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มิติท่ี 2 มิติดา้นคุณภาพการให้บริการขององค์การบรหิารสว่นตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ 

เกณฑ์การประเมิน  

คะแนนทีไ่ด ้

 

      ผลการประเมนิ/ผลการดำเนนิงาน   ตัวชี้วัด คะแนนเต็ม 

2.1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการ 

 

  

 

 

10 

- หน่วยงานหรือสถาบันท่ีดำเนนิการสำรวจ 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการ ได้แก่   

คณะเทคโนโลยอีุตสาหกรรม มหาวิทยาลัย

นครพนม 

- จำนวนประชากรในพื้นท่ี ณ วนัท่ีดำเนนิการ

สำรวจ จำนวน 7,156 คน 

- จำนวนประชากรผู้กรอกแบบสอบถาม  

จำนวน 388 คน คิดเป็นร้อยละ 100  

ของประชากรท่ีตอบแบบสอบถาม 

      ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

ในภาพรวม ร้อยละ 95.11 

แยกตามงานบริการได้ดังน้ี 

(1)  งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ      

ได้ระดับความพึงพอใจรอ้ยละ 95.10 

(2)  งานดา้นเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ได้ระดับความพึงพอใจรอ้ยละ 95.13 

(3)  งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสังคม 

ได้ระดับความพึงพอใจรอ้ยละ 95.10 

(4)  งานดา้นสาธารณสุข ได้ระดับความพงึพอใจ

ร้อยละ 95.09 

การคำนวณ 

=   
ผลรวมร้อยละของความพึงพอใจทุกด้าน

จำนวนงานทัง้หมดที่ประเมิน
 

 

= 
95.10+95.13+95.10+95.09

4
 

= 95.11 

  มากกว่ารอ้ยล่ะ 95 ขึน้ไป 10 

  ไม่เกินร้อยละ 95  9 

   ไม่เกินร้อยละ 90  8 

  ไม่เกินร้อยละ 85  7 

  ไม่เกินร้อยละ 80 6 

  ไม่เกินร้อยละ 75 5 

  ไม่เกินร้อยละ 70 4 

  ไม่เกินร้อยละ 65 3 

  ไม่เกินร้อยละ 60 2 

  ไม่เกินร้อยละ 55 1 

  นอ้ยกว่ารอ้ยละ 50 0 
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บทสรุปสำหรับผู้บรหิาร 

(Executive Summary) 
 

การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ทั่วไปเพื่อสำรวจและประเมินผลความพึงพอใจในการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ วัตถุประสงค์เฉพาะ คือ               

1) เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที ่สาธารณะ           

2) เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย       

3) เพื ่อประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม                 

4) เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านสาธารณสุข ความพึงพอใจในภาพรวมของ

การให้บริการงานทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการใหบ้ริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ผลการศึกษา พบว่า ระดับความพึงพอใจในการบริการงานทั้ง 4 งานบริการ ขององค์การ

บริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อยู ่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.11 เมื่อ

พิจารณาเป็นงานบริการจากมากไปหาน้อย พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านเทศกิจ หรือ

ป้องกันบรรเทาสาธาณภัย มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.13 จัดอยู่ในระดับ

มากที่สุด รองลงมาคือ ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.10 จัดอยู่ในระดับมากที่สุด ความพึงพอใจในการให้บริการงาน

ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.10 จัดอยู่ในระดับมาก

ที่สุด และความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านสาธารณสุข โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

95.09 จัดอยู่ในระดับมากที่สุด ตามลำดับ 

จากผลการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ ในระดับมากที่สุด แสดงให้เห็นว่า

องค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่มมีศักยภาพสูงในการให้บริการที่ดี สามารถตอบสนองความพึงพอใจ

และความตอ้งการของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่มได้เป็นอย่างดี 

โดยสรุป องค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ เป็นองค์กรที่มี

ศักยภาพสูงในการบริการประชาชน ดังนั้น ควรรักษาระดับการบริการให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

และเกิดผลสัมฤทธิ์อย่างยั่งยืนสำหรับองค์กรตลอดไป และที่สำคัญควรพัฒนาการให้บริการอย่าง

ต่อเนื่องสอดคล้องกับความตอ้งการของประชาชนผูม้ารับบริการ ซึ่งผลการประเมินระดับความพึงพอใจ

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คือ มีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจรอ้ยละ 95.11 (ได้ 10 คะแนน) 
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คำนำ 
 

การศึกษาเพื่อประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นในครั้งนี้  ดำเนินการภายใต้ข้อตกลงระหว่างมหาวิทยาลัยนครพนมกับองค์การ

บริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ  ซึ่งเป็นไปตามนโยบายของรัฐบาลและกรม

ส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น  ที่ต้องการเพิ่มประสิทธิภาพในการนำนโยบายไปสู่การปฏิบัติให้

สอดคล้องกับแผนการบริหารราชการแผ่นดิน  ตามมตคิณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 23 มีนาคม พ.ศ.2548  

การศกึษาประเมินผลครั้งนี ้ มคีวามมุ่งหมายที่จะประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชน       

ในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ ที่เน้นการ

ประเมินผลเชิงระบบ เพื ่อให้เห็นถึงความเชื ่อมโยงขององค์ประกอบในระบบบริการประชาชน  

นอกจากนั้น  ยังได้ทำการประเมินผลสำหรับใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาศักยภาพและปรับปรุงระบบการ

ให้บริการ เพื่อยกระดับคุณภาพบริการและใช้เป็นแนวทางวางแผนปรับปรุงการให้บริการขององค์กรให้

ดียิ่งขึน้ในอนาคต  

การศึกษาเพื่อประเมินครั้งนี้ สำเร็จลงได้ เพราะความร่วมมือของนายกองค์การบริหารส่วน

ตำบล และคณะผูบ้ริหาร บุคลากรขององค์กร ที่อำนวยความสะดวกในทุกขั้นตอนของการประเมินและ

ขอขอบคุณคณะผู้ช่วยนักวิจัยทุกท่าน  ที่ใช้ความทุ่มเทในการเก็บรวบรวมข้อมูลตลอดจนผู้ให้ข้อมูล      

ท ุกท่าน ทำให้การดำเนินงานศึกษาประเมินผลบรรลุว ัตถ ุประสงค ์  มหาวิทยาลัยนครพนม                   

จงึขอขอบคุณไว้ ณ โอกาสนี ้ 

 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรทม  

มหาวิทยาลัยนครพนม  

กันยายน 2562 
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บทที่ 1 

บทนำ 
 

1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของการประเมิน 

  แนวความคิดในการ “ให้บริการประชาชน” ของภาครัฐมิได้เกิดขึ้นในประเทศไทยประเทศเดียว        

ทุกประเทศที่พัฒนาแล้ว หรือกำลังพัฒนา มีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการประชาชนให้ดีและมี

ประสิทธิภาพมากขึ้นและที่สำคัญที่สุด คือ ความพึงพอใจของประชาชนและการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น 

เป้าหมายของการบริการประชาชนนั้น  เป็นสิ่งที่วัดยากเพราะเป็นความรู้สึกของประชาชนว่า  มีความ

พึงพอใจ มากน้อยเพียงใด  ซึ่งในสังคมมีกลุ่มบุคคลหลายกลุ่ม หลายระดับ ทำให้มาตรการในการ

ตรวจสอบและประเมินดำเนินการได้ยาก  ซึ่งแตกต่างกับภาคเอกชนที่สามารถดำเนินการประเมินได้

ด้วยการเปรียบเทียบ  ผลขาดทุนและกำไรของแต่ละปีว่าเพิ่มหรือลด  ทั้งนี้มาตรการวัดผลกำไรขาดทุน

เป็นเรื่องของตัวเลขที่ สามารถวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้จากการดำเนินการตลอดทั้งปีของ

บริษัท ซึ่งแตกต่างจากภาครัฐ  แต่ความพยายามของภาครัฐในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปี ที่ผ่านมาทั้งใน

ประเทศและต่างประเทศก็ต่าง  พยายามกำหนดนโยบายและมาตรการต่างๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพในการ

บริการสาธารณะให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ” ต่อขั้นตอนการให้บริการด้วยความ

สะดวก รวดเร็ว ทัศนคตแิละจติบริการของเจ้าหน้าที่รัฐที่มีต่อประชาชน  ให้เปรียบเสมือนเป็น “ลูกค้า” 

ตามแนวคิดของภาคเอกชนและสิ่งอำนวยความสะดวกขั้นพื้นฐานต่างๆ ที่รัฐควรจัดหาเพื่อให้บริการ

ประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และ ทั่วถึงแต่ความพึงพอใจอย่างเดียวไม่เพียงพอจะต้องคำนึงถึง

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองค์กรภาครัฐด้วยซึ่งแนวคิดการบริการสาธารณะ

ในประเทศไทยนั้นได้นำแนวคิดสัญญา/ ข้อตกลงการบริการสาธารณะกับทุกส่วนราชการโดยให้มีการ

ปรับปรุงพัฒนาการบริการสาธารณะ โดยให้มีการปฏิบัติงานที่มุ ้งเน้นเป้าหมายมากขึ้นและจัดสรร

งบประมาณโดยยึดหลักการสำคัญของการบริหาร  จัดการที่มุ่งเน้นประสิทธิภาพและประสิทธิผล  

 พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

พ.ศ. 2542 ได้กำหนดอำนาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น  และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง  การจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากร

ระหว่างรัฐกับ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยกันเอง นอกจากนี้ 

แผนการกระจาย อำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ 2543 กำหนดกรอบแนวคิด เป้าหมาย

และแนวทางการ กระจายอำนาจโดยยึดหลักการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายไม่เป็นแผนที ่เบ็ดเสร็จ              

มีกระบวนการยืดหยุ่น และสามารถปรับวิธีการให้สอดคล้องกับสถานการณ์  และการเรียนรู ้จาก
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ประสบการณ์ที่เพิ่มขึ้น ทั้งนี ้ได้กำหนด กรอบแนวคิดไว้ 3 ด้าน คือ 1) อิสระในการกำหนดนโยบายและ

การบริหารจัดการ โดยยังคงรักษาความเป็นรัฐเดี่ยว  และความมีเอกภาพของประเทศ  2) ด้านการ

บริหารราชการแผ่นดินและการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น  โดยปรับบทบาทของราชการบริหาร

ส่วนกลางและราชการบริหารส่วนภูมิภาคให้ส่วนท้องถิ่นเข้ามาดำเนินการแทน  เพื่อให้ราชการบริหาร

ส่วนกลางและบริหารส่วนภูมิภาครับผิดชอบภารกิจมหาภาค  และภารกิจที่เกินขีดความสามารถของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  โดยกำกับดูแลองค์กรปกครองท้องถิ่นในด้านนโยบายและด้านกฎหมาย

เท่าที่จำเป็น  สนับสนุนด้านเทคนิควิชาการ และตรวจสนองติดตามประเมินผล 3) ด้านประสิทธิภาพ

การบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการสาธารณะที่ดีขึ้นไม่ต่ำกว่าเดิม      

มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ และรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการมากขึ้น 

รวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชาสังคมและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วมดำเนินงาน  และติดตาม

ตรวจสอบแนวทางการกระจายอำนาจใหแ้ก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พิจารณาจากอำนาจหน้าที่ของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ ยังขึ้นอยู่กับความพร้อมขององค์กรปกครองท้องถิ่นที่จะรับการ       

ถ่ายโอน รวมทั้งการสร้างกลไกและระบบควบคุมคุณภาพมาตรฐานมารองรับตลอดจนการปรับปรุง

ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องภารกิจที่ถ่ายโอนจัดเป็น 6 กลุ่มภารกิจ ได้แก่ 1) ด้านโครงสร้างพื้นฐาน     

2) ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย 

4) ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว  5) ด้านการบริหารจัดการ

และการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อมและ 6) ด้านศิลปะ วัฒนธรรม จารีตและภูมิปัญญา

ท้องถิ่น ( กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2546 )  

องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) เป็นหน่วยงานราชการบริหารส่วนท้องถิ่น ที่จัดตั้งขึ้นในเขต

ชุมชนชนบท ดังนั้น จึงเป็นเครื่องมือที่สำคัญในการปกครองท้องถิ่นของชนบทไทย  ซึ่งแต่เดิมมีรูปแบบ

การบริหารงานแบบสภาตำบลได้จัดตั้งขึ้น ตามคำสั่งกระทรวงมหาดไทย 222/2499 ลงวันที่ 8 มีนาคม 

พ.ศ 2499 เรื่อง ระเบียบบริหารราชการส่วนตำบลและหมู่บ้านโดยมีวัตถุประสงค์ที่จะเปิดโอกาสให้

ราษฎรได้เข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารงานของตำบล  และหมู่บ้านทุกอย่างเท่าที่จะเป็นประโยชน์แก่

ท้องถิ่นและราษฎรเป็นส่วนรวม  ซึ่งจะเป็นแนวทางนำราษฎรไปสู่การปกครองระบอบประชาธิปไตย 

และในปี พ.ศ. 2537 ได้มีการประกาศใช้พระราชบัญญัติสภาตำบล แทนประกาศคณะปฏิวัติ ฉบับที่  

425 ลงวันที่ 13 ธันวาคม 2515 นับตั้งแต่ พ.ร.บ. สภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 

มีผลบังคับใช้เมื่อ วันที่ 2 มีนาคม 2538 ทำให้มีการปรับฐานะการบริหารงานในระดับตำบล  โดยการ

เปลี่ยนแปลงรูปโฉมใหม่ของสภาตำบลทั่วประเทศเป็นรูปแบบองค์การบริหารส่วนตำบล (โกวิทย์ พวง

งาม, 2542 : 169 -170) หน่วยงานภายในขององค์การบริหารส่วนตำบล  มีพนักงานส่วนท้องถิ่น        

เป็นเจ้าหน้าที่ท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนตำบลที่ปฏิบัติงานอันเป็นภารกิจประจำสำนักงาน        

หรืออาจจะนอกสำนักงานก็ได้ ซึ่งมีความเกี่ยวพันกับชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนอย่างใกล้ชิด  

เพราะหนา้ที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลต้องติดต่อและใหบ้ริการแก่ประชาชน ทั้งในเรื่องการส่งเสริม
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คุณภาพชีวิตที่ดี การจัดระเบียบชุมชน /สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย การวางแผน          

การส ่งเสร ิมการลงท ุนพาณิชกรรมและการท ่องเท ี ่ยว การบร ิหารจ ัดการและการอนุร ักษ์

ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม และการทำนุ บำรุง ศลิปะ วัฒนธรรม จารีต และภูมปิัญญาท้องถิ่นให้

คงอยู่กับท้องถิ่นซึ ่งนับว่าเป็นภาระหน้าที่ ที่ใกล้ชิดกับประชาชนในท้องถิ่นมาก (กรมส่งเสริมการ

ปกครองท้องถิ่น, 2546)  

 ดังนั ้น ภารกิจสำคัญประการหนึ่งขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  คือ ความรับผิดชอบ 

(Accountability) ในความคาดหวังและตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อระบบราชการในเรื่ อง

ของคุณภาพการให้บริการ  ซึ ่งหมายถึง  ความรับผิดชอบทางการเมือง (Political Accountability)       

ด้วยเช่นกันในการมุ่งเน้นการตอบสนองต่อตัวแสดง (Actor) ที่อยู่ภายนอกหน่วยงานของผู้บริหาร ภายใต้

กลไกด้านการเมอืง  ผู้บริหารจะต้องตัดสินใจใชดุ้ลยพินจิที่จะต้องตอบสนองต่อความตอ้งการและความ

คาดหวังของกลุ่มและปัจเจกบุคคลที่หลากหลายที่อ้างความชอบธรรม ได้แก่ พลเมอืง ฐานคะแนนเสียง 

ผู้รับบริการ ผู้เสียภาษี ลูกค้า เจ้าหน้าที่ที่มาจาการเลือกตั้ง  และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกและ

แนวคิดที่สำคัญประการหนึ่งที่เข้ามามีส่วนสัมพันธ์กับความรับผิดชอบ (Accountability) ของรัฐ คือ    

แนวทางการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management : NPM) ที ่นำไปสู ่การพัฒนาและ

ปรับปรุงองค์การแบบใหม่โดยนำแนวคิดทางการตลาด (Marketing) มาปรับใช้กับการให้บริการของ

ภาครัฐ คือ ประชาชนเปรียบเสมือนลูกค้า (Customer) ผู ้มารับบริการจากรัฐ รัฐจำเป็นที่จะต้อง

ตอบสนองความคาดหวังและให้บริการลูกค้าด้วยความพึงพอใจ (วสันต์ ใจเย็น , 2549 : 39 –55) 

นอกจากความรับผิดชอบ (Accountability) ของรัฐต่อประชาชนแล้ว  รัฐยังต้องส่งเสริมและสนับสนุน

การมีส่วนร่วมของประชาชนในการกำหนดนโยบาย การตัดสินใจทางการเมือง การวางแผนพัฒนา

เศรษฐกิจ สังคม และการเมอืง รวมทั้งการตรวจสอบการใชอ้ำนาจรัฐ  ทุกระดับซึ่งการปฏิบัติหน้าที่ของ

ส่วนราชการตอ้งใช้วธิีการบริหารกิจการบ้านเมอืงที่ดี  โดยเฉพาะอย่างยิ่งให้คำนึงถึงการมีส่วนร่วมของ

ประชาชน ในการติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงานของรัฐ (สำนักงานคณะกรรมการ

พัฒนาระบบราชการ, 2546) พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 

พ.ศ. 2546 ซึ่งเป็นหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการโดยคำนึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน  การบริหาร

ราชการเกิดผลสัมฤทธิ์และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ  และต้องตอบสนองความต้องการของ

ประชาชนในการอำนวยความสะดวกในการให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจำเป็น  

เพื่อให้เกิดความคล่องตัวและรวดเร็วในการปฏิบัติราชการรวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการ

อย่างต่อเนื่อง  และในการประเมินผลการปฏิบัติราชการนั้นต้องให้เป็นไปตามหมวดที่ 8 ของพระราช

กฤษฎีกา ว่าดว้ยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ที่กำหนดให้ส่วนราชการ

มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการ โดยจัดใหม้ี คณะผู้ประเมินอิสระ ดำเนนิการประเมินผลการปฏิบัติ

ราชการของส่วนราชการเกี่ยวกับสัมฤทธิ์ผลของภารกิจ  คุณภาพการให้บริการ  ความพึงพอใจของ

ประชาชนผู้รับบริการ  ความคุ้มค่าในการบริการ ดังนั้น สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
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จึงกำหนดให้ทุกส่วนราชการมีการจัดทำคำรับรองการปฏิบัติราชการ และการประเมินผลการปฏิบัติ    

ราการ โดยอยู่ภายใต้กรอบการประเมิน 4 มิติ ได้แก่ (สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 

2546 )  

มิติที่ 1 ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ คือ ส่วนราชการแสดงผลงาน ที่บรรลุวัตถุประสงค์

และเป้าหมายตามที ่ได้ร ับงบประมาณมาดำเนินการ เพื ่อให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชนและ

ผู้รับบริการ เช่น ผลสำเร็จในการบรรลุเป้าหมาย ตามแผนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ ความสำเร็จใน

การบรรลุเป้าหมาย ผลผลิตของส่วนราชการ เป็นต้น  

มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ ส่วนราชการแสดงการให้ความสำคัญกับผู้รับบริการใน

การให้บริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

เป็นต้น  

 มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการ

ปฏิบัติราชการ เช่น การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ การควบคุม

ภายในและการตรวจสอบภายใน เป็นต้น 

มิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความพร้อม

กับการเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การบริหารความรู้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศและการ

บริหารการเปลี่ยนแปลง เป็นต้น  

การประเมินทั้ง 4 มิติ นี้จะเป็นกรอบในการจัดสรรรางวัลพิเศษ บำเหน็จความชอบหรือจัดสรร

เงินรางวัลเพิ่มประสิทธิภาพให้แก่ส่วนราชการ  โดยใช้เงินงบประมาณเหลือจ่ายของส่วนราชการนั้น 

เพื่อนำไปปรับปรุงการปฏิบัติงานของส่วนราชการ  หรือจัดสรรเงินรางวัลให้ช้าราชการในสังกัด  ใน

กรณีที่ส่วนราชการดำเนินการให้บริการ ที่มีคุณภาพเป็นไปตามเป้าหมายที่กำหนด หรือสามารถเพิ่ม

ผลงาน หรอืผลสัมฤทธิ์โดยไม่เพิ่มค่าใช้จ่าย และคุ้มค่าต่อภารกิจของรัฐหรือสามารถดำเนินการได้ตาม

แผนการลดค่าใชจ้า่ยต่อหน่วย  

 สำหรับกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีความ

แตกต่างไปจากส่วนราชการทั่วๆไป “ส่วนราชการ” ตามมาตรที่ 4 ของ พ.ร.บ ว่าด้วยหลักเกณฑ์และ

วิธีการบริการกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมายความว่า ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการ

ปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และหน่วยงานอื่นของรัฐ ที่อยู่ในกำกับของราชการ ฝ่ายบริหารแต่ไม่

รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และมาตรา 52 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดทำหลักเกณฑ์การ

บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ตามแนวทางของพระราชกฤษฎีกานี้  โดยอย่างน้อยมีหลักเกณฑ์เกี่ ยวกับ

การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และอำนวยความสะดวก  และการตอบสนองความตอ้งการของประชาชน  

ที่สอดคล้องกับบัญญัติในหมวด 5 และหมวด 7 ของพระราชกฤษฎีกานี้  และให้กระทรวงมหาดไทยมี

หนา้ที่ดูแลและใหค้วามช่วยเหลือองค์กรปกครองท้องถิ่นในการจัดทำหลักเกณฑ์ดังกล่าว ดังนัน้ องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น  จึงใช้กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามแนวทางของพระราชกฤษฎีกา
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ราชการทั้ง 4 มิติ  คือ มิติที่ 1 ประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์  มติิที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ  มิติที่ 3 

ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ (สำนักงานคณะกรรมการ

พัฒนาระบบราชการ, 2546) องค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ  เป็นส่วน

ราชการในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น ซึ ่งจะต้องมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการประจำปี

งบประมาณ 2560 ตามกรอบการประเมนิผลการปฏิบัติราชการ 4 มิติ ข้างตน้นั้น  

การประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม จำเป็นต้องมี

หน่วยงานกลางที่มีความเป็นอิสระมารับผิดชอบการประเมินประสิทธิภาพ ประสิทธิผลการปฏิบัติ

ราชการ มหาวิทยาลัยนครพนม เป็นสถาบันการศึกษาในท้องถิ่น ที่มีหน่วยงานรับผิดชอบด้านการวิจัย             

มีบุคลากรเพียงพอในการดำเนินการวิจัย จัดเป็นองค์กรกลางในท้องถิ่น จึงได้รับการประสานจาก

องค์การบริหารส่วนตำบลท่าค้อ ให้เป็นหน่วยงานกลางที่จะดำเนินการประเมินผลความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ  ในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการตามกรอบการประเมินผลความพึงพอใจการปฏิบัติ

ราชการใน 4 ด้านด้วยกัน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการ และด้านสิ่งอานวยความสะดวก แก่ผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม        

ซึ่งการประเมนิผลความพึงพอใจของผูร้ับบริการในครั้งนี้  

คณะผู้วิจัยได้ดำเนินการประเมินผลในรูปแบบของการทำการวิจัยเชิงประเมินตามกิจกรรมของ

งานบริการ  หรือโครงการที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม จำนวน 4 งาน

บริการที่ต้องการประเมนิคือ  

1. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

2. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ดา้นเทศกิจ หรอืป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

3. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านสาธารณสุข 

 ผลการวิจัยครั้งนี้  คาดว่าจะเป็นประโยชน์สาหรับองค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม  นำไป

ปรับปรุง คุณภาพการให้บริการเพื่อผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น  และเป็นสารสนเทศสาหรับ

ผู ้บริหารใช้ประกอบการพิจารณา  ในการกำหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ ประจำปี

งบประมาณ 2562  ให้กับข้าราชการ พนักงานส่วนตำบล และเจ้าหนา้ที่ในสังกัดต่อไป 

 

1.2 วัตถุประสงค์การประเมิน  

1. วัตถุประสงค์ทั่วไป  

เพื่อประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและการพัฒนาศักยภาพการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้าน

ช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
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2. วัตถุประสงค์เฉพาะ  

1. เพื่อประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงานด้านการรักษาความสะอาดใน 

ที่สาธารณะ 

2. เพื่อประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงานด้านเทศกิจ หรอืป้องกันบรรเทา     

สาธารณภัย 

3. เพื่อประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 

สังคม 

   4. เพื่อประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงานบริการด้านสาธารณสุข 

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

1. ประชากร  

ประชากรที่ทำการประเมิน ประชากรทั้งสิน้ 7,156 คน ทำการเก็บกลุ่มตัวอย่าง  โดย 

วิธีการสุ่มประชากรแบบง่ายของจำนวนประชาการทั้งหมด  ดังนั้น จงึทำการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 

388 คน 

 

1.4 ผลที่คาดว่าจะได้รับ  

1. ได้แนวทางหรอืประเด็นในการพัฒนาศักยภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

2. ได้ทราบระดับความพึงพอใจ ของประชาชนในการให้บริการของหน่วยงาน  เพื่อจะนำมาใช้ใน

การปรับทิศทางการพัฒนาบริการให้มคีุณภาพ  และสอดคล้องกับความตอ้งการของประชาชน  

3. สามารถนำผลการประเมินไปใช้ในการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนการพิจารณาความดี  

ความชอบของบุคลากรขององค์กร 

 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ  

เพื่อให้ผู้ศึกษางานวิจัยเชิงประเมิน เรื่อง “โครงการสำรวจความพึงพอใจในการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม ” มีความเข้าใจตรงกัน คณะผู้วิจัยจึงนิยามศัพท์ที่ใช้ในงานวิจัยไว้

ดังนี้  

1. “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้มารับบริการในขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อำเภอ      

เซกา จั งหวัดบึงกาฬ ประจาปี 2562 

2.“การให้บริการ” หมายถึง การให้บริการแก่ผู้มารับบริการของเขตองค์การบริหารส่วนตำบล

หนองทุ่ม 
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3. “ความพึงพอใจ” หมายถึง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่เกิดจากการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม  ใน 4 ด้าน ดังนี้  

   3.1) “ขั้นตอนการให้บริการ” หมายถึง มีกระบวนการขั้นตอน  ในการให้บริการที่ไม่

ซับซ้อน มีการจัดลำดับของการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว  และใช้เวลาในการบริการอ ย่าง

เหมาะสม  

   3.2) “ช่องทางการให้บริการ” หมายถึง มีช่องทางการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลหนองทุ่ม บริการอำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการหลากหลายช่องทาง ให้บริการที่สะดวก

และรวดเร็ว  

   3.3) “เจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ” หมายถึง เจ้าหน้าที ่ขององค์การบริหารส่ วนตำบล       

หนองทุ่ม ที่ทำหน้าที่ให้บริการ อำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม  มีความ

รอบรู้และสามารถใหค้ำแนะนำแก่ผูม้ารับบริการได้อย่างถูกต้อง  

   3.4) “สิ่งอำนวยความสะดวก” หมายถึง อาคารสถานที่ เช่น ห้องพัก ห้องน้ำ ที่จอดรถ 

สะดวกแก่การให้บริการ และมีความปลอดภัย  มีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยเพียงพอแก่การ

ให้บริการรวมไปถึงอาหารและเครื่องดื่มที่มีการจัดให้อย่างเหมาะสม  
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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 การวิจัยเรื ่อง ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น ทำการวิจัยภายใต้แนวความคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับแนวความคิด

เกี่ยวกับ คุณภาพการให้บริการ และแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ นำมาศึกษากับ

บริบทขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม  อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ  มีรายละเอียดตามลำดับดังนี้ 

 1. แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) 

 2. แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการ (Customer Satisfaction) 

          3. กรอบแนวคิดแผนการบริหารราชการแผ่นดิน 

 4. แนวทางการพัฒนายุทธศาสตร์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (strategic lissues 

 5. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม 

 6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1 แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บรกิาร (SERVQUAL) 

 คุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) เป็นแนวคิดหนึ่งได้รับการนำมาประยุกต์ใช้ในกระบวนการ

ปฏิรูประบบบริหารภาครัฐไทยในช่วงหลายปีที่ผ่านมา และได้รับความสนใจนำมาปรับปรุงเพื่อใช้เป็น

เครื่องมือวัดสมรรถนะในการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐมากขึ้นเป็นลำดับปัจจุบัน 

(ชัชวาลย์ ทัตศวิัช, 2554) 

 2.1.1 ความหมายของคุณภาพการให้บรกิาร 

 “คุณภาพ” สามารถพิจารณาได้จากหลายมุมมอง และสาขาความรู้ หลายลักษณะทางเศรษฐกิจ 

สังคม การตลาด จิตวิทยาและการวิจัยการดำเนินการ (Khantanapha, 2000: 8) โดยจากมุมมองของ

บอร์น (Born, 1994) คุณภาพเป็นเรื่องทางเทคนิคที่ปัจจุบันได้รับความสำคัญอย่างยิ่งจากผู้บริหาร

ระดับสูง (top management agenda) และเป็นหนึ่งในปัจจัยพื้นฐานของการสร้างสมรรถนะการจัดการ

และการแข่งขันให้กับองค์กร และได้รับความสนใจอย่างเห็นได้ชัดในช่วงหลายคริสต์ทศวรรษที่ผ่านมา    

แต่ในมุมมองเชิงปรัชญา (Philosophical View) คุณภาพเป็นคุณลักษณะแห่งความคิดและบรรดาถ้อย

แถลงที่เชื่อมั่นว่าจะก่อให้เกิดผลดังที่คาดไว้ (Pirsig, 1974 cited in Khantanapha, 2000 : 8) ความเป็น

นามธรรมของคุณภาพนี้ ทำให้เรายากที่จะให้คำนิยามความหมายของคุณภาพได้ เนื่องจากคุณภาพมัก

เป็นคำที่จะต้องพิจารณาในเชิงสัมพัทธ์กับตัวของมันเอง 
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นักวิชาการที่มีชื่อเสียงซึ่งได้ให้ความหมายของคุณภาพที่ได้รับการยอมรับกันอย่างแพร่หลาย

ได้แก่ Joseph Juran (1998) ปรมาจารย์ด้านการบริหารงานคุณภาพ ผู้เสนอแนวคิดระบบการจัดการ

คุณภาพทั่วทั้งองค์กร (Total Quality Management-TQM) อดีตศาสตราจารย์แห่งสถาบันเทคโนโลยีแห่ง

แมสซาชูเซทท์ (MIT) ได้เสนอไว้ว่า คุณภาพก็คือ ความเหมาะเจาะพอดีในการใช้และเป็นส่วนขยายใน

ความสำเร็จของผลิตภัณฑ์ (สินค้าหรอืบริการ) ในการตอบสนองต่อวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการใช้

งานตลอดระยะเวลา  ที่ใช้สินค้าหรือบริการนั้น ส่วนครอสบี้ (Crosby, 1982) ให้ความหมายอย่างกระชับ

ไว ้ว ่า เป ็นการตอบสนองต่อความต้องการ (Conformance to requirement)  ในขณะท ี ่  Zeithaml, 

Parasuraman, and Berry (1990) เสนอว่าคุณภาพเป็นสิ ่งที ่ได้จากความคาดหมายของลูกค้าหรือ

ผู้รับบริการที่มีต่อบริการนั้น กล่าวโดยสรุปได้ว่า คุณภาพก็คือ ผลิตภัณฑ์บริการที่ดีที่สุด โดยมีคุณค่า

และมีความเหมาะสมตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความ

คาดหวังและการรับรู้ในการให้บริการ/ผลิตภัณฑ์ หากผู้รับบริการได้รับการบริการเป็นไปตามที่คาดหวัง 

กล ่ าวได ้ว ่ า  การบร ิการม ีค ุณภาพ ( Juran and Gryan, 1988 ; Hutchins, 1985 :  165 ; Zeithaml, 

Parasuraman and Berry, 1990 : 16) คุณภาพจึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของลูกค้าใน

ผลิตภัณฑ์ หรือบริการกับการรับรู้ที่แท้จริงที่มี โดยหากลูกค้าหรือผู้รับบริการเห็นว่าผลิตภัณฑ์ หรือ

บริการเหล่านั้นเป็นสิ่งที่ดีที่สุดและตรงตามที่คาดหวัง ก็ถือได้ว่าผลติภัณฑ์หรือบริการดังกล่าวมีคุณภาพ

นั่นเอง และคุณภาพการให้บริการนี้ จากทัศนะของ Ross, Goetsch and Davis, (1997 : 11-13) จัดว่าเป็น

กรอบการมองเรื่องคุณภาพกรอบหนึ่ง พร้อมอธิบายว่า คุณภาพการใหบ้ริการเป็นการควบคุมเพื่อให้เกิด

คุณภาพการให้บริการ อันมีความแตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ ทั้งนี้ เพราะ

วิธีการควบคุมคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ยาก เนื่องจากการบริการจะมีการควบคุมหรือบริการ

จัดการน้อย แต่ขณะเดียวกันก็มีความสำคัญมาก กับในทางหนึ่งระดับของคุณภาพที่ได้จากการบริการ 

มักไม่สามารถทำการทำนายได้เพราะขึ ้นอยู ่ก ับปัจจัยหลายประการได้แก่ พฤติกรรมผู ้ให้บริการ 

(Behavior of the delivery person) ภาพพจน์ ชื ่อเสียงขององค์การ ( Image of the organization) โดย

ผู้รับบริการจะเป็นผู ้ทำการตรวจสอบ ตั ้งแต่กระบวนการการเริ ่มให้บริการจนถึงการสิ้นสุดในการ

ให้บริการ โดยการให้บริการจะยิ่งดียิ่งขึ้น ถ้าหากผู้รับบริการทำการประเมินการให้บริการในขณะนั้น    

จากที่ได้กล่าวถึงทัศนะของนักวิชาการดังกล่าว การศกึษาคุณภาพการให้บริการจงึเป็นเรื่องที่สำคัญเรื่อง

หนึ่งและเป็นมุมมองในเชิงคุณภาพที่สำคัญที่พึ่งได้รับความสนใจ 

 Gronroos (1982; 1990: 17) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจำแนกได้ 2 ลักษณะ

คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์ หรือสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจากบริการนั้น 

โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือนกับการประเมนิได้คุณภาพของผลติภัณฑ์ (Product quality) ส่วนคุณภาพเชิง

หนา้ที่ (Functional quality) เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง 
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Crosby (1988: 15) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรอื “Service quality” นั้นเป็นแนวคิดที่ถือ

เป็นหลักการการดำเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตามความต้องการของ      

ผู้บริการ และสามารถที่จะทราบความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ด้วยคุณภาพการให้บริการ 

เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการ โดยทำการเปรียบเทียบระหว่างการบริการ     

ที่คาดหวัง (Expectation service) กับการบริการที่รับรู้จริง (Perception service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งหาก      

ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มี

ระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะทำ

ให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก 

 ตามแนวคิดของ Buzzell and Gale (1987) คุณภาพการให้บริการ เป็นเรื่องที่ได้รับความสนใจและ

มีการให้ความสำคัญอย่างมาก ดังที่ได้กล่าวไปแล้วนัน้ มีผลงานวิจัยที่ค้นคว้าพฤติกรรมของผู้บริโภคและ

ผลของความคาดหวังของผู้บริโภคซึ่งพบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ซับซ้อนขึ้นอยู่กับการมอง

หรอืทัศนะของผู้บริโภคที่เราเรียกกันทั่วไปว่า “ลูกค้า” 

 วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543 : 14-15) คุณภาพการให้บริการ คือความสอดคล้องกันของความ

ต้องการของลูกค้าหรือผู ้รับบริการ หรือระดับของความสามารถในการให้บริการที่ตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการอันทำให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขา

ได้รับ 

 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550 : 66) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นทัศนคติ         

ที ่ผู ้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ 

(tolerance zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตาม

ความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากบริการ

นั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 

 สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง

ความตอ้งการของการใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งสำคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจ

ให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่ง      

ที่ต้องการกระทำ ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่    

ที่ผู้รับบริการตอ้งการ และในรูปแบบที่ตอ้งการ (ชัชวาล ทัตศวิัช, 2554) 

 2.1.2 เกณฑ์การวัดคุณภาพการบริการ 

 สมวงศ์  พงศ์สถาพร (2550 : 50) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ โดยพื้นฐานแล้ว

นับเป็นเรื่องที่ยากเนื่องจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการที่จับต้องไม่ได้และคาดหมายลำบาก 

จงึได้มคีวามพยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเนื่องในการพยายามค้นหาแนวทางการประเมินหรอืวัด 
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คุณภาพการให้บริการที่สามารถสะท้อนให้เห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถนำไปสู่การ

พัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างเด่นชัดที่สุด 

 Gronroos (1982) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่า คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิง

หน้าที่ (Functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพที่ส่งผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวังและการ

รับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับระดับของ

คุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหน้าที่นั่นเอง 

 เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดขึ ้นได้ตามหลัก 6 ประการ 

กล่าวคือ 

 1. การเป็นมอือาชีพและการมีทักษะของผูใ้หบ้ริการ (Professionalism and skill) เป็นการพิจารณา

ว่าผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงานบริการซึ่ง

สามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 

 2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (Attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึก

ได้จากการที่ผู ้ให้บริการสนใจที่จะดำเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ ้นด้วยท่าทีที ่เป็นมิตร และ

ดำเนนิการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน 

 3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility and flexibility) 

ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ รวมถึงระบบ

การบริการที่จัดเตรยีมไว้ เพื่ออำนวยความสะดวกใหก้ับผูร้ับบริการ 

 4. ความไว้วางใจและความเชื ่อถือได้ (Reliability and trustworthiness) ผู ้รับบริการจะทำการ

พิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่

ได้รับการตกลงกัน 

 5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้

คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้น ๆ          

ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทำให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ 

 6. ช่ือเสียงและความน่าเชื่อถือ (Reputation and credibility) ผูร้ับบริการจะเชื่อถือในชื่อเสียงของผู้

ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการดำเนินกิจการด้วยดีมาตลอด คำอธิบายและผลงานของการศึกษาเรื่อง

คุณภาพให้บริการของ Gronroos (1982) ตามที่ได้กล่าวนั้น นับได้ว่าเป็นจุดเริ่มต้นของการศึกษาคุณภาพ

ที่เน้นหนักในเชิงคุณภาพการให้บริการอย่างแท้จริง ผลงานที่สำคัญอันเป็นแนวคิดของ Gronroos คือ 

ข้อเสนอในเชิงแนวคิดที่สำคัญเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่เขาเรียกว่า “คุณภาพการให้บริการที่ลูกค้า

รับรู ้ (Preceived Service Quality-PSQ)” และ “คุณภาพการให้บริการที ่ล ูกค้าร ับรู ้ท ั ้งหมด ( Total 

Perceived Quality-TPQ)” ซึ ่งเป็นแนวคิดที ่เกิดจากการวิจัยเกี ่ยวกับ พฤติกรรมของผู ้บริโภคและ

ผลกระทบที่เกิดจากความคาดหวังของลูกค้าหรอืผูร้ับบริการเกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการที่มตี่อ 
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การประเมนิคุณภาพของบริการภายหลังจากที่ได้รับบริการแล้ว (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุทธยา, 2547 : 182 

อ้างถึงในชัชวาล ทัตศวิัชร, 2554) 

 Gronroos (1990 40-42) ได้อธิบายแนวคิดในเรื่องคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด ว่าเป็นคุณภาพ

การให้บริการที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการรับรู้ โดยเกิดจากความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบของสิ่งต่าง ๆ   

ที่สำคัญ 2 ประการคือ 

 1. คุณภาพที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการคาดหวัง  (Expected quality)  ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัย    

ต่าง ๆ ได้แก่ การสื่อสารทางการตลาด (Marketing communication) ภาพลักษณ์ขององค์กร (Corporate 

image) การสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth communication) และความต้องการของลูกค้า 

(Customer needs) 

 2. คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าหรือผู ้รับบริการ (Experiences 

quality) ซึ ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ขององค์กร (Corporate image) 

คุณภาพเชิงเทคนิค (Teechnical quality) และคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional quality) ทัศนะเรื่องคุณภาพ

การให้บริการของ Gronroos ดังกล่าว สามารถสรุปได้ว่า ลูกค้าที่รับบริการมักจะทำการประเมินคุณภาพ

ของการให้บริการ โดยการเปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวังกับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ของการใช้

บริการว่าคุณภาพทั้งสองด้านนั้น สอดคล้องกันหรือไม่ หรือมีความแตกต่างกันอย่างไร ซึ่งเมื่อนำมา

พิจารณาร่วมกันแล้ว จะกลายเป็นคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด (Total Perceived Quality-TPQ) และทำ

การสรุปผลขั้นสุดท้ายเป็นคุณภาพที่รับรู้ได้ (Perceived Service Quality-PSQ) นั่นเองซึ่งหากผลจากการ

เปรียบเทียบพบว่า คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคล้องกับคุณภาพที่คาดหวังจะ

ทำให้มกีารรับรู้ของลูกค้าที่ดหีรอืไม่ดีอย่างไร 

 2.1.3 เคร่ืองมือเพื่อใช้ชี้จัดคุณภาพการให้บรกิาร 

 Parasuraman and Othere (1985) ในผลงานการวิจัยเชิงสำรวจและบทความตีพิมพ์เกี ่ยวกับ

คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ผลงานเมื่อปี ค.ศ. 1985. 1988 และ 1990) ซึ ่งได้ต่อยอดจากผลงาน

ความคิดของ Gronroos (1982; 1984) และได้รับการพัฒนามาเป็นกรอบแนวคิดพื้นฐานเรื่องการศึกษา

คุณภาพการให้บริการ Buzzle and Gale (1975) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการไว้

ดังนี้ 

 1. คุณภาพการให้บริการ จะถูกกำหนดโดยลูกค้าหรือผูร้ับบริการ ลูกค้าหรือผู้รับบริการจะเป็นผู้

พิจารณาว่าอะไรที่เรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ได้ใส่ใจว่ากระบวนการทำให้การบริการเกิดขึ้นนั้นเป็นอย่างไร    

ก็ดี ลูกค้าหรอืผูร้ับบริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเรื่องคุณภาพที่อาจแตกต่างกันไปบ้าง 

 2. คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งที่องค์การจะต้องค้นหาอยู่ตลอดเวลาไม่มีจุดสิ้นสุด โดยที่เราไม่

สามารถกำหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจงหรอืเป็นสูตรสำเร็จดายตัวได้      
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การให้บริการที่ดีมีคุณภาพจึงต้องทำอย่างต่อเนื่องสม่ำเสมอ ทั้งในช่วงเวลาที่กิจการดำเนินไปได้ด้วยดี

หรอืไม่ดีก็ตาม 

 3. คุณภาพการให้บริการ จะเกิดขึ้นได้ด้วยความร่วมมือของทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง ไม่ว่าจะเป็น

ผู ้ปฏิบัติงานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบัติงานของแต่ละคนเป็นเรื ่องที ่ส ่งผลต่อ

ความสำเร็จของการให้บริการที่มีคุณภาพได้ สิ่งที่ผู้ปฏิบัติงานจำเป็นต้องได้รับคือการปลูกฝังจิตสำนึก

ความรับผิดชอบต่อการให้บริการ และการนำเสนอบริการที่มีคุณภาพอยู่เสมอ ทั้งต่อเพื่อนร่วมงานและ

ลูกค้าหรอืผูร้ับบริการ 

 4. คุณภาพการให้บริการ การบริหารการบริการและการติดต่อสื่อสารเป็นสิ่งที่ไม่อาจแยกออก

จากกันได้ ในการนำเสนอการให้บริการที่มีคุณภาพนั้น ผู้ปฏิบัติงานให้บริการจำเป็นต้องมีความรู้และ

เข้าใจคำติชมผลงาน ซึ่งในการนี้ ผู้บริการจะต้องเอาใจใส่ต่อการบริหารจัดการ ทั้งนี้เพื่อให้ผู้ปฏิบัติ งาน

บริการด้วยความจริงใจและสร้างสรรค์ ภายใต้ความมุ่งหวังที่จะให้บริการที่ออกมามคีุณภาพดี 

 5. คุณภาพการให้บริการ จะต้องอยู่บนพืน้ฐานความเป็นธรรม 

 6. คุณภาพการให้บริการจะดีเพียงใดขึ้นอยู่กับวัฒนธรรมของการบริการภายในองค์การที่เน้น

ความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองค์การที่ให้บริการที่สามารถปฏิบัติต่อลูกค้า และบุคลากรของ

องค์การได้อย่างเท่าเทียมกัน ย่อมสะท้อนในการให้บริการ แมว้่าคุณภาพการให้บริการอย่างแท้จริง 

 7. คุณภาพการให้บริการ ขึ้นอยู่กับความพร้อมในการให้บริการ แม้ว่าคุณภาพการให้บริการจะ

ไม่สามารถหรือยากที่จะกำหนดตายตัวลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของการบริการไว้

ล่วงหน้า รวมทั้งการเรียนรู้ในสิ่งที่เป็นความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการ ย่อม

ก่อใหเ้กิดการบริการที่มคีุณภาพที่ดี 

 8. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การรักษาคำมั่นสัญญาว่าองค์การจะให้บริการลูกค้าหรือ

ผูร้ับบริการได้อย่างที่เป็นไปตามความคาดหวัง และเป็นไปตามเงื่อนไขที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ 

 Steve and Cook (1995: 53) ยังชี้ให้เห็นด้วยว่า การเลือกใช้บริการของผู้รับบริการโดยส่วนใหญ่

นอกจากจะคำนงึถึงภาพลักษณ์ขององค์การและความต้องการส่วนบุคคลแล้ว คุณภาพการให้บริการของ

หน่วยงานหรอืองค์การที่ให้บริการยังสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์ 9 ประการดังต่อไปนี้ 

 1. การเขา้ถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผูใ้ห้บริการ 

 2. ความสะดวกของทำเลที่ตัง้ในการเข้ารับบริการ 

 3. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ 

 4. การให้ความสำคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน 

 5. ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 

 6. คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ 

 7. ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ 
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 8. ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ 

 9. ความรวดเร็วในการให้บริการ 

2.1.4 หลักการพจิารณาคุณภาพการให้บรกิาร 

 Krutz and Clow (1998) ซึ่งได้เสนอหลักพิจารณา 3 ประการ ประกอบด้วย 

  1. คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งที่ลูกค้าประเมินได้ยากกว่าคุณภาพของสินคา้ 

  2. คุณภาพการให้บริการนั้นขึ้นอยู่กับการรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับผลผลิตของการให้    

บริการและจะประเมินจากกระบวนการให้บริการนั้นเกิดขึ้น 

  3. คุณภาพให้บริการเกิดจากการเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้ กับระดับของการ

บริการที่ได้รับจริง จากที่กล่าวมาสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการใหบ้ริการนั้น เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อน

และหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่กระนั้นเป็นที่ประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่อง

ที ่สำคัญซึ ่งผู ้ร ับบริการขององค์การพึงให้ความสำคัญและทุ่ มเทความสนใจ องค์การที ่ต้องการ

ความสำเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเรื่อง

คุณภาพการให้บริการที่พิจารณาหรือทำความเข้าใจจากความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าหรือ

ผูร้ับบริการให้ได้อย่างเด่นชัด 

 2.1.5 การวัดคุณภาพการให้บรกิาร 

 การวัดคุณภาพการใหบ้ริการนั้นเรามักจะใช้วธิีการวัดดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction 

Index-CSI) ของลูกค้าหรือผู้รับบริการภายหลังจากที่ได้รับบริการนั้นแล้ว แต่โดยทั่วไปปัญหาในการวัด

คุณภาพการให้บริการนัน้ มักจะขึน้อยู่กับวิธีการวัดเงื่อนไขที่นำมาสู่การสะท้อนคุณภาพการใหบ้ริการ ซึ่ง

ก็คือการตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเกิดขึ้นจริง หรือที่ได้กล่าวมาแล้วว่า

เป็นความพงึพอใจที่ผู้รับบริการรูส้ึกว่าบริการที่เขาได้รับมานั้นสอดรับกับความคาดหวังที่วางไว้ หรือที่ได้

รับรู้มา เช่น การได้รับบริการจากบุคคลโดยตรง (The one-on-one) การได้รับบริการจากแบบเผชิญหน้า 

(Face-to-Face) และการมปีฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผูร้ับบริการ 

 การวัดคุณภาพการใหบ้ริการมีองค์ประกอบประกาใดบ้างนั้น สามารถพิจารณาได้จากทัศนะของ

นักวิชาการได้แก่ Koehler and Pankowski (1996 : 184-185) ซึ่งได้ให้หลักการสำคัญในการวัดคุณภาพ

ของสนิค้าหรอืบริการ โดยจะต้องพิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังนี้ 

 1. ความคาดหว ังของผู ้ร ับบร ิการ (Customer expectations) ส ิ ่งสำค ัญประการหนึ ่งของ

กระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การทำให้ความคาดหวังของผูร้ับบริการเป็นจริง และสร้างความเบิกบานใจ

ให้แก่ลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตั้งคำถามเพื่อที่จะถามผูร้ับบริการจะเป็นการวัดถึงความพึงพอใจจาก

การบริการที่ได้รับเป็นอย่างดี ในส่วนของคำถามผู้ผลิตหรอืผูใ้หบ้ริการจะต้องสร้างคำถามในลักษณะที่ว่า

ทำอย่างไร 
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 2. ภาวะความเป็นผู้นำ (Leadership) รูปแบบต่าง ๆ ของผู้นำภายในองค์การทั้งแบบผู้อำนวยการ       

ผู้บริการ ผู้จัดการ และผู้ควบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระทำที่นำไปสู่ความมีคุณภาพ โดยเฉพาะอย่าง

ยิ่งในเรื่องของการนำไปสู่การเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การจัดแบ่งด้านเวลา การจัดสรรทรัพยากร 

เป็นต้น 

 3. การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements) โดยทำการอธิบายถึงวิธีการที่จะทำให้ขั้นตอน

ต่าง ๆ มีระดับที่ดีเพิ่มขึ้น หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ทำการปรับปรุงเครื่องมือเพื่อให้

เกิดขัน้ตอนใหม่ ๆ เกิดขึ้นและติดตามถึงผลสะท้อนกลับจากขั้นตอนใหม่ ๆ ดังกล่าว 

 4. การจัดการกับแหล่งขอ้มูลที่สำคัญ (Meaningful data) เริ่มจากการอธิบายถึงการคัดเลือกและ

จัดแบ่งข้อมูล รวมทั้งทำการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยทำการสำรวจจาก

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศัพท์ นัดพบกับลูกค้าเป็นรายบุคคล การสนทนากลุ่ม

หรอืจดหมายร้องเรยีน นอกจากนีย้ังหมายถึงการรายงานหรอืการศกึษาพิเศษ (จากรัฐบาล) 

 สรุป การวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 ประการหลักเป็น

สำคัญ และถ้าสามารถทำให้ความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดขึน้ได้จริง จะส่งผลให้ลูกค้าหรือ

ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการ และนำไปสู่ความมีคุณภาพของการให้บริการเป็น

สำคัญ 

 2.1.6 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 

 ตัวแปรที่มอีิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบด้วย 

1) ความคาดหวังกับคณุภาพการให้บรกิาร 

  ความคาดหวังของผู้รับบริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผู้รับบริการเกี่ยวกับการ

บริการที่เขาจะได้รับเมื่อเขาไปใช้บริการ ความคาดหวังในเรื่องคุณภาพในการให้บริการนี้มีระดับที่

แตกต่างกันออกไปโดยยึดเอาเกณฑ์การพิจารณาความพึงพอใจที่ได้รับจากการบริการกล่าวคือ 

 ระดับแรก หากผู้รับบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการมีน้อย 

 ระดับที่สอง หากผู้รับบริการมคีวามพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ 

 ระดับที่สาม หากผู้รับบริการมีความประทับใจ ย่อมแสดงว่า การให้บริการน้ันมีคุณภาพสูงหรือมี

คุณภาพในการให้บริการสูง 

 ความคาดหวังเป็นแนวคิดสำคัญที่ได้รับการนำมาใช้สำหรับการศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภค 

และคุณภาพการให้บริการ Zeithaml, Parauraman, and Berry (1988) ซึ่งได้เสนอตัวแบบ SERVQUAL 

เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการจากความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีต่อบริการที่เขาได้รับ โดยเสนอ

ความเห็นไว้ว่า ความคาดหวังหมายถึง ความปรารถนาหรือความต้องการของผู้บริโภค โดยความ

คาดหวังของบริการนี้ไม่ได้นำเสนอถึงการคาดการณ์ ว่าผู้ให้บริการอาจจะให้บริการอย่างไร แต่เป็นเรื่อง

ที่พิจารณาว่า ผูใ้ห้บริการควรให้บริการอะไรมากกว่า กล่าวโดยสรุปแล้ว ความคาดหวังของผูร้ับบริการ  
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เป็นการแสดงออกถึงความต้องการของผู้รับบริการที่อันที่จะได้รับบริการจากหน่วยงานหรือองค์การที่ทำ

หน้าที่ในการให้บริการ โดยความคาดหวังของผู้รับบริการนี้ ย่อมมีระดับที่แตกต่างกันไป มากบ้างน้อย

บ้าง ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการ เช่น ความต้องการส่วนบุคคล การได้รับคำบอกเล่า ประสบการณ์ที่

ผ่านมา เป็นต้น และความคาดหวังของผู้รับบริการนี้ หากได้รับการตอบสนองหรือรับบริการที่ตรงตาม

คาดหวังแล้ว ก็ย่อมสะท้อนใหเ้ห็นถึงคุณภาพในการให้บริการของผู้ให้บริการ  

 ความคาดหวังของผูร้ับบริการไว้ 4 ประการดังนี้ 

 1. การบอกแบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication) ความคาดหวังที่เกิดจากการบอก

เล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวังที่เกิดจากคำบอกเล่าที่รับทราบจากคำแนะนำของเพื่อน หรือ

ญาตสินิทที่เคยไปรับบริการในสถานที่แห่งนั้นมาก่อน และพบว่ามีการใหบ้ริการเป็นอย่างดี อันทำให้ผู้ฟัง

เกิดความคาดหวังที่จะได้รับบริการเช่นน้ัน 

 2. ความต้องการส่วนบุคคล (customer’s personal needs) ซึ่งอาจจะเป็นสิ่งที่ทำให้ระดับความ

คาดหวังของบุคคลอยู่ในระดับที่ลดลงจากเดิมก็ได้ 

 3. ประสบการณ์ในอดีต (past experience) ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณ์ในอดีต มีส่วน

เกี่ยวข้องกับประสบการณ์ด้านการบริการที่เคยได้รับ และมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของ

ผู้รับบริการ ทั้งนี้ ประสบการณ์นั้นอาจจะเป็นประสบการณ์ที่สร้างความประทับใจหรือความรู้สึกที่ไมพ่ึง

พอใจก็ได้ 

 4. การโฆษณาประชาสัมพันธ์ (external communication) เป็นความคาดหวังที ่เกิดจากการ

ติดต่อสื่อสารเพื่อโน้มน้าวผู้รับบริการ ซึ่งเป็นทั้งการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางอ้อม เพื่อสร้าง

ความเช่ือม่ันให้แก่ผู้รับบริการ เช่น การให้บริการดว้ยความจรงิใจ ตรงต่อเวลา เป็นต้น 

 ดังนั้นในหน่วยงานที่ประสบความสำเร็จในการให้บริการ จึงจะต้องเป็นหน่วยงานที่สามารถ

ทำนายความคาดหวังของผู้รับบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการได้อย่างครบถ้วนถูกต้อง 

โดยปัจจัยที่มอีิทธิพลต่อความคาดหวังของผูร้ับบริการประกอบด้วย 

 1. ลักษณะบริการที่ผูร้ับบริการตอ้งการ 

 2. ระดับของการปฏิบัติงานหรอืการให้บริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจ 

 3. ความสัมพันธ์ของงานบริการที่สำคัญ 

 4. ความพึงพอใจของผูร้ับบริการต่อผลการปฏิบัติงานในปัจจุบัน 

 การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการหรือคุณภาพของการบริการ จะผูกพันหรือยืดโยงกับความ

คาดหวังของผู้รับบริการที่มีต่อสองสิ่งคือ การรับรู้และความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือ

บริการ (Technical quality of outcomes) ซึ ่งเป็นเรื ่องของผลงานหรือบริการที่ผู ้รับบริการได้รับและ

คุณภาพของกระบวนการบริการ (functional quality of process) ซึ่งเกี่ยวข้องกับการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่าง

ผูใ้ห้บริการกับผูร้ับบริการในแต่ละสถานการณ์และพฤติกรรมการบริหารที่ผูใ้ห้บริการแสดงออกมา 
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  2) การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ 

   การรับรู้ หมายถึง วิธีการที่บุคคลมองโลกที่อยู่รอบ ๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คน

อาจมีความคิดต่อตัวกระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต้เงื่อนไขเดียวกัน แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึง

ตัวกระตุ้น (Recognize) การเลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) และการตีความ ( Interpret) 

เกี่ยวกับตัวกระตุ้นดังกล่าวไม่เหมือนกัน อย่างไรก็ตามยังขึ้นกับพื้นฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละ

คนเกี่ยวกับความต้องการ ค่านิยม การคาดหวัง และปัจจัยอื่น ๆ ทั้งนี้ มิติของการรับรู้คุณภาพในการ

ให้บริการ 

 1. เวลา หมายถึง เวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรอืในช่วงใด 

 2. เหตุผล ในการตัดสินใจใช้บริการนั้น เป็นการตัดสินใจที่ผู ้ ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่าง

ประโยชน์ที่ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป 

 3. การบริการ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและ

ผูร้ับบริการ จงึตอ้งมกีารประเมนิหรอืการวัดคุณภาพใหบ้ริการจากผู้รับบริการหรอืลูกค้า 

 4. เนือ้หา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (Cognitive) ความรูส้ึก (Affective) และ

แนวโน้มของพฤติกรรม (Behavioral) ของผูร้ับบริการ 

 5. บริบท (Context) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากบริการหรอืปัจจัยสถานการณ์ 

 6. การรวม (Aggregation) โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะได้รับการพิจารณาว่าเป็นเรื่อง

ของการทำธุรกิจ หรอืความตอ้งการสรา้งความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผูใ้ห้และผูร้ับบริการ 

  3) ประสบการณ์การรับบรกิารกับคุณภาพการให้บรกิาร 

  ประสบการณ์ในอดีตที่เกี่ยวกับการรับบริการในทางกฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่มี

อิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็นตัวกำหนดความคาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการของผู ้รับบริการ 

(Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 :  19)  อ ันม ีอ ิทธ ิพลต ่อความคาดหว ังในป ัจจ ุบ ันของ

ผู้รับบริการ ในทางการตลาด ประสบการณ์ของการเคยรับบริการ นับเป็นส่วนผสมทางการตลาด 

(marketing mix) ของธุรกิจบริการหนึ่งใน 7 องค์ประกอบ (7P’s) ที่นักการตลาดคำนึงถึงในการจัดการ

ทางดา้นการตลาดของสินคา้หรอืบริการ 

2.2 แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการ (Customer Satisfaction) 

 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่สำคัญประการหนึ่งที่มีผลต่อความสำเร็จของงานที่บรรลุเป้าหมายที่

วางไว้อย่างมีประสิทธิภาพ ความพึงพอใจโดยทั่วไปตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า Satisfaction และยังมี

ผูใ้ห้ความหมายคำว่า “ความพึงพอใจ” พอสรุปได้ดังนี้ 
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 2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

 คณิต ดวงหัสดี (2537) ให้ความหมายความพึงพอใจไว้ว่า เป็นความรู้สึกชอบ หรือพอใจของ

บุคคลที่มีต่อการทำงาน และองค์ประกอบหรือสิ่งจูงใจอื่น ๆ ถ้างานที่ทำหรือองค์ประกอบเหล่านั ้น

ตอบสนองความต้องการของบุคคลได้ บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงานขึ้น จะอุทิศเวลา แรงกาย 

แรงใจ รวมทั้งสติปัญญาให้แก่งานของตนให้บรรลุวัตถุประสงค์อย่างมีคุณภาพสิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือ

กระตุน้ให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจากการศกึษารวบรวมมดีังนี้ 

 1. สิ่งจูงใจที่เป็นวัตถุ (material inducement) ได้แก่ เงิน สิ่งของหรือสภาวะทางกายที่ให้แก่ผู้

ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ 

 2. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (desirable physical condition) คือ สิ่งแวดล้อมในการประกอบ

กิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งเป็นสิ่งสำคัญอย่างหนึ่งอันก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย 

 3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ ( ideal benefaction) หมายถึง สิ่งต่าง ๆ ที่สนองความต้องการของ

บุคคล 

 4. ผลประโยชน์ทางสังคม (association attractiveness) คือ ความสัมพันธ์ฉันท์มิตรกับผู ้ร่วม

กิจกรรม อันจะทำให้เกิดความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยู่ร่วมกัน เป็นความพึงพอใจของ

บุคคลในด้านสังคมหรือความมั่นคงในสังคม ซึ่งจะทำให้รู ้สึกมีหลักประกันและมีความมั่นคงในการ

ประกอบกิจกรรม 

 กรองแก้ว  อยู่สุข (2542 : 33) ให้ความหมายของความพึงพอใจในการทำงาน คือ ทัศนคติ

โดยทั่วไปของพนักงานที่มีต่องานของเขา ถ้าเขาได้รับการปฏิบัติที่ดีตอบสนองความต้องการของเขาตาม

สมควร เช่น สภาพการทำงานที่มั่นคงปลอดภัย ได้เงินเดือนค่าจ้างตอบแทนเพียงพอแก่การยังชีพ ฯลฯ     

จะทำให้พนักงานพอใจและมีความรูส้ึก (ทัศนคต)ิ ที่ดีต่อองค์การ 

 Good (1973 : 3202) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความ        

พึงพอใจซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจต่าง ๆ และทัศนคตทิี่บุคคลมีต่อสิ่งนัน้ 

 ความพึงพอใจกับทัศนคตเิป็นคำที่มีความหมายคล้ายคลึงกันมากจนสามารถใช้แทนกันได้ โดยให้

คำอธิบายความหมายของทั้งสองคำนีว้่า ผลจากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบ

จะแสดงให้เหน็สภาพความไม่พึงพอใจ (Vroom, 1990 : 90) 

 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ์ 

ความรูส้ึกที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ นอกจากนีค้วามพึงพอใจเป็นความรู้สึก

ด้านบวกของบุคคล ตอบสนองความต้องการให้แก่บ ุคคลได้ซ ึ ่งความพึงพอใจที ่เกิดขึ ้นสามารถ

เปลี่ยนแปลงได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของตัวบุคคล 
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 Maslow (1970) ทฤษฎีนี้มีประเด็นสำคัญอยู่ที่ว่า มนุษย์จะมีความพอใจในการทำงาน ถ้าการ

ทำงานนั ้นสามารถตอบสนองความต้องการได้ โดยแบ่งลำดับขั ้นความต้องการของมนุ ษย์และ

ตั้งสมมตฐิานความตอ้งการของมนุษย์ไว้ดังนี้ 

 1. มนุษย์มีความต้องการ ความต้องการนี้จะมีอยู่เสมอไม่สิ้นสุด เมื่อความต้องการใดได้รับการ

ตอบสนองแล้ว ความตอ้งการอื่นก็จะเขา้มาแทน ซึ่งจะเป็นเช่นนี้เรื่อยไปไม่มีที่สิน้สุด 

 2. ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้ว จะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป ความ

ต้องการที่ไม่ได้รับการตอบสนองเท่านั้นที่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 

 3. ความต้องการของมนุษย์มีเป็นลำดับขั้น เมื่อความต้องการขั้นต่ำได้รับการตอบสนองแล้ว         

ความตอ้งการขัน้สูงก็จะเรียกร้องให้มกีารตอบสนองทันที 

 Maslow (1970) แบ่งความตอ้งการของมนุษย์ไว้ 5 ขัน้ตอน ดังนี้ 

 ขั้นที่ 1 เกี่ยวกับการดำเนินชีวิต ตอบสนองโดยให้ค่าจ้างด้านสวัสดิการ ตอบสนองโดยให้ชุด     

แต่งกาย จัดรถรับส่ง ให้ค่ารักษาพยาบาล และอื่น ๆ 

 ขั้นที่ 2 เกี่ยวกับความปลอดภัยและความมั่นคงในการทำงาน ตอบสนองโดยการทำสัญญาจ้าง        

ทำข้อตกลงกับสหภาพแรงงาน การประกันการว่างงาน การประกันสุขภาพ 

 ขั้นที่ 3 และขั้นที่ 4 เกี่ยวกับการสมาคมและการได้รับยกย่อง ตอบสนองโดยถามความเห็น          

ผูท้ี่ทำงานมาก่อน ในเรื่องการบรรจุคนเข้าทำงานใหม่ ให้อำนาจการตัดสินใจในบางส่วน สร้างบรรยากาศ

ให้รู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่งขององค์การ มีส่วนในการเป็นเจ้าขององค์การ ยกย่องชมเชย มอบงาน        

ที่สำคัญใหก้ระทำ 

 ขั้นที่ 5 เกี่ยวกับการบรรลุความสำเร็จที่ตนเองต้องการ ตอบสนองโดยเปิดโอกาสให้เขาได้ทำงาน

ตามที่ปรารถนาบ้าง 

 แนวคิดของ Maslow นี้ สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจในการปฏิบัติงานได้ กล่าวคือความ    

พึงพอใจในการทำงานของบุคลากรในองค์การแต่ละระดับจะมีความต้องการที่แตกต่างกันออไป เช่น 

พนักงานระดับปฏิบัติการและผู้บริหาร จะมีความพึงพอใจในการทำงานที่แตกต่างกัน เนื่องจากระดับ

ความตอ้งการของทั้งสองแตกต่างกัน 

 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีความสำคัญต่อการทำงาน เพราะความพึงพอใจเป็นปัจจัยอย่าง

หนึ่งที่จะนำไปสู่สภาพการที่คนมีความกระตือรือร้น ความตัง้ใจและความเชื่อมั่นในหน่วยงานอันจะส่งผล

ให้งานมปีระสิทธิภาพด้วย ดังนัน้องค์กรใดจะดำเนินกิจกรรมให้บรรลุเป้าหมายได้จะต้องมีวิธีการที่จะทำ

ให้มีความร่วมมือกันทำงาน คือองค์กรจะต้องชักจูงใจให้มวลสมาชิกช่วยกันทำงานตามภารกิจที่ได้รับ

มอบหมายด้วยความพึงพอใจ เพื่อที่จะบรรลุเป้าหมายขององค์กร 
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 2.2.2 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการ

ให้บริการซึ่งปัจจัยที่มผีลต่อความพึงพอใจของผูร้ับบริการ ที่สำคัญ ๆ มีดังนี ้ 

 1. สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวก เมื่อประชาชนมีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิด

ความพึงพอใจต่อการบริการ ทำเล ที่ตั ้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพื่ออำนวยความ

สะดวกแก่ประชาชนจงึเป็นเรื่องสำคัญ 

 2. การส่งเสริมแนะนำการบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล

ข่าวสาร หรอืบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อถือที่มี

ก็จะมคีวามรูส้ึกกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันใหม้ีความตอ้งการตามมาได้ 

 3. ผู้ให้บริการ ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติบริการล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทสำคัญต้องการ

ปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการ

โดยคำนึงถึงความสำคัญของประชาชนเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้

เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงประชาชนเป็นสำคัญ

แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการต่อผู้รับบริการที่ต้องการด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่าง

เต็มที่ดว้ยจิตสำนึกของการบริการ 

 4. สภาพแวดล้อมของการบริการ และบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการหรือลูกค้า ซึ่งมักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคาร

สถานที่ การตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การจัดแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วน ตลอดจน

ออกแบบวัสดุเครื่องใช้บริการ 

 5. กระบวนการบริการ วิธีการนำเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนสำคัญในการสร้าง

ความพึงพอใจให้กับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานแก่

ผู้รับบริการมีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การ

นำเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลของการสำรองห้องพัก โรงแรมหรือสายการบิน การใช้

เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัต ิเป็นต้น 

 จากปัจจัยดังกล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและ

สถานการณ์ที่เกิดขึ้น ซึ่งผันแปรไปตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละ

สถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังแต่ในช่วงเวลา

หนึ่งอาจพึงพอใจต่อสิ่งหนึ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคลสามารถเปลี่ยนความรู้สึก

เดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด นอกจากนีค้วามพึงพอใจเป็นความรู้สกึที่สามารถแสดงออกในระดับมาก

น้อยได้ขึน้อยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ ส่วนใหญ่ประชาชนจะใช้

เวลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังของการบริการ 
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 2.2.3 ขอบข่ายของความพึงพอใจ  

 1. การศกึษาความพึงพอใจในงาน (Job satisfactions) ประกอบด้วยปัจจัยต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลทำให้

ความพึงพอใจแตกต่างกันออกไป เช่นลักษณะของงานที่ทำ (Type of work) ความก้าวหน้า (Promotion) 

การนเิทศงาน (Supervision) เพื่อนร่วมงาน (Co-worker) หากบุคคลทำงานมีความเชื่อมั่นในกลุ่มที่ทำงาน

ก็จะทำให้ผลผลิตดี ได้รับความร่วมมือและให้ประโยชน์แก่กลุ่มมากที่สุด สัมพันธ์ภาพในกลุ่มมีความ

กลมกลืนกันอย่างใกล้ชิดจะมีส่วนทำให้คนภายในกลุ่มปฏิบัติงานในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน หากกลุ่มมี

ความกลมเกลียวรักใครกันดี และมีจุดมุ่งหมายเป็นประโยชน์ จะทำให้ผลผลิตสูงขึ้นและสวัสดิการและ

ประโยชน์เกื้อกูล (Benefits and Services) เป็นลักษณะที่หน่วยงานได้จัดผลประโยชน์และบริการต่าง ๆ 

ให้กับบุคคลในหน่วยงานนอกเหนือจากค่าจ้าง เพื่อเป็นการจูงใจบุคลากรให้อยู่กับหน่วยงานนานที่สุด      

มีความพึงพอใจ ขวัญดีและตั้งใจปฏิบัติหน้าที่อย่างมปีระสิทธิภาพ 

 2. การศึกษาความพึงพอใจในการรับริการ (Service satisfaction) เน้นการประเมินค่าโดยลูกค้า

หรอืผูร้ับบริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรอืชุดของบริการที่กำหนดขึน้ 

 2.2.4 ส่วนแนวคดิเกี่ยวกับทัศนคติมีองค์ประกอบด้านต่าง ๆ ได้แก่  

 1. ด้านความรู้สึก (Affective component) เป็นความรู้สกึหรืออารมณ์ของบุคคล มี 2 ลักษณะ คือ

ความรูส้ึกทางบวก ได้แก่ ชอบ พอใจ และความรูเ้ป็นลบ ได้แก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ 

 2. ด้านความคิด (Cognitive component) สมองของบุคคลรับรู้และวินิจฉัยข้อมูลที่ได้รับ เกิดเป็น

ความรู ้ความคิดเกี่ยวกับวัตถุบุคคลหรือสถานการณ์ขึ้น องค์ประกอบด้านความคดิเป็นที่มาของทัศนคติ 

 3. ด้านพฤติกรรม (Behavioural component) เป็นการกระทำหรือพร้อมที่จะตอบสนองต่อที่มา

ของทัศนคต ิ

 ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติซึ่งไม่จำเป็นต้องแสดงหรือ

อธิบายเชงิเหตุผลเสมอไป กล่าวโดยสรุปคือความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สกึ (Reactionary 

feeling) ต่อสิ่งเร้า (Stimulant) ที่แสดงผลออกมา (Yield) ในลักษณะของผลลัพธ์สูงสุด (Final outcome) 

ของกระบวนการประเมิน (Evaluative process) หรือทิศทางของผลการประเมินว่า เป็นไปในลักษณะทิศ

ทางบวก (Positive direction) หรือทิศทางลบ (Negative direction) หรือไม่มีปฏิกิริยาคือ เฉย ๆ (Non 

reaction) ต่อสิ่งเร้าหรอืสิ่งกระตุน้นั้นก็ได้ 

2.3 กรอบแนวคดิแผนการบรหิารราชการแผ่นดิน  

  แผนการบริหารราชการแผ่นดินที่มีสาระสำคัญบนพื้นฐานหลักการที่สอดคล้องกับนโยบายของ

รัฐบาลที่ได้แถลงไว้ต่อรัฐสภา เมื่อวันที่ 12 กันยายน พ.ศ. 2557 ประกอบด้วยประเด็นยุทธศาสตร์ 11 

ประเด็น ดังนี้  
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1) การปกป้องและเชดิชูสถาบันพระมหากษัตรยิ์  

2) การรักษาความมั่นคงของรัฐและการต่างประเทศ  

3) การลดความเหลื่อมล้าของสังคม  และการสรา้งโอกาสการเข้าถึงบริการของรัฐ  

4) การศกึษาและเรียนรู้ การทำนุบำรุงศาสนา ศลิปวัฒนธรรม  

5) การยกระดับคุณภาพบริการด้านสาธารณสุข และสุขภาพของประชาชน  

6) การเพิ่มศักยภาพทางเศรษฐกิจของประเทศ  

7) การส่งเสริมบทบาทและการใชโ้อกาสในประชาคมอาเซียน 

8) การพัฒนาและส่งเสริมการใช้ประโยชน์จากวิทยาศาสตร์เทคโนโลยี  การวิจัยและพัฒนา และ

นวัตกรรม  

9) การรักษาความมั่นคงของฐานทรัพยากร  และการสร้างสมดุลระหว่างการอนุรักษ์กับการใช้

ประโยชน์อย่างยั่งยืน  

10) การส่งเสริมการบริหารราชการแผ่นดินที่มีธรรมาภิบาล  และการป้องกันปราบปราม การ

ทุจรติและประพฤติมิชอบในภาครัฐ  

11) การปรับปรุงกฎหมายและกระบวนการยุติธรรม 

2.4 แนวทางการพัฒนายุทธศาสตร์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (Strategic Issues)  

  ปัจจุบันกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นได้ปฏิบัติภารกิจตามประเด็นยุทธศาสตร์ 5 ประเด็น 

ดังนี้  

  ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 1 : ยกระดับขีดความสามารถของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นให้มี

สมรรถนะสูง  

เป้าประสงค์  

1. กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  สามารถพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายและนวัตกรรมมาใช้ใน

การส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  

2. กรมส่งเสรมิการปกครองท้องถิ่น  มีความพร้อมเชงิรุกในการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน  

3. กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นสามารถส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้

สามารถปฏิบัติงานตามอำนาจหน้าที่ได้อย่างมปีระสิทธิภาพ  

4. ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น  ได้รับบริการให้

คำแนะนาปรึกษา (Consult) ประสานและสนับสนุน (Facilitate) อย่างมีมาตรฐานและทันความตอ้งการ  

5. กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นเป็นองค์การที่มีสมรรถนะสูง (HPO: High Performance 

Organization) 
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ตัวชี้วัด  

1. ระดับความสำเร็จในการพัฒนาองค์การและเตรียมความพร้อมสู่ประชาคมอาเซียน  

2. ค่าคะแนนการประเมนิรอ้ยละของระดับความพึงพอใจของผูร้ับบริการ  

3. ค่าคะแนนการประเมินตามคำรับรองปฏิบัติราชการ และการได้รับรางวัลคุณภาพการบริหาร

จัดการภาครัฐ  

แนวทางการพัฒนา  

1.1 วางแนวทางกำหนดทิศทางการนำองค์การบริหารภาพลักษณ์และสร้างความรับผิดชอบต่อ

สังคม  

1.2 พัฒนาและนำการวางแผนยุทธศาสตร์  มาใช้เพื่อขับเคลื่อนกระบวนงานกรมส่งเสริมการ

ปกครองท้องถิ่น  

1.3 พัฒนาระบบฐานขอ้มูลและเทคโนโลยีสารสนเทศที่สนับสนุนการปฏิบัติงานตามภารกิจ  

1.4 ส่งเสริมการนำการจัดการความรูม้าใช้สนับสนุนการปฏิบัติงาน  

1.5 พัฒนาระบบบริหารทรัพยากรบุคคลและสมรรถนะบุคลากรเพื่อการพัฒนาองค์การ  

1.6 พัฒนาและส่งเสริมการจัดการกระบวนการภายใน  

1.7 เตรียมความพรอ้มกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นสู่ประชาคมอาเซียน 

1.8 พัฒนาระบบประเมินและติดตามผลลัพธ์การดำเนินงาน  ของกรมส่งเสริมการปกครอง

ท้องถิ่นและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 2 : เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ให้ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน  

เป้าประสงค์  

   1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระและศักยภาพในการบริหารจัดการเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของประชาชนในพื้นที่  

   2. ประชาชนมสี่วนร่วมในการบริหารจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  หลักเกณฑ์การ

บริหารกิจการบ้านเมืองที่ด ี 

ตัวชี้วัด  

   1. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ที่ผ่านเกณฑ์การ

ประเมินมาตรฐานการปฏิบัติราชการด้านการบริหารจัดการตาม  

   2. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละของเทศบาลและองค์การบริหารส่วนตำบล  ที่นำแผน

ชุมชนสู่การพัฒนาท้องถิ่นได้ตามเกณฑ์ที่กำหนด  

   3. ระดับความสำเร็จในการส่งเสริมสนับสนุนประสิทธิภาพการบริหารจัดการ  
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แนวทางการพัฒนา 

   2.1 พัฒนาสมรรถนะบุคลากรกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  ด้านการบริหารจัดการ

ท้องถิ่นและการมสี่วนร่วมของประชาชน  

   2.2 พัฒนาระบบฐานข้อมูล สารสนเทศและการจัดการความรู ้  เพื ่อส่งเสริมการ

บริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

   2.3 พัฒนากฎหมาย กฎ/ระเบียบ เพื่อส่งเสริมการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นในภาพรวม  

   2.4 สร้างและใช้ภาคีเครือข่ายการมีส่วนร่วม  เพื่อพัฒนาระบบบริหารจัดการและ

ตรวจสอบการดำเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

   2.5 พัฒนาและส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น  นำการวางแผนมาใช้เพื่อ

ขับเคลื่อนการพัฒนาท้องถิ่น  

   2.6 พัฒนาและส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น  

   2.7 พัฒนาและส่งเสริมการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ที่ได้รับการ

จัดตัง้หรอืเปลี่ยนแปลงยกฐานะ  

   2.8 พัฒนาระบบติดตามประเมินผลการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

ตามหลักธรรมาภบิาล  

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 : เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานบุคคลและกิจการสภาขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักธรรมาภบิาล  

เป้าประสงค์  

   1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  มีศักยภาพในการบริหารงานบุคคลและกิจการสภาตาม

หลักธรรมาภบิาล  

2. บุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมอือาชีพ 

ตัวชี้วัด 

   1. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ที่ผ่านเกณฑ์การ

ประเมินมาตรฐานการปฏิบัติราชการด้านการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา  ตามหลักเกณฑ์การ

บริหารกิจการบ้านเมืองที่ด ี 

   2. ระดับความสำเร็จในการส่งเสริมสนับสนุนประสิทธิภาพการบริหารงานบุคคลและ         

กิจการสภา  
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แนวทางการพัฒนา  

   3.1 พัฒนาสมรรถนะบุคลากรกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  ด้านการบริหารงาน

บุคคลท้องถิ่น  

   3.2 พัฒนาระบบฐานข้อมูล สารสนเทศและการจัดการความรู ้  เพื ่อส่งเสริมการ

บริหารงานบุคคลและกิจการสภา  

   3.3 พัฒนากฎหมาย กฎ/ระเบียบ เพื่อส่งเสริมการบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น  

   3.4 พัฒนาระบบบริหารทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

   3.5 พัฒนาสมรรถนะผู้บริหารและบุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ให้ปฏิบัติงานได้

อย่างมืออาชีพ มีจริยธรรมและสร้างความรับผิดชอบต่อสังคม 

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 4 : เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานการเงินและการคลังขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีอสิระและพึ่งพาตนเองได้  

เป้าประสงค์  

   1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระและศักยภาพในการบริหารงานการเงิน  และการ

คลังให้พึ่งพาตนเองได้  

   2. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ที่สามารถจัดเก็บเองต่อรายได้ทั้งหมดเพิ่มขึน้  

ตัวชี้วัด  

   1. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ที่ผ่านเกณฑ์การ

ประเมินมาตรฐานการปฏิบัติราชการด้านการบริหารงานการเงินและการคลังตามหลักเกณฑ์การบริหาร

กิจการบ้านเมืองที่ด ี 

   2. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละที่เพิ ่มขึ ้นของการจัดเก็บรายได้  ในส่วนที่องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นจัดเก็บเอง  (เปรียบเทียบกับปีงบประมาณ พ.ศ.2554)  

   3. ระดับความสำเร็จในการส่งเสริมสนับสนุนประสิทธิภาพการบริหารงานการเงินและ

การคลัง 

แนวทางการพัฒนา  

   4.1 พัฒนาสมรรถนะบุคลากรกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  ด้านการบริหารการเงิน

และการคลังท้องถิ่น  

   4.2 พัฒนาระบบฐานข้อมูล สารสนเทศและการจัดการความรู้  เพื่อส่งเสริมการบริหาร

การเงนิและการคลังท้องถิ่น  

   4.3 ส่งเสริมประสิทธิภาพการจัดเก็บรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
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   4.4 ส่งเสริมการบริหารจัดการด้านการเงิน  การคลัง และงบประมาณขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น  

   4.5 จัดสรรเงนิอุดหนุนเพื่อส่งเสริมการกระจายอำนาจให้ท้องถิ่น 

  ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 5 : เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นในการพัฒนาประเทศ  

เป้าประสงค์  

   1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  มีความสามารถในการจัดบริการสาธารณะให้ตรงกับ

ความตอ้งการของประชาชน ทั้งภารกิจที่ดำเนนิการเองภารกิจถ่ายโอน และภารกิจที่รเิริ่มใหม่ 

   2. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  มีศักยภาพในการจัดบริการสาธารณะ  เพื่อสนับสนุน

การขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ประเทศและมีความพร้อมสู่ประชาคมอาเซียน  

   3. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีภาคีเครือข่าย  เพื่อส่งเสริมระบบการบริหารกิจการ

บ้านเมืองแบบร่วมมอืกัน  

ตัวชี้วัด  

   1. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ที่ผ่านเกณฑ์การ

ประเมินมาตรฐานการปฏิบัติราชการ  ด้านการให้บริการสาธารณะตามหลักเกณฑ์การบริหารกิจการ

บ้านเมืองที่ด ี 

   2. ระดับความสำเร็จของการส่งเสริมองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้จัดบริการสาธารณะ

ร่วมกัน  

   3. ระดับความสำเร็จในการส่งเสริมสนับสนุนประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ  

แนวทางการพัฒนา  

   5.1 พัฒนาสมรรถนะบุคลากรกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  ด้านการจัดบริการ

สาธารณะ  

   5.2 พัฒนาระบบฐานข้อมูล สารสนเทศและการจัดการความรู ้  เพื ่อส่งเสริมการ

จัดบริการสาธารณะ  

   5.3 สร้างและใช้ภาคีเครือข่ายการมีส่วนร่วม  เพื่อพัฒนาการให้บริการสาธารณะของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

   5.4 พัฒนาและส่งเสริมการจัดบริการสาธารณะที่ได้มาตรฐานตามภารกิจถ่ายโอน  

   5.5 พัฒนาและส่งเสริมองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ในการขับเคลื่อนปรัชญาเศรษฐกิจ

พอเพียง  

   5.6 พัฒนาและส่งเสริมการจัดการศกึษากิจกรรมนันทนาการ  และการเรียนรู้ตลอดชีวิต

ของประชาชนในท้องถิ่น  
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   5.7 ส ่ง เสร ิมสน ับสน ุนองค ์กรปกครองส ่วนท ้องถ ิ ่น   ในการบร ิหารจ ัดการ

ทรัพยากรธรรมชาติอย่างยั่งยืน  

   5.8 ส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ในการเสริมสร้างความมั่นคงของชีวิต

และจัดสรรสวัสดิการทางสังคม  

   5.9 ส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการจัดการดา้นสาธารณสุข  

   5.10 ส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการป้องกันและแก้ไขปัญหายา     

เสพติด  

2.5 สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม 

2.5.1 สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐาน 

  1) ด้านกายภาพ 

     1.1 ที่ตั้งของหมู่บ้านหรอืชุมชนหรอืตำบล 

 
เป็นตำบลหนึ่งของอำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ มีเนื้อที่ประมาณ 81 ตารางกิโลเมตร หรือ 50 ,625 ไร่ 

ตั้งอยู่ทางทิศตะวันตกของอำเภออยู่ห่างจากอำเภอประมาณ 12 กิโลเมตร อาณาเขตติดต่อ ดังนี้ 

  ทิศเหนอื          ตดิต่อกับ       ตำบลป่งไฮ อำเภอเซกา 

  ทิศใต้           ติดต่อกับ       ตำบลหนองบัวสิม อำเภอคำตากล้า จังหวัดสกลนคร 

  ทิศตะวันออก    ติดต่อกับ       ตำบลเซกา อำเภอเซกา 

  ทิศตะวันตก      ตดิต่อกับ       ตำบลท่ากกแดง อำเภอเซกา 
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    1.2 ลักษณะภูมปิระเทศ 

  สภาพพื้นที่ส่วนใหญ่เป็นที่ราบลุ่ม  มแีม่นำ้ไหลผ่านที่สำคัญคือ แม่นำ้สงคราม ลำนำ้ฮี้ 

    1.3 ลักษณะภูมอิากาศ 

  สภาพภูมิอากาศส่วนใหญ่มี 3 ฤดู คอื ฤดูฝน ช่วงเดือนมิถุนายน – เดือนตุลาคม  

ฤดูหนาว ช่วงเดือนพฤศจกิายน – เดือนกุมภาพันธ์  

ฤดูร้อน ช่วงเดือนมีนาคม – เดือนพฤษภาคม 

    1.4 ลักษณะของดิน 

  สภาพโดยทั่วไปเป็นดินเหนยีวปนทราย 

2.5.2 ด้านการเมือง/การปกครอง 

   2.1 เขตการปกครอง 

 จำนวนหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม ม ี13 หมู่บ้าน ดังนี้ 

 หมู่ที่ 1 บ้านหนองทุ่ม  หมู่ที่ 7 บ้านกุดสิม 

 หมู่ที่ 2 บ้านบึงเค็ง  หมู่ที่ 8 บ้านเหล่า   

  หมู่ที่ 3 บ้านเหล่าสวนกล้วย หมู่ที่ 9 บ้านท่าแคนงาม 

         หมู่ที่ 4 บ้านดงตอกแป้น           หมู่ที่ 10 บ้านมงคลพัฒนา     

 หมู่ที่ 5 บ้านโคกก่อง  หมู่ที่ 11 บ้านปิยะชน 

 หมู่ที่ 6 บ้านหนองจิก  หมู่ที่ 12 บ้านหนองทุ่มใต้ 

 หมู่ที่ 13 บ้านกุดสิมเหนือ 

   2.2 การเลือกตั้ง 

 แบ่งเขตเลือกตั้งออกเป็น 13 เขต 

 จำนวนผูม้ีสทิธิเลือกตั้ง  5,450 คน 

  (ข้อมูล ณ วันที่ 21 พฤษภาคม 2562) 

 2.5.3 ประชากร 

    3.1 ขอ้มูลเกี่ยวกับจำนวนประชากร (ข้อมูลเปรียบเทียบย้อนหลัง 3 - 5 ปี และการคาดการณ์

ในอนาคต) 
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 3.2 ช่วงอายุและจำนวนประชากร 

 ช่วงอายุ ชาย หญิง รวม 

น้อยกว่า 1 – 10   ปี 489 429 918 

           11 – 20 ปี 578 511 1,089 

           21 – 30 ปี 501 506 1,007 

           31 – 40 ปี 562 577 1,139 

           41 – 50 ปี 677 627 1,304 

           51 – 60 ปี 450 454 904 

           61 – 70 ปี 221 256 477 

            71- 80 ปี 111 124 235 

           81 – 90 ปี 25 47 72 

           91 – 100 ปี 1 9 10 

           101 ปีขึน้ไป 1 0 1 

รวม 3,616 3,540 7,156 

(ข้อมูล ณ วันที่ 21 พฤษภาคม 2562) 

2.5.4 สภาพทางสังคม 

    4.1 การศกึษา 

  -โรงเรียนประถมศกึษาสังกัด สพฐ. 4  แห่ง 

ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม
1 348 332 680 346 337 683 342 339 681 343 346 689 340 351 691
2 322 317 639 326 316 642 321 312 633 320 316 636 319 313 632
3 144 138 282 139 140 279 138 147 285 140 143 283 137 148 285
4 115 121 236 121 121 242 120 121 241 116 124 240 118 124 242
5 265 240 505 262 243 505 267 241 508 268 246 514 270 48 318
6 478 470 948 476 477 953 473 483 956 492 487 979 493 493 986
7 314 272 586 319 276 595 319 268 587 310 271 581 313 269 582
8 245 251 496 238 252 490 240 252 492 242 262 504 240 264 504
9 184 162 346 175 163 338 178 170 348 179 175 354 175 180 355

10 336 340 676 337 346 683 345 339 684 345 340 685 350 339 689
11 180 180 360 179 179 358 185 181 366 190 180 370 193 180 373
12 336 318 654 338 317 655 330 321 651 327 319 646 324 321 645
13 328 313 641 334 317 651 344 319 663 352 327 679 361 330 691
รวม 3,595  3,454  7,049  3,590  3,484  7,074  3,602  3,493  7,095  3,624  3,536  7,160  3,633  3,360  7,185    

ข้อมูลประชากรเปรียบเทียบย้อนหลัง 4 ปี และการคาดการณ์ในอนาคต

หมู่ท่ี
พ.ศ.2558 พ.ศ.2559 พ.ศ.2560 พ.ศ.2561 คาดการณ์ในอนาคต



         ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม         2-23 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 

  -โรงเรียนมัธยม    -  แห่ง 

  -โรงเรียนอาชีวศกึษา   -  แห่ง 

  -ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก   3  แห่ง 

    4.2 สาธารณสุข 

  -โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล 1  แห่ง 

  -ศูนย์  ศสมช.    13 แห่ง 

  -อาสาสมัครสาธารณสุขประจำหมู่บ้าน 142 คน 

    4.3 อาชญากรรม 

  - 

    4.4 ยาเสพติด 

  - 

    4.5 การสังคมสงเคราะห์ 

  - ผู้มีสิทธิได้รับเบีย้ยังชีพผู้สูงอายุ จำนวน 802 ราย 

  - ผู้มีสิทธิได้รับเบีย้ยังชีพผู้พิการ  จำนวน 275 ราย 

  - ผู้มีสิทธิรับเบีย้ยังชีพผู้ป่วยเอดส์ จำนวน   12 ราย 

 2.5.5 ระบบบริการพื้นฐาน 

    5.1 การคมนาคมขนส่ง (ทางบก, ทางน้ำ, ทางราง ฯลฯ) 

  การคมนาคมติดต่อระหว่างหมู่บ้าน ตำบล อำเภอ จังหวัด สะดวกสบายเพราะหมู่บ้าน

ส่วนใหญ่ตั้งอยู่ติทางหลวงแผ่นดิน สายหนองหิ้ง – บ้านแพง สำหรับเส้นทางเชื่อมระหว่าง ตำบล – 

หมู่บ้าน เป็นถนนลูกรัง เป็นทั้งถนนลูกรัง ถนนคอนกรีต และถนนลาดยาง  ยานพาหนะทางบก คือ 

รถยนต์และรถจักรยานยนต์  

     - ถนนคอนกรีต / ถนนลาดยาง ประมาณร้อยละ    65 

  - ถนนลูกรัง   ประมาณร้อยละ    35 

    5.2 การไฟฟ้า 

  -  มีไฟฟ้าใช้   13 หมู่บ้าน  

        -  ไม่มีไฟฟ้าใช้ (บางส่วน) -  หมู่บ้าน 

    5.3 การประปา 

  - ระบบประปา 8 แห่ง จำนวนครัวเรอืนที่ใช้น้ำประปา 1,471 ครัวเรือน 
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    5.4 โทรศัพท์ 

  - มีการให้บริการทั้งโทรศัพท์ประจำที่ครอบคลุมทุกพืน้ที่ภายใต้การให้บริการของ บริษัท 

TOT และ 3BB มีการให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่มเีครือข่ายครอบคลุ่มพืน้ที่ทั้งหมด โดยผูใ้ห้บริการได้แก่ 

AIS DTAC และ TRUE  

    5.4 ไปรษณีย์หรือการสื่อสารหรอืการขนส่ง และวัสดุ ครุภัณฑ์ 

  - ที่ทำการไปรษณีย์ (ย่อย)  จำนวน 1 แห่ง 

  - ผูใ้ห้บริการระบบ internet จำนวน 4 ราย 

 2.5.6 ระบบเศรษฐกิจ 

    6.1 การเกษตร 

  ประชาชนส่วนใหญ่ประกอบอาชีพทำนา  ทำสวน  ทำไร่ ประมาณ 95 % 

    6.2 การประมง 

   - 

    6.3 การปศุสัตว์ 

  ประชาชนประกอบอาชีพเลี้ยงกระบือ วัว สุกร ฯลฯ ประมาณ 1 % 

    6.4 การบริการ 

  -โรงแรม/รสีอร์ท  จำนวน 1 แห่ง 

  - สถานีบริการน้ำมันเชือ้เพลิง จำนวน 3 แห่ง 

    6.5 การท่องเที่ยว 

  - 

    6.6 อุตสาหกรรม 

    - 

    6.7 การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 

-โรงขนมจนี  2  แห่ง  -ปั๊มนำ้มันและก๊าซ 3  แห่ง 

-อู่ซ่อมรถ  2  แห่ง  -โรงสีขา้ว          16  แห่ง 

-ร้านค้า          65 แห่ง  -ร้านรับซือ้ของเก่า  1 แห่ง 

-ร้านอินเตอร์เน็ต  3 แห่ง  -ร้านซ่อมรถ   3 แห่ง 

-ร้านถ่ายเอกสาร  1 แห่ง  -ร้านขายรถไถ   1 แห่ง  
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กลุ่มอาชีพ / วิสาหกิจชุมชน 

ที่ กลุ่มอาชีพ / วิสาหกิจชุมชน หมู่บ้าน 

1 1. กลุ่มอาชีพจักสาน 

2. กลุ่มอาชีพเย็บผา้ห่ม 

3. กลุ่มออมทรัพย์ 

4. กลุ่มอาชีพเลี้ยงโคพื้นเมือง 

บ้านหนองทุ่ม หมู่ 1 

2 1. กลุ่มอาชีพสานตะกร้าทางมะพร้าว 

2. กลุ่มอาชีพเย็บจักรอุตสาหกรรม 

3. กลุ่มอาชีพเลี้ยงโค-กระบือพื้นเมอืง 

4. กลุ่มอาชีพเลี้ยงจิ้งหรีด 

5. กลุ่มรับซือ้ผลผลติทางการเกษตร 

บ้านบึงเค็ง หมู่ 2 

3 1. กลุ่มอาชีพทอผ้า 

2. กลุ่มอาชีพผลติปุ๋ยชีวภาพ 

3. กลุ่มอาชีพเย็บผา้ 

บ้านเหล่าสวนกล้วย หมู่ 3 

4 1. กลุ่มอาชีพปลาส้ม-ทอผ้ามัดหม่ี 

2. กลุ่มอาชีพวิสาหกิจชุมชน 

บ้านดงตอกแป้น หมู่ 4 

5 1. กลุ่มอาชีพทอผ้าห่มดว้ยมอื 

2. กลุ่มอาชีพผลติปุ๋ยชีวภาพ 

บ้านโคกก่อง หมู่ 5 

6 1. กลุ่มอาชีพทอผ้าพืน้เมือง 

2. กลุ่มอาชีพจักสาน 

3. กลุ่มอาชีพเลี้ยงโค-กระบือพื้นเมอืง 

บ้านหนองจกิ หมู่ 6 

7 1. กลุ่มอาชีพทอผ้าพืน้เมือง 

2. กลุ่มอาชีพเลี้ยงโค-กระบือพื้นเมอืง 

3. กลุ่มเกษตรพันธุ์ข้าว 

บ้านกุดสิม หมู่ 7 

8 1. กลุ่มอาชีพทอเสื่อ 

2. กลุ่มอาชีพเลี้ยงโค-กระบือพื้นเมอืง 

3. กลุ่มอาชีพผลิตปุ๋ยชวีภาพ 

4. กลุ่มอาชีพจักรเย็บผ้าอุตสาหกรรม 

บ้านเหล่า หมู่ 8 

9 1. กลุ่มอาชีพทอผ้าย้อมคราม 

2. กลุ่มอาชีพผลติหน่อไม้อัดบิ๊ป 

 

บ้านท่าแคนงาม หมู่ 9 
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ที่ กลุ่มอาชีพ / วิสาหกิจชุมชน หมู่บ้าน 

10 1. กลุ่มอาชีพทอผ้าตีนซิ่น 

2. กลุ่มอาชีพวิสาหกิจชุมชน 

3. กลุ่มออมทรัพย์ 

บ้านมงคลพัฒนา หมู่ 10 

11 1. กลุ่มอาชีพวิสาหกิจชุมชน 

2. กลุ่มอาชีพเลี้ยงโค-กระบือพื้นเมอืง 

3. กลุ่มอาชีพเลี้ยงปลาในกระชัง 

บ้านปิยะชน หมู่ 11 

12 1. กลุ่มอาชีพปลาร้าหอม 

2. กลุ่มอาชีพเลี้ยงสุกร 

3. กลุ่มอาชีพเย็บผา้ 

4. กลุ่มอาชีพปลูกผักหมุนเวียน 

บ้านหนองทุ่มใต้ หมู่ 12 

13 1. กลุ่มอาชีพสานตะกร้า 

2. กลุ่มอาชีพเย็บผา้ 

บ้านกุดสิมเหนือ หมู่ 13 

 

    6.8 แรงงาน 

  แรงงานส่วนใหญ่มีความรู้ระดับมัธยมศกึษาหรือต่ำกว่า ส่วนใหญ่จะเน้นการทำ

เกษตรกรรม เนื่องจากบริบทของพื้นที่กึ่งชนบท 

 2.5.7 ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 

    7.1 การนับถือศาสนา 

  -วัด/สำนักสงฆ์  15 แห่ง 

  -มัสยิด   -  แห่ง 

  -ศาลเจา้ - แห่ง      

-โบสถ์  - แห่ง 

ประชาชนประมาณร้อยละ 99 นับถือศาสนาพุทธ 

    7.2 ประเพณีและงานประจำปี 

  - ประเพณีแข่งเรือยาวและวันออกพรรษา 

  - แห่เทียนวันเข้าพรรษา 

  - งานแข่งกีฬาภายในตำบล 

  - ประเพณีฮีต 12 คลอง 14 

    7.3 ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภาษาถิ่น 

  - จักสานตะกร้า, ทอผ้าพืน้เมือง, ทอเสื่อ 

  - ภาษาถิ่น ได้แก่ ภาษาอีสานและภาษาญ้อ 
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    7.4 สินค้าพืน้เมืองและของที่ระลึก 

  - เครื่องสานพลาสติก เครื่องจักสาร ผ้าขาวม้า ผ้ามัดมี่ ปลาสม้ หน่อไม้ปี๊บ 

 2.5.8 ทรัพยากรธรรมชาติ 

    8.1 นำ้ 

   - แหล่งน้ำตามธรรมชาติ ได้แก่ นำ้สงคราม ลำน้ำฮี้ 

    - แหล่งเก็บน้ำ ได้แก่ บึงเค็ง ฝายห้วยข่อย 

    8.2 ป่าไม้ 

  - 

    8.3 ภูมิเขา 

  - 

    8.4 ทรัพยากรธรรมชาติที่สำคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

  - 

 2.5.9 อื่นๆ (ถ้ามีระบุด้วย) 

 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

จากการศึกษาและรวบรวมงานวิจัยที่เกี่ยวข้องพบว่า  มีงานวิจัยที่ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ

ในการวัดความพึงพอใจการใหบ้ริการประชาชน  โดยค่าสถิตทิี่ใชค้ือ  ความถี่  รอ้ยละ  และค่าเฉลี่ย ดังนี้  

สุกัญญา  โอภากุล (2544) ได้ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนศึกษาเฉพาะกรณีงาน

ของฝ่ายทะเบียน  สำนักงานเขตบางเขน  พบว่า  ความสัมพันธ์ระหว่างคุณสมบัติของประชาชนที่แตกต่าง

ในด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได้  ช่วงเวลาการมาติดต่อขอรับบริการ  วันที่มาติดต่อ

ขอรับบริการและด้านความสัมพันธ์ส่วนตัวกับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน  จะประเมินการใหบ้ริการไม่แตกต่าง

กันส่วนความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะงานที่มาติดต่อขอรับบริการที่แตกต่างกันจะประเมินการให้บริการ

แตกต่างกัน  

 กิตติพงษ์  ขลบิแย้ม (2541)  ศกึษาการให้บริการของสำนักงานเขตกรุงเทพมหานคร  ศกึษากรณี   

สำนักงานเขตจตุจักร  พบว่า   ประชาชนผู้มาบริการจากสำนักงานเขตจตุจักรมีความพึงพอใจในการ

ให้บริการของสำนักงานอยู่ในระดับปานกลาง  เพศที่แตกต่างกัน  มีความพึงพอใจที่แตกต่างกันในด้าน

ระบบการให้บริการ  กระบวนการให้บริการและเจ้าหน้าที่ให้บริการ  อาชีพ  สถานภาพ  สถานที่ทำงาน

และการศึกษาของผู้รับบริการที่แตกต่างกันไม่มีความแตกต่างกัน  ในความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

นอกจากนี้ยังพบว่า  ปัญหาชุมชนและความต้องการบริการสาธารณะของผู้รับบริการที่แตกต่างกันใน

ความพึงพอใจของผูร้ับบริการและไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 



         ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม         2-28 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 

 

ภัควดี แก้วคูณ (2544) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ  ด้านงานทะเบียน

ราษฎร : ศกึษาเฉพาะกรณี เทศบาลนครอุบลราชธานี ผลการศกึษาพบว่า ปัจจัยที่มผีลต่อความพึงพอใจ

ของประชาชนที่มาติดต่องานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครอุบลราชธานี  ได้แก่ ความคิดเห็นต่อปัจจัย

ที ่ก ่อให้เก ิดความ    พึงพอใจต่อการให้บริการในด้านระบบการให้บริการ อาคารสถานที ่ การ

ประชาสัมพันธ์และการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ส่วนปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มา

ติดต่องานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครอุบลราชธานี ได้แก่ เพศ อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้

และสถานภาพการสมรส 

ศุภรักษ์ เส็มหมัด (2544) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการบริหารงานขององค์การ

บริหารส่วนตำบล : กรณีศึกษาองค์การบร ิหารส่วนตำบลเกะรอ อำเภอรามัน จังหว ัดยะลา                   

ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับระดับความพึงพอใจต่อการบริหารงานขององค์การบริหารสว่น

ตำบล  ได้แก่ รายได้ อาชีพ และระดับความรูค้วามเข้าใจในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตำบล  

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนอายุ เพศ ระดับการศกึษา และสถานภาพทางสังคมที่แตกต่าง

กัน มีความพึงพอใจต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตำบลที่ไม่แตกต่างกัน 

สิริชล  สมพันธ์ (2551)  รายงานผลการศึกษาการประเมินคุณภาพการให้บริการของสำนักงาน

ที่ดินจังหวัดลำพูน  จากกลุ่มตัวอย่าง 360 คน  พบว่า  ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของ

สำนักงานที่ดินจังหวัดลำพูนโดยรวมมีคุณภาพสูงมาก  เมื่อพิจารณาคุณภาพบริการแต่ละด้าน  พบว่า  

ด้านประสิทธิภาพ  ด้านคุณภาพ  ด้านความเสมอภาค  ด้านความเป็นธรรม ด้านสนองความต้องการ  

ด้านความสะอาดสบายและด้านความพร้อมการให้บริการ  มีระดับคุณภาพการให้บริการสูงมาก  ส่วน

ด้านความทั่วถึง  ด้านสนองตอบความพึงพอใจ  และด้านความต่อเนื่องมีระดับคุณภาพการให้บริการสูง  

ปัจจัยทางด้านการศึกษาและอาชีพไม่มีความสัมพันธ์กับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ

สำนักงานที่ดินจังหวัดลำพูน  ปัญหาและอุปสรรคที่พบจากการรับบริการของสำนักงานที่ดินจังหวัด

ลำพูนแบ่งเป็นด้านอาคารสถานที่  คือ  ที่จอดรถมีไม่เพียงพอกับความต้องการของประชาชนรวมทั้ง

ระบบการจอดรถไม่เป็นระเบียบ ด้านการให้บริการ คือ มีเจา้หนา้ที่ที่ให้บริการมีจำนวนน้อย จุดให้บริการ

มีไม่เพียงพอทำให้การให้บริการเป็นไปด้วยความล่าช้า สำหรับปัญหาอื่น ๆ คือ ประชาชนไม่ข้าใจเกี่ยวกับ  

การจัดเตรยีมด้านเอกสารและขั้นตอนการทำงาน 

วนิดา  ด้วงอิน (2550)  รายงานผลการศึกษาการประเมินคุณภาพการให้บริการของสำนักงาน

พัฒนาชุมชน  อำเภอสันกำแพง  จังหวัดเชียงใหม่  จากกลุ่มตัวอย่าง 195 คน  พบว่า  การประเมิน

คุณภาพการให้บริการของสำนักงานพัฒนาชุมชน  อำเภอสันกำแพง  จังหวัดเชียงใหม่  โดยภาพรวมมี

คุณภาพในการให้บริการอยู่ในระดับมาก  กลุ่มตัวอย่างมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการด้านกระบวนการ

ให้ความรู้แก่ประชาชน  การส่งเสริมและพัฒนาระบบการบริหารจัดการชุมชนให้เกิดความเข้มแข็งและ 
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พึ่งตนเองได้พึงพอใจในพฤติกรรมการแสดงออกในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีความเต็มใจ 

ยิ้มแย้มเป็นกันเองไม่ถือตัวเป็นพฤติกรรมที่ผู้มารับบริการมคีวามรูส้ึกอบอุ่นใจทุกครั้งที่มารับบริการ 

วริศรา  คงเดิม (2550)  รายงานผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

สำนักงานประกันจังหวัดพังงาน พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการอยู่ในระดับความพอใจมาก  

เมื่อพิจารณาเป็นด้าน  พบว่า ความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน โดยประชาชนมีความพึงพอใจในด้าน

ข้อมูลข่าวสารเป็นอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ ด้านผู้ให้บริการ  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกและด้าน

กระบวนการเป็นอันดับที่สองสามและสี่ตามลำดับ  ส่วนด้านสถานที่เป็นอันดับสุดท้าย 
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บทที่ 3 

 

วิธีการดำเนินการ 

 

การศึกษาประเมินผลครั้งนี ้  เป็นการประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการ

ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  โดยใช้ Stufflebeam’s Model มีวธิีการดำเนินการ ดังต่อไปนี้ 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.1.1 ประชากรในการประเมนิครั้งนี ้คือ ประชากรที่มคีรัวเรือนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล       

หนองทุ่ม  อำเภอเซกา  จังหวัดบึงกาฬ จำนวน 7,156 คน 

3.1.2 กลุ่มตัวอย่างในการประเมินครั้งนี้  ได้จากสูตรการคำนวณขนาดตัวอย่างของทาโรยา     

มาเน่ (Taro Yamane, 1967) ที่ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ ร้อยละ 0.05 คำนวณได้ตัวอย่าง

จำนวน 388 คน ซึ่งดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวแทนครัวเรือนที่มีอายุ 15 ปี ขึ้นไป โดยวิธีการ

สุ่มประชากรแบบง่าย (Simple Random Sampling) 

21 Ne

N
n

+
=  

n    = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 

N   = ขนาดของประชากร 

e    = ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้ 

3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการประเมินผล 

เครื่องที่ใช้การประเมินครั้งนี้  เป็นแบบสอบถามแบบมีโครงสร้างและกึ่งโครงสร้าง (Structured 

and Semi – Structured Questionnaires) ใช้สอบถามตัวแทนครัวเรือนๆ ละ 1 คน ตามจำนวนขนาด

ตัวอย่าง  เป็นแบบสอบถามถามที่ผู้ประเมินสร้างขึ้น  ตามแนวทางการประเมินผลความพึงพอใจการ

ให้บริการของคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  และแนวทางการประเมินความพึงพอใจของกรมการ

ปกครองส่วนท้องถิ่น  มทีั้งหมด 4 ประเด็น จำนวน 26 ข้อ 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผูร้ับบริการ  มีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด ให้เติมคำตอบและ

ปลายปิดเลือกตอบ สอบถามเกี่ยวกับเพศ อายุ ระดับการศกึษา และอาชีพ ลักษณะเป็นแบบตรวจสอบ

รายการ ( Check List ) รวมจำนวน 4 ข้อ 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจต่อการรับบริการ  ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายปิดมาตร

ประมาณค่า 5 ระดับ จำนวน 26 ข้อ ครอบคลุมความพึงพอใจด้านขั ้นตอนการ จำนวน 6 ข้อ          
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ความพึงพอใจด้านช่องทางการใหบ้ริการ จำนวน 7 ข้อ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ จำนวน 

6 ข้อ และความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก จำนวน 7 ข้อ 

ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการ  ลักษณะของแบบสอบถามเป็นปลายเปิด 

 

3.3 กระบวนการประเมินผล 

3.3.1 การวางแผน 

- สอบถามความต้องการของผู้บริหารในการประเมินผล 

- ประชุมทีมประเมินผลเบื้องต้น  เพื่อทำความเข้าใจกรอบแนวคิดการประเมินผล 

- ประชุมผู้เกี่ยวข้องเพื่อทำความเข้าใจเป้าหมาย 

3.3.2 การพัฒนากรอบการประเมนิผล 

- สร้างกรอบการประเมินผล โดยใช้แนวทางของ คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 

และผูป้ระเมินสรา้งขึ้น 

- พัฒนาผู้เกี่ยวข้องปรับปรุงตัวช้ีวัด (Key Performance Indicators) 

3.3.3 ดำเนนิการเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ขอ้มูล 

3.3.4 สรุปและรายงานผลการประเมิน 

- นำเสนอผลการศึกษา  และการประเมนิต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

นักวิจัยและผู ้ช่วยวิจัยดำเนินการสอบถามตัวแทนครัวเรือนที่ระบุเป็นกลุ่มตัวอย่างตาม

เป้าหมายที่กำหนดไว้โดยการขอความร่วมมือจากประชาชนที่มาใช้บริการในองค์การบริหารส่วนตำบล

หนองทุ่ม  ตอบแบบสอบถาม 

3.5 การวเิคราะห์ข้อมูลและการประมวลผล 

นักวิจัยและทีมผู้ช่วยวิจัยตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล  นำมาลงรหัสวิเคราะห์ข้อมูลด้วย

เครื่องคอมพิวเตอร์  โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ  สำหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์  SPSS for 

WINDOWS ซึ่งมีการใชเ้ครื่องมือทางสถิติ 2 ส่วน ประกอบด้วย 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม นำมาวิเคราะห์ด้วยการหาค่าความถี่ ( f)        

ค่ารอ้ยละ (Percentage) อธิบายสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ  ในการรับบริการขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ ่น ผู ้ศึกษานำมาวิเคราะห์ด้วยการหาค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี ่ยเลขคณิต ( X )          

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
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3.6 สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ทางสถิติที่สำคัญหลายอย่างถูกนำไปใช้ในการวิเคราะห์ครั้งนี้  เพื่อให้ได้ผลการ

วิเคราะห์ ที่น่าเชื่อถือ ซึ่งการวิเคราะห์ทางสถิตดิังกล่าวสามารถอธิบายได้ ดังนี้ 

 

3.6.1 ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) เป็นการวัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลางที่ใช้กันมาก

ที่สุดใชส้ัญลักษณ์ X  ค่าเฉลี่ยเลขคณิตเป็นค่าที่หาได้  โดยนำผลรวมของขอ้มูลทั้งหมดหารด้วยจำนวน

ข้อมูลทั้งหมด  เมื่อกำหนดให้ 1X , 2X , 3X ,....., nX  เป็นข้อมูลชุดหนึ่งมี n จำนวนค่าเฉลี่ยเลขคณิต 

คือ X  หาได้จาก 

n

...XXXX
X n321 ++
=     =    

n

X
n

1i

i
=  

 

เมื่อ     X    =  ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 

n    =  จำนวนข้อมูลทั้งหมด 

iX  =  จำนวนข้อมูลแต่ละตัว  i  = 1, 2, 3,...., n 

หรอืเขียนอย่างย่อ  คอื   X   =  
n

X i  

3.6.2 ฐานนิยม (Mode) ฐานนิยมเป็นการวัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลางอีกแบบหนึ่ง หาได้โดย

การพิจารณาว่า ข้อมูลตัวใดซ้ำกันมากที่สุด หรอืมีความถี่มาก ข้อมูลตัวนัน้ คือ ฐานนยิม 

3.6.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและแปรปรวน (Standard Deviation & Variance) การวัด

การกระจายด้วยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและความแปรปรวน  เป็นที่นิยมใช้กันมากที่สุด  มีลักษณะ

คล้ายกับส่วนเบี่ยงเบนเฉลี่ยมาก  ปรับปรุงโดยการยกกำลังสองผลต่างระหว่างคะแนนกับค่าเฉลี่ยของ

ข้อมูลชุดนั้นแล้วนำมาหาค่าเฉลี่ย  เราเรียกว่า ความแปรปรวน เขียนสัญลักษณ์แทนด้วย 2  และค่า

รากที่สองของความแปรปรวน เรียกว่า ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เขียนสัญลักษณ์แทนด้วย   

3.7 การแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

3.7.1 เกณฑ์การตัดสินผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยของคะแนนระดับความพึงพอใจ มีการแปลผล

โดยใช้เกณฑ์ค่าเฉลี่ย (บุญชม ศรสีะอาด,2535) ดังนี้ 

4.51 – 5.00  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด 

3.51 – 4.50  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก 

2.51 – 3.50  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง 

1.51 – 2.50  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย 

1.00 – 1.50  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยที่สุด 
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3.7.2 เกณฑ์การตัดสินผลการวิเคราะห์ค่าร้อยละของผู้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ มีการ

แปลผลโดยใช้เกณฑ์ ดังนี้ 

- ค่าคะแนนความพึงพอใจ ที่ระดับ 2.51– 5.00 ถือว่า มีความพึงพอใจต่อการ 

ให้บริการ 

- ค่าคะแนนความพึงพอใจ ที่ระดับ 1.00 – 2.50 ถือว่า ไม่มคีวามพึงพอใจต่อการ 

ให้บริการ 

3.7.3 นำค่าเฉลี่ยที่ได้มาเทียบเกณฑ์หาค่าร้อยละตามเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการ  เพื่อกำหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ  มิติที่ 2 คือ มิติ

ด้านคุณภาพการให้บริการตามมตเิห็นชอบของ ก.จ., ก.ท. และ ก.อบต. และนำค่าเฉลี่ยที่ได้มาเทียบหา

ค่ารอ้ยละจากคะแนนเต็มของแต่ละด้านเพื่อจัดระดับของความพึงพอใจได้ ดังนี้ 

ค่าเฉลี่ย  ระดับความพึงพอใจ(ร้อยละ) คะแนน 

มากกว่า 4.75  มากกว่ารอ้ยล่ะ 95 ขึน้ไป 10 

ไม่เกิน   4.75 ไม่เกินร้อยละ 95 9 

ไม่เกิน   4.5  ไม่เกินร้อยละ 90 8 

ไม่เกิน   4.25  ไม่เกินร้อยละ 85 7 

ไม่เกิน   4  ไม่เกินร้อยละ 80 6 

ไม่เกิน   3.75 ไม่เกินร้อยละ 75  5 

ไม่เกิน  3.5 ไม่เกินร้อยละ 70  4 

ไม่เกิน  3.25 ไม่เกินร้อยละ 65  3 

ไม่เกิน  3  ไม่เกินร้อยละ 60 2 

ไม่เกิน  2.75  ไม่เกินร้อยละ 55 1 

น้อยกว่า 2.5  น้อยกว่าร้อยละ 50 0 

1. ประเมินผลจากข้อมูล เอกสาร หลักฐานต่างๆ 

พิจารณาจากผลสำรวจความพึงพอใจของประชาชนเจ้าหน้าที ่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ 

หน่วยงานเอกชนที่มารับบริการหรือติดต่อองค์กรปกครองท้องถิ่นที่ขอรับการประเมิน โดยการจ้าง

สถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาระดับอุดมศึกษาจากภายในหรือภายนอกพื้นที่จังหวัดเป็นหน่วย

สำรวจ ทั้งนีต้้องมกีารสำรวจและประเมินความพึงพอใจอย่างน้อย 4 งาน เช่น 

1. งานด้านบริการกฎหมาย 

2. งานด้านทะเบียน 

3. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

4. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภบิาล 

5. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
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6. งานด้านการศึกษา 

7. งานดา้นเทศกิจ หรอืป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

8. งานด้านรายได้ หรอืภาษี  

9. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

10. งานดา้นสาธารณสุข 

11. งานด้านอื่นๆ 

ในการสำรวจและประเมินความพึงพอใจในแต่ละงานอย่างนอ้ยต้องมีการกำหนดกรอบงานที่จะ

ประเมินประกอบด้วย 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

3. ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ที่ผู้ให้บริการ 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 

 เอกสาร หลักฐานที่แสดงให้เห็นว่าการดำเนนิการของตัวชี้วัด ดังกล่าวได้บรรลุตามข้อมูล เช่น 

▪ หนังสือรับรองผลสรุปคะแนนการประเมินความพึงพอใจจากสถาบันการศกึษา 

▪ แบบสำรวจความพึงพอใจที่ใช้ในการประเมิน 

▪ สถานที่ เอกสาร หรอืหลักฐานที่แสดงถึงความพึงพอใจ 

ตัวอย่างบุคคลที่มคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ 

2. สูตรการคำนวณ 

= ผลรวมร้อยละของความพึงพอใจทุกด้าน 

        จำนวนงานทั้งหมดที่ประเมิน 

3. ตัวอย่าง 

ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้กำหนดประเมินความพึงพอใจ         

4 งาน ได้แก่ งานทะเบียน งานขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล และ      

งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ โดยสถาบันการศึกษาได้ประเมินความพึงพอใจแล้ว

ปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจในแต่ละงานตามลำดับ ดังนี้ ร้อยละ 75 ร้อยละ 50 ร้อยละ 80 และ

ร้อยละ 90  

คำนวณ  

=295/4 

=73.75 % 

คะแนนที่ได้  =  5 คะแนน 
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3.7.4 สำหรับข้อมูลที่ได้จากคำถามปลายเปิด-ปิด  ได้ทำการรวบรวมข้อมูลทั ้งหมด และ

ดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูล  ด้วยการจัดจำแนกประเภทข้อความ  ที่มีลักษณะเหมือนกันหรือคล้ายคลึง

กันใหอ้ยู่ในประเภทเดียวกัน  จากนั้นวิเคราะห์เนื้อหาของขอ้มูลและนำเสนอในรูปแบบความเรยีง 

3.8 การนำเสนอข้อมูล 

นำเสนอการวิเคราะห์ขอ้มูลแบบตาราง และการพรรณนา 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
 

จากผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการขององค์การบริหาร      

ส่วนตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ ซึ่งสอบถามความคิดเห็นของตัวแทน ครัวเรือนในเขต

รับผิดชอบ จำนวน 388 คน โดยใช้แบบสอบถามที่ผู ้ประเมินสร้างขึ้น  เพื่อประเมินผลระดับความ       

พึงพอใจของประชาชนในการรับบริการ 4 ประเด็นต่อไปนี้ คือ 1) ระดับความพึงพอใจต่อ ขั้นตอนการ

ให้บริการ 2) ระดับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3) ระดับความพึงพอใจต่อ เจ้าหน้าที่           

ผูใ้ห้บริการ และ 4) ระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอานวยความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการ  ซึ่งการประเมินผล

ความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้  คณะผู้วิจัยได้ดำเนินการประเมินผลในรูปแบบของการทำการ

วิจัยเชงิประเมินตามภารกิจ  ที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม จำนวน 4 งาน

บริการที่ต้องการประเมนิ คือ  

 1. ประเมนิผลความพึงพอใจในการบริการงานบริการด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

 2. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงานบริการด้านเทศกิจ หรอืป้องกันบรรเทา         

สาธารณภัย 

 3. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 4. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงานบริการด้านสาธารณสุข 

ซึ่งนำเสนอรายละเอยีดตามลำดับและงานบริการที่ทำประเมินต่อไปนี ้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

ตอนที่ 3 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านเทศกิจ หรอืป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ตอนที่ 4 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ตอนที่ 5 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านสาธารณสุข 

ตอนที่ 6 สรุปผลการสำรวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม  

1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามเพศ  

ตารางท่ี 4.1 แสดงจำนวนและร้อยละผูต้อบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามเพศ 

 

เพศ จำนวน (คน) ร้อยละ 

เพศหญิง 197 50.77 

เพศชาย 191 49.23 

รวม 388 100.00 

 

จากตารางที่ 4.1 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม  เพื่อวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจานวน 388 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง    

คิดเป็นรอ้ยละ 50.77 รองลงมาคือเพศชาย คิดเป็นรอ้ยละ 49.23 

 

1.2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามช่วงอายุ  

ตารางท่ี 4.2 แสดงจำนวนและร้อยละผูต้อบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามช่วงอายุ 

อายุ จำนวน (คน) ร้อยละ 

ต่ำกว่า 18 ปี  29 9.47 

อายุ 18 – 30 ปี  145 37.37 

อายุ 31 - 50 ปี  155 39.94 

อายุ 51 – 60 ปี  46 11.85 

อายุสูงกว่า 61 ปี  13 3.35 

รวม 388 100.00 

 

จากตารางที่ 4.2 พบว่าข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม  เพื่อวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจำนวน 388 คน ส่วนใหญ่มีอายุ 31 – 50 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 39.94 รองลงมา คือ กลุ่มอายุ 18 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.37 กลุ่มอายุ 51 - 60 ปี 

คิดเป็นรอ้ยละ 11.85 กลุ่มอายุต่ำกว่า 18 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 9.47 และกลุ่มอายุสูงกว่า 61 ปี คิดเป็นร้อย

ละ 3.35 ตามลำดับ 
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1.3 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามระดับการศึกษา  

ตารางท่ี 4.3 แสดงจำนวนและร้อยละผูต้อบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามระดับการศกึษา 

 

ระดับการศึกษา จำนวน (คน) ร้อยละ 

ประถมศกึษา  65 16.75 

มัธยมศกึษา/เทียบเท่า  192 49.46 

อนุปริญญา/ปวส.  91 23.45 

ปริญญาตรี  36 9.28 

สูงกว่าปริญญาตร ี 4 1.03 

รวม 388 100.00 

 

จากตารางที่ 4.3 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพื่อวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจำนวน 388 คน ส่วนใหญ่มีการศึกษา 

ระดับมัธยมศึกษา/เทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 49.46 รองลงมา คือ อนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 

23.45 ระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 16.75 ระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 9.28 และสูงกว่า

ปริญญาตรี คิดเป็นรอ้ยละ 1.03 ตามลำดับ 

 

1.4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามอาชีพ  

ตารางท่ี 4.4 แสดงจำนวนและร้อยละผูต้อบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จำนวน (คน) ร้อยละ 

แม่บ้าน  56 14.43 

เกษตรกร  188 48.95 

ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 58 14.95 

รับราชการ  5 1.29 

รัฐวิสาหกิจ  - - 

นักเรียน/นักศกึษา  25 6.44 

อื่นๆ(รับจ้าง) 56 14.43 

รวม 388 100.00 
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จากตารางที่ 4.4 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพื่อวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการใน

องค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจำนวน 388 คน ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร 

คิดเป็นร้อยละ 48.95 รองลงมา คือ ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 14.95 อาชีพแม่บ้าน คิดเป็น

ร้อยละ 14.43 อาชีพอื่นๆ (รับจ้าง) คิดเป็นร้อยละ 14.43 อาชีพนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 6.44 

และอาชีพรบัราชการ คิดเป็นรอ้ยละ 1.29 ตามลำดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



        ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม        4-5 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

ตอนที่ 2  

ด้านที ่5 ระดับความพึงพอใจในการให้บรกิารงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

ตารางท่ี 4.5  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการให้บริการงาน     

ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร  

1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ ่งยาก

ซับซ้อน มีความชัดเจน  97.01 4.85 0.39 

 

มากที่สุด 

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ ให้บริการ  94.60 4.73 0.76 มากที่สุด 

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ

แนะนำขั้นตอนในการให้บริการ  94.20 4.71 0.78 

 

มากที่สุด 

1.4 ม ีผ ั งลำด ั บข ั ้ นตอนและระยะ เวลา           

การให้บริการอย่างชัดเจน  93.40 4.67 0.73 

 

มากที่สุด 

1.5 ระยะเวลาการใหบ้ริการมคีวาม เหมาะสม 

ตรงต่อความตอ้งการของ ผูร้ับบริการ  94.20 4.71 0.78 

 

มากที่สุด 

1.6 มีการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง  96.60 4.83 0.42 มากที่สุด 

โดยรวม 95.00 4.75 0.64 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.5 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดใน

ที่สาธารณะ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ 

ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 97.01 รองลงมา คือ มีการ

ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.60 และมีความสะดวก 

รวดเร็วในการให้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่รอ้ยละ 94.60 ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.6  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน        

ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ  

2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ 

ผูใ้ช้บริการ  95.31 4.77 0.58 

 

มากที่สุด 

2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 

ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร  94.02 4.70 0.70 

 

มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลาย ช่องทาง  94.02 4.70 0.70 มากที่สุด 

2.4 ม ี กล ่ อ ง เพ ื ่ อ ร ั บฟ ั งป ั ญห า แล ะ 

ข้อคิดเห็นของผูร้ับบริการ  96.60 4.83 0.39 

 

มากที่สุด 

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ  95.40 4.77 0.81 มากที่สุด 

2.6 เข้าถึงช่องทางการใหบ้ริการที่ รวดเร็ว 

และสะดวก  95.20 4.76 0.82 

 

มากที่สุด 

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอก 

สถานที่  95.80 4.79 0.81 

 

มากที่สุด 

โดยรวม 95.19 4.76 0.69 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.6 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการใหบ้ริการงานด้านการรักษาความสะอาดใน

ที่สาธารณะ ด้านช่องทางการใหบ้ริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหา

และ ข้อคิดเห็นของผูร้ับบริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่รอ้ยละ 96.60 รองลงมา คือ มีการจัด

โครงการออกบริการนอกสถานที่ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.80 และมีการให้บริการ

นอกเวลาราชการ ได้ระดับค่าฉลี่ยความพึงพอใจ ที่รอ้ยละ 95.40 ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.7  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน        

ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร  

3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกาย

สุภาพ  วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม  96.60 4.83 0.42 

 

มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับ 

การปฏิบัติหนา้ที่  96.80 4.84 0.39 

 

มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 

กระตอืรอืร้น เต็มใจ และมีความพร้อมใน การ

บริการ  95.67 4.78 0.46 

 

 

มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ 

ให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชีแ้จงขอ้ สงสัย 

ให้คำแนะนำได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  96.65 4.83 0.53 

 

 

มากที่สุด 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค 

ไม่เลือกปฏิบัติ  93.35 4.67 0.70 

 

มากที่สุด 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื ่อสัตย์สุจริตในการ 

ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์

ในทางมชิอบ ฯลฯ  94.23 4.71 0.69 

 

 

มากที่สุด 

โดยรวม 95.55 4.78 0.53 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.7 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการใหบ้ริการงานด้านการรักษาความสะอาดใน

ที่สาธารณะ ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัว

เหมาะสมกับ การปฏิบัติหน้าที่ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่รอ้ยละ 96.80 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่

มีความรู้ ความสามารถในการ ให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจงข้อ สงสัย ให้คำแนะนำได้อย่าง

ชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.65 และเจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ

อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ  วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม ได้ระดับค่าฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.60 

ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.8  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน        

ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  

4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ 

เดินทางมารับบริการ  94.02 4.70 0.70 

 

มากที่สุด 

4.2 ความเพ ียงพอของส ิ ่ งอำนวยความ 

สะดวก เช่น ที ่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์ 

สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ  93.40 4.67 0.81 

 

 

มากที่สุด 

4.3 ความสะดวกของสถานที ่ให ้บร ิการ 

โดยรวม  93.92 4.70 0.71 

 

มากที่สุด 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/ เครื่องมือ

ในการให้บริการ  93.81 4.69 0.71 

 

มากที่สุด 

4.5 “ค ุณภาพและความท ันสม ัย” ของ 

อุปกรณ์และเครื่องมอืให้บริการ  96.60 4.83 0.42 

 

มากที่สุด 

4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็น 

ระเบียบ สะดวกต่อการใชบ้ริการ  93.71 4.69 0.72 

 

มากที่สุด 

4.7 มีป ้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป ้าย 

ประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายฯ  97.01 4.85 0.39 

 

มากที่สุด 

โดยรวม 94.64 4.73 0.64 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.8 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีป้ายข้อความบอกจุด

บริการ/ป้าย ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายฯ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 

97.01 รองลงมา คือ “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์และเครื่องมือใหบ้ริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.60 และสถานที่ตั ้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ       

ได้ระดับค่าฉลี่ยความพึงพอใจ ที่รอ้ยละ 94.02 ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.9  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการให้บริการงาน     

ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ในภาพรวม ทั้ง 4 ด้าน 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

1. ดา้นขั้นตอนการให้บริการ  95.00 4.75 0.64 มากที่สุด 

2. ดา้นช่องทางการให้บริการ  95.19 4.76 0.69 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ  95.55 4.76 0.69 มากที่สุด 

4. ด้านอาคารสิ่งอำนวยความสะดวก  94.64 4.73 0.64 มากที่สุด 

โดยรวม 95.10 4.75 0.67 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.9 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการใหบ้ริการงานด้านการรักษาความสะอาดใน

ที่สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

ร้อยละ 95.10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.55  
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ตอนที่ 3  

ด้านที่ 7 ระดับความพึงพอใจในการให้บรกิารงานด้านเทศกิจ หรอืป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ตารางที่ 4.10  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน     

ด้านเทศกิจ หรอืป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร  

1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก

ซับซ้อน มีความชัดเจน  95.60 4.78 0.72 

 

มากที่สุด 

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ ให้บริการ  95.40 4.77 0.73 มากที่สุด 

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ

แนะนำขั้นตอนในการให้บริการ  94.80 4.74 0.74 

 

มากที่สุด 

1.4 ม ีผ ั งลำด ับข ั ้ นตอนและระยะเวลา        

การให้บริการอย่างชัดเจน  95.40 4.77 0.53 

 

มากที่สุด 

1.5 ระยะ เ วลาการ ให ้บร ิ ก ารม ี ความ 

เหมาะสม ตรงต ่อความต ้องการของ 

ผูร้ับบริการ  95.00 4.75 0.75 

 

 

มากที่สุด 

1.6 มีการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง  94.20 4.71 0.78 มากที่สุด 

โดยรวม 95.07 4.75 0.71 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.10 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกัน

บรรเทาสาธารณภัย ด้านขั้นตอนการให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ ขั้นตอนการ

ให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.60 

รองลงมา คือ มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.40 

และมีผังลำดับขั ้นตอนและระยะเวลา การให้บริการอย่างชัดเจน ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ            

ที่รอ้ยละ 95.40 ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.11  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน       

ด้านเทศกิจ หรอืป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ  

2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ 

ผูใ้ช้บริการ  95.67 4.78 0.46 

 

มากที่สุด 

2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 

ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร  95.00 4.75 0.75 

 

มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลาย ช่องทาง  94.80 4.74 0.76 มากที่สุด 

2.4 ม ี กล ่ อ ง เพ ื ่ อ ร ั บฟ ั งป ั ญห า แล ะ 

ข้อคิดเห็นของผูร้ับบริการ  95.57 4.78 0.46 

 

มากที่สุด 

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ  95.00 4.75 0.39 มากที่สุด 

2.6 เข้าถึงช่องทางการใหบ้ริการที่ รวดเร็ว 

และสะดวก  94.80 4.74 0.76 

 

มากที่สุด 

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอก 

สถานที่  95.20 4.76 0.46 

 

มากที่สุด 

โดยรวม 95.15 4.76 0.58 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.11 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกัน

บรรเทาสาธารณภัย ด้านช่องทางการให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีช่องทางการ

ให้บริการเพียงพอต่อผูใ้ช้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่รอ้ยละ 95.67 รองลงมา คือ มีกล่อง

เพื่อรับฟังปัญหาและ ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.57 และ   

มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่ ได้ระดับค่าฉลี่ยความพึงพอใจ ที่รอ้ยละ 95.20 ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.12  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน       

ด้านเทศกิจ หรอืป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร  

3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดีแต่งกาย

สุภาพ  วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม  96.65 4.83 0.53 

 

มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับ 

การปฏิบัติหนา้ที่  93.51 4.68 0.73 

 

มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 

กระตอืรอืร้น เต็มใจ และมีความพร้อมใน การ

บริการ  92.68 4.63 0.76 

 

 

มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ 

ให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชีแ้จงขอ้ สงสัย 

ให้คำแนะนำได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  93.81 4.69 0.71 

 

 

มากที่สุด 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค 

ไม่เลือกปฏิบัติ  96.80 4.84 0.39 

 

มากที่สุด 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื ่อสัตย์สุจริตในการ 

ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์

ในทางมชิอบ ฯลฯ  96.65 4.83 0.53 

 

 

มากที่สุด 

โดยรวม 95.02 4.75 0.61 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.12 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าเทศกิจ หรือป้องกันและ

บรรเทาสาธารณภัย ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่

ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.80 

รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ  วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม ได้ระดับ

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.65 และเจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ ปฏิบัติหน้าที่ เช่น    

ไม่รับสินบน ไม่หา ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ ได้ระดับค่าฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.65 

ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.13  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน 

ด้านเทศกิจ หรอืป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  

4.1 สถานที่ตั ้งของหน่วยงาน สะดวกในการ 

เดินทางมารับบริการ  95.40 4.77 0.73 

 

มากที่สุด 

4.2 ความเพ ียงพอของส ิ ่ งอำนวยความ 

สะดวก เช ่น ท ี ่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์ 

สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ  94.20 4.71 0.78 

 

 

มากที่สุด 

4.3 ความสะดวกของสถานท ี ่ ให ้บร ิการ 

โดยรวม  94.40 4.72 0.78 

 

มากที่สุด 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/ เครื่องมือ

ในการให้บริการ  94.20 4.71 0.78 

 

มากที่สุด 

4.5 “ค ุณภาพและความท ันสม ัย” ของ 

อุปกรณ์และเครื่องมอืให้บริการ  95.57 4.78 0.46 

 

มากที่สุด 

4.6 การจัดสถานที ่และอุปกรณ์ความเป็น 

ระเบียบ สะดวกต่อการใชบ้ริการ  96.60 4.83 0.42 

 

มากที่สุด 

4.7 ม ีป ้ายข ้อความบอกจ ุดบร ิการ/ป ้าย 

ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจ ง่ายฯ  96.65 4.83 0.53 

 

มากที่สุด 

โดยรวม 95.29 4.76 0.64 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.13 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกัน

บรรเทาสาธารณภัย  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีป้ายข้อความ

บอกจุดบริการ/ป้าย ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายฯ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ        

ที่ร้อยละ 96.65 รองลงมา คือ การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็น ระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 

ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.60 และ“คุณภาพและความทันสมัย” ของ อุปกรณ์และ

เครื่องมือใหบ้ริการ ได้ระดับค่าฉลี่ยความพึงพอใจ ที่รอ้ยละ 95.57 ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.14  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน       

ด้านเทศกิจ หรอืป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวม ทั้ง 4 ด้าน 

 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

1. ดา้นขั้นตอนการให้บริการ  95.07 4.75 0.71 มากที่สุด 

2. ดา้นช่องทางการให้บริการ  95.15 4.76 0.58 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ  95.02 4.75 0.61 มากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  95.29 4.76 0.64 มากที่สุด 

โดยรวม 95.13 4.76 0.64 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.14 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกัน

บรรเทาสาธารณภัยขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 95.13 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 

โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจรอ้ยละ 95.29 
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ตอนที่ 4  

ด้านที่ 9 ระดับความพึงพอใจในการให้บรกิารงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ตารางท่ี 4.15  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการให้บริการงาน 

ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร  

1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก

ซับซ้อน มีความชัดเจน  92.99 4.65 0.75 

 

มากที่สุด 

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ ให้บริการ  91.86 4.59 0.80 มากที่สุด 

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ

แนะนำขั้นตอนในการให้บริการ  97.01 4.85 0.39 

 

มากที่สุด 

1.4 ม ีผ ั งลำด ับข ั ้ นตอนและระยะเวลา        

การให้บริการอย่างชัดเจน  96.65 4.83 0.53 

 

มากที่สุด 

1.5 ระยะ เ วลาการ ให ้บร ิ ก ารม ี ความ 

เหมาะสม ตรงต ่อความต ้องการของ 

ผูร้ับบริการ  95.57 4.78 0.46 

 

 

มากที่สุด 

1.6 มีการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง  97.01 4.85 0.39 มากที่สุด 

โดยรวม 95.18 4.76 0.55 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.15 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม ด้านขั้นตอนการให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีความชัดเจนในการ

อธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 97.01 

รองลงมา คือ มีการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 97.01 

และผังลำดับขั้นตอนและระยะเวลา การให้บริการอย่างชัดเจน ได้ระดับค่าฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 

96.65 ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.16  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน 

ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ  

2.1 ม ีช ่องทางการให ้บร ิการเพ ียงพอต่อ 

ผูใ้ช้บริการ  95.57 4.78 0.46 

 

มากที่สุด 

2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร ผ่าน

เสียงตามสาย/เอกสาร  96.80 4.84 0.39 

 

มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลาย ช่องทาง  94.20 4.71 0.78 มากที่สุด 

2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและ ข้อคิดเห็น

ของผู้รับบริการ  94.40 4.72 0.78 

 

มากที่สุด 

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ  93.81 4.69 0.71 มากที่สุด 

2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่ รวดเร็ว 

และสะดวก  96.60 4.83 0.39 

 

มากที่สุด 

2.7 ม ีการจ ัดโครงการออกบร ิการนอก 

สถานที่  94.20 4.71 0.78 

 

มากที่สุด 

โดยรวม 95.08 4.75 0.61 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.16 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม ด้านช่องทางการให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด มีการประชาสัมพันธ์

ข้อมูลข่าวสาร ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.80 รองลงมา 

คือ เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.60 

และมีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ ได้ระดับค่าฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.57 

ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.17  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน 

ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร  

3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกาย

สุภาพ  วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม  95.57 4.78 0.46 

 

มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที ่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับ 

การปฏิบัติหนา้ที่  96.80 4.84 0.39 

 

มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที ่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 

กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมใน การ

บริการ  94.60 4.73 0.76 

 

 

มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ 

ให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจงข้อ สงสัย 

ให้คำแนะนำได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  94.20 4.71 0.78 

 

 

มากที่สุด 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่

เลือกปฏิบัติ  95.40 4.77 0.73 

 

มากที่สุด 

3.6 เจ้าหน้าที ่ม ีความซื ่อสัตย์สุจริตในการ 

ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์

ในทางมชิอบ ฯลฯ  94.20 4.71 0.78 

 

 

มากที่สุด 

โดยรวม 95.13 4.76 0.65 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.17 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการ

วางตัวเหมาะสมกับ การปฏิบัติหน้าที่ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.80 รองลงมา คือ 

เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ  วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม ได้ระดับค่าเฉลี่ยความ    

พึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.57 และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ ได้ระดับค่าฉลี่ย

ความพึงพอใจ ที่รอ้ยละ 95.40 ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.18  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน 

ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  

4.1 สถานที่ตั ้งของหน่วยงาน สะดวกในการ 

เดินทางมารับบริการ  94.40 4.72 0.78 

 

มากที่สุด 

4.2 ความเพ ียงพอของส ิ ่ งอำนวยความ 

สะดวก เช ่น ท ี ่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์ 

สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ  96.65 4.83 0.53 

 

 

มากที่สุด 

4.3 ความสะดวกของสถานท ี ่ ให ้บร ิการ 

โดยรวม  93.80 4.69 0.70 

 

มากที่สุด 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/ เครื่องมือ

ในการให้บริการ  94.23 4.71 0.69 

 

มากที่สุด 

4.5 “ค ุณภาพและความท ันสม ัย” ของ 

อุปกรณ์และเครื่องมอืให้บริการ  95.31 4.77 0.58 

 

มากที่สุด 

4.6 การจัดสถานที ่และอุปกรณ์ความเป็น 

ระเบียบ สะดวกต่อการใชบ้ริการ  94.20 4.71 0.78 

 

มากที่สุด 

4.7 ม ีป ้ายข ้อความบอกจ ุดบร ิการ/ป ้าย 

ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายฯ  96.40 4.82 0.39 

 

มากที่สุด 

โดยรวม 95.00 4.75 0.64 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.18 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความเพียงพอของ

สิ่งอำนวยความ สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์ สาธารณะ ที่นั ่งคอยรับบริการ ได้ระดับ

ค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจ ที ่ร ้อยละ 96.65 รองลงมา คือ มีป ้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป ้าย 

ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจ ง่ายฯ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.40 และ
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สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ เดินทางมารับบริการ ได้ระดับค่าฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 

95.40 ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.19  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการให้บริการงาน 

ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  ในภาพรวม ทั้ง 4 ด้าน 

 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

1. ดา้นขั้นตอนการให้บริการ  95.18 4.76 0.55 มากที่สุด 

2. ดา้นช่องทางการให้บริการ  95.08 4.75 0.61 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ  95.13 4.76 0.65 มากที่สุด 

4. ด้านอาคารสิ่งอำนวยความสะดวก  95.00 4.75 0.64 มากที่สุด 

โดยรวม 95.10 4.76 0.61 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.19 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคมขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ      

พึงพอใจร้อยละ 95.10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 

โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจรอ้ยละ 95.13 
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ตอนที่ 5 

ด้านที ่10 ระดับความพึงพอใจในการให้บรกิารงานด้านสาธารณสุข 

ตารางท่ี 4.20  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการให้บริการงาน    

ด้านสาธารณสุข 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร  

1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ ่งยาก

ซับซ้อน มีความชัดเจน  94.40 4.72 0.78 

 

มากที่สุด 

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ ให้บริการ  96.65 4.83 0.53 มากที่สุด 

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ

แนะนำขั้นตอนในการให้บริการ  97.01 4.85 0.39 

 

มากที่สุด 

1.4 ม ีผ ั งลำด ั บข ั ้ นตอนและระยะ เวลา           

การให้บริการอย่างชัดเจน  94.23 4.71 0.69 

 

มากที่สุด 

1.5 ระยะเวลาการใหบ้ริการมคีวาม เหมาะสม 

ตรงต่อความตอ้งการของ ผูร้ับบริการ  95.31 4.77 0.58 

 

มากที่สุด 

1.6 มีการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง  94.02 4.70 0.70 มากที่สุด 

โดยรวม 95.27 4.76 0.61 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.20 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านสาธารณสุข ด้านขั้นตอน

การให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำ

ขั้นตอนในการให้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 97.01 รองลงมา คือ มีความสะดวก 

รวดเร็วในการให้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่รอ้ยละ 96.65 และระยะเวลาการให้บริการมี

ความ เหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ ได้ระดับค่าฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.31 

ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.21  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน      

ด้านสาธารณสุข 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ  

2.1 ม ีช ่องทางการให ้บร ิการเพ ียงพอต่อ 

ผูใ้ช้บริการ  95.57 4.78 0.46 

 

มากที่สุด 

2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร ผ่าน

เสียงตามสาย/เอกสาร  93.92 4.70 0.71 

 

มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลาย ช่องทาง  92.68 4.63 0.76 มากที่สุด 

2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและ ข้อคิดเห็น

ของผู้รับบริการ  93.81 4.69 0.71 

 

มากที่สุด 

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ  96.60 4.83 0.39 มากที่สุด 

2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่ รวดเร็ว 

และสะดวก  94.20 4.71 0.78 

 

มากที่สุด 

2.7 ม ีการจ ัดโครงการออกบร ิการนอก 

สถานที่  97.01 4.85 0.39 

 

มากที่สุด 

โดยรวม 94.83 4.74 0.60 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.21 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านสาธารณสุข ด้านช่องทาง

การให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่ ได้ระดับ

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจที่ร้อยละ 97.01 รองลงมา คือ มีการให้บริการนอกเวลาราชการได้ระดับค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจที่ร้อยละ 96.60 และมีช่องทางการใหบ้ริการเพียงพอต่อ ผูใ้ช้บริการได้ระดับค่าฉลี่ยความ

พึงพอใจที่รอ้ยละ 95.57 ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.22  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน      

ด้านสาธารณสุข 

ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร  

3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกาย

สุภาพ  วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม  91.13 4.56 0.82 

 

มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที ่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับ 

การปฏิบัติหนา้ที่  96.80 4.84 0.39 

 

มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที ่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 

กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมใน การ

บริการ  96.40 4.82 0.39 

 

 

มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ 

ให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจงข้อ สงสัย 

ให้คำแนะนำได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  96.65 4.83 0.53 

 

 

มากที่สุด 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่

เลือกปฏิบัติ  96.60 4.83 0.42 

 

มากที่สุด 

3.6 เจ้าหน้าที ่ม ีความซื ่อสัตย์สุจริตในการ 

ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา ประโยชน์

ในทางมชิอบ ฯลฯ  93.71 4.69 0.72 

 

 

มากที่สุด 

โดยรวม 95.22 4.76 0.54 มากที่สุด 

 

จากตารางที ่  4.22 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให ้บร ิการงานด้านสาธารณสุข             

ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ เจ้าหนา้ที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับ

การปฏิบัติหน้าที่ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.80 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ 

ความสามารถในการ ให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจงข้อ สงสัย ให้คำแนะนำได้อย่างชัดเจน 
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ถูกต้องน่าเชื่อถือ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ  96.65 และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ

เสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ ได้ระดับค่าฉลี่ยความพึงพอใจ ที่รอ้ยละ 96.60 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.23  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน     

ด้านสาธารณสุข 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  

4.1 สถานที่ตั ้งของหน่วยงาน สะดวกในการ 

เดินทางมารับบริการ  96.65 4.83 0.53 

 

มากที่สุด 

4.2 ความเพ ียงพอของส ิ ่ งอำนวยความ 

สะดวก เช ่น ท ี ่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์ 

สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ  93.61 4.68 0.72 

 

 

มากที่สุด 

4.3 ความสะดวกของสถานท ี ่ ให ้บร ิการ 

โดยรวม  95.40 4.77 0.73 

 

มากที่สุด 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/ เครื่องมือ

ในการให้บริการ  93.81 4.69 0.71 

 

มากที่สุด 

4.5 “ค ุณภาพและความท ันสม ัย” ของ 

อุปกรณ์และเครื่องมอืให้บริการ  96.20 4.81 0.39 

 

มากที่สุด 

4.6 การจัดสถานที ่และอุปกรณ์ความเป็น 

ระเบียบ สะดวกต่อการใชบ้ริการ  94.20 4.71 0.78 

 

มากที่สุด 

4.7 ม ีป ้ายข ้อความบอกจ ุดบร ิการ/ป ้าย 

ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายฯ  95.40 4.77 0.73 

 

มากที่สุด 

โดยรวม 95.04 4.75 0.66 มากที่สุด 

 

จากตารางที ่  4.23 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให ้บร ิการงานด้านสาธารณสุข             

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกใน

การเดินทางมารับบริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่รอ้ยละ 96.65 รองลงมา คือ “คุณภาพและ

ความทันสมัย” ของอุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ ร้อยละ 96.20 
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และมีความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม ได้ระดับค่าฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.40 

ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 4.24  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการให้บริการงาน    

ด้านสาธารณสุข ในภาพรวม ทั้ง 4 ด้าน 

 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

1. ดา้นขั้นตอนการให้บริการ  95.27 4.76 0.61 มากที่สุด 

2. ดา้นช่องทางการให้บริการ  94.83 4.74 0.60 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ  95.22 4.76 0.54 มากที่สุด 

4. ด้านอาคารสิ่งอำนวยความสะดวก  95.04 4.75 0.66 มากที่สุด 

โดยรวม 95.09 4.75 0.60 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.24 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการใหบ้ริการงานด้านสาธารณสุขขององค์การ

บริหารส่วนตำบลหนองทุ ่ม อยู ่ในระดับมากที ่ส ุด โดยมีค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.09             

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ        

พึงพอใจร้อยละ 95.27  
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ตอนที่ 6  สรุปผลการสำรวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการขององค์การ 

   บริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ 

  

ตารางท่ี 4.25 แสดงรอ้ยละความพงึพอใจของผู้เข้ารับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม 

 

ประเด็นหลัก 

ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 

พึงพอใจ 

1.  ความพ ึงพอใจในการให ้บร ิการงาน     

ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

95.10 4.75 0.67 มากที่สุด 

2.  ความพ ึงพอใจในการให ้บร ิการงาน      

ด้านเทศกิจ หรอืป้องกันบรรเทาสาธาณภัย 

95.13 4.76 0.64 มากที่สุด 

3.  ความพ ึงพอใจในการให ้บร ิการงาน      

ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

95.10 4.76 0.61 มากที่สุด 

4.  ความพ ึงพอใจในการให ้บร ิการงาน    

ด้านสาธารณสุข 

95.09 4.75 0.60 มากที่สุด 

โดยรวม 95.11 4.76 0.63 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.25 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการบริการงานทั้ง 4 งานบริการ ขององค์การ

บริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อยู ่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.11 เมื่อ

พิจารณาเป็นงานบริการจากมากไปหาน้อย พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านเทศกิจ หรือ

ป้องกันบรรเทาสาธาณภัย มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.13 จัดอยู่ในระดับ

มากที่สุด รองลงมาคือ ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.10 จัดอยู่ในระดับมากที่สุด ความพึงพอใจในการให้บริการงาน

ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.10 จัดอยู่ในระดับมาก

ที่สุดและความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านสาธารณสุข โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจรอ้ยละ 95.09 

จัดอยู่ในระดับมากที่สุด ตามลำดับ 
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บทที่ 5 
 

สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ 
 

5.1 บทนำ 

รายงานวิจัยฉบับนี้ เป็นรายงานผลการวิจัยเชิงสำรวจการประเมินผลการปฏิบัติราชการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ ประจำปีงบประมาณ 2561             

โดยนักวิจัยคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม ซึ่งเป็นสถาบันอุดมศึกษาในท้องถิ่น 

จัดเป็นองค์กรกลาง จึงได้ร่วมมือกับองค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม ที่จะดำเนินการประเมินผล

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการตามกรอบการประเมินผลความพึง

พอใจการปฏิบัติราชการใน 4 ด้านด้วยกัน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอานวยความสะดวก แก่ผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ 

คณะผู้วิจัยได้ดำเนินการประเมินผลในรูปแบบของการทำการวิจัยเชิงประเมินตามกิจกรรมของ

งานบริการหรือโครงการที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม จำนวน 4 งาน

บริการที่ต้องการประเมนิคือ  

   1) การบริการงาน ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

   2) การบริการงาน ด้านเทศกิจ หรอืป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

   3) การบริการงาน ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 4) การบริการงาน ด้านสาธารณสุข 

  

 โดยมีวัตถุประสงค์หลักของการศึกษาในครั้งนี้คือ เพื่อประเมินผลความพึงพอใจของประชาชน

ต่อการให้บริการและการพัฒนาศักยภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม ทั้ง         

4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน

สิ่งอำนวยความสะดวก โดยการสุ่มตัวอย่างจำนวน 388 คน จากจำนวนประชากรทั้งหมด 7,156 คน 

และทำการเก็บข้อมูลระหว่างวันที่ 2 กันยายน 2562 ถึงวันที่ 6 กันยายน 2562 
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5.2 ผลการศึกษา 

ผลการศกึษาประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ โดยศึกษาจากประชากรกลุ่มตัวอย่างจานวน 388 คน 

ได้ผลสรุปดังต่อไปนี้ 

 

 

ประเด็นหลัก 

ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับ

ความ พึง

พอใจ 

1. ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน

การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

95.10 4.75 0.67 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน

เทศกิจ หรอืป้องกันบรรเทาสาธาณภัย 

95.13 4.76 0.64 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

95.10 4.76 0.61 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน

สาธารณสุข 

95.09 4.75 0.60 มากที่สุด 

โดยรวม 95.11 4.76 0.63 มากที่สุด 

 

จากผลการประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบล  สีชมพู อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ ประจำปีงบประมาณ 2561 ในภาพรวม 4 งานบริการ คือ    

อยู่ในระดับที่ ดีมากทุกด้าน โดยความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวม ร้อยละ 95.11 

แยกตามงานบริการได้ดังนี้ 

(1)  งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ได้ระดับความพึงพอใจรอ้ยละ 95.10 

(2)  งานด้านเทศกิจ หรอืป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้ระดับความพึงพอใจรอ้ยละ 95.13 

(3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ได้ระดับความพึงพอใจรอ้ยละ 95.10 

(4) งานด้านสาธารณสุข ได้ระดับความพึงพอใจรอ้ยละ 95.09 
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 และเมื่อการคำนวณคุณภาพการใหบ้ริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซกา 

จังหวัดบึงกาฬ ตามสมการ 

คุณภาพการให้บริการ =   ผลรวมร้อยละของความพึงพอใจทุกด้าน/จำนวนงานทั้งหมดที่

ประเมิน 

=  (95.10+95.13+95.10+95.09)/4 

 

=  95.11 

 

ในภาพรวมมีความพึงพอใจในการให้บริการร้อยละ 95.11 แสดงว่าบรรลุวัตถุประสงค์ใน

แผนพัฒนาขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม ว่าด้วยการบริหารองค์กร ชี้ให้เห็นถึงศักยภาพ      

ในการบริหารจัดการที่มีความชัดเจน ความพร้อม มีความสามัคคีเป็นอันดีในหน่วยงาน  และเมื่อเทียบ

กับเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการ  เพื่อกำหนดประโยชน์ตอบ

แทนอื่นเป็นกรณีพเิศษ  มติิที่ 2 มิติดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  ตัวชี้วัดที่ 2.1 ขององค์การปกครองส่วน

ท้องถิ่น  คือ ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป  คะแนนเต็ม 10 ผลปรากฏว่า องค์การ

บริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม ได้ 10 คะแนน สำหรับแต่ละงานที่ประเมิน  พบว่า  

1. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะพบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ

งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อยู่ในระดับมาก

ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจรอ้ยละ 95.55   

2. งานด้านเทศกิจ หรอืป้องกันบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ

งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัยขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.13 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอำนวย

ความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจรอ้ยละ 95.29 

3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมพบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงาน

ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อยู่ในระดับมากที่สุด โดย

มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจรอ้ยละ 95.13 

4. งานด้านสาธารณสุขงคม พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านสาธารณสุข

ขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

95.09 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ        

พึงพอใจร้อยละ 95.27   
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โดยสรุป องค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ มีศักยภาพสูงใน    

การบริการประชาชน ดังนั ้นควรรักษาระดับการบริการให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ ่งขึ ้น และเกิด

ผลสัมฤทธิ์อย่างยั่งยืนสำหรับองค์กรตลอดไป และที่สำคัญควรพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

สอดคล้องกับความตอ้งการของประชาชนผูม้ารับบริการ 

 

5.3 อภิปรายผล 

 จากภาพรวมมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซ

กา จังหวัดบึงกาฬ ที่ระดับร้อยละ 95.11 แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการ

ให้บริการซึ่งปัจจัยที่มผีลต่อความพึงพอใจของผูร้ับบริการ ที่สำคัญ ๆ มีดังนี ้ 

 

 1. สถานที่บริการ  

   สถานที่ตั้งขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ สามารถ

เข้าถึงการบริการได้สะดวก มีทำเลและที่ตั้งอยู่บนพื้นที่กว้างขวาง และการคมนาคมสะดวก ส่งผลให้

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับที่ดีมาก ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดที่ว่า สถานที่บริการ การเข้าถึง

การบริการได้สะดวก เมื่อประชาชนมีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทำเล 

ที่ตัง้ และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชนจงึเป็นเรื่องสำคัญ 

 

 2. การส่งเสริมแนะนำการบรกิาร  

    องค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ มีกิจกรรมส่งเสริมและ

มีการแนะนำการบริการในด้านต่าง ๆ โดยเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ความสามารถ ยิ้มแย้มจ่มใจ และให้

คำแนะนำอย่างเป็นมิตร ส่งผลให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับที่ดีมาก ซึ่งสอดคล้องกับ

แนวคิดที่กล่าวว่า การส่งเสริมแนะนำการบริการ ความพึงพอใจของผูร้ับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยิน

ข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความ

เชื่อถือที่มีก็จะมีความรูส้ึกกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันใหม้ีความตอ้งการตามมาได้ 

 

 3. ผู้ให้บริการ  

   องค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ มีผู ้บริหารนายก

องค์การบริหารส่วนตำบล หัวหน้าฝ่าย และเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ความสามารถทั้งทางด้านการบริหาร

และบริการ อีกทั้งผู้บริหารขององค์กรให้ความสำคัญและมีการกำชับ กำกับติดตามการปฏิบัติงานของ

จ้าหน้าที่อยู่เสมอ ส่งผลให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับที่ดีมาก ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดที่ว่า 

ผูใ้ห้บริการ ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบัติบริการล้วนเป็นบุคคลที่มบีทบาทสำคัญต้องการปฏิบัติงาน

บริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิน้ ผูบ้ริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคำนึงถึง
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ความสำคัญของประชาชนเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้เกิดความ

พึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงประชาชนเป็นสำคัญ แสดง

พฤติกรรมการบริการและสนองบริการต่อผู้รับบริการที่ต้องการด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่

ด้วยจิตสำนึกของการบริการ 

 

 4. สภาพแวดล้อมของการบริการ  

   องค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ มีสภาพแวดล้อมของ

การให้บริการและบรรยากาศที่กว้างขวาง และบรรยาการเย็นสบาย ทำให้การบริการมีอทิธิพลต่อความ

พึงพอใจของผู้รับบริการหรือลูกค้า ซึ ่งมักชื ่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ ยวข้องกับการ

ออกแบบอาคารสถานที่การตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นเิจอร์และการใหส้ีสัน การจัดแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วน 

ตลอดจนออกแบบวัสดุเครื่องใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดที่ว่าสถานที่บริการ การเข้าถึงการ

บริการได้สะดวก เมื่อประชาชนมีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทำเล ที่ตั้ง 

และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชนจงึเป็นเรื่องสำคัญ 

 

 5. กระบวนการบริการ 

   องค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม อำเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ มีวิธีการนำเสนอ

บริการและมีการปรับปรุงระบบบริการอย่างต่อเนื่อง ส่งผลใหผู้ร้ับบริการมคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับที่ดี

มาก ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดที่ว่า ในกระบวนการบริการเป็นส่วนสำคัญในการสร้างความพึงพอใจ

ให้กับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานแก่ผู้รับบริการมี

ความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การนำ

เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลของการสำรองห้องพัก โรงแรมหรือสายการบิน การใช้

เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ เป็นต้น  

 

 จากปัจจัยดังกล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและ

สถานการณ์ที่เกิดขึ้น ซึ่งผันแปรไปตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละ

สถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังแต่ในช่วงเวลา

หนึ่งอาจพึงพอใจต่อสิ่งหนึ่งที ่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคลสามารถเปลี่ยน

ความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออก

ในระดับมากน้อยได้ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ ส่วนใหญ่

ประชาชนจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังของการบริการ 

 

5.4 ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 
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ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระหว่างองค์การบริหารส่วนตำบลกับตำบลอื่นในอำเภอ  หรือ

จังหวัดเดียวกัน  และในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เพื่อเปรียบเทียบการให้บริการประชาชนผู้รับบริการ

ในเขตพื้นที่  เพื่อศึกษาถึงจุดเด่น - จุดด้อย  และข้อควรปรับปรุงแก้ไขได้อย่างชัดเจนยิ่งขึ้น  ก่อให้เกิด

ประโยชน์ต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และประชาชนผู้รับบริการ และควรมีส่งเสริมการดำเนิน

กิจกรรมต่าง ๆ ที่สอดคล้องกับพันธกิจตามแผนพัฒนาจังหวัดบึงกาฬ  (พ.ศ.2561-2564) ที่กำหนดไว้ 

คณะผู้วิจัยจึงขอเสนอแนวทางในการดำเนินงานเชิงนโยบายร่วมรับงานด้านบริการประชาชน ใน

ปีงบประมาณต่อไป ดังนี้ 

 1. ด้านเศรษฐกิจ 

       1.1 ควรมีสร้างความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจให้จังหวัดโดยเพิ่มขีดความสามารถใน

การแข่งขันของผู้ประกอบการ และประชาชนในพื้นที่เป็นหลัก ควบคู่กับการส่งเสริมการลงทุนจากนัก

ลงทุนระดับประเทศในด้านที่จังหวัดมีศักยภาพ คือ เขตพัฒนาเศรษฐกิจพิเศษการค้าชายแดนและ

การค้าระหว่างประเทศ ส่งเสริมการท่องเที่ยวใหเ้ป็นศูนย์กลางการท่องเที่ยวในอนุภูมิภาคลุ่มน้ำโขง 

       1.2 ควรมีการพัฒนาเกษตรปลอดสารพิษและอุตสาหกรรมการเกษตรที่เป็นมิตรต่อ

สิ่งแวดล้อมเพื่อให้นครพนมหลุดพ้นจากจังหวัดที่ประชาชนมีสถานะทางเศรษฐกิจและสังคมในระดับต่ำ

ไปสู่จังหวัดที่ประชาชนมีสถานะทางเศรษฐกิจและสังคมในระดับสูงพ้นความยากจน โดยยึดหลักการ

พัฒนาตามแนวทางปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง และใช้นวัตกรรมโดยยึดหลักการพัฒนาแนวทางของ

ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง 

 2. ด้านสังคม  

   ควรมีการส่งเสริมให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดี  สุขภาพดี ได้รับโอกาสทางการ

รักษาพยาบาลที่ได้มาตรฐาน ยกระดับไปสู่การรองรับสังคมผู้สูงอายุ  มีโอกาสทางการศึกษาจาก

หลักสูตรและสถานศึกษามีคุณภาพสูง  มีโอกาสประกอบอาชีพที่มั่นคงในท้องถิ่นบ้านเกิด โดยใช้หลัก

ศาสนาอัตลักษณ์ประเพณีและวัฒนธรรมท้องถิ่น เป็นแกนการขับเคลื่อนสังคม เพื่อนำไปสู่การมีชีวิตที่มี

ความสุขอย่างพอเพียงและมีคุณธรรม 

 3. ด้านทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

   ควรมีการบริหารจัดการต้นแบบแห่งอนุภูมิภาคลุ่มน้ำโขง”ด้วยการอนุรักษ์ฟื ้นฟู

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมอย่างยั่งยืนโดยเน้นกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน 

4. ด้านการจัดการ    

   ควรมุ่งเน้นการพัฒนาเพิ่มสมรรถนะและบูรณาการระบบการบริหารจัดการภาครัฐ

เอกชน และประชาชน ด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยควบคู่กับการส่งเสริมหลักธรรมาภิบาล

องค์กรใหโ้ปร่งใส 
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5. ด้านความมั่นคง เพื่อเสริมสร้างให้ชุมชนเข้มแข็ง ปลอดยาเสพติด สังคมสันติสุขพื้นที่

ชายแดนมีความมั่นคงและปลอดภัยจากภัยคุกคามทุกรูปแบบ และมีความสัมพันธ์อันดีกับประเทศเพื่อน

บ้าน 

 



          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใชบ้ริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม                        

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 

บรรณานุกรม 
 

จรูญ   แก้วมณี. (2545). ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานตำบลในจังหวัดเชียงใหม่. 

 การค้นคว้าแบบอิสระปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการเมอืงการปกครอง 

 บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

ชมพูนุช กาศสกุล. (2546). ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนตำบลป่าแดด 

 อำเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่. การค้นคว้าแบบอิสระปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑติ 

 สาขาการเมอืงการปกครอง บัณฑิตวทิยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

ชาตรี ปันติ. (2546). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารงานทะเบียน และบัตรประจำตัว 

 ประชาชน ของสำนักงานทะเบียน อำเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่. การค้นคว้าแบบอิสระ 

 ปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑติ สาขาการเมอืงการปกครอง บัณฑติวิทยาลัย หาวิทยาลัยเชียงใหม่. 

ชินวุฒ ิ ตัง้วงษ์เลิศ.(2550). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในสถานตีำรวจ 

 ในเขตพื้นที่การบังคับการตำรวจนครบาล 9. การค้นคว้าแบบอิสระปริญญาบริหารธุรกิจ 

 มหาบัณฑิต  บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. 

ชำนาญ  ภู่เอี่ยม. (2548). Service mind : การมีจิตมุ่งบรกิาร. เทศาภบิาล 100, 12 (กุมภาพันธ์) :  

 35 – 38 

ถาวร   โพธิ์สมบัติ. (2548). ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการให้บรกิารประชาชน : ศึกษากรณี 

 การให้บรกิารประชาชนในจังหวัดกาญจนบุรี. สารนิพนธ์ ร.ม. (บริหารรัฐกิจ). กรุงเทพฯ :  

 บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์.   

ปรัชญา  เวสารัชช์. (2526). องค์การกับลูกค้า. วารสารสังคมศาสตร์ 15, 12 (ตุลาคม – ธันวาคม) :  

 61 – 76 

ปัญญา  ภมรพล. (2546). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารคของไปรษณีย์ 

 มหาวิทยาลัยเชียงใหม่.  

 การค้นคว้าแบบอิสระ ปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการเมอืงการปกครอง บัณฑติวิทยาลัย  

 มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

พยุงศักดิ์  นามวรรณ. (2537). ความพึงพอใจในการปฏิบัติหน้าที่สืบสวนของเจ้าหน้าที่ตำรวจชั้น 

 ประทวน  ในสถานีตำรวจภูธร จังหวัดขอนแก่น. มปป. 

วราภรณ์  รัชตะวรรณ. (2537). ความพึงพอใจของข้าราชการที่มีต่อการให้บรกิารของฝ่ายการ 

 เจ้าหน้าที่  สถาบันบัณฑติบริหารศาสตร์. วิทยานิพนธ์หลักสูตรพัฒนาบริหารศาสตร สถาบัน

บัณฑติพัฒนบริหารศาสตร์ 



          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใชบ้ริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม                        

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 

บรรณานุกรม(ต่อ) 

 
วสันต์  เตชะฟอง. (2549). ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บรกิารงานทะเบียนราษฎร  

 ของสำนักงานทะเบียนท้องถ่ิน เทศบาลตำบลหางดง จังหวัดเชียงใหม่. การค้นคว้าแบบอิสระ  

 ปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑติ สาขาการเมอืงการปกครอง บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. 

วิภา  อนิจันทร์ณรงค์. (2542). ความพึงพอใจในงานของปลัดองค์การบรหิารส่วนตำบล ในจังหวัด 

 เชียงใหม่. การค้นคว้าแบบอิสระ ปริญญารัฐศาตรมหาบัรฑติ สาขาการเมอืงการปกครอง บัณฑติ 

 วิทยาลัยมหาวทิยาลัยเชียงใหม่. 

วุฒิชาติ  สุนทรสมัย. (2552). การวจิัยการตลาดและระบบสารสนเทศทางการตลาด. กรุงเทพฯ :  

 สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญี่ปุ่น). 

สรรเสริญ  พงษ์พิพัฒน์. (2550) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บรหิารงานทะเบียนราษฎร 

 ของสำนักงานเทศบาลตำบลเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม่. การค้นคว้าแบบอิสระ ปริญญาศิลปะ 

 ศาสตร  มหาบัณฑิต สาขาการเศรษฐศาสตร์การเมอืง  บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. 

สุเชษฐุ์  ทรัพย์สินเสิรม. (2541). ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนตำบล 

 ดอนแก้ว อำเภอแม่ริม จังหวัดเชียงใหม่. การค้นคว้าแบบอิสระปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑติ 

 สาขาการเมอืงการปกครอง บัณฑิตวทิยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. 

สุธีรา  ตะริโย. (2545). ความพึงพอใจของผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

 ต่อการให้บรกิารของศูนย์การแสดงสินค้าหัตกรรมภาคเหนือ. การค้นคว้าแบบอิสระ ปริญญา

บริหารธุรกิจมหาบัณฑติ บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาเชียงใหม่. 

อนันตชัย  นาระถี. (2551). คู่มือสอบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น. กรุงเทพฯ : โรงพมิพ์สูตรไพศาล. 

Millet, John D. (1954). Managerment in the public service. New York : Mc Graw – Hikk. 

Vroom, W. H. (1964). Work and motivation. New York : john Wiley. 

Yamane, Taro. (1967). Statistics : An introduction analysis (3nd). New York : Harper&Row 

 

 

 



        ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม   ผนวก.-1 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



        ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม   ผนวก.-2 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก  

 

ก. แบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



        ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม   ผนวก.-3 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 

 

 
 

 

ชื่อ-สกุล.............................................................ที่อยู.่...................................................................โทรศัพท์.......................... 
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ส่วนที่ 1  :  ข้อมูลท่ัวไป 

ข้อที่ 1.1 :  เพศ      
1  ชาย            2  หญิง    

ข้อที่ 1.2 :  อายุ 1  ต่ำกว่า 18 ปี  2  18-30 ปี 3  31-50 ปี  4  51-60 ปี 5  สูงกว่า 60 ปี   

ข้อที่ 1.3 :  ระดับการศึกษา    
1  ประถมศึกษา             2  มัธยมศึกษา / เทียบเท่า  3  อนุปรญิญา /ปวส.  

           
4  ปรญิญาตร ี                5 สูงกว่าปรญิญาตรี 

ข้อที่ 1.4 :  อาชีพ   1  แม่บ้าน 
2  เกษตรกร  

3  ธุรกจิส่วนตัว/ค้าขาย    4  รับราชการ     

         
5  รัฐวิสาหกิจ 6  นักเรยีน/นักศึกษา      7 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ

.......................................................) 

ข้อที่ 1.5 :  รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 1  ไม่มีรายได้เป็นของตนเอง  2  ต่ำกว่า 5,000 บาท   

    3  5,001 – 10,000 บาท     4   10,001-15,000 บาท     

    5 15,001-20,000 บาท      6  มากกว่า 21,000 บาท 

 

ส่วนที่ 2 การวัดความพึงพอใจ 

 

 

 

 

 

 

  

 

แบบสอบถาม วัดความพึงพอใจในการรับบริการ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ประจำปีงบประมาณ  2562 

คำชี้แจง: โปรดกาเครื่องหมาย ✓ ลงในกรอบสี่เหลี่ยม    เพื่อแสดงความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการจาก 
อบต./ทต. ในด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  แบบสอบถา มนี้ได้
พัฒนาขึ้นตามข้อกำหนดในการประเมินผลสัมฤทธิ์ของงาน  ในการกำหนดค่าตอบแทนเป็นกรณีพิเศษ แก่ข้าราชการ  พนักงาน  และลูกจ้าง  
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น (อปท.)  โดยค่าตัวเลข   5 = ดีมาก,  4 = ดี,  3 = ปานกลาง,  2  = พอใช้,   1 = ต้องปรับปรุง,  
แบบสอบถามมีท้ังหมด 2  ส่วนคือ ข้อมูลท่ัวไป และการวัดความพึงพอใจ 

 

คำชี้แจง: โปรดกาเครื่องหมาย ✓ ลงในกรอบสี่เหลี่ยม    ด้านล่างเพื่อแสดงความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับความพงึพอใจในการรับบริการ   

จาก อบต./ทต. ในด้านกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ    เจ้าหนา้ที่ผู้ใหบ้ริการ และสิ่งอำนวยความสะดวก  
                 แบบสอบถามนี้ได้พัฒนาขึ้นตามข้อกำหนดในการประเมินผลสัมฤทธิ์ของงาน  ในการกำหนดค่าตอบแทนเป็นกรณีพิเศษ แก่ข้าราชการ  

พนักงาน  และลูกจ้าง   ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.)  โดยค่าตัวเลข   5 = ดีมาก,  4 = ดี,  3 = ปานกลาง,  2  = พอใช้,    
1 = ต้องปรับปรุง 

   ชุดที่        
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1.  งานบริการด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
 

ท่ี 

 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ดี

มาก 

(5) 

ดี 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

พอ 

ใช ้ 

(2) 

ต้อง

ปรับปรุ

ง (1) 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ       

 1.1 ขั้นตอนการให้บรกิารมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน       

 1.2 มคีวามสะดวก รวดเร็วในการให้บรกิาร       

 1.3 มคีวามชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บรกิาร       

 1.4 มผีังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บรกิารอย่างชัดเจน       

 1.5 ระยะเวลาการให้บรกิารมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ

ผู้รับบรกิาร  

     

 1.6 มกีารใหบ้ริการตามลำดับก่อน-หลัง       

2. ด้านช่องทางการให้บริการ      

 2.1 มชี่องทางการให้บรกิารเพียงพอต่อผู้ใช้บรกิาร       

 2.2 มกีารประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสยีงตามสาย/เอกสาร       

 2.3 มชี่องทางการให้บรกิารหลายช่องทาง       

 2.4 มกีล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบรกิาร       

 2.5 มกีารให้บรกิารนอกเวลาราชการ       

 2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บรกิารท่ีรวดเร็ว และสะดวก       

 2.7 มกีารจัดโครงการออกบรกิารนอกสถานท่ี       

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       

 3.1 เจา้หน้าท่ีพูดจาสุภาพอัธยาศัยด ีแต่งกายสุภาพการวางตัวเรยีบรอ้ย

เหมาะสม  

     

 3.2 เจา้หน้าท่ีให้บรกิารวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่       

 3.3 เจา้หน้าท่ีให้บรกิารดว้ยความเอาใจใส่ กระตือรอืร้น เต็มใจ และมคีวาม

พร้อมในการบริการ  

     

 3.4 เจา้หน้าท่ีมีความรู ้ความสามารถในการให้บรกิาร เช่น ตอบข้อสักถาม 

ชีแ้จงข้อสงสัย ให้คำแนะนำไดอ้ย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  

     

 3.5 เจา้หน้าท่ีให้บรกิารดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏบัิติ       

 3.6 เจา้หน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏบัิติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน       

ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  

     

4. ด้านอาคารสถานที่และส่ิงอำนวยความสะดวก       

 4.1 สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบรกิาร       

 4.2 ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์

สาธารณะ ท่ีน่ังคอยรับบรกิาร  

     

 4.3 ความสะดวกของสถานท่ีให้บริการโดยรวม       

 4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ       
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 4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์และเครื่องมือให้บรกิาร       

 4.6 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บรกิาร       

 4.7 มป้ีายข้อความบอกจุดบรกิาร/ป้ายประชาสัมพันธ์ มคีวามชัดเจนและ   

เข้าใจง่าย  
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2.  งานบริการด้านเทศกิจ หรอืป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
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ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ดี

มาก 

(5) 

ดี 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

พอ 

ใช ้ 

(2) 

ต้อง

ปรับปรุ

ง (1) 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ       

 1.1 ขั้นตอนการให้บรกิารมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน       

 1.2 มคีวามสะดวก รวดเร็วในการให้บรกิาร       

 1.3 มคีวามชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บรกิาร       

 1.4 มผีังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บรกิารอย่างชัดเจน       

 1.5 ระยะเวลาการให้บรกิารมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ

ผู้รับบรกิาร  

     

 1.6 มกีารใหบ้ริการตามลำดับก่อน-หลัง       

2. ด้านช่องทางการให้บริการ      

 2.1 มชี่องทางการให้บรกิารเพียงพอต่อผู้ใช้บรกิาร       

 2.2 มกีารประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสยีงตามสาย/เอกสาร       

 2.3 มชี่องทางการให้บรกิารหลายช่องทาง       

 2.4 มกีล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบรกิาร       

 2.5 มกีารให้บรกิารนอกเวลาราชการ       

 2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บรกิารท่ีรวดเร็ว และสะดวก       

 2.7 มกีารจัดโครงการออกบรกิารนอกสถานท่ี       

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       

 3.1 เจา้หน้าท่ีพูดจาสุภาพอัธยาศัยด ีแต่งกายสุภาพการวางตัวเรยีบรอ้ย

เหมาะสม  

     

 3.2 เจา้หน้าท่ีให้บรกิารวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่       

 3.3 เจา้หน้าท่ีให้บรกิารดว้ยความเอาใจใส่ กระตือรอืร้น เต็มใจ และมคีวาม

พร้อมในการบริการ  

     

 3.4 เจา้หน้าท่ีมีความรู ้ความสามารถในการให้บรกิาร เช่น ตอบข้อสักถาม 

ชีแ้จงข้อสงสัย ให้คำแนะนำไดอ้ย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  

     

 3.5 เจา้หน้าท่ีให้บรกิารดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏบัิติ       

 3.6 เจา้หน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏบัิติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน       

ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  

     

4. ด้านอาคารสถานที่และส่ิงอำนวยความสะดวก       

 4.1 สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบรกิาร       

 4.2 ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์

สาธารณะ ท่ีน่ังคอยรับบรกิาร  

     

 4.3 ความสะดวกของสถานท่ีให้บริการโดยรวม       

 4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ       
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 4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์และเครื่องมือให้บรกิาร       

 4.6 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บรกิาร       

 4.7 มป้ีายข้อความบอกจุดบรกิาร/ป้ายประชาสัมพันธ์ มคีวามชัดเจนและ    

เข้าใจง่าย  

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



        ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม   ผนวก.-8 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

3.  งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

ท่ี 

 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ดี

มาก 

(5) 

ดี 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

พอ 

ใช ้ 

(2) 

ต้อง

ปรับปรุ

ง (1) 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ       

 1.1 ขั้นตอนการให้บรกิารมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน       

 1.2 มคีวามสะดวก รวดเร็วในการให้บรกิาร       

 1.3 มคีวามชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บรกิาร       

 1.4 มผีังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บรกิารอย่างชัดเจน       

 1.5 ระยะเวลาการให้บรกิารมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ

ผู้รับบรกิาร  

     

 1.6 มกีารใหบ้ริการตามลำดับก่อน-หลัง       

2. ด้านช่องทางการให้บริการ      

 2.1 มชี่องทางการให้บรกิารเพียงพอต่อผู้ใช้บรกิาร       

 2.2 มกีารประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสยีงตามสาย/เอกสาร       

 2.3 มชี่องทางการให้บรกิารหลายช่องทาง       

 2.4 มกีล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบรกิาร       

 2.5 มกีารให้บรกิารนอกเวลาราชการ       

 2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บรกิารท่ีรวดเร็ว และสะดวก       

 2.7 มกีารจัดโครงการออกบรกิารนอกสถานท่ี       

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       

 3.1 เจา้หน้าท่ีพูดจาสุภาพอัธยาศัยด ีแต่งกายสุภาพการวางตัวเรยีบรอ้ย

เหมาะสม  

     

 3.2 เจา้หน้าท่ีให้บรกิารวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่       

 3.3 เจา้หน้าท่ีให้บรกิารดว้ยความเอาใจใส่ กระตือรอืร้น เต็มใจ และมคีวาม

พร้อมในการบริการ  

     

 3.4 เจา้หน้าท่ีมีความรู ้ความสามารถในการให้บรกิาร เช่น ตอบข้อสักถาม 

ชีแ้จงข้อสงสัย ให้คำแนะนำไดอ้ย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  

     

 3.5 เจา้หน้าท่ีให้บรกิารดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏบัิติ       

 3.6 เจา้หน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏบัิติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน       

ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  

     

4. ด้านอาคารสถานที่และส่ิงอำนวยความสะดวก       

 4.1 สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบรกิาร       

 4.2 ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์

สาธารณะ ท่ีน่ังคอยรับบรกิาร  

     

 4.3 ความสะดวกของสถานท่ีให้บริการโดยรวม       

 4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ       



        ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม   ผนวก.-9 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์และเครื่องมือให้บรกิาร       

 4.6 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บรกิาร       

 4.7 มป้ีายข้อความบอกจุดบรกิาร/ป้ายประชาสัมพันธ์ มคีวามชัดเจนและ   

เข้าใจง่าย  

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
   



        ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม   ผนวก.-10 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

4.  งานบริการด้านสาธารณสุข 
 

ท่ี 

 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ดี

มาก 

(5) 

ดี 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

พอ 

ใช ้ 

(2) 

ต้อง

ปรับปรุ

ง (1) 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ       

 1.1 ขั้นตอนการให้บรกิารมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน       

 1.2 มคีวามสะดวก รวดเร็วในการให้บรกิาร       

 1.3 มคีวามชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บรกิาร       

 1.4 มผีังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บรกิารอย่างชัดเจน       

 1.5 ระยะเวลาการให้บรกิารมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ

ผู้รับบรกิาร  

     

 1.6 มกีารใหบ้ริการตามลำดับก่อน-หลัง       

2. ด้านช่องทางการให้บริการ      

 2.1 มชี่องทางการให้บรกิารเพียงพอต่อผู้ใช้บรกิาร       

 2.2 มกีารประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสยีงตามสาย/เอกสาร       

 2.3 มชี่องทางการให้บรกิารหลายช่องทาง       

 2.4 มกีล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบรกิาร       

 2.5 มกีารให้บรกิารนอกเวลาราชการ       

 2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บรกิารท่ีรวดเร็ว และสะดวก       

 2.7 มกีารจัดโครงการออกบรกิารนอกสถานท่ี       

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       

 3.1 เจา้หน้าท่ีพูดจาสุภาพอัธยาศัยด ีแต่งกายสุภาพการวางตัวเรยีบรอ้ย

เหมาะสม  

     

 3.2 เจา้หน้าท่ีให้บรกิารวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่       

 3.3 เจา้หน้าท่ีให้บรกิารดว้ยความเอาใจใส่ กระตือรอืร้น เต็มใจ และมคีวาม

พร้อมในการบริการ  

     

 3.4 เจา้หน้าท่ีมีความรู ้ความสามารถในการให้บรกิาร เช่น ตอบข้อสักถาม 

ชีแ้จงข้อสงสัย ให้คำแนะนำไดอ้ย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  

     

 3.5 เจา้หน้าท่ีให้บรกิารดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏบัิติ       

 3.6 เจา้หน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏบัิติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน        

ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  

     

4. ด้านอาคารสถานที่และส่ิงอำนวยความสะดวก       

 4.1 สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบรกิาร       

 4.2 ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์

สาธารณะ ท่ีน่ังคอยรับบรกิาร  

     

 4.3 ความสะดวกของสถานท่ีให้บริการโดยรวม       

 4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ       



        ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม   ผนวก.-11 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์และเครื่องมือให้บรกิาร       

 4.6 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บรกิาร       

 4.7 มป้ีายข้อความบอกจุดบรกิาร/ป้ายประชาสัมพันธ์ มคีวามชัดเจนและ    

เข้าใจง่าย  

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



        ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม   ผนวก.-12 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 

1. ในปีที่ผ่านมาท่านเห็นว่า องค์การบริหารส่วนตำบลมีผลงานด้านใดที่ท่านรูส้ึกประทับใจมาก

ที่สุด เพราะอะไร  

……………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………. 

 

2. ในปีที่ผ่านมาท่านเห็นว่า มีสิ่งใดที่องค์การบริหารส่วนตำบลควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน  

……………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………. 

 

3. ขอ้เสนอแนะอื่น ๆ  

……………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………. 

 

 

 

 

 

 

 



        ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม   ผนวก.-13 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาคผนวก 

ข. สภาพทั่วไปและภาพกิจกรรมการเก็บข้อมูลแบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



        ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม   ผนวก.-14 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 

 
 

แผน่ที่ 1 กจิกรรมจิตอาสา เราทำความดีด้วยหัวใจ   

 
 

แผ่นที่ 2 กจิกรรมปลูกต้นไม้เพื่อเฉลิมพระเกยีรติพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่ัวฯ 

 



        ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม   ผนวก.-15 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 
 

แผ่นที่ 3  กจิกรรมปล่อยปลาเฉลิมพระเกยีรติ  
 

 
 

แผ่นที่ 4   กจิกรรมทำความสะอาดถนนสายหลักสายรอง  

 



        ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม   ผนวก.-16 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

ค.คณะผู้วิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



        ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองทุ่ม   ผนวก.-17 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 

คณะผู้วิจัย 
 

ที่ปรึกษาโครงการ 

1. รองศาสตราจารย์ ดร.คำรณ สริะธนกุล ตำแหน่ง คณบดีคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 

2. ผูช่้วยศาสตราจารย์ธราธิป   ภู่ระหงษ์  ตำแหน่ง รองคณบดีฝ่ายวิจัยฯ 

3. นายชัยกร บางศิริ    ตำแหน่ง รองคณบดีฝ่ายบริหารฯ 

 

คณะผู้วิจัย 

1. รองศาสตราจารย์ ดร.คำรณ สิระธนกุล ตำแหน่ง หัวหน้าโครงการวิจัย 

 2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ธราธิป   ภู่ระหงษ์  ตำแหน่ง ผูร้่วมวิจัย 

3. นายบุญเลิศ  โพธิ์ขำ    ตำแหน่ง ผูร้่วมวิจัย 

 4. นางสาวถนอมวรรณ ศรีวงษา   ตำแหน่ง ผูร้่วมวิจัย 

 5. นางรุ่งรัตน์  จรคำ    ตำแหน่ง ผูร้่วมวิจัย 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


