
 
การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจาก

องค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช อ าเภอตาพระยา     
จังหวัดสระแก้ว 

 

 
  

“พัฒนาคุณภาพชีวิต สร้างเศรษฐกิจที่มั่นคง ด ารงไว้ซึ่งขนบธรรมเนียมประเพณี” 

 
 
 

 
 จัดท าโดย 

คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์  
มหาวิทยาลัยบูรพา วิทยาเขตสระแก้ว 

พ.ศ. 2565 

 

 

 

 



 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช 
อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เสนอ 
 

องค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา วิทยาเขตสระแก้ว 

พ.ศ. 2565 



ก 
 

 

ค ำน ำ 
 

การพัฒนาคุณภาพการบริการเป็นสิ่งที่ทุกหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนต้องให้ความส าคัญ 
เพราะการบริการที่มีคุณภาพจะสร้างความประทับใจและพึงพอใจต่อผู้รับบริการ อันจะน ามาซึ่งความ
ไว้วางใจ ภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร และสัมพันธภาพระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการท าให้มีความ
พยายามในการค้นคว้าหาวิธีทางในการตอบสนองความพึงพอใจในการให้บริการด้วยการน าเสนอข้อมูลได้
อย่างถูกต้องและมีแบบแผน 

องค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช จึงได้เล็งเห็นความส าคัญของการประเมินคุณภาพการบริการ
เพ่ือน ามาปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน จึงได้ท าการวิจัยครั้งนี้ร่วมกับคณะวิทยาศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา วิทยาเขตสระแก้ว ซึ่งการประเมินคุณภาพการบริการครั้งนี้ จะใช้ดัชนีใน
การประเมินตามเกณฑ์ของ องค์การปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย ด้านกระบวนการให้บริการ ด้าน
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ 

ผลของการวิจัยครั้งนี้จะเป็นข้อมูลส าหรับองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช ในการพัฒนาการ
ปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองและสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น  
 
 

                                                                                                                        
คณะผู้วิจัย 
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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 

 จากการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช   
มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการและเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะ
ในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช โดยท าการส ารวจความพึงพอใจใน  4 
ภารกิจ ของการให้บริการ ประกอบด้วย 
 1) งานด้านการบริการรับช าระภาษี  

 2) งานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง  
 3) งานเร่งรัดและจัดเก็บรายได้ 
 4) งานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 ใน 4 ประเด็นหลัก ประกอบด้วย  
  1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ          
  2) ด้านช่องทางการให้บริการ  
  3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
  4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
 โดยท าการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช 
ทั้ง 4 ด้าน ภารกิจละ 100 คน รวม 400 คน เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการ
แจกแจงค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยสรุปผลการศึกษา   ดังนี้ 
 

 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง  4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.80 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด ภารกิจงานบริการด้านการพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.40 รองลงมาคือภารกิจงานเร่งรัดและจัดเก็บรายได้ คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 ภารกิจงานด้านการบริการรับช าระภาษี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 และภารกิจ
งานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทางความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.40 
ตามล าดับ 

 
 
 
 

ภำรกิจ ควำมพึงพอใจ 
x , .D.S . ค่ำเฉลี่ยร้อยละ อันดับ ระดับ 

1) งานด้านการบริการรับช าระภาษี  4.78 .410 95.60 3 มากที่สุด 
2) งานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 4.77 .435 95.40 4 มากที่สุด 
3) งานเร่งรัดและจัดเก็บรายได้ 4.80 .472 96.00 2 มากที่สุด 
4) งานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.82 .420 96.40 1 มากที่สุด 

รวม 4.79 .456 95.80  มำกที่สุด 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช   
ตลอดจนปัญหาในการรับบริการ และข้อเสนอแนะในการพัฒนาการให้บริการจากประชาชนผู้รับบริการ 
และข้อเสนอแนะในการพัฒนาการให้บริการจากประชาชนผู้รับบริการ สามารถน ามาก าหนดเป็น
ข้อเสนอแนะ ได้แก่   
 1. เชิงปฏิบัติการองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช  ควรจัดให้มีขั้นตอนการด าเนินงานและ
ระเบียบแบบฟอร์มที่เหมาะสม และควรให้ค าแนะน าและความชัดเจนของข้อมูลในการให้บริการ 
 2. เชิงนโยบาย องค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช ควรมีจัดท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กับ
ประชาชนในทุกครัวเรือนเพ่ือให้ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอการรับบริการทุก
ประเภท และสามารถจัดเตรียมเอกสาร หลักฐานได้ครบถ้วนถูกต้อง สามารถมาติดต่อได้แล้วเสร็จในครั้ง
เดียว นอกจากนีค้วรมีการน าวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยและเพียงพอต่อการให้บริการมาใช้ใน
การปฏิบัติงาน เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน 
 3. ควรพัฒนาและให้ความส าคัญในการให้บริการงานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 
ทั้งนี้เนื่องจากผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย โดยควรแจ้งข่าวการด าเนินงานและผลการ
ด าเนินงานให้ประชาชนทราบ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจอันดีระหว่างกัน ซึ่งจะท าให้ได้รับความร่วมมืออย่างดี
จากประชาชนทุกหมู่บ้าน เพ่ือสร้างความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล
ทัพราช อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว สูงขึ้นในอนาคตต่อไป 
 4. จัดให้หน่วยงานที่มีหน้าที่บริการประชาชน ออกให้บริการแก่ประชาชนทุกหมู่บ้านอย่างทั่วถึง 
พร้อมทั้งส ารวจปัญหาและความต้องการของแต่ละหมู่บ้านเพ่ือหาทางแก้ไขปัญหา และความต้องการ
เหล่านั้นได้อย่างทันท่วงที โดยเฉพาะงานด้านสาธารณสุข (ป้องกันโรคติดต่อ) การป้องกันและควบคุมโรคโค
วิด 2019 ควรให้บริการเป็นสถานการณ์เร่งด่วนและเชิงรุก เพ่ือควบคุมสถานการณ์ และบรรเทาทุกข์ 
เยียวยาให้กับประชาชนพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช 
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บทท่ี 1 

บทน ำ 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
แนวความคิดในการ “ให้บริการประชาชน”ของภาครัฐมิได้เกิดขึ้นในประเทศไทยประเทศเดียว 

ทุกประเทศที่พัฒนาแล้ว หรือก าลังพัฒนา มีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการประชาชนให้ดีและมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นและที่ส าคัญที่สุด คือ ความพึงพอใจของประชาชนและการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น
เป้าหมายของการบริการประชาชนนั้นเป็นสิ่งที่วัดยาก เพราะเป็นความรู้สึกของประชาชนว่ามีความพึง
พอใจมากน้อยเพียงใด  ซึ่งในสังคมมีกลุ่มบุคคลหลายกลุ่ม หลายระดับ ท าให้มาตรการในการตรวจสอบ
และประเมินด าเนินการได้ยาก ซึ่งแตกต่างกับภาคเอกชนที่สามารถด าเนินการประเมินได้ด้วยการ
เปรียบเทียบผลขาดทุนและก าไรของแต่ละปีว่าเพ่ิมหรือลด ทั้งนี้มาตรการวัดผลก าไรขาดทุนเป็นเรื่องของ
ตัวเลขที่สามารถวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้จากการด าเนินการตลอดทั้งปีของบริษัท ซึ่งแตกต่าง
จากภาครัฐแต่ความพยายามของภาครัฐในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปี ที่ผ่านมาทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศก็ต่างพยายามก าหนดนโยบายและมาตรการต่างๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพในการบริการสาธารณะ
ให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ” ต่อขั้นตอนการให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ทัศนคติ
และจิตบริการของเจ้าหน้าที่รัฐที่มีต่อประชาชนให้เปรียบเสมือนเป็น “ลูกค้า” ตามแนวคิดของภาคเอกชน
และสิ่งอ านวยความสะดวกขั้นพ้ืนฐานต่างๆ ที่รัฐควรจัดหาเพ่ือให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 
และทั่วถึงแต่ความพึงพอใจอย่างเดียวไม่เพียงพอจะต้องค านึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ
ปฏิบัติงานในองค์กรภาครัฐด้วย ซึ่งแนวคิดการบริการสาธารณะในประเทศไทยนั้นได้น าแนวคิดสัญญา/
ข้อตกลงการบริการสาธารณะกับทุกส่วนราชการโดยให้มีการปรับปรุงพัฒนาการบริการสาธารณะ โดยให้มี
การปฏิบัติงานที่มุ่งเน้นเป้าหมายมากขึ้นและจัดสรรงบประมาณโดยยึดหลักการส าคัญของการบริหาร
จัดการที่มุง่เน้นประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.
2542 ได้ก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง การจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรระหว่างรัฐกับ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยกันเอง นอกจากนี้ แผนการกระจาย
อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2543 ก าหนดกรอบแนวคิด เป้าหมายและแนวทางการ
กระจายอ านาจ โดยยึดหลักการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายไม่เป็นแผนที่เบ็ดเสร็จ มีกระบวนการยืดหยุ่น และ
สามารถปรับวิธีการให้สอดคล้องกับสถานการณ์และการเรียนรู้จากประสบการณ์ที่เพ่ิมขึ้น ทั้งนี้ ได้ก าหนด
กรอบแนวคิดไว้ 3 ด้าน คือ 1) อิสระในการก าหนดนโยบายและการบริหารจัดการ โดยยังคงรักษาความเป็น
รัฐเดี่ยวและความมีเอกภาพของประเทศ 2) ด้านการบริหารราชการแผ่นดินและการบริหารราชการส่วน
ท้องถิ่นโดยปรับบทบาทของราชการ บริหารส่วนกลางและราชการบริหารส่วนภูมิภาคให้ส่วนท้องถิ่นเข้ามา
ด าเนินการแทนเพ่ือให้ราชการบริหารส่วนกลางและบริหารส่วนภูมิภาครับผิดชอบภารกิจมหาภาคและ
ภารกิจที่เกินขีดความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยกากับดูแลองค์กรปกครองท้องถิ่นในด้าน
นโยบายและ ด้านกฎหมายเท่าที่จ าเป็นสนับสนุนด้านเทคนิควิชาการ และตรวจสนองติดตามประเมินผล  
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3) ด้านประสิทธิภาพการบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนได้รับ บริการสาธารณะที่ดีขึ้น
ไม่ต่ ากว่าเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ และรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการ
มากขึ้น รวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชาสังคมและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วมด าเนินงาน และติดตาม
ตรวจสอบแนวทางการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พิจารณาจากอ านาจหน้าที่ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ ยังขึ้นอยู่กับความพร้อมขององค์กรปกครองท้องถิ่นที่จะรับการถ่ายโอน 
รวมทั้งการสร้างกลไกและระบบควบคุมคุณภาพมาตรฐานมารองรับตลอดจนการปรับปรุงระเบียบกฎหมาย
ที่เก่ียวข้องภารกจิที่ถ่ายโอนจัดเป็น 6 กลุ่มภารกิจ ได้แก่ 1) ด้านการศึกษา 2) ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย 4) ด้านการวางแผน การส่งเสริมการ
ลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว 5) ด้านการศึกษาและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่ งแวดล้อม
และ 6) ด้านศิลปะ วัฒนธรรม จารีตและภูมิปัญญาท้องถิ่น (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2546 ) 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรม
สาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน โดยรัฐมอบอ านาจ ให้
หน่วยงานส่วนท้องถิ่นสามารถบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเองภายใต้โครงสร้างการบริหารที่กฎหมาย
ก าหนด ซึ่งในปัจจุบันการบริหารราชการแผ่นดินตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ.
2534 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม ได้บัญญัติให้มีการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดินเป็น 3 ส่วน คือ 1) ระเบียบ
บริหารราชการส่วนกลาง ประกอบด้วย ส านักนายกรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง และกรม 2) ระเบียบบริหาร
ราชการส่วนภูมิภาค ประกอบด้วย จังหวัดและอ าเภอ และ 3) ระเบียบบริหารราชการส่วนท้องถิ่น 
ประกอบด้วย องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนตามที่กฎหมายก าหนด 
โดยเฉพาะในส่วนของการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ซึ่งประกอบด้วย 2 ระบบ คือ ระบบทั่วไป (องค์การ
บริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล) และระบบพิเศษ (กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา) 
ส่งผลให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีบทบาทมากขึ้นในการจัดบริการสาธารณะ ซึ่งแตกต่างจากในอดีตที่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทหลักในการพัฒนาท้องถิ่นเฉพาะการจัดบริการสาธารณะขั้นพ้ืนฐาน
เท่านั้น สอดคล้องกับแนวคิดในการให้ประชาชนได้ปกครองและบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเอง  

ทั้งนี้เนื่องจากการปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้
อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพราะแต่ละท้องถิ่นย่อมมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ 
ทรัพยากร ปัญหาและความต้องการของประชาชน ดังนั้น การบริหารจัดการท้องถิ่นต่างๆ ของตน เอง จึง
เป็นการแก้ปัญหาหรือให้บริการสาธารณะต่างๆ ตรงกับความต้องการของประชาชน และเกิดความรวดเร็ว 
นอกจากนั้น การปกครองส่วนท้องถิ่นยังเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย แบ่งเบาภาระ
ของรัฐบาล ท าให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง และเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง (โกวิทย์ พวงงาม, 
2550) โดยส่วนราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาคเป็นผู้ท าหน้าที่ให้ค าปรึกษา สนับสนุน และก ากับดูแล 
การปฏิบัติงานของส่วนราชการส่วนท้องถิ่น เพ่ือการปฏิบัติราชการเป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงตระหนักในบทบาทและหน้าที่ดังกล่าว ประกอบกับกรมส่งเสริม            
การปกครองส่วนท้องถิ่นได้ให้ความส าคัญของการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล                 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยในแต่ละปีจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพ่ือรับรองมาตรฐาน
การปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 4 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านการบริหารจัดการ (2) ด้านการ
บริหารงานบุคคลและกิจการสภา (3) ด้านการเงินและการคลัง และ (4) ด้านการบริการสาธารณะ ซึ่งเป็น
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การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัดใน 4 มิติ ได้แก่ (1) มิติด้าน
ประสิทธิผล (2) มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (3) มิติด้านประสิทธิภาพ และ (4) มิติด้านพัฒนาองค์กร 
โดยเฉพาะการประเมินด้านการบริการสาธารณะ ได้ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประเมิน
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดย
สถาบันการศึกษาของรัฐ ที่มีการสอนในระดับปริญญาตรีขึ้นไป ที่ ได้รับการขึ้นบัญชีรายชื่อจาก
คณะกรรมการข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ก.จ.จ.) คณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัด 
(ก.ท.จ.) และคณะกรรมการพนักงานส่วนต าบล (ก.อบต. จังหวัด) ท าการส ารวจและประเมินความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ งานบริการสาธารณะใน 4 ประเด็นหลัก คือ 1) ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ  3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
เพ่ือจะได้ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการในด้านต่างๆ ดังกล่าว
อย่างต่อเนื่อง 

องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) เป็นหน่วยงานราชการบริหารส่วนท้องถิ่น ที่จัดตั้งขึ้นในเขต
ชุมชนชนบท ดังนั้น จึงเป็นเครื่องมือที่ส าคัญในการปกครองท้องถิ่นของชนบทไทย ซึ่งแต่เดิมมีรูปแบบการ
บริหารงานแบบสภาต าบลได้จัดตั้งขึ้นตามค าสั่งกระทรวงมหาดไทย 222/2499 ลงวันที่ 8 มีนาคม พ.ศ.
2499 เรื่อง ระเบียบบริหารราชการส่วนต าบลและหมู่บ้านโดยมีวัตถุประสงค์ท่ีจะเปิดโอกาสให้ราษฎรได้เข้า
มามีส่วนร่วมในการบริหารงานของต าบลและหมู่บ้านทุกอย่างเท่าที่จะเป็นประโยชน์แก่ท้องถิ่นและราษฎร
เป็นส่วนรวม ซึ่งจะเป็นแนวทางน าราษฎรไปสู่การปกครองระบอบประชาธิปไตย และในปี พ.ศ. 2537 ได้มี
การประกาศใช้พระราชบัญญัติสภาต าบลแทนประกาศคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 425 ลงวันที่ 13 ธันวาคม พ.ศ. 
2515 นับตั้งแต่ พ.ร.บ. สภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 มีผลบังคับใช้เมื่อ วันที่ 2 
มีนาคม พ.ศ. 2538 ท าให้มีการปรับฐานะการบริหารงานในระดับต าบล โดยการเปลี่ยนแปลงรูปโฉมใหม่
ของสภาต าบลทั่วประเทศเป็นรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบล (โกวิทย์ พวงงาม, 2542 : 169 -170) 

องค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช จัดตั้งตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วน
ต าบล พ.ศ. 2537 บัญญัติให้องค์การบริหารส่วนต าบลเป็นนิติบุคคล และเป็นราชการส่วนท้องถิ่น 
ประกอบด้วยสภาต าบล และนายกองค์การบริหารส่วนต าบล องค์การบริหารส่วนต าบลหนองหมากฝ้ายมี
บทบาทหน้าที่ส าคัญในด้านการจัดบริการสาธารณะให้กับประชาชนในท้องถิ่น ทั้งในด้านสาธารณูปโภคและ
สาธารณูปการ ดังนั้นจึงเป็นภารกิจที่ส าคัญขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองหมากฝ้ายในการบริหาร
จัดการทั้งด้าน บุคลากร เครื่องมือ วัสดุอุปกรณ์ งบประมาณและระบบขั้นตอนการให้บริการแก่ประชาชน 
ให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลตามเป้าหมายที่ก าหนดและสอดคล้องกับปัญหา ความต้องการของ
ประชาชนในท้องถิ่น ส านักงานคณะกรรมการกลางข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการ
กลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนต าบล ได้เล็งเห็นความส าคัญในเรื่องการ
ปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งครอบคลุมถึง
คุณภาพในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น จึงได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติ
ในการจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถิ่นที่ได้ให้
ความส าคัญกับปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลโดยการจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอื่น
เป็นกรณีพิเศษ จะต้องมีรายงานส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ด าเนินการโดยหน่วยงานหรือสถาบัน
ที่เป็นกลางเพ่ือใช้ประกอบการพิจารณาในครั้งนี้ 
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 จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยบูรพา วิทยาเขต
สระแก้ว หน่วยงานในสังกัดมหาวิทยาลัยของรัฐ จึงได้รับมอบหมายจากองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช
อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว ให้เข้ามาด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ  เพ่ือน าผล
ส ารวจไปใช้ประกอบการพิจารณาการจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการหรือ
พนักงานส่วนท้องถิ่น  และน าผลการศึกษาท่ีได้ไปพัฒนาการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช
เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน 
 
วัตถุประสงค์กำรวิจัย 

1. เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการจาก องค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช
อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว 

2. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ทัพราช อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว 

 
ขอบเขตกำรวิจัย 

 คณะผู้วิจัยได้ท าก าหนดขอบเขตการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการจากของ
องค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช  อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว ดังนี้ 

 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ:  การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ปัญหา
และข้อเสนอแนะในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช  อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว 
 ขอบเขตด้ำนพื้นที่และประชำกร:  การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาเฉพาะประชาชนที่รับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว ในภารกิจ 4 องค์ประกอบของการ
ให้บริการ ได้แก่ 1) งานด้านการบริการรับช าระภาษี 2) งานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 3) งาน
เร่งรัดและจัดเก็บรายได ้และ 4) งานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ: การวิจัยครั้งนี้เริ่มด าเนินการตั้งแต่เดือน มิถุนายน ถึง สิงหาคม พ.ศ.
2565 รวมระยะเวลาในการศึกษาท้ังสิ้น 3 เดือน 
 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 ควำมพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกทางด้านความรู้สึก ความคิดเห็น ทัศนคติ ของบุคคลใด
บุคคลหนึ่งต่อความต้องการที่ได้รับจากการให้บริการ ซึ่งครอบคลุมด้านกระบวนการและขั้นตอนในการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

 ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนในกำรให้บริกำร หมายถึง วิธีการหรือรูปแบบการให้บริการ
ประชาชน ทั้งในส่วนของการแสดงขั้นตอนการให้บริการ การด าเนินขั้นตอนการให้บริการที่รวดเร็ว  การ
ให้บริการอย่างยุติธรรม เป็นไปตามระเบียบที่ก าหนดไว้ และการแก้ไขปัญหาข้อขัดข้องจากการให้บริการใน
แต่ละด้าน 

 ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร หมายถึง กิจกรรมหรือวิธีการให้บริการ หรือสื่อสารข้อมูลการบริการ
ให้กับประชาชน เช่น การให้บริการนอกเวลาหรือนอกสถานที่อย่างเหมาะสม การประชาสัมพันธ์ข้อมูลการ
ให้บริการที่หลากหลายและเหมาะสม เป็นต้น 
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 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  หมายถึง พฤติกรรมหรือการแสดงออกของบุคลากร และเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ จ านวนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความสุภาพอ่อนโยนยิ้มแย้มแจ่มใส เอาใจใส่ กระตือรือร้นและเต็ม
ใจในการให้บริการ ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  การให้บริการอย่างเท่าเทียมไม่เลือกปฏิบัติ ใน
การให้บริการในแต่ละด้าน  

 ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก หมายถึง ความเหมาะสม เพียงพอและทันสมัย ของอุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกในการให้บริการในแต่ละด้าน สถานที่ตั้ง สภาพแวดล้อมที่เหมาะสม สิ่งช่วยอ านวยความ
สะดวกทั้งภายในและภายนอก เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ าและสถานที่จอดรถ เป็นต้น 

 เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร หมายถึง บุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช อ าเภอตาพระยา 
จังหวัดสระแก้ว ที่รับผิดชอบและให้บริการในแต่ละด้านภารกิจที่ให้บริการ 
 ประชำชนผู้รับบริกำร  หมายถึง  ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการในด้านต่าง ๆ จากองค์การ
บริหารส่วนต าบลทัพราช อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว  
 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลทัพราช อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว 
 2. ท าให้ทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบล
ทัพราช อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว 
 3. สามารถน าผลการวิจัยมาเป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการในแต่ละด้านของภารกิจ
องค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว เพ่ือสร้างความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการให้ไปสู่ระดับมากที่สุดในอนาคต 
 4. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลงานการส ารวจความพึงพอใจไปใช้ประกอบการพิจารณา
การจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถิ่นได้อย่าง
ยุติธรรม 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช อ าเภอ
ตาพระยา จังหวัดสระแก้ว ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ใช้แนวคิดทฤษฏีที่เกี่ยวข้องความพึงพอใจเป็นหลักใน
การศึกษาวิเคราะห์เพื่อให้เกิดความชัดเจนในการสรุปกรอบแนวคิดในการวิจัย มีรายละเอียดดังนี้  

1. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
2. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบ้ริการสาธารณะ 
3. ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 

การศึกษาเกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจนั้น คณะผู้วิจัยได้ท าการ
ทบทวน แนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวข้อง พฤติกรรมการแสดงออกถึงความรู้สึก ความคิดเห็น ของมนุษย์ที่มีต่อ
สิ่งที่ได้รับ ทั้งในลักษณะของความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ เพ่ือให้เกิดความรู้และความเข้าใจเกี่ยวกับ 
“ความพึงพอใจ” ทั้งในประเด็น ความหมาย แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ และ
การวัดความพึงพอใจ ดังนี้ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ เป็นการแสดงออกของมนุษย์ บอกถึงความรู้สึก ซึ่งสนองตอบความต้องการ ความ
คาดหวัง ที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ ของมนุษย์ ทั้งพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย
ของค าว่า ความพึงพอใจไว้ดังนี้ 

วรูม (Vroom, 1964, p.29) กล่าวว่า ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งนั้นสามารถใช้แทนกัน
ได้เพราะทั้งสองค านี้ต่างหมายถึงผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยที่ทัศนคติด้าน
บวกจะชี้ให้เห็นถึงความพึงพอใจในสิ่งนั้น ส่วนทัศนคติด้านลบจะสะท้อนให้เห็นถึงความไม่พึงพอใจต่อสิ่ง
นั้น 

วอลเลนสไตน์ (Wallenstein, 1971, p. 35) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นเมื่อ
ได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมายที่วางไว้ หรือเป็นความรู้สึกข้ันสุดท้ายที่ได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์  
 เดวิส (Davis, 1976, p. 81) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นกับบุคคล เมื่อความต้องการ
พ้ืนฐานทั้งร่างกายและจิตใจได้รับการตอบสนอง พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์เป็นความ
พยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่สมดุลในร่างกาย เมื่อสามารถขจัดสิ่ง
ต่าง ๆ ดังกล่าวออกไปได้ มนุษย์ย่อมจะได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ต้องการ 

ฮอร์นบี้ (Hornby, 2000) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีเมื่อประสบความส าเร็จ 
หรือได้รับสิ่งที่ต้องการให้เกิดข้ึนเป็นความรู้สึกที่พอใจ  
         ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2542, หน้า 351) ให้ความหมายความพึงพอใจว่า เป็นระดับของความโน้ม
เอียงด้านทัศนคติของแต่ละบุคคล 
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 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542, หน้า 775) ได้ให้ความหมายของ “ความพึงพอใจ” 
หรือ ภาษาอังกฤษ ค าว่า “Satisfaction” หมายถึง พอใจ ชอบใจ 

ชัญญวัลย์  เชิดชูกิจกุล (2548, หน้า 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นจากการที่ได้รับการตอบสนองความต้องการของ
บุคคลทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ ท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจนบรรลุวัตถุประสงค์ อาจกล่าวได้ว่า 
ความพึงพอใจเป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับความรู้สึกนึกคิด และค่านิยมของบุคคล ซึ่งเป็นเรื่องท่ีละเอียดอ่อน 
 สร้อยตระกูล (ติวยานนท์) อรรถมานะ (2550, หน้า 140, 149) ได้อธิบายเรื่องความพึงพอใจของ
บุคคลไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นภาวะทางอารมณ์ ซึ่งเป็นผลจากการรับรู้ในผลงานของบุคคลบุคคลหนึ่ง หรือ
ประสบการณ์ของบุคคลบุคคลหนึ่ง ซึ่งมีลักษณะแปรเปลี่ยนหรือเป็นพลวัตบุคคลจะมีความพึงพอใจมาก
น้อยเพียงใด ย่อมขึ้นอยู่กับว่าความต้องการของตนได้รับการตอบสนองมากน้อยเพียงใดด้วย 
  จากที่กล่าวมาข้างต้นเห็นได้ว่ามีผู้ให้ความหมายของค าว่า “ความพึงพอใจ” ความรู้สึก ความ
คิดเห็น ทัศนคติ ของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ที่แสดงถึง ความรู้สึกชอบ พอใจ จากการที่ได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ ความคาดหวัง ของบุคคลทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ ซึ่งความพึงพอใจจะมากหรือน้อยนั้น
ขึ้นอยู่กับการได้รับการตอบสนองจากสิ่งที่ต้องการนั้นมากหรือน้อยเพียงใด 
 
  ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 นอกจากความหมาย และแนวคิดความพึงพอใจ ดังกล่าว ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
มนุษย์ คณะผู้วิจัยยังได้ศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจและสามารถน ามาประยุกต์ใช้ในการศึกษา
ทั้งส่วนของทฤษฎีความต้องการขั้นพ้ืนฐานของมนุษย์ และแรงจูงใจ ซึ่งมีส่วนส าคัญที่ก่อให้เกิดความพึง
พอใจ 
 อับราฮัม มาสโลว์ (Abraham Maslow, 1947) ได้เสนอทฤษฎีความต้องการขั้นพ้ืนฐานของ
มนุษย ์มี 5 ล าดับขั้น ดังนี้ 

1. ความต้องการด้านร่างกาย (Physiological needs) เป็นความต้องการปัจจัย 4 เช่น ต้องการ
อาหารให้อ่ิมท้อง เครื่องนุ่งห่มเพ่ือป้องกันความร้อน หนาวและอุจาดตา ยารักษาโรคภัยไข้เจ็บรวมทั้งที่อยู่
อาศัย ความต้องการเหล่านี้มีความจ าเป็นต่อการด ารงชีวิตของมนุษย์ทุกคนจึงมีความต้องการ พ้ืนฐานขั้น
แรกท่ีมนุษย์ทุกคนต้องการบรรลุให้ได้ก่อน 

2. ความต้องการความปลอดภัย (Safety needs) หลังจากที่มนุษย์บรรลุความต้องการด้าน
ร่างกายในข้ันแรกแล้ว จะมีความต้องการด้านความปลอดภัยของชีวิตและทรัพย์สินของตนเองเพ่ิมข้ึนต่อไป  

3. ความต้องการความรักและการเป็นเจ้ าของ (Belonging and love needs) เป็นความ
ต้องการที่เกิดขึ้นหลังจากการที่มีชีวิตอยู่รอดและมีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินแล้ว  มนุษย์จะเริ่มมี
ความรัก ต้องการความรักจากผู้อื่น  

4. ความต้องการการยอมรับนับถือจากผู้อ่ืน (Esteem needs) เป็นความต้องการอีกขั้นหนึ่ง
หลังจากได้รับความต้องการทางร่างกาย ความปลอดภัย ความรักและเป็นเจ้าของแล้ว จะต้องการการ
ยอมรับนับถือจากผู้อื่น ต้องการได้รับเกียรติจากผู้อ่ืน  
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5. ความต้องการความเป็นตัวตนอันแท้จริงของตนเอง (Self - actualization needs) เป็น
ความต้องการขั้นสุดท้าย หลังจากที่ผ่านความต้องการความเป็นส่วนตัว เป็นความต้องการที่แท้จริงของ
ตนเอง หันมาต้องการสิ่งที่ตนเองมีและเป็นอยู่ ซึ่งเป็นความต้องการขั้นสูงสุดของมนุษย์  

อัลเดอร์เฟอร์ (Alderfer, 1972, pp. 507-532) ได้เสนอทฤษฎี E.R.G. โดยปรับปรุงแนวคิดจาก
ทฤษฎีของมาสโลว์จากความต้องการ 5 ล าดับ มาเป็นความต้องการ 3 ล าดับ คือ 

1. ความต้องการในการด ารงชีวิต (Existence need: E) เป็นความต้องการของมนุษย์ 
ทุกรูปแบบที่เกี่ยวกับ ด้านร่างกายและด้านวัตถุ ในทางท่ีจะท าให้เกิดความเป็นอยู่ที่สุขสบายและปลอดภัย 
 2. ความต้องการด้านความสัมพันธ์  (Relatedness needs: R) เป็นความต้องการเกี่ยวกับ
ความสัมพันธ์กับบุคคลอื่น ๆ ที่อยู่ร่วมกันในสังคม 
 3. ความต้องการด้านความเจริญเติบโตก้าวหน้า (Growth needs: G) เป็น 
ความต้องการเก่ียวกับการที่บุคคลได้สร้างความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ส าหรับตัวเขาเอง และสิ่งแวดล้อมรอบตัว
ให้ก้าวหน้าเติบโตขึ้นไป  
 เฟรดเดอร์ริก เฮอร์ซเบริก (Frederick K. Herzberg, 1959) ได้เสนอทฤษฎีสองปัจจัยซึ่งเป็น
ทฤษฎีที่สร้างแรงจูงใจในงาน ประกอบด้วยปัจจัยสองกลุ่ม คือ ปัจจัยจูงใจ และปัจจัยค้ าจุนหรือปัจจัยสุข
ศาสตร์  

1. ปัจจัยจูงใจ (Motivational Factors) เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับงานโดยตรง เพ่ือจูงใจให้คน
ชอบและรักงานที่ปฏิบัติเป็นตัวกระตุ้น ท าให้เกิดความพึงพอใจให้แก่บุคคลในองค์การให้ปฏิบัติงานได้อย่าง
มี ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพราะเป็นปัจจัยที่สามารถตอบสนองความต้องการภายในของบุคคลได้ด้วย อัน
ได้แก่ 

1.1 ความส าเร็จในงานที่ท าของบุคคล (Achievement) หมายถึงการที่บุคคลสามารถท างาน
ได้เสร็จสิ้น และประสบความส าเร็จอย่างดี เป็นความสามารถในการแก้ปัญหา         ต่าง ๆ การรู้จัก
ป้องกันปัญหาที่จะเกิดข้ึน เมื่อผลงานส าเร็จจึงเกิดความรู้สึกพอใจและปลาบปลื้มในผลส าเร็จของงานนั้น ๆ  

1.2 การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การได้รับการยอมรับนับถือไม่ว่า
จากผู้บังคับบัญชา จากเพ่ือน จากผู้มาขอรับค าปรึกษาหรือ จากบุคคลในหน่วยงานการยอมรับนี้อาจจะอยู่
ในรูปของการยกย่องชมเชยแสดงความยินดี การให้ก าลังใจ หรือการแสดงออกอ่ืนใดที่ก่อให้เห็นถึงการ
ยอมรับในความสามารถ เมื่อได้ท างานอย่างหนึ่งอย่างใดบรรลุผลส าเร็จ การยอมรับนับถือจะแฝงอยู่กับ
ความส าเร็จในงานด้วย 

1.3 ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (The Work Itself) หมายถึง งานที่น่าสนใจ งานที่ต้องอาศัย
ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ท้าทายให้ลงมือท า หรือเป็นงานที่มีลักษณะสามารถกระท าได้ตั้งแต่ต้นจนจบโดย
ล าพังแต่ผู้เดียว 

1.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจากการได้รับ
มอบหมาย ให้รับผิดชอบงานใหม่ ๆ และมีอ านาจในการรับผิดชอบได้อย่างเต็มที่ไม่มีการตรวจหรือควบคุม
อย่างใกล้ชิด 

1.5 ความก้าวหน้า (Advancement) หมายถึง ได้รับเลื่อนขั้นเลื่อนต าแหน่งให้สูงขึ้นของ
บุคคลในองค์การ การมีโอกาสได้ศึกษาเพ่ือหาความรู้เพิ่มหรือได้รับการฝึกอบรม 
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2. ปัจจัยค้ าจุนหรือปัจจัยสุขศาสตร์ (Maintenance or Hygiene Factors) หมายถึง ปัจจัยที่จะ
ค้ าจุนให้แรงจูงใจ ในการท างานของบุคคลมีอยู่ตลอดเวลา ถ้าไม่มีหรือมีในลักษณะที่ไม่สอดคล้องกับบุคคล
ในองค์การ บุคคลในองค์การจะเกิดความไม่ชอบงานขึ้น และเป็นปัจจัยที่มาจากภายนอกตัวบุคคล ปัจจัย
เหล่านี้ได้แก ่

2.1 เงินเดือน (Salary) หมายถึง เงินเดือนและการเลื่อนขั้นเงินเดือนในหน่วยงานนั้น ๆ เป็น
ที่พอใจของบุคลากรที่ท างาน 

2.2 โอกาสได้รับความก้าวหน้าในอนาคต (Possibility of Growth) หมายถึง การที่บุคคล
ได้รับการแต่งตั้งเลื่อนต าแหน่งภายในหน่วยงานแล้วยังหมายถึ งสถานการณ์ที่บุคคลสามารถได้รับ
ความก้าวหน้าในทักษะวิชาชีพด้วย 

 2.3 ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงาน (Interpersonal 
Relation Superior, Subordinate and Peers) หมายถึง การติดต่อไม่ว่าจะเป็นกิริยาหรือวาจา ที่แสดง
ถึงความสัมพันธ์อันดีต่อกัน สามารถท างานร่วมกัน มีความเข้าใจซึ่งกันและกันอย่างดี 

2.4 สถานะทางอาชีพ (Status) หมายถึง อาชีพนั้นเป็นที่ยอมรับนับถือของสังคมที่มีเกียรติ
และศักดิ์ศรี 

2.5 นโยบายและการบริการ (Company Policy and Administration) หมายถึง การ
จัดการและการบริหารขององค์การ การติดต่อสื่อสารภายในองค์การ 

2.6 สภาพการท างาน (Working Conditions) หมายถึง สภาพทางกายภาพของงาน เช่น 
แสง เสียง อากาศ ชั่วโมงการท างาน รวมทั้งลักษณะของสิ่งแวดล้อมอ่ืน ๆ เช่น อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ 

2.7 ความเป็นอยู่ส่วนตัว (Personal life) ความรู้สึกท่ีดีหรือไม่ดี อันเป็นผลที่ได้รับจากงานใน
หน้าที่ เช่น การที่บุคคลถูกย้ายไปท างานในที่แห่งใหม่ ซึ่งห่างไกลจากครอบครัว ท าให้ไม่มีความสุข และไม่
พอใจกับการท างานในที่แห่งใหม่ 

2.8 ความมั่นคงในการท างาน (Security) หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อความมั่นคงใน
การท างาน ความยั่งยืนของอาชีพ หรือความมั่นคงขององค์การ 

2.9 วิธีการปกครองบังคับบัญชา (Supervision-Technical) หมายถึง ความสามารถของ
ผู้บังคับบัญชาในการท างาน หรือความยุติธรรมในการบริหาร 

จากทฤษฎีความต้องการพ้ืนฐานของมนุษย์และแรงจูงใจ อาจสามารถกล่าวได้ว่า ทั้งสองทฤษฎี
นั้นมีส่วนส าคัญที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กร เนื่องจากมนุษย์ทุกคนมีความต้องการ
เป็นพ้ืนฐานที่ส าคัญในการด าเนินชีวิต เมื่อมาติดต่อขอรับบริการจึงมีความต้องการให้องค์กรตอบสนองต่อ
ความต้องการนั้นเป็นส าคัญ ส าหรับผู้ปฏิบัติงานในองค์กรต่างๆที่ต้องให้บริการกับผู้มารับบริการนั้น การมี
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานทั้งในส่วนของปัจจัยจูงใจและปัจจัยค้ าจุ้น เป็นสิ่งส าคัญที่เสริมสร้างให้ผู้ให้บริการ
ตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการ ดังนั้นทั้งสองทฤษฎีจึงมีส่วนส าคัญที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจใน
การให้บริการขององค์กร 
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  ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
     ศิริพร ตันติพูลวินัย (2538, หน้า 5 – 8 อ้างถึงใน เทศบาลนครอุบลราชธานี, 2553) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ซึ่ง
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ส าคัญดังนี้ 
      1. สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่
ผู้รับบริการจึงเป็นเรื่องส าคัญ 
      2. การส่งเสริมแนะน าบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการ เกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวกหากตรงกับความเชื่อถือที่มีก็จะมี
ความรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้ 
       3. ผู้ให้บริการ ผู้บริหาร และผู้ปฏิบัติการ ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติ งาน
บริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริหารโดยค านึงถึง
ความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงผู้รับบริการเป็นส าคัญแสดง
พฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ผู้รับบริการต้องการ ความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ ด้วยจิตส านึก
ของการบริการ 
      4. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจ ผู้รับบริการมักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคารสถานที่  
ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ และการให้สีสันการจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วนตลอดจน
การออกแบบวัสดุเครื่องใช้ 
      5. ขบวนการบริการ มีวิธีการน าเสนอบริการในขบวนการบริหารเป็นส่วนส าคัญในการสร้างความ
พึงพอใจให้กับผู้รับบริการมีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องมี
คุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลของการส ารองห้องพักโรงแรม สายการ
บิน การใช้เครื่องฝาก - ถอนเงินอัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับ-โอนสายในการติดต่อ
องค์การต่างๆ เป็นต้น 
  จากแนวคิดปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ อาจสามารถสรุปได้เป็น 3 ปัจจัยคือ 
ปัจจัยด้านกระบวนการหรือข้ันตอนของการให้บริการ ปัจจัยทางด้านผู้ให้บริการทั้งในส่วนของผู้บริหารและ
ผู้ปฏิบัติงาน และปัจจัยในด้านสถานที่ตั้งและสิ่งอ านวยความสะดวกในอาคาร สถานที่ให้บริการ ซึ่งปัจจัย
ทั้งสามด้านนี้จะส่งต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
      
  การวัดระดับความพึงพอใจ 

การวัดระดับความพึงพอใจนั้นเป็นการกระท าเพ่ือวัดความรู้สึก ความคิดเห็นจากสิ่งที่ได้รับใน
เรื่องใดเรื่องหนึ่ง ส าหรับการวัดระดับความพึงพอใจต่อการบริการขององค์กรสามารถท าได้หลายวิธี
ดังต่อไปนี้ (สาโรช ไสยสมบัติ, 2534, หน้า 39) 

1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยการขอร้องหรือขอ
ความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนดค าตอบไว้ให้เลือก 
หรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ที่หน่วยงานก าลัง
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ให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานที่ให้บริการ ระยะเวลาในการให้บริการ พนักงานที่
ให้บริการ เป็นต้น 

2. การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีการหนึ่งในการที่จะได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ 
ซึ่งเป็นวิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ ผู้ถูกสัมภาษณ์ตอบ
ค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง การวัดระดับความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์นับว่าเป็นวิธีการที่ประหยัด และมี
ประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 

3. การสังเกต เป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการได้โดย
วิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลังจากการได้รับบริการแล้ว เช่น 
การสังเกตกิริยาท่าทางการพูด สีหน้า และความถี่ของการมาขอรับบริการ เป็นต้น การวัดความพึงพอใจวิธี
นี้ ผู้วัดจะต้องกระท าอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอนจึงจะสามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของ
ผู้มารับบริการได้อย่างถูกต้อง 

ส าหรับในส่วนของประเด็นที่ใช้ในการวัดระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กรนั้น  
มิลเล็ต (Millet, 1954, p. 397) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการหรือความสามารถที่จะ
พิจารณาว่าบริการนั้นเป็นที่พอใจหรือไม่ โดยวัดจาก 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable Service) คือ การให้บริการที่มีความยุติธรรม 
2. การให้บริการที่รวดเร็ว ทันต่อเวลา (Timely Service) คือ การให้บริการตามลักษณะความ

จ าเป็นรีบด่วน 
3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้านสถานที่ 

บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) จนกว่าจะบรรลุผล 
5. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การพัฒนางานบริการด้าน

ปริมาณและคุณภาพอย่างสม่ าเสมอ 
 จากแนวคิดการวัดระดับความพึงพอใจดังกล่าว อาจสรุปได้ว่าวิธีการวัดระดับความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์กรนั้น มีวิธีการที่ใช้วัดระดับความพึงพอใจ ออกเป็น 3 วิธี ได้แก่ การใช้แบบสอบถาม 
การสัมภาษณ์ และการสังเกต ซึ่งในการวัดสามารถใช้วิธีการหนึ่งวิธีการใดหรือใช้ร่วมกันได้ทั้ง 3 วิธี ส าหรับ
ประเด็นที่ใช้ในการวัดความพึงพอใจสามารถพิจารณาได้จาก การให้บริการอย่างเท่าเทียม รวดเร็วทันต่อ
เวลา เพียงพอกับความต้อง มีความต่อเนื่องและการพัฒนางานบริการอยู่อย่างสม่ าเสมอ  ซึ่งหากน าวิธีการ
ทั้ง 3 วิธีและประเด็นของการให้บริการมาใช้อย่างถูกต้องและเหมาะสม ก็จะสามารถวัดความรู้สึกของ
ผู้รับบริการทั้งที่พึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อการปฏิบัติงานหรือการให้บริการขององค์กรนั้นได ้
 
แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ  

หากกล่าวโดยทั่วไปถึงแนวคิดการให้บริการสาธารณะนั้นคือ ภารกิจ หน้าที่ของหน่วยราชการ 
องค์กรของรัฐ ที่จัดท าขึ้นเพ่ือให้บริการและสนองตอบความต้องการให้กับประชาชนโดยส่วนรวม เพ่ือให้
เข้าใจแนวคิดการให้บริการสาธารณะ คณะผู้วิจัยจึงได้ทบทวนแนวคิดการให้ บริการสาธารณะในมุมมอง
ของนักวิชาการ ในประเด็น ความหมาย องค์ประกอบและหลักเกณฑ์การให้บริการสาธารณะ ดังนี้ 
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 ความหมายการบริการสาธารณะ 
 การให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery) เป็นหน้าที่ กิจการที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนอง
ความต้องการส่วนรวมของประชาชน  โดยเป็นกิจการที่อยู่ในการอ านวยการของรัฐ  ทั้งการที่รัฐเป็น
ผู้ด าเนินการเองหรือหน่วยงานเอกชนเข้ามาด าเนินการแทนในการนั้น ซึ่งการให้บริการสาธารณะนั้นมี
นักวิชาการได้ให้ความหมายและนิยามดังนี้ 
 บรรจบ กาญจนดุล (2535, หน้า 13) กล่าวว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง  กิจกรรมทุก
ประเภทที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนองความต้องการของประชาชน อาจแบ่งได้เป็น 2 ประการ คือ กิจกรรมที่
ตอบสนองความต้องการด้านความปลอดภัยอย่างหนึ่ง และกิจกรรมที่ตอบสนอง 
ความต้องการด้านความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิตอีกอย่างหนึ่ง 
 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ์ (2536, หน้า 13) กล่าวว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง การที่บุคคล 
กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือ
เอกชน มีหน้าที่การส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน  โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนโดยส่วนรวมการให้บริการสาธารณะที่เป็นระบบ มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533, หน้า 
14) ได้ให้ความหมายของ การบริการสาธารณะ ว่าคือการที่องค์กรราชการได้กระจายสินค้าสาธารณะ
ออกไปให้คนในสังคมเพ่ือความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น พฤติกรรมการให้บริการจึงเป็นการศึกษากิริยาอาการที่
แสดงออกหรือปฏิกิริยาของเจ้าหน้าที่องค์กรที่แสดงออกในขณะที่ให้บริการแก่ผู้ที่มารับบริการ 
 จากความหมายของการบริการสาธารณะดังกล่าวข้างต้น  อาจสรุปได้ว่าคือ กิจกรรมทุกประเภท
ที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนองตอบความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม ซึ่งในการด าเนินกิจกรรมนั้นอาจจะ
เป็นหน่วยงานรัฐหรือเอกชนเป็นผู้ด าเนินการในกิจกรรมหรือบริการสาธารณะนั้น  
 
 องค์ประกอบของบริการสาธารณะ 
 จากการศึกษาแนวคิดการให้บริการสาธารณะ มีนักวิชาการเสนอแนวคิดเกี่ยวกับองค์ประกอบ
การให้บริการอย่างหลากหลายดังนี้ 
 มาคูลลอง (Macullong อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545, หน้า 19) ได้เสนอความเห็นว่าบริการ
สาธารณะจะต้องประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบที่ส าคัญ คือ  
 1.หน่วยงานที่ใช้บริการ     
 2.การบริการ หรือประโยชน์ที่หน่วยงานผู้ให้บริการได้ส่งมอบให้แกผู่้รับบริการ 
 3. ผู้รับบริการ ซึ่งประโยชน์หรือคุณค่าของบริการที่ได้รับนั้น ผู้รับบริการจะตระหนักไว้ในจิตใจ ซึ่งอาจ
สามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติได้ 
 ลูซี่  กิลเบิร์ท  และเบิร์คเฮด (Lucy, Gilbert and  Birkhead, 1977) ได้เสนอความเห็นว่าการ
ให้บริการสาธารณะนั้นมี 4 องค์ประกอบที่ส าคัญ ดังนี้ 
 1.  ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากร อันได้แก่  บุคลากร ค่าใช้จ่ าย อุปกรณ์และสิ่ งอ านวย 
ความสะดวก 
 2.  กิจกรรมหรือกระบวนการ  ซึ่งหมายถึง  วิธีการที่จะใช้ทรัพยากร 
 3.  ผลหรือผลผลิต  ซึ่งหมายถึง  สิ่งที่เกิดข้ึนหลังจากมีการใช้ทรัพยากร 
 4.  ความคิดเห็นต่อผลกระทบ  ซึ่งหมายถึง  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อบริการที่ได้รับ 
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  จากการศึกษาแนวคิดองค์ประกอบของการให้บริการสาธารณะ จะเห็นได้ว่ามีองค์ประกอบของ
การบริการสาธารณะได้ 3 องค์ประกอบ กล่าวคือ องค์ประกอบที่หนึ่ง หน่วยงานหรือองค์กรที่ให้บริการ ซึ่ง
จะเกี่ยวข้องกับการจัดการทรัพยากร บุคลากร งบประมาณ อุปกรณ์สิ่งอ านวยความสะดวก องค์ประกอบที่
สอง การบริการเกี่ยวข้องกับกระบวนการและกิจกรรมการใช้ทรัพยากรเพ่ือให้เกิดประโยชน์กับผู้รับบริการ 
และองค์ประกอบที่สาม ผู้รับบริการและผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนจากการได้รับบริการทั้งบวกและลบ 

 หลักการจัดท าบริการสาธารณะ 
 ในการจัดท าบริการสาธารณะนั้นมีหลักการที่น่าสนใจหลายหลักการ ซึ่งมีนักคิด นักวิชาการ
หลายคน ได้เสนอให้เห็นถึงแนวทางและหลักการให้บริการสาธารณะของภาครัฐเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ
ต่อประชาชนที่มารับบริการ ดังต่อไปนี้ 
  มิลเลทท์ (Millett อ้างถึงใน เทพศักด์ิ บุญรัตพันธ์, 2536, หน้า 14-15) กล่าวว่า เป้าหมาย
ส าคัญของการบริการคือ การสร้างความพึงพอใจในบริการแก่ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทางดังนี้ 
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐที่มีพ้ืนฐานที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันใน
แง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็น
ปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
 2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการ
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผล        
ถ้าไม่มีการให้บริการที่ตรงเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
ลักษณะจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม มิลเลทท์ เห็นว่าความเสมอภาคหรือการ
ตรงเวลาจะไม่มีความหมาย ถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ให้บริการสร้างความไม่
ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้มารับบริการ 
 4.  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ความพึงพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
 5.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน อีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท า
หน้าที่ได้มากข้ึน โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 วรเจตน์ ภาคีรัตน์ (2546) กล่าวว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ เกี่ยวข้องกับประโยชน์
สาธารณะ (หรือที่ต้องจัดท าขึ้นเพ่ือสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม) ที่ด าเนินการจัดท าขึ้น
โดยบุคคลในกฎหมายมหาชน หรือโดยเอกชนซึ่งฝ่ายปกครองต้องใช้อ านาจก ากับดูแลบางประการและอยู่
ภายใต้ระบบพิเศษ  หลักเกณฑ์พ้ืนฐานของบริการสาธารณะประกอบไปด้วย  
 1. เป็นกิจการที่ต้องมีความต่อเนื่อง สม่ าเสมอ  
 2. มีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงได้ตามความต้องการของประชาชน 
 3. เป็นกิจการที่ให้แก่คนทั่วไปโดยเสมอภาค และไม่เลือกปฏิบัติ 
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ชูวงศ์  ฉายะบุตร (2548, หน้า 11-14) ได้เสนอหลักการให้บริการแบบครบวงจรหรือการพัฒนา
ให้บริการในเชิงรุก เรียกว่าหลัก Package Service ซึ่งมีเป้าหมายดังนี ้

1. การมุ่งประโยชน์ของประชาชนผู้รับบริการทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ และผู้ที่อยู่ในข่ายที่
ควรจะได้รับบริการเป็นส าคัญ โดยผู้ให้บริการต้องตระหนักว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่  ที่ต้อง
ด าเนินการอย่างต่อเนื่อง ครอบคลุมทั่วถึง อยู่ภายใต้ข้อก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการได้รับสิทธิ
ประโยชน์ของผู้รับบริการ รวมถึงผู้ให้บริการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีฐานะศักดิ์ศรีที่เท่าเทียมตน 

2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ โดยการการพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรู้ 
ความสามารถ เพ่ือให้เกิดความช านาญงาน มีความกระตือรือร้น การกระจายอ านาจ หรือการมอบหมาย
อ านาจให้มากข้ึนและการน าพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะท าให้บริการได้รวดเร็วขึ้น   

3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ โดยความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ หมายถึง การ
เสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการพึงจะได้รับ ซึ่งลักษณะที่ดีของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็
คือ การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน 2 ครั้ง   
             4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
             5. การให้บริการด้วยความถูกต้องและสามารถตรวจสอบได้   

    6. การให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนโยน โดยเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จะต้องปฏิบัติต่อประชาชน
ผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความอ่อนน้อม ซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและการ
ติดต่อกับทางราชการ 

  7. การให้บริการด้วยความเสมอภาค ซึ่งข้าราชการมีหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชน จะต้อง
ให้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกันทุกคน 
   กล่าวโดยสรุปได้ว่า หลักการให้บริการสาธารณะให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนผู้ใช้บริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดเป็นหัวใจส าคัญของการบริหารงานของรัฐ  โดยการ
ให้บริการนั้นควรมีการบริหารจัดการอย่างเป็นระบบให้เกิดความสอดคล้องครบวงจรในการบริการที่มีความ
ครบถ้วนสมบูรณ์ สะดวกรวดเร็ว มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริม สร้างสรรค์ทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดี
ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ จะต้องเป็นบริการที่มีความถูกต้องชอบธรรม มีความเสมอภาคและเท่า
เทียมทุกคน 
 
ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช 

 ประวัติความเป็นมา 
 ต าบลทัพราชเป็นต าบลหนึ่งของอ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว มีที่ท าการองค์การบริหารส่วน
ต าบล ตั้งอยู่เลขที่ 99 หมู่ที่ 4 ถนนธนะวิถี ต าบลทัพราช อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว อยู่ห่างจาก
อ าเภอตาพระยา ประมาณ 14 กิโลเมตร มีเนื้อที่ประมาณ 406.234 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ
246,715.25 ไร่พ้ืนที่ส่วนใหญ่เป็นที่ราบ และมีภูเขาล้อมรอบลักษณะดินเป็นดินปนทรายไม่อุ้มน้ า  ป่าส่วน
ใหญ่เป็นป่าเบญจพรรณ องค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช ประกาศจัดตั้ง เมื่อวันที่ 23 กุมภาพันธ์ 2540  
 วิสัยทัศน์ :  
 บ้านเมืองน่าอยู่ สู้ความยากจน มากล้นแหล่งท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์ พิทักษ์สิ่งแวดล้อม 
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  พื้นที่ปกครอง  เนื้อที่  ต าบลทัพราชมีเนื้อที่ประมาณ 406.234 ตารางกิโลเมตรหรือประมาณ 
246,715.25 ไร่ 

  
 ตราเครื่องหมายขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช 

 
 องค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช มีหมู่บ้านในเขตรับผิดชอบจ านวน 17 หมู่บ้านดังนี้ 
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ภูมิประเทศ 
 พ้ืนที่ส่วนใหญ่เป็นที่ราบเชิงเขา และบางพ้ืนที่เป็นราบสูงมีภูเขาล้อมรอบ ลักษณะดิน เป็นดินปน
ทรายไม่อุ้มน้ า พ้ืนที่ป่าส่วนใหญ่เป็นป่าเบญจพรรณ ป่าเต็งรัง 
 อาณาเขต 
 ทิศเหนือ   ติดกับ ต าบลล านางรอง อ าเภอโนนดินแดง จ.บุรีรัมย์ 
 ทิศตะวันออก  ติดกับ ต าบลทัพไทย อ าเภอตาพระยา จ.สระแก้ว 
 ทิศใต ้    ติดกับ ต าบลตาพระยา อ าเภอตาพระยา จ.สระแก้ว 
 ทิศตะวันตก  ติดกับ ต าบลแซออร์ อ าเภอวัฒนานคร จ.สระแก้ว 
  ประชากร 
 พ้ืนที่ปกครอง 17 หมู่บ้าน โดยมีจ านวนบ้านรวม 199 ครัวเรือน ประชากรตามข้อมูลของส านัก
ทะเบียนราษฎร จ านวนทั้งสิ้น 14,981 คน แบ่งเป็นชาย 7,486 คน หญิง 7,495 คน 
 อาชีพ 
 ราษฎรในพ้ืนที่ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ดังนี้ 
 ท านา 49,719 ไร่ 1,640 ครัวเรือน 
 ท าไร่ 30,393 ไร่ 1,015 ครัวเรือน 
 ท าสวน 725 ไร่ 63 ครัวเรือน 
 เลี้ยงสัตว์ 8,654 ไร่ 646 ครัวเรือน 
 
 ด้านสังคม 
 การศึกษา 
 1)ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กก่อนวัยเรียน 6 แห่ง ประกอบด้วย 
  1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านหนองปรือ 
  2. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านเจริญสุข 
  3. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านโคกไพล 
  4. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านใหม่ไทยถาวร 
  5. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านหนองผักแว่น 
  6. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านทดวงศ์สมบูรณ์ 
 2) สถานศึกษาในเขตพ้ืนที่ต าบลทัพราช 
  1. โรงเรียนวัดหนองติม 
  2. โรงเรียนกองทัพบกอุทิศบ้านใหม่ไทยถาวร 
  3. โรงเรียนบ้านเจริญสุข 
  4. โรงเรียนบ้านโคกไพล(ขยายโอกาส) 
  5. โรงเรียนบ้านทดวงศ์สมบูรณ์ 
  6. โรงเรียนบ้านหนองผักแว่น(ขยายโอกาส) 
  7. โรงเรียนทัพราชวิทยา(มัธยม) 
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 3) สถาบันและองค์กรทางศาสนาวัด / สานักสงฆ์ 18 แห่ง ประกอบด้วย 
  1. วัดหนองติม 
  2. สานักวิปัสสนากรรมฐานบ้านเหนือ 
  3. วัดบ้านใหม่ไทยถาวร 
  4. ศูนย์ปฏิบัติธรรมเขาย้อยผาแดง 
  5. ศูนย์ปฏิบัติธรรม ร. 5 ช่องตะโก 
  6. วัดเจริญสุข 
  7. ที่พักสงฆ์ปราสาทเขาโล้น 
  8. วัดโคกไพล 
  9. ที่พักสงฆ์บ้านระเบิกขาม 
  10. วัดโคกกราด 
  11. ที่พักสงฆ์เขาน้อยแสงเทียน 
  12. วัดป่าหนองผักแว่น 
  13. ส านักสงฆ์บ้านทดวงศ์สมบูรณ์ 
  14. ส านักสงฆ์ประชาสุขสันต์(บ้านเนินขาม) 
  15. ส านักสงฆ์บ้านคลองยาง 
  16. ส านักสงฆ์วังรีทอง 
  17. ส านักสงฆ์ป่ารัง 
  18. ที่พักสงฆ์วัดใหม่ไพรอนันต์ 
 
 ภาษา / วัฒนธรรม 
 ภาษาท่ีใช้ในต าบลทัพราชมีอยู่ 4 ภาษาคือภาษาไทย ภาษาไทยโคราชภาษาลาวและภาษาเขมร 
ประเพณีวัฒนธรรมภายในต าบลทัพราชได้แก่ประเพณีตักบาตรเทโวโรหนะ ณ ปราสาทเขาโล้น วัน
สงกรานต์ วันผู้สูงอายุ ฯลฯ 
 สาธารณสุข 
 1) โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล หนองติม 
 2) โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล โคกไพล 
 3) โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล หนองผักแว่น 
 ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
 1)สถานีต ารวจชุมชนต าบลทัพราช จ านวน 1 แห่ง 
 2) ศูนย์อาสาสมัครป้องกันภัยฝ่ายพลเรือน จ านวน 1 ศูนย์ 
 3) หน่วยกู้ชีพ กู้ภัย ของต าบล จ านวน 1 หน่วย 
 มวลชนจัดตั้ง 
 1) ลูกเสือชาวบ้าน 2 รุ่น 414 คน 
 2) อาสาสมัครป้องกันภัยฝ่ายพลเรือน 3 รุ่น 285 คน 
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 โครงสร้างการบริหารงาน 
 

 
 

 
โครงสร้างและอัตราก าลังในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช 
 1. แบ่งส่วนราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลได้ดังนี ้
  (1) ส านักงานปลัด 
  (2) ส่วนการคลัง 
  (3) ส่วนโยธา 
  (4) ส่วนการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 
 อัตราก าลังในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลมีบุคลากรทั้งหมดจานวน 49 คน 
 ต าแหน่งในส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล 33 คน 
  - พนักงานส่วนต าบล 6 คน 
  - ลูกจ้างประจ า 1 คน 
  - พนักงานจ้าง 26 คน 
 ต าแหน่งในส่วนการคลัง 2 คน 
  - พนักงานส่วนต าบล - คน 
  - พนักงานจ้าง 2 คน 
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 ต าแหน่งในส่วนโยธา 3 คน 
  - พนักงานส่วนต าบล 1 คน 
  - พนักงานจ้าง 2 คน 
 ต าแหน่งในส่วนการศึกษาฯ 11 คน 
  - พนักงานส่วนต าบล 7 คน 
  - พนักงานจ้าง 4 คน 
 ระดับการศึกษาของบุคลากร (พนักงานส่วนต าบลและพนักงานจ้าง) 
  - มัธยมศึกษา / อาชีวศึกษา 30คน 
  - ปริญญาตรี 9 คน 
  - สูงกว่าปริญญาตรี 10 คน 
   
งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2564) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลท่าแยก อ าเภอเมืองสระแก้ว จังหวัดสระแก้ว ใน
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการและเพ่ือศึกษาปัญหาและ
ข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าแยก ผลการวิจัยพบว่า ความพึง
พอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 
โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในทุกด้าน โดยงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.00 รองลงมาคืองานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.60 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
96.00 งานด้านการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 และงานด้านการสนับสนุนน้ า
อุปโภค-บริโภค คิดเป็นร้อยละ 95.00 ตามล าดับ เมื่อพิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีค่าระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป ซึ่งจะได้คะแนน 10  คะแนนเต็ม 

คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2564) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลท่าข้าม อ าเภออรัญประเทศ จังหวัดสระแก้ว มี
วัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการและเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะ
ในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าข้าม ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ  95.80 โดยภารกิจ
ที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด ภารกิจงานด้านสาธารณสุข (ป้องกันโรคติดต่อ) คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อย
ละ 96.60 รองลงมาคือภารกิจงานด้านพัฒนาชุมชนและงานสังคม    สงเคราะห์ ตามโครงการชุมชนต้นแบบ
คัดแยกขยะ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.20 ภารกิจงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย คิด
เป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 ภารกิจงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก    สิ่งก่อสร้าง/งานสาธารณูปโภค ของ
กองช่าง คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 และภารกิจงานด้านอ่ืน ๆ ตามโครงการรณรงค์ป้องกันและแก้ไข
ปัญหายาเสพติดความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.00 ตามล าดับ 

 คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2563) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลสระขวัญ  อ าเภอเมืองสระแก้ว จังหวัดสระแก้ว  
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มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการและเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะ
ในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลสระขวัญ ผลการส ารวจ พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสระขวัญ อ าเภอเมืองสระแก้ว จังหวัดสระแก้ว ในภาพรวมของภารกิจ
ทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 เมื่อพิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีค่าระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป จะได้คะแนน 10 คะแนนเต็ม  โดย
ภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  คิดเป็นค่าเฉลี่ย
ร้อยละ 96.60 รองลงมาคืองานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 งาน
ด้านเทศกิจหรือป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 95.60งานด้านเก็บรายได้หรือภาษี  คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.40 และงานด้านสาธารณสุข ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 94.00 ตามล าดับ 

คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2561) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลบ้านใหม่หนองไทร อ าเภออรัญประเทศ จังหวัดสระแก้ว ในงานวิจัยนี้
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านใหม่หนอง
ไทร รวมทั้งศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในภารกิจ 4 ด้าน 
ได้แก่ 1)  ด้านรายได้หรือภาษี 2)  ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  3)  ด้านงานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม และ 4)  ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ในภาพรวมของภารกิจทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 โดยภารกิจที่
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ภารกิจด้านงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นค่าเฉลี่ย
ร้อยละ 96.60 รองลงมาภารกิจด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.20 ภารกิจด้าน
รายได้หรือภาษี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 และภารกิจด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.40 ตามล าดับ ซึ่งผลการส ารวจดังกล่าว เมื่อ
เปรียบเทียบกับเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือก าหนดประโยชน์
ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ของส านักงานคณะกรรมการกลางพนักงานองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางข้าราชการส่วนต าบล ในส่วนของตัวชี้วัดในการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยพิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านใหม่หนองไทร อ าเภออรัญประเทศ 
จังหวัดสระแก้ว ใน  4 ภารกิจระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.00 เมื่อพิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีค่าระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป จะได้คะแนน 10 คะแนนเต็ม 

 คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2560) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลท่าตูม อ าเภอศรีมหาโพธิ จังหวัดปราจีนบุรี  
มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการและเพ่ือศึกษาปัญหาและ
ข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าตูม ผลการส ารวจ พบว่า ความพึง
พอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 90.40 
โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ภารกิจด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย คิด
เป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.60 รองลงมาคือด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.40 ภารกิจด้าน
ทะเบียนพาณิชย์คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 89.40 และด้าน พรบ.ควบคุมอาคาร ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
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มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 88.00 ซึ่งผลการส ารวจดังกล่าว เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์การ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพื่อก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณี พิเศษ 
ของส านักงานคณะกรรมการกลางพนักงานองค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล 
และคณะกรรมการกลางข้าราชการส่วนต าบล ในส่วนของตัวชี้วัดในการประเมินคุณภาพการให้บริการ โดย
พิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าตูม ใน  4 ภารกิจ เมื่อพิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีค่าระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 95 ซึ่งจะได้คะแนน 9 คะแนนเต็ม 

 คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2560) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลท่าตูม  อ าเภอศรีมหาโพธิ์  จังหวัดปราจีนบุรี  มี
วัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการและเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะ
ในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าตูม ผลการส ารวจ พบว่า ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 90.40 โดยภารกิจ
ที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ภารกิจด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นค่าเฉลี่ย
ร้อยละ 92.60 รองลงมาคือด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.40 ภารกิจด้านทะเบียนพาณิชย์
คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 89.40 และด้าน พรบ.ควบคุมอาคาร ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับ
สุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 88.00 ซึ่งผลการส ารวจดังกล่าว เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์การประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ของ
ส านักงานคณะกรรมการกลางพนักงานองค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และ
คณะกรรมการกลางข้าราชการส่วนต าบล ในส่วนของตัวชี้วัดในการประเมินคุณภาพการให้บริการ  โดย
พิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าตูม ใน  4 ภารกิจ เมื่อพิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีค่าระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 95 ซึ่งจะได้คะแนน 9 คะแนนเต็ม 
 คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2560) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ  อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว   
มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการและเพ่ือศึกษาปัญหาและ
ข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ โดยท าการส ารวจความพึง
พอใจใน  4 ภารกิจ ของการให้บริการ ประกอบด้วย 1) งานด้านรายได้หรือภาษี  2) งานด้านทะเบียน
พาณิชย์ 3)  งานด้าน พรบ.ควบคุมอาคาร และ 4)  งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ในการเก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดขนาดด้วยการค านวณโดยใช้สูตรของ Yamane ได้ขนาดตัวอย่างจ านวน 
400 คน ท าการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) และแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าเฉลี่ยร้อยละ 
ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมาก คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 82.40 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านการจัดเก็บภาษี คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 87.00 รองลงไปเป็นภารกิจด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อย
ละ 84.60  ภารกิจด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 82.00 ภารกิจด้านการศึกษา คิด
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เป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 80.80 ภารกิจด้านด้านสวัสดิการสังคม คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 80.60 และด้านโยธา 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 80.20   
 คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2559) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทับพริก อ าเภออรัญประเทศ จังหวัดสระแก้ว  
ในงานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลทับพริก รวมทั้งศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการใน
ภารกิจ 6 ด้าน ได้แก่ 1) ภารกิจด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 2) ภารกิจด้านการศึกษา 3) 
ภารกิจด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4) ภารกิจด้านการจัดเก็บภาษี 5) ภารกิจด้านสวัสดิการสังคม และ 
6) ภารกิจด้านโยธา โดยใช้แบบสอบถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ในการเก็บข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดขนาดด้วยการค านวณโดยใช้สูตรของ Yamane ได้ขนาดตัวอย่างจ านวน 450 คน  
ท าการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) และแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) วิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าเฉลี่ยร้อยละ ผลการวิจัย
พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 6 ด้าน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.18 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ภารกิจด้านโยธา (การซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ
ในหมู่บ้าน) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 รองลงไปเป็นภารกิจด้านการศึกษา (การส่งเสริมพัฒนาการเด็กเล็กก่อน
วัยเรียน) และภารกิจด้านสวัสดิการสังคม (การสงเคราะห์ผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยเอดส์ และผู้ ยากไร้) มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18  ภารกิจด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (การช่วยเหลือด้านการแพทย์ฉุกเฉิน) มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 ภารกิจด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ(การจัดเก็บขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล
ในหมู่บ้าน) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 และด้านภารกิจด้านการจัดเก็บภาษี (การบริการรับช าระภาษีทั้งในและ
นอกสถานที่) พึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 
 คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2559) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลท่าเกวียน  โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับการบริการและเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนขององค์การ
บริหารส่วนต าบลท่าเกวียน โดยท าการส ารวจความพึงพอใจใน  6 ภารกิจ ดังนี้ 1) ภารกิจด้านการรักษา
ความสะอาดในที่สาธารณะ (การจัดเก็บขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลในหมู่บ้าน) 2) ภารกิจด้านการศึกษา (การ
ส่งเสริมพัฒนาการเด็กเล็กก่อนวัยเรียน)  3) ภารกิจด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (การช่วยเหลือด้าน
การแพทย์ฉุกเฉิน) 4) ภารกิจด้านการจัดเก็บภาษี (การบริการรับช าระภาษีทั้งในและนอกสถานที่)  5) 
ภารกิจด้านสวัสดิการสังคม (การสงเคราะห์ผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยเอดส์และผู้ยากไร้) และ 6) ภารกิจด้าน
โยธา (การซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะในหมู่บ้าน) โดยท าการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มารับบริการ
จากองค์การบริหารส่วนต าบล ท่าเกวียน ทั้ง 6 ด้าน ภารกิจละ 70 คน รวม 420 คน เก็บรวบรวมข้อมูล
โดยใช้แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการแจกแจงค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน โดยสรุปผลการศึกษา  ดังนี้   ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 6 ด้าน 
อยู่ในระดับมาก คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 82.40 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้าน
การจัดเก็บภาษี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 87.00 รองลงไปเป็นภารกิจด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 84.60  ภารกิจด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
82.00 ภารกิจด้านการศึกษา คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 80.80 ภารกิจด้านด้านสวัสดิการสังคม คิดเป็น
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ค่าเฉลี่ยร้อยละ 80.60 และด้านโยธา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อย
ละ 80.20 

 คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2557) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหนองบอน โดยท าการส ารวจความพึงพอใจใน 7 ภารกิจ 
คือ 1) ภารกิจด้านโยธา 2) ภารกิจด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 3) ภารกิจด้านการรักษาความสะอาดและ
สวนสาธารณะ 4) ภารกิจด้านการศึกษา 5) ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี  6) ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม และ 7) ภารกิจด้านสาธารณสุข ใน 4 ประเด็น ประกอบด้วย ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  และด้านช่องทางการให้บริการ โดย
ท าการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลเขาสามสิบ ในทั้ง 7 
ภารกิจ โดยในภารกิจการมีส่วนร่วมของประชาชน ภารกิจด้านโยธา  ภารกิจด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  
ภารกิจด้านการรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ ภารกิจด้านการศึกษา  ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี  
ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ ภารกิจด้านสาธารณสุข  จ านวนภารกิจละ 55 และ 54  
คนผลการศกึษาพบว่า ภารกิจการมีส่วนร่วมของประชาชน มีความพึงพอใจ ต่อการให้บริการในภาพรวมของ
ภารกิจทั้ง 7 ด้าน อยู่ในระดับมาก โดยคิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ  87.00 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจมากที่สุด คือ ภารกิจด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 90.20 รองลงไปเป็น
ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 89.15  ภารกิจด้านโยธา คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 88.30 
ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 86.97 ภารกิจด้านการรักษาความ
สะอาดและสวนสาธารณะ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 86.40  ภารกิจด้านสาธารณสุข คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
84.26 และภารกิจด้านการศึกษา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
83.75 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี  และงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องดังกล่าวข้างต้น คณะผู้วิจัยได้ให้  
ค าจ ากัดความของค าว่า “ความพึงพอใจ” หมายถึงการแสดงออกทางด้านความรู้สึก ความคิดเห็น ทัศนคติ 
ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งต่อความต้องการที่ได้รับจากการให้บริการ ซึ่งได้แสดงถึง ความรู้สึกชอบ  พอใจ
หรือไม่พอใจ จากการที่ได้รับการตอบสนองความต้องการความคาดหวังของบุคคลทั้งทางด้านร่างกายและ
จิตใจ ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช อ าเภอตาพระยาจังหวัดสระแก้ว ซึ่ง
ครอบคลุมด้านกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  



บทท่ี 3 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 

 การวิจัยครั้งนี้ต้องการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล 
ทัพราช อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว ในภารกิจ 4 องค์ประกอบของการให้บริการ ได้แก่ 11) งาน
ด้านการบริการรับช าระภาษี 2) งานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 3) งานเร่งรัดและจัดเก็บ
รายได้ และ 4) งานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยคณะผู้วิจัยได้ก าหนด
วิธีด าเนินการวิจัยตามหัวข้อต่าง ๆ ดังนี้ 
 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2.  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.  การเก็บรวบรวมข้อมูลและการจัดกระท าข้อมูล 
 4.  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

1. ประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ได้แก่ ประชากรที่มาใช้อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหาร
ส่วนต าบลทัพราช ปี 2565 ซึ่งจากการส ารวจของงานทะเบียนราษฎร พบว่า องค์การบริหารส่วน
ต าบลทัพราช มีจ านวนทั้งสิ้น 14,954 คน 
 2.  กลุ่มตัวอย่าง การค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างและได้ใช้สูตรการหาขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างแบบทราบจ านวนประชากรโดยก าหนดความเชื่อมั่นที่ 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% ดัง
สูตรของ Taro Yamane (1973) ดังนี้  
 

  n       =     N 
1+ N(e)2 

n =  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
N = จ านวนประชากร 
e = 0.05 ที่ระดับความเชื่อมั่น ร้อยละ 95 

 ขนาดของตัวอย่างที่ค านวณได้ประมาณ 389.58 ตัวอย่าง เพ่ือความสมบูรณ์ในการวิจัย
ผู้วิจัยจึงเพ่ิมกลุ่มตัวอย่างอีก 11 คน รวมเป็นกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 400 คน ซึ่งในงานวิจัยครั้งนี้ได้
ก าหนดที่จะศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการในภารกิจขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพราชใน 4 
องค์ประกอบของการให้บริการ ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ จึงใช้วิธีการสุมตัวอย่างแบบโควต้า 
(Quota Sampling) ก าหนดจ านวนตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ภารกิจละ 100 ตัวอย่างและเลือก
ตัวอย่างในแต่ละภารกิจแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
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เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 6 ส่วน 
ได้แก่ 
 1.  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 2.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ 
 3.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
 4.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
             5.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 6.  ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 

 ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็น
ค าถามแบบเลือกตอบ (Check list) 
 ส่วนที่ 2 -5 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อกระบวนการให้ 
บริการ ต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และต่อสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นค าถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale)ตามรูปแบบของ Likert’s scale 
 ส่วนที่ 6 เป็นค าถามปลายเปิดเพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถเขียนตอบอย่างเป็นอิสระ 
เพ่ือเสนอประเด็นของปัญหา อุปสรรค และให้ข้อแนะส าหรับองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราชในการ
ปรับปรุง และพัฒนาการด าเนินงานต่อไป 
 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูลและกำรจัดกระท ำข้อมูล 

 1. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ จากข้อมูลเอกสาร (Documentary 
Data) ที่เกี่ยวข้องกับสถิติ ข้อมูลทั่วไป รวมถึงภารกิจความรับผิดชอบจากองค์การบริหารส่วนต าบล 
ทัพราชและท าการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ จากความคิดเห็นของประชาชนผู้ที่มารับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช โดยใช้เครื่องมือที่เป็นแบบสอบถาม 
 2.  การจัดกระท าข้อมูล 
 หลังจากท่ีได้รวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง คณะผู้วิจัยจะตรวจสอบความสมบูรณ์      
ในการตอบ (Editing) และน าไปวิเคราะห์เพื่อสรุปผลการวิจัยต่อไป โดยด าเนินการดังนี้  
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลข้อมูลส่วนบุคคลจะน ามาหาค่าความถี่และค่าร้อยละ 
 ส่วนที่ 2-5 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ ต่อ
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า 5 ระดับ (Rating Scale)จะน าไปหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมถึงค่าเฉลี่ย
ร้อยละของความพึงพอใจ โดยคณะผู้วิจัยได้ก าหนดคะแนนส าหรับการตอบแบบสอบถามทั้ง 5 ระดับ 
ดังนี้ 
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 ระดับความพึงพอใจมากที่สุด เท่ากับ 5 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจมาก เท่ากับ 4 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจปานกลาง  เท่ากับ 3 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจน้อย เท่ากับ 2 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด เท่ากับ 1 คะแนน 
 
 การแปลความหมายของคะแนน คณะผู้วิจัยได้ก าหนดค่าเฉลี่ยอิงเกณฑ์ (Criterion 
Reference) โดยใช้ช่วง 5 คะแนน ดังนี้ (ศิริชัย กาญจนวาสี และคณะ, 2544, หน้า 60) 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง  4.50 - 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการมากท่ีสุด 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง  3.50 - 4.49  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการมาก 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง  2.50 - 3.49  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการปานกลาง
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง  1.50 -2.49  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการน้อย 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง  1.00 - 1.49  หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการน้อยที่สุด 

 นอกจากนี้คณะผู้วิจัยได้ก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยร้อยละ ดังนี้
 มากกว่าค่าเฉลี่ยร้อยละ 90.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อการรับบริการมากที่สุด
 ค่าเฉลี่ยร้อยละ 70.00 - 89.99   หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อการรับบริการมาก 
 ค่าเฉลี่ยร้อยละ 50.00 - 69.99   หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อการรับบริการปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ยร้อยละ 30.00 -49.99   หมายถึง   มีความพึงพอใจต่อการรับบริการน้อย 
 น้อยกว่าค่าเฉลี่ยร้อยละ 29.99  หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อการรับบริการน้อยที่สุด 
 
สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 คณะผู้วิจัยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS for Windows ส าหรับใช้ในการวิเคราะห์ 
ข้อมูล โดยจ าแนกการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 1.  วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
 2.  วิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช 
โดยใช้ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าเฉลี่ยร้อยละ 



บทท่ี  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช อ าเภอตา
พระยา จังหวัดสระแก้ว น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 1. ผลการศึกษาภารกิจงานด้านการบริการรับช าระภาษี  
 2. ผลการศึกษาภารกิจงานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 
 3. ผลการศึกษาภารกิจงานเร่งรัดและจัดเก็บรายได้ 
 4. ผลการศึกษาภารกิจงานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 
 5. สรุปผลความพึงพอใจที่มีต่อภารกิจในแต่ละด้าน 
 6. สรุปผลความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด 
 
1. ผลการศึกษาภารกิจงานด้านการบริการรับช าระภาษี  
 1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 1.1.1 เพศ 
ตารางที ่1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 32 32.0 
หญิง 68 68.0 
รวม 100 100.0 

 

 จากตารางที่  1  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คิดเป็น 
ร้อยละ 68.0 และร้อยละ 32.0 ตามล าดับ 
 
 1.2  อายุ 
ตารางที ่2 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 21 ปี 19 19.0 

21 – 30 ปี 22 22.0 
31 – 40 ปี 21 21.0 
41 – 50 ปี 16 16.0 
51 – 60 ปี 17 17.0 

มากกว่า 60 ปี 5 5.0 
รวม 100 100.0 
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 จากตารางที่  2  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 
22.0 รองลงมามีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.0 อายุน้อยกว่า 21 ปี คิดเป็นร้อยละ 19.0 
อายุ 51 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.0 อายุ 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.0 และอายุมากกว่า 60 ปี คิด
เป็นร้อยละ 5.0 ตามล าดับ 
 
  1.3 ระดับการศึกษา 
ตารางที ่3  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 29 29.0 

มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 15 15.0 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.หรือเทียบเท่า        22 22.0 

อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่า 11 11.0 
ปริญญาตรี                    23 23.0 

รวม 100 100.0 
 
 จากตารางที่ 3 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา คิดเป็น
ร้อยละ 29.0 รองลงมามีการศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 23.0 การศึกษาในระดับมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ ปวช.หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 22.0 การศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 
คิดเป็นร้อยละ 15.0 และมีการศึกษาในระดับอนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 11.0 
ตามล าดับ 
 
  1.4  อาชีพ 
ตารางที ่4  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพหลัก 
 

อาชีพหลัก                      จ านวน ร้อยละ 
รับราชการ             23 23.0 

พนักงานองค์กรเอกชน       4 4.0 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ             5 5.0 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 10 10.0 
รับจ้าง 15 15.0 

นักเรียน/นักศึกษา 22 22.0 
เกษตรกร 21 21.0 

รวม 100 100.0 
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 จากตารางที่ 4  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับราชการ คิดเป็นร้อยละ 
23.0 รองลงมาคือนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 22.0 อาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 21.0 อาชีพ
รับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 15.0 อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 10.0 อาชีพพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 5.0 และอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดับ 
 
  1.5  สถานภาพ 
ตารางที ่5  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพ 
  

สถานภาพ          จ านวน ร้อยละ 
โสด 42 42.0 

สมรส 46 46.0 
หย่าร้าง/หม้าย 

แยกกันอยู่ 
4 
8 

4.0 
8.0 

รวม 100 100.0 
  

 จากตารางที่ 5  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 46.0 
รองลงมามีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 42.0 สถานภาพแยกกันอยู่ คิดเป็นร้อยละ 8.0 และสถานภาพ
หย่าร้าง/หม้ายกับ คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดับ 
 
  1.6  รายได ้
ตารางที ่6  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 5,000 บาท 24 24.0 
5,001 – 10,000 บาท 39 39.0 
10,001 – 15,000 บาท          18 18.0 
15,001 – 20,000 บาท 14 14.0 
มากกว่า 20,000 บาท 5 5.0 

รวม 100 100.0 
 

 จากตารางที่ 6  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 5,001 – 
10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.0 รองลงมามีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือนน้อยกว่า 5,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 24.0 มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 10,001 – 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 18.0 มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัว
ต่อเดือน 15,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 14.0 และมากกว่า 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 5.0 
ตามล าดับ  
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  1.7  ช่วงเวลาที่มารับบริการ 
ตารางที ่7 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาที่สะดวกมารับบริการ 
 

ช่วงเวลาที่สะดวกมารับบริการ จ านวน ร้อยละ 
8.30 – 10.00 น.                      51 51.0 
10.01 – 12.00 น.              22 22.0 
12.01 – 14.00 น.                    24 24.0 
14.01 –16.30 น. 3 3.0 

รวม 100 100.00 
 

 จากตารางที่ 7  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สะดวกมารับบริการระหว่างช่วงเวลา 8.30 
– 10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 51.0 รองลงมาสะดวกมารับบริการระหว่างช่วงเวลา 12.01 – 14.00 น.  คิด
เป็นร้อยละ 24.0 สะดวกมารับบริการรับบริการระหว่างช่วงเวลา 10.01 –12.00 น.คิดเป็นร้อยละ 22.0 
และสะดวกมารับบริการระหว่างช่วงเวลา 14.01 –16.30 น.คิดเป็นร้อยละ 3.0 ตามล าดับ 
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1.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจด้านงานดา้นการบริการรับช าระภาษี  
 

 1.2.1 ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ 
ตารางที ่8  ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจต่อ

กระบวนการให้บริการ 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
n = 100 ค่าเฉลี่ย     

ร้อยละ 
อันดับ ระดับ x , .D.S . 

1. ขั้นตอนการให้บริการเข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.72 .414 94.40 5 มากที่สุด 
2. ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว รวดเร็ว 4.73 .410 94.60 4 มากที่สุด 

3. การจัดล าดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่าง 
เท่าเทียม 

4.67 .433 93.40 9 มากที่สุด 

4. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอน  
ในการให้บริการจากเจ้าหน้าที่ 

4.69 .433 93.80 7 มากท่ีสุด 

5. ป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ มีความชัดเจน 4.80 .402 96.00 2 มากที่สุด 
6. การให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลาท าการ 4.86 .403 97.20 1 มากที่สุด 

7. ความถูกต้องและการดูแลไม่ให้มีข้อผิดพลาดในการ
ให้บริการ 

4.79 .426 95.80 3 มากที่สุด 

8. การติดตามผลการให้บริการ เช่น การออกเยี่ยมเยียน
ประชาชน 

4.68 .484 93.60 8 มากที่สุด 

9. การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆ อย่างทั่วถึง 4.73 .410 94.60 4 มากที่สุด 

10. การยอมรับฟังความคิดเห็น ข้อโต้แย้งและ
ข้อเสนอแนะจากผู้มาใช้บริการ 

4.71 .418 94.00 6 มากที่สุด 

รวม 4.75 .456 95.00  มากที่สุด 
 
จากตารางที่  8  พบว่า  ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการภารกิจด้านงานด้าน

การบริการรับช าระภาษี  ในส่วนของกระบวนการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
ร้อยละของความพึงพอใจในภาพรวม 95.00 ส าหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากเป็น 3 ล าดับ
แรก อยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ การให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลาท าการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
97.20 รองลงมาคือป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ มีความชัดเจน คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 และความถูก
ต้องและการดูแลไม่ให้มีข้อผิดพลาดในการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.80 ในขณะที่การจัดล าดับ
ก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่างเท่าเทียมมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 93.40 
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 1.2.2 ความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
 

ตารางที่ 9 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจต่อการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
n = 100 ค่าเฉลี่ย     

ร้อยละ 
อันดับ ระดับ x , .D.S . 

1. ความสุภาพ กรยิามารยาท และบุคลิกภาพของ
เจ้าหน้าท่ี 

4.64 .477 92.80 7 มากที่สุด 

2. ความเหมาะสมของเครื่องแต่งกาย 4.76 .395 95.20 6 มากที่สุด 

3. ความเอาใจใส่ และความกระตอืรือร้นในการให้บริการ 4.78 .429 95.60 4 มากที่สุด 

4. ความพร้อมในการให้บริการ เชน่ การเตรยีมเอกสาร 4.79 .409 95.80 3 มากที่สุด 

5. ความรู้ความสามารถในการบรกิารและใหค้ าปรึกษา 
แก้ปัญหาต่างๆ 

4.80 .426 96.00 2 มากที่สุด 

6. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัต ิ 4.77 .423 95.40 5 มากที่สุด 

7. ความน่าเช่ือถือ และความซื่อสตัย์ในการปฏิบตัิหน้าที ่
4.82 .368 96.40 1 มากที่สุด 

8. การให้บริการตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควรไดร้ับอย่าง
เต็มที ่

4.79 .409 95.80 3 มากที่สุด 

9. ความรวดเร็วในการแก้ไขปญัหาหรือข้อร้องเรียน 
อย่างทันท่วงที 

4.80 .343 96.00 2 มากท่ีสุด 

10. ความเต็มใจในการให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวัน 
หรือใกล้เลิกงาน 

4.64 .474 92.80 7 มากที่สุด 

รวม 4.76 .464 95.20  มากที่สุด 
  
 จากตารางที่ 9  พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการภารกิจด้านงานด้าน
การบริการรับช าระภาษี  ในส่วนของการปฏิบัติงานเจ้าหน้าที่ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยร้อยละของความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 95.20 ส าหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจมากเป็น 3 ล าดับแรก อยู่ในระดับมากที่สุดได้แก่ ความน่าเชื่อถือ และความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติ
หน้าที่ เป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.40 รองลงมาคือความรู้ความสามารถในการบริการและให้ค าปรึกษา
แก้ปัญหาต่างๆ ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนอย่างทันท่วงที  คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
96.00 และความพร้อมในการให้บริการ เช่น การเตรียมเอกสาร ,การให้บริการตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควร
ได้รับอย่างเต็มที่ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.80 ในขณะที่ความสุภาพ กริยามารยาท และบุคลิกภาพของ
เจ้าหน้าที ่,ความเต็มใจในการให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวัน หรือใกล้เลิกงานมาเป็นล าดับสุดท้าย คิด
เป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.80 



33 
 

   1.2.3 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
ตารางที ่10 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจ 

ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
n = 100 ค่าเฉลี่ย     

ร้อยละ 
อันดับ ระดับ x , .D.S . 

1. ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 4.75 .495 95.00 6 มากที่สุด 
2. ความสะดวกและพอเพียงของสถานที่จอดรถ 4.72 .370 94.40 8 มากที่สุด 
3. ความสะอาดของสถานที่ ห้องน้ าและสิ่งอ านวยความสะดวก 4.73 .366 94.60 7 มากที่สุด 
4. ความพอเพียงของที่นั่งรอรับบริการ และจุดบริการน้ าดื่ม 4.89 .356 97.80 1 มากที่สุด 
5. ความทันสมัยและคุณภาพของเครื่องมือในการให้บริการ 4.88 .356 97.60 2 มากที่สุด 
6. ความพอเพียงของเครื่องมือในการให้บริการ 4.87 .393 97.40 3 มากที่สุด 
7. การบริการเอกสาร คู่มือ แนะน าการใช้บริการ 4.80 .426 96.00 5 มากที่สุด 
8. การจัดตู้รับฟังความคิดเห็นหรือเจ้าหน้าที่ไว้คอยรับ 
ข้อร้องเรียนหรือร้องทุกข์จากประชาชน 

4.81 .443 96.20 4 มากที่สุด 

9. การจัดสถานที่ภายในเป็นสัดส่วน เป็นระเบียบ 
สะดวกในการติดต่อ 

4.71 .318 94.20 9 มากที่สุด 

10. ความชัดเจนของป้ายบอกหน่วยงาน   
และการประชาสัมพันธ์ให้ทราบถึงข้ันตอนการให้บริการ 

4.60 .386 92.00 10 มากที่สุด 

รวม 4.78 .478 95.60  มากที่สุด 

   
จากตารางที่ 10 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการภารกิจด้านงานด้าน

การบริการรับช าระภาษี   ในส่วนสิ่งอ านวยความสะดวกในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยร้อย
ละของความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 95.60 ส าหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากเป็น 
3 ล าดับแรก  อยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ความพอเพียงของที่นั่งรอรับบริการ และจุดบริการน้ าดื่ม คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.80 รองลงมาคือความทันสมัยและคุณภาพของเครื่องมือในการให้บริการ คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.60 และความพอเพียงของเครื่องมือในการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.40 
ในขณะที่ความชัดเจนของป้ายบอกหน่วยงาน และการประชาสัมพันธ์ให้ทราบถึงขั้นตอนการให้บริการ มา
เป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.00 
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     1.2.4 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ตารางที่ 11  ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจต่อ

ช่องทางการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
n = 100 ค่าเฉลี่ย     

ร้อยละ 
อันดับ ระดับ 

x  .D.S  
1. มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการ 4.82 .382 96.40 4 มากที่สุด 
2. มีการจัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารในการค้นหาข้อมูล 4.85 .322 97.00 3 มากทีสุ่ด 
3. มีการให้บริการในช่วงพักกลางวันหรือวันหยุดราชการ 4.86 .396 97.20 2 มากที่สุด 
4. มีการแจ้งการให้บริการทางเสียงตามสาย 4.83 .428 96.60 5 มากที่สุด 
5. มีการให้บริการนอกสถานที่ 4.89 .399 97.60 1 มากที่สุด 
6. มีการให้หน่วยบริการต่างๆเข้ามาบริการในพ้ืนที่ 4.81 .345 96.20 6 มากที่สุด 

รวม 4.84 .466 96.80  มากที่สุด 
 

 

จากตารางที่ 11 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านงานด้านการ
บริการรับช าระภาษี ในส่วนช่องทางการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยร้อยละ
ของความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 96.80 ส าหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากเป็น 3 
ล าดับแรก อยู่ในระดับมาก ได้แก่ มีการให้บริการนอกสถานที่ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ 
มีการให้บริการในช่วงพักกลางวันหรือวันหยุดราชการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.20 และมีการจัดตั้งศูนย์
ข้อมูลข่าวสารในการค้นหาข้อมูล คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.00 ในขณะทีม่ีการให้หน่วยบริการต่างๆเข้ามา
บริการในพ้ืนทีม่าเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.20 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



35 
 

2. ผลการศึกษาภารกิจงานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 
 2.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
  2.1.1 เพศ 
ตารางที่  12  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 58 58.0 
หญิง 42 42.0 
รวม 100 100.0 

 
 จากตารางที่ 12 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกว่าเพศชาย คิดเป็น         

ร้อยละ 58.0 และร้อยละ 42.0 ตามล าดับ 
 

 

  2.1.2 อายุ 
 

ตารางที่  13  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 21 ปี 20 20.0 

21 – 30 ปี 23 23.0 
31 – 40 ปี 18 18.0 
41 – 50 ปี 14 14.0 
51 – 60 ปี 

มากกว่า 60 ปี  
21 
4 

21.0 
4.0 

รวม 100 100.0 
 

 จากตารางที่ 13  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 
23.0 รองลงมามีอายุระหว่าง 51 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.0 อายุน้อยกว่า 21 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.0 
อายุระหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 18.0 อายุระหว่าง 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 14.0 และมีอายุ
มากกว่า 60 ปีคิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดับ 
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  2.1.3 ระดับการศึกษา 
ตารางที่  14  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 23 23.0 

มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 13 13.0 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.หรือเทียบเท่า        24 24.0 

อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่า 15 15.0 
ปริญญาตรี                    25 25.0 

รวม 100 100.0 
  
 จากตารางที่ 14  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ 25.0 รองลงมามีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 24.0 
การศึกษาในระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 23.0 การศึกษาระดับอนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่า คิด
เป็นร้อยละ 15.0 และการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 13.0 ตามล าดับ 
 
  2.1.4 อาชีพ 
ตารางที่  15 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพหลัก 
 

อาชีพหลัก                      จ านวน ร้อยละ 
รับราชการ             19 19.0 

พนักงานองค์กรเอกชน       2 2.0 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 5 5.0 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 10 10.0 
รับจ้าง 20 20.0 

นักเรียน/นักศึกษา 
เกษตรกร 

12 
32 

12.0 
32.0 

รวม 100 100.0 
 
 จากตารางที่ 15 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 

32.0 รองลงมาประกอบอาชีพรับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 20.0 อาชีพรับราชการ คิดเป็นร้อยละ 19.0 , อาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 12.0 อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 10.0 อาชีพ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 5.0 และอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน คิดเป็นร้อยละ 2.0 ตามล าดับ 
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    2.1.5 สถานภาพ 
ตารางที่  16 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ           จ านวน ร้อยละ 
โสด 41 41.0 

สมรส 42 42.0 
แยกกันอยู่     6 6.0 

หย่าร้าง/หม้าย 11 11.0 
รวม 100 100.0 

  
 จากตารางที่ 16 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 42.0 
รองลงมามีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 41.0 สถานภาพหย่าร้าง/หม้าย คิดเป็นร้อยละ 11.0 และ
สถานภาพแยกกันอยู่ คิดเป็นร้อยละ 6.0 ตามล าดับ 
 
  2.1.6 รายได้ 
ตารางที่  17 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่า 5,000 บาท            20 20.0 
5,001– 10,000บาท 38 38.0 

10,001 – 15,000 บาท          24 24.0 
15,001 – 20,000 บาท 
มากกว่า 20,000 บาท 

13 
5 

13.0 
5.0 

รวม 100 100.0 
 
 จากตารางที่ 17 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 5 ,001 – 
10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 38.0 รองลงมามีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 10,001 – 15,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 24.0 มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน ต่ ากว่า 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 20.0 มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัว
ต่อเดือน 15,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 13.0 และมีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน10,0001 – 
15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 5.0 ตามล าดับ 
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  2.1.7 ช่วงเวลาที่มารับบริการ 
ตารางที่ 18  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาที่สะดวกมารับบริการ 
 

ช่วงเวลาที่สะดวกมารับบริการ จ านวน ร้อยละ 
8.30 – 10.00 น.                      46 46.0 

10.01  - 12.00 น.              25 25.0 
12.01 – 14.00 น.                    22 22.0 
14.01 –16.30 น. 7 7.0 

รวม 100 100.00 
 

 จากตารางที่ 18  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สะดวกในการมารับบริการระหว่าง
ช่วงเวลา 8.30 – 10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 46.0 รองลงมาสะดวกในการมารับบริการระหว่างช่วงเวลา  
10.01 – 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 25.0 สะดวกในการมารับบริการระหว่างช่วงเวลา 12.01 – 14.00 น.                   
คิดเป็นร้อยละ 22.0และสะดวกในการมารับบริการระหว่างช่วงเวลา 14.01 – 16.30 น. คิดเป็นร้อยละ 7.0 
ตามล าดับ 
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2.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 
 
  2.2.1 ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ 

ตารางที ่19 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจต่อ
กระบวนการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
N = 100 ค่าเฉลี่ย     

ร้อยละ 
อันดับ ระดับ 

x  .D.S  
1. ขั้นตอนการให้บริการเข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  4.76 .444 95.20 6 มากที่สุด 
2. ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว รวดเร็ว 4.75 .309 95.00 7 มากที่สุด 
3. การจัดล าดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่าง
เท่าเทียม 

4.68 .411 93.60 9 มากที่สุด 

4. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนใน
การให้บริการจากเจ้าหน้าที่ 

4.66 .462 93.20 10 มากที่สุด 

5. ป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ มีความชัดเจน 4.84 .427 94.80 3 มากที่สุด 
6. การให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลาท าการ 4.93 .366 98.60 1 มากที่สุด 
7. ความถูกต้องและการดูแลไม่ให้มีข้อผิดพลาดในการ
ให้บริการ 

4.85 .429 97.00 2 มากที่สุด 

8. การติดตามผลการให้บริการ เช่น การออกเยี่ยมเยียน
ประชาชน 

4.73 .457 94.60 8 มากที่สุด 

9. การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆ อย่างทั่วถึง 4.83 .431 96.60 4 มากที่สุด 
10. การยอมรับฟังความคิดเห็น ข้อโต้แย้งและ

ข้อเสนอแนะจากผู้มาใช้บริการ 
4.81 .518 96.20 5 มากที่สุด 

รวม 4.78 .446 95.60  มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 19 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานด้าน
การบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง ในส่วนของกระบวนการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 ส าหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุดเป็น 3 ล าดับแรก ได้แก่ การให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลาท าการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
98.60  รองลงมา ได้แก่ ความถูกต้องและการดูแลไม่ให้มีข้อผิดพลาดในการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
97.00 และป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ มีความชัดเจน คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.80 ในขณะที่ความชัดเจนใน
การอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการจากเจ้าหน้าที่ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับ
สุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 93.20 
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2.2.2 ความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
ตารางที ่20  ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจต่อ

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
n = 100 ค่าเฉลี่ย     

ร้อยละ 
อันดับ ระดับ x , .D.S . 

1. ความสุภาพ กริยามารยาท และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ 4.74 .478 94.80 8 มากที่สุด 
2. ความเหมาะสมของเครื่องแต่งกาย 4.86 .338 97.20 5 มากที่สุด 
3. ความเอาใจใส่ และความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.84 .462 96.80 7 มากที่สุด 
4. ความพร้อมในการให้บริการ เช่น การเตรียมเอกสาร 4.87 .323 97.40 4 มากที่สุด 
5. ความรู้ความสามารถในการบริการและให้ค าปรึกษา 
   แก้ปัญหาต่างๆ 

4.91 .433 98.20 2 มากที่สุด 

6. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.84 .341 96.80 7 มากที่สุด 
7. ความน่าเชื่อถือ และความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าที่ 4.93 .378 98.60 1 มากที่สุด 
8. การให้บริการตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่างเต็มที่ 4.85 .416 97.00 6 มากที่สุด 
9. ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนอย่าง 
    ทันท่วงท ี

4.90 .343 98.00 3 มากที่สุด 

10. ความเต็มใจในการให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวัน
หรือใกล้เลิกงาน 

4.69 .398 93.80 9 มากที่สุด 

รวม 4.84 .496 96.80  มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 20 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานด้าน

การบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง ในส่วนของการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.80 ส าหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด เป็น 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ และความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าที่  คิด
เป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.60 รองลงมาความรู้ความสามารถในการบริการและให้ค าปรึกษาแก้ปัญหาต่างๆ  
คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.20 และความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนอย่างทันท่วงที คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.00 ในขณะที่ความเต็มใจในการให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้เลิกงาน 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 93.80 
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   2.2.3 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
ตารางที่ 21 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจต่อสิ่ง

อ านวยความสะดวก 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
n = 100 ค่าเฉลี่ย     

ร้อยละ 
อันดับ ระดับ x , .D.S . 

1. ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 4.76 .413 95.20 6 มากที่สุด 

2. ความสะดวกและพอเพียงของสถานที่จอดรถ 4.71 .361 94.20 9 มากที่สุด 

3. ความสะอาดของสถานที่ ห้องน้ าและสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

4.72 .479 94.40 8 มากที่สุด 

4. ความพอเพียงของที่นั่งรอรับบริการ และจุดบริการน้ าดื่ม 4.90 .349 98.00 1 มากที่สุด 

5. ความทันสมัยและคุณภาพของเครื่องมือในการให้บริการ 4.87 .389 97.40 3 มากที่สุด 

6. ความพอเพียงของเครื่องมือในการให้บริการ 4.86 .434 97.20 4 มากที่สุด 

7. การบริการเอกสาร คู่มือ แนะน าการใช้บริการ 4.85 .420 97.00 5 มากที่สุด 

8. การจัดตู้รับฟังความคิดเห็นหรือเจ้าหน้าที่ไว้คอยรับ 
ข้อร้องเรียนหรือร้องทุกข์จากประชาชน 

4.88 .384 97.60 2 มากที่สุด 

9. การจัดสถานที่ภายในเป็นสัดส่วน เป็นระเบียบสะดวก  
ในการติดต่อ 

4.75 .375 95.00 7 มากที่สุด 

10. ความชัดเจนของป้ายบอกหน่วยงาน   
และการประชาสัมพันธ์ให้ทราบถึงข้ันตอนการให้บริการ 

4.62 .327 92.40 10 มากที่สุด 

รวม 4.89 .454 95.80  มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 21 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานด้าน

การบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง ในส่วนของสิ่งอ านวยความสะดวกในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.80 ส าหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด เป็น 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความพอเพียงของที่นั่งรอรับบริการ และจุดบริการน้ าดื่ม  คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.00 รองลงมาการจัดตู้รับฟังความคิดเห็นหรือเจ้าหน้าที่ไว้คอยรับข้อร้องเรียนหรือร้อง
ทุกข์จากประชาชน  คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.60 และความทันสมัยและคุณภาพของเครื่องมือในการ
ให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.40 ในขณะที่ความชัดเจนของป้ายบอกหน่วยงานและการ
ประชาสัมพันธ์ให้ทราบถึงขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.40 
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2.2.4 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ตารางที ่22  ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจต่อ

ช่องทางการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
n = 100 ค่าเฉลี่ย     

ร้อยละ 
อันดับ ระดับ 

x  .D.S  
1. มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการ 4.69 .411 93.80 4 มากที่สุด 
2. มีการจัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารในการค้นหาข้อมูล 4.70 .456 94.00 3 มากที่สุด 
3. มีการให้บริการในช่วงพักกลางวันหรือวันหยุดราชการ 4.71 .409 94.20 2 มากที่สุด 
4. มีการแจ้งการให้บริการทางเสียงตามสาย 4.66 .412 93.20 5 มากที่สุด 
5. มีการให้บริการนอกสถานที่ 4.72 .332 94.40 1 มากที่สุด 
6. มีการให้หน่วยบริการต่างๆเข้ามาบริการในพ้ืนที่ 4.54 .396 90.80 6 มากที่สุด 

รวม 4.67 .422 93.40  มากที่สุด 
 

จากตารางที่  22  พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานด้าน
การบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง ในส่วนช่องทางการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยร้อยละของความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 93.40 ส าหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เป็น 3 ล าดับแรก ได้แก่ มีการให้บริการนอกสถานที่  คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
94.40 รองลงมามีการให้บริการในช่วงพักกลางวันหรือวันหยุดราชการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 94.20 และ
มีการจัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารในการค้นหาข้อมูล คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 94.00 ในขณะที่มีการให้หน่วย
บริการต่างๆเข้ามาบริการในพ้ืนที่ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
90.80 
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3. ผลการศึกษาภารกิจด้านงานเร่งรัดและจัดเก็บรายได้ 
 3.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
  3.1.1 เพศ 
ตารางที่  23  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 67 67.0 
หญิง 33 33.0 
รวม 100 100.0 

 

 จากตารางที ่23 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง คิดเป็นร้อย
ละ 67.0 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 33.0 ตามล าดับ 
 
 

  3.1.2 อายุ 
ตารางที ่ 24 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 21 ปี 18 18.0 

21 – 30 ปี 24 24.0 
31 – 40 ปี 21 21.0 
41 – 50 ปี 20 20.0 
51 – 60 ปี 

มากกว่า 60 ปี  
14 
3 

14.0 
3.0 

รวม 100 100.00 
 

 จากตารางที่ 24 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี โดยคิดเป็นร้อย
ละ 24.0 รองลงมามีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.0 มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อย
ละ 20.0 อายุน้อยกว่า 21 ปี คิดเป็นร้อยละ 18.0 มีอายุระหว่าง 51 – 60 ปี คิดเป็นค่าร้อยละ 14.0 และมี
อายุมากกว่า 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 3.0 ตามล าดับ 
 
 
 
 
 

   
 
 



44 
 

  3.1.3 ระดับการศึกษา 
ตารางที ่ 25 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 21 21.0 

มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 13 13.0 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.หรือเทียบเท่า        25 25.0 

อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่า 20 20.0 
ปริญญาตรี                    21 21.0 

รวม 100 100.0 
 

 จากตารางที่ 25 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ ปวช.หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 25.0 รองลงมามีการศึกษาในระดับประถมศึกษา และปริญญา
ตรี คิดเป็นร้อยละ 21.0 มีการศึกษาในระดับอนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 20.00 และ
ระดับมัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 13.0 ตามล าดับ 

  3.1.4 อาชีพ 
ตารางที ่ 26 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพหลัก 
 

อาชีพหลัก                      จ านวน ร้อยละ 
รับราชการ             13 13.0 

พนักงานองค์กรเอกชน       9 9.0 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ             4 4.0 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 14 14.0 
รับจ้าง 22 22.0 

นักเรียน/นักศึกษา 6 6.0 
เกษตรกร 32 32.0 

รวม 100 100.0 
  
จากตารางที่ 26  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร โดยคิดเป็นร้อยละ 32.0 

รองลงมาประกอบอาชีพรับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 22.0 ประกอบอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย คิดเป็น
ร้อยละ 14.00 ประกอบอาชีพรับราชการ คิดเป็นร้อยละ 13.0 ประกอบพนักงานองค์กรเอกชน คิดเป็นร้อย
ละ 9.0 นักเรียน/นักศึกษา เอกชน คิดเป็นร้อยละ 6.0  และประกอบอาชีพอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจคิด
เป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดับ 
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  3.1.5 สถานภาพ 
ตารางที่  27  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ           จ านวน ร้อยละ 
โสด 35 35.0 

สมรส 42 42.0 
หย่าร้าง/หม้าย 

แยกกันอยู่ 
11 
12 

11.0 
12.0 

รวม 100 100.0 
  
 จากตารางที่ 27  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สถานมีภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 42.0 
รองลงมามีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 35.0 มีสถานภาพแยกกันอยู่ คิดเป็นร้อยละ 12.0 และสถานภาพ
หย่าร้าง/หม้าย คิดเป็นร้อยละ 11.0 ตามล าดับ 

  3.1.6 รายได้ 
ตารางที่  28 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 5,001 บาท 17 17.0 
5,001 – 10,000 บาท 34 34.0 
10,001 – 15,000 บาท          29 29.0 
15,001 – 20,000 บาท 16 16.0 
มากกว่า 20,000 บาท 4 4.0 

รวม 100 100.0 
 

 จากตารางที่ 28  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 5,001 – 
10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 34.0 รองลงมามีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 10,001– 15,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 29.0 มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือนน้อยกว่า 5,001 บาท คิดเป็นร้อยละ 17.0 มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัว
ต่อเดือน 15,001 – 20,000 คิดเป็นร้อยละ 16.0 และมีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือนมากกว่า 20,000 บาท
คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดับ 
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3.1.7 ช่วงเวลาที่มารับบริการ 
ตารางที่ 29 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาที่สะดวกมารับบริการ 
 

ช่วงเวลาที่สะดวกมารับบริการ จ านวน ร้อยละ 
8.30 – 10.00 น.                      44 44.0 
10.01 – 12.00 น.              25 25.0 
12.01 – 14.00 น.                    22 22.0 
14.01 –16.30 น. 9 9.0 

รวม 100 100.0 
 

 จากตารางที่ 29  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สะดวกในการมารับบริการช่วงระหว่าง
เวลา 8.30 – 10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 44.0 รองลงมาสะดวกในการมารับบริการ ช่วงระหว่างเวลา 10.01 
– 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 25.0 สะดวกในการมารับบริการ ช่วงระหว่างเวลา 12.01 – 14.00 น. คิดเป็น
ร้อยละ 22.0 และสะดวกในการมารับบริการช่วงระหว่างเวลา 14.01 –16.30 น. คิดเป็นร้อยละ 9.0 
ตามล าดับ 
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3.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจด้านงานเร่งรัดและจัดเก็บรายได้ 
 
  3.2.1 ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ 

ตารางที่ 30  ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจต่อ
กระบวนการให้บริการ  

 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
n = 100 ค่าเฉลี่ย     

ร้อยละ 
อันดับ ระดับ x , .D.S . 

1. ขั้นตอนการให้บริการเข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.72 .414 94.40 8 มากที่สุด 
2. ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว รวดเร็ว 4.73 .421 94.60 7 มากที่สุด 
3. การจัดล าดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่างเท่า
เทียม 

4.67 .433 93.40 9 มากที่สุด 

4. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอน  
ในการให้บริการจากเจ้าหน้าที่ 

4.74 .462 94.80 6 มากที่สุด 

5. ป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ มีความชัดเจน 4.86 .349 97.20 2 มากที่สุด 
6. การให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลาท าการ 4.89 .473 97.80 1 มากที่สุด 
7. ความถูกต้องและการดูแลไม่ให้มีข้อผิดพลาดในการ
ให้บริการ 

4.85 .386 97.00 3 มากที่สุด 

8. การติดตามผลการให้บริการ เช่น การออกเยี่ยมเยียน
ประชาชน 

4.74 .360 94.80 6 มากที่สุด 

9. การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆ อย่างทั่วถึง 4.78 .489 95.60 4 มากที่สุด 
10. การยอมรับฟังความคิดเห็น ข้อโต้แย้งและข้อเสนอแนะ

จากผู้มาใช้บริการ 
4.77 .468 95.40 5 มากที่สุด 

รวม 4.77 .434 95.70  มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 30  พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจด้านงาน
เร่งรัดและจัดเก็บรายได้ ในส่วนของกระบวนการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
ร้อยละของความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.70 ส าหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ล าดับแรก ได้แก่ การให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลาท าการ คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.80 รองลงมา ได้แก่ ป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ มีความชัดเจน คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
97.20 และความถูกต้องและการดูแลไม่ให้มีข้อผิดพลาดในการให้บริการ  คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อย 97.00 
ในขณะที่การจัดล าดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่างเท่าเทียม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็น
ล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 93.40 
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3.2.2 ความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
ตารางที ่31  ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจต่อ

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
n = 100 ค่าเฉลี่ย     

ร้อยละ 
อันดับ ระดับ x , .D.S . 

1. ความสุภาพ กริยามารยาท และบุคลิกภาพของ   
เจ้าหน้าที่ 

4.67 .498 93.40 9 มากที่สุด 

2. ความเหมาะสมของเครื่องแต่งกาย 4.78 .484 95.60 8 มากที่สุด 
3. ความเอาใจใส่ และความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.83 .394 96.60 3 มากที่สุด 
4. ความพร้อมในการให้บริการ เช่น การเตรียมเอกสาร 4.82 .402 96.40 4 มากที่สุด 
5. ความรู้ความสามารถในการบริการและให้ค าปรึกษา  
แก้ปัญหาต่างๆ 

4.84 .395 96.80 2 มากที่สุด 

6. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.79 .409 95.80 7 มากทีสุ่ด 
7. ความน่าเชื่อถือ และความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าที่ 4.86 .349 97.20 1 มากที่สุด 
8. การให้บริการตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่าง
เต็มที่ 

4.81 .402 96.20 5 มากที่สุด 

9. ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนอย่าง 
ทันท่วงที 

4.80 .412 96.00 6 มากที่สุด 

10. ความเต็มใจในการให้บริการแม้จะเป็นช่วงพัก
กลางวันหรือใกล้เลิกงาน 

4.64 .374 92.80 10 มากที่สุด 

รวม 4.78 .450 95.60  มากที่สุด 
 
  จากตารางที่ 31 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจด้านงาน

เร่งรัดและจัดเก็บรายได้  ในส่วนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 ส าหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุดเป็น 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ และความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าที่ คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.20 รองลงมา ได้แก่ ความรู้ความสามารถในการบริการและให้ค าปรึกษา แก้ปัญหา
ต่างๆคิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.80 และความเอาใจใส่ และความกระตือรือร้นในการให้บริการ คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.60 ในขณะที่ความเต็มใจในการให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวันหรื อใกล้เลิกงาน 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.80 
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  3.2.3 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
ตารางที ่32  ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจต่อสิ่ง  

อ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
n = 100 ค่าเฉลี่ย     

ร้อยละ 
อันดับ ระดับ x , .D.S . 

1. ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 4.75 .441 95.00 7 มากที่สุด 
2. ความสะดวกและพอเพียงของสถานที่จอดรถ 4.72 .389 94.40 9 มากที่สุด 
3. ความสะอาดของสถานที่ ห้องน้ าและสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

4.73 .346 94.60 8 มากที่สุด 

4. ความพอเพียงของที่นั่งรอรับบริการ และจุดบริการน้ า
ด่ืม 

4.89 .356 97.80 2 มากที่สุด 

5. ความทันสมัยและคุณภาพของเครื่องมือในการ
ให้บริการ 

4.88 .357 97.60 3 มากที่สุด 

6. ความพอเพียงของเครื่องมือในการให้บริการ 4.87 .393 97.40 4 มากที่สุด 
7. การบริการเอกสาร คู่มือ แนะน าการใช้บริการ 4.86 .377 97.20 5 มากที่สุด 
8. การจัดตู้รับฟังความคิดเห็นหรือเจ้าหน้าที่ไว้คอยรับ 
ข้อร้องเรียนหรือร้องทุกข์จากประชาชน 

4.90 .326 98.00 1 มากที่สุด 

9. การจัดสถานที่ภายในเป็นสัดส่วน เป็นระเบียบสะดวก  
ในการติดต่อ 

4.81 .419 96.20 6 มากที่สุด 

10. ความชัดเจนของป้ายบอกหน่วยงาน   
และการประชาสัมพันธ์ให้ทราบถึงข้ันตอนการให้บริการ 

4.70 .422 94.00 10 มากที่สุด 

รวม 4.81 .461 96.20  มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 32 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจด้านงาน
เร่งรัดและจัดเก็บรายได้ ในส่วนสิ่งอ านวยความสะดวก ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยของ
ความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.20 ส าหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด
เป็น 3 ล าดับแรก ได้แก่ การจัดตู้รับฟังความคิดเห็นหรือเจ้าหน้าที่ไว้คอยรับข้อร้องเรียนหรือร้องทุกข์จาก
ประชาชน คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.00 รองลงมา ได้แก่ ความพอเพียงของที่นั่งรอรับบริการ และจุด
บริการน้ าดื่ม คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.80 และความทันสมัยและคุณภาพของเครื่องมือในการให้บริการ 
คิดเป็นค่าเฉลี่ยนร้อยละ 97.60 ในขณะที่ความชัดเจนของป้ายบอกหน่วยงานและการประชาสัมพันธ์ให้
ทราบถึงขั้นตอนการให้บริการผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
94.00 
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   3.2.4 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ตารางที ่33  ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจต่อ

ช่องทางการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
n = 100 ค่าเฉลี่ย     

ร้อยละ 
อันดับ ระดับ x , .D.S . 

1. มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการ 4.91 .402 98.20 2 มากที่สุด 
2. มีการจัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารในการค้นหาข้อมูล 4.88 .403 97.60 3 มากที่สุด 
3. มีการให้บริการในช่วงพักกลางวันหรือ
วันหยุดราชการ 

4.92 .421 98.40 1 มากที่สุด 

4. มีการแจ้งการให้บริการทางเสียงตามสาย 4.86 .477 97.20 4 มากที่สุด 
5. มีการให้บริการนอกสถานที่ 4.85 .409 97.00 5 มากที่สุด 
6. มีการให้หน่วยบริการต่างๆเข้ามาบริการในพ้ืนที่ 4.80 .450 96.00 6 มากที่สุด 

รวม 4.86 .456 97.20 มากที่สุด 
 

จากตารางที่  33  พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจด้านงาน
เร่งรัดและจัดเก็บรายได ้ในส่วนช่องทางการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยร้อยละ
ของความพึงพอใจในภาพรวม 97.20 ส าหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 
ล าดับแรก ได้แก่ มีการให้บริการในช่วงพักกลางวันหรือวันหยุดราชการ  คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.40 
รองลงมา มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.20 และมีการ
จัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารในการค้นหาข้อมูล คิดเป็นร้อยละ 97.60 ในขณะที่มีการให้หน่วยบริการต่างๆเข้า
มาบริการในพ้ืนที ่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 
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4. ผลการศึกษาภารกิจงานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 
 4.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
   
  4.1.1 เพศ 
ตารางที ่34  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 63 63.0 
หญิง 37 37.0 
รวม 100 100.0 

 

 จากตารางที่  34  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง คิดเป็น 
ร้อยละ 63.0 และร้อยละ 37.0 ตามล าดับ 
 
 
    4.1.2  อายุ 
ตารางที ่35  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 21 ปี 19 19.0 

21 – 30 ปี 22 22.0 
31 – 40 ปี 21 21.0 
41 – 50 ปี 16 16.0 
51 – 60 ปี 17 17.0 

มากกว่า 60 ปี 5 5.0 
รวม 100 100.0 

 

 จากตารางที่  35  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี คิดเป็นร้อย
ละ 22.0 รองลงมามีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.0 อายุน้อยกว่า 21 ปี คิดเป็นร้อยละ 19.0 
อายุ 51 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.0 อายุ 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.0 และอายุมากกว่า 60 ปี คิด
เป็นร้อยละ 5.0 ตามล าดับ 
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    4.1.3 ระดับการศึกษา 
ตารางที ่36  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 29 29.0 

มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 15 15.0 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.หรือเทียบเท่า        22 22.0 

อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่า 11 11.0 
ปริญญาตรี                    23 23.0 

รวม 100 100.0 
 
 จากตารางที่ 36 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา คิดเป็น
ร้อยละ 29.0 รองลงมามีการศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 23.0 การศึกษาในระดับมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ ปวช.หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 22.0 การศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 
คิดเป็นร้อยละ 15.0 และมีการศึกษาในระดับอนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 11.0 
ตามล าดับ 
 
     4.1.4  อาชีพ 
ตารางที ่37  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพหลัก 
 

อาชีพหลัก                      จ านวน ร้อยละ 
รับราชการ             23 23.0 

พนักงานองค์กรเอกชน       4 4.0 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ             5 5.0 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 10 10.0 
รับจ้าง 15 15.0 

นักเรียน/นักศึกษา 22 22.0 
เกษตรกร 21 21.0 

รวม 100 100.0 
 

  จากตารางที่ 37  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับราชการ คิดเป็นร้อยละ 
23.0 รองลงมาคือนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 22.0 อาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 21.0 อาชีพ
รับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 15.0 อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 10.0 อาชีพพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 5.0 และอาชีพพนักงานองค์กรเอกชน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดับ 
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    4.1.5  สถานภาพ 
ตารางที ่38  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพ 
  

สถานภาพ          จ านวน ร้อยละ 
โสด 42 42.0 

สมรส 46 46.0 
หย่าร้าง/หม้าย 

แยกกันอยู่ 
4 
8 

4.0 
8.0 

รวม 100 100.0 
  

 จากตารางที่ 38  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 
46.0 รองลงมามีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 42.0 สถานภาพแยกกันอยู่ คิดเป็นร้อยละ 8.0 และ
สถานภาพหย่าร้าง/หม้ายกับ คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดับ 
 
   4.1.6  รายได้ 
ตารางที ่39 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 5,000 บาท 24 24.0 
5,001 – 10,000 บาท 39 39.0 
10,001 – 15,000 บาท          18 18.0 
15,001 – 20,000 บาท 14 14.0 
มากกว่า 20,000 บาท 5 5.0 

รวม 100 100.0 
 

 จากตารางที่ 39  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 5,001 – 
10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.0 รองลงมามีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือนน้อยกว่า 5,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 24.0 มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 10,001 – 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 18.0 มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัว
ต่อเดือน 15,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 14.0 และมากกว่า 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 5.0 
ตามล าดับ  
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   4.1.7  ช่วงเวลาที่มารับบริการ 
ตารางที ่40 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาที่สะดวกมารับบริการ 
 

ช่วงเวลาที่สะดวกมารับบริการ จ านวน ร้อยละ 
8.30 – 10.00 น.                      51 51.0 
10.01 – 12.00 น.              22 22.0 
12.01 – 14.00 น.                    24 24.0 
14.01 –16.30 น. 3 3.0 

รวม 100 100.00 
 

 จากตารางที่ 40  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สะดวกมารับบริการระหว่างช่วงเวลา 
8.30 – 10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 51.0 รองลงมาสะดวกมารับบริการระหว่างช่วงเวลา 12.01 – 14.00 น.  
คิดเป็นร้อยละ 24.0 สะดวกมารับบริการรับบริการระหว่างช่วงเวลา 10.01 –12.00 น.คิดเป็นร้อยละ 22.0 
และสะดวกมารับบริการระหว่างช่วงเวลา 14.01 –16.30 น.คิดเป็นร้อยละ 3.0 ตามล าดับ 
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 4.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

 
   4.2.1 ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ 

ตารางที่ 41 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจต่อ
กระบวนการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
n = 100 ค่าเฉลี่ย     

ร้อยละ 
อันดับ ระดับ 

x  .D.S . 
1. ขั้นตอนการให้บริการเข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.84 .414 96.80 5 มากที่สุด 
2. ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว รวดเร็ว 4.85 .410 97.00 6 มากที่สุด 
3. การจัดล าดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่าง
เท่าเทียม 

4.79 .425 95.80 9 มากที่สุด 

4. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอน  
ในการให้บริการจากเจ้าหน้าที่ 

4.77 .444 95.40 10 
มากที่สุด 

5. ป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ มีความชัดเจน 4.89 .502 97.80 3 มากที่สุด 
6. การให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลาท าการ 4.92 .436 98.40 1 มากที่สุด 
7. ความถูกต้องและการดูแลไม่ให้มีข้อผิดพลาดในการ
ให้บริการ 

4.90 .426 98.00 2 มากที่สุด 

8. การติดตามผลการให้บริการ เช่น การออกเยี่ยมเยียน
ประชาชน 

4.80 .484 96.00 8 มากที่สุด 

9. การแจ้งประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆ อย่างทั่วถึง 4.88 .416 97.60 4 มากที่สุด 
10. การยอมรับฟังความคิดเห็น ข้อโต้แย้งและ

ข้อเสนอแนะจากผู้มาใช้บริการ 
4.82 .418 96.40 7 มากที่สุด 

รวม 4.85 .411 97.00  มากที่สุด 
 
จากตารางที่ 41 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานบริการ

ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในส่วนของกระบวนการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยร้อยละของความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ  97.00 ส าหรับด้านที่
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เป็น 3 ล าดับแรก ได้แก่ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง
ตลอดเวลาท าการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.40 รองลงมาได้แก่ ความถูกต้องและการดูแลไม่ให้มี
ข้อผิดพลาดในการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อย 98.00 และป้ายแสดงส่วนงานต่างๆ มีความชัดเจน คิด
เป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.80 ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการจาก
เจ้าหน้าที ่ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อย 95.40
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    4.2.2 ความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
ตารางที ่42 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจต่อการ

ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
n = 100 ค่าเฉลี่ย     

ร้อยละ 
อันดับ ระดับ x , .D.S . 

1. ความสุภาพ กริยามารยาท และบุคลิกภาพของ
เจ้าหน้าที่ 

4.64 .442 92.80 8 มากที่สุด 

2. ความเหมาะสมของเครื่องแต่งกาย 4.76 .395 95.20 6 มากที่สุด 
3. ความเอาใจใส่ และความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.75 .329 95.00 7 มากท่ีสุด 
4. ความพร้อมในการให้บริการ เช่น การเตรียมเอกสาร 4.79 .309 95.80 3 มากที่สุด 
5. ความรู้ความสามารถในการบริการและให้ค าปรึกษา  
แก้ปัญหาต่างๆ 

4.80 .326 96.00 2 มากที่สุด 

6. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.77 .423 95.40 5 มากที่สุด 
7. ความน่าเชื่อถือ และความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าที่ 4.84 .368 96.80 1 มากที่สุด 
8. การให้บริการตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่าง
เต็มที่ 

4.79 .309 95.80 3 มากที่สุด 

9. ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนอย่าง 
ทันท่วงที 

4.78 .343 95.60 4 
มากที่สุด 

10. ความเต็มใจในการให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักลางวัน  
หรือใกล้เลิกงาน 

4.64 .374 92.80 8 
มากที่สุด 

รวม 4.76 .452 95.20  มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 42 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานบริการ
ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในส่วนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.20 ส าหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ และความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าที่ 
คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.80 รองลงมา ได้แก่ ความรู้ความสามารถในการบริการและให้ค าปรึกษา
แก้ปัญหาต่างๆ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 และความพร้อมในการให้บริการ เช่น การเตรียมเอกสาร , 
การให้บริการตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควรได้รับอย่างเต็มที่ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.80 ในขณะที่ความ
สุภาพ กริยามารยาท และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่และความเต็มใจในการให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักลาง
วันหรือใกล้เลิกงาน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.80 

  



57 
 

4.2.3 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
ตารางที่  43 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจต่อสิ่ง

อ านวยความสะดวก 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
n = 100 ค่าเฉลี่ย     

ร้อยละ 
อันดับ ระดับ x , .D.S . 

1. ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 4.87 .464 97.40 6 มากที่สุด 
2. ความสะดวกและพอเพียงของสถานที่จอดรถ 4.84 .352 96.80 8 มากที่สุด 
3. ความสะอาดของสถานที่ ห้องน้ าและสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

4.85 .466 97.00 7 
มากที่สุด 

4. ความพอเพียงของที่นั่งรอรับบริการ และจุดบริการน้ า
ด่ืม 

4.94 .394 98.80 2 
มากที่สุด 

5. ความทันสมัยและคุณภาพของเครื่องมือในการ
ให้บริการ 

4.95 .359 99.00 1 
มากที่สุด 

6. ความพอเพียงของเครื่องมือในการให้บริการ 4.92 .493 98.40 3 มากที่สุด 
7. การบริการเอกสาร คู่มือ แนะน าการใช้บริการ 4.89 .426 97.80 5 มากที่สุด 
8. การจัดตู้รับฟังความคิดเห็นหรือเจ้าหน้าที่ไว้คอยรับ 
ข้อร้องเรียนหรือร้องทุกข์จากประชาชน 

4.90 .443 98.00 4 
มากที่สุด 

9. การจัดสถานที่ภายในเป็นสัดส่วน เป็นระเบียบสะดวก  
ในการติดต่อ 

4.78 .318 95.60 9 
มากที่สุด 

10. ความชัดเจนของป้ายบอกหน่วยงาน   
และการประชาสัมพันธ์ให้ทราบถึงข้ันตอนการให้บริการ 

4.70 .386 94.00 10 
มากที่สุด 

รวม 4.86 .478 97.60  มากที่สุด 
 
  จากตารางที่ 43 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงาน
บริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในส่วนต่อสิ่งอ านวยความสะดวกภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.60 ส าหรับด้านที่ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจมาเป็น 3 ล าดับแรก อยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ความทันสมัยและคุณภาพของเครื่องมือในการ
ให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 99.60 รองลงมา ได้แก่ ความพอเพียงของที่นั่งรอรับบริการ และจุด
บริการน้ าดื่ม คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.80 และความพอเพียงของเครื่องมือในการให้บริการ คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 98.40  ในขณะที่ความชัดเจนของป้ายบอกหน่วยงานและการประชาสัมพันธ์ให้ทราบถึง
ขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 
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4.2.4 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ตารางที ่44  ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับของความพึงพอใจต่อ

ช่องทางการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
n = 100 ค่าเฉลี่ย     

ร้อยละ 
อันดับ ระดับ x , .D.S . 

1. มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการ 4.83 .428 96.60 5 มากที่สุด 
2. มีการจัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารในการค้นหาข้อมูล 4.85 .411 97.00 3 มากที่สุด 
3. มกีารให้บริการในช่วงพักกลางวันหรือวันหยุดราชการ 4.86 .359 97.20 2 มากที่สุด 
4. มีการแจ้งการให้บริการทางเสียงตามสาย 4.84 .328 96.80 4 มากที่สุด 
5. มีการให้บริการนอกสถานที่ 4.89 .299 97.80 1 มากที่สุด 
6. มีการให้หน่วยบริการต่างๆเข้ามาบริการในพ้ืนที่ 4.81 .345 96.20 6 มากที่สุด 

รวม 4.84 .462 96.80  มากที่สุด 
 

จากตารางที่  44  พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงาน
บริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในส่วนช่องทางการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยร้อยละของความพึงพอใจในภาพรวม คิดเป็นร้อยละ คิดเป็นร้อยละ 96.80 ส าหรับด้าน
ที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดเป็น 3 ล าดับแรก ได้แก่ มีการให้บริการนอกสถานที่คิด
เป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.80 รองลงมามีการให้บริการในช่วงพักกลางวันหรือวันหยุดราชการ คิดเป็นค่าเฉลี่ย
ร้อยละ 97.20 และมีมีการจัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารในการค้นหาข้อมูล คิดเป็นร้อยละ 97.000 ในขณะที่มี
การให้หน่วยบริการต่างๆเข้ามาบริการในพ้ืนที่  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.20 
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5. สรุปผลความพึงพอใจที่มีต่อภารกิจในแต่ละด้าน 
 
 5.1 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานด้านการบริการรับช าระภาษี  
ตารางที่  45 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับความพึงพอใจใน 
   ภาพรวมของการให้บริการในด้านงานด้านการบริการรับช าระภาษี  

 
 จากตารางที่ 45 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านงานด้านการบริการรับ
ช าระภาษี ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อย 95.60 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.80 รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ย
ร้อยละ 95.60 ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ คิดเป็นค่าเฉลี่ย 95.20 และด้านกระบวนการให้บริการ 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.00  ตามล าดับ 
 
    5.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 
ตารางที่  46 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับความพึงพอใจใน

ภาพรวมของการให้บริการในงานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 

 
  จากตารางที่ 46 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานด้านการ
บริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.40 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ต่อด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่มากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.80 รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.80 ด้านกระบวนการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 และ
ด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 93.40 
ตามล าดับ 

รายการ 
ความพึงพอใจ 

x , .D.S . ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ ระดับ 
กระบวนการให้บริการ 4.75 .456 95.00 4 มากที่สุด 

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 4.76 .464 95.20 3 มากที่สุด 
สิ่งอ านวยความสะดวก 4.78 .478 95.60 2 มากที่สุด 
ช่องทางการให้บริการ 4.84 .466 96.80 1 มากที่สุด 

รวม 4.78 .410 95.60              มากทีสุ่ด 

รายการ 
ความพึงพอใจ 

x , .D.S . ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ ระดับ 
กระบวนการให้บริการ 4.78 .446 95.60 3 มากที่สุด 

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 4.84 .496 96.80 1 มากที่สุด 
สิ่งอ านวยความสะดวก 4.79 .454 95.80 2 มากที่สุด 
ช่องทางการให้บริการ 4.67 .422 93.40 4 มากที่สุด 

รวม 4.77 .435 95.40  มากที่สุด 
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                5.3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานเร่งรัดและจัดเก็บรายได ้
ตารางที่  47 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับความพึงพอใจใน 
                ด้านงานเร่งรัดและจัดเก็บรายได้  

 
 จากตารางที่ 47 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจด้านงานเร่งรัดและ
จัดเก็บรายได้ ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อด้านช่อง
ทางการให้บริการมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.20 รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.20 ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.40 ตามล าดับ 
 
    5.4 ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและ 
                สวัสดิการสังคม 
ตารางที่ 48 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับความพึงพอใจ 

ในภาพรวมของการให้บริการในงานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 
  จากตารางที่ 46 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจงานบริการด้าน
การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.40 ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.20 รองลงมาคือด้านช่องทาง
การให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.80 ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
95.20 ด้านกระบวนการให้บริการผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
95.00 ตามล าดับ 

 

 รายการ 
ความพึงพอใจ 

x  .D.S  ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ ระดับ 
กระบวนการให้บริการ 4.77 .434 95.40 4 มากที่สุด 

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 4.78 .450 95.60 3 มากที่สุด 
สิ่งอ านวยความสะดวก 4.81 .461 96.20 2 มากที่สุด 
ช่องทางการให้บริการ 4.86 .456 97.20 1 มากที่สุด 

รวม 4.80 .472 96.00 มากที่สุด 

รายการ 
ความพึงพอใจ 

x  .D.S  ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ ระดับ 
กระบวนการให้บริการ 4.85 .411 95.00 4 มากที่สุด 

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 4.76 .424 95.20 3 มากที่สุด 
สิ่งอ านวยความสะดวก 4.86 .478 97.20 1 มากที่สุด 

ช่องทางการให้บริการ 4.84 .462 96.80 2 มากที่สุด 

รวม 4.82 .420 96.40  มากที่สุด 



61 
 

6. สรุปผลความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด 

ตารางที่ 49  ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ และระดับความพึงพอใจใน
ภาพรวมทั้งหมด 

 
 จากตารางที่  49  พบว่า  ผู้รับบริการมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 

4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.80 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาก
ที่สุด ภารกิจงานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.40 รองลงมาคือ
ภารกิจงานเร่งรัดและจัดเก็บรายได้ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 ภารกิจงานด้านการบริการรับช าระภาษี 
คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 และภารกิจงานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทางความพึงพอใจมาเป็น
ล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.40 ตามล าดับ 

 

ภารกิจ 
ความพึงพอใจ 

x , .D.S . ค่าเฉลี่ยร้อยละ อันดับ ระดับ 
1) งานด้านการบริการรับช าระภาษี  4.78 .410 95.60 3 มากที่สุด 
2) งานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 4.77 .435 95.40 4 มากที่สุด 
3) งานเร่งรัดและจัดเก็บรายได้ 4.80 .472 96.00 2 มากที่สุด 
4) งานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

4.82 .420 96.40 1 
มากที่สุด 

รวม 4.79 .456 95.80  มากที่สุด 



บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช  
มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช  
และเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล
ทัพราช ประชากรในการศึกษาคือ ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช ใน 4 องค์ประกอบของ
การให้บริการตามภารกิจ ได้แก่ 1) งานด้านการบริการรับช าระภาษี 2) งานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้า
รายทาง 3) งานเร่งรัดและจัดเก็บรายได้ และ 4) งานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
จ านวน 14,954 คนในการหาขนาดกลุ่มตัวอย่างได้ใช้วิธีค านวณจากสูตรการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบ
ทราบจ านวนประชากรโดยก าหนดความเชื่อมั่นที่ 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% ดังสูตรของ Taro 
Yamane (1973) จะได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ประมาณ 389.58 ตัวอย่าง เพ่ือความสมบูรณ์ในการวิจัย
ผู้วิจัยจึงเพ่ิมกลุ่มตัวอย่างอีก 11 คน รวมเป็นกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 400 คน ดังนั้นในการประเมินความพึง
พอใจของประชาชนผู้รับบริการใน 4 ด้านที่ท าการประเมินจึงเลือกกลุ่มตัวอย่างจากประชากรขึ้นมาศึกษา
โดยสุ่มแบบโควตา (Quota  Sampling) ก าหนดจ านวนตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ภารกิจละ 100 ตัวอย่าง
และเลือกตัวอย่างในแต่ละภารกิจแบบบังเอิญ  (Accidental Sampling)เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการแจกแจงค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะได้ดังนี้ 
 
ผลการศึกษาภารกิจงานด้านการบริการรับช าระภาษี 
 1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับภารกิจงานด้านการบริการรับช าระภาษี มีจ านวน  100 คน ส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 21-30 ปี มีการศึกษาประถมศึกษา ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นเกษตรกร 
สถานภาพส่วนใหญ่สมรส มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 15,001 – 20,000 บาท ช่วงเวลาที่มารับบริการ 
ระหว่างช่วงเวลา 8.30 – 10.00 น. โดยมาติดต่อขอรับบริการงานด้านการบริการรับช าระภาษี 
 2.  ความพึงพอใจต่อการให้บริการภารกิจงานด้านการบริการรับช าระภาษี 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต่อการให้บริการในภารกิจงาน
ด้านการบริการรับช าระภาษี ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อย 95.60 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อ
ช่องทางการให้บริการมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.80 รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิด
เป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ คิดเป็นค่าเฉลี่ย 95.20 และด้านกระบวนการ
ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.00  ตามล าดับ 
 
 
 
 



 63 

ผลการศึกษาภารกิจงานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 
 1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับภารกิจงานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง มีจ านวน 100 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจ านวน 100 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 21-30 ปี มีการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นนักเรียน/นักศึกษา สถานภาพส่วนใหญ่สมรส มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน
ระหว่าง 5,001–10,000 บาท ช่วงเวลาที่มารับบริการ ระหว่างช่วงเวลา 8.30 -10.00 น.โดยมาติดต่อขอรับ
บริการภารกิจงานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 
 2.  ความพึงพอใจต่อการให้บริการภารกิจงานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต่อการให้บริการในภารกิจงาน
ด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.40 ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจต่อด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่มากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.80 รองลงมาคือด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.80 ด้านกระบวนการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
95.60 และด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
93.40 ตามล าดับ 
 
ผลการศึกษาภารกิจด้านงานเร่งรัดและจัดเก็บรายได้ 
 1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับภารกิจด้านงานเร่งรัดและจัดเก็บรายได้ มีจ านวน 100 คน ส่วนใหญ่
มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.หรือเทียบเท่า ส่วน
ใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร สถานภาพส่วนใหญ่สมรส ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือนระหว่าง 
5,001 – 10,000 บาท ช่วงเวลาที่มารับบริการ ระหว่างเวลา 8.30 – 10.00 น. โดยมาติดต่อขอรับบริการ
ภารกิจด้านงานเร่งรัดและจัดเก็บรายได้ 
 2.  ความพึงพอใจต่อการให้บริการภารกิจด้านงานเร่งรัดและจัดเก็บรายได้ 
 ผู้ระดับความพึงพอใจของรับบริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต่อการภารกิจด้านงานเร่งรัด
และจัดเก็บรายได้ ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อด้านช่อง
ทางการให้บริการมากท่ีสุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.20 รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.20 ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.40 ตามล าดับ 
 
ผลการศึกษาภารกิจงานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส าหรับภารกิจงานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมมีจ านวน 
100 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 21-30 ปี มีการศึกษาประถมศึกษา ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็น
เกษตรกร สถานภาพส่วนใหญ่สมรส มีรายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท ช่วงเวลาที่มารับ
บริการ ระหว่างช่วงเวลา 8.30 – 10.00 น. โดยมาติดต่อขอรับบริการงานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 
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 2.  ความพึงพอใจต่อการให้บริการภารกิจงานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ผู้ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต่อการให้บริการภารกิจงาน

บริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.40 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมากท่ีสุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 97.20 รองลงมา
คือด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.80 ด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.20 ด้านกระบวนการให้บริการผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.00 ตามล าดับ 

 
 อภิปรายผล 
 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช ใน 
ภารกิจ ใน 4 องค์ประกอบของการให้บริการ ได้แก่  1) งานด้านการบริการรับช าระภาษี 2) งานด้านการ
บริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 3) งานเร่งรัดและจัดเก็บรายได้ และ 4) งานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม สามารถน าผลการศึกษาอภิปรายสรุปได้   ดังนี้ 
 จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช  
ในภาพรวมของภารกิจทั้ง 4 ด้าน ภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.80 โดยภารกิจที่
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด ภารกิจงานบริการด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ คิดเป็นค่าเฉลี่ย
ร้อยละ 96.40 รองลงมาคือภารกิจงานเร่งรัดและจัดเก็บรายได้ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 ภารกิจงาน
ด้านการบริการรับช าระภาษี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 และภารกิจงานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้า
รายทางความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.40 ตามล าดับ   ซึ่งผลการส ารวจ
ดังกล่าว เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือก าหนด
ประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษของส านักงานคณะกรรมการกลางพนักงานองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางข้าราชการส่วนต าบล ในส่วนของตัวชี้วัดในการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยพิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช ใน  4 ภารกิจ ระดับ
ความพึงพอใจร้อยละ 95.80  เมื่อพิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีค่าระดับความ
พึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป จะได้คะแนน 10  คะแนนเต็ม นอกจากนี้ผลการส ารวจความพึงพอใจใน
ครั้งนี้สอดคล้องกับผลการศึกษาของคณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2564) ได้ท าการ
ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลท่าข้าม อ าเภออรัญประเทศ 
จังหวัด ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ  95.80 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด ภารกิจงานด้าน
สาธารณสุข (ป้องกันโรคติดต่อ) คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.60 รองลงมาคือภารกิจงานด้านพัฒนาชุมชนและ
งานสังคมสงเคราะห์ตามโครงการชุมชนต้นแบบคัดแยกขยะ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.20 ภารกิจงานด้าน
เทศกิจ หรือป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 96.00 ภารกิจงานด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง/งานสาธารณูปโภค ของกองช่าง คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 และภารกิจงานด้าน
อ่ืน ๆ ตามโครงการรณรงค์ป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติดความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.00 นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของการประเมินของคณะวิทยาศาสตร์และ
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สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2563) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนต าบลสระขวัญ อ าเภอเมืองสระแก้ว จังหวัดสระแก้ว ผลการส ารวจ พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสระขวัญ อ าเภอเมืองสระแก้ว จังหวัดสระแก้ว ในภาพรวมของ
ภารกิจทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 95.60 เมื่อพิจารณาจากผลการส ารวจความ
พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีค่าระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป จะได้คะแนน 10 คะแนนเต็ม   
และสอดคล้องกับผลการประเมินของคณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2561) ได้ท า
การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลบ้านใหม่หนองไทร อ าเภออรัญประเทศ 
จังหวัดสระแก้ว ผลการประเมินในภาพรวม พบว่า คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านใหม่หนอง
ไทร อ าเภออรัญประเทศ จังหวัดสระแก้ว ใน  4 ภารกิจระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.00 เมื่อพิจารณาจาก
ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีค่าระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป จะได้คะแนน 
10 คะแนนเต็ม   
 

 
ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช   
ตลอดจนปัญหาในการรับบริการ และข้อเสนอแนะในการพัฒนาการให้บริการจากประชาชนผู้รับบริการ 
และข้อเสนอแนะในการพัฒนาการให้บริการจากประชาชนผู้รับบริการ สามารถน ามาก าหนดเป็น
ข้อเสนอแนะ ได้แก่   
 1. เชิงปฏิบัติการองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช  ควรจัดให้มีขั้นตอนการด าเนินงานและ
ระเบียบแบบฟอร์มที่เหมาะสม และควรให้ค าแนะน าและความชัดเจนของข้อมูลในการให้บริการ 
 2. เชิงนโยบาย องค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช ควรมีจัดท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กับ
ประชาชนในทุกครัวเรือนเพ่ือให้ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอการรับบริการทุก
ประเภท และสามารถจัดเตรียมเอกสาร หลักฐานได้ครบถ้วนถูกต้อง สามารถมาติดต่อได้แล้วเสร็จในครั้ง
เดียว นอกจากนี้ควรมีการน าวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยและเพียงพอต่อการให้บริการมาใช้ใน
การปฏิบัติงาน เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน 
 3. ควรพัฒนาและให้ความส าคัญในการให้บริการงานด้านการบริการซ่อมแซมไฟฟ้ารายทาง 
ทั้งนี้เนื่องจากผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย โดยควรแจ้งข่าวการด าเนินงานและผลการ
ด าเนินงานให้ประชาชนทราบ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจอันดีระหว่างกัน ซึ่งจะท าให้ได้รับความร่วมมืออย่างดี
จากประชาชนทุกหมู่บ้าน เพ่ือสร้างความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล
ทัพราช อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว สูงขึ้นในอนาคตต่อไป 
 4. จัดให้หน่วยงานที่มีหน้าที่บริการประชาชน ออกให้บริการแก่ประชาชนทุกหมู่บ้านอย่างทั่วถึง 
พร้อมทั้งส ารวจปัญหาและความต้องการของแต่ละหมู่บ้านเพ่ือหาทางแก้ไขปัญหา และความต้องการ
เหล่านั้นได้อย่างทันท่วงที โดยเฉพาะงานด้านสาธารณสุข (ป้องกันโรคติดต่อ) การป้องกันและควบคุมโรคโค
วิด 2019 ควรให้บริการเป็นสถานการณ์เร่งด่วนและเชิงรุก เพ่ือควบคุมสถานการณ์ และบรรเทาทุกข์ 
เยียวยาให้กับประชาชนพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช 
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ค าชี้แจง 

 แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลทัพราช ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับการ
กระบวนการให้บริการ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ สิ่งอ านวยความสะดวกและช่องทางการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลทัพราชซึ่งผลการส ารวจครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาคุณภาพการบริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช ต่อไป 
 
แบบสอบถามนี้ แบ่งออกเป็น 6 ส่วน คือ 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ 
 ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจด้านการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
 ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 ส่วนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
   ส่วนที่ 6 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ลงใน (   )  ที่ตรงกับข้อมูลส่วนบุคคลของท่าน 
 
1. เพศ                      (   ) 1. ชาย  (   ) 2. หญิง 
 
2. อายุ                       (   ) 1. ต่ ากว่า 21 ปี (   ) 2. 21-30 ปี  (   ) 3. 31-40 ปี                                

 (   ) 4. 41-50 ปี          (   ) 5. 51-60 ปี            (   ) 6. มากกว่า 60 ปี       
   

3. ระดับการศึกษาสูงสุด  (   ) 1. ประถมศึกษา       
(   ) 2. มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 

                               (   )  3. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.หรือเทียบเท่า        
   (   ) 4. อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่า 
                                (   )  5. ปริญญาตรี                    

(   )  6. สูงกว่าปริญญาตรี 
                               (   ) 7. อ่ืนๆ โปรดระบุ ........................................................................... 
 
4. อาชีพหลัก               (   ) 1. รับราชการ      (   ) 2. พนักงานองค์กรเอกชน       
   (   ) 3. พนักงานรัฐวิสาหกิจ  (   ) 4. ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
   (   ) 5. รับจ้าง               (   ) 6. นักเรียน/นักศึกษา 
                                (   ) 7. เกษตรกร               (   ) 8. อ่ืนๆ โปรดระบุ ......................  
 
5. สถานภาพ      (   ) 1. โสด            (   ) 2. สมรส              

 (   ) 3. แยกกันอยู ่              (   ) 4. หย่าร้าง/หม้าย 
 

6. รายได้เฉลี่ยส่วนตัวต่อเดือน  
   (   ) 1. ต่ ากว่า 5,001 บาท (   ) 2. 5,001– 10,000บาท  
    (   )  3. 10,001 – 15,000 บาท    (   ) 4. 15,001 – 20,000 บาท 
                                (   )  5. มากกว่า 20,000 บาท 
 
7. ช่วงเวลาที่ท่านสะดวกท่ีจะเข้ามารับบริการ (กรุณาเลือกตอบเพียง 1 ข้อ) 

 (   ) 1. 8.30 – 10.00 น.   (   ) 2. 10.01  - 12.00 น.              
 (   ) 3. 12.01 – 14.00 น.           (   ) 4. 14.01 –16.30 น. 
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ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจต่อกระบวนการใหบ้ริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ข้ันตอนการให้บริการเข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน      
2. ข้ันตอนการให้บริการมีความคล่องตัว รวดเร็ว      
3. การจัดล าดับก่อน-หลังของผู้มารับบริการเป็นไปอย่างเท่าเทียม      
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนในการ
ให้บริการจากเจ้าหน้าท่ี 

     

5. ป้ายแสดงส่วนงานตา่งๆ มีความชัดเจน      
6. การให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลาท าการ      
7. ความถูกต้องและการดูแลไม่ใหม้ีข้อผิดพลาดในการให้บริการ      
8. การติดตามผลการให้บริการ เช่น การออกเยี่ยมเยียนประชาชน      
9. การแจ้งประชาสมัพันธ์ข้อมูลขา่วสารต่างๆ อย่างทั่วถึง      
10. การยอมรับฟังความคิดเห็น ขอ้โต้แย้งและข้อเสนอแนะจากผู้
มาใช้บริการ 

     

 
 
ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
 

ความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ความสุภาพ กรยิามารยาท และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ี      
2. ความเหมาะสมของเครื่องแต่งกาย       
3. ความเอาใจใส่ และความกระตอืรือร้นในการให้บริการ      
4. ความพร้อมในการให้บริการ เชน่ การเตรยีมเอกสาร      
5. ความรู้ความสามารถในการบรกิารและใหค้ าปรึกษาแก้ปญัหา
ต่างๆ 

     

6. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัต ิ      
7. ความน่าเช่ือถือ และความซื่อสตัย์ในการปฏิบตัิหน้าที ่      
8. การให้บริการตามสิทธิที่ผู้มาใช้บริการควรไดร้ับอย่างเต็มที ่      
9. ความรวดเร็วในการแก้ไขปญัหาหรือข้อร้องเรียนอยา่งทันท่วงที      
10. ความเต็มใจในการให้บริการแม้จะเป็นช่วงพักกลางวันหรือใกล้
เลิกงาน 
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ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ      
2. ความสะดวกและพอเพียงของสถานท่ีจอดรถ       
3. ความสะอาดของสถานท่ี ห้องน้ าและสิ่งอ านวยความสะดวก      
4. ความพอเพียงของที่น่ังรอรับบริการ และจดุบริการน้ าดืม่      
5. ความทันสมัยและคณุภาพของเครื่องมือในการให้บริการ      
6. ความพอเพียงของเครื่องมือในการให้บริการ      
7. การบริการเอกสาร คูม่ือ แนะน าการใช้บริการ      
8. การจัดตูร้ับฟังความคิดเห็นหรอืเจ้าหน้าที่ไว้คอยรับข้อ
ร้องเรียนหรือร้องทุกข์จากประชาชน  

     

9. การจัดสถานท่ีภายในเป็นสัดส่วน เป็นระเบยีบสะดวกในการ
ติดต่อ 

     

10. ความชัดเจนของป้ายบอกหน่วยงาน  และการประชาสมัพันธ์
ให้ทราบถึงขั้นตอนการให้บริการ 

     

 
ส่วนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการ      
2. มีการจัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารในการค้นหาข้อมลู      
3. มีการให้บริการในช่วงพักกลางวันหรือวันหยุดราชการ      
4. มีการแจ้งการให้บริการทางเสยีงตามสาย      
5. มีการให้บริการนอกสถานท่ี      
6. มีการให้หน่วยบริการต่างๆเข้ามาบริการในพ้ืนท่ี      

 
ส่วนที่ 6 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
ท่านคิดว่าองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราชควรมีการปรับปรุงคุณภาพในการบริการในส่วนใดเพ่ิมเติมหรือ
ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ อย่างไรบ้าง  (โปรดแสดงความคิดเห็น) 
............................................................................................................................. ............................................
............................................................................................................................. ............................................
..................................................................... ....................................................................................................
............................................................................................................................. ............................................
............................................................................................................................. ............................................ 

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
องค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช  
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ภาพกิจกรรมขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช 
 

 วันที่ 15 สิงหาคม 2565 นายพรพงษ์ เสาวคนธ์ นายกองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช  
มอบหมายให้ นายสมชาย พรมบุตร รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช ร่วมพิธีเปิดโรงเรียน
ผู้สูงอายุต าบลทัพราช ณ โรงเรียนผู้สูงอายุต าบลทัพราช “โรงเรียนพัฒนชราวัย” หมู่ที ่3 บ้านหนองปรือ 
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วันที่ 19 สิงหาคม 2565 นายพรพงษ์ เสาวคนธ์ นายกองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช มอบเงิน
ฌาปนกิจสงเคราะห์ ค่าจัดการศพ กองทุนสวัสดิการผู้สูงอายุต าบลทัพราช ให้กับครอบครัวผู้เสียชีวิตคุณพ่อ
เลียม หาญกิจ หมู่ที่ 2 บ้านตะลุมพุก ต าบลทัพราช อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้วทางครอบครัว
ผู้เสียชีวิตมอบเงินสมทบกองทุนฯ ฌาปนกิจเมื่อวันพฤหัสบดี ที่ 18 สิงหาคม 2565 

 

 
 

 วันที่ 27 กรกฎาคม 2565 นายพรพงษ์  เสาวคนธ์  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช  
และคณะร่วมมอบวัสดุศูนย์ CI ครุภัณฑ์ อุปกรณ์ทางการแพทย์ และมอบทรายอะเบทจ านวน 13 ถัง 
สนับสนุนโดยกองทุน สปสช.อบต.ทัพราช บริจาคให้กับ รพ.สต.ในพ้ืนที่ต าบลทัพราชทั้ง 3 แห่ง และมอบ
วัสดุ อุปกรณ์ศูนย์ CI ให้กับศูนย์พัฒนาเด็กในพ้ืนที่ต าบลทัพราชทั้ง 6 แห่ง เพ่ือให้ รพ.สต.น าไปใช้ประโยชน์
ในการให้บริการประชาชน และอ านวยความสะดวกให้กับประชาชนในพ้ืนที่  และให้ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก
น าไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาทักษะเด็กกิจการงานด้านการศึกษา 
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