
1 
 

 

บทที่ 1 

 

บทน ำ 
ภูมหิลงั 
 

 การปกครองทอ้งถ่ินถือเป็นส่วนหน่ึงของการบริหารราชการแผ่นดิน ซ่ึงเป็นไปตามหลักการ
กระจายอ านาจ ที่รัฐบาลมอบอ านาจในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ โดยหลกัการกระจายอ านาจและให้
อิสระแก่ทอ้งถ่ินเพื่อปกครองตนเอง ไดก้  าหนดไวใ้นรัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2540 โดยให้ความส าคญักบัการ
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงวางหลกัการอยา่งชดัเจนไวใ้นหมวด 9 มาตรา 282-290 แสดงเจตนารมณ์ให้มีการ
กระจายอ านาจใหก้บัทอ้งถ่ิน โดยเนน้ใหท้อ้งถ่ินมีสิทธิปกครองตนเอง มีอิสระในการก าหนดทิศทางในการ
บริหารทอ้งถ่ินของตนเอง รวมทั้งมีอิสระในการบริหารงานทั้งทางดา้นการบริหารก าลงัคนและงบประมาณ 
ทั้งน้ีเน้นให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองทอ้งถ่ิน และเป็นที่มาของการตราพระราชบญัญติัก าหนด
แผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ.2542 ได้ก าหนดอ านาจและ
หน้าที่ในการจดัระบบบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และระหว่างองค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินดว้ยกนัเอง การจดัสรรสดัส่วนภาษีและอากรระหวา่งรัฐกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
และระหว่างองค์กรปกครองทอ้งถ่ินดว้ยกนัเอง ทั้งน้ีไดก้  าหนดพระราชกฤษฎีกาว่า ด้วยหลกัเกณฑ์และ
วธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 แกไ้ขเป็นเปล่ียนแปลงฉบบัที่ 2 ปี 2562 ว่าดว้ย หลกัเกณฑใ์น
การปฏิบตัิราชการ โดยค านึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการเกิดผลสัมฤทธ์ิและเกิดความ
คุม้ค่าในเชิงภารกิจของรัฐ และตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในการอ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบติังานที่เกินความจ าเป็นเพื่อให้เกิดความคล่องตวัและรวดเร็วในการปฏิบติั
ราชการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบติัราชการอยา่งต่อเน่ือง และในการประเมินผลการปฏิบตัิราชการ
นั้นตอ้งใหเ้ป็นไปตามหมวดที่ 8 ของพระราชกฤษฎีการวา่ ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมือง
ที่ดีที่ก  าหนดให้ส่วนราชการมีการประเมินผลการปฏิบติัราชการ โดยจดัให้มีคณะผูป้ระเมินอิสระในการ
ด าเนินการประเมินผลการปฏิบติัราชการของส่วนราชการเก่ียวกับสัมฤทธ์ิผลของภารกิจคุณภาพการ
ให้บริการความพึงพอใจของประชาชนผู ้รับบริการ  ความคุ้มค่ าในการบริการ ดังนั้ น  ระเบียบ
กระทรวงมหาดไทย วา่ดว้ยการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพเิศษอนัมีลกัษณะเป็นเงินรางวลั
ประจ าปีแก่พนักงานส่วนทอ้งถ่ินให้เป็นรายจ่ายอ่ืนขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2557 ตามขอ้ 7 
ภายใตม้าตรา 37 แห่งพระราชบญัญติัระเบียบบริหารงานบุคคลส่วนทอ้งถ่ินพ.ศ. 2542 องคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินใดที่มีการบริหารจดัการอย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผลองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้น
อาจจดัสรรเงินให้เป็นเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวลัประจ าปีแก่
พนักงานส่วนทอ้งถ่ินได้ ในมิติที่ 1 ด้านประสิทธิผล คือ การท างานขององค์กรบรรลุผลส าเร็จตาม
วตัถุประสงคท์ี่ตอ้งการ สนองตอบต่อความตอ้งการและการวดัผลงานที่ท  าไดเ้ทียบกบัเป้าหมาย มิติที่ 2 ดา้น
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คุณภาพการใหบ้ริการ คือ ส่วนราชการแสดงการให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการในการให้บริการที่มีคุณภาพ 
สร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นตน้ มิติที่ 3 ด้าน
ประสิทธิภาพของการปฏิบตัิราชการ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการปฏิบติัราชการ เช่น การ
บริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการใหบ้ริการ การควบคุมภายในและการตรวจสอบภายใน 
เป็นตน้ และมิติที ่4 ดา้นการพฒันาองคก์าร คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความพร้อมกบั
การเปล่ียนแปลงขององคก์าร เช่น การบริหารความรู้ในองคก์าร การจดัการสารสนเทศและการบริหารการ
เปล่ียนแปลง เป็นตน้ พระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 การจดัตั้งองคก์าร
บริหารส่วนต าบลน้ีเป็นผลผลิตหน่ึงของกระแสของสังคมที่ตอ้งการจะปฏิรูปการเมือง โดยการกระจาย
อ านาจสู่ทอ้งถ่ินที่ใกลชิ้ดกบัประชาชนมากที่สุดโดยเฉพาะประชาชนในพื้นที่ชนบท และมีส่วนส าคญัยิง่ใน
การท าใหป้ระชาชนในชนบทไดมี้โอกาสในการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญที่ตอ้งการ
กระจายอ านาจให้กบัทอ้งถ่ินมากขึ้น ปีพ.ศ. 2542 พระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
พ.ศ.2537 ไดมี้การแกไ้ขเพิ่มเติมโดยพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2542 
(ฉบบัที่ 3) ใหส้อดคลอ้งกบับทบญัญติัตามรัฐธรรมนูญในหมวด 9 ว่าดว้ยการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มาตรา 
285 ที่ก  าหนดให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งมีสภาทอ้งถ่ินและคณะผูบ้ริหารทอ้งถ่ินหรือผูบ้ริหาร
ทอ้งถ่ิน สมาชิกสภาทอ้งถ่ินตอ้งมาจากการเลือกตั้งคณะผูบ้ริหารทอ้งถ่ินหรือผูบ้ริหารทอ้งถ่ินให้มาจากการ
เลือกตั้งโดยตรงของประชาชน หรือมาจากความเห็นชอบของสภาทอ้งถ่ิน ในปี พ.ศ. 2546 รัฐสภาไดมี้การ
ปรับปรุงแกไ้ขพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัที่ 4) 
พ.ศ. 2546 ซ่ึงมีผลบงัคบัใชต้ั้งแต่ วนัที่ 18 มิถุนายน 2546 โดยไดมี้การยกเลิกช่ือเรียก คณะกรรมการบริหาร
และกรรมการบริหาร โดยให้ใชช่ื้อคณะผูบ้ริหาร เรียกประธานกรรมการบริหารโดยเปล่ียนต าแหน่งเป็น
นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล  รองประธานกรรมการบริหารเปล่ียนเป็นรองนายกองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล เปล่ียนช่ือเรียกขอ้บงัคบัต าบลเป็นขอ้บญัญติัองคก์ารบริหารส่วนต าบล และยกเลิกไม่ให้ปลดัองคก์าร
บริหารส่วนต าบลเป็นเลขานุการคณะ ผูบ้ริหาร ต่อมาพระราชบญัญติัสภาต าบลและองค์การบริหารส่วน
ต าบล พ.ศ.2537 แกไ้ขเพิม่เติม (ฉบบัที่ 5) พ.ศ. 2546 แกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัที่ 6) พ.ศ.2552 และแกไ้ขเพิ่มเติม 
(ฉบบัที่ 7) พ.ศ. 2562 ให้ไว ้ณ วนัที่ 15 เมษายน พ.ศ.2562 โดยเน้ือหาสาระส าคญัของกฎหมายคือ การ
ก าหนดใหฝ่้ายบริหารขององคก์รปกครองทอ้งถ่ินมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนในทอ้งถ่ิน จนถึง
ปัจจุบนั  
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร จดัตั้งขึ้นโดยมาตรา 40  และมาตรา 
41 แห่งพระราชบญัญตัิสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 บญัญติัให้ตั้งองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล และใหโ้อนบรรดางบประมาณและทรัพยสิ์น สิทธิ สิทธิเรียกร้อง หน้ี และเจา้หน้าที่ของสภาต าบลไป
เป็นขององคก์ารบริหารส่วนต าบล อนัเป็นการตอบสนองนโยบายของรัฐบาลที่ไดก้  าหนดไวว้่าจะให้มีการ
กระจายอ านาจการปกครองสู่ท้องถ่ินให้อ านาจในการก าหนดนโยบาย การพัฒนา การจัดสรร
ทรัพยากรธรรมชาติส่ิงแวดลอ้ม และการวางผงัเมือง เพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัหลกัการปกครองตนเองในระบอบ
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ประชาธิปไตย องคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร ไดรั้บการจดัตั้งตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทย ตั้งแต่ วนัที่ 16 ธนัวาคม 2539 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 

 1. เพือ่ศึกษาระดบัความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นส่ิงแวดลอ้มและ
สุขาภิบาล, งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการ, งานดา้นรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ, และงานดา้น
โยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร 
ตามกรอบงาน 4 ดา้น ดงัน้ี  
        1) ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ  
           2) ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  
           3) ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการ  
           4) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

2. เพือ่ศึกษาปัญหา อุปสรรค ความตอ้งการ และขอ้เสนอแนะของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร และสามารถน าขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงการ
ใหบ้ริการได ้

 

ขอบเขตของกำรประเมิน  
 

 1. ขอบเขตประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
        1.1 ประชากร (Population) 
            ประชากร  หมายถึง ประชาชนในเขตพื้นที่บริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทย
เจริญ จงัหวดัยโสธร มีหมู่บา้นทั้งหมด จ านวน 6 หมู่บา้น ประชากรทั้งส้ิน จ  านวน 5,925 คน           
        1.2 กลุ่มตวัอยา่ง (Sample)   
          กลุ่มตวัอยา่ง หมายถึง ประชาชนในเขตพื้นที่บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ 
อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร ไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งโดยวธีิการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) โดย
ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งใชสู้ตรของทาโร่ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973, pp.125) ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
สดัส่วนความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05 จ านวน 374 คน   
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        1.3 ขอบเขตเน้ือหา 
              การประเมินคร้ังน้ีเป็นการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร ก าหนดให้ท  าการ
ประเมินคุณภาพการปฏิบตัิงานด้านการให้บริการ 4 ดา้น ประกอบดว้ย  ด้านขั้นตอนการให้บริการ, ดา้น
ช่องทางการใหบ้ริการ, ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ตามภารกิจการปฏิบติังาน 
จ านวน 4 งาน ดงัน้ี   
          1) งานดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล 
          2) งานดา้นการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสงัคม 
          3) งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
          4) งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
        1.4 ขอบเขตดา้นพื้นที่ 
         การประเมินคร้ังน้ี คณะผูป้ระเมินความพึงพอใจคร้ังน้ีเฉพาะเขตพื้นที่การปฏิบติังาน
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร   
        1.5 ขอบเขตระยะเวลา  
           ขอบเขตระยะเวลาในการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร  ประจ าปี 2563 คณะผูป้ระเมินใชข้อบเขต
ระยะเวลาดงัน้ี 
          1) การประเมินความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร โดยผูป้ระเมินใชฐ้านขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการตั้งแต่ 1 ตุลาคม 2562 
- 30 กนัยายน 2563   
          2) ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลตั้งแต่ 1 สิงหาคม - 31 ตุลาคม 2563 
           3) ระยะเวลาในการวิเคราะห์ขอ้มูลและจดัท ารายงานผลการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนในเขตพื้นที่องคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร คือ 1 สิงหาคม –  
31 ตุลาคม 2563 
 

ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 

        การประเมินความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
สม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร ประจ าปี 2563 คณะผูป้ระเมินก าหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะไว ้ดงัน้ี  
                 1. ความพงึพอใจของผูรั้บบริการ หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจในเชิงบวก และ/หรือ ความรู้สึกพึง
พอใจในเชิงลบของประชาชนในเขตพื้นที่องคก์ารบริหารส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร 
ก าหนดกรอบที่จะประเมินประกอบดว้ย   



5 
 

  1.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความเป็นระบบของการให้บริการ
ต่างๆ เช่น ขั้นตอนการให้บริการไม่ ยุง่ยากซับซ้อน มีความคล่องตวั ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และ
แนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ ความชดัเจนของแผนผงัแสดงขั้นตอนการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ
ไม่ยุง่ยากและการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว และความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
   1.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ หมายถึง ช่องทางที่ให้ผูรั้บบริการติดต่อกับ
หน่วยงานและหรือการเขา้ถึงโอกาสในการไดรั้บการบริการ เช่น มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อ
ความต้องการของประชาชน สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว มีการ
ประชาสมัพนัธช่์องทางการใหบ้ริการแก่ประชาชน มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการไดส้ะดวกและ
เหมาะสม และช่องทางการใหบ้ริการสะดวก รวดเร็ว ผา่นทางโทรศพัทเ์วป็ไซต ์อีเมล ์ไลน์   
  1.3 ความพงึพอใจต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้หก้ารใหบ้ริการ หมายถึง ประสิทธิภาพการให้บริการและ
คุณลกัษณะของเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ เช่น เจา้หน้าที่ให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพนัธ์ที่ดีพูดจาดี ยิม้แยม้
แจ่มใส การตอ้นรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย 
เหมาะสมกบัสถานที่ กาลเทศะ เจา้หน้าที่มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบตัิงาน และการให้ค  าแนะน า ถาม
ตอบปัญหาขอ้สงสยัและอธิบายไดช้ดัเจน 
  1.4 ความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง ส่ิงอานวยความสะดวก   ที่เก่ียวขอ้ง
กบัการใหบ้ริการ เช่น แผนผงัแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ การจดัสถานที่
และอุปกรณ์ สะดวกต่อการใหบ้ริการ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น หอ้งน ้ า ที่นั่งรอ ที่อ่านหนังสือพิมพ ์
ป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่ให้บริการต่างๆ อยา่งชดัเจน และการจดัภูมิทศัน์สวยงาม และมีที่
จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพยีงพอ 
 2. องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (อปท.) หมายถึง องคก์ารบริหารส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ 
จงัหวดัยโสธร 

 
ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

 ขอ้สนเทศที่ไดจ้ากการศึกษาจะน าไปเป็นขอ้มูลในการวางแผนพฒันาการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ  จงัหวดัยโสธร ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสามารถ
ตอบสนองตามความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งสูงสุดต่อไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



6 
 

บทที่ 2 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีงำนวจิัยที่เกีย่วข้อง  
 
 

การประเมินความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
ส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ  จงัหวดัยโสธร  ประจ าปี 2563 ในคร้ังน้ี คณะผูป้ระเมินไดศึ้กษาเอกสาร งานวิจยั 
แนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งเพือ่เป็นพื้นฐานและแนวทางในการศึกษาโดยตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 

       1. แนวความคิดเก่ียวกบัการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
       2. สภาพทัว่ไปและขอ้มูลพื้นฐานของพื้นที่วจิยั  
       3. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ  
       4. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
       5. งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 
       6. กรอบแนวคิดที่ใชใ้นการวจิยั   

 

แนวควำมคดิเกีย่วกบักำรปกครองส่วนท้องถิน่ 

 

 1. ควำมหมำยของกำรปกครองท้องถิ่น 
        ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2539) ไดส้รุปแนวความคิดของนักวิชาการและนักปกครองที่เก่ียว กับการ
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินไวว้า่ ค  านิยามความหมายของการปกครองทอ้งถ่ิน ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายหรือค านิยามไว ้
ส่วนใหญ่มีหลกัการที่ส าคญัคลา้ยคลึงกนั จะต่างคือส านวนและรายละเอียดปลีกยอ่ย ซ่ึงสามารถพิจารณาได้
ดงัน้ี 
        เดเนียล วทิ (Daniel Wit) นิยามวา่ การปกครองทอ้งถ่ิน หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลกลาง ให้
อ  านาจหรือกระจายอ านาจไปใหห้น่วยการปกครองทอ้งถ่ิน เปิดโอกาสให้ประชาชน ในทอ้งถ่ินไดมี้อ านาจ
ในการปกครองร่วมกันทั้งหมด หรือเป็นบางส่วนในการบริหารทอ้งถ่ิน ตามหลกัการที่ว่า ถา้อ านาจการ
ปกครองมาจากประชาชนในทอ้งถ่ินแลว้ รัฐบาลของทอ้งถ่ิน ก็ยอ่มเป็นรัฐบาลของประชาชน โดยประชาชน
และเพือ่ประชาชน 
        วิลเล่ียม วี. ฮอลโลเวย ์(William V. Holloway) (1951 : 101-103) นิยามว่าการปกครองทอ้งถ่ิน 
หมายถึง องคก์ารที่มีอาณาเขตแน่นอน มีประชากรตามหลกัที่ก  าหนดไว ้มีอ านาจการปกครองตนเอง มีการ
บริหารการคลงัของตนเอง และมีสภาทอ้งถ่ินที่สมาชิกไดรั้บการเลือกตั้งจากประชาชน 
        โจน เจ. คลาร์ก (John J. Clarke) (1957 : 87-89) นิยามว่า การปกครองทอ้งถ่ิน หมายถึง หน่วย
การ ปกครองที่มีหนา้ที่รับผดิชอบเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการประชาชนในเขตพื้นที่หน่ึงพื้นที่ใด โดยเฉพาะ 
และหน่วยการปกครอง ดงักล่าวน้ีจดัตั้งและอยูใ่นความดูแลของรัฐบาลกลาง 
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        แฮรีส จี. มอนตากู (Haris G. Montagu) (1984 : 574) นิยามวา่ การปกครองทอ้งถ่ิน หมายถึง การ
ปกครองซ่ึงหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินไดมี้การเลือกตั้งโดยอิสระเพื่อเลือกผูท้ี่มีหน้าที่บริหาร การปกครอง
ทอ้งถ่ิน มีอ านาจอิสระพร้อมความรับผดิชอบซ่ึงตนสามารถที่จะใชไ้ดโ้ดยปราศจาก การควบคุมของหน่วย 
การบริหารราชการส่วนกลางหรือภูมิภาค แต่ทั้งน้ีหน่วยการปกครองทอ้งถ่ิน ยงัตอ้งอยูภ่ายใต ้บทบงัคบัว่า
ดว้ยอ านาจสูงสุดของประเทศ ไม่ไดก้ลายเป็นรัฐอิสระใหม่แต่อยา่งใด 
        อีไมล ์เจ. ซดัด้ี (Emile J. Sady) นิยามวา่ การปกครองทอ้งถ่ิน หมายถึง หน่วยการปกครอง ทาง
การเมืองที่อยูใ่นระดบัต ่าจากรัฐ ซ่ึงก่อตั้งโดยกฎหมาย และมีอ านาจอยา่งเพียงพอที่จะท ากิจการ ในทอ้งถ่ิน
ได้ดว้ยตนเอง รวมทั้งอ านาจจดัเก็บภาษี เจา้หน้าที่ของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ิน ดังกล่าวอาจไดรั้บการ
เลือกตั้งหรือแต่งตั้งโดยทอ้งถ่ินก็ได ้(อุทยั หิรัญโต, 2523 : 4) 
        ประทาน คงฤทธิศึกษากร นิยามว่า การปกครองทอ้งถ่ินเป็นระบบการปกครองที่เป็นผลสืบ
เน่ืองมาจากการกระจายอ านาจทางการปกครอง ของรัฐ และโดยนัยน้ีจะเกิดองค์การท าหน้าที่ ปกครอง
ทอ้งถ่ินโดยคนในทอ้งถ่ินนั้น ๆ องค์การน้ีจดัตั้งและถูกควบคุมโดยรัฐบาล แต่ก็มี อ  านาจในการก าหนด
นโยบายและควบคุมใหมี้การปฏิบตัิใหเ้ป็นไปตามนโยบายของตนเอง 
        อุทยั หิรัญโต นิยามวา่ การปกครองทอ้งถ่ิน คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชน
ในทอ้งถ่ินใดทอ้งถ่ินหน่ึงจดัการปกครองและด าเนินการบางอยา่ง โดยด าเนินการกนัเอง เพื่อบ าบดัความ
ตอ้งการของตน การบริหารงานของทอ้งถ่ินมีการจดัเป็นองคก์ารมีเจา้หน้าที่ ซ่ึงประชาชนเลือกตั้งขึ้นมา
ทั้งหมด หรือบางส่วน ทั้งน้ีมีความเป็นอิสระในการบริหารงาน แต่รัฐบาลตอ้งควบคุมดว้ยวิธีการต่าง ๆ ตาม
ความเหมาะสม จะปราศจากการควบคุม ของรัฐหาไดไ้ม่เพราะการปกครองทอ้งถ่ินเป็นส่ิงที่รัฐท าให้เกิดขึ้น 
(อุทยั หิรัญ-โต, 2523 : 2) 
        วิลเล่ียม เอ.ร๊อบสัน (William A. Robson) นิยามว่า การปกครองทอ้งถ่ิน หมายถึง หน่วยการ
ปกครองซ่ึงรัฐไดจ้ดัตั้งขึ้นและให้มีอ านาจปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตามกฎหมาย (Legal Rights) 
และตอ้งมีองคก์รที่จ  าเป็นในการปกครอง (Necessary Organization) เพื่อปฏิบติัหน้าที่ให้สมความมุ่งหมาย
ของการปกครองทอ้งถ่ินนั้น ๆ (William A. Robson, 1953 : 574) 
 จากนิยามต่าง ๆ ขา้งตน้สามารถสรุปหลกัการปกครองทอ้งถ่ินไดใ้นสาระส าคญั ดงัน้ี (ชูวงศ ์ฉายะ
บุตร : 2539) 
        1. การปกครองของชุมชนหน่ึง ซ่ึงชุมชนเหล่านั้นอาจมีความแตกต่างกันในด้านความเจริญ 
จ านวนประชากรหรือขนาดของพื้นที่ เช่น หน่วยการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ของไทยจดัเป็นกรุงเทพมหานคร 
เทศบาล องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั องคก์ารบริหาร ส่วนต าบล และเมืองพทัยาตามเหตุผลดงักล่าว 
        2. หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินจะตอ้งมีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบตัิหน้าที่ ตามความ
เหมาะสม กล่าวคือ อ านาจของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินจะตอ้งมีขอบเขตพอควร เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อ
การปฏิบติัหนา้ที่ของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินอยา่งแทจ้ริง หากมีอ านาจมากเกินไปไม่มีขอบเขต หน่วยการ
ปกครองทอ้งถ่ินนั้น ก็จะกลายสภาพเป็น รัฐอธิปไตยเอง เป็นผลเสียต่อความมัน่คงของรัฐบาล อ านาจของ
ทอ้งถ่ินน้ีมีขอบเขต ที่แตกต่างกนัออกไป ตามลกัษณะความเจริญและความสามารถของประชาชนในทอ้งถ่ิน
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นั้น เป็นส าคญั รวมทั้งนโยบายของรัฐบาลในการพจิารณาการกระจายอ านาจให้หน่วยการปกครอง ทอ้งถ่ิน
ระดบัใด จึงจะเหมาะสม 
        3. หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินจะตอ้งมีสิทธิตามกฎหมาย (Legal Rights) ที่จะด าเนินการ 
ปกครองตนเอง สิทธิตามกฎหมายแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ 
   1) หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินมีสิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบขอ้บงัคบัต่าง ๆ ของ
องคก์ารปกครองทอ้งถ่ิน เพือ่ประโยชน์ในการบริหารตามหน้าที่และ เพื่อใชบ้งัคบัประชาชนในทอ้งถ่ินนั้น 
ๆ เช่น เทศบญัญตัิ ขอ้บงัคบั สุขาภิบาล เป็นตน้ 
  2) สิทธิที่เป็นหลกัในการด าเนินการบริหารทอ้งถ่ิน คือ อ านาจในการก าหนดงบประมาณ 
เพือ่บริหารกิจการตามอ านาจหนา้ที่ของหน่วยการปกครอง ทอ้งถ่ินนั้น ๆ 
        4. มีองคก์รที่จ  าเป็นในการบริหารและการปกครองตนเอง องคก์รที่จ  าเป็นของทอ้งถ่ิน จดัแบ่ง
เป็นสองฝ่าย คือ องคก์ารฝ่ายบริหารและองคก์ารฝ่ายนิติบญัญติั เช่น การปกครอง ทอ้งถ่ินแบบเทศบาลจะมี
คณะเทศมนตรีเป็นฝ่ายบริหาร และสภาเทศบาลเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ  หรือในแบบมหานคร คือ
กรุงเทพมหานครจะมีผูว้่าราชการกรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายบริหาร สภากรุงเทพมหานครจะเป็นฝ่ายนิติ
บญัญตัิ เป็นตน้ 
 

 2. วัตถุประสงค์ของกำรปกครองส่วนท้องถิน่ 
 

        ชูวงศ ์ฉายะบุตร (2539 : 26) ไดจ้  าแนกวตัถุประสงคข์องการปกครองทอ้งถ่ินไว ้ดงัน้ี 
         1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เป็นส่ิงที่เห็นไดช้ดัว่าในการบริหารประเทศ จะตอ้งอาศยั
เงินงบประมาณเป็นหลัก หากเงินงบประมาณจ ากัด ภารกิจที่จะตอ้งบริการ ให้กับชุมชนต่าง ๆ อาจไม่
เพียงพอ ดงันั้นหากจดัให้มีการปกครองทอ้งถ่ิน หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินนั้นๆ ก็สามารถมีรายได้ มีเงิน
งบประมาณของตนเองเพียงพอ ที่จะด าเนินการสร้างสรรคค์วามเจริญให้กบัทอ้งถ่ินได ้จึงเป็นการแบ่งเบา
ภาระของ รัฐบาลไดเ้ป็นอยา่งมาก การแบ่งเบาน้ีเป็นการแบ่งเบาทั้งในดา้นการเงิน ตวับุคคล ตลอดจนเวลาที่
ใชใ้นการด าเนินการ 
         2. เพือ่สนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินอยา่งแทจ้ริงเน่ืองจากประเทศมี
ขนาดกวา้งใหญ่ ความตอ้งการของประชาชนในแต่ละทอ้งที่ ยอ่มมีความแตกต่างกนั การรอรับการบริการ
จากรัฐบาลแต่อย่างเดียว อาจไม่ตรงตามความตอ้งการที่แทจ้ริงและล่าชา้ หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินที่มี
ประชาชน ในทอ้งถ่ินเป็นผูบ้ริหารเท่านั้น จึงจะสามารถตอบสนองความตอ้งการนั้นได ้
         3. เพื่อความประหยดั โดยที่ทอ้งถ่ินแต่ละแห่งมีความแตกต่างกนั สภาพความเป็นอยูข่อง 
ประชาชนก็ต่างไปด้วย การจดัตั้งหน่วยปกครองทอ้งถ่ินขึ้นจึงมีความจ าเป็น โดยให้อ านาจ หน่วยการ
ปกครองทอ้งถ่ินจดัเก็บภาษีอากร ซ่ึงเป็นวิธีการหารายไดใ้ห้กบัทอ้งถ่ินเพื่อ น าไปใช้ในการบริหารกิจการ
ของทอ้งถ่ิน ท าให้ประหยดัเงินงบประมาณของรัฐบาล ที่จะตอ้งจ่ายให้กบัทอ้งถ่ินทัว่ประเทศเป็นอนัมาก 
และแมจ้ะมีการจดัสรรเงินงบประมาณจาก รัฐบาลไปใหบ้า้งแต่ก็มีเง่ือนไขที่ก  าหนดไวอ้ยา่ง รอบคอบ 
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         4. เพื่อให้หน่วยการปกครองท้องถ่ินเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครอง ระบอบ
ประชาธิปไตย แก่ประชาชน จากการที่การปกครองทอ้งถ่ิน เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม ในการ
ปกครองตนเอง ไม่ว่าจะโดยการสมัครรับเลือกตั้งเพื่อให้ประชาชนในทอ้งถ่ินเลือก เขา้ไปท าหน้าที่ฝ่าย
บริหาร หรือฝ่ายนิติบญัญติัของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินก็ตาม การปฏิบติั หน้าที่ที่แตกต่างกนัน้ีมีส่วนใน
การส่งเสริมการเรียนรู้ถึงกระบวนการปกครองระบอบ ประชาธิปไตยในระดบัชาติไดเ้ป็นอยา่งดี 
  

 3. ควำมส ำคญัของกำรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

        จากแนวความคิดในการปกครองส่วนทอ้งถ่ินเพื่อสนับสนุนวตัถุประสงคท์างการปกครองของ
รัฐในอนัที่ จะรักษาความมัน่คงและความผาสุกของประชาชน โดยยดึหลกัการกระจายอ านาจปกครอง และ
เพื่อให้สอดคลอ้งกบัหลกัการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง ความส าคญั
ของการปกครองทอ้งถ่ินจึงสามารถสรุปได ้ดงัน้ี 
  3.1 การปกครองท้องถ่ินคือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย (Basic 
Democracy) เพราะการปกครองทอ้งถ่ินจะเป็นสถาบนัฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้
ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเก่ียวพนักับส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารทอ้งถ่ิน เกิดความ
รับผดิชอบ และหวงแหนต่อประโยชน์อนัพงึมีต่อทอ้งถ่ินที่ตนอยูอ่าศยั อนัจะน ามา ซ่ึงความศรัทธาเล่ือมใส
ในระบอบการปกครองประชาธิปไตยในที่สุด (ชูศกัด์ิ เที่ยงตรง, 2518 : 6-7) โดยประชาชนจะมีโอกาส
เลือกตั้งฝ่ายนิติบัญญติั ฝ่ายบริหาร การเลือกตั้งจะเป็นการฝึกฝน ให้ประชาชนใช้ดุลพินิจเลือกผูแ้ทนที่
เหมาะสม ส าหรับผูท้ี่ไดรั้บเลือกตั้งเขา้ไปบริหารกิจการ ของทอ้งถ่ิน นับไดว้่าเป็นผูน้ าในทอ้งถ่ินจะไดใ้ช้
ความรู้ความสามารถบริหารงานทอ้งถ่ิน เกิดความคุน้เคยมีความช านิช านาญในการใชสิ้ทธิและหน้าที่ของ
พลเมือง ซ่ึงจะน าไปสู่การมี ส่วนร่วมทางการเมืองในระดบัชาติต่อไป 
  3.2 การปกครองท้องถ่ินท าให้ประชาชนในท้องถ่ินรู้จักการปกครองตนเอง (Self 
Government) หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตย ประการหน่ึงก็คือ การปกครองตนเองมิใช่เป็น 
การปกครองอนัเกิดจากค าสัง่เบื้องบน การปกครองตนเองคือ การที่ประชาชนมีส่วนร่วม ในการปกครอง ซ่ึง
ผูบ้ริหารทอ้งถ่ินนอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพื่อรับผิดชอบบริหารทอ้งถ่ิน โดยอาศยัความร่วมมือ ร่วมใจ
จากประชาชนแล้ว ผูบ้ริหารทอ้งถ่ินจะตอ้งฟังเสียง ประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยต่าง ๆ เช่น เปิด
โอกาสใหป้ระชาชนออกเสียงประชามติ (Referendum) ใหป้ระชาชนมีอ านาจถอดถอน (Recall) ซ่ึงจะท าให้
ประชาชนเกิดความส านึก ในความส าคญัของตนต่อทอ้งถ่ิน ประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรคปัญหาและ
ช่วยกนัแกไ้ข ปัญหาของทอ้งถ่ินของตน (อนนัต ์อนนัตกูล, 2521 : 6-7) 
 นอกจากน้ี การปกครองตนเองในรูปของการปกครองทอ้งถ่ินอยา่งแทจ้ริงหรือ การกระจายอ านาจ
ไปในระดบั ต ่าสุดคือ รากหญา้ (Grass roots)   ซ่ึงเป็นฐานเสริมส าคญัยิง่ ของการพฒันาระบบการเมืองการ
ปกครองในระบอบประชาธิปไตย ความล้มเหลวของ ระบอบประชาธิปไตยมีหลายองค์ประกอบ แต่
องคป์ระกอบส าคญัยิง่ยวดอนัหน่ึง ก็คือการขาดรากฐานในทอ้งถ่ิน (ลิขิต ธีรเวคิน, 2525 : 3) 
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  3.3 การปกครองทอ้งถ่ินเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซ่ึงเป็นหลกัการส าคญัของ การ
กระจายอ านาจ การปกครองทอ้งถ่ินมีขึ้นเพื่อวตัถุประสงคใ์นการแบ่งเบาภาระ ของรัฐบาล เน่ืองจากความ
จ าเป็นบางประการ ดงัน้ี (ชูวงศ ์ฉายะบุตร, 2539 : 28-29) 
         1) ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกวา้งขวาง นับวนัจะขยายเพิ่มขึ้น ซ่ึงจะเห็นได้จาก 
งบประมาณที่เพิม่ขึ้นในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบา้นเมือง 
         2) รัฐบาลมิอาจจะด าเนินการในการสนองความตอ้งการของประชาชน ในทอ้งถ่ินได้
อยา่งทัว่ถึง เพราะแต่ละทอ้งถ่ินยอ่มมีปัญหา และความตอ้งการ ที่แตกต่างกนั การแกปั้ญหาหรือจดับริการ
โครงการในทอ้งถ่ินโดยรูปแบบที่เหมือนกนั ยอ่มไม่บงัเกิดผลสูงสุด ทอ้งถ่ินยอ่มรู้ปัญหาและเขา้ใจปัญหาได้
ดีกว่า ผูซ่ึ้งไม่อยู่ในทอ้งถ่ินนั้ น ประชาชนในทอ้งถ่ินจึงเป็นผูท้ี่ เหมาะสมที่จะแก้ไขปัญหา ที่เกิดขึ้นใน
ทอ้งถ่ินนั้นมากที่สุด 
         3) กิจการบางอยา่งเป็นเร่ืองเฉพาะทอ้งถ่ินนั้น ไม่เก่ียวพนักบัทอ้งถ่ินอ่ืน และไม่มีส่วน
ได ้ส่วนเสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ิน ด าเนินการดงักล่าว 
 ดงันั้น หากไม่มีหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินแลว้ รัฐบาลจะตอ้งรับภาระด าเนินการทุกอยา่ง และไม่
แน่ว่าจะสนองความตอ้งการของทอ้งถ่ินทุกจุดหรือไม่ รวมทั้งจะตอ้งด าเนินการ เฉพาะทอ้งถ่ินนั้น ๆ ไม่
เก่ียวพนักบัทอ้งถ่ินอ่ืน หากไดจ้ดัใหมี้การปกครองทอ้งถ่ิน เพือ่ด าเนินการเองแลว้ ภาระของรัฐบาลก็จะผ่อน
คลายไป รัฐบาลจะมีหน้าที่เพียงแต่ควบคุม ดูแลเท่าที่จ  าเป็นเท่านั้ น เพื่อให้ท้องถ่ินมีมาตรฐานในการ
ด าเนินงานยิง่ขึ้นการแบ่งเบาภาระท าให้รัฐบาลมีเวลาที่จะด าเนินการในเร่ืองที่ส าคญั หรือกิจการใหญ่ ๆ 
ระดับชาติอันเป็นประโยชน์ต่อประเทศชาติโดยส่วนรวม ความคับคั่งของภาระหน้าที่ต่าง ๆ ที่รวมอยู่
ส่วนกลางจะลดนอ้ยลง ความคล่องตวัในการด าเนินงานของส่วนกลางจะมีมากขึ้น 
         4) การปกครองทอ้งถ่ินสามารถสนองความตอ้งการของทอ้งถ่ินตรงเป้าหมาย และมี
ประสิทธิภาพ เน่ืองจากทอ้งถ่ินมีความแตกต่างกนัไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน ความ
ตอ้งการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผูท้ี่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุด และสอดคล้องกับความ
ตอ้งการของประชาชนก็ตอ้งเป็น ผูท้ี่รู้ถึงปัญหาและความตอ้งการ ของประชาชนเป็นอยา่งดี การบริหารงาน
จึงจะเป็นไปอยา่งรวดเร็วและ มีประสิทธิภาพ ไม่ตอ้งเสียเวลาเสนอเร่ืองขออนุมัติ ไปยงัส่วนเหนือขึ้นไป 
ทอ้งถ่ินจะบริหารงานใหเ้สร็จส้ินลง ภายในทอ้งถ่ินนัน่เอง ไม่ตอ้งส้ินเปลืองเวลาและค่าใชจ่้ายโดยไม่จ าเป็น 
         5) การปกครองทอ้งถ่ินจะเป็นแหล่งสร้างผูน้ าทางการเมือง การบริหารของประเทศใน
อนาคต ผูน้ าหน่วยการปกครองท้องถ่ินย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การได้รับเลือกตั้ ง การ
สนบัสนุนจากประชาชนในทอ้งถ่ินยอ่มเป็นพื้นฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยงัฝึกฝนทกัษะ
ทางการบริหารงานในทอ้งถ่ินอีกดว้ย ในประเทศไทย ผูน้ าทางการเมืองที่มีช่ือเสียง เช่น นายทองหยด จิตตะ
วรีะ, นายสุรินทร์ เทพกาญจนา เป็นตน้ ลว้นแต่มีผลงานจากการเป็นนายกเทศมนตรี หรือผูบ้ริหารทอ้งถ่ินมา
ก่อน จนสามารถประสบความส าเร็จเป็นนกัการเมืองที่มีช่ือเสียงในระดบัชาติ (วญิญู องัคณารักษ,์ 2518 : 98) 
         6) การปกครองทอ้งถ่ินสอดคลอ้งกบัแนวความคิดในการพฒันาชนบท แบบพึ่งตนเอง 
การปกครองท้องถ่ินโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ ท าให้เกิดการพฒันาชนบท แบบพึ่งตนเองทั้งทาง
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การเมือง เศรษฐกิจ และสังคม การด าเนินงานพฒันาชนบท ที่ผ่านมายงัมีอุปสรรคส าคญัประการหน่ึง คือ 
การมีส่วนร่วมจากประชาชน ในทอ้งถ่ินอยา่งเต็มที่ ซ่ึงการพฒันาชนบทที่สัมฤทธ์ิผลนั้น จะตอ้งมาจากการ
ริเร่ิมช่วยตนเอง ของทอ้งถ่ิน ท าใหเ้กิดความร่วมมือร่วมแรงกนั โดยอาศยัโครงสร้างความเป็นอิสระ ในการ
ปกครองตนเอง ซ่ึงตอ้งมาจากการกระจายอ านาจอยา่งแทจ้ริง มิเช่นนั้นแลว้ การพฒันาชนบทจะเป็นลกัษณะ 
“หยบิยืน่ยดัใส่ หรือก่ึงหยบิยืน่ยดัใส่” เกิดความคาดหวงั ทุกปีจะมี “ลาภลอย” แทนที่จะเป็นผลดีต่อทอ้งถ่ิน
กลบัสร้างลกัษณะการพฒันาแบบพึ่งพา ไม่ยอมช่วยตนเอง อนัเป็นผลทางลบต่อการพฒันาพื้นฐานระบอบ
ประชาธิปไตย (ลิขิต ธีรเวคิน, 2528 : 3-4) ดงันั้นการกระจายอ านาจจึงจะท าให้เกิดลกัษณะการพึ่งตนเอง ซ่ึง
เป็นหลกัส าคญั ของการพฒันาชนบทอยา่งยิง่ 
 การกระจายอ านาจมีขอ้พงึระวงัและไดก้ลายเป็นจุดวพิากษว์จิารณ์ ซ่ึงมีอยูห่ลายประการดงัไดก้ล่าว
ไวแ้ล้ว โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเร่ือง ของขอบเขต การกระจายอ านาจและการค านึงถึงระดับความรู้ความ 
สามารถของประชาชน ซ่ึงเป็นปัญหาที่ถกเถียงกันอย่างมาก และมีมานานตั้งแต่สมัยเปล่ียนแปลงการ
ปกครอง พ.ศ. 2475 กล่าวคือ ไดมี้การถกเถียงถึงความพร้อมของประชาชนต่อการปกครองตนเอง มาโดย
ตลอดจนถึงปัจจุบนั แต่จากความส าคญัของการปกครองทอ้งถ่ินนั้น หากจะมองรวม เป็นจุดใหญ่ ๆ แล้ว 
สามารถแบ่งออกไดเ้ป็นสองดา้นคือ ดา้นการเมืองการปกครอง และการบริหาร กล่าวคือ ในดา้นการเมือง
การปกครองนั้น เป็นการปูพื้นฐานของการปกครอง ระบอบประชาธิปไตย และการเรียนรู้การปกครอง
ตนเอง ส่วนดา้นการบริหารนั้น เป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลและประชาชนในทอ้งถ่ินไดห้าทางตอบ 
สนองแก้ปัญหา ด้วยตนเอง ด้วยกลไกทางการบริหารต่าง ๆ ทั้ งในแง่ของการบริหารงานบุคคล 
การงบประมาณ และการจดัการ ฯลฯ 
 

 4. องค์ประกอบกำรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 

        ระบบการปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะตอ้งประกอบดว้ย องคป์ระกอบ 8 ประการ คือ (อุทยั หิรัญโต, 
2523 : 22) 
  4.1 สถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความว่า หากประเทศใดก าหนดเร่ืองการ
ปกครองทอ้งถ่ินไวใ้นรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองทอ้งถ่ินในประเทศนั้นจะมีความเขม้แขง็กวา่การ
ปกครองทอ้งถ่ินที่จดัตั้งโดยกฎหมายอ่ืน เพราะขอ้ความที่ก  าหนดไวใ้นรัฐธรรมนูญนั้นเป็นการแสดงให้เห็น
วา่ ประเทศนั้นมีนโยบายที่จะกระจายอ านาจอยา่งแทจ้ริง 
  4.2 พื้นที่และระดบั (Area and Level) ปัจจยัที่มีความส าคญัต่อการก าหนดพื้นที่และระดบั
ของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินมีหลายประการ เช่น ปัจจยัทางภูมิศาสตร์ ประวติัศาสตร์ เช้ือชาติ และความ
ส านึกในการปกครองตนเองของประชาชน จึงได้มีกฎเกณฑ์ที่จะก าหนดพื้นที่และระดับของหน่วยการ
ปกครองทอ้งถ่ินออกเป็น 2 ระดบั คือ หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินขนาดเล็กและขนาดใหญ่ ส าหรับขนาดของ
พื้นที่จากการศึกษาขององค์การสหประชาชาติ โดยองค์การอาหารและเกษตรแห่งสหประชาชาติ (FAO) 
องคก์ารศึกษาวทิยาศาสตร์และวฒันธรรม (UNESCO) องคก์ารอนามยัโลก (WHO) และส านักกิจการสังคม 
(Bureau of Social Affair) ไดใ้หค้วามเห็นว่าหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินที่สามารถให้บริการและบริหารงาน
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อยา่งมีประสิทธิภาพ ได ้ควรมีประชากรประมาณ 50,000 คน แต่ก็ยงัมีปัจจยัอ่ืนที่จะตอ้งพิจารณาดว้ย เช่น 
ประสิทธิภาพในการบริหาร รายได ้และบุคลากร เป็นตน้ 
  4.3 การกระจายอ านาจและหน้าที่ การที่จะก าหนดให้ทอ้งถ่ินมีอ านาจหน้าที่มากน้อย
เพยีงใดขึ้นอยูก่บันโยบายทางการเมืองและการ ปกครองของรัฐบาลเป็นส าคญั 
  4.4 องค์การนิติบุคคล จดัตั้ งขึ้นโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาล
แห่งชาติ มีขอบเขตการปกครองที่แน่นอน มีอ านาจในการก าหนดนโยบาย ออกกฎ ขอ้บงัคบั ควบคุมให้มี
การปฏิบติัตามนโยบายนั้น ๆ 
  4.5 การเลือกตั้ง สมาชิกองคก์ารหรือคณะผูบ้ริหารจะตอ้งไดรั้บเลือกตั้งจากประชาชนใน
ทอ้งถ่ินนั้น ๆ ทั้งหมดหรือบางส่วน เพือ่แสดงถึงการเขา้มีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของประชาชน 
โดยเลือกผูบ้ริหารทอ้งถ่ินของตนเอง 
  4.6 อิสระในการปกครองตนเอง สามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบติั กิจการ
ภายใน ขอบเขตของกฎหมาย โดยไม่ตอ้งขออนุมติัจากรัฐบาลกลาง และไม่อยูใ่นสายการบงัคบับญัชา ของ
หน่วยงานทางราชการ 
  4.7 งบประมาณของตนเอง มีอ านาจในการจดัเก็บรายได้ การจดัเก็บภาษีตามขอบเขต ที่
กฎหมายให้อ านาจในการจดัเก็บ เพื่อให้ทอ้งถ่ินมีรายไดเ้พียงพอที่จะท านุบ ารุง ทอ้งถ่ินให้เจริญก้าวหน้า
ต่อไป 
  4.8 การควบคุมดูแลของรัฐ เม่ือไดรั้บการจดัตั้งขึ้นแลว้ยงัคงอยูใ่นการก ากบั ดูแลจากรัฐ 
เพื่อประโยชน์และความมัน่คงของรัฐและประชาชนโดยส่วนรวม โดยการมีอิสระ ในการด าเนินงานของ
หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินนั้น ทั้งน้ีมิไดห้มายความว่ามีอิสระเต็มที่ทีเดียว คงหมายถึงเฉพาะอิสระในการ
ด าเนินการเท่านั้น เพราะมิฉะนั้นแลว้ทอ้งถ่ิน จะกลายเป็น รัฐอธิปไตยไป (อนันต ์อนันตกูล, 2521 : 10) รัฐ
จึงตอ้งสงวนอ านาจในการควบคุมดูแลอยู ่
 การปกครองทอ้งถ่ินก าหนดขึ้นบนพื้นฐานทฤษฎีการกระจายอ านาจและอุดมการณ์ประชาธิปไตย 
ซ่ึงมุ่งเปิดโอกาสและสนับสนุนให้ประชาชนเขา้มีส่วนร่วมในกระบวนการทางการเมืองและกิจกรรม การ
ปกครองตนเองในระดับหน่ึง ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากลกัษณะส าคญัของการปกครองทอ้งถ่ิน ที่เน้นการมีอ านาจ
อิสระในการปกครองตนเองมีการเลือกตั้ง มีองค์การหรือสถาบนัที่จ  าเป็น ในการปกครองตนเอง และที่
ส าคญัก็คือ ประชาชนในทอ้งถ่ินจะมีส่วนร่วมในการปกครอง ตนเองอยา่งกวา้งขวาง 
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สภำพทัว่ไปและข้อมูลพืน้ฐำนของพืน้ทีว่จิัย 
 

1. ดา้นกายภาพ 
       1.1 ที่ต ั้งและขนาดพื้นที่ของต าบล 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลส้มผ่อ เป็นต าบลหน่ึงในจ านวน 5 ต  าบลของอ าเภอไทยเจริญ 

จงัหวดัยโสธร ที่ท  าการตั้งอยูห่มู่ที่ 8 ห่างจากที่วา่การอ าเภอไทยเจริญไปทางทิศตะวนัตกของอ าเภอไทยเจริญ 
ประมาณ 16 กิโลเมตร การเดินทางเขา้สู่พื้นที่โดยทางรถยนต ์ถนนสายวารีราชเดช เลิงนกทา - ยโสธร โดยมี
อาณาเขตติดต่อกบัต าบลต่างๆ ดงัน้ี 

 ทิศเหนือ  จดต าบลสามคัคี  อ  าเภอเลิงนกทา จงัหวดัยโสธร 
 ทิศใต ้   จดต าบลค าเตย  อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร 
 ทิศตะวนัออก    จดต าบลไทยเจริญ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร 
 ทิศตะวนัตก      จดต าบลศรีแกว้  อ าเภอเลิงนกทา จงัหวดัยโส 
       1.2 ลกัษณะภูมิประเทศ 

  สภาพภูมิประเทศโดยทั่วไปเป็นเป็นที่ราบพื้นที่ที่ มีความช้ืนเหมาะสมส าหรับการ
เกษตรกรรม เช่น ท านา ท าไร่ และท าสวนมีล าน ้ าโพงไหลผ่านและเป็นแหล่งน ้ าหลกัในการท าการเกษตร 
อุปโภค บริโภค 

        1.3 ลกัษณะภูมิอากาศ 
  ต  าบลสม้ผอ่ มีสภาพภูมิอากาศ 3 ฤดู คือ ฤดูร้อน ฤดูฝนและฤดูหนาว   
  

2. ด้ำนกำรปกครอง 
ตำรำงที่ 2.1 แสดงจ านวนประชากร/หลงัคาเรือน/จ านวนผูมี้สิทธิเลือกตั้งของต าบลสม้ผอ่  

 

หมู่ที่ หมู่บ้ำน 
จ ำนวนประชำกร จ ำนวน

ครัวเรือน ชำย หญิง รวม 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 

บา้นสม้ผอ่ 
บา้นนาเงิน 
บา้นโนนแดง 
บา้นศรีชุมพร 
บา้นนางาม 
บา้นเหล่าหนัทราย 
บา้นใหม่ชมพ ู
บา้นทุ่งเศรษฐี 

245 
391 
419 
346 
424 
469 
261 
420 

235 
406 
409 
357 
440 
475 
200 
428 

480 
797 
828 
712 
864 
944 
461 
848 

150 
284 
224 
229 
240 
276 
140 
312 

รวม 2,975 2,950 5,925 1,756 

ที่มำ :  (ขอ้มูลจากส านกังานทะเบียนและบตัรอ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร ณ.มีนาคม 2557) 
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3. สภาพทางสงัคม 
     3.1 สถานศึกษา 
         องคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ มีโรงเรียนในพื้นที่จ  านวน 4 โรงเรียน และศูนยพ์ฒันา 

เด็กเล็ก จ  านวน 4 แห่ง 
 -โรงเรียนบา้นสม้ผอ่ เป็นโรงเรียนขยายโอกาสสอนตั้งแต่ระดบัอนุบาล 1 ถึงประถม- 

ศึกษาปีที่ 6 และมธัยมศึกษาปีที่ 1-3 ตั้งอยูห่มู่ที่ 2  บา้นนาเงิน 
      -โรงเรียนโนนแดงประชานุเคราะห์สอนตั้งแต่ระดบัประถมศึกษาปีที่ 1-6  
      -โรงเรียนบา้นนางาม สอนตั้งแต่ระดบัประถมศึกษาปีที่ 1-6  
      -โรงเรียนบา้นเหล่าหนัทราย  สอนตั้งแต่ระดบัประถมศึกษาปีที่ 1-6  

            -ศูนยพ์ฒันาเด็กบา้นสม้ผอ่ 
    3.2 สาธารณสุข   

                       องคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ มีสถานบริการดา้นสาธารณสุข  
                        -โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล สม้ผอ่   จ  านวน 1  แห่ง 

    3.3 การสงัคมสงเคราะห์  
           การด าเนินการด้านการสงเคราะห์ เป็นการให้ความช่วยเหลือผูป้ระสบปัญหาทุกข์ยาก 

เดือดร้อนที่ช่วยตนเองไม่ไดใ้ห้สามารถช่วยตนเองได ้รวมถึงการบรรเทาและแกไ้ขปัญหาการป้องกนั และ
ขจดัปัญหา การฟ้ืนฟู และปรับสภาพของบุคคล ครอบครัว  เช่น ปัญหาเด็กและเยาวชน ปัญหายาเสพ ติด 
ปัญหาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ปัญหาคนพิการ การใชแ้รงงานเด็กและสตรี ปัญหาการ ขาด
แคลนบริการและสวสัดิการในสงัคมชนบทปัญหาครอบครัว ปัญหาศีลธรรมวฒันธรรมและปัญหาสุขภาพจิต 
เพือ่ที่จะไดมี้ส่วนร่วมในการท าประโยชน์ใหแ้ก่สงัคมและประเทศชาติในที่สุด และประชากรพื้นที่ต  าบลส้ม
ผอ่ จากขอ้มูลผูสู้งอาย ุผูพ้ิการ และผูด้อ้ยโอกาส ที่ไดรั้บการสงเคราะห์เบี้ยยงัชีพ และ ไดรั้บการช่วยเหลือ
จากหน่วยงานของรัฐ และจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ 

4. สภาพทางเศรษฐกิจ 
                   อาชีพ ประชาชนต าบลสม้ผอ่ ส่วนมากมีอาชีพเกษตรกรรม เช่น ปลูกขา้ว ปลูกขา้วโพดเล้ียงสัตว ์
ยางพารา ท าสวน รับจา้ง และอ่ืนๆ     

5. การบริหารงานบุคคล 
       5.1 คณะผูบ้ริหารองคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร 
นายครรชิต  ผดุผอ่ง  นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่เป็นหวัหนา้คณะบริหาร และมีคณะ

บริหารร่วมอีก จ านวน 3 คน ท าหนา้ที่บริหารราชการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่  
        5.2 สภาองคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร 
นายอุทยั  วนัอ่อน  เป็นประธานสภาองคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ เป็นหวัหนา้คณะ 

นิติบญัญติั และมีคณะนิติบญัญติั ร่วมอีก จ านวน 15 คน ท าหนา้ที่ตรวจสอบ/พจิารณาแผนฯ/พจิารณาขอ้
ระเบียบราชขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ 
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       5.3 ส่วนราชการประจ าองคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร 
 มีปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่เป็นเจา้หนา้ที่งบประมาณ/หวัหนา้พนกังานส่วน 

ทอ้งถ่ิน และเป็นผูบ้งัคบับญัชาของขา้ราชการ/พนกังานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ แบ่งไดด้งัน้ี 
  1) ส านกังานปลดั 
 มีหวัหนา้ส านกัปลดัและมีขา้ราชการ/พนกังานองคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ ท า
หนา้ที่ราชการตามบทบาทอ านาจหนา้ที่ที่ก  าหนด 
                           2) กองคลงั 
 มีผูอ้  านวยการกองคลงัและมีขา้ราชการ/พนกังานองคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ท า
หนา้ที่ราชการตามบทบาทอ านาจหนา้ที่ที่ก  าหนด 
                           3) กองช่าง 
 มีผูอ้  านวยการกองช่าง และมีขา้ราชการ/พนกังานองคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ ท า
หนา้ที่ราชการตามบทบาทอ านาจหนา้ที่ที่ก  าหนด 

 4) กองการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม 
                                    มีผูอ้  านวยการกองการศึกษาหวัหนา้ส่วนกองการศึกษา ศาสนาและวฒันธรรม และมี
ขา้ราชการ/พนกังานองคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ท าหนา้ที่ราชการตามบทบาทอ านาจหนา้ที่ทีก่  าหนด 

 5) กองสวสัดิการสงัคม 
                     มีผูอ้  านวยการกองสวสัดิการสงัคมท าหนา้ที่ราชการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
สม้ผอ่ตามบทบาทอ านาจหนา้ที่ที่ก  าหนด 

 
แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบักำรให้บริกำร 
 

การใหบ้ริการมีความส าคญักบัทุกหน่วยงานโดยเฉพาะหน่วยงานของรัฐที่มีหนา้ที่ติดต่อพบปะ หรือ
มีปฏิสมัพนัธก์บัประชาชน การบริการถือเป็นหัวใจส าคญัของเจา้หน้าที่ภาครัฐที่จะตอ้งตระหนักถึง ภารกิจ
หลกัในการใหบ้ริการต่อประชาชนทุกภาคส่วนที่ขอรับริการ   

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

หมายถึง ส่ิงที่จบั สมัผสัแตะตอ้งไดย้าก และในขณะเดียวกนัก็เส่ือมสูญสภาพไดง่้าย และจะกระท าขึ้นทนัที
และส่งมอบใหท้นัทีหรือเกือบทนัที 

       ฉัตราพร เสมอใจ (2546, หน้า 10) ได้แสดงทศันะเก่ียวกับการบริการไวว้่า การบริการเป็น
กิจกรรม ประโยชน์ หรือความพงึพอใจที่จะจดัท าเพือ่เสนอขายหรือกิจกรรมที่จดัท  าขึ้นร่วมกบัการขายสินคา้ 
                   สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 14) ไดก้ล่าวถึง ความหมายของการบริการไวว้่า การบริการ คือการ
ปฏิบติังานที่เก่ียวขอ้งกับผูใ้ช้บริการในการให้บุคคลต่างๆ ได้ใชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึงดว้ยความ
พยายามใดๆ ก็ตามในการท าใหบุ้คคลต่าง ๆ ที่มาติดต่อไดรั้บความช่วยเหลือ 
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2. แนวคดิเกี่ยวกับคุณภำพกำรบริกำร 
       หนา้ที่ของผูใ้หบ้ริการ คือตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการให้ไดรั้บความพึงพอใจ

มากที่สุด ซ่ึงนอกจากคุณภาพของการบริการที่ดี และคุณสมบติัของผูใ้ห้บริการดงัที่กล่าวมาแลว้ ส่ิงที่ตอ้ง
ค  านึงถึงอีกประการหน่ึงก็คือ หลักการบริการที่ดี ซ่ึงชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หน้า 173) ไดเ้สนอ
แนวคิดเก่ียวกบัหลกัการบริการที่ดีไว ้10 ประการดงัน้ี 
        2.1 การใหบ้ริการอยา่งดีเลิศ ยดึลูกคา้เป็นหลกั สร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัลูกคา้ เอาใจใส่ในการ
ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว ช่วยแกปั้ญหาต่างๆ และไม่เอาเปรียบลูกคา้ 
                    2.2 ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ตั้งแต่เร่ิมตน้จนถึงส้ินสุดการใหบ้ริการ  
         2.3 สร้างสายสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยการบริการลูกคา้ดว้ยความเต็มใจและมุ่งหวงัให้ลูกคา้มี
ความสุขจากการไดรั้บบริการ 
                    2.4 มีจุดติดต่อเพียง 1 จุดในการใชบ้ริการ หรือใชพ้นักงาน 1 คนต่อการบริการในแต่ละเร่ือง 
และหากมีพนักงานคนใดไม่อยู ่ควรมีพนักงานคนอ่ืนเขา้มารับผิดชอบการส่งต่องานเพื่อไม่ให้การบริการ
สะดุด 
                     2.5 ติดต่อไดทุ้กวนัและทุกเวลา องคก์รแห่งการบริการจะตอ้งมีช่องทางให้ลูกคา้สามารถติดต่อ
ไดทุ้กเวลา เช่น ทางอีเมล ์ทางโทรศพัท ์ทางกล่องรับความคิดเห็น เป็นตน้ 
                     2.6 ติดต่อเจา้หนา้ที่หรือพนกังานเหมือนติดต่อกบัหวัหนา้หรือผูจ้ดัการ ลูกคา้โดยทัว่ไปมกัรู้สึก
วา่ การไดติ้ดต่อกบัหวัหนา้หรือผูจ้ดัการจะท าให้ไดรั้บความสะดวกรวดเร็วมากกว่าติดต่อกบัเจา้หน้าที่หรือ
พนักงาน ดงันั้นหัวหน้าหรือผูจ้ดัการจึงควรมอบหมายอ านาจการตดัสินใจให้กบัเจา้หน้าที่หรือพนักงานที่
รับผดิชอบฝ่ายต่างๆ ใหส้ามารถบริการไดอ้ยา่งไม่ติดขดั 
                     2.7 มีการส่ือสารให้ขอ้มูลลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะขอ้มูลที่เป็นประโยชน์เพื่อให้ลูกคา้
ไดรั้บรู้วา่เราไม่ทอดทิ้ง 
                     2.8 มีนวตักรรมออกมาใหบ้ริการลูกคา้เพือ่สร้างความแปลกใหม่ในการใหบ้ริการ 
                     2.9 บรรยากาศของความสนุกสนาน 
                     2.10 มีการปรับปรุงให้บริการอยา่งต่อเน่ืองและปลูกจิตส านึกด้านการให้บริการอยา่งแทจ้ริง 
เพือ่ใหเ้กิดการบริการที่ดีขึ้นเร่ือย ๆ 
        วรุณพร บุญสมบตัิ (2548). ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์รในอนัที่จะสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน
ตามที่คาดหวงัและท าให้เกิดความพึงพอใจต่อส่ิงที่ไดรั้บและกล่าวว่าการให้บริการว่า คือ ประโยชน์หรือ
ความพอใจ ซ่ึงไดเ้สนไวเ้พือ่ขายหรือจดัขึ้นรวมกบัการขายสินคา้ 

สุนนัทา ทวผีล (2550, หนา้ 13) กล่าวถึงการใหบ้ริการสรุปไดด้งัน้ี 
1. หลักความสอดคล้องกับความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่กล่าวคือประโยชน์และบริการที่

องคก์ารจดัใหน้ั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจดัให้แก่
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บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะมิฉะนั้ นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวย
ประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้นๆ 

2. หลกัความสม ่าเสมอกล่าวคือการใหบ้ริการตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอมิใช่ท าๆ
หยดุๆตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบตัิ 

3. หลกัความเสมอภาคบริการที่จดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่า
เทียมกนั 

4. หลกัความประหยดัค่าใชจ่้ายที่ตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลที่จะไดรั้บ 
5. หลักความสะดวกบริการที่จัดให้แก่ผู ้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย

สะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนักทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผูใ้ห้บริการหรือ
ผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

       สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13 อา้งถึงในสุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 14) ให้ความหมายว่า การ
บริการเป็นการปฏิบติังานที่กระท าหรือติดต่อเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ช้บริการการให้บุคคลต่างๆไดใ้ช้ประโยชน์
ในทางใดทางหน่ึงทั้งดว้ยความพยายามใดๆก็ตามดว้ยวธีิการหลากหลายในการท าให้บุคคลต่างๆที่เก่ียวขอ้ง
ไดรั้บความช่วยเหลือจดัไดว้่าเป็นการให้บริการทั้งส้ินการจดัอ านวยความสะดวกการสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการก็เป็นการใหบ้ริการการใหบ้ริการจึงสามารถด าเนินการไดห้ลากหลายวิธีจุดส าคญัคือเป็นการ
ช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ  

สรุปไดว้า่การใหบ้ริการประชาชนที่ดีควรเป็นการใหบ้ริการแบบครบถว้นสมบูรณ์เป็นการ พฒันา
ระบบการให้บริการและทศันคติวิธีคิดวิธีทางานของพนักงานส่วนต าบลที่มีเป้าหมายที่จะให้ ประชาชน
ไดรั้บบริการที่ควรจะไดรั้บอยา่งครบถว้นสมบูรณ์มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการมุ่งที่ จะให้บริการ
ในเชิงส่งเสริมและสร้างทศันคติและความสมัพนัธท์ี่ดีระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการ
ใหบ้ริการที่มีความถูกตอ้งชอบธรรมสามารถตรวจสอบไดส้ร้างความเสมอภาคทั้งใน การให้บริการและใน
การที่จะไดรั้บบริการจากพนกังานส่วนต าบลของรัฐท าใหเ้กิดความพงึพอใจสูงสุด  3. ลักษณะของกำร
บริกำร  

       กุลธน ธนาพงศธร (อา้งใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547 : 13-14) กล่าวว่า หลกัการให้บริการ 
ไดแ้ก่ 

 3.1 หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์ และ  
บริการที่องคก์ารจดัใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด  มิใช่เป็น
การจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ  

 3.2 หลกัความสม ่าเสมอ คือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ   
มิใช่ท าๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบตัิงาน 
   3.3 หลกัความเสมอภาค บริการที่จดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอหน้า 
และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใหสิ้ทธิพเิศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็น
ไดช้ดั  
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 3.4 หลกัความปลอดภยั ค่าใชจ่้ายที่ตอ้งใชไ้ปในการบริการ จะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ 
ผลที่จะไดรั้บ  

  3.5 หลกัความสะดวก บริการที่จดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะที่ปฏิบติัได้
ง่ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มาก ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจให้แก่ผูใ้ห้บริการ หรือ
ผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

       สงครามชยั ลีทองดี และคณะ (2544: 14) อธิบายว่า ลกัษณะของการบริการสามารถอธิบายได ้
โดยใชต้วัอกัษรยอ่ย ของค าวา่ Service อธิบายลกัษณะที่ดีของการบริการไวด้งัน้ี 

  S = Smiling + Sympathy คือ การยิม้แยม้ เอาใจใส่ เขา้อกเขา้ใจ 
  E = Early Response คือ การตอบสนองต่อความประสงคข์องลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ โดย

มิทนัเอ่ยปากเรียกหา 
  R = Respectคือ การแสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติลูกคา้ 
  V = Voluntary manner คือ ลกัษณะการใหบ้ริการแบบสมคัรใจ และเตม็ใจท า 
  I = Image Enhancing คือ การแสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้ห้บริการและเสริม

ภาพพจน์ขององคก์ร 
  C = Courtesy คือ กริยาอ่อนโยน สุภาพ มีความอ่อนนอ้มถ่อมตน 
  E = Enthusiasm คือ ความกระฉับกระเฉง และกระตือรือร้นขณะบริการและให้บริการ

มากกวา่การคาดหวงัเสมอ 
       วฑิูรย ์สิมะโชคดี (2541: 254) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของงานบริการไวด้งัน้ี 
  1. งานบริการเป็นงานที่การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกนั คือไม่อาจก าหนดความ

ตอ้งการแน่นอนได ้ขึ้นอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการวา่ตอ้งการเม่ือใด และตอ้งการอะไร 
 2. งานบริการเป็นงานที่ไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าได้ การมาใช้บริการหรือไม่ 
ขึ้นอยูก่ ับเง่ือนไขของผูใ้ชบ้ริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าจึงไม่อาจท าได้ นอกจากการคาดคะเน
ความน่าจะเป็นเท่านั้น 
 3. งานบริการเป็นงานที่ไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต ส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บคือ ความพึง
พอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าที่ไดม้าใชบ้ริการ ดงันั้นคุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงส าคญัมาก 
 4. งานบริการเป็นงานที่ตอ้งการตอบสนองในทนัที ผูใ้ช้บริการตอ้งการให้ลงมือปฏิบัติ
ในทนัที ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งพร้อมที่จะตอ้งสนองตลอดเวลาและเม่ือนัดวนั เวลา ใดก็จะตอ้งตรงตาม
ก าหนดนดันั้น 

       มิลเลทท ์(Millet 1954, 397 อา้งใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547: 13-14) ไดช้ี้ให้เห็นว่า คุณค่า
ประการแรกของการบริการงานรัฐกิจทั้งหมดเป็นการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ 
ซ่ึงมีลกัษณะส าคญั 5 ประการ คือ  

 1. การใหบ้ริการที่เสมอภาคกนั (Equitable Service) มีหลกัเกณฑว์่าบุคคลยอ่มเกิดมา อยา่ง
เสมอภาคเท่าเทียมกนั ความเสมอภาคกนั คือ ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกนัในดา้นกฎหมายและ
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การเมือง การให้บริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผิวพรรณ หรือฐานะทาง เศรษฐกิจ ตลอดจน
สถานภาพทางสงัคม  

 2. การให้บริการดว้ยความรวดเร็ว (Timely Service) ผลส าเร็จของการบริการนั้นไม่ได ้
ขึ้นอยูก่ ับผลส าเร็จของงานหรือประสิทธิผลแต่เพียงอยา่งเดียว หากจะตอ้งมีประสิทธิภาพด้วยคือ ตอ้ง
ทนัเวลา หรือทนัเหตุการณ์ ตามที่ตอ้งการดว้ย เช่น รถดบัเพลิงมาภายหลงัไฟไหมห้มดแลว้ การ บริการนั้นก็
ถือวา่ไม่บรรลุประสิทธิภาพตามที่ตอ้งการ  

 3. การใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ (Ample Service) นอกจากใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม เสมอ ภาค
กนัและให้อยา่งรวดเร็วแลว้ ยงัตอ้งพิจารณาถึงปริมาณคนที่เหมาะสม จ านวนความตอ้งการใน สถานที่ที่
เพยีงพอในเวลาที่เหมาะสมอีกดว้ย  

 4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) เป็นการให้บริการตลอดเวลา จะตอ้งมี
ความพร้อมและการเตรียมตวัในการให้บริการสาธารณะชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยูเ่ป็น ประจ า เช่น การ
ท างานของต ารวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง  

 5. การบริการอตัรากา้วหน้า (Progressive Service) เป็นการบริการที่เติบโตพฒันาไปทั้ง 
ทางดา้นผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยทีี่ทนัสมยั แนวคิดเชิงปทสัถาน (Normative Concepts) แนวคิดเชิง
ประจกัษ ์(Empirical Concepts)  
 สรุปไดว้า่ ลกัษณะของการบริการ เป็นกระบวนการที่แสดงออกถึงการสนองความตอ้งการผูม้ารับ
บริการโดยไม่อาจก าหนดปริมาณไวล่้วงหน้า เพราะขึ้ นอยู่กับเง่ือนไขของผูม้าใช้บริการ เป็นงานที่ผู ้
ใหบ้ริการตอ้งมีความพร้อมในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ เพือ่เป็นการตอบสนองในส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 

  

ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัควำมพงึพอใจ 
 

1. ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ  
       ความพงึพอใจ ภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” มีผูใ้หค้วามหมายไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี  
       Davis (1967) กล่าวว่า พฤติกรรมเก่ียวกบัความพึงพอใจของมนุษย ์คือ ความพยายามของ

มนุษยท์ี่จะขจดัความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ไดดุ้ลยภาพในร่างกาย เม่ือมนุษย์
สามารถขจดัส่ิงต่าง ๆ ดงักล่าวไดแ้ลว้ มนุษยก์็จะไดรั้บ ความพึงพอใจในส่ิงที่ตนตอ้งการ ขณะที่ Wolman 
(1973) ไดใ้ห้ความหมายว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกมีความสุขเม่ือไดรั้บ ผลส าเร็จตามความมุ่งหมายที่
ตอ้งการหรือแรงจูงใจ ส่วน Mullins.(1985:280) ใหค้วามหมายไวว้า่  ความพงึพอใจเป็นทศันคติของบุคคลที่
มีต่อส่ิงต่างๆ ในหลายๆ ดา้นเป็นสภาพภายในที่มีความสมัพนัธก์บัความรู้สึกของบุคคลที่ประสบความส าเร็จ
ในความตอ้งการหรือคาดหวงั   

นอกจากน้ียงัมีนกัวชิาการชาวไทย เช่น วิยะดา เสรีวิชยสวสัด์ิ (2545) ไดใ้ห้ความหมายว่า ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกที่ดีของบุคคลที่ไดรั้บการตอบสนอง เม่ือบรรลุวตัถุประสงคใ์นส่ิงที่ ตอ้งการก็จะท าให้
รู้สึกดี ชอบและสบายใจ หากสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั หรือมากกว่าที่คาดหวงั ไวก้็จะมีความรู้สึกพึง
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พอใจ ส่วนปริญญา จเรรัชต ์และคณะ (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง ท่าทีความรู้สึก หรือทศันคติ
ในทางที่ดีของบุคคลที่มีต่องานที่ปฏิบติั ร่วมปฏิบติัหรือไดรั้บ มอบหมายให้ปฏิบติั โดยผลตอบแทนที่ไดรั้บ 
รวมทั้งสภาพแวดลอ้มต่างๆ ที่เก่ียวขอ้ง เป็นปัจจยัที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่องานที่ท  าและวาทินี ไลง้อ้ 
(2549) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เม่ือได้รับการ
ตอบสนองความตอ้งการท าใหบุ้คคลมีความรู้สึกในทางบวกหรือมีความรู้สึกในทางที่ดี 

 2. ลักษณะของควำมพึงพอใจ    
       อจัฉรา สมสวย (2545: 5-6) กล่าวถึงลกัษณะของความพงึพอใจไว ้ดงัน้ี 
 2.1 ความพงึพอใจคือการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล ต่อส่ิง

หน่ึงส่ิงใด บุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสมัพนัธก์บัส่ิงแวดลอ้มรอบตวั และการตอบสนองความตอ้งการของบุคคล
ดว้ยการตอบโตก้บับุคคลอ่ืนและส่ิงต่างๆ ในชีวติประจ าวนั ท  าใหแ้ต่ละคน มีประสบการณ์การเรียนรู้ส่ิงที่จะ
ไดรั้บตอบแทนแตกต่างกนั    

       2.2 ความพงึพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงที่คาดหวงักบัส่ิงที่ไดรั้บจริง
ในสถานการณ์หน่ึงแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 

 2.3 ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงที่ผนัแปรไดต้ามปัจจยัที่ไม่เก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของ
บุคคลในแต่ละสถานการณ์ นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่แสดงออกมาในระดับมากน้อยได ้
ขึ้นอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงที่ไดรั้บจริงกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ้  

นอกจากน้ี ความพงึพอใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึงจะถูกก าหนดจากความรู้สึกของแต่ละบุคคลโดย
จากการพจิารณาความแตกต่างระหวา่งผลตอบแทนที่เกิดขึ้นจริงและผลตอบแทนที่เขามีความรู้สึกว่าเขาควร
จะได้รับแลว้ ถา้หากผลตอบแทนที่ไดรั้บจริงมากกว่า ผลตอบแทนที่เขาคาดว่าจะไดรั้บ ยอ่มจะก่อให้เกิด 
ความพึงพอใจขึ้ น ซ่ึงความพอใจจะมากหรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้ น ขึ้ นอยู่กับความยุติธรรมของ
ผลตอบแทน 

3. ทฤษฎีที่เกีย่วข้องกับควำมพึงพอใจ 
       มีนกัวชิาการหลายท่านน าเสนอแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจของบุคคลในการท างานไว ้

หลากหลายมุมมองดงันั้นเพือ่ใหง้านวจิยับรรลุตามวตัถุประสงคท์ี่วางไวค้ณะผูว้จิยัจะขอน าเสนอแนวคิด
ทฤษฎีของนกัวชิาการต่างๆ ที่ไดเ้สนอแนวคิดไวด้งัต่อไปน้ี 

 3.1 ทฤษฎีความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow) (1970) ทฤษฎีน้ีไดก้ล่าวไวว้า่ มนุษย ์
มีความตอ้งการเหมือนกนั แต่ความตอ้งการเป็นล าดบัขั้นซ่ึง Maslow ไดต้ั้งสมมติฐานความตอ้งการของ
มนุษยไ์วด้งัน้ี 
         1) มนุษยมี์ความตอ้งการและความตอ้งการน้ีจะมีอยูเ่สมอไม่ส้ินสุด เม่ือความ 
ตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนองแลว้ความตอ้งการอ่ืนก็จะเขา้มาแทนซ่ึงจะเป็นเช่นน้ีเร่ือยไปไม่มีที่ส้ินสุด 
          2) ความตอ้งการที่ไดรั้บการตอบสนองแลว้จะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป  

        3) ความตอ้งการของมนุษยมี์เป็นล าดบัขั้น เม่ือความตอ้งการขั้นต ่าไดรั้บการ 
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ตอบสนองแลว้ ความตอ้งการขั้นสูงก็จะเรียกร้องใหมี้การตอบสนองทนัท ี
นอกจากน้ี Maslow ยงัไดแ้บ่งความตอ้งการของมนุษยไ์ว ้5 ขั้นตอน ตามล าดบั ดงัน้ี 
       ขั้นที่ 1 เก่ียวกบัการด าเนินชีวติตอบสนองโดยใหค้่าจา้งดา้นสวสัดิการ ตอบสนอง โดย 

ใหชุ้ดแต่งกาย ใหค้่ารักษาพยาบาล และอ่ืน ๆ 
       ขั้นที่ 2 เก่ียวกบัความปลอดภยัและความมัน่คงในการท างานตอบสนอง โดยการท า 

สญัญาจา้ง ท าขอ้ตกลงกบัสหภาพแรงงาน การประกนัสุขภาพ 
       ขั้นที่ 3 และขั้นที่ 4 เก่ียวกบัการสมาคมและการไดรั้บยกยอ่ง ตอบสนองโดยถามความเห็น 

ผูท้ี่ท  างานมาก่อน ในเร่ืองการบรรจุคนเขา้ท างานใหม่ ให้อ านาจการตัดสินใจในบางส่วน เพื่อสร้าง
บรรยากาศใหรู้้สึกวา่ผูน้ั้นเป็นส่วนหน่ึงขององคก์าร ยกยอ่งชมเชย และมอบงานที่ส าคญัใหก้ระท า 

       ขั้นที่ 5 เก่ียวกบัการบรรลุความส าเร็จที่ตนเองตอ้งการ ตอบสนองโดยเปิดโอกาสใหไ้ดท้  า 
งานตามที่ตอ้งการ 

3.2 ทฤษฎีแรงจูงใจของแมค เคลลแลนด ์(Mc Clelland)                
               McClelland (1988) ไดก้  าหนดทฤษฎีความตอ้งการประสบผลส าเร็จไว ้3 อยา่ง 

ดว้ยกนัคือ ความตอ้งการความส าเร็จ (achievement) ความตอ้งการอ านาจ (power) และความตอ้งการมีสาย
สมัพนัธ ์(affiliation) ทฤษฎีน้ีเช่ือวา่ ปกติความตอ้งการที่มีอยูใ่นตวัคนจะมีเพยีง 2 ชนิดคือตอ้งการมีความสุข
สบายและตอ้งการปลอดจากการเจ็บปวดแต่ส าหรับความตอ้งการอ่ืนๆจะเกิดขึ้นภายหลงัดว้ยวิธีการศึกษา
เรียนรู้อยา่งไรก็ดีมนุษยท์ุกคนต่างก็ด้ินรนขวนขวายหาส่ิงต่าง ๆ เหมือนกนัจึงมีประสบการณ์ในเรียนรู้ส่ิง
ต่าง ๆ  มาคลา้ยกนัจนในที่สุดมนุษยท์ุกคนต่างเรียนรู้ถึงความตอ้งการที่มีมากน้อยแตกต่างกนัเหตุน้ี จึงสรุป
ไดว้า่มนุษยท์ุกคนต่างก็มีความตอ้งการเหมือนกนัแต่มากนอ้ยต่างกนั ซ่ึงความตอ้งการทั้ง 3 อยา่ง คือ 
         1) ความตอ้งการดา้นความส าเร็จ (Achievement) คนที่ตอ้งการประสบความ 
ส าเร็จสูง ส่วนมากมกัจะตั้งเป้าหมายไวค้่อนขา้งสูงคนเหล่าน้ีชอบที่จะท างานให้ไดดี้ดว้ยตนเอง และมีความ
มุ่งมั่นที่จะท างานนั้นๆให้ประสบผลส าเร็จดว้ยฝีมือของตนเองคนเหล่าน้ีจะไม่ค่อยสนใจถึงความส าเร็จ
ตามที่ไดต้ั้งใจเอาไวแ้ต่จะค านึงถึงรางวลัหรือผลประโยชน์ที่จะไดจ้ากการท างานนั้นมากกว่าคนเหล่าน้ีจะมี
บุคลิกลกัษณะเด่น 3 ประการซ่ึงไดแ้ก่  1) ตั้งเป้าหมายงานยากและทา้ทาย 2) ตอ้งการทราบถึงความกา้วหน้า
ของงานแต่ละขั้นวา่เป็นไปตามที่มุ่งหวงัไวเ้พยีงใดและไม่ชอบการท างานที่ยาวนานโดยไม่รู้จกัจบส้ินโดยที่
ไม่อาจมองเห็นถึงคุณค่าหรือความส าเร็จของงานที่ท  า3) ตอ้งการที่จะควบคุมผลของการท างานที่เกิดจากการ
ที่ตนไดทุ้่มเทความพยายามลงไปและไม่ชอบอยูภ่ายใตก้ารควบคุมของผูใ้ดผูห้น่ึงรวมทั้งการไม่ชอบท างาน
ประเภทที่เก่ียวกบัโชคลาภหรือหวงัผลไม่ได ้
         2) ความตอ้งการดา้นอ านาจ (Power) คนที่มีความตอ้งการที่จะมีอ านาจเหนือ 
บุคคลอ่ืนจะพยายามแสดงออกถึงอ านาจในการควบคุมทั้งทรัพยสิ์น ส่ิงของ และในทางสังคมคนประเภทน้ี
จะใชว้ธีิการสร้างอิทธิพลเหนือคนอ่ืนหรือพยายามพดูจาหว่านลอ้มให้เกิดการยอมรับนับถือจากฝ่ายอ่ืนและ
บ่อยคร้ังต่างจะใฝ่หาต าแหน่งที่จะไดเ้ป็นผูน้ าของกลุ่มที่ตนสังกดัอยูค่นกลุ่มน้ีจะมีแรงจูงใจสูงถา้หากไดมี้
โอกาสใหเ้ขาไดแ้สดงออกในทางที่จะเพิม่อ านาจไดอ้ยา่งเตม็ที่ลกัษณะของคนที่มีความตอ้งการดา้นอ านาจน้ี
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จะเช่ือในระบบอ านาจที่มีอยู่ในองค์การเช่ือในคุณค่าของงานที่ท  าพร้อมที่จะเสียสละประโยชน์ส่วนตน
ใหก้บัองคก์ารและเช่ือในความถูกตอ้ง 

3) ความตอ้งการมีสายสมัพนัธ ์(Affiliation) เป็นการใหค้วามส าคญัต่อไมตรีจิต 
และความสมัพนัธท์ี่หวงัจะไดรั้บน ้ าใจตอบแทนจากคนอ่ืนเพราะฉะนั้นคนที่มีความตอ้งการทางสายสัมพนัธ์
ประเภทน้ีมากมกัจะแสดงออกโดยหวงัหรืออยากไดรั้บการยอมรับจากผูอ่ื้น โดยพยายามท าตนเองให้เขา้กบั
ความตอ้งการและความอยากไดข้องผูอ่ื้นและจะพยายามท าตนใหเ้ป็นคนจริงใจและพยายามเขา้ใจความรู้สึก
ของผูอ่ื้นใหม้ากคนประเภทน้ีพยายามที่จะแสวงหาโอกาสสร้างความสัมพนัธ์ทางสังคมให้มากที่สุดเท่าที่จะ
ท าไดก้ารหวงัจะมีโอกาสรู้จกัและส่ือสารผูอ่ื้น จึงเป็นส่ิงที่คนกลุ่มน้ีเสาะหาตลอดเวลา 

จากทฤษฎีที่กล่าวมาขา้งตน้ สรุปใจความส าคญัไดว้่าความตอ้งการของมนุษยน์ั้นมีอยูม่ากมายและ
ไม่จ ากัดเม่ือความตอ้งการหน่ึงได้รับการตอบสนอง ก็เกิดความตอ้งการอีกอย่างหน่ึงขึ้นมาอีกซ่ึงความ
ตอ้งการของมนุษยแ์ต่ละคนก็ไม่เหมือนกนัทั้งน้ีเพราะมนุษยแ์ต่ละคนต่างมีภูมิหลงัความเป็นมาไม่เหมือนกนั
ทั้งการอบรมเล้ียงดู การศึกษา การท างาน และสภาพแวดลอ้มที่อาศยัอยู ่

 3.3 ทฤษฎีแรงจูงใจของเฮอร์ซเบริก (Herzberg) 
       Herzberg (1982) เสนอทฤษฎีการจูงใจในการท างานไวว้า่ ปัจจยัที่จะท าใหเ้กิด 

ความพงึพอใจในงานกบัปัจจยัที่จะท าใหเ้กิดความไม่พงึพอใจในงานนั้นแตกต่างกนัและปัจจยัทั้งสองอยา่งน้ี
ไม่มีความสมัพนัธก์นัเลยปัจจยัปฏิเสธมีช่ือว่า Hygiene Factors เป็นองคป์ระกอบที่ท  าให้บุคคลไม่เกิดความ
พงึพอใจในงาน อยา่งไรก็ตามปัจจยัเหล่าน้ีไม่มีผลท าใหท้่าที ความรู้สึกหรือทศันคติเป็นบวกและไม่มีผลท า
ให้การปฏิบติังานมีผลผลิตเพิ่มขึ้น ปัจจยัเหล่าน้ีประกอบดว้ย เงิน (Money)  การนิเทศงาน (Supervision)  
สถานภาพทางสังคม (Social Status)  ความมัน่คง (Security)  สภาพการท างาน (Working condition)  
นโยบายและการบริหารงาน (Policy and administration)  และความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล  (Interpersonal  
relation)  อีกปัจจยัหน่ึงคือปัจจยักระตุน้หรือปัจจยัจูงใจมีช่ือว่า Motivation Factors เป็นปัจจยัเก่ียวขอ้งกบั
งานที่ปฏิบติัมีผลต่อความพงึพอใจในงานโดยตรงและมีผลต่อการเพิ่มหรือลดผลผลิตของงานดว้ย ซ่ึงไดแ้ก่ 
ลกัษณะของงาน (The Work itself)  การไดรั้บการยอมรับนับถือ (Recognition)   ความเจริญก้าวหน้า 
(Advancement)  ความเจริญงอกงามที่เป็นไปได ้(Possibility of growth) ความรับผิดชอบ (Responsibility) 
และความส าเร็จ (Achievement) 
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งำนวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

การประเมินความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อดา้นคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร ประจ าปี 2563 ในคร้ังน้ี คณะผูว้ิจยัไดร้วบรวมผลงาน แนวคิด 
ทฤษฎี งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง และขอ้มูลพื้นฐาน มาประกอบการด าเนินการวจิยัในคร้ังน้ี มีดงัต่อไปน้ี 
        สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลเวยีงพางค า อ าเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลเวยีงพางค า อ าเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผูมี้ส่วน
ไดส่้วนเสียที่มีต่อความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการต่อประชาชนของเทศบาลต าบลเวียงพางค าในภาพรวมพบว่า 
ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเช่ือมัน่ในการให้บริการของเทศบาลต าบล
เวยีงพางค าอยูใ่นระดบัมากที่สุด ( X = 6.02) และหากเทียบกบัค่าร้อยละจะมีค่าร้อยละอยูร่ะหว่าง 76-80 หาก
พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ความพงึพอใจต่อความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค ามาก
ที่สุดใน 3 อนัดบัแรกคือ “การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความตอ้งการของประชาชน” ( X = 
6.07, ร้อยละ = 76-80), “การเกิดผลสมัฤทธ์ิต่อภารกิจของหน่วยงาน” ( X = 6.05, ร้อยละ = 76-80) และ “การ
เกิดประโยชน์สุขของประชาชน” ( X = 6.01, ร้อยละ X =76-80) ความพึงพอใจของผูมี้ส่วนไดเ้สีย ส่วนที่มี
ต่อการใหบ้ริการและความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเวยีงพางค าในภาพรวมพบวา่ผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียมีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการและความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค าอยู่
ในระดบัมากที่สุด ( X = 6.08) และหากเทียบกบัค่าร้อยละจะมีค่าร้อยละอยูร่ะหว่าง 76-80 หากพิจารณาเป็น
รายดา้นพบวา่ความพงึพอใจของผูมี้ส่วนไดเ้สีย ส่วนที่มีต่อการให้บริการและความเช่ือมัน่ในการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลเวยีงพางค ามากที่สุดใน 3 อนัดบัแรกคือ “ดา้นเจา้หน้าที่ /บุคลากรผูใ้ห้บริการ” ( X = 6.16, 
ร้อยละ 76 - 80), “ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ” ( X = 6.13,ร้อยละ 76 - 80), และ “ดา้นคุณภาพ
ของการใหบ้ริการ” “ดา้นความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการ” ( X = 6.10, ร้อยละ 76 - 80) 
        ชนะดา วีระพนัธ์ (2554) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการและเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า 
อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศอาย ุสถานภาพสมรส การศึกษาและอาชีพกลุ่มตวัอย่างที่ใชค้ือ ผู ้
ที่มารับบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่าจ านวน 184 คนเคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ
แบบสอบถามผลการวิจยัพบว่าความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้น
เก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากที่สุด เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพบว่า ดา้นที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุดคือ ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ รองลงมาคือ ดา้นการให้บริการ
อยา่งเสมอภาคและดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหน้า โดยในดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอประชาชนมีความพึง
พอใจในเร่ืองอาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม ในดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาคประชาชนมีความพึง
พอใจในเร่ืองเจา้หน้าที่บริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใสและในดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหน้าประชาชนมีความ
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พงึพอใจต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบและมุ่งมัน่ในการปฏิบติังาน ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทองจงัหวดั
ชลบุรีพบว่า เพศอาย ุสถานภาพสมรส การศึกษาและอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั 
        อาภรณ์ รัตน์เลิศไผ่รอด (2554) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะ
ตามหลักสาราณียธรรมขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกรด จงัหวดันครสวรรค์ เพื่อศึกษาความพึง
พอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะตามหลักสาราณียธรรม, เปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการบริการสาธารณะตามหลกัสาราณียธรรมโดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และศึกษาแนว
ทางการประยกุต์ใช้หลักสาราณียธรรมในการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกรด
จงัหวดันครสวรรค ์ใชรู้ปแบบการวจิยัเชิงส ารวจ กลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ ประชาชนผูอ้าศยัอยูใ่นเขตต าบลหนอง
กรด จ านวน 372 คน ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความพงึพอใจต่อการบริการสาธารณะตามหลกัสาราณีย
ธรรมขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกรด จังหวัดนครสวรรค์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะหลักสาราณียธรรม โดยจ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคลสรุปไดว้า่ ดา้นระดบัการศึกษาดา้นอาชีพ, ดา้นรายไดเ้ป็นไปตามสมมติฐาน ส่วนดา้นเพศ
อายแุละต าแหน่งหนา้ที่ไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว ้  
        นิภาพร นินเนินนนท ์ (2556) ไดศ้ึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านกังานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน เพื่อศึกษาศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ, ศึกษาปัจจยัที่มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ และเพื่อเสนอแนะแนวทางใน
การปรับปรุงแก้ไขคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขนให้ดียิ่งขึ้นโดยใช้
ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัย โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling Method) สถิติที่ใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ ความถ่ีร้อยละและไควส์แควร์ (Chi-Square Test) เพื่อ
หาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระและตวัแปรตามและค่าสัมประสิทธ์ิ Gamma เพื่อหาทิศทางความสัมพนัธ์
ของตวัแปรที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ .05 ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน อยูใ่นระดบัมากและปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดับ
การศึกษา รายได้ต่อเดือน อาชีพและปัจจยัด้านองค์การอันได้แก่ การรับรู้กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ความเช่ือถือในความสามารถของเจา้หน้าที่ การได้รับบริการดว้ยความเสมอภาค และความพร้อมของส่ิงอ านวย
ความสะดวกมีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจคุณภาพ  

       เสาวรัตน์  บุษรานนท ์และอารดา  ลีชุติวฒัน์ (2557) ไดศ้ึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
กรณีศึกษา เทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จงัหวดัพทัลุง เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการที่มีต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จงัหวดัพทัลุง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
เจา้หน้าที่ให้บริการ ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นโครงสร้าง
พื้นฐาน/ สาธารณูปโภค ด้านสาธารณสุข ด้านสังคม/สวสัดิการ และด้านการศึกษา กลุ่มตัวอย่างคือ 
ประชาชนที่อาศยัในเขตพื้นที่รับผิดชอบของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จงัหวดัพทัลุง ไดจ้าก
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การสุ่มแบบบงัเอิญ จ านวน 350 คน ผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จงัหวดัพทัลุง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพอใจมาก (X  = 3.60) และเม่ือ
พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ความพงึพอใจของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัพอใจมาก 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น เจา้หน้าที่
ใหบ้ริการ (X  = 3.71) ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (X  = 3.64) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก (X  = 
3.55) ดา้นสาธารณสุข (X  = 3.81) ดา้นสงัคม/สวสัดิการ (X  = 3.74) และดา้นการศึกษา (X  = 3.74) และระดบั
พอใจ ปานกลาง 1 ดา้น คือ ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน/สาธารณูปโภค (X  = 3.00) นอกจากน้ีมีขอ้เสนอแนะให้
ปรับปรุงระบบน ้ าทั้งปริมาณ และคุณภาพ (น ้ าด่ืม) สภาพถนน ระบบไฟฟ้าส่องสว่างข้างทางและใน
ครัวเรือน และระบบการดูแล ซ่อมแซมอยา่งสม ่าเสมอ  

       สุธรรม  ขนาบศกัด์ิ (2558 : 22 – 23) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการที่มีต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ปีงบประมาณ พ.ศ.2557 เพือ่ศึกษาและเปรียบเทียบระดบัความพึง
พอใจ ตลอดจนศึกษาปัญหา และขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการต่อการให้บริการขององคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน ในปีงบประมาณ พ.ศ.2557 โดยศึกษาขอ้มูลจากองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินที่อยูใ่นรูปแบบองคก์าร
บริหารส่วนต าบลและเทศบาล ซ่ึงไดท้  าการส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน จ านวน 82 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ในเขตพื้นที่ 5 จงัหวดั ไดแ้ก่ จงัหวดั
นครศรีธรรมราช จงัหวดัสงขลา จงัหวดัสตูล จงัหวดันราธิวาส และจงัหวดัปทุมธานี โดยคณะเศรษฐศาสตร์
และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัทกัษิณ ไดรั้บการมอบหมายจากองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินให้เป็นหน่วย
ประเมินความพึงพอใจดังกล่าว โดยส ารวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 3 ประเด็นหลัก คือ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าที่บุคลากรผูใ้ห้บริการและดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ผล
การศึกษาพบว่า ในภาพรวมผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดับมาก (X  = 4.42) โดยพึงพอใจด้าน
เจา้หนา้ที่บุคลากรผูใ้หบ้ริการมากที่สุด (X  = 4.48) รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ (X  = 
4.40) และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก (X  = 4.38) ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผูรั้บบริการของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในจงัหวดันครศรีธรรมราช และจงัหวดัสงขลามีความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ ที่
ประเมินแตกต่างกนั ส่วนจงัหวดันราธิวาส และจงัหวดัอ่ืน ๆ (สตูล และปทุมธานี) ผูรั้บบริการมีความ  พึง
พอใจในด้านต่าง ๆ ที่ประเมินไม่แตกต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่แตกต่างกัน 
ผูรั้บบริการจะมีความพงึพอใจที่ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   

      คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัล าปาง (2559) ได้ประเมินความพึง
พอใจของผูรั้บบริการในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลวงัดิน จงัหวดัล าพูน เพื่อน าผลที่ไดจ้าก
การประเมินน าไปพฒันาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ เพื่อให้ได้ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลเป็นที่พงึพอใจแก่ผูรั้บบริการ โดยเป็นการประเมินตามมิติที่ 2 ตวัช้ีวดัที่ 2.1 ตามเกณฑป์ระเมิน
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการปฏิบตัิราชการ โดยการใช้ แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชน
ประกอบในการวิจยั มีกลุ่มตัวอย่าง จ  านวน 400 ตวัอย่าง ในด้านการบริการ 5 ลักษณะ ได้แก่ ด้าน
กระบวนการและขั้นตอน ดา้นช่องทางในการให้บริการ ด้านเจา้หน้าที่และบุคลากรผูใ้ห้บริการ ด้านส่ิง
อ านวยความสะดวก และดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ครอบคลุมใน 5 งานภารกิจ ไดแ้ก่ งานดา้นการรักษา
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ความสะอาดในที่สาธารณะ งานดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล งานดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
งานด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม และงานด้านสาธารณสุข ผลการศึกษาพบว่า ประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการเทศบาลต าบลวงัดินมีความพงึพอใจต่อการไดรั้บบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย  4.18  
คิดเป็นร้อยละ 83.6 โดยงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ และงานด้านส่ิงแวดล้อมและ
สุขาภิบาล ประชาชนมีความพงึพอใจมากที่สุด อยูใ่นระดบัมาก ( X   = 4.20)   

       ประทีบ หมวกสกุล (2559) ไดป้ระเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กรณีศึกษา : องคก์ารบริหารส่วนต าบลปะลุรู อ าเภอสุไหงปาดี จงัหวดันราธิวาส 
เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ปัญหาและอุปสรรคที่มีต่อการให้บริการแก่ประชาชน 
ตลอดจนแนวทางการพฒันาการของการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลปะลุรู ผลการศึกษาพบว่า 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการอยูใ่น ระดบัมาก ( X   = 4.26) เม่ือพิจารณา
ภาพรวมของแต่ละด้าน ผลการศึกษาพบว่า การให้บริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นเจา้หน้าที่/บุคลากรผู ้
ให้บริการ รองลงมาคือ กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ตามล าดับ 
นอกจากน้ี พบวา่ ความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นการศึกษา ดา้นโยธา ดา้นรายได/้ภาษี ดา้นพฒันาชุมชน
และสวสัดิการสงัคม และดา้นสาธารณสุข อยูใ่นระดบัมาก ( X   = 4.30) โดยการให้บริการมีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ ดา้นรายไดห้รือภาษี (X  = 4.33) ส่วนการใหบ้ริการที่มีค่าเฉล่ียของความพึงพอใจต ่าที่สุด คือ 
ดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการ ( X   = 4.27)  

       องคก์ารบริหารส่วนต าบลอุดมทรัพย ์(2559) ไดป้ระเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผูใ้ห้บริการองค์การบริหารส่วนต าบล อุดมทรัพย ์อ าเภอวงัน ้ าเขียว จังหวัด
นครราชสีมา โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือที่ใชใ้นการส ารวจผูม้าใชบ้ริการในหน่วยงาน โดยพิจารณา
ทั้งหมด 6 ดา้น จ านวน 100 คน ผลการศึกษาพบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจของเจา้หน้าที่หรือบุคลากรผู ้
ให้บริการอยูใ่นระดบัพอใจมาก เฉล่ียร้อยละ 91.33 ประชาชนให้ความพึงพอใจในเจา้หน้าที่ให้บริการดว้ย
ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการเรียบร้อย ร้อยละ 96 รองลงมาตามล าดบั คือ ความพึง
พอใจในเจา้หนา้ที่ใหบ้ริการดว้ยความเรียบร้อย และเจา้หน้าที่มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหน้าที่ เช่น 
ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ ร้อยละ 93 เจา้หนา้ที่ใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจให้บริการ
ดว้ยความเต็มใจ ดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ ร้อยละ 91 เจา้หน้าที่แต่งกายเหมาะสม 
บุคลิกลกัษณะท่าทางของเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ ร้อยละ 90 และประชาชนให้ความพึงพอใจที่เจา้หน้าที่ให้
ค  าแนะน าการตอบขอ้ซกัถามปัญหาขอ้สงสยัและอธิบายไดช้ดัเจน ร้อยละ 85  

       สถาบนัวจิยัและพฒันา มหาวทิยาลยัราชภฏัหมู่บา้นจอมบึง (2559) ไดศ้ึกษาความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุรี 
เพือ่ศึกษางานบริการ 4 งาน คือ งานบริการกองคลงั งานบริการกองช่าง งานบริการกองสวสัดิการสังคม และ
งานบริการส านักทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น โดยศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของแต่ละงานใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นช่องทางการให้บริการ 
ดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูรั้บบริการในงานทั้ง 4 งาน 



27 
 

จ านวน 1,067 คน เคร่ืองมือที่ใชใ้น การเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 
ระดบั วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้วามถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เน้ือหาส าหรับ
ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ผลการศึกษาพบวา่  ผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ียความพงึพอใจในระดบัมากที่สุด เท่ากบั 4.68 โดย
งานบริการกองช่าง มีระดบัความพงึพอใจในระดบัมากที่สุด (X  = 4.71) รองลงมาคือ งานบริการกองคลงั มี
ระดบั ความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด (X  = 4.69) งานบริการกองสวสัดิการสังคมและงานบริการส านัก
ทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น มีระดบัความพงึพอใจในระดบัมากที่สุด (X  = 4.67) ตามล าดบั 

       มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (2559 :  57 - 59) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง  อ าเภอเมือง  จงัหวดัสมุทรปราการ 
ปีงบประมาณ 2559 กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษา จ านวน 400  คน เคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล
เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางโปรง  
อ าเภอเมือง  จงัหวดัสมุทรปราการ วิเคราะห์ขอ้มูลใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป โดยใชส้ถิติ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
และค่าเฉล่ีย ผลการวิจยั ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบางโปรง  อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ ทั้งภาพรวมและรายดา้น พบว่าในภาพรวม 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางโปรง  คิดเป็นร้อยละ 96.89  
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ดา้นขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิด
เป็นร้อยละ 98.13  ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการประชาชนมีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 98.59  
ดา้นช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92  ด้านส่ิง
อ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 เม่ือพิจารณาเป็นราย
หมู่บา้น พบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 4 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลบางโปรง อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.69 และ 3.59 ตามล าดบั  ส่วนประชาชนในหมู่ที่ 1 และหมู่ที่ 2 มี
ความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางโปรง อยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.49 
และ 3.39 ตามล าดบั   

        สุธรรม  ขนาบศกัด์ิ (2560) ได้ศึกษาการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการที่มีต่อการ
ใหบ้ริการงานบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาทอน อ าเภอทุ่งหวา้ จงัหวดัสตูล โดยศึกษา
ขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการงานสงเคราะห์เบี้ยยงัชีพผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ การให้ความช่วยเหลือดา้นป้องกนัและ
บรรเทาสาธารณภยั งานใหบ้ริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการด าเนินงานการศึกษาของศูนยพ์ฒันาเด็ก
เล็ก จ  านวน 200 คน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากที่สุด (X  = 4.66) รองลงมาคือ ดา้น
ขั้นตอนการใหบ้ริการ และดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ (X  = 4.65) ดา้นช่องทางการให้บริการ (X  = 4.64) โดย
ผลการพจิารณาเป็นงาน พบวา่ งานใหบ้ริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการด าเนินงานการศึกษาของศูนย์
พฒันาเด็กเล็ก ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจสูงสุด (X  = 4.69) รองลงมาคือ งานสงเคราะห์เบี้ยยงัชีพผูสู้งอายุ
และผูพ้กิาร (X  = 4.64) และการใหค้วามช่วยเหลือดา้นป้องกนับรรเทาสาธารณภยั เป็นล าดบัน้อยที่สุด (X  = 
4.60)  
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       สถาบนัวิจยัและพฒันา มหาวิทยาลยัราชภฏัอุดรธานี (2560 : 51 – 53) ไดท้  าการประเมินความ
พงึพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ อ าเภอกุดจบั จงัหวดัอุดรธานี เพื่อส ารวจ
ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ อ าเภอกุดจบั จงัหวดั
อุดรธานี โดยใช้แบบส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ  เก็บ
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างที่เป็นประชาชนที่ใช้หรือรับบริการต่าง ๆ ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ 
จ านวน  400  คน จากการสุ่มตวัอยา่งโดยการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) วเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป วิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชค้่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความถ่ี (Frequency) 
และร้อยละ (Percentage)  ผลการศึกษาพบว่า 1. ความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นกระบวนการ/ขั้นตอน
การใหบ้ริการ ความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการขององคก์ารบริหาร
ส่วน ต าบลสร้างก่อ ในภาพรวมดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการ ใหบ้ริการ ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 
4.86 และเม่ือพิจารณาตามเกณฑป์ระเมินความพึงพอใจ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพงึพอใจ คิดเป็นร้อยละ 97.20 2. ความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นช่องทางการ
ใหบ้ริการ ความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นช่องทางการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ 
ในภาพรวมดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.82 และเม่ือพิจารณาตามเกณฑ์
ประเมินความพงึพอใจดา้นช่องทางการใหบ้ริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 
96.40 3. ความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นเจา้หน้าที่/บุคลากรผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ดา้นเจา้หน้าที่/บุคลากรผูใ้ห้บริการ ขององค์การบริหารส่วน ต าบลสร้างก่อ ในภาพรวมดา้นเจา้หน้าที่/
บุคลากรผู ้ใหบ้ริการ ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.84 และเม่ือพิจารณาตามเกณฑป์ระเมินความพึง
พอใจ ดา้นเจา้หนา้ที่/บุคลากรผูใ้หบ้ริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพงึพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.60 4. 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ ในภาพรวมดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจเท่ากบั 4.82 และเม่ือพิจารณาตามเกณฑป์ระเมินความพึงพอใจ ดา้นส่ิงอ านวยความ สะดวก 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.40 5. ความพึงพอใจต่อการให้บริการใน
ภาพรวม ความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการในภาพรวมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ มีค่าเฉล่ียระดบั
ความพงึพอใจเท่ากบั 4.84 เม่ือพิจารณาตาม เกณฑป์ระเมินความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพงึพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.80 6. ความพึงพอใจการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลสร้างก่อในภาพรวม จ าแนกตาม เร่ืองที่ขอรับบริการ ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสร้างก่อ เม่ือพจิารณาตามเร่ือง ขอรับบริการ พบวา่ งานที่มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากที่สุด
คือ งานโยธา มีค่าเฉล่ียระดบัความพงึ พอใจเท่ากบั 4.91 รองลงมาไดแ้ก่ งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
มีค่าเฉล่ียระดบัความพงึพอใจ เท่ากบั 4.88 ตามล าดบั 

       สถาบนัวจิยัและพฒันา มหาวทิยาลยัราชภฏัอุดรธานี (2560 : 35 - 36) ไดป้ระเมินความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดั
อุดรธานี เพือ่ประเมินระดบัความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง 
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อ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน  400  คน  มาโดยวิธีการสุ่มอยา่งง่าย เคร่ืองมือที่
ใชโ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามที่คณะผูป้ระเมินสร้างขึ้น วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติพื้นฐาน 
ได้แก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความถ่ี และร้อยละ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ผล
การศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอ 
เมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี งานทะเบียน มีความพิงพอใจในภาพรวมระดบัมากที่สุด (X  = 4.83) คิดเป็น
ร้อยละ 96.60 งานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง มีความพึงพอใจในภาพรวมระดบัมาก ที่สุด (X   = 
4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.40 งานเทศกิจหรือปีองกนับรรเทาสาธารณภยั มีความพึงพอใจใน ภาพรวมระดบั
มากที่สุด (X   = 4.89) คิดเป็นร้อยละ 97.80 งานรายไดห้รือภาษี มีความพึงพอใจในภาพรวม ระดบัมากที่สุด 
(X   = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.00 และงานสาธารณสุข มีความพึงพอใจในภาพรวมระดบั มากที่สุด (X   = 
4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40 

       คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม (2561 : 52 - 82) ได้
ประเมินความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบริการในงานบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอุบลราชธานี 
ในงานดา้นบริการ ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ  ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  ดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวก และงานบริการสาธารณะ ศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งที่เป็นประชาชนในจงัหวดัอุบลราชธานี 
จ  านวน 400 คน สรุปผลศึกษาพบว่า ระดบัของความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ ในงานดา้นบริการ 
ทั้ง 4 ดา้น และงานบริการสาธารณะทั้ง 4 ภารกิจ ในภาพรวม ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอุบลราชธานี อ าเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี  อยูใ่นระดับพอใจ
มากที่สุด (X = 4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.40) เม่ือเรียงล าดบัผลการประเมินความพึงพอใจในงานบริการสาธารณะ 
จ านวน 4 งาน จากมากไปหาน้อย พบว่า งานดา้นสาธารณสุข (งานหน่วยปฏิบติัการฉุกเฉินกูชี้พคุณธรรม: 
BLS และหน่วยปฏิบติัการฉุกเฉินระดบัสูงกูชี้พองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอุบลราชธานี: ALS) มีผลการเมิน
อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ( X  = 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.60 รองลงมาคือ งานด้านเทศกิจ หรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภยั (งานสนบัสนุนน ้ าอุปโภคบริโภค) มีผลการเมินอยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุด (X = 4.62 คิด
เป็นร้อยละ 92.40) และงานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสงัคม (งานโครงการองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
ห่วงใยใส่ใจคนพิการ) และงานด้านอ่ืนๆ (งานบริการศูนยแ์สดงสินคา้หน่ึงต าบลหน่ึงผลิตภณัฑ์: OTOP 
CENTER) มีผลการเมินอยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุด ( X = 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40) ตามล าดบั 
        จากการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี หลกัการและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งดงักล่าว คณะผูป้ระเมินได้
น ามาเป็นแนวทางในการด าเนินการประเมินความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ  จงัหวดัยโสธร ดงัจะได้น าเสนอล าดบัขั้นตอนการด าเนินการประเมิน
ต่อไป 
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กรอบแนวคดิที่ใช้ในกำรวิจัย   
 

การประเมินความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อดา้นคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ  จังหวดัยโสธร  ประจ าปี 2563 ในคร้ังน้ี คณะผูป้ระเมินได้ศึกษาเอกสาร 
งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งและสรุปเป็นกรอบแนวคิดที่จะน ามาประยุกต์ใช้กับการด าเนินการ
ประเมิน ดงัน้ี 

 
 
 
 
 

 
 
  
 
 
 
 
 

 
แผนภำพที ่2.1 กรอบแนวคดิทีใ่ช้ในกำรวจิัย    

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ 
Independent Variable 

ตัวแปรตำม 
dependent Variable 

ขอ้มูลทัว่ไปของประชาชน
ผูต้อบแบบสอบถาม 

 

 ความพึงพอใจที่มีต่องานบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสม้ผ่อ อ าเภอไทยเจริญ  จงัหวดัยโสธร ตาม
ตวัช้ีวดั 4 ดา้น คือ ขั้นตอนการให้บริการ,ช่องทางการ
ให้บริการ, เจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการและส่ิงอ านวยความ
สะดวก และครอบคลุมงานตามภารกิจที่ก  าหนดให้ท  า
การประเมิน ภารกิจ 4 งาน  
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บทที่ 3 
 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 

การประเมินความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
สม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร ประจ าปี 2563 น้ี โดยก าหนดขั้นตอนการวจิยั ดงัน้ี 
        1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

       2. ตวัแปรที่ใชใ้นการวจิยั 
        3. เคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลและการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

       4. การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ   
       5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

        6. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
       7. การประเมินผลและการใหค้ะแนน 

 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

 1. ประชากร 
       ประชาชนเป้าหมายส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) คือ ประชาชน  
ผูรั้บบริการขององคก์ารบริหารส่วนไทยเจริญ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร จ านวน 5,925 คน     
 2. กลุ่มตวัอยา่ง 
             คณะผูป้ระเมินใชสู้ตรค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Taro Yamane  เพือ่ประมาณค่าสดัส่วน 
ของจ านวนประชาชนและขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจากประชาชนทั้งหมด โดยไดก้ าหนดความคลาดเคล่ือน
ของการสุ่มตวัอย่างที่ยอมให้เกิด ระหว่างค่าจริงและค่าประมาณ ร้อยละ 0.05 ตามสูตร และระดับความ
เช่ือมัน่ที่ 95% ไดด้งัน้ี  

  

 จำกสูตร   
              n      =         N          

                               1 + N (e) 2    
   โดยให้  n   =   ขนาดของตวัอยา่งประชากรที่ตอ้งการ   
         N  =   ขนาดของประชากรทั้งหมด     
           e   =   ความคาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งที่ยอมรับไดเ้ท่ากบั 0.05 หรือความ   
เช่ือมัน่ร้อยละ 95  
 

 แทนค่ำในสูตร      
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                                                                               5,925 
    n       =                 1+5,925 *(0.05)2                     

   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง = 374.76   
   กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ทั้งส้ิน 374 คน 
 

ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 

  ตัวแปรที่ใช้ในกำรศึกษำคร้ังนี้ คอื 
         1. ตวัแปรอิสระ ได้แก่ ขอ้มูลคุณสมบตัิของผูต้อบแบบสอบถาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ             

       2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจที่มีต่องานบริการและประสิทธิภาพการท างาน ซ่ึงก าหนด
โดยตวัช้ีวดั 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ 
และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูลและกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คณะส ารวจใชเ้ป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) แบบปลายปิด
และปลายเปิด โดยศึกษาจากบทความรวมถึงผลงานวิจัยที่ เ ก่ียวข้องเพื่อน ามาสังเคราะห์สร้างเป็น
แบบสอบถามให้ครอบคลุมกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยัให้มากที่สุด เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการส ารวจขอ้มูล 
ประกอบไปดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี   

ตอนที่ 1 ค  าถามเก่ียวกบัขอ้มูลพื้นฐานของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการ 
ให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ  จงัหวดัยโสธร ที่ตอบแบบสอบถาม เช่น 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) 

ตอนที่ 2 ค  าถามเก่ียวกบัความพงึพอใจที่มีต่องานบริการของประชาชนผูรั้บบริการที่มี 
ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ  จงัหวดัยโสธร มีลักษณะ
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยแบ่งระดบัของการวดัออกเป็น 5 ระดบั (บุญชม ศรีสะอาด : 
2548 หนา้ 99) ดงัต่อไปน้ี 

       พงึพอใจมากที่สุด  ใหร้ะดบัค่าคะแนน   5 
       พงึพอใจมาก  ใหร้ะดบัค่าคะแนน  4 
       พงึพอใจปานกลาง   ใหร้ะดบัค่าคะแนน  3 
       พงึพอนอ้ย    ใหร้ะดบัค่าคะแนน  2 
       พงึพอใจนอ้ยที่สุด   ใหร้ะดบัค่าคะแนน  1 
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น าแบบสอบถามที่ลงคะแนนเรียบร้อยแลว้ไปประมวลผลและวเิคราะห์ขอ้มูลโดยก าหนด 
เกณฑก์ารแปลความหมายค่าเฉล่ีย (บุญชม ศรีสะอาด : 2535 หนา้ 100) ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 4.51–5.00 หรือ ร้อยละ 90-100 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจมากที่สุด  
คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 3.51–4.50 หรือ ร้อยละ 80-89 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจมาก  
คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 2.51–3.50 หรือ ร้อยละ70-79 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจปานกลาง  

              คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 1.51–2.50 หรือ ร้อยละ60-69 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจนอ้ย  
              คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 1.00–1.50 หรือ ร้อยละ 50-59 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจนอ้ยที่สุด  

ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่
มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ  จงัหวดัยโสธร ลกัษณะเป็น
ค าถามปลายเปิด (Open-ended) 

 

กำรสร้ำงเคร่ืองมอืและกำรตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมอื   

 1. การสร้างเคร่ืองมือ 
       เคร่ืองมือที่ใชป้ระเมินคณะผูป้ระเมินใชแ้บบสอบถามที่สร้างขึ้นเองเป็นเคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล โดยด าเนินการตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 

1.1 ศึกษาคน้ควา้ เอกสาร ต ารา และงานวจิยัที่เก่ียวขอ้งเพือ่เป็นแนวทางในการก าหนด 
ขอบเขตของเน้ือหาในการวจิยั และขอบเขตเน้ือหาของแบบสอบถาม 

1.2 ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า เพือ่เป็นแนวทางในการ 
ก าหนดรูปแบบเคร่ืองมือที่เหมาะสมในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

1.3 จดัท าเคร่ืองมือในการวจิยัแลว้น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามเน้ือหาและวตัถุประสงค ์
ของการวจิยั เสนอผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความถูกตอ้ง เพือ่ปรับปรุงแกไ้ขความเที่ยงตรงทั้ง ดา้นโครงสร้าง ดา้น
เน้ือหา และส านวนภาษา   
   1.4 น าแบบสอบถามที่ผ่านการแกไ้ขปรับปรุงจากผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบแลว้ มาด าเนินการ
จดัพมิพแ์ละน าไปใชเ้พือ่เก็บรวบรวมขอ้มูล 
 2. การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
       ในการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือจะใช้วิธีหาความเที่ยงตรง (Validity) ด้วยการน า
แบบสอบถามฉบบัร่างไปหาความเที่ยงตรงดา้นเน้ือหาและโครงสร้างโดยเสนอต่อที่ปรึกษาโครงการและผูท้ี่
เก่ียวขอ้งเพื่อตรวจสอบหาความเที่ยงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) และความเหมาะสมถูกตอ้งดา้น
ภาษา เพือ่น าขอ้เสนอแนะไปปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม 
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กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลคณะผูป้ระเมินไดด้ าเนินการสร้างแบบสอบถามใหก้บัประชาชน ที่อาศยัและ/
หรือประกอบอาชีพหรือศึกษาอยูใ่นเขตพื้นที่บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ  
จงัหวดัยโสธร โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 374 คน มีขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 

5.1 ก่อนแจกแบบสอบถามคณะผูว้ิจยัไดข้ออนุญาตพร้อมทั้งช้ีแจงถึงวตัถุประสงคข์องการวิจยัให้กลุ่ม
ตวัอยา่งทราบก่อนแลว้ขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามไดค้รบถว้น  

       5.2 ผูว้จิยัลงพื้นที่เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งเป็นรายบุคล เพื่อให้ด าเนินการกรอกแบบสอบถาม
ด้วยตนเองจนเสร็จแล้วเจ้าหน้าที่ภาคสนามจะเป็นผู ้ตรวจสอบแบบสอบถามดูว่ากลุ่มตัวอย่างตอบ
แบบสอบถามไดค้รบถว้นหรือไม่ ถ้าไม่ครบถ้วนเจา้หน้าที่ภาคสนามจะท าการซักถามเพิ่มเติมเพื่อให้ได้
ค  าตอบที่ครบถว้น 
        5.3 ในกรณีที่ประชาชนผูรั้บบริการที่ถูกเลือกเป็นกลุ่มตวัอยา่งไม่สะดวก หรือไม่สามารถตอบ
แบบสอบถามดว้ยตวัเองไดค้รบถว้น เจา้หนา้ที่ภาคสนามจะอ่านขอ้ค  าถามทุกตอนใหผู้ต้อบแบบสอบถามฟัง
และบนัทึกค าตอบลงในแบบสอบถามจนครบถว้นถูกตอ้งตามความเป็นจริง 
   

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 

ผูว้ิจัยน าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามน ามาประมวลผลวิเคราะห์ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) โปรแกรมสถิติคอมพิวเตอร์ สถิติส าเร็จรูปทางการวิจยัทางสังคมศาสตร์ ได้แก่ 
วิธีการทางสถิติดว้ยการค านวณหาค่าเฉล่ีย (mean) ค่าอัตราส่วนร้อยละ (percentage) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (standard deviation: S.D.) เพื่อวดัค่าเฉล่ียและการกระจายของขอ้มูล และน าเสนอในรูปตาราง
พร้อมกับการพรรณนาประกอบ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ  จงัหวดัยโสธร โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 

       ตอนที่ 1 วเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูท้ี่ตอบแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติพื้นฐานหาค่าความถ่ี 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) แลว้เสนอแบบความเรียง 

       ตอนที่ 2 วิเคราะห์ขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
โดยใชส้ถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่ การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

       ตอนที่ 3 ขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถาม ขอ้เสนอแนะ ไดร้วบรวมขอ้มูลตามประเด็นน ามาเรียบ
เรียงน าเสนอในรูปแบบการบรรยาย โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) แลว้น าเสนอแบบบรรยาย 
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กำรประเมนิผลและกำรให้คะแนน 
 

 1. เกณฑ์การค านวณคะแนนการประเมินจากระดบัค่าเฉล่ียความความพึงพอใจเปรียบเทียบกับ 
เกณฑก์ารใหค้ะแนนตามแบบประเมินคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอ 
ไทยเจริญ  จงัหวดัยโสธร ไดก้  าหนดเกณฑไ์วเ้ป็นกรณีพเิศษ ดงัน้ี 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  4.76 – 5.00 หมายถึง ระดบัคะแนนมากวา่ร้อยละ 95 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  4.51 – 4.75 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 95 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  4.26 – 4.50 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 90 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  4.01 – 4.25 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 85 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  3.76 – 4.00 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 80 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  3.51 – 3.75 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 75 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  3.26 – 3.50 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 70 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  3.01 – 3.25 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 65 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  2.76 – 3.00 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 60 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  2.51 – 2.75 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 55 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  1.00 – 2.50 หมายถึง ระดบัคะแนนนอ้ยกวา่ร้อยละ 50 
 2. เกณฑก์ารใหค้ะแนนตามแบบประเมินมิติดา้นคุณภาพการให้บริการองคก์รปกครองทอ้งถ่ินคิด
เป็นร้อยละของระดบัความพงึพอใจของผูรั้บบริการ ไดด้งัน้ี 
  ระดบัคะแนนมากกวา่ ร้อยละ 95  ขึ้นไป เกณฑไ์ดค้ะแนน เท่ากบั 10 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 95  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  9 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 90  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  8 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 85  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  7 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 80  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  6 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 75  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  5 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 70  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  4 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 65  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  3 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 60  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  2 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 55  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  1 คะแนน 
  ระดบัคะแนนนอ้ยกวา่ร้อยละ 50  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  0 คะแนน 
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บทที่ 4 
 

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

 คณะผูป้ระเมินไดด้ าเนินการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร ตามงานที่ประเมิน 4 งาน  ไดแ้ก่  งาน
ดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล, งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม, งานดา้นการรักษาความสะอาด
ในที่สาธารณะ, และงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง, โดยก าหนดประเมินตามกรอบการ
ประเมิน  4  ดา้น ไดแ้ก่ ขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, เจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ และส่ิงอ านวย
ความสะดวก ซ่ึงจะไดน้ าเสนอผลการประเมินตามล าดบัต่อไป 
 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในกำรเสนอผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 สญัลกัษณ์ที่ใชใ้นการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล คณะผูป้ระเมินไดใ้หค้วามหมายไว ้ดงัน้ี 
                  X       แทน    ค่าเฉล่ีย (Mean) 
                S.D.   แทน    ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 

ล ำดบัขั้นตอนกำรน ำเสนอผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 

ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส้ม

ผ่อ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร จ าแนกตามงานที่ประเมิน 4 งาน   และรายการประเมินตามกรอบการ
ประเมิน 4 ดา้น ดงัน้ี   

       2.1 ความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส้ม
ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร โดยภาพรวม  

       2.2 ความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส้ม
ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร จ าแนกตามงานที่ประเมินและกรอบการประเมิน 

ตอนที่ 3 การศึกษาปัญหา อุปสรรค ความตอ้งการ และขอ้เสนอแนะของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร 
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ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
ตอนที ่1 คุณสมบัติทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

    ประกอบดว้ย 4 ตวัแปร คือ เพศ อาย ุการศึกษา และอาชีพ จากกลุ่มตวัอยา่งน ามาแสดงผล
เป็นจ านวนและร้อยละ  ตารางที่ 4.1 
ตำรำงที่ 4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร กลุ่มตวัอยา่ง 374 คน 
 

ข้อมูล จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ 
          ชาย  
          หญิง  

 
179 
195 

 
47.87 
52.13 

รวม 374  100.00 

2 อำยุ 
          ต  ่ากวา่ 20 ปี 
          ช่วงอายรุะหวา่ง 21 – 40 ปี 
          ช่วงอายรุะหวา่ง 41 – 60 ปี 
          61 ปีขึ้นไป 

 
47 
126 
142 
59 

 
12.57 
33.69 
37.97 
15.77 

รวม 374 100.00 

3. ระดับกำรศึกษำ 
          ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่ 
          มธัยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./อนุปริญญา 
          ปริญญาตรี 
          สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
170 
146 
40 
18 

 
45.46 
39.04 
10.69 
4.81 

รวม 374   100.00 

4. อำชีพ  
          รับราชการ/พนกังาน/รัฐวสิาหกิจ  
          เจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย/รับจา้ง  
          เกษตรกรรม  
          นกัเรียน/นกัศึกษา                                
          แม่บา้น/วา่งงาน/ก าลงัหางานท า  

 
39 
107 
161 
27 
40 

 
10.44 
28.60 
43.06 
7.21 

10.69 
รวม 374 100.00 

  

 จำกตำรำงที่ 4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 374  คน สรุปไดด้งัน้ี  
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 1. เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ  านวน 195 คน ร้อยละ 52.13 และชาย จ านวน
179 คน ร้อยละ 47.87  
 2. อำยุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ช่วงอายรุะหว่าง  41 – 60 ปี  จ  านวน 142 คน ร้อยละ 37.97 
รองลงมา ช่วงอายรุะหว่าง 21 – 40 ปี จ  านวน 126 คน ร้อยละ 33.69 อาย ุ61 ปีขึ้นไป จ านวน 59 คน ร้อยละ 
15.77 และอายตุ  ่ากวา่ 20  ปี จ  านวน 47 คน ร้อยละ 12.57  
 3. ระดับกำรศึกษำ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดบัประถมศึกษาหรือต ่ากว่า 
จ  านวน 170 คน ร้อยละ 45.46 รองลงมา มธัยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./อนุปริญญา 146 คน ร้อยละ 39.04  ระดบั
ปริญญาตรี จ านวน 40 คน ร้อยละ 10.69 และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 18 คน ร้อยละ 4.81  และ 
 4. อำชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาชีพเกษตรกรรม จ านวน 161 คน ร้อยละ 43.06 รองลงมา 
เจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย/รับจา้ง จ  านวน 107 คน ร้อยละ 28.60 แม่บา้น/ว่างงาน/ก าลงัหางานท า จ  านวน 40 คน 
ร้อยละ 10.69 รับราชการ/พนกังาน/รัฐวสิาหกิจ จ  านวน 39 คน ร้อยละ 10.44 และนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 
27 คน ร้อยละ 7.21 ตามล าดบั   

 

 ตอนที่ 2 ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 
ส้มผ่อ อ ำเภอไทยเจริญ จังหวัดยโสธร 
        2.1 ความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
สม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร โดยภาพรวมจ าแนกตามกรอบการประเมิน 4 ดา้น และงานที่ประเมิน 
4 งาน    
        2.2 ความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
สม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร จ าแนกตามงานที่ประเมิน 4 งาน  และรายการประเมินตามกรอบการ
ประเมิน 4 ดา้น 
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 2.1 ความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
สม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร โดยภาพรวม จ าแนกตามกรอบการประเมิน 4 ดา้น และงานที่ประเมิน 
4 งาน  ดงัสรุปในตารางที่ 4.2  
 

ตำรำงที่ 4.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
 องคก์าร บริหารส่วนต าบลส้มผ่อ  อ า เภอไทยเจริญ จังหวัดยโสธ  โดยภาพรวมแยกระดับ
 ความพงึพอใจตามรายดา้น จ านวน 4 ดา้น และในลกัษณะงานการใหบ้ริการ ทั้ง 4 งาน       
 

ลักษณะงำนกำรให้บริกำร 

ด้ำนควำมพงึพอใจ  
รวมด้ำน
งำน
บริกำร 

ร้อยละ คะแนน 
ขั้นตอน
กำร

ให้บริกำร 

ช่องทำง 
กำร

ให้บริกำร 

เจ้ำหน้ำ 
ที่ผู้

ให้บริกำร 

ส่ิงอ ำนวย
ควำม
สะดวก 

1.งานดา้นส่ิงแวดลอ้มและ
สุขาภิบาล 
2.งานดา้นพฒันาชุมชนและ
สวสัดิการสงัคม 
3.งานดา้นการรักษาความ
สะอาดในที่สาธารณะ 
4.งานดา้นโยธา การขอ
อนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 

4.43 
 

4.58 
 

4.53 
 
 

4.48 

4.41 
 

4.52 
 

4.52 
 
 

4.37 

4.62 
 

4.68 
 

4.55 
 
 

4.51 

4.51 
 

4.59 
 

4.47 
 
 

4.43 

4.49 
 

4.59 
 

4.52 
 
 

4.45 

89.80 
 

91.80 
 

90.40 
 
 

89.00 

8 
 
9 
 
9 
 
 
8 

ผลรวมระดับควำม 
พึงพอใจกรอบทีป่ระเมิน 

4.51 4.46 4.59 4.50 
ได้เท่ำกับ  9 คะแนน 

4.51   คดิเป็นร้อยละ 91.00  
 

 จำกตำรำงที่ 4.2 สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยภาพรวมของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร โดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัพอใจ
มากที่สุด (X = 4.51 คิดเป็นร้อยละ 91.00)  
 เม่ือพจิารณาตามรายดา้นพบวา่ มีระดบัความพงึพอใจมากที่สุด 2 ดา้น ระดบัความพงึพอใจมาก  
2 ดา้น โดยเรียงจากมากไปหาน้อยสรุปไดด้งัน้ี  ดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ ( X = 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.80) 
รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ( X = 4.51 คิดเป็นร้อยละ 90.20) ด้านส่ิง
อ านวยความสะดวก (X = 4.50 คิดเป็นร้อยละ 90.00) และดา้นช่องทางการใหบ้ริการ (X = 4.46 คิดเป็นร้อยละ 
89.20) ตามล าดบั และงานที่ก  าหนดใหป้ระเมิน พบวา่ มีระดบัความพงึพอใจมากที่สุด 2 งาน และระดบัความ
พงึพอใจมาก 2 งาน โดยเรียงจากมากไปหานอ้ย คือ งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม ( X = 4.59 คิด
เป็นร้อยละ 91.80) รองลงมาคือ งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ( X = 4.52 คิดเป็นร้อยละ 
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90.40) งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล ( X = 4.49  คิดเป็นร้อยละ 89.80) และงานดา้นโยธา การขอ
อนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง (X = 4.45 คิดเป็นร้อยละ 89.00) ตามล าดบั  
 

 2.2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดั
ยโสธร จ าแนกตามงานที่ประเมิน 4 งาน  และรายการประเมินตามกรอบการประเมิน 4 ดา้น ดงัสรุปในตาราง
ที่ 4.3 – 4.6  
 

 งานบริการที ่1 งานดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล   
ตำรำงที่  4.3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลผลระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
 ต่อคุณภาพการใหบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร ใน ง า น
 บริการที ่1 งานดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล โดยรวมและจ าแนกตามกรอบการประเมินราย ด้ าน
 และในแต่ละรายการ  

  

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ ยุง่ยากซบัซอ้น มีความคล่องตวั 4.53 0.47 มากที่สุด 
2 ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ 4.34 0.58 มาก 
3 ความชดัเจนของแผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.28 0.54 มาก 
4 ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากและการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว 4.42 0.45 มาก 
5 ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.60 0.51 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.43 0.51 มำก 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร X  S.D. แปลผล 
1 มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง  4.34 0.57 มาก 
2 สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.55 0.46 มากที่สุด 
3 มีการประชาสมัพนัธช่์องทางการใหบ้ริการแก่ประชาชน 4.32 0.52 มาก 
4 มีช่องทางการใหบ้ริการนอกเวลาราชการไดส้ะดวกและเหมาะสม 4.56 0.54 มากที่สุด 
5 ช่องทางการใหบ้ริการสะดวก ผา่นทางโทรศพัท ์ เวบ็ไซต ์อีเมล ไลน์  4.28 0.453 มาก 

ค่ำเฉลี่ย 4.41 0.51 มำก 
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ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 

1 เจา้หนา้ที่ใหค้วามเสมอภาค มีมนุษยสมัพนัธท์ี่ดีพดูจาดี ยิม้แยม้แจ่มใส  4.62 0.29 มากที่สุด 
2 การตอ้นรับ ความกระตือรือร้น และเตม็ใจในการใหบ้ริการ 4.68 0.35 มากที่สุด 
3 กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกบัสถานที่ กาลเทศะ   4.65 0.44 มากที่สุด 
4 เจา้หนา้ที่มีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบตัิงาน 4.53 0.51 มากที่สุด 
5 การใหค้  าแนะน า ถามตอบปัญหาขอ้สงสยัและอธิบายไดช้ดัเจน 4.60 0.46 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.62 0.41 มำกที่สุด 

ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก X  S.D. แปลผล 
1 แผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ 4.57 0.67 มากที่สุด 
2 การจดัสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการใหบ้ริการ 4.48 0.47 มาก 
3 ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น หอ้งน ้ า ที่นัง่รอ ที่อ่านหนงัสือพมิพ ์ 4.45 0.44 มาก 
4 ป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่ใหบ้ริการต่างๆ อยา่งชดัเจน 4.54 0.47 มากที่สุด 
5 การจดัภูมิทศัน์สวยงาม และมีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพยีงพอ 4.52 0.47 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.51 0.50 มำกที่สุด 

รวมทุกด้ำน 4.49 0.48 มำก 
 

 จำกตำรำงที่ 4.3 พบว่า  ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ ในงานบริการที่ 1. งานดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล ในระดบัมากทั้งโดยภาพรวม
ในทุกดา้นและในแต่ละรายการ โดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย X= 4.49 และเม่ือพิจารณาในภาพรวมของแต่ละ
ด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากที่สุดในด้านเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการมี
ค่าเฉล่ีย X = 4.62 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกมีค่าเฉล่ีย X = 4.51 และในระดับมากในด้านขั้นตอนการ
ใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียX = 4.43 และดา้นช่องทางการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียX= 4.41 ตามล าดบั 
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บริการที่ 2 งานดา้นการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสงัคม 
ตารางที่ 4.4 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลผลระดบัความพึงพอใจของประชาชนที่มี
 ต่อคุณภาพการให้บริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร ในงาน
 บริการที่  2 งานด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม โดยรวมและจ าแนกตามกรอบการ
 ประเมินรายดา้นและในแต่ละรายการ  

 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ ยุง่ยากซบัซอ้น มีความคล่องตวั 4.50 0.43 มาก 
2 ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ 4.51 0.46 มากที่สุด 
3 ความชดัเจนของแผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.55 0.45 มากที่สุด 
4 ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากและการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว 4.77 0.32 มากที่สุด 
5 ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.58 0.51 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.58 0.43 มำกที่สุด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร X  S.D. แปลผล 
1 มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง  4.53 0.51 มากที่สุด 
2 สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.68 0.35 มากที่สุด 
3 มีการประชาสมัพนัธช่์องทางการใหบ้ริการแก่ประชาชน 4.35 0.73 มาก 
4 มีช่องทางการใหบ้ริการนอกเวลาราชการไดส้ะดวกและเหมาะสม 4.55 0.46 มากที่สุด 
5 ช่องทางการใหบ้ริการสะดวก ผา่นทางโทรศพัท ์ เวบ็ไซต ์อีเมล ไลน์  4.47 0.47 มาก 

ค่ำเฉลี่ย 4.52 0.50 มำกที่สุด 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร X  S.D. แปลผล 
1 เจา้หนา้ที่ใหค้วามเสมอภาค มีมนุษยสมัพนัธท์ี่ดีพดูจาดี ยิม้แยม้แจ่มใส  4.56 0.49 มากที่สุด 
2 การตอ้นรับ ความกระตือรือร้น และเตม็ใจในการใหบ้ริการ 4.65 0.41 มากที่สุด 
3 กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกบัสถานที่ กาลเทศะ   4.76 0.39 มากที่สุด 
4 เจา้หนา้ที่มีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบตัิงาน 4.89 0.34 มากที่สุด 
5 การใหค้  าแนะน า ถามตอบปัญหาขอ้สงสยัและอธิบายไดช้ดัเจน 4.55 0.47 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.68 0.42 มำกที่สุด 
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ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 

1 แผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ 4.43 0.55 มาก 
2 การจดัสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการใหบ้ริการ 4.62 0.29 มากที่สุด 
3 ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น หอ้งน ้ า ที่นัง่รอ ที่อ่านหนงัสือพมิพ ์ 4.87 0.35 มากที่สุด 
4 ป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่ใหบ้ริการต่างๆ อยา่งชดัเจน 4.50 0.46 มาก 
5 การจดัภูมิทศัน์สวยงาม และมีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพยีงพอ 4.53 0.44 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.59 0.42 มำกที่สุด 

รวมทุกด้ำน 4.59 0.44 มำกที่สุด 
  

 จำกตำรำงที่ 4.4 พบว่า พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ ในงานบริการที่ 2. งานดา้นการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสังคม ในระดบั
มากที่สุดทั้งโดยภาพรวมในทุกดา้นและในแต่ละรายการโดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ียX= 4.59 และเม่ือพิจารณา
ในภาพรวมของแต่ละด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากที่สุดในด้าน
เจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการมีค่าเฉล่ียX = 4.68 ด้านขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉล่ีย X= 4.58 ด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวกมีค่าเฉล่ียX = 4.59 และ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียX = 4.52 ตามล าดบั 
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งานบริการที่ 3 งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
ตำรำงที่ 4.5  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลผลระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
 ต่อคุณภาพการให้บริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร ในงาน
 บริการที่ 3 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ โดยรวมและจ าแนกตามกรอบการ
 ประเมินรายดา้นและในแต่ละรายการ 
 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ ยุง่ยากซบัซอ้น มีความคล่องตวั 4.46 0.53 มาก 
2 ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ 4.76 0.38 มากที่สุด 
3 ความชดัเจนของแผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.57 0.54 มากที่สุด 
4 ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากและการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว 4.46 0.73 มาก 
5 ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.41 0.59 มาก 

ค่ำเฉลี่ย 4.53 0.55 มำกที่สุด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร X  S.D. แปลผล 
1 มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง  4.38 0.44 มาก 
2 สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.76 0.43 มากที่สุด 
3 มีการประชาสมัพนัธช่์องทางการใหบ้ริการแก่ประชาชน 4.55 0.45 มากที่สุด 
4 มีช่องทางการใหบ้ริการนอกเวลาราชการไดส้ะดวกและเหมาะสม 4.42 0.51 มาก 
5 ช่องทางการใหบ้ริการสะดวก ผา่นทางโทรศพัท ์ เวบ็ไซต ์อีเมล ไลน์  4.50 0.53 มาก 

ค่ำเฉลี่ย 4.52 0.47 มำกที่สุด 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร X  S.D. แปลผล 
1 เจา้หนา้ที่ใหค้วามเสมอภาค มีมนุษยสมัพนัธท์ี่ดีพดูจาดี ยิม้แยม้แจ่มใส  4.56 0.34 มากที่สุด 
2 การตอ้นรับ ความกระตือรือร้น และเตม็ใจในการใหบ้ริการ 4.52 0.35 มากที่สุด 
3 กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกบัสถานที่ กาลเทศะ   4.36 0.59 มาก 
4 เจา้หนา้ที่มีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบตัิงาน 4.46 0.52 มาก 
5 การใหค้  าแนะน า ถามตอบปัญหาขอ้สงสยัและอธิบายไดช้ดัเจน 4.47 0.49 มาก 

ค่ำเฉลี่ย 4.55 0.42 มำกที่สุด 
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ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 

1 แผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ 4.50 0.53 มาก 
2 การจดัสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการใหบ้ริการ 4.45 0.54 มาก 
3 ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น หอ้งน ้ า ที่นัง่รอ ที่อ่านหนงัสือพมิพ ์ 4.53 0.49 มากที่สุด 
4 ป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่ใหบ้ริการต่างๆ อยา่งชดัเจน 4.33 0.54 มาก 
5 การจดัภูมิทศัน์สวยงาม และมีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพยีงพอ 4.55 0.45 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.47 0.51 มำก 

รวมทุกด้ำน 4.52 0.49 มำกที่สุด 
 

จำกตำรำงที่ 4.5  พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ ในงานบริการที่ 3. งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ในระดบัมากที่สุด
ทั้งโดยภาพรวมในทุกด้านและในแต่ละรายการโดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย X= 4.52 และเม่ือพิจารณาใน
ภาพรวมของแต่ละดา้นพบวา่ ประชาชนมีความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากที่สุดในดา้นเจา้หนา้ที่ผู ้
ให้บริการมีค่าเฉล่ีย X = 4.55 ด้านขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉล่ียX = 4.53 ด้านช่องทางการให้บริการมี
ค่าเฉล่ียX= 4.52 และระดบัมากในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมีค่าเฉล่ียX= 4.47 ตามล าดบั 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



46 
 

งานบริการที่ 4 งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
ตำรำงที่ 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลผลระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
 ต่อคุณภาพการให้บริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร ในงาน
 บริการที ่4 งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง โดยรวมและจ าแนกตามกรอบการประเมิน
 รายดา้นและในแต่ละรายการ 
 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 

1 ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ ยุง่ยากซบัซอ้น มีความคล่องตวั 4.68 0.34 มากที่สุด 
2 ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ 4.40 0.45 มาก 
3 ความชดัเจนของแผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.35 0.51 มาก 
4 ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากและการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว 4.51 0.44 มากที่สุด 
5 ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.48 0.55 มาก 

ค่ำเฉลี่ย 4.48 0.46 มำก 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร X  S.D. แปลผล 
1 มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง  4.35 0.73 มาก 
2 สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.43 0.56 มาก 
3 มีการประชาสมัพนัธช่์องทางการใหบ้ริการแก่ประชาชน 4.33 0.51 มาก 
4 มีช่องทางการใหบ้ริการนอกเวลาราชการไดส้ะดวกและเหมาะสม 4.35 0.55 มาก 
5 ช่องทางการใหบ้ริการสะดวก ผา่นทางโทรศพัท ์ เวบ็ไซต ์อีเมล ไลน์  4.38 0.55 มาก 

ค่ำเฉลี่ย 4.37 0.58 มำก 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร X  S.D. แปลผล 

1 เจา้หนา้ที่ใหค้วามเสมอภาค มีมนุษยสมัพนัธท์ี่ดีพดูจาดี ยิม้แยม้แจ่มใส  4.58 0.24 มากที่สุด 
2 การตอ้นรับ ความกระตือรือร้น และเตม็ใจในการใหบ้ริการ 4.35 0.48 มาก 
3 กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกบัสถานที่ กาลเทศะ   4.58 0.35 มากที่สุด 
4 เจา้หนา้ที่มีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบตัิงาน 4.50 0.53 มาก 
5 การใหค้  าแนะน า ถามตอบปัญหาขอ้สงสยัและอธิบายไดช้ดัเจน 4.55 0.46 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.51 0.41 มำกที่สุด 
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ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 

1 แผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ 4.41 0.49 มาก 
2 การจดัสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการใหบ้ริการ 4.42 0.57 มาก 
3 ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น หอ้งน ้ า ที่นัง่รอ ที่อ่านหนงัสือพมิพ ์ 4.48 0.44 มาก 
4 ป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่ใหบ้ริการต่างๆ อยา่งชดัเจน 4.32 0.47 มาก 
5 การจดัภูมิทศัน์สวยงาม และมีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพยีงพอ 4.52 0.47 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.43 0.49 มำก 

รวมทุกด้ำน 4.45 0.49 มำก 
 

จำกตำรำงที่ 4.6 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลส้มผ่อ ในงานบริการที่ 4. งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง ในระดบัมากทั้ง
โดยภาพรวมในทุกดา้นและในแต่ละรายการ โดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ียX= 4.45 และเม่ือพิจารณาในภาพรวม
ของแต่ละด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากที่สุดในด้านเจ้าหน้าที่ผู ้
ให้บริการมีค่าเฉล่ียX = 4.51 ระดบัมากในดา้นขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉล่ียX = 4.48 ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวกมีค่าเฉล่ียX = 4.43 และดา้นช่องทางการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียX= 4.37 ตามล าดบั 
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 ตอนที่ 3  กำรศึกษำปัญหำ อุปสรรค ควำมต้องกำร และข้อเสนอแนะของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำร
ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส้มผ่อ อ ำเภอไทยเจริญ จังหวัดยโสธร  จากผลการประเมินความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ 
จงัหวดัยโสธร คร้ังน้ี พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
โดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 4.51 คิดเป็นร้อยละ 90.20  แต่ก็มีขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้นซ่ึงคณะผูป้ระเมินไดร้วบรวมความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากผูต้อบแบบสอบถาม 
สรุปไดด้งัน้ี 
 1. จากการศึกษาปัญหา อุปสรรค ความตอ้งการ และขอ้เสนอแนะของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการดา้นคุณภาพการให้บริการ ทั้ง 4 ดา้น โดยเรียงจากปัญหา อุปสรรค ความตอ้งการจากมากไปหา
น้อย สามารถสรุป ดังน้ี ช่องทางการให้บริการ มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและ
เหมาะสม สามารถเขา้ถึงช่องทางการให้บริการได้โดยสะดวก  และมีช่องทางการให้บริการหลากหลาย
ช่องทาง ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ ความชดัเจนของแผนผงัแสดงขั้นตอนการให้บริการ ความชดัเจนในการ
อธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ เป็นตน้ 
 2. จากการศึกษาปัญหา อุปสรรค ความตอ้งการ และขอ้เสนอแนะของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการในลกัษณะงานการใหบ้ริการ ทั้ง 4 งาน  โดยเรียงจากปัญหา อุปสรรค ความตอ้งการจากมากไปหา
นอ้ย สามารถสรุป ดงัน้ี งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง เวลาตอ้งการอยากใชบ้ริการแต่กบัไม่
ตรงกนัเน่ืองจากไม่บริการช่วงวนัหยดุ การอธิบายขอ้ระเบียบ พรบ.ขั้นตอนการขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
งานดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล เพิม่งบประมาณการป้องกนัโรคติดต่อ เช่น โรคโควดิ 19 การป้องกนัโรค
ไขเ้ลือดออก และงานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ จดัระบบบริการอ านวยความสะดวกจราจร
ช่วงประชาชนหนาแน่น เช่น ตลาดสด และหนา้โรงเรียน เป็นตน้ 
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บทที่ 5 
 

สรุปผล อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ จังหวดัยโสธร ในปีงบประมาณ 2563 สามารถสรุปผลการศึกษา โดยมี
วตัถุประสงคข์องการวจิยั 2 ประการคือ 
 1. เพือ่ศึกษาระดบัความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นส่ิงแวดลอ้มและ
สุขาภิบาล, งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม, งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะและ, 
งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้างขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดั
ยโสธร ตามกรอบงาน 4 ดา้น ดงัน้ี  
        1) ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ  
        2) ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  
        3) ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการ  
        4) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

2. เพือ่ศึกษาปัญหา อุปสรรค ความตอ้งการ และขอ้เสนอแนะของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร และสามารถน าขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงการ
ใหบ้ริการได ้

 

สรุปผล 
การประเมินความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล

ส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร โดยใชแ้บบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า แบ่งเป็น 5 ระดบั 
คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อยและน้อยที่สุด ให้ผูต้อบเลือกเพียงค  าตอบเดียวและในส่วนขอ้เสนอแนะ
เป็นค าถามปลายเปิด  
 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลโดยรวม 

 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ สถิติที่ใช้ ได้แก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ไดจ้ากการเก็บรวบรวมดงักล่าวในดา้นคุณภาพการให้บริการทั้ง 4  ดา้น คือ ดา้น
ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
และภาระงานบริการสาธารณะ ทั้ง 4 งาน 1) งานดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล 2) งานดา้นพฒันาชุมชนและ
สวสัดิการสงัคม 3) งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ และ4) งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูก
ส่ิงก่อสร้าง 
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ผลจำกกำรประเมินสำมำรถแยกโดยภำพรวมด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร ทั้ง 4  ดา้น คือ 
 1. ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ พบวา่ ประชาชนมีความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลสม้ผอ่โดยภาพรวมมีระดบัความพงึพอใจมากที่สุด (X = 4.51 คิดเป็นร้อยละ 90.20) 
 2. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ พบวา่ ประชาชนมีความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ โดยภาพรวมมีระดบัความพงึพอใจมาก ( X = 4.46 คิดเป็นร้อยละ 89.20) 
 3. ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการ พบวา่ ประชาชนมีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ โดยภาพรวมมีระดบัความพงึพอใจมากที่สุด (X = 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.80) 
 4. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ โดยภาพรวมมีระดบัความพงึพอใจมาก (X = 4.50 คิดเป็นร้อยละ 90.00) 
 

 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส้มผ่อ 
อ ำเภอไทยเจริญ จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ทั้ง 4 ดา้น อยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุด 
( X = 4.51 คิดเป็นร้อยละ 90.20) 

 

ผลจำกกำรประเมินสำมำรถแยกโดยภำพรวมในลักษณะงำนกำรให้บริกำรทีก่ ำหนด ทั้ง 4 งาน คือ 
 1. งานดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพอใจมาก ( X = 4.49 คิดเป็น
ร้อยละ 89.80)  
 2. งานด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ โดยภาพรวมมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุด 
( X = 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.80) 
 3. งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ โดยภาพรวมมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุด 
 ( X = 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40) 
 4. งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ โดยภาพรวมมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัพอใจมาก  
( X = 4.45 คิดเป็นร้อยละ 89.00)  
  

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลโดยภำพรวมของประชำชนมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส้มผ่อ อ ำเภอไทยเจริญ จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมในลกัษณะงานการให้บริการที่
ก  าหนด ทั้ง  4 งาน อยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุด (X = 4.51 คิดเป็นร้อยละ 90.20) 
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 สรุป ผลจากการวเิคราะห์ขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งที่เป็นตวัแทนของประชาชนมีความพงึพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร ในปีงบประมาณ 2563 
ตามมิติที่ 2 คือ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการที่ก  าหนดตวัช้ีวดัทั้ง 4 ดา้น คือ 1) ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ  
2) ดา้นช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ และ4) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และใน
ลกัษณะงานบริการที่องคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ก าหนดใหท้  าการประเมิน จ านวน 4 งาน คือ ไดแ้ก่  
1) งานด้านส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล 2) งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 3) งานดา้นการรักษา
ความสะอาดในที่สาธารณะ และ4) งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง โดยภาพรวมทั้งรายดา้น
และลกัษณะงานการใหบ้ริการที่ก  าหนดใหท้  าการประเมิน พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีระดบัความพงึพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัความพงึพอใจมากที่สุด ( = 4.51 คิดเป็นร้อยละ  90.20)  
เท่ำกับ 9 คะแนน 
 

อภปิรำยผล 
 

 ผูว้ิจยัได้ด าเนินการประเมินความพึงพอใจสามารถสรุปผลการวิเคราะห์แบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งที่
อาศยัอยูใ่นเขตพื้นที่รับผดิชอบขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ ในลกัษณะงานการให้บริการที่ก  าหนดให้
ท าการประเมิน ทั้ง 4 งาน 1) งานดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล 2) งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม  
3.งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ และ4) งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง โดย
ก าหนดกรอบความพึงพอใจจากตวัช้ีวดั 4 ดา้น ดงัน้ี 1) ดา้นขั้นตอนการให้บริการ 2) ดา้นช่องทางการ
ให้บริการ 3) ด้านเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ และ4) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก สามารถสรุปอภิปรายผลการ
ประเมิน ไดด้งัน้ี องคก์ารบริหารส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร ในภาพรวมทั้ง 4 ดา้นและ
ในลกัษณะงานบริการที่ก  าหนด ทั้ง 4 งาน โดยประชาชนผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจมากที่สุด ( X = 4.51 
คิดเป็นร้อยละ 90.20) เรียงล าดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลสม้ผอ่ตามรายดา้นจากมากไปหานอ้ยสรุปไดด้งัน้ี คือ ดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการประชาชนผูรั้บบริการ 
มีระดบัความพึงพอใจมากที่สุด ( X = 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.80) รองลงมา คือ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ
ประชาชนผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจมากที่สุด ( X = 4.51 คิดเป็นร้อยละ 90.20) ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวกประชาชนผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจมาก ( X = 4.50 คิดเป็นร้อยละ 9.0.00) และดา้นช่องทาง
การให้บริการ ประชาชนผูรั้บบริการมีระดับความพึงพอใจมาก ( X = 4.46 คิดเป็นร้อยละ 89.20) ทั้งน้ี
เน่ืองจากการบริหารงานในแต่ละส่วนภายในองค์การบริหารส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดั
ยโสธร ได้จัดให้มีการให้บริการได้ดีมากที่ สุด ทั้ งด้านเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ เช่น การต้อนรับ ความ
กระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ เจา้หน้าที่ให้ความเสมอภาค กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกาย
เรียบร้อย เหมาะสมกบัสถานที่ กาลเทศะ  มีมนุษยสัมพนัธ์ที่ดีพูดจาดี ยิม้แยม้แจ่มใส การให้ค  าแนะน า ถาม
ตอบปัญหาขอ้สงสัยและอธิบายไดช้ดัเจน เป็นตน้ รองลงมา คือดา้นขั้นตอนการให้บริการ มีความสะดวก
รวดเร็วในการให้บริการ และขั้นตอนการให้บริการไม่ ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตวั ส่วนดา้นที่มีการ

X
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ใหบ้ริการไดดี้มาก โดยเรียงจากมากไปหาน้อย คือ ส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นช่องทางการให้บริการ
ตามล าดบั โดยองค์การบริหารส่วนต าบลส้มผ่อ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร ไดด้ าเนินการให้บริการ
ประชาชนตามหลักการให้บริการของสุธรรม  ขนาบศกัด์ิ (2560) ไดศ้ึกษาการประเมินความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาทอน อ าเภอทุ่งหวา้ 
จงัหวดัสตูล โดยศึกษาขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการงานสงเคราะห์เบี้ ยยงัชีพผูสู้งอายุและผูพ้ิการ การให้ความ
ช่วยเหลือดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการด าเนินงาน
การศึกษาของศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก จ านวน 200 คน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากที่สุด  
(X  = 4.66) รองลงมาคือ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ และดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ (X  = 4.65) ดา้นช่องทาง
การให้บริการ (X  = 4.64) โดยผลการพิจารณาเป็นงาน พบว่า งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและ
การด าเนินงานการศึกษาของศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจสูงสุด  (X  = 4.69) รองลงมาคือ 
งานสงเคราะห์เบี้ยยงัชีพผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ (X  = 4.64) และการให้ความช่วยเหลือดา้นป้องกนับรรเทาสา
ธารณภยั เป็นล าดบัน้อยที่สุด (X  = 4.60) สถาบนัวิจยัและพฒันา มหาวิทยาลยัราชภฏัอุดรธานี (2560 : 51 – 
53) ไดท้  าการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ อ าเภอกุดจบั 
จงัหวดัอุดรธานี เพื่อส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สร้างก่อ อ าเภอกุดจบั จงัหวดัอุดรธานี โดยใชแ้บบส ารวจความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลสร้างก่อ  เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งที่เป็นประชาชนที่ใชห้รือรับบริการต่าง ๆ ขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลสร้างก่อ จ  านวน  400  คน จากการสุ่มตวัอย่างโดยการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 
วเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป วิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชค้่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage)  ผลการศึกษาพบว่า 1. ความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้น
กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ ความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วน ต าบลสร้างก่อ ในภาพรวมดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการ ให้บริการ ค่าเฉล่ียระดบั
ความพงึพอใจเท่ากบั 4.86 และเม่ือพจิารณาตามเกณฑป์ระเมินความพงึพอใจ ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 97.20 2. ความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นช่องทางการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลสร้างก่อ ในภาพรวมดา้นช่องทางการให้บริการ ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.82 
และเม่ือพจิารณาตามเกณฑป์ระเมินความพึงพอใจดา้นช่องทางการให้บริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.40 3. ความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นเจา้หน้าที่/บุคลากรผูใ้ห้บริการ 
ความพงึพอใจต่อการให้บริการดา้นเจา้หน้าที่/บุคลากรผูใ้ห้บริการ ขององคก์ารบริหารส่วน ต าบลสร้างก่อ 
ในภาพรวมดา้นเจา้หน้าที่/บุคลากรผู ้ ให้บริการ ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.84 และเม่ือพิจารณา
ตามเกณฑป์ระเมินความพงึพอใจ ดา้นเจา้หน้าที่/บุคลากรผูใ้ห้บริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.60 4. ความพงึพอใจต่อการให้บริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ ในภาพรวมดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 4.82 และเม่ือพิจารณาตามเกณฑป์ระเมินความพึงพอใจ 
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ดา้นส่ิงอ านวยความ สะดวก พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.40 5. ความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการในภาพรวม ความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการในภาพรวมขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
สร้างก่อ มีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.84 เม่ือพิจารณาตาม เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจใน
ภาพรวมทั้งหมด พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.80 6. ความพึงพอใจการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสร้างก่อในภาพรวม จ าแนกตาม เร่ืองที่ขอรับบริการ ความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ เม่ือพิจารณาตามเร่ือง ขอรับบริการ พบว่า งานที่มี
ค่าเฉล่ียความพงึพอใจมากที่สุดคือ งานโยธา มีค่าเฉล่ียระดบัความพงึ พอใจเท่ากบั 4.91 รองลงมาไดแ้ก่ งาน
ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั มีค่าเฉล่ียระดบัความพงึพอใจ เท่ากบั 4.88 ตามล าดบั สถาบนัวจิยัและพฒันา 
มหาวิทยาลยัราชภฏัอุดรธานี (2560 : 35 - 36) ไดป้ระเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี เพื่อประเมินระดบัความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอเมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี 
กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน  400  คน  มาโดยวิธีการสุ่มอย่างง่าย เคร่ืองมือที่ใช้โนการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็น
แบบสอบถามที่คณะผูป้ระเมินสร้างขึ้น วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ค่าความถ่ี และร้อยละ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอ เมืองอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี งาน
ทะเบียน มีความพิงพอใจในภาพรวมระดบัมากที่สุด (X  = 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 งานโยธา การขอ
อนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง มีความพึงพอใจในภาพรวมระดบัมาก ที่สุด (X   = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.40 งาน
เทศกิจหรือปีองกนับรรเทาสาธารณภยั มีความพึงพอใจใน ภาพรวมระดบัมากที่สุด (X   = 4.89) คิดเป็นร้อย
ละ 97.80 งานรายไดห้รือภาษี มีความพึงพอใจในภาพรวม ระดบัมากที่สุด (X   = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.00 
และงานสาธารณสุข มีความพึงพอใจในภาพรวมระดบั มากที่สุด (X   = 4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40 คณะ
รัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม (2561 : 52 - 82) ไดป้ระเมินความพึง
พอใจของประชาชนผูรั้บบริการในงานบริการขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัอุบลราชธานี ในงานด้าน
บริการ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  ดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ ด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก และงานบริการสาธารณะ ศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างที่เป็นประชาชนในจงัหวดัอุบลราชธานี 
จ  านวน 400 คน สรุปผลศึกษาพบว่า ระดบัของความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ ในงานดา้นบริการ 
ทั้ง 4 ดา้น และงานบริการสาธารณะทั้ง 4 ภารกิจ ในภาพรวม ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอุบลราชธานี อ าเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี  อยูใ่นระดับพอใจ
มากที่สุด (X = 4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.40) เม่ือเรียงล าดบัผลการประเมินความพึงพอใจในงานบริการสาธารณะ 
จ านวน 4 งาน จากมากไปหาน้อย พบว่า งานดา้นสาธารณสุข (งานหน่วยปฏิบติัการฉุกเฉินกูชี้พคุณธรรม: 
BLS และหน่วยปฏิบติัการฉุกเฉินระดบัสูงกูชี้พองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัอุบลราชธานี: ALS) มีผลการเมิน
อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ( X  = 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.60 รองลงมาคือ งานด้านเทศกิจ หรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภยั (งานสนบัสนุนน ้ าอุปโภคบริโภค) มีผลการเมินอยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุด (X = 4.62 คิด
เป็นร้อยละ 92.40) และงานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสงัคม (งานโครงการองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
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ห่วงใยใส่ใจคนพิการ) และงานด้านอ่ืนๆ (งานบริการศูนยแ์สดงสินคา้หน่ึงต าบลหน่ึงผลิตภณัฑ์: OTOP 
CENTER) มีผลการเมินอยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุด ( X = 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40) ตามล าดบั 
 

ข้อเสนอแนะ  
 

 จากผลการศึกษาปัญหา อุปสรรค ความตอ้งการ และขอ้เสนอแนะของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการดา้นคุณภาพการให้บริการ และลกัษณะงานการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน ต าบลส้มผ่อ 
อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร โดยภาพรวมประชาชนมีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
โดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 4.51 คิดเป็นร้อยละ 90.20  แต่ก็มีขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้นซ่ึงคณะผูป้ระเมินไดร้วบรวมความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากผูต้อบแบบสอบถาม 
สรุปไดด้งัน้ี 
 1. ขอ้เสนอแนะในดา้นความพงึพอใจ  
            ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัจุดที่ควรปรับปรุงที่ไดจ้ากผลการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ อ าเภอไทยเจริญ จงัหวดัยโสธร ในกรอบแต่ละดา้นความพึงพอใจทั้ง 4 
ดา้น สรุปดงัน้ี  
        1.1 จากการศึกษาปัญหา อุปสรรค ความตอ้งการ และขอ้เสนอแนะของประชาชนที่มีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ทั้ง 4 ดา้น โดยเรียงจากปัญหา อุปสรรค ความตอ้งการจากมากไปหา
นอ้ย สามารถสรุป ดงัน้ี ช่องทางการใหบ้ริการ ควรมีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการไดส้ะดวกและ
เหมาะสม สามารถเขา้ถึงช่องทางการให้บริการได้โดยสะดวก  และมีช่องทางการให้บริการหลากหลาย
ช่องทาง ด้านขั้นตอนการให้บริการ ปรับเร่ืองความชัดเจนของแผนผงัแสดงขั้นตอนการให้บริการ ความ
ชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ เป็นตน้ 
 2. ขอ้เสนอแนะในงานบริการที่ก  าหนดใหท้  าการประเมิน  
              ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัจุดที่ควรปรับปรุงที่ไดจ้ากผลการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสม้ผอ่ในลกัษณะงานการใหบ้ริการ ทั้ง 4  งาน สรุปดงัน้ี 
        2.1 จากการศึกษาปัญหา อุปสรรค ความตอ้งการ และขอ้เสนอแนะของประชาชนที่มีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในลกัษณะงานการให้บริการ ทั้ง 4 งาน  โดยเรียงจากปัญหา อุปสรรค ความตอ้งการจากมาก
ไปหานอ้ย สามารถสรุป ดงัน้ี งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง ปรับเวลาให้สอดคลอ้งตรงตาม
ความตอ้งการเพราะเร่ืองอยากใช้บริการแต่กับไม่ตรงกันเน่ืองจากไม่บริการช่วงวนัหยุด การอธิบายขอ้
ระเบียบ พรบ.ขั้นตอนการขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง งานดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล เพิ่มงบประมาณ
การป้องกนัโรคติดต่อ เช่น โรคโควดิ 19 การป้องกนัโรคไขเ้ลือดออก และงานดา้นการรักษาความสะอาดใน
ที่สาธารณะ จดัระบบบริการอ านวยความสะดวกจราจรช่วงประชาชนหนาแน่น เช่น ตลาดสด และหน้า
โรงเรียน เป็นตน้ 
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แบบประเมินควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส้มผ่อ อ ำเภอไทยเจริญ จังหวัดยโสธร ประจ ำปี 2563 

 

ค ำช้ีแจง กรุณากรอกแบบสอบถามน้ีตามความเป็นจริงใหค้รบทุกขอ้เพือ่ประโยชน์ในการน าไป 
ปรับปรุงการบริหารงานใหดี้ยิง่ขึ้นโปรดใส่เคร่ืองหมาย √ ในช่องตามความเป็นจริง 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลสมบัติทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

1. เพศ 
      1) ชาย                            2) หญิง 
 

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

3. ระดับกำรศึกษำ 
        1) ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่  
        2) มธัยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./อนุปริญญา 
        3) ปริญญาตรี   
        4) สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อำชีพ (ตอบอำชีพหลักเพียงข้อเดียว) 
      1) รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
      2) เจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย/รับจา้ง 
      3) เกษตรกรรม 
      4) นกัเรียน/นกัศึกษา                               
      5) แม่บา้น/วา่งงาน/ก าลงัหางานท า 

 

ตอนที่ 2 แบบสอบถำมกำรประเมินควำมพึงพอใจด้ำนต่ำง  ๆ 

ค ำช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ในช่องระดบัความพงึพอใจตามความคิดของท่าน 
1 = พงึพอใจนอ้ยที่สุด 2 = พงึพอใจนอ้ย 3 = พงึพอใจปานกลาง 
4 = พงึพอใจมาก  5 = พงึพอใจมากที่สุด 
 

ตอนที่ 3 ปัญหำ อุปสรรค ควำมต้องกำร และข้อเสนอแนะ 
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ดา้นที่ 1. งานดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล   

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ ยุง่ยากซบัซอ้น มีความคล่องตวั      
2. ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ      

3. ความชดัเจนของแผนผงัแสดงขั้นตอนการให้บริการ      
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากและการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว      
5. ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ      

2.  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางใหบ้ริการสะดวก เพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน      

2.สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดง่้าย สะดวกรวดเร็ว      
3. มีการประชาสมัพนัธช่์องทางการใหบ้ริการแก่ประชาชน      
4. มีช่องทางการใหบ้ริการนอกเวลาราชการไดส้ะดวกและเหมาะสม      

5. ช่องทางการใหบ้ริการสะดวก ผา่นทางโทรศพัท ์ เวบ็ไซต ์อีเมล ไลน์        

3.  ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. เจา้หนา้ที่ใหค้วามเสมอภาค มีมนุษยสมัพนัธท์ี่ดีพดูจาดี ยิม้แยม้แจ่มใส      
2. การตอ้นรับ ความกระตอืรือร้น และเตม็ใจในการใหบ้ริการ      
3. กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกบัสถานที ่กาลเทศะ      

4. เจา้หนา้ที่มีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบตัิงาน      
5. การใหค้  าแนะน า ถามตอบปัญหาขอ้สงสยัและอธิบายไดช้ดัเจน       

4. ควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก  
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. แผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ      
2. การจดัสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการใหบ้ริการ      

3. ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น หอ้งน ้ า ที่นั่งรอ ที่อ่านหนงัสือพมิพ ์      
4. ป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่ใหบ้ริการต่างๆ อยา่งชดัเจน      
5. การจดัภูมิทศัน์สวยงาม และมีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพยีงพอ      
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 ดา้นที่ 2. งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสงัคม 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ ยุง่ยากซบัซอ้น มีความคล่องตวั      
2. ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ      

3. ความชดัเจนของแผนผงัแสดงขั้นตอนการให้บริการ      
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากและการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว      
5. ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ      

2.  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางใหบ้ริการสะดวก เพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน      

2.สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดง่้าย สะดวกรวดเร็ว      
3. มีการประชาสมัพนัธช่์องทางการใหบ้ริการแก่ประชาชน      
4. มีช่องทางการใหบ้ริการนอกเวลาราชการไดส้ะดวกและเหมาะสม      

5. ช่องทางการใหบ้ริการสะดวก ผา่นทางโทรศพัท ์ เวบ็ไซต ์อีเมล ไลน์        

3.  ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. เจา้หนา้ที่ใหค้วามเสมอภาค มีมนุษยสมัพนัธท์ี่ดีพดูจาดี ยิม้แยม้แจ่มใส      
2. การตอ้นรับ ความกระตอืรือร้น และเตม็ใจในการใหบ้ริการ      
3. กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกบัสถานที ่กาลเทศะ      

4. เจา้หนา้ที่มีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบตัิงาน      
5. การใหค้  าแนะน า ถามตอบปัญหาขอ้สงสยัและอธิบายไดช้ดัเจน       

4. ควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก  
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. แผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ      
2. การจดัสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการใหบ้ริการ      

3. ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น หอ้งน ้ า ที่นั่งรอ ที่อ่านหนงัสือพมิพ ์      
4. ป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่ใหบ้ริการต่างๆ อยา่งชดัเจน      
5. การจดัภูมิทศัน์สวยงาม และมีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพยีงพอ      
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 ดา้นที่  3. งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  
 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ ยุง่ยากซบัซอ้น มีความคล่องตวั      

2. ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ      
3. ความชดัเจนของแผนผงัแสดงขั้นตอนการให้บริการ      
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากและการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว      

5. ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ      

2.  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. มีช่องทางใหบ้ริการสะดวก เพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน      
2.สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดง่้าย สะดวกรวดเร็ว      
3. มีการประชาสมัพนัธช่์องทางการใหบ้ริการแก่ประชาชน      

4. มีช่องทางการใหบ้ริการนอกเวลาราชการไดส้ะดวกและเหมาะสม      
5. ช่องทางการใหบ้ริการสะดวก ผา่นทางโทรศพัท ์ เวบ็ไซต ์อีเมล ไลน์        

3.  ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจา้หนา้ที่ใหค้วามเสมอภาค มีมนุษยสมัพนัธท์ี่ดีพดูจาดี ยิม้แยม้แจ่มใส      
2. การตอ้นรับ ความกระตอืรือร้น และเตม็ใจในการใหบ้ริการ      

3. กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกบัสถานที ่กาลเทศะ      
4. เจา้หนา้ที่มีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบตัิงาน      
5. การใหค้  าแนะน า ถามตอบปัญหาขอ้สงสยัและอธิบายไดช้ดัเจน       

4. ควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก  
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. แผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ      

2. การจดัสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการใหบ้ริการ      
3. ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น หอ้งน ้ า ที่นั่งรอ ที่อ่านหนงัสือพมิพ ์      
4. ป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่ใหบ้ริการต่างๆ อยา่งชดัเจน      

5. การจดัภูมิทศัน์สวยงาม และมีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพยีงพอ      
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 ดา้นที่ 4. งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ ยุง่ยากซบัซอ้น มีความคล่องตวั      
2. ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ      

3. ความชดัเจนของแผนผงัแสดงขั้นตอนการให้บริการ      
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากและการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว      
5. ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ      

2.  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางใหบ้ริการสะดวก เพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน      

2.สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดง่้าย สะดวกรวดเร็ว      
3. มีการประชาสมัพนัธช่์องทางการใหบ้ริการแก่ประชาชน      
4. มีช่องทางการใหบ้ริการนอกเวลาราชการไดส้ะดวกและเหมาะสม      

5. ช่องทางการใหบ้ริการสะดวก ผา่นทางโทรศพัท ์ เวบ็ไซต ์อีเมล ไลน์        

3.  ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร  
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. เจา้หนา้ที่ใหค้วามเสมอภาค มีมนุษยสมัพนัธท์ี่ดีพดูจาดี ยิม้แยม้แจ่มใส      
2. การตอ้นรับ ความกระตอืรือร้น และเตม็ใจในการใหบ้ริการ      
3. กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกบัสถานที ่กาลเทศะ      

4. เจา้หนา้ที่มีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบตัิงาน      
5. การใหค้  าแนะน า ถามตอบปัญหาขอ้สงสยัและอธิบายไดช้ดัเจน       

4. ควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก  
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. แผนผงัแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ      
2. การจดัสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการใหบ้ริการ      

3. ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น หอ้งน ้ า ที่นั่งรอ ที่อ่านหนงัสือพมิพ ์      
4. ป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่ใหบ้ริการต่างๆ อยา่งชดัเจน      
5. การจดัภูมิทศัน์สวยงาม และมีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพยีงพอ      
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ตอนที่ 3 ปัญหา อุปสรรค ความตอ้งการ และขอ้เสนอแนะ 
.. 

ดา้นที่ 1. งานดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล........................................................................…………  
...........................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................  

ดา้นที่ 2. งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสงัคม............................................…………………… 
………………………………………………………………………………………………………...…..…..
.………………………………………………………………………………………………………………..  

ดา้นที่ 3 งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ……………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………….………….… 
………………………………………………………………………………………………….…….…… 
            ดา้นที่ 4. งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง……………………………………….……… 
………………………………………………………………………………………………….……….……. 
…………………………………………………………………………………………….…….……….…....  
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ภำคผนวก  ข 
 

ภำพกำรติดต่อประสำนงำน/เกบ็ข้อมูล/กจิกรรม 
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ภำคผนวก ค 
 

คณะกรรมกำรด ำเนินงำนประเมินควำมพงึพอใจ 
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