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บทสรุปผูบริหาร 
   

 การสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน  ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจำป พ.ศ. 2564  มีวัตถุประสงคเพื่อสำรวจความพึงพอใจ และ
จัดเรียงลำดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล
มะคา  อำเภอโนนไทย    จังหวัดนครราชสีมา  ประจำป  พ.ศ. 2564  ในดานกระบวนการข้ันตอนการ
ใหบริการ  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  ดานชองทางการใหบริการ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก  กลุม
ตัวอยางเปนประชาชนที่อาศัยอยูในเขตองคการบริหารสวนตำบลมะคา  จำนวน  400  คน เครื่องมือที่
ใชในการสำรวจ คือ แบบสอบถามมาตราสวนประเมินคา  (Rating Scales) 5 ระดับ  (1-5) วิเคราะห
ขอมูลโดยหาคารอยละ  คาเฉลี่ย และเทียบเปนระดับความพึงพอใจ 11 ระดับ (0 -10) 
 ผลการสำรวจลกัษณะประชากรกลุมตัวอยางพบวาสวนมากเปนเพศหญิง  มีอายุมากกวา 50 ป
ข้ึนไป  การศึกษาระดับประถมศึกษา  ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  มีรายได 2,000 – 4,000 บาท  
สวนมากมารับบริการจาก อบต. ในชวงเดือนมีนาคม 2564 บริการงานกองคลัง โดยมาติดตอขอรับ
บริการงานดานการจัดเก็บรายไดและภาษี การเปดรับขอมูลขาวสารขององคการบริหารสวนตำบลมะคา
ประชาชนสวนมากไดรับจากหอกระจายขาว 
 ผลการสำรวจความพึงพอใจพบวาประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตำบลมะคาในภาพรวม อยูในระดับ 10  มีคารอยละเทากับ 95.80 เมื่อพิจารณาคา
รอยละรายดานพบวา ดานเจาหนาที่ผูใหบริการคิดเปนรอยละ 96.20 ดานกระบวนการข้ันตอนการ
ใหบริการคิดเปนรอยละ  96.00 ดานชองทางการใหบริการคิดเปนรอยละ 95.60 และ ดานสิ่งอำนวย
ความสะดวกคิดเปนรอยละ 95.40 ตามลำดับ 

เมื่อพิจารณาคุณภาพในการใหบริการรายขอในแตละดานพบวา ดานกระบวนการข้ันตอนการ
ใหบริการ  ผูรับบริการมีความพึงพอใจใน 3 อันดับแรกคือ ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม
กับงานที่ใหบริการ รองลงมาคือข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก คลองตัว  ไมยุงยาก
ซับซอน และข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีการกำหนดระยะเวลาใหบริการอยางชัดเจน 
ตามลำดับ  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจใน 3 อันดับแรกคือ เจาหนาที่มีจำนวน
เพียงพอตอการใหบริการ รองลงมาคือเจาหนาที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส และกระตือรือรนใน การใหบริการ 
และเจาหนาที่แตงกายเรียบรอย สุภาพ และใหบริการดวย ความเปนมิตร ตามลำดับ ดานชองทางการ
ใหบริการผูรับบริการมีความพึงพอใจใน 3 อันดับแรกคือ ใหบริการนอกสถานที่สำนักงาน รองลงมาคือ 
แตละชองทางการใหบริการมีปายอธิบายอยางชัดเจน และมีการจัดระบบการใหบริการตามลำดับกอน-
หลัง ตามลำดับ และดานสิ่งอำนวยความสะดวก ผูรับบริการมีความพึงพอใจใน 3 อันดับแรกคือ มี
สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ รองลงมาคือ มีการจัดสิ่งอำนวยความสะดวกในสถานที่
ใหบริการอยางเหมาะสมเกี่ยวกับที่น่ังพักรอรับบริการ บริการน้ำดื่ม หนังสือพิมพ และหองน้ำ และมี
ปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานที่การใหบริการเห็นไดงาย ตามลำดับ 
 สำหรับการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการพบวา ประชากรกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ
ตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลมะคา โดยในภาพรวมอยูในระดับรอยละ 95.80 
โดยไดคะแนนอยูในระดับ 10   เมื่อพิจารณาเปนตามงานพบวากลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจ
เรียงลำดับไดดังน้ี งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมอยูในระดับรอยละ 96.00 มีคะแนนอยูใน
ระดับ 10  งานดานการจัดเก็บรายไดและภาษี อยูในระดับรอยละ 96.00 โดยมีคะแนนอยูในระดับ 10 



 

งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัยอยูในระดับรอยละ 95.80  คะแนนอยูในระดับ  10  งานศูนย
พัฒนาเด็กเล็ก อยูในระดับรอยละ 95.80 คะแนนอยูในระดับ 10 และ งานดานพัฒนาโครงสรางพื้นฐาน 
อยูในระดับรอยละ 95.60  คะแนนอยูในระดับ  10  

ขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากการสำรวจความคิดเห็นของประชาชน พบวาคุณภาพในการบริการ       
ทุกดานสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนผูรับบริการ   แตในขณะเดียวกันประชาชนใหขอเสนอแนะ
เพิ่มเติมคือ 

• ควรซอมบำรุงถนนในบางบริเวณที่เปนเปนหลุมเปนบอตามหมูบานที่มีความชำรุดเสียหาย 

• ไฟฟาสองสวางในบางจุดชำรุด จึงควรมีการซอมบำรงุตามความเหมาะสม 
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บทท่ี 1 : บทนํา                                  

 

การสาํรวจความพึงพอใจของผู้รบับริการท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ

ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลมะค่า  อาํเภอโนนไทย  จงัหวดั

นครราชสีมา 

ประจาํปี พ.ศ. 2564 
 
 
 
 จากการทีร่ฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ.2540 ไดส้่งเสรมิใหอ้งคก์รปกครองส่วน

ทอ้งถิน่มบีทบาทและอํานาจหน้าที ่ มอีสิระในการบรหิารจดัการบรกิารท้องถิน่ของตนเอง ดงัเหน็

ไดจ้ากกฎหมายฉบบัต่าง ๆ อาทเิช่น  พระราชบญัญตักํิาหนดแผนและขัน้ตอนการกระจายอํานาจ

ใหแ้ก่องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ พ.ศ.2542 พระราชบญัญตัริะเบยีบบรหิารงานบุคคลสว่นทอ้งถิน่ 

พ.ศ.2542  พระราชบญัญตัว่ิาด้วยการเขา้ชื่อเสนอขอ้บญัญตัทิอ้งถิน่ พ.ศ.2542  พระราชบญัญตัิ

ว่าด้วยการลงคะแนนเสยีงเพื่อถอดถอนสมาชกิสภาท้องถิน่หรอืผู้บรหิารท้องถิ่น พ.ศ.2542 และ

พระราชบญัญตัปิระกอบรฐัธรรมนูญว่าดว้ยวธิพีจิารณาคดอีาญาของผูด้ํารงตําแหน่งทางการเมอืง 

พ.ศ.2542 ส่งผลใหอ้งค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่มบีทบาทและอํานาจหน้าทีต่่างๆ เพิม่มากขึน้  ทัง้

ในดา้นโครงสรา้งพืน้ฐาน  ดา้นงานส่งเสรมิคุณภาพชวีติ  ดา้นการจดัระเบยีบชุมชน/สงัคมและการ

รกัษาความสงบเรียบร้อย  ด้านการวางแผน  การส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการ

ท่องเที่ยว  ด้านการบริหารจดัการและการอนุรกัษ์ทรพัยากรธรรมชาติ สิง่แวดล้อม และด้าน

ศลิปวฒันธรรม  จารตี ประเพณี และภูมปัิญญาทอ้งถิน่ 

การปกครองท้องถิ่นถือเป็นส่วนหน่ึงของการบริหารราชการแผ่นดิน ซึ่งเป็นไปตาม

หลกัการกระจายอํานาจ ที่รฐับาลมอบอํานาจในการบรหิารงานตามภารกิจต่างๆ โดยหลกัการ

กระจายอํานาจและใหอ้สิระแก่ท้องถิน่เพื่อปกครองตนเองตามรฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 

พุทธศกัราช 2540 มาตรา 78 ได้กําหนดให้รฐัต้องกระจายอํานาจ การปกครองโดยให้ท้องถิ่น

พึง่ตนเอง และตดัสนิใจในกจิการทอ้งถิน่ไดเ้อง ซึง่รฐับาลไดม้อบอํานาจใหป้ระชาชนในทอ้งถิน่ไป

ดําเนินการปกครองตนเอง และจดัตัง้บรกิารสาธารณะบางอย่างเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

ประชาชนในทอ้งถิน่ แต่ทัง้น้ีในดา้นนโยบายทีส่าํคญัๆ ยงัคงยดึนโยบายแห่งรฐัอยู ่ เช่น  นโยบาย

การเงนิการคลงั นโยบายในการป้องกนัประเทศเป็นตน้ ดงันัน้หน่วยการปกครองสว่นทอ้งถิน่ จงึมี

ความเป็นอิสระในระดบัหน่ึงในการที่จะดําเนินกจิกรรมทางการบรหิารของตนเองได้  แต่อกีส่วน

หน่ึงนัน้รฐับาลยงัคงต้องเอกสิทธิใ์นการควบคุมเอาไว้ และมาตรา 284 ได้กําหนดให้องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นมอีิสระในการกําหนดนโยบาย การปกครอง การบรหิาร บรหิารงานบุคคล 

1.1 หลักการและเหตุผล 



 

การเงนิและการคลงั โดยมอีิสระตามสมควรภายในขอบเขตของกฎหมายตามหลกัการกระจาย

อํานาจปกครอง (Decentralization)  ดงันัน้ องคก์รปกครองส่วนท้องถิน่จงึเป็นหน่วยงานราชการ

ส่วนท้องถิ่นที่ได้รบัการเลือกตัง้จากประชาชนในท้องถิ่น มีอํานาจหน้าที่ในการบริหารจดัการ

สาธารณะตามกฎหมายเพือ่ประโยชน์สุขของชุมชนในทอ้งถิน่ 

ในปี 2526 ได้มีการรับมอบพื้นที่หลายตําบล หลายหมู่บ้าน ให้เข้ามาอยู่ในความ

รบัผดิชอบของแต่ละเทศบาล องคก์ารบรหิารส่วนตําบล  จงึทําใหป้รมิาณประชากรมเีพิม่มากขึน้ 

ซึ่งการเพิม่ของพื้นที่และการมปีระชากรที่ค่อนขา้งหนาแน่น  ย่อมจะมผีลกระทบต่อการดําเนิน

กจิการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่  โดยเฉพาะในเรื่องทีเ่กีย่วกบัการใหบ้รกิารประชาชนทัง้ใน

แง่คุณภาพและปรมิาณ  ไม่ว่าจะเป็นในด้านกระบวนการขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร  ดา้นสิง่อํานวย

ความสะดวก  สิง่เหล่าน้ีจงึส่งผลกระทบต่อประสทิธิภาพในการให้บรกิาร องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นจึงมีแนวคิดที่ จะนําเอางานทางด้านการบริการหลักๆ  ที่ เกี่ยวข้องโดยตรงกับ

ประชาชน  เช่น  งานบริหารจดัการศกึษา งานกฎหมาย งานสวสัดิการและสงัคม งานจดัเก็บ

รายได้  งานการเงินและบัญ ชี งานบริหารทัว่ไป   งานขออนุญ าตต่ างๆ   งานส่งเสริม

การเกษตร  งานสาธารณสุขอนิเตอรเ์น็ตตําบลและงานอื่นๆ ขยายลงไปสูป่ระชาชนทีอ่ยูใ่นพืน้ทีใ่ห้

ใกลช้ดิและดงึประชาชนใหเ้ขา้มามสีว่นร่วมมากทีสุ่ด 

 ปัจจุบนัราชการส่วนท้องถิ่นในจงัหวดันครราชสมีา มอียู่ 3 รูปแบบ คอื องค์การบรหิาร

สว่นจงัหวดั (อบจ.) เทศบาล และองคก์ารบรหิารสว่นตําบล (อบต.) ซึง่มภีารกจิหลกัในการบรหิาร

จดัการเพือ่ประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถิน่ในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นโครงสรา้งพืน้ฐาน เช่น การ

คมนาคมขนส่ง พฒันาสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ด้านการส่งเสรมิคุณภาพชวีติ เช่น การ

ส่งเสรมิอาชพี การศกึษา การสาธารณสุข ดา้นจดัระเบยีบชุมชน/สงัคมและการรกัษาความสะอาด

เรยีบรอ้ย เช่น    การสง่เสรมิประชาธปิไตย การป้องกนัสาธารณภยั การรกัษาความสงบเรยีบรอ้ย 

ดา้นการวางแผนการส่งเสรมิการลงทุน พาณิชยกรรม และการท่องเที่ยว เช่น การวางแผนพฒันา

ท้องถิ่น การส่งเสริมการลงทุน การพาณิ ชยกรรม ด้านการบริหารจัดการและอนุรักษ์

ทรพัยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม เช่น การคุ้มครองดูแลรกัษาทรพัยากรธรรมชาติและดูแลที่

สาธารณะประโยชน์ จารตีประเพณีและภูมปัิญญาท้องถิน่ เช่น การดูแลรกัษาโบราณสถาน และ

โบราณวตัถุ เป็นตน้ 

 การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ดีจึงต้องปฏิบัติตามภารกิจดงักล่าว

ข้างต้นและเพื่อให้การบริหารจดัการสําเรจ็ลุล่วงสามารถแก้ไขปัญหา และสนองตอบต่อความ

ต้องการของประชาชนในท้องถิ่น ตลอดจนประสานความร่วมมอืกบัหน่วยงานต่าง ๆ ทัง้ภาครฐั

และเอกชนที่เกี่ยวขอ้งเพื่อร่วมมอืกนัพฒันาท้องถิ่นให้มคีวามเจรญิก้าวหน้าได้นัน้ จงึต้องมกีาร

ประเมนิการปฏบิตัิงานตามภารกิจ ใน 4 มติิ คอื ด้านประสทิธผิลตามยุทธศาสตร์ ด้านคุณภาพ

ใหบ้รกิาร  ดา้นประสทิธภิาพของการปฏบิตัริาชการ และดา้นพฒันาองคก์ร 

 ในสว่นของการดําเนินการตามโครงการในครัง้น้ีจะดาํเนินการเฉพาะมติทิี ่ 2  คอื คุณภาพ

การให้บริการที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนผู้รบับริการจากองค์กรปกครองส่วน



 

ท้องถิ่นใน 4 ประเด็นหลกั คอื ความพงึพอใจด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บรกิาร  ความพงึ

พอใจดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ความพงึพอใจด้านช่องทางการใหบ้รกิาร  และความพงึพอใจดา้น

สิง่อํานวยความสะดวกรวมทัง้สาํรวจความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะของประชาชนในทอ้งถิน่หรอืผูท้ี่

เกีย่วขอ้งทีม่ตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ 

 การใหบ้รกิารขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ แยกกจิกรรมบรกิาร (Service Activates) ที่

มที ัง้หมดเป็น 2 ส่วน  คอื 1) บรกิารเกี่ยวกบัสาธารณูปโภค  (Public Utility Service)  หมายถึง 

บรกิารทีใ่หแ้ก่ประชาชนทัว่ไป  2) บรกิารเฉพาะดา้น (Specific Services) ซึง่เป็นการใหบ้รกิารแก่

ประชาชนแต่ละบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่มีธุรกิจเฉพาะ จากแนวคิดของการกระจายอํานาจของ

ท้องถิน่ในการใหบ้รกิารไปถงึตวัประชาชนใหม้ากที่สุดและการบรกิารถอืว่าเป็นด่านหน้าของการ

สรา้งความสมัพนัธอ์นัดใีหเ้กดิระหว่างหน่วยงานทอ้งถิน่กบัประชาน  เพราะถา้มบีรกิารทีด่ยีอ่มทํา

ให้ประชาชนมีความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐและต่อหน่วยงานด้วย 

ดงันัน้  เจา้หน้าที่ผูป้ฏบิตังิานในการใหบ้รกิารจะตอ้งมคีวามตัง้ใจและอุทศิตนใหแ้ก่งานและสาํนึก

อยูต่ลอดเวลาว่าเป็นผูใ้หบ้รกิารแก่ประชาชน 

   คณะผูว้จิยัทําการศกึษาเพื่อใหท้ราบถงึศกัยภาพในการปฏบิตังิานดา้นบรกิารขององคก์ร

ปกครองส่วนท้องถิ่นในสายตาและความคาดหวงัของประชาชนว่าเป็นอย่างไร  ทัง้น้ีหากมี

ขอ้บกพร่องกจ็ะไดป้รบัปรุงแกไ้ขและพฒันาการใหบ้รกิารเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพใหเ้กดิแก่งานเพื่อ

สรา้งความพงึพอใจใหเ้กดิแก่ผูม้าใชบ้รกิารต่อไป 

 
 
  

1.2.1 เพื่อสํารวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิารที่มตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององค์การ

บริหารส่วนตําบลมะค่า อําเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา ประจําปี  พ.ศ. 2564 ด้าน

กระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร  ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร  และดา้น

สิง่อํานวยความสะดวก ในภาพรวมและ จาํแนกตามภาระงาน 

 1.2.2 เพื่อจดัเรยีงลําดบัความพงึพอใจของผู้รบับรกิารที่มตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารของ

องคก์ารบรหิารส่วนตําบลมะค่า อําเภอโนนไทย จงัหวดันครราชสมีา ประจําปี พ.ศ. 2564 ในดา้น

กระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร  ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร  ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร และดา้น

สิง่อํานวยความสะดวก ในภาพรวมและจาํแนกตามภาระงาน 

 1.2.3 เพื่อสํารวจปัญหาอุปสรรคและขอ้เสนอแนะของประชาชนที่มตี่อการให้บรกิารของ

องค์การบรหิารส่วนตําบลมะค่า อําเภอโนนไทย จงัหวดันครราชสมีา ในด้านกระบวนการขัน้ตอน

การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร  ด้านช่องทางการให้บรกิาร และด้านสิ่งอํานวยความ

สะดวก 

 

 

 

1.2 วัตถุประสงค 



 

 
 
 1.3.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

 การสํารวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององค์การบรหิาร

สว่นตําบลมะค่า อําเภอโนนไทย จงัหวดันครราชสมีา ประจําปี พ.ศ. 2564 ใน 4 ประเดน็หลกั คอื  

ความพงึพอใจด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บรกิาร  ความพงึพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร  

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บรกิาร และความพงึพอใจด้านสิง่อํานวยความสะดวก ใน 5 

ภาระงานคอื   1) งานดา้นสวสัดกิารสงัคม 2) งานดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 3) งานดา้น

การจดัเกบ็รายไดแ้ละภาษ ี  4) งานดา้นการพฒันาโครงสรา้งพื้นฐาน และ 5) งานศูนยพ์ฒันาเดก็

เลก็  

 1.3.2 ขอบเขตด้านประชากร 

ในครัง้น้ีจะใชก้ลุ่มตวัอย่างของประชาชนในทอ้งถิน่ที่เคยมารบับรกิารจากองค์การบรหิาร

สว่นตําบลมะค่าเป็นกรณีศกึษา ในการศกึษาจะใชว้ธิกีารสมัภาษณ์และแบบสอบถามเพื่อรวบรวม

ขอ้มลูจากประชาชนในทอ้งถิน่ในเขตรบัผดิชอบขององคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่า 

 
 
 
 โครงการสํารวจความพงึพอใจของผู้รบับรกิารที่มตี่อคุณภาพการให้บรกิารขององค์การ

บรหิารสว่นตําบลมะค่า อําเภอโนนไทย จงัหวดันครราชสมีา ประจําปี พ.ศ. 2564 ครัง้น้ี จะทําการ

สํารวจเฉพาะกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่เคยมารบับริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลมะค่า

บางส่วนทีไ่ดจ้ากการสุม่ เน่ืองจากมรีะยะเวลาจาํกดัในการสาํรวจ ฉะนัน้ผลการศกึษาจงึครอบคลุม

เฉพาะภาระงาน 5 งาน ขององค์การบรหิารส่วนตําบลมะค่า ประกอบด้วย 1) งานด้านสวสัดกิาร

สงัคม   2) งานด้านป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 3) งานด้านการจดัเกบ็รายได้และภาษี   4) 

งานด้านการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน และ 5) งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  ซึ่งไม่อาจครอบคลุม

ขอ้เทจ็จรงิของภาระงานอื่น ๆ ทัง้หมดขององคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่าได ้

 

 
 
 1.5.1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) หมายถึง ราชการส่วนท้องถิ่นที่ได้รบัการ

เลอืกตัง้จากประชาชนในท้องถิ่น มอํีานาจหน้าที่การบรหิารจดัการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อ

ประโยชน์สุขของชุมชนในทอ้งถิน่นัน้ ซึง่ประกอบดว้ย 

  1.5.1.1 องคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดั (อบจ.) 

  1.5.1.2 สาํนกังานเทศบาล ไดแ้ก่ เทศบาลนคร เทศบาลเมอืง และเทศบาลตําบล 

  1.5.1.3 องคก์ารบรหิารสว่นตําบล (อบต.) 

  1.5.1.4 การปกครองทอ้งถิน่รปูแบบพเิศษ 

1.3 ขอบเขตการดำเนินงาน 

1.4 ขอจำกัดของการศึกษา 

1.5 นิยามศัพทในการศึกษา 



 

 1.5.2 สาํนักงานเทศบาลในเขตจงัหวดันครราชสมีา หมายถงึ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่

ในเขตจงัหวดันครราชสมีา ที่ได้รบัการเลือกตัง้จากประชาชนในท้องถิ่น มอํีานาจหน้าที่ในการ

บรหิารจดัการสาธารณะตามกฎหมาย แบ่งได้เป็น 3 ประเภท คอื เทศบาลตําบล เทศบาลเมอืง 

และเทศบาลนคร ทัง้น้ีขึน้อยู่กบัจํานวนประชากรในท้องถิน่ ความเจรญิทางเศรษฐกจิ หรอืรายได้

ในทอ้งถิน่และแบ่งออกเป็น  3  ขนาด คอื สํานักงานเทศบาลขนาดเลก็ สํานักงานเทศบาลขนาด

กลาง และสํานักงานเทศบาลขนาดใหญ่  โดยอาศัยหลกัเกณฑ์การกําหนดขนาดของประกาศ

คณะกรรมการพนกังานเทศบาลจงัหวดันครราชสมีา 

 1.5.3 องค์การบรหิารส่วนตําบล (อบต.) หมายถงึ องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ ซึ่งจดัขึ้น

ตามพระราชบญัญตัสิภาตําบลและองคก์ารบรหิารส่วนตําบล พ.ศ. 2537 โดยมฐีานะเป็นนิตบุิคคล

ทัง้น้ี อบต. แต่ละแห่งจะมีพื้นที่รบัผิดชอบในเขตตําบลที่ไม่อยู่ในเขตของเทศบาล หรอืองค์กร

ปกครองสว่นทอ้งถิน่อื่น ยกเวน้ องคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดั 

 1.5.4 ความพึงพอใจ หมายถึง การรบัรู้ของบุคคลต่อเรื่องใดเรื่องหน่ึงหรอืสิง่ใดสิง่หน่ึง 

โดยปรากฏออกมาในลกัษณะทีช่อบหรอืไมช่อบ เหน็ดว้ยหรอืไมเ่หน็ดว้ย พอใจหรอืไม่พอใจ ซึง่จะ

เกดิขึน้กต็่อเมือ่สิง่นัน้สามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลนัน้ได ้

 1.5.5 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์รปกครองส่วน

ท้องถิน่ (อปท.) หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจต่อการบรกิารจากองค์กรการปกครองส่วนท้องถิน่ 

(อปท.) จากทัง้ 4 ดา้น คอื ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร  ดา้น

ช่องทางการใหบ้รกิาร และดา้นสิง่อํานวยความสะดวก 

 
 
 
 
 
 
 



 

บทท่ี 2 : แนวคิดและผลงานวิจยัท่ี

เก่ียวข้อง 
 
 โครงการสํารวจความพึงพอใจของผู้รบับรกิารที่มตี่อคุณภาพการให้บรกิารขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิน่ ในเขตจงัหวดันครราชสมีา ประจําปี พ.ศ. 2564 ซึ่งทําการสํารวจความพงึ

พอใจของผู้รบับรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลมะค่า อําเภอโนนไทย จงัหวดันครราชสมีา 

โดยมแีนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งดงัน้ี 

 2.1  แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 2.2  แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการใหบ้รกิาร 

 2.3  ผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 2.4  ขอ้มลูพืน้ฐานขององคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่า 

 

 
  

ในการสํารวจความพึงพอใจของผู้รบับริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตจงัหวดันครราชสมีา ประจําปี พ.ศ. 2564 ผู้วจิยัได้รวบรวมแนวคิด 

ทฤษฎ ีทีเ่กีย่วขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 

มิเชล แบร์ (Micheal Beer อ้างถึงใน สมหมาย เปียถนอม , 2551, หน้า 7) ได้ ให้

ความหมายของความพงึพอใจไวว่้า เป็นทศันคตขิองคนทีม่ตี่อสิง่ใดสิง่หน่ึง  

1. V มาจากคาํว่า Valance หมายถงึ ความพงึพอใจ  

2. I มาจากคาํว่า Instrumentality หมายถงึ สือ่ เครื่องมอื วธิทีางนําไปสูค่วามพงึพอใจ  

3. E มาจากคาํว่า Expectancy หมายถงึ ความหวงัภายในตวับุคคลนัน้ๆ ซึง่บุคคลมคีวาม

ต้องการและมีความหวังในหลายสิ่งหลายอย่าง ดังนัน้จึงต้องกระทําด้วยวิธีใดวิธีหน่ึง เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการหรอืสิง่ทีค่าดหวงัเอาไวซ้ึง่เมื่อไดร้บัการตอบสนองแลว้ตามทีต่ัง้ความหวงั

ใน สิง่ทีส่งูขึน้ไปเรื่อยๆ ซึง่อาจจะแสดงในรปูสมการได ้ดงัน้ี  

แรงจงูใจ = ผลของความพงึพอใจ+ความคาดหมาย  

ซึ่งหมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึงต่อการกระทําสิ่งใดสิง่หน่ึง เช่น ต่อการ

ประเมนิผลงานขององคก์รทีเ่กีย่วกบัชวีติความเป็นอยูข่องตน หรอืแรงจงูใจทีบุ่คคลจะเขา้ไปมสีว่น

ร่วมในกจิกรรมขององคก์รใดจะเป็นผลทีเ่กดิจากทศันคตขิององคก์ร หรอืการทาํงานขององคก์รนัน้

รวมกนั ความคาดหวงัที่เขาหมายไว ้ถ้ามทีศันคตทิี่ดตี่อองค์กร ต่อผลงานขององค์กร และได้รบั

การตอบสนองทัง้รูปธรรมและนามธรรมเป็นไปตามที่คาดหมายไว้ แรงจูงใจที่จะมคีวามรูส้กึพงึ

2.1  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 



 

พอใจกจ็ะสูง แต่ในทางกลบักนั ถ้ามทีศันคตใินเชงิลบต่องานและการตอบสนองไม่เป็นไปตามที่

คาดหวงัไว ้แรงจงูใจทีจ่ะมคีวามรูส้กึพงึพอใจกจ็ะตํ่าไปดว้ย 

ชยัวฒัน์ เทพสาร (2544, หน้า 15) ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึหรอืทศันคตซิึง่เป็น

ผลรวมของความรูส้กึ ความเขา้ใจ อารมณ์และพฤตกิรรมทีบุ่คคลไดร้บัการแสดงออกมาในเชงิของ

การประเมนิค่าต่อเรื่องใดเรื่องหน่ึงในลกัษณะที่เป็นเชงิบวกว่า มคีวามสุขหรอืไม่มคีวามเครยีด 

เมือ่ไดร้บัสิง่ทีต่รงกบัความคาดหวงัตรงตามจุดมุง่หมายความตอ้งการหรอืตามแรงจงูใจของตน 

กาญจนา   อรุณสุขรุจ ี( 2546 : 5 ) กล่าวว่า ความพงึพอใจของมนุษย ์เป็นการแสดงออก

ทางพฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่า บุคคลมี

ความพงึพอใจหรอืไม่ สามารถสงัเกตโดยการแสดงออกทีค่่อนขา้งสลบัซบัซอ้น และตอ้งมสีิง่ทีต่รง

ต่อความต้องการของบุคคล จึงจะทําให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันัน้การสร้างสิง่เร้าจึงเป็น

แรงจงูใจของบุคคลนัน้ใหเ้กดิความพงึพอใจในงานนัน้ 

ความพงึพอใจจากการสรุปของวรุิฬ พรรณเทว ี(2542, หน้า 111) หมายถึง ความรู้สกึ

ภายในจติใจของมนุษยท์ีไ่ม่เหมอืนกนั ขึน้อยู่กบัแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวงักบัสิง่ใดสิง่หน่ึงอยา่งไร 

ถา้คาดหวงัหรอืมคีวามตัง้ใจมากและได้รบัการตอบสนองด้วยดจีะมคีวามพงึพอใจมาก แต่ในทาง

ตรงกนัขา้มอาจผดิหวงัหรอืไม่พงึพอใจเป็นอย่างยิง่เมื่อไม่ได้รบัการตอบสนองตามที่คาดหวงัไว้

ทัง้น้ีขึน้อยูก่บัสิง่ทีต่นตัง้ใจไวว่้ามมีากหรอืน้อย 

สิง่จูงใจที่ใชเ้ป็นเครื่องมอืกระตุน้ใหบุ้คคลเกิดความพงึพอใจจากการศกึษา รวบรวมและ

สรุปไดด้งัน้ี 

1) สิ่งจูงใจที่เป็นวตัถุ (Material Inducement) ได้แก่ เงนิ สิ่งของหรือสภาวะทางกายที่

ใหแ้ก่ผูป้ระกอบกจิกรรมต่าง ๆ  

2) สภาพทางกายที่พงึปรารถนา (Desirable Physical Condition) คอื สิง่แวดล้อมในการ

ประกอบกจิกรรมต่าง ๆ ซึง่เป็นสิง่สาํคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กดิความสุขทางกาย 

3) ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง สิ่งต่างๆ ที่สนองความ

ตอ้งการของบุคคล 

4) ผลประโยชน์ทางสงัคม (Association Attractiveness) คอื ความสมัพนัธ์ฉันท์มติรกบัผู้

ร่วมกจิกรรม อนัจะทําใหเ้กดิความผูกพนัความพงึพอใจและสภาพการเป็นอยู่ร่วมกนั เป็นความพงึ

พอใจของบุคคลในด้านสงัคมหรอืความมัน่คงในสงัคม ซึ่งจะทําให้รูส้กึมหีลกัประกนัและมคีวาม

มัน่คงในการประกอบกจิกรรม 

ความพงึพอใจกบัทศันคตเิป็นคาํทีม่คีวามหมายคลา้ยคลงึกนัมากจนสามารถใชแ้ทนกนัได้

โดยใหค้าํอธบิายความหมายของทัง้สองคาํน้ีว่า หมายถงึ ผลจากการทีบุ่คคลเขา้ไปมสีว่นร่วมในสิง่

นัน้และทศันคตดิา้นลบจะแสดงใหเ้หน็สภาพความไมพ่งึพอใจ (Vroom, 1990 : p. 90) 

แนวคิดความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็น

ทศันคติที่เป็นนามธรรม เกี่ยวกบัจติใจ อารมณ์ ความรูส้กึที่บุคคลมตี่อสิง่ใดสิง่หน่ึง ไม่สามารถ

มองเหน็รูปร่างได ้นอกจากน้ีความพงึพอใจเป็นความรูส้กึด้านบวกของบุคคล ทีม่ตี่อสิง่ใดสิง่หน่ึง 



 

อาจจะเกดิขึน้จากความคาดหวงั หรอืเกดิขึน้กต็่อเมือ่สิง่นัน้สามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่

บุคคลได้ซึ่งความพงึพอใจที่เกิดขึน้สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของตวั

บุคคล 

จากปัจจัยดังกล่าว สรุปได้ว่าความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัย 

แวดลอ้มและสถานการณ์ทีเ่กดิขึน้ ซึง่ผนัแปรไปตามปัจจยัทีเ่ขา้มาเกีย่วขอ้งกบัความคาดหวงัของ

บุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิง่หน่ึง เพราะไม่เป็นไปตามที่

คาดหวงัไว ้แต่ในช่วงหน่ึงหากสิง่ที่คาดหวงัไวไ้ด้รบัการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคลกส็ามารถ

เปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนัน้ได้อย่างทันทีทันใด นอกจากน้ี ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่

สามารถแสดงออกในระดบัมากน้อยไดข้ึน้อยู่กบัความแตกต่างของการประเมนิสิง่ทีไ่ดร้บัจรงิกบัสิง่

ที่คาดหวงัไว ้ส่วนใหญ่ประชาชนจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานในการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัจาก

บรกิารต่างๆ 

 

 

  

2.2.1 แนวคดิเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร 

การใหบ้รกิารเป็นหน้าทีห่ลกัทีส่าํคญัในการบรหิารงานภาครฐั โดยเฉพาะในลกัษณะงานที่

ตอ้งมกีารตดิต่อสมัพนัธก์บัประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผูใ้หบ้รกิารมหีน้าที่ใน

การส่งต่อบริการ (Delivery Service) ให้แก่ผู้รบับริการ มีนักวิชาการให้แนวคิดเกี่ยวกับ “การ

ใหบ้รกิาร” พอสรุปไดด้งัน้ี 

  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542, หน้า 607) ได้ให้ความหมายการบรกิารว่า 

“การปฏบิตัริบัใช ้ใหค้วามสะดวกต่างๆ” 

คอตเลอร์ (Kotler อ้างถึงใน ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ, 2546 หน้า 26) ได้ให้คําจํากดั

ความของการบรกิารไว้ว่า “การบรกิารเป็นการแสดงหรอืสมรรถนะที่หน่วยงานหน่ึงๆ สามารถ

เสนอให้กบัอีกหน่วยงานหน่ึง อนัเป็นสิง่ที่ไม่มรีูปลกัษณ์อย่างเป็นแก่นสาร และไม่มผีลลพัธ์ใน

สภาพความเป็นเจา้ของในสิง่ใดๆ โดยทีก่ารผลติของมนัอาจจะหรอือาจไม่ถูกผูกมดักบัผลติภณัฑ์

กายภาพได”้ 

สมติ สชัฌุกร (2545, หน้า 13) กล่าวว่า การบรกิารเป็นการปฏบิตังิานทีก่ระทําหรอืตดิต่อ

และเกี่ยวขอ้งกบัผู้ใช้บรกิารการให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทัง้ด้วยความ

พยายามใดๆ กต็ามดว้ยวธิกีารหลากหลาย ในการทาํใหค้นต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งไดร้บัความช่วยเหลอื

จดัไดว่้าเป็นการใหบ้รกิารทัง้สิน้ 

การให้บริการ กล่าวไดว่้าเป็นหน้าทีห่ลกัทีส่าํคญัในการบรหิารงานในลกัษณะทีต่อ้งมกีาร

ติดต่อพบปะสงัสรรค์กบัลูกค้าโดยตรง โดยหน่วยงานและพนักงานผู้ให้บรกิารทําหน้าที่ในการ

ให้บริการ (Delivery Services) แก่ผู้รบับริการ โดยสมาคมการตลาดแห่งสหรฐัอเมริกา ได้ให้

ความหมายของการบรกิาร (Service) ว่าการบรกิารเป็นกจิกรรม ผลประโยชน์หรอืความพงึพอใจ

2.2  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ 



 

ทีส่นองความตอ้งการแก่ลูกคา้ เช่น โรงภาพยนตร ์โรงพยาบาล โรงแรม ตามความหมายดงักล่าว 

ทาํใหส้ามารถอธบิายลกัษณะของการบรกิารไดเ้ป็น 4 ประการ คอื 

1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangbility) คอื บรกิารทีไ่ม่สามารถมองเหน็หรอืเกดิความรูส้กึ

ได้ก่อนที่จะมกีารซื้อ ตวัอย่าง คนไข้ไปหาจติแพทย์ไม่สามารถบอกได้ว่าตนจะได้รบับรกิารใน

รูปแบบใดเป็นการล่วงหน้า ดงันัน้เพื่อลดความเสี่ยงของผู้ซื้อ ผู้ซื้อต้องพยายามวางกฎเกณฑ์

เกีย่วกบัคุณภาพและประโยชน์จากการบรกิารทีเ่ขาจะไดร้บั เพื่อสรา้งความเชื่อมัน่ในการซื้อในแง่

ของสถานที่ ตวับุคคล เครื่องมอืวสัดุทีใ่ชใ้นการตดิต่อสื่อสาร สญัลกัษณ์ และราคา สิง่เหล่าน้ีเป็น

สิง่ทีผู่ข้ายบรกิารจะตอ้งจดัหาเพือ่หลกัประกนัใหผู้ซ้ือ้สามารถทาํการตดัสนิใจซือ้ไดเ้รว็ขึน้ 

- สถานที ่(Place) ตอ้งสามารถสรา้งความเชื่อมัน่และความสะดวกใหเ้กดิกบัผูม้า

ใชบ้รกิาร เช่น โรงพยาบาลตอ้งใหญ่โตโอ่โถง ออกแบบใหเ้กดิความคล่องตวัแก่ผูม้าตดิต่อ มทีีน่ัง่

ใหเ้พยีงพอ มบีรรยากาศทีส่รา้งความรูส้กึทีด่ ีรวมทัง้ใหเ้สยีงดนตรปีระกอบดว้ย 

- บุคคล (People) พนักงานที่ขายบรกิารต้องมกีารแต่งตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี

หน้าตายิ้มแยม้แจ่มใส พูดจาด ีเพื่อใหลู้กคา้เกดิความประทบัใจ และเกดิความเชื่อมัน่ว่าบรกิารที่

ซือ้จะดดีว้ย 

- เครื่องมอื (Equipment) อุปกรณ์ภายในสาํนกังานจะตอ้งทนัสมยั มปีระสทิธภิาพ

ในการบรกิารทีร่วดเรว็ และใหล้กูคา้พอใจ 

- วสัดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณา

ต่างๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบรกิารทีเ่สนอขาย และลกัษณะของลกูคา้ 

- สญัลกัษณ์ (Symbols) ก็คือชื่อตราสนิค้าหรือเครื่องหมายตราสินค้าหรอืที่ใช้

บรกิารเพือ่ใหผู้บ้รโิภคเรยีกชื่อไดถู้กควรมลีกัษณะสือ่ความหมายทีด่เีกีย่วกบับรกิารทีเ่สนอขาย 

- ราคา (Price) การกําหนดราคาการให้บริการควรเหมาะสมกับระดับการ

ใหบ้รกิารชดัเจน และงา่ยต่อการจาํแนกระดบับรกิารทีแ่ตกต่างกนั 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้รกิาร (Inseparability) การใหบ้รกิารเป็นการผลติและการ

บรโิภคในขณะเดียวกนั กล่าวคอื ผู้ขายหน่ึงรายสามารถให้บรกิารลูกค้าในขณะนัน้ได้หน่ึงราย 

เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมลีกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอื่นใหบ้รกิารแทนได ้เพราะตอ้งผลติ

และบรโิภคในขณะเดยีวกนั ทาํใหก้ารขายบรกิารอยูใ่นวงจาํกดัในเรื่องของเวลา 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบรกิารไม่แน่นอนขึ้นอยู่กบัว่าผู้ขายเป็นใคร 

จะให้บรกิารเมื่อไหร่ ที่ไหนอย่างไร หมอผ่าตดัหวัใจ คุณภาพในการผ่าตดัขึ้นอยู่กบัสภาพจติใจ

และความพร้อมในการผ่าตดัแต่ละรอบ ดงันัน้ผู้ซื้อบรกิารจะต้องรู้ถึงความไม่แน่นอนในบรกิาร 

และสอบถามผูอ้ื่นก่อนที่จะเลอืกรบับรกิารในแง่ผูข้ายบรกิารจะต้องมกีารควบคุมคุณภาพทําได้ 2 

ขัน้ตอน คอื 

- ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนักงานที่ให้บรกิาร รวมทัง้มนุษยสมัพนัธ์

ของพนักงานทีใ่หบ้รกิาร เช่น ธุรกจิสายการบนิ โรงแรม ธนาคาร ต้องเน้นในดา้นการฝึกอบรมใน

การใหบ้รกิารทีด่ ี



 

- ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยเน้นการใช้การรับฟังคําแนะนําและ

ขอ้เสนอแนะของลูกค้า การสํารวจข้อมูลลูกค้า และการเปรยีบเทยีบ ทําให้ได้รบัข้อมูลเพื่อการ

แกไ้ขปรบัปรุงบรกิารใหด้ขีึน้ 

4. ไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด้ (Perishability) การบรกิารไม่สามารถผลติเกบ็ไวไ้ด้เหมอืนสนิคา้

อื่น ถ้าความต้องการมสีมํ่าเสมอ การให้บรกิารก็จะไม่มปัีญหา แต่ถ้าลกัษณะความต้องการไม่

แน่นอนจะทําใหเ้กดิปัญหาคอื บรกิารไม่ทนัทหีรอืไม่มลีูกคา้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ, 2541, 

หน้า 45) 

 

การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์หรอืความพงึพอใจที่สนองความ

ต้องการของลูกค้า การบรกิารเป็นกระบวนการปฏิบตัิเพื่อผู้อื่น ผู้ให้บรกิารจงึควรมคุีณสมบตัิที่

สามารถอํานวยความสะดวกและทํางานเพื่อผูอ้ื่นอย่างมปีระสทิธภิาพ ซึ่งจากคําในภาษาองักฤษ

คําว่า Service ได้มีนักบริหารหลายๆ ท่านได้ให้ความหมายโดยแยกเป็นตัวอักษรและมี

ความหมาย ดงัน้ี 

                        S = Service Concept คือ แนวคดิรวบยอดในการบรกิารและการสรา้งความ

พงึพอใจ ใหล้กูคา้ผูม้าตดิต่อหรอืมาขอใชบ้รกิารและรบับรกิาร 

                        E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความว่า พนักงานทุกคน

จะตอ้งมคีวามกระตอืรอืรน้พรอ้มทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ตลอดเวลา 

                        R = Readiness, Rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มี

ความพรอ้มอยูต่ลอดเวลา และความรวดเรว็ฉบัพลนั ทนัใจ และทนัเวลา 

                        V = Values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การทําทุกวิถีทางให้ลูกค้าเกิด

ความรูส้กึประทบัใจ ตลอดทัง้ไดคุ้ณค่าไปจากการบรกิาร 

                        I = Interesting, Impression คอื ความสนใจและความประทบัใจ หมายถงึ การ

ใหค้วามสนใจอยา่งจรงิใจต่อลกูคา้ และสรา้งความประทบัใจใหก้บัลกูคา้ทุกระดบั 

                        C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คอื ความสะอาด ความถูกตอ้งและ

ความมไีมตรจีติ สิง่เหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขายสถานที่ต้อนรบัลูกคา้ ควรมคีวามสะอาด 

และมคีวามเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ยในเรื่องความถูกต้องและมไีมตรจีติต่อลูกคา้ ใหก้ารต้อนรบัดว้ย

ใบหน้ายิม้แยม้แจ่มใส 

                          E = Endurance คอื ความอดกลัน้ และการรูจ้กัควบคุมอารมณ์ 

                          S = Sincerity คอื ความจรงิใจและการรูจ้กัยิม้แยม้แจ่มใส (วรีพงษ์ เฉลมิจริะ

รตัน์, 2542, หน้า 10-15) 

จากทีก่ล่าวมาขา้งตน้พอสรุปไดว่้า การบรกิาร หมายถงึ กจิกรรมใดๆ ทีบุ่คคลใดหรอืฝ่าย

หน่ึงฝ่ายใด นําเสนอให้กบับุคคลอื่น โดยกิจกรรมนัน้จะถูกนําเสนอไปพรอ้มๆ กบัตวัสนิค้าหรอื

บรกิารแต่ไม่สามารถจะจบัตอ้งได ้ซึ่งจะเป็นผลทางดา้นจติใจ ทําใหเ้กดิความประทบัใจหรอืความ

พงึพอใจในตวัสนิคา้หรอืบรกิารใหก้บัผูร้บับรกิาร 



 

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

งานรฐักจิทัง้หมด คอื การปฏบิตังิานด้วยการให้บรกิารที่ก่อใหเ้กดิความพงึพอใจ ซึ่งมลีกัษณะที่

สาํคญั 5 ประการ คอื  

1) การให้บรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั (Equivalent Services) โดยยดึหลกัว่า คนเราทุกคน

เกดิมาเท่าเทยีมกนั ความเท่าเทยีมกนันัน้หมายถงึ ประชาชนทุกคนควรมสีทิธิเ์ท่าเทยีมกนัทัง้ทาง

กฎหมายและทางการเมอืง ไมแ่บ่งแยกเชือ้ชาต ิผวิ หรอืความยากจน ตลอดจนสถานะทางสงัคม 

2)  การใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ทนัเวลา (Timely Services) จะไม่มผีลงานทางสาธารณะใด 

ๆ ทีเ่ป็นผลงานทีม่ปีระสทิธภิาพ หากไมต่รงเวลา หรอืทนัต่อเหตุการณ์ 

3)  การใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ (Ample Services) เป็นการคาํนึงถงึจาํนวนคนทีเ่หมาะสม  

จาํนวนความตอ้งการ มสีถานทีท่ีเ่พยีงพอ ในเวลาทีเ่หมาะสม 

4)  การใหบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Services) คอื การใหบ้รกิารตลอดเวลา ตอ้ง

พรอ้ม และเตรยีมตวับรกิารต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มกีารฝึกอบรมอยูเ่ป็นประจาํ 

5)  การให้บรกิารอย่างก้าวหน้า (Progressive Services) เป็นการบรกิารที่มคีวามเจรญิ

คบืหน้าไปทัง้ทางดา้นผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยทีีท่นัสมยั 

  

การบรกิารจะตอ้งมคุีณภาพจงึจะประสบความสาํเรจ็ ซึง่คุณภาพการบรกิาร ประกอบดว้ย   

(อคริาภ ์คาํคง, 2544 : 26) 

 1)  ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนทีม่าใชบ้รกิาร 

 2)  ระดบัความสามารถของบริการ ในการบําบัดความต้องการของประชาชน ที่มาใช้

บรกิาร 

 3)  ระดบัความพงึพอใจของประชาชนหลงัจากได้รบับรกิารไปแล้ว ซึ่งจากการวจิยัของ 

Professer Berry และคณะ ไดพ้บว่า ปัจจยัที่เป็นตวัตดัสนิระดบัคุณภาพของบรกิารในสายตาของ

ประชาชนผูใ้ชบ้รกิารมกัอา้งองิอยู ่10 ปัจจยั คอื 

 3.1)  Reliability ความเชื่อถอืไดข้องการใหบ้รกิาร 

 3.2)  Responsiveness การตอบสนองต่อความรูส้กึของผูม้าใชบ้รกิาร 

 3.3)  Competence ความสามารถในการใหบ้รกิารอย่างรอบรู ้ถูกตอ้ง เหมาะสม และ

เชีย่วชาญ รูจ้รงิ 

 3.4)  Access การเขา้ถงึงา่ย การเขา้ถงึการใชบ้รกิารไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 

 3.5)  Courtesy ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมใหเ้กยีรต ิและมมีารยาทที่

ดขีองผูใ้หบ้รกิาร 

 3.6)  Communication ความสามารถและสมบูรณ์ในการสื่อความ และสมัพนัธ์กบัผูม้า

ใชบ้รกิาร ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารทราบ เขา้ใจ และไดร้บัคาํตอบในขอ้สงสยั หรอืความไมเ่ขา้ใจต่าง ๆ ได้

อยา่งกระจ่างชดั 

 3.7)  Creditability ความเชื่อถอืได ้ความมเีครดติของผูใ้หบ้รกิาร 



 

 3.8)  Security ความมัน่คง ปลอดภยั อบอุ่น สบายใจของประชาชนในขณะใชบ้รกิาร 

 3.9)  Customer Understanding ความเข้าอกเข้าใจในผู้มาใช้บรกิารโดยการเอาใจผู้

มาใชบ้รกิารมาใสใ่จตน 

 3.10)  Tangibles ส่วนที่สมัผสัได้ และรบัรูไ้ด้ทางกายภาพของปัจจยัการบรกิาร เช่น 

สถานทีท่ีใ่หบ้รกิาร  

ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อคณุภาพการให้บริการ 

จากการศกึษาวจิยัและผลงานเขยีนของนักวชิาการจาํนวนมาก เหน็พอ้งกนัว่า ตวัแปรที่มี

อทิธพิลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารประกอบไปดว้ย  

1 ความคาดหวงักบัคุณภาพการใหบ้รกิาร  

ความคาดหวงัของผู้รบับริการ กล่าวอย่างรวบรดัได้ว่าเป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของ

ผูร้บับรกิารเกีย่วกบัการบรกิารทีเ่ขาจะไดร้บัเมือ่เขาไปใชบ้รกิาร จากแนวคดิของนักวชิาการหลาย

ท่าน ผูว้จิยัขอประมวลเสนอใหเ้หน็ว่า ความคาดหวงัในเรื่องคุณภาพในการใหบ้รกิารน้ี มรีะดบัที่

แตกต่างกนัออกไปโดยยดึเอาเกณฑก์ารพจิารณาความพงึพอใจทีไ่ดร้บัจากการบรกิารไดก้ล่าวคอื 

ในระดบัตน้ หากผูร้บับรกิารไม่พงึพอใจ จะแสดงใหเ้หน็ว่าคุณภาพในการใหบ้รกิารมน้ีอย ในระดบั

ที่สอง หากผู้รบับรกิารมคีวามพงึพอใจ แสดงว่า มคุีณภาพในการให้บรกิาร และในระดบัที่สาม 

หากผูร้บับรกิารมคีวามประทบัใจ ย่อมแสดงว่า การใหบ้รกิารนัน้มคุีณภาพสงูหรอืมคุีณภาพในการ

ใหบ้รกิารสงู 

2 การรบัรูก้บัคุณภาพการใหบ้รกิาร 

ในเชงิทฤษฎีทางจติวทิยาสงัคม การรบัรูส้ามารถอธบิายได้อย่างสัน้ๆ คอื วธิกีารที่บุคคล

มองโลกที่อยู่รอบๆ ตวัของบุคคล ฉะนัน้บุคคล 2 คนอาจมคีวามคดิต่อตวักระตุ้นอย่างเดยีวกนั

ภายใต้เงื่อนไขเดียวกัน แต่บุคคลทัง้ 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น (Recognize) การ

เลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) และการตีความ (Interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุ้น

ดงักล่าวไม่เหมอืนกนั อยา่งไรกต็าม ยงัขึน้กบัพืน้ฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกีย่วกบั

ความตอ้งการ ค่านิยม การคาดหวงั และปัจจยัอื่นๆ ทัง้น้ี มติขิองการรบัรูคุ้ณภาพในการใหบ้รกิาร 

(The Definition and Dimensions of Perceived Service Quality) นักวิชาการเห็นพ้องกันว่า

ประกอบไปด้วย (1) เวลา หมายถงึเวลาของการตดัสนิใจว่าจะใชบ้รกิารเมื่อใดหรอืในช่วงใด (2) 

เหตุผลในการตดัสนิใจใชบ้รกิารนัน้ เป็นการตดัสนิใจทีผู่ใ้ชบ้รกิารเปรยีบเทยีบระหว่างประโยชน์ที่

ไดร้บักบัตน้ทุนทีไ่ดล้งไป  (3) การบรกิาร เน่ืองจากคุณภาพการใหบ้รกิารเป็นเรื่องของปฏสิมัพนัธ์

ระหว่างผู้ให้บรกิารและผู้รบับรกิาร จึงต้องมกีารประเมนิหรอืการวดัคุณภาพการให้บรกิารจาก

ผู้รบับริการหรือลูกค้า (4) เน้ือหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (Cognitive) 

ความรู้สึก (Affective) และแนวโน้มของพฤติกรรม (Behavioral) ของผู้ร ับบริการ (5) บริบท 

(Context) ซึ่งได้รบัอิทธิพลจากบรกิารหรือปัจจยัสถานการณ์ และ (6) การรวม (Aggregation) 

โดยที่พฤตกิรรมการใช้บรกิารนัน้ จะได้รบัการพจิารณาว่าเป็นเรื่องของการทําธุรกิจ หรอืความ

ตอ้งการสรา้งความสมัพนัธท์างการคา้ระหว่างผูใ้หแ้ละผูร้บับรกิาร 



 

 3 ประสบการณ์การรบับรกิารกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร  

ประสบการณ์ในอดตีทีเ่กีย่วกบัการรบับรกิารในทางทฤษฎีแลว้ถอืไดว่้าเป็นปัจจยัหน่ึงที่มี

อทิธพิลหรอืส่งผล หรอืเป็นตวักําหนดความคาดหวงัต่อคุณภาพในการให้บรกิารของผูร้บับรกิาร

เช่นที่ได้กล่าวโดยอาศยัทศันะของซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอรร์ี ่(Ziethaml, Parasuraman, 

and Berry) อันมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้ร ับบริการ ในทางการตลาด 

ประสบการณ์ของการเคยรบับรกิาร นับเป็นส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของธุรกจิ

บรกิารหน่ึงใน 7 องคป์ระกอบ (7 P’s) ทีน่ักการตลาดคํานึงถงึในการจดัการทางดา้นการตลาดของ

สนิคา้หรอืบรกิาร 

 

แนวคิดการพฒันาคณุภาพการให้บริการประชาชนท่ีดีขึ้น  

แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีขึ้น นับได้ว่าเป็นเรื่องหน่ึงที่

สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ไดเ้ร่งรดัผลกัดนัการดําเนินการในช่วงหลายปีทีผ่่าน

มา นอกเหนือจากการมุ่งพฒันาระบบการบรหิารจดัการภาครฐัตามกรอบแนวคิดที่ได้เสนอไป

ข้ า ง ต้ น แ ล้ ว สํ า นั ก ง า น ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร พั ฒ น า ร ะ บ บ ร า ช ก า ร ( อ้ า ง ถึ ง ใ น 

http://www.opdc.go.th/special.php) เสนอไวว่้าการให้บรกิารประชาชนเป็นนโยบายที่ทุกรฐับาล

ใหค้วามสาํคญั และพยายามผลกัดนัใหม้กีารพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารประชาชนใหด้ขีึน้มาโดย

ตลอด ทัง้น้ีเน่ืองจากในสงัคมประชาธปิไตยนัน้การตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเป็นพนัธ

กจิสาํคญัอนัดบัแรกที่รฐัพงึกระทํา ยิง่ในช่วงปัจจุบนัเป็นกระแสการเรยีกรอ้งใหป้รบัเปลีย่นสภาพ

สงัคมให้เข้าสู่ความเป็นประชาธปิไตยที่สมบูรณ์ที่เกิดขึ้นในทุกภูมภิาคของโลกล้วนพุ่งเป้าไปสู่

จุดหมายเดยีวกนัคอื การยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen Centered) ประกอบกบัในปัจจุบนั

ความสมัพนัธ์ระหว่างภาครฐัและประชาชนได้เพิ่มมากขึ้นรวมทัง้ประชาชนมกีารเรียกร้องการ

บรกิารที่ดีขึ้น เน่ืองจากเทคโนโลยสีมยัใหม่เปิดโอกาสให้ประชาชนทัว่ไปหรอืองค์กรประชาชน

เปิดเผยความต้องการของตนให้สงัคมได้รบัรู้ง่ายขึ้น ประชาชนมีระดับการศึกษาและค่านิยม

ประชาธปิไตยที่สูงขึน้ทําใหต้อ้งการภาครฐัที่มคีวามโปร่งใสและรบัผดิชอบในการดําเนินงานมาก

ขึน้ รวมถงึการทํางานทีม่ปีระสทิธภิาพและคุม้ค่ากบัเงนิภาษขีองประชาชน และการทีภ่าครฐัเองก็

ตระหนักดว่ีาหากไม่ได้รบัความร่วมมอืที่ดจีากประชาชนแล้วนโยบายของรฐักจ็ะไม่เกดิผลและจะ

กระทบถงึเสถยีรภาพของรฐับาลในระยะยาวอกีด้วย และด้วยแรงกดดนัดงักล่าวจําเป็นที่ภาครฐั

ตอ้งตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชน ซึง่ความตอ้งการและความคาดหวงั

ดงักล่าวเปลี่ยนแปลงไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จงึจําเป็นต้องปรบัปรุงคุณภาพให้

สนองความต้องการดงักล่าว แต่อย่างไรก็ตามการดําเนินการเป็นสิง่ที่ทําได้ไม่ง่ายนัก เน่ืองจาก

ความต้องการของประชาชนมหีลากหลายและซบัซ้อน ยิง่ไปกว่านัน้การดําเนินการดงักล่าวของ

ภาครฐัตอ้งไดร้บัความร่วมมอืจากสว่นราชการต่างๆ ในการปรบัปรุงการบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพ  

ตวัอย่างของผลการดําเนินงานของสํานักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการเพื่อให้

เป็นไปตามหลกัการและแนวคดิการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารของหน่วยงานภาครฐั ในรอบ 4 



 

ปี (พ.ศ.2546-2549) ที่ผ่านมา พบว่า ได้มกีารส่งเสรมิสนับสนุนและผลกัดนัใหส้่วนราชการต่างๆ 

พฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารประชาชน โดยกําหนดทศิทางการดําเนินการไวใ้นแผนยุทธศาสตร์

การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ.2546-2550) และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลกัเกณฑ์และ

วธิกีารบรหิารกิจการบ้านเมอืงที่ด ีพ.ศ. 2546 โดยตามแผนยุทธศาสตรก์ารพฒันาระบบราชการ

ไทย (พ.ศ. 2546-2550) สาํนักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการไดกํ้าหนดเป้าหมายของการ

พฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารประชาชนที่ดขีึน้ไวไ้ด้แก่ (1) ประชาชนรอ้ยละ 80 โดยเฉลี่ยมคีวาม

พงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารของหน่วยงานราชการ และ (2) ขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏบิตัิ

ราชการเพือ่ใหบ้รกิารประชาชนลดลงไดม้ากกว่ารอ้ยละ 50 โดยเฉลีย่ภายในปี พ.ศ.2550 

 

 

  

กาญจนา จนัทร์สงิห์ (2555) ศกึษาความพงึพอใจและศกึษาปัญหาและขอ้เสนอแนะของ

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ตี่อการบรกิารของสาํนักวทิยบรกิารและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏั

กําแพงเพชร ซึง่เป็นการวจิยัเชงิสาํรวจโดยใชเ้ครื่องมอืในการวจิยั คอื แบบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่ง

ที่ใช้ในการวิจยั คือผู้ใช้บริการสํานักวิทยบรกิารและเทคโนโลยสีารสนเทศ ปีการศึกษา 2553 

จํานวน 384 คน วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสําเรจ็รูปประมวลผลด้วยคอมพวิเตอร์ สถติทิี่ใช้

ในการวิจยั ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยั 

พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มหาวทิยาลยัราชภฏักําแพงเพชร ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจคดิเป็นรอ้ยละ 96.40 โดย

ภาพรวมผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณาระดบัความพงึพอใจในแต่ละ

ดา้นสามารถสรุปความพงึพอใจจากมากไปหาน้อยตามลาํดบั คอืมคีวามพงึพอใจดา้นดา้นสถานที่

มาก รองลงมา ได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านทรพัยากรสารสนเทศ และด้านขัน้ตอนและคุณภาพการ

บรกิารสารสนเทศ โดยสรุปเป็นประเด็นความพงึพอใจในแต่ละด้าน ได้ดงัน้ี 1. ด้านสถานที่ โดย

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ได้แก่ ความเหมาะสมการจดับรรยากาศ เช่น แสงสว่าง,อุณหภูม ิและ

การจดัสถานที่เหมาะสมกบัการให้บรกิาร รองลงมาความสะอาดและความเป็นระเบียบ 2. ด้าน

บุคลากร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ได้แก่ บุคลากรมคีวามพรอ้มในการให้บรกิาร รองลงมา

จํานวนบุคลากรมีเพียงพอสําหรบัการให้บริการ 3. ด้านทรพัยากรสารสนเทศ ในประเด็นของ

จํานวนและความทันสมัยของเน้ือหาโดยภาพรวมอยู่ ในระดับมาก ได้แก่ หนังสือ (รวม

วิทยานิพนธ์ ,งานวิจัย) รองลงมาวารสาร และสื่ออิเล็กทรอนิกส์  (CD-Rom, ฐานข้อมูล

อเิลก็ทรอนิกส์) 4. ด้านขัน้ตอนและคุณภาพการบรกิารสารสนเทศ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

ได้แก่ บริการสืบค้น รองลงมาบริการห้องฉาย และบริการตอบคําถามและช่วยการค้นคว้า 

นอกจากน้ี ผูใ้ชบ้รกิารสาํนักวทิยบรกิารและเทคโนโลยสีารสนเทศไดเ้สนอปัญหาและขอ้เสนอแนะ 

ดังน้ี 1) ควรขยายเวลาในการให้บริการ 2) บุคลากรบางคนควรปรบัปรุงบุคลิกภาพในการ

ใหบ้รกิาร และมมีนุษยสมัพนัธท์ีด่กีบัผูใ้ชบ้รกิาร 3) ควรเพิม่จุดบรกิารน้ําดื่ม 

2.3  ผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 



 

สายฝน ราชลํา (2554) ศึกษาและเปรยีบเทียบความพึงพอใจของผู้ปกครองต่อการจดั

การศกึษาของศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็ และเพื่อศกึษาปัญหารวมทัง้ขอ้เสนอแนะของการจดัการศกึษา

ของศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็ในเขตองค์การบรหิารส่วนตําบล ลําปาง กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวจิยั คอื 

ผูป้กครองเดก็ของศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็ ปีการศกึษา 2551 จํานวน 217 คน เครื่องมอืการวจิยัเป็น

แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า และปลายเปิดวเิคราะหผ์ลการวจิยัโดยใชค่้าเฉลีย่ ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน การหาค่าความถี่ และทดสอบความแตกต่าง โดยใช้การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดยีว (One Way ANOVA) ผลการวจิยั พบว่า ความพงึพอใจของผูป้กครองต่อการ

จดัการศกึษาของศูนย์พฒันาเดก็เล็กรวมทัง้ 4 ด้าน อยู่ในระดบัมาก เรยีงตามค่าเฉลี่ยคอื ด้าน

บุคลากรและการบริหารจัดการ ด้านวิชาการและกิจกรรมตามหลักสูตร ด้านอาคารสถานที่

สิง่แวดลอ้มและความปลอดภยั และดา้นการมสี่วนร่วมและการสนับสนุนจากชุมชน ผูป้กครองที่มี

ระดบัการศึกษาและมีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการจดัการศึกษาโดยรวมและรายด้าน 

แตกต่างกนัอย่างไม่มนีัยสาํคญัทางสถติ ิสาํหรบัผูป้กครอง ทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจ

ต่อการจดัการศกึษา ด้านวชิาการและกจิกรรมตามหลกัสูตรแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในด้าน

การมสีว่นร่วม และการสนบัสนุนจากชุมชน แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

ชัดชัย รัตะพันธ์ และคณะ (2561) ทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชน

ผูร้บับรกิารที่มตี่อการใหบ้รกิารของเทศบาลตําบลแร่ อําเภอพงัโคน จงัหวดัสกลนคร ผลการวจิยั

พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตําบลแร่ อําเภอพังโคน 

จงัหวดัสกลนคร ในภาพรวมมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด เมื่อประเมนิความพงึพอใจใน

สว่นของงานบรกิาร สรุปไดด้งัน้ี งานบรกิารดา้นการศกึษา งานบรกิารดา้นสาธารณสุข งานบรกิาร

ดา้นการโยธาการขออนุญาตปลูกสิง่ก่อสรา้ง และงานบรกิารด้านการป้องกนัและบรรเทาสาธารณ

ภยั มกีรอบงานทีป่ระเมนิทัง้ 4 ดา้น ประกอบดว้ย ความพงึพอใจดา้นกระบวนการและขัน้ตอนการ

ใหบ้รกิารความพงึพอใจด้านช่องทางการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บรกิาร และ

ความพงึพอใจ ด้านสิง่อํานวยความสะดวก พบว่ามคีวามพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ใน

ระดบัมากทีสุ่ดน 
 

วจิติร วชิยัสาร,พรภทัร ์หวงัด,ี อรทณิี ทวยนาค และธนพล สราญจติร ์(2561) 

ทาํการศกึษาเรื่องการสาํรวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของเทศบาลเมอืง

บงึยีโ่ถ (ประจาํปีงบประมาณ 2560) ผลการวจิยั พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจต่องาน

บรกิารทีเ่ป็นภารกจิหลกัของเทศบาลเมอืงบงึยีโ่ถ อําเภอธญับุร ีจงัหวดัปทุมธานีในภาพรวม อยูใ่น

ระดบัมากทีสุ่ดโดยพจิารณาจากผลการสาํรวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ตี่องานบรกิารที่

เป็นภารกจิหลกัของ31เทศบาลเมอืงบงึยีโ่ถ อ าเภอธญับุร ีจงัหวดัปทุมธานี พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมี

ความพงึพอใจในดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารมคีวามพงึพอใจสงูสุด รองลงมาคอืดา้นกระบวนการ

ขัน้ตอนการใหบ้รกิารดา้นสิง่อํานวยความสะดวก คดิเป็นรอ้ยละ 90.80 และดา้นช่องทางการ

ใหบ้รกิาร ตามลาํดบั 



 

 

 

 

2.4.1 ประวติัความเป็นมาและสภาพทัว่ไปของตาํบลมะค่า 

2.4.1.1 ประวติัความเป็นมาและท่ีตัง้ 

ตําบลมะค่าเดมิขึน้อยู่กบัตําบลถนนโพธิ ์ ประชาชนส่วนใหญ่ที่มาตัง้ถิน่ฐานมาจากหลาย

พื้นที่  มตี้นมะค่าขึน้อยู่ในหมู่บ้าน  ลกัษณะไม่เหมอืนกบัมะค่าต้นอื่น ๆ   คอืมลีกัษณะคล้ายคน

ยนืขาโก่ง  จงึเรยีกว่า  “บ้านมะค่าโองโคง”  ต่อมาจงึตดัคําว่า  “โองโคง”  ออก  จงึเหลอืแต่คําว่า  

“มะค่า”  เพยีงคําเดยีว องค์การบรหิารส่วนตําบลมะค่า  เป็นองคก์รปกครองส่วนท้องถิ่นหน่ึงใน

จํานวน  12  แห่งที่อยู่ในเขตพื้นที่อําเภอโนนไทย  จงัหวดันครราชสีมา  อยู่ห่างจากที่ว่าการ

อําเภอโนนไทยประมาณ  5  กโิลเมตร  และอยู่ห่างจากศาลากลางจงัหวดันครราชสมีาประมาณ  

35  กิโลเมตร เน้ือที่ประมาณ  54.59  ตารางกโิลเมตร  หรอืประมาณ  34,120  ไร่ โดยมอีาณา

เขตตดิต่อดงัน้ี 

ทศิเหนือ  ติดต่อกบับ้านหนองตาแมน  ตําบลถนนโพธิ ์ และบ้านห้วยน้อย  ตําบลหนอง

หอย  อําเภอพระทองคาํ 

ทศิใต ้ ตดิต่อกบับา้นโนนพุทรา  ตําบลด่านจาก  และบา้นดอนทะยงิ  ตําบลโนนไทย 

ทศิตะวนัออก  ตดิต่อกบับา้นแฉ่ง  และบา้นถนนโพธิ ์ ตําบลถนนโพธิ ์

ทศิตะวนัตก  ตดิต่อกบับา้นดอนทะยงิ  และบา้นใหม ่ ตําบลโนนไทย  

 

2.4.1.2 สภาพภมิูประเทศและภมิูอากาศ 

ตําบลมะค่ามลีกัษณะพื้นที่เป็นที่ราบบรเิวณกว้างออกไปทางทิศตะวนัออกเฉียงเหนือ  

ส่วนใหญ่เป็นพื้นที่ราบเพื่อการเกษตร  พื้นที่ส่วนใหญ่มสีภาพแห้งแล้ง  ดนิเป็นดนิทรายปนดนิ

เหนียว  มคีวามกร่อยเน่ืองจากมแีร่โซเดยีมปะปนอยู ่ มลีําหว้ยชนัโพรง  และลําหว้ยน้อยไหลผา่น  

มคีวามสงูจากระดบัน้ําทะเลประมาณ  200  เมตร 

ลกัษณะอากาศโดยทัว่ไป  อยู่ภายใต้อิทธิพลของลมมรสุมที่พัดประจําเป็นฤดูกาล  2  

ช นิด   ได้ แ ก่ ลม ที่ พั ด จ าก ทิศต ะวัน ออก เฉี ย ง เห นื อ ในฤ ดู ห น าว   เรีย ก ว่ าลม มรสุ ม

ตะวนัออกเฉียงเหนือ  ทําใหเ้กดิภาวะอากาศหนาวเยน็และแหง้แล้ง  และลมมรสุมตะวนัตกเฉียง

ใต ้ ซึ่งพดัจากทศิตะวนัตกเฉียงใต้  ทําใหเ้กดิอากาศชุ่มชืน้และฝนตกทัว่ไป  อุณหภูมเิฉลีย่  26-

33 องศาเซลเซยี  ปรมิาณฝนเฉลีย่  1,070.50  มลิลเิมตร 

 

 

 

 

 

2.4  ขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตำบลมะคา 



 

2.4.1.3 การแบ่งเขตการปกครองแบ่งออกเป็น 10 หมู่บ้าน 

หมู่บ้าน 

จาํนวน

ประชากร 

ชาย 

จาํนวน

ประชากร 

หญิง 

รวมจาํนวน

ประชากร 

หมูท่ี ่1 บา้นค ู 108 111 219 

หมูท่ี ่2 บา้นหนองไผ ่ 196 205 401 

หมูท่ี ่3 มะเกลอื 320 314 634 

หมูท่ี ่4 โกรกกระสงั 138 185 323 

หมูท่ี ่5 มะค่า 314 299 613 

หมูท่ี ่6 ทุ่งหนองแหวน 239 231 470 

หมูท่ี ่7 หนองดุม 249 278 527 

หมูท่ี ่8 หนองโพธิ ์ 168 192 360 

หมูท่ี ่9 หนองกระทุ่ม 95 103 198 

หมูท่ี ่10 จนัทรดุ์ม 192 210 392 

รวม 2,009 2,128 4,173 

(ขอ้มลู  ณ เดอืน  สงิหาคม  พ.ศ.2564) 

 

2.4.1.4 โครงสร้างการบริหาร 

    การจดัองค์กร  พระราชบญัญตัสิภาองคก์ารบรหิารส่วนตําบลและองคก์ารบรหิาร

สว่นตําบล พ.ศ.2537 แกไ้ขเพิม่เตมิถงึ (ฉบบัที ่5) พ.ศ.2546  กําหนดใหม้โีครงสรา้งแบ่งเป็น 

1. สภาองคก์ารบรหิารสว่นตําบล 

2. นายกองคก์ารบรหิารสว่นตําบล 

การแบ่งส่วนราชการ 

  สว่นราชการในสงักดัองคก์ารบรหิารส่วนตําบลมะค่า  แบ่งออกเป็น 4 ส่วน มปีลดั

องคก์ารบรหิารสว่นตําบลเป็นผูบ้งัคบับญัชาโดยตรง  แบ่งออกเป็น 

 

1.  สาํนักงานปลดัฯองคก์ารบริหารส่วนตาํบล   

มีห น้าที่ ร ับผิดชอบงานบริหารงานบุคคล  การบริหารงานทัว่ไป   งาน

ประชาสัมพันธ์  งานแผนงานและนโยบาย  งานกิจการสภาองค์การบริหารส่วนตําบล  งาน

เทคโนโลยแีละสารสนเทศ  งานสาธารณสุขชุมชน  การป้องกนัควบคุมโรคตดิต่อ  งานดูแลรกัษา

สิง่แวดลอ้มทอ้งถิน่  ฯลฯ 

 



 

2. กองคลงั 

มหีน้าที่รบัผดิชอบระบบการเงนิ  การบญัช ี และการเบกิจ่ายเงนิ  การจดัซื้อจดั

จา้ง  งานตรวจสอบทรพัยส์นิ  ฯลฯ 

3. กองช่าง 

มหีน้าทีร่บัผดิชอบงานสาํรวจออกแบบ  งานก่อสรา้ง  งานการใชเ้ครื่องจกัรกล      

งานควบคุมการก่อสรา้ง  ฯลฯ 

4. กองการศึกษา  ศาสนา และวฒันธรรม   

มหีน้าที่รบัผดิชอบเกี่ยวกับงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานกิจกรรมประเพณีและ

วฒันธรรม  งานการศกึษาทอ้งถิน่ ฯลฯ 

แผนภมิูแสดงการแบ่งส่วนราชการภายในองคก์ารบริหารส่วนตาํบลมะค่า 

 

 
 
 

 
 
 

 
       
       
      ขอมูลจาก: องคการบริหารสวนตำบลมะคา 2559 

 
 
 
 
 

ปลัด อบต. 

สำนักงานปลดัฯ                    
องคการบริหาร            

สวนตำบล 

กองคลัง กองชาง กองการศึกษา 
ศาสนาและ
วัฒนธรรม 



 

บทท่ี 3 : วิธีการศึกษา 
 

 การสํารวจในครัง้น้ีเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รบับริการที่มีต่อคุณภาพของการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลมะค่า  อําเภอโนนไทย  จงัหวดันครราชสมีา  รวมทัง้

สาํรวจสภาพปัญหา  อุปสรรค  และขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิจากประชาชนผูร้บับรกิารใน 4 ดา้น คอื 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บรกิาร  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร  ด้านช่องทางการให้บรกิาร  

และดา้นสิง่อํานวยความสะดวก  ซึง่มวีธิกีารศกึษาดงัน้ี 
 

 

 
  

 ขอ้มูลที่ใชใ้นการศกึษาครัง้น้ีคอืขอ้มูลทีเ่กบ็รวมรวมจากกลุ่มตวัอย่างของประชาชนผูม้า

รบับรกิารที่ได้รบัแบบสอบถาม  ซึ่งมทีี่พกัอาศยัอยู่ในเขตองค์การบรหิารส่วนตําบลมะค่า  เพื่อ

ศกึษาความพงึพอใจของผู้รบับรกิารที่มตี่อคุณภาพการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบล

มะค่า อําเภอโนนไทย  จงัหวดันครราชสมีา 
 

  

  
  

ประชากรเป้าหมายสําหรบัการเกบ็รวบรวมขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data)  คอืประชาชน

ที่อาศยัอยู่ในเขตองค์การบรหิารส่วนตําบลมะค่า อําเภอโนนไทย  จงัหวดันครราชสมีา จํานวน 

4,154 คน  จาก  10  หมูบ่า้น ไดแ้ก่  บา้นคู  บา้นหนองไผ ่ บา้นมะเกลอื  บา้นโกรกกระสงั  บา้น

มะค่า  บา้นทุ่งหนองแหวน  บา้นหนองดุม  บา้นหนองโพธิ ์ บา้นหนองกระทุ่ม และ บา้นจนัทรดุ์ม 
 

 

  

 เน่ืองจากประชากรที่ศกึษามจีํานวนมาก  ดงันัน้ผูส้ํารวจจงึใชว้ธิกีารของทาโรยามาเน่ 

(Taro Yamana, 1973 : 125)  เพื่อหาจํานวนขนาดกลุ่มตวัอย่างจากประชาชนทัง้หมด  โดยได้

กําหนดความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตวัอย่างที่ยอมใหเ้กดิระหว่างค่าจรงิและค่าประมาณรอ้ยละ 

0.05  ตามสตูร 

    n = 2)(1 eN
N

+
 

 โดยที ่  n = จาํนวนขนาดตวัอยา่งประชากรทีต่อ้งการ 

   N = จาํนวนประชากรทัง้หมด 

   e = ค่าความคลาดเคลื่อน (0.05) 

 แทนค่าสตูร    n  =  2)05.0(173,41
173,4

+
 =  365  ประมาณ 400 คน 

3.1  ขอมูลที่ใชในการศึกษา 
 

3.2  ประชากรเปาหมาย 
 

3.3  ขนาดของกลุมตัวอยางประชาชน 
 



 

 อย่างไรกต็าม  เพื่อให้ผลการศกึษาที่ได้รบัจากกลุ่มตวัอย่างที่สุ่มมาสามารถใช้อธบิาย

กลุ่มประชากรเป้าหมายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  และเพือ่เป็นการเพิม่ความเทีย่งตรงของขอ้สรุปทีจ่ะไดร้บั

จากตวัอย่าง  จงึใชก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน และทําการสุม่ตวัอย่างแบบอาศยัความน่าจะเป็น

เพื่อจะไดเ้ป็นการกระจายกลุ่มตวัอย่างใหค้รอบคลุมทัว่ทัง้เขตพืน้ทีต่ําบลและไม่ใหม้กีารกระจุกตวั

อยูใ่นหมูบ่า้นใดหมูบ่า้นหน่ึงมากเกนิไป 

 

 

 การสุ่มตัวอย่างในการศึกษาน้ีใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Random 

Sampling) โดยแบ่งประชากรออกเป็นพื้นที่ต่างๆ รวม 10 หมู่บ้าน  และในแต่ละหมู่บ้านจะสุ่ม

ตัวอย่างประชาชนอย่างเป็นสดัส่วน (Proportional Random Sampling) เพื่อให้ได้จํานวนกลุ่ม

ตวัอยา่งจากแต่ละหมูบ่า้นรวมเป็น 400 คน ดงัตาราง 

ตารางแสดงจาํนวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งของประชาชน จาํแนกตามเขตทีอ่ยูอ่าศยัทีสุ่มได ้

บ้าน ประชากร (คน) สดัส่วน กลุ่มตวัอย่าง (คน) 

หมูท่ี ่1 บา้นค ู 219 5.54 21 

หมูท่ี ่2 บา้นหนองไผ ่ 401 9.71 36 

หมูท่ี ่3 มะเกลอื 634 15.72 62 

หมูท่ี ่4 โกรกกระสงั 323 7.51 23 

หมูท่ี ่5 มะค่า 613 14.65 58 

หมูท่ี ่6 ทุ่งหนองแหวน 470 10.98 43 

หมูท่ี ่7 หนองดุม 527 12.76 67 

หมูท่ี ่8 หนองโพธิ ์ 360 8.73 34 

หมูท่ี ่9 หนองกระทุ่ม 198 4.84 18 

หมูท่ี ่10 จนัทรดุ์ม 392 9.56 38 

รวม 4,173 100.00 400 

 

 หลงัจากทําการกําหนดขนาดตวัอยา่งของแต่ละหมู่บา้นไดแ้ลว้ ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล

จะสุ่มประชากรในแต่ละหมู่บ้าน โดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ทัง้น้ี

เพราะประชากรมจีาํนวนมากและมเีขตพืน้ทีก่วา้ง 

 

 

 

 

 

3.4  วิธีการสุมตัวอยาง 
 



 

 

 

 3.5.1  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา 

  3.5.1.1 การสรา้งเครื่องมอื  เครื่องมอืที่ใชใ้นการรวบรวมครัง้น้ี  ขณะผูส้ํารวจใช้

แบบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิด  โดยการศึกษาจากเอกสาร  บทความ  งานวิจยัที่

เกี่ยวข้อง  นํามาสร้างเป็นแบบสอบถามให้ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์  โดยแบบสอบถาม

ประกอบดว้ย 3 ตอน  คอื 

  ตอนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

  ตอนที่ 2 ความพงึพอใจของประชาชนผู้รบับรกิารต่อการให้บรกิารขององค์การ

บรหิารส่วนตําบลมะค่าใชม้าตรวดัแบบ Likert  Scale  ใหค่้าน้ําหนักโดยถอืเกณฑ์การให้คะแนน

ดงัน้ี 

  ระดบัความพงึพอใจมากทีสุ่ด  5 คะแนน 

  ระดบัความพงึพอใจมาก   4 คะแนน 

  ระดบัความพงึพอใจปานกลาง  3 คะแนน 

  ระดบัความพงึพอใจน้อย   2 คะแนน 

  ระดบัความพงึพอใจน้อยทีสุ่ด  1 คะแนน 

  ตอนที่ 3 ขอ้เสนอแนะของประชาชนผู้รบับรกิารที่มตี่อปัญหา  อุปสรรค  ในการ

รบับรกิารจากองคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่า 

  3.5.1.2 การตรวจสอบคุณภาพของเครือ่งมอื 

  ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ  จะใช้วิธีหาความเที่ยงตรง (Validity)  

ดว้ยการนําแบบสอบถามฉบบัร่างไปหาความเที่ยงตรงด้านเน้ือหาและโครงสรา้ง  โดยเสนอต่อที่

ปรกึษาโครงการและผูเ้กี่ยวขอ้ง  เพื่อตรวจสอบหาความเที่ยงตรงตามเน้ือหา (Content Validity)  

และความเหมาะสมถูกตอ้งดา้นภาษา  เพือ่นําขอ้เสนอแนะไปปรบัปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม 

 

 3.5.2  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

  3.5.2.1 ขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data)  เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลที่ได้จากการ

ออกแบบสอบถามโดยการใชว้ธิกีารสมัภาษณ์ตามแบบสอบถามที่ได้สรา้งขึน้  จํานวนทัง้สิ้น 400 

คน 

   3.5.2.2 ข้อมูลทุติยภูม ิ(Secondary Data)  เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จาก

เอกสารข้อมูลทางสถิติที่รวบรวมจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  จงัหวดันครราชสีมา  และ

องคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่า 

 

 

 

3.5  เครื่องมือที่ใชเก็บรวบรวมขอมูลและการเก็บรวบรวมขอมูล 
 



 

 

 

 

 3.6.1  การวิเคราะหข์้อมูล 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลการสํารวจในครัง้น้ีใช้เครื่องคอมพวิเตอร์ประมวลผลด้วยโปรแกรม

สาํเรจ็รูปทางสถติ ิซึง่ได้เลอืกสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Analysis)  ได้แก่  อตัราส่วนรอ้ยละ 

(Percentage)  ค่าความถี ่(Frequency)  ค่าเฉลีย่เลขคณิต (Arithmetic Mean)  และนําเสนอในรูป

ตาราง  พรอ้มกบัการพรรณนาประกอบ  เพื่อศกึษาความพงึพอใจของผูร้บับรกิารที่มตี่อคุณภาพ

การใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่า 

 3.6.2  การประเมินผล 

 สําหรบัขอ้มูลระดบัความพงึพอใจ  ได้ทําการหาค่าคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจเป็นราย

กลุ่ม  จากนัน้นํามาเทยีบเป็นค่ารอ้ยละของความพงึพอใจ  และจงึเทยีบเป็นระดบัคะแนน 0 -10 

คะแนน โดยระดบัคะแนนตํ่าสุดคอื 0 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจน้อยที่สุด ระดบัคะแนนสูงสุดคอื 

10 หมายถงึมคีวามพงึพอใจมากทีสุ่ด ดงัน้ี 
 

คะแนนเฉล่ีย ระดบัความพึงพอใจ (ร้อยละ) ระดบัคะแนน 

มากกว่า  4.75   ขึน้ไป 

มากกว่า  4.50 – 4.75 

มากกว่า  4.25 – 4.50 

มากกว่า  4.00 – 4.25 

มากกว่า  3.75 – 4.00 

มากกว่า  3.50 – 3.75 

มากกว่า  3.25 – 3.50 

มากกว่า  3.00 – 3.25 

มากกว่า  2.75 – 3.00 

ตัง้แต่     2.50 – 2.75 

ต่ํากว่า    2.50 

มากกว่า 95 ขึน้ไป 

มากกว่า 90 - 95 

มากกว่า 85 - 90 

มากกว่า 80 - 85 

มากกว่า 75 – 80 

มากกว่า 70 – 85 

มากกว่า 65 – 70 

มากกว่า 60 – 65 

มากกว่า 55 – 60 

ตัง้แต่    50 – 55 

ตํ่ากว่า   50 

10 

9 

8 

7 

6 

5 

4 

3 

2 

1 

0 
 

 สาํหรบัขอ้มูลทีไ่ดจ้ากคําถามปลายเปิดได้ทําการรวบรวมขอ้มูลทัง้หมด และดําเนินการ

วเิคราะห์ขอ้มูลด้วยการจดัจําแนกประเภทขอ้ความที่มลีกัษณะเหมอืนกนัหรอืคล้ายคลงึกนัใหอ้ยู่

ในประเภทเดยีวกนั จากนัน้วเิคราะหเ์น้ือหาของขอ้มลูและนําเสนอในรปูของความเรยีง 

 วธิกีารแปลงค่าคะแนนเฉลี่ยเป็นระดบัความพงึพอใจ (ร้อยละ) ทําการแปลงค่าคะแนน

เฉลีย่โดยการเทยีบบญัญตัไิตรยางค ์ดงัน้ี 
  

ค่าคะแนนเฉลีย่  x 100  =  รอ้ยละของระดบัความพงึพอใจ 

         5 

3.6  การวิเคราะหขอมูล 
 



 

บทท่ี 4 : ผลการศึกษา 
 

 การศกึษาครัง้น้ีเป็นการศกึษาเกี่ยวกบัความพงึพอใจของผู้รบับรกิารที่มตี่อคุณภาพการ

ให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลมะค่า ซึ่งผลการศึกษาครัง้น้ีคณะผู้สํารวจได้ดําเนินการ

วเิคราะหข์ัน้ตอนต่าง ๆ โดยรายงานผลการศกึษาไดแ้บ่งออกเป็น 5 ตอน ซึง่มลีาํดบัเน้ือหาดงัน้ี 

 4.1 ขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งประชาชนทีต่อบแบบสอบถาม 

 4.2 การตดิต่อขอรบับรกิารจากองคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่าของกลุ่มตวัอย่างประชาชน 

 4.3 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนตําบล  

มะค่า   

 4.4 การประเมนิความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 

 4.5 ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิของประชาชนผูร้บับรกิาร 

 

 

 4.1.1 เพศ 
  ผลการสำรวจกลุมตัวอยางประชาชน จำนวน  400  คน ที่ตอบแบบสอบถาม      
พบวารอยละ 63.25 เปนเพศหญิง  ขณะที่เพศชายมีจำนวนรอยละ 36.75 ดังแสดงรายละเอียดใน
ตารางที่ 1  
ตารางที่  1  แสดงจำนวนและรอยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน รอยละ 
ชาย 147 36.75 
หญิง 253 63.25 
รวม 400 100.00 

 
 4.1.2 ระดับอายุ 
  ผลการสำรวจกลุมตวัอยางประชาชน จำนวน 400  คน ที่ตอบแบบสอบถามพบวาสวน
ใหญรอยละ  43.50 มีอายุมากกวา 50 ป  รองลงมา รอยละ  30.25  มีอายุระหวาง  41-50 ป   และมี
รอยละ  20.5 มีอายุระหวาง 30 – 40  ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 2  
ตารางที่  2  แสดงจำนวนและรอยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับอาย ุ

 ระดับอายุ จำนวน รอยละ 
ต่ำกวา 30  ป 23 5.75 
30 - 40  ป 82 20.50 
41 - 50  ป 121 30.25 

มากกวา  50 ป 174 43.50 
รวม 400 100.00 

  

4.1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 



 

4.1.3  ระดับการศึกษา 
  ผลการสำรวจกลุมตัวอยางประชาชน จำนวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบวาสวน
ใหญรอยละ 71.75  มีการศึกษาอยูในระดับประถมศึกษา  รองลงมามีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษา
ตอนปลายหรือเทียบเทา คิดเปนรอยละ 17.00 และรอยละ 8.50  มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษา
ตอนตน ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 3 
ตารางที่  3  แสดงจำนวนและรอยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จำนวน รอยละ 
ประถมศึกษา 287 71.75 

มัธยมศึกษาตอนตน 34 8.50 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 68 17.00 

ปริญญาตร ี 11 2.75 
รวม 400 100.00 

 
4.1.4  อาชีพ 

  ผลการสำรวจกลุมตัวอยางประชาชน จำนวน 400  คน ที่ตอบแบบสอบถามพบวา 
สวนใหญรอยละ  57.75 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  รองลงมาประกอบอาชีพรับจางทั่วไป คิดเปนรอย
ละ 19.75 และ รอยละ 13.50 ประกอบธุรกิจสวนตัว ตามลำดับ  ดังแสดงรายละเอียดในตารางที ่4 
ตารางที่ 4  แสดงจำนวนและรอยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน รอยละ 
รับราชการ 8 2.00 
เกษตรกรรม 231 57.75 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 54 13.50 
รับจางทั่วไป 79 19.75 

อื่นๆ ไดแก แมบาน/ พอบาน 28 7.00 
รวม 400 100.00 

 
 4.1.5  ระดับรายได 
  ผลการสำรวจกลุมตัวอยางประชาชน จำนวน 400  คน ที่ตอบแบบสอบถามพบวา 
สวนใหญรอยละ 44.50  มีรายได  2,000 – 4,000 บาท  รองลงมามีรายได  4,001 – 6,000 บาท คิด
เปนรอยละ  23.50  และรอยละ 18.50  มีรายได ต่ำกวา 2,000 บาท ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียด
ในตารางที ่5 
 
 
 
 
 
 
 



 

ตารางที่ 5 แสดงจำนวนและรอยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับรายได 

ระดับรายได จำนวน รอยละ 
ต่ำกวา 2,000 บาท 74 18.50 
2,000 - 4,000 บาท 178 44.50 
4,001 - 6,000 บาท 94 23.50 
6,001 - 8,000 บาท 23 5.75 
8,001 - 10,000 บาท 16 4.00 
มากกวา 10,000 บาท 15 3.75 

รวม 400 100.00 

 
 

4.2 การติดต่อขอรบับริการจากองคก์ารบริหารส่วนตาํบลมะค่าของกลุ่มตวัอย่างประชาชน 

 

 4.2.1 สว่นงานทีก่ลุ่มตวัอยา่งประชาชนสว่นใหญ่มาตดิต่อขอรบับรกิาร 

  ผลการสาํรวจกลุ่มตวัอย่างประชาชน จาํนวน 400 คน ทีต่อบแบบสอบถามพบว่า

ส่วนใหญ่ร้อยละ  42.25 มาติดต่อขอรับบริการงานกองคลัง รองลงมาติดต่อรบับริการ งาน

สาํนักงานปลดัฯ คดิเป็นรอ้ยละ  38.25 และมาตดิต่อขอรบับรกิารจากกองการศกึษา ศาสนา และ

วฒันธรรม คดิเป็นรอ้ย 10.00 ตามลาํดบั ดงัแสดงรายละเอยีดในตารางที ่6 

ตารางที ่6 แสดงจํานวนและรอ้ยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามส่วนงานทีก่ลุ่ม

ตวัอยา่งประชาชนสว่นใหญ่มาตดิต่อขอรบับรกิาร 

ส่วนงานท่ีมาติดต่อขอรบับริการ จาํนวน ร้อยละ 

สาํนกังานปลดัฯ 153 38.25 

กองคลงั 169 42.25 

กองช่าง 38 9.50 

กองการศกึษา ศาสนา และวฒันธรรม 40 10.00 

รวม 400 100.00 

  

4.2.2 งานทีก่ลุ่มตวัอยา่งมาตดิต่อขอรบับรกิารจากองคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่า 

  ผลการสาํรวจกลุ่มตวัอยา่งประชาชน จาํนวน 400  คน ทีต่อบแบบสอบถามพบว่า

ส่วนใหญ่รอ้ยละ 42.25  มาติดต่อขอรบับรกิารงานด้านจดัเก็บรายได้หรอืภาษี  รองลงมาติดต่อ

ขอรบับรกิารงานด้านงานด้านสวสัดิการสงัคม คิดเป็นร้อยละ 27.00 และมาติดต่อเกี่ยวกบัการ

บรกิารงานด้านการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 11.25 ตามลําดบั ดงัแสดง

รายละเอยีดในตารางที ่7 

ตารางที่  7  แสดงจํานวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามส่วนงานที่

กลุ่มตวัอยา่งประชาชนสว่นใหญ่มาตดิต่อขอรบับรกิาร 

4.2 การติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลมะคาของกลุม
ตัวอยางประชาชน 



 

   งานท่ีมาติดต่อขอรบับริการ จาํนวน ร้อยละ 

งานดา้นสวสัดกิารสงัคม 108 27.00 

งานดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 45 11.25 

งานดา้นการจดัเกบ็รายไดแ้ละภาษ ี  169 42.25 

งานดา้นการพฒันาโครงสรา้งพืน้ฐาน 38 9.50 

งานศนูยพ์ฒันาเดก็เลก็ 40 10.00 

รวม 400 100.00 

 

4.2.3 ช่วงเดอืนทีก่ลุ่มตวัอยา่งมาตดิต่อขอรบับรกิารจากองคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่า 

  ผลการสาํรวจกลุ่มตวัอยา่งประชาชน จาํนวน 400  คน ทีต่อบแบบสอบถามพบว่า

ส่วนใหญ่มาติดต่อขอรบับริการงาน อบต.ในช่วงเดือน มีนาคม 2564  คิดเป็นร้อยละ 25.50 

รองลงมาติดต่อขอรบับรกิารในช่วงเดอืนกรกฎาคม 2564 คิดเป็นร้อยละ 18.00  และมาติดต่อ

ในช่วงเดอืนสงิหาคม 2564 คดิเป็นรอ้ยละ 13.50 ตามลาํดบั  ดงัแสดงรายละเอยีดในตารางที ่8 

ตารางที่  8  แสดงจำนวนและรอยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามชวงเดือนที่กลุม
ตัวอยางประชาชนมาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลมะคา 

เดือน จาํนวน ร้อยละ 

ตุลาคม 2563 12 3.00 
พฤศจิกายน 2563 12 3.00 

ธันวาคม 2563 25 6.25 
มกราคม 2564 31 7.75 

กุมภาพันธ 2564 30 7.50 
มีนาคม 2564 102 25.50 
เมษายน 2564 0 0.00 

พฤษภาคม 2564 0 0.00 
มิถุนายน 2564 11 2.75 
กรกฎาคม 2564 72 18.00 
สิงหาคม 2564 54 13.50 
กันยายน 2564 51 12.75 

รวม 400 100.00 

 

4.2.4 ช่องทางการรบัขอ้มลูขา่วสารจากองคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่าของประชาชน 

  ผลการสาํรวจกลุ่มตวัอยา่งประชาชน จาํนวน 400  คน ทีต่อบแบบสอบถามพบว่า

ส่วนใหญ่รบัทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การบบริหารส่วนตําบลมะค่าจากหอกระจายข่าวใน

หมู่บ้าน รองลงมารบัทราบขอ้มูลข่าวสารจากการประชุม/ประชาคม และรบัทราบขอ้มูลข่าวสาร

จากการแจง้ขา่ว ตามลาํดบั ดงัแสดงรายละเอยีดในตารางที ่ 9 



 

ตารางที ่9 แสดงจาํนวนและรอ้ยละของประชาชนทีต่อบแบบสอบถาม จําแนกตามช่องทางการรบั

ขอ้มลูขา่วสารจากองคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่า 

ช่องทางการรบัข้อมูลข่าวสารจาก 

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลมะค่า 

จาํนวน 

การแจงขาว 173 
การประชุม/ประชาคม 208 

หอกระจายขาว 332 
การติดประกาศ 41 

  หมายเหตุ: ผูต้อบสามารถเลอืกตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้ 

                                                                                                                                                

 

 

4.3.1 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารที่มตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วน

ตําบลมะค่าในภาพรวมและรายดา้น 

ตารางที่ 10 แสดงค่าเฉลีย่และรอ้ยละของระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารที่มตี่อคุณภาพการ

ใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่า จาํแนกเป็นรายดา้นและภาพรวม 

คณุภาพการให้บริการ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ระดบัความพึงพอใจ 

1. ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 4.80 96.00 10 

2. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 4.81 96.20 10 

3. ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 4.78 95.60 10 

4. ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก 4.77 95.40 10 

ภาพรวม 4.79 95.80 10 

จากตารางที่ 10 พบว่ากลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร

ขององค์การบริหารส่วนตําบลมะค่าในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดบั 10  มีค่าร้อยละ

เท่ากบั 95.80เมือ่พจิารณาค่ารอ้ยละรายดา้นสามารถเรยีงลาํดบัจากมากไปน้อยไดด้งัน้ี  

 ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร    คดิเป็นรอ้ยละ    96.20 

ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร คดิเป็นรอ้ยละ    96.00 

 ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร   คดิเป็นรอ้ยละ    95.60 

ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก  คดิเป็นรอ้ยละ    95.40 

 

 4.3.2 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารที่มตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององค์การบรหิารส่วน

ตําบลมะค่าจาํแนกเป็นรายขอ้ในแต่ละดา้น 

1)  ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

4.3 ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตำบลมะคา 



 

ตารางที ่11  แสดงค่าเฉลีย่และรอ้ยละของระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารงานทีม่ตี่อคุณภาพ

การใหบ้รกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลมะค่าด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บรกิาร จําแนก

เป็นรายขอ้ 
 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ระดบัความพึง

พอใจ 

1.ขัน้ตอนการใหบ้รกิารแต่ละขัน้ตอนมคีวามสะดวก  

   คล่องตวั  ไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น 

4.87 97.40 10 

2.ขัน้ตอนการใหบ้รกิารแต่ละขัน้ตอนมกีารกําหนด 

  ระยะเวลาใหบ้รกิารอยา่งชดัเจน 

4.81 96.20 10 

3.ระยะเวลาในการใหบ้รกิารมคีวามเหมาะสมกบังานที ่

   ใหบ้รกิาร 

4.88 97.60 10 

4.เอกสาร แบบฟอรม์ หรอืคาํรอ้งต่างๆ มคีวามชดัเจน  

   เขา้ใจงา่ย 

4.76 95.20 10 

5.มตีวัอย่างการกรอกแบบฟอรม์หรอืคํารอ้งต่างๆ 

ชดัเจน 

4.73 94.60 9 

6.มอุีปกรณ์หรอืเครื่องมอืทีท่นัสมยัในการใหบ้รกิาร 4.75 95.00 9 

ภาพรวม 4.80 96.00 10 
 

 จากตารางที่ 11 พบว่ากลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร      

ขององค์การบรหิารส่วนตําบลมะค่าในดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร  โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 96.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 

ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจใน 3 อนัดบัแรกคอื ระยะเวลาในการใหบ้รกิารมคีวามเหมาะสมกบังาน

ที่ให้บรกิาร อยู่ในระดบัคะแนน 10   มค่ีารอ้ยละของความพงึพอใจ 97.60 รองลงมาคอืขัน้ตอน

การใหบ้รกิารแต่ละขัน้ตอนมคีวามสะดวก คล่องตวั  ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น อยูใ่นระดบัคะแนน 10   มี

ค่าร้อยละของความพึงพอใจ 97.40  และขัน้ตอนการให้บริการแต่ละขัน้ตอนมีการกําหนด

ระยะเวลาให้บรกิารอย่างชดัเจน อยู่ในระดบัคะแนน 10   มค่ีาร้อยละของความพงึพอใจ 96.20 

ตามลาํดบั 

 

 

 

 

 

 

 



 

 2)  ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

ตารางที่ 12 แสดงค่าเฉลี่ยและรอ้ยละของระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารงานที่มตี่อคุณภาพ

การใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่า ในดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารจาํแนกเป็นรายขอ้ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ระดบัความพึง

พอใจ 

1.เจา้หน้าทีม่จีาํนวนเพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร 4.86 97.20 10 

2.เจา้หน้าทีใ่หค้าํแนะนํา การตอบขอ้ซกัถาม ปัญหา

ขอ้ 

   สงสยัและอธบิายไดอ้ยา่งชดัเจน 

4.78 95.60 10 

3.เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ ถูกตอ้ง 4.78 95.60 10 

4.เจา้หน้าทีเ่ตม็ใจ ดแูลเอาใจใส ่และกระตอืรอืรน้ใน 

การใหบ้รกิาร 

4.83 96.60 10 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ระดบัความพึง

พอใจ 

5.เจา้หน้าทีแ่ต่งกายเรยีบรอ้ย สุภาพ และใหบ้รกิาร

ดว้ย 

   ความเป็นมติร 

4.81 96.20 10 

6.การใหเ้กยีรตแิละการใหค้วามสาํคญักบัประชาชน

ทีม่า 

  รบับรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั 

4.80 96.00 10 

ภาพรวม 4.81 96.20 10 

 จากตารางที่ 12 พบว่ากลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร      

ขององค์การบรหิารส่วนตําบลมะค่าในดา้นเจ้าหน้าที่ผูใ้หบ้รกิาร  โดยภาพรวมอยู่ในระดบัคะแนน 

10  มค่ีารอ้ยละของความพงึพอใจ 96.20  เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผู้รบับรกิารมคีวามพงึ

พอใจใน 3 อนัดบัแรกคอื เจ้าหน้าทีม่จีํานวนเพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัคะแนน 10   มี

ค่ารอ้ยละของความพงึพอใจ 97.20 รองลงมาคอืเจา้หน้าทีเ่ตม็ใจ ดแูลเอาใจใส ่และกระตอืรอืรน้ใน 

การใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัคะแนน 10   มค่ีารอ้ยละของความพงึพอใจ 96.60  และเจ้าหน้าที่แต่ง

กายเรยีบรอ้ย สุภาพ และใหบ้รกิารด้วย ความเป็นมติร อยู่ในระดบัคะแนน 10   มค่ีารอ้ยละของ

ความพงึพอใจ 96.20  ตามลาํดบั 

   

 

 

 

 



 

 3)  ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 

ตารางที่ 13 แสดงค่าเฉลี่ยและรอ้ยละของระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารงานที่มตี่อคุณภาพ

การใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่า ในดา้นช่องทางการใหบ้รกิารจาํแนกเป็นรายขอ้ 

ด้านช่องทางการให้บริการ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ระดบัความพึง

พอใจ 

1. แต่ละช่องทางการใหบ้รกิารมป้ีายอธบิายอย่าง

ชดัเจน 
4.84 

96.80 10 

2. มช่ีองทางการใหบ้รกิารทีห่ลากหลาย 4.63 92.60 9 

3. มกีารจดัระบบการใหบ้รกิารตามลําดบัก่อน-หลงั 4.83 96.60 10 

4. แต่ละงานมกีารแยกช่องทางการใหบ้รกิารอยา่ง

ชดัเจน 
4.76 

95.20 10 

5. ใหบ้รกิารนอกเวลาราชการ เช่น ในวนัหยุดราชการ  

    วนัเสาร ์วนัอาทติย ์เป็นตน้ 

4.72 94.40 9 

6. มช่ีองทางการใหข้อ้มลู/ ใหบ้รกิารผา่นระบบ 

    อนิเตอรเ์น็ต 

4.80 96.00 10 

7. ใหบ้รกิารนอกสถานทีส่าํนกังาน 4.86 97.20 10 

ภาพรวม 4.78 95.60 10 

 จากตารางที่ 13 พบว่ากลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร      

ขององคก์ารบรหิารส่วนตําบลมะค่าในดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัคะแนน 

10 มค่ีารอ้ยละของความพงึพอใจ 95.60  เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผู้รบับรกิารมคีวามพงึ

พอใจใน 3 อนัดบัแรกคอื ให้บรกิารนอกสถานที่สํานักงาน อยู่ในระดบัคะแนน 10   มค่ีารอ้ยละ

ของความพงึพอใจ 97.20 รองลงมาคอื แต่ละช่องทางการใหบ้รกิารมป้ีายอธบิายอย่างชดัเจน อยู่

ในระดบัคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 96.80  และมีการจดัระบบการให้บริการ

ตามลาํดบัก่อน-หลงัอยูใ่นระดบัคะแนน 10  มคี่ารอ้ยละของความพงึพอใจ 96.60   ตามลาํดบั 

  

   

 

 

 

 

 

 

 

 



 

4)  ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก 

ตารางที่ 14 แสดงค่าเฉลี่ยและรอ้ยละของระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารงานที่มตี่อคุณภาพ

การใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่า ในดา้นสิง่อํานวยความสะดวก จาํแนกเป็นรายขอ้ 

ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก ค่าเฉล่ีย ร้อย

ละ 

ระดบัความพึงพอใจ 

1.สถานที่ให้บริการ ตัง้อยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่

การ 

   เดนิทางไปรบับรกิาร 

4.69 94.00 9 

2.มป้ีายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานทีก่าร 

   ใหบ้รกิารเหน็ไดง้า่ย 

4.81 96.20 10 

3.สถานทีใ่หบ้รกิารมคีวามเหมาะสม สะอาด และ 

   เป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 

4.79 95.80 10 

4.มกีารจดัสิง่อํานวยความสะดวกในสถานที ่

   ใหบ้รกิารอยา่งเหมาะสมเกีย่วกบัทีน่ัง่พกัรอรบั 

   บรกิาร บรกิารน้ําดื่ม หนงัสอืพมิพ ์และหอ้งน้ํา  

   เป็นตน้ 

4.82 96.40 10 

5.มเีครื่องมอื/วสัดุ/อุปกรณ์ทีม่คีุณภาพและ

เพยีงพอ 

   ต่อการใชง้าน 

4.71 94.20 9 

6.สถานทีจ่อดรถมคีวามสะดวกและเพยีงพอ 4.84 96.80 10 

7.มกีารจดัเครื่องถ่ายเอกสารไวใ้หบ้รกิารใน

สถานที ่

   ใหบ้รกิาร 

4.76 95.20 10 

ภาพรวม 4.77 95.40 10 

  

จากตารางที่ 14 พบว่ากลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร  

ขององคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่าในดา้นสิง่อํานวยความสะดวก โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัคะแนน 

10   มค่ีารอ้ยละของความพงึพอใจ 95.40  เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูร้บับรกิารมคีวามพงึ

พอใจใน 3 อนัดบัแรกคอื มสีถานทีจ่อดรถมคีวามสะดวกและเพยีงพอ อยู่ในระดบัคะแนน 10   มี

ค่าร้อยละของความพึงพอใจ 96.80 รองลงมาคือ มีการจดัสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานที่

ใหบ้รกิารอย่างเหมาะสมเกี่ยวกบัทีน่ัง่พกัรอรบับรกิาร บรกิารน้ําดื่ม หนังสอืพมิพ์ และหอ้งน้ํา อยู่

ในระดบัคะแนน 10   มค่ีาร้อยละของความพึงพอใจ 96.40  และมป้ีายประชาสมัพนัธ์และป้าย

แสดงสถานทีก่ารใหบ้รกิารเหน็ไดง้่ายอยู่ในระดบัคะแนน 10 มค่ีารอ้ยละของความพงึพอใจ 96.20 

ตามลาํดบั 



 

 4.3.3 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารที่มตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององค์การบรหิารส่วน

ตําบลมะค่าในภาพรวมและรายดา้น จาํแนกตามภาระงานหลกั 

  1) พฒันาชุมชนและสวสัดิการสงัคม (สาํนักงานปลดัฯ) 

ตารางที ่15 แสดงค่าเฉลีย่และรอ้ยละของระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารงานพฒันาชุมชนและ

สวสัดกิารสงัคม จาํแนกเป็นรายดา้นและภาพรวม 

คณุภาพการให้บริการ Mean ร้อยละ ระดบัความพึงพอใจ 

1. ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 4.81 96.20 10 

2. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 4.82 96.40 10 

3. ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 4.79 95.80 10 

4. ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก 4.77 95.40 10 

ภาพรวม 4.80 96.00 10 

จากตารางที่ 15 พบว่ากลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร

ของงานพฒันาชุมชนและสวสัดกิารสงัคม ในภาพรวม มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบั 10 มค่ีารอ้ยละ

เท่ากบั 96.00 เมือ่พจิารณาค่ารอ้ยละรายดา้นสามารถเรยีงลาํดบัจากมากไปน้อยไดด้งัน้ี  

 1. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร   คดิเป็นรอ้ยละ    96.40 

2. ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร คดิเป็นรอ้ยละ    96.20 

 3. ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร  คดิเป็นรอ้ยละ    95.80 

 4. ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก  คดิเป็นรอ้ยละ    95.40 

 

  2)  งานด้านป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (สาํนักงานปลดัฯ) 

ตารางที่ 16 แสดงค่าเฉลี่ยและรอ้ยละของระดบัความพงึพอใจของผู้รบับรกิารงานด้านงานด้าน

ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั จาํแนกเป็นรายดา้นและภาพรวม 

คณุภาพการให้บริการ Mean ร้อยละ ระดบัความพึงพอใจ 

1. ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 4.78 95.60 10 

2. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 4.84 96.80 10 

3. ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 4.77 95.40 10 

4. ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก 4.76 95.20 10 

ภาพรวม 4.79 95.80 10 

 

จากตารางที่ 16 พบว่ากลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร

งานดา้นงานดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัขององคก์ารบรหิารส่วนตําบลมะค่า โดยภาพรวม

อยู่ในระดบัคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 95.80  เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้าน

สามารถเรยีงลาํดบัจากมากไปน้อยไดด้งัน้ี  

 



 

1. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร   คดิเป็นรอ้ยละ    96.80 

2. ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร คดิเป็นรอ้ยละ    95.60 

3. ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร  คดิเป็นรอ้ยละ    95.40 

4. ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก  คดิเป็นรอ้ยละ    95.20 
 

3)  งานด้านการจดัเกบ็รายได้และภาษี (กองคลงั) 

ตารางที ่17 แสดงค่าเฉลีย่และรอ้ยละของระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารงานด้านการจดัเกบ็

รายไดแ้ละภาษ ีจาํแนกเป็นรายดา้นและภาพรวม 

คณุภาพการให้บริการ Mean ร้อยละ ระดบัความพึงพอใจ 

1. ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 4.81 96.20 10 

2. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 4.82 96.40 10 

3. ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 4.81 96.20 10 

4. ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก 4.76 95.20 10 

ภาพรวม 4.80 96.00 10 

 

จากตารางที่ 17 พบว่ากลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร

งานดา้นการจดัเกบ็รายได้และภาษี ขององคก์ารบรหิารส่วนตําบลมะค่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบั

คะแนน 10  มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 96.00  เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านสามารถ

เรยีงลาํดบัจากมากไปน้อยไดด้งัน้ี  

1. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร   คดิเป็นรอ้ยละ    96.40 

2. ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร  คดิเป็นรอ้ยละ    96.20 

3. ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร คดิเป็นรอ้ยละ    96.20 

4. ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก  คดิเป็นรอ้ยละ    95.20 

 



 

  4) งานด้านการพฒันาโครงสร้างพ้ืนฐาน (กองช่าง)  

ตารางที ่18 แสดงค่าเฉลี่ยและรอ้ยละของระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารงานด้านการพฒันา

โครงสรา้งพืน้ฐานจาํแนกเป็นรายดา้นและภาพรวม 
 

คณุภาพการให้บริการ Mean ร้อยละ ระดบัความพึงพอใจ 

1. ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 4.81 96.20 10 

2. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 4.78 95.60 10 

3. ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 4.77 95.40 10 

4. ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก 4.76 95.20 10 

ภาพรวม 4.78 95.60 10 
 

จากตารางที่ 18 พบว่ากลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร

งานด้านการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั 10  มคี่าร้อยละ

เท่ากบั 95.60 เมือ่พจิารณาค่าเฉลีย่รายดา้นสามารถเรยีงลาํดบัจากมากไปน้อยไดด้งัน้ี 

1. ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร คดิเป็นรอ้ยละ    96.20 

2. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร   คดิเป็นรอ้ยละ    95.60 

3. ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร  คดิเป็นรอ้ยละ    95.40 

4. ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก  คดิเป็นรอ้ยละ    95.20 
 

 5)  งานศนูยพ์ฒันาเดก็เลก็ (กองการศึกษา ศาสนาและวฒันธรรม) 

ตารางที่ 19 แสดงค่าเฉลีย่และรอ้ยละของระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารงานศูนยพ์ฒันาเดก็

เลก็ จาํแนกเป็นรายดา้นและภาพรวม 
 

คณุภาพการให้บริการ Mean ร้อยละ ระดบัความพึงพอใจ 

1. ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 4.81 96.20 10 

2. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 4.80 96.00 10 

3. ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 4.77 95.40 10 

4. ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก 4.78 95.60 10 

ภาพรวม 4.79 95.80 10 
 

จากตารางที่ 19 พบว่ากลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร

งานด้านงานศูนย์พฒันาเด็กเล็ก ในภาพรวม มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบั 10 มค่ีารอ้ยละเท่ากบั 

95.80 เมือ่พจิารณาค่ารอ้ยละรายดา้นสามารถเรยีงลาํดบัจากมากไปน้อยไดด้งัน้ี  

1. ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร คดิเป็นรอ้ยละ    96.20 

2. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร   คดิเป็นรอ้ยละ    96.00 

3. ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก  คดิเป็นรอ้ยละ    95.60 

4. ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร  คดิเป็นรอ้ยละ    95.40 



 

    
 

ตารางที่ 20 แสดงค่าเฉลี่ย ระดบัความพงึพอใจ และระดบัคะแนนของคุณภาพการใหบ้รกิารของ

องคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่า จาํแนกตามภาระงานและภาพรวม 

คณุภาพการให้บริการ ค่าเฉล่ีย ระดบัความพึง

พอใจ (ร้อยละ) 

ระดบั

คะแนน 

1. งานดา้นสวสัดกิารสงัคม 4.80 96.00 10 

2. งานดา้นการจดัเกบ็รายไดแ้ละภาษ ี 4.80 96.00 10 

3. งานดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 4.79 95.80 10 

4. งานศนูยพ์ฒันาเดก็เลก็ 4.79 95.80 10 

5. งานโครงสรา้งพืน้ฐาน 4.78 95.60 10 

ภาพรวม 4.79 95.80 10 

  

จากตารางที่ 20 พบว่ากลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร

ขององค์การบรหิารส่วนตําบลมะค่า ในภาพรวมอยู่ในระดบัร้อยละ 95.80 โดยได้คะแนนอยู่ใน

ระดบั 10    เมื่อพจิารณาเป็นตามงานพบว่ากลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจเรยีงลําดบัได้

ดงัน้ี งานด้านสวสัดิการสงัคมอยู่ในระดบัร้อยละ 96.00 มคีะแนนอยู่ในระดบั 10  งานด้านการ

จดัเก็บรายได้และภาษี อยู่ในระดบัร้อยละ 96.00  คะแนนอยู่ในระดบั  10  งานด้านป้องกนัและ

บรรเทาสาธารณภยั อยู่ในระดบัรอ้ยละ 95.80  คะแนนอยู่ในระดบั  10 งานศนูยพ์ฒันาเดก็เลก็ อยู่

ในระดบัรอ้ยละ 95.80 คะแนนอยู่ในระดบั 10 และ งานโครงสรา้งพืน้ฐานอยู่ในระดบัรอ้ยละ 95.60 

คะแนนอยูใ่นระดบั 10 

 

 

 

คุณภาพในการบรกิารทุกด้านสรา้งความพงึพอใจใหก้บัประชาชนผูร้บับรกิารได้เป็นอย่าง

ดแีละมกีารพฒันามาโดยตลอดทัง้ในด้านสาธารณูปโภคและการช่วยเหลอืสนับสนุนความเป็นอยู่

ของประชาชนในดา้นต่างฯโดยมปีระเดน็ทีก่ลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจในการบรกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นตําบลมะค่าดงัน้ี 

1. การพฒันาด้านสิง่อํานวยความสะดวกและสาธารณูปโภค เช่น การซ่อมบํารุงถนน 

ไฟฟ้าสอ่งสว่าง น้ําประปาสาํหรบัอุปโภคบรโิภค  

2. การมช่ีองทางบรกิารถึงหมู่บ้านและการจดักิจกรรมอบต.สญัจร การบริการจดัเก็บ

ภาษี การจ่ายเบี้ยยงัชพีสําหรบัผู้พิการและผู้สูงอายุ ทําให้ประชาชนสะดวกและลด

ขัน้ตอนทาํใหป้ระชาชนเขา้ถงึบรกิารตา่งๆไดง้า่ยขึน้ 

4.4 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ 

4.5 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผูรับบริการ 



 

3. มกีจิกรรมสง่เสรมิวฒันธรรม ประเพณี ต่างๆ 

4. การให้บรกิารของเจ้าหน้าที่ด้วยความเป็นมติรและมคีวามเตม็ใจในการใหบ้รกิารแก่

ประชาชน ซึง่ใหบ้รกิารและช่วยเหลอืเพือ่แกปั้ญหาต่างๆในกบัประชาชนเป็นอยา่งด ี

อย่างไรกต็ามประชาชนใหข้อ้เสนอแนะว่าควรพฒันาการบรกิารอย่างต่อเน่ืองเพื่อใหก้าร

บรกิารดา้นต่างๆดยีิง่ขึน้ดงัน้ี  

1. ควรซ่อมบํารุงถนนในบางบรเิวณที่เป็นเป็นหลุมเป็นบ่อตามหมู่บา้น ซึง่ถนนบางแห่ง

มกีารชาํรุดเสยีหาย 

2. ไฟฟ้าสอ่งสว่างในบางจุดชาํรุด จงึควรมกีารซ่อมบาํรุงตามความเหมาะสม  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

บทท่ี 5 : สรปุผลการศึกษา 
   

 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผู้รบับรกิารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บรหิารสว่นตําบลมะค่า  ซึง่มผีลการศกึษาสามารถลาํดบัเน้ือหาดงัน้ี 
 

 5.1 ขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งประชาชนทีต่อบแบบสอบถาม 

 5.2 การตดิต่อขอรบับรกิารจากองคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่าของกลุ่มตวัอย่างประชาชน 

 5.3 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารที่มตี่อคุณภาพการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบล

มะค่า 

 5.4 การประเมนิความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 

 5.5 ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิของประชาชนผูร้บับรกิาร 

 

 

 

 ผลการสํารวจกลุ่มตวัอย่างประชาชน  จํานวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วน

ใหญ่ รอ้ยละ 63.25 เป็นเพศหญงิ มอีายุมากกว่า 50 ปีขึน้ไป รอ้ยละ 43.50  ส่วนใหญ่การศกึษา

อยู่ในระดบัประถมศึกษา ร้อยละ  71.75  ประกอบอาชีพรบัเกษตรกรรม ร้อยละ 57.75 และมี

รายไดร้ะหว่าง  2,000 – 4,000 บาท  คดิเป็นรอ้ยละ 44.50 

 

 

 

 ผลการสํารวจกลุ่มตวัอย่างประชาชน  จํานวน  400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วน

ใหญ่รอ้ยละ 25.50  มาตดิต่อขอรบับรกิารจาก อบต. ในช่วงเดอืน มนีาคม 2564 ส่วนใหญ่รอ้ยละ 

42.25  มาติดต่อขอรบับรกิารงานจากกองคลงั มาติดต่อขอรบับรกิารงานด้านการจดัเกบ็รายได้

และภาษ ี รอ้ยละ 42.25 และสว่นใหญ่ประชาชนไดร้บัทราบขอ้มูลขา่วสารขององคก์ารบรหิารส่วน

ตําบลมะค่าสว่นใหญ่มาจากหอกระจายขา่ว 

 

 

 

  

 5.3.1 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารที่มตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วน

ตําบลมะค่าในภาพรวมและรายดา้น 

 ผลการสํารวจพบว่ากลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของ

องค์การบรหิารส่วนตําบลมะค่าในภาพรวม มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบั 10  มค่ีาร้อยละเท่ากบั 

5.1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 

5.2  การติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลมะคา 

5.3 ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตำบลมะคา 



 

95.80 สามารถเรยีงลําดบัจากมากไปหาน้อยได้ดงัน้ี  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร คิดเป็นร้อยละ 

96.20 ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร คดิเป็นรอ้ยละ 96.00 ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 

คดิเป็นรอ้ยละ 95.60 และดา้นสิง่อํานวยความสะดวก คดิเป็นรอ้ยละ 95.40 ตามลาํดบั 

 

5.3.2 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารที่มตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วน

ตําบลมะค่าจาํแนกเป็นรายขอ้ในแต่ละดา้น 

1)  ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

ประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่าใน

ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัคะแนน 10   มคี่ารอ้ยละของความ

พงึพอใจ 96.00 เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้รบับรกิารมคีวามพงึพอใจใน 3 อนัดบัแรกคือ 

ระยะเวลาในการใหบ้รกิารมคีวามเหมาะสมกบังานที่ใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัคะแนน 10   มค่ีารอ้ย

ละของความพึงพอใจ 97.60 รองลงมาคือขัน้ตอนการให้บริการแต่ละขัน้ตอนมีความสะดวก 

คล่องตวั  ไม่ยุ่งยากซบัซ้อน อยู่ในระดบัคะแนน 10   มค่ีารอ้ยละของความพงึพอใจ 97.40  และ

ขัน้ตอนการให้บรกิารแต่ละขัน้ตอนมีการกําหนดระยะเวลาให้บริการอย่างชดัเจน อยู่ในระดบั

คะแนน 10   มค่ีารอ้ยละของความพงึพอใจ 96.20 ตามลาํดบั 

 

2)  ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

ประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่าใน

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัคะแนน 10  มค่ีารอ้ยละของความพงึพอใจ 

96.20  เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจใน 3 อนัดบัแรกคอื เจา้หน้าทีม่ี

จาํนวนเพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร อยูใ่นระดบัคะแนน 10   มค่ีารอ้ยละของความพงึพอใจ 97.20 

รองลงมาคอืเจา้หน้าทีเ่ตม็ใจ ดแูลเอาใจใส ่และกระตอืรอืรน้ใน การใหบ้รกิาร อยูใ่นระดบัคะแนน 

10   มค่ีารอ้ยละของความพงึพอใจ 96.40  และเจา้หน้าทีแ่ต่งกายเรยีบรอ้ย สุภาพ และใหบ้รกิาร

ดว้ย ความเป็นมติร อยู่ในระดบัคะแนน 10   มค่ีารอ้ยละของความพงึพอใจ 96.20  ตามลาํดบั 

3)  ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 

ประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นตําบลมะค่าใน

ด้านช่องทางการให้บรกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัคะแนน 10 มค่ีาร้อยละของความพึงพอใจ 

95.60  เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจใน 3 อนัดบัแรกคอื ให้บรกิาร

นอกสถานทีส่าํนักงาน อยูใ่นระดบัคะแนน 10   มค่ีารอ้ยละของความพงึพอใจ 97.20 รองลงมาคอื 

แต่ละช่องทางการให้บรกิารมป้ีายอธบิายอย่างชดัเจน อยู่ในระดบัคะแนน 10   มค่ีารอ้ยละของ

ความพงึพอใจ 96.80  และมกีารจดัระบบการใหบ้รกิารตามลําดบัก่อน-หลงัอยู่ในระดบัคะแนน 10  

มค่ีารอ้ยละของความพงึพอใจ 96.60   ตามลาํดบั 

 



 

4)  ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก 

ประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร  ขององค์การบรหิารส่วนตําบลมะค่า

ในดา้นสิง่อํานวยความสะดวก โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัคะแนน 10   มค่ีารอ้ยละของความพงึพอใจ 

95.40  เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจใน 3 อนัดบัแรกคอื มสีถานที่

จอดรถมคีวามสะดวกและเพยีงพอ อยู่ในระดบัคะแนน 10   มค่ีารอ้ยละของความพงึพอใจ 96.80 

รองลงมาคอื มกีารจดัสิง่อํานวยความสะดวกในสถานที่ใหบ้รกิารอย่างเหมาะสมเกี่ยวกบัที่นัง่พกั

รอรบับรกิาร บรกิารน้ําดื่ม หนังสือพิมพ์ และห้องน้ํา อยู่ในระดบัคะแนน 10   มค่ีาร้อยละของ

ความพงึพอใจ 96.40  และมป้ีายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานทีก่ารใหบ้รกิารเหน็ไดง้า่ยอยู่

ในระดบัคะแนน 10   มค่ีารอ้ยละของความพงึพอใจ 96.20   ตามลาํดบั 

 

5.3.3  ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วน

ตําบลมะค่าในภาพรวมและรายดา้น จาํแนกตามภาระงานหลกั 

งานดา้นสวสัดกิารสงัคม (สาํนกังานปลดัฯ)  

จากการสาํรวจพบว่า กลุ่มตวัอยา่งประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของ

งานด้านสวสัดกิารสงัคม ในภาพรวม มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบั 10 มค่ีาร้อยละเท่ากบั 95.80 

เมื่อพิจารณาค่าร้อยละรายด้านสามารถเรียงลําดับจากมากไปน้อยได้ดังน้ี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ใหบ้รกิารคดิเป็นรอ้ยละ  96.20 ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิารคดิเป็นรอ้ยละ  95.80 ดา้น

ช่องทางการใหบ้รกิารคดิเป็นรอ้ยละ 95.60 และ ดา้นสิง่อํานวยความสะดวกคดิเป็นรอ้ยละ  95.40 

ตามลาํดบั 

งานดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (สาํนกังานปลดัฯ)  

จากการสาํรวจพบว่า กลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารงาน

ดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัขององคก์ารบรหิารส่วนตําบลมะค่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบั

คะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 95.80  เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านสามารถ

เรียงลําดับจากมากไปน้อยได้ดังน้ี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ  96.80 ด้าน

กระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิารคดิเป็นรอ้ยละ  95.60 ดา้นช่องทางการใหบ้รกิารคดิเป็นรอ้ยละ 

95.40 และดา้นสิง่อํานวยความสะดวกคดิเป็นรอ้ยละ  95.20 ตามลาํดบั 

 

งานดา้นการจดัเกบ็รายไดแ้ละภาษ ี(กองคลงั) 

จากการสาํรวจพบว่า กลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารงาน

ด้านการจดัเก็บรายได้และภาษี ขององค์การบริหารส่วนตําบลมะค่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบั

คะแนน 10 มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 96.00  เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านสามารถ

เรยีงลําดบัจากมากไปน้อยได้ดงัน้ี ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บรกิาร คดิเป็นรอ้ยละ 96.40 ด้านช่องทาง

การใหบ้รกิาร คดิเป็นรอ้ยละ  96.20 ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิารคดิเป็นรอ้ยละ  96.20 

และดา้นสิง่อํานวยความสะดวกคดิเป็นรอ้ยละ  95.20 ตามลาํดบั 



 

งานดา้นพฒันาโครงสรา้งพืน้ฐาน (กองช่าง)  

จากการสาํรวจพบว่า กลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารงาน

ด้านพัฒนาโครงสรา้งพื้นฐาน ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั 10  มีค่าร้อยละเท่ากับ 

95.60 เมื่อพจิารณาค่าเฉลี่ยรายด้านสามารถเรยีงลําดบัจากมากไปน้อยได้ดงัน้ี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ใหบ้รกิารคดิเป็นรอ้ยละ  96.20ด้านกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิารคดิเป็นรอ้ยละ 95.60 ด้าน

ช่องทางการให้บริการคิดเป็นร้อยละ  95.40 และ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 

95.20 ตามลาํดบั 
 

งานศนูยพ์ฒันาเดก็เลก็ (กองการศกึษา ศาสนาและวฒันธรรม) 

จากการสาํรวจพบว่ากลุ่มตวัอยา่งประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารงาน

ดา้นงานศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็ ในภาพรวม มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบั 10 มค่ีารอ้ยละเท่ากบั 95.80 

เมื่อพิจารณาค่าร้อยละรายด้านสามารถเรียงลําดับจากมากไปน้อยได้ดังน้ี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ใหบ้รกิาร คดิเป็นรอ้ยละ 96.20 ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร คดิเป็นรอ้ยละ96.00 ดา้น

สิง่อํานวยความสะดวกคดิเป็นรอ้ยละ 95.60 และด้านช่องทางการใหบ้รกิารคดิเป็นรอ้ยละ  95.40 

ตามลาํดบั 

 

 

 

 จากการประเมนิพบว่ากลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร

ขององค์การบรหิารส่วนตําบลมะค่า ในภาพรวมอยู่ในระดบัร้อยละ 95.80 โดยได้คะแนนอยู่ใน

ระดบั 10    เมื่อพจิารณาเป็นตามงานพบว่ากลุ่มตวัอย่างประชาชนมคีวามพงึพอใจเรยีงลําดบัได้

ดงัน้ี งานด้านสวสัดกิารสงัคมอยู่ในระดบัร้อยละ 96.00 มคีะแนนอยู่ในระดบั 10  งานด้านการ

จดัเกบ็รายไดแ้ละภาษ ีอยูใ่นระดบัรอ้ยละ 96.00 โดยมคีะแนนอยูใ่นระดบั 10 งานดา้นป้องกนัและ

บรรเทา  สาธารณภยัอยู่ในระดบัรอ้ยละ 95.80  คะแนนอยู่ในระดบั  10  งานศูนย์พฒันาเดก็เลก็ 

อยู่ในระดบัร้อยละ 95.80 คะแนนอยู่ในระดบั 10 และ งานด้านพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน อยู่ใน

ระดบัรอ้ยละ 95.60  คะแนนอยูใ่นระดบั  10   

 

   

การบรกิารในทุกๆดา้นสรา้งความพงึพอใจใหก้บัประชาชนผูร้บับรกิารไดเ้ป็นอยา่งดแีละมี

การพฒันามาโดยตลอดทัง้ในด้านสาธารณูปโภคและการช่วยเหลือสนับสนุนความเป็นอยู่ของ

ประชาชนในด้านต่างฯโดยมีประเด็นที่กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในการบรกิารขององค์การ

บรหิารสว่นตําบลมะค่าดงัน้ี 

1. ควรซ่อมบาํรุงถนนในบางบรเิวณทีเ่ป็นเป็นหลุมเป็นบ่อตามหมูบ่า้นทีม่คีวามชาํรุด

เสยีหาย 

2. ไฟฟ้าสอ่งสว่างในบางจุดชาํรุด จงึควรมกีารซ่อมบาํรุงตามความเหมาะสม 

5.4  การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ 

5.5 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผูรับบริการ 



 

 

          คณะทาํงาน 

                          โครงการสาํรวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ตี่อ

                                         คุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ 

    ในเขตจงัหวดันครราชสมีา ประจาํปี พ.ศ.2564 

          มหาวทิยาลยัวงษ์ชวลติกุล   
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ภาคผนวก ค 
แบบสอบถาม 

เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลมะคา 
ประจำปงบประมาณ 2564 

 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คำช้ีแจง  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย /  ลงใน ( ) หนาขอความท่ีตรงกับความเปนจริงของทาน 

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

2. อายุ 
(   ) 1. ต่ำกวา  20 ป  (   ) 2. 20 - 30 ป   (   ) 3. 31 – 40 ป  
(   ) 4. 41 - 50 ป   (   ) 5. มากกวา  50 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา 
(   ) 1.  ประถมศึกษา  (   ) 2.  ม. ตน  (   ) 3.  ม. ปลายหรือเทียบเทา 
(   ) 4.  อนุปริญญาหรือเทียบเทา  (   ) 5.  ปริญญาตรี  (   ) 6.  สูงกวาปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
(   ) 1.  รับราชการ/พนักงานของรัฐ (   ) 2.  พนักงานรัฐวิสาหกิจ (   ) 3.  พนักงานบริษัทเอกชน 
(   ) 4.  เกษตรกรรม  (   ) 5.  ประกอบธุรกิจสวนตัว(โปรดระบุ)............................ 
(   ) 6.  รับจางท่ัวไป  (   ) 7.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)...................................................... 

5. รายไดตอเดือน (โดยประมาณ) 
(   ) 1.  นอยกวา 2,000 บาท  (   ) 2.  2,000 – 4,000 บาท          (   ) 3.  4,001 – 6,000 บาท 
(   ) 4.  6,001 – 8,000 บาท      (   ) 5.  8,001 –10,000 บาท         (   ) 6. มากกวา 10,000 บาท 

6. สวนใหญ ทานมาติดตอท่ีองคการบริหารสวนตำบลเพื่อขอรับบริการในสวนงานใด 
(   ) 1. สำนักปลัด    (   ) 2. กองคลัง    
(   ) 3.  กองชาง   (   ) 4. กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม   

7. ทานมาใชบริการในสวนงานตามขอ 6. เกี่ยวกับเร่ืองใด 
(   ) 1 งานดานสวัสดิการสังคม     (   ) 2 งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณ 
(   ) 3 งานดานการจัดเก็บรายไดและภาษี   (   ) 4 งานดานพัฒนาโครงสรางพื้นฐาน 
(   ) 5 งานศูนยพัฒนาเด็กเล็ก   

8. ทานมาใชบริการในสวนงานตามขอ 7. ในชวงเดือนใด 
(   ) 1. ตุลาคม’63         (   ) 2. พฤศจิกายน’63      (   ) 3. ธันวาคม’63 (   ) 4. มกราคม’64 
(   ) 5. กุมภาพันธ’64     (   ) 6. มีนาคม’64       (   ) 7. เมษายน’64 (   ) 8. พฤษภาคม’64 
(   ) 9. มิถุนายน’64       (   ) 10. กรกฎาคม’64       (   ) 11. สิงหาคม’64 (   ) 12. กันยายน’64 

9. ทานรับทราบขอมูลขาวสารตางๆขององคการบริหารสวนตำบลจากขอใด(ตอบไดมากกวา1ขอ) 
(   ) 1. เอกสารส่ิงพิมพ  (   ) 2. จดหมายขาว         (   ) 3. เว็บไซต 
(   ) 4. แผนผังขั้นตอนการปฏิบัติงาน (   ) 5. การแจงขาว                 (   ) 6. การจัดนิทรรศการ  
(   ) 7. การติดประกาศตางๆ      (   ) 8. หอกระจายขาว     (   ) 9. ส่ือส่ิงพิมพ 
(   ) 10. การจัดทำ Spot โฆษณา (   ) 11. ส่ือโทรทัศน       (   ) 12. ส่ือวิทยุ 
(   ) 13. การจัดทำแผนพับ     (   ) 14. การประชุม/อบรม/ประชาคม 

 
 
 



 

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลมะคา 
 
คำช้ีแจง  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในระดับความพึงพอใจท่ีตรงกับความรูสึกของทานมากท่ีสุด โดยมีความหมาย ดังนี ้
5 =  มากท่ีสุด  4 = มาก  3 = ปานกลาง  2 = นอย  1 = นอยท่ีสุด 
 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

5  4 3  2 1 
ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ      
1.ขั้นตอนการใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก คลองตัว ไมยุงยากซับซอน      
2.ขั้นตอนการใหบริการแตละขั้นตอนมีการกำหนดระยะเวลาใหบริการอยางชัดเจน      
3.ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสมกับงานท่ีใหบริการ      
4.เอกสาร แบบฟอรม หรือคำรองตางๆ มีความชัดเจน เขาใจงาย      
5.มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคำรองตางๆ ชัดเจน      
6.มีอุปกรณหรือเคร่ืองมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ      
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ      
1.เจาหนาท่ีมีจำนวนเพียงพอตอการใหบริการ      
2.เจาหนาท่ีใหคำแนะนำ การตอบขอซักถาม ปญหาขอสงสัยและอธิบายไดอยางชัดเจน      
3.เจาหนาท่ีใหบริการดวยความรวดเร็ว ถูกตอง      
4.เจาหนาท่ีเต็มใจ ดูแลเอาใจใส และกระตือรือรนในการใหบริการ      
5.เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย สุภาพ และใหบริการดวยความเปนมิตร      
6.การใหเกียรติและการใหความสำคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการอยางเทาเทียมกัน      
ดานชองทางในการใหบริการ      
1. แตละชองทางการใหบริการมีปายอธิบายอยางชัดเจน      
2. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      
3. มีการจัดระบบการใหบริการตามลำดับกอน-หลัง      
4. แตละงานมีการแยกชองทางการใหบริการอยางชัดเจน      
5. ใหบริการนอกเวลาราชการ เชน ในวันหยุดราชการ วันเสาร วันอาทิตย เปนตน      
6. มีชองทางการใหขอมูล/ ใหบริการผานระบบอินเตอรเน็ต      
7. ใหบริการนอกสถานท่ีสำนักงาน      
ดานสิ่งอำนวยความสะดวก      
1.สถานท่ีใหบริการ ตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ      
2.มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการเห็นไดงาย         
3.สถานท่ีใหบริการมีความเหมาะสม สะอาด และเปนระเบียบเรียบรอย      
4.มีการจัดส่ิงอำนวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม 
  เกี่ยวกับท่ีนั่งพักรอรับบริการ บริการน้ำดื่ม หนังสือพิมพ และหองน้ำ เปนตน 

     

5.มีเคร่ืองมือ/วัสดุ/อุปกรณท่ีมีคุณภาพและเพียงพอตอการใชงาน      
6.สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      
7.มีการจัดเคร่ืองถายเอกสารไวใหบริการในสถานท่ีใหบริการ      

 
 
 
 
 



 

ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเดนของการบริการท่ีทานประทับใจและจุดท่ีควรปรับปรุง 
 
 3.1 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
  

3.2 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
  

3.3 ดานชองทางการใหบริการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
  

3.4 ดานสิง่อำนวยความสะดวก 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
 
 

    ขอขอบคุณท่ีใหความรวมมือในการตอบ
แบบสอบถามนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ภาคผนวก  ง 
ภาพตัวอยางประชาชนผูรับบริการจาก อบต.มะคา  
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