
                                                           ~ 1 ~                            มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล 

บทที่ 1 : บทน ำ                                  

 
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมะค่ำ  อ ำเภอโนนไทย  จังหวัดนครรำชสีมำ 
ประจ ำปี พ.ศ. 2563 

 
 
 
 จากการที่รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  พ.ศ.2540 ได้ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินมีบทบาทและอ านาจหน้าที ่ มีอิสระในการบริหารจัดการบรกิารทอ้งถ่ินของตนเอง ดังเห็นได้จาก
กฎหมายฉบับต่าง ๆ อาทิเช่น  พระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน  พ.ศ.2542 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารงานบุคคลส่ วนท้องถ่ิน พ.ศ.
2542  พระราชบัญญัติว่าด้วยการเข้าช่ือเสนอข้อบัญญัติท้องถ่ิน พ.ศ.2542  พระราชบัญญัติว่าด้วยการ
ลงคะแนนเสียงเพื่อถอดถอนสมาชิกสภาท้องถ่ินหรือผู้บริหารท้องถ่ิน  พ.ศ.2542 และพระราชบัญญัติ
ประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยวิธีพิจารณาคดีอาญาของผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมือง พ.ศ.2542 ส่งผลให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีบทบาทและอ านาจหน้าที่ต่างๆ  เพิ่มมากข้ึน  ทั้งในด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน  ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต  ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสงบ
เรียบร้อย  ด้านการวางแผน  การส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว  ด้านการบริหาร
จัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม และด้านศิลปวัฒนธรรม  จารีต ประเพณี และ
ภูมิปัญญาท้องถ่ิน 

การปกครองท้องถ่ินถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน  ซึ่งเป็นไปตามหลักการ
กระจายอ านาจ ที่รัฐบาลมอบอ านาจในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ โดยหลักการกระจายอ านาจ
และให้อิสระแก่ท้องถ่ินเพื่อปกครองตนเองตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 
มาตรา 78 ได้ก าหนดให้รัฐต้องกระจายอ านาจ การปกครองโดยให้ท้องถ่ินพึ่งตนเอง และตัดสินใจใน
กิจการท้องถ่ินได้เอง ซึ่งรัฐบาลได้มอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถ่ินไปด าเนินการปกครองตนเอง และ
จัดตั้งบริการสาธารณะบางอย่างเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถ่ิน แต่ทั้งนี้ในด้าน
นโยบายที่ส าคัญๆ ยังคงยึดนโยบายแห่งรัฐอยู่  เช่น  นโยบายการเงินการคลัง นโยบายในการป้องกัน
ประเทศเป็นต้น ดังนั้นหน่วยการปกครองส่วนท้องถ่ิน จึงมีความเป็นอิสระในระดับหนึ่งในการที่จะ
ด าเนินกิจกรรมทางการบริหารของตนเองได้  แต่อีกส่วนหนึ่งนั้นรัฐบาลยังคงต้องเอกสิทธ์ิในการควบคุม
เอาไว้ และมาตรา 284 ได้ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีอิสระในการก าหนดนโยบาย การ

1.1 หลักการและเหตุผล 
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ปกครอง การบริหาร บริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง โดยมีอิสระตามสมควรภายในขอบเขตของ
กฎหมายตามหลักการกระจายอ านาจปกครอง (Decentralization)  ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
จึงเป็นหน่วยงานราชการส่วนท้องถ่ินที่ได้รับการเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถ่ิน มีอ านาจหน้าที่ในการ
บริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อประโยชน์สุขของชุมชนในท้องถ่ิน 

ในปี 2526 ได้มีการรับมอบพื้นที่หลายต าบล หลายหมู่บ้าน ให้เข้ามาอยู่ในความรับผิดชอบของ
แต่ละเทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล  จึงท าให้ปริมาณประชากรมีเพิ่มมากข้ึน ซึ่งการเพิ่มของพื้นที่
และการมีประชากรที่ค่อนข้างหนาแน่น  ย่อมจะมีผลกระทบต่อการด าเนินกิจการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน  โดยเฉพาะในเรื่องที่เกี่ยวกับการให้บริการประชาชนทั้งในแง่คุณภาพและปริมาณ  ไม่ว่าจะ
เป็นในด้านกระบวนการข้ันตอนในการใหบ้รกิาร  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  สิ่งเหล่าน้ีจึงสง่ผลกระทบ
ต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจึงมีแนวคิดที่จะน าเอางานทางด้านการ
บริการหลักๆ ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับประชาชน  เช่น  งานบริหารจัดการศึกษา งานกฎหมาย งาน
สวัสดิการและสังคม งานจัดเก็บรายได้ งานการเงินและบัญชี งานบริหารทั่วไป  งานขออนุญาต
ต่างๆ  งานส่งเสริมการเกษตร  งานสาธารณสุขอินเตอร์เน็ตต าบลและงานอื่นๆ ขยายลงไปสู่ประชาชนที่
อยู่ในพื้นที่ให้ใกล้ชิดและดึงประชาชนให้เข้ามามีส่วนร่วมมากที่สุด 
 ปัจจุบันราชการส่วนท้องถ่ินในจังหวัดนครราชสีมา มีอยู่ 3 รูปแบบ คือ องค์การบริหารส่วน
จังหวัด (อบจ.) เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) ซึ่งมีภารกิจหลักในการบริหารจัดการ
เพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้านโครงสร้างพื้นฐาน เช่น การคมนาคม
ขนส่ง พัฒนาสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การส่งเสริมอาชีพ 
การศึกษา การสาธารณสุข ด้านจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรั กษาความสะอาดเรียบร้อย เช่น    
การส่งเสริมประชาธิปไตย การป้องกันสาธารณภัย การรักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการวางแผนการ
ส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการท่องเที่ยว เช่น การวางแผนพัฒนาท้องถ่ิน การส่งเสริมการ
ลงทุน การพาณิชยกรรม ด้านการบริหารจัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม เช่น การ
คุ้มครองดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติและดูแลที่สาธารณะประโยชน์ จารีตประเพณีและภูมิ ปัญญา
ท้องถ่ิน เช่น การดูแลรักษาโบราณสถาน และโบราณวัตถุ เป็นต้น 
 การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่ดีจึงต้องปฏิบัติตามภารกิจดังกล่าวข้างต้นและ
เพื่อให้การบริหารจดัการส าเรจ็ลลุว่งสามารถแก้ไขปัญหา และสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน
ในท้องถ่ิน ตลอดจนประสานความร่วมมือกับหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนที่เกี่ยวข้องเพื่อ
ร่วมมือกันพัฒนาท้องถ่ินให้มีความเจริญก้าวหน้าได้นั้น จึงต้องมีการประเมินการปฏิบัติงานตามภารกิจ 
ใน 4 มิติ คือ ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ ด้านคุณภาพให้บริการ  ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติ
ราชการ และด้านพัฒนาองค์กร 
 ในส่วนของการด าเนินการตามโครงการในครั้งนี้จะด าเนินการเฉพาะมิติที่  2  คือ คุณภาพการ
ให้บริการที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินใน 4 
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ประเด็นหลัก คือ ความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ  และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
รวมทั้งส ารวจความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนในท้องถ่ินหรอืผู้ทีเ่กี่ยวข้องที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน แยกกิจกรรมบริการ (Service Activates) ที่มี
ทั้งหมดเป็น 2 ส่วน  คือ 1) บริการเกี่ยวกับสาธารณูปโภค  (Public Utility Service)  หมายถึง บริการ
ที่ให้แก่ประชาชนทั่วไป  2) บริการเฉพาะด้าน (Specific Services) ซึ่งเป็นการให้บริการแก่ประชาชน
แต่ละบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่มีธุรกิจเฉพาะ  จากแนวคิดของการกระจายอ านาจของท้องถ่ินในการ
ให้บริการไปถึงตัวประชาชนให้มากที่สุดและการบริการถือว่าเป็นด่านหน้าของการสร้างความสัมพันธ์อัน
ดีให้เกิดระหว่างหน่วยงานท้องถ่ินกับประชาน  เพราะถ้ามีบริการที่ดีย่อมท าให้ประชาชนมีความพึง
พอใจและมีทัศนคติที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐและต่อหน่วยงานด้วย ดังนั้น  เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในการ
ให้บริการจะต้องมีความตั้งใจและอุทิศตนให้แก่งานและส านึกอยู่ตลอดเวลาว่าเป็นผู้ให้บริการแก่
ประชาชน 
   คณะผู้ วิจัยท าการศึกษาเพื่อให้ทราบถึงศักยภาพในการปฏิบัติงานด้านบริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินในสายตาและความคาดหวังของประชาชนว่าเป็นอย่างไร  ทั้งนี้หากมีข้อบกพร่องก็
จะได้ปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาการให้บริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพให้เกิดแก่งานเพื่อสร้างความพึงพอใจ
ให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป 
 
 
  

1.2.1 เพื่อส ารวจความพึงพอใจของผูร้บับริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลมะค่า อ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2563 ด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ใน
ภาพรวมและ จ าแนกตามภาระงาน 
 1.2.2 เพื่อจัดเรียงล าดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลมะค่า อ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2563 ในด้านกระบวนการ
ข้ันตอนการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ในภาพรวมและจ าแนกตามภาระงาน 
 1.2.3 เพื่อส ารวจปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า อ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา ในด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
 

1.2 วัตถุประสงค์ 
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 1.3.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลมะค่า อ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2563 ใน 4 ประเด็นหลัก คือ  ความพึง
พอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ใน 5 ภาระงานคือ   1) งาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 2) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 3) งานด้านการ
จัดเก็บรายได้และภาษี   4) งานด้านการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน และ 5) งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
 1.3.2 ขอบเขตด้ำนประชำกร 

ในครั้งนี้จะใช้กลุ่มตัวอย่างของประชาชนในท้องถ่ินที่เคยมารับบริการจากองค์การบริหารส่วน
ต าบลมะค่าเป็นกรณีศึกษา ในการศึกษาจะใช้วิธีการสัมภาษณ์และแบบสอบถามเพื่อรวบรวมข้อมูลจาก
ประชาชนในท้องถ่ินในเขตรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า 
 
 
 
 โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลมะค่า อ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2563 ครั้งนี้ จะท าการส ารวจ
เฉพาะกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่เคยมารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลมะค่าบางส่วนที่ได้จาก
การสุ่ม เนื่องจากมีระยะเวลาจ ากัดในการส ารวจ ฉะนั้นผลการศึกษาจึงครอบคลุมเฉพาะภาระงาน 5 
งาน ขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า ประกอบด้วย 1) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   
2) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 3) งานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี   4) งานด้านการ
พัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน และ 5) งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  ซึ่งไม่อาจครอบคลุมข้อเท็จจริงของภาระงาน
อื่น ๆ ทั้งหมดขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่าได ้

 
 
 
 1.5.1 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (อปท.) หมายถึง ราชการส่วนท้องถ่ินที่ได้รับการเลือกตั้ง
จากประชาชนในท้องถ่ิน มีอ านาจหน้าที่การบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อประโยชน์สุขของ
ชุมชนในท้องถ่ินน้ัน ซึ่งประกอบด้วย 
  1.5.1.1 องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) 
  1.5.1.2 ส านักงานเทศบาล ได้แก่ เทศบาลนคร เทศบาลเมือง และเทศบาลต าบล 
  1.5.1.3 องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) 

1.3 ขอบเขตการด าเนินงาน 

1.4 ข้อจ ากัดของการศึกษา 

1.5 นิยามศัพท์ในการศึกษา 



                                                           ~ 5 ~                            มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล 

  1.5.1.4 การปกครองท้องถ่ินรูปแบบพิเศษ 
 1.5.2 ส านักงานเทศบาลในเขตจังหวัดนครราชสมีา หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในเขต
จังหวัดนครราชสีมา ที่ได้รับการเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถ่ิน มีอ านาจหน้าที่ในการบริหารจัดการ
สาธารณะตามกฎหมาย แบ่งได้เป็น 3 ประเภท คือ เทศบาลต าบล เทศบาลเมือง และเทศบาลนคร ทั้งนี้
ข้ึนอยู่กับจ านวนประชากรในท้องถ่ิน ความเจริญทางเศรษฐกิจ หรือรายได้ในท้องถ่ินและแบ่งออกเป็น  
3  ขนาด คือ ส านักงานเทศบาลขนาดเล็ก ส านักงานเทศบาลขนาดกลาง และส านักงานเทศบาลขนาด
ใหญ่  โดยอาศัยหลักเกณฑ์การก าหนดขนาดของประกาศคณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัด
นครราชสีมา 
 1.5.3 องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ซึ่งจัดข้ึนตาม
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเป็นนิติบุคคลทั้งนี้ 
อบต. แต่ละแห่งจะมีพื้นที่รับผิดชอบในเขตต าบลที่ไม่อยู่ในเขตของเทศบาล หรือองค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินอื่น ยกเว้น องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
 1.5.4 ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรู้ของบุคคลต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดย
ปรากฏออกมาในลักษณะที่ชอบหรือไม่ชอบ เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย พอใจหรือไม่พอใจ ซึ่งจะเกิดข้ึนก็
ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ 
 1.5.5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ิน (อปท.) หมายถึง ระดับความพึงพอใจต่อการบริการจากองค์กรการปกครองส่วนท้องถ่ิน (อปท.) 
จากทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านช่องทางการ
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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บทที่ 2 : แนวคิดและผลงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2563 ซึ่งท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า อ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา โดยมีแนวคิดและ
ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องดังนี้ 
 2.1  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.2  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
 2.3  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.4  ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า 
 
 
  

ในการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2563 ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี ที่
เกี่ยวข้อง ดังต่อไปนี้ 

มิเชล แบร์ (Micheal Beer อ้างถึงใน สมหมาย เปียถนอม, 2551, หน้า 7) ได้ให้ความหมาย
ของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นทัศนคติของคนที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  

1. V มาจากค าว่า Valance หมายถึง ความพึงพอใจ  
2. I มาจากค าว่า Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ วิธีทางน าไปสู่ความพึงพอใจ  
3. E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึง ความหวังภายในตัวบุคคลนั้นๆ ซึ่งบุคคลมีความ

ต้องการและมีความหวังในหลายสิ่งหลายอย่าง ดังนั้นจึงต้องกระท าด้วยวิธีใดวิธีหนึ่ง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการหรือสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ซึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองแล้วตามที่ตั้งความหวังใน สิ่งที่สูงข้ึนไป
เรื่อยๆ ซึ่งอาจจะแสดงในรูปสมการได้ ดังนี้  

แรงจูงใจ = ผลของความพึงพอใจ+ความคาดหมาย  
ซึ่งหมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งต่อการกระท าสิง่ใดสิง่หนึ่ง เช่น ต่อการประเมินผล

งานขององค์กรที่เกี่ยวกับชีวิตความเป็นอยู่ของตน หรือแรงจูงใจที่บุคคลจะเข้าไปมีส่วนร่วมในกิจกรรม
ขององค์กรใดจะเป็นผลที่เกิดจากทัศนคติขององค์กร หรือการท างานขององค์กรนั้นรวมกัน ความ
คาดหวังที่เขาหมายไว้ ถ้ามีทัศนคติที่ดีต่อองค์กร ต่อผลงานขององค์กร และได้รับการตอบสนองทั้ง
รูปธรรมและนามธรรมเป็นไปตามที่คาดหมายไว้ แรงจูงใจที่จะมีความรู้สึกพึงพอใจก็จะสูง แต่ในทาง

2.1  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
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กลับกัน ถ้ามีทัศนคติในเชิงลบต่องานและการตอบสนองไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แรงจูงใจที่จะมี
ความรู้สึกพึงพอใจก็จะต่ าไปด้วย 

ชัยวัฒน์ เทพสาร (2544, หน้า 15) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติซึ่งเป็น
ผลรวมของความรู้สึก ความเข้าใจ อารมณ์และพฤติกรรมที่บุคคลได้รับการแสดงออกมาในเชิงของการ
ประเมินค่าต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งในลักษณะที่เปน็เชิงบวกว่า มีความสุขหรือไม่มีความเครียด เมื่อได้รับสิ่งที่
ตรงกับความคาดหวังตรงตามจุดมุ่งหมายความต้องการหรือตามแรงจูงใจของตน 

กาญจนา   อรุณสุขรุจี ( 2546 : 5 ) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการแสดงออกทาง
พฤตกิรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจ
หรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกทีค่่อนข้างสลบัซบัซ้อน และต้องมีสิ่งที่ตรงต่อความต้องการของ
บุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิด
ความพึงพอใจในงานน้ัน 

ความพึงพอใจจากการสรุปของวิรุฬ พรรณเทวี (2542, หน้า 111) หมายถึง ความรู้สึกภายใน
จิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ข้ึนอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวังกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งอย่างไร ถ้าคาดหวัง
หรือมีความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้ามอาจ
ผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่งเมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับสิ่งที่ตน
ตั้งใจไว้ว่ามีมากหรือน้อย 

สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษา รวบรวมและสรุปได้
ดังนี ้

1) สิ่งจูงใจที่เป็นวัตถุ (Material Inducement) ได้แก่ เงิน สิ่งของหรือสภาวะทางกายที่ให้แก่ผู้
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ  

2) สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (Desirable Physical Condition) คือ สิ่งแวดล้อมในการ
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญอย่างหนึ่งอันก่อให้เกิดความสุขทางกาย 

3) ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง สิ่งต่างๆ ที่สนองความต้องการของ
บุคคล 

4) ผลประโยชน์ทางสังคม (Association Attractiveness) คือ ความสัมพันธ์ฉันท์มิตรกับผู้ร่วม
กิจกรรม อันจะท าให้เกิดความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยู่ร่วมกัน เป็นความพึงพอใจของ
บุคคลในด้านสังคมหรือความมั่นคงในสังคม ซึ่งจะท าให้รู้สึกมีหลักประกันและมีความมั่นคงในการ
ประกอบกิจกรรม 

ความพึงพอใจกับทัศนคติเป็นค าที่มีความหมายคล้ายคลึงกันมากจนสามารถใช้แทนกันได้โดย
ให้ค าอธิบายความหมายของทั้งสองค าน้ีว่า หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้นและ
ทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ (Vroom, 1990 : p. 90) 
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แนวคิดความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่
เป็นนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ 
นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกด้านบวกของบุคคล ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดข้ึนจากความ
คาดหวัง หรือเกิดข้ึนก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลได้ซึ่งความพึงพอใจที่
เกิดข้ึนสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของตัวบุคคล 

จากปัจจัยดังกล่าว สรุปได้ว่าความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัย แวดล้อมและ
สถานการณ์ที่เกิดข้ึน ซึ่งผันแปรไปตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละ
สถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง เพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่ในช่วง
หนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้น
ได้อย่างทันทีทันใด นอกจากนี้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้
ข้ึนอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ ส่วนใหญ่ประชาชนจะใช้เวลา
เป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่างๆ 

 
 
  

2.2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
การให้บริการเปน็หน้าทีห่ลกัที่ส าคัญในการบรหิารงานภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ต้องมี

การติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อ
บริการ (Delivery Service) ให้แก่ผู้รับบริการ มีนักวิชาการให้แนวคิดเกี่ยวกับ “การให้บริการ” พอสรุป
ได้ดังนี ้
  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542, หน้า 607) ได้ให้ความหมายการบริการว่า “การ
ปฏิบัติรับใช้ ให้ความสะดวกต่างๆ” 

คอตเลอร์ (Kotler อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546 หน้า 26) ได้ให้ค าจ ากัดความ
ของการบริการไว้ว่า “การบริการเป็นการแสดงหรือสมรรถนะที่หน่วยงานหนึ่งๆ สามารถเสนอให้กับอีก
หน่วยงานหนึ่ง อันเป็นสิ่งที่ไม่มีรูปลักษณ์อย่างเป็นแก่นสาร และไม่มีผลลัพธ์ในสภาพความเป็นเจ้าของ
ในสิ่งใดๆ โดยที่การผลิตของมันอาจจะหรืออาจไม่ถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑ์กายภาพได้” 

สมิต สัชฌุกร (2545, หน้า 13) กล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อและ
เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการการใหบุ้คคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใดๆ ก็
ตามด้วยวิธีการหลากหลาย ในการท าให้คนต่างๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการ
ให้บริการทั้งสิ้น 

กำรให้บริกำร กล่าวได้ว่าเป็นหน้าที่หลักที่ส าคัญในการบริหารงานในลักษณะที่ต้องมีการติดต่อ
พบปะสังสรรค์กับลูกค้าโดยตรง โดยหน่วยงานและพนักงานผู้ให้บริการท าหน้าที่ในการให้บริการ 

2.2  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการให้บริการ 
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(Delivery Services) แก่ผู้รับบริการ โดยสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา ได้ให้ความหมายของการ
บริการ (Service) ว่าการบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่
ลูกค้า เช่น โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ตามความหมายดังกล่าว ท าให้สามารถอธิบายลักษณะ
ของการบริการได้เป็น 4 ประการ คือ 

1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangbility) คือ บริการที่ไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้
ก่อนที่จะมีการซื้อ ตัวอย่าง คนไข้ไปหาจิตแพทย์ไม่สามารถบอกได้ว่าตนจะได้รับบริการในรูปแบบใด
เป็นการล่วงหน้า ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงของผู้ซื้อ ผู้ซื้อต้องพยายามวางกฎเกณฑ์เกี่ยวกับคุณภาพและ
ประโยชน์จากการบริการที่เขาจะได้รับ เพื่อสร้างความเช่ือมั่นในการซื้อในแง่ของสถานที่ ตัวบุคคล 
เครื่องมือวัสดุที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร สัญลกัษณ์ และราคา สิ่งเหล่าน้ีเป็นสิ่งที่ผู้ขายบริการจะต้องจัดหา
เพื่อหลักประกันให้ผู้ซื้อสามารถท าการตัดสินใจซื้อได้เร็วข้ึน 

- สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเช่ือมั่นและความสะดวกให้เกิดกับผู้มาใช้
บริการ เช่น โรงพยาบาลต้องใหญ่โตโอ่โถง ออกแบบให้เกิดความคล่องตัวแก่ผู้มาติดต่อ มีที่นั่งให้
เพียงพอ มีบรรยากาศที่สร้างความรู้สึกที่ดี รวมทั้งให้เสียงดนตรีประกอบด้วย 

- บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการต้องมีการแต่งตัวที่เหมาะสม บุคลิกดีหน้าตา
ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาดี เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และเกิดความเช่ือมั่นว่าบริการที่ซื้อจะดีด้วย 

- เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านักงานจะต้องทันสมัย มีประสิทธิภาพใน
การบริการที่รวดเร็ว และให้ลูกค้าพอใจ 

- วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ 
จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกค้า 

- สัญลักษณ์ (Symbols) ก็คือช่ือตราสินค้าหรือเครื่องหมายตราสินค้าหรือที่ใช้บริการ
เพื่อให้ผู้บริโภคเรียกช่ือได้ถูกควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 

- ราคา (Price) การก าหนดราคาการให้บริการควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการ
ชัดเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ ( Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน กล่าวคือ ผู้ขายหนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้หนึ่งราย เนื่องจาก
ผู้ขายแต่ละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไม่สามารถให้คนอื่นให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคใน
ขณะเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ในวงจ ากัดในเรื่องของเวลา 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยู่กับว่าผู้ขายเป็นใคร จะ
ให้บริการเมื่อไหร่ ที่ไหนอย่างไร หมอผ่าตัดหัวใจ คุณภาพในการผ่าตัดข้ึนอยู่กับสภาพจิตใจและความ
พร้อมในการผ่าตัดแต่ละรอบ ดังนั้นผู้ซื้อบริการจะต้องรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการ และสอบถามผู้อื่น
ก่อนที่จะเลือกรับบริการในแง่ผู้ขายบริการจะต้องมีการควบคุมคุณภาพท าได้ 2 ข้ันตอน คือ 
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- ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรมพนักงานที่ให้บริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธ์ของ
พนักงานที่ให้บริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม ธนาคาร ต้องเน้นในด้านการฝึกอบรมในการ
ให้บริการที่ดี 

- ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยเน้นการใช้การรับฟังค าแนะน าและข้อเสนอแนะ
ของลูกค้า การส ารวจข้อมูลลูกค้า และการเปรียบเทียบ ท าให้ได้รับข้อมูลเพื่อการแก้ไขปรับปรุงบริการ
ให้ดีข้ึน 

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอื่น ถ้า
ความต้องการมีสม่ าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะท าให้
เกิดปัญหาคือ บริการไม่ทันทีหรือไม่มีลูกค้า (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541, หน้า 45) 

 
กำรบริกำร (Service) หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการ

ของลูกค้า การบริการเป็นกระบวนการปฏิบัติเพื่อผู้อื่น ผู้ให้บริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถอ านวย
ความสะดวกและท างานเพื่อผู้อื่นอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งจากค าในภาษาอังกฤษค าว่า Service ได้มีนัก
บริหารหลายๆ ท่านได้ให้ความหมายโดยแยกเป็นตัวอักษรและมีความหมาย ดังนี้ 
                        S = Service Concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสร้างความพึง
พอใจ ให้ลูกค้าผู้มาติดต่อหรือมาขอใช้บริการและรับบริการ 
                        E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความว่า พนักงานทุกคนจะต้องมี
ความกระตือรือร้นพร้อมที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้าตลอดเวลา 
                        R = Readiness, Rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความ
พร้อมอยู่ตลอดเวลา และความรวดเร็วฉับพลัน ทันใจ และทันเวลา 
                        V = Values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การท าทุกวิถีทางให้ลูกค้าเกิดความรู้สึก
ประทับใจ ตลอดทั้งได้คุณค่าไปจากการบริการ 
                        I = Interesting, Impression คือ ความสนใจและความประทับใจ หมายถึง การให้
ความสนใจอย่างจริงใจต่อลูกค้า และสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าทุกระดับ 
                        C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกต้องและ
ความมีไมตรีจิต สิ่งเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขายสถานที่ต้อนรับลูกค้า ควรมีความสะอาด และมี
ความเป็นระเบียบเรียบร้อยในเรื่องความถูกต้องและมีไมตรีจิตต่อลูกค้า ให้การต้อนรับด้วยใบหน้ายิ้ม
แย้มแจ่มใส 
                          E = Endurance คือ ความอดกลั้น และการรูจ้ักควบคุมอารมณ ์
                          S = Sincerity คือ ความจริงใจและการรู้จักยิ้มแย้มแจ่มใส (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์
, 2542, หน้า 10-15) 
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จากที่กล่าวมาข้างต้นพอสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมใดๆ ที่บุคคลใดหรือฝ่ายหนึ่ง
ฝ่ายใด น าเสนอให้กับบุคคลอื่น โดยกิจกรรมนั้นจะถูกน าเสนอไปพร้อมๆ กับตัวสินค้าหรือบริการแต่ไม่
สามารถจะจับต้องได้ ซึ่งจะเป็นผลทางด้านจิตใจ ท าให้เกิดความประทับใจหรือความพึงพอใจในตัว
สินค้าหรือบริการให้กับผู้รับบริการ 

 
John D. Millett (1951 : 397 – 400 ) ได้ช้ีให้เห็นว่า คุณค่าประการแรกของการบริการงาน

รัฐกิจทั้งหมด คือ การปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งมีลักษณะที่ส าคัญ 5 
ประการ คือ  

1) การให้บริการอย่างเท่าเทยีมกัน (Equivalent Services) โดยยึดหลักว่า คนเราทุกคนเกิดมา
เท่าเทียมกัน ความเท่าเทียมกันนั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธ์ิเท่าเทียมกันทั้งทางกฎหมายและ
ทางการเมือง ไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผิว หรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 

2)  การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely Services) จะไม่มีผลงานทางสาธารณะใด ๆ 
ที่เป็นผลงานที่มีประสิทธิภาพ หากไม่ตรงเวลา หรือทันต่อเหตุการณ์ 

3)  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Services) เป็นการค านึงถึงจ านวนคนที่เหมาะสม  
จ านวนความต้องการ มีสถานที่ที่เพียงพอ ในเวลาที่เหมาะสม 

4)  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Services) คือ การให้บริการตลอดเวลา ต้อง
พร้อม และเตรียมตัวบริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยู่เป็นประจ า 

5)  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Services) เป็นการบริการที่มคีวามเจรญิคืบหนา้
ไปทั้งทางด้านผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
  

การบริการจะต้องมีคุณภาพจึงจะประสบความส าเร็จ ซึ่งคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย    
(อคิราภ์ ค าคง, 2544 : 26) 
 1)  ความสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนที่มาใช้บริการ 
 2)  ระดับความสามารถของบริการ ในการบ าบัดความต้องการของประชาชน ที่มาใช้บริการ 
 3)  ระดับความพึงพอใจของประชาชนหลังจากได้รับบริการไปแล้ว ซึ่งจากการวิจัยของ 
Professer Berry และคณะ ได้พบว่า ปัจจัยที่เป็นตัวตัดสินระดับคุณภาพของบริการในสายตาของ
ประชาชนผู้ใช้บริการมักอ้างอิงอยู่ 10 ปัจจัย คือ 
 3.1)  Reliability ความเช่ือถือได้ของการให้บริการ 
 3.2)  Responsiveness การตอบสนองต่อความรู้สึกของผู้มาใช้บริการ 
 3.3)  Competence ความสามารถในการให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกต้อง เหมาะสม และ
เช่ียวชาญ รู้จริง 
 3.4)  Access การเข้าถึงง่าย การเข้าถึงการใช้บริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก 
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 3.5)  Courtesy ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติ และมีมารยาทที่ดี
ของผู้ให้บริการ 
 3.6)  Communication ความสามารถและสมบูรณ์ในการสื่อความ และสัมพันธ์กับผู้มาใช้
บริการ ท าให้ผู้ใช้บริการทราบ เข้าใจ และได้รับค าตอบในข้อสงสัย หรือความไม่เข้าใจต่าง ๆ ได้อย่าง
กระจ่างชัด 
 3.7)  Creditability ความเช่ือถือได้ ความมีเครดิตของผู้ให้บริการ 
 3.8)  Security ความมั่นคง ปลอดภัย อบอุ่น สบายใจของประชาชนในขณะใช้บริการ 
 3.9)  Customer Understanding ความเข้าอกเข้าใจในผู้มาใช้บริการโดยการเอาใจผู้มาใช้
บริการมาใส่ใจตน 
 3.10)  Tangibles ส่วนที่สัมผัสได้ และรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ เช่น 
สถานที่ที่ให้บริการ  

ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภำพกำรให้บริกำร 
จากการศึกษาวิจัยและผลงานเขียนของนักวิชาการจ านวนมาก  เห็นพ้องกันว่า ตัวแปรที่มี

อิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย  
1 ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ  
ความคาดหวังของผู้รับบริการ  กล่าวอย่างรวบรัดได้ว่าเป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของ

ผู้รับบริการเกี่ยวกับการบริการที่เขาจะได้รับเมื่อเขาไปใช้บริการ จากแนวคิดของนักวิชาการหลายท่าน 
ผู้วิจัยขอประมวลเสนอให้เห็นว่า ความคาดหวังในเรื่องคุณภาพในการให้บริการนี้ มีระดับที่แตกต่างกัน
ออกไปโดยยึดเอาเกณฑ์การพิจารณาความพึงพอใจที่ได้รับจากการบริการได้กล่าวคือ ในระดับต้น หาก
ผู้รับบริการไม่พงึพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการใหบ้ริการมีน้อย ในระดับที่สอง หากผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ  และในระดับที่สาม หากผู้รับบริการมีความ
ประทับใจ ย่อมแสดงว่า การให้บริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการให้บริการสูง 

2 การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ 
ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้สามารถอธิบายได้อย่างสั้นๆ คือ วิธีการที่บุคคลมอง

โลกที่อยู่รอบๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตัวกระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต้เงื่อนไข
เดียวกัน แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น (Recognize) การเลือกสรร (Select) การ
ประมวล (Organize) และการตีความ (Interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุ้นดังกล่าวไม่เหมือนกัน อย่างไรก็
ตาม ยังข้ึนกับพื้นฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกี่ยวกับความต้องการ ค่านิยม การคาดหวัง 
และปัจจัยอื่นๆ ทั้งนี้ มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (The Definition and Dimensions of 
Perceived Service Quality) นักวิชาการเห็นพ้องกันว่าประกอบไปด้วย       (1) เวลา หมายถึงเวลา
ของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด (2) เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการนั้น เป็นการ
ตัดสินใจที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์ที่ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป            (3) การบริการ 
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เนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ จึงต้องมีการ
ประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการหรือลูกค้า (4) เนื้อหา โดยคุณภาพการ
ให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (Cognitive) ความรู้สึก (Affective) และแนวโน้มของพฤติกรรม 
(Behavioral) ของผู้รับบริการ (5) บริบท (Context) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัยสถานการณ์ 
และ (6) การรวม (Aggregation) โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะได้รับการพิจารณาว่าเป็นเรื่อง
ของการท าธุรกิจ หรือความต้องการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 

 3 ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ  
ประสบการณ์ในอดีตที่เกี่ยวกับการรับบริการในทางทฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่มี

อิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็นตัวก าหนดความคาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการของผู้รับบริการเช่นที่ได้
กล่าวโดยอาศัยทัศนะของซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry) 
อันมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริการ ในทางการตลาด ประสบการณ์ของการเคยรับ
บริการ นับเป็นส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของธุรกิจบริการหนึ่งใน 7 องค์ประกอบ (7 
P’s) ที่นักการตลาดค านึงถึงในการจัดการทางด้านการตลาดของสินค้าหรือบริการ 

 
แนวคิดกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรประชำชนที่ดีขึ้น  
แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีข้ึน  นับได้ว่าเป็นเรื่องหนึ่งที่ส านักงาน

คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  ได้เร่งรัดผลักดันการด าเนินการในช่วงหลายปีที่ ผ่านมา 
นอกเหนือจากการมุ่งพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐตามกรอบแนวคิดที่ได้เสนอไปข้างต้นแล้ว
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ(อ้างถึงใน  http://www.opdc.go.th/special.php) 
เสนอไว้ว่าการให้บริการประชาชนเป็นนโยบายที่ทุกรัฐบาลให้ความส าคัญ และพยายามผลักดันให้มีการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนให้ดีข้ึนมาโดยตลอด ทั้งนี้เนื่องจากในสังคมประชาธิปไตยนั้นการ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนเปน็พันธกิจส าคัญอันดับแรกทีร่ัฐพึงกระท า ยิ่งในช่วงปัจจุบันเป็น
กระแสการเรียกร้องให้ปรับเปลี่ยนสภาพสังคมให้เข้าสู่ความเป็นประชาธิปไตยที่สมบูรณ์ที่เกิดข้ึนในทุก
ภูมิภาคของโลกล้วนพุ่ งเป้าไปสู่จุดหมายเดียวกันคือ  การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen 
Centered) ประกอบกับในปัจจุบันความสัมพันธ์ระหว่างภาครัฐและประชาชนได้เพิ่มมากข้ึนรวมทั้ง
ประชาชนมีการเรียกร้องการบริการที่ดีข้ึน เนื่องจากเทคโนโลยีสมัยใหม่เปิดโอกาสให้ประชาชนทั่วไป
หรือองค์กรประชาชนเปิดเผยความต้องการของตนให้สังคมได้รับรู้ง่ายข้ึน ประชาชนมีระดับการศึกษา
และค่านิยมประชาธิปไตยที่สูงข้ึนท าให้ต้องการภาครัฐที่มีความโปร่งใสและรับผิดชอบในการด าเนินงาน
มากข้ึน รวมถึงการท างานที่มีประสิทธิภาพและคุ้มค่ากับเงินภาษีของประชาชน และการที่ภาครัฐเองก็
ตระหนักดีว่าหากไม่ได้รับความร่วมมือทีด่ีจากประชาชนแล้วนโยบายของรัฐก็จะไม่เกิดผลและจะกระทบ
ถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะยาวอีกด้วย และด้วยแรงกดดันดังกล่าวจ าเป็นที่ภาครัฐต้องตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของประชาชน ซึ่งความต้องการและความคาดหวังดังกล่าวเปลี่ยนแปลง
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ไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จึงจ าเป็นต้องปรับปรุงคุณภาพให้สนองความต้องการดังกล่าว 
แต่อย่างไรก็ตามการด าเนินการเป็นสิ่งที่ท าได้ไม่ง่ายนัก  เนื่องจากความต้องการของประชาชนมี
หลากหลายและซับซ้อน ยิ่งไปกว่านั้นการด าเนินการดังกล่าวของภาครัฐต้องได้รับความร่วมมือจากส่วน
ราชการต่างๆ ในการปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพ  

ตัวอย่างของผลการด าเนินงานของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการเพื่อให้เป็นไป
ตามหลักการและแนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ  ในรอบ 4 ปี (พ.ศ.
2546-2549) ที่ผ่านมา พบว่า ได้มีการส่งเสริมสนับสนุนและผลักดันให้ส่วนราชการต่างๆ  พัฒนา
คุณภาพการให้บริการประชาชน โดยก าหนดทิศทางการด าเนินการไว้ในแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา
ระบบราชการไทย (พ.ศ.2546-2550) และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 โดยตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2546-2550) 
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการได้ก าหนดเป้าหมายของการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนที่ดีข้ึนไว้ได้แก่ (1) ประชาชนร้อยละ 80 โดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
ของหน่วยงานราชการ และ (2) ข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื่อให้บริการประชาชนลดลง
ได้มากกว่าร้อยละ 50 โดยเฉลี่ยภายในปี พ.ศ.2550 
 

 
  

กาญจนา จันทร์สิงห์ (2555) ศึกษาความพึงพอใจและศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
ก าแพงเพชร ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงส ารวจโดยใช้เครื่องมือในการวิจัย คือ แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การวิจัย คือผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีการศึกษา 2553 จ านวน 384 คน 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์ สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ การ
แจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.40 โดยภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
และเมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านสามารถสรุปความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย
ตามล าดับ คือมีความพึงพอใจด้านด้านสถานที่มาก รองลงมา ได้แก่ ด้านบุ คลากร ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ และด้านข้ันตอนและคุณภาพการบริการสารสนเทศ โดยสรุปเป็นประเด็นความพึงพอใจใน
แต่ละด้าน ได้ดังนี้ 1. ด้านสถานที่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ความเหมาะสมการจัดบรรยากาศ 
เช่น แสงสว่าง,อุณหภูมิ และการจัดสถานที่เหมาะสมกับการให้บริการ รองลงมาความสะอาดและความ
เป็นระเบียบ 2. ด้านบุคลากร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ บุคลากรมีความพร้อมในการใหบ้รกิาร 
รองลงมาจ านวนบุคลากรมีเพียงพอส าหรับการให้บริการ 3. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ในประเด็นของ

2.3  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
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จ านวนและความทันสมัยของเนื้อหาโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ หนั งสือ (รวมวิทยานิพนธ์
,งานวิจัย) รองลงมาวารสาร และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (CD-Rom, ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) 4. ด้าน
ข้ันตอนและคุณภาพการบริการสารสนเทศ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ บริการสืบค้น รองลงมา
บริการห้องฉาย และบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า นอกจากนี้ ผู้ ใช้บริการส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศได้เสนอปัญหาและข้อเสนอแนะ ดังนี้ 1) ควรขยายเวลาในการให้บริการ 2) 
บุคลากรบางคนควรปรับปรุงบุคลิกภาพในการให้บริการ และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ใช้บริการ 3) ควร
เพิ่มจุดบริการน้ าดื่ม 

 
สายฝน ราชล า (2554) ศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป้กครองต่อการจดัการศึกษา

ของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และเพื่อศึกษาปัญหารวมทั้งข้อเสนอแนะของการจัดการศึกษาของศูนย์พัฒนา
เด็กเล็กในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล ล าปาง กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ปกครองเด็กของศูนย์
พัฒนาเด็กเล็ก ปีการศึกษา 2551 จ านวน 217 คน เครื่องมือการวิจัยเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า และปลายเปิดวิเคราะห์ผลการวิจยัโดยใช้ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การหาค่าความถ่ี 
และทดสอบความแตกต่าง โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 
ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของผู้ปกครองต่อการจัดการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กรวมทั้ง 4 
ด้าน อยู่ในระดับมาก เรียงตามค่าเฉลี่ยคือ ด้านบุคลากรและการบริหารจัดการ ด้านวิชาการและ
กิจกรรมตามหลักสูตร ด้านอาคารสถานที่สิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย และด้านการมีส่วนร่วมและ
การสนับสนุนจากชุมชน ผู้ปกครองที่มีระดับการศึกษาและมีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการจัด
การศึกษาโดยรวมและรายด้าน แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ส าหรับผู้ปกครอง ที่มีรายได้
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการจัดการศึกษา ด้านวิชาการและกิจกรรมตามหลักสูตรแตกต่างกัน มี
ความพึงพอใจในด้านการมีส่วนร่วม และการสนับสนุนจากชุมชน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 

 
สุภัทร  เรืองศรี (2553) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานี

ต ารวจภูธร อ าเภอเมืองพังงา จังหวัดพังงา การศึกษาครั้งนี้ผู้ศึกษาได้แบ่งความพึงพอใจไว้ 4 ด้าน 
ประกอบด้วย 1) ด้านระบบการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสถานที่ สภาพแวดล้อม 
และสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ด้านข้อมูลข่าวสาร พบว่า 1) ด้านระบบการให้บริการ  ผู้ใช้บริการมคีวาม
พึงพอใจต่อ การน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการบริการ มีการจัดเตรียมให้กับผู้ ใช้บริการ มีขั้นตอน
การบริการที่รวดเร็วและถูกต้อง ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ และการให้บริการที่ตรงกับ
ความต้องการของประชาชน 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อ การแสดง
กิริยามารยาทและแสดงออกซึ่งความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่  กา รเอาใจใส่และมีความ
กระตือรือร้นในการบริการ ความซื่อสัตย์ต่อการใหบ้รกิาร การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรยีน เรื่องราวร้องทกุข์ 
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3) ด้านสถานที่ สภาพแวดล้อม และสิ่งอ านวยความสะดวกผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อท าเลที่ตั้งที่
เหมาะสม สะดวกในการเดินทาง มีที่จอดรถสะดวก และเพียงพอ ความสะอาดและเป็นระเบียบ
เรียบร้อยภายในอาคารมีการแบง่พื้นทีใ่ช้สอยอย่างเป็นสดัสว่น มีป้ายแนะน าจุดบริการมองเห็นได้ชัดเจน
และ 4) ด้านข้อมูลข่าวสาร ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อ การให้ข้อมูลข่าวสารต่างๆ แก่ประชาชนอย่าง
ต่อเนื่อง มีสื่อประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารที่สามารถถ่ายทอดไปสู่ประชาชนได้อย่างชัดเจนและรวดเร็ว 
ภาพลักษณ์ของสถานีต ารวจสะท้อนถึงความน่าเช่ือถือ มีบอร์ด แผ่นพับ คู่มือด้านกฎหมาย
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลต่างๆ ของสถานีต ารวจอย่างครบถ้วน 

 
วิจิตร วิชัยสาร, สมาน งามสนทิ, พรภัทร์ หวังดี และอรทิณี ทวยนาค (2558) ไดท้ าการส ารวจ

ความพึงพอใจของผร้ับบริการทีม่ีต่อการให้บริการสาธารณะของ เทศบาลเมอืงบึงยี่โถ อ าเภอธัญบุรี 
จังหวัดปทุมธานีกบัยุทธศาสตรก์ารพฒันา ด้านส่งเสริมคุณภาพชีวิต(ประจ าปี งบประมาณ 2557) พบว่า  
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญเ่ป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 41-50 ปี จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ปวช./ปวส.  
ประกอบอาชีพรับจ้าง อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลเมอืงบงึยี่โถเป็นระยะเวลา 10 ปี ข้ึนไป กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมอืงบงึยี่โถ อ าเภอธัญบรุี จงัหวัด
ปทุมธานี อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด โดยพจิารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจตอ่กระบวนการให้บริการ
สาธารณะของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ าเภอธัญบุรี จงัหวัดปทมุธานี พบวา กลุ่มตัวอย่างมีความพงึพอใจ
ในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการมากทีสุ่ด รองลงมาคือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและการ
บริการด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิารตามล าดับ 
 
 อมรารัตน์ บุญภา (2557) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบรุี ผลการศึกษาพบว่าประชาชนมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการ ภาพรวมในระดบัมากที่สุด โดยด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ มี
ระดับความพงึพอใจเป็นอันดบัแรก พึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด รองลงมาด้านการตอบสนองตอ่
ผู้รบับริการ มีความพงึพอใจอยู่ใน ระดับมากทีสุ่ด ด้านความน่าเช่ือถือ ไว้ใจในการบริการ มีความพงึ
พอใจอยู่ในระดับมากทีสุ่ด ด้านความเห็นอกเห็นใจผูร้ับบรกิาร พึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด และอันดับ
สุดท้ายด้านการ ให้ความมั่นใจแกผู่้รบับริการ พงึพอใจอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อ
เปรียบเทียบการความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอ
แก่งหางแมว จังหวัดจันทบรุีจ าแนกตามข้อมลูส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และ
อาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บรกิารของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแกง่
หางแมว จังหวัดจันทบุรีไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบรุี แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
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2.4.1 ประวัติควำมเป็นมำและสภำพท่ัวไปของต ำบลมะค่ำ 

2.4.1.1 ประวัติควำมเปน็มำและท่ีตั้ง 
ต าบลมะค่าเดิมข้ึนอยู่กับต าบลถนนโพธ์ิ  ประชาชนส่วนใหญ่ที่มาตั้งถ่ินฐานมาจากหลายพื้นที่  

มีต้นมะค่าข้ึนอยู่ในหมู่บ้าน  ลักษณะไม่เหมือนกับมะค่าต้นอื่น ๆ   คือมีลักษณะคล้ายคนยืนขาโก่ง  จึง
เรียกว่า  “บ้านมะค่าโองโคง”  ต่อมาจึงตัดค าว่า  “โองโคง”  ออก  จึงเหลือแต่ค าว่า  “มะค่า”  เพียง
ค าเดียว องค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า  เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินหนึ่งในจ านวน  12  แห่งที่อยู่
ในเขตพื้นที่อ าเภอโนนไทย  จังหวัดนครราชสีมา  อยู่ห่างจากที่ว่าการอ าเภอโนนไทยประมาณ  5  
กิโลเมตร  และอยู่ห่างจากศาลากลางจังหวัดนครราชสีมาประมาณ  35  กิโลเมตร เนื้อที่ประมาณ  
54.59  ตารางกิโลเมตร  หรือประมาณ  34,120  ไร่ โดยมีอาณาเขตติดต่อดังนี้ 

ทิศเหนือ  ติดต่อกับบ้านหนองตาแมน  ต าบลถนนโพธ์ิ  และบ้านห้วยน้อย  ต าบลหนองหอย  
อ าเภอพระทองค า 

ทิศใต้  ติดต่อกับบ้านโนนพุทรา  ต าบลด่านจาก  และบ้านดอนทะยิง  ต าบลโนนไทย 
ทิศตะวันออก  ติดต่อกับบ้านแฉ่ง  และบ้านถนนโพธ์ิ  ต าบลถนนโพธ์ิ 
ทิศตะวันตก  ติดต่อกับบ้านดอนทะยงิ  และบ้านใหม่  ต าบลโนนไทย  
 
2.4.1.2 สภำพภูมิประเทศและภูมิอำกำศ 

ต าบลมะค่ามีลักษณะพื้นที่เปน็ที่ราบบริเวณกว้างออกไปทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือ  ส่วนใหญ่
เป็นพื้นที่ราบเพื่อการเกษตร  พื้นที่ส่วนใหญ่มีสภาพแห้งแล้ง  ดินเป็นดินทรายปนดินเหนียว  มีความ
กร่อยเนื่องจากมีแร่โซเดียมปะปนอยู่  มีล าห้วยชันโพรง  และล าห้ วยน้อยไหลผ่าน  มีความสูงจาก
ระดับน้ าทะเลประมาณ  200  เมตร 

ลักษณะอากาศโดยทั่วไป  อยู่ภายใต้อิทธิพลของลมมรสุมที่พัดประจ าเป็นฤดูกาล  2  ชนิด  
ได้แก่ลมที่พัดจากทิศตะวันออกเฉียงเหนือในฤดูหนาว  เรียกว่าลมมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือ  ท าให้เกิด
ภาวะอากาศหนาวเย็นและแห้งแล้ง  และลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต้  ซึ่งพัดจากทิศตะวันตกเฉียงใต้  ท า
ให้เกิดอากาศชุ่มช้ืนและฝนตกทั่วไป  อุณหภูมิเฉลี่ย  26-33 องศาเซลเซีย  ปริมาณฝนเฉลี่ย  1,070.50  
มิลลิเมตร 

 
 
 
 

2.4  ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า 
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2.4.1.3 กำรแบ่งเขตกำรปกครองแบ่งออกเป็น 10 หมู่บ้ำน 

หมู่บ้ำน 
จ ำนวน

ประชำกร 
ชำย 

จ ำนวน
ประชำกร 

หญิง 

รวมจ ำนวน
ประชำกร 

หมู่ที่ 1 บ้านคู 118 112 230 
หมู่ที่ 2 บ้านหนองไผ่ 197 206 403 
หมู่ที่ 3 มะเกลือ 333 320 653 
หมู่ที่ 4 โกรกกระสัง 126 186 312 
หมู่ที่ 5 มะค่า 316 293 609 
หมู่ที่ 6 ทุ่งหนองแหวน 225 231 456 
หมู่ที่ 7 หนองดุม 248 282 530 
หมู่ที่ 8 หนองโพธ์ิ 170 193 363 
หมู่ที่ 9 หนองกระทุ่ม 96 105 201 
หมู่ที่ 10 จันทร์ดุม 185 212 397 

รวม 2,014 2,140 4,154 
(ข้อมูล  ณ เดือน  ตุลาคม  พ.ศ.2561) 

 
2.4.1.4 โครงสร้ำงกำรบริหำร 

    การจัดองค์กร  พระราชบัญญัติสภาองค์การบริหารส่วนต าบลและองค์การบริหารส่วน
ต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2546  ก าหนดให้มีโครงสร้างแบ่งเป็น 

1. สภาองค์การบรหิารส่วนต าบล 

2. นายกองค์การบรหิารส่วนต าบล 

กำรแบ่งส่วนรำชกำร 
  ส่วนราชการในสังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า  แบ่งออกเป็น 4 ส่วน มีปลัด
องค์การบริหารส่วนต าบลเป็นผู้บังคับบัญชาโดยตรง  แบ่งออกเป็น 

1.  ส ำนักงำนปลัดฯองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล   

มีหน้าที่รับผิดชอบงานบริหารงานบุคคล  การบริหารงานทั่วไป  งานประชาสัมพันธ์  

งานแผนงานและนโยบาย  งานกิจการสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  งานเทคโนโลยีและสารสนเทศ  

งานสาธารณสุขชุมชน  การป้องกันควบคุมโรคติดต่อ  งานดูแลรักษาสิ่งแวดล้อมท้องถ่ิน  ฯลฯ 
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2. กองคลัง 

มีหน้าที่รับผิดชอบระบบการเงิน  การบัญชี  และการเบิกจ่ายเงิน  การจัดซื้อจัดจ้าง  

งานตรวจสอบทรัพย์สิน  ฯลฯ 

3. กองช่ำง 

มีหน้าทีร่ับผิดชอบงานส ารวจออกแบบ  งานก่อสร้าง  งานการใช้เครื่องจักรกล      

งานควบคุมการกอ่สร้าง  ฯลฯ 

4. กองกำรศึกษำ  ศำสนำ และวัฒนธรรม   

มีหน้าที่ รับผิดชอบเกี่ยวกับงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานกิจกรรมประเพณีและ

วัฒนธรรม  งานการศึกษาท้องถ่ิน ฯลฯ 

 
แผนภูมิแสดงกำรแบ่งส่วนรำชกำรภำยในองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมะคำ่ 

 
 

 
 

 
 
 

 
       
       
      ข้อมูลจาก: องค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า 2559 

 
 
 
 

ปลัด อบต. 

ส านักงานปลัดฯ                    
องค์การบริหาร            

ส่วนต าบล 

กองคลัง กองช่าง กองการศึกษา 
ศาสนาและ
วัฒนธรรม 
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บทที่ 3 : วิธีกำรศึกษำ 
 
 การส ารวจในครั้งนี้เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพของการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า  อ าเภอโนนไทย  จังหวัดนครราชสีมา  รวมทั้งส ารวจสภาพปัญหา  
อุปสรรค  และข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากประชาชนผู้รับบริการใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการข้ันตอน
การให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
ซึ่งมีวิธีการศึกษาดังนี ้
 
 
 
  
 ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือข้อมูลที่เก็บรวมรวมจากกลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้มารับ
บริการที่ได้รับแบบสอบถาม  ซึ่งมีที่พักอาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า  เพื่อศึกษาความ
พึงพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลมะค่า อ าเภอโนนไทย  
จังหวัดนครราชสีมา 
 
  
  
  

ประชากรเป้าหมายส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  คือประชาชนที่
อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า อ าเภอโนนไทย  จังหวัดนครราชสีมา จ านวน 4,154 คน  
จาก  10  หมู่บ้าน ได้แก่  บ้านคู  บ้านหนองไผ่  บ้านมะเกลือ  บ้านโกรกกระสัง  บ้านมะค่า  บ้านทุ่ง
หนองแหวน  บ้านหนองดุม  บ้านหนองโพธ์ิ  บ้านหนองกระทุ่ม และ บ้านจันทร์ดุม 
 
 
  
 เนื่องจากประชากรที่ศึกษามีจ านวนมาก  ดังนั้นผู้ส ารวจจึงใช้วิธีการของทาโรยามาเน่ (Taro 
Yamana, 1973 : 125)  เพื่อหาจ านวนขนาดกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนทั้งหมด  โดยได้ก าหนดความ
คลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมให้เกิดระหว่างค่าจริงและค่าประมาณร้อยละ 0.05  ตามสูตร 

    n = 
2)(1 eN

N


 

 โดยที่   n = จ านวนขนาดตัวอย่างประชากรที่ต้องการ 

3.1  ข้อมูลท่ีใช้ในการศึกษา 
 

3.2  ประชากรเป้าหมาย 
 

3.3  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างประชาชน 
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   N = จ านวนประชากรทั้งหมด 
   e = ค่าความคลาดเคลื่อน (0.05) 

 แทนค่าสูตร    n  =  
2)05.0(154,41

154,4


 =  364.87  ประมาณ 400 คน 

 อย่างไรก็ตาม  เพื่อให้ผลการศึกษาที่ได้รับจากกลุ่มตัวอย่างที่สุ่มมาสามารถใช้อธิบายกลุ่ม
ประชากรเป้าหมายได้อย่างถูกต้อง  และเพื่อเป็นการเพิ่มความเที่ยงตรงของข้อสรุปที่จะได้รับจาก
ตัวอย่าง  จึงใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน และท าการสุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความน่าจะเป็นเพื่อจะได้
เป็นการกระจายกลุม่ตัวอย่างให้ครอบคลุมทั่วทั้งเขตพื้นที่ต าบลและไม่ให้มีการกระจกุตัวอยู่ในหมูบ่้านใด
หมู่บ้านหนึ่งมากเกินไป 
 
 
 
 การสุ่มตัวอย่างในการศึกษาน้ีใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling) 
โดยแบ่งประชากรออกเป็นพื้นที่ต่างๆ รวม 10 หมู่บ้าน  และในแต่ละหมู่บ้านจะสุ่มตัวอย่างประชาชน
อย่างเป็นสัดส่วน (Proportional Random Sampling) เพื่อให้ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างจากแต่ละ
หมู่บ้านรวมเป็น 400 คน ดังตาราง 
 
ตารางแสดงจ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างของประชาชน จ าแนกตามเขตที่อยู่อาศัยที่สุมได้ 

บ้ำน ประชำกร (คน) สัดส่วน กลุ่มตัวอย่ำง (คน) 
หมู่ที่ 1 บ้านคู 230 5.54 21 
หมู่ที่ 2 บ้านหนองไผ่ 403 9.71 36 
หมู่ที่ 3 มะเกลือ 653 15.72 62 
หมู่ที่ 4 โกรกกระสัง 312 7.51 23 
หมู่ที่ 5 มะค่า 609 14.65 58 
หมู่ที่ 6 ทุ่งหนองแหวน 456 10.98 43 
หมู่ที่ 7 หนองดุม 530 12.76 67 
หมู่ที่ 8 หนองโพธ์ิ 363 8.73 34 
หมู่ที่ 9 หนองกระทุ่ม 201 4.84 18 
หมู่ที่ 10 จันทร์ดุม 397 9.56 38 

รวม 4,154 100.00 400 
 

3.4  วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
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 หลังจากท าการก าหนดขนาดตัวอย่างของแต่ละหมูบ่้านได้แล้ว ในการเก็บรวบรวมข้อมลูจะสุม่
ประชากรในแต่ละหมู่บ้าน โดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ทั้ งนี้ เพราะ
ประชากรมีจ านวนมากและมีเขตพื้นที่กว้าง 
 
 
 
 3.5.1  เครื่องมือท่ีใช้ในกำรศึกษำ 
  3.5.1.1 การสร้างเครื่องมือ  เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมครั้งนี้  ขณะผู้ส ารวจใช้
แบบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิด  โดยการศึกษาจากเอกสาร  บทความ  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
น ามาสร้างเป็นแบบสอบถามให้ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์  โดยแบบสอบถามประกอบด้วย 3 ตอน  คือ 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลมะค่าใช้มาตรวัดแบบ Likert  Scale  ให้ค่าน้ าหนักโดยถือเกณฑ์การให้คะแนนดังนี้ 
  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  5 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจมาก   4 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจน้อย   2 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  1 คะแนน 
  ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อปัญหา  อุปสรรค  ในการรับ
บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า 
  3.5.1.2 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
  ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ  จะใช้วิธีหาความเที่ยงตรง (Validity)  ด้วย
การน าแบบสอบถามฉบับร่างไปหาความเที่ยงตรงด้านเนื้อหาและโครงสร้าง  โดยเสนอต่อที่ปรึกษา
โครงการและผู้เกี่ยวข้อง  เพื่อตรวจสอบหาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity)  และความ
เหมาะสมถูกต้องด้านภาษา  เพื่อน าข้อเสนอแนะไปปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม 
 
 3.5.2  กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
  3.5.2.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากการออก
แบบสอบถามโดยการใช้วิธีการสัมภาษณ์ตามแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้น  จ านวนทั้งสิ้น 400 คน 
   3.5.2.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จาก
เอกสารข้อมูลทางสถิติที่รวบรวมจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  จังหวัดนครราชสีมา  และองค์การ
บริหารส่วนต าบลมะค่า 

3.5  เคร่ืองมือท่ีใช้เก็บรวบรวมข้อมูลและการเก็บรวบรวมข้อมูล 
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 3.6.1  กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลการส ารวจในครั้งนี้ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ประมวลผลด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ ซึ่งได้เลือกสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis)  ได้แก่  อัตราส่วนร้อยละ 
(Percentage)  ค่าความถ่ี (Frequency)  ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean)  และน าเสนอในรูป
ตาราง  พร้อมกับการพรรณนาประกอบ  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า 
 3.6.2  กำรประเมินผล 
 ส าหรับข้อมูลระดับความพึงพอใจ  ได้ท าการหาค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเป็นรายกลุ่ม  
จากนั้นน ามาเทียบเป็นค่าร้อยละของความพึงพอใจ  และจึงเทียบเป็นระดับคะแนน 0 -10 คะแนน โดย
ระดับคะแนนต่ าสุดคือ 0 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ระดับคะแนนสูงสุดคือ 10 หมายถึงมีความ
พึงพอใจมากที่สุด ดังนี ้
 

คะแนนเฉลี่ย ระดับควำมพึงพอใจ (ร้อยละ) ระดับคะแนน 
มากกว่า  4.75   ข้ึนไป 
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 
ตั้งแต่     2.50 – 2.75 
ต่ ากว่า    2.50 

มากกว่า 95 ข้ึนไป 
มากกว่า 90 - 95 
มากกว่า 85 - 90 
มากกว่า 80 - 85 
มากกว่า 75 – 80 
มากกว่า 70 – 85 
มากกว่า 65 – 70 
มากกว่า 60 – 65 
มากกว่า 55 – 60 
ตั้งแต่    50 – 55 
ต่ ากว่า   50 

10 
9 
8 
7 
6 
5 
4 
3 
2 
1 
0 

 
 ส าหรับข้อมูลที่ได้จากค าถามปลายเปิดได้ท าการรวบรวมข้อมูลทั้งหมด และด าเนินการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการจัดจ าแนกประเภทข้อความที่มีลักษณะเหมือนกันหรือคล้ายคลึงกันให้อยู่ใน
ประเภทเดียวกัน จากนั้นวิเคราะห์เนื้อหาของข้อมูลและน าเสนอในรูปของความเรียง 
 

3.6  การวิเคราะห์ข้อมูล 
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 วิธีการแปลงค่าคะแนนเฉลี่ยเป็นระดับความพึงพอใจ (ร้อยละ) ท าการแปลงค่าคะแนนเฉลี่ยโดย
การเทียบบัญญัติไตรยางค์ ดังนี้ 
  

ค่าคะแนนเฉลี่ย  x 100  =  ร้อยละของระดับความพึงพอใจ 
         5 
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บทที่ 4 : ผลกำรศึกษำ 
 

 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้คณะผู้ส ารวจได้ด าเนินการวิเคราะห์
ข้ันตอนต่าง ๆ โดยรายงานผลการศึกษาได้แบ่งออกเป็น 5 ตอน ซึ่งมีล าดับเนื้อหาดังนี้ 
 4.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลมะค่าของกลุ่มตัวอย่างประชาชน 
 4.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล  
มะค่า   
 4.4 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 4.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของประชาชนผู้รับบริการ 
 
 
 
 4.1.1 เพศ 
  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน  400  คน ที่ตอบแบบสอบถาม      
พบว่าร้อยละ 64.25 เป็นเพศหญิง  ขณะที่เพศชายมีจ านวนร้อยละ 35.75 ดังแสดงรายละเอียดใน
ตารางที่ 1  
ตารางที่  1  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ ำนวน ร้อยละ 
ชาย 143 35.75 
หญิง 257 64.25 
รวม 400 100.00 

 
 4.1.2 ระดับอายุ 
  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400  คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วน
ใหญ่ร้อยละ  57.50 มีอายุมากกว่า 50 ปี  รองลงมา ร้อยละ  28.00  มีอายุระหว่าง  41-50 ปี   และมี
อายุระหว่าง 30 – 40 ปี  คิดเป็นร้อยละ  7.50  ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 2  
 
 
 

4.1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม 
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ตารางที่  2  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับอายุ 

 ระดับอำย ุ จ ำนวน ร้อยละ 
ต่ ากว่า 30  ป ี 28 7.00 
30 - 40  ป ี 30 7.50 
41 - 50  ป ี 112 28.00 

มากกว่า  50 ป ี 230 57.50 
รวม 400 100.00 

 

 4.1.3  ระดับการศึกษา 
  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วน
ใหญ่ร้อยละ 65.25  มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา  รองลงมามีการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษา
ตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 24.50 และร้อยละ 13.50  มีการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่า ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 3 
ตารางที่  3  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับกำรศึกษำ จ ำนวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 261 65.25 

มัธยมศึกษาตอนต้น 98 24.50 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรอืเทียบเท่า 54 13.50 

ปริญญาตร ี 7 1.75 
รวม 400 100.00 

 

4.1.4  อาชีพ 
  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400  คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่า 
ส่วนใหญ่ร้อยละ  74.50  ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  รองลงมาประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป คิดเป็น
ร้อยละ 12.00 และร้อยละ 7.75 ประกอบธุรกิจส่วนตัวตามล าดับ  ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 4 
ตารางที่ 4  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

อำชีพ จ ำนวน ร้อยละ 
รับราชการ 6 1.50 
เกษตรกรรม 298 74.50 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว 31 7.75 
รับจ้างทั่วไป 48 12.00 

อื่นๆ ได้แก่ แม่บ้าน/ พ่อบ้าน 17 4.25 
รวม 400 100.00 
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 4.1.5  ระดับรายได้ 
  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400  คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่า 
ส่วนใหญ่ร้อยละ 40.50  มีรายได้  2,000 – 4,000 บาท  รองลงมามีรายได้  4,001 – 6,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ  36.00  และร้อยละ 7.75 มีรายได้ 8,001-10,000 บาท ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดใน
ตารางที่ 5 
ตารางที่ 5 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับรายได้ 

ระดับรำยได ้ จ ำนวน ร้อยละ 
ต่ ากว่า 2,000 บาท 18 4.50 
2,000 - 4,000 บาท 162 40.50 
4,001 - 6,000 บาท 144 36.00 
6,001 - 8,000 บาท 19 4.75 
8,001 - 10,000 บาท 31 7.75 
มากกว่า 10,000 บาท 26 6.50 

รวม 400 100.00 

 
 
4.2 กำรติดต่อขอรับบริกำรจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมะค่ำของกลุ่มตัวอย่ำงประชำชน 
 
 4.2.1 ส่วนงานที่กลุ่มตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 
  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วน
ใหญ่ร้อยละ  45.25 มาติดต่อขอรับบริการงานกองคลัง รองลงมาติดต่อรับบริการ งานส านักงานปลัดฯ 
คิดเป็นร้อยละ  38.00 และมาติดต่อขอรับบริการจากกองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม คิดเป็นร้อย 
8.75 ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 6 
ตารางที่ 6 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามส่วนงานที่กลุ่ม
ตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 

ส่วนงำนท่ีมำติดต่อขอรับบริกำร จ ำนวน ร้อยละ 
ส านักงานปลัดฯ 152 38.00 

กองคลงั 181 45.25 
กองช่าง 32 8.00 

กองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 35 8.75 
รวม 400 100.00 

  

4.2 การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลมะค่าของกลุ่ม
ตัวอย่างประชาชน 
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4.2.2 งานที่กลุ่มตัวอย่างมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า 
  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400  คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วน
ใหญ่ร้อยละ 45.25  มาติดต่อขอรับบริการงานด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี  รองลงมาติดต่อขอรับบริการ
งานด้านงานด้านสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 28.00 และมาติดต่อเกี่ยวกับการบริการงานงานด้าน
การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 10.00 ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 7 
ตารางที่  7  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามส่วนงานที่ กลุ่ม
ตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 

   งำนท่ีมำติดต่อขอรับบริกำร จ ำนวน ร้อยละ 
งานด้านสวัสดิการสงัคม 112 28.00 

งานด้านการปอ้งกันและบรรเทาสาธารณภัย 40 10.00 
งานด้านการจัดเกบ็รายได้และภาษี  181 45.25 
งานด้านการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน 32 8.00 

งานศูนย์พัฒนาเดก็เล็ก 35 8.75 
รวม 400 100.00 

 
4.2.3 ช่วงเดือนที่กลุ่มตัวอย่างมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า 

  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400  คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วน
ใหญ่มาติดต่อขอรับบริการงาน อบต.ในช่วงเดือนกรกฎาคม 2563  คิดเป็นร้อยละ26.75 รองลงมา
ติดต่อขอรับบริการในช่วงเดือนสิงหาคม 2563 คิดเป็นร้อยละ 24.50  และมาติดต่อในช่วงเดือน
ธันวาคม 2562 คิดเป็นร้อยละ 12.25 ตามล าดับ  ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 8 
ตารางที่  8  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงเดือนที่กลุ่ม
ตัวอย่างประชาชนมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า 

เดือน จ ำนวน ร้อยละ 
มกราคม 2563 0 0 

กุมภาพันธ์ 2563 0 0 
มีนาคม 2563 18 4.50 
เมษายน 2563 28 7.00 

พฤษภาคม 2563 36 9.00 
มิถุนายน 2563 34 8.50 
กรกฎาคม 2563 107 26.75 
สิงหาคม 2563 98 24.50 
กันยายน 2563 30 7.50 
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เดือน จ ำนวน ร้อยละ 
ตุลาคม 2562 0 0.00 

พฤศจิกายน 2562 0 0.00 
ธันวาคม 2562 49 12.25 

รวม 400 100.00 

 
4.2.4 ช่องทางการรับข้อมูลข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนต าบลมะค่าของประชาชน 

  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400  คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วน
ใหญ่รับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การบบริหารส่วนต าบลมะค่าจากหอกระจายข่าวในหมู่บ้าน 
รองลงมารับทราบข้อมูลข่าวสารจากการประชุม/ประชาคม และรับทราบข้อมูลข่าวสารจากเอกสาร
สิ่งพิมพ์ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่  9 
ตารางที่ 9 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางการรับข้อมลู
ข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า 

ช่องทำงกำรรับข้อมลูขำ่วสำรจำก 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมะคำ่ 

จ ำนวน 

การแจง้ข่าวด้วยเอกสารสิง่พิมพ ์ 84 
การประชุม/ประชาคม 221 

หอกระจายข่าว 326 
การติดประกาศ 41 

       หมายเหต:ุ ผู้ตอบสามารถเลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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4.3.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
มะค่าในภาพรวมและรายด้าน 

ตารางที่ 10 แสดงค่าเฉลี่ยและร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 

คุณภำพกำรให้บริกำร ค่ำเฉลีย่ ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.78 95.60 10 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.80 96.00 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.77 95.40 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.77 95.40 10 

ภำพรวม 4.78 95.60 10 

จากตารางที่ 10 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลมะค่าในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 10  มีค่าร้อยละเท่ากับ 95.60
เมื่อพิจารณาค่าร้อยละรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปน้อยได้ดังนี้  
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    คิดเป็นร้อยละ    96.00 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ    95.60 
 ด้านช่องทางการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ    95.40 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  คิดเป็นร้อยละ    95.40 
 
 4.3.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
มะค่าจ าแนกเป็นรายข้อในแต่ละด้าน 

1)  ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
ตารางที่ 11  แสดงค่าเฉลี่ยและร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่าในภาพรวม ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
จ าแนกเป็นรายข้อ 
 
 
 

4.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลมะค่า 
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ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร ค่ำเฉลีย่ ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 
1.ข้ันตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก  
   คล่องตัว  ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

4.86 97.20 10 

2.ขั้นตอนการใหบ้ริการแต่ละข้ันตอนมีการก าหนด 
  ระยะเวลาใหบ้รกิารอย่างชัดเจน 

4.79 95.80 10 

3.ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมกบังานที่ 
   ให้บริการ 

4.89 97.80 10 

4.เอกสาร แบบฟอรม์ หรอืค าร้องต่างๆ มีความชัดเจน  
   เข้าใจง่าย 

4.71 94.20 9 

5.มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอรม์หรือค าร้องต่างๆ ชัดเจน 4.70 94.00 9 
6.มีอุปกรณ์หรือเครื่องมือทีท่ันสมัยในการให้บริการ 4.73 94.60 9 

ภำพรวม 4.78 95.60 10 

 
 จากตารางที่  11 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ      
ขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่าในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
คะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 95.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจใน 3 อันดับแรกคือ ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมกับงานที่ให้บริการ อยู่ในระดับ
คะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 97.80 รองลงมาคือข้ันตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมี
ความสะดวก คล่องตัว  ไม่ยุ่งยากซับซ้อน อยู่ในระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 
97.20  และข้ันตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีการก าหนดระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน อยู่ใน
ระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 95.80 ตามล าดับ 
 
 2)  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ตารางที่ 12 แสดงค่าเฉลี่ยและร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจ าแนกเป็นรายข้อ 

ด้ำนเจ้ำหนำ้ท่ีผู้ให้บริกำร ค่ำเฉลีย่ ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 
1.เจ้าหน้าที่มจี านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.85 97.00 10 
2.เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซกัถาม ปัญหาข้อ 
   สงสัยและอธิบายได้อย่างชัดเจน 

4.77 95.40 10 

3.เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง 4.78 95.60 10 
4.เจ้าหน้าที่เตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรอืร้นใน 

การใหบ้ริการ 
4.81 96.20 10 
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ด้ำนเจ้ำหนำ้ท่ีผู้ให้บริกำร ค่ำเฉลีย่ ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 
5.เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย สุภาพ และใหบ้ริการด้วย 
   ความเป็นมิตร 

4.80 96.00 10 

6.การใหเ้กียรติและการให้ความส าคัญกบัประชาชนที่มา 
  รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.79 95.80 10 

ภำพรวม 4.80 96.00 10 

 จากตารางที่ 12 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ      
ขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่าในด้านเจา้หน้าทีผู่้ใหบ้ริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับคะแนน 10  มี
ค่าร้อยละของความพึงพอใจ 96.00  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน 3 
อันดับแรกคือ เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ อยู่ในระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของ
ความพึงพอใจ 97.00 รองลงมาคือเจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นใน การให้บริการ อยู่
ในระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 96.20  และเจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย สุภาพ 
และให้บริการด้วย ความเป็นมิตร อยู่ในระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 96.00  
ตามล าดับ 
  3)  ด้านช่องทางการให้บริการ 
ตารางที่ 13 แสดงค่าเฉลี่ยและร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า ในด้านช่องทางการให้บริการจ าแนกเป็นรายข้อ 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ค่ำเฉลีย่ ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 
1. แต่ละช่องทางการใหบ้รกิารมปี้ายอธิบายอย่างชัดเจน 4.84 96.80 10 
2. มีช่องทางการใหบ้ริการทีห่ลากหลาย 4.61 92.20 9 
3. มีการจัดระบบการใหบ้ริการตามล าดับก่อน-หลงั 4.82 96.40 10 
4. แต่ละงานมีการแยกช่องทางการให้บริการอย่างชัดเจน 4.77 95.40 10 
5. ให้บริการนอกเวลาราชการ เช่น ในวันหยุดราชการ  
    วันเสาร์ วันอาทิตย์ เป็นต้น 

4.70 94.00 9 

6. มีช่องทางการให้ข้อมลู/ ใหบ้ริการผ่านระบบ 
    อินเตอร์เน็ต 

4.78 95.60 10 

7. ให้บริการนอกสถานทีส่ านักงาน 4.87 97.40 10 
ภำพรวม 4.77 95.40 10 

 จากตารางที่ 13 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ      
ขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่าในด้านช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับคะแนน 10 มี
ค่าร้อยละของความพึงพอใจ 95.40  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน 3 
อันดับแรกคือ ให้บริการนอกสถานที่ส านักงาน อยู่ในระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 
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97.40 รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการมีป้ายอธิบายอย่างชัดเจน อยู่ในระดับคะแนน 10   มี
ค่าร้อยละของความพึงพอใจ 96.80  และมีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน-หลังอยู่ในระดับ
คะแนน 10  มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 96.40   ตามล าดับ 
  
  4)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ตารางที่ 14 แสดงค่าเฉลี่ยและร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จ าแนกเป็นรายข้อ 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก ค่ำเฉลีย่ ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 
1.สถานที่ให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การ 
   เดินทางไปรับบริการ 

4.72 94.40 9 

2.มีป้ายประชาสมัพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การ 
   ให้บริการเห็นได้ง่าย 

4.80 96.00 10 

3.สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม สะอาด และ 
   เป็นระเบียบเรียบร้อย 

4.79 95.80 10 

4.มีการจัดสิง่อ านวยความสะดวกในสถานที ่
   ให้บริการอย่างเหมาะสมเกี่ยวกับที่นัง่พักรอรับ 
   บริการ บริการน้ าดื่ม หนงัสือพิมพ์ และห้องน้ า  
   เป็นต้น 

4.81 96.20 10 

5.มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์ทีม่ีคุณภาพและเพียงพอ 
   ต่อการใช้งาน 

4.69 93.80 9 

6.สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.84 96.80 10 
7.มีการจัดเครือ่งถ่ายเอกสารไว้ให้บริการในสถานที่ 
   ให้บริการ 

4.77 95.40 10 

ภำพรวม 4.77 95.40 10 
  

จากตารางที่ 14 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลมะค่าในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับคะแนน 10   มี
ค่าร้อยละของความพึงพอใจ 95.40  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน 3 
อันดับแรกคือ มีสถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ อยู่ในระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของ
ความพึงพอใจ 96.80 รองลงมาคือ มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม
เกี่ยวกับที่นั่งพักรอรับบริการ บริการน้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ และห้องน้ า อยู่ในระดับคะแนน 10   มีค่าร้อย
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ละของความพึงพอใจ 96.20  และมีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย
อยูใ่นระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 96.00   ตามล าดับ 
 
 4.3.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
มะค่าในภาพรวมและรายด้าน จ าแนกตามภาระงานหลัก 
  1) พัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม (ส ำนักงำนปลัดฯ) 
ตารางที่ 15 แสดงค่าเฉลี่ยและร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.79 95.80 10 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.81 96.20 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.78 95.60 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.77 95.40 10 

ภำพรวม 4.79 95.80 10 

จากตารางที่ 15 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของงาน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 10 มีค่าร้อยละเท่ากับ 95.60 
เมื่อพิจารณาค่าร้อยละรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปน้อยได้ดังนี้  

 1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   คิดเป็นร้อยละ    96.20 
2. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ    95.80 

 3. ด้านช่องทางการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ    95.60 
 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  คิดเป็นร้อยละ    95.40 
 

  2)  งำนด้ำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย (ส ำนักงำนปลัดฯ) 
ตารางที่ 16 แสดงค่าเฉลี่ยและร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านงานด้านป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.77 95.40 10 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.83 96.60 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.76 95.20 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.75 95.00 9 

ภำพรวม 4.78 95.60 10 
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จากตารางที่ 16 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน
งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
คะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 95.60  เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านสามารถเรียงล าดับ
จากมากไปน้อยได้ดังนี้  

1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   คิดเป็นร้อยละ    96.60 
2. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ    95.40 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ    95.20 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  คิดเป็นร้อยละ    95.00 
 
3)  งำนด้ำนกำรจัดเก็บรำยได้และภำษี (กองคลัง) 

ตารางที่ 17 แสดงค่าเฉลี่ยและร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บรายได้
และภาษี จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.79 95.80 10 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.81 96.20 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 96.00 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.77 95.40 10 

ภำพรวม 4.79 95.80 10 

 
จากตารางที่ 17 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน

การจัดเก็บรายได้และภาษี ขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับคะแนน 10  มี
ค่าร้อยละของความพึงพอใจ 95.80  เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปน้อยได้
ดังนี้  

1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   คิดเป็นร้อยละ    96.20 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ    96.00 
3. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ    95.80 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  คิดเป็นร้อยละ    95.40 
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  4) งำนด้ำนกำรพัฒนำโครงสร้ำงพ้ืนฐำน (กองช่ำง)  
ตารางที่ 18 แสดงค่าเฉลี่ยและร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการพัฒนา
โครงสร้างพื้นฐานจ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 

 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.79 95.80 10 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.78 95.60 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.76 95.20 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.75 95.00 9 

ภำพรวม 4.77 95.40 10 

 
จากตารางที่ 18 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน

การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 10  มีค่าร้อยละเท่ากับ 95.40 เมื่อ
พิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปน้อยได้ดังนี้ 

1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ    95.80 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   คิดเป็นร้อยละ    95.60 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ    95.20 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  คิดเป็นร้อยละ    95.00 

 
 5)  งำนศูนย์พัฒนำเด็กเล็ก (กองกำรศึกษำ ศำสนำและวัฒนธรรม) 
ตารางที่ 19 แสดงค่าเฉลี่ยและร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.79 95.80 10 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.79 95.80 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.76 95.20 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.78 95.60 10 

ภำพรวม 4.78 95.60 10 
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จากตารางที่ 19 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน
งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 10 มีค่าร้อยละเท่ากับ 95.60 เมื่อ
พิจารณาค่าร้อยละรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปน้อยได้ดังนี้  

1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ    95.80 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   คิดเป็นร้อยละ    95.80 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  คิดเป็นร้อยละ    95.60 
4. ด้านช่องทางการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ    95.20 

 

    
 
ตารางที่  20 แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า จ าแนกตามภาระงานและภาพรวม 

คุณภำพกำรให้บริกำร ค่ำเฉลีย่ ระดับควำมพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.79 95.80 10 
2. งานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี 4.79 95.80 10 
3. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.78 95.60 10 
4. งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 4.78 95.60 10 
5. งานโครงสร้างพื้นฐาน 4.77 95.40 10 

ภำพรวม 4.78 95.60 10 

  
จากตารางที่ 20 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.60 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10    
เมื่อพิจารณาเป็นตามงานพบว่ากลุม่ตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจเรียงล าดับได้ดังนี้ งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคมอยู่ในระดับร้อยละ 95.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10  งานด้านการจัดเก็บ
รายได้และภาษี อยู่ในระดับร้อยละ 95.80  คะแนนอยู่ในระดับ  10  งานด้านป้องกันและบรรเทา     
สาธารณภัย อยู่ในระดับร้อยละ 95.60  คะแนนอยู่ในระดับ  10 งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก อยู่ในระดับ
ร้อยละ 95.60 คะแนนอยู่ในระดับ 10 และ งานโครงสร้างพื้นฐานอยู่ในระดับร้อยละ 95.40 คะแนนอยู่
ในระดับ 10 

 
 
 

4.4 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
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คุณภาพในการบริการทุกด้านสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนผู้รับบริการได้เป็นอย่างดีและ
มีการพัฒนามาโดยตลอดทั้งในด้านสาธารณูปโภคและการช่วยเหลือสนับสนุนความเป็นอยู่ของ
ประชาชนในด้านต่างฯโดยมีประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลมะค่าดังนี้ 

1. การพัฒนาด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและสาธารณูปโภค เช่น การซ่อมบ ารุงถนน ไฟฟ้า
ส่องสว่าง น้ าประปาส าหรับอุปโภคบริโภค  

2. การมีช่องทางบริการถึงหมู่บ้านและการจัดกิจกรรมอบต.สัญจร การบริการจัดเก็บภาษี 

การจ่ายเบี้ยยังชีพส าหรับผู้พิการและผู้สูงอายุ ท าให้ประชาชนสะดวกและลดข้ันตอนท าให้

ประชาชนเข้าถึงบริการต่างๆได้ง่ายข้ึน 

3. มีกิจกรรมส่งเสริมวัฒนธรรม ประเพณี ต่างๆ 

4. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ด้วยความเป็นมิตรและมีความเต็มใจในการให้บริการแก่

ประชาชน ซึ่งให้บริการและช่วยเหลือเพื่อแก้ปัญหาต่างๆในกับประชาชนเป็นอย่างดี 

อย่างไรก็ตามประชาชนให้ข้อเสนอแนะว่าควรพัฒนาการบรกิารอย่างต่อเนื่องเพื่อให้การบริการ
ด้านต่างๆดีย่ิงข้ึนดังนี้  

1. ควรซ่อมบ ารุงถนนในบางบริเวณที่เป็นเป็นหลุมเป็นบ่อตามหมู่บ้าน ซึ่งถนนบางแห่งมีการ

ช ารุดโดยเฉพาะถนนบริเวณทางเข้าส านักงาน อบต. 

2. ไฟฟ้าส่องสว่างในบางจุดช ารุด จึงควรมีการซ่อมบ ารุงตามความเหมาะสม  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของประชาชนผู้รับบริการ 
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บทที่ 5 : สรุปผลกำรศึกษำ 
   
 ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลมะค่า  ซึ่งมีผลการศึกษาสามารถล าดับเนื้อหาดังนี้ 
 
 5.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 
 5.2 การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลมะค่าของกลุ่มตัวอย่างประชาชน 
 5.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า 
 5.4 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 5.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของประชาชนผู้รับบริการ 
 
 
 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน  จ านวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วน ใหญ่ 
ร้อยละ 64.25 เป็นเพศหญิง มีอายุมากกว่า 50 ปีข้ึนไป ร้อยละ 57.50  ส่วนใหญ่การศึกษาอยู่ในระดับ
ประถมศึกษา ร้อยละ  65.25  ประกอบอาชีพรับเกษตรกรรม ร้อยละ 74.50 และมีรายได้ระหว่าง  
2,000 – 4,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 40.50 
 
 
 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน  จ านวน  400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วนใหญ่
ร้อยละ 26.75  มาติดต่อขอรับบริการจาก อบต. ในช่วงเดือน กรกฎาคม 2563  ส่วนใหญ่ร้อยละ 45.25  
มาติดต่อขอรับบริการงานจากกองคลัง มาติดต่อขอรับบริการงานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี  ร้อย
ละ 45.25 และส่วนใหญ่ประชาชนได้รับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่าส่วน
ใหญ่มาจากหอกระจายข่าว 
 
 
 
  
 5.3.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
มะค่าในภาพรวมและรายด้าน 

5.1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม 

5.2  การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า 

5.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลมะค่า 
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 ผลการส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลมะค่าในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 10  มีค่าร้อยละเท่ากับ 95.60 
สามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.00 ด้าน
กระบวนการข้ันตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.60 ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
95.40 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 95.40 ตามล าดับ 
 

5.3.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
มะค่าจ าแนกเป็นรายข้อในแต่ละด้าน 

1)  ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่าในด้าน

กระบวนการข้ันตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 
95.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน 3 อันดับแรกคือ ระยะเวลาในการ
ให้บริการมีความเหมาะสมกับงานที่ให้บริการ อยู่ในระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 
97.80 รองลงมาคือข้ันตอนการใหบ้รกิารแต่ละข้ันตอนมคีวามสะดวก คล่องตัว  ไม่ยุ่งยากซับซ้อน อยู่ใน
ระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 97.20  และข้ันตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีการ
ก าหนดระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน อยู่ในระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 95.80 
ตามล าดับ 

 
2)  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่าในด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัคะแนน 10  มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 96.00  เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้รบับริการมีความพึงพอใจใน 3 อันดับแรกคือ เจ้าหน้าที่มจี านวนเพียงพอ

ต่อการใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 97.00 รองลงมาคือเจ้าหน้าที่

เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นใน การให้บริการ อยู่ในระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความ

พึงพอใจ 96.20  และเจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย สุภาพ และให้บริการด้วย ความเป็นมิตร อยู่ในระดับ

คะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 96.00  ตามล าดับ 

3)  ด้านช่องทางการให้บริการ 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่าในด้าน

ช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับคะแนน 10 มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 95.40  เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน 3 อันดับแรกคือ ให้บริการนอกสถานที่
ส านักงาน อยู่ในระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 97.40 รองลงมาคือ แต่ละช่อง



                                                           ~ 41 ~                            มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล 

ทางการให้บริการมีป้ายอธิบายอย่างชัดเจน อยู่ในระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 
96.80  และมีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน-หลังอยู่ในระดับคะแนน 10  มีค่าร้อยละของ
ความพึงพอใจ 96.40   ตามล าดับ 

 
4)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร  ขององค์การบริหารสว่นต าบลมะค่าในด้าน

สิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 95.40  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน 3 อันดับแรกคือ มีสถานที่จอดรถมีความ
สะดวกและเพียงพอ อยู่ในระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 96.80 รองลงมาคือ มีการ
จัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสมเกี่ยวกับที่นั่งพักรอรับบริการ บริการน้ าดื่ม 
หนังสือพิมพ์ และห้องน้ า อยู่ในระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 96.20  และมีป้าย
ประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่ายอยู่ในระดับคะแนน 10   มีค่าร้อยละของ
ความพึงพอใจ 96.00   ตามล าดับ 

 
5.3.3  ความพึงพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององค์การบรหิารส่วนต าบล

มะค่าในภาพรวมและรายด้าน จ าแนกตามภาระงานหลัก 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ส านักงานปลัดฯ)  
จากการส ารวจพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของงาน

ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 10 มีค่าร้อยละเท่ากับ 

95.80 เมื่อพิจารณาค่าร้อยละรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปน้อยได้ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการคิดเป็นร้อยละ  96.20 ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการคิดเป็นร้อยละ  95.80 ด้าน

ช่องทางการให้บริการคิดเป็นร้อยละ 95.60 และ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกคิดเป็นร้อยละ  95.40 

ตามล าดับ 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (ส านักงานปลัดฯ)  
จากการส ารวจพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน

ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับคะแนน 10   
มีค่าร้อยละของความพึงพอใจ 95.60  เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปน้อย
ได้ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ  96.60 ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการคิดเป็น
ร้อยละ  95.40 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกคิดเป็นร้อยละ  95.20 และ ด้านช่องทางการให้บริการคิด
เป็นร้อยละ 95.00 ตามล าดับ 
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งานด้านการจัดเก็บรายได้และภาษี (กองคลัง) 
จากการส ารวจพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน

การจัดเก็บรายได้และภาษี ขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับคะแนน 10 มี
ค่าร้อยละของความพึงพอใจ 95.80  เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปน้อยได้
ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.20 ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ  96.00 
ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการคิดเป็นร้อยละ  95.80 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกคิดเป็น
ร้อยละ  95.40 ตามล าดับ 

 
งานด้านพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน (กองช่าง)  
จากการส ารวจพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน

พัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 10  มีค่าร้อยละเท่ากับ 95.40 เมื่อ
พิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปน้อยได้ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการคิดเป็น
ร้อยละ  95.80ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการคิดเป็นร้อยละ 95.60 ด้านช่องทางการให้บริการ
คิดเป็นร้อยละ  95.20 และ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 95.00 ตามล าดับ 

 
งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก (กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม) 
จากการส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน

งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 10 มีค่าร้อยละเท่ากับ 95.60 เมื่อ
พิจารณาค่าร้อยละรายด้านสามารถเรียงล าดับจากมากไปน้อยได้ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 95.80 ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ95.80 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
คิดเป็นร้อยละ 95.60 และด้านช่องทางการให้บริการคิดเป็นร้อยละ  95.20 ตามล าดับ 

 
 
 
 จากการประเมินพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.60 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10    
เมื่อพิจารณาเป็นตามงานพบว่ากลุม่ตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจเรียงล าดับได้ดังนี้ งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคมอยู่ในระดับร้อยละ 95.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10  งานด้านการจัดเก็บ
รายได้และภาษี อยู่ในระดับร้อยละ 95.80 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 10 งานด้านป้องกันและบรรเทา  
สาธารณภัยอยู่ในระดับร้อยละ 95.60  คะแนนอยู่ในระดับ  10  งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก อยู่ในระดับ
ร้อยละ 95.60 คะแนนอยู่ในระดับ 10 และ งานด้านพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน อยู่ในระดับร้อยละ 95.40  
คะแนนอยู่ในระดับ  10   

5.4  การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
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การบริการในทุกๆด้านสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนผู้รับบริการได้เป็นอย่างดีและมีการ

พัฒนามาโดยตลอดทั้งในด้านสาธารณูปโภคและการช่วยเหลือสนับสนุนความเป็นอยู่ของประชาชนใน
ด้านต่างฯโดยมีประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า
ดังนี ้

1. ควรซ่อมบ ารุงถนนในบางบริเวณทีเ่ป็นเป็นหลุมเป็นบ่อตามหมู่บ้าน โดยเฉพาะถนนทางเข้า

ส านักงาน อบต. 

2. ไฟฟ้าส่องสว่างในบางจุดช ารุด จงึควรมีการซ่อมบ ารุงตามความเหมาะสม 

 
             คณะท างาน 
                          โครงการส ารวจความพงึพอใจของผู้รบับริการที่มีตอ่

                                              คุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
       ในเขตจังหวัดนครราชสมีา ประจ าปี พ.ศ.2563 

            มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล   

5.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของประชาชนผู้รับบริการ 
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ภาคผนวก ค 
แบบสอบถาม 

เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า 
ประจ าปีงบประมาณ 2563 

 
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย /  ลงใน ( ) หน้าข้อความที่ตรงกับความเป็นจริงของท่าน 

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

2. อายุ 
(   ) 1. ต่ ากว่า  20 ปี  (   ) 2. 20 - 30 ปี   (   ) 3. 31 – 40 ปี  
(   ) 4. 41 - 50 ปี   (   ) 5. มากกว่า  50 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา 
(   ) 1.  ประถมศึกษา  (   ) 2.  ม. ต้น  (   ) 3.  ม. ปลายหรือเทียบเท่า 
(   ) 4.  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  (   ) 5.  ปริญญาตรี  (   ) 6.  สูงกว่าปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
(   ) 1.  รับราชการ/พนักงานของรัฐ (   ) 2.  พนักงานรัฐวิสาหกิจ (   ) 3.  พนักงานบริษัทเอกชน 
(   ) 4.  เกษตรกรรม  (   ) 5.  ประกอบธุรกิจส่วนตัว(โปรดระบุ)............................ 
(   ) 6.  รับจ้างทั่วไป  (   ) 7.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)...................................................... 

5. รายได้ต่อเดือน (โดยประมาณ) 
(   ) 1.  น้อยกว่า 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. มากกว่า 10,000 บาท 

6. ส่วนใหญ่ ท่านมาติดต่อที่องค์การบริหารส่วนต าบลเพื่อขอรับบริการในส่วนงานใด 
(   ) 1. ส านักปลัด    (   ) 2. กองคลัง    
(   ) 3.  กองชา่ง   (   ) 4. กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม   

7. ท่านมาใช้บริการในส่วนงานตามข้อ 6. เก่ียวกับเรื่องใด 
(   ) 1 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   (   ) 2 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
(   ) 3 งานด้านการจัดเก็บภาษี   (   ) 4 งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
(   ) 5 งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก   

8. ท่านมาใช้บริการในส่วนงานตามข้อ 7. ในช่วงเดือนใด 
(   ) 1. ตุลาคม’62         (   ) 2. พฤศจิกายน’62      (   ) 3. ธันวาคม’62 (   ) 4. มกราคม’63 
(   ) 5. กุมภาพันธ์’63     (   ) 6. มีนาคม’63       (   ) 7. เมษายน’63 (   ) 8. พฤษภาคม’63 
(   ) 9. มิถุนายน’63       (   ) 10. กรกฎาคม’63       (   ) 11. สิงหาคม’63 (   ) 12. กันยายน’63 

9. ท่านรับทราบข้อมูลข่าวสารต่างๆขององค์การบริหารส่วนต าบลจากข้อใด(ตอบได้มากกว่า1ข้อ) 
(   ) 1. เอกสารสิ่งพิมพ์  (   ) 2. จดหมายข่าว         (   ) 3. เว็บไซต์ 
(   ) 4. แผนผังขั้นตอนการปฏิบัติงาน (   ) 5. การแจ้งข่าว                 (   ) 6. การจัดนิทรรศการ  
(   ) 7. การติดประกาศต่างๆ      (   ) 8. หอกระจายข่าว     (   ) 9. สื่อสิ่งพิมพ์ 
(   ) 10. การจัดท า Spot โฆษณา (   ) 11. สื่อโทรทัศน์       (   ) 12. สื่อวิทยุ 
(   ) 13. การจัดท าแผ่นพับ     (   ) 14. การประชุม/อบรม/ประชาคม 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลมะค่า 
 
ค าชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย  ลงในระดับความพึงพอใจที่ตรงกับความรู้สึกของท่านมากที่สุด โดยมีความหมาย ดังน้ี 
5 =  มากที่สุด  4 = มาก  3 = ปานกลาง  2 = น้อย  1 = น้อยที่สุด 
 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

5  4 3  2 1 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1.ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก คล่องตัว ไม่ยุ่งยากซับซ้อน      
2.ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีการก าหนดระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน      
3.ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมกับงานที่ให้บริการ      
4.เอกสาร แบบฟอร์ม หรือค าร้องต่างๆ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย      
5.มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่างๆ ชัดเจน      
6.มีอุปกรณ์หรือเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1.เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ      
2.เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้อย่างชัดเจน      
3.เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง      
4.เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ      
5.เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย สุภาพ และให้บริการด้วยความเป็นมิตร      
6.การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน      
ด้านช่องทางในการให้บริการ      
1. แต่ละช่องทางการให้บริการมีป้ายอธิบายอย่างชัดเจน      
2. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
3. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง      
4. แต่ละงานมีการแยกช่องทางการให้บริการอย่างชัดเจน      
5. ให้บริการนอกเวลาราชการ เช่น ในวันหยุดราชการ วันเสาร์ วันอาทิตย์ เป็นต้น      
6. มีช่องทางการให้ข้อมูล/ ให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต      
7. ให้บริการนอกสถานที่ส านักงาน      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
1.สถานที่ให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ      
2.มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย         
3.สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม สะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย      
4.มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม 
  เก่ียวกับที่น่ังพักรอรับบริการ บริการน้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ และห้องน้ า เป็นต้น 

     

5.มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์ที่มีคุณภาพและเพียงพอต่อการใช้งาน      
6.สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      
7.มีการจัดเครื่องถ่ายเอกสารไว้ให้บริการในสถานที่ให้บริการ      
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการที่ท่านประทับใจและจุดที่ควรปรับปรุง 
 
 3.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
  

3.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
  

3.3 ด้านช่องทางการให้บริการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
  

3.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
 
 

    ขอขอบคุณที่ใหค้วามร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามนี ้
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ภาคผนวก  ง 
ภาพตัวอย่างประชาชนผู้รับบริการจาก อบต.มะค่า  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

  

  


