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บทสรปุส าหรบัผู้บริหาร 
 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง 
อ าเภอบ้านหมอ จังหวัดสระบุรี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มี
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวางในภาพรวม และเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง จ าแนกตามงานทีม่าขอรบั
บริการ โดยมีกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้รับบริการ จ านวน 100 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ วิเคราะห์
หาค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 

ผลการส ารวจ พบว่า 
1. ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล    

ไผ่ขวาง ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 
ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงตามล าดับร้อยละของระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการ ได้ดังนี้ 

1.1 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน 

1.2 ด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ 98.00 ระดับคะแนน 10 คะแนน 

1.3 ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน 

1.4 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน 

2. ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 4 งานขององค์การบริหารส่วน
ต าบลไผ่ขวาง จ าแนกตามงานที่มาขอรับบริการ เรียงตามล าดับดังนี้ 

2.1 งานด้านสาธารณสุข ตามความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน 

2.2 งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ตามความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 ระดับคะแนน 10 
คะแนน 

2.3 งานด้านการศึกษา ตามความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน 

      2.4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ตามความคิดเห็นของประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 ระดับ
คะแนน 10 คะแนน 

                     ขอรับรองผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

                                                     รองศาสตราจารย์ ดร.วิทยาธร ท่อแก้ว                                                                                      
                                        ผู้อ านวยการศูนย์วิจัยและพัฒนาการสื่อสารการเมืองและสังคม 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำ 

กระบวนการมีส่วนร่วมทางการเมือง เศรษฐกิจ สังคมของภาคประชาชน นับเป็นองค์ประกอบ
หนึ่งของการขับเคลื่อนระบอบประชาธิปไตยให้เกิดความเข้มแข็ง มีเสถียรภาพ โดยเฉพาะปัจจุบันอ านาจ
การตัดสินใจทางการเมืองที่ภาคประชาชนต่างก้าวเข้ามามีบทบาทมากข้ึน ซึ่งสะท้อนถึงสิทธิเสรีภาพ 
ความเสมอภาค และภารดรภาพนั้นเป็นของประชาชน โดยประชาชน และเพื่อประชาชน ประกอบกับ
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 หมวดที่ 6 แนวนโยบายแห่งรัฐ มาตรา 78 ที่ได้
บัญญัติให้ รัฐพึงส่งเสริมให้ประชาชนและชุมชนมีความรู้ความเข้าใจที่ถูกต้องเกี่ยวกับการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นประมุข และมีส่วนร่วมในการพัฒนาประเทศด้านต่าง ๆ      
การจัดท าบริการสาธารณะทั้งในระดับชาติและระดับท้องถ่ิน การตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐ การต่อต้าน
การทุจริตและประพฤติมิชอบ รวมตลอดทั้งการตัดสินใจทางการเมือง และการอื่นใดบรรดาที่อาจมี
ผลกระทบต่อประชาชนหรือชุมชน 
 ภายใต้บทบัญญัติแห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ที่ให้ความส าคัญกับ
การมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถ่ินตามที่ได้กล่าวไว้แล้วนั้น ยังให้ความส าคัญเรื่องการ
กระจายอ านาจการปกครองผ่านองค์กรปกครองท้องถ่ินในหมวดที่ 14 มาตรา 250 วรรค 5 ที่ก าหนด
สาระส าคัญไว้ว่า ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีอิสระในการบริหาร การจัดท าบริการสาธารณะ การ
ส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง  และการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินซึ่งต้องท าเพียงเท่าที่จ าเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินหรือประโยชน์ของ
ประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริต และการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยค านึงถึงความ
เหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละรูปแบบ และต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับ
การป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการป้องกันการก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการส่วน
ท้องถ่ินด้วย อย่างไรก็ดี ด้วยความส าคัญกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน ซึ่งมีความสอดคล้องกับ
บทบาทการกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินตัดสินใจในกิจกรรมของท้องถ่ินได้เอง ภายใต้
กรอบของรัฐธรรมนูญนั้น นับเป็นกลไกส าคัญที่ส่งเสริมสนับสนุนให้ระบอบประชาธิปไตยของประเทศไทย            
มีความก้าวหน้าในระดับหนึ่ง ซึ่งลิขิต ธีรเวคิน (2553: 402 – 410) ได้ให้ความเห็นอย่างน่าสนใจว่า       
การมีส่วนร่วมทางการเมืองของประชาชนตามรัฐธรรมนูญ ในบทบาททางการเมืองภาคประชาชนนั้น 
สามารถจ าแนกได้ คือ 

1) การมีส่วนร่วมในฐานะที่เป็นสิทธิข้ันมูลฐานของมนุษย์ในฐานะที่เป็นพลเมืองของชาติ 
ได้แก่ สิทธิความชอบธรรมที่จะมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น การคัดค้าน การวิพากษ์วิจารณ์      
เป็นต้น 

2) การมีส่วนร่วมของประชาชนโดยหน้าที่ในฐานะที่เป็นพลเมืองที่อยู่ภายใต้กรอบกฎหมาย 
หมายถึงประชาชนทุกคนที่อยู่ในหน่วยการเมืองที่มีสิทธิเสรีภาพที่จะมีส่วนร่วมทางการเมืองย่อมมีหน้าที่ที่
จะปฏิบัติการบางอย่างในลักษณะของการมีส่วนร่วมตามบทบัญญัติของกฎหมาย 
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3) สิทธิของประชาชนในการมีส่วนร่วมทางการเมืองตามบทบัญญัติที่มีไว้ในรัฐธรรมนูญ 
ประกอบด้วย ประชาชนมีหน้าที่ไปเลือกตั้ง การติดตามการท างานของฝ่ายนิติบัญญัติ ฝ่ายบริหาร       
ฝ่ายตุลาการ องค์กรอิสระตามกฎหมายรัฐธรรมนูญ 

4) รัฐมีหน้าที่และมีส่วนเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง คือ หน้าที่ของรัฐที่
จะเปิดโอกาสและส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมว่าด้วยแนวนโยบายพื้นฐานแห่ง 

ด้วย เจตนารมณ์ของการกระจายอ านาจการปกครองที่ก าหนดไว้ในกฎหมายรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทยฉบับต่างๆ ดังที่ได้อธิบายไว้เบื้องต้นนั้น ก็เพื่อให้หน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
ทั้งในระดับองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล  มีศักยภาพหรือขีด
ความสามารถในการตัดสินใจในกิจกรรมของท้องถ่ินและการบริหารจัดการตนเองด้านการพัฒนาเศรษฐกจิ 
สังคม ระบบสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ โครงสร้างพื้นฐานได้ทั่วถึง ซึ่งการตัดสินใจและการบริหาร
จัดการ ต้องให้ความส าคัญกระบวนการมีส่วนของภาคประชาชน ได้เข้ามามีส่วนร่วมการตัดสินใจ และ
ติดตามการบริหารจัดการหน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในทุกระดับ 

ซึ่งปัจจุบันนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินทั่วประเทศมีจ านวนทั้งสิ้น 7,852 แห่ง และในจังหวัด
สระบุรีมีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน จ านวน 109 แห่ง ประกอบด้วย องค์การบริหารส่วนจังหวัด จ านวน 
1 แ ห่ ง  เ ท ศ บ า ล  จ า น ว น  38 แ ห่ ง  แ ล ะ อ ง ค์ ก า ร บ ริ ห า ร ส่ ว น ต า บ ล  จ า น ว น  70 แ ห่ ง
(http://www.dla.go.th/work/abt/index.jsp สืบค้นวันที่ 16 กรกฎาคม พ.ศ. 2565) และองค์การ
บริหารส่วนต าบลไผ่ขวางเป็นหน่วยราชการส่วนท้องถ่ินที่มีสถานะเป็นนิติบุคคล โดยมีภารกิจส าคัญของ
องค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง คืองานพัฒนาท้องถ่ินและงานการให้บริการประชาชน ซึ่งสามารถสรุป
สาระส าคัญได้โดยสังเขป ดังนี้คือ มีอ านาจหน้าที่ในการพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และมีอ านาจ
หน้าที่ภายใต้กฎหมายบังคับ คือ จัดให้มีและบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก รักษาความสะอาดของถนน 
ทางน้ า และพื้นที่สาธารณะ การก าจัดมูลฝอยสิ่งปฏิกูล ป้องกันและระงับโรคติดต่อ ส่งเสริมการศึกษา 
ศาสนา วัฒนธรรม การคุ้มครอง ดูแล บ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติ การส่งเสริมพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน 
ผู้สูงอายุ ผู้พิการ เป็นต้น 

จากลักษณะงานดังกล่าวข้างต้นขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวางมีภารกิจที่ครอบคลุมในทุก
ด้านโดยการให้บริการแก่ประชาชนในพื้นที่ซึ่งเป็นงานบริการข้ันพื้นฐาน อาทิ การให้บริการด้าน
สาธารณูปโภค สาธารณูปการ การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน เช่น ถนน ไฟฟ้าส่องสว่างทาง ระบบประปา 
การจัดเก็บขยะ มูลฝอย การบ ารุงรักษาถนนให้มีสภาพการใช้งานที่สมบูรณ์ ฯลฯ และการให้บริการ
ประชาชนในพื้นที่เฉพาะเรื่องที่กฎหมายก าหนดและส่วนใหญ่ประชาชนเดินทางมาติดต่อราชการกับทาง
องค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวางด้วยตนเอง อาทิ การเสียภาษี การยืนค าร้องการขออนุญาตการปลูก
สร้าง การรับเรื่องราวร้องทุกข์ กิจกรรมสังคมสงเคราะห์ การอบรมพัฒนาอาชีพ ตามล าดับ 

ดังนั้น จากภารกิจการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ดังกล่าว จึงมี
ความส าคัญต่อกระบวนการสร้างความรับรู้ ความเข้าใจ ความเช่ือถือที่ประชาชนในระดับพื้นที่ต่างได้รับริ
การและเป็นผู้มีส่วนได้เสียโดยตรงเมื่อมาติดต่อราชการ และเพื่อให้การบริหารงานขององค์การบรหิารสว่น
ต าบลไผ่ขวาง ได้ขับเคลื่อนงานบริการประชาชนในพื้นที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผล ทั้งยังเป็น
การสนองนโยบายภาครัฐ และอยู่บนพื้นฐานตามหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีของหน่วย
ราชการ องค์กรปกครองท้องถ่ินตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ พ.ศ. 2546 คณะผู้วิจัยจึงได้ท าการส ารวจระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
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การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง อ าเภอบ้านหมอ จังหวัดสระบุรี เพื่อน าผลการส ารวจ
ดังกล่าวไปใช้ในการวางแผนและพัฒนางานให้บริการกับประชาชนด้านต่างๆ ในพื้นที่ให้เกิดประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผลที่แท้จริงต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

1.2.1 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในภาพรวม 

1.2.2 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง จ าแนกตามงานที่มาขอรับบริการ 
 
1.3 ขอบเขตของกำรวิจัย 
 

1.3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
การส ารวจครั้งนี้ มุ่งส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ใน 4 งาน ได้แก่ 
1) งานด้านการศึกษา 
2) งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
3) งานด้านการพฒันาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
4) งานด้านสาธารณสุข 
 

1.3.2 ขอบเขตด้านประชากร/พื้นที่ 
การส ารวจครั้งนี้ มุ่งส ารวจจากประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง 

จ านวน 2,750 คน (http://paikwang.go.th/data2.php?content_id=2 สืบค้นวันที่  16 กรกฎาคม 
พ.ศ. 2565)  

 

1.3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
การส ารวจครั้งนี้ เริ่มท าการส ารวจ ตั้งแต่ วันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2564 - 30 กันยายน พ.ศ. 

2565 
 

1.4 ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 
1.4.1 ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ ให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในภาพรวม 
1.4.2 ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ ให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง จ าแนกตามงานที่มาขอรับบริการ 
1.4.3 ผู้บริหารหน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการพัฒนานโยบาย 

และแนวทางในการปฏิบัติงานแก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น 
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1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
1.5.1 องค์การบริหารส่วนต าบล หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง อ าเภอบ้านหมอ       

จังหวัดสระบุรี 
1.5.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ

บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง แบ่งเป็น 4 ด้าน ได้แก่ 
1) ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ

ที่มีต่อกระบวนการข้ันตอนการให้บริการต่าง ๆ ได้แก่ การให้บริการเป็นระบบและข้ันตอน มีป้ายแสดง
ข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงานมีการ
ให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลังอย่างยุติธรรม มีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการมีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างเหมาะสม และมีตู้รับความคิดเห็น/รับแบบ
ประเมินการให้บริการ 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อช่อง
ทางการให้บริการ แบ่งออกเป็นรายข้อ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง มีป้ายแสดง
ข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน มีช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน        
และมีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับให้บริการ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แบ่งออกเป็นรายข้อ ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่  
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน - หลัง เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความถูกต้องและ
รวดเร็ว และเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ     
สิ่งอ านวยความสะดวกที่มีไว้ให้บริการ แบ่งออกเป็นรายข้อ ได้แก่ มีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุด
ให้บริการสถานที่ให้บริการมีบรรยากาศที่เหมาะสม โปร่ง โล่ง สะอาด มีสื่อต่าง ๆ เพื่อบริการ เช่น 
หนังสือพิมพ์ วารสาร โทรทัศน์ ที่นั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ มีน้ าดื่มสะอาดและ
เพียงพอต่อการให้บริการ มีห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ การเดินทางมาติดต่อขอรับบรกิาร
สะดวก มีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพอ 

1.5.3 งานที่มาติดต่อขอรับบริการ หมายถึง งานที่องค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวางไดใ้ห้บริการ
กับประชาชนผู้รับบริการจ านวน 4 งาน ได้แก่ 

งานที ่1 หมายถึง งานด้านการศึกษา 
งานที่ 2 หมายถึง งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
งานที่ 3 หมายถึง งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
งานที่ 4 หมายถึง งานด้านสาธารณสุข 
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บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง 

 
ในการวิจัยครั้งนี้ คณะผู้วิจัยมุ่งศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง จังหวัดสระบุรี ได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องตามล าดับดังนี้ 
2.1 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกบัความพึงพอใจ 
2.2 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการใหบ้ริการ 
2.3 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
2.4 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับองค์การบรหิารส่วนต าบล (อบต.) 
2.5 ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบรหิารส่วนต าบลไผ่ขวาง  
2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
2.1 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับควำมพึงพอใจ 
 

2.1.1 ความหมายความพึงพอใจ 
การศึกษาเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจนั้นโดยทั่วไปมักจะศึกษากับใน 2 มิติ คือ มิติความ   

พึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ  (Service 
Satisfaction) ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้จะเป็นในมิติหลัง คือ ความพึงพอใจในการรับบริการ 

ดิเรก ฤกษ์หร่าย (อ้างถึงในอรวรรณ เมฆทัศน์, 2543: 4) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง
ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปเป็นความพึงพอใจในการปฏิบัติต่อ
สิ่งนั้น 

กิติ ปรีดีดิลก (อ้างถึงในอรวรรณ เมฆทัศน์, 2543: 4) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกชอบหรือพอใจต่อที่มีในองค์ประกอบ และสิ่งจูงใจในด้านต่าง ๆ ของงานและเขาได้รับการ
ตอบสนองความต้องการของเขาได้ 

หลุย จ าปาเทศ (อ้างถึงในนิภาพรรณ แก้วปัญญา, 2542: 52) กล่าวว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความต้องการ (Need) ได้บรรลุเป้าหมายพฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตได้จาก
สายตา ค าพูดและการแสดงออก 

อเดย์และแอนเดอรเซน (A day & Anderson, 1975 อ้างถึงในอนงค์ เอื้อวัฒนา, 2542: 4) 
ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจ ว่าหมายถึง ความรู้สึก หรือความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับทัศนคติของคน
ที่เกิดจากประสบการณ์ที่ผู้รับบริการเข้าไปในสถานที่ ให้บริการนั้น ๆ และประสบการณ์นั้นเป็นไปตาม
ความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งความพึงพอใจมากหรือน้อยข้ึนอยู่กับปัจจัยที่แตกต่างกัน 

มอร์ส (Mors อ้างถึงในณรงค์ อุดมศรี, 2542) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทุกสิ่งทุก
อย่างที่สามารถลดความตึงเครียดของบุคคลให้น้อยลงได ้ถ้าความตึงเครียดมีมาก ก็จะท าให้เกิดความไม่พึง
พอใจซึ่งความตึงเครียดนี้  มีผลมาจากความต้องการของมนุษย์ หากมนุษย์มีความต้องการมากก็จะ
เกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง แต่ถ้าเมื่อใดความต้องการได้รับการตอบสนองก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจ 

สุวัฒนา ใบเจริญ (2540: 12) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกที่
ดีหรือเจตคติที่ดีของบุคคลที่มีต่อสิ่งนั้น ๆ เมื่อบุคคลอุทิศแรงกายแรงใจและสติปัญญาเพื่อกระท าสิ่งนั้น ๆ  
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ศรัทธา วุฒิพงษ์ (2542: 12) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจพอสรุปได้ว่า เป็นความรู้สึก
ที่ดีที่ชอบของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ และจะแสดงออกทางพฤติกรรม โดยการพอใจสิ่งใดแล้วก็อยากเข้า
ร่วมทั้งกายและจิตใจ 

จุมพล สัตยาภรณ์ (2542: 9) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึก   
ด้านทัศนคต ิซึ่งไม่จ าเป็นต้องแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ แต่เป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึก
ต่อสิ่งเร้า โดยบ่งบอกทิศทางว่าเป็นไปในลักษณะทิศทางบวก ทิศทางลบ หรือไม่มีปฏิกิริยาต่อสิ่งเร้าน้ัน 

กิตติมา ปรีดีดิลก (2534: 321-322 อ้างถึงในวุฒิไกร ดวงพิกุล , 2551: 6) กล่าวไว้ว่า           
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจ ที่มีต่อองค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด้านต่าง ๆ ของงาน 
และเป็นการได้รับการตอบสนองความต้องการของเขา 

สรุปความพึงพอใจจากแนวคิดข้างต้น ซึ่งเป็นความพึงพอใจจากการบริการทั้งองค์การของรฐั
และเอกชนในเรื่องต่าง ๆ ดังนี้ คณะผู้วิจัยจึงสรุปความพึงพอใจต่อการให้บริการ คือ ความรู้สึกของบุคคล
ที่มีต่อความพึงพอใจจากการได้รับผลส าเร็จ  ตามความมุ่งหมายหรือความคาดหวังของตนหรือความ
ต้องการของตนเอง ซึ่งในการมีปฏิสัมพันธ์ (Interaction) จะประกอบไปด้วย ผู้ ให้บริการ (Man)             
การจัดการ (Management) การตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Customer) ท าให้ลูกค้าเกิดความ     
พึงพอใจปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ คือ ความรวดเร็ว ว่องไว เมื่อมนุษย์มีความต้องการ
อาจเป็นทางสรีระ เช่น ความหิว เมื่อเขาได้รับประทานอาหารทันทีด้วยบริการที่รวดเร็ว ท าให้ความทุกข์
จากความหิว ความกระวนกระวายหมดไป ความทุกข์ที่เรามีก็จะเปลี่ยนเป็นความสุขแทนที่ ส่วนความพึง
พอใจทางด้านจิตใจ เช่น การร้องขอความช่วยเหลือและได้รับการช่วยเหลือโดยเร็ว ผู้ร้องขอจะมีความสุข 
เมื่อได้รับผลส าเร็จตามที่ตนเองคาดหวังไว้ในเวลาอันรวดเร็ว ความพร้อมเรื่องเวลา อุปกรณ์ สถานที่ หรือ
บุคคลที่องค์กรได้จัดไว้ให้มีท่าทีในการตอบสนองความต้องการ และนโยบายขององค์กรสามารถก าหนด
นโยบายได้ตรงกับความต้องการของลูกค้าด้วยความเป็นธรรมในการให้บริการที่เท่าเทียมกันตามล าดับ
ก่อนหลังเมื่อลูกค้ามาติดต่อมีปริมาณมาก เป็นปัจจัยหนึ่งของความพึงพอใจ แต่ปัจจัยที่ส าคัญในการสร้าง
ปฏิสัมพันธ์ของบริการ คือ คน (Man) ซึ่งเป็นผู้เสนอและสนองความต้องการให้ลูกค้าได้ตรงความต้องการ
ด้วยใจจริงและพร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจ (Service Mind) 
 

2.1.2 ขอบข่ายของความพึงพอใจ 
โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ ความพึงพอใจของ

ผู้ปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติของความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction)     
ซึ่งสามารถขยายความได้ดังต่อไปนี้ 

การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่าโดยบุคลากร
ผู้ปฏิบัติงาน ต่อสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของการท างาน ซึ่งประกอบด้วย 

ปัจจัยต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลท าให้ความพึงพอใจในงานแตกต่างกันไป เช่น ลักษณะงานที่
ท าความก้าวหน้า การบังคับบัญชา เพื่อร่วมงาน สวัสดิการและผลประโยชน์เกื้อกูล (สุนทร ศรีมาเสริม 
และสมชัย โสรัจจะ, 2517: 81) 

ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่าโดย
ลูกค้า หรือผู้ใช้บริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการที่ก าหนดข้ึน ซึ่งเป้าหมายของ
การศึกษาทั้งสองมิตินี้เป็นไปเพื่อค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและค้นหาเหตุปัจจัยแห่งความพงึ
พอใจนั้นในกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกันและต่อชุดของสิ่งเร้าที่แตกต่างกันด้วย 
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2.2 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำร 
 

2.2.1 ความหมายของการบริการ 
ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถานพุทธศักราช 2525 (2539: 463) ไดใ้ห้ค าจ ากัดความ

ของค าว่า “บริการ” ไว้ว่า การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น ธุรกิจการให้บริการต่าง ๆ       
ค าว่า “การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Service” ในความหมายที่ว่า เป็นการกระท าที่เปี่ยมไปด้วย
ความช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่นลักษณะของงานบริการ 

1) งานบริการเป็นงานที่มีการผลิตและมีการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกัน คือ ไม่อาจก าหนด
ความต้องการแน่นอนได้ข้ึนอยู่กับผู้ใช้บริการว่าจะต้องการเมื่อใด และต้องการอะไร  

2) งานบริการเป็นงานที่ไม่อาจก าหนดปริมาณล่วงหน้าได้  การมาใช้บริการหรือไม่
ข้ึนอยู่กับเงื่อนไขของผู้ใช้บริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าจึงไม่อาจท าได้ นอกจากการคาดคะเน
ความน่าจะเป็นเท่านั้น 

3) งานบริการเป็นงานที่ไม่มีตัวตนสินค้า ไม่มีผลผลิต สิ่งที่ผู้ใช้บริการจะได้  คือ               
ความพึงพอใจ ความรู้สึกคุ้มค่าที่ได้รับบริการ ดังนั้น คุณภาพของงานจึงเป็นสิ่งที่ส าคัญมาก 

4) บริการเป็นงานที่ต้องการตอบสนองในทันที ผู้ใช้บริการต้องการให้ลงมือปฏิบัติงาน
ในทันที ดังนั้น ผู้ให้บริการจะต้องพร้อมที่จะตอบสนองตลอดเวลาและเมื่อนัดวันเวลาใด ก็ต้องด าเนินการ
ให้แล้วเสร็จตรงตามก าหนดเวลานัด 

ช่ืนจิตร แจ้งเจนกิจ (2540: 1 อ้างถึงในวิรัช พงศ์นภารักษ์, 2550: 7) ไดก้ล่าวว่า การบริการ 
(service) คือ กิจกรรมหรือการ ด าเนินงานใด ๆ ที่บุคคลในฝ่ายหนึ่งสามารถน าเสนอให้กับบุคคลอื่น          
โดยกิจกรรมหรือการด าเนินงานน้ัน ๆ ไม่สามารถจับต้องได้ (intangible) และไม่ก่อให้เกิดกรรมสิทธ์ิใน
สิ่งของใด ๆ 

ปรัชญา จันทราภัย (2542: 11 อ้างถึงในวิรัช พงศ์นภารักษ์, 2550: 7) ได้ให้ทัศนะเกี่ยวกับ
การให้บริการว่า การให้บริการมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือ การให้บริการ
ที่ไม่ค านึงถึงตัวบุคคล หรือการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนได้รับ
การปฏิบัติเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์เมื่ออยู่ในสภาพที่เหมือนกัน 

อมรา ผกูบุญเชิด (2539: 1 อ้างถึงในวิรัช พงศ์นภารักษ์, 2550: 7) ไดใ้ห้ความหมายของงาน
บริการไววา คือความสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์ซึ่งมีเงื่อนไขแห่งการให้ทั้งทางรูปธรรมและนามธรรมในเชิง
ความสะดวกรวดเร็ว ถูกต้องและด้านอัธยาศัยเป็นพื้นฐาน 

สุภาพร ค าหมื่น (2544: 5 อ้างถึงในวิรัช พงศ์นภารักษ์, 2550: 8) การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหรือผลประโยชนที่ฝ่าย หนึ่งได้เสนอขายให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยที่ผู้รับบริการไม่ได้ครอบครองการ
บริการนั้น ๆ อย่างเป็นรูปธรรม และกระบวนการให้บริการอาจจะเกิดพรอมกับการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
หรือไม่ก็ตามการบริการจึงเปรียบเสมือนผลิตภัณฑ์ที่มีความเป็นนามธรรม ไม่สามารถจับต้องไดเ้หมือน
สินค้าทั่ว ๆ ไป  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538: 215 อ้างถึงในวิรัช พงศ์นภารักษ์, 2550: 8) ให้ความหมายของ
การบริการไววา การบริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการแกลูกค้าซึ่ง
ถือเป็นผลิตภัณฑ์ที่ไม่สามารถจับต้องได ้

สรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการด าเนินงานใด ๆ  ที่ บุคคลหรือกลุ่มบุคคลน าเสนอ
ให้กับประชาชนหรือผู้มารับบริการโดยไม่ค านึงถึงตัวบุคคล หรือการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ ไม่มี
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ความชอบพอสนใจเป็นพิเศษ ทุกคนได้รับการปฏิบัติเท่ าเทียมกันตามหลักเกณฑ์เมื่ออยู่ในสภาพที่
เหมือนกัน โดยที่ผู้รับบริการไม่ได้ครอบครองการบริการนั้น ๆ อย่างเป็นรูปธรรม  

 

2.2.2 หลักการให้บริการประชาชน 
การให้บริการเป็นหน้าที่ส าคัญในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ต้อง

มีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชน หรือผู้รับบริการโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีหน้าที่
ในการส่งต่อการบริการ (Delivery Service) ให้แก่ผู้รับบริการซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้แนวคิด
เกี่ยวกับการบริการสาธารณะไว้ ดังนี้ 

การบริการประชาชน (Public Service Delivery) หมายถึง การที่หน่วยงานภาครัฐได้
กระจายสินค้าสาธารณะออกไปให้กับประชาชนในสังคมเพื่อความเป็นอยู่ที่ดีข้ึน 

เคสและเดเน็ท (Cass and Danet อ้างถึงในโสภณ พึงชัย, 2537: 23) มีความเห็นว่าการ
ให้บริการควรยึดหลักปฏิบัติ ดังนี้ 

1) ควรให้การบริการเฉพาะเรื่องเท่านั้น หมายถึงการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการ 

2) ควรจะจ ากัดเฉพาะเรื่ องงานเท่านั้น  ผู้ ให้บริการไม่ควรน า เรื่ องส่วนตัวที่
นอกเหนือจากงานในหน้าที่มาเกี่ยวข้อง 

3) ควรให้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน 
ปรัชญา เวสารัชช์ (2540: 51) กล่าวว่า การให้บริการของรัฐนั้น จะต้องค านึงถึงสิ่งต่อไปนี้ 

1) การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกในสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยาก
หรือให้ค าจ ากัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้าง ๆ ถึงองค์ประกอบที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ 

2) การให้บริการที่เท่าเทียมแก่สมาชิกในสังคม 
3) การให้บริการในเวลาที่เหมาะสม 
4) การให้บริการโดยค านึงถึงความมากน้อย คือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 
5) การให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 
6) การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับการ

บริการราชการในสังคมประชาธิปไตย จะต้องท าหน้าที่ภายใต้การช้ีน าทางการเมืองจากตัวแทนประชาชน 
และต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชนต้องมีความยืดหยุ่นที่จะปรับเปลีย่นลกัษณะ
งานหรือการให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มากที่สุด 

 

2.2.3 คุณภาพบริการ 
คณะที่ปรึกษา คณะสถิติประยุกต์ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ (อ้างถึงในปิยพงษ์    

ศรีสมบูรณ์, 2543 ค: 11 - 3) กล่าวว่า ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่  
1) ความเช่ือถือได้ของบริการ (Reliability) คือ การบริการได้ถูกต้องโดยเฉพาะเกี่ยวกบั 

การเรียกเก็บเงิน การเก็บรักษาข้อมูลถูกต้องและการให้บริการตามก าหนดเวลาที่ระบุไว้ 
2) การตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Responsiveness) คือการที่ผู้ให้บริการ

ยินดีและมีความพร้อมที่จะให้บริการ รวมทั้งการให้บริการด้วยความรวดเร็วโดยเฉพาะอย่างยิ่งการส่ง
เอกสารโดยเร็ว และการให้บริการที่ตรงต่อเวลา 
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3) ความสามารถของผู้ ให้บริการ (Competence) คือผู้ให้บริการต้องมีทักษะและ
ความรู้ในการให้บริการ รวมทั้งความรู้และทักษะในการติดต่อกับผู้รับบริการของพนักงานสนับสนุนและ
ความสามารถขององค์กรโดยรวม 

4) ความสะดวกในการติดต่อ (Access) รวมทั้งผู้รับบริการสามารถติดต่อบริการได้ทาง
โทรศัพท์ ไม่ต้องเสียเวลาคอยนาน มีช่ัวโมงบริการที่เหมาะสม และที่ให้บริการตั้งอยู่ในที่ที่ลูกค้าติดต่อได้
สะดวก 

5) ความสุภาพของพนักงาน (Courtesy) รวมทั้งความเครารพนับถือ แสดงความเป็น
มิตรต่อผู้รับบริการ รวมทั้งรู้จักรักษาสมบัติของผู้รับบริการ มีการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 

6) ความสามารถในการสื่อสาร (Communication) ใช้ภาษาสุภาพให้ผู้รับบริการเข้าใจ
ได้ง่าย รวมถึงค าแนะน าบอกค่าบริการอย่างชัดเจน 

7) ความไว้วางใจได้ของพนักงาน (Credibility) พนักงานต้องมีความซื่อสัตย์ เช่ือถือได้
เกี่ยวกับช่ือหน่วยงานที่ให้บริการ 

8) ความปลอดภัย (Security) ผู้รับบริการจะต้องปลอดภัย ไม่เสี่ยง หรือสงสัยในเรื่อง
ความปลอดภัยทางกาย ความปลอดภัยทางด้านการเงิน และการรักษาความลับของลูกค้า 

9) ความรู้ความเข้าใจลูกค้า (Understanding/Knowing the Customer) ผู้ให้บริการ
ต้องพยายามเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการหรือลูกค้า ให้ความสนใจลูกค้ารายตัวและรู้จักลูกค้า
ประจ า 

10) สิ่งที่จับต้องได้ (Tangibles) รวมถึงการแสดงที่เป็นรูปร่างได้ของบริการ รวมทั้งสิ่ง
อ านวยความสะดวกภายในอาคารส านักงาน การแต่งกายของพนักงาน การมีเครื่องใช้ในการให้บริการ 
การมีหลักฐานในการบริการ เช่น มีใบเสร็จ รายการสินค้า และสิ่งอ านวยประโยชน์ต่าง ๆ 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานบริการสาธารณะ เป็นการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ด้านการให้บริการของงานปกครองส่วนท้องถ่ิน ซึ่งมีพื้นฐานมาจากการรับรู้ การส่งมอบบริการที่แท้จริง 
การประเมินผลแตกต่างกันตามประสบการณ์ของแต่ละบุคคลตามเกณฑ์หรือมาตรฐานที่แต่ละบุคคลตั้งไว้
รวมทั้งการตัดสินใจของบุคคลนั้นด้วย การประเมินผลแยกได้เป็น 2 ด้าน คือ 

1) ด้านวัตถุนิสัย (Objectivity) เกิดจากการวัดปริมาณและคุณภาพของบริการ 
2) ด้านอัตวิสัย (Subjectivity) เกิดจากการรับรู้และการใช้วิจารณญาณของแต่ละ

บุคคล 
การบริการสาธารณะ หมายถึง การที่บุคคล กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่

เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจเป็นรัฐ หรือเอกชน มีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองตอบความต้องการของประชาชนโดยรวม 

ทิพาวดี เมฆสวรรค (2539: 19-20 อ้างถึงในวิรัช พงศ์นภารักษ์ , 2550: 8) ได้กล่าวถึง 
คุณภาพการให้บริการอยู่ที่การให้ หน่วยงานของรัฐสนใจและตอบสนองต่อความต้องการของผู้มารับ
บริการทั้งในเรื่อง การให้บริการและผลสัมฤทธ์ิของงาน ผู้รับบริการจะท าหน้าที่เป็นผู้ประเมินผล และผู้
เสนอแนะความเห็นในการปรับปรุงบริการ เรื่องคุณภาพให้บริการ จะเปน็เรื่องที่มีผลกระทบหรือเกี่ยวข้อง
โดยตรงกับ ผู้รับบริการมากที่สุด ซึ่งองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการมีดังต่อไปนี้  

1. การเข้าถึงความสะดวกในการไปรับบริการ (accessibility and convenience) เช่น 
สถานที่สามารถไปมาได้สะดวก เวลาเปดิท าการที่เหมาะสม ความพรอมของเจาหนา้ที่ในการให้บริการ  
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2. ความไม่ยุ่งยากหรือง่ายตอ่ความเข้าใจ (simplicity) เช่น แบบฟอร์มสั้นเข้าใจง่าย ไม่
ต้องกรอกข้อมูลซ้ าซอ้น หรือภาษาที่ง่ายไมส่ลับซับซ้อน  

3. การให้บริการอย่างถูกต้อง (accuracy)   
4. การให้บริการที่รวดเร็ว (timeliness)   
5. การให้บริการที่ปลอดภัย (safety) 
 

2.3 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับบทบำทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ในการทบทวนถึงแนวคิดบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน คณะผู้วิจัยได้แบ่งเนื้อหา

การศึกษาออกเป็น 2 ประเด็นหลัก กล่าวคือ การศึกษาบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในฐานะ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินตามหลักทฤษฎี และการศึกษาบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินตาม
กฎหมาย เพื่อวิเคราะห์ถึงความสอดคล้องของหลักการเชิงทฤษฎี กับการบัญญัติไว้ในตัวบทกฎหมาย 
ตลอดจนช่องว่างระหว่างทฤษฎี และการบัญญัติไว้ตามกฎหมาย 

2.3.1 บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในฐานะองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินตามหลัก
ทฤษฎี ซึ่งบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินน้ันจะต้องมีบทบาทส าคัญอยู่ 5 เรื่องประกอบไปด้วย 

1) บทบาทในการสนับสนุนการพัฒนาการเมืองในฐานะที่การปกครองส่วนท้องถ่ินเป็น
สถาบันทางการเมืองอย่างหนึ่ง  จึงต้องมีบทบาทส าคัญในการสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาการเมืองใน
ระบอบประชาธิปไตย 

2) บทบาทในการบริหารจัดการให้มีการบริหารสาธารณะ ซึ่งองค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินอยู่ในฐานะที่เป็นองค์กรที่มอบหมายภารกิจมาจากรัฐบาลกลาง  องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
จะต้องมีหน้าที่ในการจัดให้มีการบริหารสาธารณะที่จ าเป็นแก่ประชาชนในท้องถ่ิน ซึ่งอาจจะมีความ
แตกต่างกันตามสภาพแวดล้อมและความต้องการของประชาชนในท้องถ่ิน อาทิเช่น ชุมชนเมืองจะต้องการ
การบริหารสาธารณูปโภคข้ันพื้นฐาน อันได้แก่ ไฟฟ้า น้ าประปา การเคหะ การขนส่งมวลชน แต่ในขณะที่
ชนบทมีความต้องการเกี่ยวกับการสร้างถนนหนทาง โครงสร้างพื้นฐานต่าง ๆ รวมไปถึงการส่งเสริมด้าน
อาชีพ การสร้างรายได้ การจัดการศึกษา และสาธารณสุข เป็นต้น 

3) บทบาทในการกระตุ้นการพัฒนาท้องถ่ิน ซึ่งการปกครองท้องถ่ินจะมีบทบาทส าคัญ
ในการระดมความคิดเห็นจากประชาชนในชุมชน และกระตุ้นให้ท้องถ่ินเกิดการพัฒนาไปในทิศทางที่
สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ของผู้บริหารท้องถ่ินและประชาชนในท้องถ่ินร่วมกันก าหนด โดยเฉพาะการกระตุ้น
ให้เกิดการพัฒนาเศรษฐกิจชุมชน โดยเป็นผู้สร้างให้เกิดบรรยากาศในการลงทุนจากภายนอก เช่น        
การสร้างระบบเครือข่ายถนนที่เช่ือมต่อกับถนนสายหลัก การพัฒนาแหล่งน้ าให้เกิดการอุปโภคและการ
บริโภคที่เพียงพอ การพัฒนาฝีมือแรงงานในท้องถ่ินที่จะต้องรองรับการลงทุนจากภายนอก หรือส่งเสริม
อาชีพที่ท าให้เกิดรายได้แก่ประชาชน รวมถึงกระตุ้นให้เกิดการน าความรู้และภูมิปัญญาในท้องถ่ินมาใช้ให้
เกิดประโยชน์แก่ท้องถ่ินเอง เป็นต้น 

4) บทบาทในการประสาน ท้องถ่ินนั้นมิได้เป็นอิสระจากปกครองตัวเองโดยสมบูรณ์ 
ในทางตรงกันข้ามท้องถ่ินกลับจะต้องเป็นตัวประสานให้นโยบายของรัฐบาลกลางนโยบายของท้องถ่ินซึ่งมี
ความใกล้ชิดกับปัญหาสามารถตอบสนองคนในท้องถ่ินได้ อาทิเช่น นโยบายหนึ่งต าบลหนึ่งผลิตภัณฑ์      
ที่รัฐบาลกลางต้องการเสนอเป็นหนึ่งในนโยบายแก้ไขปัญหาความยากจนคณะผู้บริหารท้องถ่ินก็จะต้องน า
นโยบายน้ันมาส่งเสริมให้เกิดการสร้างอาชีพและสร้างรายได้ของคนในท้องถ่ิน เป็นต้น 
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5) บทบาทในการคุ้มครอง การปกครองส่วนท้องถ่ินจะต้องมีบทบาทในการคุ้มครอง
ปกป้องสิทธิเสรีภาพของประชาชนในท้องถ่ินด้วย อาทิเช่น การตรวจดูแลสุขภาพของประชาชนในพื้นที่ 
การดูแลเด็กเล็ก ผู้สงวัย ผู้ด้อยโอกาสทางสังคม เป็นต้น 

ปธาน สุวรรณมงคล (2540: 7) ได้กล่าวว่าการปกครองท้องถ่ินในประเทศต่าง ๆ จะมี
บทบาทที่แตกต่างกันออกไปตามลักษณะสภาพแวดล้อมทางการเมือง เศรษฐกิจและสังคม แต่ถึงอย่างไรก็
ตามบทบาทใน 5 เรื่องดังกล่าวนั้นเป็นบทบาทที่ส าคัญในการท าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินใน
ภาพรวมแบบกว้าง ๆ 

2.3.2 บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้อง ถ่ินตามกฎหมาย  กฎหมายหรือหรือ
พระราชบัญญัติที่ส าคัญในการบ่งบอกถึงบทบาทส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีดังนี ้

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ได้กล่าวถึงบทบาทอ านาจหน้าที่
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินไว้ในมาตรา 272 ที่กล่าวว่า “ภายใต้การการบังคับในมาตรา 1 รัฐจะต้อง
ให้ความเป็นอิสระแก่ท้องถ่ินตามหลักการแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถ่ิน 
และส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นหน่วยงานหลักในการจัดท าการบริการสาธารณะ และการมี
ส่วนร่วมในการตัดสินใจแก้ไขปัญหาในพื้นที่”  

นอกจากนั้นรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย ปี 2550 ยังได้ระบุถึงอ านาจหน้าที่ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเพิ่มเติมไว้อีกในมาตรา 274 วรรค1โดยกล่าวว่า “องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
นั้นย่อมมีความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบาย การปกครอง การบริหาร การจัดบริการสาธารณะที่มี
ความหลากหลาย การบริหารงานบุคคล การเงินการคลัง และมีอ านาจหน้าที่ที่เป็นของตนเองโดยเฉพาะ 
โดยจะต้องค านึงถึงการพัฒนาของจังหวัดและประเทศเป็นส่วนร่วมด้วย” 

นอกนอกจากนั้น 280 และ 281 ได้กล่าวถึงอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินในด้านสังคม และวัฒนธรรมว่า “องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินย่อมหน้าที่ในการบ ารุงรักษาศิลปะ
จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของท้องถ่ิน องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินย่อมมีสิทธิที่
จะจัดการศึกษาอบรม และการฝึกอาชีพตามความเหมาะสมและความต้องการภายในท้องถ่ินนั้น และเข้า
ไปมีส่วนร่วมในการจัดการศึกษาอบรมของรัฐ โดยค านึงถึงความสอดคล้องกับมาตรฐานและระบบ
การศึกษาของชาติ การจัดการศึกษาอบรมภายในท้องถ่ินตามวรรคสอง องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้อง
ค านึงถึงการบ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของท้องถ่ินด้วย” 

ส่วนในมาตรา 281 ได้ระบุบทบาทและอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินว่า 
“เพื่อส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อม องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินย่อมมีอ านาจหน้าที่ตามที่
กฎหมายบัญญัติกฎหมายตามวรรคหนึ่งอย่างน้อยจะต้องมีสาระส าคัญดังต่อไปนี้ 

(1) การจัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อมที่อยู่ในเขตพื้นที่ 

(2) การเข้าไปมีส่วนร่วมในการบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมที่
อยู่นอกเขตพื้นที่ เฉพาะในกรณีที่อาจมีผลกระทบต่อการด ารงชีวิตของประชาชนในพื้นที่ของตน 

(3) การมีส่วนร่วมในการพิจารณาเพื่อริเริ่มโครงการหรือกิจกรรมใดนอกเขตพื้นที่  
ซึ่งอาจมีผลกระทบต่อคุณภาพสิ่งแวดล้อมหรืออนามัยของประชาชนในพื้นที่” 

กล่าวโดยสรุปบทบาทและอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินซึ่งถือว่าเป็น
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบหนึ่งนั้นรัฐธรรมนูญได้มีการก าหนดขอบข่ายของอ านาจหน้าที่
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ดังต่อไปนี้  คือ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะต้องมีบทบาทส าคัญในการจัดท านโยบายสาธารณะ
ก าหนดการพัฒนาโดยอิสระปราศจากการแทรกแซง รวมไปถึงจะต้องมีการให้การบริการสาธารณะแก่
ประชาชนในพื้นที่ ทั้งการจัดท าสาธารณูปโภคข้ันพื้นฐาน การสร้างงานสร้างรายได้สร้างอาชีพ (ม.272, 
ม.274) 

2.3.3 คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถ่ินภายในรัฐสมัยใหม่ การรวมศูนย์
อ านาจมีขีดจ ากัด เนื่องจากการบริหารปกครองประเทศที่ประกอบไปด้วยประชากรมากมายและพื้นที่อัน
กว้างไกลโดยรัฐบาลที่ศูนย์กลางแต่เพียงสถาบันเดียวย่อมเป็นสิ่งที่เป็นไปได้ยาก หรือเกิดสภาพของความ 
“ไม่ประหยัดในเชิงขนาด” (‘diseconomies of scale’) จึงมีความจ าเป็นที่จะต้องมีการถ่ายเทอ านาจ
ในทางการเมืองการปกครองให้อยู่ในมือขององค์กรหรือสถาบันที่อยู่นอกศูนย์กลางออกไป ด้วยเหตุนี้ 
คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถ่ิน มีดังต่อไปนี ้(สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ, 2553: 13-15) 

1) การปกครองท้องถ่ินช่วยสนองตอบต่อปัญหาและความต้องการของชุมชนภายใน
ท้องถ่ิน องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นหน่วยทางการปกครองจ านวนเล็ก ๆ ที่มีมากมายกระจายอยู่ทั่ว
ประเทศ โดยพื้นที่เหล่าน้ันย่อมมีความแตกต่างกันไปตามลักษณะทางกายภาพ วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของ
ผู้คนในท้องถ่ินน้ัน ๆ ท าให้การบริหารและการปกครองที่มีลักษณะของการรวมศูนย์อ านาจอยู่ที่รัฐบาล
เพียงแห่งเดียว ไม่สามารถที่จะตอบสนองต่อความต้องการและปัญหาที่เกิดข้ึนภายในชุมชนนั้น  ๆ จึง
จ าเป็นต้องกระจายระบบงานให้มีลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้ยืดหยุ่น นั่นก็คือ การสร้างหน่วยการ
ปกครองที่เรียกว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเพื่อให้มาจัดท าบริการและแก้ปัญหาของประชาชนใน
ท้องถ่ิน และยังจะเป็นการสร้างเสริมความเข้มแข็งให้กับหลักความรับผิดชอบตามระบบประชาธิปไตย 
(Democratic Accountability) 

2) การปกครองท้องถ่ินเป็นโรงเรียนประชาธิปไตยในระดับรากหญ้า ระบบการปกครอง
ท้องถ่ินจะต้องมีการเลือกตั้ง มีระบบพรรคการเมืองระดับท้องถ่ิน มีการต่อสู้และการแข่งขันในทาง
การเมือง ตามวิถีทางและตามกติกา ในที่สุดก็จะท าให้ประชาชนเข้าใจถึงระบบการปกครองตนเอง เข้าใจ
ถึงบทบาทหน้าที่ของแต่ละฝ่ายที่อยู่ภายใต้โครงสร้างทางการบริหาร ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่าย
บริหาร และที่ส าคัญคือการเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ของประชาชน และในที่สุดจะท าให้เกิดการพัฒนาทาง
การเมืองได้ และการที่ปกครองท้องถ่ินช่วยสร้างเสริมความรู้ความเข้าใจในทางการเมือง  ถือได้ว่าเป็น
สถาบันฝึกสอนประชาธิปไตยให้ประชาชน 

3) สร้างการมีส่วนร่วม (Participation) การมีอยู่ของรัฐบาลในระดับท้องถ่ิน หรือใน
ระดับภูมิภาค ย่อมเอื้อต่อประชาชนในการเข้ามามีส่วนร่วมในทางการเมืองได้มากกว่า เป็นการเปิดโอกาส
ให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชุมชนของตน  และการเข้ามาบริหารกิจการ
สาธารณะต่าง ๆ ภายในชุมชนด้วยตัวเอง จะเป็นผลให้ประชาชนเหล่านี้ได้เรียนรู้และมีประสบการณ์
ในทางการเมืองการปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และน าไปสู่การเติบโตของ “ความเป็นพลเมือง” 
ในหมู่ประชาชน 

4) สร้างความชอบธรรม (Legitimacy) ความห่างไกลทั้งในทางภูมิศาสตร์และในทาง
การเมือง ย่อมท าให้การตัดสินใจโดยสถาบันทางการเมืองที่ห่างไกลออกไปจากชุมชนท้องถ่ิน อาจจะไม่ได้
รับการยอมรับ ในทางตรงกันข้ามหากการตัดสินใจกระท าในระดับชุมชนท้องถ่ิน มีแนวโน้มที่จะได้รับการ
ยอมรับและเป็นการสมเหตุสมผลมากกว่า ท าให้การตัดสินใจในทางการเมืองการปกครองนั้นมีความชอบ
ธรรม 
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5) ด ารงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากอ านาจทางการเมืองการปกครองถูกรวบอยู่ที่
ศูนย์กลางมากเกินไป เป็นไปได้ที่จะเกิดการใช้อ านาจในทางที่ลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปัจเจกบุคคล และ
สร้างความเสียหายให้กับสังคมโดยรวมได้ง่าย ในทางตรงข้าม การกระจายอ านาจจึงเป็นมรรควิธีหนึ่งใน
การปกป้องเสรีภาพของปัจเจกบุคคล โดยการท าให้อ านาจมีการกระจัดกระจายออกไป อันจะน าไปสู่การ
สร้างโครงข่ายของการตรวจสอบและถ่วงดุลอ านาจซึ่งกันและกัน  (Checks and Balances) ระหว่าง
ศูนย์กลางกับพื้นที่นอกศูนย์กลาง  

นอกเหนือจากการให้การอธิบายถึงหลักการและแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับการกระจายอ านาจ
นั้น กระจายอ านาจยังมีจุดอ่อนหรือข้อเสียเช่นเดียวกับการรวมศูนย์อ านาจ มีอยู่ด้วยกัน 4 ประการ ดังนี ้

1) ด้านการเมือง การกระจายอ านาจอาจน าไปสู่ภาวะของความไร้เอกภาพและ
เสถียรภาพในทางการเมืองได้ เช่น กรณีของรัฐเดี่ยว การกระจายอ านาจที่เกิดข้ึนอาจเป็นแรงผลักเคลื่อน
ไปสู่ความเป็นสหพันธรัฐ ส่วนประเทศที่เป็นสหพันธรัฐ ความเป็นเอกภาพอาจจะน้อยลงไปอีก ในกลุ่ม
ประเทศที่มีความเป็นเอกภาพที่ต่ าอยู่แล้ว ประกอบไปด้วยกลุ่มชาติพันธ์ุ กลุ่มทางศาสนา ที่มีความ
แตกต่างกันและขัดแย้งกันอยู่แล้ว การกระจายอ านาจอาจท าให้เกิดความไร้เอกภาพในทางการเมืองได้ 

2) ด้านการคลัง การกระจายอ านาจที่มากเกินไป อาจน าไปสู่ความไร้เสถียรภาพใน
ทางการคลังของประเทศได้ เนื่องจากเมื่อสัดส่วนทางการคลังในภาคสาธารณะส่วนใหญ่อยู่ในระดบัทอ้งถ่ิน
เป็นการยากที่รัฐบาลกลางจะก าหนดทิศทางและควบคุมระบบการคลังของประเทศโดยรวมได้ และหาก
การใช้จ่ายของท้องถ่ินต่าง ๆ ปราศจากวินัยในทางการคลัง  เช่น การใช้จ่ายอย่างเกินตัว ขณะที่
ความสามารถในการจัดเก็บรายได้มีต่ า จะสร้างปัญหาและเกิดภาวะความไร้เสถียรภาพต่อระบบการคลัง
ของประเทศเป็นอย่างมาก 

3) ด้านความเสมอภาค การกระจายอ านาจยิ่งมาก จะน าไปสู่ความแตกต่างและความ
ไม่เท่าเทียมกันระหว่างพื้นที่หรือท้องถ่ินต่าง ๆ ทั้งในทางเศรษฐกิจ การคลัง คุณภาพชีวิต การบริการ
สาธารณะ เนื่องจากอ านาจในทางการเมืองและการจัดท าบริการสาธารณะ ตลอดจนทรัพยากรทางการ
บริหาร ข้ึนอยู่กับศักยภาพของท้องถ่ินแต่ละแห่ง ความแตกต่างและไม่เท่าเทียมกันระหว่างท้องถ่ินจึง
เกิดข้ึน 

4) ด้านปัญหาการใช้ทรัพยากร เมื่อแต่ละชุมชนมีความเป็นอิสระในกรอบของตน การ
ใช้ทรัพยากรภายในประเทศอาจมีแนวโน้มที่จะเป็นไปอย่างไร้เสถียรภาพ เพราะพื้นที่แต่ละแห่งต่างก็ใช้
ทรัพยากรไปตามความต้องการและความจ าเป็นของตน ทรัพยากรจึงถูกใช้อย่างกระจัดกระจายและไร้
ทิศทาง 

จากแนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอ านาจกับการปกครองตนเองในระดับท้องถ่ิน สรุปแนวคิด
ได้ว่า การกระจายอ านาจกับการปกครองตนเองในระดับท้องถ่ินก็เพื่อกระจายการปกครองไปยังท้องถ่ิน 
เพื่อให้ท้องถ่ินสามารถปกครองตนเองบนพื้นฐานประชาธิปไตยและต้อง ให้ท้องถ่ินเห็นความส าคัญ       
และคุณค่าในการปกครองตนเองเพื่อประโยชน์ของท้องถ่ินอย่างแท้จริง  โดยการกระจายอ านาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินดังกล่าว ไม่ว่าจะมีระดับที่มากน้อยเพียงใด องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินภายใน
รัฐเดี่ยวก็ยังคงอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของรัฐบาลกลางเสมอ 
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2.4 บริบทท่ีเกี่ยวข้องกับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล (อบต.) 
2.4.1 ความหมายขององค์การบริหารส่วนต าบล 

บุญธรรม นวธนพงศ์ (2547: 11 อ้างถึงใน ธรรมรงค์ ศรีทอง, 2552: 23-26) องค์การ
บริหารส่วนต าบล (อบต.) คือ หน่วยงานการปกครองส่วนท้องถ่ินที่จัดต้ังข้ึนตามพระราชบัญญัติสภาต าบล 
พ.ศ. 2537 มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นหน่วยราชการส่วนท้องถ่ินโดยการด าเนินงานใช้หลักการ
ปกครองตนเองภายใต้การก ากับดูแลของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถ่ิน กระทรวงมหาดไทยมี
อ านาจหน้าที่ในการบริการประชาชนด้านการพัฒนาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมตามที่
กฎหมายก าหนด  

 

2.4.2 โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบล 
องค์การบริหารส่วนต าบลมีฐานะเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบหนึ่งมี

โครงสร้างเป็นไปตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญ โดยโครงสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบลตาม
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.  2537 และฉบับที่  5 พ.ศ. 2546
ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนต าบลซึ่งมีสมาชิกสภามาจากการเลือกตั้งของประชาชน และนายก
องค์การบริหารส่วนต าบลซึ่งมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลแยกจาก
สภาองค์การบริหารส่วนต าบล โดยโครงสร้างองค์การบริหารส่วนต าบลมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

1) สภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
สภาองค์การบริหารส่วนต าบล ประกอบด้วย สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน

ต าบลซึ่งมาจากการเลือกตั้ง หมู่บ้านละ 2 คน ในกรณีที่องค์การบริหารส่วนต าบลใดมี 1 หมู่บ้านให้
หมู่บ้านนั้นเลือกสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลจ านวน 6 คน และในกรณีที่องค์การบริหารส่วน
ต าบลมี 2 หมู่บ้านให้องค์การบริหารส่วนต าบลนั้นมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลหมู่บ้านละ 3 คน 
สภาองค์การบริหารส่วนต าบลให้มีวาระ 4 ปี นับตั้งแต่วันเลือกตั้ง 

สภาองค์การบริหารส่วนต าบลให้มีประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 1 คน
และรองประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 1 คน ซึ่งเลือกจากสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
แล้วให้นายอ าเภอแต่งตั้งประธานและรองประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบลตามมติของสภาองค์การ
บริหารส่วนต าบล โดยที่ประธานสภาและรองประธานสภาด ารงต าแหน่งจนครบอายุของสมาชิกหรือมีการ
ยุบสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 

      สภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจหน้าที่ ดังต่อไปนี้ 
1. ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาต าบล เพื่อเป็นแนวทางในการบริหารกิจการของ

องค์การบริหารส่วนต าบล 
2. พิจารณาให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติ ร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่าย

ประจ าปี และร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปีเพิ่มเติม 
3. ควบคุมการปฏิบัติงานของคณะผู้บริหารให้เป็นไปตามนโยบายแผนพัฒนา

ต าบล กฎหมาย ระเบียบ และข้อบังคับของทางราชการ 
4. เลือกประธานสภา รองประธานสภา และเลขานุการสภาองค์การบริหารส่วน

ต าบล 
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     5. รับทราบนโยบายของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ก่อนนายกองค์การ
บริหารส่วนต าบลเข้ารับหน้าที่ และรับทราบรายงานแสดงผลการปฏิบัติงานตามนโยบายของนายก
องค์การบริหารส่วนต าบล ได้แถลงไว้ต่อสภาองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นประจ าทุกปี 
     6. ในที่ประชุมสภาองค์การบริหารส่วนต าบล สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
ต าบลมีสิทธิตั้งกระทู้ถามต่อนายกองค์การบริหารส่วนต าบล หรือรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลอัน
เกี่ยวกับงานในหน้าที่ได้ 
     7. สภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจในการเสนอบัญญัติขอเปิดอภิปราย
ทั่วไป เพื่อให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลแถลงข้อเท็จจริง หรือแสดงความคิดเห็นในปัญหาเกี่ยวกับ
การบริหารองค์การบริหารส่วนต าบลโดยไม่มีการลงมติได้ 

8. สภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจในการเลือกปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบล หรือสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลคนใดคนหนึ่ง เป็นเลขานุการสภาองค์การบริหารส่วน
ต าบล 

2) นายกองค์การบริหารส่วนต าบล 
นายกองค์การบริหารส่วนต าบล ท าหน้าที่เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารขององค์การ

บริหารส่วนต าบล มาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลนายกองค์การ
บริหารส่วนต าบลสามารถแต่งตั้งผู้ช่วยด าเนินการได้ โดยสามารถแต่งตั้งบุคคลที่ไม่ใช่สมาชิกสภาองค์การ
บริหารส่วนต าบล เป็นรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลได้ 2 คน เป็นเลขานุการนายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลได้ 1 คน และนายกองค์การบริหารส่วนต าบลมีวาระการด ารงต าแหน่ง 4 ปี และสามารถด ารง
ต าแหน่งติดต่อกันไม่เกิน 2 วาระ จะด ารงต าแหน่งได้อีกครั้ง เมื่อพ้นระยะเวลา 4 ปี นับตั้งแต่วันที่พ้นจาก
ต าแหน่ง แม้ด ารงต าแหน่งไม่ครบระยะเวลา 4 ปี ก็ให้นับเป็น 1 วาระ นายกองค์การบริหารส่วนต าบล     
มีอ านาจหน้าที่ดังต่อไปนี้ 

1. ก่อนเข้ารับหน้าที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบล ต้องแถลงนโยบายต่อสภา
องค์การบริหารส่วนต าบลโดยไม่มีการลงมติ หากไม่สามารถด าเนินการได้ให้ท าเป็นหนังสือแจ้งต่อสมาชิก
สภาองค์การบริหารส่วนต าบลทุกคน และจัดท ารายงานผลการปฏิบัติงานตามนโยบายที่ได้แถลงไว้ต่อ  
สภาองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นประจ าทุกปี 

2. ควบคุมและรับผิดชอบในการบริหารราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลตาม
กฎหมาย และเป็นผู้บังคับบัญชาข้าราชการ และลูกจ้างนายกองค์การบริหารส่วนต าบล 

3. นายกองค์การบริหารส่วนต าบล และรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหรือผู้
ที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมอบหมาย มีสิทธิเข้าประชุมสภา และมีสิทธิแถลงข้อเท็จจริง ตลอดจน
แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับงานในหน้าที่ของตนต่อที่ประชุม แต่ไม่มีสิทธิออกเสียงลงคะแนน 

4. กรณีที่ไม่มีผู้ด ารงต าแหน่ง ประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบลและรอง
ประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบล หรือสภาองค์การบริหารส่วนต าบลถูกยุบ หากมีกรณีที่ส าคัญและ
จ าเป็นเร่งด่วน ซึ่งปล่อยให้เนิ่นช้าไปจะกระทบต่อประโยชน์ส าคัญของราชการหรือราษฎรนายกองค์การ
บริหารส่วนต าบลจะด าเนินการไปพลางก่อนเท่าที่จ าเป็นก็ได้ 

3) ส่วนราชการในองค์การบรหิารส่วนต าบล (ฝ่ายประจ า) 
โกวิทย์ พวงงาม (2548: 1-26 อ้างถึงใน ธรรมรงค์ ศรีทอง, 2552: 28-31)       

การแบ่งส่วนราชการในองค์การบริหารส่วนต าบล ข้ึนอยู่กับระดับช้ันขององค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่ง
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กระทรวงมหาดไทยได้ก าหนดข้ึนเพื่อเหมาะสมกับภารกิจ โดยแบ่งส่วนราชการในองค์การบริหารส่วน
ต าบล ออกอย่างน้อย 3 ส่วน ได้แก่ 

1) ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งจะต้องมีต าแหน่งปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบล ท าหน้าที่เป็นหัวหน้าส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบล 

2) ส่วนการคลัง ซึ่งจะต้องมีหัวหน้าส่วนการคลังหรือเจ้าหน้าที่การเงินและ
บัญชี 

 3) ส่วนโยธา ซึ่งจะต้องมีหัวหน้าส่วนโยธาหรือนายช่างโยธาส่วนราชการภายใน
องค์การบริหารส่วนต าบล มีพนักงานส่วนต าบล คือบุคลากรหลักที่ท างานให้องค์การบริหารส่วนต าบล ถือ
เป็นข้าราชการประจ าขององค์การบริหารส่วนต าบล จัดเป็นพนักงานส่วนท้องถ่ินคล้ายพนักงานเทศบาล 
นอกจากนั้นจะมีลูกจ้างประจ าและพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับเงื่อนไขของ
ระเบียบกระทรวงมหาดไทยที่เกี่ยวข้องในการมีลูกจ้างประจ า และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วน
ต าบล 

 

2.4.3 อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล 
1) อ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 

2537 ได้ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนต าบล มีอ านาจหน้าที่ในการพัฒนาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม
และวัฒนธรรม ภารหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลจึงมีขอบข่ายที่กว้างขวาง และพระราชบัญญัติ
สภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล ฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546 ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนต าบลมี
หน้าที่ต้องท ากิจการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล และองค์การบริหารส่วนต าบลอาจจัดท ากิจการใน
เขตองค์การบริหารส่วนต าบลได้ ดังนี้ 

1.1) หน้าที่ต้องท ากิจการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล 
(1) จัดให้มีและบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก 
(2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ า ทางเดิน และที่สาธารณะรวมทั้งก าจัด

สิ่งปฏิกูล 
(3) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ 
(4) ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
(5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 
(6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการ 
(7) คุ้มครอง ดูแล บ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
(8) บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถ่ิน และวัฒนธรรมอันดี

ของท้องถ่ินตามความจ าเป็นและสมควร 
1.2) หน้าที่อาจจัดท าในกิจการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล 

(1) ให้มีน้ าเพื่อการอุปโภค บริโภคและการเกษตร 
(2) ให้มีและบ ารุงไฟฟ้า หรือแสงสว่างโดยวิธีอื่น 
(3) ให้มีและบ ารุงรักษาทางระบายน้ า 
(4)ให้มีและบ ารุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจและ

สวนสาธารณะ 
(5) ให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตรกร และกิจการสหกรณ์ 
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(6) ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว 
(7) บ ารุง และส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
(8) การคุ้มครอง ดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณะสมบัติแผ่นดิน 
(9) หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนต าบล 
(10) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม 
(11) กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์ 
(12) การท่องเที่ยว 
(13) การผังเมือง 

2) อ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ านาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน พ.ศ. 2542 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 และพ.ศ. 2550 ได้ก าหนดให้รัฐ
ต้องกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ซึ่งในฐานะที่องค์การบริหารส่วนต าบลเป็นองค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบหนึ่ง รัฐต้องกระจายอ านาจให้องค์การบริหารส่วนต าบล โดยได้มีการก าหนด
ไว้ในพระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินพ.ศ. 
2542 ซึ่งพระราชบัญญัติดังกล่าว ได้ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจและหน้าที่ในการจัดการ
ระบบการบริการสาธารณะ เพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินของตนเองดังนี้ 

(1) การจัดท าแผนพัฒนาท้องถ่ินของตนเอง 
(2) การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทางระบายน้ า 
(3) การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ 
(4) การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ 
(5) การสาธารณูปการ 
(6) การส่งเสริม การฝึก และการประกอบอาชีพ 
(7) การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน 
(8) การส่งเสริมการท่องเที่ยว 
(9) การจัดการศึกษา 

 (10) การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรีคนชรา และ
ผู้ด้อยโอกาส 

 (11) การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถ่ิน และวัฒนธรรม
อันดีของท้องถ่ิน 

(12) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย 
(13) การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 
(14) การส่งเสริมกีฬา 

 (15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
(16) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถ่ิน 
(17) การรักษาความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 
(18) การจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ าเสีย 
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(19) การการศึกษา การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล 
(20) การจัดให้มีและควบคุมสุสาน และฌาปนสถาน 
(21) การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ 
(22) การจัดให้มีและการควบคุมการฆ่าสัตว์ 
(23) การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อยและการอนามัย   

โรงมหรสพ และสาธารณสถานอื่นๆ 
 (24) การจัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดิน

ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อม 
(25) การผังเมือง 
(26) การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร 
(27) การดูแลรักษาที่สาธารณะ 
(28) การควบคุมอาคาร 
(29) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 (30) การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริม สนับสนุนการป้องกันและ
รักษาความปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สิน 

 (31) กิจการอื่นใดที่ เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้อง ถ่ิน  ตามที่
คณะกรรมการประกาศก าหนด  
 
2.5 บริบทท่ีเกี่ยวข้องกับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไผ่ขวำง อ ำเภอบ้ำนหมอ จังหวัดสระบุรี 
 

1. สภำพท่ัวไป 
1.1 ท่ีตั้ง 

          องค์การบรหิารส่วนต าบลไผ่ขวาง มีที่ท าการตั้งอยูห่มู่ที่ 1 โดยอยู่ห่างจากอ าเภอบ้านหมอไปทาง
ทิศตะวันตก ประมาณ 13 กิโลเมตร มอีาณาเขตติดต่อกับพืน้ที่ใกลเ้คียง ดังนี ้

ทิศเหนือ ติดต่อกับพื้นที่ อบต.โคกใหญ่ อ.บ้านหมอ จ.สระบรุี 
ทิศใต ้ ติดต่อกับพื้นที่ อบต.วังแดง อ.ท่าเรอื จ.พระนครศรอียุธยา 
ทิศตะวันออก ติดต่อกับพื้นที่ อบต.บ้านร่อม อ.ท่าเรือ จ.พระนครศรีอยุธยา 
ทิศตะวันตก ติดต่อกับพื้นที่ อ าเภอดอนพุด จ.สระบุร ี

1.2 เน้ือท่ี 
     องค์การบรหิารส่วนต าบลไผ่ขวาง มีเนื้อที่ประมาณ 26.68 ตารางกโิลเมตร หรือประมาณ 16,675 ไร ่

1.3 ลักษณะภูมิประเทศ 
     เป็นทีร่าบลุ่ม มีคลองชลประทานตัดผ่านในเขตพื้นที่ 3 สาย จึงท าให้มีน้ าอุดมสมบรูณ์สภาพดิน ฟ้า 
อากาศ โดยทั่วไป อยู่ในเกณฑ์ปกต ิ
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1.4 จ ำนวนหมู่บ้ำน 
      มีจ านวนหมูบ่้านทัง้หมด 7 หมู ่
          - จ านวนหมูบ่้านในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลไผข่วาง ที่มีพื้นที่เต็มทั้งหมู่บ้าน จ านวน 7 หมู่ 
ได้แก่ หมู่ที่ 1,2,3,4,5,6,7 

หมู่ที่ 1  ู่บ้านหนองพันเรือ 
หมู่ที่ 2 บ้านบ่อกระโดน 
หมู่ที่ 3 บ้านไร่กลาง 
หมู่ที่ 4 บ้านหนองพันเรือ 
หมู่ที่ 5 บ้านไร่กลาง 
หมู่ที่ 6 บ้านไร่ใหญ ่
หมู่ที่ 7 บ้านหนองชายเขา 

1.5 ประชำกร 
     ประชากรรวมทั้งสิ้น จ านวน 2,750 คน แยกเป็นชาย 1,318 คน หญิง 1,432 คน ความหนาแน่น
ประชากรต่อพื้นทีเ่ฉลี่ย 101 คน/ตารางกิโลเมตร 

1.6 องค์กรศำสนำ 
          วัด จ านวน 2 แห่ง  
               - วัดมะขามเรียง ตั้งอยูห่มู่ที่ 2  
               - วัดหนองพันเรือ ตั้งอยู่หมูท่ี่ 4 

1.7 สถำนศึกษำ 
          โรงเรียนประถม 2 แห่ง 
               - โรงเรียนวัดมะขามเรียง 
               - โรงเรียนวัดหนองพันเรอื 
           โรงเรียนมัธยมศึกษาตอนต้น 1 แห่ง 
               - โรงเรียนวัดมะขามเรียง 
            ศูนย์การเรียนรู้ชุมชน 1 แห่ง 
 
2. สภำพเศรษฐกิจ 
          อาชีพ ประชากรส่วนใหญป่ระกอบอาชีพเกษตร ได้แก่ ท านา คิดเป็นพื้นที่ จ านวน 11,905 ไร ่ 
การเพาะเห็ดฟาง จ านวน 40 ครัวเรือน นอกจากนี้ยังมีการเลี้ยงเป็ด, ไก่ ไว้บริโภคและจ าหน่าย เพือ่เป็น 
การเพิม่รายได้ให้แก่ครอบครัวอีกทางหนึง่ด้วย 

2.1 หน่วยธุรกิจในเขต อบต. 
          - ปั๊มน้ ามัน     จ านวน 3 แห่ง 
          - ร้านปะยาง   จ านวน 1 แห่ง 
          - อู่ซ่อมรถ     จ านวน 3 แห่ง 
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3. กำรบริกำรพ้ืนฐำน 
3.1 กำรคมนำคม 

          องค์การบรหิารส่วนต าบลไผ่ขวาง มีการคมนาคมทางบกโดยใช้เส้นทางคมนาคม ดังนี้ 
          - ทางหลวงจังหวัด หมายเลข 3267 ตัดผ่านทางตอนเหนือของต าบลในแนว ตะวันตก ตะวันออก  
ผ่านหมูท่ี่ 1,3,4,5 และ 6 
          - ลาดยางสายบ้านร่อม - ดอนพุด 
          - การคมนาคมติดต่อภายในระหว่างหมู่บ้านต่าง ๆ ใช้ถนนคอนกรีตเสริมเหล็กและถนนลูกรังซึ่งมี 
เครือข่ายเช่ือมตอ่ทั่วถึงกันทกุหมู่บ้าน 

3.2 กำรโทรคมนำคม 
          - จุดบริการ Internet ต าบลฟรี 1 จุด ที่ส านักงานองค์การบรหิารส่วนต าบลไผ่ขวาง 
          - โทรศัพท์สาธารณะ 3 แห่ง 
          - โทรศัพท์บ้าน 
          - โทรศัพท์เคลื่อนที ่

3.3 กำรไฟฟ้ำ 
          องค์การบรหิารส่วนต าบลไผ่ขวาง มีไฟฟ้าครอบคลมุครบทกุหมู่บ้านแล้ว 

3.4 แหล่งน้ ำท่ีสร้ำงขึ้น 
          - ประปาครบทุกหมูบ่้าน จ านวน 7 แห่ง 
          - บ่อบาดาล จ านวน 5 แห่ง 
          - คลองชลประทาน จ านวน 3 แห่ง 
          - บ่อน้ า จ านวน 3 แห่ง 
 
2.6 งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

ประทุมพร พลายเมือง (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาล
นครอุบลราชธานี พบว่า มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครอุบลราชธานี เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครอุบลราชธานี จ าแนกตามเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ และสถานภาพสมรส เพื่อศึกษา
ปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชน เพื่อเป็นข้อมูลในการวางแผนพัฒนางานของเทศบาลนคร
อุบลราชธานี กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่มารับบริการที่เทศบาลนครอุบลราชธานี  จ านวน 400 คน 
ได้มาโดยวิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนที่มารับบริการที่เทศบาลนคร
อุบลราชธานีมีความพึงพอใจในการให้บริการทะเบียนราษฎร ด้านการศึกษา ด้านการคลัง ด้านส านักงาน
การช่าง ด้านประชาสัมพันธ์ ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม อยู่ในระดับปานกลาง การศึกษาเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลนครอุบลราชธานีตามตัวแปร ต้น คือ เพศ 
อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ และสถานภาพสมรส ตัวแปรต้นที่มีผลท าให้ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของเทศบาลนครอุบลราชธานี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ คือ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ ส่วนตัวแปรต้นที่ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลนคร
อุบลราชธานี คือ เพศ อายุ สถานภาพสมรส และจากการศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มา
รับบริการกับเทศบาลนครอุบลราชธานี ประชาชนให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับความประทับใจของประชาชน 
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ที่มารับบริการกับเทศบาลนครอุบล คือ การให้บริการเป็นกันเอง รวดเร็ว ถูกต้อง โปร่งใส การพัฒนา
บ้านเมืองได้น่าอยู่ มีความสะอาดเรียบร้อย สิ่งที่เทศบาลนครอุบลราชธานีควรปรับปรุงเพิ่มเติม คือ การ
พัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน การบริการในช่วงพักเที่ยง การเก็บขนขยะในเขตเทศบาลให้เก็บทุกวัน ส าหรับ
ปัญหาที่ส าคัญ คือ เทศบาลเก็บภาษีสูงเกินไปและมีข้อเสนอแนะอื่น ๆ อีกหลายประเด็นเป็นต้นว่า ให้
ประชาชนมีส่วนร่วมในระบบตรวจสอบระบบราชการ จัดให้มีเสียงตามสายและให้มีการประชาสัมพันธ์
เรื่องวิธีการทิ้งขยะให้มากข้ึน ปัญหาที่เกี่ยวกับเทศบาลนครอุบลราชธานีที่ควรมีการด าเนินการวิจัยต่อไป 
คือ การมีส่วนร่วมของประชาชนต่อการด าเนินงานทุกด้านของเทศบาลนครอุบลราชธานี 

สมบัติ สันทราย (2549) ได้ศึกษาการมีส่วนร่วมของประชาชนในการหาแนวทางพัฒนาการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลป่าแงะ อ าเภอป่าแดด จังหวัดเชียงราย พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา ได้แก่  
ประชาชนผู้ใช้บริการในเขตเทศบาลต าบลป่าแงะทั้งหมด 18 หมู่บ้าน จ านวน 327 คน ผลการวิจัยพบว่า 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการเทศบาลต าบลป่าแงะ ด้านอาคารสถานที่  ด้านอุปกรณ์และ
เครื่องมือในการใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ส านักปลัดในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับปานกลาง กองคลังในภาพรวมมีความพอใจน้อย กองช่างในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง         
กองการศึกษาในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ปัญหาในการให้บริการของพนักงานเทศบาลและลูกจ้าง
ส านักปลัดข้อที่มีปัญหามากกว่าข้ออื่น คือ ปัญหาบุคลากรเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน การมีความรู้
ความสามารถในการปฏิบัติงาน กองคลังข้อที่มีปัญหามากกว่าข้ออื่น คือ ปัญหาบุคลากรเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงาน กิริยามารยาท สนทนา ท่วงทีและวาจา กองช่างข้อที่มีปัญหามากกว่าข้ออื่น คือ ปัญหาการ
ให้บริการงานบ ารุงไฟฟ้าหรือแสงสว่าง กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมข้อที่มีปัญหามากกว่าข้ออื่น คือ 
งานรักษาความสะอาดของถนน ก าจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลและระวังโรคติดต่อ กองการศึกษาข้อที่มี
ปัญหามากกว่าข้ออื่น คือ การจัดการศึกษาเด็กอนุบาล 3 ขวบ แนวทางการพัฒนาการให้บริการส านักปลัด
ควรมีวัสดุอุปกรณ์เครื่องมือให้เพียงพอกับความต้องการ จัดอบรมเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเกี่ยวกับ
กิริยามารยาท การสนทนา ท่วงที วาจา และความเอาใจใส่ดูแลช่วยเหลือ กองช่างการบริการควรให้ความ
สะดวกรวดเร็ว เรียงล าดับการมาใช้บริการ มีเจ้าหน้าที่อย่างเพียงพอ กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมควร
ช่วยเหลือผู้ประสบภัยอย่างทันท่วงที ควรมีโรงฆ่าสัตว์ กองการศึกษาควรจัดเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้เรื่องเด็ก
โดยเฉพาะ มีบุคลากรอย่างเพียงพอและการเอาใจใส่ดูแลเด็ก จัดหาอุปกรณ์การเรียนการสอนอย่างทั่วถึง 

วิสูตร จงชูวณิชย์ (2549) ได้ศึกษาการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนในเขตเทศบาลต าบล  
บรบือต่อการบริหารงานของเทศบาลบรบือ  อ าเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม การวิจัยครั้งนี้มี
วัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาความคิดเห็นและเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อการบริหารงาน
เทศบาลต าบลบรบือ กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่มีสิทธ์ิในการเลือกตั้งที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลบรบือ 
จ านวน 361 คน ที่ได้มาโดยการสุ่มแบบแบ่งช้ันชนิดสัดส่วน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม
แบบมาตราส่วนประมาณค่า วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบ
สมมติฐานด้วยสถิติ t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ผลการวิจัย
พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการบริหารงานของเทศบาลต าบลบรบือ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการป้องกันและระงับโรคติดต่อ และด้านการบ ารุงศิลปะ จารีต
ประเพณี ภูมิปัญญาท้องถ่ิน วัฒนธรรมอันดีงามของท้องถ่ิน ประชาชนเห็นด้วยในระดับมาก ส่วนด้านการ
รักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการพัฒนาทางบกและทางน้ า ด้านรักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดิน 
และที่สาธารณะ รวมทั้งการก าจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูล ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้าน
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การศึกษา ด้านการส่งเสริมพัฒนาสตรี เด็กเยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการและด้านการปฏิบัติหน้าที่อื่น ๆ 
ของเทศบาล ตามกฎหมายและนโยบายของรัฐประชาชนเห็นด้วยในระดับปานกลาง ซึ่งประชาชนที่มีเพศ 
อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการบริหารงานของเทศบาลต าบลบรบือ         
ทั้งโดยรวมและรายด้านทั้ง 9 ด้าน ไม่แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับ .05 

ณัฐวุฒิ พิริยะจีระอนันต์ (2549) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครเชียงใหม่ ผลจากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากต่อการ
ให้บริการเทศบาลนครเชียงใหม่ในงานด้านการศึกษา และกองคลัง ตามล าดับ ส าหรับกองสาธารณสุขและ
กองช่างพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับน้อย ในรายละเอียดของงานด้านกองการศึกษา
มีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน ส าหรับด้านกองคลัง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความ    
พึงพอใจมากทุกงานยกเว้นด้านอากรฆ่าสัตว์ งานพัฒนาชุมชน และงานสังคมสงเคราะห์ที่อยู่ในระดับความ
พึงพอใจน้อย แต่ส าหรับงานกองสาธารณสุขและกองช่างในรายละเอียดของทุกงานพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจน้อยในทุกด้าน ส าหรับระดับความพึงพอใจด้านการบริการ  ด้าน
ค่าธรรมเนียม ด้านสถานที่ ด้านพนักงานที่ให้บริการ ด้านอุปกรณ์ ด้านการติดต่อสื่อสาร และด้านข้ันตอน
ที่ให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในเรื่องการติดต่อสื่อสารและสถานที่ ในระดบั
ความพึงพอใจมากส าหรับด้านพนักงาน ด้านการบริการ ด้านอุปกรณ์ ด้านข้ันตอนการให้บริการ และด้าน
ค่าธรรมเนียน มีระดับความพึงพอใจในระดับน้อยตามล าดับส าหรับระดับปัญหาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
มีระดับปัญหามากในด้านค่าธรรมเนียม ด้านการบริการ ด้านพนักงาน ด้านอุปกรณ์ ตามล าดับ และในด้าน
สถานที่ ด้านการติดต่อสื่อสาร และด้านข้ันตอนที่ให้บริการอยู่ในระดับปัญหาน้อยตามล าดับ 
  วิรัช พงศ์นภารักษ์ (2551) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านัก
สรรพสามิตพื้นที่สาขาเมืองอุตรดิตถ์ ผลจากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ สาขาเมืองอุตรดิตถ์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยพบว่า 
  1. ด้านเจาหน้าที่ผู้ให้บริการเป็นล าดับแรก รองลงมาคือด้านอาคารสถานที่ และด้านกระบวนการ
ให้บริการตามล าดับ  
  2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มารับบริการที่มีอายุระดับการศึกษา เวลาที่ใช้บริการ 
ระยะทางของผู้มารับบริการและความถ่ีของการมารับบริการ พบว่าผู้มารับบริการที่มีอายุระดับการศึกษา
เวลาที่ใช้บริการระยะทางของผู้มารับบริการและความถ่ีของการมารับบริการมีความพึงพอใจในด้านเจา
หน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านอาคารสถานที่ และด้านกระบวนการให้บริการไม่แตกต่างกัน  
  3. ปัญหาและข้อเสนอแนะ ผู้ที่มารับบริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่สาขา เมืองอุตรดิตถ์  
พบว่า ปญัหาคือเจาหนา้ที่สรรพสามิตที่ให้บริการมีไม่เพียงพอ เมื่อมีผู้มาใช้บริการเป็นจ านวนมากจะท าให้
ใช้เวลาเกินที่ก าหนด สถานที่ให้บริการอยู่ไกลเดินทางล าบาก น้ าดื่มมีนอ้ยและมีแก้วไม่เพียงพอ ใช้ลิฟตไ์ม่
เป็นต้องเดินข้ึนบันได 5 ช้ันไม่สะดวก และการใช้คอมพิวเตอร์ให้บริการ เมื่ออินเตอร์เน็ตขัดข้อง ท าให้
บริการไม่ได้ต้องรอนาน ขอเสนอแนะ ควรมีส านักงานสรรพสามิตพื้นที่สาขาให้บริการครบทุกอ าเภอ   
เพิ่มจ านวนเจาหน้าที่สรรพสามิตที่ให้บริการให้เพียงพอ มีเจาหนา้ที่ประจ าลิฟต์ จัดสถานที่จอดรถยนต์
และรถจักรยานยนต์ให้เป็นระเบียบ และเพิ่มจ านวนเก้าอี้ให้มากขึ้น 
 
  อมรารัตน์ บุญภา (2557) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี ผลจากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
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คุณภาพในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีระดับความพึงพอใจ
เป็นอันดับแรก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาด้าน การตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านความน่าเช่ือถือ ไว้ใจในการบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด และอันดับสุดท้าย ด้านการให้
ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
  ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล พบว่า ประชาชน
ที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี  ไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่มีอายุต่างกัน มี
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัด
จันทบุรี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ และคณะ (2559) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ผลจากการศึกษา
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง คิดเป็นร้อยละ 
96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านข้ันตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการคิด
เป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
90.92 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 4 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 ตามล าดับ ส่วนประชาชน
ในหมู่ที่ 1 และหมู่ที่ 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อยู่ใน
ระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตามล าดับ ร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 เมื่อพิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนใน
หมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 4 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 ตามล าดับ ส่วนประชาชนในหมู่ที่ 1 และหมู่ที่ 2 มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 
ตามล าดับ 
 เทศบาลต าบลป่าต้ิว (2560) ได้ศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของเทศบาลเทศบาลต าบลป่าติ้ว อ าเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร เมื่อแยกพิจารณาในแต่ละงานบริการ
สาธารณะ ทั้ง 4 ด้าน พบว่า 1.งานการให้บริการท าความสะอาดในเขตเทศบาล ของกองสาธารณสุขและ
สิ่งแวดล้อมผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยรวม พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับพอใจ
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.32 คิดค่าคะแนนร้อยละ ความพึงพอใจอยู่ที่  86.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเมื่อ
เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ล าดับที่ 1 คือ ประเด็นข้ันตอนการให้บริการ ล าดับที่ 2 คือ ประเด็น
ช่องทางการให้บริการ ล าดับที่  3 คือ ประเด็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนประเด็นที่มีค่าความพึง
พอใจน้อยที่สุด คือ ประเด็นด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 2. งานการให้บริการรับช าระภาษีของ
กองคลังผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยรวม พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจ มี
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ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.27 ค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจอยู่ที่ 85.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับจาก
มากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ล าดับที่ 1 คือ ประเด็นด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ล าดับที่ 2 คือ ประเด็นด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ล าดับที่ 3 คือ ประเด็นด้านช่องทางการให้บริการ ส่วนประเด็นที่มีค่าความพึงพอใจ
น้อยที่สุด คือ ประเด็นด้านข้ันตอนการให้บริการ ตามล าดับ 3. งานการให้บริการกู้ชีพ กู้ภัยของส านัก
ปลัดเทศบาลผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยรวม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจ มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.37 ค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจอยู่ที่ 87.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเมื่อเรียงล าดับ
จากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ล าดับที่ 1 คือ ประเด็นช่องทางการให้บริการ ล าดับที่  2 คือ ประเด็นด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ล าดับที่ 3 คือ ประเด็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนประเด็นที่มีค่าความพึงพอใจ
น้อยที่สุด คือ ประเด็นด้านข้ันตอนการให้บริการ ตามล าดับ 4. งานการให้บริการบ ารุงรักษาและซ่อมแซม
ไฟฟ้าของกองช่างผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยรวม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ
พอใจ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.40 ค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจอยู่ที่  88.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเมื่อ
เรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ล าดับที่ 1 คือ ประเด็นด้านข้ันตอนการให้บริการ ล าดับที่  2 คือ 
ประเด็นด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ล าดับที่ 3 คือ ประเด็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวกส่วนประเด็นที่มีค่า
ความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ประเด็นด้านช่องทางการให้บริการ ตามล าดับ 
 สรุปได้ว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลป่าต่ิว 
อ าเภอป่าติ่ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการสาธารณะทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจมากมีค่าเฉลี่ยที่ 4.37        
ค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจที่ 87.40 และมีคะแนน เท่ากับ 8 คะแนน 
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 บทที่ 3 
ระเบียบวิธีกำรส ำรวจ 

 
การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน   
สิ่งอ านวยความสะดวกในองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง อ าเภอบ้านหมอ จังหวัดสระบุรี และน าผล
การศึกษาที่ได้เป็นแนวทางในการเสนอแนะในด้านนโยบายและในการน าไปปฏิบัติงานแก่หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงบรรยาย คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการศึกษาค้นคว้าตามหัวข้อต่อไปนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจ 
3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4 การวิเคราะห์ประมวลผลข้อมูล 
3.5 หลักเกณฑ์การค านวณคะแนนและการแปรผล 

 
3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

3.1.1 ประชากร ส าหรับประชากรที่ใช้วิจัยครั้งนี้ ได้แก่ กลุ่มประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง จ านวน 2,750 คน  

3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ กลุ่มประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง โดย
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  คณะผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้ตารางส าเร็จรูป 
(Krejcie and Morgan อ้างถึงในยุทธ ไกยวรรณ์, 2545: 104) และสุ่มตัวอย่างโดยการแบ่ง ช้ันภูมิ  
(Stratified Random Sampling) ตามหมู่บ้านที่อยู่ของประชาชนที่มาใช้บริการได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 100 
คน 
 
3.2 กำรสร้ำงเครื่องมือท่ีใช้ในกำรส ำรวจ 

เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจข้อมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี ้

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน งานที่มาติดต่อขอรับบริการ จ านวนครั้งที่มาขอรับบริการกี่ครั้งต่อ
ปี รวมจ านวน 7 ข้อ 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ 
โดยดัดแปลงจากงานวิจัยของการใช้บริการอื่น ๆ ในอดีตที่ใกล้เคียง และตามแนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ ที่ได้
ศึกษาซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ 

1) ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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โดยแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า  (Rating Scale) ให้ผู้เลือกตอบตาม
ความรู้สึก และความเช่ือเชิงประมาณค่า ตั้งแต่ระดับความพึงพอใจมากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และ
น้อยที่สุด รวมจ านวน 25 ข้อ โดยมีเกณฑ์ในการให้คะแนน ดังนี้ 

 

ระดับควำมพึงพอใจ  คะแนน 
ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  5 
ระดับความพึงพอใจมาก  4 
ระดับความพึงพอใจปานกลาง  3 
ระดับความพึงพอใจน้อย  2 
ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  1 
 

เมื่อรวบรวมข้อมูลและหาค่าเฉลี่ยแล้ว จะใช้คะแนนของกลุ่มตัวอย่างแบ่งระดับความ       
พึงพอใจออกเป็น 5 ระดับ โดยการหาช่วงความกว้างของอัตรภาพช้ันดังนี้  (วิเชียร เกตุสิงห์, 2538: 8 – 
11) 

ความกว้างของอัตรภาพช้ัน = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด/จ านวนช้ัน 
= 5-1 /5 

 = 0.80 
ค่าเฉลี่ย  4.21 – 5.00  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย  3.41 – 4.20  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 
ค่าเฉลี่ย  2.61 – 3.40  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย  1.81 – 2.60  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อย 
ค่าเฉลี่ย  1.00 – 1.80  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 

ส่วนท่ี 3 ซึ่ ง เป็นตอนท้ายของแบบสอบถามจะเป็นค าถามปลายเปิดเพื่อ ให้ผู้ตอบ
แบบสอบถาม กล่าวถึงปัญหาและข้อเสนอแนะต่าง ๆ เพื่อปรับปรุงการบริการให้ดีย่ิงข้ึน จ านวน 1 ข้อ 

ข้ันตอนในการสร้างเครื่องมือในการวิจัย 
1) ศึกษาต ารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ ขอบข่ายงานบริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลไผ่ขวาง และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อก าหนดขอบเขตการวิจัย และสร้างเครื่องมือการวิจัยให้
ครอบคลุมตามความมุ่งหมายการวิจัย 

2) ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยที่ใกล้เคียง เพื่อก าหนดขอบเขตและ
เนื้อหาแบบสอบถาม ซึ่งท าให้มีความชัดเจนตามวัตถุประสงค์การวิจัยย่ิงข้ึน 

3) น าข้อมูลที่ได้มาสร้างแบบสอบถามโดยเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจใน 4 ด้าน ได้แก่ 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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4) น าแบบสอบถามที่สร้างข้ึนไปขอค าปรึกษาจากผู้ประสานงานขององค์การบริหารส่วน
ต าบลไผ่ขวาง ที่รับผิดชอบเพื่อช่วยตรวจสอบ และขอค าแนะน าในการแก้ไข ปรับปรุงเพื่อให้อ่านแล้วมี
ความเข้าใจง่าย และชัดเจนตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 

5) น าแบบสอบถามที่ตรวจสอบแก้ไขแล้วมาด าเนินการทดลองใช้ (Try Out) กับผู้ใช้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน 

6) น าผลการตอบแบบสอบถามในข้อ 5 มาค านวณค่าความเช่ือมั่นโดยสูตรสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา (Alpha – Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ได้ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามเท่ากับ 
0.962 

 
3.3 วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

คณะผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน ามาวิเคราะห์ตามขั้นตอน ดังนี ้
3.3.1 คณะผู้วิจัยได้ประสานงานกับหัวหน้าส่วนงานที่ดูแลองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง 

เพื่อขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.3.2 คณะผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่สร้างข้ึน ไปเก็บข้อมูลกับผู้รับบริการที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง 

โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์ตามข้อค าถามในแบบสอบถามและคณะผู้วิจัยกรอกข้อความเอง 
3.3.3 คณะผู้วิจัยรวบรวมแบบสอบถามได้ทั้งหมด จ านวน 100 ฉบับ ท าการตรวจสอบความ

ถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม ได้ทั้งสิ้น 100 ฉบับ เพื่อท าการวิเคราะห์ข้อมูลตามขั้นตอนต่อไป 
 
3.4 กำรวิเครำะห์ประมวลผลข้อมูล 

คณะผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่รวบรวมได้มาด าเนินการ ดังนี้ 
3.4.1 การตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยคณะผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก 
3.4.2 การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหัสตามที่ได้

ก าหนดไว้ส าหรับแบบสอบถามที่เป็นปลายเปิด (Open-ended) คณะผู้วิจัยได้ใช้วิธีวิเคราะห์เนื้อหา 
(Content Analysis) 

3.4.3 การประมวลข้อมูลที่ลงรหัสแล้ว โดยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทาง
สังคมศาสตร์ 

1) แบบสอบถามส่วนที่ 1 หาค่าความถ่ี และร้อยละ 
2) แบบสอบถามส่วนที่ 2 หาค่าเฉลี่ยเลขคณิต และความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 
3.5 หลักเกณฑ์กำรค ำนวณคะแนนและกำรแปรผล 

สถิติพื้นฐาน ได้แก่ 
3.5.1 ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง  
3.5.2 สูตรค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean หรือ 𝑋) ใช้ในการวิเคราะห์ระดับความพึง

พอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการ  
3.5.3 สูตรความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือค่า S.D.)  
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3.5.4 สูตรค่าความเช่ือมั่นของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใช้วิธีค่าสัมประสิทธ์ิ
อัลฟา (Alpha – Coefficient) 

3.5.5 เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน คณะผู้วิจัยจะวิเคราะห์ทั้งในภาพรวมของ
ความพึงพอใจและความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ทั้ง 4 ด้าน ก าหนดเกณฑ์ส าหรับวัดผลโดยเอาค่าเฉลี่ยเป็น
ตัวช้ีวัด ในส่วนของการก าหนดเกณฑ์การวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้คะแนนของกลุ่มตัวอย่างแบ่งระดับความ     
พึงพอใจออกเป็น 5 ระดับ โดยการหาช่วงความกว้างของอันตรภาพช้ัน (วิเชียร เกตุสิงห์, 2538: 8-11) 
ดังนี้ 

ความกว้างของอันตรภาพช้ัน = (คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ าสุด) / จ านวนช้ัน 
  = (5 - 1) / 5 
  = 0.80 
ค่าเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 3.41 - 4.20  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 
ค่าเฉลี่ย 2.61 - 3.40  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 1.81 - 2.60  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อย 
ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.80  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 

ถ้าเปรียบเทียบเป็นร้อยละความพึงพอใจจะเทียบได้เป็นร้อยละ โดยคณะผู้วิจัยใช้สถิติ
ค่าเฉลี่ยแล้วน าค่าเฉลี่ยมาปรับให้เป็นร้อยละโดยการคูณ 20 ได้ร้อยละออกมาแล้วน าไปเทียบหาค่า
คะแนนตามเกณฑ์ ดังนี ้

 

ระดับความพึงพอใจมากกว่า  ร้อยละ 95 ข้ึนไป  ระดับคะแนน 10 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน ร้อยละ 95   ระดับคะแนน 9 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน ร้อยละ 90   ระดับคะแนน 8 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน ร้อยละ 85  ระดับคะแนน 7 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 80  ระดับคะแนน 6 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 75  ระดับคะแนน 5 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 70  ระดับคะแนน 4 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน ร้อยละ 65  ระดับคะแนน 3 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 60  ระดับคะแนน 2 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 55  ระดับคะแนน 1 
ระดับความพึงพอใจน้อยกว่า ร้อยละ 50  ระดับคะแนน 0 
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บทที่ 4 
ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยเชิงส ารวจครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง อ าเภอบ้านหมอ จังหวัดสระบุรี กลุ่ม
ตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ที่มารับบริการเป็นกลุ่ม
ตัวอย่าง จ านวน 100 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 
ที่คณะผู้วิจัยจัดท าแบบสอบถามให้สอดคล้องกับภาระงานขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง อ าเภอ
บ้านหมอ จังหวัดสระบุรี การเก็บรวบรวมข้อมูลคณะผู้วิจัยได้สัมภาษณ์ ตามแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง
ทั้งสิ้น 100 ฉบับ ได้รับคืนกลับมา 100 ฉบับ คิดเป็น 100% คณะผู้วิจัยมีล าดับข้ันตอนการน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยที่ก าหนดไว้ โดยน าเสนอเป็นตารางประกอบการบรรยายตามหัวข้อ
ต่อไปนี้ 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการใน

องค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในภาพรวม 
4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ

จ าแนกตามงานที่ผู้รับบริการมาติดต่อกับองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง 
4.4 ผลการวิเคราะห์ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการในองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ทั้งในภาพรวม และรายด้าน 
4.5 ผลการวิเคราะห์ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการในองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง จ าแนกตามงานที่ประชาชนผู้รับบริการติดต่อขอรับบริการ
จากองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง 

4.6 ปัญหาและข้อเสนอแนะต่าง ๆ จากค าถามปลายเปิด 
4.7 ข้อเสนอแนะจากคณะผู้วิจัย 
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4.1 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถำม  
 

ตำรำงท่ี 4.1  สถานภาพของผู้ให้ข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลท่ัวไป จ ำนวน ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 
หญิง 
เพศที่สาม/เพศทางเลือก 

 
48 
51 
1 

 
48.0 
51.0 
01.0 

อำยุ 
ต่ ากว่า 24 ปี 
25 - 34 ปี 
35 - 44 ปี 
45 - 54 ปี 
55 - 64 ปี 
65 ปีขึ้นไป 

 
15 
13 
28 
15 
17 
12 

 
15.0 
13.0 
27.0 
15.0 
17.0 
12.0 

ระดับกำรศึกษำ 
ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษาตอนต้น 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
สูงกว่าปริญญาโท 
อ่ืนๆ ระบุ ..................... 

 
16 
19 
17 
23 
21 
- 
- 
4 

 
16.0 
19.0 
17.0 
23.0 
21.0 

- 
-. 

04.0 
อำชีพ 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัท 
รับจ้างทั่วไป 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 
เกษตรกรรม/ประมง 
เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ 
นักเรียน/นักศึกษา 
ว่างงาน 
อ่ืนๆ ระบุ ................... 

 
11 
13 
15 
26 
19 
4 
6 
1 
5 

 
11.0 
13.0 
15.0 
26.0 
19.0 
04.0 
06.0 
01.0 
05.0 

รำยได้ต่อเดือน 
ต่ ากว่า 3,000 บาท 
3,001 - 5,000 บาท 
5,001 - 10,000 บาท 
10,001 - 20,000 บาท 
20,001 บาทขึ้นไป 

 
8 
24 
31 
18 
19 

 
08.0 
24.0 
31.0 
18.0 
19.0 
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ตำรำงท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ข้อมูลท่ัวไป จ ำนวน ร้อยละ 
งำนท่ีมำติดต่อขอรับบริกำร 

งานด้านการศึกษา 
งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
งานด้านสาธารณสุข 

 
25 
25 
25 
25 

 
25.0 
25.0 
25.0 
25.0 

ท่ำนเคยมำขอรับบริกำรงำนในข้อ 6 กี่ครั้งต่อปี 
น้อยกว่า 3 ครั้งต่อปี 
3-5 ครั้งต่อปี 
มากกว่า 5 ครั้งต่อปี 

 
32 
38 
30 

 
32.0 
38.0 
30.0 

รวม 100 100.0 
 

จากตารางที่ 4.1 พบว่าข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างสรุปได้ดังนี้ 
เพศ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 และ                 
น้อยที่สุด คือ เพศที่สาม/เพศทางเลือก จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 

อำยุ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง      
35 – 44 ปี มีจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 รองลงมา คือ มีอายุระหว่าง 55 - 64 ปี มีจ านวน 17 
คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 และน้อยที่สุด คือ มีอายุมากกว่า 65 ปีข้ึนไป มีจ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.0 

            ระดับกำรศึกษำ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท. จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0 รองลงมามีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 และน้อยที่สุด คือ ไม่มีการศึกษาระดับปริญญาโทและสูง
กว่าปริญญาโท  

           อำชีพ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพ
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 รองลงมามีอาชีพเกษตรกรรม/
ประมง จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 และน้อยที่สุด คือ อาชีพว่างงาน จ านวน 1 คน คิดเป็น     
ร้อยละ 1.0 

            รำยได้ต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี
รายได้ต่อเดือน ระหว่าง 5,001 - 10,000 บาท จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 รองลงมามีรายได้
ระหว่าง 3,001 - 5,000 บาท จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 และน้อยที่สุด คือ รายไดต้่ ากว่า 3,000 
บาท จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 

           งำนท่ีมำติดต่อขอรับบริกำร กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ติดต่อขอรับบริการ งานด้านการศึกษา จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 จ านวน 25 คน              
คิดเป็นร้อยละ 25.0 และงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 และ
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 และงานด้านสาธารณสุข 
จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 
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  จ ำนวนครั้งท่ีมำขอรับบริกำรต่อปี กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการจ านวน 3-5 ครั้งต่อปี จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 
รองลงมา คือ น้อยกว่า 3 ครั้งต่อปี มีจ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 และน้อยที่สุด คือ ใช้บริการ 
น้อยกว่า 3 ครั้งต่อปี จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 
 
4.2 ผลกำรวิเครำะห์ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลไผ่ขวำง อ ำเภอบ้ำนหมอ จังหวัดสระบุรี ในภำพรวม 

 
 

ตำรำงท่ี 4.2  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบรกิาร
มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในภาพรวม จ าแนกตามงาน 

 
 

ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อกำร
ให้บริกำร 

n = 100 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ 𝑋 S.D. 

งานด้านการศึกษา 4.89 0.38 มากที่สุด 
งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4.91 0.34 มากที่สุด 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.85 0.21 มากที่สุด 
งานด้านสาธารณสุข 4.92 0.29 มากที่สุด 

รวม 4.89 0.37 มำกท่ีสุด 
 
 

จากตารางที่ 4.2 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.89 (𝑋 = 4.89) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยไดด้ังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ งานด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยรวม
เท่ากับ 4.92 (𝑋 = 4.92) รองลงมา คือ งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 (𝑋 = 4.91) และงานที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.85 (𝑋 = 4.85) 
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ตำรำงท่ี 4.3  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบรกิาร
มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในภาพรวม จ าแนกตามด้าน 

 
 

ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร 

n = 100 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ 𝑋 S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.88 0.31 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.90 0.27 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.87 0.22 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.93 0.48 มากที่สุด 

รวม 4.89 0.37 มำกท่ีสุด 
 
 

จากตารางที่ 4.3 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.89 (𝑋 = 4.89) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 (𝑋 = 4.93) รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 (𝑋 = 4.90) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.87 (𝑋 = 4.87) 
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4.3 ผลกำรวิเครำะห์ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลไผ่ขวำง จ ำแนกตำมงำนท่ีผู้รับบริกำรมำติดต่อ 

 

1) ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านการศึกษา 
 
ตำรำงท่ี 4.4  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบรกิาร

มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านการศึกษา ในภาพรวม 
 

ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร 

n = 25 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ 𝑋 S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.86 0.42 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.91 0.48 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.90 0.41 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.87 0.33 มากที่สุด 

รวม 4.89 0.38 มำกท่ีสุด 
 

จากตารางที่ 4.4 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านการศึกษา อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89                 
(𝑋 = 4.89) 

 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 (𝑋 = 4.91) รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 (𝑋 = 4.90) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.86 (𝑋 = 4.86)  
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ตำรำงท่ี 4.5  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบรกิาร
มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านการศึกษา ในรายด้าน 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อกำร
ให้บริกำร 

n = 25 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ 𝑋 S.D. 

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร    
การให้บริการเป็นระบบและข้ันตอน 4.88 0.71 มากที่สุด 
มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 4.87 0.56 มากที่สุด 
มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพ
งาน 

4.89 0.64 มากที่สุด 

มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม 4.96 0.54 มากที่สุด 
มีอุปกรณ์และเครื่องมือ เครื่องใ ช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

4.87 0.71 มากที่สุด 

มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ อย่าง
เหมาะสม 

4.84 0.77 มากที่สุด 

มีตู้รับความคิดเห็น/รบัแบบประเมินการให้บริการ 4.80 0.64 มากที่สุด 
รวม 4.86 0.42 มำกท่ีสุด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร    
มีการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.96 0.62 มากที่สุด 
มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 4.88 0.56 มากที่สุด 
มีช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน 

4.87 0.64 มากที่สุด 

มีอุปกรณ์และเครื่องมือ เครื่องใ ช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

4.92 0.70 มากที่สุด 

รวม 4.91 0.48 มำกท่ีสุด 
ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร    
เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี 4.92 0.63 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส 4.93 0.56 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ 4.80 0.57 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน-หลัง 4.91 0.70 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความถูกต้องและรวดเร็ว 4.84 0.59 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็น
อย่างด ี

4.91 0.55 มากที่สุด 

รวม 4.90 0.41 มำกท่ีสุด 
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ตำรำงท่ี 4.5 (ต่อ) 
ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำร 

ต่อกำรให้บริกำร 
n = 25 ระดับ         

ควำมพึงพอใจ 𝑋 S.D. 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก    
มีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุดให้บริการ 4.73 0.70 มากที่สุด 
สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศที่ เหมาะสม โปร่ง โล่ง 
สะอาด 

4.88 0.56 มากที่สุด 

มีสื่อต่าง ๆ เพื่อบริการ เ ช่น หนังสือพิมพ์ วารสาร 
โทรทัศน์ 

4.96 0.54 มากที่สุด 

ที่นั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ 4.72 0.56 มากที่สุด 
มีน้ าด่ืมสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ 4.88 0.55 มากที่สุด 
มีห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ 4.95 0.59 มากที่สุด 
การเดินทางมาติดต่อขอรับบริการสะดวก 4.84 0.57 มากที่สุด 
มีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพอ 4.88 0.56 มากที่สุด 

รวม 4.87 0.33 มำกท่ีสุด 
 

จากตารางที่ 4.5 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านการศึกษา ซึ่งสามารถพิจารณาเป็นรายด้านไดด้ังนี ้

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ค่าเฉลี่ยจากมากที่สุดไปหาน้อยไดด้ังนี ้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง 
อย่างยุติธรรม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.96 (𝑋 = 4.96) รองลงมา คือ ด้านมีระยะเวลา
การให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89          
(𝑋 = 4.89) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านมีตู้รับความคิดเห็น/รับแบบประเมินการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.80 (𝑋 = 4.80) 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยไดด้ังนี ้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีการให้บริการหลากหลายช่องทาง อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 (𝑋 = 4.96) รองลงมา คือ ด้านมีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัย
ส าหรับให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 (𝑋 = 4.92) และด้านที่มีค่าเฉลี่ย             
น้อยสุด คือ ด้านมีช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน อยู่ในระดับมากที่สุด   
โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.87 (𝑋 = 4.87) 

ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส อยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 (𝑋 = 4.93) รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ใน
งานที่บริการเป็นอย่างดี อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.92 (𝑋 = 4.92) และด้านที่มีค่าเฉลี่ย
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น้อยสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่  อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 (𝑋 = 4.80) 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีสื่อต่างๆ เพื่อบริการ เช่น หนังสือพิมพ์ วารสาร 
โทรทัศน์ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.96 (𝑋 = 4.96) รองลงมา คือ ด้านมีห้องน้ าสะอาด
และเพียงพอต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 (𝑋 = 4.95) และด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านที่นั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 (𝑋 = 4.72) 

 
2) ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 
 

ตำรำงท่ี 4.6  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบรกิาร
มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านป้องกันบรรเทา           
สาธารณภัย ในภาพรวม 

 
 

ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร 

n = 25 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ 𝑋 S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.80 0.41 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.98 0.35 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.96 0.33 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.89 0.42 มากที่สุด 

รวม 4.91 0.34 มำกท่ีสุด 
 

จากตารางที่ 4.6 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.91 (𝑋 = 4.91) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 (𝑋 = 4.98) และรองลงมา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 (𝑋 = 4.96) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.80 (𝑋 = 4.80) 
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ตำรำงท่ี 4.7  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบรกิาร
มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านป้องกันบรรเทา         
สาธารณภัย ในรายด้าน 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำร 
ต่อกำรให้บริกำร 

n = 25 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ 𝑋 S.D. 

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร    
การให้บริการเป็นระบบและข้ันตอน 4.80 0.56 มากที่สุด 
มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 4.75 0.64 มากที่สุด 
มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพ
งาน 

4.84 0.63 มากที่สุด 

มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม 4.77 0.56 มากที่สุด 
มีอุปกรณ์และเครื่องมือ เครื่องใ ช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

4.81 0.62 มากที่สุด 

มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ อย่าง
เหมาะสม 

4.79 0.61 มากที่สุด 

มีตู้รับความคิดเห็น/รบัแบบประเมินการให้บริการ 4.76 0.64 มากที่สุด 
รวม 4.80 0.41 มำกท่ีสุด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร    
มีการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.84 0.54 มากที่สุด 
มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 4.99 0.60 มากที่สุด 
มีช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน 

4.96 0.46 มากที่สุด 

มีอุปกรณ์และเครื่องมือ เครื่องใ ช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

4.98 0.69 มากที่สุด 

รวม 4.98 0.35 มำกท่ีสุด 
ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร    
เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี 4.99 0.46 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส 4.97 0.69 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ 4.98 0.51 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน-หลัง 4.97 0.53 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความถูกต้องและรวดเร็ว 4.84 0.71 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็น
อย่างด ี

4.92 0.56 มากที่สุด 

รวม 4.96 0.33 มำกท่ีสุด 
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ตำรำงท่ี 4.7 (ต่อ) 
ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำร 

ต่อกำรให้บริกำร 
n = 25 ระดับ         

ควำมพึงพอใจ 𝑋 S.D. 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก    
มีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุดให้บริการ 4.96 0.54 มากที่สุด 
สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศที่ เหมาะสม โปร่ง โล่ง 
สะอาด 

4.76 0.64 มากที่สุด 

มีสื่อต่างๆ เพื่อบริการ เช่น หนังสือพิมพ์ วารสาร โทรทัศน์ 4.97 0.53 มากที่สุด 
ที่นั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ 4.75 0.64 มากที่สุด 
มีน้ าด่ืมสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ 4.91 0.63 มากที่สุด 
มีห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ 4.89 0.64 มากที่สุด 
การเดินทางมาติดต่อขอรับบริการสะดวก 4.88 0.56 มากที่สุด 
มีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพอ 4.98 0.53 มากที่สุด 

รวม 4.89 0.42 มำกท่ีสุด 
 

จากตารางที่ 4.7 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ซึ่งสามารถพิจารณาเป็นรายด้านไดด้ังนี ้

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ค่าเฉลี่ยจากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับ
กิจกรรม/สภาพงาน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 (𝑋 = 4.84) รองลงมา คือ ด้าน           
มีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.81 (𝑋 = 4.81) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านมีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน              
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.75 (𝑋 = 4.75)  

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน อยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.99 (𝑋 = 4.99) รองลงมา คือ ด้านมีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้
ที่ทันสมัยส าหรับให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 (𝑋 = 4.98) และด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านมีการให้บริการหลากหลายช่องทาง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.84 (𝑋 = 4.84) 

ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี 
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.99 (𝑋 = 4.99) รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย
ความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.98 (𝑋 = 4.98) และด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่บริการด้วยความถูกต้องและรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ย
เท่ากับ 4.84 (𝑋 = 4.84) 
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ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพอ อยู่ในระดับ               
มากที่สุด โดยมี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 (𝑋 = 4.98) รองลงมา คือ ด้านมีสื่อต่างๆ เพื่อบริการ เช่น 
หนังสือพิมพ์ วารสาร โทรทัศน์ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.97 (𝑋 = 4.97) และด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านที่นั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 (𝑋 = 4.75) 

 
3) ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 
 

ตำรำงท่ี 4.8  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบรกิาร
มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ในภาพรวม 

 
 

ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร 

n = 25 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ 𝑋 S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.89 0.32 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.79 0.40 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.94 0.49 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.78 0.39 มากที่สุด 

รวม 4.85 0.21 มำกท่ีสุด 
 

จากตารางที่ 4.8 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยูใ่นระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ย
เท่ากับ 4.85 (𝑋 = 4.85) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยไดด้ังนี ้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ย
เท่ากับ 4.94 (𝑋 = 4.94) รองลงมา คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดย
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 (𝑋 = 4.89) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.78 (𝑋 = 4.78) 
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ตำรำงท่ี 4.9  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบรกิาร
มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ในรายด้าน 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำร 
ต่อกำรให้บริกำร 

n = 25 ระดับ 
ควำมพึงพอใจ 𝑋 S.D. 

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร    
การให้บริการเป็นระบบและข้ันตอน 4.96 0.76 มากที่สุด 
มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 4.92 0.70 มากที่สุด 
มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพ
งาน 

4.88 0.71 มากที่สุด 

มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม 4.91 0.63 มากที่สุด 
มีอุปกรณ์และเครื่องมือ เครื่องใ ช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

4.93 0.56 มากที่สุด 

มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ อย่าง
เหมาะสม 

4.84 0.64 มากที่สุด 

มีตู้รับความคิดเห็น/รบัแบบประเมินการให้บริการ 4.85 0.63 มากที่สุด 
รวม 4.89 0.32 มำกท่ีสุด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
มีการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.77 0.64 มากที่สุด 
มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 4.97 0.54 มากที่สุด 
มีช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน 

4.69 0.62 มากที่สุด 

มีอุปกรณ์และเครื่องมือ เครื่องใ ช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

4.75 0.64 มากที่สุด 

รวม 4.79 0.40 มำกท่ีสุด 
ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร    
เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี 4.68 0.95 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส 4.91 0.76 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ 4.96 0.69 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน-หลัง 4.99 0.65 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความถูกต้องและรวดเร็ว 4.97 0.70 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็น
อย่างด ี

4.98 0.67 มากที่สุด 

รวม 4.94 0.49 มำกท่ีสุด 
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ตำรำงท่ี 4.9 (ต่อ) 
ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำร 

ต่อกำรให้บริกำร 
n = 25 ระดับ 

ควำมพึงพอใจ 𝑋 S.D. 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก    
มีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุดให้บริการ 4.72 0.64 มากที่สุด 
สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศที่ เหมาะสม โปร่ง โล่ง 
สะอาด 

4.64 0.55 มากที่สุด 

มีสื่อต่าง ๆ เพื่อบริการ เ ช่น หนังสือพิมพ์ วารสาร 
โทรทัศน์ 

4.73 0.63 มากที่สุด 

ที่นั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ 4.79 0.56 มากที่สุด 
มีน้ าด่ืมสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ 4.91 0.55 มากที่สุด 
มีห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ 4.90 0.57 มากที่สุด 
การเดินทางมาติดต่อขอรับบริการสะดวก 4.76 0.56 มากที่สุด 
มีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพอ 4.80 0.59 มากที่สุด 

รวม 4.78 0.39 มำกท่ีสุด 
 

จากตารางที่ 4.9 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ซึ่งสามารถพิจารณาเป็นรายด้านได้
ดังนี้ 

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ค่าเฉลี่ยจากมากที่สุดไปหาน้อยไดด้ังนี ้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านการให้บริการเป็นระบบและข้ันตอน อยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.96 (𝑋 = 4.96) รองลงมา คือ ด้านมีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้
ที่ทันสมัยส าหรับให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 (𝑋 = 4.93) และด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านมีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ อย่างเหมาะสม อยู่ในระดับ        
มากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.84 (𝑋 = 4.84) 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน อยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.97 (𝑋 = 4.97) รองลงมา คือ ด้านมีการให้บริการหลากหลาย
ช่องทาง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 (𝑋 = 4.77) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ 
ด้านมีช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.69 (𝑋 = 4.69) 

ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้  ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับ             
ก่อน-หลัง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.99 (𝑋 = 4.99) รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้
ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี  อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.98          
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(𝑋 = 4.98) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.68 (𝑋 = 4.68) 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยไดด้ังนี ้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีน้ าด่ืมสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ อยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 (𝑋 = 4.91) รองลงมา คือ ด้านมีห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการ
ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 (𝑋 = 4.90) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ 
ด้านสถานที่ให้บริการมีบรรยากาศที่เหมาะสม โปร่ง โล่ง สะอาดอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.64 (𝑋 = 4.64) 
 

4) ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านสาธารณสุข 
 
 

ตำรำงท่ี 4.10  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบรกิาร
มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง  ในงานด้านสาธารณสุข             
ในภาพรวม 

 
 

ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร 

n = 25 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ 𝑋 S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.85 0.33 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.83 0.34 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.97 0.30 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.96 0.28 มากที่สุด 

รวม 4.92 0.29 มำกท่ีสุด 
 

จากตารางที่ 4.10 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.92           
(𝑋 = 4.92) 
  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยไดด้ังนี ้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ย
เท่ากับ 4.97 (𝑋 = 4.97) รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.96 (𝑋 = 4.96) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับ       
มากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.83 (𝑋 = 4.83) 
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ตำรำงท่ี 4.11  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบรกิาร
มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านสาธารณสุข ในราย
ด้าน 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อกำร
ให้บริกำร 

n = 25 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ 𝑋 S.D. 

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร    
การให้บริการเป็นระบบและข้ันตอน 4.80 0.56 มากที่สุด 
มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 4.64 0.53 มากที่สุด 
มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพ
งาน 

4.76 0.64 มากที่สุด 

มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม 4.92 0.63 มากที่สุด 
มีอุปกรณ์และเครื่องมือ เครื่องใ ช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

4.96 0.54 มากที่สุด 

มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ อย่าง
เหมาะสม 

4.99 0.53 มากที่สุด 

มีตู้รับความคิดเห็น/รบัแบบประเมินการให้บริการ 4.91 0.56 มากที่สุด 
รวม 4.85 0.33 มำกท่ีสุด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร    
มีการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.80 0.59 มากที่สุด 
มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 4.81 0.57 มากที่สุด 
มีช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน 

4.84 0.56 มากที่สุด 

มีอุปกรณ์และเครื่องมือ เครื่องใ ช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

4.88 0.56 มากที่สุด 

รวม 4.83 0.34 มำกท่ีสุด 
ด้ำนเจ้ำหน้ำผู้ให้บริกำร    
เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี 4.98 0.29 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส 4.99 0.46 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ 4.97 0.71 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน-หลัง 4.94 0.72 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความถูกต้องและรวดเร็ว 4.92 0.56 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็น
อย่างด ี

4.88 0.64 มากที่สุด 

รวม 4.97 0.30 มำกท่ีสุด 
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ตำรำงท่ี 4.11  (ต่อ) 
ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำร 

ต่อกำรให้บริกำร 
n = 25 ระดับ         

ควำมพึงพอใจ 𝑋 S.D. 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก    
มีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุดให้บริการ 4.88 0.58 มากที่สุด 
สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศที่ เหมาะสม โปร่ง โล่ง 
สะอาด 

4.96 0.50 มากที่สุด 

มีสื่อต่าง ๆ เพื่อบริการ เ ช่น หนังสือพิมพ์ วารสาร 
โทรทัศน์ 

4.97 0.54 มากที่สุด 

ที่นั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ 4.96 0.60 มากที่สุด 
มีน้ าด่ืมสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ 4.98 0.57 มากที่สุด 
มีห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ 4.90 0.56 มากที่สุด 
การเดินทางมาติดต่อขอรับบริการสะดวก 4.84 0.58 มากที่สุด 
มีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพอ 4.85 0.51 มากที่สุด 

รวม 4.96 0.28 มำกท่ีสุด 
 

จากตารางที่ 4.11 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในงานด้านสาธารณสุข ซึ่งสามารถพิจารณาเป็นรายด้านไดด้ังนี ้

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ค่าเฉลี่ยจากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้าย
ประกาศ อย่างเหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.99 (𝑋 = 4.99) รองลงมา คือ ด้าน
มีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.96 (𝑋 = 4.96) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านมีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน               
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.64 (𝑋 = 4.64) 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.88 (𝑋 = 4.88) รองลงมา คือ ด้านมีช่องทางเลือก
การให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84         
(𝑋 = 4.84) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านมีการให้บริการหลากหลายช่องทาง อยู่ในระดับ      
มากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.80 (𝑋 = 4.80) 

ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส อยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.99 (𝑋 = 4.99) รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ใน
งานที่บริการเป็นอย่างดี อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.98 (𝑋 = 4.98) และด้านที่มีค่าเฉลี่ย
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น้อยสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 (𝑋 = 4.88) 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยไดด้ังนี ้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีน้ าด่ืมสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ อยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 (𝑋 = 4.98) รองลงมา คือ ด้านมีสื่อต่างๆ เพื่อบริการ เช่น 
หนังสือพิมพ์ วารสาร โทรทัศน์ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.97 (𝑋 = 4.97) และด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.84 (𝑋 = 4.84) 

 
4.4 ผลกำรวิเครำะห์ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำรใน
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไผ่ขวำง ท้ังในภำพรวม และรำยด้ำน 
 
 

ตำรำงท่ี 4.12  แสดงค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในภาพรวม และรายด้าน 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร 

ค่ำเฉลี่ย    
ควำมพึงพอใจ 

ระดับ 
ควำมพึงพอใจ 

ร้อยละ      
ควำมพึงพอใจ 

ระดับ 
คะแนน 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บรกิาร 

4.88 มากที่สุด 97.60 10 

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.90 มากที่สุด 98.00 10 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.87 มากที่สุด 97.40 10 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.93 มากที่สุด 98.60 10 

รวม 4.89 มำกท่ีสุด 97.80 10 
 

จากตารางที่ 4.12 พบว่า ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง โดยภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน 

 

และเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า สามารถเรียงล าดับค่าร้อยละจากมากที่สุดไปหาน้อยไดด้ังนี้ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 คิดเป็น     
ร้อยละ 98.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ 98.00 ระดับคะแนน 10 คะแนน และด้านที่มี
ความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
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4.5 ผลกำรวิเครำะห์ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำรใน
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไผ่ขวำง จ ำแนกตำมงำนท่ีประชำชนผู้รับบริกำรติดต่อขอรับบริกำรองค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลไผ่ขวำง 
 
 

ตำรำงท่ี 4.13 แสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ร้อยละความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ จ าแนกตาม
งานที่ประชาชนผู้รับบริการติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง 

 
 

งำนท่ีให้บริกำร 
ค่ำเฉลี่ย 

ควำมพึงพอใจ 
ระดับ         

ควำมพึงพอใจ 
ร้อยละ 

ควำมพึงพอใจ 
ระดับ 

คะแนน 

งานด้านการศึกษา 4.89 มากที่สุด 97.80 10 
งานด้านป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย 

4.91 มากที่สุด 98.20 10 

ง านด้ า นพัฒ นา ชุมชนแล ะ
สวัสดิการสังคม 

4.85 มากที่สุด 97.00 10 

งานด้านสาธารณสุข 4.92 มากที่สุด 98.40 10 
รวม 4.89 มำกท่ีสุด 97.80 10 

 

จากตารางที่ 4.13 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการงานต่าง ๆ  จ าแนก
ตามงานที่ให้บริการ โดยเรียงล าดับร้อยละความพึงพอใจจากมากที่สุดไปหาน้อย ได้ดังนี้  งานด้าน
สาธารณสุข ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.92 คิดเป็น
ร้อยละ 98.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน รองลงมา คือ งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 ระดับ
คะแนน 10 คะแนน และด้านที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 
97.00 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
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บทที่ 5  
สรุปผลกำรศึกษำ และข้อเสนอแนะ 

 
รายงานผลด าเนินการวิจัยและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง อ าเภอบ้านหมอ จังหวัดสระบุรี สรุป อภิปรายผล และ
ข้อเสนอแนะได้ดังนี้ 

5.1 สรุปผลกำรศึกษำ 
การด าเนินการวิจัยและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในองค์การ

บริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง อ าเภอบ้านหมอ จังหวัดสระบุรี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง ในภาพรวม และเพื่อ
ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล            
ไผ่ขวาง จ าแนกตามงานที่มาขอรับบริการ โดยมีกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้รับบริการ จ านวน 
100 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ วิเคราะห์หาค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

พบว่า 
1. ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล            

ไผ่ขวาง ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 
ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงตามล าดับร้อยละของระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการ ได้ดังนี้ 

1.1 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน 

1.2 ด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ 98.00 ระดับคะแนน 10 คะแนน 

1.3 ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน 

1.4 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน 

2. ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 4 งานขององค์การบริหารส่วน
ต าบลไผ่ขวาง จ าแนกตามงานที่มาขอรับบริการ เรียงตามล าดับดังนี้ 

2.1 งานด้านสาธารณสุข ตามความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน 

2.2 งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ตามความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 ระดับคะแนน            
10 คะแนน 
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2.3 งานด้านการศึกษา ตามความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน 

      2.4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ตามความคิดเห็นของประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 ระดับ
คะแนน 10 คะแนน 

 

5.2 ข้อเสนอแนะ 
 5.2.1 องค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง มีการบริการที่ดี และเป็นระบบ  
 
 5.3 ข้อเสนอแนะจำกคณะผู้วิจัย 
 5.3.1 ปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ 
       ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง อ าเภอบ้านหมอ จังหวัดสระบุรี พบว่า ภาพรวมในแต่ละด้านอยู่ใน
ระดับดีมาก แต่มีบางประเด็นที่ผู้วิจัยเห็นควรเพิ่มเติมหรือปรับปรุงพัฒนาความพึงพอใจในการใหบ้รกิารให้
อยู่ในระดับมากที่สุดทุกขึ้นตอนต่อดียิ่งขึ้นไป ดังนี้ 
 1) ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง 
อ าเภอบ้านหมอ จังหวัดสระบุรี ควรสร้างมาตรฐานต่อกระบวนการให้บริการอย่างมีคุณภาพ โดยการจัด
ให้บริการแก่ประชาชนในระยะเวลาที่เหมาะสมกับการรับบริการในแต่ละข้ันตอน พร้อมทั้งมีการจัดระบบ
การรับฟังความคิดเห็นจากประชาชนที่มารับบริการในส่วนต่างๆ และพร้อมที่จะแก้ไขต่างๆ แก่ประชาชน
อย่างจริงใจ 

 2) ด้านช่องทางการให้บริการ ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง อ าเภอบ้านหมอ 
จังหวัดสระบุรี ควรเพิ่มช่องทางให้แก่ผู้ที่มารับบริการ และสามรถท าให้ประชาชนได้เข้าถึงการให้บริการ 
ได้ง่าย พร้อมทั้งจัดให้มีเอกสาร แผ่นพับแนะน าข้อมูลในการให้บริการในข้ันตอนต่างๆ แก่ประชาชนผู้มา
รับบริการ และจัดให้มีช่องทางในการให้บริการในช่วงที่เป็นวันหยุดหรือมีเจ้าหน้าที่และพนักงานค่อยให้  
ค าแนะเพิ่มเติมหากประชาชนมาติดต่อรับบริการในช่วงวันหยุด 

 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง อ าเภอบ้านหมอ 
จังหวัดสระบุรี ควรให้ความส าคัญในการสร้างมาตรฐานให้บริการของเจ้าหน้าที่และพนักงานผู้ให้บริการ 
ต่อประชาชน โดยการจัดให้มีการฝึกอบรมและให้ความรู้ เสริมสร้างทักษะแก่เจ้าหน้าและพนักงานผู้
ให้บริการแก่ประชาชนด้วยกิริยามารยาทที่เหมาะสม พร้อมทั้งให้บริการประชาชนอย่างเท่าเทียมและ
เสมอภาคกัน 

 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง อ าเภอบ้านหมอ 
จังหวัดสระบุรี ควรน าเทคโนโลยีที่ให้บริการมีความเพียงต่อการการปฏิบัติงานและการให้บริการแก่
ประชาชนอย่างเหมาะสมกับจ านวนเจ้าหน้าที่และพนักงานที่ประชาชนมาติดต่อใช้บริการ พร้อมทั้งจดัใหม้ี
ป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุดให้บริการแก่ประชาชนเพิ่มเติม เพื่ออ านวยความสะดวกต่อประชาชน 
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5.3.2 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
ถึงแม้ว่าผลการวิจัยจะพบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวางมีปัจจัยที่ครบถ้วนที่ก่อให้เกิด

ความพึงพอใจต่อประชาชนผู้รับบริการ แต่มีสิ่งที่ควรจะปรับปรุงเพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการเพิ่มมากขึ้น ได้แก่ 

1) งานด้านการศึกษา ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง อ าเภอบ้านหมอ จังหวัด
สระบุรี ควรจัดกิจกรรมอบรมให้ความรู้เกี่ยวกับการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมและการแก้ไขปัญหายาเสพติดแก่
เด็กและเยาวชน เพื่อเป็นการปลูกฝังค่านิยมในการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมตั้งแต่วัยเด็ก และเด็ก/เยาวชนจะได้
มีความรู้เกี่ยวกับโทษของยาเสพติด และควรเพิ่มช่องทางการรับรู้ข้อมูลข่าวสารให้แก่ประชาชน มีการ
ส่งเสริมให้เกิดสวัสดิการภาคประชาชน และให้มีกิจกรรมนันทนาการให้มากข้ึน และควรมีการส่งเสริม
พัฒนาระบบการศึกษาทุกประเภท ทุกระดับให้มีคุณภาพอย่างเท่าเทียมกัน 

2) งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง อ าเภอ
บ้านหมอ จังหวัดสระบุรี ควรก าหนดนโยบายในการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่เพื่อเป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติงานในการให้บริการประชาชน โดยมีช่องทางให้ประชาชนได้เข้าถึงเจ้าหน้าที่ได้อย่างรวดเร็วเพื่อให้
เจ้าหน้าที่ได้รับทราบปัญหาที่เกิดข้ึนและพร้อมแก้ไขปัญหาได้ทันท่วงที  และการจัดอบรมเพื่อเพิ่ม
ศักยภาพให้กับเจ้าหน้าที่เพื่อเป็นการปฏิบัติหน้าที่ตามหลักธรรมาภิบาลเพื่อให้งานน้ันเกิดประสิทธิภาพ
และเกิดประสิทธิผล 

3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง 
อ าเภอบ้านหมอ จังหวัดสระบุรี ควรส่งเสริมนโยบายสนับสนุนการพัฒนาด้านคุณภาพชีวิตของผู้สูงอายุ 
ด้านการมีส่วนร่วมของผู้สูงอายุ และด้านการประชาสัมพันธ์โครงการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และโครงการอื่นๆ 
ที่สร้างการมีส่วนร่วมและพัฒนาชุมชนแก่ประชาชนในพื้น 

4) งานด้านสาธารณสุข ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวาง อ าเภอบ้านหมอ จังหวัด
สระบุรี ควรจัดท าสื่อประชาสัมพันธ์เผยแพร่ด้านการป้องกันโรค การเฝ้าระวัง เพื่อสร้างความรู้ ความ
เข้าใจให้กับประชาชน เช่น สถานการณ์การระบาดของไวรัสโคโรนา (COVID-19) และการรณรงค์โครงการ
ป้องกันโรคไข้เลือดออก 

 

 5.3.3 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
ถึงแม้ว่าผลการวิจัยจะพบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลไผ่ขวางมีปัจจัยที่ครบถ้วนที่ก่อให้เกิด

ความพึงพอใจต่อประชาชนผู้รับบริการ แต่มีสิ่งที่ควรจะปรับปรุงเพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการเพิ่มมากขึ้น ได้แก่ 

1) ควรจัดท าป้ายประกาศข้ันตอน/หรือเอกสารแนะน าการมาติดต่อขอรับบริการในงาน   
ต่าง ๆ ให้ชัดเจน ทั่วถึง และเพียงพอต่อการให้บริการมากขึ้น  

2) เจ้าหน้าที่ให้บริการควรเพิ่มหรือปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการด้วยความถูกตอ้งและ
รวดเร็วมากยิ่งข้ึน  

3) ปรับปรุงและพัฒนาห้องน้ าให้สะอาดอยู่เสมอ และเพียงพอต่อการให้บริการประชาชน  
4) ควรส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่ได้เข้ารับการอบรม สัมมนา หรือแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านต่าง ๆ ที่

เกี่ยวข้องกับการให้บริการจากหน่วยงานอื่น ๆ อย่างต่อเนื่องเป็นประจ า 
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