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บทคัดย่อ 

 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบรหิารสว่นตำบลลำ
ไทรโยง เปน็การวิจัยเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) มีวตัถปุระสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการขององค์การบรหิารส่วนตำบลลำไทรโยง ในปีงบประมาณ 2565 โดยใช้
แบบสอบถามเกบ็ข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างจำนวน 200 ราย 
  ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย  เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 67.5 

และเพศชายคิดเป็นร้อยละ 32.5 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 41 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.9 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 42.5 รองลงมาประกอบอาชีพเกษตรกร คิด

เป็นร้อยละ 32.0 และกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 31.5 

รองลงมาสำเร็จการศึกษาในระดับประถมศึกษา. คิดเป็นร้อยละ 26.0  สำหรับความพึงพอใจในภาพรวม

ตั้งแต่ เดือนตุลาคม 2560 - กันยายน 2561 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ อบต. อยู่ในระดับ

ค่อนข้างพอใจ ( X  =4.45, S.D. = 0.67, 89.0 %) เมื่อพิจารณาความพึงพอใจรายด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูง

ที่สุด คือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บรายได้ ภาษีโรงเรือน ภาษีที่ดิน  ( X  = 4.46, S.D. = 

0.67, 89.2 %) รองลงมามีค่าเฉลี่ยเท่ากันหมดทั้งสามด้าน คือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเบี้ยยัง

ชีพผู ้สูงอายุหรือผู้พิการ (พัฒนาชุมชน) ความพึงพอใจต่อการบริการรับเรื ่องราวร้องทุกข์ หรือการ

ให้บริการข้อมูลข่าวสาร และความพึงพอใจต่อการให้บริการงานกู้ชีพ กู้ภัย หรืองานเทศกิจ (ป้องกัน

บรรเทาสาธารณภัย) ( X  = 4.44, S.D. = 0.68, 88.8 %)   
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บทที่ 1 
 

 บทนำ 
 

1.1 ความเป็นมาและความสำคัญ 

 องค์การบริหารส่วนตำบล เป็นหนว่ยงานที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัตสิภาตำบลและองค์การ

บริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติม(ฉบบัที ่ 5) พ.ศ. 2546 มีฐานะเป็นนติิบคุคล และเป็น

หนว่ยงานราชการสว่นท้องถิ่นที่มชีื่อ และเขตรบัผิดชอบขององคก์ารบริหารสว่นตำบลโดยเฉพาะ โดย

ประชาชนเลอืกตั้งผูแ้ทนแตล่ะหมูบ่้านเข้าไปเป็นสมาชิกสภา อบต. มีอำนาจหน้าทีต่ดัสินใจในการ



บริหารงานของตำบลตามทีก่ฎหมายกำหนดไว ้ ซึง่โครงสร้างการบรหิารงานขององคก์ารบริหารสว่น

ตำบลประกอบด้วยฝา่ยนิตบิัญญตัิ ไดแ้ก่ สภาองค์การบรหิารสว่นตำบล และฝ่ายบริหาร ไดแ้ก่ นายก

องค์การบริหารส่วนตำบลทีไ่ด้มาจากการเลอืกตัง้ของประชาชน โดยมีนายอำเภอเป็นผูม้ีอำนาจกำกับ 

ดูแลใหเ้ปน็ไปตามกฎหมายและระเบียบข้อบังคบั 

 องค์การบริหารส่วนตำบลมหีน้าทีต่่างๆ ตามที่กฎหมายบัญญตั ิโดยเฉพาะอย่างยิง่การใหบ้ริการ

ประชาชนในพ้ืนที่รับผดิชอบในด้านต่างๆ เช่น งานบรกิารกฎหมาย งานด้านทะเบยีน งานด้านโยธา การ

ขออนญุาตสิ่งก่อสร้าง งานด้านสิง่แวดลอ้มและสุขาภิบาล งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

งานด้านการศึกษา งานดา้นเทศกิจ หรือปอ้งกนับรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษ ี งานด้าน

พัฒนาชมุชนและสวัสดกิารสังคม งานด้านสาธารณสุข ซึ่งงานต่างๆเหลา่นี้ ผู้ใหบ้ริการ คือ องค์การ

บริหารส่วนตำบลควรต้องจดัสิ่งอำนวยความสะดวก ชีแ้จงขัน้ตอนการใหบ้ริการ มชี่องทางการใหบ้รกิาร

ที่หลากหลาย เจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิารมีบุคลกิภาพที่ดี ทัง้นี้เพื่อใหป้ระชาชนผูม้ารบับริการได้รับความพึง

พอใจ  

 ความพึงพอใจคอืระดับความรู้สึกของบคุคล ที่เปน็ผลจากการเปรียบเทียบการทำงานของ

ผลิตภัณฑ์หรือสิง่ที่ได้รับบรกิารตามที่เห็นหรือเข้าใจกบัความคาดหวังของบคุคล โดยสามารถแบ่งระดับ

ความพอใจได้เป็น 3 ระดบัดว้ยกัน คือ รู้สกึไม่พึงพอใจเมื่อผลิตภัณฑ์หรือสิ่งทีไ่ด้รับบริการไม่ตรงกบั

ความคาดหวัง รู้สึกพึงพอใจเมื่อผลิตภัณฑ์หรือสิ่งไดร้ับบริการตรงกับความคาดหวัง และจะรู้สึกพึงพอใจ

มากเมือ่ผลิตภัณฑ์หรือสิ่งไดร้ับบรกิารเกินความคาดหวัง และผูร้ับบริการจะรู้สกึมีความสขุเมื่อรับบริการ

แล้วไดร้ับผลสำเร็จตามจดุมุง่หมาย หรือได้รบัการตอบสนองความต้องการ ซึ่งเปน็ความรู้สกึของผู้ที่มา

รับบรกิารต่อสถานบริการ ตามประสบการณ์ที่ได้รบัจากการเข้าไปตดิตอ่ขอรับบริการในสถานบริการ

นั้นๆ โดยระบบการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตำบลเป็นระบบที่มีพลวตั มีความเคลือ่นไหวอยู่

เสมอ สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้มารบับริการไดด้ว้ยวธิีการต่างๆ ดังกล่าวข้างตน้ และยัง

สามารถทำให้ผูม้ารบับรกิารได้รบัความพึงพอใจโดยการให้บริการอย่างเท่าเทียม หรือมีความยตุิธรรมใน

การใหบ้ริการ มกีารให้บรกิารทีต่รงเวลา มีการใหบ้รกิารอย่างเพียงพอ ทั้งในแงข่องสถานที่ใหบ้รกิาร 

และจำนวนการให้บริการ นอกจากนี้ยังทำไดโ้ดยการให้บริการอย่างต่อเนื่องและมีการให้บริการอย่าง

ก้าวหน้า นัน่คือมีการปรบัปรุงคุณภาพการให้บริการอยู่เสมอ ไม่หยดุนิง่อยู่กับทีแ่มม้ทีรัพยากรเท่าเดมิ 

 องค์การบริหารส่วนตำบลลำไทรโยง ตัง้อยู่ที่หมู่  บ้านหนองตะลุมปุก๊ ตำบลลำไทรโยง อำเภอ

นางรอง จงัหวัดบุรีรมัย์ หา่งจากทีว่่าการอำเภอเมืองยะลา 15 กิโลเมตร มีพืน้ที่ทั้งหมดประมาณ 63.13 



ตารางกโิลเมตร หรือประมาณ 39,456.25 ไร่ มีหมู่บ้านในเขตรับผดิชอบจำนวน 14 หมู่บ้าน ประชากร

ทั้งสิ้น 6,200 คน   ซึง่ถือได้ว่าองคก์ารบริหารสว่นตำบล ลำไทรโยง มปีระชาชนที่อยู่ในความรบัผิดชอบ

จำนวนมากพอสมควร ซึ่งจำนวนการให้บริการต่อประชาชนก็จะมีมากตามไปด้วย และจะทำอย่างไร

เพื่อให้การบริการที่มีจำนวนมากเชน่นีเ้ปี่ยมด้วยคุณภาพไปพร้อมกัน เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้ับ

ประชาชนผูม้ารบับรกิาร ซึง่หากประชาชนมีความรู้สึกพึงพอใจมากต่อการใหบ้ริการแลว้ จะก่อให้เกดิ

ความร่วมมือทีด่ีในการดำเนนิงานด้านต่างๆ  ดงันัน้ การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการจึงเป็นสิง่จำเป็น เพื่อให้ทราบว่าองค์การบริหารส่วนตำบลลำไทรโยง มีคณุภาพการให้บริการ

เป็นอย่างไร และควรมีการพัฒนาหรือปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการดา้นไหน อย่างไร ต่อไป 
 

1.2 วัตถุประสงค ์

 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารขององค์การบรหิารส่วนตำบล 
 

1.3 ขอบเขตการวิจัย 

 การวิจัยในครัง้นี้เป็นการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบล  โดยมขีอบเขตต่างๆ ดงันี ้
 

 1.3.1 ขอบเขตด้านพ้ืนที่ 

  พ้ืนที่ที่วิจัยในครั้งนี้คือพ้ืนที่ในเขตรบัผิดชอบขององค์การบรหิารสว่นตำบล 
 

 1.3.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา ประกอบด้วย 

  1) ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  2) ความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการต่อการให้บรกิารของ อบต.ลำไทรโยง 

ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2560 - กันยายน 2561 ในด้านต่างๆ 4 ด้าน คือ ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดกิาร

สังคม ดา้นการปอ้งกนับรรเทาสาธารณภัย ด้านรายไดห้รือภาษี และการให้บรกิารดา้นข้อมูลข่าวสาร ซึ่ง

ในแต่ละดา้นประกอบด้วยกรอบการประเมิน 4 กรอบ คือ  ขัน้ตอนการใหบ้ริการ ช่องทางการใหบ้รกิาร 

เจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ และสิง่อำนวยความสะดวก 

  3) ปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชน    ต่อการให้บรกิารขององค์การบริหารส่วน

ตำบล 
 

1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 



 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกทั้งในเชิงบวกหรือลบของประชาชนหลังจากได้รบั

บริการหรือมีสว่นเกี่ยวข้องกบัการไดร้ับบริการดา้นต่างๆ จากองค์การบริหารส่วนตำบล โดยมีทัง้หมด 5 

ระดบั คอื มากที่สดุ มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สดุ 

 ผู้รับบรกิาร หมายถึง ประชาชนชาวตำบลวังพญาที่ได้รบับริการหรอืมีส่วนเกีย่วข้องกับการ

ได้รบับริการด้านตา่งๆ จากองค์การบริหารส่วนตำบล 
 

1.5 วิธดีำเนินการวิจัย 

 การวิจัยในครัง้นี้เป็นการวิจยัเชิงปรมิาณ คณะผูว้ิจัยดำเนินการตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

  1.5.1 วางแผนการดำเนนิงาน 

  1.5.2 ทบทวนวรรณกรรมและจัดทำแบบสอบถาม 

  1.5.3 เก็บข้อมูล 

  1.5.4 ประมวลผลและวเิคราะหข์้อมูล 

  1.5.5 จัดทำรายงานการวิจยั  
 

1.6 เครือ่งมือท่ีใช้ในการวจิัย  

 แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบรหิารสว่นตำบลประจำปงีบประมาณ 

2561 
 

1.7 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 วิเคราะห์ข้อมูลดว้ยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถติิ โดยสถติิที่ใช้ คือ 

  1.7.1 ค่าความถี่ (Frequency) 

  1.7.2 ค่าเฉลี่ย ( X ) 

  1.7.3 ค่าร้อยละ (%) 

  1.7.4 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(S.D.) 
 

1.8 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะได้รับ 

 1.8.1 ทำให้ทราบถงึระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบรกิารต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบล 



 1.8.2 ทำให้ทราบถึงปญัหาและข้อเสนอแนะของผู้รบับริการ เพื่อการพัฒนาหรือปรับปรุง

คุณภาพการใหบ้ริการขององค์การบรหิารสว่นตำบลตอ่ไป 
 

1.9 หน่วยงานที่ดำเนินการวิจัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏบรุีรัมย ์ 

บทที่ 2 
 

 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวิจัยเรื่อง "ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบรหิารสว่นตำบลลำ

ไทรโยง อำเภอนางรอง จังหวัดบุรีรมัย์" ผู้วิจัยได้ทบทวนแนวคดิ ทฤษฎี และเอกสารที่เกี่ยวขอ้งดังต่อไปนี้ 

 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพงึพอใจกับการให้บรกิาร 

 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับงานบรกิาร 

 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบ้ริการสาธารณะ 

 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอำนาจ 

 2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองสว่นทอ้งถิน่ 

 2.6 แนวคิดเกี่ยวกับองค์การบรหิารสว่นตำบล 

 2.7 แนวคิดเกี่ยวกับเทศบาลตำบล 

 2.8 งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

 2.9 กรอบแนวคดิการวิจัย 

 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจกับการให้บรกิาร 

 นักวชิาการผู้มีชื่อเสียงหลายท่านได้ให้ความหมายของความพอใจหรือความพึงพอใจ

(satisfaction) ไวด้ังต่อไปนี้ 

 Kotler(2541 อ้างถึงใน อิสรา ภมูาก, 2548: 5) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือระดับความรูส้ึกของ

บุคคลที่เป็นผลจากการเปรยีบเทียบการทำงานของผลติภัณฑ์หรือสิง่ที่ได้รับบริการตามที่เห็น หรือเข้าใจ

กับความคาดหวงัของบุคคล(Product's Perceived Performance) โดยสามารถแบ่งระดับความพอใจ



ได้เป็น 3 ระดับด้วยกัน คือ รู้สึกไม่พอใจเมื่อผลิตภัณฑ์หรือสิ่งที่ได้รบับริการไมต่รงกบัความคาดหวัง รู้สึก

พอใจเมื่อผลิตภัณฑ์หรอืสิ่งได้รับบริการตรงกับความคาดหวัง และจะรู้สกึพอใจมากเมื่อผลิตภัณฑ์หรือสิ่ง

ได้รบับริการเกินความคาดหวัง 

 ส่วน Winch and Ktsanes(1954 อ้างถึงในอิสรา ภูมาก, 2548: 5) กล่าวถึงความพอใจในความ

ต้องการ(Need Satisfaction) ไวว้่า เมื่อความต้องการของบุคคลหนึ่งตอบสนองต่อความพอใจของอีก

บุคคลหนึ่ง บุคคลทั้งสองยอ่มมีแนวโนม้ที่จะมีความดึงดูดต่อกนั ดังนั้น บุคคลทีม่ีลักษณะให้สามารถ

พ่ึงพาอาจจะเปน็ที่ชืน่ชอบของบุคคลที่มีลักษณะชอบพ่ึงพา สำหรับ Wolman(1973 อ้างถึงใน ผาชัย โป

รียานนท์, 2538: 35) ได้กล่าวถงึความพึงพอใจไวว้า่ หมายถึงความรู้สกึมีความสุขเมื่อคนเราไดร้ับ

ผลสำเร็จตามจดุมุ่งหมาย(Goals) หรือไดร้ับการตอบสนอความต้องการ(Wants)  

 นักวชิาการอีก 2 ท่านที่กล่าวถงึความพึงพอใจกับการให้บริการ คือ Chaplin(1968) และ 

Millet(1954) (อ้างถึงในอิสรา ภูมาก, 2548: 6) โดย Chaplin กล่าววา่ ความพึงพอใจคือความรู้สกึของ

ผู้ที่มารับบริการต่อสถานบรกิารตามประสบการณ์ที่ได้รบั จากการเขา้ไปตดิต่อขอรับบริการในสถาน

บริการนัน้ๆ เช่นเดียวกับ Millet ที่กล่าวถึงการสรา้งความพึงพอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชนผู้มารับ

บริการว่ามีหลายวิธกีาร ดงัต่อไปนี้ 

  1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม(Equitable Service) หมายถึง ความยุตธิรรมในการ

บริหารงานภาครัฐ ซึง่มีฐานคติวา่ทุกคนมคีวามเท่าเทียมกัน ในแง่กฎหมาย ประชาชนทุกคนจึงควรได้รับ

การปฏิบตัิอย่างเท่าเทียมกนั ได้รบัการบรกิารด้วยมาตรฐานเดียวกนั 

  2. การใหบ้ริการทีต่รงเวลา(Timely Service) การให้บริการตรงเวลาสะท้อนให้เหน็ถึง

ประสิทธิผลของการให้บริการ หากไม่ตรงต่อเวลาจะสร้างความไม่พอใจให้กับประชาชนผู้มารับบริการ 

  3. การใหบ้ริการอย่างเพียงพอ(Apple Service) หมายถึง การให้บริการภาครัฐตอ่

สาธารณะต้องมีจำนวนการให้บรกิารและสถานที่ให้บรกิารอย่างเหมาะสม ความเท่าเทียมหรือการตรง

ต่อเวลาจะไร้ความหมายหากมีจำนวนการให้บรกิารทีไ่มเ่พียงพอ และสถานที่ใหบ้ริการไม่ได้เอื้ออำนวย

ให้เกิดความยุตธิรรมในการรับบรกิารของประชาชน 

  4. การใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง(Continuous Service) การให้บรกิารสาธารณะของ

ภาครัฐต้องเป็นไปอย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเปน็สำคัญ 



  5. การให้บริการอย่างกา้วหน้า(Progressive Service) การให้บริการสาธารณะของ

ภาครัฐต้องมีการปรบัปรงุคณุภาพการให้บริการอยู่เสมอ ไม่หยดุนิ่งอยู่กับทีแ่มม้ีทรพัยากรเท่าเดิมแตค่วร

เพิ่มประสทิธิภาพหรือความสามารถที่จะทำหนา้ที่ใหด้ีขึน้ 

  กล่าวโดยสรปุ ความพึงพอใจคือความรู้สึกต่างๆ ของผู้รับบริการ ได้แก่ความรู้สกึไม่

พอใจ ความรู้สกึพอใจ และความรู้สกึพึงพอใจมากที่ผูร้ับบรกิารไดร้ับจากผู้ให้บริการ โดยผู้รับบริการได้

เปรียบเทียบประสิทธิภาพการทำงานของการให้บริการกับสิ่งที่คาดหวงัไว้ ระดับความคาดหวังของ

ผู้รับบริการขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการนัน้ ข้อมูลจากผูร้ับบริการคนอืน่ หรือจากข่าวสาร

ต่างๆ 
 

2.2 แนวคิดทฤษฎีเกีย่วกับงานบริการ 

 2.2.1 ทฤษฎีการบรกิารของ Gothberg 

  Gothberg(1999 อ้างใน อรนุช แก้วส่อง, 2548) ได้เสนอทฤษฎีที่เกียวกับการ

ตอบสนองแก่ลูกค้าในการรบับริการไวด้ังต่อไปนี้ 

 

   1) ลกัษณะของงานบริการ งานบริการมีลกัษณะทีสำคัญ 4 ประการ คือ 

    1.1) งานบริการเปน็งานที่มกีารผลติและการบรโิภคเกดิขึ้นพร้อมกัน 

คือไม่อาจกำหนดความต้องการแนน่อนได ้ ขึน้อยู่กบัผู้ใช้บริการวา่ต้องการเมื่อใดและต้องการอะไร 

    1.2) งานบรกิารเป็นงานที่ไม่อาจกำหนดปริมาณงานลว่งหนา้ได้การมา

ใช้บริการไมข่ึ้นอยูก่ับเงื่อนไขของผู้ใชบ้ริการ การกำหนดปริมาณงานล่วงหนา้จึงไม่อาจทำได ้ นอกจาก

การคาดคะเนความนา่จะเปน็เท่านั้น 

    1.3) งานบริการเปน็งานที่ไม่มีตวัสินค้า ไม่มีผลผลติ สิง่ที่ผู้รับบริการจะ

ได้คอืความพึงพอใจ ความรูส้ึกคุ้มคา่ที่มาใช้บริการ ดังนัน้คุณภาพของการบรกิารจึงเป็นสิ่งสำคญั 

    1.4) งานบริการเปน็งานที่ตอ้งตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร

ทันที ดังนั้นผู้ใหบ้ริการจะตอ้งพร้อมตอบสนองตลอดเวลา หากนดัเวลาใดต้องให้บริการตามกำหนดนัด 

   2) องค์ประกอบของงานบริการตอ้งประกอบด้วยคุณลักษณะ 3 ประการ 

    2.1) ทรัพยากรที่ใช้ ต้องเลือกสรรให้สอดคล้องกบัความต้องการของ

ผู้รับบริการ และมคีุณภาพ 



    2.2) บุคลากรผู้ให้บริการต้องมคีุณภาพ และมคีวามรอบรู้ในงานที่

ตัวเองรบัผิดชอบเป็นอย่างดี 

    2.3 การสื่อสารของผู้ใหบ้รกิารต้องสามารถสื่อสารให้ผูร้ับบรกิารเข้าใจ

ได้เป็นอย่างด ี

 
   

  2.2.2 แนวคิดคุณภาพการให้บริการ(Service Quality) 

   Parasurman Zeithal and Barry (1990, อ้างถึงใน อรนุช แก้วส่อง, 2548: 18 

- 19) ได้กล่าววา่ การบริการที่ประสบความสำเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบตัติ่างๆ ดังนี้ 

   1) ความเชื่อถือได้(Reliability) ความเชื่อถือได้ของการให้บริการที่มีคุณภาพ

ประกอบด้วย ความสม่ำเสมอ (Consistency) และความพึ่งพาได ้(Dependability) 

   2) การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบด้วย ความเตม็ใจที่จะใหบ้ริการ 

ความพรอ้มที่จะให้บรกิารและการอุทิศเวลา มีการตดิต่ออย่างต่อเนื่อง และปฏบิัตติ่อผู้รบับรกิารเป็น

อย่างด ี

   3)  ความสามารถ(Competence) ความสามารถต่างๆของผู้ให้บรกิาร ไดแ้ก ่

ความสามารถในการใหบ้ริการ ความสามารถในการสื่อสาร และวามสามารถในความรู้ที่จะใหบ้ริการ 

   4) การเข้าถึงบริการ(Accessibility) หมายถึง ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถงึการ

ให้บริการได้อย่างมีคุณภาพ ซึ่งประกอบด้วย ผู้ใชบ้รกิารมคีวามสะดวกในการเขา้ใช้บริการ ระเบียบ 

ขั้นตอนต่างๆ ไม่ยุ่งยากหรอืสลับซบัซ้อน ผู้รบับรกิารใช้เวลารอคอยน้อย ได้รับบรกิารตรงเวลา สถานที่

ให้บริการอยู่ในจดุที่ผู้รบับรกิารติดต่อได้สะดวก 

   5) ความสุภาพ อ่อนโยน(Courtesy) ผู้ให้บรกิารควรแสดงความสุภาพอ่อนโยน

ต่อผู้รบับรกิาร ให้การตอ้นรบัที่เหมาะสมอ และมบีุคลิกภาพที่ดี 

   6) การสือ่สาร(Communication) ประกอบด้วย การชี้แจงขอบเขตและ

ลักษณะการให้บริการ การอธิบายขัน้ตอนการใหบ้ริการ 

   7) ความซื่อสตัย์(Credibility) 

   8) ความมั่นคงปลอดภัย (Safety) 



   9) ความเข้าใจก(Understanding) ความเขา้ใจในที่นี้คือความเข้าใจในตัว

ผู้รับบริการของผู้ให้บรกิาร คือ การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ การให้คำแนะนำและเอาใจใส่ และการให้ความ

สนใจต่อผู้ใช้บริการ 

   10) การสร้างสิ่งที่จบัต้องได้(Tangibility) สิ่งทีต่้องสร้างคือ การเตรียมวัสด ุ

อุปกรณ์ให้พร้อมสำหรบัการให้บริการ การเตรียมอปุกรณ์เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ผู้รบับรกิาร และ

การจดัสถานที่สำหรับบริการให้สะอาดและสวยงาม 
 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบ้ริการสาธารณะ 

 การใหบ้ริการสาธารณะเปน็กระบวนการให้บรกิารทีม่ีลกัษณะเปน็พลวตั โดยหากหนว่ยงานที่

รับผิดชอบใช้ทรัพยากรและผลิตได้ตามแผนและผู้ใช้บรกิารเข้าถงึบรกิารไดแ้ล้วก็ถอืว่าเป็นระบบการ

ให้บริการทีด่ี (Verma, 1986 อ้างถงึใน พิทักษ์ ตรุษทิม, 2538: 30) จากความหมายดังกลา่วจะเหน็ได้วา่

เป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชงิระบบ(System Approach) โดยหน่วยงานผู้ใหบ้ริการใชป้ัจจัยนำเข้า

(Input) สู่กระบวนการผลิต(Process) และได้ผลผลิตเกิดขึน้(Output) โดยเป็นไปตามแผนที่กำหนดไว ้

ดังนัน้ การประเมนิผลจะช่วยให้ทราบถงึการให้บริการที่เกดิขึน้ว่ามีลักษณะอย่างไร ซึ่งจะเปน็ข้อมูล

ป้อนกลบั(Feedback) เพื่อเป็นปัจจัยนำเข้า(Input) ตอ่ไป โดยนัยนี ้ ระบบการใหบ้ริการสาธารณะจึงมี

ลักษณะเปน็พลวตัดงัที่กล่าวไว้ 

 แนวคดิของ Verma ดังกล่าวข้างต้น มีความสอดคล้องกบัแนวคดิของ Gillbert and 

Gutherie(1977 อ้างถึงใน วินัย จติตป์รงุ, 2541 : 15) โดยมีประเด็นทีค่วรพิจารณาคือผลกระทบที่

เกิดขึ้นจากการให้บริการ ซึ่งสามารถวดัได้จากทศันคติหรือความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อระบบการ

ให้บริการ ส่วน Weber(1966 อ้างถงึใน อรนุช แกว้ส่อง, 2548: 24) ได้กล่าวถงึการให้บรกิารไวว้่า การ

ให้บริการที่มปีระสทิธิภาพและเปน็ประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุดคือการให้บริการที่ไมค่ำนงึถึงตวั

บุคคลหรือเป็นการใหบ้ริการที่ปราศจากอารมณท์ี่เปน็อคติ ทุกคนควรไดร้ับการปฏิบัติที่เทา่เทียมกนัตาม

หลักเกณฑ ์

 

 
 

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอำนาจ 



 การกระจายอำนาจ(Decentralization) เป็นการโอนอำนาจการปกครองจากสว่นกลางไปให้

ประชาชนในท้องถิน่ดำเนินการเองโดยอิสระภายใต้บทบัญญตัิของกฎหมาย องคก์ารบริหารส่วนตำบล 

หรือเทศบาลเป็นหนว่ยงานด้านการปกครองท้องถิน่รูปแบบหนึง่ตามแนวคิดการกระจายอำนาจ 

 ลิขิต ธีรเวคนิ(2535) ได้สรุปประเด็นเกี่ยวกับการกระจายอำนาจการปกครองไว ้ 2 ประเดน็

ใหญ่ๆ คือ 1) การกระจายอำนาจเป็นรากแก้วของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย และ 2) การ

กระจายอำนาจมีความสำคญัในทางเศรษฐกิจและสังคม โดยเฉพาะในดา้นการพฒันาชนบทที่ประชาชน

มีส่วนร่วม ซึ่งต้องอาศัยโครงสรา้งการปกครองตนเองในลักษณะทีม่ีความเป็นอิสระพอสมควรจากการ

กระจายอำนาจจากส่วนกลาง 

 ประหยัด หงษ์ทองคำ(2526 อ้างถึงใน อรนุช แกว้ส่อง,2548: 28) ไดก้ล่าวถึงการกระจายอำนาจ

ไวว้่า 1) การกระจายอำนาจประกอบด้วยการกระจายอำนาจตามอาณาเขต(Size and Boundary) 

หมายถงึการมอบอำนาจใหท้้องถิน่จัดการใหบ้ริการสาธารณะในเขตท้องถิ่น โดยแต่ละท้องถิ่นมีอิสระ

บางประการในการปกครองตนเอง ท้องถิน่ดงักล่าวไดแ้ก่ องค์การบริหารส่วนจังหวดั องค์การบริหาร

ส่วนตำบล หรือเทศบาล 2) การกระจายอำนาจตามกิจการ(Functional) คือการมอบอำนาจให้องค์การ

สาธารณะจดัทำกิจการประเภทใดประเภทหนึง่เพ่ือให้มอีิสระในการดำเนินงานให้เหมาะสมกับเทคนิค

ของงานนั้นๆ เชน่ องค์การโทรศัพท์ การประปา การไฟฟ้า 

 เจ้าหนา้ที่ท้องถิ่นผู้ให้บรกิารสาธารณะอาจจะมาจากการแตง่ตั้งจากสว่นกลางหรือมาจากการ

เลือกตัง้ของประชาชน ซึ่งสาระสำคัญของการกระจายอำนาจขึน้อยู่กับความมอีิสระในการปกครอง

ตนเอง(Autonomy) บางประการ ซึง่นอกจากชว่ยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลหรือส่วนกลางแล้วยังเป็น

การลดอำนาจหน้าที่ของรฐับาลกลางในส่วนของอำนาจที่กระจายให้กับท้องถิน่อีกดว้ย โดยหลกัการ

กระจายอำนาจมีองค์ประกอบที่สำคญั 4 ประการ คือ 1) มีความเปน็นติิบุคคล 2) มีอำนาจอิสระในการ

บริหารงาน 3)  ประชาชนในท้องถิ่นมีสว่นร่วมในการเลอืกผู้บรหิารและผูท้ำหน้าทีน่ติิบัญญตัิ  และ 4) มี

งบประมาณของตนเอง จดัเกน็รายได้เองและบริหารงบประมาณได้เอง ซึ่งหากองค์กรปกครองสว่น

ท้องถิน่สามารถทำได้ครบองค์ประกอบทั้ง 4 ประการโดยปราศจากการครอบงำหรอืแทรกแซงจาก

หนว่ยงานในระดับสงูกว่า ไม่ว่าสว่นกลางหรือสว่นภูมิภาคแลว้ย่อมถือว่าเปน็องคก์รปกครองส่วนท้องถิน่

ที่มีประสิทธิภาพ 
 

2.5 แนวคิดเกี่ยวกับกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 



 การปกครองส่วนท้องถิ่นหมายถึงการปกครองส่วนหนึ่งของประเทศ ที่มอีำนาจอิสระ

(Autonomy) ในการปฏิบตัิหน้าทีต่ามสมควร  แต่อำนาจอิสระในการปฏบิัตหินา้ที่จะตอ้งไม่มากจนมี

ผลกระทบต่ออำนาจอธปิไตยของรฐั เนื่องจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิน่มิใช่ชุมชนที่มีอำนาจอธิปไตย 

แต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีสิทธติามกฎหมาย(Legal Rights) และมีองคก์ารท่ีจำเป็น(Necessary 

Organization) เพื่อประโยชน์การปฏิบตัิหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่นัน่เอง และที่สำคัญ 

ประชาชนในท้องถิน่จะต้องมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองทัง้ทางตรงและทางอ้อม  
 

2.6 แนวคิดเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนตำบล 

 องค์การบริหารส่วนตำบลเปน็หนว่ยงานที่จดัตัง้ขึน้ตามพระราชบัญยตัิสภาตำบลและองคก์าร

บริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติม(ฉบบัที ่ 5) พ.ศ. 2546 มีฐานะเป็นนติิบคุคล และเป็น

หนว่ยงานราชการสว่นท้องถิ่นที่มชีื่อและเขตรบัผิดชอบขององค์การบรหิารส่วนตำบลโดยเฉพาะ โดย

ประชาชนเลอืกตั้งผูแ้ทนแตล่ะหมูบ่้านเข้าไปเป็นสมาชิกสภา อบต. มีอำนาจหน้าทีต่ดัสินใจในการ

บริหารงานของตำบลตามทีก่ฎหมายกำหนดไว ้ ซึง่โครงสร้างการบรหิารงานขององคก์ารบริหารสว่น

ตำบลประกอบด้วยฝา่ยนิตบิัญญตัิ ไดแ้ก่ สภาองค์การบรหิารสว่นตำบล และฝ่ายบริหาร ไดแ้ก่ นายก

องค์การบริหารส่วนตำบลทีไ่ด้มาจากการเลอืกตัง้ของประชาชน โดยมีนายอำเภอเป็นผูม้ีอำนาจกำกับ 

ดูแลใหเ้ปน็ไปตามกฎหมายและระเบียบข้อบังคบั 

 องค์การบริหารส่วนตำบล(อบต.) เปน็องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นทีม่ีขนาดเล็กที่สุดและอยู่

ใกล้ชิดประชาชน สำหรบัจดุมุ่งหมายของการจดัตัง้ อบต. คือการกระจายอำนาจไปสู่ประชาชนใหม้าก

ที่สุด รับผดิชอบในเขตพ้ืนทีข่องตำบลที่อยูน่อกเขตเทศบาล จดัตัง้มาจากสภาตำบลที่มีรายไดต้ามเกณฑ์

ที่กำหนด และสามารถพัฒนาตนเองไปสู่การปกครองตนเองในรูปแบบเทศบาล ซึ่งจากบทบญัญตัิ

ดังกลา่วนี้จึงทำให ้ อบต.มแีนวโน้มลดลงทกุป ี โดยในป ี พ.ศ. 2552 มีจำนวน อบต.ทั้งสิน้ 5,770 แห่ง 

จำนวนเทศบาลตำบล 1,797 แห่ง แต่ข้อมูล ณ วันที ่9 มีนาคม พ.ศ. 2558 มีจำนวน อบต.ทั้งสิน้ 5,335 

แห่ง จำนวนเทศบาลตำบล 2232 แห่ง 
 

  

 2.6.1 โครงสร้างองค์การบริหารส่วนตำบล(อบต.) 

  ตาม พ.ร.บ. สภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพิ่มเติม(ฉบับที่ 

5) พ.ศ. 2546 โครงสร้างองค์การบริหารสว่นตำบล(อบต.) ประกอบด้วย 



   1) สภาองค์การบริหารส่วนตำบล ซึง่ประกอบดว้ย 

    1.1) สมาชิกสภา อบต.หมูบ่้านละ 2 คน แต่หาก อบต. มีเพียง 2 

หมู่บ้าน ให้มีสมาชิกหมู่ละ 3 คน และหาก อบต.ใดมีเพยีง 1 หมู่บ้าน ใหม้ีสมาชกิ อบต. 6 คน 

    1.2) ประธานสภา อบต. 

    1.3) รองประธานสภา อบต. 

    1.4) เลขานกุารสภา อบต. 

   2) นายกองค์การบริหารส่วนตำบล ซึ่งประกอบด้วย 

    2.1) รองนายก อบต. 2 คน 

    2.2) เลขานกุารนายกฯ 

    2.3) ปลัด อบต. 

    2.4) ส่วนต่างๆ ไดแ้ก ่ สำนกัปลัด อบต. สว่นการคลงั ส่วนโยธา ส่วน

การศกึษา และสว่นอืน่ๆ ตามความจำเป็น 
 

 2.6.2 หน้าที่ของสภาองค์การบริหารสว่นตำบล 

  1) ให้ความเห็นชอบแผนพฒันาตำบลในการบรหิารกิจการของ อบต. 

  2) พิจารณาและให้ความเหน็ชอบร่างข้อบญัญตัิตำบล     ร่างข้อบญัญตัิงบประมาณ

รายจ่ายประจำป ีและร่างขอ้บัญญตัิงบประมาณรายจ่ายเพ่ิมเติม 

  3) ควบคุมการปฏบิัตงิานของคณะผูบ้รหิาร   ให้เปน็ไปตามนโยบายและแผนพฒันา

ตำบล 

  4) เข้ารว่มประชุมสภา อบต. ตามสมัยประชุม 
 

 2.6.3 หน้าที่ของคณะผู้บรหิาร อบต. 

  มาตรา 59 กำหนดใหค้ณะผูบ้ริหาร อบต. มหีน้าทีด่ังต่อไปนี้ 

  1) บริหารงานของ อบต. ใหเ้ป็นไปตามข้อบญัญตัิและแผนพัฒนาตำบล 

  2) จัดทำแผนพัฒนาตำบลและข้อบญัญตัิตำบล ร้างข้อบญัญตัิงบประมาณรายจ่าย

ประจำปี และร่างข้อบญัญตังิบประมาณรายจ่ายเพ่ิมเตมิเสนอสภา อบต. 

  3) รายงานผลการปฏิบตัิงานและการใชเ้งินให้สภา อบต. ทราบอย่างน้อยปีละ 2 ครั้ง 

  4) ปฏิบัตหินา้ที่อื่นๆตามที่ทางราชการมอบหมาย 



 

 2.6.4 อำนาจหน้าที่ของ อบต. ตามมาตรา 66 และ 67 

  1) ตามมาตรา 66 อบต.มีอำนาจหน้าที่ในการพัฒนาตำบลในด้านเศรษฐกิจ สงัคม และ

วัฒนธรรม 

  2) ตามมาตรา 67 อบต.มีอำนาจหน้าทีด่ังต่อไปนี ้

   2.1) จัดให้มีบำรุงรักษาทางน้ำและทางบก 

   2.2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ำ ทางเดนิ และทีส่าธารณะ รวมทัง้กำจดั

สิ่งมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 

   2.3) ป้องกนัและระงับโรคตดิต่อ   

   2.4) ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย 

   2.5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

   2.6) ส่งเสริมการพัฒนาสตร ีเดก็ เยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการ 

   2.7) คุ้มครองดแูลและบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาตแิละสิ่งแวดล้อม 

   2.8) บำรงุรักษาศิลปะ จารตีประเพณี ภมูิปัญญาท้องถิน่    และวัฒนธรรมอันดี

ของท้องถิน่ 

   2.9) ปฏิบัตหิน้าที่ทีท่างราชการมอบหมาย 
 

  2.6.5 กิจการที่ อบต.สามารถทำไดต้ามมาตรา 68 

   1) ให้มีน้ำเพื่อการบรโิภค บริโภค และเพื่อการเกษตร 

   2) ให้มีการบำรุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวธิีอื่น 

   3) ให้มีการบำรุงรกัษาทางระบายนำ้ 

   4) ให้มีการบำรุงสถานทีป่ระชมุ การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจและ

สวนสาธารณะ 

   5) กิจการเกี่ยวกับการพาณชิย์ 

   6) การผังเมือง 

   7) และ ฯลฯ 



 จากบทบาทหน้าที่ขององค์การบรหิารสว่นตำบลตามที่กฎหมายบญัญตัิข้างตน้จะเหน็ว่า บาง

งานเป็นงานทีต่้องให้บรกิารสาธารณะแก่ประชาชนที่อยูใ่นเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ ซึ่งสว่นต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง

จะเปน็ผู้รับผดิชอบตามบทบาทหน้าที่ของตนเอง 
 

2.7 แนวคิดเกี่ยวกับเทศบาลตำบล 

 เทศบาลตำบลคือองค์กรปกครองสว่นทอ้งถิน่ ที่ยกฐานะขึน้มาจากองค์การบรหิารสว่น

ตำบล (อบต.) จัดตั้งขึน้ตามประกาศกระทรวงมหาดไทยยกฐานะท้องถิน่ขึ้นเป็นเทศบาลตำบลตาม

พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496  เทศบาลตำบลมีนายกเทศมนตรีคนหนึ่งทำหนา้ที่หวัหน้าฝ่าย

บริหารและสภาเทศบาลซึ่งประกอบด้วยสมาชิกจำนวน 12 คนที่ราษฎรในเขตเทศบาลเลือกตัง้มาทำ

หน้าที่ฝา่ยนติิบัญญัต ิ นายกเทศมนตรีมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของราษฎรเขตเทศบาล ซึ่งเทศบาล

ตำบลมีหน้าที่รกัษาความสงบเรียบร้อยและความสะอาด สร้างและบำรงุถนนและท่าเรือ ดับเพลิงและ

กู้ภัย จัดการศกึษา ใหบ้ริการสาธารณสขุ สังคมสงเคราะห ์ และรกัษาวฒันธรรมอนัดีในท้องถิ่น 

นอกจากนี้ยังอาจจัดใหม้ีสาธารณปูโภคและสาธารณูปการอื่น ๆ ได้ตามสมควร  

 

2.8 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 วิทวัส พันธุ์นกิุล(2547) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารของกองคลัง 

เทศบาลนครอุบลราชธาน ี พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้รกิารของกองคลังในภาพรวมใน

ระดบัมาก เมือ่พิจารณารายด้าน พบว่า ด้านที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านการใหบ้ริการของเจ้าหน้าที ่

รองลงมาคือด้านระบบการให้บรกิาร ด้านการประชาสมัพันธ์ และด้านอาคารสถานที่ ปัจจัยที่มีผลต่อ

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของกองคลัง ไดแ้ก ่ การมีญาตเิป็นพนักงานเทศบาล และ

จำนวนครัง้ที่มาตดิต่องานกบักองคลัง 

 อิสรา ภูมาก(2548) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการดำเนินงานของ อบต. บ้านช้าง 

อำเภออัมพวา จงัหวัดสมุทรสงคราม ในแง่ของปญัหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการดำเนนิงานของ 

อบต. พบว่า อบต.มปีัญหาเรื่องการทุจรติ ไม่มีความสามารถในการบรหิารงาน มีบคุลากรน้อย ขาดขอ้มูล

ความต้องการของประชาชน และขอ้มูลที่ทนัสมัย มงีบประมาณและเงนิอดุหนุนนอ้ย ขาดความรู้ความ

เข้าใจในบทบาทหน้าทีข่องตนเอง และใช้อำนาจหนา้ที่ไมถู่กตอ้ง ขาดการมีสว่นรว่มของประชาชน 

นโยบายและแผนงานของกรมไม่สอดคล้องกบัท้องถิ่น และ อบต.ขาดความสามคัค ีและมขี้อเสนอแนะว่า

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2496
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5


ควรเพ่ิมและพัฒนาบุคลากรของ อบต.ให้มากขึน้ ควรเลือกคนทีม่ีความสามารถเขา้ไปบริหารงาน ควร

แก้ไขปญัหาการทุจริตใน อบต. ควรกำหนดวุฒกิารศึกษาสมาชิก อบต.ให้สูงขึน้ ควรเข้าถึงปญัหาของ

ประชาชนและพฒันาตำบลให้มากขึ้น ควรเปดิโอกาสให้ประชาชนมีสว่นรว่มให้มากขึ้น และควรมีการ

เลือกตัง้คณะกรรมการบริหารโดยตรงจากประชาชน 

 การศกึษาของอิสรา มีความสอดคล้องกับการศึกษาของ อรนุช แกว้ส่อง(2548) ที่ศกึษาความพึง

พอใจของประชาชนตอ่การให้บรกิารขององค์การบริหารส่วนตำบลบักดอง อำเภอขญุหาญ จงัหวัดศรีสะ

เกษ ในแงข่องข้อเสนอแนะ คอืองคก์ารบรหิารสว่นตำบลควรให้ประชาชนมีสว่นร่วมในการบริหารให้

มากขึน้ ควรเก็บข้อมูลสิง่แวดล้อมของชมุชนเพื่อประกอบการวางแผนดำเนนิงาน เนน้ความโปร่งใส ควร

ขอความชว่ยเหลอืด้านวชิาการจากสถานศึกษาและหนว่ยงานภายในชุมชน ควรมีการสนับสนุนให้

บุคลากรได้มีโอกาสในการศกึษาต่อใหม้ากขึ้น  

 เกสรี ลดัเลีย และคณะ(2557)  ศึกษาความพึงพอใจของผู้รบับรกิารขององคก์ารบรหิารสว่น

ตำบลกายูบอเกาะ อำเภอรามัน จังหวดัยะลา โดยใช้วธิีการเชิงปริมาณ ผลการศกึษาพบว่า ในภาพรวม

ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับพอใจมาก( X  4.51) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าดา้นทีม่ีค่าเฉลี่ยสูง

ที่สุด ( X  4.58) คือด้านกระบวนการและขัน้ตอนการใหบ้ริการ และมคีวามพึงพอใจอยู่ในระดบัค่อนขา้ง

พอใจ( X  4.42) คือด้านสิง่อำนวยความสะดวกและความสะดวกในการใหบ้ริการ และเมื่อพิจารณาราย

ข้อในแต่ละด้านที่มีผลต่อความพึงพอใจ พบว่า ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านที่ที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านใช้เทคโนโลยีมาชว่ยในการให้บรกิาร มคีวามพอใจอยู่ในระดบัพอใจ( X  4.67) และ

ที่มีค่าเฉลี่ยตำ่ที่สุด คือด้านขั้นตอนการใหบ้ริการไม่มากมายหลายขั้นตอน ซึง่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

ค่อนขา้งพอใจ( X  4.45)  

 ด้านบุคลากรผู้ใหบ้ริการ พบว่า การให้บริการที่มีคา่เฉลี่ยสูงสดุ คือไม่เลือกปฏิบัติในการ

ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมาก( X  4.68) และที่มคี่าเฉลี่ยต่ำที่สุดคือ มีความรู้

ความสามารถในการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับค่อนข้างพอใจ( X  4.42) สำหรับด้านสิ่ง

อำนวยความสะดวกในการให้บรกิารพบว่า การใหบ้ริการที่มีคา่เฉลี่ยสูงที่สุด คือ ป้ายข้อความบอกจดุ

บริการและป้ายประชาสัมพนัธ์ที่ชดัเจนและเขา้ใจง่าย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมาก( X  4.71) 

และด้านช่องทางการตดิตอ่สื่อสารเพื่อการให้บริการ พบว่า การให้บรกิารทีม่ีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือโทรศัพท์

สำนักงานสามารถตดิต่อได้งา่ย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมาก( X  4.84) 



 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการศกึษาของเกสรีในการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลกายูบอเกาะ คือ องค์การบรหิารสว่นตำบลกายูบอเกาะควรหนนุเสรมิการ

ให้บริการดา้นโทรศัพท์สำนกังานสามารถติดต่อได้งา่ย ซึ่งเป็นสว่นหนึ่งของด้านช่องทางการติดต่อสื่อสาร

เพื่อการใหบ้ริการ เปน็ดา้นที่โดดเดน่ สร้างความพึงพอใจให้กับองคก์ารบริหารสว่นตำบลกายูบอเกาะ

มากที่สดุ แตค่วรปรบัปรุงการให้บริการในดา้นปา้ยข้อความบอกจดุบรกิารและป้ายประชาสัมพนัธ์ที่

ชัดเจนและเข้าใจง่าย ซึ่งมีผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนในระดับคอ่นข้างพอใจ 

 สฤษดิ์ ผาอาจ และคณะ (2558) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลวังพญา โดยใช้วิธีการเชิงปริมาณ ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิง

มากกว่าเพศชาย  เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 60.8 และเพศชายคิดเป็นร้อยละ 39.2 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่

มีอายุอยู่ในช่วง 21 - 30 ป ีคิดเป็นร้อยละ 31.7  ส่วนใหญ่จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อย

ละ 31.7 และกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรมและรับจ้าง เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 27.5  

สำหรับความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างพอใจ ( X  =3.88, S.D. = 0.57, 77.60 %) เมื่อ

พิจารณาความพึงพอใจรายด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด มี 2 ด้าน คือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บ

รายได้ ภาษีโรงเรือน ภาษีที่ดิน (ด้านรายได้หรือภาษี) ( X  =3.89, S.D. = 0.60, 77.99 %) และความพึง

พอใจต่อการบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ หรือการให้บริการข้อมูลข่าวสาร ( X  =3.89, S.D. = 0.61, 

77.99 %) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุด คือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุหรือผู้

พิการ (พัฒนาชุมชนฯ) ( X  =3.84, S.D. = 0.66, 76.84 %)     

 สฤษดิ์ ผาอาจ และคณะ (2560)   ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลวังพญา โดยใช้วิธีการเชิงปริมาณ ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศ

หญิงมากกว่าเพศชาย  เพศหญิงคิดเป็นรอ้ยละ 66.0 และเพศชายคิดเป็นร้อยละ 34.0 กลุ่มตัวอย่างส่วน

ใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 21 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.5 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับจ้าง 

เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 52.0 และกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จบการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรื

อปวส. คิดเป็นร้อยละ 63.0  สำหรับความพึงพอใจในภาพรวม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 

อบต. อยู่ในระดับพอใจมาก ( X  =4.53, S.D. = 0.08, 90.68 %) เมื่อพิจารณาความพึงพอใจรายด้าน

ที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานกู้ชีพ กู้ภัย หรืองานเทศกิจ(ป้องกันบรรเทาสา

ธารณภัย) ( X  = 4.63, S.D. = 0.13, 92.69 %) รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเบี้ยยัง

ชีพผู้สูงอายุหรือผู้พิการ (พัฒนาชุมชนฯ) ( X  = 4.62, S.D. = 0.09, 92.48 %) ลำดับต่อมา คือ ความพึง



พอใจต่อการบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ หรือการให้บริการข้อมูลข่าวสาร ( X  = 4.55, S.D. = 0.11, 

91.07 %) และลำดับสุดท้าย คือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บรายได้ ภาษีโรงเรือน ภาษีที่ดิน 

(ด้านรายได้หรือภาษี) ( X  = 4.35, S.D. = 0.18, 86.94 %)   

2.9 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 ประชาชนทีม่ารบับรกิารประกอบด้วยข้อมูลพ้ืนฐาน คอื เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ มี

ระดบัความพึงพอใจตอ่การให้บรกิารขององค์การบริหารส่วนตำบลลำไทรโยง ด้านตา่งๆ    4 ด้าน คอื 

ด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุหรือผู้พิการ (พัฒนาชุมชนฯ) ด้านการป้องกนับรรเทาสาธารณภัย ด้านการจดัเกบ็

รายได้หรอืภาษี และด้านการบริการรับเรื่องราวร้องทุกข ์ หรือการให้บริการข้อมูลข่าวสารซึ่งในแต่ละด้าน

ประกอบด้วยกรอบการประเมิน 4 กรอบ คือ  ขัน้ตอนการใหบ้ริการ ชอ่งทางการให้บรกิาร เจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการ และสิง่อำนวยความสะดวก 

 

 

  

    

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

บทที่ 3 
 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 

 การวิจัยเชิง เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบรหิารสว่นตำบลลำ

ไทรโยง อำเภอนางรอง จงัหวดับรุีรัมย์ มวีัตถุประสงค์เพื่อสำรวจความพึงพอใจของประชาชนตอ่การ

ให้บริการขององค์การบรหิารส่วนตำบลลำไทรโยง โดยใช้วิธกีารเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

โดยใช้แบบสอบถามที่สร้างขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องและตามกรอบการประเมนิที่

เกี่ยวขอ้ง โดยผูว้ิจัยได้ดำเนนิการวิจัยดงัตอ่ไปนี้ 
 

3.1 กลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตวัอย่างในการวิจัยครั้งนี้คือประชาชนทีม่ารบับรกิารจากองค์การบรหิารส่วนตำบลลำไทร

โยง จำนวน 200 คน 
 

3.2 เครือ่งมือท่ีใช้ในการวจิัย 

 เครื่องมือที่ใช้ในการดำเนินการวิจัยในครัง้นี้คอืแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่อ

การใหบ้ริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลำไทรโยง ซึ่งแบ่งเป็น 3 ตอน คือ 

 ตอนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนที ่2 ความพึงพอใจตอ่การให้บริการของ อบต. 4 ดา้น คอื 

  ด้านที ่1 คือ ดา้นการพัฒนาชุมชน 

  ด้านที ่2 คือ ดา้นการปอ้งกนับรรเทาสาธารณภัย 

  ด้านที ่3 คือ ดา้นการจดัเกบ็รายได้และภาษี 



  ด้านที ่4 คือ ดา้นการใหบ้รกิารด้านข้อมูลข่าวสาร 

 แบบสอบถามในตอนนี้เปน็แบบสอบถามมาตราส่วนประเมินค่า(Rating Scale) ชนดิกำหนด

คำตอบไว้ 5 ระดับ โดยความหมายของค่านำ้หนักคะแนนมีดงัตอ่ไปนี้ 
 

   

ระดบัความพึงพอใจมากที่สดุ  น้ำหนักคะแนน คือ 5 

  ระดบัความพึงพอใจมาก        น้ำหนักคะแนน คือ 4 

  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง น้ำหนักคะแนน คือ 3 

  ระดบัความพึงพอใจน้อย  น้ำหนักคะแนน คือ 2 

  ระดบัความพึงพอใจน้อยที่สดุ น้ำหนักคะแนน คือ 1 
 

  คะแนนเฉลี่ย( X ) ระหว่าง 4.51 -5.00  หมายถงึ พอใจมาก 

  คะแนนเฉลี่ย( X ) ระหว่าง 3.51 - 4.50 หมายถึง ค่อนขา้งพอใจ 

  คะแนนเฉลี่ย( X )ระหวา่ง 2.51 - 3.50  หมายถงึ เฉยๆ 

  คะแนนเฉลี่ย( X )ระหวา่ง 1.51 - 2.50 หมายถงึ ไม่ค่อยพอใจ 

  คะแนนเฉลี่ย( X )ระหวา่ง 0.00 -1.50 หมายถงึ ไม่พอใจ 
 

และเทียบเกณฑ์การวดัระดบัความพึงพอใจเป็นค่ารอ้ยละ(%) ดังต่อไปนี ้

  ระดบัความพึงพอใจระหว่างร้อยละ 90.20 - 100  หมายถงึ พอใจมาก 

  ระดบัความพึงพอใจระหว่างร้อยละ 70.20 - 90.19  หมายถงึ คอ่นข้างพอใจ 

  ระดบัความพึงพอใจระหว่างร้อยละ 50.20 - 70.19 หมายถงึ เฉยๆ 

  ระดบัความพึงพอใจระหว่างร้อยละ 30.20 - 50.19 หมายถงึ ไม่ค่อยพอใจ 

  ระดบัความพึงพอใจระหว่างร้อยละ 0.00 - 30.19 หมายถงึ ไม่พอใจ 
    

 ตอนที ่3 ข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะ 
 

3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 ผู้วิจัยไดด้ำเนนิการเก็บข้อมลูจากกลุ่มตัวอย่างจำนวน 200 คน โดยดำเนินการดังนี้ 



  3.1 อบรมผู้ชว่ยเกบ็ข้อมูลวจิัยเกี่ยวดบัรายละเอียดในแบบสอบถาม   และวธิีการเก็บ

แบบสอบถาม 

  3.2 ประสานงานกบัผู้ประสานงานในพื้นทีว่ิจัย 

  3.3 ผู้ช่วยเก็บข้อมูลดำเนินการเกบ็ข้อมูลนำส่งผู้วิจัย 

  3.4 ผู้วิจัยตรวจสอบความถกูต้องของข้อมูลเพื่อวิเคราะห์ต่อไป 
 

3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 ผู้วิจัยวิเคราะหข์้อมูลด้วยโปรแกรมสำเร็จรปูทางสถิต ิโดยสถิติที่ใช้ไดแ้ก่ 

  4.1 ค่าความถี ่(Frequency) 

  4.2 ค่าเฉลี่ย ( X ) 

  4.3 ค่าร้อยละ (%) 

  4.4 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 

 สำหรบัข้อมูลจากตอนที ่ 3 ซึง่เปน็ข้อมูลเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยดำเนนิการวิเคราะหด์ว้ยการตีความ

เทียบเคียงบริบทและนำเสนอในเชิงพรรณนา 
 

 

บทที่ 4 

ผลการวิจัย 
 จากการศึกษาเรื่อง ความพึงพอต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลำไทรโยง 

(อบต.ลำไทรโยง) ประจำปีงบประมาณ 2565 โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวบข้อมูลและนำมา

ประมวลผลวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมสำเร็จรูป ซึ่งผลการวิเคราะห์ข้อมูลนำเสนอเป็นลำดับดังต่อไปนี้
  

 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 4.2 ระดับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม  

4.1 ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 



 ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาได้เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างตำบลลำไทรโยง    (อบต.

ลำไทรโยง) ประจำปีงบประมาณ 2561 จำนวน 200 คน ซึ่งมีข้อมูลทั่วไป ดังนี้ 

 กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย  เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 67.5 และเพศชายคิด

เป็นร้อยละ 32.5 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 41 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.9 กลุ่มตัวอย่าง

ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 42.5 รองลงมาประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 

32.0 และกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 31.5 รองลงมา

สำเร็จการศึกษาในระดับประถมศึกษา. คิดเป็นร้อยละ 26.0  ดังตารางที่ 4.1  

ตารางที่ 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 

เพศ   

      ชาย 65 32.5 

      หญิง  135 67.5 

อายุ   

น้อยกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 6 3.0 

21 - 30 ปี 49 24.5 

31 - 40 ปี 46 23 

41 - 50 ปี 71 35.5 

มากกว่าหรือเท่ากับ 51 ปี 28 14.0 

การศึกษา   

ประถมศึกษา 53 26.5 

มัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช. 42 21.0 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวส. 41 20.5 

ปริญญาตรี 63 31.5 

สูงกว่าปริญญาตรี 1 0.5 

อาชีพ   

เกษตรกร 64 32.0 

ค้าขาย/นักธุรกิจ 40 20.0 



รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 2 1.0 

รับจ้าง 85 42.5 

อ่ืนๆ 9 4.4 
 

 

4.2 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ อบต. ภาพรวม ท้ัง 4 ดา้น 

ความพึงพอใจต่อการให้บรกิารของ อบต. ตั้งแต่ เดอืนตุลาคม 2560 - กันยายน 2561 โดยภาพรวมมี

ความพึงพอใจต่อการให้บรกิารของ อบต. อยู่ในระดับคอ่นข้างพอใจ ( X  =4.45, S.D. = 0.67, 89.0 %) 

เมื่อพิจารณาความพึงพอใจรายด้านที่มคี่าเฉลี่ยสูงที่สดุ คือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บรายได ้

ภาษีโรงเรือน ภาษีที่ดิน( X  = 4.46, S.D. = 0.67, 89.2 %) รองลงมามีค่าเฉลี่ยเท่ากันหมดทั้งสามด้าน 

คือ ความพึงพอใจต่อการให้บรกิารด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุหรือผู้พิการ (พัฒนาชมุชน) ความพึงพอใจต่อ

การบริการรับเรื่องราวร้องทกุข์ หรือการให้บริการข้อมูลข่าวสาร และความพึงพอใจต่อการให้บริการงานกู้

ชีพ กู้ภัย หรืองานเทศกิจ (ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย) ( X  = 4.44, S.D. = 0.68, 88.8 %) ดังตารางที่ 

4.2  

ตารางที่ 4.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ อบต. ภาพรวม ทัง้ 4 ด้าน 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ อบต. ทั้ง 4 ด้าน X  S.D. % ระดับ 

1. ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเบี้ยยังชีพ

ผู้สูงอายุหรือผู้พิการ (พัฒนาชุมชนฯ) 
4.44* 0.68 88.8 ค่อนขา้งพอใจ 

2. ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานกู้ชีพ กู้ภัย 

หรืองานเทศกิจ (ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย) 
4.44* 0.68 88.8 ค่อนขา้งพอใจ 

3. ความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บรายได้ 

ภาษีโรงเรือน ภาษีที่ดิน (ด้านรายได้หรือภาษี) 
4.46** 0.66 89.2 ค่อนขา้งพอใจ 

4. ความพึงพอใจต่อการบริการรับเรื่องราวร้อง

ทุกข์ หรือการให้บริการข้อมลูข่าวสาร 
4.44* 0.67 88.8 ค่อนขา้งพอใจ 

รวม 4.45 0.67 89.0 ค่อนขา้งพอใจ 

 

4.3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ อบต. รายด้าน 



4.3.1 ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุหรือผู้พิการ (พัฒนาชุมชนฯ) 

 ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุหรือผู้พิการ (พัฒนาชุมชนฯ) โดยเฉลี่ย มี

ความพึงพอใจอยู่ในระดับคอ่นข้างพอใจ ( X = 4.44, S.D. = 0.68, 88.8 %) เมื่อพิจารณารายข้อที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุดพบว่าข้อที่มีคา่เฉลี่ยสูงสดุคือ มีการประชาสัมพันธข์ั้นตอนการให้บรกิาร ( X  = 4.74, 

S.D. = 0.65, 94.8 %) รองลงมา คือ มกีารจดับริเวณไว้สำหรับจอดยานพาหนะของผู้มารบับรกิาร ( X  

= 4.66, S.D. = 0.73, 93.2 %) และข้อทีม่ีค่าเฉลี่ยตำ่ที่สุด คือ มหี้องน้ำหรือหอ้งส้วมไว้สำหรับผูม้ารบั

บริการ ( X  = 4.21, S.D. = 0.65, 84.2 %) ดังตารางที่ 4.3  

ตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุหรือผู้พิการ(พัฒนาชุมชนฯ) 

ประเด็นความพึงพอใจต่อการให้บริการ X  S.D. % ระดับ 

 ขั้นตอนการให้บริการ 

1. มีการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการให้บริการ 4.74** 0.65 94.8 พอใจมาก 

2. ขั้นตอนการให้บริการไม่สลับซับซ้อน 4.38 0.68 87.6 ค่อนข้างพอใจ 

3. มีการจัดคิวให้บริการ 4.37 0.67 87.4 ค่อนข้างพอใจ 

4. มีการให้บริการตามคิว 4.53 0.67 90.6 พอใจมาก 

5. การให้บริการเป็นไปตามนัดหมาย 4.32 0.67 86.4 ค่อนข้างพอใจ 

 ช่องทางการให้บริการ 

1. มีการเปิดโอกาสให้เข้าถึงบริการได้หลายช่องทาง 4.56 0.73 91.2 พอใจมาก 

2. มีการออกหน่วยบริการนอกสำนักงาน อบต. 4.34 0.69 86.8 ค่อนข้างพอใจ 

3. การให้บริการนอกสำนักงาน อบต.และการให้ บริการ

ในสำนักงาน อบต. มีคุณภาพไม่แตกต่างกัน 
4.39 0.70 87.8 ค่อนข้างพอใจ 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     

1. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายเหมาะสม 4.56 0.71 91.2 พอใจมาก 

2. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีจำนวนเพียงพอ 4.38 0.73 87.6 ค่อนข้างพอใจ 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 4.46 0.69 89.2 ค่อนข้างพอใจ 

4. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความตรงต่อเวลา 4.51 0.70 90.2 พอใจมาก 



5.เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความรู้ความเข้าใจในงานที่   

รับผิดชอบ 

 
 

4.30 0.66 86 ค่อนข้างพอใจ 

 สิ่งอำนวยความสะดวก 

1. มีการจัดบริเวณไว้สำหรับจอดยานพาหนะของผู้มารับ

บริการ 
4.66 0.73 93.2 พอใจมาก 

2. มีการจัดเก้าอ้ีหรือม้านั่ง ไว้สำหรับผู้มารับบริการ 4.36 0.68 87.2 ค่อนข้างพอใจ 

3. มีการติดตั้งพัดลมหรือแอร์ไว้ในจุดบริการ 4.37 0.66 87.4 ค่อนข้างพอใจ 

4. มีการบริการน้ำดื่มสำหรับผู้มารับบริการ 4.40 0.66 88.0 ค่อนข้างพอใจ 

5. มีห้องน้ำหรือห้องส้วมไว้สำหรับผู้มารับบริการ 4.21* 0.65 84.2 ค่อนข้างพอใจ 

รวม 4.44 0.68 88.8 ค่อนข้างพอใจ 

 4.3.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานกู้ชีพ กู้ภัย หรืองานเทศกิจ  

 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานกู้ชีพ กู้ภัย หรืองานเทศกิจ (ป้องกันบรรเทา     สาธารณภัย) 

โดยเฉลี่ย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับค่อนข้างพอใจ ( X = 4.44, S.D. = 0.68, 88.8 %) เมื่อพิจารณา

รายข้อพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการให้บริการ (  X  = 4.72, S.D. = 

0.65, 94.4 %) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยตำ่ที่สุด คือ เครื่องมือหรืออุปกรณ์ที่ให้บรกิารมีความเพียงพอ ( X = 

4.38, S.D.=0.49, 87.50 % )  ดังตารางที่ 4.4  

ตารางที่ 4.4 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานกู้ชีพ หรืองานเทศกิจ (ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย) 

ประเด็นความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน X  S.D. % ระดับ 
ขั้นตอนการให้บริการ     

1. มีการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการให้บริการ 4.72** 0.65 94.4 พอใจมาก 
2. ขั้นตอนการให้บริการไม่สลับซับซ้อน   4.39 0.68 87.8 ค่อนข้างพอใจ 

3. การให้บริการเป็นไปตามนัดหมาย 4.35 0.68 87.0 ค่อนข้างพอใจ 

4. มีการให้บริการตามลำดับความจำเป็นเร่งด่วน 4.47 0.69 89.4 ค่อนข้างพอใจ 

ช่องทางการให้บริการ     
1. มีการออกให้บริการ ณ จุดเกิดเหตุ/จุดบริการ 4.46 0.71 89.2 ค่อนข้างพอใจ 



2. มีเจ้าหน้าที่ประจำสำหรับการบริการรับแจ้งเหตุ สา
ธารณภัย  หรืออุบัติเหตุ 

4.34 0.67 86.8 ค่อนข้างพอใจ 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสม 4.57 0.69 91.4 พอใจมาก 

2. เจ้าหน้าที่มีจำนวนเพียงพอ 4.52 0.69 90.4 พอใจมาก 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ  4.33 0.66 86.6 ค่อนข้างพอใจ 

4. เจ้าหน้าที่มีความตรงต่อเวลา 4.48 0.67 89.6 ค่อนข้างพอใจ 

5. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจในงานที่รับผิดชอบ 4.40 0.66 88.0 ค่อนข้างพอใจ 

สิ่งอำนวยความสะดวก     
1. เครื่องมือหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการมีความทันสมัย 4.53 0.71 90.6 พอใจมาก 
2. เครื่องมือหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการมีความเพียงพอ 4.32* 0.67 86.4 ค่อนข้างพอใจ 

3. เครื่องมือหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการ  สามารถแก้ไขหรือ
บรรเทาปัญหาได้ 

4.36 0.69 87.2 ค่อนข้างพอใจ 

รวม 4.44 0.68 88.8 ค่อนข้างพอใจ 

 4.3.3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บรายได้ ภาษีโรงเรือน ภาษีที่ดิน  

 ความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัเก็บรายได ้ภาษีโรงเรือน ภาษีท่ีดนิ (ด้านรายไดห้รือภาษี) โดย
เฉลี่ย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับค่อนข้างพอใจ ( X = 4.46, S.D. = 0.66, 89.2 %) เมื่อพิจารณารายข้อ
พบว่า ขอ้ที่มีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ มีการประชาสัมพันธ์ขัน้ตอนการใหบ้ริการ ( X  = 4.70, S.D. = 0.63, 
94.0 %) รองลงมา คือ เจ้าหน้าทีแ่ต่งกายเหมาะสม ( X  = 4.63, S.D. = 0.70, 92.6 %) และข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ำที่สดุ คือ มีห้องน้ำห้องส้วมจัดไว้สำหรบัผู้มารับบริการ ( X = 4.21, S.D. = 0.59, 84.2 %) 
ดังตารางที่ 4.5 
 
ตารางที่ 4.5 ความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บรายได้ ภาษโีรงเรือน ภาษีท่ีดิน(ด้านรายได้หรือภาษี) 

ประเด็นความพึงพอใจต่อการให้บริการ X  S.D. % ระดับ 

ขั้นตอนการให้บริการ     

1. มีการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการให้บริการ 4.70** 0.63 94.0 พอใจมาก 

2. ขั้นตอนการให้บริการไม่สลับซับซ้อน 4.43 0.66 88.6 ค่อนข้างพอใจ 

3. มีการจัดคิวให้บริการ 4.40 0.66 88.0 ค่อนข้างพอใจ 

4. มีการให้บริการตามคิว 4.61 0.66 92.2 พอใจมาก 



5. การให้บริการเป็นไปตามนัดหมาย 4.29 0.64 85.8 ค่อนข้างพอใจ 

ช่องทางการให้บริการ     

1. มีการเปิดโอกาสให้เข้าถึงบริการได้หลายช่องทาง 4.58 0.67 91.6 พอใจมาก 

2. มีการออกหน่วยบริการนอกสำนักงาน อบต. 4.40 0.69 88.0 ค่อนข้างพอใจ 

3. การให้บริการนอกสำนักงานอบต.และการให้บริการ

ในสำนักงานอบต. มีคุณภาพไม่แตกต่างกัน 
4.43 0.66 88.6 ค่อนข้างพอใจ 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     

1. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายเหมาะสม 4.63 0.70 92.6 พอใจมาก 

2. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีจำนวนเพียงพอ 4.42 0.69 88.4 ค่อนข้างพอใจ 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ  4.35 0.68 87.0 ค่อนข้างพอใจ 

4. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความตรงต่อเวลา 4.56 0.69 91.2 พอใจมาก 

5. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความรู้ในงานที่รับผิดชอบ 4.34 0.67 86.8 ค่อนข้างพอใจ 
 

ตารางที่ 4.5 (ต่อ) 

ประเด็นความพึงพอใจต่อการให้บริการ X  S.D. % ระดับ 

สิ่งอำนวยความสะดวก     

1. มีบริเวณไว้สำหรับจอดยานพาหนะผู้มารับบริการ 4.61 0.67 92.2 พอใจมาก 

2. มีการจัดเก้าอ้ีหรือม้านั่ง ไว้สำหรับผู้มารับบริการ 4.29 0.63 85.8 ค่อนข้างพอใจ 

3. มีการติดตั้งพัดลมหรือแอร์ไว้ในจุดบริการ 4.56 0.64 91.2 พอใจมาก 

4. มีการบริการน้ำดื่มสำหรับผู้มารับบริการ 4.54 0.66 90.8 พอใจมาก 

5. มีห้องน้ำหรือห้องส้วมไว้สำหรับผู้มารับบริการ 4.21* 0.59 84.2 ค่อนข้างพอใจ 

รวม 4.46 0.66 89.2 ค่อนข้างพอใจ 

  

 4.3.4 ความพึงพอใจต่อการบริการรับเรือ่งราวร้องทกุข์ หรือการให้บรกิารข้อมูลข่าวสาร 

    ความพึงพอใจต่อการบริการรับเรื่องราวร้องทุกข ์หรือการใหบ้ริการข้อมูลข่าวสารโดยเฉลี่ย มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับคอ่นข้างพอใจ ( X = 4.44, S.D. = 0.67, 88.8 %) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า 
ข้อที่มีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ มกีารประชาสมัพันธข์ั้นตอนการให้บรกิาร ( X = 4.71, S.D. = 0.66, 94.2 %) 
รองลงมา คือ มีการจดับรเิวณไว้สำหรบัจอดยานพาหนะของผู้มารับบริการ ( X  = 4.64, S.D. = 0.67, 



92.8 %) และข้อที่มคี่าเฉลีย่ต่ำที่สุด คือ มหี้องน้ำหรือห้องสว้มไว้สำหรับผูม้ารบับริการ ( X  = 4.26, 
S.D. = 0.63, 85.2 %) ดังตารางที่ 4.6  
 

ตารางที่ 4.6 ความพึงพอใจต่อการบรกิารรับเรื่องราวร้องทุกข ์หรอืการให้บริการข้อมูลข่าวสาร 
 

ประเด็นความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ X  S.D. % ระดับ 
ขั้นตอนการให้บริการ     
1. มีการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการให้บริการ 4.71** 0.66 94.2 พอใจมาก 

2. ขั้นตอนการให้บริการไม่สลับซับซ้อน 4.31 0.67 86.2 ค่อนข้างพอใจ 

3. มีการจัดคิวให้บริการ 4.39 0.68 87.8 ค่อนข้างพอใจ 

4. มีการให้บริการตามคิว 4.59 0.67 91.8 พอใจมาก 

5. การให้บริการเป็นไปตามนัดหมาย 4.33 0.67 86.6 ค่อนข้างพอใจ 

ช่องทางการให้บริการ     
1. มีการเปิดโอกาสให้เข้าถึงบริการได้หลายช่องทาง 4.44 0.71 88.8 ค่อนข้างพอใจ 

2. มีการออกหน่วยบริการนอกสำนักงาน อบต. 4.32 0.66 86.4 ค่อนข้างพอใจ 

3. การให้บริการนอกสำนักงานอบต. และการให้ บริการ
ในสำนักงานอบต. มีคุณภาพไม่แตกต่างกัน 

    4.55 0.69   91.0 พอใจมาก 

 
 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

    

1. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายเหมาะสม 4.56 0.68 91.2     พอใจมาก 

2. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีจำนวนเพียงพอ 4.34 0.66 86.8 ค่อนข้างพอใจ 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ  4.51 0.68 90.2 พอใจมาก 

4. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความตรงต่อเวลา 4.44 0.67 88.8 ค่อนข้างพอใจ 

5.เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู้ความเข้าใจในงานที่
รับผิดชอบ 

4.26* 0.62 85.2 ค่อนข้างพอใจ 

สิ่งอำนวยความสะดวก     
1. มีการจัดบริเวณไว้สำหรับจอดยานพาหนะของผู้มารับ
บริการ 

4.64 0.67 92.8 พอใจมาก 

2. มีการจัดเก้าอ้ีหรือม้านั่ง ไว้สำหรับผู้มารับบริการ 4.38 0.65 87.6 ค่อนข้างพอใจ 

3. มีการติดตั้งพัดลมหรือแอร์ไว้ในจุดบริการ 4.42 0.67 88.4 ค่อนข้างพอใจ 

4. มีการบริการน้ำดื่มสำหรับผู้มารับบริการ 4.44 0.68 88.8 ค่อนข้างพอใจ 

5. มีห้องน้ำหรือห้องส้วมไว้สำหรับผู้มารับบริการ 4.26* 0.63 85.2 ค่อนข้างพอใจ 



รวม  4.44 0.67 88.8 ค่อนข้างพอใจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปราย และข้อเสนอแนะ  

การศกึษาวิจัย เรื่อง ความพึงพอต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลำไทรโยง (อบต.ลำไทร

โยง)ประจำปงีบประมาณ 2565 ผู้ศึกษาวิจัยได้สรปุผลการวิจัย อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ ดงันี ้

5.1 สรุปผลการวิจัย 



5.1.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาได้เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่มารับบริการหรือมี

ส่วนเกี ่ยวข้องในการบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลลำไทรโยง (อบต.ลำไทรโยง) ประจำปี

งบประมาณ 2565จำนวน 200 คน ซึ่งมีข้อมูลทั่วไป ดังนี้ 

  กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย  เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 67.5 และเพศชาย

คิดเป็นร้อยละ 32.5 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มอีายุอยู่ในช่วง 41 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.9 กลุ่มตัวอย่าง

ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 42.5 รองลงมาประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 

32.0 และกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 31.5 รองลงมา

สำเร็จการศึกษาในระดับประถมศึกษา. คิดเป็นร้อยละ 26.0   

 

5.1.2 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ อบต. ภาพรวม ทั้ง 4 ด้าน 
 

  ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ อบต. ตั้งแต่ เดือนตุลาคม 2560 - กันยายน 2561 

โดยภาพรวมมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ อบต. อยู่ในระดับค่อนข้างพอใจ ( X  =4.45, S.D. = 

0.67, 89.0 %) เมื ่อพิจารณาความพึงพอใจรายด้านที่มีค่าเฉลี ่ยสูงที ่สุด คือ ความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการจัดเก็บรายได้ ภาษีโรงเรือน ภาษีที่ดิน( X  = 4.46, S.D. = 0.67, 89.2 %) รองลงมามีค่าเฉลี่ย

เท่ากันหมดทั้งสามด้าน คือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุหรือผู้พิการ  (พัฒนา

ชุมชน) ความพึงพอใจต่อการบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ หรือการให้บริการข้อมูลข่าวสาร และความพึง

พอใจต่อการให้บริการงานกู้ชีพ กู้ภัย หรืองานเทศกิจ (ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย) ( X  = 4.44, S.D. = 

0.68, 88.8 %) 

5.1.3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ อบต. รายด้าน 

              5.1.3.1 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุหรือผู้พิการ 

(พัฒนาชุมชนฯ) 

  ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุหรือผู้พิการ (พัฒนาชุมชนฯ) โดย

เฉลี่ย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับค่อนข้างพอใจ ( X = 4.44, S.D. = 0.68, 88.8 %) เมื่อพิจารณาราย

ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการให้บริการ  ( X  = 



4.74, S.D. = 0.65, 94.8 %) รองลงมา คือ มีการจัดบริเวณไวส้ำหรับจอดยานพาหนะของผู้มารับบรกิาร 

( X  = 4.66, S.D. = 0.73, 93.2 %) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุด คือ มีห้องน้ำหรือห้องส้วมไว้สำหรับผู้

มารับบริการ ( X  = 4.21, S.D. = 0.65, 84.2 %)  

 5.1.3.2 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานกู้ชีพ หรืองานเทศกิจ (ป้องกันบรรเทา

สาธารณภัย) 

  ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานกู้ชีพ กู้ภัย หรืองานเทศกิจ (ป้องกันบรรเทา     สา

ธารณภัย) โดยเฉลี่ย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับค่อนข้างพอใจ ( X = 4.44, S.D. = 0.68, 88.8 %) เมื่อ

พิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการให้บรกิาร ( X  = 4.72, 

S.D. = 0.65, 94.4 %) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุด คือ เครื่องมือหรืออุปกรณ์ที่ให้บริการมีความเพียงพอ 

( X = 4.38, S.D.=0.49, 87.50 % )   

  5.1.3.3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บรายได้ ภาษีโรงเรือน ภาษีที่ดิน (ด้าน

รายได้หรือภาษี) 

  ความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บรายได้ ภาษีโรงเรือน ภาษีที่ดิน (ด้านรายได้หรือ

ภาษี) โดยเฉลี ่ย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับค่อนข้างพอใจ ( X = 4.46, S.D. = 0.66, 89.2 %) เมื่อ

พิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการให้บริการ ( X  = 4.70, 

S.D. = 0.63, 94.0 %) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสม ( X  = 4.63, S.D. = 0.70, 92.6 %) 

และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุด คือ มีห้องน้ำห้องส้วมจัดไว้สำหรับผู้มารับบริการ ( X = 4.21, S.D. = 0.59, 

84.2 %) 

 5.1.3.4 ความพึงพอใจต่อการบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ หรือการให้บริการข้อมูลข่าวสาร 

  ความพึงพอใจต่อการบริการรับเรื่องราวร้องทุกข ์หรือการให้บริการข้อมูลข่าวสารโดย

เฉลี่ย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับค่อนข้างพอใจ ( X = 4.44, S.D. = 0.67, 88.8 %) เมื่อพิจารณารายขอ้ 

พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการให้บริการ ( X = 4.71, S.D. = 0.66, 

94.2 %) รองลงมา คือ มีการจัดบริเวณไว้สำหรับจอดยานพาหนะของผู้มารับบริการ ( X  = 4.64, S.D. 



= 0.67, 92.8 %) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุด คือ มีห้องน้ำหรือห้องส้วมไว้สำหรับผู้มารับบริการ ( X  = 

4.26, S.D. = 0.63, 85.2 %) 

 

5.2 อภิปรายผล  

ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลำไทรโยง (อบต.ลำไทรโยง) ตั้งแต่ เดือน

ตุลาคม 2563 - กันยายน 2565 โดยภาพรวมมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ อบต. อยู่ในระดับ

ค่อนข้างพอใจ ( X = 4.44, S.D. = 0.68, 88.8 %) ซึ่งแตกต่างเล็กนอ้ยจากการศึกษาของสฤษดิ์ ผาอาจ

และคณะ ในปีงบประมาณ 2563 ที่พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลลำไทรโยง อยู่ในระดับพอใจมาก ( X  =4.53, S.D. = 0.08, 90.68 %) แต่สอดคล้องกับการ

การศึกษาของสฤษดิ์ ผาอาจและคณะในปีงบประมาณ 2558 ที่พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลำไทรโยง อยู่ในระดับค่อนข้างพอใจ ( X  =3.88, S.D. = 0.57) 

แต่อย่างไรก็ตาม แต่เมื่อพิจารณาอย่างละเอียดกลับพบว่าในปีงบประมาณ 2561 มีค่าเฉลี่ยของความพึง

พอใจสูงกว่าปีงบประมาณ 2558 อย่างชัดเจน และแตกต่างจากปีงบประมาณ 2563เพียงเล็กน้อย

เท่านั้น (ปีงบประมาณ 2558  X  =3.88, ปีงบประมาณ 2560 X  =4.53 และปีงบประมาณ 2565 

X = 4.44 ) โดยเมื่อพิจารณาความพึงพอใจรายด้านเทียบเคียงกันแล้วพบว่าในปีงบประมาณ 2565 มี

ค่าเฉลี ่ยสูงขึ ้นกว่าปีงบประมาณ 2558 ทุกด้าน และในปีงบประมาณ 2565 มีบางด้านที่สูงกว่า

ปีงบประมาณ 2563 คือ ด้านการจัดเก็บรายได้ ภาษีโรงเรือน ภาษีที่ดิน (ด้านการจัดเก็บรายได้หรือ

ภาษี) ทั้งนี้เป็นเพราะว่าองค์การบริหารส่วนตำบลลำไทรโยง มีความพยายามในการรักษามาตรฐานการ

ให้บริการและพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการตามคำแนะนำของผู้รบับริการซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการ

ได้พัฒนาหรือปรับปรุงแก้ไขตามบทบาทหน้าที่ที่พึงประสงค์  

เมื่อพิจารณาประเด็นความพึงพอใจในภาพรวมแต่ละด้านรายข้อ พบว่า ประเด็นที่องค์การบริหารส่วน

ตำบลลำไทรโยง มีความโดดเด่นคือประเด็นด้านการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการให้บริการ ซึ่งทั้งหมดมี

ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับพึงพอใจมาก  ทั ้งนี ้ เนื่องจากองค์การบริหารส่วนตำบลลำไทรโยง ตระหนักถึง

ความสำคัญของการประชาสัมพันธ์เพื่อให้ประชาชนเข้าใจในขั้นตอนการให้บริการและสร้างความ

ประทับใจเริ่มแรกให้กับผู้รับบริการเพราะเมื่อประชาชนได้รับความประทับใจตั้งแต่เริ่มแรกแล้วจะส่งผล

ต่อทัศนคติเชิงบวกต่อการให้บริการขององค์กรนั้นๆ นอกจากนี้ผลการศึกษายังพบว่าในด้านเจ้าหน้าที่ผู้



ให้บริการประชาชนส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในระดับคอ่นข้างพอใจถึงพอใจมาก ซึ่งสะท้อนให้เห็น

ถึงความพยายามในการรักษามาตรฐานการให้บริการนั่นเอง ทั้งนี้ เพราะผู้ให้บริการคือบุคคลที่ จะทำให้

ผู้พบเห็นเกิดความประทับใจทั้งในด้านบวกหรือด้านลบ ผู้ที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ตรงต่อเวลา มี

ความรู้ความเข้าใจในงานที่ตนเองรับผิดชอบ ตลอดจนมีการแต่งกายเหมาะสมและมีมารยาทสังคมอันดี 

จะเป็นที่ประทับใจใคร่คบหาสมาคม บุคลิกภาพเป็นสิ่งที่ที่สามารถพัฒนาได้ด้วยการฝึกฝน เช่น การฝึก

ท่วงทีกริยาที่ดูดี แต่งกายให้เหมาะสม การมีมารยาทสังคมที่ดี การเป็นผู้ให้บริการควรต้องดูแลและ

รักษาบุคลิกภาพและการแต่งกายให้เหมาะสม สุภาพเรียบร้อยและ สะอาด  อย่างเป็นปกติ เพื่อสร้าง

ความประทับใจแรกพบ และสร้างความมั่นใจในการรับบริการจากเราอย่างพึงพอใจทั้งด้านงานบริการ

และภาพลักษณ์ เมื่อผู้รับบริการประทับใจก็จะลดความกังวลใจและเกิดความพึงพอใจในบริการที่ได้รับ

ในที่สุด 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

    ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตำบลลำไทรโยง (อบต.ลำไทรโยง) ควรกำชับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการด้าน

ต่างๆ ที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ให้รักษามาตรฐานการบริการให้คงอยู่ต่อไป 

ทั้งนี้เพื่อดำรงความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลำไทรโยง ไว้

ต่อไป สำหรับข้อที่ควรปรับปรุงคือควรสนับสนุนวัสดุอุปกรณ์เพื่อการให้บริการด้านการกู้ ชีพกู้ภัยให้

เพียงพอเนื่องจากเป็นสิ่งจำเป็นสำหรับการให้บริการประชาชน และควรสร้างสิ่งอำนวยความสะดวกคือ

ห้องน้ำห้องส้วมให้เพียงพอเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนผู้มารับบริการต่อไป 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

บรรณานุกรม 

 

กรมการปกครอง. 2537. พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารสว่นตำบล พ.ศ. 2537. 

  กรุงเทพฯ: โรงพิมพ์ส่วนท้องถิ่น. 

เกสรี ลดัเลีย และคณะ. 2557. การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบรกิารขององค์การบริหาร 

  ส่วนตำบลกายูบอเกาะ อำเภอรามัน จังหวัดยะลา. ยะลา. คณะครศุาสตร์  

  มหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา. 

โกวิทย ์พวงงาม. 2549. มิติใหม่การปกครองท้องถิ่น วสิัยทัศน์การกระจายอำนาจและการบริหาร 

  งานท้องถิ่น. กรุงเทพฯ: สำนักพิมพ์เสมาธรรม. 

บัญญตัิ พุ่มพันธ์. 2548. อบต.ของเรา: ท้องถิ่นของเรา. พิมพ์ครั้งที ่3. กรงุเทพฯ: บริษัทบพิธการพิมพ ์

  จำกัด. 

วิทวัส พันธน์ิกุล. 2547. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารของกองคลัง: ศึกษาเฉพาะ 

  กรณเีทศบาลนครอุบลราชธานี. ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต สถาบนับัณฑิต 

  พัฒนบริหารศาสตร์. 
สมิต สชัฌุกร. 2546. การตอ้นรับและบริหารที่เป็นเลิศ. กรุงเทพฯ : สายธาร. 

หลุย จำปาเทศ. 2533. จิตวิทยาการจูงใจ. พิมพ์ครั้งที ่2 กรงุเทพ ฯ : จุฬาลงกรณม์หาวิทยาลัย. 



อรนุช แก้วส่อง. 2548. ความพึงพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล: 

  ศึกษาเฉพาะกรณีองคก์ารบริหารส่วนตำบลบกัดอง อำเภอขุนหาญ  จังหวัด 

  ศรีสะเกษ.ภาคนิพนธ์ปรญิญามหาบัณฑิต สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์. 

อิสรา ภูมาก. 2546. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการดำเนินงานของ อบต.: ศึกษากรณี อบต. 

  บ้านช้าง อำเภออำพวา จังหวัดสมุทรสงคราม. ภาคนพินธ์ปรญิญามหาบัณฑิต  

  สถาบนับัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์. 

สฤษดิ์ ผาอาจ และคณะ. 2560. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารขององค์การบริหาร 

  ส่วนตำบลลำไทรโยง อำเภอนางรอง จังหวัดบรุีรัมย์. วิทยาลัยราชภัฏบรุีรัมย์. 
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 
แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลำไทรโยง(อบต.ลำไทรโยง) 
 ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

............................ 

คำชี้แจง 

 1. แบบสอบถามประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ  
  ส่วนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
  ส่วนที ่2 ระดับความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม  
  ส่วนที ่3 ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะต่อการดำเนนิงานของ อบต. 
  2. แบบสอบถามนี้จดัทำขึน้เพ่ือสำรวจความพึงพอใจของท่านต่อการใหบ้ริการของอบต.ลำไทร
โยง คำตอบของท่านจะเป็นประโยชนต์่อการปรับปรุงการให้บริการต่อไป 
---------------------------------------------------------- 



ตอนที่ 1 ข้อมลูทั่วไป           

1. เพศ              

  ชาย  หญิง         

2. อายุ...............ปี 

3. ระดับการศกึษา   

 ประถมศกึษา       มัธยมศึกษาตอนตน้/ปวช.           มธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวส. 

 ปริญาตร ี       สงูกว่าปริญญาตร ี   

4. อาชีพ 

 เกษตรกร       ค้าขาย/นักธุรกิจ     รับราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกิจ 

 รับจ้าง        อื่นๆ (โปรดระบุ)............................................... 

 

ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ อบต. ตัง้แต่ เดือนตลุาคม 2563 - กันยายน 2565 

 2.1 ความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุหรือผู้พิการ(พัฒนาชุมชนฯ) 

ประเด็นสอบถาม ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

ขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการให้บริการ 
2. ขั้นตอนการให้บริการไม่สลับซับซ้อน 
3. มีการจัดคิวให้บริการ 
4. มีการให้บริการตามคิว 
5. การให้บริการเป็นไปตามนัดหมาย 
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ช่องทางการให้บรกิาร      



1. มีการเปิดโอกาสให้เข้าถึงบริการได้หลายช่องทาง 
2. มีการออกหน่วยบริการนอกสำนักงาน อบต. 
3. การให้บริการนอกสำนักงาน อบต.      และการ
ให้บริการในสำนักงาน อบต. มีคุณภาพไม่แตกต่าง
กัน 
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เจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร 
1. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายเหมาะสม 
2. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีจำนวนเพียงพอ 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ  
4. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความตรงต่อเวลา 
5. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความรู้ความเข้าใจในงาน
ที่รับผิดชอบ 
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สิ่งอำนวยความสะดวก 
1. มีการจัดบริเวณไว้สำหรับจอดยานพาหนะของผู้
มารับบริการ 
2. มีการจัดเก้าอ้ีหรือม้านั่ง ไว้สำหรับผู้มารับบริการ 
3. มีการติดตั้งพัดลมหรือแอร์ไว้ในจุดบริการ 
4. มีการบริการน้ำดื่มสำหรับผู้มารับบริการ 
5. มีห้องน้ำหรือห้องส้วมไว้สำหรับผู้มารับบริการ 
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2.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานกู้ภัย หรืองานเทศกิจ(ป้องกันบรรเทาสาธารณภยั) 

ประเด็นสอบถาม ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 



ขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการให้บริการ 
2. ขั้นตอนการให้บริการไม่สลับซับซ้อน   
3. การให้บริการเป็นไปตามนัดหมาย 
4. มีการให้บริการตามลำดับความจำเป็นเร่งด่วน  
คือผู้ได้รับผลกระทบมากกว่าได้รับบริการก่อนผู้
ได้รับผลกระทบน้อยกว่า 
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ช่องทางการให้บรกิาร 
1. มีการออกให้บริการ ณ จุดเกิดเหตุ/จุดบริการ 
2. มีเจ้าหน้าที่ประจำสำหรับการบริการรับแจ้งเหตุ 
สาธารณภัย  หรืออุบัติเหตุ 
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เจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสม 
2. เจ้าหน้าที่มีจำนวนเพียงพอ 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ  
4. เจ้าหน้าที่มีความตรงต่อเวลา 
5. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจในงานที่รับผิดชอบ 
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สิ่งอำนวยความสะดวก 

1. เครื่องมือหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการมีความทันสมัย 
2. เครื่องมือหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการมีความเพียงพอ 
3. เครื่องมือหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการ  สามารถแก้ไข
หรือบรรเทาปัญหาได้ 
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2.3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บรายได้ ภาษีโรงเรือน ภาษีทีด่ิน(ดา้นรายได้หรือภาษี) 

ประเด็นสอบถาม ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

ขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการให้บริการ 
2. ขั้นตอนการให้บริการไม่สลับซับซ้อน 
3. มีการจัดคิวให้บริการ 
4. มีการให้บริการตามคิว 
5. การให้บริการเป็นไปตามนัดหมาย 
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ช่องทางการให้บรกิาร 

1. มีการเปิดโอกาสให้เข้าถึงบริการได้หลายช่องทาง 
2. มีการออกหน่วยบริการนอกสำนักงาน อบต. 
3. การให้บริการนอกสำนักงาน อบต.      และการ
ให้บริการในสำนักงาน อบต. มีคุณภาพไม่แตกต่าง
กัน 
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เจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร 
1. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายเหมาะสม 
2. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีจำนวนเพียงพอ 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ  
4. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความตรงต่อเวลา 
5. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความรู้ความเข้าใจในงาน
ที่รับผิดชอบ 
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สิ่งอำนวยความสะดวก 
1. มีการจัดบริเวณไว้สำหรับจอดยานพาหนะของผู้
มารับบริการ 
2. มีการจัดเก้าอ้ีหรือม้านั่ง ไว้สำหรับผู้มารับบริการ 
3. มีการติดตั้งพัดลมหรือแอร์ไว้ในจุดบริการ 
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4. มีการบริการน้ำดื่มสำหรับผู้มารับบริการ 
5. มีห้องน้ำหรือห้องส้วมไว้สำหรับผู้มารับบริการ 
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2.4 ความพึงพอใจต่อการบริการรับเรื่องราวร้องทุกข ์หรือการให้บรกิารข้อมูลขา่วสาร 

ประเด็นสอบถาม ความพึงพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 

ขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการให้บริการ 
2. ขั้นตอนการให้บริการไม่สลับซับซ้อน 
3. มีการจัดคิวให้บริการ 
4. มีการให้บริการตามคิว 
5. การให้บริการเป็นไปตามนัดหมาย 
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ช่องทางการให้บรกิาร 

1. มีการเปิดโอกาสให้เข้าถึงบริการได้หลายช่องทาง 
2. มีการออกหน่วยบริการนอกสำนักงาน อบต. 
3. การให้บริการนอกสำนักงาน อบต.      และการ
ให้บริการในสำนักงาน อบต. มีคุณภาพไม่แตกต่าง
กัน 
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เจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร 
1. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายเหมาะสม 
2. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีจำนวนเพียงพอ 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ  
4. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความตรงต่อเวลา 
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5. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความรู้ความเข้าใจในงาน
ที่รับผิดชอบ 
 

     

สิ่งอำนวยความสะดวก 
1. มีการจัดบริเวณไว้สำหรับจอดยานพาหนะของผู้
มารับบริการ 
2. มีการจัดเก้าอ้ีหรือม้านั่ง ไว้สำหรับผู้มารับบริการ 
3. มีการติดตั้งพัดลมหรือแอร์ไว้ในจุดบริการ 
4. มีการบริการน้ำดื่มสำหรับผู้มารับบริการ 
5. มีห้องน้ำหรือห้องส้วมไว้สำหรับผู้มารับบริการ 
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ส่วนที่ 3 ข้อคดิเห็นหรือข้อเสนอแนะต่อการดำเนินงานของ อบต. ลำไทรโยง 

 3.1 ท่านคิดว่าปัญหาการให้บริการของ อบต.ลำไทรโยง มีอะไรบ้าง 
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 3.2 ท่านมีข้อเสนอแนะต่อการดำเนินงานของ อบต.ลำไทรโยง อย่างไรบ้าง 
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ขอบคุณที่กรุณาตอบแบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


