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ตัวชี้วัด คะแนนเต็ม 

2.1 ร้อยละของระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ 

10  - หน่วยงานหรือสถาบันทีด่ าเนนิการส ารวจความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ ได้แก่ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
- ด าเนินการส ารวจเมื่อวันที่………………….…… 
- จ านวนประชากรในพืน้ที่ ณ วนัที่ด าเนนิการส ารวจ 
จ านวน 12,955 คน 
 
- จ านวนประชากรผู้กรอกแบบส ารวจ จ านวน 387 คน 
คิดเป็นร้อยละ 100 ของประชากรที่ตอบแบบสอบถาม 
- งานบริการที่ใช้ในการส ารวจความพึงพอใจจ านวน  
4 ด้าน ของ 4 งานบริการ ความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการในภาพรวมร้อยละ 95.29 
แยกเป็นรายด้าน เรียงล าดับจากงานบริการทีไ่ด้รับ 
ความพึงพอใจสูงสดุ คือ 

  ระดับความพึงพอใจ   
มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป 

10 10 

  ระดับความพึงพอใจ   
ไม่เกินร้อยละ 95 

9  

  ระดับความพึงพอใจ     
ไม่เกินร้อยละ 90 

8  

ระดับความพึงพอใจ     
ไม่เกินร้อยละ 85 

7  

 ระดับความพึงพอใจ     
ไม่เกินร้อยละ 80 

6  1. ด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.35  

 ระดับความพึงพอใจ     
ไม่เกินร้อยละ 75 

5  2. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.32 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก            
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.27 

  ระดับความพึงพอใจ 
ไม่เกินร้อยละ 70 

4  

 ระดับความพึงพอใจ     
ไม่เกินร้อยละ 65 

3  4. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.24 

 ระดับความพึงพอใจ    
ไม่เกินร้อยละ 60 

2   

 ระดับความพึงพอใจ 
ไม่เกินร้อยละ 55 

1   

  ระดับความพึงพอใจ 
น้อยกว่าร้อยละ 50 

0   
เอกสารหน้า..........55..........ถงึหน้า.........60.......... 
 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 
(Executive Summary) 

 

การศึกษาครั้งนี้  มีวัตถุประสงค์ทั่วไปเพ่ือส ารวจและประเมินความพึงพอใจคุณภาพการ
บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ วัตถุประสงค์
เฉพาะ คือ 1) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ  4  ด้าน  คือ 1) ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ของงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานด้านรายได้หรือภาษี 2) งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 3) งานบริการด้านสาธารณสุข 4) งานบริการด้านการศึกษา 
 ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจคุณภาพการบริการองค์การบริหารส่วนต าบล
ศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ ในภาพรวมทุกด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ    
พึงพอใจร้อยละ 95.29 ( x =4.76, S.D. = .44) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.35 ( x =4.77, S.D. = .43) รองลงมา
คือด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.32 ( x =4.77, S.D. = .36) ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.27 ( x =4.76, S.D. = .55) และด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.24 ( x =4.76, S.D. = .44)  ซึ่งจัดอยู่ใน
ระดับมากที่สุดเช่นกัน 

เมื่อพิจารณาตามลักษณะงานบริการ 4 งาน พบว่า งานบริการ  ที่ 4 ด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.32 ( x =4.77, S.D. = 0.51) รองลงมาคืองานบริการที่ 2 
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.29 ( x =4.76, S.D. = 0.42) 
และงานบริการที่  3 ด้านสาธารณสุข  โดยมีค่าเฉลี่ ยความพึงพอใจร้อยละ 95.29 ( x =4.76,           
S.D. = 0.42)  ซึ่งมีความพึงพอใจเท่ากัน และงานบริการที่ 1 ด้านรายได้หรือภาษี โดยมีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อยละ 95.28 ( x =4.76, S.D. = 0.43)  ซ่ึงจัดอยู่ในระดับมากที่สุด ตามล าดับ 

จากผลการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด  แสดงให้เห็นว่า
องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ มีศักยภาพสูงในการให้บริการที่ดี  
สามารถตอบสนองความพึงพอใจและความต้องการของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล     
ศรีชมภู ได้เป็นอย่างด ี

โดยสรุป องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ เป็นองค์กรที่มี
ศักยภาพสูงในการบริการประชาชน ดังนั้น ควรรักษาระดับการบริการให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
และเกิดผลสัมฤทธิ์อย่างยั่งยืนส าหรับองค์กรตลอดไป และที่ส าคัญควรพัฒนาการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่องสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนผู้มารับบริการ ซึ่งผลการประเมินระดับความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คือ มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ 95.29  

 



  

ค ำน ำ 
 

 การศึกษาเพ่ือส ารวจและประเมินความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในครั้งนี้  ด าเนินการภายใต้ข้อตกลงร่วม  (Term of Reference)  ระหว่าง  มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม  โดย  ส านักบริการวิชาการ  กับ  องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู  อ าเภอโซ่พิสัย 
จังหวัดบึงกาฬ  ทั้งนี้เพื่อที่จะให้องคก์รปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถปฏิบัติหน้าที่ในบริบทที่เปลี่ยนแปลง
ไปได้ในปัจจุบันนี้อย่างมีประสิทธิภาพ  ประสิทธิผล  สัมฤทธิ์ผล  จ าเป็นต้องมีการประเมินผลความ    
พึงพอใจของประชาชนที่ได้รับบริการโดยตรงจากท้องถิ่น  ถือไดว้่าบทบาทของท้องถิ่นด้านการให้บริการ
มีความจ าเป็นและส าคัญอย่างยิ่งในการอ านวยความสะดวกด้านการให้บริการอย่างมีคุณภาพในแต่ละ
ขั้นตอนของการให้บริการประชาชน  ดังนั้น  การวิจัยด้านความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจาก
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ครั้งนี้  เป็นการศึกษาประเมินผลตามภารกิจและโครงการฯ ที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นได้ด าเนินงานในปีงบประมาณที่ผ่านมาโดยหลักเกณฑ์การประเมินผลนั้นจะต้อง
อาศัยระยะเวลาการให้บริการประชาชน  12  เดือน  จึงจะเริ่มประเมินผลได้โดยการด าเนินงานตาม
ภารกิจโครงการฯ ต่างๆ  ของท้องถิ่นนั้น  จะต้องให้หน่วยงานกลางที่มีภารกิจหลักในการศึกษาวิจัย
โดยตรง  ได้แก่  สถาบันการศึกษาท่ีเปิดสอนในระดับอุดมศึกษา  ระดับบัณฑิตศึกษา  เป็นอาทิ  

ผลการศึกษาจะเป็นส่วนหนึ่งตามตัวชี้วัดในมิติที่  2  ข้อ  2.1  ตามเกณฑ์ก าหนดตัวชี้วัดของ 
กระทรวงมหาดไทย  ดังนั้น  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  โดย  ส านักบริการวิชาการ  (Uniquest 
Mahasarakham University)  คณะด าเนินงาน และทีมงานวิจัย ได้รับความไว้วางใจจากองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น  นับว่าเป็นเกียรติอย่างยิ่ง  และมีความยินดีที่ได้ร่วมมือกับท้องถิ่นทางด้านวิชาการ 
ซึ่งเป็นภารกิจที่ส าคัญของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม  ในการบริการวิชาการอันเป็นหน่วยงานที่มีความ
เป็นกลาง  ยึดหลักการทางวิชาการโดยมีขอบเขตการด าเนินการวิจัยที่ส าคัญ  ประการหนึ่งว่าผู้ว่าจ้างจะ
ไม่เข้ามาเกี่ยวข้องผลการศึกษาแต่อย่างใด  อันเป็นการศึกษาเพ่ือน ามาประกอบใช้ในการปรับปรุง 
ส่งเสริมการด าเนินการต่อไปในด้านการบริการประชาชนในภาพรวม  อนึ่งผลการศึกษาในครั้งนี้อันจะ  
ก่อคุณประโยชน์ต่อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ การบริหารองค์กร รวมทั้งสิ่งอ านวยความสะดวก
และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในเขตพ้ืนที่ของท้องถิ่นให้ดี
ที่สุด  อันจะส่งผลถึงประชาชนผู้ที่เสียภาษีให้กับท้องถิ่นพึงได้รับประโยชน์อย่างแท้จริง  ตรงกับความ
ต้องการ  และก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ประชาชนผู้รับบริการได้อย่างสูงสุดต่อไป 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของกำรประเมิน 

 
 แนวความคิดในการ “ให้บริการประชาชน” ของภาครัฐมิได้เกิดขึ้นในประเทศไทยประเทศเดียว  
ทุกประเทศที่พัฒนาแล้ว  หรือก าลังพัฒนา  มีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการประชาชนให้ดีและมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นและที่ส าคัญที่สุด  คือ  ความพึงพอใจของประชาชนและการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น 
เป้าหมายของการบริการประชาชนนั้นเป็นสิ่งที่วัดยากเพราะเป็นความรู้สึกของประชาชนว่ามีความพึงพอใจ
มากน้อยเพียงใดซึ่งในสังคมมีกลุ่มบุคคลหลายกลุ่ม หลายระดับ ท าให้มาตรการในการตรวจสอบและ
ประเมินด าเนินการได้ยาก ซึ่งแตกต่างกับภาคเอกชนที่สามารถด าเนินการประเมินได้ด้วยการเปรียบเทียบ
ผลขาดทุนและก าไรของแต่ละปีว่าเพ่ิมหรือลด ทั้งนี้มาตรการวัดผลก าไรขาดทุนเป็นเรื่องของตัวเลขที่
สามารถวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้จากการด าเนินการตลอดทั้งปีของบริษัท ซึ่งแตกต่างจากภาครัฐ
แต่ความพยายามของภาครัฐในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปี ที่ผ่านมาทั้งในประเทศและต่างประเทศก็ต่าง
พยายามก าหนดนโยบายและมาตรการต่างๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพในการบริการสาธารณะให้ดียิ่งขึ้น 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ” ต่อขั้นตอนการให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ทัศนคติและจิต
บริการของเจ้าหน้าที่รัฐที่มีต่อประชาชนให้เปรียบเสมือนเป็น “ลูกค้า” ตามแนวคิดของภาคเอกชนและสิ่ง
อ านวยความสะดวกขั้นพ้ืนฐานต่างๆ ที่รัฐควรจัดหาเพ่ือให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว  และ
ทั่วถึงแต่ความพึงพอใจอย่างเดียวไม่เพียงพอจะต้องค านึงถึงประสิทธิภาพและประสิ ทธิผลของการ
ปฏิบัติงานในองค์กรภาครัฐด้วย ซึ่งแนวคิดการบริการสาธารณะในประเทศไทยนั้นได้น าแนวคิดสัญญา/
ข้อตกลงการบริการสาธารณะกับทุกส่วนราชการโดยให้มีการปรับปรุงพัฒนาการบริการสาธารณะ โดยให้มี
การปฏิบัติงานที่มุ่งเน้นเป้าหมายมากขึ้นและจัดสรรงบประมาณโดยยึดหลักการส าคัญของการบริหาร
จัดการที่มุง่เน้นประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2542 ได้ก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง การจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรระหว่างรัฐกับ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง นอกจากนี้ แผนการ
กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ 2543 ก าหนดกรอบแนวคิด เป้าหมายและแนวทาง
การกระจายอ านาจ โดยยึดหลักการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายไม่เป็นแผนที่เบ็ดเสร็จ มีกระบวนการยืดหยุ่น 
และสามารถปรับวิธีการให้สอดคล้องกับสถานการณ์และการเรียนรู้จากประสบการณ์ที่เพ่ิมขึ้น ทั้งนี้  ได้
ก าหนดกรอบแนวคิดไว้ 3 ด้าน คือ 1) อิสระในการก าหนดนโยบายและการบริหารจัดการ โดยยังคงรักษา
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ความเป็นรัฐเดี่ยวและความมีเอกภาพของประเทศ  2) ด้านการบริหารราชการแผ่นดินและการบริหาร
ราชการส่วนท้องถิ่นโดยปรับบทบาทของราชการ บริหารส่วนกลางและราชการบริหารส่วนภูมิภาคให้ส่วน
ท้องถิ่นเข้ามาด าเนินการแทนเพ่ือให้ราชการบริหารส่วนกลางและบริหารส่วนภูมิภาครับผิดชอบภารกิจ  
มหาภาคและภารกิจที่เกินขีดความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  โดยก ากับดูแลองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในด้านนโยบายและด้านกฎหมายเท่าที่จ าเป็นสนับสนุนด้านเทคนิควิชาการ  และตรวจสอบ
ติดตามประเมินผล  3) ด้านประสิทธิภาพการบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนได้ รับ
บริการสาธารณะที่ดีขึ้นไม่ต่ ากว่าเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ และ
รับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการมากข้ึน รวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชาสังคมและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วม
ด าเนินงาน และติดตามตรวจสอบแนวทางการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พิจารณา
จากอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้  ยังขึ้นอยู่กับความพร้อมขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นที่จะรับการถ่ายโอน รวมทั้งการสร้างกลไกและระบบควบคุมคุณภาพมาตรฐานมารองรับตลอดจน
การปรับปรุงระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องภารกิจที่ถ่ายโอนจัดเป็น 6 กลุ่มภารกิจ  ได้แก่  1) ด้านโครงสร้าง
พ้ืนฐาน 2) ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสงบ
เรียบร้อย 4) ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว 5) ด้านการบริหาร
จัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อมและ 6) ด้านศิลปะ วัฒนธรรม จารีตและภูมิปัญญา
ท้องถิ่น ( กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2546 ) 

องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) เป็นหน่วยงานราชการบริหารส่วนท้องถิ่น ที่จัดตั้งขึ้นในเขต
ชุมชนชนบท  ดังนั้น จึงเป็นเครื่องมือที่ส าคัญในการปกครองท้องถิ่นของชนบทไทย ซึ่งแต่เดิมมีรูปแบบการ
บริหารงานแบบสภาต าบลได้จัดตั้งขึ้นตามค าสั่งกระทรวงมหาดไทย 222/2499 ลงวันที่ 8 มีนาคม พ.ศ 
2499 เรื่อง ระเบียบบริหารราชการส่วนต าบลและหมู่บ้านโดยมีวัตถุประสงค์ท่ีจะเปิดโอกาสให้ราษฎรได้เข้า
มามีส่วนร่วมในการบริหารงานของต าบลและหมู่บ้านทุกอย่างเท่าที่จะเป็นประโยชน์แก่ท้องถิ่นและราษฎร
เป็นส่วนรวม ซึ่งจะเป็นแนวทางน าราษฎรไปสู่การปกครองระบอบประชาธิปไตย และในปี พ.ศ 2537 ได้มี
การประกาศใช้พระราชบัญญัติสภาต าบลแทนประกาศคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 425 ลงวันที่ 13  ธันวาคม 2515 
นับตั้งแต่ พ.ร.บ. สภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 มีผลบังคับใช้เมื่อ วันที่ 2 มีนาคม 
2538 ท าให้มีการปรับฐานะการบริหารงานในระดับต าบล โดยการเปลี่ยนแปลงรูปโฉมใหม่ของสภาต าบล
ทั่วประเทศเป็นรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบล (โกวิทย์  พวงงาม, 2542 : 169 -170) 

หน่วยงานภายในขององค์การบริหารส่วนต าบล มีพนักงานส่วนท้องถิ่น เป็นเจ้าหน้าที่ท้องถิ่นของ
องค์การบริหารส่วนต าบลที่ปฏิบัติงานอันเป็นภารกิจประจ าส านักงานหรืออาจจะนอกส านักงานก็ได้  ซึ่งมี
ความเกี่ยวพันกับชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนอย่างใกล้ชิด เพราะหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล
ต้องติดต่อและให้บริการแก่ประชาชน ทั้งในเรื่องการส่งเสริมคุณภาพชีวิตที่ดี การจัดระเบียบชุมชน /สังคม 
และการรักษาความสงบเรียบร้อย การวางแผน การส่งเสริมการลงทุนพาณิช กรรมและการท่องเที่ยว การ
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บริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ   สิ่งแวดล้อม และการท านุ  บ ารุง  ศิลปะ วัฒนธรรม 
จารีต และภูมิปัญญาท้องถิ่นให้คงอยู่กับท้องถิ่นซึ่งนับว่าเป็นภาระหน้าที่ ที่ใกล้ชิดกับประชาชนในท้องถิ่น
มาก  (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2546) 

ดังนั้น  ภารกิจส าคัญประการหนึ่ งขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นคือ ความรับผิดชอบ 
(Accountability) ในความคาดหวังและตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อระบบราชการในเรื่องของ
คุณภาพการให้บริการ ซึ่งหมายถึงความรับผิดชอบทางการเมือง (Political Accountability) ด้วยเช่นกันใน
การมุ่งเน้นการตอบสนองต่อตัวแสดง (Actor) ที่อยู่ภายนอกหน่วยงานของผู้บริหาร ภายใต้กลไกด้าน
การเมือง ผู้บริหารจะต้องตัดสินใจใช้ดุลยพินิจที่จะต้องตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของ
กลุ่มและปัจเจกบุคคลที่หลากหลายที่อ้างความชอบธรรม ได้แก่ พลเมือง ฐานคะแนนเสียง ผู้รับบริการ     
ผู้เสียภาษี ลูกค้า เจ้าหน้าที่ท่ีมาจาการเลือกตั้ง และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกและแนวคิดที่ส าคัญประการ
หนึ่งที่เข้ามามีส่วนสัมพันธ์กับความรับผิดชอบ (Accountability) ของรัฐคือแนวทางการจัดการภาครัฐแนว
ใหม่  (New Public Management : NPM) ที่น าไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงองค์การแบบใหม่โดยน า
แนวคิดทางการตลาด (Marketing) มาปรับใช้กับการให้บริการของภาครัฐ คือ ประชาชนเปรียบเสมือน
ลูกค้า (Customer) ผู้มารับบริการจากรัฐ รัฐจ าเป็นที่จะต้องตอบสนองความคาดหวังและให้บริการลูกค้า
ด้วยความพึงพอใจ (วสันต์ ใจเย็น, 2549 : 39 –55)   

นอกจากความรับผิดชอบ (Accountability) ของรัฐต่อประชาชนแล้ว รัฐยังต้องส่งเสริมและ
สนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการก าหนดนโยบาย การตัดสินใจทางการเมือง การวางแผนพัฒนา
เศรษฐกิจ สังคม และการเมือง รวมทั้งการตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐ ทุกระดับซึ่งการปฏิบัติหน้าที่ของส่วน
ราชการต้องใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งให้ค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน
ในการติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงานของรัฐ  (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ, 2546) 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ .ศ. 2546 ซึ่งเป็น
หลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการโดยค านึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการเกิดผลสัมฤทธิ์
และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ และต้องตอบสนองความต้องการของประชาชนในการอ านวยความ
สะดวกในการให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็นเพ่ือให้เกิดความคล่องตัวและรวดเร็วใน
การปฏิบัติราชการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างต่อเนื่อง และในการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการนั้น ต้องให้เป็นไปตามหมวดที่  8 ของพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ที่ก าหนดให้ส่วนราชการมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการโดยจัดให้มี 
คณะผู้ประเมินอิสระ ด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการเกี่ยวกับสัมฤทธิผลของ
ภารกิจ คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ความคุ้มค่าในการบริการ ดังนั้น 
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ จึงก าหนดให้ทุกส่วนราชการมีการ จัดท าค ารับรองการปฏิบัติ
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ราชการ และการประเมินผลการปฏิบัติราการ โดยอยู่ภายใต้กรอบการประเมิน 4 มิติ ได้แก่ (ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546 ) 

มิติที่ 1 ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ คือ ส่วนราชการแสดงผลงาน ที่บรรลุวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายตามที่ได้รับงบประมาณมาด าเนินการ เพ่ือให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชนและผู้รับบริการ เช่น 
ผลส าเร็จในการบรรลุเป้าหมาย ตามแผนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ ความส าเร็จในการบรรลุเป้าหมาย 
ผลผลิตของส่วนราชการ เป็นต้น 

มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ ส่วนราชการแสดงการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการในการ
ให้บริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นต้น 

มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือส่วนราชการแสดงความสามารถในการปฏิบัติ
ราชการ เช่น การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ การควบคุมภายในและ
การตรวจสอบภายใน เป็นต้น 

มิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความพร้อมกับ
การเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การบริหารความรู้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศและการบริหารการ
เปลี่ยนแปลง เป็นต้น 

การประเมินทั้ง 4 มิติ นี้จะเป็นกรอบในการจัดสรรรางวัลพิเศษ บ าเหน็จความชอบหรือจัดสรรเงิน
รางวัลเพ่ิมประสิทธิภาพให้แก่ส่วนราชการ โดยใช้เงินงบประมาณเหลือจ่ายของส่วนราชการนั้น เพ่ือน าไป
ปรับปรุงการปฏิบัติงานของส่วนราชการ หรือจัดสรรเงินรางวัลให้ข้าราชการในสังกัด ในกรณีที่ส่วนราชการ
ด าเนินการให้บริการ ที่มีคุณภาพเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนด หรือสามารถเพ่ิมผลงาน หรือผลสัมฤทธิ์โดย
ไม่เพ่ิมค่าใช้จ่าย และคุ้มค่าต่อภารกิจของรัฐหรือสามารถด าเนินการได้ตามแผนการลดค่าใช้จ่ายต่อหน่วย 

ส าหรับกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีความแตกต่าง 
ไปจากส่วนราชการทั่วๆไป “ส่วนราชการ” ตามมาตราที่ 4 ของ พระราชบัญญัติว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมายความว่า ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุง
กระทรวง ทบวง กรม และหน่วยงานอ่ืนของรัฐ ที่อยู่ในก ากับของราชการ ฝ่ายบริหารแต่ไม่รวมถึงองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น และมาตรา 52 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าหลักเกณฑ์การบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี ตามแนวทางของพระราชกฤษฎีกานี้ โดยอย่างน้อยมีหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการลดขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน และอ านวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของประชาชน ที่สอดคล้องกับบัญญัติ
ในหมวด 5 และหมวด 7 ของพระราชกฤษฎีกานี้ และให้กระทรวงมหาดไทยมีหน้าที่ดูแลและให้ความ
ช่วยเหลือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการจัดท าหลักเกณฑ์ดังกล่าว ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จึงใช้กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามแนวทางของพระราชกฤษฎีการาชการทั้ง 4 มิติ คือ มิติที่ 
1 ประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติ
ราชการ และมิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546 ) 
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องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ เป็นส่วนราชการในองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งจะต้องมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ 2563 ตามกรอบ
การประเมินผลการปฏิบัติราชการ 4 มิติ ข้างต้นนั้น การประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลศรีชมภู จ าเป็นต้องมีหน่วยงานกลางที่มีความเป็นอิสระมารับผิดชอบการประเมินประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ 

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  เป็นสถาบันอุดมศึกษาในก ากับของรัฐ  ที่มีหน่วยงานรับผิดชอบด้าน
การวิจัย มีบุคลากรเพียงพอในการด าเนินการวิจัย  จัดเป็นองค์กรกลาง  จึงได้รับการประสานจากองค์การ
บริหารส่วนต าบลศรีชมภู  ให้เป็นหน่วยงานกลางที่จะด าเนินการส ารวจและประเมินความพึงพอใจคุณภาพ
การบริการของผู้รับบริการ ในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการตามกรอบการประเมินผลความพึงพอใจ
การปฏิบัติราชการใน 4 ด้านด้วยกัน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ            
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรี
ชมภู อ าเภอโซ่พิสัย  จังหวัดบึงกาฬ  ซึ่งการส ารวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับริการในครั้งนี้ 
คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการประเมินผลในรูปแบบของการท าการวิจัยเชิงประเมินตามภารกิจที่อยู่ในอ านาจ
หน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู 4 งาน ที่ต้องการประเมิน คือ  

1. งานด้านรายได้หรือภาษี 
2. งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
3. งานบริการด้านสาธารณสุข 
4. งานบริการด้านการศึกษา 

 
ผลการวิจัยครั้งนี้คาดว่าจะเป็นประโยชน์ส าหรับองค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย 

จังหวัดบึงกาฬ น าไปปรับปรุง คุณภาพการให้บริการเพ่ือผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้นและเป็น
สารสนเทศส าหรับผู้บริหารใช้ประกอบการพิจารณาในการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ
อันมีลักษณะเป็นรางวัลประจ าปี ประจ าปี 2563 ให้กับข้าราชการ พนักงานส่วนต าบล และเจ้าหน้าที่ใน
สังกัดต่อไป 

 
1.2 วัตถุประสงค์กำรประเมิน 

1. วัตถุประสงค์ทั่วไป 
เพ่ือส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและการพัฒนา

ศักยภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ ใน 4 ด้าน ได้แก่ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก แก่ผู้มารับบริการตามลักษณะงานบริการ 4 งาน  
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2.   วัตถุประสงค์เฉพาะ 
เพ่ือส ารวจและประเมินความพึงพอใจคุณภาพการบริการตามลักษณะงานบริการ 4 งาน ดังนี้ 

2.1 งานด้านรายได้หรือภาษี 
2.2 งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
2.3 งานบริการด้านสาธารณสุข 
2.4 งานบริการด้านการศึกษา 

 
1.3  ขอบเขตของกำรวิจัย 
 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 -  ประชากรที่ท าการประเมิน  ประชากรทั้งสิ้น 12,955 คน ใช้วิธีการก าหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างด้วยสูตรของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ความคลาดเคลื่อน 5% ได้กลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน  387 คน   
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1.4  กรอบกำรประเมิน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่  1  แสดงกรอบในการประเมินผล 
 
 
 

บริบท (Contexts) 
 
 สภาพแวดล้อมของการ

ให้บริการ 

ปัจจัยน าเข้า (Input) 
 
 บุคลากรผู้ให้บริการ 
 ข้อมูลข่าวสาร 

กระบวนการ (Processes) 
 
 กระบวนการให้บริการ 

ผลผลติ (Products) 
 
 ผลการด าเนินงานภาพรวม 
 ผลการด าเนินงานตามภารกิจ 

 

การสะท้อนผล (Feedback) 
 

 จุดแข็ง 
 จุดอ่อน 
 ข้อเสนอแนะ/การพัฒนาศักยภาพ 
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1.5 ผลที่คำดว่ำจะได้รับ 
1. ผลการประเมินการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู ภาระหน้าที่ที่ก าหนดไว้  

           2. ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู 
ภาระหน้าที่ที่ก าหนดไว้ เพ่ือจะน ามาใช้ในการปรับทิศทางการพัฒนาบริการให้มีคุณภาพและสอดคล้องกับ
ความต้องการของประชาชน 
          3. ความคิดเห็น ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการด าเนินงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลศรีชมภู เพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงและแก้ไขการบริหารและจัดการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลศรีชมภูให้ดียิ่งขึ้น 
 
1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 เพ่ือให้ผู้ศึกษางานวิจัยเชิงประเมิน  เรื่อง  “โครงการประเมินความพึงพอใจคุณภาพการบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ ประจ าปี 2563” มีความเข้าใจตรงกัน 
คณะผู้วิจัยจึงนิยามศัพท์ที่ใช้ในงานวิจัยไว้ดังนี้  

1. “ ผู้รับบริการ ” หมายถึง  ผู้มารับบริการในขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอ      
โซ่พิสัย  จังหวัดบึงกาฬ ประจ าปี 2563    

2. “ การให้บริการ ” หมายถึง การให้บริการแก่ผู้มารับบริการของเขตองค์การบริหารส่วนต าบล  
ศรีชมพ ูอ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ       

3. “ ความพึงพอใจ ” หมายถึง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่เกิดจากการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ ใน 4 ด้าน ดังนี้ 

3.1) “ ขั้นตอนการให้บริการ ” หมายถึง มีขั้นตอนในการให้บริการที่ไม่ซับซ้อน มีการ
จัดล าดับของการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว และใช้เวลาในการบริการอย่างเหมาะสม 

3.2) “ ช่องทางการให้บริการ ” หมายถึง ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย   
ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน มีความสะดวก รวดเร็ว มีผังล าดับ
ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 

3.3) “ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ” หมายถึง เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู  
อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ ที่ท าหน้าที่ให้บริการ อ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการด้วยความ
สุภาพอ่อนน้อม มีความรอบรู้และสามารถ ให้ค าแนะน าแก่ผู้มารับบริการได้อย่างถูกต้อง 

3.4) “ สิ่งอ านวยความสะดวก ” หมายถึง อาคารสถานที่ เช่น ห้องพัก ห้องน้ า ที่จอดรถ 
สะดวกแก่การให้บริการ และมีความปลอดภัย มีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยเพียงพอแก่การ
ให้บริการ รวมไปถึงอาหารและเครื่องดื่มท่ีมีการจัดให้อย่างเหมาะสม 
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4.  “ อบต. ” หมายถึง  องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ     
5.  “ องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู ” หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอ     

โซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ 



บทที่ 2 
แนวคิดการติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 
ในการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการตามแผนพัฒนา

องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู  อ าเภอโซ่พิสัย  จังหวัดบึงกาฬ  ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมิน
ผลสัมฤทธิ์ของงานที่องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู  อ าเภอโซ่พิสัย  จังหวัดบึงกาฬ  ได้ให้บริการแก่
ประชาชนในพ้ืนที่นั้น  คณะผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร  งานวิจัย  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือน ามา
เป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการศึกษาเพ่ือใช้ประกอบการอธิบายและสรุปการวิเคราะห์ผลการวิจัย  ซึ่ง
ประกอบด้วยสาระส าคัญดังต่อไปนี้ 

1. แนวคิดเก่ียวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2.   แนวคิดเก่ียวกับนโยบายสาธารณะ 
3.   แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
4.   แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
5.   ลักษณะทั่วไปของระบบติดตามและประเมินผล 
6.   องค์ประกอบของการติดตามประเมินผล 
7.   กรอบแนวคิดแผนการบริหารราชการแผ่นดิน 
8.   ยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
9.   บริบทองค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู   
10. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
1. แนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 

ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  หมายถึง  ราชการส่วนท้องถิ่นที่ได้รับการเลือกตั้งจากประชาชนใน
ท้องถิ่นนั้นมีอ านาจหน้าที่ในการบริหารจัดการบริการสาธารณะตามกฎหมายเพ่ือประโยชน์สุขของ
ชุมชนในท้องถิ่นนั้น  ซึ่งบทบาทอ านาจหน้าที่ของราชการส่วนท้องถิ่นโดยหลักแล้ว จะถูกก าหนดโดย
กฎหมายการจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นเช่น  พระราชบัญญัติเทศบาลพระราชบัญญัติ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดพระราชบัญญัติระเบียบบริการราชการกรุงเทพมหานคร และ
พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นต้นนอกจากนี้ยังมีกฎหมายอ่ืนๆ  ที่ให้อ านาจแก่ราชการ
ส่วนท้องถิ่นอีกมากมายปัจจุบัน  ราชการส่วนท้องถิ่นประกอบด้วย 5  รูปแบบ  คือ กรุงเทพมหานคร  
(กทม.)  เมืองพัทยา  เทศบาลองค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) และองค์การบริหารส่วนต าบล  
(อบต.) 
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ความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีผลต่อการพัฒนาท้องถิ่นและประเทศชาติหลาย
ประการ  ดังนี้คือ 
            1.  เป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตยเพราะเป็นเสมือนสนามทดสอบ
การท างานด้านการปกครองให้แก่ประชาชนสอนให้ประชาชนรู้จักการน าทฤษฎีไปสู่การปฏิบัติ
โดยเฉพาะการใช้สิทธิและหน้าที่ของพลเมืองไทย 
            2.  สอนให้ประชาชนรู้จักปกครองตนเอง โดยเปิดโอกาสให้เข้าไปมีส่วนร่วมทางการ
เมืองในซึ่งการปฏิบัติจริงจะท าให้สามารถรับรู้ปัญหาและอุปสรรครวมไปถึงการรู้จักที่จะหาวิธีการ
แก้ปัญหาที่เกิดข้ึนในท้องถิ่นของตนเอง 
            3.  สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายเนื่องจากเป็นรูปแบบการ
ปกครองที่เน้นการกระจายอ านาจหน้าที่ไปสู่หน่วยงานต่างๆซึ่งจะท าให้องค์กรฯเกิดความคล่องตัว
ในการท างานและยังช่วยแบ่งเบาภาระของหน่วยงานกลางคือรัฐบาล 
            4.  ช่วยให้ชุมชนเข้มแข็งเนื่องจากประชาชนมีอิสระในการปกครองตนเอง สามารถตัดใจ
เองโดยการมีส่วนร่วมในชุมชนท าให้ชุมชนพ่ึงพาตนเองอย่างแท้จริง ซึ่งแนวทางนี้จะช่วยให้
สามารถพัฒนาชุมชนได้อย่างมีประสิทธิผลเพราะเป็นการแก้ไขปัญหาที่มาจากคนในท้องถิ่นผู้
ประสบปัญหาเอง 
 

       1.2  วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองท้องถิ่น 

 วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีไว้เพ่ือช่วยในการพัฒนาประเทศหลายประการซึ่ง
สรุปได้ดังนี้ 
            1.  ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลในกรณีที่ท้องถิ่นบางท้องถิ่นเป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดว่าใน
การบริหารประเทศจะต้องอาศัยเงินงบประมาณเป็นหลัก  หากเงินงบประมาณจ ากัดภารกิจที่
จะต้องบริการให้กับชุมชนต่างๆ อาจไม่เพียงพอ  ดังนั้น  หากจัดให้มีการปกครองท้องถิ่นหน่วย
การปกครองท้องถิ่นนั้นๆ  ก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะด าเนินการสร้างสรรค์
ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้ 
            2.  เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริงเพราะ
คณะท างานในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ย่อมมาจากประชาชนในพ้ืนที่ดังนั้นจึงย่อมรู้ปัญหาได้
กระจ่างชัดมากกว่าจึงย่อมจะสามารถแก้ไขปัญหาได้ดีกว่าผู้บริหารที่อยู่ภายนอกชุมชน 
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2.  แนวคิดเกี่ยวกับนโยบายสาธารณะ 
 

       2.1  ความหมายของ นโยบายสาธารณะ 

              นักวิชาการด้านรัฐศาสตร์และนักนโยบายศาสตร์  (strategist)  หลายท่านได้ให้
ความหมายของนโยบายสาธารณะไว้หลากหลายทัศนะแตกต่างกันไปซึ่งผู้วิจัยเห็นว่ามีค าอธิบาย
ความหมายของนโยบายสาธารณะที่เหมาะสมกับประเด็นการศึกษาที่ควรน ามาพิจารณา โดย
เรียงล าดับตามระยะเวลาก่อนหลังของระยะเวลาการน าเสนอผลงานดังนี้ 
            Lasswell  (1958)  ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ” หมายถึงแผนงานที่ถูก
ก าหนดขึ้นโดยประกอบด้วยเป้าหมาย คุณค่า และแนวทางปฏิบัติต่างๆ 
            Easton  (1965)  ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ” หมายถึง  การจัดสรร
คุณค่าและผลประโยชน์ต่างๆ  โดยผ่านกลไกอ านาจการบริหาร 
            Dye  (1992)  ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ” กิจกรรมที่รัฐบาลเลือกที่จะ
ท าหรือไม่เลือกที่จะท า 
            Lineberry  (1993)  ได้อธิบายความหมาย  “นโยบายสาธารณะ”  หมายถึงกิจกรรม
ต่างๆ  ที่รัฐบาลด าเนินการเพื่อสนองตอบต่อประเด็นการเมือง 
            Cochran and Malone (1995) ได้ อธิ บ ายความหมาย  “น โยบายสาธารณ ะ” 
ประกอบด้วยการตัดสินใจทางการเมืองเพ่ือด าเนินโครงการให้บรรลุเป้าหมายด้านสังคม 
            Anderson  (1996)  ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ หมายถึงกิจกรรมที่มี
ความมุ่งหวังเชิงนโยบาย  ซึ่งมีการน าไปปฏิบัติโดยบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่มีหน้าที่ในการแก้ไข
ปัญหาหรือด าเนินการตามเรื่องราวที่เก่ียวข้องกับปัญหานั้น 
            Cochran  (1999)  ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ” หมายถึง  กิจกรรมของ
รัฐบาลและความตั้งใจที่จะก าหนดและปฏิบัติกิจกรรมเหล่านั้น”และ “นโยบายสาธารณะคือ 
ผลลัพธ์ที่เกิดจากการพยายามของรัฐบาลเพื่อให้บรรลุผลลัพธ์นั้น”  
            Peters  (1999)  ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ” หมายถึง  กลุ่มกิจกรรม
ของรัฐบาลที่มีอิทธิพลต่อวิถีชีวิตของพลเมืองทั้งท่ีเป็นการปฏิบัติโดยตรง  หรือโดยผ่านตัวแทน 

 
       2.2 องค์ประกอบของนโยบายสาธารณะ 

             รัฐบาลเป็นผู้ที่ด าเนินกระบวนการนโยบายสาธารณะภายใต้กรอบแห่งอ านาจการบริหาร
อ านาจนิติบัญญัติ  และอ านาจตุลาการซึ่งอ านาจสามสายนี้เปรียบเสมือนโครงร่างของการปกครอง
ประเทศตามระบอบประชาธิปไตยอีกทั้งในกรณีประเทศไทยบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญยังได้       
ระบุถึงแนวนโยบายแห่งรัฐไว้เป็นกรอบส าหรับการจัดท านโยบายสาธารณะของรัฐบาลอีกด้วย     
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(ดูแนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐ  ในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  พ.ศ.2550  มาตรา  75-87  
ในภาคผนวก ประกอบ)  อย่างไรก็ตาม  เมื่อพิจารณานโยบายสาธารณะ  จะเห็นว่าประกอบด้วย
องค์ประกอบ  4  ประการด้วยกัน  คือ 

เจตนารมณ์ของรัฐบาลที่จะด าเนินการ หรือไม่ด าเนินการในกิจกรรมบางอย่าง 
ในประเด็นนี้ จะเห็นได้จากค าประกาศ หรือแถลงนโยบายซึ่งอาจอยู่ในรูปแบบที่เป็นทางการ เช่น 
การแถลงมติคณะรัฐมนตรีต่อสาธารณชนหรืออย่างไม่เป็นทางการ เช่น ค าให้สัมภาษณ์ของ
รัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีแก่สื่อมวลชน โดยทั่วไปเจตนารมณ์ดังกล่าวมักจะมีที่มาจากข้อ
เรียกร้อง หรือความต้องการของประชาชนและจะต้องอิงกับบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญที่ว่าด้วย
แนวนโยบายแห่งรัฐด้วย อย่างไรก็ดี เจตนารมณ์ท่ีรัฐบาลประกาศนี้ อาจจะมีการน าไปปฏิบัติจริงๆ
หรือไม่นั้น ก็ขึ้นอยู่กับว่าปัจจัยแวดล้อมต่างๆ ทั้งด้านการเมือง เศรษฐกิจสังคม วัฒนธรรม และ
พันธะสัญญากับต่างประเทศเป็นอย่างไร เช่น แม้ว่ารัฐมนตรีเกษตรประกาศว่ารัฐบาลจะใช้
มาตรการปกป้องสินค้าเกษตร แต่เมื่อถึงขั้นตอนที่จะด าเนินการแล้วผลการวิเคราะห์นโยบาย
สาธารณะก็อาจจะสรุปออกมาว่า ไม่สามารถด าเนินการได้เนื่องจากผิดข้อตกลงการค้าเสรีที่
ประเทศท าไว้กับองค์การค้าโลก เป็นต้น 
การตัดสินใจด าเนินการของรัฐบาล การตัดสินใจในการด าเนินการตามนโยบายของรัฐบาลเป็นผล
มาจากเจตนารมณ์ที่รัฐบาลประกาศหรือแถลงไว้การตัดสินใจของรัฐบาลจะเกี่ยวข้องกับการ
ก าหนดว่าจะแบ่งสรรงบประมาณอย่างไรประชาชนกลุ่มใดจะได้รับประโยชน์อะไร  และได้
มากกว่าน้อยกว่ากันอย่างไรการก าหนดแนวปฏิบัติจะด าเนินการในรูปแบบใด  เช่น การก าหนด
ออกมาเป็นกฎหมายระเบียบข้อบังคับ หรือมติคณะรัฐมนตรีซึ่งก็ขึ้นอยู่กับระดับความส าคัญของ
นโยบายสาธารณะนั้นๆ   เช่นนโยบายการปฏิรูปที่ ดินจะออกในรูปของกฎหมายเป็น
พระราชบัญญัติ  การห้ามจ าหน่ายสุราในบางช่วงเวลาเป็นระเบียบข้อบังคับหรือกฎกระทรวงส่วน
การช่วยเหลือประชาชนที่ประสบภัยแล้งรุนแรงก็อาจจะออกมาเป็นมติคณะรัฐมนตรีฯลฯ  จะเห็น
ได้ว่าการตัดสินใจด าเนินนโยบายสาธารณะของรัฐบาลแต่ละระดับมีผลกระทบต่อประชาชนกลุ่ม
ต่างๆ  มากน้อยแตกต่างกัน  ในกรณีที่เป็นนโยบายสาธารณะที่ส่งผลกระทบประชาชนวงกว้าง
และต้องการให้มีผลตลอดไปหรือกระทบต่อโครงสร้างการจัดสรรทรัพยากรของประเทศ (เช่นการ
กระจายการถือครองที่ดิน) ก็มักออกเป็นกฎหมายส่วนที่หวังผลให้มีการแก้ปัญหาเฉพาะกิจระยะ
หนึ่ง  หรือเป็นเรื่องฉุกเฉินก็จะตัดสินใจด าเนินการและก าหนดโดยมติคณะรัฐมนตรี 

 3.    กิจกรรมของรัฐบาล  กิจกรรมของรัฐบาลเป็นสิ่งบ่งบอกให้เห็นถึงการด าเนินงานตามนโยบาย
ของหน่วยงานภาครัฐที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับนโยบายสาธารณะซึ่งจะช่วยให้เห็นว่ามีกระท าตาม
เจตนารมณ์และแนวนโยบายสาธารณะที่ก าหนดไว้อย่างไรหรือไม่  มีการระดมจัดหาทรัพยากรหรือ
มีมาตรการอย่างอ่ืนมาเพ่ือสนับสนุนการด าเนินกิจกรรมดังกล่าวอย่างไร หรือไม่และมากน้อย
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เพียงใด เช่นนโยบายการตรวจสอบคุณภาพอาหารเพ่ือความปลอดภัยของผู้บริโภครัฐบาลจะต้องมี
กิจกรรมเสริมอย่างจริงจัง  นอกเหนือไป  จากการตรวจสอบว่าอาหารเป็นอันตรายหรือไม่แต่
จะต้องมีการบังคับใช้กฎหมายในส่วนของบทลงโทษแก่ผู้ฝ่าฝืนอย่างจริงจังด้วยเพราะหากปล่อย
ปละละเลย  ไม่เคร่งครัดการบังคับใช้กฎหมายในส่วนของบทลงโทษก็เท่ากับว่า  รัฐบาลยังมิได้
ด าเนินกิจกรรมตามนโยบายที่ก าหนดนั้นอย่างได้ผล (กล่าวคือ ยังมีผู้ผลิตอาหารที่เป็นอันตราย
ออกมาขายเพราะไม่ต้องเกรงกลัวบทลงโทษ)  อย่างไรก็ดี  เราสามารถจะพิจารณากิจกรรมของ
รัฐบาลได้จากโครงการและแผนงานต่างๆ  ของหน่วยงานราชการว่า  ได้มีการน ามาปฏิบัติหรือไม่  
อย่างไรและด าเนินการอย่างจริงจังเพียงใดเช่นโครงการกองทุนหมู่บ้านนั้น  ปรากฏว่า  ในส่วนของ
การระดมเม็ดเงินลงสู่หมู่บ้านนั้นได้มีการด าเนินงานอย่างทั่วถึงแต่สิ่งที่มิได้ด าเนินการควบคู่ไปด้วย
อย่างจริงจัง  คือการให้ค าแนะน าในการใช้เงินที่ชาวบ้านกู้ไปเพ่ือท าประโยชน์ให้สมเจตนารมณ์ที่
รัฐบาลวางไว้ดังนั้น  จากการประเมินติดตามผลภายหลังจึงมีรายงานออกมาว่ากองทุนหมู่บ้าน
ประสบความส าเร็จไม่ถึงร้อยละ 60  ซึ่งหมายความว่า  จากเม็ดเงินตามโครงการทั้งหมดจ านวน  
50,000  ล้านบาทเป็นการใช้เงินไม่คุ้มค่าเชิงเศรษฐกิจถึง  20,000  ล้านบาท 

  ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากกิจกรรมของรัฐบาลโดยปกติการด าเนินกิจกรรมของรัฐบาลตามที่ประกาศ
เจตนารมณ์ไว้  จะมีการก าหนดเป้าหมายหรือผลลัพธ์ที่คาดหวังของกิจกรรมไว้ตั้งแต่เริ่มจัดท า
แผนงาน  ดังนั้นซึ่งผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการด าเนินกิจกรรมจึงเป็นสิ่งที่แสดงถึงความส าเร็จหรือความ
ล้มเหลวของกิจกรรมรัฐบาล  เช่น  โครงการรณรงค์ลดสถิติ “เมาแล้วขับ”  นั้นผลลัพธ์ที่ออกมาควร
จะแสดงแนวโน้มจ านวนผู้กระท าผิดลดลง แต่หากไม่ลดลง  ก็แสดงว่านโยบายที่ก าหนดขึ้นไม่
บรรลุผลตามที่ตั้งเป้าหมายไว้ 
 
2.3 ประเภทของนโยบายสาธารณะ 
ดังที่กล่าวแล้วว่า  ความหมายของนโยบายสาธารณะความหมาย  หนึ่งก็คือ  สิ่งที่รัฐบาลเลือกกระท า  
หรือไม่กระท า  ซึ่งกระทบต่อผลประโยชน์ของเราซึ่งเป็นนิยามที่เข้าใจได้ง่ายที่สุดแต่ในกระบวนการ
นโยบายจริงๆ  มีความซับซ้อนมากกว่านั้นสมมติว่า  ประธานาธิบดีมีอ านาจเด็ดขาดตัดสินใจ  ดังนั้น
ประธานาธิบดีจะมีบทบาทแต่ผู้เดียวในการด าเนินการและต้องรับผิดชอบต่อนโยบายที่ด าเนินการไป  
เช่น  ในกรณีสหรัฐอเมริกาถ้าประธานาธิบดีออกกฎหมายอนุญาตให้ว่ายน้ า  และตกปลาในแม่น้ าได้
ในช่วงเวลา  5  ปี  กฎหมายแบบนี้จะมีผลเพียงเป้าหมายเดียว  คือ  การอนุญาตให้ใช้ประโยชน์จาก
แม่น้ าการออกกฎหมายแบบนี้จึงดูง่าย  ไม่ยุ่งซับซ้อนที่จะประกาศและยังมีประสิทธิผลในทางปฏิบัติ
ด้วยแต่เนื่องจากระบอบการเมืองของอเมริกาไม่ได้เรียบง่ายเหมือนตัวอย่างข้างต้นแต่อ านาจทาง
การเมืองแบ่งออกเป็น  3  ส่วนและแต่ละส่วนยังแตกต่างกันไปในแต่ละระดับรัฐบาล  (เช่น รัฐบาล
กลาง  รัฐบาลมลรัฐและรัฐบาลท้องถิ่น)  นั่นคือ  ระบบการเมืองของสหรัฐประกอบด้วย  3 ส่วน  มี  
50  มลรัฐและมีรัฐบาลท้องถิ่น  80,000  แห่ง  และทั้งหมดด าเนินการไปตามระบอบการเมือง  3  
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ส่วนคือ  ด้านนิติบัญญัติ  บริหาร  และตุลาการซึ่งท าให้มีผลต่อการก าหนดรูปแบบของนโยบาย
สาธารณะ  ด้วยเช่นการออกกฎหมายเกี่ยวกับขนาดมาตรฐานของตาข่ายจับกุ้งเพ่ือไม่มีขนาดเล็ก
เกินไปจนส่งผลกระทบต่อเต่าทะเลซึ่งใกล้จะสูญพันธุ์  กฎหมายเกี่ยวกับสิ่งแวดล้อมส่วนรวมจึง
ออกมาในระดับกฎหมายหลัก  อย่างไรก็ดี  ในรายละเอียดเฉพาะแต่ละมลรัฐหรือแต่ละท้องถิ่น
อาจจะมีการกฎหมายย่อยประกอบก็ได้  หรือบางครั้งเป็นเพียงกฎหมายของเฉพาะมลรัฐก็ได้เช่น  
กฎหมายห้ามกีฬาชนไก่  บางรัฐมีกฎหมายนี้  แต่บางรัฐไม่มีซึ่งความแตกต่างกันดังกล่าวก็คงเป็น
เพราะแต่ละรัฐมีขนบประเพณีวัฒนธรรมท้องถิ่นเฉพาะแตกต่างกันก็เป็นได้ดังนั้น   จะเห็นว่า  
นโยบายสาธารณะของอเมริกาจะมีความหลากหลายแตกต่างกันในแต่ละประเภทนอกจากนี้สาเหตุ
การที่มีการออกมีการออกกฎหมายระดับมลรัฐและท้องถิ่นก็เพราะระดับท้องถิ่นอาจมีความรู้ความ
ช านาญมากกว่ารวมทั้งอาจมีทรัพยากรในการด าเนินการมากว่ารัฐสภา  (congress)  นอกจากนี้ใน
ส่วนของเจ้าหน้าที่รัฐระดับท้องถิ่นก็อยู่ใกล้ชิดกับประชาชนและมีความเป็นกลางมากกว่าสมาชิก
รัฐสภาซึ่งมาจากการเมือง ดังนั้นการเสนอกฎหมายระดับท้องถิ่นจึงเป็นการตัดสินใจของผู้เชี่ยวชาญ
ที่เป็นกลางมากกว่านักการเมืองตามหลักการจ าแนกประเภท  (typology)  นักวิชาการได้พัฒนาการ
จ าแนกประเภทนโยบายสาธารณะ  การแบ่งในยุคแรกสุดโดยมั่วไปจะแบ่งเป็นประเภทตามประเภท
ของเรื่อง เช่น นโยบายการศึกษานโยบายด้านสุขภาพ  หรือนโยบายด้านการขนส่ง ฯลฯ  การจัดแบ่ง
ประเภทแบบนี้แม้ว่าจะเป็นประโยชน์ในการจ าแนกความแตกต่างของขอบเขตนโยบายแต่จะไม่ช่วย
ให้เรามองเห็นข้อสรุปทั่วไปเกี่ยวกับแง่คิดรัฐศาสตร์ซึ่งภายใต้อยู่นโยบายเหล่านี้ได้ 
ทฤษฎีการแบ่งประเภทนโยบายของ  Theodore Lowi, Randall Ripley และ Grace Franklin  
ทฤษฎีการแบ่งประเภทนโยบาย  (policy typologies)  ได้พัฒนามาเป็นล าดับ  กระทั่งถึงยุคใหม่ของ
การพัฒนาการแบ่งประเภทนโยบายซึ่งเริ่มต้นในปี ค.ศ.1964 Lowi (1964)  ได้วางรูปแบบการจ าแนก
ประเภทของนโยบายที่ดีไว้แบบหนึ่งซึ่งเป็นที่นิยมใช้สอนในระดับมหาวิทยาลัยทั่วไปในปัจจุบัน  Lowi  
ได้จ าแนกประเภทนโยบายสาธารณะเป็น  3  ประเภท  ไดแ้ก่ 

1. นโยบายจัดสรร (Distributive Policies) เป็นนโยบายที่มุ่งจัดสรรทรัพยากรเพ่ือให้ประโยชน์
บางอย่างแก่กลุ่มผลประโยชน์เฉพาะกลุ่มเช่น นโยบายอุดหนุนเกษตรกร (farm subsidies)และการ
จ่ายชดเชยของรัฐบาลกลางให้กับการสร้างโครงสร้างพ้ืนฐานในชนบท (local infrastructures) เช่น 
โครงการสร้างเขื่อน (เช่น กรณีจีนสร้างเขื่อนกั้นแม่น้ าต้องชดเชยด้วยการหาที่อยู่ให้ผู้ที่ถูกเวนคืนที่ดิน) 
ระบบป้องกันน้ าท่วม สนามบินทางหลวง และโรงเรียน ผลประโยชน์จากโครงการสาธารณะเหล่านี้โดย
ปกติจะกระจายไปในกระบวนการของอ านาจบริหารและกระบวนการด้านงบประมาณนโยบาย
กระจายนี้ท าให้เกิดการเจรจาต่อรองแบ่งปันผลประโยชน์กันในระหว่างกลุ่มสมาชิกรัฐสภาเพราะพวก
เขาจะอ้างถึงประสิทธิภาพของเขาในการน าเอาเงินงบประมาณเหล่านี้ไปพัฒนาให้ท้องถิ่นของเขาเพ่ือ
เป็นการรณรงค์หาเสียงส าหรับการเลือกตั้งครั้งต่อไปแต่น่าสังเกตว่าโครงการรายจ่ายที่ลงไปสู่
งบประมาณของท้องถิ่นนั้นบ่อยครั้งจะเน้นการจัดสรรแบ่งงบประมาณอย่างยุติธรรมโดยยึดตาม
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สัดส่วนของเสียภาษีที่ผู้เสียภาษีในแต่ละท้องถิ่นเป็นผู้จ่าย อย่างไรก็ดี Lowi ได้ตั้งข้อสังเกตเกี่ยวกับ
นโยบายนี้ไว้ใน The End of Liberalism(1979) ว่าเนื่องจากในการด าเนินโครงการรัฐบาลมักจะ
ก่อให้เกิดมีผู้ได้รับผลประโยชน์ และกลุ่มที่เป็นตัวแทนผู้ได้รับผลประโยชน์เสมอดังนั้น Lowi จึงเรียก
ระบอบการเมืองอเมริกาแบบนี้ ว่าเป็นแบบ  “เสรีนิยมกลุ่มผลประโยชน์ ” (interest group 
liberalism) ซึ่งเป็นระบอบการเมืองที่ทุกกลุ่มผลประโยชน์เรียกร้องการสนับสนุนจากรัฐบาลกลาง
ดังนั้น สมาชิกพรรคการเมืองที่ได้รับเลือกตั้งก็จะสนใจให้บริการแก่กลุ่มผลประโยชน์เฉพาะมากกว่าจะ
ให้ผลประโยชน์แก่สาธารณชน 

2. นโยบายควบคุม (Regulatory Policies) เป็นนโยบายที่ก าหนดขึ้นมาเพ่ือใช้บังคับหรือควบคุมธุรกิจ 
ซึ่งการควบคุมมีอยู่ 2 ประเภท คือ นโยบายควบคุมแบบแข่งขัน หรือ Competitive regulatory 
policy และนโยบายควบคุมแบบปกป้อง หรือ Protective regulatory policy 
1)  นโยบายควบคุมแบบแข่งขันเกี่ยวข้องกับนโยบายที่มีลักษณะ “จ ากัดการจัดหาสินค้าและบริการ
ให้แก่ผู้ค้าส่งให้มีเพียง 2-3 ราย และเป็น 2-3 รายที่คัดเลือกมาจากผู้ค้าส่งจ านวนมากที่แข่ง ขันกัน” 
เช่นการจัดสรรคลื่นความถ่ีวิทยุ โทรทัศน์และการออกใบอนุญาตแฟรนส์ไชส์ (franchise) เพ่ือให้มีสิทธิ
ในการใช้คลื่นอีกตัวอย่างก็คือ นโยบายที่ตั้งใจเพ่ือควบคุมการค้า หรือวิชาชีพ เช่น กฎหมาย ยาการ
รักษาพยาบาลวิศวกรรม ไฟฟ้า ประปาและช่างออกแบบ รัฐบาลจะมีนโยบายเพื่อควบคุมการประกอบ
อาชีพอิสระเหล่านี้โดยรัฐบาลเป็นผู้ก าหนดอ านาจในการออกใบอนุญาตให้แก่สมาชิกของสมาคมอาชีพ 
เช่นอาชีพทนายความ หรือใบอนุญาตประกอบเวชกรรมส าหรับอาชีพแพทย์ นโยบายควบคุมแบบนี้
แม้ว่าจะมีข้อเสียตรงที่เป็นการจ ากัดการเข้าสู่อาชีพของบางคนและเป็นการจ ากัดจ านวนผู้ประกอบ
วิชาชีพ แต่ข้อดีคือสามารถจะก าหนดหรือสร้างมาตรฐานด้านวิชาชีพนั้นๆ ได้เพราะในทางปฏิบัติก็จะมี
การก าหนดคุณสมบัติของผู้ที่เหมาะสมจะได้รับใบอนุญาตเป็นต้น อย่างไรก็ดี นโยบายควบคุมแบบ
แข่งขันนี้ส่วนมากแล้วจะไม่เป็นที่สังเกตของสาธารณชนมากนัก ดังนั้น ในสหรัฐนโยบายนี้จึงมักจะ
ออกมาในระดับมลรัฐ ส่วนกรณีของไทย เป็นประเทศเล็กจึงออกมาในแบบรวมทั้งประเทศ เช่น แพทย
สภา วิศวกรรมสถาน และสมาคมทนายความ เป็นต้น 

2) นโยบายควบคุมแบบปกป้องเป็นนโยบายที่ออกมาเพ่ือปกป้องสาธารณชนจากผลด้านลบของ
กิจกรรมภาคเอกชน (negative effects of private activity) เช่น อาหารเป็นพิษ มลพิษทางอากาศ
ผลิตภัณฑ์ไม่ปลอดภัย หรือการฉ้อฉลทางธุรกิจกฎหมายที่ออกมาควบคุมธุรกิจเพ่ือปกป้องผู้บริโภค
หรือสาธารณชนนี้ย่อมจะไม่ที่พึงพอใจของธุรกิจเพราะนอกจากจะถูกตรวจอย่างเข้มงวดแล้วธุรกิจยัง
จะต้องเสียต้นทุนเพ่ิมข้ึนในการที่จะระมัดระวังคุณภาพหรือปรับปรุงให้คุณภาพดีขึ้น ซึ่งจะมีผลให้ก าไร
ของธุรกิจลดลง ธุรกิจส่วนใหญ่จะต่อต้านกฎหมายแบบนี้เนื่องจากถูกควบคุมเข้มงวดขณะที่หน่วยซึ่งมี
หน้าที่ควบคุมจะยืนหยัดปกป้องผลประโยชน์สาธารณะนโยบายควบคุมแบบปกป้องมีแนวโน้มว่าจะถูก
คัดค้านโต้แย้งจากธุรกิจและโดยปกติการตัดสินใจออกกฎหมายจะต้องอาศัยการเจรจา และการ
ประนีประนอมเพราะในกรณีส่วนใหญ่แล้ว ทั้งธุรกิจและผู้ออกกฎหมายจะไม่มีใครเห็นด้วยทั้งหมดกับ



17 
 

การส ารวจและประเมนิผลความพึงพอใจคณุภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลศรีชมภ ู อ าเภอโซ่พิสัย  จังหวัดบึงกาฬ  ประจ าปี  2563 

 
 

การก าหนดนโยบายแบบนี้บ่อยครั้งที่รัฐสภาและสมาชิกสภาถูกจัดไว้ในฐานะนายหน้า หรือคนกลางซึ่ง
ท าหน้าที่เป็นสื่อกลางระหว่างหน่วยควบคุมและผลประโยชน์ทางธุรกิจ 

 3. นโยบายจัดสรรใหม่ (Redistributive Policies) เป็นนโยบายที่ก าหนดขึ้นมาเพ่ือท าให้เกิด
การจัดสรรทรัพยากรใหม่นโยบายนี้มักจะถูกโต้แย้ง เพราะมันเกี่ยวข้องกับรัฐบาลและผู้น าซึ่งเรียกว่า
สมาคมชั้นสูงสุด (peak association) ในด้านการจัดท านโยบาย โดยทั่วไปนโยบายจัดสรรใหม่มุ่งที่จะ
ด าเนินการเกี่ยวกับการจัดสรรความมั่งคั่ง ที่ดินสิทธิบุคคล  และสิทธิพลเมือง หรือนโยบายที่มี
คุณประโยชน์กับชนชั้นสังคมและกลุ่มชาติพันธุ์ ภายใต้นิยามนี้ ตัวอย่างที่เห็นชัดเจนได้รวมเอา
สวัสดิการสิทธิพลเมืองของชนกลุ่มน้อย ความช่วยเหลือแก่เมืองและโรงเรียนที่ขัดสนยากจนเป็นต้น 
นโยบายแบบนี้ยากที่จะผ่านรัฐสภาได้เพราะจะต้องท าให้กลุ่มที่มีอ านาจต่ ามีมากกว่ากลุ่มผลประโยชน์
ที่มีอ านาจสูงหรืออย่างน้อยที่สุดก็ต้องชักชวนให้กลุ่มที่มีอ านาจสูงกว่าเห็นว่ามันเป็นสิ่งถูกต้องและ
ยุติธรรมที่จะกระจายทรัพยากรบางส่วนไปให้แก่กลุ่มที่มีอ านาจน้อยกว่าในกรณีของไทย การออก
กฎหมายภาษีมรดก ภาษีทรัพย์สิน รวมทั้งการปฏิรูปที่ดินเป็นตัวอย่างที่ชัดเจนว่ากฎหมายดังกล่าวนี้
แทบจะไม่มีโอกาสผ่านความเห็นชอบของรัฐสภาเลยเพราะคนร่ ารวยซึ่งแม้จะเป็นคนส่วนน้อย แต่มี
อ านาจสูงกว่าเป็นผู้สูญเสียประโยชน์ก็จะกดดันไม่ให้รัฐสภาผ่านกฎหมายนี้ ดังจะเห็นได้ว่า แม้พรรค
การเมืองต่างๆจะเสนอนโยบายนี้ในช่วงการหาเสียงแต่ก็ไม่เคยมีการผลักดันเข้าสภาเป็นรูปธรรมแม้แต่
ครั้งเดียว 

 
2.4 ความส าคัญของนโยบายสาธารณะ 
นโยบายสาธารณะถือเป็นส่วนส าคัญที่สุดของการบริหารงานของรัฐบาลเพราะเกี่ยวข้องกับเจตนารมณ์
ของรัฐบาลตั้งแต่เมื่อครั้งหาเสียงเลือกตั้งจนถึงการประกาศแถลงนโยบาย และโดยตัวของมันเอง 
นโยบายสาธารณะก็มีความส าคัญในแง่ต่างๆ ดังนี้ 
1) เป็นกรอบแนวทางการบริหารจัดการของภาครัฐในอันที่จะแก้ปัญหาให้แก่สาธารณชนเพราะ
นโยบายสาธารณะจะกระทบต่อวิถีชีวิตด้านต่างๆ ของประชาชน เช่นนโยบายสาธารณะด้าน 
สาธารณสุข สวัสดิการ การศึกษา การเก็บภาษี การค้าต่างประเทศการอพยพ สิทธิของพลเมือง การ
ปกป้องสิ่งแวดล้อม รายจ่ายของรัฐบาลท้องถ่ินและการป้องกันประเทศ 

2) เป็นเสมือนเข็มทิศการท างานของเจ้าหน้าที่หน่วยงานภาครัฐที่จะยึดถือเป็นแนวปฏิบัติเนื่องจากใน
นโยบายสาธารณะจะก าหนดว่าเจ้าหน้าที่รัฐที่เกี่ยวข้องส่วนใดจะต้องปฏิบัติอะไร อย่างไร และเมื่อไร 
จึงจะสอดคล้องกับแนวนโยบาย 

3) ช่วยให้ประชาชนได้รับรู้ถึงบทบาทการมีส่วนร่วมตามนโยบายที่รัฐบาลก าหนด เช่นโครงการรณรงค์
ลดภาวะโลกร้อน 

4) เป็นเครื่องมือส าหรับท าให้เกิดการจัดสรรทรัพยากรใหม่ที่สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของปัญหา
และเพ่ือประโยชน์ของประชาชนส่วนใหญ่ 
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2.5 นโยบายสาธารณะกับประชาสังคม 

นโยบายสาธารณะ และภาคประชาสังคม (civil society) ถือว่ามีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กันอย่าง
ใกล้ชิดทั้งความสัมพันธ์ในเชิงผลประโยชน์ (benefits) และความขัดแย้ง (conflicts) หรือทั้งสองอย่าง
ในเวลาเดียวกัน นโยบายสาธารณะใดๆก็ตามย่อมท าให้เกิดความสัมพันธ์สองด้านนี้เสมอเพราะยากที่
นโยบายสาธารณะจะก่อให้เกิดผลประโยชน์เพียงด้านเดียวแม้ว่าจะเป็นนโยบายสาธารณะที่เป็นสินค้า
สาธารณะบริสุทธิ์ (pure public goods) ก็ยังมีค าถามเรื่องล าดับความเหมาะสมของนโยบาย ผลต่าง
ด้านต้นทุน-ผลประโยชน์หรืออัตราผลตอบแทนของโครงการ (internal rate of returns) เมื่อ
เปรียบเทียบกับโครงการอ่ืน เช่น โครงการสร้างทางด่วนสาย A แม้จะช่วยบรรเทาปัญหาจราจรได้ แต่
ประชาสังคมก็มีค าถามว่า คุ้มค่าหรือไม่ควรท าหรือยัง หรือควรท าโครงการอ่ืนก่อน เป็นต้น ในสังคม
ประชาธิปไตยที่สมบูรณ์ประชาสังคมจึงมีบทบาทตรวจสอบและวิพากษ์วิจารณ์การก าหนดโครงการ
นโยบายสาธารณะของรัฐอย่างเต็มที่อีกประเด็นหนึ่งที่นโยบายสาธารณะของรัฐบาลมักจะถูกเพ่งเล็ง
มากที่สุดคือเรื่องผลประโยชน์ทับซ้อน (conflict of interests) ระหว่างผู้ก าหนดนโยบายกับภาค
ประชาสังคมซึ่งที่จริง ผลประโยชน์ทับซ้อนนี้ก็คือความขัดแย้งเชิงผลประโยชน์ระหว่างผู้ก าหนด
นโยบายซึ่งได้แก่รัฐบาลหรือเจ้าหน้าที่ผู้ด าเนินนโยบายกับสาธารณชนความขัดแย้งเชิงผลประโยชน์ที่
เห็นได้ชัด เช่นเหตุใดรัฐบาลจึงไม่เลือกที่จะสร้างถนนสาย A แต่กลับไปสร้างถนนสาย B ทั้งที่สาย A    
มีความคุ้มค่ามากกว่าในทุกด้านซึ่งข้อเท็จจริงเบื้องหลังของการที่รัฐบาลเลือกสร้างสาย B ก็เพราะผู้
ด าเนินนโยบายซึ่งเป็นคนของรัฐบาลมีผลประโยชน์ที่มิควรได้จากการเลือกโครงการนั้นซึ่งการได้
ประโยชน์ของผู้ด าเนินนโยบายท าให้สาธารณชนเสียหายหรือได้รับประโยชน์ไม่เต็มเม็ดเต็มหน่วย 
   

3. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็น
เป็นรูปร่างได้ดังนั้นการที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออก
ที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อความต้องการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความ      
พึงพอใจดังนั้นการสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น (กาญจนา 
อรุณสุขรุจี,2546)  
 

3.1 ความหมายของ ความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจสามารถสังเกตได้จากการแสดงออก “พึง” เป็นค าช่วยกิริยา หมายถึง “ควร” 
เช่น พึงใจ หมายความว่า เหมาะใจ พอใจ เป็นความรู้สึกที่มีความสุข เมื่อได้รับความส าเร็จตามความ
มุ่งหมาย และความต้องการ ความพึงพอใจเป็นเรื่องของบุคคล เป็นความรู้สึกส่วนตัวของบุคคลที่มี
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ความหมายกว้าง ความพึงใจโดยทั่วไปตรงกับค าภาษาอังกฤษ “Satisfaction” ซึ่งมีความหมาย
โดยสังเขปดังนี้ 

กูด (Good.   1973  :  384) กล่าวว่าความพึงพอใจหมายถึง คุณภาพ สภาพหรือระดับของ
ความพึงพอใจ ซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจ และ ความพึงพอใจของบุคคลที่มีต่องานของเขา 
แมงเกิลสิดอร์ฟฟ์ (Mangelsdorff.   1978  :  86) กล่าวว่า ความพึงใจเป็นเกณฑ์อย่างหนึ่งที่ใช้
ส าหรับวัดคุณภาพของงาน 

วอลแมน (Wolman.   1973  :  333) ได้ให้ความหมายของความพึงใจไว้ว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง “ความรู้สึกที่มีความสุขเมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมายของความต้องการ หรือ
แรงจูงใจ” จากค าจ ากัดความข้างต้นจะสังเกตได้ว่า ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้ถ้าบุคคลได้รับการ
ตอบสนองเป็นอย่างดีไม่ว่าจะเป็นด้านวัตถุหรือด้านจิตใจ ซึ่งความพอใจนั้นอาจเกิดจากคุณภาพของ
งาน หรือสิ่งที่มีการน าเสนอในรูปแบบที่น่าพอใจ 

กรองแก้ว อยู่สุข (2542) ให้ความหมายของความพึงพอใจในการท างานว่าหมายถึงทัศนคติ 
โดยทั่วไปของพนักงานที่มีต่องานของเขาถ้าเขาได้รับการปฏิบัติที่ดีตอบสนองความต้องการของเขา
ตามสมควรเช่น สภาพการท างานที่มั่นคงปลอดภัยได้เงินเดือนค่าจ้างตอบแทนเพียงพอแก่การยังชีพ 
ฯลฯจะท าให้พนักงานพอใจและมีความรู้สึก (ทัศนคติ)ท่ีดีต่อองค์กรฯ 

ชนิดา ศรีวรวิวัฒน์ (2544:17 อ้างถึงใน มะนิสา คงเพชรศักดิ์,2557:5) ได้ให้ความหมายของ
ความพึงพอใจในการท างานว่าหมายถึง ความรู้สึกที่ดี ชอบหรือพอใจที่มีต่อองค์ประกอบในงานและ
สิ่งแวดล้อมต่างๆ ในการท างานรวมทั้งความสัมพันธ์ระหว่างเพ่ือนร่วมงานและความเป็นธรรมที่ได้รับ
จากผู้บังคับบัญชา การได้รับผลตอบแทนเพียงพอทั้งที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน รวมทั้งการที่ 
ผู้ปฏิบัติงานนั้นได้รับผลตอบสนองความต้องการต่างๆได้ 

ปริญญา จเรรัชต์ และคณะ (2546) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่าความพึงพอใจ
หมายถึง ท่าทีความรู้สึกหรือทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลที่มีต่อการปฏิบัติงาน หรือการร่วมปฏิบัติงาน
หรือการได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติงาน โดยผลตอบแทนที่ได้รับรวมทั้งสภาพแวดล้อมต่างๆที่เกี่ยวข้อง
กับการปฏิบัติงานจะ เป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่องานที่ปฏิบัติ 

เพ็ญประภา ชุษณะทัศน์  (2546:5 อ้างถึงใน ชานิศญา ศากยวงศ์ ,2554:8) ให้ความ
หมายความพึงพอใจในที่ท างาน เชิงจิตวิทยาว่า หมายถึง ทุกสิ่งทุกอย่างที่สามารถลดความเครียดของ
ผู้ท างานให้น้อยลง ถ้ามีความเครียดมากจะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจในงานและความเครียดนี้มีผลมา
จากความต้องการของมนุษย์ เมื่อเกิดความต้องการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้องเมื่อได้รับการ
ตอบสนอง ความเครียดนั้นจะลดลงหรือหมดไป ท าให้เกิดความพึงพอใจในการท างานได้ 

กิติมา ปรีดีดิลก (2549:79 อ้างถึงใน กิติมา ปรีดีดิลก,2559:8) ได้ให้ความหมายความพึง
พอใจหมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่แสดงออกในด้านบวกหรือลบ มีความสัมพันธ์กับการตอบสนอง
ต่อสิ่งที่ต้องการ ซึ่งความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับหรือบรรลุจุดมุ่ งหมายในสิ่งที่ต้องการ



20 
 

การส ารวจและประเมนิผลความพึงพอใจคณุภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลศรีชมภ ู อ าเภอโซ่พิสัย  จังหวัดบึงกาฬ  ประจ าปี  2563 

 
 

ในระดับหนึ่งและความรู้สึกดังกล่าวจะลดหรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับ
การตอบสนอง 

วาทินี ไล้ง้อ (2549) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกของบุคคลต่อสิ่ง
ใดๆ ก็ตาม หากว่าได้รับการตอบสนองความต้องการแล้วและท าให้บุคคลนั้น มีความรู้สึกทางบวก หรือ
มีความรู้สึกในทางที่ดีก็หมายถึงความพึงพอใจ 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพจิตใจ ความรู้สึกของผู้เป็นประชากรที่มีต่อการ
บริหารจัดการของหน่วยงานของรัฐ ความพึงใจ (Satisfaction) เป็นส่วนหนึ่งของเจตคติ ซึ่งเป็นส่วน
ส าคัญในการเรียนรู้อีกประการหนึ่ง 
 
3.2 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
มีนักวิชาการหลายท่านน าเสนอแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของบุคคลในการท างานไว้
หลากหลายมุมมองดังนั้นเพ่ือให้งานวิจัยบรรลุตามวัตถุประสงค์ที่วางไว้คณะผู้วิจัยจะขอน าเสนอ
แนวคิดทฤษฎีของนักวิชาการต่าง ๆ ที่ได้เสนอแนวคิดไว้ดังต่อไปนี้ 

3.2.1  ทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ (Maslow) (Donnelly, Jr el al. , 1997: 271-273)  
ทฤษฎีนี้ได้กล่าวไว้ว่ามนุษย์มีความต้องการเหมือนกัน แต่ความต้องการเป็นล าดับขั้น ซึ่ง Maslow ได้
ตั้งสมมติฐานความต้องการของมนุษย์ไว้ดังนี้ 

1. มนุษย์มีความต้องการและความต้องการนี้จะมีอยู่เสมอไม่สิ้นสุดเมื่อความต้องการใดได้รับ
การตอบสนองแล้ว ความต้องการอื่นก็จะเข้ามาแทนซึ่งจะเป็นเช่นนี้เรื่อยไปไม่มีที่สิ้นสุด 

 2. ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไปความ
ต้องการที่ไม่ได้รับการตอบสนองเท่านั้นที่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 
 3. ความต้องการของมนุษย์มีเป็นล าดับขั้นเมื่อความต้องการขั้นต่ าได้รับการตอบสนองแล้ว
ความต้องการขั้นสูงก็จะเรียกร้องให้มีการตอบสนองทันที 
นอกจากนี้ Maslow ยังได้แบ่งความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ขั้นตอน ตามล าดับดังนี้ 

ขั้นที่ 1  เกี่ยวกับการด าเนินชีวิตตอบสนองโดยให้ค่าจ้างด้านสวัสดิการ ตอบสนองโดยให้ชุด
แต่งกายจัดรถรับส่งให้ค่ารักษาพยาบาลและอ่ืน ๆ 

ขั้นที่ 2  เกี่ยวกับความปลอดภัยและความมั่นคงในการท างาน ตอบสนองโดยการท าสัญญา
จ้างท าข้อตกลงกับสหภาพแรงงาน การประกันการว่างงาน การประกันสุขภาพ 

ขั้นที่ 3  และขั้นที่ 4  เกี่ยวกับการสมาคมและการได้รับยกย่องตอบสนองโดยถามความเห็นผู้
ที่ท างานมาก่อน ในเรื่องการบรรจุคนเข้าท างานใหม่ให้อ านาจการตัดสินใจในบางส่วนสร้างบรรยากาศ
ให้รู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่งขององค์การมีส่วนในการเป็นเจ้าขององค์การยกย่องชมเชยมอบงานที่
ส าคัญให้กระท า 
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ขั้นที่ 5  เกี่ยวกับการบรรลุความส าเร็จที่ตนเองต้องการตอบสนองโดยเปิดโอกาสให้เขาได้
ท างานตามที่ปรารถนาบ้าง 

ทฤษฎีของ Maslow  นี้สรุปใจความส าคัญได้ว่าความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร
ในองค์การแต่ละระดับจะมีความต้องการที่แตกต่างกันออกไปเช่นพนักงานระดับผู้บริหารจะมีความพึง
พอใจแตกต่างจากพนักงานในระดับปฏิบัติการทั้งนี้เพราะระดับความต้องการของพนักงานทั้งสองนั้น
แตกต่างกัน 

3.2.2  ทฤษฎีแรงจูงใจของเฮอร์ซเบริก (Herzberg) 
Herzberg (1982) เสนอทฤษฎีการจูงใจในการท างานไว้ว่า ปัจจัยที่จะท าให้เกิดความพึง

พอใจในงานกับปัจจัยที่จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจในงานนั้นแตกต่างกันและปัจจัยทั้งสองอย่างนี้ไม่มี
ความสัมพันธ์กันเลยปัจจัยปฏิเสธมีชื่อว่า Hygiene Factors เป็นองค์ประกอบที่ท าให้บุคคลไม่เกิด
ความพึงพอใจในงาน อย่างไรก็ตามปัจจัยเหล่านี้ไม่มีผลท าให้ท่าที ความรู้สึก หรือทัศนคติเป็นบวกและ
ไม่มีผลท าให้การปฏิบัติงานมีผลผลิตเพ่ิมขึ้น ปัจจัยเหล่านี้ประกอบด้วย เงิน (Money) การนิเทศงาน 
(Supervision) สถานภาพทางสังคม (Social Status) ความมั่นคง (Security)  สภาพการท างาน 
(Working condition) น โย บ าย แ ล ะ ก า รบ ริ ห า ร ง าน  (Policy and administration)  แ ล ะ
ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (Interpersonal  relation) อีกปัจจัยหนึ่งคือปัจจัยกระตุ้นหรือปัจจัยจูง
ใจมีชื่อว่า Motivation Factors เป็นปัจจัยเกี่ยวข้องกับงานที่ปฏิบัติมีผลต่อความพึงพอใจในงาน
โดยตรงและมีผลต่อการเพ่ิมหรือลดผลผลิตของงานด้วย ซึ่งได้แก่ ลักษณะของงาน (The Work itself)  
การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) ความเจริญก้าวหน้า (Advancement) ความเจริญงอก
งามที่ เป็นไปได้  (Possibility of growth) ความรับผิดชอบ (Responsibility) และความส าเร็จ 
(Achievement) 

3.2.3 ทฤษฎีแรงจูงใจของแมค เคลลแลนด์ (Mc Clelland) 
McClelland (1988) ได้ก าหนดทฤษฎีความต้องการประสบผลส าเร็จไว้ 3 อย่างด้วยกันคือ

ความต้องการความส าเร็จ (achievement) ความต้องการอ านาจ (power) และความต้องการมีสาย
สัมพันธ์ (affiliation)  ทฤษฎีนี้เชื่อว่า ปกติความต้องการที่มีอยู่ในตัวคนจะมีเพียง 2 ชนิดคือต้องการมี
ความสุขสบายและต้องการปลอดจากการเจ็บปวดแต่ส าหรับความต้องการอ่ืน ๆ จะเกิดขึ้นภายหลัง
ด้วยวิธีการศึกษาเรียนรู้อย่างไรก็ดีมนุษย์ทุกคนต่างก็ดิ้นรนขวนขวายหาสิ่งต่าง ๆ เหมือนกันจึงมี
ประสบการณ์ในเรียนรู้สิ่งต่าง ๆ มาคล้ายกันจนในที่สุดมนุษย์ทุกคนต่างเรียนรู้ถึงความต้องการที่มีมาก
น้อยแตกต่างกันเหตุนี้ จึงสรุปได้ว่ามนุษย์ทุกคนต่างก็มีความต้องการเหมือนกันแต่มากน้อยต่างกัน ซึ่ง
ความต้องการทั้ง 3 อย่าง คือ 

1. ความต้ องการด้ านความส าเร็จ  (Achievement)  คนที่ ต้ องการประสบ
ความส าเร็จสูง ส่วนมากมักจะตั้งเป้าหมายไว้ค่อนข้างสูงคนเหล่านี้ชอบที่จะท างานให้ได้ดีด้วยตนเอง 
และมีความมุ่งมั่นที่จะท างานนั้น ๆให้ประสบผลส าเร็จด้วยฝีมือของตนเองคนเหล่านี้จะไม่ค่อยสนใจถึง
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ความส าเร็จตามที่ได้ตั้งใจเอาไว้แต่จะค านึงถึงรางวัลหรือผลประโยชน์ที่จะได้จากการท างานนั้น
มากกว่าคนเหล่านี้จะมีบุคลิกลักษณะเด่น 3 ประการซึ่งได้แก่ 

1) ตั้งเป้าหมายงานยากและท้าทาย 

2) ต้องการทราบถึงความก้าวหน้าของงานแต่ละขั้นว่าเป็นไปตามที่มุ่งหวังไว้เพียงใดและไม่ชอบการ
ท างานที่ยาวนานโดยไม่รู้จักจบสิ้นโดยที่ไม่อาจมองเห็นถึงคุณค่าหรือความส าเร็จของงานที่ท า 

3) ต้องการที่จะควบคุมผลของการท างานที่เกิดจากการที่ตนได้ทุ่มเทความพยายามลงไปและไม่ชอบ
อยู่ภายใต้การควบคุมของผู้ใดผู้หนึ่งรวมทั้งการไม่ชอบท างานประเภทที่เกี่ยวกับโชคลาภหรือหวังผล
ไม่ได ้

 2. ความต้องการด้านอ านาจ (Power)  คนที่มีความต้องการที่จะมีอ านาจเหนือบุคคลอื่น
จะพยายามแสดงออกถึงอ านาจในการควบคุมทั้งทรัพย์สิน สิ่งของ และในทางสังคมคนประเภทนี้จะใช้
วิธีการสร้างอิทธิพลเหนือคนอ่ืนหรือพยายามพูดจาหว่านล้อมให้เกิดการยอมรับนับถือจากฝ่ายอ่ืนและ
บ่อยครั้งต่างจะใฝ่หาต าแหน่งที่จะได้เป็นผู้น าของกลุ่มที่ตนสังกัดอยู่คนกลุ่มนี้จะมีแรงจูงใจสูงถ้าหากได้
มีโอกาสให้เขาได้แสดงออกในทางที่จะเพ่ิมอ านาจได้อย่างเต็มที่ลักษณะของคนที่มีความต้องการด้าน
อ านาจนี้จะเชื่อในระบบอ านาจที่มีอยู่ในองค์การเชื่อในคุณค่าของงานที่ท าพร้อมที่จะเสียสละประโยชน์
ส่วนตนให้กับองค์การและเชื่อในความถูกต้อง 

 3. ความต้องการมีสายสัมพันธ์ (Affiliation) เป็นการให้ความส าคัญต่อไมตรีจิตและ
ความสัมพันธ์ที่หวังจะได้รับน้ าใจตอบแทนจากคนอ่ืนเพราะฉะนั้นคนที่มีความต้องการทางสายสัมพันธ์
ประเภทนี้มากมักจะแสดงออกโดยหวังหรืออยากได้รับการยอมรับจากผู้อ่ืนโดยพยายามท าตนเองให้
เข้ากับความต้องการและความอยากได้ของผู้อ่ืน และจะพยายามท าตนให้เป็นคนจริงใจและพยายาม
เข้าใจความรู้สึกของผู้อ่ืนให้มากคนประเภทนี้พยายามที่จะแสวงหาโอกาสสร้างความสัมพันธ์ทางสังคม
ให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้การหวังจะมีโอกาสรู้จักและสื่อสารผู้ อ่ืน จึงเป็นสิ่งที่คนกลุ่มนี้เสาะหา
ตลอดเวลา 

 จากทฤษฎีที่กล่าวมาข้างต้น สรุปใจความส าคัญได้ว่าความต้องการของมนุษย์นั้นมีอยู่
มากมายและไม่จ ากัดเมื่อความต้องการหนึ่งได้รับการตอบสนอง ก็เกิดความต้องการอีกอย่างหนึ่งขึ้นมา
อีก ซึ่งความต้องการของมนุษย์แต่ละคนก็ไม่เหมือนกันทั้งนี้เพราะมนุษย์แต่ละคนต่างมีภูมิหลังความ
เป็นมาไม่เหมือนกันทั้งการอบรมเลี้ยงดู การศึกษา การท างาน และสภาพแวดล้อมที่อาศัยอยู่ 
 
 3.3 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่คาดว่าจะได้รับบริการในสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึ่ง
นั้นอาจไม่คงที่และผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับปัจจัยต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 
 1. สินค้าที่บริการความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อได้รับการบริการที่มี
คุณภาพและตรงกับความต้องการ รวมไปถึงความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการ 
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 2.  ราคาค่าบริการความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อราคาค่าบริการนั้นเหมาะสมและ
ผู้รับบริการเต็มใจที่จะจ่าย แต่ทั้งนี้ทั้งนั้นเจตคติของผู้รับบริการแต่ละคนนั้นย่อมไม่เหมือนกัน 

 3.  สถานที่บริการ ท าเลที่ตั้งเข้าถึงได้สะดวกและสถานที่ตั้งของสถานที่บริการมีการกระจาย
สาขาพร้อมที่จะตอบสนองความต้องการของผู้ ให้บริการได้อย่างสะดวกก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ท าให้
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 

 4.  การส่งเสริมแนะน าการบริการเช่นการที่ผู้รับบริการได้รับข้อมูลข่าวสารจากสื่อช่องทาง
ต่าง ๆ ในการบริการก็เป็นปัจจัยที่จะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจได้เหมือนกัน 

 5.  ผู้ให้บริการถือเป็นบุคคลส าคัญอย่างยิ่งที่จะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ
ดังนั้นผู้ให้บริการจึงควรค านึงถึงเป็นหลักว่าท าอย่างไรจึงจะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด 

 6.  สภาพแวดล้อมของการบริการ เช่นบรรยากาศภายในสถานที่บริการ หรือสถานที่ข้างเคียง
ก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งทีจ่ะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 

 7.  กระบวนการบริการได้แก่วิธีการน าเสนอการบริการว่าท าอย่างไรจึงจะสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผู้รับบริการเพราะหากประสิทธิภาพของกระบวนการให้บริการไม่ดีก็จะท าให้ผู้รับบริการไม่
คล่องตัว (จิรกัญญา อ่อนละออ,   2546,หน้า 9) 
 นอกจากนี้ เกรียงไกร นันทวัน (2546,หน้า 12) ยังได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจที่
เกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการว่าขึ้นอยู่กับปัจจัย 2 ประการคือ 

 1.  องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการซึ่งหมายถึงผู้รับบริการจะต้อง
ได้รับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่
ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 

 2.  องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ หมายความว่าผู้รับบริการ
จะต้องได้รับรู้ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการว่ามีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใดเช่น 
ในเรื่องของความสะดวกในการเข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาท
หน้าที่รวมไปถึงการปฏิบัติตนของผู้ให้บริการ เป็นต้นซึ่งสิ่งเหล่านี้ถือเป็นปัจจัยส าคัญที่จะสร้างความ
พึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 
 

4. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 

 
 การให้บริการ มีความส าคัญกับทุกหน่วยงานโดยเฉพาะหน่วยงานของรัฐ ที่มีหน้าที่ติดต่อ
พบปะหรือมีปฏิสัมพันธ์กับประชาชนการบริการถือเป็นหัวใจส าคัญของเจ้าหน้าที่ภาครัฐทุกคน 
 4.1 ความหมายของการบริการ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน  ฉบับ พ.ศ.2542 (2546 : 607)  ได้ให้ความหมายของ 
ค าว่า “บริการ” ว่า หมายถึงปฏิบัติรับใช้, ให้ความสะดวกตาง ๆ จินตนาบุญบงการ (2545, หน้า 40)  
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ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการหมายถึง สิ่งที่จับสัมผัสแตะต้องได้ยาก และใน
ขณะเดียวกันก็เสื่อมสูญสภาพได้ง่าย และจะกระท าขึ้นทันทีและส่งมอบให้ทันทีหรือเกือบทันที
สอดคล้องกับแนวคิดของ Kolter (อ้างถึงใน วิชัย เชื่อมวรศาสตร์,  2546,หน้า 17)  ได้กล่าวถึงงาน
บริการว่า เป็นกิจกรรมที่จับต้องไม่ได้และถูกน าเสนอโดยฝ่ายหนึ่งให้กับอีกฝ่ายหนึ่งแต่ทั้งนี้อาจถูก
น าเสนอร่วมกับสินค้าที่จับต้องได้และคุณภาพของการให้บริการอาจแบ่งได้เป็น 2 ส่วนคือ 1) 
ให้บริการอะไร (What-functional quality of the process) 2) ให้บริการอย่างไร (how-technical 
of the outcome)  
 ฉัตราพร เสมอใจ (2546, หน้า 10) ได้แสดงทัศนะเกี่ยวกับการบริการไว้ว่าการบริการเป็น
กิจกรรม ประโยชน์หรือความพึงพอใจที่จะจัดท าเพ่ือเสนอขายหรือกิจกรรมที่จัดท าขึ้นร่วมกับการขาย
สินค้า 
 เบญจพร พุฒค า (2547, หน้า 13) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการหมายถึง
งานหรือกิจกรรมหรือการปฏิบัติเพ่ือตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของผู้มารับบริการ
สอดคล้องกับแนวคิดของ นธวัฒน์ ประกอบศรีกุล (2548, หน้า 9) ที่กล่าวถึงการบริการไว้ว่าเป็น
กิจกรรมหรือกระบวนการอย่างใดอย่างหนึ่งขององค์กรหรือบุคคลเพ่ือตอบสนองความต้องการและ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจในผลของการกระท านั้นๆ ของบุคคลที่มาติดต่อขอรับบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 14) ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการคือการ
ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการในการให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ด้วยความ
พยายามใดๆ ก็ตามในการท าให้บุคคลต่างๆ ที่มาติดต่อได้รับความช่วยเหลือ 
 จากความหมายของการให้บริการที่กล่าวมาข้างต้นสรุปใจความส าคัญของการบริการได้ว่า 
การบริการ หมายถึง การที่ผู้ให้บริการให้ความช่วยเหลือ ในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ ซึ่งผู้ให้บริการ
จะต้องค านึงถึงประโยชน์สูงสุดที่ผู้รับบริการต้องการ เช่น เวลาที่รวดเร็วที่สุด  คุณภาพที่ดีที่สุด ความ
เอาใจใส่ที่ดีที่สุด ตลอดจน กริยาท่าที่ที่ดีที่สุด เพ่ือที่จะให้ผู้รับบริการพอใจที่สุดและย้อนกลับมารับ
บริการเราอีกในครั้งต่อไป 
  

 4.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 Gronroos (อ้างถึงใน วิชัย เชื่อมวรศาสตร์ , 2546,หน้า 17) ได้กล่าวถึงการบริการสรุป
ใจความส าคัญได้ว่าการที่ลูกค้าจะสามารถรับรู้คุณภาพของการบริการดีหรือไม่นั้นเป็นผลมาจากการที่
ลูกค้าคาดหวังไว้ว่าตรงกับประสบการณ์ที่เคยได้รับจากการบริการหรือไม่ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะเกิดเป็น
ภาพรวมของการบริการที่มีคุณภาพโดยผู้ให้บริการสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้โดยอาศัยหลักการ 6 
ประการดังต่อไปนี้ 
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 1.  การเป็นมืออาชีพและมีทักษะของผู้ให้บริการ  (Professionalism and skill) ทักษะ
ดังกล่าวลูกค้าจะสามารถรับรู้ได้จากการที่ผู้ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างเป็นระบบแบบ
แผน 

 2.  ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (Attitude and behavior) ลูกค้าจะรับรู้ได้จาก
การที่ผู้ให้บริการกระตือรือร้นในการแก้ไขปัญหาได้ทันทีทันใดและด้วยท่าทีที่เป็นมิตร 

 3.  การเข้าถึงได้ง่ายและการยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility and flexibility) สถาน
ที่ตั้งของส านักงานและเวลาที่ให้บริการรวมไปถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้เพ่ืออ านวยความ
สะดวกให้กับลูกค้าจะช่วยให้ลูกค้าตัดสินใจและรับรู้ได้ 
 4.  ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (Reliability and trustworthiness) ในเรื่องของความ
ไว้วางใจและความเชื่อถือนี้ลูกค้าจะรับรู้ได้หลังจากที่ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามท่ีตกลงกันไว้ 
 5.  การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติ (Recover) ลูกค้าจะสามารถรับรู้ได้จากการที่
ผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์ที่ เกิดขึ้นได้อย่างไม่คาดคิดได้อย่างทันท่วงทีด้วยวิธีการที่
เหมาะสม 

 6.  ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (Reputation and credibility) ลูกค้าจะเชื่อถือในชื่อเสียง
ของผู้ ให้ บริการก็ต่ อ เมื่ อผู้ ให้ บริการบริการได้ภ ายในขอบเขตของหน้ าที่ ของผู้ ให้ บริการ
กระทรวงศึกษาธิการ,กรมวิชาการ (อ้างใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, หน้า 37-38) ได้กล่าวถึง
องค์ประกอบของการบริการที่ดีประกอบด้วย 3 ประการดังนี้คือ 1) มีวัสดุที่มีคุณค่าทันสมัย เหมาะสม 
และเพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้ 2) มีเจ้าหน้าที่ด าเนินการให้บริการที่ดี และ 3) มีการจัดแบ่ง
งานบริการที่ดีและเหมาะสม 

 นอกจากนี้ยังได้กล่าวถึงคุณสมบัติของผู้ให้บริการที่ดี ไว้ทั้งหมด 11 ประการ ดังนี้คือ 1) มี
ความยินดีช่วยเหลือผู้อ่ืน 2) ยิ้มแย้มแจ่มใสท าให้ผู้ต้องการความช่วยเหลือรู้สึกสบายใจ 3) พร้อมที่จะ
รับฟังผู้อ่ืนพูด 4) ไม่วางตนข่มท่านไม่ท าให้ผู้ต้องการความช่วยเหลือรู้สึกว่าด้อยความรู้หรือโง่ 5) มี
ความอดทนไม่ท้อถอยง่าย 6) มีปฏิภาณไหวพริบคาดคะแนนความต้องการของผู้ที่มาขอความ
ช่วยเหลือได้ 7) มีความจ าดีและสามารถจดจ าได้ว่าผู้ที่เคยมาขอความช่วยเหลือสนใจในเรื่องใด 8) เป็น
คนช่างสังเกตสามารถสังเกตพฤติกรรมของผู้ที่มาติดต่อว่าเกิดความอึดอัดใจหรือไม่ 9) มีความอยาก
เรียนรู้และศึกษาหาความรู้อยู่เสมอ 10) มีความซื่อสัตย์ต่อตนเองและผู้อ่ืน และ 11) ไม่พยายามแสดง
ตนว่าเป็นผู้รอบรู้ทุกอย่างสิ่งใดไม่รู้และตอบไม่ได้ก็รับว่าไม่รู้ 
 จากแนวคิดที่กล่าวมาข้างต้น จะเห็นได้ว่าสิ่งส าคัญที่สุดคือผู้ให้บริการจะต้องตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการให้ได้รับความพึงพอใจมากที่สุดซึ่งนอกจากคุณภาพของการบริการที่ดี และ
คุณสมบัติของผู้ให้บริการดังที่กล่าวมาแล้วสิ่งที่ต้องค านึงถึงอีกประการหนึ่งก็คือ หลักการบริการที่ดี      
ซึ่งชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หน้า 173) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับหลักการบริการที่ดีไว้ 10 
ประการ ดังนี้คือ 
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 1.  การให้บริการอย่างดีเลิศยึดลูกค้าเป็นหลักซึ่งกระท าได้โดยการสร้างความน่าเชื่อถือให้กับ
ลูกค้าเอาใจใส่ในการให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว ช่วยแก้ปัญหาต่าง ๆ ให้กับลูกค้าและไม่เอาเปรียบ
ลูกค้า 

 2.  ให้บริการอย่างถูกต้องตั้งแต่เริ่มต้นจนถึงสิ้นสุดการให้บริการโดยให้ลูกค้าได้รับประโยชน์
จากการบริการอย่างสูงสุด 
 3.  สร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้าโดยการบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจและมุ่งหวังให้ลูกค้ามี
ความสุขจากการได้รับบริการ 

 4.  มีจุดติดต่อเพียง 1 จุดในการใช้บริการหรือใช้พนักงาน 1 คนต่อการบริการในแต่ละเรื่อง 
และหากมีพนักงานคนใดไม่อยู่ควรมีพนักงานคนอ่ืนเข้ามารับผิดชอบการส่งต่องานเพ่ือไม่ให้การบริการ
สะดุด 

 5.  ติดต่อได้ทุกวันและทุกเวลาองค์กรแห่งการบริการจะต้องมีช่องทางให้ลูกค้าสามารถติดต่อ
ได้ทุกเวลา เช่นฝ่ายประชาสัมพันธ์ ทางอีเมล์ ทางโทรศัพท์ ทางกล่องรับความคิดเห็น ฯลฯ 

 6.  ติดต่อเจ้าหน้าที่หรือพนักงานเหมือนติดต่อกับหัวหน้าหรือผู้จัดการ ลูกค้าโดยทั่วไปมักรู้สึก
ว่าการได้ติดต่อกับหัวหน้าหรือผู้จัดการจะท าให้ได้รับความสะดวกรวดเร็วมากกว่าติดต่อกับเจ้าหน้าที่
หรือพนักงานดังนั้นหัวหน้าหรือผู้จัดการจึงควรมอบหมายอ านาจการตัดสินใจให้กับเจ้าหน้าที่หรือ
พนักงานที่รับผิดชอบฝ่ายต่างๆ ให้สามารถบริการได้อย่างไม่ติดขัด 

 7.  มีการสื่อสารให้ข้อมูลลูกค้าอย่างต่อเนื่องโดยเฉพาะข้อมูลที่เป็นประโยชน์เพ่ือให้ลูกค้า
ได้รับรู้ว่าเราไม่ทอดทิ้ง 

 8.  มีนวัตกรรมออกมาให้บริการลูกค้าเพ่ือสร้างความแปลกใหม่ในการให้บริการ 

 9.  มีบรรยากาศของความสนุกสนานเมื่อลูกค้ามารับบริการแล้วสามารถสัมผัสกับความ
สนุกสนานนั้นได้และกลับไปอย่างมีความสุข 

 10. มีการปรับปรุงให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยการก าหนดนโยบายการปรับปรุงคุณภาพและ
ปลูกจิตส านึกด้านการให้บริการอย่างแท้จริงเพ่ือให้เกิดการบริการที่ดีขึ้นเรื่อย ๆ 

  
 4.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน 

 การให้การบริการสาธารณะแก่ประชาชน ถือเป็นภารกิจที่ส าคัญของรัฐบาลและข้าราชการ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งประเทศไทย ซึ่งได้มีการพัฒนาทั้งด้านการเมือง เศรษฐกิจ และสังคมตามแนวคิด
เสรีนิยม ภารกิจของรัฐแต่เดิมมุ่งเน้นในเรื่องการรักษาความสงบเรียบร้อย และความมั่นคงของ
ประเทศเป็นส าคัญ จึงต้องหันมาเน้นที่การให้การบริการสาธารณะแก่ประชาชนควบคู่ไปด้วย 
นอกจากนี้ ศักยภาพในการให้บริการสาธารณะ ยังมีผลโดยตรงต่อการพัฒนาประเทศ ซึ่งหากระบบ
ราชการที่รัฐควบคุมดูแลอยู่ไม่สามารถจัดการให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของภาคเอกชน
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แล้ว ระบบราชการก็จะกลายเป็นอุปสรรคในการพัฒนาความเจริญเติบโตของประเทศในที่สุด  (ชูวงศ์ 
ฉายะบุตร, 2536: 3) 
 แคทซ์และดาเนท (Katz & Danet อ้างถึงใน กนกพรรณ ธีระค าศรี, 2540 :21-22) ให้ให้
แนวความคิดเกี่ยวกับหลักการให้บริการประชาชนสรุปใจความส าคัญได้ว่าหลักพ้ืนฐานของการ
ให้บริการขององค์กร ประกอบด้วยหลักส าคัญ 3 ประการ คือ 

 1.  การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง หลักในการบริการประชาชนนั้นจะต้อง
ก าหนดบทบาทของประชาชนและเจ้าหน้าที่ของรัฐให้อยู่ในวงจ ากัดเพ่ือให้การควบคุมสามารถท าได้
ง่ายและตรงตามระเบียบกฎเกณฑ์ท่ีวางไว้ 
 2.  การปฏิบัติด้วยความเสมอภาคและเท่าเทียมกัน  (Universalism)  หมายถึงการที่
ประชาชนนั้น ควรปฏิบัติอย่างมีเหตุผล ตามระเบียบกฎเกณฑ์ และยึดหลักกฎหมายอย่างเท่าเทียมกัน
โดยไม่ค านึงถึงตัวบุคคล หรือเลือกปฏิบัติต่อคนใดคนหนึ่ง 

 3.  การวางตัวเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การบริการโดยไม่มีอารมณ์
ความรู้สึก และความสัมพันธ์ส่วนตัวเข้ามาเกี่ยวข้อง ซึ่งวัดได้จากพฤติกรรมที่แสดงออกต่อผู้รับบริการ 
เช่นน้ าเสียงในการสนทนากริยาท่าทางที่แสดงออก เป็นต้น 

 
5. ลักษณะทั่วไปของระบบติดตามและประเมินผล 

 
ระบบติดตามและประเมินผลแผนการพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือปัจจุบันเรียกว่า “แผน
ยุทธศาสตร์” สามารถใช้เป็นกลไกในการติดตามแผนการปฏิบัติงานตามยุทธศาสตร์ที่ก าหนดไว้โดยจะ
ปรากฏในรูปแบบรายงานในทุกช่วงของแผนยุทธศาสตร์ โดยข้อมูลที่ได้จะถูกส่งไปยัง “หน่วยติดตาม
และประเมินผล” (Monitoring and Evaluation Unit) ซึ่งเป็นหน่วยรวบรวม วิเคราะห์ข้อมูลใน
ภาพรวมของจังหวัด นอกจากนี้ยังท าหน้าที่เป็น “ระบบสัญญาณเตือนภัยล่วงหน้า” (Early Warning 
System) ว่าองค์กรท้องถิ่น มีแผนยุทธศาสตร์ที่ดีหรือไม่ อย่างไร สามารถด าเนินการตามแผนที่
ก าหนดไว้เพียงใด ผลการด าเนินงานตามแผนเป็นอย่างไร เพ่ือประโยชน์ต่อการปรับปรุงและพัฒนา
ศักยภาพการปฏิบัติงานขององค์กรให้บรรลุเป้าหมายในทุกช่วงของแผนต่อไปในอนาคต (กรมส่งเสริม
การปกครองท้องถิ่น  2548) 
 

6. องค์ประกอบของการติดตามประเมินผล 
 

ระบบติดตามประเมินผลแผนพัฒนาท้องถิ่น  ประกอบด้วยองค์ประกอบสามส่วนหลัก คือ ส่วนปัจจัย
น าเข้า (Input) ส่วนของกระบวนการ (Process) และส่วนของผลลัพธ์ (Output) (กรมส่งเสริมการ
ปกครองท้องถิ่น 2548) ดังต่อไปนี้ 



28 
 

การส ารวจและประเมนิผลความพึงพอใจคณุภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลศรีชมภ ู อ าเภอโซ่พิสัย  จังหวัดบึงกาฬ  ประจ าปี  2563 

 
 

1. ปัจจัยน าเข้า (Input) คือปัจจัยที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องมีเพ่ือเข้าสู่ระบบติดตาม และ
ประเมินผล ได้แก่ แผนยุทธศาสตร์ ผู้ประเมิน และเครื่องมือในการประเมิน 
2. กระบวนการติดตาม (Process) คือช่วงของการด าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์ของท้องถิ่นซึ่งจะท า
ให้ทราบว่า แผนยุทธศาสตร์ที่ก าหนดไว้ดีเพียงใด สามารถวัดผลได้จริงหรือไม่เป็นไปตามเป้าหมาย
เพียงใด เพ่ือบุคลากรที่เกี่ยวข้องสามารถระดมความคิดในการปรับเปลี่ยนวิธีการด าเนินงาน สู่การ
บรรลุแผนที่ก าหนดไว้ได้ เน้นการติดตามการด าเนินงานโครงการ การเฉพาะกิจ ตลอดจนปัญหาและ
อุปสรรคในการด าเนินงาน 
3. ผลลัพธ์ (Output) เป็นการติดตามช่วงสุดท้ายหรืออาจเรียกว่า “การประเมินแผนยุทธศาสตร์” ซึ่ง
จะได้แสดงให้เห็นว่า ผลที่เกิดขึ้นเป็นไปตามเป้าหมายที่ได้ก าหนดไว้หรือไม่ เพ่ือเป็นประโยชน์ส าหรับ
บุคลากร หน่วยงาน และองค์กรที่เกี่ยวข้อง และเป็นฐานในการพัฒนาแผนยุทธศาสตร์ของท้องถิ่น อัน
ได้แก่ ความพึงพอใจของผู้ที่เกี่ยวข้อง ต่อผลการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ความพึง
พอใจของผู้ที่เกี่ยวข้องต่อการด าเนินงานในแต่ละยุทธศาสตร์ และการเปลี่ยนแปลงของชุมชนตาม
ตัวชี้วัด 
 

7. กรอบแนวคิดแผนการบริหารราชการแผ่นดิน 
 

แผนการบริหารราชการแผ่นดินซึ่งคณะรัฐมนตรีได้อนุมัติ เมื่อ 12 เมษายน พ.ศ.2548  มีสาระส าคัญ
บนพื้นฐานหลักการที่สอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลที่ได้แถลงไว้ต่อรัฐสภา เมื่อวันที่ 4 มีนาคม พ.ศ. 
2548 ประกอบด้วยประเด็นยุทธศาสตร์ 9 ประเด็น (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น 2548) ดังนี้ 
1.  การขจัดความยากจน 
2.  การพัฒนาคนและสังคมที่มีคุณภาพ 
3.  การปรับโครงสร้างเศรษฐกิจให้สมดุลและแข่งขันได้ 
4.  การบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
5.  การต่างประเทศและเศรษฐกิจระหว่างประเทศ 
6.  การพัฒนากฎหมายและส่งเสริมการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
7.  การส่งเสริมประชาธิปไตยและกระบวนการประชาสังคม 
8.  การรักษาความมั่นคงของรัฐ 
9.  การรองรับการเปลี่ยนแปลงและพลวัตโลก 

ทั้งนี้ยุทธศาสตร์ที่ เกี่ยวข้องกับภารกิจของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นโดยตรงมี 6 
ยุทธศาสตร์ ได้แก่ 1)  การขจัดความยากจน  2)  การพัฒนาคนและสังคมที่มีคุณภาพ  3)  การปรับ
โครงสร้างเศรษฐกิจให้สมดุลและแข่งขันได้  4) การบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
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5) การพัฒนากฎหมายและส่งเสริมการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี และ 6)  การส่งเสริมประชาธิปไตย
และกระบวนการประชาสังคม 

 
8. ยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 
8.1 การขจัดความยากจน 
เพ่ือให้สามารถขจัดความยากจนของประเทศให้หมดสิ้นไป โดยบูรณาการการบริหารจัดการ

งบประมาณและการปฏิบัติ การแก้ไขปัญหาความยากจนทั้งระบบตั้งแต่บุคคล ชุมชนและประเทศ โดย
ในระดับชุมชน มีเป้าหมายประสงค์เพ่ือเสริมสร้างกระบวนการชุมชนเข้มแข็งและเชื่อมโยงประโยชน์
จากปัจจัยแวดล้อม โดยชุมชนจะได้รับการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน และได้รับโอกาสในการเข้าถึง
แหล่งเงินทุนเพ่ือแก้ไขปัญหาของชุมชนเองโดยมีกลยุทธ์หลัก ได้แก่การยกระดับกองทุนหมู่บ้านเป็น
ธนาคารหมู่บ้าน  การสนับสนุนเงินอุดหนุนเฉพาะกิจส าหรับกิจกรรมที่เป็นความต้องการพ้ืนฐานของ
ชุมชน  การจัดสรรงบประมาณตามขนาดประชากรให้ครบทุกหมู่บ้าน  การพัฒนาองค์ความรู้และภูมิ
ปัญญาท้องถิ่นเพ่ือเป็นพ้ืนฐานในการพัฒนาเศรษฐกิจ และการพัฒนาระบบโครงสร้างพ้ืนฐานด้าน
การเกษตร เช่น โรงสีข้าวพัฒนาเศรษฐกิจ  และเครื่องจักรกลเกษตรขั้นพ้ืนฐาน เป็นต้น  ส าหรับระดับ
บุคคล มีเป้าประสงค์ให้ประชาชนยากจนได้รับโอกาสในการเข้าสู่ทุน  ที่ท ากิน  และได้รับการพัฒนา
ความรู้เพ่ือเพ่ิมโอกาสในการประกอบอาชีพ  โดยมีกลยุทธ์หลัก ได้แก่ การจัดคาราวานแก้จนที่
ให้บริการและค าแนะน าด้านอาชีพ  การขยายโอกาสเข้าสู่ทุนผ่านระบบการแปลงสินค้าของเกษตรกร
อย่างต่อเนื่องและเป็นธรรม และการส่งเสริมกระบวนการเรียนรู้ และการประยุกต์ใช้ปรัชญาเศรษฐกิจ
พอเพียง 
 

8.2 การพัฒนาและสังคมที่มีคุณภาพ 
การพัฒนาคนและสังคมที่มีคุณภาพให้สอดคล้องกับโครงสร้างประชากร เศรษฐกิจ และสังคม

ในอนาคต  จะต้องให้ความส าคัญกับการสร้างคนให้มีความรู้ มีความสุข  มีสุขภาพแข็งแรง ครอบครัว
อบอุ่น  มีวัฒนธรรม  มีสภาพแวดล้อมที่ดี  มีสังคมที่สันติ  และเอ้ืออาทร  ปราศจากอบายมุขและสิ่ง
เสพติด  โดยการสร้างสังคมแห่งการเรียนรู้ตลอดชีวิต  พัฒนาคนให้มีความรู้คู่คุณธรรม  จริยธรรม  
และจิตส านึกสาธารณะ  อนุรักษ์สืบทอดประเพณีวัฒนธรรมที่ดีงาม และพัฒนาภูมิปัญญาให้เกิด
ประโยชน์ต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม  เสริมสร้างสุขภาวะของประชาชนอย่างครบวงจร  มี
คุณภาพมาตรฐาน  เพื่อลดรายจ่ายด้านการรักษาพยาบาลของรัฐ  เสริมสร้างความมั่นคง  ปลอดภัยใน
ชีวิตทรัพย์สินของประชาชน  และท าให้ผู้ด้อยโอกาส  ผู้ประกอบอาชีพ  และเกษตรกรรายย่อย  ได้รับ
ความคุ้มครองทางสังคม  รวมทั้งเตรียมความพร้อมแก่สังคม  เพื่อให้ผู้สูงอายุเป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่า 
 



30 
 

การส ารวจและประเมนิผลความพึงพอใจคณุภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลศรีชมภ ู อ าเภอโซ่พิสัย  จังหวัดบึงกาฬ  ประจ าปี  2563 

 
 

8.3 การปรับโครงสร้างเศรษฐกิจให้สมดุลและแข่งขันได้ 
เพ่ือให้การปรับโครงสร้างเศรษฐกิจเป็นกลไกในการขับเคลื่อนสังคมไทยให้ก้าวสู่เศรษฐกิจที่มี

สมรรถนะสูง  สมดุลและเอ้ือต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิต  โดยให้ความส าคัญต่อการพัฒนาคน  องค์
ความรู้  นวัตกรรมและโครงสร้างพ้ืนฐานทางกายภาพและเทคโนโลยี เพื่อสนับสนุนการปรับโครงสร้าง
เศรษฐกิจให้ครอบคลุมประเด็นยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ  เช่น  การปรับโครงสร้างภาคการเกษตร  การปรับ
โครงสร้างภาคอุตสาหกรรม  และการปรับโครงสร้างการท่องเที่ยว  การบริการและการค้า เป็นต้น 
 

8.4 การบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
การใช้ทรัพยากรธรรมชาติเป็นปัจจัยการผลิตเพ่ือสนองความต้องการในการบริโภค เป็น

จ านวนมากส่งผลให้ทรัพยากรธรรมชาติเสื่อมโทรมลงเกิดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและความยั่งยืนของ
ประเทศ จึงจ าเป็นต้องเสริมสร้างให้เกิดความสมดุลระหว่างการใช้ประโยชน์ กับการอนุรักษ์  และ
ทดแทนอย่างเหมาะสม เพ่ือคืนความสมบูรณ์ให้กับธรรมชาติ มีฐานทรัพยากรการผลิตและสร้างรายได้
ให้กับประชาชน  ควบคู่กับการคุ้มครองและใช้ประโยชน์จากความหลากหลายทางชีวภาพ ฟ้ืนฟู
ทรัพยากรดินและการใช้ประโยชน์ให้เหมาะสมกับสภาพพ้ืนที่  บริหารจัดการน้ าอย่างเป็นระบบเพ่ือ
ป้องกันและแก้ไขปัญหาน้ าขาดแคลน น้ าท่วม และคุณภาพน้ า รวมทั้งการควบคุมมลพิษจากขยะ  น้ า
เสีย ฝุ่นละออง ก๊าซ กลิ่นและเสียง เพ่ือคุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชน  โดยด าเนินการภายใต้การมี
ส่วนร่วมของเอกชน  ชุมชนท้องถิ่นเพ่ือให้เกิดความร่วมมือ และเป็นพลังการขับเคลื่อนการบริหาร
จัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมของประเทศสู่ความยั่งยืน 

 
8.5 การพัฒนากฎหมายและส่งเสริมการบริหารการเมืองท่ีดี 
รากฐานการพัฒนาประเทศทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมที่มีความมั่นคงและมั่งคั่งอย่างยั่งยืน 

คือ การปรับปรุงตัวบทกฎหมายให้ทันสมัย  สอดรับกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขั้น  พัฒนากระบวนการ
ยุติธรรมให้ประชาชนได้รับความเสมอภาคและเป็นธรรม  สามารถเข้าถึงและใช้ประโยชน์จาก
กระบวนการยุติธรรมได้อย่างรวดเร็ว การพัฒนาระบบราชการให้มีประสิทธิภาพโปร่งใส ตรวจสอบได้ 
ปราศจากการทุจริต  ประพฤติมิชอบ รวมทั้งการส่งเสริมระบบธรรมาภิบาลในภาคเอกชนและสังคม 
เสริมสร้างความเชื่อมั่นเชื่อถือของประชาชนในกลไกการด าเนินงานภาคเอกชนและภาครัฐในทุกระดับ 
โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง มุ่งเน้นประโยชน์สุขของประเทศชาติและประชาชนเป็นส าคัญ 
 

8.6 การส่งเสริมประชาธิปไตยและกระบวนการประชาสังคม 
การส่งเสริมและพัฒนาระบอบประชาธิปไตย ให้ความส าคัญกับการมีส่วนร่วมและคุ้มครอง

สิทธิเสรีภาพของประชาชน  การรับฟังความคิดเห็นจากประชาชนในรูปแบบที่เหมาะสม และร่วมกับ
ทุกภาคส่วนที่จะส่งเสริมและยกระดับสิทธิมนุษยชนให้ทัดเทียมระดับสากล รวมถึงการส่งเสริม
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สนับสนุนองค์กรอิสระต่างๆ ตามรัฐธรรมนูญ ส่งเสริมบทบาทผู้น าชุมชน หรือปราชญ์ ท้องถิ่น ส่งเสริม
องค์กรพัฒนาเอกชนที่สร้างสรรค์ และกระบวนการประชาสังคม ที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการก าหนด
นโยบาย การตัดสินใจทางการเมือง การวางแผนพัฒนาเศรษฐกิจ สังคมและการเมือง และการ
ตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐทุกระดับ 
 โดยสรุป  จากหลักการแนวคิดการติดตามประเมินผลข้างต้น  ผู้ประเมินได้น ามาก าหนดเป็น
ตัวชี้วัดการศึกษาประเมินผลในครั้งนี้  เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อผลผลิตหรือการ
ปฏิบัติขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ซึ่งประกอบด้วยการด าเนินงานขององค์กรภาพรวมซึ่งเป็นผล
การด าเนินงานตามโครงการพัฒนาขององค์กร  และผลการด าเนินงานตามภารกิจ  ตามยุทธศาสตร์
การพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ผนวกกับแนวทางการประเมินผลตามเกณฑ์ชี้วัดตามแนวทาง
ของคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  ซึ่งประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อระบบอ านวยความสะดวก 
ความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการ  นอกจากนี้ผู้ประเมินยังมีการประเมินผลสะท้อนการพัฒนาระบบการ
จากประชาชน  ส าหรับการรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ  เพ่ือให้ได้ข้อมูลป้อนกลับส าหรับการน ามา
ปรับปรุงและพัฒนาศักยภาพระบบบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนในโอกาสต่อไป 
 

9.  บริบทองค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู 

1. ด้านกายภาพ 
 1.1 ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือต าบล 
 ต าบลศรีชมภู ตั้งอยู่ที่ ละติจูด 18.245321, 103.470900 เดิมเป็นเขตพ้ืนที่ป่าสงวนแห่งชาติ 
เป็นที่รู้จักกันในนาม “ป่าดงศรีชมภู” ราษฎรส่วนใหญ่ย้ายถิ่นฐานมาจากจังหวัดอุบลราชธานี 
มหาสารคาม ร้อยเอ็ด และยโสธร มาประกอบอาชีพเกษตรกรรมท าไร่นา ไร่มันส าปะหลัง และ
สัมปทานป่าไม้ ส่งผลให้ป่าเสื่อมสภาพลงและปัจจุบันได้แปรสภาพเป็นป่าสงวนเสื่อมโทรมอยู่ระหว่าง
การปฏิรูปที่ดิน  

 องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อยู่ในเขตการปกครองของอ าเภอโซ่พิสัย ประกอบด้วย 16 
หมู่บ้าน โดยที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู ตั้งอยู่ที่ หมู่ที่ 9 บ้านสามแยกศรีชมภู มี
ระยะทางห่างจากที่ว่าการอ าเภอโซ่พิสัยไปตามทางหลวงชนบท หมายเลข นค 5004 เป็นระยะทาง 
22 กิโลเมตร และมีระยะทางห่างจากตัวจังหวัดบึงกาฬ 30 กิโลเมตร 

 1.2 ลักษณะภูมิประเทศ 
 องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู มีเขตพ้ืนที่ประมาณ 154.20 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ  
96,375 ไร่ คิดเป็นร้อยละ 16.87  ของพ้ืนที่อ าเภอโซ่พิสัย สภาพพ้ืนที่ทั่วไปของต าบลศรีชมภู สภาพ
ดินมีลักษณะเป็นดินเหนียวผสมลูกรัง ประกอบด้วยชุดดินหลัก คือ ชุดดินโพนพิสัยและชุดดินเชียงคาน    
มีพ้ืนที่ราบสลับกับเนินดินเตี้ยๆ ลักษณะเป็นลูกคลื่น ท าให้เกิดล าห้วยสาขาสายสั้นๆ หลายสาย พ้ืนที่
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ตอนกลางของต าบลบริเวณทางทิศใต้ มีล าห้วยศรีชมภู ไหลผ่านไปบรรจบล าห้วยคลอง ในทิศตะวันตก
ไหลวนไปทางทิศเหนือ แล้วไหลอ้อมลงสู่ทางทิศตะวันออกของต าบลมีแนวแผ่นหินพาดผ่าน พ้ืนที่
ตอนกลางและตอนเหนือของต าบลบางส่วนเป็นแนวยาว (ภาษาท้องถิ่นเรียกแนวแผ่นหินว่า หินดาน
หรือพลาญหิน)  พ้ืนที่โดยทั่วไปมีความลาดเอียงจากทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือลงไปทางทิศตะวันตก
เฉียงใต้ มีลักษณะภูมิประเทศที่โดดเด่น คือ เนินภูดิน ขนาดความสูงของยอดเนิน 226 เมตร อยู่
บริเวณพิกัด UF 415216 ตั้งอยู่ระหว่าง    หมู่ที่ 6 บ้านโคกกลาง กับหมู่ที่ 3 บ้านค าไผ่ โดยมีอาณา
เขตติดต่อกับต าบลและอ าเภอใกล้เคียง ดังต่อไปนี้ 
 ทิศเหนือ  ติดต่อกับ ต.หนองเลิง และ ต.หนองเข็ง อ.เมืองบึงกาฬ 
 ทิศใต ้   ติดต่อกับ ต.ถ้ าเจริญ อ.โซ่พิสัย 
 ทิศตะวันออก ติดต่อกับ ต.โป่งเปือย อ.เมืองบึงกาฬ และ ต.ถ้ าเจริญ อ.โซ่พิสัย 
 ทิศตะวันตก  ติดต่อกับ ต.สมสนุก และ ต.โนนศิลา อ.ปากคาด 

 1.3  ลักษณะภูมิอากาศ 
           ลักษณะภูมิอากาศขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู  จัดอยู่ในจ าพวกฝนแถบร้อนและ
แห้งแล้ง (ธันวาคม – มกราคม) ในฤดูมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือ อุณหภูมิจะเริ่มลดลงในเดือน
พฤศจิกายนและต่ าสุดในเดือนช่วงธันวาคมถึงเดือนมกราคม  ในช่วงเดือนมีนาคมถึงเดือนพฤษภาคม
เป็นฤดูเปลี่ยนมรสุมเหนือ  อุณหภูมิจะสูงขึ้นอย่างรวดเร็วในเดือนมีนาคมและร้อนจัดในเดือน
เมษายน ในฤดูมรสุมตะวันตกเฉียงใต้ (มิถุนายน – กรกฎาคม)  อุณหภูมิโดยทั่วไปจะลดลงในเดือน
ตุลาคมเป็นฤดูเปลี่ยนมรสุมใต้ อุณหภูมิจะเริ่มลดลงจนอากาศหนาวเย็น 

 1.4  ลักษณะของดิน 
      สภาพดินมีลักษณะเป็นดินเหนียวผสมลูกรัง ประกอบด้วยชุดดินหลักคือ ชุดดินโพนพิสัยและ
ชุดดินเชียงคาน     
 

2. ด้านการเมือง/การปกครอง 

 2.1 เขตการปกครอง 

 องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภูแบ่งเขตการปกครองตามพระราชบัญญัติลักษณะการ
ปกครองท้องที่ พ.ศ. 2457 โดยมีหมู่บ้านในเขตการปกครองจ านวน 16 หมู่บ้าน ได้แก่  
   หมู่ที่ 1 บ้านนาขาม     หมู่ที่ 9 บ้านสามแยกศรีชมภู  
   หมู่ที่ 2 บ้านโพธิ์       หมู่ที ่10 บ้านนาขาม  
   หมู่ที่ 3 บ้านค าไผ่      หมู่ที่ 11 บ้านชมภูพร 
   หมู่ที่ 4 บ้านกลาง      หมู่ที ่12 บ้านถ้ าจันทร์ 
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   หมู่ที่ 5 บ้านโนนประเสริฐ    หมู่ที่ 13 บ้านโคกกลางพัฒนา 
   หมู่ที่ 6 บ้านโคกกลาง     หมู่ที ่14 บ้านโคกกลางสามัคคี 
   หมู่ที่ 7 บ้านแสงอรุณ     หมู่ที่ 15 บ้านโนนงาม  
   หมู่ที่ 8 บ้านหนองแวงประชาสรรค์  หมู่ที่ 16 บ้านหนองขาม 
พ้ืนที่ทั้งหมดจ านวน           154.20   ตารางกิโลเมตร 
ห่างจากกรุงเทพฯ ประมาณ        744   กิโลเมตร 
ห่างจากที่ว่าการอ าเภอเมืองประมาณ    23.60  กิโลเมตร 
ห่างจากศาลากลางจังหวัดประมาณ    35.60  กิโลเมตร 

 2.2 การเลือกตั้ง  
 องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู มีประชากรทั้งสิ้นจ านวน 12,955 คน มีผู้มีสิทธิเลือกตั้ง
ประมาณ 9,900 คน    
 *ข้อมูล ณ วันที่ 2 ตุลาคม 2561 
 
3. ประชากร 
 3.1 ข้อมูลเปรียบเทียบจ านวนประชากรย้อนหลังและแนวโน้มของประชากรในอนาคต 
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34 
 

การส ารวจและประเมนิผลความพึงพอใจคณุภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลศรีชมภ ู อ าเภอโซ่พิสัย  จังหวัดบึงกาฬ  ประจ าปี  2563 

 
 

 3.2 ช่วงอายุและจ านวนประชากร 
 

กลุ่มอายุ ชาย หญิง  รวม 
0  -  4  ปี 352 398 750 
5  -  9  ปี 518 471 989 
10  -  14  ปี 493 462 955 
15  -  19  ปี 455 419 874 
20  -  24  ปี 436 413 849 
25  -  29  ปี 459 447 906 
30  -  34  ปี 562 432 994 
35  -  39  ปี 610 598 1,208 
40  -  44  ปี 572 559 1,131 
45  -  49  ปี 555 493 1,048 
50  -  54  ปี 452 457 909 
55  -  59  ปี 363 383 746 
60  -  64  ปี 267 246 513 
65  -  69  ปี 199 218 417 
70  -  74  ปี 138 153 291 
75  -  79  ปี 69 89 158 
80  ปีขึ้นไป 95 122 217 

รวม 6,595 6,352 12,955 
 

 
  *ข้อมูลจากงานทะเบียนอ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ 
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4. สภาพทางสังคม 
 4.1 การศึกษา 
  องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู มีสถานศึกษาในเขตพ้ืนที่จ านวนทั้งสิ้น  17  แห่ง 
ประกอบด้วย  
   4.1.1 โรงเรียนประถมศึกษา  7  แห่ง   (ขยายโอกาส  2  แห่ง) 
    1) โรงเรียนประถมศึกษาขยายโอกาส 
        1. โรงเรียนบ้านนาขาม  หมูท่ี่ 1  
        2. โรงเรียนบ้านค าไผ่  หมู่ที่ 3 
    2) โรงเรียนประถมศึกษา 
        1. โรงเรียนบ้านโนนประเสริฐ  หมูท่ี่ 5 
        2. โรงเรียนบ้านแสงอรุณ  หมูท่ี่ 7 
        3. โรงเรียนบ้านหนองแวงประชาสรรค์  หมูท่ี่ 8 
        4. โรงเรียนบ้านศรีชมภู  หมูท่ี่ 2 
        5. โรงเรียนบ้านโคกกลาง หมูท่ี่  13 
   4.1.2 โรงเรียนมัธยมศึกษา  1  แห่ง  
    1) โรงเรียนศรีชมภูวิทยา หมูท่ี่ 9 
   4.1.3 ศูนย์การเรียนรู้ชุมชน  1  แห่ง 
    1) บ้านโคกกลาง  หมูท่ี่ 13 
   4.1.4  ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  5  แห่ง 
    1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านนาขาม  หมูท่ี่ 1 
    2. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านโพธิ์  หมูท่ี่ 2 
    3. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านค าไผ่ – ถ้ าจันทร์  หมูท่ี่ 3 
    4. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านแสงอรุณ  หมูท่ี่ 7 
    5. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านโคกกลาง  หมูท่ี่ 13 
   4.1.5  ศูนย์ถ่ายทอดเทคโนโลยีการเกษตรประจ าต าบล  1 แห่ง 
    1) บ้านโคกกลาง  หมูท่ี่ 6 
   4.1.6  ศูนย์การศึกษานอกโรงเรียนประจ าต าบล  1 แห่ง 
    1) บ้านแสงอรุณ หมูท่ี่ 7 
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 4.2 สาธารณสุข 
  1. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพประจ าต าบล  2  แห่ง 
   1) รพ.สต.นาขาม ที่ตั้ง หมู่ที่ 10 บ้านนาขาม 
   2) รพ.สต.ศรีชมภู ที่ตั้ง หมู่ที่ 13 บ้านโคกกลางพัฒนา 
  2. สถานพยาบาลเอกชน/คลินิก  2  แห่ง 
  3. ร้านขายยาแผนปัจจุบัน  2  แห่ง 
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 4.3 อาชญากรรม 
   - 
  

 4.4 ยาเสพติด 
   ผู้ติดยาเสพติดที่เข้ารับการบ าบัดฟื้นฟู จ านวน  10  ราย    
   *ข้อมูลจากฝ่ายงานปกครอง อ าเภอโซ่พิสัย ณ วันที่ 30 กันยายน 2561 
  

 4.5 การสังคมสงเคราะห์ 
   - ผู้มีสิทธิได้รับเบี้ยยังชีพสูงอายุ  จ านวน  1,502 ราย 
   - ผู้มีสิทธิได้รับเบี้ยยังชีพผู้พิการ  จ านวน    246 ราย 
   - ผู้มีสิทธิได้รับเบี้ยยังชีพผู้ป่วยเอดส์ จ านวน     13 ราย 
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5. การบริการพื้นฐาน 
 5.1 การคมนาคม 
 สภาพเส้นทางคมนาคม/ขนส่ง  ภายในต าบลส่วนใหญ่เป็นถนนลูกรังเส้นทางคมนาคมหลัก
เป็นถนนลาดยาง ซึ่งประกอบด้วย ทางหลวงชนบทหมายเลข นค 3033, 3044 และ 5112 ส าหรับ
เส้นทางคมนาคมภายในหมู่บ้านเป็นถนนลูกรังสลับกับถนนคอนกรีตเสริมเหล็กเป็นบางช่วง ดัง
รายละเอียดต่อไปนี้ 
    5.1.1  ถนนลาดยาง             จ านวน        3    สาย 
    5.1.2  ถนนคอนกรีต            จ านวน    35   สาย 
    5.1.3  ถนนลูกรัง          จ านวน    62   สาย 
 

 5.2 การไฟฟ้า 
  - มีครัวเรือนที่ใช้ไฟฟ้า  จ านวน  3,787  ครัวเรือน  คิดเป็นร้อยละ  98      
  - หน่วยงานเจ้าของไฟฟ้า  คือ  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดบึงกาฬ 
 

 5.3 การประปา 
  -  มีระบบประปาหมู่บ้าน  ครบทั้ง 16 หมู่บ้าน 
 

 5.4 ไปรษณีย์หรือการสื่อสารหรือการขนส่ง และวัสดุ ครุภัณฑ์ 
  -  ที่ท าการไปรษณีย์โทรเลข  1  แห่ง  (ไปรษณีย์ต าบล) 

6. ระบบเศรษฐกิจ 

 6.1 การเกษตร 
  - ท านาข้าว, ท าสวนยางพารา, ท าไร่มันส าปะหลังและปาล์มน้ ามัน 
 

 6.2 การประมง 
  - การท าประมงไม่ค่อยมีมากเพราะในพ้ืนที่ไม่มีแหล่งน้ าขนาดใหญ่ 
 

 6.3 การปศุสัตว์ 
  - ด้านการท าปศุสัตว์จังหวัดบึงกาฬ มีการเลี้ยงสัตว์หลากหลายชนิด แต่มีการเลี้ยงไม่มาก
นักส่วนใหญ่จะเลี้ยงเป็นอาชีพเสริม เช่น การเลี้ยงไก่ชน ไก่พ้ืนเมือง เป็ด สุกร โคเนื้อ และกระบือ 
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 6.4 การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 
  - มีการจัดตั้งกลุ่มผู้ประกอบอาชีพยางพาราหลายกลุ่มเพ่ือให้สามารถต่อรองราคากับ
พ่อค้าคนกลาง กลุ่มท าหมวกด้วยไม้ไผ่อยู่ที่บ้านนาขาม กลุ่มท าไม้กวาดอยู่ที่บ้านแสงอรุณและกลุ่ม
ผลิตภัณฑ์จากรากไม้ที่บ้านโคกกลาง 

7. ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 

 7.1 การนับถือศาสนา 
  - ประชากรในพ้ืนที่นับถือศาสนาพุทธ ร้อยละ 99 ของจ านวนประชากรทั้งหมดในเขต
องค์การบริหารส่วนต าบลมี วัด จ านวน  21  แห่ง    
    

รายช่ือวัดในต าบลศรีชมภู พร้อมที่ตั้ง 
 

ที่ตัง้ รายช่ือ 
ม.2  1. วัดดานทรงธรรม  2. วัดมหาวัน  3. วัดป่าแสงจันทร์ 
ม.3  1. วัดดานแสงธรรม 2. วัดภูดิน 3. วัดดานทรายทองศิลาวาส  

 4. วัดดานเทพนิมิต 
ม.4  1. วัดศรีชมชื่น 
ม.5   1. วัดโนนประเสริฐวนาราม 
 ม.6   1. วัดดานสันติธรรม 
ม.7  1. วัดป่าดานวิเวก 
ม.8  1. วัดป่าเทวานิมิตรประชาสามัคคี 
ม.9   1. วัดชมภูวนาวาส  2. วัดดานม้าแล่น 
ม.10   1. วัดศรีชมภูวนาราม 
ม.11  1. วัดชมภูพรวนาราม 
ม.12  1. วัดถ้ าจันทน์ 
ม.13  1. วัดศิริมงคลวนาราม 
ม.14  1. วัดป่าสามัคคีธรรม 
ม.15  1. วัดอรัญญารุกขาราม  2. วัดบ้านน้อยโนนงาม 

 

 7.2 ประเพณีและงานประจ าปี 
   ประเพณีประจ าถิ่น ได้แก่   
    -  ประเพณีชนเผ่า 
    -  ประเพณบีุญข้าวจี่ 
    -  ประเพณบีุญคูณลานหรือบุญกุ้มข้าวใหญ่   
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    -  ประเพณีบุญประทายข้าวเปลือก 
    -  ประเพณีบุญมหาชาติ (บุญเดือนสี่) 
   งานประจ าปี ได้แก่  
    -  จัดงานประเพณีลอยกระทง 
    -  จัดงานประเพณีวันขึ้นปีใหม่ 
    -  จัดงานอนุรักษ์ประเพณีสงกรานต์ 
    -  จัดงานประเพณีบุญบั้งไฟ (บุญเดือนหก) 
    -  จัดงานประเพณีทอดเทียน 
 

 7.3  ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภาษาถิ่น 
   -  ภาษาอีสาน 
   -  ภาษาข่า 
   -  ภาษาภูไท 

8. ทรัพยากรธรรมชาติ 

 8.1 น้ า 
 แหล่งน้ า ภายในพื้นที่ต าบลศรีชมภูมีล าห้วยธรรมชาติจ านวนหลายสาย ประกอบด้วยล าห้วย
คลอง,ล าห้วยศรีชมภู, ล าห้วยดาน, ล าห้วยค าแสนคูณ, ล าห้วยพุง, ล าห้วยสนาบ, ล าห้วยตับเต่า, ล า
ห้วยขี้เหล็ก, ล าห้วยโป่ง, ล าห้วยแง้บ, ล าห้วยเนียม, ล าห้วยน้ าบ่อ และล าห้วยอีไฮ 
 

 8.2 ป่าไม้ 
 ป่าไม้ เดิมพ้ืนที่ต าบลศรีชมภูอยู่ในเขตพ้ืนที่ป่าสงวนแห่งชาติดงศรีชมภู ต่อมาได้มีราษฎรย้าย
ถิ่นฐานเข้ามาอาศัยแผ้วถางพ้ืนที่เพ่ือท าการเกษตร ส่งผลให้พ้ืนที่ป่าไม้ถูกท าลายและแปรสภาพเป็น
พ้ืนที่การเกษตรและสภาพป่าได้เสื่อมโทรมในที่สุด ทรัพยากรป่าไม้ที่เหลืออยู่ส่วนมากจะอยู่ในพ้ืนที่
เขตอนุรักษใ์นบริเวณวัด มีพรรณไม้ ได้แก่ ไม้ยาง, ไม้ประดู่ , ไม้มะค่า เป็นต้น 
 

 8.3 ภูเขา 
 พ้ืนที่ทั้งหมดเป็นที่ราบสูง  
 

 8.4 แหล่งหิน 
 ในต าบลศรีชมภู มีแนวพลาญหิน (หินดาน) ปรากฏเป็นแนวยาวค่อนไปทางตอนเหนือ และ
ตอนกลางของต าบล มีทั้งลักษณะเป็นก้อนต่างๆ ตั้งแต่ขนาดเล็กจนถึงขนาดใหญ่ รวมทั้งที่ปรากฏเป็น
แผ่นอยู่ในแนวระดับพื้นดินลาดเป็นแนวยาว (ดานม้าแล่น) คิดเป็นพ้ืนที่หลายร้อยไร่ 
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10. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
 ณัฐวุฒิ พิริยะจีระอนันต์ (2543) ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากต่อการ
ให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ ด้านการศึกษาและกองคลัง ตามล าดับ ส าหรับกองสาธารณสุข 
และกองช่าง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับน้อย ในรายละเอียดของงานด้านกอง
การศึกษามีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน ส าหรับด้านกองคลัง พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจมากทุกหน่วยงาน ด้านอากรฆ่าสัตว์ งานพัฒนาชุมชน และงานสังคมสงเคราะห์   
ที่อยู่ในระดับความพึงพอใจน้อย แต่ส าหรับงานกองสาธารณสุขและกองช่าง  ในรายละเอียดของทุก
งานพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในทุกด้าน ส าหรับระดับความพึงพอใจในด้านการบริการ 
ด้านค่าธรรมเนียม ด้านสถานที่ ด้านพนักงานที่ให้บริการ ด้านอุปกรณ์ด้านการติดต่อสื่อสาร และด้าน
ขั้นตอนที่ให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในเรื่องการ ติดต่อสื่อสาร และ
สถานที่ในระดับความพึงพอใจในระดับน้อยตามล าดับส าหรับระดับปัญหาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมี
ระดับปัญหามากในด้านสถานที่ด้านการติดต่อสื่อสาร และด้านขั้นตอนที่ให้บริการอยู่ในระดับปัญหา
น้อย ตามล าดับ 
 นันทพร รัฐถาวร. ( 2543 ) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การพัฒนาคุณภาพการบริหารของเทศบาล
ต าบลเมืองแก พบว่า สภาพปัญหาและความต้องการการบริการของเทศบาลต าบลเมืองแก สาเหตุเกิด
จากขาดการพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื่องขาดคู่มือการบริการประทับใจส าหรับเจ้าหน้าที่ขาดคู่มือ
ประชาชนในการติดต่อราชการเทศบาล ขาดอุปกรณ์ และ เจ้าหน้าที่ขาดขวัญ และก าลังใจผู้รับบริการ
ใช้อภิสิทธ์ และนโยบายของผู้บริหารไม่ชัดเจนความพึงพอใจของผู้บริหาร ในทุกประเด็นที่ศึกษาแล้ว 
กิจกรรมการแทรกแซง มีความพึงพอใจมากมายและ หลัก กิจกรรมการแทรกแซง มีความพึงพอใจต่อ
การบริการเพ่ิมมากขึ้นแนวทางการพัฒนาคุณภาพ ควรมีการอบรมสัมมนาผู้ให้บริการ และการจัดท า
คู่มือการบริการประทับใจ และคู่มือประชาชนในการติดต่อราชการส าหรับประชาชน ซึ่งกล่าวโดยสรุป
แล้ว กิจกรรมแทรกแซงเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของเทศบาลต าบลเมืองแกมีความรู้และเข้าใจในการ
ให้บริการและปฏิบัติงานในหน้าที่ดีขึ้นในส่วนของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการบริการ
ของเทศบาลต าบลเมืองแกมากขึ้นแตกต่างจากก่อนการได้รับ กิจกรรมแทรกแซง อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งจะไปสู่การพัฒนาคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลเมืองแกให้สะดวกและ
รวดเร็วและมีคุณภาพ 

 สุธีรา ตะริโย. (2545). ได้ศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อมต่อการให้บริการของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือผลการวิจัยสรุปได้ว่า 
ผู้ประกอบการทั้งสองประเภทมีความพึงพอใจต่อปัจจัยต่างๆ ดังนี้ 
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 -  ปัจจัยที่มีผลก่อนเข้ารับบริการของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือมีค่าเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจเป็นดังนี้ อันดับหนึ่ง คือภาพพจน์และชื่อเสียงของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือ 
อันดับสองคือความเชื่อถือและไว้วางใจได้ในการให้บริการและสถานที่ตั้งและป้ายแสดงที่ตั้งตามล าดับ 

 -  ปัจจัยที่มีผลขณะรับบริการของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือมีค่าเฉลี่ยระดับความ
พึงพอใจเป็นดังนี้อันดับหนึ่ง คือกริยามารยาท ความประณีตบรรจงของผู้ให้บริการด้านความสุภาพใน
การให้บริการรองลงมาซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ ความเต็มใจในการให้บริการการแต่งกายของผู้ให้บริการ 
และการเอาใจใส่ต่อผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดย่อม 

 -   ปัจจัยที่มีผลหลังรับบริการของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือมีค่าเฉลี่ยระดับความ
พึงพอใจเป็นดังนี้อันดับหนึ่ง ความสอดคล้องของการบริการกับความคาดหวังของผู้ประกอบการอันดับ
สองคือการปฏิบัติของศูนย์หลังได้รับค าร้องเรียนจากผู้รับบริการและความสม่ าเสมอในคุณภาพของ
การบริการ 

 นิรันดร์ ปรัชญกุล (2546) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านฉางซึ่งผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมทุกด้านและ
รายด้านทั้ง 10 ด้านทั้งภารกิจภายในและภารกิจภายนอกสถานที่ มีคุณภาพการให้บริการในระดับ
ปานกลางโดยด้านความสะดวกสบาย ด้านความเป็นธรรม ด้านคุณภาพ ด้านความเสมอภาคด้านความ
ทั่วถึง และด้านความต่อเนื่องเป็นด้านที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงกว่าในภาพรวม ขณะที่ด้านประสิทธิภาพ
ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านการสนองตอบความต้องการและด้านการสนองตอบความ      
พึงพอใจ เป็นด้านที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยต่ ากว่าในภาพรวมส่วนการวิเคราะห์ความแตกต่าง ของคุณภาพ
การให้บริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างเพศชายและเพศหญิง ที่มีอายุต่างกัน อาชีพต่างกัน มีความเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ด้าน และในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ยกเว้น ในประเด็นด้านความต่อเนื่อง 
นอกจากนั้นกลุ่มตัวอย่างที่มีการศึกษาต่างกันจะมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านความเสมอ
ภาค ด้านการตอบสนองความพึงพอใจด้านความต่อเนื่อง ด้านคุณภาพและในภาพรวมที่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

วสันต์ เตชะฟอง (2548) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต าบลหางดง จังหวัดเชียงใหม่  การศึกษาครั้งนี้
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านัก
ทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต าบลหางดง เพ่ือระบุปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อผลการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎรส าหรับผู้รับบริการในเขตเทศบาลต าบลหางดง และเพ่ือศึกษาหาแนวทางการแก้ไขเพ่ือให้การ
ให้บริการของส านักทะเบียนท้องถิ่นต าบลหางดงมีคุณภาพตามความคาดหวังของผู้รับบริการ  ผล
การศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจบริการของงานทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนท้องถิ่น
เทศบาลต าบลหางดง ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจสูงสุด  เกี่ยวกับความมีน้ าใจของเจ้าหน้าที่ 
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการให้บริการของงานทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต าบลหาง
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ดง ได้แก่ ปัจจัยเกี่ยวกับการใช้เทคโนโลยี ความรู้ความเข้าใจและอัธยาศัยของ เจ้าหน้าที่ และความ
สะอาดเรียบร้อยของส านักงาน และแนวทางการแก้ไขการให้บริการตามค าแนะน าของประชาชน คือ 
ให้พัฒนาบุคลิกภาพ และอบรมให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่ จัดสถานที่บริการให้กว้างขวางเพียงพอ ดูแล
ความสะอาดเรียบร้อยของสถานที่  จัดหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับให้บริการเพ่ิมเติม และ
สร้างกระบวนการให้บริการแต่ละเรื่องให้ชัดเจนทุกข้ันตอน 
 บุญเลิศ ธงสะอาด และ สมศักดิ์ บุญชุบ.(2550) ได้ส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ส านักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ จังหวัดอุบลราชธานี  โดยการส ารวจข้อมูลจาก
ประชาชนที่มาติดต่อราชการโดยการสุ่มตัวอย่างแบบง่ายโดยแบ่งการศึกษาออกเป็น  3 ประเด็นคือ 1)
ข้อมูลทั่วไป  2) ข้อมูลด้านการบริการและ 3) ข้อมูลด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกและผลจากการให้บริการ ซึ่งผลการวิจัยสรุปได้ว่าในภาพรวมในการให้บริการของ
ส านักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ต่อประชาชนผู้ขอรับการบริการมีความพึงพอใจโดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมากทั้งในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย ความสะดวกต่างๆ เช่นที่นั่งผู้รับบริการ สถานที่บริการ ความชัดเจนของ
ป้าย ต่างๆเช่นป้ายประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ โทรศัพท์สาธารณะ บริการน้ าดื่ม ที่จอดรถห้องน้ า 
 ประภัสสร อะวะดี (2550 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนทีมีต่อการบริการ
สาธารณะของเทศบาลต าบลโพนสาอ าเภอท่าบ่อ จังหวัดหนองคาย ผลการวิจัย พบว่า 1) ระดับความ
พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลโพนสา อ าเภอท่าบ่อ จังหวัด
หนองคาย รวมอยู่ในระดับปานกลางเมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง 2) 
ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนทีมีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลโพนสา
อ าเภอท่าบ่อ จังหวัดหนองคาย ที่จ าแนกตามเพศ ระดับการศึกษาและอาชีพต่างกันพบว่าแตกต่างกัน 
ทั้ง 3 ตัวแปร 
 คณะเทคโนโลยีสังคม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตกาฬสินธุ์. (2551) ได้
ท าการส ารวจผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลเมืองกาฬสินธุ์ 
จากตัวอย่างจ านวนทั้งสิ้น 1,056 ราย ใน 38 ชุมชนในเขตเทศบาลเมืองกาฬสินธุ์ ซึ่งผลการวิจัย พบว่า 
โดยภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้านคิดเป็นร้อยละ 73.40 โดยประชาชนมี
ความพอใจสูงสุดในด้านอาคารสถานที่คิดเป็นร้อยละ 78.00 ด้านระบบบริการ คิดเป็นร้อยละ 76.00 
และ ด้านบุคลากรคิดเป็นร้อยละ 76.00 ตามล าดับ ประชาชนมีความพึงพอใจต่ าสุดในด้านการจัดเก็บ
รายได้ (ภาษี) คิดเป็นร้อยละ 69.80 ด้านการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ คิดเป็นร้อยละ 70.00 
และด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน และด้านข้อกฎหมายและข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นร้อยละ 71.80 ตามล าดับ 

ชัญญ์ญาณ์ ป้อมสา (2551:บทคัดย่อ) ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจเพ่ือเปรียบเทียบระดับ
ความพึงพอใจ และเพ่ือศึกษาความต้องการของบุคลากรวิทยาลัยเซาธ์อีสท์บางกอก ที่มีต่อสวัสดิการ
และ ค่าตอบแทนที่ได้รับจากวิทยาลัย ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วยผู้บริหาร อาจารย์ และ 
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เจ้าหน้าที่ ในวิทยาลัยเซาธ์อีสท์บางกอก จ านวนทั้งสิ้น 102 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ผลการวิจัย
พบว่า 1.) ระดับความพึงพอใจของบุคลากรวิทยาลัยเซาธ์อีสท์บางกอกที่มีต่อสวัสดิการและ 
ค่าตอบแทนอยู่ในเกณฑ์ระดับปานกลาง 2.) การเปรียบเทียบความพึงพอใจของบุคลากรวิทยาลัยเซาธ์
อีสท์บางกอก ที่มีต่อสวัสดิการและค่าตอบแทนพบว่า บุคลากรที่มี เพศ สายการปฏิบัติงาน 
ประสบการณ์ในการท างาน และอัตราเงินเดือนที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อสวัสดิการ และ 
ค่าตอบแทนไม่แตกต่างกัน 3.) บุคลากรที่มีจ านวนผู้ที่อยู่ในอุปการะที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
สวัสดิการ และค่าตอบแทนแตกต่างกัน 4.) สวัสดิการและค่าตอบแทนที่บุคลากรต้องการให้วิทยาลัย
เซาธ์อีสท์บางกอกจัดให้ เพ่ิมเติมเป็นอันดับแรก คือ สวัสดิการและค่าตอบแทนด้านเศรษฐกิจ 
 สมหมาย เปียถนอม. (2551) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการได้รับการ
บริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 3 ด้านคือ 1) ด้านการบริการวิชาการ 2) ด้านกิจการ
นักศึกษา และ 3) ด้านการบริการอาคารสถานที่ ซึ่งผลการวิจัยพบว่าทั้งสามด้านมีค่าความพึงพอใจอยู่
ในระดับกลาง คือ 3.24 3.28 และ 3.02 จากคะแนนเต็ม 5 
 คณะรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี (2553). ได้ท าการส ารวจความ  
พึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองอุบลราชธานีโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบ
ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานีต่อการให้บริการด้านต่างๆของเทศบาล
เมืองอุบลราชธานี ในปี 2553 ซึ่งผลการ ส ารวจพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงาน  
ทุกยุทธศาสตร์การพัฒนาในระดับพอใจโดยมีความพึงพอใจในยุทธศาสตร์ด้านการส่งเสริม
ศิลปวัฒนธรรม ศาสนา จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่นมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 3.11) รองลงมามี
ความพึงพอใจด้านยุทธศาสตร์วางแผนส่งเสริมการลงทุนพาณิชกรรมและการท่องเทียว (ค่าเฉลี่ย 
3.02) และยุทธศาสตร์ด้านการจัดระเบียบชุมชนและการรักษาความสงบเรียบร้อย (ค่าเฉลี่ย  2.97) 
ตามล าดับ และผลส ารวจความพึงพอใจต่อผลการด าเนินงานของเทศบาลนครอุบลราชธานี  โดยรวม
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครอุบลราชธานี ในระดับพอ 
 



บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการ 

 
การศึกษาประเมินผลครั้งนี้ เป็นการส ารวจและประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยใช้ Stufflebeam’s Model มีวิธีการด าเนินการ ดังต่อไปนี้ 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.1.1  ประชากร  ได้แก่  เป็นประชาชนที่อาศัย และมีภูมิล าเนาในเขตองค์การบริหาร   
ส่วนต าบลศรีชมภู  ทั้งหมด 12,955 (ที่มา : ข้อมูลประชากรองค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู       
ณ วันที่ 2 ตุลาคม 2561) 

3.1.2  กลุ่มตัวอย่าง  ได้แก่  ที่เป็นประชาชนที่มีอายุตั้งแต่  15  ปีขึ้นไป  และมีภูมิล าเนาใน
เขตองค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู  ทั้งหมด  12,955  คน  ใช้วิธีการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง
ด้วยสูตรของ  Taro  Yamane  ที่ระดับความเชื่อมั่น  95%  ความคลาดเคลื่อน  5%  ได้กลุ่ม
ตัวอย่าง  จ านวน  387  คน แต่เนื่องจากคณะผู้วิจัยและคณะกรรมการติดตามประเมินผล องค์การ
บริหารส่วนต าบลศรีชมภู  (ครอบครัวละ 1 คน) โดยวิธีการสุ่มหลังคาเรือนแบบง่าย (Simple 
Random Sampling)  

 

                            
21 Ne

N
n


   

 
 

  = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ  
 = ขนาดของประชากร  
  = ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้ 

 
3.2 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
 3.2.1  ตัวแปรอิสระ  ได้แก่  ข้อมูลคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม  ได้แก่  เพศ  อายุ 
ระดับการศึกษา  และอาชีพ  
 3.2.2  ตัวแปรตาม  ได้แก่  ความพึงพอใจที่มีต่องานบริการในด้านขั้นตอนการให้บริการ  
ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการ 
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3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการประเมินผล 
 เครื่องที่ ใช้การประเมินครั้งนี้   เป็นแบบสอบถามแบบมีโครงสร้างและกึ่งโครงสร้าง 

(Structured and Semi – Structured Questionnaires) ใช้สอบถามตัวแทนครัวเรือนๆ ละ 1 คน 
ตามจ านวนขนาดตัวอย่าง เป็นแบบสอบถามถามที่ผู้ประเมินสร้างขึ้น ตามแนวทางการประเมินผล
ความพึงพอใจการให้บริการของ คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ และแนวทางการประเมินความ
พึงพอใจของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น มีทั้งหมด 4 ประเด็น จ านวน 26 ข้อ  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ มีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด ให้เติมค าตอบ
และปลายปิดเลือกตอบ สอบถามเกี่ยวกับเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ  

ส่วนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจต่อการรับบริการ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายปิด
มาตรประมาณค่า 5 ระดับ จ านวน 104 ข้อ ครอบคลุมความพึงพอใจ 4 ด้าน คือด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ 6 ข้อ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ จ านวน 7 ข้อ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ 6 ข้อ และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จ านวน 7 ข้อ ของงานบริการ 4 
งาน คือ  (1) งานบริการที่ 1 ด้านด้านรายได้หรือภาษี (2) งานบริการที่ 2 ด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม  (3) งานบริการที่ 3 ด้านสาธารณสุข  (4) งานบริการที่ 4 ด้านการศึกษา 

ส่วนที่  3 ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการ ลักษณะของแบบสอบถามเป็น
ปลายเปิด 

 
3.4 กระบวนการประเมินผล 

3.4.1 การวางแผน 
- สอบถามความต้องการของผู้บริหารในการประเมินผล 
- ประชุมทีมประเมินผลเบื้องต้นเพื่อท าความเข้าใจกรอบแนวคิดการประเมินผล 
- ประชุมผู้เกี่ยวข้องเพ่ือท าความเข้าใจเป้าหมาย 

3.4.2 การพัฒนากรอบการประเมินผล 
- สร้างกรอบการประเมินผล  โดยใช้แนวทางของคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 

และผู้ประเมินสร้างขึ้น 
- พัฒนาผู้เกี่ยวข้องปรับปรุงตัวชี้วัด (Key Performance Indicators) 

3.4.3 ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล 
3.4.4 สรุปและรายงานผลการประเมิน 

- น าเสนอผลการศึกษาและการประเมินต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
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3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
นักวิจัยและผู้ช่วยวิจัยด าเนินการสอบถามตัวแทนครั วเรือนที่ระบุ เป็นกลุ่มตัวอย่าง        

ตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดยการขอความร่วมมือจากประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลตอบแบบสอบถาม 

 
3.6 การวิเคราะห์ข้อมูลและการประมวลผล 

นักวิจัยและทีมผู้ช่วยวิจัยตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล แล้วน ามาลงรหัสวิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติส าหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์ SPSS 
for WINDOWS ซึ่งมีการใช้เครื่องมือทางสถิติ 2 ส่วน ประกอบด้วย 
 ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์ด้วยการหาค่าความถี่ (f)   
ค่าร้อยละ (Percentage) อธิบายสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ผู้ศึกษาน ามาวิเคราะห์ด้วยการหาค่าร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ( X )  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)   
  
3.7 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ทางสถิติที่ส าคัญหลายอย่างถูกน าไปใช้ในการวิเคราะห์ครั้งนี้เพ่ือให้ ได้ผลการ
วิเคราะห์ที่น่าเชื่อถือ ซึ่งการวิเคราะห์ทางสถิติดังกล่าวสามารถอธิบายได้ ดังนี้ 
 3.6.1  ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) เป็นการวัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลางที่ใช้กัน
มากที่สุดใช้สัญลักษณ์   X   ค่าเฉลี่ยเลขคณิตเป็นค่าที่หาได้ โดยน าผลรวมของข้อมูลทั้งหมดหาร
ด้วยจ านวนข้อมูลทั้งหมดเมื่อก าหนดให้  1X  , 2X   , 3X ,....., nX   เป็นข้อมูลชุดหนึ่งมี  n  

จ านวน ค่าเฉลี่ยเลขคณิต คือ  X   หาได้จาก 
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  เมื่อ  X  ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 

 n  =  จ านวนข้อมูลทั้งหมด 
 =iX   จ านวนข้อมูลแต่ละตัว  ni ,....,3,2,1=  
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  หรือเขียนอย่างย่อคือ   
n

x i∑
Χ=  

 
 3.6.2  ฐานนิยม (Mode) ฐานนิยมเป็นการวัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลางอีกแบบหนึ่ง หาได้
โดยการพิจารณาว่า ข้อมูลตัวใดซ้ ากันมากที่สุด หรือมีความถ่ีมาก ข้อมูลตัวนั้น คือ ฐานนิยม 
 3.6.3  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและแปรปรวน (Standard Deviation & Variance) 
การวัดการกระจายด้วยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและความแปรปรวน เป็นที่นิยมใช้กันมากที่สุด       
มีลักษณะคล้ายกับส่วนเบี่ยงเบนเฉลี่ยมาก ปรับปรุงโดยการยกก าลังสองผลต่างระหว่างคะแนนกับ
ค่าเฉลี่ยของข้อมูลชุดนั้น แล้วน ามาหาค่าเฉลี่ย เราเรียกว่า ความแปรปรวน เขียนสัญลักษณ์แทนด้วย 
σ 2  และค่ารากที่สองของความแปรปรวน เรียกว่า ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เขียนสัญลักษณ์            
แทนด้วย σ  
 
3.8 การแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

3.8.1 เกณฑ์การตัดสินผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยของคะแนนระดับความพึงพอใจ มีการแปลผล
โดยใช้เกณฑ์ค่าเฉลี่ย (บุญชม ศรีสะอาด,2545  :  103) ดังนี้ 

 4.51 – 5.00  หมายความว่า   ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากท่ีสุด 
 3.51 – 4.50  หมายความว่า   ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก 
 2.51 – 3.50  หมายความว่า   ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง 
 1.51 – 2.50  หมายความว่า   ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย 

 1.00 – 1.50  หมายความว่า   ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยที่สุด 
3.8.2 เกณฑ์การตัดสินผลการวิเคราะห์ค่าร้อยละของผู้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ มีการ

แปลผลโดยใช้เกณฑ์ ดังนี้  
-    ค่าคะแนนความพึงพอใจ ที่ระดับ 2.51– 5.00  ถือว่า มีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการ 
- ค่าคะแนนความพึงพอใจ ที่ระดับ 1.00 – 2.50 ถือว่า ไม่มีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการ 
3.8.3  น าค่าเฉลี่ยที่ได้มาเทียบเกณฑ์หาค่าร้อยละตามเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการเพ่ือก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ มิติที่ 2 คือ มิติ
ด้านคุณภาพการให้บริการ ตามมติเห็นชอบของ ก.จ., ก.ท. และ ก.อบต. และน าค่าเฉลี่ยที่ได้มา
เทียบหาค่าร้อยละจากคะแนนเต็มของแต่ละด้านเพื่อจัดระดับของความพึงพอใจได้ ดังนี้  
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  ค่าเฉลี่ย           ระดับความพึงพอใจ(ร้อยละ)      คะแนน 
  มากกว่า 4.75-5.00    มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป  10 
  มากกว่า 4.50-4.75    ไม่เกินร้อยละ 95   9 
  มากกว่า 4.25-4.50    ไม่เกินร้อยละ 90   8 
  มากกว่า 4.00-4.25      ไม่เกินร้อยละ 85      7  
      มากกว่า 3.75-4.00      ไม่เกินร้อยละ 80   6 
       มากกว่า 3.50-3.75      ไม่เกินร้อยละ 75   5 
                 มากกว่า 3.25-3.50      ไม่เกินร้อยละ 70   4 
                 มากกว่า 3.00-3.25      ไม่เกินร้อยละ 65   3 
                 มากกว่า 2.75-3.00      ไม่เกินร้อยละ 60   2 
                ตั้งแต่    2.51-2.75      ไม่เกินร้อยละ 55   1 
       ต่ ากว่า   2.50        น้อยกว่าร้อยละ 50   0 
 

3.8.4   ส าหรับข้อมูลที่ได้จากค าถามปลายเปิด ได้ท าการรวบรวมข้อมูลทั้งหมด และด าเนินการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการจัดจ าแนกประเภทข้อความที่มีลักษณะเหมือนกันหรือคล้ายคลึ งกันให้อยู่ใน
ประเภทเดียวกันจากนั้นวิเคราะห์เนื้อหาของข้อมูลและน าเสนอในรูปแบบความเรียง 

 
3.9 การน าเสนอข้อมูล 

น าเสนอการวิเคราะห์ข้อมูลแบบตาราง และการพรรณนา 



 

 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 จากผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ ซึ่งสอบถามความคิดเห็นของตัวแทนครัวเรือน
ในเขตรับผิดชอบ จ านวน 387 คน โดยใช้แบบสอบถามที่ผู้ประเมินสร้างขึ้น เพ่ือประเมินผลระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการในประเด็นต่อไปนี้ คือ ระดับความพึงพอใจต่อขั้นตอน
การให้บริการ ระดับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ระดับความ พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่          
ผู้ให้บริการ และระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก แก่ผู้มารับบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลศรีชมภู ซึ่งการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับริการในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการ
ประเมินผลในรูปแบบของการท าการวิจัยเชิงประเมินตามภารกิจที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลศรีชมภู 4 งานบริการ ที่ต้องการประเมิน คือ  
 1. งานด้านรายได้หรือภาษี 

2.  งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  3.  งานบริการด้านสาธารณสุข               
4.  งานบริการด้านการศึกษา 

 
ซ่ึงน าเสนอรายละเอียดตามล าดับและงานบริการทีท่ าประเมินต่อไปนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู               
อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ ประจ าปี 2563 
 ตอนที่ 3  ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการตามลักษณะงานบริการ 4 งาน คือ 
    งานบริการที่ 1 งานด้านรายได้หรือภาษี 

งานบริการที่ 2 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
งานบริการที่ 3 งานบริการด้านสาธารณสุข 
งานบริการที่ 4 งานบริการด้านการศึกษา 

 สรุปผลการส ารวจและประเมินความพึงพอใจคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วน 
 ต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ ประจ าปี 2563 
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ตอนที่ 1  ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
1.1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ  
 
ตารางท่ี  1  แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน  (คน) ร้อยละ 
เพศชาย 169 43.56 
เพศหญิง 219 56.44 

รวม 387 100.0 
 
 จากตารางที่ 1 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ      
จากองค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจ านวน 387 คน ส่วนใหญ่เป็น    เพศ
ชาย คิดเป็นร้อยละ 56.02 รองลงมาคือเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 43.98 
 

เพศชาย  169  
43.56 เพศหญิง  219  

56.44 

ร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม  ยจ าแนกตามเพศ

 
 

ภาพที่  2  แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม  โดยจ าแนกตามเพศ 
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1.2  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงอายุ  
   
ตารางท่ี  2  แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามช่วงอายุ 
 

อายุ จ านวน  (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่า 18 ปี 6 1.55 
อายุ  18 – 30  ปี 59 15.25 
อายุ  31 - 50  ปี 188 48.58 
อายุ  51 – 60  ปี 119 30.75 
อายุสูงกว่า  60  ปี 15 3.88 

รวม 387 100.0 
 
 จากตารางที่ 2 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ      
จากองค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจ านวน 387 คน ส่วนใหญ่มีอายุ        
31 – 50  ปี  คิดเป็นร้อยละ 48.58 รองลงมาคืออายุ  51 – 60  ปี คิดเป็นร้อยละ 30.75 และต่ าสุด  
คือ อายุต่ ากว่า 18 ปี  คิดเป็นร้อยละ 1.55 
      

ต่ ากว่า 18 ปี  6  
1.55 

อายุ  18 – 30  
ปี  59  15.25 

อายุ  31   50  ปี
  188  48.58 

อายุ  51 – 60  
ปี  119  30.75 

อายุสูงกว่า  60  
ปี  15  3.88 

ร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม   ยจ าแนกตามอายุ

 
 

ภาพที่  3  แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามช่วงอายุ 
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1.3  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระ ับการศึกษา 
  
ตารางท่ี  3  แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระ ับการศึกษา จ านวน  (คน) ร้อยละ 
ประถมศึกษา 203 52.45 
มัธยมศึกษา/เทียบเท่า 106 27.39 
อนุปริญญา/ปวส. 71 18.35 
ปริญญาตรี 6 1.55 
สูงกว่าปริญญาตรี 1 0.26 

รวม 387 100.0 
 

 จากตารางที่ 3 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจ านวน 387 คน ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 52.45 รองลงมาคือการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็น  ร้อยละ 
27.39 และต่ าสุดคือการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 0.26   
      

ประถมศึกษา  
203  52.45 มัธยมศึกษา/

เทียบเท่า  106  
27.39 

อนุปริญญา/
ปวส.  71  
18.35 

ปริญญาตรี  6  
1.55 

สูงกว่าปริญญา
ตรี  1  0.26 

ร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม   ยจ าแนกตามการศึกษา

 
 

ภาพที่  4  แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามระดับการศึกษา 
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1.4  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ  
 

ตารางท่ี  4  แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน  (คน) ร้อยละ 
แม่บ้าน 69 17.83 
เกษตรกร 213 55.04 
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 83 21.45 
รับราชการ 6 1.55 
รัฐวิสาหกิจ 1 0.26 
นักเรียน/นักศึกษา 8 2.07 
อ่ืนๆ ระบุ..(รับจ้างทั่วไป) 7 1.81 

รวม 387 100.0 
   

 จากตารางที่ 4 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก 
องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจ านวน 387 คน ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร  
คิดเป็นร้อยละ 55.04 รองลงมาคืออาชีพแม่บ้าน คิดเป็นร้อยละ 21.45 และต่ าสุดคือรัฐวิสาหกิจ     
คิดเป็นร้อยละ 0.26   
      

แม่บ้าน  69  
17.83 

เกษตรกร  213  
55.04 

ธุรกิจส่วนตัว/
ค้าขาย  83  
21.45 

รับราชการ  6  
1.55 

รัฐวิสาหกิจ  1  
0.26 

นักเรียน/
นักศึกษา  8  

2.07 

อื่นๆ ระบุ
..(รับจ้างท่ัวไป)  

7  1.81 

ร้อยละผู้ตอบค าถาม   ยจ าแนกตามอาชีพ

 
 

ภาพที่ 5 แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอาชีพ 
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ตอนที่ 2  ระ ับความพึงพอใจคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู  
 อ าเภอ ซ่พิสัย จังหวั บึงกาฬ ประจ าปี 2563 
 
ตารางท่ี 5 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในภาพรวม 
             งานบริการด้านที่ 1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

 ้านที่ 1  ้านขั้นตอนการให้บริการ 
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ      
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว  95.47 4.77 0.38 มากที่สุด 
1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ
ให้บริการ 95.32 4.77 0.38 

 
มากที่สุด 

1.3 ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 
และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 95.15 4.76 0.41 

 
มากที่สุด 

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการอย่างชัดเจน 95.26 4.76 0.31 

 
มากที่สุด 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความ
เหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 95.36 4.77 0.37 

 
 

มากที่สุด 
1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 95.37 4.77 0.33 มากที่สุด 

  ยรวม 95.32 4.77 0.36 มากที่สุ  

 
จากตารางที่ 5 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการองค์การบริหารส่วนต าบล      

ศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ 95.32 ( x = 4.77, S.D. = .36) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า ขั้นตอนการ
ให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และมีความคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ร้อยละ 95.47 ( x = 4.77, S.D. = .38)   
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ตารางท่ี 6 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในภาพรวม 
  งานบริการด้านที่ 2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

 ้านที่ 2  ้านช่องทางการให้บริการ 
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ
ผู้ใช้บริการ 95.50 4.78 0.45 

 
มากที่สุด 

2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร
ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร 95.31 4.77 0.42 

มากที่สุด 

2.3 มีการให้บริการหลายช่องทาง 95.30 4.76 0.37 มากที่สุด 
2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและ
ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 95.30 4.77 0.40 

 
มากที่สุด 

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 95.30 4.76 0.48 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว 
และสะดวก 95.40 4.77 0.46 

 
มากที่สุด 

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอก
สถานที่ 95.33 4.77 0.41 

มากที่สุด 

  ยรวม 95.35 4.77 0.43 มากที่สุ  

 
จากตารางที่ 6 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการองค์การบริหารส่วนต าบล       

ศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ 95.35 ( x = 4.77, S.D. = .43) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า มีช่องทางการ
ให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.50 ( x = 4.78, S.D. = .45)   
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ตารางท่ี 7  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในภาพรวม  
               งานบริการด้านที่ 3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

 ้านที่ 3  ้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี 
แต่งกายสุภาพเรียบร้อยเหมาะสม 95.26 4.76 0.41 

 
มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสม
กับการปฏิบัติหน้าที่ 95.27 4.76 0.45 

 
มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจ
ใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความ
พร้อมในการให้บริการ 95.22 4.76 0.42 

 
 

มากที่สุด 
3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่าง
ชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 95.19 4.76 0.53 

 
 
 

มากที่สุด 
3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอ
ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 95.18 4.76 0.48 

 
มากที่สุด 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตใน
การปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน     
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 95.32 4.77 0.35 

 
 

มากทีสุ่ด 
  ยรวม 95.24 4.76 0.44 มากที่สุ  

 
จากตารางที่ 7 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการองค์การบริหารส่วนต าบล       

ศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ 95.24 ( x = 4.76, S.D. = .44) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า เจ้าหน้าที่    
มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.32 ( x = 4.77, S.D. = .35)   
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ตารางท่ี 8  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในภาพรวม 
  งานบริการด้านที่ 4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

 ้านที่ 4  ้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะ วก 

4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวก  
ในการเดินทางมารับบริการ 95.28 4.76 0.43 มากที่สุด 
4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ
สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์ 
สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ 95.20 4.76 0.46 

 
 

มากที่สุด 
4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการ
โดยรวม 95.43 4.77 0.20 

 
มากที่สุด 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/
เครื่องมือในการให้บริการ 95.26 4.76 0.44 

 
มากที่สุด 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของ
อุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ 95.14 4.76 0.33 

 
มากที่สุด 

4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความ
เป็นระเบียบ สะดวกต่อการต่อใช้บริการ 95.32 4.77 0.50 

 
มากที่สุด 

4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ ป้าย
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจ
ง่าย 95.24 4.76 0.49 

 
มากที่สุด 

  ยรวม 95.27 4.76 0.55 มากที่สุ  

   
  จากตารางที่ 8 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการองค์การบริหารส่วนต าบล       
ศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ 95.27 ( x = 4.76, S.D. = .55) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า ความสะดวก
ของสถานที่ให้บริการโดยรวม มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.43 ( x = 4.77, 
S.D. = 1.20) 
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ตารางท่ี 9 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
              องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ  
 

ตัวชี้วั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 95.32 4.77 0.36 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 95.35 4.77 0.43 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 95.24 4.76 0.44 มากทีสุ่ด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 95.27 4.76 0.55 มากที่สุด 

  ยรวม 95.29 4.76 0.44 มากที่สุ  

  
 จากตารางที่ 9 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการองค์การบริหารส่วนต าบล    
ศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.29 
( x =4.76, S.D. = .44) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.35 ( x =4.77, S.D. = .43) รองลงมาคือด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.32 ( x =4.77, S.D. = .36) ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.27 ( x =4.76, S.D. = .55) และด้านเจ้าหน้าที่          
ผู้ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.24 ( x =4.76, S.D. = .44) 
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ชมภูอ าเภอ ซ่พิสัย จังหวั บึงกาฬ ประจ าปี 2563 

 
 

 

ภาพที่  6  แสดงร้อยละความพึงพอใจองค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย 
จังหวัดบึงกาฬ 
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ตอนที่ 3  ระ ับความพึงพอใจคุณภาพการบริการองค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอ ซ่พิสัย 
 จังหวั บึงกาฬ ตามลักษณะงานบริการ 4 งาน 
 

งานบริการที่ 1  ้านรายไ ้หรือภาษี 
 

ตารางท่ี  10  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
                  ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

1.   ้านขั้นตอนการให้บริการ 
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ         

ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  มีความชัดเจน 
95.87 

 
4.79 

 
0.32 

 
มากที่สุด 

 
1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ

ให้บริการ 
95.38 

 
4.77 

 
0.33 

 
มากที่สุด 

 
1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 

และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 
94.99 

 
4.75 

 
0.38 

 
มากที่สุด 

 
1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา

การให้บริการอย่างชัดเจน 
95.35 

 
4.77 

 
0.39 

 
มากที่สุด 

 
1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความ

เหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

95.24 
 

4.76 
 

0.41 
 

 
มากที่สุด 

 
1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 95.27 4.76 0.41 มากที่สุด 

  ยรวม 95.35 4.77 0.37 มากที่สุ  

 
จากตารางที่  10 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านรายได้หรือภาษี          

ในภาพรวม ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.35 
( x = 4.77, S.D. = 0.37)  เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน มีความชัดเจน มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.87 ( x = 4.79,       
S.D. = 0.32)   
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ตารางท่ี 11  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
                ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

2.   ้านช่องทางการให้บริการ 
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอ
ต่อผู้ใช้บริการ 

95.74 
 

4.79 
 

0.54 
 

มากที่สุด 
 

2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร
ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร 

95.31 
 

4.77 
 

0.57 
 

มากที่สุด 
 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลาย
ช่องทาง 

95.42 
 

4.77 
 

0.35 
 

มากที่สุด 
 

2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและ
ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 

95.32 
 

4.77 
 

0.42 
 

มากที่สุด 
 

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 95.14 4.76 0.52 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่
รวดเร็ว และสะดวก 95.20 4.76 0.46 มากที่สุด 
2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอก
สถานที่ 95.51 4.78 0.41 มากที่สุด 

  ยรวม 95.38 4.77 0.47 มากที่สุ  

 
จากตารางที่  11 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านรายได้หรือภาษี          

ในภาพรวม ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 
95.38 ( x = 4.77, S.D. = 0.47) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ
ผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.74 ( x = 4.79, S.D. = 0.54)   
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ตารางท่ี 12  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
                ด้านเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

3.  ้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี    
แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบร้อย
เหมาะสม 95.32 4.77 0.25 มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสม
กับการปฏิบัติหน้าที่ 95.21 4.76 0.52 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อม
ในการบริการ 95.36 4.77 0.42 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่าง
ชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 95.08 4.75 0.41 มากที่สุด 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอ
ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 95.17 4.76 0.47 มากที่สุด 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ
ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน        
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 95.25 4.76 0.38 มากที่สุด 

  ยรวม 95.23 4.76 0.41 มากที่สุ  

    
 จากตารางที่ 12 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านรายได้หรือภาษี        
ในภาพรวม ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.23 
( x = 4.76, S.D. = 0.41) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมในการบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ    
ร้อยละ 95.36 ( x = 4.77,S.D. = 0.42) 
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ตารางท่ี 13  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
                ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

4.  ้านสิ่งอ านวยความสะ วก 

4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกใน
การเดินทางมารับบริการ 95.20 4.76 0.35 มากที่สุด 
4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ

สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า 
โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ 95.00 4.75 0.49 มากที่สุด 

4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการ
โดยรวม 95.31 4.77 0.47 มากที่สุด 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/
เครื่องมือในการให้บริการ 95.11 4.76 0.43 มากที่สุด 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของ
อุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ 95.00 4.75 0.40 มากที่สุด 

4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็น
ระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 95.21 4.76 0.58 มากที่สุด 

4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและ
เข้าใจง่ายฯ 95.37 4.77 0.51 มากที่สุด 

  ยรวม 95.17 4.76 0.46 มากที่สุ  

 
 จากตารางที่ 13 พบว่า ระดับความพึงพอใจระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้าน
รายได้หรือภาษีในภาพรวม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ     
พึงพอใจร้อยละ 95.17 ( x = 4.76, S.D. = 0.46) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า มีป้ายข้อความ
บอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายฯ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ    
พึงพอใจร้อยละ 95.37 ( x = 4.77,S.D. = 0.38)  
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ตารางท่ี 14  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
     ด้านรายได้หรือภาษี  
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย                                                

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 95.35 4.77 0.37 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 95.38 4.77 0.47 มากที่สุด 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 95.23 4.76 0.41 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 95.17 4.76 0.46 มากที่สุด 

  ยรวม 95.28 4.76 0.43 มากที่สุ  

   
 จากตารางที่  14 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านรายได้หรือภาษี       
ขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.28 
( x =4.76, S.D. = 0.43) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.38 ( x =4.77, S.D. = 0.47) รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.35 ( x =4.77, S.D. = 0.37) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.23( x =4.76, S.D. = 0.41) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  95.17( =4.76, S.D. = 0.46) 
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ภาพที่  7  แสดงร้อยละระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านรายได้หรือภาษี  
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งานบริการที่ 2 งานบริการ ้านพัฒนาชุมชนและสวัส ิการสังคม  
 
ตารางท่ี  15  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
                  ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

1.   ้านขั้นตอนการให้บริการ 
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ      

ไม่ยุง่ยากซับซ้อน  มีความชัดเจน 95.32 4.77 0.41 มากที่สุด 
1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ

ให้บริการ 95.11 4.76 0.52 มากที่สุด 
1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 

และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 95.10 4.76 0.38 มากที่สุด 
1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา

การให้บริการอย่างชัดเจน 95.12 4.76 0.39 มากที่สุด 
1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความ

เหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 95.23 4.76 0.31 มากที่สุด 

1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 95.44 4.77 0.25 มากที่สุด 
  ยรวม 95.22 4.76 0.38 มากที่สุ  

 
จากตารางที่  15  พบว่าระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคมในภาพรวม ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ       
พึงพอใจร้อยละ 95.22 ( x = 4.76, S.D. = 0.38)  เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า มีการให้บริการ
ตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.44 ( x = 4.77, S.D. = 
0.25)   
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ตารางที่ 16 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
                ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

2.   ้านช่องทางการให้บริการ 
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ
ผู้ใช้บริการ 95.53 4.78 0.37 มากที่สุด 
2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร
ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร 95.36 4.77 0.36 มากที่สุด 
2.3 มีช่องทางการให้บริการหลาย
ช่องทาง 95.24 4.76 0.35 มากที่สุด 
2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและ
ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 95.31 4.77 0.40 มากที่สุด 
2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 95.58 4.78 0.47 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่
รวดเร็ว และสะดวก 95.74 4.79 0.46 มากที่สุด 
2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอก
สถานที่ 95.32 4.77 0.41 มากที่สุด 

  ยรวม 95.44 4.77 0.40 มากที่สุ  

 
จากตารางที่ 16 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคมในภาพรวม ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ      
พึงพอใจร้อยละ 95.44 ( x = 4.77, S.D. = 0.40) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า เข้าถึงช่องทางการ
ให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.74 ( x = 4.79, 
S.D. = 0.46)   
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ตารางท่ี 17  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
                ด้านเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

3.  ้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี     
แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบร้อย
เหมาะสม 95.23 4.76 0.32 มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสม
กับการปฏิบัติหน้าที่ 95.28 4.76 0.42 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อม
ในการบริการ 95.00 4.75 0.35 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถใน
การใหบ้ริการ เช่น ตอบข้อสักถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่าง
ชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 95.10 4.76 0.57 มากที่สุด 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอ
ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 95.15 4.76 0.65 มากที่สุด 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ
ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน        
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 95.37 4.77 0.34 มากที่สุด 

  ยรวม 95.19 4.76 0.44 มากที่สุ  

    
 จากตารางที่ 17 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมในภาพรวม ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ        
พึงพอใจร้อยละ 95.19 ( x = 4.76, S.D. = 0.44) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า เจ้าหน้าที่มีความ
ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.37 ( x = 4.77, S.D. = 0.34) 
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ตารางท่ี 18  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
               ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

4.  ้านสิ่งอ านวยความสะ วก 
4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกใน
การเดินทางมารับบริการ 95.28 4.76 0.54 มากที่สุด 
4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ

สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า 
โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับ
บริการ 95.34 4.77 0.50 มากที่สุด 

4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการ
โดยรวม 95.74 4.79 0.42 มากที่สุด 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/
เครื่องมือในการให้บริการ 95.36 4.77 0.48 มากที่สุด 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของ
อุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ 95.00 4.75 0.31 มากที่สุด 

4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความ
เป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 95.19 4.76 0.54 มากที่สุด 

4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและ
เข้าใจง่ายฯ 95.17 4.76 0.48 มากที่สุด 

  ยรวม 95.30 4.76 0.47 มากที่สุ  

 
 จากตารางที่ 18 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมในภาพรวม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ     
พึงพอใจร้อยละ 95.30 ( x = 4.76, S.D. = 0.47) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า ความสะดวกของ
สถานที่ให้บริการโดยรวม มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.74 ( x = 4.79,     
S.D. = 0.42) 
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ตารางท่ี 19  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
     ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม     
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย                                                

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 95.22 4.76 0.38 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 95.44 4.77 0.40 มากที่สุด 
3.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 95.19 4.76 0.44 มากที่สุด 
4.  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 95.30 4.76 0.47 มากที่สุด 

  ยรวม 95.29 4.76 0.42 มากที่สุ  

  
 จากตารางที่ 19 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการงานด้านพัฒนาชุมชน     
และสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.29 ( x =4.76,     
S.D. = 0.42) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.44 ( x =4.77, S.D. = 0.40) รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.30 ( x =4.76, S.D. = 0.47) ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ 95.22 ( x =4.76, S.D. = 0.38)  และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความ     
พึงพอใจร้อยละ 95.19 ( x =4.76, S.D. = 0.44)  ตามล าดับ 

ร้อยละ, 95.22

ร้อยละ, 95.44

ร้อยละ, 95.19

ร้อยละ, 95.30
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ภาพที่  8  แสดงร้อยละระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม  
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งานบริการที่ 3  ้านสาธารณสุข        
 
ตารางท่ี  20  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
                 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

1.   ้านขั้นตอนการให้บริการ 
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ      

ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน 95.35 4.77 0.44 มากที่สุด 
1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ

ให้บริการ 95.44 4.77 0.33 มากที่สุด 
1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 

และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 95.22 4.76 0.39 มากที่สุด 
1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา

การให้บริการอย่างชัดเจน 95.35 4.77 0.24 มากที่สุด 
1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความ

เหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 95.37 4.77 0.35 มากที่สุด 

1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 95.47 4.77 0.40 มากที่สุด 
  ยรวม 95.37 4.77 0.36 มากที่สุ  

 
จากตารางที่ 20 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านสาธารณสุขในภาพรวม 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.37 ( x = 4.77, 
S.D. = 0.36) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.47 ( x = 4.77, S.D. = 0.40)   
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ตารางท่ี 21  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
                 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ   
พึงพอใจ 

2.   ้านช่องทางการให้บริการ 
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอ
ต่อผู้ใช้บริการ 95.40 4.77 0.45 มากที่สุด 
2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร
ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร 95.20 4.76 0.38 มากที่สุด 
2.3 มีช่องทางการให้บริการหลาย
ช่องทาง 95.30 4.77 0.39 มากที่สุด 
2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและ
ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 95.25 4.76 0.38 มากที่สุด 
2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 95.22 4.76 0.47 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่
รวดเร็ว และสะดวก 95.33 4.77 0.46 มากที่สุด 
2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอก
สถานที่ 95.18 4.76 0.41 มากที่สุด 

  ยรวม 95.27 4.76 0.42 มากที่สุ  

 
จากตารางที่ 21 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านสาธารณสุขในภาพรวม 

ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.27 ( x = 4.76, 
S.D. = 0.42) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ         
มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.40 ( x = 4.77, S.D. = 0.45)   
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ตารางท่ี 22  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
                 ด้านเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

3.  ้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยด ี    
แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบร้อย
เหมาะสม 95.25 4.76 0.54 มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสม
กับการปฏิบัติหน้าที่ 95.24 4.76 0.42 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจ
ใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความ
พร้อมในการบริการ 95.32 4.77 0.55 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่าง
ชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 95.25 4.76 0.57 มากที่สุด 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอ
ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 95.30 4.77 0.41 มากที่สุด 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตใน
การปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน        
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 95.33 4.77 0.34 มากที่สุด 

  ยรวม 95.28 4.76 0.47 มากที่สุ  

    
 จากตารางที่ 22 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านสาธารณสุขในภาพรวม 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.28 ( x =4.76, 
S.D. = 0.47)  เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 
เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ     
ร้อยละ 95.33( x = 4.77,S.D. = 0.34) 
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ตารางท่ี 23  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
                ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

4.  ้านสิ่งอ านวยความสะ วก 

4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกใน
การเดินทางมารับบริการ 95.32 4.77 0.42 มากที่สุด 
4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ

สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า 
โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ 95.14 4.76 0.43 มากที่สุด 

4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการ
โดยรวม 95.27 4.76 0.42 มากที่สุด 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/
เครื่องมือในการให้บริการ 95.23 4.76 0.48 มากที่สุด 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของ
อุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ 95.21 4.76 0.31 มากที่สุด 

4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็น
ระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 95.20 4.76 0.44 มากที่สุด 

4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและ
เข้าใจง่ายฯ 95.22 4.76 0.48 มากที่สุด 

  ยรวม 95.23 4.76 0.43 มากที่สุ  

 
 จากตารางที่ 23 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านสาธารณสุขในภาพรวม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุ ด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.23         
( x = 4.76, S.D. = 0.43)  เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.32 ( x = 4.77,S.D. = 0.42) 
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ตารางท่ี 24  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
      ด้านสาธารณสุข  
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย                                                

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 95.37 4.77 0.36 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 95.27 4.76 0.42 มากที่สุด 
3.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 95.28 4.76 0.47 มากที่สุด 
4.  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 95.23 4.76 0.43 มากที่สุด 

  ยรวม 95.29 4.76 0.42 มากที่สุ  

  
 จากตารางที่ 24 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.29 ( x =4.76, S.D. = 0.42) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.37 
( x =4.77, S.D. = 0.36) รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.28  
( x =4.76, S.D. = 0.47) ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.27 ( x =4.76, 
S.D. = 0.42) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.23 ( x =4.76,     
S.D. = 0.42) ตามล าดับ 
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ภาพที่  9 แสดงร้อยละความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านสาธารณสุข 
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งานบริการที่ 4 งานบริการ ้านการศึกษา 
 
ตารางท่ี  25  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
                 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

1.   ้านขั้นตอนการให้บริการ 
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ       

ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  มีความชัดเจน 95.34 4.77 0.34 มากที่สุด 
1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ

ให้บริการ 95.36 4.77 0.33 มากที่สุด 
1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 

และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 95.28 4.76 0.50 มากที่สุด 
1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา

การให้บริการอย่างชัดเจน 95.20 4.76 0.22 มากที่สุด 
1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความ

เหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 95.60 4.78 0.41 มากที่สุด 

1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 95.28 4.76 0.25 มากที่สุด 
  ยรวม 95.34 4.77 0.34 มากที่สุ  

 
จากตารางที่  25  พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านการศึกษาในภาพรวม  

ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.34 ( x = 4.77, 
S.D. = 0.34)  เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่าระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.60 ( x = 4.78,      
S.D. = 0.41)   
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ตารางท่ี 26  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
                 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

2.   ้านช่องทางการให้บริการ 
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ
ผู้ใช้บริการ 95.34 4.77 0.45 มากที่สุด 
2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร
ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร 95.36 4.77 0.38 มากที่สุด 
2.3 มีช่องทางการให้บริการหลาย
ช่องทาง 95.22 4.76 0.39 มากที่สุด 
2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและ
ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 95.33 4.77 0.38 มากที่สุด 
2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 95.24 4.76 0.47 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่
รวดเร็ว และสะดวก 95.31 4.77 0.46 มากที่สุด 
2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอก
สถานที่ 95.30 4.77 0.41 มากที่สุด 

  ยรวม 95.30 4.77 0.42 มากที่สุ  

 
จากตารางที่ 26 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านการศึกษาในภาพรวม 

ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.30 ( x = 4.77, 
S.D. = 0.42) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร 
มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.36 ( x = 4.77, S.D. = 0.38)   
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ตารางท่ี 27  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
                ด้านเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

3.  ้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี     

แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบร้อย
เหมาะสม 95.24 4.76 0.54 มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสม
กับการปฏิบัติหน้าที่ 95.36 4.77 0.42 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อม
ในการบริการ 95.21 4.76 0.35 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่าง
ชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 95.32 4.77 0.57 มากที่สุด 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอ
ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 95.08 4.75 0.38 มากที่สุด 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ
ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 95.31 4.77 0.34 มากที่สุด 

  ยรวม 95.25 4.76 0.43 มากที่สุ  

    
 จากตารางที่ 27 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านการศึกษาในภาพรวม 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.25 ( x = 4.76, 
S.D. = 0.43)  เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติ
หน้าที่ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.36 ( x = 4.77,S.D. = 0.42) 
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ตารางท่ี 28  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
                ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

4.  ้านสิ่งอ านวยความสะ วก 

4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกใน
การเดินทางมารับบริการ 95.31 4.77 0.42 มากที่สุด 
4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ

สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า 
โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับ
บริการ 95.32 4.77 0.43 มากที่สุด 

4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการ
โดยรวม 95.41 4.77 3.50 มากที่สุด 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/
เครื่องมือในการให้บริการ 95.32 4.77 0.35 มากที่สุด 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของ
อุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ 95.34 4.77 0.31 มากที่สุด 

4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความ
เป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 95.67 4.78 0.44 มากที่สุด 

4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและ
เข้าใจง่ายฯ 95.21 4.76 0.48 มากที่สุด 

  ยรวม 95.37 4.77 0.85 มากที่สุ  

 
 จากตารางที่ 28 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านการศึกษาในภาพรวม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.37          
( x = 4.77, S.D. = 0.85) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็น
ระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.67                  
( x = 4.78 ,S.D. = 0.44) 
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ตารางท่ี 29 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
    ด้านการศึกษา   
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย                                                

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 95.34 4.77 0.34 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 95.30 4.77 0.42 มากที่สุด 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 95.25 4.76 0.43 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 95.37 4.77 0.85 มากที่สุด 

  ยรวม 95.32 4.77 0.51 มากที่สุ  

  
 จากตารางที่ 29 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านการศึกษา อยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.32 ( x =4.77, S.D. = 0.51) เมื่อพิจารณาเป็น      
รายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.37 
( x =4.77, S.D. = 0.85) รองลงมาคือด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 
95.34 ( x =4.77, S.D. = 0.34) ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.30     
( x =4.77, S.D. = 0.42) และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.25 
( x =4.76, S.D. = 0.43) ตามล าดับ 
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ภาพที่  10  แสดงร้อยละความพึงพอใจคุณภาพการบริการด้านการศึกษา 
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สรุปผลการส ารวจและประเมินความพึงพอใจคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วน 
ต าบลศรีชมภู  อ าเภอ ซ่พิสัย  จังหวั บึงกาฬ ประจ าปี 2563 
 
ตารางท่ี  30 แสดงร้อยละความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู 
 

ประเ ็นหลัก 
ค่าเฉล ี่ย 

ความพึงพอใจ
รอ้ยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ 
พึงพอใจ 

1. ความพึงพอใจคุณภาพการบริการ
งานบริการที่ 1 ด้านรายได้หรือภาษี   95.28 4.76 0.43 มากที่สุด 
2. ความพึงพอใจคุณภาพการบริการ
งานบริการที่ 2 ด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 95.29 4.76 0.42 มากที่สุด 
3. ความพึงพอใจคุณภาพการบริการ
งานบริการที ่3 ด้านสาธารณสุข               95.29 4.76 0.42 มากที่สุด 
4. ความพึงพอใจคุณภาพการบริการ
งานบริการที่ 4 ด้านการศึกษา 95.32 4.77 0.51 มากที่สุด 

  ยรวม 95.29 4.76 0.44 มากที่สุ  

 
จากตารางที่ 30 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการองค์การบริหารส่วนต าบล     

ศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ ในภาพรวม 4 งานบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ 95.29 ( x =4.76, S.D. = .44) เมื่อพิจารณาเป็นงานบริการ พบว่า งานบริการ  
ที่  4 ด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ยสู งสุด  โดยมีค่าเฉลี่ ยความพึงพอใจร้อยละ 95.32 ( x =4.77,           
S.D. = 0.51) รองลงมาคืองานบริการที่ 2 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยความ     
พึงพอใจร้อยละ 95.29 ( x =4.76, S.D. = 0.42) และงานบริการที่ 3 ด้านสาธารณสุข โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ 95.29 ( x =4.76, S.D. = 0.42)  ซึ่งมีความพึงพอใจเท่ากัน และงานบริการที่ 1 
ด้านรายได้หรือภาษี โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.28 ( x =4.76, S.D. = 0.43)  ซึ่งจัดอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ตามล าดับ 
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อ าเภอ ซ่พิสัย จังหวั บึงกาฬ  ประจ าปี 2563 

 
 

ภาพที่  11  แสดงร้อยละของประชาชนที่มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ 

 
 
 

 



 

 

บทที่  5 
สรุปผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาครั้งนี้ สรุปผลการศึกษาดังต่อไปนี้ 

5.1 ความมุ่งหมายของการศึกษา 
5.2 สรุปผล 
5.3 อภิปรายผล 
5.4 ข้อเสนอแนะ 
5.5 ข้อจ ากัดทางการวิจัย 

 
5.1 ความมุ่งหมายของการศึกษา 

ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง
การให้บริการด้าน เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานบริการของแก่ผู้มารับ
บริการองค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ จ านวน 4 ด้านบริการ คือ  4 งาน 
ดังนี้ 

1) งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
2) งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 3) งานบริการด้านสาธารณสุข  
 4) งานบริการด้านการศึกษา  

 
5.2 สรุปผล 

การศึกษาส ารวจและประเมินผลระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการองค์การบริหารส่วนต าบล
ศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ โดยศึกษาจากประชากรกลุ่มตัวอย่างจ านวน 387 คน ในเขตองค์การ
บริหารส่วนต าบลศรีชมภู ได้ผลสรุปดังต่อไปนี้ 
 ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล   
ศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ ในภาพรวมทุกด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ร้อยละ 95.29 ( x =4.76, S.D. = 0.44) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการ        
มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.35 ( x =4.77, S.D. = 0.43) รองลงมาคือด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.32 ( x =4.77, S.D. = 0.36)  ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.27 ( x =4.76, S.D. = 0.55) และด้านเจ้าหน้าที่       
ผู้ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.24 ( x =4.76, S.D. = 0.44) ซึ่งจัดอยู่ในระดับมากที่สุด
เช่นกัน 
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เมื่อพิจารณาตามลักษณะงานบริการ 4 งาน พบว่า งานบริการ  ที่ 4 ด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.32 ( =4.77, S.D. = 0.51) รองลงมาคืองานบริการที่ 2 ด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.29 ( =4.76, S.D. = 0.42) และงาน
บริการที่ 3 ด้านสาธารณสุข โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.29 ( =4.76, S.D. = 0.42)  ซึ่งมีความ
พึงพอใจเท่ากัน และงานบริการที่ 1 ด้านรายได้หรือภาษี โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.28          
( =4.76, S.D. = 0.43)  ซ่ึงจัดอยู่ในระดับมากที่สุด ตามล าดับ 

 
จากผลการส ารวจและประเมินระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด แสดง

ให้เห็นว่าองค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ มีศักยภาพสูง ในการให้บริการที่ดี
และให้การบริการด้วยความเป็นกลาง ยุติธรรม เสมอภาคสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนในเขต
องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู 

 
5.3 อภิปรายผล 

จากผลการประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ มีประเด็นน่าสนใจน ามาอภิปรายผล ดังนี้ 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล      
ศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ ในการบริการ 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของ 4 งานบริการ พบว่า ในภาพรวมมี
ความพึงพอใจในการให้บริการร้อยละ 95.29 แสดงว่าบรรลุวัตถุประสงค์ในแผนพัฒนาขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลศรีชมภูว่าด้วยการบริหารองค์กร ชี้ให้เห็นถึงศักยภาพในการบริหารจัดการที่มีความชัดเจน ความ
พร้อม  มีความสามัคคีเป็นอันดีในหน่วยงาน สอดคล้องกับทฤษฎีการบริหารงานของ POSDCoRB ใน       
7 ขั้นตอน และเมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการเพ่ือ
ก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดที่ 2.1 ของ
องค์การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ ระดับความพึงพอใจมากกว่า   ร้อยละ  95 ขึ้นไป คะแนนเต็ม 10 ผล
ปรากฏว่าองค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภูได้ 10 คะแนน 

 ส าหรับงานบริการแต่ละด้าน พบว่า 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ในภาพรวมทุกด้านมีความพึงพอใจร้อยละ 95.32 แสดงว่า
องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู มีการวางแผนงานล่วงหน้าและจัดเตรียมการพร้อมเพ่ือการบริการอย่าง
ต่อเนื่อง และประชาชนมีความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับกุสุมา สมเชย กล่าวว่าการวางแผนงานที่ดีและ
ประชาชนมีความพึงพอใจ หมายถึง ความส าเร็จขององค์กรเป็นการแสดงถึงเจตคติที่ดีต่อการปฏิบัติงาน
และการให้บริการ 2 ทาง ระหว่างผู้ให้กับผู้รับ 
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2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ในภาพรวมทุกด้านมีความพึงพอใจร้อยละ 95.35 องค์การ
บริหารส่วนต าบลศรีชมภู  มีการให้บริการหลายช่องทางให้ผู้มารับบริการเลือกใช้บริการ มีการ
ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบข้อมูลข่าวสารของ อบต. มีการรับฟังความคิดเห็นของประชน และ   
ยึดประโยชน์ของประชาชนเป็นส าคัญ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ในภาพรวมทุกด้านมีความพึงพอใจร้อยละ 95.24 ทั้งนี้อาจเป็น
เพราะเจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องตามความต้องการเจ้าหน้าที่มีความ
พร้อมในการให้บริการมีความเอาใจใส่กระตือรือร้นเป็นมิตรในการให้บริการมีคว ามเสมอภาคในการ
ให้บริการมีความรวดเร็วในการให้บริการแก้ไขปัญหาได้ทุกด้าน มีเจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษา ตอบข้อซักถามให้
ค าแนะน าแก่ประชาชนผู้มารับบริการอย่างเพียงพอสอดคล้องกับแนวคิดของสมิต สัชชุกร ที่กล่าวถึงความ
พึงพอใจในบริการว่าระดับผลของการบริการสูงกว่าความคาดหวังก็จะท าให้เกิดความ พึงพอใจแต่ถ้าผลที่
ได้รับจากบริการสูงกว่าความคาดหวังผู้ใช้ก็จะเกิดความประทับใจก็จะส่งผลให้ผู้ใช้กลับไปใช้บริการซ  าอีก   
จึงกล่าวได้ว่าความพึงพอใจในบริการเป็นภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผล
มาจากการเปรียบเทียบการรับรู้สิ่งที่ได้รับจากการบริการไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการใน
ระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั นซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
และความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกพบว่าในภาพรวมทุกด้านมีความพึงพอใจร้อยละ 95.27 ซึ่งเป็น
ความส าเร็จของการให้บริการที่สูงและเป็นการตอบค าถามของการบริการในองค์การบริหารส่วนต าบล     
ศรีชมภู ที่มีประสิทธิภาพ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะองค์การบริหารส่วนต าบลได้ปฏิบัติจัดเตรียมสถานที่ให้บริการ
จัดเป็นสัดส่วนและสะดวก ความเพียงพอของวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการสถานที่ให้บริการทั้งภายในและ
ภายนอกมีความสะอาดและร่มรื่นมีที่นั่งพักส าหรับผู้มารับบริการอย่างเพียงพอมีเอกสารแผ่นพับคู่มื อ
แนะน าการให้บริการเป็นอย่างดีตามล าดับจึงท าให้ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจมาก 
 งานบริการ 4 งาน พบว่า  

1. งานบริการที่ 1 ด้านบริการกฎหมาย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อย 95.28 ( =4.76,  
S.D. = 0.43) 

2. งานบริการที่ 2 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อย 95.29  
( =4.76, S.D. = 0.42) 

3. งานบริการที่ 3 ด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อย 95.29 
( =4.76, S.D. = 0.42) 

4. งานบริการที่ 4 ด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อย 95.32 ( 4.77, S.D. = 0.51) 
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ซึ่งมีระดับความพึงพอใจสูง ที่เป็นเช่นนี้เพราะ มีการจัดท าแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์การ
บริหารส่วนต าบลศรีชมภู ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้ง 7 ยุทธศาสตร์คือ 
 ยุทธศาสตร์ที่ 1  การพัฒนาด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
 ยุทธศาสตร์ที่ 2  การพัฒนาด้านการเกษตรและการพัฒนาคุณภาพชีวิต 
 ยุทธศาสตร์ที่ 3  การพัฒนาด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย 
 ยุทธศาสตร์ที่ 4  การพัฒนาด้านการค้า การลงทุน การท่องเที่ยวและกีฬา 
 ยุทธศาสตร์ที่ 5  การพัฒนาการบริหารจัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
 ยุทธศาสตร์ที่ 6  การพัฒนาด้านศิลปวัฒนธรรม จารีต ประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น 
 ยุทธศาสตร์ที่ 7  การพัฒนาด้านระบบการบริหารจัดการที่ดี 
 

5.4 ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเพ่ือ ยกระดับคุณภาพการให้บริการจากการประเมินที่พบว่า  

1)  ผลงานในปีที่ผ่านมาขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู ที่ประชาชนประทับใจ ดังนี้ 
- การให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาท้องถิ่น เช่น มีส่วนร่วมในการจัดท า

แผนชุมชน แผนพัฒนาพัฒนาท้องถิ่น และการจัดกิจกรรมต่างๆ  
- การเฝ้าระวัง ป้องกัน และยับยั้ง การระบาดของเชื้อโรคไวรัส โคโรนา 2019 หรือ โรค

โควิด 19 
- การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ด้อยโอกาส 
- มีการประสานงานกับประชาชนที่ดีภายในชุมชน/ หมู่บ้าน 
- การส่งเสริมคุณภาพชีวิตเด็ก เช่น อาหารกลางวัน  อาหารเสริม (นม)  ของศูนย์พัฒนา

เด็กเล็ก 
 

2) สิ่งที่องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน ดังนี้ 
- จัดสรรงบประมาณในการแก้ไขปัญหาการจัดการโครงสร้างพ้ืนฐานไม่ทั่ วถึง 

ครอบคลุมทุกพ้ืนที่  (ไฟฟ้า ประปา ถนน ท่อระบายน้ า ฯลฯ)  
- อยากให้มีการขยายไฟฟ้าเพ่ือการเกษตรอย่างทั่วถึง 
- ท่อระบายน้ า ระบายน้ าไม่ค่อยดี ควรมีการแก้ไขปรับปรุง หรือขุดลอก 
- ถนนบางจุดในหมู่บ้านที่ยังไม่มีท่อระบายน้ า ท าให้เกิดน้ าท่วมขัง เวลาฝนตก 
- เพ่ิมการติดตั้งไฟฟ้าแสงสว่างให้ครอบคลุม และเพ่ิมก าลังไฟเพ่ือลดปัญหาความ      

ไม่ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน 
- กล้องวงจรปิดในหมู่บ้าน (บ.โคกกลาง) ช ารุด ควรมีการแก้ไขโดยเร็ว 
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3) ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
- ส่งเสริมและสนับสนุนการศาสนา ศิลปวัฒนธรรม ขนบธรรมเนียม ประเพณี อย่าง

ต่อเนื่อง 
- พัฒนาส่งเสริมและสนับสนุนศิลปวัฒนธรรมภูมิปัญญาท้องถิ่นและปราชญ์ชาวบ้าน 
- พัฒนาและส่งเสริมสนับสนุนศูนย์การเรียนรู้ชุมชน 
- การส่งเสริมการท่องเที่ยวในท้องถิ่น 
- ผลผลิตทางการเกษตรราคาตกต่ า อยากให้มีการส่งเสริมให้ประชาชนมีรายได้เพ่ิม เช่น 

การจัดตั้งกลุ่มพัฒนาอาชีพ  
 

5.5 ข้อจ ากัดทางการวิจัย 
ในภาพรวม  ผลการวิจัยที่ได้สอดคล้องตามหลักเกณฑ์การวิจัยทุกขั้นตอน  แต่ยังมีข้อจ ากัดการ

วิจัยที่ส าคัญ  2  ประการที่มีผลต่อระดับคะแนนความพึงพอใจ  ซึ่งปรับแก้ไขได้ยากและถือเป็นข้อจ ากัดใน
การส ารวจวิจัยครั้งนี้  ดังนี้ 

1. การสุ่มเลือกตัวอย่างไม่กระจายอย่างอิสระทั่วถึง เนื่องจากการกระจายประชากรในท้องที่ไม่
สม่ าเสมอ กลุ่มตัวอย่างท่ีส ารวจจึงไม่กระจายอย่างอิสระ (Random) เท่าท่ีควร 

2. ปัจจัยของวัฒนธรรมของท้องถิ่นของผู้ตอบแบบสอบถาม เพราะผู้ที่ตอบแบบสอบถามมักจะมี
แนวโน้มให้คะแนนพึงพอใจสูง หรือไม่ตอบแบบสอบถามในประเด็นนั้น ระดับคะแนนความ  พึงพอใจจึงมี
แนวโน้มสูง หรือผู้ตอบมักจะเลี่ยงโดยตอบไม่ตรงความรู้สึกด้วยเกรงว่าอาจมีผลเสียต่อตนเอง หรือมีความ
คิดเห็นในทางลบ แต่ห้ามผู้ส ารวจข้อมูลท าการบันทึก ซึ่งผู้ส ารวจข้อมูลก็ไม่สามารถบันทึกได้ เพราะต้อง
เคารพมารยาทการวิจัย 

 
 โดยสรุป องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ มีศักยภาพสูงในการ
บริการประชาชน ดังนั้นควรรักษาระดับการบริการให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเกิดผลสัมฤทธิ์อย่าง
ยั่งยืนส าหรับองค์กรตลอดไป และที่ส าคัญควรพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่องสอดคล้องกับความต้องการ
ของประชาชนผู้มารับบริการ 
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  วิทยาลัย มหาวิทยาลัยบูรพา.อัดส าเนา.     
————  แผนพัฒนาท้องถิ่นห้าปี (พ.ศ. 2561-2565). องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอ  
โซ่พิสัย, จังหวัดบึงกาฬ 
อนุเทพ  เบื้องบน. (๒๕๔๔). การศึกษาความพึงพอใจการให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจ ากัด  
  (มหาชน) สาขามาบตาพุด.ปัญหาพิเศษรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขานโยบาย  
  สาธารณะ, บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยบูรพา. อัดส าเนา.              
Yamane, Taro. 1967. Statistic, An Introductory Analysis, 2 nd  Ed.New York : Harper and  
Row. 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก   ก 

แบบสอบถาม   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก   ข 

ภาพการลงพ้ืนที่เก็บข้อมูลโครงการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



                  แบบสอบถาม No. ……….…. 

                                                                                                                                                                    

 

   อบต./ทต. ท่ีให้บริการ....องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู อ าเภอโซ่พิสัย จังหวัดบึงกาฬ....วัน/เดือน/ปี ท่ีเก็บข้อมูล........................ 
 

ค าชี้แจง : โปรดกาเครื่องหมาย / ลงในช่อง      เพื่อแสดงความคิดเห็นของท่านเก่ียวกับความพึงพอใจในการรับบริการจาก 
อบต./ทต.ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก 
แบบสอบถามนี้ได้พัฒนาขึ้นตามก าหนดในการประเมินผลสัมฤทธิ์ของงาน ในการก าหนดค่าตอบแทนเป็นกรณีพิเศษแก่
ข้าราชการ พนักงาน และลูกจ้าง ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) โดยค่าตัวเลข  5  = มากที่สุด, 4 = มาก,            
3= ปานกลาง,  2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด                                                                                                          
แบบสอบถามมีทั้งหมด 3 ส่วนคือข้อมูลทั่วไป การวัดความพึงพอใจ และข้อเสนอแนะ 

 
ส่วนที่  1   :   ข้อมูลทั่วไป 

ข้อที่ 1.1   : เพศ   1   ชาย   

2   หญิง   

ข้อที่ 1.2   : อายุ   1   ต่ ากว่า 18 ปี  
2  18-30 ปี         
3    31-50 ปี   
4    51-60 ปี     
5    สูงกว่า 60 ปี 

ข้อที่ 1.3   : ระดับการศึกษา   1  ประถมศึกษา                
2  มัธยมศึกษา/เทียบเท่า       
3  อนุปริญญา/ปวส. 

                                            4  ปริญญาตรี                 
5  สูงกว่าปริญญาตรี              

ข้อที่ 1. 4  : อาชีพ         1   แม่บ้าน    
2  เกษตรกร    
3  ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย     
4  รับราชการ 

                                 5   รัฐวิสาหกิจ     
6  นักเรียน/นักศึกษา         
7  อ่ืนๆ (โปรดระบุ...............................................)  

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แบบสอบถามความพึงพอใจคุณภาพการบริการ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ประจ าปี  2563   

ขอขอบพระคุณอย่างย่ิงในความอนุเคราะห์ของท่าน  และข้อมลูที่ได้รับจะเป็นประโยชน์ในการพัฒนาบุคลากรท้องถิ่น โครงการความ
ร่วมมือในการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชนในเขตความรับผิดชอบของ อปท. กับ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  



ส่วนที่ 2 :  การวัดความพึงพอใจในการให้บริการ ประจ าปี 2563 (กรุณาท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกับความพึงพอใจของท่าน)  
งานบริการที่ 1  ด้านด้านรายได้หรือภาษี 

 

ล า 
ดั
บ 
ที ่

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ดี 

มาก 
( 5 ) 

ดี 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

พอ 
ใช้ 
(2) 

ต้อง 
ปรับปรุง 

(1) 
1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ ------- ----- ------- ------- ----------- 
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และมีความคล่องตัว       
 1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ      
 1.3 ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
 1.4 มีผังล าดับขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      

 1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      

 1.6 มีการให้บริการตามล าดับกอ่น-หลัง      

2 ด้านช่องทางการใหบ้ริการ      
 2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      
 2.2 มีการประชาสัมพนัธ์ข้อมูลข่าวสารผา่นเสียงตามสาย/เอกสาร      
 2.3 มีการให้บริการหลายช่องทาง      
 2.4 มกีล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ      
 2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ      
 2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก      
 2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่      
3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ------ ---- ------ ------ --------- 
 3.1 เจ้าหน้าที่พดูจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อยเหมาะสม      

 3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนา้ที่      
 3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมใน

การให้บริการ 
     

 3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

     

 3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัต ิ      
 3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สจุริตในการปฏิบัติหนา้ที่ เชน่ ไม่รบัสินบน ไม่หา

ประโยชน์ในทางมชิอบ ฯลฯ 
     

4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ------ ---- ------ ------ --------- 
 4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารบับริการ      
 4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์ 

สาธารณะ ที่นัง่คอยรับบริการ 
     

 4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม      
 4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ      

 4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ      

 4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการต่อใช้บริการ      
 4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชดัเจนและเข้าใจง่าย      

 
 
 



 

งานบริการที่ 2  ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

ล า 
ดั
บ 
ที ่

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ดี 

มาก 
( 5 ) 

ดี 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

พอ 
ใช้ 
(2) 

ต้อง 
ปรับปรุง 

(1) 
1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ ------- ----- ------- ------- ----------- 
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และมีความคล่องตัว       
 1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ      
 1.3 ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
 1.4 มีผังล าดับขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      

 1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      

 1.6 มีการให้บริการตามล าดับกอ่น-หลัง      

2 ด้านช่องทางการใหบ้ริการ      
 2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      
 2.2 มีการประชาสัมพนัธ์ข้อมูลข่าวสารผา่นเสียงตามสาย/เอกสาร      
 2.3 มีการให้บริการหลายช่องทาง      
 2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ      
 2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ      
 2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก      
 2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่      
3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ------ ---- ------ ------ --------- 
 3.1 เจ้าหน้าที่พดูจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อยเหมาะสม      

 3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนา้ที่      
 3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมใน

การให้บริการ 
     

 3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

     

 3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัต ิ      
 3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สจุริตในการปฏิบัติหนา้ที่ เชน่ ไม่รบัสินบน ไม่หา

ประโยชน์ในทางมชิอบ ฯลฯ 
     

4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ------ ---- ------ ------ --------- 
 4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารบับริการ      
 4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์ 

สาธารณะ ที่นัง่คอยรับบริการ 
     

 4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม      
 4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ      

 4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ      

 4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการต่อใช้บริการ      
 4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชดัเจนและเข้าใจง่าย      

 
 
 
 
 



งานบริการที่ 3   ด้านสาธารณสุข  

ล า 
ดั
บ 
ที ่

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ดี 

มาก 
( 5 ) 

ดี 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

พอ 
ใช้ 
(2) 

ต้อง 
ปรับปรุง 

(1) 
1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ ------- ----- ------- ------- ----------- 
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และมีความคล่องตัว       
 1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ      
 1.3 ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
 1.4 มีผังล าดับขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      

 1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      

 1.6 มีการให้บริการตามล าดับกอ่น-หลัง      

2 ด้านช่องทางการใหบ้ริการ      
 2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      
 2.2 มีการประชาสัมพนัธ์ข้อมูลข่าวสารผา่นเสียงตามสาย/เอกสาร      
 2.3 มีการให้บริการหลายช่องทาง      
 2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ      
 2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ      
 2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก      
 2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่      
3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ------ ---- ------ ------ --------- 
 3.1 เจ้าหน้าที่พดูจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อยเหมาะสม      

 3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนา้ที่      
 3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมใน

การให้บริการ 
     

 3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

     

 3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัต ิ      
 3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สจุริตในการปฏิบัติหนา้ที่ เชน่ ไม่รบัสินบน ไม่หา

ประโยชน์ในทางมชิอบ ฯลฯ 
     

4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ------ ---- ------ ------ --------- 
 4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารบับริการ      
 4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์ 

สาธารณะ ที่นัง่คอยรับบริการ 
     

 4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม      
 4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ      

 4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ      

 4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการต่อใช้บริการ      
 4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชดัเจนและเข้าใจง่าย      

 
 
 
 
 
 



งานบริการที่ 4  ด้านการศึกษา 

ล า 
ดั
บ 
ที ่

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ดี 

มาก 
( 5 ) 

ดี 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

พอ 
ใช้ 
(2) 

ต้อง 
ปรับปรุง 

(1) 
1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ ------- ----- ------- ------- ----------- 
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และมีความคล่องตัว       
 1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ      
 1.3 ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
 1.4 มีผังล าดับขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      

 1.5 ระยะเวลาการให้บริการมคีวามเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      

 1.6 มีการให้บริการตามล าดับกอ่น-หลัง      

2 ด้านช่องทางการใหบ้ริการ      
 2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      
 2.2 มีการประชาสัมพนัธ์ข้อมูลข่าวสารผา่นเสียงตามสาย/เอกสาร      
 2.3 มีการให้บริการหลายช่องทาง      
 2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ      
 2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ      
 2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก      
 2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่      
3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ------ ---- ------ ------ --------- 
 3.1 เจ้าหน้าที่พดูจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อยเหมาะสม      

 3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหนา้ที่      
 3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อม

ในการให้บริการ 
     

 3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

     

 3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัต ิ      
 3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สจุริตในการปฏิบัติหนา้ที่ เชน่ ไม่รบัสินบน ไม่หา

ประโยชน์ในทางมชิอบ ฯลฯ 
     

4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ------ ---- ------ ------ --------- 
 4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารบับริการ      
 4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์ 

สาธารณะ ที่นัง่คอยรับบริการ 
     

 4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม      
 4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ      

 4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ      

 4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการต่อใช้บริการ      
 4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชดัเจนและเข้าใจง่าย      

 
 
 
 
 
 



 

 
   ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 

1. ในปีที่ผ่านมาท่านเห็นว่าองค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู มีผลงานด้านใดที่ท่านรู้สึกประทับใจมากที่สุด เพราะอะไร 
1.1 …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

1.2 …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

1.3 …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

2. ในปีที่ผ่านมาท่านเห็นว่ามีสิ่งใดที่องค์การบริหารส่วนต าบลศรีชมภู ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน 
2.1 …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

2.2 …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

2.3 …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3. ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
3.1 …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

3.2 …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

3.3 …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

3.4 …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

3.5 …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


