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ค าน า 
 

 ตามทีอ่งค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ ได้เห็นชอบให้มหาวิทยาลัย
ราชภัฏศรีสะเกษ ด าเนินการส ารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ตามมิติที่ 2 มิติ 
ด้านคุณภาพการให้บริการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 นั้น การศึกษาประเมินผลครั้งนี้มีความมุ่งหมายที่
จะประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล อีเซ อ าเภอ 
โพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ ที่เน้นการประเมินผลเชิงระบบ เพ่ือให้เห็นถึงความเชื่อมโยงขององค์ประกอบ
ในระบบบริการประชาชน นอกจากนั้นยังได้ท าการประเมินผลส าหรับใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาศักยภาพและ
ปรับปรุงระบบการให้บริการ เพ่ือยกระดับคุณภาพการบริการ และใช้เป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงการ
ให้บริการขององค์กรให้ดียิ่งขึ้นในอนาคต  
 การศึกษาเพ่ือประเมินครั้งนี้ ส าเร็จลงได้เพราะความร่วมมือของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล  
คณะผู้บริหาร และบุคลากรขององค์กร ที่อ านวยความสะดวกในทุกขั้นตอนของการประเมิน และขอขอบคุณ
คณะผู้ช่วยนักวิจัยทุกท่านที่ใช้ความทุ่มเทในการเก็บรวบรวมข้อมูล ตลอดจนผู้ใช้บริการที่ให้ข้อมูลทุกท่าน  
ท าให้การด าเนินงานศึกษาประเมินผลบรรลุวัตถุประสงค์  มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ จึงขอขอบคุณไว้ ณ 
โอกาสนี้  
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บทสรุปผู้บริหาร 
 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
อีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ ประจ าปีงบประมาณ 2563 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับ 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล อีเซ อ าเภอ 
โพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ โดยองค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ ขอรับ
การประเมินความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ 4 งาน ได้แก่ 1) งานด้านการศึกษา 2) งานด้านป้องกันและ 
บรรเทาสาธารณภัย 3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมประชากร ได้แก่  
มีผู้มาติดต่องานหรือรับบริการสาธารณะ จ านวน 1,650 คน และก าหนดกลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการ
จ านวน  312  คน  เลือก สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ พบว่า 

 1.   ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (คิดเป็นร้อยละ 51.28) ส่วนใหญ่อายุ อายุ 50-59 ปี และอายุ 
60 ปีขึ้นไป  (คิดเป็นร้อยละ 31.41) มีสถานภาพสมรส (คิดเป็นร้อยละ 84.94) โดยมีระดับการศึกษา
ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า (คิดเป็นร้อยละ 51.60) และประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม (คิดเป็นร้อยละ 
75.32) มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,001-10,000 บาท (คิดเป็นร้อยละ 53.21)  
 2. ผู้รับบริการเข้ารับบริการจ าแนกได้เป็น งานด้านรายได้หรือภาษี (คิดเป็นร้อยละ 42.31)  
รองลงมาได้แก่ งานด้านด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (คิดเป็นร้อยละ 30.45) งานด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย (คิดเป็นร้อยละ 18.27) และงานด้านการศึกษา (คิดเป็นร้อยละ 8.97) ในภาพรวมผู้เข้ารับ
บริการมาใช้บริการในรอบ 1 ปีที่ผ่านมาจ านวน 1 ครั้งต่อเดือนมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 50.00) มาใช้บริการ
ช่วงเวลา 08.30-12.00 น. มากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 55.13) โดยระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง น้อยกว่า 
10 นาที มากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 37.50) ผู้รับบริการส่วนใหญ่รับทราบขั้นตอนของการให้บริการ (คิดเป็น 
ร้อยละ 67.31) และผู้รับบริการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ จากผู้น าชุมชนมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 51.28)  
 3.  ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอ 
โพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ พบว่าภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 
91.91) เมื่อพิจารณาการให้บริการจ าแนกตามงาน พบว่า งานที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ งานด้าน
งานด้านรายได้หรือภาษี (คิดเป็นร้อยละ 92.70) งานที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม (คิดเป็นร้อยละ 90.07) เมื่อจ าแนกตามการให้บริการรายด้านพบว่า  ด้านที่มีค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ด้านขั้นตอนการบริการ (คิดเป็นร้อยละ 92.79) ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ 
ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (คิดเป็นร้อยละ 91.45 และ 91.37) 
 4. ข้อเสนอแนะ จากผลการประเมินมีข้อเสนอแนะการให้บริการจ าแนกตามงานบริการที่รับการ
ประเมินที่ค้นพบจากการวิจัยส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้  ดังต่อไปนี้ 

งานด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการด้าน ขั้นตอนการบริการน้อยที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของขั้นตอนการให้บริการยุ่งยากซับซ้อนน้อย ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลควรมีการควร
ปรับปรุงระบบบัตรคิว  เพ่ือให้การบริการเป็นไปตามล าดับก่อน - หลังของการมาติดต่อขอรับบริการ และ
ให้บริการตามล าดับบัตรคิวอย่างเคร่งครัดโดยไม่มีอภิสิทธิ์ใด ๆ เป็นพิเศษ 



ค 

 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการด้านช่อง
ทางการให้บริการน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องความสมบูรณ์ของข้อมูล สารสนเทศ ตามช่องทางต่าง ๆ เช่น 
เว็บไซต์ เอกสาร/คู่มือต่างๆ การจัดท าคู่มือประชาชนน้อย ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลควรจัดท าคู่มือ
ประชาชนแจกจ่ายให้กับประชาชนในทุกครัวเรือนเพ่ือให้ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการติดต่อ
ขอการรับบริการทุกประเภท และสามารถจัดเตรียมเอกสาร หลักฐานได้ครบถ้วนถูกต้อง สามารถม าติดต่อได้
แล้วเสร็จในครั้งเดียว 

งานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการด้านช่องทางการให้บริการ
น้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการน้อย ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบล
ควรมีการเพ่ิมช่องทางในการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี ให้หลากหลายมากข้ึน เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด 
โทรศัพท ์เอกสาร/คู่มือต่าง ๆการจัดท าคู่มือประชาชน เป็นต้น 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวมน้อย 
ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลควรมีการปรับปรุงสถานที่ให้บริการโดยรวมงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคมให้มีความสะดวกและเหมาะสมมากขึ้น 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
1.1 หลักการและเหตุผล 

แนวความคิดในการ “ให้บริการประชาชน” ของภาครัฐ มิได้เกิดขึ้นเฉพาะประเทศไทยเพียงประเทศ
เดียว ประเทศที่พัฒนาแล้วหรือประเทศที่ก าลังพัฒนาทุกประเทศมีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการ
ประชาชนให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น และสิ่งที่ส าคัญที่สุดคือประชาชนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและมี
คุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น การประเมินประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานของภาครัฐส่วนหนึ่งจะประเมินจากความพึง
พอใจของผู้รับบริการแต่ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่วัดยากเพราะต้องวัดความรู้สึก แตกต่างจากการ
ประเมินประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานในภาคเอกชนที่จะวัดจากผลก าไรขาดทุนที่เกิดจากการด าเนินการ
ตลอดทั้งปีซึ่งจะแตกต่างจากภาครัฐ แต่ความพยายามของภาครัฐในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปีที่ผ่านมา ทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศก็ต่างพยายามก าหนดนโยบายและมาตรการต่างๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพในการบริการ
สาธารณะให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ” ต่อขั้นตอนการให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
ทัศนคติ และจิตบริการของเจ้าหน้าที่รัฐที่มีต่อประชาชนให้เปรียบเสมือนเป็น  “ลูกค้า” ตามแนวคิดของ
ภาคเอกชน และสิ่งอ านวยความสะดวกขั้นพ้ืนฐานต่างๆ ที่รัฐควรจัดหาเพ่ือให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวก 
รวดเร็ว และทั่วถึง แต่การประเมินความพึงพอใจอย่างเดียวนั้นไม่เพียงพอ จะต้องค านึงถึงประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองค์กรภาครัฐด้วย ซึ่งแนวคิดการบริการสาธารณะในประเทศไทยนั้นได้น า
แนวคิดสัญญา/ข้อตกลงการบริการสาธารณะมาใช้กับทุกส่วนราชการ โดยให้มีการปรับปรุงพัฒนาการบริการ
สาธารณะโดยให้มีการปฏิบัติงานที่มุ้งเน้นเป้าหมายมากขึ้น และจัดสรรงบประมาณโดยยึดหลักการส าคัญของ
การบริหารจัดการที่มุ้งเน้นประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 การปกครองท้องถิ่นเป็นการจัดตั้งรูปแบบการปกครองในระดับท้องถิ่น ซึ่งเกิดขึ้นจากการกระจาย
อ านาจของรัฐบาลกลาง โดยมีผลให้องค์กรที่จัดตั้งนี้มีฐานะเป็นนิติบุคคลที่มีอ านาจอิสระบางส่วนในการ
บริหารงาน เพ่ือท าหน้าที่และรับผิดชอบต่อภารกิจต่าง ๆ ภายในขอบเขตพ้ืนที่ตามที่รัฐบาลกลางก าหนด ซึ่ง
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถตอบสนองต่อความต้องการเบื้องต้นของประชาชนในพ้ืนที่  ๆ มีการ
ปกครองตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่าการท างานของส่วนกลาง ซึ่งเป็นการช่วยลดภาระของส่วนกลาง
ในอีกด้านหนึ่งไปพร้อม ๆ กัน ทั้งนี้ความใกล้ชิดระหว่างผู้น าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับประชาชนภายใน
เขตพ้ืนที่ย่อมมีมากกว่าตัวแทนจากส่วนกลางที่มาประจ าอยู่ อีกทั้งโดยมากผู้น าท้องถิ่นย่อมตระหนักและเข้าใจ
ปัญหาภายในท้องถิ่นได้ดีกว่าด้วย จึงส่งผลให้ความต้องการของประชาชนย่อมได้รับการตอบสนองได้อย่าง
รวดเร็วทันใจกว่าการรอคอยการแก้ไขปัญหาจากตัวแทนของส่วนกลางที่มักติดขัดกับหลักเกณฑ์ของระบบ
ราชการจนเกิดความล่าช้า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีอิสระในการบริหารและศักยภาพทางด้าน
งบประมาณอย่างเพียงพอจึงย่อมท าหน้าที่เติมเต็มการแก้ไขปัญหาเพ่ือท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ชาญชัย        
จิตรเหล่าอาพร. 2559) 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546 ซึ่งเป็น
หลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการโดยค านึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการเกิดผลสัมฤทธิ์และ
เกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ และต้องตอบสนองความต้องการของประชาชนในการอ านวยความสะดวก
ในการให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็นเพ่ือให้เกิดความคล่องตัวและรวดเร็วในการปฏิบัติ
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ราชการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างต่อเนื่อง และในการประเมินผลการปฏิบัติราชการนั้น 
ต้องให้เป็นไปตามหมวดที่ 8 ของพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  
พ.ศ. 2546 ที่ก าหนดให้ส่วนราชการมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการโดยจัดให้มี  คณะผู้ประเมินอิสระ 
ด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการเกี่ยวกับสัมฤทธิผลของภารกิจ คุณภาพการให้บริการ 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ความคุ้มค่าในการบริการ ดังนั้น ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ จึงก าหนดให้ทุกส่วนราชการมีการ จัดท าค ารับรองการปฏิบัติราชการ และการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการ โดยอยู่ภายใต้กรอบการประเมิน 4 มิต ิได้แก่ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546 ) 

มิติที่ 1 ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์  คือ ส่วนราชการแสดงผลงานที่บรรลุวัตถุประสงค์และ
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 การควบคุมภายในและการ
ตรวจสอบภายใน เป็นต้น  
 มิติที ่4 ด้านการพัฒนาองค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความพร้อมกับการ
เปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การบริหารความรู้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศและการบริหารการ
เปลี่ยนแปลง เป็นต้น 
 การประเมินทั้ง 4 มิติ นี้จะเป็นกรอบในการจัดสรรรางวัลพิเศษ บ าเหน็จความชอบหรือจัดสรรเงิน
รางวัลเพ่ิมประสิทธิภาพให้แก่ส่วนราชการ โดยใช้เงินงบประมาณเหลือจ่ายของส่วนราชการนั้น เพ่ือน าไป
ปรับปรุงการปฏิบัติงานของส่วนราชการ หรือจัดสรรเงินรางวัลให้ช้าราชการในสังกัด ในกรณีที่ส่วนราชการ
ด าเนินการให้บริการ ที่มีคุณภาพเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนด หรือสามารถเพ่ิมผลงาน หรือผลสัมฤทธิ์โดยไม่
เพ่ิมค่าใช้จ่าย และคุ้มค่าต่อภารกิจของรัฐหรือสามารถด าเนินการได้ตามแผนการลดค่าใช้จ่ายต่อหน่วย 
 ตามประกาศ คณะกรรมการกลางพนักงานส่วนต าบล เรื่อง ก าหนดมาตรฐานทั่วไปเกี่ยวกับ
หลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัล
ประจ าปี ส าหรับพนักงานส่วนต าบล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล  พ.ศ. 2558 
ก าหนดให้เทศบาลต าบล/องค์การบริหารส่วนต าบลจัดจ้างสถาบันอุดมศึกษา เพ่ือด าเนินการส ารวจความพึง
พอใจของผู้รับบริการ ตามมิติด้านคุณภาพการให้บริการ และรายงานผลการประเมินความพึงพอใจให้กับ
องค์การบริหารส่วนต าบลทราบ โดยภาระงานในการด าเนินการส ารวจและประเมินความพึงพอใจ ก าหนดไว้
จ านวน 11 กรอบงาน  ได้แก่ งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านทะเบียน งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด้านเทศกิจ
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชน และด้านสาธารณสุข และงาน
ด้านอ่ืน ๆ โดยองค์การบริหารส่วนต าบลต้องเลือกส ารวจและประเมินความพึงพอใจอย่างน้อย 4 งาน  และใน
แต่ละงานก าหนดกรอบในการประเมินจะต้องประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึง
พอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความ
สะดวก 
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 องค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ มีพ้ืนที่ให้บริการ 17 ตาราง
กิโลเมตร ครอบคลุมหมู่บ้านจ านวน 12 หมู่บ้าน มีประชากรในเขตพ้ืนที่ 2,998 คน จ านวนครัวเรือน 755  
ครัวเรือน ประชาชนมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ที่จัดโดยองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นอย่างดี มีส่วนร่วมใน
การช่วยเหลืองานขององค์การบริหารส่วนต าบล รวมทั้งเสนอแนะกิจกรรมและการด าเนินงานต่าง ๆ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบล โดยองค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ ได้ขอรับการประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ จ านวน 4 งาน ได้แก่ 1) งานด้านการศึกษา 2) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 3) งาน
ด้านรายได้หรือภาษ ี 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ซึ่งการส ารวจและประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในด้านดังกล่าว ด าเนินการเพ่ือเป็นไปตามประกาศของคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนต าบล โดย
ผลการส ารวจและประเมินท าให้ได้รับทราบข้อมูลจากผู้ที่มารับบริการ ซึ่งเป็นข้อมูลป้อนกลับ (Feed Back) 
สะท้อนการปฏิบัติงานของบุคลากรในส านักงานและกระบวนการท างาน เป็นแนวทางในการน าไปพัฒนาการ
ปฏิบัติงานด้านต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ และสามารถ
ปรับปรุงการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้นต่อไป   
 
1.2 วัตถุประสงค ์

1) วัตถุประสงค์ทั่วไป  
เพ่ือประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและการพัฒนาศักยภาพการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

2) วัตถุประสงค์เฉพาะ  
2.1) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในงานด้านการศึกษา 
2.2) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
2.3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในงานด้านรายได้หรือภาษี 
2.4) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 
1.3 ขอบเขตการด าเนินงาน 
 ก าหนดขอบเขตของการศึกษา  ประกอบด้วย 
 1) ขอบเขตงานบริการที่รับการประเมิน 
 องค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ  ก าหนดงานที่ขอรับการส ารวจ
และประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ จ านวน 4 งาน ได้แก่  
  1.1) งานด้านการศึกษา 
  1.2) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  1.3) งานด้านรายได้หรือภาษี 

 1.4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
2) ขอบเขตด้านตัวแปรของความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
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  ในการด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ ก าหนดกรอบการประเมินใน 4 ด้าน ประกอบด้วย 

2.1) ด้านขั้นตอนการบริการ  
 2.2) ด้านช่องทางการให้บริการ  
 2.3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
 2.4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
3) ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้  ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล อีเซ 
อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ ตามฐานข้อมูลที่องค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ 
จัดเก็บไว้ ในช่วงระยะเวลา 1  ตุลาคม พ.ศ. 2562-30 กันยายน  พ.ศ. 2563   
 

4) กรอบการประเมิน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบการประเมิน 
 
1.4 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. ได้แนวทางหรือประเด็นในการพัฒนาศักยภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
2. ได้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของหน่วยงาน เพ่ือจะน ามาใช้ในการ

ปรับทิศทางการพัฒนาบริการให้มีคุณภาพและสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน  
3. สามารถน าผลการประเมินไปใช้ในการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนการพิจารณาความดีความชอบ

ของบุคลากรขององค์กร 
 

กระบวนการ (Processes) 
 กระบวนการให้บริการ  
 

บริบท (Contexts) 
 สภาพแวดล้อมของ 

การให้บริการ 

ปัจจัยน าเข้า (Input)  
 บุคลากรผู้ให้บริการ  
 ข้อมูลข่าวสาร  

ผลผลิต (Products) 
 ผลการด าเนินงานภาพรวม  
 ผลการด าเนินงานตามภารกิจ  
  

การสะท้อนผล (Feedback) 
 จุดแข็ง  
 จุดอ่อน  
 ข้อเสนอแนะ/การพัฒนาศักยภาพ  
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1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ประสิทธิภาพ หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งท าให้เกิดความพึงพอใจที่สามารถ
วัดได้จากการสอบถามกลุ่มเป้าหมาย ถึงระดับความพึงพอใจในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ตามงาน
ที่ได้ท าการประเมิน 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ด าเนินงานในด้านขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ มีโครงสร้าง/แผนผังขั้นตอนการบริการที่ชัดเจน โปร่งใส มี
ขั้นตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสม มีระเบียบ/แบบฟอร์ม/เอกสารและ
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องอย่างชัดเจน มีอุปกรณ์ เทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยในการให้บริการ และมีระบบการ
ให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง เป็นต้น 
 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ด าเนินงานในด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการสามารถเข้าถึงได้ง่ายสะดวก รวดเร็ว มี
การให้บริการผ่านสื่อเอกสารประชาสัมพันธ์ โปสเตอร์ ป้ายประชาสัมพันธ์ มีการให้บริการผ่านสื่อเทคโนโลยี
สารสนเทศ มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นการให้บริการ เป็นต้น 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ด าเนินงานในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และมีมนุษยสัมพันธ์
ที่ดี มีความรู้ความสามารถให้บริการและให้ค าแนะนาปรึกษาได้อย่างถูกต้องเชื่อถือได้ มีความตรงต่อเวลา 
บริการรวดเร็ว และถูกต้อง มีความเสมอภาคในการให้บริการ มีความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส เป็นต้น 

ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ด าเนินงานในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ สถานที่ตั้งของหน่วยงานมีความสะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการและมีจุด
ประชาสัมพันธ์บริการข้อมูลข่าวสาร มีการจัดอาคารสถานที่ สภาพแวดล้อมและสิ่งอ านวยความสะดวกที่
เหมาะสม เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ จัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวก
ส าหรับผู้พิการ/ผู้สูงอายุ มีเจ้าหน้าที่อ านวยความสะดวก และให้ความเข้าใจในเรื่องที่ขอรับบริการ เป็นต้น 
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บทที่  2 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

 
 งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาเรื่อง การส ารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ โดยคณะด าเนินงานได้
น าแนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาศึกษาเพ่ือเป็นแนวทางดังนี้ 
 1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 3. ข้อมูลพ้ืนฐานองค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ 
 4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนเป็นการประเมินถึงบริการสาธารณะที่ประชาชนได้รับไปแล้วว่า
ถูกใจ หรือตรงกับความต้องการมากน้อยเพียงใด โดยในเนื้อหาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ คณะด าเนินงานได้
อธิบายถึงความหมายของความพึงพอใจ ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ
มนุษย์ และความส าคัญของความพึงพอใจต่อการบริการ ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 1. ความหมายของความพึงพอใจ 
           มีนักการศึกษาได้ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ  และให้ความหมายของความพึงพอใจไว้แตกต่างกัน  ดังนี้ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541 : 45) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกหลังการซื้อหรือ
รับบริการของบุคคล ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการหรือ
ประสิทธิภาพของสินค้ากับการให้บริการที่คาดหวัง โดยผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการต่ ากว่าความคาดหวัง
ของลูกค้าท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถ้าระดับของผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการตรงกับความ
คาดหวังของลูกค้าก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการสูงกว่าความ
คาดหวังที่ลูกค้าตั้งไว้ ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ ผู้ให้บริการจะต้องท าให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่
แข่งขันสิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ 

พวงทอง ตั้งธิติกุล (2542 :  10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง เป็นการแสดงออกซึ่งความสุขและ
ความสมหวังของมนุษย์ เมื่อได้รับการตอบสนอง 

วิชชุดา หุ่นวิไล (2545 : 30) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติที่ดีต่างๆ ของบุคคลที่มีต่อสิ่งที่
ต้องการ ซึ่งรวมทั้งองค์ประกอบอื่นๆ ที่สัมพันธ์กับสิ่งที่ต้องการ 

ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์ (2548 : 8) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล
ที่มีต่อสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการได้รับการสนองตอบความ
พึงพอใจ เป็นการให้ค่าความรู้สึกของคนท่ีมีความสัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เก่ียวกับความหมายของสภาพแวดล้อม 

พิณ ทองพูน (2549 : 21) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ ยินดี เต็มใจ หรือมีเจตคติ
ที่ดีของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการทั้งด้านวัตถุและ
ด้านจิตใจ 
 อาภรณ์รัตน์ เลิศไผ่รอด (2554 : 16) ความพึงพอใจคือ ความรู้สึกพอใจต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อความ
ต้องการของมนุษย์ได้รับการตอบสนองทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ ก็จะเกิดความพอใจ ชอบใจ เกิดเป็น
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ทัศนคติด้านบวก ทีแสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบที่แสดงให้เห็นถึงสภาพ
ความไม่พึงพอใจความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติซึ่งไม่ จ าเป็นต้องแสดงหรืออธิบาย
เชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่
แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของขบวนการประเมินโดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลประเมินว่าจะ
เป็นไปในลักษณะทิศทางบวก หรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้ 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหลังการรับบริการของบุคคล จะมีความความรู้สึกพอใจ
เมื่อได้รับการตอบสนองตามความคาดหวังหรือดีกว่าที่หวังไว้ และจะรู้สึกไม่พอใจหากไม่ได้รับการตอบสนอง
ตามท่ีคาดหวัง 

 2. ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 นักวิชาการได้พัฒนาทฤษฎีที่อธิบายเกี่ยวกับความพึงพอใจ และอธิบายความสัมพันธ์ระหว่างความพึง
พอใจกับปัจจัยอื่น ๆ ไว้หลายทฤษฎี  ดังนี้ 
  2.1 แนวคิดของแครธโวล  และคณะ   
  มีการจ าแนกจุดประสงค์การศึกษาด้านความรู้สึกของแครธโวล  และคณะ (Krathwohl. 1964 
อ้างถึงใน  ชวลิต  ชูก าแพง.  2550 : 107) โดยสรุปความหมายที่ส าคัญได้ดังนี้   
  1) การรับรู้ (Receiving) เป็นขั้นแรกของความรู้สึก ถือเป็นการสัมผัสเบื้องต้น เพียงได้รู้ได้เห็น  
จะเรียกว่าเป็นขั้นการจดจ าสิ่งที่ได้รับการสัมผัสจากประสาทสัมผัสของเราก็ได้  
  2) การตอบสนอง  (Responding)  เมื่อเลือกพอใจสิ่งใดสิ่งหนึ่งเรียบร้อย  ก็จะถึงความรู้สึกขั้นนี้  
ซึ่งเป็นขั้นที่มีจิตใจจดจ่อ  นั่นคือการเกิดความสนใจ  ชื่นชอบกิจกรรมหนึ่งมากกว่ากิจกรรมอ่ืน ๆ เรื่องนี้ท าให้
ข้าพเจ้าอยากรู้อยากเห็นมาก  เป็นต้น 
  3) การเห็นคุณค่า  (Valuing)  ในขั้นนี้เป็นความรู้สึกเห็นคุณค่าของสิ่งของปรากฏการณ์หรือ
พฤติกรรมซึ่งตนเองได้รับและซึมซับมาตั้งแต่ต้น ความรู้สึกอันนี้อาจยอมรับหรือไม่ยอมรับคุณค่าก็ได้  ซึ่งขึ้นอยู่กับ
เกณฑ์ที่ใช้พิจารณาคุณค่า พฤติกรรมระดับนี้ค่อนข้างจะคงเส้นคงวาในการแสดงความรู้สึกและรับรู้คุณค่าสิ่งต่าง 
ๆ โดยเจตคติเป็นความรู้สึกระดับนี้ 
  4) การจัดระบบคุณค่า (Organization) ขั้นความรู้สึกที่แล้วมา มนุษย์ย่อมเห็นคุณค่าหรือ
ค่านิยมมากมายที่ผ่านเข้ามาในประสบการณ์ของชีวิต  แต่ความรู้สึกของมนุษย์จะนิยมชมชอบเฉพาะกลุ่มค่านิยม
ใดค่านิยมหนึ่งเท่านั้น การจัดระบบในระดับนี้จึงเป็นสิ่งจ าเป็น ซึ่งอาจจะให้อยู่ในกลุ่มก้อนหนึ่งที่มีลักษณะคล้าย ๆ 
กัน หรืออาจจัดตามความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน หรืออาจจัดเอาตัวที่เด่นมากหรือกระจายมากที่สุดก็ได้มาตัวหนึ่ง  
ระบบดังกล่าวจะสร้างขึ้นจากค่านิยมส่วนย่อย ๆ น ามาประสานสัมพันธ์กัน การเปลี่ยนแปลงค่านิยมในระยะเป็น
ผู้ใหญ่จะยากกว่าในระยะเป็นเด็ก เพราะความยึดติดสิ่งที่คิดว่าดีคงพิจารณามานานแล้ว 
  5) การสร้างลักษณะนิสัยตามค่านิยม (Characterization) เป็นขั้นสั่งสมความรู้สึกเป็นรูปเป็น
แบบมาจนกระทั่งจึงกลายเป็นลักษณะนิสัย เป็นแนวความเชื่อถือศรัทธา แนวปรัชญาชีวิต มีลักษณะส่วนตัวที่เป็น
เอกลักษณ์ของเขา คือรู้ว่าเขาคือใคร มีอุดมคติ มีแนวลัทธิเป็นของตน ความรู้สึกระดับนี้เป็นความรู้สึกท่ีสั่งสมมา
ตั้งแต่ขั้นแรกจนเกิดการเลือกสรรยึดติดเป็นของตน เป็นวิถีด าเนินชีวิต เป็นเป้าหมายปลายทางชีวิต เรียกว่าเป็น
ความรู้สึกที่ตกตะกอนแล้วกลายเป็นบุคลิกภาพ 
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  กล่าวได้ว่าความรู้สึกนั้นเป็นความต่อเนื่อง ไม่ได้รู้สึกเป็นท่อน ๆ แต่มีทิศทางและมีความเข้มข้น
แตกต่างกันแต่ละขั้นของความรู้สึก  จึงเกี่ยวข้องเชื่อมโยงต่อเนื่องกันละเอียดละอ่อนมาก ระดับความรู้สึกจะเริ่ม
ด้วยความเข้มข้นน้อยไปสู่ความเข้มข้นมากจนยึดติดเป็นลักษณะนิสัยของคน ในที่สุด 
 3. ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของมนุษย์ 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ  (2550)  ได้อธิบายเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของมนุษย์ไว้ดังนี้ 
  3.1 ปัจจัยทางสังคม (Social Factors) ผู้คนจะได้รับอิทธิพลจากสังคมรอบข้างที่เป็นกลุ่มอ้างอิง 
ครอบครัว และบทบาทและสถานะทางสังคม 
  1) กลุ่มอ้างอิง (Reference Groups) กลุ่มที่มีอิทธิพลต่อทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล ทั้งที่
มีอิทธิพลทางอ้อมและอิทธิพลโดยตรง (Membership Groups) ได้แก ่  
  - กลุ่มอ้างอิงปฐมภูมิ (Primary Groups) ได้แก่ ครอบครัว เพ่ือน เพ่ือนบ้าน เพ่ือนร่วมงาน เป็น
ลักษณะของการติดต่อกันอย่างต่อเนื่องและไม่เป็นทางการ 
  - กลุ่มอ้างอิงทุติยภูมิ (Secondary Groups) ได้แก่ กลุ่มศาสนา อาชีพ สมาคม เป็นลักษณะการ
ติดต่อกันแบบเป็นทางการมากกว่า แต่มีความต่อเนื่องน้อยกว่า 
  - ครอบครัว (Family) สถาบันครอบครัวมีความส าคัญที่สุดและมีอิทธิพลที่สุดในกลุ่มอ้างอิงปฐม
ภูมิ ซึ่งปลูกฝังอบรมนิสัยต่าง ๆ แก่บุคคล นักการตลาดต้องเข้าใจถึงบทบาทของแต่ละบุคคลในครอบครัว ซึ่งจะ
แสดงบทบาทและมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของบุคคลในครอบครัวและการตัดสินใจของครอบครัว  
  - บทบาทและสถานภาพ (Role and Status) แต่ละบุคคลแสดงออกในแต่ละกลุ่มที่เป็นสมาชิก
อยู่ คนหนึ่งอาจมีหลายบทบาท เป็นทั้งลูก แม่ เพ่ือน หัวหน้า ลูกน้อง เป็นต้น ซึ่งแต่ละบทบาทก็จะมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซื้อ แต่ละบทบาทก็จะแสดงสถานะทางสังคมอยู่ด้วยเป็นสถานะที่สังคมยอมรับในตัวบุคคลนั้นๆ 
ต้องตระหนักถึง “สัญลักษณ์ของสถานะ (Status Symbol)” ในการท าการตลาด คนต้องการการยอมรับจากสังคม 
และพยายามแสดงออกถึงสถานะของตน 
  3.2  ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) พฤติกรรมการซื้อของบุคคลได้รับอิทธิพลจากปัจจัย
เฉพาะของบุคคลด้วยเช่นกัน 
  1) อายุและขั้นของวงจรชีวิต (Age and Life Cycle Stage) พฤติกรรมและรสนิยมของบุคคลจะ
แตกต่างกันไปตามช่วงอายุและขั้นของวงจรชีวิต 
  2) อาชีพ (Occupation) อาชีพมีอิทธิพลต่อรูปแบบการบริโภคของบุคคล นักการตลาดควร
ท าการศึกษาถึงพฤติกรรมเฉพาะกลุ่มและพัฒนากลยุทธ์ที่เหมาะสม สินค้าประเภทเดียวกันอาจต้องมีการออกแบบที่
หลากหลายเพ่ือให้เหมาะสมกับแต่ละกลุ่มอาชีพ  
  3) สภาพเศรษฐกิจของบุคคล (Economic Circumstances) ประกอบด้วยรายได้ที่สามารถ
น าไปใช้ได้ สินทรัพย์และเงินออม หนี้สิน รวมถึงทัศนคติด้านการออมและการใช้จ่ายของบุคคลมีอิทธิพลต่อการซื้อ 
นักการตลาดต้องศึกษาถึงสภาพเศรษฐกิจของบุคคล โดยเฉพาะสินค้าที่มีความอ่อนไหวต่อรายได้ ถ้ามีการ
เปลี่ยนแปลง จะต้องปรับกลยุทธ์ให้เหมาะสมกับสถานการณ์ เช่น การปรับผลิตภัณฑ์ใหม่ ปรับต าแหน่งผลิตภัณฑ์ 
หรือปรับราคาผลิตภัณฑ์ 
  4) รูปแบบการด าเนินชีวิต (Lifestyle) ถึงแม้บุคคลมีจะอายุเท่ากัน อยู่ในวัฒนธรรมเดียวกัน มี
สถานะทางสังคมเหมือนกัน และท างานอาชีพเดียวกัน ก็อาจมีรูปแบบการด าเนินชีวิตที่แตกต่างกัน วิถีที่บุคคลใช้
ในการด าเนินชีวิต ไม่ว่าจะเป็นความสนใจ การแสดงออกท้ังความคิดเห็นและการกระท า การน าเสนอผลิตภัณฑ์
ควรพิจารณาถึงรูปแบบการด าเนินชีวิตของบุคคลด้วย บางครั้งอาจต้องชี้น าถึงความเหมาะสมของผลิตภัณฑ์กับ
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รูปแบบการด าเนินชีวิต โดยต้องสื่อให้ได้ว่าผลิตภัณฑ์เหมาะสมกับรูปแบบการด าเนินชีวิตของผู้บริโภคอย่างไร
  5) บุคลิกลักษณะและแนวคิดของตนเอง (Personality and Self-Concept) ลักษณะเฉพาะของ
บุคคลจะส่งผลต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภคได้ บุคลิกลักษณะบ่งบอกได้จากความเชื่อมั่นในตนเอง เป็นตัวของ
ตัวเอง คล้อยตามผู้อ่ืน มีความเป็นผู้น า ชอบต่อต้าน หรือปรับตัวได้ดี ส่วนแนวคิดของตนเองเป็นวิธีที่บุคคลมอง
ตนเองในแง่มุมที่แตกต่างกัน ได้แก่ แนวคิดที่มองว่าสิ่งที่เป็นตัวตนที่แท้จริง (Actual Self-Concept) ซึ่งจะแตกต่าง
จากแนวคิดที่มองตนเองในอุดมคติ (Ideal Self-Concept) เป็นสิ่งที่อยากจะเห็นตัวเองในสิ่งที่เป็น ซึ่งแตกต่างจาก
แนวคิดที่คิดว่าคนอ่ืนมองตนเอง (Their Other Self-Concept Think Others See Them) 
  3.3 ปัจจัยด้านจิตวิทยา (Psychological Factors) ทางเลือกในการซื้อของบุคคลได้รับอิทธิพล
จากปัจจัยหลักทางจิตวิทยา 4 ประการคือ  
  1) การกระตุ้นเร้า (Motivation) ความต้องการของบุคคลมีความหลากหลายและอาจเกิดขึ้นพร้อม 
ๆ กัน บ้างก็เป็นไบโอเจนิก (Biogenic) หรือสิ่งที่เกิดขึ้นจากความตึงเครียด (Tension) เช่น ความหิว ความกระหาย 
ความไม่สะดวก บ้างก็เกิดจากสภาวะจิตใจ (Psychogenic) เกิดจากความตึงเครียด เช่น การยอมรับการมีส่วนร่วม
ของสังคม การยอมรับการประสบความส าเร็จ ความต้องการต่าง ๆ จะยังไม่มีแรงจูงใจมากพอที่จะกระตุ้นให้
ผู้บริโภคเกิดการกระท าในทันที เพียงแต่ก่อให้เกิดความรู้สึกตึงเครียด ดังนั้นนักการตลาดต้องสร้างการกระตุ้น
เพ่ือให้เกิดการกระท า การศึกษาถึงทฤษฎีการจูงใจจะช่วยให้เข้าใจและน ามาใช้มากที่สุด ได้แก่ ทฤษฎีการจูงใจของ
มาสโลว์ ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด์ และทฤษฎีการจูงใจของเฮิร์ซเบิร์ก 
  2) การรับรู้ (Perception) ผู้ที่ได้รับการกระตุ้นจะพร้อมที่จะแสดงออก การแสดงออกในรูปแบบ
ไหนขึ้นอยู่กับการรับรู้ของบุคคล การรับรู้เป็นกระบวนการในการเลือก (Select) จัดการ (Organize) และแปล 
(Interpret) ข้อมูลที่เป็นปัจจัยน าเข้า ซึ่งส่งผลให้การรับรู้ของบุคคลต่อสิ่งเดียวกันแตกต่างกันไป เนื่องจาก
กระบวนการในการรับรู้ที่แตกต่างกัน 
  3) การเรียนรู้ (Learning) ถ้าไม่มีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม แสดงว่าไม่เกิดการเรียนรู้ ในทาง
ตรงกันข้าม ถ้าเกิดพฤติกรรม แสดงว่าเกิดการเรียนรู้ สามารถสร้างการเรียนรู้ให้บุคคลได้โดยใช้แรงขับดัน (Drive) 
สิ่งกระตุ้น (Stimuli) สิ่งชี้น า (Cue) การตอบสนอง (Response) และการบังคับ (Reinforcement) ความเชื่อและ
ทัศนคติ (Beliefs and Attitude) มาจากการเรียนรู้ของบุคคลที่มีการปลูกฝังมาระยะเวลาหนึ่ง จากสภาพแวดล้อม
และสังคมที่บุคคลอยู่ร่วมเป็นส่วนใหญ่ เช่น ครอบครัว วัฒนธรรม ศาสนา ซึ่งมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการด ารงชีวิต
และพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค และความเชื่อและทัศนคติเปลี่ยนแปลงได้ยาก 
 นอกจากนี้วิเชียร  วิทยอุดม  (2554 )  ได้อธิบายและแบ่งความหลากหลายที่อาจมีผลต่อพฤติกรรม
ออกเป็น 2 ขอบเขต  คือ 
  1) ขอบเขตความหลากหลายขั้นปฐมภูมิ   (Primary Dimensions of Diversity)  คือ ความ
แตกต่างของมนุษย์ซึ่งเป็นมาตั้งแต่เกิดหรือซึ่งมีอิทธิพลส าคัญต่อการต้องเข้าร่วมอยู่ในสังคม และมีผลกระทบต่อ
การด าเนินชีวิตของเราอย่างต่อเนื่อง ซึ่งขอบเขตความหลากหลายขั้นปฐมภูมินั้นรวมไปถึงอายุ เชื้อชาติ  เพศ  
คุณภาพ  ความสามารถทางร่างกายและการปรับตัวทางด้านอารมณ์และทางด้านเพศ 
  2) ขอบเขตความหลากหลายขั้นทุติยภูมิ  (Secondary Dimensions of Diversity)  คือ ลักษณะ
ของแต่ละบุคคล  ซึ่งสามารถท่ีจะถูกเปลี่ยนแปลงได้  พวกเขาจะมีความแตกต่างกันในแต่ละบุคคลกับสิ่งที่เขา
ได้รับมา สิ่งทีท่อดทิ้งไปและสิ่งสามารถขยายต่อเติมได้ในตลอดชีวิตของพวกเขา 
 ขอบเขตของความหลากหลายขั้นปฐมภูมิและขั้นทุติยภูมิ  แสดงบทบาทที่ส าคัญในการสร้างค่านิยม ความ
ต้องการ ล าดับความส าคัญ  แรงจูงใจและการรับรู้ได้  สิ่งเหล่านี้จะมีอิทธิพลต่อหนทางที่เรารับรู้และแปลความ
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สภาพแวดล้อมที่พวกเราต้องพบต้องเจอ ซึ่งขอบเขตของความหลากหลายขั้นปฐมภูมิและขั้นทุติยภูมินั้นมี
ความส าคัญ เนื่องจากมีอิทธิพลต่อลักษณะของแต่ละบุคคล 
 4. ความส าคัญของความพึงพอใจต่อการบริการ 
 นักวิชาการและนักการศึกษาได้กล่าวถึงความส าคัญของความพึงพอใจ สามารถประมวลได้ดังนี้ 

พรรณี ช.เจนจิต (2542, หน้า 28) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องความรู้สึกที่บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง ซึ่งมีอิทธิพลท าให้แต่ละคนสนองตอบสิ่งเร้าแตกต่างออกไป บุคคลจะมีความพึงพอใจมากหรือน้อย
เกี่ยวกับสิ่งใดนั้น บุคคลรอบข้างมีอิทธิพลอย่างยิ่ง ความพอใจของบุคคลมีแนวโน้มที่จะขึ้นอยู่กับค่านิยมของคน
รอบข้าง ความพึงพอใจมีแหล่งที่เกิดขึ้น 4 ประการ คือ 1) การอบรมแต่เล็กๆ เป็นไปในลักษณะค่อยๆ ดูดซับ
จากการเลียนแบบของพ่อกับแม่และคนข้างเคียง ไม่ต้องมีใครมาสอน 2) ประสบการณ์ของบุคคล 3) การรับ
ถ่ายทอดจากความพึงพอใจที่มีอยู่แล้ว 4) สื่อมวลชน 

อรรถกิจ กรณ์ทอง (2545, หน้า 16) เมื่อมนุษย์เกิดความต้องการข้ึน ก็จะก าหนดเป้าหมายหลายอย่าง
เพ่ือสร้างความพึงพอใจ ก าลังความต้องการของแต่ละบุคคลจะขึ้นอยู่กับปัจจัย 4 ประการดังนี้ 1) วัฒนธรรม
และค่านิยมทางสังคม 2) ความสามารถทางร่างกาย 3) ประสบการณ์ และ 4) สิ่งแวดล้อมและสภาพทางสังคม 
มิลเลทท ์(Millet, 1954, p. 397 อ้างถึงใน ชนะดา วีระพันธ์, 2555, หน้า 8) ได้ให้ทัศนะเก่ียวกับความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐนั้น เป้าหมายที่เป็นที่นิยมมากท่ีสุดที่ผู้ปฏิบัติต้องยึดถือไว้
เสมอ 5 ประการ คือ  

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน
ในทุกแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็น
ปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่า การให้บริการ
จะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีการตรงเวลาซึ่งจะ
สร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน  

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะที่มีจานวน
การให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม มิลเลทท์ (Millett) เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา
จะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจานวนการให้การบริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่
ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดย
ยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุด
บริการเมื่อใดก็ได ้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการที่มีการปรับปรุงคุณภาพ 
และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้น
โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญคือ ท าให้ระบบงานด าเนินไปด้วยความราบรื่นเรียบร้อย 
ท าให้หน่วยงานมีภาพลักษณ์ที่ดี และเป็นพลังที่จะผลักดันให้หน่วยงานเจริญก้าวหน้า 
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2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง

จัดการปกครองและด าเนินการบางอย่าง โดยด าเนินการกันเองเพ่ือบ าบัดความต้องการ ดังรายละเอียดดังนี้ 
1. ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
มีผู้ที่ให้ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ ดังนี้ 
ประทาน คงฤทธิศึกษากร (2541) กล่าวว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง ระบบการปกครองที่เป็นผล

สืบเนื่องมาจากการกระจายอ านาจทางการปกครองของรัฐ และองค์การท าหน้าที่การปกครองท้องถิ่นโดยคนใน
ท้องถิ่นนั้นๆ องค์การนี้จัดตั้งและถูกควบคุมโดยรัฐบาลแต่ก็มีอ านาจในการก าหนดนโยบายและควบคุมให้มีการ
ปฏิบัติให้เป็นไปตามนโยบาย 

อุทัย หิรัญโต (2543) กล่าวว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้
ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครองและด าเนินการบางอย่าง โดยด าเนินการกันเองเพ่ือบ าบัด
ความต้องการของตน การบริหารงานของท้องถิ่นมีการจัดเป็นองค์การมีเจ้าหน้าที่ซึ่งประชาชนเลือกตั้งมา
ทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งนี้มีความเป็นอิสระในการบริหารงาน แต่รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธีการต่างๆ ตามความ
เหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาได้ไม่ เพราะการปกครองท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐท าให้เกิดข้ึน 

ฮอลโลเวย์ (Holloway, 1951) กล่าวว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง องค์การที่มีอาณาเขต
แน่นอน มีประชากรตามหลักที่ก าหนดไว้ มีอ านาจการปกครองตนเอง มีการบริหารการคลังของตนเองและมี
สภาท้องถิ่นท่ีสมาชิกได้รับการเลือกตั้งจากประชาชน 

ร๊อบสัน (Robson, 1953) กล่าวว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการปกครองซึ่งรัฐบาลได้
จัดตั้งขึ้นและให้มีอ านาจปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตามกฎหมาย (Legal rights) และต้องมีองค์กรที่
จ าเป็นในการปกครอง (Necessary Organization) เพ่ือปฏิบัติหน้าที่ให้สมความมุ่งหมายของการปกครอง
ท้องถิ่นนั้นๆ 

คลาร์ก (Clarke, 1957) กล่าวว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการปกครองที่มีหน้าที่
รับผิดชอบเกี่ยวข้องกับการให้บริการประชาชนในเขตพ้ืนที่หนึ่งพ้ืนที่ใดโดยเฉพาะ และหน่วยการปกครอง 
ดังกล่าวนี้จัดตั้งและอยู่ในความดูแลของรัฐบาลกลาง 

สรุปได้ว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง ระบบการปกครองที่เป็นผลสืบเนื่องมาจากการกระจาย
อ านาจทางการปกครองของรัฐ และการปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง
จัดการปกครองและด าเนินการบางอย่างโดยด าเนินการกันเอง เพ่ือบ าบัดความต้องการของประชาชน และได้มี
การเลือกตั้งโดยอิสระเพ่ือเลือกผู้ที่มีหน้าที่บริหาร 

2. ความส าคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
ชูศักดิ์ เที่ยงตรง ( 2548) กล่าวว่า จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือสนับสนุน

วัตถุประสงค์ทางการปกครองของรัฐในอันที่จะรักษาความม่ันคงและความผาสุกของประชาชน โดยยึดหลักการ
กระจายอ านาจปกครองและเพ่ือให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ปกครองตนเอง ความส าคัญของการปกครองท้องถิ่นจึงสามารถสรุปได้ ดังนี้ 

1) การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเก่ียวพัน
กับส่วนได้ส่วยเสียในการปกครองการบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบและหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อ
ท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัย อันจะน ามาซึ่งความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการปกครองประชาธิปไตยในที่สุด โดย
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ประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝ่ายนิติบัญญัติ ฝ่ายบริหาร การเลือกตั้งจะเป็นการฝึกฝนให้ประชาชนใช้ดุลยพินิจ
เลือกผู้แทนที่เหมาะสม ส าหรับผู้ที่ได้รับเลือกตั้งเข้าไปบริหารกิจการของท้องถิ่นนับได้ว่าเป็นผู้น าท้องถิ่นจะได้
ใช้ความรู้ความสามารถบริหารงานท้องถิ่นเกิดความคุ้นเคย ความช านิช านาญในการใช้สิทธิและหน้าที่ของ
พลเมือง ซึ่งจะน าไปสู่การมีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชาติต่อไป 

2) การปกครองท้องถิ่น ท าให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง (Self-Government) หัวใจ
ของการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเองมิใช่เป็นการปกครองอันเกิดจาก
ค าสั่งเบื้องบน การปกครองตนเองคือการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะ
ได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบการบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหาร
ท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยต่างๆ เช่น เปิดโอกาสให้ประชาชนออกเสียง
ประชามติ (Referendum) ให้ประชาชนมีอ านาจถอดถอน (Recall) ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดความส านึกใน
ความส าคัญของตนต่อท้องถิ่น ประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรคปัญหาและช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่น
ของตน นอกจากนี้การปกครองตนเองในรูปของการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริงหรือการกระจายอ านาจไปใน
ระดับต่ าสุด คือรากหญ้า ซึ่งเป็นฐานเสริมส าคัญยิ่งของการพัฒนาระบบการเมืองการปกครองในระบอบ
ประชาธิปไตย ความล้มเหลวของระบอบประชาธิปไตยมีหลายองค์ประกอบ แต่องค์ประกอบส าคัญยิ่งยวด
อันหนึ่ง ก็คือการขาดรากฐานในท้องถิ่น การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักการ
ส าคัญของการกระจายอ านาจ การปกครองท้องถิ่นมีขึ้นเพ่ือวัตถุประสงค์ในการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล
เนื่องจากความจ าเป็นบางประการ 

3) ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวางนับวันจะขยายเพิ่มข้ึน ซึ่งจะเห็นได้จากงบประมาณที่เพ่ิมข้ึน
ในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมือง รัฐบาลมิอาจจะด าเนินการในการสนองความต้องการของ
ประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างทั่วถึง เพราะแต่ละท้องถิ่นย่อมมีปัญหาและความต้องการที่แตกต่างกัน การแก้ไข
ปัญหาหรือจัดบริการโครงการในท้องถิ่นโดยรูปแบบที่เหมือนกันย่อมไม่บังเกิดผลสูงสุด ท้องถิ่นย่อมรู้ปัญหา
และเข้าใจปัญหาได้ดีกว่าผู้ซึ่งไม่ได้อยู่ในท้องถิ่นนั้นๆ ประชาชนในท้องถิ่นจึงเป็นผู้ที่เหมาะสมที่จะแก้ไขปัญหาที่
เกิดข้ึนในท้องถิ่นนั้นมากที่สุด 

4) กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้น ไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอ่ืนและไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
ประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนในท้องถิ่นด าเนินการดังกล่าวเอง ดังนั้นหากไม่มีหน่วย
การปกครองท้องถิ่นแล้ว รัฐบาลจะต้องรับภาระด าเนินการเองทุกอย่างและไม่แน่ใจว่าจะสนองความต้องการ
ของท้องถิ่นทุกจุดหรือไม่ รวมทั้งจะต้องด าเนินการเฉพาะท้องถิ่นนั้นๆ ไม่เกี่ยวกับท้องถิ่นอื่น หากได้จัดให้มีการ
ปกครองท้องถิ่นเพ่ือด าเนินการเองแล้วภาระของรัฐบาลก็จะผ่อนคลายลงไป รัฐบาลจะมีหน้าที่เพียงแต่
ควบคุมดูแลเท่าที่จ าเป็นเท่านั้นเพ่ือให้ท้องถิ่นมีมาตรฐานในการด าเนินงานยิ่งขึ้น การแบ่งเบาภาระท าให้
รัฐบาลมีเวลาที่จะด าเนินการในเรื่องที่ส าคัญหรือกิจการใหญ่ๆ ระดับชาติอันเป็นประโยชน์ต่อประเทศชาติโดย
ส่วนรวม ความคับคั่งของภาระหน้าที่ต่างๆ ที่รวมอยู่ส่วนกลางจะลดน้อยลง ความคล่องตัวในการด าเนินงาน
ของส่วนกลางจะมีมากขึ้น 

5) การปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายและมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน ความ
ต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับความต้องการ
ของประชาชนก็ต้องเป็นผู้ที่รู้ถึงปัญหาและความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดี การบริหารจึงจะเป็นไปอย่าง
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รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ไม่ต้องเสียเวลาเสนอเรื่องขออนุมัติไปยังส่วนเหนือขึ้นไป ท้องถิ่นจะบริหารงานให้
เสร็จสิ้นลงภายในท้องถิ่นนั่นเองไม่ต้องสิ้นเปลืองเวลาและค่าใช้จ่ายโดยไม่จ าเป็น 

6) การปกครองส่วนท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง การบริหารของประเทศในอนาคต 
ผู้น าหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การได้รั บเลือกตั้ง การสนับสนุนจาก
ประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตนและยังฝึกฝนทักษะทางการบริหารงาน
ในท้องถิ่นอีกด้วย ในประเทศไทยผู้น าทางการเมืองที่มีชื่อเสียง เช่น นายทองหยอด จิตะวีระ และนายศรีสะเกษ 
เทพกาญจนา เป็นต้น ล้วนแต่มีผลงานจากการเป็นนายกเทศมนตรี หรือผู้บริหารท้องถิ่นมาก่อนจนสามารถ
ประสบความส าเร็จเป็นนักการเมืองที่มีชื่อเสียงในระดับชาติ 

7) การปกครองส่วนท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง การปกครอง
ส่วนท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจท าให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเองทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจ 
และสังคม การด าเนินงานพัฒนาชนบทที่ผ่านมายังมีอุปสรรคส าคัญประการหนึ่งคือ การมีส่วนร่วมจาก
ประชาชนในท้องถิ่นอย่างเต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่สัมฤทธิ์ผลนั้นจะต้องมาจากการริเริ่มช่วยตนเองของ
ท้องถิ่น ท าให้เกิดความร่วมมือร่วมใจร่วมแรงกันโดยอาศัยโครงสร้างความเป็นอิสระในการปกครองตนเอง ซึ่ง
ต้องมาจาก การกระจายอ านาจอย่างแท้จริง มิเช่นนั้นแล้วการพัฒนาชนบทจะเป็นลักษณะหยิบยื่นยัดใส่ หรือ
กึ่งหยิบยื่นยัดใส่ เกิดความหวังทุกปีว่าจะมีลาภลอย แทนที่จะเป็นผลดีต่อท้องถิ่นกลับสร้างลักษณะการพัฒนา
แบบพ่ึงพา ไม่ยอมช่วยตนเองอันเป็นผลทางลบต่อการพัฒนาพ้ืนฐานระบอบประชาธิปไตย ดังนั้นการกระจาย
อ านาจจึงจะท าให้เกิดลักษณะการพ่ึงตนเอง ซึ่งเป็นหลักส าคัญของการพัฒนาชนบทอย่างยิ่ง 

สรุปได้ว่า การปกครองท้องถิ่นเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย การปกครองท้องถิ่น
ท าให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวางนับวันจะขยายเพ่ิมข้ึน 
กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้น ไม่เกี่ยวกับท้องถิ่นอ่ืนและไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อประเทศโดย
ส่วนรวม การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ การ
ปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมืองการปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการ
พัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง 

3. วัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2549) กล่าวว่า วัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่นมีดังนี้ 
1) ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดเจนว่าในการบริหารประเทศ จะต้องอาศัยเงิน

งบประมาณเป็นหลัก หากเงินงบประมาณจ ากัด ภารกิจที่จะต้องบริการให้กับชุมชนต่างๆ อาจไม่เพียงพอ 
ดังนั้นหากจัดให้มีการปกครองส่วนท้องถิ่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆ ก็สามารถมีรายได้มีเงินงบประมาณ
ของตนเองเพียงพอ ที่จะด าเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้ จึงเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล
ได้เป็นอย่างมาก การแบ่งเบานี้เป็นการแบ่งเบาท้ังในด้านการเงิน ตัวบุคคล ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการด าเนินการ 

2) เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เนื่องจากประเทศมีขนาด
กว้างใหญ่ ความต้องการประชาชนในแต่ละท้องที่ ย่อมมีความแตกต่างกันการรอรับการบริการจากรัฐบาลเพียง
แห่งเดียว อาจไม่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและล่าช้าหน่วยการปกครองท้องถิ่นที่มีประชาชนในท้องถิ่น
เป็นผู้บริหารเท่านั้นจึงสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้ 

3) เพ่ือความประหยัด โดยที่ท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกันสภาพความเป็นอยู่ของประชาชนก็
ต่างไปด้วย การจัดตั้งหน่วยการปกครองท้องถิ่นขึ้นจึงจ าเป็นโดยให้อ านาจ หน่วยการปกครองท้องถิ่นจัดเก็บ
ภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่นเพ่ือน าไปใช้ในการบริหารกิจการของท้องถิ่น ท าให้ประหยัดเงิน
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งบประมาณของรัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นท่ัวประเทศเป็นอันมากและแม้จะมีการจัดสรรเงินงบประมาณ
จากรัฐบาลไปให้บ้างแต่ก็มีเงื่อนไขที่ก าหนดไว้อย่างรอบคอบ 

4) เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก่
ประชาชนจาการที่การปกครองท้องถิ่น เปิดโอกาสให้แก่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองไม่ว่าจะเป็น
การสมัครรับเลือกตั้งเพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นเลือกเข้าไปท าหน้าที่ฝ่ายบริหาร หรือฝ่ายนิติบัญญัติของหน่วย
การปกครองท้องถิ่นก็ตาม การปฏิบัติหน้าที่ที่แตกต่างกันนี้มีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรู้ถึงกระบวนการ
ปกครองระบอบประชาธิปไตยในระดับชาติได้อย่างดี 

สรุปได้ว่า วัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่นช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เพ่ือสนองตอบต่อ
ความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เพ่ือความประหยัดและเพ่ือให้หน่วยการปกครองส่วน
ท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก่ประชาชนจากการที่ปกครองท้องถิ่น 

 
4. องค์ประกอบการปกครองส่วนท้องถิ่น 
อุทัย หิรัญโต (2543) กล่าวว่า ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประกอบด้วยองค์ประกอบ 9 

ประการ ดังนี้ 
1) สถานะตามกฎหมาย (legal Status) หมายความว่า หากประเทศใดก าหนดเรื่องการปกครอง

ท้องถิ่นไว้ในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองท้องถิ่นในประเทศนั้นจะมีความเข้มแข็งกว่าการปกครอง
ท้องถิ่นที่จัดตั้งขึ้นขึ้นโดยกฎหมายอื่น เพราะข้อความที่ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญนั้นแสดงให้เห็นว่า ประเทศนั้น
มีนโยบายที่จะกระจายอ านาจอย่างแท้จริง 

2) พ้ืนที่และระดับ (Area and Level) ปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการก าหนดพ้ืนที่และระดับของหน่วย
การปกครองท้องถิ่นมีหลายประการ เช่น ปัจจัยทางภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์ เชื้อชาติ และความส านึกในการ
ปกครองตนเองของประชาชนจึงได้มีกฎเกณฑ์ที่จะก าหนดพ้ืนที่และระดับของหน่วยการปกครองท้องถิ่น
ออกเป็น 2 ระดับ คือ หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดเล็กและขนาดใหญ่ ส าหรับขนาดของพ้ืนที่จา
การศึกษาขององค์การสหประชาชาติโดยองค์การอาหารและเกษตรแห่งสหประชาชาติ (FAO) องค์การศึกษา
วิทยาศาสตร์และวัฒนธรรม (UNESCO) องค์การอนามัยโลก (WHO)  และส านักกิจการสังคม (Bureau of 
Social Affair) ได้ให้ความเห็นว่าหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นที่สามารถให้บริการและบริหารงานอย่างมี
ประสิทธิภาพได้ ควรมีประชากรประมาณ 50,000 คน แต่ยังมีปัจจัยอ่ืนที่จะต้องพิจารณาด้วย เช่น 
ประสิทธิภาพในการบริหาร รายได้ และบุคลากร เป็นต้น 

3) การกระจายอ านาจและหน้าที่ การที่จะก าหนดให้ท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่มากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับ
นโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเป็นส าคัญ 

4) องค์การนิติบุคคล จัดตั้งโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลแห่งชาติ มีขอบเขต
การปกครองที่แน่นอน มีอ านาจในการก าหนดนโยบาย ออกกฎข้อบังคับ ควบคุมให้มีการปฏิบัติตามนโยบาย
นั้นๆ 

5) การเลือกตั้ง สมาชิกองค์การหรือคณะผู้บริหารจะต้องได้รับเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่นนั้นๆ 
ทั้งหมดหรือบางส่วน เพ่ือแสดงถึงการเข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของประชาชน โดยเลือก
ผู้บริหารท้องถิ่นของตนเอง 

6) อิสระในการปกครองตนเอง สามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการภายในขอบเขตของ
กฎหมาย โดยไม่ต้องขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไม่อยู่ในสายการบังคับบัญชาของหน่วยงานทางราชการ 
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7) งบประมาณของตนเอง มีอ านาจในการจัดเก็บรายได้ การจัดเก็บภาษีตามขอบเขตที่กฎหมายให้
อ านาจในการจัดเก็บ เพ่ือให้ท้องถิ่นมีรายได้เพียงพอที่จะท านุบ ารุงท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้าต่อไป 

8) การควบคุมดูแลของรัฐ เมื่อได้รับการจัดตั้งขึ้นและยังคงอยู่ในการก ากับ ดูแลจากรัฐเพ่ือประโยชน์
และมั่นคงของรัฐและประชาชนโดยส่วนรวม โดยการมีอิสระในการด าเนินงานของหน่วยการปกครองท้องถิ่น
นั้น ทั้งนี้มิได้หมายความว่ามีอิสระเต็มที่ที่เดียวคง หมายถึงเฉพาะอิสระในการด าเนินการเท่านั้น เพราะมิฉะนั้น
แล้วท้องถิ่นจะกลายเป็นรัฐอธิปไตยไป รัฐจึงต้องสงวนอ านาจในการควบคุมดูแลอยู่ 

9) การปกครองส่วนท้องถิ่นก าหนดขึ้นบนพ้ืนฐานทฤษฎีการกระจายอ านาจและอุดมการณ์
ประชาธิปไตย ซึ่งมุ่งเปิดโอกาสและสนับสนุนให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการทางการเมืองและ
กิจกรรมการปกครองตนเองในระดับหนึ่ง ซึ่งจะเห็นได้จากลักษณะส าคัญของการปกครองท้องถิ่นที่เน้นการมี
อ านาจอิสระในการปกครองตนเองมีการเลือกตั้ง มีองค์การหรือสถาบันที่จ าเป็นในการปกครองตนเอง และที่
ส าคัญก็คือ ประชาชนในท้องถิ่นจะมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองอย่างกว้างขวาง 

สรุปได้ว่า ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วยสถานะตามกฎหมาย พ้ืนที่และระดับการ
กระจายอ านาจและหน้าที่ องค์การนิติบุคคล การเลือกตั้ง อิสระในการปกครองตนเอง งบประมาณของตนเอง 
การควบคุมดูแลของรัฐและการปกครองท้องถิ่นก าหนดขึ้นบนพื้นฐานทฤษฎีการกระจายอ านาจและอุดมการณ์
ประชาธิปไตย 
 
2.3 ข้อมูลพื้นฐานองค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ 
 ข้อมูลพ้ืนฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ มีดังนี้ 
 1. ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือต าบล 
  ต าบลอีเซ มีพ้ืนที่ทั้งหมดประมาณ 17 ตารางกิโลเมตร                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           
  อาณาเขตของต าบล 

  ทิศเหนือ      จรด   กับต าบลต าบลเป๊าะ     อ าเภอบึงบูรพ์  
  ทิศใต้      จรด   กับต าบลตาโกน          อ าเภอเมืองจันทร์  
  ทิศตะวันออก     จรด   กับต าบลเสียว            อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ    
  ทิศตะวันตก       จรด   กับต าบลยางสว่าง       อ าเภอรัตนบุรี  จังหวัดสุรินทร์ 

 ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ  ตั้งอยู่ที่ 109 หมู่ 5 ต าบลอีเซ  อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ  จังหวัด
ศรีสะเกษ  โทรศัพท์  045 826 105  
 องค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ  ประกอบด้วยส่วนราชการดังนี้ 

1) ส านักปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ   
 มีหน้าที่ด าเนินการในกิจการขององค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ  ให้เป็นไปตามระเบียบแบบแผนและ
นโยบายขององค์การบริหารส่วนต าบล อีกทั้งยังมีหน้าที่เก่ียวกับการบริหารงานทั่วไป งานนโยบายและแผน งาน
กฎหมายและคดี งานส่งเสริมการท่องเที่ยว งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ตลอดจนงานอ่ืนๆ ที่มิได้ก าหนด
ไว้เป็นงานของส่วนใดและงานตามที่ได้รับมอบหมาย 
 2) กองคลัง องค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ   
 มีหน้าที่ด าเนินการเกี่ยวกับการเงินและบัญชี งานทะเบียนทรัพย์สินและพัสดุ งานพัฒนา และจัดเก็บ
รายได้ งานพัสดุ งานผลประโยชน์ขององค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ  ตลอดจนงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวกับการเงินที่มิได้
ก าหนดไว้เป็นงานของส่วนราชการใด และงานตามที่ได้รับมอบหมาย 
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 3) กองช่าง  องค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ   
 มีหน้าที่ด าเนินการเกี่ยวกับงานโยธา งานก่อสร้าง งานออกแบบและควบคุมอาคาร  งานประสาน
สาธารณูปโภค งานบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า ทางระบายน้ า สวนสาธารณะ ตลอดจนงานอื่น ๆ ที่มิได้ก าหนดไว้
เป็นงานของส่วนใด และงานตามที่ได้รับมอบหมาย  
 4) กองการศึกษา  ศาสนาและวัฒนธรรม    
 มีหน้าที่รับผิดชอบงานด้านการศึกษา วัฒนธรรมประเพณีต่าง ๆ รวมถึงศูนย์พัฒนาเด็กเล็กในองค์การ
บริหารส่วนต าบลด้วย  
 
 2. ประชากร 
 ต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ  จังหวัดศรีสะเกษ แบ่งเขตการปกครองออกเป็น 12 หมู่บ้าน   
ประกอบด้วยมีประชากรทั้งสิ้น 2,998 คน จ านวนครัวเรือน 755  ครัวเรือน  
 
 3. ด้านการเมือง/การปกครอง  

3.1  เขตการปกครอง 
แบ่งเขตการปกครองออกเป็น  12  หมู่บ้าน  แต่ละหมู่บ้านมีผู้ใหญ่บ้านปกครอง  ดังนี้ 

หมูที่ ชื่อหมู่บ้าน ผู้ปกครอง ต าแหน่ง 
1 บ้านแสง นายสุวรรณ ผมภักดิ ์ ผู้ใหญ่บ้าน ม. 1 
2 บ้านพระ นายศุภวัฒน์  แขมค า ผู้ใหญ่บ้าน ม. 2 
3 บ้านหนองฮู นายวิทยา โสดา ผู้ใหญ่บ้าน ม. 3 
4 บ้านแปะ นายวิจารณ์   ธรรมวัตร ผู้ใหญ่บ้าน ม. 4 
5 บ้านอีเซ นายก่าน เศรษศรี ผู้ใหญ่บ้าน ม. 5 
6 บ้านหนองหนัก นายยส แก้ววงษ์ ผู้ใหญ่บ้าน ม. 6 
7 บ้านอีเซใต้ นายสมาน อุตมี ผู้ใหญ่บ้าน ม. 7 
8 บ้านห่องเปือย นายสุนทร งามศรี ผู้ใหญ่บ้าน ม. 8 
9 บ้านน้อยดงเมือง นายบุญรักษ์ บุญศรี ผู้ใหญ่บ้าน ม. 9 
10 บ้านหนองจมะ นายสมาน ขันติวงค์ ก านัน 
11 บ้านอรุณรังษี นายหมุน วงสุโพธิ์ ผู้ใหญ่บ้าน ม. 11 
12 บ้านโนน นายวุฒิพงษ์   แพงยา ผู้ใหญ่บ้าน ม. 12 

 

3.2 การเลือกตั้ง 
องค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ  มีเขตเลือกตั้งจ านวน 12 เขต มีหน่วยเลือกตั้ง จ านวน 12 หน่วย

เลือกตั้ง  มีจ านวนสมาชิกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ านวน 12 คน (พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การ
บริหารส่วนต าบล (ฉบับที่ 7) พ.ศ. 2562 
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4.  ระบบบริการพื้นฐาน 
4.1 การคมนาคมขนส่งต าบลอีเซมีเส้นทางคมนาคมทางบกเส้นหลักที่เชื่อมผ่าน  ดังนี้ 

-  ทางหลวงหมายเลข  2076  ถนนลาดยาง  กว้าง  8  เมตร  เชื่อมระหว่างอ าเภอรัตนบุรี   
จังหวัดสุรินทร์  ผ่านต าบลอีเซ  ไปยัง  จังหวัดศรีสะเกษ                

-  ทางหลวงชนบทหมายเลข  3005 ถนนลาดยาง  กว้าง  8  เมตร  เชื่อมระหว่างอ าเภอบึงบูรพ์    
ผ่านต าบลอีเซ  ไปยัง อ าเภอห้วยทับทัน  จังหวัดศรีสะเกษ  

-  ถนนคอนกรีต    จ านวน  4  สาย      
         -  ถนนลูกรัง จ านวน  5  สาย 
4.2 การไฟฟ้า 

ไฟฟ้าที่ผลิตโดยการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคคิดเป็นร้อยละ 100  ของพ้ืนที่  โดยมีไฟฟ้าให้บริการครบ
ทั้ง 12หมู่บ้าน 

4.3 การประปา 
ปัจจุบันต าบลอีเซมีการใช้ประปา ประมาณร้อยละ  85  ของจ านวนครัวเรือนทั้งหมดของต าบล

อีเซ โดยหมู่บ้านที่มีประปาหมู่บ้านจ านวน 7 หมู่บ้าน ดังนี้ บ้านพระ หมู่ที่ 2 บ้านหนองฮู  หมู่ที่ 3 บ้านแปะ  
หมู่ที่ 4  บ้านอีเซ หมู่ที่ 5 บ้านน้อยดงเมือง  หมู่ที่ 9  บ้านหนองจมะ หมู่ที่ 10 และบ้านโนน หมู่ที่ 12 

4.4 โทรศัพท์ 
-  โทรศัพท์สาธารณะไม่มี   

4.5 ไปรษณีย์หรือการสื่อสารหรือการขนส่ง และวัสดุ ครุภัณฑ์ 
- รหัสไปรษณีย์ต าบลอีเซ  รหัส  33120       
- หอกระจายข่าวประจ าหมู่บ้าน  จ านวน  12  แห่ง   

 
2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 อาภรณ์รัตน์ เลิศไผ่รอด (2554) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะตามหลัก
สาราณีย ธรรมขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกรด จังหวัดนครสวรรค์ ครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะตามหลักสาราณียธรรม 6 ขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองกรด จังหวัดนครสวรรค์ 2) ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะตามหลัก
สาราณียธรรม 6 ขององค์การบริหารส่วนต าบล หนองกรด จังหวัดนครสวรรค์ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 3) 
ศึกษาแนวทางการประยุกต์ใช้ หลักสาราณิยธรรม 6 ในการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลหนอง
กรด จังหวัดนครสวรรค์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 55.90 มีอายุตั้งแต่ 21-
35 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.50 มีระดับการศึกษาประถมศึกษาคิดเป็นร้อยละ 48.90 มีอาชีพรับจ้าง /เกษตรกรรม คิด
เป็นร้อยละ 39.80 เป็นประชาชนในพ้ืนที่ คิดเป็นร้อยละ 93.00 มีรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 5,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 52.40ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการ สาธารณะตามหลักสาราณียธรรมขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองกรด จังหวัดนครสวรรค์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
บริการสาธารณะหลักสาราณียธรรม ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกรด จังหวัดนครสวรรค์โดยจ าแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคล สรุปได้ว่าด้านระดับการศึกษา ด้านอาชีพ ด้านรายได้ เป็นไปตามสมมติฐาน ส่วนด้านเพศ อายุ 
และต าแหน่งหน้าที่ไม่เป็นไปตามสมมติฐาน ข้อเสนอแนะในการน าหลัก  สาราณียธรรมมาประยุกต์ใช้เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกรด อ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ โดย
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ภาพรวมมีดังนี้ 1) มีความซื่อตรงต่อหน้าที่ในการให้ บริการสาธารณะ 2) สร้างความสามัคคี กลมเกลียวให้เกิดขึ้น
ทั้งกับฝ่ายเจ้าหน้าที่และฝ่ายประชาชน เพ่ือความเป็นปึกแผ่นอันหนึ่งอันเดียวกันในการร่วมกันพัฒนาทั้ง 3) 
ส่งเสริมข้อธรรมสาธารณะโภคี คือ การรู้จักเอ้ือเฟ้ือแบ่งปันผลประโยชน์กันด้วยความยุติธรรม ช่วยเหลือกัน ไม่
เห็นแก่ตัว 4) ส่งเสริมการมีความคิดเห็นเป็นอย่างเดียวกัน รู้จักแสวงหาจุดร่วม และสงวนไว้ซึ่งจุดต่างของกันและ
กัน คิดในสิ่งที่ตรงกัน ปรับมุมมองให้ตรงกัน 
 น้ าลิน เทียมแก้ว (2555) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของส านักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2555 ด้าน ได้แก่ ด้านทรัพยากรห้องสมุด ด้านกระบวนการและ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านการ
ประชาสัมพันธ์ และเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของส านัก
วิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ใช้ บริการส านักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2555 จ านวน 786 คน พบว่า 1) สภาพทั่วไปของผู้ใช้บริการส่วน
ใหญ่เป็นนิสิตปริญญาตรีมากท่ีสุด มีความถี่ในการเข้าใช้บริการมากกว่า 15 ครั้ง/เดือน ใช้บริการทั้งสองลักษณะ 
คือ ใช้บริการภายในส านักวิทยบริการ และใช้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ช่วงเวลาของการใช้งานเข้าใช้บริการ
มากสุดคือช่วงเวลา 12.01 น. -16.00 น. ส าหรับประเภทบริการที่ใช้ได้แก่ บริการยืม - คืน บริการอินเทอร์เน็ต/
WiFi และบริการอ่าน 2) ความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคามโดย
ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ รองลงมาได้แก่ ด้าน
ประชาสัมพันธ์ และด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ โดยสรุปเป็นประเด็นความพึงพอใจในแต่ละ
ด้านได้ดังนี้ (1) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ บริการด้วยความรวดเร็ว ฉับไว 
รองลงมา ได้แก่ ให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดีและมีความกระตือรือร้นเต็มใจให้ บริการและ  ผู้ให้บริการมี
ความเข้าใจในความต้องการของผู้ใช้บริการ (2) ด้านการประชาสัมพันธ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คือ 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางในการเสนอแนะข้อคิดเห็นที่หลากหลายอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา
ได้แก่ เอกสารแนะน าการใช้บริการมีความครบถ้วนชัดเจน และเว็บไซต์ส านักวิทยบริการเข้าถึงได้ง่าย สะดวก 
และรวดเร็ว (3) ด้านการบริการและขั้นตอนกระบวนการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุดคือ 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า รองลงมาได้แก่ บริการยืม -คืนทรัพยากร
สารสนเทศและบริการศูนย์สารนิเทศอีสานสิรินธร (4) ด้านทรัพยากรห้องสมุด โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก คือ
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อเอกสารวิจัย รองลงมา คือ หนังสือ ต ารา และทรัพยากรสารสนเทศมีความ
ทันสมัย (5) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก คือ มีแผ่นป้ายบอกประเภท
สิ่งพิมพ์ และหมวดหมู่ที่ชั้นหนังสืออย่างชัดเจน รองลงมาได้แก่ สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในสะอาดเป็น
ระเบียบและมีจุดให้บริการน้ าดื่มที่เพียงพอ 3) ปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการด้านทรัพยากร ห้องสมุด 
พบว่า ผู้ใช้บริการต้องการให้ส านักวิทยบริการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศเพ่ิมมากขึ้นเพ่ือให้เพียงพอกับความ
ต้องการ โดยเฉพาะสาขาปฐมวัย และประวัติศาสตร์ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บ ริการ พบว่า 
ผู้ใช้บริการหาหนังสือบนชั้นไม่พบ และการยืมระหว่างห้องสมุดควรใช้บัตรประจ าตัวนิสิตหรือบัตรนักศึกษาของ
สถาบันนั้น ๆ ได้ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกควรเพ่ิมจ านวนคนและเครื่องถ่ายเอกสาร เพ่ิมที่นั่งอ่าน
ในช่วงก่อนสอบ ประตูเข้า - ออกไม่อ่านบัตร คอมพิวเตอร์ส าหรับค้นคว้าขาดประสิทธิภาพ และขยายจุดบริการ
เครือข่ายไร้สาย ด้านการประชาสัมพันธ์ควรมีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับห้องสมุดให้เร็วมากขึ้น 
 เสาวรัตน์ บุษรานนท์ และอารดา ลีชุติวัฒน์  (2557) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ กรณีศึกษา
เทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
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ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง 7 ด้าน ได้แก่ ด้าน
เจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน/
สาธารณูปโภค ด้านสาธารณสุข ด้านสังคม/สวัสดิการ และด้านการศึกษา ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ 
ประชาชนที่อาศัยในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบของเทศบาลต าบล  นาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง จ านวน 
2,757 ครัวเรือน ใช้วิธีสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ จ านวน 350 คน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X̅= 3.60) 
และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ในระดับพอใจมาก 6 ด้าน ได้แก่ ด้าน
เจ้าหน้าที่ให้บริการ (X̅= 3.71) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (X̅= 3.64) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (X̅= 
3.55) ด้านสาธารณสุข (X̅= 3.81) ด้านสังคม/สวัสดิการ (X̅= 3.74) และด้านการศึกษา (X̅= 3.74) และระดับพอใจ 
ปานกลาง 1 ด้าน คือ ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน/สาธารณูปโภค (X̅= 3.00) นอกจากนี้มีข้อเสนอแนะให้ปรับปรุงระบบ
น้ าทั้งปริมาณ และคุณภาพ(น้ าดื่ม) สภาพถนน ระบบไฟฟ้าส่องสว่างข้างทางและในครัวเรือน และระบบการดูแล
ซ่อมแซมอย่างสม่ าเสมอ 
 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2558) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ.2557 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ 
ตลอดจนศึกษาปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่น ใน
ปีงบประมาณ พ.ศ.2557 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่อยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบล 
และเทศบาล ซึ่งได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จ านวน 82 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพ้ืนที่  5 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดสงขลา 
จังหวัดสตูล จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดปทุมธานี โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยทักษิณ 
ได้รับการมอบหมายจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้เป็นหน่วยประเมินความพึงพอใจดังกล่าว โดยส ารวจด้าน
คุณภาพการให้บริการใน 3 ประเด็นหลัก คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (X̅= 
4.42) โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการมากท่ีสุด (X̅= 4.48) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้ บริการ (X̅= 4.40) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (X̅= 4.38) ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า 
ผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดนครศรีธรรมราช และจังหวัดสงขลามีความพึงพอใจในด้าน
ต่าง ๆ ที่ประเมินแตกต่างกัน ส่วนจังหวัดนราธิวาส และจังหวัดอ่ืน ๆ (สตูล และปทุมธานี) ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจในด้านต่าง ๆ ที่ประเมินไม่แตกต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน ผู้รับบริการจะ
มีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 เอมมา และบ็อบ (Emma and Bob.  2010) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้
ของประชาชนในการให้บริการห้องสมุดประชาชน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้
ของผู้ใช้และความคาดหวังของบริการห้องสมุดประชาชนโดยเน้นสิ่งที่มีอิทธิพลต่อพวกเขาและวิธีการที่พวกเขามี
ปฏิสัมพันธ์ พบว่าประสบการณ์ห้องสมุดมีผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญในการรับรู้และความคาดหวังที่ถูกสร้างขึ้นใน
การให้บริการในภาพรวม พบว่ารูปแบบการใช้งานในระหว่างประสบการณ์การบริการ พบว่ามีความส าคัญต่อการ
รับรู้และสร้างความคาดหวัง และพบว่าความรู้เกี่ยวกับความคาดหวังของผู้ใช้และการรับรู้มีความส าคัญต่อการ
บริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพของการให้บริการห้องสมุดประชาชน 
 กีเกคไกเต (Gegeckaite.  2011) ได้ศึกษาปัจจัยของความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งการประเมิน
ความพึงพอใจของลูกค้าก าลังได้รับความแพร่หลายทั้งในการอภิปรายรวมไปถึงการวิเคราะห์ของทุกหน่วยงาน
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ที่ต้องการรู้ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อหน่วยงานของตนเอง ในหลาย ๆ ทฤษฎีและบทความแสดงให้เห็นถึง
ความสัมพันธ์เชิงบวกถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า ไม่เฉพาะองค์กรเท่านั้น ทั้ง
พนักงานและผู้จัดการก็จะสามารถทราบถึงกุญแจที่จะน าไปสู่ความส าเร็จขององค์กร โดยได้วิเคราะห์
แนวความคิดของนักวิทยาศาสตร์และพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นเป้าหมายที่ส าคัญที่จะท าให้องค์กรมี
ความสามารถในการแข่งขัน   
 วาเล และไรซิน (Walle and Ryzin. 2011) ได้ส ารวจความพึงพอใจของประชากรที่มีต่อบริการการ
สาธารณะในท้องถิ่น โดยพบว่าการแพร่หลายของการส ารวจความพึงพอใจของประชากรที่มีต่อบริการการ
สาธารณะในท้องถิ่นมีมากขึ้นเพ่ือใช้การปรับปรุงการให้บริการ จัดสรรงบประมาณ และความรับผิดชอบของ
ผู้จัดการ แต่จากหลักฐานการทดลองโดยใช้เทคนิค split-ballot พบว่า การเรียงล าดับของค าถามมีความส าคัญ
ต่อการรายงานความพึงพอใจโดยเฉพาะงานบริการที่มีลักษณะเฉพาะ ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอในของ
งานบริการที่มีลักษณะเฉพาะและงานบริการทั่วไป จะมีความอ่อนไหวต่อการเรียงล าดับค าสั่งค่อนข้างสูง 
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บทท่ี  3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 การส ารวจเพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ โดยด าเนินการตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

 1.  ประชากรและตัวอย่าง 
 2.  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 4.  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประชากรและตัวอย่าง 
 1. ประชากร  ได้แก่  ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ 
อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ จ านวน 1,650 คน (ตามฐานข้อมูลที่องค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ 
อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จัดเก็บไว้) 
 2. ตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล อีเซ 
อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ จ านวน 312 คน โดยสุ่มจากประชาชนผู้รับบริการ ค านวณจากสูตรของ
เครซีและมอร์แกน โดยใช้การสุ่มอย่างง่าย รายละเอียดดังแสดงในตารางที่  3.1 
 
ตาราง 3.1 กลุ่มตัวอย่างของงานที่ขอรับการประเมิน 
 

ที ่ ส่วนงานที่ขอรับการประเมิน 
จ านวนตัวอย่าง 

(ราย) 
1 งานด้านการศึกษา 28 
2 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 57 
3 งานด้านรายได้หรือภาษี 132 
4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 95 

รวม 312 
 

 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย   

 เครื่องมือที่ใช้  ได้แก่  แบบสอบถามที่คณะด าเนินงานสร้างขึ้น แบ่งออกได้เป็น 3 ตอน  
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยมีข้อค าถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
การศึกษาที่ส าเร็จสูงสุด อาชีพหลัก และรายได้โดยเฉลี่ยต่อเดือน ลักษณะค าถามเป็นปลายปิด แบบตรวจสอบ
รายการ (Checklist) 

ตอนที่ 2 ข้อมูลการเข้ารับบริการ โดยมีข้อค าถามเกี่ยวกับ ประเภทของบริการ จ านวนครั้งที่เข้ารับ
บริการ  ช่วงเวลาที่เข้ารับบริการ  ระยะเวลาในการรับบริการแต่ละครั้ง การรับรู้ขั้นตอนของการให้บริการ และ
รับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ลักษณะค าถามเป็นปลายปิด แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
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 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่องานที่รับการประเมิน เป็นมาตรประเมินค่า (Rating Scale)  5 ระดับ โดย
มีจ านวนข้อค าถามในแต่ละด้าน ดังนี้ 
 ด้านความพึงพอใจด้านขั้นตอนการบริการ มีจ านวน 5 ข้อ 
 ด้านความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ มีจ านวน 5 ข้อ 
 ด้านความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีจ านวน 7 ข้อ 
 ด้านความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีจ านวน 5 ข้อ 
 ใช้มาตรวัดแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ  โดยก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนไว้ดังนี้ 

 5   หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับ มากที่สุด 
 4   หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับ มาก 
 3   หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับ ปานกลาง 
 2   หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับ น้อย 
 1   หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับ น้อยที่สุด 
 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการที่ท่านประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง ลักษณะ

ค าถามเป็นแบบปลายเปิด  
2. วิธีการสร้างเครื่องมือ   
 คณะด าเนินงานได้มีวิธีการสร้างและตรวจหาคุณภาพเครื่องมือ ดังนี้ 
 2.1 ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีจากเอกสาร  ทบทวนวรรณกรรมทางวิชาการที่เกี่ยวข้องกับแนวคิดเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจ การให้บริการของเทศบาล/องค์การบริหารส่วนต าบล การปกครองส่วนท้องถิ่น และงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง 

2.2 ก าหนดกรอบแนวคิด ก าหนดโครงสร้างในการจัดท าแบบสอบถาม   
 2.3 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดยน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษาและการก าหนดกรอบ

แนวคิดมารวบรวมเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามเพ่ือน าเสนอผู้เชี่ยวชาญ  ตรวจสอบความเหมาะสมและ
ความสอดคล้องในด้านเนื้อหาและการใช้ภาษา  

 2.4 น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี่ยวชาญมาปรับปรุงแก้ไขก่อนน าไปท าการทดลองใช้ 
(Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างเป้าหมาย จากนั้นคณะด าเนินงานน าผลจากการ 
Try Out  มาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์  และน าเสนอผู้เชี่ยวชาญอีกครั้งก่อนน าไปใช้จริงต่อไป 

 2.5 น าผลจากการทดลองใช้มาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์ ก่อนน าไปใช้จริงต่อไป 
    

3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามกับตัวอย่าง จ านวน 312 ราย  โดยใช้การสุ่มอย่างง่าย 

เพ่ือเลือกตัวอย่างในการตอบแบบสอบถามในแต่ละแห่ง โดยมีขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
 1. ติดต่อประสานงานและวางแผนการเก็บรวบรวมข้อมูลร่วมกับองค์การบริหารส่วนต าบล เพ่ือขอรับ
รายชื่อของผู้เข้ารับบริการแต่ละงานที่ขอรับการประเมิน 
 2. พิจารณาหมู่บ้าน หรือชุมชนของผู้รับบริการ เพ่ือความสะดวกในการเข้าถึงตัวอย่าง โดยใช้เกณฑ์ 
จ านวนผู้เข้ารับบริการ และความครอบคลุมแต่ละงานที่ขอรับการประเมิน  

3. ประสานกับผู้ใหญ่บ้าน ผู้น าชุมชนหรือสมาชิกเทศบาล/องค์การบริหารส่วนต าบล เพ่ือขออนุญาต
เก็บรวบรวมข้อมูล 
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 4. เก็บรวบรวมข้อมูล โดยการชี้แจงถึงความส าคัญของการเก็บรวบรวมข้อมูล และให้กลุ่มตัวอย่างตอบ
แบบสอบถามอย่างอิสระลงในแบบสอบถาม 

5. จากนั้นตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถามก่อนน าไปวิเคราะห์ตามวิธีการทางสถิติ 
 
3.4 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ( ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
เพ่ืออธิบายหรือพรรณนาลักษณะของข้อมูล 

  1.1   สูตรการหาค่าร้อยละ โดยใช้สูตรดังนี้   
 

   ร้อยละ  =  n

100x 

 
 

   เมื่อ x   แทน จ านวนข้อมูลที่ต้องการน ามาหาค่าร้อยละ 
    n  แทน จ านวนข้อมูลทั้งหมด 
 

  1.2   สูตรการหาค่าเฉลี่ย  โดยใช้สูตรดังนี้  
 

      =   
n

x  
 

   เมื่อ    แทน ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 
     x  แทน ผลรวมของข้อมูลทั้งหมด 
     n  แทน จ านวนข้อมูลจากตัวอย่าง 
 

  1.3   ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใช้สูตรดังนี้  
 

   S.D.   =  

 
 1nn

xxn
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

 

  
 

   เมื่อ S.D.  แทน ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
             n  แทน จ านวนข้อมูลจากตัวอย่าง 
     x  แทน ค่าของข้อมูล 
 

2. เกณฑ์การแปลความหมาย 
 การแปลผลค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการใช้เกณฑ์การแปล

ความหมายของ ธานินทร์ ศิลป์จารุ (2550)  แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 
คะแนน  ระดับความพึงพอใจ    ร้อยละ 

  4.50 - 5.00     มากที่สุด   90.00 – 100.00 
  3.50 - 4.49   มาก   70.00 - 89.99 
  2.50 - 3.49     ปานกลาง  50.00 - 69.99 
  1.50 - 2.49     น้อย   30.00 - 49.99 
  1.00-1.49     น้อยที่สุด  00.00 – 29.99 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
จากการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล อีเซ 

อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ ซึ่งสอบถามความคิดเห็นจากผู้รับบริการ จ านวน 312 คน โดยใช้
แบบสอบถามที่ผู้ประเมินสร้างขึ้น เพ่ือประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการใน
ประเด็นต่อไปนี้ คือ ระดับความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ระดับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งการ
ประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับริการในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการประเมินผลในรูปแบบของการท าการ
วิจัยเชิงประเมินตามภารกิจที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ จ านวน 4 งาน งานบริการที่
ต้องการประเมิน คือ  

งานด้านที่ 1. ด้านการศึกษา 
งานด้านที่ 2. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
งานด้านที่ 3. ด้านรายได้หรือภาษี 
งานด้านที่ 4. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

น าเสนอผลการประเมินเป็น 2 ตอน คือ ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม และการวัด 
ความพึงพอใจต่อการด าเนินงานและการให้บริการ ตามรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
4.1 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตัวอย่างผู้รับบริการที่ได้ในการศึกษาครั้งนี้ ปรากฏว่าเก็บรวบรวมมาได้ครบถ้วน จ านวน 312 รายตามท่ี
ก าหนด  โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ตารางที ่4.1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามข้อมูลทั่วไป 
 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ  312 100.00 

หญิง 160 51.28 
         ชาย 152 48.72 
อายุ 312 100.00 
         ต่ ากว่า 17 ปี 1 0.32 
         18-24 ปี 7 2.24 
         25-29 ปี 19 6.09 
         30-39 ปี 23 7.37 
         40-49 ปี 66 21.15 
         50-59 ปี 98 31.41 
         60 ปีขึ้นไป 98 31.41 
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ตารางที ่4.1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามข้อมูลทั่วไป (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
สถานภาพสมรส 312 100.00 
       โสด 35 11.22 
       สมรส 265 84.94 
       หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 2 0.64 
       หม้าย 10 3.21 
การศึกษาที่ส าเร็จสูงสุด 312 100.00 
       ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 161 51.60 
       มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 59 18.91 
       มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 63 20.19 
       อนุปริญญาและปริญญาตรี 29 9.29 
       สูงกว่าปริญญาตรี 0 0.00 
อาชีพหลัก 312 100.00 
       รับราชการ/พนักงานของรัฐ 1 0.32 
       รับจ้าง 32 10.26 
       ธุรกิจส่วนตัว 35 11.22 
       รัฐวิสาหกิจ/หน่วยงานอื่น ๆ ของรัฐ 4 1.28 
       ผู้รับบ านาญ 0 0.00 
       เกษตรกรรม/กสิกรรม 235 75.32 
       พนักงานท้องถิ่น/เทศบาล 0 0.00 
       ก าลังศึกษา 5 1.60 
       อ่ืน ๆ เช่น 0 0.00 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 312 100.00 
       ไม่มีรายได้ 3 0.96 
       ต่ ากว่า 5,000 บาท 95 30.45 
       5,001-10,000 บาท 166 53.21 
      10,001-15,000 บาท 40 12.82 
      มากกว่า 15,001 บาท 8 2.56 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามการวัดความพึงพอใจในการให้บริการและ

คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ ทั้งหมดจ านวน 312 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 160 คน (ร้อยละ 51.28) และเพศชาย จ านวน 152 คน (ร้อยละ 48.72)  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 50-59 ปี และ อายุ 60 ปีขึ้นไป จ านวน 98 คน (ร้อยละ 31.41) 
รองลงมา คือ อายุ 40-49 ปี จ านวน 66 คน (ร้อยละ 21.15) และผู้ตอบแบบสอบถามอายุ ต่ ากว่า 17 ปี 
จ านวน 1 คน (ร้อยละ 0.32) มีจ านวนน้อยที่สุด 



26 

 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 265 ราย คิดเป็นร้อยละ 84.94 รองลงมา 
ได้แก่ โสด จ านวน 35 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.22 หม้าย จ านวน 10 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.21  และหย่าร้าง/
แยกกันอยู่ จ านวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.64 ตามล าดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาประถมศึกษาหรือต่ ากว่า จ านวน 161 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 51.60 รองลงมา 3 ล าดับแรก ได้แก่ ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จ านวน 63 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 20.19 ระดับมัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า จ านวน 59 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.91 และระดับ
อนุปริญญาและปริญญาตรี จ านวน 29 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.29 ตามล าดับ  
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จ านวน 235 ราย คิดเป็นร้อยละ 
75.32 รองลงมา 3 ล าดับแรก ได้แก่ อาชีพธุรกิจส่วนตัว จ านวน 35 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.22 อาชีพรับจ้าง 
จ านวน 32 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.26 และอาชีพก าลังศึกษา จ านวน 5 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.60 ตามล าดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,001-10,000 บาท จ านวน 166 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 53.21 รองลงมา 3 ล าดับแรก ได้แก่ รายได้ต่ ากว่า 5,000 บาท จ านวน 95 ราย คิดเป็นร้อยละ 30.45
รายได้ 10,001-15,000 บาท จ านวน 40 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.82 และรายได้ มากกว่า 15,001 บาท จ านวน 
8 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.56 ตามล าดับ 
 
4.2 ผลการศึกษาข้อมูลการเข้ารับบริการ 
 คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ ดังนี้ 
 

ตารางที่ 4.2 จ านวนและร้อยละของประเภทบริการ 
 

ประเภทบริการ จ านวน ร้อยละ 
    1) งานด้านการศึกษา 28 8.97 
    2) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 57 18.27 
    3) งานด้านรายได้หรือภาษี 132 42.31 
    4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 95 30.45 

รวม 312 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเข้ารับบริการงานด้านรายได้หรือภาษี จ านวน 132 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 42.31 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จ านวน 95 ราย คิดเป็นร้อยละ 30.45   
งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จ านวน 57 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.27 และงานด้านการศึกษา จ านวน 
28 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.97 
  

ตารางที่ 4.3 จ านวนและร้อยละของการมาใช้บริการงานด้านต่างๆ ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา 
 

การมาใช้บริการ  
ในรอบ 1 ปีท่ีผ่านมา งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม ร้อยละ 

จ านวน 1 ครั้งต่อเดือน 17 25 62 52 156 50.00 
จ านวน 2-3 ครั้งต่อเดือน 6 18 44 20 88 28.21 
จ านวน 4-5 ครั้งต่อเดือน 3 2 9 5 19 6.09 
มากกว่า 5 ครั้งต่อเดือน 2 12 17 18 49 15.71 

รวม 28 57 132 95 312 100.00 
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 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมาใช้บริการ ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา จ านวน  1  
ครั้งต่อเดือนมากที่สุด จ านวน 156 ราย คิดเป็นร้อยละ 50.00 รองลงมา ได้แก่ จ านวน 2-3  ครั้งต่อเดือน จ านวน 
88 ราย คิดเป็นร้อยละ 28.21 จ านวน มากกว่า 5 ครั้งต่อเดือน จ านวน 49 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.71 และ
จ านวน 4-5 ราย คิดเป็นร้อยละ 19 ตามล าดับ 
 

ตารางที่ 4.4 จ านวนและร้อยละของช่วงเวลาที่เข้ารับบริการบ่อยครั้ง 
 

 

ช่วงเวลาที่เข้ารับบริการบ่อยครั้ง งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม ร้อยละ 
08.30-12.00 น. 14 27 79 52 172 55.13 
12.01-13.00 น. 5 25 39 19 88 28.21 
13.01-16.30 น. 8 3 12 24 47 15.06 
นอกเวลาราชการหรือวันหยุด 1 2 2 0 5 1.60 

รวม 28 57 132 95 312 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมาใช้บริการช่วงเวลา 08.30-12.00 น.  
มากที่สุด จ านวน 172 ราย คิดเป็นร้อยละ 55.13 รองลงมา ได้แก่ ช่วงเวลา 12.01-13.00 น. จ านวน 88 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 28.21 ช่วงเวลา 13.01-16.30 น. จ านวน 47 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.06 และนอกเวลาราชการ
หรือวันหยุด จ านวน 5 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.60 ตามล าดับ 
 

ตารางที่ 4.5 จ านวนและร้อยละของระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง 
 

 

ระยะเวลาในการรับบริการ 
แต่ละครั้ง 

งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม ร้อยละ 

น้อยกว่า 10 นาที 12 16 59 30 117 37.50 
10-30 นาท ี 4 30 38 37 109 34.94 
31-60 นาท ี 9 7 24 22 62 19.87 
มากกว่า 1 ชั่วโมง 3 4 11 6 24 7.69 

รวม 28 57 132 95 312 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ในภาพรวมระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้งน้อยกว่า 10 นาที  
มากที่สุด จ านวน 117 ราย คิดเป็นร้อยละ 37.50 รองลงมา ได้แก่ ระยะเวลา 10-30 นาที จ านวน 109 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 34.94 ระยะเวลา 31-60 นาท ีจ านวน 62 ราย คิดเป็นร้อยละ 19.87 และระยะเวลา มากกว่า 1 
ชั่วโมง จ านวน 24 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.69 ตามล าดับ 
  

ตารางที่ 4.6 จ านวนและร้อยละของการรับทราบขั้นตอนของการให้บริการ 
 

การรับทราบขั้นตอนของการให้ 
บริการ 

งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม ร้อยละ 

          ทราบ 15 42 98 55 210 67.31 
          ไม่ทราบ 13 15 34 40 102 32.69 

รวม 28 57 132 95 312 100.00 
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 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการส่วนใหญ่รับทราบขั้นตอนของการให้บริการจ านวน 
210 ราย คิดเป็นร้อยละ 67.31 และไม่ทราบข้ันตอนของการให้บริการ จ านวน 102 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.69 
 

ตารางที่ 4.7 จ านวนและร้อยละของแหล่งรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ 
 

แหล่งรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม ร้อยละ 
       เว็บไซต์ 2 0 7 0 9 2.88 
        สิ่งตีพิมพ์ เช่น จดหมายข่าว  0 0 0 0 0 0.00 
      การติดประกาศต่าง ๆ 0 1 2 2 5 1.60 
      ผู้น าชุมชน 15 19 68 58 160 51.28 
      เพ่ือนบ้าน 4 7 8 3 22 7.05 
      บุคลากรของ เทศบาล/อบต. 0 1 0 1 2 0.64 
      เสียงตามสาย 7 29 47 31 114 36.54 
      อ่ืน ๆ  0 0 0 0 0 0.00 

รวม 28 57 132 95 312 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ จากผู้น าชุมชน
มากที่สุด จ านวน 160 ราย คิดเป็นร้อยละ 51.28 รองลงมา 3 ล าดับแรก ได้แก่ ทราบจากเสียงตามสาย จ านวน 
114 ราย คิดเป็นร้อยละ 36.54 ทราบจากเพ่ือนบ้าน จ านวน 22 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.05 และทราบจาก
เว็บไซต์ จ านวน 9 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.88 ตามล าดับ 
  
4.3 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 ในการวัดระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ 
อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ 1) งานด้านการศึกษา 2) งานด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย 3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดย 
คณะด าเนินงานด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในเรื่องต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้อง ทั้งนี้ ถ้าผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจในเรื่องต่าง ๆ มาก ย่อมหมายความว่า ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมาก 
  

ตารางที่ 4.8  ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าร้อยละความพึงพอใจการให้บริการ จ าแนกตามงาน 
 

การให้บริการจ าแนกตามงาน Χ  S.D. ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. งานด้านการศึกษา 4.63 0.63 92.63 มากที่สุด 
2. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.61 0.61 92.26 มากที่สุด 
3. งานด้านรายได้หรือภาษี 4.64 0.58 92.70 มากที่สุด 
4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.50 0.73 90.07 มากที่สุด 

รวม 4.60 0.64 91.91 มากที่สุด 
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  จากตารางที่ 4.8 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ( x = 4.60)  
โดยมีร้อยละความพึงใจเท่ากับ 91.91 เมื่อพิจารณาการให้บริการจ าแนกตามงาน พบว่า งานที่มีค่าเฉลี่ ย 
ความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ งานด้านรายได้หรือภาษี (Χ = 4.64)  คิดเป็นร้อยละ 92.70 งานด้านการศึกษา  
(Χ = 4.63)  คิดเป็นร้อยละ 92.63 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (Χ = 4.61)  คิดเป็นร้อยละ 92.26
งานที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (Χ = 4.50) คิดเป็นร้อยละ 90.07 

 
 

ตารางที่ 4.9 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าร้อยละความพึงพอใจการให้บริการ จ าแนกตามด้านการ
ให้บริการ 

 

การให้บริการจ าแนกตามด้านการให้บริการ Χ  S.D. ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการบริการ 4.64 0.60 92.79 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.57 0.66 91.45 มากที่สุด 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.57 0.66 91.37 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.60 0.63 92.05 มากที่สุด 

รวม 4.60 0.64 91.91 มากที่สุด 
 

  จากตารางที่ 4.9 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (Χ = 4.60) โดยมี
ร้อยละความพึงใจเท่ากับ 91.91  เมื่อพิจารณาการให้บริการจ าแนกตามด้านการให้บริการ พบว่า ด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ด้านขั้นตอนการบริการ (Χ = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.79 ด้านสิ่งอ านวย
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ความสะดวก ( Χ = 4.60) คิดเป็นร้อยละ 92.05 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านช่องทางการให้บริการ 
และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Χ = 4.57) คิดเป็นร้อยละ 91.45 และ 91.37 
 

 
 
ตารางที่ 4.10 ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการ 

จ าแนกตามงาน 
 

ด้านขั้นตอนการบริการ งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้ชัดเจน 4.68 
(0.48) 

4.75 
(0.51) 

4.70 
(0.51) 

4.55 
(0.61) 

4.67 
(0.53) 

มากที่สุด 
  

2.  ขั้นตอนกระบวนการให้บริการบอกไว้ชัดเจน 4.64 
(0.56) 

4.74 
(0.52) 

4.65 
(0.58) 

4.48 
(0.73) 

4.63 
(0.60) 

มากที่สุด 
  

3.  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.57 
(0.79) 

4.68 
(0.60) 

4.71 
(0.52) 

4.60 
(0.66) 

4.57 
(0.79) 

มากที่สุด 
  

4.  การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น 
การใช้บัตรคิว 

4.68 
(0.61) 

4.61 
(0.65) 

4.60 
(0.59) 

4.59 
(0.66) 

4.62 
(0.63) 

มากที่สุด 
  

5.  ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอน
เหมาะสม 

4.71 
(0.60) 

4.67 
(0.61) 

4.61 
(0.59) 

4.56 
(0.71) 

4.64 
(0.63) 

มากที่สุด 
  

รวม 4.66 
(0.61) 

4.69 
(0.58) 

4.65 
(0.56) 

4.56 
(0.67) 

4.64 
(0.60) 

มากที่สุด 
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 จากตารางที่ 4.10 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุด (Χ = 4.64)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านขัน้ตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การให้บริการ
ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอน
เหมาะสม (Χ = 4.71) การให้บริการด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการไม่
ยุ่งยากซับซ้อน (Χ = 4.57) 
 เมื่อพิจารณาตามงานปรากฏผลดังนี้ 
 งานที่ 1 ด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุด (Χ = 4.66) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านขั้นตอน
การบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้ชัดเจน (Χ = 4.75)  
ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การใช้บัตรคิว  
(Χ = 4.61) 
 งานที่ 2 ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ขั้นตอนการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.69) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง 
ๆ พบว่า ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้
ชัดเจน (Χ = 4.75) ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ 
เช่น การใช้บัตรคิว (Χ = 4.61) 
 งานที่ 3 ด้านรายได้หรือภาษี พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการ
อยู่ในระดับมากที่สุด  (Χ = 4.65)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้าน
ขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน (Χ = 4.71) 
ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การใช้บัตรคิว  
(Χ = 4.60) 
 งานที่ 4 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ขั้นตอนการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.56)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการในเรื่อง
ต่าง ๆ พบว่า ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน (Χ = 4.60) ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนกระบวนการให้บริการบอกไว้
ชัดเจน (Χ = 4.48) 
 
ตารางที่ 4.11  ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้ บริการ 

จ าแนกตามงาน 

 

ด้านช่องทางการใหบ้ริการ งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1.  มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น 
เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์ 

4.68 
(0.55) 

4.54 
(0.57) 

4.60 
(0.63) 

4.53 
(0.65) 

4.59 
(0.60) 

มากที่สุด 
  

2. แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจน 
เข้าใจง่าย 

4.64 
(0.56) 

4.54 
(0.68) 

4.63 
(0.61) 

4.44 
(0.77) 

4.56 
(0.66) 

มากที่สุด 
  

3.  มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้อง
ต่าง ๆ ชัดเจน 

4.57 
(0.63) 

4.56 
(0.71) 

4.70 
(0.59) 

4.45 
(0.80) 

4.57 
(0.68) 

มากที่สุด 
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ด้านช่องทางการใหบ้ริการ งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม 
ระดับความ
พึงพอใจ 

4.  มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการ
ให้บริการ 

4.54 
(0.69) 

4.61 
(0.62) 

4.67 
(0.59) 

4.44 
(0.81) 

4.56 
(0.68) 

มากที่สุด 
  

5. ความสมบูรณ์ของข้อมูล สารสนเทศ ตาม
ช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ เอกสาร/คู่มือต่างๆ
การจัดท าคู่มือประชาชน 

4.61 
(0.69) 

4.54 
(0.66) 

4.66 
(0.56) 

4.49 
(0.76) 

4.58 
(0.67) 

มากที่สุด 
  

รวม 4.61 
(0.62) 

4.56 
(0.65) 

4.65 
(0.60) 

4.47 
(0.76) 

4.57 
(0.66) 

มากที่สุด 
  

 

 จากตารางที่ 4.11 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการอยู่
ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.57)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การ
ให้บริการด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์ (Χ = 4.59) การให้บริการด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ย
น้อยที่สุด ได้แก่ แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย และมีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยใน
การให้บริการ (Χ = 4.56) 
 เมื่อพิจารณาตามงานปรากฏผลดังนี้ 
 งานที่ 1 ด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้ บริการอยู่
ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.61) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า ด้าน
ช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ 
เว็บบอร์ด โทรศัพท์ (Χ = 4.68) ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่
ทันสมัยในการให้บริการ (Χ = 4.54) 
 งานที่ 2 ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ช่องทางการให้ บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.56) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการใน
เรื่องต่าง ๆ  พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่
ทันสมัยในการให้บริการ ( Χ = 4.61) ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการ
ให้บริการที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์ , แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจน เข้าใจ
ง่าย และความสมบูรณ์ของข้อมูล สารสนเทศ ตามช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ เอกสาร/คู่มือต่าง ๆการจัดท า
คู่มือประชาชน (Χ = 4.54) 
 งานที่ 3 ด้านรายได้หรือภาษี พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้ 
บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.65) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  
พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค า
ร้องต่าง ๆ ชัดเจน (Χ = 4.70) ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท ์(Χ = 4.60) 
 งานที่ 4 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ช่องทางการให้ บริการอยู่ในระดับมาก (Χ = 4.47) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่อง
ต่าง ๆ  พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์ (Χ = 4.53) ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ 
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แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย และมีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ  
(Χ = 4.44) 
 
ตารางที่ 4.12  ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

จ าแนกตามงาน 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า/การตอบข้อซักถาม/
ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน  

4.57 
(0.74) 

4.56 
(0.68) 

4.61 
(0.60) 

4.44 
(0.80) 

4.55 
(0.71) 

มากที่สุด 

2.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
และถูกต้อง 

4.61 
(0.69) 

4.56 
(0.68) 

4.60 
(0.64) 

4.44 
(0.78) 

4.55 
(0.70) 

มากที่สุด 

3.  เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และ
กระตือรือร้นในการให้บริการ 

4.57 
(0.69) 

4.58 
(0.65) 

4.68 
(0.60) 

4.43 
(0.81) 

4.57 
(0.69) 

มากที่สุด 

4.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็น
มิตร 

4.57 
(0.69) 

4.63 
(0.62) 

4.69 
(0.55) 

4.44 
(0.80) 

4.58 
(0.66) 

มากที่สุด 

5.  เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม 4.61 
(0.69) 

4.63 
(0.62) 

4.71 
(0.55) 

4.53 
(0.70) 

4.62 
(0.64) 

มากที่สุด 

6.  เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชน
ที่มารับบริการ 

4.64 
(0.62) 

4.54 
(0.60) 

4.61 
(0.59) 

4.49 
(0.74) 

4.57 
(0.64) 

มากที่สุด 

7.  เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับประชาชนที่มา
รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.75 
(0.52) 

4.61 
(0.56) 

4.55 
(0.65) 

4.46 
(0.78) 

4.60 
(0.63) 

มากที่สุด 

รวม 4.61 
(0.66) 

4.59 
(0.63) 

4.63 
(0.60) 

4.44 
(0.77) 

4.57 
(0.66) 

มากที่สุด 

 

 จากตารางที่ 4.12 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่
ในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.57) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า  
การให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและ
เหมาะสม ( Χ = 4.62) การให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้
ค าแนะน า/การตอบข้อซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก 
รวดเร็ว และถูกต้อง (Χ = 4.55) 
 เมื่อพิจารณาตามงานปรากฏผลดังนี้ 
 งานที่ 1 ด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่
ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.61) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับประชาชนที่มารับ
บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Χ = 4.75) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้
ค าแนะน า/การตอบข้อซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน, เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้น
ในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นมิตร (Χ = 4.57) 
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 งานที่ 2 ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.59) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการใน
เรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย
ความสุภาพ และเป็นมิตร และเจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม (Χ = 4.63) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก ่เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับบริการ (Χ = 4.54)  
 งานที่ 3 ด้านรายได้หรือภาษี พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.63) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและ
เหมาะสม ( Χ = 4.71 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับ
ประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน (Χ = 4.55) 
 งานที่ 4 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก (Χ = 4.44) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง 
ๆ พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและ
เหมาะสม (Χ = 4.53) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และ
กระตือรือร้นในการให้บริการ (Χ = 4.43) 
 
ตารางที่ 4.13  ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

จ าแนกตามงาน 
 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1.  ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.57 
(0.69) 

4.54 
(0.63) 

4.60 
(0.58) 

4.49 
(0.74) 

4.55 
(0.66) 

มากที่สุด 

2.  มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การ
ให้บริการเห็นได้ง่าย 

4.71 
(0.60) 

4.58 
(0.63) 

4.64 
(0.57) 

4.51 
(0.73) 

4.61 
(0.63) 

มากที่สุด 

3.  ความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม 4.68 
(0.67) 

4.61 
(0.59) 

4.73 
(0.51) 

4.44 
(0.78) 

4.62 
(0.64) 

มากที่สุด 

4. ความเป็นระเบียบในการจัดสถานที่และอุปกรณ์
ต่าง ๆ ในการให้บริการ 

4.64 
(0.62) 

4.61 
(0.62) 

4.64 
(0.58) 

4.49 
(0.74) 

4.60 
(0.64) 

มากที่สุด 

5.  ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็น
สาธารณูปโภค ได้แก่  

      

 5.1 ที่จอดรถ 4.68 
(0.55) 

4.63 
(0.59) 

4.58 
(0.61) 

4.58 
(0.66) 

4.62 
(0.60) 

มากที่สุด 

 5.2 ห้องน้ า 4.68 
(0.55) 

4.58 
(0.63) 

4.58 
(0.59) 

4.61 
(0.66) 

4.61 
(0.61) 

มากที่สุด 

 5.3 ที่น่ังคอยบริการ 4.57 
(0.69) 

4.65 
(0.58) 

4.57 
(0.62) 

4.58 
(0.68) 

4.59 
(0.64) 

มากที่สุด 

 5.4 บริการน้ าดื่ม 4.61 
(0.69) 

4.65 
(0.55) 

4.59 
(0.59) 

4.58 
(0.66) 

4.61 
(0.62) 

มากที่สุด 
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ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 5.5 มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการ
บริการข้อมูลสารสนเทศ 

4.68 
(0.55) 

4.63 
(0.56) 

4.58 
(0.652) 

4.59 
(0.66) 

4.62 
(0.60) 

มากที่สุด 

รวม 4.65 
(0.62) 

4.61 
(0.60) 

4.61 
(0.59) 

4.54 
(0.70) 

4.60 
(0.63) 

มากที่สุด 

 

 จากตารางที่ 4.13 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่
ในระดับมากท่ีสุด (Χ = 4.60) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การ
ให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และ
กระตือรือร้นในการให้บริการ, ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ 
และมีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ (Χ = 4.62) การให้บริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ (Χ = 4.55) 
 เมื่อพิจารณาตามงานปรากฏผลดังนี้ 
 งานที่ 1 ด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่
ในระดับมากท่ีสุด (Χ = 4.65) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การ
ให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดง
สถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย (Χ = 4.71) การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 
ได้แก่ ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ และความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่ เป็น
สาธารณูปโภค ได้แก่ ที่นั่งคอยบริการ(Χ = 4.57) 
 งานที่ 2 ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกอยู่ในระดับมากท่ีสุด (Χ = 4.61) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกใน
เรื่องต่าง ๆ พบว่า การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความสะดวก
ในการเดินทางมารับบริการ (Χ = 4.54) การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ 
ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่นั่งคอยบริการ และบริการน้ าดื่ม  
(Χ = 4.65) 
 งานที่ 3 ด้านรายได้หรือภาษี พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.61) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอา
ใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ (Χ = 4.73) การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยน้อย
ที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่นั่งคอยบริการ (Χ = 4.57) 
 งานที่ 4 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน 
สิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.54) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
ในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่
เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ (Χ = 4.44) การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค  ได้แก่ ห้องน้ า  
(Χ = 4.61 ) 
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4.4  ผลการศึกษาข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการที่ท่านประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง 
ข้อเสนอแนะเพ่ือยกระดับคุณภาพการให้บริการจากการประเมิน พบว่า ผลงานในปีที่ผ่านมาขององค์การ

บริหารส่วนต าบลอีเซ ที่ประชาชนประทับใจ ดังนี้  
1)  ด้านขั้นตอนการบริการ ป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้ชัดเจน 
2)  ด้านช่องทางการให้บริการ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์ 
3)  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม 
4)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ และ 

สิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภคเหมาะสมและเพียงพอกับผู้รับบริการ 
 

ผู้รับบริการไม่ให้ข้อเสนอแนะใดๆ ที่เก่ียวกับจุดที่ควรปรับปรุงแก้ไข 
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บทท่ี  5 
สรุป  อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ ประจ าปีงบประมาณ 2563 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล อีเซ อ าเภอ 
โพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ โดยองค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ 
ขอรับการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 4 งาน ได้แก่ 1) งานด้านการศึกษา 2) งานด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย 3) งานด้านรายได้หรือภาษี และ 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชากร 
ได้แก่ มีผู้มาติดต่องานหรือรับบริการสาธารณะ จ านวน 1,650 คน จากการก าหนดตัวอย่างโดยใช้ตารางแสดง
กลุ่มตัวอย่างของเครซี่และมอร์แกน จะได้ตัวอย่าง จ านวน 312 ราย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  ได้แก่ 
ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยคณะด าเนินงานสรุปผลการวิจัย  อภิปรายผล  และ
ข้อเสนอแนะ ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 จากประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
อีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ สรุปผลการวิจัย ได้ดังนี ้

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 
  ผู้รับบริการกลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิง จ านวน 160 ราย คิดเป็นร้อยละ 51.28 เป็นเพศชาย จ านวน 
152 ราย คิดเป็นร้อยละ 48.72 ส่วนใหญ่อายุ 50-59 ปี และอายุ 60 ปีขึ้นไป จ านวน 98 ราย คิดเป็นร้อยละ 
31.41 รองลงมา 3 ล าดับแรก ได้แก่  อายุ 40-49 ปี จ านวน 66 ราย คิดเป็นร้อยละ 21.15  อายุ 30-39 ปี
จ านวน 23 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.37 และอายุ 25-29 ปี จ านวน 19 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.09 ตามล าดับ  
มีสถานภาพสมรส จ านวน 265 ราย คิดเป็นร้อยละ 84.94 รองลงมา ได้แก่ สถานภาพโสด จ านวน 35 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 11.22 สถานภาพหม้าย จ านวน 10 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.21 และสถานภาพหย่าร้าง/แยกกันอยู่ 
จ านวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.64 ตามล าดับ 
 ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาประถมศึกษาหรือต่ ากว่า จ านวน 161 ราย คิดเป็นร้อยละ 51.60 
รองลงมา 3 ล าดับแรก ได้แก่ ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จ านวน 63 ราย คิดเป็นร้อยละ 20.19 
ระดับมัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า จ านวน 59 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.91 และระดับอนุปริญญาและ
ปริญญาตรี จ านวน 29 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.29 ตามล าดับ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม 
จ านวน 235 ราย คิดเป็นร้อยละ 75.32 รองลงมา 3 ล าดับแรก ได้แก่ อาชีพธุรกิจส่วนตัว จ านวน 35 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 11.22 อาชีพรับจ้าง จ านวน 32 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.26 และอาชีพก าลังศึกษา จ านวน 5 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 1.60 ตามล าดับ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,001-10,000 บาท จ านวน 166 ราย คิดเป็นร้อยละ 
53.21 รองลงมา 3 ล าดับแรก ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ ากว่า 5,000 บาท จ านวน 95 ราย คิดเป็นร้อยละ 
30.45 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ ากว่า 5,000 บาท จ านวน 95 ราย คิดเป็นร้อยละ 30.45 และรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 10,001-15,000 บาท จ านวน 40 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.82 ตามล าดับ 
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 2. ผลการศึกษาข้อมูลการเข้ารับบริการ 
 2.1 ประเภทบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล พบว่า ผู้เข้ารับบริการเข้ารับบริการงานด้าน

รายได้หรือภาษี จ านวน 132 ราย คิดเป็นร้อยละ 42.31 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จ านวน 95 
ราย คิดเป็นร้อยละ 30.45  งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จ านวน 57 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.27 
และงานด้านการศึกษา จ านวน 28 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.97 
 2.2 จ านวนที่มาใช้บริการ ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา พบว่า ในภาพรวมผู้เข้ารับบริการมาใช้บริการ ในรอบ 
1 ปีที่ผ่านมา จ านวน 1 ครั้งต่อเดือนมากท่ีสุด จ านวน 156 ราย คิดเป็นร้อยละ 50.00 รองลงมา ได้แก่ จ านวน 
2-3  ครั้งต่อเดือน จ านวน 88 ราย คิดเป็นร้อยละ 28.21 จ านวน มากกว่า 5 ครั้งต่อเดือน จ านวน 49 ราย คิด
เป็นร้อยละ 15.71 และจ านวน 4-5 ราย คิดเป็นร้อยละ 19 ตามล าดับ 
 2.3 ช่วงเวลาที่เข้ารับบริการบ่อยครั้ง พบว่า ในภาพรวมผู้เข้ารับบริการมาใช้บริการช่วงเวลา 08.30-
12.00 น. มากท่ีสุด จ านวน 172 ราย คิดเป็นร้อยละ 55.13 รองลงมา ได้แก่ ช่วงเวลา 12.01-13.00 น. จ านวน 
88 ราย คิดเป็นร้อยละ 28.21 ช่วงเวลา 13.01-16.30 น. จ านวน 47 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.06 และนอกเวลา
ราชการหรือวันหยุด จ านวน 5 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.60 ตามล าดับ 
 2.4 ระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง พบว่า ในภาพรวมระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง 
น้อยกว่า 10 นาที มากที่สุด จ านวน 117 ราย คิดเป็นร้อยละ 37.50 รองลงมา ได้แก่ ระยะเวลา 10-30 นาที 
จ านวน 109 ราย คิดเป็นร้อยละ 34.94 ระยะเวลา 31-60 นาที จ านวน 62 ราย คิดเป็นร้อยละ 19.87 และ
ระยะเวลา มากกว่า 1 ชั่วโมง จ านวน 24 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.69 ตามล าดับ 
 2.5 การรับทราบขั้นตอนของการให้บริการ พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการส่วนใหญ่รับทราบขั้นตอน
ของการให้บริการ จ านวน 210 ราย คิดเป็นร้อยละ 67.31 และไม่ทราบขั้นตอนของการให้บริการ จ านวน 102 
ราย คิดเป็นร้อยละ 32.69 
 2.6 แหล่งรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ พบว่าในภาพรวมผู้รับบริการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ 
จากผู้น าชุมชนมากที่สุด จ านวน 160 ราย คิดเป็นร้อยละ 51.28 รองลงมา 3 ล าดับแรก ได้แก่ ทราบจากเสียง
ตามสาย จ านวน 114 ราย คิดเป็นร้อยละ 36.54 ทราบจากเพ่ือนบ้าน จ านวน 22 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.05 
และทราบจากเว็บไซต์ จ านวน 9 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.88 ตามล าดับ 
 
 3. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 

3.1 ความพึงพอใจโดยรวม จ าแนกตามงาน  
  โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x = 4.60)  โดยมีร้อยละความพึงพอใจ
เท่ากับ 91.91 เมื่อพิจารณาการให้บริการจ าแนกตามงาน พบว่า งานที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ งาน
ด้านรายได้หรือภาษี (Χ = 4.64)  คิดเป็นร้อยละ 92.70 งานที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ งานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม (Χ = 4.50) คิดเป็นร้อยละ 90.07 

3.2 ความพึงพอใจโดยรวม จ าแนกตามการให้บริการรายด้าน 
  โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (Χ =4.60) โดยมีร้อยละความพึงพอใจ

เท่ากับ 91.91 เมื่อพิจารณาการให้บริการจ าแนกตามด้านการให้บริการ พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุด ได้แก่ ด้านขั้นตอนการบริการ (Χ = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.79 งานที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Χ = 4.57) คิดเป็นร้อยละ 91.45 และ 91.37 
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3.3 ความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการ จ าแนกตามงาน 

  โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด  
(Χ = 4.64)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การให้บริการด้านขั้นตอนการ
บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม (Χ = 4.71) 
การให้บริการด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  
(Χ = 4.57 

  งานด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุด (Χ = 4.66) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านขั้นตอน
การบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้ชัดเจน (Χ = 4.75)  
ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การใช้บัตรคิว  
(Χ = 4.61) 

  งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ขั้นตอนการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.69) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง 
ๆ พบว่า ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้
ชัดเจน (Χ = 4.75) ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ 
เช่น การใช้บัตรคิว (Χ = 4.61) 

  งานด้านรายได้หรือภาษี พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการ
อยู่ในระดับมากที่สุด  (Χ = 4.65)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้าน
ขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน (Χ = 4.71) 
ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การใช้บัตรคิว  
(Χ = 4.60) 

  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ขั้นตอนการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.56)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการในเรื่อง
ต่าง ๆ พบว่า ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน (Χ = 4.60) ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนกระบวนการให้บริการบอกไว้
ชัดเจน (Χ = 4.48) 

3.4 ความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ จ าแนกตามงาน 
  โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับมาก

ที่สุด (Χ = 4.57)  เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การให้บริการด้าน
ช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ 
เว็บบอร์ด โทรศัพท์ (Χ = 4.59) การให้บริการด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ แบบฟอร์ม
หรือค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย และมีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ (Χ = 4.56)   

  งานด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้ บริการอยู่
ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.61) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า ด้าน
ช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ 
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เว็บบอร์ด โทรศัพท์ (Χ = 4.68) ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่
ทันสมัยในการให้บริการ (Χ = 4.54) 

  งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ช่องทางการให้ บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.56) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการใน
เรื่องต่าง ๆ  พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่
ทันสมัยในการให้บริการ ( Χ = 4.61) ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการ
ให้บริการที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์ , แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจน เข้าใจ
ง่าย และความสมบูรณ์ของข้อมูล สารสนเทศ ตามช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ เอกสาร/คู่มือต่าง ๆ การจัดท า
คู่มือประชาชน (Χ = 4.54) 

  งานด้านรายได้หรือภาษี พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้ 
บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.65) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  
พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค า
ร้องต่าง ๆ ชัดเจน (Χ = 4.70) ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์ (Χ = 4.60) 

  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ช่องทางการให้ บริการอยู่ในระดับมาก (Χ = 4.47) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการในเรื่อง
ต่าง ๆ  พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์ (Χ = 4.53) ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ 
แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย และมีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ  
(Χ = 4.44) 

3.5 ความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จ าแนกตามงาน 
  โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก

ที่สุด (Χ = 4.57) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า การให้บริการด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม  
(Χ = 4.62) การให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า/การตอบ
ข้อซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง  
(Χ = 4.55)   

  งานด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่
ในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.61) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับประชาชนที่มารับ
บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Χ = 4.75) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้
ค าแนะน า/การตอบข้อซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน, เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้น
ในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นมิตร (Χ = 4.57) 

  งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.59) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการใน
เรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย
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ความสุภาพ และเป็นมิตร และเจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม (Χ = 4.63) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับบริการ (Χ = 4.54) 

  งานด้านรายได้หรือภาษี  พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.63) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและ
เหมาะสม ( Χ = 4.71 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับ
ประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน (Χ = 4.55) 

  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก (Χ = 4.44) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง 
ๆ พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและ
เหมาะสม (Χ = 4.53) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และ
กระตือรือร้นในการให้บริการ (Χ = 4.43) 
  3.6 ความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จ าแนกตามงาน 

  โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับ 
มากท่ีสุด (Χ = 4.60) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การให้บริการ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่  และ
กระตือรือร้นในการให้บริการ, ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ 
และมีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ (Χ = 4.62) การให้บริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ (Χ = 4.55) 

  งานด้านการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่
ในระดับมากท่ีสุด (Χ = 4.65) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การ
ให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดง
สถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย (Χ = 4.71) การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 
ได้แก่ ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ และความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่ เป็น
สาธารณูปโภค ได้แก่ ที่นั่งคอยบริการ(Χ = 4.57) 

  งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกอยู่ในระดับด้านมากที่สุด (Χ = 4.61) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
ในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความ
สะดวกในการเดินทางมารับบริการ (Χ = 4.54) การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 
ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่นั่งคอยบริการ และบริการน้ าดื่ม  
(Χ = 4.65) 

  งานด้านรายได้หรือภาษี พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.61) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอา
ใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ (Χ = 4.73) การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยน้อย
ที่สุด ได้แก่  ความเพียงพอของสิ่ งอ านวยความสะดวกที่ เป็นสาธารณูปโภค  ได้แก่  ที่นั่ งคอยบริการ  
(Χ = 4.57) 
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  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน 
สิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด (Χ = 4.54) เมื่อพิจารณาการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
ในเรื่องต่าง ๆ พบว่า การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่
เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ (Χ = 4.44) การให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค  ได้แก่ ห้องน้ า  
(Χ = 4.61 ) 
 

4. ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการที่ท่านประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง 
ผู้รับบริการให้ข้อเสนอเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการในประเด็นที่น่าสนใจ ได้แก่  
1)  ด้านขั้นตอนการบริการ ป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้ชัดเจน 
2)  ด้านช่องทางการให้บริการ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด 

โทรศัพท ์
3)  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม 
4)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ  

และสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภคเหมาะสมและเพียงพอกับผู้รับบริการ 

ผู้รับบริการไม่ให้ข้อเสนอแนะใดๆ ที่เก่ียวกับจุดที่ควรปรับปรุงแก้ไข 
 
 
5.2 อภิปรายผล 

 จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ ประจ าปีงบประมาณ 2563 คณะท างานได้
อภิปรายผลดังนี้ 

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยรวมจ าแนกตามงาน พบว่า ผู้รับบริการพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 91.91  เมื่อพิจารณาจ าแนกตามงาน พบว่า งานที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ งานด้านรายได้หรือภาษี โดยพึงพอใจในระดับมากที่สุด รองลงมาได้แก่ งานด้าน
การศึกษา งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ตามล าดับ 
 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยรวมจ าแนกตามด้าน พบว่า ด้านที่มีความพึงพอใจเฉลี่ยสูงที่สุด 
ได้แก่ ด้านขั้นตอนการบริการ  โดยพึงพอใจในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 คิดเป็นร้อยละ 
ความพึงพอใจ 92.79 รองลงมาได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการให้บริการ และด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 

อย่างไรก็ตาม ผู้รับบริการมักจะมีความคาดหวังในการให้บริการที่ดียิ่งขึ้นเรื่อยๆ องค์กรจึงจ าเป็น
จะต้องพัฒนาและยกระดับการให้บริการแก่ผู้รับบริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งควรมีการจัดสิ่งอ านวย
ความสะดวกแก่ผู้รับบริการหลัก ๆ คือ 

1. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  เป็นส่วนส าคัญที่ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการเพราะผู้ให้บริการมี
ปฏิสัมพันธ์ต่อผู้รับบริการโดยตรง ดังนั้น ควรให้ความส าคัญในการบริหารบุคลากรให้เป็นผู้ที่มีลักษณะที่
เหมาะสมในการให้บริการ เช่น 
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1.1) ทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ เพราะการบริการที่ท าให้ผู้รับบริการประทับใจนั้น ต้องมาจาก
จิตใจและทัศนคติของผู้ให้บริการที่ต้องรับรู้ว่าผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายของการท างานของตน ผู้รับบริการเป็น
บุคคลที่ส าคัญท่ีสุดต้องอ านวยความสะดวกและช่วยเหลือให้เต็มก าลังความสามารถ 

1.2) ความมีมิตรไมตรี การอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการย่อมไม่มีความคุ้นเคยหากไม่มีผู้ใดเอา
ใจใส่ ก็จะเกิดความรู้สึกเคว้งคว้างไม่ทราบว่าตนควรจะติดต่อกับผู้ใด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของผู้ให้บริการ
ย่อมท าให้ผู้รับบริการมีความอบอุ่นใจ 

1.3) ความรู้ ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้  เพ่ือที่จะให้บริการได้ถูกต้อง 
สามารถใช้ความรู้ที่มีช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้ 

1.4) ความสุภาพ ผู้ให้บริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ 
การพัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านนี้ อาจท าได้โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการที่เน้นให้เกิดความสุภาพ
และมนุษยสัมพันธ์ 

1.5) ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ การมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) ที่เต็มอกเต็มใจให้บริการเป็น
จิตวิญญาณของผู้ให้บริการที่ดี และช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเมื่อมารับบริการ 

1.6) ความเสมอภาคในการให้บริการ ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ
ทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ว่าผู้รับบริการนั้นจะมีฐานะ ชาติตระกูล การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดับ
ใด เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานก็ควรที่จะให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มีความเหลื่อมล้ า 

2. ด้านสถานที่ การจัดสภาพแวดล้อมเพ่ืออ านวยความสะดวก การจัดให้มีสถานที่และสภาพแวดล้อม
ที่เหมาะสม เป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่จะช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย 

3. ด้านกระบวนการให้บริการ  กระบวนการให้บริการเป็นสิ่งที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการ  ดังนั้น 
กระบวนการในการให้บริการจะต้องเอ้ือให้เกิดความถูกต้องแม่นย ารวดเร็ว  ท าให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึง
บริการได้ง่าย มีความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการที่สื่อให้ผู้รับบริการได้รับทราบ มีการติดตามผล
การปฏิบัติงานและมีการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่างๆ เพ่ือปรับปรุงบริการอย่างเหมาะสม 
เช่น 

3.1) ความรวดเร็วในการให้บริการ สิ่งที่ผู้รับบริการต้องการเมื่อมารับบริการ คือ การได้รับบริการที่
รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น จึงควรคิดค้นวิธีการลดขั้นตอนในการท างาน เพ่ือสามารถให้บริการได้รวดเร็วที่สุด 

3.2) ความถูกต้องแม่นย า การอ านวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ นอกจากจะต้องท า
ด้วยความรวดเร็วแล้วยังต้องมีความถูกต้อง แม่นย าไม่ผิดพลาด 

3.3) ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย ความสามารถเข้าถึงและให้บริการได้ง่ายเป็นส่วนหนึ่งที่จะท าให้
ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย ดังนั้น จุดที่ให้บริการควรจะมีการกระจายให้ทั่วถึงหรือให้ผู้รับบริการ
สามารถใช้บริการผ่านระบบเครือข่าย อินเตอร์เน็ตได้ 

3.4) ความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ ผู้รับบริการจ านวนมากมักจะไม่มี
ความรู้เกี่ยวกับชั้นตอนการให้บริการตลอดจนไม่ทราบว่าต้องจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบ้างในการติดต่อ  
ในกรณีต่างๆ ดังนั้นการประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลที่ชัดเจนจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่ช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความ
สะดวกมากขึ้น 

3.5) การให้บริการตลอดเวลา ควรจัดให้มีการบริการตลอดเวลาระหว่างการเปิดให้บริการ ไม่มีการ
หยุดพักเที่ยง เพ่ือสามารถให้บริการ ได้อย่างต่อเนื่อง 
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3.6) จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้
โดยง่าย เช่น Website ให้ข้อมูล E-mail เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา ตู้รับ
เรื่องราวร้องทุกข ์

3.7) การติดตามผล เมื่อให้บริการไปแล้วในกรณีท่ีภารกิจยังไม่เสร็จสิ้น ควรที่จะติดตามผลเป็นระยะๆ 
เพ่ือแสดงถึงความเอาใจ ใส่และให้ความส าคัญกับผู้บริการ เป็นการสร้างความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากนี้
ในการติดตามผลก็อาจท าให้ได้รับข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการด าเนินการต่อไปได้ 
 
5.3  ข้อเสนอแนะ 

 การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะการให้บริการจ าแนกตามงานบริการที่รับ
การประเมินที่ค้นพบจากการวิจัยส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้  ดังต่อไปนี้ 
 1. งานด้านการศึกษา 

จากผลการวิจัยพบว่าในส่วนงานด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการด้าน 
ขั้นตอนการบริการน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของขั้นตอนการให้บริการยุ่งยากซับซ้อนน้อย ดังนั้นองค์การ
บริหารส่วนต าบลควรมีการควรปรับปรุงระบบบัตรคิว เพ่ือให้การบริการเป็นไปตามล าดับก่อน - หลังของการมา
ติดต่อขอรับบริการ และให้บริการตามล าดับบัตรคิวอย่างเคร่งครัดโดยไม่มีอภิสิทธิ์ใด ๆ เป็นพิเศษ 

 2. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
จากผลการวิจัยพบว่าในส่วนงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการ

ให้การบริการด้านช่องทางการให้บริการน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องความสมบูรณ์ของข้อมูล สารสนเทศ ตาม
ช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ เอกสาร/คู่มือต่างๆ การจัดท าคู่มือประชาชนน้อย ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลควร
จัดท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กับประชาชนในทุกครัวเรือนเพ่ือให้ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และ
วิธีการติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท  และสามารถจัดเตรียมเอกสาร  หลักฐานได้ครบถ้วนถูกต้อง 

สามารถม าติดต่อได้แล้วเสร็จในครั้งเดียว 
3. งานด้านรายได้หรือภาษี 

จากผลการวิจัยพบว่าในส่วนงานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการ
ด้านช่องทางการให้บริการน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการน้อย ดังนั้น
องค์การบริหารส่วนต าบลควรมีการเพ่ิมช่องทางในการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี ให้หลากหลายมากขึ้น 
เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์ เอกสาร/คู่มือต่าง ๆการจัดท าคู่มือประชาชน เป็นต้น 

4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
จากผลการวิจัยพบว่าในส่วนงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจใน

การให้การบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของความสะดวกของสถานที่
ให้บริการโดยรวมน้อย ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลควรมีการปรับปรุงสถานที่ให้บริการโดยรวมงานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมให้มีความสะดวกและเหมาะสมมากขึ้น 
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แบบส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการและคุณภาพการให้บริการ 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

 
 

รหัสหน่วยงาน 43 : องค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ ฉบับท่ี..… 
 

ค าชี้แจง แบบสอบถามนี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล/
องค์การบริหารส่วนต าบล จังหวัดศรีสะเกษ  ในด้านต่าง ๆ เพื่อน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงการให้บริการ และ
ก าหนดนโยบายการให้บริการแก่ประชาชน ค าตอบของท่านจะไม่มีผลกระทบต่อท่านทางด้านการรับบริการแต่อย่างใด 

 
 

ประเภทบริการจากเทศบาล/องค์การบริหารส่วนต าบล 
  1) งานดา้นการศึกษา 
  2) งานดา้นป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  3) งานดา้นรายได้หรือภาษี 
  4) งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม   

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง:  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงใน  หน้าข้อความที่ตรงกับความเป็นจริงของทา่น 
1.   เพศ   
  1) ชาย     2) หญิง 
 

2.   อายุ   
  1) ต่ ากว่า 17 ปี    2) 18-24 ปี    3) 25-29 ปี       4) 30-39 ป ี
  5) 40-49 ปี    6) 50-59 ปี    7) 60 ปีขึ้นไป 
 

3.  สถานภาพสมรส 
  1) โสด     2) สมรส    3) หย่าร้าง/แยกกันอยู่          4) หม้าย 
 

4.  การศึกษาที่ส าเร็จสงูสุด 
  1) ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า     2) มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 
  3) มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า     4) อนุปริญญาและปริญญาตรี 
  5) สูงกว่าปริญญาตร ี
 

5.  อาชีพหลัก 
  1) รับราชการ/พนักงานของรัฐ   2) รับจ้าง    3) ธุรกิจส่วนตวั 
  4) รัฐวิสาหกิจ/หน่วยงานอ่ืน ๆ   5) ผู้รับบ านาญ   6) เกษตรกรรม/กสิกรรม 
  7) พนักงานท้องถิ่น/เทศบาล  8) ก าลังศึกษา   9) อ่ืน ๆ โปรดระบุ..............  
 

6. รายได้โดยเฉลี่ยต่อเดือนของท่าน 
  1) ไม่มีรายได ้   2) ต่ ากว่า 5,000 บาท  3) 5,001-10,000 บาท 
   4) 10,001-15,000 บาท  5) มากกว่า 15,001 บาท  
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ตอนที่ 2  ข้อมูลการเข้ารับบรกิาร 
ค าชี้แจง:  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงใน  หน้าข้อความที่ตรงกับความเป็นจริงของทา่น 
1.   ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา ท่านมารับบริการในงานนี้จ านวนกี่ครั้ง (โดยประมาณ) 
   1) จ านวน 1 คร้ังต่อเดือน   2) จ านวน 2-3 คร้ังต่อเดือน 
 3) จ านวน 4-5 คร้ังต่อเดือน   4) มากกว่า 5 คร้ังต่อเดือน   

 

2.  ช่วงเวลาที่ทา่นเข้ารบับริการบ่อยคร้ัง  
  1) 08.30-12.00 น.   2) 12.01-13.00 น. 
  3) 13.00-16.30 น.   4) นอกเวลาราชการหรือวันหยดุ 
 

3.  ระยะเวลาในการรับบริการเฉลีย่ต่อคร้ัง 
  1) น้อยกว่า 10 นาที    2) 10-30 นาท ี 
  3) 31-60 นาท ี    4) มากกว่า 1 ชั่วโมง   
 

4. ท่านรับทราบขัน้ตอนของการให้บริการหรือไม่ 
  1) ทราบ      2) ไม่ทราบ 
 

5. ท่านรับทราบข้อมูลข่าวสารตา่ง ๆ ของเทศบาล/องค์การบริหารส่วนต าบลจากแหล่งใดมากที่สดุ 
  1) เว็บไซต์ / สื่อออนไลน ์   2) สิ่งตีพิมพ์ เชน่ จดหมายข่าว หนังสือพิมพ์ 
  3) การติดประกาศตา่ง ๆ     4) ผู้น าชุมชน 
  5) เพื่อนบ้าน     6) บุคลากรของ เทศบาล/อบต.  
  7) เสียงตามสาย    8) อ่ืน ๆ โปรดระบุ..................................... 
 

ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล/องค์การบริหารส่วนต าบล 

ค าชี้แจง:  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง “ระดับความพึงพอใจ” ที่ตรงกับความเปน็จริง โดย 
 5   หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับ มากทีสุ่ด 
 4   หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับ มาก 
 3   หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับ ปานกลาง 
 2   หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับ น้อย 
 1   หมายถึง  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับ น้อยทีสุ่ด 
 

ประเด็นรายละเอียดการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ 
 1) ป้ายขั้นตอนการให้บริการมองเห็นได้ชัดเจน      
 2) ขั้นตอนกระบวนการให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจน      
 3) ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและไม่ซับซ้อน      
 4) การให้ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น การใช้บัตรคิว      

 5) ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม      

2. ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 
  1) มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ เว็บบอร์ด โทรศัพท์      
  2) แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย      
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ประเด็นรายละเอียดการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
  3) มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ ชัดเจน      
  4) มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ      
  5) ความสมบูรณ์ของข้อมูล สารสนเทศ ตามช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ 
เอกสาร/คู่มือต่าง ๆ การจัดท าคู่มือประชาชน 

     

3. ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
  1) เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า/การตอบข้อซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน       
  2) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง      
  3) เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ      
  4) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มและเป็นมิตร      
  5) เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม      
  6) เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับบริการ      
  7) เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญกับประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน      
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยเอ้ือต่อการเข้ารับบรกิาร 
  1) ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
  2) มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย ชัดเจน      
  3) ความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม      
  4) ความเป็นระเบียบในการจัดสถานที่และอุปกรณ์ต่าง ๆ ในการให้บริการ      
  5) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่   
  5.1 ที่จอดรถ      
  5.2 ห้องน้ า      
  5.3 ที่นั่งคอยบริการ      
  5.4 บริการน้ าดื่ม      
  5.5 มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ      

 

ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการบริการในรอบปีที่ผ่านมา 
ผลงานด้านใดที่ท่านรู้สึกประทับใจในการให้บริการ................................................................................... 

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

...............................................................................................................................................................................  
ผลงานด้านใดที่ท่านคิดว่าควรปรับปรุงแก้ไข............................................................................................  

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

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

 

 
 
 

 ขอขอบคุณท่ีท่านเสียสละเวลาและให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม  
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ภาคผนวก  ข 

ภาพการเก็บรวบรวมข้อมูล  
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รูปที่  2  คณะผู้วิจัยลงพ้ืนที่ เ พ่ือเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามกับผู้ ใช้บริการต่างๆ   
ขององค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ 

รูปที่  1  คณะผู้วิจัยลงพ้ืนที่ เ พ่ือเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามกับผู้ ใช้บริการต่างๆ   
ขององค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ 
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รูปที่  3  คณะผู้วิจัยลงพ้ืนที่ เ พ่ือเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามกับผู้ ใช้บริการต่างๆ   
ขององค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ 

รูปที่  4  คณะผู้วิจัยลงพ้ืนที่ เ พ่ือเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามกับผู้ ใช้บริการต่างๆ   
ขององค์การบริหารส่วนต าบลอีเซ อ าเภอโพธิ์ศรีสุวรรณ จังหวัดศรีสะเกษ 


