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ค าน า 

การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตง  
อ าเภอโพนนาแก้ว  จังหวัดสกลนคร  มีวัตถุประสงค์เพื่อความประเมินความพึงพอใจของผูร้ับบรกิาร
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา  ในงานบริการ 4 งาน ได้แก่ งานด้าน
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  งานด้านโยธา  และงานด้าน
การจัดซ้ือจัดจ้าง  โดยเป็นการประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการตามมติที่ 2 
คุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจะน าผลการประเมินไปพัฒนาปรับปรงุคุณภาพการให้บรกิารแก่ผูร้บับรกิาร  
ประกอบการพิจารณาก าหนดประโยชน์ตอบแทนให้กับผู้ปฏิบัติงานในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 การประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้  เป็นการวิจัยเชิงส ารวจโดยเก็บรวบรวมข้อมูลความ
คิดเห็นของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา  คณะวิทยาการจัดการ  
มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  ได้รับมอบหมายให้เป็นผูด้ าเนินการวิจัยอันเป็นความร่วมมือระหว่าง
สถาบันการศึกษากบัหน่วยงานองคก์รปกครองส่วนท้องถ่ิน  เป็นการให้บริการทางวิชาการแก่ท้องถิ่น 

 คณะวิทยาการจัดการ ขอขอบคุณประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 
คณะผู้บริหาร และเจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา ที่มีส่วนร่วมในการให้ข้อมูลจนท า
ให้การด าเนินการวิจัยในครั้งนี้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี 
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บทสรุปผู้บริหาร 

 รายงานการประเมินความพึงพอใจขอฃผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นาตงวัฒนา  อ าเภอโพนนาแก้ว  จังหวัดสกลนคร  ใช้วิธีการวิจัยเชิงส ารวจ  โดยมีัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา  ในงาน
บริการ 4 งานได้แก่ งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้าน
โยธา และงานด้านการจัดซื้อจัดจ้าง 

 การวิจัยในครั้งน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชน
ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา จ านวน 365 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบจัดกลุ่ม  
(cluster sampling)  และแต่ละกลุ่มยกตัวอย่างด้วยการสุ่ม ตัวอย่างแบบบังเอิญ  (accidental  
selection) จากประชากรท้ังหมด  จ านวน 6 ,886 คน ส าหรับเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็น
แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ผลการศกึษา 

  1. โดยภาพรวมรับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตง
วัฒนา  อ าเภอโพนนาแก้ว  จังหวัดสกลนคร ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 
คิดเป็นร้อยละระดับความพึงพอใจ 96.3 

   เมื่อพิจารณาภาพรวมตามงานบริการ ปรากฏว่า ทุกงานบริการผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุด โดยงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 (ระดับความพึงพอใจ
ร้อยละ 96.2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 (ระดับความพึง
พอใจร้อยละ 96.4) งานด้านโยธา คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 (ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.3) และ
งานด้านการจัดซื้อจัดจ้าง คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 (เร่ืองความพึงพอใจร้อยละ 96.1) 

  เมื่อพิจารณาภาพรวมตามคุณภาพการให้บริการ ด้านข้ันตอนการให้ผู้บริการ ระดับความพึงพอใจ
มีค่าสูงสุดเท่ากับ 96.5 รองลงมา คือ งานเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ระดับความพึงพอใจเท่ากับ ร้อยละ 96.4 , 96.3 และ 95.9 
ตามล าดับ 

  2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 
อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร แยกตามงานบริการ 

  งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  ปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
คุณภาพการให้บริการโดยรวมเท่ากับร้อยละ 96.2 โดยด้านข้ันตอนการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจ
สูงสุดเท่ากับร้อยละ 96.6   



 
 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก
ท่ีสุด คุณภาพการให้ บริการโดยรวมเท่ากับร้อยละ 96.4 โดยข้ันตอนการให้บริการ มีระดับความพึง
พอใจสูงสุดเท่ากับร้อยบละ 96.6 

 งานด้านโยธา ปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คุณภาพการให้บริการ
โดยรวมเท่ากับร้อยละ 96.3 โดยข้ันตอนการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 96.6 

 งานด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คุณภาพการ
ให้บริการโดยรวมเท่ากับร้อยละ 96.1 โดยด้านข้ันตอนการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับ
ร้อยละ 96.2  

สรุปผลการประเมินตามมิติที่ 2 คณุภาพการให้บรกิาร 

ตัวชี้วัดที่ 2.1 ร้อยละระดบัความพึงพอใจของผู้รบับรกิาร 

 ความพึงพอใจจากงานบรหิาร 

1. งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 96.2  
2. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผู้รับบริการมีความพึงพอใรร้อยละ 96.4 
3. งานด้านโยธา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยลบะ 96.3 
4. งานด้านจัดซื้อจัดจ้าง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 96.1 

ความพึงพอใจด้านคุณภาพการใหบ้รกิาร 

1. ข้ันตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 96.5 
2. ช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 95.9 
3. เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 96.4 
4. สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 96.3 

ในภาพรวมท้ังงานบริการท้ัง 4 งาน และคุณภาพการให้บริการท้ัง 4 ด้าน ระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการเท่ากับร้อยละ 96.3 ดังน้ัน คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตง
วัฒนา อยู่ในเกณฑ์คะแนนระดับ 10 

ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ              คะแนนคุณภาพการให้บริการ 

  มากกว่าร้อยละ 95 ข้ึนไป                 ระดับ 10 

  ไม่เกินร้อยละ 95      ระดับ 9 

  ไม่เกินร้อยละ 90      ระดับ 8 

  ไม่เกินร้อยละ 85      ระดับ 7 



 
ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ              คะแนนคุณภาพการให้บริการ 

  ไม่เกินร้อยละ 80      ระดับ 6 

  ไม่เกินร้อยละ 75      ระดับ 5 

  ไม่เกินร้อยละ 70      ระดับ 4 

  ไม่เกินร้อยละ 65      ระดับ 3 

  ไม่เกินร้อยละ 60      ระดับ 2 

  ไม่เกินร้อยละ 55      ระดับ 1 

  ไม่เกินร้อยละ 50      ระดับ 0  
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       ต าบลนาตงวัฒนา งานด้านโยธา 

4.7  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน  44 

       ต าบลนาตงวัฒนา งานด้านการจัดซื้อจัดจ้าง 

 

 

 

 

 

 

 



 
บทท่ี 1 

บทน า 

ที่มา และความส าคญั 

 จากพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ 2545 มาตรา 3/1 
ท่ีก าหนดหลักการบริหารราชการแผ่นดินว่าต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขแก่ประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ และการตอบสนองความต้องการของประชาชน ท้ังน้ี โดยมี
ผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน ในการปฏิบัติงานท่ีของส่วนราชการ ใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมือง
ท่ีดี (ราชกิจจานุเบกษา, 2545) ดังน้ัน จึงท าให้มีการจัดต้ังกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถ่ิน
ข้ึน โดยมีภารกิจส าคัญในการส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ในการพัฒนาและให้
ค าปรึกษา แนะน าองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินด้านการจัดท าแผนพัฒนาท้องถ่ิน การบริหารงาน
บุคคล การเงินการคลัง และการบริหารจัดการเพื่อให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีความเข้มแข็ง 
และมีศักยภาพในการให้บริการสาธารณะ มีการบริหารจัดการท่ีดีตามหลักธรรมาภิบาล เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถ่ิน ตลอดจนการบูรณาการแก้ไขปัญหาและการ
พัฒนาท้องถ่ินให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ดังน้ัน องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจึงเป็นรูปแบบ
ของการปกครองท่ีมีการกระจายอ านาจจากรัฐไปยังหน่วยปกครองในระดับท้องถ่ินต่างๆ ซึ่งจะท า
ให้องค์กรเกิดความคล่องตัวในการท างาน เบอร์ส่งผลให้ประชาชนในพื้นท่ีได้มีส่วนร่วมในการ
ปกครองตนเอง อีกท้ังสามารถตรวจสอบการท างานของฝ่ายบริหารท่ีประชาชนเลือกต้ังเข้ามาท า
หน้าท่ีแทน ซึ่งเป็นหลักส าคัญของการปกครองระบอบประชาธิปไตย 

 องค์การบริหารส่วนต าบลเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบหน่ึงท่ีรัฐบาลกระจาย
อ านาจให้ประชาชนในการปกครองตนเอง โดยก าเนิดกิจกรรมเพื่อผลประโยชน์ของรัฐ และ
ผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ิน โดยเฉพาะในปัจจุบันการบริหารงานขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินถือว่ามีความส าคัญมาก เน่ืองจากกระบวนการพัฒนาประเทศท าให้ระบบเศรษฐกิจ
และสังคมขยายตัวอย่างรวดเร็ว ส่งผลกระทบให้ชุมชนท้องถ่ินมีการขยายตัว เกิดกิจกรรมทาง
เศรษฐกิจท่ีซับซ้อนข้ึน ทางด้านการค้า การลงทุน การบริการ จนการจ้างงาน เธอจะได้เจอกันก็
คือปัญหาด้านการจัดบริการสาธารณะมากข้ึน เช่น การจัดการด้านสิ่งแวดล้อม การบริการ
สาธารณสุข การเคหะและชุมชน และด้านการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานในชุมชน เป็นต้น ไม่
ต้องการการเปลี่ยนแปลงไปสู่ความเป็นเมืองในบทบาทของราชการส่วนภูมิภาคกับน้อยลงด้วย
ข้อก าหนดด้านงบประมาณและบุคลากร จึงท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีความจ าเป็นและ
ความส าคัญต่อประชาชนมากข้ึน 

       

    



 
 การบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลจะครอบคลุมภารกิจท่ีเกี่ยวข้องกับ

ประชาชนในพื้นท่ี การให้บริการประชาชนทางด้านคุณภาพและปริมาณไม่ว่าจะเป็นในด้านกระบวนการ/
ข้ันตอนการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และการอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีมี
ผลกระทบต่อการให้บริการแก่ประชาชน โดยเฉพาะการให้บริการส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับประชาชนโดยตรง 
เช่น บริการการศึกษา งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม หมู่ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งาน
พัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน งานส่งเสริมการเกษตรเป็นต้น ดังน้ัน การบริหารส่วนต าบลต้องขยายการ
ให้บริการประชาชนในพื้นท่ีให้ครอบคลุมมากที่สุด เล่นให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมให้มากที่สุด 

องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร จัดต้ังข้ึนตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทย เมื่อวันท่ี 25 ธันวาคม 2539 เรื่อง การจัดต้ังองค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 
อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร มีผลบังคับใช้วันท่ี 24 กุมภาพันธ์ 2540 (ราชกิจจานุเบกษา , 
2539) ปัจจุบันเป็นองค์การบริหารส่วนต าบลขนาดกลาง มีหมู่บ้านในเขตปกครองส่วนท้องถ่ินจ านวน 
12 หมู่บ้าน ได้แก่ บ้านนาทุ่งใหญ่ หมู่ 1,บ้านโพนแคใหญ่ หมู่ 2,บ้านดอนดู่ หมู่ 3,บ้านปุ่งน้อย หมู่4,
บ้านปุ่งใหญ่ หมู่5,บ้านนาตงน้อย หมู่ 6,บ้านป่าผาง หมู่7,บ้านบึงศาลา หมู่8,บ้านโพนแคน้อย หมู่9,
บ้านปุ่งวัฒนา หมู่10,บ้านโพนแคกลาง หมู่11 และบ้านโพนนาแก้ว หมู่12 

องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา ได้ตระหนักถึงความส าคัญของบทบาทหน้าท่ีในการ
ให้บริการเพื่อพัฒนาคุณภาพชีวิตและการสังคมสงเคราะห์แก่ประชาชนในพื้นท่ี ดังน้ัน การศึกษาความพึง
พอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา จึงมีความส าคัญยิ่ง พบ
เป็นการสะท้อนความคิดเห็นของประชาชนในพื้นท่ีต่อบริการต่างๆ เลยนอกจากจะทราบถึงความพึง
พอใจของประชาชนแล้วยังแสดงถึงประสิทธิผลและประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ เพื่อท่ีจะไ ด้น า
ผลการศึกษาไปใช้พัฒนาปรับปรุงการให้บริการแก่ประชาชนในพื้นท่ีได้รับประโยชน์สูงสุด 

 

วัตถุประสงค์ของการศกึษา 

 เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตง
วัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร 

 

ขอบเขตของการศกึษา 

          1. ขอบเขตด้านเน้ือหา เป็นการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
2564 ตามงานบริการและคุณภาพการให้บริการ ดังน้ี 

 
 

 



 
งานบริการ 4 งาน ประกอบด้วย 

1) งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
3) งานด้านโยธา 
4) งานด้านการจัดซื้อจัดจ้าง 

คุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน ประกอบด้วย 

1) ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่ิงทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

1. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

             2.1  ประชากร คือ ประชาชนในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพน
นาแก้ว จังหวัดสกลนคร จ านวน 6,886 คน 

       2.2  กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนท่ีเคยใช้บริการหรือได้รับบริการจากส่วนงานต่างๆ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร จ านวน 365 คน โดยใช้
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งกลุ่ม และในแต่ละกลุ่มเลือกตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รบั 
 การศึกษาครั้งน้ีจะท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาตง ซึ่งมีความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการท่ีเหมาะสมสอดคล้องกับ
พื้นท่ีและความต้องการของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา ดังน้ี 

 1.  ประโยชน์เชิงนโยบาย ผู้บริหารหน่วยงานสามารถน าผลจากการประเมินไปใช้เป็นข้อมูล
ประกอบการจัดท ากรอบในการก าหนดนโยบาย ยุทธศาสตร์ แผนงาน โครงการ/กิจกรรม ในการบริหาร
จัดการงานด้านต่างๆขององค์กร ไม่เหมาะสมและสอดคล้องกับพื้นท่ีบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นาตงวัฒนา 

2.  ประโยชน์เชิงปฏิบัติ บริหารหน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีระดับปฏิบัติ สามารถน าผลการประเมิน
ไปใช้เป็นแนวทางการพัฒนาปรับปรุงให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา ให้มีคุณภาพ
ยิ่งข้ึน 

3.  ประโยชน์เชิงวิชาการ หน่วยงานสามารถน าองค์ความรู้ท่ีได้จากการวิจัยไปประยุกต์ใช้ในการ
ประเมินงานบริการด้านอื่นๆ เพื่อให้เกิดประโยชนสูงสุดต่อประชาชนท่ีมาใช้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลนาตงวัฒนา 

 



 
 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 1.  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ ความต้องการของประชาชนใน
พื้นท่ีท่ีได้รับจากการให้บริการตามงานบริการหรือโครงการ/กิจกรรมขององค์การส่วนบริหารส่วนต าบล
นาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร 

 2.  ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนท่ีได้รับบริการจาการให้บริการตามงานบริการหรือโครงการ/
กิจกรรมขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร โดยได้รับผลจาก
งานบริการหรือโครงการ/กิจกรรมน้ัน 

 3.  การให้บริการ หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 
อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร จากงานบริการ 4 งาน ได้แก่ งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านโยธา และงานด้านการจัดซื้อจัดจ้าง 

 4.  เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตง
วัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร ตามงานบริการหรือโครงการ/กิจกรรม รวมถึงวิทยากร
โครงการ/กิจกรรมท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร จัด
ให้บริการแก่ประชาชน 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
บทท่ี 2 

การทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 

 

 การศึกษาครั้งน้ี เป็นการประเมิอนความพึงพอใจของประชาชนซึ่งเป็นผู้รับบริการท่ีมีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร โดยคณะผู้วิจัย
ได้ทนทวนวรรณกรรมด้านแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อใช้เป็นกรอบในการวิจัย ดังน้ิ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2. แนววคิดเกี่ยวกับการบริการ 
3. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
4. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
5. ข้อมูลพื้นฐานองค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 การศึกษาความพึงพอใจเป็นการศึกษาด้านการให้บริการซึ่งมู้เกี่ยวข้อง 2 ฝ่าย คือ ผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการ ในประเด็นผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการของผู้ให้บริการมากน้อยเพียงใด 

 ความหมายของความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษ “Satisfaction” ตามพจนานุกรมด้าน
จิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin, 1968, p.437 อ้างถึงนายวันชัย แก้วศิริโกมล , 2550, หน้า 6) 
หมายถึง ความรู้สึกของผู้รับบริการท่ีมีต่อสถานประกอบการจากการเข้าไปใช้บริการในสถานปรระกอบ
การ 

 เชลลี่ (Shelly, 1975) สรุปว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก 2 แบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึก
ทางบวก และความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกเมื่อเกิดข้ึนแล้วจะท าให้เกิดความสุข 
ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีต่างจากความรู้สึกทางบววกอื่นๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลับ 
ความสุขสามารถท าให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนอีก หรือมีความรู้สึกมากข้ึน จะเห็นได้ว่าความสุขเป็น
ความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความสุขน้ีมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอื่นๆ 
 คูลเลน (Cullen, 2001, p p.664) ได้ให้ค าจ ากัดความ ความพึงพอใจเป็นความรับรู้ของบุคคล
ท้ังท่ีเกิดข้ึนในระยะสั้นและระยะยาวท่ีมีต่อคุณภาพการบริการต่างๆ ท้ังในระดับแคบท่ีเกี่ยวกับ
คุณลักษณะในการให้บริการ เช่น ความรับผิดชอบ ความน่าเช่ือถือน่าไว้วางใจของผู้ให้บริการ เป็นต้น 
และในระดับกว้างท่ีเป็นมุมมองของผู้รับบริการท่ีได้รับจาการใช้บริการทุกประเภท ซึ่งน าไปสู่การสรุป
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อองค์กร 



 
 คอลเลอร์ และ เคลเลอร์ (Kotler & Keller, 2012, p.128) ให้ความหมายความพึงพอใจ คือ 
ระดับความรู้สึกท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการให้บริการกับความคาดหวัง
ของลูกค้า ถ้าลูกค้าได้รับบริการสูงกว่าความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจ ในทางตรงกันข้ามถ้าลูกค้า
ได้รับบริการต่ ากว่าความคาดหวังก็จะเกิดความไม่พอใจ 

 สมหมาย  เปียถนอม (2551 หน้า 10) ความพึงพอใจเป็นทัศนคติอย่างหน่ึงท่ีมีลักษณะเป็น
นามธรรม ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ เป็นความรู้สึกมีความสุขเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการ
ของตนเองในสิ่งท่ีขาดหายไป และตัวก าหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลท่ีมีผลต่อการเลือกที่
จะปฏิบัติในกิจกรรมน้ันๆ ความพึงพอใจจะท าให้บุคคลเกิดความสบายใจแล้วมีความสุข รวมท้ัง
สภาพแวดล้อมต่างๆที่เกี่ยวข้องก็เป็นปัจจัยท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 

 อเนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ (2554 หน้า 170) ได้ให้ความหมายของความ
พึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจเป็นภาวะการแสดงออกถึงระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่ง
ใดสิ่งหน่ึง อันเป็นผลมาจากการประเมินคุณภาพและการรับรู้สิ่งน้ันๆ 

 จากความหมายและค าก าหนดความของความพึงพอใจท่ีกล่าวมา สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ
เกี่ยววข้องความสัมพันธ์กับทัศนคติ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติในทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อสิ่งต่างๆ 
หรือเรื่องราวต่างๆ โดยความพึงพอใจของแต่บุคคลจะมีมากน้อยแตกต่างกันหรือเหมือนกันก็ได้ ข้ึนอยู่กับ
ความคาดหวังกับการบริการที่ได้รับ รวมท้ังสภาพแวดล้อมและปัจจัยต่างๆ ท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจ 

 ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 จากความหมายของความพึงพอใจ ท่ีเกิดจากความรู้สึกมีความสุขเมื่อได้รับผลส าเร็จตาม
เป้าหมาย และความต้องการหรือแรงจูงใจ โดยการเปรียบเทียบผลจากการให้บริการกับความคาดหวั ง 
ดังน้ัน ทฤษฎีด้านความพึงพอใจจึงเกี่ยวข้องกับทฤษฎีด้านแรงจูงใจ และทฤษฎีความคาดหวัง ซึ่ง
อุกกฤษฎ์  ทรงชัยสงวน (2543) ได้รวบรวมไว้ ดังน้ี 

 1. ทฤษฎีแรงจูงใจ 

 มนุษย์มีความต้องการในด้านต่างๆ โดยจะเรียงล าดับจากความต้องการข้ันพื้นฐาน เพื่อการอยู่
รอดไปจนถึงความต้องการทางสังคม การยอมรับคุณค่าของตนเองจากกลุ่ม และการพัฒนาตนเองให้
ก้าวหน้ายิ่งข้ึนไป (2543) ได้รวบรวมไว้ ดังน้ี 

 โดยแรงจูงใจน้ันเป็นปัจจัยหน่ึงท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ เป็นปัจจัยกระตุ้นให้ผู้ ปฏิบัติงานเกิด
ความพึงพอใจ เช่น การยอมรับ ความส าเร็จ และความก้าวหน้าในหน้ารท่ีการงาน แต่ก็มีปัจจัยขัดขวาง
ความพึงพอใจ คือ ปัจจัยการบริหารจัดการในองค์กร เช่น นโยบายขององค์กร สภาพแวดล้อมในการ
ท างาน และความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (ทฤษฎีแรงจูงใจของ Her Berg) ซึ่งปัจจัยดังกล่าว ก็คือ ความ
ต้องการของมนุษย์ ได้แก่ ความต้องการความส าเร็จ ความต้องการมีอ านาจ และความต้องการ
ความสัมพันธ์ (ทฤษฎีแรงจูงใจของ McCelland) 



 
 2. ทฤษฎีความคาดหวัง 

 แรงจูงใจว่าเป็นความคาดหววังของบุคคลท่ีมีต่อความสามารถในการท างานของตนเอง และ
ผลลัพธ์ท่ีจะได้รับจากการท างานน้ัน โดยการประเมินความเป็นไปได้ของผลลัพธ์ท่ีเกิดข้ึนแล้วถึงปฏิบัติ 
ดังน้ัน มนุษย์จะร่วมกิจกรรมท่ีคาดหวังว่าจะได้รับรางวัลหรือสิ่งท่ีปรารถนา (ทฤษฎีความคาดหวังของ 
Vroom) 

 กรณีการบริโภคสินค้าหรือบริการ ความคาดหวังของผู้บริโภค หมายถึง ทัศนคติเกี่ยวกับความ
ปร า รถนา หรื อ คว า ม ต้ อ ง ก า รข อ งผู้ บ ริ โ ภ ค ท่ี ค า ด หมา ยว่ า จ ะ เ กิ ด ข้ึ นจ า ก ก า ร บ ริ ก า ร
(Parasuraman,Zeitthaml & Berry, 1988, p.16) ซึ่งความคาดหวังของผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้าและ
บริการจะมีลักษณะแตกต่างกันไปข้ึนอยู่กับสถานการณ์ กลุ่มประชากร และประสบการณ์ในการรับ
บริการ (Lovelock, 1996) เช่น ลูกค้าทราบว่าไม่มีการบริการอาหารในเท่ียวบินระยะสั้นในประเทศ แต่
ลูกค้าคาดหวังว่าจะต้องมีบริการอาหารในเท่ียวบินระหว่างประเทศ เป็นต้น 

 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ โดยปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีดังน้ี (อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  
อดุลพัฒนกิจ, 2548: พิมล  เมฆสวัสด์ิ, 2549) 

 1.  ผลิตภัณฑ์บริก่าร ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดข้ึนเมื่อได้รับบริการท่ีมีคุณภาพและ
ระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ 

 2.  ราคาบริการ ผู้รับบริการจะประเมินคุณภาพ และรูปแบบการบริการเทียบกับราคาค่าบริการ
ท่ีต้องจ่าย 

 3.  สถานท่ีบริการ เป็นการตอบสนองความต้องการในการเข้าถึงบริการได้สะดวก ย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท้ังท าเลที่ต้ังและมีสถานท่ีบริการอย่างท่ัวถึง 

 4.  การส่งเสริมแนะน าการบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดข้ึนได้จากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพการบริการไปในทางบวก ท าให้ผู้รับบริการมีคววามรู้สึกอยาก
ใช้บริการ 

 5.  ผู้ให้บริการ ท้ังผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติ โดยผู้บริหารจะท าหน้าท่ีวางนโยบายการ
บริการให้สอดคล้องตามความต้องการของผู้รับบริการ ส่วนเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติก็ให้บริการด้วยพฤติกรรมท่ี
จะพร้อมให้บริการด้วยความสนใจ เอาใจใส่ และเต็มใจให้บริการ 

 6. สภาพแวดล้อมของการบริการและบรรยยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการท่ีมักช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ได้แก่ การออกแบบอาคารสถานท่ี การตกแต่ง
สถานท่ี การจัดแบ่งพื้นท่ีอย่างเป็นสัดส่วน รวมถึงวัสดุอุปกรณ์หรือเครื่องมือในการให้บริการ 



 
 7.  กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานมีความ
คล่องตัวในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและมีคุณภาพ 

 จากท่ีกล่าวมา สรุปได้ว่า ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอกเวลาตามสภาพแวดล้อม
และสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน ซึ่งผันแปรไปตามปัจจัยท่ีเข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของแต่ละบุคคล 
นอกจากน้ีความพึงพอใจยังเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกมาเป็นระดับมากน้อย โดยข้ึนอยู่กับความ
แตกต่างของการประเมินสิ่งท่ีได้รับกับสิ่งท่ีคาดหวัง ซึ่งมีปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
คือ ตัวผลิตภัณฑ์บริการ ราคาค่าบริการ สถารท่ีให้บริการ การแนะน าบริการ ผู้ให้บริการ สภาพแวดล้อม
ในการบริการ และกระบวนการบริการ 

 แนวคดิเกี่ยวกบัทศันคต ิ

 ความพึงพอใจมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติ โดยสามารถประเมินจากความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของแต่ละบุคคล ซึ่งความรู้สึกของคนเป็นองค์ประกอบหน่ึงของทัศนคติ นอกเหนือจาก ความคิด
และพฤติกรรม (Allport, 1935) โดยความรู้สึกจะส่งผลต่อทัศนคติ เช่น ความรู้สึกทางบวก ได้แก่ 
ความชอบ ความพอใจ ความเห็นใจ ส่วนความรู้สึกทางลบ ได้แก่ ความไม่ชอบ ความไม่พอใจ ความกลัว 
และรังเกียจ ส่วนความคิด เป็นการแสดงทัศนคติออกมาว่าถูกหรือผิด ดีหรือไม่ดี จากการให้บริการ ได้แก่ 
หน่วยงานท่ีให้บริการ ความหลากหลายของบริการอัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ การแนะน าบริการ 
คุณภาพของการบริการ และความคุ้มค่าของค่าใช้จ่าย ส าหรับพฤติกรรม เป็นความพร้อมท่ีจะกระท า 
หรือพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อท่ีมาของทัศนคติ 

 จะเห็นว่า ความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติ ซึ่งไม่จ าเป็นต้องแสดงหรือ
อธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ ดังน้ัน การวัดความพึงพอใจจึงเป็นการวัดความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล 
ด้วยเหตุน้ีการประเมินความพึงพอใจจึงต้องค านึงถึงหลักของการววัดทัศนคติ (บุญธรรม  กิจปรีดา
บริสุทธิ์, 2551)  ได้แก่  1) สิ่งเร้าหรือสิ่งท่ีต้องการท าเพื่อกระตุ้นให้แสดงกิริยาออกมา  2) ทิศทาง
ทัศนคติต้องเป็นเส้นตรงต่อเน่ืองกันลักษณะซ้ายไปขวา และบววกไปลบ  3) ความเข้มของทัศนคติ กิริยา
และความรู้สึกท่ีต้องแสดงออกต่อสิ่งเร้า มีปริมาณมากหรือน้อยแตกต่างกันไป เช่น ชอบมาก ชอบน้อย 
เป็นต้น 

 

 

 

 

 

 



 
แนวคดิเกี่ยวกบัการบริการ 

 ในปัจจุบันการบริการได้เข้ามามีบทบาทส าคัญต่อชีวิตประจ าวันเป็นอย่างมาก เน่ืองจากรูปแบบ
การด าเนินชีวิตและความต้องการของผู้คนเปลี่ยนแปลงไปตามสภาพความเป็นอยู่และค่านิยมของสังคม 
ผู้คนยุคใหม่มีความสนใจความอยู่ดีกินดี ความสะดวกสบาย และการใช้ชีวิตท่ีรวดเร็วมากขึ้น จึงท าให้เกิด
ความต้องการบริการท่ีดีและมีคุณภาพ การบริการจึงมีความส าคัญ โดยมีประเด็นในการศึกษา ได้แก่ 
ความหมายของการบริการ หลักของการบริการ และคุณภาพการให้บริการ ดังน้ี 

 ความหมายของการบริการ 

 การบริการ ตามความหมายในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสภา แปลว่า การปฏิบัติ การรับใช้ให้
ความสะดวกต่างๆ เช่น โรงแรมน้ีบริการลูกค้าดีมาก การบริการลูกค้าของบริษัทเราตั้งอยู่บนพื้นฐานของ
ความสะดวกสบายและให้ลูกค้าได้รับประโยชน์สูงสุด (ราชบัณฑิตยสภา, 2554) 

 สมิต  สัชฌุกร (2550, หน้า 13) ให้ความหวมายว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานท่ีกระท าหรือ
ติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ ในทางใดทางหน่ึง ด้วยวิธีการ
หลากหลายเพื่อให้บุคคลต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็นการให้บริการท้ังสิ้น รวมท้ัง
การอ านวยความสะดวก การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็ถือเป็นการบริการ 

 คอทเลอร์ และ เคลเลอร์ (Kotler & Keller, 2012) การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือ
ความพึงพอใจท่ีสนองความต้องแก่ลูกค้า โดยมีคุณลักษณะส าคัญ ดังน้ี 

 1.  ไม่สามารถจับต้องได้ ดังน้ัน ผู้ให้บริการต้องหาหลักประกันท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์
จากการบริการ เช่น ผู้ให้บริการต้องแต่งตัวดี บุคลิกดี พูดจาดี เครื่องมือหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการต้องมี
ประสิทธิภาพ 

 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ การให้บริการเป็นท้ังการผลิตและการบริโภค เพราะต้อง
ผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ในวงจ ากัดในเร่ืองอของเวลา 

 3.  ไม่แน่นอน การบริการมีความไม่แน่นอน ข้ึนอยู่กับว่าผู้ขายบริการเป็นใคร จะให้บริการเมื่อใด 
ท่ีไหน อย่างไร 

 4.  ไม่สามารถเก็บไว้ได้ การบริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอื่น ดังน้ัน ถ้าลักษณะความ
ต้องการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า 

 โดยสรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคล
หรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลการกระท า
น้ันๆ โดยการบริการท่ีดีเป็นการกระท าท่ีสามารถตอบสนองความต้องการผู้ใช้บริการได้ตรงกับสิ่งท่ี
คาดหวังไว้ ซึ่งท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึกดีและประทับใจต่อสิ่งท่ีได้รับ 

 



 
 หลักของการบรกิาร 

 ในการบริการผู้ให้บริการต้องค านึงถึงหลักในการบริการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดหรือเกิด
ประโยชน์สูงสุดแก่ผู้รับบริการ ดังน้ี (สุนันทา  ทวีผล, 2550, หน้า 13) 

 1.  หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ คือ บริการน้ันต้องตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือท้ังหมด ไม่ใช่บริการท่ีจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ เพราะ
จะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการให้บริการ ละยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานด้วย 

 2.  หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเน่ืองและสม่ าเสมอ ไม่ใช่
ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้ให้บริการ 

 3.  หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดน้ันจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาคและเท่า
เทียมกัน 

 4.  หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องมีคววามเหมาะสมกับต้นทุนและ
ไม่มากเกินกว่าผลท่ีจะได้รับ 

 5.  หลักความสะดวก บริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย สะดวก 
สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากแก่ผู้ให้บริการ และผู้ใช้บริการ
มากจนเกินไป 

 สรุปได้ว่า การให้บริการเป็นกิจกรรมท่ีมีวัตถุประสงค์ในการตอบสนองคววามต้องการของบุคคล 
โดยค านึงถึงความสอดคล้องหรือความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ มีความสม่ าเสมอด้วยการให้บริการ
อย่างต่อเน่ือง ความเสมอภาคท่ีทุกคนสามารถใช้บริการได้อย่างเท่าเทียมกัน และต้องมี ความประหยัด
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ รวมท้ังต้องสะดวกสบายและรวดเร็ว 

 คุณภาพการให้บริการ 

 คุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดหน่ึงท่ีน ามาประยุกต์ใช้ในกระบวนการปฏิรูประบบบริหารของ
ภาครัฐ โดยน ามาใช้เป็นเครื่องมือวัดสมรรถนะในการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ คุณภาพ
การให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องจาการให้บริการ และเป็นสิ่งส าคัญที่สุด
ในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่ง คุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวังของ
ผู้รบับริการเป็นสิ่งท่ีควรท า เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ (ชัชวาล  ทัตศิวัช, 2554) 

 การประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยพื้นฐานแล้วเป็นเรื่องท่ียาก เพราะธรรมชาติของงาน
บริการมีความไม่แน่นอน จับต้องไม่ได้และคาดหมายล าบาก แต่อย่างไรก็ตามสามารถประเมินคุณภาพ
การให้บริการจากองค์ประกอบ 2 ส่ววน ดังน้ี (Gronroos, 2000) 

 1.  คุณภาพท่ีผู้รับบริการคาดหวัง ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่างๆ ได้แก่ การสื่อสารทาง
การตลาด ภาพลักษณ์ขององค์กร การสื่อสารแบบปากต่อปาก และความต้องการของลูกค้า 



 
 2.  คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้า ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัยคุณภาพ
เชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าท่ี 

 ผู้รับบริการจะท าการประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวังกับ
คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ของการใช้บริการ คุณภาพท้ังสองด้านสอดคล้องกันหรือไม่ หรือมีความ
แตกต่างกันอย่างไร และเมื่อน ามาพิจารณาร่วมกันแล้วจะกลายเป็นคุณภาพท่ีลูกค้ารับรู้ท้ังหมด หากผล
การเปรียบเทียบ พบว่า คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือสอดคล้องกับคุณภาพท่ีคาดหวังจะ
ท าให้ผู้บริการประเมินคุณภาพการให้บริการได้ว่าดีหรือไม่ดี 

 การเลือกใช้บริการของผู้รับบริการโดยส่วนใหญ่นอกจากจะค านึงถึงภาพลักษณ์ขององค์กรและ
ความต้องการส่วนบุคคลแล้ว คุณภาพการให้บริการสามารถพิจารณาได้จากคุณลักษณะต่างๆ ของการ
บริการ (Steve & Cook, 1995, p.53) ได้แก่ การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ ความสะดวกของท าเลท่ีต้ังในการเข้ารับบริการ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจของการให้บริการ 
การให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการ ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ คุณภาพการ
ให้บริการท้ังระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการรับบริการ ช่ือเสียงของบริการท่ีได้รับ รวมถึงการยก
ย่องชมเชยในการบริการ ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เช่ียวชาญโดยเฉพาะ และความรวดเร็วใน
การให้บริการ 

 การวัดความพึงพอใจจากการบริการ 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นเป้าหมายส าคัญท่ีผู้ให้บริการท้ังหลายต้องน ากลยุทธ์ทางการ
จัดการและกลยุทธ์ทางการตลาดมาประยุกต์ใช้ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อท าให้ผู้รับบริการเกิดความ
ประทับใจในบริการและบอกต่อในคุณภาพการบริการ ดังน้ัน ความพึงพอใจจึงเป็นประเด็นท่ีมี
ความส าคัญต่อบุคคลหลายฝ่าย ดังน้ี (อเนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, 2548) 

 1.  ด้านผู้ให้บริการ การจัดบริการให้แก่ผู้รับบริการน้ัน สิ่งท่ีผู้ให้บริการควรค านึงถึง มีดังน้ี 

  1.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการน้ัน ซึ่งเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของบริการ โดย
รูปแบบการบริการท่ีดีจะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 
นอกจากน้ี ความพึงพอใจของผู้รับบริการยังใช้ในการประเมินคุณภาพการให้บริการ เช่น สถานท่ี อุปกรณ์ 
ความน่าเช่ือถือ ความเต็มใจบริการ ความรู้และความสามารถในการให้บริการ เป็นต้น 

  1.2 ความพึงพอใจของเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน เป็นตัวช้ีวัดคุณภาพและความส าเร็จของ
งานบริการ โดยการบริการจะดีเพียงใดน้ัน เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานต้องมีความพอใจในงานของตน ซึ่งท าให้
เกิดความทุ่มเทท างานและน าไปสู่ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 2.  ด้านผู้รับบริการ สิ่งท่ีผู้รับบริการมุ่งหวังจากการมาใช้บริการ คือ ความสะดวกสบาย ความ
รวดเร็วและคุณภาพการบริการที่ดี ดังน้ัน ความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพการให้บริการ ดังน้ี 

  2.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นสิ่งส าคัญท่ีผู้ให้บริการต้องตระหนักและจัดให้มี
อย่างเพียงพอ เกิดการแข่งขันในการให้บริการ ส่งผลให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพมากข้ึน 



 
  2.2 ความพึงพอใจของเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน ช่วยพัฒนาคุณภาพการให้บริการ จากการ
ท างานด้วยความเต็มใจ ทุ่มเท ส่งผลให้คุณภาพการให้บริการสูงข้ึนและมีความหลากหลายมากขึ้น 

 การวัดผลความพึงพอใจในการบริการ เป็นวิธีการท่ีท าให้ทราบผลของการให้บริการ ผู้รับบริการ
จะมีความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด และมีความต้องการอย่างไร หรือมีปัญหาอะไรบ้างในการใช้บริการ 
โดยผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีขององค์กรมีหน้าท่ีในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ
ในการให้บริการ และเกิดประสิทธิผลแก่ผู้รับบริการ 

 โดยสรุป การวัดความพึงพอใจในการบริการเป็นการวัดความรู้สึกหรือทัศนคติของผู้รับบริการท่ีมี
ต่อสิ่งต่างๆ โดยความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะมากน้อยแตกต่างกัน ข้ึนอยู่กับความคาดหวังจากการ
บริการท่ีได้รับเปรียบเทียบกับผลท่ีได้รับจากบริการ รวมท้ังการรับรู้คุณภาพการให้บริการและการเสนอ
ให้บริการ ซึ่งผู้ให้บริการด าเนินการผ่านกระบวนการบริการต่างๆ โดยผู้รับบริการจะประเมินผู้ให้บริการ
ว่ามีการด าเนินการอย่างเหมาะสมมากน้อยเพียงใด คุณภาพการให้บริการเป็นอย่างไร ซึ่งจะน าไปสู่ความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ 

 วิธีการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 จากหลักการวัดความพึงพอใจ ซึ่งสามารถประเมินจากการวัดทัศนคติหรือความรู้สึกของบุคคล 
ดังน้ัน สามารถวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้ดังน้ี (สาโรช  ไสยสมบัติ, 2534, หน้า 39)  

 1.  สังเกตเป็นวิธีหน่ึงท่ีจะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยการสังเกต
พฤติกรรมก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังรับบริการ เช่น สังเกตจาการพูด สีหน้า กิริยา
ท่าทาง ความถี่ในการมารับบริการ เป็นต้น 

 2.  การสัมภาษณ์เป็นวิธีการท่ีต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ในการจูง
ใจให้ถูกสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง การสัมภาษณ์เป็นวิธีท่ีประหยัดและมีประสิทธิภาพ 

 3.  การใช้แบบสอบถามซึ่งเป็นวิธีการท่ีนิยมใช้กันแพร่หลายวิธีหน่ึง ท าโดยการร้องขอหรือขอ
ความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีต้องการวัด ให้แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนดค าตอบไว้ให้
เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยข้อค าถามจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่างๆ จากการบริการท่ี
ได้รับ เช่น ลักษณะการให้บริการ สถานท่ีบริการ บุคลากรท่ีให้บริการ เป็นต้น 

 แบบสอบถามท่ีใช้วัดความพึงพอใจเป็นมาตรวัดทัศนคติ (attitude scale) ท่ีเรียกว่า มาตร
ประมาณค่า (rating scale) โดยแบ่งเป็น 5 ประเภท ได้แก่ มาตรวัดแบบแบ่งกลุ่มค าตอบ มาตรวัดแบบ
ลิคเคอร์ท (Likert scale) มาตรวัดแบบใช้ค าท่ีมีความหมายตรงข้ามกัน มาตรวัดแบบให้คะแนนมากกว่า
หรือน้อยกว่า และมาตรวัดแบบแบ่งคะแนนรวม ซึ่งแต่ละประเภทต่างมีข้อดีและข้อจ ากัดท่ีแตกต่างกัน 
ดังน้ัน การเลือกใช้มาตรวัดแบบใดข้ึนอยู่ลักษณะตัวแปรภาวะสันนิษฐานและข้อจ ากัดของการศึกษา 
(สุวิมล  ติรกานนท์, 2557) 

 



 
 บรกิารสาธารณะ  

 บริการสาธารณะ เป็นการให้บริการประชาชนหรือการอ านวยความสะดวกท่ีหน่วยงานของรัฐจัด
ให้แก่ประชาชน โดนให้ประชาชนไปรับบริการท่ีหน่วยงานของรัฐ หรืออาจส่งเจ้าหน้าท่ีออกไปให้บริการ
ในจุดท่ีสะดวกส าหรับประชาชน ประกอบด้วย ผู้รับบริการ ระบบบริการ และผลการให้บริการ (ปรัชญา 
เวสารัชช์, 2540) รัฐบาลจะให้บริการแก่ประชาชนได้ในวงกว้าง แต่หน่วยงานส่วนท้องถ่ินจะให้บริการ
เฉพาะประชาชนในท้องถ่ินของตน ดังน้ัน การบริการในท้องถ่ินจึงเน้นคุณภาพการบริการเพื่อให้
ประชาชนเกิดความพึงพอใจ โดยเฉพาะบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินท่ียึดการบริการ
แก่ประชาชนเป็นเป้าหมายส าคัญ ภายใต้หลักการพื้นฐานของบริการสาธารณะ ดังน้ี (Millet, 1954) 

 1.  การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการ ทุกคนสามารถใช้บริการ
ได้อย่างเท่าเทียม ดังน้ัน ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในทุกแง่มุมของกฎหมาย 
ไม่มีการแบ่งแยก กีดกันในการให้บริการ 

 2.  การให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง การให้บริการต้องตรงเวลา ถ้าไม่ตรงเวลา จะถือว่าผลการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐไม่มีประสิทธิผล คือ ประชาชนไม่พึงพอใจบริการน่ันเอง 

 3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการจะต้องมีจ านวนบริการและสถานท่ี
ให้บริการอย่างเหมาะสมและเพียงพอ 

 4.  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง คือ การให้บริการท่ีเป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของ
ประชาชนเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการที่จะหยุดเมื่อใดก็ได้ 

 5.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า คือ มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน แสดงถึงการ
เพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะให้บริการได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

 6.  ผู้ให้บริการสาธารณะต้องวางตัวเป็นกลาง หมายถึง ให้บริการโดยไม่ใช้อารมณ์ มีกิริยาท่าทาง 
และวาจาท่ีสุภาพ 

 สรุป  ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการสาธารณะ แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 1) กระบวนการ
ให้บริการ เช่น ข้ันตอนการให้บริการ ความสะดวกรวดเร็ว ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการ
2) การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งสะท้อนจากช้องทางการให้บริการ และความเพียงพอ
ของบริการ รวมถึงประโยชน่ีผู้รับบริการได้รับ 3) เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ เป็นการแสดงถึงทักษะ ความรู้
ความสามารถ และคุณลักษณะท่ีดีของผู้ให้บริการ และ 4) สภาพแวดล้อมในการให้บริการ เช่น สถานท่ีมี
ความสะอาด สิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ เป็นต้น 

 ดังน้ัน ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการตามภารกิจขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินจะวัดจากคุณภาพการให้บริการโดยให้สอดคล้องกับคุณภาพการบริการสาธารณะ ดังน้ี 

 1.  ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ 
การประชาสัมพันธ์ การติดต่อประสานงาน ข้ันตอนการให้บริการ ความเหมาะสมของระยะเวลาในการ
ให้บริการ รวมท้ังความถูกต้องเหมาะสม ความรวดเร็วในการบริการ 



 
 2.  ด้านช่องทางการให้บริการ เป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ได้แก่ การแจ้ง
ช่องทางการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ อุปกรณ์หรือเครื่องมือส าหรับให้บริการ 

 3.  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ได้แก่ ทักษะ ความรู้ ความสามารถ กิริยามารยาท ความมีมนุษย
สัมพันธ์ ความเอาใจใส่ทุ่มเท และความรวดเร็ว ความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน 

 4.  ด้านการอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกันด้านสภาพแวดล้อมในการ
ให้บริการ ได้แก่ สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น วัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือต่างๆ เอกสารความรู้ปร ะกอบ
กิจกรรม และความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก ช่องทางการรับฟังข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 

 ส าหรับการศึกษาครั้งน้ี จะวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการด้วยมาตรวัดแบบลิทเคอร์ท เน่ืองจาก 
การเก็บรวบรวมข้อมูลจะใช้แบบสอบถามความพึงพอใจไม่ใช่การสัมภาษณ์ และข้อค าถามมีลักษณะเป็น
พฤติกรรมเพื่อวัดทัศนคติต่อเรื่องใดเร่ืองหน่ึง 

 บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล 

 การจัดการบริการสาธารณะท่ีอยู่ในอ านาจองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องมีลักษณะเป็นภารกิจท่ี
ตอบสนองความต้องการของคนในท้องถ่ินและสามารถแยกออกหรือมีลักษณะแตกต่างจากท้องถ่ินอื่น 
เป็นภารกิจท่ีใกล้ชิดกับคนในท้องถ่ินและเกี่ยวข้องกับชีวิตประจ าวันของคนในท้องถ่ิน ได้แก่ สวัสดิการ
ของคนในท้องถ่ิน และการอ านวยความสะดวกในการด ารงชีวิตของคนในท้องถ่ิน 

 รัฐบาลก าหนดให้มีการถ่ายโอนภารกิจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินตามพระราชบัญญัติ
ก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ านาจให้อก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน พ.ศ. 2542 ซึ่งมีภารกิจ
ขององค์การบริหารส่วนต าบล 7 ด้าน ดังน้ี 

 1.  ภารกิจด้านโครงสร้างพื้นฐาน ประกอบด้วย 1) จัดให้มีและการบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก 
2) ให้มีน้ าเพื่อการอุปโภคบริโภค และการเกษตร 3) ให้มีและบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอื่น  

4) ให้มีและบ ารุงรักษาทางระบายน้ า 5) การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่นๆ 6) การสาธารณูปการ
และ 7) การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร 

 2.  ภารกิจด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ประกอบด้วย 1) การพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ 
และผู้พิการ 2) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ 3) ให้มีและบ ารุงสถานท่ีประชุม การกีฬา การพักผ่อน
หย่อนใจและสวนสาธารณะ 4) บ ารุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 5) การส่งเสริมการฝึก
และการประกอบอาชีพ 6) การจัดการศึกษา 7) การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก
สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส 8) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับท่ีอยู่อาศัย    9) 
การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 10) การสาธารณสุข การ
อนามัยครอบครัวและการรักษาพยาบาล 11) การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานท่ีพักผ่อนหย่อนใจ     
12) การส่งเสริมกีฬา 13) การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปณสถาน 14) การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ 
15) การจักให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ 



 
 3.  ภารกิจด้านกาจัดระเบียบชุมชน/สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย ได้แก่ 1) การ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 2) การคุ้มครองดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณสมบัติของ
แผ่นดิน 3) การผังเมือง 4) การรักษาความปลอดภัยความเป็นระเบียบเรียบร้อย การอนามัยโรงมโหรสพ
และสาธารณสถานอื่น 5) การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 6) การ
ควบคุมอาคาร และ 7) การรักษาความสงบเรียบร้อยการส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษา
ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 

 4.  ภารกิจด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเท่ียว ได้แก่ 1) 
ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว 2) ให้มีและสางเสริมกลุ่มเกษตรกร และกิจการสหกรณ์ 3) บ ารุง
และส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 4) ให้มีตลาด 5) ส่งเสริมการท่องเท่ียว 6) กิจการเกี่ยวกับ
การพาณิชย์ 7) การส่งเสริม การฝึกและประกอบอาชีพ 8) การพาณิชยกรรมและการส่งเสริมการลงทุน 
และ 9) การจัดท าแผนพัฒนาท้องถ่ินของตนเอง 

 5.  ภารกิจด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ ได้แก่ 1) การคุ้มครองดูแล
และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 2) การก าจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ าเสีย และ 3) 
การจัดการ การบ ารุงรักษาและการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

 6.  ภารกิจด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถ่ิน ได้แก่ 1) บ ารุงรักษาศิลปะ 
จารีประเพณี ภูมิปัญญาท้องถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของท้องถ่ิน และ 2) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม 

 7.  ด้านการบริหารจัดการและสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการและองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน ได้แก่ 1) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของประชาชน และ 2) 
ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎร ในการมีมาตรการป้องกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์ (2563) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลเมืองบุรีรัมย์ อ าเภอเมือง จังหวัดบุรีรัมย์  จากภารกิจของงานการให้บริการ 5 งาน  ใน
ภาพรวมทุกภารกิจของประชาชนมีความพึงพอใจระดับมาก คะแนนเฉลี่ย 4.45 คิดเป็นร้อยละ 88.92 
โดยแบ่งเป็น งานท่ี 1) โครงการพื้นฐาน: การซ่อมแซมถนนสายต่างๆ ในเขตเทศบาลเมืองบุรีรัมย์ มีความ
พึงพอใจระดับมาก คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 คิดเป็นร้อยละ 86.33 งานท่ี 2) ด้านการศึกษา: คุณภาพ
การจัดการด้านการศึกษาของโรงเรียนเทศบาล 3 ในสังกัดเทศบาล มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.55 คิดเป็นร้อยละ 90.94 งานท่ี3) ด้านการสาธารณสุข: การให้บริการสาธารณสุขเชิง
รุก มีความพึงพอใจระดับมาก คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 คิดเป็นร้อยละ 89.42 และงานท่ี4) ด้านการ
จัดการสิ่งแวดล้อม: มีความพึงพอใจระดับมาก คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.41 คิดเป็นร้อยละ 88.16 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ (2563) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านคุณภาพการ
ให้บริการแก่ประชาชน ขององค์การบริหารส่วนต าบลชนแดน อ าเภอสองแคว จังหวัดน่าน ประจ าปี
งบประมาณ 2563 จ านวน 5 งาน บริการ พบว่า ในภาพรวมทุกงานบริการประชาชนมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากท่ีสุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 เมื่อพิจารณาในแต่ละงานบริการ ปรากฎว่า งานท่ี1) 
งานด้านแก้ไขปัญหายาเสพติดในพื้นท่ี มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 งาน
ท่ี2) งานด้านกู้ชีพกู้ภัย มีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 งานท่ี3) งานด้านการ
บริการจัดเก็บรายได้ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 งานท่ี4) งานด้านการ
บริการอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.461 
และงานท่ี5) งานด้านการบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติในพื้นท่ี มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 

 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ (2562) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี จ านวน 5 งาน บริการ พบว่า ในภาพรวมทุกงานบริการประชาชน
มีความพึงพอใจสูงสุดต่อการให้บริการงานบริการจะทัเบียนพาณิชย์ ค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.80 อันดับ 2 
คือ การให้บริการฝึกอบรมและส่งเสริมอาชีพส าหรับประชาชน ค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.60 อันดับ 3 คือ 
การขออนุญาตก่อสร้างดัดแปลง หรือรื้อถอนอาคาร และการท าบัตรประจ าตัวประชาชน มีค่าเฉลี่ยร้อย
ละ 91.60 เท่ากัน ละอันดับ 5 การให้บริการโครงการสาธารณสุขเชิงรุก  ค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.40 
ส าหรับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ ปรากฏว่า ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.00 โดยแบ่งเป็นความพึงพอใจสูงท่ีสุดในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ย
ร้อยละ 92.96 รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.84 ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.28  

 



 
 มหาวิทยาลัยบูรพา (2559) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลคลองเปรม อ าเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา จากภารกิจ 5 ด้าน 2 โครงการ พบว่า ใน
ภาพรวมภารกิจการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจระดับปานกลาง คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.27 คิด
เป็นร้อยละ 65.3 โดยพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจสูงสุดด้านการจัดเก็บภาษี ร้อยละ 70.2 
รองลงมา คือ การจดทะเบียนพาณิชย์ บริการสาธารณสุข บริการจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและ
ผู้ป่วยเอดส์ และปัญหาและความต้องการของประชาชนและสมาชิกสภาท้องถ่ินร้อยละ 67.6 , 65.3, 
62.8 และ 61.8 ตามล าดับ ส่วนความพึงพอใจท่ีมีต่อโครงการ พบว่า ภาพรวมมีความพึงพอใจระดับ
ปานกลางคะแนนเฉลี่ย 3.16 (ร้อยละ 63.1) โดยโครงการก่อสร้าง/ปรับปรุงก่อสร้าง และโครงการ
คลองเปรงรวมใจต้านภัยโรคไข้เลือดออกผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 61.6 และ 63.1 ตามล าดับ 

 มหาวิทยาลัยมหิดล (2558) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลนครอ้อมน้อย อ าเภอกระทุ่มแบน จังหวัดสมุทรสาคน พบว่า ความพึงพอใจต่องานบริการของ
เทศบาลนครอ้อมน้อย ในภาพรวมมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด คะแนนเฉลี่ย 4.88 (ร้อยละ 97.62) 
คะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10 (มากกว่าร้อยละ 95) และทุกด้านมีความพึงพอใจระดับ
มากที่สุด ได้แก่ ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.88 – 4.89 ส่วนความพึงพอใจตามประเภทงาน พบว่า 
ทุกงานประชาชนมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด ได้แก่ งานทะเบียน งานบริการด้านขออนุญาตก่อสร้าง 
งานบริการด้านรายได้หรือภาษี งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานบริการด้าน
สาธารณสุข โดยมีข้อเสนอแนะเพื่อพัฒนาการให้บริการ ดังน้ี งานทะเบียน ควรเพิ่มเจ้าหน้าท่ีเพื่อลด
ระยะเวลาการให้บริการ งานขออนุญาตก่อสร้าง ควรท าแผ่นผับประชาสัมพันธ์ ข้ันตอน ค่าธรรมเนียม
และเอกสารท่ีใช้ งานด้านภาษีควรเพิ่มช่องทางการช าระภาษี งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ควร
ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการท ากิจกรรมมากข้ึน งานบริการสาธารณสุข ควรมีกิจกรรมให้ความรู้
ด้านการดูแลสุขภาพอนามัยมากข้ึน รวมท้ังเพิ่มกิจกรรมพ่นหมอกควันป้องกันโรคไข้เลือดออก 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี (2558) ได้ส ารวจความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
สาธารณะของเทศบาลนครอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี พบว่า ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจระดับ
มากที่สุดต่อการให้บริการของหน่วยงานต่างๆ ในเทศบาลนครอุดรธานี คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.57 (ร้อย
ละ 91.40) เมื่อพิจารณาตามหน่วนงานบริการ พบว่า ทุกหน่วยงานประชาชนมีความพึงพอใจระดับมาก
ท่ีสุด โดยบริการของกองการแพทย์ บริการของห้องสมุดประชาชน และบริการของกองทะเบียนราษฎร
และบัตรประชาชน มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 4.58 รองลงมา คือ การให้บริการของสถานธนานุบาล คะแนน
เฉลี่ย 4.57 ล าดับถัดมา คือ การให้บริการของส านักการช่าง บริการของท้องฟ้าจ าลอง บริการของส านัก
การสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม บริการของส านักการคลัง และล าดับสุดท้ายเป็นบริการของพิพิธภัณฑ์ 
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 , 4.55, 4.54, 4.53 และ 4.52 ตามล าดับ ส าหรับการบริหารงานตาม
หลักธรรมภิบาล ประชาชนพึงพอใจระดับมาก คะแนนเฉลี่ย 4.36  

 



 
กรอบแนวคดิในการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมจากเอกสารแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง สามารถสรุปเป็น
กรอบแนวคิดในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร โดยความพึงพอใจจะข้ึนอยู่กับความคาดหวังจาก
การบริการท่ีได้รับเปรียบเทียบกับผลท่ีได้รับจาการบริการของแต่ละบุคคล และการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการซึ่งสะท้อนได้จากลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน ดังภาพท่ี 2.1   

 

     

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ตัวแปรอิสระ 

(Indepentdent Variable) 

ตัวแปรตาม 

(Depentdent Variable) 

คุณลักษณะส่วนบุคคล 

1.  เพศ 

2.  อายุ 

3.  อาชีพ 

4.  ระดับการศึกษา 

5.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 

1.  ความพึงพอใจจากงานบริการ 4 งาน คือ 

     1.1 งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

     1.2 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

     1.3 งานด้านโยธา 

     1.4 งานด้านการจัดซื้อจัดจ้าง  

 

2.  ความพึงพอใจจากคุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน 
ได้แก่ 

     2.1 ข้ันตอนการให้บริการ 

     2.2 ช่องทางการให้บริการ 

     2.3 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

     2.4 สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 



 
ข้อมูลพืน้ฐานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 

อ าเภอโพนนาแก้ว  จังหวัดสกลนคร 

 

 

  

 

 

   

   

  

 

  

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.2 องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร 

ท่ีมา : องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา,2564 

  ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา ประกอบด้วย สภาพท่ัวไปการปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน โครงสร้างพื้นฐานและระบบบริการข้ันพื้นฐาน สภาพสังคม สภาพทางเศรษฐกิจและงาน
บริการเพื่อรับการประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการ (ส านักบริหารงานทะเบียน กรมการปกครอง
,2564 : กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถ่ิน, 2564 องค์การบริหารส่วนต าบลนางตงวัฒนา,2564) 
ดังน้ี 



 
  1. สภาพทั่วไป 

  ต าบลนางตงวัฒนาเป็นต าบลท่ีมีหมู่บ้านในปกครอง จ านวน 12 หมู่บ้าน โดยได้รับการจัดต้ังเป็น
อง ค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ า เภอโพนนาแก้ว  จั งหวัดสกลนคร ตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทย เมื่อวันท่ี 25 ธันวาคม 2539 ปัจจุบันเป็นองค์การีบริหารส่วนต าบลขนาดกลาง 

  ที่ตั้งและอาณาเขต 

  องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา ต้ังอยู่เลขท่ี 271 หมู่ท่ี 4 บ้านปุ่งน้อย ต าบลนาตงวัฒนา 
อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร อยู่ห่างจากท่ีว่าการอ าเภอโพนนาแก้วมาทางทิศตะวันตกเฉียงใต้ 
ตามทางหลวงชนบทหมายเลข 2013 ระยะทางประมาณ 3 กิโลเมตร และอยู่ห่างจากตัวจังหวัด
สกลนครไปทางทิศตะวันออก ระยะทางประมาณ 40 กิโลเมตร มีพื้นท่ีโดยประมาณ 43 ,750 ไร่ หรือ
ประมาณ 70 ตารางกิโลเมตร โดยมีอาณาเขตติดต่อกับหน่วยปกครองท้องถ่ินอื่น ดังน้ี 

  ทิศเหนือ ติดกับต าบลกุสุมาลย์ อ าเภอกุสุมาลย์    จังหวัดสกลนคร 

  ทิศใต้  ติดกับต าบลโคกก่อง อ าเภอเมืองสกลนคร   จังหวัดสกลนคร 

  ทิศตะวันออก ติดกับต าบลบ้านโพน อ าเภอโพนนาแก้ว   จังหวัดสกลนคร 

  ทิศตะวันตก ติดกับต าบลนาแก้ว อ าเภอโพนนาแก้ว   จังหวัดสกลนคร   

  ภูมิประเทศ/ภูมิอากาศ 

  ภูมิประเทศของต าบลนางวัฒนา ลักษณะโดยท่ัวไปส่วนใหญ่เป็นท่ีราบลุ่ม ลาดเอียงจากทิศเหนือ
สู่ทิศใต้ พื้นท่ีบางส่วนด้านทิศใต้ติดกับหนองหารและบึงคัน และมีพื้นท่ีบางส่วนอยู่ในเขตป่าสงวน
แห่งชาติ  

  ภูมิอากาศของต าบลนาตงวัฒนาเป็นแบบลมมรสุมเขตร้อน แบ่งเป็น 3 ฤดู ฤดูร้อน เริ่มจาก
กลางเดือนกุมภาพันธ์ถึงกลางเดือนพฤษภาคม ท้องฟ้าโปร่งอากาศร้อนถึงร้อนจัด แห้งแล้ง  บางครั้งมี
อากาศเย็น และเกิดพายุฝนฟ้าคะนอง ลมกรรโชกแรง  และอาจมีลูกเห็บตก ฤดูฝนช่วง เริ่มต้ังแต่
กลางเดือนพฤษภาคมถึงกลางเดือนตุลาคม และฤดูหนาวช่วงเริ่มต้ังแต่กลางเดือนตุลาคมถึงกลางเดือน
กุมภาพันธ์มีสภาพอากาศแห้ง และหนาวเย็นมากในเดือนมกราคม 

  ทรัพยากรธรรมชาติ 

  1) ทรัพยากรป่าไม้ มีป่าไม้เหลือค่อนข้างน้อยซึ่งอยู่ในเขตป่าสงวนแห่งชาติ สภาพป่าในปัจจุบัน
เป็นป่าเสื่อมโทรม ส่วนใหญ่เป็นป่าเบญจพรรณ ได้แก่ ไม้เต็งรัง ไม้แดง และพันธุ์ไม้ขนาดเล็ก ปัจจุบัน
พื้นท่ีป่าถูกท าลายมากข้ึน เน่ืองจากการขยายเขตท่ีอยู่อาศัยและการท าเกษตรกรรม โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
การท าสวนยูคาลิปตัส การทสวนยางพารา และไร่มันส าปะหลัง 

  2) ทรัพยากรดิน สภาพดินโดยท่ัวไปทางตะวันออกของต าบลเป็นดินลูกรัง ไม่สามารถกักเก็บน้ า
ได้ จึงไม่เหมาะแก่การท าการเกษตร  



 
  3) ทรัพยากรน้ า มีแหล่งน้ าธรรมชาติหลายสาย ได้แก่ ห้วยตง ห้วยซิ ห้วยเฮือ ห้วยค าไหล่  ห้วย
แฮด ล าน้ าก่ า ห้วยหนองโสกหมู และห้วยน้อย โดยแหล่งน้ าเหล่าน้ีใช้ประโยชน์เพื่อท าการเกษตร อาทิ 
ปลูกพืช เลี้ยงสัตว์ แต่ปริมาณน้ าค่อนข้างน้อย นอกจากน้ันยังมีแหล่งน้ าท่ีสร้างข้ึนซึ่งเป็นแหล่งน้ าใต้ดิน 
ได้แก่ บ่อน้ าต้ืน บ่อบาดาล ฝาย และอ่างเก็บน้ า ซึ่งใช้อุปโภคบริโภคในฤดูแล้ง แต่ไม่เพียงพอกับความ
ต้องการ 

  2. ข้อมูลด้านการปกครองส่วนท้องถิ่น 

  การบริหาร 

  องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร มีโครงสร้างการบริหาร 
2 ด้าน คือ ฝ่ายการเมือง และฝ่ายการปกครองส่วนท้องถ่ิน ดังน้ี 

  ฝ่ายการเมือง ประกอบด้วย 1) ฝ่ายนิติบัญญัติ จ านวน 24 คน ประกอบด้วย ประธานสภา
องค์การบริหารส่วนต าบล รองประธานสภาฯ เลขานุการสภาฯ และสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล
จ านวน 20 คน 2) ฝ่ายบริหาร จ านวน 4 คน ได้แก่ นายกองค์การบริหารส่วนต าบล รองนายกฯ 2 คน 
และเลขานุการนายกฯ 1 คน 

  ฝ่ายการปกครองส่วนท้องถ่ิน มีอัตราก าลังจ านวน 25 คน ประกอบด้วยข้าราชการ พนักงานส่วน
ท้องถ่ินและพนักงานจ้าง ได้แก่ รองปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล ส านักงานปลัด จ านวน 6 คน กอง
คลัง จ านวน 4 คน กองช่างจ านวน 6 คน กองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม จ านวน 5 คน และกอง
สวัสดิการสังคม จ านวน 3 คน 

  เขตพื้นท่ีการปกครองส่วนท้องถ่ิน 

  องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร แบ่งพื้นท่ีการปกครอง 
ออกเป็น 12 หมู่บ้าน ประชากรจ านวน 6,886 คน ครัวเรือนจ านวน 2,642 ครัวเรือน ดังตารางที่ 2.1 

 

 ตารางที่ 2.1 เขตการปกครองแบ่งตามหมู่บ้าน จ านวนประชากร และจ านวนครัวเรือน 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน 
จ านวนประชากร 

จ านวนครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

1 นาตงใหญ่ 415 462 877 322 
2 โพนแคใหญ่ 155 134 288 104 

3 ดอนดู่ 141 129 270 89 
4 ปุ่งน้อย 501 490 991 378 

 

 

ตารางที่ 2.1 เขตการปกครองแบ่งตามหมู่บ้าน จ านวนประชากร และจ านวนครัวเรือน (ต่อ) 



 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน 
จ านวนประชากร 

จ านวนครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

5 ปุ่งใหญ่ 361 385 746 317 

6 นาตงน้อย 228 222 450 164 
7 ป่าผาง 423 433 856 260 

8 บึงศาลา 253 244 497 150 
9 โพนแคน้อย 166 164 330 180 

10 ปุ่งวัฒนา 419 411 830 303 
11 โพนแคกลาง 187 198 379 137 

12 โพนนาแก้ว 202 170 372 228 
รวม 3,450 3,436 6,886 2,642 

 ท่ีมา : ส านักบริหารงานทะเบียน กรมการปกครอง, 2564 

  3. โครงสร้างพื้นฐานและระบบบริการขั้นพื้นฐาน 
  การไฟฟ้า 
  ประชาชนได้รับบริการไฟฟ้าจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร ครบทุกหมู่บ้าน โดยมี
ครัวเรือนท่ีมีไฟฟ้าใช้ร้อยละ 98 

  การประปา 
  ครัวเรือนใช้น้ าประปาจากระบบประปาหมู่บ้านทุกหมู่บ้าน จ านวน 21 แห่ง โดยครอบคลุมพื้นท่ี
ท้ังต าบล 

  การสื่อสารและโทรคมนาคม 
  มีชุมสายโทรศัพท์เคลื่อนท่ีของเอกชน และมีโทรศัพท์สาธารณะบริการตามจุดต่างๆ ได้แก่ บ้าน
นาตงใหญ่ หมู่ 1 และบ้านปุ่งน้อย หมู่ 4 ซึ่งอยู่ในสภาพทรุดโทรมใช้การไม่ได้ ส่วนใหญ่ประชาชนใช้
โทรศัพท์มือถือในการติดต่อกัน ส่วนบริการไปรษณีย์และการขนส่งพัสดุ ใช้บริการจากที่ท าการไปรษณีย์
ประจ าต าบลสาขาต าบลนาตงวัฒนา ท่ีบ้านนาตงใหญ่ หมู่ 1  

  การคมนาคม 
  เส้นทางคมนาคมท่ีเช่ือมโยงระหว่างองค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนากับพื้นท่ีอื่นท่ีเป็น
ถนนลาดยาง 3 สาย ถนนระหว่างหมู่บ้านเป็นถนนลาดยาง 2 สาย ถนนลูกรัง 29 สาย ถนนภายใน
หมู่บ้านเป็นถนนคอนกรีต 12 สาย และสะพานคอนกรีต 3 แห่ง 

  สถานท่ีท่องเท่ียว ได้แก่ แหล่งท่องเท่ียวในการพักผ่อนหย่อนใจ ประตูน้ าสุรัสวดี ท่ีบ้านบึงศาลา 
หมู่ 8 และแหล่งท่องเท่ียวทางวัฒนธรรม วัดป่าโนนขุมเงิน ท่ีบ้านนาตงน้อย หมู่ 6 

   



 
4. สภาพทางสังคม   

  ประชาชนในต าบลนาตงวัฒนา เป็นชาวไทญ้อซึ่งอพยพมาจากประเทศลาว โดยยังคงรักษาวิถี
ชีวิต วัฒนธรรม ประเพณี ความเป็นอยู่ท่ีสืบทอดมาจนถึงปัจจุบัน ใช้ภาษาพูดเป็นภาษาถ่ินไทญ้อ และ
นับถือศาสนาพุทธร้อยละ 98 ดังน้ัน กิจกรรมส่วนใหญ่เป็นกิจกรรมทางศาสนาและประเพณีต่างๆ อาทิ 
ประเพณีวันข้ึนบ้านใหม่ ประเพณีบุญเทศน์มหาชาติ ประเพณีวันสงกรานต์ และประเพณีบุญประจ าปี
ต่างๆ ตลอดจนประเพณีในวันส าคัญทางศาสนา เช่น ประเพณีวันเข้าพรรษา ประเพณีวันออกพรรษา 

  ด้านการศึกษา 
   ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก      จ านวน  4  แห่ง 
   โรงเรียนระดับประถมศึกษา     จ านวน  3  แห่ง 
   ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย  จ านวน  1  แห่ง 
   ท่ีอ่านหนังสือประจ าหมู่บ้าน      จ านวน  2  แห่ง 
  ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
   โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล    จ านวน  1  แห่ง 
  ศูนย์สาธารณสุขมูลฐานหมู่บ้าน    จ านวน  11  แห่ง 

   อาสาสมัครสาธารณสุข (อสม.)     จ านวน  145  คน 
   กองทุนระบบหลักประกันสุขภาพต าบลนาตงวัฒนา  จ านวน  1  กองทุน 
  ด้านกีฬาและนันทนาการ 
   ลานกีฬา       จ านวน  1  แห่ง 
   สนามกีฬา       จ านวน  3  แห่ง 
   ศูนย์กีฬาเยาวชนประจ าหมู่บ้าน    จ านวน  11  แห่ง 
  ด้านความปลอดภัยและการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
   รถดับเพลิง       จ านวน  1  คัน 
   รถบรรทุกน้ า (ความจุน้อยกว่า 10,000 ลิตร)   จ านวน  1  คัน 
   รถกระเช้า       จ านวน  1  คัน 
   เครื่องสูบน้ า (แบบพญานาค)     จ านวน  1  เครื่อง 
   รถพยาบาลฉุกเฉิน      จ านวน  1  คัน 
   พนักงานดับเพลิง      จ านวน  5  คน 
   ศูนย์ อปพร. องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา  จ านวน 1 แห่ง 
   อามาสมัครป้องกันฝ่ายพลเรือน ( อปพร.) 
 

 



 
  5. สภาพทางเศรษฐกิจ 

  ประชาชนส่วนใหญ่ประมาณร้อยละ 90 ประกอบอาชีพท าการเกษตร ส่วนท่ีเหลือเป็นอาชีพ
ค้าขาย รับจ้าง เลี้ยงสัตว์ ท าสวน และรับราชการ 

  ด้านการเกษตร 

  ประชาชนส่วนใหญ่ประกอบอาชีพท านา พันธุ์ข้าวท่ีนิยมปลูกกันมากท่ีสุดในการท านาปี คือ ข้าว
พันธุ์หอมมะลิ และข้าวเหนียวพันธุ์กรมการข้าว ส่วนนอกฤดูการท านาก็ปลูกข้าวโพด ปลูกพืชผัก เช่น 
มะเขือเทศ พริก ผักต่างๆ นอกจากน้ียังมีการเลี้ยงสัตว์ ได้แก่ โค กระบือ สุกร เป็ด ไก่ เป็นต้น รวมท้ังมี
การท าประมงขนาดเล็ก เป็นการหาปลาในหนองหาร ซึ่งส่วนใหญ่ใช้บริโภคในครัวเรือน บางส่วนท่ีเหลือก็
จ าหน่าย 

  ด้านการพาณิชยกรรม/อุตสาหกรรม 

   ธนาคาร      จ านวน  2  แห่ง 

   ร้านค้าเบ็ดเตล็ด     จ านวน  35  แห่ง 

   ร้านเสริมสวย/ร้านตัดผมชาย    จ านวน  6  แห่ง 

   ร้านอาหาร       จ านวน  11  แห่ง 

   ร้านวัสดุก่อสร้าง     จ านวน  2  แห่ง 

   ร้านจ าหน่ายอุปกรณ์การเกษตร   จ านวน  3  แห่ง 

   ปั๊มน้ ามัน (หัวจ่ายอัตโนมัติ)    จ านวน  2  แห่ง 

   ปั๊มน้ ามัน (แบบหลอด)     จ านวน  9  แห่ง 

   โรงสีข้าว      จ านวน  32  แห่ง 

   นอกจากน้ีก็มีการรวมกลุ่มอาชีพต่างๆ เช่น กลุ่มผ้าทอมือ ผ้าลายมุก ผ้าลายสวัต กลุ่มจัก
สานไม้ไผ่ เป็นต้น 

  ด้านแรงงาน 

  จากข้อมูลพื้นฐาน พบว่า ประชากรท่ีมีอายุ 15-60 ปี อยู่ในก าลังแรงงาน ร้อยละ 95 เมื่อ
เปรียบเทียบกับอัตราส่วนระดับจังหวัดคิดเป็นร้อยละ 73.99 แต่ค่าแรงในพื้นท่ีต่ ากว่าระดับจังหวัด 
โดยเฉพาะแรงงานด้านการเกษตร นอกจากน้ีมีประชากรอายุ 25-50 ปี บางส่วนไปรับจ้างท างานนอก
พื้นท่ี เป็นช่างไม้ ช่างปูน 

 

 

 

 



 
  6. ภารกิจให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 

  ตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
พ.ศ. 2542 ท่ีก าหนดให้องค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจและหน้าท่ีในการจัดระบบการบริการ
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินของตนเอง โดยมีภารกิจอยู่ 7 ด้าน คือ 1) ด้าน
โครงสร้างพื้นฐาน 2) ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต 3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคม และการรักษา
ความสงบเรียบร้อย 4) ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเท่ียว 5) ด้าน
การบริหารจัดการ และการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ 6) ด้านศิลปวัฒนธรรม อารีตประเพณี และภูมิ
ปัญญาท้องถ่ิน 7) ด้านการบริหารจัดการและการสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการและองค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน 

  จากภารกิจดังกล่าว ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีหน้าท่ีจัดบริการสาธารณะให้บริการแก่
ประชาชนในพื้นท่ีการปกครองส่วนท้องถ่ินของตนเอง ดังน้ัน เพื่อเป็นการประเมินคุณภาพในการ
ให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา จึงจัดให้มีการ
ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการจากงานบริการ 4 งาน ดังน้ี 

  6.1 งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

  องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นหน่วยงานท่ีอยู่ใกล้ชิดกับประชาชน มีบทบาทภารกิจในการให้
ความช่วยเหลือและบรรเทาภัยต่างๆ ในพื้นท่ีรับผิดชอบ ภายใต้พระราชบัญญัติป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย พ.ศ. 2550 ซึ่งก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินทุกระดับมีหน้าท่ีในการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัยในเขตท้องถ่ินของตน โดยต้องใช้ความรู้ทางเทคนิคหรือความรู้ทางวิชาการ ในการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย รวมไปถึงภัยธรรมชาติ เช่น อุทกภัย วาตภัย การป้องกันภัยฝ่ายพลเรือน 
โดยมีการปฏิบัติงาน 2 ด้าน คือ 1) ด้านการปฏิบัติ ได้แก่ งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การตรวจ
ตรารับแจ้งเหตุ เช่น อัคคีภัย วาตภัย ท้ังน้ีเพื่อให้เกิดความปลอดภัยและบรรเทาความเสียหายในชีวิตและ
ทรัพย์สินของประชาชน การเฝ้าระวัง และฝึกซ้อมการรับมือกับเหตุร้ายรูปแบบต่างๆ เพื่อเป็นการ
ด าเนินการป้องกันเชิงรุกก่อนเกิดเหตุการณืข้ึน การจัดเตรียม ดูแล บ ารุงรักษาเครื่องมืออุปกรณ์ และ
ยานพาหนะให้อยู่ในสภาพพร้อมในการปฏิบัติงานอยู่เสมอ และ 2) ด้านการบริการ เป็นการให้ค าแนะน า
ปรึกษาในการปฏิบัติงานแก้เจ้าหน้าท่ี เช่น อปพร. อาสาสมัครของชุมชน ท้ังน้ีเพื่อให้เกิดความรู้ความ
เข้าใจและสามารถปฏิบัติงานได้อย่างรวดเร็วถูกต้อง รวมถึงการแก้ไขสถานการณ์เบื้องต้นด้วยตนเอง 

  จากท่ีผ่านมา องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา ได้ปฏิบัติภารกิจงานป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย โดยให้บริการประชาชนในการป้องกันและระงับภัยต่างๆ เช่น น้ าท่วม วาตภัย ภัยแล้ง อัคคีภัย 
เพื่อลดอันตรายและความเสียหายท่ีเกิดจากภัย การรักษาและบ ารุงขวัญประชาชนรวมถึงทรัพย์สินของ
ประชาชน นอกจากน้ียังมีการป้องกันและลดอุบัติเหตุทางถนน 

 

 



 
  ดังน้ัน องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา จึงจัดให้มีการประเมินความพึงพอใจจากงานบริการ
ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยในภาพรวมของภารกิจ ท้ังน้ีเพื่อจะได้น าผลการประเมินไป
ปรับปรุงให้บริการและลดอันตรายและความเสียหายจากภัยต่างๆ ต่อไป 

  6.2 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีหน้าท่ีเกี่ยวกับการปฏิบัติงานด้านสวัสดิการสังคม 
การสังคมสงเคราะห์ การส่งเสริมสวัสดิการเด็กและเยาวชน การพัฒนาชุมชน การส่งเสริมการกีฬา การ
จัดให้มีและสนับสนุนกิจกรรมศูนย์เยาวชน การส่งเสริมงานประเพณีท้องถ่ิน กิจกรรมทางศาสนา งาน
ห้องสมุด งานสวนสาธารณะ การให้ค าปรึกษา แนะน า รวมถึงการปฏิบัติหน้าท่ีอื่นท่ีเกี่ยวข้อง โดยแบ่ง
งานรับผิดชอบออกเป็น 3 งาน คือ 1) งานสวัสดิการและพัฒนาชุมชน มีหน้าท่ีรับผิดชอบด้านสวัสดิการ
สังคม ด้านสุสานและฌาปนสถาน ด้านพัฒนาชุมชน ด้านการจัดระเบียบชุมชน ด้านการกีฬาและสันทนา
การ 2) งานสังคมสงเคราะห์ มีหน้าท่ีความรับผิดชอบด้านสังคมสงเคราะห์ประชาชน ผู้ด้อยโอกาส 
(คนชรา คนพิการ ทุพพลภาพ และผู้ป่วยเอดส์) และ 3) งานส่งเสริมอาชีพและพัฒนาสตรีและเยาวชน 
สนับสนุนกิจกรรมของเด็กและสตรี 

  ดังน้ัน การประเมินความพึงพอใจของประชาชนในครั้งน้ี ทางองค์การบริหารส่วนต าบลนาตง
วัฒนา ได้เลือกภารกิจการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมในภาพรวม อาทิ การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
การจัดกิจกรรมส่งเสริมและสนับสนุนเยาวชน การส่งเสริมอาชีพสตรี เป็นต้น ท้ังน้ีเพื่อจะได้น าผลการ
ประเมนไปเป็นข้อมูลประกอบการปรับปรุงการให้บริการต่างๆ อาทิ การจัดสวัสดิการ การส่งเสริมอาชีพ 
การช่วยเหลือประชาชน ซึ่งจะน าไปสู่ประสิทธิภาพในการบริการต่อไป 

  6.3 งานด้านโยธา 

  งานด้านโยธาเป็นหน่ึงในภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินท่ีมีความส าคัญเพราะมีส่วนใน
การส่งเสริมคุณภาพชีวิตของประชาชน โดยมีขอบข่ายและบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบ ดังน้ี 1) งาน
สาธารณูปโภค มีหน้าท่ีเกี่ยวกับการวางโครงการแผนงาน การก่อสร้างและควบคุมการก่อสร้าง อาคาร 
ถนน สะพาน ทางเท้า เข่ือน ท่อระบายน้ า และสิ่งติดต้ังอื่นๆ การซ่อมบ ารุง รักษา วัสดุครุภัณฑ์ด้านงาน
โยธา งานซ่อมบ ารุง 2) งานสวนสาธารณะ มีหน้าท่ีด้านการจัดสถานท่ีพักผ่อนหย่อนใจ การควบคุมดูแล 
บ ารุงรักษาสถานท่ีพักผ่อนหย่อนใจ ต้นไม้ พันธุ์ไม้ การประดับ ตกแต่งอาคาร สถานท่ี 3) งานสถานท่ี
และไฟฟ้าสาธารณะ มีหน้าท่ีเกี่ยวกับติดต่อประสานงานด้านสถานท่ีงานพิธีต่างๆ การควบคุมดูแลการ
ติดต้ังเวที ป้าย การจัดบริเวณ งานไฟฟ้าแสงสว่างและเครื่องขยายเสียงของงานพิธี ระบบไฟฟ้าส านักงาน
อาคารราชการ โคมไฟถนน และงานวิศวกรรมจราจร 4) งานวิศวกรรมและสถาปัตยกรรม มีหน้าท่ี
เกี่ยวกับการส ารวจ ออกแบบ เขียนแบบค านวณรายละเอียดทางด้านวิศวกรรมและสถาปัตยกรรม
วางโครงการและแผนงานทางด้านวิศวกรรมและสถาปัตยกรรม ควบคุมการก่อสร้าง การขออนุญาต
ก่อสร้างอาคาร การให้ค าปรึกษาแนะน าและบริการด้านวิศวกรรมและสถาปัตยกรรม 

 

 



 
  ท่ีผ่านมาองค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา ได้มีการด าเนินการด้านโยธาในหลายส่วน อาทิ 
การก่อสร้างโครงสร้างพื้นฐาน (เช่น การท าท่อระบายน้ า ถนนคอนกรีต ไฟฟ้าสาธารณะ) การบ ารุงรักษา
สวนสาธารณะ รวมท้ังการออกใบอนุญาตสิ่งก่อสร้างต่างๆ ดังน้ัน องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 
จึงให้มีการประเมินความพึงพอใจจากงานบริการด้านโยธาในภาพรวม ท้ังน้ีเพื่อน าผลการประเมินไปเป็น
ข้อมูลประกอบการปรับปรุงการให้บริการต่อไป 

  6.4 งานด้านการจัดซ้ือจัดจ้าง 

  งานด้านการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นงานบริการด้านหน่ึงของงานบริหารพัสดุ โดยมีหน้าท่ีเกี่ยวกับการ
จัดหาพัสดุ ต้ังแต่การท าแผน การจัดหาพัสดุ การเบิกจ่ายเงิน การบริหารสัญญา การควบคุมและการ
จ าหน่ายพัสดุ ภายใต้ระเบียบกระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการพัสดุของหน่วยการบริหารราชการส่วน
ท้องถ่ิน ซึ่งการบริหารงานพัสดุเพื่อให้เกิดความรอบคอบและความมีประสิทธิภาพ จึงมีการด าเนินงานใน
รูปของคณะกรรมการชุดต่างๆ ได้แก่ การเปิดซองสอบราคา การรับและเปิดซองประกวดราคา การ
พิจารณาผลการประกวดราคา การจัดซื้อโดยวิธีพิเศษ การจัดจ้างโดยวิธีวิเศษ การตรวจรับพัสดุ การ
ตรวจการจ้าง และการก าหนดราคากลาง โดยในส่วนของการซื้อหรือการจัดจ้าง ก็จะมีหลายรูปแบบ  
ได้แก่ วิธีตกลงราคา วิธีสอบราคา วิธีประกวดราคา วิธีพิเศษ วิธีกรณีพิเศษ และวิธี E-Auction โดยการ
ด าเนินงานต่างๆ เหล่าน้ีจะมีส่วนเกี่ยวข้องกับประชาชนท้ังผู้รับงานจาการจัดซื้อจัดจ้าง และประชาชน
ท่ัวไปท่ีได้รับผลลัพธ์ของงานบริการน้ันๆ 

  ดังน้ัน การประเมินความพึงพอใจของประชาชนในครั้งน้ี ทางองค์การบริหารส่วนต าบลนาตง
วัฒนา ได้เลือกภารกิจด้านการจัดซื้อจัดจ้างในภาพรวมจากผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ท้ังน้ีเพื่อจะได้น าผลการ
ประเมินไปเป็นข้อมูลประกอบการปรับปรุงการให้บริการ เช่น ด้านข้ันตอนการให้บริการ การให้ข้อมูลท่ี
เกี่ยวข้อง การประชาสัมพันธ์ เป็นต้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
บทท่ี 3  

วิธีด าเนินการศึกษา 

  การศึกษาครั้งน้ี เป็นการวิจัยเชิงส ารวจเพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชน ซึ่งเป็น
ผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัด
สกลนคร โดยมีรายละเอียดวิธีการด าเนินการศึกษา ดังน้ี 

  1. สถานท่ีด าเนินการวิจัย 

  2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  3. เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยและการเก็บรวบรวมข้อมูล 

  4. การวิเคราะห์ข้อมูลและการประเมินผลข้อมูล 

 สถานที่ด าเนินการวิจัย 

  การศึกษาครั้งน้ี ท าการส ารวจข้อมูลความคิดเห็นจากประชาชนในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วน
ต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร จ านวน 12 หมู่บ้าน ได้แก่ บ้านนาตงใหญ่ หมู่ 1, 
บ้านโพนแคใหญ่ หมู่ 2, บ้านดอนดู่ หมู่ 3, บ้านปุ่งน้อย หมู่ 4, บ้านปุ่งใหญ่ หมู่ 5, บ้านนาตงน้อย หมู่ 
6, บ้านป่าผาง หมู่ 7, บ้านบึงศาลา หมู่ 8, บ้านโพนแคน้อย หมู่ 9, บ้านปุ่งวัฒนา หมู่ 10, บ้านโพนแค
กลาง หมู่ 11 และบ้านโพนนาแก้ว หมู่ 12 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

  ประชากร 

  ประชากร คือ ประชาชนในเขตพื้นท่ีวิจัย คือ องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพน
นาแก้ว จังหวัดสกลนคร จ านวน 6,886 คน 

  กลุ่มตัวอย่าง 

  การศึกษาครั้งน้ี มีการก าหนดขนาดตัวอย่างและกลุ่มตัวอย่าง ดังน้ี 

  1. การก าหนดขนาดตัวอย่าง โดยใช้วิธีการหาขนาดตัวอย่างส าหรับการวิจัยเชิงส ารวจ กรณีการ
หาค่าเฉลี่ยและไม่ทราบความแปรปรวนของประชากร ดังน้ี (ศิริชัย  กาญจนวาสี, 2550) 

𝑛 =
N𝑍2 02

𝑁𝐸2 + 𝑍2𝑂2 

 



 
  โดย 𝑛 คือ  จ านวนตัวอย่าง 

   𝑁 คือ  จ านวนประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 

   𝑍 คือ  ค่าสถิติ Z ตามระดับความเช่ือมั่นท่ีก าหนด 

   𝜎2 คือ  ค่าความแปรปรวนประชากร 

   𝐸 คือ  ขนาดของความคลาดเคลื่อน 

  ข้อมูลส าหรับก าหนดขนาดตัวอย่าง ได้แก่ จ านวนประชากรรวม 6,886 คน โดยก าหนดระดับ
ความเช่ือมั่นท่ีร้อยละ 95 ดังน้ัน Z = 1.96 และยอมให้มีความเคลื่อนได้ไม่เกินร้อยละ 10 ของส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และไม่ทราบค่าความแปรปรวนประชากร ดังน้ัน E = 0.1𝜎 

n =
6,886(1.96)2σ2

6,886(0.1 σ2) + (1.96)2σ2 

n = 363.86                     ≈     365 

  2. การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง แบ่งเป็น 2 ข้ันตอน คือ ข้ันตอนแรก สุ่มตัวอย่างแบบจัดกลุ่ม 
(cluster sampling) เพื่อให้กระจายตัวอย่างประชากรครอบคลุมพื้นท่ีทุกหมู่บ้านขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลนาตงวัฒนา ข้ันตอนท่ีสอง ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (accidental selection) จาก
ประชาชนในแต่ะลหมู่บ้าน (สุวิมล ติรกานันท์ , 2557) เน่ืองจากไม่ทราบข้อมูลการมาใช้บริการของ
ประชาชน 

  โดยขนาดตัวอย่างย่อย 12 หมู่บ้าน ก าหนดตามสัดส่วนจ านวนประชากรแต่ละหมู่บ้าน (ศิริชัย
กาญจนวาสี, 2550) ดังน้ี 

nj =
n

N
× Nj 

  โดย n คือ  จ านวนตัวอย่างประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 

   nj คือ  จ านวนตัวอย่างย่อยตามสัดส่วนประชากร เมื่อ j = 1, 2, … , 12 

   N คือ  จ านวนประชากรท้ังหมดขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 

   Nj คือ  จ านวนประชากรท้ังหมดของแต่ละหมู่บ้าน 

  จากขนาดตัวอย่างผู้รับบริการ เท่ากับ 365 คน โดยก าหนดขนาดตัวอย่างย่อยจากผู้รับบริการใน
แต่ละหมู่บ้าน เพื่อสะท้อนการเป็นตัวอย่างท่ีเป็นตัวแทนท่ีดีของประชากร ซึ่งผู้รับบริการในทุกหมู่บ้านมี
โอกาสถูกเลือกด้วยความน่าจะเป็นของแต่ละหมู่บ้าน ดังน้ี 

 



 
 ตารางที่ 3.1 ขนาดตัวอย่างย่อยผูร้ับบรกิารจากงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 

หมู่บ้าน 
จ านวนประชากร 

(Nj) 
การค านวณ 

จ านวนตัวอย่าง 

(nj) 

นงตงใหญ ่ 877 =  [365 / 6,886] x   877  47 

โพนแคใหญ ่ 288 =  [365 / 6,886] x   288 15 

ดอนดู ่ 270 =  [365 / 6,886] x   270 14 

ปุ่งน้อย 991 =  [365 / 6,886] x   991 53 

ปุ่งใหญ ่ 746 =  [365 / 6,886] x   746 40 

นาตงน้อย 450 =  [365 / 6,886] x   450 24 

ป่าผาง 856 =  [365 / 6,886] x   856 56 

บึงศาลา 497 =  [365 / 6,886] x   497 26 

โพนแคน้อย 330 =  [365 / 6,886] x   330 18 

ปุ่งวัฒนา 830 =  [365 / 6,886] x   830 44 

โพนแคกลาง 379 =  [365 / 6,886] x   379 20 

โพนนาแก้ว 372 =  [365 / 6,886] x   372 20 

รวม 6,886  365 

 ที่มา : จากการค านวณ 

 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยและการเก็บรวมรวบข้อมูล 

  เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 

  ในการศึกษาครั้งนี้ มเีครื่องมือในการวิจัยเป็นแบบสอบถามที่สร้างข้ึนจากการศึกษาเอกสารทางวิชาการ และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยมีข้อค าถามที่ครอบคลมุเนื้อหาและวัตถุประสงค์ของการศึกษา มีลักษณะเป็นแบบสอบถาม
ปลายปิด และแบบสอบถามปลายเปิด จ านวน 2 ตอน ดังนี้ 

  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถามปลายปิดเกี่ยวกับคุณลักษณะส่วนบุคคลของ
ประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

  ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอ
โพนนแก้ว จังหวัดสกลนคร ซึ่งแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 

  ความพึงพอใจจากงานบริการ 4 งาน ได้แก่ 

  1. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 



 
  2. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  3. งานด้านโยธา 

  4. งานด้านการจัดซื้อจัดจ้าง 

  ความพึงพอใจจากคุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ 

  1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

  2. ด้านช่องทางการให้บริการ 

  3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  

  4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

  โดยค าถามในตอนท่ี 2 เป็นค าถามปลายปิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ และค าถาม
ปลายเปิดส่วนของข้อเสนอแนะการให้บริการ และใช้มาตรประมาณค่า ( rating scale) แบบลิคเคอร์ท 
(Likert scale) ซึ่งใช้วัดทัศนคติส าหรับเครื่องมือท่ีเป็นแบบสอบถาม (สุวิมล  ติรกานันท์ , 2557) มีค่า
น้ าหนักความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 5 ระดับ ตามเกณฑ์คะแนน ดังน้ี 

   ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  5 คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจมาก  4 คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจน้อย  2 คะแนน 

   ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด  1 คะแนน 

  การเก็บรวบรวมข้อมูล 

  ข้อมูลท่ีใช้ในการศึกษาครั้งน้ี เป็นข้อมูลปฐมภูมิจากการตอบแบบสอบถามของประชาชนท่ีเคยมา
ใช้บริการหรือได้รับบริการ ท้ังท่ีมารับบริการเองหรือการให้บริการนอกสถานท่ีขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร โดยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างเดือน
กรกฎาคมถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2564 ตามจ านวนขนาดตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา 

  นอกจากน้ี คณะผู้วิจัยจะท าการสัมภาษณ์เจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒ นา 
อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ ปัญหาอุปสรรคในการ
ปฏิบัติงานด้านการให้บริการ ซึ่งจะใช้เป็นข้อมูลประกอบส าหรับการอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การวิเคราะห์ข้อมูลและการประเมินผลข้อมูล 

  การวิเคราะห์ข้อมูล 

  การศึกษาครั้งน้ีเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การวัดต าแหน่ง
ข้อมูลเพื่อแจกแจงความถ่ีด้วยค่าร้อยละ การวัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลางด้วยค่าเฉลี่ยเลขคณิตและการวัด
การกระจายของข้อมูลด้วยค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ศิริชัย  กาญจนวาสี, 2550) ดังน้ี 



 
  ค่าร้อยละ (percentage) 

𝑝 =
𝑓

𝑁
× 100 

   โดย 𝑝 คือ  ค่าร้อยละ 

    𝑓 คือ  จ านวนความถี่ของรายการที่ต้องการวัดต าแหน่ง 

    𝑁  คือ  จ านวนตัวอย่างท้ังหมด (ประชาชนผู้รับบริการ) 

  ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (arithmetic mean) 

𝑥̅ =
𝛴𝑥𝑖

𝑁
 

   โดย 𝑥̅ คือ  ค่าคะแนนเฉลี่ย 

    𝑥𝑖  คือ  คะแนนความพอใจของผู้รับบริการแต่ละคน เมื่อ i = 1, 2, … N  

    𝑁 คือ  จ านวนตัวอย่างท้ังหมด (ประชาชนผู้รับบริการ) 

  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 

𝑆. 𝐷. = √
∑(𝑥𝑖 − 𝑥̅)2 

(𝑁 − 1)
 

   โดย 𝑆. 𝐷.  คือ  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคะแนนความพึงพอใจ 

  การประเมินผลข้อมูล 

  การประเมินผลข้อมูล แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 

  1. การประเมินระดับความพึงพอใจ จะประเมินจากค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจในแต่ละงาน
บริการ ตามเกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉลี่ย ดังน้ี (บุญชม  ศรีสะอาด, 2554) 

  คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 4.51 – 5.00  แปลว่า  มีความพึงพอใจมากที่สุด 

  คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 3.51 – 4.50  แปลว่า  มีความพึงพอใจมาก 

  คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 2.51 – 3.50  แปลว่า  มีความพึงพอใจปานกลาง 

  คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 1.51 – 2.50  แปลว่า  มีความพึงพอใจน้อย 

  คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย 1.00 – 1.50  แปลว่า  มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 

 



 
  2. การประเมินมิติคุณภาพการให้บริการ จากร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังน้ี 

  ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  =      
คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย

คะแนนเต็มความพึงพอใจ(5 คะแนน)
× 100 

  

  โดยมีเกณฑ์คะแนนตัวช้ีวัด ดังน้ี 

ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ คะแนนคุณภาพการให้บริการ 

          มากกว่าร้อยละ  95  ข้ึนไป 10 

          ไม่เกินร้อยละ  95 9 

          ไม่เกินร้อยละ  90   8 

          ไม่เกินร้อยละ  85 7 

          ไม่เกินร้อยละ  80 6 

          ไม่เกินร้อยละ  75 5 

          ไม่เกินร้อยละ  70  4 

          ไม่เกินร้อยละ  65 3 

          ไม่เกินร้อยละ  60 2 

          ไม่เกินร้อยละ  55 1 

          น้อยกว่าร้อยละ  50 0 

 

 

 

 

 

 

 



 
บทท่ี  4 

ผลการศึกษา 

  การศึกษาครั้งน้ีเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัด
สกลนคร จากงานบริการ 4 งาน ได้แก่ งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม งานด้านโยธา และงานด้านการจัดซื้อจัดจ้าง โดยให้ประชาชนผู้รับบริการท่ีเป็นกลุ่ม
ตัวอย่างตอบแบบสอบถาม หลังจากน้ันจึงน าแบบสอบถามมาวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา และ
น าเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็น 2 ตอน ดังน้ี 

  ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปแสดงคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตง
วัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร 

   ส่วนท่ี 1 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการในภาพรวม 

   ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการตามงานบริการ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปแสดงคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

  กลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 365 คน ดังแสดงคุณลักษณะส่วนบุคคลใน
ตารางที่ 4.1 

 ตารางที่ 4.1 จ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคล 

คณุลักษณะส่วนบคุคล จ านวนคน ร้อยละ 
เพศ 

 
ชาย 
หญิง 
 

189 
167 

54.3 
45.8 

อาย ุ อายุต่ ากว่า 20 ปี 
อายุ 20-29 ปี 
อายุ 30-39 ปี 
อายุ 40-49 ปี 
อายุ 50-59 ปี 
อายุ 60 ปีข้ึนไป 

12 
28 
69 

118 
102 
36 

3.3 
7.7 

18.9 
32.3 
27.9 
9.9 

 

 

 



 
 ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 

คณุลักษณะส่วนบคุคล จ านวนคน ร้อยละ 
อาชีพ 

 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชน 
เกษตรกรรม 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
รับจ้างท่ัวป 

2 
4 
21 

225 
35 
78 

0.5 
1.1 
5.8 

61.6 
9.6 

21.4 
ระดับการศึกษา ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษาตอนต้น 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
ปริญญาตรี 

216 
75 
46 
22 
6 

59.2 
20.5 
12.6 
6.0 
1.6 

รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน 

ต่ ากว่า 1,500 บาท 
ระหว่าง 1,500 - 3,000 บาท 
ระหว่าง 3,001 – 5,000 บาท 
ระหว่าง 5,001 – 10,000 บาท 
ระหว่าง 10,001 – 15,000 บาท 
สูงกว่า 15,000 บาทข้ึนไป 

42 
67 

124 
110 
18 
4 

11.5 
18.4 
34.0 
30.1 
4.9 
1.1 

 ท่ีมา : จากการส ารวจ 

  จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 198 คน คิดเป็น
ร้อยละ 54.3 และเป็นเพศหญิง จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 45.8 

  ด้านอายุ ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 40 – 49 ปี จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 32.3 รองลงมา 
คือ อายุระหว่าง 50 -59 ปี จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 27.9 อายุระหว่าง 30 – 39 ปี จ านวน 
69 คน คิดเป็นร้อยละ 18.9 อายุ 60 ปีข้ึนไป จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.9 อายุระหว่าง 20 – 
29 ปี จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.7 และอายุต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 
ตามล าดับ 

  ด้านอาชีพ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 61.6 
รองลงมา คือ รับจ้างท่ัวไป จ านวน 78 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 35 คน พนักงานบริษัทเอกชน 
จ านวน 21 คน พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 4 คน และรับราชการ/พนักงานของรัฐ จ านวน 2 คน คิด
เป็นร้อยละ 21.4, 9.6, 5.8, 1.1 และ 0.5 ตามล าดับ 

 

 



 
  ด้านระดับการศึกษา ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 
59.2 รองลงมา คือ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 ระดับมัธยมศึกษา
ตอนปลายหรือเทียบเท่า จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 12.6  ระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า จ านวน 
22 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0 และระดับปริญญาตรี จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.6 ตามล าดับ 

  ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 3,001 – 5,000 บาท จ านวน 
124 คน คิดเป็นร้อยละ 34.0 รองลงมา คือ ระหว่าง 5 ,001 – 10,000 บาท จ านวน 110 คน คิด
เป็นร้อยละ 30.1 ระหว่าง 1 ,500 – 3,000 บาท จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 18.4 ต่ ากว่า 
1,500 บาท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 ระหว่าง 10,001 – 15,000 บาท จ านวน 18 คน 
คิดเป็นร้อยละ 4.9 และสูงกว่า 15,000 บาท จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.1 ตามล าดับ 

 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 
อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร 

  ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล    
นาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการ
ให้บริการในภาพรวม และส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการแยกตามงานบริการ ดังน้ี 

  ส่วนท่ี 1 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการในภาพรวม 

  การประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการในภาพรวม จะแสดงผลตามงานบริการและ
คุณภาพการให้บริการ ดังตารางที่ 4.2 – 4.3 

 ตางรางที่ 4.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา
ในภาพรวมตามงานบริการ 

งานบรกิาร คะแนน
เฉลี่ย 

S.D. 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ ระดบั 

1. งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4.81 0.09 96.2 มากที่สุด 

2. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.82 0.10 96.4 มากที่สุด 

3. งานด้านโยธา 4.81 0.09 96.3 มากที่สุด 

4. งานด้านการจัดซื้อจัดจ้าง 4.80 0.09 96.1 มากที่สุด 

ความพึงพอใจโดยรวม 4.81 0.06 96.3 มากที่สุด 

 



 
  จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร ในภาพรวมตามงานบริการ ได้คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.81 ระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 96.3 แสดงถึง ประชาชนมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

  เมื่อพิจารณาแต่ละงานบริการ ปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุดทุกงาน โดย
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 
ระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 96.4 รองลงมา คือ งานด้านโยธา คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 ระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 96.3 รองลงมา คือ งานโยธา คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 ระดับความพุง
พอใจเท่ากับร้อยละ 96.3 ล าดับถัดมา คือ งาน ด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.81 ระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 96.2 ล าดับสุดท้าย คือ งานด้านการจัดซื้อจัดจ้าง คะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ระดับความพุงพอใจเท่ากับ 96.1 

 ตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนาใน
ภาพรวมตามคุณภาพการให้บริการ 

คณุภาพการใหบ้รกิาร คะแนน
เฉลี่ย 

S.D. 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ ระดบั 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 4.82 0.10 96.5 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.79 0.15 95.9 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.82 0.011 96.4 มากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 4.81 0.12 96.3 มากที่สุด 

ความพึงพอใจโดยรวม 4.81 0.06 96.3 มากที่สุด 

   
  จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาตงวัฒนา ตามคุณภาพการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด ร้อยละระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 96.3 คุณภาพการให้บริการระดับ 10 (ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95) 

  เมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์
คุณภาพการให้บริการระดับ 10 ทุกด้าน โดยด้านข้ันตอนการให้บริการ ระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับ
ร้อยละ 96.5 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ และ
ด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 96.4, 96.3 และ 95.9 ตามล าดับ 

 



 
  ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการแยกตามงานบริการ   

  การประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการแยกตามงานบริการ จะแสดงผลตามคุณภาพการ
ให้บริการ ดังตารางที่ 4.4 – 4.7 

 ตารางท่ี 4.4 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา
งานด้านด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

คุณภาพการให้บริการ คะแนน
เฉลี่ย 

S.D. 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ ระดับ 

ขั้นตอนการให้บริการ 
1. เข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
2. ติดประกาศกระบวนการ/ข้ันตอน/ระยะเวลาการให้บริการ 
3. ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
4. ให้บริการตามล าดับก่อน/หลัง 
5. บริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้ 

4.83 
4.82 
4.81 
4.84 
4.84 
4.82 

0.16 
0.38 
0.39 
0.37 
0.37 
0.39 

96.6 
96.4 
96.2 
96.8 
96.8 
96.4 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 1. มีการประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง เช่น 

โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น าชุมชน 
 2. มีป่ายประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ 
 3. ช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ 
 4. มีความพร้อมด้านข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ 
 5. มีความสะดวกในการขอรับบริการจากช้องทางต่างๆ 

4.79 
4.79 

 
4.81 
4.80 
4.75 
4.79 

0.24 
0.41 

 
0.39 
0.40 
0.43 
0.41 

95.8 
95.8 

 
96.2 
96.0 
95.0 
95.8 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 

 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
 1. ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง 
 2. ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
 3. มีความสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ 
 4. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 
 5. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.82 
4.82 
4.82 
4.83 
4.81 
4.81 

0.19 
0.39 
0.38 
0.37 
0.39 
0.39 

96.4 
96.4 
96.4 
96.6 
96.2 
96.2 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
 1. สถานที่ให้บริการมีความสะดวก เป็นระเบียบเรียบร้อย 
 2. สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ า      

ที่จอดรถ  
 3. มีอุปกรณ์ที่ช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

4.81 
4.83 
4.79 

 
4.81 

0.18 
0.37 
0.41 

 
0.40 

96.2 
96.6 
95.8 

 
96.2 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 

 

    
 



 
 ตารางที่ 4.4 (ต่อ) 

คุณภาพการให้บริการ คะแนน
เฉลี่ย 

S.D. 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ ระดับ 

4. มีการอ านวยความสะดวกแกผู่ร้ับบริการเพิม่เติม 
เช่น การให้บริการนอกสถานที ่
5. มีการเปิดรบัฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น 
กล่องรับความคิดเห็น Fackbook เว็ปไซต์ ฯลฯ 

4.81 
 

4.81 
 

0.39 
 

0.40 
 

96.2 
 

96.2 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

คุณภาพการให้บริการโดยรวม 4.81 0.09 96.2 มากท่ีสุด 

   

  จากตารางท่ี 4.4 พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด เท่ากับร้อยละ 96.2 อยู่ในเกณฑ์คุณภาพการให้บริการระดับ 
10 เมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากกท่ีสุดทุก
ด้าน โดยด้านข้ันตอนการให้บริการ มีค่าระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 96.6 รองลงมา คือ 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ มี
ระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 96.4, 96.2 และ 95.8 ตามล าดับ โดยมีรายละเอียดแต่ละด้าน 
ดังน้ี 

  ด้านข้ันตอนการให้บริการ ทุกวันข้อประเมินผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด โดยหัวข้อ
ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีก าหนดและมีให้บริการตามล าดับก่อน/หลัง มีระดับความ
พึงพอใจสูงสุดเท่ากัน คือ ร้อยละ 96.8 และหัวข้อติดประกาศกระบวนการ/ข้ันตอน/ระยะเวลาการ
ให้บริการ มีระดับความพึงพอใจน้อยสุดเท่ากับร้อยละ 96.2 

  ด้านช่องทางการให้บริการ ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด โดย
หัวข้อป้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ มีระดับคว่ามพึงพอใจสูงสุดเท่ากับ 96.2 และหัวข้อมีความ
พร้อมด้านข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ มีระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับ ร้อยละ 95.0  

  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด โดยหัวข้อ
มีความสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ มีระดับความพึ งพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 
96.6 และหัวข้อให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็นและให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือก
ปฏิบัติ มีระดีบความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากัน คือ ร้อยละ 96.2 

  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับ
มากท่ีสุด โดยหัวข้อสถานท่ีให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีระดับความพึงพอใจสูงสุด
เท่ากับร้อยละ 96.6 และหัวข้อสถานท่ีมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีน่ังรอ ห้องน้ า ท่ีจอดรถ 
มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับร้อยละ 95.8 



 
 ตารางท่ี 4.5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

คุณภาพการให้บริการ คะแนน
เฉลี่ย 

S.D. 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ ระดับ 

ขั้นตอนการให้บริการ 
1. เข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
2. ติดประกาศกระบวนการ/ข้ันตอน/ระยะเวลาการให้บริการ 
3. ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
4. ให้บริการตามล าดับก่อน/หลัง 
5. บริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้ 

4.83 
4.86 
4.83 
4.82 
4.79 
4.84 

0.17 
0.35 
0.38 
0.38 
0.40 
0.37 

96.6 
97.2 
96.6 
96.4 
95.8 
96.7 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 1. มีการประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง เช่น 

โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น าชุมชน 
 2. มีป่ายประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ 
 3. ช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ 
 4. มีความพร้อมด้านข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ 
 5. มีความสะดวกในการขอรับบริการจากช้องทางต่างๆ 

4.81 
4.82 

 
4.81 
4.81 
4.80 
4.78 

0.21 
0.38 

 
0.39 
0.40 
0.40 
0.42 

96.2 
96.4 

 
96.2 
96.2 
96.0 
95.2 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 

 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
 1. ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง 
 2. ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
 3. มีความสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ 
 4. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 
 5. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.82 
4.82 
4.84 
4.81 
4.83 
4.81 

0.19 
0.39 
0.37 
0.39 
0.38 
0.39 

96.4 
96.4 
96.8 
96.2 
96.6 
96.2 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
 1. สถานที่ให้บริการมีความสะดวก เป็นระเบียบเรียบร้อย 
 2. สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ า      

ที่จอดรถ  
 3. มีอุปกรณ์ที่ช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
 4. มีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพิ่มเติม เช่น การ

ให้บริการนอกสถานที่ 
 5. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ

คิดเห็น Fackbook เว็ปไซต์ ฯลฯ 

4.82 
4.83 
4.84 

 
4.83 
4.80 

 
4.81 

0.16 
0.37 
0.37 

 
0.37 
0.40 

 
0.39 

96.4 
96.6 
95.8 

 
96.7 
96.0 

 
96.2 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 

คุณภาพการให้บริการโดยรวม 4.82 0.10 96.4 มากท่ีสุด 
 

 

 



 
  จากตางรางที่ 4.5 พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ระดับความพึงพอใจเท่ากับ
ร้อยละ 96.4 อยู่ในเกณฑ์คุณภาพการให้บริการระดับ 10 เมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการรายด้าน 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุดทุกด้าน ด้านข้ันตอนการให้บริการ มีค่าระดับความพึง
พอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 96.6 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการและด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าระดับความพึงพอใจเท่ากัน คือ ร้อยละ 96.4 ล าดับสุดท้าย คือ ด้านช่องทาง
การให้บริการ ค่าระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 96.2 โดยมีรายละเอียดแต่ละด้าน ดังน้ี 

  ด้านข้ันตอนการให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด โดยหัวข้อเข้าถึง
บริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 97.2 และหัวข้อให้บริการ
ตามล าดับก่อน/หลัง มีระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับร้อยละ 95.8 

  ด้านช่องทางการให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด หัวข้อมีการ
ประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น า
ชุมชน มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 96.4 และหัวข้อมีความสะดวกในการขอรับบริการจาก
ช่องทางต่างๆ มีระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับร้อยละ 95.6 

  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด โดยหัวข้อ
ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 
96.8 และหัวข้อมีความสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ และให้บริการด้วยความเสมอ
ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ มีระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากัน คือ ร้อยละ 96.2  

  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
โดยหัวข้อสถานท่ีมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีน่ังรอ ห้องน้ า ท่ีจอดรถ มีระดับความพึงพอใจ
สูงท่ีสุดเท่ากับร้อยละ 96.8 และหัวข้อมีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพิ่มเติม เช่น การ
ให้บริการนอกสถานท่ี มีระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับร้อยละ 96.0 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 ตารางท่ี 4.6 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 
งานด้านโยธา 

คุณภาพการให้บริการ คะแนน
เฉลี่ย 

S.D. 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ ระดับ 

ขั้นตอนการให้บริการ 
1. เข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
2. ติดประกาศกระบวนการ/ข้ันตอน/ระยะเวลาการให้บริการ 
3. ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
4. ให้บริการตามล าดับก่อน/หลัง 
5. บริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้ 

4.83 
4.82 
4.81 
4.83 
4.84 
4.82 

0.16 
0.38 
0.39 
0.37 
0.37 
0.39 

96.6 
97.4 
96.2 
96.6 
95.8 
96.4 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 1. มีการประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง เช่น 

โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น าชุมชน 
 2. มีป่ายประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ 
 3. ช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ 
 4. มีความพร้อมด้านข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ 
 5. มีความสะดวกในการขอรับบริการจากช้องทางต่างๆ 

4.79 
4.79 

 
4.82 
4.81 
4.76 
4.79 

0.23 
0.41 

 
0.39 
0.39 
0.43 
0.41 

95.8 
95.8 

 
96.4 
96.2 
95.2 
95.8 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 

 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
 1. ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง 
 2. ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
 3. มีความสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ 
 4. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 
 5. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.82 
4.82 
4.83 
4.82 
4.80 
4.81 

0.19 
0.38 
0.37 
0.38 
0.40 
0.39 

96.4 
96.4 
96.6 
96.4 
96.0 
96.2 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
 1. สถานที่ให้บริการมีความสะดวก เป็นระเบียบเรียบร้อย 
 2. สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ า      

ที่จอดรถ  
 3. มีอุปกรณ์ที่ช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
 4. มีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพิ่มเติม เช่น การ

ให้บริการนอกสถานที่ 
 5. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ

คิดเห็น Fackbook เว็ปไซต์ ฯลฯ 

4.82 
4.83 
4.82 

 
4.81 
4.80 

 
4.82 

0.18 
0.37 
0.38 

 
0.39 
0.40 

 
0.38 

96.4 
96.6 
96.4 

 
96.2 
96.0 

 
96.4 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 

คุณภาพการให้บริการโดยรวม 4.81 0.09 96.3 มากท่ีสุด 
 

 

 



 
  จากตางรางท่ี 4.6 พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมงานด้านโยธา ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 96.3 อยู่ในเกณฑ์
คุณภาพการให้บริการระดับ 10 เมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจระดับมากท่ีสุดทุกด้าน ด้านข้ันตอนการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 
96.6 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ มีระดับ
ความพึงพอใจเท่ากัน คือ ร้อยละ 96.4 และล าดับสุดท้าย ด้านช่องทางการให้บริการ ค่าระดับความพึง
พอใจเท่ากับร้อยละ 95.8 โดยมีรายละเอียดแต่ละด้าน ดังน้ี 

  ด้านข้ันตอนการให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด หัวข้อให้บริการ
ตามล าดับก่อน/หลัง มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 96.8 และหัวข้อติดประกาศ
กระบวนการ/ข้ันตอน/ระยะเวลาการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับร้อยละ 96.2 

  ช่องทางการให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด หัวข้อป้าย
ประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 96.4 และหัวข้อมีความ
พร้อมด้านข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ มีระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับร้อยละ 95.2 

  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด โดยหัวข้อ
ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 
96.6 และหัวข้อให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น มีระดับความพึงพอใจน้อยสุดเท่ากับร้อย
ละ 96.0 

  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
หัวข้อสถานท่ีให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 
96.6 และหัวข้อมีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพิ่มเติม เช่น การให้บริการนอกสถานท่ี มีระดับ
ความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับร้อยละ 96.0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 ตารางท่ี 4.7 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 
งานด้านการจัดซื้อจัดจ้าง 

คุณภาพการให้บริการ คะแนน
เฉลี่ย 

S.D. 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ ระดับ 

ขั้นตอนการให้บริการ 
1. เข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
2. ติดประกาศกระบวนการ/ข้ันตอน/ระยะเวลาการให้บริการ 
3. ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
4. ให้บริการตามล าดับก่อน/หลัง 
5. บริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้ 

4.81 
4.84 
4.82 
4.81 
4.82 
4.78 

0.17 
0.37 
0.38 
0.40 
0.39 
0.42 

96.2 
96.8 
96.4 
96.2 
96.4 
95.6 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 1. มีการประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง เช่น 

โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น าชุมชน 
 2. มีป่ายประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ 
 3. ช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ 
 4. มีความพร้อมด้านข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ 
 5. มีความสะดวกในการขอรับบริการจากช้องทางต่างๆ 

4.78 
4.79 

 
4.76 
4.76 
4.80 
4.75 

0.20 
0.41 

 
0.42 
0.42 
0.40 
0.43 

96.6 
95.8 

 
95.2 
95.2 
96.0 
95.0 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 

 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
 1. ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง 
 2. ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 
 3. มีความสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ 
 4. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 
 5. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.81 
4.83 
4.83 
4.80 
4.82 
4.79 

0.18 
0.38 
0.38 
0.40 
0.39 
0.40 

96.2 
96.6 
96.6 
96.0 
96.4 
95.8 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
 1. สถานที่ให้บริการมีความสะดวก เป็นระเบียบเรียบร้อย 
 2. สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ า      

ที่จอดรถ  
 3. มีอุปกรณ์ที่ช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
 4. มีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพิ่มเติม เช่น การ

ให้บริการนอกสถานที่ 
 5. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ

คิดเห็น Fackbook เว็ปไซต์ ฯลฯ 

4.81 
4.80 
4.82 

 
4.79 
4.84 

 
4.78 

0.16 
0.40 
0.39 

 
0.40 
0.37 

 
0.41 

96.1 
96.0 
96.4 

 
95.8 
96.8 

 
95.6 

มากท่ีสุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 

คุณภาพการให้บริการโดยรวม 4.80 0.09 96.1 มากท่ีสุด 
 

 

 



 
 จากตางรางที่ 4.7 พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมของงานด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจระดับมากท่ีสุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 96.1 อยู่ใน
เกณฑ์คุณภาพการให้บริการระดับ 10 เมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจระดับมากที่สุดทุกด้าน โดยด้านข้ันตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่า
ระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากัน คือ ร้อยละ 96.2 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการ มีค่าระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 96.1 และล าดับสุดท้าย คือ ด้านช่องทางการให้บริการ 
มีค่าระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 95.6 โดยมีรายละเอียดแต่ละด้าน ดังน้ี 

  ด้านข้ันตอนการให้บริการ ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด  หัวข้อ
เข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 96.8 และหัวข้อบริการ
อย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้ มีระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับร้อยละ 95.6 

  ช่องทางการให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด  หัวข้อมีความพร้อม
ด้านข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 96.0 และหัวข้อมีความ
สะดวกในการขอรับบริการจากช่องทางต่างๆ มีระดับความพึงพอใจน้อยสุดเทากับร้อยละ 65.0 

  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด หัวข้อให้บริการ
ด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง และให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงท่ีสุดเท่ากัน คือ ร้อยละ 96.6 และหัวข้อให้บริการด้วยความเสมอ
ภาคไม่เลือกปฏิบัติ มีระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับร้อยละ 95.8 

  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
หัวข้อมีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพิ่มเติม เช่น การให้บริการนอกสถานท่ี มีระดับความพึง
พอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 96.8 และหัวข้อมีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็น Fackbook เว็ปไซต์ ฯลฯ มีระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเท่ากับร้อยละ 95.6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
บทท่ี 5  

สรุปผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ 

  การศึกษาในครั้งน้ี เป็นการส ารวจความคิดเห็นของประชาชน ด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร จาก
งานบริการ 4 งาน ได้แก่ งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
งานด้านโยธา และงานด้านการจัดซื้อจัดจ้าง 

  กลุ่มตัวอย่างเป็นประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา จ านวน 365 คน โดย
สุ่มตัวอย่างมาจากประชากรท้ังหมด 6,886 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบจัดกลุ่ม และการสุ่มตัวอย่าง
แบบบังเอิญ เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีเคยใช้บริการหรือ
ได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา ด้วยมาตรประมาณค่า (rating scale) จากข้อ
ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ โดยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล
ในช่วงระหว่างเดือนกรกฎาคมถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2564 และวิเคราะห์ข้อมูล 2 ลักษณะ คือ 
ประเมินความพึงพอใจจากค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ และประเมินคุณภาพการให้บริการจากค่าร้อย
ละระดับความพึงพอใจ ซึ่งได้ผลสรุป ดังน้ี 

 

สรุปผลการศึกษา 

   

  ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม และความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 

 

  1. คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

      กลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการท่ีตอบแบบสอบถามจากงานบริการท้ัง 4 งาน จ านวน 365 คน ส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 54.3 และมีอายุระหว่าง 40 – 49 ปี ร้อยละ 32.3 โดยประกอบอาชีพ
เกษตรกรรมมากท่ีสุด ร้อยละ 61.6 ด้านการศึกษาส่วนใหญ่เป็นระดับประถมศึกษาร้อยละ 59.2 และ
ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 3,001 – 5,000 บาท ร้อยละ 34.0 

 

 

 



 
  2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 

  2.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการในภาพรวม 

  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนาใน
ภาพรวม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด ร้อยละระดับความพึงพอใจเท่ากับ 96.3 อยู่ใน
เกณฑ์คุณภาพการให้บริการระดับ 10 

  โดยความพึงพอใจจากงานบริการแต่ละงาน ปรากฏว่า งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
มีค่าระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 96.4 รองลงมา คือ งานด้านโยธา งานด้านป้องกันบรรเทา
สาธารณภัย และด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 96.3 , 96.2 และ 
96.1 ตามล าดับ 

  ส่วนความพึงพอใจตามคุณภาพการให้บริการจากงานบริการแต่ละด้าน ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
มีค่าระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 96.5 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกในการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ผู้ระบบริการมีความพึงพอใจเท่ากับ
ร้อยละ 96.4, 96.3 และ 95.9 ตามล าดับ 

  2.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการตามงานบริการ 

  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด คุณภาพการให้บริการในภาพรวมเท่ากับร้อยละ 96.2 โดยด้านข้ันตอน
การให้บริการ มีค่าระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 96.6 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าท่ี ผู้
ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจเท่ากับร้อยละ 96.4, 96.2 และ 95.8 ตามล าดับ 

  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด คุณภาพการให้บริการในภาพรวมเท่ากับร้อยละ 96.4 โดย
ด้านข้ันตอนการให้บริการ มีค่าระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 96.6 ล าดับถัดมา คือ ด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเท่ากัน 
คือ ร้อยละ 96.4 และล าดับสุดท้าย คือ ด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเท่ากับ
ร้อยละ 96.2 

  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานด้านโยธา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับ
มากที่สุด คุณภาพการให้บริการในภาพรวมเท่ากับร้อยละ 96.6 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเท่ากัน คือ ร้อยละ 96.4 
และล าดับสุดท้าย คือ ด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 95.8 

 

 



 
  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานด้านจัดซื้อจัดจ้าง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ระดับมากท่ีสุด คุณภาพการให้บริการภาพรวมเท่ากับร้อยละ 96.1 โดยด้านข้ันตอนการให้บริการ และ
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากัน คือ ร้อยละ 96.2 รองลงมา คือ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกในการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเท่ากับ
ร้อยละ 96.1 และ 96.2 ตามล าดับ 

 

 อภิปรายผล 

 

  การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตง
วัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการใน
ระดับมากท่ีสุดท้ัง 4 งาน คือ งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม งานด้านโยธา และงานด้านการจัดซื้อจัดจ้าง โดยสอดคล้องกับการศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการของเทศบาลเมืองบุรีรัมย์ อ าเภอเมือง จังหวัดบุรีรัมย์ (มหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์ , 2563) 
องค์การบริหารส่วนต าบลชนแดน อ าเภอสองแคว จังหวัดน่าน (มหาวิทยลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ , 2563) 
หรือเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี (มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ , 2562) สะท้อนให้เห็นว่าการ
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา ตอบสนองความต้องการประชาชนท่ีเป็น
ผู้รับบริการ ภายใต้การบริหารงานและการจัดการภาครัฐแนวใหม่ โดยให้ความส าคัญด้านการบริการ
ประชาชน และสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน ตามตัวช้ีวัดประสิทธิผลของ
องค์กร (Millet, 1954: ทศพร  ศิริสัมพันธ์, 2549)  

  นากจากน้ี เมื่อพิจารณาผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา ตามคุณภาพการให้บริการ ปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ในเกณฑ์คุณภาพระดับ 10 (ร้อยละระดับความพึงพอใจเกิน 95.0) ท้ังในภาพรวมและทุกประเด็นการ
ประเมินคุณภาพ ได้แก่ ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการบริการ แสดงให้เห็นว่า การให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาตงวัฒนา มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในเกณฑ์ดีมาก เพราะคุณภาพการให้บริการ คือ ปัจจัยท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ (อเนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, 2548: พิมล  
เมฆสวัสด์ิ, 2549) และเป็นการสะท้อนถึงประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการตามตัวช้ีวัดคุณภาพการ
ให้บริการในมิติต่างๆ ต้ังแต่สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารในการติดต่อสื่อสาร 
สภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล การให้บริการอย่างถูกต้องเหมาะสม ผู้ให้บริการมี
ความพร้อมและเต็มใจให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างทันท่วงที สามารถ
ใช้บริการได้ง่าย มีบริการอย่างท่ัวถึง ผู้ให้บริการมีทักษะความรู้ความสามารถ ให้บริการด้วยความสุภาพ 
กิริยามารยาทดี และดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการ (Lovelock, 1996) 



 
  จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานในองค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 
พบว่า การให้บริการสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนซึ่งสอดคล้องกับผลการประเมินความพึงพอใจ 
เน่ืองจาก องค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนาได้จัดท าโครงการปรับปรุงกระบวนการท างานและลด
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน ซึ่งส่งผลต่อการให้บริการแก่ประชาชน ดังน้ี 

  ด้านข้ันตอนการให้บริการ มีการลดข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีเกินความจ าเป็นในการให้บริการ 
เพื่อให้ประชาชนเข้าถึงการบริการได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว รวมท้ังมีป้ายบอกข้ันตอนและวิธีการทุก
ข้ันตอน ตลอดจนการก าหนดระยะเวลาการให้บริการในแต่ละข้ันตอนอย่างชัดเจน 

  ด้านช่องทางการให้บริการ มีการแจ้งช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง โดยเฉพาะการ
ประสานงานกับผู้น าชุมชนและท้องถ่ินในการประชาสัมพันธ์แจ้งบริการต่างๆ รวมถึงมีเครื่องมือหรือ
อุปกรณ์ท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ 

  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ปฏิบัติงานด้วยความเต็มใจ และทุ่มเท มีความสุภาพ อ่อนน้อม เป็น
กันเอง มีทักษะความช านาญในการให้บริการ สามารถช้ีแจงแนะน าการใช้บริการได้เป็นอย่างดี 

  ด้านอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ได้จัดสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ท่ีน่ังรอ ท่ีจอด
รถ สถานท่ีมีสภาพแวดล้อมน่าใช้บริการ มีความสะอาด และเพียงพอต่อการให้บริการประชาชน และมี
การอ านวยความสะดวกเพิ่มเติม เพื่อแก้ปัญหาในกรณีเร่งด่วน รวมท้ังการให้บริการนอกสถานท่ี 

  การให้บริการท่ีผ่านมาขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา ยังไม่พบปัญหาและอุปสรรคใน
การให้บริการท่ีท าให้เกิดความล่าช้าหรือไม่เป็นไปตามข้ันตอนท่ีก าหนด ส่งผลให้ประชาชนเกิดความ
มั่นใจในคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา โดยสะท้อนออกมาเป็นผลการ
ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการในระดับมากท่ีสุด  และคุณภาพการให้บริการอยู่
ในเกณฑ์ระดับสูงสุด 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

  1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

      ในการปรับปรุงแผนยุทธศาสตร์ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร ทางผู้บริหารควรน าผลจากการประเมินไปใช้เป็น
ข้อมูลประกอบการจัดท าโครงการ/กิจกรรมตามยุทธศาสตร์ เพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนผู้รับบริการ เช่น ยุทธศาสตร์การพัฒนาเศรษฐกิจตามแนวทางปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง 
ยุทธศาสตร์การพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน เป็นต้น 

 

 



 
  2. ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 

      ผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติ ควรน าผลการประเมินไปใช้เป็นแนวทางการพัฒนาปรับปรุง
การให้บริการของหน่วยงานให้มีคุณภาพยิ่งข้ึน ดังน้ี 

      2.1 งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ควรมีการเสริมในด้านช่องทางการให้บริการ 
โดยเฉพาะการช่วยเหลือประชาชนท่ีประสบอุบัติเหตุ รวมถึงอุปกรณ์และเครื่องมือ เวชภัณฑ์ต่างๆ ให้
พร้อมในการบริการประชาชนกรณีฉุกเฉิน นอกจากน้ี ควรมีการเสริมด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ เช่น การ
ฝึกอบรมและซ้อมแผนปฏิบัติการให้กับอาสาสมัครป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (อปพร.) อย่าง
ต่อเน่ืองทุกปี เพื่อให้มีความพร้อมในการปฏิบัติงาน 

      2.2 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ควรมีการเสริมด้านช่องทางการให้บริการ โดย
การประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อประชาสัมพันธ์ต่างๆ เช่น เสียงตามสาย เอกสารแผ่นพับ ในเรื่องการข้ึน
ทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพอย่างท่ัวถึง รวมถึงสิทธิต่างๆ วิธีปฏิบั ติในการรับเบี้ยยังชีพให้ชัดเจนยิ่งข้ึน 
รวมถึงโครงการต่างๆ ด้านการพัฒนาและส่งเสริมอาชีพแก่ประชาชน ควรเป็นโครงการท่ีตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง อาจมาจากการประชาคมหมู่บ้าน ซึ่งจะสะท้อนด้านการมีส่วนร่วม
ของประชาชนในท้องถ่ิน 

      2.3 งานด้านโยธา ควรมีการเสริมในด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ การเพิ่มป้าย
ประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ และติดบอร์ดอธิบายรายละเอียดการขออนุญาตประเภทต่างๆ เช่น การ
ขออนุญาตก่อสร้าง การขออนุญาตรื้อถอน การขออนุญาตดัดแปลงอาคาร การขอต่อใบอนุญาตก่อสร้าง
อาคาร เป็นต้น รวมท้ังการจัดท าแผ่นพับประชาสัมพันธ์ข้ันตอนวิธีการ อัตราค่าธรรมเนียม และเอกสารท่ี
ต้องใช้ในการขออนุญาต โดยน าไปประชาสัมพันธ์แก่ประชาชนตามหมู่บ้าน นอกจากน้ีควรมีการส ารอง
วัสดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมและเพียงพอต่อการให้บริการซ่อมแซม บ ารุงรักษา ถนนภายในหมู่บ้าน ไฟฟ้าถนน
หรือไฟฟ้าสาธารณะ  

      2.4 งานด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ควรมีการเสริมด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ การแจ้ง
ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบถึงช่องทางการให้บริการ ความพร้อมด้านข้อมูลต่างๆ ท่ีเกี่ยวกับการ
จัดซื้อจัดจ้าง ตลอดจนความสะดวกในการขอรับบริการจากช่องทางต่างๆ เช่น การย่ืนซองประกวดราคา 
การท าสัญญาจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 

 

  3. ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 

      ควรมีการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาตงวัฒนา ให้ครอบคลุมทุกงานบริการท้ังภารกิจหลักและภารกิจรอง และจากโครงการ/กิจกรรม 
ตามยุทธศาสตร์ต่างๆ ตลอดจนการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการให้บริการ เพื่อน าผลการศึกษามาปรับปรุง
การบริการให้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการมากขึ้น 
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แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา 
อ าเภอโพนนาแก้ว  จังหวัดสกลนคร 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

 ค าชี้แจง 
  แบบสอบถามชุดนี้ จัดท าข้ึนเพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลนาตงวัฒนา อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร ซึ่งไม่ส่งผลใดๆ ต่อท่าน คณะผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะ
ได้รับความร่วมมือเป็นอย่างดี ในการตอบแบบสอบถามด้วยความเป็นจริงมากที่สุด เพื่อว่าข้อมูลนี้จะเป็นประโยชน์ใน
การปรับปรุงคุณภาพให้บริการ และขอขอบพระคุณที่ท่านได้สละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

   โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หรือเติมข้อความลงในช่องว่าง 

 1. เพศ    ชาย     หญิง 

 2. อายุ    ต่ ากว่า 20 ป ี    20 – 29 ป ี    30 – 39 ปี   

     40 – 49 ป ี    50 – 59 ป ี    60 ปีข้ึนไป 

 3. อาชีพ   รับราชการ/พนักงานของรัฐ   พนักงานรัฐวิสาหกิจ    พนักงานบริษัทเอกชน 

     เกษตรกรรม    ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว   รับจ้างทั่วไป 

     อื่นๆ (ระบุ)............................  

 4. ระดับการศึกษาสูงสุด 

     ประถมศึกษา     มัธยมศึกษาตอนต้น 

     มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า   อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 

     ปริญญาตรี      สูงกว่าปริญญาตรี 

 5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถาม (เบี้ยยังชีพ บุตร/หลานให้ รายได้จากอาชีพ) 

     ต่ ากว่า 1,500 บาท   1,500 – 3,000 บาท   3,001 – 5,000 บาท 

     5,001 – 10,000 บาท   10,001 – 15,000 บาท   สูงกว่า 15,000 บาท 

 ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาตงวัฒนา            
อ าเภอโพนนาแก้ว จังหวัดสกลนคร  

 โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริง 

  5 หมายถึง  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในระดับมากที่สุด 
  4 หมายถึง  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในระดับมาก 
  3 หมายถึง  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในระดับปานกลาง 
  2 หมายถึง  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในระดับน้อย 
  1 หมายถึง  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในระดับน้อยที่สุด 



 
1. งานด้านปอ้งกนับรรเทาสาธารณภัย 

หัวข้อประเมิน ระดบัความพึงพอใจ ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

ขั้นตอนการให้บริการ 
 1. เข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

      

 2. ติดประกาศกระบวนการ/ข้ันตอน/ระยะเวลาการ
ให้บริการ 

      

 3. ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีก าหนด       

 4. ให้บริการตามล าดับก่อน/หลัง       

   5. บริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้       

   ด้านช่องทางการให้บริการ 
   1. มีการประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลาย
ช่องทาง เช่น โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น าชุมชน 

      

   2. มีป่ายประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ       

   3. ช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ       

   4. มีความพร้อมด้านข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ       

   5. มีความสะดวกในการขอรับบริการจากช้องทางต่างๆ       

   ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   1. ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง 

      

   2. ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ 

      

   3. มีความสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ       

   4. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น       

   5. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ       

   ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
   1. สถานท่ีให้บริการมีความสะดวก เป็นระเบียบเรียบร้อย  

      

   2. สถานท่ีมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีน่ังรอ 
ห้องน้ า      ท่ีจอดรถ 

      

   3. มีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ       

   4. มีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพิ่มเติม เช่น 
การให้บริการนอกสถานท่ี 

      

   5. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็น Fackbook เว็ปไซต์ ฯลฯ 

      

 
     

 



 
2. งานด้านพฒันาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

หัวข้อประเมิน ระดบัความพึงพอใจ ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

ขั้นตอนการให้บริการ 
 1. เข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

      

 2. ติดประกาศกระบวนการ/ข้ันตอน/ระยะเวลาการ
ให้บริการ 

      

 3. ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีก าหนด       

 4. ให้บริการตามล าดับก่อน/หลัง       

   5. บริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้       

   ด้านช่องทางการให้บริการ 
   1. มีการประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลาย
ช่องทาง เช่น โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น าชุมชน 

      

   2. มีป่ายประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ       

   3. ช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ       

   4. มีความพร้อมด้านข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ       

   5. มีความสะดวกในการขอรับบริการจากช้องทางต่างๆ       

   ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   1. ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง 

      

   2. ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ 

      

   3. มีความสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ       

   4. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น       

   5. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ       

   ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
   1. สถานท่ีให้บริการมีความสะดวก เป็นระเบียบเรียบร้อย  

      

   2. สถานท่ีมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีน่ังรอ 
ห้องน้ า      ท่ีจอดรถ 

      

   3. มีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ       

   4. มีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพิ่มเติม เช่น 
การให้บริการนอกสถานท่ี 

      

   5. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็น Fackbook เว็ปไซต์ ฯลฯ 

      

 

 



 
3. งานด้านโยธา 

หัวข้อประเมิน ระดบัความพึงพอใจ ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

ขั้นตอนการให้บริการ 
 1. เข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

      

 2. ติดประกาศกระบวนการ/ข้ันตอน/ระยะเวลาการ
ให้บริการ 

      

 3. ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีก าหนด       

 4. ให้บริการตามล าดับก่อน/หลัง       

   5. บริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้       

   ด้านช่องทางการให้บริการ 
   1. มีการประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลาย
ช่องทาง เช่น โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น าชุมชน 

      

   2. มีป่ายประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ       

   3. ช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ       

   4. มีความพร้อมด้านข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ       

   5. มีความสะดวกในการขอรับบริการจากช้องทางต่างๆ       

   ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   1. ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง 

      

   2. ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ 

      

   3. มีความสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ       

   4. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น       

   5. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ       

   ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
   1. สถานท่ีให้บริการมีความสะดวก เป็นระเบียบเรียบร้อย  

      

   2. สถานท่ีมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีน่ังรอ 
ห้องน้ า      ท่ีจอดรถ 

      

   3. มีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ       

   4. มีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพิ่มเติม เช่น 
การให้บริการนอกสถานท่ี 

      

   5. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็น Fackbook เว็ปไซต์ ฯลฯ 

      

 

 



 
4. งานด้านการจดัซ้ือจัดจ้าง 

หัวข้อประเมิน ระดบัความพึงพอใจ ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

ขั้นตอนการให้บริการ 
 1. เข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

      

 2. ติดประกาศกระบวนการ/ข้ันตอน/ระยะเวลาการ
ให้บริการ 

      

 3. ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีก าหนด       

 4. ให้บริการตามล าดับก่อน/หลัง       

   5. บริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้       

   ด้านช่องทางการให้บริการ 
   1. มีการประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลาย
ช่องทาง เช่น โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น าชุมชน 

      

   2. มีป่ายประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ       

   3. ช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ       

   4. มีความพร้อมด้านข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ       

   5. มีความสะดวกในการขอรับบริการจากช้องทางต่างๆ       

   ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   1. ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง 

      

   2. ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ 

      

   3. มีความสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ       

   4. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น       

   5. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ       

   ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
   1. สถานท่ีให้บริการมีความสะดวก เป็นระเบียบเรียบร้อย  

      

   2. สถานท่ีมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีน่ังรอ 
ห้องน้ า      ท่ีจอดรถ 

      

   3. มีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ       

   4. มีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพิ่มเติม เช่น 
การให้บริการนอกสถานท่ี 

      

   5. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็น Fackbook เว็ปไซต์ ฯลฯ 

      

 

 


