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 การจัดทํารายงานผลการวิจัยเชิงสํารวจประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําป
งบประมาณ 2568 สําเรจ็ลงไดดวยความอนุเคราะหจากบุคลากรที่เกี่ยวของ 
  มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร ขอขอบคุณองคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอ
ปราสาทจังหวัดสุรินทร และนายพนม ดวงราศี นายกองคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอ
ปราสาท จังหวัดสุรินทร ที่ไววางใจใหมหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร เปนผูรับผิดชอบการสํารวจและ
ประเมินผลความพึงพอใจของผูรบับริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง 
อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ในการอํานวยความสะดวกและยังไดความอนุเคราะหในเร่ืองขอมูลตาง 
ๆ อยางครบถวน 
  ขอขอบคุณ อาจารยที่ปรึกษาโครงการวิจัย ผูชวยวิจัยและนักศึกษา สําหรบัการลงพ้ืนที่เก็บ
รวบรวมขอมูล วิเคราะหขอมูล และแปลผล ตลอดจนคําแนะนําและขอเสนอแนะตาง ๆ 
  ขอขอบคุณ ประชาชนผูรับบริการในพ้ืนที่องคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอ
ปราสาทจังหวัดสุรินทร ที่กรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามและใหขอมูลตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ
กับกิจกรรมการบริการตาง ๆ ขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร 
อยางดียิ่ง 
  และขอขอบคุณ คณะผูบริหารและบุคลากรสถาบันวิจัยและพัฒนามหาวิทยาลัยราชภัฏ
สุรินทร สําหรับการเปนหนวยงานกลางในการประสานงาน ดําเนินการดานเอกสารตาง ๆ ที่เก่ียวของ 
ตลอดจนการจัดทํารายงานผลการวิจัยเชิงสํารวจประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําป
งบประมาณ 2568 ใหสําเร็จ ลลุวงดวยดี 
  มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร หวังเปนอยางยิ่งวาผลการประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัด
สุรนิทร ประจําปงบประมาณ 2568 ในครั้งนี้ จะเปนประโยชนแกองคการบริหารสวนตําบลบานพลวง 
ผูบริหาร บุคลากร นักวิชาการ หนวยงานที่เก่ียวของ และประชาชนทั้งในเขตพื้นที่และนอกเขตพ้ืนที่
ในโอกาสตอไป 
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บทสรุปผูบริหาร 
 
  การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร  ประจําปงบประมาณ 2568 มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรบับริการที่มีตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําปงบประมาณ 2568 และ
ขอเสนอแนะอื่น ๆ ที่ประชาชนผูใชบริการตองการใหองคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอ
ปราสาท จังหวัดสุรินทร ดําเนินการแกไขโดยเรงดวนหรือมากที่สุด โดยประเมิน 4 ดาน ไดแก 
ประกอบดวย 1) งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย)  2) งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูก
สิ่งกอสราง) 3) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) และ 4) งานดาน
สาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน)   
  การประเมินผลใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) กลุมตัวอยาง คือ 
ประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท 
จังหวัดสุรินทร จํานวน 199 ราย เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช
ในการวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซึ่งผลการประเมินความ
พึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง 
อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําปงบประมาณ 2568 สรุปได ดังนี้ 
  1. ขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ 
 ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 155 ราย คิดเปนรอยละ 77.89 เพศชาย จํานวน 
44 ราย คิดเปนรอยละ 22.11 สวนใหญมี60 ปขึ้นไป จํานวน 169 ราย คิดเปนรอยละ 84.92 
รองลงมา 3 ลําดับแรก ไดแก อายุ 18-24 ป และ อายุ 30-39 ป จํานวน 9 ราย คิดเปนรอยละ 4.52 
รวมท้ัง ตํ่ากวา 17 ป และ อายุ 25-29 ป จํานวน 6 ราย คิดเปนรอยละ 3.02 สวนใหญมีการศึกษา
ประถมศึกษาหรือต่ํากวา จํานวน 120 ราย คิดเปนรอยละ 60.30 รองลงมา 3 ลําดับแรก ไดแก มี
การศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา จํานวน 39 ราย คิดเปนรอยละ 19.60 มัธยมศึกษา
ตอนตนหรือเทียบเทา จํานวน 33 ราย คิดเปนรอยละ 16.58 และ สูงกวาปริญญาตรี จํานวน 4 ราย 
คิดเปนรอยละ 2.01 สวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จํานวน 128 ราย คิดเปนรอยละ 
64.32  รองลงมา 3 ลําดับแรก ไดแก อาชีพรับจาง จํานวน 34 ราย คิดเปนรอยละ 17.09 ธุรกิจ
สวนตัว จํานวน 10 ราย คิดเปนรอยละ 5.03 และ ไมทํางาน จํานวน 9 ราย คิดเปนรอยละ 4.52 สวน
ใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท จํานวน 24 ราย คิดเปนรอยละ 61.31 รองลงมา 3 
ลําดับแรก ไดแก รายได 5,000-10,000 บาท จํานวน 47 ราย คิดเปนรอยละ 23.62 ไมมีรายได จํานวน 
24 ราย คิดเปนรอยละ 12.06 และรายได 10,001-15,000 บาท จํานวน 5 ราย คิดเปนรอยละ 2.51  
 ผูรับบริการสวนใหญ เคยเขารวมกิจกรรมที่จัดโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตพ้ืนท่ี
ในชวงปงบประมาณ 2567-2568 จํานวน 1 คร้ังตอเดือน จํานวน 111 ราย คิดเปนรอยละ 55.78 
รองลงมา 3 ลําดับแรก ไดแก จํานวน 2-3 ครั้งตอเดือน จํานวน 57 ราย คิดเปนรอยละ 28.64  อื่น ๆ 
/ไมระบุ จํานวน 18 ราย คิดเปนรอยละ 9.05 และ มากกวา 5 ครั้งตอเดือน จํานวน 8 ราย คิดเปน
รอยละ 4.02 สวนใหญเขารับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินในชวงเวลาที่เขารับบริการ



ง 

 

บอยคร้ัง เวลา 08.30-12.00 น. จํานวน 170 ราย คิดเปนรอยละ 85.43 รองลงมา ไดแก เวลา 12.01-
13.00 น. จํานวน 19 ราย คิดเปนรอยละ 9.55 และเวลา 13.01-16.30 น. จํานวน 10 ราย คิดเปน
รอยละ 5.03 สวนใหญใชระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยตอครั้งใชเวลา 10-30 นาที จํานวน 116 ราย 
คิดเปนรอยละ 58.29  รองลงมา ไดแก นอยกวา 10 นาที จํานวน 53 ราย คิดเปนรอยละ 26.63 
มากกวา 1 ชั่วโมง จํานวน 21 ราย คิดเปนรอยละ 10.55 และใชเวลา 31-60 นาที จํานวน 8ราย คดิ
เปนรอยละ 4.02 และสวนใหญมีแหลงรบัทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ จากผูนําชุมชน จํานวน 160 ราย 
คิดเปนรอยละ 80.40 รองลงมา 3 ลําดับแรก ไดแก จากบุคลากรของ เทศบาล/อบต. จํานวน 14 ราย 
คิดเปนรอยละ 7.04 จาก เว็บไซต/ไลน/เฟสบุค และเสียงตามสาย/วิทยุชุมชน จํานวน 8 ราย คดิเปน
รอยละ 4.02 จากเพื่อนบาน จํานวน 5 ราย คิดเปนรอยละ 2.51  
 
 2. ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
ตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร  
  2.1 ความพึงพอใจโดยรวมจําแนกตามงาน โดยภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.83) โดยมีรอยละความพึงพอใจเทากับ 96.51 เมื่อพิจารณาการใหบริการ
จําแนกตามงาน พบวา งานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด คือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) ( Χ = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.88 รองลงมา คือ งานดานทะเบียน 
(งานจดทะเบียนพาณิชย)     ( Χ = 4.74) คิดเปนรอยละ 94.71 ดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) 
( Χ = 4.73) คิดเปนรอยละ 94.59 และดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) ( Χ = 4.70) คิด
เปนรอยละ 94.00 ตามลําดับ 
  2.2 ความพึงพอใจโดยรวม จําแนกตามการใหบริการรายดาน โดยภาพรวม
ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.83) โดยมีรอยละความพึงพอใจเทากับ 96.51 
เมื่อพิจารณาการใหบริการจําแนกตามดานการใหบริการ พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด 
ไดแก ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ( Χ = 4.85) คิดเปนรอยละ 97.09 รองลงมา คือ ดาน
เจาหนาที่การใหบริการ ( Χ = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.76 ดานชองทางการใหบริการ ( Χ = 4.82) 
คิดเปนรอยละ 96.33 และดานขั้นตอนและเวลาในการใหบริการ ( Χ = 4.79) คิดเปนรอยละ 95.73 
ตามลําดับ 
 ทั้งนี้ สามารถสรปุระดับและแปลผลความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ไดดังนี้ 

การใหบริการจําแนกตามงาน Χ  SD. รอยละ 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ดานขั้นตอนและเวลาในการใหบรกิาร 4.79 0.37 95.73 มากที่สุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.82 0.33 96.33 มากที่สุด 

ดานเจาหนาที่การใหบริการ 4.85 0.29 97.09 มากที่สุด 

ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 4.84 0.30 96.76 มากที่สุด 

โดยภาพรวม 4.83 0.25 96.51 มากท่ีสุด 
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โดยภาพรวม
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล 
 การกระจายอํานาจสูทองถิ่นถือเปนหลักการสําคัญที่สะทอนถึงการเปลี่ยนผานการบริหาร
ราชการไทยใหมีความใกลชิดประชาชนมากข้ึน โดยรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 
2560 หมวด 14 มาตรา 250 ไดบัญญัติใหองคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) มีหนาที่และอํานาจใน
การจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถิ่นตามหลักการพัฒนา
อยางยั่งยืน รวมทั้งการสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาใหแกประชาชนในพื้นที่ ซึ่งสะทอนถึง
การขยายขอบเขตของการกระจายอํานาจท่ีไมไดจํากัดเพียงการบริหารจัดการท่ัวไป แตยังครอบคลุม
มิติการศึกษาและคุณภาพชีวิตของประชาชน นอกจากนี้ รัฐธรรมนูญยังเปดโอกาสให อปท. สามารถ
รวมมือหรือมอบหมายการจัดบริการแกภาคเอกชนและหนวยงานรัฐอ่ืนได หากกอใหเกิดประโยชน
สูงสุดแกประชาชน อันเปนการตอกยํ้าหลักการยืดหยุนในการบริหารงานและเปาหมายสําคัญคือ 
“ประโยชนสูงสุดของประชาชน” (รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย. 2560, โกวิทย. 2554,  
เรืองวิทย. 2555) 
 การปฏิรูปทองถิ่นดังกลาวมีจุดเร่ิมชัดเจนตั้งแตรัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2540 ซึ่งกําหนดใหองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินมีความเปนอิสระในการกําหนดนโยบาย งบประมาณ และกิจกรรมของตนเอง ถือ
เปนจุดเปลี่ยนสําคัญที่ชวยเสริมสรางประชาธิปไตยฐานราก (สถาบันพระปกเกลา. 2557) ตอมา 
พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจ พ.ศ. 2542 ไดวางกรอบการถายโอน
ภารกิจจากสวนกลางไปสูทองถิ่น ทั้งดานงบประมาณ บุคลากร และทรพัยสิน ทําให อปท. มีศกัยภาพ
มากขึ้นในการจัดบริการสาธารณะ โดยกําหนดบทบาทหลัก 6 ดาน ไดแก ดานโครงสรางพื้นฐาน ดาน
การสงเสริมคุณภาพชีวิต ดานการจัดระเบียบชุมชนและความสงบเรียบรอย ดานเศรษฐกิจและการ
ทองเที่ยว ดานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม และดานศิลปะวัฒนธรรมและภูมิปญญาทองถิ่น 
ภารกิจดังกลาวทําให อปท. ไมไดเปนเพียงผูจัดบริการขั้นพ้ืนฐาน แตยังมีบทบาทในการพัฒนา
คุณภาพชีวิตอยางรอบดานและเปนกลไกประชาธิปไตยทองถิ่นที่ใกลชิดกับประชาชนมากที่สุด 
 นอกจากนั้น รัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2540 มาตรา 250 ยังไดวางหลักการสําคัญดานการคลัง 
โดยกําหนดใหรัฐจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษีที่เหมาะสมเพื่อให อปท. มีรายไดเพียงพอ รวมทั้ง
สงเสริมการหารายไดดวยตนเอง และในระหวางที่ยังไมสามารถพ่ึงพาตนเองได รัฐตองจัดสรร
งบประมาณสนับสนุนไปพลางกอน พรอมทั้งบัญญัติใหกฎหมายที่เก่ียวของตองรับรองอิสระของ อปท. 
ในการบริหารจัดการการเงินการคลัง การจัดบริการสาธารณะ และการสนับสนุนการศึกษา โดยมีการ
กํากับดูแลเพียงเทาที่จําเปนเพ่ือคุมครองประโยชนของประชาชนและประเทศชาติ ปองกันการทุจริต 
และคํานึงถึงความแตกตางขององคกรแตละประเภท สิ่งนี้จึงทําให อปท. กาวพนจากการเปนเพียงผู
ปฏิบัติตามนโยบายสวนกลาง ไปสูการเปนหนวยงานที่มีศักยภาพในการพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
ประชาชนอยางแทจริง (สํานักงานเลขาธิการสภาผูแทนราษฎร. 2560) 
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 การยกระดับคุณภาพการบริหารงานทองถ่ินยังไดรับการเสริมดวย พระราชกฤษฎีกาวาดวย
หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ซึ่งวางหลักธรรมาภิบาล (Good 
Governance) เปนกรอบการบริหารราชการ โดยยึดหลักประชาธิปไตยแบบมีสวนรวมและการให
ความสําคัญกับประชาชน เพื่อสรางความโปรงใส ตรวจสอบได และตอบสนองตอความตองการของ
สังคมอยางแทจริง หลักการดังกลาวประกอบดวย 6 ประการ ไดแก หลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลัก
ความโปรงใส หลักการมีสวนรวม หลักความรับผิดชอบ และหลักความคุมคา (สํานักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. 2546, อริยธัช. 2560) ซึ่งถือเปนแนวทางสําคัญในการสราง    
การบริหารท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล พรอมทั้งเปดพ้ืนที่ใหประชาชนเขามามีบทบาทในการ
จัดการบานเมืองอยางยั่งยืน 
 ในที่สุดการประเมินคุณภาพการใหบริการของ อปท. ไดกลายเปนกลไกสําคัญในการ
สะทอนประสิทธิภาพการจัดบริการสาธารณะ และยังเชื่อมโยงกับระบบแรงจูงใจภายในองคกร โดย
คณะกรรมการกลางขาราชการองคกรปกครองสวนจังหวัด (ก.จ.) คณะกรรมการกลางพนักงาน
เทศบาล (ก.ท.) และคณะกรรมการกลางพนักงานสวนตําบล (ก.อบต.) ไดมีมติกําหนดใหการประเมิน
คุณภาพและความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการสาธารณะเปนมาตรฐานทั่วไปสําหรับการ
กําหนดสิทธิประโยชนตอบแทนอ่ืนในลักษณะเงินรางวัลประจําปแกพนักงาน ลูกจาง และเจาหนาท่ี
ของทองถ่ิน การประเมินดังกลาวตองดําเนินการโดยสถาบันอุดมศึกษาของรัฐที่มีความเปนกลางและ
ไดมาตรฐาน เพื่อใหผลการประเมินมีความนาเชื่อถือและโปรงใส โดยเกณฑการประเมินจะตอง
ครอบคลุมอยางนอย 4 ดานในแตละภารกิจบริการ เพ่ือสะทอนคุณภาพ ประสิทธิภาพ และ
ความสามารถขององคกรในการตอบสนองความตองการของประชาชนอยางรอบดาน 
 ดวยเหตุนี้ องคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ซึ่งเปน
หนวยงานที่ตองใหบริการสาธารณะกับประชาชนผูมารับบริการและสรางความพึงพอใจใหกับ
ประชาชนผูรับริการนั้น ซ่ึงการวัดความพึงใจของประชาชนนั้นเปนเค ร่ืองมือที่สามารถวัด
ประสิทธิภาพในการจัดทํากิจการบริการสาธารณะ พรอมทั้งสะทอนใหเห็นถึงความสัมพันธของการ
ใหบริการ ดังนั้น องคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร จึงไดมีการ
ประสานความรวมมือกับสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎสุรินทร ในการดําเนินการสํารวจ
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการเพ่ือใหทราบถึงกระบวนการปฏิบัติงานและการใหบริการ
ประชาชนไดอยางท่ัวถึง โดยไดกําหนดกรอบในการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบรกิาร
ใน 4 ดาน ประกอบดวย 1) งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย) 2) งานดานโยธา (การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) 3) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบ้ียผูสูงอายุ 65-70) และ 
4) งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) ซึ่งทั้งนี้เพื่อนําผลที่ไดจากการสํารวจความพึงพอใจมาใช
เปนขอมูลพ้ืนฐานในการวางแผน ปรับปรุง แกไขและพัฒนาการใหบริการ อีกท้ังยังชวยใหการ
ดําเนินงานดานการใหบริการเปนไปอยางราบรื่น และใหบริการที่ดีและมีความเหมาะสมสูงสุดจากการ
เสรมิสรางคุณภาพของการใหบริการอยางจริงจังสรางสรรคและมีประสิทธิภาพตอไป 
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วัตถุประสงค 
  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําปงบประมาณ 2568 และ
ขอเสนอแนะอื่น ๆ ที่ประชาชนผูใชบริการตองการใหองคการบริหารสวนตําบลดําเนินการแกไขโดย
เรงดวนหรือมากที่สุด 
 

ขอบเขตการวิจัย 
  การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการ
บรหิารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําปงบประมาณ 2568 ใชวิธีการวิจัย  
เชิงปรมิาณ (Quantitative Research) เปนหลักโดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูลจากกลุมตัวอยางที่ถูกสุมเลือกอยางงายจากประชาชนผูใชบริการขององคการบริหารสวนตําบล
บานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร รวมถึงการรวบรวมขอมูลจากเอกสาร (Documentary) ท่ี
เกี่ยวของและจากขอเสนอแนะที่อยูทายแบบสอบถาม โดยกําหนดขอบเขตการวิจัย ดังตอไปนี้ 
 1. ขอบเขตดานเนื้อหา 
  รายงานการวิจัยเชิงสํารวจประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําปงบประมาณ 2568 มี
ขอบเขตดานเนื้อหา ดังนี้ 
   1.1 การประเมินลักษณะของงาน 4 ดาน ไดแก 
   1) งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย)  
   2) งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง)  
   3) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบ้ียผูสูงอายุ 65-70)  
   4) งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน)   
  1.2 เกณฑตัวชี้วัดความพึงพอใจใน 4 ดาน ไดแก 
   1) ดานข้ันตอนและเวลาในการใหบริการ 
   2) ดานชองทางการใหบริการ 
   3) ดานเจาหนาที่การใหบริการ 
   4) ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
  2. ขอบเขตดานพ้ืนที่ 
  ศึกษาการดําเนินงานหรือกิจกรรมการบริการตาง ๆ ในพ้ืนที่รับผิดชอบองคการบริหารสวน
ตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร 
 3. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแก ประชาชนที่มารับบริการในงานทั้ง 4 ดาน ของ
องคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําปงบประมาณ 2568 
จํานวน 330 คน โดยมีกลุมตัวอยาง คือ ผูที่มารับบริการในงานทั้ง 4 ดาน กําหนดขนาดกลุมตัวอยาง
ตามตารางการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ เครจซี่และมอรแกน (Krejcie & Mogan,1970 : 607-
610) จํานวน 199 คน 
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  4. ขอบเขตดานเวลา 
 ระยะเวลาในการดําเนินงานทั้งสิ้น 12 เดือน ตั้งแตเดือนตุลาคม 2567 – กันยายน 2568 
โดยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลในระหวางเดือนเมษายน – สิงหาคม พ.ศ.2568 
 

ประโยชนท่ีคาดวาจะได 
 1. เพื่อใชวัดระดับองคปกครองสวนทองถิ่นที่มีความเปนเลิศในการบริหารจัดการ ซึ่ง
สอดคลองกับเกณฑการประเมินเพ่ือการขอรับการประเมินเพื่อขอรับเงินรางวัลประจําปองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน 
  2. ทําใหทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการดําเนินงานหรือ
กิจกรรมการบริการตาง ๆ ขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ใน
ดานข้ันตอนและเวลาในการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่การใหบริการ และ
ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
 3. สามารถนําผลการศึกษาเปนขอมูลในการพัฒนา ปรับปรุง และทําใหการใหบริการของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนผูรับบริการไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 

นยิามศัพทเฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกดี รัก ชอบ หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ี
เปนไปในทางบวก ซึ่งในคร้ังนี้จะหมายถึงความรูสึกดี รัก ชอบ หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งที่เปนไปในทางบวกของผูรับบริการดานตาง ๆ ขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอ
ปราสาท จังหวัดสุรินทร ใน 4 ดาน ซึ่งประกอบดวย 
  1. ดานขั้นตอนและเวลาในการใหบริการ ไดแก มีการติดปายขั้นตอนและเวลาที่กําหนด 
ขั้นตอนการใหบริการไมยิ่งยากซับซอนระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว และการ
ใหบริการตามลําดับ กอน – หลัง อยางยุติธรรม 
  2. ดานชองทางการใหบริการ ไดแก มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย มีการใหบริการ
นอกสถานที่ หรือนอกเวลาราชการ ชองทางการใหบริการมีความเหมาะสม เขาถึงไดสะดวก ชอง
ทางการใหบริการมีเพียงพอ และมีการบริการผานสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน เว็บไซต ปาย เฟซบุก 
ไลน เปนตน 
  3. ดานเจาหนาที่การใหบริการ ไดแก เจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธที่ดี มีความเต็มใจที่จะ
บริการใหบริการดวยความกระตือรือรนและเอาใจใส ใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน 
ถูกตอง มีความเสมอภาคในการใหบริการ และเจาหนาที่มีเพียงพอตอการใหบริการ 
 4. ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก ไดแก สถานที่มีบริการจัดสิ่งอํานวยความสะดวก
และเพียงพอ เชน น้ําดื่ม สถานที่จอดรถ หองน้ําที่สะอาด ท่ีนั่งรอรับบริการ เปนตน สถานที่สามารถ
เดินทางไดสะดวก มีปายขอความ/สัญลักษณการใหบริการอยางชัดเจน อุปกรณเคร่ืองใชในการ
ปฏิบัติงานมีเพียงพอ พรอมใชงาน และสถานที่มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูพิการ/
ผูสูงอายุ/สตรีมีครรภ 
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 ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนผูที่มาติดตอหรือขอรับบริการในงาน 4 ดาน จากองคการ
บรหิารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําปงบประมาณ 2568 ไดแก 
 1) งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย)  
 2) งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง)  
 3) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบ้ียผูสูงอายุ 65-70)  
 4) งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน)   
 การใหบริการ หมายถึง การดําเนินการตาง ๆ ในการตอบสนองความตองการแก
ผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําป
งบประมาณ 2568 
  องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) หมายถึง องคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอ
ปราสาท จังหวัดสุรินทร 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
  การสํารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําปงบประมาณ 2568 โดย
คณะดําเนินงานไดนําแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของมาศึกษาเพ่ือเปนแนวทาง ดังนี้ 
 1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองสวนทองถ่ิน 
 3. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการภาครัฐ 
 4. ลักษณะทั่วไปของระบบติดตามและประเมินผล 
 5. องคประกอบของการติดตามประเมินผล 
 6. ขอมูลพ้ืนฐานองคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรนิทร 
 7. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 8. กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  การสํารวจเพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนในทองถิ่นนั้น ๆ ที่มารับบริการจาก
หนวยงานของภาครัฐ นั่นคือ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซึ่งเปนการประเมินถึงบริการสาธารณะที่
ประชาชนไดรับไปแลววาถูกใจ หรือตรงกับความตองการมากนอยเพียงใด โดยในเนื้อหาแนวคิด
เก่ียวกับความพึงพอใจ คณะผูวิจัยไดอธิบายถึงความหมายของความพึงพอใจ ปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจของผูรับบริการทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ และความสําคัญของความพึงพอใจ
ตอการบริการ ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
  1. ความหมายของความพึงพอใจ 
  นักการศึกษาไดศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจ และใหความหมายของความพึงพอใจไว
แตกตางกัน ดังนี้ 
  กชกร เปาสุวรรณ และคณะ (2550) ไดกลาวถึง ความหมายของความพึงพอใจวา สิ่งที่ควร
จะเปนไปตามความตองการ ความพึงพอใจเปนผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบ
หนึ่ง ซึ่งเปนความรูสึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณที่มนุษยเราไดรับอาจจะมากหรือนอยก็ได 
และเปนความรูสึกท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเปนไปไดทั้งทางบวกและทางลบ แตก็เมื่อไดสิ่งนั้น สามารถ
ตอบสนองความตองการ หรือทําใหบรรลุจุดมุงหมายได ก็จะเกิดความรูสึกบวก เปนความรูสึกที่พึง
พอใจ แตในทางตรงกันขาม ถาสิ่งนั้นสรางความรูสึกผิดหวัง ก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบ เปน
ความรูสึกไมพึงพอใจ 
  ราชบัณฑิตยสถาน (2542 : 775) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ  
 อุทัย พรรณสุดใจ (2545) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจวา เปนความรูสึกรักชอบยินดีเต็มใจ
หรือมีเจตคติที่ดีของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพอใจจะเกิดเมื่อไดรับตอบสนองความตองการ
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ทางดานวัตถุและดานจิตใจ ความพึงพอใจเปนเรื่องเก่ียวกับอารมณ ความรูสึก และทัศนะของบุคคล 
อันเนื่องมาจากสิ่งเราและสิ่งจูงใจ โดยอาจเปนไปในเชิงประเมินคา วาความรูสึกหรือทัศนคติตอ สิ่ง
เหลานั้นเปนไปในทางลบหรือบวก 
  ชูชัย สมิทธิไกร (2557 : 308) อธิบายวา ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) 
หมายถึง ความรูสึกของบุคคลที่มีตองาน รวมทั้งองคประกอบตาง ๆ ในการทํางาน เชน ลักษณะงาน 
ผูบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน สภาพแวดลอมในการทํางาน ผลตอบแทน ซึ่งความรูสึกของบุคคลที่มีตอ
งานนี้สามารถเปลี่ยนแปลงไปไดตามเวลาและสถานการณ และระดับของความพึงพอใจในงานมีได
ตั้งแตความรูสึกไมพึงพอใจ จนถึงความรูสึกพึงพอใจ หรืออาจกลาวไดวา ความรูสึกไมพึงพอใจและ
ความรูสึกพึงพอใจมีไดเปนมโนทัศนที่แยกออกจากกัน หากแตเปนสิ่งที่อยูตรงขามกันบนแนวระนาบ
เดียวกัน 
  Applewhite (1965) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจ เปนความรูสึกสวนตัวของบุคคลในการ
ปฏิบัติงาน ซึ่งรวมไปถึงความพึงพอใจเปนความรูสึกสวนตัวของบุคคลในการปฏิบัติงาน ซึ่งรวมไปถึง
ความพึงพอใจในสภาพแวดลอมทางกายภาพดวย การมีความสุขที่ทํางานรวมกับคนอื่นที่เขากัน ไดมี
ทัศนคติท่ีดีตองานดวย 
  Good (1973) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจ หมายถึง ภาพหรือระดับความพึงพอใจที่เปนผล
มาจากความสนใจ และเจตคติของบุคคลที่มีตองาน 
 จากความหมายขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งที่สามารถตอบสนองความตองการหรือความคาดหวังของบุคคลนั้น จนเกิดเปนทัศนคติใน
ทางบวก หรือเกิดความชอบใจ โดยในงานวิจัยนี้ เปนระดับความรูสึกตอการปฏิบัติงานดานตาง ๆ ของ
ประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นใน 4 ดาน ประกอบดวย 
ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการบริการ ดานชองทางใหบริการ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ และ
ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและปจจัยเอ้ือตอการเขารับบริการ 
  2.  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 การใหความสําคัญกับผูรับบริการ และการคนหาความตองการเพ่ือสนองตอบตอการบริการ
ที่คาดหวังของผูรับบริการ นับวาเปนหัวใจสําคัญของการบริการ เนื่องจากเปาหมายสูงสุดของการ
บรกิาร คือ  การสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ ซึ่งเปนบทบาทสําคัญในกระบวนการบริการของ
องคกรปกครองสวนทองถิ่นเชนกัน ฉัตยาพร เสมอใจ (2550 : 35-37) ซึ่งไดอธิบายเก่ียวกับปจจัยที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับบริการไว ดังนี้ 
   2.1 ปจจัยทางสังคม (Social Factions) ผูคนจะไดรับอิทธิพลจากสังคมรอบขางที่เปน
กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะทางสังคม 
    2.1.1 กลุมอางอิง (Reference Groups) กลุม ท่ีมีอิทธิพลตอทัศนคติและ
พฤติกรรมของบุคคล ท้ังที่มีอิทธิพลทางออมและอิทธิพลโดยตรง (Membership Groups) ไดแก 
    1) กลุมอางอิงปฐมภูมิ (Primary Groups) ไดแก ครอบครัว เพ่ือน เพ่ือนบาน 
เพื่อนรวมงาน เปนลักษณะของการติดตอกันอยางตอเนื่องและไมเปนทางการ 
    2) กลุมอางอิงทุติยภูมิ (Secondary Groups) ไดแก กลุมศาสนา อาชีพ สมาคม 
เปนลักษณะการติดตอกันแบบเปนทางการมากกวา แตมีความตอเนื่องนอยกวา 
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    2.1.2 ครอบครัว (Family) สถาบันครอบครัวมีความสําคัญที่สุดและมีอิทธิพล
ที่สุดในกลุมอางอิงปฐมภูมิ ซึ่งปลูกฝงอบรมนิสัยตาง ๆ แกบุคคล นักการตลาดตองเขาใจถึงบทบาท
ของแตละบุคคลในครอบครัว ซึ่งจะแสดงบทบาทและมีอิทธิพลตอการตดัสินใจของบุคคลในครอบครัว
และการตัดสินใจของครอบครัว 
    2.1.3 บทบาทและสถานภาพ (Role and Status) แตละบุคคลแสดงออกในแต
ละกลุมท่ีเปนสมาชิกอยู คนหนึ่งอาจมีหลายบทบาท เปนทั้งลูก แม เพ่ือน หัวหนา ลูกนอง เปนตน ซึ่ง
แตละบทบาทก็จะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ แตละบทบาทก็จะแสดงสถานะทางสังคมอยูดวยเปน
สถานะที่สังคมยอมรับในตัวบุคคลนั้น ๆ ตองตระหนังถึง “สัญลักษณของสถานะ (Status Symbol)” 
ในการทําการตลาดคนตองการการยอมรับจากสงัคม และพยายามแสดงออกถึงสถานะของตน 
   2.2 ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factors) พฤติกรรมการซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพล
จากปจจัยเฉพาะของบุคคลดวยเชนกัน 
   2.2.1 อายุและขั้นของวงจรชีวิต (Age and Life Cycle Stage) พฤติกรรมและ
รสนิยมของบุคคลจะแตกตางกันไปตามชวงอายุและขั้นของวงจรชีวิต 
   2.2.2 อาชีพ (Occupation) อาชีพมีอิทธิพลตอรูปแบบการบริโภคของบุคคล 
นักการตลาดควรทําการศึกษาถึงพฤติกรรมเฉพาะกลุมและพัฒนากลยุทธที่เหมาะสม สินคาประเภท
เดียวกันอาจตองมีการออกแบบที่หลากหลายเพ่ือใหเหมาะสมกับแตละกลุมอาชีพ 
   2.2.3 สภาพเศรษฐกิจของบุคคล (Economic Circumstances) ประกอบดวย
รายไดที่สามารถนําไปใชได สินทรัพยและเงินออม หนี้สิน รวมถึงทัศนคติดานการออมและการใชจาย
ของบุคคลมีอิทธิพลตอการซื้อ นักการตลาดตองศึกษาถึงสภาพเศรษฐกิจของบุคคล โดยเฉพาะสินคาท่ี
มีความออนไหวตอรายได ถามีการเปลี่ยนแปลงจะตองปรับกลยุทธใหเหมาะสมกับสถานการณ เชน 
การปรบัผลติภัณฑใหม ปรับตําแหนงผลิตภัณฑ หรือปรบัราคาผลิตภัณฑ 
    2.2.4 รูปแบบการดําเนินชีวิต (Lifestyle) ถึงแมบุคคลจะมีอายุเทากับ อยูใน
วัฒนธรรมเดียวกัน มีสถานะทางสังคมเหมือนกัน และทํางานอาชีพเดียวกันก็อาจมีรูปแบบการดําเนิน
ชีวิตท่ีแตกตางกัน วิถีที่บุคคลใชในการดําเนินชีวิตไมวาจะเปนความสนใจการแสดงออกทั้งความ
คิดเห็นและการกระทํา การนําเสนอผลิตภัณฑควรพิจารณาถึงรูปแบบการดําเนินชีวิตของบุคคลดวย 
บางครั้งอาจตองชี้นําถึงความเหมาะสมของผลิตภัณฑกับรูปแบบการดําเนินชีวิต โดยตองสื่อใหไดวา
ผลิตภัณฑเหมาะสมกับรปูแบบการดําเนินชีวิตของผูบริโภคอยางไร 
    2.2.5 บุคลิกลักษณะและแนวคิดของตนเอง (Personality and Self-Concept) 
ลักษณะเฉพาะของบุคคลจะสงผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคได บุคลิกลักษณะบงบอกไดจาก
ความเชื่อมั่นในตนเอง เปนตัวของตัวเอง คลอยตามผูอ่ืน มีความเปนผูนํา ชอบตอตาน หรือปรับตัวได
ดี สวนแนวคิดของตนเองเปนวิธีที่บุคคลมองตนเองในแงมุมที่แตกตางกัน ไดแก แนวคิดที่มองวาสิ่งท่ี
เปนตัวตนที่แทจริง (Actual Self-Concept) ซึ่งจะแตกตางจากแนวคิดที่มองตนเองในอุดมคติ (Ideal 
Self-Concept) เปนสิ่งที่อยากจะเห็นตัวเองในสิ่งที่เปน ซึ่งแตกตางจากแนวคิดที่คิดวาคนอ่ืนมอง
ตนเอง (Their Other Self-Concept Think Others See Them) 
   2.3 ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological Factions) ทางเลือกในการซื้อของบุคคล
ไดรับอิทธิพลจากปจจัยหลักทางจิตวิทยา 4 ประการ คือ 
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   2.3.1 การกระตุนเรา (Motivation) ความตองการของบุคคลมีความหลากหลาย
และอาจเกิดขึ้นพรอม ๆ กัน บางก็เปนไบโอเจนิก (Biogenic) หรือสิ่งที่เกิดข้ึนจากความตึงเครียด 
(Tension) เชน ความหิว ความกระหาย ความไมสะดวก บางก็เกิดจากสภาวะจิตใจ (Psychogenic) 
เกิดจากความตึงเครียด เชน การยอมรับการมีสวนรวมของสังคม การยอมรับการประสบความสําเร็จ 
ความตองการตาง ๆ จะยังไมมีแรงจูงใจมากพอที่จะกระตุนใหผูบริโภคเกิดการกระทําในทันที เพียงแต
กอใหเกิดความรูสึกตึงเครียด ดังนั้น นักการตลาดตองสรางการกระตุนเพ่ือใหเกิดการกระทํา 
การศึกษาถึงทฤษฎีการจูงใจจะชวยใหเขาใจและนํามาใชมากที่สุด ไดแก ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลย 
ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด และทฤษฎีการจูงใจของเฮิรซเบิรก 
    2.3.2 การรับรู (Perception) ผูที่ไดรับการกระตุนจะพรอมท่ีจะแสดงออก การ
แสดงออกในรูปแบบไหนขึ้นอยูกับการรับรูของบุคคล การรับรูเปนกระบวนการในการเลือก (Select) 
จัดการ (Organize) และแปล (Interpret) ขอมูลที่เปนปจจัยนําเขา ซึ่งสงผลใหการรับรูของบุคคลตอ
สิ่งเดียวกันแตกตางกันไป เนื่องจากกระบวนการในการรบัรูที่แตกตางกัน    
    2.3.3 การเรียนรู (Learning) ถาไมมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม แสดงวาไมเกิด
การเรียนรูในทางตรงกันขาม ถาเกิดพฤติกรรม แสดงวาเกิดการเรียนรู สามารถสรางการเรียนรูให
บุคคลไดโดยใชแรงขับดัน (Drive) สิ่งกระตุน (Stimuli) สิ่งชี้นํา (Cue) การตอบสนอง (Response) 
และการบังคับ (Reinforcement) ความเชื่อและทัศนคติ (Beliefs and Attitude) มาจากการเรียนรู
ของบุคคลที่มีการปลูกฝงมาระยะเวลาหน่ึงจากสภาพแวดลอมและสังคมที่บุคคลอยูรวมเปนสวนใหญ 
เชน ครอบครัว วัฒนธรรม ศาสนา ซึ่งมีอิทธิพลตอพฤติกรรมในการดํารงชีวิตและพฤติกรรมการซื้อ
ของผูบริโภค และความเชื่อและทัศนคติเปลี่ยนแปลงไดยาก 
  นอกจากนี้ วิเชียร วิทยอุดม (2554 : 1) ไดอธิบายและแบงความหลากลายที่อาจมีผล
ตอพฤติกรรมออกเปน 2 ขอบเขต ไดแก 1) ขอบเขตความหลากหลายขั้นปฐมภูมิ (Primary 
Dimensions of Diversity) คือ ความแตกตางของมนุษย ซ่ึงเปนมาตั้งแตเกิดหรือซึ่งมีอิทธิพลสําคัญ
ตอการตองเขารวมอยูในสังคม และมีผลกระทบตอการดําเนินชีวิตของเราอยางตอเนื่อง ซึ่งขอบเขต
ความหลากหลายขั้นปฐมภูมินั้น รวมไปถึงอายุ เชื้อชาติ เพศ คณุภาพ ความสามารถทางรางกาย และ
การปรับตัวทางดานอารมณและทางดานเพศ และ 2) ขอบเขตความหลากหลายขั้นทุติยภูมิ 
( Secondary Dimensions of Diversity)  คือ ลักษณะของแตละบุ คคล  ซึ่ งสามารถที่ จะ ถูก
เปลี่ยนแปลงได พวกเขาจะมีความแตกตางกันในแตละบุคคลกับสิ่งที่เขาไดรับมา สิ่งที่ทอดทิ้งไปและ
สิ่งสามารถขยายตอเติมไดในตลอดชีวิตของพวกเขา โดยขอบเขตของความหลากหลายข้ันปฐมภูมิและ
ขั้นทุติยภูมิ แสดงบทบาทที่สําคัญในการสรางคานิยม ความตองการ ลําดับความสําคัญ แรงจูงใจและ
การรับรูได สิ่งเหลานี้จะมีอิทธิพลตอหนทางที่เรารับรูและแปลความสภาพแวดลอมที่พวกเราตองพบ
ตองเจอ ซึ่งขอบเขตของความหลากหลายขั้นปฐมภูมิและข้ันทุติยภูมินั้น มีความสําคัญเนื่องจากมี
อิทธิพลตอลักษณะของแตละบุคคล 
  3. ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ 
 นักวิชาการไดเสนอทฤษฎีที่อธิบายเก่ียวกับความพึงพอใจ และอธิบายความสัมพันธระหวาง
ความพึงพอใจกับปจจัยอื่น ๆ ไวหลายทฤษฎี ซึ่งสามารถจําแนกไดเปน 3 กลุม คือ ทฤษฎีท่ีเนน
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สถานการณ ทฤษฎีท่ีเนนคุณลักษณะของบุคคล และทฤษฎีที่เนนปฏิสัมพันธระหวางบุคคลกับ
สถานการณ (ชูชัย สมิทธิไกร. 2557 : 308-313) ดังนี้ 
   3.1 ทฤษฎีที่เนนสถานการณ (Situational Theories) เปนทฤษฎีท่ีเสนอวา ความพึง
พอใจในงานเปนผลมาจากธรรมชาติของตัวงานและองคประกอบอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงาน ทฤษฎีที่
สําคัญในกลุมนี้ ไดแก ทฤษฎีสองปจจัย (Two-Factor Theory) และทฤษฎีคุณลักษณะงาน (Job 
Characteristics Model) โดยเสนอแนะวาหากตองการทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในงาน องคการ
จะตองใหปจจัยจูงใจ (Motivator Factors) ที่เหมาะสมแกบุคคล เชน การทําใหลักษณะงานนาสนใจ
และทักทาย หรือการทําใหบุคคลรูสึกประสบความสําเร็จในการทํางาน แตการใหปจจัยปองกัน 
(Hygiene Factors) เปนสิ่งที่ปองกันมิใหบุคคลเกิดความไมพึงพอใจในงานเทานั้น สวนทฤษฎี
คุณลักษณะของงานเสนอวาคุณลักษณะของงาน 5 ประการ สามารถทําใหบุคคลมีแรงจูงใจและความ
พึงพอใจในการทํางานได คุณลักษณะของงานทั้งหาประกอบดวย ความหลากหลายของทักษะ (Skill 
Variety) เอกลักษณของงาน (Task Identity) ความสําคัญของงาน (Task Significance) ความมี
อิสระ (Autonomy) และการไดขอมูลยอนกลับ (Feedback) การวิจัยหลายเรื่องพบผลที่สนับสนุน
แนวคิดของทฤษฎีนี้ กลาวคือ ไดพบวาคุณลักษณะของงานทั้งหามีความสัมพันธทางบวกกับความพึง
พอใจในงาน 
   3.2 ทฤษฎีท่ีเนนคุณลักษณะของบุคคล (Dispositional Theories) เร่ิมมีพัฒนาการ
เมื่อไมนานมานี้ โดยมีแนวคิดวา ความพึงพอใจในงานมีที่มาจากคุณลักษณะภายในของบุคคล เชน 
ลักษณะบุคลิกภาพ (Personality) ลักษณะอารมณเชิงบวกและเชิงลบ (Positive and Negative 
Affectivity) นักวิชาการบางคนถึงกับเสนอแนะวา ความพึงพอใจในงานอาจมีสาเหตุสวนหนึ่งมาจาก
ลักษณะทางพันธุกรรม 
  3.3 ทฤษฎีที่เนนปฏิสัมพันธระหวางบุคคลกับสถานการณ (Interactive Theories) มี
แนวคิดวา ความพึงพอใจในงานเปนผลมาจากปฏิสัมพันธระหวางคุณลักษณะของบุคคลกับ
สถานการณ แมวาจะมีหลายทฤษฎี แตทฤษฎีท่ีสําคัญในกลุมนี้คือ ทฤษฎีการรับรูคุณคา (Value-
Percept Theory) ซึ่งมีนักวิจัยไดเสนอวา การรับรูคุณคาของแตละบุคคลจะเปนสิ่งท่ีกําหนดวา ปจจัย
ใดที่ทําใหบุคคลน้ันเกิดความพึงพอใจในงาน กลาวคือ หากบุคคลรับรูวามิติของงานที่มีความสําคัญตอ
ตนเองยังไมไดรับ การตอบสนอง บุคคลนั้นก็จะเกิดความไมพึงพอใจในงาน 
 กลาวไดวาความพึงพอใจในการบริการ เปนภาวการณท่ีแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก
ของบุคคล  อันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูสิ่งที่ไดรับจากการบริการ ไมวาจะเปนการรับ
บริการ หรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูเกี่ยวกับสิ่งท่ีคาดหวังในการบริการนั้น ซึ่งเปน
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูใหบริการ และความพึงพอใจในงานของผูรับบริการ 
  4. ความสําคัญของความพึงพอใจตอการบริการ 
 แนวความคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะการใหบริการที่ดีไว ดังนี้ การบรกิาร (Service) หมายถึง 
กระบวนการของการปฏิบัติเพ่ือใหผูอื่นไดรับความสุข ความสะดวก หรือความสบายอันเปนการ
กระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูล เอื้ออาทร มีน้ําใจไมตรี ให
ความเปนธรรมและเสมอภาค ซึ่งการใหบริการจะมีทั้งผูใหและผูรับ ถาเปนการบริการที่ดีผูรับจะเกิด
ความประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีตอการบริการดังกลาว (อาภรณรัตน เลิศไผรอด. 2554 : 21) โดย
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เปาหมายของการใหบริการนั้น คือ ความพึงพอใจในบริการของผูรับบริการ ซึ่งเปนเปาหมายสําคัญที่
ผูใหบริการทั้งหลายตางหากลยุทธทางการจัดการและกลยุทธทางการตลาดมาประยุกตใช โดยมี
จุดมุงหมายเพื่อที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความประทับใจในบริการและกลับมาใชบริการซ้ําอีก ดังนั้น 
ความพึงพอใจจึงเปนประเด็นท่ีมีความสําคัญตอบุคคลหลายฝาย (เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร 
อดุลพัฒนกิจ.  2548 : 172-173) ไดแก 
   1) ผูใหบริการ กลาวคือ ในการจัดใหเกิดการบริการแกผูมารับบริการน้ัน สิ่งที่ผู
ใหบริการควรจะตองคาํนึงถึงและยึดถือ คือ 
    1.1) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ 
รูปแบบการบริการที่ดีจะตองสามารถตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการได 
โดยผูใหบริการจะตองทําการสํารวจหรือศึกษาความตองการของกลุมผูรับบริการเปาหมายเสียกอน 
จากนั้นจึงสามาระกําหนดรูปแบบการบริการที่เหมาะสมเพื่อใหเกิดการบริการ นาประทับใจแกผูมารับ
บรกิารได 
    1.2) ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของ
การบริการ เนื่องจากเปนเกณฑที่ชัดเจนสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ําของผูรับบริการ โดยทั่วไป
องคกรธุรกิจบริการจะทําการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการในหลาย ๆ ดาน เชน อาคาร
สถานที่ อุปกรณเครื่องใช ความนาเชื่อถือของกิจการบริการ ความเต็มใจในการใหบริการ ความรูและ
ความสามารถในการใหบริการและบุคลิกลักษณะของผูใหบริการ เปนตน 
   1.3) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานเปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงาน
บริการ เนื่องจากการบริการจะดีเพียงใดนั้นขึ้นอยูกับผูใหบริการ ซึ่งการปฏิบัติงานจะมีคุณภาพนั้น ผู
ใหบริการจะตองมีความพึงพอใจในงานของตน จึงจะทุมเทในการทํางานและเปนสิ่งที่นําไปสูความพึง
พอใจของผูรบับริการ 
  2) ผูรับบริการ กลาวคือ สิ่งท่ีผูรับบริการมุงหวังตองการจะไดจากการมารับบริการ นั้น 
ก็คือความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว และคุณภาพการบริการที่ดี ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเปนตัว
ผลักดันคุณภาพของการบริการของผูใหบริการ ซึ่งจะสงผลดีตอผูรับบริการ ดังนี้ 
   2.1) ความพึงพอใจของผู รับบริการเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี ข้ึนของ
ผูรับบริการเอง ซึ่งมุงหวังท่ีจะไดรับการบริการที่ดีจากการที่ไดไปใชบริการยังที่ตาง ๆ ความพึงพอใจ
ของผูรับบริการนี้ จึงเปนสิ่งสําคัญที่ผูใหบริการจะตองตระหนักถึงและจัดใหมีอยางเพียงพอทําใหเกิด
การแขงขันเพ่ือที่จะนําเสนอสิ่งที่ดีกวาแกผูรับบริการ สงผลใหผูรับบริการไดรับการบริการที่ดีมี
คุณภาพมากขึ้นเรื่อย ๆ 
    2.2) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ ชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ
และอาชีพบริการ เนื่องจากผูใหบริการที่มีความพึงพอใจในการทํางานจะทํางานดวยความเต็มใจ 
ทุมเท สรางสรรคและสงเสริมมาตรฐานในการใหบริการ สงผลใหคุณภาพในการบริการสูงขึ้นและงาน
บริการกลายเปนงานท่ีแพรหลายมากขึ้น มีบุคลากรที่มีทักษะ และความสามารถเขาสูวงการธุรกิจ
บริการมากขึ้น เกิดการขยายตัวของธุรกิจบริการ สงผลตอลักษณะการบริการ ทําใหผูรับบริการไดรับ
การบรกิารท่ีมีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงย่ิงขึ้นตอไป 
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  ในขณะที่การบริการของหนวยงานภาครัฐนั้น นันทวัฒน บรมานันท (2544 : 65-68) 
ไดอธิบายวา บริการเปนกิจการของฝายปกครองที่จัดทําขึ้นเพ่ือประโยชนสาธารณะสามารถแยกออก
ไดเปนสองประเภท คือ “ตํารวจทางปกครอง” (Police Administrative) และ “บริการสาธารณะ” 
(Service Public) นั้นคือ ภาครัฐมีการใหบริการแกประชาชนทั้งที่เปนรายบุคคลและทั้งชุมชน โดย
รัฐบาลกลางใหบริการแกประชาชนในวงกวาง ขณะท่ีทองถ่ินใหบริการเฉพาะประชาชนในทองถ่ินของ
ตน คุณภาพของการบริการเปนสิ่งสําคัญทําอยางไรรัฐจึงจะประกันไดวาประชาชนไดรับบริการที่ดี 
การเนนที่คุณภาพจะมีความหมายมากกวาการเนนปริมาณ การดําเนินการศึกษาความตองการของ
ประชาชนเปนสิ่งจําเปน และการสรางกระบวนการมีสวนรวมจะเปนการเพ่ิมคุณคาใหกับการบริการ
นั้น เพราะประชาชนถือวาพวกเขามีสวนในการบริการนั้น มิใชเพียงผูรับบริการฝายเดียวเน่ืองจาก
บรกิารสาธารณะเปนกิจการที่มีความจําเปนสําหรับประชาชน ดังนั้น หากบริการสาธารณะหยุดซะงัก
ไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใชบริการสาธารณะยอมไดรับความเดือนรอนหรือเสียหายได ดวย
เหตุนี้บริการสาธารณะจึงตองมีความตอเน่ืองในการจัดทํา 
 สรปุไดวา ความพึงพอใจของผูรับบริการน้ัน สามารถแบงออกไดเปนความพึงพอใจที่ตรงกับ
ความคาดหวัง ซึ่งเปนสิ่งที่ผูใหบริการจะตองจัดใหมีตามความคาดหวังของผูรับบริการและระวังไมให
เกิดสิ่งท่ีต่ํากวาความคาดหวังน้ันได เพ่ือใหผูรับบริการรูสึกยินดีและมีความสุขในการมารับบริการนั้น 
ๆ และความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง ซึ่งเปนสิ่งที่ผูใหบริการมุงหวังท่ีจะสรางใหมีเกินกวาความ
คาดหวังของผูรับบริการ เพื่อใหผูรับบริการมีความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือประทับใจในบริการที่ไดรับ 
ซึ่งเกินความคาดหวังท่ีตั้งใจไว ดังนั้น การสํารวจความพึงพอใจของผู รับบริการจึงเปนสิ่งที่ มี
ความสําคัญเปนอยางยิ่งตอผูใหบริการที่จะนําผลการประเมินมาปรับปรุงหรือพัฒนาบริการใหมี
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และตรงตอความตองการหรือความคาดหวังของผูรับบริการตอไป 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองสวนทองถิ่น 
 องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีพันธกิจในการบริหารการพัฒนา เพ่ือใหเกิดการพัฒนาทองถ่ิน
อยางยั่งยืน (Sustainable Development) องคกรปกครองสวนทองถ่ินจึงตองมียุทธศาสตรในการ
พัฒนาการบริหารเพ่ือใหเกิดประสิทธิผลและประสิทธิภาพ โดยแนวคิดเกี่ยวกับการปกครองสวน
ทองถิ่นจะอธิบายเก่ียวกับการปกครองทองถ่ินปจจุบัน การปกครองสวนทองถิ่นในรูปแบบองคการ
บริหารสวนตําบล การปกครองสวนทองถิ่นในรูปแบบเทศบาล และหนาที่และวัตถุประสงคของการ
ปกครองสวนทองถ่ิน ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
  1. การปกครองทองถิ่นปจจุบัน 
  จากรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช 2560 มาตรา 96 ไดกําหนดวา “องคกร
ปกครองสวนทองถิ่นมีหนาที่และอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะ และกิจกรรมสาธารณะเพื่อ
ประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน รวมทั้งสงเสริมและสนับสนุนการจัด
การศึกษาใหแกประชาชนในทองถิ่น ทั้งนี้ ตามที่กฎหมายบัญญัติ” 
  การปกครองทองถิ่นปจจุบันแบงเปน 2 ระดับ คือ ระดับจังหวัด ไดแก องคการบริหารสวน
จังหวัด (อบจ.) กับระดับชุมชนเมืองและชนบท ไดแก เทศบาล กรณีชุมชุนเมือง และองคการบริหาร
สวนตําบล (อบต.) กรณีการปกครองทองถิ่นระดับชุมชนเมืองและชนบท เขตชุมชนเมืองที่ใดที่มีความ
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เจริญและความพรอมของรายไดก็ใหจัดตั้งเทศบาลขึ้น โดยเทศบาลนั้นมี 3 ระดับ คือ เทศบาลนคร 
เทศบาลเมือง และเทศบาลตําบล โดยขึ้นอยูกับสภาพความหนาแนนชุมชนและรายได หรือถาเปน
ทองถิ่นที่เปนที่ตั้งศาลากลางจังหวัดหรือทองถิ่นท่ีมีประชาชนตั้งแต 10,000 คนข้ึนไป และมีรายได
พอควรก็จะเปนเทศบาลเมือง ถาเปนชุมชนขนาดใหญตั้งแต 50,000 คนขึ้นไป และมีรายไดพอควรก็
ยกเปนเทศบาลนคร 
  การบริหารงานของเทศบาลท้ัง 3 ระดับ มีรูปแบบการจัดองคการและบริหารงานอยาง
เดียวกัน คือ จะประกอบดวยสภาเทศบาลซึ่งทําหนาที่เปนฝายนิติบัญญัติ และคณะเทศมนตรีหรือ
นายกเทศมนตรี เปนฝายบริหารแลวแตกรณี สมาชิกสภาเทศบาล (ส.ท.) จะมาจากการเลือกตั้ง
โดยตรงจากประชาชนในเขตเทศบาลนั้น มีวาระดํารงตําแหนงคราวละ 4 ป และสมาชิกสภาเทศบาล
จะเลือกสมาชิกสภาพเทศบาลเปนประธานสภาเทศบาล สวนผูวาราชการจังหวัดซึ่งมาจากการ
ปกครองสวนภูมิภาค จะเปนผูแตงตั้งสมาชิกสภาเทศบาลเปนนายกเทศมนตรีและเทศมนตรี โดย
ความเห็นชอบของสภาเทศบาล แตมีขอสังเกตวาหากประชาชนในเขตเทศบาลนั้น “ออกเสียงแสดง
ประชามติ” ใหเลือกนายกเทศมนตรีโดยตรง ผูวาราชการจังหวัดจะแตงตั้งไปตามที่ประชาชนเลือก
เขตชนบทนั้น 
 องคการบริหารสวนตําบล มีชื่อยอเปนทางการวา อบต. มีฐานะเปนนิติบุคคล และเปน
ราชการบรหิารสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง ซึ่งจัดต้ังข้ึนตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหาร
สวนตําบล พ.ศ.2537 และท่ีแกไขเพ่ิมเติมจนถึงฉบับท่ี 7 พ.ศ.2562 โดยยกฐานะจากสภาตําบลที่มี
รายไดโดยไมรวมเงินอุดหนุนในปงบประมาณที่ลวงมาติดตอกันสามปเฉลี่ยไมต่ํากวาปละ 150,000 
บาท องคการบริหารสวนตําบล ประกอบดวยสภาองคการบริหารสวนตําบลและนายกองคการบริหาร
สวนตําบล 1) สภาองคการบริหารสวนตําบล ประกอบดวยสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล 
จํานวนหมูบานละ 1 คน ซึ่งเลือกตั้งขึ้นโดยราษฎรผูมีสิทธิเลือกต้ังในแตละหมูบานในเขตองคการ
บริหารสวนตําบลน้ัน 2) องคการบริหารสวนตําบลมีนายกองคการบริหารสวนตําบล 1 คน และรอง
นายกองคการบริหารสวนตําบลไดไมเกิน 2 คน ซึ่งมาจากการเลือกตั้งผูบริหารทองถิ่น โดยตรงจาก
การเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายวาดวยการเลือกตั้งสมาชิกสภาทองถิ่นหรือผูบริหาร
ทองถิ่น กฎหมายกําหนดใหมีคณะกรรมการบริหาร อบต. มาตรา 58 ประกอบดวยนายกองคการ
บรหิารสวนตําบล 1 คน โดยนายกองคการบริหารสวนตําบลดํารงตําแหนงนับตั้งแตวันเลือกตั้ง และมี
ระยะการดํารงตําแหนงคราวละ 4 ปนับแตวันเลือกตั้งนายกองคการบริหารสวนตําบล อาจแตงตั้งรอง
นายกองคการบริหารสวนตําบลซึ่งมิใชสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลเปนผูชวยเหลือในการ
บริหารราชการขององคการบริหารสวนตําบลตามที่นายกองคการบริหารสวนตําบลมอบหมายไดไม
เกิน 2 คน และอาจแตงต้ังเลขานุการนายกองคการบริหารสวนตําบลคนหนึ่ง ซึ่งมิไดเปนสมาชิกสภา
องคการบริหารสวนตําบลหรือเจาหนาที่ของรัฐได 
 สภาองคการบริหารสวนตําบล ทําหนาที่เปนฝายนิติบัญญัติและคณะกรรมการบริหารสวน
ตําบลเปนฝายบริหาร สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลจะมีสมาชิก 2 ประเภท คือ 1) สมาชิกที่
ไดรับเลือกตั้งจากประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบล หมูบานละ 2 คน มีวาระการดํารง
ตําแหนง 4 ป และ 2) สมาชิกโดยตําแหนง ซึ่งไดแก กํานัน ผูใหญบานของทุกหมูบานในตําบล และ
แพทยประจําตําบล สวนคณะกรรมการองคการบริหารสวนตําบล จะประกอบดวย กํานันเปนประธาน 
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(4 ปแรก) ผูใหญบานไมเกิน 2 คน และสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลที่ไดรับเลือกตั้งไมเกิน 4 
คน ซึ่งนายอําเภอเปนผูแตงตั้งตามมติของสภาองคการบริหารสวนตําบล มีวาระ 4 ป ทั้งน้ี “หลักจาก
ครบ 4 ปแรก สมาชิกองคการบริหารสวนตําบล จะมีเพียงประเภทเดียว” คือ สมาชิกสภาองคการ
บริหารสวนตําบลท่ีมาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชน สมาชิกโดยตําแหนงอยาง กํานัน 
ผูใหญบานจะหมดสิทธิไป 
  2. การปกครองสวนทองถิ่นในรูปแบบองคการบริหารสวนตําบล 
  องคการบริหารสวนตําบลในปจจุบันตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการ
บรหิารสวนตําบล พ.ศ.2537 จากผลของพระราชบัญญัติฉบับนี้ไดกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงการจัดระ
เรียบบริหารราชการแผนดินอยางขนานใหญ อันเนื่องมาจากการกระจายอํานาจจากรัฐบาลลงสู
องคกรประชาชนในระดับตําบล ซึ่งถือเปนหนวยการปกครองสวนทองถิ่นที่เล็กที่สุดในการปกครอง
สวนทองถ่ินทั้งหมด (สมศักย ภูรศีรีศักด์ิ. 2556 : 33-34) ปจจุบันมีจํานวนองคการบริหารสวนตําบล
ทั้งสิ้น 5,300 แหง (ขอมูล ณ วันที่ 9 กันยายน 2563) (กรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น 2563) 
   2.1 โครงสรางขององคการบริหารสวนตําบล 
  พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ.2537 รวมท้ังท่ีแกไข
เพิ่มเติม (ฉบับที่ 7) พ.ศ.2562 ไดกําหนดใหมีการจัดตั้งสภาองคการบริหารสวนตําบลประกอบดวย
สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล จํานวนเขตเลือกตั้งละ 1 คน ซึ่งเลือกตั้งขึ้นโดยราษฎรผูมีสิทธิ
เลือกตั้ง ในแตละเขตเลอืกตั้งในเขตองคการบริหารสวนตําบลนั้น 
   ในเร่ืองของอํานาจหนาที่ องคการบริหารสวนตําบลจะมีหนาท่ีในการพัฒนาตําบลใน
ดานเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม โดยมีหนาที่ตองดําเนินกิจกรรมในการจัดใหมีและบํารุงรักษาทาง
น้ําและทางบก การรักษาความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดิน และที่สาธารณะ รวมทั้งกําจัดขยะมูล
ฝอยและสิ่งปฏิกูล การปองกันโรคและระงับโรคติดตอ การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การ
สงเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม การสงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผู
พิการการคุมครองดูแลและบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม และการปฏิบัติหนาท่ีอ่ืน
ตามที่ทางราชการมอบหมายนอกจากหนาที่ที่ตองทําดังกลาวแลวองคการบริหารสวนตําบลยังอาจจัด
กิจกรรมในเขตของคนในการใหมีนํ้าเพ่ือการอุปโภค บริโภค และการเกษตร การใหมีและบํารุงรักษา
การไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอื่น การใหมีและบํารุงรักษาทางระบายน้ํา การใหมีและบํารุงสถานที่
ประชุม การกีฬา การพักผอนหยอนใจและสวนสาธารณะ การใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกรและ
กิจการสหกรณการสงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครอบครัว การบํารุงและสงเสริมการประกอบอาชีพ
ของราษฎร การคุมครองดูแลและรักษาทรัพยสินอันเปนสาธารณสมบัติของแผนดิน การหา
ผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตําบล การใหมีตลาด ทาเทยีบเรือ และทาขาม และ
การจัดกิจการเกี่ยวกับการพาณิชย ทั้งนี้ การดําเนินการตามอํานาจหนาที่ดังกลาวขางตนนี้ องคการ
บริหารสวนตําบลอาจออกขอบังคับตําบลเพื่อบังคับใชแกราษฎรในตําบลได โดยอาจกําหนดโทษปรับ
แกผูฝาฝนไดแตตองไมเกิน 1,000 บาท 
  ในด านความ รับผิดชอบการบ ริหารงานขององคการบริหารส วนตํ าบลนั้ น 
คณะกรรมการบริหารองคการบริหารสวนตําบลจะรับผิดชอบดําเนินการใหเปนตามมติของสภา
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องคการบริหารสวนตําบล โดยประธานกรรมการบริหารจะเปนผูแทนขององคการบริหารสวนตําบล 
และมีพนักงานสวนตําบลเปนผูปฏิบัติงานประจําขององคการบริหารสวนตําบลอีกดวย 
   2.2 อํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบล 
   องคการบริหารสวนตําบล มีหนาที่ตามพระราชบัญญัติสภาตําบล และองคการบริหาร
สวนตําบล พ.ศ.2537 และแกไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 7 พ.ศ.2562) 
    2.2.1 พัฒนาตําบลทั้งในดานเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม (มาตรา 66) 
   2.2.2 มีหนาที่ตองทําตามมาตรา 67 ดังนี้ 
   จัดใหมีและบํารุงทางน้ําและทางบก รักษาความเปนระเบียบเรียบรอย การดูแล
การจราจร และสงเสริมสนับสนุนหนวยงานอ่ืนในการปฏิบัติหนาที่ดังกลาว การรักษาความสะอาดของ
ถนนทางน้ํา ทางเดินและที่สาธารณะ รวมท้ังการกําจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล ปองกันโรคและระงับ
โรคติดตอ ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย จัดการ สงเสริม และสนับสนุนการจัดการศึกษา ศาสนา 
วัฒนธรรม และการฝกอบรมใหแกประชาชน รวมทั้งการจัดการหรือสนับสนุนดูแลและพัฒนาเด็กเล็ก
ตามแนวทางท่ีเสนอแนะจากกองทุนเพ่ือความเสมอภาคทางการศึกษา สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก 
และเยาวชน ผูสูงอายุและพิการ คุมครองดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม
บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถิ่นและวัฒนธรรมอันดีของทองถิ่น ปฏิบัติหนาที่อื่น
ตามที่ทางราชการมอบหมาย 
   2.2.3 มีหนาที่ที่อาจทํากิจกรรมในเขต อบต. ตามมาตรา 68 ดังนี้ 
   ใหมีนํ้าเพ่ือการอุปโภคบริโภคและการเกษตร ใหมีและบํารุงไฟฟาหรือแสงสวาง 
โดยวิธีอ่ืน ใหมีและบํารุงรักษาทางระบายน้ํา ใหมีและบํารุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผอน
หยอนใจและสวนสาธารณะ ใหมีแลสงเสริมกลุมเกษตรกร และกิจการสหกรณ สงเสริมให มี
อุตสาหกรรมในครอบครัว บํารุงและสงเสริมการประกอบอาชีพ การคุมครองดูแลและรักษาทรัพยสิน
อันเปนสาธารณสมบัติของแผนดิน หาผลประโยชนจากทรัพยสินของ อบต. ใหมีตลาด ทาเทียบเรือ 
และทาขาม กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย การทองเท่ียว การผังเมือง 
  3. การปกครองสวนทองถิ่นในรูปแบบเทศบาล 
  เทศบาล เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินที่มีความเปนสากล โดย ดุษฎี สุวัฒวิตยากร 
(2556 : 7-19) ไดอธิบายเก่ียวกับการจัดตั้งและโครงสรางการบริหารงานของเทศบาล สามารถสรุปได 
ดังน้ี 
   3.1 การจัดตั้งเทศบาลและโครงสรางของเทศบาล 
  หลังจากที่มีการเปลี่ยนแปลงการปกครองแลว ไดมีการตราพระราชบัญญัติระเบียบ
ราชการบริหารแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2476 และกําหนดใหเทศบาลเปนองคกรบริหารรูปหนึ่ง
ของราชการบริหารสวนทองถ่ินพรอมกับมีการตราพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ.2476 ซึ่ง
ถือวาเปนกฎหมายฉบับแรกวาดวยการจัดระเบียบบริหารปกครองของเทศบาล และไดมีการปรับปรุง
กฎหมายดังกลาวอยูเปนระยะจนกระทั่งในสมัยที่จอมพล ป.พิบูลสงคราม เปนนายกรัฐมนตรี ไดมีการ
ตราพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 ขึ้นมาและยกเลิกกฎหมายเกาทั้งหมด โดยไดปรับแกไข
เพิ่มเติมบทบัญญัติในกฎหมายดังกลาวมาโดยตลอด มีการแกไขเพิ่มเติม คือ พระราชบัญญัติเทศบาล 
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(ฉบับที่ 14) พ.ศ.2562 จากบทบัญญัติของกฎหมายดังกลาวขางตน ไดกําหนดหลักเกณฑในการ
พิจารณาจัดตั้งทองถ่ินใดเปนเทศบาลไว ดังนี้ 
    3.1.1 เทศบาลตําบล ตามกฎหมายไมไดกําหนดหลักเกณฑการจัดต้ังเทศบาล
ตําบลไวแตอยางใด ขึ้นอยูกับความพรอมของทองถิ่นที่จะขอจัดต้ังเปนเทศบาล โดยการจัดตั้งทองถิ่น
ขึ้นเปนเทศบาลใหทําเปนประกาศกระทรวงมหาดไทย 
    3.1.2 เทศบาลเมือง มีหลักเกณฑการจัดต้ัง ดังนี้ 
      1) ทองถิ่นที่เปนที่ต้ังศาลากลางจังหวัดทุกแหงใหยกฐานะเปนเทศบาลเมืองได 
โดยไมตองพิจารณาถึงหลักเกณฑอื่นประกอบ 
     2) สวนทองถิ่นที่ไมใชเปนท่ีตั้งศาลากลางจังหวัดจะยกฐานะเปนเทศบาลเมือง 
ตองประกอบดวยหลักเกณฑ ดังน้ี 
      (1) เปนทองท่ีที่มีพลเมืองตั้งแต 10,000 คนขึ้นไป 
      (2) มีรายไดพอแกการปฏิบัติหนาท่ีอันตองทําตามท่ีกฎหมายกําหนดไว 
      (3) มีประกาศกระทรวงมหาดไทยยกฐานะเปนเทศบาลเมือง 
   3.1.3 เทศบาลนคร 
      1) เปนทองท่ีที่พลเมืองตั้งแต 50,000 คนขึ้นไป 
     2) มีรายไดพอแกการปฏิบัติหนาที่อันตองทําตามท่ีกฎหมายกําหนดไว 
     3) มีประกาศกระทรวงมหาดไทยยกฐานะเปนเทศบาลนคร 
    ปจจุบันมีจํานวนเทศบาลทั้งสิ้น 2,450 แหง แบงเปนเทศบาลนคร จํานวน 30 
แหง เทศบาลเมือง จํานวน 195 แหง และเทศบาลตําบล จํานวน 2,247 แหง (ขอมูล ณ วันท่ี 9 
กันยายน 2563) (กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน. 2563) 
   3.2 การจัดโครงสรางการบริหารงานของเทศบาล 
  ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 และที่แกไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ 14) พ.ศ.2562 
ไดกําหนดเรื่องการจัดโครงสรางการบริหารงานภายในองคกรของเทศบาลไวอยางกวาง ๆ กลาวคือ 
การกําหนดใหมีสวนราชการของเทศบาลและอํานาจหนาท่ีของสวนราชการของเทศบาลใหเปนไป
ตามที่นายกเทศมนตรีประกาศกําหนดโดยความเห็นชอบของกระทรวงมหาดไทย แตเนื่องจากการ
กําหนดโครงสรางการบริหารงานมีผลตออัตรากําลัง ตําแหนง และเงินเดือนของขาราชการเทศบาล 
ดังนั้น พระราชบัญญัติระเบียบบริหารงานบุคคลสวนทองถิ่น พ.ศ.2542 จึงกําหนดใหคณะกรรมการ
กลางพนักงานเทศบาล (ก.ท.) มีอํานาจหนาที่ในการกําหนดมาตรฐานทั่วไปเก่ียวกับโครงสรางการแบง
สวนราชการ วิธีการบริหารและการปฏิบัติงานของขาราชการเทศบาล และกิจการเก่ียวกับการ
บริหารงานบุคคลในเทศบาล ดังนั้น การใชอํานาจของนายกเทศมนตรีในการประกาศกําหนดสวน
ราชการของเทศบาล จะตองพิจารณาจากมาตรฐานทั่วไปที่กระทรวงมหาดไทย โดยคณะกรรมการ
กลางพนักงานเทศบาลประกาศกําหนดไว ซึ่งการแบงสวนราชการในเทศบาลมีแนวทาง ดังนี้ 
    3.2.1 สํานักปลัดเทศบาล 
    3.2.2 กองหรือสวนราชการที่เรียกชื่ออยางอ่ืน ซึ่งประกอบดวย 
      1) สวนราชการท่ีเปนสํานัก หรอืกอง 
     - การคลงั 
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     - การชาง 
     - การสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 
     - การศกึษา 
     - วิชาการและแผน 
     - การประปา 
     - การแพทย 
     - การชางสุขาภิบาล 
      - สวัสดิการสังคม 
    2) หนวยงานตรวจสอบภายใน 
  3.3 อํานาจหนาที่ของเทศบาล 
  อํานาจหนาที่ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 แกไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับท่ี 14) 
พ.ศ.2562 ไดกําหนดอํานาจหนาที่ของเทศบาลตําบลไวเปน 2 สวน ประกอบดวย มาตรา 50 ภายใต
บังคับแหงกฎหมายเทศบาลตําบลมีหนาที่ตองทําในเขตเทศบาล 
  เทศบาลมีหนาที่ 2 ประเภท คือ หนาที่ที่ตองทําและหนาที่อาจจัดทําในเขตเทศบาล 
ซึ่งแตกตางกันไปตามประเภทของเทศบาลในบทนี้จะขออธิบายเพียงเทศบาลตําบล และเทศบาลเมือง 
ดังน้ี 
    3.3.1 หนาที่ท่ีตองทํา 
     1) เทศบาลตําบล มีหนาที่ตองทําในเขตเทศบาล ดังตอไปนี้ 
     - รกัษาความสงบเรียบรอยของประชาชน 
     - ใหมีและบํารุงทางบกและทางน้ํา 
     - รักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดิน และที่สาธารณะ รวมทั้งการกําจัด
มูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 
     - ปองกันและระงับโรคติดตอ 
     - ใหมีเคร่ืองใชในการดับเพลิง 
     - ใหราษฎรไดรับการศึกษาอบรม 
     - สงเสริมการพัฒนาสตร ีเด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ 
     - บํารุงศิลปะ จารีตประเพณ ีภูมิปญญาทองถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน 
     - หนาที่อื่นตามท่ีกฎหมายบัญญัติใหเปนหนาที่ของเทศบาล 
     2) เทศบาลเมือง มีหนาที่ตองทําเชนเดียวกับเทศบาลตําบลดังกลาวขางตน และ
มีหนาที่เพ่ิมเติมอีก ดังนี้ 
     - ใหมีน้ําสะอาดหรือการประปา 
     - ใหมีโรงฆาสัตว 
     - ใหมีและบํารุงสถานท่ีทําการพิทักษและรักษาคนเจ็บไข 
      - ใหมีและบํารุงทางระบายน้ํา 
     - ใหมีและบํารุงสวมสาธารณะ 
     - ใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน 
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     - ใหมีการดาํเนินกิจการโรงรับจํานําหรือสถานสินเชื่อทองถ่ิน 
   3.3.2 หนาที่ท่ีอาจจัดทํา มีดงันี้ 
     1) เทศบาลตําบล อาจจัดทํากิจการใด ๆ ในเขตเทศบาล ดังตอไปนี้ 
     - ใหมีน้ําสะอาดหรือการประปา 
     - ใหมีโรงฆาสัตว 
     - ใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขาม 
     - ใหมีสุสานและฌาปนสถาน 
     - บํารุงและสงเสริมการทํามาหากินของราษฎร 
     - ใหมีและบํารุงสถานท่ีทําการพิทักษรักษาคนเจ็บไข 
     - ใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน 
     - ใหมีและบํารุงทางระบายน้ํา 
     - เทศพาณิชย 
     2) เทศบาลเมือง อาจจัดทํากิจการใด ๆ ในเขตเทศบาล ดังตอไปนี้ 
     - ใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขาม 
     - ใหมีสุสานและฌาปนสถาน 
     - บํารุงและสงเสริมการทํามาหากินของราษฎร 
     - ใหมีและบํารุงการสงเคราะหมารดาและเด็ก 
      - ใหมีและบํารุงโรงพยาบาล 
     - ใหมีการสาธารณปูการ 
     - จัดทํากิจการซึ่งจําเปนเพ่ือการสาธารณสุข 
     - จัดต้ังและบํารุงโรงเรยีนอาชีวศึกษา 
      - ใหมีและบํารุงสถานท่ีสําหรับการกีฬาและพละศึกษา 
     - ใหมีและบํารุงสวนสาธารณะ สวนสัตว และสถานท่ีพักผอนหยอนใจ 
     - ปรับปรุงแหลงเสื่อมโทรม และรักษาความสะอาดเรียบรอยของทองถิ่น 
     - เทศพาณิชย 
    เทศบาลมีอํานาจหนาที่หลักในการบริการสาธารณะและดูแลแกไขปญหาของ
ประชาชนในเขตเทศบาลอันไดแก งานดานโครงสรางพื้นฐาน การดูแลรักษาความสะอาดและ
สุขอนามัย การสงเสรมิอาชีพ การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย เปนตน 
 4. หนาท่ีและวัตถุประสงคของการปกครองสวนทองถิ่น 
 ทองถิ่นโดยทั่วไปตองทําหนาที่เก่ียวกับชุมชนและทองถ่ิน เกมและวิลสัน (Game and 
Wilson, 2011: 6-7 อางถึงใน เรืองวิทย เกษสุวรรณ. 2555 : 17-18) ไดรวบรวมเอาไววาทองถ่ินมี
หนาที่สําคัญเกี่ยวกับชุมชน 6 ดาน ไดแก 
  4.1 สรางชุมชน (Building Community) ประกอบดวย 1) การออกแบบสํารวจ ไดแก 
งานออกแบบ การสํารวจ 2) การกอสราง ไดแก งานกอสราง งานควบคุมการกอสราง งานไฟฟา 
ประปา 3) การเคหะ ไดแก งานดูแลคนไรบาน การบรหิารที่พักราคาถูก 4) การบํารุงรกัษา ไดแก การ
ดูแลทําความสะอาด งานกลองวงจรปด และ 5) การเงิน ไดแก งานทําบัญชีการเงิน และงานเก็บภาษี 
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  4.2 ดูแลรักษาชุมชน (Caring for Community) ประกอบดวย 1) การดูแลเด็กและ
วัยรุน ไดแก งานดูแลผูติดยาเสพติด งานการศึกษานอกสถานที่ 2) การดูแลผูสูงอายุ ไดแก งาน
สถานพยาบาล งานดูแลผูสูงอายุ 3) สุขภาพ ไดแก งานดูแลผูปวยทางจิต งานรักษาผูปวย 4) สังคม
สงเคราะห ไดแก งานสังเคราะหผูอยูอาศัย งานรับบุตรบุญธรรม และ 5) งานสังคมสงเคราะหอ่ืน เชน 
งานดูแลคนพิการ และการจัดหางาน 
   4.3 ใหการศึกษาชุมชน (Educating Community) ประกอบดวยโรงเรียน และการ
สอนกอนวัยเรียน ไดแก 1) งานรับเลี้ยงเด็ก 2) การใหคําปรึกษาการเลี้ยงเด็ก และ 3) การสอนเด็ก
พิการ 
   4.4 ใหความบันเทิงชุมชน (Entertaining Community) ประกอบดวย 1) การอํานวย
ความสะดวก ไดแก งานอุปกรณกีฬา ที่จอดรถ ศูนยอาหาร 2) การปฏิบัติระดับลาง ไดแก งานดูแล
สระน้ํา การสอนการออกกําลัง การดูแลพิพิธภัณฑ และ 3) การพักผอนและกีฬา ไดแก งานโบราณคดี 
งานพัฒนาการกีฬา และการทองเท่ียว 
  4.5 ปกปองชุมชน (Protection Community) ประกอบดวย 1) ดูแลสิ่งแวดลอมและ
อนุรักษ ไดแก ดูแลสุนัขจรจัด สถานฌาปนกิจ ตนไม 2) ควบคุมสิ่งแวดลอม ไดแก งานควบคุมแมลง 
งานควบคุมโรคติดตอ 3) กําหนดมาตรฐานการคา ไดแก งานตลาด มาตรฐานการคา 4) การ
บํารุงรักษาทางหลวง ไดแก งานวิศวกรรมจราจร งานตรวจสอบความสวางของถนน 5) การจัดการ
ของเสีย ไดแก จัดเก็บขยะ การนําขยะมาใชใหม 6) การวางแผนและออกใบอนุญาต ไดแก งาน
ควบคุมการพัฒนา การวางแผนการขนสง และ 7) การบริการฉุกเฉิน ไดแก งานดับเพลิง งานออก
ตรวจสถานที่เกิดอาชญากรรม 
  4.6 สนับสนุนชุมชน (Supporting Community) ประกอบดวย 1) การบริหารและ
กฎหมาย ไดแก คณะกรรมการบริหาร งานทะเบียน งานทนายความ 2) การพัฒนา ไดแก งานฟนฟู
ความเสียหาย งานลงทุนภายในทองถิ่น 3) การเงิน ไดแก งานจัดเก็บรายได งานตรวจสอบการฉอโกง 
4) การปฏิบัติระดับลาง ไดแก งานตอนรับ แปลเอกสาร บริการและใหคําปรึกษาแกผูมาติดตอ 5) 
เทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแก งานออกแบบกราฟฟก งานดูแลเว็บไซต 6) การตลาด ไดแก งานติดตอ
ทางอินเตอรเน็ต หนังสือพิมพ และการประชาสัมพันธ และ 7) นโยบาย งานวิจัยและประเมินผล 
ไดแก งานกําหนดนโยบายงานพัฒนาการมีสวนรวม 
 นอกจากน้ี ในสวนของดานวัตถุประสงคของการปกครองสวนทองถิ่นนั้น เรืองวิทย เกษ
สุวรรณ (2555 : 18) ยังไดสรุปวัตถุประสงคที่สําคัญเอาไว 4 ประการ ไดแก 1) เพื่อชวงแบงเบาภาระ
ของรัฐบาล เพราะการบริหารประเทศตองใชเงินงบประมาณ หากใหรัฐบาลดูแลการบริการชุมชน
ทั้งหมด อาจไมมีงบประมาณเพียงพอแตถามีการปกครองสวนทองถิ่น ก็จะมีรายไดจากทองถิ่นบริการ
ชุมชนและสรางความเจริญใหกับทองถิ่นได ซึ่งนอกจากจะแบบเบาภาระรัฐบาลดานการบริหารและ
งบประมาณแลว ยังรวมถึงดานอ่ืนดวย เชน การบริหารทรัพยากรบุคคลและเวลาในการทํางาน 2) 
เพื่อสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง เพราะประชาชนแตละแหงยอม
มีความตองการแตกตางกัน รัฐบาลตองรับผิดชอบตอการบริหารประเทศ โดยรวมและอาจไมรูความ
ตองการที่แทจริงของประชาชน เมื่อเทียบกับทองถิ่นที่เปนคนทองถ่ิน และไดรับเลือกตั้งมาจาก
ประชาชนในทองถ่ิน 3) เพื่อความประหยัด ทองถ่ินสามารถหารายไดเอง เชน เก็บภาษีคาธรรมเนียม
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หรือรายไดอื่น ซึ่งเปนวิธีหารายไดจากทองถิ่นมาบริหาร ทําใหประหยัดงบประมาณที่รัฐบาลจะตอง
ใหแกทองถิ่น แมรัฐบาลตองจัดสรรงบประมาณอุดหนุน แตก็ไมใชทั้งหมดทั้งจํานวนและตองมีการ
กําหนดเกณฑในการจัดสรรงบประมาณที่สมเหตุสมผล และ 4) เพ่ือใหเปนแหลงใหการศึกษาการ
ปกครองในระบอบประชาธิปไตยแกประชาชน เพราะการปกครองทองถิ่นมาจากการเลือกตั้งโดยตรง
จากประชาชนและตองเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมบริหารและกําหนดนโยบาย คนในทองถ่ินจึง
มีโอกาสเขาไปเปนผูบริหาร เปนสภาทองถ่ิน และเปนผูผลักดันนโยบายหรือควบคุมการดําเนินการ
ของทองถิ่น ซึ่งเปนพ้ืนฐานของการปกครองในระบบประชาธิปไตยและเปนพื้นฐานของการพัฒนา
เศรษฐกิจสังคมและการเมือง 
  ปจจุบันจังหวัดสุรินทร มีเทศบาลตําบล จํานวน 27 แหง เทศบาลเมือง 1 แหง องคการ
บริหารสวนจังหวัด 1 แหง และองคการบริหารสวนตําบล 144 แหง รวมทั้งสิ้น 173 แหง (ขอมูล ณ 
วันท่ี 9 กันยายน 2563) (กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน. 2563) ซึ่งเปนหนวยงานที่มีความสําคัญ
อยางยิ่งตอชีวิตความเปนอยูของประชาชน เปนการปกครองระดับลางที่มีบทบาทใกลชิดกับประชาชน 
เปนผูคุมครองดูแลแกไขปญหา และสนองความตองการของประชาชนในทองที่นําบริการสาธารณะ
ตาง ๆ เขามาสูประชาชน ซึ่งเปนจุดเร่ิมตนของการพัฒนาชีวิตความเปนอยูของประชาชนและการ
สรางสรรคความเจริญในทองที่ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการภาครัฐ 
 การบริการเปนกิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือ
องคการ ที่สามารถจะสนองตอบตอความตองการของบุคคลอ่ืนตามที่คาดหวัง และทําใหเกิดความพึง
พอใจตอสิ่งท่ีไดรับ ซ่ึง  รังสรรค ประเสริฐศรี (2557 : 6, 26-28, 34) ไดอธิบายถึง ความสําคัญของ
การบริการและการใหบริการ บทบาทของเจาหนาที่ของรัฐที่พึงใหบริการแกประชาชน ปจจัยของการ
วัดคุณภาพของงานใหบริการภาครัฐ และหลักการใหบริการภาครัฐท่ีดี ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

1. ความสําคัญของการบริการและการใหบริการ 
 ในการจัดบริการทั้งองคกรภาครัฐและภาคเอกชนจะเกี่ยวของกับคน 2 กลุม ไดแก กลุม
ผูรับบริการหรือกลุมผูบริโภค และกลุมผูใหบริการหรือกลุมผูประกอบการหรือกลุมปฏิบัติงานบริการ 
ดังน้ัน ความสําคัญของการบริการและการใหบริการ รังสรรค ประเสริฐศรี (2557 : 6) ไดแบงออกเปน 
2 ประเด็น ดังนี้ 
   1.1 ความสําคัญตอผูรับบริการ ผูบริโภคสมัยใหมมีความตองการใชบริการตาง ๆ 
หลากหลายมากขึ้น จากการเปล่ียนแปลงรูปแบบการดําเนินชีวิตที่ตองรีบเรงและแขงขันตลอดเวลา 
ทั้งในดานการดํารงชีวิตและการงานอาชีพ ทําใหจําเปนตองพึ่งพาผูอ่ืนชวยเหลือจัดการเร่ืองตาง ๆ ให
สําเร็จลุลวงไป เพื่อใหสามารถดําเนินชีวิตไดอยางผาสุก กลาวคอื 1) ชวยตอบสนองความตองการสวน
บุคคล เนื่องจากการบริการที่พบเห็นในขณะนี้มีอยูมากมาย ซึ่งสามารถใหบริการที่ตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการทั้งดานรางกาย อารมณ สังคม สติปญญา และจิตใจ ผูรับบริการจึงจําเปนตอง
ศึกษามาตรฐานของธุรกิจบริการแตละประเภทและเปรียบเทียบดูคุณภาพการบริการที่ตรงกับความ
ตองการใหมากที่สุด เพ่ือใหรับบริการที่ตนเองพอใจตามอัตภาพของแตละบุคคล และ 2) ชวย
เสริมสรางคุณภาพชีวิต เนื่องจากหากผูรับบริการไดรับการบริการท่ีตรงกับความคาดหวังก็จะเกิด
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ความรูสึกที่ดีตอการบริการน้ัน ซึ่งประสิทธิภาพของการใหบริการที่มีคุณภาพยอมทําใหผูรับบริการ
เกิดความประทับใจและมีความสุข ทั้งน้ี การใหบริการที่เปนที่ตองการของผูรับบริการจะตองไมยุงยาก 
อํานวยความสะดวกสบายและสนองตอบตอสิ่งที่ผูรับบริการตองการไดอยางแทจริง 
   1.2 ความสําคัญตอผูใหบรกิาร แบงไดเปน 2 ลักษณะ คือ 1) ความสําคัญตอหนวยงาน
ของผูใหบริการ ไมวาภาครัฐหรือเอกชนจะตองปรับกลยุทธมาใหความสนใจเปนพิเศษกับการบริการ
ตาง ๆ ทั้งที่เกี่ยวของกับตัวสินคาและการบริการโดยตรงมากขึ้น เพ่ือใหการดําเนินกิจการบริการ
ประสบความสําเร็จเกิดประโยชนตอหนวยงานของผูใหบริการในดานภาพลักษณท่ีดี ตลอดจนความรัก 
ความหวงแหน และพรอมเพรียงท่ีจะสรางงานบริการที่ดีใหแกหนวยงานได เชน งานใหบริการของ
โรงพยาบาลตาง ๆ ถาโรงพยาบาลใหบริการที่ดี รวดเร็ว ตรวจรักษาคนไขอยางด ีเอ้ืออาทร คนไขหาย
ปวยเร็ว โรงพยาบาลนั้นก็จะมีภาพลักษณท่ีดีไดรับการชมเชย ซึ่งจะสงผลทําใหผูปฏิบัติงานใน
โรงพยาบาลแหงน้ัน ไดรับการชมเชยไปดวย 2) ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ ซึ่งการปฏิบัติงาน
บริการถือเปนอาชีพสําคัญอาชีพหนึ่ง ซึ่งสรางความมั่นคงใหแกผูปฏิบัติงานโดยตรง ไมวาจะเปน
ภาครัฐหรือเอกชนก็ตาม งานบรกิารครอบคลุมกวางขวาง เชน งานของพนักงานในบริษัทธุรกิจเอกชน 
งานของขาราชการตาง ๆ เปนตน 
  ดังน้ัน บริการจึงนับวาเปนกิจกรรมท่ีมีความสําคัญที่เอ้ือประโยชนตอสังคมเปนอยางมาก 
ทั้งในดานการดําเนินชีวิตของผูรับบริการและผูใหบริการแลว ยังมีความสําคัญตอหนวยงาน องคกรที่
เกี่ยวของและประเทศในทายที่สุดดวย 

2. บทบาทของเจาหนาที่ของรัฐท่ีพึงใหบริการแกประชาชน 
 รังสรรค ประเสริฐศรี (2557 : 26-27) ไดนําเสนอวาเจาหนาที่ของรัฐควรดําเนินการตาม
คุณลักษณะ 7 ประการของการบริการท่ีดี ซึ่งคําวา “บริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา “SERVICE” 
ดังน้ี 
  S = Smiling & Sympathy นั่นคือ เจาหนาท่ีของรัฐทุกคนพึงย้ิมแยมและเอาใจเขามา
ใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบากยุงยากของผูมารับบริการ 
  E = Early Response นั้นคือ เจาหนาที่ของรัฐทุกคนควรตอบสนองตอความประสงค
จากผูมารบับริการอยางรวดเร็วทันใจ โดยไมตองใหเอยปากเรียกรอง 
  R = Respectful นั่นคือ เจาหนาที่ของรัฐทุกคนควรแสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติ
ผูมารับบริการ 
  V = Voluntariness Manner นั่นคือ เจาหนาที่ของรัฐทุกคนควรใหบริการที่ทําอยาง
สมัครใจ เต็มใจ และเอ้ืออาทรดวยความมีน้ําใจ 
  I = Image Enhancing นั่นคือ เจาหนาที่ของรัฐทุกคนควรรักษาภาพลักษณของ
ผูใชบริการ และภาพลักษณขององคการหนวยราชการของตนดวย 
  C = Courtesy นั่นคือ เจาหนาที่ของรัฐทุกคนพึงแสดงความออนนอม ออนโยน สุภาพ 
มีมรรยาทดีตอผูมาขอรับบริการ 
  E = Enthusiasm นั่นคือ เจาหนาที่ของรัฐทุกคนควรแสดงความกระฉับกระเฉง 
กระตือรอืรน ขณะบริการและใหบริการมากกวาที่ผูรับบริการคาดหวังเอาไว 
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 จากบทบาทขางตน เจาหนาที่ของรัฐ ควรนําไปใชใหบริการแกประชาชนซึ่งการบริการมีทั้ง
ที่เปนการใหบริการประชาชนโดยตรง และใหบริการในหนวยงานของตนเอง การบริการไมใชเรื่องท่ี
ยุงยากไมตองลงทุนซื้อหา แตเปนสิ่งที่มีอยูในตัวเราทุกคนเพราะเปนคุณสมบัติข้ันพื้นฐานของการเปน
เจาหนาที่ของรัฐ ซึ่งการใหบริการประชาชนอาจจะไมจําเปนท่ีจะตองใหประชาชนเปนผูเดินเขามารับ
บริการ แตสวนราชการสามารถใหบริการในเชิงรุกได เชน กรมสรรพากรไปใหบริการจัดเก็บภาษีนอก
พ้ืนที่ เปนตน ในสวนของการใหบริการภาครัฐยุคใหม จะตองใหบริการที่สอดคลองกับความตองการ
ประชาชนพรอมที่จะบริการประชาชนดวยใจ เพ่ือใหประชาชนไดรบัความพึงพอใจและมีคุณภาพชีวิต
ที่ดขีึ้น มิใชใหบริการเพียงเพราะวามีระเบียบ ขอบังคับ กําหนดไวเทานั้น 
 3. ปจจัยของการวัดคุณภาพของงานใหบริการภาครัฐ 
 การใหบริการแกประชาชนจําเปนตองวัดคุณภาพของงานการใหบริการดวย เพื่อนําไป
ปรบัปรุงแกไขตอไป ท้ังนี้ เพราะการใหบริการแบบเดียวกันดวยผูปฏิบัติงานคนเดียวกัน อาจไดรับการ
ประเมินจากผูรับบริการคนหนึ่งวาดีเปนที่พอใจ แตกับผูรับบริการอีกคนอาจไดรับคําตําหนิวายังไม
เปนที่พอใจ อยางไรก็ตามไดมีผูศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการวา ปจจัยท่ีอาจใชเปนตัว
ตัดสินคุณภาพของบริการโดยวัดจากผูรบับริการมี 10 ปจจัย (รงัสรรค ประเสริฐศรี. 2557 : 28) คือ 
   3.1 ความเช่ือถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ (Reliability) นั่นคือ 
ชื่อเสียงภาพลักษณของหนวยงานท่ีรักษาไวอยางดี จนเกิดความเชื่อถือวาการใหบริการไดมาตรฐาน 
อาจเปนการวัดในเร่ืองเวลาวาจะไมเสียเวลามาก เชน กองหนังสือเดินทางของกระทรวงตางประเทศที่
ทําใหประชาชนเชื่อถือในมาตรฐานของเวลาวาการย่ืนขอหนังสือเดินทางจะใชเวลากี่วัน 
  3.2 การตอบสนองตอความตองการ หรือความรูสึกของผูรับบริการวาเศราโศกเสียใจ 
ผิดหวัง หดหู อยากไดยินไดพบเห็นในเรื่องใด (Responsiveness) เชน หนวยบรรเทาสาธารณภัยเรง
ออกไปบรรเทาทุกขโดยมุงเนนความตองการพ้ืนฐานเรงดวน 
   3.3 ความสามารถดานสมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตองเหมาะสม และ
เชี่ยวชาญ ชํานาญงานรูจริง (Competence) เชน การใหบริการของแพทยตามสถานพยาบาลของ
รัฐบาล โดยเฉพาะโรงพยาบาลท่ีมีการเรยีนการสอนเปนคณะแพทยศาสตร 
  3.4 การเขาถึงไดงาย การใหบริการอยางไมยุงยาก ไมมีพิธีรีตองเปนเจาขุนมูลนาย 
(Access) เชน สถานีตํารวจที่มีรอยเวรนั่งประจํา พรอมจะใหบริการรับเร่ืองราวรองทุกขของ
ประชาชนตลอดเวลา  24 ชั่วโมง 
   3.5 ความสุภาพ เคารพนบนอบ ออนนอม ใหเกียรติ มีมารยาทที่ดีของผูใหบรกิารไมวา
จะทักทายหรือแสดงกริยาใด ๆ (Courtesy) เชน ตํารวจจราจรในบางทองที่ ซึ่งเม่ือจําเปนตองจับกุม
ผูทําผิดกฎจราจร ก็จะทําความเคารพทักทาย กลาวคําสวัสดีกอน 
   3.6 ความสามารถและสมบู รณ ในการสื่อความและสัม พันธกับผู รับบริการ 
(Communication) ทําใหประชาชนทราบ เขาใจ และไดรับคําตอบในขอสงสัยหรือความไมเขาใจ 
ตาง ๆ ไดอยางกระจางชัด เชน บางหนวยราชการมีฝายประชาสัมพันธคอยบอกอธิบายกับประชาชน
ผูมาติดตอไดวา เร่ืองใดควรไปติดตอกับใคร อยูท่ีใด เมื่อไร มีเอกสารสําคัญใดบางตองใชในการ
ดําเนินการ 



23 
 

 

  3.7 ความเชื่อถือได (Creditability) ความนาเคารพนับถือของผูใหบริการ เชน ผู
พิพากษาตามศาล สถิตยุติธรรม มีภาพลักษณสําคัญ คือ ความซื่อสัตยยุติธรรม ประชาชนยึดเหนี่ยว
เปนท่ีพึ่งได 
   3.8 ความมั่นคงปลอดภัย ความอบอุนใจ สบายใจของประชาชนผูได รับบริการ 
(Security) โดยเฉพาะในขณะบริการอยู เชน เม่ือเหตุการณรายรถชนกัน หรือทะเลาะวิวาทกัน เมื่อ
ตํารวจเขามาในที่เกิดเหตุ ความรูสึกของประชาชนจะอบอุนใจวาจะมีผูมาดูแลไกลเกลี่ย 
  3.9 ความเขาอกเขาใจประชาชนผูมารับบริการเอาใจเขามาใสใจเรา (Customer 
Understanding) เชน แพทย พยาบาลตามหนวยสาธารณสุขหรือโรงพยาบาลตางจังหวัดที่ มี
ประชาชนผูยากไรมารับบริการ ผูใหบริการจะนึกถึงความทุกขยาก ความขาดแคลน มีการผอนปรนให
ญาติมาปูเสื่อนอนเฝาไขไดเม่ือจําเปน 
  3.10 สวนที่สัมผัสได รับรูไดทางกายภาพของปจจัยการใหบริการ (Tangibles) เชน 
สถานที่ทํางานของหนวยราชการที่ใหบริการตองสงางาม ดูแลรกัษาความสะอาดอยาดี บริเวณโดยรวม
ปลูกตนไมใบหญาไวนาชื่นชม แสดงถึงความเอาใจใสของผูบริหารในหนวยงานใหบริการนั้น หรือ
เครื่องมือเครื่องใชทันสมัย กาวทันเทคโนโลยีของโลก 
 จากที่กลาวมาจะเห็นไดวา คุณภาพของบริการไมเนนเพียงผลของการบริการ แตเนนความ
นึกคิดภาพลักษณในอดีต การสัมผัสและการรับรูในการไดรับบริการในปจจุบัน สิ่งที่เก่ียวกับคุณภาพ
ของคน สถานท่ี กริยาทาทาง ความรูความสามารถ และความตั้งใจจริง โอบออมเอ้ืออาทรในการ
ใหบริการดวย 
 4. หลักการใหบริการภาครัฐท่ีดี 
  คุณภาพของการใหบริการในความรูสึกของผูรับบริการ จะเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ
ความคาดหวังกอนไดรับการบริการกับเม่ือไดรับการบริการจริงที่เกิดขึ้น ถาผลการใหบริการตรงตาม
คาดหวังถือวาการใหบริการอยูในระดับพึงพอใจ แตถาผลการใหบริการเกินความคาดหวังถือวาเปน
การใหบริการที่ดี ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและประทับใจ ดังนั้น การดําเนินงานการบริการ
ภาครัฐจึงควรอาศัยบทบาทของเจาหนาที่ของรัฐท่ีพึงใหบริการแกประชาชน เปนแนวทางในการสราง
หลักการใหบริการภาครัฐที่ดี 7 ประการ (รังสรรค ประเสรฐิศรี. 2557 : 34) ดังนี้ 
  4.1 สรางความพึงพอใจใหแกผู รับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมี
เปาหมายอยูท่ีผูรับบริการเปนหลักสําคัญ โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยาม
กระทําอยางใดอยางหนึ่ง ใหผูรับบรกิารเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะผูรับบริการ
จะตองมีจุดมุงหมายของการมารับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น หากผู
ใหบริการสามารถรูเทาทันหรือรับรูความตองการของผูรับบริการ และสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนอง
การบรกิารไดตรงกันพอดี ผูรบับริการยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอการบริการดังกลาว 
การสรางความพึงพอใจ ไดแก การเปนผูมีจิตสํานึกของการใหบริการ รวมทั้งการมีความรู  
ความสามารถ เจตคติ ตลอดจนบุคลิกภาพที่เหมาะสมกับงานบริการ นอกจากนั้น สภาพแวดลอมและ
บรรยากาศของการบริการที่ดีก็เปนอีกปจจัยที่มีควรละเลย การจัดสภาพแวดลอมของสถานที่
ใหบริการใหสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย สะดวก สบาย สวยงาม และมีอุปกรณเคร่ืองใชที่ทันสมัย
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สําหรับใหบริการแกผูมารับบริการ รวมทั้งบุคลากรผูปฏิบัติงานบริการ จะชวยเสริมสรางบรรยากาศ
ของการบริการที่สรางความรูสึกที่ดีและความพึงพอใจของการบริการทุกระดับ 
  4.2 สรางความคาดหวังของผูรับบริการใหเปนจริง (Expectation) เมื่อผูรับบริการมา
ติดตอก็มักจะคาดหวังที่จะไดรับการบริการอยางใดอยางหนึ่ง ซึ่งผูใหบริการจําเปนท่ีจะตองรับรูและ
เรียนรูเก่ียวกับความคาดหวังพ้ืนฐาน และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ เพ่ือเสนอ
บริการท่ีตรงกับความคาดหวัง ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจหรืออาจเกิดความประทับใจ
ขึ้นได หากการบริการนั้นเกิดความคาดหวังท่ีมีอยูเปนที่ยอมรับวาผูรับบริการมักจะคาดหวังการ
บริการท่ีรวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพและแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดีงาม ทั้งนี้ สิ่งที่คาดหวังไว
นั้นจะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงานบริการ เชน ความคาดหวงของคนไขท่ีรอใหแพทยมา
ตรวจเช็คอาการปวย ยอมแตกตางจากการคาดหวังของวัยรุนที่ยืนรอเขาแถว เพื่อซื้อตั๋วดูการแสดง
ละครเพราะคนไขรูสึกไมสบาย ก็จะคาดหวังใหไดรับบริการที่รวดเร็ว และเอาใจใสอยางดีเปนพิเศษ 
   4.3 เตรียมความพรอมในการใหบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการ 
ยอมข้ึนอยูกับความพรอมท่ีจะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการภายในเวลา และดวยรูปแบบที่เปน
ที่ตองการความตองการของบุคคลเปนเร่ืองท่ีซับซอน และไมอาจกําหนดตายตัวไดเพราะความ
ตองการของแตละบุคคลจะแตกตางกันตามธรรมชาติ ทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณ
ที่เกิดขึ้น หนวยบริการหรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากร รวมท้ังอุปกรณเคร่ืองใช
ตาง ๆ ใหมีความพรอมอยูตลอดเวลาในอันท่ีสนองบริการไดอยางฉับพลันและทันใจ ก็จะทําให
ผูรบับริการขอบใจและรูสึกประทับใจ 
    4.4 สรางความมีคุณคาของการบริการ (Value) คุณภาพของการใหบ ริการที่
ตรงไปตรงมา ไมเอาเปรียบผูรับบริการดวยความพยายามที่จะทําใหชอบและถูกใจกับบริการที่ไดรับ 
ยอมแสดงถึงคุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ คุณคาของการบริการขึ้นอยูกับสิ่งที่
ผูรับบริการไดรับ และเกิดความรูสึกประทับใจ เชน ผูรับบริการเขาไปติดตอราชการในหนวยงานหนึ่ง 
เจาหนาที่ไดใหการตอนรับดวยความสุภาพ รับเรื่องราวแลวรีบดําเนินการทันทีไมตองรอนาน ผลการ
รับบริการถูกตองเรียบรอย และโปรงใส ประกอบกับหนวยงานนั้นไดจัดสถานท่ีใหน่ังรออยางสะดวก 
สะอาด และมีบรรยากาศที่ดี ผูรับบริการยอมพึงพอใจ และอยากจะกลับมาขอรับบรกิารอีก 
   4.5 ใหความสนใจตอการบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอทุกคน 
ทุกระดับอยางยุติธรรมหรือการใหบริการเทาเทียมกัน นับเปนหลักการของการใหบริการท่ีสําคัญที่สุด
ไมวาจะเปนใครก็ตาม เขาตองการไดรับบริการที่ดีดวยกันท้ังสิ้น ผูใหบริการจึงจําเปนตองใหความ
สนใจตอผูรับบริการท่ีเขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน การเอาอกเอาใจเฉพาะคนยอมทําใหผูอ่ืนรับรูถึง
การปฏิบัติท่ีแตตางกันนี้ไมพอใจ 
  4.6 สรางความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอนรับดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใส และทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเปนมิตรและบรรยากาศ
ของการบริการที่อบอุนและเปนกันเองจะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจตอการ
บริการที่ไดรับคุณสมบัติของผูใหบริการและพฤติกรรมการบริหารที่ดี จึงเปนปจจัยสําคัญในการ
ใหบริการดวยไมตรีจิต ทั้งนี้ผูใหบริการจะตองมีบุคลิกภาพสงางาม มีชีวิตชีวาย้ิมแยมแจมใส พูดจา
สุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรบับริการ มีทักษะและจิตสํานึกของการใหบริการ 
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   4.7 ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการ
บริการขึ้นอยูกับการบริการอยางเปนระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน เนื่องจากการบริการเปนงานท่ี
เก่ียวของระหวางคนกับคน การกําหนด “ปรัชญาการบริการ” (Service Theme) หรือแผนในการ
ใหบริการ และการพัฒนากลยุทธการบริหารเพ่ือใหการบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอ ยอมแสดงใหเห็น
ถึงประสิทธิภาพของการบริการ ซึ่งเร่ิมตนจากการวิเคราะหวิจัยความตองการปฏิกิรยิาตอบสนอง และ
ความประทับใจของผูรับบริการ นํามากําหนดเปาหมายของการบริการ รวมทั้งรูปแบบและ
ปจจัยพื้นฐานของการบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ โดยใหความสําคัญกับ
บุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุกฝาย ซึ่งมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัด และมีอํานาจใน
การตัดสินใจขณะปฏิบัติงานการตรวจสอบและปรับปรุงการดําเนินงานบริการอยางสม่ําเสมอให
เปนไปตามเกณฑ และความคาดหวังของผูรับบริการตลอดจนการฝกอบรมบุคลากรผูปฏิบัติงาน
บรกิารใหสามารถปฏิบัติงานในหนาที่ไดมาตรฐานคุณภาพของงานบริการสม่ําเสมอ 
 5. ตัวอยางคุณภาพการใหบริการของภาครัฐไทย 
 การปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐเปนทั้งเปาหมายและเครื่องมือ
กลไกในการรองรับการขับเคลื่อนของยุทธศาสตรชาติดานอ่ืน ๆ ใหสามารถดําเนินการจนบรรลุ
เปาหมาย และวิสัยทัศนที่วางไว ดงันี้ แผนแมบทภายใตยุทธศาสตรชาติ ประเดน็การบริการประชาชน
และประสิทธิภาพภาครัฐ จึงมุงเนนพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐใหมีความทันสมัย ภาครัฐมี
ขนาดเหมาะสมกับภารกิจมีสมรรถนะสูงตอบสนองปญหาความตองการของประชาชนและสนับสนุน
ใหเปนประเทศไทย 4.0 ที่สามารถกาวทันความเปลี่ยนแปลงและพัฒนาไดอยางย่ังยืน ดวยหลักการ 
“ภาครัฐของประชาชนเพื่อประชาชนและประโยชนสวนรวม” 
 ทั้งนี้ เพ่ือใหเปนไปตามหลักการขาตน แผนแมบทภายใตยุทธศาสตรชาติฉบับนี้ จึงให
ความสําคัญกับความพึงพอใจของประชาชนในคุณภาพการใหบริการของภาครัฐ ซึ่งจะตองมีไมนอย
กวารอยละ 90 ภายในชวงป พ.ศ.2561-2580 โดยจากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนในป 
พ.ศ.2561 พบวา ประชาชนชาวไทยมีความพึงพอใจตอการใหบริการของภาครัฐรอยละ 84 ซึ่ง
พิจารณาจาก 2 ปจจัยหลัก ไดแก ความพึงพอใจดวยกระบวนการขั้นตอนในการใหบริการ และ
เจาหนาที่ผูใหบริการอยางไรก็ตามจะมีการปรับเพ่ิมปจจัยที่เกี่ยวของกับการใหบริการของภาครัฐ 
เพื่อใหสามารถสะทอนความพึงพอใจของประชาชนไดอยางแทจริงและครอบคลุม และเพื่อใหภาครัฐมี
ประสิทธิภาพเทียบเทามาตรฐานสากลเปนที่ยอมรับในเวทีโลก ซึ่งสามารถสะทอนไดจากดัชนีรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสในการจัดลําดับของ UN ที่กําหนดใหประเทศไทยจะตองไดรับการจัดอันดับใหอยูใน 1 
ใน 10 ของโลก ภายในชวงป 2561-2580 ปรับปรุงดีขึ้นจากอันดับ 73 จาก 193 ประเทศทั่วโลกในป 
2561 
  เพ่ือใหเปาหมายขางตนเกิดขึ้นไดอยางเปนรูปธรรม แผนแมบทภายใตยุทธศาสตรชาติ 
ประเด็นการบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ จึงมุงเนนพัฒนาการใหบริการของรัฐใหมี
ประสิทธิภาพ มีคุณภาพเปนที่ยอมรับของผูใชบริการและเปนการพัฒนาแบบครอบคลุมทั่วถึง บูรณา
การไรรอยตอโดยใหความสําคัญกับการพัฒนาบริการดิจิทัล ดําเนินการพัฒนาระบบอํานวยความ
สะดวกในการบริการภาครัฐ เพ่ือใหประชาชนและผูรับบริการทุกกลุมสามารถเขาถึงไดโดยงาย 
สะดวก รวมเร็ว โปรงใส หลากหลายชองทาง ตรวจสอบไดไมมีขอจํากัดของเวลา พื้นที่ และกลุมคน 
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รวมท้ังนํานวัตกรรมเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกตใชเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพลดคาใชจายของประชาชน 
ประกอบไปดวย 5 แผนยอย ไดแก 
  1. การพัฒนาบริการประชาชน เนนการใหบริการภาครัฐที่สามารถอํานวยความสะดวก
ใหกับประชาชนไดอยางรวดเร็ว โปรงใส ใหเปนภาครัฐของประชาชนเพ่ือประชาชน ซึ่งจะทําใหเกิด
การนําเทคโนโลยีดิจิทัลและนวัตกรรมมาประยุกตใชในการใหบริการประชาชน 
  2. การบริหารจัดการการเงินการคลัง เนนการบูรณาการเชื่อมโยงภาครัฐ เพ่ือใหเกิด
ประโยชนสูงสุดของการใชงบประมาณการจัดการรายไดรายจายอยางมีประสิทธิภาพ คุมคาและ
ประหยัดที่จะกอใหเกิดการพัฒนาประเทศที่เปนไปในทิศทางเดียวกันอยางมีจุดมุงหมาย  
  3. การปรับสมดุลภาครัฐ เนนการใหภาคสวนอื่น ๆ อาทิภาคประชาชน ภาคเอกชน หรือ
ประชารัฐโมเดลสามารถเขามาแบงเบาภาระในการแกไขและตอบสนองความตองการของตัวเองใน
พ้ืนที่สงผลใหภาครัฐมีขนาดที่เหมาะสม และทุกภาคสวนมีสวนรวมในการตัดสินใจเพื่อกอใหเกิด
บรกิารสาธารณะเพ่ือประชาชน 
  4. การพัฒนาระบบบริหารงานภาครัฐ เนนการพัฒนาระบบฐานขอมูลภาครัฐและการนํา
เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกตใชเพ่ือประโยชนในการบริหารการตัดสินใจและการบริการที่เปนเลิศ 
รวมท้ังการเปดโอกาสใหเอกชน ประชาชน เขาถึงขอมูลขาวสารภาครัฐเพ่ือเพิ่มโอกาสในการแขงขัน
และประโยชนในการใชชีวิตใหวิธีการทํางานของหนวยงานราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 5. การสรางและพัฒนาบุคลากรภาครัฐ เนนการสรางและพัฒนาบุคลากรภาครัฐใหเปนคน
ดี มีคุณธรรม จริยธรรม มีจิตสํานึก และเปนคนเกง มีความรูความสามารถในการทํางานรับใช
ประเทศชาติและประชาชน 
 คุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ จัดไดวาเปนเรื่องหรือแนวคิดใหมที่หนวยงาน
ภาครัฐจะตองดําเนินการตามกรอบและบริบทของการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐของไทย และ
ขอกําหนดจากบทบัญญัติของกฎหมายหลายฉบับ อาทิ กฎหมายวาดวยระเบียบบริหารราชการ
แผนดิน กฎหมายวาดวยการปรับปรุงสวนราชการและพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการ
บริหารกิจการบานเมืองท่ีดี เปนตน ประกอบกับการนําแนวคิดของการบริหารงานราชการแบบมุง
ผลสัมฤทธิ์ (Result-based Management) ไดทําใหหนวยงานราชการตาง ๆ มุงกําหนดเปาประสงค
หลักเชิงยุทธศาสตร (Strategic Core Objective) ในการจัดบริการประชาชนทุกระดับเพ่ือใหเกิด
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครฐั อันเปนไปตามเจตนารมณในการพัฒนา
ระบบราชการในเชิงการจัดระบบบริหารราชการแผนดินที่เนนความมีประสิทธิภาพ สามารถ
ตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง โดยเฉพาะอยางย่ิงตามบทบัญญัติที่ระบุไวใน
พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ซึ่งความสําคัญ
ของเร่ืองคุณภาพในการใหบริการยังสะทอนออกมาจากแผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย 
พ.ศ.2563-2567 และแผนการบริหารราชการแผนดินฉบับปจจุบัน พ.ศ.2560-2563 และแนวคิดการ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนที่ดีขึ้น ท่ีนําเสนอและขับเคลื่อนโดยสํานักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ 
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ลักษณะท่ัวไปของระบบติดตามและประเมินผล 
  ระบบติดตามและประเมินผลแผนการพัฒนาองคกรปกครองสวนทองถิ่น หรือปจจุบัน
เรียกวา “แผนยุทธศาสตร” สามารถใชเปนกลไกในการติดตามแผนการปฏิบัติงานตามยุทธศาสตรท่ี
กําหนดไวโดยจะปรากฏในรูปแบบรายงานในทุกชวงของแผนยุทธศาสตร โดยขอมูลที่ไดจะถูกสงไปยัง 
“หนวยติดตามและประเมินผล” (Monitoring and Evaluation Unit) ซึ่งเปนหนวยรวบรวม 
วิเคราะหขอมูลในภาพรวมของจังหวัด นอกจากนี้ยังทําหนาที่เปน “ระบบสัญญาณเตือนภัยลวงหนา” 
(Early Warning System) วาองคกรทองถิ่น มีแผน ยุทธศาสตรที่ ดีหรือไม  อยางไร สามารถ
ดําเนินการตามแผนที่กําหนดไวเพียงใด ผลการดําเนินงานตามแผนเปนอยางไร เพื่อประโยชนตอการ
ปรับปรุงและพัฒนาศักยภาพการปฏิบัติงานขององคกรใหบรรลุเปาหมายในทุกชวงของแผนตอไปใน
อนาคต (กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน. 2548)  
 ลักษณะท่ัวไปของระบบติดตามและประเมินผลขององคการบริหารสวนตําบล (อบต.) 
 1. มุงเนนความสอดคลองกับนโยบายและแผนพัฒนาทองถ่ิน ระบบติดตามและประเมินผล
ของ อบต. ตองดําเนินการภายใตกรอบแผนพัฒนาทองถ่ินและนโยบายของรัฐ เพ่ือใหการดําเนินงาน
สามารถบรรลุวัตถุประสงคไดอยางสอดคลองกับยุทธศาสตรชาติและแผนแมบท (กรมสงเสริมการ
ปกครองทองถิ่น, 2562) 
 2. ครอบคลุมงานบริการสาธารณะหลากหลาย การติดตามและประเมินผลครอบคลุมทั้ง
งานดานโครงสรางพ้ืนฐาน การศึกษา สาธารณสุข สิ่งแวดลอม และการพัฒนาคุณภาพชีวิต ซึ่งเปน
พันธกิจหลักขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม
แหงชาติ, 2560) 
 3. เนนการมีสวนรวมของประชาชนและผูมีสวนไดสวนเสีย ระบบติดตามและประเมินผล
ของ อบต. ตองอาศัยการมีสวนรวมของประชาชนผานเวทีประชาคมหรือแบบสอบถาม เพื่อใหสะทอน
ปญหาและความตองการของพื้นที่อยางแทจริง (Patton, 2008) 
 4. ยึดหลักความโปรงใสและตรวจสอบได การรายงานผลตองสามารถตรวจสอบได โดยการ
เปดเผยตอสภา อบต. หนวยงานกํากับดูแล และประชาชน เพ่ือสรางความเชื่อมั่นและความโปรงใส 
(Stufflebeam & Coryn, 2014) 
 5. ใชเกณฑและตัวชี้วัดตามมาตรฐานราชการ การติดตามและประเมนิผลตองมีการกําหนด
ตัวชี้วัดที่ชัดเจน เชน ความคุมคา ประสิทธิภาพ และความพึงพอใจของประชาชน ตามเกณฑของกรม
สงเสริมการปกครองทองถิ่น (กรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น, 2562) 
 6. เปนวงจรตอเนื่องเพื่อการพัฒนา (PDCA) การติดตามและประเมินผลมีลักษณะเปน
กระบวนการวนซ้ํา ไดแก การวางแผน (Plan) การดําเนินการ (Do) การตรวจสอบผล (Check) และ
การปรับปรุงแกไข (Act) ซึ่งเปนแนวทางการบริหารจัดการคุณภาพที่นิยมใชในภาคราชการและ
ทองถ่ิน (สาํนักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ. 2560) 
 7. ใชเทคโนโลยีสารสนเทศชวยเก็บและวิเคราะหขอมูล ปจจุบัน อบต. จํานวนมากใชระบบ
สารสนเทศ เชน e-Plan, MIS และ Dashboard ในการติดตามและประเมินผล เพ่ือใหการจัดเก็บและ
วิเคราะหขอมูลมีความรวดเร็ว ถูกตอง และทันสมัย (กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน. 2562) 
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 โดยสรุป ระบบติดตามและประเมินผลขององคการบริหารสวนตําบล (อบต.) มีลักษณะ
สําคัญคือ ตองดําเนินการอยางสอดคลองกับนโยบายและแผนพัฒนาทองถิ่น ครอบคลุมภารกิจดาน
บริการสาธารณะทุกมิติ เปดโอกาสใหประชาชนและผูมีสวนเก่ียวของเขามามีสวนรวม มุงเนนความ
โปรงใสและตรวจสอบได โดยใชเกณฑและตัวชี้วัดตามมาตรฐานราชการ ควบคูกับการดําเนินงานตาม
วงจร PDCA เพ่ือใหเกิดการปรับปรุงพัฒนาอยางตอเนื่อง อีกทั้งยังมีการประยุกตใชเทคโนโลยี
สารสนเทศ เชน ระบบ e-Plan และ Dashboard เพื่อชวยใหการเก็บ วิเคราะห และรายงานผลมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น (กรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น, 2562, สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการ
เศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ. 2560, Patton, 2008., Stufflebeam & Coryn. 2014) 

 
องคประกอบของการติดตามประเมินผล 
 ระบบติดตามประเมินผลแผนพัฒนาทองถิ่น ประกอบดวยองคประกอบ 3 สวนหลัก คือ 
สวนปจจัยนําเขา (Input) สวนของกระบวนการ (Process) และสวนของผลลัพธ (Output) (กรม
สงเสริมการปกครองทองถิ่น. 2548) ดังตอไปนี้ 
 1. ปจจัยนําเขา (Input) คือ ปจจัยที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นจะตองมีเพ่ือเขาสูระบบ
ติดตาม และประเมินผล ไดแก แผนยุทธศาสตร ผูประเมิน และเครื่องมือในการประเมิน 
  2. กระบวนการติดตาม (Process) คือ ชวงของการดําเนินงานตามแผนยุทธศาสตรของ
ทองถิ่นซ่ึงจะทําใหทราบวา แผนยุทธศาสตรที่กําหนดไวดีเพียงใด สามารถวัดผลไดจริงหรือไมเปนไป
ตามเปาหมายเพียงใด เพื่อบุคลากรที่เก่ียวของสามารถระดมความคิดในการปรับเปลี่ยนวิธีการ
ดําเนินงานสูการบรรลุแผนที่กําหนดไวได เนนการติดตามการดําเนินงานโครงการ การเฉพาะกิจ 
ตลอดจนปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงาน 
 3. ผลลัพธ (Output) เปนการติดตามชวงสุดทายหรืออาจเรียกวา “การประเมินแผน
ยุทธศาสตร” จะไดแสดงใหเห็นวา ผลที่เกิดขึ้นเปนไปตามเปาหมายที่ไดกําหนดไวหรือไมเพื่อเปน
ประโยชนสําหรับบุคลากร หนวยงาน และองคกรที่ เ ก่ียวของ และเปนฐานในการพัฒนาแผน
ยุทธศาสตรของทองถ่ินอันไดแก ความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของตอผลการดําเนินงานขององคกร
ปกครองสวนทองถิ่น ความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของตอการดําเนินงานในแตละยุทธศาสตรและการ
เปลี่ยนแปลงของชุมชนตามตัวชี้วัด 
 นอกจากนั้นองคประกอบของการติดตามและประเมินผลองคการบริหารสวนทองถิ่น ได
กําหนดองคประกอบ ดังนี้  
 1. วัตถุประสงคและเปาหมายการประเมิน ตองระบุชัดเจนวาการติดตามและประเมินผลทํา
ขึ้นเพื่ออะไร เชน เพ่ือตรวจสอบประสิทธิภาพ ความคุมคา ความโปรงใส และผลสัมฤทธ์ิของโครงการ/
กิจกรรม (กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน. 2562) 
 2. ตัวชี้วัดและเกณฑการประเมิน มีการกําหนดตัวชี้วัดท่ีสอดคลองกับแผนพัฒนาทองถิ่น
และนโยบาย เชน ตัวชี้วัดดานประสิทธิภาพ (Efficiency) ผลลัพธ (Effectiveness) และความพึง
พอใจของประชาชน (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสงัคมแหงชาติ. 2560) 



29 
 

 

 3. ขอมูลและวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล การติดตามประเมินผลตองอาศัยขอมูลที่ถูกตอง 
ครอบคลุม และเปนปจจุบัน โดยใชวิธีการที่หลากหลาย เชน การสํารวจ การสังเกต การสัมภาษณ 
การวิเคราะหเอกสาร และการใชฐานขอมูลดิจิทัล (Patton. 2008) 
 4. กลไกและผูรับผิดชอบการติดตามประเมินผล อบต. ตองกําหนดคณะทํางานหรือ
หนวยงานภายในรับผิดชอบ เชน สํานักปลัด กองยุทธศาสตรพัฒนา และตองมีการประสานงานกับ
สภา อบต. และประชาชนเพื่อใหเกิดการมีสวนรวม (กรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น. 2562) 
 5. การรายงานผลและการเผยแพร ตองมีระบบการรายงานท่ีชัดเจน เชน รายงานตอสภา 
อบต. ประชาชน และหนวยงานกํากับ เพ่ือนําไปใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจและปรับปรุงการ
ดําเนินงาน (Stufflebeam & Coryn. 2014) 
 6. การนําผลการประเมินไปใช (Feedback & Utilization)ผลการติดตามและประเมินตอง
ถูกนําไปใชจริง เพ่ือการปรับปรุงพัฒนาแผนงาน/โครงการ และกําหนดนโยบายในอนาคต ไมใชเพียง
แคเปนรายงาน (Patton. 2008) 
 โดยสรุป องคประกอบของการติดตามและประเมินผลในองคการบริหารสวนตําบล (อบต.) 
ประกอบดวยการกําหนดวัตถุประสงคและเปาหมายที่ชัดเจน การใชตัวชี้วัดและเกณฑที่สอดคลองกับ
แผนพัฒนาทองถิ่น การเก็บรวบรวมขอมูลดวยวิธีการท่ีหลากหลาย การมีหนวยงานและบุคลากร
รับผิดชอบ การจัดทํารายงานผลท่ีโปรงใสตรวจสอบได และการนําผลไปใชปรับปรุงพัฒนาอยาง
ตอเนื่อง ซึ่งทั้งหมดนี้สะทอนถึงการบริหารจัดการที่เนนประสิทธิภาพ ความคุมคา และการมีสวนรวม
ของประชาชน (กรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น, 2562., สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการ
เศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ. 2560, Patton. 2008., Stufflebeam & Coryn. 2014) 
 

ขอมูลพื้นฐานองคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร 
 องคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ไดขอรับการประเมิน 
ความพึงพอใจของผูรับบริการ จํานวน 4 งาน ไดแก  1) งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย) 
2) งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) 3) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จาย
เบี้ยผูสูงอายุ 65-70) และ 4) งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) ทั้งนี้สภาพท่ัวไปและขอมูล
พ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร มีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ความเปนมาของชื่อบานพลวง 
 ในอดีตการอพยพตั้งถิ่นฐานที่อยูอาศัยใหมของราษฎรปจจัยหลักท่ีสําคัญ คือแหลงน้ํา ทั้งน้ํา
ดื่ม น้ําใชและน้ําเพ่ือการเกษตร มีแหลงน้ําขนาดใหญตรงท่ีตั้งบานพลวง หนองน้ําขนาดใหญน้ีจะมีพืช
น้ําชนิดหนึ่งคลายตนกก ชาวบานเรียกตน (พลวง) เปนพืชน้ําที่เล็กกวาตนกกและ มีจํานวนมาก ทําให
ทุกคนตัดสินในตั้งชื่อหมูบานตามหนองนี้และพืชชนิดนี้ คือ ตนพลวง ซึ่งเปนพืชน้ําที่เปนเอกลักษณของ
พ้ืนที่และมีจํานวนมากกวาพืชนํ้าชนิดอ่ืน ๆ อีกประการหนึ่ง คือ บริเวณปราสาทหินโบราณรอบดานสี่
ทิศ มีรองนํ้า หรือคูน้ํา ขนาดกวาง ประมาณ 8-9 เมตร ยาวประมาณ 20-30 เมตร ดานทิศเหนือ ทิศใต
และทิศตะวันตก จะเปนบารายลอมทั้งสามดานของปราสาทหินศิลาแลง ซึ่งขอมไดสรางไวตาม
ประวัติศาสตร ระหวางพุทธศตวรรษที่ 16-17 คนู้ําจะเต็มไปดวยพืชน้ํา คือ ตนพลวง ซึ่งเปนขอมูลอีก
ขอมูลหนึ่งที่ยืนยันไดวาตั้งชื่อหมูบาน ตําบล ตามชื่อพืชน้ําในพ้ืนที่ นอกจากนี้ ทางกรมศิลปากรได
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สํารวจและบูรณะซอมแซม ปราสาทหินบานพลวง ใหคงทนถาวรและมีสภาพเหมือนเดิม ยกฐานะและ
ประชาสัมพันธเปนแหลงทองเที่ยว โบราณสถาน โบราณวัตถุสมัยขอมโบราณอีกดวย 
คนกลุมแรกที่อพยพมาอาศัยอยูในตําบลบานพลวง คือ 
  กลุมท่ี 1 มาจากเขตอําเภอเมือง ซึ่งมีอาชีพในการตัดไมซุงของโรงเลื่อยจักรีศรีสุรินทร 
  กลุมที่ 2 คนในพื้นท่ี เพราะเปนทางผานไปมา ระหวางเมืองสุรินทรกับสาธารณรัฐ
กัมพูชาทางชองจอม เมื่อประชาชนที่ผานไปมาพบพื้นท่ีที่เหมาะสมกับอาชีพความเปนอยู จึงตั้ง
บานเรือนอาศัยมาจนถึงปจจุบัน 
 เดิมหมูบานในตําบลบานพลวงอยูในตําบลกังแอน ไดแยกตั้งเปนตําบลบานพลวง เมื่อป พ.ศ. 
2534 ซึ่งประกอบดวย 11 หมูบาน ป 2538 ไดแยกหมูบานเพิ่มขึ้นอีก เปนหมูที่ 12 เปนบานกุม
พะเนียง ตอมาในป 2544 ไดแยกบานสวายซอ ออกจากบานอําปลกง ตั้งเปน หมูที่ 13 และป 2547 
แยกบานหนองพลวงเปนหมูท่ี 14 ซึ่งปจจุบันมีท้ังสิ้น 14 หมูบาน ดังน้ี 

หมูที่ 1 บานพลวง     หมูที่ 2 บานพลวงใต 
หมูที่ 3 บานกันจาน    หมูที่ 4 บานบัลลังก 
หมูที่ 5 บานโคกตามอน    หมูที่ 6 บานโคกตะเคียน 
หมูที่ 7 บานปงเม็ง     หมูที่ 8 บานนิคมซอยสอง 
หมูที่ 9 บานอําปลกง    หมูที่ 10 บานตาโสร 
หมูที่ 11 บานโคกเพชร    หมูที่ 12 บานกุมพะเนียง 
หมูที่ 13 บานสวายซอ    หมูที่ 14 บานหนองพลวง 

  ไดรับการยกฐานะเปนองคการบริหารสวนตําบลเมื่อวันที่ 23 กุมภาพันธ 2540 ตาม
พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 
 2. สภาพทั่วไป  
 ตําบลบานพลวงตั้งอยูทางทิศใตที่วาการอําเภอปราสาท ระยะทาง 1 กิโลเมตร มีเนื้อท่ี
ประมาณ 45 ตารางกิโลเมตร มีอาณาเขต ดังนี้  
  ทิศเหนือ ติดตอตําบลกังแอน อําเภอปราสาท จังหวัดสุรนิทร  
  ทิศตะวันออก ติดตอตําบลตาเบา ตําบลหนองใหญ อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร  
  ทิศใต ติดตอตําบลหนองใหญ อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร  
  ทิศตะวันตก ติดกับรั้ววัดบานโคกเบง ส้ินสุดที่ถนนสายบานอําปลกง – โคกเบง  
  ตําบลบานพลวงมีเนื้อที่ประมาณ 45 ตารางกิโลเมตร เปนที่ราบทุงนาป ลักษณะดิน
เหนียวปนทราย บริเวณทําเลเลี้ยงสัตว สภาพของหมูบานกระจายอยูเปนกลุมกอน ตั้งชื่อหมูบานตาม
ลักษณะภูมิประเทศ ทางสัญจรไปมาสะดวกสามารถเชื่อมและติดตอกับตําบล ขางเคียง และเปนตําบล
หนาดานที่จะผานเขาสูเขตชายแดนอําเภอกาบเชิง ประชาชนทํานาทําสวนทําไรปลูกผักไวขายและ
บรโิภคเอง เพราะอยูติดกับตลาดอําเภอปราสาทจึงมีความสะดวกในการเพาะปลูกทําการเกษตร  
 3. สภาพทางสังคม  
 การศึกษา ประกอบดวย ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก จํานวน 3 แหง ไดแก ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก
องคการบริหารสวนตําบลบานพลวง ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานปงเม็ง และศูนยพัฒนาเด็กเล็กวัดบัลลังก
ศิลาอาสน มีโรงเรียนประถมศึกษา จํานวน 2 แหง ไดแก โรงเรียนบานพลวง (พรหมบํารุงราษฎร) และ
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โรงเรียนบานอําปลกง และมีศูนยบริการการศึกษานอกโรงเรียน จํานวน 1 แหง ไดแก ศูนยบริการ
การศึกษานอกระบบและตามอัธยาศัยองคการบรหิารสวนตําบลบานพลวง 
 4. การปกครอง  
 ตําบลบานพลวงแบงการปกครองเปน 14 หมูบาน ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 2.1 จํานวนครัวเรือน และประชากร 
 

หมูที่ บาน ครัวเรือน 
ประชากร 

รวม 
ชาย หญิง 

1 บานพลวง 233 363 416 779 
2 บานพลวงใต 234 374 371 745 
3 บานกันจาน 248 354 346 700 
4 บานบัลลังก 247 357 308 665 
5 โคกตามอน 475 388 412 800 
6 โคกตะเคยีน 141 249 233 482 
7 บานปงเมง็ 139 243 229 472 
8 นิคมซอยสอง 180 272 327 599 
9 อําปลกง 149 271 272 543 
10 ตาโสร 199 332 334 666 
11 โคกเพชร 84 165 162 327 
12 กุมพะเนียง 119 226 225 451 
13 สวายซอ 92 149 121 320 
14 หนองพลวง 92 157 153 310 

รวม 2,632 3,900 3,959 7,859 

 
 5. สถาบันและองคกรศาสนา  
 ประชากรสวนใหญในเขตตําบลบานพลวง นับถือศาสนาพุทธ ศิลปวัฒนธรรมและประเพณี
จึงเปนไปตามครรลองคลองธรรม ทางพระพุทธศาสนา และความเชื่อของชาวบาน เชน ประเพณีแห
เทียนเขาพรรษา ประเพณีแซนโดนตา ประเพณีออกพรรษา เทศน มหาชาติ ประเพณีลอยกระทง มีวัด
และสํานักสงฆ รวม 5 แหง  
 6. สภาพทางเศรษฐกิจ  
 ราษฎรในเขตพ้ืนที่ตําบลบานพลวง ประกอบอาชีพหลัก ไดแก การทํานา เลี้ยงสัตว อาชีพ
รอง ไดแก การคา ขาย และรับจาง หัตถกรรมในครัวเรือน (ทอผาไหม)  
 สถานที่ทองเท่ียว ไดแก ปราสาทหินบานพลวง สามารถรับนักทองเท่ียวไดตลอดป 
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 7. การพัฒนาองคการบริหารสวนตําบลบานพลวง  
 วิสัยทัศน 
  “ไดรับการพัฒนาแบบสมดุลประชาชนอยูดีมีสุขตามอัตภาพ ชุมชนเข็มแข็งสามารถ
พ่ึงตนเองได”  
 พันธกิจ  
  1. จัดบรกิารสาธารณะโครงสรางพื้นฐานเพื่อใหบริการประชาชน  
  2. พัฒนาและบริหารจัดการแหลงน้ําอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมกําจัด
สิ่งปฏิกูลและมูลฝอย  
  3. สงเสริมคุณภาพชีวิตของเด็ก สตรี คนชรา คนพิการ และผูดอยโอกาส  
  4. สงเสริมการศึกษา ศาสนา วัฒนธรรมและรักษาประเพณีอันดีงาม  
  5. สงเสริมและเพ่ิมศักยภาพดานการบริหารจัดการเพ่ือบริการประชาชน  
  6. สงเสริมใหประชาชนไดออกําลังกายใชเวลาวางใหเกิดประโยชน  
  7. ความเขมแข็งชุมชนในการประกอบอาชีพใหประชาชน  
  8. สงเสริมสนับสนุนกิจกรรมการงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัยของอาสาสมัคร
ปองกันภัยฝายพลเรือน  
  9. สงเสริมกระบวนการบริหารจัดการที่ดีในองคกรและการมีสวนรวมของประชาชนใน
การบริหารงานทองถ่ิน  
 เปาประสงคในการพัฒนา  
  1. ชุมชนมีระบบสาธารณปูโภค สาธารณูปการ ดานโครงสรางพ้ืนฐาน แหลงนํ้า และ
สภาพแวดลอมท่ีดี มีมาตรฐาน เพียงพอตอความตองการของประชาชน  
  2. รูจักอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมมีความอุดมสมบูรณชุมชนสะอาด
ปราศจากขยะและมลพิษ  
  3. ประชาชนเด็ก สตรี คนชรา คนพิการ ผูดอยโอกาสไดรบัการสงเคราะหและสงเสริม
ใหมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น  
  4. ประชาชนมคีวามม่ันคงปลอดภัย ในชีวิตและทรัพยสิน  
  5. ประชาชนมีอาชีพและรายไดที่เพียงพอตอการดํารงชีวิต  
  6. มีศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ขนบธรรมเนียมประเพณี ที่เปนเอกลักษณของทองถ่ินและ
สืบทอดศาสนา รักษา วัฒนธรรมประเพณีอันดีงามไว  
  7. บุคลากรมีศักยภาพมีการบริหารจัดการที่ดีมีประสิทธิภาพตามหลักธรรมมาภิบาลใน
การใหบริการประชาชน  
  8. ประชาชนมคีวามรูดานวิชาการในการประกอบอาชีพและเพ่ิมมูลคาสินคาตามหลัก
เศรษฐกิจพอเพียง  
  9. ประชาชนมคีวามรักใครสามัคคีกัน มีสวนรวมในกิจกรรมการพัฒนาทองถ่ินตนเอง  
  10. จัดฝกอบรมสมาชิก อปพร. ใหครบรอยละ 2 ของจํานวนประชากร  
 ยุทธศาสตรและแนวทางการพัฒนาในชวงสามป ระหวางป พ.ศ. 2560-2562 ขององคการ
บริหารสวนตําบลบานพลวง ซึ่งไดกําหนดยุทธศาสตรในการพัฒนาเพื่อใหวิสัยทัศนประสบความสําเรจ็
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ในชวง 5 ป จํานวน 6 ยุทธศาสตร 23 แนวทางการพัฒนา โดยใหลําดับความสําคัญในการพัฒนาควบคูกัน
ไปทกุดาน แตในระยะตนจะพัฒนาในเร่ืองของโครงสราง พ้ืนฐานอาจมีสัดสวนมากกวาดานอ่ืน หลังจาก
นั้นก็จะเนนดานเศรษฐกิจ การศึกษา การพัฒนาคุณภาพชีวิตในสัดสวนที่มากข้ึน ดังนี้ 
  1. ยุทธศาสตรการพัฒนาดานโครงสรางพ้ืนฐาน 
  2. ยุทธศาสตรการพัฒนาดานเศรษฐกิจ 
  3. ยุทธศาสตรการพัฒนาดานคุณภาพชีวิต 
  4. ยุทธศาสตรการพัฒนาดานการจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
  5. ยุทธศาสตรการบริหารจัดการบานเมืองท่ีดี 
  6. ยุทธศาสตรการพัฒนาดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนาและภูมิปญญาทองถิ่น 
 โดยองคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ไดขอรับการประเมิน
ความพึงพอใจของผูรับบริการจํานวน 4 งาน ไดแก 1) งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย) 2) 
งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) 3) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบ้ีย
ผูสูงอายุ 65-70) และ 4) งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี (2562) ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
สาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดสระบุรี อําเภอเมืองสระบุร ีจังหวัดสระบุรี สรุปผลวิจัยพบวา 
1) งานดานโยธา ไดแก งานสนับสนุนเครื่องสูบน้ําเพ่ือบรรเทาปญหาภัยแลงและอุทกภัยใน พื้นท่ี
ประสบภัยของจังหวัดสระบุรี ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 2) งานดานรายไดหรือภาษี ไดแก 
งานจัดเก็บภาษีบํารุงองคการบริหารสวนจังหวัด ประเภท น้ํามัน ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 
3) งานดานสวัสดิการสังคม ไดแกงานการใหบริการหองประชุม ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 4) 
งานดานอื่น ๆ ไดแก งานบริการสาธารณะ (สนามกีฬา)ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด และ 5) 
ระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด  
 วิโรจน จริงดี  (2565) คุณภาพการใหบรกิารขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอ
พรหมบุรี  จังหวัดสิงหบุรี พบวา คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอ
พรหมบุรี จังหวัด สิงหบุรี ภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย
จากมากไปนอย ไดดังนี้ ดานความใสใจ รองลงมาไดแก ดานความไวใจ หรือความนาเชื่อถือ ดานการ
ตอบสนองลูกคา ดานความมั่นใจ และดานสิ่งที่สามารถจับตองได และเมื่อ เปรียบเทียบคุณภาพการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอพรหมบุร ีจังหวัดสิงหบุรี เมื่อจําแนกตามอายุ 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน และจําแนกตามฝายที่ติดตอ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
แตเมื่อจําแนกตามเพศ ระดับการศกึษา และอาชีพ ไมแตกตางกัน  
 ธาวินี บุตรดวงและ ชุติพงศ คงสันเทียะ  (2565) ความตองการของประชาชนตอการพัฒนา
โครงสรางพื้นฐานในเขตองคการบริหารสวนตําบลเชียงหวาง อําเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี ผล
การศึกษาพบวาในภาพรวมระดับความตองการตอการพัฒนาดานโครงสรางพ้ืนฐานของประชาชนใน 
เขตองคการบริหารสวนตําบลเชียงหวาง อําเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี ดานไฟฟาสาธารณะ และ ดาน
น้ําประปา มีความตองการมากที่สุด ( Χ = 4.79) รองลงมาคือ ดานเสนทางคมนาคม ( Χ = 4.77) 
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ดานหอกระจายขาว ( Χ = 4.51) และดานโครงขายอินเทอรเน็ต ( Χ = 4.12) ผลการเปรียบเทียบ
ความแตกตางระหวางตัวแปรตนกับตัว แปรตามโดยภาพรวมพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวาความตองการตอการ พัฒนาดานโครงสรางพื้นฐานของประชาชนในเขต
องคการบริหารสวนตําบลเชียงหวางทั้ง 5 ดานไมแตกตางกัน 
 วรพจน เพ็ญสูงเนิน (2567) การมีสวนรวมของประชาชนในการพัฒนาทองถ่ินขององคการ
บริหารสวนตําบลเนินปอ อําเภอสามงาม จังหวัดพิจิตร ผลการวิจัยพบวา 1) การวิเคราะห ขอมูล
แบบสอบถาม ซึ่งเปนประชาชนที่มีอายุต้ังแต 18 ปขึ้นไปที่อาศัยอยูในเขตองคการบริหารสวนตําบล 
เนินปอ อําเภอสามงาม จังหวัดพิจิตร  สวนมากเปนเพศชาย มีอายุ 42–49 ป มีสถานภาพสมรส มี 
ระดับการศกึษา อนุปริญญาหรือปวส. มีอาชีพเกษตรกร และมีรายได ตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท 
2)การมีสวนรวมของประชาชนในการพัฒนาทองถ่ินองคการบรหิารสวนตําบลเนินปอ อําเภอสามงาม 
จังหวัด พิจิตร  โดยรวมอยูในระดับมากและเมื่อพิจารณารายดานพบวาการมีสวนรวมของประชาชน  
อันดับแรก คือ การตัดสินใจเทากับดานการติดตามประเมินผล ดานการรับผลประโยชน และอันดับ
สุดทายคือ  ดานการดําเนินการ ตามลําดับ     
 หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรดุษฎีบัณฑิต คณะรัฐศาสตรและรัฐประศาสนศาสตร 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม (2567) ความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลมวง อําเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลมวง อําเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร ในระดับ “มากที่สุด” ท้ังในภาพรวม
และในแตละงาน โดยในภาพรวม มีคาเฉลี่ย 4.91 คิดเปนรอยละ 98.14 มีระดับคะแนนคุณภาพการ
ใหบริการ 10 คะแนน จําแนกตามงานที่ประเมิน ไดดังนี้ ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
งานดานสิ  งแวดลอมและสุขาภิบาล มีคาเฉลี่ย 4.94 คดิเปนรอยละ 98.80 ประชาชนมีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการงานดานการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม มีคาเฉลี่ย 4.92 คิดเปนรอยละ 98.40 
ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการงาน ดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย  มีคาเฉลี่ย 
4.93 คิดเปนรอยละ 98.60 ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี มี
คาเฉลี่ย 4.92  คิดเปนรอยละ 98.40 ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานการพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม มีคาเฉลี่ย 4.89 คิดเปนรอยละ 97.80 ประชาชนมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการงานดานสาธารณสุข มีคาเฉลี่ย 4.85 คิดเปน รอยละ 97.00 ประชาชนมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการงานดานบริการประชาชน มีคาเฉลี่ย 4.90  คิดเปนรอยละ 98.00  
 วาเล และไรซิน (Walle and Ryzin. 2011) ไดสํารวจความพึงพอใจของประชากรที่มีตอ
บริการการสาธารณะในทองถิ่น โดยพบวา การแพรหลายของการสํารวจความพึงพอใจของประชากร
ที่มีตอบริการการสาธารณะในทองถ่ินมีมากขึ้น เพื่อใชการปรับปรุงการใหบริการจัดสรรงบประมาณ 
และความรับผิดชอบของผูจัดการ แตจากหลักฐานการทดลองโดยใชเทคนิค split-ballot พบวา การ
เรียงลําดับของคําถามทีความสําคัญตอการรายงานความพึงพอใจโดยเฉพาะงานบริการที่มี
ลักษณะเฉพาะ ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของงานบริการที่มีลักษณะเฉพาะและงานบริการ
ทั่วไป จะมีความออนไหวตอการเรียงลําดับคําสั่งคอนขางสูง อคติการใหบริการในภูมิภาคเมื่อ
เปรียบเทียบโดยการใชคะแนนความพึงพอใจลูกคา (Andrew Bright & John Fry. 2019) ศึกษา 
องคกรที่ผูกขาดการใหบริการในภูมิภาค เชน ผูจัดจําหนายไฟฟา กาซ การประปา การลงทุนดาน
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สุขภาพ การขนสงสาธารณะและรัฐบาลทองถิ่น อาจมีการกํากับดูแล กฎระเบียบ องคประกอบที่พบ
บอยในการเปรียบเทียบนี้จะเปนองคกรกับองคกรที่คลายกันอยูในภูมิภาคตาง ๆ ความพึงพอใจของ
ลูกคามักจะเปนสวนสําคัญในการเปรียบเทียบการแขงขันนี้ แตถาคนท่ีมาจากภูมิภาคตาง ๆ ให
คะแนนความพึงพอใจท่ีแตกตางกัน โดยเฉลี่ยสําหรับประสบการณเดียวกันแลวนี้มีขอเสียบาง ดังนั้น 
ความพึงพอใจในระดับภูมิภาคไดรับการตรวจสอบสภาพแวดลอมท่ีแตกตางใสระดับการบริการลูกคา
ที่มีการควบคุม พบวาคาเฉลี่ยของคนคะแนนความพึงพอใจออนไลนจากภูมิภาคตาง ๆ ของสหราช
อาณาจักรใหกับโรงแรมในวันหยุดประเทศเดียวที่ไดรับการตรวจสอบการจัดอันดับที่ 24 และ 154 ถูก
ใชในการวิเคราะหผลกระทบผสมเชิงเสนและรูปแบบลําดับ อันดับเครดิตเฉลี่ยที่ไดรับจากผูคนจาก
ภูมิภาคลอนดอนอยางมีนัยสําคัญต่ํากวาผูที่มาจากที่อ่ืน ปจจัยการแกไขในระดับภูมิภาคที่มีการพัฒนา
และนําไปใชคะแนนความพึงพอใจ การนอเสนอเพ่ือจําหนายกระแสไฟฟา การปรับเปลี่ยนดังกลาวก็
เพียงพอที่จะยายผูจัดจําหนายลอนดอนจากหมวดโทษไปยังชายแดน ดังน้ัน คะแนนความพึงพอใจ
ของลูกคาควรจะใชความระมัดระวังเมื่อเปรียบเทียบองคกรระดับภูมิภาค การสอบสวนศักยภาพใน
การมีอคติในภูมิภาคนี้กอใหเกิดผลกระทบขนาดใหญพึงพอใจตอลูกคาและพฤติกรรม ดังนั้น การ
แกไขปจจัยในระดับภูมิภาคควรมีการพัฒนาและนําไปใชคะแนนประเมินความพึงพอใจและพฤติกรรม
ไดอยางที่ตั้งใจไว 
  กีเกคไกแต (Gegeckaite. 2011 : 4) ไดศึกษาปจจัยของความพึงพอใจในการใหบริการซึ่ง
การประเมินความพึงพอใจของลูกคากําลังไดรับความแพรหลายทั้งในการอภิปรายรวมไปถึง การ
วิเคราะหของทุกหนวยงานที่ตองการรูความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอหนวยงานของตนเองในหลาย ๆ 
ทฤษฎีและบทความแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธเชิงบวกถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการประเมินความพึง
พอใจของลูกคาไมเฉพาะองคกรเทานั้น ทั้งพนักงานและผูจัดการก็จะสามารถทราบถึงกุญแจที่จะ
นําไปสูความสําเร็จขององคกร โดยไดวิเคราะหแนวความคิดของนักวิทยาศาสตรและพบวา ความพึง
พอใจของลูกคาเปนเปาหมายที่สําคัญที่จะทําใหองคกรมีความสามารถในการแขงขันคุณภาพการ
ใหบริการและความพึงพอใจของผูบริโภคและความภักดีในโรงพยาบาล ความคิดสําหรับอนาคต 
(Appalayya Meesala และ Justin Pual, 2018) พบวา อุตสาหกรรมการดูแลสุขภาพในประเทศ
กําลังพัฒนามีการบันทึกอัตราการเติบโตสูงในปที่ผานมา การศึกษาคร้ังนี้เนนปจจัยที่สําคัญที่สุดใน
โรงพยาบาลท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการที่จะใหอยูรอดและประสบความสําเร็จในอนาคต
หรอืไม การศึกษาครั้งน้ีไดดําเนินการโดยใชขอมูลจากผูบริโภคท่ีไดรับการบริการจาก 40 โรงพยาบาล
เอกชนที่แตกตางกันใน Hyderbad, อินเดีย โดยความนาเชื่อถือการตอบสนองความเชื่อมั่นและ
ความเห็นอกเห็นใจ (มิติคุณภาพการบริการ) ความพึงพอใจของผูของผูปวยและความจงรักภักดีที่
โรงพยาบาลเปนตัวแปรการพิจารณา สําหรับการศึกษาครั้งนี้ การวิเคราะหเสนทางท่ีกระทําบน 
AMOS V20 ในการคาํนวณคาสัมประสิทธ์ิเสนทางผลกระทบโดยตรงและโดยออมของตัวแปรตอความ
พึงพอใจของผูปวยและความจงรักภักดีที่โรงพยาบาล เราพบวาความนาเชื่อถือและการตอบสนอง (ไม
มีรูปธรรมและการประกัน) ความพึงพอใจของผูปวยผลกระทบ ความพึงพอใจของผูปวยจะเก่ียวของ
โดยตรงกับความจงรักภักดีของผูปวยไปโรงพยาบาล สถานภาพและอายุไมมีผลกระทบตอน้ําหนักใน
สมการถดถอยของตัวแปรที่ใชวิเคราะห แตก็พบวาบางสวนเพศมีผล 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  การศึกษาเพื่อการวิจัยเชิงสํารวจประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร คณะดําเนินงานไดสรุป
แนวคิดและผลจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพ่ือกําหนดเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย 
ดังน้ี 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภูมิท่ี 2.1 กรอบแนวคิดในการวิจัยเชิงสํารวจประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําป
งบประมาณ 2568 
 
 
 
 
 
 
 

ลักษณะงานบริการสาธารณะท่ีขอรับการ
ประเมิน 
1) งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย)  
2) งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูก
สิ่งกอสราง)  
3) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
(จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70)  
4) งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) 
  

ขอมูลท่ัวไป ประกอบดวย เพศ อายุ การศึกษา 
อาชีพหลัก  รายไดเฉลี่ยตอเดือน  การเขารวม
กิจกรรมที่จัดโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่น
ในเขตพื้นที่ในชวงปงบประมาณ 2567-2568 
ชวงเวลาที่เขารับบริการบอยครั้ง ระยะเวลาใน
การรับบริการเฉลี่ยตอครั้ งแหลง รับทราบ
ขอมูลขาวสารตาง ๆ 

ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ
ที่มีตอการใหบริการ ประกอบดวย 
1. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ  
2. ดานชองทางการใหบริการ  
3. ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบรกิาร  
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและปจจัย
เอ้ือตอการเขารับบริการ  
 

ตัวแปรตน ตัวแปรตาม 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนนิการสํารวจ 

 
  การสํารวจเพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําปงบประมาณ 2568 ครั้ง
นี้คณะผูวิจัยใชรูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมีวิธีการดําเนินการตามขั้นตอน 
ดังน้ี 
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3. การสรางเคร่ืองมือและการหาคุณภาพเครื่องมือ 
 4. การเก็บรวบรวมขอมลู 
 5. การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 1. ประชากร (Population) ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ คือ ประชาชนที่เปนผูมา
รับบริการในงาน 4 ดาน ขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร 
จํานวน 330 คน ตั้งแตชวงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2567 ถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2568 
  2. กลุมตัวอยาง คือ ประชาชนที่เขามารับบริการในแตละงานบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ตั้งแตชวงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2567 ถึงเดือน
กันยายน พ.ศ. 2568 จํานวน 199 คน โดยกําหนดขนาดกลุมตัวอยางจากตารางกําหนดขนาดตัวอยาง
ของเครซี่และมอรแกน (Krdjcie and Morgan, 1970 : 607-610) ยอมรับใหเกิดความคลาดเคลื่อน
ของการสุมตัวอยางได 5% ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 และความคลาดเคลื่อนไมเกิน 0.05 ดัง
สูตรตอไปนี้ 
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  กําหนด    n  = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   N  = ขนาดของประชากร 
    e  = ระดับความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยางทียอมรับได 
   2x  = คาไคสแควรที่ df เทากับ 1 และระดับความเชื่อมั่น 95 % )841.3( 2 x  

             p  = สัดสวนของลักษณะที่สนใจในประชากร (ถาไมทราบใหกําหนด 5.0p ) 

 จากนั้นใชวิธีการสุมแบบแบงชั้นเพื่อกําหนดขนาดตัวอยางของงานในแตละดาน และเก็บ
รวบรวมขอมูลโดยวิธีการสุมแบบบังเอิญ (Accidental sampling) โดยมีรายละเอียดการกําหนดกลุม
ตัวอยาง ดังแสดงในตารางที่ 3.1  
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ตารางที่ 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยางผูรับบริการในงานบริการสาธารณะที่ขอรบัการประเมิน 

ท่ี การสํารวจความพึงพอใจของประชาชน 
ผูมารับบริการ 

จํานวน 
ประชาการ 

กลุม 
ตัวอยาง 

1. งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย) 10 10 
2. งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) 10 10 

3. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 
65-70) 

300 169 

4. งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) 10 10 
รวม  330 199 

 

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งเปน
แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางข้ึนเองและจากเอกสารที่มีอยูแลว พรอมทั้งไดทําการปรับปรุงและแกไขขอ
คําถามใหเหมาะสมกับวัตถุประสงคและกลุมตัวอยางที่ทําการศึกษา ซึ่งแบบสอบถามท่ีใชในการวิจัย
คร้ังนี้ มีจํานวน 4 ชุด (ตามลักษณะงานที่ขอรบัการประเมิน) ไดแก 
 1. แบบสอบถามชุดที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรบับริการที่มีตองานดาน
ทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย) ประกอบดวย 3 สวน คือ 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ Checklist 
ประกอบดวย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพหลัก รายไดเฉลี่ยตอเดือน การเขารวมกิจกรรมท่ีจัดโดย
องคกรปกครองสวนทองถิ่นในเขตพ้ืนที่ในชวง ปงบประมาณ 2567-2568  ชวงเวลาที่เขารับบริการ
บอยคร้ัง  ระยะเวลาในการรบับริการเฉลี่ยตอครั้ง  แหลงรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ 

  สวนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการเปนแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจ
ของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอ
ปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําปงบประมาณ 2568 จํานวน 4 ดาน มีจํานวน 17 ขอ ไดแก 
   1) ดานขั้นตอนและเวลาในการใหบริการ มี 4 ขอ 
  2) ดานชองทางการใหบริการ มี 4 ขอ 
  3) ดานเจาหนาท่ีการใหบริการ มี 5 ขอ 
  4) ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก มี 4 ขอ 
 โดยมีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคาของลิคเอิรท (Rating Scale) โดยมีเกณฑ
การใหคะแนน แบงเปน 5 ระดับ (Likert. 1970 : 107-110) ดังนี้ 
   5 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการมากที่สุด 
  4 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการมาก 
  3 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการปานกลาง 
  2 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอย 
  1 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยท่ีสุด 
  สวนที่ 3 ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็นอ่ืน ๆ (ถามี) เปนแบบสอบถามปลายเปด 
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 2. แบบสอบถามชุดที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรบับริการที่มีตองานดาน
โยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) ประกอบดวย 3 สวน คือ 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ Checklist 
ประกอบดวย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพหลัก รายไดเฉลี่ยตอเดือน การเขารวมกิจกรรมท่ีจัดโดย
องคกรปกครองสวนทองถิ่นในเขตพื้นที่ในชวงปงบประมาณ 2567-2568  ชวงเวลาที่เขารับบริการ
บอยคร้ัง  ระยะเวลาในการรบับริการเฉลี่ยตอครั้ง  แหลงรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ 
  สวนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอ
ปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําปงบประมาณ 2568 จํานวน 4 ดาน มีจํานวน 17 ขอ ไดแก 
   1) ดานขั้นตอนและเวลาในการใหบริการ มี 4 ขอ 
  2) ดานชองทางการใหบริการ มี 4 ขอ 
  3) ดานเจาหนาท่ีการใหบริการ มี 5 ขอ 
  4) ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก มี 4 ขอ 
 โดยมีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคาของลิเคิอรท (Rating Scale) โดยมีเกณฑ
การใหคะแนน แบงเปน 5 ระดับ (Likert. 1970 : 107-110) ดังนี้ 
   5 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการมากที่สุด 
  4 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการมาก 
  3 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการปานกลาง 
  2 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอย 
  1 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยท่ีสุด 
  สวนที่ 3 ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็นอ่ืน ๆ (ถามี) เปนแบบสอบถามปลายเปด 
  3. แบบสอบถามชุดที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบรกิารที่มีตองานดาน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบ้ียผูสูงอายุ 65-70) ประกอบดวย 3 สวน คือ 
 สวนที่  1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ
แบบสอบถามเปนแบบ Checklist ประกอบดวย เพศ อายุ การศกึษา อาชีพหลัก รายไดเฉลี่ยตอเดือน  
การเขารวมกิจกรรมท่ีจัดโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นในเขตพ้ืนที่ในชวง ปงบประมาณ 2567-
2568  ชวงเวลาที่เขารับบริการบอยครั้ง  ระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยตอคร้ัง  แหลงรับทราบ
ขอมูลขาวสารตาง ๆ 
  สวนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจ
ของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอ
ปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําปงบประมาณ 2568 จํานวน 4 ดาน มีจํานวน 17 ขอ ไดแก 
    1) ดานข้ันตอนและเวลาในการใหบริการ มี 4 ขอ 
   2) ดานชองทางการใหบริการ มี 4 ขอ 
   3) ดานเจาหนาที่การใหบริการ มี 5 ขอ 
   4) ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก มี 4 ขอ 
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 โดยมีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคาของลิเคิอรท (Rating Scale) โดยมีเกณฑ
การใหคะแนน แบงเปน 5 ระดับ (Likert. 1970 : 107-110) ดังนี้ 
   5 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการมากที่สุด 
  4 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการมาก 
  3 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการปานกลาง 
  2 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอย 
  1 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยท่ีสุด 
  สวนที่ 3 ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็นอ่ืน ๆ (ถามี) เปนแบบสอบถามปลายเปด 
  4. แบบสอบถามชุดที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรบับริการที่มีตองานดาน
สาธารณสุข(งานแพทยฉุกเฉิน) ประกอบดวย 3 สวน คือ 
 สวนที่  1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่ งลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ
แบบสอบถามเปนแบบ Checklist ประกอบดวย เพศ อายุ การศกึษา อาชีพหลัก รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
การเขารวมกิจกรรมที่จัดโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นในเขตพ้ืนท่ีในชวงปงบประมาณ 2567-2568  
ชวงเวลาที่เขารับบริการบอยครั้ง ระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยตอคร้ัง แหลงรับทราบขอมูล
ขาวสารตาง ๆ 
  สวนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอ
ปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําปงบประมาณ 2568 จํานวน 4 ดาน มีจํานวน 17 ขอ ไดแก 
   1) ดานขั้นตอนและเวลาในการใหบริการ มี 4 ขอ 
  2) ดานชองทางการใหบริการ มี 4 ขอ 
  3) ดานเจาหนาท่ีการใหบริการ มี 5 ขอ 
  4) ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก มี 4 ขอ 
 โดยมีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคาของลิเคิอรท (Rating Scale) โดยมีเกณฑ
การใหคะแนน แบงเปน 5 ระดับ (Likert. 1970 : 107-110) ดังนี้ 
   5 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการมากที่สุด 
  4 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการมาก 
  3 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการปานกลาง 
  2 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอย 
  1 หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยท่ีสุด 
  สวนที่ 3 ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็นอ่ืน ๆ (ถามี) เปนแบบสอบถามปลายเปด 
 

การสรางเคร่ืองมือและการหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
 การสราง พัฒนา และการทอสอบเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ผูวิจัยไดสรางเปนแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซึ่งไดดําเนินการสรางตามขั้นตอน ดังนี้ 
 1. ศึกษา และรวบรวมขอมูลจากเอกสาร ตํารา บทความ รายงานและงานวิจัยตาง ๆ ที่
เกี่ยวของ เพ่ือนํามาใชเปนแนวทางในการสรางขอคําถาม (Item) ของแบบสอบถามทั้ง 4 ชุด ไดแก 
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 ชุดที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานดานทะเบียน (งาน
จดทะเบียนพาณชย) 
 ชุดที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานดานโยธา (การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) 
 ชุดที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานดานพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) 
 ชุดที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานดานสาธารณสุข 
(งานแพทยฉุกเฉิน) 
 2. นําแบบสอบถามฉบับรางเสนอตอผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ จํานวน 3 ทาน 
ประกอบดวย ผูเชี่ยวชาญดานการวิจัย ผูเชี่ยวชาญดานการบริหารงานภาครัฐ/การบริหารงานองคกร
ปกครองสวนทองถิ่น ผูเชี่ยวชาญดานสถิติการวิจัย เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาภาษาใหอาน
แลวมีความเขาใจงาย ชัดเจน และครอบคลุมตามวัตถุประสงค 
 3. นําแบบสอบถามท่ีสรางขึ้นมาตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยวิธี
หาคาดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามและวัตถุประสงค (Item Objective Congruence 
Index : IOC) โดยผลการประเมินคาดัชนีความสอดคลองที่ยอมรับไดตองมีคาตั้งแต 0.5 ขึ้นไป พรอม
ทั้งปรับปรุงตามขอเสนอแนะของผูทรงคุณวุฒิ เม่ือนําคะแนนจากผูเชี่ยวชาญมาหาคา IOC แลว พบวา 
ผลการประเมินใหคา IOC มีคาระหวาง 0.67-1.00 โดยแบบสอบถามมีคา IOC ทั้งฉบับเทากับ 1 
  4. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบและปรับปรุงใหสมบูรณแลวไปทดลองใช (Try 
Out) กับประชาชนผูรับบริการหรือเคยรับบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นในจังหวัดสุรินทร 
จํานวน  30 คน ซึ่งไมใชกลุมตัวอยาง นําแบบสอบถามที่ผานการทดลองใช (Try Out) มาหาความ
เชื่อมั่น (Reliability) โดยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาช (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ซึ่งไดคาความเชื่อมั่น (Reliability) ทั้งฉบับเทากับ 1 (ดังแสดงในภาคผนวก) 
 5. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบความถูกตองและคุณภาพของแบบสอบถามแลวไป
เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง รวมท้ังสิ้น 199 คน (รวมทั้ง 4 ฉบับ) เพ่ือนาํมาวิเคราะหขอมูลตอไป 
 

การเกบ็รวบรวมขอมูล 
 คณะผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลโดยการขอความรวมมือจากประชาชนที่มารับบริการในงาน 4 
ดาน ขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร โดยวิธีการสุมแบบ
บังเอิญ (Accidental Sampling) ตั้งแตชวงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2567 ถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2568 
 

การวิเคราะหขอมูลและสถติิท่ีใช 
 คณะผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ไดรับมาตรวจสอบเพ่ือดูความสมบูรณใหครบทุกดาน แลวให
คะแนนและลงรหัสแลวจึงนํามาวิเคราะหดวยคอมพิวเตอรดวยโปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับประมวลผล
ขอมูลทางสถิติ โดยใชสถิติดังตอไปนี้  
  1. การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ใชคาความถี่ (Frequency) คาเฉลี่ย 
(Mean) และคารอยละ (Percentage) 
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 2. การวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององ5
การบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําปงบประมาณ 2568 ใช
คาเฉลี่ย (Mean = Χ  ) และสวนเบี่ยงเพบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD) โดยมีเกณฑการ
แปลความหมายจากคาคะแนนในการแบงชวงเปน 5 ระดับ ดังนี้ 
  คาเฉลี่ย 4.50-5.00 หมายถึง ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการอยูในระดับมาก
ที่สุด 
  คาเฉลี่ย 3.50-4.49 หมายถึง ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการอยูในระดับมาก  
 คาเฉลี่ย 2.50-3.49 หมายถึง ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการอยูในระดับปาน
กลาง 
 คาเฉลี่ย 1.50-2.49 หมายถึง ผูรบับริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการอยูในระดับนอย 
 คาเฉลี่ย 1.00-1.49 หมายถึง ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการอยูในระดับนอย
ที่สุด 
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บทที่ 4 
การวิเคราะหขอมูล 

 
 จากการเก็บรวบรวมขอมูลความพึงพอใจของประชาชนผูรบับริการที่มีตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําปงบประมาณ 2568 ใน
ดานตาง ๆ โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งคณะผูวิจัยนําเสนอผลการ
วิเคราะหขอมูลโดยมีลําดับขั้นการนําเสนอ ดังน้ี 
 1. ลําดับขั้นตอนในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 2. สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
  3. ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

ลําดับขั้นตอนในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
  ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
  1. ผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ 
 2. ผลการศกึษาขอมูลการเขารับบริการ 
 3. ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการ
บรหิารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร 
 4. ผลการศกึษาขอเสนอแนะ/แกไขปรับปรงุ 
 

สัญลักษณท่ีใชในการนาํเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
  เพ่ือใหเกิดความเขาใจตรงกันในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังนั้น คณะผูวิจัยจึง
กําหนดสัญลักษณทางสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังตอไปนี้ 
  Χ   หมายถึง  คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) 
  S.D.  หมายถึง   คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  n   หมายถึง  ขนาดตัวอยาง (Sample Size) 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
  1. ผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปของผูรับบริการ 
 ตัวอยางผูรับบริการที่ไดในการศึกษาครั้งนี้ ปรากฏวาเก็บรวบรวมมาไดครบถวน จํานวน 
199 ราย ตามที่กําหนดโดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.1 จํานวนและรอยละของผูรับบริการ จําแนกตามขอมูลทั่วไป 
 

รายการ จํานวน รอยละ 
เพศ   
 ชาย 44 22.11 
 หญิง 155 77.89 
 รวม 199 100.00 
อายุ   
 ต่ํากวา 17 ป 6 3.02 
 18-24 ป 9 4.52 
 25-29 ป 6 3.02 
 30-39 ป 9 4.52 
 40-49 ป 0 0.00 
 50-59 ป 0 0.00 
 60 ปขึ้นไป 169 84.92 
 รวม 199 100.00 
การศกึษา   
 ประถมศึกษาหรือตํ่ากวา 120 60.30 
 มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทยีบเทา 33 16.58 
 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 39 19.60 
 อนุปริญญาและปริญญาตรี 3 1.51 
 สูงกวาปริญญาตรี 4 1.51 
 รวม 199 100.00 
อาชีพหลัก   
 รับราชการ/พนักงานของรัฐ 6 3.02 
 รับจาง 34 17.09 
 ธุรกิจสวนตัว 10 5.03 
          รัฐวิสาหกิจ/หนวยงานอื่น ๆ ของรัฐ 3 1.51 
          ผูรับบํานาญ 3 1.51 
 เกษตรกรรม/กสิกรรม 128 64.32 
          พนักงานทองถ่ิน/เทศบาล 2 1.01 
 ไมทํางาน 9 4.52 
          กําลังศกึษา 1 0.50 
 อ่ืน ๆ 3 1.51 
 รวม 199 100.00 
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รายการ จํานวน รอยละ 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน   
 ไมมีรายได 24 12.06 
 ต่ํากวา 5,000 บาท 122 61.31 
 5,001-10,000 บาท 47 23.62 
 10,001-15,000 บาท 5 2.51 
 มากกวา 15,000 บาท 1 0.50 
 รวม 199 100.00 
การเขารวมกิจกรรมที่จัดโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตพ้ืนท่ีในชวงปงบประมาณ 2567-2568 
 จํานวน 1 ครั้งตอเดือน 111 55.78 
 จํานวน 2-3 คร้ังตอเดือน 57 28.64 
 จํานวน 4-5 คร้ังตอเดือน 5 2.51 
 มากกวา 5 ครั้งตอเดือน 8 4.02 
 ระบุ (จํานวนคร้ังตอเดือน) 18 9.05 
 รวม 199 100.00 
ชวงเวลาที่เขารับบริการบอยคร้ัง   
 08.30-12.00 น. 170 85.43 
 12.01-13.00 น. 19 9.55 
 13.01-16.30 น. 10 5.03 
 นอกเวลาราชการหรือวันหยุด 0 0.00 
 รวม 199 100.00 
ระยะเวลาในการรบับริการเฉลี่ยตอครั้ง   
 นอยกวา 10 นาที 53 26.63 
 10-30 นาที 116 58.29 
 31-60 นาที 8 4.02 
 มากกวา 1 ชั่วโมง 22 11.05 
 รวม 199 100.00 
แหลงรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ   
 เว็บไซต/ไลน/เฟสบุค 8 4.02 
 สิ่งตีพิมพ เชน ใบปลิว หนังสือพิมพ 4 2.01 
 เพ่ือนบาน 5 2.51 
 ผูนําชุมชน 160 80.40 
 บุคลากรของ เทศบาล/อบต 14 7.04 
          เสียงตามสาย/วิทยุชุมชน 8 4.02 
 อ่ืน ๆ  0 0.0 
 รวม 199 100.00 
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 จากตารางที่ 4.1 แสดงจํานวนและรอยละของผูรับบริการท่ีเปนกลุมตัวอยางสวนใหญเปน
เพศหญิง จํานวน 155 ราย คิดเปนรอยละ 77.89 เพศชาย จํานวน 44 ราย คิดเปนรอยละ 22.11 
 ผูรับบริการสวนใหญมี60 ปขึ้นไป จํานวน 169 ราย คิดเปนรอยละ 84.92 รองลงมา 3 
ลําดับแรก ไดแก อายุ 18-24 ป และ อายุ 30-39 ป จํานวน 9 ราย คิดเปนรอยละ 4.52 รวมทั้ง ต่ํา
กวา 17 ป และ อายุ 25-29 ป จํานวน 6 ราย คิดเปนรอยละ 3.02  
 ผูรับบริการสวนใหญมีการศึกษาประถมศึกษาหรือต่ํากวา จํานวน 120 ราย คิดเปนรอยละ 
60.30 รองลงมา 3 ลําดับแรก ไดแก มีการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา จํานวน 39 ราย 
คิดเปนรอยละ 19.60 มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา จํานวน 33 ราย คิดเปนรอยละ 16.58 และ 
สูงกวาปรญิญาตรี จํานวน 4 ราย คิดเปนรอยละ 2.01 ตามลําดับ 
 ผูรับบริการสวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จํานวน 128 ราย คิดเปนรอยละ 
64.32  รองลงมา 3 ลําดับแรก ไดแก อาชีพรับจาง จํานวน 34 ราย คิดเปนรอยละ 17.09 ธุรกิจ
สวนตัว จํานวน 10 ราย คิดเปนรอยละ 5.03 และ ไมทํางาน จํานวน 9 ราย คิดเปนรอยละ 4.52 
ตามลําดับ 
 ผูรับบริการสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 5,000 บาท จํานวน 24 ราย คิดเปนรอย
ละ 61.31 รองลงมา 3 ลําดับแรก ไดแก รายได 5,000-10,000 บาท จํานวน 47 ราย คิดเปนรอยละ 
23.62 ไมมีรายได จํานวน 24 ราย คิดเปนรอยละ 12.06 และรายได 10,001-15,000 บาท จํานวน 5 
ราย คิดเปนรอยละ 2.51 ตามลําดับ 
 ผูรับบริการสวนใหญ เคยเขารวมกิจกรรมที่จัดโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตพ้ืนท่ี
ในชวงปงบประมาณ 2567-2568 จํานวน 1 คร้ังตอเดือน จํานวน 111 ราย คิดเปนรอยละ 55.78 
รองลงมา 3 ลําดับแรก ไดแก จํานวน 2-3 ครั้งตอเดือน จํานวน 57 ราย คิดเปนรอยละ 28.64  อื่น ๆ 
/ไมระบุ จํานวน 18 ราย คิดเปนรอยละ 9.05 และ มากกวา 5 ครั้งตอเดือน จํานวน 8 ราย คิดเปน
รอยละ 4.02 ตามลําดับ 
 ผูรับบริการสวนใหญเขารับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินในชวงเวลาที่เขารับ
บรกิารบอยครั้ง เวลา 08.30-12.00 น. จํานวน 170 ราย คิดเปนรอยละ 85.43 รองลงมา ไดแก เวลา 
12.01-13.00 น. จํานวน 19 ราย คิดเปนรอยละ 9.55 และเวลา 13.01-16.30 น. จํานวน 10 ราย 
คิดเปนรอยละ 5.03 ตามลําดับ 
 ผูรับบริการสวนใหญใชระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยตอคร้ังใชเวลา 10-30 นาที จํานวน 
116 ราย คิดเปนรอยละ 58.29  รองลงมา ไดแก นอยกวา 10 นาที จํานวน 53 ราย คิดเปนรอยละ 
26.63 มากกวา 1 ชั่วโมง จํานวน 21 ราย คิดเปนรอยละ 10.55 และใชเวลา 31-60 นาที จํานวน 8
ราย คดิเปนรอยละ 4.02 ตามลําดับ 
 ผูรบับริการสวนใหญมีแหลงรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ จากผูนําชุมชน จํานวน 160 ราย 
คิดเปนรอยละ 80.40 รองลงมา 3 ลําดับแรก ไดแก จากบุคลากรของ เทศบาล/อบต. จํานวน 14 ราย 
คิดเปนรอยละ 7.04 จาก เว็บไซต/ไลน/เฟสบุค และเสียงตามสาย/วิทยุชุมชน จํานวน 8 ราย คิดเปน
รอยละ 4.02 จากเพื่อนบาน จํานวน 5 ราย คิดเปนรอยละ 2.51 ตามลําดับ 
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  2. ผลการศกึษาขอมูลการเขารับบริการ 
 
ตารางที่ 4.2 จํานวนและรอยละของลักษณะงานบริการสาธารณะที่ขอรับการประเมิน 

ลักษณะงานบริการสาธารณะที่ขอรับการประเมิน จํานวน รอยละ 
1. งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย) 10 5.03 
2. งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) 10 5.03 

3. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) 169 84.91 
4. งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) 10 5.03 

รวม 199 100.00 

 
  จากตารางที่ 4.2 พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร มากที่สุดคือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) จํานวน 169 ราย คิดเปนรอยละ 84.91 สวน งานดานทะเบียน (งาน
จดทะเบียนพาณชย) งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) และ งานดานสาธารณสุข (งาน
แพทยฉุกเฉิน) มีจํานวนเทากัน คือ จํานวน 10 ราย คิดเปนรอยละ 5.03 ตามลําดับ 
 
  3. ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบานพลวง  อาํเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร 
  ในการวัดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร จํานวน 4 ดาน ไดแก งานดานทะเบียน (งาน
จดทะเบียนพาณชย) งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) งานดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) และงานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) โดยคณะ
ดําเนินงานไดดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการเก่ียวกับระดับความพึงพอใจในเร่ือง   
ตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ ท้ังนี้ ถาผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในเรื่องตาง ๆ มากยอมหมายความวา 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด ดังนั้น จึงขอกําหนดความหมาย
คาเฉลี่ย ดังนี้ 
 
   คาเฉลี่ย  ความหมาย 
  4.50-5.00  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบรกิารอยูในระดับมากที่สุด 
  3.50-4.49 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบรกิารอยูในระดับมาก 
  2.50-3.49  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบรกิารอยูในระดับปานกลาง 
   1.50-2.49 ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบรกิารอยูในระดับนอย 
   1.00-1.49  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบรกิารอยูในระดับนอยที่สุด 
 
   ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการ
บรหิารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ดังรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.3-4.8 
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   3.1 ผลการวเิคราะหระดับความพึงพอใจโดยรวม จําแนกตามงาน 
 
ตารางที่ 4.3 คาเฉล่ีย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคารอยละความพึงพอใจการใหบริการจําแนก
ตามงาน 

การใหบริการจําแนกตามงาน Χ  SD. รอยละ 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณิชย) 4.74 0.37 94.71 มากที่สดุ 

งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง) 4.70 0.26 94.00 มากที่สดุ 

งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
(จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) 

4.84 0.24 96.88 มากที่สดุ 

งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) 4.73 0.19 94.59 มากที่สดุ 

โดยภาพรวม 4.83 0.25 96.51 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางที่ 4.3 โดยภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.83) 
โดยมีรอยละความพึงพอใจเทากับ 96.51 เมื่อพิจารณาการใหบริการจําแนกตามงาน พบวา งานที่มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด คือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) 
( Χ = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.88 รองลงมา คือ งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณิชย)     ( Χ

= 4.74) คิดเปนรอยละ 94.71 ดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) ( Χ = 4.73) คิดเปนรอยละ 
94.59 และดานโยธา (การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง) ( Χ = 4.70) คิดเปนรอยละ 94.00 ตามลําดับ 
 

 โดยผลการวิเคราะหคาเฉล่ีย และคารอยละความพึงพอใจการใหบริการ จําแนกตามงาน ดัง
แผนภูมิที่ 4.1 

 
 แผนภูมิที่ 4.1 รอยละความพงึพอใจการใหบริการจําแนกตามงาน 

งานดานทะเบียน (งานจดทะเบยีน
พาณิชย)

งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูก
ส่ิงกอสราง)

งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สงัคม 

(จายเบ้ียผูสูงอายุ 65-70) โดยภาพรวม

คาเฉลี่ย 4.74 4.7 4.84 4.73 4.83

SD. 0.37 0.26 0.24 0.19 0.25

รอยละ 94.71 94 96.88 94.59 96.51

4.74 4.7 4.84 4.73 4.83
0.37 0.26 0.24 0.19 0.25

94.71 94 96.88 94.59 96.51
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แผนภูมิความพึงพอใจการใหบริการ จําแนกตามงาน 

คาเฉลี่ย SD. รอยละ
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   3.2 ผลการวเิคราะหระดับความพึงพอใจโดยรวม จําแนกตามการใหบริการรายดาน 
 
ตารางที่ 4.4 คาเฉล่ีย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคารอยละความพึงพอใจการใหบริการจําแนก
ตามดานการใหบริการ 

การใหบริการจําแนกตามดานการใหบรกิาร Χ  S.D. รอยละ ระดับความพึงพอใจ 
ดานขั้นตอนและเวลาในการใหบริการ 4.79 0.37 95.73 มากท่ีสดุ 

ดานชองทางการใหบริการ 4.82 0.33 96.33 มากท่ีสดุ 

ดานเจาหนาที่การใหบริการ 4.85 0.29 97.09 มากท่ีสดุ 

ดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก 4.84 0.30 96.76 มากท่ีสดุ 

โดยภาพรวม 4.83 0.25 96.51 มากท่ีสุด 

  
 จากตารางที่ 4.4 โดยภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.83) 
โดยมีรอยละความพึงพอใจเทากับ 96.51 เมื่อพิจารณาการใหบริการจําแนกตามดานการใหบริการ 
พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ไดแก ดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก ( Χ = 
4.85) คิดเปนรอยละ 97.09 รองลงมา คือ ดานเจาหนาที่การใหบริการ ( Χ = 4.84) คิดเปนรอยละ 
96.76 ดานชองทางการใหบริการ ( Χ = 4.82) คิดเปนรอยละ 96.33 และดานขั้นตอนและเวลาใน
การใหบริการ ( Χ = 4.79) คิดเปนรอยละ 95.73 ตามลําดับ 
 โดยผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย และคารอยละความพึงพอใจการใหบริการ จําแนกตามดาน
การใหบริการ ดงัแผนภูมิที่ 4.2 
 

 
 แผนภูมิที่ 4.2 รอยละความพึงพอใจการใหบริการจําแนกตามดานการใหบริการ 
 

ดานข้ันตอนและเวลาในการ
ใหบริการ

ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่การใหบรกิาร
ดานสถานที่และส่ิงอํานวยความ

สะดวก
โดยภาพรวม

คาเฉลี่ย 4.79 4.82 4.85 4.84 4.83

ชุดขอมูล 2 0.37 0.33 0.29 0.3 0.25

รอยละ 95.73 96.33 97.09 96.76 96.51
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คาเฉล่ีย ชุดขอมูล 2 รอยละ
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   3.3 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจการใหบริการดานข้ันตอนและเวลาในการ
ใหบริการ จําแนกตามงาน 
 
ตารางที่ 4.5 คาเฉลี่ย ความพึงพอใจการใหบริการดานข้ันตอนและเวลาในการใหบริการจําแนกตาม
งาน 

ดานขั้นตอนและเวลาในการใหบริการ 
งานท่ี 

1 
งานท่ี 

2 
งานท่ี 

3 
งานท่ี 

4 
รวม 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. มีการติดปายหรือขั้นตอนและเวลาการ
ใหบริการอยางชัดเจน 

4.80 4.60 4.78 4.70 4.76 
มากที่สุด 

2. การใหบริการเปนไปตามข้ันตอนและเวลาที่
กําหนด  

4.70 4.70 4.80 4.80 4.79 
มากที่สุด 

3. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสม 
รวดเร็ว  

4.60 4.80 4.80 4.70 4.78 
มากที่สุด 

4. มีการใหบริการตามลําดับ กอน-หลัง อยาง
ยุตธิรรม 

4.70 4.70 4.83 4.60 4.80 
มากที่สุด 

โดยภาพรวม 4.70 4.70 4.80 4.70 4.79 มากท่ีสุด 

หมายเหตุ      งานที่ 1  งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย) 
  งานที่ 2  งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง) 
  งานที่ 3  งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) 
  งานที่ 4  งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) 

 
  จากตารางที่ 4.5 โดยภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการดานข้ันตอนและ
เวลาในการใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด ( Χ = 4.79) เมื่อพิจารณาการใหบริการดานขั้นตอนและ
เวลาในการใหบริการในเรื่องตาง ๆ พบวา มีการใหบริการตามลําดับ กอน-หลัง อยางยุติธรรม มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ( Χ = 4.80) รองลงมาคือ มีการติดปายหรือขั้นตอนและเวลาการ
ใหบริการอยางชัดเจน ( Χ = 4.79) และระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว ( Χ = 
4.78) สวนการใหบรกิารเปนไปตามขั้นตอนและเวลาที่กําหนด มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ( Χ = 4.76) 
  เมื่อพิจารณาตามงานที่รับบริการ ปรากฏผล ดังนี้ 
 งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย) พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจการ
ใหบริการดานข้ันตอนและเวลาในการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.70) เมื่อพิจารณาการ
ใหบริการดานข้ันตอนและเวลาในการใหบริการในเรื่องตาง ๆ พบวา มีการติดปายหรือขั้นตอนและ
เวลาการใหบริการอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ( Χ = 4.80) รองลงมาคือ ระยะเวลา
การใหบริการมีความเหมาะสม รวดเรว็ และมีการใหบริการตามลําดับ กอน-หลัง อยางยุติธรรม ( Χ = 
4.70) สวนการใหบริการเปนไปตามข้ันตอนและเวลาที่ มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ( Χ = 4.60) ตามลําดับ 
  งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจการ
ใหบริการดานข้ันตอนและเวลาในการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.70) เมื่อพิจารณาการ
ใหบริการดานขั้นตอนและเวลาในการใหบริการในเร่ืองตาง ๆ พบวา ระยะเวลาการใหบริการมีความ
เหมาะสม รวดเร็ว มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด ( Χ = 4.80) รองลงมาคือ การใหบริการเปนไป
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ตามขั้นตอนและเวลาท่ีกําหนด และมีการใหบริการตามลําดับ กอน-หลัง อยางยุติธรรม ( Χ = 4.70) 
สวนมีการติดปายหรือข้ันตอนและเวลาการใหบริการอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ( Χ = 4.60) 
ตามลําดับ 
  งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) พบวา ผูรับบริการมี
ความพึงพอใจการใหบริการดานขั้นตอนและเวลาในการใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด ( Χ = 4.80) 
เมื่อพิจารณาการใหบริการดานขั้นตอนและเวลาในการใหบริการในเร่ืองตาง ๆ พบวา มีการใหบริการ
ตามลําดับ กอน-หลัง อยางยุติธรรม 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ( Χ = 4.83) รองลงมาคือ การใหบริการเปนไปตามขั้นตอนและเวลา
ที่กําหนด และระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว ( Χ = 4.80) สวนมีการติดปายหรือ
ขั้นตอนและเวลาการใหบริการอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ( Χ = 4.78) ตามลําดับ 
 งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการ
ดานข้ันตอนและเวลาในการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.70) เมื่อพิจารณาการใหบริการ
ดานข้ันตอนและเวลาในการใหบริการในเร่ืองตาง ๆ พบวา การใหบริการเปนไปตามขั้นตอนและเวลา
ที่กําหนด มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ( Χ = 4.80) รองลงมาคือ มีการติดปายหรือข้ันตอนและ
เวลาการใหบริการอยางชัดเจน และ ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว ( Χ = 4.70) 
สวนมีการใหบริการตามลําดับ กอน-หลัง อยางยุติธรรม มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ( Χ = 4.60) ตามลําดับ 
 
  3.4 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจการใหบริการดานชองทางการใหบริการ
จําแนกตามงาน 
 
ตารางที่ 4.6 คาเฉลี่ย ความพึงพอใจการใหบริการดานชองทางการใหบริการ จําแนกตามงาน 

ดานชองทางการใหบริการ 
งานท่ี 

1 
งานท่ี 

2 
งานท่ี 

3 
งานที ่

4 
รวม 

ระดับความ
พึงพอใจ 

1. มชีองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย เชน   
ที่สํานักงาน ท่ีทําการผูใหญบาน โทรศัพท ระบบ
ออนไลน ผานไลน  เฟซบุก 

4.70 4.70 4.83 4.80 4.82 มากที่สุด 

2. แบบฟอรมหรือคํารองตาง ๆ มีความชัดเจน 
เขาใจงาย 

4.60 4.60 4.82 4.70 4.79 มากที่สุด 

3. อุปกรณและเคร่ืองมือที่ใชในการใหบริการ
เพียงพอตอการใหบริการ 

4.70 4.80 4.85 4.60 4.83 มากที่สุด 

4. การใหขอมูลขาวสารตามชองทางตาง ๆ เชน 
เว็บไซต เอกสาร/คูมือ  เสียงตามสาย เปนตน 

4.80 4.60 4.84 4.80 4.82 มากที่สุด 

โดยภาพรวม 4.70 4.68 4.84 4.73 4.82 มากท่ีสุด 
หมายเหตุ      งานที่ 1  งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย) 
  งานที่ 2  งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง) 
  งานที่ 3  งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) 
  งานที่ 4  งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) 
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  จากตารางที่ 4.6 โดยภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการดานชองทางการ
ใหบริการอยูในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.82) เมื่อพิจารณาการใหบริการในเรื่องตาง ๆ พบวา อุปกรณ
และเครื่องมือที่ใชในการใหบริการเพียงพอตอการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ( Χ = 4.83) 
รองลงมาคือ มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย เชน  ที่สํานักงาน ที่ทําการผูใหญบาน โทรศัพท ระบบ
ออนไลน ผานไลน  เฟซบุก และ การใหขอมูลขาวสารตามชองทางตาง ๆ เชน เว็บไซต เอกสาร/คูมือ  
เสียงตามสาย เปนตน ( Χ = 4.80) สวนแบบฟอรมหรือคํารองตาง ๆ มีความชัดเจน เขาใจงาย มีคาเฉลี่ย
นอยที่สุด ( Χ = 4.60)  
 เมื่อพิจารณาตามงานที่รับบริการ ปรากฏผล ดังนี้  
 งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย) พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจการ
ใหบริการดานชองทางการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.70) เมื่อพิจารณาการใหบริการดาน
ขั้นตอนและเวลาในการใหบริการในเร่ืองตาง ๆ พบวา การใหขอมูลขาวสารตามชองทางตาง ๆ เชน 
เว็บไซต เอกสาร/คูมือ  เสียงตามสาย เปนตน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ( Χ = 4.80) รองลงมาคือ 
มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย เชน  ที่สํานักงาน ที่ทําการผูใหญบาน โทรศัพท ระบบออนไลน ผาน
ไลน  เฟซบุก และอุปกรณและเครื่องมือที่ใชในการใหบริการเพียงพอตอการใหบริการ ( Χ = 4.70) และ
แบบฟอรมหรือคํารองตาง ๆ มีความชัดเจน เขาใจงาย มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ( Χ = 4.60) ตามลําดับ 
 
  งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจการ
ใหบริการดานชองทางการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.68) เมื่อพิจารณาการใหบริการดาน
ขั้นตอนและเวลาในการใหบริการในเรื่องตาง ๆ พบวา อุปกรณและเคร่ืองมือที่ใชในการใหบริการ
เพียงพอตอการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ( Χ = 4.8) รองลงมาคือ มีชองทางการ
ใหบริการที่หลากหลาย เชน  ท่ีสํานักงาน ที่ทําการผูใหญบาน โทรศัพท ระบบออนไลน ผานไลน  เฟซบุก  
( Χ = 4.70) และแบบฟอรมหรือคํารองตาง ๆ มีความชัดเจน เขาใจงาย และการใหขอมูลขาวสารตาม
ชองทางตาง ๆ เชน เว็บไซต เอกสาร/คูมือ เสียงตามสาย เปนตน มีคาเฉลี่ยเทากัน ( Χ = 4.60) 
ตามลําดับ 
  งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) พบวา ผูรับบริการมี
ความพึงพอใจการใหบริการดานชองทางการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.84) เมื่อพิจารณา
การใหบริการดานข้ันตอนและเวลาในการใหบริการในเร่ืองตาง ๆ พบวา อุปกรณและเคร่ืองมือที่ใชใน
การใหบริการเพียงพอตอการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด ( Χ = 4.85) รองลงมาคือ การ
ใหขอมูลขาวสารตามชองทางตาง ๆ เชน เว็บไซต เอกสาร/คูมือ  เสียงตามสาย เปนตน ( Χ = 4.84) มี
ชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย เชน  ที่สํานักงาน ที่ทําการผูใหญบาน โทรศัพท ระบบออนไลน ผาน
ไลน  เฟซบุก ( Χ = 4.83) และแบบฟอรมหรือคํารองตาง ๆ มีความชัดเจน เขาใจงาย ( Χ = 4.82) 
ตามลําดับ 
 งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการ
ดานชองทางการใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด ( Χ = 4.73) เม่ือพิจารณาการใหบริการดานขั้นตอน
และเวลาในการใหบริการในเรื่องตาง ๆ พบวา มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย เชน  ที่สํานักงาน 
ที่ทําการผูใหญบาน โทรศัพท ระบบออนไลน ผานไลน  เฟซบุก และการใหขอมูลขาวสารตามชองทางตาง 
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ๆ เชน เว็บไซต เอกสาร/คูมือ  เสียงตามสาย เปนตน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ( Χ = 4.80) 
รองลงมาคือ แบบฟอรมหรือคํารองตาง ๆ มีความชัดเจน เขาใจงาย ( Χ = 4.70) สวนอุปกรณและ
เครื่องมือที่ใชในการใหบริการเพียงพอตอการใหบริการ มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ( Χ = 4.60) ตามลําดับ 
 
  3.5 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจการใหบริการดานเจาหนาที่ ใหบ ริการ  
จําแนกตามงาน 
 
ตารางที่ 4.7 คาเฉลี่ย ความพึงพอใจการใหบริการดานเจาหนาท่ีการใหบริการจําแนกตามงาน 
 

ดานเจาหนาท่ีการใหบริการ 
งานท่ี 

1 
งานท่ี 

2 
งานท่ี 

3 
งานที ่

4 
รวม 

ระดับความพึง
พอใจ 

1. เจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธที่ดี มีความเต็มใจ
ที่จะบริการ 

4.70 4.80 4.82 4.80 4.81 
มากที่สุด 

2. เจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรน
และเอาใจใส 

4.90 4.70 4.88 4.70 4.86 
มากที่สุด 

3. เจาหนาที่ใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามได
อยางชัดเจน ถูกตอง  

4.80 4.90 4.87 4.80 4.86 
มากที่สุด 

4. เจาหนาที่มีความเสมอภาคในการใหบริการ   4.90 4.70 4.86 4.90 4.86 มากที่สุด 
5. เจาหนาที่แตงกายเรียบรอยและเหมาะสม     4.80 4.70 4.89 4.90 4.87 มากที่สุด 

โดยภาพรวม 4.82 4.76 4.86 4.82 4.85 มากที่สุด 

หมายเหตุ      งานที่ 1  งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย) 
  งานที่ 2  งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง) 
  งานที่ 3  งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) 
  งานที่ 4  งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) 
 
  จากตารางที่ 4.7 โดยภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการดานเจาหนาท่ี
การใหบริการอยูในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.82) เม่ือพิจารณาใหบริการดานเจาหนาที่การใหบริการใน
เรื่องตาง ๆ พบวา เจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนและเอาใจใส และเจาหนาที่มีความเสมอ
ภาคในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ( Χ = 4.90) รองลงมาคือ เจาหนาท่ีให
คําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน ถูกตอง และ เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอยและเหมาะสม ( Χ

= 4.80) สวนเจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธที่ด ีมีความเต็มใจที่จะบริการ มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ( Χ = 4.70)   
 เมื่อพิจารณาตามงานที่รับบริการ ปรากฏผล ดังนี้  
 งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย) พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจการ
ใหบริการดานเจาหนาที่การใหบริการอยูในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.76) เมื่อพิจารณาการใหบริการ
ดานข้ันตอนและเวลาในการใหบริการในเร่ืองตาง ๆ พบวา เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามได
อยางชัดเจน ถูกตอง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ( Χ = 4.90) รองลงมาคือ เจาหนาท่ีมีความเสมอ
ภาคในการใหบริการ ( Χ = 4.80) และเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนและเอาใจใส 
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เจาหนาที่แตงกายเรียบรอยและเหมาะสม และจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธที่ดี มีความเต็มใจที่จะบริการ 
มีคาเฉลี่ยเทากัน ( Χ = 4.70) ตามลําดับ 
 งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจการ
ใหบริการดานเจาหนาที่การใหบริการอยูในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.76) เมื่อพิจารณาการใหบริการ
ดานข้ันตอนและเวลาในการใหบริการในเร่ืองตาง ๆ พบวา เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามได
อยางชัดเจน ถูกตอง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ( Χ = 4.90) รองลงมาคือ เจาหนาที่มีมนุษย
สัมพันธที่ดี มีความเต็มใจท่ีจะบริการ ( Χ = 4.80) สวนเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนและ
เอาใจใส เจาหนาที่มีความเสมอภาคในการใหบริการ และเจาหนาที่แตงกายเรยีบรอยและเหมาะสม มี
คาเฉลี่ยนอยที่สุด ( Χ = 4.70) ตามลําดบั 
  งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) พบวา ผูรับบริการมี
ความพึงพอใจการใหบริการดานเจาหนาที่การใหบริการอยูในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.86) เมื่อ
พิจารณาการใหบริการดานขั้นตอนและเวลาในการใหบริการในเร่ืองตาง ๆ พบวา เจาหนาที่แตงกาย
เรียบรอยและเหมาะสม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด ( Χ = 4.89) รองลงมาคือ เจาหนาท่ี
ใหบริการดวยความกระตือรือรนและเอาใจใส ( Χ = 4.88) เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามได
อยางชัดเจน ถูกตอง ( Χ = 4.87) และเจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธที่ดี มคีวามเต็มใจที่จะบริการ    ( Χ

= 4.86) สวน เจาหนาท่ีมีความเสมอภาคในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ( Χ = 4.82) ตามลําดับ
  
 งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการ
ดานเจาหนาที่การใหบริการอยูในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.82) เมื่อพิจารณาการใหบริการดานขั้นตอน
และเวลาในการใหบริการในเรื่องตาง ๆ พบวา เจาหนาที่มีความเสมอภาคในการใหบริการ และ 
เจาหนาที่แตงกายเรียบรอยและเหมาะสม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ( Χ = 4.90) รองลงมาคือ 
เจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธที่ดี มีความเต็มใจที่จะบริการ และ เจาหนาที่ใหคาํแนะนํา ตอบขอซักถามได
อยางชัดเจน ถูกตอง ( Χ = 4.80) สวนเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนและเอาใจใส มี
คาเฉลี่ยนอยที่สุด ( Χ = 4.70) ตามลําดบั  
 
 3.6 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจการใหบริการดานสถานที่และสิ่งอํานวยความ
สะดวก จําแนกตามงาน  
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ตารางที่  4.8 คาเฉลี่ย ความพึงพอใจการใหบริการดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
จําแนกตามงาน 

ดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก 
งานที ่

1 
งานที ่

2 
งานท่ี 

3 
งานที ่

4 
รวม 

ระดับความพึง
พอใจ 

1. สถานที่มบีริการจัดสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน นํ้าด่ืม สถานที่จอดรถ 
หองนํ้าสะอาดเพียงพอ และปลอดภัย 

4.70 4.60 4.85 4.70 4.82 มากที่สุด 

2. สถานที่สามารถเดินทางไดสะดวก 4.60 4.70 4.88 4.60 4.84 มากที่สุด 
3. สถานที่มปีายขอความ/สัญลักษณการ
ใหบริการอยางชัดเจน   

4.80 4.70 4.88 4.70 4.86 มากที่สุด 

4. สถานที่มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวก
สําหรับผูพิการ/ผูสูงอายุ/สตรีมีครรภ 

4.70 4.60 4.86 4.60 4.83 มากที่สุด 

โดยภาพรวม 4.70 4.65 4.87 4.65 4.84 มากที่สุด 

หมายเหตุ      งานที่ 1  งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย) 
  งานที่ 2  งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง) 
  งานที่ 3  งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) 
  งานที่ 4  งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) 

 
 จากตารางที่ 4.8 โดยภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการดานสถานที่และสิ่ง
อํานวยความสะดวกอยูในระดับมากท่ีสุด ( Χ = 4.84) เม่ือพิจารณาการใหบริการดานสถานที่และสิ่ง
อํานวยความสะดวกในเร่ืองตาง ๆ พบวา สถานที่มีปายขอความ/สัญลักษณการใหบริการอยางชัดเจน 
มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด ( Χ = 4.86) รองลงมาคือ สถานที่สามารถเดินทางไดสะดวก ( Χ = 
4.84) การใหบริการดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก สถานท่ีมีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวก
สําหรับผูพิการ/ผูสูงอายุ/สตรีมีครรภ ( Χ = 4.83) และสถานที่มีบริการจัดสิ่งอํานวยความสะดวก เชน
น้ําดื่ม สถานที่จอดรถ หองน้ําสะอาดเพียงพอ และปลอดภัย ( Χ = 4.82)   
 เมื่อพิจารณาตามงานที่รับบริการ ปรากฏผล ดังนี้  
 งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย) พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจการ
ใหบริการดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.70) เมื่อพิจารณาการ
ใหบริการดานขั้นตอนและเวลาในการใหบริการในเรื่องตาง ๆ พบวา สถานที่มีปายขอความ/
สัญลักษณการใหบริการอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ( Χ = 4.80) รองลงมาคือ 
สถานที่มีบริการจัดสิ่งอํานวยความสะดวก เชนน้ําดื่ม สถานที่จอดรถ หองน้ําสะอาดเพียงพอ และ
ปลอดภัย และสถานที่มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูพิการ/ผูสูงอายุ/สตรีมีครรภ ( Χ = 
4.70) สวนการใหบริการดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ( Χ = 4.60) 
ตามลําดับ  
  งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจการ
ใหบริการดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับมากที่สุด ด ( Χ = 4.65) เมื่อพิจารณา
การใหบริการดานข้ันตอนและเวลาในการใหบริการในเร่ืองตาง ๆ พบวา สถานที่สามารถเดินทางได
สะดวก และ สถานที่มีปายขอความ/สัญลักษณการใหบริการอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
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ที่สุด ( Χ = 4.70) รองลงมาคือ สถานที่มีบริการจัดสิ่งอํานวยความสะดวก เชนน้ําดื่ม สถานท่ีจอดรถ 
หองน้ําสะอาดเพียงพอ และปลอดภัย และสถานที่มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูพิการ/
ผูสูงอายุ/สตรีมีครรภ ( Χ = 4.60) ตามลําดับ 
 งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) พบวา ผูรับบริการมี
ความพึงพอใจการใหบริการดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.87) 
เมื่อพิจารณาการใหบริการดานขั้นตอนและเวลาในการใหบริการในเร่ืองตาง ๆ พบวา สถานที่สามารถ
เดินทางไดสะดวก มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ( Χ = 4.88) รองลงมาคือ สถานที่มีการจัดสิ่ง
อํานวยความสะดวกสําหรับผูพิการ/ผูสูงอายุ/สตรีมีครรภ ( Χ = 4.86) และสถานที่มีบริการจัดสิ่ง
อํานวยความสะดวก เชน นํ้าดื่ม สถานที่จอดรถ หองน้ําสะอาดเพียงพอ และปลอดภัย ( Χ = 4.85) 
ตามลําดับ 
 งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการ
ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.65) เมื่อพิจารณาการใหบริการ
ดานข้ันตอนและเวลาในการใหบริการในเรื่องตาง ๆ พบวา สถานท่ีมีบริการจัดสิ่งอํานวยความสะดวก 
เชน น้ําดื่ม สถานที่จอดรถ หองน้ําสะอาดเพียงพอ และปลอดภัย และสถานท่ีมีปายขอความ/
สัญลักษณการใหบริการอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด ( Χ = 4.70) รองลงมาคือ การ
ใหบริการดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก และสถานที่สามารถเดนิทางไดสะดวก และ สถานที่
มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูพิการ/ผูสูงอายุ/สตรีมีครรภ ( Χ = 4.60) ตามลําดับ 
 
 4. ผลการศึกษาขอเสนอแนะ/แกไขปรับปรุง 
  4.1 ดานขอมูลขาวสารที่ใหบริการแกประชาชน สะดวก รวดเร็ว แจงประกาศเสียง
ตามสายของชุมชน ใบปลิว โทรศัพท อยากใหมีขอมูลที่ชัดเจนผานถึงประชาชน ไมคอยมีขอมูลจาก
หนวยงาน อบต. แจงใหทราบ 
  4.2 ดานสถานท่ีในการใหบริการแกประชาชน สะดวก สถานที่ใหขอมูลก็อยากให
มาถึงชุมชนโดยตรง เอื้ออํานวยสถานที่ดี 
  4.3 ดานการใหบริการของเจาหนาที่ อยากใหเจาหนาที่เขามามีสวนรวมกับชาวบาน
เพิ่มมากข้ึน บริการดี ออกบริการนอกสถานที่บอย ๆ ประทับใจดูแลทั่วถึง เวลามีการประชุมก็อยาก
ใหผูมีหนาที่มาเลาถึงบทบาทการทํางาน 
  4.4 ดานวิธีการเขามามีสวนรวมของประชาชน เจาหนาท่ีใหบริการประชาชนดวย
ความเทาเทียมกันตามลําดับขั้นตอนใหความรวมมือเสมอ เนนใหประกาศลวงหนาผานผูนําชุมชนมี
สวนรวมดีมาก มีการแบงปนความคิด เรื่องงบประมาณในแตละโครงการก็อยากใหมีการจัดสรรใน
เรื่องตาง ๆ ของแตละชุมชนใหมากกวานี้ อยากใหมีสวนรวมกับประชาชน อยากใหเขามาหาชุมชน
บอย ๆ จะไดรูขาวสารขอมูลเพิ่มขึ้นและรวดเร็ว อยากใหเขาพ้ืนที่ชุมชนมากข้ึน อยากใหใหเขามามี
สวนรวมกับประชาชนมากขึ้น 
  4.5 ดานอ่ืน ๆ ถนนชํารุด อยากใหผูมีสวนเก่ียวของมาสํารวจบอย ๆ ถนนตัดกิ่งไม  
การบริการจัดการ งบประมาณ/ดานวัฒนธรรม/ตามประเพณี ขนบธรรมเนียม อยากไดระบบไฟฟา  
พัฒนาชุมชนตามปงบประมาณ โครงการที่เสนอลาชา อยากใหตัดไปหมูบานทุงยายเงิน อยากให
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ออกมาบริการขางนอกบาง ปรับปรุงถนน ซอมบํารุงถนนพังบอย สถานที่จดรถไมกวางขวาง อบต.
บรกิารด ีดานบริการ เรงดวน ไมคอยไดตามแผนงาน ขอใหทําตามแผนพัฒนาตําบลจะดีตอประชาชน 
ปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวกตามหมูบาน ใหบริการตรวจสุขภาพตามบานปละครั้ง ถนนหนทาง
สถานที่ อบต. คับแคบ นอกากนี้อยากใหจัดหนวยสัตวแพทยมาทําหมันสุนัขฟรี ปละครั้งหรือสองป
คร้ัง จะไดลดจํานวนสุนัขจรจัด 
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการ
บรหิารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ประจําปงบประมาณ 2568มีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร โดยองคการบริหารสวนตําบลหนองบัวบานขอรับการ
ประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ 4 งาน ไดแก 1) งานดานทะเบียน (งานจดทะเบียนพาณชย) 2) 
งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) 3) งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบี้ย
ผูสูงอายุ 65-70) และ 4) งานดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) แกประชาชนผูรับบริการที่มีตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร มีผูมาติดตองาน
หรือรับบริการสาธารณะ จํานวน 330 ราย การสุมตัวอยางใชการสุมอยางงายตามขนาดของกลุม
ตัวอยาง จํานวน 199 ราย โดยกําหนดขนากลุมตัวอยางจากตารางกําหนดขนาดตัวอยางของเครซี่และ
มอรแกน (Krejcie and Morgan, 1970 :607-610) ยอมรับใหเกิดความคลาดเคลื่อนของการสุม
ตัวอยางได 5% ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 และความคลาดเคลื่อนไมเกิน 0.05 สถิติท่ีใชในการ
วิเคราะหขอมูล ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 โดยคณะผูวิจัย สรุปผลการวิจัย อภิปราย และขอเสนอแนะ ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 จากประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการ
บรหิารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร สรุปผลการวิจัยได ดังนี้ 
 1. ขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ 
 ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 155 ราย คิดเปนรอยละ 77.89 เพศชาย จํานวน 
44 ราย คิดเปนรอยละ 22.11 สวนใหญมี60 ปขึ้นไป จํานวน 169 ราย คิดเปนรอยละ 84.92 
รองลงมา 3 ลําดับแรก ไดแก อายุ 18-24 ป และ อายุ 30-39 ป จํานวน 9 ราย คิดเปนรอยละ 4.52 
รวมท้ัง ตํ่ากวา 17 ป และ อายุ 25-29 ป จํานวน 6 ราย คิดเปนรอยละ 3.02 สวนใหญมีการศึกษา
ประถมศึกษาหรือต่ํากวา จํานวน 120 ราย คิดเปนรอยละ 60.30 รองลงมา 3 ลําดับแรก ไดแก มี
การศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา จํานวน 39 ราย คิดเปนรอยละ 19.60 มัธยมศึกษา
ตอนตนหรือเทียบเทา จํานวน 33 ราย คิดเปนรอยละ 16.58 และ สูงกวาปริญญาตรี จํานวน 4 ราย 
คิดเปนรอยละ 2.01 สวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จํานวน 128 ราย คิดเปนรอยละ 
64.32  รองลงมา 3 ลําดับแรก ไดแก อาชีพรับจาง จํานวน 34 ราย คิดเปนรอยละ 17.09 ธุรกิจ
สวนตัว จํานวน 10 ราย คิดเปนรอยละ 5.03 และ ไมทํางาน จํานวน 9 ราย คิดเปนรอยละ 4.52 สวน
ใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท จํานวน 24 ราย คิดเปนรอยละ 61.31 รองลงมา 3 
ลําดับแรก ไดแก รายได 5,000-10,000 บาท จํานวน 47 ราย คิดเปนรอยละ 23.62 ไมมีรายได จํานวน 
24 ราย คิดเปนรอยละ 12.06 และรายได 10,001-15,000 บาท จํานวน 5 ราย คิดเปนรอยละ 2.51  
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 ผูรับบริการสวนใหญ เคยเขารวมกิจกรรมที่จัดโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตพ้ืนท่ี
ในชวงปงบประมาณ 2567-2568 จํานวน 1 คร้ังตอเดือน จํานวน 111 ราย คิดเปนรอยละ 55.78 
รองลงมา 3 ลําดับแรก ไดแก จํานวน 2-3 ครั้งตอเดือน จํานวน 57 ราย คิดเปนรอยละ 28.64  อื่น ๆ 
/ไมระบุ จํานวน 18 ราย คิดเปนรอยละ 9.05 และ มากกวา 5 ครั้งตอเดือน จํานวน 8 ราย คิดเปน
รอยละ 4.02 สวนใหญเขารับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินในชวงเวลาที่เขารับบริการ
บอยคร้ัง เวลา 08.30-12.00 น. จํานวน 170 ราย คิดเปนรอยละ 85.43 รองลงมา ไดแก เวลา 12.01-
13.00 น. จํานวน 19 ราย คิดเปนรอยละ 9.55 และเวลา 13.01-16.30 น. จํานวน 10 ราย คิดเปน
รอยละ 5.03 สวนใหญใชระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยตอครั้งใชเวลา 10-30 นาที จํานวน 116 ราย 
คิดเปนรอยละ 58.29  รองลงมา ไดแก นอยกวา 10 นาที จํานวน 53 ราย คิดเปนรอยละ 26.63 
มากกวา 1 ชั่วโมง จํานวน 21 ราย คิดเปนรอยละ 10.55 และใชเวลา 31-60 นาที จํานวน 8ราย คิด
เปนรอยละ 4.02 และสวนใหญมีแหลงรบัทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ จากผูนําชุมชน จํานวน 160 ราย 
คิดเปนรอยละ 80.40 รองลงมา 3 ลําดับแรก ไดแก จากบุคลากรของ เทศบาล/อบต. จํานวน 14 ราย 
คิดเปนรอยละ 7.04 จาก เว็บไซต/ไลน/เฟสบุค และเสียงตามสาย/วิทยุชุมชน จํานวน 8 ราย คิดเปน
รอยละ 4.02 จากเพื่อนบาน จํานวน 5 ราย คิดเปนรอยละ 2.51  
 
 2. ผลการศกึษาขอมูลการเขารับบริการ 
 ลักษณะงานบริการสาธารณะที่ขอรับการประเมินจากองคการบริหารสวนตําบลบานพลวง 
อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร มากท่ีสุดคือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) จํานวน 169 ราย คิดเปนรอยละ 84.91 สวน งานดานทะเบียน (งาน
จดทะเบียนพาณชย) งานดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) และ งานดานสาธารณสุข (งาน
แพทยฉุกเฉิน) มีจํานวนเทากัน คือ จํานวน 10 ราย คิดเปนรอยละ 5.03 ตามลําดับ 
 
 3. ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารตําบลบาน
พลวง อาํเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร 
  3.1 ความพึงพอใจโดยรวมจําแนกตามงาน โดยภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.83) โดยมีรอยละความพึงพอใจเทากับ 96.51 เมื่อพิจารณาการใหบริการ
จําแนกตามงาน พบวา งานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด คือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม (จายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70) ( Χ = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.88 รองลงมา คือ งานดานทะเบียน 
(งานจดทะเบียนพาณิชย)     ( Χ = 4.74) คิดเปนรอยละ 94.71 ดานสาธารณสุข (งานแพทยฉุกเฉิน) 
( Χ = 4.73) คิดเปนรอยละ 94.59 และดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) ( Χ = 4.70) คิด
เปนรอยละ 94.00 ตามลําดับ 
   3.2 ความพึงพอใจโดยรวม จําแนกตามการใหบริการรายดาน โดยภาพรวม
ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.83) โดยมีรอยละความพึงพอใจเทากับ 96.51 
เมื่อพิจารณาการใหบริการจําแนกตามดานการใหบริการ พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด 
ไดแก ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ( Χ = 4.85) คิดเปนรอยละ 97.09 รองลงมา คือ ดาน
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เจาหนาที่การใหบริการ ( Χ = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.76 ดานชองทางการใหบริการ ( Χ = 4.82) 
คิดเปนรอยละ 96.33 และดานขั้นตอนและเวลาในการใหบริการ ( Χ = 4.79) คิดเปนรอยละ 95.73 
ตามลําดับ 
    3.3 ความพึงพอใจการใหบริการดานข้ันตอนและเวลาในการใหบริการ จําแนกตาม
งาน โดยภาพรวมผูรับบรกิารมีความพึงพอใจการใหบริการดานขั้นตอนและเวลาในการใหบริการอยู
ในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.79) เมื่อพิจารณาการใหบริการดานข้ันตอนและเวลาในการใหบริการใน
เรื่องตาง ๆ พบวา มีการใหบรกิารตามลําดับ กอน-หลัง อยางยุติธรรม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด 
( Χ = 4.80) รองลงมาคือ มีการติดปายหรือขั้นตอนและเวลาการใหบริการอยางชัดเจน ( Χ = 4.79) 
และระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว ( Χ = 4.78) สวนการใหบริการเปนไปตาม
ขั้นตอนและเวลาที่กําหนด มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ( Χ = 4.76) 
   3.4 ความพึงพอใจการใหบริการดานชองทางการใหบริการ จําแนกตามงาน โดย
ภาพรวมผูรบับริการมีความพึงพอใจการใหบริการดานชองทางการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด ( Χ

= 4.82) เมื่อพิจารณาการใหบริการในเรื่องตาง ๆ พบวา อุปกรณและเคร่ืองมือที่ใชในการใหบริการ
เพียงพอตอการใหบริการ มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ( Χ = 4.83) รองลงมาคือ มีชองทางการ
ใหบริการที่หลากหลาย เชน  ท่ีสํานักงาน ที่ทําการผูใหญบาน โทรศัพท ระบบออนไลน ผานไลน  เฟซบุก 
และ การใหขอมูลขาวสารตามชองทางตาง ๆ เชน เว็บไซต เอกสาร/คูมือ  เสียงตามสาย เปนตน ( Χ = 
4.80) สวนแบบฟอรมหรือคํารองตาง ๆ มีความชัดเจน เขาใจงาย มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ( Χ = 4.60) 
  3.5 ความพึงพอใจการใหบริการดานเจาหนาที่การใหบริการ จําแนกตามงาน โดย
ภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการดานเจาหนาที่การใหบริการอยูในระดับมากที่สุด (
Χ = 4.82) เมื่อพิจารณาใหบริการดานเจาหนาที่การใหบริการในเรื่องตาง ๆ พบวา เจาหนาท่ี
ใหบริการดวยความกระตือรือรนและเอาใจใส และเจาหนาที่มีความเสมอภาคในการใหบริการ มี
คาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ( Χ = 4.90) รองลงมาคือ เจาหนาที่ใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามได
อยางชัดเจน ถูกตอง และ เจาหนาที่แตงกายเรียบรอยและเหมาะสม ( Χ = 4.80) สวนเจาหนาที่มี
มนุษยสัมพันธที่ดี มีความเต็มใจท่ีจะบรกิาร มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ( Χ = 4.70)   
   3.6 ความพึงพอใจการใหบริการดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก จําแนก
ตามงาน โดยภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจการใหบริการดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความ
สะดวกอยูในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.84) เมื่อพิจารณาการใหบริการดานสถานที่และสิ่งอํานวยความ
สะดวกในเร่ืองตาง ๆ พบวา สถานที่มีปายขอความ/สัญลักษณการใหบริการอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงที่สุด ( Χ = 4.86) รองลงมาคือ สถานท่ีสามารถเดินทางไดสะดวก ( Χ = 4.84) การ
ใหบริการดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก สถานท่ีมีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู
พิการ/ผูสูงอายุ/สตรีมีครรภ ( Χ = 4.83) และสถานท่ีมีบริการจัดสิ่งอํานวยความสะดวก เชนน้ําดื่ม 
สถานที่จอดรถ หองน้ําสะอาดเพียงพอ และปลอดภัย ( Χ = 4.82)   
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4. ผลการศกึษาขอเสนอแนะ/แกไขปรับปรุง 
4.1 ดานขอมูลขาวสาร  พบวา ประชาชนสะทอนวา แมจะมีการประชาสัมพันธผานเสียง

ตามสาย ใบปลิว และโทรศัพท แตยังไมครอบคลุมและไมสม่ําเสมอเพียงพอ หลายคร้ังประชาชนไมได
รับขอมูลที่จําเปนตรงจาก อบต. ขอเสนอแนะคือควร พัฒนาชองทางการสื่อสารที่ทันสมัยและ
หลากหลาย เชน การใชโซเชียลมีเดีย เว็บไซต หรือแอปพลิเคชันทองถิ่น รวมทั้งการเชื่อมโยงกับผูนํา
ชุมชนเพื่อเปนศูนยกลางเผยแพรขาวสาร จะทําใหขอมูลมีความชัดเจน รวดเร็ว และโปรงใสมากขึ้น 

4.2  ดานสถานที่ในการใหบริการ พบวา แมสถานท่ีราชการของ อบต. จะมีความสะดวก 
แตประชาชนยังคาดหวังให การบริการเขาถึงชุมชนโดยตรง เชน การจัดบริการเคลื่อนที่ (Mobile 
Service) ไปตามหมูบานหรือศาลาประชาคม เพ่ือลดภาระการเดินทางและเพ่ิมโอกาสใหทุกกลุม
ประชาชน โดยเฉพาะผูสูงอายุหรือผูพิการ ไดรับบรกิารที่ทั่วถึงมากขึ้น 

4.3  ดานการใหบริการของเจาหนาที่ พบวา ประชาชนชื่นชมการบริการของเจาหนาที่วา
มีความสุภาพและเอาใจใส แตยังตองการใหเจาหนาที่ ลงพ้ืนท่ีบอยขึ้นและมีสวนรวมกับชุมชน เชน 
การออกหนวยบริการ การเขารวมการประชุมหมูบาน และการอธิบายบทบาทหนาที่ของหนวยงาน
อยางโปรงใส สิ่งเหลานี้ชวยสรางความไววางใจและภาพลักษณที่ดีขององคกรทองถิ่น 

4.4 ดานวิธีการเขามามีสวนรวมของประชาชน พบวา ขอเสนอสะทอนความตองการใหมี 
กระบวนการมีสวนรวมที่เขมแข็ง เชน การประกาศขอมูลโครงการลวงหนา การเปดโอกาสใหชุมชน
แสดงความคิดเห็น และการจัดสรรงบประมาณอยางเหมาะสมกับความตองการเฉพาะพื้นท่ี ประชาชน
ตองการให อบต. เขามาใกลชิดกับชุมชนมากขึ้น เพ่ือสรางการมีสวนรวมท่ีแทจริงและทําใหการพัฒนา
ตอบสนองปญหาของชุมชนไดตรงจุด 

4.5. ดานอ่ืน ๆ พบวา ขอเสนอครอบคลุมถึงปญหาโครงสรางพื้นฐาน เชน ถนนชํารุด 
ระบบไฟฟา น้ําดื่ม และที่จอดรถ รวมถึงการดูแลวัฒนธรรมและขนบธรรมเนียมประเพณีทองถิ่น 
ประชาชนยังสะทอนวาโครงการบางอยางดําเนินการลาชา และอยากใหการบริการนอกสถานที่ทําได
บอยขึ้น เชน บริการตรวจสุขภาพประจําปถึงบาน นอกจากนี้ยังมีขอเสนอให การพัฒนาเปนไปตาม
แผนพัฒนาตําบลอยางตอเนื่อง เพ่ือใหประชาชนมั่นใจวาทุกโครงการเกิดผลจริงและยั่งยืน 
 

อภิปรายผล 
 จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร คณะผูวิจัย อภิปรายผลใน 2 ประเด็น 
ไดแก 1) การอภิปรายผลความพึงพอใจโดยรวมจําแนกตามงาน และ 2) การอภิปรายผลความพึง
พอใจโดยรวมจําแนกตามการใหบริการรายดาน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1. การอภิปรายผลความพึงพอใจโดยรวม จําแนกตามงาน 
 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจโดยภาพรวมของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการ
บรหิารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร พบวา โดยภาพรวมผูรับบริการมีความพึง
พอใจในระดับมากท่ีสุด ( Χ= 4.83 คิดเปนรอยละ 96.51) แสดงใหเห็นวา การดําเนินงานขององคการ
บริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร สามารถตอบสนองความตองการของ
ประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพและเปนที่พึงพอใจของผูใชบริการโดยภาพรวม เมื่อพิจารณาความ
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พึงพอใจจําแนกตามประเภทของงาน พบวา งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบี้ย
ผูสูงอายุ 65-70) ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด ซึ่งสะทอนถึงองคการบริหารสวนตําบลบานพลวง 
อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร ใหความสําคัญในเร่ืองการจายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70 ป ซึ่งมีสาระสําคัญ
ที่เนนการชวยเหลือผูสูงอายุในระดับทองถิ่น โดยมุงหวังใหผูสูงอายุมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนและลดความ
เสี่ยงจากภาวะยากจนหรือขาดแคลนทรัพยากรในชวงอายุที่ตองการการดูแลเปนพิเศษ รวมถึงสงเสริม
ใหพวกเขามีความสุขและมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชนมากท่ีสุด รองลงมางานดานทะเบียน (งาน
จดทะเบียนพาณิชย) แสดงใหเห็นถึงการใหความสําคัญในการบริการผูประกอบการในทองถิ่นในการ
จดทะเบียนธุรกิจตาง ๆ โดยมีเปาหมายหลักในการสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจในชุมชน และชวยให
ธุรกิจสามารถดําเนินการไดอยางถูกตองตามกฎหมาย นอกจากนี้ยังมีการตรวจสอบธุรกิจใหปฏิบัติ
ตามกฎหมายอยางเครงครัด พรอมทั้งใหคําแนะนําและสนับสนุนในการเร่ิมตนธุรกิจใหม ๆ เพื่อ
เสรมิสรางความม่ันคงและความยั่งยืนในกิจกรรมทางเศรษฐกิจของทองถิ่น สวนดานสาธารณสุข (งาน
แพทยฉุกเฉิน) แสดงใหเห็นถึงความสําคัญในการชวยเหลือประชาชนในกรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉินทางการ
แพทย โดยการใหบริการปฐมพยาบาลเบื้องตน การจัดการขนสงผูปวยไปยังโรงพยาบาล การ
ประสานงานกับหนวยงานอ่ืน ๆ เชน โรงพยาบาลและหนวยกูภัย และการใหคําแนะนําในการดูแล
สุขภาพหลังจากเหตุการณฉุกเฉิน สิ่งสําคัญคือการเตรียมความพรอมของเจาหนาที่และการสราง
ความรูใหกับประชาชนในชุมชนเก่ียวกับการปฐมพยาบาลและการจัดการเหตุฉุกเฉิน เพื่อใหการ
ตอบสนองตอเหตุการณตาง ๆ เปนไปอยางมีประสิทธิภาพและปลอดภัย นอกจากนี้ ดานโยธา (การ
ขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) ซึ่งมีคาเฉลี่ยนอยที่สุด แสดงใหเห็นถึงความสําคัญของการขออนุญาตปลูก
สิ่งกอสราง ซึ่งเปนกระบวนการที่สําคัญในการควบคุมการพัฒนาในพ้ืนท่ี โดยการออกใบอนุญาตและ
การตรวจสอบการกอสราง เพ่ือใหมั่นใจวาโครงการตาง ๆ จะดําเนินการอยางถูกตองตามกฎหมาย 
ปลอดภัย และไมสงผลกระทบตอสภาพแวดลอมหรือการใชที่ดินในชุมชน รวมถึงการใหคําปรึกษาและ
การสนับสนุนแกผูประกอบการในการกอสรางอยางมีระเบียบและตามมาตรฐาน 
 โดยสรุป ผลการวิจัยชี้ใหเห็นวา การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง 
อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร มีคุณภาพและไดรับการยอมรับจากประชาชนในระดับมากท่ีสุด ทั้งน้ี 
งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (จายเบ้ียผูสูงอายุ 65-70) เร่ืองการจายเบี้ยผูสูงอายุ 65-70 
ป มีสาระสําคัญที่เนนการชวยเหลือผูสูงอายุในระดับทองถิ่น ท้ังนี้ องคการบริหารสวนตําบลบานพลวง 
อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทรมุงหวังใหผูสูงอายุมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้นและลดความเสี่ยงจากภาวะ
ยากจนหรือขาดแคลนทรัพยากรในชวงอายุที่ตองการการดูแลเปนพิเศษ รวมถึงสงเสริมใหพวกเขามี
ความสุขและมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชนมากที่สุด แตยังมีประเด็นที่ควรปรับปรงุ โดยเฉพาะงานท่ี
มีความเก่ียวของกับดานโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง) ควรมีการวางรากฐานของการพัฒนา
ทองถิ่นอยางยั่งยืน สรางความเปนระเบียบเรียบรอย และเสริมสรางสิทธิประโยชนใหกับประชาชน
อยางเปนธรรมและตรวจสอบได ซึ่งถือเปนภารกิจที่ควรใหความสําคัญสูงสุดในระดับทองถ่ิน เนื่องจาก
งานดานนี้ เปนโครงสรางพ้ืนฐานที่สงผลโดยตรงตอคุณภาพชีวิตของประชาชน หากไมมีการวางแผน
และดําเนินงานดานโยธาอยางเหมาะสม การพัฒนาทองถ่ินจะขาดทิศทางและไมยั่งยืน 
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2. การอภิปรายผลความพึงพอใจโดยรวม จําแนกตามการใหบริการรายดาน 
ผลการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการ

บรหิารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร พบวา โดยภาพรวมผูรับบริการมีความพึง
พอใจในระดับมากที่สุด ( Χ = 4.83) โดยมีรอยละความพึงพอใจเทากับ 96.51 สะทอนใหเห็นวา
องคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร สามารถตอบสนองความตองการ
ของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพและประชาชนสวนใหญมีความเชื่อมั่นตอคุณภาพการ
บริหารงานของทองถิ่น และเมื่อพิจารณาความพึงพอใจจําแนกตามดานการใหบริการ พบวา ดาน
สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก สะทอนวาผูใชบริการเห็นถึงความพรอมของสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน สถานที่สะอาดปลอดภัย การจัดใหมีที่นั่งรอรับบริการ หองน้ํา น้ําดื่ม รวมถึงสิ่งอํานวย
ความสะดวกสําหรับผูสูงอายุและผูพิการ ปจจัยเหลานี้ชวยใหผูรับบริการเกิดความประทับใจและ
ความพึงพอใจสูงที่สุด ดานเจาหนาที่การใหบริการ ไดรับคะแนนรองลงมา สะทอนวาบุคลากรมี
ความสําคัญ โดยเฉพาะเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนและเอาใจใส รวมถึงใหคําแนะนํา 
ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน ถูกตอง ลักษณะดังกลาวสอดคลองกับแนวคิดของ Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry (1988) ท่ีระบุวา “คุณภาพการบริการข้ึนอยูกับความนาเชื่อถือและความเอาใจ
ใสของผูใหบริการ” ดานชองทางการใหบริการ สะทอนวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในชองทางการ
ใหบริการ แตก็สามารถเพ่ิมความหลากหลายและทันสมัยมากขึ้น เชน การใหบริการออนไลนผาน
เว็บไซตหรือแอปพลิเคชัน การใชสื่อสังคมออนไลน (Facebook, Line) เพ่ือประชาสัมพันธและอํานวย
ความสะดวก การพัฒนาดานน้ีจะชวยเพิ่มประสิทธิภาพและขยายการเขาถึงบริการไดดีย่ิงขึ้น สวน
ดานข้ันตอนและเวลาในการใหบริการ สะทอนวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในชองทางการใหบริการ
ต่ํากวาดานอ่ืน ๆ  ทั้งนี้องคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร สามารถ
เพิ่มความหลากหลายและทันสมัยมากขึ้น เชน การใหบริการออนไลนผานเว็บไซตหรือแอปพลิเคชัน 
การใชสื่อสังคมออนไลน (Facebook, Line) เพื่อประชาสัมพันธและอํานวยความสะดวก การพัฒนา
ดานน้ีจะชวยเพิ่มประสิทธิภาพและขยายการเขาถึงบริการไดดีย่ิงขึ้น และสามารถใหบริการไดดีแมวา
อาจมีขั้นตอนท่ีซับซอนหรือใชเวลารอนานในบางกรณี ซึ่งสามารถพัฒนา ระบบลดขั้นตอน และการ
ปรบัปรุงกระบวนการใหรวดเร็วและสะดวกขึ้น 

โดยสรปุ การที่ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก  
อาจสะทอนใหเห็นถึงความเรียบงาย ชัดเจน ประหยัดเวลา และเกิดจากความใกลชิด

ประชาชน ทําใหสามารถตอบสนองความตองการไดรวดเร็วกวาในดานอ่ืนที่อาจเก่ียวของกับนโยบาย
ระยะยาวหรือความโปรงใสท่ีตองอาศัยการปรับโครงสรางเชิงระบบ ซึ่งคือจุดแข็งของการทํางานใน
ระดับทองถ่ินท่ีมีความใกลชิดกับประชาชนและมีการปรับปรุงบริการอยางตอเน่ือง  แมวาบางครั้ง
เรื่องสถานี่ตั้งของหนวยงานอาจหางไกลชุมชน สวนดานชองทางการใหบริการผูใชบริการมีความพึง
พอใจในต่ํากวาดานอ่ืน ๆ นั้น อาจสะทอนถึงปญหาเชิงโครงสรางและขอจํากัดของระบบทองถิ่นที่ยัง
ไมสามารถพัฒนาใหทันกับความคาดหวังของประชาชนยุคใหม อาจยังไมสามารถรองรบัความตองการ
ที่หลากหลายและทันสมัยของประชาชนไดอยางเต็มที่ ทั้งจากขอจํากัดดานเทคโนโลยี งบประมาณ 
บุคลากร และการประชาสัมพันธ ทั้งนี้ผลการวิจัยสอดคลองกับแนวคิดของ Patton (2008) และ 
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Stufflebeam & Coryn (2014) ที่ชี้วาการประเมินคุณภาพบริการควรเนนมุมมองผูรบับริการ (user-
centered) เพ่ือใชเปนขอมูลสําหรับการปรบัปรุงและพัฒนาบริการอยางตอเน่ือง 
 

ขอเสนอแนะ 
จากขอเสนอแนะของประชาชนเก่ียวกับการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล สามารถ

อภิปรายไดดังน้ี 
ดานขอมูลขาวสาร ประชาชนเห็นวาการสื่อสารขอมูลจาก อบต. ยังไมทั่วถึงและตอเนื่อง

เพียงพอ แมจะมีการใชเสียงตามสาย ใบปลิว และโทรศัพท แตยังไมสามารถเขาถึงประชาชนทุกกลุม
ไดอยางชัดเจน ขอเสนอใหมีชองทางที่ทันสมัยและเขาถึงงาย เชน ระบบไลนกลุม, เฟซบุกเพจ, 
เว็บไซต หรือแอปพลิเคชันทองถิ่น จะชวยใหขอมูลขาวสารเผยแพรอยางรวดเร็ว โปรงใส และ
ประชาชนมีโอกาสติดตามไดตลอดเวลา แนวทางนี้สอดคลองกับหลัก e-Government ที่เนนการใช
เทคโนโลยีเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการส่ือสารระหวางรัฐกับประชาชน 

ดานสถานที่ใหบริการ  แมสถานท่ีราชการของ อบต. จะเอ้ือตอการบริการ แตขอเสนอของ
ประชาชนชี้ใหเห็นความตองการให “บริการเคลื่อนที่ถึงชุมชน” เชน การจัดบริการประชาชนตาม
หมูบานหรือศาลาประชาคม ซึ่งจะชวยลดภาระการเดินทาง และทําใหประชาชนกลุมเปราะบาง เชน 
ผูสูงอายุหรือผูพิการ ไดรับบริการอยางเทาเทียม การนําแนวคิด Mobile Service หรือ “บริการเชิง
รุก” มาใชจึงเปนสิ่งที่ควรพิจารณา 

ดานการใหบริการของเจาหนาที่  ขอเสนอสะทอนความตองการใหเจาหนาท่ี อบต. เขามามี
บทบาทเชิงรุกในพ้ืนท่ี เชน ออกหนวยบริการบอยขึ้น รวมประชุมกับชุมชน และสื่อสารบทบาทหนาที่
อยางเปดเผย การกระทําเชนน้ีจะสรางความเชื่อมั่น ความโปรงใส และทําใหประชาชนรูสึกวาไดรับ
ความเอาใจใสอยางทั่วถึง ตรงกับหลัก Good Governance ที่เนนการมีสวนรวม ความโปรงใส และ
ความรับผิดชอบ 

ดานการมีสวนรวมของประชาชน ประชาชนเสนอใหมีการประกาศขอมูลลวงหนาโดยผาน
ผูนําชุมชน และตองการใหมีเวทีแลกเปลี่ยนความคิดเห็นมากขึ้น รวมถึงการจัดสรรงบประมาณที่
ตอบสนองความตองการของแตละชุมชนโดยตรง สิ่งนี้ชี้ใหเห็นวาประชาชนตองการบทบาทที่มากกวา
การเปนผูรับบริการ คือการเปน หุนสวนการพัฒนา การนําแนวคิด Participatory Governance มา
ใช จะชวยใหการบริหารทองถ่ินมีความสอดคลองกับปญหาและความตองการจริงของชุมชน 

ดานอื่น ๆ  ขอเสนอครอบคลุมไปถึงการปรับปรุงโครงสรางพื้นฐาน เชน ถนน ไฟฟา ระบบ
น้ํา และสิ่งอํานวยความสะดวกในหมูบาน รวมทั้งบริการดานสาธารณสุขและการพัฒนาวัฒนธรรม
ทองถิ่น ซึ่งเปนภารกิจพื้นฐานของ อบต. ขอเสนอเหลาน้ีสะทอนใหเห็นวาประชาชนยังคงคาดหวังให
ทองถ่ินมีบทบาทสําคัญในการยกระดับคณุภาพชีวิตในทุกมติิ ทั้งกายภาพ สงัคม และวัฒนธรรม 

ขอเสนอแนะจากประชาชนสะทอนถึงความตองการใหองคการบริหารสวนตําบลพัฒนาไปใน
ทิศทาง การบริหารที่เขาถึงงาย โปรงใส และมีสวนรวม โดยควรมุงเนน 3 ประเด็นหลัก คือ เพิ่ม
ประสิทธิภาพการสื่อสาร ผานเทคโนโลยีและชองทางที่หลากหลาย  พัฒนาระบบบริการเชิงรุก ท่ี
เขาถึงชุมชนโดยตรง สรางเวทีการมีสวนรวมและการจัดสรรงบประมาณแบบมีสวนรวม เพื่อให
ประชาชนรูสึกวามีบทบาทรวมในการกําหนดทิศทางการพัฒนาทองถิ่น 
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แบบสอบถามความพงึพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของ 
องคการบริหารสวนตําบลบานพลวง อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร  

 
 
 แบบสอบถามนี้มีจุดมุงหมายเพ่ือสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ
ขององคการปกครองสวนทองถ่ิน จังหวัดสุรินทร ในดานตาง ๆ เพ่ือนําขอมูลไปใชประโยชนในการ
ปรับปรุงการให บริการ และกําหนดนโยบายการใหบริการแกประชาชน จึงขอความรวมมือจากทานในการ
ตอบแบบสอบถามฉบับนี้ 
 แบบสอบถามมีจํานวน 4 หนา โดยการตอบแบบสอบถาม ขอความกรุณาใหทานตอบใหครบทุกขอ 
เนื่องจากขอมูลทุกขอมีความสําคัญตอความถูกตองและเปนประโยชนตอการพัฒนาการใหบริการเปน
อยางย่ิง คําตอบของทานจะไมมผีลกระทบตอทานแตอยางใด 
 
 
ตอนที ่1  ประเภทงานบริการเพ่ือประเมินความพึงพอใจ 
คําช้ีแจง ใหทานเลือกงานที่จะสาํรวจตามความตองการของหนวยงาน  (จํานวน 4 งาน)   
  1. งานดานบริการกฎหมาย         2. งานดานทะเบียน 
  3. งานดานโยธา การอนญุาตปลูกสิ่งกอสราง       4. งานดานส่ิงแวดลอมและ
สขุาภิบาล 
  5. งานดานการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ      6. งานดานการศึกษา 
  7. งานดานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย   8. งานดานรายไดหรือภาษี 
  9. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม       10. งานดานสาธารณสุข 
  11. งานดานอื่น ๆ โปรดระบุ.......................................................................................... 
ตอนที่ 2  ขอมูลท่ัวไปของผูรับบริการ 
คําช้ีแจง:  โปรดเขยีนเคร่ืองหมาย  ลงใน  หนาขอความที่ตรงกับความเปนจริงของทาน 
1.   เพศ    1. ชาย        2. หญิง 
2.   อายุ    
  1. ตํ่ากวา 17 ป    2. 18-24 ป  3. 25-29 ป    4. 30-39 ป  
  5. 40-49 ป         6. 50-59 ป    7. 60 ปขึ้นไป 
3.  การศึกษาที่สําเร็จสูงสุด 
  1. ประถมศึกษาหรือต่ํากวา   2. มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา 
  3. มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา  4. อนุปริญญาและปริญญาตรี  
  5. สูงกวาปริญญาตรี 
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4.  อาชีพหลัก 
  1. รับราชการ/พนักงานของรัฐ    2. รับจาง 
  3. ธุรกิจสวนตัว    4. รัฐวิสาหกิจ/หนวยงานอ่ืน ๆ ของรัฐ 
  5. ผูรับบํานาญ    6. เกษตรกรรม/กสิกรรม 
  7. พนักงานทองถิ่น/เทศบาล   8. ไมทํางาน 
  9. กําลังศึกษา     10. อ่ืน ๆ โปรดระบุ..................................... 
5. รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือนของทาน 
  1. ไมมีรายได    2. ต่ํากวา 5,000 บาท  3. 5,001-15,000 บาท
  4. 15,001-30,000 บาท  5. มากกวา 30,001 บาท  
 
ตอนที่ 3  ขอมูลการเขารับบริการ 
คําชี้แจง:  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงใน  หนาขอความที่ตรงกับความเปนจรงิของทาน 
1.   ในรอบ 1 ปที่ผานมา ทานมารับบริการในงานนี้จํานวนก่ีครั้ง (โดยประมาณ) 
  1. จํานวน 1 คร้ังตอเดือน   2. จํานวน 2-3 ครั้งตอเดือน 

 3. จํานวน 4-5 ครั้งตอเดือน   4. มากกวา 5 คร้ังตอเดือน  
 5. ระบุ (จํานวนคร้ังตอเดือน).............................................................  

2.  ชวงเวลาที่ทานเขารับบริการบอยครั้ง  
  1. 08.30-12.00 น.   2. 12.01-13.00 น. 
  3. 13.01-16.30 น.   4. นอกเวลาราชการหรือวันหยุด 
3.  ระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยตอครั้ง 
  1. นอยกวา 10 นาที    2. 10-30 นาที  
  3. 31-60 นาที    4. มากกวา 1 ชั่วโมง   
4. ทานรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ ของเทศบาล/องคการบริหารสวนตําบลจากแหลงใดมากที่สุด 
  1. เว็บไซต/ไลน/เฟสบุค   2. สิ่งตีพิมพ เชน ใบปลิว หนังสือพิมพ 
  3. เพ่ือนบาน     4. ผูนําชุมชน 
  5. บุคลากรของ เทศบาล/อบต.   6. เสียงตามสาย/วิทยุชุมชน  
  7. อ่ืน ๆ โปรดระบุ..................................... 
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ตอนท่ี 4 ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาล/องคการบริหารสวน
ตําบล 
 
คําชี้แจง:  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในชอง “ระดับความพึงพอใจ” ที่ตรงกับความเปนจริง คือ  
ระดับความพึงพอใจมากที่สุด =5, มาก = 4, ปานกลาง = 3, นอย = 2, นอยท่ีสุด = 1 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 
1. มีการติดปายหรือขั้นตอนและเวลาการใหบริการอยางชัดเจน      
2.  การใหบริการเปนไปตามขั้นตอนและเวลาที่กําหนด      
3.  ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว      
4.  มีการใหบริการตามลําดับ กอน-หลัง อยางยุติธรรม      
ดานชองทางการใหบริการ 
1.  มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย เชน  ท่ีสํานักงาน ที่ทําการ
ผูใหญบาน  โทรศัพท ระบบออนไลน ผานไลน  เฟซบุก 

     

2. แบบฟอรมหรือคํารองตางๆ มีความชัดเจน เขาใจงาย      
3.  อุปกรณและเครื่องมือที่ใชในการใหบริการเพียงพอตอการใหบริการ      
4.  การใหขอมูลขาวสารตามชองทางตาง ๆ เชน เว็บไซต เอกสาร/คูมือ  
เสียงตามสาย เปนตน 

     

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 
1. เจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธที่ดี มีความเตม็ใจที่จะบริการ      
2. เจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนและเอาใจใส      
3. เจาหนาที่ใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน ถูกตอง       
4. เจาหนาที่มีความเสมอภาคในการใหบริการ         
5. เจาหนาที่แตงกายเรียบรอยและเหมาะสม           
ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและปจจัยเอื้อตอการเขารับบริการ 
1. สถานที่มีบริการจัดส่ิงอํานวยความสะดวก เชนน้ําดื่ม สถานที่จอดรถ 
หองน้ําสะอาดเพียงพอ และปลอดภัย 

     

2. สถานที่สามารถเดนิทางไดสะดวก      
3. สถานที่มีปายขอความ/สัญลักษณการใหบริการอยางชัดเจน        
4. สถานที่มีการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับผูพิการ/ผูสูงอายุ/
สตรมีีครรภ 
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ตอนที่ 5 ขอเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเดนของการบริการที่ทานประทับใจ และจุดท่ีควรปรับปรุง 
คําชี้แจง : โปรดเขียนขอเสนอแนะเก่ียวกับจุดเดนของการบริการที่ทานประทับใจ และจุดท่ีควร

ปรับปรุงในดานตาง ๆ  
ดานขอมูลขาวสารที่ใหบริการแกประชาชน 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
ดานสถานที่ในการใหบริการขอมูลขาวสาร 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
ดานวิธีการเขามามีสวนรวมของประชาชน 
................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................... 
ดานอื่น ๆ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
 

ขอขอบคุณทุกทานท่ีเสียสละเวลาอันมีคาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามฯ ในครั้งนี้ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร 
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ภาคผนวก ข 
การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
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ผลการวิเคราะหหาคาสัมประสิทธ์ิความสอดคลอง (Index of Concordance : IOC) 
ผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 ทาน ประกอบดวย   
1) ผูชวยศาสตราจารย ดร.ทรงเดช สอนใจ ผูอํานวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา ม.ราชภัฏสุรินทร  
2) ผูชวยศาสตราจารย ดร. ประดิษฐ  ชื่นบาน รองผูอํานวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา   
3) อาจารย ดร. ประภาพร บุญปลอด รองผูอํานวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา   

ตารางคาสัมประสิทธิ์ความสอดคลอง (Index of Concordance :IOC) 

ตอนที่ ขอที่ 
คะแนนผูเชี่ยวชาญ ผลรวมของ

คะแนน 

คาสัมประสิทธิ์
ความสอดคลอง 

(IOC) 

ผลการ
พิจารณา 

ขอ 
เสนอแนะ 

คนที่1 คนที่2 คนที่3 

2 
  
  
  
  

1 1 1 1 3 1 ใชได   
2 1 1 1 3 1 ใชได   
3 1 1 1 3 1 ใชได   
4 1 1 1 3 1 ใชได   
5 1 1 1 3 1 ใชได   

3 
  
  
  

1 1 1 1 3 1 ใชได   
2 1 1 1 3 1 ใชได   
3 1 1 1 3 1 ใชได   
4 1 1 1 3 1 ใชได   

4 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

1 1 1 1 3 1 ใชได   
2 1 1 1 3 1 ใชได   
3 1 1 1 3 1 ใชได   
4 1 1 1 3 1 ใชได   
5 1 1 1 3 1 ใชได   
6 1 1 1 3 1 ใชได   
7 1 1 1 3 1 ใชได   
8 1 1 1 3 1 ใชได   
9 1 1 1 3 1 ใชได   
10 1 1 1 3 1 ใชได   
11 1 1 1 3 1 ใชได   
12 1 1 1 3 1 ใชได   
13 1 1 1 3 1 ใชได   
14 1 1 1 3 1 ใชได   
15 1 1 1 3 1 ใชได   
16 1 1 1 3 1 ใชได   
17 1 1 1 3 1 ใชได   
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ภาคผนวก ค 
ประมวลภาพการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานพลวง 
อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร 
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ภาพการเก็บรวบขอมูลกลุมตัวอยางผูรับบริการ 
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