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ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ       
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บทสรุปสำหรับผู้บริหาร 
(Executive Summary) 

  
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร              

ส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ประจำปี 2564 นี้ มีวัตถุประสงค์ เพื่อประเมิน
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 5 งาน ได้แก่ 1) งานด้านรายได้หรือภาษี 2) งานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน 3) 4) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย และ 5) งานด้านรักษาความสะอาดในที ่สาธารณะ ตามกรอบการประเมิน                   
การให้บริการ 4 ด้าน คือ 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และเพื่อศึกษาปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัด
อุดรธานี ประชากรผู้รับบริการในเขตพื้นที่บริการองค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ จำนวน 11,981 
คน กลุ ่มตัวอย่างในการประเมิน จำนวน 388 คน โดยการสุ ่มแบบบังเอิญ โดยมีเครื ่องมือที่ใช้ใน
การศึกษาเป็นแบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ประจำปี 2564 มีลักษณะเป็นมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
สรุปผลการประเมิน  

1. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวมด้านคุณภาพการให้บริการตามกรอบ
การประมิน 4 ด้าน อยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 และมี
คะแนน 10 คะแนน  

2. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวมด้านตามกรอบการประเมินในแต่ละ
ด้าน มีผลการประเมินในแต่ละด้าน ดังนี้ 

2.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 

2.2 ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.80 

2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 
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2.4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.80 

3. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี โดยภาพรวมตามงานที่ประเมินทั้ง 5 งาน มีความ
พึงพอใจในการบริการในงานด้านต่าง ๆ ดังนี้ 

3.1 งานด้านรายได้หรือภาษี ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40 

3.2 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.60 

3.3 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40 

3.4 งานป้องกันและบรรเทาสาธารภัย ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 

3.5 งานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 

 
ข้อเสนอแนะ  

ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ
อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ทำให้เห็นศักยภาพและความสามารถในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ
และเป็นข้อมูลสารสนเทศที่สำคัญในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous 
Improvement) ขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ ประชาชนผู ้รับบริการมีข้อเสนอแนะให้
ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการในภาพรวมทุกงานและทุกด้าน ดังนี้     

1. ควรปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการให้มีความต่อเนื่องและเหมาะสมกับเวลา  
2. ควรมีการให้บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด  
3. ควรมีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการในหลาย ๆ ช่องทาง 
4. ควรจัดให้มีช่องทางการให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ  
5. ควรจัดให้มีแผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน เพื่อให้

ผู้รับบริการสามารถใช้บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ  
6. ควรจัดสถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมให้สะอาดและเพียงพอกับประชาชนที่ไปรับ

บริการ เพราะบางโอกาสมีผู้ไปร่วมงานและขอรับการบริการเป็นจำนวนมาก  
7. ควรจัดภูมิทัศน์ภายนอกให้สวยงาม มีพื้นที่สีเขียวเป็นสวนหย่อม ไม้ดอก ไม้ประดับ 

ทางเดินที่สะอาดและสวยงาม และจัดให้มีที ่สำหรับจอดรถของประชาชนผู้รับบริการอย่างสะดวก 
ปลอดภัยและเพียงพอ  



ค 

 

คำนำ 

  
องค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี เป็นองค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นหนึ่งที่มีภารกิจที่สำคัญในการปฏิบัติหน้าที่ให้มีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล (สำเร็จ
ตามเป้าหมาย) มีคุณภาพมาตรฐานบริหารงานอย่างโปร่งใสและตรวจสอบได้ เปิดโอกาสให้ประชาชน
เข้ามีส่วนร่วมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ใน
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 นี้ องค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ได้มี
การประเมินตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ซึ่งเป็นการประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีต่อการให้บริการตามงานที่ให้บริการ จำนวน 5 งาน ได้แก่ งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการชุมชน งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย และงานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ โดยมีจุดประสงค์เพ่ือใช้ผลจากการประเมินเป็น
สารสนเทศในการกำหนดแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์การ
บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ต่อไป  
  คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ขอขอบคุณนายก
องค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ ที่ได้ไว้วางใจและมอบหมายให้คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสน-
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม มีส่วนร่วมในการศึกษาครั้งนี้ ขอขอบคุณท่านผู้เชี่ยวชาญ                  
ทุกท่านที่ได้ช่วยตรวจสอบและให้คำปรึกษาแนะนำในการศึกษาเป็นอย่างดี  ขอขอบคุณท่านรองนายก 
เจ้าหน้าที ่และบุคลากรขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ ทุกท่านที่ได้ช่วยเหลือ สนับสนุน 
ประสานงานและอำนวยความสะดวกในการศึกษา ขอขอบคุณผู้นำชุมชนและประชาชนชาวตำบลเสอ
เพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ทุกท่านที่ได้ให้ความร่วมมือและให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อ
การศึกษาครั้งนี้เป็นอย่างดี และขอขอบคุณคณะผู้ศึกษา ทุกท่านที่ได้ร่วมกันดำเนินการศึกษาตาม
กระบวนการและข้ันตอนจนสำเร็จด้วยดี 
 
 
                  คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์             

     มหาวิทยาลัยราชภฏัมหาสารคาม  
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บทท่ี 1  
บทนำ 

  

ภูมิหลัง  
 

การปกครองส่วนท้องถิ่น (Local Self Government) เป็นรูปแบบของการบริหารราชการ
แผ่นดินที่มจีุดมุ่งหมายในการพัฒนาประเทศและมีความสำคัญต่อการพัฒนาชุมชนและท้องถิ่น เพ่ือให้
ท้องถิ่นสามารถพึ่งตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งเป็นการเสริมสร้างความเข้มแข็งให้แก่ท้องถิ่น
และประเทศชาติโดยรวม ซึ ่งเป็นไปตามหลักการกระจายอำนาจที ่ร ัฐบาลมอบอำนาจในการ
บริหารงานตามภารกิจต่าง ๆ ให้อิสระแก่ท้องถิ่นปกครองตนเอง ซ่ึงรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
พ.ศ. 2560 ได้ให้ความสำคัญกับการปกครองส่วนท้องถิ่น โดยได้กำหนดหลักการไว้ในหมวด 14 
มาตรา 249-254 แสดงเจตนารมณ์ให้มีการกระจายอำนาจให้กับท้องถิ่น โดยเน้นให้ท้องถิ่นมีสิทธิ
ปกครองตนเอง มีอิสระในการกำหนดทิศทางในการบริหารท้องถิ ่นของตนเอง มีอิสระในการ
บริหารงานทั้งทางด้านการบริหารกำลังคนและงบประมาณ โดยมุ่งเน้นให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ปกครองท้องถิ่น ซึ่งสอดคล้องกับวีระศักดิ์ เครือเทพ (2548 : 13-19) ที่ได้กล่าวไว้ว่า การกระจาย
อำนาจสู่การปกครองท้องถิ่นถือเป็นเครื่องมือในการปรับโครงสร้างอำนาจรัฐประการหนึ่งที่ส่งเสริมให้
ชุมชนและท้องถิ่นมีอำนาจการปกครองตนเองโดยปลอดจากการแทรกแซงของรัฐบาลหรือองค์กร    
ใด ๆ ซึ่งมีส่วนสำคัญท่ีช่วยให้การใช้อำนาจรัฐในชุมชนท้องถิ่นเป็นไปเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนที่มีความหลากหลายตามระดับพัฒนาการของชุมชนแต่ละแห่งได้อย่างทั่วถึงมากยิ่งขึ้น โดย
หลักการสำคัญที่สนับสนุนเหตุผลและความจำเป็นของการปกครองท้องถิ่นก็คือ เพื่อประโยชน์ในการ
รักษาความมั่นคงและความปลอดภัย การพัฒนาและการมีส่วนร่วมเพื่อสร้างความหลากหลายทาง
สังคม วัฒนธรรมและความหลากหลายทางชีวภาพ เพื ่อการสร้างสมดุลแห่งรัฐในการใช้อำนาจ
ปกครองบริหารในยุคสมัยแห่งประชาธิปไตยและเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการและการใช้
ทรัพยากร หลักการสำคัญของการกระจายอำนาจตามแผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2543 มี 3 ประการ ได้แก่ หลักความเป็นอิสระขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
การกำหนดนโยบายการบริหารงานบุคคลและการบริหารการเงินการคลังของตนเองภายใต้กรอบของ
กฎหมายและภายใต้หลักความเป็นรัฐเดี่ยวในระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์เป็นประมุข 
หลักการจัดความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานของรัฐในการบริหารราชการแผ่นดินโดยกำหนดให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะระดับชุมชน ราชการบริหารส่วนกลางและ
ส่วนภูมิภาครับผิดชอบการดำเนินภารกิจของรัฐในระดับประเทศและในระดับภูมิภาค  และให้



2 
 

คำปรึกษา สนับสนุนและกำกับดูแลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพียงเท่าที่จำเป็น 
และหลักประสิทธิภาพในการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยส่งเสริมให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล (สำเร็จ
ตามเป้าหมาย) มีคุณภาพมาตรฐาน บริหารงานอย่างโปร่งใสและตรวจสอบได้ เปิดโอกาสให้ประชาชน
เข้ามีส่วนร่วมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดย
ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทยมี 5 ประเภท ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) 
เทศบาล องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) กรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา ซึ่งองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นเหล่านี้มีการจัดความสัมพันธ์ในเชิงบทบาทหน้าที่แตกต่างกันออกไป โดยมีพระราชบัญญัติ
กำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ได้กำหนด
อำนาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ
ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกัน การจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรระหว่างรัฐกับองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นและระหว่างองค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยกันเอง   

การบริหารองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 แก้ไขเพิ่มเติม ฉบับที่ 2 ปี 2562 ว่าด้วยหลักเกณฑ์ใน
การปฏิบัติราชการโดยคำนึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการเกิดผลสัมฤทธิ์และเกิด
ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐและตอบสนองความต้องการของประชาชนในการอำนวยความสะดวก
การให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจำเป็นเพ่ือให้เกิดความคล่องตัวและรวดเร็วในการ
ปฏิบัติราชการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างต่อเนื่อง ซึ่งองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในยุคปัจจุบันต้องเผชิญความท้าทายและการเปลี่ยนแปลงที่หลากหลาย เนื่องจากสภาพสังคม 
เศรษฐกิจ การเมืองของประเทศปรับเปลี่ยนตามกระแสโลกาภิวัตน์และการเปิดเสรีในประเด็นต่าง ๆ 
ที่เป็นแรงผลักดันและส่งผลกระทบต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กล่าวได้ว่า องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของภาครัฐที่ทำหน้าที่ร่วมกับรัฐบาลในลักษณะที่เสริมแรงกันไม่ใช่การแข่งขัน 
หน้าที่ของรัฐบาลระดับชาติ ได้แก่ การกำหนดเป้าหมายเศรษฐกิจ สังคม การเมืองระดับมหภาค ส่วน
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทำหน้าที่ผลิตบริการสาธารณะท้องถิ่น (Local Public goods) กล่าวคือ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถผลิตสินค้าและบริการที่มีประสิทธิภาพสูงกว่า เนื่องด้วยเหตุผล
หลายประการ คือ การทำงานใกล้ชิดกับประชาชน รู ้ข้อมูลและความต้องการรวมทั ้งสามารถ
ตอบสนองต่อปัญหาท้องถิ่นได้รวดเร็วกว่า เช่นเดียวกันระบบการผลิตบริการของท้องถิ่นจะมีลักษณะ
ที่หลากหลาย (Diversity) ตามสภาพแต่ละท้องถิ่น นอกจากนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะทำงาน
ภายใต้บรรยากาศการแข่งขันและมีการเปรียบเทียบข้ามพ้ืนที่และหน่วยงานด้วย   

องค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี เป็นอีกหน่วยงาน
บริหารราชการส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่มีฐานะจากสภาตำบลเป็นองค์การบริหารส่วนตำบลภายใต้
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นโยบายการกระจายอำนาจการปกครองขั้นพื้นฐานของรัฐบาล โดยพระราชบัญญัติสภาตำบลและ
องค์การบริหารส่วนตำบล มีฐานะเป็นนิติบุคคลมีหน้าที ่ในการจัดทำ บำรุงรักษาและให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชน โดยยึดหลักการว่า ประชาชนต้องได้รับการบริการสาธารณะที่ดี มีคุณภาพ
มาตรฐาน การบริหารจัดการขององค์กรด้วยความโปร่งใส มีประสิทธิภาพและรับผิดชอบต่อ
ผู้ใช้บริการ รวมทั้งส่งเสริมให้ประชาชนและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ  ร่วมดำเนินการและ
ติดตาม ตรวจสอบเพื่อให้ได้มาตรฐานที่องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถนำไปใช้เป็นแนวทางใน
การบริหารและให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่
ประชาชน รวมทั้งเป็นหลักประกันว่า ประชาชนไม่ว่าจะอยู ่ส่วนใดของประเทศจะได้รับบริการ
สาธารณะในมาตรฐานขั้นต่ำที่เท่าเทียมกันและส่งผลให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ซึ่งหากองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นใดมีผลการปฏิบัติงานเป็นเลิศก็มีการจัดสรรงบประมาณเป็นค่าตอบแทนให้ตาม
ระเบียบกระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการกำหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะ
เป็นเงินรางวัลประจำปีแก่พนักงานส่วนท้องถิ่นให้เป็นรายจ่ายอื่นขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2557 ข้อ 7 มาตรา 37 แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใดที่มีการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นอาจจัดสรรเงินให้เป็นเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะ
เป็นเงินรางวัลประจำปีแก่พนักงานส่วนท้องถิ่นได้ ในมิติที่ 1 ด้านประสิทธิผล คือ การทำงานของ
องค์กรบรรลุผลสำเร็จตามวัตถุประสงค์ที่ต้องการสนองตอบต่อความต้องการและการวัดผลงานที่ทำ
ได้เทียบกับเป้าหมาย มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ ส่วนราชการแสดงการให้ความสำคัญกับ
ผู้รับบริการในการให้บริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึง
พอใจของผู้รับบริการ มิติที ่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือ ส่วนราชการแสดง
ความสามารถในการปฏิบัติราชการ เช่น การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการ
ให้บริการและการควบคุมภายในและการตรวจสอบภายใน และมิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ คือ 
ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความพร้อมกับการเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การ
บริหารความรู้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศและการบริหารการเปลี่ยนแปลง เป็นต้น ดังนั้น 
องค์การบริหารส่วนตำบลจึงจัดให้มีการประเมินการบริหารจัดการที ่ดี ซึ ่งดำเนินการประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการใน 4 มิติ โดยเฉพาะการประเมินในมิติที ่ 2 ด้าน
คุณภาพการให้บริการนั้น องค์การบริหารส่วนตำบลต้องประสานงานกับสถาบันภายนอกที่เป็นกลาง
เป็นผู้ดำเนินการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบล   

ดังนั ้น เพื ่อให้ม ีการประเมินการบริหารจัดการที ่ดีท ี ่สามารถสนองเจตนารมณ์ของ
พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พุทธศักราช 2537 และแก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 
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2542, พ.ศ. 2546, พ.ศ. 2552 และ พ.ศ. 2562 องค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี 
จังหวัดอุดรธานี จึงได้ร่วมมือกับคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม ดำเนินการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ จัดให้มีการสำรวจ
และประเมินความพึงพอใจของประชาชนที ่มีต่อการให้บริการ ตามมิติที ่ 2 มิติด้านคุณภาพ                       
การให้บริการ ตามภารกิจ 5 งาน ได้แก่ งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
ชุมชน งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย และงานด้าน
รักษาความสะอาดในที ่สาธารณะ ทั ้งนี ้ เพื ่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที ่มีต่อ                       
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ และใช้ผลการประเมินเป็นสารสนเทศสำหรับ
การวางแผนพัฒนาคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอ
กุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ให้มีประสิทธิภาพที่สูงขึ้นต่อไป 

  

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
  

การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี กำหนดวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

1. เพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย และงานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ตามกรอบการประเมินในด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก  

2. เพื่อศึกษาปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี 

  

ขอบเขตของการศึกษา   
 

การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ครั้งนี้ กำหนดขอบเขตของการศึกษาดังนี้ 

1. ขอบเขตด้านเนื้อหา   
   ขอบเขตด้านเนื้อหา ได้แก่ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ตามภารกิจ 5 งาน ได้แก่  
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1) งานด้านรายได้หรือภาษี  
2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน  
3) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
4) งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย และ 
5) งานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  

 โดยประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการตามกรอบการประเมิน 4 ด้าน 
ได้แก่  

1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
2) ด้านช่องทางการให้บริการ  
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 
4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก   

2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2.1 ประชากร 

ประชากร ได้แก่ ประชาชนทีม่ีทีอ่ยู่อาศัยในเขตพ้ืนที่ตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี 
จังหวัดอุดรธานี จำนวน 19 หมู่บ้าน รวมทั้งสิ้น 11,981 คน 

2.2 กลุ่มตัวอย่าง   
กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่มีที่อยู่อาศัยในเขตพื้นที่ตำบลเสอเพลอ อำเภอกุม

ภวาปี จังหวัดอุดรธานี จำนวน 19 หมู่บ้าน ที่ได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ 
อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี โดยการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามสูตรของทาโร่ยามาเน่ (Taro 
Yamane, 1973, pp.125) ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 สัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.05 ได้
กลุ่มตัวอย่าง 388 คน และสุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling)    

3. ตัวแปรที่ศึกษา    
   3.1 ตัวแปรอิสระ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ  
   3.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี งานด้าน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานป้องกันบรรเทา
สาธารณภัย และงานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

4. ขอบเขตด้านพื้นที่  
   การประเมินครั้งนี้ คณะผู้ประเมินกำหนดพื้นที่ที่จะดำเนินการประเมินความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี 
จังหวัดอุดรธานี คือ ตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี 
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5. ขอบเขตด้านระยะเวลา  
   ขอบเขตระยะเวลาในการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที ่มีต่อคุณภาพการ

ให้บริการองค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ประจำปี 2564 ในครั้ง
นี้ ผู้ประเมินใช้ขอบเขตระยะเวลา ดังนี้ 

1. การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการองค์การ
บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี  โดยผู้ประเมินใช้ฐานข้อมูลผู้ใช้บริการ
ตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2563 – 30 กันยายน 2564  

2. ระยะเวลาในการเก็บข้อมูลตั้งแต่วันที่ 1 สิงหาคม 2563 – 30 กันยายน 2564 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ   
 

1. ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกและความคิดเห็นในเชิงบวก และ/หรือ 
เชิงลบของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และสิ่งอำนวยความสะดวก     

2. ขั ้นตอนการให้บริการ หมายถึง มีขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและ
รวดเร็ว เป็นระบบและไม่ซับซ้อน มีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา บริการตามขั้นตอนและ
ตามลำดับก่อน-หลัง และบริการอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด  

3. ช่องทางการให้บริการ หมายถึง จัดให้มีการบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ 
ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้
ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก และมี
ช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ  

4. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ใช้วาจา
สุภาพและน่าฟัง เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการและให้
คำแนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้  

5. สิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง การจัดให้มสีถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและ
เพียงพอ มีแผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน จัดเตรียมเอกสาร วัสดุ
อุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือและ
จัดภูมิทัศน์ภายนอกและท่ีจอดรถเหมาะสมและเพียงพอ    

6. ประชาชน หมายถึง ประชาชนที่มีที่อยู่อาศัยในเขตพื้นที่ 19 หมู่บ้านของตำบลเสอเพลอ
และเคยไปติดต่อเพื่อขอรับการบริการเกี่ยวกับงานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการชุมชน งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย และ
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งานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ จากองค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี 
จังหวัดอุดรธานี 

7. องค์การบริหารส่วนตำบล หมายถึง องค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี 
จังหวัดอุดรธานี 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
   

1. ทำให้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย และงานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอ
เพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  

2. องค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี มีสารสนเทศสำหรับ
ใช้ประโยชน์เพ่ือการวางแผนพัฒนาผลการปฏิบัติงานและการให้บริการแก่ประชาชนในแต่ละงานและ
ในแต่ละด้านให้มีประสิทธิภาพ เพ่ือสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชนที่มาใช้บริการให้
มากยิ่งขึ้น   

 
 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

  
การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ประจำปี 2564 ครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้
ศึกษาค้นคว้าเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ดังนี้   

1. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ   
2. แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ   
3. แนวคิดเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนตำบล  
3. ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง   
5. กรอบแนวคิดในการศึกษา  

  

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 

ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสำคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานประสบความสำเร็จ โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งถ้าเป็นงานเกี่ยวกับการให้บริการ ผู้บริการจะต้องดำเนินการให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 
การศึกษาถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่จะทำให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้
บริการจึงมีความสำคัญที่จะช่วยให้การบริการมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ผู้รับการ
บริการ   

 
1. ความหมายของความพึงพอใจ  
   คอตเลอร์ (Kotler. 1999 : 5) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจ คือ ระดับความรู้สึก

ของบุคคลที่เป็นผลจากการเปรียบเทียบการทำงานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข้าใจ (Product’s 
Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคล ดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเป็นฟังก์ชั่น
ของความแตกต่างระหว่างการทำงาน (ผล) ที่มองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived Performance) และ
ความคาดหวัง (Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ เป็น 3 ระดับด้วยกัน 
และลูกค้ารายการหนึ่งอาจมีประสบการณ์อย่างใดอย่างหนึ่งใน 3 ระดับนี้ กล่าวคือ  หากการทำงาน
ของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ไม่ตรงกับความคาดหวัง ลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ หากการทำงาน
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ของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ตรงกับความคาดหวังลูกค้าย่อมพึงพอใจ แต่ถ้าเกินกว่าความคาดหวัง
ลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากขึ้นไปอีก  

   เชลลี่ (Shelly. 1975 : 215) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความรู้สึกพึงพอใจสรุปได้ว่า ความ
พึงพอใจเป็นความรู้สึก 2 แบบของมนุษย์คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึก
ทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะทำให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจาก
ความรู้สึกทางบวกอื ่น ๆ กล่าวคือ เป็นความรู ้สึกที ่มีระบบย้อนกลับความสุขสามารถทำให้เกิด
ความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อีกด้วย ดังนั้น จะเห็นได้ว่า ความสุขเป็นความรู้สึกที่
สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก   
     อเนก กลยนี (2542 : 13) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือเจตคติที่ดีต่อ
การทำงานนั้น ๆ   

   กาญจน์ เรืองมนตรี (2543 : 1) ให้ความหมายว่า เป็นความรู ้สึก เช่น ความรู ้สึกรัก 
ความรู้สึกชอบ ภูมิใจ สุขใจเต็มที่ ยินดี ประทับใจ เห็นด้วย อันจะก่อให้เกิดความพึงพอใจในการ
ทำงาน มีการเสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจและสติปัญญาให้แก่งานอย่างแท้  

   วิวัฒน์ หล่อพัฒนเกษม (2550 : 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งอันเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้ ความนิยมและประสบการณ์ที่
แต่ละบุคคลได้รับ และจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ ซึ่ง
ระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป  

   สุภัทรา มิ่งปรีชา (2550 : 11) สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติ
ทางด้านบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความ
ต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป  

   คมสัน อินทเสน และคณะ (2560 : 8) สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของ
บุคคลที่ได้รับการตอบสนองจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทนจนทำให้เกิดความสุข ทำให้
บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้นมีความมุ่งมั่นที่จะทำงาน เกิดขวัญและกำลังใจ ส่งผลให้งานมี
ประสิทธิภาพและประสบผลสำเร็จ 

   สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกยินดีหรือรู้สึกมีความสุขกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่
กำลังกระทำ หรือกำลังได้รับ ซึ่งหากผลลัพธ์นั้นเป็นไปตามคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจและทำให้
บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะทำงาน ตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเมื่อ
ไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว้  
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2. ความสำคัญของความพึงพอใจ   
   ในการศึกษาเกี่ยวกับความสำคัญของความพึงพอใจ มีนักวิชาการหลายท่านได้อธิบาย

แนวคิดและทฤษฎีไว้ ดังนี้   
   สาโรช ไสยสมบัติ (2534 : 15) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสำคัญประการหนึ่งที่

ช่วยให้งานสำเร็จ ผู้บริการควรดำเนินการให้ผู้ทำงานเกิดความพึงพอใจในการทำงานแล้วยังจำเป็นที่
จะต้องดำเนินการที่จะทำให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความเจริญก้าวหน้าของงาน
บริการ ปัจจัยที่สำคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชี้ก็คือ จำนวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้น ผู้บริหารที่ชาญ
ฉลาดจึงควรอย่างยิ่งท่ีจะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ  ที่ทำให้เกิดความพึงพอใจทั้ง
ผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ  

   ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2535 : 130) กล่าวถึงความสำคัญของความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 
      1) การรับรู้ปัจจัยต่าง ๆ ที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ ทำให้หน่วยงานสามารถ

นำไปใช้ในการสร้างปัจจัยเหล่านี้ให้เกิดข้ึนเป็นประโยชน์ต่อการทำงาน     
      2) ความพึงพอใจในการทำงานจะทำให้บุคคลมีความตั้งใจในการทำงาน ลดการขาดงาน 

การลางาน การมาทำงานสายและขาดความรับผิดชอบที่มีต่องาน     
      3) ความพึงพอใจในการทำงานเป็นการเพิ ่มผลผลิตของบุคคล ทำให้องค ์กรมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้บรรลุเป้าหมายขององค์การ     
   สุริยา พุฒพวง (2547 : 3) กล่าวไว้ว่า การที่บุคคลมีความพึงพอใจต่อสิ่งใดนั้นจะมีผลทำให้

บุคคลแสดงพฤติกรรมได้ 4 ลักษณะ ดังนี้  
      1) มีความเอาใจใส่ต่องาน ขยันติดตามผลงานที่ได้รับมอบหมายอยู่เสมอ  
      2) เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตัว  
      3) มีความสามัคคี น้ำหนึ่งใจเดียวกนั ไม่แตกแยกเป็นก๊กเป็นเหล่า  
      4) ไม่ขาดหรือหยุดงานโดยไม่จำเป็น มีความสบายใจที่ทำงานและอยู่ร่วมกับเพื ่อน

ร่วมงาน  
   อินทิรา เพ็งแก้ว (2548 : 12-13) ได้ศึกษาทัศนคติของนักวิชาการและได้ประมวล

ความสำคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน โดยสรุปไว้ 7 ประการ ดังนี้  
      1) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงานเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์

ขององค์การหรือหน่วยงาน  
      2) ความพึงพอใจ เสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความเข้าใจอันดีต่อกันและต่อองค์การหรือ

หน่วยงาน   
      3) ความพึงพอใจ เสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความซื่อสัตย์และมีความจงรักภักดีต่อ

หน่วยงาน 
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      4) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความสามัคคีในหมู่คณะและมีการรวมพลังเพื่อกำจัดปัญหา
ในองคก์ารร่วมกัน  

      5) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดการช่วยเกื้อหนุนกฎระเบียบข้อบังคับสามารถใช้บังคับ
ควบคุมความประพฤติของผู้ปฏิบัติงานให้อยู่ในระเบียบวินัยอันดี  

      6) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความเชื ่อมั ่นและความศรัทธาในองค์การที ่ร่วมมือกัน
ปฏิบัติงาน  

      7) ความพึงพอใจ ช่วยเกื้อหนุนให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความสร้างสรรค์ในกิจการต่าง ๆ  
   เสถียร เหลืองอร่าม (2549 : 88) กล่าวว่า ความพึงพอใจของบุคคลเป็นสิ่งสำคัญในการ 

บริหารเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์เกื้อหนุนต่องานและองค์การได้ 7 ประการ ดังนี้  
      1) ทำให้เกิดความร่วมมือร่วมใจเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ   
      2) สร้างความจงรักภักดี ซ่ือสัตย์ต่อหมู่คณะและองค์การ  
      3) เกื้อหนุนให้ระเบียบข้อบังคับเกิดผลในด้านการควบคุมพฤติกรรมการกระทำของ

พนักงานเจ้าหน้าที่ให้ปฏิบัติตนในกรอบระเบียบวินัยและมีศีลธรรมอันดีงาม  
      4) สร้างสามัคคีธรรมในหมู่และก่อให้เกิดพลังร่วมในหมู่คณะ ทำให้เกิดพลังสามัคคีดัง

ที่ว่า สุขา สังฆัสสะ สามัคคี อันสามารถจะฝ่าฟันอุปสรรคทั้งหลายขององค์การได้   
      5) เสริมสร้างความเข้าใจอันดีระหว่างบุคคลในองค์การกับนโยบายและวัตถุประสงค์ของ

องค์การ   
      6) เกื้อหนุนและจูงใจให้สมาชิกของหมู่คณะและองค์การเกิดความคิดสร้างสรรค์ใน

กิจการต่าง ๆ ขององค์การ  
      7) ทำให้เกิดความเชื่อม่ันและศรัทธาในองค์การที่ปฏิบัติงานอยู่  
   สมบูรณ์ พรรณนาภพ (2540 : 167) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจมีความสำคัญ คือ จะเป็น

ตัวบ่งชี้พฤติกรรมที่สำคัญของบุคลากรได้ 6 ประการ ดังนี้   
      1) ความสามัคคีเป็นน้ำหนึ่งใจเดียวกัน   
      2) ความเห็นแก่ประโยชน์ส่วนร่วมยิ่งกว่าประโยชน์ส่วนตัว   
      3) ความตั้งใจ เอาใจใส่และรู้จักรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายแล้ว   
      4) ความรู้สึกห่วงกังวลต่อผลที่เกิดต่อการหยุดงานของตนเอง คือ จะไม่ขาดหรือหยุด

งานโดยไม่จำเป็น   
      5) ความพร้อมที่จะรับอาสาในการปฏิบัติงานต่าง ๆ เพื่อประโยชน์ส่วนรวม   
      6) ความพร้อมเพรียงในการหมั่นปรึกษาหารือเพ่ือการเตรียมงานและแก้ปัญหาต่าง ๆ   



12 
 

   สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสำคัญที่เป็นตัวบ่งชี้ถึงความก้าวหน้าของงานการพัฒนา
คุณภาพของการบริการและช่วยให้งานประสบผลสำเร็จ ช่วยสร้างและรักษาความรู้สึกที่ดีต่อบุคคล 
ทุกคนที่เก่ียวข้องกับการบริการ และสร้างความเชื่อมั่นและศรัทธาต่อองค์การ 

 
3. องค์ประกอบของความพึงพอใจ  
   นพพงษ์ บุญจิตราดุลย์ (2547 : 98) กล่าวไว้ว่า องค์ประกอบที่ทำให้ความพึงพอใจของคน

ในองค์การดีหรือไม่ข้ึนอยู่กับองค์ประกอบ 6 ประการ ดังนี้   
      1) หน่วยงานที่มีการนิเทศใกล้ชิด รวดเร็ว เพียงพอและท่ัวถึงหรือไม่    
      2) คนงานมีความพึงพอใจและภาคภูมิใจในงานที่ตนทำหรือไม่    
      3) คนทำงานมีความสัมพันธ์อันดีต่อกันหรือไม่  

         4) มีวัตถุประสงค์ของหน่วยงานเป็นที่พึงพอใจหรือไม่ ทุกคนยอมรับหรือไม่    
      5) มีค่าตอบแทนและรางวัลต่าง ๆ ที่คนงานได้รับมีความเหมาะสมเพียงใดทั้งทางด้าน

เศรษฐกิจและสังคม    
      6) สุขภาพทางกายและจิตใจโดยทั่วไปของคนงานเป็นอย่างไร   
   คูเปอร์ (Cooper. 1985 : 31 – 33 ) กล่าวว่า ความต้องการที่เป็นสิ่งจูงใจให้มนุษย์เกิด

ความพึงพอใจในการทำงาน แบ่งออกเป็น 6 ลักษณะ คือ     
      1) ทำงานที่ตนสนใจ    
      2) มีเงินเดือนและค่าจ้างที่ยุติธรรม    
      3) มีโอกาสก้าวหน้าในหน้าที่การงาน    
      4) สภาพการทำงานที่ดี รวมทั้งชั่วโมงการทำงานและสถานที่ท่ีเหมาะสม    
      5) ความสะดวกในการไป-กลับ รวมทั้งสวัสดิการอื่น ๆ     
      6) การทำงานร่วมกับผู้บังคับบัญชาที่เข้าใจการควบคุม การปกครองและโดยเฉพาะ

อย่างยิ่งเป็นคนที่ยกย่องนับถือ   
   ยีเชลลี่ และบราวน์ (Ghiselli, & Brown. 1992 : 430 – 433) กล่าวไว้ว่า องค์ประกอบที่

ทำให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทำงานมี 5 องค์ประกอบ คือ    
      1) ระดับอาชีพ ถ้าอาชีพอยู่ในสถานะสูงหรือระดับสูงเป็นที่นิยมนับถือของคนทั่วไปก็จะ

เป็นที่พอใจของผู้ประกอบอาชีพนั้น    
      2) สภาพการทำงาน ถ้ามีสภาพสะดวกสบายเหมาะแก่การปฏิบัติก็จะทำให้ผู้ปฏิบัติงาน

เกิดความพึงพอใจในงานนั้น    
      3) ระดับอายุ จากการศึกษาพบว่า ผู้ปฏิบัติงานอายุระหว่าง 25 – 35 ปี และ 45 – 54  

ปี จะมีความพึงพอใจน้อยกว่ากลุ่มอ่ืน    
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      4) รายได้ ได้แก่ จำนวนรายได้ประจำและรายได้ตอบแทนพิเศษ    
      5) คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง ความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้จัดการ

กับคนงาน การเอาใจใส่ต่อการเป็นอยู่ของผู้ใต้บังคับบัญชา   
   ล็อค  (Lock. 1976 : 132), และ มิลดัน (Milton. 1981 : 159) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบที่

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกัน 9 องค์ประกอบ ดังนี้    
      1) ตัวงาน (work) ได้แก่ ความน่าสนใจในตัวงาน ความแปลกของงาน โอกาสเรียนรู้หรือ

ศึกษางาน ปริมาณงาน โอกาสที่จะทำงานนั้นสำเร็จและการควบคุมการทำงานและวิธีการทำงาน    
      2) เงินเดือน (money) ได้แก่ จำนวนเงินที่ได้รับความยุติธรรมและความทัดเทียมกัน

ของรายได้และวิธีการจ่ายเงินขององค์การ    
      3) การเลื่อนตำแหน่ง (promotions) ได้แก่ โอกาสในการเลื่อนตำแหน่งสูงขึ้น ความ

ยุติธรรมในการเลื่อนตำแหน่งขององค์การและหลักในการพิจารณาเลื่อนตำแหน่ง    
      4) การได้รับการยอมรับนับถือ (recognition) ได้แก่ การได้รับการยกย่องชมเชยใน

ผลสำเร็จของงาน การกล่าววิจารณ์การทำงานและความเชื่อถือในผลงาน    
      5) ผลประโยชน์เกื ้อกูล (benefits) ได้แก่ การมีบำเหน็จบำนาญตอบแทน การให้

สวัสดิการรกัษาพยาบาล การให้วันหยุดงานและการได้รับค่าใช้จ่ายระหว่างเวลาพักผ่อน  
         6) สภาพการทำงาน (working condition) ได้แก่ ชั ่วโมงการทำงาน ช่วงเวลาพัก 
เครื่องมือเครื่องใช้ในการทำงาน อุณหภูมิ การถ่ายเทอากาศ ทำเลที่ตั้งและรูปแบบการก่อสร้างของ
อาคารสถานที่ทำงาน    

      7) การนิเทศงาน (supervision) ได้แก่ การได้รับความเอาใจใส่ดูแลช่วยเหลือแนะนำ 
ให้คำปรึกษาระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชาเพื่อมีทักษะในการนิเทศงานของผู้บริหาร    

      8) เพื่อนร่วมงาน (co – workers) ได้แก่ การให้ความช่วยเหลือซึ่งกันและกันในด้าน
ความรู้ความสามารถและมีมิตรภาพอันดีต่อกันของเพื่อนร่วมงาน    

      9) บริษัทและการบริหารงาน (company and management) ได้แก่ ความเอาใจใส่
บุคลากรในองค์การ เงินเดือนและนโยบายในการบริหารงานขององค์การ   

   สรุปได้ว่า องค์ประกอบที่สำคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ได้แก่ งาน รายได้ 
ความมั่นคงและความก้าวหน้าในตำแหน่งหน้าที่  การได้รับการยอมรับนับถือ สวัสดิการ สภาพการ
ทำงาน การสนับสนุนและการเสริมแรง เพ่ือนร่วมงานและการบริหารจัดการ 
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4. การวัดความพึงพอใจ   
   ภนิดา ชัยปัญญา (2541 : 55) ได้กล่าวไว้ว่า การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทำได้หลาย

วิธี ดังต่อไปนี้        
      1) การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถามเพื่อต้องการทราบความคิดเห็น  ซึ่ง

สามารถกระทำได้ในลักษณะกำหนดคำตอบให้เลือกหรือตอบคำถามอิสระ คำถามดังกล่าวอาจถาม
ความพอใจในด้านต่าง ๆ   
             2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรงซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดี
จะได้ข้อมูลที่เป็นจริง        

      3) การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่
ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยาท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทำอย่างจริ งจังและมีระเบียบแบบ
แผน   

   ปริญญา จเรรัชต์, วิโรจน์ ฤทธิ์ฤาชัย, อานุภาพ เล็งสาย, และแพรวพรรณ ชูช่วย (2551 : 
3) กล่าวไว้ว่า มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระทำได้หลายวิธี ได้แก่        

      1) การใช้แบบสอบถาม โดยผู้สอบถามจะออกแบบเพื่อต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่ง
สามารถทำได้ในลักษณะที่กำหนดคำตอบให้เลือกหรือตอบคำถามอิสระ คำถามดังกล่าวอาจถามความ
พึงพอใจในด้านต่าง ๆ เช่น การบริหารและการควบคุมงานและเง่ือนไขต่าง ๆ เป็นต้น        

      2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่งซึ ่งต้องอาศัยเทคนิคและ
วิธีการที่ดีจึงจะทำให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได้        

      3) การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่
ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยาท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทำอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน    

   สรุปได้ว ่า การวัดความพึงพอใจสามารถทำได้หลายวิธ ี ได้แก่ การใช้แบบสอบถาม         
การสัมภาษณ์ และการสังเกต ซึ่งแต่ละวิธีจะมีแบบแผนการปฏิบัติเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เป็นความจริงของ
ความคิดเห็นและความพึงพอใจของผู้ถูกวัดว่า มีความพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบ 

  
5. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ   
   สมิต สัชฌุกร (2546 : 18) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจในบริการหมายความถึง ภาวการณ์

แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการรับรู้สิ่งที่ได้รับจาก
การบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ ่งที่คาดหวัง
เกี่ยวกับการบริการนั้น ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของ
ผู้ให้บริการ ซึ่งสามารถแบ่งระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการออกเป็น 2 ระดับ คือ     



15 
 

      ระดับท่ี 1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุข
ของผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ผู้ใช้จองหนังสือชื่อ สู้แล้วรวย 
ก็ได้รับหนังสือชื่อดังกล่าวตามเวลาที่กำหนด พร้อมทั้งเจ้าหน้าที่ก็ให้บริการได้รวดเร็ว     

      ระดับท่ี 2 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจหรือ
ประทับใจของผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ 

 จากแนวคิดดังกล่าว สรุปได้ว่า ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการอาจมีหลายระดับทั้งที่             
ไม่เป็นไปตามความคาดหวัง เป็นไปตามความคาดหวังหรืออาจได้รับการบริการเกินความคาดหวัง 
เป็นต้น 

 
6. แนวทางการสร้างความพึงพอใจในการบริการ  
   สมิต สัชฌุกร (2546 : 18 – 19) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ

ต่างมีความสำคัญต่อความสำเร็จของการดำเนินงานบริการ ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจในการ
บริการจำเป็นที่จะต้องดำเนินการควบคู่กันไปท้ังผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ดังนี้  
         1) การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่าง
สม่ำเสมอ ผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่มีในการสำรวจความต้องการ ค่านิยมและ
ความคาดหวังของผู้ใช้ที่มีต่อการบริการขององค์การซึ่งสามารถกระทำได้โดยการใช้บัตรแสดงความ
คิดเห็นของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในองค์การบริการเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนทั้งจากภายนอกและ
ภายในองค์การในการสะท้อนภาพประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดำเนินงานบริการ ซึ่งจะเป็น
ตัวชี้วัดข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบขององค์การเพ่ือการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาคุณภาพของการบริการ
ให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ อันจะนำมาซึ่งความพึงพอใจต่อการบริการ    

      2) การกำหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการจำเปน็ที่
จะต้องนำข้อมูลที่ระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้ ข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบของ
องค์การ ต้นทุนของการดำเนินการ แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคและข้อมูลอ่ืน
ที่เป็นประโยชน์มาประกอบการกำหนดนโยบาย เป้าหมายและทิศทางขององค์การ ซึ่งจะส่งผลต่อ
ลักษณะของการให้บริการและคุณภาพของการบริการต่อผู้รับบริการ    

      3) การกำหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการต้องปรับเปลี่ยน
การบริการที่มีอยู่ให้สอดคล้องกับเป้าหมาย ทิศทางขององค์การโดยใช้กลยุทธ์สมัยใหม่ทั้งในด้านการ
บริหารการตลาดและการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการนำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในการ
อำนวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ เช่น การจัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้ บริการด้วยระบบ
ฐานข้อมูล โดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการต่อสายเชื่อมโยงการติดต่อ
กับหน่วยงานภายในองค์การบริการ เป็นต้น ปัจจุบันผู้บริหารนิยมนำแนวคิดด้าน “การบริหารเชิง   
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กลยุทธ์” ที่คำนึงถึงการให้ความสำคัญกับบรรยากาศการทำงานระหว่างพนักงานบริการภายใน
องค์การ เช่นเดียวกันกับการสร้างสายสัมพันธ์กับผู้ใช้ภายนอกให้เป็นไปในรูปแบบเดียวกัน  
  จากแนวคิดดังกล่าวสรุปได้ว่า ผู้บริหารองค์การควรมีการกำหนดยุทธศาสตร์ เป้าหมายและ
พัฒนารูปแบบการบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยมีการศึกษา เก็บรวบรวม
ข้อมูลและใช้ข้อมูลและใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยให้เป็นประโยชน์ต่อการบริหารงานบริการอย่างจริงจัง 
เพ่ือให้สามารถให้บริการที่สนองความต้องการของผู้รับบริการมากที่สุด 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ  
 

1. ความหมายการบริการสาธารณะ  
   ปฐม มณีโรจน์ (2543 : 5) กล่าวไว้ว่า การให้บริการสาธารณะเป็นการบริการในฐานะที่

เป็นเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอำนาจกระทำเพื่อตอบสนองต่อความต้องการเพื่อให้เกิดความพึง
พอใจ การให้บริการประกอบด้วยผู้ให้บริการ (providers) และผู้รับบริการ (recipients) โดยฝ่ายแรก
ถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการเพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ  

   คอตเลอร์ (Kotler. 2000 : 477) กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่จับต้องไม่ได้ 
(intangible) ซึ่งถูกนำเสนอโดยฝ่ายหนึ่งให้กับอีกฝ่ายหนึ่งโดยไม่ได้มีการเป็นเจ้าของ และกิจกรรม
ดังกล่าวอาจถูกเสนอร่วมกับสินค้าที่จับต้องได้  

   เลิฟล็อก, ไรท์ (Lovetock, & Wright. 1999 : 50) กล่าวไว้ว ่า การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมทางเศรษฐศาสตร์ที่สร้างคุณค่าและให้ประโยชน์กับผู้บริโภคในเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม  
ซึ่งผู้บริโภคจะได้รับประโยชน์จากการบริการหรืออาจได้จากสินค้าก็ได้  

   ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548 : 12) กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง ความแตกต่างใน
กระบวนการ (process) และความแตกต่างในผลลัพธ์ (output) กล่าวคือ กระบวนการผลิตสินค้า 
ผู้บริโภคไม่ต้องเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตในขณะที่การผลิตบริการ ผู้บริโภคเป็นปัจจัย
นำเข้าในกระบวนการผลิต ส่วนผลลัพธ์นั ้นการผลิตสินค้าจะได้สิ่งที่มีตัวตนสัมผัสได้ แต่การผลิต
บริการเป็นสิ่งที่สัมผัสไม่ได้   

   ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป์ (2547 : 316)  กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง  การส่งมอบมูลค่า 
(values) ที่ไม่สามารถจับต้องได้ให้กับลูกค้าซึ่งเกี่ยวข้องกับความรู้สึกนึกคิดทางด้านจิตใจของลูกค้าที่
มีต่อภาพลักษณ์ของบริษัทเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน  

   วีระรัตน์ กิจเลิศไพบูลย์ (2547 : 14) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง การกระทำ
พฤติกรรมหรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นอาจมีตัว
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สินค้าเข้ามาเก่ียวข้องแต่โดยเนื้อแท้สิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระทำพฤติกรรมหรือการปฏิบัติการซึ่งไม่
สามารถนำไปเป็นเจ้าของได้  

   เทพศักดิ์ บุญรัตพันธุ์ (2546 : 13) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า การที่
บุคคล กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็น
ของรัฐหรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน  

   อดุลย์ จาตุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล, และพิมพ์เดือน จาตุรงคกุล (2546 : 4) กล่าวไว้ว่า 
การบริการ หมายถึง วิธีของการสร้างบริการขึ้นมาและส่งมอบให้แก่ลูกค้านั้นยากที่จะเข้าใจเพราะสิ่ ง
ที่ป้อนเข้า (input) และผลผลิตจากกระบวนการ (output) เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น   

   วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543 : 6 - 7) ได้ให้ความหมายว่า การบริการ คือ กระบวนการ
หรือกระบวนการกิจกรรมที่ส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการ โดยบริการ
เป็นสิ่งที่จับสัมผัสแตะต้องได้ยากเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญหายไปได้ง่าย 

 สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กรที่ทำเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นๆ ที่มาใช้บริการ ทำให้เกิดความพึงพอใจและความรู้สึกยินดี
จากการได้รับบริการจากองค์กรนั้น ๆ ซึ่งการบริการที่ดีจะสามารถตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการและทำให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกที่ดีต่อการบริการ 

  
2. ลักษณะของการบริการ  
   ได้มีผู้ศึกษาค้นคว้าเกี่ยวกับลักษณะของการบริการไว้ดังนี้ 
   สุธี นาทวรทัต (2540 : 585) กล่าวไว้ว่า ลักษณะของบริการไว้ดังนี้  
      1) จับต้องไม่ได้ (intangibility) ลักษณะพื้นฐานที่แตกต่างกันระหว่างสินค้าและบริการ 

หมายถึง บริการเป็นเรื่องของสิ่งที่จับต้องไม่ได้ เนื่องจากผู้ซื้อไม่สามารถเห็น รู้สึกทดสอบหรือสัมผัส
กับบริการได้เช่นเดียวกับการซื้อสินค้า เช่น บริการศัลยกรรมเสริมความงาม ผู้รับบริการไม่สามารถ
เห็นหรือสัมผัสบริการได้ก่อน แม้ว่าจะสามารถเห็นและสัมผัสส่วนประกอบที่จับต้องได้ของการบริการ 
เช่น สถานที่ให้บริการ เครื่องมือ อุปกรณ์ เป็นต้น  

      2) มีความเป็นอเนกพันธ์ (heterogeneity) เนื่องจากบริการคือผลงานของมนุษย์ที่เป็น
ผู้ให้บริการ ซึ่งแต่ละคนก็มีแบบและวิธีการในการให้บริการของตนเอง จึงเป็นการยากที่จะกำหนด
มาตรฐานของการให้บริการให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน ยิ่งไปกว่านั้นผู้ให้บริการคนเดียวกันอาจจะ
ให้บริการต่างกันถ้าเป็นเรื่องที่ต่างกรรมต่างวาระกัน เช่น การให้บริการของช่างตัดผมคนเดียวกันซึ่ง
ให้บริการกับลูกค้าคนเดิมซึ่งเป็นลูกค้าประจำในแต่ละครั้งของการรับบริการลูกค้าจะได้รับความพอใจ
ไม่เท่ากัน ดังนั้น การตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการที่ผู้ซื้อได้รับจึงเป็นเรื่องที่ทำได้ยาก ในบางกรณี
ก็เป็นการยากที่จะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่าบริการที่ลูกค้าจะได้รับจะมีลักษณะอย่างไร เช่น  การซื้อ
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บัตรเข้าชมการแข่งขันกีฬาไม่อาจจะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่า การแข่งขันจะสนุกสนานและน่าตื่นเต้น
เพียงใด ดังนั้น จากเหตุผลดังกล่าวในการขายบริการจึงต้องให้ความสนใจเกี่ยวกับการวางแผนที่จะ
ให้บริการมากเป็นพิเศษ เพื่อให้แน่ใจว่าบริการที่จะให้กับลูกค้ามีคุณภาพดีเท่าเทียมกันและโดย
สม่ำเสมอ  

      3) การผลิตและการบร ิโภคเกิดข ึ ้นพร ้อมกัน  (simultaneous production and 
consumption) ด้วยเหตุที่สินค้าต้องมีการผลิตก่อน-หลัง จากนั้นจึงขายและเกิดการบริโภคสำหรับ
บริการ ส่วนมากจะขายก่อนแล้วจึงผลิต (ให้บริการ) และบริโภค (รับบริการ) ในเวลาเดียวกัน เช่น  
การใช้บริการของสายการบิน ผู้โดยสารต้องซื้อตั๋วโดยสารก่อนและเมื่อถึงเวลาเดินทางบริษัทสายการ
บินจะให้บริการ ในขณะเดียวกับการรับบริการของผู้โดยสารก็จะเกิดขึ้นพร้อมกัน บ่อยครั้งที่ไม่อาจจะ
แยกเรื่องบริการออกจากตัวบุคคลซึ่งเป็นผู้ให้บริการได้ ดังนั้น ลักษณะการบริการแบ่งแยกไม่ได้ (การ
ผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน) ในความหมายทางการตลาดทำให้การขายบริการต้องเป็นการ
ขายตรงจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการจึงทำให้การขายทำได้ในปริมาณจำกัด 

      4) ความไม่คงทน (perishability) บริการเป็นสิ่งที่ไม่คงทนและไม่อาจเก็บรักษาไว้ได้ 
เช่น ที่นั่งในโรงภาพยนตร์ในแต่ละรอบ ถ้าไม่มีผู้เข้าชมภาพยนตร์ก็เสียเปล่า เมื่อเวลาผ่านไปสิ่งเหล่านี้
ก็เป็นเรื่องสูญเปล่า เรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ไม่ได้ ซึ่งแตกต่างจากสินค้าสามารถเก็บรักษาไว้
ในคลังสินค้าและนำมาขายไว้ในวันต่อไปได้ หรือผู้บริโภคสามารถส่งสินค้าที่ซื้อไปแล้วถ้าไม่ได้รับความ
พอใจ  

   ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2543 : 143) กล่าวถึงลักษณะสำคัญของการบริการไว้ ดังนี้ 
      1) ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ ลูกค้าไม่อาจ

ชิม เห็น รู้สึกได้ยิน ไม่ต้องคำนึงถึงการแจกจ่ายตัวสินค้า ไม่ต้องควบคุมสินค้าคงคลัง ดังนั้น  ปัญหา
ของการบริการก็อยู่ที่กิจกรรมส่งเสริมการตลาดบริการจะต้องพยายามชี้ให้เห็นประโยชน์ที่ได้รับจาก
การบริการมากกว่าตัวการบริการ รวมถึงการบอกต่อในคุณภาพของงานบริการที่ผู้ใช้แล้วเกิดความพึง
พอใจจนสามารถบอกต่อไปตัวบุคคลใกล้ชิด    

      2) ไม่สามารถแบ่งแยกให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการ
บริโภคขณะเดียวกันแยกไม่ได้ เกิดข้อจำกัดด้านเวลาโดยกลยุทธ์การให้บริการ  คือ การกำหนด
มาตรฐานด้านเวลาการให้บริการให้รวดเร็ว    

      3) ไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายบริการ
เป็นใคร จะให้บริการเมื ่อไหร่ อย่างไร ทำให้เกิดพยากรณ์คุณภาพของการบริการก่อนซื ้อ  เพ่ือ
แก้ปัญหาดังกล่าวการบริหารกิจการต้องมุ่งสนใจที่ขั้นการวางแผนผลิตภัณฑ์ (product planning) 
ของโปรมแกรมทางการตลาด นั่นคือ กิจการจะต้องสร้างความเชื่อมั่นและชื่อเสียงให้เป็นที่รู้จักของ
ลูกค้าให้ได้ว่าสามารถบริการได้ดี  
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      4) ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้า
อื่น ถ้ามีความต้องการสม่ำเสมอการให้บริการก็จะมีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะ
ทำให้เกิดปัญหาคือการบริการไม่ทันใจหรือการไม่มีลูกค้า จึงทำให้ผู้บริหารต้องพยายามเอาชนะใน
การวางแผน การตั้งราคาและการส่งเสริมการบริการ       

   คอตเลอร์ (Kotler. 2000 : 479) กล่าวไว้ว่า ลักษณะของการบริการ 4 ประเภท ดังนี้    
      1) มีลักษณะเป็นกิจกรรม การบริการมีลักษณะที่เป็นนามธรรมและมีการเคลื่อนไหว ซึ่ง

การบริการเป็นกิจกรรมของประชาชน เช่น หมอ นักบริหาร พนักงานขาย เป็นต้น โดยมีหน้าที่หรือ
งานเป็นตัวบ่งชี้ถึงชนิดของกิจกรรมการบริการ เป็นการเคลื่อนไหวของคนหรือสิ่งของจากที่หนึ่งไปยัง
อีกท่ีหนึ่ง แต่หลังจากท่ีการบริการถูกส่งออกไปแล้วมันจะไม่มีการเคลื่อนไหวอีก ซึ่งในขณะที่มีการส่ง
มอบบริการจะมีการตรวจสอบไปด้วย สำหรับการตรวจสอบสามารถทำได้โดยการสังเกตปฏิกิริยาหรือ
ผลที่ได้หลังจากการให้บริการ    

      2) มีลักษณะที่ไม่คงทน การบริการเมื่อเกิดขึ้นจะสูญหายไปในทันทีทันใด แม้บางครั้ง
การให้บริการจะถูกกำหนดเป็นช่วงระยะเวลาสั้นบ้าง ยาวบ้าง แต่ทันทีท่ีมีการส่งมอบบริการมักจะถูก
บริโภคไปโดยทันทีทันใด 

      3) มีการติดต่อสัมพันธ์กับผู้บริการ เนื่องจากการบริการมีลักษณะที่ไม่จีรังยั่งยืน ดังนั้น 
การบริการจึงไม่สามารถอยู่อย่างโดดเดี่ยว จะต้องมีรูปแบบของการติดต่อกับผู้รับบริการที่มีความ
ต้องการตรงกับการบริการนั้น ๆ ถ้าไม่มีลูกค้าหรือผู้บริการก็ไม่เรียกว่า การบริการ    

      4) มีขอบเขตไมช่ัดเจน เป็นเรื่องที่ยากท่ีจะค้นพบขอบเขตของการบริการ เนื่องจากการ
บริการเป็นกิจกรรมจึงมีลักษณะเป็นกระบวนการที่ต่อเนื่อง ทำให้เห็นจุดเริ ่มต้นและจุดสิ้นสุดไม่
ชัดเจน ดังนั้น เมื่อถึงเวลาสิ้นสุดการให้บริการจะพบว่า การให้บริการอาจถูกทำให้สำเร็จเสร็จสิ้นไป
เพียงบางส่วนเท่านั้น  

   สรุปได้ว่า การบริการมีลักษณะเป็นนามธรรม เป็นกิจกรรมที่จับต้องไม่ได้ รูปแบบไม่
ตายตัว ไม่คงทนและไม่มีขอบเขตที่ชัดเจน ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับการวางแผนและการส่งเสริมการบริการ  

 
3. องค์ประกอบของการบริการ  
   ศิวฤทธิ ์ พงศกรรังศ์ศิลป์ (2547 : 322) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของการบริการไว้ 4 

ประเภท ดังนี้ 
      1) สภาพแวดล้อม หมายถึง สภาพทั่วไปไม่เก่ียวข้องโดยตรงกับการบริการ แต่สภาพ 

แวดล้อมที่ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผู้มารับบริการที่สำคัญ ได้แก่  
         1.1) การเดินทางท่ีง่ายและสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ  
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         1.2) สถานที่ของหน่วยบริการ ได้แก่ ตัวอาคาร สภาพแวดล้อมของหน่วยบริการ
สถานที่รับบริการและสภาพห้องน้ำ ซึ่งสถานที่ เหล่านี้ของหน่วยบริการต้องมีลักษณะและสภาพที่
เหมาะสม มีความกว้างขวาง สะอาด เป็นระเบียบและปลอดภัย รวมทั้งควรจัดให้มีสิ่งอำนวยความ
สะดวกไว้คอยให้บริการแก่ผู้ที่มารับบริการ        

      2). การประชาสัมพันธ์จะช่วยให้ผู้รับบริการเกิดความมั่นใจในการติดต่อ ทำให้รู้ เงื่อนไข 
รู้ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดต่อขอรับบริการ       

      3) กระบวนการบริการ ความประทับใจที่ดีของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับกระบวนการบริการ
ที่รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกต้องโปร่งใสและสะดวก  
             4) พฤติกรรมและวิธีการของผู้ให้บริการเป็นองค์ประกอบที่มีความสำคัญมากท่ีสุดในการ
สร้างความพึงพอใจในการบริการเพราะผู้รับบริการได้รับประสบการณ์โดยตรงจากการสัมผัสกับผู้ให้
บริการ ซึ่งสิ่งที่เก่ียวข้องกับผู้ให้บริการ มีดังนี้  

         4.1) บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผู้ให้บริการ ได้แก่ รูปร่าง หน้าตา เสื้อผ้าและ 
เครื่องแต่งกาย  

         4.2) การพูดจาและการตอบคำถามของผู้ให้บริการ        
   เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ์ (2546 : 13) กล่าวไว้ว่า องค์ประกอบสำคัญท่ีบุคคลกลุ่มบุคคลหรือ

หน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชนมี
หน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชนโดยส่วนรวมจะต้องมีองค์ประกอบที่สำคัญ 6 ส่วน คือ สถานที่และบุคคลที่
ให้บริการ ปัจจัยที่นำเข้าหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม ผลผลิตหรือตัวบริการ ช่องทางการ
ให้บริการและผลกระทบต่อผู้รับบริการ        

   กิลเบิร ์ท และเบิร ์ดเฮด (Gilbert, & Birhead) (อ้างถึงใน สำนักนโยบายและแผน 
กรุงเทพมหานคร. 2538 : 1 – 9) กล่าวไว้ว่า การให้บริการสาธารณะเมื่อพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิง
ระบบที่มีการมองว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการนำปัจจัยนำเข้าสู่กระบวนการผลิตและออกมาเป็น
ผลผลิตหรือการบริการ มีองค์ประกอบสำคัญอยู่ 4 ด้าน คือ         

      1) ปัจจัยนำเข้า (input) หรือทรัพยากรอันได้แก่บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์และสิ่ง
อำนวยความสะดวก        

      2) กิจกรรม (activities) หรือกระบวนการ (process) หมายถึงวิธีการที่จะใช้ทรัพยากร        
      3) ผล (results)หรือผลผลิต (impacts) หมายถึงสิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีการใช้ทรัพยากร  
      4) ความคิดเห็น (opinions) ต่อผลกระทบ (impacts) ซึ่งหมายถึง ความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อบริการที่ได้รับ  
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   สรุปได้ว ่า การบริการมีองค์ประกอบที ่หลากหลายอย่าง ทั ้งในด้านอาคารสถานที่ 
กระบวนการ บุคคล ทรัพยากร วัสดุอุปกรณ์ กิจกรรมและผลกระทบที่เกิดจากการบริการ  

 
4. หลักการและแนวทางในการบริการ 
   มิลล์เล็ท (Millet. 1954 : 112-114) กล่าวไว้ว่า การบริการสาธารณะที่น่าพอใจหรือ

ความสามารถในการที่จะพิจารณาว่าการบริการนั้นพึงพอใจหรือไม่อาจพิจารณาจากสิ่งต่อไปนี้   
      1) การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitably service) คือ การให้บริการของรัฐที่มี

ฐานคติที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติโดยมีความเสมอภาคกันทั้ง
ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก เจ้าหน้าที่เป็นกันเองกับทุกคน อำนวยความสะดวกอย่าง
เสมอภาค โดยไม่แยกเพศ อายุและอ่ืน ๆ รวมถึงการใช้วาจาที่สุภาพกับทุกคน   

      2) การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely service) คือ การให้บริการตาม
ลักษณะความจำเป็นรีบด่วน และการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา มีขั้นตอนอย่างชัดเจน 
อาจมีป้ายแจ้งขั้นตอนการให้บริการ มีระบบการบริการที่ชัดเจน การให้บริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว 
ทันเวลา เพื่อให้ประชาชนสามารถกำหนดเวลาการรับบริการได้  

      3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้าน
สถานที่บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ และการให้บริการสาธารณะที่ต้องมีจำนวนการให้บริการที่
เพียงพอบริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสมเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ รวมถึงที่จอดรถ ในเรื่องนี้ 
มิลล์เล็ท เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจำนวนการให้บริการ
ที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดแก่ผู้รับบริการ   

      4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) คือ การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ำเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ ต้องบริการให้แล้วเสร็จและมีการติดตามผล   

      5) การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการทั้ง
ด้านปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้า โดยการให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน เช่น มีเครื่องมือสื่อสารที่ก้าวหน้า ให้มีการแสดงความคิดเห็น  เจ้าหน้าที่ได้รับ
การอบรมอยู่เสมอให้เป็นผู้มีความรู้ความสามารถในการให้บริการอยู่เสมอ เป็นต้น  

   โชติช่วง ภิรมณ์ (2548 : 9-10) อธิบายว่า ความพึงพอใจในการบริการหรือความสามารถที่
จะพิจารณาว่า การบริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไม่สามารถวัดด้านการบริการแบบต่าง ๆ ดังนี้ 

     1) การให้บริการอย่างเป็นธรรม คือ การให้บริการที่ยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้าเท่า
เทยีมกัน 

     2) การบริการอย่างรวดเร็วทันเวลา คือ การให้บริการตามลักษณะจำเป็นรีบด่วน   
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     3) การให้บริการอย่างพอเพียง คือ ความพอเพียงในด้านสถานที่ บุคลากรและวัสดุ 
อุปกรณ์ต่าง ๆ 

     4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง คือ การให้บริการตลอดเวลาต้องพร้อมและเตรียมตัว
บริการต่อความสนใจของสาธารณชน   

     5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า คือ มีการพัฒนางานทั้งการบริการคุณภาพให้มีความ
เจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ        

   ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 32) และกุลธน ธนาพงศ์ธร (2542 : 28) กล่าวไว้ว่า 
หลักการและแนวทางให้บริการในการให้บริการกับผู้รับบริการมี ดังนี้    

      1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  กล่าวคือประโยชน์
และบริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่    

      2) หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดำเนินไปอย่างต่อเนื่องและ
สม่ำเสมอ มิใช่ทำ ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน    

      3) หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกอย่างเสมอหน้า
และเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่น ๆ 
อย่างเห็นได้ชัด    

      4) หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากเกินกว่าผลที่จะ
ได้รับ  
          5) หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้บริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป    

   กำพล เกียรติปฐมชัย (2548 : 57) กล่าวไว้ว่า หลักของการบริการที่ดี 3 ประการ ดังนี้    
      1) ความน่าเชื่อถือ (reliability) ประกอบด้วย ความสม่ำเสมอ ความพ่ึงพาได้    
      2) การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบด้วย ความเต็มใจให้บริการ ความพร้อม

ที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา ความต่อเนื่องในการติดต่อ การปฏิบัติต่อผู้ให้บริการเป็นอย่างดี    
      3) ความสามารถ (competence) ประกอบด้วย ความสามารถในการให้บริการ 

ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะได้รับ  
   ชูศรี ออสเตรีย (2542 : 4) และจินตนา บุญบงการ (2545 : 40) ได้สรุปความหมายของคำ

ว่า SERVICES ไว้ดังนี้  
      S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มแจ่มใสและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ

ความยากลำบากของลูกค้า  
      E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว  
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      R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือและให้เกียรติลูกค้า  
      V =Voluntariness manner สมัครใจ เต็มใจที่จะให้บริการ  
      I = Image Enhancing รักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและขององค์กร  
      C = Courtesy กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี อ่อนน้อม ถ่อมตน   
      E = Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือร้นที่จะให้บริการลูกค้าเกิดความประทับใจ  
   สรุปได้ว่า การบริการที่ดีควรมีหลักการหลาย ๆ รูปแบบ โดยต้องคำนึงถึงความสอดคล้อง

และความต้องการของผู้รับบริการเป็นสำคัญ  
 
5. คุณภาพการให้บริการ   
   คอดเลอร์ (Kotler. 2000 : 492) ได้กล่าวถึงคุณภาพของการบริการไว ้ 2 ส่วน คือ 

ให้บริการอะไร และให้บริการอย่างไร ซึ่งการที่ผู้รับบริการจะสามารถรับรู้ได้ว่า คุณภาพของการ
บริการจะดีหรือไม่นั่นเป็นผลมาจากคุณภาพที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ (expected quality) ที่ตรงกับ
ประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริการเกิดเป็นภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งสามารถสร้างให้
เกิดข้ึนได้โดยอาศัยหลักการ 6 ประการ ดังนี้       

      1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จาก
การที่ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะในงานบริการที่สามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีแบบแผน       

      2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้รับบริการ โดยผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกได้จากการที่
ผู้ให้บริการสนใจที่จะแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนด้วยท่าทีทีเ่ป็นมิตรและช่วยแก้ไขปัญหาในทันที       

      3) การเข้าพบง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ โดยลูกค้าจะตัดสินจากสถานที่ตั้ง
ของสำนักงาน เวลาที่ให้บริการของพนักงานและระบบการให้บริการที่จัดเตรียมเพ่ืออำนวยประโยชน์
แก่ลูกค้าอย่างเต็มที่       

      4) ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ โดยผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากเหตุการณ์ที่
เกิดข้ึนหลังจากการที่ผู้ให้บริการปฏิบัติได้ตามท่ีตกลงกันไว้  
            5) การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติ เมื่อใดก็ตามที่เกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้คาดคิด
ไว้ล่วงหน้าหรือเหตุการณ์ที่ผิดปกติและผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้นได้ทันท่วงทีกอบกู้
สถานการณ์ให้กลับคืนสู่สภาพปกติด้วยวิธีการที่เหมาะสม       

      6) ชื่อเสียงและความเชื่อถือ โดยผู้รับบริการจะเชื่อถือในชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการ
ที่ผู้ให้บริการดำเนินกิจการด้วยดีโดยตลอด  
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   กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น (2549 : 3) ได้กำหนดคุณภาพการให้บริการประกอบด้วย
ประเด็นสำคัญ 3 ประการ คือ ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งมีรายละเอียดคุณภาพการ
ให้บริการดังนี้    

      1) ด้านกระบวนการในการให้บริการ  
         สำนักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552 : 4) ได้ให้

ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า หมายถึง มีกระบวนการในการให้บริการ เหมาะสม
และรวดเร็ว ฉับไว การให้บริการที่ไม่มีข้อผิดพลาดและถูกต้อง ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสมและการบริการเป็นไปตามลำดับก่อน – หลัง     

         สำนักงานเลขานุการคณะสหเวชศาสตร์ มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552 : 4) ได้ให้
ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน
และมีความเป็นระบบ มีกระบวนในการให้บริการด้วยความรวดเร็วและถูกระเบียบ มีระยะเวลาในการ
ให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความเหมาะสมและงานที่ผู้รับบริการมอบหมายเสร็จทันตามกำหนดเวลา    

         ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549 : 144) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการ
ให้บริการว่า หมายถึง กระบวนการ (process) เกี่ยวข้องกับขั้นตอน วิธีการ งานประจำ และงาน           
ต่าง ๆ ที่ต้องปฏิบัติตามกำหนดเวลา รวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ ในการนำเสนอผลิตภัณฑ์และบริการ
ให้กับลูกค้า หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง กระบวนการก็คือ วิธีการและขั้นตอนต่าง ๆ ที่ใช้เพื่อให้กิจการ
บรรลุผลสำเร็จที่ต้องการนั่นเอง    

         ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 44) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า  
หมายถึง  กระบวนการให้บริการที ่เป็นระบบและเป็นขั ้นตอน มีความรวดเร็วในการให้บริการ              
การให้บริการตามลำดับอย่างยุติธรรม    

         ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 76) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการ
ให้บริการว่า หมายถึง กระบวนการในการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสำคัญมาก 
ต้องอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือที่ทันสมัยในการทำให้เกิดกระบวนการที่สามารถส่ง
มอบบริการที่มีคุณภาพได้  เนื่องจากการให้บริการโดยทั่วไปมักจะประกอบด้วยหลายขั้นตอน ได้แก่ 
การต้อนรับ การสอบถามข้อมูลเบื้องต้น การให้บริการตามความต้องการ การชำระเงิน ซึ่งในแต่ละ
ขั้นตอนต้องประสานเชื่อมโยงกันอย่างดี หากขั้นตอนใดไม่ดีแม้แต่ขั้นตอนเดียวย่อมทำให้การบริการ
ไม่เป็นที่ประทับใจแก่ลูกค้าได้  

         ศุภรา จิตภักดีรัตน์ (2547 : 20) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า 
หมายถึง กระบวนการเป็นปัจจัยก่อให้เกิดคุณภาพของการเรียนรู้โดยตรง กระบวนการไม่ชัดเจนหรือ
ได้รับการออกแบบไม่เหมาะสมจะก่อให้เกิดปัญหาคุณภาพต่าง ๆ ตามมา ในขณะที่กระบวนการที่มี
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คุณภาพจะช่วยให้มีแนวทางปฏิบัติงาน มีการใช้เครื่องมือวัดประเมินผลเพ่ือค้นหาโอกาสในการพัฒนา
คุณภาพอย่างต่อเนื่องและแก้ปัญหาได้รวดเร็ว    

         อิทธิรัตน์  อุสาห์ (2545 : 22) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า 
หมายถึง ในกลุ่มธุรกิจบริการกระบวนการในการให้บริการส่งมอบบริการมีความสำคัญเช่นเดียวกับ
เรื่องทรัพยากรบุคคล แม้ว่าผู้ให้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกค้าเป็นอย่างดีก็ไม่สามารถแก้ปัญหา
ลูกค้าได้ทั ้งหมด เช ่น การเข้าแถวรอระบบการส่งมอบบริการจะครอบคลุมถึงนโยบายและ
กระบวนการที่นำมาใช้ ระดับการใช้เครื่องจักรกลในการบริการอำนาจการตัดสินใจของพนักงาน การ
มีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการให้บริการ อย่างไรก็ตามความสำคัญของประเด็นปัญหาดังกล่าวไม่
เพียงแต่จะสำคัญต่อฝ่ายปฏิบัติการเท่านั้น แต่ยังมีความสำคัญต่อการฝ่ายการตลาดด้วย เนื่องจาก
เกี่ยวข้องกับความพอใจที่ลูกค้าได้รับ จะเห็นได้ว่า การจัดการทางการตลาดต้องให้ความสนใจในเรื่อง
ของกระบวนการให้บริการและการนำส่ง ดังนั้น ส่วนประสมทางการตลาดก็ควร ครอบคลุมถึงประเด็น
ของกระบวนการนี้ด้วย แนวทางในการกำหนดกิจกรรมทางการตลาดจะไม่แบ่งส่วนการผลิตหรือการ
ดำเนินการออกจากบทบาทการตลาด ผู้จัดการในธุรกิจบริการมักจะแสดงให้เห็นถึงบทบาท ในการ
บริหารบุคคล การผลิต การตลาดและความรับผิดชอบทางการเงินด้วยกระบวนการในการให้บริการที่
มีประสิทธิภาพ มีความสำคัญเป็นอย่างยิ่งต่อกิจการบริการและลูกค้า ดังต่อไปนี้  

         ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา กล่าวไว้ว่า แนวทางในการกำหนดกิจกรรมทางการตลาดจะ
ไม่แบ่งส่วนการผลิตหรือการดำเนินการออกจากบทบาทการตลาด ผู้จัดการในธุรกิจบริการมักจะแสดง
ให้เห็นถึงบทบาทในการบริหารบุคคล การผลิต การตลาดและความรับผิดชอบทางการเงินด้วย
กระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมีความสำคัญเป็นอย่างยิ่งต่อกิจการบริการและลูกค้า  
ดังต่อไปนี้       

            1. สำหรับกิจการ มีดงันี้      
     1) ช่วยให้ต้นทุนในการดำเนินงานของกิจการลดลง      
     2) ช่วยให้กิจการประสบความสำเร็จในการดำเนินกลยุทธ์ในการวางตำแหน่ง 

บริการ      
     3) ช่วยให้พนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจในการทำงานมากยิ่งขึ้น      
     4) ช่วยให้กิจการมีความได้เปรียบในการแข่งขัน      
     5) ช่วยให้กิจการประสบความสำเร็จในการดำเนินธุรกิจตามเป้าหมาย     
   2. สำหรับลูกค้า มีดังนี้      
     1) โดยทั่วไปลูกค้ามักมองว่ากระบวนการเป็นส่วนหนึ่งของบริการด้วย      
     2) กระบวนการในการให้บริการที่ดีมีส่วนช่วยทำให้ลูกค้าได้รับบริการที่มี 

คุณภาพ      
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     3) การปรับเปลี่ยนกระบวนการทำให้มีความยืดหยุ่นมากข้ึน ช่วยทำให้ลูกค้า 
พึงพอใจมากขึ้น    
              2) ด้านเจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ บุคคลหรือพนักงาน (หรือลูกค้าภายในองค์กร) เป็น
ทรัพยากรที่มีคุณค่าของกิจการ  สำหรับการบริการบางประเภทที่พนักงานลูกค้ามาติดต่อกันมาก 
(high contact services) พนักงานก็คือ ตัวบริการนั่นเอง การวิจัยที่ผ่านมาสรุปว่า สาเหตุที่สำคัญ
ประการหนึ่งที่ทำให้การบริการของกิจการต่าง ๆ ล้มเหลว (คุณภาพของการบริการไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวังของลูกค้า) ก็คือ การนำเสนอบริการของพนักงานไม่เป็นไปตามมาตรฐานที่กำหนดไว้ 
ดังนั้น จึงกล่าวได้ว่า พนักงานมีความสำคัญเป็นอย่างยิ่งต่อความสำเร็จของการให้บริการ ยิ่งไปกว่านั้น
ในปัจจุบันเป็นยุคที่ลูกค้ามีความคาดหวังเกี่ยวกับสินค้าและบริการสูงขึ้น แต่มีความจงรักภักดีต่อตรา
ยี่ห้อและกิจการน้อยลง เนื่องจากมีข้อมูลในการตัดสินใจและมีทางเลือกในการซื้อสินค้าและบริการ
มากขึ้น จึงทำให้ลูกค้าไม่ยอมรับสินค้าและบริการที่ไม่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังที่สูงของตน
ได้ ดังนั้น ความสามารถของกิจการในการจัดการให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่
ลูกค้าคาดหวังจึงเป็นสิ่งที่มีความสำคัญมากยิ่งขึ้น  

      สำนักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552 :  4) ได้ให้ความหมาย
ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง พนักงานมีการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย พูดจาสุภาพ มีความ
เป็นมิตรและยิ ้มแย้มแจ่มใสอยู ่เสมอ พนักงานให้คำแนะนำและตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน 
พนักงานมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่และให้บริการด้วยความเต็มใจ สามารถให้บริการและแก้ไข
ปัญหาที่ต้องการได้    

      ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549 : 124) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึงบุคคลทั้งหมดที่มีส่วนร่วมในการนำเสนอบริการ (ให้กับลูกค้า) ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ
ลูกค้า ซึ่งบุคคลในที่นี้จะรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกค้า (ท่ีมาใช้บริการ) และลูกค้าคนอ่ืน ๆ ที่ร่วม
อยู่ในสิ่งแวดล้อมของบริการนั้นด้วย และปัจจุบันเป็นยุคที่ลูกค้ามีความคาดหวังเกี่ยวกับสินค้าและ
บริการสูงขึ้น แต่มีความจงรักภักดีต่อตรายี่ห้อและกิจการน้อยลง เนื่องจากมีข้อมูลในการตัดสินใจและ
มีทางเลือกในการซื้อสินค้าและบริการมากขึ้น จึงทำให้ลูกค้าไม่ยอมรับสินค้าและบริการที่ไม่สามารถ
ตอบสนองต่อความคาดหวังที่สูงของตนได้ ดังนั้น ความสามารถของกิจการในการจัดการให้พนักงาน
สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่ลูกค้าคาดหวังจึงเป็นสิ่งที่มีความสำคัญมากยิ่งขึ้น   

      ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 47) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นมิตร ดูแล เอาใจใส่ เต็มใจให้บริการและให้คำแนะนำหรือ
ตอบข้อซักถามตรงประเด็น    
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      วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547 : 273) ได้ให้ความหมายเจ้าหน้าที ่ผ ู ้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคลากรที่มีความชำนาญ มีความรู้ความสามารถในการทำงานและมีทักษะและความรู้ที่จะ
ทำงานบริการอย่างที่ควรจะเป็น    

      อภิชาติ พจน์จิราภรณ์ (2547 : 101) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคคลที่มีความเชี่ยวชาญส่วนบุคคลทีส่ามารถทำได้ดีเป็นพิเศษในเรื่องใดได้อย่างคล่องแคล่ว
และถูกต้อง    

      อดุลย์ จาตุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล, และพิมพ์เดือน จาตุรงคกุล (2546: 13) ได้ให้
ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องหรือบุคลากรหรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับการ
บริการทั้งหมด หมายความรวมทั้งลูกค้าและบุคคลที่คอยให้บริการลูกค้า    

      อิทธิรัตน์ อุตสาห์ (2545 : 22) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง 
บุคลากรสำหรับธุรกิจบริการ ผู้ให้บริการนอกจากจะทำหน้าที่ผลิตบริการแล้วยังต้องทำหน้าที่ขาย 
ผลิตภัณฑ์บริการไปพร้อม ๆ กันด้วย และการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ามีส่วนจำเป็นอย่างมาก
สำหรับการบริการ    

   3) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
      สำนักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552 : 4) ได้ให้ความหมาย

ของสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง อาคารสถานที่สะดวกกว้างขวางเหมาะสม มีป้ายบอกตำแหน่ง
และจุดให้บริการต่าง ๆ  สถานที่ให้บริการสะอาด แสงสว่างเพียงพอและเป็นระเบียบ มีจุดบริการรับ–
ส่งเอกสาร และมีที่นั่งพักสำหรับผู้มาติดต่อ    

      สำนักงานเลขานุการเคหะสหเวชศาสตร์ มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552: 4) ได้ให้
ความหมายของสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง การมีแบบฟอร์มเอกสารให้บริการอย่างเพียงพอ 
สถานที่ในการให้บริการสะอาด  และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย    

      องค์การบริหารส่วนตำบลแม่สา (2552 : 4) ได้ให้ความหมายของสิ ่งอำนวยความ 
สะดวก หมายถึง การมีแผนผังอธิบายขั้นตอนการขอรับบริการ การจัดสถานที่ให้บริการ เช่น การ
จัดเตรียมโต๊ะ เก้าอ้ีและทีวีเพ่ืออำนวยความสะดวกในการรอรับบริการ การให้บริการถ่ายเอกสาร การ
บริการน้ำดื่ม การให้บริการด้านสุขอนามัย เช่น ห้องน้ำ ห้องสุขา การให้บริการด้านสถานที่จอดรถ 
การให้บริการแบบฟอร์มคำร้องต่าง ๆ พร้อมตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มและการให้บริการด้าน
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ เช่น เอกสารหรือแผ่นพับต่าง ๆ    

      ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 48) ได้ให้ความหมายของสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง 
การมีอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการทันสมัย มีที่นั่งพักสำหรับผู้ที่เข้ามาใช้บริการเพียงพอ 
สถานที่ให้บริการสะอาดเป็นระเบียบ ป้ายบอกทางวางในตำแหน่งที่ชัดเจน ห้องน้ำสะอาดและอยู่ใน
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บริเวณท่ีเหมาะสม โทรศัพท์สาธารณะมีเพียงพอและสภาพพร้อมใช้ และมีบริการน้ำดื่มมีเพียงพอและ
สะอาด    

      หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (2551: 16) กล่าวว่า รูปแบบการ
อำนวยความสะดวกประชาชนจะประกอบด้วย     

         1) การจัดระบบบริการให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ง่าย     
         2) การประกาศขั้นตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการให้ประชาชนทราบ     
         3) จัดให้มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนสามารถดูและตรวจสอบได้     
         4) จัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศสำหรับให้ประชาชนติดต่อสื่อสาร เช่น สายด่วน 

(hotline) อีเมล (e – mail) อินเทอร์เน็ต (internet) เว็บเพจ (webpage) เป็นต้น     
         5) เปิดช่องทางให้ประชาชนเลือกใช้บริการได้หลายทาง เช่น การยื่นคำขอได้ทาง

ไปรษณีย์ โทรสาร หรืออินเทอร์เน็ต (internet) การรับคำขอหรือรับชำระค่าบริการแทนกันในต่าง
หน่วยงานให้ส่งผลการพิจารณาทางไปรษณีย์ได้     

         6) มีระบบการรับฟังและรับเรื่องร้องเรียนของประชาชน เช่น จัดให้มีกล่อง/ตู้รับฟัง
ความคิดเห็น เปิดสายด่วน (hotline) เปิดเว็บไซต์ (website) จัดให้มีแบบสอบถามรับฟังความคิดเห็น
ของประชาชน จัดประชุมรับฟังความเห็นของกลุ่มเป้าหมายในลักษณะเฉพาะกลุ่ม (focus group) 
เป็นต้น     

         7) จัดให้มีสถานที่และสิ่งแวดล้อมที่เหมาะสม เช่น มีป้ายบอกทางและแผนผังแสดง
จุดบริการ มีสถานที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ เป็นต้น     

         8) มีแบบฟอร์มที่เพียงพอและตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม      
         9) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้รับการอบรมก่อนปฏิบัติหน้าที่และมีแผนการอบรมอย่าง

ต่อเนื่อง     
         10) จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ  
         11) มีการปรับปรุงแก้ไข ยกเลิกกฎหมาย กฎ ระเบียบที่เป็นอุปสรรคต่อการบริการ

ประชาชนหรือต่อส่วนราชการอ่ืน     
         12) ลดภาระให้กับประชาชน โดยการยกเลิกหรือลดเอกสารหลักฐานที่ไม่จำเป็นลง    
   4) ด้านความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ    
      ฉัตยาพร เสมอใจ (2549 : 97) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในให้บริการ 

หมายถึง  ประสิทธิภาพระยะเวลาการให้บริการตั้งแต่เวลาการเดินทางไปยังสถานบริการและรอคอยที่
จะรับบริการ 
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      พิชิต สุขเจริญพงษ์ (2548 : 168) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ หมายถึง การทันต่อเวลาในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคในช่วงเวลาที่จำกัด ทำ
ให้รู้สึกว่าทันใจต่อความต้องการเกิดความยินดีและชื่นใจ    

      วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ ( 2547 : 271)  ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน
การให้บริการ หมายถึง ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า ความเต็มใจที ่จะช่วยเหลือลูกค้า 
ให้บริการอย่างทันใดและรวดเร็วฉับไว        

      วรเดช จันทรศร (2545 : 28 – 29) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ หมายถึง ผู้รับบริการต้องการได้รับบริการที่ตรงเวลา สะดวกรวดเร็วและผู้รับบริการยัง
ต้องการความม่ันใจว่าเมื่อมาขอรับบริการผู้ให้บริการจะต้องจัดหาหรือส่งมอบบริการให้เขาตามความ
คาดหมายที่ดีและพึงพอใจทุกครั้ง    

      ณัฐวุฒิ พริยะจีระอนันต์ (2544 : 6) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการและช่วยเหลือลูกค้าอย่างรวดเร็ว    

      สุรเชษฐ ปิตะวาสนา (2544 : 49) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ หมายถึง ความยากง่ายในการขอรับบริการและได้ให้ความหมายของความรวดเร็วใน
ขั้นตอนของการให้บริการ หมายถึง ความมากน้อยของจำนวนขั้นตอนและความรวดเร็วของการ
ดำเนินการในขั้นตอนต่าง ๆ ที่ประหยัดเวลา    

      พงษ์ศักดิ์ บัวหยาด (2543 : 4) กล่าวว่า ความสะดวกรวดเร็ว ประกอบด้วยลักษณะ 2 
ประการคือ       

         1) ความคล่องแคล่ว ว่องไว คือ ท่าทางร่างกายและกระฉับกระเฉง     
         2) งานสำเร็จ คือ ผลงานที่ปฏิบัติเสร็จทันเวลาและดีด้วย    
      พิชิต สุขเจริญพงษ์ (2548 : 169) กล่าวว่า ความรวดเร็ว ประกอบด้วยลักษณะ 2 

ประการคือ 
         1) การทันต่อเวลา คือ สามารถให้การช่วยเหลือได้ทันที     
         2) มีการตอบรับ คือ ตอบสนองความต้องการของบุคคลในช่วงเวลาที่จำกัดทำให้รู้สึก

ต่อความต้องการเกิดความยินดี    
   สรุปได้ว่า การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการควรมีการประเมิน

ในด้านต่าง ๆ เช่น ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก หรือด้านอื่น ๆ เพื่อให้ครอบคลุมงานที่ปฏิบัติและสนองต่อความต้องการ
ของประชาชนผู้รับบริการให้มากที่สุด  
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6. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ของรัฐ   
   ภัทรดา ลิมพะสุต (2540 : 18) กล่าวว่า ลักษณะการให้บริการของหน่วยงานรัฐสามารถ

ส่งผลสู่ความประทับใจของลูกค้า ซึ่งนอกจากจะก่อให้เกิดความสัมพันธ์อันดีระหว่างรัฐกับประชาชน
แล้ว ยังสามารถส่งผลให้ลูกค้าหันกลับมาใช้บริการของรัฐในครั้งต่อไป ในขณะที่หน่วยงานเอกชนที่
ประกอบธุรกิจในด้านการขายจะให้ความสำคัญต่อการให้บริการมาก แต่หน่วยงานภาครัฐซึ่งมีหน้าที่
ในการให้บริการส่วนใหญ่มักจะละเลยที่จะปรับปรุงพฤติกรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที ่รัฐ 
สำหรับในทางทฤษฎีนั้นองค์กรแบบรูปนัยจะให้บริการลูกค้าโดยยึดหลัก 3 ประการ ดังนี้       

      1) การติดต่อเฉพาะงาน คือ การติดต่อสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับเจ้าหน้าที่องค์กรนัยนี้จะ
จำกัดเฉพาะเรื่องงานเท่านั้น       

      2) การปฏิบัติโดยเสมอภาคเท่าเทียมกัน คือ องค์กรปฏิบัติต่อลูกค้าโดยความเป็นธรรม
ใครมาก่อนได้รับการบริการก่อน       

      3) การวางตนเป็นกลาง คือ การไม่เอาอารมณ์ส่วนตัวเข้าไปยุ่งกับงาน ไม่แสดงอารมณ์
ต่อหน้าลูกค้าหรือไม่แสดงความเห็นของตนในเรื่องส่วนตัวของลูกค้า   

   หลักการนี้มีความสอดคล้องกับแนวคิดว่าด้วยระบบราชการในอุดมคติของเวบเบอร์ 
(Weber. 1967 : 58) ที่ว่า การบริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด   
การให้บริการที่ไม่คำนึงถึงตัวบุคคลเป็นลักษณะการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์และไม่มีความชอบ
พอสนใจเป็นพิเศษ ซึ ่งทุกคนจะได้รับการปฏิบัติเท่ าเทียมกันตามหลักเกณฑ์เมื ่ออยู ่ในสภาพที่
เหมือนกัน โกรนรูส (Gronroos. 1990 : 102 – 103) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของ
กิจกรรมซึ่งอาจอยู่ในสภาพที่มีตัวตนหรือไม่ก็ตาม เกิดขึ้นขณะผู้ ให้บริการมีสัมพันธ์กับระบบของการ
บริการซึ่งจะจัดเตรียมไว้เพ่ือแก้ปัญหาหรือความต้องการของลูกค้า  
   

แนวคิดการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนตำบล   
 

การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนตำบลเป็นรูปแบบการปกครองที่ส่งเสริม
ให้ชุมชนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารท้องถิ่นของตนเองเพื่อให้มีการพัฒนาด้านต่าง ๆ และสภาพ
ความเป็นอยู่ของท้องถิ่นที่ดีขึ้น ซึ่ง ปธาน สุวรรณมงคล (2547 : 145 – 163) ได้กล่าวถึงการปกครอง
ท้องถิ่นในรูปแบบองค์การบริหารส่วนตำบลไว้ว่า เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีมาตั้งแต่ปี
พุทธศักราช 2499  สมัยรัฐบาลจอมพล ป.พิบูลสงคราม โดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
ส่วนตำบลพุทธศักราช 2499 และกระทรวงมหาดไทยยังได้จัดตั้งสภาตำบลขึ้นมาในปีเดียวกัน เพ่ือ
เป็นเสมือนโรงเรียนสอนประชาธิปไตยในทางปฏิบัติแก่ประชาชนในชนบทนับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2499 
จนถึงปี พ.ศ. 2515 มีการจัดตั้งองค์การบริหารส่วนตำบลจำนวนทั้งสิ้น 59 แห่ง ก่อนที่จะถูกยุบเลิก
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โดยประกาศคณะปฏิวัติฉบับที่ 326 ลงวันที่ 13 ธันวาคม พ.ศ. 2515 เหลือเพียงสภาตำบลรูปแบบ
เดียว เนื่องจากองค์การบริหารส่วนตำบลประสบปัญหาในการบริหารงานหลายประการ เช่น ผู้บริหาร
ขาดความรู้ความสามารถ ไม่มีรายได้เพียงพอในการบริหารงาน ประชาชนยังขาดความเข้าใจและไม่
สนใจที่จะมีส่วนร่วมบริหารงานในระดับตำบล จึงได้ยุบเลิกสภาตำบลที่มีมาก่อนหน้านี้และจัดตั้งสภา
ตำบลรูปแบบใหม่ตามประกาศคณะปฏิวัติฉบับนี้ ต่อมาในปี พ.ศ. 2537 ได้มีพระราชบัญญัติสภา
ตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 เพื่อรื้อฟื้นองค์การบริหารส่วนตำบลขึ้นมาใหม่อีก
ครั้งโดยกำหนดให้สภาตำบลที่มีรายได้ตามเกณฑ์ที่กำหนดได้รับการยกฐานะขึ้นเป็นองค์การบริหาร
ส่วนตำบล  

   1) เกณฑ์การจัดตั้งองค์การบริหารส่วนตำบล ในพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การ
บริหารส่วนตำบลพุทธศักราช 2537 มาตรา 40 กำหนดเกณฑ์การจัดตั้งองค์การบริหารส่วนตำบลไว้
ว่า สภาตำบลที่มีรายได้โดยไม่รวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณที่ล่วงมาติดต่อกัน 3 ปี เฉลี่ยไม่ต่ำกว่า
หนึ่งแสนห้าหมื่นบาทอาจจัดตั้งเป็นองค์บริหารส่วนตำบลได้    

   2) การจำแนกชั้นองค์การบริหารส่วนตำบล องค์การบริหารส่วนตำบลแบ่งออกเป็นสาม
ขนาด เพ่ือประโยชน์ในการจัดโครงสร้าง อัตรากำลังและการกำหนดตำแหน่ง โดยใช้เกณฑ์รายได้ของ
องค์การบริหารส่วนตำบล ไม่รวมเงินอุดหนุน เป็นเกณฑ์ในการแบ่งชั้น คือ องค์การบริหารส่วนตำบล
ขนาดใหญ่ องคก์ารบริหารส่วนตำบลขนาดกลางและองค์การบริหารส่วนตำบลขนาดเล็ก 

 ต่อมาปีพุทธศักราช 2546 ได้มีการปรับปรุงแก้ไขพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การ
บริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 4) พ.ศ. 2546 ซึ่งมีผลบังคับใช้ตั้งแต่ วันที่ 18 
มิถุนายน 2546 โดยได้มีการยกเลิกชื่อเรียกคณะกรรมการบริหารและกรรมการบริหาร โดยให้ใช้ชื่อ
คณะผู้บริหารเรียกประธานกรรมการบริหารโดยเป็นตำแหน่งนายกองค์การบริหารส่วนตำบล รอง
ประธานกรรมการบริหารเป็นรองนายกองค์การบริหารส่วนตำบล เปลี่ยนชื่อเรียกข้อบังคับตำบลเป็น
ข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนตำบล และยกเลิกไม่ให้ปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลเป็นเลขานุการ
คณะผู้บริหารต่อมาพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติม 
(ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2546 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 6) พ.ศ. 2552 และแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 7) พ.ศ. 2562 
ให้ไว้ ณ วันที่ 15 เมษายน พ.ศ. 2562 โดยเนื้อหาสาระสำคัญของกฎหมายคือ การกำหนดให้ฝ่าย
บริหารขององค์กรปกครองท้องถิ่นมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนในท้องถิ่นจนถึงปัจจุบัน   

   3) โครงสร้างองค์การบริหารส่วนตำบล พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วน
ตำบล พ.ศ. 2537 และแก้ไขเพ่ิมเติม กำหนดโครงสร้างองค์การบริหารส่วนตำบลไว้ดังนี้     

      3.1) สภาองค์การบริหารส่วนตำบล ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบล
จำนวนหมู่บ้านละ 2 คน ซึ่งเลือกตั้งโดยราษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้งในแต่ละหมู่บ้านในเขตองค์การบริหาร
ส่วนตำบลนั้น ในกรณีที่เขตองค์การบริหารส่วนตำบลใดมีเพียง 1 หมู่บ้าน ให้สภาองค์การบริหารส่วน
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ตำบลนั้นประกอบด้วยสมาชิกองค์การบริหารส่วนตำบล จำนวน 6 คน และในกรณีที่เขตองค์การ
บริหารส่วนตำบลมีเพียง 2 หมู่บ้าน ให้สภาองค์การบริหารส่วนตำบลนั้นประกอบด้วยสมาชิกสภา
องค์การบริหารส่วนตำบล จำนวนหมู่บ้านละ 3 คน และกำหนดให้สภาองค์การบริหารส่วนตำบลมี
อำนาจหน้าที่ ได้แก่ ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาตำบลเพื่อเป็นแนวทางในการบริหารกิจการของ
องค์การบริหารส่วนตำบล พิจารณาและให้เห็นชอบร่างข้อบังคับ ร่างข้อบังคับงบประมาณรายจ่าย
ประจำปีและร่างข้อบังคับงบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติม และควบคุมการปฏิบัติงานของคณะกรรมการ
บริหารให้เป็นไปตามนโยบายและแผนพัฒนาตำบล และกฎหมาย ระเบียบ และข้อบังคับของทาง
ราชการ     

      3.2) คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตำบล ประกอบด้วยนายกองค์การบริหารส่วน
ตำบล 1 คน มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนและรองนายกองค์การบริหารส่วนตำบล ไม่เกิน 
2 คน ซึ่งนายกองค์การบริหารส่วนตำบลแต่งตั้งจากบุคคลซึ่งมิใช่สมาชิกองค์การบริหารส่วนตำบล  
ทั้งนี้มีปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลทำหน้าที่เป็นเลขานุการคณะกรรมการบริหาร  คณะผู้บริหาร
องค์การบริหารส่วนตำบล มีอำนาจหน้าที่ ได้แก่ บริหารกิจการขององค์การบริหารส่วนตำบลให้
เป็นไปตามมติข้อบังคับและแผนพัฒนาตำบล และรับผิดชอบการบริหารกิจการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลต่อสภาองค์การบริหารส่วนตำบล จัดทำแผนพัฒนาตำบลและงบประมาณรายจ่ายประจำปี
เพื่อเสนอให้สภาองค์การบริหารส่วนตำบลพิจารณาให้ความเห็นชอบรายงาน ปฏิบัติงานและการใช้
จ่ายเงินให้สภาองค์การบริหารส่วนตำบลทราบอย่างน้อยปีละ 2 ครั้งและปฏิบัติ หน้าที่อื่น ๆ ตามที่
ทางราชการมอบหมาย    

   4) การแบง่ส่วนราชการภายในองค์การบริหารส่วนตำบล ตามประกาศคณะกรรมการกลาง
พนักงานส่วนตำบลเกี ่ยวกับมาตรฐานทั ่วไปด้านโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ ลงวันที ่ 22 
พฤศจิกายน 2545 กำหนดโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการขององค์การบริหารส่วนตำบล ดังนี้     

      4.1) ส่วนราชการที่กำหนด ได้แก่ สำนักงานปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลและกองหรือ
ส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน     

      4.2) กองหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอื่นซึ่งถือเป็นส่วนราชการหลักขององค์การ
บริหารส่วนตำบล ได้แก่ กองคลังหรือส่วนการคลัง กองช่างหรือส่วนตำบล     

      4.3) ส่วนราชการที่องค์การบริหารส่วนตำบลอาจประกาศกำหนดได้ตามความเหมาะสม
ของแต่ละองค์การบริหารส่วนตำบล ได้แก่ กองหรือส่วนส่งเสริมการเกษตร กองหรือส่วนการศึกษา
และวัฒนธรรม กองหรือส่วนสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมและกองหรือส่วนราชการอื่น ตามความ
ต้องการและความเหมาะสมขององค์การบริหารส่วนตำบล ทั้งนี้องค์การบริหารส่วนตำบลอาจประกาศ
กำหนดกองหรือส่วนราชการอ่ืนได้ตามความเหมาะสมและความจำเป็นของแต่ละองค์การบริหารส่วน
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ตำบล โดยความเห็นชอบของคณะกรรมการพนักงานส่วนตำบล ทั้งนี้ตามหลักเกณฑ์ที่คณะกรรมการ
กลางพนักงานส่วนตำบลกำหนด    

   5) อำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล อำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล 
มีดังนี้  

      5.1) หน้าที่ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พุทธศักราช 
2537 แก้ไขเพิ่มเติม พุทธศักราช 2542 มาตรา 66 และมาตรา 67 บัญญัติให้องค์การบริหารส่วน
ตำบลมีอำนาจหน้าที่ในการพัฒนาตำบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม โดยมีหน้าที่ต้องทำ
ในเขตขององค์การบริหารส่วนตำบล ได้แก่ จัดให้มีและบำรุงรักษาทางน้ำและทางบก  รักษาความ
สะอาดของถนน ทางน้ำ ทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล ป้องกันโรคและ
ระงับโรคติดต่อ ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม ส่งเสริม
การพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการ คุ้มครอง ดูแลและบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น
และปฏิบัติหน้าที่อื่นตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณ หรือบุคลากรให้ตามความ
จำเป็นและสมควรนอกจากหน้าที่ที่องค์การบริหารส่วนตำบลต้องทำดังกล่าวแล้ว องค์การบริหารส่วน
ตำบลยังมีหน้าที่ที่อาจทำกิจการในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลด้วย เช่น ให้มีน้ำเพื่อการอุปโภค  
บริโภคและการเกษตร ให้มีและบำรุงทางระบายน้ำ การท่องเที่ยว กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์ 
(มาตรา 68)     

      5.2) หน้าที่ตามพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 16 บัญญัติให้องค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจและหน้าที่
ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง ได้แก่ การจัดทำ
แผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง การจัดให้มีและบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำและทางระบายน้ำ  การจัด
ให้มีและควบคุมการตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้ามและที่จอดรถ การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน 
ๆ การสาธารณูปการ การส่งเสริมการฝึกและการประกอบอาชีพ การพาณิชย์และการส่งเสริมการ
ลงทุน การส่งเสริมการท่องเที่ยว การจัดการศึกษา การสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิต 
สตรี คนชราและผู้ด้อยโอกาส การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี  ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรม
อันดีของท้องถิ่น การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการ เกี่ยวกับที่อยู่อาศัย การจัดให้มีและ
บำรุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ การส่งเสริมกีฬา การส่งเสริม ประชาธิปไตย ความเสมอภาคและ
สิทธิเสรีภาพของประชาชน ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น การรักษาความ
สะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง การกำจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ำเสีย การ
สาธารณสุข การอนามัยครอบครัวและการรักษาพยาบาล การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปน
สถาน การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ การรักษาความปลอดภัย ความ
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เป็นระเบียบเรียบร้อยและการอนามัย โรงมหรสพและสาธารณสุข การจัดการ การบำรุงรักษาและการ
ใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การผังเมือง การขนส่งและการ
วิศวกรรมจราจร การดูแลรักษาที่สาธารณะ การควบคุมอาคาร การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุน การป้องกันและรักษาความปลอดภัยในชวีิต
และทรัพย์สิน และกิจการอ่ืนที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามที่คณะกรรมการประกาศ
กำหนด    

   6) รายได้ขององค์การบริหารส่วนตำบล มีดังนี้     
      6.1) รายได้ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล ได้แก่ รายได้ที่

องค์การบริหารส่วนตำบลจัดเก็บเองจากภาษีบำรุงท้องที่ ภาษีโรงเรือนและที่ดิน ภาษีป้าย อากรการ
ฆ่าสัตว์และผลประโยชน์อื่นอันเกิดจากการฆ่าสัตว์ ค่าภาษี ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาตและค่าปรับ
ต่าง ๆ และรายได้จากทรัพย์สินสาธารณูปโภคและการพาณิชย์ขององค์การบริหารส่วนตำบลเอง 
รายได้ซ ึ ่งหน่วยงานอื ่นที่ม ีเจ ้าหน้าที ่จ ัดเก็บและจัดสรรให้องค์การบริหารส่วนตำบล ได้แก่ 
ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะ ภาษีสุรา ภาษีสรรพสามิตและค่าใบอนุญาตเล่นการพนัน  ภาษี
รถยนต์และค่าธรรมเนียมล้อเลื่อนและจัดสรรหรือแบ่งปันให้การใช้ทรัพยากรธรรมชาติในพื้นที่จาก
อากรรังนกอีแอ่น ค่าธรรมเนียมน้ำบาดาล อากรการประมง ค่าภาคหลวงป่าไม้ ค่าภาคหลวงแร่ 
ค่าภาคหลวงปิโตรเลียม ค่าจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมที่ดินและค่าธรรมเนียมตามกฎหมายอุทยาน
แห่งชาติและรายไดจ้ากเงินอุดหนุนจากรัฐบาลหรือการจัดสรรให้โดยหน่วยงานของรัฐ     

      6.2) รายได้ตามพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั ้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 23 บัญญัติให้องค์การบริหารส่วนตำบลมีรายได้จาก
ภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้ ได้แก่ ภาษีโรงเรือนและที่ดินตามกฎหมายว่าด้วยภาษี 
โรงเรือนและท่ีดิน ภาษีบำรุงท้องที่ตามกฎหมายว่าด้วยภาษีบำรุงท้องที่ ภาษีป้ายตามกฎหมายว่าด้วย
ภาษีป้าย ภาษีมูลค่าเพิ่มตามประมวลรัษฎากรที่ได้รับจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับการจัดสรรตาม
มาตรา 23 (3) และมาตรา 24 (6) แล้ว ไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพิ่มที่จัดเก็บได้หักส่วนที่
ต้องจ่ายคืนแล้วโดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร 
โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา 24 (4) และไม่เกินร้อยละ
สามสิบของอัตราภาษีที่จัดเก็บตามประมวลรัษฎากรโดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บภาษี
สรรพสามิตตามกฎหมายว่าด้วยภาษีสรรสามิตภาษีสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุราและค่าแสตมป์ยาสูบ
ตามกฎหมายว่าด้วยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล ภาษีและค่าธรรมเนียม
รถยนต์ รวมทั้งเงินเพ่ิมตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถยนต์ตามกฎหมายว่าด้วยการขนส่งทางบก
และค่าธรรมเนียมล้อเลื่อนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเลื่อน ภาษีการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน 
ภาษีเพื่อการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ อากรฆ่าสัตว์และผลประโยชน์อื่นอันเกิด
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จากการฆ่าสัตว์ตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุมการฆ่าสัตว์และจำหน่ายเนื้อสัตว์ อากรรังนกอีแอ่น 
ตามกฎหมายว่าด้วยอากรรังนกอีแอ่นค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วยแร่หลังจากหักส่งเป็นรายได้
ของรัฐในอัตราร้อยละสี่สิบแล้วคือ องค์การบริหารส่วนตำบลมีพ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่ตามประทานบัตร
ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขตองค์การบริหาร
ส่วนตำบลอ่ืนที่อยู่ภายในจังหวัดที่มีพ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่ตามประทานบัตรให้ได้รับการจัดสรรในอัตรา
ร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขต และองค์การบริหารส่วนตำบลในจังหวัดอ่ืน
ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขต ค่าภาคหลวง
ปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมหลังการหักส่งเป็นรายได้ของรัฐในอัตราร้อยละสี่สิบแล้ว คือ 
องค์การบริหารส่วนตำบลที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตามสัมปทาน ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละ
ยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงที่จัดเก็บได้ภายในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลที่ อยู่ภายในจังหวัดที่มีพ้ืนที่
ครอบคลุมพื้นที่ตามสัมปทานให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงิน ค่าภาคหลวงที่จัดเก็บ
ภายในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลในจังหวัดอื ่นให้ได้ร ับจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงิน
ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมที่จัดเก็บได้ภายในเขตค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับ
อสังหาริมทรัพย์ที่มีทุนทรัพย์ภายในเขต ทั้งนี้ ตามประมวลกฎหมายที่ดินและกฎหมายว่าด้วยอาคาร
ชุด ค่าธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายว่าด้วยการเดินอากาศ ทั้งนี้ ให้เป็นไปตามอัตราและวิธีการที่
คณะกรรมการกำหนดค่าธรรมเนียมดังต่อไปนี้ โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละ
สิบของค่าธรรมเนียมที่มีการจัดเก็บตามกฎหมายว่าด้วยค่าธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมาย
ว่าด้วยสุรา ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตเล่นการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน ค่าธรรมเนียมค่า
ใบอนุญาตและค่าปรับในกิจการที่กฎหมายมอบหมายหน้าที่ให้เทศบาล เป็นเจ้าหน้าที่ดำเนินการ
ภายใต้เขตท้องที่นั้น ๆ และให้ตกเป็นรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าวในกรณีกฎหมาย
กำหนดให้เทศบาลเป็นผู้จัดเก็บค่าธรรมเนียมค่าใบอนุญาต และค่าปรับให้นำรายได้มาแบ่งให้องค์การ
บริหารส่วนตำบลที่อยู่ในเขตจังหวัดตามที่คณะกรรมการกำหนดค่าใช้น้ำบาดาลตามกฎหมายว่าด้วย
น้ำบาดาล ทั้งนี้ ให้เป็นไปตามที่คณะกรรมการกำหนดค่าธรรมเนียมใด ๆ ที่เรียกเก็บจากผู้ใช้หรือ
ได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะที่จัดให้มีขึ้น และรายได้อื่นที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นรายได้ของ
องค์การบริหารส่วนตำบล  
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ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวดัอุดธรธานี 
   

1. ด้านกายภาพ    
1.1 ที่ตั้งและขนาดของพ้ืนที ่
ที่ตั ้ง สำนักงานที่ทำการตั้งอยู่เลขที่ 169 หมู่ที ่ 9 ตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี 

จังหวัดอุดรธานี รหัสไปรษณีย์ 41370 อยู่ทิศเหนือของอำเภอภุมภวาปี อยู่ห่างจากอำเภอกุมภวาปี
เป็นระยะทางประมาณ 23 กิโลเมตร และอยู่ห่างจากจังหวัดอุดรธานี เป็นระยะทางประมาณ 32 
กิโลเมตร ตามทางหลวงหมายเลข 2  

เนื้อที ่มีพ้ืนที่ประมาณ  55.841  ตารางกิโลเมตร 
1.2 อาณาเขต 

  ทิศเหนือ    ติดต่อกับ อำเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี 
  ทิศตะวันออก  ติดต่อกับ ตำบลพันดอน อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี 
  ทิศใต้     ติดต่อกับ ตำบลผาสุก อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี 

 ทิศตะวันตก ติดต่อกับ อำเภอหนองแสง จังหวัดอุดรธานี 
1.3 ลักษณะภูมิอากาศ  
 ลักษณะภูมิอากาศของตำบลเสอเพลอ  ไม่ร้อนจัด ไม่หนาวจัด เพราะอยู่ในเขต

อิทธิพลของลม มรสุม มี 3 ฤด ู
                ฤดูร้อน  เริ่มตั้งแต่  เดือนมีนาคม   -    เดือนพฤษภาคม 
                ฤดูฝน  เริ่มตั้งแต่  เดือนมิถุนายน   -   เดือนตุลาคม 
                ฤดูหนาว เริ่มตั้งแต่   เดือนพฤศจิกายน  – เดือนกุมภาพันธ์ 

1.4 ลักษณะภูมิประเทศ 
1. ประเภทที่ 1 ดินบริเวณลูกคลื่นลานลาด เป็นดินลึกมีการระบายน้ำปานกลาง 

ความสามารถให้น้ำซึมผ่านปานกลาง เนื ้อดินชั ้นล่างเป็นดินร่วนเหนียวปนดินทราย มีปริมาณ
อินทรียวัตถุต่ำ ถึงต่ำมาก ระดับความอุดมสมบูรณ์ของดินต่ำ ควรจัดเป็นพื้นที่เพาะปลูกอย่างถาวร 
โดยทั่วไปเหมาะสมในการปลูกป่า หรือปลูกพืชไร่ หรือผลไม้ต่าง ๆ แต่ควรเลือกชนิดของพืชที่ปลูกได้
เหมาะสม เช่นผัก ถั่วต่าง ๆ อ้อย นอกจากจะมีการใส่ปุ๋ยในอัตราที่เหมาะสมและมีการจัดการที่ดีแล้ว 
ต้องมีมาตรการในการอนุรักษ์ดินที่ดีอีกด้วย เช่น การเพาะปลูกพืชตามแนวระดับและการทำขั้นบันได 
หรือคันดินในบริเวณท่ีอาศัยน้ำฝนสำหรับการเพาะปลูก เพราะมักประสบภาวะแห้งแล้ง 

2. ประเภทท่ี 2 ดินบริเวณท่ีราบลุ่ม เป็นดินลึกมีการระบายน้ำเร็ว ความสามารถให้
น้ำซึมผ่านช้า เนื้อดินชั้นบนเป็นดินร่วนปนทราย ดินชั้นล่างเป็นดินร่วนปนเหนียวปนทรายถึงดิน
เหนียวปนทราย มีปริมาณอินทรียวัตถุ ค่อนข้างต่ำถึงต่ำมาก ระดับความสมบูรณ์ต่ำเหมาะสำหรับ
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ปลูกข้าวในฤดูฝนจากสภาพพื้นดินของตำบลว่าพื้นที่ทางด้านตะวันตกของตำบล ตั้งแต่ทิศเหนือจรด
ทิศใต้จะพบดินประเภทที่ 1 ซึ่งครอบคลุมพื้นที่ส่วนใหญ่ในหมู่ที่ 11, 18, 15, 13, 5, 6, 3, 10, 2, 9, 
19 และ 14 บางส่วนในหมู่ที่ 1, 4, 12, 7, 8 และ 17 ส่วนดินประเภทที่ 2 ซึ่งอยู่ทางตะวันออกของ
ตำบล ตั้งแต่ทิศเหนือจรดทิศใต้ซึ่งเป็นพื้นที่บริเวณริมฝั่งลำห้วยสามพาดและห้วยน้ำฆ้อง พบในพื้นที่
ส่วนใหญ่ของหมู่ที ่1, 16, 12, 7, 17 และ 8 บางส่วนในหมู่ที่ 3, 5, 6, 2, 9, 19 และ 4  

1.5 ลักษณะของดิน   
  1. ลำห้วย เช่น ลำห้วยคำบาก ลำห้วยสามพาด ลำห้วยน้ำฆ้อง ลำห้วยเดื่อ ลำห้วย
น้ำลอด ลำห้วยผักขา ลำห้วยลุบปูน ลำห้วยกุดแคน ลำห้วยหนองแดง 
  2. หนองน้ำ เช่น หนองสาคร หน้องผึ้งโด่ หนองนาคำ หนองน้ำกิน หนองขี้ผุ หนอง
บึงสังข์ หนองเสอเพลอ หนองอีเซียง หนองโปร่งหินเหล็กไฟ หนองคำบาก หนองประปา หนองเตย 

2. ด้านการเมือง การปกครองของตำบลเสอเพลอ  
2.1 เขตการปกครอง  

ตำบลเสอเพลอ  มี จำนวน  19  หมู่บ้าน 

2.2 ข้อมูลประชากรตำบลเสอเพลอ รายละเอยีดดงันี้ 
-  มีทั้งหมด   19  หมู่บ้าน   จำนวนครัวเรือนทั้งสิ้น  3,363  ครัวเรือน 
-  จำนวนประชากรทั้งหมด  11,981   คน    รายละเอียดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 2.1 จำนวนครัวเรือนและประชากร จำแนกตามหมู่บ้านของตำบลเสอเพลอ 
 

ชื่อหมู่บ้าน หมู่ที่ จำนวนครัวเรือน 
จำนวนประชากร 

ชาย หญิง รวม 
บ้านสงเปลือย 1 244 459 486 945 
บ้านเสอเพลอ 2 148 283 276 559 
บ้านเหล่ากล้วย 3 225 404 406 808 
บ้านโนนขี้เหล็ก 4 103 161 178 339 
บ้านทองอินทร์ 5 238 459 453 912 
บ้านสวนมอญ 6 185 324 315 639 
บ้านโนนสวรรค์ 7 111 191 187 378 
บ้านโคกศรีสำราญ 8 205 354 339 693 
บ้านสงเปลือย 9 189 338 343 681 
บ้านโนนศรีสมพร 10 151 250 262 512 



38 
 

ตารางท่ี 2.1 (ต่อ) 
 

ชื่อหมู่บ้าน หมู่ที่ จำนวนครัวเรือน 
จำนวนประชากร 

ชาย หญิง รวม 
บ้านวังหน้าผา 11 225 349 335 684 
บ้านดงสามสิบ 12 189 346 359 705 
บ้านทองอินทร์ 13 197 373 333 706 
บ้านหนองนาคำ 14 108 146 158 304 
บ้านโคกศรีสำราญ 15 153 246 284 530 
บ้านสงเปลือย 16 216 386 383 769 
บ้านโคกศรีสำราญ 17 151 289 274 562 
บ้านวังหน้าผา 18 151 275 309 584 
บ้านสงเปลือย 19 174 341 330 671 

รวม 19 หมู่บ้าน 3,363 5,974 6,010 11,981 

 
3. สภาพทางเศรษฐกิจ  

3.1 อาชีพ 
- สภาพทางอาชีพ 

อาชีพ ประชากรส่วนใหญ่ในพ้ืนที่ ทำการเกษตรกรรม โดยเฉพาะข้าว อ้อย มัน
สำปะหลัง และยางพารา นอกจากนั้นยังมีผลิตทางการเกษตรอื่น ๆ อีก เช่น พืชผักสวนครัวและการ
เลี้ยงสัตว์ รับจ้างทั่วไป เป็นต้น   

- หน่วยงานธุรกิจในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล 
- ปั้มน้ำมัน      1  แห่ง    
- โรงสี       13   แห่ง       
- สถานพยาบาล      1   แห่ง   
- ร้านอาหารตามสั่ง      8   แห่ง 
- ร้านค้า       90  แห่ง    
- ร้านซ่อมรถ       8 แห่ง  
- บ้านเช่า       3   แห่ง   
- รับฝากรถ       1   แห่ง 
- ร้านเย็บผ้า      1   แห่ง    
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- ร้านอินเตอร์เน็ต      6 แห่ง     
- ตู้โทรศัพท์       1   แห่ง   
- เสาโทรศัพท์        7   แห่ง 
- ร้านเสริมสวย      7   แห่ง   
- ร้านวัสดุก่อสร้าง     2   แห่ง    
- ทำเครื่องเงิน       1   แห่ง   
- ตลาดนัด       2  แห่ง 
- โรงงานผลิตน้ำดื่ม      3   แห่ง    
- ทำปลาทู       1   แห่ง     
- อุสาหกรรมหล่อเสา/ท่อซีเมนต์     1  แห่ง   
- ขายปุ๋ย       1   แห่ง 
- ไม้แปรรูป     1   แห่ง    
- ร้านทำไอศกรีม      1   แห่ง     
- ซ่อมเครื่องใช้ไฟฟ้า    1  แห่ง   
- วัสดุการเกษตร     1   แห่ง 
- ติดตั้งจานดาวเทียม    1  แห่ง    
- ทำกรอบรูป      1 แห่ง     
- รับซื้อยูคา      2  แห่ง     
- ตัดผมชาย       1   แห่ง 
- แว่นตา      1  แห่ง     
- รับซื้อข้าว      1     แห่ง    
- รับซื้อพันธ์ยาง      1  แห่ง     
- ทองรูปพรรณ      1   แห่ง 

- สภาพทางสังคม 
 1) การศึกษา   
 - โรงเรียนประถมศึกษา   3 แห่ง 

   1. โรงเรียนบ้านเสอเพลอ โนนสวรรค์  
2. โรงเรียนบ้านเหล่ากล้วย โนนศรีสมพร   

   3. โรงเรียนบ้านทองอินทร์สวนมอญ   
 - โรงเรียนประถมศึกษา (ขยายโอกาส)     2    แห่ง 

   1. โรงเรียนบ้านสงเปลือยดงสามสิบ  
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   2. โรงเรียนบ้านโคกศรีสำราญวังหน้าผา    
 - โรงเรียนมัธยมศึกษา    1    แห่ง 

1. โรงเรียนเสอเพลอพิทยาคม 
 - ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก    4    แห่ง 

   1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กวัดใหม่สงเปลือย  
2. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านทองอินทร์ 

   3. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กโคกศรีสำราญ  
4. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กวัดศิริชัยเจริญ 

- ศูนย์ กศน.    1     แห่ง 
2) สถาบันและองค์กรการศาสนา  

  -  วัด     14 แห่ง  
-  พุทธสถาน    2 แห่ง 

  -  ศาลาประชาคม    19 หมู่บ้าน  
  -  ศาลหลักบ้าน      11 แห่ง 

3) สาธารณสุข 
  -  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล      2 แห่ง 
  -  อสม.      231   คน    

-  อัตราการมีและใช้ส้วมราดน้ำ ร้อยละ  100  
4) ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 

  -  สถานีตำรวจชุมชน   1 แห่ง 
5) การบริการขั้นพื้นฐาน 

  5.1 การคมนาคม 
  -  มีถนนสายหลัก   1      สาย  (หนองนาคำ - วังหน้าผา) 
  5.2 การไฟฟ้า 
  -   มีไฟฟ้าใช้     19 หมู่บ้าน  (ครบทุกหมู่บ้าน) 
  5.3 แหล่งน้ำธรรมชาติ 
  5.3.1 ลำห้วย 

-  ลำห้วยคำบาก   
-  ลำห้วยสามพาด    
-  ลำห้วยน้ำฆ้อง   
-  ลำห้วยโปร่งหินเหล็กไฟ 
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-  ลำห้วยเดื่อ   
-  ลำห้วยน้ำลอด      
-  ลำห้วยผักขา    
-  ลำห้วยเตย  
-  ลำห้วยลุบปูน    
-  ลำห้วยกุดแคน      
- ลำห้วยหนองแดง 

  5.3.2 หนองน้ำ 
-  หนองสาคร        
-  หนองผึ้งโด่    
-  หนองนาคำ     
-  หนองน้ำกิน   
-  หนองบึงสังข์  
-  หนองเสอเพลอ   
-  หนองอีเซียง   
-  หนองคำบาก   
-  หนองเตย      
-  หนองประปา 
-  หนองโปร่งหินเหล็กไฟ   
-  หนองข้ีผุ 

  5.3.3 พ้ืนที่ชลประทาน 
-  2,500 ไร่ 

4. ข้อมูลด้านศักยภาพขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ 
-  โครงสร้างและอัตรากำลังการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตำบล 

        องค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ ประกอบด้วยองค์กร 2 องค์กร คือ สภาองค์การ
บริหารส่วนตำบล และฝ่ายผู้บริหาร 

สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบล ทำหน้าที่เป็นฝ่ายนิติบัญญัติ ประกอบด้วย
สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบล ที่มาจากการเลือกตั้งจากประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วน
ตำบล จำนวน 37 คน อยู่ในตำแหน่งคราวละ 4 ปี และเลขานุการสภาฯ จำนวน 1 คน เลือกจากการ
ประชุมสภา ซึ่งจะเป็นปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลหรือสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลก็ได้ 
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นายกองค์การบริหารส่วนตำบล  มาจากการเลือกตั้งจากประชาชนในเขตองค์การ
บริหารส่วนตำบลโดยตรง อยู่ในตำแหน่งคราวละ 4 ปี ทำหน้าที่บริหารราชการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลตามกฎหมาย นายกองค์การบริหารส่วนตำบลแต่งตั้งรองนายกองค์การบริหารส่วนตำบลซึ่ง
มิใช่สมาชิกองค์การบริหารส่วนตำบลเป็นผู้ช่วยเหลือในการบริหารราชการขององค์การบริหารส่วน
ตำบล จำนวน 2 คน และอาจแต่งตั้งเลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนตำบล จำนวน 1 คน 

- ศักยภาพของชุมชนและพื้นที่ 
  1. การรวมกลุ่มของประชาชน 

-  กลุ่มอาชีพ      127    กลุ่ม 
  2. จุดเด่นในพื้นที่ 

-  ประชาชนส่วนใหญ่มีความสามัคคี ช่วยเหลือซึ่งกันและกันและให้ความร่วมมือ
แก่ส่วนร่วม 

-  สภาพดินเป็นดินร่วนปนทราย เหมาะสมแก่การเพาะปลูก ทำนา ทำไร่ ทำสวน 
- ข้อมูลอ่ืน ๆ  

-   ทรัพยากรธรรมชาติในพ้ืนที่ 
-   ลำห้วย   11 แห่ง 

1.  ลำห้วยน้ำฆ้อง 
2.  ลำห้วยสามพาด 
3.  ลำห้วยเดื่อ 
4.  ลำห้วยคำบาก 
5.  ลำห้วยน้ำลอด 
6.  ลำห้วยโปร่งหินเหล็กไฟ 
7.  ลำห้วยผักขา 
8.  ลำห้วยเตย 
9.  ลำห้วยลุบปูน 
10.ลำห้วยกุดแคน 
11.ลำห้วยหนองแดง 
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
  

การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้ศึกษาค้นคว้าและ
นำเสนองานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังต่อไปนี้   

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏลำปาง (2559 : 41) ได้ศึกษาเรื่อง 
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลวังดิน อำเภอลี้ 
จังหวัดลำพูน พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการโดย
รวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.60 และเมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มาใช้บริการเทศบาลตำบลวังดิน ใน 5 ภารกิจ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมและงานด้านสาธารณสุข ตามลำดับ  

ประทีบ หมวกสกุล (2559) ได้ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา : องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุรู อำเภอ 
สุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ปัญหาและอุปสรรคที่มีต่อ
การให้บริการแก่ประชาชน ตลอดจนแนวทางการพัฒนาการของการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลปะลุรู ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ใน 
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.26 เมื่อพิจารณาภาพรวมของแต่ละด้าน พบว่า การให้บริการมีค่าเฉลี่ยสงูสุด 
คือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ รองลงมา คือ กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการและด้าน
ช่องทางการให้บริการ ตามลำดับ และยังพบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการศึกษา ด้าน
โยธา ด้านรายได้/ภาษี ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับมากมี
ค่าเฉลี่ย 4.30 โดยการให้บริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ย 
4.33 ส่วนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ มี
ค่าเฉลี่ย 4.27          

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (2559 : 54-59)  ได้ทำการวิจัยเรื ่อง ความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
บางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ปีงบประมาณ 2559 กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาเป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
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การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมสำเร็จรูป ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ และค่าเฉลี่ย ผลการวิจัยพบว่า 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ ทั้งภาพรวมและรายด้าน พบว่า ในภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง คิดเป็นร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้าน
ช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 เมื่อพิจารณา
เป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ท่ี 4 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 ตามลำดับ ส่วนประชาชนใน
หมู่ที่ 1 และหมู่ที่ 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อยู่ใน
ระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตามลำดับ   

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษา
เรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น 
อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี งานบริการ 4 งาน คือ งานบริการกองคลัง งานบริการกองช่าง 
งานบริการกองสวัสดิการสังคมและงานบริการสำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นโดย
ศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้รับบริการในงานทั้ง 4 งาน จำนวน 1,067 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ความถี่ 
ร้อยละ ค่าเฉลี ่ย ค่าเบี ่ยงเบนมาตรฐานและการวิเคราะห์เนื ้อหาสำหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ ผล
การศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.68 โดยงานบริการ
กองช่าง มีระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.71 รองลงมาคืองานบริการกองคลัง มี
ระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.69 งานบริการกองสวัสดิการสังคมและงานบริการ
สำนัก ทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น มีระดับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดมีค่าเฉลี่ย
4.67 ตามลำดับ 

ภักดี โพธิ์สิงห์ และคณะ (2560 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลศรีฐาน อำเภอภูกระดึง 
จังหวัดเลย พบว่า ความพึงพอใจการศึกษาของประชาชนผู้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจ 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับพอใจทุกด้าน ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ งานด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย รองลงมา คือ งานด้านไฟฟ้าสาธารณะและงานด้านโยธา ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ย
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ต่ำสุด คือ งานด้านกฎหมาย และประชาชนให้ข้อเสนอแนะว่า ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ควรจัดหาเจ้าหน้าที ่เพื ่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชนที่มาติดต่อราชการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่คอยให้บริการ 24 ชม. ไว้คอยรับฟังความคิดเห็นของผู้เข้ารับบริการ 
หรือปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างเร่งด่วนและสามารถแก้ปัญหาได้ทันท่วงที ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ควรจัด
เจ้าหน้าที่คอยแนะนำบริการเพิ่มเพราะเจ้าหน้าที่ให้บริการบางแผนกไม่เพียงพอกับประชาชนผู้มาใช้
บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวกควรเพิ่มเติม ปรับปรุงสภาพแวดล้อมให้น่าดู น่าอยู่ น่าใช้
บริการ และควรเพิ่มสถานที่พัก/ทีน่ั่งรอเม่ือไปติดต่องานให้เพียงพอ   

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี (2560 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง การ
ประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองสำโรง 
อำเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลเมืองหนองสำโรง อำเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.86 ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการมีความพึงพอใจสูงสุด มีค่าเฉลี่ย 4.88 
รองลงมา ได้แก่ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.86 ด้านช่องทางการให้บริการและด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.85 เมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจใน
ภาพรวม พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 97.20 โดยประซาซนมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.83 คิดเป็นร้อยละ 
96.60 งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 
4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 งานเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัยมีความพึงพอใจในภาพรวม
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 งานรายได้หรือภาษีมีความพึงพอใจในภาพรวม
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 และงานสาธารณสุขมีความพึงพอใจในภาพรวม
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.40   

สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560 : บทคัดย่อ)  ได้ศึกษาการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่
มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลนาทอน อำเภอทุ่งหว้า จังหวัด
สตูล โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ การให้ความ
ช่วยเหลือด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการ
ดำเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จำนวน 200 คน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.66 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการและด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ย 4.65 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.64 โดยผลการพิจารณาเป็นงานพบว่า งาน
ให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการดำเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจสูงสุด มีค่าเฉลี่ย 4.69 รองลงมาคืองานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ มี
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ค่าเฉลี่ย 4.64 และการให้ความช่วยเหลือด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย น้อยที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.60 
ตามลำดับ   

คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม (2561 : 52-82) 
ได้ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในงานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
อุบลราชธานีในด้านงานบริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก และงานบริการสาธารณะ ศึกษาจากกลุ ่มตัวิย ่าง ที ่ เป็น
ประชาชนในจังหวัดอุบลราชธานี จำนวน 400 คน สรุปผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการในงานด้านบริการทั้ง 4 ด้าน และงานบริการสาธารณะทั้ง 4 ภารกิจ ในภาพรวม 
ประชาชนผู ้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
อุบลราชธานี อำเภอเมือง อุบลราชธานี อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด  (ค่าเฉลี่ย 4.57 คิดเป็นร้อยละ 
91.40) เมื่อเรียงลำดับผลการประเมินความพึงพอใจในงานบริการสาธารณะ จำนวน 4 งาน จากมาก
ไปหาน้อย พบว ่า งานด้านสาธารณสุข (หน่วยงานปฏิบัต ิการฉุกเฉ ินกู ้ช ีพคุณธรรม : BLS 
และหน่วนปฏิบัติการฉุกเฉินระดับสูงกู้ชีพองค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี : ALS) มีผลการ
ประเมินอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.60) รองลงมาคือ งานด้าน
เทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (งานสนับสนุนน้ำอุปโภคบริโภค) มีผลการประเมินอยู่นระดับ
พอใจมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.40) และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
(งานโครงการองค์การบริหารส่วนจังหวัดห่วงใยใส่ใจคนพิการ) และงานด้านอื่น ๆ (งานบริการศูนย์
แสดงสินค้าหนึ่งตำบลหนึ่งผลิตภัณฑ์  : OTOP CENTER) มีผลการประเมินอยู่นะดับพอใจมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40) ตามลำดับ        

มหาวิทยาลัยแม่โจ้ (2561 : 29 -30) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเขื่อนผาก อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ 
พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเขื่อน
ผาก อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ โดยในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 
108.93 คิดเป็นร้อยละ 87.14 ระดับคุณภาพ 8 และเม่ือพิจารณาตามงานและด้านที่ประเมิน พบว่า 

1. ประชาชนมีความความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับมากทุกงาน โดยมีความพึง
พอใจมากที่สุดในการให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นร้อยละ 88.26 รองลงมา คือ งาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ค่าเฉลี่ยร้อยละ 87.13 ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง    
มีค่าคะแนนร้อยละ 83.74 และด้านสาธารณสุข มีค่าคะแนนร้อยละ 89.42 ตามลำดับ 

2. ประชาชนมีความความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับมากทุกด้าน มีคะแนนเฉลี่ย    
ร้อยละ 87.14 โดยมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านสิ่งอำนวยความสะดวก คะแนนเฉลี่ยร้อยละ 88.37 
รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คะแนนเฉลี่ยร้อยละ 88.36 ด้านกระบวนการและขั้นตอนการ
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ให้บริการ คะแนนเฉลี่ยร้อยละ 86.73 และด้านช่องทางการให้บริการ คะแนนเฉลี่ย ร้อยละ 82.76 
ตามลำดับ 

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ (2562 : 68 - 69) ได้ทำการศึกษา
เรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบาง
เคียน อำเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 พบว่า  การให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลบางเคียน อำเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.73 โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการ พบว่า ส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจต่องานด้านภาษีบำรุงท้องที่ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.49 
รองลงมาได้แก่ งานด้านบริการซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.62 คิดเป็น
ร้อยละ 92.42 และงานด้านป้องกันและระงับอัคคีภัย อยู่ในระดับมากที่สุดมีค่าเฉลี่ย 4.56 คิดเป็น
ร้อยละ 91.07 ส่วนลำดับสุดท้าย ได้แก่ งานด้านร้องทุกข์ร้องเรียน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 
4.55 คิดเป็นร้อยละ 90.93 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ในภาพรวมรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 91.70 โดยมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านเจ้าหน้าที่/ บุคลากร ให้บริการคิดเป็นร้อย
ละ 92.35 รองลงมาคือด้านผลการปฏิบัติงานคิดเป็นร้อยละ 92.24 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.55 ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 91.33 และ
ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.15 ตามลำดับ 

จากการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี หลักการและงานวิจัยที่เกี ่ยวข้องดังกล่าว คณะผู้
ประเมินได้นำมาเป็นแนวทางในการดำเนินการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ดังจะได้นำเสนอลำดับ
ขั้นตอนการดำเนินการประเมินต่อไป 
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กรอบแนวคิดในการศึกษา   
 

การศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้กำหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาตามความสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังสรุปในแผนภาพได้ดังนี้ 

      
แผนภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ตัวแปรตาม 

 

ความพึงพอใจที่มีต่องานบริการ 4 ด้าน คือ     
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
2) ด้านช่องทางการให้บริการ  
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ                       
4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  

และครบคลุมงานตามภารกิจที่กำหนดให้ทำการ
ประเมิน จำนวน 5 งาน ได้แก่  

1) งานด้านรายได้หรือภาษี             
2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน   
3) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
4) งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย และ                   
5) งานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  

 

 
ตัวแปรอิสระ 

 

ข้อมูลทั่วไปของประชาชน
ผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 



 
 

บทท่ี 3 
วิธีดำเนินการศึกษา 

  
การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ประจำปี 2564 ครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้
ดำเนินการขั้นตอนต่อไปนี้  

1. รูปแบบการดำเนินการศึกษา 
2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3. ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 
4. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
5. การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
6. การเก็บรวบรวมข้อมูล   
7. การวิเคราะห์ข้อมูล   
8. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
9. เกณฑใ์นการแปลความ 

  

รูปแบบการดำเนินการศึกษา   
 

การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาเชิงสำรวจ (Survey Research) เพื่อประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัด
อุดรธานี โดยได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลกับประชาชนที่เป็นผู้รับบริการในภารกิจ 5 งาน ได้แก่ 
งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย และงานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ โดยทำการ
ประเมิน 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
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ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 

1. ประชากร ได้แก่ ประชาชนที่อยู่อาศัยในเขตพ้ืนที่ตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัด
อุดรธานี จำนวน 19 หมู่บ้าน รวมทั้งสิ้น 11,981 คน 

2. กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่อยู่อาศัยในเขตพื้นที่ตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี 
จังหวัดอุดรธานี จำนวน 19 หมู่บ้าน ที่ได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุม
ภวาปี จังหวัดอุดรธานี กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามสูตรของทาโร่ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973, 
pp.125) ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 สัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.05 ได้กลุ่มตัวอย่าง 
จำนวน 388 คน สุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling)     
     

n = 
N  

1 + N(e)2  
 

        เมื่อ  n = ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ  
                   N = ขนาดของประชากร         
                           e = ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดข้ึนได้         
                           n = ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ  
 
แทนค่าในสูตร 
   

n = 
11,981  

1+ (11,981 (0.05)2)  
= 387.08  
≈ 388 

 
 

 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง เท่ากับ 387.08 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ จำนวนทั้งสิ้น 388 คน 
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ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 
  
 ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ คือ 

1. ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ 

2. ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย และงานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
   

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นแบบสอบถามเพื่อประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัด
อุดรธานี   

   ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีวัตถุประสงค์จะนำเสนอและพรรณนา
ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างที่ได้รับบริการ เพื่อให้เห็นลักษณะและธรรมชาติของกลุ่มตัวอย่างอันจะเป็น
ประโยชน์ต่อการวิเคราะห์ความพึงพอใจที่มีต่องานที่ให้บริการ เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check 
list) ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพของประชาชนผู้รับบริการ   

   ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล     
เสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการในการปฏิบัติงาน 5 งาน ได้แก่ งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการชุมชน งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานป้องกันบรรเทาสาธารณ
ภัย  และงานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ โดยในแต่ละงานกำหนดให้มีการประเมินความพึง
พอใจในการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scales) ตามวิธีการวัดทัศนคติแบบลิเคิร์ต (Likert’s scale) มี 5 ระดับ ได้แก ่มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด แต่ละระดับกำหนดคะแนน ดังนี้     

ระดับความพึงพอใจมากที่สุด   5   คะแนน      
ระดับความพึงพอใจมาก    4   คะแนน      
ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3   คะแนน      
ระดับความพึงพอใจน้อย    2   คะแนน      
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ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด   1   คะแนน     
   ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี ่ยวกับปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะเพื ่อการ

ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงานและการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอ
กุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี มีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด  
 

การสร้างและพัฒนาเคร่ืองมือ 
 

การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ คณะผู้ศึกษาได้ดำเนินการตามขั้นตอนต่อไปนี้    
   1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ การประเมินความพึง

พอใจของประชาชนผู้รับบริการ การบริการสาธารณะ บทบาทและหน้าที่การให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบล และแนวคิดการปกครองส่วนท้องถิ่น 

   2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่าเพื่อเป็นแนวทางในการกำหนด
รูปแบบเครื่องมือที่เหมาะสมในการเก็บรวบรวมข้อมูล  

   3. นำข้อมูลที่ได้มาสร้างกรอบการประเมินความพึงพอใจ พร้อมทั้งนิยามเชิงทฤษฎีและ
นิยามเชิงปฏิบัติการ    

   4. สร้างเครื ่องมือตามนิยามเชิงปฏิบัติการของการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ   

   5. นำแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามเนื้อหาและวัตถุประสงค์ของการศึกษาเสนอผู้เชี่ยวชาญ
ตรวจสอบความถูกต้องและความเที่ยงตรง (Validity) ด้านเนื้อหา (Content Validity) และโครงสร้าง 
(Structure Validity) และความถูกต้องและเหมาะสมด้านภาษา (Wording) โดยการคำนวณหาค่า 
IOC (Index of Item Objective Congruence)  

   6. นำแบบสอบถามที ่ผ ่านการตรวจสอบจากผู ้เช ี ่ยวชาญมาปรับปรุงและแก้ไขตาม
ข้อเสนอแนะและจัดพิมพ์เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษา   
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล   
 

คณะผู้ศึกษาได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 388 
คน ที่อาศัยอยู่ในเขตพื้นที่บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัด
อุดรธานี โดยมีข้ันตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้  

  1. คณะผู้ศึกษาได้ขออนุญาตและชี้แจงวัตถุประสงค์ของการศึกษาแก่องค์การบริหารส่วน
ตำบลเสอเพลอ และผู้นำชุมชนให้ได้รับทราบเพ่ือขอความร่วมมือในการดำเนินการศึกษา   
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  2. คณะผู้ศึกษาได้ลงพื้นที่ชี้แจงวัตถุประสงค์และขอความอนุเคราะห์ให้กลุ่มตัวอย่างตอบ
แบบสอบถามให้ครบถ้วน และดำเนินการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเป็นรายบุคคลด้วยตนเองจน
ครบถ้วน โดยได้ตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วนและความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม                
ถ้าพบว่ายังไม่ครบถ้วนและขาดความสมบูรณ์จะทำการซักถามเพิ่มเติมจนได้ข้อมูลที่ครบถ้วนและ
สมบูรณ์   

  3. ในกรณีที ่ประชาชนที ่ถ ูกเล ือกเป็นกลุ ่มต ัวอย่างไม่สะดวกหรือไม่สามารถตอบ
แบบสอบถามด้วยตนเองได้ครบถ้วน คณะผู้ศึกษาจะอ่านข้อคำถามให้กลุ่มตัวอย่างฟังและบันทึก
คำตอบลงในแบบสอบถามจนครบถ้วนและอ่านคำตอบให้ฟังเพื่อตรวจสอบคำตอบที่ถูกต้องตาม      
ความเป็นจริง  
 

การวิเคราะห์ข้อมูล   
 

คณะผู ้ศ ึกษาได้รวบรวมและตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง แล้วนำมาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้คอมพิวเตอร์โปรแกรมสำเร็จรูป ดังนี้  
   ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพ้ืนฐานหาค่าความถี่ 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) แล้วนำเสนอแบบตารางประกอบความเรียง  

ตอนที่ 2 ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี  จำแนกตามงาน
และด้านที่ทำการประเมิน นำมาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้
สถิติพ้ืนฐาน ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะที่ได้จากแบบสอบถามแบบ
ปลายเปิด นำมาตรวจสอบ รวบรวมข้อมูลตามประเด็น จัดเป็นหมวดหมู่และวิเคราะห์ข้อมูลโดยการ
หาค่าความถ่ี (Frequency) แล้วเรียบเรียงและนำเสนอในรูปแบบการบรรยาย  
 
 
 
 
 
 
 
 



54 
 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

คณะผู้ศึกษาใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้   
 

1. สถิติพื้นฐาน 
         1) ร้อยละ (Percentage) ใช้สูตร (บุญชม ศรีสะอาด, 2545 : 104) 
 

P = 
f  
N  

 
เมื่อ      P แทน ร้อยละ 

f แทน ความถี่ท่ีต้องการแปลงเป็นร้อยละ 
N แทน จำนวนความถี่ทั้งหมด 

 
   2) ค่าเฉลี่ย (mean) ใช้สูตร (สมนึก ภัททิยธนี, 2546 : 237) 

 

𝑋  = 
∑x  
N  

 

เมื่อ      𝑋 แทน   คะแนนเฉลี่ย 
∑x  แทน   ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
N แทน   จำนวนนักเรียน 
 

   3) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้สูตร (สุรศักดิ์ อมรรัตนศักดิ์, 
2548 : 124) 

S.D.   =   √
𝑁∑𝑥2−(∑𝑥)2

𝑁(𝑁−1)  
 
เมื่อ      S.D. แทน   ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

X แทน   คะแนนแต่ละตัว 
N แทน   จำนวนนักเรียน 
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2. การหาคุณภาพของแบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี โดยการหาค่า
ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Validity) ของแบบสอบถามแต่ละข้อ โดยใช้สูตรการหาค่าดัชนีความ
สอดคล้อง IOC (Index of Item Objective Congruence) (สมนึก ภัททิยธนี, 2546 : 219) 
 

   𝐼𝑂𝐶 =
∑𝑅

𝑁
 

 
  เมื่อ  IOC  แทน    ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อสอบกับผลการเรียนรู้ 
                                           ที่คาดหวังและเนื้อหา 

∑R   แทน    ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 
N    แทน    จำนวนผู้เชี่ยวชาญ 

 

เกณฑ์ในการแปลความ 
 

1. เกณฑ์การแปลความผลการประเมิน  
   การประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี กำหนดเกณฑ์การประเมินดังนี้ (บุญชม ศรี
สะอาด, 2545 : 100)   

 4.51 – 5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด   
3.51 – 4.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก   
2.51 – 3.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง   
1.51 – 2.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย   
1.00 – 1.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยที่สุด 
 

2. เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ 
   เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอ

กุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี แปลความผลการประเมิน และเปรียบเทียบกับระดับคะแนนคุณภาพการ
ให้บริการ ดังนี้ 

   2.1 เกณฑ์การคำนวณคะแนนการประเมินจากระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบ
กับเกณฑ์การให้คะแนนตามแบบประเมินคุณภาพการให้บริการองค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ 
อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ได้กำหนดเกณฑ์ไว้เป็นกรณีพิเศษ ดังนี้ 
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  ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  4.76 – 5.00  หมายถึง ระดับคะแนนมากกว่าร้อยละ 95  
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  4.51 – 4.75  หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 95    
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  4.26 – 4.50 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 90    
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  4.01 – 4.25  หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 85    
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  3.76 – 4.00 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 80    
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  3.51 – 3.75 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 75    
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  3.26 – 3.50 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 70    
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  3.01 – 3.25 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 65    
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  2.76 – 3.00 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 60    

    ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  2.51 – 2.75 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 55    
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  1.00 – 2.50 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 50  

    2.2 เกณฑ์การให้คะแนนตามแบบประเมินมิติด้านคุณภาพการให้บริการ กำหนดคะแนน
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ตาม
ค่าเฉลี่ยร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับริการ ดังนี้ 

    ค่าเฉลี่ยร้อยละมากกว่า 95 ขึ้นไป  ได้คะแนนคุณภาพ   10   คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  95   ได้คะแนนคุณภาพ   9 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  90   ได้คะแนนคุณภาพ   8 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  85   ได้คะแนนคุณภาพ   7 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  80   ได้คะแนนคุณภาพ   6 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  75   ได้คะแนนคุณภาพ   5 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  70   ได้คะแนนคุณภาพ   4 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  65   ได้คะแนนคุณภาพ   3 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  60   ได้คะแนนคุณภาพ   2 คะแนน 

    ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  55   ได้คะแนนคุณภาพ   1 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  50 ได้คะแนนคุณภาพ    0 คะแนน 

 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  
การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ประจำปี 2564 ครั้งนี้ มีการวิเคราะห์
ข้อมูลและนำเสนอผลการประเมินตามลำดับดังนี้   

1. สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
2. ลำดับขั้นตอนในการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
3. ผลการวิเคราะห์ 

 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล มีดังนี้ 

  ×  แทน  ค่าเฉลี่ย (Mean) 
  S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 
ลำดับขั้นตอนในการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
2. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี จำแนกตามงานที่ประเมิน 5 งาน และรายการ
ประเมินตามกรอบการประเมิน 4 ด้าน ดังนี้  

2.1 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี โดยภาพรวม 

2.2 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี จำแนกตามงานที่ประเมินและกรอบการ
ประเมิน 

3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ดังสรุปในตารางที่ 4.1 
 

ตารางที่ 4.1 จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษาและ
อาชีพ 

รายการ จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ    
      1. ชาย  187 48.20 
      2. หญิง 201 51.80 

รวม 388 100.00 
2. อาย ุ     

1. ต่ำกว่า 20 ปี          45 11.60 
2. 20 – 39 ปี    136 35.05 
3. 40 – 59 ปี    146 37.63 
4. 60 ปี ขึ้นไป 61 15.72 

รวม 388 100.00 
3. ระดับการศึกษา     
      1. ประถมศึกษา (ป.4) 42 10.82 
      2. การศึกษาภาคบังคับ (ม.3)   79 20.36 
      3. การศึกษาขั้นพ้ืนฐาน (ม.6) 102 26.29 
      4. ปวช. /ปวส. /หรืออนุปริญญา 75 19.33 
      5. ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 70 18.04 
      6. สูงกว่าปริญญาตรี 20 5.15 

รวม 388 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
รายการ จำนวน ร้อยละ 

4. อาชีพ   
      1. กรรมกร/รับจ้างทั่วไป 52 13.40 
      2. เกษตรกร      150 38.66 
      3. ค้าขาย    80 20.62 
      4. เจ้าของกิจการ   35 9.02 
      5. นักเรียน/นักศึกษา     31 7.99 
      6. รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  40 10.31 

รวม 388 100.00 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า 
   1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 51.80 และ

เพศชาย จำนวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 48.20 
   2. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 40 – 59 ปี จำนวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 37.63 

รองลงมา มีอายุ 20-39 ปี ขึ้นไป จำนวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 35.05 มีอายุ 60 ปีขึ้นไป จำนวน 
61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.72 และมีอายุต่ำกว่า 20 ปี จำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.60 ตามลำดับ 

   3. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน (ม.6) จำนวน 102 คน คิดเป็น
ร้อยละ 26.29 รองลงมาสำเร็จการศึกษาภาคบังคับ (ม.3) จำนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 20.36 
ระดับ ปวช. /ปวส. /หรืออนุปริญญา จำนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 19.33 ระดับปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า จำนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 18.04 ระดับประถมศึกษา (ป.4) จำนวน 42 คน คิดเป็นร้อย
ละ 10.52 และระดับสูงกว่าปริญญาตรี จำนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.15 ตามลำดับ 

   4. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร จำนวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 38.66 
รองลงมาคือ อาชีพค้าขาย จำนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 13.40 อาชีพกรรมกร/รับจ้างทั่วไป จำนวน 
52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.40 อาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.31 เป็นเจ้าของกิจการ จำนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 9.02 และนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 31 
คน คิดเป็นร้อยละ 7.99 ตามลำดับ 
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2. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวมและจำแนกตามงานที่ประเมิน  

 
2.1 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี โดยภาพรวม ดังสรุปในตารางที่ 4.2 
 
ตารางที่ 4.2 ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลความผลการประเมินความพึง

พอใจของประชาชนที่มีต่อการให้การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ 
อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวมและจำแนกตามงานที่ประเมินและกรอบการ
ประเมิน 

 

ลักษะงานการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ รวม
ด้าน
งาน

บริการ 

ร้อยละ คะแนน 
ขั้นตอน
การให ้
บริการ 

ช่อง
ทางการ
ให้บริการ 

เจ้าหน้าที่
ผู้ให ้

บริการ 

สิ่งอำนวย
ความ 
สะดวก 

1. งานด้านรายได้หรือ
ภาษ ี

4.73 4.74 4.75 4.72 4.72 94.40 9 

2. งานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการชุมชน 

4.87 4.83 4.92 4.88 4.88 97.60 10 

3. งานด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  

4.76 4.76 4.77 4.75 4.77 95.40 10 

4. งานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย   

4.84 4.83 4.84 4.82 4.83 96.60 10 

5. งานด้านรักษาความ
สะอาดในที่สาธารณะ 

4.81 4.81 4.80 4.79 4.80 96.00 10 

รวม 4.80 4.79 4.82 4.79 4.80 96.00 10 

 
จากตารางที่ 4.2 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร     

ส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวม จำแนกตามงานที่ประเมิน 5 งาน 
และกรอบการประเมิน 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.0 0 และมี
คะแนน 10 คะแนน 
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เมื่อพิจารณาตามรายด้าน พบว่า มีระดับความพึงพอใจมากที่สุดทุกด้าน โดยเรียงจากมากไป
หาน้อย ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.80  ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 และงานที่กำหนดให้ประเมิน พบว่า ระดับความพึงพอใจมากที่สุดทุกงาน โดย
เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 
รองลงมา คือ งานป้องกันและบรรเทาสาธารภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 งานด้านรักษาความสะอาดใน
ที่สาธารณะ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.77 และงานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 ตามลำดับ 
 

2.2 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี จำแนกตามงานที่ประเมิน 5 งาน และรายการ
ประเมินตามกรอบการประเมิน 4 ด้าน ดังสรุปในตารางที่ 4.3-4.7 
 
ตารางที่ 4.3 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความผลการประเมินความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี 
จังหวัดอุดรธานี ในงานบริการที่ 1 งานด้านรายได้หรือภาษี ในภาพรวมและจำแนกตามกรอบ
การประเมินรายด้าน 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ    4.72 0.45 มากที่สุด 
   1. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว 4.69 0.46 มากที่สุด 
   2. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน 4.72 0.45 มากที่สุด 
   3. ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา 4.74 0.44 มากที่สุด 
   4. บริการตามข้ันตอนและตามลำดับก่อน-หลัง 4.73 0.45 มากที่สุด 
   5. บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด 4.71 0.45 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.72 0.45 มากที่สุด 
   1. จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ 4.73 0.44 มากที่สุด 
   2. ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ 4.72 0.45 มากที่สุด 
   3. ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง 4.74 0.44 มากที่สุด 
   4. ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก 4.70 0.46 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

   5. มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ 4.72 0.45 มากที่สุด 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  4.75 0.43 มากที่สุด 
   1. แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.74 0.44 มากที่สุด 
   2. ใช้วาจาสภุาพและน่าฟัง  4.77 0.42 มากที่สุด 
   3. เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส 4.75 0.44 มากที่สุด 
   4. กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ 4.75 0.43 มากที่สุด 
   5. แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ 4.75 0.43 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.71 0.46 มากที่สุด 
   1. สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ 4.71 0.45 มากที่สุด 
   2. แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน 4.71 0.46 มากที่สุด 
   3. เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ 4.72 0.45 มากที่สุด 
   4. มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ 4.69 0.46 มากที่สุด 
   5. จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ 4.71 0.46 มากที่สุด 

รวมทุกด้าน 4.72 0.45 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.3 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ในงานบริการที่ 1 งานด้านรายได้หรือ
ภาษี ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 และเมื่อพิจารณาใน
ภาพรวมของแต่ละด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากที่สุดในด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ
4.72 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.71 ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.4 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความผลการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี 
จังหวัดอุดรธานี ในงานบริการที่ 2 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน ในภาพรวม
และจำแนกตามกรอบการประเมินรายด้าน 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ    4.87 0.33 มากที่สุด 
   1. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว 4.89 0.31 มากที่สุด 
   2. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน 4.87 0.33 มากที่สุด 
   3. ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา 4.88 0.33 มากที่สุด 
   4. บริการตามข้ันตอนและตามลำดับก่อน-หลัง 4.86 0.34 มากที่สุด 
   5. บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด 4.86 0.34 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.83 0.37 มากที่สุด 
   1. จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ 4.82 0.38 มากที่สุด 
   2. ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ 4.79 0.41 มากที่สุด 
   3. ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง 4.87 0.34 มากที่สุด 
   4. ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก 4.82 0.39 มากที่สุด 
   5. มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ 4.86 0.34 มากที่สุด 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  4.92 0.26 มากที่สุด 
   1. แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.94 0.24 มากที่สุด 
   2. ใช้วาจาสภุาพและน่าฟัง  4.93 0.26 มากที่สุด 
   3. เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส 4.95 0.22 มากที่สุด 
   4. กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ 4.91 0.29 มากที่สุด 
   5. แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ 4.89 0.31 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.4 (ต่อ) 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.88 0.32 มากที่สุด 
   1. สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ 4.88 0.33 มากที่สุด 
   2. แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน 4.90 0.30 มากที่สุด 
   3. เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ 4.88 0.32 มากที่สุด 
   4. มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ 4.88 0.32 มากที่สุด 
   5. จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ 4.88 0.33 มากที่สุด 

รวมทุกด้าน 4.88 0.33 มากที่สุด 

 
ตารางที่ 4.4 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี  ในงานบริการที่ 2 งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการชุมชน ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4. 88 และเมื่อ
พิจารณาในภาพรวมของแต่ละด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากที่สุด
ในด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากันเท่ากับ 4.87 ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 และด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน เท่ากับ 4.83 ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.5 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความผลการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี 
จังหวัดอุดรธานี ในงานบริการที่ 3 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ในภาพรวม
และจำแนกตามกรอบการประเมินรายด้าน 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ    4.76 0.42 มากที่สุด 
   1. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว 4.78 0.42 มากที่สุด 
   2. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน 4.76 0.43 มากที่สุด 
   3. ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา 4.77 0.42 มากที่สุด 
   4. บริการตามข้ันตอนและตามลำดับก่อน-หลัง 4.76 0.43 มากที่สุด 
   5. บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด 4.75 0.43 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.76 0.42 มากที่สุด 
   1. จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ 4.75 0.43 มากที่สุด 
   2. ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ 4.76 0.43 มากที่สุด 
   3. ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง 4.77 0.42 มากที่สุด 
   4. ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก 4.77 0.42 มากที่สุด 
   5. มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ 4.76 0.42 มากที่สุด 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  4.78 0.41 มากที่สุด 
   1. แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.78 0.41 มากที่สุด 
   2. ใช้วาจาสภุาพและน่าฟัง  4.78 0.41 มากที่สุด 
   3. เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส 4.78 0.41 มากที่สุด 
   4. กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ 4.79 0.41 มากที่สุด 
   5. แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ 4.79 0.41 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ) 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.75 0.43 มากที่สุด 
   1. สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ 4.76 0.42 มากที่สุด 
   2. แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน 4.77 0.42 มากที่สุด 
   3. เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ 4.75 0.43 มากที่สุด 
   4. มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ 4.75 0.44 มากที่สุด 
   5. จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ 4.74 0.44 มากที่สุด 

รวมทุกด้าน 4.77 0.42 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.5 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ในงานบริการที่ 3 งานด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 และ
เมื่อพิจารณาในภาพรวมของแต่ละด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมาก
ที่สุดในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 รองลงมาคือด้านขั้นตอนการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76  และและด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.6 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความผลการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี 
จังหวัดอุดรธานี ในงานบริการที่ 4 งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวมและจำแนก
ตามกรอบการประเมินรายด้าน 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ    4.83 0.37 มากที่สุด 
   1. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว 4.85 0.36 มากที่สุด 
   2. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน 4.84 0.37 มากที่สุด 
   3. ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา 4.84 0.36 มากที่สุด 
   4. บริการตามข้ันตอนและตามลำดับก่อน-หลัง 4.82 0.38 มากที่สุด 
   5. บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด 4.82 0.38 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.82 0.38 มากที่สุด 
   1. จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ 4.82 0.38 มากที่สุด 
   2. ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ 4.83 0.38 มากที่สุด 
   3. ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง 4.83 0.38 มากที่สุด 
   4. ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก 4.82 0.38 มากที่สุด 
   5. มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ 4.82 0.38 มากที่สุด 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  4.85 0.36 มากที่สุด 
   1. แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.85 0.36 มากที่สุด 
   2. ใช้วาจาสภุาพและน่าฟัง  4.84 0.37 มากที่สุด 
   3. เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส 4.84 0.37 มากที่สุด 
   4. กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 
   5. แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ 4.85 0.36 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.6 (ต่อ) 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.82 0.39 มากที่สุด 
   1. สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ 4.83 0.38 มากที่สุด 
   2. แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน 4.83 0.38 มากที่สุด 
   3. เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ 4.82 0.39 มากที่สุด 
   4. มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ 4.81 0.39 มากที่สุด 
   5. จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ 4.81 0.39 มากที่สุด 

รวมทุกด้าน 4.83 0.38 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.6 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ในงานบริการที่ 4 งานป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 และเมื่อพิจารณาใน
ภาพรวมของแต่ละด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากที่ สุดในด้าน
เจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.83 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.7 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความผลการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี 
จังหวัดอุดรธานี ในงานบริการที่ 5 งานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ในภาพรวมและ
จำแนกตามกรอบการประเมินรายด้าน 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ    4.80 0.40 มากที่สุด 
   1. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว 4.81 0.39 มากที่สุด 
   2. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน 4.81 0.40 มากที่สุด 
   3. ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา 4.80 0.40 มากที่สุด 
   4. บริการตามข้ันตอนและตามลำดับก่อน-หลัง 4.79 0.41 มากที่สุด 
   5. บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด 4.79 0.41 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 0.40 มากที่สุด 
   1. จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ 4.79 0.41 มากที่สุด 
   2. ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ 4.80 0.40 มากที่สุด 
   3. ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง 4.81 0.39 มากที่สุด 
   4. ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก 4.81 0.39 มากที่สุด 
   5. มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ 4.80 0.40 มากที่สุด 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ  4.79 0.41 มากที่สุด 
   1. แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.78 0.42 มากที่สุด 
   2. ใช้วาจาสภุาพและน่าฟัง  4.79 0.41 มากที่สุด 
   3. เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส 4.80 0.40 มากที่สุด 
   4. กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ 4.80 0.40 มากที่สุด 
   5. แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ 4.80 0.40 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.79 0.41 มากที่สุด 
   1. สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ 4.79 0.41 มากที่สุด 
   2. แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน 4.81 0.39 มากที่สุด 
   3. เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ 4.80 0.40 มากที่สุด 
   4. มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ 4.78 0.42 มากที่สุด 
   5. จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ 4.78 0.42 มากที่สุด 

รวมทุกด้าน 4.80 0.40 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.7 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ในงานบริการที่ 5 งานด้านรักษาความ
สะอาดในที่สาธารณะ ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 และ
เมื่อพิจารณาในภาพรวมของแต่ละด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมาก
ที่สุดในด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.80 รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 และด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 ตามลำดับ 
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3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสภาพปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

จากผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บรหิารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ครั้งนี้ พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน 
งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และงานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด และมีข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งคณะผู้
ศึกษาได้รวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ตอบแบบสอบถาม สรุปได้ดังนี้ 

- ควรให้บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด  
- มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง  
- จัดให้มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ  
- ควรมีแผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน  
- ควรจัดสถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมให้สะอาดและเพียงพอ  
- ควรจัดภูมิทัศน์ภายนอก และที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ เป็นต้น 

 



บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
   การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี  ประจำปี 2564 ครั้งนี้ มีลักษณะเป็น  
การวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงค์ของการศึกษา ดังนี้ 

1. เพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย และงานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนตำบล  
เสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ตามกรอบการประเมินในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

2. เพื่อศึกษาปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี 
 

สรุปผล  
  

การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ครั้งนี ้สรุปผลการศึกษาได้ดังนี้   

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั ่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม                 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 51.80 มีอายุ 40 – 59 ปี จำนวน 146 คน    
คิดเป็นร้อยละ 37.63 สำเร็จการศึกษาขั้นพื้นฐาน (ม.6) จำนวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 26.29 มี
อาชีพเกษตรกร จำนวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 38.66  

2. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี สรุปได้ดังนี้ 

2.1 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล                    
เสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวม จำแนกตามงานที่ประเมิน 5 งาน และกรอบ
การประเมิน 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 และมีคะแนน 10 
คะแนน เมื่อพิจารณาตามรายด้าน พบว่า มีระดับความพึงพอใจมากที่สุดทุกด้าน โดยเรียงจากมากไป
หาน้อย ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.80  ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก                 
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มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 และเม่ือพิจารณาตามงานที่กำหนดให้ประเมิน พบว่า ระดับความพึงพอใจมาก
ที่สุดทุกงาน โดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน                     
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 รองลงมา คือ งานป้องกันและบรรเทาสาธารภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83                         
งานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 และงานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 ตามลำดับ 

2.2 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
เสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ในงานบริการที่ 1 งานด้านรายได้หรือภาษี ในภาพรวม อยู่
ในระดับมากที่สุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 และเมื่อพิจารณาในภาพรวมของแต่ละด้าน 
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากที่สุดในด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ                    
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.72 ด้านช่องทาง
การให้บริการ มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.72 และด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.71 
ตามลำดับ 

2.3 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
เสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ในงานบริการที่ 2 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
ชุมชน ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 และเมื่อพิจารณาใน
ภาพรวมของแต่ละด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากที่สุดในด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากันเท่ากับ 4.87 ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 และด้านช่องทางการให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน เท่ากับ 4.83 ตามลำดับ 

2.4 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
เสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ในงานบริการที่ 3 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 และเมื่อพิจารณา
ในภาพรวมของแต่ละด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากที่สุดในด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 รองลงมาคือด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.76 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.76  และและด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก                    
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ตามลำดับ 

2.5 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
เสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ในงานบริการที่ 4 งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ใน
ภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 และเมื่อพิจารณาในภาพรวม
ของแต่ละด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากที่สุดในด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ด้าน
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ช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 
ตามลำดับ 

2.6 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
เสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี  ในงานบริการที ่ 5 งานด้านรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 และเมื่อพิจารณา
ในภาพรวมของแต่ละด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากที่สุดในด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 
รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก                   
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 ตามลำดับ 

3. ปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ผู้รับบริการมีข้อเสนอแนะให้ปรับปรุง
และพัฒนาการให้บริการ ดังนี้ 

3.1 ควรปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการให้มีความต่อเนื่องและเหมาะสมกับเวลา  
3.2 ควรมีการให้บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด  
3.3 ควรมีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการในหลายๆ ช่องทาง  
3.4 ควรจัดให้มีช่องทางการให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ  
3.5 ควรจัดให้มีแผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที ่ชัดเจน 

เพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถใช้บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ  
3.6 ควรสถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมให้สะอาดและเพียงพอกับประชาชนที่ไปรับ

บริการ เพราะบางโอกาสมีผู้ไปร่วมงานและขอรับการบริการเป็นจำนวนมาก  
3.7 ควรจัดภูมิทัศน์ภายนอกให้สวยงาม มีพื้นที่สีเขียวเป็นสวนหย่อม ไม้ดอก ไม้

ประดับ ทางเดินที่สะอาดและสวยงาม และจัดให้มีที่สำหรับจอดรถของประชาชนบรผู้รับบริการอย่าง
สะดวก ปลอดภัยและเพียงพอ  
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อภิปรายผล 
 

จากผลการศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ครั้งนี ้สรุปผลได้ดังนี้ 

1. ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ 
อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวม จำแนกตามงานที่ประเมิน 5 งาน และกรอบการประเมิน 
4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 และมีคะแนน 10 คะแนน  เมื่อ
พิจารณาตามรายด้าน พบว่า มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดทุกด้าน โดยเรียงจากมากไปหาน้อย ดังนี้ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80  
ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.79 และเม่ือพิจารณาตามงานที่กำหนดให้ประเมิน พบว่า ระดับความพึงพอใจมากที่สุดทุกงาน โดย
เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 
รองลงมา คือ งานป้องกันและบรรเทาสาธารภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 งานด้านรักษาความสะอาดใน
ที่สาธารณะ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.77 และงานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 ตามลำดับ 

สาเหตุที่ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอ
เพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ในระดับมากที่สุด ทั้งในภาพรวม ในทุกงานและในทุกด้านที่
ประเมิน เป็นผลเนื่องมาจาก 

1.1 องค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ได้ศึกษาและ
นำแนวคิดเกี่ยวกับหลักการและแนวทางการให้บริการของ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 32) และ
กุลธน ธนาพงศ์ธร (2542 : 28) ที่กล่าวไว้ว่า การให้บริการกับผู้รับบริการควรเป็นไปตามหลักความ
สอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ หลักความสม่ำเสมอ หลักความเสมอภาค หลัก
ความประหยัด และหลักความสะดวก ผนวกกับหลักการให้บริการของกำพล เกียรติปฐมชัย (2548 : 
57) ที่กล ่าวไว ้ว ่า ค ือ ความน่าเช ื ่อถ ือ (reliability) การตอบสนอง (responsiveness) และ
ความสามารถ (competence) รวมทั้งหลักการให้บริการของชูศรี ออสเตรีย (2542 : 4) และจินตนา 
บุญบงการ (2545 : 40) ที่ได้สรุปความหมายของคำว่า SERVICES ไว้ว่า S = Smiling & Sympathy 
ยิ้มแย้มแจ่มใสและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความยากลำบากของลูกค้า E = Early 
Response ตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว R = Respectful แสดงออกถึงความ
นับถือและให้เก ียรต ิล ูกค ้า V = Voluntariness manner สมัครใจและเต ็มใจที่จะให ้บริการ                         
I = Image Enhancing รักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและขององค์กร C = Courtesy กิริยาอาการ
อ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี อ่อนน้อม ถ่อมตน และ E = Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือร้น
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ที่จะให้บริการลูกค้าเกิดความประทับใจ มาเป็นแนวทางในการให้บริการแก่ประชาชนทุกคนอย่าง
ได้ผลดี 

1.2 องค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี มีการพัฒนา
บุคลากรโดยการประชุม อบรม สัมมนาเพ่ือพัฒนาความรู้ความเข้าใจในการให้บริการของแต่ละงาน มี
การพัฒนาด้านบุคลิกภาพ เช่น การมีวัฒนธรรมการแต่งกายของเจ้าหน้าที่ในแต่ละวัน การทักทาย 
การใช้คำพูดที่สุภาพและเหมาะสมกับประชาชนผู้ใช้บริการได้อย่างสุภาพและเหมาะสม มีความ
กระตือรือร้นและตั้งใจ และมีแนวทางในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ เพื่อให้บริการแก่ประชาชนให้เกิด
ความสำเร็จตามที่คาดหวังไว้  

1.3 องค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี มีการกำหนด
แนวทางการให้บริการแก่ประชาชนทุกคนเท่าเทียมกันตามระบบ One Stop Service มีการกำหนด
ขั้นตอนการให้บริการ มีแผนผัง มีการเตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์  มีช่องทางการบริการและจัด
เจ้าหน้าที่ให้พร้อมที่จะบริการได้อย่างรวดเร็วและเสร็จภายในเวลาที่กำหนด 

1.4 องค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ได้จัดให้มีการ
บริการนอกพื้นที่ทั้งในเวลาราชการและนอกเวลาราชการและในวันหยุด มีบริการเก็บขยะ ทำความ
สะอาดถนนหนทางในชุมชน จัดให้มีการบริการตามความจำเป็นหรือความเดือดร้อนของประชาชน 
เช่นเกิดพายุ ไฟไหม้ น้ำท่วม หรือการบริการน้ำเพื่อการอุปโภคบริโภคในหน้าแล้ง บริการฉีดวัคซีน
สัตว์เลี้ยง และจัดอบรมกลุ่มวิชาชีพแก่ประชาชน เป็นต้น 

1.5 องค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี  ได้ให้
ความสำคัญกับประชาชนเป็นสำคัญ ได้มีการเข้าไปมีส่วนร่วมในงานสำคัญ เช่น  การทำบุญตาม
ประเพณี วันสำคัญต่าง ๆ ทางสังคมทั้งที่เป็นส่วนรวม และงานส่วนตัว หรือครัวเรือน ทั้งงานมงคล
ต่าง ๆ รวมทั้งงานฌาปนกิจศพภายในเขตของตำบลเสอเพลอทุกหมู่บ้าน โดยนำคณะเจ้าหน้าที่ทุกคน
ไปให้บริการ สนับสนุน ช่วยเหลือรวมทั้งให้กำลังใจแก่เจ้าภาพอย่างเหมาะสม จึงทำให้ประชาชนมี
ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  

   ด้วยเหตุผลดังกล่าว จึงส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี และผลการศึกษาครั้งนี้มีความสอดคล้อง
กับผลการศึกษาของ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (2559 : 54-59) ที่ได้ทำการวิจัยเรื่อง 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า ในภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางโปรง คิดเป็นร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการ
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ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 ตามลำดับ สอดคล้องกับผล
การศึกษาของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559 : บทคัดย่อ) ที่ได้
ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระ
แท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
เท่ากับ 4.68 โดยงานบริการกองช่าง มีระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  มีค่าเฉลี ่ย 4.71 
รองลงมาคืองานบริการกองคลัง มีระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.69 งานบริการ
กองสวัสดิการสังคมและงานบริการสำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น มีระดับความ
พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.67 ตามลำดับ สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สถาบันวิจัยและ
พัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี (2560 : บทคัดย่อ) ที่ได้ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองสำโรง อำเภอเมืองอุดรธานี จังหวัด
อุดรธานี พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองสำโรง 
อำเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.86 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการมีความพึงพอใจสูงสุดมีค่าเฉลี่ย 4.88 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.86 ด้านช่องทางการให้บริการและด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ย 4.85 เมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจในภาพรวมพบว่า ประชาชนมีความพึง
พอใจ คิดเป็นร้อยละ 97.20 โดยประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
ในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 งานโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ ่งก่อสร้างมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี ่ย 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40                    
งานเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัยมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.89 
คิดเป็นร้อยละ 97.80 งานรายได้หรือภาษีมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.85 
คิดเป็นร้อยละ 97.00 และงานสาธารณสุขมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.92 
คิดเป็นร้อยละ 98.40 สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560 : บทคัดย่อ) ที่ได้
ศึกษาการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนตำบลนาทอน อำเภอทุ่งหว้า พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย 4.66 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการและด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.65 
ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.64 โดยผลการพิจารณาเป็นงาน พบว่า งานให้บริการขอ
อนุญาตก่อสร้างอาคารและการดำเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผู้ใช้บริการมีความพึง
พอใจสูงสุด มีค่าเฉลี่ย 4.69 รองลงมาคืองานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ มีค่าเฉลี่ย 4.64 
และการให้ความช่วยเหลือด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย น้อยที่สุดมีค่าเฉลี่ย 4.60 ตามลำดับ และ
สอดคล้องกับผลการศึกษา ทีไ่ดข้อง สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ (2562 : 
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68 - 69) ทำการศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางเคียน อำเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 พบว่า 
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเคียน อำเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ ในภาพรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.73 โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการ พบว่า 
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านภาษีบำรุงท้องที่ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.63 คิดเป็น
ร้อยละ 92.49 รองลงมา ได้แก่ งานด้านบริการซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ อยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.42 และงานด้านป้องกันและระงับอัคคีภัย อยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.07 ส่วนลำดับสุดท้าย ได้แก่ งานด้านร้องทุกข์ร้องเรียน อยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.55 คิดเป็นร้อยละ 90.93 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ในภาพรวม
รวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 91.70 โดยมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านเจ้าหน้าที่/ 
บุคลากร ให้บริการคิดเป็นร้อยละ 92.35 รองลงมาคือด้านผลการปฏิบัติงานคิดเป็นร้อยละ 92.24 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.55 ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความ
สะดวก คิดเป็นร้อยละ 91.33 และด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.15 ตามลำดับ 
 

ข้อเสนอแนะ 
   

1. ข้อเสนอแนะสำหรับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
แม้ว่าประชาชนจะมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ 

อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี อยู่ในระดับมากที่สุด ในภาพรวม ทุกงาน ทุกด้านและทุกรายการที่
ประเมิน แต่ก็มีบางรายการประเมินในแต่ละงานและในแต่ละด้านที่มีผลการประเมินต่ำกว่ารายการ
อื ่น ๆ และมีประชาชนผู ้รับบริการได้ให้ข้อเสนอแนะในภาพรวม เพื ่อการพัฒนาคุณภาพการ
ปฏิบัติงานและการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอย่างต่อเนื ่อง (Continuous 
Improvement) ดังนี้  

ประชาชนผู้รับบริการมีข้อเสนอแนะให้ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการในภาพรวมทุกงาน
และทุกด้าน ดังนี้ 

      1.1 ควรปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการให้มีความต่อเนื่องและเหมาะสมกับเวลา  
      1.2 ควรมีการให้บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด  
      1.3 ควรมีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการในหลาย ๆ ช่องทางและเน้นย้ำอย่าง

ต่อเนื่องเพ่ือให้ประชาชนทราบอย่างท่ัวถึง จะได้เข้าใจและปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง 
      1.4 ควรจัดให้มีช่องทางการให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ  
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      1.5 ควรจัดให้มีแผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน เพ่ือให้
ผู้รับบริการสามารถใช้บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ  

      1.6 ควรจัดสถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมให้สะอาดและเพียงพอกับประชาชนที่ไป
รับบริการ เพราะบางโอกาสมีผู้ไปร่วมงานและขอรับการบริการเป็นจำนวนมาก  

      1.7 ควรจัดภูมิทัศน์ภายนอกให้สวยงาม มีพ้ืนที่สีเขียวเป็นสวนหย่อม ไม้ดอก ไม้ประดับ 
ทางเดินที่สะอาดและสวยงาม และจัดให้มีที่สำหรับจอดรถของประชาชนผู้รับบริการอย่างสะดวก 
ปลอดภัย และเพียงพอ  

 
2. ข้อเสนอแนะสำหรับการศึกษาค้นคว้าต่อไป          

2.1 ควรจัดให้มีการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในทุกงาน
ขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี และควรดำเนินการประเมิน
ทุกปีงบประมาณเพ่ือเป็นสารสนเทศในการการพัฒนาการปฏิบัติงานในปีต่อไป         

2.2 ควรมีการศึกษาเพื่อพัฒนารูปแบบเฉพาะขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอที่
จะสร้างความพึงพอใจและความประทับใจในการให้บริการแก่ประชาชนที ่เหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพในแต่ละงานและในทุกด้านท่ีทำการประเมิน         
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แบบสอบถามการประเมนิความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธาน ี

ประจำปี 2564 
............................................................................ 

คำชี้แจง 
 1. แบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ อำเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี ประจำปี 2564 

2. แบบสอบถามฉบับนี้ ประกอบด้วย 3 ตอน ดังนี้ 
   ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สอบถามเกี่ยวกับเพศ อายุ ระดับการศึกษา 

และอาชีพ 
             ตอนที่ 2 แบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจของท่านที่มีต่อที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ จำแนกตามแต่ละงาน โดยประเมินความพึงพอใจ 4 ด้าน คือ ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก ซึ่งในแต่ละรายการประเมินกำหนดค่าระดับคะแนนไว้ ดังนี้ 

5   หมายถึง  มีความพึงพอใจมากที่สุด 
4   หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
3   หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
2   หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
1   หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 

      ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิดที่สอบถามเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะเพื่อการ
พัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอให้มีคุณภาพสูงขึ้น 

3. โปรดตอบแบบสอบถามทุกข้อตามความเป็นจริง คณะผู้ศึกษาจะดำเนินการสรุปผลการ
ประเมินในภาพรวมและนำผลการประเมินไปใช้ประโยชน์เพื่อการพัฒนาการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลเสอเพลอให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้น จึงไม่มีผลกระทบต่อการดำเนินชีวิตประจำวันและ
การรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอของท่านแต่อย่างใด 

 
         คณะผู้ศึกษาขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอย่างดี 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ  

  1. ชาย        2. หญิง 
2. อายุ    

  1. ต่ำกว่า 20 ปี          2. 20 –39  ปี    
  3. 40 – 59 ปี        4. 60 ปี ขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา  
  1. ประถมศึกษา (ป.4)             2. การศึกษาภาคบังคับ (ม.3) 
  3. การศึกษาขั้นพ้ืนฐาน (ม.6)      4. ปวช./ปวส./หรืออนุปริญญา 
  5. ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า         6. สูงกว่าปริญญาตรี 

4. อาชีพ   
  1. กรรมกร/รับจ้างทั่วไป      2. เกษตรกร      
  3. ค้าขาย       4. เจ้าของกิจการ   
  5. นักเรียน/นักศึกษา       6. รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

    7. อ่ืน ๆ (ระบุ) ....................................................... 
 

ตอนที่ 2  การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 
 
คำชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย  ✓ ลงในช่องที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่านที ่มีต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเสอเพลอ โดยกำหนดระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 
5   หมายถึง  มีความพึงพอใจมากที่สุด 
4   หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
3   หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
2   หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
1   หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
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1. งานด้านรายได้หรือภาษี 
   

 

1. ความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว      
2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน      
3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา      
4 บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง      
5 บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด      

 

2. ความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์      
2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ      
3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง      
4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก      
5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ       

 

3. ความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง       
3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส      
4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ      
5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้      

 

4. ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ      
2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน      
3 เตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ      
4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ      
5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ      
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2. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ 
   

 

1. ความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว      
2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน      
3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา      
4 บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง      
5 บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด      

 

2. ความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์      
2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ      
3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง      
4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก      
5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ       

 

3. ความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง       
3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส      
4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ      
5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้      

 

4. ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ      
2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน      
3 เตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ      
4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ      
5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ      
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3. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
   

 

1. ความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว      
2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน      
3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา      
4 บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง      
5 บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด      

 

2. ความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์      
2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ      
3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง      
4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก      
5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ       

 

3. ความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง       
3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส      
4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ      
5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้      

 

4. ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ      
2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน      
3 เตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ      
4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ      
5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ      
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4. งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 

 

1. ความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว      
2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน      
3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา      
4 บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง      
5 บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด      

 

2. ความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์      
2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ      
3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง      
4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก      
5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ       

 

3. ความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง       
3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส      
4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ      
5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้      

 

4. ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ      
2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน      
3 เตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ      
4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ      
5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ      

 



94 
 

5. งานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
   

 

1. ความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว      
2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน      
3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา      
4 บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง      
5 บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด      

 

2. ความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์      
2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ      
3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง      
4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก      
5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ       

 

3. ความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง       
3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส      
4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ      
5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้      

 

4. ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ      
2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน      
3 เตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ      
4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ      
5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ      
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ตอนที่ 3  ปัญหาและข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนา 
3.1 ปัญหา ……………………………………………………………………………………………………………......…. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………….…
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
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…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….…… 

3.2 ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………...…...…. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………..…………………………………………………………………………………………………………………………….…………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….…… 

ขอบพระคุณที่ให้ความร่วมมือด้วยดี 
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ภาคผนวก ข 
ภาพถ่ายกิจกรรม 
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ภาพการมีส่วนร่วมกับชุมชนทุกภาคส่วน 
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