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บทคัดยอ่ 
 
หัวข้อ  การส ารวจความพึงพอใจของผูร้ับบรกิารองค์การบรหิารส่วนต าบลดอนจิก  
                     อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 

ผู้วิจัย  ประนอม  ค าผา และคณะ 
 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บรกิารขององค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนจิก โดยวัดความพึงพอใจจากการเข้ารับบริการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562              
ซึ่งประกอบด้วย 7 ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัด
แยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 2 โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ  กิจกรรม
โรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 3  การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ภารกิจที่ 4 
การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก  
ประจ าปีงบประมาณ 2562 ภารกิจที่ 5 การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา  ศาสนา และวัฒนธรรม 
ภารกิจที่  6 การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  และภารกิจที่  7              
การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม ซึ่งในแต่ละงานบริการได้วัดผลความพึงพอใจออกเป็น 4 ด้าน ดังนี้            
ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  และ
ด้านช่องทางการให้บริการ  

การด าเนินการในการศึกษาครั้งนี้ได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้บริการ ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซึ่งประกอบด้วย 7 ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 โครงการรณรงค์
และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 2 โครงการ
ส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 3  
การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ภารกิจที่ 4 การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะ
ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 ภารกิจที่ 5 การให้บริการสาธารณะ
ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจที่ 6 การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา              
สาธารณภัย  และภารกิจที่ 7 การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม รวมทั้งสิ้น จ านวน 744 กลุ่มตัวอย่าง  
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วย 
ค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละ ความถ่ี ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ผลการวิจัยพบว่า การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก โดยภาพรวมอยู่                 
ในระดับมากที่สุด ทั้ง 7 ภารกิจ (ค่าเฉลี่ย 4.84) เทียบระดับได้ที่ 96.80% เมื่อพิจารณารายด้านในแต่ละ
ภารกิจ พบว่า    
 1. โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 
2562 ได้รับความพึงพอใจในภาพรวม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) เทียบระดับได้ที่ 97.00%                  
เมื่อพิจารณารายด้านได้รับผลความพึงพอใจจากการให้บริการตามล าดับ ดังนี ้ 
 1.1  ด้านช่องทางการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) เทียบระดับได้ที่ 97.20% 
 1.2  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) เทียบระดับได้ที่ 97.00% 
 1.3  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84) เทียบระดับได้ที่ 96.80%        



 1.4  ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.83) เทียบระดับได้ที่ 
96.60% 
       
   2. โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ  กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปี
งบประมาณ 2562 ได้รับความพึงพอใจภาพรวม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.81) เทียบระดับได้ที่ 
96.20% เมื่อพิจารณารายด้านได้รับผลความพึงพอใจจากการให้บริการตามล าดับ  ดังนี้    
  2.1  ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) เทียบระดับ
ได้ที่ 97.00% 
  2.2  ด้านช่องทางการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.82) เทียบระดับได้ที่ 96.40%       
   2.3  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.80) เทียบระดับได้ที่ 96.00% 
  2.4  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.79) เทียบระดับได้ที่ 95.80%                                               
 
            3. การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ได้รับความพึงพอใจภาพรวม ในระดับมากที่สุด              
(ค่าเฉลี่ย  4.86) เทียบระดับได้ที่ 97.20% เมื่อพิจารณาราย ด้านได้รับผลความพึงพอใจจากการให้บริการ
ตามล าดับ  ดังนี้      
                  3.1  ด้านช่องทางการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.88) เทียบระดับได้ที่ 97.60% 
 3.2  ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) เทียบระดับ
ได้ที่ 97.20% 
 3.3  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) เทียบระดับได้ที่ 97.00%   
 3.4  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84) เทียบระดับได้ที่ 96.80% 
 
 4. การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วน            
ต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 ได้รับความพึงพอใจภาพรวม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) 
เทียบระดับได้ที่ 98.20% เมื่อพิจารณารายด้านได้รับผลความพึงพอใจจากการให้บริการตามล าดับ  ดังนี้ 
  4.1  ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.93) เทียบระดับ
ได้ที่ 98.60%               
  4.2  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับมากที่สุด              
(ค่าเฉลี่ย 4.91) เทียบระดับได้ที่ 98.20% 
  4.3  ด้านช่องทางการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.89) เทียบระดับได้ที่ 97.80% 
 
 5. การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ได้รับความพึงพอใจภาพรวม                       
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย  4.79) เทียบระดับได้ที่ 95.80% เมื่อพิจารณารายด้านได้รับผลความพึงพอใจ
จากการให้บริการตามล าดับ  ดังนี้    
  5.1  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) เทียบระดับได้ที่ 
97.20% 
  5.2  ด้านช่องทางการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.81) เทียบระดับได้ที่ 96.20% 
  5.3  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.76) เทียบระดับได้ที่ 95.20% 



  5.4  ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.73) เทียบระดับ
ได้ที่ 94.60% 
       
 6. การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรอืป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้รับความพึงพอใจภาพรวม 
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย  4.82) เทียบระดับได้ที่ 96.40% เมื่อพิจารณารายด้านได้รับผลความพึงพอใจ
จากการให้บริการตามล าดับ  ดังนี้  
  6.1  ด้านช่องทางการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84) เทียบระดับได้ที่ 96.80% 
  6.2  ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.83)  
  6.3  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.82) เทียบระดับได้ที่ 96.40% 
  6.4  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.80) เทียบระดับได้ที่ 
96.00% 

 

 7. การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม ได้รับความพึงพอใจภาพรวม ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย  4.85) เทียบระดับได้ที่ 97.00% เมื่อพิจารณารายด้านได้รับผลความพึงพอใจจากการให้บริการ
ตามล าดับ  ดังนี้   
   7.1  ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.88) เทียบระดับ
ได้ที่ 97.60% 
  7.2  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) เทียบระดับได้ที่ 
97.00% 
  7.3  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ  ในระดับมากที่สุด               
(ค่าเฉลี่ย 4.84) เทียบระดับได้ที่ 96.80% 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ได้ก าหนดให้มีการกระจายอ านาจ การปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน เพื่อให้ประชาชนในท้องถ่ินมีส่วนร่วมในการปกครองตามระบอบ  ประชาธิปไตยรับผิดชอบดูแล
และพัฒนาท้องถ่ินของตนเองให้เจริญก้าวหน้าและตรงตามความ ต้องการของสมาชิกในท้องถ่ิน ซึ่งจะส่งผลให้
การปกครองระบอบประชาธิปไตยมีการพัฒนามาก ยิ่งขึ้น โครงสร้างการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดินจึง
ก าหนดอ านาจ หน้าที่ และการก ากับดูแล ท้องถ่ินให้อยู่ในการบริหารราชการส่วนท้องถ่ิน ขณะเดียวกันการ
บริหารราชการส่วนท้องถ่ิน หมายถึงการแบ่งแยกหน่วยการปกครองออกจากส่วนกลาง โดยให้องค์กรที่จัดข้ึน
ในท้องถ่ินหรือ องค์กรปกครองท้องถ่ินมีอิสระในการด าเนินกิจการภายในท้องถ่ินของตนได้เพื่อให้ประชาชนใน 
ท้องถ่ินได้มีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง รวมทั้งแบ่งเบาภาระของรัฐบาลในการบริหาร และบริการ 
ประชาชน (รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 หมวด 14 การปกครองส่วน ท้องถ่ิน)                     
เพื่อน าไปสู่ความเจริญก้าวหน้าโดยอาศัยสร้างมิติใหม่กับราชการไทย องค์การบริหารส่วน  ต าบลเป็นองค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินที่มีการบริหารจัดการข้ึนต่อกระทรวงมหาดไทย โดยมีนายก องค์การบริหารส่วนต าบล
เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารและฝ่ายนิติบัญญัติคอยควบคุมตรวจสอบการท างาน  พิจารณาให้ความเห็นชอบ
ข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนต าบลออกมาบังคับใช้ภายในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล ภายใต้ระเบียบ
กฎหมายและข้อบังคับที่ก าหนดไว้ ในปัจจุบันนี้รัฐบาลได้เร่งรัดให้ส่วนราชการต่าง ๆ ขยายขอบเขต และ
ปรับปรุงการบริการประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ การบริการประชาชนจึงเป็นหนึ่งในภารกิจการ “บ าบัดทุกข์ 
บ ารุงสุข” ของกรมการปกครอง โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการที่สะดวกทั่วถึง และเป็นการ
ประสานเสริมสร้างความสัมพันธ์อันดีในระหว่างประชาชนกับข้าราชการ  ซึ่ง ข้าราชการจะต้องค านึงถึง
ประชาชนและต้องส ารวจตัวเองด้วยว่าในการปฏิบัติราชการในฐานะที่เป็นข้าราชการซึ่งมีภารกิจในการ
ให้บริการประชาชน ได้ท างานอย่างมีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใด และสอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชนหรือไม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในปัจจุบันนี้ข้าราชการยังมีบทบาทใหม่ในเรื่องการแก้ปัญหาของ
ประเทศชาติที่ก าลังประสบอยู่ คือปัญหาวิกฤตทางเศรษฐกิจ ฯลฯ เพราะฉะนั้นเรื่องความสัมพันธ์ระหว่าง
ข้าราชการกับประชาชนจึง เป็นเรื่องที่เราจะต้องให้ความส าคัญอย่างมากและต้องพยายามด าเนินการทุก
วิถีทางที่จะให้การท างานของราชการ และการบริหารงานของส่วนราชการ เป็นการบริหารงานที่จะสามารถ
เพิ่มพูนประสิทธิภาพ เพิ่มพูนคุณภาพ และตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มากที่สุดเท่าที่จะมากได้ 
(อนงค์นาฏ แก้วไพฑูรย์, 2554 : 45-47)นอกจากความรับผิดชอบ (Accountability) ของรัฐต่อประชาชนแล้ว 
รัฐยังต้องส่งเสริมและสนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการก าหนดนโยบาย  การตัดสินใจทางการเมือง  
การวางแผนพัฒนาทางเศรษฐกิจ  สังคม และการเมือง  รวมทั้งการตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐทุกระดับซึ่งการ
ปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการต้องใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งให้ค านึงถึงการมีส่วน
ร่วมของประชาชนในการติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงานของรัฐ  (ส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ. 2546)   
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ดังนั้นการแก้ไขปัญหาและการสนองตอบความต้องการของประชาชนในท้องถ่ินนั้น  เดิมเป็นการ
พิจารณาจากส่วนกลางซึ่งเป็นการคิดแบบเดียวกันทั่วประเทศโดยไม่ได้ค านึงถึงมุมมอง ความแตกต่างในด้าน
พื้นที่ภูมิประเทศ วัฒนธรรม ภูมิปัญญา สภาพของปัญหาที่มีปัจจัยต่าง ๆ ไม่เหมือนกัน และขาดการมีส่วนร่วม
ของประชาชนในท้องถ่ิน แต่ปัจจุบันรัฐได้มีการกระจายอ านาจการปกครองโดยสนับสนุนส่งเสริมให้ท้องถ่ิน
พึ่งตนเอง และตัดสินใจในกิจการท้องถ่ิน ได้เองตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550
รวมทั้งได้มอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถ่ินด าเนินการปกครองตนเอง  และจัดตั้งบริการสาธารณะบาง
ประการเพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถ่ิน ดังที่ได้ก าหนดไว้ในมาตรา 78 และมาตรา
281 ได้ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีอิสระในการด าเนินนโยบายการปกครอง การบริหารงานบุคคล 
การเงินและการคลัง อย่างอิสระตามขอบเขตของกฎหมาย ซึ่งเป็นไปตามหลักการกระจายอ านาจการปกครอง
(Decentralization) ทั้งนี้ก็เพื่อให้ประชาชนในท้องถ่ินได้มี ส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาและความต้องการของ
ตนเองภายใต้กรอบความคิดที่ว่าไม่มีองค์กรราชการใดที่ใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุดอยู่กับปัญหาความ
ต้องการมากที่สุด ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจึงนับว่าเป็นหน่วยงานราชการส่วนท้องถ่ินที่ได้รับการ
เลือกตั้ง จากประชาชนในท้องถ่ิน มีอ านาจหน้าที่ในการบริหารจดัการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อประโยชน์สุข
ของชุมชนในท้องถ่ิน 

การด าเนินการส ารวจความพึงพอใจ จัดเป็นการประเมินคุณภาพของการบริหารงานในด้าน                    
การให้บริการแก่ประชาชนผู้รับบริการของหน่วยงาน การสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนผู้รับบริการนั้น
ต้องค านึงถึงการอ านวยความสะดวกและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างเหมาะสม  
หน่วยงานสามารถประเมนิคุณภาพในการให้บริการ ได้หลายวิธี เช่น  การสังเกตการณ์ การสัมภาษณ์ และการ
ใช้แบบสอบถาม เนื่องจากปริมาณผู้รับบริการมีจ านวนมาก การใช้แบบสอบถามเพื่อสอบถามความพึงพอใจ
และทัศนคติของผู้รับบริการ  เพื่อประเมินงานบริการจึงเป็นวิธีที่สะดวกที่สุด โดยองค์การปกครองส่วนท้องถ่ิน 
(อปท.) ได้ก าหนดกรอบในการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการใน  4 ด้านหลัก ๆ                   
คือ 1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร 3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ       
4. ด้านช่องทางการให้บริการ 

  องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก บริหารงานโดยเห็นถึงความส าคัญของประเมินคุณภาพงาน                 
ในด้านการให้บริการจึงเห็นควรให้มหาวิทยาลัยราชภัฎอุบลราชธานี เป็นผู้ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2562 ซึ่งประกอบด้วย 7 ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลด
ปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 2 โครงการส่งเสริมและพัฒนา
ศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรยีนผูสู้งอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 3  การให้บริการด้านการ
จัดเก็บภาษี ภารกิจที่ 4 การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรกัษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วน
ต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 ภารกิจที่ 5 การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และ
วัฒนธรรม ภารกิจที่ 6 การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  และภารกิจที่ 7      
การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม เพื่อจะได้น าผลของการประเมินไปพัฒนากระบวนการข้ันตอนในการ
ให้บริการให้เกิดประสิทธิภาพต่อไป 
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วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 

เพื่อศึกษาและประเมินความพึงพอใจของประชาชนในเขตพื้นที่ให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซึ่งประกอบด้วย 7 
ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ  การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปี
งบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 2 โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ  กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ 
ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 3  การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ภารกิจที่ 4 การให้บริการ
สาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก  ประจ าปีงบประมาณ 
2562 ภารกิจที่ 5 การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจที่ 6 การให้บริการ
ของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  และภารกิจที่ 7 การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม 

 
ความส าคัญของการวิจัย 
 

ผลการศึกษาครั้งนี้จะทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนในเขตพื้นที่ให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562                         
ซึ่งประกอบด้วย 7 ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ  การทิ้ง การคัด
แยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 2 โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ  กิจกรรม
โรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 3  การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ภารกิจที่ 4 
การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ประจ าปี
งบประมาณ 2562 ภารกิจที่ 5 การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจที่ 6      
การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  และภารกิจที่ 7 การให้บริการงานด้าน
สวัสดิการสังคม เพื่อผลการศึกษาที่ได้สามารถน าไปปรับปรุงคุณภาพการบริหารงานการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนจิก ให้ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ยิ่งขึ้น 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตพื้นที่ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก 
อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซึ่งประกอบด้วย 7 ภารกิจ คือ 
ภารกิจที่ 1 โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  
ภารกิจที่ 2 โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 
2562  ภารกิจที่ 3  การให้บริการด้านการจดัเก็บภาษี ภารกิจที่ 4 การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษา
ไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารสว่นต าบลดอนจกิ ประจ าปีงบประมาณ 2562 ภารกิจที่ 5 การให้บริการ
สาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจที่ 6 การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย  และภารกิจที่ 7 การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม มีขอบเขตในการวิจัย ดังนี้ 
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1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1.1 ประชากร   ได้แก่   บุคคลที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก                

อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซึ่งประกอบด้วย 7 ภารกิจ คือ 
ภารกิจที่ 1 โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  
ภารกิจที่ 2 โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 
2562  ภารกิจที่ 3  การให้บริการด้านการจดัเก็บภาษี ภารกิจที่ 4 การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษา
ไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารสว่นต าบลดอนจกิ ประจ าปีงบประมาณ 2562 ภารกิจที่ 5 การให้บริการ
สาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจที่ 6 การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย  และภารกิจที่ 7 การให้บริการงานด้านสวัสดิการสงัคม (ข้อมูลตามโครงการปีงบประมาณ 
2562) จ านวน 14,873 คน   

 1.2 กลุ่มตัวอย่าง  ได้แก่  บุคคลที่มาใช้บริการใน 6 ภารกิจ ขององค์การบริหารส่วน                   
ต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซึ่งประกอบด้วย 7 
ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ  การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปี
งบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 2 โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ  กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ 
ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 3  การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ภารกิจที่ 4 การให้บริการ
สาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก  ประจ าปีงบประมาณ 
2562 ภารกิจที่ 5 การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจที่ 6 การให้บริการ
ของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  และภารกิจที่ 7 การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม   
ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 744 ราย ซึ่งผู้ส ารวจได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตาราง Krejcie และ 
Morgan 

 
2.  ตัวแปรท่ีศึกษา    
2.1   ตั วแปร อิสระ  คือ  บุ คคลที่ ม า ใ ช้บริ ก ารของ อง ค์การบริห ารส่ วนต าบลดอนจิ ก                          

อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซึ่งประกอบด้วย 7 ภารกิจ คือ 
ภารกิจที่ 1 โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  
ภารกิจที่ 2 โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 
2562  ภารกิจที่ 3  การให้บริการด้านการจดัเก็บภาษี ภารกิจที่ 4 การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษา
ไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารสว่นต าบลดอนจกิ ประจ าปีงบประมาณ 2562 ภารกิจที่ 5 การให้บริการ
สาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจที่ 6 การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย  และภารกิจที่ 7 การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่  
 

2.1.1   ตัวแปรเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์  ได้แก่   
ก.   เพศ   
ข.   อายุ   
ค.   สถานภาพ 
ง.   รายได้ต่อเดือน   
จ.   การศึกษา 
ฉ.   อาชีพ    
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2.1.2 ตัวแปรเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ            
ในองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี ได้แก่ 

ก.   ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
ข.   ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ค.   ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ง.   ด้านช่องทางการให้บริการ 

2.2  ตัวแปรตาม  คือ  ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วน                  
ต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซึ่งประกอบด้วย 7 
ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ  การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปี
งบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 2 โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ 
ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 3  การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ภารกิจที่ 4 การให้บริการ
สาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก  ประจ าปีงบประมาณ 
2562 ภารกิจที่ 5 การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจที่ 6 การให้บริการ
ของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย และภารกิจที่ 7 การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
   
                     ตัวแปรอิสระ                                                      ตัวแปรตาม 
 

             
          

       
                                   

 
 
 
 
 
 
          
 
 
 
 

 
 
 

แผนภูมิท่ี  1.1   กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ปัจจัยทางสถานภาพส่วนบุคคล   
1. เพศ   
2. อายุ   
3. สถานภาพ   
4. รายได้ต่อเดือน   
5. การศึกษา   
6. อาชีพ  

ปัจจัยทางด้านการให้บริการ 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

           ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซึ่งประกอบด้วย 7 
ภารกิจ คือ  
   ภารกิจที่ 1 โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลด
ปริมาณขยะ  การทิ้ง  การคัดแยกฯ ประจ าปี
งบประมาณ 2562   
  ภารกิจที่ 2 โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพ
ผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปี
งบประมาณ 2562   
  ภารกิจที่ 3  การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี  
  ภารกิจที่  4 การให้บริการสาธารณะซ่อมแซม
บ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหาร
ส่วนต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562  
  ภารกิจที่ 5 การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา 
ศาสนา และวัฒนธรรม  
   ภารกิจที่ 6 การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณภยั   
    ภารกิจที่ 7 การให้บริการงานด้านสวัสดิการสงัคม 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
  ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกหรือทัศนคติของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งขององค์การบรหิารส่วน
ต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน
ผู้รับบริการ ให้เกิดความพึงพอใจ 
 ประชาชนผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้ที่มารับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก 
อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี เป็นผู้รับผิดชอบงานบริการ 
  กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง กระบวนการข้ันตอนการให้บริการแก่ประชาชนด้าน
ต่าง ๆ ในหน่วยงานองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 

 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ที่ท าหน้าที่ ให้บริการแก่ประชาชนด้านต่าง ๆ                       
ในหน่วยงานองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 

 สิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง  การจัดการ วัสดุ อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ต่อ
การให้บริการแก่ประชาชนผู้รับบริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร               
จังหวัดอุบลราชธานี 
  ช่องทางการให้บริการ หมายถึง ช่องทางที่ประชาชนสามารถใช้บริการในหน่วยงานองค์การบริหาร
ส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 
            ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562  หมายถึง ระยะเวลาในการด าเนินงาน/กิจกรรม/ภารกิจในช่วงเวลา 1 
ตุลาคม 2561 – 30 กันยายน 2562 
 โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การท้ิง การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 
2562 หมายถึง การให้บริการขององค์การบรหิารสว่นต าบลดอนจกิ อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 
เกี่ยวกับเรื่องโครงการรณรงค์และสง่เสรมิการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562 
 โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 
2562 หมายถึง การให้บริการขององค์การบรหิารสว่นต าบลดอนจกิ อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 
เกี่ยวกับเรื่องโครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 
2562 
 การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี หมายถึง การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก 
อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี เกี่ยวกับเรื่องการจัดเก็บภาษี ซึ่งสอดคล้องกับงานบริการด้านรายได้
และภาษี  รวมถึงการให้ความรู้เรื่องภาษีโรงเรือนและที่ดิน จัดเก็บภาษีป้าย และการจัดเก็บภาษีบ ารุงท้องที่ 
 การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วน               
ต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 หมายถึง การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก 
อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี เกี่ยวกับเรื่อง การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้า
สาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 
 การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม หมายถึง การให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี เกี่ยวกับเรื่องการศึกษาของเด็ก
และเยาวชน ศูนย์เด็กเล็กและศูนย์ให้ค าปรึกษาต่าง ๆ และการส่งเสริมเรื่องการจัดกิจกรรมด้านศาสนา และ
วัฒนธรรม 
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 การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  หมายถึง การให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี เกี่ยวกับเรื่องของการดู
สิ่งแวดล้อมในชุมชน เรื่องความสะอาด สุภาพของคนในชุมชน และบรรเทาสาธารณภัยต่าง ๆ ในชุมชน 
 การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม หมายถึง การให้บริการขององค์การบริหารส่วน                
ต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี เกี่ยวกับเรื่องการพัฒนาชุมชนและการดูแลสวัสดิการ
ต่าง ๆ เช่นเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และการดูแลสุขภาพของคนในชุมชน 
 
 
   
 



บทท่ี  2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

การประเมินผลการปฏิบัติราชการเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี นั้น คณะผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้ และเพื่อให้ผลการประเมินที่ได้
สามารถน าไปใช้พัฒนา ปรับปรุงการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยเสนอแนวคิดตามล าดับ 
ดังนี ้
 

1. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพการท างาน 
4. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

สภาพทั่วไปและขอ้มูลพืน้ฐานขององคก์ารบริหารสว่นต าบลดอนจิก 
 

ท่ีตั้งและขนาด 
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก เป็นองค์การบริหารส่วนต าบล 1 ใน 13 องค์การบริหารส่วน

ต าบลของอ าเภอพิบูลมังสาหาร  ได้รับการยกฐานะจากสภาต าบลเป็นองค์การบริหารส่วนต าบล ตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทยและมีผลบังคับใช้ เมื่อวันที่ 23 กุมภาพันธ์  2540 และที่ท าการองค์การบริหารส่วน                
ต าบลดอนจิก  ตั้งอยู่ที่บ้านดอนจิก หมู่ที่  14 เป็นองค์การบริหารส่วนต าบลขนาดกลางข้ึนอยู่กับ                   
อ าเภอพิบูลมังสาหาร อยู่ทางทิศใต้ ของอ าเภอพิบูลมังสาหาร ห่างจากอ าเภอพิบูลมังสาหาร ประมาณ  10  
กิโลเมตร  บนถนนพิบูล - บุณฑริก  อยู่ห่างจากจังหวัดอุบลราชธานี  ประมาณ  55  กิโลเมตร   
 เน้ือท่ี 

 องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก มีพื้นที่รวมทั้งสิ้น 100.80  ตารางกิโลเมตร (60,435 ไร่) 
แยกได้ดังนี ้

หมู่ที่ 1 บ้านดอนจิก หมู่ที่ 13 บ้านดอนใหญ ่
หมู่ที่ 2 บ้านภูมะหรี ่ หมู่ที่ 14 บ้านดอนจิก 
หมู่ที่ 3 บ้านหนองไผ ่ หมู่ที่ 15 บ้านโคกสะอาด 
หมู่ที่ 4 บ้านบุ่งค า หมู่ที่ 16 บ้านนาเจริญ 
หมู่ที่ 5 บ้านนาด ี หมู่ที่ 17 บ้านสมบูรณ์สามัคคี 
หมู่ที่ 6 บ้านโนนล าดวน หมู่ที่ 18 บ้านม่วงงาม 
หมู่ที่ 7 บ้านไทรงาม หมู่ที่ 19 บ้านทุ่งแสงตะวัน 
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หมู่ที่ 8 บ้านม่วงฮ ี หมู่ที่ 20 บ้านโนนเจรญิ 
หมู่ที่ 9 บ้านห้วยแดง หมู่ที่ 21 บ้านใหมผ่าสุข 
หมู่ที่ 10 บ้านแก่งยาง หมู่ที่ 22 บ้านแก่งเจริญสุข 
หมู่ที่ 11 บ้านม่วงแมด หมู่ที่ 23 บ้านทุ่งเทวา 
หมู่ที่ 12 บ้านแสง  

อาณาเขต 
 องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก มีอาณาเขตติดต่อกับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (อปท.) ต่างๆ 
ดังนี ้
 ทิศเหนือ ติดต่อกับ  ต าบลกุดชมภู, ต าบลโพธิไไทร และต าบลคันไร่ อ าเภอสิรินธร            

ทิศใต ้  ติดต่อกับ  ต าบลโนนกลาง, ต าบลอ่างศิลา และต าบลหนองบัวฮี 

 ทิศตะวันออก ติดต่อกับ ต าบลฝางค า และต าบลคันไร่ อ าเภอสริินธร 
ทิศตะวันตก ติดต่อกับ  ต าบลหนองบัวฮี, ต าบลโพธิไไทร และต าบลไร่ใต ้
 

 ลักษณะภูมิประเทศ 
 ลักษณะภูมิประเทศขององค์การบริหารสว่นต าบลดอนจกิ ส่วนใหญ่เป็นพื้นที่ราบสูง สภาพดินเป็นดิน
ร่วนปนทราย สามารถปลูกพืช  และท านาได้อีกยังมีคลองชลประทานสายใหญ่ไหลผ่านตลอดปี ต าบลดอนจิก  
จึงมีการท านาปรัง และปลูกพืชสวนกันเป็นจ านวนมาก 
 

เขตการปกครอง 
องค์การบริหารสว่นต าบลดอนจิก  มีจ านวนหมู่บ้านในเขต อบต. เต็มทั้งหมู่บ้าน จ านวน  23 หมู่บ้าน 

ดังนี ้
หมู่ท่ี บ้าน ชื่อผู้น าหมู่บ้าน/ชุมชน หมายเหต ุ

หมู่ที่ 1 บ้านดอนจิก นายสว่าง  กองสิน ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 2 บ้านภูมะหรี ่ นายพยอม  เลี่ยมทอง ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 3 บ้านหนองไผ ่ นายอ าพร  กอแก้ว ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 4 บ้านบุ่งค า นายวิเชียร์ ดรุณพันธ์ ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 5 บ้านนาดี นายศักดิไศรี   พูลชัย ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 6 บ้านโนนล าดวน นายประกาย   ธรรมพทิักษ์ ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 7 บ้านไทรงาม นางรุ่งพิศ  พลปัญญา ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 8 บ้านม่วงฮ ี นายไพบูลย์  ทองสว่าง ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 9 บ้านห้วยแดง นายไสว  จันทร์สุข ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 10 บ้านแก่งยาง นายประสงค์ ร่วมสุข ผู้ใหญบ่้าน 
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หมู่ที่ 11 บ้านม่วงแมด นายอดิศร   พุ่มจันทร ์ ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 12 บ้านแสง นายสนธยา   แน่นดี ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 13 บ้านดอนใหญ ่ นายอนุชาติ   ชมภูประเภท ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 14 บ้านดอนจิก นายจ านงค์   บัวใหญ่ ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 15 บ้านโคกสะอาด นางกัญญา  เรือนเงิน ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 16 บ้านนาเจริญ นายพิชัย  สุพงษ์ ก านัน 

หมู่ที่ 17 บ้านสมบูรณ์สามัคคี นายทองจันทร์  พุ่มจันทร ์ ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 18 บ้านม่วงงาม นายแหลมชัย ต้นสาย ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 19 บ้านทุ่งแสงตะวัน นายถวิล  ยืนมั่น ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 20 บ้านโนนเจรญิ นายสวิช  เส้นเกษ ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 21 บ้านใหมผ่าสุข นายจันทรม์อญ  ดุจดา ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 22 บ้านแก่งเจริญสุข นายนพดล  ประทปีทอง ผู้ใหญบ่้าน 

หมู่ที่ 23 บ้านทุ่งเทวา นายทวี  วงศ์โสภา ผู้ใหญบ่้าน 
 
 

อาชีพ/ผลิตภัณฑ์มวลรวมรายได ้
 ประชากรในเขต อบต.ดอนจิก ประกอบอาชีพหลายอาชีพ  เช่น รับราชการ รับจ้างทั่วไป ท าการเกษตร ท าธุรกิจ 
ค้าขาย ฯลฯ 
 หน่วยธุรกิจในเขตองค์การบรหิารส่วนต าบลดอนจกิ  มีหน่วยธุรกิจอยู่ในพื้นที่  ดังนี้ 
 -ปั๊มน้ ามัน จ านวน 3 แห่ง 
 -ปั๊มน้ ามัน (หลอด) จ านวน 7 แห่ง 
 -โรงสีข้าวขนาดเล็ก จ านวน 108 แห่ง 
 -โรงบรรจุก๊าซ จ านวน - แห่ง 
 -ร้านค้าขายของช า จ านวน 111 แห่ง 
 - ตลาดนัดโค-กระบือ จ านวน - แห่ง 
 - โรงจัดท าเฟอร์นิเจอร ์ จ านวน 1 แห่ง 
 - โรงเลือ่ย จ านวน 1 แห่ง 
 -โรงงานผลิตปลาร้า จ านวน 1 แห่ง 
 -โรงงานตุ๊กตา จ านวน 1 แห่ง 
 -อู่ซ่อมรถยนต ์ จ านวน 8 แห่ง 
 -อู่ซ่อมรถจักรยานยนต์ จ านวน 8 แห่ง 
 -โรงงานท าขนม จ านวน 1 แห่ง 
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 -โรงงานหล่อเสาปูน จ านวน 1 แห่ง 
 -โรงเพาะลูกปลา จ านวน 1 แห่ง 
 -ฟาร์มเลี้ยงไก ่ จ านวน 14 แห่ง 
 -สถานพยาบาล จ านวน 4 แห่ง 
 -ร้านท าเฟอร์นิเจอร ์ จ านวน 1 แห่ง 
 -ท าขนมจีน จ านวน 3 แห่ง 
 -ท าไอศกรีม จ านวน 1 แห่ง 
 -ร้านถ่ายเอกสาร จ านวน 1 แห่ง 
 -เสาโทรศัพท ์ จ านวน 6 แห่ง 
 -ร้านตัดเย็บ จ านวน 3 แห่ง 
 -โรงน้ าแข็ง จ านวน 1 แห่ง 
 -ร้านเสริมสวย จ านวน 5 แห่ง 
 -มินิมาร์ท จ านวน 4 แห่ง 
 -ขายโลงศพ จ านวน 1 แห่ง 
 -เหล็กดัด จ านวน 2 แห่ง 
 -ซ่อมเครือ่งใช้ไฟฟ้า จ านวน 1 แห่ง 
 -ร้านอาหาร จ านวน 1 แห่ง 
 - อ๊อกเช่ือมเหล็ก จ านวน 2 แห่ง 
 - ร้านคาราโอเกะ จ านวน 1 แห่ง 
 - ร้านเนื้อย่างเกาหล ี จ านวน 2 แห่ง 
 - โต๊ะจีน จ านวน 1 แห่ง 
 - รับซื้อข้าว จ านวน 3 แห่ง  
  

ประชากร 
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก มีประชากรทั้งสิ้น จ านวน 14,873 คน โดยแยกเป็นชาย จ านวน 

7,381 คน  แยกเป็นหญิง จ านวน 7,492 คน โดยแยกเป็นหมู่บ้านต่าง ๆ  ดังนี้ 
 

หมู่ท่ี ชื่อบ้าน จ านวนครัวเรือน 
ประชากร 

รวม หมายเหต ุ
ชาย หญิง 

หมู่ที่ 1 บ้านดอนจิก 418 626 671 1,297  

หมู่ที่ 2 บ้านภูมะหรี ่ 190 297 300 597  

หมู่ที่ 3 บ้านหนองไผ ่ 317 495 525 1,020  

หมู่ที่ 4 บ้านบุ่งค า 283 523 516 1,039  

หมู่ที่ 5 บ้านนาด ี 173 290 292 582  
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หมู่ที่ 6 บ้านโนนล าดวน 186 256 286 542  

หมู่ที่ 7 บ้านไทรงาม 79 149 162 311  

หมู่ที่ 8 บ้านม่วงฮ ี 269 283 311 594  

หมู่ที่ 9 บ้านห้วยแดง 338 633 630 1,263  

หมู่ที่ 10 บ้านแก่งยาง 194 332 339 671  

หมู่ที่ 11 บ้านม่วงแมด 94 151 132 283  

หมู่ที่ 12 บ้านแสง 99 152 157 309  

หมู่ที่ 13 บ้านดอนใหญ ่ 187 372 356 728  

หมู่ที่ 14 บ้านดอนจิก 355 553 532 1,085  

หมู่ที่ 15 บ้านโคกสะอาด 126 214 210 424  

หมู่ที่ 16 บ้านนาเจริญ 241 340 340 680  
หมู่ที่ 17 บ้านสมบูรณ์สามัคคี 230 368 369 737  

หมู่ที่ 18 บ้านม่วงงาม 120 207 244 451  

หมู่ที่ 19 บ้านทุ่งแสงตะวัน 131 249 253 502  

หมู่ที่ 20 บ้านโนนเจรญิ 82 164 153 317  

หมู่ที่ 21 บ้านใหมผ่าสุข 82 144 158 302  

หมู่ที่ 22 บ้านแก่งเจริญสุข 140 274 265 539  

หมู่ที่ 23 บ้านทุ่งเทวา 170 309 291 600  

รวม 4,504 7,381 7,492 14,873  
 
 

การศึกษา 
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก  มีสถานศึกษา/แหล่งที่ให้ความรู้กับ เด็ก นักเรียน จ านวน  16 แห่ง  

ดังนี ้
1. โรงเรียนชุมชนบ้านดอนจิก (จรรยาราษฎร)์  ตั้งอยู่หมูท่ี่ 1 เปิดสอนระดับช้ันประถมศึกษา ถึงช้ัน

มัธยมศึกษาตอนต้น (ขยายโอกาส) 3 ระดับ (อนุบาล – ม.3) 
2. โรงเรียนบ้านภูมะหรี่  ตั้งอยู่หมูท่ี่ 2 เปิดสอนระดบัช้ันประถมศึกษา (ป.1 – ป.6) 
3. โรงเรียนบ้านหนองไผ่ ตั้งอยูห่มู่ที่ 3 เปิดสอนระดับช้ันประถมศึกษา (ป.1 – ป. 6) 
4. โรงเรียนบ้านบุ่งค า ตั้งอยูห่มูท่ี่ 4 เปิดสอนระดับช้ันประถมศึกษา (ป.1 – ป. 6) 
5. โรงเรียนบ้านนาดี ตั้งอยู่หมูท่ี่ 5 เปิดสอนระดบัช้ันประถมศึกษา (ป.1 – ป. 6) 
6. โรงเรียนบ้านไทรงาม ตั้งอยูห่มู่ที่ 7 เปิดสอนระดับช้ันประถมศึกษา (ป.1 – ป. 6) 
7. โรงเรียนบ้านม่วงฮี ตั้งอยูห่มูท่ี่ 8 เปิดสอนระดับช้ันประถมศึกษา (ป.1 – ป. 6) 
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8. โรงเรียนบ้านห้วยแดง ตั้งอยูห่มู่ที่ 9 เปิดสอนระดับช้ันประถมศึกษา (ป.1 – ป. 6) 
9. โรงเรียนบ้านแก่งยาง ตั้งอยู่หมูท่ี่ 10 เปิดสอนระดบัช้ันประถมศึกษา (ป.1 – ป. 6) 
10. โรงเรียนบ้านบุ่งค าสาขาบ้านดอนใหญ่ ตั้งอยูห่มู่ที ่13เปิดสอนระดับช้ันประถมศึกษา (ป.1–ป. 6) 
11. โรงเรียนบ้านนาเจริญ ตั้งอยู่หมูท่ี่ 16 เปิดสอนระดบัช้ันประถมศึกษา ถึงช้ันมัธยมศึกษาตอนต้น 

(ขยายโอกาส) 
12. ศูนย์พัฒนาเด็กเลก็บ้านดอนจิก ตั้งอยูห่มู่ที่ 1  
13. ศูนย์พัฒนาเด็กเลก็บ้านไทรงาม ตั้งอยูห่มูท่ี่ 7  
14. ศูนย์พัฒนาเด็กเลก็บ้านม่วงฮี ตั้งอยู่หมู่ที่ 8  
15. ศูนย์พัฒนาเด็กเลก็บ้านห้วยแดง ตั้งอยู่หมูท่ี่ 9  
16. ศูนย์พัฒนาเด็กเลก็บ้านดอนใหญ่ ตั้งอยูห่มู่ที่ 13 
17. ศูนย์พัฒนาเด็กเลก็บ้านหนองไผ่  ตั้งอยูห่มู่ที่  3 
18. ศูนย์พัฒนาเด็กเลก็บ้านสมบรูณ์สามัคคี  ตั้งอยู่หมู่ที่  17 

 สาธารณสุข 
 อบต. ดอนจิก มหีน่วยพยาบาลที่ใหบ้รกิารประชาชนในเรื่องของการรักษาพยาบาล จ านวน 2 แห่ง 
ดังนี ้
 1. ศูนย์สุขภาพชุมชนดอนจิก ตั้งอยู่หมูท่ี่  1   ซึ่งมีบุคลากร จ านวน  9  อัตรา 
 2. ศูนย์สุขภาพชุมชนห้วยแดง ตั้งอยู่หมู่ที่  9   ซึ่งมบีุคลากร จ านวน  6  อัตรา 
 
 ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
 อบต. ดอนจิก  มีหน่วยที่ให้ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยส์ินของประชาชน จ านวน 1 แห่ง ดังนี ้
 1. ป้อมยามนาเจรญิ  ตั้งอยู่หมูท่ี่ 16 
 2. ศูนย์อาสาสมัครป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนองค์การบรหิารสว่นต าบลดอนจกิ 
 
 ทรัพยากรธรรมชาต ิ

 องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก  มีทรัพยากรธรรมชาติที่ส าคัญๆ ในพื้นท่ี ดังนี้ 
 1. หนองน้ าสาธารณะประโยชน์       จ านวน     17     แห่ง    ดังนี้ 

1.1 หนองกุด           หมู่  1  บ้านดอนจกิ 
1.2 หนองไผ ่  หมู่  3  บ้านหนองไผ ่
1.3 หนองสิม   หมู่  4  บ้านบุ่งค า 
1.4 หนองสาธารณะ   หมู่  5  บ้านนาด ี
1.5 หนองกุดฟ้ามืด หมู่  6  บ้านโนนล าดวน 
1.6 หนองแซง  หมู่  6  บ้านโนนล าดวน 
1.7 หนองหรี ่  หมู่  6  บ้านโนนล าดวน 
1.8 หนองสิม    หมู่  8  บ้านม่วงฮ ี



 14 

1.9 หนองชี  หมู่  8  บ้านม่วงฮ ี
1.10  หนองสาธารณะ หมู่  10  บ้านแก่งยาง 
1.11  หนองกุดเรือ หมู่  11  บ้านม่วงแมด 
1.12  หนองแสง   หมู่  12  บ้านแสง 
1.13  หนองสาธารณะ หมู่  13  บ้านดอนใหญ ่
1.14  หนองสาธารณะ หมู่  14  บ้านดอนจิก 
1.15  หนองสาธารณะ หมู่  15  บ้านโคกสะอาด 
1.16  หนองสาธารณะ หมู่  17  บ้านสมบูรณ์สามัคคี 
1.17  หนองกุดบาก หมู่  18  บ้านม่วงงาม 

 2. ล าห้วย , ล าน้ า , คลอง               จ านวน     18      สาย     ดังนี้ 
2.1 ห้วยกว้าง  หมู่  1, 5, 6, 8, 10, 14 
2.2 ห้วยชะโด  หมู่  1, 4, 13, 15, 23 
2.3 ห้วยทราย  หมู่  3, 4, 13, 21 
2.4 ห้วยไร่  หมู่  3, 13, 21 
2.5 ห้วยซุงแซง  หมู่  5, 12, 14, 17 
2.6 ห้วยนาควายน้อย หมู่  5, 6, 9, 16, 19, 22 
2.7 ห้วยไผ ่  หมู่  2, 7, 11, 20 
2.8 ห้วยเกวียนหัก หมู่  1,14 
2.9 ห้วยเชือก  หมู่  1, 8 
2.10  ห้วยโจด  หมู่  8, 23 
2.11  ห้วยมะหรี ่ หมู่  2, 23 
2.12  ห้วยแคน  หมู่  7 
2.13  ห้วยแดง  หมู่  9 
2.14  ห้วยหนองมะเกลือหมู่  9 
2.15  ห้วยหมากพริก หมู่  9 
2.16  ห้วยน้อย  หมู่  9 
2.17  ห้วยเอี่ยน  หมู่  11 
2.18  ห้วยจิก  หมู่  14 

 

สถานท่ีท่องเท่ียว 

1. แก่งใหญ่   หมู่ที่   4    บ้านบุ่งค า 
2. แก่งล าดวน   หมู่ที่   6    บ้านแก่งล าดวน 
3. แก่งกกไม้   หมู่ที่   10   บ้านแก่งยาง 
4. แก่งกุดชมพู  หมู่ที่   13   บ้านดอนใหญ่ 
5. แก่งปลาขาว  หมู่ที่    19   บ้านทุ่ งแสงตะวัน 
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งานประเพณี 

     งานประเพณีสงกรานต์แก่งล าดวนและงานพาแลง 
     งานประเพณีแหเ่ทียนเข้าพรรษา 
     งานประเพณีวันออกพรรษา (ตักบาตรเทโวโรหะนะ) 
     งานประเพณีลอยกระทง 
 

แนวคดิและทฤษฏเีกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 

ความหมายของความพึงพอใจ 
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจ ไว้ดังนี้ 
วีระชัย จุฬาวงศ์สวัสดิไ (2553 : 10) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การท าให้ความรู้สึกของ

บุคคลที่ได้รับบริการในสิง่ทีด่ีเปน็ที่พอใจ ประทับใจ ตามที่ผูร้ับบริการตั้งใจไว้หรือมากกว่าที่คิดไว้ การจะท าให้
เกิดความรู้สึกพึงพอใจได้หน่วยบริการต้องวางระบบโครงสร้างที่ดี  สอดคล้องสัมพันธ์กับทุกฝ่าย เช่น ด้าน
เครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัย ด้านบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถเข้าใจในหน้าที่และต้องมีใจรักในการ
ให้บริการ ด้านสถานที่สะอาด พื้นที่เหมาะสม กับการให้บริการ มีความเช่ือมั่นและมั่นใจเมื่อมารับบรกิารซึ่งสิง่
เหล่าน้ีเป็นองค์ประกอบส่วนหนึ่งจากองค์ประกอบอีกหลาย ๆ ด้านที่จะน าไปสู่จุดสูงสุดในเรื่องความพึงพอใจ 

กิตติธัช  อิ่มวัฒนกุล (2553 : 8) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจ                   
ในองค์ประกอบ และสิ่งจูงใจด้านต่างๆที่สามารถตอบสนองความต้องการได้โดยแสดงออกจากพฤติกรรม เช่น 
สายตา ค าพูด ลักษณะท่าทาง เป็นต้น 

พิสมัย  จูเกษม (2553 : 9) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ ความพอใจ เต็มใจ
มีความสุขกับสิ่งที่ได้ท า ส่งผลให้งานออกมาดี บรรลุตามเป้าหมาย ท าให้ผู้ปฏิบัติเกิดความพึงพอใจกับผลการ
ปฏิบัตินั้น ซึ่งมีปัจจัยหลายด้านที่ส่งผลให้เกิดผลแห่งความพึงพอใจนั้น เช่น ด้านสิทธิประโยชน์และ
ผลตอบแทน เป็นต้น 

อานนต์  ฉลูศรี (2554 : 25)  ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกของมนุษย์ใน 2 ด้าน มีทั้ง
ความพึงพอใจในด้านบวกและความพึงพอใจในด้านลบ ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับแต่ละบุคคลที่มีความรู้สึก ในสิ่งนั้น ๆ 
แตกต่างกันตามความต้องการของตนเอง 

อาภรณ์รัตน์  เลิศไผ่รอด (2554 : 39) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพอใจต่อสิ่งใด
สิ่งหนึ่ง เมื่อความต้องการของมนุษย์ได้รับการตอบสนองทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจก็จะเกิดความพอใจ 
ชอบใจ เกิดเป็นทัศนคติด้านบวก ที่แสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบที่แสดงให้
เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจ ความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติซึ่งไม่จ าเป็นต้อง
แสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ 

สุวิมล คาย่อย (2555 : 50) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลซึ่งแสดงออกใน
ด้านบวกหรือลบที่มีความสัมพันธ์กับการได้รับการตอบสนองต่อสิ่งที่ต้องการ ซึ่งความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึน 
เมื่อบุคคลได้รับหรือบรรลุจุดหมายในสิ่งที่ต้องการในระดับหนึ่งและความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน
หากความต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 
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ชนะดา วีระพันธ์ (2555 : 25) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติทางบวกของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือมีความช่ืนชอบพอใจต่อการที่บุคคลอื่นกระท าการสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความ 
ต้องการของบุคคลหนึ่งที่ปรารถนาให้กระท าในสิ่งที่ต้องการ ซึ่งจะเกิดข้ึนก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถ  ตอบสนอง
ความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันหรือมีความพึง
พอใจมากน้อยข้ึนอยู่กับค่านิยมของแต่ละบุคคลและความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ท าให้  เกิดความพึงพอใจ
ตลอดจนสิ่งเร้าต่าง ๆ ซึ่งอาจสามารถท าให้ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันได้ เช่น ความสะดวกสบายที่ได้รับ
ความสวยงาม ความเป็นกันเอง ความภูมิใจ การยกย่อง การได้รับการ ตอบสนองในสิ่งที่ต้องการและความ
ศรัทธา เป็นต้น 

ลติกา  จองพาณิชย์เจริญ (2555 : 6) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง โดยทั่วไปการประเมิน
เกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันใน 2 มิติ คือ มิติความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน  (Job Satisfaction) 
และมิติความพึงพอใจในบริการที่ได้รับ (Service Satisfaction) ในการประเมินนี้เป็นการประเมินในมิติหลัง
ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะ
ทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลบัซบัซ้อน จึงเป็นการยาก
ที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรงแต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น      
การแสดงความคิดเห็นตรงนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง จึงจะสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ 

นอแมน และกิล (Naumann and giel, 1995 : 218, อ้างใน ลติกา จองพาณิชย์เจริญ, 2555 : 7) 
ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้า หมายถึง ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนกับประสบการณ์  ที่ผ่านมาในอดีต            
มีองค์ประกอบใหญ่ ๆ 3 ส่วนได้แก่ 

1. คุณภาพของสินค้าและบริการ (Quality Product & Service) ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้               
ของลูกค้า เมื่อลูกค้ารับรู้ว่าสินค้าหรือบริการที่ได้มามีคุณภาพดี ก็จะรู้สึกพอใจในสินค้าหรือบริการนั้น
โดยทั่วไปลูกค้าจะดูคุณภาพจากรายละเอียด หรือตัวอย่างของสินค้าหรือบริการ 

2. ราคา (Price) เป็นส่วนประกอบที่สอง ที่จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจเมื่อลูกค้าได้เปรียบ
เทียบความยุติธรรมของราคา ลักษณะของสินค้าและเห็นว่ามีราคาเหมาะสม ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ       
แต่เมื่อลูกค้ารู้สึกว่าสินค่าน้ันไม่เหมาะสมกับราคาก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 

3. ภาพลักษณ์ร่วม (Corporate image) เป็นส่วนประกอบที่สาม การมีภาพลักษณ์ร่วมกันควรเป็น
ที่รู้จักกันทั้งการด าเนินธุรกิจทั่วไป การมีคุณธรรม และความรับผิดชอบต่อสังคม 

ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ (2555 : 6) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ
หมายถึง ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินค่า ซึ่งจะเห็นว่า
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจนี้เกี่ยวข้องสัมพันธ์กันทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออก 

จากความหมายที่มีนักวิชาการกล่าวไว้อย่างหลากหลาย ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดเมื่อได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการ แล้วจะ
เกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหากความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 
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ความส าคัญของความพึงพอใจ 
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย ความส าคัญความพึงพอใจ ไว้ดังนี้ 
จีรภัทร  อรุณศิริประเสริฐ (2552 : 26) ได้กล่าวไว้ว่า ความส าคัญของความพึงพอใจ หมายถึง             

ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นองค์ประกอบส าคัญในการขับเคลื่อนธุรกจิใหด้ าเนินต่อไป เนื่องจากหากลูกค้าไม่มี
ความพึงพอใจในการได้รับบริการ การที่ลูกค้าจะใช้บริการของบริษัทในครั้งต่ อไปก็อาจจะไม่มี ดังนั้น                
บริษัทต่าง ๆ ควรมีการวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งสามารถท าได้หลายวิธีข้ึนอยู่กับความเหมาะสม 
ตลอดจนเป้าหมายของการวัดความพึงพอใจ ซึ่งจะเป็นการส่งผลถึงประสิทธิภาพและความน่าเช่ือถือของ
บริษัท 

พิสมัย  จูเกษม (2553 : 10) ได้กล่าวไว้ว่า ความส าคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานและ       
ผลการปฏิบัติงานจะมีความสัมพันธ์ต่อกันในทางบวก ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับสิ่งที่ปฏิบัตินั้น ท าให้บุคคลได้รับการ
ตอบสนองความต้องการทางด้านร่างกายและจิตใจ ซึ่งเป็นส่วนส าคัญที่ท าให้เกิดความสมบูรณ์ของชีวิต 

Millet (1954 : 397-400, อ้างใน อานนต์  ฉลูศรี, 2554 : 31) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจในการ
ให้บริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการโดย
พิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน ดังต่อไปนี้ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน               
การบริหารงานของรัฐที่มีทัศนคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังน้ัน ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการ
ปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการต้องมองว่า            
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย     
ถ้าไม่มีการตรงต่อเวลาซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน 

3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ            
ต้องมีลักษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม ความเสมอภาค หรือการตรง
ต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้าจ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ต้ังที่ให้บริการสร้างความ
ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการที่เป็นไปอย่าง
สม่ าเสมอต่อเน่ือง โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ยึดความพึงพอใจของหน่ วยงาน              
ที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อไรก็ได้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพ และการเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ให้บริการได้มากข้ึนโดยใช้
ทรัพยากรเท่าเดิม 

นงค์เยาว์  วิเชียรเครือ (2555 : 32) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่มี
ผลต่อความส าเร็จของงานที่บรรลุเป้าหมายที่วางไว้อย่างมีประสิทธิภาพอันเป็นผลจาก  การได้รับการ
ตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความต้องการของแต่ละบุคคลในแนวทางที่เขาประสงค์ ความพึงพอใจโดยทั่วไป
ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า Satisfaction  
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ผุสดี  แสงหล่อ (2555 : 14) ได้กล่าวไว้ว่า ความส าคัญของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน เป็นที่พึงปรารถนาของบุคคลทุกคนเพราะช่วยให้การท างาน  เป็นไปอย่างราบรื่นและมี
ประสิทธิภาพผลสูงสุด การสร้างความพึงพอใจนั้น ผู้บริหารจ าเป็นต้องรู้ เกี่ยวกับกระบวนการเทคนิคและ
วิธีการด้วยการอาศัยการจูงใจเป็นเครื่องมือส าคัญ การจูงใจ  บุคลากรให้ได้ผลนั้นผู้บริหารต้องใช้สิ่งจูงใจที่
เหมาะสมกับความต้องการของแต่ละบุคคล และมีความรู้พื้นฐานที่จะน าไปใช้ในการเสริมสร้างความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงาน  

สมุทร ช านาญ (2556 : 77) ได้กล่าวไว้ว่า ความพอใจในงาน ของพนักงานภายในองค์การทุกระดับ 
จะมีผลต่อความมีประสิทธิภาพในการท างานและมีผล ต่อพฤติกรรมการท างานของพนักงาน เมื่อพนักงานมี
ความพอใจในงานและมีความรู้สึกที่ดี โดยส่วนรวมของคนที่มีต่องานของพวกเขามีองค์ประกอบหลายอย่างที่
ชักน าคนไปสู่ความรู้สึก ในทางบวก (มีความรู้สึกที่ดี) หรือในทางลบ (มีความรู้สึกที่ไม่ดี) ต่องานของพวกเขา 
กล่าวโดยสรุป ความส าคัญของความพึงพอใจว่าความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญ  ประการหนึ่งที่จะสร้าง
ความรู้สึกหรือทัศนคติที่ดีต่อผู้ปกครองนักเรียน เป็นการสร้างความสัมพันธ์ อันดีระหว่างผู้ปกครองนักเรียนกบั
โรงเรียน เพื่อช่วยให้การท างานอย่างราบรื่น และมีประสิทธิภาพ สูงสุด 

พัทธนันท์  อึ้งรัก (2556 : 98) ได้กล่าวไว้ว่า ความพอใจในงาน (Job satisfaction) หมายถึง 
ทัศนคติที่ดีเกี่ยวกับงานของพนักงานซึ่งจะเกี่ยวข้องกับปัจจัยแวดล้อม ในงานของเขา เช่น ค่าตอบแทน              
ในโอกาสการเลื่อนต าแหน่ง ความก้าวหน้า หัวหน้างาน ตลอดจน เพื่อนร่วมงาน ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ใน
งานของบุคคล ความพอใจในงานยังเกิดข้ึนจากปัจจยั แวดล้อมของงาน ได้แก่รูปแบบการบรหิาร นโยบายและ
ข้ันตอนการท างาน กลุ่มงานที่เกี่ยวข้อง สภาพแวดล้อมการท างาน ตลอดจนผลประโยชน์และผลตอบแทน 
อย่างไรก็ดีมีข้อมูลสนับสนุนว่า ความพอใจในงานจะได้รับอิทธิพลจากปัจจัยภายในบุคคลมากกว่าเป็นผลจาก
สภาพแวดล้อม ภายนอก โดยมีการศึกษาว่าพันธุกรรมมีส่วนเกี่ยวข้องกับความพอใจในงานของบุคคล  

จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ในการบริการที่ท าให้บุคคลที่มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ         
เกิดความประทับใจกับสิ่งที่ตนต้องการ และมีความหวังว่าจะได้รับการบริการอย่างเท่าเทียมกัน การบริการ
อย่างรวดเร็วทันเวลา การบริการอย่างต่อเนื่อง การบริการอย่างก้าวหน้า การบริการ อย่างเสมอภาค และการ
บริการอย่างเพียงพอ เป็นสิ่งที่ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อการได้รับบริการ 

 
ลักษณะของความพึงพอใจ 
กิตติธัช  อิ่มวัฒนกุล (2553 : 8) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง

ระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่ง สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัย
แวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดข้ึน ผ่านการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล        
ต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดเปน็ความรู้สกึชอบสิง่ใดสิง่หนึ่งที่ผนัแปรได้ตามปัจจัยที่ไม่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคล
ในแต่ละสถานการณ์  

นอกจากนี้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่แสดงออกมาในระดับมากน้อยได้ข้ึนอยู่กับความแตกต่าง
ของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ และความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกก าหนดจาก
ความรู้สึกของแต่ละบุคคล โดยจากการพิจารณาความแตกต่างระหว่างผลตอบแทนที่เกิดข้ึนจริงและ
ผลตอบแทนที่เขามีความรู้สกึว่าเขาควรจะได้รับแลว้ ถ้าหากผลตอบแทนที่ได้รับจริงมากกว่าผลตอบแทนที่เขา
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คาดว่าจะได้รับย่อมจะก่อให้เกดิความพึงพอใจข้ึน ซึ่งความพอใจจะมากหรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้น ข้ึนอยู่กับ
ความยุติธรรมของผลตอบแทน 

สุรศักดิไ  นาถวิล (2544 : 10, อ้างใน ศักดา  พิริยะกิจไพบูลย์, 2554 : 24-25) ได้กล่าวไว้ว่า 
ลักษณะของความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอในการบริการที่มีความส าคัญต่อการด าเนินงานบริการ 
ให้เป็นแบบอย่างที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังน้ี 

1. ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลจ าเป็นต้อง
สัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอื่นและส่ิง  
ต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมีประสบการรับรู้ เรียนรู้ ส่ิงที่จะได้รับการตอบแทนแตกต่างกันไปแต่ละ
สถานการณ์ 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงในแต่ละ
สถานการณ์ ก่อนที่จะได้รับการบริการ มักจะมีมาตรฐานของการบริการไว้ในใจอยู่แล้ว ซึ่งมีแหล่งอ้างอิงมาก
จากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อบรกิารโฆษณา การให้ค ามั่นสัญญาของผูใ้ช้บริการเหลา่น้ี เป็นปัจจัยพื้นฐานที่
ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ผู้
บริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่ได้รับบริการ คือ ความคาดหวังในสิ่งที่คิดว่าควรจะได้รับ มีอิทธิพลต่อ
ช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู้ให้บริการ และผู้รับบริการเป็นอย่างมากเพราะ
ผู้รับบริการ จะประเมินผลเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดข้ึนกับความคาดหวังที่มี
ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจกับการบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงหรือต่ ากว่า
นับว่าเป็นการยืนยันที่คาดเคลื่อนจากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ ช่วงความแตกต่างที่เกิดข้ึนจะช้ีให้เห็นถึง
ระดับความพึงพอใจมากน้อย ถ้ายืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจถ้าไปทางลบแสดงถึง
ความไม่พึงพอใจ 

ศักดา พิริยะกิจไพบูลย์ (2554 : 25) กล่าวว่า ลักษณะความพึงพอใจเป็นการแสดงออก           
ทางอารมณ์ที่แต่ละบุคคลได้แสดงออกมาตามการได้รับการตอบสนองตรงตามความต้องการหรือไม่ หรือ
จากส่ิงที่คาดหวังกับส่ิงที่ได้รับจริงตามแต่ละสถานการณ์ไป ซึ่งสามารถแสดงออกมาทั้งพึงพอใจและ          
ไม่พึงพอใจ 

จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ลักษณะความพึงพอใจ มี 2 ลักษณะคือ ความพึงพอใจที่เป็น           
การแสดงออกทางอารมณ์ และความพึงพอใจที่เกิดจากการประเมินความแตกต่างจากการรับบริการ และ            
ในการรับบริการนั้นถ้าผู้รับบริการได้รับตามความต้องการหรือได้รับตามความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจ 
หรือหากไม่ตรงตามความต้องการหรือตามความคาดหวังผู้รับบริการก็จะไม่เกิดความพึงพอใจ 

 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไว้ดังนี้ 
อนงค์นาฎ  แก้วไพฑูรย์ (2554 : 27) ได้กล่าวไว้ว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการ 

หมายถึง สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจและท าให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึน 
ความพึงพอใจของผู้รับริการเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบ ต่อสิ่งที่ได้รับจากการบริการ
และการน าเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้คาดหวังไว้ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปได้ตามปัจจัย
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แวดล้อมและ สถานการณ์ที่เกิดข้ึน ในระหว่างการบริการผู้ให้บริการจะต้องตระหนักตนเองว่ามีส่วนส าคัญ           
ในการสร้าง ความพึง พอใจในการบริการ ผู้ให้บริการจะต้องค านึงผู้รับบริการเป็นส าคัญ พฤติกรรมที่
แสดงออกในการ ให้บริการต้องแสดงออกด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการผู้
ให้บริการ ต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการเพื่อเพิ่มความคล่องตัวและ  
ความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการได้อย่างถูกต้อง แม่นย า สะดวกรวดเร็วและมีคุณภาพ การน า
เทคโนโลยีเข้ามาร่วมในการพัฒนาระบบบริการด้วยเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ ซึ่งในการบริการที่มี
ประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการได้นั้นมิได้เกิดจากปัจจัยใดปัจจัยหนึ่ง แต่มีหลายปัจจัย
ร่วมกัน ดังนั้นการให้บริการที่ตรงกับสิ่งที่คาดหวังของผู้รับบริการ จะต้องน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจ   
ในการบริการมาประยุกต์ใช้ให้เป็นรูปธรรมมากที่สุดซึ่งมีอยู่ หลายวิธีด้วยกัน ล้วนตั้งอยู่บนพื้นฐานความคิด
เดียวกัน คือ การให้บริการที่ตรงกับสิ่งที่คาดหวังของผู้รับบริการจนกลายเป็นความพึงพอใจ  

ดาวสวรรค์ รื่นรมย์ (2560 : 12-13) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึง
ความรู้สึกทางบวกของผู้รับบริการ ต่อการให้บริการ ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับริการ มีดังนี ้

 1. สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวก เมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อม  ก่อให้เกิดความ           
พึงพอใจต่อการบริการท าเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่ให้บริการทั่วถึง เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกค้า        
จึงเป็นเรื่องส าคัญซึ่งหากตรงกับความเช่ือถือที่มีก็มักจะมีความรู้สึกดีกับการบริการดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจ
ผลักดันให้มีความต้องการตามมาได้  

2. ผู้ให้บริการ เป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการ ให้ผู้ได้รับบริการเกิ ดความ             
พึงพอใจทั้งสิ้น  

3. สภาพแวดล้อมของการบริการ โดยในสภาพแวดล้อม และบรรยากาศของการ บริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวกับการออกแบบอาคารสถานที่
ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การจัดแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วน   

4. กระบวนการให้บริการ มีวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการเป็นส่วนที่ส าคัญ ในการสร้างความ
พึงพอใจให้กับลูกค้าและประสิทธิภาพการจัดระบบการบริการส่งผลให้การ ปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้ามีความ
คล่องตัวและสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องและมีคุณภาพ  

5. ลักษณะส่วนตัวของผู้มารับบริการ ได้แก่ เพศอายุการศึกษา เป็นต้น  
จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อผู้รับบริการมีทั้งหมด 5 ด้าน ได้แก่ ด้านสถานที่บริการ               

ด้านผู้ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะส่วนตัวของผู้
มารับบริการ และด้านกระบวนการการให้บริการ หรือที่เรียกว่า “ส่วนประสมทางการตลาด (7P’s)” 

 
รูปแบบการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการ 
มีนักวิชาการได้ให้ความหมาย รูปแบบการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการ ไว้ดังนี้ 
Millet (2012) อ้างใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย, 2559 : 15-16) ได้กล่าวไว้ว่า การประเมินความพึง

พอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) หรือ ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการ โดยการพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน ดังนี้  
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1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการ งาน
ของที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นผู้ใช้บริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน ไม่มี
การแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ผู้ใช้บริการทุกคนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็น ปัจเจกบุคคลที่ใช้
มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน  

2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการ 
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ถ้าไม่มีการตรงเวลาจะน ามาซึ่งการสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่  
ผู้ใช้บริการ  

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี จ านวน
การให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the geographical) ซึ่ง Millet 
เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไม่เ พียงพอ และ
สถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้ใช้บริการ  

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไป
อย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจขององค์กรที่  ให้บริการว่าจะให้ 
หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้  

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ  ความสามารถที่ท า
หน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม  

จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการด าเนินการใด ๆ เพื่อเป็นการ
ให้ความสะดวกแก่บุคคลอื่นซึ่งกิจกรรมนั้น  ไม่สามารถจับต้องได้ แต่สามารถตอบสนองความต้องการของผูร้บั
ได้ และสามารถท าให้เกิดความประทับใจ หรือความพึงพอใจกับผู้ใช้บริการได้ ซึ่งหลักการให้บริการประกอบ
ไปด้วยการให้บริการ อย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง การให้บริการอย่างก้าวหนา 

 
ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
1. ทฤษฎีล าดับฐานความต้องการของมนุษย์ (Hierarchy of Needs Theory)  
   เป็นทฤษฎีที่พัฒนาข้ึนโดย Abrahum Maslow นักจิตวิทยาชาวอังกฤษ ซึ่งระบุว่า บุคคลมีความ

ต้องการเรียงล าดับจากระดับพื้นฐานที่สุดไปยังระดับสูงสุด อธิบายถึงความพึงพอใจและ  ความต้องการของ
มนุษย์โดยมีข้อสมมติฐานเกี่ยวกับมนุษย์ 3 ประการคือ (วรรณา อาวรณ 2559 : 8-11) 

1. มนุษย์มีความต้องการ ความต้องการมีอยู่เสมอและไม่มีที่สิ้นสุด แต่สิ่งที่มนุษย์ ต้องการนั้นข้ึนอยู่
กับว่าเขามีสิ่งนั้นอยู่แล้วหรือยังขณะที่ความต้องการใดได้รับการสนองแล้ว ความต้องการอื่นจะเข้ามาแทนที่
กระบวนการนี้ไม่มีวันสิ้นสุดโดยจะเริ่มตั้งแต่เกิดจนตาย  

2. ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้ว จะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป ความต้องการที่
ไม่ได้รับการตอบสนองเท่านั้นที่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม  

3. ความต้องการของมนุษย์มีเป็นล าดับข้ันตามล าดับความส าคัญ กล่าวคือ เมื่อความต้องการในระดับ
ต่ าได้รับการตอบสนองแล้วความต้องการในระดับสูงก็จะมีการเรียกร้องให้มีการตอบสนองทันที  
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Maslow เช่ือว่า มนุษย์มีความต้องการทั้งหมด 5 ข้ันด้วยกัน ความต้องการทั้ง 5 ข้ัน มีการเรียงล าดับ
จากข้ันต่ าสุดไปหาข้ันสูงสุด มนุษย์จะมีความต้องการในข้ันต่ าสุดก่อน เมื่อได้รับ การตอบสนองความต้องการ
ในข้ันน้ีเป็นที่พึงพอใจแล้ว ก็จะเกิดความต้องการในข้ันสูงต่อไป ความต้องการในข้ันต่ ากว่าจะต้องได้นับการ
ตอบสนองจนเป็นที่พอใจเสียก่อนเสมอมนุษย์จึงจะเกิด ความต้องการข้ันสูงได้ความต้องการทั้ง 5 ข้ัน 
เรียงล าดับจากข้ันต่ าสุดไปยังสูงสุด ดังนี ้ 

1. ความต้องการทางกายภาพ (Physiological Needs) เป็นความต้องการข้ันแรกหรือ ข้ันต่ าสุดหรือ
เรียกว่าข้ันพื้นฐานของมนุษย์ซึ่งความต้องการดังกลา่วเป็นสิง่จ าเป็นส าหรับการอยู่รอดของชีวิตมนุษย์ที่จะขาด
เสียมิได้เช่น ความต้องการอาหาร น้ า อากาศ เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค ที่อยู่อาศัย เป็นต้น สิ่งเหล่านี้จ าเป็น
ส าหรับมนุษย์ทุกคนท าให้มนุษย์จ าเป็นต้องใฝ่หาสิ่งเหล่าน้ีมาตอบสนองก่อนสิ่งอื่นใด ด้วยเหตุผลดังกล่าวจะ
เห็นได้ว่าการตอบสนองความต้องการของร่างกาย ก็จะเป็นสิ่งหนึ่งที่จูงใจให้มนุษย์เราได้ ส่วนสิ่งที่เกี่ยวกับ
จิตใจหรือความนึกคิดจะมีอิทธิพลก็ต่อเมื่อ ความต้องการทางร่างกายไดรับการตอบสนองเป็นที่เรียบร้อยแล้ว
เท่านั้น ดงนั้นความจ าเป็นทางด้านร่างกายเป็นความต้องการล าดับแรกที่มนุษย์จะต้องมีเป็นพื้นฐานก่อนจึงจะ
มีความต้องการล าดับต่อไป  

2. ความต้องการด้านความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Safety or Security Needs) เมื่อมนุษย์ ได้รับ
การตอบสนองทางด้านร่างกายแล้วตามสมควรมนุษย์ก็จะต้องการในข้ันที่สูงข้ึนต่อไป คือ ความต้องการความ
ปลอดภัยหรือความมั่นคงในชีวิตและทรัพย์สิน เช่น ความมั่นคงในหน้าที่การงาน คนงานจะต้องไม่ ถูกปลดให้
ออก หรือถูกย้ายง่าย ๆ แต่เขาและเพื่อนร่วมงานจะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างยุติธรรมทัดเทียมกัน เวลา
เจ็บป่วยก็มีคนรักษาพยาบาลให้ได้รับการเอาใจใส่ดูแล เมื่อออกจากงานก็จะต้องได้รับบ าเหน็จบ านาญเป็น
การตอบแทน นอกจากนี้ยังต้องการมีรายได้ดีพอสมควร หรือ อย่างน้อยก็พอเพียงแก่การด ารงชีวิตอย่างสุข
สบาย มีหลักประกันต่าง ๆ ในการท างานอย่างเพียงพอ ตลอดทั้งครอบครัวเป็นสุขปลอดภัยด้วย ในฐานะที่
ผู้บริหารเป็นผู้บังคับบัญชาหรือหัวหน้าหน่วยงาน ผู้บริหารจ าเป็นต้องสนองสิ่งต่าง ๆ ดังกล่าวแก่ผู้ใต้ บังคับ
บัญชาเพื่อให้เขามีความรู้สึกว่างานที่ท าอยู่มีความมั่นคงปลอดภัย ซึ่งจะมีผลท าให้ระดับความร่วมมือร่วมใจใน
การปฏิบัติงานสูงยิ่งขึ้น  

3. ความต้องการทางสังคม (Social Needs) เมื่อมนุษย์ได้ รับการตอบสนองตามล าดับ ความต้องการ 
2 ข้ัน ดังกล่าวแล้ว คือทั้งทางกายภาพและความปลอดภัย ความต้องการทางด้านสังคม  ซึ่งเป็นข้ันที่สูงกว่า
ตามมา นั่นคือ ความต้องการสังคม ซึ่งหมายถึง ความต้องการเข้าสู่สังคม ต้องการความรัก ความห่วงใย ความ
ผูกพันจากผู้อื่นในสังคม ความต้องการที่จะให้สังคมยอมรับตน เข้าเป็นสมาชิกร่วมอยู่ด้วย หรือต้องการที่จะ
เข้าพวกเข้าหมู่มีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ความต้องการ  เข้าร่วมเป็นสมาชิกขององค์การต่าง ๆ รวมทั้ง
มิตรภาพและความเห็นใจจากเพื่อนมนุษย์ด้วย ทั้งนี้ เนื่องจากมนุษย์เป็นสัตว์สังคม โดยธรรมชาติมนุษย์จึง              
ต้องอยู่ร่วมกับผู้อื่นเสมอ ในจิตส านึกจึงมีความกลัวที่จะถูกทอดทิง้กลวัการอยู่อย่างโดดเดี่ยว ความต้องการข้ัน
นี้มักจะมองในแง่ที่เกิดความรู้สึก แก่ตนเองว่าเป็นผู้มีความส าคัญคนหนึ่งในกลุ่มและมีบุคคลรักใคร่เช่ือถือ
ตนเองผู้บังคับบัญชา จะต้องท าให้ผู้ใต้ บังคับบัญชามีความรู้สึกว่าเขาเป็นส่วนหนึ่งของงานที่ท าหรือหน่วยงาน
นั้น โดยให้ผู้ใต้บังคับบัญชามีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ของหน่วยงานทั้งในด้านการท างานและในด้านสังคม 
เช่น ให้ผู้ใต้บังคับบัญชามีส่วนร่วมในการแสดงออกซึ่งความคิดเห็นต่าง ๆ ในการท างานให้ได้รู้สึกว่าตนเป็น
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ส่วนประกอบส าคัญในความส าเร็จของงาน ตลอดจนให้ได้เข้าร่วมในงานสังคมต่าง ๆ เช่น การเชิญรับประทาน
อาหารร่วมกัน เป็นต้น อาจพูดได้ว่าความต้องการทางด้านสังคมนี้เป็นความต้องการทางจิตใจมากขึ้นนั้นเอง  

4. ความต้องการการยกย่องและยอมรับนับถือ (Esteem Needs) หรือเรียกว่าความต้องการการ
ยอมรับในสังคม ซึ่งความต้องการด้านน้ีจะมีความต้องการสูงกว่าความต้องการด้านสังคม คือ นอกเหนือจากมี
เพื่อนร่วมกลุ่มในสังคมแล้วยังต้องการให้ตนมีฐานะเด่นในสังคมนั้นด้วย โดยเป็นที่ยอมรับของบุคคลอื่น และมี
บุคคลอื่นสรรเสริญยกย่องหรือนับหน้าถือตาและนี่คือความต้องการที่จะมีความมั่นใจเช่ือมั่นในเรื่องของ
ความรู้ความสามารถของตนและความส าคัญของตนเองมากข้ึนนั่นเ อง เมื่อบุคคลใดได้รับการยกย่องว่ามี
ความส าคัญในกิจกรรมต่าง ๆ แล้ว เขาผู้นั้นก็จะเกิดความภาคภูมิใจเมื่อจะชักชวนให้ท าสิ่งใดก็มักจะร่วมมือ
ด้วยเสมอ  

5. ความต้องการที่จะได้รับความส าเร็จ (Needs for self-actualization) หมายถึงความต้องการ
แสดงศักยภาพภายในออกมาให้ปรากฏและพยายามมุ่งมั่นที่จะท าในสิ่งที่เป็นความมุ่งหวังให้ส าเร็จ หรือท าใน
สิ่งที่เป็นความหวงสูงสุดในชีวิตให้ประสบความส าเร็จเป็นความต้องการของบุคคลที่จะบรรลุถึงความส าเร็จใน
สิ่งต่าง ๆ ซึ่งถือวาเป็นนความสามารถในระดับที่มนุษย์พึงกระท าได้ ความต้องการข้ันนี้จะเกิดข้ึนหลังจาก
ความต้องการต่าง ๆ ที่กล่าวมาแล้วทุกข้ันได้รับการตอบสนองแล้ว ถ้าหากขาดการตอบสนองความต้องการ
ดังกล่าวข้างต้น โอกาสที่จะท าให้คน ๆ นั้นสามารถเข้าสู่ศักยภาพ สูงสุดในตนเองไม่มี  

ความต้องการทั้ง 5 ระดับ อาจจ าแนกออกได้ เป็น 2 ข้ัน เพื่อให้มองเห็นความแตกต่างของความ
ต้องการที่ง่ายข้ึน คือ  

1. ความตองการข้ันต่ า (Lower-Order Needs) เป็นความต้องการที่จะต้องได้ รับการตอบสนอง 
ก่อนเพื่อก่อให้เกิดความพอใจภายนอกได้แก่ความต้องการทางด้านร่างกายและความต้องการความปลอดภัย 

2. ความตองการข้ันสูง (Higher-Order Needs) เป็นความตอ้งการที่ได้รับการตอบสนองทีหลัง เพื่อ
ก่อให้เกิดความพอใจภายใน ได้แก้ ความต้องการด้านสังคม ความต้องการการยกย่องและยอมรับนับถือและ
ความต้องการความส าเร็จในชีวิต 

จากหลักการของทฤษฎีล าดับข้ันความต้องการของมาสโลว์ ที่กล่าวมาข้างต้นเป็นแนวคิด ที่แสดงให้
เห็นว่า มนุษย์แต่ละคนจะมีความต้องการหลาย ๆ อย่างอยู่ในตัว แต่ในขณะหนึ่งจะมีความต้องการอย่างใด
อย่างหนึ่งที่มีลักษณะเด่นที่สุดเกิดข้ึน ซึ่งจะเป็นแรงกระตุ้นหรือผลักดันให้ต้องพยายามหาวิธีการที่กระท าการ
เพื่อให้ได้ สิ่งนั้นและความต้องการของคนจะมีลักษณะเป็นล าดับข้ันจากต่ า ไปหาสูงดังนั้น ผู้บริหารหรือ
ผู้บังคับบัญชาสามารถน ามาใช้ เป็นแนวทางในสร้างแรงจูงใจ ของผู้ปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับความต้องการ
ล าดับข้ันต่าง ๆ ได้ 

 
2. ทฤษฎี 2 ปัจจัย (Two Factor Theory) 

Herzberg (1959, อ้างใน อานนต์ ฉลูศรี, 2554 : 26) ได้ศึกษาปัจจัยต่าง ๆ ที่มีผลต่อ                 
การท างาน ได้ปัจจัยที่ศึกษาได้ 2 ประเด็นคือ 

2.1 ปัจจัยการจูงใจ (Motivator) หรือตัวกระตุ้นให้คนท างาน ได้แก่ ลักษณะของงาน                
โดยตัวของมันเองจูงใจให้อยากท า ความรู้สึกที่เกี่ยวกับความส าเร็จของงานความรับผิดชอบที่มีมากข้ึน
การยกย่องในงานที่ท าและโอกาสที่จะก้าวหน้า 
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2.2 ปัจจัยเกื้อกูล (Hygiene Factor) ได้แก่ รูปแบบในการบังคับบัญชา ความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคล เงินเดือน นโยบายและการบริหารงาน สภาพแวดล้อมในการท างาน และความมั่นคงของงาน
ส่วนต่าง ๆ เหล่าน้ีไม่ใช่เป็นการจงูใจในการท างานหรอืเพิม่ผลผลิต แต่จะเป็นข้อก าหนดเบื้องต้นที่จะป้องกันมิ
ให้คนไม่พอใจในงานที่ท าอยู่เท่านั้น ผู้บริหารบางคนเช่ือว่าการให้ผลประโยชน์พิเศษจะเป็นการจูงใจ                    
ในการเพิ่มผลผลิต แท้จริงแล้วเป็นเพียงสิ่งบ ารุงเท่านั้น ไม่ได้สร้างความพอใจให้เกิดข้ึนเลย 

สรุปได้ว่า ทฤษฎี 2 ปัจจัย เป็นทฤษฎีที่มีผลต่อการท างาน สามารถแบ่งออกได้เป็นปัจจัยการจูงใจ
เป็นตัวกระตุ้นให้คนท างาน และปัจจัยเกื้อกูลเป็นสิ่งแวดล้อมในการท างาน 

 
3. ทฤษฎี X ทฤษฎี Y ของเมคเกรเกอร์ (Mc Gregor) 

McGregor (1996 : 33-45, อ้างใน พิสมัย  จูเกษม , 2553 : 18) ได้น าเสนอทฤษฎีที่อธิบาย              
ความแตกต่างในการแสดงพฤติกรรมของมนุษย์ 2 ลักษณะคือ ลักษณะแรก เป็นทัศนะในทางลบ (Negative 
View) เรียกว่าทฤษฎี X และลักษณะที่ 2 เป็นทัศนะในทางบวก (Positive View) เรียกว่าทฤษฎี Y หลังจาก
ผู้บริหารองค์การพิจารณากลุ่มผู้ใต้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชาเป็นรายบุคคลแล้ว ผู้บริหารองค์การจะ
พิจารณาได้ว่าควรที่จะต้องควบคุมหรือบังคับบัญชาและจูงใจให้เขาท าการ บนกรอบของทฤษฎี X หรือทฤษฎี 
Y ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับสมมติฐานในการพิจารณาผู้ใต้บังคับบัญชา ดังนี้ 

3.1 ทฤษฎีเอ็กซ์  (X) มีสมมติฐานเกี่ยวกับธรรมชาติของคน คือ 
3.1.1 คนส่วนใหญ่มี สัญชาติญาณเกียจคร้าน ไม่ชอบท างานจะพยายามหลีกเล่ียง               

การท างานทุกอย่างเท่าที่จะท าได้ 
3.1.2 เนื่องจากคนไม่ชอบท างาน จึงต้องมีการใช้อ านาจบังคับ ควบคุม แนะน า หรือขู่ว่าจะ

ลงโทษ เพื่อให้ท างานลุล่วงตามวัตถุประสงค์ 
3.1.3 คนโดยส่วนใหญ่ชอบให้มีผู้คนคอยแนะน าช้ีแนวทางในการท างาน พยายาม

หลีกเลี่ยงความรับผิดชอบ มีความทะเยอทะยานน้อย ต้องการความปลอดภัยมากกว่าสิ่งใด 
โดยสาระส าคัญแล้ว ทฤษฎีเอ็กซ์ ช้ีให้เห็นว่า โดยธรรมชาติมนุษย์ไม่ชอบท างาน พยายาม

หลีกเลี่ยงงานเมื่อมีโอกาส ในขณะเดียวกันมนุษย์สนใจประโยชน์ส่วนตัวเป็นที่ตั้ง ดังนั้น การจูงใจเพื่อให้คน
ปฏิบัติงานต้องใช้การบังคับเพื่อให้เกิดความเกรงกลัว และให้ผลตอบแทนทางกายภาพ ทฤษฎีนี้ แม้มิได้กล่าว
อย่างชัดเจนว่าใช้วิธีลงโทษหรือขู่ด้วยวิธีใดก็ตาม แต่ก็แสดงออกถึงการบังคับโดยทางอ้อม ด้วยวิธีการจ่าย
ผลตอบแทนโดยตรงเท่านั้น  

3.2 ทฤษฎีวาย (Y) มีสมมติฐานเกี่ยวกับธรรมชาติของคน คือ 
3.2.1 คนมักจะทุ่มเทแรงกายและแรงใจให้กับงานปกติ ราวกับว่าเป็นการเล่น หรือ                

การพักผ่อน ทั้งนี้ย่อมข้ึนอยู่กับลักษณะงาน และลักษณะของการควบคุมงาน 
3.2.2 การควบคุมจากบุคคลอื่น และการบังคับข่มขู่ไม่ใช่วิธีเดียวที่จะท าให้คนท างานบรรลุ

วัตถุประสงค์ขององค์การ ทุกคนปรารถนาที่จะเป็นตัวของตัวเองและควบคุมตัวเองในการท างาน เพื่อสัมฤทธิไ
ผลตามวัตถุประสงค์ที่เขามีส่วนผูกพัน 

3.2.3 การที่คนมีความผูกพันต่อวัตถุประสงค์จะเป็นแรงจูงใจอย่างหนึ่งที่จะผลักดันให้ เกิดผล
สัมฤทธิไตามวัตถุประสงค์ที่คนมีส่วนผูกพัน 
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3.2.4 คนเราไม่เพียงแต่ต้องการมีความรับผิดชอบด้วยตนเองเท่านั้น แต่ยังแสวงหา                  
ความรับผิดชอบเพิ่มข้ึนอีกด้วย 

3.2.5 คนส่วนมากมีความรับผิดชอบค่อนข้างสูงในการใช้จินตนาการ ความเฉลียวฉลาดและ
ความคิดสร้างสรรค์ในการแก้ปัญหาขององค์การ 

ทฤษฎีวาย (Y) เป็นแนวความคิดที่ค านึงถึงจิตวิทยาของมนุษย์อย่างลึกซึ้งและเป็นการมอง
พฤติกรรมของมนุษย์ในองค์การจากสภาพความเป็นจริง การด าเนินงานในองค์การจะส าเร็จโดยได้รับ                  
ความร่วมมืออย่างจริงใจและมีโอกาสใช้ความรู้ความสามารถของแต่ละบุคคล และโดยให้ตั้งอยู่ในความพอใจ
ด้วย 

   จากการศึกษาทฤษฎี X และทฤษฎี Y สรุปได้ว่า เป็นแนวความคิดของผู้บริหาร ที่จะศึกษา                  
ท าความเข้าใจถึงพฤติกรรมของพนักงานเพื่อขจัดความไม่พึงพอใจในการท างานและเสริมสร้างแรงจูงใจ             
ในการท างานเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ เพื่อท าให้องค์การบรรลุผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ 

 
4. ทฤษฎีการจูงใจ E.R.G. Model 
    ทฤษฎี ERG ย่อมาจาก Existence Relatedness และ Growth ซึ่งเป็นตัวแปรหลักของทฤษฎี 

เป็นทฤษฎีที่ศึกษาต่อยอดจากทฤษฎีล าดับฐานของมัสโลว์ โดยเคลตัน อัลเดอร์เฟอร์  (Clayton Alderfer) 
แห่งมหาวิทยาลัยเยล (Robbins 1996 : 218 – 219 อ้างถึงใน วรรณา อาวรณ 2559: 14-15) อัลเดอร์เฟอร์
เสนอว่า ความต้องการหลักของคนเรามีอยู่ 3 ส่วน คือ ความต้องการอยู่รอด (Existence) ความต้องการ
ความสัมพันธ์ (Relatedness) และความต้องการความเจริญงอกงาม (Growth) จอห์นส์ (Johns 1996 : 164 
– 165 อ้างถึงใน วรรณา อาวรณ 2559: 14-15) อธิบาย เกี่ยวกับองค์ประกอบของทฤษฎี ERG ว่า ความ
ต้องการความอยู่รอดเป็นความต้องการการตอบสนอง ปัจจัยพื้นฐาน และสภาพความเป็นอยู่เพื่อใช้ชีวิตอยู่
รอดปลอดภัย ซึ่งเทียบได้กับการรวมความ ต้องการทางกายภาพ และความต้องการความปลอดภัยของมัสโลว์              
เข้าด้วยกัน ส่วนความต้องการความสัมพันธ์นั้น หมายถึง ความต้องการที่จะมีสัมพันธ์ที่ดีระหว่างกันและกัน 
ความต้องการด้าน ความสัมพันธ์นี้ต้องการการปฏิสัมพันธ์และความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ซึ่งเทียบได้กับ
ความต้องการ ทางสังคม และการได้รับการยอมรับนับถือ และในความต้องการส่วนที่สามคือ ความต้องการ
ความเจริญก้าวหน้านั้น เป็นความต้องการที่จะเติมเต็มความต้องการส่วนบุคคลในการมีส่วนร่วมในการ  
ท างาน เป็นความต้องการที่จะใช้ความรู้ความสามารถและทักษะของตนเพื่อพัฒนาทักษะและ ความสามารถ
ใหม่ให้กับตนเอง เทียบได้กับล าดับข้ันสูงสุด หรือความส าเร็จแห่งตนตามทฤษฎีฐานของมัสโลว์ ความแตกต่าง
ระหว่างทฤษฎีล าดับฐานของมัสโลว์กับทฤษฎี ERG ของอัลเดอร์เฟอร์ นอกจากการยุบรวมความต้องการห้า
ข้ันเป็นสามข้ันแล้ว อัลเดอร์เฟอร์ยังเสนอว่าคนเราจะตอบสนอง ความต้องการของตนเองในหลายระดับใน
เวลาเดียวกันได้โดยไม่ต้องรอให้ความต้องการพื้นฐาน สมบูรณ์ก่อน และขณะเดียวกัน หากความต้องการใน
ระดับสูงข้ึนไปไม่สามารถตอบสนองได้ คนก็จะ หันมาตอบสนองความต้องการระดับต่ าลงมามากข้ึน ความคับ
ข้องใจที่ไม่สามารถตอบสนองตนเองใน ความต้องการระดับสูงข้ึนไปได้จะท าให้คนหาทางออกโดยตอบสนอง
ความต้องการระดับต่ าลงมาให้ มากขึ้นก็เป็นได ้
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ทฤษฎีการจูงใจ ERG (Alderfer, s ERG Theory) Clayton Alderfer นักวิชาการแห่งมหาวิทยาลัย 
Yale ได้พัฒนาทฤษฎีความต้องการด้านการด ารงอยู่ ความสัมพันธ์และความก้าวหน้า ที่เรียกร่วมกันว่า ทฤษฎี 
ERG (ERG Theory) ซึ่งมีพื้นฐานมาจากทฤษฎีความต้องการของ Maslow โดย Alderfer สรุปว่าความ
ต้องการของมนุษย์สามารถแบ่ง ออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่  

1. ความต้องการเพื่อการด ารงชีวิต (Existence needs = E) เป็นความต้องการในระดับต่ าสุดของ
มนุษย์ที่ต้องการได้มาในสิ่งที่จ าเป็นเพื่อการด ารงชีวิตอยู่รอดจะเกี่ยวข้องกับความต้องการทางด้านร่างกาย
และปรารถนาอยากมีสิ่งของเครื่องใช้ต่าง ๆ เช่น ต้องการอาหารที่อยู่อาศัย เป็นต้น ส าหรับชีวิตจริงองค์การ
นั้น ต้องการค่าจ้างเงินโบนัส และผลประโยชน์ตอบแทน ตลอดจนสภาพ เงื่อนไขการท างานที่ดีและสัญญาการ
ว่าจ้างเหล่าน้ีล้วนแต่เป็นเครื่องมือตอบสนองสิ่งจูงใจด้านน้ีทั้งสิ้น  

2. ความต้องการทางด้านความสัมพันธ์ (Relatedness needs = R) เป็นความต้องการที่เกี่ยวพัน
และเกี่ยวข้องกันในเชิงมนุษย์สัมพันธ์เป็นลักษณะของมนุษย์ที่ต้องการอยู่ร่วมกันทั้งนี้ ตรงกับ Maslow ที่ได
กล่าวไว้ในเรื่องของความต้องการที่จะอยู่ร่วมกันในสังคม และความต้องการ  ได้รับการยอมรับนับถือยกย่อง
สรรเสริญ  

3. ความตองการความเจริญก้าวหน้า (Growth needs = G) เป็นความต้องการในระดับสูงสุดเป็น
ความต้องการก้าวหน้าและเติบโต ความต้องการชนิดนี้จะเป็นความต้องการที่เกี่ยวกับเรื่องราว  ของการ
พัฒนาการเปลี่ยนแปลงฐานะ สภาพ และการเติบโตก้าวหน้าในหน้าที่การงาน ความต้องการประเภทนี้
ประกอบด้วยส่วนที่เป็นความต้องการการยกย่องและความต้องการประสบความส าเร็จตามทฤษฎี  ของ 
Maslow  

ทฤษฎี ERG นี้จะมีข้อสมมติฐาน 3 ประการ เป็นกลไกส าคัญอยู่ คือ  
1. ความต้องการที่ได้รับการตอบสนอง (Need Satisfaction) นั่นคือ หากความต้องการระดับใดได้ 

รับการตอบสนองความต้องการน้อยความต้องการประเภทนั้นจะมีอยู่สูงเช่น ถ้าพนักงาน ได้รับการตอบสนอง
ด้านเงินเดือนน้อยเกินไปดังนั้นความต้องการด้านเงินเดือนก็จะมีอยู่สูง 

2. ขนาดความต้องการ (Desire Strength) ถ้าหากความต้องการประเภทที่อยู่ต่ ากว่า เช่น ความ
ต้องการด้านการอยู่รอด ได้รับการตอบสนองมากพอแล้ว ก็จะยิ่งท าให้ความต้องการประเภทที่อยู่สูงกว่า เช่น 
ความต้องการก้าวหน้าและเติบโตมีมากยิ่งขึ้น ตัวอย่าง เช่น ถ้าหัวหน้างานได้รับ การตอบแทนด้านค่าจ้างและ
อื่น ๆ (ความต้องการอยู่รอด) มากพอแล้วนั้น หัวหน้างานคนั้นก็จะ ต้องการได้ รับการยอมรับและนับถือจาก
กลุ่มเพื่อนร่วมงาน (ความสัมพันธ์ทางสังคม)  

3. ความต้องการที่ไม่ได้รับการตอบสนอง (Need Frustration) ถาหากความต้องการประเภทที่อยู่สูง
มีอุปสรรคติดขัดได้รับการตอบสนองน้อย ก็จะท าให้ความต้องการประเภทที่อยู่ ต่ าลงไปมีความส าคัญมากข้ึน 
ตัวอย่างเช่น ถ้าหัวหน้างานไม่อาจมีโอกาสที่จะได้เปลี่ยนงานใหม่ที่ ท้าทายมากขึ้น (ความก้าวหน้าและเติบโต) 
กรณีเช่นน้ีหัวหน้าคนน้ีก็จะหันมาสนใจและต้องการที่ จะได้รับความอบอุ่นสัมพันธ์ใกล้ชิดกับเพื่อนร่วมงาน
และลูกน้องในกลุ่ม (ความสัมพันธ์ทางสังคม) แนวคิดจากทฤษฎีนี้แม้จะเป็นการศึกษาจากล าดับข้ันความ
ต้องการของ  Maslow ก็ตามแต่ก็มีประเด็นที่ให้เห็นถึงความแตกต่างกันใน 2 ลักษณะ  คือ  
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  1. ตามสภาพความเป็นจริงความต้องการทั้ง 5 ข้ัน สามารถจัดกลุ่มรวมกันได้ 3 ข้ัน เท่านั้น คือ
ความต้องการด ารงชีวิต เปรียบเทียบได้กับความต้องการทางร่างกายและความต้องการทางสังคม ทฤษฎีความ
ต้องการซึ่ง หมายถึง ความต้องการในการยังชีพ ที่พักอาศัยรวมทั้งความปลอดภัยจากอันตรายทั้งปวง ความ
ต้องการความสัมพันธ์มีลักษณะเหมือนกันกับความต้องการทางสังคม ซึ่ง  ได้แก่ความต้องการความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคลและความต้องการเจริญเติบโตสามารถเปรียบเทียบ ได้กับความต้องการการยอมรับนับถือและ
ความต้องการความส าเร็จในชีวิตของมาสโลว์ ซึ่งหมายถึง ความสามารถที่จะเอาชนะอุปสรรคต่าง ๆ ที่มีอยู่  

2. ตามแนวทฤษฎีล าดับข้ันความต้องการของ Maslow เห็นว่าบุคคลจะมีความต้องการ ที่สูงข้ึนได้
นั้นจะต้องได  ้ รับการตอบสนองความต้องการในข้ันต้นก่อน แต่แนวทางทฤษฎีนี้มีความ ยืดหยุ่นมากกว่า คือ 
บุคคลอาจจะมีความต้องการหลาย ๆ  อย่างพร้อมกัน โดยอาจจะมีความต้องการ ในระดับสูงพร้อม ๆ กับความ
ต้องการในระดับต่ า ในขณะที่บุคคลพึงพอใจจากความต้องการที่ได้รับ เพื่อที่จะน าไปสู่ระดับที่สูงข้ึนอีกระดับ
หนึ่ง บุคคลอาจจะมีความคับข้องใจในความพยายามที่จะบรรลุให้ถึงระดับข้ันน้ัน ๆ ลักษณะเช่นนี้อาจจะเป็น
เหตุให้บุคคลมีความพยายามที่จะกลับไปแสวงหา สิ่งที่ตอบสนองความต้องการในระดับต่ ากว่าก็ได้  

กล่าวโดยสรุปได้ว่าทฤษฎีความพึงพอใจของนักทฤษฎีทั้ง  4 ท่านคือ Maslow, Herzberg, 
McGregor, Alderfer ผู้ที่มีความคิดเห็นแตกต่างจากผู้อื่นคือ Herzberg ซึ่งเขาคิดว่าปัจจัยที่มีผลต่อการจูงใจ
ในการท างาน คือสิ่งที่ท าให้พนักงานเกิดความพึงพอใจ โดยในส่วนแนวคิดของ Maslow, McGregor,        
และ Alderfer จะคล้ายกันคือ ความพึงพอใจเกิดจากความต้องการข้ันพื้นฐานเป็นส าคัญ สรุปได้ว่า           
ความพึงพอใจ คือทัศนคติหรือความรู้สึกของตัวบุคคล ซึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองตามความต้องการแล้วก็จะ
ท าให้เกิดความรู้สึกในทางบวก แต่เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามความคาดหวังก็จะท าให้ตัวบุคคลเกิด
ความรู้สึกในทางลบ 

 
แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับประสิทธิภาพการท างาน 
 

แนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ ที่กล่าวถึงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานโดยทั่วไป จะกล่าวถึงผล                        
การปฏิบัติงาน (Performance) ซึ่งถือได้ว่าเป็นเรื่องเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน (Efficiency) คือ    
เมื่อมีผลการปฏิบัติดีก็ถือว่ามีประสิทธิภาพในการท างานสูง ถ้าผลการปฏิบัติงานไม่ดี ก็ถือว่าประสิทธิภาพ    
การท างานต่ า ซึ่งในส่วนของความหมายของค าว่าประสิทธิภาพ ได้มีผู้ให้ความหมายต่าง ๆ ไว้ดังนี้ 

ประเวศน์  มหารัตน์สกุล (2553) ให้ความเห็นว่า ประสิทธิภาพ (Efficiency) การท างานที่ได้ผล
ผลิตหรือผลลัพธ์ตามที่ต้องการ โดยใช้ทรัพยากรที่มีมูลค่าน้อยกว่ามูลค่าของผลลัพธ์ 

พัณศา คดีพิศาล (2553) ให้ความเห็นว่า ประสิทธิภาพ (Efficiency) การด าเนินงานเพื่อให้บรรลุผล
ส าเร็จตามวัตถุประสงค์ที่วางไว้ โดยให้ได้ผลผลิตออกมาดีที่สุด ในขณะที่ใช้ทรัพยากรในการด าเนินกิจกรรม
น้อยที่สุด โดยการท างานนั้นต้องมีกลยุทธ์ ระบบการท างานในรูปแบบต่าง ๆ ที่สมาชิกในทีมมีความเห็น
ร่วมกันและมุ่งไปสู่เป้าหมายเดียวกัน 

ธงชัย  สันติวงษ์ (2540, อ้างใน จิตราวรรณ  ถาวรวงศ์สกุล, 2554 : 50) ให้ความเห็นไว้ว่า 
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานนั้น หมายถึงการมีสมรรถนะสูง สามารถมีระบบการท างานที่ก่อให้เกิดผลได้
สูงสุด โดยผลผลิตที่มีมูลค่าสูงกว่า มูลค่าของทรัพยากรที่ใช้ไป   
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สมใจ ลักษณะ (2552) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ประสิทธิภาพในการท างาน หมายถึงบุคคลที่ตั้งใจ
ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ ใช้กลวิธีหรือเทคนิคการท างานที่จะสร้างผลงานได้มากข้ึน เป็นผลงานที่มี
คุณภาพเป็นที่น่าพอใจ โดยสิ้นเปลืองทุน ค่าใช้จ่าย พลังงาน คุณภาพและปริมาณของผลงาน คิดค้น ดัดแปลง
วิธีการท างานให้ได้ผลดีอยู่เสมอ 

จากความหมายดังกล่าวข้างต้น ท าให้สรุปได้ว่า ประสิทธิภาพการท างาน หมายถึง การด าเนินงานที่
สามารถบรรลุเป้าหมาย ตามที่บุคคลหรือองค์กรที่ตั้งไว้ภายในระยะเวลาที่เหมาะสม สอดคล้องกับคุณภาพ 
และปริมาณของงานโดยใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ ากัดให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 Harrington Emerson (1931,P : 223, อ้างใน อัครเดช ไม้จันทร์, 2560 : 16-17) ได้กล่าวถึง
หลักการท างานให้มีประสิทธิภาพในหนังสือ The Twelve Principles of Efficiency ซึ่งได้รับการยกย่อง 
กล่าวถึงกันมากในหลัก 12 ประการ ของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานมีสาระส าคัญดังนี้ 
 1. ท าความเข้าใจและก าหนดแนวคิดในการท างานให้กระจ่างแจ้ง 
 2. ใช้หลักสามัญในการพิจารณาความน่าจะเป็นไปได้ของงาน 
 3. ค าปรึกษาแนะน าต้องสมบูรณ์และถูกต้อง 
 4. ต้องรักษาด้วยความยุติธรรม 
 5. ปฏิบัติด้วยความยุติธรรม 
 6. การท างานต้องเช่ือถือได้ มีความฉับพลัน มีสมรรถภาพ และมีการลงทะเบียน (Record)                
เป็นหลักฐาน  
 7. งานควรมีลักษณะแจ้งให้ทราบถึงการด าเนินงานอย่างทั่วถึง 
 8. งานส าเร็จทันเวลา 
 9. ผลงานได้มาตรฐาน 
 10. การด าเนินงานสามารถยึดเป็นมาตรฐานได้ 
 11. ก าหนดมาตรฐานที่สามารถใช้เป็นเครื่องมือในการฝึกสอนได้ 
 12. ให้บ าเหน็จรางวัลแก่งานที่ดี 

ดังนั้นประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานจึงเป็นสิ่งที่แสดงให้เห็นว่าพนักงานนั้นมีความสามารถใน             
การปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานการท างานที่ก าหนดไวหรือไม ไมว่าจะเป็นในเรื่องของปริมาณงานที่ออกมา 
คุณภาพของช้ินงาน อัตราผลผลิต ตลอดจนปริมาณผลผลิตที่สูญเสียไป 

มาตรฐานในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพจะช่วยให้พนักงานปฏิบัติงานไดอย่างถูกต้อง ช่วยให้
การเปรียบเทียบผลงานที่ท าไดกับที่ควรจะมีความชัดเจน ช่วยให้เห็นแนวทางในการพัฒนาการปฏิบัติงานให้
เกิดผลได้ มากกว่าปัจจัยที่ใช้และช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองปรับเข้าสู มาตรฐานการท างานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพได้ นอกจากนั้น ประสิทธิภาพในการบริหารงานบุคคล ไวดังนี้ 

 1. การสร้างบรรยากาศหรือเงื่อนไขที่จะให้คนในองค์การมีความรูสึกอยากท างาน ตัวการส าคัญที่จะ
วัดว่าบรรยากาศ หรือเงื่อนไขในองค์การเอื้ออ านวยต่อการท างานมากน้อยเพียงใด ระดับขวัญของคน 

 2. การใช้ข้อมูลที่ไดจากการส ารวจ หรือรวบรวมมาก าหนดกิจกรรมที่ส าคัญขององค์การเพื่อกระตุ้น
ให้มีการปรับปรุงให้ดีข้ึน การวัดค่าควรปรับปรุงกิจกรรมอะไรนั้นโดยทั่วไปจะต้องเปรียบเทียบผลได กับ
ค่าใช้จ่ายของการปรับปรุงนั้น สิ่งที่ควรปรับปรุง คือ 
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  2.1 การปรบัปรุงระบบการสื่อสาร 
2.2 การกระตุ้นส่งเสริมให้พนักงานมีส่วนร่วมในการตัดสินใจทางการบรหิารบางระดับ 
2.3 การก าหนดผลตอบแทนใหก้ับพนกังานทกุระดบั 
2.4 การก าหนดโครงการ การจ่ายค่าตอบแทนที่ยืดหยุ่นได ้

 3. ก าหนดระบบ การประเมิน และการให้คาตอบแทนของผู้บริหารสัมพันธ์โดยตรงกับประสิทธิภาพ
ในการบริหารงาน โดยสอดคลองกับแนววัดผลก าไร 

 4. การก าจัดอุปสรรคใด ๆ ที่จะไปขัดขวางการบริหารงาน การติดต่อสื่อสารความมีส่วนร่วมของคน
ในองค์การ 

 5. ฝ่ายบริหารควรแจง้ใหฝ้่ายปฏิบัตทิราบราบถงึการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญในหลกัการและนโยบาย 
 6. การวัด หรือการประเมินใด ๆ ทีเ่กี่ยวกับบุคคลในองค์การจะต้องใช้เกณฑ์มาตรฐาน 
 7. การวัดความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลทางด้านบุคคลกับข้อมูลอื่น ขององค์การที่ เกี่ยวกับ

ประสิทธิภาพขององค์กร ก าไร การเจริญเติบโต คาใช้จ่าย และอื่น ๆ ควรกระท าเพื่อเสริมสร้างประสิทธิภาพ
ของพนักงาน 

ดังนั้นประสิทธิภาพในการท างานจึงเป็นสิ่งที่เกิดจากความพึงพอใจของพนักงานที่ท างานเป็นกลุ่ม 
การมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล โดยพิจารณาถึงภารกิจที่ปฏิบัติ ความสามารถความพึงพอใจที่จะท างาน
ร่วมกันกันในอนาคต ซึ่งการบรรลุผลการปฏิบัติงานตามเป้าหมาย อยู่ในมาตรฐานด้านปริมาณ คุณภาพ และ
เหมาะสมกับเวลาในผลงานทีอ่อกมาซึ่งจะช่วยให้องค์กรบรรลุภารกิจขององค์การที่ส าคัญได้ส าเร็จ โดยเฉพาะ
ในด้านการแสดงให้ความเห็นถึงศักยภาพในการท างานร่วมกัน 
 

องค์ประกอบของประสิทธิภาพการท างาน 
สมใจ ลักษณะ (2552) ได้แบ่งประเภทของประสิทธิภาพไว้ 2 ประเภท คือ  
1. ประสิทธิภาพของบุคคล เป็นการท างานเสร็จโดยสูญเสียพลังน้อย ค่านิยมการท างานที่ยึดสังคม

คือ การท างานได้เร็วและได้งานดี บุคคลที่มีประสิทธิภาพในการท างาน คือบุคคลที่ตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็ม
ความสามารถ ใช้เทคนิคการท างานที่จะสร้างผลงานได้มาก และมีคุณภาพ 

2. ประสิทธิภาพขององค์กร  นับเป็นหัวใจส าคัญของการน าพาองค์กรไปสู่การบรรลุผลส าเร็จ    
ของการด าเนินงาน องค์กรจะมีผลผลิตที่น่าพอใจทั้งในด้านการผลิต การบริการ มีความเจริญก้าวหน้า และ
การสร้างความพึงพอใจทั้งแก่ลูกค้าและแก่บุคลากรขององค์กร ซึ่งข้ึนอยู่กับความสามารถขององค์กรในการ
พัฒนาประสิทธิภาพขององค์กรเอง ซึ่งประสิทธิภาพขององค์กรข้ึนอยู่กับองค์ประกอบที่ส าคัญ ดังจะแสดงใน
แผนภูมิที่ 2.1 ดังนี ้
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แผนภูมิท่ี 2.1 องค์ประกอบการพฒันาประสทิธิภาพ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  
 
 ความหมายของการบริการ 

 มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย การบริการไว้ ดังนี้   
   อรุโณทัย อุ่นไธสง (2552 : 8-9) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ เป็นการปฏิบัติงาน พฤติกรรม                    

การกระท าหรือกิจกรรมที่มีการติดต่อและเกี่ยวข้องกับบุคคลต่าง ๆ เพื่ออ านวยความสะดวก หรือช่วยเหลือ
และอ านวยประโยชน์ให้แก่ผู้รับบริการ การบริการมีความส าคัญกับบุคคลต่าง ๆ และส่งผลต่อทัศนคติและ
ความรู้สึกทั้งต่อตัวผู้ให้บรกิารและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ จึงเป็นสิ่งส าคัญที่ทุกคน
ในองค์กรจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกัน 
  วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2553 : 10) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง สิ่งที่ไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้ 
และเป็นสิ่งที่ไม่ถาวร เป็นสิ่งที่เสื่อมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดข้ึนจากการปฏิบัติของผู้ให้บริการ โดยส่ง
มอบการบริการนั้นไปยังผู้รับบริการ หรือลูกค้า เพื่อใช้บริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะ
ทันทีที่มีการให้บริการ 
  จิตติพร  กุมภาพงษ์ (2555 : 25) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ เป็นกระบวนการที่ไม่มีตัวตนงาน
บริการเป็นงานที่ต้องตอบสนองในทันที ผู้ใช้บริการต้องการให้ลงมือปฏิบัติในทันที การบริการเป็นการกระท า
ที่เกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความต้องการช่วยเหลือ เอื้ออาทร มีน้ าใจไมตรี ให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความ
เป็นธรรมและความเสมอภาค ถ้าเป็นการบริการที่ดี เมื่อผู้ให้บริการไปแล้ว ผู้รับบริการก็จะเกิดความ
ประทับใจ หรือเกิดทัศนคติที่ดีต่อการบริการ 
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  Kotler (2010), อ้างใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย, (2559 : 6-7)   ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง 
ปฏิบัติการใด ๆ ที่บุคคลกลุ่มหนึ่งสามารถ น าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ไม่ได้ส่งผลถึง
ความเป็นเจ้าของสิ่งใด โดยมี 7 เป้าหมาย และความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งนี้การกระท าดังกล่าว
อาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่ กับสินค้าที่มีตัวตนก็ได ้  
 จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระท าที่ฝ่ายหนึ่ง
น าเสนอให้กับ อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการดังกล่าวอาจจะเกี่ยวข้องกับสินค้าที่มีสามารถจับต้องได้ หรือไม่
สามารถ จับต้องได้เพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตาม 
ความคาดหวัง หรือมากกว่าความคาดหวัง 
 

ความหมายของคุณภาพการบริการ 
Lewis และ Booms (1983), อ้างใน ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต, (2554 8-9) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการ 

ให้บริการ เป็นสิ่งที่ช้ีวัดระดับในการบริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการโดยจะเป็น  การส่ง
มอบจากผู้ให้บริการไปยังลูกค้าหรือผู้รับบริการ การให้บริการที่มีคุณภาพ (Delivering Service Quality) 
หมายถึง การตอบสนองความต้องการที่ตั้งอยู่บนพื้นฐานของความคาดหวัง ซึ่ง  สอดคล้องกับ Schmenner 
(1995 อ้างใน ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต , 2554) ที่ได้กล่าวว่า คุณภาพการ ให้บริการนั้นจะได้จากการที่
ผู้รับบริการเกิดการรับรู้แล้วหักออกด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับ  จากบริการ ซึ่งถ้าหากว่าได้รับการ
บริการที่น้อยกว่าความคาดหวังก็จะท าให้ผู้รับบริการรับรู้และมอง ถึงคุณภาพการบริการในด้านลบ หรือรับรู้
ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร แต่ถ้าหากว่าได้รับ  การบริการที่มากกว่าความคาดหวัง การรับรู้
คุณภาพการให้บริการก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการ บริการ และ Lovelock (1996) ได้ให้ความหมายว่า
เป็นแนวความคิดที่เกี่ยวข้องกับเรื่องของสินค้า หรือบริการที่ลูกค้าที่มีศักยภาพในการซื้อหาสามารถและ
อาจจะท า การประเมินก่อนที่เขาจะเลือก บริโภคสินค้าหรือบริการนั้น ส่วน Ziethaml, Parasuraman และ 
Berry (1990) กล่าวว่า คุณภาพ การบริการเป็นสิง่ที่เกิดข้ึนจากความคาดหวังของลูกค้าหรอืผู้รบับริการที่มีต่อ
การบริการ 
 จิตติพร  กุมภาพงษ์ (2555 : 36) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ลักษณะเฉพาะของ           
การบริการที่สามารถสนองความคาดหวังของผู้มารับบริการ ให้เป็นไปตามมาตรฐานที่เหมาะสม ท าให้เกิดผล
ลัพธ์ที่ดีตรงกับความต้องการหรือความคาดหวังไว้ให้ได้รับการตอบสนองอย่างเต็มที่ และคุณภาพการบริการ
ยังมุ่งหมายที่จะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการความน่าเช่ือถือที่เป็นไปตามมาตรฐาน
การประเมิน ตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการอย่างมีคุณภาพ มีความเหมาะสมกับประโยชน์ใช้สอยกับ
ผู้ใช้หรือผู้รับบริการ คุณภาพบริการต้องมีความพัฒนาอย่างต่อเนื่องเพื่อเพิ่มมาตรฐานในการให้บริการของ
องค์การให้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ที่วางไว้และเกิดประสิทธิภาพในการให้บริการมากที่สุด 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), เสรี วงษ์มณฑา (2015) และเชิดชาติ ตะโกจีน (2559) 
ได้กล่าวถึง การสร้างมิติแห่งการบริการ เพื่อให้มั่นใจว่าการบริการของเรานั้นดีพอที่จะท าให้  ลูกค้ารู้สึกว่า
ได้รับคุณค่าจากต้นทุนที่ได้ใช้จ่ายออกไป เพื่อสร้างความผูกพันระยะยาว ซึ่งต่างก็ก าหนด  มิติคุณภาพการ
บริการออกเป็น 5 มิติ ได้แก่  
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1. สิ่งที่สัมผัสได้และสิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangible) เช่น การมีที่จอดรถที่เพียงพอ การมีที่นั่ง ส าหรับ
รับรองลูกค้า การมีห้องน้ าที่สะอาด  

2. ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ (Reliability) เช่น ทุกกิจกรรมเป็นไปอย่างถูกต้องและตรงกับ
วัตถุประสงค์ของการบริการนั้นในเวลาที่เหมาะสม  

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ไม่ควรให้ลูกค้ารอนาน รวมถึงให้
ความช่วยเหลือเมื่อลูกค้าต้องการใช้บริการอย่างเร็วที่สุด  

4. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) เป็นการสร้างความมั่นใจว่าพนักงานที่ให้บริการแก่ลูกค้านั้น 
เป็นผู้มีความรู้ความสามารถที่จะให้ความช่วยเหลือได้  

5. การเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) ต้องเข้าใจถึงปัญหา ความต้องการและการแก้ไขปัญหา                
ตามความต้องการที่แตกต่างกันไป และจะต้องสื่อสารท าความเข้าใจกับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง เป็นต้น 
 จากความหมายที่มีนักวิชาการกล่าวไว้อย่างหลากหลายสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ 
(service quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพ              
ของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพ          
การให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท า ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่
ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ  
 
 ลักษณะของการบริการ 
 Kotler (2003 : 398-400), อ้างใน ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล, (2554 : 16-17) อธิบายว่าการบริการมี
ลักษณะเฉพาะที่แตกต่างไปข้ึนอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ทั่วไป 4 ประการ ดังนี้  
 1. การบริการไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบรกิารนั้นต่างจากสินค้าตรงที่สินค้าสามารถ
จับต้องได้แต่บริการไม่สามารถจับต้องได้ หรืออาจจะหมายความว่าบริการโดยทั่วไปมีลักษณะ  ที่ค่อนข้างเป็น
นามธรรม ไม่มีตัวตน ไม่มีรูปร่าง ดังนั้น จึงเป็น การยากที่จะสามารถรับรู้ถึงการบริการผ่านประสาทสัมผัส 
ต่าง ๆ ของเราได้ ท าให้ผู้บริโภคเกิดความเสี่ยงในการเลือกซื้อบริการนักการตลาดจึงต้องหาวิธีลดความเส่ียง
ให้กับผู้บริโภคโดยการสร้าง หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) ซึ่งสามารถมองเห็นเป็นรูปธรรม
ข้ึนมา เพื่อเป็นสัญลักษณ์แทนการบริการที่ไม่สามารถจับต้องได้ เช่น การผ่าตัดเป็นบริการจึงไม่สามารถจับ
ต้องได้ ท าให้ต้องใช้การสร้างหลักฐานทางกายภาพ เช่น สถานที่ ที่สะอาด แพทย์ที่น่าเช่ือถือ มาช่วยให้เกิด      
ความมั่นใจในการบริการ และโดยมีเครื่องมือทางการตลาด ดังนี้ 
  1.1  สถานที่ อาคารต้องสวยงาม สะดวก และตั้งอยู่ในท าเลที่ลูกค้าสะดวก 
  1.2 บุคคล พนักงานต้องมีคุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดี 7 ประการ และมีพนักงานบริการ
เพียงพอในการให้บริการ 
  1.3 เครื่องมือ มีเครื่องมือพร้อมส าหรับการปฏิบัติงานทุกอย่างครบครัน 
  1.4 ตราสินค้า เลือกใช้สิ่งที่แสดงถึงบริการที่เป็นเลิศ 
  1.5 ราคา ต้องแสดงให้ลูกค้าเห็นว่าการเลือกใช้บริการของเราน้ันคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป 
 2. การบริการไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและกระบวนการบริโภคออกจากกันได้ 
(Inseparability) เน่ืองจากโดยทั่วไปการบริการมักจะถูกผลิตและบริโภคในระยะเวลาเดียวกัน         
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โดยลูกค้าที่เป็นผู้ซื้อบริการมักจะต้องมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั้นด้วย ยกตัวอย่าง เช่น 
กระบวนการในการตัดผม หรือกระบวนการในการผ่าตัด เป็นต้น แต่ถ้ามองในมุมของสินค้าการผลิตและ            
การบริโภคจะถูกแยกออกจากกันโดยสิ้นเชิง 
 3. บริการจัดท ามาตรฐานได้ยาก (Heterogeneity) คนเป็นปัจจัยส าคัญของการบริการ การจัด
มาตรฐานโดยการจัดการคนเป็นเรื่องยาก จะเห็นว่าบริการมีความหลากหลายสูง ข้ึนอยู่กับว่าใครเป็นผู้
ให้บริการ จะให้บริการเมื่อไร ที่ไหน และอย่างไร บริการจึงมีความแตกต่างกัน ตัวอย่างเช่น ในโรงพยาบาล 
แพทย์บางคนช านาญเรื่องเด็ก แพทย์บางคนช านาญเรื่องกระดูก ดังนั้น ผู้รับบริการจะต้องมีความระมัดระวัง
ในเรื่องความมีมาตรฐานของผู้ให้บริการ และควรมีการสอบถามผู้อื่นก่อนตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ 
 4. การบริการไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้เหมือนสินค้า
อื่น เมื่อไม่มีความต้องการใช้บริการก็จะเกิดความสญูเปลา่ค่อนข้างสูง ข้ึนอยู่กับความต้องการที่จะใช้บริการใน
แต่ละช่วงเวลา แต่ถ้าความต้องการใช้บริการไม่แน่นอนจะเกิดปัญหา นั่นคือ บริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า 
ดังนั้น ธุรกิจบริการจึงต้องใช้กลยุทธ์ต่าง ๆ เพื่อปรับความต้องการซื้อและปรับการให้บริการ เพื่อไม่ให้เกิด
ปัญหามากหรือน้อยเกินไป 
  
 ความส าคัญของคุณภาพการบริการ 
 มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย ความส าคัญของคุณภาพการบริการได้ ดังนี้ 
  นิติพล ภูตะโชติ (2551 : 29) อ้างใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย, (2559 : 9-10) ได้กล่าวถึง หลักเกณฑ์
ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไว้ดังนี้  

  1) การเข้าถึงลูกค้า (Access) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการสามารถให้บรกิารลูกค้าได้ อย่างรวดเร็ว 
ลูกค้าสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย ธุรกิจจึงต้องค านึงถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ด้านท าเลที่ตั้ง 
สถานที่ติดต่อ เวลา ข้ันตอนของการให้บริการ ที่รวดเร็ว เพื่อไม่ให้ลูกค้าต้อง เสียเวลารอนาน เพราะอาจท าให้
ลูกค้าเกิดความรู้สึกเบื่อ และเปลี่ยนไปใช้บริการจากที่อื่น  

  2) ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) คือเป้าหมายที่ส าคัญที่สุดของการบริการ หากผู้
ให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ จะสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความพึง พอใจได ้ 

  3) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Expectation) เกิดข้ึนจากความแตกต่างของ ลักษณะลูกค้า
แต่ละราย ซึ่งลูกค้าอาจจะมีความคาดหวังต่อการบริการที่แตกต่างกันออกไป ดังนั้น  ลูกค้าย่อมมีความ
คาดหวังที่จะได้รับการบริการที่แตกต่างกัน  

  4) การติดต่อสื่อสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกค้าได้รับทราบถึง รายละเอียดของ
สินค้าและบริการต่าง ๆ โดยการใช้ภาษาเพื่อให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่าย  

  5) ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของการ ให้บริการ 
ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ  

  6) ความรู้ของผู้ให้บริการ (Knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถ และความ
ช านาญของผู้ให้บริการจะเป็นสิ่งหนึ่งที่สามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้  
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  7) คุณค่าของการให้บริการ (Value) คุณค่าของงานบริการข้ึนอยู่กับสิ่งที่ลูกค้าได้รับ การบริการ 
กล่าวคือลูกค้าจะเกิดความรู้สึกประทับใจ และไม่เสียดายที่จะจ่ายเงินค่าบริการ เมื่อลูกค้า  ได้รับการบริการ
ตรงตามที่ตาดหวัง 

   8) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้ าใจของพนักงาน ความจริงใจ และรู้สึก
ยินดีที่จะต้อนรับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการที่จะได้รับ  

  9) ให้ความสนใจในลูกค้า (Interest) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกค้านั้นเป็น สิ่งจ าเป็น 
ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นใคร ต้องดูแลเอาใจใส่เขา อย่าท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกทอดทิ้งไม่ได้รับการ  เอาใจใส่จาก
พนักงาน  

  10) ความเช่ือถือได้(Credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผู้ให้บริการมีการบริการที่ดี มี การได้รับ
รางวัล หรือการบอกต่อจากลูกค้าที่เคยมาใช้บริการ สร้างความน่าเช่ือถือโดยการบริการตาม มาตรฐานที่
สม่ าเสมอ จะสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความเช่ือถือและมั่นใจในบริการ 10  

  11) ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการอย่างถูกต้อง สม่ าเสมอ 
เท่าเทียมกับลูกค้ารายอื่น ๆ ซึ่งจะท าให้ลูกค้าจะเกิดความไว้วางใจเมื่อกลับมาใช้บริการอีก ครั้ง  

  12) การตอบสนองลูกค้า (Response) หมายถึงการให้บริการตอบสนองทันที เมื่อ ลูกค้า
ต้องการใช้บริการ หรือเมื่อเกิดปัญหาก็สามารถตอบข้อซักถามได้อย่างรวดเร็ว ปัญหาต่าง ๆ  ได้รับการแก้ไข
อย่างถูกต้อง  

  13) ความปลอดภัย (Security) ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความปลอดภัยในการใช้ บริการ ไม่เสี่ยง 
ไม่เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมาภายหลัง ไม่ผิดพลาดจากการท างานของพนักงาน ให้บริการ  

  14) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) ผู้ให้บริการจะต้อง ทราบว่า
ลูกค้าต้องการอะไร ดังนั้นต้องค้นหาสิ่งต่าง ๆ เหล่าน้ันมาบริการเพื่อตอบสนองความต้องการ ของลูกค้า ถ้าผู้
ให้บริการเข้าถึงความต้องการของลูกค้าและหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการมาตอบสนองเขาได้  ก็หมายถึงความมี
ประสิทธิภาพของบริการ   
 จิตติพร  กุมภาพงษ์ (2555 : 43) ได้กล่าวไว้ว่า ความส าคัญของคุณภาพบริการ มีความจ าเป็นอย่าง
ยิ่งส าหรับผู้ให้บริการต้องถือปฏิบัติในการให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง           
ของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องครบถ้วน และยังมีความส าคัญอย่างยิ่งส าหรับผู้ให้บริการต้องถือปฏิบัติให้กับ
ผู้รับบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องครบถ้วน 
ปราศจากข้อผิดพลาดท าให้ผู้รับบริการเกิดผลสัมฤทธิไที่ดีตอบสนองต่อความพึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับ 
 จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ความส าคัญของคุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่จ าเป็นใน             
การปฏิบัติงานทางด้านการบริการ เนื่องจากทางด้านของผู้ให้บริการต้องบริการให้ตรงกับความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการ ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ ส่วนในด้านของ
ผู้รับบริการก็ได้รับการสนองความต้องการของตนอย่างถูกต้องเหมาะสม 
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การปฏิบัติงานท่ีดีของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  
1. ความสะอาด สถานที่ท างาน พื้นอาคาร โต๊ะ ห้องน้ า เครื่องมือ เครื่องใช้ ซึ่งเป็น ส่วนประกอบที่

ท าให้เกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อย ต้องหมั่นท าความสะอาด เพื่อสร้างความ น่าเลื่อมใส ศรัทธาและดึงดูด
ความสนใจ  

2. การตรงต่อเวลา ในการปฏิบัติหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานควรมาถึงก่อนเวลาเริ่มงานเพื่อเตรียมการ
ปฏิบัติงานให้ทันเวลา เวลาเลิกงานก็ต้องรักษาให้ตรงเวลา ไม่ควรให้ผู้มาติดต่อ เสียเวลารอคอย และถ้ามี
เหตุขัดข้องก็ต้องแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบ  

3. การแต่งกาย ผู้ให้บริการต้องแต่งกายสุภาพหรือแต่งกายตามระเบียบของหน่วยงานที่วางไว้            
ต้องสุภาพและสะอาด เป็นที่น่าช่ืนชมแก่ผู้มาติดต่อ  

4. กริยามารยาทและการต้อนรับ ควรต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยกริยามารยาทที่ดีซึ่งจะก่อให้เกิด
ทัศนคติที่ดีต่อหน่วยงานได้ทางหนึ่ง เจ้าหน้าที่ฝ่ายติดต่อกับผู้ใช้บริการจ านวนมากต้องระวังในเรื่องนี้อย่างดี  

5. น้ าเสียง เจ้าหน้าที่พนักงานบางคนที่มีเสียงห้วนห้าว  ต้องรู้จักใช้ค าลงท้ายที่สุภาพ เช่น ครับ 
หรือ ค่ะ ลงท้าย จะก่อให้เกิดไมตรีแก่ผู้มาติดต่อ  

 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 

ชนะดา วีระพันธ์ (2555 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ            
การให้บริการขององค์การบริหารส่วน ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัย พบว่า
ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณา เป็นรายด้านพบว่า ด้านที่
มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและ
ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการ อย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่อง
อาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม ในด้าน การให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจ         
ในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ประชาชนมีความ           
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ผลการเปรียบเทียบความ
แตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า              
อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และอาชีพ ต่างกัน มีความ           
พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน  

 เบญจวรรณ  วรรณทวีสุข (2556 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลแสนตุ้ง อ าเภอเขาสมิง จังหวัดตราด พบว่า ระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของ เทศบาลต าบลแสนตุ้ง อ าเภอเขาสมิง จังหวัดตราด ในภาพรวม
อยู่ในระดับพึงพอใจมากโดยแยก เป็นรายด้านได้  ดังนี้ ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดบั
มาก เป็นล าดับที่ 1 รองลงมาคือด้านการบริหารจัดการที่ดีของเทศบาล มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก    
ด้านสังคม / คุณภาพชีวิต มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เป็นล าดับที่ 3 ด้านการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ 
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และสิ่งแวดล้อมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เป็นล าดับที่ 4 ด้านเศรษฐกิจ และการท่องเที่ยว มีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก เป็นล าดับที่ 5 และด้านการศึกษาศาสนาวัฒนธรรมประเพณี มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากเป็นล าดับสุดท้าย  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนที่มี เพศอายุระดับการศึกษาและ
อาชีพต่างกันมีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ  สาธารณะของเทศบาลต าบลแสนตุ้ง                   
อ าเภอเขาสมิงจังหวัดตราด ไม่แตกต่างกัน  

ทิรัศม์ชญา พิพัฒน์เพ็ญ และคณะ (2557 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติราชการของเทศบาลนครสงขลา ผลการวิจัย พบว่า 1.             
ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการ               
ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ ในระดับมากที่สุด 2. ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ/ พบว่า 
ประชาชนผู้มารับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ มากที่สุด 3.     
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนผู้มารับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ในระดับ มากที่สุด 4. ด้านผลสัมฤทธิไการให้บริการ พบว่า ประชาชนผู้มารับบริการมีความพึงพอใจ                
ด้านผลสัมฤทธิไการให้บริการ ในระดับ มากที่สุด 5. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ รวมทุกด้าน รวมทุกหน่วย 
พบว่า ประชาชนผู้มารับบริการของเทศบาลนครสงขลามีระดับความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด 

อมรารัตน์  บุญภา (2557: บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี พบว่า ประชาชนมีความ             
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการภาพรวม ในระดับมากที่สุด โดยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ              
มีระดับความพึงพอใจเป็นอันดับแรกพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดรองลงมาด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
มีความพึงพอใจอยู่ใน ระดับมากที่สุด ด้านความน่าเช่ือถือ ไว้ใจในการบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดและอันดับสุดท้ายด้านการ  ให้ความ
มั่นใจแก่ผู้รับบริการ พึงพอใจอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบการความพึงพอใจ              
ของประชาชนต่อคุณภาพ การให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรีจ าแนก
ตามข้อมูล ส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจของ  
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี ไม่แตกต่างกัน              
ส่วนประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ การให้บริการของเทศบาลต าบลพวา 
อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

นารีรัตน์ ชูอัชฌา (2558 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง  จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า ผู้มาใช้
บริการ เป็นเพศหญิงมากกว่า เพศชาย ส่วนใหญ่มีอายุ 21-29 ปี มีสถานภาพสมรส มีอาชีพรับจ้างทั่วไป 
การศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายได้ต่อเดือน 10,001-15,000 บาท นอกจากนี้ผู้มาใช้บริการมีความพึง
พอใจมากที่สุดใน ระบบสาธารณูปโภคพื้นฐาน รองลงมาคือ การติดต่อสื่อสาร และผู้มาใช้บริการ มีความพึง
พอใจใน ด้านจุดเดียวเบ็ดเสร็จ น้อยที่สุดผู้มาใช้บริการที่มี สถานะภาพที่แตกต่างกัน มีความศึกษาความพึง  
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พอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัด สมุทรปราการ 
แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ส่วนปัจจัยด้าน เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา  และรายได้ต่อเดือน      
มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง 
จังหวัดสมุทรปราการ ไม่แตกต่างกันการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ ได้แก่ ด้านคุณภาพ
การให้บริการ ด้านระบบสาธารณูปโภคพื้นฐาน ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านการบริการสาธารณะ                
ด้านการบริการจุด เดียวเบ็ดเสร็จ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหาร ส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 การ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ผู้ใช้บริการให้
ความส าคัญกับระบบสาธารณูปโภคพื้นฐาน และการติดต่อสื่อสาร  ดังนั้น ทางผู้บริหารองค์การบริหารส่วน
ต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ควรพัฒนาระบบสาธารณูปโภคพื้นฐานให้ต่อเนื่อง
และมีเพียงพอกบผู้มาใช้บริการ นอกจากนี้ ควรจัด เจ้าหน้าที่ที่มีความรู้เฉพาะด้านให้กบผู้มาใช้บริการ เพื่อ
เป็นการให้ข้อมูลที่ชัดเจนและถูกต้อง ทั้งนี้ เป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ  

พรรณนิภา สุขค้ี (2559 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีต่อ              
การใช้บริการห้องสมุดโรงเรียนวัดล่าง (บวรวิทยายน 3) สังกัดส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษา
ฉะเชิงเทรา เขต 1 พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า                    
ความพึงพอใจของนักเรียนอยู่ในระดับมาก เรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ บุคลากร                    
การให้บริการ อาคารสถานที่ ความพึงพอใจ ตามความคิดเห็นของเพศชาย และเพศหญิง โดยรวมและ                
รายด้านมีความแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ  โดยความพึงพอใจของเพศหญิงมากกว่าเพศชาย                   
ความพึงพอใจ ตามความคิดเห็นของนักเรียนช้ันประถมศึกษาปีที่ 4-6 และมัธยมตอนต้น จ าแนกตามระดับช้ัน
ที่ศึกษาของนักเรียนโดยรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า                   
ด้านอาคารสถานที่ และด้านบุคลากรแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยกเว้นด้าน
ทรัพยากรสารนิเทศ ห้องสมุด และด้านการให้บริการที่แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 

วรุณี  เชาวน์สุขุม และดวงตา  สราญรมย์ (2559) : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง                      
ความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครนนทบุรี อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี พบว่า 1. ระดับความ             
พึงพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการข้ันตอน
การให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่  ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก                     
ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในรายด้าน
พบว่า ด้านที่มีคะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการใช้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 2. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 งาน ได้แก่ งานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเลขหมายประจ าบ้าน               
งานบริการเชิงรุกด้านป้องกัน และ บรรเทาสาธารณภัย งานศูนย์บริการสาธารณสุขที่ 2 และงานศูนย์พัฒนา
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เด็กเล็ก ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้ง 4 งาน อยู่ในระดับมากที่สุดทั้ง             
4 งาน เมื่อพิจารณา ในรายด้านพบว่า งานที่มีคะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ งานศูนย์บริการสาธารณสุขที่ 2            
งานบริการเชิงรุก ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และงานปรับปรุงเปลี่ยนแปลง
เลขหมายประจ าบา้น 3. ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้รับบริการที่มเีพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ 
รายได้ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ 
ข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก                 
ไม่แตกต่างกัน 

เสาวรีย์ บุญสา และคณะ (2559 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง  การประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ของเทศบาลต าบลวังดิน อ าเภอลี้จังหวัดล าพูน จากการศึกษาพบว่า 
ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลวังดินมีความพึงพอใจต่อการ ได้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก             
มีค่าเฉลี่ย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.60 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการงานด้านการรักษาความ สะอาดในที่
สาธารณะอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.20  คิดเป็นร้อยละ 84 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงาน
ด้าน สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.20 คิดเป็นร้อยละ 84 ประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการปฏิบัติงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.17 คิดเป็นร้อยละ 
83.4 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้านพัฒนา ชุมชนและสวัสดิการสังคมอยู่ในระดับมาก             
มีค่าเฉลี่ย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.6 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานด้าน สาธารณสุขอยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ย 4.19 คิดเป็นร้อยละ 83.8 
  ส านักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2559 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง                
ความพึงพอใจในการให้บริการ  และคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ                     
อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น พบว่า ระดับความพึงพอใจในการบริการงานทั้ง 4 งานบริการ                
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 94.80                            
เมื่อพิจารณาเป็นงานบริการ พบว่า งานด้านโยธา เรื่องการซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ มี  ค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.14 จัดอยู่ในระดับมาก ที่สุด รองลงมาคือ งานด้านการคลัง เรื่องพัฒนาและ
จัดเก็บรายได้ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 94.87 จัดอยู่ในระดับมากที่สุด งานด้านป้องกันบรรเทา              
สาธารณภัยเรื่อง การน้ า การรับเรื่องราวร้องทุกข์ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 94.77 ซึ่ง อยู่ในระดับ
มากที่สุด และงานด้านการศึกษาเรื่อง สนับสนุน ศิลปวัฒนธรรม โดยมีค่าเฉลี่ยความพึง พอใจร้อยละ 94.43                 
จัดอยู่ในระดับมากที่สุด ตามล าดับ องค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น 
เป็นองค์กรที่มีศักยภาพสูงในการบริการประชาชน ดังนั้น ควรรักษาระดับการบริการให้เกิดประสิทธิภาพมาก
ยิ่ง ข้ึน และเกิดผลสัมฤทธิไอย่างยั่งยืนส าหรับองค์กรตลอดไป และที่ส าคัญควรพัฒนาการให้บริการ                     
อย่างต่อเนื่องสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนผู้มารับบริการ ซึ่งผลการประเมินระดับความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คือ  มีค่าเฉลี่ย    
ความพึงพอใจ ร้อยละ 94.80               
 



บทท่ี 3 
วิธีการด าเนินการ 

 
 การด าเนินการวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพการให้บริการของประชาชนในเขตพื้นที่ให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี ที่มาใช้บริการประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2562 ซึ่งประกอบด้วย 7 ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลด
ปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 2 โครงการส่งเสริมและพัฒนา
ศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 3 การให้บริการด้าน
การจัดเก็บภาษี ภารกิจที่ 4 การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 ภารกิจที่ 5 การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา 
ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจที่ 6 การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  
และภารกิจที่  7 การให้บริการงานด้านสวัสดิการสั งคม ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก                    
อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี ซึ่งการวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงส ารวจ ได้จ าแนก
การศึกษาออกเป็น 5 ส่วนประกอบด้วย 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
2. เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
4. เกณฑ์การวิเคราะห์ข้อมูล 
5. สถิติที่ใช้การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 ประชากร 
  ประชากรได้แก่ บุคคลที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร 
จังหวัดอุบลราชธานี ที่มาใช้บริการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซึ่งประกอบด้วย 7 ภารกิจ คือ 
ภารกิจที่ 1 โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 
2562  ภารกิจที่ 2 โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปี
งบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 3  การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ภารกิจที่ 4 การให้บริการสาธารณะ
ซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 
ภารกิจที่ 5 การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจที่ 6 การให้บริการของ
งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  และภารกิจที่ 7 การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม 
จ านวนทั้งสิ้น 14,873 คน   
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กลุ่มตัวอย่าง 
ผู้วิจัยได้ศึกษากลุ่มตัวอย่างที่แทนจ านวนประชากรทั้งหมดของการส ารวจความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี ที่มาใช้บริการ
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซึ่งประกอบด้วย 7 ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 โครงการรณรงค์และส่งเสริม
การลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 2 โครงการส่งเสริมและ
พัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่  3                     
การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ภารกิจที่ 4 การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้า
สาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 ภารกิจที่ 5 การให้บริการ
สาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจที่ 6 การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  และภารกิจที่ 7 การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม จ านวน 744 ราย โดย
ได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตาราง Krejcie และ Morgan 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจ 
 

เครื่องมือที่ใช้ในส ารวจ  เป็นแบบสอบถามที่ผู้ส ารวจสร้างขึ้นแบ่งออกเป็น  3 ส่วน ดังนี้  
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถาม    
เป็นแบบตรวจสอบ (Check list) 
 ส่วนที่  2 แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วน                
ต าบลดอนจิก เป็นแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นการให้บริการ มีลักษณะเป็นมาตราส่วนประเมินค่า 
(Rating scale) แต่ละด้าน มี 5 ตัวเลือก แสดงให้เห็นถึงระดับความต้องการของผู้ถูกสัมภาษณ์  
 ส่วนที่  3 ได้ให้ค าถามปลายเปิดเพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แสดงความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะอื่น ในการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชน  
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  ใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
ประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย  ค่าร้อยละ  ความถ่ี  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
  
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการขอความร่วมมือจากผู้ใช้บริการองค์การบริหารส่วน                
ต าบลดอนจิก รวมทั้งสิ้น 744 ชุด ซึ่งได้รับความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม และส่งกลับคืนจ านวน 
744 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 
 
เกณฑ์การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

1. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที่ได้รับกลับมา 
2. ค านวณค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ โดยแปลงค่าความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามตาม

มาตราส่วน (ประมาณค่า 5 ระดับ) น ามาหาค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละหัวข้อ ( ความพึงพอใจด้าน
ข้ันตอนการให้บริการ, ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ, ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
และความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ) และก าหนดเป็นคะแนน ดังนี้ 
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   ค่าเฉลี่ยอยู่ในช่วง  1.00 – 1.49 อยู่ในเกณฑ์ น้อยที่สุด 
   ค่าเฉลี่ยอยู่ในช่วง  1.50 – 2.49 อยู่ในเกณฑ์ น้อย 
   ค่าเฉลี่ยอยู่ในช่วง  2.50 – 3.49 อยู่ในเกณฑ์ ปานกลาง 
   ค่าเฉลี่ยอยู่ในช่วง  3.50 – 4.49 อยู่ในเกณฑ์ มาก 
   ค่าเฉลี่ยอยู่ในช่วง  4.50 – 5.00 อยู่ในเกณฑ์ มากที่สุด 
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 การวิเคราะห์ทางสถิติที่ส าคัญหลายอย่างถูกน าไปใช้ในการวิเคราะห์ครั้งนี้  เพื่อให้ได้ผลการ
วิเคราะห์ที่น่าเช่ือถือ  ซึ่งการวิเคราะห์ทางสถิติดังกล่าวสามารถอธิบายได้  ดังนี ้
 1. ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) เป็นการวัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลางที่ใช้กันมากที่สุดใช้
สัญลักษณ์  X   ค่าเฉลี่ยเลขคณิตเป็นค่าที่หาได้ โดยน าผลรวมของข้อมูลทั้งหมดหารด้วยจ านวนข้อมูล
ทั้งหมด เมื่อก าหนดให้ X1, X2, X3, …., Xn เป็นข้อมูลชุดหนึ่งมี n จ านวน ค่าเฉลี่ยเลขคณิต คือ X  หาได้
จาก 
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 เมื่อ   X   = ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 

   n    = จ านวนข้อมูลทั้งหมด 

   X1   = จ านวนข้อมูลแต่ละตัว 
    i     = 1, 2, 3,....,n 

หรือเขียนอย่างย่อ คือ 
n

x
X


  

 
2. ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและความแปรปรวน (Standard Deviation & Variance) การวัดการ

กระจายด้วนส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและความแปรปรวน เป็นที่นิยมใช้กันมากที่สุด มีลักษณะคล้ายกับ
ส่วนเบี่ยงเบนเฉลี่ยมาก ปรับปรุงโดยการยกก าลังสองผลต่างระหว่างคะแนน กับค่าเฉลี่ยของข้อมูลชุดนั้น 
แล้วน ามาหาค่าเฉลี่ย เขียนสัญลักษณ์แทนด้วย S 

 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ล าดับการแสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ผู้ส ารวจได้จัดล าดับการแสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้รับคืนจากกลุ่มตัวอย่าง   
744 ฉบับ โดยวัดความพึงพอใจจากการเข้ารับบริการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซึ่งประกอบด้วย 7 
ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ  การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปี
งบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 2 โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ  กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ 
ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 3  การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ภารกิจที่ 4 การให้บริก าร
สาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก  ประจ าปีงบประมาณ 
2562 ภารกิจที่ 5 การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจที่ 6 การให้บริการของ
งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  และภารกิจที่ 7 การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม 
 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
1.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  ซึ่งประกอบด้วย  เพศ  อายุ  

สถานภาพ รายได้ต่อเดือน การศึกษา และอาชีพ แสดงค่าสถิติเป็นร้อยละ (ดังตารางที่ 4.1) 
2.  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ วิเคราะห์โดย

ค านวณหาค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S) (ดังตารางที่ 4.2 – 4.8) 
3.  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  วิเคราะห์โดยค านวณหาค่าเฉลี่ย 

( X )  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S) (ดังตารางที่ 4.9 – 4.15) 
4.  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก วิเคราะห์โดยค านวณหาค่าเฉลี่ย 

( X )  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S) (ดังตารางที่ 4.16 – 4.22) 
5.  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการวิเคราะห์โดยค านวณหาค่าเฉลี่ย 

( X )  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S) (ดังตารางที่ 4.23 – 4.29) 
6.  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจรายด้านของแต่ละภารกิจ วิเคราะห์โดยค านวณหาค่าเฉลี่ย 

( X )  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S) (ดังตารางที่ 4.30 – 4.36) 
7.  ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจรายภารกิจ วิเคราะห์โดยค านวณหาค่าเฉลี่ย ( X ) และ

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S) (ดังตารางที่ 4.37) 
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ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบคุคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 
  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างแสดงผลได้ดังตารางต่อไปนี ้
 
ตารางท่ี 4.1  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

1.    เพศ 
              ชาย 
              หญงิ 

 
268 
458 

 
38.44 
61.56 

รวม 744 100 

2.   อายุ              
             อายุต่ ากว่า 20 ปี 
             อายุระหว่าง 20-29 ป ี
             อายุระหว่าง 30-39 ป ี
             อายุระหว่าง 40-49 ป ี
             อายุระหว่าง 50-59 ปี      
             อายุ 60 ปีข้ึนไป 

 
65 
51 
71 
105 
198 
254 

 
8.74 
6.85 
9.54 
14.11 
26.61 
34.14 

รวม 744 100.00 

3.   สถานภาพ 
           โสด 
           สมรส           
           หม้าย/หย่า/แยกกันอยู ่

 
194 
421 
129 

 
26.08 
56.59 
17.34 

รวม 744 100 

4.   รายได้ต่อเดือน 
            รายไดน้้อยกว่า  5,000  บาท 
            รายได้ระหว่าง   5,000 – 10,000 บาท     
            รายได้ระหว่าง   15,001 – 20,000 บาท    
            รายได้ 20,001 บาท  ข้ึนไป   

384 
121 
85 
82 
72 

51.61 
16.26 
11.42 
11.02 
9.68 

รวม 744 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

5.    การศึกษา 
             ระดับประถมศึกษา 
             ระดบัมัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช. 
             ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวส.     
             ระดับปริญญาตร ี
             ระดับสูงกว่าปริญญาตรี  

 
324 
210 
102 
65 
43 

 
43.55 
28.23 
13.71 
8.74 
5.78 

รวม 744 100.00 

6.    อาชีพ 
            เกษตรกร 
            พนักงาน/ลูกจ้าง  
            รับราชการ            
            ค้าขาย 
  นักเรียน/นักศึกษา 

 
351 
96 
89 
121 
87 

 
47.18 
12.90 
11.96 
16.26 
11.69 

รวม 744 100.00 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากที่สุดจ านวน 458 คน คิดเป็นร้อยละ 

61.56 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด  เป็นเพศชายจ านวน 286 คน คิดเป็นร้อยละ 38.44 ของจ านวนกลุ่ม
ตัวอย่างทั้งหมด มีอายุ 60 ปีข้ึนไป มากที่สุด จ านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 34.14 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่าง
ทั้งหมด ล าดับรองลงมา มีอายุระหว่าง 50-59 ปี จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 26.61 และผู้มีอายุระหว่าง 
40-49 ปี จ านวน 105 คน  คิดเป็นร้อยละ 14.11 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด มีสถานภาพสมรส มากที่สุด 
จ านวน 421 คน คิดเป็นร้อยละ 56.59 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด ล าดับรองลงมา มีสถานภาพโสด 
จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 26.08 และสถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.34 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด มีรายไดน้้อยกว่า 5,000 บาท มากที่สุด จ านวน 384 คน คิดเป็นร้อยละ 
51.61 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด ล าดับรองลงมา มีรายได้ระหว่าง 5,000-10,000 บาท จ านวน 121 คน 
คิดเป็นร้อยละ 16.26 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด และมีรายได้ระหว่าง 10,001-15,000 บาท จ านวน 85 
คน คิดเป็นร้อยละ 11.42 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด มีการศึกษาระดับประถมศึกษา มากที่สุด                   
จ านวน 324 คน คิดเป็นร้อยละ 43.55 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด ล าดับรองลงมา มีการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช. จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 28.23 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด และ           
มีการศึกษา ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวส. จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 13.71 ของจ านวนกลุ่ม
ตัวอย่างทั้งหมด มีอาชีพเกษตรกร มากที่สุด จ านวน 351 คนคิดเป็นร้อยละ 47.18 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่าง
ทั้งหมด ล าดับรองลงมาเป็นอาชีพค้าขาย จ านวน 121 คน  คิดเป็นร้อยละ 16.26 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่าง
ทั้งหมด และประกอบอาชีพพนักงาน/ลูกจ้าง จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 12.90 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่าง
ทั้งหมด 
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ผลการวิเคราะห์ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
 
ผลการวิเคราะห์ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการแยกรายละเอียดรายภารกิจ ดังตารางต่อไปนี้  
 
ตารางท่ี 4.2   ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน ด้านกระบวนการ       
                  ข้ันตอนการให้บริการโครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ  
                   ประจ าปีงบประมาณ 2562   

กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. มีขั้นตอนในการส ารวจความต้องการขั้นพื้นฐานของประชาชนที่ชัดเจน 4.91 0.38 มากที่สุด 
2. มีการเก็บข้อมลูพื้นฐานของผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบ 4.86 0.42 มากที่สุด 
3. มีการประชาสมัพันธ์ล่วงหน้าเพื่อให้ประชาชนรับทราบ 4.90 0.33 มากที่สุด 
4. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสมและชัดเจน 4.76 0.45 มากที่สุด 
5. มีข้ันตอนในการให้บริการที่ไมซ่ับซอ้น 4.75 0.45 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.83 0.29 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางที่  4.2  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ     
โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562 ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.83) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีขั้นตอนในการ
ส ารวจความต้องการขั้นพื้นฐานของประชาชนที่ชัดเจน  ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) ล าดับรองลงมา  
กลุ่มตัวอย่างมีการประชาสัมพันธ์ลว่งหน้าเพื่อใหป้ระชาชนรับทราบ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.90) และกลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการเก็บข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบ  ในระดับมากที่สุด                
(ค่าเฉลี่ย 4.86)            
                      
ตารางท่ี  4.3  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน ด้านกระบวนการ 
                 ข้ันตอนการให้บริการโครงการส่งเสริมและพฒันาศักยภาพผูสู้งอายุ กิจกรรมโรงเรียนผูสู้งอายุฯ  
                  ประจ าปีงบประมาณ 2562   

กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. มีขั้นตอนในการส ารวจความต้องการข้ันพื้นฐานของประชาชน 
   ที่ชัดเจน 4.82 0.38 มากที่สุด 

2. มีการเก็บข้อมลูพื้นฐานของผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบ 4.88 0.32 มากที่สุด 
3. มีการประชาสมัพันธ์ล่วงหน้าเพื่อให้ประชาชนรับทราบ 4.87 0.33 มากที่สุด 
4. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสมและชัดเจน 4.94 0.24 มากที่สุด 
5. มข้ัีนตอนในการให้บริการที่ไมซ่ับซอ้น 4.79 0.40 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.85 0.20 มากท่ีสุด 
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 จากตารางที่  4.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ      
โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ  กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562             
ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มี
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสมและชัดเจน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.94) ล าดับรองลงมา 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการเก็บข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบ ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.88) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการประชาสัมพันธ์ล่วงหน้าเพื่อให้ประชาชนรับทราบ          
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.87)   
                         
ตารางท่ี  4.4   ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชน ด้านกระบวนการ 
                  ข้ันตอนการให้บริการด้านการจัดเกบ็ภาษี 

กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. มีการจัดส่งเอกสารแจ้งการจัดเกบ็ภาษีและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ 
   ล่วงหน้าในเวลาที่เหมาะสม 4.89 0.30 มากที่สุด 

2. การประเมินภาษีและค่าธรรมเนียมถูกต้อง เหมาะสม 4.80 0.40 มากที่สุด 
3. ข้ันตอนการให้บริการเป็นระบบไมซ่ับซ้อน 4.92 0.27 มากที่สุด 
4. ได้รับใบเสรจ็รบัเงินทันททีี่จ่ายเงิน 4.94 0.23 มากที่สุด 
5. จัดให้มีเจ้าหน้าตอบข้อซกัถามเมื่อเกิดข้อสงสัย 4.80 0.40 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.86 0.22 มากท่ีสุด 
 

 จากตารางที่  4.4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ     
ด้านการจัดเก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) โดยกลุ่มตัวอย่าง
มีความพึงพอใจที่ได้รับใบเสร็จรับเงินทันทีที่จ่ายเงิน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.94) ล าดับรองลงมา            
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่ มี ข้ันตอนการให้บริการเป็นระบบไม่ซับซ้อน ในระดับมากมากที่สุด              
(ค่าเฉลี่ย 4.92) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มกีารจดัส่งเอกสารแจ้งการจดัเก็บภาษีและค่าธรรมเนียมต่าง 
ๆ ล่วงหน้าในเวลาที่เหมาะสม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.89)    
    
ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของประชาชนด้านกระบวน 
                    การข้ันตอนในการให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การ 
                    บริหารส่วนต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 

กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. มีขั้นตอนในการส ารวจความต้องการขั้นพื้นฐานของประชาชนที่ชัดเจน 4.96 0.20 มากที่สุด 
2. มีการเก็บข้อมลูพื้นฐานของผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบ 4.90 0.30 มากที่สุด 
3. มีการประชาสมัพันธ์ล่วงหน้าเพื่อให้ประชาชนรับทราบ 4.94 0.28 มากที่สุด 
4. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสมและชัดเจน 4.96 0.19 มากที่สุด 
5. มข้ัีนตอนในการให้บริการที่ไมซ่ับซอ้น 4.91 0.28 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.93 0.13 มากท่ีสุด 
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 จากตารางที่ 4.5  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ
สาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก  ประจ าปีงบประมาณ 
2562 ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.93) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจที่มีขั้นตอนในการส ารวจความต้องการขั้นพื้นฐานของประชาชนที่ชัดเจน และระยะเวลาในการปฏิบัติงานมี
ความเหมาะสมและชัดเจน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.96) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มี
การประชาสัมพันธ์ล่วงหน้าเพื่อให้ประชาชนรับทราบ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.94) และกลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจที่มีข้ันตอนในการให้บริการที่ไม่ซับซ้อน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) 

 

ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของประชาชนด้านกระบวน 
                   การข้ันตอนในการให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. มีขั้นตอนในการส ารวจความต้องการขั้นพื้นฐานของประชาชนที่ชัดเจน 4.76 0.42 มากที่สุด 
2. มีการเก็บข้อมลูพื้นฐานของผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบ 4.79 0.40 มากที่สุด 
3. มีการประชาสมัพันธ์ล่วงหน้าเพื่อให้ประชาชนรับทราบ 4.67 0.48 มากที่สุด 
4. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสมและชัดเจน 4.69 0.46 มากที่สุด 
5. มีข้ันตอนในการให้บริการที่ไมซ่ับซอ้น 4.76 0.44 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.73 0.26 มากท่ีสุด 
  

จากตารางที่ 4.6  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ
สาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด                    
(ค่าเฉลี่ย 4.73) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการเก็บข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบ  
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.79) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีขั้นตอนในการส ารวจความ
ต้องการขั้นพื้นฐานของประชาชนที่ชัดเจน และมีข้ันตอนในการให้บริการที่ไม่ซับซ้อน ในระดับมากที่สุด                
(ค่าเฉลี่ย 4.76) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสมและชัดเจน              
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.69)  

    
ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของประชาชนด้านกระบวน 
                  การข้ันตอนในการให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย   

กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. มีการจัดส่งเอกสารแจ้งค่าธรรมเนียมการจัดเก็บขยะมูลฝอย 
   ล่วงหน้าในเวลาที่เหมาะสม 

4.79 0.40 มากที่สุด 

2. การประเมินค่าธรรมเนียมถูกต้อง เหมาะสม 4.85 0.39 มากที่สุด 
3. ข้ันตอนการให้บริการเป็นระบบไมซ่ับซ้อน 4.86 0.39 มากที่สุด 
4. ได้รับใบเสรจ็รบัเงินทันททีี่จ่ายเงิน 4.85 0.35 มากที่สุด 
5. จัดให้มีเจ้าหน้าตอบข้อซกัถามเมื่อเกิดข้อสงสัย 4.81 0.39 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.83 0.23 มากท่ีสุด 
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 จากตารางที่ 4.7  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการของ
งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.83) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่ข้ันตอนการให้บริการเป็นระบบไม่ซับซ้อน ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.86) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจการประเมินค่าธรรมเนียมถูกต้อง เหมาะสม และ
ได้รับใบเสร็จรบัเงินทันททีี่จา่ยเงิน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่จัดให้มี
เจ้าหน้าตอบข้อซักถามเมื่อเกิดข้อสงสัย ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.81) 

 
ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของประชาชนด้านกระบวน 
                  การข้ันตอนในการให้บริการงานด้านสวัสดกิารสังคม 

กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. มีขั้นตอนในการส ารวจความต้องการข้ันพื้นฐานของประชาชนที่ชัดเจน    4.92 0.32 มากที่สุด 
2. จัดให้มีเจ้าหน้าที่ลงพื้นทีเ่พื่อให้ค าแนะน าประชาชน 4.88 0.37 มากที่สุด 
3. มีการประชาสมัพันธ์ล่วงหน้าเพื่อให้ประชาชนรับทราบ 4.89 0.32 มากที่สุด 
4. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสมและชัดเจน 4.90 0.31 มากที่สุด 
5. มีการเปิดโอกาสใหซ้ักถาม แสดงความคิดเห็น หรือข้อเสนอแนะ 4.81 0.40 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.88 0.23 มากท่ีสุด 
  

จากตารางที่ 4.8  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการงาน
ด้านสวัสดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.88) โดยกลุ่มตัวอย่าง
มีความพึงพอใจที่มีข้ันตอนในการส ารวจความต้องการข้ันพื้นฐานของประชาชนที่ชัดเจน ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.92) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสมและ
ชัดเจน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.90) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่ มีการประชาสัมพันธ์ล่วงหน้า
เพื่อให้ประชาชนรับทราบ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) 
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ผลการวิเคราะหด์้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 
 
ผลการวิเคราะห์ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแยกรายละเอียดรายภารกิจ ดังตารางต่อไปนี ้  
 
ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน ด้านเจ้าหน้าที่ 
                 ผู้ให้บริการของโครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ  
                 ประจ าปีงบประมาณ 2562   

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. เจ้าหน้าทีส่ามารถแก้ปญัหา อุปสรรค ที่เกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 4.78 0.47 มากที่สุด 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ 4.87 0.33 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกบัทุกคนอย่างเทา่เทียม    4.89 0.31 มากที่สุด 
4. เจ้าหน้าทีเ่ปิดโอกาสใหผู้้รบับริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม 4.83 0.37 มากที่สุด 
5. เจ้าหน้าทีม่ีความรูส้ามารถให้ค าแนะน าผู้ใช้บริการได ้ 4.84 0.36 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.84 0.22 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางที่ 4.9  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการโครงการรณรงค์และ
ส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ขององค์การบริหารส่วน               
ต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
เป็นธรรมกับทุกคนอย่างเท่าเทียม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.89) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความ           
พึงพอใจเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.87) และ
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่มีความรู้สามารถให้ค าแนะน าผู้ใช้บริการได้ ในระดับมากที่สุด              
(ค่าเฉลี่ย 4.84) 
 
ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อ ด้านเจ้าหน้าที่ 
                  ผู้ให้บริการของโครงการส่งเสริมและพฒันาศักยภาพผู้สงูอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สงูอายุฯ 
                  ประจ าปีงบประมาณ 2562   

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. เจ้าหน้าทีส่ามารถแก้ปญัหา อุปสรรค ที่เกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 4.76 0.57 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ 4.85 0.38 มากที่สุด 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกบัทุกคนอย่างเทา่เทียม    4.76 0.45 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าทีเ่ปิดโอกาสใหผู้้รบับริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม 4.85 0.38 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าทีม่ีความรูส้ามารถให้ค าแนะน าผู้ใช้บริการได ้ 4.80 0.40 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.80 0.31 มากท่ีสุด 
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จากตารางที่ 4.10 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการโครงการส่งเสริม
และพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562 ขององค์การบริหารส่วน      
ต าบลดอนจิก  ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.80) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่ใหบ้ริการด้วยความ
เต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ และเจ้าหน้าที่เปดิโอกาสให้ผูร้ับบรกิารได้แสดงความคิดเห็น/ซกัถาม ในระดับ
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่มีความรู้สามารถให้ค าแนะน า
ผู้ใช้บริการได้ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.80) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหา 
อุปสรรค ที่เกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม และเจ้าหน้าที่เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม          
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.76) 

 
ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อ เจ้าหน้าที่  
                  ผู้ให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี 

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. เจ้าหน้าทีม่ีความน่าเช่ือถือ   4.79 0.40 มากที่สุด 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ 4.88 0.32 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกบัทุกคนอย่างเทา่เทียม    4.85 0.36 มากที่สุด 
4. เจ้าหน้าทีเ่ปิดโอกาสใหผู้้รบับริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม 4.88 0.32 มากที่สุด 
5. เจ้าหน้าที่ตอบข้อซกัถามได้ชัดเจน 4.87 0.33 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.85 0.23 มากท่ีสุด 
  

จากตารางที่ 4.11 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ และเจ้าหน้าที่เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการได้แสดง
ความคิดเห็น/ซักถาม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.88) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่
ตอบข้อซักถามได้ชัดเจน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.87) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกับทุกคนอย่างเท่าเทียม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) 

 

ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน ด้านเจ้าหน้าที่ 
                 ผู้ให้บริการการให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหาร 
                  ส่วนต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. เจ้าหน้าทีส่ามารถแก้ปญัหา อุปสรรค ที่เกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 4.90 0.29 มากที่สุด 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ 4.94 0.23 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกบัทุกคนอย่างเทา่เทียม    4.88 0.32 มากที่สุด 
4. เจ้าหน้าทีเ่ปิดโอกาสใหผู้้รบับริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม 4.94 0.23 มากที่สุด 
5. เจ้าหน้าทีม่ีความรูส้ามารถให้ค าแนะน าผู้ใช้บริการได ้ 4.93 0.26 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.91 0.15 มากท่ีสุด 
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 จากตารางที่ 4.12  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการการให้บริการ
สาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก  ประจ าปีงบประมาณ 
2562 ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ และเจ้าหน้าที่เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการได้
แสดงความคิดเห็น/ซักถาม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.94) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
เจ้าหน้าที่มีความรู้สามารถให้ค าแนะน าผู้ใช้บริการได้ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.93) และกลุ่มตัวอย่าง            
มีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่ เกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม  ในระดับมากที่สุด                 
(ค่าเฉลี่ย 4.90) 
 
ตารางท่ี 4.13  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน ด้านเจ้าหน้าที่ 
                 ผู้ให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. เจ้าหน้าทีส่ามารถแก้ปญัหา อุปสรรค ที่เกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 4.64 0.50 มากที่สุด 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ 4.73 0.47 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกบัทุกคนอย่างเทา่เทียม    4.71 0.48 มากที่สุด 
4. เจ้าหน้าทีเ่ปิดโอกาสใหผู้้รบับริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม 4.91 0.28 มากที่สุด 
5. เจ้าหน้าทีม่ีความรูส้ามารถให้ค าแนะน าผู้ใช้บริการได ้ 4.81 0.39 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.76 0.24 มากท่ีสุด 
 

 จากตารางที่ 4.13 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการการให้บริการ
สาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.76) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการได้แสดงความคิดเห็น/
ซักถาม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่มีความรู้
สามารถให้ค าแนะน าผู้ใช้บริการได้ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.81) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.73) 

 
ตารางท่ี 4.14  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน ด้านเจ้าหน้าที่ 
                  ผู้ให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย   

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. เจ้าหน้าทีม่ีความน่าเช่ือถือ   4.79 0.46 มากที่สุด 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ 4.88 0.33 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกบัทุกคนอย่างเทา่เทียม    4.81 0.39 มากที่สุด 
4. เจ้าหน้าทีเ่ปิดโอกาสใหผู้้รบับริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม 4.83 0.39 มากที่สุด 
5. เจ้าหน้าที่ตอบข้อซกัถามได้ชัดเจน 4.82 0.38 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.82 0.24 มากท่ีสุด 
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 จากตารางที่ 4.14  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านเจา้หน้าทีผู่้ใหบ้ริการของงานด้านเทศกิจ
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.82)            
โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ  ในระดับ            
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.88) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการได้
แสดงความคิดเห็น/ซักถาม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.83) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่ตอบ
ข้อซักถามได้ชัดเจน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.82) 
 
ตารางท่ี 4.15  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน ด้านเจ้าหน้าที่ 
                  ผู้ให้บริการของงานด้านสวัสดิการสังคม 

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. เจ้าหน้าทีส่ามารถแก้ปญัหา อุปสรรค ที่เกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 4.76 0.46 มากที่สุด 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ 4.87 0.33 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกบัทุกคนอย่างเทา่เทียม    4.89 0.31 มากที่สุด 
4. เจ้าหน้าทีเ่ปิดโอกาสใหผู้้รบับริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม 4.86 0.34 มากที่สุด 
5. เจ้าหน้าที่ตอบข้อซกัถามได้ชัดเจน 4.84 0.36 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.84 0.21 มากท่ีสุด 
  

จากตารางที่ 4.15  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้าน
สวัสดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84) โดยกลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกบัทกุคนอย่างเทา่เทยีม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.89) 
ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ         
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.87) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ เจ้าหน้าที่เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการได้แสดง
ความคิดเห็น/ซักถาม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) 
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ผลการวิเคราะหด์้านสิง่อ านวยความสะดวก 
 

 ผลการวิเคราะห์ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกแยกรายละเอียดรายภารกิจ ดงัตารางตอ่ไปนี ้
 

ตารางท่ี 4.16   ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน ด้านสิ่งอ านวย   
ความสะดวกการให้บริการของโครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปรมิาณขยะ การทิ้ง  

                    การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562   

สิ่งอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย พร้อมใหบ้ริการ 4.85 0.35 มากที่สุด 
2. เครื่องมอื เครื่องใช้มีประสทิธิภาพ เพียงพอต่อการให้บรกิาร 4.76 0.42 มากที่สุด 

3. มีที่นั่งส าหรบัรอรบัการให้บริการอย่างเพียงพอ 4.92 0.26 มากที่สุด 

4. มีข้อมูลของผู้เข้าร่วมกจิกรรมถูกต้อง ครบถ้วน 4.88 0.32 มากที่สุด 

5. มีการออกให้บริการประชาชนถึงครัวเรอืน 4.86 0.34 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.85 0.18 มากท่ีสุด 
  

จากตารางที่ 4.16 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกการให้บริการ
โครงการรณรงค์และสง่เสริมการลดปรมิาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีที่นั่งส าหรับรอ
รับการให้บริการอย่างเพียงพอ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.92) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
มีข้อมูลของผู้เข้าร่วมกิจกรรมถูกต้อง ครบถ้วน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.88) และกลุ่มตัวอย่างมีความ           
พึงพอใจที่มีการออกให้บริการประชาชนถึงครัวเรือน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) 
 
ตารางท่ี 4.17  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
                   ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกการให้บริการของ โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สงูอายุ 
                    กิจกรรมโรงเรียนผูสู้งอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562            

สิ่งอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย พร้อมใหบ้ริการ 4.74 0.48 มากที่สุด 

2. เครื่องมอื เครื่องใช้มีประสทิธิภาพ เพียงพอต่อการให้บรกิาร 4.81 0.42 มากที่สุด 

3. มีที่นั่งส าหรบัรอรบัการให้บริการอย่างเพียงพอ 4.89 0.35 มากที่สุด 
4. มีข้อมูลของผู้เข้าร่วมกจิกรรมถูกต้อง ครบถ้วน 4.76 0.55 มากที่สุด 
5. มีการออกให้บริการประชาชนถึงครัวเรอืน 4.75 0.47 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.79 0.31 มากท่ีสุด 
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จากตารางที่  4.17 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก การให้บริการ
โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ  กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562              
ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.79) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีที่
นั่งส าหรับรอรับการให้บริการอย่างเพียงพอ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.89) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจที่เครื่องมือ เครื่องใช้มีประสิทธิภาพ เพียงพอต่อการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.81) 
และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มี ข้อมูลของผู้ เข้าร่วมกิจกรรมถูกต้อง ครบถ้วน ในระดับมากที่สุด               
(ค่าเฉลี่ย 4.76)                  

 
ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิาร 
                    ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกการให้บริการดา้นการจัดเก็บภาษี 

สิ่งอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย พร้อมใหบ้ริการ 4.78 0.41 มากที่สุด 
2. เครื่องมอื เครื่องใช้มีประสทิธิภาพ เพียงพอต่อการให้บรกิาร      4.82 0.38 มากที่สุด 
3. มีที่นั่งส าหรบัรอรบัการให้บริการอย่างเพียงพอ 4.90 0.29 มากที่สุด 
4. มีข้อมูลของผู้เข้าร่วมกจิกรรมถูกต้อง ครบถ้วน 4.86 0.34 มากที่สุด 
5. มีการออกให้บริการประชาชนถึงครัวเรอืน 4.84 0.36 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.84 0.22 มากท่ีสุด 
  

จากตารางที่  4.18 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจใน ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกการให้บริการ
ด้านการจัดเก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84) โดยกลุ่มตัวอย่าง
มีความพึงพอใจที่มีที่นั่งส าหรับรอรับการให้บริการอย่างเพียงพอ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.90)                
ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มข้ีอมูลของผูเ้ข้าร่วมกิจกรรมถูกต้อง ครบถ้วน ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.86) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการออกให้บริการประชาชนถึงครัวเรือน ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.84)           
 
ตารางท่ี 4.19 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน ด้านสิ่งอ านวย  
                  ความสะดวกการให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหาร

ส่วนต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 

สิ่งอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. สถานที่มีความสะอาด  ปลอดภัย พร้อมให้บริการ 4.89 0.31 มากที่สุด 
2. เครื่องมอื เครื่องใช้มีประสทิธิภาพ เพียงพอต่อการให้บรกิาร 4.92 0.27 มากที่สุด 
3. มีที่นั่งส าหรบัรอรบัการให้บริการอย่างเพียงพอ 4.92 0.26 มากที่สุด 
4. มีข้อมูลของผู้เข้าร่วมกจิกรรมถูกต้อง ครบถ้วน 4.96 0.20 มากที่สุด 
5. มีการออกให้บริการประชาชนถึงครัวเรอืน 4.90 0.29 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.91 0.14 มากท่ีสุด 
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 จากตารางที่ 4.19 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกการให้บริการ
สาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 
2562 ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความ             
พึงพอใจสถานที่มี ข้อมูลของผู้ เ ข้าร่วมกิจกรรมถูกต้อง ครบถ้วน ในระดับมากที่สุด ( ค่าเฉลี่ย 4.96)              
ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเครื่องมือ เครื่องใช้มีประสิทธิภาพ เพียงพอต่อการให้บริการ และ 
มีที่นั่งส าหรับรอรับการให้บริการอย่างเพียงพอ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.92) และกลุ่มตัวอย่างมีความ             
พึงพอใจที่มีการออกให้บริการประชาชนถึงครัวเรือน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.90)   
         
  ตารางท่ี 4.20 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน ด้านสิ่งอ านวย  
                   ความสะดวกการให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

สิ่งอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย พร้อมใหบ้ริการ 4.81 0.39 มากที่สุด 
2. เครื่องมอื เครื่องใช้มีประสทิธิภาพ เพียงพอต่อการให้บรกิาร 4.92 0.26 มากที่สุด 
3. มีที่นั่งส าหรบัรอรบัการให้บริการอย่างเพียงพอ 4.85 0.39 มากที่สุด 
4. มีข้อมูลของผู้เข้าร่วมกจิกรรมถูกต้อง ครบถ้วน 4.87 0.33 มากที่สุด 
5. มีการออกให้บริการประชาชนถึงครัวเรอืน 4.89 0.31 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.86 0.20 มากท่ีสุด 
 

 จากตารางที่ 4.20 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกการให้บริการ
สาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.86) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเครื่องมือ เครื่องใช้มีประสิทธิภาพ เพียงพอต่อการให้บริการ            
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.92) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการออกให้บริการประชาชน
ถึงครัวเรือน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.89) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีข้อมูลของผู้เข้าร่วมกิจกรรม
ถูกต้อง ครบถ้วน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.87)   
 
  ตารางท่ี 4.21  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน ด้านสิ่งอ านวย  
                    ความสะดวกการให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

สิ่งอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. สถานที่จอดรถสะดวกส าหรับผู้ใช้บรกิาร 4.76 4.36 มากที่สุด 
2. สถานที่มีความสะอาด เรียบร้อย   4.84 0.39 มากที่สุด 
3. เครื่องมอื เครื่องใช้มีประสทิธิภาพ เพียงพอต่อการให้บรกิาร 4.88 0.33 มากที่สุด 
4. มีป้ายประชาสัมพันธ์ระยะเวลาในการจ่ายค่าธรรมเนียม 
    ชัดเจน เพียงพอ 

4.80 0.44 มากที่สุด 

5. การจัดที่นัง่ส าหรบัผู้ใช้บริการมีความเหมาะสม 4.76 0.44 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.80 0.23 มากท่ีสุด 
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  จากตารางที่ 4.21 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกการให้บริการของ
งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.80) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีสถานที่เครื่องมือ เครื่องใช้มีประสิทธิภาพ เพียงพอต่อการ
ให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.88) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีสถานที่มีความ
สะอาด เรียบร้อย  ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีป้ายประชาสัมพันธ์
ระยะเวลาในการจ่ายค่าธรรมเนียมชัดเจน เพียงพอ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.80)   
        
  ตารางท่ี 4.22  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน ด้านสิ่งอ านวย  
                    ความสะดวกการให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม 

สิ่งอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย พร้อมใหบ้ริการ 4.79 0.41 มากที่สุด 
2. เครื่องมอื เครื่องใช้มีประสทิธิภาพ เพียงพอต่อการให้บรกิาร 4.83 0.37 มากที่สุด 
3. มีที่นั่งส าหรบัรอรบัการให้บริการอย่างเพียงพอ 4.89 0.31 มากที่สุด 
4. มีข้อมูลของผู้ใช้บริการถูกต้อง ครบถ้วน 4.92 0.27 มากที่สุด 
5. มีการลงพื้นทีเ่พื่อให้บริการถึงครัวเรือน 4.86 0.34 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.85 0.19 มากท่ีสุด 
   

จากตารางที่ 4.22 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกการให้บริการงาน
ด้านสวัสดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) โดยกลุ่มตัวอย่าง
มีความพึงพอใจที่มีสถานที่มีข้อมูลของผู้ใช้บริการถูกต้อง ครบถ้วน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.92)                 
ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มทีี่นั่งส าหรบัรอรับการให้บริการอย่างเพียงพอ ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.89) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการลงพื้นที่เพื่อให้บริการถึงครัวเรือน ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.86)   
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ผลการวิเคราะหด์้านชอ่งทางการให้บริการ 
 
 ผลการวิเคราะห์ด้านช่องทางการใหบ้ริการแยกรายละเอียดรายภารกิจ ดังตารางต่อไปนี ้
 
ตารางท่ี 4.23  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน ด้านช่องทาง 
                  การให้บริการของโครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ 
                   ประจ าปีงบประมาณ 2562   

ช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. มีการใหบ้ริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต 4.78 0.41 มากที่สุด 
2. มีการใหบ้ริการผ่านโทรศัพท ์ 4.91 0.28 มากที่สุด 

3. มีการประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสียง 4.87 0.34 มากที่สุด 

4. มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมเีจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์ 4.90 0.32 มากที่สุด 

5. มีการให้ข้อมูล เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเร็ว      4.87 0.36 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.86 0.22 มากท่ีสุด 

  

 จากตารางที่ 4.23 พบว่า  กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการโครงการรณรงค์และ
ส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ขององค์การบริหารส่วน               
ต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการใหบ้รกิารผา่นโทรศัพท์        
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมี
เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.90) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสียง และมีการให้ข้อมูล เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า 
รวดเร็ว ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.87)               
 
ตารางท่ี 4.24   ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนด้านช่องทาง 

การให้บริการของโครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ 
ประจ าปีงบประมาณ 2562   

ช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. มีการใหบ้ริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต 4.80 0.43 มากที่สุด 
2. มีการใหบ้ริการผ่านโทรศัพท ์ 4.84 0.39 มากที่สุด 
3. มีการประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสียง 4.86 0.38 มากที่สุด 
4. มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมเีจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์ 4.82 0.41 มากที่สุด 
5. มีการให้ข้อมูล เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเร็ว      4.81 0.42 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.82 0.29 มากท่ีสุด 
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 จากตารางที่ 4.24 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการโครงการส่งเสริมและ
พัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.82) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสียง ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจที่มีการให้บริการผ่านโทรศัพท์ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มี
ศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมีเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.82)   
     
ตารางท่ี 4.25   ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนด้านช่องทาง 

การให้บริการของงานด้านการจัดเก็บภาษี 

ช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. มีการใหบ้ริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต 4.87 0.36 มากที่สุด 
2. มีการใหบ้ริการผ่านโทรศัพท ์ 4.86 0.37 มากที่สุด 
3. มีการประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสียง 4.85 0.38 มากที่สุด 
4. มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมเีจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์ 4.96 0.19 มากที่สุด 
5. มีการให้ข้อมูล เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเร็ว      4.88 0.32 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.88 0.21 มากท่ีสุด 
  
 จากตารางที่ 4.25 พบว่า  กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด  (ค่าเฉลี่ย 4.88) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มี
ศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมีเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.96) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจที่มีการให้ข้อมูล เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเร็ว ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.88) 
และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.87)    
 
ตารางท่ี 4.26   ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน ด้านช่องทาง  

การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วน                 
ต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 

ช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. มีการใหบ้ริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต 4.92 0.27 มากที่สุด 
2. มีการใหบ้ริการผ่านโทรศัพท ์ 4.92 0.27 มากที่สุด 
3. มีการประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสียง 4.85 0.36 มากที่สุด 
4. มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมเีจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์ 4.86 0.34 มากที่สุด 
5. มีการให้ข้อมูล เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเร็ว      4.92 0.26 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.89 0.16 มากท่ีสุด 
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จากตารางที่ 4.26 พบว่า  กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการสาธารณะซ่อมแซม
บ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.89) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการให้บริการ
ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต มีการให้บริการผ่านโทรศัพท์ และมีการให้ข้อมูล เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า 
รวดเร็ว ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.92) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีศูนย์ให้ค าปรึกษา
โดยมีเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสียง ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85)    
 
ตารางท่ี 4.27  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน ด้านช่องทาง  

การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

ช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. มีการใหบ้ริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต 4.70 0.46 มากที่สุด 
2. มีการใหบ้ริการผ่านโทรศัพท ์ 4.83 0.37 มากที่สุด 
3. มีการประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสียง 4.83 0.37 มากที่สุด 
4. มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมเีจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์ 4.82 0.38 มากที่สุด 
5. มีการให้ข้อมูล เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเร็ว      4.90 0.29 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.81 0.21 มากท่ีสุด 
   
 จากตารางที่ 4.27 พบว่า  กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการสาธารณะด้าน
การศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.81)                             
โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการให้ข้อมูล เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเร็ว ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.90) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการให้บริการผ่านโทรศัพท์ และ มีการ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสียง ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.83) และกลุ่มตัวอย่าง      
มีความพึงพอใจที่มี ศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมี เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์  ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.82 )    
 
ตารางท่ี 4.28  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน ด้านช่องทาง 
                     การให้บริการของงานด้านเทศกจิหรือปอ้งกันบรรเทาสาธารณภัย   

ช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. มีการใหบ้ริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต 4.80 0.41 มากที่สุด 
2. มีการใหบ้ริการผ่านโทรศัพท ์ 4.86 0.36 มากที่สุด 
3. มีการประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสียง 4.86 0.35 มากที่สุด 
4. มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมเีจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์ 4.85 0.36 มากที่สุด 
5. มีการให้ข้อมูล เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเร็ว      4.87 0.34 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.84 0.22 มากท่ีสุด 
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 จากตารางที่ 4.28 พบว่า  กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านเทศกิจ
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84)          
โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการให้ข้อมูล เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเร็ว ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.87) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการให้บริการผ่านโทรศัพท์ และมีการ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสียง ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) และกลุ่มตัวอย่าง            
มีความพึงพอใจที่มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมีเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) 
    
ตารางท่ี 4.29  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน ด้านช่องทาง 

การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม 

ช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. มีการใหบ้ริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต 4.79 0.41 มากที่สุด 
2. มีการใหบ้ริการผ่านโทรศัพท ์ 4.88 0.31 มากที่สุด 
3. มีการประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสียง 4.83 0.38 มากที่สุด 
4. มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมเีจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์ 4.88 0.36 มากที่สุด 
5. มีการให้ข้อมูล เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเร็ว      4.86 0.39 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.84 0.25 มากท่ีสุด 
   
 จากตารางที่ 4.29 พบว่า  กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการงานด้านสวัสดิการ
สังคม ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจที่มีการให้บริการผ่านโทรศัพท์ และมีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมีเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.88) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มกีารให้ข้อมูล เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า 
รวดเร็ว ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสียง ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.83)    
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ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลรายงานบรกิาร 
 
 ผลการวิเคราะห์แยกรายละเอียดรายภารกจิ ดังตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 4.30  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจรายด้าน ต่อการให้บริการ 

        ของโครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ  
         ประจ าปีงบประมาณ 2562   

โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การท้ิง 
การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562   

ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 

1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.83 0.29 มากที่สุด 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.84 0.22 มากที่สุด 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.85 0.18 มากที่สุด 
4. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.86 0.22 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.85 0.18 มากท่ีสุด 
 
จากตารางที่  4.30 พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างการให้บริการ           

ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ต่อการให้บริการโครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง 
การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ 
ด้านช่องทางการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.83)       

         
ตารางท่ี 4.31   ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชน การให้บริการของ

โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ  กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปี
งบประมาณ 2562   

โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรม
โรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562   

ระดับความพึงพอใจ 
X  S ระดับ 

1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.85 0.20 มากที่สุด 

2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.80 0.31 มากที่สุด 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.79 0.31 มากที่สุด 
4. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.82 0.29 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.81 0.24 มากท่ีสุด 
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จากตารางที่  4.31 พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างการให้บริการ           
ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ต่อโครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียน
ผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.81) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความ               
พึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่าง
มีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.82) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ     
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.80) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.79)                                                      

 
ตารางท่ี 4.32  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อ การให้บริการของ 
                    งานด้านการจัดเกบ็ภาษี 

การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.86 0.22 มากที่สุด 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.85 0.23 มากที่สุด 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.84 0.22 มากที่สุด 

4. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.88 0.21 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.86 0.17 มากท่ีสุด 

 
จากตารางที่  4.32 พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างการ ให้บริการ               

ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ต่อการให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) 
โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.88) ล าดับรองลงมา 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86)         
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) และกลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84)   

 
ตารางท่ี 4.33  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจรายด้าน ของประชาชน              
                   ต่อการให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วน 
                    ต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 

การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้า
สาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก 

ประจ าปีงบประมาณ 2562 

ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 

1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.93 0.13 มากที่สุด 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.91 0.15 มากที่สุด 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.91 0.14 มากที่สุด 
4. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.89 0.16 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.91 0.09 มากท่ีสุด 
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จากตารางที่  4.33 พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างการให้บริการ           
ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ต่อการให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขต
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) โดยกลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.93)               
ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านเจา้หน้าทีผู่้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับ
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.89) 

 
ตารางท่ี 4.34  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจรายด้าน ของประชาชน              
                  ต่อการให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

การให้บริการสาธารณะดา้นการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.73 0.26 มากที่สุด 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.76 0.24 มากที่สุด 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.86 0.20 มากที่สุด 
4. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.81 0.21 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.79 0.13 มากท่ีสุด 

 
จากตารางที่  4.34 พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างการให้บริการ           

ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ต่อการให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม             
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.79) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับมาก
ที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.81) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.76) และ
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.73) 

 
ตารางท่ี 4.35  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจรายด้าน ของประชาชน              
                   ต่อการให้บริการของงานด้านเทศกจิหรือปอ้งกันบรรเทาสาธารณภัย   

การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.83 0.23 มากที่สุด 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.82 0.24 มากที่สุด 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.80 0.23 มากที่สุด 

4. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.84 0.22 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.82 0.13 มากท่ีสุด 
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จากตารางที่  4.35  พบว่า  ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างการให้บริการ           
ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ต่อการให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย            
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.82) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.84) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ในระดับ
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.83) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ในระดับมากที่สุด                
(ค่าเฉลี่ย 4.82) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.80) 

 

ตารางท่ี 4.36  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจรายด้าน ของประชาชน              
                   ต่อการให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม 

การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.88 0.23 มากที่สุด 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.84 0.21 มากที่สุด 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.85 0.19 มากที่สุด 
4. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.84 0.25 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.85 0.13 มากท่ีสุด 
 

จากตารางที่  4.36  พบว่า  ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างการให้บริการ           
ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ต่อการให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม ในระดับมากที่สุด              
(ค่าเฉลี่ย 4.85) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.88) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.85) และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ             
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84) 

 

ตารางท่ี 4.37 ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ ของประชาชนในการให้บริการ                                     
                    ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก รายภารกิจ   

ภารกิจ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S ระดับ 
1. โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปรมิาณขยะ การทิง้ การคัดแยกฯ  
    ประจ าปีงบประมาณ 2562   

4.85 0.18 มากที่สุด 

2. โครงการส่งเสริมและพฒันาศักยภาพผูสู้งอายุ กิจกรรมโรงเรียน 
   ผู้สูงอายุฯ ประจ าปงีบประมาณ 2562   

4.81 0.24 มากที่สุด 

3. การให้บริการด้านการจัดเกบ็ภาษี 4.86 0.17 มากที่สุด 

4. การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขต 
   องค์การบรหิารส่วนต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 

4.91 0.99 มากที่สุด 

5. การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 4.79 0.13 มากที่สุด 

6. การให้บริการของงานด้านเทศกจิหรือปอ้งกันบรรเทาสาธารณภัย   4.82 0.13 มากที่สุด 

7. การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม 4.85 0.13 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.84 0.13 มากท่ีสุด 
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 จากตารางที่  4.37 พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างส าหรับ การให้บริการทั้ ง               
7 ภารกิจ ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในภาพรวม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84) เรียงตามล าดับ
จากมากไปหาน้อย ดังนี้ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจการให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้า
สาธารณะในเขต องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก  ประจ าปีงบประมาณ 2562 ในระดับมากที่สุด               
(ค่าเฉลี่ย 4.91) ล าดับรองลงมา กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจการให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ในระดับมาก
ที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจโครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง           
การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562 และการให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.85) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจการให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.82) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจโครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ 
กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562 ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.81) และกลุ่มตัวอย่าง          
มีความพึงพอใจการให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา  ศาสนา และวัฒนธรรม  ในระดับมากที่สุด                  
(ค่าเฉลี่ย 4.79)             
    
     
 
   
 



บทท่ี 5 
สรุปผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การส ารวจครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารสว่นต าบลดอนจิก โดยวัดความพึงพอใจจากการเข้ารับบริการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
ซึ่งประกอบด้วย 7 ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัด
แยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 2 โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ  กิจกรรม
โรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 3  การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ภารกิจที่ 4 
การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ประจ าปี
งบประมาณ 2562 ภารกิจที่ 5 การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจที่ 6 
การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  และภารกิจที่ 7 การให้บริการงานด้าน
สวัสดิการสังคม ซึ่งในแต่ละภารกิจได้วัดผลความพึงพอใจออกเป็น 4 ด้าน ดังนี้ ด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ 

 การด าเนินการในการส ารวจครั้งนี้ ได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่างโดยก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดย
ใช้ตาราง Krejcie และ Morgan ประกอบด้วย 7 ภารกิจ ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้นจ านวน 744 ราย  
 เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจ  เป็นแบบสอบถามที่ผู้ส ารวจสร้างข้ึนแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้   
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ จ านวน  6  ข้อ  ส่วนที่ 2  เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการในพื้นที่องค์การบริหาร
ส่วนต าบลดอนจิก เป็นแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น มีลักษณะเป็นมาตราส่วนประเมินค่า ซึ่งผู้ส ารวจสร้าง
ข้ึนตามวิธีการสร้างเครื่องมือของ Likert  ชนิด 5 ตัวเลือก แสดงให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจของผู้ถูก
สัมภาษณ์ จ านวน  20 ข้อ และ ส่วนที่ 3 ได้ให้ค าถามปลายเปิดเพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความ
คิดเห็นและข้อเสนอแนะอื่นในการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการในแต่ละด้าน 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
ประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย  ค่าร้อยละ ความถ่ี  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
สรุปผลการส ารวจ 
 

ผลของการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวน ามาสรุปผลการส ารวจได้ดังนี้  
 
1. ข้อมูลส่วนบุคคล 
     การให้บริการ 7 ภารกิจ คือ ภารกิจที่ 1 โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง 

การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 2 โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรม
โรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปีงบประมาณ 2562  ภารกิจที่ 3  การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ภารกิจที่ 4 
การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ประจ าปี
งบประมาณ 2562 ภารกิจที่ 5 การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ภารกิจที่ 6 
การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  และภารกิจที่ 7 การให้บริการงานด้าน
สวัสดิการสังคม 
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     จากการส ารวจ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากที่สุดจ านวน 458 คน คิดเป็นร้อยละ 
61.56 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด  มีอายุ 60 ปีข้ึนไป มากที่สุด จ านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 34.14 
ของจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด มีสถานภาพสมรส มากที่สุด จ านวน 421 คน คิดเป็นร้อยละ 56.59 ของ
จ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด มีรายได้น้อยกว่า 5,000 บาท มากที่สุด จ านวน 384 คน คิดเป็นร้อยละ 51.61 
ของจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด มีการศึกษาระดับประถมศึกษา มากที่สุด จ านวน 324 คน คิดเป็นร้อยละ 
43.55 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด มีอาชีพเกษตรกร มากที่สุด จ านวน 351 คนคิดเป็นร้อยละ 47.18 
ของจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด  

 
2.    ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  

องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ได้รับความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ        
ในภาพรวม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84) โดยเมื่อพิจารณาในรายงานบริการได้ผลความพึงพอใจเรียงตามล าดับ 
ดังนี ้ 

2.1  การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วน
ต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 ได้รับความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.93) โดยกลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีขั้นตอนในการส ารวจความตอ้งการขั้นพื้นฐานของประชาชนที่ชัดเจน และระยะเวลาใน
การปฏิบัติงานมีความเหมาะสมและชัดเจน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.96) 

2.2  การให้บริการงานด้านส วัสดิการสั งคม  ได้รับความพึงพอใจ ในระดับมากที่ สุด                    
(ค่าเฉลี่ย 4.88) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีข้ันตอนในการส ารวจความต้องการข้ันพื้นฐานของ
ประชาชนที่ชัดเจน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.92) 

2.3  การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ได้รับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) 
โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่ได้รับใบเสร็จรับเงินทันทีที่จ่ายเงิน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.94) 

2.4  โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ  กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปี
งบประมาณ 2562 ได้รับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มี
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสมและชัดเจน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.94) 

2.5  โครงการรณรงค์และสง่เสรมิการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 
2562 ได้รับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.83) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีขัน้ตอนในการ
ส ารวจความต้องการขั้นพื้นฐานของประชาชนที่ชัดเจน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) 

2.6  การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้รับความพึงพอใจ               
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.83) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่ข้ันตอนการให้บริการเป็นระบบไม่
ซับซ้อน ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) 

2.7 การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ได้รับความพึงพอใจ ในระดับ
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.73) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการเก็บข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้บริการอย่างเป็น
ระบบ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.79) 
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3.  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ได้รับความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในภาพรวม            

ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย  4.83) โดยเมื่อพิจารณาในรายภารกิจ ได้ผลความพึงพอใจเรียงตามล าดับ ดังนี ้
3.1   การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วน

ต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 ได้รับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) โดยกลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ และเจ้าหน้าที่เปิด
โอกาสให้ผู้รับบริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.94) 

3.2   การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ได้รับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) 
โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ และ
เจ้าหน้าที่เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.88) 

3.3   โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ  การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปี
งบประมาณ 2562  ได้รับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกับทุกคนอย่างเท่าเทียม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.89) 

3.4   การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม ได้รับความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด                
(ค่าเฉลี่ย 4.84) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกับทุกคนอย่างเท่า
เทียม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.89) 

3.5   การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้รับความพึงพอใจ         
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.82) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / 
อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.88) 

3.6   โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปี
งบประมาณ 2562  ได้รับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.80) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ  และเจ้าหน้าที่เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการได้
แสดงความคิดเห็น/ซักถาม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) 

3.7   การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ได้รับความพึงพอใจ                   
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.76) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่เปดิโอกาสให้ผู้รับบริการได้แสดง
ความคิดเห็น/ซักถาม ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) 

   
 4.  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ได้รับความพึงพอใจ  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในภาพรวม         
ในระดับมากที่สุด  (ค่าเฉลี่ย 4.84)  โดยเมื่อพิจารณาในรายภารกิจ ได้ผลความพึงพอใจเรียงตามล าดับ  ดังนี ้

4.1  การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วน
ต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 ได้รับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) โดยกลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจสถานที่มีข้อมูลของผู้ เข้าร่วมกิจกรรมถูกต้อง ครบถ้วน  ในระดับมากที่สุด           
(ค่าเฉลี่ย 4.96) 

4.2  การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ได้รับความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเครื่องมือ เครื่องใช้มีประสิทธิภาพ เพียงพอต่อการ
ให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.92) 
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4.3  โครงการรณรงค์และสง่เสรมิการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปีงบประมาณ 
2562  ได้รับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีที่นั่งส าหรับ
รอรับการให้บริการอย่างเพียงพอ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.92) 

4.4  การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม  ได้รับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด                   
(ค่าเฉลี่ย 4.85) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีสถานที่มีข้อมูลของผู้ใช้บริการถูกต้อง ครบถ้วน ในระดับ
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.92)                  

4.5  การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ได้รับความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84) 
โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีที่นั่งส าหรับรอรับการให้บริการอย่างเพียงพอ  ในระดับมากที่สุด              
(ค่าเฉลี่ย 4.90)                 

4.6  การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้รับความพึงพอใจ           
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.80) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีสถานที่ เครื่องมือ เครื่องใช้มี
ประสิทธิภาพ เพียงพอต่อการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.88) 

4.7  โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ  กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปี
งบประมาณ 2562 ได้รับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.79) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มี
ที่นั่งส าหรับรอรับการให้บริการอย่างเพียงพอ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.89) 

 
 5.  ด้านช่องทางการให้บริการ 

องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ได้รับความพึงพอใจ  ด้านช่องทางการให้บริการในภาพรวม            
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85)  โดยเมื่อพิจารณาในรายภารกิจ ได้ผลความพึงพอใจเรียงตามล าดับ  ดังนี้ 

5.1   การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วน
ต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 ได้รับความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.89) โดยกลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต มีการให้บริการผ่านโทรศัพท์ และมีการให้
ข้อมูล เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเร็ว ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.92)   

5.2   การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ได้รับความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.88) 
โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมีเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์  ในระดับมากที่สุด               
(ค่าเฉลี่ย 4.96) 

5.3   โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปี
งบประมาณ 2562 ได้รับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่   
มีการให้บริการผ่านโทรศัพท์ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91) 

5.4   การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้รับความพึงพอใจ              
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการให้ข้อมูล เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง 
แม่นย า รวดเร็ว ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.87) 

5.5   การให้บริการงานด้านสวัสดิการสั งคม  ได้รับความพึงพอใจในระดับมากที่ สุด                   
(ค่าเฉลี่ย 4.84) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการให้บริการผ่านโทรศัพท์ และมีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมี
เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.88) 
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5.6   โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปี
งบประมาณ 2562 ได้รับความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.82) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ             
ที่มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสียง ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) 

5.7   การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ได้รับความพึงพอใจ             
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.81) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีการให้ข้อมูล เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง 
แม่นย า รวดเร็ว ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.90) 
    
 6.   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลรายภารกิจ 
 องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ได้รับความพึงพอใจในภาพรวม ในระดับมากที่สุด                
(ค่าเฉลี่ย 4.84) โดยเมื่อพิจารณาในรายภารกิจ ได้ผลความพึงพอใจเรียงตามล าดับ ดังนี ้

6.1  การให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วน  
ต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 ได้รับความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.91 โดยกลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.93)  
 6.2  การให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี ได้รับความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86 ) 
โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.88) 
 6.3  โครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ  การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าปี
งบประมาณ 2562 ได้รับความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ             
ด้านช่องทางการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) 

6.4  การให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม  ได้รับความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด                  
(ค่าเฉลี่ย 4.85) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.88) 

6.5  การให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้รับความพึงพอใจ        
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.82) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ  ในระดับ              
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.84) 

6.6  โครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ ประจ าปี
งบประมาณ 2562  ได้รับความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.81) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความ               
พึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.85) 

6.7  การให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ได้รับความพึงพอใจ                    
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.79) โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในระดับ          
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.86) 

 
 
 
 
 
 
 
 



71 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

จากผลการส ารวจ พบว่า การให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก ในทุกด้าน 
มีระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกด้าน  เพื่อเป็นการพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลดอนจิก ตรงกับความต้องการของประชาชนมากยิ่งข้ึน ผู้ส ารวจขอเสนอแนะตามรายด้าน ดังต่อไปนี้ 

1.  ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก เพื่อให้ประชาชนที่ใช้
บริการได้รับประโยชน์สูงสุด มีขั้นตอนในการส ารวจความต้องการข้ันพื้นฐานของประชาชนที่ชัดเจน เพื่อที่จะ
ได้ทราบปัญหาที่เกิดข้ึนอย่างแท้จริง และหาแนวทางแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม การ
บริการงาน เกี่ยวกับข้ันตอนต่าง ๆ ของการบริการควรจัดท าแผนผังแสดงข้ันตอน ของงานภารกิจต่าง ๆ             
ติดผนังที่ชัดเจนและหรือมีเอกสารแนะน าข้ันตอนในการให้บริการ มีการจัด บัตรคิวเพื่อความสะดวก 
นอกจากนั้นควรมีการประชาสัมพันธ์เสียงตามสายทุกวัน และปรับปรุง คุณภาพของการประชาสัมพันธ์เสียง
ตามสายให้ชัดเจนเกี่ยวกับกิจกรรมต่าง ๆ ที่ อบต.จัดข้ึนให้ทั่วถึง ทุกวัน และควรปรับปรุงคุณภาพของการ
ประชาสัมพันธ์เสียงตามสายให้ชัดเจน  

    2.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก เพื่อให้ประชาชนได้รับ
ประโยชน์สูงสุด เจ้าหน้าที่เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย
ความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจา สุภาพ มีการติดตามและประเมินผลโครงการ เจ้าหน้าที่มีความรู้
ความสามารถในการปฏิบัติหน้าที่เป็นอย่างดีเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกับทุกคนอย่างเท่าเทียม 
เพื่อเจ้าหน้าที่จะได้ให้บริการค าแนะน าแก่ประชาชนด้วยความถูกต้องและเหมาะสม เจ้าหน้าที่มีหน้าที่อ านวย
ความสะดวกประชาชนที่เข้ามารับบริการอย่างสุภาพ ไม่ว่า เป็นจะเป็นเรื่องการรักษาความสะอาดของถนน 
ทางน้ า ทางเดิน และที่สาธารณะ รวมทั้งก าจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล การป้องกันและระงับโรคติดต่อ               
การส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษา ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การบ ารุงรักษาศิลป จารีตประเพณี             
ภูมิปัญญาท้องถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของท้องถ่ิน โดยการพูดคุยอย่างสุภาพ ทักทาย และยิ้มแย้มแจ่มใสกับ
ประชาชนที่มาใช้บริการ ให้ความเสมอภาคในการให้บริการ ให้ค าปรึกษา ค าแนะน าให้มากขึ้นเพราะบางอย่าง
ยังไม่ เข้าใจ ต้องเพิ่มความรวด เร็วในการให้บริการในกรณีที่มีผู้มาใช้บริการเป็นจ านวนมาก 

    3.  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก เพื่อให้
ประชาชนที่ใช้บริการได้รับประโยชน์สูงสุดควรมีการปรับปรุงด้านสิ่งอ านวยความสะดวกให้ดีข้ึนกว่าเดิม เช่น
สถานที่มีความสะอาด เรียบร้อย การจัดที่นั่งส าหรับผู้ใช้บริการมีความเหมาะสม เพื่อน าไปปรับปรุงการให้
ท างานมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ควรขยายส านักงาน อบต. ให้ใหญ่ข้ึนให้เพียงพอต่อผู้ที่มาใช้บริการ แยกการ
ให้บริการแต่ละประเภทให้ชัดเจน ป้ายบอกทางควรเพิ่มขนาดตัวหนังสือให้ใหญ่ข้ึน และติดไว้ ให้สูง ๆ 
มองเห็นได้ชัดเจน ความเพียงพอของที่นั่งคอยรับบริการ เน้นการรักษาความสะอาดของ ห้องน้ าเพื่อให้ถูก
สุขลักษณะและควรเพิ่มที่จอดรถให้มีความเพียงพอต่อประชาชนที่เข้ามารับบริการ 

 4.  ด้านช่องทางการให้บริการ เพื่อให้ประโยชน์สูงสุดของผู้ใช้บริการ องค์การบริหารส่วน            
ต าบลดอนจิก ควรเพิ่มช่องทางการให้บริการโดยเฉพาะการรับโทรศัพท์สายด่วนแจ้งเหตุด่วนเหตุร้าย ต้องมี
การเพิ่มช่องทางในการให้บริการที่หลายหลาย มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมีเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ มีการให้ข้อมูล 
เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเร็วมีความเหมาะสมกับกิจกรรมที่ องค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก            
ได้จัดข้ึน 
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แบบส ารวจความพึงพอใจโครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การท้ิง การคัดแยกฯ  
ประจ าปีงบประมาณ 2562  

ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

 
ค าชี้แจง   แบบสอบถามมีทัง้หมด  3  ส่วน ประกอบด้วย 
ส่วนท่ี  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  แบบตรวจสอบรายการ จ านวน  6  ข้อ 
ส่วนท่ี  2  ความพึงพอใจโครงการรณรงค์และส่งเสริมการลดปริมาณขยะ การทิ้ง การคัดแยกฯ ประจ าป ี
              งบประมาณ 2562  จ านวน  20 ข้อ 
ส่วนท่ี  3  ข้อเสนอแนะ 
 
ส่วนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย   ในช่องที่ตรงกับข้อมลูของท่าน 

1.   เพศ    
  ชาย    หญิง 

2. อายุ  
  ต่ ากว่า 20 ป ี – 29 ป ี    – 39  ป ี  

     40 – 49 ป ี    50 – 59 ป ี      60 ปี ข้ึนไป 
3. สถานภาพ  

  โสด    สมรส          หม้าย/หย่า/แยกกันอยู ่
4. รายได้ต่อเดือน 

  น้อยกว่า 5,000 บาท           5,000 – 10,000 บาท   10,001 – 15,000 บาท 
    15,001 – 20,000 บาท        20,001 บาท ข้ึนไป 
5.   การศึกษา  

 ประถมศึกษา       มัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช.     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวส. 
 ปริญญาตรี         สงูกว่าปริญญาตรี    

6.   อาชีพ  
             เกษตรกร     พนักงาน/ลูกจ้าง   

  รับราชการ     ค้าขาย  
  นักเรียน/นักศึกษา    อื่นๆ........................... 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



ส่วนท่ี 2  ความพึงพอใจโครงการรณรงค์และส่งเสรมิการลดปริมาณขยะ การท้ิง การคัดแยกฯ  
            ประจ าปีงบประมาณ 2562 
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย    ลงในช่องที่ตรงกบัความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการใหบ้รกิาร 

ประเด็นวัดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีขั้นตอนในการส ารวจความต้องการขั้นพื้นฐานของประชาชนที่ชัดเจน  

     

2. มีการเก็บข้อมลูพื้นฐานของผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบ      
3. มีการประชาสมัพันธ์ล่วงหน้าเพื่อให้ประชาชนรับทราบ      
4. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสมและชัดเจน      
5. มีข้ันตอนในการให้บริการที่ไมซ่ับซอ้น      
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
6. เจ้าหน้าทีส่ามารถแก้ปญัหา อุปสรรค ที่เกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 

     

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ      
8. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกบัทุกคนอย่างเทา่เทียม         
9. เจ้าหน้าทีเ่ปิดโอกาสใหผู้้รบับริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม      
10. เจ้าหน้าทีม่ีความรูส้ามารถให้ค าแนะน าผู้ใช้บรกิารได ้      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
11. สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย พร้อมให้บริการ 

     

12. เครื่องมอื เครื่องใช้มีประสทิธิภาพ เพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
13. มีที่นั่งส าหรบัรอรับการให้บริการอย่างเพียงพอ      
14. มีข้อมูลของผู้เข้าร่วมกิจกรรมถูกต้อง ครบถ้วน      
15. มีการออกให้บริการประชาชนถึงครัวเรือน      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
16. มีการใหบ้ริการผ่านระบบอินเตอรเ์น็ต 

     

17. มีการใหบ้ริการผ่านโทรศัพท ์      
18. มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสยีง      
19. มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมเีจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์      
20. มีการให้ข้อมลู เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเรว็           

 
ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ 
.............................................................................................................................................................. ................ 
.................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ................................................. 
 
 

 



แบบส ารวจความพึงพอใจโครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ  
ประจ าปีงบประมาณ 2562   

ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

 
 

ค าชี้แจง   แบบสอบถามมีทัง้หมด  3  ส่วน ประกอบด้วย 
ส่วนท่ี  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  แบบตรวจสอบรายการ จ านวน  6  ข้อ 
ส่วนที่  2  ความพึงพอใจโครงการสง่เสรมิและพัฒนาศักยภาพผู้สงูอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สงูอายุฯ  
              ประจ าปีงบประมาณ 2562  จ านวน  20 ข้อ 
ส่วนท่ี  3  ข้อเสนอแนะ 
 
ส่วนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย   ในช่องที่ตรงกับข้อมลูของท่าน 

1.  เพศ    
  ชาย    หญิง 

2.  อายุ  
  ต่ ากว่า 20 ป ี – 29 ป ี  – 39  ป ี  

     40 – 49 ป ี   50 – 59 ป ี    60 ปี ข้ึนไป 
3.  สถานภาพ  

 โสด   สมรส         หม้าย/หย่า/แยกกันอยู ่
4. รายได้ต่อเดือน 

 น้อยกว่า 5,000 บาท          5,000 – 10,000 บาท  10,001 – 15,000 บาท 
 15,001 – 20,000 บาท       20,001 บาท ข้ึนไป 

5.   การศึกษา  
 ประถมศึกษา       มัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช.     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวส. 
 ปริญญาตรี         สูงกว่าปริญญาตรี    

6.   อาชีพ  
 เกษตรกร    พนักงาน/ลูกจ้าง   
 รับราชการ    ค้าขาย  
  นักเรียน/นักศึกษา   อื่นๆ........................... 

 
 
 
 
 
 
 
 



ส่วนท่ี 2  ความพึงพอใจโครงการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ กิจกรรมโรงเรียนผู้สูงอายุฯ  
            ประจ าปีงบประมาณ 2562   
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย    ลงในช่องที่ตรงกบัความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการใหบ้รกิาร 
 

ประเด็นวัดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีขั้นตอนในการส ารวจความต้องการข้ันพื้นฐานของประชาชน 
   ที่ชัดเจน 

     

2. มีการเก็บข้อมลูพื้นฐานของผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบ      
3. มีการประชาสมัพันธ์ล่วงหน้าเพื่อให้ประชาชนรับทราบ      
4. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสมและชัดเจน      
5. มีข้ันตอนในการให้บริการที่ไมซ่ับซอ้น      
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
6. เจ้าหน้าทีส่ามารถแก้ปญัหา อุปสรรค ที่เกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 

     

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ      
8. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกบัทุกคนอย่างเทา่เทียม         
9. เจ้าหน้าทีเ่ปิดโอกาสใหผู้้รบับริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม      
10. เจ้าหน้าทีม่ีความรูส้ามารถให้ค าแนะน าผู้ใช้บรกิารได ้      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
11. สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย พร้อมให้บริการ 

     

12. เครื่องมอื เครื่องใช้มีประสทิธิภาพ เพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
13. มีที่นั่งส าหรบัรอรับการให้บริการอย่างเพียงพอ      
14. มีข้อมูลของผู้เข้าร่วมกิจกรรมถูกต้อง ครบถ้วน      
15. มีการออกให้บริการประชาชนถึงครัวเรือน      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
16. มีการใหบ้ริการผ่านระบบอินเตอรเ์น็ต 

     

17. มีการใหบ้ริการผ่านโทรศัพท ์      
18. มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสยีง      
19. มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมเีจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์      
20. มีการให้ข้อมลู เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเรว็           
 
ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ 
.............................................................................................................................................. .............................. 
...................................................................................................... ...................................................................... 
............................................................................................................................. ............................................... 

 



แบบส ารวจความพึงพอใจการให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
 
 

ค าชี้แจง   แบบสอบถามมีทัง้หมด  3  ส่วน ประกอบด้วย 
ส่วนท่ี  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  แบบตรวจสอบรายการ จ านวน  6  ข้อ 
ส่วนท่ี  2  ความพึงพอใจแบบส ารวจความพึงพอใจการใหบ้ริการด้านการจัดเกบ็ภาษี จ านวน  20 ข้อ 
ส่วนท่ี  3  ข้อเสนอแนะ 
 
ส่วนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย   ในช่องที่ตรงกับข้อมลูของท่าน 

1.   เพศ    
  ชาย    หญิง 

2. อายุ  
  ต่ ากว่า 20 ป ี – 29 ป ี    – 39  ป ี 

          40 – 49 ป ี   50 – 59 ป ี      60 ปี ข้ึนไป 
3. สถานภาพ  

 โสด   สมรส         หม้าย/หย่า/แยกกันอยู ่
4. รายได้ต่อเดือน 

 น้อยกว่า 5,000 บาท          5,000 – 10,000 บาท  10,001 – 15,000 บาท 
         15,001 – 20,000 บาท       20,001 บาท ข้ึนไป 

5.   การศึกษา  
    ประถมศึกษา     มัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช.     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวส. 
    ปริญญาตรี       สูงกว่าปริญญาตรี    

6.   อาชีพ  
    เกษตรกร    พนักงาน/ลูกจ้าง   
    รับราชการ    ค้าขาย  
     นักเรียน/นักศึกษา   อื่นๆ........................... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ส่วนท่ี 2  ความพึงพอใจการให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี 
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย    ลงในช่องที่ตรงกบัความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการใหบ้รกิาร 
 

ประเด็นวัดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการจัดส่งเอกสารแจ้งการจัดเกบ็ภาษีและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ 
   ล่วงหน้าในเวลาที่เหมาะสม 

     

2. การประเมินภาษีและค่าธรรมเนียมถูกต้อง เหมาะสม      
3. ข้ันตอนการให้บริการเป็นระบบไมซ่ับซ้อน      
4. ได้รับใบเสรจ็รบัเงินทันททีี่จ่ายเงิน      
5. จัดให้มีเจ้าหน้าตอบข้อซกัถามเมื่อเกิดข้อสงสัย      
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
6. เจ้าหน้าทีม่ีความน่าเช่ือถือ   

     

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ      
8. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกบัทุกคนอย่างเทา่เทียม         
9. เจ้าหน้าทีเ่ปิดโอกาสใหผู้้รบับริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม      
10. เจ้าหน้าที่ตอบข้อซกัถามได้ชัดเจน      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
11. สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย พร้อมให้บริการ 

     

12. เครื่องมอื เครื่องใช้มีประสทิธิภาพ เพียงพอต่อการใหบ้ริการ           
13. มีที่นั่งส าหรบัรอรับการให้บริการอย่างเพียงพอ      
14. มีข้อมูลของผู้เข้าร่วมกิจกรรมถูกต้อง ครบถ้วน      
15. มีการออกให้บริการประชาชนถึงครัวเรือน      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
16. มีการใหบ้ริการผ่านระบบอินเตอรเ์น็ต 

     

17. มีการใหบ้ริการผ่านโทรศัพท์      
18. มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสยีง      
19. มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมเีจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์      
20. มีการให้ข้อมลู เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเรว็           
 
ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................. ............................................... 
............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ............................................... 

 
 



แบบส ารวจความพึงพอใจการให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหาร
ส่วนต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

 
ค าชี้แจง   แบบสอบถามมีทัง้หมด  3  ส่วน ประกอบด้วย 
ส่วนท่ี  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  แบบตรวจสอบรายการ จ านวน  6  ข้อ 
ส่วนท่ี  2  ความพึงพอใจการให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วน 
              ต าบลดอนจิก ประจ าปงีบประมาณ 2562 จ านวน  20 ข้อ  
ส่วนท่ี  3  ข้อเสนอแนะ 
 
ส่วนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย   ในช่องที่ตรงกับข้อมลูของท่าน 

1.   เพศ    
  ชาย    หญิง 

2. อายุ  
  ต่ ากว่า 20 ป ี  – 29 ป ี   – 39  ป ี 

        40 – 49 ป ี   50 – 59 ป ี      60 ปี ข้ึนไป 
3. สถานภาพ  

 โสด   สมรส         หม้าย/หย่า/แยกกันอยู ่
4. รายได้ต่อเดือน 

 น้อยกว่า 5,000 บาท          5,000 – 10,000 บาท  10,001 – 15,000 บาท 
       15,001 – 20,000 บาท       20,001 บาท ข้ึนไป 

5.   การศึกษา  
      ประถมศึกษา      มัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช.     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวส. 
      ปริญญาตรี              สูงกว่าปริญญาตรี    
6.   อาชีพ  

       เกษตรกร      พนักงาน/ลูกจ้าง   
        รับราชการ    ค้าขาย  

       นักเรียน/นักศึกษา   อื่นๆ........................... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ส่วนท่ี 2  ความพึงพอใจการให้บริการสาธารณะซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะในเขตองค์การบริหารส่วน 
            ต าบลดอนจิก ประจ าปีงบประมาณ 2562 
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย    ลงในช่องที่ตรงกบัความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการใหบ้รกิาร 

ประเด็นวัดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีขั้นตอนในการส ารวจความต้องการขั้นพื้นฐานของประชาชนที่ชัดเจน 

     

2. มีการเก็บข้อมลูพื้นฐานของผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบ      
3. มีการประชาสมัพันธ์ล่วงหน้าเพื่อให้ประชาชนรับทราบ      
4. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสมและชัดเจน      
5. มีข้ันตอนในการให้บริการที่ไมซ่ับซอ้น      
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
6. เจ้าหน้าทีส่ามารถแก้ปญัหา อุปสรรค ที่เกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 

     

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ      
8. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกบัทุกคนอย่างเทา่เทียม         
9. เจ้าหน้าทีเ่ปิดโอกาสใหผู้้รบับริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม      
10. เจ้าหน้าทีม่ีความรูส้ามารถให้ค าแนะน าผู้ใช้บรกิารได ้      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
11. สถานที่มีความสะอาด  ปลอดภัย พร้อมให้บริการ 

     

12. เครื่องมอื เครื่องใช้มีประสทิธิภาพ เพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
13. มีที่นั่งส าหรบัรอรับการให้บริการอย่างเพียงพอ      
14. มีข้อมูลของผู้เข้าร่วมกิจกรรมถูกต้อง ครบถ้วน      
15. มีการออกให้บริการประชาชนถึงครัวเรือน      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
16. มีการใหบ้ริการผ่านระบบอินเตอรเ์น็ต 

     

17. มีการใหบ้ริการผ่านโทรศัพท์      
18. มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสยีง      
19. มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมเีจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์      
20. มีการให้ข้อมลู เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเรว็           
 
ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................. ............................................... 
................................................................................................................................... ......................................... 
......................................................................................... ................................................................................... 
 

 
 



แบบส ารวจความพึงพอใจการให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
 
 

ค าชี้แจง   แบบสอบถามมีทัง้หมด  3  ส่วน ประกอบด้วย 
ส่วนท่ี  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  แบบตรวจสอบรายการ จ านวน  6  ข้อ 
ส่วนท่ี  2  ความพึงพอใจการให้บริการสาธารณะด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม จ านวน  20 ข้อ 
ส่วนท่ี  3  ข้อเสนอแนะ 
 
ส่วนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย   ในช่องที่ตรงกับข้อมลูของท่าน 

1.  เพศ    
  ชาย    หญิง 

2.  อายุ  
  ต่ ากว่า 20 ป ี – 29 ป ี  – 39  ป ี  

     40 – 49 ป ี   50 – 59 ป ี    60 ปี ข้ึนไป 
3.  สถานภาพ  

 โสด   สมรส         หม้าย/หย่า/แยกกันอยู ่
4. รายได้ต่อเดือน 

 น้อยกว่า 5,000 บาท          5,000 – 10,000 บาท  10,001 – 15,000 บาท 
 15,001 – 20,000 บาท       20,001 บาท ข้ึนไป 

5.   การศึกษา  
 ประถมศึกษา       มัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช.     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวส. 
 ปริญญาตรี         สูงกว่าปริญญาตรี    

6.   อาชีพ  
 เกษตรกร    พนักงาน/ลูกจ้าง   
 รับราชการ    ค้าขาย  
  นักเรียน/นักศึกษา   อื่นๆ........................... 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ส่วนท่ี 2  ความพึงพอใจการให้บริการสาธารณะดา้นการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย    ลงในช่องที่ตรงกบัความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการใหบ้รกิาร 
 

ประเด็นวัดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีขั้นตอนในการส ารวจความต้องการขั้นพื้นฐานของประชาชนที่ชัดเจน 

     

2. มีการเก็บข้อมลูพื้นฐานของผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบ      
3. มีการประชาสมัพันธ์ล่วงหน้าเพื่อให้ประชาชนรับทราบ      
4. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสมและชัดเจน      
5. มีข้ันตอนในการให้บริการที่ไมซ่ับซอ้น      
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
6. เจ้าหน้าทีส่ามารถแก้ปญัหา อุปสรรค ที่เกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 

     

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ      
8. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกบัทุกคนอย่างเทา่เทียม         
9. เจ้าหน้าทีเ่ปิดโอกาสใหผู้้รบับริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม      
10. เจ้าหน้าทีม่ีความรูส้ามารถให้ค าแนะน าผู้ใช้บรกิารได ้      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
11. สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย พร้อมให้บริการ 

     

12. เครื่องมอื เครื่องใช้มีประสทิธิภาพ เพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
13. มีที่นั่งส าหรบัรอรับการให้บริการอย่างเพียงพอ      
14. มีข้อมูลของผู้เข้าร่วมกิจกรรมถูกต้อง ครบถ้วน      
15. มีการออกให้บริการประชาชนถึงครัวเรือน      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
16. มีการใหบ้ริการผ่านระบบอินเตอรเ์น็ต 

     

17. มีการใหบ้ริการผ่านโทรศัพท์      
18. มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสยีง      
19. มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมเีจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์      
20. มีการให้ข้อมลู เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเรว็           
 
ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ 
..................................................................................... ....................................................................................... 
............................................................................................................................. ............................................... 
............................................................................................................................. ............................................... 

 
 
 



แบบส ารวจความพึงพอใจการให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
 

ค าชี้แจง   แบบสอบถามมีทัง้หมด  3  ส่วน ประกอบด้วย 
ส่วนท่ี  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  แบบตรวจสอบรายการ จ านวน  6  ข้อ 
ส่วนท่ี  2  ความพึงพอใจการให้บริการของงานด้านเทศกจิหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย จ านวน  20 ข้อ 
ส่วนท่ี  3  ข้อเสนอแนะ 
 
ส่วนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย   ในช่องที่ตรงกับข้อมลูของท่าน 

1.   เพศ    
  ชาย    หญิง 

2. อายุ  
  ต่ ากว่า 20 ป ี – 29 ป ี    0 – 39  ป ี 

          40 – 49 ป ี   50 – 59 ป ี      60 ปี ข้ึนไป 
3. สถานภาพ  

 โสด     สมรส         หม้าย/หย่า/แยกกันอยู ่
4. รายได้ต่อเดือน 

 น้อยกว่า 5,000 บาท          5,000 – 10,000 บาท  10,001 – 15,000 บาท 
         15,001 – 20,000 บาท       20,001 บาท ข้ึนไป 
  5.   การศึกษา  
          ประถมศึกษา      มัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช.     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวส. 
          ปริญญาตรี         สูงกว่าปริญญาตรี    
  6.   อาชีพ  
         เกษตรกร    พนักงาน/ลูกจ้าง   
          รับราชการ    ค้าขาย  
           นักเรียน/นักศึกษา   อื่นๆ........................... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ส่วนท่ี 2  ความพึงพอใจการให้บริการของงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย    ลงในช่องที่ตรงกบัความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการใหบ้รกิาร 

ประเด็นวัดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการจัดส่งเอกสารแจ้งค่าธรรมเนียมการจัดเก็บขยะมูลฝอย 
   ล่วงหน้าในเวลาที่เหมาะสม 

     

2. การประเมินค่าธรรมเนียมถูกต้อง เหมาะสม      
3. ข้ันตอนการให้บริการเป็นระบบไมซ่ับซ้อน      
4. ได้รับใบเสรจ็รบัเงินทันททีี่จ่ายเงิน      
5. จัดให้มีเจ้าหน้าตอบข้อซกัถามเมื่อเกิดข้อสงสัย      
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
6. เจ้าหน้าทีม่ีความน่าเช่ือถือ   

     

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ      
8. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกบัทุกคนอย่างเทา่เทียม         
9. เจ้าหน้าทีเ่ปิดโอกาสใหผู้้รบับริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม      
10. เจ้าหน้าที่ตอบข้อซกัถามได้ชัดเจน      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
11. สถานที่จอดรถสะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ 

     

12. สถานที่มีความสะอาด เรียบร้อย        
13. เครื่องมอื เครื่องใช้มีประสทิธิภาพ เพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
14. มีป้ายประชาสัมพันธ์ระยะเวลาในการจ่ายค่าธรรมเนียม ชัดเจน เพียงพอ      
15. การจัดที่นัง่ส าหรบัผู้ใช้บริการมีความเหมาะสม      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
16. มีการใหบ้ริการผ่านระบบอินเตอรเ์น็ต 

     

17. มีการใหบ้ริการผ่านโทรศัพท์      
18. มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสยีง      
19. มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมเีจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์      
20. มีการให้ข้อมลู เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเรว็           
 
ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................. ............................................... 
............................................................................................................................................ ............................... 
............................................................................................................................. .............................................. 
 
 
 



แบบส ารวจความพึงพอใจการให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนจิก อ าเภอพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
 

ค าชี้แจง   แบบสอบถามมีทัง้หมด  3  ส่วน ประกอบด้วย 
ส่วนท่ี  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  แบบตรวจสอบรายการ จ านวน  6  ข้อ 
ส่วนท่ี  2  ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านสวัสดิการสงัคม จ านวน  20 ข้อ 
ส่วนท่ี  3  ข้อเสนอแนะ 
 
ส่วนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย   ในช่องที่ตรงกับข้อมลูของท่าน 

1.   เพศ    
  ชาย    หญิง 

2. อายุ  
  ต่ ากว่า 20 ป ี – 29 ป ี   – 39  ป ี 

          40 – 49 ป ี   50 – 59 ป ี      60 ปี ข้ึนไป 
3. สถานภาพ  

 โสด   สมรส         หม้าย/หย่า/แยกกันอยู ่
4. รายได้ต่อเดือน 

 น้อยกว่า 5,000 บาท          5,000 – 10,000 บาท  10,001 – 15,000 บาท 
         15,001 – 20,000 บาท       20,001 บาท ข้ึนไป 

5.   การศึกษา  
    ประถมศึกษา     มัธยมศึกษาตอนต้น/ปวช.     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวส. 
    ปริญญาตรี       สูงกว่าปริญญาตรี    

6.   อาชีพ  
    เกษตรกร    พนักงาน/ลูกจ้าง   
    รับราชการ    ค้าขาย  
     นักเรียน/นักศึกษา   อื่นๆ........................... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ส่วนท่ี 2  ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านสวัสดิการสังคม 
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย    ลงในช่องที่ตรงกบัความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการใหบ้รกิาร 
 

ประเด็นวัดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีขั้นตอนในการส ารวจความต้องการข้ันพื้นฐานของประชาชน 
   ที่ชัดเจน 

     

2. จัดให้มีเจ้าหน้าที่ลงพื้นทีเ่พื่อให้ค าแนะน าประชาชน      
3. มีการประชาสมัพันธ์ล่วงหน้าเพื่อให้ประชาชนรับทราบ      
4. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสมและชัดเจน      
5. มีการเปิดโอกาสใหซ้ักถาม แสดงความคิดเห็น หรือข้อเสนอแนะ      
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
6. เจ้าหน้าทีส่ามารถแก้ปญัหา อุปสรรค ที่เกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 

     

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ / อัธยาศัยดี / วาจาสุภาพ      
8. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นธรรมกบัทุกคนอย่างเทา่เทียม         
9. เจ้าหน้าทีเ่ปิดโอกาสใหผู้้รบับริการได้แสดงความคิดเห็น/ซักถาม      
10. เจ้าหน้าที่ตอบข้อซกัถามได้ชัดเจน      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
11. สถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย พร้อมให้บริการ 

     

12. เครื่องมอื เครื่องใช้มีประสทิธิภาพ เพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
13. มีที่นั่งส าหรบัรอรับการให้บริการอย่างเพียงพอ      
14. มีข้อมูลของผู้ใช้บรกิารถูกต้อง ครบถ้วน      
15. มีการลงพื้นทีเ่พื่อใหบ้รกิารถึงครัวเรอืน      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
16. มีการใหบ้ริการผ่านระบบอินเตอรเ์น็ต 

     

17. มีการใหบ้ริการผ่านโทรศัพท์      
18. มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเครื่องกระจายเสยีง      
19. มีศูนย์ให้ค าปรึกษาโดยมเีจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์      
20. มีการให้ข้อมลู เอกสาร เผยแพร่ ถูกต้อง แม่นย า รวดเรว็           
 
ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................. ............................................... 
............................................................................................................................. ............................................... 
............................................................................................................................................................................ 
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