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ค าน า 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตสกลนคร ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการ
ของ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  ในการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก  และศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า 
ในงานที่ให้บริการจ านวน 4 งาน ได้แก่ งานบริการทางการศึกษา  งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  งาน
ด้านจัดเก็บรายได ้ งานด้านสวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ   

 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนในเขตปกครองขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอ
เจริญศิลป์ จังหวัดสกลนครเจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชนที่มารับบริการหรือติดต่อ  องค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร ในรอบปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ซึ่งมีจ านวน
ทั้งหมด 12,442  คน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนในเขตปกครองขององค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชนที่มารับบริการ
หรือติดต่อองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  ในรอบปีงบประมาณ พ.ศ. 
2563 โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามวิธีของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 95 เปอร์เซ็นต์   

 เอกสารฉบับนี้ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตสกลนคร หวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะเป็นแนว
ทางการให้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  ในปีต่อๆไป 
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บทคัดย่อ 
 

  การด าเนินการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ องค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร   โดยให้มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขต
สกลนคร เป็นผู้ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างในการศึกษา
ครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนในเขตปกครองของ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร   
ได้แก่ เจ้าหน้าที่ของรัฐ  หน่วยงานของรัฐและเอกชน  ประชาชน นักเรียน/นักศึกษา ที่มาขอรับบริการ กับเทศบาล
ต าบลอากาศอ านวย   โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling)  โดยมีผู้ตอบแบบประเมินความพึง
พอใจในแต่ละงาน จ านวน 400 ชุด พบว่า  

  ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอ
เจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร ในการให้บริการ 4 งาน ได้แก่ งานบริการทางการศึกษา  งานด้านป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย  งานด้านจัดเก็บรายได้  และงานด้านสวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ  ตามประเด็นความพึงพอใจ
ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
และ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ  ขององค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนครทั้ง 4 งาน อยู่ในระดับมากที่สุด  คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85  คิดเป็น 
ร้อยละ  96.61  โดยพึงพอใจด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกมากที่สุด รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  และด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ  ตามล าดับ 
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บทท่ี 1 บทน า 
1.1. ท่ีมาและความส าคัญของปัญหา 

การปกครองท้องถิ่นเป็นรูปแบบการปกครองที่เกิดจากระบบการกระจายอ านาจการปกครอง
จากรัฐบาลไปยังท้องถิ่น ให้สามารถด าเนินกิจการใดๆ ได้ตามขอบเขตที่กฎหมายก าหนด ซึ่งมี
วัตถุประสงค์เพ่ือเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลในการจัดบริการสาธารณะให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง โดยการปกครองท้องถิ่นเป็นผลมาจากความคิดของ
หลักการกระจายอ านาจการปกครองสู่องค์กรท้องถิ่นของประเทศไทยเรามีมาตั้งแต่ปี 2475 ซึ่งรัฐบาล
ในแต่ละยุคสมัยต่างก็ให้ความส าคัญโดยการก าหนดและด าเนินการตามนโยบายเพ่ือให้มีการกระจาย
อ านาจลงสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

การถือก าเนิดของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 นับเป็นวางรากฐาน
ที่ส าคัญในเรื่องการกระจายอ านาจในการปกครองส่วนท้องถิ่น โดยเฉพาะการวางพื้นฐานในการปฏิรูป
การเมือง การปกครอง และสังคม เพ่ือให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการพัฒนาประเทศ
ได้มากขึ้น ทั้งในเรื่องการกระจายอ านาจ การปฏิรูประบบราชการและการพัฒนาท้องถิ่น  

ต่อมารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ยังคงสานเจตนารมณ์ในเรื่อง
หลักการกระจายอ านาจและเน้นกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นพ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการของท้องถิ่นได้เอง และส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐใช้หลักการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีเป็นแนวทางในการปฏิบัติราชการ เพ่ือให้การจัดท าและการให้บริการ
สาธารณะเป็นไปอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ โดยค านึงถึงการมีส่วนร่วม
ของประชาชน เพ่ือสร้างระบบการบริหารและบริการของหน่วยงานภาครัฐที่รวดเร็ว เสมอภาค เป็น
ธรรมและเป็นที่พึงพอใจแก่ประชาชนมากที่สุด  

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร   เป็นองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น สังกัดกระทรวงมหาดไทย ที่มีบทบาทหน้าที่ส าคัญในการบริหารราชการให้เป็นไปตาม
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช 2550 ในหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่นมาตรา 
283 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นย่อมมีอ านาจหน้าที่โดยทั่วไปในการดูแลและจัดท าบริการสาธารณะ
เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น และนอกจากนี้องค์การบริหารส่วนต าบลยังเป็นหน่วยงานหนึ่ง
ที่มีบทบาทส าคัญมากในการพัฒนาท้องถิ่น ทั้งในด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการวางแผน การส่งเสริมการ
ลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ 
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สิ่งแวดล้อมและด้านศิลปวัฒนธรรม จารีต ประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น แต่ในการพัฒนา
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานของเทศบาลต าบล จ าเป็นต้องรับทราบระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ และข้อเสนอแนะต่างๆ เพ่ือน ามาปรับปรุง และพัฒนาการท างานให้มีประสิทธิภาพสูงสุด 
(วิทยาลัยชุมชนแม่ฮ่องสอน. 2553: 4) 

จากเหตุผลดังกล่าว การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการของ องค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  จึงถือเป็นเครื่องมือและแนวทางคุณภาพใน
การปฏิบัติงานด้านบริการท้องถิ่นตามความคาดหวังของประชาชน เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการ
พัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร ให้
สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนผู้บริการ ได้อย่างเต็มศักยภาพ มีประสิทธิภาพ และ
เกิดประโยชน์สูงสุดในโอกาสต่อไป 

 

1.2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า 

อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร ในการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร ในงานที่ให้บริการจ านวน 4 งาน ได้แก่  งานบริการ
ทางการศึกษา  งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  งานด้านจัดเก็บรายได้  งานด้านสวัสดิการ
สังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ 

3. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร 

1.3. ขอบเขตของการวิจัย 
1.3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 

การศึกษานี้ มีจุดมุ่งหมาย เพ่ือทราบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
2563 ทั้งนี้คณะผู้ด าเนินงานได้ท าการส ารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร ใน 4 งาน 
ดังต่อไปนี้ ได้แก่ 

1. งานบริการทางการศึกษา   
2. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย   
3. งานด้านจัดเก็บรายได้   
4. งานด้านสวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ  
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 โดยในแต่ละงานนั้นได้ท าการศึกษาและประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร มีการก าหนด
กรอบงานที่ท าการศึกษาและประเมินความพึงพอใจ ประกอบด้วย 

 1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
 2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

1.3.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา  ได้แก่ ประชาชนในเขตปกครองขององค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนครเจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐและเอกชนที่มารับ
บริการหรือติดต่อ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนครในรอบ
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ซึ่งมีจ านวนประชากรทั้งสิ้น 12,442 คน  
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนในเขตปกครองขององค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนครเจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐและเอกชนที่มารับ
บริการหรือติดต่อองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนครในรอบ
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามวิธีของ Taro Yamane ที่ระดับความ
เชื่อมั่นที่ 95 เปอร์เซ็นต์ จ านวน 400 ตัวอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
โดยได้ก าหนดความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมให้เกิดระหว่างค่าจริงและค่าประมาณร้อย
ละ 0.05 
 

1.3.3 ขอบเขตด้านตัวแปร 
 ตัวแปรที่ศึกษา ประกอบด้วย ตัวแปรอิสระ ได้แก่ การให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร และตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร 

1.4 กรอบแนวคิดการวิจัย 
  กรอบแนวคิดการวิจัยแสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระคือการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  และตัวแปรตาม ได้แก่ ความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ 
จังหวัดสกลนคร  ดังแสดงในภาพที่ 1.1 

 

 

 



 

 
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร 4 

 

ประเมินความพึงพอใจการให้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร   
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  ด าเนนิการโดย  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  วิทยาเขตสกลนคร 

 

 ตัวแปรอิสระ               ตัวแปรตาม 
 
 

  
 
 
 
 
 

 

 

 

 

ภาพที่  1.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ทราบระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอ

เจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  ในการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

2. ทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้าน
เหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร ในงานที่ให้บริการจ านวน 4 งาน ได้แก่ งานบริการทาง
การศึกษา  งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  งานด้านจัดเก็บรายได้  งานด้านสวัสดิการสังคม
ให้บริการเบี้ยยังชีพ   

3. ทราบปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร 

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
  ในการศึกษาครั้งนี้ มีค าศัพท์หลายค าที่เกี่ยวข้องควรท าความเข้าใจ เพ่ือให้มีความเข้าใจ

ถูกต้องตรงกัน จึงขอนิยามศัพท์เฉพาะไว้ ดังต่อไปนี้ 

1. หมู่ 
2. เพศ 
3. อายุ 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. ความถี่ในการรรับบริการ  

ใน 1 รอบปี 
 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า ใน 4 งาน 
1. งานบริการทางการศึกษา   
2. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย   
3. งานด้านจัดเก็บรายได้   
4. งานด้านสวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ

คุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน 
      1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
      2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
      3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
      4. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
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 ประชาชน หมายถึง ผู้ขอรับบริการ ผู้มาติดต่องานหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  ได้แก่ ประชาชน
โดยทั่วไป เจ้าหน้าที่ของรัฐและหน่วยงานของรัฐและเอกชน 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก นึกคิดในทางที่ดี ความชอบและความประทับใจของ
ประชาชนการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร 
ต่องานบริการทางการศึกษา  งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  งานด้านจัดเก็บรายได้  งาน
ด้านสวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ  ทั้งนี้ตามกรอบคุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน คือ ขั้นตอนการ
ให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก 
 ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ 
จังหวัดสกลนคร ได้จัดระบบขั้นตอนการให้บริการไว้คอยบริการส าหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการอย่างมี
ความชัดเจน มีการติดประกาศ แจ้งขั้นตอนการให้การบริการที่ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
เป็นต้น 

 ช่องทางการให้บริการ หมายถึง การทีอ่งค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ 
จังหวัดสกลนครได้จัดให้มีช่องทางการให้บริการไว้คอยบริการส าหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการ โดยการ
จัดให้มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เพียงพอและตอบรับกับความต้องการของประชาชน 
รวมทั้งมีการปรับปรุงและพัฒนาช่องทางการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เป็นต้น 

 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ 
จังหวัดสกลนครได้จัดให้มีเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไว้คอยบริการส าหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการ โดย
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีการต้อนรับ ทักทาย และมีความรู้ความสามารถในการให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ เป็นต้น 

 สิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง การที่องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญ
ศิลป์ จังหวัดสกลนครได้จัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้คอยบริการส าหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการอย่าง
เพียงพอและเหมาะสม เช่น อาคารสถานที่ สถานที่จอดรถ ป้ายบ่งชี้จุดให้บริการที่ชัดเจนและเข้าใจ
ง่าย เป็นต้น 
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บทท่ี 2  เอกสารและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
      การศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ด าเนินงานได้ศึกษาข้อมูลจากเอกสารและวรรณกรรมต่างๆ ต่างประเทศ ที่มีความ
เกี่ยวข้องกับการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือช่วย
ให้เกิดความรู้ความเข้าใจในการศึกษาครั้งนี้ ซึ่งประกอบด้วยข้อมูลดังต่อไปนี้ 

2.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า 
2.2 ความหมายและความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
2.3 วัตถุประสงค์และหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 

2.6 วรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 

2.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า 
 

ส่วนที่  1  สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐาน 
  ด้านกายภาพ 
  1.1 ที่ตั้งของ อบต.บ้านเหล่า 
  องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า ได้รับการจัดตั้งตามประกาศกระทรวงมหาดไทย        
เมื่อวันที่  23  กุมภาพันธ์  2540  ใช้อาคารชั่วคราวสภาต าบลบ้านเหล่า เลขที่  205  หมู่ที่ 1  ต าบลบ้านเหล่า 
ซึ่งเป็นอาคารที่ท าการชั่วคราวบนที่ราชพัสดุ  และเมื่อวันที่  11  เมษายน  2548  เป็นต้นมา  ได้เปิดใช้อาคาร
ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า หลังใหม่ ปัจจุบันตั้ งอยู่ที่ เลขที่ 134 หมู่ 13 บ้านเหล่าอุดม  
ต าบลบ้านเหล่า ถนนสายสว่าง – กุดเรือค า  อ าเภอเจริญศิลป์  จังหวัดสกลนคร  จนถึงปัจจุบัน ระยะห่างจาก
อ าเภอเจริญศิลป์  จ านวน  12  กิโลเมตร  อยู่ทางทิศตะวันตกของจังหวัดสกลนคร 

 

  เนื้อที่และอาณาเขต 

  มีเนื้อที่ประมาณ  70.14  ตารางกิโลเมตร  หรือประมาณ  43,840  ไร่ อยู่ในเขต ส.ป.ก. 
จ านวน 17,259 ไร่ มีอาณาเขต  ดังนี้ 

   ทิศเหนือ  จรด   ต าบลคูสะคาม 

   ทิศใต้   จรด ต าบลทุ่งแก 

   ทิศตะวันออก  จรด ต าบลคูสะคาม 

   ทิศตะวันตก  จรด ต าบลหนองแปน 
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  1.2 ลักษณะภูมิประเทศ 

  องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า   มีสภาพภูมิประเทศทางกายภาพ  เป็นพ้ืนที่ราบสูง  มีล า
ห้วย หนอง คลอง บึงกระจายตามพ้ืนที่ของต าบล สภาพและลักษณะดินเป็นดินลูกรังและดินร่วนปนทราย 
  1.3 ลักษณะภูมิอากาศ 

ในเขตพ้ืนที่ต าบลบ้านเหล่ามีสภาพอากาศที่ร้อนและแห้งแล้ง ท าให้ปัจจัยการผลิต 
โดยเฉพาะดินไม่ดี  ขาดความอุดมสมบูรณ์  ปริมาณฝนน้อย  น้ าไม่เอ้ืออ านวยต่อการผลิตที่เท่าที่ควร  
เกิดภัยธรรมชาติ  เช่น  ฝนแล้ง  น้ าท่วม  ท าให้พืชผลทางการเกษตรเสียหาย  และได้ผลผลิตน้อย 
  1.4 ลักษณะของดิน 
  ดินมี 2 ลักษณะคือดินร่วนปนทรายและดินหินปนทราย สภาพของดินไม่สมบูรณ์เนื่องจากมีการ
ใช้สารเคมีในการท าการเกษตรจ านวนมากและท าให้มีการสะสมของสารเคมีจ านวนมาก 
 

 ด้านการเมือง/การปกครอง 

อบต.ขนาดกลาง 

  

  

 

 

- ประธาน      - นายก อบต. 1  คน 
 - รองประธาน      - รองนายก2  คน 
 - เลขานุการ      - เลขานุการฯ1  คน 
 - สมาชิก  
 - มีวาระ  4  ปี 
 

 

  

 

 

 

 

 

  

อบต.บ้านเหล่า 

สภา  อบต. คณะผู้บริหาร 

ปลัด  อบต. 

 

  กองสวัสดิการสังคม กองช่าง 

 

       กองคลัง 

 

ส านักปลัด 

 
-ฝ่ายสังคมสงเคราะห์ 

-ฝ่ายสวัสดิการภาพเด็กและ
เยาวชน 
-ฝ่ายสวัสดิการและพัฒนาชุมชน 

- ฝ่ายก่อสร้าง 
- ฝ่ายออกแบบและควบคุม
อาคาร 
- ฝ่ายประสานงาน 
- ฝ่ายผังเมือง 

- ฝ่ายบัญชี 
- ฝ่ายการเงิน 
- ฝ่ายทะเบียน 
ทรัพย์สินและพัสดุ 
- ฝ่ายพัฒนาและจัดเก็บ
รายได้ 

- ฝ่ายบริหารทั่วไป 
- ฝ่ายกฎหมายและคดี 
- ฝ่ายแผนงานและงบประมาณ 
- ฝ่ายป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย 
- ฝ่ายวิชาการ 
- ฝ่ายส่งเสริมการท่องเที่ยวและ
สิ่งแวดล้อม 



 

 
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร 8 

 

ประเมินความพึงพอใจการให้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร   
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  ด าเนนิการโดย  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  วิทยาเขตสกลนคร 

  คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า 
  1.นายเรืองศิลป์  คะโยธา      ต าแหน่งนายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า 
  2.นายอ านวย    ผ่องแผ้ว ต าแหน่งรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า 
  3.นายสมอน     พระลาโหน   ต าแหน่งรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า 
  4.นายศรีสุวรรณ   อาวะสาร      ต าแหน่ง เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า 
  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลบ้าเหล่า 

  1.นายสุวรรณ  นนทะคุณต าแหน่ง  ประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบลหมู่ 10 
  2. นายบุญห่วง  สินไชย ต าแหน่งรองประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบล หมู่ 2 
  3.นายโกวิทย์ทรานุกร ต าแหน่ง เลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนต าบล   หมู่ 16 
  4. นางสาวสุภาดา สาระพัฒน์ ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 1 
  5. นายสมหมาย  ขันตี  ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 1 
  6. นายบุญเรือง  สุนสิน  ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 2 
  7. นายสุรพลพิมจันนา   ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 3 
  8. นายสุดใจ  ไวยะ     ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 3 
  9. นายสง่า  อัคติ   ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 4 
  10. นายวีระ  โครตพัฒน์  ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 5 
  11. นายไกร  แผ่นดี  ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 5 
  12. นายสุบรรณ  แก้วอุดม ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 6 
  13. นายทองปาน  ชาวประมง ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 6 
  14. นายอดุลย์  จันทจร  ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 7 
  15. นายสมเดช  มาตรา  ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 7 
  16. นายวาสน์  สอนค า  ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 8 
  17. นายอ านวย  คงสุวรรณ์ ต าแหน่ง สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล   หมู่ 8 
  18. นายบุญมา  ทานัง  ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 9 
  19.นางสาวทองใหม่  ทองโคตร ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 9 
  20.นายสงค์  บุตตะวัง  ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 10 
  21.นายเสถียร  เชียงพฤกษ์ ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 11 
  22.นายประดิษฐ์  มินิชิต  ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 12 
  23.นายธนพล  เหมือนเหลา ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 12 
  24.นายณัฐภพ  ค าเลิศ  ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 13 
  25.นางยศ  ค าภูแสน  ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 13 
  26.นายบุญทัน  วรรณพราหมณ์ ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 14
  27.นายสุบิน  เมืองศรีมาตร ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 14 
  28.นายมานิตย์  พรมจารีย์ ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 15                                                                  
  29.นางนงคราญ  บุตะละ  ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 17 
  30.นายแดง  ชาประดิษฐ์  ต าแหน่ง  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  หมู่ 17 
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เขตการปกครอง 

 จ านวนหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล เต็มทั้งหมู่บ้าน  17  หมู่  ได้แก่ 
   หมู่ที่  1  บ้านเหล่า 
   หมู่ที่ 2  บ้านดงบัง 
   หมู่ที่ 3  บ้านถ่อน 
   หมู่ที่  4  บ้านค าเม็กใหญ่ 
   หมู่ที่ 5  บ้านหนอแวง   
   หมู่ที่ 6  บ้านดงบาก 
   หมู่ที่ 7  บ้านโพนบก 
   หมู่ที่ 8  บ้านหนองผือ 

หมู่ที่ 9  บ้านค าเม็กน้อย 
   หมู่ที่ 10  บ้านหนองแวงน้อย 
   หมู่ที่ 11  บ้านโพนใหม่ 
   หมู่ที่ 12  บ้านดงบากน้อย 
   หมู่ที่ 13  บ้านเหล่าอุดม 
   หมู่ที่ 14  บ้านดงบากวังแสง 
   หมู่ที่ 15  บ้านดงบังใหม่ 
   หมู่ที่ 16  บ้านหนองแวง 
   หมู่ที่ 17  บ้านเหล่าพัฒนา 
 แบบประเภทหมู่บ้าน 
   -  หมู่บ้าน  อพป. จ านวน 17 แห่ง   -    หมู่บ้าน  ปชด - แห่ง 
   -  หมู่บ้านปลอดยาเสพติด   17 แห่ง   -    หมู่บ้านแผ่นดินทอง    -   แห่ง 
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ประชากร 
ข้อมูลเกี่ยวกับจ านวนประชากร 
ประชากรทั้งสิ้น  จ านวน  12,446 คน แยกเป็นชาย 6,315 คน หญิง  6,131 คน  
(ข้อมูล ณ เดือน  กรกฎาคม  2563) 
 

หมู่ที่ หมู่บ้าน 
ประชากร รวม (คน) หลังคาเรือน 

ชาย (คน) หญิง (คน) 
1 บ้านเหล่า 209 206 415 135 
2 บ้านดงบัง 363 347 710 196 
3 บ้านถ่อน 536 487 1,023 283 
4 บ้านค าเม็ก 438 458 896 254 
5 บ้านหนองแวง 248 252 500 163 
6 บ้านดงบาก 495 496 991 242 
7 บ้านโพนบก 482 464 946 254 
8 บ้านหนองผือ 258 221 479 124 
9 บ้านค าเม็ก 273 246 519 142 
10 บ้านหนองแวง 591 584 1,175 321 
11 บ้านโพนใหม่ 409 401 810 213 
12 บ้านดงบากน้อย 335 365 700 182 
13 บ้านเหล่าอุดม 334 294 628 175 
14 บ้านดงบาก 401 344 745 170 
15 บ้านดงบัง 308 284 592 167 
16 บ้านหนองแวง 337 340 667 148 
17 บ้านเหล่าพัฒนา 322 314 636 170 

รวม 6,339 6,103 12,442 3,339 
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3.2 ช่วงอายุและจ านวนประชากร 

หมู่ที่ 
ช่วงอายุ 0-17 ช่วงอายุ 18-60 ช่วงอายุ 61ปีขึ้นไป 

รวม 
ชาย(คน) หญิง (คน) ชาย(คน) หญิง(คน) ชาย(คน) หญิง(คน) 

1 59 42 138 136 14 34 415 
2 100 69 231 250 32 28 710 
3 130 132 374 311 35 50 1,023 
4 109 97 297 309 30 54 896 
5 66 65 166 167 15 21 500 
6 138 139 306 313 47 44 991 
7 126 122 305 305 46 42 946 
8 61 57 181 150 15 15 479 
9 76 65 175 157 23 23 519 
10 150 140 401 380 44 60 1,175 
11 103 98 266 263 40 40 810 
12 79 104 231 223 33 30 700 
13 74 80 230 190 29 25 628 
14 89 88 275 227 41 25 745 
15 74 59 209 190 30 30 592 
16 83 70 213 238 36 37 677 
17 89 77 204 209 31 26 636 
รวม 1,606 1,504 4,202 4,018 541 584 12,442 

 
สภาพทางสังคม 
 การศึกษา 
  1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กในพ้ืนที่ต าบลบ้านเหล่า  จ านวน  5  ศูนย์   
  2. โรงเรียนระดับอนุบาล      จ านวน  6  แห่ง   
  3. โรงเรียนระดับประถม      จ านวน  6  แห่ง    
  4. โรงเรียนระดับมัธยมตอนต้น     จ านวน  5  แห่ง 
  5. ศูนย์การศึกษานอกโรงเรียน     จ านวน  1  แห่ง    
 สาธารณสุข 

  1.  ประเภทสถานพยาบาล 
  -  สถานีอนามัยประจ าต าบล / หมู่บ้าน  จ านวน     2 แห่ง    ได้แก่ 
  2.  สถานีอนามัยบ้านเหล่า 
  3.  สถานีอนามัยบ้านหนองแวง 
  -  อัตราการมีและใช้ส้วมราดน้ า    ร้อยละ   100 
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 อาชญากรรม 

  -ไม่มี 

 ยาเสพติด 
  ปัญหายาเสพติดเป็นปัญหาระดับชาติและมีการระบาดของยาเสพติดที่แพร่หลาย ทาง
เจ้าหน้าที่ต ารวจได้มีการปราบปรามยาเสพติดอย่างต่อเนื่องและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ได้ให้ความรู้เกี่ยวกับ
โทษของยาเสพติดโดยมีกลุ่มยาเสพติดอยู่ 3 ประเภท 
  1.กลุ่มเสี่ยง ได้แก่นักเรียน 
  2.กลุ่มเผ้าระวัง ได้แก่ เยาวชน 
  3.กลุ่มบ าบัด 
 การสังคมสงเคราะห์ 

  องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า  ได้มีการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพให้กับผู้ได้รับสิทธิในการรับ
เบี้ยดังนี้ 
  1.เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ   จ านวน  1,642  ราย  จ านวน 17 หมู่บ้าน 
  2.เบี้ยยังชีพผู้พิการ จ านวน     510  ราย  จ านวน 17หมู่บ้าน 
  3.เบี้ยยังชีพผู้ป่วยเอดส์ จ านวน      21  ราย  จ านวน 17 หมู่บ้าน 
 

 ระบบบริการพื้นบ้าน 
 การคมนาคมขนส่ง 
 ถนนสายที่   1   เป็นถนนลาดยาง   สายสว่าง  - กุดเรือค า  ผ่านบ้านดงบัง ,บ้านค าเม็กน้อย, 
บ้านค าเม็กใหญ่  บ้านเหล่า , บ้านถ่อน, บ้านหนองแวง  หมู่ที่ 5, 10, 16 
 ถนนสายที่  2    เป็นถนนลาดยาง  เชื่อมระหว่างบ้านดงบัง – บ้านดงบาก 
 ถนนสายที่  3    เป็นถนนลูกรัง  เชื่อมระหว่างบ้านค าเม็กใหญ่ – บ้านโคกไชวาน 
 ถนนสายที่  4    เป็นถนนลูกรัง  เชื่อมระหว่างบ้านเหล่า – บ้านโสก 
 ถนนสายที่  5    เป็นถนนลูกรัง  เชื่อมระหว่างบ้านเหล่า – บ้านโพนบก ,บ้านโพนใหม่ 
 ถนนสายที่  6    เป็นถนนลูกรัง  เชื่อมระหว่างบ้านหนองแวง  หมู่ที่ 10 – บ้านดงบาก 
 ถนนสายที่  7     เป็นถนนลูกรัง  เชื่อมระหว่างบ้านหนองแวง หมู่ที่ 10 –บ้ านหนองบังงาม 
 การไฟฟ้า 

  จ านวนครัวเรือนที่มีไฟฟ้าใช้   จ านวน  17  หมู่บ้าน  3,339   ครัวเรือน 
 การประปา 
  จ านวนครัวเรือนที่มีน้ าประปาใช้   จ านวน  17  หมู่บ้าน   3,000  ครัวเรือน 
 โทรศัพท์ 
  จ านวนครัวเรือนที่มีโทรศัพท์เคลื่อนที่ใช้    จ านวน  17  หมู่บ้าน   3,339  ครัวเรือน 
  จ านวนครัวเรือนที่มีโทรศัพท์บ้านใช้    จ านวน  17  หมู่บ้าน  0   ครัวเรือน 

จ านวนครัวเรือนที่มีโทรศัพท์สาธารณใช้    จ านวน  17  หมู่บ้าน   5  ครัวเรือน 
 ไปรษณีย์หรือการสื่อสารหรือการขนส่งและวัสดุ ครุภัณฑ์ 
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  มีไปรษณีย์ประจ าต าบลบ้านเหล่า  1  แห่ง 

 

 ระบบเศรษฐกิจ 
  การเกษตร 
  การกสิกรรมพืชเศรษฐกิจได้แก่ ข้าว  อ้อย  ยางพารา มันส าปะหลัง 
  การประมง 
  มีการเลี้ยงปลาน้ าจืดและปลาธรรมชาติส่วนใหญ่ไว้บริโภคในครัวเรือน 

การปศุสัตว์ 
  ได้แก่ การเลี้ยงโค  กระบือ  ไก่  เป็ด  สุกร  
  การบริการ 
  มีการบริการwifi ฟรีที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่าและการบริการรถ EMS ใน 
การส่งผู้ป่วยในพื้นท่ีต าบลบ้านเหล่า 
  การท่องเที่ยว 

1.  รอยพระพุทธบาท   วัดภูก าพร้า (ทางศาสนา)  บ้านเหล่า  หมู่ที่ ๑ 
  2.  อ่างเก็บน้ าห้วยอีพัน  ตามโครงการพระราชด าริ(ทางแหล่งน้ า-เกษตรกรรม) 

อุตสาหกรรม 
 มีลานรับซื้อยางพารา 2 แห่ง 
การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 
 1. กลุ่มอาชีพผ้าฝ้ายทอมือ 
 2. กลุ่มอาชีพผ้าฝ้ายย้อมครามธรรมชาติ 
 3. กลุ่มอาชีพแปรรูปผลิตภัณฑ์และกลามะพร้าว 
 4. กลุ่มอาชีพจักรสานผู้สูงอายุ 
แรงงาน 

ส่วนใหญ่ใช้เครื่องจักรในการท าการเกษตร 

 ศาสนา  ประเพณี  วัฒนธรรม 

  การนับถือศาสนา 
  นับถือศาสนาพุทธ       99.88 % 
  นับถือศาสนาคริสต์        0.12 % 
   ประเพณีและงานประจ าปี 

 บุญเดือน 12  คลอง 13  ประเพณีลอยกระทง  ประเพณีสงกรานต์  งานบุญเผวตสันดร  งาน 
บุญกฐิน  งานบุญเข้าพรรษา  งานบุญออกพรรษา  งานบุญข้าวประดับดิน  งานก่อประสาททราย 
 
 ภูมิปัญญาท้องถิ่น  ภาษาถิ่น 

   มีผ้าย้อมครามธรรมชาติ 

 สินค้าพื้นเมืองและของที่ระลึก 
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   1.ผ้าฝ้ายทอมือ 
   2.ผ้าฝ้ายย้อมครามธรรมชาติ 
   3.กะลามะพร้าวแปรรูป 
           
 ทรัพยากรธรรมชาติ 
  น้ า 

1. บ่อน้ าตื้น/สระน้ า     จ านวน 35  แห่ง 
  2. บ่อบาดาล      จ านวน  51  แห่ง 
  3. ฝาย/ท านบ      จ านวน  23  แห่ง 
  4. ประปาหมู่บ้าน      จ านวน 10  แห่ง 
  5. จ านวนแหล่งน้ าธรรมชาติ เช่น ห้วย หนอง คอลง บึงฯลฯ จ านวน   8   แห่ง 
  6. ประปาถ่ายโอนให้ อบต.    จ านวน    3  แห่ง 

ข้อมูลด้านแหล่งน้ ากิน  น้ าใช้ (หรือน้ าเพื่อการอุปโภค  บริโภค) 

  มีระบบประปาผิวดินและระบบประปาบาดาล 

 ป่าไม้ 
  เป็นป่าเบญจพรรณ 
 ภูเขา 
  ไม่มี 
 คุณภาพของทรัพยากรธรรมชาติ 

(1)  ทรัพยากรน้ า 
ในปัจจุบันล าห้วยเกิดการตื้นเขินและแห้งแล้งมากในฤดูแล้ง ในช่วงหน้าฝนน้ าท่วมพ้ืนที่ท า
การเกษตร ส่วนในฤดูน้ าแล้งน้ าจะเหือดแห้ง ท าให้ไม่มีน้ าเพียงพอในการท าการเกษตร 
(2) ทรัพยากรป่าไม้ 
พ้ืนที่ป่าไม้มีแนวโน้มลดลง การเผาป่า การบุกรุกท าลายป่า เพ่ือต้องการที่ดินเป็นที่อยู่อาศัยและ
ท าการเกษตร ปัจจุบันได้ทางองค์การบริหารส่วนต าบลได้จัดโครงการเพื่ออนุรักษ์ทรัพยากรป่าไม้  
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2.2 ความหมายและความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
2.2.1 ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

การปกครองท้องถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นจัดการ
ปกครอง โดยด าเนินการกันเอง มีอ านาจอิสระในการปฏิบัติหน้าที่ตามความเหมาะสม เพ่ือให้เกิด
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่อย่างแท้จริง กล่าวคือ อ านาจของหน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมี
ขอบเขตพอควร เพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริง 
หากมีอ านาจมากเกินไปไม่มีขอบเขต หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตย
เอง เป็นผลเสียต่อความมั่นคงของรัฐบาล อ านาจของท้องถิ่นนี้มีขอบเขตที่แตกต่างกันออกไป ตาม
ลักษณะความเจริญและความสามารถของประชาชนในท้องถิ่นนั้น ซึ่งหน่วยการปกครองท้องถิ่นจะมี
สิทธิตามกฎหมายที่จะด าเนินการปกครองตนเอง สิทธิตามกฎหมายสามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท 
คือ (กิตติธัช อิ่มวัฒนกุล. 2553: 4;  สุพมิตร กอบัวกลาง. 2553: 3) 

1. หน่วยการปกครองท้องถิ่นมีสิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่างๆ เองเพ่ือ
ประโยชน์ในการบริหารตามหน้าที่ และเพ่ือใช้บังคับประชาชนในท้องถิ่นนั้นๆ เช่น เทศบัญญัติ 
ข้อบัญญัติข้อบังคับ สุขาภิบาล เป็นต้น  

2. สิทธิที่เป็นหลักในการด าเนินการบริหารท้องถิ่น คือ อ านาจในการก าหนดงบประมาณ เพ่ือ
บริหารกิจการตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยการปกครอง ท้องถิ่นนั้นๆ  
          ทั้งนี้ หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะเป็นองค์กรที่จาเป็นในการบริหาร และการปกครองตนเอง
โดยจัดแบ่งเป็นสองฝ่าย คือ องค์การฝ่ายบริหาร และองค์การฝ่ายนิติบัญญัติ เช่น การปกครองท้องถิ่น
แบบองค์การบริหารส่วนต าบลจะมีคณะผู้บริหารเป็นฝ่ายบริหาร และสภาองค์การบริหารส่วนต าบล
เป็นฝ่ายนิติบัญญัติ 
           ปัจจุบันราชการส่วนท้องถิ่น มีอยู่  5 รูปแบบ คือ กรุงเทพมหานคร (กทม.) เมืองพัทยา 
เทศบาล องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) และองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) (สุพมิตร           
กอบัวกลาง. 2553: 3 อ้างถึง ชูวงศ์ ฉายะบุตร. 2539) 

2.2.2 ความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
     สุพมิตร กอบัวกลาง (2553: 3-5) ได้อธิบายองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความส าคัญ
หลายประการต่อการพัฒนาประเทศ ดังนี้ 

1. การปกครองท้องถิ่น คือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย (Basic  
Democracy) เพราะการปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน 
ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเกี่ยวพันกับส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่นเกิดความ
รับผิดชอบ และหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัย อันจะน ามาซึ่งความศรัทธา
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เลื่อมใสในระบอบการปกครองประชาธิปไตยในที่สุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝ่ายนิติบัญญัติ 
ฝ่ายบริหาร การเลือกตั้งจะเป็นการฝึกฝนให้ประชาชนใช้ดุลพินิจเลือกผู้แทนที่เหมาะสม ส าหรับผู้ที่
ได้รับเลือกตั้งเข้าไปบริหารกิจการของท้องถิ่นนับได้ว่าเป็นผู้น าในท้องถิ่นจะได้ใช้ความรู้ความสามารถ
บริหารงานท้องถิ่น เกิดความคุ้นเคยมีความช านาญในการใช้สิทธิและหน้าที่ของพลเมือง ซึ่งจะน าไปสู่
การมีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชาติต่อไป  

    2. การปกครองท้องถิ่นท าให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง ( Self-
Government) หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเองมิใช่
เป็นการปกครองอันเกิดจากค าสั่งเบื้องบน การปกครองตนเอง คือการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความ
ร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตย
ต่างๆ เช่น เปิดโอกาสให้ประชาชนออกเสียงประชามติ ให้ประชาชนมีอ านาจถอดถอน ซึ่งจะท าให้
ประชาชนเกิดความสานึกในความส าคัญของตนต่อท้องถิ่นประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรคปัญหา 
และช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน นอกจากนี้ การปกครองตนเองในรูปของการปกครอง
ท้องถิ่นอย่างแท้จริง หรือการกระจายอ านาจไปในระดับต่ าสุด ซึ่งเป็นฐานส าคัญยิ่งของการพัฒนา
ระบบการเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย  

               3. การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจากความจ าเป็นบาง
ประการ ดังนี้ ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น ซึ่งจะเห็นได้จาก 
งบประมาณที่เพ่ิมขึ้นในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมืองและกิจการบางอย่างเป็นเรื่อง
เฉพาะท้องถิ่นนั้นไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอ่ืน และไม่มีส่วนได้ ส่วนเสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็น
การสมควรที่จะให้ประชาชนในท้องถิ่นดาเนินการดังกล่าวเอง เป็นต้น  
               4. การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมาย และมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากรประชาชน 
ความต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการ หรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุด และสอดคล้อง
กับความต้องการของประชาชนก็ต้องเป็นผู้ที่รู้ถึงปัญหา และความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดี 
การบริหารงานจึงจะเป็นไปอย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ  
              5. การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง การบริหารของประเทศใน
อนาคต ผู้น าหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การได้รับเลือกตั้ง การ
สนับสนุนจากประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝน
ทักษะทางการบริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย  

    6. การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง การ
ปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ ทาให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้งทาง
การเมือง เศรษฐกิจ และสังคม การด าเนินงานพัฒนาชนบท ที่ผ่านมายังมีอุปสรรคส าคัญประการหนึ่ง 
คือ การมีส่วนร่วมจากประชาชนในท้องถิ่นอย่างเต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่สัมฤทธิ์ผลนั้นจะต้องมา
จากการริเริ่มช่วยตนเองของท้องถิ่นท าให้เกิดความร่วมมือร่วมแรงกันโดยอาศัยโครงสร้างความเป็น
อิสระในการปกครองตนเอง 
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2.3 วัตถุประสงค์และหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
2.3.1 วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

               สุพมิตร กอบัวกลาง (2553: 5-6 อ้างถึง ชูวงศ์ ฉายะบุตร: 2539) ได้อธิบายถึงองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นว่ามีวัตถุประสงค์ในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี้  
             1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดว่าในการบริหารประเทศ จะต้องอาศัย
เงินงบประมาณเป็นหลัก หากเงินงบประมาณจ ากัดภารกิจที่จะต้องบริการให้กับชุมชนต่างๆ อาจไม่
เพียงพอ ดังนั้น หากจัดให้มีการปกครองท้องถิ่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆ ก็สามารถมี
งบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะด าเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้  
             2. เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เนื่องจากประเทศ
มีขนาดกว้างใหญ่ ความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องที่ย่อมมีความแตกต่างกัน การรอรับการ
บริการจากรัฐบาลแต่อย่างเดียวอาจไม่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและล่าช้า หน่วยการปกครอง
ท้องถิ่นท่ีมีประชาชนในท้องถิ่นเป็นผู้บริหารจึงจะสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้  
             3. เพ่ือความประหยัด โดยที่ท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน สภาพความเป็นอยู่ของ
ประชาชนก็ต่างไปด้วย การจัดตั้งหน่วยปกครองท้องถิ่นขึ้นจึงมีความจ าเป็น โดยให้อ านาจหน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นจัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่น เพ่ือน าไปใช้ในการบริหาร
กิจการของท้องถิ่น ท าให้ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นทั่วประเทศ
เป็นอันมาก และแม้จะมีการจัดสรรเงินงบประมาณจากรัฐบาลไปให้บ้าง แต่ก็มีเงื่อนไขที่ก าหนดไว้
อย่างรอบคอบ  
              4. เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตยแก่ประชาชน จากการที่การปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ปกครองตนเอง โดยการสมัครรับเลือกตั้งเพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นเลือกเข้าไปท าหน้าที่ฝ่ายบริหาร 
หรือฝ่ายนิติบัญญัติ การปฏิบัติหน้าที่ที่แตกต่างกันนี้มีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรู้ถึงกระบวนการ
ปกครองระบอบประชาธิปไตยในระดับชาติได้เป็นอย่างดี  
 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
               กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล (2553: 7-8 อ้างถึง ชูวงศ์ ฉายะบุตร. 2539) องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีหน้าที่ในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี้  
               1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคคล ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการ
ด าเนินการ  
               2. เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง  
               3. เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบบ
ประชาธิปไตยแก่ประชาชน  

2.4.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 วิทยาลัยนครราชสีมา (2555: 7-8) ความพึงพอใจหรือพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า 
“Satisfaction” ความพึงพอใจมีผู้ให้ความหมายไว้หลายความหมาย ดังนี้  
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 Davis (1967) กล่าวว่า พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายามของ
มนุษย์ที่จะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย เมื่อ
มนุษย์สามารถขจัดสิ่งต่างๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ก็จะได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนต้องการ  

 Wolman (1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกมีความสุขเมื่อได้รับผลส าเร็จตาม
ความมุ่งหมายท่ีต้องการหรือแรงจูงใจ  

 Mullins. (1985: 280) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ ใน
หลายๆ ด้าน เป็นสภาพภายใน ที่มีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลที่ประสบความส าเร็จในความ
ต้องการหรือคาดหวัง  

 วิยะดา เสรีวิชยสวัสดิ์ (2545) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่ดีของบุคคลที่ได้รับการ
ตอบสนอง เมื่อบรรลุวัตถุประสงค์ในสิ่งที่ต้องการก็จะท าให้รู้สึกดี ชอบและสบายใจ หากสอดคล้องกับ
ความคาดหวัง หรือมากกว่าที่คาดหวังไว้ก็จะมีความรู้สึกพึงพอใจ  

 ปริญญา จเรรัชต์ และคณะ (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ท่าทีความรู้สึกหรือ
ทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลที่มีต่องานที่ปฏิบัติ ร่วมปฏิบัติหรือได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติ โดย
ผลตอบแทนที่ได้รับ รวมทั้งสภาพแวดล้อมต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง เป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อ
งานที่ท า 

 วาทินี  ไล้ง้อ (2549) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการ ท าให้บุคคลมีความรู้สึกในทางบวก หรือมีความรู้สึกในทางที่ดี 

 เนตร หงส์ไกรเลิศ (2550: 13-14) กล่าวว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็น
นามธรรม การที่เราจะทราบว่าบุคคล มีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่
ค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดโดยอ้อม โดยการวัด
ความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น ซึ่งการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริงจึงจะ
สามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ 

 พจนานุกรมบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 กล่าวไว้ว่า “พึง” เป็นค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความว่า
“ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า “พอ” หมายความว่า “เท่าที่ต้องการเต็ม
ความต้องการ ถูก ชอบ” เมื่อน าค ามาผสมกัน “พึงพอใจ” หมายถึง ชอบใจหรือถูกใจตามท่ีต้องการ 

 Wolman (1973 อ้างใน ภนิดา ชัยปัญญา: 2541) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกที่
ได้รับความส าเร็จตามความมุ่งหวังและความต้องการ 

 Heider (1953 อ้างใน วิโรจน์ ไพรีพินาศ: 2540) ได้อธิบายถึง ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมของ
บุคคล และน ามาซึ่งความรู้สึกพึงพอใจต่อสิ่งต่างๆ ได้ดังนี้ 
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1. ความเชื่อ ค่านิยม 
2. สิ่งแวดล้อม 
3. ภาษาเป็นสื่อของความคิด 
4. การวิเคราะห์ค าพูด หรือสถานการณ์ 
5. ประสบการณ์ ผลของการกระท า เหตุผล ความสามารถ ความพยายาม 
6. อารมณ์ ความรู้สึก และเจตคติ 
7. ความเข้าใจต่อบุคคลอื่น 
8. การมีผลตอบแทน 
9. ความคาดหวัง 
10. การค านึงถึงประโยชน์และโทษ 
11. การเกิดผลต่อส่วนรวม 

Mullins (1954) ได้เสนอแนวคิดในการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ ได้แก่ 
 1. การให้บริการที่เสมอภาค (Equitable service) หมายถึง การให้บริการประชาชนทุกคน
อย่างเท่าเทียมกัน ใช้กฎระเบียบและมาตรฐานเดียวกัน 
 2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการที่ตรงเวลาโดยเฉพาะ
อย่างยิ่ง บริการของภาครัฐที่ต้องค านึงถึงการตรงต่อเวลาอย่างเคร่งครัด 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการด้านวัสดุอุปกรณ์
สถานที่ เวลาอย่างเพียงพอ เหมาะสม และต้องมีคุณภาพด้วย 
           Naumann & Giel (1995) เสนอแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าว่า ขึ้นอยู่กับ
องค์ประกอบ 3 ส่วน ได้แก่ 
 1. คุณภาพของสินค้าและบริการ (Quality Product & Service) ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้
ของลูกค้า เมื่อลูกค้ารับรู้ว่าสินค้าหรือบริการที่ได้มา มีคุณภาพดีก็จะรู้สึกพอใจในสินค้าหรือบริการนั้น 

 2. ราคา (Price) เป็นส่วนประกอบที่จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ เมื่อลูกค้าได้เปรียบ
เทียบความยุติธรรมของราคา และเห็นว่ามีราคาเหมาะสม ก็จะเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าลูกค้ารู้สึกว่า
สินค้านั้นไม่เหมาะสมกับราคา ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 
 3. ภาพลักษณ์ร่วม (Corporate image) มีผลต่อความพึงพอใจเช่นกันควรมีภาพลักษณ์ร่วม 
ทั้งการด า เนินธุรกิจทั่วไป การมีคุณธรรมและความรับผิดชอบต่อสังคมด้วย 
           วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของ
มนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือ
ความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดี จะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้ามอาจ
ผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดไว้ ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตน
ตั้งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย 
            กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่เป็นนามธรรม การที่จะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการ
แสดงออกท่ีซับซ้อน ซึ่งต้องมีสิ่งเร้าจึงจะเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
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            จากความหมายและค านิยามดังกล่าวข้างต้น พอสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการ ท าให้บุคคลมี
ความรู้สึกในทางที่ดีหรือทางบวก ชอบ เห็นด้วย สนับสนุนหรือมีความรู้สึกในทางที่ดี 

2.4.2 ลักษณะของความพึงพอใจ 

 วิทยาลัยนครราชสีมา (2555: 8 อ้างถึงใน อัจฉรา สมสวย (2545: 5-6) กล่าวถึงลักษณะของ
ความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 

 1. ความพึงพอใจคือการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่ง
สิ่งใดบุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมรอบตัวและการตอบสนองความต้องการของบุคคล
ด้วยการตอบโต้กับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่างๆ ในชีวิตประจ าวันท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์การเรียนรู้สิ่ง
ที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกัน 

 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงใน
สถานการณ์หนึ่ง 

 3 ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่ไม่เกี่ยวข้องกับความคาดหวัง
ของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่แสดงออกมาในระดับมาก
น้อยได้ ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ 

 นอกจากนี้ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกก าหนดจากความรู้สึกของแต่ละบุคคล 
โดยจากการพิจารณาความแตกต่างระหว่างผลตอบแทนที่เกิดขึ้นจริงและผลตอบแทนที่ เขามี
ความรู้สึกว่าเขาควรจะได้รับแล้ว ถ้าหากผลตอบแทนที่ได้รับจริงมากกว่าผลตอบแทนที่เขาคาดว่าจะ
ได้รับย่อมจะก่อให้เกิดความพึงพอใจขึ้น ซึ่งความพอใจจะมากหรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้น ขึ้นอยู่กับ
ความยุติธรรมของผลตอบแทน 
 2.4.3 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 มหาวิทยาลัยมหิดล (2558: 44-45) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่ส าคัญๆ มีดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2535: 39-40) 

 1. สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวก เมื่อประชาชนมีความต้องการย่อม
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเล ที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพ่ืออ านวย
ความสะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเรื่องส าคัญ 

 2. การส่งเสริมแนะนา การบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยิน
ข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความ
เชื่อถือที่มีก็จะมีความรู้สึกกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการตามมาได้ 
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 3. ผู้ให้บริการ ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติบริการล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญ
ต้องการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบาย
การบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของประชาชนเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึง
ประชาชนเป็นส าคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการต่อผู้รับบริการที่ต้องการด้วยความ
สนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตสานึกของการบริการ 

 4. สภาพแวดล้อมของการบริการ และบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการหรือลูกค้า ซึ่งมักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคาร
สถานที่ การตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน ตลอดจน
ออกแบบวัสดุเครื่องใช้บริการ 

 5. กระบวนการบริการ วิธีการนาเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญในการ
สร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การ
ปฏิบัติงานแก่ผู้รับบริการมีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างถูกต้องมี
คุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลของการส ารองห้องพัก โรงแรมหรือ
สายการบิน การใช้เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ เป็นต้น 

 จากปัจจัยดังกล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและ
สถานการณ์ที่เกิดขึ้น ซึ่งผันแปรไปตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละ
สถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะไม่เป็นไปตามที่ คาดหวัง แต่ในช่วง
เวลาหนึ่งอาจพึงพอใจต่อสิ่งหนึ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคลสามารถเปลี่ยน
ความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออก
ในระดับมากน้อยได้ข้ึนอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ ส่วนใหญ่
ประชาชนจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังของการบริการ 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ ความหมายของการให้บริการ เนื่องจากการปฏิรูป

ระบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมี วัตถุประสงค์หลักในการให้บริการแก่ประชาชนผู้มาติดต่อที่
เรียกว่า ผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐ จะต้องตอบสนองความต้องการของคนหลายกลุ่ม การ
ให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อ ประชาสัมพันธ์กับ
ประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรงเพ่ือให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิด
การให้บริการของนักวิชาการ โดยยกตัวอย่างพอสังเขป ดังนี้   จากการศึกษาความหมายของค าว่า 
ให้บริการได้มีผู้ให้ความหมายในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน ดังต่อไปนี้ 

  สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 13) กล่าวถึงการให้บริการ สรุปได้ดังนี้  
   1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ 

บริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็น  
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การจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด
ในการ เอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้น ๆ               

2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ 
มิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ               

 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค และ
เท่าเทียมกัน                

4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ 
ได้รับ               

 5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ 
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

วิทยาลัยนครราชสีมา (2555: 8) การให้บริการ เป็นหน้าที่หลักส าคัญในการบริการงานใน
ภาครัฐ โดยเฉพาะงาน ที่จะต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรงโดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อการบริการ (Delivery service) ให้แก่ผู้รับบริการ 

  สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 14) ให้ความหมายว่า 
การ บริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ 
ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้ 
บุคคลต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น การอ านวยความสะดวก 
การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้ 
หลากหลายวิธี จุดส าคัญคือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 

John D. Millett (1951:397-400) กล่าวไว้ว่า คุณค่าประการแรกของการบริการงาน รัฐกิจ
ทั้งหมดคือ การปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะส าคัญ 5 ประการ
คือการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equivalent services) การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 
(Timely services) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample services) การให้บริการ อย่างต่อเนื่อง 
(Continuous services) และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive services) 

เนตร หงส์ไกรเลิศ (2550: 15-16) ปัจจุบันองค์กรหลายแห่ง ได้มีการพัฒนาคุณภาพการ
บริการอย่างต่อเนื่องและเป็นระบบเพราะคุณภาพการบริการถือเป็นปัจจัยที่ส าคัญที่ท าให้องค์กร
ประสบความส าเร็จ ในอดีตมีการประเมินคุณภาพการบริการจากมาตรฐานที่องค์กรได้ก าหนดไว้ แต่
ส าหรับปัจจุบันเป็นที่ยอมรับกันว่า คุณภาพการบริการสามารถวัดได้จากการรับรู้ของผู้รับบริการ 

Parasuraman (1985) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ คือ ความสามารถในการสนองความ
ต้องการของผู้มารับบริการ เมื่อพิจารณาคุณภาพของสินค้า มักจะพิจารณาจากตัวสินค้าและยึดถือผล
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ที่สินค้าตอบสนองความต้องการเป็นส าคัญ ไม่จ าเป็นต้องค านึงถึงกระบวนการผลิตแต่ส าหรับคุณภาพ
ของบริการ จะมีความแตกต่างกันออกไปเนื่องจากลักษณะส าคัญของบริการคือ บริการเป็นสิ่งที่จับ
ต้องไม่ได้ มีความหลากหลายในตัวเอง ไม่สามารถแบ่งแยก หรือเก็บรักษาได้ ท าให้คุณภาพการบริการ
ถูกประเมินทั้งจากกระบวนการให้บริการ (Process) และผลลัพธ์ที่ เกิดขึ้นของการบริการนั้น 
(Outcome) โดยเฉพาะการมีปฏิสัมพันธ์ (Interaction) ระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 
          Scardina (1994) ไดเ้สนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพบริการ ซึ่งประกอบด้วย 

1. สิ่งที่จับต้องได้ (Tangible) ได้แก่ เจ้าหน้าที่ บุคลากร เวชภัณฑ์ เครื่องมือและอุปกรณ์
ต่างๆ 

2. ความเชื่อมั่นต่อผู้ให้บริการ (Reliability) ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการอย่าง
รวดเร็ว ถูกต้อง และเหมาะสม 

3. การสนองตอบผู้รับบริการ (Responsiveness) ได้แก่ ความพร้อมที่จะให้บริการตามความ
ต้องการ 

4. การให้ความเชื่อมั่นผู้รับบริการ (Assurance) ได้แก่ ความรู้ อัธยาศัยของเจ้าหน้าที่และ
ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการ 

5. ความเอาใจใส่ (Empathy) ได้แก่ การดูแลและสนใจผู้ป่วยอย่างท่ัวถึง 
จินตนา บุญบงการ (2539) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า เป็นสิ่งที่สัมผัสได้ยากเสื่อม

สูญสภาพได้ง่าย บริการจะมีขึ้นทันทีและส่งมอบให้ผู้รับทันที ดังนั้น การบริการจึงเป็นกระบวนการ
ของกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ แต่ปรากฏในรูปของเวลา สถานที่ 
รูปแบบ และเป็นสิ่งเอ้ืออ านวยทางจิตวิทยาให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งตรงกับภาษาอังกฤษค าว่า  
SERVICE ซึ่งม ี7 ตัวอักษร และสามารถให้ความหมายได้ ดังนี้ 

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้ม และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก
ยุ่งยากของผู้มารับบริการ 

E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้มารับบริการอย่างรวดเร็ว 
ทันใจ โดยไม่ต้องเอ่ยปากเรียกร้อง 

R = Respectful แสดงความนับถือและให้เกียรติแก่ผู้มารับบริการ 
V = Voluntaries Manner การให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจ เต็มใจ 
I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ และภาพลักษณ์ขององค์กรด้วย 
C = Courtesy ความอ่อนน้อม อ่อนโยน 
E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้น และให้บริการมากกว่าที่ผู้รับบริการ

คาดหวัง 
สมชัย วุฒิปรีชา (2534) กล่าวว่า ในการท างานให้ส าเร็จ และมีประสิทธิภาพให้ยึดหลัก 4 ร 

คือ ริเริ่ม รวดเร็ว เรียบร้อย และร่วมมือร่วมใจ ตลอดจนต้องมีความจริงใจของเพ่ือนร่วมงานเป็น
พ้ืนฐาน 

อุทัย หิรัญโต (2530) กล่าวว่า ผลเสียของความล่าช้าในการปฏิบัติราชการส่งผลกระทบ
โดยตรงต่อการให้บริการแก่ประชาชน กล่าวคือ ความล่าช้าในการปฏิบัติราชการเป็นสาเหตุหนึ่งที่
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น าไปสู่ความล้มเหลว และเสื่อมประสิทธิภาพ ตลอดจนมีส่วนท าลายศรัทธาของประชาชนที่มีต่อ
ราชการ ซึ่งมูลเหตุของความล่าช้าในการปฏิบัติราชการอาจเกิดจากปัจจัยส่วนบุคคล ดังนี้ 

1. การท างานที่ไม่มีแผน 
2. ขาดความรับผิดชอบ 
3. ขาดความกระตือรือร้นในการท างาน 
4. ขาดการควบคุมโดยใกล้ชิด 
5. ขาดการติดตามงาน 
6. ขาดระบบการจัดเก็บเอกสารที่มีประสิทธิภาพ 
7. หวังผลประโยชน์ส่วนตัว 

 8. ขาดความเข้าใจในวิธีการท างานที่ถูกต้อง 

2.6 วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
การศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจในการให้บริการนั้น มีผู้ให้ความสนใจท าการศึกษาวิจัย ไว้

ในหลากหลายแง่มุม ดังต่อไปนี้ 
มหาวิทยาลัยมหิดล (2558: บทสรุปส าหรับผู้บริหาร) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชน

ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครอ้อมน้อย อ าเภอกระทุ่มแบน จังหวัดสมุทรสาคร ผล
การศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลนครอ้อมน้อย อ าเภอกระทุ่ม
แบน จังหวัดสมุทรสาคร ตามกรอบงานท่ีประเมิน 4 ด้าน ประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความ
พึงพอใจต่อสิ่งอา นวยสะดวก ในภาพรวม พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
ในระดับมากที่สุด ร้อยละ 97.62 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ10 (มากกว่าร้อยละ 95 
ขึ้นไป) มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการสูงที่สุด คือ งานบริการด้านสาธารณสุข มีระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการร้อยละ 98.05 รองลงมาเป็นงานงานบริการด้านทะเบียน มีระดับความพึง
พอใจของผู้รับบริการร้อยละ 97.90 งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ร้อยละ 97.43 
งานบริการด้านรายได้หรือภาษี มีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการร้อยละ 97.39 และ งานบริการ
ด้านโยธา การขออนุญาตก่อสร้าง มีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการร้อยละ 97.35 ตามล าดับ โดย
ทุกงานมีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10 (มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป) 

ชนะดา วีระพันธ์ (2555) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี 
โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณา เป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมาก
ที่สุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า ตามล าดับ โดยในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจ
ในเรื่องอาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม ในด้าน การให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมี
ความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่าง
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ก้าวหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการ
ปฏิบัติงาน ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
การศึกษา และอาชีพ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า 
อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ (2555: บทสรุปผู้บริหาร) ได้ศึกษาความพึง
พอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่า ความพึง
พอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ทั้ง  3 งานบริการใน 3 
ประเด็น ปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการ ด้านบรรเทาสาธารณภัยในระดับมาก 
งานบริการด้านรถสุขาเคลื่อนที่ และงานด้านจัดเก็บรายได้มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด และใน
ภาพรวมทั้ง 3 งานบริการอยู่ในระดับมากที่สุด 

วิทยาลัยนครราชสีมา (2555: บทสรุปผู้บริการ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี
งบประมาณ 2555 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเสมาใหญ่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ “มาก” มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 โดยด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.37 รองลงมา ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.34 ตามล าดับ ดังนี้ 
            1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเสมาใหญ่ในด้านกระบวนการ ขั้นตอน
การให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 โดยเรื่องช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.48 

           2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเสมาใหญ่ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 โดยเรื่องความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับบริการของเจ้าหน้าที่ มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.48 

           3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเสมาใหญ่ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกโดยรวม อยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 โดยเรื่องสถานที่ให้บริการหรือ อบต. ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การ
เดินทางไปรับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.40 
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บทท่ี 3 วิธีด าเนินการวจิัย 
 

ในการศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนครเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey research) ผู้ด าเนินการ  
ได้ด าเนินการ ดังรายละเอียดหัวข้อต่อไปนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา  
3.3 การทดสอบเครื่องมือการศึกษา 
3.4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.5 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
3.6 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนในเขตปกครองขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้าน
เหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนครเจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชนที่มารับ
บริการหรือติดต่อองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  ในรอบ
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 จ านวน 12,442 คน 

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนในเขตปกครองของ องค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชน
ที่มารับบริการหรือติดต่อองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร ใน
รอบปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามวิธีของ Taro Yamane ที่ระดับ
ความเชื่อมั่นที่ 95 เปอร์เซ็นต์ ดังสมการด้านล่าง จากนั้นเก็บตัวอย่างโดยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling) 

n =      N  
1 + N (e)2 

   โดยที่ n = จ านวนขนาดตัวอย่างประชาชนที่ต้องการ  
          N = จ านวนประชากรทั้งหมด  

e = ค่าความคลาดเคลื่อน (0.05) 
      แทนค่าสูตร n =             12,442  =   387.540 

1 + 12,442 (0.05)2 
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 ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาในแต่ละด้าน เท่ากับ  387.540  คน ที่ระดับความคลาดเคลื่อน 
±5% เพ่ือการเก็บข้อมูลให้ครบถ้วน คณะท างานใช้แบบสอบถาม 400 ชุด ในการเก็บข้อมูลครั้งนี้ 
 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ความพึง
พอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  
ประจ าปี งบประมาณ พ.ศ. 2563 ที่ยึดความตรงตามเนื้อหา (Content validity) เป็นหลัก ด้วยการ
ตรวจสอบเนื้อหาที่ใช้ตั้งเป็นค าถาม โดยการวิเคราะห์วัตถุประสงค์ของการวิจัย  และอาศัยเอกสารกับ
รายงานการวิจัยที่เกี่ยวข้องเป็นหลัก 

แบบสอบถามเป็นแบบมาตรฐาน ซึ่ งมีค าถามก าหนดอย่างแน่นอนไว้ล่วงหน้าเป็น
แบบสอบถามที่คณะผู้วิจัยสร้างขึ้นเอง  ประกอบด้วย 3 ตอน คือ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร โดยใช้หลักเกณฑ์การแปลความหมายข้อมูลดังนี้ 
            คะแนน  5  ค่าเฉลี่ยระหว่าง  4.50 – 5.00  อยู่ในระดับ มากที่สุด 

คะแนน  4  ค่าเฉลี่ยระหว่าง  3.50 – 4.49  อยู่ในระดับ มาก 
คะแนน  3  ค่าเฉลี่ยระหว่าง  2.50 – 3.49  อยู่ในระดับ ปานกลาง 
คะแนน  2  ค่าเฉลี่ยระหว่าง  1.50 – 2.49  อยู่ในระดับ น้อย 
คะแนน  1  ค่าเฉลี่ยระหว่าง  1.00 – 1.49  อยู่ในระดับ น้อยที่สุด 

 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อปัญหา อุปสรรค ในการรับบริการ
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3.3 การทดสอบเครื่องมือการศึกษา  

แบบสอบถามฉบับนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาข้อมูล โดยมีขั้นตอนในการสร้าง ดังนี้ 
1. ศึกษา แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในเรื่องความพึงพอใจของประชากรต่อ 

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  จากนั้น
ก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจัย ก าหนดนิยาม เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2. สร้างแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ 
บริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร และตรวจสอบเนื้อหาของ
แบบสอบถามเพ่ือให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์ จากนั้นน าไปให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบแล้วน ามาปรับปรุง 

3. ปรับปรุงแบบสอบถามตามค าแนะน าของผู้เชี่ยวชาญ 
4. ก่อนการทดสอบแบบสอบถาม ได้ประชุมคณะท างาน ประกอบด้วยหัวหน้าทีม 
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ท างาน 1 คน เจ้าหน้าที่จ านวน 5 คน และนักศึกษาจ านวน 5 คน ซึ่งเป็นบุคลากรและนักศึกษาของ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตสกลนคร เพ่ือสร้างความเข้าใจในการเก็บข้อมูล 
เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เป็นความจริง และถูกต้อง  

3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
หลังจากสร้างความเข้าใจในการเก็บข้อมูลแล้วนั้น คณะท างาน ได้ศึกษาทบทวนเส้นทางและ

จุดที่ต้องไปเก็บข้อมูลให้แม่นย า  เพ่ือให้ได้ข้อมูลของผู้รับบริการงานทั้ง 4 งาน ประกอบดัวย        
งานบริการทางการศึกษา  งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  งานด้านจัดเก็บรายได้  งานด้าน
สวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ  ในการเก็บข้อมูลในครั้งนี้ คณะท างานได้จัดท าแบบสอบถามไว้
จ านวน 400 ชุด   

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล  
 น าข้อมูลทั้งหมดที่รวบรวมได้ ไปท าการวิเคราะห์ด้วยการแจกแจงความถี่ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 
และค านวณร้อยละ จ าแนกเป็นรายข้อของค าถาม การค านวณผลทั้งหมดกระท าด้วยเครื่อง
คอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  

3.6 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล และประมวลผลในการวิจัย ได้แก่  

1. ร้อยละ (Percentage) 
 เป็นค่าสถิติที่นิยมใช้กันมากโดยเป็นการเปรียบเทียบความถี่ หรือจ านวนที่ต้องการกับความถ่ี
หรือจ านวนทั้งหมดที่เทียบเป็น 100 จะหาค่าร้อยละจากสูตรต่อไปนี้ (กิตติ ภักดีวัฒนะกุล, 2549) 

 
2. ค่าเฉลี่ย (Mean) 
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3. ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเป็นการวัดการกระจายที่นิยมใช้กันมากเขียนแทนด้วย  S.D.  หรือ S 
 

 
 
           4. หาค่าความเชื่อม่ันทั้งฉบับด้วยสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient)  
            เป็นค่าความเชื่อมั่นที่ค านวณหาได้จากสูตรครอนบราช (Cronbach) การหาค่าความเชื่อมั่น
ของแบบทดสอบโดยแบบทดสอบค่าคะแนนที่ได้อาจจะเป็นค่าอะไรก็ได้ที่มีค่ามากกว่า 1 สูตรที่ใช้ใน
การค านวณมีดังนี้ 
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บทท่ี 4 ผลการด าเนินงานวิจัย 
 

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า 
อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ผลการด าเนินการวิจัยดังนี้ 

4.1 ผลการศึกษาความพึงพอใจ 
4.1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.1.2 งานบริการทางการศึกษา   
4.1.3 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย   
4.1.4 งานด้านจัดเก็บรายได้  
4.1.5 งานด้านสวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ    

4.2 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน 
ต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร ในภาพรวม 

4.3 ผลการศึกษา ข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลบ้าน 
เหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  

4.1 ผลการศึกษาความพึงพอใจ 
4.1.1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลการศึกษา ข้อมูลทั่วไปของประชาชนผู้ตอบแบบสอบถาม ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  ในงานที่
ให้บริการจ านวน 4 งาน ได้แก่ งานบริการทางการศึกษา  งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  งาน
ด้านจัดเก็บรายได้  และงานด้านสวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามเป็น
ประชาชนในพ้ืนที่ ต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนครจากการสุ่มตัวอย่างจ านวน 400 
คน โดยจ าแนกข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้ดังนี้ 

จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามในพ้ืนที่ จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามในพ้ืนที่ต าบลบ้านเหล่า ทั้ง 17 
หมู่ โดยจ าแนกตามประชากรพบว่า หมู่ที่ 10 บ้านหนองแวงน้อย ตอบแบบสอบถามมากที่สุดเนื่องจากมี
ประชากรมากที่สุด รองลงมาคือ หมู่ที่ 3 บ้านถ่อน เมื่อจ าแนกตามเพศพบว่า เพศหญิงตอบแบบสอบถาม
มากว่าเพศชาย  โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับประถมศึกษา และมีอาชีพเกษตรกร
มีอายุเฉลี่ย อายุ 41 - 60 ปี   โดยเฉลี่ยแล้วใช้บริการ 1 ครั้ง/ปี 
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ตารางที่  1 แสดงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

   จ านวน ร้อยละ 

ชุมชน 

หมู่ที่  1 บ้านเหล่า 13 3.34 

หมู่ที่ 2 บ้านดงบัง 23 5.71 

หมู่ที่ 3 บ้านถ่อน 33 8.22 

หมู่ที่  4 บ้านค าเม็กใหญ่ 29 7.20 

หมู่ที่ 5 บ้านหนอแวง 16 4.02 

หมู่ที่ 6 บ้านดงบาก 32 7.96 

หมู่ที่ 7 บ้านโพนบก 30 7.60 

หมู่ที่ 8 บ้านหนองผือ 15 3.85 

หมู่ที่ 9 บ้านค าเม็กน้อย 17 4.17 

หมู่ที่ 10 บ้านหนองแวงน้อย 38 9.44 

หมู่ที่ 11 บ้านโพนใหม่ 26 6.51 

หมู่ที่ 12 บ้านดงบากน้อย 23 5.63 

หมู่ที่ 13 บ้านเหล่าอุดม 20 5.05 

หมู่ที่ 14 บ้านดงบากวังแสง 24 5.99 

หมู่ที่ 15 บ้านดงบังใหม่ 19 4.76 

หมู่ที่ 16 บ้านหนองแวง 21 5.36 

หมู่ที่ 17 บ้านเหล่าพัฒนา 20 5.11 

รวม 400 100 

เพศ 

ชาย 185 46.25 

หญิง 215 53.75 

รวม 400 100 

ช่วงอายุ 

อายุไม่เกิน 20ปี 35 8.75 

อายุ 21 - 40 ปี 102 25.5 

อายุ 41 - 60 ปี 196 49 

อาายุ 60 ปีขึ้นไป 67 16.75 

รวม 400 100 

ประถมศึกษา 295 73.75 
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   จ านวน ร้อยละ 

ระดับ
การศึกษา 

มัธยมศึกษาตอนต้น 63 15.75 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 25 6.25 

ปวส. 16 4.00 

ปริญญาตรี 1 0.25 

รวม 400 100 

อาชีพ 

เกษตรกร 319 79.75 

ผู้ประกอบการ 56 14.00 

ข้าราชการ 6 1.50 

นักเรียน/นักศึกษา 13 3.25 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 4 1.00 

ธุรกิจส่วนตัว 2 0.50 

รวม 400 100 

ความถี่
การใช้
บริการ 

1 ครั้ง/ปี 246 61.5 

2 – 3 ครั้ง/ปี 65 16.25 

4-5 ครั้ง/ปี 35 8.75 

6 ครั้งข้ึนไป/ปี 54 13.5 

รวม 400 100 
 

 

4.1.2 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ที่มีต่องานบริการทางการศึกษา 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ที่มีต่องานบริการทางการศึกษา  ซึ่งผู้ตอบ

แบบสอบถามนั้นเป็นประชาชนในพ้ืนที่ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัด
สกลนคร  จ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า 

ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า  ประชาชน มีความพึงพอใจต่อ
งานบริการทางการศึกษาขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนครด้าน
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ย 4.85 คิดเป็นร้อย
ละ 97.03 โดยประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้ง 6 ประเด็น โดย พึงพอใจประเด็นมีการ
ให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง มากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างชัดเจน  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าข้ันตอนการให้บริการ  ระยะเวลา
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การให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการผู้รับบริการ  มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ  
และข้ันตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน  ตามล าดับ 

ด้านช่องทางการให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า  ประชาชน มีความพึงพอใจต่องานบริการทาง
การศึกษาขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร ด้านช่องทางการ
ให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ย 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.42 โดยประชาชนมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้ง 7 ประเด็น โดย พึงพอใจประเด็นเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่
รวดเร็ว และสะดวก  มากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ  มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ  มีการให้บริการนอกเวลาราชการ  มีการ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร  มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง  และมี
การจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่  ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชน มีความพึงพอใจต่องานบริการทาง
การศึกษาขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ย 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.31 โดยประชาชนมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้ง 6 ประเด็น โดย พึงพอใจประเด็นเจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี 
แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม  มากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ 
ความสามารถในการตอบข้อซักถาม  เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่  เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมในการให้บริการ  เจ้าหน้าที่มีความ
ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ ตามล าดับ 

ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการศึกษา พบว่า ประชาชน มีความพึง
พอใจต่องานบริการทางการศึกษาขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัด
สกลนคร  ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ย 
4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.83 โดยประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้ง 5 ประเด็น โดย พึง
พอใจประเด็น สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ  มากเป็นอันดับแรก 
รองลงมาคือ  ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย   การจัด
สถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ  สถานที่ให้บริการโดยรวมมีความสะอาด  
และสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ  ตามล าดับ 

สรุป  ภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานบริการทางการศึกษา ด้านกระบวนการ
และข้ันตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้านอาคารสถานที่
และสิ่งอ านวยความสะดวก  ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ย 
4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.65 โดยมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ มากเป็นอันดับแรก  รองลงมา
คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
ตามล าดับ  รายละเอียดดังแสดงในตาราง 



 

 
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร 34 

 

ประเมินความพึงพอใจการให้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร   
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  ด าเนนิการโดย  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  วิทยาเขตสกลนคร 

ตารางที่  2 แสดงค่าคะแนนเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานบริการทางการศึกษา 
ของ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร 

ประเด็นความพึงพอใจ N Mean Std. ร้อยละ แปรผล 
ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ      
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมรีะบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มคีวาม
ชัดเจน 

400 4.74 .470 94.90 มากที่สุด 

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 400 4.83 .467 96.70 มากที่สุด 
1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนการ
ให้บริการ 

400 4.85 .451 97.00 มากที่สุด 

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 400 4.88 .406 97.50 มากที่สุด 
1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความ
ต้องการผู้รับบริการ 

400 4.84 .460 96.75 มากที่สุด 

1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 400 4.97 .184 99.30 มากที่สุด 
เฉลี่ย 400 4.85 .204 97.03 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ      
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 400 4.95 .270 99.00 มากที่สุด 
2.2 มีการประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/
เอกสาร 

400 4.90 .375 98.00 มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 400 4.68 .270 93.60 มากที่สุด 
2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 400 4.98 .148 99.55 มากที่สุด 
2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 400 4.93 .325 98.60 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการทีร่วดเร็ว และสะดวก 400 4.98 .140 99.60 มากที่สุด 
2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 400 4.68 .000 93.60 มากที่สุด 

เฉลี่ย 400 4.87 .125 97.42 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
3.1 เจ้าหน้าท่ีพูดจาสภุาพอัธยาศยัดี แต่งกายสภุาพการวางตัว
เรียบร้อยเหมาะสม 

400 4.94 .233 98.85 มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบตัิหน้าที ่ 400 4.84 .209 96.80 มากที่สุด 
3.3 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เตม็ใจ 
และมีความพร้อมในการให้บริการ 

400 4.83 .253 96.60 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการตอบข้อซักถาม 400 4.85 .148 97.00 มากที่สุด 
3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบตัิ 400 4.65 .178 93.00 มากที่สุด 
3.6 เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏิบตัิหน้าที่ 400 4.78 .208 95.60 มากที่สุด 

เฉลี่ย 400 4.82 .095 96.31 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
4.1 สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 400 4.92 .275 98.35 มากที่สุด 
4.2 สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ 400 4.65 .140 93.00 มากที่สุด 
4.3 สถานท่ีให้บริการโดยรวมมีความสะอาด 400 4.68 .178 93.60 มากที่สุด 
4.4 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อ
การใช้บริการ 

400 4.84 .213 96.80 มากที่สุด 
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ประเด็นความพึงพอใจ N Mean Std. ร้อยละ แปรผล 
4.5 ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความ
ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

400 4.87 .294 97.40 มากที่สุด 

เฉลี่ย 400 4.79 .134 95.83 มากที่สุด 
เฉลี่ยรวมทั้ง 4 ด้าน 400 4.83 .090 96.65 มากที่สุด 

 

4.1.3 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ที่มีต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ที่มีต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  ซึ่ง

ผู้ตอบแบบสอบถามนั้นเป็นประชาชนในพ้ืนที่ เองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ 
จังหวัดสกลนคร จ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า 

ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า มีความพึงพอใจต่อ งานด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวม รวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ย 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.87 โดยประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ทั้ง 6 ประเด็น โดย พึงพอใจประเด็น มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง  มากเป็นอันดับแรก 
รองลงมาคือ  ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน  มีผังล าดับขั้นตอนและ
ระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการ
ผู้รับบริการ  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนการให้บริการ   และมีความสะดวก 
รวดเร็วในการให้บริการ  ตามล าดับ 

 ด้านช่องทางการให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า มีความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย  ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คะแนน
เฉลี่ย 4.86 คิดเป็นร้อยละ 97.18 โดยประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด ทั้ง 7 ประเด็น โดย 
พึงพอใจประเด็น มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่ มากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ  มีกล่อง
เพ่ือรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ  มีการให้บริการนอกเวลาราชการ  มีช่องทางการ
ให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ  มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร 

มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก  ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า มีความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย  ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คะแนน
เฉลี่ย 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.16 โดยประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด ทั้ง 6 ประเด็น โดย 
พึงพอใจประเด็น เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่ มากเป็นอันดับแรก รองลงมา
คือ  เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม  เจ้าหน้าที่มีความรู้ 
ความสามารถในการตอบข้อซักถาม  เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่   เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมในการให้บริการ  และเจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ  ตามล าดับ 
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ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนชาวองค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  มีความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย  ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับ มากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.48 โดยประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้ง 5 
ประเด็น โดย พึงพอใจประเด็น สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ มากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ  การจัด
สถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ  สถานที่ให้บริการโดยรวมมีความสะอาด
สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ  และป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย  ตามล าดับ 

สรุป  ภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย   ใน
ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และ
ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด  คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88  คิดเป็นร้อยละ  97.67  โดยประชาชนพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก  มากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  และ
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ตามล าดับ  ดังแสดงในตาราง 
 

ตารางที่  3  แสดงค่าคะแนนเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัยขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร 

ประเด็นความพึงพอใจ N Mean Std. ร้อยละ แปรผล 
ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ      
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมรีะบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มคีวาม
ชัดเจน 

400 4.87 .383 97.45 มากที่สุด 

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 400 4.75 .553 94.90 มากที่สุด 
1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอน
การให้บริการ 

400 4.83 .456 96.55 มากที่สุด 

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง
ชัดเจน 

400 4.86 .401 97.20 มากที่สุด 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความ
ต้องการผู้รับบริการ 

400 4.85 .428 97.00 มากที่สุด 

1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 400 4.91 .310 98.10 มากที่สุด 
เฉลี่ย 400 4.84 .223 96.87 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ      
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 400 4.86 .395 97.20 มากที่สุด 
2.2 มีการประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/
เอกสาร 

400 4.85 .404 97.00 มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 400 4.84 .372 96.85 มากที่สุด 
2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 400 4.88 .331 97.50 มากที่สุด 
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ประเด็นความพึงพอใจ N Mean Std. ร้อยละ แปรผล 
ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ      
2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 400 4.87 .392 97.40 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการทีร่วดเร็ว และสะดวก 400 4.80 .401 96.00 มากที่สุด 
2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 400 4.92 .279 98.30 มากที่สุด 

เฉลี่ย 400 4.86 .166 97.18 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
3.1 เจ้าหน้าท่ีพูดจาสภุาพอัธยาศยัดี แต่งกายสภุาพการวางตัว
เรียบร้อยเหมาะสม 

400 4.93 .255 98.60 มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบตัิหน้าที ่ 400 4.96 .230 99.10 มากที่สุด 
3.3 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เตม็
ใจ และมีความพร้อมในการให้บรกิาร 

400 4.88 .371 97.55 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการตอบข้อซักถาม 400 4.92 .279 98.30 มากที่สุด 
3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบตัิ 400 4.87 .334 97.45 มากที่สุด 
3.6 เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏิบตัิหน้าที่ 400 4.90 .304 97.95 มากที่สุด 

เฉลี่ย 400 4.91 .121 98.16 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
4.1 สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 

400 4.91 .283 98.25 มากที่สุด 

4.2 สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ 400 4.97 .178 99.35 มากที่สุด 
4.3 สถานท่ีให้บริการโดยรวมมีความสะอาด 400 4.93 .264 98.50 มากที่สุด 
4.4 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อ
การใช้บริการ 

400 4.94 .238 98.80 มากที่สุด 

4.5 ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความ
ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

400 4.88 .331 97.50 มากที่สุด 

เฉลี่ย 400 4.92 .125 98.48 มากที่สุด 
เฉลี่ยรวมทั้ง 4 ด้าน 400 4.88 .082 97.67 มากที่สุด 

 

4.1.4 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ที่มีต่องานด้านจัดเก็บรายได้ 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ที่มีต่องานด้านจัดเก็บรายได้  ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถาม

นั้นเป็นประชาชนในพื้นท่ี องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร จ านวน 
400 คน ผลการวิจัยพบว่า 

 

ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนชาวองค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนครมีความพึงพอใจต่องานด้านจัดเก็บรายได้  ด้าน
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ย 4.82 คิดเป็นร้อยละ 
96.47 โดยประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้ง 6 ประเด็น โดย พึงพอใจประเด็น มีการ
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ให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง มากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างชัดเจน  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าข้ันตอนการให้บริการ  ระยะเวลา
การให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการผู้รับบริการ  มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ  
ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน ตามล าดับ 

 ด้านช่องทางการให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า  มีความพึงพอใจต่องานด้านจัดเก็บรายได้  
ด้านช่องทางการให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ย 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.47 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้ง 7 ประเด็น โดย พึงพอใจประเด็น มีการจัด
โครงการออกบริการนอกสถานที่ มากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง  
เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก  มีการให้บริการนอกเวลาราชการ  มีช่องทางการ
ให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ  มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร  และมี
กล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ  ตามล าดับ 

 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า  มีความพึงพอใจต่องานด้านจัดเก็บรายได้ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับ มากที่สุด คะแนนเฉลี่ย 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.56 โดย
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้ง 6 ประเด็น โดย พึงพอใจประเด็น เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ มากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสม
กับการปฏิบัติหน้าที่  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมใน
การให้บริการ  เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการตอบข้อซักถาม  เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี 
แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม และเจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 
ตามล าดับ 

ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการศึกษา  มีความพึงพอใจต่องานด้าน
จัดเก็บรายได้  ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คะแนน
เฉลี่ย 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.69 โดยประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด ทั้ง 5 ประเด็น โดย 
พึงพอใจประเด็น  สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ มากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ การจัดสถานที่และ
อุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ  สถานที่ให้บริการโดยรวมมีความสะอาดสถานที่ตั้ง
ของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ  และป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ 
มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย  ตามล าดับ 

 สรุป ภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านจัดเก็บรายได้ในด้านกระบวนการ
และข้ันตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้านอาคารสถานที่
และสิ่งอ านวยความสะดวก  ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  คะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ  98.05  โดยพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มากเป็นอันดับแรก 
รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  และ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ  ตามล าดับ  ดังแสดงในตาราง 
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ตารางที่  4  แสดงค่าคะแนนเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านจัดเก็บรายได ้
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร 

ประเด็นความพึงพอใจ N Mean Std. ร้อยละ แปรผล 
ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ      
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมรีะบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มี
ความชัดเจน 

400 4.71 .509 94.11 มากที่สุด 

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 400 4.76 .552 95.16 มากที่สุด 

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าข้ันตอน
การให้บริการ 

400 4.85 .452 96.98 มากที่สุด 

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่าง
ชัดเจน 

400 4.88 .396 97.58 มากที่สุด 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความ
ต้องการผู้รับบริการ 

400 4.84 .462 96.73 มากที่สุด 

1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 400 4.91 .322 98.29 มากที่สุด 

เฉลี่ย 400 4.82 .223 96.47 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ      
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 400 4.90 .376 97.98 มากที่สุด 
2.2 มีการประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/
เอกสาร 

400 4.90 .376 97.98 มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 400 4.95 .271 98.99 มากที่สุด 
2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 400 4.88 .448 97.63 มากที่สุด 
2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 400 4.93 .326 98.59 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการทีร่วดเร็ว และสะดวก 400 4.94 .234 98.84 มากที่สุด 

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 400 4.96 .191 99.24 มากที่สุด 

เฉลี่ย 400 4.92 .167 98.47 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
3.1 เจ้าหน้าท่ีพูดจาสภุาพอัธยาศยัดี แต่งกายสภุาพการ
วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 

400 4.92 .273 98.39 มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบตัิ
หน้าท่ี 

400 4.95 .235 98.94 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
เต็มใจ และมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 

400 4.93 .277 98.69 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการตอบข้อซักถาม 400 4.92 .269 98.44 มากที่สุด 

3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบตัิ 400 4.95 .214 99.04 มากที่สุด 

3.6 เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏิบตัิหน้าที่ 400 4.89 .311 97.83 มากที่สุด 
เฉลี่ย 400 4.93 .113 98.56 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
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ประเมินความพึงพอใจการให้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร   
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ประเด็นความพึงพอใจ N Mean Std. ร้อยละ แปรผล 
4.1 สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 

400 4.92 .276 98.34 มากที่สุด 

4.2 สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ 400 4.96 .185 99.29 มากที่สุด 

4.3 สถานท่ีให้บริการโดยรวมมีความสะอาด 400 4.93 .248 98.69 มากที่สุด 
4.4 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวก
ต่อการใช้บริการ 

400 4.95 .214 99.04 มากที่สุด 

4.5 ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มี
ความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

400 4.90 .295 98.09 มากที่สุด 

เฉลี่ย 400 4.93 .137 98.69 มากที่สุด 
เฉลี่ยรวมทั้ง 4 ด้าน 400 4.90 .111 98.05 มากที่สุด 

 

4.1.5 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ที่มีต่องานด้านสวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ที่มีต่องานด้านสวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ ซ่ึง

ผู้ตอบแบบสอบถามนั้นเป็นประชาชนในพ้ืนที่ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ 
จังหวัดสกลนคร จ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า 

 ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า มีความพึงพอใจต่องานด้าน
สวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ  ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ย 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.62 โดยประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ทั้ง 6 ประเด็น โดย พึงพอใจประเด็น  มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง มากเป็นอันดับแรก 
รองลงมาคือ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการผู้รับบริการ  มีผังล าดับ
ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน  มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าข้ันตอน
การให้บริการ  มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ  และขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน มีความชัดเจน  ตามล าดับ 

 ด้านช่องทางการให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า  มีความพึงพอใจต่องานด้านสวัสดิการสังคม
ให้บริการเบี้ยยังชีพ  ด้านช่องทางการให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ย 4.79  
คิดเป็นร้อยละ 95.72 โดยประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้ง 7 ประเด็น โดย พึงพอใจ
ประเด็น  มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่  มากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ มีการ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร  มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง  มี
ช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ  มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ  มี
การให้บริการนอกเวลาราชการ  และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก  ตามล าดับ 

 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า มีความพึงพอใจต่องานด้านสวัสดิการสังคม
ให้บริการเบี้ยยังชีพ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการโดยภาพรวม  อยู่ในระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ย 4.80  
คิดเป็นร้อยละ 96.06 โดยประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้ง 6 ประเด็น โดย พึงพอใจ
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ประเมินความพึงพอใจการให้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร   
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  ด าเนนิการโดย  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  วิทยาเขตสกลนคร 

ประเด็น เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ มากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ  
เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม  เจ้าหน้าที่มีความรู้ 
ความสามารถในการตอบข้อซักถาม  เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่  เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมในการให้บริการ  เจ้าหน้าที่มีความ
ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  ตามล าดับ 

 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการศึกษา พบว่า มีความพึงพอใจต่องาน
ด้านสวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ  ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  โดยภาพรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ย 4.80  คิดเป็นร้อยละ 95.90 โดยประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด ทั้ง 5 ประเด็น โดย พึงพอใจประเด็น การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อ
การใช้บริการ มากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ  สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ  สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ  สถานที่ให้บริการโดยรวมมีความสะอาด  ป้ายข้อความบอกจุด
บริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย  ตามล าดับ 

สรุป ภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านสวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ  
ในด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
และด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด  คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ  95.32  โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มาก
เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  ด้านช่องทางการให้บริการ  และ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ตามล าดับ  ดังแสดงในตาราง 

ตารางที่  5  แสดงค่าคะแนนเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านสวัสดิการสังคม
ให้บริการเบี้ยยังชีพ ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร 

ประเด็นความพึงพอใจ N Mean Std. ร้อยละ แปรผล 
ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ      
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมรีะบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มคีวาม
ชัดเจน 

400 4.55 .659 90.95 มากที่สุด 

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 400 4.63 .692 92.60 มากที่สุด 
1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนการ
ให้บริการ 

400 4.64 .713 92.70 มากที่สุด 

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 400 4.71 .626 94.20 มากที่สุด 
1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความ
ต้องการผู้รับบริการ 

400 4.74 .574 94.75 มากที่สุด 

1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 400 4.83 .474 96.50 มากที่สุด 
เฉลี่ย 400 4.68 .363 93.62 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ      
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 400 4.80 .526 95.95 มากที่สุด 
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ประเด็นความพึงพอใจ N Mean Std. ร้อยละ แปรผล 
2.2 มีการประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/
เอกสาร 

400 4.82 .488 96.40 มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 400 4.81 .525 96.15 มากที่สุด 
2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 400 4.77 .612 95.35 มากที่สุด 
2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 400 4.74 .621 94.70 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการทีร่วดเร็ว และสะดวก 400 4.68 .599 93.55 มากที่สุด 
2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 400 4.90 .397 97.95 มากที่สุด 

เฉลี่ย 400 4.79 .340 95.72 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
3.1 เจ้าหน้าท่ีพูดจาสภุาพอัธยาศยัดี แต่งกายสภุาพการวางตัว
เรียบร้อยเหมาะสม 

400 4.83 .445 96.70 มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบตัิหน้าที ่ 400 4.81 .517 96.10 มากที่สุด 
3.3 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เตม็ใจ 
และมีความพร้อมในการให้บริการ 

400 4.76 .605 95.10 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการตอบข้อซักถาม 400 4.83 .478 96.55 มากที่สุด 
3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบตัิ 400 4.86 .417 97.25 มากที่สุด 
3.6 เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏิบตัิหน้าที่ 400 4.73 .576 94.65 มากที่สุด 

เฉลี่ย 400 4.80 .320 96.06 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
4.1 สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 

400 4.80 .480 96.00 มากที่สุด 

4.2 สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ 400 4.80 .536 95.95 มากที่สุด 
4.3 สถานท่ีให้บริการโดยรวมมีความสะอาด 400 4.78 .517 95.60 มากที่สุด 
4.4 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อ
การใช้บริการ 

400 4.86 .421 97.15 มากที่สุด 

4.5 ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความ
ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

400 4.74 .573 94.80 มากที่สุด 

เฉลี่ย 400 4.80 .367 95.90 มากที่สุด 
เฉลี่ยรวมทั้ง 4 ด้าน 400 4.77 .248 95.32 มากที่สุด 

 

4.2 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ที่มีต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบล    
บ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  ในภาพรวม 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของการให้บริการ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอ
เจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  จ านวน 4 งาน  ได้แก่  งานบริการทางการศึกษา  งานด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย  งานด้านจัดเก็บรายได้  และงานด้านสวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ  ใน
กระบวนการให้บริการ 4 ด้านได้แก่  ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการ
ให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  โดยสอบถาม
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ประชากรในพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  ด้วยการใช้
แบบสอบถามจ านวน  400 ชุดจากผลการส ารวจ สรุปได้ว่า  

 งานบริการทางการศึกษา ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  ประชาชนมี
ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ย 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.65 โดยมีความพึง
พอใจด้านช่องทางการให้บริการ มากเป็นอันดับแรก  รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกตามล าดับ 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  ในด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  
ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88  คิดเป็นร้อยละ  
97.65  โดยประชาชนพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  
ตามล าดับ 

งานด้านจัดเก็บรายได้  ในด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  ประชาชนมี
ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ  98.00  โดย
พึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้าน
ช่องทางการให้บริการ  และ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ตามล าดับ 

งานด้านสวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ  ในด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  
ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ  
95.35  โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก  ด้านช่องทางการให้บริการ  และ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ตามล าดับ 

สรุป  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า 
อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนครทั้ง 4 งาน คือ  งานบริการทางการศึกษา  งานด้านป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย  งานด้านจัดเก็บรายได้  งานด้านสวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ  อยู่ในระดับมากที่สุด  
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ  96.91  โดยพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  และด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  
ตามล าดับ ดังแสดงในตาราง 

ตารางที่  6  คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชน ที่มีต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  ในภาพรวม 
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                                งานที่ประเมิน 
 
 
 
ประเด็นความพึงพอใจ 

งานบริการ
ทาง

การศึกษา 

งานด้าน
ป้องกันและ
บรรเทาสา
ธารณภัย 

งานด้าน
จัดเก็บ
รายได้ 

งานด้าน
สวัสดิการ

สังคม
ให้บริการ
เบ้ียยัง
ชีพ 

เฉลี่ย 

ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 4.85 4.84 4.82 4.68 4.80 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.87 4.86 4.92 4.79 4.86 
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 4.82 4.91 4.93 4.8 4.86 
ด้านอาคารสถานท่ีและสิ่งอ านวยความสะดวก 4.79 4.92 4.93 4.8 4.86 

คะแนนเฉลี่ย 4.83 4.88 4.90 4.77 4.85 
คิดเป็นร้อยละ 96.65 97.65 98.00 95.35 96.91 

สรุประดับความพึงพอใจ มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด มากที่สุด 
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บทท่ี 5 สรุปผลการด าเนินงานวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

5.1 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า 
อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  ในการให้บริการ 4 ด้าน  

5.1.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  
  ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
บ้านเหล่า  ในการให้บริการ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ของงานทั้ง 4 งาน ได้แก่ งาน
บริการทางการศึกษา  งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  งานด้านจัดเก็บรายได้  และงานด้าน
สวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ  พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด โดยมีคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 95.96 

5.1.2 ด้านช่องทางการใหบ้ริการ  
 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 

บ้านเหล่า  ในการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ของงานทั้ง 4 งาน ได้แก่ งานบริการทาง
การศึกษา  งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  งานด้านจัดเก็บรายได้  และงานด้านสวัสดิการ
สังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ  พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.86 คิดเป็นร้อยละ 97.21 

5.1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 

บ้านเหล่า  ในการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ของงานทั้ง 4 งาน ได้แก่ งานบริการทาง
การศึกษา  งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  งานด้านจัดเก็บรายได้  และงานด้านสวัสดิการ
สังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ  พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.86  คิดเป็นร้อยละ 97.28 

5.1.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบล      บ้าน
เหล่า  ในการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของงานทั้ง 4 งาน ได้แก่ งานบริการทาง
การศึกษา  งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  งานด้านจัดเก็บรายได้  และงานด้านสวัสดิการ
สังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ  พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.86  คิดเป็นร้อยละ 97.21 
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5.2 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านเหล่า ในงานที่ให้บริการจ านวน 4 งาน  

5.2.1 งานบริการทางการศึกษา  
 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า  
โดยใช้แบบสอบถามจ านวน 400 ชุด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการ งานบริการ
ทางการศึกษา ในระดับ มากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83   คิดเป็นร้อยละ 96.65 

5.2.2 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า  
โดยใช้แบบสอบถามจ านวน 400 ชุด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการ งานด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย   ในระดับ มากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 
97.65 

5.2.3 งานด้านจัดเก็บรายได้ 
 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า  
โดยใช้แบบสอบถามจ านวน 400 ชุด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการ งานด้าน
จัดเก็บรายได ้ ในระดับ มากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 คิดเป็นร้อยละ 98.00  

5.2.4 งานด้านสวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ 
 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า  
โดยใช้แบบสอบถามจ านวน 400 ชุด พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการ งานด้าน
สวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยังชีพ  ในระดับ มากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อย
ละ 95.35 

 สรุป  

 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า 
อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร ในการให้บริการ 4 งาน ได้แก่ งานบริการทางการศึกษา  งานด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  งานด้านจัดเก็บรายได้  และงานด้านสวัสดิการสังคมให้บริการเบี้ยยัง
ชีพ  ตามประเด็นความพึงพอใจทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ด้าน
ช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชน
ในองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนครมีความพึงพอใจการ
ให้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร อยู่ในระดับมาก
ที่สุด  คะแนนเฉลี่ย 4.85 คิดเป็นร้อยละ 96.91 
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5.3 ผลการศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า  
 

1. ควรมีมาตรการในการรับมือกับปัญหาไฟฟ้าขัดข้อง เพ่ือไม่ให้เกิดปัญหาตามมา 
2. ควรมีการเพ่ิมจ านวนของไฟฟ้าส่องสว่างภายในหมู่บ้าน เพ่ือป้องกันอุบัติเหตุ หรือการลัก

ขโมยที่อาจจะเกิดขึ้น เพื่อให้ชาวบ้านรู้สึกปลอดภัยต่อชีวิตและทรัพย์สิน 
3. ควรมีการพ่นควันเพื่อก าจัดยุงลายซึ่งเป็นสาเหตุของไข้เลือดออก ซึ่งอยู่ในช่วงของฤดูฝน ท า

ให้หลายพื้นท่ีมียุงชุกชุม 
4. ควรมีการส่งเสริมและสนับสนุนให้แต่ละหมู่บ้านมีการลอกทางระบายน้ าในแต่ละหมู่บ้าน 

เพ่ือป้องกันปัญหาน้ าขังในช่วงฤดูฝน 
5. ผู้น าอาทิเช่น นายก รองนายก หรือผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการปกครองขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านเหล่า ควรมีการลงพ้ืนที่เป็นประจ า เพ่ือรับฟังปัญหา หรือเรื่องราวร้องทุกข์ 
ต่างๆของชาวบ้าน เพ่ือน าไปสู่การแก้ไข และพัฒนาต่อไป
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ภาคผนวก 
ภาคผนวก ก  
ค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการประเมินความพึงพอใจหน่วยงานการปกครองส่วนท้องถิ่น 
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ภาคผนวก ข 
ตัวอย่างแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการองค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร  
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ภาคผนวก ค 
ภาพประกอบการลงพ้ืนที่เก็บแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มี
ต่อการให้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเหล่า อ าเภอเจริญศิลป์ จังหวัดสกลนคร 
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