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บทที่ 1: บทนำ                                  
 

การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง อำเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา 

ประจำปี พ.ศ. 2564 
 
 
 
 จากการที่รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  พ.ศ.2560 ได้ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินมีบทบาทและอำนาจหน้าที่ มีอิสระในการบริหารจัดการบริการท้องถ่ินของตนเอง ดังเห็นได้จาก
กฎหมายฉบับต่าง ๆ อาทิเช่น พระราชบัญญัติกำหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน  พ.ศ.2542 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารงานบุคคลส่วนท้องถ่ิน พ.ศ.
2542  พระราชบัญญัติว่าด้วยการเข้าช่ือเสนอข้อบัญญัติท้องถ่ิน พ.ศ.2542 พระราชบัญญัติว่าด้วยการ
ลงคะแนนเสียงเพื่อถอดถอนสมาชิกสภาท้องถ่ินหรือผู้บริหารท้องถ่ิน พ.ศ.2542 และพระราชบัญญัติ
ประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยวิธีพิจารณาคดีอาญาของผู้ดำรงตำแหน่งทางการเมือง พ.ศ.2560 ส่งผลให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีบทบาทและอำนาจหน้าที่ต่างๆ เพิ่มมากข้ึน ทั้งในด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย ด้าน
การวางแผน การส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว ด้านการบริหารจัดการและการ
อนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม และด้านศิลปวัฒนธรรม จารีต ประเพณี และภูมิปัญญาท้องถ่ิน 

การปกครองท้องถ่ินถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน ซึ่งเป็นไปตามหลักการ
กระจายอำนาจ ที่รัฐบาลมอบอำนาจในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ โดยหลักการกระจายอำนาจ
และให้อิสระแก่ท้องถ่ินเพื่อปกครองตนเองตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560   
ได้กำหนดให้รัฐต้องกระจายอำนาจ การปกครองโดยให้ท้องถ่ินพึ่งตนเอง และตัดสินใจในกิจการท้องถ่ิน
ได้เอง ซึ่งรัฐบาลได้มอบอำนาจให้ประชาชนในท้องถ่ินไปดำเนินการปกครองตนเอง และจัดตั้งบริการ
สาธารณะบางอย่างเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถ่ิน แต่ทั้งนี้ในด้านนโยบายที่
สำคัญๆ ยังคงยึดนโยบายแห่งรัฐอยู่ เช่น นโยบายการเงินการคลัง นโยบายในการป้องกันประเทศเป็น
ต้น ดังนั้นหน่วยการปกครองส่วนท้องถ่ิน จึงมีความเป็นอิสระในระดับหนึ่งในการที่จะดำเนินกิจกรรม
ทางการบริหารของตนเองได้ แต่อีกส่วนหนึ่งนั้นรัฐบาลยังคงต้องเอกสิทธ์ิในการควบคุมเอาไว้ และได้
กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีอิสระในการกำหนดนโยบาย การปกครอง การบริหาร 
บริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง โดยมีอิสระตามสมควรภายในขอบเขตของกฎหมายตามหลักการ
กระจายอำนาจปกครอง (Decentralization)  ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจึงเป็นหน่วยงาน
ราชการส่วนท้องถ่ินที่ได้รับการเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถ่ิน มีอำนาจหน้าที่ในการบริหารจัดการ
สาธารณะตามกฎหมายเพื่อประโยชน์สุขของชุมชนในท้องถ่ิน 

ในปี 2526 ได้มีการรับมอบพื้นที่หลายตำบล หลายหมู่บ้าน ให้เข้ามาอยู่ในความรับผิดชอบของ
แต่ละเทศบาล องค์การบริหารส่วนตำบล จึงทำให้ปริมาณประชากรมีเพิ่มมากข้ึน ซึ่งการเพิ่มของพื้นที่
และการมีประชากรที่ค่อนข้างหนาแน่น ย่อมจะมีผลกระทบต่อการดำเนินกิจการขององค์กรปกครอง

1.1 หลักการและเหตุผล 
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ส่วนท้องถ่ิน โดยเฉพาะในเรื่องที่เกี่ยวกับการให้บริการประชาชนทั้งในแง่คุณภาพและปริมาณ ไม่ว่าจะ
เป็นในด้านกระบวนการข้ันตอนในการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สิ่งเหล่าน้ีจึงส่งผลกระทบ
ต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจึงมีแนวคิดที่จะนำเอางานทางด้านการ
บริการหลักๆ ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับประชาชน เช่น งานบริหารจัดการศึกษา งานกฎหมาย งาน
สวัสดิการและสังคม งานจัดเก็บรายได้ งานการเงินและบัญชี งานบริหารทั่วไป งานขออนุญาต
ต่างๆ  งานส่งเสริมการเกษตร  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อินเตอร์เน็ตตำบลและงานอื่นๆ 
ขยายลงไปสู่ประชาชนที่อยู่ในพื้นที่ให้ใกล้ชิดและดึงประชาชนให้เข้ามามีส่วนร่วมมากที่สุด 
 ปัจจุบันราชการส่วนท้องถ่ินในจังหวัดนครราชสีมา มีอยู่ 3 รูปแบบ คือ องค์การบริหารส่วน
จังหวัด (อบจ.) เทศบาล และองค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) ซึ่งมีภารกิจหลักในการบริหารจัดการ
เพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้านโครงสร้างพื้นฐาน เช่น การคมนาคม
ขนส่ง พัฒนาสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การส่งเสริมอาชีพ 
การศึกษา การสาธารณสุข ด้านจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสะอาดเรียบร้อย เช่น      
การส่งเสริมประชาธิปไตย การป้องกันสาธารณภัย การรักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการวางแผนการ
ส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการท่องเที่ยว เช่น การวางแผนพัฒนาท้องถ่ิน การส่งเสริมการ
ลงทุน การพาณิชยกรรม ด้านการบริหารจัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม เช่น การ
คุ้มครองดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติและดูแลที่สาธารณะประโยชน์ จารีตประเพณีและภูมิปัญญา
ท้องถ่ิน เช่น การดูแลรักษาโบราณสถาน และโบราณวัตถุ เป็นต้น 
 การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่ดีจึงต้องปฏิบัติตามภารกิจดังกล่าวข้างต้นและ
เพื่อให้การบริหารจดัการสำเรจ็ลลุว่งสามารถแก้ไขปัญหา และสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน
ในท้องถ่ิน ตลอดจนประสานความร่วมมือกับหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนที่เกี่ยวข้องเพื่อ
ร่วมมือกันพัฒนาท้องถ่ินให้มีความเจริญก้าวหน้าได้นั้น จึงต้องมีการประเมินการปฏิบัติงานตามภารกิจ 
ใน 4 มิติ คือ ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ ด้านคุณภาพให้บริการ  ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติ
ราชการ และด้านพัฒนาองค์กร 
 ในส่วนของการดำเนินการตามโครงการในครั้งนี้จะดำเนินการเฉพาะมิติที่ 2 คือ คุณภาพการ
ให้บริการ ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินใน 4 
ประเด็นหลัก คือ ความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
รวมทั้งสำรวจความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนในท้องถ่ินหรอืผู้ทีเ่กี่ยวข้องที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน แยกกิจกรรมบริการ (Service Activates) ที่มี
ทั้งหมดเป็น 2 ส่วน  คือ 1) บริการเกี่ยวกับสาธารณูปโภค  (Public Utility Service)  หมายถึง บริการ
ที่ให้แก่ประชาชนทั่วไป  2) บริการเฉพาะด้าน (Specific Services) ซึ่งเป็นการให้บริการแก่ประชาชน
แต่ละบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่มีธุรกิจเฉพาะ  จากแนวคิดของการกระจายอำนาจของท้องถ่ินในการ
ให้บริการไปถึงตัวประชาชนให้มากที่สุดและการบริการถือว่าเป็นด่านหน้าของการสร้างความสัมพันธ์  
อันดีให้เกิดระหว่างหน่วยงานท้องถ่ินกับประชาชน  เพราะถ้ามีบริการที่ดีย่อมทำให้ประชาชนมีความ  
พึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีต่อเจา้หน้าทีข่องรัฐและต่อหน่วยงานด้วย ดังนั้น  เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในการ
ให้บริการจะต้องมีความตั้งใจและอุทิศตนให้แก่งานและสำนึกอยู่ตลอดเวลาว่าเป็นผู้ให้บริการแก่
ประชาชน 
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   คณะผู้ วิจัยทำการศึกษาเพื่อให้ทราบถึงศักยภาพในการปฏิบัติงานด้านบริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินในสายตาและความคาดหวังของประชาชนว่าเป็นอย่างไร ทั้งนี้หากมีข้อบกพร่องก็
จะได้ปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาการให้บริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพให้เกิดแก่งานเพื่อสร้างความพึงพอใจ
ให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป 
 

 
  

1.2.1 เพื่อสำรวจความพึงพอใจของผูร้บับริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลปากช่อง อำเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ประจำปี พ.ศ. 2564 ด้านกระบวนการข้ันตอน
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 1.2.2 เพื่อจัดเรียงลำดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลปากช่อง อำเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ประจำปี พ.ศ. 2564 ในด้าน
กระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวก จำแนกตามภาระงาน 
 1.2.3 เพื่อสำรวจปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารสว่นตำบลปากช่อง อำเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ในด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 
 
 
 
 1.3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลปากช่อง อำเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ประจำปี พ.ศ. 2564 ใน 4 ประเด็นหลัก คือ ความ
พึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ในภาระงานหลัก ได้แก่ งาน
ด้านบริการกฎหมาย (สำนักปลัด อบต.) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (กองสาธารณสุขและ
สิ่งแวดล้อม) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) งานด้าน
รายได้หรือภาษี (กองคลัง) และงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน (กองช่าง)  
 1.3.2 ขอบเขตด้านประชากร 

ในครั้งนี้จะใช้กลุ่มตัวอย่างของประชาชนในท้องถ่ินที่เคยมารับบริการจากองค์การบริหารส่วน
ตำบลปากช่องเป็นกรณีศึกษา ในการศึกษาจะใช้วิธีการสัมภาษณ์และแบบสอบถามเพื่อรวบรวมข้อมูล
จากประชาชนในท้องถ่ินในเขตรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง   

 
 
 
 

 
 

1.2 วัตถุประสงค์ 

1.3 ขอบเขตการดำเนินงาน 
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โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลปากช่อง อำเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ประจำปี พ.ศ. 2564 ครั้งนี้ จะทำการสำรวจ
เฉพาะกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่เคยมารับบริการจากองค์การบรหิารสว่นตำบลปากช่อง บางส่วนที่ได้จาก
การสุ่ม เนื่องจากมีระยะเวลาจำกัดในการสำรวจ ฉะนั้นผลการศึกษาจึงครอบคลุมเฉพาะภาระงานหลัก
ขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ซึ่งไม่อาจครอบคลุมข้อเท็จจริงของภาระอื่น ๆ ทั้งหมดของ
องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่องได ้

 
 
 

 
 
 1.5.1 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (อปท.) หมายถึง ราชการส่วนท้องถ่ินที่ได้รับการเลือกตั้ง
จากประชาชนในท้องถ่ิน มีอำนาจหน้าที่การบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อประโยชน์สุขของ
ชุมชนในท้องถ่ินน้ัน ซึ่งประกอบด้วย 
  1.5.1.1 องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) 
  1.5.1.2 สำนักงานเทศบาล ได้แก่ เทศบาลนคร เทศบาลเมือง และเทศบาลตำบล 
  1.5.1.3 องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) 
  1.5.1.4 การปกครองท้องถ่ินรูปแบบพิเศษ 
 1.5.2 สำนักงานเทศบาลในเขตจังหวัดนครราชสมีา หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในเขต
จังหวัดนครราชสีมา ที่ได้รับการเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถ่ิน มีอำนาจหน้าที่ในการบริหารจัดการ
สาธารณะตามกฎหมาย แบ่งได้เป็น 3 ประเภท คือ เทศบาลตำบล เทศบาลเมือง และเทศบาลนคร ทั้งนี้
ข้ึนอยู่กับจำนวนประชากรในท้องถ่ิน ความเจริญทางเศรษฐกิจ หรือรายได้ในท้องถ่ินและแบ่งออกเป็น  
3 ขนาด คือ สำนักงานเทศบาลขนาดเล็ก สำนักงานเทศบาลขนาดกลาง และสำนักงานเทศบาลขนาด
ใหญ่ โดยอาศัยหลักเกณฑ์การกำหนดขนาดของประกาศคณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัด
นครราชสีมา 
 1.5.3 องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ซึ่งจัดข้ึนตาม
พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเป็นนิติบุคคลทั้งนี้ 
อบต. แต่ละแห่งจะมีพื้นที่รับผิดชอบในเขตตำบลที่ไม่อยู่ในเขตของเทศบาล หรือองค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินอื่น ยกเว้นองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
 1.5.4 ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรู้ของบุคคลต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดย
ปรากฏออกมาในลักษณะที่ชอบหรือไม่ชอบ เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย พอใจหรือไม่พอใจ ซึ่งจะเกิดข้ึนก็
ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ 
 1.5.5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ิน (อปท.) หมายถึง ระดับความพึงพอใจต่อการบริการจากองค์กรการปกครองส่วนท้องถ่ิน (อปท.) 
จากทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 

1.4 ข้อจำกัดของการศึกษา 

1.5 นิยามศัพท์ในการศึกษา 
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บทที่ 2: แนวคิดและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 โครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจำปี พ.ศ. 2564 ซึ่งทำการสำรวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง อำเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา โดยมีแนวคิด
และทฤษฎีที่เกี่ยวข้องดังนี้ 
 2.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.2 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
 2.3 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.4 ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง   
 
 
  

ในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจำปี พ.ศ. 2564 ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
ดังต่อไปนี ้

มิเชล แบร์ (Micheal Beer อ้างถึงใน สมหมาย เปียถนอม, 2551, หน้า 7) ได้ให้ความหมาย
ของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นทัศนคติของคนที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  

1. V มาจากคำว่า Valance หมายถึง ความพึงพอใจ  
2. I มาจากคำว่า Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ วิธีทางนำไปสู่ความพึงพอใจ  
3. E มาจากคำว่า Expectancy หมายถึง ความหวังภายในตัวบุคคลนั้นๆ ซึ่งบุคคลมีความ

ต้องการและมีความหวังในหลายสิ่งหลายอย่าง ดังนั้นจึงต้องกระทำด้วยวิธีใดวิธีหนึ่ง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการหรือสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ซึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองแล้วตามที่ตั้งความหวังใน สิ่งที่สูงข้ึนไป
เรื่อยๆ ซึ่งอาจจะแสดงในรูปสมการได้ ดังนี้  

แรงจูงใจ = ผลของความพึงพอใจ+ความคาดหมาย  
ซึ่งหมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งต่อการกระทำสิง่ใดสิง่หนึ่ง เช่น ต่อการประเมินผล

งานขององค์กรที่เกี่ยวกับชีวิตความเป็นอยู่ของตน หรือแรงจูงใจที่บุคคลจะเข้าไปมีส่วนร่วมในกิจกรรม
ขององค์กรใดจะเป็นผลที่เกิดจากทัศนคติขององค์กร หรือการทำงานขององค์กรนั้นรวมกัน ความ
คาดหวังที่เขาหมายไว้ ถ้ามีทัศนคติที่ดีต่อองค์กร ต่อผลงานขององค์กร และได้รับการตอบสนองทั้ง
รูปธรรมและนามธรรมเป็นไปตามที่คาดหมายไว้ แรงจูงใจที่จะมีความรู้สึกพึงพอใจก็จะสูง แต่ในทาง
กลับกัน ถ้ามีทัศนคติในเชิงลบต่องานและการตอบสนองไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้  แรงจูงใจที่จะมี
ความรู้สึกพึงพอใจก็จะต่ำไปด้วย 

ชัยวัฒน์ เทพสาร (2544, หน้า 15) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติซึ่งเป็น
ผลรวมของความรู้สึก ความเข้าใจ อารมณ์และพฤติกรรมที่บุคคลได้รับการแสดงออกมาในเชิงของการ
ประเมินค่าต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งในลักษณะที่เปน็เชิงบวกว่า มีความสุขหรือไม่มีความเครียด เมื่อได้รับสิ่งที่
ตรงกับความคาดหวังตรงตามจุดมุ่งหมายความต้องการหรือตามแรงจูงใจของตน 

2.1  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
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กาญจนา อรุณสุขรุจี ( 2546 : 5 ) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจ
หรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกทีค่่อนข้างสลบัซบัซ้อน และต้องมีสิ่งที่ตรงต่อความต้องการของ
บุคคล จึงจะทำให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิด
ความพึงพอใจในงานน้ัน 

ความพึงพอใจจากการสรุปของวิรุฬ พรรณเทวี (2542, หน้า 111) หมายถึง ความรู้สึกภายใน
จิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ข้ึนอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวังกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งอย่างไร ถ้าคาดหวัง
หรือมีความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก  แต่ในทางตรงกันข้ามอาจ
ผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่งเมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับสิ่งที่ตน
ตั้งใจไว้ว่ามีมากหรือน้อย 

สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษา รวบรวมและสรุปได้
ดังนี ้

1) สิ่งจูงใจที่เป็นวัตถุ (Material Inducement) ได้แก่ เงิน สิ่งของหรือสภาวะทางกายที่ให้แก่ผู้
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ  

2) สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (Desirable Physical Condition) คือ สิ่งแวดล้อมในการ
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งเป็นสิ่งสำคัญอย่างหนึ่งอันก่อให้เกิดความสุขทางกาย 

3) ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง สิ่งต่างๆ ที่สนองความต้องการของ
บุคคล 

4) ผลประโยชน์ทางสังคม (Association Attractiveness) คือ ความสัมพันธ์ฉันท์มิตรกับผู้ร่วม
กิจกรรม อันจะทำให้เกิดความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยู่ร่วมกัน เป็นความพึงพอใจของ
บุคคลในด้านสังคมหรือความมั่นคงในสังคม  ซึ่งจะทำให้รู้สึกมีหลักประกันและมีความมั่นคงในการ
ประกอบกิจกรรม 

ความพึงพอใจกับทัศนคติเป็นคำที่มีความหมายคล้ายคลึงกันมากจนสามารถใช้แทนกันได้โดย
ให้คำอธิบายความหมายของทั้งสองคำนี้ว่า หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้นและ
ทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ (Vroom, 1990 : p. 90) 

แนวคิดความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่
เป็นนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ 
นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกด้านบวกของบุคคล ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดข้ึนจากความ
คาดหวัง หรือเกิดข้ึนก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลได้ซึ่งความพึงพอใจที่
เกิดข้ึนสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของตัวบุคคล 

จากปัจจัยดังกลา่ว สรุปได้ว่าความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัย แวดล้อมและ
สถานการณ์ที่เกิดข้ึน ซึ่งผันแปรไปตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละ
สถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง เพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่ในช่วง
หนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้น
ได้อย่างทันทีทันใด นอกจากนี้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้
ข้ึนอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ ส่วนใหญ่ประชาชนจะใช้เวลา
เป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่างๆ 
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2.2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
การให้บริการเปน็หน้าทีห่ลกัที่สำคัญในการบรหิารงานภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ต้องมี

การติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อ
บริการ (Delivery Service) ให้แก่ผู้รับบริการ มีนักวิชาการให้แนวคิดเกี่ยวกับ “การให้บริการ” พอสรุป
ได้ดังนี ้
  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542, หน้า 607) ได้ให้ความหมายการบริการว่า “การ
ปฏิบัติรับใช้ ให้ความสะดวกต่างๆ” 

คอตเลอร์ (Kotler อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546 หน้า 26) ได้ให้คำจำกัดความ
ของการบริการไว้ว่า “การบริการเป็นการแสดงหรือสมรรถนะที่หน่วยงานหนึ่งๆ สามารถเสนอให้กับอีก
หน่วยงานหนึ่ง อันเป็นสิ่งที่ไม่มีรูปลักษณ์อย่างเป็นแก่นสาร และไม่มีผลลัพธ์ในสภาพความเป็นเจ้าของ
ในสิ่งใดๆ โดยที่การผลิตของมันอาจจะหรืออาจไม่ถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑ์กายภาพได้” 

สมิต สัชฌุกร (2545, หน้า 13) กล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระทำหรือติดต่อและ
เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการการใหบุ้คคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใดๆ ก็
ตามด้วยวิธีการหลากหลาย ในการทำให้คนต่างๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการ
ให้บริการทั้งสิ้น 

การให้บริการ กล่าวได้ว่าเป็นหน้าที่หลักที่สำคัญในการบริหารงานในลักษณะที่ต้องมีการติดต่อ
พบปะสังสรรค์กับลูกค้าโดยตรง โดยหน่วยงานและพนักงานผู้ให้บริการทำหน้าที่ในการให้บริการ 
(Delivery Services) แก่ผู้รับบริการ โดยสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา ได้ให้ความหมายของการ
บริการ (Service) ว่าการบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่
ลูกค้า เช่น โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ตามความหมายดังกล่าว ทำให้สามารถอธิบายลักษณะ
ของการบริการได้เป็น 4 ประการ คือ 

1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) คือ บริการที่ไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้
ก่อนที่จะมีการซื้อ ตัวอย่าง คนไข้ไปหาจิตแพทย์ไม่สามารถบอกได้ว่าตนจะได้รับบริการในรูปแบบใด
เป็นการล่วงหน้า ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงของผู้ซื้อ ผู้ซื้อต้องพยายามวางกฎเกณฑ์เกี่ยวกับคุณภาพและ
ประโยชน์จากการบริการที่เขาจะได้รับ เพื่อสร้างความเช่ือมั่นในการซื้อในแง่ของสถานที่ ตัวบุคคล 
เครื่องมือวัสดุที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร สัญลกัษณ์ และราคา สิ่งเหล่าน้ีเป็นสิ่งที่ผู้ขายบริการจะต้องจัดหา
เพื่อหลักประกันให้ผู้ซื้อสามารถทำการตัดสินใจซื้อได้เร็วข้ึน 

- สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเช่ือมั่นและความสะดวกให้เกิดกับผู้มาใช้
บริการ เช่น โรงพยาบาลต้องใหญ่โตโอ่โถง ออกแบบให้เกิดความคล่องตัวแก่ผู้มาติดต่อ มีที่นั่งให้
เพียงพอ มีบรรยากาศที่สร้างความรู้สึกที่ดี รวมทั้งให้เสียงดนตรีประกอบด้วย 

- บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการต้องมีการแต่งตัวที่เหมาะสม บุคลิกดีหน้าตา
ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาดี เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และเกิดความเช่ือมั่นว่าบริการที่ซื้อจะดีด้วย 

- เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสำนักงานจะต้องทันสมัย มีประสิทธิภาพใน
การบริการที่รวดเร็ว และให้ลูกค้าพอใจ 

- วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ 
จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกค้า 

2.2  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการให้บริการ 
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- สัญลักษณ์ (Symbols) ก็คือช่ือตราสินค้าหรือเครื่องหมายตราสินค้าหรือที่ใช้บริการ
เพื่อให้ผู้บริโภคเรียกช่ือได้ถูกควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 

- ราคา (Price) การกำหนดราคาการให้บริการควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการ
ชัดเจน และง่ายต่อการจำแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ ( Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน กล่าวคือ ผู้ขายหนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้หนึ่งราย เนื่องจาก
ผู้ขายแต่ละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไม่สามารถให้คนอื่นให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคใน
ขณะเดียวกัน ทำให้การขายบริการอยู่ในวงจำกัดในเรื่องของเวลา 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยู่กับว่าผู้ขายเป็นใคร จะ
ให้บริการเมื่อไหร่ ที่ไหนอย่างไร หมอผ่าตัดหัวใจ คุณภาพในการผ่าตัดข้ึนอยู่กับสภาพจิตใจและความ
พร้อมในการผ่าตัดแต่ละรอบ ดังนั้นผู้ซื้อบริการจะต้องรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการ และสอบถามผู้อื่น
ก่อนที่จะเลือกรับบริการในแง่ผู้ขายบริการจะต้องมีการควบคุมคุณภาพทำได้ 2 ข้ันตอน คือ 

- ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรมพนักงานที่ให้บริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธ์ของ
พนักงานที่ให้บริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม ธนาคาร ต้องเน้นในด้านการฝึกอบรมในการ
ให้บริการที่ดี 

- ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยเน้นการใช้การรับฟังคำแนะนำและข้อเสนอแนะ
ของลูกค้า การสำรวจข้อมูลลูกค้า และการเปรียบเทียบ ทำให้ได้รับข้อมูลเพื่อการแก้ไขปรับปรุงบริการ
ให้ดีข้ึน 

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอื่น ถ้า
ความต้องการมีสม่ำเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะทำให้
เกิดปัญหาคือ บริการไม่ทันทีหรือไม่มีลูกค้า (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541, หนา้ 45) 

การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการ
ของลูกค้า การบริการเป็นกระบวนการปฏิบัติเพื่อผู้อื่น ผู้ให้บริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถอำนวย
ความสะดวกและทำงานเพื่อผู้อื่นอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งจากคำในภาษาอังกฤษคำว่า Service ได้มีนัก
บริหารหลายๆ ท่านได้ให้ความหมายโดยแยกเป็นตัวอักษรและมีความหมาย ดังนี้ 
                        S = Service Concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสร้างความพึง
พอใจ ให้ลูกค้าผู้มาติดต่อหรือมาขอใช้บริการและรับบริการ 
                        E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความว่า พนักงานทุกคนจะต้องมี
ความกระตือรือร้นพร้อมที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้าตลอดเวลา 
                        R = Readiness, Rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความ
พร้อมอยู่ตลอดเวลา และความรวดเร็วฉับพลัน ทันใจ และทันเวลา 
                        V = Values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การทำทุกวิถีทางให้ลูกค้าเกิดความรู้สึก
ประทับใจ ตลอดทั้งได้คุณค่าไปจากการบริการ 
                        I = Interesting, Impression คือ ความสนใจและความประทับใจ หมายถึง การให้
ความสนใจอย่างจริงใจต่อลูกค้า และสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าทุกระดับ 
                        C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกต้องและ
ความมีไมตรีจิต สิ่งเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขายสถานที่ต้อนรับลูกค้า ควรมีความสะอาด และมี
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ความเป็นระเบียบเรียบร้อยในเรื่องความถูกต้องและมีไมตรีจิตต่อลูกค้า ให้การต้อนรับด้วยใบหน้ายิ้ม
แย้มแจ่มใส 
                        E = Endurance คือ ความอดกลั้น และการรูจ้ักควบคุมอารมณ ์
                      S = Sincerity คือ ความจริงใจและการรู้จักยิ้มแย้มแจ่มใส (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ , 
2542, หน้า 10-15) 

จากที่กล่าวมาข้างต้นพอสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมใดๆ ที่บุคคลใดหรือฝ่ายหนึ่ง
ฝ่ายใด นำเสนอให้กับบุคคลอื่น โดยกิจกรรมนั้นจะถูกนำเสนอไปพร้อมๆ กับตัวสินค้าหรือบริการแต่ไม่
สามารถจะจับต้องได้ ซึ่งจะเป็นผลทางด้านจิตใจ ทำให้เกิดความประทับใจหรือความพึงพอใจในตัว
สินค้าหรือบริการให้กับผู้รับบริการ 

John D. Millett (1951: 397 – 400) ได้ช้ีให้เห็นว่า คุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐ
กิจทั้งหมด คือ การปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้ เกิดความพึงพอใจ ซึ่งมีลักษณะที่สำคัญ 5 
ประการ คือ  

1) การให้บริการอย่างเท่าเทยีมกัน (Equivalent Services) โดยยึดหลักว่า คนเราทุกคนเกิดมา
เท่าเทียมกัน ความเท่าเทียมกันนั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธ์ิเท่าเทียมกันทั้งทางกฎหมายและ
ทางการเมือง ไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผิว หรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 

2)  การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely Services) จะไม่มีผลงานทางสาธารณะใด ๆ 
ที่เป็นผลงานที่มีประสิทธิภาพ หากไม่ตรงเวลา หรือทันต่อเหตุการณ์ 

3)  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Services) เป็นการคำนึงถึงจำนวนคนที่ เหมาะสม 
จำนวนความต้องการ มีสถานที่ที่เพียงพอ ในเวลาที่เหมาะสม 

4)  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Services) คือ การให้บริการตลอดเวลา ต้อง
พร้อม และเตรียมตัวบริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยู่เป็นประจำ 

5)  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Services) เป็นการบริการที่มคีวามเจรญิคืบหนา้
ไปทั้งทางด้านผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย  

การบริการจะต้องมีคุณภาพจึงจะประสบความสำเร็จ ซึ่งคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย    
(อคิราภ์ คำคง, 2544: 26) 
 1)  ความสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนที่มาใช้บริการ 
 2)  ระดับความสามารถของบริการ ในการบำบัดความต้องการของประชาชน ที่มาใช้บริการ 
 3)  ระดับความพึงพอใจของประชาชนหลังจากได้รับบริการไปแล้ว ซึ่งจากการวิจัยของ 
Professor Berry และคณะ ได้พบว่า ปัจจัยที่เป็นตัวตัดสินระดับคุณภาพของบริการในสายตาของ
ประชาชนผู้ใช้บริการมักอ้างอิงอยู่ 10 ปัจจัย คือ 
 3.1) Reliability ความเช่ือถือได้ของการให้บริการ 
 3.2) Responsiveness การตอบสนองต่อความรู้สึกของผู้มาใช้บริการ 
 3.3) Competence ความสามารถในการให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกต้อง เหมาะสม และ
เช่ียวชาญ รู้จริง 
 3.4) Access การเข้าถึงง่าย การเข้าถึงการใช้บริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก 
 3.5) Courtesy ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติ และมีมารยาทที่ดีของ
ผู้ให้บริการ 
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 3.6) Communication ความสามารถและสมบูรณ์ในการสื่อความ และสัมพันธ์กับผู้มาใช้
บริการ ทำให้ผู้ใช้บริการทราบ เข้าใจ และได้รับคำตอบในข้อสงสัย หรือความไม่เข้าใจต่าง ๆ ได้อย่าง
กระจ่างชัด 
 3.7) Creditability ความเช่ือถือได้ ความมีเครดิตของผู้ให้บริการ 
 3.8) Security ความมั่นคง ปลอดภัย อบอุ่น สบายใจของประชาชนในขณะใช้บริการ 
 3.9) Customer Understanding ความเข้าอกเข้าใจในผู้มาใช้บริการโดยการเอาใจผู้มาใช้
บริการมาใส่ใจตน 
 3.10) Tangibles ส่วนที่สัมผัสได้ และรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ เช่น 
สถานที่ที่ให้บริการ  

ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
จากการศึกษาวิจัยและผลงานเขียนของนักวิชาการจำนวนมาก  เห็นพ้องกันว่า ตัวแปรที่มี

อิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย  
1 ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ  
ความคาดหวังของผู้รับบริการ กล่าวอย่างรวบรัดได้ว่าเป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของ

ผู้รับบริการเกี่ยวกับการบริการที่เขาจะได้รับเมื่อเขาไปใช้บริการ จากแนวคิดของนักวิชาการหลายท่าน 
ผู้วิจัยขอประมวลเสนอให้เห็นว่า ความคาดหวังในเรื่องคุณภาพในการให้บริการนี้ มีระดับที่แตกต่างกัน
ออกไปโดยยึดเอาเกณฑ์การพิจารณาความพึงพอใจที่ได้รับจากการบริการได้กล่าวคือ ในระดับต้น หาก
ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการมีน้อย ในระดับที่สองหากผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจ แสดงว่ามีคุณภาพในการให้บริการ และในระดับที่สาม หากผู้รับบริการมีความ
ประทับใจ ย่อมแสดงว่า การให้บริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการให้บริการสูง 

2 การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ 
ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้สามารถอธิบายได้อย่างสั้นๆ คือ วิธีการที่

บุคคลมองโลกที่อยู่รอบๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตัวกระตุ้นอย่างเดียวกัน
ภายใต้เงื่อนไขเดียวกัน แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น (Recognize) การเลือกสรร 
(Select) การประมวล  (Organize) และการตีความ ( Interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุ้นดังกล่าวไม่
เหมือนกัน อย่างไรก็ตาม ยังข้ึนกับพื้นฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกี่ยวกับความต้องการ 
ค่านิยม การคาดหวัง และปัจจัยอื่นๆ ทั้งนี้ มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ  (The Definition 
and Dimensions of Perceived Service Quality) นักวิชาการเห็นพ้องกันว่าประกอบไปด้วย (1) 
เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด (2) เหตุผลในการตัดสินใจใช้
บริการนั้น เป็นการตัดสินใจที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์ที่ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป  (3) 
การบริการ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
จึงต้องมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการหรือลูกค้า (4) เนื้อหา โดย
คุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (Cognitive) ความรู้สึก (Affective) และแนวโน้มของ
พฤติกรรม (Behavioral) ของผู้รับบริการ (5) บริบท (Context) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัย
สถานการณ์ และ (6) การรวม (Aggregation) โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะได้รับการพิจารณาว่า
เป็นเรื่องของการทำธุรกิจ หรือความต้องการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 
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  3 ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ  
ประสบการณ์ในอดีตที่เกี่ยวกับการรบับริการในทางทฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจยัหนึ่งที่

มีอิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็นตัวกำหนดความคาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการของผู้รับบริการเช่นที่
ได้กล่าวโดยอาศัยทัศนะของซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and 
Berry) อันมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริการ ในทางการตลาด ประสบการณ์ของการ
เคยรับบริการ นับเป็นส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของธุรกิจบริการหนึ่งใน 7 
องค์ประกอบ (7 P’s) ที่นักการตลาดคำนึงถึงในการจัดการทางด้านการตลาดของสินค้าหรือบริการ 

แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีขึ้น  
แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีข้ึน นับได้ว่าเป็นเรื่องหนึ่งที่สำนักงาน

คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  ได้ เร่งรัดผลักดันการดำเนินการในช่วงหลายปีที่ ผ่านมา 
นอกเหนือจากการมุ่งพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐตามกรอบแนวคิดที่ได้เสนอไปข้างต้นแล้ว
สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  

(อ้างถึงใน http://www.opdc.go.th/special.php?spc_id=1&content_id=160) เสนอไว้
ว่าการให้บริการประชาชนเป็นนโยบายที่ทุกรัฐบาลให้ความสำคัญ และพยายามผลักดันให้มีการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการประชาชนให้ดีข้ึนมาโดยตลอด ทั้งนี้เนื่องจากในสังคมประชาธิปไตยนั้นการ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนเปน็พันธกิจสำคัญอันดับแรกทีร่ัฐพึงกระทำ ยิ่งในช่วงปัจจุบันเป็น
กระแสการเรียกร้องให้ปรับเปลี่ยนสภาพสังคมให้เข้าสู่ความเป็นประชาธิปไตยที่สมบูรณ์ที่เกิดข้ึนในทุก
ภูมิภาคของโลกล้วนพุ่ งเป้าไปสู่จุดหมายเดียวกันคือ  การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen 
Centered) ประกอบกับในปัจจุบันความสัมพันธ์ระหว่างภาครัฐและประชาชนได้เพิ่มมากข้ึนรวมทั้ง
ประชาชนมีการเรียกร้องการบริการที่ดีข้ึน เนื่องจากเทคโนโลยีสมัยใหม่เปิดโอกาสให้ประชาชนทั่วไป
หรือองค์กรประชาชนเปิดเผยความต้องการของตนให้สังคมได้รับรู้ง่ายข้ึน ประชาชนมีระดับการศึกษา
และค่านิยมประชาธิปไตยที่สูงข้ึนทำให้ต้องการภาครัฐที่มีความโปร่งใสและรับผิดชอบในการดำเนินงาน
มากข้ึน รวมถึงการทำงานที่มีประสิทธิภาพและคุ้มค่ากับเงินภาษีของประชาชน และการที่ภาครัฐเองก็
ตระหนักดีว่าหากไม่ได้รับความร่วมมือทีด่ีจากประชาชนแล้วนโยบายของรัฐก็จะไม่เกิดผลและจะกระทบ
ถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะยาวอีกด้วย และด้วยแรงกดดันดังกล่าวจำเป็นที่ภาครัฐต้องตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของประชาชน ซึ่งความต้องการและความคาดหวังดังกล่าวเปลี่ยนแปลง
ไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จึงจำเป็นต้องปรับปรุงคุณภาพให้สนองความต้องการดังกล่าว 
แต่อย่างไรก็ตามการดำเนินการเป็นสิ่งที่ทำได้ไม่ง่ายนัก  เนื่องจากความต้องการของประชาชนมี
หลากหลายและซับซ้อน ยิ่งไปกว่าน้ันการดำเนินการดังกล่าวของภาครัฐต้องได้รับความร่วมมือจากส่วน
ราชการต่างๆ ในการปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพ  

ตัวอย่างของผลการดำเนินงานของสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการเพื่อให้เป็นไป
ตามหลักการและแนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ  ในรอบ 4 ปี (พ.ศ.
2546-2549) ที่ผ่านมา พบว่า ได้มีการส่งเสริมสนับสนุนและผลักดันให้ส่วนราชการต่างๆ  พัฒนา
คุณภาพการให้บริการประชาชน โดยกำหนดทิศทางการดำเนินการไว้ในแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา
ระบบราชการไทย (พ.ศ.2546-2550) และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 โดยตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ.2546-2550) 
สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการได้กำหนดเป้าหมายของการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนที่ดีข้ึนไว้ได้แก่ (1) ประชาชนร้อยละ 80 โดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
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ของหน่วยงานราชการ และ (2) ข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื่อให้บริการประชาชนลดลง
ได้มากกว่าร้อยละ 50 โดยเฉลี่ยภายในปี พ.ศ.2550 
 

 
  

กาญจนา จันทร์สิงห์ (2555) ศึกษาความพึงพอใจและศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของสำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
กำแพงเพชร ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงสำรวจโดยใช้เครื่องมือในการวิจัย คือ แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การวิจัย คือผู้ใช้บริการสำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีการศึกษา 2553 จำนวน 384 คน 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์ สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ การ
แจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของสำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏกำแพงเพชร ผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.40 โดยภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
และเมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านสามารถสรุปความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย
ตามลำดับ คือมีความพึงพอใจด้านด้านสถานที่มาก รองลงมา ได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ และด้านข้ันตอนและคุณภาพการบริการสารสนเทศ โดยสรุปเป็นประเด็นความพึงพอใจใน
แต่ละด้าน ได้ดังนี้ 1. ด้านสถานที่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ความเหมาะสมการจัดบรรยากาศ 
เช่น แสงสว่าง,อุณหภูมิ และการจัดสถานที่เหมาะสมกับการให้บริการ รองลงมาความสะอาดและความ
เป็นระเบียบ 2. ด้านบุคลากร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ บุคลากรมีความพร้อมในการใหบ้รกิาร 
รองลงมาจำนวนบุคลากรมีเพียงพอสำหรับการให้บริการ 3. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ในประเด็นของ
จำนวนและความทั นสมั ยของเนื้ อหาโดยภาพรวมอยู่ ในระดับ มาก  ได้ แก่  ห นั งสื อ  (รวม
วิทยานิพนธ์,งานวิจัย) รองลงมาวารสาร และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (CD-Rom, ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์)    
4. ด้านข้ันตอนและคุณภาพการบริการสารสนเทศ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ บริการสืบค้น 
รองลงมาบริการห้องฉาย และบริการตอบคำถามและช่วยการค้นคว้า นอกจากนี้ ผู้ใช้บริการสำนักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศได้เสนอปัญหาและข้อเสนอแนะ ดังนี้ 1) ควรขยายเวลาในการ
ให้บริการ 2) บุคลากรบางคนควรปรับปรุงบุคลิกภาพในการให้บริการ และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีกับ
ผู้ใช้บริการ 3) ควรเพิ่มจุดบริการน้ำดื่ม 

สายฝน ราชลำ (2554) ศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป้กครองต่อการจดัการศึกษา
ของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และเพื่อศึกษาปัญหารวมทั้งข้อเสนอแนะของการจัดการศึกษาของศูนย์พัฒนา
เด็กเล็กในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล ลำปาง กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ปกครองเด็กของศูนย์
พัฒนาเด็กเล็ก ปีการศึกษา 2551 จำนวน 217 คน เครื่องมือการวิจัยเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า และปลายเปิดวิเคราะห์ผลการวิจยัโดยใช้ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การหาค่าความถ่ี 
และทดสอบความแตกต่าง โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดี ยว (One Way ANOVA) 
ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของผู้ปกครองต่อการจัดการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กรวมทั้ง 4 
ด้าน อยู่ในระดับมาก เรียงตามค่าเฉลี่ยคือ ด้านบุคลากรและการบริหารจัดการ ด้านวิชาการและ
กิจกรรมตามหลักสูตร ด้านอาคารสถานที่สิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย และด้านการมีส่วนร่วมและ
การสนับสนุนจากชุมชน ผู้ปกครองที่มีระดับการศึกษาและมีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการจัด
การศึกษาโดยรวมและรายด้าน แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ สำหรับผู้ปกครอง ที่มีรายได้

2.3  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
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แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการจัดการศึกษา ด้านวิชาการและกิจกรรมตามหลักสูตรแตกต่างกัน     
มีความพึงพอใจในด้านการมีส่วนร่วม และการสนับสนุนจากชุมชน แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 

สุภัทร  เรืองศรี (2553) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานี
ตำรวจภูธร อำเภอเมืองพังงา จังหวัดพังงา หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจมากหรือน้อยของ
ผู้ใช้บริการที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหว่างการให้บริการต่างๆ กับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ        
ที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง การศึกษาครั้งนี้ผู้ศึกษาได้แบ่งความ
พึงพอใจไว้ 4 ด้าน ประกอบด้วย 1) ด้านระบบการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้าน
สถานที่ สภาพแวดล้อม และสิ่งอำนวยความสะดวก 4) ด้านข้อมูลข่าวสาร 

ความพึงพอใจด้านระบบการให้บริการ หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจมากหรือน้อยของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการบริการ มีการจัดเตรียมให้กับผู้ใช้บริการ          
มีขั้นตอนการบริการที่รวดเร็วและถูกต้อง ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ และการให้บริการที่
ตรงกับความต้องการของประชาชน 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจมากหรือน้อยของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการแสดงกริิยามารยาทและแสดงออกซึง่ความมีมนุษยสมัพันธ์ของเจ้าหน้าที่ การเอาใจ
ใส่และมีความกระตือรือร้นในการบริการ ความซื่อสัตย์ต่อการให้บริการ การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
เรื่องราวร้องทุกข์ 

ความพึงพอใจด้านสถานที่ สภาพแวดล้อม และสิ่งอำนวยความสะดวก  หมายถึง ระดับ
ความรู้สึกพึงพอใจมากหรือน้อยของผู้ใช้บริการที่มีต่อทำเลที่ตั้งที่เหมาะสม สะดวกในการเดินทาง มีที่
จอดรถสะดวก และเพียงพอ ความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารมีการแบ่งพื้นที่ใช้สอย
อย่างเป็นสัดส่วน มีป้ายแนะนำจุดบริการมองเห็นได้ชัดเจน 

ความพึงพอใจด้านข้อมูลข่าวสาร หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจมากหรือน้อยของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้ข้อมูลข่าวสารต่างๆ แก่ประชาชนอย่างต่อเนื่อง มีสื่อประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารที่สามารถถ่ายทอดไปสู่ประชาชนได้อย่างชัดเจนและรวดเร็ว ภาพลักษณ์ของสถานีตำรวจ
สะท้อนถึงความน่าเช่ือถือ มีบอร์ด แผ่นพับ คู่มือด้านกฎหมายประชาสัมพันธ์ข้อมูลต่างๆ ของสถานี
ตำรวจอย่างครบถ้วน 
 

สันต์ รอดสุด (2550) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานี
ตำรวจภูธรอำเภอเมืองพังงา จังหวัดพังงา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานี
ตำรวจภูธรอำเภอเมืองพังงา จังหวัดพังงา ระดับมากในด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม เป็นอันดับที่ 1 
รองลงมาด้านการดำเนินการตามบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบและด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ เป็น
อันดับที่ 2 และ 3 ตามลำดับ ส่วนด้านข้อมูลข่าวสารด้านระบบการให้บริการประชาชน มีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง เป็นอันดับที่ 4 และ 5 และผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ประชาชนที่มีอาชีพ
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บรกิารของสถานีตำรวจภูธรอำเภอเมืองพังงา จังหวัดพังงา ในภาพรวม
แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .001 ส่วนประชาชนที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และ
รายได้ต่อเดือนต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ของสถานีตำรวจภูธรอำเภอเมืองพังงา จั งหวัด
พังงา ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
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2.4.1 สภาพท่ัวไปและข้อมูลพ้ืนฐาน  

ประวัติความเป็นมา 
ในอดีตปากช่องเป็นหมู่บ้านเล็กๆ มีทำเลที่ตั้งอยู่บริเวณป่าเขาซึ่งมีต้นไม้หนาทึบ เส้นทาง

คมนาคมไม่สะดวก มีเฉพาะเส้นทางเดินเท้าและสัตว์เป็นพาหนะ แม้แต่เกวียนยังไม่สามารถผ่านได้ แต่มี
ความสำคัญมาก เพราะเป็นจุดเช่ือมโยงระหว่างภาคกลาง และภาคอีสาน เนื่องจากเป็นป่าดิบช้ืน ยุงป่า
จึงชุกชุม ทำให้ผู้สัญจรไปมาได้รับเช้ือไข้ป่าและเสียชีวิตเป็นจำนวนมาก จึงขนานนามว่า “เทือกเขาดง
พญาไฟ” ต่อมาสมเด็จพระปิ่นเกล้าเจ้าอยู่หัว ทรงกราบทูลสมเด็จพระจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว ขอให้เปลี่ยน
ช่ือจากดงพญาไฟเป็น “ดงพญาเย็น” และใช้เรียกมาจนปัจจุบันน้ี 

นับแต่ปี พ.ศ. 2430 เป็นต้นมา บ้านปากช่องข้ึนกับ ต.ขนงพระ อ.จันทึก จ.นครราชสีมา ต่อมาใน
ปี พ.ศ. 2434 พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว รัชกาลที่ 5 โปรดให้สร้างทางรถไฟจาก
กรุงเทพฯ ถึงนครราชสีมา การสร้างทางรถไฟในจุดนี้จำเป็นต้องระเบิดเขาเพื่อวางรางรถไฟ ทำให้เกิด
ช่องระหว่างสองฝั่งเขา ผู้คนทั่วไปจึงเรียกหมู่บ้านแห่งนี้ว่า “ปากช่อง” นับแต่นั้นมา กระทั่งปี พ.ศ. 
2482 ทาง การสั่งยุบ ต.ขนงพระ อ.จันทึก ให้บ้านปากช่องไปข้ึนกับ ต.จันทึก อ.สีค้ิว (ต.จันทึก) ขณะนี้
อยู่ใต้บาดาลในเข่ือนอ่างเก็บน้ำลำตะคอง ต่อมาในปี พ.ศ. 2492 หมู่บ้านปากช่องได้รับการยกฐานะเป็น
ตำบลปากช่อง และในปี พ.ศ. 2499 รัฐบาลไทยร่วมกับสหรัฐอเมริกา สร้างถนนมิตรภาพตั้งแต่จังหวัด
สระบุรีจนถึงนครราชสีมา ทำให้ ต.ปากช่อง  เจริญรุดหน้าอย่างรวดเร็ว ทางก ารจึงยกฐานะเป็นกิ่ง
อำเภอปากช่อง และเมื่อวันที่ 23 กรกฎาคม 2501 ได้รับการยกฐานะเป็นอำเภอปากช่อง ตราบจนถึง
ปัจจุบัน 

ตำบลปากช่องเป็นตำบลที่ตั้งอยู่ในเขตการปกครองของอำเภอปากช่อง (ตามระเบียบบริหาร
ราชการส่วนภูมิภาค) ประกอบด้วย 2 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (ตามระเบียบบริหารราชการส่วน
ท้องถ่ิน)  ได้แก่ องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง และเทศบาลเมืองปากช่อง องค์การบริหารส่วน
ตำบลปากช่อง ตั้งอยู่หมู่ที่ 5 บ้านหนองมะค่า ตำบลปากช่อง อำเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา       
ยกฐานะจากสภาตำบลปากช่องเป็นองค์การบริหารส่วนตำบล (ตามหนังสือราชกิจจานุเบกษา เล่ม 112 
ตอนพิเศษ 6 ง วันที่ 3 มีนาคม 2538 ประกาศกระทรวงมหาดไทย เรื่องจัดตั้งองค์การบริหารส่วน
ตำบล) เมื่อวันที่  2 มีนาคม พ.ศ. 2538 มีหมู่บ้านจำนวน 22 หมู่บ้าน ตั้งอยู่ระหว่าง ตำบลหนอง
สาหร่าย ตำบลขนงพระ ตำบลจันทึก ตำบลกลางดง และอำเภอมวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี 
  ท่ีตั้ง ขนาด และอาณาเขต เป็นตำบลหนึ่งของอำเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา  มีขนาดเนื้อ
ที่ทั้งสิ้นจำนวน 148.96 ตารางกิโลเมตร จำนวน 93,118 ไร่  และมีอาณาเขตติดต่อกับตำบลต่างๆ 
ดังนี้คือ  ทิศเหนือ ติดต่อกับเขต ตำบลจันทึกและตำบลหนองสาหร่าย 
 ทิศใต ้  ติดต่อกับเขต ตำบลกลางดง  
 ทิศตะวันออก ติดต่อกับเขต ตำบลขนงพระและตำบลหนองน้ำแดง 
       ทิศตะวันตก        ติดต่อกับเขต     ตำบลกลางดง  เขตป่าสงวนดงพญาเย็น และตำบลหนองย่าง 

เสือ อำเภอมวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี  
  ลักษณะภูมิประเทศ เป็นที่ราบเชิงเขา ดินมีความสุมบูรณ์ สามารถปลูกพืชได้หลากหลายชนิด 
ทิศตะวันตกและทิศใต้เป็นที่ราบเอียงและหุบเขา ทิศเหนือและทิศตะวันออกเป็นที่ราบเอียงและลอน

2.4 ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง 
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คลื่น นอกจากนี้ยังมีแหล่งน้ำทีส่ำคัญหลายสายคือ คลองลำทองหลาง  คลองตาลอง  คลองหนองผักเสน  
และคลองกะโตวา 
  ลักษณะภูมิอากาศ จัดอยูในลักษณะภูมิอากาศแบบมรสุมเขตรอน (Tropical monsoon 
climate)  ซึ่งจะมีลักษณะอากาศข้ึนแตกต่างกันตามอิทธิพลลมมรสุม  ดังนั้นปริมาณฝนที่ตกจึงข้ึนอยู่
กับอิทธิพลของลมมรสุม  สามารถแบ่งได้เป็น 3 ฤดู คือ ฤดูฝน ฤดูหนาว และฤดูร้อน  โดยฤดูฝนจะเริ่ม
ตั้งแต่เดือนพฤษภาคมถึงเดือนตุลาคม จะได้รับอิทธิพลจากลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต้พัดผ่านทะเลและ
มหาสมุทร  ทำให้มีอากาศชุ่มช่ืนและฝนตกชุก  ปริมาณน้ำฝนในแต่ละเดือนสรปุดังในตารางที ่3 ส่วนฤดู
หนาวเริ่มตั้งแต่เดือนพฤศจิกายนถึงเดือนกุมภาพันธ์ จะได้รับอิทธิพลจากลมมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือ  
ซึ่งจะพัดเอาความหนาวเย็นและความแห้งแล้งมาแทนที่ สำหรับฤดูร้อนเริ่มตั้งแต่เดือนมีนาคมถึงเดือน
เมษายนซึ่งจะมีอากาศร้อนและอบอ้าว 
  ลักษณะของดิน ตำบลปากช่อง มีกลุ่มขุดดินทั้งหมด 10  ชุด มีความเหมาะสมในการปลูกพืช 
ดังนี้ พืชไร่ ครอบคลุมพื้นที่ 60 เปอร์เซ็นต์ ไม้ผล ครอบคลุมพื้นที่ 32 เปอร์เซ็นต์ พืชผัก,ไม้ดอก    
ครอบคลุมพื้นที่ 5 เปอร์เซ็นต์ ไม้ยืนต้น ครอบคลุมพื้นที่ 3 เปอร์เซ็นต์  
   โดยกลุ่มดินของตำบลปากช่อง  แบ่งออกเป็น  4  กลุ่ม  กลุ่มดินไร่ ครอบคลุมพื้นที่  70
เปอร์เซ็นต์ กลุ่มดินคละ ครอบคลุมพื้นที่  10 เปอร์เซ็นต์ พื้นที่ภูเขาและที่สูง ครอบคลุมพื้นที่ 15
เปอร์เซ็นต์ พื้นที่อื่น ครอบคลุมพื้นที่ 5 เปอร์เซ็นต์ 
  ลักษณะของแหล่งน้ำ จำนวนแม่น้ำที่ไหลผ่าน 1 สาย (แม่น้ำลำตะคลอง) จำนวนห้วย/หนอง/
คลอง/บึง 4 แห่ง (หมู่ 1, 2, 7, 10, 20) จำนวนอ่างเก็บน้ำและฝายน้ำล้น 12 แห่ง จำนวนบ่อสาธารณะ
103 แห่ง จำนวนบ่อน้ำตื้นสาธารณะ 13 แห่ง 
  ลักษณะของไม้และป่าไม้  พื้นที่ส่วนใหญ่เป็นป่าปลูกโดยกรมป่าไม้ประกอบด้วยกระถินยักษ์ 
เสียด สัก ยูคา และไม้เบญจพรรณทั่วไป 
  ด้านการเมืองการปกครอง แบ่งเขตการปกครองออกเป็น 22 หมู่บ้าน ดังนี้ หมู่บ้านคลองตาลอง 
หมู่บ้านหนองผักเสน หมู่บ้านโป่งประทุน หมู่บ้านบันไดม้า หมู่บ้านหนองมะค่า หมู่บ้านหนองอีเหลอ 
หมู่บ้านลำทองหลาง หมู่บ้านหนองตาแก้ว หมู่บ้านแก่นท้าว หมู่บ้านหนองกะโตวา หมู่บ้านปากช่อง 
หมู่บ้านหนองน้อย หมู่บ้านหนองสวอง หมู่บ้านซับน้ำเย็น หมู่บ้านเหนือ หมู่บ้านซับหวาย หมู่บ้าน
สะพานดำ หมู่บ้านตลาดน้อยหน่า หมู่บ้านโนนอารีย์ หมู่บ้านไทยเจริญ หมู่บ้านโนนสมบูรณ์ และ
หมู่บ้านหนองยาง มีเขตการเลือกตั้ง มีทั้งหมด 22 เขตเลือกตั้ง โดยแบ่งตามจำนวนหมู่บ้าน 
  ประชากร จำนวนประชากรในแต่ละหมู่บ้าน รวมทั้งสิ้น 17,599 คน แยกเป็นประชากรชาย 
8,603 คน ประชากรหญิง 8,996 คน จำนวนครัวเรือนทั้งสิ้น 10,647 ครัวเรือน (ข้อมูล ณ วันที่ 24 
มีนาคม 2564)  
  สภาพทางสังคม การศึกษาโรงเรียนที่เปิดสอนในระดับประถมศึกษาและมัธยมศึกษาตอนต้นรวม  
6 โรงเรียน ได้แก่ โรงเรียนบ้านบันไดม้า หมู่ 4 โรงเรียนบ้านหนองมะค่า หมู่ 5 โรงเรียนบ้านหนอง      
อีเหลอ หมู่ 6 โรงเรียนบ้านลำทองหลาง หมู่ 7 โรงเรียนบ้านหนองตาแก้ว หมู่ 8 โรงเรียนบ้านซับน้ำเย็น 
หมู่ 14 และมีศูนย์พัฒนาเด็กเล็กรวม (ศพด.) 3 ศูนย์ ได้แก่ ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านบันไดม้า หมู่ 4 ศูนย์
พัฒนาเด็กเล็กบ้านหนองมะค่า หมู่ 5 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านลำทองหลาง หมู่ 7  
  การสาธารณสุข มีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล สังกัดกระทรวงสาธารณสุข จำนวน 1 แห่ง 
คือ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลหนองมะค่า ตั้งอยู่หมู่ที่ 5 บ้านหนองมะค่า ตำบลปากช่อง อำเภอ
ปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา 
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อาชญากรรม จากการสำรวจข้อมูลพื้นฐานพบว่า ส่วนมากครัวเรือนมีการป้องกันอุบัติภัยอย่าง
ถูกวิธี มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน เนื่องจากพื้นที่รับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลมี
พื้นที่กว้าง ปัญหาคือบางหมู่บ้านที่อยู่ห่างไกล ใช้ระยะเวลาและเส้นทางในการสัญจรไปมาค่อนข้างไกล
และเปลี่ยว ทำให้เกิดการโจรกรรมทรัพย์สินเกิดข้ึน วิธีการแก้ปัญหาขององค์การบริหารส่วนตำบลที่
สามารถดำเนินการได้ตามอำนาจหน้าที่และงบประมาณที่มีอยู่อย่างจำกัด คือติดตั้งสัญญาณไฟกระพริบ
ทางร่วมทางแยก รวมทั้งได้ต้ังจุดตรวจ จุดสกัด จุดบริการ ในช่วงเทศกาลที่มีวันหยุดหลายวันเพือ่อำนวย
ความสะดวกให้กับประชาชน แต่ปัญหาที่พบเป็นประจำ คือการทะเลาะวิวาทของกลุ่มวัยรุ่นโดยเฉพาะ
ในสถานที่จัดงานดนตรี งานมหรสพ การแก้ไขปัญหา คือการแจ้งเตือนให้ผู้ปกครองดูแลบุตรหลานของ
ตน ประชาสัมพันธ์ให้ทราบถึงผลกระทบ ผลเสียหาย และโทษที่ได้รับจากการเกิดเหตุทะเลาะวิวาท  
การขอความร่วมมือไปยังผู้นำ การขอกำลังจากตำรวจ ผู้นำ อปพร. เพื่อระงับเหตุไม่ให้เกิดความรุนแรง   
 การคมนาคม การคมนาคมภายในตำบลปากช่องมีดังนี้ ทางรถไฟ มีเส้นทางรถไฟสายกรงุเทพฯ 
– นครราชสีมาผ่าน โดยมีสถานีรถไฟหนึ่งแห่งคือสถานีบันไดม้า ตั้งอยู่หมู่ที่ 4 บ้านบันไดม้า ซึ่งจะ
เช่ือมต่อสถานีปากช่อง ที่อยู่ในเขตเทศบาลเมืองปากช่อง ทางรถยนต์ มีเส้นทางคมนาคมหลกัที่ใช้ในการ
เดินทางติดต่อระหว่างอำเภอและจังหวัดคือ ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 2 (ถนนมิตรภาพ) และถนน
หลวง 2247 จากจังหวัดสระบุรีถึงจังหวัดนครราชสีมา สำหรับถนนที่ใช้เดินทางติดต่อภายเขตพื้นที่
องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่องส่วนใหญ่เป็นถนนลาดยางปละถนนคอนกรีตเกือบทั้งตำบล  
 การไฟฟ้า  ปัจจุบันมีการขยายเขตไฟฟ้าไปในทุกหมู่บ้าน แต่ก็ยังไม่ทั่วถึงทุกครัวเรือนมีการ
ปรับเปลี่ยนจากไฟฟ้าแรงต่ำเป็นไฟฟ้าแรงสูงเพื่อรองรับปริมาณการใช้ไฟฟ้าที่เพิ่มมากข้ึน การขยายเข
ไฟฟ้าและปรับเปลี่ยนทั้งหมดในพื้นที่องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ดำเนินการโดยการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค 
 การประปา ปัจจุบันมีระบบประปาหมูบ่้านครบทุกหมู่บา้น มีการขุดเจาะบ่อบาดาลในหมูบ่้านที่
ระบบประปาเข้าไม่ถึง เพื่อให้มีน้ำเพียงพอต่อการอุปโภคบริโภค 
 ไปรษณีย์ การสื่อสารหรือการขนส่งวัสดุ และครุภัณฑ์ต่างๆ ปัจจุบันมีการติดต่อสื่อสารผ่านหอ
กระจายข่าว ระบบเสียงตามสาย ระบบสารสนเทศออนไลน์ เช่น เฟสบุ๊ค ไลน์ และอื่นๆ เพื่อเผยแพร่
ความรู้และข่าวสารต่าง ๆ ในทุกหมู่บ้าน ทำให้ประชาชนได้รับรู้และรับทราบข่าวสารได้อย่างทัน
เหตุการณ์มีความเป็นปัจจุบัน 
 การเกษตร ประชาชนส่วนใหญ่การทำเกษตรกรรม ได้แก่ การทำไร่ข้าวโพด ไร่มันสำปะหลัง   
การปลูกพืชผักต่าง ๆ การปลูกไม้ผล ได้แก่ มะม่วงน้อยหน่า ขนุน มะขาม แก้วมังกร ฯลฯ 
 การปศุสัตว์ จากการสำรวจพบว่ามีประชากรร้อยละ 10 ประกอบอาชีพเลี้ยงสัตว์ เช่น โคนม  
โคเนื้อ เป็ด ไก่ แพะ เป็นต้น 
 แหล่งท่องเท่ียวตามธรรมชาติ  ตำบลปากช่องมีแหล่งท่องเที่ยวตามธรรมชาติ  ได้แก่  น้ำตก
หลังเหว ตั้งอยู่ที่หมู่ 19 บ้านโนนอารีย์  เป็นแหล่งธรรมชาติอันควรอนุรักษ์ตามมติคณะรัฐมนตรี วันที่ 7 
พฤศจิกายน 2532 น้ำตกหลังวัดบ้านลำทองหลาง, ป่าจำปีสิรินธรบ้านลำทองหลาง ตั้งอยู่หมู่ที่ 7 บ้าน
ลำทองหลาง 
 แหล่งท่องเท่ียวท่ีมนุษย์สร้างขึ้น  ได้แก่ ไร่ทองสมบูรณ์  เป็นที่ท่องเที่ยวผสมผสาน มีการข่ีม้า  
มีเครื่องเล่นแบบแอดแวนเจอร์ และมีกระเช้าไฟฟ้าเพื่อให้นักท่องเที่ยวได้นั่งชมวิวทิวทัศน์อันสวยงาม
ของเมืองปากช่องในมุมสูง เป็นต้น 
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การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ องค์การบริหารส่วนตำบลมีการส่งเสริมอาชีพให้กับกลุ่มสตรี และ
แม่บ้านในตำบลปากช่อง เช่น การทำสบู่สมุนไพร การทำดอกไม้จันทน์ การนวดแผนไทยเป็นต้น 

แรงงาน ได้จากสมาชิกในครัวเรือน และมีการจ้างแรงงานจากเพื่อนบ้านทั้งภายในตำบลและ
ตำบลใกล้เคียง นอกจากจะเป็นแรงงานในภาคเกษตรกรรมแล้วยังพบว่าประชากรของตำบลปากช่อง    
ไปทำงานในโรงงานอุสาหกรรม มีทั้งโรงงานที่ตั้งอยู่ในพื้นที่อำเภอปากช่อง อำเภอเมืองนครราชสีมา  
จังห วัดใกล้ เคียง เช่น สระบุรี  ลพบุรี  ภาคตะวันออกเช่น ปราจีนบุรี ชลบุรี  ระยอง รวมถึง 
กรุงเทพมหานครและภูมิภาคอื่นๆ ด้วย 

การนับถือศาสนา ประชากรในตำบลปากช่อง เป็นผู้นับถือศาสนาพุทธ 100 %  โดยมีวัด 7  
แห่ง สำนักสงฆ์ 7 แห่ง ที่พักสงฆ์ 8 แห่ง และสำนักปฏิบัติธรรม 6 แห่ง เมรุเผาศพ 8 แห่ง 

ประเพณีและงานประจำปี  ประเพณีวันข้ึนปีใหม่ ประมาณเดือนมกราคม ประเพณีวัน
สงกรานต์ ประมาณเดือนเมษายน ประเพณีลอยกระทง ประมาณเดือนพฤศจิกายน 

สินค้าพ้ืนเมืองและของท่ีระลึก  ในพื้นที่องค์การบริหารส่วนตำบลไม่มีศูนย์การท่องเที่ยวจึงไม่
มีการผลิตของที่ระลึกจำหน่าย แต่เนื่องด้วยเขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง มีประชากรส่วน
ใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ดังนั้นสินค้าที่มีจำหน่ายให้แก่นักท่องเที่ยวจึงเป็นสินค้าเกษตร จำพวก
ผลไม้และพืชผักชนิดต่างๆ เช่น น้อยหน่า แก้วมังกร มะละกอ กล้วย อโวคาโด้ องุ่น ข้าวโพดหวาน ผัก
สลัดชนิดต่างๆ มะเขือเทศ ฟักทอง เป็นต้น 

น้ำ ที่ใช่ในการอุปโภค-บริโภค เป็นน้ำที่ได้จากน้ำฝน และน้ำดิบจากน้ำลำคลองสายต่างๆ ซึ่ง
จะต้องนำมาผ่านกระบวนการของระบบประปา เพื่อความสะอาดและสะดวกต่อการใช้ สำหรับน้ำใต้ดิน
ส่วนใหญ่ถูกนำมาใช้ในการทำการเกษตร ทั้งในการปลูกพืชและเลี้ยงสัตว์ 

ป่าไม้ ในเขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนตำบลส่วนใหญ่เป็นพื้นที่สวนป่าซึ่งปลูกโดยกรมป่าไม้
ประกอบด้วย กระถินยักษ์  สีเสียดแก่น  สัก ยูคาลิปตัน  และไม้เบญจพรรณทั่วไป 
  โครงสร้างการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ประกอบด้วย 

คณะผู้บริหาร 

 - นายเสกสันต์     ทองสวัสดิ์วงศ์ นายกองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง 
 - นายกฤษณะคม  สกุลร่วมสุข รองนายกองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง 
 - นายสุรเศรษฐ์    กิจศิริกูล   รองนายกองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง 
 - นายประพฤติ    กิติสุนทร เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง 
 ฝ่ายนิติบัญญัติ 

- นายอภิสิทธ์ิ  แสงรัศมี  ประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง 
- นายวิชัย  ปาแน่  รองประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง 

      - นางประเทือง  เลทัม  เลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง 
จำนวนบุคลากร พนักงานส่วนตำบล จำนวน 28  คน ลูกจ้างประจำ 4  คน พนักงานจ้างตาม

ภารกิจ 19 คน และพนักงานจ้างทั่วไป 28 คน รวม 79 คน โดยแบ่งเป็นส่วนราชการ จำนวน 5 ส่วน 
ดังนี้  สำนักปลัด อบต. อบต. 29 คน กองคลัง 10 คน กองช่าง 10 คน กองศึกษา ศาสนา และ
วัฒนธรรม 9 คน กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมและสิ่งแวดล้อม 21 คน 
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 บทที่ 3: วิธีการศึกษา 
 
 การสำรวจในครั้งนี้เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพของการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง อำเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา รวมทั้งสำรวจสภาพปัญหา 
อุปสรรค และข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากประชาชนผู้รับบริการใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการข้ันตอน
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก     
ซึ่งมีวิธีการศึกษา ดังนี ้
 
 
 
  
 ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือข้อมูลที่เก็บรวมรวมจากกลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้ มารับ
บริการที่ได้รับแบบสอบถาม ซึ่งมีที่พักอาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง เพื่อศึกษา     
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารสว่นตำบลปากช่อง อำเภอ    
ปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา 
 
  
  
 ประชากรเป้าหมายสำหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) คือประชาชนที่
อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง จำนวน 17,599 คน จาก 22 หมู่บ้าน คือ บ้านคลอง
ตาลอง บ้านหนองผักเสน บ้านโป่งประทุน บ้านบันไดม้า บ้านหนองมะค่า บ้านหนองอี เหลอ              
บ้านลำทองหลาง บ้านหนองตาแก้ว บ้านแก่นท้าว บ้านหนองกะโตวา บ้านปากช่อง บ้านหนองน้อย 
บ้านหนองสวอง บ้านซับน้ำเย็น บ้านเหนือ บ้านซับหวาย บ้านสะพานดำ บ้านตลาดน้อยหน่า บ้านโนน
อารีย์ บ้านไทยเจริญ บ้านโนนสมบูรณ์ และบ้านหนองยาง 
 
 
  
 เนื่องจากประชากรที่ศึกษามีจำนวนมาก ดังนั้นผู้สำรวจจึงใช้วิธีการของทาโรยามาเน่ (Taro 
Yamana, 1973 : 125) เพื่อหาจำนวนขนาดกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนทั้งหมด โดยได้กำหนดความ
คลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมให้เกิดระหว่างค่าจริงและค่าประมาณร้อยละ 0.05 ตามสูตร 
 

    n = 
2)(1 eN

N

+
 

 โดยที่   n = จำนวนขนาดตัวอย่างประชากรที่ต้องการ 
   N = จำนวนประชากรทั้งหมด 
   e = ค่าความคลาดเคลื่อน (0.05) 
 

3.1 ข้อมูลท่ีใช้ในการศึกษา 
 

3.2 ประชากรเป้าหมาย 
 

3.3 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างประชาชน 
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 แทนค่าสูตร    n  =  
𝟏𝟕,𝟓𝟗𝟗

𝟏+𝟏𝟕,𝟓𝟗𝟗(𝟎.𝟎𝟓)𝟐
 = 391.11 หรือ 400 คน 

 

 อย่างไรก็ตาม เพื่อให้ผลการศึกษาที่ได้รับจากกลุ่มตัวอย่างที่สุ่มมาสามารถใช้อธิบายกลุ่ม
ประชากรเป้าหมายได้อย่างถูกต้อง และเพื่อเป็นการเพิ่มความเที่ยงตรงของข้อสรุปที่จะได้รับจาก
ตัวอย่าง จึงใช้กลุ่มตัวอย่างจำนวน 400 คน และทำการสุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความน่าจะเป็นเพื่อจะได้
เป็นการกระจายกลุม่ตัวอย่างให้ครอบคลุมทั่วทั้งเขตพื้นที่ตำบลและไม่ให้มีการกระจกุตัวอยู่ในหมูบ่้านใด
หมู่บ้านหนึ่งมากเกินไป 
 
 
 
 การสุ่มตัวอย่างในการศึกษานี้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling) 
โดยแบ่งประชากรออกเป็นพื้นที่ต่างๆ รวม 22 หมู่บ้าน และในแต่ละหมู่บ้านจะสุ่มตัวอย่างประชาชน
อย่างเป็นสัดส่วน (Proportional Random Sampling) เพื่อให้ได้จำนวนกลุ่มตัวอย่างจากแต่ละ
หมู่บ้านรวมเป็น 400 คน ดังตาราง 
 
ตารางแสดงจำนวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างของประชาชน จำแนกตามเขตที่อยู่อาศัยที่สุ่มได้ 
 

บ้าน ประชากร (คน) สัดส่วน กลุ่มตัวอย่าง (คน) 
หมู่ที่  1  บ้านคลองตาลอง 673 3.82 15.30 
หมู่ที่  2  บ้านหนองผักเสน 718 4.08 16.32 
หมู่ที่  3  บ้านโป่งประทุน 1,183 6.72 26.89 
หมู่ที่  4  บ้านบันไดม้า 1,499 8.52 34.07 
หมู่ที่  5  บ้านหนองมะค่า 815 4.63 18.52 
หมู่ที่  6  บ้านหนองอเีหลอ 603 3.43 13.71 
หมู่ที่  7  บ้านลำทองหลาง 823 4.68 18.71 
หมู่ที่  8  บ้านหนองตาแก้ว 786 4.47 17.86 
หมู่ที่  9  บ้านแก่นท้าว 627 3.56 14.25 
หมู่ที่  10  บ้านหนองกะโตวา 710 4.03 16.14 
หมู่ที่  11  บ้านปากช่อง 469 2.66 10.66 
หมู่ที่  12  บ้านหนองน้อย 1,182 6.72 26.87 
หมู่ที่  13  บ้านหนองสวอง 656 3.73 14.91 
หมู่ที่  14  บ้านซับน้ำเย็น 900 5.11 20.46 
หมู่ที่  15  บ้านเหนือ 717 4.07 16.30 
หมู่ที่  16  บ้านซับหวาย 266 1.51 6.05 
หมู่ที่  17  บ้านสะพานดำ 1,514 8.60 34.41 
หมู่ที่  18  บ้านตลาดน้อยหน่า 974 5.53 22.14 
หมู่ที่  19  บ้านโนนอารีย ์ 1,331 7.56 30.25 
หมู่ที่  20  บ้านไทยเจรญิ 446 2.53 10.14 

3.4 วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
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หมู่ที่  21  บ้านโนนสมบรูณ์ 284 1.61 6.45 
หมู่ที่  22  บ้านหนองยาง 423 2.40 9.61 

รวม 17,599 100.00 400 
 

 หลังจากทำการกำหนดขนาดตัวอย่างของแต่ละหมูบ่้านได้แล้ว ในการเก็บรวบรวมข้อมลูจะสุม่
ประชากรในแต่ละหมู่บ้าน โดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ทั้ งนี้ เพราะ
ประชากรมีจำนวนมากและมีเขตพื้นที่กว้าง 
 
 

 
 
 

 3.5.1 เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา 
  3.5.1.1 การสร้างเครื่องมือ เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมครั้งนี้ ขณะผู้สำรวจใช้
แบบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิด โดยการศึกษาจากเอกสาร บทความ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
นำมาสร้างเป็นแบบสอบถามให้ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์ โดยแบบสอบถามประกอบด้วย 3 ตอน คือ 

  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลปากช่อง ใช้มาตรวัดแบบ Likert Scale ให้ค่าน้ำหนักโดยถือเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี ้
  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  5 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจมาก   4 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจน้อย   2 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  1 คะแนน 
  ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อปัญหา อุปสรรค ในการรับ
บริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง  
  3.5.1.2 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
  ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ จะใช้วิธีหาความเที่ยงตรง (Validity) ด้วยการ
นำแบบสอบถามฉบับร่างไปหาความเที่ยงตรงด้านเนื้อหาและโครงสร้าง โดยเสนอต่อที่ปรึกษาโครงการ
และผู้เกี่ยวข้อง เพื่อตรวจสอบหาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) และความเหมาะสม
ถูกต้องด้านภาษา เพื่อนำข้อเสนอแนะไปปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม 
 3.5.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  3.5.2.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากการกรอก
แบบสอบถามโดยการใช้วิธีการสัมภาษณ์ตามแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้น จำนวนทั้งสิ้น 400 คน 
   3.5.2.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ ได้จาก
เอกสารข้อมูลทางสถิติที่รวบรวมจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน จังหวัดนครราชสีมา และองค์การ
บริหารส่วนตำบลปากช่อง  
 
 
 
 

3.5 เคร่ืองมือท่ีใช้เก็บรวบรวมข้อมูลและการเก็บรวบรวมข้อมูล 
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 3.6.1 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลการสำรวจในครั้งนี้ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ประมวลผลด้วยโปรแกรม
สำเร็จรูปทางสถิติ ซึ่งได้เลือกสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ได้แก่ อัตราส่วนร้อยละ 
(Percentage) ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อวัดค่าเฉลี่ยและการกระจายข้อมูล และนำเสนอในรูปตาราง 
พร้อมกับการพรรณนาประกอบ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง  
 3.6.2 การประเมินผล 
 สำหรับข้อมูลระดับความพึงพอใจ ได้ทำการหาค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเป็นรายกลุ่ม  
โดยมีเกณฑ์การพิจารณาเกี่ยวกับค่าเฉลี่ย  ดังนี้ 
  ระดับค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00   ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
  ระดับค่าเฉลี่ย  3.51 – 4.50   ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
  ระดับค่าเฉลี่ย  2.51 – 3.50 ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
  ระดับค่าเฉลี่ย  1.51 – 2.50 ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
  ระดับค่าเฉลี่ย  1.00 – 1.50 ความพึงพอใจอยู่ในระดับควรปรับปรุง 
 ในส่วนของการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารสว่นตำบลปากช่องนั้น คณะผู้สำรวจได้กำหนดเกณฑ์ในการคำนวณค่าคะแนนร้อยละโดย
คิดจากค่าคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจในการให้บริการที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างประชาชนในแต่ละ
ด้าน และนำค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้มาเทียบหาค่าร้อยละจากคะแนนเต็มของแต่ละด้าน เพื่อจัดระดับของ
ความพึงพอใจได้ ดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจ(ร้อยละ) คะแนน 
    มากกว่าร้อยละ  95 ข้ึนไป 10 
    ไม่เกินร้อยละ 95 9 
    ไม่เกินร้อยละ 90 8 
    ไม่เกินร้อยละ 85 7 
    ไม่เกินร้อยละ 80 6 
    ไม่เกินร้อยละ 75 5 
    ไม่เกินร้อยละ 70 4 
    ไม่เกินร้อยละ 65 3 
    ไม่เกินร้อยละ 60 2 
    ไม่เกินร้อยละ 55 1 
    น้อยกว่าร้อยละ 50 0 

 
 สำหรับข้อมูลที่ได้จากคำถามปลายเปิดได้ทำการรวบรวมข้อมูลทั้งหมด และดำเนินการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการจัดจำแนกประเภทข้อความที่มีลักษณะเหมือนกันหรือคล้ายคลึงกันให้อยู่ใน
ประเภทเดียวกัน จากนั้นวิเคราะห์เนื้อหาของข้อมูลและนำเสนอในรูปของความเรียง 

3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
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บทที่ 4: ผลการศึกษา 
 

 การศึกษาครั้ งนี้ เป็นการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ มีต่อคุณภาพ            
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้คณะผู้สำรวจได้ดำเนิน             
การวิเคราะห์ข้ันตอนต่าง ๆ โดยรายงานผลการศึกษาได้แบ่งออกเป็น 5 ตอน ซึ่งมีลำดับเนื้อหา ดังนี ้
 4.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ของกลุ่มตัวอย่างประชาชน 
 4.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง    
 4.4 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 4.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของประชาชนผู้รับบริการ 
 
 
 
  

4.1.1 เพศ 
  ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จำนวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถาม พบว่า   
ร้อยละ 63.50 เป็นเพศหญิง ในขณะที่เพศชาย มีจำนวนร้อยละ 36.50 ดังแสดงรายละเอียดในตาราง   
ที่ 1  
ตารางที่  1 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 
 

เพศ จำนวน ร้อยละ 
ชาย 146 36.50 
หญิง 254 63.50 
รวม 400 100.00 

 

 4.1.2 ระดับอายุ 
  ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จำนวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถาม  พบว่า   
ส่วนใหญ่ร้อยละ 48.50 มีอายุมากกว่า 50 ป ีรองลงมา ร้อยละ 32.00 มีอายุระหว่าง 41 - 50 ป ีและมี
อายุระหว่าง 31 - 40 ป ีคิดเป็นร้อยละ 13.00 ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 2  
 

ตารางที่  2 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับอายุ  
ระดับอาย ุ จำนวน ร้อยละ 
20 - 30 ป ี 26 6.50 
31 - 40 ป ี 52 13.00 
41 - 50 ป ี 128 32.00 

มากกว่า 50 ป ี 194 48.50 
รวม 400 100.00 

 

4.1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม 
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 4.1.3  ระดับการศึกษา 
  ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จำนวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถาม  พบว่า   
ส่วนใหญ่ร้อยละ 69.50 มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา รองลงมามีการศึกษาอยู่ในระดับ
มัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 18.00 และร้อยละ 7.25 มีการศึกษาอยู่ในมัธยมศึกษาตอนปลาย
หรือเทียบเท่า ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 3 
 
ตารางที่  3 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จำนวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 278 69.50 

มัธยมศึกษาตอนต้น 72 18.00 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรอืเทียบเท่า 29 7.25 

อนุปรญิญาหรือเทียบเท่า 11 2.75 
ปริญญาตร ี 10 2.50 

รวม 400 100.00 
 
4.1.4  อาชีพ 

  ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จำนวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถาม  พบว่า 
ส่วนใหญ่ร้อยละ 46.25 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม รองลงมาประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อย
ละ 26.00 และร้อยละ 14.00 ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 4 
 
ตารางที่ 4 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จำนวน ร้อยละ 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ 43 10.75 

พนักงานบริษัทเอกชน 12 3.00 
เกษตรกรรม 185 46.25 
ธุรกิจส่วนตัว 56 14.00 
รับจ้างทั่วไป 104 26.00 

รวม 400 100.00 
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 4.1.5  ระดับรายได้ 
  ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จำนวน 400  คน ที่ตอบแบบสอบถาม พบว่า 
ส่วนใหญ่ร้อยละ 43.00 มีรายไดน้้อยกว่า  2,000 บาท รองลงมามีระหว่าง 2,000 - 4,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 41.75 และร้อยละ 5.00 มีรายไดร้ะหว่าง 4,001 - 6,000 บาท ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียด
ในตารางที่ 5 
 
ตารางที่ 5 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับรายได้ 
 

ระดับรายได ้ จำนวน ร้อยละ 
น้อยกว่า  2,000 บาท 172 43.00 
2,000 - 4,000 บาท 167 41.75 
4,001 - 6,000 บาท 20 5.00 
6,001 - 8,000 บาท 17 4.25 
8,001 - 10,000 บาท 13 3.25 
มากกว่า 10,000 บาท 11 2.75 

รวม 400 100.00 
 
 
 
4.2 การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลสำโรงของกลุ่มตัวอย่างประชาชน 
 
 
 4.2.1 ส่วนงานที่กลุ่มตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 
  ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จำนวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถาม  พบว่า 
ส่วนใหญ่ร้อยละ 47.25 มาติดต่อขอรับบริการงานสำนักปลัด อบต. รองลงมาติดต่อขอรับบริการงาน
กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม คิดเป็นร้อยละ 18.75 และมาติดต่อขอรับบริการงานกองช่าง คิดเป็น
ร้อยละ 14.50 ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 6 
 
ตารางที่ 6 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามส่วนงานที่กลุ่ม
ตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 

ส่วนงานท่ีมาติดต่อขอรับบริการ จำนวน ร้อยละ 
สำนักปลัด อบต. 189 47.25 

กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 75 18.75 
กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 32 8.00 

กองคลงั  46 11.50 
กองช่าง 58 14.50 

รวม 400 100.00 
  

4.2 การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่องของกลุ่ม
ตัวอย่างประชาชน 
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4.2.2 งานที่กลุ่มตัวอย่างมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง  
  ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จำนวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถาม  พบว่า 
ส่วนใหญ่ร้อยละ 47.25 มาติดต่อขอรับบริการงานด้านบริการกฎหมาย รองลงมาติดต่อขอรับบริการ   
งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล คิดเป็นร้อยละ 18.75 และมาติดต่อเกี่ยวกับการบริการงานด้าน
โครงสร้างพื้นฐาน คิดเป็นร้อยละ 14.50 ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 7 
 

ตารางที่  7 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามส่วนงานที่กลุ่ม
ตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 
    

งานท่ีมาติดต่อขอรับบริการ จำนวน ร้อยละ 
งานด้านบรกิารกฎหมาย 189 47.25 

งานด้านสิ่งแวดลอ้มและสุขาภิบาล 75 18.75 
งานด้านการรักษาความสะอาดในทีส่าธารณะ 32 8.00 

งานด้านรายได้หรอืภาษี 46 11.50 
งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน 58 14.50 

รวม 400 100.00 
 

 
4.2.3 ช่วงเดือนที่กลุ่มตัวอย่างมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง  

  ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จำนวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถาม  พบว่า 
ส่วนใหญ่ร้อยละ 20.50 มาติดต่อขอรับบริการงานในช่วงเดือนเมษายน 2564 รองลงมาติดต่อขอรับ
บริการในช่วงเดือนมิถุนายน 2564 คิดเป็นร้อยละ 18.80 และมาติดต่อในช่วงเดือนธันวาคม 2563     
คิดเป็นร้อยละ 17.30 ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 8 
 

ตารางที่  8 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามช่วงเดือนที่กลุ่ม
ตัวอย่างประชาชนมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง  
 

เดือน จำนวน ร้อยละ 
ตุลาคม 2563 11 2.80 

พฤศจิกายน 2563 26 6.50 
ธันวาคม 2563 69     17.30    
มกราคม 2564 20 5.00 

กุมภาพันธ์ 2564 15 3.80 
มีนาคม 2564 21 5.30 
เมษายน 2564 82 20.50 

พฤษภาคม 2564 41 10.30 
มิถุนายน 2564 75 18.80 
กรกฎาคม 2564 31 7.80 
สิงหาคม 2564 6 1.50 
กันยายน 2564 3 0.80 

รวม 400 100.00 
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 4.2.4 ช่องทางการรับข้อมูลข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่องของประชาชน 
  ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จำนวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถาม  พบว่า 
ส่วนใหญ่รับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่องจากเสียงตามสาย/หอกระจาย
ข่าว รองลงมารับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่องจากเพื่อนบ้าน/คนรู้จัก/
เจ้าหน้าที่ และรับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่องจากรถประชาสัมพันธ์
เคลื่อนที่ ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่  9 
 
ตารางที่ 9 แสดงจำนวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามช่องทางการรับข้อมลู
ข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง  
 

ช่องทางการรับข้อมลูขา่วสารจาก 
องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง  

จำนวน 

เอกสารสิ่งพมิพ ์ 89 
จดหมายข่าว 76 

เว็บไซต ์ 10 
รถประชาสัมพันธ์เคลื่อนที ่ 164 

การประชุม/อบรม/ประชาคม 50 
แผนผังข้ันตอนการปฏิบัติงาน 134 
ติดป้ายประกาศประชาสัมพันธ์ 15 
เพื่อนบ้าน/คนรู้จัก/เจ้าหน้าที ่ 298 
เสียงตามสาย/หอกระจายข่าว 394 

หมายเหต:ุ ผู้ตอบสามารถเลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
 
                                                                                                                                                
 
 
  

4.3.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
ปากช่อง ในภาพรวมและรายด้าน 
  

ตารางที่ 10 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง จำแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 

คุณภาพการให้บริการ Mean S.D. 
ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ)  
ระดับ

คะแนน 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.78 0.61 95.66 10 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.81 0.53 96.26 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.83 0.31 96.56 10 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.85 0.29 96.92 10 

ภาพรวม 4.82 0.43 96.35 10 

4.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง 
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จากตารางที่ 10 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง จำแนกเป็นรายด้านและภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.35 โดยได้
คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวกมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.92 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือด้านช่องทางการ
ให้บริการ ร้อยละ 96.56 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 96.26 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10 และด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ร้อยละ 95.66 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 

 
 4.3.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
ปากช่อง ในภาพรวมและรายด้าน จำแนกตามภาระงานหลัก 
 
  1) งานด้านบริการกฎหมาย (สำนักปลัด อบต.)   
 
ตารางที่  11 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ           
งานด้านบริการกฎหมาย (สำนักปลัด อบต.) จำแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ Mean S.D. 
ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
ระดับ

คะแนน 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.79 0.20 95.78 10 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.81 0.16 96.15 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.88 0.13 97.62 10 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.95 0.11 98.96 10 

ภาพรวม 4.86 0.15 97.13 10 
 

จากตารางที่ 11 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ     
งานด้านบริการกฎหมาย (สำนักปลัด อบต.) ขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับร้อยละ 97.13 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่าง           
มีความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 98.96 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 97.62 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านเจ้าหน้าที่           
ผู้ให้บริการ ร้อยละ 96.15 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ร้อยละ 
95.78 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
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  2)  งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม)  
    

ตารางที่ 12 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) จำแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ Mean S.D. 
ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
ระดับ

คะแนน 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.83 0.18 96.63 10 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.82 0.16 96.42 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 0.20 95.98 10 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.81 0.31 96.05 10 

ภาพรวม 4.81 0.21 96.27 10 
 

จากตารางที่ 12 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) ขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง 
ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.27 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้าน 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
96.63 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 96.42 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ร้อยละ 96.05 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านช่องทางการ
ให้บริการ ร้อยละ 95.98 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10   

  3)  งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม)  
 

ตารางที่ 13 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้าน
การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) จำแนกเป็นรายด้านและ
ภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ Mean S.D. 
ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
ระดับ

คะแนน 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.74 0.33 94.79 9 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.89 0.33 97.78 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.73 0.30 94.84 9 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.75 0.36 94.78 9 

ภาพรวม 4.78 0.33 95.55 10 
 

จากตารางที่ 13 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) ขององค์การบริหารส่วน
ตำบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.55 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณา
ค่าเฉลี่ยรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
97.78 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 94.84 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 9 ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ร้อยละ 94.79 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 และด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวก ร้อยละ 94.78 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 
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  4)  งานด้านรายได้หรือภาษี (กองคลัง)  
 

ตารางที่  14 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ           
งานด้านรายได้หรือภาษี (กองคลัง) จำแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ Mean S.D. 
ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
ระดับ

คะแนน 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.71 0.38 94.25 9 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.73 0.21 94.60 9 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.72 0.41 94.38 9 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.67 0.34 93.40 9 
ภาพรวม 4.71 0.34 94.16 9 

 

จากตารางที่ 14 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ          
งานด้านรายได้หรือภาษี (กองคลัง) ขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับ     
ร้อยละ 94.16 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ   
พึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 รองลงมาคือ 
ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 94.38 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 ด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการ ร้อยละ 94.25 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ร้อยละ 93.40              
มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 

 

 5)  งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน (กองช่าง)  
 

ตารางที่  15 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ           
งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน (กองช่าง) จำแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 

คุณภาพการให้บริการ Mean S.D. 
ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
ระดับ

คะแนน 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.81 0.23 96.21 10 
2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.70 0.30 93.91 9 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.96 0.11 99.21 10 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.86 0.19 97.14 10 

ภาพรวม 4.83 0.21 96.62 10 
 

จากตารางที่ 15 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ          
งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน (กองช่าง) ขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับ   
ร้อยละ 96.62 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ
พึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 99.21 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมา
คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ร้อยละ 97.14 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการ ร้อยละ 96.21 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 93.91             
มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 
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 4.3.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
ปากช่อง จำแนกเป็นรายข้อในแต่ละด้าน 
 
  1)  ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
 

ตารางที่ 16 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
จำแนกเป็นรายข้อ 
 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ Mean S.D. 
ระดับความพึง
พอใจ (ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1. ข้ันตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก  
   คล่องตัว ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

4.78 0.55 95.54 10 

2. ข้ันตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมกีารกำหนด 
   ระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน 

4.62 0.80 92.33 9 

3. ระยะเวลาในการใหบ้รกิารมีความเหมาะสมกับ   
งานที่ใหบ้ริการ 

4.77 0.53 95.39 10 

4. เอกสาร แบบฟอร์ม หรือคำร้องต่างๆ มีความ 
ชัดเจนเข้าใจง่าย 

4.80 0.66 95.94 10 

5. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรอืคำร้องต่างๆ 
ชัดเจน 

4.89 0.56 97.74 10 

6. มีอุปกรณ์หรอืเครือ่งมอืที่ทันสมัยในการใหบ้ริการ 4.85 0.53 96.99 10 
ภาพรวม 4.78 0.61 95.66 10 

 
 

จากตารางที่ 16 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
ร้อยละ 95.66 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่าง           
มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือคำร้องต่างๆ ชัดเจนมากที่สุด ร้อยละ 97.74 มีคะแนนอยู่ในระดับ 
10 รองลงมาคือ มีมีอุปกรณ์หรือเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.99 มีคะแนนอยู่
ในระดับ 10 เอกสาร แบบฟอร์ม หรือคำร้องต่างๆ มีความ ชัดเจนเข้าใจง่าย ร้อยละ 95.94 มีคะแนนอยู่
ในระดับ 10 ข้ันตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวกคล่องตัว ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  ร้อยละ 
95.54 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมกับงานที่ให้บริการ ร้อยละ 
95.39 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และข้ันตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีการกำหนดระยะเวลา
ให้บริการอย่างชัดเจน ร้อยละ 92.33 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 
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  2)  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 
ตารางที่ 17 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จำแนกเป็น
รายข้อ 
 

ด้านเจ้าหนา้ท่ีผู้ให้บริการ Mean S.D. 
ระดับความพึง
พอใจ (ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1. เจ้าหน้าทีม่ีจำนวนเพียงพอตอ่การให้บริการ 4.73 0.64 94.69 9 
2. เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ การตอบข้อซักถาม 

ปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้อย่างชัดเจน 
4.71 0.65 94.29 9 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง 4.90 0.35 97.99 10 
4. เจ้าหน้าทีเ่ต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตอืรือร้น

ในการใหบ้ริการ 
4.88 0.40 97.69 10 

5. เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย สุภาพ และให้บริการ
ด้วยความเป็นมิตร 

4.87 0.41 97.54 10 

6. การให้เกียรติและการให้ความสำคัญกับประชาชน
ที่มารบับริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.77 0.74 95.34 10 

ภาพรวม 4.81 0.53 96.26 10 
 
 จากตารางที่ 17 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง  ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.26 
โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ถูกต้องมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 97.99 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ ร้อยละ 97.69 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10 เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย สุภาพ และให้บริการด้วยความเป็นมิตร ร้อยละ 97.54      
มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 การให้เกียรติและการใหค้วามสำคัญกับประชาชนที่มารับบรกิารอย่างเท่าเทียม
กัน ร้อยละ 95.34 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 เจ้าหน้าที่มีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการ ร้อยละ 94.69 
มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 และเจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ การตอบข้อซักถาม ปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้
อย่างชัดเจน ร้อยละ 94.29 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 
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  3)  ด้านช่องทางการให้บริการ 
 
ตารางที่ 18 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในด้านช่องทางการให้บริการ จำแนกเป็น
รายข้อ 
 

ด้านช่องทางการให้บริการ Mean S.D. 
ระดับความพึง
พอใจ (ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1. แต่ละช่องทางการใหบ้รกิารมปี้ายอธิบายอย่างชัดเจน 4.58 0.27 91.68 9 
2. มีช่องทางการใหบ้ริการทีห่ลากหลาย 4.89 0.29 97.74 10 
3. มีการจัดระบบการใหบ้ริการตามลำดับก่อน-หลงั 4.66 0.35 93.23 9 
4. แต่ละงานมีการแยกช่องทางการให้บริการอย่าง 

ชัดเจน 
4.86 0.29 97.14 10 

5. ให้บริการนอกเวลาราชการ เช่น ในวันหยุดราชการ 
เสาร์ วันอาทิตย์ เป็นต้น 

6. มีช่องทางการให้ข้อมลู/ใหบ้รกิารผ่านระบบ
อินเตอรเ์น็ต 

4.95 
 

4.94 
 

0.28 
 
0.31 

98.95 
 

98.90 

10 
 

10 

7. ให้บริการนอกสถานทีส่ำนักงาน 4.91 0.35 98.30 10 
ภาพรวม 4.83 0.31 96.56 10 

 
 จากตารางที่ 18 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง  ในด้านช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 
96.56 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
ให้บริการนอกเวลาราชการ เช่น ในวันหยุดราชการ เสาร์ วันอาทิตย์ เป็นต้นมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
98.95 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือ มีช่องทางการให้ข้อมูล/ให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต 
ร้อยละ 98.90 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ให้บริการนอกสถานที่สำนักงาน ร้อยละ 98.30 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 มีช่องทางการให้บรกิารทีห่ลากหลาย ร้อยละ 97.74 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 แต่ละงานมีการ
แยกช่องทางการให้บริการอย่าง ชัดเจน ร้อยละ 97.14 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีการจัดระบบการ
ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง ร้อยละ 93.23 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 และแต่ละช่องทางการให้บริการมี
ป้ายอธิบายอย่างชัดเจน ร้อยละ 91.68 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 
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  4)  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 

ตารางที่ 19 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในด้านสิ่งอำนวยความสะดวก จำแนกเป็น
รายข้อ 
 
 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก Mean S.D. 
ระดับความพึง
พอใจ (ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1. สถานที่ให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไป 
รับบริการ 

4.66 0.24 93.18 9 

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การใหบ้รกิารเห็น
ได้ง่าย 

4.81 0.19 96.29 10 

3. สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม สะอาด และเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

4.92 0.30 98.45 10 

4. มีการจัดสิ่งอำนวยความสะดวกในสถานที่ใหบ้รกิารอย่าง
เหมาะสมเกี่ยวกบัที่นั่งพักรอรบับริการ บริการน้ำดื่ม 
หนังสือพิมพ์ และหอ้งน้ำ เป็นต้น    

4.90 0.37 98.10 10 

5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อปุกรณ์ที่มีคุณภาพและเพียงพอต่อการใช้
งาน 

6. สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 

4.89 
 

4.88 

0.16 
 

0.22 

97.84 
 

97.54 

10 
 

10 
7. มีการจัดเครื่องถ่ายเอกสารไว้ใหบ้รกิารในสถานที่ให้บริการ    4.85 0.55 97.04 10 

ภาพรวม 4.84 0.29 96.92 10 
 
 

 จากตารางที่ 19 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 
96.92 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม สะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อยมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 98.45    
มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือ มีการจัดสิ่งอำนวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่าง
เหมาะสมเกี่ยวกับที่นั่งพักรอรับบริการ บริการน้ำด่ืม หนังสือพิมพ์ และห้องน้ำ เป็นต้น ร้อยละ 98.10   
มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์ทีม่ีคุณภาพและเพียงพอต่อการใช้งาน ร้อยละ 97.84
มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ ร้อยละ 97.54 มีคะแนนอยู่ในระดับ 
10 มีการจัดเครื่องถ่ายเอกสารไว้ให้บริการในสถานที่ให้บริการ ร้อยละ 97.04 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10     
มีป้ายประชาสัมพันธ์และปา้ยแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย ร้อยละ 96.29 มีคะแนนอยู่ในระดับ 
10 และสถานที่ให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไป รับบริการ ร้อยละ 93.18 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 9  
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ตารางที่  20 แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง จำแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 
 

คุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ระดับความ 

พึงพอใจ (ร้อยละ) 
ระดับ

คะแนน 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.78 95.66 10 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.81 96.26 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.83 96.56 10 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.85 96.92 10 

ภาพรวม 4.82 96.35 10 
 

  
จากตารางที่ 20 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.35 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวก    
อยู่ในระดับร้อยละ 96.92 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ส่วนด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับร้อย
ละ 96.56 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.26 คะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 และด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 95.66 คะแนนอยู่ในระดับ 10 
 
 

ตารางที่  21 แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง จำแนกตามภาระงานและภาพรวม 
 

ภาระงาน ค่าเฉลีย่ 
ระดับความ 

พึงพอใจ (ร้อยละ) 
ระดับ

คะแนน 
1. งานด้านบริการกฎหมาย (สำนักปลัด อบต.) 
2. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  
    (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) 
3. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  
    (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) 
4. งานด้านรายได้หรือภาษี (กองคลัง) 
5. งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน (กองช่าง) 

4.86 
4.81 

 
4.78 

 
4.71 
4.83 

97.13 
96.27 

 
95.55 

 
94.16 
96.62 

10 
10 
 

10 
 
9 
10 

ภาพรวม 4.80 95.95 10 
 

 

4.4 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
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จากตารางที่ 21 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตาม
ภาระงานขององค์การบริหารสว่นตำบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.95 โดยได้คะแนนอยู่
ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในส่วนงานด้านบริการกฎหมาย (สำนักปลัด อบต.)    
อยู่ในระดับร้อยละ 97.13 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ส่วนงานด้านโครงสร้างพื้นฐาน (กองช่าง) อยู่ใน
ระดับร้อยละ 96.62 โดยมีคะแนนอยู่ ในระดับ  10 ส่ วนงานด้านสิ่ งแวดล้อมและสุขาภิบาล             
(กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) อยู่ในระดับร้อยละ 96.27 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ส่วนงานด้าน
การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ (กองสาธารณสุขและสิง่แวดล้อม) อยู่ในระดับร้อยละ 95.55 โดยมี
คะแนนอยู่ในระดับ 10 และงานด้านรายได้หรือภาษี (กองคลัง) อยู่ในระดับร้อยละ 94.16 โดยมีคะแนน
อยู่ในระดับ 9 

 
 
 
 

 จากการสำรวจความคิดเห็นของประชาชน พบว่า  

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

• มีขั้นตอนในการให้บริการที่รวดเรว็ ระยะเวลาในการให้บรกิารมีความเหมาะสม ประชาชนไมร่อ
นาน 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
• เข้าให้บริการประชาชน โดยไปพบถึงหมู่บ้านหากประชาชนไม่สะดวก 

• เจ้าหน้าที่ต้อนรับให้บริการเป็นอย่างดี ดูแลเอาใจใส่อย่างเป็นกันเอง ปฏิบัติหน้าที่ได้ดี 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
• ต้องการให้มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เพื่ออำนวยความสะดวก 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
• ต้องการให้ติดกล้องวงจรปิดภายในหมู่บ้าน 
• มีการปรับปรุงถนน และในถนนบางช่วงของหมู่บ้านต้องการให้ปรับปรุงซ่อมแซมถนนระหว่าง

หมู่บ้านที่ชำรุดให้ดีข้ึน 
• ต้องการให้ปรับปรุงและเพิ่มจำนวนไฟฟ้าส่องทางในหมู่บ้าน 
• หอกระจายข่าว รวมถึงการแจ้งข้อมูลให้ประชาชนทราบเป็นไปอย่างทั่วถึง 
• ต้องการให้มีระบบรถเพื่อจัดเก็บ และทำลายขยะภายในหมู่บ้าน 
• ต้องการให้ทำที่ระบายน้ำภายในหมู่บ้านเพราะเกิดปัญหาน้ำท่วมขัง 
• ต้องการให้เพิ่มระบบการให้บริการน้ำประปาและความสะอาด ซึ่งยังไม่เพียงพอต่อความ

ต้องการของประชาชน 
• ต้องการให้ช่วยกำจัดสุนัขจรจัดภายในหมู่บ้าน 

 

4.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของประชาชนผู้รับบริการ 
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บทที่ 5: สรุปผลการศึกษา 
   
 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลปากช่อง ซึ่งมีผลการศึกษาสามารถลำดับเนื้อหา ดังนี ้
 
 5.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 
 5.2 การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ของกลุ่มตัวอย่างประชาชน 
 5.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง  
 5.4 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 5.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของประชาชนผู้รับบริการ 
 
 
 
 ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จำนวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่   
ร้อยละ 63.50 เป็นเพศหญิง มีอายุมากกว่า 50 ปี ร้อยละ 48.50 ส่วนใหญ่การศึกษาอยู่ในระดับ
ประถมศึกษา ร้อยละ 69.50 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ร้อยละ 46.25 และมีรายได้น้อยกว่า 2,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 43.00 
 
 
 
 ผลการสำรวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จำนวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่   
ร้อยละ 20.50 มาติดต่อขอรับบริการจาก อบต. ในช่วงเดือนเมษายน 2564 ส่วนใหญ่ร้อยละ 47.25           
มาติดต่อขอรับบริการงานสำนักปลัด อบต. โดยขอรับบริการงานด้านบริการกฎหมาย และส่วนใหญ่
ประชาชนได้รับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่องส่วนใหญ่มาจากเสียงตาม
สาย/หอกระจายข่าว 
 
 
 
 
 5.3.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
ปากช่อง ในภาพรวมและรายด้าน 

ผลการสำรวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.35 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10
เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยสามารถเรียงลำดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเป็น 
ร้อยละ 96.92 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 96.56 มีคะแนนอยู่ในระดับ 
10 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 96.26 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการ ร้อยละ 95.66 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามลำดับ 

5.1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม 

5.2 การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง 

5.3 ความพึ งพอใจของผู้ รับบ ริการท่ีมีต่อ คุณภาพการให้บ ริการของ      
องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง 
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 5.3.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
ปากช่อง ในภาพรวมและรายด้าน จำแนกตามภาระงานหลัก 

1) งานด้านบริการกฎหมาย (สำนักปลัด อบต.)  

จากการสำรวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน
บริการกฎหมาย (สำนักปลัด อบต.) ขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อย
ละ 97.13 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ร้อยละ 98.96 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านช่องทางการให้บริการ 
ร้อยละ 97.62 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 96.15 มีคะแนนอยู่ในระดับ 
10 และด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ร้อยละ 95.78 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามลำดับ 

2) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม)  

จากการสำรวจพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ               
งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (กองสาธารณสุขและสิง่แวดล้อม) ขององค์การบรหิารส่วนตำบลปาก
ช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.27 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้าน 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ร้อยละ 96.63 มีคะแนนอยู่
ใน ระดับ 10 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 96.42 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก ร้อยละ 96.05 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 95.98 มี
คะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามลำดับ 

3) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม)  

จากการสำรวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน
การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) ขององค์การบริหารส่วนตำบล
ปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.55 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยราย
ด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 97.78 มีคะแนนอยู่ในระดับ 
10  ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 94.84 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 ด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการ ร้อยละ 94.79 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ร้อยละ 94.78         
มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 ตามลำดับ   

4) งานด้านรายได้หรือภาษี (กองคลัง)  

จากการสำรวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน
รายได้หรือภาษี (กองคลัง) ขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 94.16
โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 94.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 94.38 
มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ร้อยละ 94.25 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 
และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ร้อยละ 93.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 ตามลำดับ 
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5) งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน (กองช่าง)  

จากการสำรวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน
โครงสร้างพื้นฐาน (กองช่าง) ขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 
96.62 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 99.21 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ร้อยละ 
97.14 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ร้อยละ 96.21 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 93.91 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 ตามลำดับ 
 

 
5.3.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล

ปากช่อง จำแนกเป็นรายข้อในแต่ละด้าน 
 

1) ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
จากผลสำรวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
ร้อยละ 95.66 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายข้อสามารถเรียงลำดับจากมากไป
น้อย 3 อันดับแรก คือ มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือคำร้องต่างๆ ชัดเจน ร้อยละ 97.74 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10 มีอุปกรณ์หรือเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.99 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 และเอกสาร แบบฟอร์ม หรือคำร้องต่างๆ มีความ ชัดเจนเข้าใจง่าย ร้อยละ 95.94 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10 ตามลำดับ 

 
2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

จากผลสำรวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.26 
โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายข้อสามารถเรียงลำดับจากมากไปน้อย 3 อันดับ
แรก คือ เจ้าหน้าที่ ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง ร้อยละ 97.99 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ ร้อยละ 97.69 มีคะแนนอยู่ในระดับ 
10 และเจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย สุภาพ และให้บริการด้วยความเป็นมิตร ร้อยละ 97.54 มีคะแนน 
อยู่ในระดับ 10 ตามลำดับ 

 
3) ด้านช่องทางการให้บริการ 

จากผลสำรวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง  ในด้านช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 
96.56 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายข้อสามารถเรียงลำดับจากมากไปน้อย 3 
อันดับแรก คือ ให้บริการนอกเวลาราชการ เช่น ในวันหยุดราชการ เสาร์ วันอาทิตย์ เป็นต้น  ร้อยละ 
98.95 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีช่องทางการให้ข้อมูล/ให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ร้อยละ 98.90 
มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และให้บริการนอกสถานที่สำนักงาน ร้อยละ 98.30 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
ตามลำดับ 
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4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
จากผลสำรวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 
96.92 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายข้อสามารถเรียงลำดับจากมากไปน้อย 3 
อันดับแรก คือ สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม สะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย ร้อยละ 98.45     
มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีการจัดสิ่งอำนวยความสะดวกในสถานที่ให้บรกิารอย่างเหมาะสมเกี่ยวกบัทีน่ัง่
พักรอรับบริการ บริการน้ำดื่ม หนังสือพิมพ์ และห้องน้ำ เป็นต้น ร้อยละ 98.10 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
และมีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์ที่มีคุณภาพและเพียงพอต่อการใช้งาน ร้อยละ 97.84 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 ตามลำดับ 

 
 
 
 จากการประเมินพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.35 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
คิดเป็น ร้อยละ 96.92 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 96.56 มีคะแนนอยู่
ในระดับ 10 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 96.26 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านกระบวนการ
ข้ันตอนการให้บริการ ร้อยละ 95.66 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 

 กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตามภาระงานขององค์การ
บริหารส่วนตำบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.95 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10            
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจในส่วนงานด้านบริการกฎหมาย 
(สำนักปลัด อบต.) อยู่ในระดับร้อยละ 97.13 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ส่วนงานด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน (กองช่าง) อยู่ในระดับร้อยละ 96.62 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ส่วนงานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) อยู่ในระดับร้อยละ 96.27 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
ส่วนงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) อยู่ในระดับร้อยละ 
95.55 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และส่วนงานด้านรายได้หรือภาษี (กองคลัง) อยู่ในระดับร้อยละ 
94.16 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 9 

 

 
   

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

• มีขั้นตอนในการให้บริการที่รวดเรว็ ระยะเวลาในการให้บรกิารมีความเหมาะสม ประชาชนไมร่อ
นาน 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
• เข้าให้บริการประชาชน โดยไปพบถึงหมู่บ้านหากประชาชนไม่สะดวก 

• เจ้าหน้าที่ต้อนรับให้บริการเป็นอย่างดี ดูแลเอาใจใส่อย่างเป็นกันเอง ปฏิบัติหน้าที่ได้ดี  

5.4 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

5.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของประชาชนผู้รับบริการ 
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ด้านช่องทางการให้บริการ 
• ต้องการให้มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เพื่ออำนวยความสะดวก 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
• ต้องการให้ติดกล้องวงจรปิดภายในหมู่บ้าน 
• มีการปรับปรุงถนน และในถนนบางช่วงของหมู่บ้านต้องการให้ปรับปรุงซ่อมแซมถนนระหว่าง

หมู่บ้านที่ชำรุดให้ดีข้ึน 
• ต้องการให้ปรับปรุงและเพิ่มจำนวนไฟฟ้าส่องทางในหมู่บ้าน 
• หอกระจายข่าว รวมถึงการแจ้งข้อมูลให้ประชาชนทราบเป็นไปอย่างทั่วถึง 
• ต้องการให้มีระบบรถเพื่อจัดเก็บ และทำลายขยะภายในหมู่บ้าน 
• ต้องการให้ทำที่ระบายน้ำภายในหมู่บ้านเพราะเกิดปัญหาน้ำท่วมขัง 
• ต้องการให้เพิ่มระบบการให้บริการน้ำประปาและความสะอาด ซึ่งยังไม่เพียงพอต่อความ

ต้องการของประชาชน 
• ต้องการให้ช่วยกำจัดสุนัขจรจัดภายในหมู่บ้าน 

 
 
 
 
 
 
 

             คณะทำงาน 
                          โครงการสำรวจความพงึพอใจของผู้รบับริการที่มีตอ่

                                              คุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
       ในเขตจังหวัดนครราชสมีา ประจำปี พ.ศ.2564 

            มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล   
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ภาคผนวก  ข 
แบบสอบถาม 

เรื่อง  ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง  
 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คำชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย /  ลงใน ( ) หน้าข้อความที่ตรงกับความเป็นจริงของท่าน 
1.  เพศ 
(    ) 1.  ชาย   (   ) 2.  หญงิ 
2. อายุ 
(   ) 1. ต่ำกว่า  20 ป ี  (   ) 2. 20 - 30 ปี   (   ) 3. 31 – 40  ป ี  
(   ) 4. 41 - 50 ป ี  (   ) 5. มากกว่า  50 ปีข้ึนไป 
3. ระดับการศึกษา 
(   ) 1. ประถมศึกษา  (   ) 2. ม. ต้น  (   ) 3. ม. ปลายหรือเทียบเท่า 
(   ) 4. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  (   ) 5. ปริญญาตร ี (   ) 6. สูงกว่าปริญญาตร ี
4. อาชีพ 
(   ) 1.  รับราชการ/พนกังานของรัฐ  (   ) 2.  พนักงานรัฐวิสาหกจิ (   ) 3.  พนักงานบริษัทเอกชน 
(   ) 4.  เกษตรกรรม     (   ) 5.  ประกอบธุรกิจส่วนตัว (โปรดระบุ)............................ 
(   ) 6.  รับจ้างทั่วไป     (   ) 7.  อื่นๆ (โปรดระบุ)...................................................... 
5. รายได้ต่อเดือน (โดยประมาณ) 
(   ) 1. น้อยกว่า 2,000 บาท     (   ) 2.  2,000 – 4,000 บาท            (   ) 3.  4,001 – 6,000 บาท 
(   ) 4. 6,001 – 8,000 บาท     (   ) 5.  8,001 –10,000 บาท            (   ) 6. มากกว่า 10,000 บาท 
6. ส่วนใหญ่ ท่านมาติดต่อที่องค์การบริหารส่วนตำบลเพื่อขอรบับรกิารในส่วนงานใด 
(   ) 1.  สำนักปลัด อบต.   (   ) 2.  กองสาธารณสุขและสิง่แวดล้อม 
(   ) 3.  กองสาธารณสุขและสิง่แวดล้อม (   ) 4.  กองคลัง   
(   ) 5.  กองช่าง     
7. ท่านมาใช้บริการในส่วนงานตามข้อ 6. เก่ียวกับเรื่องใด 
(   ) 1. งานด้านบริการกฎหมาย     (   ) 2. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล   
(   ) 3. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ (   ) 4. งานด้านรายได้หรือภาษี 
(   ) 5.   งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
8. ท่านมาใช้บริการในส่วนงานตามข้อ 7. ในช่วงเดือนใด 
(   ) 1. ตุลาคม’63  (   ) 2. พฤศจิกายน’63 (   ) 3. ธันวาคม’63 (   ) 4. มกราคม’64 
(   ) 5. กุมภาพันธ์’64 (   ) 6. มีนาคม’64  (   ) 7. เมษายน’64  (   ) 8. พฤษภาคม’64 
(   ) 9. มิถุนายน’64 (   ) 10. กรกฎาคม’64 (   ) 11. สิงหาคม’64 (   ) 12. กันยายน’64 
9. ท่านรับทราบข้อมลูข่าวสารต่างๆขององค์การบรหิารส่วนตำบลจากข้อใด (ตอบได้มากกว่า1ข้อ) 
(   ) 1. เอกสารสิ่งพิมพ์  (   ) 2. แผ่นพับ             (   ) 3. จดหมายข่าว 
(   ) 4. เว็บไซต ์ (   ) 5. การจัดทำ Spot โฆษณา (   ) 6. การจัดนิทรรศการ  
(   ) 7. การจัดทำสื่อเผยแพร่/สื่อสิ่งพิมพ์(   ) 8. การจัดงานแถลงข่าว     (   ) 9. รถประชาสัมพันธ์เคลื่อนที่ 
(   ) 10. การประชุม/อบรม/ประชาคม (   ) 11. สื่อวิทยุ        (   ) 12. แผนผังขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
(   ) 13. ตดิป้ายประกาศประชาสัมพันธ์ (   ) 14. เพื่อนบ้าน/คนรู้จัก/เจ้าหน้าที่ (   ) 15. เสียงตามสาย/หอกระจาย
ข่าว 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปากช่อง  
คำชี้แจง  โปรดเขียนเครือ่งหมาย ✓ ลงในระดับความพึงพอใจที่ตรงกับความรู้สกึของท่านมากทีสุ่ด 
โดยมีความหมาย ดังนี ้

5 = มากที่สุด 4 = มาก      3 = ปานกลาง     2 = น้อย    1 = นอ้ยทีสุ่ด 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

5  4 3  2 1 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1.ข้ันตอนการใหบ้ริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก คลอ่งตวั ไม่ยุ่งยากซับซ้อน      
2.ขั้นตอนการใหบ้ริการแต่ละข้ันตอนมีการกำหนดระยะเวลาให้บรกิารอย่าง
ชัดเจน 

     

3.ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมกบังานที่ให้บรกิาร      
4.เอกสาร แบบฟอรม์ หรอืคำร้องต่างๆ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย      
5.มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอรม์หรือคำร้องต่างๆ ชัดเจน      
6.มีอุปกรณ์หรือเครื่องมือทีท่ันสมัยในการให้บริการ      
ด้านเจ้าหนา้ท่ีผู้ให้บริการ      
1.เจ้าหน้าที่มจีำนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
2.เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ การตอบข้อซกัถาม ปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้อย่าง
ชัดเจน 

     

3.เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง      
4.เจ้าหน้าที่เตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรอืร้นในการใหบ้ริการ      
5.เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย สุภาพ และใหบ้ริการด้วยความเป็นมิตร      
6.การใหเ้กียรติและการให้ความสำคัญกบัประชาชนที่มารบับริการอย่างเท่าเทียม
กัน 

     

ด้านช่องทางในการให้บริการ      
1. แต่ละช่องทางการใหบ้รกิารมปี้ายอธิบายอย่างชัดเจน      
2. มีช่องทางการใหบ้ริการทีห่ลากหลาย      
3. มีการจัดระบบการใหบ้ริการตามลำดับก่อน-หลงั      
4. แต่ละงานมีการแยกช่องทางการให้บริการอย่างชัดเจน      
5. ให้บริการนอกเวลาราชการ เช่น ในวันหยุดราชการ วันเสาร์ วันอาทิตย์ เป็นต้น      
6. มีช่องทางการให้ข้อมลู/ ใหบ้ริการผ่านระบบอินเตอรเ์น็ต      
7. ให้บริการนอกสถานทีส่ำนักงาน      
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก      
1.สถานที่ใหบ้ริการ ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบรกิาร      
2.มีป้ายประชาสมัพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การใหบ้ริการเห็นได้ง่าย      
3.สถานที่ใหบ้ริการมีความเหมาะสม สะอาด และเป็นระเบียบเรียบรอ้ย      
4.มีการจัดสิง่อำนวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสมเกี่ยวกับที่นัง่
พักรอรับ 
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   บริการ บริการน้ำดื่ม หนงัสือพิมพ์ และห้องน้ำ เป็นต้น 
5.มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์ทีม่ีคุณภาพและเพียงพอต่อการใช้งาน      
6.สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      
7.มีการจัดเครือ่งถ่ายเอกสารไว้ให้บริการในสถานที่ใหบ้รกิาร      
 
ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการท่ีท่านประทับใจและจุดท่ีควรปรับปรุง 
3.1 ด้านกระบวนการ ข้ันตอนกรใหบ้ริการ…………………………………………………………………………..………… 
3.2 ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้ริการ…………………………………….…………………………………………………………………. 
3.3 ด้านช่องทางการให้บริการ……………………………………………………………………………………………………… 
3.4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก…………………………………………………………………………………………….………. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    ขอขอบคณุท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามนี้ 
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