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ค ำน ำ 

 

 ตามที่องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ได้เห็นชอบให้

มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2566 นั้น 

 

 การด าเนินโครงการสามารถส าเร็จลุล่วงได้ด้วยดี โดยได้รับความอนุเคราะห์จากท่านผู้มีพระคุณ 

หัวหน้าฝ่ายบริหารงานทั่วไป และเจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจังหวัดนครราชสีมาทุกท่าน

ที่กรุณาให้ค าปรึกษา พร้อมทั้งข้อเสนอแนะและได้ให้แนวทางในการด าเนินโครงการเพ่ือความสมบูรณ์

ยิ่งขึ้นของโครงการ  

  

 คณะท างานขอขอบคุณนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล  สมาชิก

สภาองค์การบริหารส่วนต าบล ผู้อ านวยการกอง หัวหน้ากอง และเจ้าหน้าที่ส านักงานองค์การบริหาร

ส่วนต าบลปากช่อง อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ตลอดจนประชาชนในเขตพ้ืนที่ทุกท่าน ที่ได้ให้

ข้อมูลและความคิดเห็นในการเก็บรวบรวมข้อมูลมา ณ โอกาสนี้                                                                                 
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บทสรุปผู้บริหำร 

   

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2566 มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจ     

และจัดเรียงล าดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลปากช่อง อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2566 ในด้านกระบวนการขั้นตอน

การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก       

กลุ่มตัวอย่างเป็นประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องจ านวน 400 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจ คือ แบบสอบถามมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scales) 5 ระดับ (1-5) 

วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 

 ผลการส ารวจลักษณะประชากรกลุ่มตัวอย่างพบว่าส่วนมากเป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง  41 - 

50 ปี มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา ประกอบอาชีพเกษตรกรรม มีรายได้  2,000 - 4,000 บาท  

ส่วนมากมารับบริการจาก อบต. ในช่วงเดือนเมษายน 2566  มาติดต่อขอรับบริการงานส านักปลัด     

มาติดต่อขอรับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วน

ต าบลปากช่องประชาชนส่วนมากได้รับจากเสียงตามสาย/หอกระจายข่าว 

 

 ผลการส ารวจความพึงพอใจพบว่า  กลุ่มตัวอย่างประชาชนพอใจในคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง อยู่ในระดับร้อยละ 95.58 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 โดยด้าน

ช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 96.11 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ร้อยละ 

95.63 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 95.49 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และ

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 95.07 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ ส าหรับใน

ด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความ      

พึงพอใจมากที่สุดคือ มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ ชัดเจน รองลงมาคือ ระยะเวลา

ในการให้บริการมีความเหมาะสมกับงานที่ให้บริการ และเอกสาร แบบฟอร์ม หรือค าร้องต่างๆ มีความ 

ชัดเจนเข้าใจง่าย ตามล าดับ ส่วนในด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า 

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง รองลงมาคือ 10  
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เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย สุภาพ 

และให้บริการด้วยความเป็นมิตร ตามล าดับ ส่วนในด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านช่องทางการ

ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด  คือ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 

รองลงมาคือ มีให้บริการนอกเวลาราชการ เช่น ในวันหยุดราชการ เสาร์ วันอาทิตย์ เป็นต้น  และมี

ช่องทางการให้ข้อมูล/ให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต  ตามล าดับ และด้านความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ มีเครื่องมือ/

วัสดุ/อุปกรณ์ที่มีคุณภาพและเพียงพอต่อการใช้งาน รองลงมาคือ มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกใน

สถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสมเกี่ยวกับที่นั่งพักรอรับบริการ บริการน้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ และห้องน้ า 

เป็นต้น และสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม สะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย ตามล าดับ 

 

 ส าหรับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการพบว่า ประชากรกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ

ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องในภาพรวม อยู่ในระดับร้อยละ 95.58 

โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 และประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตามภาระงานของ

องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.87 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 

 

ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม  จากการส ารวจความคิดเห็นของประชาชน พบว่า คุณภาพในการบริการ       

ทุกด้านสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนผู้รับบริการ แต่ในขณะเดียวกันประชาชนให้ข้อเสนอแนะ

เพ่ิมเติมคือ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการจัด

กิจกรรม กระบวนการขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวกและรวดเร็วดี สะดวก ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

กระบวนการการให้บริการเป็นไปอย่างคล่องตัว ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการด้วยความ

เท่าเทียมกัน เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย สุภาพ และให้บริการด้วยความเป็นมิตร เจ้าหน้าที่มีความ

กระตือรือร้น มีความเอาใจใส่และพูดจาดี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ควรเพ่ิมกล้องวงจรปิดภายใน

หมู่บ้าน จ านวนหลอดไฟฟ้าส่องสว่างตามถนน และบริเวณแยกถนนในหมู่บ้าน รวมไปถึงการตรวจสอบ 

ซ่อมแซม ให้หลอดไฟฟ้าพร้อมใช้งานเพ่ือความสะดวกของประชาชนมีสถานที่นั่งรอ ป้ายประชาสัมพันธ์

และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย สถานที่ท างานในแต่ละส่วนงาน คับแคบ ต้องการให้

ซ่อมแซมถนนระหว่างหมู่บ้าน ต้องการให้มีลูกระนาด เพ่ือป้องกันการขับขี่รถที่เร็วเกินไป ควรมีถังขยะ 

และรถเก็บขยะ ควรปรับปรุงคุณภาพน้ าประปาให้มีความใส สะอาด ไม่เป็นตะกอน ด้านช่องทางการ

ให้บริการ ควรเพิ่มช่องทางการให้ข้อมูล/ให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต 
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บทที่ 1: บทน ำ                                  

 
กำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีตอ่คุณภำพกำรให้บริกำรของ
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลปำกช่อง อ ำเภอปำกช่อง จังหวัดนครรำชสีมำ 

ประจ ำปี พ.ศ. 2566 
 
 
 
 จากการที่รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 ได้ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีบทบาทและอ านาจหน้าที่ มีอิสระในการบริหารจัดการบริการท้องถิ่นของตนเอง ดังเห็นได้จาก
กฎหมายฉบับต่าง ๆ อาทิเช่น พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น พ.ศ.
2542  พระราชบัญญัติว่าด้วยการเข้าชื่อเสนอข้อบัญญัติท้องถิ่น พ.ศ.2542 พระราชบัญญัติว่าด้วยการ
ลงคะแนนเสียงเพ่ือถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น พ.ศ.2542 และพระราชบัญญัติ
ประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยวิธีพิจารณาคดีอาญาของผู้ด ารงต าแหน่งทางการปากช่อง พ.ศ.2542 ส่งผล
ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทและอ านาจหน้าที่ต่างๆ เพ่ิมมากข้ึน ทั้งในด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย ด้าน
การวางแผน การส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว ด้านการบริหารจัดการและการ
อนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม และด้านศิลปวัฒนธรรม จารีต ประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น 

การปกครองท้องถิ่นถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน  ซึ่งเป็นไปตามหลักการ
กระจายอ านาจ ที่รัฐบาลมอบอ านาจในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ โดยหลักการกระจายอ านาจ
และให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพ่ือปกครองตนเองตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 
มาตรา 78 ได้ก าหนดให้รัฐต้องกระจายอ านาจ การปกครองโดยให้ท้องถิ่นพ่ึงตนเอง และตัดสินใจใน
กิจการท้องถิ่นได้เอง ซึ่งรัฐบาลได้มอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นไปด าเนินการปกครองตนเอง และ
จัดตั้งบริการสาธารณะบางอย่างเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น แต่ทั้งนี้ในด้าน
นโยบายที่ส าคัญๆ ยังคงยึดนโยบายแห่งรัฐอยู่  เช่น นโยบายการเงินการคลัง นโยบายในการป้องกัน
ประเทศเป็นต้น ดังนั้นหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่น จึงมีความเป็นอิสระในระดับหนึ่งในการที่จะ
ด าเนินกิจกรรมทางการบริหารของตนเองได้ แต่อีกส่วนหนึ่งนั้นรัฐบาลยังคงต้องเอกสิทธิ์ในการควบคุม
เอาไว้ และมาตรา 284 ได้ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการก าหนดนโยบาย การ
ปกครอง การบริหาร บริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง โดยมีอิสระตามสมควรภายในขอบเขตของ
กฎหมายตามหลักการกระจายอ านาจปกครอง (Decentralization)  ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

1.1 หลักกำรและเหตุผล 
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จึงเป็นหน่วยงานราชการส่วนท้องถิ่นที่ได้รับการเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่น มีอ านาจหน้าที่ในการ
บริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อประโยชน์สุขของชุมชนในท้องถิ่น 

ในปี 2526 ได้มีการรับมอบพ้ืนที่หลายต าบล หลายหมู่บ้าน ให้เข้ามาอยู่ในความรับผิดชอบของ
แต่ละเทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล จึงท าให้ปริมาณประชากรมีเพ่ิมมากขึ้น ซึ่งการเพ่ิมของพ้ืนที่
และการมีประชากรที่ค่อนข้างหนาแน่น ย่อมจะมีผลกระทบต่อการด าเนินกิจการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น โดยเฉพาะในเรื่องที่เกี่ยวกับการให้บริการประชาชนทั้งในแง่คุณภาพและปริมาณ ไม่ว่าจะ
เป็นในด้านกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สิ่งเหล่านี้จึงส่งผลกระทบ
ต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมีแนวคิดที่จะน าเอางานทางด้านการ
บริการหลักๆ ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับประชาชน เช่น งานบริหารจัดการศึกษา งานกฎหมาย งาน
สวัสดิการและสังคม งานจัดเก็บรายได้ งานการเงินและบัญชี งานบริหารทั่วไป งานขออนุญาต
ต่างๆ  งานส่งเสริมการเกษตร  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อินเตอร์เน็ตต าบลและงานอ่ืนๆ 
ขยายลงไปสู่ประชาชนที่อยู่ในพื้นท่ีให้ใกล้ชิดและดึงประชาชนให้เข้ามามีส่วนร่วมมากท่ีสุด 
 ปัจจุบันราชการส่วนท้องถิ่นในจังหวัดนครราชสีมา มีอยู่ 3 รูปแบบ คือ องค์การบริหารส่วน
จังหวัด (อบจ.) เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) ซึ่งมีภารกิจหลักในการบริหารจัดการเพ่ือ
ประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น การคมนาคมขนส่ง 
พัฒนาสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การส่งเสริมอาชีพ การศึกษา 
การสาธารณสุข ด้านจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสะอาดเรียบร้อย เช่น  การส่งเสริม
ประชาธิปไตย การป้องกันสาธารณภัย การรักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการวางแผนการส่งเสริมการ
ลงทุน พาณิชยกรรม และการท่องเที่ยว เช่น การวางแผนพัฒนาท้องถิ่น การส่งเสริมการลงทุน การ
พาณิชยกรรม ด้านการบริหารจัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม เช่น การคุ้มครองดูแล
รักษาทรัพยากรธรรมชาติและดูแลที่สาธารณะประโยชน์ จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น เช่น การ
ดูแลรักษาโบราณสถาน และโบราณวัตถุ เป็นต้น 
 การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ดีจึงต้องปฏิบัติตามภารกิจดังกล่าวข้างต้นและ
เพ่ือให้การบริหารจัดการส าเร็จลุล่วงสามารถแก้ไขปัญหา และสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน
ในท้องถิ่น ตลอดจนประสานความร่วมมือกับหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนที่เกี่ยวข้องเพ่ือ
ร่วมมือกันพัฒนาท้องถิ่นให้มีความเจริญก้าวหน้าได้นั้น จึงต้องมีการประเมินการปฏิบัติงานตามภารกิจ 
ใน 4 มิติ คือ ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ ด้านคุณภาพให้บริการ ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติ
ราชการ และด้านพัฒนาองค์กร 
 ในส่วนของการด าเนินการตามโครงการในครั้งนี้จะด าเนินการเฉพาะมิติที่ 2 คือ คุณภาพการ
ให้บริการ ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน 4 
ประเด็นหลัก คือ ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
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รวมทั้งส ารวจความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนในท้องถิ่นหรือผู้ที่เกี่ยวข้องที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แยกกิจกรรมบริการ (Service Activates) ที่มี
ทั้งหมดเป็น 2 ส่วน  คือ 1) บริการเกี่ยวกับสาธารณูปโภค  (Public Utility Service)  หมายถึง บริการ
ที่ให้แก่ประชาชนทั่วไป 2) บริการเฉพาะด้าน (Specific Services) ซึ่งเป็นการให้บริการแก่ประชาชนแต่
ละบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่มีธุรกิจเฉพาะ จากแนวคิดของการกระจายอ านาจของท้องถิ่นในการให้บริการ
ไปถึงตัวประชาชนให้มากที่สุดและการบริการถือว่าเป็นด่านหน้าของการสร้างความสัมพันธ์  อันดีให้เกิด
ระหว่างหน่วยงานท้องถิ่นกับประชาชน  เพราะถ้ามีบริการที่ดีย่อมท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจและมี
ทัศนคติที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐและต่อหน่วยงานด้วย ดังนั้น เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในการให้บริการ
จะต้องมีความตั้งใจและอุทิศตนให้แก่งานและส านึกอยู่ตลอดเวลาว่าเป็นผู้ให้บริการแก่ประชาชน 
   คณะผู้วิจัยท าการศึกษาเพ่ือให้ทราบถึงศักยภาพในการปฏิบัติงานด้านบริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในสายตาและความคาดหวังของประชาชนว่าเป็นอย่างไร ทั้งนี้หากมีข้อบกพร่องก็
จะได้ปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาการให้บริการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพให้เกิดแก่งานเพ่ือสร้างความพึงพอใจ
ให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป 
 
 

 
  

1.2.1 เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลปากช่อง อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2566 ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 1.2.2 เพ่ือจัดเรียงล าดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลปากช่อง อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2566 ในด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้าน               
สิ่งอ านวยความสะดวก จ าแนกตามภาระงาน 
 1.2.3 เพ่ือส ารวจปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ในด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
 
 
 
 

1.2 วัตถุประสงค์ 
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 1.3.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลปากช่อง อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2566 ใน 4 ประเด็นหลัก คือ ความ      
พึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในภาระงานหลัก ได้แก่     
งานด้านบริการกฎหมาย (ส านักปลัด) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง (กองช่าง) งานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ส านักปลัด) งานด้านสาธารณสุข (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) 
และงานด้านรายได้หรือภาษี (กองคลัง) 

 1.3.2 ขอบเขตด้ำนประชำกร 

ในครั้งนี้จะใช้กลุ่มตัวอย่างของประชาชนในท้องถิ่นที่เคยมารับบริการจากองค์การบริหารส่วน
ต าบลปากช่องเป็นกรณีศึกษา ในการศึกษาจะใช้วิธีการสัมภาษณ์และแบบสอบถามเพ่ือรวบรวมข้อมูล
จากประชาชนในท้องถิ่นในเขตรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง   
 
 
  

โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลปากช่อง อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2566 ครั้งนี้ จะท าการส ารวจ
เฉพาะกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่เคยมารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง บางส่วนที่ได้จาก
การสุ่ม เนื่องจากมีระยะเวลาจ ากัดในการส ารวจ ฉะนั้นผลการศึกษาจึงครอบคลุมเฉพาะภาระงานหลัก
ขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ซึ่งไม่อาจครอบคลุมข้อเท็จจริงของภาระอ่ืน ๆ ทั้งหมดของ
องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องได ้

 
 
 1.5.1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) หมายถึง ราชการส่วนท้องถิ่นท่ีได้รับการเลือกตั้งจาก
ประชาชนในท้องถิ่น มีอ านาจหน้าที่การบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพ่ือประโยชน์สุขของ
ชุมชนในท้องถิ่นนั้น ซึ่งประกอบด้วย 
  1.5.1.1 องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) 
  1.5.1.2 ส านักงานเทศบาล ได้แก่ เทศบาลนคร เทศบาลปากช่อง และเทศบาลต าบล 
  1.5.1.3 องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) 
  1.5.1.4 การปกครองท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ 

1.3 ขอบเขตกำรด ำเนินงำน 

1.4 ข้อจ ำกัดของกำรศึกษำ 

1.5 นิยำมศัพท์ในกำรศึกษำ 
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 1.5.2 ส านักงานเทศบาลในเขตจังหวัดนครราชสีมา หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขต
จังหวัดนครราชสีมา ที่ได้รับการเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่น มีอ านาจหน้าที่ในการบริหารจัดการ
สาธารณะตามกฎหมาย แบ่งได้เป็น 3 ประเภท คือ เทศบาลต าบล เทศบาลปากช่อง และเทศบาลนคร 
ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับจ านวนประชากรในท้องถิ่น ความเจริญทางเศรษฐกิจ หรือรายได้ในท้องถิ่นและแบ่ง
ออกเป็น  3 ขนาด คือ ส านักงานเทศบาลขนาดเล็ก ส านักงานเทศบาลขนาดกลาง และส านักงาน
เทศบาลขนาดใหญ่ โดยอาศัยหลักเกณฑ์การก าหนดขนาดของประกาศคณะกรรมการพนักงานเทศบาล
จังหวัดนครราชสีมา 
 1.5.3 องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งจัดขึ้นตาม
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเป็นนิติบุคคลทั้งนี้ อบต. 
แต่ละแห่งจะมีพ้ืนที่รับผิดชอบในเขตต าบลที่ไม่อยู่ในเขตของเทศบาล หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
อ่ืน ยกเว้นองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
 1.5.4 ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรู้ของบุคคลต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดย
ปรากฏออกมาในลักษณะที่ชอบหรือไม่ชอบ เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย พอใจหรือไม่พอใจ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็
ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ 
 1.5.5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น (อปท.) หมายถึง ระดับความพึงพอใจต่อการบริการจากองค์กรการปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) 
จากทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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บทที่ 2: แนวคิดและผลงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2566 ซึ่งท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา โดยมีแนวคิด
และทฤษฎีที่เก่ียวข้องดังนี้ 
 2.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.2 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
 2.3 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.4 ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง   
 
 
  

ในการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2566 ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
ดังต่อไปนี้ 

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

1. V มาจากค าว่า Valance หมายถึง ความพึงพอใจ  
2. I มาจากค าว่า Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ วิธีทางน าไปสู่ความพึงพอใจ  
3. E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึง ความหวังภายในตัวบุคคลนั้นๆ ซึ่งบุคคลมีความ

ต้องการและมีความหวังในหลายสิ่งหลายอย่าง ดังนั้นจึงต้องกระท าด้วยวิธีใดวิธีหนึ่ง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการหรือสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ซึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองแล้วตามที่ตั้งความหวังใน สิ่งที่สูงขึ้นไป
เรื่อยๆ ซึ่งอาจจะแสดงในรูปสมการได้ ดังนี้  

แรงจูงใจ = ผลของความพึงพอใจ+ความคาดหมาย  
ซึ่งหมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งต่อการกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เช่น ต่อการประเมินผล

งานขององค์กรที่เกี่ยวกับชีวิตความเป็นอยู่ของตน หรือแรงจูงใจที่บุคคลจะเข้าไปมีส่วนร่วมในกิจกรรม
ขององค์กรใดจะเป็นผลที่เกิดจากทัศนคติขององค์กร หรือการท างานขององค์กรนั้นรวมกัน ความ
คาดหวังที่เขาหมายไว้ ถ้ามีทัศนคติที่ดีต่อองค์กร ต่อผลงานขององค์กร และได้รับการตอบสนองทั้ง
รูปธรรมและนามธรรมเป็นไปตามที่คาดหมายไว้ แรงจูงใจที่จะมีความรู้สึกพึงพอใจก็จะสูง แต่ในทาง
กลับกัน ถ้ามีทัศนคติในเชิงลบต่องานและการตอบสนองไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แรงจูงใจที่จะมี
ความรู้สึกพึงพอใจก็จะต่ าไปด้วย 

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

กาญจนา  อรุณสุขรุจี ( 2546 : 5 ) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจ
หรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนข้างสลับซับซ้อน และต้องมีสิ่งที่ตรงต่อความต้องการของ
บุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิด
ความพึงพอใจในงานนั้น 

ความพึงพอใจจากการสรุปของวิรุฬ พรรณเทวี (2542, หน้า 111) หมายถึง ความรู้สึกภายใน
จิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวังกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งอย่างไร ถ้าคาดหวัง
หรือมีความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้ามอาจ
ผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่งเมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตน
ตั้งใจไว้ว่ามีมากหรือน้อย 

สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษา รวบรวมและสรุปได้
ดังนี้ 

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

2) สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (Desirable Physical Condition) คือ สิ่งแวดล้อมในการ
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญอย่างหนึ่งอันก่อให้เกิดความสุขทางกาย 

3) ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง สิ่งต่างๆ ที่สนองความต้องการของ
บุคคล 

4) ผลประโยชน์ทางสังคม (Association Attractiveness) คือ ความสัมพันธ์ฉันท์มิตรกับผู้ร่วม
กิจกรรม อันจะท าให้เกิดความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยู่ร่วมกัน เป็นความพึงพอใจของ
บุคคลในด้านสังคมหรือความมั่นคงในสังคม ซึ่งจะท าให้รู้สึกมีหลักประกันและมีความมั่นคงในการ
ประกอบกิจกรรม 

ความพึงพอใจกับทัศนคติเป็นค าที่มีความหมายคล้ายคลึงกันมากจนสามารถใช้แทนกันได้โดย
ให้ค าอธิบายความหมายของทั้งสองค านี้ว่า หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้นและ
ทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ (Vroom, 1990 : p. 90) 

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

จากปัจจัยดังกล่าว สรุปได้ว่าความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัย แวดล้อมและ
สถานการณ์ที่เกิดขึ้น ซึ่งผันแปรไปตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละ
สถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง เพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่ในช่วง
หนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้น
ได้อย่างทันทีทันใด นอกจากนี้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้
ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ ส่วนใหญ่ประชาชนจะใช้เวลา
เป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่างๆ 

 
 
  

2.2.1 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
การให้บริการเป็นหน้าที่หลักที่ส าคัญในการบริหารงานภาครัฐ 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) ได้ให้ค าจ ากัดความ
ของการบริการไว้ว่า “การบริการเป็นการแสดงหรือสมรรถนะที่หน่วยงานหนึ่งๆ สามารถเสนอให้กับอีก
หน่วยงานหนึ่ง อันเป็นสิ่งที่ไม่มีรูปลักษณ์อย่างเป็นแก่นสาร และไม่มีผลลัพธ์ในสภาพความเป็นเจ้าของ
ในสิ่งใดๆ โดยที่การผลิตของมันอาจจะหรืออาจไม่ถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑ์กายภาพได้” 

สมิต สัชฌุกร (2545, หน้า 13) กล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อและ
เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการการให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใดๆ ก็
ตามด้วยวิธีการหลากหลาย ในการท าให้คนต่างๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการ
ให้บริการทั้งสิ้น 

กำรให้บริกำร กล่าวได้ว่าเป็นหน้าที่หลักที่ส าคัญในการบริหารงานในลักษณะที่ต้องมีการติดต่อ
พบปะสังสรรค์กับลูกค้าโดยตรง โดยหน่วยงานและพนักงานผู้ให้บริการท าหน้าที่ในการให้บริการ 
(Delivery Services) แก่ผู้รับบริการ โดยสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา ได้ให้ความหมายของการ
บริการ (Service) ว่าการบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่
ลูกค้า เช่น โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ตามความหมายดังกล่าว ท าให้สามารถอธิบายลักษณะ
ของการบริการได้เป็น 4 ประการ คือ 

2.2  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับกำรให้บริกำร 
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1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) คือ บริการที่ไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้
ก่อนที่จะมีการซื้อ ตัวอย่าง คนไข้ไปหาจิตแพทย์ไม่สามารถบอกได้ว่าตนจะได้รับบริการในรูปแบบใดเป็น
การล่วงหน้า ดังนั้นเพ่ือลดความเสี่ยงของผู้ซื้อ ผู้ซื้อต้องพยายามวางกฎเกณฑ์เกี่ยวกับคุณภาพและ
ประโยชน์จากการบริการที่เขาจะได้รับ เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นในการซื้ อในแง่ของสถานที่ ตัวบุคคล 
เครื่องมือวัสดุที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร สัญลักษณ์ และราคา สิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ผู้ขายบริการจะต้องจัดหา
เพ่ือหลักประกันให้ผู้ซื้อสามารถท าการตัดสินใจซื้อได้เร็วขึ้น 

- สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและความสะดวกให้เกิดกับผู้มาใช้
บริการ เช่น โรงพยาบาลต้องใหญ่โตโอ่โถง ออกแบบให้เกิดความคล่องตัวแก่ผู้มาติดต่อ มีที่นั่งให้เพียงพอ 
มีบรรยากาศท่ีสร้างความรู้สึกที่ดี รวมทั้งให้เสียงดนตรีประกอบด้วย 

- บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการต้องมีการแต่งตัวที่เหมาะสม บุคลิกดีหน้าตา
ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาดี เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นว่าบริการที่ซื้อจะดีด้วย 

- เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านักงานจะต้องทันสมัย มีประสิทธิภาพใน
การบริการที่รวดเร็ว และให้ลูกค้าพอใจ 

- วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ 
จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกค้า 

- สัญลักษณ์ (Symbols) ก็คือชื่อตราสินค้าหรือเครื่องหมายตราสินค้าหรือที่ใช้บริการ
เพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกชื่อได้ถูกควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเก่ียวกับบริการที่เสนอขาย 

- ราคา (Price) การก าหนดราคาการให้บริการควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการ
ชัดเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน กล่าวคือ ผู้ขายหนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้หนึ่งราย เนื่องจาก
ผู้ขายแต่ละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคใน
ขณะเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ในวงจ ากัดในเรื่องของเวลา 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายเป็นใคร จะ
ให้บริการเมื่อไหร่ ที่ไหนอย่างไร หมอผ่าตัดหัวใจ คุณภาพในการผ่าตัดขึ้นอยู่กับสภาพจิตใจและความ
พร้อมในการผ่าตัดแต่ละรอบ ดังนั้นผู้ซื้อบริการจะต้องรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการ และสอบถามผู้อ่ืน
ก่อนที่จะเลือกรับบริการในแง่ผู้ขายบริการจะต้องมีการควบคุมคุณภาพท าได้ 2 ขั้นตอน คือ 

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

- ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยเน้นการใช้การรับฟังค าแนะน าและข้อเสนอแนะ
ของลูกค้า การส ารวจข้อมูลลูกค้า และการเปรียบเทียบ ท าให้ได้รับข้อมูลเพ่ือการแก้ไขปรับปรุงบริการ
ให้ดีขึ้น 
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4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน ถ้า
ความต้องการมีสม่ าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะท าให้
เกิดปัญหาคือ บริการไม่ทันทีหรือไม่มีลูกค้า (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541, หน้า 45) 

กำรบริกำร (Service) หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการ
ของลูกค้า การบริการเป็นกระบวนการปฏิบัติเพ่ือผู้อ่ืน ผู้ให้บริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถอ านวย
ความสะดวกและท างานเพ่ือผู้อ่ืนอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งจากค าในภาษาอังกฤษค าว่า 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 การท าทุกวิถีทางให้ลูกค้าเกิดความรู้สึก
ประทับใจ ตลอดทั้งได้คุณค่าไปจากการบริการ 
                        I = Interesting, Impression คือ ความสนใจและความประทับใจ หมายถึง การให้
ความสนใจอย่างจริงใจต่อลูกค้า และสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าทุกระดับ 
                        C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกต้องและ
ความมีไมตรีจิต สิ่งเหล่านี้เป็นส่วนประกอบของการขายสถานที่ต้อนรับลูกค้า ควรมีความสะอาด และมี
ความเป็นระเบียบเรียบร้อยในเรื่องความถูกต้องและมีไมตรีจิตต่อลูกค้า ให้การต้อนรับด้วยใบหน้ายิ้ม
แยม้แจ่มใส 
                      E = Endurance คือ ความอดกลั้น และการรู้จักควบคุมอารมณ์ 
                      S = Sincerity คือ ความจริงใจและการรู้จักยิ้มแย้มแจ่มใส (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ , 
2542, หน้า 10-15) 

จากที่กล่าวมาข้างต้นพอสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมใดๆ ที่บุคคลใดหรือฝ่ายหนึ่ง
ฝ่ายใด น าเสนอให้กับบุคคลอ่ืน โดยกิจกรรมนั้นจะถูกน าเสนอไปพร้อมๆ กับตัวสินค้าหรือบริการแต่ไม่
สามารถจะจับต้องได้ ซึ่งจะเป็นผลทางด้านจิตใจ ท าให้เกิดความประทับใจหรือความพึงพอใจในตัว
สินค้าหรือบริการให้กับผู้รับบริการ 

John D. Millett (1951: 397 – 400) ได้ชี้ให้เห็นว่า คุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐ
กิจทั้งหมด คือ การปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งมีลักษณะที่ส าคัญ 5 
ประการ คือ  
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1) การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equivalent Services) โดยยึดหลักว่า คนเราทุกคนเกิดมา
เท่าเทียมกัน ความเท่าเทียมกันนั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ์เท่าเทียมกันทั้งทางกฎหมายและ
ทางการปากช่อง ไม่แบ่งแยกเชื้อชาติ ผิว หรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 

2)  การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely Services) จะไม่มีผลงานทางสาธารณะใด ๆ ที่
เป็นผลงานที่มีประสิทธิภาพ หากไม่ตรงเวลา หรือทันต่อเหตุการณ์ 

3)  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Services) เป็นการค านึงถึงจ านวนคนที่เหมาะสม 
จ านวนความต้องการ มีสถานที่ท่ีเพียงพอ ในเวลาที่เหมาะสม 

4)  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Services) คือ การให้บริการตลอดเวลา ต้อง
พร้อม และเตรียมตัวบริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยู่เป็นประจ า 

5)  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Services) เป็นการบริการที่มีความเจริญคืบหน้า
ไปทั้งทางด้านผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย  

การบริการจะต้องมีคุณภาพจึงจะประสบความส าเร็จ ซึ่งคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย   
(อคิราภ์ ค าคง, 2544: 26) 
 1)  ความสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนที่มาใช้บริการ 
 2)  ระดับความสามารถของบริการ ในการบ าบัดความต้องการของประชาชน ที่มาใช้บริการ 
 3)  ระดับความพึงพอใจของประชาชนหลังจากได้รับบริการไปแล้ว ซึ่งจากการวิจัยของ 
Professer Berry และคณะ ได้พบว่า ปัจจัยที่เป็นตัวตัดสินระดับคุณภาพของบริการในสายตาของ
ประชาชนผู้ใช้บริการมักอ้างอิงอยู่ 10 ปัจจัย คือ 
 3.1)  Reliability ความเชื่อถือได้ของการให้บริการ 
 3.2)  Responsiveness การตอบสนองต่อความรู้สึกของผู้มาใช้บริการ 
 3.3)  Competence ความสามารถในการให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกต้อง เหมาะสม และ
เชี่ยวชาญ รู้จริง 
 3.4)  Access การเข้าถึงง่าย การเข้าถึงการใช้บริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก 
 3.5)  Courtesy ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติ และมีมารยาทที่ดี
ของผู้ให้บริการ 
 3.6)  Communication ความสามารถและสมบูรณ์ในการสื่อความ และสัมพันธ์กับผู้มาใช้
บริการ ท าให้ผู้ใช้บริการทราบ เข้าใจ และได้รับค าตอบในข้อสงสัย หรือความไม่เข้าใจต่าง ๆ ได้อย่าง
กระจ่างชัด 
 3.7)  Creditability ความเชื่อถือได้ ความมีเครดิตของผู้ให้บริการ 
 3.8)  Security ความมั่นคง ปลอดภัย อบอุ่น สบายใจของประชาชนในขณะใช้บริการ 
 3.9)  Customer Understanding ความเข้าอกเข้าใจในผู้มาใช้บริการโดยการเอาใจผู้มาใช้
บริการมาใส่ใจตน 
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 3.10)  Tangibles ส่วนที่สัมผัสได้ และรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ เช่น 
สถานที่ที่ให้บริการ  

ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภำพกำรให้บริกำร 
จากการศึกษาวิจัยและผลงานเขียนของนักวิชาการจ านวนมาก เห็นพ้องกันว่า ตัวแปรที่มี

อิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย  
1 ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ  
ความคาดหวังของผู้รับบริการ กล่าวอย่างรวบรัดได้ว่าเป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของ

ผู้รับบริการเกี่ยวกับการบริการที่เขาจะได้รับเมื่อเขาไปใช้บริการ จากแนวคิดของนักวิชาการหลายท่าน 
ผู้วิจัยขอประมวลเสนอให้เห็นว่า ความคาดหวังในเรื่องคุณภาพในการให้บริการนี้ มีระดับที่แตกต่างกัน
ออกไปโดยยึดเอาเกณฑ์การพิจารณาความพึงพอใจที่ได้รับจากการบริการได้กล่าวคือ ในระดับต้น หาก
ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการมีน้อย ในระดับที่สองหากผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจ แสดงว่ามีคุณภาพในการให้บริการ และในระดับที่สาม หากผู้ รับบริการมีความ
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) เกี่ยวกับตัวกระตุ้นดังกล่าวไม่เหมือนกัน 
อย่างไรก็ตาม ยังขึ้นกับพ้ืนฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกี่ยวกับความต้องการ ค่านิยม การ
คาดหวัง และปัจจัยอ่ืนๆ ทั้งนี้  มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ ( The Definition and 
Dimensions of Perceived Service Quality) นักวิชาการเห็นพ้องกันว่าประกอบไปด้วย (1) เวลา 
หมายถึงเวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด (2) เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการ
นั้น เป็นการตัดสินใจที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์ที่ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป ( 3) การ
บริการ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ จึง
ต้องมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการหรือลูกค้า (4) เนื้อหา โดยคุณภาพ
การให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (Cognitive) ความรู้สึก (Affective) และแนวโน้มของพฤติกรรม 
(Behavioral) ของผู้รับบริการ (5) บริบท (Context) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัยสถานการณ์ 
และ (6) การรวม (Aggregation) โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะได้รับการพิจารณาว่าเป็นเรื่องของ
การท าธุรกิจ หรือความต้องการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 

  3 ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ  
ประสบการณ์ในอดีตท่ีเกี่ยวกับการรับบริการในทางทฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่

มีอิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็นตัวก าหนดความคาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการของผู้รับบริการเช่นที่
ได้กล่าวโดยอาศัยทัศนะของซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry
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) อันมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริการ ในทางการตลาด ประสบการณ์ของการเคยรับ
บริการ นับเป็นส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของธุรกิจบริการหนึ่งใน 7 องค์ประกอบ (7 
P’s) ที่นักการตลาดค านึงถึงในการจัดการทางด้านการตลาดของสินค้าหรือบริการ 

แนวคิดกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรประชำชนที่ดีขึ้น  
แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีขึ้น นับได้ว่าเป็นเรื่องหนึ่งที่ส านักงาน

คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ได้เร่งรัดผลักดันการด าเนินการในช่วงหลายปีที่ผ่านมา 
นอกเหนือจากการมุ่งพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐตามกรอบแนวคิดที่ได้เสนอไปข้างต้นแล้ว
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  

(อ้างถึงใน http://www.opdc.go.th/special.php?spc_id=1&content_id=160) เสนอไว้
ว่าการให้บริการประชาชนเป็นนโยบายที่ทุกรัฐบาลให้ความส าคัญ และพยายามผลักดันให้มีการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการประชาชนให้ดีขึ้นมาโดยตลอด ทั้งนี้เนื่องจากในสังคมประชาธิปไตยนั้นการ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนเป็นพันธกิจส าคัญอันดับแรกที่รัฐพึงกระท า ยิ่งในช่วงปัจจุบันเป็น
กระแสการเรียกร้องให้ปรับเปลี่ยนสภาพสังคมให้เข้าสู่ความเป็นประชาธิปไตยที่สมบูรณ์ที่เกิดขึ้นในทุก
ภูมิภาคของโลกล้วนพุ่งเป้าไปสู่จุดหมายเดียวกันคือ  การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen 
Centered) ประกอบกับในปัจจุบันความสัมพันธ์ระหว่างภาครัฐและประชาชนได้เพ่ิมมากขึ้นรวมทั้ง
ประชาชนมีการเรียกร้องการบริการที่ดีขึ้น เนื่องจากเทคโนโลยีสมัยใหม่เปิดโอกาสให้ประชาชนทั่วไป
หรือองค์กรประชาชนเปิดเผยความต้องการของตนให้สังคมได้รับรู้ง่ายขึ้น ประชาชนมีระดับการศึกษา
และค่านิยมประชาธิปไตยที่สูงขึ้นท าให้ต้องการภาครัฐที่มีความโปร่งใสและรับผิดชอบในการด าเนินงาน
มากขึ้น รวมถึงการท างานที่มีประสิทธิภาพและคุ้มค่ากับเงินภาษีของประชาชน และการที่ภาครัฐเองก็
ตระหนักดีว่าหากไม่ได้รับความร่วมมือที่ดีจากประชาชนแล้วนโยบายของรัฐก็จะไม่เกิดผลและจะกระทบ
ถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะยาวอีกด้วย และด้วยแรงกดดันดังกล่าวจ าเป็นที่ภาครัฐต้องตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของประชาชน ซึ่งความต้องการและความคาดหวังดังกล่าวเปลี่ยนแปลง
ไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จึงจ าเป็นต้องปรับปรุงคุณภาพให้สนองความต้องการดังกล่าว 
แต่อย่างไรก็ตามการด าเนินการเป็นสิ่งที่ท าได้ไม่ง่ายนัก เนื่องจากความต้องการของประชาชนมี
หลากหลายและซับซ้อน ยิ่งไปกว่านั้นการด าเนินการดังกล่าวของภาครัฐต้องได้รับความร่วมมือจากส่วน
ราชการต่างๆ ในการปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพ  

ตัวอย่างของผลการด าเนินงานของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการเพ่ือให้เป็นไป
ตามหลักการและแนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ ในรอบ 4 ปี (พ.ศ.2546-
2549) ที่ผ่านมา พบว่า ได้มีการส่งเสริมสนับสนุนและผลักดันให้ส่วนราชการต่างๆ พัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการประชาชน โดยก าหนดทิศทางการด าเนินการไว้ในแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการ
ไทย (พ.ศ.2546-2550) และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านปากช่องที่
ดี พ.ศ. 2546 โดยตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2546-2550) ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการได้ก าหนดเป้าหมายของการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่
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ดีขึ้นไว้ได้แก่ (1) ประชาชนร้อยละ 80 โดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
ราชการ และ (2) ขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพ่ือให้บริการประชาชนลดลงได้มากกว่าร้อย
ละ 50 โดยเฉลี่ยภายในปี พ.ศ.2550 
 

 
  

กาญจนา จันทร์สิงห์ (2555) ศึกษาความพึงพอใจและศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
ก าแพงเพชร ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงส ารวจโดยใช้เครื่องมือในการวิจัย คือ แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ใน
การวิจัย คือผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีการศึกษา 2553 จ านวน 384 คน 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์ สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ การ
แจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.40 โดยภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
และเมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านสามารถสรุปความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย
ตามล าดับ คือมีความพึงพอใจด้านด้านสถานที่มาก รองลงมา ได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ และด้านขั้นตอนและคุณภาพการบริการสารสนเทศ โดยสรุปเป็นประเด็นความพึงพอใจใน
แต่ละด้าน ได้ดังนี้ 1. ด้านสถานที่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ความเหมาะสมการจัดบรรยากาศ 
เช่น แสงสว่าง,อุณหภูมิ และการจัดสถานที่เหมาะสมกับการให้บริการ รองลงมาความสะอาดและความ
เป็นระเบียบ 2. ด้านบุคลากร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ บุคลากรมีความพร้อมในการให้บริการ 
รองลงมาจ านวนบุคลากรมีเพียงพอส าหรับการให้บริการ 3. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ในประเด็นของ
จ านวนและความทั นสมัยของ เนื้ อหาโดยภาพรวมอยู่ ในระดับมาก ได้ แก่  หนั งสื อ  (รวม
วิทยานิพนธ์,งานวิจัย) รองลงมาวารสาร และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (CD-Rom, ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) 4. 
ด้านขั้นตอนและคุณภาพการบริการสารสนเทศ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ บริการสืบค้น 
รองลงมาบริการห้องฉาย และบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า นอกจากนี้ ผู้ใช้บริการส านักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศได้เสนอปัญหาและข้อเสนอแนะ ดังนี้ 1) ควรขยายเวลาในการ
ให้บริการ 2) บุคลากรบางคนควรปรับปรุงบุคลิกภาพในการให้บริการ และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีกับ
ผู้ใช้บริการ 3) ควรเพ่ิมจุดบริการน้ าดื่ม 

สายฝน ราชล า (2554) ศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ปกครองต่อการจัดการศึกษา
ของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และเพ่ือศึกษาปัญหารวมทั้งข้อเสนอแนะของการจัดการศึกษาของศูนย์พัฒนา
เด็กเล็กในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล ล าปาง กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือ ผู้ปกครองเด็กของศูนย์
พัฒนาเด็กเล็ก ปีการศึกษา 2551 จ านวน 217 คน เครื่องมือการวิจัยเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า และปลายเปิดวิเคราะห์ผลการวิจัยโดยใช้ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การหาค่าความถี่ 

2.3  ผลงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
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และทดสอบความแตกต่าง โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One Way ANOVA) 
ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของผู้ปกครองต่อการจัดการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กรวมทั้ง 4 
ด้าน อยู่ในระดับมาก เรียงตามค่าเฉลี่ยคือ ด้านบุคลากรและการบริหารจัดการ ด้านวิชาการและ
กิจกรรมตามหลักสูตร ด้านอาคารสถานที่สิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย และด้ านการมีส่วนร่วมและ
การสนับสนุนจากชุมชน ผู้ปกครองที่มีระดับการศึกษาและมีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการจัด
การศึกษาโดยรวมและรายด้าน แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ส าหรับผู้ปกครอง ที่มีรายได้
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการจัดการศึกษา ด้านวิชาการและกิจกรรมตามหลักสูตรแตกต่างกัน มี
ความพึงพอใจในด้านการมีส่วนร่วม และการสนับสนุนจากชุมชน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 

สุภัทร  เรืองศรี (2553) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานี
ต ารวจภูธร อ าเภอปากช่องพังงา จังหวัดพังงา หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจมากหรือน้อยของ
ผู้ใช้บริการที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหว่างการให้บริการต่างๆ กับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ       
ที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง การศึกษาครั้งนี้ผู้ศึกษาได้แบ่งความ
พึงพอใจไว้ 4 ด้าน ประกอบด้วย 1) ด้านระบบการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้าน
สถานที่ สภาพแวดล้อม และสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ด้านข้อมูลข่าวสาร 

ความพึงพอใจด้านระบบการให้บริการ หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจมากหรือน้อยของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการบริการ มีการจัดเตรียมให้กับผู้ใช้บริการ มี
ขั้นตอนการบริการที่รวดเร็วและถูกต้อง ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ และการให้บริการที่ตรง
กับความต้องการของประชาชน 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจมากหรือน้อยของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการแสดงกิริยามารยาทและแสดงออกซ่ึงความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ การเอาใจ
ใส่และมีความกระตือรือร้นในการบริการ ความซื่อสัตย์ต่อการให้บริการ การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
เรื่องราวร้องทุกข ์

ความพึงพอใจด้านสถานที่ สภาพแวดล้อม และสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ระดับ
ความรู้สึกพึงพอใจมากหรือน้อยของผู้ใช้บริการที่มีต่อท าเลที่ตั้งที่เหมาะสม สะดวกในการเดินทาง มีที่
จอดรถสะดวก และเพียงพอ ความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารมีการแบ่งพ้ืนที่ใช้สอย
อย่างเป็นสัดส่วน มีป้ายแนะน าจุดบริการมองเห็นได้ชัดเจน 

ความพึงพอใจด้านข้อมูลข่าวสาร หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจมากหรือน้อยของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้ข้อมูลข่าวสารต่างๆ แก่ประชาชนอย่างต่อเนื่อง มีสื่อประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารที่สามารถถ่ายทอดไปสู่ประชาชนได้อย่างชัดเจนและรวดเร็ว ภาพลักษณ์ของสถานีต ารวจ
สะท้อนถึงความน่าเชื่อถือ มีบอร์ด แผ่นพับ คู่มือด้านกฎหมายประชาสัมพันธ์ข้อมูลต่างๆ ของสถานี
ต ารวจอย่างครบถ้วน 
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สันต์ รอดสุด (2550) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอปากช่องพังงา จังหวัดพังงา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
สถานีต ารวจภูธรอ าเภอปากช่องพังงา จังหวัดพังงา ระดับมากในด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม เป็นอันดับ
ที่ 1 รองลงมาด้านการด าเนินการตามบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบและด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ 
เป็นอันดับที่ 2 และ 3 ตามล าดับ ส่วนด้านข้อมูลข่าวสารด้านระบบการให้บริการประชาชน มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง เป็นอันดับที่ 4 และ 5 และผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ประชาชนที่มีอาชีพ
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอปากช่องพังงา จังหวัดพังงา ใน
ภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .001 ส่วนประชาชนที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
และรายได้ต่อเดือนต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอปากช่องพังงา 
จังหวัดพังงา ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 

 
 
 

2.4.1 ประวัติควำมเป็นมำ  
ในอดีตปากช่องเป็นหมู่บ้านเล็กๆ มีท าเลที่ตั้งอยู่บริเวณป่าเขาซึ่งมีต้นไม้หนาทึบ เส้นทาง

คมนาคมไม่สะดวก มีเฉพาะเส้นทางเดินเท้าและใช้สัตว์เป็นพาหนะ แม้แต่เกวียนยังไม่สามารถผ่านได้ 
แต่เป็นชุมชนที่มีความส าคัญมาก เพราะเป็นจุดเชื่อมโยงระหว่างภาคกลางและภาคอีสาน เนื่องจากเป็น
ป่าดิบชื้นจึงมียุงป่าชุกชุม ท าให้ผู้ที่สัญจรไปมาได้รับเชื้อไข้ป่า และเสียชีวิตเป็นจ านวนมาก ด้วยเหตุนี้จึง
ได้รับการขนานนามว่า “เทือกเขาดงพญาไฟ” ต่อมาสมเด็จพระปิ่นเกล้าเจ้าอยู่หัว ทรงกราบทูลสมเด็จ
พระจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว ขอให้เปลี่ยนชื่อจากดงพญาไฟ เป็น “ดงพญาเย็น” และใช้เรียกมาจนปัจจุบันนี้ 

นับแต่ปี พ.ศ. 2430 เป็นต้นมา บ้านปากช่องข้ึนกับ ต.ขนงพระ อ.จันทึก จ.นครราชสีมา แต่
ต่อมาในปี พ.ศ. 2434 พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว รัชกาลที่ 5 โปรดให้สร้างทางรถไฟ
จากกรุงเทพฯ ถึงนครราชสีมา โดยในการสร้างทางรถไฟบริเวณบ้านปากช่องนั้น จ าเป็นต้องระเบิดภูเขา
เพ่ือวางรางรถไฟ จึงท าให้เกิดเป็นช่องระหว่างภูเขาขึ้น ดังนั้นผู้คนทั่วไปจึงเรียกหมู่บ้านแห่งนี้ว่า ปาก
ช่อง นับแต่นั้นเป็นต้นมา กระทั่งในปี พ.ศ. 2482 ทางการได้สั่งยุบ ต.ขนงพระ อ.จันทึก และให้บ้านปาก
ช่องไปขึ้นกับ ต.จันทึก อ.สีคิ้ว ซึ่งปัจจุบันจมอยู่ใต้เขื่อนล าตะคอง ต่อมาในปี พ.ศ.  2492 หมู่บ้านปาก
ช่องได้รับการยกฐานะเป็นต าบลปากช่อง ในปี พ.ศ. 2499 รัฐบาลไทยร่วมกับสหรัฐอเมริกา สร้างถนน
มิตรภาพตั้งแต่จังหวัดสระบุรีจนถึงนครราชสีมา ท าให้ ต.ปากช่องมีความเจริญรุ่งเรืองในหลายๆ ด้าน 
และชุมชนเติบโตขึ้นอย่างรวดเร็ว ทางการจึงได้ยกฐานะให้เป็นกิ่งอ าเภอปากช่อง และในวันที่ 23 
กรกฎาคม 2501 ก็ได้รับการยกฐานะเป็นอ าเภอปากช่อง ตราบถึงปัจจุบัน 

  ต าบลปากช่องเป็นส่วนหนึ่งของเขตการปกครองอ าเภอปากช่อง (ตามระเบียบบริหาร
ราชการส่วนภูมิภาค) ประกอบด้วย 2 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ตามระเบียบบริหารราชการส่วน
ท้องถิ่น) ได้แก่ เทศบาลเมืองปากช่อง และองค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง องค์การบริหารส่วนต าบล

2.4 ข้อมูลพื้นฐำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลปำกช่อง 
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ปากช่อง ตั้งอยู่หมู่ที่ 5 บ้านหนองมะค่า ต าบลปากช่อง อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ได้รับการ
ยกฐานะจากสภาต าบลปากช่องเป็นองค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง เมื่อวันที่ 2 มีนาคม พ.ศ. 2538 
ตามหนังสือราชกิจจานุ เบกษา เล่ม 112 ตอนพิเศษ 6ง วันที่  3 มีนาคม 2538 ประกาศ
กระทรวงมหาดไทย เรื่องจัดตั้งองค์การบริหารส่วนต าบล มีจ านวนหมู่บ้านรวมทั้งสิ้น 22 หมู่บ้าน ตั้งอยู่
ระหว่างต าบลหนองสาหร่าย ต าบลขนงพระ ต าบลจันทึก ต าบลกลางดง และอ าเภอมวกเหล็ก จังหวัด
สระบุรี 

 2.4.2 ที่ตั้ง ขนำด และอำณำเขตติดต่อ  ต าบลปากช่องเป็นต าบลหนึ่งของอ าเภอปากช่อง 
จังหวัดนครราชสีมา มีพ้ืนที่ทั้งสิ้น 148.96 ตารางกิโลเมตร คิดเป็น 93,118 ไร่ มีอาณาเขตติดต่อกับ
ต าบลต่างๆ ดังนี้ คือ ทิศเหนือ ติดต่อกับต าบลจันทึกและต าบลหนองสาหร่าย ทิศใต้ ติดต่อกับต าบล
กลางดง ทิศตะวันออก ติดต่อกับต าบลขนงพระ และต าบลหนองน้ าแดง ทิศตะวันตก ติดต่อกับต าบล
กลางดง เขตป่าสงวนดงพญาเย็น และต าบลหนองย่างเสือ อ าเภอมวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี 

 2.4.3 ลักษณะภูมิประเทศ ลักษณะพ้ืนที่ส่วนใหญ่ของต าบลปากช่องเป็นที่ราบเชิงเขา ดินมี
ความอุดมสมบูรณ์ สามารถปลูกพืชได้หลากหลายชนิด ทิศตะวันตกและทิศใต้เป็นที่ราบเอียงและหุบเขา 
ทิศเหนือและทิศตะวันออกเป็นที่ราบเอียงและลอนคลื่น นอกจากนี้ยังมีแหล่งน้ าที่ส าคัญหลายสายคือ 
คลองล าทองหลาง คลองตาลอง คลองหนองผักเสน และคลองกะโตวา 

 2.4.4 ลักษณะภูมิอำกำศ ภูมิประเทศอ าเภอปากช่องเป็นแอ่งกระทะ มีดงพญาเย็นและภูเขา
ล้อมรอบจึงท าให้อากาศร้อนในตอนกลางวัน และกลางคืนจะเย็น ลักษณะภูมิอากาศของต าบลปากช่อง
จัดอยู่ในลักษณะภูมิอากาศแบบมรสุมเขตรอน หรือร้อนชื้นแถบมรสุม (Tropical Monsoon Climate) 
ซึ่งจะมีลักษณะอากาศชื้นแตกต่างกันตามอิทธิพลลมมรสุม ดังนั้นปริมาณฝนที่ตกจึงขึ้นอยู่กับอิทธิพล
ของลมมรสุม สามารถแบงได้เป็น 3 ฤดูคือ ฤดูฝน ฤดูหนาว และฤดูร้อน โดยฤดูฝนจะเริ่มตั้งแตเดือน
พฤษภาคมถึงเดือนตุลาคม จะไดรับอิทธิพลจากลมมรสุมตะวันตกเฉียงใตพัดผานทะเลและมหาสมุทร 
ท าใหมีอากาศชุมชื้นและฝนตกชุก ปริมาณน้ าฝนในแต่ละเดือนสรุปดังในตารางในหน้าถัดไป สวนฤดู
หนาวเริ่มตั้งแตเดือนพฤศจิกายนถึงเดือนกุมภาพันธ จะไดรับอิทธิพลจากลมมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือ 
ซึ่งจะพัดเอาความหนาวเย็นและความแหงแลงมาแทนที่ ส าหรับฤดูรอนเริ่มตั้งแตเดือนมีนาคมถึงเดือน
เมษายนซึ่งจะมีอากาศรอนและอบอาว จากสถิติภูมิอากาศของกลุ่มงานอากาศเกษตร ปากช่อง (กกษ.
ปากช่อง) จ.นครราชสีมา ระหว่าง พ.ศ. 2494-2561 ไดน ามาใชเปนตัวแทนลักษณะภูมิอากาศในพ้ืนที่
ต าบลปากช่อง อุณหภูมิโดยเฉลี่ยทั้งปี  22.5 องศาเซลเซียส ในช่วงฤดูร้อน เดือนกุมภาพันธ์-เดือน
พฤษภาคม อุณหภูมิเฉลี่ยสูงสุด 38.9 องศาเซลเซียส และในช่วงฤดูหนาว เดือนพฤศจิกายน-เดือน
กุมภาพันธ์ อุณหภูมิเฉลี่ยต่ าสุด 6.0 องศาเซลเซียส ข้อมูลจากสถานีตรวจอากาศจังหวัดนครราชสีมา 
ปริมาณความชื้นสัมพัทธของต าบลปากช่องมีค่าเฉลี่ยทั้งปี 70.0 เปอรเซ็นต เดือนกันยายนมีความชื้น
สัมพัทธเฉลี่ยสูงสุด 80 เปอรเซ็นต ในเดือนกุมภาพันธและมีนาคม มีความชื้นสัมพัทธเฉลี่ยต่ าสุด 61 
เปอรเซ็นต 
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 2.4.5 ลักษณะของดิน ต าบลปากช่องมีกลุ่มชุดดินทั้งหมด 10 ชุด มีความเหมาะสมในการปลูก
พืช ดังนี้ พืชไร่ ครอบคลุมพ้ืนที่ 60 เปอร์เซ็นต ์ ไม้ผล ครอบคลุมพ้ืนที่  32 เปอร์เซ็นต์ พืชผัก,ไม้ดอก
ครอบคลุมพ้ืนที่ 5 เปอร์เซ็นต์  ไม้ยืนต้น ครอบคลุมพ้ืนที่ 3 เปอร์เซ็นต์  โดยกลุ่มดินของต าบลปากช่อง
แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม กลุ่มดินไร่ ครอบคลุมพ้ืนที่ 70 เปอร์เซ็นต์  กลุ่มดินคละ ครอบคลุมพ้ืนที่ 10 
เปอร์เซ็นต ์พ้ืนทีภู่เขาและที่สูง ครอบคลุมพ้ืนที่ 15 เปอรเ์ซ็นต์ พ้ืนที่อ่ืน ครอบคลุมพ้ืนที ่ 5 เปอร์เซ็นต ์

    2.4.6 ลักษณะของแหล่งน้ ำ จ านวนแม่น้ าที่ไหลผ่าน 1 สาย (แม่น้ าล าตะคอง) จ านวนห้วย/
หนอง/คลอง/บึง 4 แห่ง (หมู่ 1, 2, 7, 10, 20) จ านวนอ่างเก็บน้ าและฝายน้ าล้น 12 แห่ง จ านวนบ่อน้ า
สาธารณะ 103 แห่ง จ านวนบ่อน้ าตื้นสาธารณะ 13 แห่ง 

    2.4.7 ลักษณะของไม้และป่ำไม้ พ้ืนที่ป่าส่วนใหญ่เป็นป่าที่ปลูกโดยกรมป่าไม้ ประกอบด้วย 
กระถินยักษ์ เสียด สัก ยูคา และไม้เบญจพรรณทั่วไป ด้วยสภาพภูมิประเทศที่เป็นเทือกเขาสูงได้รับ
อิทธิพลจากลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต้และลมใต้จากอ่าวไทย ส่งผลให้มีฤดูฝนที่ยาวนาน ช่วยสร้างความ
ชุ่มชื้นให้แก่พ้ืนที่ผืนป่าแห่งนี้ ลักษณะป่าไม้จึงเป็นป่าดิบเมืองร้อน (Tropical evergreen forest) ซึ่ง
ประกอบด้วย ป่าดิบชื้น ป่าดิบแล้ง และป่าดิบเขา  
   2.4.8 ด้ำนกำรเมืองกำรปกครอง องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง แบ่งเขตการปกครอง
ออกเป็น 22 หมู่บ้าน  ดังนี้ หมู่บ้านคลองตาลอง หมู่บ้านหนองผักเสน หมู่บ้านโป่งประทุน หมู่บ้านบันได
ม้า หมู่บ้านหนองมะค่า หมู่บ้านหนองอีเหลอ หมู่บ้านล าทองหลาง หมู่บ้านหนองตาแก้ว หมู่บ้านแก่น
ท้าว หมู่บ้านหนองกะโตวา หมู่บ้านปากช่อง หมู่บ้านหนองน้อย หมู่บ้านหนองสวอง หมู่บ้านซับน้ าเย็น 
หมู่บ้านเหนือ หมู่บ้านซับหวาย หมู่บ้านสะพานด า หมู่บ้านตลาดน้อยหน่า หมู่บ้านโนนอารีย์ หมู่บ้าน
ไทยเจริญ หมู่บ้านโนนสมบูรณ์ และหมู่บ้านหนองยาง มีเขตเลือกตั้งแบ่งตามจ านวนหมู่บ้านทั้งหมด 22 
เขตเลือกตั้ง 
 2.4.9 ประชำกร ในพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องมีจ านวนประชากรในแต่ละหมู่บ้าน 
รวมทั้งสิ้น 17,670 คน แยกเป็นประชากรชาย จ านวน 8,621 คน และประชากรหญิง จ านวน 9,049 
คน มีจ านวนครัวเรือนทั้งสิ้น 10,825 ครัวเรือน ดังข้อมูล  
 
หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้ำน จ ำนวนประชำกร จ ำนวนครัวเรือน 

ชำย หญิง รวม 
1 บ้านคลองตาลอง 324 361 685 329 
2 บ้านหนองผักเสน 324 373 727 344 
3 บ้านโป่งประทุน 540 627 1,167 637 
4 บ้านบันไดม้า 742 788 1,530 747 
5 บ้านหนองมะค่า 396 419 815 674 
6 บ้านหนองอีเหลอ 294 308 602 265 
7 บ้านล าทองหลาง 411 402 813 320 
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8 บ้านหนองตาแก้ว 373 421 794 438 
9 บ้านแก่นท้าว 300 342 642 685 
10 บ้านหนองกะโตวา 356 377 733 834 
11 บ้านปากช่อง 239 215 454 489 
12 บ้านหนองน้อย 588 591 1,179 519 
13 บ้านหนองสวอง 327 320 647 367 
14 บ้านซับน้ าเย็น 463 442 905 333 
15 บ้านเหนือ 359 368 727 368 
16 บ้านซับหวาย 138 132 270 137 
17 บ้านสะพานด า 701 795 1,496 786 
18 บ้านตลาดน้อยหน่า 463 532 995 1,308 
19 บ้านโนนอารีย์ 675 647 1,322 683 
20 บ้านไทยเจริญ 219 235 454 198 
21 บ้านโนนสมบูรณ์ 150 137 287 158 
22 บ้านหนองยาง 209 217 426 206 

 รวม 8,621 9,049 17,670 10,825 
 

 2.4.10 กำรศึกษำ ในเขตพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องมีโรงเรียนที่เปิดสอนใน
ระดับประถมศึกษาและมัธยมศึกษาตอนต้นรวม 6 โรงเรียน และมีศูนย์พัฒนาเด็กเล็กรวม (ศพด.) 3 
ศูนย์ ดังนี้ 1) โรงเรียนในสังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานครราชสีมา เขต 4 ในเขต
พ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ได้แก่ โรงเรียนบ้านบันไดม้า โรงเรียนบ้านหนองมะค่า (ทองศรี
สงเคราะห์) โรงเรียนบ้านหนองอีเหลอ โรงเรียนบ้านล าทองหลาง โรงเรียนบ้านหนองตาแก้ว โรงเรียน
บ้านซับน้ าเย็น 2) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ได้แก่ ศูนย์พัฒนา
เด็กเล็กบ้านบันไดม้า ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านหนองมะค่า ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านล าทองหลาง 

2.4.11 กำรสำธำรณสุข อ าเภอปากช่องมีโรงพยาบาล 2 แห่ง เป็นโรงพยาบาลรัฐ 1 แห่งคือ 
โรงพยาบาลปากช่อง นานา และโรงพยาบาลเอกชน 1 แห่ง คือ โรงพยาบาลกรุงเทพปากช่อง               
ซึ่งสามารถรองรับผู้เข้ารับบริการทั้งประชาชนในพ้ืนที่อ าเภอปากช่องและพ้ืนที่ใกล้เคียงได้จ านวนมาก 
นอกจากนี้ในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องมีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล สังกัด
กระทรวงสาธารณสุข จ านวน 1 แห่ง คือ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลหนองมะค่า ตั้งอยู่หมู่ที่ 5 
บ้านหนองมะค่า ต าบลปากช่อง อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา โทรศัพท์ 063 491 5149 เพ่ือ
อ านวยความสะดวกให้กับประชาชนกรณีเกิดความเจ็บป่วยไม่รุนแรง และให้ได้รับการช่วยเหลือเบื้องต้น
ก่อนส่งต่อโรงพยาบาลต่อไป 
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2.4.12 อำชญำกรรม จากการส ารวจข้อมูลพ้ืนฐาน พบว่า จ านวนครัวเรือนส่วนใหญ่มีการ
ป้องกันอุบัติภัยอย่างถูกวิธี ท าให้มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน เนื่องจากพ้ืนที่รับผิดชอบของ
องค์การบริหารส่วนต าบลมีพ้ืนที่กว้าง ปัญหาคือบางหมู่บ้านที่อยู่ห่างไกล ต้องใช้ระยะเวลาและเส้นทาง
ในการสัญจรไปมาค่อนข้างไกลและเปลี่ยว ท าให้เกิดมีการจี้ปล้น ลักขโมย โจรกรรมทรัพย์สิน รวมทั้ง
อุบัติเหตุต่างๆ เกิดขึ้น การแก้ปัญหาขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องที่สามารถด าเนินการได้ตาม
อ านาจหน้าที่และงบประมาณที่มีอยู่อย่างจ ากัด คือติดตั้งสัญญาณไฟกระพริบทางร่วมทางแยก รวมทั้ง
ได้ตั้งจุดตรวจ จุดสกัด จุดบริการ ในช่วงเทศกาลที่มีวันหยุดติดต่อกันหลายวัน เพ่ืออ านวยความสะดวก
ให้กับประชาชน แต่ปัญหาที่พบเป็นประจ าคือการทะเลาะวิวาทของกลุ่มวัยรุ่นโดยเฉพาะในสถานที่จัด
งานคอนเสิร์ต และงานมหรสพต่างๆ การแก้ไขปัญหาท าโดยแจ้งเตือนให้ผู้ปกครองช่วยดูแลบุตรหลาน
ของตนเอง มีการประชาสัมพันธ์ให้ทราบถึงผลกระทบ ผลเสียหาย และโทษที่ได้รับจากการก่อเหตุ
ทะเลาะวิวาท การขอความร่วมมือไปยังผู้น าชุมชน การขอก าลังจากต ารวจ ผู้น าชุมชน หรือ อปพร. เพ่ือ
ช่วยยับยั้งหรือระงับเหตุไม่ให้เกิดความรุนแรง แต่ทั้งนี้ปัญหาดังกล่าวก็ยังคงมีเกิดขึ้นเรื่อยมา แม้ว่าจะ
ได้รับความร่วมมือจากหลายฝ่ายก็ตาม ซึ่งเป็นเรื่องที่ทางองค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง จะต้องหา
วิธีที่จะแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนต่อไปตามอ านาจหน้าที่ที่สามารถด าเนินการได้  

ในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องมีป้อมยามต ารวจจ านวน 2 แห่งคือ ป้อมต ารวจ
ล าทองหลาง และป้อมต ารวจหนองสวอง และมีหน่วยงานอ่ืนอีก 2 หน่วยงานที่มีหน้าที่ช่วยเหลือและ
ประงานงานด้านความปลอดภัยต่างๆ ให้กับประชาชนคือ อาสาสมัครป้องกันภัยฝ่ายพลเรือน จ านวน 
35 คน และต ารวจชุมชนประจ าต าบล จ านวน 32 คน 
 2.4.13 ยำเสพติด องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องได้รับแจ้งจากสถานีต ารวจภูธรปาก
ช่องว่า ในเขตรับผิดชอบองค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องมีผู้ที่ติดยาเสพติดเป็นจ านวนมาก และใน
ที่สุดกลายเป็นผู้ค้า สาเหตุหลักเนื่องจากปัญหาทางเศรษฐกิจ ปัญหาครอบครัว รวมถึงปัจจุบันการ
สื่อสารมีความเจริญก้าวหน้าและรวดเร็ว จึงท าให้ช่องทางการติดต่อซื้อขายท าได้ง่าย และยากแก่การ
สอดส่องดูแลติดตาม การแก้ไขปัญหาขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องสามารถท าได้เฉพาะตาม
อ านาจหน้าที่เช่น การณรงค์ การประชาสัมพันธ์ การแจ้งเบาะแส การฝึกอบรมให้ความรู้ ขอความ
ร่วมมือกับผู้น าชุมชนและประชาชน ในส่วนที่เกินจากอ านาจหน้าที่ก็จะเป็นอ านาจหน้าที่ของฝ่าย
ปกครองอ าเภอปากช่อง หรือต ารวจแล้วแต่กรณี ทั้งนี้องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องได้ให้ความ
ร่วมมือกับหน่วยงานทั้งสองเป็นอย่างดีมาโดยตลอด 

 2.4.14 กำรสังคมสงเครำะห์ องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ได้ด าเนินงานด้านสังคม
สังเคราะห์ ดังนี้ การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ให้แก่ผู้สูงอายุจ านวน 2,502 ราย (ข้อมูล ณ วันที่ 30 
กันยายน 2564) การจ่ายเบี้ยยังชีพความพิการ ให้แก่ผู้พิการจ านวน 500 ราย (ข้อมูล ณ วันที่ 30 
กันยายน 2564) การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้ป่วยเอดส์ ให้แก่ผู้ป่วยเอดส์ที่แพทย์ได้รับรองและท าการวินิจฉัย
แล้ว จ านวน 14 ราย (ข้อมูล ณ วันที่ 30 กันยายน 2564) รับลงทะเบียนและประสานโครงการเงิน
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อุดหนุนเพ่ือการเลี้ยงดูเด็กแรกเกิด ประสานการท าบัตรผู้พิการ จัดตั้งโครงการช่วยเหลือผู้ยากจน ยากไร้ 
ผู้มีรายได้น้อย ผู้ด้อยโอกาส และไร้ที่พ่ึง ในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง 

 2.4.15 กำรคมนำคม ในต าบลปากช่อง มีดังนี้ 1) ทางรถไฟ มีเส้นทางรถไฟสายกรุงเทพฯ–
นครราชสีมาผ่าน โดยมีสถานีรถไฟหนึ่งแห่งคือ สถานีบันไดม้า ตั้งอยู่หมู่ที่ 4 บ้านบันไดม้า ซึ่งจะเชื่อมต่อ
กับสถานีปากช่อง ที่อยู่ในเขตเทศบาลเมืองปากช่อง และสถานีปางอโศก ที่อยู่ในเขต ต.กลางดง อ.ปาก
ช่อง จ.นครราชสีมา 2) ทางรถยนต์ มีเส้นทางคมนาคมหลักที่เป็นทางหลวงแผ่นดิน และทางหลวงพิเศษ
ระหว่างเมือง ใช้ในการเดินทางติดต่อระหว่างอ าเภอและจังหวัด และเส้นทางภายในต าบล 

- ถนนหลวงหมายเลข 2 (ถนนมิตรภาพ) เริ่มต้นที่จังหวัดสระบุรี ผ่าน อ.ปากช่อง จังหวัด
นครราชสีมา และสิ้นสุดที่จังหวัดหนองคาย  

- ถนนหลวงหมายเข 2247 เริ่มต้นที่จังหวัดลพบุรี ผ่านจังหวัดสระบุรี และเชื่อมต่อกับถนน
มิตรภาพสายเก่า ในเขต อ.ปากช่อง จังหวัดนคราชสีมา  

- โครงการทางหลวงพิเศษระหว่างเมือง สายบางประอิน-นครราชสีมา (M6) มีจุดเริ่มต้น
เชื่อมต่อกับถนนวงแหวนรอบนอกกรุงเทพมหานครด้านตะวันออก (ถนนกาญจนาภิเษก) อ าเภอบางปะ
อิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา และไปสิ้นสุดที่บริเวณทางเลี่ยงเมืองจังหวัดนครราชสีมาด้านตะวันตก 
อ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา โดยมีทางแยกต่างระดับปากช่องเชื่อมต่อกับทางหลวงแผ่นดิน
หมายเลข 2 ถนนมิตรภาพ ในเขตพ้ืนที่ อ.ปากช่อง ซึ่งในระยะแรกเปิดใช้งานเฉพาะช่วงเทศกาลปีใหม่ 
และสงกรานต์  
  - เส้นทางที่ใช้เดินทางติดต่อภายเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ส่วนใหญ่เป็น
ถนนลาดยางและถนนคอนกรีตเสริมเหล็กเกือบทั้งต าบล 
  2.4.16 ไฟฟ้ำ ปัจจุบันมีการขยายเขตไฟฟ้าไปในทุกหมู่บ้าน แต่ก็ยังไม่ทั่วถึงทุกครัวเรือน มี
การปรับเปลี่ยนจากไฟฟ้าแรงต่ าเป็นไฟฟ้าแรงสูงเพ่ือรองรับปริมาณการใช้ไฟฟ้าที่เพ่ิมมากขึ้น การขยาย
เขตไฟฟ้าและปรับเปลี่ยนทั้งหมดในพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องด าเนินการโดยการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคสาขาปากช่อง 
  2.4.17 ประปำ ปัจจุบันมีระบบประปาหมู่บ้านครบทุกหมู่บ้าน โดยมีการขุดเจาะบ่อบาดาล
และท าระบบประปาหมู่บ้าน เพ่ือให้มีน้ าเพียงพอส าหรับใช้อุปโภคและบริโภค และมีบางส่วนที่อยู่ใกล้
เขตเทศบาลเมืองปากช่องจะใช้น้ าประปาส่วนภูมิภาค 
  2.4.18 กำรเกษตร ประชาชนส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ได้แก่ การท าไร่ข้าวโพด 
ไร่มันส าปะหลัง ไร่อ้อย การปลูกพืชผักต่างๆ เช่น มะเขือเทศ กล่ าปลี ฟักทอง พริก ต้นหอม ผักชี             
เป็นต้น การปลูกไม้ผล ได้แก่ มะม่วง น้อยหน่า ขนุน มะขาม แก้วมังกร ฯลฯ 
  2.4.19 ปศุสัตว์ จากการส ารวจพบว่ามีประชากรร้อย 10 ประกอบอาชีพเลี้ยงสัตว์เช่น             
โคนม โคเนื้อ เป็ด ไก่ แพะ เป็นต้น 
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  2.4.20 กำรบริกำร เนื่องจากพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องอยู่ใกล้กับอุทยาน
แห่งชาติเขาใหญ่ ซึ่งเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่มีชื่อเสียงและในแต่ละปีมีนักท่องเที่ยวมาเที่ยวเป็นจ านวนมาก 
จึงก่อให้เกิดธุรกิจที่พัก ร้านอาหารและร้านค้าในบริเวณพ้ืนที่โดยรอบ และพ้ืนที่ใกล้เคียงอุทยาน 
  2.4.21 กำรท่องเที่ยว แหล่งท่องเที่ยวตามธรรมชาติ ต าบลปากช่องมีแหล่งท่องเที่ยวตาม
ธรรมชาติ ได้แก่ น้ าตกหลังเหว ตั้งอยู่ที่หมู่ 19 บ้านโนนอารีย์ เป็นแหล่งธรรมชาติอันควรอนุรักษ์ตามมติ
คณะรัฐมนตรี วันที่ 7 พฤศจิกายน 2532  น้ าตกหลังวัดบ้านล าทองหลาง ตั้งอยู่ที่หมู่ 7 บ้านล าทองหลาง 
และกลุ่มต้นจ าปีสิรินธร ในเขตพ้ืนที่หมู่ที่ 7 บ้านล าทองหลาง แหล่งท่องเที่ยวที่มนุษย์สร้างขึ้น เช่น ไร่
ทองสมบูรณ์คลับ เป็นแหล่งท่องเที่ยวเชิงผสมผสาน มีการขี่ม้า มีเครื่องเล่นแบบแอดแวนเจอร์ และมี
กระเช้าไฟฟ้าเพ่ือให้นักท่องเที่ยวได้นั่งชมทิวทัศน์อันสวยงามของเมืองปากช่องในมุมสูง รวมถึงที่พักที่
เป็นรีสอร์ต ร้านอาหาร และร้านกาแฟ 
  2.4.22 กำรนับถือศำสนำ ประชากรในต าบลปากช่องเป็นผู้นับถือศาสนาพุทธ 100% โดยมี
วัด 16 แห่ง ส านักสงฆ์/ที่พักสงฆ์ 9 แห่ง ดังรายละเอียดในตารางด้านล่างนี้ ส านักปฏิบัติธรรม 6 แห่ง 
และเมรุเผาศพ 8 แห่ง 
  2.4.23 น้ ำที่ใช้ในกำรอุปโภค-บริโภค เป็นน้ าที่ได้จากน้ าฝน และน้ าดิบจากแม่น้ าล าคลอง
สายต่างๆ ซึ่งจะต้องน ามาผ่านกระบวนการของระบบประปาเพ่ือความสะอาดและสะดวกต่อการใช้ 
ส าหรับน้ าใต้ดินส่วนใหญ่ถูกน ามาใช้ในการท าการเกษตร ทั้งในการปลูกพืชและเลี้ยงสัตว์ 
  2.4.24 ป่ำไม้ ในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องส่วนใหญ่เป็นพ้ืนที่สวนป่า            
ซึ่งปลูกโดยกรมป่าไม้ประกอบด้วย กระถินยักษ์ สีเสียดแก่น สัก ยูคาลิปตัส และไม้เบญจพรรณทั่วไป 
  2.4.25 ภูเขำ ในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องมีภูเขาที่มีความสูงชันไม่มากนัก 
และมีอยู่ทั่วไปสลับกับพ้ืนที่ราบ ต้นไม้ที่ขึ้นตามภูเขานอกจากจะขึ้นเองตามธรรมชาติแล้ว ยังมีการปลูก
เพ่ิมเติมโดยเจ้าหน้าที่ของกรมป่าไม้ และประชาชนอีกด้วย 

     2.4.26 คุณภำพของทรัพยำกรธรรมชำติ 1) น้ าจากแหล่งน้ าธรรมชาติเช่น ห้วย หนอง คลอง 
บึง จะมีปริมาณน้ ามากในช่วงฤดูฝน ซึ่งสามารถเก็บกักไว้ใช้ในฤดูแล้งได้ ส าหรับน้ าประปาซึ่งผลิตมาจาก
น้ าใต้ดินจะมีหินปูน ท าให้ไม่เหมาะแก่การน ามาบริโภค 2) ป่าไม้ ส่วนใหญ่เป็นพื้นที่สวนป่าที่ถูกปลูกขึ้น 
ซึ่งได้ก าหนดชนิดพืชไว้ จึงท าให้ไม่มีความหลากหลายของพันธุ์พืชเมื่อเทียบกับป่าธรรมชาติ   3) ภูเขา 
ส่วนใหญ่เป็นภูเขาดิน มีระดับความลาดชันประมาณ 45 องศา เนื้อดินแน่นและมีต้นไม้ปลูกคลุมหน้าดิน
จึงไม่มีปัญหาการพังทลายของหน้าดิน 
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 บทที่ 3: วิธีกำรศึกษำ 
 
 การส ารวจในครั้งนี้เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพของการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา รวมทั้งส ารวจสภาพปัญหา 
อุปสรรค และข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมจากประชาชนผู้รับบริการใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก    
ซึ่งมีวิธีการศึกษา ดังนี้ 
 
 
 
  

 ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือข้อมูลที่เก็บรวมรวมจากกลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้ มารับ
บริการที่ได้รับแบบสอบถาม ซึ่งมีท่ีพักอาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง เพ่ือศึกษาความ
พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง อ าเภอปาก
ช่อง จังหวัดนครราชสีมา 
 
  
  
 ประชากรเป้าหมายส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) คือประชาชนที่
อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง จ านวน 17,670 คน จาก 22 หมู่บ้าน คือ บ้านคลอง
ตาลอง บ้านหนองผักเสน บ้านโป่งประทุน บ้านบันไดม้า บ้านหนองมะค่า บ้านหนองอีเหลอ บ้านล า
ทองหลาง บ้านหนองตาแก้ว บ้านแก่นท้าว บ้านหนองกะโตวา บ้านปากช่อง บ้านหนองน้อย บ้าน
หนองสวอง บ้านซับน้ าเย็น บ้านเหนือ บ้านซับหวาย บ้านสะพานด า บ้านตลาดน้อยหน่า บ้านโนนอารีย์ 
บ้านไทยเจริญ บ้านโนนสมบูรณ์ และบ้านหนองยาง 
 
 
  
 เนื่องจากประชากรที่ศึกษามีจ านวนมาก ดังนั้นผู้ส ารวจจึงใช้วิธีการของทาโรยามาเน่ (Taro 
Yamana, 1973 : 125) เพ่ือหาจ านวนขนาดกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนทั้งหมด โดยได้ก าหนดความ
คลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างท่ียอมให้เกิดระหว่างค่าจริงและค่าประมาณร้อยละ 0.05 ตามสูตร 
 

3.1 ข้อมูลที่ใช้ในกำรศึกษำ 
 

3.2 ประชำกรเป้ำหมำย 
 

3.3 ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำงประชำชน 
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    n = 
2)(1 eN

N


 

 โดยที่   n = จ านวนขนาดตัวอย่างประชากรที่ต้องการ 
   N = จ านวนประชากรทั้งหมด 
   e = ค่าความคลาดเคลื่อน (0.05) 
 

 แทนค่าสูตร    n  =  
𝟏𝟏,𝟏𝟏𝟏

𝟏+𝟏𝟏,𝟏𝟏𝟏 (𝟏.𝟏𝟏)𝟏
 = 391.14  หรือ 400 คน 

 
 อย่างไรก็ตาม เพ่ือให้ผลการศึกษาที่ได้รับจากกลุ่มตัวอย่างที่สุ่มมาสามารถใช้อธิบายกลุ่ม
ประชากรเป้าหมายได้อย่างถูกต้อง และเพ่ือเป็นการเพ่ิมความเที่ยงตรงของข้อสรุปที่จะได้รับจาก
ตัวอย่าง จึงใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน และท าการสุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความน่าจะเป็นเพ่ือจะได้
เป็นการกระจายกลุ่มตัวอย่างให้ครอบคลุมทั่วทั้งเขตพ้ืนที่ต าบลและไม่ให้มีการกระจุกตัวอยู่ในหมู่บ้านใด
หมู่บ้านหนึ่งมากเกินไป 
 
 
 

 การสุ่มตัวอย่างในการศึกษานี้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling) 
โดยแบ่งประชากรออกเป็นพ้ืนที่ต่างๆ รวม 22 หมู่บ้าน และในแต่ละหมู่บ้านจะสุ่มตัวอย่างประชาชน
อย่างเป็นสัดส่วน (Proportional Random Sampling) เพ่ือให้ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างจากแต่ละหมู่บ้าน
รวมเป็น 400 คน  
 
แสดงจ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างของประชาชน จ าแนกตามเขตท่ีอยู่อาศัยที่สุ่มได้ 

บ้ำน ประชำกร (คน) สัดส่วน กลุ่มตัวอย่ำง (คน) 
หมู่ที่  1  บ้านคลองตาลอง 685 3.88 15.51 
หมู่ที่  2  บ้านหนองผักเสน 727 4.114 16.46 
หมู่ที่  3  บ้านโป่งประทุน 1,167 6.604 26.42 
หมู่ที่  4  บ้านบันไดม้า 1,530 8.659 34.63 
หมู่ที่  5  บ้านหนองมะค่า 815 4.612 18.45 
หมู่ที่  6  บ้านหนองอีเหลอ 602 3.407 13.63 
หมู่ที่  7  บ้านล าทองหลาง 813 4.601 18.40 
หมู่ที่  8  บ้านหนองตาแก้ว 794 4.493 17.97 
หมู่ที่  9  บ้านแก่นท้าว 642 3.633 14.53 
หมู่ที่  10  บ้านหนองกะโตวา 733 4.148 16.59 

3.4 วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำง 
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หมู่ที่  11  บ้านปากช่อง 454 2.569 10.28 
หมู่ที่  12  บ้านหนองน้อย 1,179 6.672 26.69 
หมู่ที่  13  บ้านหนองสวอง 647 3.662 14.65 
หมู่ที่  14  บ้านซับน้ าเย็น 905 5.122 20.49 
หมู่ที่  15  บ้านเหนือ 727 4.114 16.46 
หมู่ที่  16  บ้านซับหวาย 270 1.528 6.11 
หมู่ที่  17  บ้านสะพานด า 1,496 8.466 33.87 
หมู่ที่  18  บ้านตลาดน้อยหน่า 995 5.631 22.52 
หมู่ที่  19  บ้านโนนอารีย์ 1,322 7.482 29.93 
หมู่ที่  20  บ้านไทยเจริญ 454 2.569 10.28 
หมู่ที่  21  บ้านโนนสมบูรณ์ 287 1.624 6.50 
หมู่ที่  22  บ้านหนองยาง 426 2.411 9.64 

รวม 17,670 100.00 400 
  
 หลังจากท าการก าหนดขนาดตัวอย่างของแต่ละหมู่บ้านได้แล้ว ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจะสุ่ม
ประชากรในแต่ละหมู่บ้าน โดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ทั้งนี้ เพราะ
ประชากรมีจ านวนมากและมีเขตพ้ืนที่กว้าง 
 

 
 

 3.5.1 เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำ 
  3.5.1.1 การสร้างเครื่องมือ เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมครั้งนี้ ขณะผู้ส ารวจใช้
แบบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิด โดยการศึกษาจากเอกสาร บทความ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
น ามาสร้างเป็นแบบสอบถามให้ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์ โดยแบบสอบถามประกอบด้วย 3 ตอน คือ 

  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลปากช่อง ใช้มาตรวัดแบบ Likert Scale ให้ค่าน้ าหนักโดยถือเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 
  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  5 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจมาก   4 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจน้อย   2 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  1 คะแนน 
  ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อปัญหา อุปสรรค ในการรับ
บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง  

3.5 เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลและกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
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  3.5.1.2 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
  ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ จะใช้วิธีหาความเที่ยงตรง (Validity) ด้วยการ
น าแบบสอบถามฉบับร่างไปหาความเที่ยงตรงด้านเนื้อหาและโครงสร้าง โดยเสนอต่อที่ปรึกษาโครงการ
และผู้เกี่ยวข้อง เพ่ือตรวจสอบหาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) และความเหมาะสม
ถูกต้องด้านภาษา เพ่ือน าข้อเสนอแนะไปปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม 
 3.5.2 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
  3.5.2.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากการกรอก
แบบสอบถามโดยการใช้วิธีการสัมภาษณ์ตามแบบสอบถามท่ีได้สร้างข้ึน จ านวนทั้งสิ้น 400 คน 
   3.5.2.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากเอกสาร
ข้อมูลทางสถิติที่รวบรวมจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดนครราชสีมา และองค์การบริหารส่วน
ต าบลปากช่อง  
 

 
 
 3.6.1 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลการส ารวจในครั้งนี้ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ประมวลผลด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ ซึ่งได้เลือกสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ได้แก่ อัตราส่วนร้อยละ 
(Percentage) ค่าความถี่ (Frequency) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือวัดค่าเฉลี่ยและการกระจายข้อมูล และน าเสนอในรูปตาราง 
พร้อมกับการพรรณนาประกอบ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง  
 3.6.2 กำรประเมินผล 
 ส าหรับข้อมูลระดับความพึงพอใจ ได้ท าการหาค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเป็นรายกลุ่ม  
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
องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องนั้น คณะผู้ส ารวจได้ก าหนดเกณฑ์ในการค านวณค่าคะแนนร้อยละโดย
คิดจากค่าคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจในการให้บริการที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างประชาชนในแต่ละ
ด้าน และน าค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้มาเทียบหาค่าร้อยละจากคะแนนเต็มของแต่ละด้าน เพ่ือจัดระดับของ
ความพึงพอใจได้ ดังนี้ 

3.6 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
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ระดับควำมพึงพอใจ(ร้อยละ) คะแนน 
    มากกว่าร้อยละ  95 ขึ้นไป 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 

 
 ส าหรับข้อมูลที่ได้จากค าถามปลายเปิดได้ท าการรวบรวมข้อมูลทั้งหมด และด าเนินการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการจัดจ าแนกประเภทข้อความที่มีลักษณะเหมือนกันหรือคล้ายคลึงกันให้อยู่ใน
ประเภทเดียวกัน จากนั้นวิเคราะห์เนื้อหาของข้อมูลและน าเสนอในรูปของความเรียง 
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บทที่ 4: ผลกำรศึกษำ 
 

 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพ            การ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้คณะผู้ส ารวจได้ด าเนิน             
การวิเคราะห์ข้ันตอนต่าง ๆ โดยรายงานผลการศึกษาได้แบ่งออกเป็น 5 ตอน ซึ่งมีล าดับเนื้อหา ดังนี้ 
 4.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ของกลุ่มตัวอย่างประชาชน 
 4.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง    
 4.4 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 4.5 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผู้รับบริการ 
 
 
 
  

4.1.1 เพศ 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่า ร้อยละ 
72.25 เป็นเพศหญิง ในขณะที่เพศชาย มีจ านวนร้อยละ 27.75 ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 1  
 
ตารางที่  1 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ ำนวน ร้อยละ 
ชาย 111 27.75 
หญิง 289 72.25 
รวม 400 100.00 

 

 4.1.2 ระดับอายุ 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่  
ร้อยละ 37.25 มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี รองลงมา ร้อยละ 24.25 มีอายุมากกว่า 50 ปี และมีอายุ
ระหว่าง 31 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.00 ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 2  
 
 
 
 

4.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่ำงประชำชนที่ตอบแบบสอบถำม 
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ตารางที่  2 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับอายุ 
  

ระดับอำยุ จ ำนวน ร้อยละ 
20 - 30 ปี 70 17.50 
31 - 40 ปี 84 21.00 
41 - 50 ปี 149 37.25 

มากกว่า 50 ปี 97 24.25 
รวม 400 100.00 

  
4.1.3  ระดับการศึกษา 

 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่ 
ร้อยละ 34.75 มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา รองลงมามีการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษา
ตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 25.50 และร้อยละ 20.00 มีการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่าตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 3 
 
ตารางที่  3 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับกำรศึกษำ จ ำนวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 139 34.75 

มัธยมศึกษาตอนต้น 102 25.50 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 80 20.00 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 56 14.00 
ปริญญาตรี 23 5.75 

รวม 400 100.00 

 
4.1.4  อาชีพ 

 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่ร้อย
ละ 51.25 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม รองลงมาประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 23.00 และ
ร้อยละ 13.50 ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัวตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 4 
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ตารางที่ 4 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อำชีพ จ ำนวน ร้อยละ 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ 4 1.00 

เกษตรกรรม 205 51.25 
ธุรกิจส่วนตัว 54 13.50 
รับจ้างทั่วไป 92 23.00 

อ่ืนๆ ได้แก่ แม่บ้าน/ พ่อบ้าน 45 11.25 
รวม 400 100.00 

 
 4.1.5  ระดับรายได้ 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่ 
ร้อยละ 44.25 มีรายได้ 2,000 - 4,000 บาท รองลงมามีรายได้น้อยกว่า 2,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
26.25 และร้อยละ 20.25 มีรายได ้4,001 - 6,000 บาทตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 5 
 
ตารางที่ 5 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับรายได้ 
 

ระดับรำยได้ จ ำนวน ร้อยละ 
น้อยกว่า  2,000 บาท 105 26.25 
2,000 - 4,000 บาท 177 44.25 
4,001 - 6,000 บาท 81 20.25 
6,001 - 8,000 บาท 23 5.75 
8,001 - 10,000 บาท 14 3.50 

รวม 400 100.00 
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4.2 กำรติดต่อขอรับบริกำรจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส ำโรงของกลุ่มตัวอย่ำงประชำชน 
 
 

 4.2.1 ส่วนงานที่กลุ่มตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่า  ส่วนใหญ่ 
ร้อยละ 31.75 มาติดต่อขอรับบริการงานส านักปลัด รองลงมาติดต่อขอรับบริการกองสาธารณสุขและ
สิ่งแวดล้อม คิดเป็นร้อยละ 27.25 และมาติดต่อขอรับบริการส านักปลัด คิดเป็นร้อยละ 18.50 
ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 6 
 

ตารางที่ 6 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามส่วนงานที่กลุ่ม
ตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 

ส่วนงำนที่มำติดต่อขอรับบริกำร จ ำนวน ร้อยละ 
ส านักปลัด 74 18.50 
กองช่าง 32 8.00 

ส านักปลัด 127 31.75 
กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 109 27.25 

กองคลัง 58 14.50 
รวม 400 100.00 

  

4.2.2 งานที่กลุ่มตัวอย่างมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400  คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วนใหญ่ร้อย
ละ 31.75 มาติดต่อขอรับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม รองลงมาติดต่อขอรับบริการ
งานด้านสาธารณสุข คิดเป็นร้อยละ 27.25 และมาติดต่อเกี่ยวกับการบริการงานด้านบริการกฎหมาย               
คิดเป็นร้อยละ 18.50 ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 7 
 

ตารางที่  7 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามส่วนงานที่กลุ่ม
ตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 
    

งำนที่มำติดต่อขอรับบริกำร จ ำนวน ร้อยละ 
งานด้านบริการกฎหมาย 74 18.50 

งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 32 8.00 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 127 31.75 

งานด้านสาธารณสุข 109 27.25 

งานด้านรายได้หรือภาษี 58 14.50 

รวม 400 100.00 

4.2 กำรติดต่อขอรับบริกำรจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลปำกช่องของกลุ่ม
ตัวอย่ำงประชำชน 
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4.2.3 ช่วงเดือนที่กลุ่มตัวอย่างมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วนใหญ่ร้อย
ละ 26.00 มาติดต่อขอรับบริการงาน อบต.ในช่วงเดือนเมษายน 2566 รองลงมาติดต่อขอรับบริการ
ในช่วงเดือนกันยายน 2566 คิดเป็นร้อยละ 24.00 และมาติดต่อในช่วงเดือนกุมภาพันธ์ 2566 คิดเป็น
ร้อยละ 19.25 ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 8 
 
 

ตารางที่  8 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงเดือนที่กลุ่ม
ตัวอย่างประชาชนมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง 
 

เดือน จ ำนวน ร้อยละ 
ตุลาคม 2565 10 2.50 

พฤศจิกายน 2565 18 4.50 
ธันวาคม 2565 4 1.00 
มกราคม 2566 42 10.50 

กุมภาพันธ์ 2566 77 19.25 
มีนาคม 2566 10 2.50 
เมษายน 2566 104 26.00 

พฤษภาคม 2566 3 0.75 
มิถุนายน 2566 9 2.25 
กรกฎาคม 2566 5 1.25 
สิงหาคม 2566 22 5.50 
กันยายน 2566 96 24.00 

รวม 400 100.00 

  
4.2.4 ช่องทางการรับข้อมูลข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องของประชาชน 

 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วนใหญ่
รับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องจากเสียงตามสาย/หอกระจายข่าว 
รองลงมารับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องจากการประชุม/อบรม/
ประชาคม และรับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องจากเอกสารสิ่งพิมพ์/แผ่น
พับ ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่  9 
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ตารางที่ 9 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางการรับข้อมูล
ข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง 
 

ช่องทำงกำรรับข้อมูลข่ำวสำรจำก 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลปำกช่อง 

จ ำนวน 

เอกสารสิ่งพิมพ์/แผ่นพับ 172 
การจัดนิทรรศการ 5 

จดหมายข่าว 60 
เว็บไซต์ 11 

รถประชาสัมพันธ์เคลื่อนที่ 103 
การประชุม/อบรม/ประชาคม 271 
แผนผังขั้นตอนการปฏิบัติงาน 27 
ติดป้ายประกาศประชาสัมพันธ์ 76 
เพ่ือนบ้าน/คนรู้จัก/เจ้าหน้าที่ 124 
เสียงตามสาย/หอกระจายข่าว 339 

หมายเหตุ: ผู้ตอบสามารถเลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
 
                                                                                                                                                
 
 
  

4.3.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ปากช่องในภาพรวมและรายด้าน 
  

ตารางที่ 10 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean S.D. 
ระดับควำมพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
ระดับ

คะแนน 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.75 0.39 95.07 10 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.77 0.37 95.49 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.81 0.27 96.11 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.78 0.31 95.63 10 

ภำพรวม 4.78 0.34 95.58 10 

4.3 ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลปำกช่อง 
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จากตารางที่ 10 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.58 โดยได้
คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทาง
การให้บริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.11 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ร้อยละ 95.63 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 95.49 มีคะแนนอยู่
ในระดับ 10 และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 95.07 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 

 
 4.3.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ปากช่องในภาพรวมและรายด้าน จ าแนกตามภาระงานหลัก 
 
  1) งานด้านบริการกฎหมาย (ส านักปลัด)   
 
ตารางที่ 11 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ           
งานด้านบริการกฎหมาย (ส านักปลัด) จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean S.D. 
ระดับควำมพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
ระดับ

คะแนน 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.77 0.48 95.43 10 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.89 0.56 97.80 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.76 0.30 95.20 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.79 0.41 95.81 10 

ภำพรวม 4.80 0.43 96.00 10 
 

จากตารางที่ 11 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ      
งานด้านบริการกฎหมาย (ส านักปลัด) ขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับ
ร้อยละ 96.00 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ
พึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 97.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ร้อยละ 95.81 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ร้อยละ 95.43 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 95.20 มี
คะแนนอยู่ในระดับ 10 
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  2)  งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง (กองช่าง)  
    

ตารางที่ 12 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้าน
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง (กองช่าง) จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean S.D. 
ระดับควำมพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
ระดับ

คะแนน 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.95 0.08 98.96 10 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.85 0.15 96.98 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.94 0.38 98.80 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.96 0.21 99.20 10 

ภำพรวม 4.93 0.21 98.45 10 
 

จากตารางที่ 12 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง (กองช่าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในภาพรวม
อยู่ในระดับร้อยละ 98.45 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 99.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 
10 รองลงมาคือด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 98.96 มีคะแนน อยู่ในระดับ 10 ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 98.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 
96.98 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 

 

  3)  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ส านักปลัด)  
 

ตารางที่ 13 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ส านักปลัด) จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean S.D. 
ระดับควำมพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
ระดับ

คะแนน 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.79 0.24 95.86 10 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.76 0.25 95.20 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 0.24 96.00 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.82 0.27 96.40 10 

ภำพรวม 4.79 0.25 95.87 10 
 



                                                           ~ 36 ~                            มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล 

จากตารางที่ 13 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ส านักปลัด) ขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในภาพรวม
อยู่ในระดับร้อยละ 95.87 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 
10 รองลงมาคือด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 96.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 95.86 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 
95.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 

 
  4)  งานด้านสาธารณสุข (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) 
 

ตารางที่ 14 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ           
งานด้านสาธารณสุข (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean S.D. 
ระดับควำมพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
ระดับ

คะแนน 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.78 0.30 95.60 10 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.82 0.39 96.40 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.76 0.36 95.20 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.85 0.36 96.00 10 

ภำพรวม 4.80 0.35 95.80 10 
 

จากตารางที่ 14 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ          
งานด้านสาธารณสุข (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) ขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง                   
ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.80 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.40 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ร้อยละ 96.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 95.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านช่องทางการ
ให้บริการ ร้อยละ 95.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
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5)  งานด้านรายได้หรือภาษี (กองคลัง)  
 

ตารางที่ 15 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ           
งานด้านรายได้หรือภาษี (กองคลัง) จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean S.D. 
ระดับควำมพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
ระดับ

คะแนน 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.78 0.29 95.60 10 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.82 0.11 96.40 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.91 0.03 98.20 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.81 0.20 96.20 10 

ภำพรวม 4.83 0.16 96.60 10 
 

จากตารางที่ 15 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ          
งานด้านรายได้หรือภาษี (กองคลัง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อย
ละ 96.60 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ         
พึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 98.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมา
คือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 96.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ร้อย
ละ 96.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 95.60 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



                                                           ~ 38 ~                            มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล 

 4.3.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ปากช่อง จ าแนกเป็นรายข้อในแต่ละด้าน 
 

  1)  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
 

ตารางที่ 16 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
จ าแนกเป็นรายข้อ 
 

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร Mean S.D. 
ระดับควำมพึง
พอใจ (ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวกคล่องตัว ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

4.63 0.39 92.63 9 

2.  ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีการ
ก าหนดระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน 

4.62 0.42 92.33 9 

3. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมกับ   
งานที่ให้บริการ 

4.90 0.41 98.05 10 

4. เอกสาร แบบฟอร์ม หรือค าร้องต่างๆ มีความ 
ชัดเจนเข้าใจง่าย 

4.82 0.32 96.39 10 

5. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ 
ชัดเจน 

4.94 0.44 98.85 10 

6.  มี อุปกรณ์หรือ เครื่ องมือที่ ทันสมัย ในการ
ให้บริการ 

4.61 0.34 92.18 9 

ภำพรวม 4.75 0.39 95.07 10 
 

จากตารางที่ 16 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
ร้อยละ 95.07 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ   
พึงพอใจมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ ชัดเจนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 98.85          
มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมกับงานที่ให้บริการ 
ร้อยละ 98.05 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 เอกสาร แบบฟอร์ม หรือค าร้องต่างๆ มีความ ชัดเจนเข้าใจง่าย 
ร้อยละ 96.39 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก คล่องตัว ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน ร้อยละ 92.63 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีการก าหนด
ระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน ร้อยละ 92.33 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 และมีอุปกรณ์หรือเครื่องมือที่
ทันสมัยในการให้บริการ ร้อยละ 92.18 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 
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  2)  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 
ตารางที่ 17 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จ าแนกเป็น
รายข้อ 
 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร Mean S.D. 
ระดับควำมพึง
พอใจ (ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1. เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 4.45 0.37 89.07 8 
2. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม 

ปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้อย่างชัดเจน 
4.77 0.27 95.49 10 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง 4.98 0.31 99.60 10 
4. เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้น

ในการให้บริการ 
4.88 0.36 97.66 10 

5. เจ้าหน้าที่แต่ งกายเรียบร้อย สุภาพ และ
ให้บริการด้วยความเป็นมิตร 

4.85 0.35 97.09 10 

6.  การให้ เกียรติและการให้ความส าคัญกับ
ประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.70 0.53 94.04 9 

ภำพรวม 4.77 0.37 95.49 10 
 
 จากตารางที่ 17 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.49
โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ถูกต้องมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 99.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
รองลงมาคือเจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ ร้อยละ 97.66 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10 เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย สุภาพ และให้บริการด้วยความเป็นมิตร ร้อยละ 97.09     
มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้อย่าง
ชัดเจน ร้อยละ 95.49 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชนที่มา
รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน ร้อยละ 94.04 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 และเจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อ
การให้บริการ ร้อยละ 89.07 มีคะแนนอยู่ในระดับ 8 
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  3)  ด้านช่องทางการให้บริการ 
 
ตารางที่ 18 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในด้านช่องทางการให้บริการ จ าแนกเป็น
รายข้อ 
 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร Mean S.D. 
ระดับควำมพึง
พอใจ (ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1. แต่ละช่องทางการให้บริการมีป้ายอธิบายอย่างชัดเจน 4.31 0.19 86.22 8 
2. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 4.99 0.25 99.85 10 
3. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 4.86 0.14 97.24 10 
4. แต่ละงานมีการแยกช่องทางการให้บริการอย่าง 

ชัดเจน 
4.82 0.21 96.39 10 

5. ให้บริการนอกเวลาราชการ เช่น ในวันหยุดราชการ 
เสาร์ วันอาทิตย์ เป็นต้น 

6.  มีช่ องทางการให้ข้ อมูล / ให้บริการผ่ านระบบ
อินเตอร์เน็ต 

4.93 
 
4.88 

0.61 
 

0.27 

98.60 
 

97.69 

10 
 

10 

7. ให้บริการนอกสถานที่ส านักงาน 4.84 0.19 96.79 10 
ภำพรวม 4.81 0.27 96.11 10 

 
 จากตารางที่ 18 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในด้านช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.11
โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ            
มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 99.85 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมา
คือให้บริการนอกเวลาราชการ เช่น ในวันหยุดราชการ เสาร์ วันอาทิตย์ เป็นต้น  ร้อยละ 98.60              
มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีช่องทางการให้ข้อมูล/ให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ร้อยละ 97.69           
มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง ร้อยละ 97.24 มีคะแนนอยู่
ในระดับ 10 ให้บริการนอกสถานที่ส านักงาน ร้อยละ 96.79 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 แต่ละงานมีการ
แยกช่องทางการให้บริการอย่าง ชัดเจน ร้อยละ 96.39 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และแต่ละช่องทางการ
ให้บริการมีป้ายอธิบายอย่างชัดเจน ร้อยละ 86.22 มีคะแนนอยู่ในระดับ 8 
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  4)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ตารางที่ 19 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จ าแนกเป็น
รายข้อ 
 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก Mean S.D. 
ระดับควำมพึง
พอใจ (ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1. สถานที่ให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไป 
รับบริการ 

4.72 0.60 94.39 9 

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็น
ได้ง่าย 

4.48 0.24 89.57 8 

3. สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม สะอาด และเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

4.90 0.26 98.10 10 

4. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่าง
เหมาะสมเกี่ยวกับที่นั่ งพักรอรับบริการ บริการน้ าดื่ม 
หนังสือพิมพ์ และห้องน้ า เป็นต้น 

4.91 0.29 98.30 10 

5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์ที่มีคุณภาพและเพียงพอต่อการใช้
งาน 

6. สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 

4.93 
 

4.90 

0.31 
 

0.21 

98.65 
 

97.99 

10 
 

10 
7. มีการจัดเครื่องถ่ายเอกสารไว้ให้บริการในสถานที่ให้บริการ 4.62 0.68 92.43 9 

ภำพรวม 4.78 0.31 95.63 10 
 

 จากตารางที่ 19 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.63 
โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ          มี
เครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์ที่มีคุณภาพและเพียงพอต่อการใช้งานมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 98.65 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือมีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสมเกี่ยวกับ
ที่นั่งพักรอรับบริการ บริการน้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ และห้องน้ า เป็นต้น ร้อยละ 98.30 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม สะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย ร้อยละ 98.10   มี
คะแนนอยู่ในระดับ 10 สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ ร้อยละ 97.99 มีคะแนนอยู่ในระดับ 
10 สถานที่ให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไป รับบริการ ร้อยละ 94.39 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 9 มีการจัดเครื่องถ่ายเอกสารไว้ให้บริการในสถานที่ให้บริการ ร้อยละ 92.43 มีคะแนนอยู่ในระดับ 
9 และมีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย ร้อยละ 89.57 มีคะแนนอยู่
ในระดับ 8 
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ตารางที่ 20 แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ระดับควำม 

พึงพอใจ (ร้อยละ) 
ระดับ

คะแนน 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.75 95.07 10 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.77 95.49 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.81 96.11 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.78 95.63 10 

ภำพรวม 4.78 95.58 10 
 
 
 

 จากตารางที่ 20 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.58 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ    
อยู่ในระดับร้อยละ 96.11 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ส่วนด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับร้อย
ละ 95.63 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 95.49 คะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 95.07 คะแนนอยู่ในระดับ 10 
 
 

ตารางที่ 21 แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง จ าแนกตามภาระงานและภาพรวม 
 

ภำระงำน ค่ำเฉลี่ย 
(ร้อยละ)ควำม 

พึงพอใจ  
ระดับ

คะแนน 
1. งานด้านบริการกฎหมาย (ส านักปลัด) 4.80 96.00 10 
2. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง (กองช่าง) 4.93 98.45 10 
3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ส านักปลัด) 4.79 95.87 10 
4. งานด้านสาธารณสุข (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) 
5. งานด้านรายได้หรือภาษี (กองคลัง) 

4.80 
4.83 

95.80 
96.60 

10 
10 

ภำพรวม 4.79 95.87 10 
 

 

4.4 กำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
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จากตารางที่ 21 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตาม
ภาระงานขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.87 โดยได้คะแนนอยู่
ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในส่วนงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
(กองช่าง) อยู่ในระดับร้อยละ 98.45 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ส่วนงานด้านรายได้หรือภาษี (กอง
คลัง) อยู่ในระดับร้อยละ 96.60 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ส่วนงานด้านบริการกฎหมาย (ส านักปลัด) 
อยู่ในระดับร้อยละ 96.00 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ส่วนงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
(ส านักปลัด) อยู่ในระดับร้อยละ 95.87 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และส่วนงานด้านสาธารณสุข              
(กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) อยู่ในระดับร้อยละ 95.80 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
 
 
 จากการส ารวจความคิดเห็นของประชาชน พบว่า  
ด้ำนกระบวนกำร ขั้นตอนกำรให้บริกำร 

 โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการจัดกิจกรรม 
 กระบวนการขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวกและรวดเร็วดี สะดวก ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
 กระบวนการการให้บริการเป็นไปอย่างคล่องตัว 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

 เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการด้วยความเท่าเทียมกัน 

 เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย สุภาพ และให้บริการด้วยความเป็นมิตร 

 เจ้าหน้าทีม่ีความกระตือรือร้น มีความเอาใจใส่และพูดจาดี 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

 ควรเพ่ิมกล้องวงจรปิดภายในหมู่บ้าน จ านวนหลอดไฟฟ้าส่องสว่างตามถนน และบริเวณแยก

ถนนในหมู่บ้าน รวมไปถึงการตรวจสอบ ซ่อมแซม ให้หลอดไฟฟ้าพร้อมใช้งานเพ่ือความ

สะดวกของประชาชนมีสถานที่นั่งรอ ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการ

เห็นไดง้่าย  

 ต้องการให้ซ่อมแซมถนนระหว่างหมู่บ้าน 

 ต้องการให้มีลูกระนาด เพ่ือป้องกันการขับขี่รถที่เร็วเกินไป 

 ควรมีถังขยะ และรถเก็บขยะ 

 ควรปรับปรุงคุณภาพน้ าประปาให้มีความใส สะอาด ไม่เป็นตะกอน 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
 ควรเพิ่มช่องทางการให้ข้อมูล/ให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต 

4.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของประชำชนผู้รับบริกำร 
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บทที่ 5 : สรุปผลกำรศึกษำ 
   
 ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลปากช่อง ซึ่งมีผลการศึกษาสามารถล าดับเนื้อหา ดังนี้ 
 5.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 
 5.2 การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องของกลุ่มตัวอย่างประชาชน 
 5.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลปาก
ช่อง 
 5.4 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 5.5 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผู้รับบริการ 
 
 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วนใหญ่   
ร้อยละ 72.25  เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี หรือร้อยละ 37.25 ส่วนใหญ่การศึกษาอยู่ใน
ระดับประถมศึกษา หรือร้อยละ 34.75 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม หรือร้อยละ 51.25 และมีรายได้  
2,000 - 4,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 44.25 
 

 
 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่ 
ร้อยละ 26.00 มาติดต่อขอรับบริการงาน อบต.ในช่วงเดือนเมษายน 2566 ส่วนใหญ่ร้อยละ 31.75      
มาติดต่อขอรับบริการงานส านักปลัด โดยมาติดต่อขอรับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม และส่วนใหญ่ประชาชนได้รับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่องส่วนใหญ่
มาจากเสียงตามสาย/หอกระจายข่าว 
 
 
 
 
 
 
 
 

5.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่ำงประชำชนที่ตอบแบบสอบถำม 

5.2 กำรติดต่อขอรับบริกำรจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลปำกช่อง 
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 5.3.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ปากช่องในภาพรวมและรายด้าน 
 ผลการส ารวจพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.58 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 
เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 
96.11 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ร้อยละ 95.63 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 95.49 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ร้อยละ 95.07 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ 
 
 5.3.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ปากช่องในภาพรวมและรายด้าน จ าแนกตามภาระงานหลัก 

 

1) งานด้านบริการกฎหมาย (ส านักปลัด)  
จากการส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน

บริการกฎหมาย (ส านักปลัด) ขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 
96.00 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 97.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ร้อยละ 
95.81 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 95.43 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 และด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 95.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ 

 

2) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง (กองช่าง)  
จากการส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน

โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง (กองช่าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับร้อยละ 98.45 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ร้อยละ 99.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 98.96 มีคะแนน อยู่ในระดับ 10 ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 
98.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 96.98 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
ตามล าดับ 

 
 

5.3 ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลปำกช่อง 
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3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ส านักปลัด)  
จากการส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ส านักปลัด) ขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับร้อยละ 95.87 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ร้อยละ 96.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ช่องทางการให้บริการ 
ร้อยละ 96.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 95.86 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 95.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ 

   

4) งานด้านสาธารณสุข (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม)  
จากการส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน

สาธารณสุข (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) ขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับร้อยละ 95.80 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 96.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ร้อยละ 96.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 95.60 
มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 95.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
ตามล าดับ 
 
 
 

5) งานด้านรายได้หรือภาษี (กองคลัง)  
จากการส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน

รายได้หรือภาษี (กองคลัง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.60 
โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้าน
ช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 98.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 96.40 
มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ร้อยละ 96.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 95.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ 
 

5.3.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ปากช่อง จ าแนกเป็นรายข้อในแต่ละด้าน 

1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

จากผลส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
ร้อยละ 95.07 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไป
น้อย 3 อันดับแรก คือ มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ ชัดเจน ร้อยละ 98.85             
มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมกับงานที่ให้บริการ ร้อยละ 98.05 
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มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และเอกสาร แบบฟอร์ม หรือค าร้องต่างๆ มีความ ชัดเจนเข้าใจง่าย ร้อยละ 
96.39 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ 

 

2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

จากผลส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.49
โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปน้อย 3 อันดับ
แรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง ร้อยละ 99.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10  
เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ ร้อยละ 97.66 มีคะแนนอยู่ในระดับ 
10 และ เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย สุภาพ และให้บริการด้วยความเป็นมิตร ร้อยละ 97.09 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ 
 

3) ด้านช่องทางการให้บริการ 

จากผลส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในด้านช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.11
โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปน้อย 3 อันดับ
แรก คือ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย ร้อยละ 99.85 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ให้บริการนอก
เวลาราชการ เช่น ในวันหยุดราชการ เสาร์ วันอาทิตย์ เป็นต้น ร้อยละ 98.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
และมีช่องทางการให้ข้อมูล/ให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ร้อยละ 97.69 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
ตามล าดับ 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

จากผลส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.63 
โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปน้อย 3 อันดับ
แรก คือ มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์ที่มีคุณภาพและเพียงพอต่อการใช้งาน ร้อยละ 98.65 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสมเกี่ยวกับที่นั่งพักรอรับ
บริการ บริการน้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ และห้องน้ า เป็นต้น ร้อยละ 98.30 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และ
สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม สะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย ร้อยละ 98.10มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 ตามล าดับ 
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 จากการประเมินพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.58 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ    
อยู่ในระดับร้อยละ 96.11 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ส่วนด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับร้อย
ละ 95.63 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 95.49 คะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 95.07 คะแนนอยู่ในระดับ 10 

 กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตามภาระงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลปากช่อง ในภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 95.87 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในส่วนงาน
ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง (กองช่าง) อยู่ในระดับร้อยละ 98.45 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 
10 ส่วนงานด้านรายได้หรือภาษี (กองคลัง) อยู่ในระดับร้อยละ 96.60 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ส่วน
งานด้านบริการกฎหมาย (ส านักปลัด) อยู่ในระดับร้อยละ 96.00 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ส่วนงาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ส านักปลัด) อยู่ในระดับร้อยละ 95.87 โดยมีคะแนนอยู่ในระดับ 
10 และส่วนงานด้านสาธารณสุข (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) อยู่ในระดับร้อยละ 95.80 โดยมี
คะแนนอยู่ในระดับ 10 

 
 

   
ด้ำนกระบวนกำร ขั้นตอนกำรให้บริกำร 

 โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการจัดกิจกรรม 
 กระบวนการขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวกและรวดเร็วดี  สะดวก ไม่ยุ่งยาก

ซับซ้อน 
 กระบวนการการให้บริการเป็นไปอย่างคล่องตัว 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเท่าเทียมกัน 

 เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย สุภาพ และให้บริการด้วยความเป็นมิตร 

 เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น มีความเอาใจใส่และพูดจาดี 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

 ควรเพ่ิมกล้องวงจรปิดภายในหมู่บ้าน จ านวนหลอดไฟฟ้าส่องสว่างตามถนน และ

บริเวณแยกถนนในหมู่บ้าน รวมไปถึงการตรวจสอบ ซ่อมแซม ให้หลอดไฟฟ้าพร้อมใช้

5.4 กำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 

5.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของประชำชนผู้รับบริกำร 
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งานเพ่ือความสะดวกของประชาชนมีสถานที่นั่งรอ ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดง

สถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย  

 ต้องการให้ซ่อมแซมถนนระหว่างหมู่บ้าน 

 ต้องการให้มีลูกระนาด เพ่ือป้องกันการขับขี่รถที่เร็วเกินไป 

 ควรมีถังขยะ และรถเก็บขยะ 

 ควรปรับปรุงคุณภาพน้ าประปาให้มีความใส สะอาด ไม่เป็นตะกอน 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
 ควรเพิ่มช่องทางการให้ข้อมูล/ให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

             คณะท างาน 
                          โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ

                                              คุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
       ในเขตจังหวัดนครราชสมีา ประจ าปี พ.ศ.2566 

            มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล   
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ภาคผนวก  ข 
แบบสอบถำม 

เรื่อง ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลปำกช่อง  
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ค ำชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย /  ลงใน ( ) หน้าข้อความที่ตรงกับความเป็นจริงของท่าน 
1.  เพศ 
(    ) 1.  ชาย   (   ) 2.  หญิง 
2. อายุ 
(   ) 1. ต่ ากว่า  20 ปี  (   ) 2. 20 - 30 ปี   (   ) 3. 31 – 40  ปี  
(   ) 4. 41 - 50 ปี  (   ) 5. มากกว่า  50 ปีขึ้นไป 
3. ระดับการศึกษา 
(   ) 1. ประถมศึกษา  (   ) 2. ม. ต้น  (   ) 3. ม. ปลายหรือเทียบเท่า 
(   ) 4. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  (   ) 5. ปริญญาตรี (   ) 6. สูงกว่าปริญญาตรี 
4. อาชีพ 
(   ) 1.  รับราชการ/พนักงานของรัฐ  (   ) 2.  พนักงานรัฐวิสาหกิจ (   ) 3.  พนักงานบริษัทเอกชน 
(   ) 4.  เกษตรกรรม     (   ) 5.  ประกอบธุรกิจส่วนตัว (โปรดระบุ)............................ 
(   ) 6.  รับจ้างทั่วไป     (   ) 7.  อ่ืนๆ (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. ท่านมาใช้บริการในส่วนงานเกี่ยวกับเรื่องใด 
(   ) 1. งานด้านบริการกฎหมาย (ส านักปลัด) 
(   ) 2. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง (กองช่าง) 
(   ) 3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ส านักปลัด) 
(   ) 4. งานด้านสาธารณสุข (กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) 
(   ) 5. งานด้านรายได้หรือภาษี (กองคลัง)     
7. ท่านมาใช้บริการในส่วนงานตามข้อ 6. ในช่วงเดือนใด 
(   ) 1. ตุลาคม’65 (   ) 2. พฤศจิกายน’65 (   ) 3. ธันวาคม’65 (   ) 4. มกราคม’66 
(   ) 5. กุมภาพันธ์’66 (   ) 6. มีนาคม’66 (   ) 7. เมษายน’66 (   ) 8. พฤษภาคม’66 
(   ) 9. มิถุนายน’66 (   ) 10. กรกฎาคม’66 (   ) 11. สิงหาคม’66 (   ) 12. กันยายน’66 
8. ท่านรับทราบข้อมลูข่าวสารต่างๆขององค์การบริหารส่วนต าบลจากข้อใด (ตอบได้มากกว่า1ข้อ) 
(   ) 1.  เอกสารสิ่งพิมพ์/แผ่นพับ (   ) 2.  แผ่นพับ    (   ) 3.  จดหมายข่าว 
(   ) 4.  เว็บไซต ์ (   ) 5.  การจัดท า Spot โฆษณา  (   ) 6.  การจัดนิทรรศการ 
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(   ) 7.  การจัดท าสื่อเผยแพร/่สื่อสิ่งพิมพ์       (   ) 8.  การจัดงานแถลงข่าว   (   ) 9.  รถประชาสัมพันธ์เคลื่อนที่ 
(   ) 10.  การประชุม/อบรม/ประชาคม         (   ) 11. สื่อวิทยุ    (   ) 12. แผนผังขั้นตอนการปฏบิัติงาน 
(   ) 13.  ติดป้ายประกาศประชาสัมพันธ์        (   ) 14. เพื่อนบ้าน/คนรู้จัก/เจ้าหน้าท่ี 
(   ) 15.  เสียงตามสาย/หอกระจายข่าว 
 
ตอนที่ 2 ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลปำกช่อง  
ค ำชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย  ลงในระดับความพึงพอใจที่ตรงกับความรู้สึกของท่านมากที่สุด โดย
มีความหมาย ดังนี้ 

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

ประเด็นกำรประเมิน 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5  4 3  2 1 
ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร      
1.ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก คล่องตัว ไม่ยุ่งยากซับซ้อน      
2.ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีการก าหนดระยะเวลาให้บริการอย่าง
ชัดเจน 

     

3.ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมกับงานท่ีให้บริการ      
4.เอกสาร แบบฟอร์ม หรือค าร้องต่างๆ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย      
5.มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่างๆ ชัดเจน      
6.มีอุปกรณ์หรือเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ      
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร      
1.เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ      
2.เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้อย่าง
ชัดเจน 

     

3.เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง      
4.เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ      
5.เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย สุภาพ และให้บริการด้วยความเป็นมิตร      
6.การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียม
กัน 

     

ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร      
1. แต่ละช่องทางการให้บริการมีป้ายอธิบายอย่างชัดเจน      
2. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
3. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง      
4. แต่ละงานมีการแยกช่องทางการให้บริการอย่างชัดเจน      
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5. ให้บริการนอกเวลาราชการ เช่น ในวันหยุดราชการ วันเสาร์ วันอาทิตย์ เป็นต้น      
6. มีช่องทางการให้ข้อมูล/ ให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต      
7. ให้บริการนอกสถานที่ส านักงาน      
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      
1.สถานที่ให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ      
2.มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย      
3.สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม สะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย      
4.มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสมเกี่ยวกับที่นั่ง
พักรอรับ 
   บริการ บริการน้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ และห้องน้ า เป็นต้น 

     

5.มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์ที่มีคุณภาพและเพียงพอต่อการใช้งาน      
6.สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      
7.มีการจัดเครื่องถ่ายเอกสารไว้ให้บริการในสถานที่ให้บริการ      

 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเด่นของกำรบริกำรที่ท่ำนประทับใจและจุดที่ควรปรับปรุง 
3.1 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนกรให้บริการ…………………………………………………………………………..………… 
3.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ…………………………………….…………………………………………………………………. 
3.3 ด้านช่องทางการให้บริการ……………………………………………………………………………………………………… 
3.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก…………………………………………………………………………………………….………. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    ขอขอบคุณที่ให้ควำมร่วมมือในกำรตอบแบบสอบถำมนี้ 
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