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The purposes of this thematic paper were aimed : 1) to gauge residents’ 
satisfaction with clerk office’s services of Tambon Thung Simuang administrative 
organization in Roi Et Province’s Suwannaphum District, 2) to compare their satisfaction 
with its services to variables of their genders, ages and educational levels, 3) to study 
their suggestions on offering its services. The sampling group of the research comprised 
245 residents receiving its services. The instrument used for data collection was Likert-
type questionnaires with the reliability at 0.89. The statistics exploited for data analyses 
encompassed: percentage, mean, standard deviation, t-test and F-test(One-way ANOVA) 

Results of the research manifested the followings: 1) residents’ satisfaction with 
its services in the overall and aspects were rated at the moderate level, placed in 
descending order of means,  were  the service office, the service steps, the service 
facilities and the service officials. 

2) The comparative outcomes of their satisfaction with its services indicated that 
variables of their genders, ages and  educational levels showed no differences of their 
satisfaction in the overall and aspect.  

3) Their suggestions on offering its better services were presented in descending 
order of first three frequencies, First, there should be more  parking area, the  officials 
should give advices at every service step and the exemplifying document and 
application form should be clear. 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต. )เป็นส่ วนราชการที่บริหารงานระดับต าบล ตาม
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 องค์การบริหารส่วนต าบล มีอ านาจ
หน้าที่ในการพัฒนาทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม โดยกฎหมายได้ก าหนดกิจการที่เป็น
อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลแยกไว้ 2 ประเภท คือ ประเภทที่ 1 กิจการที่ต้องท าเป็น
ภารกิจ องค์การบริหารส่วนต าบลมีกิจกรรมที่ต้องท าในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล ได้แก่ การจัดให้มี
การบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก การรักษาความสะอาดของถนน ทางน้ า ทางเดิน และที่สาธารณะ 
รวมทั้งการก าจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล การป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ การป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย การส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม การส่ งเสริมพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน 
ผู้สูงอายุ และผู้พิการ การคุ้มครอง ดูแล และการบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การ
บ ารุงรักษาศิลปะ จารีต ประเพณี ภูมิปัญญา ท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีท้องถิ่น การปฏิบัติหน้าที่อ่ืน
ตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรใช้ตามความจ าเป็น เป็นต้น และ
ประการที่ 2 กิจกรรมที่อาจจะท า เป็นภารกิจหรือกิจกรรมที่ตั้งไว้ล่วงหน้าว่าองค์การบริหารส่วนต าบล
นั้นๆ จะท าในงบประมาณต่อไป(กรมการปกครองส่วนท้องถิ่น 2545,หน้า 23) 

องค์การบริหารส่วนต าบลมีกิจกรรมที่ต้องท าในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล ได้แก่ การให้มีน้ า
เพ่ือการอุปโภค บริโภค และการเกษตร การให้มีและการบ ารุงไฟฟ้าหรือแสงสว่างในเขตชุมชน การให้มี
และการบ ารุงรักษาทางระบายน้ า การให้มีและบ ารุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจ และ
สวนสาธารณะ การให้มีและการส่งเสริมกลุ่มเกษตรและกิจการสหกรณ์ การส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมใน
ครอบครัว การบ ารุงและการส่งเสริมประกอบอาชีพของราษฎร การคุ้มครองดูแลและรักษาทรัพย์สิน
ของสาธารณสมบัติของแผ่นดิน การหาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนต าบล การให้มี
ตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม การส่งเสริมเกี่ยวกับการพาณิชย์ การท่องเที่ยว และการจัดท าผังเมือง 
โดยที่องค์การบริหารส่วนต าบลแต่ละแห่งนั้นจะจัดให้บริการแก่ประชาชนได้มากน้อยแตกต่างกันไปตาม
สภาพพ้ืนที่ งบประมาณ และนโยบายของแต่ละองค์การบริหารส่วนต าบล แต่อย่างไรก็ตามทุกองค์การ
บริหารส่วนต าบลย่อมมีหลักในการจัดการบริหารเดียวกัน คือ เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนและเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการในท้องถิ่นมากท่ีสุด 

องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด มุ่งมั่นตอบสนอง
ความต้องการสาธารณะของประชาชนในเขตรับผิดชอบมาตั้งแต่อดีต จนถึงปัจจุบัน โดยมีหน้าที่ในการ
ปฏิบัติหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องกับชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน โดยส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล
ทุ่งศรีเมือง ได้ให้บริการประชาชนตามบทบาทหน้าที่สี่ด้าน คือ ด้านอาคารสถานที่ ด้านขั้นตอนการ
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ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พร้อมให้บริการที่น่าพอใจบน
พ้ืนฐานของระเบียบกฎหมาย อย่างไรก็ตามในการให้บริการดังกล่าวประชาชนยังได้ให้ข้อเสนอแนะใน
การปรับปรุงการให้บริการทั้งในรูปของการเขียน และการน าเสนอผ่านตัวแทนประชาชนคือ สมาชิกสภา
องค์การบริการส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด ต่อมาส านักปลัดได้น า
ข้อเสนอแนะปรับปรุงการให้บริการ แต่ในการปรับปรุงดังกล่าวยังไม่มีการศึกษาเชิงวิชาการในรูปของ
การวิจัย 

จากเหตุผลดังกล่าว ผู้วิจัย จึงมีความสนใจที่จะท าการศึกษาวิจัยถึงความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัด
ร้อยเอ็ด  เพ่ือน าเอาข้อมูลทางวิชาการ  และสารสนเทศไปใช้เป็นแนวทางให้ผู้บริหารหรือบุคคลที่
เกี่ยวข้องน าไปปรับปรุงการให้บริการด้านต่างๆให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น และประชาชนมีความพึงพอใจ
สูงสุดต่อไป 

 
1.2  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด 
 1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งศรีเมืองอ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด  ของประชาชนที่มีเพศ   อายุ และระดับการศึกษา  
ต่างกัน 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด 
 
1.3  สมมติฐานการวิจัย 
 1.3.1  ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด  แตกต่างกัน  
 1.3.2  ประชาชนที่มีช่วงอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานปลัด
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด  แตกต่างกัน  
 1.3.3  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงาน
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด  แตกต่างกัน  
 
1.4  ขอบเขตของการวิจัย 
 1.4.1  ขอบเขตด้านประชากร 
           ได้แก่ ประชาชนผู้มาติดต่อขอใช้บริการของส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบล
ทุ่งศรีเมือง โดยผู้วิจัยใช้ขนาดประชากรจากข้อมูลองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณ
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ภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยใช้สถิติการขอรับบริการในปี พ.ศ.2558 เป็นเกณฑ์ในการเลือก
กลุ่มตัวอย่าง โดยมีจ านวนผู้ใช้บริการทั้งสิ้น จ านวน  632  คน 

1.4.2  ขอบเขตด้านเนื้อหา  
  ได้แก่  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด  ใน  4  ด้าน  ได้แก่ 

1) ด้านอาคารสถานทีก่ารให้บริการ     
2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

 1.4.3  ขอบเขตด้านพื้นที่ 
  ได้แก่  ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัด
ร้อยเอ็ด 
 
1.5  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.5.1  ได้ทราบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด 

1.5.2  ได้ทราบผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง   อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด ของประชาชนที่
มีเพศ อายุ  และระดับการศึกษาต่างกัน 

1.5.3  ได้ทราบข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล
ทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 

1.5.4  ท าให้สามารถน าผลการวิจัยไปใช้เป็นข้อมูลสารสนเทศในการวางนโยบายเพ่ือปรับปรุง
การให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง   อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัด
ร้อยเอ็ดเพ่ือให้ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

 
1.6  ค านิยามศัพท์เฉพาะที่ใช้ในการวิจัย  
 การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง   อ าเภอสุวรรณภูมิ   จังหวัดร้อยเอ็ด ผู้วิจัยได้นิยามศัพท์เฉพาะไว้ดังนี้ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกในส่วนที่ดี  ที่ชอบ  ที่พอใจหรือประทับใจ  เมื่อได้รับการ
ตอบสนองในสิ่งนั้น   

ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ  หมายถึง  ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใด
สิ่งหนึ่ง  ที่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังหรือมากกว่าที่คาดหวังไว้  ในที่นี้หมายถึง  ความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอ
สุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด  ประกอบด้วย  4  ด้าน   คือ 
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  1)  ด้านอาคารสถานที่ หมายถึง ความพึงพอใจต่อ อาคาร สถานที่ให้บริการ เช่น 
สถานที่จอดรถส าหรับประชาชนที่มีติดต่อเพียงพอและเหมาะสม  การรักษาความสะอาดเรียบร้อยใน
ส านักงาน  พื้นห้อง ผนัง เพดาน โต๊ะ เก้าอ้ี ที่พักขณะรอรับบริการ  
  2)  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
เช่น มีจ านวนเพียงพอ แต่งกายเหมาะสม สุภาพ เรียบร้อย มีความน่าเชื่อถือของผู้ปฏิบัติงาน มีความรู้
ความสามารถเหมาะสมกับงาน ใช้ถ้อยค าวาจาอ่อนน้อมถ่อมตน 
  3)  ด้านขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   
เช่น  ความรวดเร็วในการให้บริการ มีอุปกรณ์เครื่องมือที่ทันสมัยเหมาะกับการให้บริการ ระยะเวลารอ
คอยในการรับบริการเหมาะสมพอดีกับประเภทบริการ ความถูกต้องของเอกสารที่ได้รับ  
  4)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการมารับบริการ เช่น มีเก้าอ้ีหรือหนังสือพิมพ์ไว้บริการส าหรับผู้มารับบริการ 

ประชาชน หมายถึงประชาชนที่มาใช้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรี
เมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด 

องค์การบริหารส่วนต าบล  หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ   
จังหวัดร้อยเอ็ด  

ปัจจัยส่วนบุคคล   หมายถึง  ข้อมูลส่วนบุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกเป็น 
  1)  เพศ หมายถึง เพศของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง   
อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด   จ าแนกเป็น เพศชาย และเพศหญิง 
  2)  อายุ หมายถึง การก าหนดช่วงอายุของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล
ทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยจ าแนกเป็นสี่ช่วงอายุ คือ (1) อายุไม่เกิน   30 ปี (2)  
อายุระหว่าง 31 – 50 ปี และ (3) อายุ 51 ปี ขึ้นไป  
  3)  ระดับการศึกษา หมายถึง ระดับการศึกษาของประชาชนในเขตองค์การบริหาร
ส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยจ าแนกเป็นสามระดับ   คือ (1) 
ประถมศึกษา (2) มัธยมศึกษา (3)  อนุปริญญาขึ้นไป  
 
 
 



 

บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวิจัย“เรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด” ผู้วิจัยได้ศึกษารวบรวม แนวคิดทฤษฎี
และเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
  2.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
  2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
   2.4 แนวคิดเก่ียวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  2.5 สภาพพ้ืนที่ท าการวิจัย 
  2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  2.7 กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจัย 
 

2.1  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.1.1 ทฤษฎีจิตวิทยาและแรงจูงใจ 
 1) ทฤษฎี 3 ไอ (Theory of Triple) 
  วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2544, หน้า 56 -57)ได้กล่าวถึง ทฤษฎี 3 ไอ  แห่งการให้บริการ คือ
ปัจจัยที่อยู่เบื้องหลังของความด้อยประสิทธิผลและอ่อนคุณภาพของการบริการ ซึ่งจะให้ข้อคิดที่น่าสนใจ
ไม่น้อยแก่การแก้ปัญหาด้านคุณภาพของบริการ โดยต้องการจะแก้ไขที่ต้นเหตุทฤษฎี 3 ไอกล่าวไว้ว่า 
สาเหตุส าคัญของการท างานผิดพลาด หรือการให้ผลงานที่มีปัญหา และไม่ตรงตามเป้าหมายของพนักงาน
ต่าง ๆ ในองค์การนั้น มาจากสาเหตุส าคัญ 3 ปัจจัย ทางด้านจิตวิทยาและสภาพจิตใจของผู้ปฏิบัติงาน
ได้แก่ 
 1) Innocence คือ ความไร้เดียงสา หรือรู้เท่าไม่ถึงการณ์ของตัวผู้ให้บริการคนนั้น บางที
อาจเรียกว่า Lack of Skillsหรือขาดทักษะที่เพียงพอในการปฏิบัติงานคือ ท าผิดไปเพราะความไม่รู้ 

 2) Ignorance คือ ความละเลย หรือความมักง่ายของตัวบริการนั่นเอง หมายความว่า รู้ทั้งรู้ว่า
สิ่งนั้นไม่ควรท าเพราะอาจก่อปัญหาต่อไป แต่ความมักง่ายในตัวท าให้เขาท าไปทั้ง ๆ ที่รู้ก็เลยเกิดปัญหา
ขึ้นมาจริง ๆ บางทีอาจเรียกอีกอย่างว่า Negligence ก็ได้ส าหรับบางกรณีที่เขาระบุให้ต้องท า แต่ละเลย
ไม่กระท า ก็เข้าข่ายนี้เช่นกัน 
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 3) Intention คือ ความจงใจกระท า อาจเรียกอีกอย่างหนึ่งได้ว่าเป็น Malicious Act คือ กระท าไป
โดยความรู้และเข้าใจ แต่มีเจตนารมณ์ บางอย่างแอบแฝงอยู่ให้กระท า ทั้งนี้เพ่ือผลประโยชน์แก่ตนเอง
หรือเพ่ือความสะใจบางอย่างของคนบางคน บางกลุ่มที่สั่งสมเอาความเก็บกดเอาไว้มาก  ๆในองค์การ เมื่อได้
โอกาสจึงกระท าการอันไม่สมควรลงไปบางทีอาจคุ้นกับค าว่า Moral Hazard ในงานบางอย่างก็ได้ 
  จากการศึกษาทฤษฎี 3 ไอแล้ว ผู้วิจัยได้แนวคิดในเรื่องการบริการที่ไร้คุณภาพว่าเกิดจากความ
ไร้เดียงสาหรือรู้เท่าไม่ถึงการณ์ของผู้ให้บริการ คือ ขาดทักษะ การละเลยต่อหน้าที่การให้บริการ นอกจากนั้นยัง
เป็นการจงใจกระท าเพ่ือความสะใจหรือเพ่ือหวังผลอะไรบางอย่างที่แอบแฝงอาจเป็นผลประโยชน์ของตนเอง
หรือกลุ่มก็ได้ ซึ่งจะเป็นปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการให้บริการด้อยคุณภาพลง 
  2) ทฤษฎีความคาดหวังของ วรูม (Vroom’s Expectancy Theory) 
  วรูม (V.H. Vroom) ได้ให้แนวคิด เกี่ยวกับการจูงใจในแง่ของความคาดหวังในทฤษฎีความ
คาดหวัง(Expectancy theory) ว่าการจูงใจเป็นผลของความมากน้อยที่บุคคลมีต่อความต้องการต่อสิ่งใด
สิ่งหนึ่งและการคาดคะเนของบุคคลนั้นต่อความน่าจะเป็นของการกระท าที่น าไปสู่สิ่งนั้น ดังนั้น รูปแบบ
ของการจูงใจตามทฤษฎีนี้จึงประกอบไปด้วยความพึงพอใจ (Valance) ความคาดหวัง (Expectancy) ซึ่งจะ
เป็นตัวที่ท าให้เกิดการจูงใจและผลลัพธ์ (Outcomes) 
  ความพอใจ (Valance) หมายถึง ความรุนแรงของความปรารถนาของบุคคลซึ่งเกี่ยวพันกับสิ่งใด
สิ่งหนึ่ง ความพอใจนี้จะแสดงออกถึงความมากน้อยของความปรารถนาของบุคคลที่มีต่อเป้าหมาย โดยที่
ความพอใจจะเกิดขึ้นภายในตัวของบุคคลแต่ละคน ซึ่งถูกก าหนดด้วยประสบการณ์ ดังนั้นความพอใจของ
บุคคลจึงมีความแตกต่างกัน 
  ความคาดหวัง (Expectancy) หมายถึง ความเชื่ออย่างแรงกล้าว่าการกระท าที่แสดงออกมานั้นจะท าให้
ได้รับผลลัพธ์เป็นพิเศษ ความคาดหวังนี้จะแสดงให้เห็นถึงการคาดคะเนของผู้ปฏิบัติงานเกี่ยวกับความน่าจะเป็นของ
การกระท าที่บรรลุผลลัพธ์อย่างหนึ่งจะสามารถน าไปสู่ผลลัพธ์อีกอย่างหนึ่งได้ 
  ผลลัพธ์ (Outcomes)เป็นผลที่เกิดจากการกระท าที่ได้รับการกระตุ้นและจูงใจผลลัพธ์มีอยู่ 2 ระดับ 
ผลลัพธ์ระดับที่หนึ่ง (Primary Outcomes) เป็นผลลัพธ์ที่เกิดจากผลการปฏิบัติงานและผลลัพธ์ระดับ
ที่สอง เป็นผลลัพธ์ที่เกี่ยวกับผลลัพธ์ระดับที่หนึ่ง กล่าวคือ เป็นผลลัพธ์ที่ได้รับตามหลังจากที่ได้รับ
ผลลัพธ์ระดับหนึ่งแล้ว(Vroom, V. H., Work and Motivation, อ้างใน มณีวรรณตั้นไทย, หน้า 69) 
  จากทฤษฎีดังกล่าว ผู้วิจัยได้สรุปเป็นแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้คือ แรงจูงใจในการท างานของบุคคล
เกิดจากความคิดของบุคคลในการตั้งความหวังในสิ่งที่กระท า  ซึ่งความคาดหวังนั้นมักเป็นไปตามค่านิยมของ
ตนเอง  ท าให้บุคคลพยายามท าให้ได้  หากสิ่งที่พยายามสอดคล้องกับความสามารถด้วยแล้วก็จะเป็นแรงจูงใจที่
เข้มข้นส าหรับบุคคล 
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2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 แนวคิดเก่ียวกับองค์ประกอบของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือความคิดเห็นไม่ว่าจะเป็นทางบวกหรือลบซึ่งเป็นผลจาก
ประสบการณ์ ความเชื่อ ซึ่งจะขอกล่าวถึง ความหมาย และทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจ ดังนี้ 
  2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน ได้ให้ความหมายของความ
พึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจพฤติกรรม เกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์คือความพยายามที่จะ
ขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย ซึ่งเมื่อมนุษย์สามารถ
ขจัดสิ่งต่างๆดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ย่อมได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนต้องการ ความรู้สึกหรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบสู่ ความรู้สึก ความคิดเห็นในลักษณะเชิง
บวกของบุคคลเมื่อได้ รับการตอบสนองความต้องการหรือได้รับสิ่ งตอบแทนที่คาดหวังไว้ 
(ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน2542, หน้า 775) นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการ
หลายท่าน ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจที่แตกต่างและคล้ายกันมาก หลายมิติ ดังนี้ 
 คณิต ดวงหัสดี (2537, หน้า 87)ได้สรุปแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึก
ชอบ หรือพอใจของบุคคลที่มีต่อการท างานและองค์ประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืนๆ ถ้างานที่ท าหรือ
องค์ประกอบเหล่านั้นตอบสนองความต้องการของบุคคลได้บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงานขึ้นจะ
อุทิตเวลา แรงกาย แรงใจ รวมทั้งสติปัญญาให้แก่งานของตนให้บรรลุวัตถุประสงค์อย่างมีคุณภาพ 
  สิ่งจูงใจที่เป็นเครื่องมือกระตู้ให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษา รวบรวมและสรุป มี
ดังนี้ 
 1) สิ่งจูงใจที่เป็นวัตถุ ได้แก่ เงิน สิ่งของหรือสภาวะทางกายที่ให้แก่ผู้ประกอบกิจกรรมต่างๆ 
 2) สภาพทางกายที่พึงปรารถนา คือ สิ่งแวดล้อมในการประกอบกิจกรรมต่างๆ ซึ่งเป็นสิ่ง
ส าคัญอย่างหนึ่งอันก่อให้เกิดความสุขทางกาย 
 3) ผลประโยชน์ทางอุดมคติ หมายถึง สิ่งต่างๆ ที่สนองความต้องการของบุคคล 
 4) ผลประโยชน์ทางสังคม คือ ความสัมพันธ์ฉันท์มิตรกับผู้ร่วมกิจกรรม อันจะท าให้เกิดความ
ผูกพันความพึงพอใจและสถานภาพการเป็นอยู่ร่วมกัน เป็นความพึงพอใจของคนในด้านสังคมหรือ
ความมั่นคงในสังคม ซึ่งจะท าให้รู้สึกมีหลักประกันและมีความม่ันคงในการประกอบกิจกรรม 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541,หน้า 25)ได้อ้างถึงแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า เป็น
ส่วนหนึ่งของกระบวนการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ทั้งนี้เพราะการศึกษาเป็นปัจจัยที่ส าคัญที่เสริมสร้าง
ความรู้ความสามารถให้แก่ทรัพยากรมนุษย์ มหาวิทยาลัยรามค าแหง ตระหนักถึงความส าคัญและได้
พยายามที่จะผลิตทรัพยากรมนุษย์ที่มีคุณภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการของสังคม ตลาดแรงงาน
และท้องถิ่น มหาวิทยาลัยได้ผลิตก าลังคนที่มีคุณภาพออกไปรับใช้สังคมดังกล่าวแล้วทุกๆปี 
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  จรูญ ไชยศร และคณะ (2537,  หน้ า  55) ได้ ให้ ความหมายของความพึงพอใจ
(Satisfaction)หมายถึง ความรู้สึกที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งเป็นความพึงพอใจที่จะตอบสนองต่อสิ่งที่ชอบ
หรือไม่ชอบ ซึ่งจะมีความเชื่อมโยงอย่างใกล้ชิดกับความต้อง (Need) กล่าวคือเมื่อบุคคลมีความต้องการ
และความต้องการนั้นได้รับการตอบสนองบุคคลจะรู้สึกพึงพอใจ  
  ราณี เชาวนปรีชา (2538, หน้า 55)ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง 
 1) เป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้น เมื่อได้รับความส าเร็จตามความมุ่งหมายหรือหมายถึง ความรู้สึกขั้น
สุดท้าย (End–State in Feeling) ที่เกิดขึ้นจากความส าเร็จตามวัตถุประสงค์ 
 2) เป็นสภาพความรู้สึกของบุคคลที่มีความสุข ความอ่ิมเอมใจ เมื่อต้องการหรือแรงจูงใจของ
ตนได้รับการสนองตอบ 
  3) ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งที่สามารถใช้แทนกันได้ซึ่งหมายถึง ผลที่ได้จากการที่
บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นถึงสภาพความพอใจในสิ่งนั้น และ
ทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นภาพความไม่พอใจนั่นเอง 
  4) ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษย์ ที่ตั้งอยู่บนความต้องการขั้นพื้นฐาน (Basic Need)
มีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ(Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงที่ไม่ต้องการ 
  5) เป็นคุณภาพหรือระดับของความชอบ ความพอใจ ซึ่งเป็นผลจากความสนใจต่าง ๆ และทัศนคติ
ของบุคคลต่อสิ่งนั้น 
  6) ความพึงพอใจเป็นการให้ค่าความรู้สึกของคนเราที่สัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เกี่ยวกับความหมาย
ของสภาพแวดล้อม ซึ่งค่าความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสภาพแวดล้อมจะแตกต่างกัน เช่น ความรู้สึก – เลว 
ความรู้สึกพอใจ –ไม่พอใจ สนใจ – ไม่สนใจ เป็นต้น 
  7) ความต้องการ (Need) ได้บรรลุเป้าหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุขสังเกตได้
จากสายตา ค าพูดและการแสดงออก 
 สรุปความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึก
ในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรูส้ึกที่เกิดขึ้นแล้ว จะท าให้มีความสุข ความสุขนี้เปน็ความรู้สึกที่
แตกต่างจากความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ สามารถท าให้เกิด
ความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก ดังนั้น ความรู้สึกทางบวก ความรูส้ึกทางลบ และความสุข 
  วัลลภา เทพหัสดิน ณ อยุธยา (2530, หน้า 63) กล่าวว่า “การให้บริการที่ดีของหน่วยทุนการศึกษา
ได้แก่ ความสามารถที่จะให้บริการกับนักศึกษาทั้งหมด คอยบริการนักศึกษาทุกประเภทซึ่งมาจากฐานะต่างๆ กัน 
ทั้งทางเศรษฐกิจ  สังคม เชื้อชาติ ภูมิหลังการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรมที่ต่างกัน 
  ศจี โพธิ์ปักษ์ (2538, หน้า 21)ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติใน
ทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปเป็นความพึงพอใจในการปฏิบัติต่อสิ่งนั้น 
ทัศนคติในทางบวกของบุคคลจะเกิดขึ้นได้ต่อเมื่อทุกสิ่งทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกันนั้น สามารถลดความตึง
เครียดให้ต่ าลงเพราะความตึงเครียดเป็นบ่อเกิดของความไม่พึงพอใจ ความตึงเครียดนี้มีผลเกี่ยว
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เนื่องมาจากความต้องของมนุษย์ ถ้ามนุษย์ได้รับการตอบสนองความต้องการทั้งในด้านร่างกาย ความมั่นคง
ปลอดภัย ความต้องการของสังคมและความเป็นอิสระความตึงเครียดต่าง ๆก็จะลดลงคนก็จะเกิดความ
พึงพอใจมากขึ้น  
  สมยศ นาวีการ (2524, หน้า 19) ให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจ หมายถึงความรุนแรง
ของความต้องการของผู้ใช้บริการเพ่ือผลลัพธ์อย่างใดอย่างหนึ่ง ความพึงพอใจอาจเป็นได้ทั้งทางบวกและทางลบ
ภายใต้สถานการณ์การท างานการให้บริการ การปรับปรุงพัฒนา ก่อให้เกิดความพึงพอใจทางบวก ส่วนความ
ขัดแย้งการต าหนิหรือการลงโทษแบบต่าง ๆ ย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจ ทางลบ 
  อุทัยหิรัญโต (2523,หน้า 98) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า“ความพึงพอใจเป็น
สิ่งที่ท าให้ทุกคนเกิดความสบายใจเนื่องจากสามารถตอบสนองความต้องการของเขาท าให้เขาเกิด
ความสุข  
  มิลเลท (2547, หน้า22) ได้ให้รายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ 
(Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ ทุกคนจะได้รับ
การปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน และการให้บริการที่เป็นไปอย่าง
สม่ าเสมอโดยพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน ดังนี้ 

1) การให้บริการอย่างยุติธรรม (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐที่มีฐานคติว่าคนทุกคนเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ
ประชาชน จะได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

 2) การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการจะต้อง
มองว่าการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลยถ้าไม่ตรงต่อเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 

 3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี
ลักษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The Right Quantity at the 
RightGeographical Location) ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการ
ให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดแก่ผู้รับบริการ 

 4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

 5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่
จะท าหน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 วิรัชนิภาวรรณ (2548, หน้า5) กล่าวถึง การให้บริการว่าการบริหารจัดการ (management 
administration) การบริหารการพัฒนา (development administration) แม้กระทั่งการบริหารการ
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บริการ (service administration) แต่ละค ามีความหมายคล้ายคลึงหรือใกล้เคียงกันที่ เห็นได้อย่าง
ชัดเจนมีอย่างน้อย 3 ส่วน คือ หนึ่ง ล้วนเป็นแนวทางหรือวิธีการบริหารงานภาครัฐที่หน่วยงานของรัฐ
และ/หรือ เจ้าหน้าที่ของรัฐน ามาใช้ในการปฏิบัติราชการเพ่ือช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหาร
ราชการ สองมีกระบวนการบริหารงานที่ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน คือ การคิด (thinking) หรือการ
วางแผน (planning) การด าเนินงาน (acting) และการประเมินผล (evaluating) และ สามมีจุดหมาย
ปลายทาง คือการพัฒนาประเทศไปในทิศทางที่ท าให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นรวมทั้ง
ประเทศชาติมีความเจริญก้าวหน้าและมั่นคงเพ่ิมขึ้น ส าหรับส่วนที่แตกต่างกันคือ แต่ละค ามีจุดเน้น
ต่างกัน กล่าวคือการบริหารจัดการเน้นเรื่องการน าแนวคิดการจัดการของภาคเอกชนเข้ามาใช้ในการ
บริหารราชการเช่น การมุ่งหวังผลก าไร การแข่งขัน ความรวดเร็ว การตลาด การประชาสัมพันธ์การจูง
ใจด้วยค่าตอบแทน การลดขั้นตอน และการลดพิธีการ เป็นต้นในขณะที่การบริหารการพัฒนาให้
ความส าคัญเรื่องการบริหารรวมทั้งการพัฒนานโยบาย แผนแผนงาน โครงการ (policy, plan, 
program, project)  ส่วนการบริหารการบริการเน้นเรื่องการอ านวยความสะดวกและการให้บริการแก่
ประชาชนเป็นการจัดวางบุคลากรให้เหมาะสมกับงานบางโครงการเป็นงานยุ่งยากสลับซับซ้อนต้องการ
คนที่มีความรู้ ความช านาญในงานบางครั้งก็มีแต่เจ้าหน้าที่ใหม่ไม่มีประสบการณ์หรือไม่เอาใจใส่งานทั้ง
ที่เป็นงานส าคัญมาก 
 การมอบหมายงานให้ตรงกับคนจึงส าคัญมากต่อการที่จะให้งานประสบความส าเร็จต้องไป
แสวงหาข้อมูลบุคลากรอ่ืน จากเพ่ือนร่วมงาน นิสัยการท างานและสภาพครอบครัวที่เอ้ือให้งานส าเร็จ
หรือไม่ตรงนี้ต้องมีภาวะผู้น าในการมอบหมายงานให้รอบคอบ ยุติธรรม ส่วนงานให้เหมาะสม มิใช่
เจ้าหน้าที่คนใดเก่ง ขยันก็มอบหมายแต่ผู้นั้นรับผิดชอบงานก็จะเป็นภาระงานกับเจ้าหน้าที่คนเก่งคน
ขยันแต่ผู้เดียวต้องบริหารงานอย่างมีวัตถุประสงค์ที่จะแบ่งเจ้าหน้าที่ให้ทุกคนท างานอย่างมีความสุข
และงานส าเร็จตามเป้าหมายที่ส าคัญต้องไม่เกรงใจในการมอบหมายงานกับเจ้าหน้าที่ที่ไม่เอาใจใส่โดย
ใช้วิธีติดตามงานบ่อย ๆ และปิดจุดอ่อนในการท างานขณะด าเนินงาน ผู้บริหารต้องเสริมปัจจัยหรือหา
วิธีการช่วยเหลือสนับสนุนล่วงหน้าด้วยคาดการณ์ผลการกระท าที่มีผลกระทบต่องาน และมีวิธีการ
สนับสนุนช่วยเหลือทันที ทันการณ์สนับสนุนทรัพยากรใช้สติพิจารณาให้รอบคอบที่จะให้ค าแนะน าที่
ถูกต้องแก้ปัญหาได้ตลอดทุกข้ันตอนการท างานไม่ก่อให้เกิดปัญหาต่อไป คือแก้ไขปัญหาอุปสรรคได้จริง
เกิดความพึงพอใจกับทุกฝ่ายกับผลงานที่ส าเร็จร่วมกัน 
  สมชัย เลิศทิฐิวงศ์ (2544, หน้า35) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ คือ ความรู้สึกที่ดี 
ความรู้สึกรัก ชอบและสุขใจหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลที่มีต่อสิ่งนั้น ๆ ซึ่งถ้าบุคคลมีความพึงพอใจต่อสิ่ง
ใดแล้ว ก็จะมีผลท าให้อุทิศแรงกายและสติปัญญา เพ่ือจะมอบให้แก่สิ่งนั้น ๆ เป็นระดับความรู้สึกของลูกค้าที่
มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ หรือการท างานของ
ผลิตภัณฑ์กับการคาดหวังของลูกค้าความคาดหวังของลูกค้าเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของ
ผู้ซื้อ กล่าวโดยสรุปส าหรับความหมายของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของหน่วยงาน
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ของรัฐนักวิชาการแต่ละท่านได้ให้ความหมายที่แตกต่างกันออกไปตามประสบการณ์และเกณฑ์ต่าง ๆ ที่แต่
ละท่านมีอยู่ แต่อย่างไรก็ตามจุดร่วมที่ส าคัญของความหมายดังกล่าวจะเก่ียวข้องกับระดับความรู้สึกของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการต่าง ๆ รายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการโดยการพิจารณา
จากองค์ประกอบห้าด้าน ดังนี้ 
   1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Services) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่า
เทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติใน
ฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานให้บริการเดียวกัน 
  2) การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Services) หมายถึง การบริการต้องมองว่าการ
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานจะถือว่าไม่มีประสิทธิภาพเลยถ้า
ไม่มีการตรงต่อเวลาซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ 
  3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Amble Services) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะมี
จ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้า
จ านวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ 
  4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Services) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์สาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่า
จะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
  5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Services) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ที่มกีารปรับปรุงคุณภาพและผลปฏิบัติงาน  
 สุริยะ วิริยะสวัสดิ์ (2530, หน้า 12) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจหลังการให้บริการของ
หน่วยงานของรัฐหมายถึง ระดับผลที่ได้จากการพบปะสอดคล้องกับปัญหาที่มีหรือไม่ ส่งผลที่ดีและสร้าง
ความภูมิใจเพียงใด 
 อ้อยทิพย์ กองสมบัติ (2538, หน้า 9) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
สาธารณะ(PublicService Satisfaction) ว่าเป็นการประเมินผลการปฏิบัติงานของการให้บริการของการ
ปกครองท้องถิ่น โดยมีพ้ืนฐานเกิดจากการรับรู้ (Perception) ถึงการส่งมอบการบริการที่แท้จริง และ
การประเมินผลนี้จะแตกต่างกันไป โดยแต่ละคนจะมีเกณฑ์ (Criteria) ที่เกิดจากประสบการณ์ตั้งเอาไว้ 
พร้อมการตัดสินใจ (Judgment) ของบุคคลการประเมินแบ่งเป็น 2 ด้าน คือ 
 1) ด้านอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการรับรู้ถึงการส่งมอบบริการ 
2) ด้านวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพของการบริการ 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มารับบริการสรุปได้ว่าองค์ประกอบที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการวาธารณะใด ๆ จ าแนกตามระยะของการใช้บริการได้เป็น 3 ระยะดังนี้  
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 ระยะที่ 1 ก่อนการใช้บริการ องค์ประกอบที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการได้แก่ เจ้าหน้าที่
และการต้อนรับ วิธีการบริการและความสะดวกรวดเร็ว ความสะดวกจากระบบของงาน ระยะเวลา
ด าเนินการ ข้อมูลที่ได้รับ ความสะดวกของอาคารสถานที่ 
 ระยะที่ 2 ระหว่างการใช้บริการ องค์ประกอบที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการได้แก่
ความรู้สึกปลอดภัยจากการรับบริการ ความสะดวกรวดเร็วที่ได้รับขณะรับบริการ คุณภาพการบริการ 
ความถูกต้อง 
 ระยะที่ 3 หลังการใช้บริการ องค์ประกอบที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการได้แก่ การ
สนองตอบความต้องการหรือการแก้ไขปัญหาและลดปัญหาให้แก่ผู้รับบริการจากเจ้าหน้าที่ การให้บริการ
อย่างทันเวลา ความเสมอภาคในการให้บริการ วิธีการบริการ ข้อมูลที่ได้รับหลังการใช้บริการ 

โดยสรุปความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) เป็นการประเมินค่าโดย
ลูกค้าหรือผู้บริการต่อการจัดการบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของการบริการที่ก าหนดขึ้น ซึ่งเป้าหมายของ
การศึกษาทั้งสองมิติเป็นไปเพ่ือการค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจ และค้นหาเหตุปัจจัยแห่ง
ความพึงพอใจนั้นในกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกัน และต่อชุดสิ่งเร้าที่แตกต่างกันด้วย จึงกล่าวได้ว่าการ
บริการที่ให้แก่ผู้ใช้บริการนั้นเป็นสถานการณ์เร้าให้ผู้ใช้บริการแสดงระดับอารมณ์ในทางท่ีดีหรืออารมณ์
ในทางท่ีไม่ดี และถ้าอารมณ์นั้นเป็นความพึงพอใจ ย่อมแสดงว่าบริการที่ให้แก่ผู้ใช้บริการดี หากบริการ
ผู้ที่ใช้บริการได้รับไม่เป็นผลดีหรือไม่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการก็ก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ
ได้    
 2.2.2 ลักษณะของความพึงพอใจ 
  สุรศักดิ์ นาถวิลย์ (2544, หน้า 10) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจในการ
บริการมีความส าคัญต่อการด าเนินงาน บริการใหม่มีความเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพประกอบไปด้วย
หลัก 2 ประการ คือ 
 1) ความพึงพอใจ เป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่ง
หนึ่งสิ่งใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมครอบครัวการตอบสนองความต้องการส่วน
บุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวันท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์ การ
รับรู้ เรียนรู้ สิ่งที่จะได้รับการตอบแทนแตกต่างกันไปในสถานการณ์ การบริการก็เช่นเดียวกันบุ คคล
รับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับบริการไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการ 
ซ่ึงประสบการณ์ท่ีได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง ๆ หากเป็นไปตามความต้องการของผู้บริการ โดยสามารถ
ท าให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีและพึงพอใจ 
 2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง
สถานการณ์บริการก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไว้ในใจอยู่
ก่อนแล้วซึ่ง มีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่า หรือเจตนคติที่ยึดถือต่อบริการประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคย ใช้
บริการการบอกกล่าวเล่าขานของผู้อ่ืนการรับทราบข้อมูลการรับประกันบริการจากการโฆษณา การให้
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ค ามั่นสัญญาของผู้ใช้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพื้นฐานที่ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับใน
วงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริงสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่ได้รับ
บริการคือคาดหวังในส่วนที่ควรจะได้รับนี้มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริง หรือการพบปะ
ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก  เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริง
ในกระบวน การบริการที่เกิดขึ้น (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีผู้รับบริการย่อมเกิดความพึง
พอใจในการบริการดังกล่าว แต่ถ้ายังไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงหรือต่ ากว่านับเป็นการยืนยันที่คาด
เคลื่อน (Disconfirmation) ความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ช่วงความแตกต่าง (Discrimination)ที่เกิดขึ้นจะ
ชี้ให้เห็นความพึงพอใจหรือไม่ก็พอใจมากน้อยได้ ถ้าข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพอใจ ถ้า
ไปในทางลบแสดงถึงความไม่พอใจ 
  จากแนวคิดดังกล่าว ผู้วิจัยได้ข้อสรุปแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลักษณะความพึงพอใจเป็น
การแสดงออกทางลักษณะจิตอารมณ์ในเชิงบวกและความคาดหวังอยู่ก่อนแล้ว  
 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
 การให้บริการเป็นหน้าที่หลักที่ส าคัญในกิจการขององค์การบริหารส่วนต าบล เนื่องจากเป็น
งานที่ต้องติดต่อกับประชาชน และมีผู้ให้ความหมายเก่ียวกับการให้บริการไว้หลายท่าน ดังนี้ 
  2.3.1 ความหมายของการให้บริการ 
 ค าว่า “การบริการ”ตามพจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ (2542,หน้า6007)การบริการ  
หมายถึง  สิ่งที่จับสัมผัสแตะต้องได้ยาก  และเสื่อมสูญสภาพไปได้ง่าย  บริการจะท าขึ้นทันทีและส่ง
มอบให้ผู้รับบริการทันทีหรือเกือบจะทันที  ดังนั้น การบริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมในการส่ง
มอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ  ไม่ใช่สิ่ งที่จับต้องได้ชัดเจน  แต่ออกมาในรูปของเวลา  
สถานที่  รูปแบบ  และที่ส าคัญเป็นสิ่งที่เอ้ืออ านวยทางจิตวิทยาให้เกิด  ความพึงพอใจ ค าว่าการ
บริการตรงกับภาษาอังกฤษว่า  SERVICE  ซึ่งถ้าหากหาความหมายดี  ๆ  ให้กับอักษรภาษาอังกฤษทั้ง  
7  ตัวนี้  อาจได้ความหมายของการบริการที่สามารถยึดหลักในการปฏิบัติได้ตามความหมายของอักษร
ทั้ง 7  นี้  คือ 
 S  =  Smiling & Sympathy  ยิ้มแย้ม และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุ่งยากของผู้มารับบริการ 
 E  =  Early  Response  ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้มารับบริการอย่างรวดเร็ว
ทันใจ โดยไม่ต้องให้เอ่ยปากเรียกร้อง 
 R  = Respectfulแสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้มารับบริการ 
 V  = Voluntariness mannerการให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจ เต็มใจท าไม่ใช่ท างาน
อย่างเสียไม่ได้ 
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 I   =    Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ  และภาพลักษณะของ
องค์การด้วย 
 C   =  Courtsy ความอ่อนน้อม  อ่อนโยน  สุภาพ  มีมารยาทดี 
 E  =  Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้น  ขณะบริการ  และให้บริการ
มากกว่าที่ผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้ (ราชบัณฑิตยสถาน, 2542, หน้า 6007) 
 ดังนั้น  การบริการ  หมายถึง  กระบวนการของกิจกรรมในการส่งมอบบริการจาก ผู้
ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ และไม่ได้เป็นผลของการเป็นเจ้าของสิ่งใด แต่
ออกมาในรูปของเวลา สถานที่  รูปแบบ และที่ส าคัญเป็นสิ่งที่เอ้ืออ านวยทางจิตวิทยาให้เกิดความพึง
พอใจ 
  2.3.2 หลักการให้บริการ 
        ชูศักดิ์ เที่ยงตรง (2523, หน้า49) ให้ความหายหลักการให้บริการที่ส าคัญ  มี  5 ประการ คือ 

1)  หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  กล่าวคือ  ประโยชน์ 
และบริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่
เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้ว  นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดใน
การเอ้ืออ านวยประโยชน์ และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้น ๆ  ด้วย 

2)  หลักความสม่ าเสมอ  กล่าวคือ  การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง
และสม่ าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน 

3)  หลักความเสมอภาค  บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการอย่างเสมอหน้าและ 
เท่าเทียมกันไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งในลักษณะต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อย่าง
ชัดเจน 

4)  หลักความประหยัด  ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริหารจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่ 
จะได้รับ 

5)  หลักความสะดวก  บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ 
ง่าย  สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก  ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้
บริการ  หรือผู้ใช้บริการจนมากเกินไป 
 อุทัย  หิรัญโต (2523. หน้า 98) กล่าวว่า ผลเสียของความล่าช้าในการปฏิบัติราชการมีส่วน
กระทบโดยตรงต่อการให้บริการที่รวดเร็วแก่ประชาชน  กล่าวคือ  บริการที่รวดเร็วจะเกิดขึ้นไม่ได้หาก
มีความล่าช้าในการปฏิบัติราชการ  นอกจากนี้จะท าให้การเร่งพัฒนาในด้านต่าง ๆ ไปสู่เป้าหมายช้าลง
ด้วย  จึงอาจกล่าวได้ว่า  ความล่าช้าในการปฏิบัติราชการเป็นสาเหตุหนึ่งที่น าไปสู่ความล้มเหลวและ
เสื่อมประสิทธิภาพ  และมีส่วนท าลายศรัทธาของประชาชนที่มีต่อทางราชการให้หมดสิ้นไปด้วย  และ
อาจขจัดความล่าช้าในการปฏิบัติราชการได้โดยการศึกษาและท าความเข้าใจในถึงมูลเหตุและพิจารณา
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หาทางแก้ไขข้อมูลเหตุนั้น  มูลเหตุของความล่าช้าในการปฏิบัติราชการที่เกิดจากปัจจัยส่วนบุคคลมี
ดังนี้  คือ 

1) การท างานโดยไม่มีแผน 
2) การท างานที่ขาดความรับผิดชอบ 
3) ขาดการควบคุมโดยใกล้ชิด 
4) ขาดการติดตามงาน 
5) ระบบการจัดเก็บเอกสารล้มเหลว 
6) จงใจหน่วงเหนี่ยวเพ่ือผลประโยชน์ส่วนตัว 
7) ขาดความเข้าใจในวิธีการท างานที่ถูกต้อง 

 
นอกจากที่กล่าวมาแล้ว ยังมีหลักการให้บริการที่สามารถน ามาประยุกต์ใช้ได้ดังต่อไปนี้ 

1. ด้านสถานที ่
 1) การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) เป็นการน างานที่เกี่ยวข้อง 

เชื่อมโยงซึ่งกันและกันมาไว้ที่เดียวกัน  มุ่งเน้นเพื่อให้บริการนั้นเสร็จสิ้น ณ จุดเดียว 
 2) การให้บริการภายใต้อาคารเดียวกัน (One Roof Concept) หมายถึง งานที่ 

จะต้องท าต่อเนื่องกันให้มาอยู่ภายในอาคารเดียวกัน เช่น ค าร้อง เสียค่าธรรมเนียม ออกใบอนุญาต ไม่
ควรจะแยกอยู่กันคนละแห่ง 
                        3) เป็นการบริการแบบครบวงจร  (Package  service)  หมายถึง  การตอบสนอง
ความต้องการที่จ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย  ต้องรวดเร็วในการบริการ  เน้นความสะดวกของ
ผู้รับบริการเป็นส าคัญ เตรียมวัสดุอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นไว้ให้พร้อมเสมอ 
    4) การจัดส านักงาน (Office Lay Out)  หมายถึง  การจัดส านักงานที่
เอ้ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้มาติดต่องานควรจะเดินไปตามล าดับ  ไม่ควรย้อนไปย้อนมา  เช่นงานรับ
เรื่องตรวจความถูกต้อง ควรอยู่ด้านหน้า  เสร็จแล้วต่อไปยังเจ้าของเรื่องนั้น ๆ แล้วต่อไปแผนกเงิน
ช าระค่าธรรมเนียมต่าง ๆ แล้วออกไปอีกทางหนึ่ง  โดยไม่ต้องย้อนกลับมาที่เดิมอีก 

อนึ่ง ในส านักงานนอกจากจะมีการประชาสัมพันธ์  คอยให้ค าแนะน าแล้วควร 
จะมีป้ายบอกแผนก บอกชื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานนั้น ๆ ไว้ด้วย 

2. การปฏิบัติ 
            1)   ลดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็นลง  ปกติระบบราชการย่อมมีขั้นตอนมากควร 

พิจารณาว่าขั้นตอนใดที่ไม่จ าเป็นนัก  และไม่มีกฎหมายก าหนดไว้ก็ควรจะลดไป เพ่ือให้เกิดความ
รวดเร็วยิ่งขึ้น 
                          2)  จัดเก็บเอกสารให้ถูกต้องตามหลักงานสารบรรณ ต้องแยกให้ชัดเจนว่า
เอกสารใดอยู่ระหว่างด าเนินการ รอการด าเนินการ ด าเนินการเสร็จแล้ว เพราะบางกรณีงานไม่อาจจะ
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จบลงในวันเดียว โดยเงื่อนไขของกฎหมายต้องมีการประกาศก่อน บางกรณีอาจประกาศ 10 วัน 20 วัน 
30 วัน ยิ่งนานวันเอกสารอาจสูญหายได้ ถ้าการจัดเก็บไม่ดี บางครั้งต้องค้นหา เรื่องเดิมเป็นเวลานาน 
ๆ ท าให้เสียเวลาอย่างน้อยที่สุดจะต้องยึดหลักท่ีว่า “หายก็รู้ ดูก็งามตา” 
         3)  ลดระยะเวลาในการติดต่อกรณีที่อยู่ไกลส านักงาน ประชาชนล าบากท่ี 
จะเดินทางมาติดต่อ หน่วยงานควรจะออกไปให้บริการนอกสถานที่ที่ประชาชนสามารถมาติดต่อได้ง่าย 
เช่น จัดเทศบาลเคลื่อนที่  เป็นต้น 

3. ผู้ปฏิบัติ 
               1) คุณวุฒิ ต้องมีความรู้ตามท่ีก าหนดไว้ว่าเป็นคุณสมบัติของต าแหน่งนั้น ใน 

ขณะเดียวกันจะต้องมีความรู้ในงานที่คนรับผิดชอบนั้นเป็นอย่างดีด้วย ซึ่งจะท าให้สามารถวินิจฉัย
ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนได้ 

               2)  คุณภาพ ถ้ามีแต่ความรู้ไม่มีคุณภาพ การบริการก็ไร้ผล คนมีคุณภาพจะ 
เป็นคนมีความคิดสร้างสรรค์มีประสิทธิภาพในการท างาน มีดุลยภาพทางด้านจิตใจละเอียดรอบคอบ 
                             3) คุณธรรม คุณธรรมเป็นพ้ืนฐานการอยู่ร่วมกันของสังคม เป็นเรื่องของจิตใจ
ซึ่งจะต้องปลูกฝังให้เกิดขึ้น คุณธรรมเป็นเสมือนตัว “ปลอดภัย” มีอยู่ที่ใดที่นั่นจะไม่มีพิษภัยและ
อันตรายใด ๆ ผู้ที่จะให้บริการประชาชนจะต้องเป็นผู้มีคุณธรรม โดยเฉพาะคุณธรรมขั้นต้นอันได้แก่ 
ความรัก ความเห็นใจประชาชน มีจิตส านึกว่าประชาชนเป็นเสมือนญาติสนิทของตน ไม่มีอคติเลือกที่
รักมักที่ชัง มีความอ่อนน้อมถ่อมตน ไม่ดูถูกดูแคลนประชาชนมีความละอายที่จะกระท าความชั่วแม้ไม่
มีคนเห็น 
 จากที่กล่าวมาข้างต้น พอจะสรุปได้ว่า หลักของการให้บริการนั้น คือ การสร้าง ความพอใจให้
เกิดแก่ผู้รับบริการนั่นเอง 
  2.3.3  ลักษณะของการให้บริการที่ดี 
 เป้าหมายที่ส าคัญของการบริหารราชการที่ดี ก็คือ ความพึงพอใจของประชาชน การปฏิบัติ
ราชการนี้จะต้องเข้าใจว่ามันไม่เจาะจง (Imperonal) ไม่ใช่เรื่องส่วนตัว เพราะฉะนั้น เมื่อไม่ใช่เรื่อง
ส่วนตัวเราก็ไม่ควรเอาเรื่องส่วนตัวหรือเอาความคิดเห็นส่วนตัวของเราเข้าไปเกี่ยวข้อง การบริการล่าช้า
นั้นก็คือ การไม่บริการนั้นเอง 
 ประสิทธิ พรรณพิสุทธิ์ (2539, หน้า 58) กล่าวว่า การให้บริการที่ดี คือ การรับใช้ช่วยเหลือ
เกื้อกูล และอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ เพ่ือให้เกิดความพอใจรักใคร่และศรัทธาต่อการ
ให้บริการ ทั้งนี้ผู้ปฏิบัติงานจะต้องให้ความร่วมมือพัฒนาการบริการให้เกิดความก้าวหน้า และมั่นคง
โดยหาวิธีการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อให้เกิดความรวดเร็วถูกต้อง ครบถ้วนทุกขั้นตอน และเป็นไปด้วย
ความเสมอภาค และได้กล่าวถึงหลักการให้บริการที่ดีไว้ว่า ต้องยึดหลักการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ
ครบถ้วน รวดเร็ว และเสมอภาค ทั้งนี้ จะต้องลดขั้นตอน ลดเวลา ลดโต๊ะเจ้าหน้าที่ให้มากที่สุดเท่าที่จะ
ท าได้ ซึ่งอาจใช้หลักการให้บริการใน 2 ลักษณะ คือ 
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1)  การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ(One stop Service) คือ การให้บริการอยู่ในสถานที่เดียวกัน
ทั้งหมดทุกหน่วยงานที่ให้บริการที่มีความสัมพันธ์ใกล้ชิด และต้องให้บริการแล้วเสร็จเพียง
ครั้งเดียว โดยผู้มาติดต่อใช้เวลาน้อย และเกิดความพึงพอใจ 

2)  การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เป็นการให้บริการโดยใช้เครื่องมือที่ 
ทันสมัย มีอุปกรณ์เพียงพอจนท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว ประหยัดเวลาประหยัดคนโดยจะต้องมี
การประชาสัมพันธ์แจ้งให้ผู้มาติดต่อทราบอย่างชัดเจนถึงขั้นตอนระยะเวลาด าเนินการต่าง ๆ 
 ส าหรับลักษณะของการบริการที่ดี ที่จะท าให้ประทับใจประชาชน นอกจากตัวเจ้าหน้าที่จะมี
คุณสมบัติที่ดีแล้ว บริการที่ให้กับประชาชนจะต้องเป็นบริการที่ดีด้วย ซึ่งคุณลักษณะบริการที่ดีต้องมี
ลักษณะ ดังนี้ 

1)  สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง งานมีประสิทธิภาพ 
2)  ผู้ให้บริการมีอัธยาศัยดี สร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการ ให้ความเป็นกันเอง เอา 

ใจเขามาใส่ใจเรา มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี 
3)  ใช้กฎหมาย ระเบียบที่ง่ายไม่ซับซ้อน มีแบบพิมพ์ที่กรอกง่าย ลดขั้นตอนในการติดต่อ 
4)  มีการประชาสัมพันธ์ที่ดี 
5)  ท างานตรงตามเวลา 
6)  สถานที่สะดวกสบาย มีอุปกรณ์พร้อม สามารถติดต่อกับงานท่ีเกี่ยวข้องไม่ไกลนัก  
7)  การบริการด้วยความเสมอภาค เพ่ือสร้างความพอใจให้กับประชาชน พยายาม 

สนองตอบตามที่ประชาชนต้องการให้เป็นที่ประทับใจ 
8)  ไม่เรียกร้องสิ่งใด ๆ จากประชาชน 
9)  มีเจ้าหน้าที่เพียงพอ ได้รับการฝึกฝนมาด้วยความช านาญ เจ้าหน้าที่ระดับล่างสามารถ 

ตัดสินใจได้ในบางเรื่อง 
10) ให้บริการก่อน และหลังเวลาราชการ หรือให้บริการในวันหยุด 
11) สามารถตรวจสอบค้นหากฎหมาย และระเบียบได้ทันที 
12) เมื่อมีปัญหาสามารถค้นหากฎหมาย และระเบียบได้ทันที 
สรุปได้ว่าการบริการที่ดีจะต้องมีลักษณะดังนี้  คือ  สะดวก รวดเร็ว สมบูรณ์ ถูกต้องทั่วถึง  

และต้องเป็นธรรม  เป็นการปฏิบัติเพื่อให้ผู้อ่ืนได้รับความสุข  ความสะดวกหรือความสบายอันเป็นการ
กระท าที่เกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี  ช่วยเหลือเกื้อกูล  เอ้ืออาทร  มีน้ าใจไมตรี ให้
ความเป็นธรรมและเสมอภาค  การให้บริการจะมีทั้งผู้ให้และผู้รับ  ถ้าเป็นการบริการที่ดี  ผู้รับจะเกิด
ความประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีต่อการบริการดังกล่าว   
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2.4 แนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  2.4.1 แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
  ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
  การปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบการปกครองตนเอง( Local Self Government ) เป็น
เรื่ องที่ มี คว ามสั ม พันธ์กั นอย่ างมากกับแนวความคิดและทฤษฎี ในการกระจายอ านาจ  
(Decentralization) ได้มีนักวิชาการผู้ทรงคุณวุฒิหลายท่านได้ให้ความหมายไว้ดังนี้ 
  ชูศักดิ์ เที่ยงตรง (2523, หน้า 49) ให้ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ว่า การ
ปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลกลางเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วน
ร่วมในการจัดบริการสาธารณะบางประการเพ่ือชุมชนตนเอง การที่ท้องถิ่นจะมีอ านาจหน้าที่และความ
เป็นอิสระในการด าเนินงานมากน้อยเพียงใดนั้นจะขึ้นอยู่กับระบบการปกครองส่วนท้องถิ่นที่แต่ละ
ประเทศยึดถือ 
 ประทาน คงฤทธิ์ศึกษากร (2525, หน้า 67) ให้ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ว่า 
การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึงระบบการปกครองที่เป็นผลสืบเนื่องมาจากการกระจายอ านาจ
ทางการปกครองของรัฐและโดยนัยนี้จะเกิดมีองค์การท าหน้าที่ปกครองท้องถิ่นโดยคนในท้องถิ่นนั้น ๆ 
องค์การนี้จัดตั้งและควบคุมโดยรัฐบาล แต่มีอ านาจในการก าหนดนโยบายและควบคุมให้มีการปฏิบัติ
ให้เป็นไปตามนโยบายของตนเองได้ 
  สมบูรณ์ สุขส าราญ (2544, หน้า200) ได้กล่าวถึงหลักการปกครองส่วนท้องถิ่นว่าการ
บริหารราชการส่วนท้องถิ่นเป็นรูปแบบการปกครองตามหลักการกระจายอ านาจมีผู้บริหารมาจากการ
เลือกตั้งของประชาชนในพ้ืนที่ ด าเนินการบริหารงานพัฒนาท้องถิ่นภายใต้การก ากับดูแลของรัฐบาล
เพ่ือ 
  1) แบ่งเบาภาระของรัฐบาลเพื่อให้เกิดความท่ัวถึงในการบริการและแก้ไขปัญหา 
  2) เป็นการตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นอย่างแท้จริงและรวดเร็ว 
  3) ช่วยเหลือรัฐบาลในการประหยัดงบประมาณ 
  4) ท าให้ประชาชนมีความรู้ความเข้าใจในหลักการและรูปแบบการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตย 
  อุทัย หิรัญโต (2539,หน้า 4) ให้ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ว่า การปกครอง
ส่วนท้องถิ่น หมายถึงการปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้หน่วยราชการปกครองระดับรองของรัฐ หรือ
กระจายอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครอง และด าเนินการบางอย่าง เพ่ือ
ประโยชน์ของรัฐและท้องถิ่นโดยตรง การบริหารท้องถิ่นจะมีองค์การที่ประกอบด้วยเจ้าหน้าที่ซึ่ง
ประชาชนเลือกตั้งมาทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งนี้มีความเป็นอิสระในการบริหารงาน แต่รัฐบาลต้อง
ควบคุมโดยวิธีการต่าง ๆ ตามความเหมาะสมลักษณะส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยทั่วไป
จะมี 4 ประการคือ  
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  1) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีฐานเป็นนิติบุคลจัดตั้งโดยกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลาง
มีขอบเขตการปกครองที่แน่นอน 
  2) มีอิสระในการบริหารงานสามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการวินิจฉัยและการก าหนด
นโยบายภายใต้ภาครัฐ 
  3) มีงบประมาณของตนเอง โดยมีอ านาจเก็บภาษีและรายได้อ่ืน ๆตามที่กฎหมายก าหนด 
  4) คณะผู้บริหารได้รับการเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่นนั้น ๆ ทั้งหมดหรือบางส่วน 
การจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีองค์ประกอบท่ีส าคัญคือ 
  1) เป็นองค์กรนิติบุคคล ซึ่งจัดตั้งขึ้นโดยผลแห่งกฎหมาย ขอบเขตการปกครองที่แน่นอน 
  2) สมาชิกสภาเทศบาลหรือคณะผู้บริหารต้องมาจากการเลือกตั้งของประชากรในท้องถิ่น 
  3) มีการกระจายอ านาจหน้าที่ในการด าเนินการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  4) มีอิสระในการปกครองตนเอง แต่ยังอยู่ในการควบคุมก ากับดูแลของรัฐ 
ประเภทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบัน สามารถแบ่งออกเป็น 4 รูปแบบ ได้แก่  
  1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
  2. เทศบาล 
  3. องค์การบริหารส่วนต าบล 
  4. การปกครองท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ 2 ประเภทคือ เมืองพัทยาและกรุงเทพมหานคร 
  จากความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่นที่กล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่าการ
ปกครองท้องถิ่น หมายถึง การปกครองระดับรองของรัฐ ซึ่งรัฐจัดตั้งขึ้นเพ่ือการกระจายอ านาจการ
ปกครองทั้งทางการเมืองและการบริหารให้ประชาชนในท้องถิ่นจัดการปกครองและด าเนินการ
บางอย่างเพ่ือแก้ไขปัญหาและสนองตอบความต้องการของตนเอง โดยมีอ านาจในการปกครองตนเอง 
สามารถก าหนดนโยบายและบริหารงานให้เป็นไปตามนโยบายหรือความต้องการของตนเองภายใต้
ขอบเขตของกฎหมายว่าด้วยอ านาจสูงสุดของประเทศ โดยมีองค์การที่มาจากเลือกตั้งของประชาชนใน
ท้องถิ่นเป็นผู้ปฏิบัติหน้าที่ตามความมุ่งหมายของท้องถิ่นนั้น ๆ  
 ความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น 
  สมผุส กาญจโนมัย (2544,  หน้า 215 ) ได้อธิบายความส าคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้
ดังนี้ 
 1) การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ รากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย (Basic  
Democracy)เพราะการปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน
ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีส่วนได้ส่วนเสียในการปกครองการบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบ และ
หวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัยอันจะน ามาซึ่งความศรัทธา เลื่อมใสในระบอบ
การปกครองประชาธิปไตยในที่สุด 
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 2) การปกครองส่วนท้องถิ่นท าให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง (Self  Government) ซึ่งเป็น
หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตย การปกครองตนเอง คือการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองซึ่งผู้บริหาร
ท้องถิ่นนอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว 
ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนมีอ านาจถอดถอน (Recall) ซึ่งจะท าให้ประชาชน  จะมีส่วนรับรู้อุปสรรค
ปัญหา และช่วยกันแก้ปัญหาของท้องถิ่นของตน 
 3) การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลซึ่งเป็นหลักส าคัญของการกระจาย
อ านาจ การปกครองท้องถิ่นจึงมีข้ึนเพื่อแบ่งเบาภาระของรัฐบาลตามความจ าเป็น 
 4) การปกครองท้องถิ่นสามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น ตรงเป้าหมายและมี
ประสิทธิภาพ ไม่สิ้นเปลืองค่าใช้จ่ายโดยไม่จ าเป็น  
 5) การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมืองการบริหารประเทศในอนาคต 
 6) การปกครองท้องถิ่น สอดคล้องกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้ งใน
ด้านการเมือง เศรษฐกิจ และสังคมซึ่งการพัฒนาในช่วงที่ผ่านมายังมีอุปสรรคส าคัญ คือ ขาดการมีส่วน
ร่วมของประชาชนอย่างเต็มที่ 
  องค์ประกอบของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
ระบบการปกครองท้องถิน่ จะต้องประกอบด้วยองค์ประกอบ 7 ประการคือ   
 1) สถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความว่า หากประเทศใดก าหนดเรื่องการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศนั้น จะมีความ
เข้มแข็งกว่าการปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีจัดตั้งโดยกฎหมายอ่ืน เพราะข้อความที่ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญ
นั้น เป็นการแสดงให้เห็นว่าประเทศนั้นมีนโยบายที่จะกระจายอ านาจอย่างแท้จริง 
 2) พ้ืนที่ และระดับ (Area and Level)ปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการก าหนดพ้ืนที่และระดับ
ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นมีหลายประการ เช่น ปัจจัยทางภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์ เชื้อชาติและ
ความส านึกในการปกครองตนเองของประชาชนจึงได้มีกฎเกณฑ์ท่ีจะก าหนดพ้ืนที่ และระดับของหน่วย
การปกครองท้องถิ่นแบ่งออกเป็น 2 ระดับ คือ หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดเล็กและหน่วยการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่ ส าหรับขนาดพ้ืนที่จากการศึกษาขององค์การสหประชาชาติ โดย
องค์การอาหารและเกษตรแห่งสหประชาชาติ (FAO) องค์การศึกษาวิทยาศาสตร์และวัฒนธรรม 
(UNESCO) องค์การอนามัยโลก (WHO) และส านักกิจการสังคม(Bureau of Social  Affair) ได้ให้
ความเห็นว่า หน่วยการปกครองท้องถิ่นท่ีสามารถให้บริการและบริหารงานอย่างมีประสิทธิภาพได้ ควร
มีประชากรประมาณ 50,000คนแต่ก็ยังมีปัจจัยอ่ืนที่จะต้องพิจารณาด้วย  เช่น ประสิทธิภาพในการ
บริหารรายได้และบุคคลากรเป็นต้น 
 3) การกระจายอ านาจหน้าที่ การที่จะก าหนดให้ท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่มากน้อยเพียงใด
ขึ้นกับนโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเป็นส าคัญ 
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 4) องค์การนิติบุคคล จัดตั้งขึ้นโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลแห่งชาติ 
มีขอบเขตการปกครองพ้ืนที่แน่นอน มีอ านาจในการก าหนดนโยบาย ออกกฎข้อบังคับ  ควบคุม ให้มี
การปฏิบัติตามนโยบายนั้น ๆ 
 5) การเลือกตั้ง สมาชิกองค์การหรือคณะผู้บริหารจะต้องได้รับเลือกตั้งจากประชาชนใน
ท้องถิ่นนั้น ๆ ทั้งหมดหรือบางส่วน เพ่ือแสดงถึงการเข้ามีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของ
ประชาชน โดยเลือกผู้บริหารท้องถิ่นของตนเอง 
 6) อิสระในการปกครองตนเอง สามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการ  ภายใน
ขอบเขตของกฎหมายโดยไม่ต้องขออนุมัติจากรัฐบาลกลางและไม่อยู่ในสายการบังคับบัญชาของ
หน่วยงานทางราชการ 
 7) งบประมาณของตนเอง มีอ านาจในการจัดเก็บรายได้ การจัดเก็บภาษีตามขอบเขตที่
กฎหมายให้อ านาจในการจัดเก็บเพ่ือให้ท้องถิ่นมีรายได้เพียงพอที่จะท านุบ ารุงท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้า
ต่อไป 
 สรุป การปกครองท้องถิ่นเป็นการปกครองที่รัฐบาลให้อ านาจหรือการกระจายอ านาจไปให้
หน่วยปกครองท้องถิ่นเพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครองท้องที่และชุมชน
โดยมีองค์กรผู้รับผิดชอบมีอิสระในการใช้งบประมาณในการด าเนินการแต่ต้องอยู่ภายใต้การควบคุม
ของรัฐ 
 

2.5 สภาพพ้ืนที่ท าการวิจัย 
      ประวัติและความเป็นมาขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง 
 องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง ได้รับการจัดตั้งเป็นองค์การบริหารส่วนต าบล โดย
ประกาศกระทรวงมหาดไทย เมื่อวันที่ 19 มกราคม 2537 
สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานของท้องถิ่น 
 2.5.1 สภาพทั่วไป 
 องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมืองอยู่ทางทิศตะวันออกเฉียงใต้ของตัวอ าเภอสุวรรณภูมิและ
อยู่ห่างจากที่ว่าการอ าเภอประมาณ 7 กิโลเมตร อยู่ห่างจากศาลากลางจังหวัดร้อยเอ็ดประมาณ 60 
กิโลเมตร มีเนื้อที่ประมาณ 30 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 18,750 ไร่ มีลักษณะภูมิประเทศเป็นที่
ราบ ลักษณะดินเป็นดินร่วนปนทราย ด้านทิศเหนือมีล าห้วยโศกไหลผ่านหน้าแล้งจะไม่มีน้ า ด้านทิศ
ตะวันออกมีล าห้วยหินลาดไหลผ่านหน้าแล้งไม่มีน้ า ด้านทิศใต้มีล าน้ าเสียวไหลผ่านมีน้ าตลอดทั้งปี แต่
ในหน้าแล้งบางช่วงน้ าจะตื้นเขิน 
โดยมีอาณาเขต  ดังนี้  
 ทิศเหนือ ติดกับต าบลเมืองทุ่ง อ.สุวรรณภูมิ จ.ร้อยเอ็ด 
 ทิศใต้  ติดกับอ าเภอโพนทราย จ.ร้อยเอ็ด 
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 ทิศตะวันออก  ติดกับต าบลบ่อพันขัน และต าบลจ าปาขัน อ.สุวรรณภูมิ จ.ร้อยเอ็ด 
 ทิศตะวันตก ติดกับต าบลสระคู อ.สุวรรณภูมิ  จ.ร้อยเอ็ด 

องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  ถนนเชื่อมระหว่างหมู่บ้าน  ประกอบด้วยถนนผิวจราจร
ลูกรัง  จ านวน  5  สาย  ถนนลาดยาง  จ านวน  1  สาย  ซึง่ถนนผิวจราจรลูกรังในฤดูฝนจะเป็นหลุม
เป็นบ่อ   ถนนภายในหมู่บ้านส่วนใหญ่เป็นคอนกรีตเสริมเหล็ก  และบางส่วนเป็นถนนลาดยาง มีล าน้ า
เสียวซึ่งเป็นล าน้ าส าคัญของต าบลไหลผ่าน  ทรัพยากรธรรมชาติในพื้นที่เป็น ดังนี้  

 -  ทรัพยากรดิน เป็นดินร่วนปนทราย มีความเหมาะสมที่จะท าการเกษตร  เช่น ปลูกข้าว 
ปลูกพืชต่างๆ 

 - ทรัพยากรน้ ามีแหล่งน้ าตามธรรมชาติที่ส าคัญ คือ ล าน้ าเสียว ล าห้วยหินลาด ล าหว้ยโศก 
 - ทรัพยากรป่าไม้ เป็นป่าละเมาะพื้นที่ป่าไม้ส่วนใหญ่จะเป็นที่สาธารณประโยชน์ 
2.5.2  ประชากร  

 ต าบลทุ่งศรีเมืองมีประชากรทั้งสิ้น 7,312 คน แยกเป็นชาย 3,591 คน หญิง 3,721 คน มี
ความหนาแน่นเฉลี่ย   243.73 คนต่อตารางกิโลเมตรประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม 
ได้แก่ ท านา ท าไร่ ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพด้านเกษตร คือ การปลูกข้าวหอมมะลิ ซึ่งเป็น
สินค้าส าคัญของอ าเภอที่ส่งออกเป็นรายได้หลักของประชาชน จึงเหมาะสมที่จะท าการส่งเสริมเพ่ือการ
ส่งออก  (ท่ีมา : ส านักทะเบียนราษฎร์ อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด ณ เดือนมิถุนายน 2557)
  
ตารางที่ 2.1 แสดงจ านวนหมู่บ้าน ภายในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  

   

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน ชื่อผู้ใหญ่บ้าน หมายเหตุ 
1 บ้านหนองเม็ก นางสมพร  หัวค า  
2 บ้านผือโป้ด นายหนูนา  เพ็งน้ าค า  
3 บ้านท่าสมอ นายสมัย ยอดรัก  
4 บ้านหว่าน นางทองเลื่อน  ประสาน  
5 บ้านหนองหูลิง นายสัมฤทธิ์  นาคน้อย  
6 บ้านหนองตอ นายสุด  ธรศรี  
7 บ้านดงใหม่ นายอ านวย  จินดาหนา  
8 บ้านแสบง นายนิคม  มีภูงา  
9 บ้านดอนก่อ นายค ามี  พลหินกอง  
10 บ้านหนองมะเขือ นายทวีศักดิ์  บุตรหินกอง  
11 บ้านไผ่เงิน นายทองลี  มีหินกอง  
12 บ้านหนองเม็ก นายบุษกร  ภาสองชั้น  
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 2.5.4 โครงสร้างการบริหารงาน องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง 
 1) สภาองค์การบริหารส่วนต าบล องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง มีสมาชิกสภา
องค์การบริหารส่วนต าบลเขตเลือกต้ังหมู่บ้านละ 2 คน ทั้งหมด 12 หมู่บ้าน รวมทั้งสิ้น จ านวน 24 คน 
 2) นายกองค์การบริหารส่วนต าบล องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง มีนายกองค์การ

บริหารส่วนต าบล 1 คน รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบล 2 คน และเลขานุการนายกองค์การ

บริหารส่วนต าบล 1 คน   

3) การบริหารราชการ  องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมืองมีการแบ่งการบริหารสภาและ 

ส่วนราชการ  ดังแสดงตาม ภาพที ่2.1 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
              ภาพที่ 2.1 โครงสร้างองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง 

นายกองค์การบริหารส่วนต าบล 
 

รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบล 
 

รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบล 
 

เลขานุการนายก 
 

สภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
 

ประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
 
รองประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
 
เลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 

ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล 

ส านักปลัด กองคลัง กองช่าง ส่วนการศึกษา 
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 องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  มีส่วนราชการจ านวน 1 ส านัก 2 กอง 3 ส่วน มี
การให้บริการ ประกอบด้วย 
 1) ส านักปลัด ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง มีหน้าที่ความรับผิดชอบงาน
บริหารทั่วไป งานนโยบายและแผน งานธุรการ งานการตราข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนต าบลงาน
งบประมาณและแก้ไขเปลี่ยนแปลงค าชี้แจง งาบริหารงานบุคคล งานพัฒนาบุคลากร งานกิจการสภา 
งานบันทึกข้อมูล งานประชาสัมพันธ์ งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ งานรัฐพิธี งานป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย งานควบคุมภายใน งานกฎหมายและคดี งานส่งเสริมอาชีพและพัฒนางานสตรี งานสังคม
สงเคราะห์ งานสวัสดิการและพัฒนาชุมชน งานการพาณิชย์ งานอนามัยและสิ่งแวดล้อม งานส่งเสริม
สุขภาพและสาธารณสุข งานส่งเสริมการเกษตร งานส่งเสริมปศุสัตว์ งานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องหรือได้รับ
มอบหมาย ดังนี้ 
  งานธุรการ มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานสารบรรณ งานดูแลรักษา จัดเตรียมและ
ให้บริการเรื่องสถาน ที่วัสดุอุปกรณ์การติดต่อและอ านวยความสะดวกในด้านต่างๆ งานเลขานุการและ
งานประชุมสภาองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมืองและงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีหน้าที่เกี่ยวกับงานรักษาความปลอดภัยของสถานที่
ราชการ งานป้องกันและระงับอัคคีภัยและอ านวยความสะดวกในการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย
และระงับสาธารณภัยต่าง ๆ และงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง หรือได้รับมอบหมาย 
  งานการเจ้าหน้าที่ มีหน้าที่เกี่ยวกับงานบริหารงานบุคคลของพนักงานองค์การบริหารส่วน
ต าบลและลูกจ้าง งานบรรจุแต่งตั้ง โอน ย้าย และเลื่อนระดับ งานสอบแข่งขัน สอบคัดเลือกและการ
คัดเลือก งานทะเบียนประวัติและบัตรประวัติคณะนายกองค์การบริหารส่วนต าบล สมาชิกสภาองค์การ
บริหารส่วนต าบลพนักงานและลูกจ้าง งานปรับประสิทธิภาพ ในการบริหารงานบุคคล งานประเมินผล
การปฏิบัติงานประจ าปี งานขออนุมัติปรับปรุงต าแหน่งและอัตราก าลัง งานพัฒนาบุคลากร งาน
พิจารณาเลื่อนเงินเดือนพนักงานและลูกจ้าง การให้บ าเหน็จความชอบเป็นกรณีพิเศษ งานสวัสดิการ
พนักงานและลูกจ้าง งานการลาพักผ่อนประจ าปีและการลาอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องหรือรับมอบหมาย 
  งานส่งเสริมสุขภาพ  มีหน้าที่เกี่ยวกับงานด้านสุขศึกษา งานอนามัยโรงเรียน งานอนามัย
แม่และเด็ก งานวางแผนครอบครัว งานสาธารณสุขมูลฐาน งานโภชนาการ งานสุขภาพจิต 
  งานนิติกรมีหน้าที่เกี่ยวกับงานกฎหมายการพิจารณาวินิจฉัยข้อกฎหมายร่างและพิจารณา
ตรวจร่างเทศบัญญัติกฎระเบียบข้อบังคับและค าสั่งที่เกี่ยวข้องจัดท านิติกรรม รวบรวมข้อเท็จจริงและ
พยานหลักฐานเพ่ือด าเนินการเกี่ยวกับวินัยพนักงานเทศบาลการร้องทุกข์หรืออุทธรณ์สอบสวนคดีเทศ
บัญญัติและงานอื่นที่ได้รับมอบหมาย 
  งานวิเคราะห์นโยบายและแผนงาน มีหน้าที่เกี่ยวกับวิเคราะห์นโยบาย ประเมินสถานการณ์
เพ่ือประกอบการพิจารณาและตัดสินใจการท าแผนวิจัยและประเมินการปฏิบัติตามแผนเพ่ือน าไป
พิจารณาหาทางแก้ปัญหารวบรวมก าหนดมาตรฐานสถิติเพ่ือประเมินคุณภาพในการปฏิบัติงาน 
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 งานพัฒนาชุมชน มีหน้าที่เกี่ยวกับมีหน้าที่รับผิดชอบงานสังคมสงเคราะห์ งานสวัสดิการเด็ก
และเยาวชน งานสวัสดิการสังคม งานส่งเสริมและพัฒนาชุมชน งานส่งเสริมและพัฒนาอาชีพ งาน
กิจการสตรี และคนชรา งานกิจการเด็กและคนชรา งานกิจการเยาวชน และรับผิดชอบงานทางด้าน
การจัดเก็บข้อมูล รวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล เกี่ยวกับชุมชน งานเกี่ยวกับการส่งเสริมอาชีพ 
ทางด้านการเกษตร อุตสาหกรรม อาชีพเสริม ฯลฯ งานทางด้านการประชาสัมพันธ์ การพัฒนาชุมชน 
และ งานอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือตามที่ได้รับมอบหมาย 
  2) กองคลัง มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงาน การเงินและบัญชี การจ่ายเงิน รับเงิน 
การน าส่งเงิน การเก็บรักษาเงินและเอกสารทางการเงิน การตรวจสอบใบส าคัญ ฎีกา เก่ียวกับเงินเดือน 
ค่าจ้าง ค่าตอบแทน ค่าใช้สอย วัสดุ เงิน บ าเหน็จ บ านาญ เงินอ่ืน ๆเกี่ยวกับการจัดท างบประมาณ
ฐานะทางการคลัง การจัดสรรเงินต่าง ๆ การจัดท าบัญชีทุกประเภท ทะเบียนควบคุมเงินรายได้และ
รายจ่ายต่าง ๆ การจัดท าทะเบียนพัสดุ การรับจ่ายและเก็บรักษาพัสดุ งานจัดเก็บและพัฒนารายได้ 
งานเร่งรัดหนี้สิน การช าระภาษีอากร ประเมินภาษีต่าง ๆ งานผลประโยชน์โดยจัดแบ่งส่วนงานไว้ ดังนี้ 
  งานธุรการ มีหน้าที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานธุรการและสารบรรณ งานดูแลรักษาจัดเตรียม 
เอกสารและติดต่อให้บริการอ านวยความสะดวกในด้านต่างๆและงานอ่ืนๆที่เกี่ยวข้อง 

งานการเงินและบัญชี มีหน้าที่เก่ียวกับงานตรวจสอบการเงินทุกประเภท งานควบคุมและ
จัดท าทะเบียนงบประมาณรายจ่าย งานจัดท าเช็ค และจัดเก็บเอกสารการจ่ายเงิน งานการจ่ายเงินและ
ทะเบียนที่เกี่ยวข้องทุกประเภทงานจัดท ารายงานประจ าวัน ประจ าเดือน ประจ าปี รายงานอื่นๆ 
          งานจัดเก็บรายได้ มีหน้าที่เก่ียวกับศึกษาวิเคราะห์ วิจัยและเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการจัดเก็บ
ภาษีอากรค่าธรรมเนียม และการจัดรายได้อ่ืนๆของเทศบาล วางแผนการจัดเก็บรายได้และการแก้ไข
ปัญหาอุปสรรคในการจัดเก็บรายได้วางแผนและโครงการเกี่ยวกับการจัดหารายได้พิจารณาปรับปรุง
หลักเกณฑ์การประเมินและก าหนดค่ารายปีของภาษีโรงเรือนและที่ดินภาษีบ ารุงท้องที่และรายได้อ่ืนๆ
งานตรวจสอบและจัดท าบัญชีปีงบประมาณ 
          งานพัสดุและทรัพย์สิน มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างการซ่อมแซมบ ารุงรักษา
ครุภัณฑ ์ การจัดท าทะเบียนพัสดุ การจ าหน่ายพัสดุ ดูแลรักษาทรัพย์สินของทางองค์การบริหารส่วน
ต าบล 
 3) กองช่าง มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการส ารวจ ออกแบบ การจัดท าข้อมูลด้านวิศวกรรม 
การจัดเก็บและทดลองคุณภาพวัสดุ งานออกแบบและเขียนแบบ การตรวจสอบ การก่อสร้างงาน
ควบคุมอาคาร ตามระเบียบกฎหมายสาธารณูปโภค การวางโครงการและควบคุมก่อสร้างอาคาร ถนน 
สะพาน เขื่อน ทางเท้า การประมาณราคางานสาธารณะ งานควบคุมดูแลบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อน
หย่อนใจ การดูแลรักษาต้นไม้พันธ์ต่าง ๆ งานประดับตกแต่งสถานที่อาคารเกี่ยวกับการใช้พันธ์ไม้ต่าง 
ๆ และงานอ่ืนที่เกี่ยวข้องและได้รับมอบหมายโดยจัดแบ่งส่วนงานภายในดังนี้ 
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  งานธุรการ มีหน้าที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานธุรการและงานสารบรรณ งานดูแลรักษา 
จัดเตรียมและให้บริการเรื่องสถานที่ วัสดุอุปกรณ์ การติดต่อและอ านวยความสะดวกในด้านต่าง ๆงาน
การตรวจสอบ แสดงรายการเกี่ยวกับเอกสารส าคัญของทางราชการงานอ่ืนที่เกี่ยวข้อง 
 งานสถานที่และไฟฟ้าสาธารณะ มีหน้าที่เกี่ยวกับงานออกแบบจัดสถานที่ ติดตั้งไฟฟ้าทั้ง
งานรัฐพิธีประเพณี และงานอ่ืนๆงานเก็บรักษาจัดสถานที่ และงานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง 
  4) ส่วนการศึกษา มีหน้าที่เก่ียวกับการควบคุมดูแล และรับผิดชอบ การปฏิบัติงานในหน้าที่
ของงสนการเจ้าหน้าที่งานบริหารและวิชาการ งานการเงิน งานการพัสดุ และงานโรงเรียน งานประชุม 
อบรม สัมมนา ประสานงาน และให้บริการทางด้านวิชาการ งานประสานงาน  การด าเนินงานที่ผ่านมา 
กับหน่วยงานอื่นที่เก่ียวข้อง  และงานอ่ืนที่เกี่ยวข้อง  
 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 เนืองจากไม่ปรากฏว่ามีงานวิจัยที่เทียบเคียงตรงกับหน่วยงานในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยจึงได้น า
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องโดนรวมขององค์การบริหารส่วนต าบลมาลงไว้ 
 จารุวรรณ พุ่มสงวน (2550, บทคัดย่อ) ได้วิจัย“การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
บริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลบางขนุน จังหวัดนนทบุรี”พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการบริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลบางขนุน อ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี  
โดยรวมอยู่ในระดับสูง พิจารณารายด้าน ด้านนโยบายและการวางแผนโดยรวมอยู่ในระดับสูง ด้าน
เจ้าหน้าที่ โดยรวมอยู่ในระดับสูง ด้านสถานที่ โดยรวมอยู่ในระดับสูง ด้านการบริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดับสูง ด้านข้อมูลข่าวสารโดยรวมอยู่ในระดับสูง 
 ธนัตถ์ จันทร์มณี (2550, บทคัดย่อ) ได้วิจัย“ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริหาร
จัดการขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอส าโรง จังหวัดอุบลราชธานี”พบว่า ระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ จ านวน 4 ด้าน คือ ด้านการประชาสัมพันธ์ มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง ด้านความ
สุภาพของเจ้าหน้าที่ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง ด้านการจัดสถานที่ในการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 ข้อเสนอแนะที่ได้จากการศึกษาในครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้มีข้อเสนอแนะให้องค์การบริหารส่วนต าบลมี
การปรับปรุงในระบบบริหารจัดการด้านการให้บริการประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ โดยผู้บริหารได้
ก าหนดนโยบาย และก าหนดมาตรฐานการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบล ตลอดจนมีการ
ประเมินผลความพึงพอใจโดยองค์กรกลาง เป็นประจ าทุกปี และมีการจัดมาตรฐานความต้องการของ
ประชาชนที่ได้แสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการต่าง ๆ ในภารกิจทุก ๆ ด้านให้
มีในองค์การบริหารส่วนต าบลต่อไป 
 ดวงกรณ์ ตรีธัญญา (2547, บทคัดย่อ) ได้วิจัย“ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนครปฐมอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม”พบว่า  
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                  1) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนครปฐม ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนครปฐมด้านการบริการ
ของเจ้าหน้าที่  รองลงมา ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม ด้านระบบการให้บริการ ด้านการด าเนินการตามบทบาทหน้าที่
ความรับผิดชอบ และด้านข้อมูลข่าวสาร ตามล าดับ 
 2) การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ใช้บริการที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษาแตกต่างกัน มี
ความพึงพอใจต่อการบริการไม่แตกต่างกัน ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความพอใจต่อการ
ให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และผู้ใช้บริการที่มีรายได้แตกต่างกัน มี
ความพอใจต่อการบริการด้านระบบการให้บริการ ด้านข้อมูลข่าวสาร ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ 
และด้านบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบไม่แตกต่างกัน 
 คงพัชร์ ไขรัศมี (2549, หน้า 84) ได้วิจัย“ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาป่า อ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี” พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับ
ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริการส่วนต าบลนาป่า ในด้านการให้บริการโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับปานกลาง 
 มนัส นุชบูลย์ (2550, บทคัดย่อ) ได้วิจัย“ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านกุ่ม อ าเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี”พบว่าระดับความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก สรุปผลการศึกษา ด้านการบริการสาธารณะต่างๆ พบว่า ประชาชนมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 45.67 ด้านกระบวนการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 46.11 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผล
การศึกษา พบว่า อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 43.78 ด้านสถานที่ของหน่วยงานให้บริการ ความ
พอเพียงของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมาก คิด
เป็นร้อยละ 44.57 
 ปราณี ปิ่นแก้ว (2550, บทคัดย่อ) ได้วิจัย “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านอู่ทอง อ าเภออู่ทอง จังหวัดสุพรรณบุรี”พบว่า ประชาชนมี
ความพึงพอใจมากที่สุดในด้านสถานที่ รองลงมาด้านระบบการให้บริการและน้อยที่สุด คือ ด้าน
บุคลากรผู้ให้บริการ ดังนั้น จึงควรปรับปรุงด้านบุคลากรผู้ให้บริการให้ดีขึ้น เนื่องจากการที่มีเจ้าหน้าที่
เพียงพอแก่การให้บริการ เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดีแก่ผู้รับบริการ ถือว่าเป็นปัจจัยในการบริการที่ดี 
 สุรเชษฐ์ ทรัพย์สินเสริม (2545, บทคัดย่อ) ได้ศึกษา“ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
องค์การบริหารส่วนต าบลดอนแก้ว อ าเภอแม่ริม จังหวัดเชียง ใหม่”โดยศึกษาประชากรและกลุ่ม
ตัวอย่างที่อยู่ในพื้นท่ีรับผิดชอบของ องค์การบริหารส่วนต าบลดอนแก้ว พบว่า ความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างต่อการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบล โดยรวม มีความพึงพอใจในระดับน้อย อาจเป็น
เพราะว่าองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นหน่วยงานปกครองท้องถิ่นเพ่ิมเติมขึ้นใหม่ยังขาดความพร้อมใน
ด้านต่างๆท าให้ความส าเร็จในการท างานยังไม่ชัดเจน 
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 สิทธิศักดิ์ มาลีหวล (2550, บทคัดย่อ) ได้วิจัย “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทนมีย์ อ าเภอเมือง จังหวัดสุรินทร์”พบว่า  
            1) ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลเทนมีย์ 
โดยรวม อยู่ในระดับน้อย เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ อยู่ในระดับน้อย ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ให้บริการอยู่ในระดับน้อย และ
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับน้อย 
 2) การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการองค์การบริหาร
ส่วนต าบลเทนมีย์ อ าเภอเมือง จังหวัดสุรินทร์ เมื่อจ าแนกตาม อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ความถี่ใน
การรับบริการ พบว่า ไม่แตกต่างกัน ส่วนเพศ และผลส าเร็จของงานมีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 

2.7 กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง  “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด”ในครั้งนี้  ผู้วิจัยได้ประมวลเอกสารทาง
วิชาการ คู่มือการปฏิบัติงาน และระเบียบต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ  และน าแนวคิดและทฤษฎี
ของวิรัช นิภาวรรณ เรื่อง การบริหารจัดการและการบริหารการพัฒนาขององค์กรตามรัฐธรรมนูญ
และหน่วยงานของรัฐมาบูรณาการเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยโดยมีตัวแปรอิสระคือ  ปัจจัยส่วน
บุคคล  และตัวแปรตาม  คือ  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด  จ าแนกเป็น 4 ด้านดังแสดงใน
ภาพประกอบที่ 2.3 
 

    ตัวแปรอิสระ                            ตัวแปรตาม 
    (Independent Variables)         (Dependent Variables)  
 
 
 
 
 
 
 
 

             ภาพที่ 2.2. แสดงกรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
 

    1) เพศ 
    2) อายุ 
    3) ระดับการศึกษา 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  
อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด จ าแนกเป็น 4 ด้าน  

1) ด้านอาคารสถานที่การให้บริการ 
2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

   

 



 
 

บทที่  3   

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

 การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรี เมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด” เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative  Research)  โดยผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าจากหนังสือ ต ารา เอกสาร วิทยานิพนธ์ 
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือให้การวิจัยครั้งนี้เป็นไปตามวัตถุประสงค์  ผู้วิจัยจึงได้ด าเนินการวิจัยตาม
ขั้นตอน ดังนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เทคนิควิธีการสุ่มตัวอย่าง 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.4 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ  
3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล  
3.7 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 

 

3.1 ประชากร และ กลุ่มตัวอย่าง 
3.1.1   ประชากร 

         ได้แก่  ประชาชนที่มาติดต่อขอใช้บริการที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง   
อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด ในเดือน มกราคม ถึง เดือน เมษายน พ.ศ.2558  จ านวน 632  คน  
 3.1.2   กลุ่มตัวอย่าง  

ได้แก่ ประชาชนที่มาติดต่อขอใช้บริการที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  
อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด จ านวน  245  คน ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของทาโร      
ยามาเน (Taro Yamane) 
 

3.2 เทคนิควิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ได้ด าเนินการสุ่มตัวอย่างตามล าดับขั้นตอน  ดังนี้ 

3.2.1 ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง (sample size) โดยใช้สูตรของ ทาโร ยามาเน (Taro 
Yamane)  
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                   สูตร                n    =       N 
             1+N (e)2 

  n  แทน  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  N  แทน  จ านวนประชากร  
  e  แทน  ความคลาดเคลื่อนทางสถิติร้อยละ 5 หรือ 0.5 
         
                   แทนค่าในสูตร           n       =             632  
                    1+632× (0.05)2    
          

n     =               632  
       1+632× (0.0025)  
 
       =           632  
                  1+1.58 
       =       244.96 

   เพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวนเต็มจึงเพ่ิมเป็น     =       245   คน     
3.2.2 ใช้วิธีสุ่มอย่างง่าย โดยวิธีการจับสลาก โดยเขียนชื่อประชาชนทั้งหมดลงในกล่องจ านวน 

245 ใบ จากนั้นจะด าเนินการจับลากรายชื่อขึ้นมาครั้งละ 1 ใบ แล้วบันทึกรายการชื่อดังกล่าวไว้ และ
ใส่สลากคืนในกล่อง เพ่ือให้กลุ่มตัวอย่างมีโอกาสเลือกเท่าๆกัน ด าเนินการตามขั้นตอนนี้จนครบตาม
จ านวนกลุ่มตัวอย่าง กรณีที่จับสลากได้รายชื่อเดิมก็จะใส่ลงคืนและด าเนินการจับใหม่ต่อไปเรื่อยๆจน
ครบ  

 

3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิด (Open and Closed 
Ended Questionnaire) เป็นเครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็นสามตอน 
ดังนี้ 

ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามลักษณะปลายปิด สอบถามข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล
ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 3 ข้อ ลักษณะของค าถามเป็นแบบเลือกตอบ เพ่ือให้ทราบ
คุณลักษณะของกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย เพศ อายุ และระดับการศึกษา  

ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามลักษณะปลายปิด สอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัด
ร้อยเอ็ดจ าแนกเป็น  4  ด้าน ได้แก่ (1) ด้านอาคารสถานที่ (2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (3) ด้าน
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ขั้นตอนการให้บริการ (4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  จ านวน 35 ข้อ ลักษณะเป็นแบบสอบถามมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  ตามวิธีการของลิเคิร์ต  (Likert Scale)  แบ่งระดับในการวัดออกเป็น 5 
ระดับโดยก าหนดค่าระดับ ดังนี้ 

คะแนน  5  หมายถึง ความพึงพอใจมีต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
 คะแนน  4  หมายถึง ความพึงพอใจมีต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมาก 
 คะแนน  3  หมายถึง ความพึงพอใจมีต่อการให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง 
 คะแนน  2  หมายถึง ความพึงพอใจมีต่อการให้บริการ อยู่ในระดับน้อย 

คะแนน  1  หมายถึง ความพึงพอใจมีต่อการให้บริการ อยู่ในระดับน้อยที่สุด 
ส าหรับการวัดค่าตัวแปรทั้งหมด โดยได้ให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความพึงพอใจเกี่ยวกับข้อ

ค าถามท่ีเป็นข้อค าถามเชิงบวก (Positive) ที่สร้างขึ้นจ านวน 35 ข้อ โดยก าหนดการวัดค่าตัวแปร ซึ่ง
เป็นการแปลความหมายค่าเฉลี่ยของแบบสอบถาม โดยใช้หลักทางคณิตศาสตร์ 0.51 ขึ้นไปปัดเป็นเลข
จ านวนเต็ม เกณฑ์ที่ใช้เป็นดังนี้ 

ค่าคะแนนเฉลี่ยระหว่าง  4.51 – 5.00  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
ค่าคะแนนเฉลี่ยระหว่าง  3.51 – 4.50  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับมาก 
ค่าคะแนนเฉลี่ยระหว่าง  2.51 – 3.50  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
ค่าคะแนนเฉลี่ยระหว่าง  1.51 – 2.50  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับน้อย 
ค่าคะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.50  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด      
ตอนที่ 3  เป็นแบบสอบถามลักษณะปลายเปิด สอบถามข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการ

ของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด  
 

3.4 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ    
 ผู้วิจัยด าเนินการสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้ด าเนินการ
ตามล าดับขั้นตอน ดังนี้  
               3.4.1 ศึกษาจากต ารา เอกสารและงานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
               3.4.2 ก าหนดกรอบแนวคิดและเนื้อหาตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย น ามาใช้เป็นข้อมูล
ในการสร้างแบบสอบถาม  
               3.4.3 น าร่างแบบสอบถามที่สร้างเสร็จเรียบร้อยแล้วให้อาจารย์ที่ปรึกษาท าการตรวจ 
วิจารณ์ แก้ไข เสนอแนะ ปรับปรุง เพื่อความเหมาะสมและความถูกต้องของแบบสอบถาม  
               3.4.4 น าร่างแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงตามข้อ 3 เสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน เพ่ือ
ตรวจสอบความถูกต้อง  ความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content validity) และความครอบคลุมของ
เนื้อหา โดยผู้เชี่ยวชาญ ประกอบด้วย  
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  1) ดร.ประพิศ  โบราณมูล   
       อาจารย์ประจ า มหาวิทยาลัยมหามกุฎราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด เป็นผู้เชี่ยวชาญด้านสถิติ
และพิจารณาความสอดคล้อง 
  2) ดร.ธีรภัทร์  ถิ่นแสนดี   
       อาจารย์ประจ า มหาวิทยาลัยมหามกุฎราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด เป็นผู้เชี่ยวชาญด้าน
โครงสร้าง เนื้อหา ภาษาและพิจารณาความสอดคล้อง 
  3) นางพรทิพย์  ศรีสวาสดิ์  
       รองปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด  เป็น
ผู้เชี่ยวชาญด้านเนื้อหาและพิจารณาความสอดคล้อง 
 จากนั้นน าร่างแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจแก้ของผู้ทรงคุณวุฒิ มาวิเคราะห์หาค่าดัชนีความ
สอดคล้อง (Index of Item Objective Congruence : IOC) :(ธีระศักดิ์  อุ่นอารมณ์เลิศ, 2549, หน้า65)
เครื่องมือวิจัยทางการศึกษา : การสร้างและการพัฒนา นครปฐมภาควิชาพ้ืนฐานทางการศึกษา 
คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศิลปากร มีสูตรในการหาค่า ดังนี้ 
 

 สูตร  IOC =  
N

R  

 เมื่อ  IOC แทนดัชนีความสอดคล้อง 
   R  แทนผลรวมของคะแนนความคิดเห็นจากผู้เชี่ยวชาญ 
   N แทนจ านวนผู้เชี่ยวชาญ 
 โดยที่  +1 แน่ใจว่าสอดคล้อง 
     0 ไม่แน่ใจว่าสอดคล้อง 
    -1 แน่ใจว่าไม่สอดคล้อง 
 
 

โดยเลือกข้อค าถามที่มีค่าตั้งแต่ 0.67 ขึ้นไป จากข้อค าถามทั้งหมดจ านวน 33 ข้อ ใช้ได้
จ านวน 28 ข้อ ซึ่งข้อค าถามท่ีใช้ได้มีค่า IOC อยู่ในช่วง 0.67 – 1.00 

3.4.5 น าแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) กับประชากรที่ไม่ใช่
กลุ่มตัวอย่าง แต่มีคุณลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยนี้ ได้ทดลองใช้กับประชาชนในเขต
องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองทุ่ง จ านวน 30 คน แล้วน าผลการตอบแบบสอบถาม ไปหาค่าความ
เชื่อมั่นของเครื่องมือโดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์ อัลฟาของครอนบาค (Cronbach)  (บุญชม ศรีสะอาด, 
2535, หน้า 96)  
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เมื่อ   =   ค่าความเชื่อม่ันของเครื่องมือ 
     k  =   จ านวนข้อของเครื่องมือ 
                                       =   ผลรวมของความแปรปรวนของแต่ละข้อ 
                                  =   ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
 
             ในการวิจัยครั้งนี้ได้ทดลองใช้กับประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  
อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด จ านวน 30 คน  ได้ค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือทั้งฉบับเท่ากับ 
0.89 ซึ่งแสดงผลเอาไว้อย่างละเอียดในภาคผนวก 
 3.4.6 น าแบบสอบถามมาปรับปรุง แล้วเสนออาจารย์ที่ปรึกษาและผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบ
พิจารณาจัดพิมพ์และน าไปใช้เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป 
 

 3.5  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยครั้งนี้ มีขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 

           3.5.1 น าหนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บรวบรวมข้อมูลวิจัย จากมหาวิทยาลัยมหามกุฎราช
วิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด ถึงนายกองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัด
ร้อยเอ็ด เพ่ือขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลการท าวิจัย 
          3.5.2 ผู้วิจัยน าแบบสอบถามไปมอบให้ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง โดยแจกแบบสอบถาม
จ านวน 245 ฉบับ และได้รับแบบสอบถามคืนมาจ านวน 245 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 100 
          3.5.3 ผู้วิจัยเก็บรวบรวมแบบสอบถามที่ได้จากการตอบแล้วทั้งหมด ด าเนินการวิเคราะห์
ข้อมูลต่อไป 
 

3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้คอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ซึ่งแยก

วิเคราะห์ตามล าดับ ดังนี้ 
1) วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยการ     

แจกแจงค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
2) วิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การ

บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด โดยการหาค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

s t

2

st
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 3) ทดสอบสมมุติฐาน โดยการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ  
จังหวัดร้อยเอ็ด   กับข้อมูลทั่วไปด้านเพศ และระดับการศึกษา ใช้การทดสอบค่า  t-test  ส่วนด้าน
อายุ ใช้การทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA or F - test) ถ้าพบความ
แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท าการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของ
เชฟเฟ่ (Scheffé) 
 4) วิเคราะห์ข้อเสนอแนะของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรี เมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ   จังหวัดร้อยเอ็ด  โดยการแจกแจงความถี่ 
(Frequency)  และน าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย 
 

3.7 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
การวิจัยเรื่องนี้ มีสถิติที่ใช้ในการท าวิจัย 2 ประเภท ได้แก่ 

 1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย ( X ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือบรรยายข้อมูลทั่วไป 

 2) สถิติอนุมานหรืออ้างอิง (Inferencial Statistics) ได้แก่ การทดสอบค่าที (t-test) และการ
ทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA or F-test) ถ้าพบความแตกต่างอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ จะทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของ เชฟเฟ่ (Scheffé) 

           สูตรการหาค่าสถิติท่ีใช้ในการวิจัย มีดังนี้ 

1) การหาค่าร้อยละ (Percentage)  (นิภา เมธธาวิชัย, 2543, หน้า128) วิทยาการวิจัย, 
กรุงเทพมหานคร : สถาบันราชภัฎธนบุรี.  
  

 

P =  
N

Xx100   

                               P =  ค่าร้อยละ 

X = จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 
N =  จ านวนประชากร 
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2) การหาค่าเฉลี่ย (Mean) หรือ มัชฌิมเลขคณิต  (ส่งศรี  ชมพูวงศ์, 2547, หน้า55) 

x   =  
N

x
 

x  =  ค่าเฉลี่ย 

X =  ผลรวมของผู้ตอบแบบสอบถาม 
N =  จ านวนประชากร 

3) การหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  (ล้วน  สายยศ และ อังคนา 
สายยศ, 2540, หน้า53)  

 

S =  
)1(

)( 22



 
NN

fxfxN  

S = ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

fX =  ผลรวมของผู้ตอบแบบสอบถามแต่ละระดับ 
N =  จ านวนประชากร 
 

 4) การทดสอบสมมติฐาน (t-test) (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2543, หน้า183)  

 

t     =       

2

2

2

1

2

1

21

n

S

n

S

XX



  

 

 เมื่อ  t  = ค่าที - เทสท์ (t- test Independent) โดยที่ df = n1+ n2-2 

 X 1 , X2 = ค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุ่มที่ 1 และกลุ่มที่ 2 ตามล าดับ 

 S1
2 

 ,  S2
2  = ความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มที่ 1 และกลุ่มที่ 2 ตามล าดับ 

  n1  , n2 = จ านวนคะแนนของกลุ่มที่ 1 และกลุ่มที่ 2 ตามล าดับ 
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            5) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA or F-test) (นิภา เมธธา
วิชัย, หน้า 110) วิทยาการวิจัย  

 

  F         =    
w

b

MS

MS  

 F    =   อัตราส่วนของความแปรปรวน  
 MSb =   ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 
 MSw =   ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

 
การศึกษาครั้งนี้ มุ่งศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อส านักงานปลัดองค์การบริหาร

ส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด  ผู้วิจัยเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามขั้นตอน  
ดังต่อไปนี้ 
      4.1 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 4.2 ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูล 
 4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

4.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ ผู้วิจัยได้ให้ความหมายไว้ดังนี้ 
      แทน    ค่าเฉลี่ย (Mean) 
           S.D.  แทน    ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  n     แทน    จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
  t      แทน    ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างกลุ่มสองกลุ่ม  
  F     แทน   ใช้เปรียบเทียบกลุ่มตัวแปรอิสระสามกลุ่ม 
  df    แทน   ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
  SS    แทน   ผลบวกของคะแนนเบี่ยงเบนยกก าลังสอง (Sun of square) 
  MS   แทน   ค่าเฉลี่ยผลบวกของคะแนนยกก าลังสอง (Mean square) 
  Sig   แทน   ความมีนัยส าคัญการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.2. ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูล   
 ตอนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ และระดับ
การศึกษา ใช้ในการวิเคราะห์หาค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และน าเสนอในรูป
ตารางประกอบการบรรยาย 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด ใช้การวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย ( ) และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
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 ตอนที่ 3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด ใช้การทดสอบค่าที t-test และความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) 
 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด ใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content 
Analysis) แล้วเรียงล าดับความถี่ (Frequency) และน าเสนอในรูปตารางประกอบการบรรยาย 
 

4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปรากฏตามตารางที่  4.1 – 4.3 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ                                    จ านวน                               ร้อยละ 
ชาย                                       103                                 42.04 
หญิง                                       142                                 57.96 

  รวม                                      245                                100.00 
 

จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 142 คน คิดเป็น
ร้อยละ 57.96 และเพศชาย จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 42.04   

 
ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

             อายุ                                    จ านวนคน                             ร้อยละ 
 ไม่เกิน 30 ปี                                  76                                   31.02 
  31 – 50 ปี                                  119                                 48.57 
  51 ปี ขึ้นไป                                  50                                   20.41 

       รวม                                       245                                100.00 
 

จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31 – 50 ปี จ านวน 119 
คน คิดเป็นร้อยละ 48.57 รองลงมาอายุไม่เกิน 30 ปี จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 31.02 และอายุ 
50 ปีขึ้นไป จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 20.41    
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 ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา  
  

ระดับการศึกษา จ านวนคน ร้อยละ 
         ประถมศึกษา 
         มัธยมศึกษา 
         อนุปริญญาขึ้นไป 

160 
43 
42 

65.70 
17.17 
17.13 

รวม  245   100.00 
  

จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาประถมศึกษา จ านวน 160 
คน คิดเป็นร้อยละ 65.70 รองลงมามัธยมศึกษา จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 17.17 และอนุปริญญา 
จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 17.13    
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปรากฏตามตารางที่ 4.4 – 4.8 
 
ตารางท่ี 4.4  แสดงค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และ ระดับความพึงพอใจของ 
                   ประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง 
                  อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม และ รายด้าน 

                                
จากตารางที่ 4.4 พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัด

องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม  อยู่ในระดับปานกลาง 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย 
คือ ด้านอาคารสถานที่ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   
 

 
ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
        S.D.  แปลผล      อันดับ 

    1. ด้านอาคารสถานที่ให้บริการ 3.43 0.69 ปานกลาง       1 
    2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3.28 0.61 ปานกลาง       4 
    3. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 3.35 0.54 ปานกลาง       2 
    4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.34 0.56  ปานกลาง       3 

รวม 3.35 0.38 ปานกลาง      - 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจของประชาชน    
                 ที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ 
                จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านอาคารสถานที่ให้บริการ โดยรวม และ รายข้อ  
 

 
ด้านอาคารสถานทีใ่ห้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

       S.D.  ล าดับ แปลผล 
1. อาคารสถานที่มีความสะอาดและ 
    เป็นระเบียบเรียบร้อย 

3.21 0.41 6 ปานกลาง 

2. อาคารสถานที่มีบรรยากาศที่ดี 
    ไม่มีมลภาวะ 

3.60 0.61 2 มาก 

3. อาคารสถานที่มีพ้ืนที่กว้างขวางและ 
    สะดวกต่อการให้บริการ 

3.20 0.40 7 ปานกลาง 

4. อาคารสถานที่มีสถานท่ีจอดรถส าหรับ 
    ผู้มาติดต่อรับบริการเพียงพอและเป็น 
    สัดส่วนมีระเบียบเรียบร้อย 

3.30 0.46 4 ปานกลาง 

5. อาคารสถานที่มีเครื่องหมายบอก 
    ทิศทาง สถานที่ต่างๆให้ชัดเจนเข้าใจง่าย 

3.90 0.70 1 มาก 

6. อาคารสถานที่มีประตูทางเข้า ออก 
    ที่กว้างขวางสะดวกและเหมาะสม  

3.28 0.60 5 ปานกลาง 

7. อาคารสถานที่มีการจัดและตกแต่ง 
    ภายใน  ภายนอกอาคารที่มี 
    ความสะอาด  บรรยากาศสิ่งแวดล้อมที่ดี 

3.55 0.71 3 มาก 

รวม 3.43 0.69 - ปานกลาง 
 

จากตารางที่ 4.5 พบว่า ความพึงพอใจของ ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัด
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านอาคารสถานที่ให้บริการ  
โดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าอยู่ในระดับมาก สามข้อ อยู่ในระดับ
ปานกลางสี่ข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือข้อ 5 ที่ว่า “อาคารสถานที่มีเครื่องหมายบอกทิศทาง 
สถานที่ต่างๆให้ชัดเจนเข้าใจง่าย”  รองลงมาคือข้อ 2 ที่ว่า “อาคารสถานที่มีบรรยากาศที่ดี ไม่มี
มลภาวะ”  ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือข้อ 3 ที่ว่า “อาคารสถานที่มีพ้ืนที่กว้างขวางและสะดวกต่อ
การให้บริการ” 
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ตารางท่ี 4.6  แสดงค่าเฉลี่ย (  ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ 
                   ใหบ้ริการของ ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ   
                  จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยรวม และ รายข้อ    

 
           จากตารางที่ 4.6 พบว่า ความพึงพอใจของ ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัด
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
โดยรวม อยู่ในระดับปานกลางและเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าอยู่ในระดับปานกลางทุกข้อ โดยข้อที่
มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือข้อ 1 ที่ว่า“เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย” รองลงมาคือข้อ 4 ที่ว่า   
“เจ้าหน้าที่บริการด้วยความละเอียดรอบคอบ” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือข้อ 9 ที่ว่า”เจ้าหน้าที่
เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ”  
 

 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

ระดับความพึงพอใจ 
 
 

           S.D.  ล าดับ แปลผล  
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายและบุคลิกภาพ 
    สุภาพเรียบร้อย 

3.47 0.99 1 ปานกลาง 
 

2. เจ้าหน้าที่มีการต้อนรับ  
    ทักทาย กิริยามารยาทที่เหมาะสม 

3.32 0.59    3 ปานกลาง 
 

3. เจ้าหน้าที่มีการแนะน า  
    ช่วยเหลือประชาชนที่มาติดต่อ 

3.30 0.60 4 ปานกลาง 
 

4. เจ้าหน้าที่บริการด้วยความละเอียดรอบคอบ 3.38 0.69 2 ปานกลาง  

5. เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการทุกคน 
    ด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

3.27 0.61 5 ปานกลาง 
 

6. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นและตั้งใจ 
    ในการให้บริการ 

3.24 0.62 6 ปานกลาง 
 

7. เจ้าหน้าที่มีความคล่องตัวในการให้บริการ 3.20 0.65 8 ปานกลาง  

8. เจ้าหน้าที่สามารถให้ข้อมูลและให้ความ 
    กระจางในข้อมูลที่มาผู้รับบริการสงสัย 3.22 0.64 7 ปานกลาง 

 

9. เจ้าหน้าที่เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการ 
    แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ 3.19 0.62 9 ปานกลาง 

 

รวม 3.28 0.61 - ปานกลาง  
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ตารางท่ี 4.7  แสดงค่าเฉลี่ย (  ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)ความพึงพอใจของ ประชาชนที่มีต่อการ 
                    ให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัด 
                 ร้อยเอ็ด ด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยรวม และ รายข้อ    
 
 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

  S.D. ล าดับที่ แปลผล 
1. เจ้าหน้าทีส่ านักงานปลัดมีการ 
    จัดให้บริการ ก่อน หลัง 

3.60 0.49 2 มาก 

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์ขั้นตอน 
    การปฏิบัติงานที่ชัดเจน 

3.50 0.50       3  ปานกลาง 

3. มีระยะเวลาในการด าเนินงานที่ระบุ 
    ไว้เหมาะสมกับงาน 

3.10 0.51       9   ปานกลาง 

4. มีการบริการเสร็จสมบูรณ์ภายในช่วง 
    เวลาที่ก าหนด 

3.70 0.46      1     มาก 

5. มีความสนใจและกระตือรือร้นในการ 
    ช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการทันที 

3.30 0.46      5  ปานกลาง 

6. มีความสะดวกในการขอรับบริการ 3.21 0.62 7 ปานกลาง 

7. มีการจัดท าแผ่นพับ เพ่ือชี้แจงใน 
    การให้บริการแต่ละประเภท 

3.19 0.60 8 ปานกลาง 

8. มีการแจ้งผลการบริการให้ 
    ประชาชนทราบ 

3.26 0.65 6 ปานกลาง 

9. มีการปรับปรุงการให้บริการ 
    อย่างต่อเนื่อง 

3.31 0.63 4 ปานกลาง 

รวม 3.35 0.54 - ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 4.7 พบว่า ความพึงพอใจของ ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัด

องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง   เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากสองข้อ อยู่ในระดับ
ปานกลางเจ็ดข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือข้อ 4 ที่ว่า “มีการบริการเสร็จสมบูรณ์ภายในช่วงเวลา
ที่ก าหนด” รองลงมา คือข้อ 1 ที่ว่า “เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดมีการจัดให้บริการ ก่อน หลัง” ส่วนข้อที่
มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือข้อ 3 ที่ว่า “มีระยะเวลาในการด าเนินงานที่ระบุไว้เหมาะสมกับงาน”  
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ตารางท่ี 4.8  แสดงค่าเฉลี่ย (  ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ 
                    ให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ  
                 จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวม และ รายข้อ    
 

 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

ระดับความพึงพอใจ  

           S.D. ล าดับที่ แปลผล 
 1. มีจ านวนเก้าอ้ีส าหรับผู้มาติดต่อ 
     รอรับบริการเพียงพอ 

3.36 0.70     4 ปานกลาง 

 2. มีการจัดเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ ส านักงาน 
     ที่จ าเป็น เช่น ดินสอ ปากกาไว้บริการ 

3.26 0.67 7 ปานกลาง 

 3. มีมีบริการหนังสือพิมพ์ วารสาร  
     สิ่งพิมพ์ ต่างๆให้อ่านขณะรอรับบริการ 

3.37 0.72      3 ปานกลาง 

 4. มีบริการหนังสือพิมพ์ วารสาร  
     สิ่งพิมพ์ ต่างๆให้อ่านขณะรอรับบริการ 

3.39 0.68      2 ปานกลาง 

 5. มีจุดบริการน้ าดื่มไว้บริการเหมาะสม 3.32 0.64 5 ปานกลาง 

 6. มีโทรทัศน์ให้ชมขณะนั่งรอรับบริการ 3.18 0.62 8 ปานกลาง 

 7. มีแผนผังจุดบริการตามล าดับขั้นตอน  
     และมีป้ายชื่อห้อง 

3.55 0.71      1    มาก 

 8. มีการจัดสัดส่วนพื้นที่ในส านักงาน 
     ระหว่างพื้นที่ส าหรับประชาชนผู้มาติดต่อ 
     นั่งพักกับพื้นที่ปฏิบัติงานของ 
     เจ้าหน้าที ่เหมาะสม 

3.28 0.60      6 ปานกลาง 

รวม 3.34 0.56 - ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 4.8 พบว่า ความพึงพอใจของ ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัด

องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากหนึ่งข้อ อยู่ในระดับปาน
กลางหกข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อ7 ที่ว่า “มีแผนผังจุดบริการตามล าดับขั้นตอนและมี
ป้ายบอกชื่อห้อง” รองลงมา คือข้อ 4 ที่ว่า “มีบริการหนังสือพิมพ์ต่างๆให้อ่านขณะรอรับบริการ” ส่วน
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ6 ที่ว่า “มีโทรทัศน์ให้ชมขณะนั่งรอรับบริการ” 
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ตอนที่ 3  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อส านักงานปลัดองค์การบริหาร
ส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปรากฏตามตารางที่ 4.9 – 4.14 
 
ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจของ ประชาชนที่มีต่อการ  
                   ให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัด 
                 ร้อยเอ็ด โดยรวม และ รายด้าน จ าแนกตามเพศ 
 

 
ความพึงพอใจของประชาชน 

ชาย 
  

หญิง 
  

  S.D. แปลผล        S.D. แปลผล      
  1. ด้านอาคารสถานที่ 3.45 0.60 ปานกลาง 3.41 0.64 ปานกลาง 

  2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3.26 0.54 ปานกลาง 3.30 0.67 ปานกลาง 

 3. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 3.34 0.71 ปานกลาง 3.36 0.50 ปานกลาง 

 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.33 0.55 ปานกลาง 3.35 0.49 ปานกลาง 

รวม 3.35 0.52 ปานกลาง 3.36 0.48 ปานกลาง 

  
จากตารางที่ 4.9 พบว่า ประชาชนทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ

ของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามเพศพบว่า อยู่ในระดับปานกลางเช่นเดียวกัน โดยเพศหญิงมีความพึงพอใจ
มากกว่าเพศชาย  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏ ดังนี้ 
1. ด้านอาคารสถานที่ ประชาชนทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ

ของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามเพศพบว่า อยู่ในระดับปานกลางเช่นเดียวกัน โดยเพศชายมีความพึงพอใจ
มากกว่าเพศหญิง   

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม
อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามเพศพบว่า อยู่ในระดับปานกลางเช่นเดียวกัน โดยเพศหญิงมีความพึง
พอใจมากกว่าเพศชาย   
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3. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม
อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามเพศพบว่า อยู่ในระดับปานกลางเช่นเดียวกัน โดยเพศหญิงมีความพึง
พอใจมากกว่าเพศชาย   

 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจที่
มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามเพศพบว่า อยู่ในระดับปานกลางเช่นเดียวกัน โดยเพศหญิงมี
ความพึงพอใจมากกว่าเพศชาย   
  
ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของ ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน 
                    ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม และ 
                    รายด้าน จ าแนกตาม เพศ 
 

 
ความพึงพอใจของประชาชน 

ชาย 
  

หญิง 
  

 
t 

 
sig 

  

  S.D. 
  S.D. 

        1. ด้านอาคารสถานที ่ 3.45 0.60 3.41 0.64 0.32 .41 

        2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3.26 0.54 3.30 0.67 -0.38 .25 

        3. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 3.34 0.51 3.36 0.50 -0.26 .32 

        4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.33 0.55 3.35 0.49 -0.19 .46 

รวม 3.35 0.52 3.36 0.48 0.36 .44 

 
จากตารางที่ 4.10 พบว่า ประชาชน ที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ 

ของส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมและ
รายด้านไม่แตกต่างกัน  
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ตารางท่ี  4.11 แสดงค่าเฉลี่ย( )ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(S.D.) และระดับความพึงพอใจที่มีต่อการ 
                      ให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด 
                  โดยรวม และ รายด้าน  จ าแนกตาม อายุ     
    

 
  ความพึงพอใจของประชาชน 

ไม่เกิน 30 ปี 
  

31-50  ปี 
  

51 ปีขึ้นไป 
  

   

     S.D.   S.D.   S.D. 

   1. ด้านอาคารสถานที่ 3.43 0.61 3.45 06 3.41 0.64 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3.22 0.54 3.34 0.50 3.28 0.45 

3. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 3.32 0.50 3.36 0.52 3.37 0.46 

 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.33 0.52 3.35 0.46 3.34 0.48 

รวม 3.36 0.52 3.37 0.49 3.35 0.46 

 
จากตารางที่ 4.11 พบว่า ประชาชน ที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ ของ

ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมอยู่ในระดับ
ปานกลาง เมื่อพิจารณาตามช่วงอายุ พบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกช่วงอายุ เรียงจากค่าเฉลี่ยจาก
มากไปหาน้อย ได้แก่ อายุระหว่าง 31 ปี – 50 ปี อายุไม่เกิน 30 ปี และอายุระหว่าง 51 ปี ขึ้นไป ตาม 
ค่าเฉลี่ย  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏ ดังนี้ 

     1. ด้านอาคารสถานที่ พบว่า ประชาชน ที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ 
ของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามช่วงอายุ พบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกช่วงอายุ เรียงจากค่าเฉลี่ย
จากมากไปหาน้อย ได้แก่ อายุระหว่าง 31 ปี – 50 ปี อายุไม่เกิน 30 ปี และอายุระหว่าง 51 ปี ขึ้นไป 
ตาม ค่าเฉลี่ย 

    2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ประชาชน ที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการ ของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ดโดย
รวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามช่วงอายุ พบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกช่วงอายุ เรียงจาก
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ อายุระหว่าง 31 ปี – 50 ปี อายุระหว่าง 51 ปี ขึ้นไป และ อายุไม่
เกิน 30 ปี ตาม ค่าเฉลี่ย 
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    3. ด้านขั้นตอนการให้บริการพบว่า ประชาชน ที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการ ของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ดโดย
รวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามช่วงอายุ พบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกช่วงอายุ เรียงจาก
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ อายุระหว่าง 51 ปี ขึ้นไป อายุระหว่าง 31 ปี – 50 ปี และ อายุไม่
เกิน 30 ปี ตาม ค่าเฉลี่ย 

   4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   พบว่า ประชาชน ที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจที่มีต่อ
การให้บริการ ของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามช่วงอายุ พบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกช่วงอายุ เรียง
จากค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ อายุระหว่าง 31 ปี – 50 ปี อายุระหว่าง 51 ปี ขึ้นไป และ อายุ
ไม่เกิน 30 ปี ตาม ค่าเฉลี่ย 
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ตารางท่ี  4.12 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ  
                     ของส านักงานปลัด องค์การบรหิารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด   
                   โดยรวม และ รายด้าน จ าแนกตามอายุ     
 

ความพึงพอใจของประชาชน  
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F sig 

 
1. ด้านอาคารสถานที่ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.44 
56.55 

2 
242 

0.22 
0.23 

 
0.96 

 
 

 
.31 

 
 

รวม 56.99 244 

 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.79 
60.32 

2 
242 

0.40 
0.25 

1.60 .24 
รวม 

 
61.11 244 

 
3. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.17 
56.55 

2 
242 

0.09 
0.23 

0.39 .48 
รวม 

 
56.72 244 

 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.35 
30.16 

2 
242 

0.18 
0.12 

 
1.50 

 
 

   
 .17 

รวม 30.51 244 

 
โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.44 
50.90 

2 
242 

0.22 
0.21 1.05 .48 

รวม 51.34 244 

 
จากตารางที่ 4.12 พบว่า ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ ของ

ส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมและราย
ด้าน ไม่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี  4.13 แสดงค่าเฉลี่ย( )ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(S.D.) และระดับความพึงพอใจของประชาชน  
                     ที่มีต่อการให้บริการ ของส านักงานปลัด องค์การบริหารสว่นต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอ  
                   สุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมและรายด้าน  จ าแนกตามระดับการศึกษา 
  
 
     ความพึงพอใจ 
   ของ ประชาชน  

ประถมศึกษา 
  

มัธยมศึกษา 
  

อนุปริญญาขึ้นไป 
  

  S.D. แปล
ผล 

  S.D. แปล
ผล 

  S.D. แปล
ผล 

1. ด้านอาคารสถานที่ 3.44 0.22 
ปาน
กลาง 

3.43 0.20 
ปาน
กลาง 

3.42 0.27 
ปาน
กลาง 
 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ 
    ผู้ให้บริการ 3.30 0.45 

ปาน
กลาง 

3.28 0.35 
ปาน
กลาง 

3.26 0.23 
ปาน
กลาง 
 

3. ด้านขั้นตอน 
    การให้บริการ 3.39 0.17 

ปาน
กลาง 

3.36 0.20 
ปาน
กลาง 

3.30 0.42 
ปาน
กลาง 
 

4. ด้านสิ่งอ านวย 
    ความสะดวก 3.37 0.10 

ปาน
กลาง 

3.35 0.10 
ปาน
กลาง 

3.30 0.10 
ปาน
กลาง 
 

โดยรวม 3.37 0.23 
ปาน
กลาง 

3.35 0.21 
 ปาน  
กลาง 

 3.32 0.25 
ปาน
กลาง 

 
จากตารางที่ 4.13 พบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจที่มีต่อการ

ให้บริการ ของส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ดโดย
รวมอยู่ในระดับปานกลางเมื่อพิจารณาระดับการศึกษารายด้าน พบว่าอยู่ในระดับปานกลางทุ กด้าน 
เรียงตามล าดับจากมากไปน้อย ได้แก่ ระดับประถมศึกษา ระดับมัธยมศึกษา และระดับอนุปริญญาขึ้น
ไป   ตามค่าเฉลี่ย เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏ ดังนี้ 

        1. ด้านอาคารสถานที่ พบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจที่มี
ต่อการให้บริการ ของส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัด
ร้อยเอ็ดโดยรวมอยู่ในระดับปานกลางเมื่อพิจารณาระดับการศึกษารายด้าน พบว่าอยู่ในระดับปาน
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กลางทุกด้าน เรียงตามล าดับจากมากไปน้อย ได้แก่ ระดับประถมศึกษา ระดับมัธยมศึกษา และระดับ
อนุปริญญาขึ้นไป   ตามค่าเฉลี่ย 

         2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึง
พอใจที่มีต่อการให้บริการ ของส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ 
จังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมอยู่ในระดับปานกลางเมื่อพิจารณาระดับการศึกษารายด้าน พบว่าอยู่ในระดับ
ปานกลางทุกด้าน เรียงตามล าดับจากมากไปน้อย ได้แก่ ระดับประถมศึกษา ระดับมัธยมศึกษา และ
ระดับอนุปริญญาขึ้นไป   ตามค่าเฉลี่ย 

          3. ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึง
พอใจที่มีต่อการให้บริการ ของส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ 
จังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมอยู่ในระดับปานกลางเมื่อพิจารณาระดับการศึกษารายด้าน พบว่าอยู่ในระดับ
ปานกลางทุกด้าน เรียงตามล าดับจากมากไปน้อย ได้แก่ ระดับประถมศึกษา ระดับมัธยมศึกษา และ
ระดับอนุปริญญาขึ้นไป   ตามค่าเฉลี่ย 

         4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึง
พอใจที่มีต่อการให้บริการ ของส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ 
จังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมอยู่ในระดับปานกลางเมื่อพิจารณาระดับการศึกษารายด้าน พบว่าอยู่ในระดับ
ปานกลางทุกด้าน เรียงตามล าดับจากมากไปน้อย ได้แก่ ระดับประถมศึกษา ระดับมัธยมศึกษา และ
ระดับอนุปริญญาขึ้นไป   ตามค่าเฉลี่ย 
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ตารางท่ี  4.14 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ  
                     ของส านักงานปลัด องค์การบรหิารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด   
                   โดยรวม และ รายด้าน จ าแนกตามระดับการศึกษา     
 

ความพึงพอใจของประชาชน  
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F sig 

 
1. ด้านอาคารสถานที่ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.40 
53.50 

2 
242 

0.20 
0.22 

 

0.90 
 
 
 

.34 
 
 
 

รวม 53.90 244 

 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.76 
50.22 

2 
242 

0.38 
0.20 

1.90 .21 
รวม 

 
50.98 244 

 
3. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.20 
54.50 

2 
242 

0.10 
0.22 

0.45 .51 
รวม 

 
54.70 244 

 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.40 
32.20 

2 
242 

0.20 
0.13 

 
1.53 

 
 

   
 .16 

รวม 30.51 244 

 
โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.48 
54.10 

2 
242 

0.24 
0.22 1.04 .51 

รวม 54.58 244 

 
             จากตารางที่ 14.14   พบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการ ของส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด
โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน  
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ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ ของส านักงานปลัด องค์การบริหาร
ส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปรากฏตามตารางท่ี  4.15 
 
ตารางที่  4.15 แสดงข้อเสนอแนะ ความพึงพอใจของ ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัด
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด  
 

ข้อที่ ข้อเสนอแนะ ความถี่ 

1. 
1.1 
1.2 
1.3 

ด้านอาคารสถานที่การให้บริการ 
ควรจัดให้มีที่จอดรถเพ่ิมข้ึนไว้บริการผู้มารับบริการ 
ควรมีเครื่องหมายบอกทิศทาง สถานที่ต่างๆเข้าใจง่าย 
ควรมีการจัดและตกแต่งอาคารสถานที่ให้มีความสะอาด บรรยากาศท่ีดี 

 
10 
6 
2 

2. 
2.1 
2.2 
2.2 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ควรมีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน าการให้บริการในทุกข้ันตอน 
ควรมีเจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างมีระบบและต่อเนื่องโดยเฉพาะช่วงพักกลางวัน 
ควรเพิ่มความสนใจและการให้ค าแนะน ากับประชาชนด้วยความกระตือรือร้น 

 
9 
4 
3 

3. 
3.1 
3.2 
3.3 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ควรให้บริการตามขั้นตอน 
ควรมีป้ายแสดงระยะเวลาการให้บริการ 
ควรปรับลดเวลาในการให้บริการ 
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4. 
4.1 
4.2 
4.3 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ควรจัดให้มีน้ าดื่มไว้บริการผู้มารับบริการ 
ควรมีจุดประชาสัมพันธ์เพ่ืออ านวยความสะดวกในการติดต่อ 
ควรจัดเอกสาร/แบบฟอร์มค าร้องให้เพียงพอและตัวอย่างการกรอกข้อมูลต่างๆ
ให้มีความชัดเจน 

 
5 
3 
 
2 

   
จากตารางที่ 4.15 ผลความถี่ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของ ประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 
จ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า 

1. ด้านอาคารสถานที่ เรียงล าดับจากจ านวนข้อเสนอแนะมากไปหาน้อย คือ ควรจัดให้มีที่
จอดรถเพ่ิมขึ้นไว้บริการผู้มารับบริการ ควรมีเครื่องหมายบอกทิศทาง สถานที่ต่างๆเข้าใจง่าย  ควรมี
การจัดและตกแต่งอาคารสถานที่ให้มีความสะอาด บรรยากาศที่ดี   
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2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เรียงล าดับจากจ านวนข้อเสนอแนะมากไปหาน้อย คือ ควรมี
เจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน าการให้บริการในทุกขั้นตอน ควรมีเจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างมีระบบและ
ต่อเนื่องโดยเฉพาะช่วงพักกลางวัน ควรเพ่ิมความสนใจและการให้ค าแนะน ากับประชาชนด้วยความ
กระตือรือร้น   
  3. ด้านขั้นตอนการให้บริการ เรียงล าดับจากจ านวนข้อเสนอแนะมากไปหาน้อย คือ ควร
ให้บริการตามข้ันตอน ควรมีป้ายแสดงระยะเวลาการให้บริการ ควรปรับลดเวลาในการให้บริการ  

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เรียงล าดับจากจ านวนข้อเสนอแนะมากไปหาน้อย คือ ควรจัด
ให้มีน้ าดืม่ไว้บริการผู้มารับบริการ ควรมีจุดประชาสัมพันธ์เพ่ืออ านวยความสะดวกในการติดต่อ ควรจัด
เอกสาร/แบบฟอร์มค าร้องให้เพียงพอและตัวอย่างการกรอกข้อมูลต่างๆให้มีความชัดเจน   
  

  
  
  
 
 
 
 
 
 

 
 



 

 

 
 

บทท่ี  5 
สรุปผล  อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การ

บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด มีวัตถุประสงค์ 1)เพ่ือศึกษาความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง 
อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด 2)เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงาน
ปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด ของประชาชนที่มี เพศ 
อายุ  และระดับการศึกษา  ต่างกัน 3)เพ่ือศึกษาข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการของส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัด
ร้อยเอ็ด 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยได้แก่ ประชาชนที่มารับบริการของส านักงานปลัดองค์การบริหาร
ส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด จ านวน  245  คน ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
โดยใช้สูตรของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane)  

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามปลายปิด ที่ผู้วิจัยได้สร้างข้ึนเอง  
เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย 
น้อยที่สุด สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ 1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ 
ค่าความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย ( X ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือ
บรรยายข้อมูลทั่วไป 2) สถิติอนุมานหรืออ้างอิง (Inference Statistics) ได้แก่ การทดสอบค่าที (t-test) 
และการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA or F-test) ถ้าพบความแตกต่างอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ จะทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของ เชฟเฟ่ (Scheffé) ซึ่งผู้วิจัย
ได้น าเสนอตามล าดับขั้นตอน ดังนี้ 
 5.1 สรุปผล 
 5.2 อภิปรายผล 
 5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผล 
 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด ผลของการวิจัยสามารถสรุปได้ดังนี้ 
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 5.1.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อย
ละ 57.96 มีอายุระหว่าง 31-50 ปี จ านวน 119คน คิดเป็นร้อยละ 48.57 และมีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 65.70 
 5.1.2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด  

 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

อยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ ด้านอาคารสถานที่ให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน มีผลการวิจัยดังต่อไปนี้ 
 1) ด้านอาคารสถานที่ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม อยู่ในระดับปาน
กลาง เมือพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือข้อ5 ที่ว่า “มีเครื่องหมายบอกทิศทาง
สถานที่ต่างๆเข้าใจง่าย” และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือข้อ3ที่ว่า “มีพ้ืนที่กว้างขวางและสะดวกต่อ
การให้บริการ”          
 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม อยู่ใน
ระดับปานกลาง เมือพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือข้อ1 ที่ว่า “เจ้าหน้าที่แต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย” และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือข้อ9 ที่ว่า “เจ้าหน้าที่เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการแสดง
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ”     
 3) ด้านขัน้ตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน

ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง  เมือ

พิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ คือข้อ 4 ที่ว่า “มีการบริการเสร็จสมบูรณ์ภายในช่วงเวลา
ที่ก าหนด”และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือข้อ 3 ที่ว่า “มีระยะเวลาในการด าเนินงานที่ระบุไว้
เหมาะสมกับงาน” 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของส านักงาน

ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง เมือ

พิจารณารายข้อพบว่า โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ข้อ7 ที่ว่า “มีแผนผังจุดบริการตามล าดับขั้นตอน
และมีป้ายบอกชื่อห้อง” และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ6 ที่ว่า “มีโทรทัศน์ให้ชมขณะนั่งรอรับ
บริการ 
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          5.1.3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด  
 สมมติฐานที่ 1 ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด   
 ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงาน
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด  ทั้งโดยรวมและรายด้าน 
ไม่แตกต่างกัน ปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ (Null Hypothesis) 
 สมมติฐานที่ 2 ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด   
 ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงาน
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด  ทั้งโดยรวมและรายด้าน 
ไม่แตกต่างกัน ปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ (Null Hypothesis) 
 สมมติฐานที่ 3 ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัด
ร้อยเอ็ด   
 ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด  ทั้งโดยรวม
และรายด้าน ไม่แตกต่างกัน ปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ (Null Hypothesis) 
           5.1.4 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัด
ร้อยเอ็ด  
 พบว่า ประชาชนได้ให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการ ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด เรียงล าดับจากความถี่มากไปหาน้อย สามล าดับ
แรก คือ ควรจัดให้มีที่จอดรถเพ่ิมขึ้นไว้บริการผู้มารับบริการ รองลงมา คือ ควรมีเจ้าหน้าที่คอยให้
ค าแนะน าการให้บริการในทุกข้ันตอน และมีความถี่น้อยที่สุด คือ ควรจัดเอกสาร/แบบฟอร์มค าร้องให้
เพียงพอและตัวอย่างการกรอกข้อมูลต่างๆให้มีความชัดเจน  
 

5.2 อภิปรายผล  
 จากการสรุปผลการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด ทั้ง สี่ ด้าน มีผลการวิจัยที่
น่าสนใจ และน ามาอภิปรายผล ตามประเด็นต่างๆ ดังนี้  
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 5.2.1 การวิเคราะห์ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัด
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด  

 เมื่อแยกเป็นรายด้านเกี่ยวกับความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด สามารถน าผลมาอภิปราย
ได้ ดังนี้   

      1) ด้านอาคารสถานที่การให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ 
ให้บริการ ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ อาคารสถานที่
มีเครื่องหมายบอกทิศทางที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า องค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งศรีเมือง ได้ปรับปรุงอาคารสถานที่ให้มีเครื่องหมายบอกทิศทางเพ่ือให้ผู้มารับบริการมีความ
สะดวกและความรวดเร็วในการมารับบริการ และลดเวลาในการมาติดต่องานสอดคล้องกับงานวิจัย
ของธนัตถ์ จันทร์มณี (2550, บทคัดย่อ) ได้วิจัย“ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริหารจัดการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอส าโรง จังหวัดอุบลราชธานี”พบว่า ด้านการจัดสถานที่ในการ
ให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับปานกลาง คือ มีพ้ืนที่กว้างขวางต่อการ
ให้บริการ ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง ได้ปรับปรุงและพัฒนาให้มี
อาคารสถานที่ที่กว้างขวางและทันสมัย เพ่ือเพ่ิมความสะดวกให้กับประชาชนที่มารับบริการแต่มี
งบประมาณในการขยายอาคารสถานที่ท่ีจ าจัด ท าให้ไม่สามารถขยายอาคารสถานที่ได้ ส่งผลให้อาคาร
สถานที่เกิดความคับแคบ จึงท าให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจในระดับต่ าสุด   
 
 

 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัด
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด  โดยรวมทั้ง สี่ ด้านอยู่ใน
ระดับปานกลาง ที่เป็นเช่นนี้ อภิปรายได้ว่า ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง 
ก าลังอยู่ในช่วงเวลาการด าเนินการปรับปรุงนโยบายในการให้บริการของประชาชน และได้ก าหนด
แนวทางในการด าเนินงานเกี่ยวกับการให้บริการประชาชน ดังนี้  มีสถานที่จอดรถส าหรับผู้มาติดต่อ 
และเป็นสัดส่วนมีระเบียบเรียบร้อยในระดับหนึ่ง ประตูทางเข้าออกยัต้องกว้างขวางสะดวกและ
เหมาะสม การพัฒนาการแต่งกายและบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่บริการ สิ่งพิมพ์ ต่างๆให้อ่านขณะรอ
รับบริการ รวมถึงมีบริการหนังสือพิมพ์ วารสาร     สิ่งพิมพ์ ต่างๆให้อ่านขณะรอรับบริการ 
 จึงท าให้ไม่สมารถสร้างความประทับใจให้แก่ประชาชนได้ดีเท่าที่ควร ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ดวงกรณ์ ตรีธัญญา (2547, บทคัดย่อ) ได้วิจัย“ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนครปฐมอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม”พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนครปฐม ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง 
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1) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง ได้จัดเจ้าหน้าที่คอย
ให้ค าแนะน าจนการให้การบริการแล้วเสร็จ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง ให้ความ
เป็นธรรมในการให้บริการยึดระเบียบในการปฏิบัติต่อการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน จึงท าให้
ประชาชนเกิดความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ดวงกรณ์ ตรีธัญญา 
ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการของ องค์การบริหารส่วนต าบล
นครปฐม ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการของ องค์การบริหารส่วนต าบล
นครปฐม ด้านการบริหารของเจ้าหน้าที่ อยู่ในระดับปานกลาง  
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ซึ่งมีค่าแปรผลอยู่ในระดับปานกลาง คือ มีเจ้าหน้าที่ให้บริการอย่าง
เพียงพอในแต่ละแผนกในการบริการ ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  
ได้จัดให้มีเจ้าหน้าที่คอยให้การบริการประชาชนในแต่ละแผนกอย่างเพียงพอ เพ่ือให้การบริการเป็นไป
ด้วยความสะดวกรวดเร็วที่ประชาชนมาใช้บริการเป็นจ านวนมาก ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ วีระ
พงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกใน
ทางบวกของผู้รับบริการที่กล่าวถึงปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านผู้ให้บริการการ
บริการและผู้ปฎิบัติบริการล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฎิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิด
ความพึงพอใจทั้งสิ้น เช่นเดียวกับ ผู้ปฎิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงประชาชนเป็นส าคัญ
แสดงพฤติกรรมและสนองบริการที่ลูกค้าต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกใน
การบริการ 

1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ     
ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง ข้อที่ม่ีค่าเฉลี่ยสูงสุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ การให้บริการเสร็จสมบูรณ์
ตามเวลาที่ก าหนด ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า ส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง ได้
พัฒนาประสิทธิภาพ คุณภาพและลดขั้นตอนการบริการประชาชน เพ่ือให้ได้รับความสะดวกและ
รวดเร็วให้ทันเวลาที่ได้ก าหนดไว้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ มัลลินส์ (Mullins) กล่าวไว้ว่า ความพึง
พอใจเป็นทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ หลายๆด้านเป็นสภาพภายในที่มีความสัม พันธ์กับ
ความรู้สึกของบุคคลที่ประสพผลส าเร็จในความต้องการหรือคาดหวัง การให้บริการของรัฐต้องไม่
แบ่งแยกเชื้อชาติ และมีความรวดเร็วในการบริการ    
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับปานกลาง คือ สามารถค้นหาข้อมูลบริการ
ผ่านทางอินเตอร์เน็ตได้ ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง ได้ปรับปรุง
และพัฒนาให้มีการด าเนินการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศหรือเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้ใน
ส านักงาน เพ่ือเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการแก่ประชาชน แต่มีงบประมาณการพัฒนาที่
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จ ากัดท าให้ไม่สามารถพัฒนาเทคโนโลยีที่ทันสมัยได้เท่าที่ควรและยังขาดแคลนบุคคลากรในการ
ด าเนินงาน ส่งผลให้ประสิทธิภาพการให้บริการลดลงจึงท าให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจระดับต่ าสุด 
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ มัลลินส์ (Mullins) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นทัศนคติของบุคคลที่มี
ต่อสิ่งต่างๆ หลายๆด้านเป็นสภาพภายในที่มีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลที่ประสพผลส าเร็จ
ในความต้องการหรือคาดหวัง  

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ    
ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง ข้อที่ ม่ีค่าเฉลี่ยสูงสุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก คือ มีแผนผังจุดบริการ
ตามล าดับขั้นตอนและมีป้ายชื่อห้อง ได้ ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรี
เมือง ได้ตั้งงบประมาณด้านการจัดและตกแต่งอาคารสถานที่ให้มีแผนผังและป้ายชื่อห้ อง ทั้งภายใน
และภายนอกอาคารสถานที่เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ 
นนทวัตน์ สุขผล ได้กล่าวถึง องค์ประกอบที่สร้างหลักความพึงพอใจต่อการบริการของลูกค้า จาก
แนวคิดของการบริการที่ดี ด้านที่ สาม คือ ด้านสภาพทางกายภาพ และภูมิทัศน์ เช่น  อาคารสถานที่ 
ส านักงาน รูปแบบการตกแต่งและสภาพแวดล้อม เครื่องมือ อุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวก และ
เทคโนโลยีต่างๆ   

 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยท่ีสุด ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับปานกลาง คือ มีโทรทัศน์ให้ชม
ขณะบริการ ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง ให้ความส าคัญกับด้าน
อ่ืนมากกว่าที่จะให้มีโทรทัศน์ชมขณะรอรับบริการ จึงท าให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจในระดับต่ า ซึ่ง 
สอดคล้องกับแนวคิดของ จงรัก มงคลธรรม กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจหรืออาจเป็นสภาพของ
ความรู้สึกของบุคคลที่มีความสุข ความสดชื่นเอมใจ ตลอดจน สร้างทัศนคติในทางบวกต่อบุคคลสิ่งใด
สิ่งหนึ่งซึ่งจะเปลี่ยนแปลงได้ตามความพอใจในการปฏิบัติต่อสิ่งนั้น 
 5.2.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด  
 1) ประชาชนที่มีเพศ ต่างกัน มีความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ส านักงาน
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม ไม่แตกต่างกัน 
ปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ (Null Hyothesis) ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า องค์ การบริหารส่วนต าบลทุ่ง
ศรีเมือง มีแนวทางในการพัฒนาบุคลากร องค์กร และระบบการให้บริการประชาชนที่มาติดต่อ
ราชการให้เกิดความประทับใจ และให้ประชาชนได้แสดงความคิดเห็น พร้อมกับส่งเสริมพัฒนา
ประสิทธิภาพคุณภาพและลดขั้นตอนการบริการประชาชนเพ่ือให้ได้รับความสะดวก รวดเร็ว  ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัย ของ ดวงกรณ์ ตรีธัญญา ได้ท าการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อ
การบริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลนครปฐม ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อ
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การบริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลนครปฐม ผลการวิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศ ต่างกัน มี
ความพึงพอใจต่อการบริการไม่แตกต่างกัน  
 2) ประชาชนที่มีอายุ ต่างกัน มีความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ส านักงาน
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม ไม่แตกต่างกัน 
ปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ (Null Hypothesis) ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า ผู้บริหาร องค์การบริหาร
ส่วนต าบลทุ่งศรีเมืองได้ร่วมกันปรับปรุงการปฏิบัติงานและการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
โดยใช้ระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ พนิตตา นรสิงค์ ได้ท าการวิจัย 
เรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลสนามจันทร์ 
ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลสนาม
จันทร์ ผลการวิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการไม่แตกต่างกัน 
 3) ประชาชนที่มีระดับการศึกษา ต่างกัน มีความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม ไม่
แตกต่างกัน ปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ (Null Hypothesis) ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า ประชาชนที่
ส าเร็จในการศึกษาต่างกัน แม้มีความคิดจากหลายส่วนทั้งประสบการณ์ สติปัญญา ความรู้ การศึกษา
และสภาพแวดล้อมรวมถึงเทคนิคอ่ืนๆจากการเรียนรู้ที่เข้ามาต่อยอดความคิดที่เป็นระบบ มีเหตุผล 
ตรรกะ การคิดวิเคราะห์ ดังนั้น ประชาชนที่ส าเร็จการศึกษาในระดับสูง จะมีลักษณะของความคิดที่
เป็นระบบ มีเหตุผล แต่ไม่ว่าประชาชนจะมระดับการศึกษาระดับใดสามารถรับบริการจากส านักปลัด
ได้ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ พนิตตา นรสิงค์ ได้ท าการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการต่อการบริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลสนามจันทร์ อ าเภอบ้านโพธิ์ จังหวัด
ฉะเชิงเทรา ผลการวิจัยพบว่า   ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษา ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการ
ไม่แตกต่างกัน  
  

5.3 ข้อเสนอแนะ 
          จากการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด ผู้วิจัยได้พบประเด็นที่น่าสนใจ และ
น ามาเป็นข้อเสนอแนะ ดังนี้  
 5.3.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย  
 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ดั งนั้น
จึงน าเสนอผู้เกี่ยวข้องควรปรับปรุงและพัฒนา ระบบการให้บริการ พร้อมกับให้ประชาชนเข้ามามีส่วน
ร่วมในการแสดงความคิดเห็นในการปรับปรุงและพัฒนา เพ่ือพัฒนาการบริการแก่ประชาชนให้ดีขึ้น
ต่อไป เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน มีประเด็นที่น่าสนใจและน ามาเสนอแนะเพ่ิมเติมดังนี้ 
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        1) ด้านอาคารสถานที่การให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง ดังนั้น จึงน าเสนอผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ควรจัดบริเวณโดยรอบอาคารสถานที่มีสภาพภูมิ
ทัศน์ที่สวยงามทั้งภายในและภายนอก ให้มีความสะอาดเป็นธรรมชาติ 
             ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ อาคารสถานที่มีเครื่องหมายบอกทิศทาง สถานที่ต่างๆให้
ชัดเจนเข้าใจง่ายซึ่งมีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ดังนั้น จึงน าเสนอผู้มีส่วนเกี่ย วข้องควร
พัฒนาให้มีป้ายบอกทิศทางโดยทั่วองค์การบริหารส่วนต าบลให้ชัดเจนและเข้าใจง่าย  
    ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ อาคารสถานที่มีพ้ืนที่กว้างขวางและสะดวกต่อการให้บริการ 
ซึ่งมีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ดังนั้น จึงน าเสนอผู้มีส่วนเกี่ยวข้องควร จัดตั้งงบประมาณ
เพ่ือน ามาขยายอาคารสถานที่ให้มีความกว้างขวาง สะดวกรวดเร็วต่อการให้บริการประชาชน 
 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง ดังนั้น จึงน าเสนอผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ควรจัดให้มีการอบรมให้กับเจ้าหน้าที่ เรื่องการ
ต้อนรับผู้มารับบริการให้มีความอ่อนน้อมถ่อมตน และเป็นกันเองส าหรับผู้มารับบริการ 
     ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือข้อที่ว่า เจ้าหน้าที่แต่งกายและบุคลิกภาพสุภาพเรียบร้อยซึ่งมี
ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ดังนั้น จึงน าเสนอผู้มีส่วนเกี่ยวข้องควรส่งเสริมการแต่งกายของ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเน้นความส าคัญในการแต่งกายที่เป็นระเบียบเรียบร้อยและสะอาด 
       ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือข้อที่ว่า เจ้าหน้าที่เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการแสดงความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ดังนั้น จึงน าเสนอผู้มีส่วน
เกี่ยวข้องควร จัดให้มีการฝึกอบรมและส่งเสริคุณธรรม จริยธรรมในการท างานให้แก่บุคลากรให้
บุคลากรมีความเต็มใจในการให้บริการ มีความสุขกับการให้บริการประชาชน 

3) ด้านขั้นตอนในการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ     
ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 

โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ดังนั้น จึงน าเสนอผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ 
คอยแนะน า ขั้นตอนในการให้บริการต่างๆ ตรวจสอบเอกสารและคอยแนะน าการบริการต่างๆที่เป็น
ขั้นตอนที่ยุ่งยากส าหรับประชาชนบางกลุ่ม   
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ มีการบริการเสร็จสมบูรณ์ตามเวลาที่ก าหนด ซึ่งมีค่าเฉลี่ย
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ดังนั้น จึงน าเสนอผู้มีส่วนเกี่ยวข้องควรส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญ
เรื่องเวลาโดยให้บริการอย่างรวดเร็วและถูกต้อง 
  ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ  มีการจัดท าแผ่นพับ เพ่ือชี้แจงในการให้บริการแต่ละประเภท 
ซึ่งมีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ดังนั้น จึงน าเสนอผู้มีส่วนเกี่ยวข้องควร จัดให้มีแผ่นพับ/
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เอกสารหรือแบบฟอร์มค าร้องไว้บริการประชาชน รวมทั้งการจัดท าตัวอย่างการกรอกข้อมูลต่างๆที่มี
ความชัดเจน อ่านเข้าใจง่ายและเป็นปัจจุบัน 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ     
ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง ดังนั้น จึงน าเสนอผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ควรจัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น  น้ า
ดื่ม หนังสือพิมพ์ หรือ โทรทัศน์ไว้บริการ  
          ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ มีแผนผังจุดบริการตามล าดับขั้นตอน และมีป้ายชื่อห้อง ซึ่งมี
ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมาก ดังนั้น จึงน าเสนอผู้มีส่วนเกี่ยวข้องควรส่งเสริมการมีป้ายบอกสิ่งต่างๆ
ภายในและภายนอกอาคารให้มากยิ่งขึ้น 
   ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ มีโทรทัศน์ให้ชมขณะรอรับบริการ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง ดังนั้น จึงน าเสนอผู้มีส่วนเกี่ยวข้องควร จัดหางบประมาณในการหาสิ่งอ านวยความ
สะดวกขณะรอรับบริการเพ่ือให้ผู้มารับบริการเกิดความเพลิดเพลินสบายใจ 
 5.3.2) ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย  

   1) ควรท าการวิจัยแนวทางการพัฒนาการให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการ ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด  

   2) ควรท าการวิจัยแนวทางการพัฒนาการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด  
    3) ควรท าการวิจัยแนวทางการพัฒนาการให้บริการด้านอาคารสถานที่ ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด   



    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



    

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก ก 

 รายชื่อผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเครื่องมือเพื่อการวิจัย 
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                                    รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเครื่องมือเพื่อการวิจัย 

(1) ดร.ประพิศ  โบราณมูล 

- เป็นผู้เชี่ยวชาญด้านสถิติและพิจารณาความสอดคล้องด้านวัดผล ประเมินผล 

- วุฒิการศึกษา กธ.บ.กศ.ม.(สังคมศึกษา), ปร.ด. (วัฒนธรรมศาสตร์)  

- ต าแหน่ง หัวหน้าฝ่ายบริหารงานทั่วไปและบริการวิชาการ ศูนย์บริการวิชาการ ร้อยเอ็ด 

มหาวิทยาลัยมหามกุฎราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด 

(2) ดร.ธีรภัทร์  ถิ่นแสนด ี

- เป็นผู้เชี่ยวชาญด้านโครงสร้างและพิจารณาความสอดคล้อง ด้านภาษา 

- วุฒิการศึกษา ศศ.บ.(การจัดการทั่วไป), กศ.ม.(เทคโนโลยีการศึกษา), ปร.ด.(การบริหาร

การศึกษา)  

- ต าแหน่งอาจารย์ประจ า มหาวิทยาลัยมหามกุฎราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด  

(3) นางพรทิพย์  ศรีสวาสดิ์   

- เป็นผู้เชี่ยวชาญด้านเนื้อหาและพิจารณาความสอดคล้อง ด้านเนื้อหา 

- วุฒิการศึกษา ร.ม.(รัฐศาสตรมหาบัณฑิต) สาขารัฐศาสตร์การปกครองมหาวิทยาลัย 

มหามกุฎราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด  

- ต าแหน่ง รองปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัด 

ร้อยเอ็ด 

 



    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาคผนวก  ข  
 หนังสือขอความอนุเคราะห์เป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือเพื่อการวิจัย 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก ค 

หนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บรวบรวมข้อมูล 
    
   
   
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก  ง   

แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
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แบบสอบถาม 
       เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหาร 
                           ส่วนต าบลทุ่งศรีเมืองอ าเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด 

 
”””””””””””””””””””” 

ค าชี้แจง 
1. แบบสอบถามนี้แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 

 ตอนที่ 1 แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ และระดับ
การศึกษา 
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 
 ตอนที่ 3 แบบสอบถามข้อเสนอแนะของประชาชนเกี่ยวกับการให้บริการ ของส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 
      2.  แบบสอบถามนี้เป็นแบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือการศึกษาผู้วิจัยใคร่ขอ
ความร่วมมือจากท่านได้กรุณาตอบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นที่ตรงตามความเป็นจริงทุกข้อ ข้อมูลที่
ได้รับจากท่านในครั้งนี้ จะเป็นประโยชน์และมีคุณค่าอย่างสูงต่อการศึกษาค้นคว้าครั้งนี้และค าตอบของท่านจะ
ไม่มีผลกระทบต่อท่านแต่ประการใด 
 
 ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคงได้รับความร่วมมือจากท่านด้วยดี จึงขอขอบคุณเป็นอย่างสูง ณ โอกาสนี้ 
 
 
       ขอขอบคุณท่ีให้ความร่วมมือ 
 
 
       นายสมศักดิ์  พรหมสุริยากร 
      นักศึกษาปริญญาโท สาขารัฐศาสตร์การปกครอง 
             มหาวิทยาลัยมหามกุฎราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน (   ) ที่ก าหนดให้ตรงกับข้อเท็จจริงเกี่ยวกับตัวท่านมากที่สุด 
 

 1.  เพศ 
   (    )   ชาย 

(    )   หญิง 

2.  อายุ 
   (    )   ต่ ากว่า  30  ปี 

(    )   31 – 50  ปี 
   (    )   51  ปี  ขึ้นไป 
  

 3. ระดับการศึกษา  
   (    )   ประถมศึกษา           

(    )   มัธยมศึกษา  
(    )   อนุปริญญาขึ้นไป       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 77 

ตอนที่  2    แบบสอบถามระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง  อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 

ค าชี้แจง    โปรดเขียนเครื่องหมาย  ลงในช่องระดับความต้องการที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเพียง
ค าตอบเดียวและกรุณาตอบให้ครบทุกข้อ โดยก าหนดคะแนนเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 

  หมายเลข 5  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
  หมายเลข 4  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
  หมายเลข 3  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
  หมายเลข 2  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
  หมายเลข 1  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับระดับน้อยที่สุด 
 

ข้อ 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
  ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง 
        อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 

ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สุด

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด
(1) 

 
1. 

1.  ด้านอาคารสถานที่การใหบ้ริการ 
ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีความ
สะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย 

     

2. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีบรรยากาศ
ทีดี่ ไม่มีมลภาวะ 

     

3. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมี พ้ืนที่
กว้างขวางสะดวกต่อการให้บริการ 

     

4. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีสถานที่จอด
รถส าหรับผู้มาติดต่อรับบริการเพียงพอและเป็น
สัดส่วนมีระเบียบเรียบร้อย 

     

5. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีเครื่องหมาย
บอกทิศทาง สถานที่ต่าง ๆ ได้ชัดเจนเข้าใจง่าย 

     

6. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล มีประตู
ทางเข้า-ออก ที่กว้างขวางสะดวกและเหมาะสม 

     

7. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีการจัดและ
ตกแต่งภายใน ภายนอกอาคารที่มีความสะอาด 
บรรยากาศ สิ่งแวดล้อมท่ีดี 
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ข้อ 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
  ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง 

   อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 

ระดับความพึงพอใจ  

มากที่สุด
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด
(1) 

 
1. 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลแต่ง
กายและบุคลิกภาพสุภาพเรียบร้อย  

     

2. เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมี
การต้อนรับ ทักทาย กิริยามารยาทท่ีเหมาะสม 

     

3. เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมี
การแนะน า ช่วยเหลือประชาชนที่มาติดต่อมากน้อย
เพียงใด 

     

4. เจ้าหน้าที่เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลบริการด้วยความละเอียดรอบคอบ  

     

5. เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล
สามารถให้บริการแก่ผู้มารับบริการทุกคนด้วยความ
เสมอภาคเท่าเทียมกัน  

     

6. เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมี
ความกระตือรือร้น และตั้งใจในการให้บริการ 

     

7. เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมี
ความคล่องตัวในการให้บริการ 

     

8. เจ้าหน้าที่เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลสามารถให้ข้อมูล และให้ความกระจ่างในข้อมูล
ที่ผู้รับบริการสงสัย  
 

     

9. 
 

 

เจ้าหน้าที่เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลสามารถให้ข้อมูล และให้ความกระจ่างในข้อมูล
ที่ผู้รับบริการสงสัย  
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ข้อ 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
  ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง 

   อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด  

ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สุด

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด
(1) 

 
1. 

3. ด้านขั้นตอนการใหบ้ริการ 
เจ้าหน้าที่เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลมีการจัดให้บริการก่อน–หลัง 
 

     

2. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีป้าย
ประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ชัดเจน 
 

     

3. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีระยะเวลาใน
การด าเนินงานที่ระบุไว้เหมาะสมกับงาน  
 

     

4. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลการบริการ
เสร็จสมบูรณ์ภายในช่วงเวลาที่ก าหนด 
 

     

5. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีความสนใจ
และกระตือรือร้นในการช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการ
ทันท ี 
 

     

6. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีความสะดวก
ในการขอรับบริการ 
 

     

7. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีการจัดท า
แผ่นพับ เพ่ือชี้แจงในการให้บริการแต่ละประเภท 
 

     

8. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีการแจ้งผล
การบริการให้ประชาชนทราบ 
 

     

9. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีการปรับปรุง
การให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
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ข้อ 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
  ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง 

   อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 

ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สุด

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด
(1) 

 
1. 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีจ านวนเก้าอ้ี
ส าหรับผู้มาติดต่อรอรับบริการเพียงพอ 
 

     

2. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่ วนต าบล มีการ
จัดเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ ส านักงานที่จ าเป็นเช่น ดินสอ 
ปากกา ไว้บริการ  
 

     

3. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีการจัด
เอกสาร แบบฟอร์มค าร้อง และตัวอย่างการกรอก
ข้อมูลต่างๆเพียงพอ  
 

     

4. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีบริการ
หนังสือพิมพ์ วารสาร สิ่งพิมพ์ต่างๆให้อ่านขณะที่รอ
รับบริการ 
 

     

5. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีจุดบริการ
น้ าดื่มไว้บริการเหมาะสม  
 

     

6. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีโทรทัศน์ให้
ชมขณะนั่งรอรับบริการ 
 

     

7. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีแผนผังจุด
บริการตามล าดับขั้นตอน และมีป้ายชื่อห้อง 

     

8. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีการจัด
สัดส่ วน พ้ืนที่ ในส านั กงานระหว่าง พ้ืนที่ ส าหรับ
ประชาชนผู้มาติดต่อนั่งพักกับพ้ืนที่ปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่เหมาะสม 
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ตอนที่  3  ข้อเสนอแนะ 
   ท่านมีความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลและคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมืองอย่างไร 
 

1) ด้านอาคารสถานที่การให้บริการ 
………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………….............................................. 
 

2)  ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ    
………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………............................................... 
 
               3)    ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………............................................... 
 
               4)    ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………..................................................... 
 
 
                           ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถาม 



    

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาคผนวก  ฉ 
แบบประเมินค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC)ของแบบสอบถาม 
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                                              แบบตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย 
 

เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล
ทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 

 ขอความกรุณาผู้เชี่ยวชาญได้พิจารณาความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ 
(Itemobjective Congruence Index = IOC) และช่วยพิจารณาให้ครบทุกข้อด้วย ขอขอบพระคุณเป็น
อย่างสูง 
 

ข้อ 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
 ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง     
          อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 

การพิจารณา 
 

ค่า 
IOC 

N

R  คนที่ 
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

 
1. 

1.  ด้านอาคารสถานที่การให้บริการ 
ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีความสะอาด
และเป็นระเบียบเรียบร้อย 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

2. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีบรรยากาศที่ดี 
ไม่มีมลภาวะ 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

 3. ส านั กงานปลัดองค์การบริหารส่ วนต าบลมี พ้ืนที่
กว้างขวางสะดวกต่อการให้บริการ 
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

4. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีสถานที่จอด
รถส าหรับผู้มาติดต่อรับบริการเพียงพอและเป็นสัดส่วนมี
ระเบียบเรียบร้อย 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

5. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีเครื่องหมาย
บอกทิศทาง สถานที่ต่าง ๆ ได้ชัดเจนเข้าใจง่าย 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

6. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีประตูทางเข้า-
ออก ที่กว้างขวางสะดวกและเหมาะสม 
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
   3 

7. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีการจัดและ
ตกแต่ งภายใน ภายนอกอาคารที่ มีความสะอาด 
บรรยากาศ สิ่งแวดล้อมท่ีดี 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 
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ขอ้ 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
 ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง     
          อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 
  

การพิจารณา 
 

  ค่า 
IOC 

N

R
 

คนที่ 
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

 
8. 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลแต่ง
กายและบุคลิกภาพสุภาพเรียบร้อย  

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

9. เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีการ
ต้อนรับ ทักทาย กิริยามารยาทท่ีเหมาะสม 
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

10. เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีการ
แนะน า ช่วยเหลือประชาชนที่มาติดต่อมากน้อยเพียงใด 
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

11. เจ้าหน้าที่เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลบริการด้วยความละเอียดรอบคอบ  
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

12. เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล
สามารถให้บริการแก่ผู้มารับบริการทุกคนด้วยความ
เสมอภาคเท่าเทียมกัน  
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

13. เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมี
ความกระตือรือร้น และตั้งใจในการให้บริการ 
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

14. เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมี
ความคล่องตัวในการให้บริการ 
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

15. เจ้าหน้าที่เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลสามารถให้ข้อมูล และให้ความกระจ่างในข้อมูลที่
ผู้รับบริการสงสัย  
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

16. 
 

 

เจ้าหน้าที่เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลสามารถให้ข้อมูล และให้ความกระจ่างในข้อมูลที่
ผู้รับบริการสงสัย  

 
+1 

 
+1 
 

 
+1 

 
 

 
   3 
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ข้อ 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง 

อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 

        การพิจารณา 
 

  ค่า 
IOC 

N

R  คนที่ 
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

 
17. 

3. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
เจ้าหน้าที่เจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลมีการจัดให้บริการก่อน–หลัง 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

18. ส านั กงานปลัดองค์ การบริหารส่ วนต าบลมีป้ าย
ประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ชัดเจน 
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

19. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีระยะเวลาใน
การด าเนินงานที่ระบุไว้เหมาะสมกับงาน  
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

20. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลการบริการเสร็จ
สมบูรณ์ภายในช่วงเวลาที่ก าหนด 
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

21. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีความสนใจ
และกระตือรือร้นในการช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการ
ทันที  

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

22. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีความสะดวก
ในการขอรับบริการ 
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

23. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีการจัดท าแผ่น
พับ เพ่ือชี้แจงในการให้บริการแต่ละประเภทอย่าง
เพียงพอและชัดเจน 
 

 
+1 

 
+1 

 

 
+1 

 
    3 

24. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีการแจ้งผลการ
บริการให้ประชาชนทราบ 
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

25. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีการปรับปรุง
การให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
   3 
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ข้อ 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
 ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง     
          อ าเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด 

 

การพิจารณา ค่า 
IOC 

N

R  
คนที่ 
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

 
26. 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีจ านวนเก้าอ้ี
ส าหรับผู้มาติดต่อรอรับบริการเพียงพอ 
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

27. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีการจัดเตรียม
วัสดุ อุปกรณ์ ส านักงานที่จ าเป็นเช่น ดินสอ ปากกา ไว้
บริการ  
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

28. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีการจัด
เอกสาร แบบฟอร์มค าร้อง และตัวอย่างการกรอกข้อมูล
ต่างๆเพียงพอ  
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

29. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีบริการ
หนังสือพิมพ์ วารสาร สิ่งพิมพ์ต่างๆให้อ่านขณะที่รอรับ
บริการ 
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

30. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีจุดบริการน้ า
ดื่มไว้บริการเหมาะสม  
 

 
+1 

 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

31. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีโทรทัศน์ให้ชม
ขณะนั่งรอรับบริการ 
 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

32. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีแผนผังจุด
บริการตามล าดับขั้นตอน และมีป้ายชื่อห้อง 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 

 
33. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมีการจัดสัดส่วน

พ้ืนที่ในส านักงานระหว่างพ้ืนที่ส าหรับประชาชนผู้มา
ติดต่อนั่งพักกับพื้นท่ีปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เหมาะสม 

 
+1 

 
+1 

 
+1 

 
    3 



    

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                   ภาคผนวก จ 
                           ค่าอ านาจจ าแนก และค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
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 R E L I A B I L T Y   A N A L Y S I S  –  S C A L E   (A L P H A) 

Item-total Statistics 

  Scale  Scale  Corrected 
  Mean  Variance Item-   AIpha 
  If Item  If Item  Total  if Item 
  Deleted Deleted Correlation  Deleted 

ข้อ 1  60.2000 142.2345 .4781   .89175 
ข้อ 2   60.3667 134.7920 .8712   .89116 
ข้อ 3  60.2333 136.8747 .8278   .89125 
ข้อ 4   60.5333 137.3609 .6175   .89158 
ข้อ 5  60.3000 136.7690 .7743   .89131 
ข้อ 6   60.6667 134.7126 .8242   .89222 
ข้อ 7   60.5333 135.3609 .7682   .89311 
ข้อ 8  60.4333 141.5644 .4910   .89175 
ข้อ 9  60.4333 135.9092 .6542   .89153 
ข้อ 10   60.3667 139.4126 .8120   8.9132 
ข้อ 11  59.9000 140.7828 .6349   .89152 
ข้อ 12  60.3333 135.6782 .8732   .89117 
ข้อ 13  60.2667 137.0299 .7286   .89138 
ข้อ 14  60.4000 138.8690 .7337   .89238 
ข้อ 15  60.2000 135.2690 .7961   .89127 
ข้อ 16  60.4667 131.7057 .8718   .89513 
ข้อ 17  60.5333 132.5333 .7799   .89230 
ข้อ 18  60.7000 134.2172 .6610   .89355 
ข้อ 19  60.4333 141.5644 .4910   .89175 
ข้อ 20  60.4333 135.9092 .6542   .89153 
ข้อ 21  60.5333 132.5333 .7799   .89230 
ข้อ 22  60.7000 134.2172 .6610   .89355 
ข้อ 23  59.9000 140.7828 .6349   .89152 
ข้อ 24  60.3333 135.6782 .8732   .89117 
ข้อ 25  60.2667 137.0299 .7286   .89138 
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ประวัติผู้วิจัย 

ชื่อ/ชื่อสกุล นายสมศักดิ์  พรหมสุริยากร 
วัน เดือน ปีเกิด 16 กันยายน  2515 
ที่อยู่ปัจจุบัน 70 หมู่ที่ 1 ต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ 

จังหวัดร้อยเอ็ด 45130 

ประวัติการศึกษา 
 พ.ศ.2552  รัฐศาสตร์บัณฑิต (สาขาเทคนิคและทฤษฎีทาง 

  รัฐศาสตร์) มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
 พ.ศ.2558  รัฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขารัฐสาสตร์ 

  การปกครอง มหามกุฏราชวิทยาลัย 
ต าแหน่งงาน 

 พ.ศ.2552 – ปัจจุบัน  เจ้าหน้าที่วิเคราะห์นโยบายและแผน 

 องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งศรีเมือง อ าเภอสุวรรณภูมิ 
จังหวัดร้อยเอ็ด 



84 

ข้อ 26 60.4000 138.8690 .7337 .89238 
ข้อ 27 60.2000 135.2690 .7961 .89127 
ข้อ 28 60.4667 131.7057 .8718 .89513 
ข้อ 29 60.5333 132.5333 .7799 .89230 
ข้อ 30 60.7000 134.2172 .6610 .89355 
ข้อ 31 60.4333 141.5644 .4910 .89175 
ข้อ 32 60.4333 135.9092 .6542 .89153 
ข้อ 33 60.5333 132.5333 .7799 .89230 

Reliability Coefficents 

N of Cases = 30.0  N of Items = 33 

Alpha = .89   




