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 การวิจัยเรื่องนี้ มีวัตถุประสงค์สามประการ คือ1)  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลห นองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 2)  เพ่ือ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  
ที่มีเพศ  อายุ และระดับการศึกษา ต่างกัน และ 3) เพ่ือศึกษา ข้อเสนอแนะ แนวทางพัฒนาการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด กลุ่มตัวอย่างได้แก่ 
ประชาชนผู้ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  อ าเภอศรีสมเด็จ  จังหวัดร้อยเอ็ด ทั้ง 
10 หมู่บ้าน จ านวน  278 คน ก าหนดขนาดตัวอย่าง โดยใช้สูตรของยามาเน ( Taro Yamane) 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่าห้าระดับมีค่าความเชื่อมั่น
(Reliability) ทั้งฉบับเท่ากับ 0.93 วิเคราะห์ข้อมูลโดยแจกแจงความถ่ี ( Frequency) ค านวณค่าร้อย
ละ ( Percentate) ค่าเฉลี่ย ( Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน( Standard Deviation) ทดสอบ
สมมติฐานโดยใช้สถิติอ้างอิง  ( Inferential Statistics) คือ t-test กับการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA / F-test) แล้วเสนอผลการวิจัย โดยวิธีพรรณนาวิเคราะห์ ( Analytical 
Description) 
 ผลการวิจัยพบว่า  1) ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน อยู่ในระดับมากทั้งสี่ด้าน ล าดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านพนักงานผู้ ให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านสถานที่บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 2) ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ประชาชนที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ทั้งโดยรวมและ
รายด้าน  ไม่แตกต่างกัน  ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 3)  ประชาชนได้เสนอแนะ แนวทาง
พัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ล าดับ
ตามค่าความถีจ่ากมากไปหาน้อยสามอันดับ ได้แก่ พนักงานเจ้าหน้าที่ควรมีความกระตือรือร้นในการ



จ 
 

ให้บริการ เพ่ิมมากข้ึน  ควรลดขั้นตอนการท างาน ให้ชัดเจนและสะดวก และควรจัดสถานที่ให้สะอาด
และปลอดภัยต่อการขอรับบริการ 
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 The research was of three purposes: 1) to gauge residents’ satisfaction with 
rendering services of Tambon Nongyai Administrative Organization in Si Somdet district of 
Roi Et province, 2) to compare their opinions on their satisfaction with rendering its 
services to variables of their genders, ages, and educational levels, and 3) to regulate 
their suggestions for rendering its services. The sampling groups comprised 278 residents 
dwelling in ten villages in its authorized area. The sampling group was set using Taro 
Yamane’s table. The research instrument was five-rating scale questionnaires, of which 
the whole questions had the reliability at 0.93 Data were analyzed with frequency, 
percentage, mean, standard deviation, t-test and F-test  Research findings were 
presented with analytical description.  
 Outcomes of the research findings: 1) Residents’ satisfaction with rendering its 
services has been rated at 4th scale in the overall aspect, as has in each of four aspects 
taken in consideration. All aspects placed in descending order of means included:  
service authorities, steps of services, service venues or premises, and facilitators. 2) 
Variable hypothesis testing results: Their genders, ages and educational levels have 
shown no significant differences in their satisfaction with rendering its services in the 
overall aspect and a single one, thereby being not conducive to the reformulated 
hypotheses. 3) Their suggestions for enhancing its services in descending order of 
three frequencies: Service authorities should: i) be increasingly enthusiastic about 
rendering their services, ii) obviously decrease bureaucratic delays for the sake of service 
recipients’ time-saving convenience, iii) keep its service venues clean and safe for service 
requests. 
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สารนิพนธ์ฉบับนี้  ส าเร็จได้ด้วยเพราะความอนุเคราะห์จากทางมหาวิทยาลัยมหามกุฏราช
วิทยาลัย และคณาจารย์ ทุกท่าน ที่ได้ประสิทธิประสาทวิชาความรู้ตลอดจนเจ้าหน้าที่ทุกท่าน ที่ให้
ค าแนะน าเป็นอย่างดีมาโดยตลอด 

ขอขอบพระคุณ ดร.สุวัฒน์ จิตต์จันทร์ อาจารย์ที่ปรึกษาหลัก และรองศาสตราจารย์อุดม 
พิริยสิงห์ อาจารย์ที่ปรึกษาร่วม ที่กรุณาให้ความรู้ ค าแนะน า ค าปรึกษา และตรวจแก้ไขอันเป็น
ประโยชน์แก่ผู้วิจัย จึงขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูง ณ โอกาสนี้ 

ขอขอบพระคุณ ประธานกรรมการ และ คณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ ที่ให้ความเมตตาใน
การตรวจสอบ ข้อบกพร่องจนท าให้สารนิพนธ์ส าเร็จลุล่วงสมบูรณ์ไปด้วยดี 

ขอขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุรสิทธิ์ ไกรสิน ดร.ประพิศ โบราณมูล และนาย
อ านวย ไกยสวน ที่ให้ความอนุเคราะห์เป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือเพ่ือการวิจัย ท าให้สาร
นิพนธ์นี้ส าเร็จสมบูรณ์ 
 ขอขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ ญาติ อันเป็นที่เคารพรักยิ่ง ที่ได้ช่วยกันวางรากฐาน
การศึกษา  วางรากฐานศีลธรรมอันดี และเป็นก าลังใจที่ส าคัญยิ่งของผู้วิจัย 
 ขอขอบพระคุณ นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 
พนักงาน เจ้าหน้าที่ และประชาชน ทุกท่านที่กรุณาให้ความช่วยเหลือในด้านการให้ข้อมูลและการเก็บ
ข้อมูลในการค้นคว้าวิจัย จนท าให้สารนิพนธ์เล่มนี้ส าเร็จลงได้อย่างสมบูรณ์ 
 คุณค่า และประโยชน์อันพึงมีจากสารนิพนธ์ฉบับนี้ ผู้วิจัยขอมอบเป็นเครื่องบูชาพระคุณแด่
บุพการี บูรพาจารย์ และผู้มีพระคุณทุกท่านทั้งในอดีตและปัจจุบัน ที่ท าให้ผู้วิจัยได้รับการศึกษาและ
ประสบความส าเร็จมาจนตราบเท่าทุกวันนี้ 
 
 

ร าไพ  จันทุดม 



สารบัญ
  หน้า 

บทคัดย่อภาษาไทย ง 

บทคัดย่อภาษาอังกฤษ ฉ 

ประกาศคุณูปการ ช 

สารบัญ ซ 

สารบัญตาราง ญ 

สารบัญภาพ ฏ 

บทที่  1   บทน า 1 

            1.1    ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 1 
 1.2    วัตถุประสงค์ของการวิจัย 2 

            1.3    สมมติฐานของการวิจัย 2 
            1.4    ขอบเขตของการวิจัย 3 
            1.5    ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 3 
            1.6    ค านิยามศัพท์เฉพาะที่ใช้ในการวิจัย 4 

บทที่  2   เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 6 

            2.1    ทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 6 
            2.2    แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 12 
            2.3    แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ      18 
            2.4    แนวคิดเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนต าบล 21 
            2.5    สภาพพื้นที่ที่ใช้ในการวิจัย 29 
            2.6    งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 33 
            2.7    สรุปกรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 34 

บทที่ 3  วิธีด าเนินการวิจัย           35 

            3.1    ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 35 
            3.2    เทคนิคการสุ่มตัวอย่าง 36 
            3.3    เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 38 
            3.4    การสร้างการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 39 



             3.5    การเก็บรวบรวมข้อมูล 41 
            3.6    การวิเคราะห์ข้อมูล 41 
            3.7    สถิติที่ใช้ในการวิจัย 42 

บทที่  4   ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 45 

            4.1    สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 45 
            4.2    ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูล 46 
            4.3    ผลการวิเคราะห์ข้อมูล       46 

บทที่ 5   สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ            62 

            5.1    สรุปผล 63 
            5.2    อภิปรายผล 65 
            5.3    ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย 72 

บรรณานุกรม 76 

ภาคผนวก 78 

            ภาคผนวก ก รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือเพ่ือการวิจัย 79 
            ภาคผนวก ข หนังสือขอความอนเุคราะห์เป็นผู้เช่ียวชาญ 81 
            ภาคผนวก ค หนงัสือขอความอนเุคราะห์เก็บรวบรวมข้อมูล 85 
            ภาคผนวก ง แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 88 
            ภาคผนวก จ แบบประเมินคา่ดัชนคีวามสอดคล้อง (OIC) 95 
            ภาคผนวก ฉ ค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 99 

ประวัติผู้วิจัย 102 

  
 
 

ฌ 



สารบัญตาราง 
                                                                                                  หน้า  

ตารางท่ี 3.1 แสดงจ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามหมู่บ้าน 37 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 46 
ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ  47 

ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับ  

 การศึกษา 47 
ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉลี่ย  (X) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) และระดับความ  

 พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน  

 ต าบลหนองใหญ่  อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมและราย  

 ด้าน 48 
ตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉลี่ย (X) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (S.D) และระดับความ  

 พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน  

 ต าบลหนองใหญ่  อ าเภอศรีสมเด็จ  จังหวัดร้อยเอ็ด    ด้านสถานที่   

 บริการ โดยรวมและรายข้อ 49 
ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉลี่ย  (X) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) และระดับความ  

 พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน  

 ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  ด้านพนักงานผู้   

 ให้บริการโดยรวมและรายข้อ 50 
ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉลี่ย  (X) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (S.D) และระดับความ  

 พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน  

 ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ  จังหวัดร้อยเอ็ด  ด้านสิ่งอ านวย  

 ความสะดวกโดยรวมและรายข้อ 51 
ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉลี่ย (X) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D)  และระดับความ  
 พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน  
 ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านขั้นตอนการ  
 ให้บริการ โดยรวมและรายข้อ 52 
   

 
 



          
ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉลี่ย  (X) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) และระดับความ  

 พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน  

 ต าบลหนองใหญ่  อ าเภอศรีสมเด็จ  จังหวัดร้อยเอ็ด   โดยรวมและ  

 รายด้าน  จ าแนกตามเพศ 53 
ตารางท่ี 4.10 แสดงการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ  

 ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ  
 จังหวัดร้อยเอ็ด   โดยรวมและรายด้าน  จ าแนกตามเพศ 54 

ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉลี่ย  (X)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (S.D) และระดับความ  
 พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน  

 ต าบลหนองใหญ่   อ าเภอศรีสมเด็จ  จังหวัดร้อยเอ็ด   ด้านสถานที่   
 บริการ  โดยรวมและรายด้าน  จ าแนกตามอายุ 55 

ตารางท่ี 4.12 แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนความพึงพอใจของประชาชนที่มี   
 ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่   อ าเภอ  

 ศรีสมเด็จ  จังหวัดร้อยเอ็ด  โดยรวมและรายด้าน  จ าแนกตามอายุ 56 
ตารางท่ี 4.13 แสดงค่าเฉลี่ย (X) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D)   และระดับความ  
 พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน  
 ต าบลหนองใหญ่  อ าเภอศรีสมเด็จ  จังหวัดร้อยเอ็ด    ด้านสถานที่   
 บริการโดยรวมและรายด้าน  จ าแนกตามระดับการศึกษา 57 
ตารางท่ี 4.14 แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนความพึงพอใจของประชาชนที่มี  
 ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่   อ าเภอ  
 ศรีสมเด็จ  จังหวัดร้อยเอ็ด  โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามระดับ  
 การศึกษา 59 
ตารางท่ี 4.15 แสดงค่าความถี่(Frequency)  ข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการให้  
 บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  อ าเภอศรีสมเด็จ   
 จังหวัดร้อยเอ็ด 60 
   
 
 
 

ฏ 



สารบัญภาพ 
หน้า 

ภาพที่ 2.1 สรุปล าดับขั้นของมาสโลว์ แบบพีระมิดสามเหลี่ยม 8 
ภาพที่ 2.2 สรุปล าดับขั้นของมาสโลว์ แบบบันไดห้าขั้น 9 
ภาพที่ 2.3 แสดงโครงสร้างองค์การบริหารส่วนต าบล 28 
ภาพที่ 2.4 แสดงการแบ่งส่วนราชการขององค์การบริหารส่วนต าบล   
 หนองใหญ่  อ าเภอศรีสมเด็จ  จังหวัดร้อยเอ็ด 32 
ภาพที่ 2.5 สรุปกรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 34 
   
 
 
  
  
  

  
  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทท่ี 1 
บทน า 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ตามแผนปฏิรูประบบราชการของรัฐได้ก าหนดเป้าหมายส าคัญ คือ ให้ประชาชนในพื้นท่ีได้รับ
บริการอย่างทั่วถึงและเกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการให้บริการ  (พระราชบัญญัตติ ระเบียบบริหาร
ราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2545) องค์การบริหารส่วนต าบลเป็นองค์กรภาครัฐและเป็นราชการส่วนท้องถิ่น
ที่ได้รับการคาดหวังว่ามีบทบาทส าคัญในการพัฒนาท้องถิ่นระดับต าบลทั้งทางด้านการเมือง สังคม 
และเศรษฐกิจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการให้บริการประชาชน ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลจ าเป็นต้อง
ตระหนักและให้ความส าคัญกับการพัฒนาการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพตามบทบาทหน้าที่และ
ภารกิจดังกล่าว 
 การให้บริการอย่างทั่วถึงและเกิดประสิทธิภาพสูงสุดมีปัจจัยส าคัญสี่ประการ ได้แก่ อาคาร
และสถานที่ให้บริการ ทั้งรูปแบบการจัด ความสะดวก สะอาด และภูมิทัศน์วัฒนธรรม เจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากรผู้ให้บริการซึ่งนับรวมทั้งผู้บริหารและผู้ปฏิบัติด้วย กระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ 
สามารถให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และกระชับ เช่น บริการเสร็จสิ้นในจุดบริการเพียงจุด
เดียว (One Stop Service) เป็นต้น และประการสุดท้ายคือ สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
นับตั้งแต่บัตรคิว ป้ายประชาสัมพันธ์ จุดบริการ ช่องทางรับบริการ และเครื่องคอมพิวเตอร์ หาก
องค์กรภาครัฐสามารถบริหารจัดการปัจจัยทั้งสี่ประการ ได้เพียงพอทั้งปริมาณ คุณภาพ และทันสมัย 
ย่อมท าให้ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538, หน้า 41-42.) 

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด เป็นองค์การบริหาร
ส่วนต าบลขนาดกลาง  รับผิดชอบการให้บริการประชาชนจ านวน 10 หมู่บ้าน ได้ตระหนักและให้                                                                
ความส าคัญในการให้บริการประชาชนเสมอตลอดเวลา โดยด าเนินการปฏิบัติงานร่วมกับประชาชน 
ตลอดจนสามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ในด้านการ
ให้บริการประชาชนอย่างท่ัวถึงและเกิดประโยชน์สูงสุด ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ ได้
ด าเนินการเบื้องต้นในหลักสี่ประการที่ส าคัญ คือ จัดอาคารสถานที่เพ่ือให้บริการประชน ในการติดต่อ
ขอรับบริการอย่างสะดวกและรวดเร็ว จัดให้มีเจ้าหน้าที่พนักงานผู้ให้บริการอย่างทั่วถึง มีการ
จัดรูปแบบกระบวนการให้บริการอย่างชัดเจน รวดเร็ว ไม่ซ้ าซ้อน และจัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวก
ในการขอรับบริการ   ไม่ว่าจะเป็นช่องทางส าหรับคนพิการ   คนชรา   มีที่นั่งรอ   มีห้องน้ าให้บริการ 
เป็นต้น  แต่ด้วยข้อจ ากัดของทรัพยากรการบริหารและการจัดการบุคลากรและงบประมาณ อาจท าให้
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การบริการประชาชนในพื้นท่ีไม่ได้รับการบริการอย่างท่ัวถึง เนื่องจากองค์การบริหารส่วนต าบลหนอง
ใหญ่ เป็นหน่วยงานที่ต้องมีการด าเนินการอย่างใกล้ชิดกับประชาชน มีผลกระทบต่อ การบริหารงาน
การให้บริการประชาชนที่ด ีท าให้เกิดปัญหาในการปฏิบัติงาน  ดังนั้นเพ่ือให้การด าเนินการบริหารงาน 
การให้บริการประชาชนอย่างท่ัวถึงและเกิดประสิทธิภาพสูงสุด และตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนได้อย่างตรงจุด การรับฟังความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ จึงเป็นสิ่งที่จ าเป็นอย่างยิ่ง เพราะจะท าให้ทราบถึงปัญหา ข้อเสนอแนะ
แนวทางพัฒนาและความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง 
 จากที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจวิจัยความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด เพื่อน าข้อสนเทศ
ที่ได้มาใช้เป็นแนวทางในการบริหารงานและปรับปรุงวิธีการให้บริการแก่ประชาชนให้สอดคล้องกับ
ความต้องการและความพึงพอใจของประชาชนต่อไป 
 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1.2.1 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 
1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบล 

หนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ของประชาชน ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ต่างกัน 
1.2.3 เพ่ือศึกษาข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

หนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 
 

1.3 สมมุติฐานของการวิจัย 
1.3.1 ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน 
1.3.2 ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน 
1.3.3 ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน 
 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
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ส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ( Quantitative) โดย
ก าหนดขอบเขตของการวิจัยดังต่อไปนี้ 

1.4.1 ขอบเขตด้านประชากร 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชน ผู้ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

หนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ทั้ง  10 หมู่บ้าน ในปี พ.ศ.255 7ตามบัญชีรายชื่อ
ประชาชนผู้เข้าใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  รวมทั้งสิ้นจ านวน 906 คน  
(บัญชีรายชื่อผู้ใช้บริการ อบต.หนองใหญ่, 2557) 

1.4.2 ขอบเขตด้านพื้นที่ 
ได้แก่ พื้นที่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 
1.4.3 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
ได้แก่ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 

หนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด จ าแนกเป็นสี่ด้าน ได้แก่ 
    1) ด้านสถานที่บริการ  
    2) ด้านพนักงานผู้ให้บริการ 
    3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
    4) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

1.4.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
   ตั้งแต่เดือน พฤศจิกายน พ.ศ.2557 –  กันยายน พ.ศ.2558 

 

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1.5.1 ท าให้ทราบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 
1.5.2 ท าให้ทราบผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ของประชาชน ที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษา 
ต่างกัน 

1.5.3 ท าให้ทราบข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 

1.5.4 ท าให้สามารถน าผลการวิจัยใช้เป็นข้อสนเทศเพ่ือใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการ  
ให้บริการแก่ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 
เพ่ิมมากข้ึน 
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1.6 ค านิยามศัพท์เฉพาะที่ใช้ในการวิจัย 
ในการวิจัย เรื่อง  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ  ขององค์การบริหารส่วน 

ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ผู้วิจัยก าหนดนิยามศัพท์เฉพาะ เพื่อให้เกิดความ
เข้าใจในงานที่วิจัยครั้งนี้ ดังนี้ 
 ความพึงพอใจ  หมายถึง ความยินดี ความพอใจจากการได้รับการตอบสนองในสิ่งที่ต้องการ
ตามความคาดหวัง  
 การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวก เป็นการตอบสนองความต้องการ
แก่ผู้รับ ทั้งเชิงรูปธรรมและนามธรรม 
 องค์การบริหารส่วนต าบล  หมายถึง หน่วยราชการส่วนท้องถิ่น ที่จัดตั้งขึ้นตาม
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 การวิจัยเรื่องนี้หมายถึง องค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 
 ประชาชน  หมายถึง ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 
 ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ  หมายถึง ความยินดี ความพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  อ าเภอศรีสมเด็จ  จังหวัดร้อยเอ็ด จ าแนกเป็น 
สี่ด้าน  คือ 1) ด้านสถานที่บริการ 2) ด้านพนักงานผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  และ 4) 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ   

1) ด้านสถานที่บริการ หมายถึง  สถานที่ ส านักงาน และการตกแต่งเพ่ือให้ผู้รับบริการรู้สึก
ยินดี สะดวก สบายใจ ประกอบด้วย สถานที่จอดรถ ห้องน้ า ทางเดิน ที่นั่ง น้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ แสง
สว่าง และบรรยากาศ 

2) ด้านพนักงานผู้ ให้บริการ หมายถึง คุณลักษณะและพฤติกรรมของพนักงานผู้ให้บริการ
ได้แก่ การแต่งกาย การปฏิสันถาร ความรู้ความสามารถ อัธยาศัยไมตรี และการตอบข้อซักถาม 

3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  หมายถึง  อุปกรณ์เครื่องใช้เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการให้ 
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ ได้แก่ เครื่องคอมพิวเตอร์ในการให้บริการ
อินเตอร์เน็ต การบริการอัดส าเนาเอกสาร บริการเครื่องโทรสาร การจัดเตรียมโต๊ะ เก้าอ้ี แบบฟอร์ม
ค าร้องต่าง ๆ และตู้รับฟังความคิดเห็น 

4) ด้านขั้นตอนการให้บริการ  หมายถึง  ขั้นตอน  ช่องทางวิธีการน าเสนอขบวนการบริการ  
เป็นส่วนส าคัญ  ในการสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการระบบบริการ
ส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่ประชาชนมีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของประชาชน
ได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพ 
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 ปัจจัยส่วนบุคคล  หมายถึง ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่  1)เพศ 2)อายุ 
และ 3)ระดับการศึกษา  

1) เพศ หมายถึง เพศของผู้ตอบแบบสอบถาม ส าหรับสารนิพนธ์ฉบับนี้  จ าแนกเป็น (1) เพศ
ชาย (2) เพศหญิง 

2) อายุ หมายถึง อายุของผู้ตอบแบบสอบถาม  ส าหรับสารนิพนธ์ฉบับนี้ จ าแนกเป็นสามช่วง  
คือ (1) ไม่เกิน 30 ปี (2) 31-50 ปี และ (3) เกิน 50 ปี 

3) ระดับการศึกษา หมายถึง ระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม ส าหรับสารนิพนธ์ฉบับ
นี้ จ าแนกเป็นสี่ระดับ คือ (1) ประถมศึกษา (2) มัธยมศึกษา/ปวช.  (3) ปวส./อนุปริญญา  และ (4) 
ปริญญาตรีหรือสูงกว่า 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง  

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่    

อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 

............................................. 

ค าชี้แจง 

1. แบบสอบถาม ชุดนี้ ใช้ส าหรับสอบถามประชาชน องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ 

อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 

2. แบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 

ตอนที่ 1  แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2  แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 

ตอนที่ 3   แบบสอบถามปัญหาและข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 

3. โปรดอ่านข้อค าถามแล้วตอบค าถามตามความเป็นจริงของท่านเพ่ือให้การวิจัยเกิด

ประโยชน์และใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนอง

ใหญ่  อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  

4. ค าตอบของท่าน ผู้วิจัยจะเก็บเป็นความลับ โดยใช้เฉพาะการวิจัยในครั้งนี้เท่านั้น จะไม่มี

ผลกระทบใดๆ ต่อตัวท่านและหน่วยงานของท่าน 
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5. กรุณาตอบแบบสอบถามตอนที่ 1 ตอนที่ 2 ตอนที่ 3 ครบทุกข้อ เมื่อตอบแบบสอบถาม

เสร็จแล้ว ขอความกรุณาส่งคืนแก่ผู้แจกแบบสอบถามหรือผู้วิจัย จักเป็นพระคุณยิ่ง และขอขอบคุณ

ประชาชนทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการกรอกแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ 

 

 

                                                     นางร าไพ  จันทุดม 

นักศึกษาปริญญาโท สาขา รัฐศาสตร์การปกครอง   

มหาวิทยาลัยมหามกุฎราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด 

ตอนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   √ ลงใน  [  ] หน้าข้อความที่ตรงกับข้อมูลส่วนตัวของท่าน 

1.  เพศ 

[  ] ชาย   

[  ] หญิง 

2.  อายุ 

[  ] ไม่เกิน 35 ปี     

[  ] 36 – 50 ปี     

[  ] เกิน 50 ปี 

3. ระดับการศึกษา 

  [  ] ประถมศึกษา 

  [   ] มัธยมศึกษา/ปวช. 

[  ] ปวส./อนุปริญญา   

[  ] ปริญญาตรีขึ้นไป 
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ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ 
  บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย  √  ในช่องค าตอบทางขวามือ ของแต่ละข้อเพียงช่องเดียว ที่ตรงกับ 

  ความคิดเห็นของท่าน    

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบล 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1. ด้านพนักงานผู้ให้บริการ 
1.เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี      
2.ความเหมาะสมในการแต่งกายของพนักงาน      
3.ความเอาใจใส่กระตือรือร้นในการบริการ      
4.กิริยามารยาทของพนักงานผู้ให้บริการ      
5.ให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน      

2. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1.การเดินทางมาติดต่อขอรับบริการสะดวก      
2.ที่นั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ      
3.ให้บริการที่ดีกับผู้มาใช้บริการ      
4.มีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุดให้บริการ      
5.เทคโนโลยีที่ให้บริการมีความเพียงพอและเหมาะสม      
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ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบล 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

3. ด้านกระบวนการให้บริการ 
1.ความรวดเร็วในการให้บริการแต่ละขั้นตอน      
2.ได้รับการบริการที่ทันตามเวลา      
3.ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะกับการรับบริการ      
4.การจัดระบบการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนต่างๆ      
5.เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้ 
   เป็นอย่างดี 

     

4. ด้านอาคาร/สถานที ่
1.ขนาดพ้ืนที่ท างานกว้างขวางสะดวกในการปฏิบัติงาน      
2. สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศที่เหมาะสม โปร่ง โล่ง      
3.อาคารสถานที่มีความม่ันคงแข็งแรง      
4.มีห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ      
5.ส านักงานตกแต่งสวยงาม      

5. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1.มีการให้บริการตามล าดับก่อน – หลัง      
2.ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม      
3.ขั้นตอนในการให้บริการความชัดเจนและเข้าใจง่าย      
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4.ให้ค าปรึกษาแก่ผู้มารับบริการอย่างชัดเจน      
5.มีเอกสาร/แผ่นพับแนะน าข้อมูลแก่ผู้มารับบริการ      
 

 

 

 

 

 

ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอ 

   ศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 

ค าชี้แจง  เพ่ือให้การปฏิบัติงานให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ  

    จังหวัดร้อยเอ็ด มีประสิทธิภาพและเป็นที่น่าพอใจของประชาชนมากยิ่งขึ้น ขอความกรุณา  

   เขียนปัญหาและข้อเสนอแนะตามข้อก าหนดนี้  

 

1.  ปัญหาอุปสรรคในการให้บริการ 

1.1 ................................................................................................................. 

1.2 .................................................................................................................. 

1.3 .................................................................................................................. 

2.   ข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการ 

2.1 ................................................................................................................. 

2.2 ................................................................................................................. 

2.3 ................................................................................................................. 

 

 

 

 

 



 
 

บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 

หนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร รายงานการวิจัยและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง เพื่อก าหนดกรอบแนวคิดและแนวทางในการท าวิจัย ประกอบด้วยสาระส าคัญ ดังต่อไปนี้ 
 2.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2.3 แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
 2.4 แนวคิดเก่ียวกับองค์การบริหารส่วนต าบล  
 2.5 สภาพพ้ืนที่ที่ใช้ในการวิจัย 
 2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.7 สรุปกรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจัย 
 

2.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 นักวิชาการได้เสนอทฤษฏีความถึงพอใจหลายทฤษฏี ผู้วิจัยได้เลือกเฉพาะทฤษฏีที่เกี่ยวข้อง
เป็นพื้นฐานและแนวทางการวิจัย ดังนี้ 

2.1.1 ทฤษฎีความต้องการเป็นล าดับขั้นของมาสโลว์ 
มาสโลว์ (Abraham H. Maslow, ค.ศ 1970, P.170.)  ได้แบ่งล าดับขั้นความต้องการของ

คน ออกเป็นห้าขั้น ดังนี้ 
 1) ความต้องการด้านร่างกาย ( Physiological Needs) คือ ความต้องการที่จะตอบสนอง
ความต้องการของมนุษย์ทางด้านร่างกาย เช่น อาหาร ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค รถยนต์
เฟอร์นิเจอร์ที่ทันสมัย ฯลฯ ซึ่งสามารถหามาได้โดยการใช้ “เงิน” มนุษย์จึงต้องการเงินที่จะตอบสนอง
ความต้องการเหล่านี้ให้เพียงพอเสียก่อนจึงจะเกิดความต้องการในล าดับถัดไป 

2) ความต้องการความมั่นคงและความปลอดภัย ( Security and Safety Needs) คือความ
ต้องการที่จะตอบสนองความรู้สึกม่ันคงหรือความมีเสถียรภาพในสิ่งที่ตนเองได้รับหรือหามาได้จาก
การตอบสนองทางด้านร่างกาย เช่น เมื่อได้บ้านมาหนึ่งหลัง ถือเป็นการตอบสนองความต้องการด้าน
ร่างกายแล้วจะเกิดความรู้สึกว่าท าอย่างไรที่จะไม่ต้องเสียบ้างหลังนี้ไป จ าเป็นต้องขยันขันแข็งท่ีจะหา



7 
 

เงินเพ่ิมข้ึนเพื่อใช้ในการผ่อนบ้าน รวมทั้งรู้สึกว่าท าอย่างไรที่จะรู้สึกปลอดภัยเมื่ออยู่ในบ้างหลังนี้ ควร
ซื้อเครื่องมือปูองกันภัยต่าง ๆ อย่างไร ในภาพกว้างความรู้สึกต้องการความมั่นคงปลอดภัยนั้นคือ 
ความรู้สึกว่าท าอย่างไรจึงจะได้รายได้ในระดับที่มากพอส าหรับค่าใช้จ่ายต่าง ๆเพื่อบ าบัดความ
ต้องการด้านร่างกายต่อไปโดยไม่ติดขัด หากมีรายได้เข้ามาตลอดเวลาก็จะรู้สึกม่ันคงปลอดภัย 

3) ความต้องการทางสังคม (Social Needs) เป็นความต้องการที่เกิดขึ้นหลังจากท่ีมนุษย์รู้สึก
พร้อมในทุก ๆ ด้านแล้ว มีสถานภาพทางการงานและการเงินที่ดี มนุษย์ก็จะเกิดความต้องการที่จะเข้า
สังคมเพ่ือให้เป็นที่รู้จัก หรือเป็นที่รักของสังคม อาจแสดงออกโดยการไปงานบวช งานแต่งงาน งานขึ้น
บ้านใหม่ ทั้งของผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชา เพื่อให้สังคมยอมรับตนเข้ากลุ่ม 

4) ความต้องการการยอมรับนับถือ ( Esteem Needs) คือ ความต้องการที่สอดคล้องกับ
ความต้องการในล าดับที่สาม เมื่อมนุษย์เข้าสังคมและได้รับการยอมรับนับถือจากผู้ใต้บังคับบัญชา
ได้รับความรักความเมตตาจากผู้บังคับบัญชา ย่อมสนับสนุนให้ก้าวขึ้นสู่ต าแหน่งที่สูงขึ้นจนน ามาซึ่ง
ชื่อเสียงเกียรติยศ บุคคลที่ก้าวมาถึงจุด ๆ นี้ได้ส่วนใหญ่จะพร้อมในทุก ๆ ด้านทั้งการงาน ทรัพย์สิน
เงินทอง การได้รับการยอมรับจากสังคม บุคคลเหล่านี้จึงมักหันมาหาชื่อเสียง บางครั้งเพ่ือการ
รับผิดชอบต่อสังคมที่ตนเองร่วมอยู่ในนั้น หรือบางครั้งเพื่อชื่อเสียงของวงศ์ตระกูล โดยอาจแสดงออก
ในรูปของการช่วยเหลือสังคม เป็นต้น 

5) ความต้องการประสบความส าเร็จ ( Self-actualization Needs) เป็นความต้องการลึก ๆ
ในจิตใจของทุกคนที่ต้องการประสบความส าเร็จในสิ่งที่ตนหวังและต้ังเปูาหมายเอาไว้ เป็นล าดับขั้น
ความต้องการขั้นสุดท้ายที่ค่อนข้างยากและมีความท้าทาย บุคคลแต่ละคนที่จะประสบความส าเร็จใน
ชีวิตนั้นวัดได้ค่อนข้างยาก บางคนอาจต้องการเพียงจบปริญญาเอกก็ถือว่าประสบความส าเร็จในชีวิต
แล้ว ในขณะที่หลายคนอาจมีความต้องการขึ้นมายืนอยู่ระดับแนวหน้าของสังคมโดยเพียรพยายาม
สมัครเป็นสมาชิกสภาผู้แทนราษฎร เพ่ือก้าวขึ้นสู่ต าแหน่งนายกรัฐมนตรี เป็นต้น 
 สรุปล าดับขั้นของมาสโลว์ มักจะถูกน าเสนอโดยรูปพีระมิ ดสามเหลี่ยม และบันไดห้าข้ัน ที่มี
ความต้องการมากที่สุด พ้ืนฐานที่สุดจะอยู่ข้างล่างและความต้องการประสบความส าเร็จของชีวิต 
(Self-actualization Needs) จะอยู่บนสุด ดังภาพประกอบที่ 2.1-2.2 
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สรุปล าดับขั้นของมาสโลว ์แบบพีระมิดสามเหลี่ยม 
 

 
 
 
 
Self-actualization 
 
Esteem 
 
Love/belonging 
 
Safety 
 
Physiological 
 
 
 

ภาพที่ 2.1  สรุปล าดับขั้นของมาสโลว์  แบบพีระมิดสามเหลี่ยม 
                         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความต้องการ

ความส าเร็จ 

                                                       

 

                                                    

ความต้องการที่จะมีชื่อเกียรต ิ
และชื่อเสียง 

                                                       

 

                                                    

ความต้องการทางด้านสังคม 

                                                       

 

                                                    

ความต้องการความมั่นคงปลอดภัยในชีวิต 

                                                       

 

                                                    

ความต้องการด้านสรีรวิทยา เช่น อาหาร น้ าดื่ม และยารักษาโรค 
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บันไดห้าข้ัน ของมาสโลว ์
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.2 บันไดห้าขั้น ของมาสโลว์ 
 
 
 
 
 
 

ความต้องการด้านสรีรวิทยา เช่น อาหาร น้ าดื่ม และยารักษาโรค 

Breathing  , food water ,sex ,sleep, homeostasis, exxretion 

ความต้องการความมั่นคงปลอดภัยในชีวิต 

Safety needs 

ความต้องการทางด้านสังคม การได้รับการยอมรับ 
Social needs 

 
 
ด 

 

 
ความต้องการที่จะมีชื่อเกียรติและชื่อเสียง 

Self-esteem needs ,confidencd 

 

ความตอ้งการความส าเร็จในชีวติ 
Self-actualization needs 
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2.1.2 ทฤษฎีอีอาร์จี (ERG Theory) 
แอลเดอร์เฟอร์ (Clayton Alderfer, 1972, P.507) ได้แบ่งความต้องการของคนออกเป็น

สามประการ ซึ่งพัฒนามาจากทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ ดังนี้ 
  1) ความต้องการมีชีวิต ( Existence Needs) ได้แก่ความต้องการมีความเป็นอยู่ท่ีดีทั้งทาง
ร่างกายและวัตถุ 
  2) ความต้องการความสัมพันธ์ ( Relatedness Needs) ความต้องการมีความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคลที่ดี 
  3) ความต้องการเจริญเติบโต ( Growth Needs) ต้องการเติบโตและการพัฒนาทางจิตใจ
อย่างต่อเนื่อง 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อระบบบริการ คือ ภาวะของการมีอารมณ์ใน
ทางบวกที่เกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินประสบการณ์ของคนหนึ่งต่อระบบบริการของสถานที่นั้น 
องค์ประกอบที่ส าคัญในข้ันตอนการประเมินเป็นความรู้ที่เกิดข้ึนภายในของบุคคล หลังจากความ
ต้องการของบุคคลได้รับความส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย หรือความต้องการที่ก าหนดไว้ ทฤษฎีเกี่ยวกับ
ความต้องการทั้งสองทฤษฎี จึงเป็นพื้นฐานของแรงจูงใจและความพึงพอใจ 
 2.1.3 ทฤษฏีสองปัจจัย (Two Factor Theory) 

เฟรดเดอริค เฮิร์ซเบิร์ก  (Frederick K. Herzberg, 1959, P.215) ได้ศึกษาท าการวิจัย
เกี่ยวกับแรงจูงใจในการท างานพบว่า  บุคคลต้องการความสุขจากการท างานโดยความสุขจากการ
ท างานนั้น เกิดมาจากความพึงพอใจ  หรือไม่พึงพอใจในงานที่ท าโดยความพึงพอใจหรือความไม่พึง
พอใจในงานที่ท านั้น  ไม่ได้มาจากกลุ่มเดียวกัน  แต่มีสาเหตุมาจากปัจจัยสองกลุ่ม  คือ ปัจจัยจูงใจ 
(Motivational Factors)และปัจจัยค้าจุนหรือปัจจัยสุขศาสตร์  (Maintenance or Hygiene 
Factors) 

   1) ปัจจัยจูงใจ (Motivational Factors) เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับงานโดยตรง  เพ่ือจูงใจให้
คนชอบและรักงานที่ปฏิบัติเป็นตัวกระตุ้น  ท าให้เกิดความพึงพอใจให้แก่บุคคลในองค์การให้
ปฏิบัติงานได้อย่างมี  ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  เพราะเป็นปัจจัยที่สามารถตอบสนองความต้องการ
ภายในของบุคคลได้ด้วย อันได้แก ่

     (1.1) ความส าเร็จในงานที่ท าของบุคคล   (Achievement)  หมายถึง การที่บุคคล
สามารถท างานได้เสร็จสิ้น  และประสบความส าเร็จอย่างดี  เป็นความสามารถในการแก้ปัญหาต่างๆ
การรู้จักปูองกันปัญหาที่จะเกิดขึ้น เมื่อผลงานส าเร็จจึงเกิดความรู้สึกพอใจและปลาบปลื้มในผลส าเร็จ
ของงานนั้น ๆ 
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     (1.2) การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การได้รับการยอมรับนับถือ
ไมว่่าจากผู้บังคับบัญชา จากเพ่ือน จากผู้มาขอรับค าปรึกษาหรือ จากบุคคลในหน่วยงานการยอมรับนี้
อาจจะอยู่ในรูปของการยกย่องชมเชยแสดงความยินดี การให้ก าลังใจ หรือการแสดงออกอ่ืนใดที่ก่อให้
เห็นถึงการยอมรับในความสามารถ  เมื่อได้ท างานอย่างหนึ่งอย่างใดบรรลุผลส าเร็จ การยอมรับนับถือ
จะแฝงอยู่กับความส าเร็จในงานด้วย 

     (1.3) ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ  (The Work Itself) หมายถึงงานที่น่าสนใจ  งานที่ต้อง
อาศัยความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ท้าทายให้ลงมือท า  หรือเป็นงานที่มีลักษณะสามารถกระท าได้ตั้งแต่ต้น
จนจบโดยลาพังแต่ผู้เดียว 

     (1.4) ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง  ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจากการได้รับ
มอบหมายให้รับผิดชอบงานใหม่ๆและมีอ านาจในการรับผิดชอบได้อย่างเต็มที่ไม่มีการตรวจหรือ
ควบคุมอย่างใกล้ชิด 

     (1.5) ความก้าวหน้า  (Advancement)  หมายถึง  ได้รับเลื่อนขั้นเลื่อนต าแหน่ง   ให้
สูงขึ้นของบุคคลในองค์การ การมีโอกาสได้ศึกษาเพ่ือหาความรู้เพิ่มหรือได้รับการฝึกอบรม 

2) ปัจจัยค้ าจุนหรือปัจจัยสุขศาสตร์  (Maintenance or Hygiene Factors) หมายถึง ปัจจัย
ที่จะค้ าจุนให้แรงจูงใจ ในการท างานของบุคคลมีอยู่ตลอดเวลา ถ้าไม่มีหรือมีในลักษณะที่ไม่สอดคล้อง
กับบุคคลในองค์การบุคคลในองค์การจะ เกิดความไม่ชอบงานข้ึน  และเป็นปัจจัยที่มาจากภายนอกตัว
บุคคล ปัจจัยเหล่านี้ได้แก่ 

     (2.1) เงินเดือน (Salary) หมายถึง เงินเดือนและการเลื่อนขั้นเงินเดือนในหน่วยงานนั้น  ๆ 
เป็นที่พอใจของบุคลากรที่ท างาน 

     (2.2) โอกาสได้รับความก้าวหน้าในอนาคต  (Possibility of Growth) หมายถึง การที่
บุคคลได้รับการแต่งตั้งเลื่อนต าแหน่งภายในหน่วยงานแล้ว  ยังหมายถึงสถานการณ์ที่บุคคลสามารถ
ได้รับ ความก้าวหน้าในทักษะวิชาชีพด้วย 

     (2.3) ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา  ผู้ใต้บังคับบัญชา  และเพ่ือนร่วมงาน  
(InterpersonalRelation Superior,Subordinate and Peers) หมายถึง การติดต่อไม่ว่าจะเป็น
กิริยาหรือวาจาที่แสดงถึงความสัมพันธ์อันดีต่อกัน  สามารถท างานร่วมกัน  มีความเข้าใจซึ่งกันและกัน
อย่างดี 

     (2.4) สถานะทางอาชีพ  (Status) หมายถึง อาชีพนั้นเป็นที่ยอมรับนับถือของสังคมท่ีมี
เกียรติและศักดิ์ศรี 

     (2.5) นโยบายและการบริการ   (Company Policy and Administration) หมายถึง 
การจัดการและการบริหารขององค์การ การตดิต่อสื่อสารภายในองค์การ 
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     (2.6) สภาพการท างาน  (Working Conditions) หมายถึง สภาพทางกายภาพของงาน  
เช่น แสง เสียง อากาศ ชั่วโมงการท างาน รวมทั้งลักษณะของสิ่งแวดล้อมอ่ืนๆ  เช่น อุปกรณ์ เครื่องมือ 
เครื่องใช้ 

     (2.7) ความเป็นอยู่ส่วนตัว (Personal life)  ความรู้สึกท่ีดีหรือไม่ดี อันเป็นผลที่ได้รับจาก 
งานในหน้าที่  เช่นการที่บุคคลถูกย้ายไปท างานในที่แห่งใหม่  ซึ่งห่างไกลจากครอบครัวท าให้ไม่มี
ความสุข และไม่พอใจกับการท างานในที่แห่งใหม่ 

     (2.8) ความมั่นคงในการท างาน  (Security) หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อความ
มั่นคงในการท างาน ความยั่งยืนของอาชีพ หรือความมั่นคงขององค์การ 

     (2.9) วิธีการปกครองบังคับบัญชา  (Supervision-Technical) หมายถึง ความสามารถ
ของผู้บังคับบัญชาในการท างาน  หรือความยุติธรรมในการบริหารจากผลการศึกษาของเฮิร์ซเบิร์ก  
(Herzberg) ข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า  ความพอใจและแรงกระตุ้นของผู้ปฏิบัติงานส่วนใหญ่เกิดจาก
ลักษณะของงาน ดังนั้นองค์การจึงควรจัดให้มีองค์ประกอบด้านการกระตุ้นเกี่ยวกับงาน  ซึ่งอาจท าได้
หลายลักษณะด้วยกัน  เช่น ลดความเข้มงวดกับพนักงานและเปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานใช้เหตุผล  ให้
ความรับผิดชอบในงานของเขาให้มากขึ้น  จัดให้มีการท างานรวมกันเป็นหน่วยเดียวกัน  กระตุ้นให้
ทดลองท างานใหม่  ๆ  และท างานที่มีความยากมากข้ึนซึ่งจะสร้างแรงจูงใจให้มีความพยายาม  มอบ
งานพิเศษให้ท าเพ่ือการพัฒนาการคิดในตัวผู้ปฏิบัติงานแต่ละคน เป็นต้น 

 

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 นักวิชาการได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจไว้หลากหลาย ผู้วิจัยได้ศึกษาและสรุปตาม
ประเด็นส าคัญ ดังต่อไปนี้ 
 2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

ทวีชัย วิริยะโกศล (2541, หน้า 9) อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่จะผลักดัน
ให้บุคคลบรรลุความส าเร็จตามจุดมุ่งหมายที่ตั้งใจ 

อุทัยพรรณ  สุดใจ (2545, หน้า 7) อธิบายความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทัศนคติต่อสิ่งหนึ่ง
สิ่งใดสิ่งนั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ  

มัลลินส์ (Mullins, 1985, P.253) อธิบายว่า “ความพึงพอใจเป็นทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่ง
ต่าง ๆ หลายๆ ด้าน เป็นสภาพภายในที่มีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลที่ประสบผลส าเร็จใน
ความต้องการหรือความคาดหวัง” 
  วอลแมน (Wallman ,1973, P. 283) อธิบายว่า “ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกมี
ความสุขเมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย ความต้องการหรือแรงจูงใจ”  
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์ , ศุภร เสรีรัตน์ ,และองอาจ ปทะวานิช  (2549, หน้า 
45) อธิบายว่า ความพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหลังการซื้อหรือรับบริการของบุคคล ซึ่งเป็นผลมาจาก
การเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการหรือประสิทธิภาพของสินค้ากับการ
ให้บริการที่คาดหวัง โดยผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการ ต่ ากว่าความคาดหวังของลูกค้า ท าให้ลูกค้า
เกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถ้าระดับของผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกค้า 
ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการสูงกว่าความคาดหวังที่ลูกค้า
ตั้งไว้ ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ ผู้ให้บริการจะต้องท าให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขัน สิ่ง
ส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ 

จากความหมายของนักวิชาการหลาย ๆ ท่าน พอสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกทางจิตใจ การตอบสนองท้ังความต้องการในด้านบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจ
ต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่าง ๆ ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะมีโอกาสเปลี่ยนแปลงไปจากผล
การตอบสนองความต้องการของตนเองต่อสิ่งนั้น 

2.2.2 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 
จิตตินันท์ เ ดชะคุปต์  (2545 , หน้า 21) ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจในการบริการ 

หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการ
รับรู้สิ่งที่ได้รับจากการบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้
สิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น ซึ่งจะเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึง
พอใจในงานของผู้ให้บริการ  
 ธงชัย สันติวง ษ์ (2545 , หน้า 389) ให้ทัศนคติของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไว้ว่า 
หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดจากการได้รับการตอบสนองต่อความต้องการของตนเองอย่างดี ความพึง
พอใจและความผูกพันของบุคลากรเทศบาลต าบลบางพระ อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  
 เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลยพัฒนกิจ   (2548, หน้า169) ได้ให้ความหมายของ
ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็น
ผลมาจากกาประเมินคุณภาพของการบริการจากการรับรู้สิ่งที่ได้รับจากการบริการเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวังในการบริการนั้น  

จากที่กล่าวมาข้างต้นความพึงพอใจในการบริการสรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการ 
หมายถึง ภาวการณ์ที่แสดงออกถึงความรู้สึกของบุคคลที่เกิดจากการได้รับบริการนั้น ๆ จนก่อให้เกิด
ความพึงพอใจ 

2.2.3 ความส าคัญของความพึงพอใจต่อการบริการ 
เอนก สุวรรณบัณฑิต  และภาสกร อดุลพัฒนกิจ  (2548, หน้า 172-173) ได้กล่าวว่า ความ

พึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการเป็นเปูาหมายของผู้ให้บริการทั้งหลายที่ต่างก็หาวิธีการต่าง ๆ ที่
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จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจในการบริการกลับมาใช้บริการอีกและไม่เกิดเรื่องร้องเรียน ซึ่ง
ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ส าคัญกับบุคคลหลายฝุาย  ได้แก่ 
  1) ความส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการ เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องค านึงถึงในการ
จัดให้เกิดการบริการ โดยจะต้องถือในสิ่งต่อไปนี้ 

(1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ  เป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของบริการ รูปแบบการ 
บริการที่ดีจะต้องสามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้โดยผู้ให้บริการ
จะต้องท าการส ารวจหรือศึกษาหาความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการเปูาหมายเสียก่อน จากนั้นจึงจะ
สามารถก าหนดรูปแบบการบริการที่เหมาะสมเพื่อให้เกิดการบริการที่ประทับใจผู้มารับบริการได้ 

   (2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการ 
บริการ เนื่องจากเป็นเกณฑ์ที่ชัดเจนและส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการโดยทั่วไป
องค์การธุรกิจบริการ จะท าการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในหลาย ๆ ด้าน ตัวอย่างเช่น 
อาคารสถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ ความน่าเชื่อถือของกิจการการบริการ ความเต็มใจในการให้บริการ 
ความรู้และความสามารถในการให้บริการ และบุคลิกลักษณะของผู้ให้บริการ เป็นต้น 

   (3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานเป็นตัวชี้คุณภาพ และความส าเร็จของงานบริการเนื่อง  
จากการบริการจะดีเพียงใดนั้นขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการซึ่งการปฏิบัติงานบริการจะมีคุณภาพนั้นผู้
ให้บริการจะต้องมีความพึงพอใจในงานของตน จึงจะทุ่มเทในการท างานและเป็นสิ่งที่น าไปสู่ความพึง
พอใจของผู้รับบริการ และสุดท้ายจะส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจบริการของกิจการ
บริการด้วย 

2) ความส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ  เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการจะได้จากการ 
มารับบริการนั้น โดยผู้รับบริการมุ่งความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการบริการที่ดี 
ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผู้ให้บริการนั่นเอง ความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึนของผู้รับบริการเอง ผู้รับบริการมุ่งหวังการได้รับการ
บริการที่ดีเพ่ือส่งเสริมคุณภาพชีวิตของตนเองจากการไปรับบริการต่างๆ เช่น ท่องเที่ยว รับประทาน
อาหาร พักค้างแรม เป็นต้น ความพึงพอใจที่ได้จากการไปรับบริการนี้เป็นสิ่งส าคัญท่ีผู้ประกอบการ
บริการจะต้องตระหนักถึงและจัดให้มีท าให้เกิดการแข่งขันน าเสนอสิ่งที่ดีกว่าแก่ผู้รับบริการ ผลสุดท้าย
ก็คือ ผู้รับบริการจะได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพมากข้ึนเรื่อย ๆ นั่นเอง 

(1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึนของผู้รับบริการเอง 
ผู้รับบริการมุ่งหวังการได้รับการบริการที่ดีเพ่ือส่งเสริมคุณภาพชีวิตของตนเองจากการไปรับบริการนี้
เป็นสิ่งส าคัญที่ผู้ประกอบการบริการจะต้องตระหนักถึงและจัดให้มี ท าให้มีการแข่งขันน าเสนอสิ่งที่
ดีกว่าแก่ผู้รับบริการ ผลสุดท้ายก็คือ ผู้รับบริการจะได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพมากข้ึนเรื่อย ๆ  

(2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ    ช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ 
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บริการ เนื่องจากผู้ให้บริการที่มีความพึงพอใจการท างานจะท างานด้วยความเต็มใจ ทุ่มเทสร้างสรรค์
และส่งเสริมมาตรฐานในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ ส่งผลให้คุณภาพในการบริการสูงขึ้น และงาน
บริการกลายเป็นงานที่แพร่หลายมากขึ้นมีบุคลากรที่มีทักษะและความสามารถเข้าสู่วงการธุรกิจ
บริการมากขึ้น ท าให้เกิดการขยายตัวของธุรกิจบริการ และสุดท้ายส่งผลต่อลักษณะการบริการ ท าให้
ผู้รับบริการได้รับการบริการที่มีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงขึ้นต่อไป 

จากที่กล่าวมา   จะเห็นว่าความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ   มีความเก่ียวข้องกับ 
บุคคลหลายฝุาย แต่ที่ส าคัญคือผู้ให้บริการซึ่งจะต้องค านึงถึงผู้รับบริการที่เป็นตัวก าหนดคุณลักษณะ
รูปแบบการบริการ และเป็นตัวแปรในการประเมินคุณภาพของการบริการ ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเป็นความพึงพอใจประทับใจที่ได้จากลักษณะและรูปแบบการบริการนั้น ส่วนความพึง
พอใจของผู้ให้บริการ เป็นความพึงพอใจที่ได้บริการอย่างมีคุณภาพ ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึง
พอใจส่งผลให้เกิดการยอมรับและเป็นที่รู้จักอย่างแพร่หลายและต้องการที่จะมาใช้บริการของ
หน่วยงานนั้นอีก 

2.2.4 ลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2545, หน้า 23-26) กล่าวว่า การด าเนินงานบริการจ าเป็นต้องใช้กล

ยุทธ์ที่มุ่งเน้นลูกค้าและความพยายามที่จะท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับให้
มากที่สุด โดยการท าความเข้าใจเกี่ยวกับลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ   
ดังรายละเอียดต่อไปนี้  

1) ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการ มีความส าคัญต่อการด าเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมี 

ประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังนี้ 
     (1) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ

สิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการส่วน
บุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอื่น และสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์การ
รับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเก่ียวกับการบริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการ
บริการ ซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง ๆ หากเป็นไปตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีและพึงพอใจในการบริการที่
ได้รับ เช่น ลูกค้าเข้าไปในร้า นอาหารและสั่งอาหารชนิดหนึ่ง พนักงานเสิ ร์ฟน าอาหารมาเสิ ร์ฟถูกต้อง
ครบถ้วนตามที่ลูกค้าต้องการ ลูกค้าย่อมเกิดความรู้สึกพอใจต่อการบริการที่ได้รับ แต่ในทางกลับกัน 
ถ้าพนักงานเสิ ร์ฟน าอาหาราเสิ ร์ฟไม่ตรงกับลูกค้าต้องการ ไม่ว่าเป็นเพราะสาเหตูใด ลูกค้าย่อมเกิด
ความไม่พอใจต่อบริการที่ได้รับ 

     (2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับ
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จริงในสถานการณ์หนึ่ง ในสถานการณ์การบริการก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตามมักจะมี
มาตรฐานของการบริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดต่อ
บริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้อื่น การให้ค าม่ันสัญญาของผู้ให้บริการ
เหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้ใช้บริการใช้ในการเปรียบเทียบ( Expectations) นี้ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลา
ของการพบปะระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมิน
เปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น ( Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ 
หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation)กับท่ีได้คาดหวัง
ไว้ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อการบริการดังกล่าว แต่หากไม่เป็นไปตามคาดหวังอาจจะสูง
หรือต่ ากว่าจะเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อน   (Disconfirmation)  จากความคาดหวังดังกล่าวช่วง
ความแตกต่าง (Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไม่พอใจมากน้อย
ได้ถ้าเบี่ยงเบนไปทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พอใจ 
      (3) ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความ
คาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งอย่างถูกต้อง 
บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด แม้จะเป็นความรู้สึกท่ีตรงข้ามกันก็
ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดับมากน้อยข้ึนอยู่กับความ
แตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ 
 2) องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
     ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้น ในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควร
จะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหนึ่งซึ่งความพึง
พอใจในการบริการจะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการ คือ 
      (1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า
ผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะ
เป็นไปมากน้อยเพียงใด เช่น แขกท่ีเข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักท่ีจองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปใน
ภัตตาคาร ได้รับอาหารตามที่สั่ง สิ่งเหล่านี้เป็นผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะ
ของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 
      (2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า
วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใดไม่ว่าจะ
เป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ใช้บริการตามบทบาทหน้าที่ และ
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบต่องาน การ
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ใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ 
 จากที่กล่าวมาพอสรุปได้ว่า การสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการเป็นงานที่มีความส าคัญ
ยิ่งที่จะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพอใจหรือไม่พอใจ และเลือกที่จะใช้บริการนั้น ๆ ได้  

3) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
     ศิริพร ตันติพูลวินัย  (2550 , หน้า  18) ได้กล่าวถึง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของทาง
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ส าคัญ มีดังนี้ 
      (1) สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อม
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเล ที่ตั้ง และกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออ านวย
ความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ 
      (2) ขั้นตอนการให้บริการ เป็นการส่งเสริมแนะน าการบริการความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเกิดข้ึนได้จากการได้ยินข้อมูลข่าวสารหรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไป
ในทางบวกซึ่งหากตรงกับความเชื่อถือก็จะมีความรู้สึกดีกับบริการดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มี
ความต้องการบริการตามมา 
      (3) ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติการ ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการ
ปฏิบัติงานบริการให้ผู้บริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการ
โดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิด
ความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกค้าเป็นส าคัญแสดง
พฤติกรรมการบริการและสนองการบริการที่ลูกค้าต้องการความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วย
จิตส านึกการบริการ 
      (4) สภาพแวดล้อม สิ่งอ านวยความสะดวกของการบริการ สภาพแวดล้อมและ
บรรยากาศของการบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักชื่นชมสภาพแวดล้อมของ
การบริการเก่ียวข้องกับการออกแบบสถานที่ ความสวยงามการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และ
การให้สีสันการจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วนตลอกจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้งานบริการ เช่น ถุง
กระดาษหิ้วใส่ของ ซองจดหมาย ฉลากสินค้า เป็นต้น 
      (5) กระบวนการบริการ มีวิธีการน าเสนอขบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าประสิทธิภาพของการจัดการระบบบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่
ลูกค้ามีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพ เช่น การน า
เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลส ารองห้องพักโรงแรมหรือสายการบิน การใช้เครื่องฝาก-
ถอนเงินอัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับ-โอนสายในการติดต่อกับองค์การต่าง ๆ 
เป็นต้น  
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 จากแนวคิดดังกล่าว พอจะสรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการให้บริการจะเปลี่ยนแปลงได้
ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
แปรผันได้ตามปัจจัยสิ่งแวดล้อมที่เข้ามาเก่ียวข้องกับความคาดหวัง ของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ 
ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง เพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังแต่ในช่วงหนึ่งสิ่งที่
คาดหวังได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคลก็จะสามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่าง
ทันทีทันใดแม้ว่าจะเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของ
การประเมินสิ่งที่คาดหวังไว้ ซึ่งการวิจัยเรื่องนี้ ผู้วิจัยได้ประยุกต์แนวคิดของ ศิริพร ตันติพูลวินัย เรื่อง
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่เสนอไว้ห้าปัจจัย และบูรณาการเป็น แนวคิดในการ
วิจัยสี่ด้าน คือ ด้านสถานที่ บริการ ด้านพนักงาน ให้ผู้บริการ  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ  
 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกับการบริการของนักวิชาการหลายท่าน ผู้วิจัยได้ศึกษาและ

น าเสนอตามล าดับดังนี้ 
2.3.1 ความหมายของการบริการ 
จินตนา บุญบงการ   (2545, หน้า 40) ได้กล่าวถึงการบริการ หมายถึง สิ่งที่จับ สัมผัสแตะ

ต้องได้ยากและเสื่อมสูญสภาพไปได้ง่าย บริการจะท าขึ้นทันทีและส่งมอบให้ผู้บริการทันทีหรือเกือบ
ทันที 
 กระทรวงยุติธรรม ,สถาบันพัฒนาข้าราชการพลเรือน  (2548 , หน้า 50) ได้กล่าวถึงการ
บริการ หมายถึง ผลลัพธ์ของกิจกรรมอย่างน้อยหนึ่งกิจกรรมที่กระท าไปตามความต้องการของลูกค้า
บริการมีผู้รับบริการเท่านั้น  

 วาทินี ไส้ง้อ  (2549 , หน้า 5) ได้กล่าวถึง การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบัติเพื่อ
ตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของทั้งผู้ใหญ่และผู้รับบริการ ทั้งนี้การจัดบริการให้มี
ประสิทธิภาพจ าเป็นต้องค านึงถึงคุณภาพของทรัพยากรต้องเลือกสรรแล้วว่าสอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้รับบริการและมีคุณภาพดี  

สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 14) ได้กล่าวถึงการบริการ หมายถึง การปฏิบัติงานที่กระท าหรือ
ติดต่อและเก่ียวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความ
พยายามใดๆ ก็ตามในการท าให้คนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ 

ฉัตยาพร เสมอใจ  (2550 , หน้า 218) ได้กล่าวถึง การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์
หรือความพอใจซึ่งได้เสนอเพ่ือขาย หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับรายสินค้าโดยทั่วไปแล้ว บริการไม่
ต้องเก่ียวข้องกับสินค้าเท่านั้น แต่บริการจะมีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการแลกเปลี่ยนความต้องการใช้การ
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ฝึกอบรมผู้บริโภคให้รู้จักวิธีใช้ เป็นต้น  
 จากที่กล่าวมาพอจะสรุปได้ว่า  การบริการหมายถึง  กิจกรรมหรือกระบวนการในการปฏิบัติ 
ของกลุ่มบุคคลหนึ่งซึ่งเรียกว่า  ผู้ให้บริการเพ่ือตอบสนองต่อความประสงค์ของกลุ่มบุคคลอีกกลุ่มหนึ่ง 
เรียกว่า  ผู้ใช้บริการในเรื่องต่างๆ  ที่ผู้ให้บริการต้องการในขณะนั้น  เพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด
ในกิจกรรมนั้น ๆ  
  2.3.2 องค์ประกอบของการบริการ 
 กระทรวงยุติธรรม ,สถาบันพัฒนาข้าราชการพลเรือน  (2548 , หน้า 50) ได้ให้ความรู้
เกี่ยวกับการบริการไว้ว่า  สิ่งที่สามารถนับได้ว่าเป็นการบริการ  ที่ผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่ลูกค้า  ณ  
จุดสัมผัสบริการได้อาจจะประกอบด้วย องค์ประกอบต่อไปนี้ อย่างใดอย่างหนึ่ง หรือหลายอย่าง
ประกอบกันคือ 
      1) บริการที่เกิดจากคน ( Personalize Service) หมายถึง  ผลลัพท์การท างานที่ผู้ให้
บริการกระท า  ซึ่งตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ 
      2) บริการที่เกิดจากเครื่องอุปกรณ์  ( Mechanized Service)  หมายถึง  ผลลัพท์การ
ท างานของเครื่องจักร  อุปกรณ์  หรือกลไกต่าง ๆ ซึ่งท างานให้แก่ลูกค้า หรือเครื่องอุปกรณ์สถานที่  
ซึ่งจัดเตรียมไว้ให้ลูกค้าได้ใช้สอย   หรือสภาพแวดล้อม  บรรยากาศ  ที่จัดไว้ให้แก่ลูกค้า  ซึ่ง
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ 
      3) ผลิตภัณฑ์ในบริการ (Product Content in Service)  หมายถึง  ผลิตภัณฑ์ที่ส่งมอบ 
ให้แก่ลูกค้าส าหรับการบริการนั้น ๆ  
 2.3.3 ความส าคัญของการบริการ 

สมิต สัชฌุกร  (2550 , หน้า 14)  ได้สรุปไว้ว่า การบริการเป็นสิ่งที่มีคุณค่าเป็นพิเศษในงาน
ด้านต่าง ๆ เพราะบริการคือ การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืนไม่มี
การด าเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินค้าหรือ
ผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วยเสมอ ยิ่งเป็นธุรกิจบริการตัวบริการนั่นเองคือ สินค้า 
การขายจะประสบความส าเร็จได้ต้องมีบริการที่ดี ธุรกิจการค้าจะอยู่ได้ต้องท าให้เกิดการ “ขายซ้ า” 
คือ ต้องรักษาลูกค้าเดิม และเพ่ิมลูกค้าใหม่การบริการที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ได้ท าให้เกิดการ
ขายซ้ าและซ้ าอีกและชักน าให้มีลูกค้าใหม่ ๆ ตามมา เป็นความจริงว่าเราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้า
ที่ละตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องท าพร้อมกันทั้งองค์การ การพัฒนาคุณภาพของการ
บริการเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งที่ทุกคนในองค์การจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกัน มิฉะนั้นจะเสีย
โอกาสแก่คู่แข่งขัน หรือสูญเสียลูกค้าไป ในการพิจารณาความส าคัญของการบริการพิจารณาใน 2 
ด้าน ได้แก่  บริการที่ดี และบริการที่ไม่ดี มีดังนี้ 

   1) บริการที่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการที่มีทัศนคติอันได้แก่ ความคิดเห็นและความรู้สึกทั้งต่อ 
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ตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้ ความ
ชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการ
อีก มีความทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืนแนะนะให้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น มี
ความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 

   2) บริการที่ไม่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติต่อตัวผู้ให้บริการ และหน่วยงานที่ให้ 
บริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและไม่พึงพอใจ ดังนี้ มีความรังเกียจผู้ให้บริการมีความเสื่อม
ศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ มีความผิดหวังและไม่ยินดีมาใช้บริการอีก มีความประทับใจที่ไม่ดีไป
อีกนานแสนนาน มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืนไม่แนะน าให้มาใช้บริการอีก มีการพูดถึงผู้ให้บริการและ
หน่วยงานในทางท่ีไม่ดี  

2.3.4 หลักการให้บริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 19-20) ได้ให้ความรู้เกี่ยวกับกับหลักการให้บริการ ว่าการบริการ
อันเป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่นนั้นจะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติ 
โดยทั่วไปมีหลักการให้บริการ ดังนี้ 
      1) สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึงผู้บริการ
เป็นหลักจะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการ มาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการแม้ว่าจะเป็นการ
ให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใดแต่ถ้าผู้รับบริการเพียงใดแต่ถ้า
ผู้รับบริการไม่สนใจไม่ให้ความส าคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 
      2) ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น 
เพราะฉะนั้น การบริการจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักส าคัญในการ
ประเมินผลการให้บริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงด้านปริมาณแต่
คุณภาพของบริการวัดได้ด้วยความพอใจของลูกค้า 
      3) ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซึ่งจะตอบสนองความต้องการและ
ความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัด คือ การปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและความ
สมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะท าให้ลูกค้าพอใจแม้จะมีค า
ขอโทษขออภัยก็ได้รับเพียงความเมตตา 
      4) เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการที่รวดเร็ว ส่งสินค้าหรือให้บริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นสิ่งส าคัญ ความล่าช้าไม่ทันก าหนด ท าให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับ
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินค้าทันก าหนดเวลาแล้วยังจะต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้า
และสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดด้วย 
      5) ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่น ๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้องพิจารณาโดย
รอบคอบรอบด้าน จะมุ่งแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกค้าแลฝุายเราเท่านั้น ไม่เป็นการเพียงพอจะต้อง
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ค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝุาย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อมจึงควรยึดหลักในการให้บริการว่าจะ
ระมัดระวังไม่ท าให้เกิดผลกระทบ ท าความเสียหายให้แก่บุคคลอื่น ๆ ด้วย 

 โดยสรุป ผู้บริโภคทุกคนต้องการบริการ (Service) ที่เป็นเลิศ ซึ่งมีลักษณะ ดังนี้ 
1) ต้องลดความล่าช้าของการบริการเพราะยุคนี้เป็นยุคของเวลา 
2) การให้ความช่วยเหลือกับลูกค้าให้ได้รับความสะดวกสบายที่สุด 
3) ให้บริการข่าวสาร ข้อมูลแก่ลูกค้าอย่างครบถ้วน 
4) รบัฟังข้อบกพร่องและน าไปปรับปรุงแก้ไขต่อไป 
5) ต้องแสดงอาการยกย่องลูกค้าด้วยกิริยาและวาจาที่สุภาพอ่อนน้อม 

จากที่กล่าวมาสรุปได้ว่า  คุณภาพของการบริการเป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการสามารถสัมผัสได้ในขณะ 
รับบริการจากสถานที่นั้น ๆ เช่น สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ได้แก่ อุปกรณ์ บุคลากรวัสดุการสื่อสาร
ต่าง ๆ  เพ่ือสนองความต้องการของตนเองให้ได้มาซึ่งความประทับใจและความพึงพอใจสูงสุด  
 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนต าบล  
 2.4.1 ความเป็นมาขององค์การบริหารส่วนต าบล 

ในปี  พ.ศ.2537 ได้มีการประกาศใช้พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล  
พ.ศ.2537 เป็นกฎหมายที่ใช้จัดระเบียบการบริหารงานในต าแหน่งแทนประกาศคณะปฏิวัติฉบับที่ 
326 ลงวันที่ 13 ธันวาคม พ.ศ. 2515 นับตั้งแต่พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วน
ต าบล พ.ศ.2537  มีผลบังคับใช้เมื่อวันที่ 2 มีนาคม พ.ศ.2538 ท าให้มีการปรับฐานะการบริหารใน
ระดับต าบล โดยเฉพาะการเปลี่ยนแปลงรูปโฉมใหม่ของสภาต าบลทั่วประเทศออกเป็น สองรูปแบบ 
ดังนี้ 
    1) รูปแบบ สภาต าบล ได้รับการยกฐานะเป็นนิติบุคคล ได้แก่ สภาต าบลที่รายได้ไม่รวมเงิน
อุดหนุนต่ ากว่า 150,000 บาท   
    2) รูปแบบ องค์การบริหารส่วนต าบล ได้รับการยกฐานะเป็นนิติบุคคล ได้แก่ สภาต าบลที่
มีรายได้ไม่รวมเงินอุดหนุน ในปีงบประมาณที่ผ่านมาติดต่อกันสามปี เฉลี่ยไม่ต่ ากว่าปีละ 150 ,000 
บาท ได้รับการยกฐานะเป็นองค์การบริหารส่วนต าบล มีฐานะเป็นองค์การบริหารส่วนต าบลมีฐานะ
เป็นนิติบุคคลและเป็นราชการส่วนท้องถิ่น (มาตรา 43)  
 พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติม(ฉบับที่ 2) 
พ.ศ. 2538  ได้มีการแก้ไขเปลี่ยนแปลงอายุของผู้มีสิทธิเลือกตั้งจากอายุ 20 ปี เป็น 18 ปี และ
เปลี่ยนแปลงอายุของผู้มีสิทธิสมัครรับเลือกตั้งจาก 20 ปี เป็น 25 ปี ใน พ.ศ. 2542 รัฐบาลได้มีการ
น าเสนอปรับปรุงแก้ไขพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไข
เพ่ิมเติม (ฉบับที่ 3) พ.ศ.2542 เพ่ือให้สอดคล้องกับรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 
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2540 ในประเด็นต่างๆ ทั้งโครงสร้างที่มาของสมาชิกองค์การบริหารส่วนต าบล อ านาจหน้าที่ของ
องค์การบริหารส่วนต าบล ส่วนพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล (ฉบับที่ 4) 
พ.ศ.2546 นั้น มีเหตุผลในการประกาศใช้เนื่องจากเนื้อหาสาระไม่สอดคล้องและไม่เป็นไปในแนวทาง
เดียวกันกับการจัดระเบียบบริหารราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน เช่น คุณสมบัติของผู้มี
สิทธิสมัครรับเลือกตั้ง ระยะเวลาการเลือกตั้ง การขาดคุณสมบัติ การประชุมสภาองค์การบริหารส่วน
ต าบล การบริหาร การก ากับดูแล เป็นต้น จึงจ าเป็นต้องตราพระราชบัญญัติฯ (ฉบับที่ 4) นี้ 
 ในปี พ.ศ. 2546 พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 253 ได้แก้ไข
เพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2546 โดยให้ไว้ ณ วันที่ 14 ธันวาคม พ.ศ. 2546 มีเหตุผลส าคัญ คือ
เนื่องจากเป็นการสควรก าหนดให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมาจากการเลือกตั้งโดยตรงจาก
ประชาชน ประกอบกับบทบัญญัติบางมาตราในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วน
ต าบล พ.ศ.2537  ยังไม่สอดคล้องกับกฎหมาย ว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหาร
ท้องถิ่น และไม่เหมาะสมการบริหารงานของสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล เพื่อให้การ
บริหารงานของสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล  เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและมี
ประสิทธิภาพ 

2.4.2 สถานภาพขององค์การบริหารส่วนต าบล 
องค์การบริหารส่วนต าบล  เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง  ที่ได้รับการยกฐานะ 

จากสภาต าบล โดยประกาศของกระทรวงมหาดไทย ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การ
บริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 กล่าวคือ สภาต าบลที่ใดมีรายได้ไม่รวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณท่ีล่วง
มาติดต่อกันสามปีเฉลี่ยไม่ต่ ากว่าปีละ 150,000 บาท อาจจัดตั้งเป็นองค์การบริหารส่วนต าบลได้ โดย
ท าเป็นประกาศของกระทรวงมหาดไทยและให้ประกาศในราชกิจจานุเบกษา ในการประกาศนั้นให้
ระบุชื่อและเขตขององค์การบริหารส่วนต าบลไว้ด้วย (พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหาร
ส่วนต าบล พ.ศ. 2537 (มาตรา 40)  
 2.4.3 บทบาทอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล 
 อบต. คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นจัดตั้งข้ึนตามพระราชบัญญัติสภาต าบล และองค์การ
บริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 5  พ.ศ. 2546)  มีฐานะเป็นนิติบุคคล เป็น
ข้าราชการส่วนท้องถิ่นโดยราษฎรเลือกตั้งผู้แทนแต่ละหมู่บ้านไปเป็นสมาชิกสภา อบต. มีอ านาจ
หน้าที่ตัดสินใจในการบริหารงานของต าบลตามที่กฎหมายก าหนดไว้ ดังนี้ 

   1) องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) มีหน้าที่ในการพัฒนาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ 
สังคมและวัฒนธรรม (มาตรา 66) 

   2) องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) มีหน้าที่ต้องท าในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล
ดังต่อไปนี้  (มาตรา 67)  
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    (1) จัดให้มี และ บ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก 
      (2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ า ทางเดิน และ ที่สาธารณะ รวมทั้งก าจัดมูลฝอย
และสิ่งปฏิกูล 
               (3) ปูองกันโรคและระงับโรคติดต่อ  ปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
               (4) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
               (5) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และ ผู้พิการ 
               (6) คุ้มครอง ดูแล และ บ ารุงรักษา ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
               (7) บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 
              (8) ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ราชการมอบหมาย โดยจัดสรรงบประมาณ หรือบุคลากรให้ตาม
ความจ าเป็นและสมควร 
              3) องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) อาจจัดท ากิจการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล 
ดังต่อไปนี้ (มาตรา 68) 
               (1) ให้มีน้ าเพ่ืออุปโภค บริโภค และการเกษตร 
               (2) ให้มีและบ ารุงการไฟฟูาหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน 
               (3) ให้มีและบ ารุงรักษาทางระบายน้ า 
               (4) ให้มีและบ ารุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจ และสวนสาธารณะ 
               (5) ให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตร และกิจการสหกรณ์ 
               (6) ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว 
               (7) บ ารุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
               (8) การคุ้มครองดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณะสมบัติของแผ่นดิน 
               (9) หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนต าบล 
               (10) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม 
               (11) กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์ 
               (12) การท่องเที่ยว   
               (13) การผังเมือง  
              4) หน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล  ตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอนการ
กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองท้องถิ่น พ.ศ. 2542   หมวดที่ 2  มาตรา 16  มีอ านาจหน้าที่ใน
การระบบการบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตนเอง  ดังนี้ 
               (1) การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตน 
               (2) การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทางระบายน้ า 
               (3) การจัดให้มีการควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ 
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               (4) การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืนๆ 
               (5) การสาธารณูปการ 
               (6) การส่งเสริม การฝึก และการประกอบอาชีพ 
               (7) การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน 
               (8) การส่งเสริมการท่องเที่ยว 
               (9) การจัดการศึกษา 
               (10) การสังคมสงเคราะห์ การพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส 
               (11) การบ ารุงรักษา ศิลป ะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ
ท้องถิ่น 
               (12) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการเก่ียวกับท่ีอยู่อาศัย 
               (13) การจัดให้มีการบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ  
               (14) การส่งเสริมการกีฬา 
               (15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
               (16) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น 
               (17) การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 
               (18) การก าจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ าเสีย 
               (19) การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล 
               (20) การจัดให้มีและควบคุมสุสาน และฌาปนสถาน 
               (21) การควบคุมการสัตว์เลี้ยง 
               (22) การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ 
               (23) การรักษาความปลอดภัย และความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย  
โรงมหรสพ และสาธรณสถาน อื่นๆ 
             (24) การจัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากปุาไม้ดินทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม 
      (25) การผังเมือง 

    (26) การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร   
      (27) การดูแลรักษาที่สาธารณะ   
      (28) การควบคุมอาคาร 
      (29) การปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
      (30) การรักษาความสงบเรียบร้อย  การส่งเสริมและสนับสนุน การปูองกันและรักษา 
  ความปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สิน 
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              (31) กิจการอื่นใดท่ีเป็นประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามที่คณะกรรมการประกาศ
ก าหนด 

   5) มาตรา 69 อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลตาม มาตรา 66 มาตรา 67 และ 
มาตรา 68 นั้น ไม่เป็นการตัดอ านาจหน้าที่ของกระทรวง ทบวง กรม หรือองค์การหรือหน่วยงานของ
รัฐ ในอันที่จะด าเนินกิจการใด ๆ เพื่อประโยชน์ของ ประชาชนในต าบล แต่ต้องแจ้งให้องค์การบริหาร
ส่วนต าบลทราบล่วงหน้าตามสมควร ในกรณีนี้หากองค์การบริหารส่วนต าบลมีความเห็นเกี่ยวกับการ
ด าเนินกิจการดังกล่าว ให้กระทรวง ทบวง กรม หรือองค์การ หรือหน่วยงานของรัฐ น าความเห็นของ
องค์การ บริหารส่วนต าบลไปประกอบการพิจารณาด าเนินกิจการนั้นด้วย 
     6) มาตรา 70 เพ่ือประโยชน์ในการปฏิบัติหน้าที่ตามพระราชบัญญัตินี้ ให้องค์การบริหาร
ส่วนต าบลมีสิทธิได้รับทราบข้อมูลและข่าวสารจากทางราชการในเรื่อง ที่เกี่ยวกับการด าเนินกิจการ
ของทางราชการในต าบล เว้นแต่ข้อมูลหรือข่าวสารที่ทาง ราชการถือว่าเป็นความลับเกี่ยวกับการ
รักษาความมั่นคงแห่งชาติ 
     7) มาตรา 71 องค์การบริหารส่วนต าบลอาจออกข้อบังคับต าบลเพื่อใช้บังคับ ในต าบลได้
เท่าท่ีไม่ขัดต่อกฎหมายหรืออ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล ในการนี้จะก าหนด
ค่าธรรมเนียมที่จะเรียกเก็บและก าหนดโทษปรับผู้ฝุาฝืนด้วยก็ได้แต่มิให้ก าหนดโทษปรับเกินห้าร้อย
บาท ร่างข้อบังคับต าบลจะเสนอได้ก็แต่โดยคณะกรรมการบริหารหรือสมาชิก สภาองค์การบริหาร
ส่วนต าบล เมื่อสภาองค์การบริหารส่วนต าบลและนายอ าเภอให้ความเห็นชอบ ร่างข้อบังคับต าบลตาม
วรรคหนึ่งแล้ว ให้ประธานคณะกรรมการบริหารลงชื่อและประกาศ เป็นข้อบังคับต าบลต่อไป  ในกรณี
ที่นายอ าเภอไม่เห็นชอบด้วยกับร่างข้อบังคับต าบลใด ให้ส่งคืน สภาองค์การบริหารส่วนต าบลภายใน
สิบห้าวันนับแต่วันที่นายอ าเภอได้รับร่างข้อบังคับ ต าบลดังกล่าว เพื่อให้สภาองค์การบริหารส่วน
ต าบลพิจารณาทบทวนร่างข้อบังคับต าบล นั้นใหม่ แต่ถ้าเป็นร่างข้อบังคับต าบลที่ก าหนดให้มีโทษ
ปรับตามวรรคหนึ่ง เมื่อนายอ าเภอ ไม่เห็นชอบด้วย ให้ร่างข้อบังคับต าบลนั้นเป็นอันตกไป  เมื่อสภา
องค์การบริหารส่วนต าบลพิจารณาทบทวนร่างข้อบังคับต าบลตาม วรรคสี่แล้ว มีมติยืนยันตามร่าง
ข้อบังคับต าบลเดิมด้วยคะแนนเสียงไม่น้อยกว่าสองในสาม ของจ านวนสมาชิกสภาองค์การบริหาร
ส่วนต าบลทั้งหมดเท่าที่มีอยู่ ให้ประธานคณะกรรมการ บริหารลงชื่อและประกาศเป็นข้อบังคับต าบล
ได้โดยไม่ต้องขอความเห็นชอบจากนายอ าเภอ แต่ถ้าสภาองค์การบริหารส่วนต าบลไม่ยืนยันภายใน
สามสิบวันนับแต่วันที่ได้รับร่างข้อบังคับ ต าบลคืนจากนายอ าเภอ หรือยืนยันด้วยคะแนนเสียงน้อย
กว่าสองในสามของจ านวน สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลทั้งหมดเท่าที่มีอยู่ ให้ร่างข้อบังคับ
ต าบลนั้นเป็นอันตกไป 
     8) มาตรา 72 ให้องค์การบริหารส่วนต าบลมีพนักงานส่วนต าบลและอาจ จัดแบ่งการ
บริหารงานออกเป็น 
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    (1) ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล 
      (2) ส่วนต่าง ๆ ที่องค์การบริหารส่วนต าบลได้ตั้งขึ้น 
  ระเบียบพนักงานส่วนต าบลให้ตราขึ้นเป็นพระราชกฤษฎีกา  เพ่ือประโยชน์แก่กิจการของ
องค์การบริหารส่วนต าบล องค์การบริหาร ส่วนต าบลอาจขอให้ข้าราชการ พนักงาน หรือลูกจ้างของ
หน่วยราชการ หน่วยงาน ของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ไปด ารง
ต าแหน่งหรือ ปฏิบัติกิจการขององค์การบริหารส่วนต าบลเป็นการชั่วคราวได้โดยไม่ขาดจาก ต้นสังกัด
เดิม ทั้งนี้ ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้มีอ านาจอนุญาตได้ตามความจ าเป็น และในกรณีท่ีเป็น
ข้าราชการซึ่งไม่อยู่ในอ านาจของผู้ว่าราชการจังหวัด ให้กระทรวง มหาดไทยท าความตกลงกับ
หน่วยงานต้นสังกัดก่อนแต่งตั้ง 

   9) มาตรา 73 องค์การบริหารส่วนต าบลอาจท ากิจการนอกเขตองค์การ บริหารส่วนต าบล 
หรือร่วมกับสภาต าบล องค์การบริหารส่วนต าบล องค์การบริหาร ส่วนจังหวัด หรือหน่วยการบริหาร
ราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืน เพ่ือกระท ากิจการร่วมกันได้ ทั้งนี้ เมื่อได้รับความยินยอมจากสภาต าบล 
องค์การบริหารส่วนต าบล องค์การบริหาร ส่วนจังหวัด หรือหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นท่ี
เกี่ยวข้อง และกิจการนั้น เป็นกิจการที่จ าเป็นต้องท าและเป็นการเก่ียวเนื่องกับกิจการที่อยู่ในอ านาจ
หน้าที่ของตน (พ.ร.บ สภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ) (แก้ไขเพ่ิมเติม ฉบับที่ 5 
พ.ศ. 2546 ,พรบ.ก าหนดแผนและขั้นตอนกระจายอ านาจ  พ.ศ.2542)  

2.4.4  โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบล 
องค์การบริหารส่วนต าบล มีสภาต าบลอยู่ในระดับสูงสุด เป็นผู้ก าหนดนโยบายและก ากับ

ดูแลกรรมการบริหารของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งเป็นผู้ใช้อ านาจบริหารงานองค์การ
บริหารส่วนต าบล และมีพนักงานประจ าที่เป็นข้าราชการส่วนท้องถิ่น เป็นผู้ท างานประจ าวันโดยมี
ปลัดและรองปลัด อบต. เป็นหัวหน้างานบริหาร ภายในองค์กรมีการแบ่งออกเป็นหน่วยงานต่าง ๆ ได้
เท่าท่ีจ าเป็นตามภาระหน้าที่ของ อบต. แต่ละแห่งเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนในพื้นท่ี
ที่รับผิดชอบอยู่  ดังนี้ 

1) ฝ่ายการเมือง ประกอบด้วย 
(1) สภาองค์การบริหารส่วนต าบล    ประกอบด้วย สมาชิกองค์การบริหารส่วนต าบลซึ่ง 

เลือกตั้งขึ้นโดยประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งในแต่ละหมู่บ้าน ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลนั้นหมู่บ้าน
ละสองคน (กรณีองค์การบริหารส่วนต าบลมีเพียงหนึ่งหมู่บ้าน ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
ต าบลได้จ านวนหกคน และในกรณีมีสองหมู่บ้านให้มีสมาชิกองค์การบริหารส่วนต าบลหมู่บ้านละสาม
คน) อายุของสภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีก าหนดคราวละสี่ปี นับตั้งแต่วันเลือกตั้ง สภาองค์การ
บริหารส่วนต าบลมีประธานสภาและรองประธานสภาหนึ่งคนซึ่งเลือกจากสมาชิกสภาองค์การบริหาร
ส่วนต าบล ให้นายอ าเภอแต่งตั้งประธานและรองประธานสภา และมีวาระจนครบอายุของสภา
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องค์การบริหารส่วนต าบล ได้แก่ ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลหรือสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
ต าบลซึ่งได้รับเลือกตั้งตามมติของสภาองค์การบริหารส่วนต าบล โดยมีวาระด ารงต าแหน่งจนครบอายุ
ของสภาองค์การบริหารส่วนต าบล หรือเม่ือมีการยุบสภาองค์การบริหารส่วนต าบล หรือสภาองค์การ
บริหารส่วนต าบลมีมติให้พ้นจากต าแหน่งสภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีหน้าที่ ให้ความเห็นชอบ
แผนพัฒนาต าบลเพ่ือเป็นแนวทางในการบริหารกิจการขององค์การบริหารส่วนต าบล พิจารณาให้
ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปี และร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่าย
เพ่ิมเติม ควบคุมการปฏิบัติงานของนายกองค์การบริหารส่วนต าบลให้เป็นไปตามกฎหมายนโยบาย
และแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล 

(2) นายกองค์การบริหารส่วนต าบล มาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนผู้มีสิทธิ 
เลือกตั้งในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล ตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือ
ผู้บริหารท้องถิ่น พ.ศ.2545 มีวาระอยู่ในต าแหน่งคราวละสี่ปี นับตั้งแต่เลือกตั้ง นายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลอาจแต่งตั้งรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งมิใช่สมาชิกองค์การบริหารส่วนต าบลเป็น
ผู้ช่วยเหลือในการบริหารราชการขององค์การบริหารราชการองค์การบริหารส่วนต าบล ตามที่นายก
องค์การบริหารส่วนต าบลมอบหมายได้ไม่เกินสองคน และอาจแต่งตั้งเลขานุการนายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนึ่งคน ซึ่งมิได้เป็นสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลหรือเจ้าหน้าที่ของรัฐได้ 

นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมีหน้าที่      ก าหนดนโยบายที่ไม่ขัดต่อกฎหมาย และรับ 
ผิดชอบในการบริหารราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลให้เป็นไปตามกฎหมายนโยบายแผน 
พัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล ข้อบัญญัติ ระเบียบ และข้อบังคับทางราชการ มีอ านาจในการสั่ง
อนุญาต และอนุมัติเก่ียวกับราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลวางระเบียบหรือเพ่ือให้งานของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเป็นไปด้วยความเรียบร้อยปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่บัญญัติไว้ในพระราชบัญญัติ
สภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 และกฎหมายอื่น 

2) ฝ่ายประจ า  ประกอบด้วย 
 อบต. มีสภาต าบลอยู่ในระดับสูงสุด เป็นผู้ก าหนดนโยบายและก ากับดูแลกรรมการบริหาร

ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งเป็นผู้ใช้อ านาจบริหารงานองค์การบริหารส่วนต าบล และมี
พนักงานประจ าที่เป็นข้าราชการส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ท างานประจ าวันโดยมีปลัดและรองปลัด อบต. เป็น
หัวหน้างานบริหาร ภายในองค์กรมีการแบ่งออกเป็นหน่วยงานต่าง ๆ ได้เท่าท่ีจ าเป็นตามภาระหน้าที่
ของ อบต.แต่ละแห่งเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนในพื้นท่ีที่รับผิดชอบอยู่ เช่น (1) ส านัก
ปลัด (2) ส่วนการคลัง (3) ส่วนสาธารณสุข (4) ส่วนการศึกษา (5) ส่วนโยธา  ดังภาพประกอบ ที่ 2.3 
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c 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่  2.3 แสดงโครงสร้างของ อบต. 
 

ฝุายกิจการสภา ฝุายบริหาร 

  
     - สมาชิกสภา อบต. มาจากการ 
เลือกตั้งหมู่บ้านละ 2 คน 
     - อบต.ใดมี 2 หมู่บ้าน ให้มี
สมาชิกหมู่บ้านละ 3 คน 
     - อบต.ใดมี 1 หมู่บ้าน ให้มี
สมาชิกได้ 6 คน 

 

 

     - นายก อบต. 1 คน  มาจากการ
เลือกตั้งจากประชาชน 
     - รองนายกไม่เกิน 2 คน มาจากการ
แต่งตั้งจากนายก (ซึ่งไม่ใช่สมาชิกสภา) 
     - เลขานุการนายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบล 

ฝ่ายประจ า 

ส านักปลัด ส่วนการคลัง ส่วนสาธารณสุข ส่วนการศึกษา ส่วนโยธา 

โครงสร้างองค์การบริหารส่วนต าบล  
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2.5 สภาพพ้ืนที่ที่ใช้ในการวิจัย 
 2.5.1 ประวัติสังเขป 
 องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ ได้รับการยกฐานะจากสภาต าบล(นิติบุคคล) ขึ้นเป็น 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ ในปี พ.ศ.2540 เป็น อบต.ชั้น 5 และในปี พ.ศ.2545 ได้มีการ
ปรับเปลี่ยน อบต.จากการแบ่งเป็น 5 ชั้น เหลือ 3 ชั้น คือ ขนาดใหญ่ ขนาดกลาง และขนาดเล็ก โดย
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ ได้รับการจัดชั้นเป็น อบต.ขนาดเล็ก ต่อมาในปี พ.ศ.2552 
คณะกรรมการพนักงานส่วนต าบลจังหวัดร้อยเอ็ด ในการประชุมครั้งที่ 1/2552 เมื่อวันที่ 27 เดือน 
มกราคม พ.ศ.2552 มีมติเห็นชอบให้องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ ปรับขนาดองค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองใหญ่ เป็นขนาดกลาง 

2.5.2  สภาพทั่วไปของต าบล 
    1) ที่ตั้งและอาณาเขต 
         ต าบลหนองใหญ่  อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  (แผนพัฒนาต าบล, 2557-2559 ,
หน้า 8-15) ตั้งอยู่ห่างจากตัวจังหวัดร้อยเอ็ด ประมาณ 12 กิโลเมตร อยู่ทางทิศตะวันออกของตัวเมือง
ร้อยเอ็ด อยู่ทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือของอ าเภอศรีสมเด็จ ห่างจากตัวอ าเภอ ประมาณ 8 กิโลเมตร 
 อาณาเขต   ทิศเหนือ ติดต่อกับ ต าบลดงลาน อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด 
      ทิศตะวันออก ติดต่อกับ ต าบลขอนแก่น อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด 
      ทิศใต้ ติดต่อกับ ต าบลเมืองเปลือย อ าเภอศรีสมเด็จ  จังหวัดร้อยเอ็ด 
      ทิศตะวันตก   ติดต่อกับ ต าบลสวนจิก อ าเภอศรีสมเด็จ     จังหวัดร้อยเอ็ด 
    2) จ านวนประชากรของต าบล 

        มีประชากรทั้งสิ้น 3,982 คน แยกเป็น ชาย 2,027 คน  หญิง 1,955 คน มีความ 
หนาแน่นเฉลี่ย 128 คน/ตารางกิโลเมตร  จ านวนครัวเรือน 965 ครัวเรือน 
    3) ข้อมูลอาชีพของต าบล 
        ประชากรส่วนใหญ่ ประกอบอาชีพท านาและท าไร่ยาสูบ รองลงมาได้แก่ รับจ้าง 
    4) ข้อมูลสถานที่ส าคัญของต าบล 

       (1) วัด/ส านักสงฆ์  จ านวน 8 แห่ง 
       (2) โรงเรียนประถมศึกษา  จ านวน 3 แห่ง 
       (3) องค์การบริหารส่วนต าบล 
       (4) โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพประจ าต าบล  จ านวน 1 แห่ง 
       (5) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  จ านวน 1 แห่ง 
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   5) วิสัยทัศน์ พันธกิจ 
        วิสัยทัศน์การพัฒนาต าบลหนองใหญ่ “เศรษฐกิจดี ประเพณีสืบสาน การคมนาคม
สะดวก ความรู้ทันสมัย สุขภาพดี ไม่มีมลพิษ บ้านเมืองน่าอยู่ เชิดชูคุณธรรม” 
        ค าขวัญต าบล “หลวงพ่อใหญ่ศักดิ์สิทธิ์ ยาเตอร์จีชเงินล้าน สิบหมู่บ้านสามัคคี สืบสาน
ประเพณีวัฒนธรรม เลอล้ าหัตถกรรมผ้าไหม กว้างไกลพืชเกษตรอินทรีย์” 
 2.5.3 สภาพการให้บริการของ อบต.หนองใหญ่  
 องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ ได้ด าเนินการให้บริการประชาชนในเบื้องต้นรวมสี่ด้าน 
คือ จัดอาคารสถานที่เพ่ือให้บริการประชาชน ในการติดต่อขอรับบริการอย่างสะดวกรวดเร็ว  จัดให้มี
เจ้าหน้าที่พนักงานผู้ให้บริการอย่างทั่วถึง มีการจัดรูปแบบกระบวนการให้บริการอย่างชัดเจน รวดเร็ว 
ไม่ซ้ าซ้อน และจัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกในการขอรับบริการ ไม่ว่าจะเป็นช่องทางส าหรับคน
พิการ คนชรา มีที่นั่งรอ มีห้องน้ าให้บริการ เป็นต้น 

6) โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบล 
โครงสร้างส่วนราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ แบ่งเป็น 4 ส่วน คือ 
(1) ส านักงานปลัด อบต. 
มีภาระหน้าที่เกี่ยวกับข้าราชการทั่วไป ขององค์การบริหารส่วนต าบลและงานธุรการ 

สารบรรณ การจัดท าแผนพัฒนาต าบล การจัดท าข้อบัญญัติ การจัดท าทะเบียนคณะผู้บริหารสมาชิก
สภาองค์การบริหารส่วนต าบล การด าเนินการตามนโยบายของรัฐบาล และแผนพัฒนาเศรษฐกิจ ให้
ค าปรึกษางานในหน้าที่และความรับผิดชอบ การปกครองบังคับบัญชาพนักงานส่วนต าบลและ
พนักงานจ้าง การบริหารงานบุคคลขององค์การบริหารส่วนต าบลทั้งหมด การด าเนินการเก่ียวกับการ
อนุญาตต่าง ๆ และปฏิบัติหน้าที่อ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
       (2) กองคลัง 
       มีภาระหน้าที่เกี่ยวกับการจัดท าบัญชีและทะเบียนรับ – จ่ายเงินทุกประเภทงานเก่ียวกับ
การเงิน การเบิกจ่ายเงิน การเก็บรักษาเงิน การน าส่งเงิน การตรวจเงินองค์การบริหารส่วนต าบล 
รวบรวมสถิติเงินได้ ประเภทต่าง ๆ การเบิกตัดปี การขยายเวลาเบิกจ่ายเงินงบประมาณ การหักภาษี
และน าส่งเงินคงเหลือประจ าวัน การรับและการจ่ายขาดเงินสะสมขององค์การบริหารส่วนต าบล การ
ยืมเงินทดรองราชการ การจัดหาประโยชน์จากสิ่งก่อสร้างและทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ตรวจสอบงานทางจังหวัดและส านักงานตรวจสอบเงินแผ่นดิน เร่งรัดใบส าคัญและการยืมเงิน การค้าง
ช าระ การเก็บภาษี การประเมินภาษี การประเมินหน้าที่อ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง  
      (3) กองช่าง 
       มีภาระหน้าที่เกี่ยวกับการส ารวจและออกแบบ และจัดท าโครงการใช้จ่ายเงินของ
องค์การบริหารส่วนต าบล การอนุมัติเพ่ือด าเนินการตามโครงการที่ตั้งจ่ายจากเงินรายไดขององค์การ
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บริหารส่วนต าบล งานบ ารุงรักษา เครื่องจักรกลและยานพาหนะ  จัดท าโครงการและออกแบบงาน
ก่อสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบล และหน่วยงานอื่นที่เก่ียวข้อง งานควบคุมอาคาร ปรึกษา
ซ่อมแซม วัสดุ ครุภัณฑ์ และปฏิบัติหน้าที่อื่นเก่ียวข้อง 
      (4) ส่วนการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม 
       มีภาระหน้าที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานทางการศึกษา การส่งเสริมและสนับสนุนการศึกษา 
ศาสนา วัฒนธรรมประเพณีอันดีงามของประชาชน การสนับสนุนบุคลากร วัสดุอุปกรณ์และทรัพย์สิน
ต่าง ๆ เพื่อประโยชน์ทางการศึกษา ส่งเสริมท านุบ ารุงและรักษาไว้ซึ่งศิลปะ ประเพณี จารีตประเพณี
ท้องถิ่น วัฒนธรรมด้านภาษา การด าเนินชีวิต ส่งเสริมสนับสนุนการเล่นกีฬา ส่งเสริมและพัฒนาแหล่ง
ท่องเที่ยวและปฏิบัติงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง (แผนพัฒนา 3 ปี ,2556 – 2558, หน้า 8 - 20) 
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โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่    
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.4 แสดงโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ 

นายก อบต. 

 

รองนายก อบต. 

 

รองนายก อบต. 

 เลขานุการนายก อบต. 
 

 ปลัดอบต. 
(นักบริหารงาน อบต. 8) 

 

ส านักงานปลัด อบต. 
(นักบริหารงาน อบต.6) 

-งานบริหารทั่วไป 
-งานนโยบายและแผน 
-งานสวัสดิการสังคม 

 

กองคลัง 
(นักบริหารงานคลัง7) 

-งานบริการทั่วไป 
-งานนโยบายและแผน 
-งานสวัสดิการสังคม 
 

 กองช่าง 
(นักบริหารงานช่าง7) 

-งานก่อสร้าง 
-งานออกแบบและควบคุมอาคาร 

 

ส่วนการศึกษา 
(นักบริหารงานการศึกษา6) 

-งานบริหารการศึกษา 
-งานส่งเสริมการศึกษาศาสนาและ 
 วัฒนธรรม 

 

รองปลัดอบต. 
(นักบริหารงาน อบต. 7) 
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2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาผลงานวิจัยของผู้วิจัยหลายท่าน และน าเสนอผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ดังนี้ 

จารุวรรณ ศรบรรจง  (2550, บทคัดย่อ) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนปรู อ าเภอศรีประจัน ทร์ จังหวัดสุพรรณบุรี 
ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่เข้ามารับบริการอยู่ในระดับปานกลางทั้งสามด้าน คือ 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก  

ยุทธนา บุญทน (2550, บทคัดย่อ) ได้ท าการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทรงคนอง อ าเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม  ผลการวิจัย 
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทรงคนอง อยู่ในระดับ
มากทั้งสามด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก   ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลทรงคนอง ที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการไม่แตกต่างกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ 

สุภัทรา บุญอากาศ  (2550, บทคัดย่อ) ได้ท าการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังสมบูรณ์ กิ่งอ าเภอวังสมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว  
ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวัง
สมบูรณ์ อยู่ในระดับมากในด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และ ด้านอาคารสถานที่มี ความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับปาน
กลาง  

 อมรรัตน์ บุญศิริ  (2550 , บทคัดย่อ ) ได้ท าการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการภายในขององค์การบริหารส่วนต าบลเสาธงหิน อ าเภอบางปูใหญ่ จังหวัดนนทบุรี  
ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเสาธงหิน 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า ด้านเจ้าหน้าที่มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก ส่วนด้านคุณภาพและเวลา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง รองลงมาด้านความ
สะอาดและด้านอาคารสถานที่ ตามล าดับ 

พนิตตา  นรสิงห์  (2552, บทคัดย่อ) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสนามจันทร์  ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนที่มาใช้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสนามจันทร์ โดยรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก เมื่อแยกเป็นรายด้าน 



34 
 

พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากท้ังสามด้าน คือ ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านอาคารสถานที่   ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ ของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสนามจันทร์  จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน จึง
ปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สุกัญญา มีแก้ว  (2554, บทคัดย่อ) ได้ท าการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการ
ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าชนะ จังหวัดสุราษฏร์ธานี ผลการวิจัยพบว่า โดยรวมความ
พึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าชนะอยู่ในระดับปานกลางทุก
ด้าน โดยเรียงล าดับดังนี้ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านอาคารสถานที่ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ   ตามล าดับ ผลการเปรียบเทียบ ความพึง
พอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าชนะ จังหวัดสุราษฏร์ธานี  
จ าแนกตามเพศ อายุ และระดับการศึกษาท่ีต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยรวมและรายด้านทุกด้านไม่แตกต่างกัน  

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องทั้งหกเล่ม มีปัจจัยหลายด้าน ที่ท าให้เกิดความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งผู้วิจัยได้น ามาเป็นตัวแปรในการวิจัย และ
ใช้ผลการวิจัยประกอบการอภิปรายผลต่อไป 
  

2.7 สรุปกรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 
จากแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้บูรณาการแนวคิดของศิริพร ตันติพูล

วินัย (2538, หน้า 5-8) เรื่องปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ มาก าหนดกรอบแนวคิด
และตัวแปรในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้  ดังภาพประกอบที่ 2.5 
 ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม       
(Independent Variables)                                    (Dependent Variables)                                   
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.5 สรุปกรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
(1) เพศ 
(2) อายุ 
(3) ระดับการศึกษา 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 

หนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 
       (1)  ด้านสถานทีบ่ริการ  

(2) ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  
(3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
(4) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

 

 



 

 

บทท่ี 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 การวิจัย ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ( Quantitative Research) 
ผู้วิจัยได้เสนอวิธีการด าเนินการวิจัยตามขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.2 เทคนิควิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.4 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 3.7 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 
 3.1.1 ประชากร (Population) 
 ได้แก่ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่   ที่เข้าใช้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ระหว่างวันที่ 1 มกราคม  พ.ศ.
2557 ถึง 30 กันยายน  พ.ศ. 2557  ทั้ง 10 หมู่บ้าน จ านวน  906  คน (บัญชีรายชื่อผู้ใช้บริการของ 
อบต.หนองใหญ่, 2557,หน้า 10) 
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง (Samples) 
 ได้แก่ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ที่เข้าใช้บริการกับ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด จ านวน 278 คน   โดยใช้สูตร
ของทาโร ยามาเน 
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สูตร  n =         

                   
เมื่อ   n แทน ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

   N แทน ขนาดของประชากร 
   e แทน ความคลาดเคลื่อนทางสถิติร้อยละ 5  หรือ .05 
        

แทนค่าในสูตร   n =  
  
     =  
 
     = 277.50 คน 

     ปัดทศนิยมให้เป็นจ านวนเต็ม ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน             278 คน 
 

3.2 เทคนิควิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการสุ่มตัวอย่างตามล าดับขั้นตอน ดังนี้ 

3.2.1 ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) โดยใช้สูตรของ ทาโร ยามาเน  
(Taro Yamane) (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2543) 
 

สูตร  n =         
                   

เมื่อ   n แทน ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
   N แทน ขนาดของประชากร 
   e แทน ความคลาดเคลื่อนทางสถิติร้อยละ 5  หรือ .05 
 

3.2.2 ค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างตามจ านวนประชากรมากน้อยแต่ละหมู่บ้าน โดยใช้เพศเป็น
ตัวแปรควบคุม ( Control Variable) ตามวิธีบัญญัติไตรยางค์  จ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
ปรากฏตามตารางที่ 3.1  

 

 

    N 

 1+N(e)2 
 

         906 

 1+(906x0.0025) 
       906 

     3.2650 

 
 

    N 

 1+Ne2 
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      278x98 

        906 
        27,244 

         906 
 

ตามตารางท่ี 3.1  แสดงจ านวนประชากร และกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามหมู่บ้าน 

 

หมู่ที่ บ้าน 
จ านวนประชากร จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

ชาย หญิง รวม ชาย หญิง รวม 

หมู่ที่ 1 หนองใหญ่ 52 46 98 16 14 30 

หมู่ที่ 2 ดอนทราย 56 50 106 17 16 33 

หมู่ที่ 3 กลาง 36 49 85 11 15 26 

หมู่ที่ 4 โนนสีดา 45 44 89 14 13 27 

หมู่ที่ 5 หนองม่วง 31 19 50 10 5 15 

หมู่ที่ 6 เหล่ากลาง 67 58 125 20 18 38 

หมูที่ 7 โนนขวาง 10 15 25 3 5 8 

หมู่ที่ 8 ดงขวาง 64 60 124 20 18 38 

หมู่ที่ 9 หนองใหญ่ 47 51 98 14 16 30 

หมู่ที่ 10 หนองใหญ่ 51 55 106 16 17 33 

รวม 459 447 906 141 137 278 

 
ตัวอย่าง  กลุ่มตัวอย่างหมู่ที่ 1 โดยรวม แทนค่าในสูตร         n  =   

   
     =        
 
               = 30.07   คน 

     ปัดทศนิยมให้เป็นจ านวนเต็ม ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน              30  คน 
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      278x52 

        906 
       278x46 

        906 
 

ค านวณตัวอย่างเพศชาย               n        =                              =     16 
 
ค านวณตัวอย่างเพศหญิง              n        =                              =     14 
 
 3.2.3 สุ่มตัวอย่างแบบง่าย ( Simple Random Sampling) โดยวิธีการจับสลาก ซึ่งมีข้ันตอน
ในการสุ่มตัวอย่างดังต่อไปนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด, หน้า 42) 
    1) จัดท าบัญชีชื่อ-สกุลของผู้มาใช้บริการของแต่ละหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล
หนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ทั้ง 10 หมู่บ้าน จ านวน  906  คน 
    2) เขียนชื่อ-สกุลลงในแผ่นกระดาษโดยใช้ 1 ชื่อ ต่อ 1 แผ่น  ม้วนสลากน าลงกล่อง แล้ว 
เขย่าให้คละกัน โดยจัดท าทีละหมู่บ้าน และทีละเพศ 
    3) จับสลากขึ้นมาทีละแผ่น โดยแต่ละครั้งที่หยิบมาได้ต้องน าแผ่นสลากมาจดบันทึกไว้ว่า
ชื่ออะไร 
    4) ม้วนสลากแผ่นเดิมใส่ลงในกล่องเดิม เพื่อที่จะให้โอกาสถูกเลือกเท่ากันแล้วจับสลาก
ขึ้นมาใหม่ 
    5) กรณีหยิบได้ชื่อเดิมก็ไม่น ามาพิจารณา ใส่ลงไปในกล่องเดิมแล้วจับขึ้นมาใหม่อีกครั้ง 
ด าเนินการเช่นนี้เรื่อยไปจนได้กลุ่มตัวอย่างครบทุกแห่ง ตามจ านวนตัวอย่างที่ค านวณไว้ในตารางที่ 
3.1 
 

3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม ( Questionnaaire) เป็นเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมข้อมูลที่สร้างข้ึนตามวัตถุประสงค์ ทฤษฎี แนวคิดและเอกสารที่เกี่ยวข้อง โดยแบ่ง
ออกเป็นสามตอน ดังนี้ 
    ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถาม เกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 
อายุ และระดับการศึกษา ลักษณะแบบสอบถามเป็นค าถามแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 
    ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามลักษณะแบบปลายเปิด (Close-ended Qended Questions) 
แบบเลือกตอบเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  โดยข้อความจะมีลักษณะที่ครอบคลุมการให้บริการต่าง 
ๆ จ านวน 4 ด้าน จ านวน 40 ข้อ ดังนี้ 

1) ด้านสถานที่บริการ     จ านวน  10 ข้อ  
2) ด้านพนักงานผู้ให้บริการ     จ านวน  10 ข้อ  
3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก    จ านวน  10 ข้อ  



39 
 

4) ด้านขั้นตอนการให้บริการ    จ านวน  10 ข้อ  
ซึ่งเลือกวิธีของ ลิเคิร์ต (Rensis Likert) แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ลักษณะมี ห้า
ระดับ มีเกณฑ์ในการให้คะแนน ดังนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด, 2545, หน้า 73) 
   ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  หมายถึง      5   คะแนน   
   ความพึงพอใจในระดับมาก    หมายถึง      4   คะแนน   
   ความพึงพอใจในระดับปานกลาง หมายถึง      3   คะแนน   
   ความพึงพอใจในระดับน้อย  หมายถึง      2   คะแนน  
   ความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด หมายถึง       1   คะแนน 
   ส าหรับวัดค่าตัวแปรทั้งหมด โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความพึงพอใจเกี่ยวกับข้อ
ค าถามท่ีเป็นข้อค าถามเชิงบวก (Positive) ที่สร้างขึ้นจ านวน  30 ข้อ โดยก าหนดการวัดค่าตัวแปร ซึ่ง
เป็นการแปลความหมายค่าเฉลี่ยของแบบสอบถาม โดยใช้หลักทางคณิตศาสตร์ 0.51 ขึ้นไปปัดเป็น
เลขจ านวนเต็ม    

   ตอนที่ 3 แบบสอบถามปลายเปิด ( Open-ended Questionnaire) เพ่ือสอบถาม
ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด จ านวน 4 ด้าน คือ ด้านอาคารสถานที่ ด้านพนักงานผู้
ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านขั้นตอนการให้บริการ  

 

3.4 การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 ผู้วิจัยด าเนินการสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้ด าเนินการ
ตามล าดับขั้นตอนดังนี้ 
 3.4.1 ศึกษาจากต ารา เอกสารและงานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาท้องถิ่นของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 3.4.2 ก าหนดกรอบแนวคิดและเนื้อหาตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย น ามาใช้เป็นข้อมูลใน
การสร้างแบบสอบถาม ทั้งชนิดปลายปิดและปลายเปิด 
 3.4.3 น าร่างแบบสอบถามที่สร้างเสร็จเรียบร้อยแล้วให้อาจารย์ที่ปรึกษาท าการตรวจ วิจารณ์ 
แก้ไข เสนอแนะ ปรับปรุง เพ่ือความเหมาะสมและความถูกต้องของแบบสอบถาม ทั้งถ้อยค าภาษา 
(Wording) ความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้างและเนื้อหา (Construcand Content Validity) 
 3.4. 4 น าแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงตามข้อ 3.4.3 แล้วเสนอผู้เชี่ยวชาญ สามท่าน เพื่อ
ตรวจสอบความถูกต้อง ความเที่ยงตรงของเนื้อหา ( Content  Validity) และความครอบคลุมของ
เนื้อหา โดยการประเมินค่าดัชนีความสอดคล้อง ( Index of Item Objective Congruence / IOC)  
ผู้เชี่ยวชาญ ประกอบด้วย 
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  1) ผศ.ดร.สุรสิทธิ์ ไกรสิน ต าแหน่ง กรรมการและผู้ช่วยเลขานุการบัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด วุฒิการศึกษา ศศ.บ.(การจัดการทั่วไป), (ปร.ด.) 
(วัฒนธรรมศาสตร์) 
 2) ดร.ประพิศ โบราณมูล ต าแหน่ง หัวหน้าฝ่ายบริหารทั่วไปและบริการวิชาการ/กรรมการ
และผู้ช่วยเลขานุการบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด  
วุฒิการศึกษา บธ.บ.,กศ.ม.(สังคมศาสตร์),ปร.ด.(วัฒนธรรมศาสตร์)   

3) นายอ านวย ไกยสวน ต าแหน่ง ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  อ าเภอศรีสมเด็จ 
จังหวัดร้อยเอ็ด วุฒิการศึกษา ร.ม.(รัฐศาสตร์) มหาวิทยาลัยรามค าแหง 

จากนั้นน าร่างแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจแก้ของผู้เชี่ยวชาญมาวิเคราะห์หาค่าดัชนีความ
สอดคล้อง (Index of Item Objective Congruence : IOC)  (ธีระศักดิ์  อุ่นอารมศ์เลิศ, 2549, หน้า 
65) มีสูตรในการหาค่า ดังนี้ 
 
    IOC        =    
          
  เมื่อ IOC แทน ดัชนีความสอดคล้องระหว่างจุดประสงค์กับเนื้อหาหรือ 

ระหว่างข้อสอบกับจุดประสงค์ 
   ∑R   แทน     ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญแต่ละคน 
   N แทน จ านวนผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด  
  โดยที่   +1 แน่ใจว่าสอดคล้อง  

0 ไม่แน่ใจว่าสอดคล้อง 
1 แน่ใจว่าไม่สอดคล้อง  

 3.4.5 การน าแบบทดสอบที่ผ่านการประเมินของผู้เชี่ยวชาญไปทดลองใช้ ( Try – out) กับ
ประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน ที่องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ 
จังหวัดร้อยเอ็ด 
 3.4.6 ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า ( Rating Scale) 
ด้วยการพิจารณาคุณภาพในการหาค่าความเชื่อมั่น ( Reliability) ของแบบสอบถามท้ังฉบับโดยหาค่า

สัมประสิทธิ์แอลฟา (α – Coefficient) ตามวิธีของ ครอนบาค (Cronbach)  ได้ค่าความเชื่อมั่นทั้ง
ฉบับเท่ากับ 0.93  ซึ่งเป็นค่าท่ีเชื่อถือได้ 
 3.4.7 พิมพ์เครื่องมือเป็นฉบับจริงและน าไปใช้เก็บรวมรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างต่อไป 
 
 

     N 

    ∑R   
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3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การวิจัยครั้งนี้ มีข้ันตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอน  ดังนี้  
 3.5.1 ขอหนังสือจากส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยา
เขตร้อยเอ็ด เสนอนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด เพื่อขอ
ความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.5.2 ในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองโดยใช้วิธีแจกแบบสอบถาม
ส าหรับประชาชนผู้ใช้บริการในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัด
ร้อยเอ็ด ซึ่งเป็นกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 278 ชุด 
 3.5.3 ผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยด้วยตนเองแล้วน าแบบสอบถามมาตรวจสอบ
ความถูกต้อง และความสมบูรณ์ของแบบสอบถามเพ่ือน ามาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  
 

3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้คอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ซึ่งแยก
วิเคราะห์ตามล าดับ ดังนี้ 
 3.6.1 วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยการ แจก
แจงความถี่ (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percemtage) 
 3.6.2 วิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด จ านวน 4 ด้าน คือ ด้านสถานที่บริการ ด้าน
พนักงานผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านข้ันตอนการให้บริการ ที่มีความแตกต่างใน
ด้าน เพศ อายุ และระดับการศึกษา โดยวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( S.D.) 
ทั้งในภาพรวม รายด้านและรายข้อ แล้วแปลตามเกณฑ์มี 5 ระดับ 
(บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์,2549)  ดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ย  4.51 - 5.00     หมายความว่า     มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  
 ค่าเฉลี่ย  3.51 - 4.50     หมายความว่า     มีความพึงพอใจในระดับมาก  
 ค่าเฉลี่ย  2.51 - 3.50     หมายความว่า     มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
 ค่าเฉลี่ย  1.51 - 2.50     หมายความว่า     มีความพึงพอใจในระดับน้อย  
 ค่าเฉลี่ย  1.00 - 1.50     หมายความว่า     มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด  
 3.6.3 ทดสอบสมมุติฐาน โดยการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด กับ
ข้อมูลทั่วไป ด้านเพศ ใช้การทดสอบค่า ที ( t-test) ส่วนด้านอายุ และระดับการศึกษา ใช้การทดสอบ
ความแปรปรวนแบบทางเดียว  (One-way ANOVA : F – test) 
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 3.6.4 วิเคราะห์ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยใช้การวิเคราะห์เนื้อหา  
(Content Analysis)  แจกแจงความถี่  (Frequency) และน าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย  
  

3.7 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
 3.7.1 การหาคุณภาพของแบบสอบถาม  
      1) การหาค่าอ านาจจ าแนกเป็นรายข้อแบบสอบถาม  

r  =      XH – XL 
                                         (S2

H + S2
L)/N 

                           

   เมื่อ r แทน ค่าอ านาจจ าแนก  
   xH    แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มสูง  
   xL แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มต่ า  
   S2

H แทน ความแปรปรวนของกลุ่มสูง  
   S2

L แทน ความแปรปรวนของกลุ่มต่ า  
   N แทน จ านวนคนในกลุ่มสูงและกลุ่มต่ าซึ่งมีจ านวนเท่ากัน  

      2) การหาค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับ โดยหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ( α –
Coefficient) ตามวิธีการของครอนบาค ( Cronbach) (อนุรักษ์ นวพรไพศาล, 2543, หน้า 85)   
ค านวณจากสูตร  ดังนี้ 
 

   α =   
 
 

เมื่อ α แทน ค่าสัม ประสิทธิ์ความเชื่อม่ัน 
   K แทน จ านวนข้อของเครื่องมือวัด  
   S2

i แทน ผลรวมของความแปรปรวนของแต่ละข้อ  
   S2

t แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวม  
 

3.7.2  ในการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล มีดังนี้  
 

1) ค่าร้อยละ (Percentage)  ค านวณจากสูตร ดังนี้ 

      k      l -  ∑S
2
i 

    k – 1       S2
t 
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N 

   P = f x 100 
                                                   N 
  เมื่อ p แทน ร้อยละ  
   f แทน ความถี่ท่ีต้องการแปลงให้เป็นร้อยละ  
   N แทน จ านวนความถี่ทั้งหมด  
 
 
       2) ค่าเฉลี่ย (  X )  ค านวณจากสูตร  ดังนี้ 
 
   X =   
      
  เมื่อ x แทน ค่าเฉลี่ย  
   ∑x แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุ่ม  
   N แทน จ านวนคน  
 
       3) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( S.D.)  ค านวณจากสูตร ดังนี้ 
    

S.D. =  

   
                    

เมื่อ S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
    X แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุ่ม  
    X2 แทน ผลรวมก าลังสอง ของคะแนนในกลุ่ม  
    N แทน จ านวนคน  
    ∑ แทน ผลรวม  
 

ค่า t – test  (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2550, หน้า 180) ในการเปรียบเทียบตัวแปรอิสระ
สองกลุ่ม ค านวณจากสูตร ดังนี้  
 

t =     
      
 
 

 N X
2

+ (  X 2) 

 

 
   (N(N – l) 

  ∑x 

 

X1 – X2 

   𝑆1 + 𝑆2 
    2         2 
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เมื่อ t แทน ค่าสถิติที่จะใช้เปรียบเทียบกับค่าวิกฤตในการแจกแจง  
แบบ t  เพื่อทราบความมีนัยส าคัญ 

   X1 X2 แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างกลุ่มท่ี 1 และกลุ่มที่ 2  
ตามล าดับ 

           S2
1 S

2
2 แทน ความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างกลุ่มท่ี 1 และ  

กลุ่มท่ี 2 ตามล าดับ 
           N1 n2 แทน จ านวนสมาชิกกลุ่มตัวอย่างกลุ่มท่ี 1 และกลุ่มที่ 2  

ตามล าดับ 
  4) ค่า F – test  (เรื่องเดียวกัน,หน้า195)  ในการเปรียบเทียบตัวแปรอิสระสามกลุ่ม
ขึ้นไป ค านวณจากสูตร ดังนี้ 
   F = MSb 
     MSW 

  เมื่อ F แทน ค่าท่ีใช้พิจารณาใน F – distribution 
   MSb แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม  
   MSw แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม  
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

  

 

 



 

 

 
 

บทท่ี  4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองใหญ่  อ าเภอศรีสมเด็จ  จังหวัดร้อยเอ็ด  เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ( Quantitative Research) 
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์และเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล มีล าดับขั้นตอนดังนี้ 

4.1  สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
4.2  ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูล 
4.3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

         

4.1  สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล   
 เพ่ือความเข้าใจที่ตรงกันในการแปลความหมายข้อมูล จึงก าหนดสัญลักษณ์ที่ใช้ในการเสนอ
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 

  X   แทน ค่าเฉลี่ย (Mean) 
 S.D.  แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 n  แทน จ านวนกลุ่มตัวอย่าง   
 t  แทน ค่าสถิติท่ีใช้พิจารณาความมีนัยส าคัญจากการแจกแจงแบบ 
                              t (t- distribution) 
 F  แทน ค่าสถิติท่ีใช้พิจารณาความมีนัยส าคัญจากการแจกแจงแบบ 
           F (F- distribution) 
 df  แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of  Freedom) 
 SS  แทน ผลรวมก าลังสอง (Sum of   Square) 
 MS  แทน ค่าเฉลี่ยผลรวมก าลังสอง (Mean Square) 
 Sig  แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติ (Significances)  
   *  แทน ค่า นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
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4.2  ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูล 

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์เก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล ของผู้ตอบแบบสอบถาม  ได้แก่ เพศ อายุ 
และระดับการศึกษา  ใช้การวิเคราะห์หาค่าความถ่ี ( Frequency) ค่าร้อยละ ( Percentage) และ
น าเสนอในรูปตารางประกอบการบรรยาย 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองใหญ่   อ าเภอศรีสมเด็จ  จังหวัดร้อยเอ็ด  ใช้การวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย ( X) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

ตอนที่ 3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ขององค์การ
บริหารส่วนต าบล หนองใหญ่  อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ใช้การทดสอบค่าที( t-test)  
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย สองกลุ่ม และการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One-way ANOVA : F-test)  ในการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว เพ่ือเปรียบเทียบความ
แตกต่างของค่าเฉลี่ยที่มากกว่า สองกลุ่ม ในเรื่อง อายุ และระดับการศึกษา แล้วน าเสนอในรูปตาราง
ประกอบการบรรยาย 

ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล หนองใหญ่  
อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด เป็นรายด้านด้วยวิธีแจกแจงความถี่ 

  

4.3   ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 
     ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปรากฏตามตารางที่ 4.1-4.4 
ตารางท่ี 4.1   แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

141 
137 

50.72 
49.28 

รวม 278 100.00 
  
  จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 141 คน คิดเป็น
ร้อยละ   50.72 และเป็นเพศหญิง จ านวน  137 คน  คิดเป็นร้อยละ 49.28 
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  ตารางท่ี 4.2   แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 30 ปี 
31 - 50 ปี 
51  ปีขึ้นไป 

29 
107 
142 

10.43 
38.49 

            51.08 
รวม 278 100.00 

  

 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุ 51 ปีขึ้นไป จ านวน 142 คน 
คิดเป็นร้อยละ 51. 08 รองลงมาคือ อายุ 31-50 ปี จ านวน  107 คน คิดเป็นร้อยละ 38. 49 และอายุ
ไม่เกิน 30 ปี จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 10.43  ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.3   แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษา/ปวช. 
ปวส./อนุปริญญา 

ปริญญาตรี/ สูงกว่า 

153 
96 
22 
7 

55.04 
               34.53 

 7.91 
 2.52 

รวม 278 100.00 
  
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่  มีการศึกษาระดับประถมศึกษา  
จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 55.04  รองลงมามีระดับการศึกษามัธยมศึกษา/ปวช.  จ านวน 96 คน 
คิดเป็นร้อยละ 34.5 3  ระดับปวส./อนุปริญญา จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 7.9 1 และระดับ
ปริญญาตรี/สูงกว่า จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.52 ตามล าดับ 
 
 
 
 
 



48 

 

 

 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด   
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตารางที่ 4.4-4.8  
 
ตารางท่ี 4.4    แสดงค่าเฉลี่ย (X ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  อ าเภอ
ศรีสมเด็จ  จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมและรายด้าน 
 (n = 278) 

   
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอ 
ศรีสมเด็จ  จังหวัดร้อยเอ็ด ในสี่ด้าน 

ระดับความพึงพอใจ 

(X  ) (S.D) อันดับ แปลผล 

1. ด้านสถานที่บริการ  

2. ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

3.61 
3.73 
3.51 
3.64 

0.29 
0.30 
0.31 
0.33 

3 
1 
4 
2 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 รวม 3.62 0.21 - มาก 
  
 จากตารางที่ 4.4  พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านอยู่ในระดับมากทั้งสี่ด้าน เรียงจากด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านพนักงานผู้
ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านสถานที่บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.5   แสดงค่าเฉลี่ย (X ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่    อ าเภอ
ศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านสถานที่บริการ  โดยรวมและรายข้อ (n = 278) 

   

 ด้านสถานที่บริการ  
ระดับความพึงพอใจ 

(X  ) (S.D) อันดับ แปลผล 

1 สถานที่ตั้ง อบต. เหมาะสมและสะดวกต่อ
การติดต่อเป็นที่น่าพอใจ 

3.52 0.66 9 มาก 

2 สถานที่จอดรถเพียงพอเป็นที่น่าพอใจ 3.76 0.56 1 มาก 
3 สถานที่อาคารมีความสะอาด ปลอดภัยและ

เหมาะสมต่อการใช้บริการ 
3.74 0.57 2 มาก 

4 ช่องทางเดินเพ่ือติดต่อขอรับบริการสะดวก 
รวดเร็วและปลอดภัยน่าพอใจ 

3.67 0.60 3 มาก 

5 
 
6 
7 
8 
 
9 
10 

ที่นั่งรอรับบริการเพียงพอ สะอาด และ
เหมาะสม  
อาคารส านักงานตกแต่ง สะอาด สวยงาม 
อาคารสถานที่มีมาตรฐานและมั่นคงแข็งแรง 
ขนาดพ้ืนที่ท างานกว้างขวาง สะดวกในการ
ปฏิบัติงาน 
ห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ 
มีความพึงพอใจด้านสถานที่บริการโดยรวม 

3.58 
 

3.48 
3.58 
3.57 

 
3.61 
3.63 

0.57 
 

0.53 
0.57 
0.61 

 
0.55 
0.52 

6 
 

10 
7 
8 
 
5 
4 

มาก 
 

ปานกลาง 
มาก 
มาก 

 
มาก 

   มาก 

 รวม 3.61 0.29 -  มาก 
 
 จากตารางที่ 4.5  พบว่า  ความพึงพอใ จของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านสถานที่บริการ โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ อยู่ในระดับมากเก้าข้อ และข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดได้แก่ ข้อ 2 ที่ว่า 
“สถานที่จอดรถเพียงพอเป็นที่น่าพอใจ ” รองลงมาได้แก่  ข้อ 3 ที่ว่า “สถานที่อาคารมีความสะอาด 
ปลอดภัยและเหมาะสมต่อการใช้บริการ ” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดได้แก่ ข้อ 6 ที่ว่า “อาคาร
ส านักงานตกแต่ง สะอาด สวยงาม”  
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 ตารางท่ี 4.6   แสดงค่าเฉลี่ย (X ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)และระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่   
อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  โดยรวมและรายข้อ
(n = 278) 

  

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  
ระดับความพึงพอใจ 

(X ) (S.D) อันดับ แปลผล 

1 กิริยามารยาทของพนักงานผู้ให้บริการ 3.72 0.54     6        มาก 
2 ความเหมาะสมในการแต่งกายของพนักงาน 3.76 0.47 5        มาก 
3 ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการให้บริการ 3.79 0.57 4        มาก 
4 เจ้าหน้าที่คอยชี้แจงขั้นตอนการให้บริการด้วยความ

สุภาพ 
3.81 0.62  2        มาก 

5 
6 
7 
8 
9 
10 

เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้มารับบริการ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ไม่ล่าช้า 
เจ้าหน้ าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี 
เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการประชาชน 
มีความพึงพอใจด้านพนักงานผู้บริการและผู้ปฏิบัติ
โดยรวม 

3.67 
3.61 
3.65 
3.69 
3.83 
3.81 

0.58 
0.53 
0.62 
0.58 
0.62 
0.58 

 8        มาก 
10       มาก 
 9        มาก 
 7        มาก 
 1        มาก 

   3        มาก 

รวม 3.73  0.30               -         มาก 

 
 จากตารางที่ 4.6  พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านพนักงานผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับมากทั้งสิบข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด ได้แก่ ข้อ  9  
ที่ว่า “เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการประชาชน” รองลงมาคือ ข้อที่ 10 ที่ว่า “มีความ
พึงพอใจด้านพนักงานผู้บริการและผู้ปฎิบัติโดยรวม” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดได้แก่ ข้อที่  6  ที่ว่า 
“เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน”  
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ตารางท่ี 4.7   แสดงค่าเฉลี่ย (X ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่   อ าเภอ
ศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกโดยรวมและรายข้อ 
(n = 278) 

  

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 ระดับความพึงพอใจ 

(X  ) (S.D) อันดับ แปลผล 

1 มีการจัดเตรียมโต๊ะ เก้าอ้ีเพ่ือรอรับบริการ
เพียงพอ 

3.68 0.72 3 มาก 

2 มีเจ้าหน้าที่คอยให้บริการตลอดเวลาราชการ 3.54 0.68 5 มาก 
3 มีการจัดท าป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุด

ให้บริการเพียงพอ 
3.40 

 
0.54 8 ปานกลาง 

 
4 มีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์ 3.26 0.65 10 ปานกลาง 
5 
6 
7 
8 
9 
10 

มีบริการเครื่องโทรศัพท์/โทรสาร 
มีบริการเครื่องอัดส าเนาเอกสาร 
จุดบริการมีการจัดน้ าดื่มสะอาดคอยให้บริการ 
มีแบบฟอร์มค าร้องต่างๆ เพียงพอ 
มีกล่องรับแสดงความคิดเห็น 
มีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
โดยรวม 

3.41 
3.29 
3.51 
3.77 
3.77 
3.62 

0.64 
0.84 
0.80 
0.60 
0.46 
0.61 

7 
9 
6 
2 
1 
4 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.51 0.31 - มาก 

 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัด ร้อยเอ็ด ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับมากหกข้อ และระดับปานกลางสี่ข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ย
มากที่สุดเท่ากัน ข้อ 9 ที่ว่า “มีกล่องรับแสดงความคิดเห็น” รองลงมาได้แก่ ข้อ 8 ที่ว่า “ มีแบบฟอร์ม
ค าร้องต่างๆ เพียงพอ” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดได้แก่ ข้อ 4 ที่ว่า “มีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์”  
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ตารางท่ี 4.8   แสดงค่าเฉลี่ย (X ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจ 
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่   
อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านขั้นตอนการให้บริการโดยรวมและรายข้อ 

  

  ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 ระดับความพึงพอใจ 

(X  ) (S.D) อันดับ แปล
ผล 

1 การให้บริการมีการจัดล าดับก่อนหลัง 3.78 0.60   1 มาก 
2 ขั้นตอนในการให้บริการมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 3.63 0.62   6 มาก 
3 ระยะเวลาในการให้บริการมีความรวดเร็ว และ

เหมาะสม 
3.71 0.58   2 มาก 

4 มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกขั้นตอนการขอรับบริการ 3.68 0.60   3 มาก 
5 
 
6 
 
7 
8 
 
9 
10 

มีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าปรึกษาแนะน าการรับบริการ
แต่ละข้ันตอน 
มีกระบวนการลดขั้นตอนในการให้บริการเพ่ือความ
รวดเร็ว 
การบริการแต่ละขั้นตอนได้รับความสะดวก 
การให้บริการมีความเสมอภาคเท่าเทียมกันและเป็น
ธรรม 
มีเอกสาร แผ่นพับแนะน าข้อมูลแก่ผู้มารับบริการ
ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการโดยรวม 

3.64 
 

3.63 
 

3.64 
3.55 

 
3.55 
3.66 

0.60 
 

0.61 
 

0.63 
0.61 

 
0.61 
0.50 

  8 
 

  7 
 

  5 
  9 

 
  9 
  4 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

รวม 3.64 0.33 - มาก 

 
 จากตารางที่ 4.8  พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมอยู่
ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ อยู่ในระดับมากทั้งสิบข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดได้แก่ ข้อ 
1 ที่ว่า “การให้บริการมีการจัดล าดับก่อนหลัง ” รองลงมาได้แก่ ข้อ 3  ที่ว่า “ระยะเวลาในการ
ให้บริการมีความรวดเร็ว และเหมาะสม ” ส่วนข้อ ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดมีสองข้อ ได้แก่ ข้อ 8 ที่ว่า  
“การให้บริการมีความเสมอภาคเท่าเทียมกันและเป็นธรรม”  กับข้อ 9 ที่ว่า “มีเอกสาร แผ่นพับ
แนะน าข้อมูลแก่ผู้มารับบริการ”  
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 ตอนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ของ
ประชาชนที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษา ต่างกัน 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปรากฏตามตารางที่ 4.9-4.14 
 
ตารางท่ี 4.9   แสดงค่าเฉลี่ย (X ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความ พึงพอใจ

ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ 
อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามเพศ 

 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ 

เพศชาย เพศหญิง 
(n = 141) (n = 137) 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
1. ด้านสถานที่บริการ  3.58 0.29 มาก 3.64 0.28 มาก 
2. ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  3.68 0.30 มาก 3.78 0.30 มาก 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.48 0.32 ปานกลาง 3.54 0.31 มาก 
4. ด้านขั้นตอนการบริการ 3.62 0.36 มาก 3.66 0.30 มาก 

รวม 3.59 0.22 มาก 3.65 0.19 มาก 
 

จากตารางที่ 4.9  พบว่า ประชาชน  ทั้งเพศชาย และเพศหญิง มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม อยู่ใน
ระดับมาก เช่นเดียวกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ผลปรากฏดังต่อไปนี้ 

ด้านสถานที่บริการ พบว่า ทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เช่นเดียวกัน 

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ พบว่า ทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  โดยรวม อยู่ในระดับมาก
เช่นเดียวกัน  
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ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนเพศชาย มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านสถานที่บริการ โดยรวม 
อยู่ในระดับปานกลาง แต่เพศหญิง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
 ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่าทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  โดยรวม อยู่ในระดับมาก 
เช่นเดียวกัน 
 
ตารางท่ี 4.10   แสดงการเปรียบเทียบระดับความ พึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อ การให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  อ าเภอ ศรีสมเด็จ  จังหวัด ร้อยเอ็ด  
โดยรวม และรายด้าน จ าแนกตามเพศ 

 
ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองใหญ่ 

เพศชาย เพศหญิง   
(n = 141) (n = 137) t Sig 

 

X  

 
S.D. 

 
ระดับ 

 

X  

 
S.D. 

 
ระดับ 

  

1.ด้านสถานที่บริการ  3.58 0.29 มาก 3.64 0.28 มาก -1.92 0.52 
2.ด้านพนักงานผู้ 
  ให้บริการ  

3.68 0.30 มาก 3.78 0.30 มาก -2.62 0.90 

3.ด้านสิ่งอ านวยความ 
  สะดวก 

3.48 0.32 ปานกลาง 3.54 0.31 มาก -1.45 0.55 

4.ด้านขั้นตอนการ 
  บริการ 

3.62 0.36 มาก 3.66 0.30 มาก -0.92 0.12 

รวม 3.59 0.22 มาก 3.65 0.19 มาก -2.49 0.40 
 
 จากตารางที่ 4.10  พบว่า ประชาชน ที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมและรายด้าน ไม่
แตกต่างกัน   
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ตารางท่ี 4.11   แสดงค่าเฉลี่ย (X ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความ พึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อ การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  
อ าเภอ ศรีสมเด็จ  จังหวัด ร้อยเอ็ด  ด้านสถานที่บริการ  โดยรวม และรายด้าน  
จ าแนกตามอาย ุ

 
ความพึงพอใจของประชาชน 

ที่มีต่อการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบล

หนองใหญ่ 

อายุ 
     ไม่เกิน 30 ปี              31-50 ปี                  51 ปีขึ้นไป 
       (n = 29 )               (n =107 )                (n =  142 ) 

X S.D. ระดับ    X S.D.   ระดับ  X S.D. ระดับ 

1. ด้านสถานที่บริการ 3.54 0.24 มาก    3.59 0.30   มาก 3.64 0.29 มาก 
2. ด้านพนักงานผู้ให้บริการ 3.73 0.27 มาก    3.78 0.34   มาก 3.69 0.27 มาก 
3. ด้านสิ่งอ านวยความ    
    สะดวก 

3.57 0.34 มาก    3.55 0.31   มาก 3.46 0.31 ปาน
กลาง 

4. ด้านขั้นตอนการบริการ 3.62 0.31 มาก    3.66 0.33   มาก 3.63 0.34 มาก 
รวม 3.61 0.18 มาก   3.65 0.21   มาก 3.61 0.22 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.11 พบว่า ประชาชน  ที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  โดยรวม  อยู่ในระดับ          
มากเช่นเดียวกัน เรียงจากช่วงอายุที่มีค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่  อายุ 31-50 ปี , อายุไม่เกิน 30 ปี 
และ อายุ 51 ปีขึ้นไป เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ผลปรากฏดังต่อไปนี้ 

ด้านสถานที่บริการ  พบว่า ประชาชน แต่ละช่วงอายุ  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม อยู่ในระดับมาก
เช่นเดียวกัน เรียงจากช่วงอายุที่มีค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ ช่วงอายุ 51 ปีขึ้นไป , 31-50 ปี และ
ไม่เกิน 30 ปี ตามล าดับ 

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  พบว่า  ประชาชน แต่ละช่วงอายุ  มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  โดยรวม อยู่ใน
ระดับมาก เช่นเดียวกัน เรียงจากช่วงอายุที่มีค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ ช่วงอายุ31-50 ปี , ไม่เกิน 
30 ปี และ 51 ปีขึ้นไป ตามล าดับ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  พบว่า  ประชาชน แต่ละช่วงอายุ  มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  โดยรวม อยู่ใน
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ระดับมากสองช่วงอายุ และระดับปานกลางหนึ่งช่วงอายุ เรียงจากช่วงอายุที่มีค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย 
ได้แก่ ช่วงอายุไม่เกิน 30 ปี , 31-50 ปี และ 51 ปี ขึ้นไป ตามล าดับ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ  พบว่า ประชาชน แต่ละช่วงอายุ  มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  โดยรวม อยู่ใน
ระดับมากเช่นเดียวกัน เรียงจากช่วงอายุที่มีค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ ช่วงอายุ 31-50 ปี , ไม่เกิน 
30 ปี และ 51 ปี ขึ้นไป ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.12 แสดง การวิเคราะห์ความแปรปรวน ความ พึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อ การ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  อ าเภอ ศรีสมเด็จ  จังหวัด
ร้อยเอ็ด  โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามอาย ุ

 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F  Sig 

1.ด้านสถานที่บริการ  ระหว่างกลุ่ม 0.30 2 0.15 1.81 0.16 
  ภายในกลุ่ม 23.39 275 0.08   
 รวม 23.69 277    
2.ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  ระหว่างกลุ่ม 0.46 2 0.23 2.52 0.82 
       ภายในกลุ่ม 25.42 275 0.09   
 รวม 25.88 277    
3.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ระหว่างกลุ่ม 0.56 2 0.28 2.81 0.06 
 ภายในกลุ่ม 27.31 275 0.09   
 รวม 27.87 277    
4.ด้านขั้นตอนการบริการ ระหว่างกลุ่ม 0.08 2 0.04 0.34 0.70 
 ภายในกลุ่ม 31.33 276 0.11   
 รวม 31.41 278    

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 0.08 2 0.04 0.98 0.37 
ภายในกลุ่ม 12.78 275 0.04   

รวม 12.86 277    
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จากตารางที่ 4.12 พบว่า  ประชาชน  ที่มีอายุต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  อ าเภอ ศรีสมเด็จ  จังหวัด ร้อยเอ็ด   โดยรวม และรายด้าน ไม่
แตกต่างกัน   

 
ตารางท่ี 4.13  แสดงค่าเฉลี่ย (X) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อ การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  อ าเภอ
ศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามระดับการศึกษา 

 
ความพึงพอใจ

ต่อการให้บริการ
ขององค์การ
บริหารส่วน

ต าบลหนองใหญ ่

         ระดับการศึกษา 
    ประถมศึกษา             มัธยมศึกษา/            อนุปริญญา/          ปริญญาตรี/             
                                     ปวช.                      ปวส.                 สูงกว่า 
      (n =153 )              (n =96  )                  (n =22 )              (n = 7  ) 

 

 X S.D. ระดับ  X S.D. ระดับ   X S.D. ระดับ X    S.D.   ระดับ 

1.ด้านสถานท่ี 
   บริการ 

 3.62 0.29 มาก 3.60 0.29 มาก 3.55 0.28 มาก 3.65   0.29   มาก 

2.ด้านพนักงานผู ้
   ให้บริการ  

3.73 0.30 มาก 3.71 0.31 มาก 3.81 0.30 มาก 3.80   0.17   มาก 

3.ด้านสิ่งอ านวย 
   ความสะดวก 

3.48 0.31 ปาน
กลาง 

3.54 0.30 มาก 3.56 0.35 มาก 3.48   0.44   ปาน  
                 กลาง 

4.ด้านขั้นตอน 
   การบริการ 

3.65 0.33 มาก 3.62 0.34 มาก 3.62 0.31 มาก 3.71   0.16   มาก 

รวม 3.62 0.22 มาก 3.62 0.21 มาก 3.63 0.19 มาก 3.66   0.12  มาก 

 
 จากตารางที่ 4.13  พบว่า ประชาชน  ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม อยู่ใน
ระดับมาก เช่นเดียวกัน เรียงจากระดับการศึกษาท่ีมีค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ ระดับปริญญาตรี/
สูงกว่า ,ระดับอนุปริญญา/ปวส. ,ระดับมัธยมศึกษา/ปวช. และระดับประถมศึกษา เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน ผลปรากฏดังต่อไปนี้ 

ด้านสถานที่บริการ พบว่าประชาชน ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม อยู่ใน
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ระดับมากเช่นเดียวกัน เรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ ระดับปริญญาตรี/สูงกว่า , ระดับ
ประถมศึกษา , ระดับมัธยมศึกษา/ปวช. และระดับอนุปริญญา/ปวส. ตามล าดับ 

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  พบว่า ประชาชน ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม อยู่
ในระดับมากเช่นเดียวกัน เรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ ระดับอนุปริญญา/ปวส.,ระดับ
ปริญญาตรี/สูงกว่า , ระดับประถมศึกษา และระดับมัธยมศึกษา/ปวช. ตามล าดับ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  พบว่า ประชาชน ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด   โดยรวม 
อยู่ในระดับมากสองระดับ และระดับปานกลางสองระดับ เรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ 
ระดับอนุปริญญา/ปวส. ,ระดับมัธยมศึกษา/ปวช. ,ระดับปร ะถมศึกษา และระดับปริญญาตรี/สูงกว่า 
ตามล าดับ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ  พบว่า ประชาชน ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม อยู่
ในระดับมากเช่นเดียวกัน เรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ ระดับปริญญาตรี/สูงกว่า,ระดับ
ประถมศึกษา ,ระดับอนุปริญญา/ปวส. และระดับมัธยมศึกษา/ปวช. ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.14  แสดงการ วิเคราะห์ความแปรปรวนความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัด
ร้อยเอ็ด  โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบล

หนองใหญ่ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1.ด้านสถานที่บริการ  ระหว่างกลุ่ม 0.12 3 0.04 0.53 0.65 
  ภายในกลุ่ม 23.56 274 0.08   
 รวม 23.68 277    
2.ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.21 3 0.07 0.77 0.51 
     ภายในกลุ่ม 25.67 274 0.09   
 รวม 25.88 277    
3.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ระหว่างกลุ่ม 0.24 3 0.08 0.79 0.49 
 ภายในกลุ่ม 27.63 274 0.10   
 รวม 27.87 277    
4.ด้านขั้นตอนการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.09 3 0.03 0.29 0.83 
 ภายในกลุ่ม 31.31 274 0.11   
 รวม 31.40 277    

โดยรวม 
ระหว่างกลุ่ม 0.03 3 0.01 0.11 0.94 
ภายในกลุ่ม 12.85 274 0.04   

รวม 12.88 277    
 

จากตารางที่ 4.14 พบว่า  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมและราย
ด้าน ไม่แตกต่างกัน   
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ตอนที่ 4  แสดงค่าความถี่ ( Frequency) ข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปรากฏตามตารางท่ี 4.15 
   
ตารางท่ี 4.15   แสดงค่าความถี่  (Frequency) ข้อเสนอแนะ แนวทางพัฒนาของประชาชน

เกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชน ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  โดยรวม และรายด้าน   

 

ข้อ ข้อเสนอแนะ ด้านสถานที่บริการ  ความถี่ 
1 ควรจัดสถานที่ ให้สะอาด ปลอดภัยต่อการติดต่อขอรับบริการ    35 
2 ควรจัดให้มีห้องน้ าไว้บริการผ้  ้มาขอรับบริการให้เพียงพอ    21 
3 ควรจัดให้มีที่นั่งรอรับบริการให้เพียงพอ    13 
 ข้อเสนอแนะ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ   
1 พนักงาน เจ้าหน้าที่ควรมีความกระตือรือร้นในการให้บริการมากกว่านี้     40 
2 พนักงาน เจ้าหน้าที่ควรให้บริการด้วยความรวดเร็ว    28 
3 พนักงาน เจ้าหน้าที่ควรแนะน าขั้นตอนการรับบริการ    16 
 ข้อเสนอแนะ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
1 ควรจัดให้มีพนักงาน เจ้าหน้าที่ไว้คอยบริการในเวลาพัก    23 
2 ควรจัดให้มีบริการรับส่งโทรสาร    14 
3 ควรจัดให้มีจุดรับบริการที่สะอาด สวยงามเรียบร้อย    11 
 ข้อเสนอแนะ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
1 ควรให้มีการลดขั้นตอนการท างานที่ชัดเจน และสะดวก    36 
2 ควรให้บริการด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกัน    15 
 

จากตารางที่ 4.15  พบว่า ประชาชนได้เสนอเสนอแนะแนวทางพัฒนาการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  ล าดับตามความถ่ีจากสูงไปหา
ต่ า ดังนี้ 

ด้านสถานที่บริการ  ได้แก่  ควรจัดสถานที่ให้สะอาด ปลอดภัยต่อการติดต่อขอรับบริการ   
ควรจัดให้มีห้องน้ าไว้บริการผ้  ้มาขอรับบริการให้เพียงพอ และควรจัดให้มีที่นั่งรอรับบริการให้เพียงพอ 
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ด้านพนักงานผู ้ให้บริการูได แก่้พนักงาน เจ้าหน้าที่ควรมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ
มากกว่านี้  พนักงาน เจ้าหน้าที่ควรให้บริการด้วยความรวดเร็ว และพนักงาน เจ้าหน้าที่ควรแนะน า
ขั้นตอนการรับบริการ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่  ควรจัดให้มีพนักงาน เจ้าหน้าที่ไว้คอยบริการในเวลาพัก 
ควรจัดให้มีบริการรับส่งโทรสาร และควรจัดให้มีจุดรับบริการที่สะอาด สวยงามเรียบร้อย 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ   ได้แก่ ควรให้มีการลดขั้นตอนการท างานที่ชัดเจน และสะดวก
และควรให้บริการด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

 โดยสรุป ประชาชนได้ให้ข้อเสนอแนะ แนวทางพัฒนาการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  ล าดับตามความถี่จากสูงไปหาต่ า สามอันดับแรก 
ได้แก่ พนักงาน เจ้าหน้าที่ควรมีความกระตือรือร้นในการให้บริการมากกว่านี้  ควรให้มีการลดขั้นตอน
การท างานที่ชัดเจน และสะดวก  และควรจัดสถานที่ ให้สะอาด ปลอดภัยต่อการติดต่อขอรับบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

บทท่ี  5 
สรุปผล  อภิปรายผล  ข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัย เรื่อง “ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ” เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ(  Quantitative 
Research) ซึ่งผู้วิจัยได้ตั้งวัตถุประสงค์ของการวิจัย ( Reaearch Objectives) ไว้สามประการ คือ 1) 
เพ่ือศึกษาความ พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ 
อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  2) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ของประชาชน ที่มีเพศ อายุ และระดับ
การศึกษา ต่างกัน  และ 3)  เพ่ือศึกษาข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและ
งานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อน ามาก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย โดยได้ตั้งสมมติฐานของการวิจัย
ว่า ประชาชน ที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษา ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
ได้แก่ ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ 
จังหวัดร้อยเอ็ด ตามบัญชีผู้มาติดต่อขอรับบริการ ประจ าปี 2557 จ านวน 906 คน ก าหนดกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้สูตรการค านวณของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane) ได้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 278 คน 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามปลายปิดและปลายเปิด จ านวน 40 ข้อ 
จ าแนกเป็นสี่ด้าน คือ ด้านสถานที่บริการ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  และ
ด้านขั้นตอนการให้บริการ เป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่าห้าระดับ  มีค่าความเชื่อมั่น 
(Reliability) ของแบบสอบถามท้ังฉบับเท่ากับ 0.9 3 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์และ
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( Standard Deviation) และสถิติ t-test  เพื่อเปรียบเทียบความ
แตกต่างของค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม ในเรื่องเพศ และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ( F-test (One-
way ANOVA) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่มีมากกว่า 2 กลุ่ม ได้แก่ อายุ และระดับ
การศึกษา แล้วน าเสนอผลการวิเคราะห์ในรูปตารางประกอบการบรรยาย ซึ่งสามารถสรุปผลการวิจัย
ตามประเด็นส าคัญ ดังต่อไปนี้ 
 



63 

 

 

 5.1 สรุปผล  
 5.2 อภิปรายผล 
 5.3 อภิปรายผล 

5.1  สรุปผล 
 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ 
อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิจัย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย  จ านวน  141 คน คิดเป็น
ร้อยละ 50.72 มีอายุ 51 ปีขึ้นไป จ านวน  142 คน คิดเป็นร้อยละ  51.08  และมีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา  จ านวน  153 คน คิดเป็นร้อยละ 55.04  
 ตอนที่ 2  วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 
 ผลการวิจัย พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
อยู่ในระดับมากทั้งสี่ด้าน เรียงจากด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  
ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านสถานที่บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ตามล าดับ  เมื่อแยก
เป็นรายด้านสรุปได้ดังนี้ 

1. ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ  จังหวัดร้อยเอ็ด  โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับมากทั้งสิบข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด ได้แก่ ข้อ 9  ที่ว่า 
“เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการประชาชน” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดได้แก่ ข้อ  6  
ที่ว่า “เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน” 
 2.   ด้านขั้นตอนการให้บริการ  พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัด ร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ อยู่ในระดับมากทั้งสิบข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดได้แก่ ข้อ 1 ที่ว่า “การ
ให้บริการมีการจัดล าดับก่อนหลัง ” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดมีสองข้อ ได้แก่ ข้อ 8 ที่ว่า “การ
ให้บริการมีความเสมอภาคเท่าเทียมกันและเป็นธรรม”และข้อ  9 ที่ว่า “มีเอกสาร แผ่นพับแนะน า
ข้อมูลแก่ผู้มารับบริการ” 

3.  ด้านสถานที่บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
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เป็นรายข้อ อยู่ในระดับมากหกข้อ และระดับปานกลางสี่ข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ข้อ 2 
ที่ว่า “สถานที่จอดรถเพียงพอเป็นที่น่าพอใจ” ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ 6 ที่ว่า “อาคาร
ส านักงานตกแต่ง สะอาด สวยงาม” 
 4.   ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัด ร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับมากหกข้อ และปานกลางสี่ข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด ได้แก่ ข้อ 
9  ที่ว่า “มีกล่องรับแสดงความคิดเห็น”   ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดได้แก่ ข้อที่  4 ที่ว่า “มีบริการ
เครื่องคอมพิวเตอร์” 

 ตอนที่ 3 สมมติฐานการวิจัย 
 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ของประชาชนที่มี เพศ อายุ และระดับ
การศึกษา ตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1  ประชาชน ที่มีเพศ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  แตกต่างกัน 
 ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริการส่วนต าบลหนองใหญ่ โดยรวม และรายด้าน ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานของการ
วิจัยที่ตั้งไว้ (Null Hypothesis) 
 สมมติฐานที่ 2  ประชาชน ที่มีอายุ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  แตกต่างกัน 
 ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริการส่วนต าบลหนองใหญ่ โดยรวม และรายด้าน ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานของการ
วิจัยที่ตั้งไว้ (Null Hypothesis) 
 สมมติฐานที่ 3 ประชาชน ที่มีระดับการศึกษา ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  แตกต่างกัน 
 ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริการส่วนต าบลหนองใหญ่ โดยรวม และรายด้าน ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานของการ
วิจัยที่ตั้งไว้ (Null Hypothesis) 
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  ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 
 โดยสรุป ประชาชนได้ให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  ล าดับตามความถี่จากสูงไปหาต่ า สามอันดับ
แรก ได้แก่  พนักงาน เจ้าหน้าที่ควรมีความกระตือรือร้นในการให้บริการมากกว่านี้  ควรให้มีการลด
ขั้นตอนการท างานที่ชัดเจน และสะดวก และควรจัดสถานที่ให้สะอาด ปลอดภัยต่อการติดต่อขอรับ
บริการ 
 

5.2  อภิปรายผล 
 จาก สรุปผลการวิจัย ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ในสี่ด้าน คือ ด้านสถานที่บริการ  ด้าน
พนักงานผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านข้ันตอนการให้บริการ  ผู้วิจัยพบผลการวิจัย
ที่น่าสนใจและน ามาอภิปรายผลเพิ่มเติมตามประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 
 5.2.1 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 
 ผลการวิจัย  พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมทั้งสี่ด้านอยู่ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้
อภิปรายได้ว่า   การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ ทั้งสี่ด้าน คือ ด้านสถานที่
บริการ  ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านข้ันตอนการให้บริการ นั้น 
เป็นที่ประทับใจพอสมควร  อาจเป็นเพราะว่าการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ 
สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนในระดับที่น่าพอใจอย่างมาก  ทั้งนี้คงสืบเนื่องมากจาก
คณะผู้บริหารและผู้ที่เก่ียวข้อง มีการด าเนินกิจกรรมการพัฒนาในด้านต่างๆ ตามภารกิจและอ านาจ
หน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ครอบคลุมในทุกด้าน 
อันเป็นเหตุให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ 
อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  โดยรวมอยู่ในระดับมาก  ผลการวิจัยประเด็นนี้ สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ยุทธนา บุญทน  ได้ท าการวิจัย เรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลทรงคนอง อ าเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม” ผลการวิจัย พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทรงคนอง โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก และสอดคล้องกับงานวิจัยของ พนิตา นรสิงห์  ได้ท าการวิจัย เรื่อง “ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการภายในขององค์การบริหารส่วนต าบลสนามจันทร์ อ าเภอเมือง จังหวัด
นครปฐม” ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
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ต าบลสนามจันทร์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  แต่ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ จารุวรรณ ศรบรรจง  ได้
ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล
ดอนปรู อ าเภอศรีประจัน ต์ จังหวัดสุพรรณบุรี ” ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่เข้า
มารับบริการ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  และไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุกัญญา มีแก้ว  ได้ท า
การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าชนะ 
จังหวัดสุราษฏร์ธานี ” ผลการวิจัยพบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลท่าชนะ โดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง  
 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ทั้งสี่ด้าน คือ ด้านสถานที่บริการ  ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก และด้านขั้นตอนการให้บริการ สามารถอภิปรายผลได้ ดังนี้ 

1) ด้านสถานที่บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ 
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด อยู่ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อภิปราย
ได้ว่า องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด มีการจัดสถานที่บริการ
หรืออาคารสถานที่ ด้วยความเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สวยงาม และตอบสนองการให้บริการ
ของประชาชนได้อย่างเป็นที่น่าพึงพอใจ ทั้งนี้ เพราะคณะผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ มีการจัดรูปแบบการ
ด าเนินงานตามหลักธรรมาภิบาล การบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี จึงเป็นเหตุให้ประชาชนมีความพึง
พอใจต่อสถานที่บริการหรืออาคารสถานที่ อยู่ในระดับมาก ผลการวิจัยประเด็นนี้สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ  พนิตา นรสิงห์  ได้ท าการวิจัย เรื่อง“ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ภายในขององค์การบริหารส่วนต าบลสนามจันทร์ อ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม” ผลการวิจัย พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสนามจันทร์  ด้านอาคาร
สถานที่ อยู่ในระดับมาก แต่ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุกัญญา มีแก้ว   ได้ท าการวิจัย เรื่อง ความ
พึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าชนะ จังหวัดสุราษฏร์ธานี 
ผลการวิจัยพบว่า ด้านอาคารสถานที่  อยู่ในระดับปานกลาง  
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อ 2 ที่ว่า “สถานที่จอดรถเพียงพอเป็นที่น่าพอใจ” ซึ่งมีค่า
แปลผลอยู่ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ มีการจัดการ
โครงสร้างพื้นฐานที่คลอบคลุมการให้บริการประชาชนในการมาติดต่อบริการให้ได้รับความสะดวกใน
สถานที่จอดรถซึ่งมีความกว้างขวางและสะอาด ร่มรื่น  จึงท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจในรายข้อนี้
สูงกว่าทุกข้อ ซึ่งผลการวิจัยในประเด็นนี้ สอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริพร  ตันติพูลวินัย  ได้กล่าวถึง 
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกของทางผู้รับบริการต่อการให้บริการ ข้อ1) สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการ
ได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อท าเล ที่ตั้ง เพื่ออ านวยความสะดวก
ให้แก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ 
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 ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ 6 ที่ว่า “อาคารส านักงานตกแต่ง สะอาด สวยงาม” ซ่ึง
มีค่าแปลผลอยู่ในระดับปานกลาง ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ 
อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ได้ด าเนินการก่อสร้างอาคารส านักงานมาเป็นเวลาหลายปีแล้ว และ
มีการช ารุดทรุดโทรมไปตามสภาพและเวลานั้น จึงอาจท าให้อาคารส านักงานไม่มีความสะอาด 
สวยงามเท่าที่ควร ประกอบกับมีข้อจ ากัดด้านงบประมาณท่ีไม่เพียงพอ จึงยังไม่มีการปรับปรุงอาคาร
ใหม ่และอาจเพราะบุคลากรในการดูแลรักษาความสะอาดมีไม่เพียงพอ ท าให้การดูแลท าความสะอาด
ได้ไม่ทั่วถึง จึงท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจในรายข้อนี้ต่ ากว่าข้ออ่ืน ๆ ซึ่งผลการวิจัยในประเด็นนี้ 
สอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริพร  ตันติพูลวินัย    ได้กล่าวถึง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ  ข้อ 1) สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเม่ือลูกค้ามีความต้องการย่อม
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเล ที่ตั้ง และกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออ านวย
ความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ 

2) ด้านพนักงานผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวม อยู่ในระดับมาก ที่
เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่ง
ใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด ได้มีนโยบาย การให้บริการกับประชาชนที่มาใช้บริการ ด้วย
กิริยามารยาทท่ีเรียบร้อย การแต่งกายสุภาพเหมาะสม มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในหน้าที่อยู่เสมอ  
เพราะคณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบล ได้จัดประชุม อบรมพนักงานเจ้าหน้าที่ในเรื่องการ
ให้บริการที่ดีกับเจ้าหน้าที่ พนักงานเป็นประจ าทุกเดือน เพ่ือสร้างจิตส านึกรักในหน้าที่และบริการ
ประชาชนด้วยความเต็มใจ ด้วยเหตุนี้ จึงท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจในรายด้านนี้โดยรวม อยู่ใน
ระดับมาก ผลการวิจัยในประเด็นนี้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ  ยุทธนา บุญทน   ได้ท าการวิจัยเรื่อง 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทรงคนอง อ าเภอสาม
พราน จังหวัดนครปฐม ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลทรงคนอง ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
สุภัทร บุญอากาศ    ได้ท าการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลวังสมบูรณ์ กิ่งอ าเภอวังสมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังสมบูรณ์ อยู่ในระดับมากในด้าน 
เจ้าหน้าที/่บุคลากรให้บริการ  แต่ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ จารุวรรณ ศรบรรจง   ได้ท าการวิจัย
เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนปรู 
อ าเภอศรีประจัน ต์ จังหวัดสุพรรณบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่เข้ามารับ
บริการอยู่ในระดับปานกลางในด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ   



68 

 

 

 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด  คือ ข้อ 9 ที่ว่า “เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการของ
ประชาชน” ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า องค์การบริหารส่วนต าบล
หนองใหญ่ มีการจัดคนลงสู่ต าแหน่งงาน ตามแผนอัตราก าลังสามปี ขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองใหญ่ ซึ่งเป็นไปตามอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล เพื่อให้การบริการประชาชนใน
ทุกด้านได้รับความสะดวก รวดเร็ว และเพียงพอต่อการให้บริการ อาจเป็นเพราะคณะผู้บริหาร และผู้
ที่เก่ียวข้อง มีการวางแผนการด าเนินงานในด้านต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน 
จึงท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจในรายข้อนี้สูงกว่าทุกข้อ  ผลการวิจัยในประเด็นนี้ สอดคล้องกับ
แนวคิดของ ศิริพร  ตันติพูลวินัย ที่ว่าผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติการ ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาท
ส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้บริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบาย
การบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของลูกจ้างเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกค้าเป็น
ส าคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองการบริการที่ลูกค้าต้องการความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มท่ี
ด้วยจิตส านึกการบริการ  

ส่วนข้อเฉลี่ยที่มีค่าน้อยท่ีสุด  คือ ข้อ 6 ที่ว่า “เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่า
เทียมกัน” ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า  การให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ประชาชนมีความพึงพอใจในเจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกันอยู่พอสมควร แต่อาจจะยังมีข้อบกพร่องอยู่บ้างหรือ
ประชาชนบางคนอาจจะมีความรู้สึกว่าเจ้าหน้าที่บริการด้วยความไม่เป็นธรรมกับทุกคน ในลักษณะ
การเลือกปฏิบัติ หรือได้รับผลการบริการแตกต่างกัน จึงท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจในรายข้อนี้ต่ า
กว่าข้ออ่ืน ๆ ซึ่งผลการวิจัยในประเด็นนี้ สอดคล้องกับแนวคิดของ จิตตินันท์ เตชะคุปต์  ที่อธิบาย
เกี่ยวกับลักษณะของความพึงพอใจในการบริการว่า ปัจจัยพื้นฐานที่ผู้ใช้บริการใช้ในการเปรียบเทียบ 
(Expectations) นี้ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการพบปะระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่าง
มาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น 
(Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยัน
ถูกต้อง (Confirmation) กับท่ีได้คาดหวังไว้ ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อการบริการดังกล่าว 
แต่หากไม่เป็นไปตามคาดหวังอาจจะสูงหรือต่ ากว่าจะเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อน 
(Disconfirmation) จากความคาดหวังดังกล่าวของช่วงความแตกต่าง ( Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะ
ชี้ให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไม่พอใจมากน้อยได้ถ้าเบี่ยงเบนไปทางบวกแสดงถึงความพึง
พอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พอใจ 

3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
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ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด   โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด มี
นโยบายในการให้บริการประชาชนให้ได้รับความสะดวก รวดเร็ว ในด้านต่าง ๆอย่างครบคลุมในทุก
ด้าน ไม่ว่าจะเป็นการจัดเตรียมโต๊ะ เก้าอ้ีเพ่ือต้อนรับ การจัดเตรียมแบบฟอร์มการขอรับบริการ มี
บริการเครื่องถ่ายเอกสาร ส่งแฟกซ์ และมีการจัดเตรียมน้ าดื่มเพ่ือบริการประชาชนในเวลามาติดต่อ
ราชการอย่างเพียงพอ  อาจด้วยเหตุนี้ จึงท าให้ประชาชนเกิดความพ ึ งพอใจในด้านนี้โดยรวมึอยู่ใน
ระดับมาก ผลการวิจัยในประเด็นนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ  สุภัทร บุญอากาศ  ได้ท าการวิจัย เรื่อง 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังสมบูรณ์ กิ่งอ าเภอวัง
สมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว  ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลวังสมบูรณ์  อยู่ในระดับมาก  ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก    แต่ไม่สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ  จารุวรรณ ศรบรรจง  ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลดอนปรู อ าเภอศรีประจันทร์ จังหวัดสุพรรณบุรี  ผลการวิจัย 
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่เข้ามารับบริการอยู่ในระดับปานกลาง ในด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก   
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อ 9 ที่ว่า “มีกล่องรับแสดงความคิดเห็น” ซึ่งมีค่าแปลผลอยู่ใน
ระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า    องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ ได้จัดให้มีกล่องแสดง
ความคิดเห็นและเสนอแนะการให้บริการไว้ที่หน้าอาคารที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ 
ประชาชนผู้มาติดต่อสามารถเขียนและพันใส่กล่องได้สะดวก ซึ่งผลการวิจัยในประเด็นนี้ สอดคล้องกับ
แนวความคิดของ ศิริพร ตันติพูลวินัย  ได้กล่าวถึง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการว่า 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของทางผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ส าคัญ คือ  สภาพแวดล้อม สิ่งอ านวยความ
สะดวกของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า ลูกค้ามักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการออกแบบสถานที่ ความสวยงาม
การตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันการจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วนตลอกจนการออกแบบ
วัสดุเครื่องใช้งานบริการ เช่น ถุงกระดาษหิ้วใส่ของ ซองจดหมาย ฉลากสินค้า เป็นต้น 
 ส่วนข้อเฉลี่ยที่มีค่าน้อยท่ีสุด  คือ ข้อ 4 ที่ว่า “มีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์”  ซึ่งมีค่าแปลผล
อยู่ในระดับปานกลาง  ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า   องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่     อ าเภอ
ศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด มีการจัดเครื่องคอมพิวเตอร์ในการให้บริการประชาชนที่เข้าใช้บริการยังไม่
เพียงพอต่อความต้องการของประชาชนเท่าที่ควร เนื่องจากงบประมาณในการจัดซื้อวัสดุส านักงานที่มี
จ านวนจ ากัด จึงมีการจัดอุปกรณ์ส านักงานในการบริการประชาชนมีน้อยเกินไป  ด้วยเหตุนี้ จึงท าให้
ประชาชนมีความพึงพอใจรายข้อนี้ต่ ากว่าข้ออ่ืน ๆ ซึ่งผลการวิจัยในประเด็นนี้ สอดคล้องกับแนวคิด
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เกี่ยวกับการบริการของ วาทินี ไส้ง้อ   การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบัติเพื่อตอบสนอง
ความต้องการและความพึงพอใจของทั้งผู้ให้และผู้รับบริการ ทั้งนี้การจัดบริการให้มีประสิทธิภาพ 
จ าเป็นต้องค านึงถึงคุณภาพของทรัพยากรต้องเลือกสรรแล้วว่าสอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการและมีคุณภาพดี และแนวคิดของกระทรวงยุติธรรม , สถาบันพัฒนาข้าราชการพลเรือน ได้
ให้ความรู้เกี่ยวกับการบริการไว้ว่า  สิ่งที่สามารถนับได้ว่าเป็นการบริการ  ที่ผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่
ลูกค้า  ณ  จุดสัมผัสบริการได้อาจจะประกอบด้วย องค์ประกอบต่อไปนี้ อย่างใดอย่างหนึ่ง หรือหลาย
อย่างประกอบกัน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง        บริการที่เกิดจากเครื่องอุปกรณ์  ( Mechanized Service)  
หมายถึง  ผลลัพ ธ์การท างานของเครื่องจักร  อุปกรณ์  หรือกลไกต่าง ๆ ซึ่งท างานให้แก่ลูกค้า หรือ
เครื่องอุปกรณ์สถานที่  ซึ่งจัดเตรียมไว้ให้ลูกค้าได้ใช้สอย  หรือสภาพแวดล้อม  บรรยากาศ  ที่จัดไว้
ให้แก่ลูกค้า  ซึ่งตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ 

4) ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด   โดยรวมอย ึู ่ในระดับมาก ที่
เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า   องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ได้
จัดขั้นตอนการให้บริการด้านต่างๆ ด้วยความชัดเจน รวดเร็ว ท าให้ได้รับการบริการที่ดี อาจด้วยเหตุนี้ 
จึงท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ ในด้าน
ขั้นตอนการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับงานวิจัยของ ยุทธนา บุญทน    ได้ท าการ
วิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทรงคนอง 
อ าเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลทรงคนอง ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก  

ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด  คือ ข้อ 1 ที่ว่า “การให้บริการมีการจัดล าดับก่อนหลัง” มีค่าแปล
ผลอยู่ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ มีนโยบายในการ
ให้บริการประชาชนด้วยความเที่ยงตรง และยุติธรรม  ซึ่งในการให้บริการงานแต่ละอย่าง หากมี
ประชาชนที่มาติดต่อราชการหลายคนในเวลาเดียวกัน พนักงานเจ้าหน้าที่ ก็จัดให้มีการจับบัตรคิวใน
การเข้ารับบริการ เพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการให้บริการ อาจด้วยเหตุนี้จึงท าให้ประชาชนมี
ความพึงพอใจในข้อนี้สูงกว่าทุกข้อ ผลการวิจัยประเด็นนี้สอดคล้องกับแนวคิดของ เอนก สุวรรณ
บัณฑิตและภาสกร อดุลพัฒนกิจ  ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการเป็น
เป้าหมายของผู้ให้บริการทั้งหลายที่ต่างก็หาวิธีการต่าง ๆ ที่จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจใน
การบริการกลับมาใช้บริการอีกและไม่เกิดเรื่องร้องเรียน ซึ่งความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ส าคัญกับบุคคล
หลายฝ่าย   
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด  มีสองข้อที่มีค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และมีค่าแปลผลอยู่ใน
ระดับมากเช่นเดียวกัน คือ ข้อ 8 ที่ว่า “การให้บริการมีความเสมอภาคเท่าเทียมกันและเป็นธรรม” กับ
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ข้อ 9 ที่ว่า “มีเอกสาร แผ่นพับแนะน าข้อมูลแก่ผู้มารับบริการ”  ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า   องค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ ได้ก าหนดนโยบายให้บริการโดยเท่าเทียมกัน รวมทั้งเน้นย้ าให้เจ้าหน้าที่
ตระหนักในการประชุมบุคลากรอยู่เสมอ แต่อาจเป็นเพราะบางครั้งมีผู้มาติดต่อจ านวนมากในเวลา
เดียวกันหรือเจ้าหน้าที่มีจ านวนน้อย จึงท าให้บริการล่าช้า นอกจากนี้งานบางลักษณะมีความสัมพันธ์
เกี่ยวข้องกับกฎหมาย ระเบียบข้อบังคับ และมีความสลับซับซ้อนท าให้ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับ
บริการเกิดความรู้สึกว่าไม่เป็นธรรมและเท่าเทียมกับคนอ่ืน  ส่วนประเด็นเอกสาร แผ่นพับแนะน า
ข้อมูลแก้ผู้มารับบริการนั้น ได้ด าเนินการจัดเตรียมไว้ แต่อาจมีปริมาณจ ากัดและไม่ทั่วถึงทุกลักษณะ
งาน จึงท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจน้อยกว่าข้ออ่ืน ๆ สอดคล้องกับแนวความคิดของ  สมิต 
สัชฌุกร  ได้ให้ความรู้เกี่ยวกับกับหลักการให้บริการ ว่าการบริการอันเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือ
การด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อื่นนั้นจะต้องให้บริการข่าวสารและข้อมูลแก่ลูกค้าอย่างครบถ้วน 

5.2.2 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบิหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 

จากการทดสอบสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ว่า ประชาชน ที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษา 
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ 
จังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน 

ผลการวิจัย พบว่า 
1) เพศ ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนที่มีเพศต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ทั้งโดยรวมและรายด้าน ไม่
แตกต่างกัน  ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า ฝ่ายบริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ ได้
ก าหนดนโยบายให้บริการโดยยึดความเสมอภาคเท่าเทียมกันเป็นหลัก รวมทั้งได้ย้ าเน้นในการประชุม
บุคลากรทุกระดับให้ปฏิบัติต่อประชาชนผู้มารับบริการโดยไม่เลือกที่รักมักท่ีชังอยู่เสมอ ประกอบกับ
บุคลากรหลายคนมีโอกาสศึกษาต่อ สัมมนา และฝึกอบรมเกี่ยวกับการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น จึงอาจท าให้ประชาชนที่มีเพศต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  ไม่แตกต่างกัน ซึ่งผลการวิจัยในประเด็นนี้ สอดคล้องกับการวิจัยของ 
ยุทธนา บุญทน  ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลทรงคนอง อ าเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม” ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย
พบว่า ประชาชนที่เพศ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทรง
คนอง อ าเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม ไม่แตกต่างกัน 

2) อายุ ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนที่มีอายุต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ทั้งโดยรวมและรายด้านไม่
แตกต่างกัน  ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า  ประชาชนที่มารับบริการทั้งหมด เมื่อจ าแนกตามอายุหรือวัย 



72 

 

 

พอก าหนดอย่างคร่าวๆ  ประกอบด้วย วัยหนุ่มสาว (อายุไม่เกิน 30 ปี) วัยกลางคน (อายุ 31-50 ปี) 
และผู้สูงวัย (อายุเกิน50 ปี) แม้ติดต่อขอรับบริการในเรื่องเดียวกันหรือต่างกัน แต่ได้รับการปฏิบัติจาก
เจ้าหน้าที่เหมือนกัน โดยไม่คัดแยกว่าเป็นวัยใด รวมทั้งได้รับสัมผัสกับส่วนที่เกี่ยวข้องกับการบริการใน
สภาพเดียวกัน คือ สถานที่บริการ พนักงานผู้ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก และข้ันตอนการ
ให้บริการ  จึงท าให้ประชาชนที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองใหญ่  ไม่แตกต่างกัน ซึ่งผลการวิจัยในประเด็นนี้  สอดคล้องกับการวิจัยของ สุกัญญา มี
แก้ว ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ท่าชนะ จังหวัดสุราษฏร์ธานี  ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบว่าประชาชนผู้ใช้บริการที่มีอายุ
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี  
ไม่แตกต่างกัน 

3) ระดับการศึกษา  ผลการวิจัยพบว่า  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึง 
พอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ดทั้ง
โดยรวมและรายด้าน ไม่แตกต่างกัน ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ 
ได้ก าหนดนโยบาย แนวปฏิบัติและจิตส านึกการให้บริการ ตามที่ได้อภิปรายแล้วตามข้อ 1) เรื่องเพศ 
และข้อ 2) เรื่องอายุ จึงท าให้ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  ไม่แตกต่างกัน ซึ่งผลการวิจัยในประเด็นนี้ สอดคล้องกับ
การวิจัยของ พนิตตา  นรสิงห์ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสนามจันทร์ อ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม” ผลการทดสอบสมมติฐานการ
วิจัยพบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษา ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสนามจันทร์ อ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ไม่แตกต่างกัน 
 

5.3 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัย 
 ส าหรับข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด เป็นข้อเสนอแนะและข้อค้นพบ ( Fact 
Findings) จากการวิจัย  ผู้วิจัยจึงได้น ามาเป็นข้อเสนอแนะโดยแบ่งเป็นสองระดับ คือ ข้อเสนอแนะ
เชิงนโยบาย กับข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัย 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1) ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก ดังนั้น  องค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  ควรรักษามาตรฐานนี้ไว้ และพัฒนาการให้บริการทั้งสี่ด้าน ให้ถึงระดับ
มากที่สุด โดยจัดล าดับความส าคัญก่อนหลังตามค่าเฉลี่ยจากน้อยไปหามาก ด้านสิ่งอ านวยความ
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สะดวก ด้านสถานที่บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านพนักงานผู้ให้บริการ เพื่อให้ประชาชน
เกิดความประทับใจและมีความพึงพอใจมากที่สุดต่อไป 

เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านในการเสนอแนะเชิงนโยบาย ปรากฏตามล าดับ ดังต่อไปนี้ 
1) ด้านสถานที่บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ 

บริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก ดังนั้น 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  ควรรักษามาตรฐานนี้ไว้ และยกระดับการพัฒนาโดยการจัด
อาคารสถานที่ท างานให้มีความพร้อม สวยงาม และเป็นระเบียบกว่าที่เป็นอยู่ เพื่อให้ประชาชนเกิด
ความประทับใจและมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด  คือ ข้อ 2 ที่ว่า “สถานที่จอดรถมีเพียงพอเป็นที่น่าพอใจ” ซึ่งมีค่า
แปลอยู่ในระดับมาก ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  จึงควรรักษามาตรฐานนี้ไว้ และ
ยกระดับการพัฒนาโดยการปรับปรุงสถานที่จอดรถให้มีความสวยงาม และเพียงพอมากขึ้น เพื่อให้
ประชาชนเกิดความประทับใจ และมีความพึงพอใจมากที่สุดต่อไป 

ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ข้อ 6 ที่ว่า “อาคารส านักงานตกแต่ง สะอาด สวยงาม” ซึ่งมีค่า
แปลอยู่ในระดับปานกลางเท่านั้น ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ จึงควรแก้ไขและ
ปรับปรุง และยกระดับการพัฒนาอาคารส านักงาน ให้มีความสวยงาม สะอาดเรียบร้อยกว่าที่เป็นอยู่ 
เพ่ือให้ประชาชนเกิดความประทับใจและมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากจนถึงระดับมากท่ีสุดต่อไป 

2) ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก ดังนั้น 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  จึงควรรักษามาตรฐานนี้ไว้ และยกระดับการพัฒนาการ
พนักงานผู้บริการและผู้ปฏิบัติ ให้มีความพร้อมในการให้บริการให้ดียิ่งข้ึน   เพ่ือให้ประชาชนเกิดความ
ประทับใจ และมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 

ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อ  9 ที่ว่า “เจ้าหน้าที่มีความเพียงพอต่อการให้บริการของ
ประชาชน” ซึ่งมีค่าแปลอยู่ในระดับมาก  ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ จึงควรรักษา
มาตรฐานนี้ไว้ และยกระดับการพัฒนาจัดอบรมเจ้าหน้าที่และจัดหาเจ้าหน้าที่ในการให้บริการให้ดีกว่า
ที่เป็นอยู่   เพื่อให้ประชาชนเกิดความประทับใจ และมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดต่อไป 

ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด  คือ ข้อ 6 ที่ว่า “เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียม
กัน” ซึ่งมีค่าแปลอยู่ในระดับมาก  ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  จึงควรรักษามาตรฐาน
นี้ไว้ และยกระดับการพัฒนาการจนถึงระดับมากที่สุด โดยย้ าเน้นให้เจ้าหน้าที่บริการประชาชนอย่าง
เสมอภาคเท่าเทียมกัน โดยไม่พักแยกว่ามีสถานภาพใด เพื่อให้ประชาชนเกิดความประทับใจและมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดต่อไป 
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3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ จึงควรรักษามาตรฐานนี้ไว้ และยกระดับการพัฒนาการ
บริการให้ได้หลายช่องทางมากกว่าที่เป็นอยู่เพ่ือให้เกิดความรวดเร็ว และเป็นการอ านวยความสะดวก 
ให้ดียิ่งขึ้น   เพื่อให้ประชาชนเกิดความประทับใจ และมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 

ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อ  8 ที่ว่า “มีแบบฟอร์มค าร้องต่างๆ เพียงพอ” ซึ่งมีค่าแปล
อยู่ในระดับมาก ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ จึงควรรักษามาตรฐานนี้ไว้ และยกระดับ
การพัฒนาการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในด้านเอกสารแบบฟอร์ม ค าร้องของต่างๆ ให้เพียงพอ 
เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ และมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดต่อไป 

ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด  คือ ข้อ 4 ที่ว่า “มีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์” ซึ่งมีค่าแปลอยู่ใน
ระดับปานกลางเท่านั้น  ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ จึงควรแก้ไขและปรับปรุง และ
ยกระดับการพัฒนาการการจัดเครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกกว่าที่เป็นอยู่ 
เพ่ือให้ประชาชนเกิดความประทับใจให้อยู่ในระดับมากและระดับมากที่สุดต่อไป 

4) ด้านขั้นตอนการให้บริการ   พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก  
ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ จึงควรรักษามาตรฐานนี้ไว้ และยกระดับการพัฒนา
ขั้นตอนการให้บริการประชาชนให้ได้รับความสะดวกรวดเร็วให้ดียิ่งขึ้น   เพื่อให้ประชาชนเกิดความ
ประทับใจ และมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 

ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ข้อ  1 ที่ว่า “การให้บริการมีการจัดล าดับก่อนหลัง” ซึ่งมีค่า
แปลอยู่ในระดับมาก ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  จึงควรรักษามาตรฐานนี้ไว้ และ
ยกระดับการพัฒนาการบริการอย่างเป็นระเบียบ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ และมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากที่สุดต่อไป 
 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ากันสองข้อ  คือ ข้อ 8 ที่ว่า “ การให้บริการมีความเสมอภาคเท่า
เทียมกันและเป็นธรรม”และข้อ  9 ที่ว่า “มีเอกสาร แผ่นพับแนะน าข้อมูลแก่ผู้มารับบริการ” ซึ่งมีค่า
แปลอยู่ในระดับมาก ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  จึงควรรักษามาตรฐานนี้ไว้ และ
ยกระดับการพัฒนาการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกเพ่ือประชาสัมพันธ์ การด าเนินงาน ขั้นตอนการ
ให้บริการต่าง ๆ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ และมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากและระดับ
มากที่สุดต่อไป 
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 5.3.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต่อไป 
 จากผลการวิจัย ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด มีประเด็นที่ผู้วิจัย จะเสนอแนะให้ผู้ที่สนใจจะวิจัย
ต่อยอด  จึงมีข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัย ดังนี้ 

1) ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ทั้งโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก แต่
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ดังนั้น ควรมีการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) เรื่อง สภาพ ปัญหา สาเหตุ และแนวทางแก้ไขปัญหาการให้บริการด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ขององค์การบริการส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด เพื่อ
น าผลการวิจัยใช้เป็นสารสนเทศในการพัฒนาการให้บริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

2) ผลการวิจัย  พบว่า ในจ านวนค าถามท้ัง 40 ข้อ  ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือข้อที่ว่า  
“มีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์” ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัด
ร้อยเอ็ด จึงควรจัดให้มีการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วม ( Participatory Action 
Research/PAR) โดยเชิญบุคลากรทุกฝ่าย คือ ฝ่ายองค์การบริหารส่วนต าบล ประชาชน หน่วยงาน
ภาครัฐ และภาคเอกชน เป็นผู้ร่วมวิจัย เพื่อระดมสมอง ( Brain Storming) แสวงหาแนวทางแก้ไข
ปัญหา ตลอดจนระดมทุนจัดหาเครื่องคอมพิวเตอร์บริการประชาชนให้เพียงพอต่อไป 
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หนังสือขอความอนุเคราะห์เป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือเพ่ือการวิจัย 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
หนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บรวบรวมข้อมูล 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

แบบสอบถามการวิจัย 
เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่    

อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 
............................................. 

ค าชี้แจง 
แบบสอบถามชุดนี้ จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด  ผู้วิจัยจึงใคร่
ขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงและโปรดตอบแบบสอบถามทุกข้อ 
ผู้วิจัยจะรักษาค าตอบของท่านเป็นเป็นความลับและน าเสนอผลการวิจัยเป็นลักษณะภาพรวม โดยจะ
ไม่มีผลกระทบต่อผู้ตอบแบบสอบถาม แต่อย่างใดในทางตรงกันข้ามข้อมูลที่ท่านตอบจะเป็นประโยชน์
ต่อการพัฒนาองค์กร    และปรับปรุงการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  อ าเภอ
ศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นต่อไป 

แบบสอบถามชุดนี้  มีจ านวน  5  หน้า   ประกอบด้วยข้อค าถามจ านวน 3 ตอน  ดังนี้ 
ตอนที่ 1  แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคล  
ตอนที่ 2   แบบ สอบถ ามเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 
1) ด้านสถานที่บริการ  

2) ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  

3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตอนที่ 3  แบบสอบถาม ข้อเสนอแนะ แนวทางการพัฒนาการ ให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด   

  
 ผู้วิจัยขอขอบพระคุณในความกรุณาของท่านมา ณ โอกาสนี้ 
 
                                       ร าไพ  จันทุดม 

  นักศึกษาปริญญาโท สาขา รัฐศาสตร์การปกครอง   
มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด 
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ตอนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   /   ลงใน         หน้าข้อความที่ตรงกับความเป็นจริงของท่าน 

1.  เพศ 

ชาย  
หญิง 

2.  อายุ 

ไม่เกิน 30 ปี    
31-50  ปี 
50 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา 

ประถมศึกษา    
มัธยมศึกษา/ปวช. 
ปวส./อนุปริญญา    
ปริญญาตรีหรือสูงกว่า 
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ตอนที่ 2  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน 
   ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 
 

ตัวอย่าง    
 

ท่านมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลแต่ละข้ออยู่ในระดับใด 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1. ด้านสถานที่บริการ  
1.1 สถานที่ตั้ง อบต. สะอาด เรียบร้อย เหมาะสมและ /     
     สะดวกต่อการติดต่อ ที่น่าพอใจ       
 
 
ค าอธิบาย 
 
 จากตัวอย่างข้อ 1.1 แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในด้านสถานที่ตั้ง อบต. 
สะอาด เรียบร้อย เหมาะสมและสะดวกต่อการติดต่อเป็นที่น่าพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด  
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ท่านมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลแต่ละข้ออยู่ในระดับใด 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1. ด้านสถานที่บริการ  
1.1 สถานที่ตั้ง อบต. เหมาะสมและสะดวกต่อการติดต่อ เป็น   

ที่น่าพอใจ 
     

1.2 สถานที่จอดรถเพียงพอเป็นที่น่าพอใจ       
1.3 สถานที่อาคารมีความสะอาด ปลอดภัยและเหมาะสม      
     ต่อการใช้บริการ       
1.4 จัดช่องทางเดินเพื่อติดต่อขอรับบริการสะดวก       
     รวดเร็ว และปลอดภัยน่าพอใจ       
1.5 จัดที่นั่งรอรับบริการเพียงพอ สะอาด และเหมาะสม      
1.6 อาคารส านักงานตกแต่งสะอาด สวยงาม       
1.7 อาคารสถานที่มีมาตรฐานและมั่นคงแข็งแรง       
1.8 ขนาดพ้ืนที่ท างานกว้างขวาง สะดวกในการปฏิบัติงาน      
1.9 มีการจัดห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ      
1.10 มีความพึงพอใจด้านอาคารสถานที่โดยรวม       
2.ด้านพนักงานผู้ให้บริการ  
2.1 กิริยามารยาทของพนักงานผู้ให้บริการ      
2.2 ความเหมาะสมในการแต่งกายของพนักงาน      
2.3 ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการให้บริการ      
2.4 เจ้าหน้าที่คอยชี้แจงขั้นตอนการให้บริการด้วยความ  
     สุภาพ       

     

2.5 เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้มารับบริการ      
2.6 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค เท่าเทียมกัน      
2.7 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ไม่ล่าช้า      
2.8 เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี      
2.9 เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการประชาชน      
2.10 มีความพึงพอใจด้านพนักงานผู้ให้บริการโดยรวม       
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ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบล 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
3.1 มีการจัดเตรียมโต๊ะ เก้าอ้ีเพ่ือรอรับบริการเพียงพอ      
3.2 มีเจ้าหน้าที่คอยให้การบริการตลอดเวลาราชการ      
3.3 มีการจัดท าป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุดให้บริการ 
     เพียงพอ 

     

3.4 มีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์      
3.5 มีบริการเครื่องโทรศัพท์ /โทรสาร      
3.6 มีบริการเครื่องอัดส าเนาเอกสาร      
3.7จุดบริการมีการจัดน้ าดื่มสะอาดคอยให้บริการ       
3.8 มีแบบฟอร์มค าร้องต่าง ๆ เพียงพอ      
3.9 มีกล่องรับแสดงความคิดเห็น      
3.10  มีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกโดยรวม      
4. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
4.1 การให้บริการมีการจัดล าดับก่อนหลัง      
4.2 ขั้นตอนในการให้บริการมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย      
4.3 ระยะเวลาในการให้บริการมีความรวดเร็ว และเหมาะสม      
4.4 มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกขั้นตอนการขอรับบริการ      
4.5 มีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าปรึกษาและน าการรับบริการแต่ละขั้นตอน      
4.6 มีกระบวนการลดขั้นตอนในการให้บริการเพ่ือความ  
     รวดเร็ว 

     

4.7 การบริการแต่ละขั้นตอนได้รับความสะดวก      
4.8 การให้บริการมีความเสมอภาคเท่าเทียมกันและเป็นธรรม      
4.9 มีเอกสาร แผ่นพับแนะน าข้อมูลแก่ผู้มารับบริการ      
4.10 มีความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการโดยรวม      
 
 

93 



ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  
อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 

ค าชี้แจง  เพ่ือให้การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัด 
  ร้อยเอ็ด  
  มีประสิทธิภาพและเป็นที่พึงพอใจของประชาชนมากที่สุด จึงใคร่ขอความกรุณาได้เขียน    
  ข้อเสนอแนะตามท่ีก าหนดไว้ให้ครบทั้งสี่ด้าน 

1. ด้านอาคารสถานที่ 

1.1 ................................................................................................................. 

1.2 .................................................................................................................. 

1.3 .................................................................................................................. 

2. ด้านพนักงานผู้ให้บริการ 

2.1 ................................................................................................................. 

2.2 ................................................................................................................. 

2.3 ................................................................................................................. 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

3.1 ................................................................................................................. 

3.2 ................................................................................................................. 

3.3 ................................................................................................................ 
4.  ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

4.1 ................................................................................................................. 

4.2 ................................................................................................................. 

4.3 ................................................................................................................. 
 
 
 
 

                                                              ผู้วิจัยขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ 
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ภาคผนวก จ 
แบบประเมินค่าดัชนีความสอด(IOC) 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
แบบประเมินค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) 

เร่ือง 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่   อ าเภอเมือง   จังหวัดร้อยเอ็ด 

ข้อ 
ผู้เชี่ยวชาญ ผลรวมของ 

คะแนน 

(∑x) 

IOC= ∑R   
       N 

หมายเหตุ 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

1) ด้านสถานที่บริการหรืออาคารสถานที่ 

1 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

2 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

3 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

4 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

5 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

6 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

7 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

8 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

9 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

10 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

2) ด้านพนักงานผู้บริการและผู้ปฏิบัต ิ
1 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

2 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

3 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

4 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

5 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

6 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

7 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 
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8 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

ข้อ 
ผู้เชี่ยวชาญ 

ผลรวมของ 
คะแนน 

(∑x) 

IOC= ∑R   
       N 

หมายเหตุ 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

7 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

8 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

9 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

10 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

3)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

1 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

2 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

3 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

4 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

5 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

6 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

7 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

8 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

9 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

10 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

4)  ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

1 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

2 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

3 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

4 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

5 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

6 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

7 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 
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8 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

ข้อ 
ผู้เชี่ยวชาญ ผลรวมของ 

คะแนน 

(∑x) 

IOC= ∑R   
       N 

หมายเหตุ 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

9 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 

10 +1 +1 +1 3 1.00 น าไปใช้ได้ 
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ภาคผนวก ฉ 
 ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ประวัติผู้วิจัย 
 

ชื่อ – สกุล : นางร าไพ  จันทุดม 
วัน/เดือน/ปีเกิด  : 25  มกราคม  2521 
ภูมิล าเนา : อ าเภอเมือง   จังหวัดร้อยเอ็ด 
สถานที่อยู่ปัจจุบัน : บ้านเลขท่ี 34 หมู่ที่ 7 ต าบลขอนแก่น อ าเภอเมือง 
  จังหวัดร้อยเอ็ด 
ต าแหน่งหน้าที่การงาน    : นักจัดการงานทั่วไป 
สถานที่ท างานปัจจุบัน : องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่ 72 หมู่ที่ 6  
  ต าบลหนองใหญ่ อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 

   
การศึกษา   
          พ.ศ.  2555          : ปริญญาตรี  วิทยาการจัดการ  (รัฐประศาสนศาสตร์) 

  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  จังหวัดนนทบุรี 
   

ประสบการณ์   
     พ.ศ.  2547 - 2555     : เป็นพนักงานส่วนต าบล ต าแหน่ง เจ้าพนักงานธุรการ 

  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  ต าบลหนองใหญ่ 
  อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 

       พ.ศ.  2556 – ปัจจุบัน    : เป็นพนักงานส่วนต าบล ต าแหน่ง นักจัดการงานทั่วไป 
  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองใหญ่  ต าบลหนองใหญ่ 
  อ าเภอศรีสมเด็จ จังหวัดร้อยเอ็ด 
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