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 ตามทีอ่งค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์ ได้เห็นชอบให้มหาวิทยาลัย 
ราชภัฏศรีสะเกษ ดำเนินการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ตามมิติที่ 2 มิติด้าน
คุณภาพการให้บริการ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2568 นั้น การศึกษาประเมินผลครั้งนี้มีความมุ่งหมายที่จะ
ประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง อำเภอ
เมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์ ที่เน้นการประเมินผลเชิงระบบ เพื่อให้เห็นถึงความเชื่อมโยงขององค์ประกอบใน
ระบบบริการประชาชน นอกจากนั้นยังได้ทำการประเมินผลสำหรับใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาศักยภาพและ
ปรับปรุงระบบการให้บริการ เพื่อยกระดับคุณภาพการบริการ และใช้เป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงการ
ให้บริการขององค์กรให้ดียิ่งขึ้นในอนาคต  
 การศึกษาเพื่อประเมินครั้งนี้ สำเร็จลงได้เพราะความร่วมมือของนายกองค์การบริหารส่วนตำบล   
คณะผู้บริหาร และบุคลากรขององค์กร ที่อำนวยความสะดวกในทุกขั้นตอนของการประเมิน และขอขอบคุณ
คณะผู้ช่วยนักวิจัยทุกท่านที่ใช้ความทุ่มเทในการเก็บรวบรวมข้อมูล ตลอดจนประชาชนผู้รับบริการที่ให้ข้อมูล
ทุกท่าน ทำให้การดำเนินการสำรวจและประเมินผลบรรลุวัตถุประสงค์  มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ  
จึงขอขอบคุณไว้ ณ โอกาสนี้  
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บทสรุปผู้บริหาร 
 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
ตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์ ประจำปีงบประมาณ 2568 มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึง
พอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์ 
จังหวัดสุรินทร์ โดยองค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์ ขอรับการประเมินความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ 4 งาน ได้แก่ งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์
พัฒนาเด็กเล็ก) งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) งานที่ 4. ด้าน
ส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม) ประชากร ได้แก่ มีผู้มาติดต่องานหรือรับ
บริการสาธารณะ จำนวน 313 คน และกำหนดกลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการจำนวน  176  คน  เลือก 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์ พบว่า 

 1.  กลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 50.57 ส่วนใหญ่อายุ 50-59 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 31.25 มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ77.84 โดยมีระดับการศึกษาประถมศึกษาหรือต่ำกว่า  
คิดเป็นร้อยละ 60.80 และประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม คิดเป็นร้อยละ 53.41 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่
มีรายได ้คิดเป็นร้อยละ 32.39 
 2.  กลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการเข้ารับบริการจำแนกได้เป็น งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1)
คิดเป็นร้อยละ 30.11 งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) คิดเป็นร้อยละ 31.25 งานที่ 3. ด้านงาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) คิดเป็นร้อยละ 10.23 งานที่ 4. ด้านส่งเสริมและ
พัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม) คิดเป็นร้อยละ 28.41 ในภาพรวมผู้เข้ารับบริการมาใช้
บริการในรอบ 1 ปีที่ผ่านมาจำนวน 1 ครั้งต่อเดือนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 86.93 มาใช้บริการช่วงเวลา 08.30-
12.00 น. มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 76.70 โดยระยะเวลาในการรับบริการเฉลี ่ยต่อครั ้ง น้อยกว่า 10 นาที  
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 64.77 ผู้รับบริการส่วนใหญ่รับทราบขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 77.84 และ
ผู้รับบริการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่างๆ จากบุคลากรของ อบต. มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 37.50 
 3.  ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง อำเภอเมือง
สุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์ พบว่าภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.26 จัดอยู่
ในเกณฑ์คุณภาพการให้บริการระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) เมื่อพิจารณาการให้บริการจำแนกตามงาน 
พบว่า งานที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ งานที่ 2 ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) คิดเป็นร้อยละ 
96.54 ส่วนงานที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ งานที่ 1 ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) คิดเป็นร้อยละ 95.91
เมื่อจำแนกตามการให้บริการรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.36 ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็น 
ร้อยละ 95.26 
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 4.  ข้อเสนอแนะ จากผลการประเมินมีข้อเสนอแนะการให้บริการจำแนกตามงานบริการที่รับการ
ประเมินที่ค้นพบจากการวิจัยสำหรับการนำผลการวิจัยไปใช้  ดังต่อไปนี้ 

งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการด้าน
ขั้นตอนการบริการน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของมีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจนน้อย 
ดังนั้นองค์การบริหารส่วนตำบลควรมีการพัฒนาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพ่ือ
อำนวย ความสะดวกให้แก่ประชาชนเพิ่มมากขึ้น ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
  งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการดา้น
ช่องทางการให้บริการน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book และ E-mail เป็นต้นน้อย ดังนั้นองค์การบริหารส่วนตำบลควรเพ่ิมช่องทางการ
ให้บริการให้หลากหลายขึ้น 

งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย)  มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจในการให้การบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของเจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้องน้อย ดังนั้นองค์การบริหารส่วนตำบลควรทำงานให้มีความฉับไว  
มีระเบียบวินัย มีความซื่อสัตย์สุจริต เอาใจใส่ดูแลประชาชน และควรส่งเจ้าหน้าที่เข้ารับการฝึกอบรมเพ่ือ
พัฒนาทักษะความรู้ด้านต่าง ๆ และมุ่งเน้นการสร้างจิตสำนึกที่ดีในงานบริการ เพื่อให้ประชาชนเกิด ความพึง
พอใจมากในการได้รับบริการ 

งานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม) มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจในการให้การบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของการให้บริการ
พิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ Wi-Fi น้อย ดังนั้นองค์การบริหารส่วนตำบลควรปรับปรุง
ด้านสถานที/่ สิ่งอำนวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการให้มีความสะดวกและเหมาะสมมากข้ึน 
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บทท่ี 1 
บทนำ 

 
1.1 หลักการและเหตุผล 
 สภาพของสังคมประเทศไทยในปัจจุบัน มีการเจริญเติบโตขึ้นอย่างรวดเร็ว รวมทั้งการเปลี่ยนแปลง
ทางด้านการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม ซึ่งส่งผลกระทบโดยตรงต่อการดำรงชีวิตของประชาชนไม่ว่าจะเป็น
ชุมชน ท้องถิ่นและสังคม ซึ่งการปกครองท้องถิ่นไทยในยุคโลกาภิวัตน์ได้มีการกระจายอำนาจการปกครอง
ท้องถิ่นพึ่งตนเองไว้ในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ซึ่งให้ความสำคัญกับการกระจาย
อำนาจการปกครองไปสู่ท้องถิ่นเป็นอย่างมาก โดยกำหนดไว้ในหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่นมาตรา 250 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอำนาจดูแลและจัดทำบริการสาธารณะ และกิจกรรมสาธารณะเพ่ือ
ประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน  รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัด
การศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ตามท่ีกฎหมายบัญญัติ 
 การจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่และอำนาจโดยเฉพาะของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการ
ดำเนินการใดให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตาม
วรรคสี่ และกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายอำนาจและ
หน้าที่ ตลอดจนงบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหน้าที่และอำนาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นด้วย ในการจัดทำบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดที่เป็นหน้าที่และอำนาจของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ถ้าการร่วมดำเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐ หรือการมอบหมายให้
เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐดำเนินการจะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าการที่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจะดำเนินการเอง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐ
ดำเนินการนั้นก็ได ้(รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย, 2560) 
 การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบของเทศบาลและองค์การบริหารส่วนตำบล
ในฐานะหน่วยงานบริหารราชการส่วนท้องถิ่นที่มีหน้าที่หลักในการบริหารจัดการสาธารณะให้แก่ประชาชน   
ยังเป็นองค์กรอิสระในการบริหารจัดการตามหลักการกระจายอำนาจ ดังนั้นการให้บริการของเทศบาลและ
องค์การบริหารส่วนตำบล ที่มีหน้าที่หลักในการจัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน องค์กรปกครองท้องถิ่นจึง
เป็นองค์กรที่ยอมรับกันว่าเป็นหน่วยงานที่มีความใกล้ชิดกับประชาชนในระดับล่างหรือชุมชนมากที่สุด  และมี
ความเกี่ยวเนื่องกับทุกข์สุขของประชาชนที่สุด ภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีขอบเขตที่กว้างขวาง
เกี่ยวกับความกินดีอยู่ดีของประชาชนในแทบทุกด้านและมีผลกระทบโดยตรงต่อประชาชน  เมื่อมีการถ่ายโอน
ภารกิจต่างๆ ที่กาหนดไว้ใน พระราชบัญญัติกำหนดแผน และขั้นตอนในการกระจายอำนาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ ่น พุทธศักราช 2542 ทำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นมีภารกิจที ่ต้องปฏิบัติ  และ
งบประมาณเพิ่มขึ้นจำนวนมาก ซึ่งภารกิจเหล่านั้นเป็นภารกิจที่เกี ่ยวข้องกับการพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
ประชาชนในชุมชน เช่น ด้านการก่อสร้างซ่อมแซมถนนทางเท้า ไฟฟ้า น้ำประปา การระบายน้ำ การป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย การบริการจัดเก็บขยะ การสาธารณสุขการสังคมสงเคราะห์ การโยธาและผังเมือง  
การจัดการทางการศึกษา การรักษาความสงบเรียบร้อย การจัดเก็บรายได ้เพ่ือนำมาพัฒนาความเจริญในพื้นท่ี 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546 ซึ ่งเป็น
หลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการโดยคำนึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการเกิดผลสัมฤทธิ์และ
เกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ และต้องตอบสนองความต้องการของประชาชนในการอำนวยความสะดวก
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ในการให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจำเป็นเพ่ือให้เกิดความคล่องตัวและรวดเร็วในการปฏิบัติ
ราชการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างต่อเนื่อง และในการประเมินผลการปฏิบัติราชการนั้น 
ต้องให้เป็นไปตามหมวดที่ 8 ของพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  
พ.ศ. 2546 ที่กำหนดให้ส่วนราชการมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการโดยจัดให้มี  คณะผู้ประเมินอิสระ 
ดำเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการเกี่ยวกับสัมฤทธิ์ผลของภารกิจ คุณภาพการให้บริการ 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ความคุ้มค่าในการบริการ ดังนั้น สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ จึงกำหนดให้ทุกส่วนราชการมีการ จัดทำคำรับรองการปฏิบัติราชการ และการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการ โดยอยู่ภายใต้กรอบการประเมิน 4 มิต ิได้แก่ (สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546 ) 

มิติที่ 1 ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ คือ ส่วนราชการแสดงผลงานที่บรรลุวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายตามที่ได้รับงบประมาณมาดำเนินการ เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชนและผู้รับบริการ  เช่น 
ผลสำเร็จในการบรรลุเป้าหมาย ตามแผนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ ความสำเร็จในการบรรลุเป้าหมาย 
ผลผลิตของส่วนราชการ เป็นต้น  

มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ ส่วนราชการแสดงการให้ความสำคัญกับผู้รับบริการในการ
ให้บริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นต้น  

มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือส่วนราชการแสดงความสามารถในการปฏิบัติ
ราชการ เช่น การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ การควบคุมภายในและการ
ตรวจสอบภายใน เป็นต้น  
 มิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความพร้อมกับการ
เปลี ่ยนแปลงขององค์การ เช่น การบริหารความรู ้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศและการบริหารการ
เปลี่ยนแปลง เป็นต้น 
 การประเมินทั้ง 4 มิติ นี้จะเป็นกรอบในการจัดสรรรางวัลพิเศษ บำเหน็จความชอบหรือจัดสรรเงิน
รางวัลเพิ่มประสิทธิภาพให้แก่ส่วนราชการ โดยใช้เงินงบประมาณเหลือจ่ายของส่วนราชการนั้น เพื่อนำไป
ปรับปรุงการปฏิบัติงานของส่วนราชการ หรือจัดสรรเงินรางวัลให้ช้าราชการในสังกัด ในกรณีที่ส่วนราชการ
ดำเนินการให้บริการ ที่มีคุณภาพเป็นไปตามเป้าหมายที่กำหนด หรือสามารถเพ่ิมผลงาน หรือผลสัมฤทธิ์โดยไม่
เพ่ิมค่าใช้จ่าย และคุ้มค่าต่อภารกิจของรัฐหรือสามารถดำเนินการได้ตามแผนการลดค่าใช้จ่ายต่อหน่วย 
 ตามประกาศ คณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตำบล เรื ่อง กำหนดมาตรฐานทั่วไปเกี ่ยวกับ
หลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการกำหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัล
ประจำปี สำหรับพนักงานส่วนตำบล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนตำบล  พ.ศ. 2558 
กำหนดให้เทศบาลตำบล/องค์การบริหารส่วนตำบลจัดจ้างสถาบันอุดมศึกษา เพื่อดำเนินการสำรวจความพึง
พอใจของผู้รับบริการ ตามมิติด้านคุณภาพการให้บริการ และรายงานผลการประเมินความพึงพอใจให้กับ
องค์การบริหารส่วนตำบลทราบ โดยภาระงานในการดำเนินการสำรวจและประเมินความพึงพอใจ กำหนดไว้
จำนวน 11 กรอบงาน  ได้แก่ งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านทะเบียน งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด้านเทศกิจ
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชน และด้านสาธารณสุข และงาน
ด้านอื่น ๆ โดยองค์การบริหารส่วนตำบลต้องเลือกสำรวจและประเมินความพึงพอใจอย่างน้อย 4 งาน  และใน
แต่ละงานกำหนดกรอบในการประเมินจะต้องประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึง
พอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความ
สะดวก 
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 ด้วยเหตุนี้ องค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์ ซึ่งเป็นหน่วยงานที่
ต้องให้บริการสาธารณะกับประชาชนผู้มารับบริการ และสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนผู้รับบริการนั้น ซึ่ง
การวัดความพึงใจของประชาชนนั้นเป็นเครื่องมือที ่สามารถวัดประสิทธิภาพในการจัดท ำกิจการบริการ
สาธารณะ พร้อมทั้งสะท้อนให้เห็นถึงความสัมพันธ์ของการให้บริการ ดังนั้นองค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง 
อำเภอเมืองสุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์ จึงได้มีการประสานความร่วมมือกับมหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ ในการ
ดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการเพื่อให้ทราบถึงกระบวนการปฏิบัติงานและการ
ให้บริการประชาชนได้อย่างทั่วถึง โดยขอรับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำนวน 4 งาน ได้แก่ 
งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) งานที่ 3. ด้านงาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) งานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน 
(โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม) ซึ่งได้กำหนดกรอบในการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้มา
รับบริการใน 4 ด้านหลัก ๆ คือ 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ทั้งนี้เพ่ือนำผลที่ได้จากการสำรวจความพึงพอใจมาใช้เป็นข้อมูล
พื้นฐานในการวางแผน ปรับปรุง แก้ไขและพัฒนาการให้บริการ และพัฒนาคุณภาพการบริการของหน่วยงาน
ให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้นต่อไป 
  
1.2 วัตถุประสงค ์

1) วัตถุประสงค์ทั่วไป  
เพื่อประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและการพัฒนาศักยภาพการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

2) วัตถุประสงค์เฉพาะ  
2.1) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในงานด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) 
2.2) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
2.3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในงานด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์

ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) 
2.4) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในงานด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้าน

สะอาดธรรมชาติสวยงาม) 
 
1.3 ขอบเขตการดำเนินงาน 
 กำหนดขอบเขตของการศึกษา  ประกอบด้วย 
 1) ขอบเขตงานบริการที่รับการประเมิน 
 องค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์  กำหนดงานที่ขอรับการสำรวจ
และประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำนวน 4 งาน ได้แก่  
  งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) 
  งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
  งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) 

 งานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม) 
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2) ขอบเขตด้านตัวแปรของความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 ในการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์ กำหนดกรอบการประเมินใน 4 ด้าน ประกอบด้วย 
2.1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ  

 2.2) ด้านช่องทางการให้บริการ  
 2.3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
 2.4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
3) ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้  ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง  
อำเภอเมืองสุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์ ตามฐานข้อมูลที่องค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์  
จัดเก็บไว้ ในช่วงระยะเวลา 1 ตุลาคม พ.ศ. 2567-30 กันยายน พ.ศ. 2568   
  

4) กรอบการประเมิน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 1 กรอบการประเมิน 

 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ได้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในด้านขั ้นตอนการ ให้บริการ  
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  

2. สามารถนำผลการศึกษาที่ได้รับจากการศึกษา ไปใช้ในการวางแผนปรับปรุงการให้บริการ และใช้
เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของหน่วยงานต่อไป 

3. สามารถนำผลการประเมินไปใช้ในการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนการพิจารณาความดีความชอบ
ของบุคลากรขององค์กร 

กระบวนการ (Processes) 
 กระบวนการให้บริการ 

 
 

บริบท (Contexts) 
 สภาพแวดล้อมของ 

การให้บริการ 

ปัจจัยนำเข้า (Input)  
 บุคลากรผู้ให้บริการ  
 ข้อมูลข่าวสาร  
 

ผลผลิต (Products) 
 ผลการดำเนินงานภาพรวม  
 ผลการดำเนินงานตามภารกิจ  
  

การสะท้อนผล (Feedback) 
 จุดแข็ง  
 จุดอ่อน  
 ข้อเสนอแนะ/การพัฒนาศักยภาพ  
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1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความพอใจ ความต้องการของประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการ
ความรู้สึกท่ีดีของประชาชนที่มาขอรับบริการด้านต่าง ๆ  

การให้บริการ หมายถึง การให้บริการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และตรงตามจุดประสงค์ของผู้มาใช้
บริการ ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก  

ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชน ภาครัฐ ภาคเอกชนที่มาติดต่อขอรับบริการ เช่น งานด้านทะเบียน 
งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านการศึกษา งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง เป็นต้น 

การบริการสาธารณะ หมายถึง การตอบสนองความต้องการของสังคมหรือกิจกรรมที่กระทำโดยรัฐที่มี
ผลตามกฎหมาย การรักษาความมั่นคง ความสงบเรียบร้อย การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกในการดำรงชีวิต
เพ่ือให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดี 

ประสิทธิภาพ หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งทำให้เกิดความพึงพอใจที่สามารถ
วัดได้จากการสอบถามกลุ่มเป้าหมาย ถึงระดับความพึงพอใจในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ตามงาน
ที่ได้ทำการประเมิน 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ดำเนินงานในด้านขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ มีโครงสร้าง/แผนผังขั้นตอนการบริการที่ชัดเจน มีขั ้นตอน
กระบวนการให้บริการมีความเหมาะสม ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม มีการจัดคิวให้ความ
เสมอภาคในการให้บริการ ตามลำดับก่อน-หลัง ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ มีความชัดเจน ไม่ยุ่งยากและไม่
ซับซ้อน เป็นต้น 
 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ดำเนินงานในด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บ
บอร์ด Face book และ E-mail ฯลฯ ความสะดวกและการเข้าถึงในการขอรับบริการตามช่องทางต่างๆ มีตัวอย่าง
และคำแนะนำการกรอกแบบฟอร์มหรือคำร้องต่าง ๆ ชัดเจน  ช่องทางการให้บริการเพียงพอและเหมาะสมต่อ
ผู้รับบริการ และมีการพัฒนาและปรับปรุงช่องทางการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ เป็นต้น 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ดำเนินงานในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และมีมนุษยสัมพันธ์
ที่ดี มีความรู้ความสามารถให้บริการและให้คำแนะนาปรึกษาได้อย่างถูกต้องเชื่อถือได้ มีความตรงต่อเวลา 
บริการรวดเร็ว ถูกต้อง ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ ให้ความสำคัญกับประชาชนที่มารับบริการ
อย่างเท่าเทียมกัน  มีความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส เป็นต้น 

ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ดำเนินงานในด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้
ง่าย ชัดเจน มีบริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ Wi-Fi ความทันสมัยของครุภัณฑ์และ
อุปกรณ์ต่าง ๆ ในการให้บริการ มีการจัดอาคารสถานที่ สภาพแวดล้อมและสิ่งอำนวยความสะดวกที่เหมาะสม 
เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ เป็นต้น 
 
 
 



 

บทที่  2 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

 
 งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาเรื่อง การสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็องอำเภอเมืองสุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์ โดยคณะดำเนินงานได้นำ
แนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาศึกษาเพ่ือเป็นแนวทางดังนี้ 
 1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 3. ข้อมูลพ้ืนฐานองค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์ 
 4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนเป็นการประเมินถึงบริการสาธารณะที่ประชาชนได้รับไปแล้วว่า
ถูกใจ หรือตรงกับความต้องการมากน้อยเพียงใด โดยในเนื้อหาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ คณะดำเนินงานได้
อธิบายถึงความหมายของความพึงพอใจ ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ
มนุษย์ และความสำคัญของความพึงพอใจต่อการบริการ ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 1. ความหมายของความพึงพอใจ 
           มีนักการศึกษาได้ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ  และให้ความหมายของความพึงพอใจไว้แตกต่างกัน  ดังนี้ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541 : 45) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกหลังการซื้อหรือ
รับบริการของบุคคล ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการหรือ
ประสิทธิภาพของสินค้ากับการให้บริการที่คาดหวัง โดยผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการต่ำกว่าความคาดหวัง
ของลูกค้าทำให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถ้าระดับของผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการตรงกับความ
คาดหวังของลูกค้าก็จะทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการสูงกว่าความ
คาดหวังที่ลูกค้าตั้งไว้ ก็จะทำให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ ผู้ให้บริการจะต้องทำให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่
แข่งขันสิ่งสำคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ 

พวงทอง ตั้งธิติกุล (2542 :  10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง เป็นการแสดงออกซึ่งความสุขและ
ความสมหวังของมนุษย์ เมื่อได้รับการตอบสนอง 

วิชชุดา หุ่นวิไล (2545 : 30) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติที่ดีต่างๆ ของบุคคลที่มีต่อสิ่งที่
ต้องการ ซึ่งรวมทั้งองค์ประกอบอื่นๆ ที่สัมพันธ์กับสิ่งที่ต้องการ 

ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์ (2548 : 8) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล
ที่มีต่อสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่างๆ ที่เก่ียวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการได้รับการสนองตอบความ
พึงพอใจ เป็นการให้ค่าความรู้สึกของคนท่ีมีความสัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เก่ียวกับความหมายของสภาพแวดล้อม 

พิณ ทองพูน (2549 : 21) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ ยินดี เต็มใจ หรือมีเจตคติ
ที่ดีของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการทั้งด้านวัตถุและ
ด้านจิตใจ 
 อาภรณ์รัตน์ เลิศไผ่รอด (2554 : 16) ความพึงพอใจคือ ความรู้สึกพอใจต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อความ
ต้องการของมนุษย์ได้รับการตอบสนองทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ ก็จะเกิดความพอใจ ชอบใจ เกิดเป็น
ทัศนคติด้านบวก ทีแสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบที่แสดงให้เห็นถึงสภาพ
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ความไม่พึงพอใจความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติซึ่งไม่ จำเป็นต้องแสดงหรืออธิบาย
เชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่
แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของขบวนการประเมินโดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลประเมินว่าจะ
เป็นไปในลักษณะทิศทางบวก หรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้ 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหลังการรับบริการของบุคคล จะมีความความรู้สึกพอใจ
เมื่อได้รับการตอบสนองตามความคาดหวังหรือดีกว่าที่หวังไว้ และจะรู้สึกไม่พอใจหากไม่ได้รับการตอบสนอง
ตามท่ีคาดหวัง 

 2. ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 นักวิชาการได้พัฒนาทฤษฎีที่อธิบายเกี่ยวกับความพึงพอใจ และอธิบายความสัมพันธ์ระหว่างความพึง
พอใจกับปัจจัยอื่น ๆ ไว้หลายทฤษฎี  ดังนี้ 
  2.1 แนวคิดของแครธโวล  และคณะ   
  มีการจำแนกจุดประสงค์การศึกษาด้านความรู้สึกของแครธโวล  และคณะ (Krathwohl. 1964 
อ้างถึงใน  ชวลิต  ชูกำแพง.  2550 : 107) โดยสรุปความหมายที่สำคัญได้ดังนี้   
  1) การรับรู้ (Receiving) เป็นขั้นแรกของความรู้สึก ถือเป็นการสัมผัสเบื้องต้น เพียงได้รู้ได้เห็น  
จะเรียกว่าเป็นขั้นการจดจำสิ่งที่ได้รับการสัมผัสจากประสาทสัมผัสของเราก็ได้  
  2) การตอบสนอง (Responding) เมื่อเลือกพอใจสิ่งใดสิ่งหนึ่งเรียบร้อย ก็จะถึงความรู้สึกขั้นนี้  
ซึ่งเป็นขั้นที่มีจิตใจจดจ่อ  นั่นคือการเกิดความสนใจ  ชื่นชอบกิจกรรมหนึ่งมากกว่ากิจกรรมอื่น ๆ เรื่องนี้ทำให้
ข้าพเจ้าอยากรู้อยากเห็นมาก  เป็นต้น 
  3) การเห็นคุณค่า (Valuing)  ในขั้นนี้เป็นความรู้สึกเห็นคุณค่าของสิ่งของปรากฏการณ์หรือ
พฤติกรรมซึ่งตนเองได้รับและซึมซับมาตั้งแต่ต้น ความรู้สึกอันนี้อาจยอมรับหรือไม่ยอมรับคุณค่าก็ได้  ซึ่งขึ้นอยู่กับ
เกณฑ์ที่ใช้พิจารณาคุณค่า พฤติกรรมระดับนี้ค่อนข้างจะคงเส้นคงวาในการแสดงความรู้สึกและรับรู้คุณค่าสิ่งต่าง 
ๆ โดยเจตคติเป็นความรู้สึกระดับนี้ 
  4) การจัดระบบคุณค่า (Organization) ขั ้นความรู ้สึกที ่แล้วมา มนุษย์ย่อมเห็นคุณค่าหรือ
ค่านิยมมากมายที่ผ่านเข้ามาในประสบการณ์ของชีวิต  แต่ความรู้สึกของมนุษย์จะนิยมชมชอบเฉพาะกลุ่มค่านิยม
ใดค่านิยมหนึ่งเท่านั้น การจัดระบบในระดับนี้จึงเป็นสิ่งจำเป็น ซึ่งอาจจะให้อยู่ในกลุ่มก้อนหนึ่งที่มีลักษณะคล้าย ๆ 
กัน หรืออาจจัดตามความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน หรืออาจจัดเอาตัวที่เด่นมากหรือกระจายมากที่สุดก็ได้มาตัวหนึ่ง  
ระบบดังกล่าวจะสร้างขึ้นจากค่านิยมส่วนย่อย ๆ นำมาประสานสัมพันธ์กัน การเปลี่ยนแปลงค่านิยมในระยะเป็น
ผู้ใหญ่จะยากกว่าในระยะเป็นเด็ก เพราะความยึดติดสิ่งที่คิดว่าดีคงพิจารณามานานแล้ว 
  5) การสร้างลักษณะนิสัยตามค่านิยม (Characterization) เป็นขั้นสั่งสมความรู้สึกเป็นรูปเป็น
แบบมาจนกระทั่งจึงกลายเป็นลักษณะนิสัย เป็นแนวความเชื่อถือศรัทธา แนวปรัชญาชีวิต มีลักษณะส่วนตัวที่เป็น
เอกลักษณ์ของเขา คือรู้ว่าเขาคือใคร มีอุดมคติ มีแนวลัทธิเป็นของตน ความรู้สึกระดับนี้เป็นความรู้สึกที่สั่งสมมา
ตั้งแต่ขั้นแรกจนเกิดการเลือกสรรยึดติดเป็นของตน เป็นวิถีดำเนินชีวิต เป็นเป้าหมายปลายทางชีวิต เรียกว่าเป็น
ความรู้สึกที่ตกตะกอนแล้วกลายเป็นบุคลิกภาพ 
  กล่าวได้ว่าความรู้สึกนั้นเป็นความต่อเนื่อง ไม่ได้รู้สึกเป็นท่อน ๆ แต่มีทิศทางและมีความเข้มข้น
แตกต่างกันแต่ละขั้นของความรู้สึก  จึงเกี่ยวข้องเชื่อมโยงต่อเนื่องกันละเอียดละอ่อนมาก ระดับความรู้สึกจะเริ่ม
ด้วยความเข้มข้นน้อยไปสู่ความเข้มข้นมากจนยึดติดเป็นลักษณะนิสัยของคน ในที่สุด 
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 3. ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของมนุษย์ 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ  (2550)  ได้อธิบายเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของมนุษย์ไว้ดังนี้ 
  3.1 ปัจจัยทางสังคม (Social Factors) ผู้คนจะได้รับอิทธิพลจากสังคมรอบข้างที่เป็นกลุ่มอ้างอิง 
ครอบครัว และบทบาทและสถานะทางสังคม 
  1) กลุ่มอ้างอิง (Reference Groups) กลุ่มที่มีอิทธิพลต่อทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล  
ทั้งที่มีอิทธิพลทางอ้อมและอิทธิพลโดยตรง (Membership Groups) ได้แก ่  
  - กลุ่มอ้างอิงปฐมภูมิ (Primary Groups) ได้แก่ ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบ้าน เพื่อนร่วมงานเป็น
ลักษณะของการติดต่อกันอย่างต่อเนื่องและไม่เป็นทางการ 
  - กลุ่มอ้างอิงทุติยภูมิ (Secondary Groups) ได้แก่ กลุ่มศาสนา อาชีพ สมาคม เป็นลักษณะการ
ติดต่อกันแบบเป็นทางการมากกว่า แต่มีความต่อเนื่องน้อยกว่า 
  - ครอบครัว (Family) สถาบันครอบครัวมีความสำคัญที่สุดและมีอิทธิพลที่สุดในกลุ่มอ้างอิงปฐม
ภูมิ ซึ่งปลูกฝังอบรมนิสัยต่าง ๆ แก่บุคคล นักการตลาดต้องเข้าใจถึงบทบาทของแต่ละบุคคลในครอบครัว ซึ่งจะ
แสดงบทบาทและมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของบุคคลในครอบครัวและการตัดสินใจของครอบครัว  
  - บทบาทและสถานภาพ (Role and Status) แต่ละบุคคลแสดงออกในแต่ละกลุ่มที่เป็นสมาชิก
อยู่ คนหนึ่งอาจมีหลายบทบาท เป็นทั้งลูก แม่ เพื่อน หัวหน้า ลูกน้อง เป็นต้น ซึ่งแต่ละบทบาทก็จะมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซื้อ แต่ละบทบาทก็จะแสดงสถานะทางสังคมอยู่ด้วยเป็นสถานะที่สังคมยอมรับในตัวบุคคลนั้นๆ 
ต้องตระหนักถึง “สัญลักษณ์ของสถานะ (Status Symbol)” ในการทำการตลาด คนต้องการการยอมรับจากสังคม 
และพยายามแสดงออกถึงสถานะของตน 
  3.2  ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) พฤติกรรมการซื้อของบุคคลได้รับอิทธิพลจากปัจจัย
เฉพาะของบุคคลด้วยเช่นกัน 
  1) อายุและขั้นของวงจรชีวิต (Age and Life Cycle Stage) พฤติกรรมและรสนิยมของบุคคลจะ
แตกต่างกันไปตามช่วงอายุและขั้นของวงจรชีวิต 
  2) อาชีพ (Occupation) อาชีพมีอิทธิพลต่อรูปแบบการบริโภคของบุคคล นักการตลาดควร
ทำการศึกษาถึงพฤติกรรมเฉพาะกลุ่มและพัฒนากลยุทธ์ที่เหมาะสม สินค้าประเภทเดียวกันอาจต้องมีการออกแบบที่
หลากหลายเพ่ือให้เหมาะสมกับแต่ละกลุ่มอาชีพ  
  3) สภาพเศรษฐกิจของบุคคล (Economic Circumstances) ประกอบด้วยรายได้ที ่สามารถ
นำไปใช้ได้ สินทรัพย์และเงินออม หนี้สิน รวมถึงทัศนคติด้านการออมและการใช้จ่ายของบุคคลมีอิทธิพลต่อการซื้อ 
นักการตลาดต้องศึกษาถึงสภาพเศรษฐกิจของบุคคล โดยเฉพาะสินค้าที ่มีความอ่อนไหวต่อรายได้ ถ้ามีการ
เปลี่ยนแปลง จะต้องปรับกลยุทธ์ให้เหมาะสมกับสถานการณ์ เช่น การปรับผลิตภัณฑ์ใหม่ ปรับตำแหน่งผลิตภัณฑ์ 
หรือปรับราคาผลิตภัณฑ์ 
  4) รูปแบบการดำเนินชีวิต (Lifestyle) ถึงแม้บุคคลมีจะอายุเท่ากัน อยู่ในวัฒนธรรมเดียวกัน มี
สถานะทางสังคมเหมือนกัน และทำงานอาชีพเดียวกัน ก็อาจมีรูปแบบการดำเนินชีวิตที่แตกต่างกัน วิถีที่บุคคลใช้
ในการดำเนินชีวิต ไม่ว่าจะเป็นความสนใจ การแสดงออกทั้งความคิดเห็นและการกระทำ การนำเสนอผลิตภัณฑ์
ควรพิจารณาถึงรูปแบบการดำเนินชีวิตของบุคคลด้วย บางครั้งอาจต้องชี้นำถึงความเหมาะสมของผลิตภัณฑ์กับ
รูปแบบการดำเนินชีวิต โดยต้องสื่อให้ได้ว่าผลิตภัณฑ์เหมาะสมกับรูปแบบการดำเนินชีวิตของผู้บริโภคอย่างไร
  5) บุคลิกลักษณะและแนวคิดของตนเอง (Personality and Self-Concept) ลักษณะเฉพาะของ
บุคคลจะส่งผลต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภคได้ บุคลิกลักษณะบ่งบอกได้จากความเชื่อมั่นในตนเอง เป็นตัวของ
ตัวเอง คล้อยตามผู้อื่น มีความเป็นผู้นำ ชอบต่อต้าน หรือปรับตัวได้ดี ส่วนแนวคิดของตนเองเป็นวิธีที่บุคคลมอง
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ตนเองในแง่มุมที่แตกต่างกัน ได้แก่ แนวคิดที่มองว่าสิ่งที่เป็นตัวตนที่แท้จริง (Actual Self-Concept) ซึ่งจะแตกต่าง
จากแนวคิดที่มองตนเองในอุดมคติ (Ideal Self-Concept) เป็นสิ่งที่อยากจะเห็นตัวเองในสิ่งที่เป็น ซึ่งแตกต่างจาก
แนวคิดที่คิดว่าคนอ่ืนมองตนเอง (Their Other Self-Concept Think Others See Them) 
  3.3 ปัจจัยด้านจิตวิทยา (Psychological Factors) ทางเลือกในการซื้อของบุคคลได้รับอิทธิพล
จากปัจจัยหลักทางจิตวิทยา 4 ประการคือ  
  1) การกระตุ้นเร้า (Motivation) ความต้องการของบุคคลมีความหลากหลายและอาจเกิดขึ้นพร้อม 
ๆ กัน บ้างก็เป็นไบโอเจนิก (Biogenic) หรือสิ่งที่เกิดขึ้นจากความตึงเครียด (Tension) เช่น ความหิว ความกระหาย 
ความไม่สะดวก บ้างก็เกิดจากสภาวะจิตใจ (Psychogenic) เกิดจากความตึงเครียด เช่น การยอมรับการมีส่วนร่วม
ของสังคม การยอมรับการประสบความสำเร็จ ความต้องการต่าง ๆ จะยังไม่มีแรงจูงใจมากพอที่จะกระตุ ้นให้
ผู้บริโภคเกิดการกระทำในทันที เพียงแต่ก่อให้เกิดความรู้สึกตึงเครียด ดังนั้นนักการตลาดต้องสร้างการกระตุ้น
เพ่ือให้เกิดการกระทำ การศึกษาถึงทฤษฎีการจูงใจจะช่วยให้เข้าใจและนำมาใช้มากที่สุด ได้แก่ ทฤษฎีการจูงใจของ
มาสโลว์ ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด์ และทฤษฎีการจูงใจของเฮิร์ซเบิร์ก 
  2) การรับรู้ (Perception) ผู้ที่ได้รับการกระตุ้นจะพร้อมที่จะแสดงออก การแสดงออกในรูปแบบ
ไหนขึ้นอยู่กับการรับรู้ของบุคคล การรับรู้เป็นกระบวนการในการเลือก (Select) จัดการ (Organize) และแปล 
(Interpret) ข้อมูลที ่เป็นปัจจัยนำเข้า ซึ ่งส่งผลให้การรับรู ้ของบุคคลต่อสิ ่งเดียวกันแตกต่างกันไป เนื ่องจาก
กระบวนการในการรับรู้ที่แตกต่างกัน 
  3) การเรียนรู้ (Learning) ถ้าไม่มีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม แสดงว่าไม่เกิดการเรียนรู้ ในทาง
ตรงกันข้าม ถ้าเกิดพฤติกรรม แสดงว่าเกิดการเรียนรู้ สามารถสร้างการเรียนรู้ให้บุคคลได้โดยใช้แรงขับดัน (Drive) 
สิ่งกระตุ้น (Stimuli) สิ่งชี้นำ (Cue) การตอบสนอง (Response) และการบังคับ (Reinforcement) ความเชื่อและ
ทัศนคติ (Beliefs and Attitude) มาจากการเรียนรู้ของบุคคลที่มีการปลูกฝังมาระยะเวลาหนึ่ง จากสภาพแวดล้อม
และสังคมที่บุคคลอยู่ร่วมเป็นส่วนใหญ่ เช่น ครอบครัว วัฒนธรรม ศาสนา ซึ่งมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการดำรงชีวิต
และพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค และความเชื่อและทัศนคติเปลี่ยนแปลงได้ยาก 
 นอกจากนี้วิเชียร  วิทยอุดม  (2554 )  ได้อธิบายและแบ่งความหลากหลายที่อาจมีผลต่อพฤติกรรม
ออกเป็น 2 ขอบเขต  คือ 
  1) ขอบเขตความหลากหลายขั ้นปฐมภูมิ  (Primary Dimensions of Diversity)  คือ ความ
แตกต่างของมนุษย์ซึ่งเป็นมาตั้งแต่เกิดหรือซึ่งมีอิทธิพลสำคัญต่อการต้องเข้าร่วมอยู่ในสังคม และมีผลกระทบต่อ
การดำเนินชีวิตของเราอย่างต่อเนื่อง ซึ่งขอบเขตความหลากหลายขั้นปฐมภูมินั ้นรวมไปถึงอายุ เชื ้อชาติ  เพศ  
คุณภาพ  ความสามารถทางร่างกายและการปรับตัวทางด้านอารมณ์และทางด้านเพศ 
  2) ขอบเขตความหลากหลายขั้นทุติยภูมิ  (Secondary Dimensions of Diversity)  คือ ลักษณะ
ของแต่ละบุคคล  ซึ่งสามารถที่จะถูกเปลี่ยนแปลงได้  พวกเขาจะมีความแตกต่างกันในแต่ละบุคคลกับสิ่งที่เขา
ได้รับมา สิ่งที่ทอดทิ้งไปและสิ่งสามารถขยายต่อเติมได้ในตลอดชีวิตของพวกเขา 
 ขอบเขตของความหลากหลายขั้นปฐมภูมิและขั้นทุติยภูมิ  แสดงบทบาทที่สำคัญในการสร้างค่านิยม  
ความต้องการ ลำดับความสำคัญ  แรงจูงใจและการรับรู้ได้  สิ่งเหล่านี้จะมีอิทธิพลต่อหนทางที่เรารับรู้และแปลความ
สภาพแวดล้อมที่พวกเราต้องพบต้องเจอ ซึ ่งขอบเขตของความหลากหลายขั ้นปฐมภูมิและขั ้นทุติยภูมินั ้นมี
ความสำคัญ เนื่องจากมีอิทธิพลต่อลักษณะของแต่ละบุคคล 
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 4. ความสำคัญของความพึงพอใจต่อการบริการ 
 นักวิชาการและนักการศึกษาได้กล่าวถึงความสำคัญของความพึงพอใจ สามารถประมวลได้ดังนี้ 

พรรณี ช.เจนจิต (2542, หน้า 28) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องความรู้สึกที่บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง ซึ่งมีอิทธิพลทำให้แต่ละคนสนองตอบสิ่งเร้าแตกต่างออกไป บุคคลจะมีความพึงพอใจมากหรือน้อย
เกี่ยวกับสิ่งใดนั้น บุคคลรอบข้างมีอิทธิพลอย่างยิ่ง ความพอใจของบุคคลมีแนวโน้มที่จะขึ้นอยู่กับค่านิยมของคน
รอบข้าง ความพึงพอใจมีแหล่งที่เกิดขึ้น 4 ประการ คือ 1) การอบรมแต่เล็กๆ เป็นไปในลักษณะค่อยๆ ดูดซับ
จากการเลียนแบบของพ่อกับแม่และคนข้างเคียง ไม่ต้องมีใครมาสอน 2) ประสบการณ์ของบุคคล 3) การรับ
ถ่ายทอดจากความพึงพอใจที่มีอยู่แล้ว 4) สื่อมวลชน 

อรรถกิจ กรณ์ทอง (2545, หน้า 16) เมื่อมนุษย์เกิดความต้องการขึ้น ก็จะกำหนดเป้าหมายหลายอย่าง
เพื่อสร้างความพึงพอใจ กำลังความต้องการของแต่ละบุคคลจะขึ้นอยู่กับปัจจัย 4 ประการดังนี้ 1) วัฒนธรรม
และค่านิยมทางสังคม 2) ความสามารถทางร่างกาย 3) ประสบการณ์ และ 4) สิ่งแวดล้อมและสภาพทางสังคม 
มิลเลทท์ (Millet, 1954, p. 397 อ้างถึงใน ชนะดา วีระพันธ์, 2555, หน้า 8) ได้ให้ทัศนะเกี่ยวกับความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐนั้น เป้าหมายที่เป็นที่นิยมมากที่สุดที่ผู้ปฏิบัติต้อง
ยึดถือไว้เสมอ 5 ประการ คือ  

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน
ในทุกแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็น
ปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่า การให้บริการ
จะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีการตรงเวลาซึ่งจะ
สร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน  

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะที่มีจานวน
การให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม มิลเลทท ์(Millett) เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา
จะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจานวนการให้การบริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่
ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการที่เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ  
โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุด
บริการเมื่อใดก็ได ้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการที่มีการปรับปรุงคุณภาพ 
และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทำหน้าที่ได้มากขึ้น
โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีความสำคัญคือ ทำให้ระบบงานดำเนินไปด้วยความราบรื่นเรียบร้อย ทำให้
หน่วยงานมีภาพลักษณ์ที่ดี และเป็นพลังที่จะผลักดันให้หน่วยงานเจริญก้าวหน้า 
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2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการปกครองที่รัฐบาลมอบอำนาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง

จัดการปกครองและดำเนินการบางอย่าง โดยดำเนินการกันเองเพ่ือบำบัดความต้องการ ดังรายละเอียดดังนี้ 
1. ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
มีผู้ที่ให้ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ ดังนี้ 
ประทาน คงฤทธิศึกษากร (2541) กล่าวว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง ระบบการปกครองที่เป็นผล

สืบเนื่องมาจากการกระจายอำนาจทางการปกครองของรัฐ และองค์การทำหน้าที่การปกครองท้องถิ่นโดยคนใน
ท้องถิ่นนั้นๆ องค์การนี้จัดตั้งและถูกควบคุมโดยรัฐบาลแต่ก็มีอำนาจในการกำหนดนโยบายและควบคุมให้มีการ
ปฏิบัติให้เป็นไปตามนโยบาย 

อุทัย หิรัญโต (2543) กล่าวว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลมอบอำนาจให้
ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครองและดำเนินการบางอย่าง โดยดำเนินการกันเองเพื่อบำบัด
ความต้องการของตน การบริหารงานของท้องถิ่นมีการจัดเป็นองค์การมีเจ้าหน้าที่ซึ่งประช าชนเลือกตั ้งมา
ทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งนี้มีความเป็นอิสระในการบริหารงาน แต่รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธีการต่างๆ ตามความ
เหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาได้ไม่ เพราะการปกครองท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐทำให้เกิดข้ึน 

ฮอลโลเวย์ (Holloway, 1951) กล่าวว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง องค์การที่มีอาณาเขต
แน่นอน มีประชากรตามหลักที่กำหนดไว้ มีอำนาจการปกครองตนเอง มีการบริหารการคลังของตนเองและมี
สภาท้องถิ่นท่ีสมาชิกได้รับการเลือกตั้งจากประชาชน 

ร๊อบสัน (Robson, 1953) กล่าวว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการปกครองซึ่งรัฐบาลได้
จัดตั้งขึ้นและให้มีอำนาจปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตามกฎหมาย (Legal rights) และต้องมีองค์กรที่
จำเป็นในการปกครอง (Necessary Organization) เพื่อปฏิบัติหน้าที่ให้สมความมุ่งหมายของการปกครอง
ท้องถิ่นนั้นๆ 

คลาร์ก (Clarke, 1957) กล่าวว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการปกครองที่มีหน้าที่
รับผิดชอบเกี่ยวข้องกับการให้บริการประชาชนในเขตพื้นที่หนึ่งพื้นที่ใดโดยเฉพาะ และหน่วยการปกครอง 
ดังกล่าวนี้จัดตั้งและอยู่ในความดูแลของรัฐบาลกลาง 

สรุปได้ว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง ระบบการปกครองที่เป็นผลสืบเนื่องมาจากการกระจาย
อำนาจทางการปกครองของรัฐ และการปกครองที่รัฐบาลมอบอำนาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง
จัดการปกครองและดำเนินการบางอย่างโดยดำเนินการกันเอง เพ่ือบำบัดความต้องการของประชาชน และได้มี
การเลือกตั้งโดยอิสระเพ่ือเลือกผู้ที่มีหน้าที่บริหาร 

2. ความสำคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
ชูศักดิ์ เที่ยงตรง ( 2548) กล่าวว่า จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อสนับสนุน

วัตถุประสงค์ทางการปกครองของรัฐในอันที่จะรักษาความม่ันคงและความผาสุกของประชาชน โดยยึดหลักการ
กระจายอำนาจปกครองและเพื่อให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมใ นการ
ปกครองตนเอง ความสำคัญของการปกครองท้องถิ่นจึงสามารถสรุปได้ ดังนี้ 

1) การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเกี่ยวพัน
กับส่วนได้ส่วยเสียในการปกครองการบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบและหวงแหนต่อประโยชน์ อันพึงมีต่อ
ท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัย อันจะนำมาซึ่งความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการปกครองประชาธิปไตยในที่สุด โดย
ประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝ่ายนิติบัญญัติ ฝ่ายบริหาร การเลือกตั้งจะเป็นการฝึกฝนให้ประชาชนใช้ดุลยพินิจ
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เลือกผู้แทนที่เหมาะสม สำหรับผู้ที่ได้รับเลือกตั้งเข้าไปบริหารกิจการของท้องถิ่นนับได้ว่าเป็นผู้นำท้องถิ่นจะได้
ใช้ความรู้ความสามารถบริหารงานท้องถิ่นเกิดความคุ้นเคย ความชำนิชำนาญในการใช้สิทธิและหน้าที ่ของ
พลเมือง ซึ่งจะนำไปสู่การมีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชาติต่อไป 

2) การปกครองท้องถิ่น ทำให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง (Self-Government) หัวใจ
ของการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเองมิใช่เป็นการปกครองอันเกิดจาก
คำสั่งเบื้องบน การปกครองตนเองคือการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะ
ได้รับเลือกตั้งมาเพื่อรับผิดชอบการบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหาร
ท้องถิ ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยต่างๆ เช่น เปิดโอกาสให้ประชาชนออกเสียง
ประชามติ (Referendum) ให้ประชาชนมีอำนาจถอดถอน (Recall) ซึ่งจะทำให้ประชาชนเกิดความสำนึกใน
ความสำคัญของตนต่อท้องถิ่น ประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรคปัญหาและช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่น
ของตน นอกจากนี้การปกครองตนเองในรูปของการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริงหรือการกระจายอำนาจไปใน
ระดับต่ำสุด คือรากหญ้า ซึ่งเป็นฐานเสริมสำคัญยิ่งของการพัฒนาระบบการเมืองการปกครองในระบอบ
ประชาธิปไตย ความล้มเหลวของระบอบประชาธิปไตยมีหลายองค์ประกอบ แต่องค์ประกอบสำคัญยิ่งยวด
อันหนึ่ง ก็คือการขาดรากฐานในท้องถิ่น การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักการ
สำคัญของการกระจายอำนาจ การปกครองท้องถิ่นมีขึ ้นเพื่อวัตถุประสงค์ในการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล
เนื่องจากความจำเป็นบางประการ 

3) ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวางนับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น ซึ่งจะเห็นได้จากงบประมาณที่เพ่ิมขึ้น
ในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมือง รัฐบาลมิอาจจะดำเนินการในการสนองความต้องการของ
ประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างทั่วถึง เพราะแต่ละท้องถิ่นย่อมมีปัญหาและความต้องการที่ แตกต่างกัน การแก้ไข
ปัญหาหรือจัดบริการโครงการในท้องถิ่นโดยรูปแบบที่เหมือนกันย่อมไม่บังเกิดผลสูงสุด ท้องถิ่นย่อมรู้ปัญหา
และเข้าใจปัญหาได้ดีกว่าผู้ซึ่งไม่ได้อยู่ในท้องถิ่นนั้นๆ ประชาชนในท้องถิ่นจึงเป็นผู้ที่เหมาะสมที่จะแก้ไขปัญหาที่
เกิดข้ึนในท้องถิ่นนั้นมากท่ีสุด 

4) กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้น ไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอื่นและไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
ประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนในท้องถิ่นดำเนินการดังกล่าวเอง ดังนั้นหากไม่มีหน่วย
การปกครองท้องถิ่นแล้ว รัฐบาลจะต้องรับภาระดำเนินการเองทุกอย่างและไม่แน่ใจว่าจะสนองความต้องการ
ของท้องถิ่นทุกจุดหรือไม่ รวมทั้งจะต้องดำเนินการเฉพาะท้องถิ่นนั้นๆ ไม่เก่ียวกับท้องถิ่นอ่ืน หากได้จัดให้มีการ
ปกครองท้องถิ่นเพื ่อดำเนินการเองแล้วภาระของรัฐบาลก็จะผ่อนคลายลงไป รัฐบาลจะมีหน้าที่เพียงแต่
ควบคุมดูแลเท่าที่จำเป็นเท่านั้นเพื่อให้ท้องถิ่นมีมาตรฐานในการดำเนินงานยิ่งขึ้น การแบ่งเบาภาระทำให้
รัฐบาลมีเวลาที่จะดำเนินการในเรื่องที่สำคัญหรือกิจการใหญ่ๆ ระดับชาติอันเป็นประโยชน์ต่อประเทศชาตโิดย
ส่วนรวม ความคับคั่งของภาระหน้าที่ต่างๆ ที่รวมอยู่ส่วนกลางจะลดน้อยลง ความคล่องตัวในการดำเนินงาน
ของส่วนกลางจะมีมากขึ้น 

5) การปกครองส่วนท้องถิ ่นสามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ ่นตรงเป้าหมายและมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน ความ
ต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับความต้องการ
ของประชาชนก็ต้องเป็นผู้ที่รู้ถึงปัญหาและความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดี การบริหารจึงจะเป็นไปอย่าง
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ไม่ต้องเสียเวลาเสนอเรื่องขออนุมัติไปยังส่วนเหนือขึ้นไป ท้องถิ่นจะบริหารงานให้
เสร็จสิ้นลงภายในท้องถิ่นนั่นเองไม่ต้องสิ้นเปลืองเวลาและค่าใช้จ่ายโดยไม่จำเป็น 
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6) การปกครองส่วนท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้นำทางการเมือง การบริหารของประเทศในอนาคต 
ผู้นำหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การได้รับเลือกตั้ง การสนับสนุนจาก
ประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพื้นฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตนและยังฝึกฝนทักษะทางการบริหารงาน
ในท้องถิ่นอีกด้วย ในประเทศไทยผู้นำทางการเมืองที่มีชื่อเสียง เช่น นายทองหยอด จิตะวีระ และนายศรีสะเกษ 
เทพกาญจนา เป็นต้น ล้วนแต่มีผลงานจากการเป็นนายกเทศมนตรี หรือผู้บริหารท้องถิ่นมาก่อนจนสามารถ
ประสบความสำเร็จเป็นนักการเมืองที่มีชื่อเสียงในระดับชาติ 

7) การปกครองส่วนท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง การปกครอง
ส่วนท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอำนาจทำให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจ 
และสังคม การดำเนินงานพัฒนาชนบทที่ผ่านมายังมีอุปสรรคสำคัญประการหนึ่งคือ การมีส่วนร่ว มจาก
ประชาชนในท้องถิ่นอย่างเต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่สัมฤทธิ์ผลนั้นจะต้องมาจากการริเริ่มช่วยตนเองของ
ท้องถิ่น ทำให้เกิดความร่วมมือร่วมใจร่วมแรงกันโดยอาศัยโครงสร้างความเป็นอิสระในการปกครองตนเอง ซึ่ง
ต้องมาจาก การกระจายอำนาจอย่างแท้จริง มิเช่นนั้นแล้วการพัฒนาชนบทจะเป็นลักษณะหยิบยื่นยัดใส่ หรือ
กึ่งหยิบยื่นยัดใส่ เกิดความหวังทุกปีว่าจะมีลาภลอย แทนที่จะเป็นผลดีต่อท้องถิ่นกลับสร้างลักษณะการพัฒนา
แบบพึ่งพา ไม่ยอมช่วยตนเองอันเป็นผลทางลบต่อการพัฒนาพื้นฐานระบอบประชาธิปไตย ดังนั้นการกระจาย
อำนาจจึงจะทำให้เกิดลักษณะการพ่ึงตนเอง ซึ่งเป็นหลักสำคัญของการพัฒนาชนบทอย่างยิ่ง 

สรุปได้ว่า การปกครองท้องถิ่นเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย การปกครองท้องถิ่น
ทำให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวางนับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น 
กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้น ไม่เกี่ยวกับท้องถิ่นอื่นและไม่ มีส่วนได้ส่วนเสียต่อประเทศโดย
ส่วนรวม การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ การ
ปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้นำทางการเมืองการปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการ
พัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง 

3. วัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2549) กล่าวว่า วัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่นมีดังนี้ 
1) ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดเจนว่าในการบริหารประเทศ จะต้องอาศัยเงิน

งบประมาณเป็นหลัก หากเงินงบประมาณจำกัด ภารกิจที่จะต้องบริการให้กับชุมชนต่างๆ อาจไม่เพียงพอ 
ดังนั้นหากจัดให้มีการปกครองส่วนท้องถิ่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆ ก็สามารถมีรายได้มีเงินงบประมาณ
ของตนเองเพียงพอ ที่จะดำเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้ จึงเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล
ได้เป็นอย่างมาก การแบ่งเบานี้เป็นการแบ่งเบาท้ังในด้านการเงิน ตัวบุคคล ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการดำเนินการ 

2) เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เนื่องจากประเทศมีขนาด
กว้างใหญ่ ความต้องการประชาชนในแต่ละท้องที่ ย่อมมีความแตกต่างกันการรอรับการบริการจากรัฐบาลเพียง
แห่งเดียว อาจไม่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและล่าช้าหน่วยการปกครองท้องถิ่นที่มี ประชาชนในท้องถิ่น
เป็นผู้บริหารเท่านั้นจึงสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้ 

3) เพื่อความประหยัด โดยที่ท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกันสภาพความเป็นอยู่ของประชาชนก็
ต่างไปด้วย การจัดตั้งหน่วยการปกครองท้องถิ่นขึ้นจึงจำเป็นโดยให้อำนาจ หน่วยการปกครองท้องถิ่นจัดเก็บ
ภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่นเพ่ือนำไปใช้ในการบริหารกิจการของท้องถิ่น ทำให้ประหยัดเงิน
งบประมาณของรัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นทั่วประเทศเป็นอันมากและแม้จะมีการจัดสรรเงินงบประมาณ
จากรัฐบาลไปให้บ้างแต่ก็มีเงื่อนไขที่กำหนดไว้อย่างรอบคอบ 
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4) เพื่อให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก่
ประชาชนจาการที่การปกครองท้องถิ่น เปิดโอกาสให้แก่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองไม่ว่าจะเป็น
การสมัครรับเลือกตั้งเพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นเลือกเข้าไปทำหน้าที่ฝ่ายบริหาร หรือฝ่ายนิติบัญญัติของหน่วย
การปกครองท้องถิ่นก็ตาม การปฏิบัติหน้าที่ที่แตกต่างกันนี้มีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรู้ถึงกระบวนการ
ปกครองระบอบประชาธิปไตยในระดับชาติได้อย่างดี 

สรุปได้ว่า วัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่นช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เพื่อสนองตอบต่อ
ความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เพื่อความประหยัดและเพื่อให้หน่วยการปกครองส่วน
ท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก่ประชาชนจากการที่ปกครองท้องถิ่น 

4. องค์ประกอบการปกครองส่วนท้องถิ่น 
อุทัย หิรัญโต (2543) กล่าวว่า ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประกอบด้วยองค์ประกอบ 9 

ประการ ดังนี้ 
1) สถานะตามกฎหมาย (legal Status) หมายความว่า หากประเทศใดกำหนดเรื ่องการปกครอง

ท้องถิ่นไว้ในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองท้องถิ่นในประเทศนั้นจะมีความเข้มแข็งกว่าการปกครอง
ท้องถิ่นท่ีจัดตั้งขึ้นขึ้นโดยกฎหมายอ่ืน เพราะข้อความที่กำหนดไว้ในรัฐธรรมนูญนั้นแสดงให้เห็นว่า ประเทศนั้น
มีนโยบายที่จะกระจายอำนาจอย่างแท้จริง 

2) พื้นที่และระดับ (Area and Level) ปัจจัยที่มีความสำคัญต่อการกำหนดพื้นที่และระดับของหน่วย
การปกครองท้องถิ่นมีหลายประการ เช่น ปัจจัยทางภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์ เชื้อชาติ และความสำนึกในการ
ปกครองตนเองของประชาชนจึงได้มีกฎเกณฑ์ที่จะกำหนดพื้นที่และระดับของหน่วยการปกครองท้องถิ่น
ออกเป็น 2 ระดับ คือ หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดเล็กและขนาดใหญ่ สำหรับขนาดของพื้นที่จา
การศึกษาขององค์การสหประชาชาติโดยองค์การอาหารและเกษตรแห่งสหประชาชาติ (FAO) องค์การศึกษา
วิทยาศาสตร์และวัฒนธรรม (UNESCO) องค์การอนามัยโลก (WHO)  และสำนักกิจการสังคม (Bureau of 
Social Affair) ได้ให้ความเห็นว่าหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นที่สามารถให้บริการและบริหารงานอย่างมี
ประสิทธิภาพได้ ควรมีประชากรประมาณ 50,000 คน แต่ยังมีปัจจัยอื ่นที ่จะต้องพิจารณาด้วย เช่น 
ประสิทธิภาพในการบริหาร รายได้ และบุคลากร เป็นต้น 

3) การกระจายอำนาจและหน้าที่ การที่จะกำหนดให้ท้องถิ่นมีอำนาจหน้าที่มากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับ
นโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเป็นสำคัญ 

4) องค์การนิติบุคคล จัดตั้งโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลแห่งชาติ มีขอบเขต
การปกครองที่แน่นอน มีอำนาจในการกำหนดนโยบาย ออกกฎข้อบังคับ ควบคุมให้มีการปฏิบัติตามนโยบาย
นั้น ๆ 

5) การเลือกตั้ง สมาชิกองค์การหรือคณะผู้บริหารจะต้องได้รับเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่นนั้นๆ 
ทั้งหมดหรือบางส่วน เพื่อแสดงถึงการเข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของประชาชน โดยเลือก
ผู้บริหารท้องถิ่นของตนเอง 

6) อิสระในการปกครองตนเอง สามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการภายในขอบเขตของ
กฎหมาย โดยไม่ต้องขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไม่อยู่ในสายการบังคับบัญชาของหน่วยงานทางราชการ 

7) งบประมาณของตนเอง มีอำนาจในการจัดเก็บรายได้ การจัดเก็บภาษีตามขอบเขตที่กฎหมายให้
อำนาจในการจัดเก็บ เพ่ือให้ท้องถิ่นมีรายได้เพียงพอที่จะทำนุบำรุงท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้าต่อไป 

8) การควบคุมดูแลของรัฐ เมื่อได้รับการจัดตั้งขึ้นและยังคงอยู่ในการกำกับ ดูแลจากรัฐเพื่อประโยชน์
และมั่นคงของรัฐและประชาชนโดยส่วนรวม โดยการมีอิสระในการดำเนินงานของหน่วยการปกครองท้องถิ่น
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นั้น ทั้งนี้มิได้หมายความว่ามีอิสระเต็มที่ที่เดียวคง หมายถึงเฉพาะอิสระในการดำเนินการเท่านั้น เพราะมิฉะนั้น
แล้วท้องถิ่นจะกลายเป็นรัฐอธิปไตยไป รัฐจึงต้องสงวนอำนาจในการควบคุมดูแลอยู่ 

9) การปกครองส่วนท้องถิ ่นกำหนดขึ ้นบนพื ้นฐานทฤษฎีการกระจายอำนาจและอุดมการณ์
ประชาธิปไตย ซึ่งมุ่งเปิดโอกาสและสนับสนุนให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการทางการเมืองและ
กิจกรรมการปกครองตนเองในระดับหนึ่ง ซึ่งจะเห็นได้จากลักษณะสำคัญของการปกครองท้องถิ่นที่เน้นการมี
อำนาจอิสระในการปกครองตนเองมีการเลือกตั้ง มีองค์การหรือสถาบันที่จำเป็นในการปกครองตนเอง และที่
สำคัญก็คือ ประชาชนในท้องถิ่นจะมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองอย่างกว้างขวาง 

สรุปได้ว่า ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วยสถานะตามกฎหมาย พื้นที่และระดับการ
กระจายอำนาจและหน้าที่ องค์การนิติบุคคล การเลือกตั้ง อิสระในการปกครองตนเอง งบประมาณของตนเอง 
การควบคุมดูแลของรัฐและการปกครองท้องถิ่นกำหนดขึ้นบนพ้ืนฐานทฤษฎีการกระจายอำนาจและอุดมการณ์
ประชาธิปไตย 
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2.3 ข้อมูลพื้นฐานองค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์ 
 ข้อมูลพ้ืนฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์ มีดังนี้ 

1. ด้านกายภาพ 
1.1 ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือตำบล 
เหตุที่ได้ชื่อ“ตาอ็อง” เพราะเมื่อสมัยก่อนตำบลตาอ็องได้แยกมาจากตำบลเทนมีย์บางส่วนตำบล

ลำดวนบางส่วน และเมื่อมีการจัดระเบียบการปกครองท้องที่ขึ้น จึงได้รวบรวมเอาหมู่บ้านต่าง ๆ ขึ้นเป็นตำบล
โดยเรียงลำดับหมู่บ้านต่าง ๆ เป็นลำดับโดยใช้ชื่อตำบลจากหมู่ท่ี 1 บ้านตาอ็องเป็นของตำบลมาจนถึงปัจจุบัน 

คำว่า “ตาอ็อง” มาจากเมื่อครั้งก่อตั้งหมู่บ้านตาอ็องนี้  ชาวบ้านได้มาตั้งหลักแหล่งที่ หมู่บ้านแห่ง
หนึ่ง ซึ่งยังไม่มีชื่อเรียกแต่ผู้ที่ได้มาตั้งหลักแหล่งครอบครัวแรก มีหัวหน้าครอบครัวชื่อ “อ็อง” ชาวบ้านจึง
เรียกชื่อหมู่บ้านนี้ว่า“บ้านตาอ็อง” จึงเป็นชื่อหมู่บ้านตั้งแต่นั้นมา 

ตำบลตาอ็อง เป็นตำบลหนึ่งใน 20 ตำบลของอำเภอเมืองสุรินทร์ และได้รับยกฐานะจาก สภาตำบล
ตาอ็องเป็นองค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็องเมื่อปี พ.ศ. 2539 

(1) ทำเลที่ตั้งตำบล  ตำบลตาอ็องเป็น 1 ใน 20 ตำบลในเขตอำเภอเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์  
มีอาณาเขตพื้นที่อยู่ติดกันท้องถิ่นใกล้เคียง 4 ส่วน คือ อบต.เทนมีย์,  อบต.สำโรง, อบต.ทมอ อบต.ลำดวน , 
อบต.โคกยางดังนี้ 

ทิศเหนือ      จรด  อบต.สำโรง 
ทิศตะวันออก    จรด  อบต.ลำดวน อำเภอลำดวน  
ทิศตะวันตก    จรด  อบต.เทนมีย ์
ทิศใต้         จรด  อบต. โคกยางและอบต.ทมออำเภอปราสาท โดยตำบลตาอ็องอยู่ห่างจากที่ว่า

การอำเภอเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์ ไปทางทิศตะวันออกเฉียงใต้เป็นระยะทางประมาณ 17 กม. และมีอาณา
เขตดังนี ้

ทิศเหนือ ติดต่อตำบลสำโรงอำเภอเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์โดยมีแนวเขตเริ่มต้นจากโรงสีวีรวัฒน์
บริเวณ ก.ม.ที ่11 ถนนสายสุรินทร์–สังขะ ไปทางทิศตะวนออกสิ้นสุดบริเวณสะพานคอนกรีต เขตตำบลลำดวน 
กม.ที่ 19 ถนนสายสุรินทร์–สังขะ 

ทิศตะวันออก ติดต่อกับตำบลลำดวน อำเภอลำดวน จังหวัดสุรินทร์โดยมีแนวเขตเริ่มต้นจาก สะพาน
คอนกรีตของถนนสายสุรินทร์ –สังขะ ไปทางทิศใต้ตามลำห้วยตราด สิ้นสุดที่จดบ้านโคกกระดวด อำเภอลำดวน 

ทิศใต้  ติดต่อกับตำบลโคกยางและตำบลทมอ อำเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร์ โดยมีแนวเขตเริ่มต้น 
จากบ้านขยองหมู่ที่ 10 ไปทางทิศตะวันตกตามแนวทุ่งนาไปยังป่าช้าบ้านโคกทมตำบลโคกยางสิ้นสุดที่บ้าน
ผักไหมบริเวณป่าดงเดียวและตำบลทมอ 

ทิศตะวันตก  ติดต่อกับตำบลเทนมีย์ อำเภอเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์ โดยมีแนวเขตเริ่มต้นจาก 
บริเวณก่ึงกลางของอ่างเก็บน้ำอำปึล ไปทางทิศเหนือตามแนวป่าสงวนและที่ดินราษฎรสิ้นสุดที่โรงสีบูรพาข้าวสี
ทอง ตำบลเทนมีย์ 

เนื้อที่ ตำบลตาอ็อง มีพื้นที่ตำบลตามประกาศกระทรวงมหาดไทยประมาณ 49,375 ไร่ หรือ 79 
ตารางกิโลเมตร  เป็นเขตปกครององค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็องทั้งหมด เป็นตำบลที่มีพื้นที่ส่วนใหญ่เป็นที่
นาเป็นที่ราบโล่งกว้าง 

1.2  ลักษณะภูมิประเทศ 
ลักษณะภูมิประเทศ  เป็นที่ราบโล่งมีป่าสงวนบางหมู่บ้านดินเป็นลักษณะดินทรายร่วนซุยชุมชนตั้งอยู่

บริเวณท่ีราบเป็นส่วนใหญ่มี ๓ ฤดูกาล (ฤดูร้อน ฤดูฝน ฤดูหนาว) 
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1.3  ลักษณะภูมิอากาศ 
ลักษณะอากาศมีลักษณะร้อนชื่นอากาศเปลี่ยนแปลงไปตามฤดู ซึ่งมี 3 ฤดูดังนี้ 
ฤดูร้อน เริ่มตั้งแต่กลางเดือนกุมภาพันธ์ไปจนถึงกลางเดือนพฤษภาคม อากาศร้อนและแห้งแล้ง 
ฤดูฝน เริ่มตั้งแต่กลางเดือนพฤษภาคมฝนตกมากในช่วงเดือนกรกฎาคม– สิงหาคม แต่อาจเกิด “ช่วง

ฝนทิ้ง” ซึ่งอาจนานประมาณ 1-2 สัปดาห์หรือบางปีอาจเกิดข้ึนรุนแรงและมีฝนน้อยนานนับเดือน 
ฤดูหนาว เริ่มตั้งแต่ปลายเดือนตุลาคมถึงกลางเดือนกุมภาพันธ์ช่วงเปลี่ยนฤดูจากฤดูฝนเป็นฤดูหนาว 

อากาศแปรปรวนไม่แน่นอนอาจเริ่มมีอากาศเย็นหรืออาจยังมีฝนฟ้าคะนอง 
1.4 ลักษณะของดิน 
ลักษณะของดินเป็นดินเป็นลักษณะดินทรายร่วนซุย 
 

   องค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง ประกอบด้วยส่วนราชการดังนี้ 
  1) สำนักปลัด องค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง 

   มีหน้าที่ดำเนินการในกิจการขององค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง ให้เป็นไปตามระเบียบแบบแผนและ
นโยบายขององค์การบริหารส่วนตำบล อีกทั้งยังมีหน้าที่เกี่ยวกับการบริหารงานทั่วไป งานนโยบายและแผน  
งานกฎหมายและคดี งานส่งเสริมการท่องเที่ยว งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ตลอดจนงานอื่นๆ ที่มิได้
กำหนดไว้เป็นงานของส่วนใดและงานตามที่ได้รับมอบหมาย 
   2) กองคลัง องค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง  
   มีหน้าที่ดำเนินการเกี่ยวกับการเงินและบัญชี งานทะเบียนทรัพย์สินและพัสดุ งานพัฒนา และจัดเก็บ
รายได้ งานพัสดุ งานผลประโยชน์ขององค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง ตลอดจนงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวกับการเงินที่
มิได้กำหนดไว้เป็นงานของส่วนราชการใด และงานตามที่ได้รับมอบหมาย 
   3) กองช่าง  องค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง 
   มีหน้าที่ดำเนินการเกี่ยวกับงานโยธา งานก่อสร้าง งานออกแบบและควบคุมอาคาร  งานประสาน
สาธารณูปโภค งานบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำ ทางระบายน้ำ สวนสาธารณะ ตลอดจนงานอื่น ๆ ที่มิได้กำหนดไว้
เป็นงานของส่วนใด และงานตามที่ได้รับมอบหมาย  
   4) กองการศึกษา  ศาสนาและวัฒนธรรม    
   มีหน้าที่รับผิดชอบงานด้านการศึกษา วัฒนธรรมประเพณีต่าง ๆ รวมถึงศูนย์พัฒนาเด็กเล็กในองค์การ
บริหารส่วนตำบลด้วย  
 
   2. ประชากร 

2.1 ข้อมูลเกี่ยวกับจำนวนประชากร   จำนวน  16  หมู่บ้าน 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน 
จำนวน

ครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

1 บ้านตาอ็อง 326 466 526 992 
2 บ้านจังเอิญโค 153 255 254 509 
3 บ้านยาง 288 484 503 987 
4 บ้านจันรม 242 377 352 729 
5 บ้านแจรน 214 349 341 690 
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หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน 
จำนวน

ครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

6 บ้านปราสาท 207 321 325 646 
7 บ้านอังกัญ 194 286 274 560 
8 บ้านเสกแอ 192 397 336 733 
9 บ้านกาเกาะ 257 435 442 877 
10 บ้านขยอง 149 253 258 511 
11 บ้านโนนจิก 125 209 206 415 
12 บ้านใต้ฆ้อง 147 234 253 487 
13 บ้านแสงทรัพย์ 210 339 364 703 
14 บ้านปรีง 109 212 227 439 
15 บ้านแสงตะวัน 207 330 353 683 
16 บ้านผักไหม 195 326 322 648 

รวม 3,215 5,273 5,336 10,609 
 

2.2 ช่วงอายุและจำนวนประชากร 

รายการ ชาย หญิง หมายเหตุ 
จำนวนประชากรเยาวชน 960 910 อายุต่ากว่า 18 ปี  
จำนวนประชากร 3,296 3,264 อายุ 18-60 ปี 
จำนวนประชากรผู้สูงอายุ 1,017 1,162 อายุมากกว่า 60 ปี 

รวม 5,273 5,336  
  *ข้อมูลสถิติประชากร งานทะเบียน อำเภอเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์(ณ กันยายน 2567) 

    
3. ด้านการเมือง/การปกครอง  

  3.1 เขตการปกครอง ทั้งหมด 16 หมู่บ้าน คือ 
 

หมู่ที ่1 บ้านตาอ็อง 
หมู่ที ่2 บ้านจังเอิญโค 
หมู่ที ่3 บ้านยาง 
หมู่ที ่4 บ้านจันรม 
หมู่ที ่5 บ้านแจรน 
หมู่ที ่6 บ้านราสาท 
หมู่ที ่7 บ้านอังกัญ 
หมู่ที ่8 บ้านเสกแอ 

หมู่ที ่9   บ้านกาเกาะ        
หมู่ที ่10 บ้านขยอง  
หมู่ที ่11 บ้านโนนจิก        
หมู่ที ่12 บ้านใต้ฆ้อง  
หมู่ที ่13 บ้านแสงทรัพย์      
หมู่ที ่14 บ้านปรีง  
หมู่ที ่15 บ้านแสงตะวัน      
หมู่ที ่16 บ้านผักไหม 
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3.2 การเลือกตั้ง 
องค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็องแบ่งการเลือกตั้งออกเป็น 16 เขตเลือกตั้ง 
จำนวนผู้มีสิทธิเลือกตั้ง  ครั้งล่าสุด  (พ.ศ. 2564) 

-  จำนวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งนายกองค์การบริหารส่วนตำบล 8,531 คน 
-  จำนวนผู้มีสิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบล 8,531 คน 
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2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 วินัย วงศ์อาสา และภัชราภรณ์ ไชยรัตน์. (2559) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
จัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลนาพู่ อำเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี พบว่า บริการสาธารณะ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลนาพู่ จัดบริการได้อย่างทั่วถึงและส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก 
มีเพียงภารกิจเดียว คือ บริการด้านสังคมและสาธารณสุข ส่วนในด้านอื่นๆ ได้แก่ ด้านการศึกษา โครงสร้าง
พื้นฐาน เศรษฐกิจชุมชน การจัดการภัยพิบัติและการจัดระเบียบชุมชน และการจัดการสิ ่งแวดล้อมและ
ทรัพยากรธรรมชาติ ยังจัดบริการได้ไม่ทั ่วถึง ส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจเพียงในระดั บปานกลาง 
นอกจากนี้ยังมีการบริการบางด้านที่องค์การบริหารส่วนตำบลนาพู่ ไม่สามารถจัดบริการได้อย่างทั่วถึงและ
ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับน้อย งานวิจัยนี้ให้ข้อเสนอแนะแก่องค์การบริหารส่วนตำบลนาพู่ 3 ข้อ ดังนี้ 
1) เลือกดำเนินภารกิจแบบเฉพาะเจาะจง 2) พัฒนาคุณภาพบริการสาธารณะให้ดียิ่งๆ ขึ้น และ 3) พัฒนาการ
บริหารเชิงระบบให้มากข้ึน 

อานีซะ  เละเลียมซา และคณะ. (2559). ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลท่าสาป อำเภอเมือง จังหวัดยะลา พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าสาป อำเภอเมือง จังหวัดยะลา โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจ
มากที่สุด ได้แก่ ด้านการบริการอย่างเสมอภาค รองลงมาคือ ด้านการให้บริการที่ตรงเวลาและด้านการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคประชาชนมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่บริหารด้วย
ความยิ้มแย้ม แจ่มใส ด้านการให้บริการที่ตรงเวลาประชาชนมีความพึงพอใจความรวดเร็วในการให้บริการอย่าง
ถูกต้อง และด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ประชาชนมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความถูกต้อง
และแม่นยำ 

อัจฉรีย์  พิมพิมูล และกันย์สินี  จาฏพจน์. (2559). ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี ปี 2559 พบว่า ในภาพรวมทั้ง 4 ด้านผู้รับบริการพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ย 4.58 ได้แก่ ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวกและอาคารสถานที่ และด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรตามลำดับ และในภาพรวมเปรียบเทียบทั้ง 4 
ภารกิจงาน พบว่า งานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี ่ย 4.88 รองลงมาคือ  
งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.60 งานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ย 4.48 และงานอื่นๆ มีค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ย 4.36 ตามลำดับ 
 ธเนศ วงษ์ไทย (2559) ทำการศึกษาเรื ่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการทำบัตร
ประชาชนของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
บริการทำบัตรประชาชนของเทศบาลปากเกร็ด โดยรวมอยู่ ในระดับมาก สำหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน
ซึ่งสามารถเรียงลำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมา
ได้แก่ ด้านคุณภาพของการให้บริการ  ด้านเอกสารและหลักฐานที ่ใช ้ประกอบการทำบัตรประชาชน  
ด้านกระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ และมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด  
 วรุณี เชาว์สุขุม (2559) ทำการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลนครนนทบุรี 
อำเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั ้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอำนวยความสะดวก ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน



21 

ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ด้านที่มีคะแนนสูงสุดตามลำดับ คือ ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. (2560) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลเชิงดอย อำเภอดอยสะเก็ด จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 โดยคิดเป็นร้อยละ 89.60 การให้บริการ
โดยภาพรวมของงานด้านรายได้หรือภาษี พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ  
ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 โดยคิดเป็นร้อยละ 91.00 การให้บริการโดยภาพรวมของงาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนน
อยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 โดยคิดเป็นร้อยละ 95.40 การให้บริการโดยภาพรวมของงานด้าน
สาธารณสุข พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.32 โดยคิดเป็นร้อยละ 86.40 
 ชัดชัย รัตะพันธ์ และคณะ (2561) ทำการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการของเทศบาลตำบลแร่ อำเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีระดับความ
พึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลแร่ อำเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากที่สุด เมื่อประเมินความพึงพอใจในส่วนของงานบริการ สรุปได้ดังนี้ งานบริการด้านการศึกษา  
งานบริการด้านสาธารณสุข งานบริการด้านการโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และงานบริการด้านการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีกรอบงานท่ีประเมินทั้ง 4 ด้าน ประกอบด้วย ความพึงพอใจด้านกระบวนการ
และขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก พบว่ามีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก
ที่สุด 
 อภินันท์ จันตะน,ีวลัญช์ชยา เลิศรัชชาพันธุ์,วันเฉลิม จันทรากุล และโยธี จันตะนี (2562) ทำการศึกษา
เรื ่องปัจจัยที ่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที ่มาใช้บริการของเทศบาลตำบล บ้านแพรก จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  ได้แก่  
ด้านการให้บริการไม่ซับซ้อน/มีความคล่องตัว ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ผู้ให้บริการประชาชน ด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวกบริการที่ให้บริการและด้านระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ  โดยความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย
การใช้บริการกับการให้บริการไม่ซับซ้อน/คล่องตัว มีความสัมพันธ์กับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ระดับค่อนข้างสูง 
มีความสัมพันธ์กับสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ระดับค่อนข้างสูง และมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ อยู่ระดับค่อนข้างสูง ส่วนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความสัมพันธ์กับสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ระดับ
ค่อนข้างสูง และ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อยู่ระดับค่อนข้างสูง 
 เทพนรินทร์ ทองสัมฤทธิ์ (2562) ทำการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตำบลไม้เรียง อำเภอฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราช ผลการวิจัยพบว่า ความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตำบลไม้เรียง อำเภอฉวาง จังหวัด
นครศรีธรรมราช โดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อจำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ พบว่า 
อยู่ในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎร
ของเทศบาลตำบลไม้เรียง อำเภอฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราช ตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาและแนวทางแก้ไขการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตำบลไม้เรียง อำเภอฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราช คือเจ้าหน้าที่บางคนแสดง
อาการเบื่อหน่ายและแสดงกิริยาวาจาไม่สุภาพ ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหายังไม่ดี
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พอการส่งข่าวความคืบหน้าของงานที่ติดต่อยังช้าเกินไป การให้บริการช่วงพักกลางวันมีเจ้าหน้าที่น้อยไป และ
ได้เสนอแนวทางแก้ไขคือ ควรมีการอบรมวิธีปฏิบัติต่อผู้มาติดต่อแก่เจ้าหน้าที่ให้มากขึ้น ควรมีการอบรมความรู้
ด้านการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นแก่เจ้าหน้าที่ ควรเพิ่มการส่งข่าวความคืบหน้าของงานที่ติดต่อไว้แก่ประชาชนเร็ว
ขึ้น ควรเพิ่มเจ้าหน้าที่ให้บริการในช่วงพักกลางวันให้มากขึ้นกว่าเดิม 
 

  
 
 
 
 



 

บทท่ี 3 
วิธีดำเนินการวิจัย 

 
 การสำรวจเพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์ โดยดำเนินการตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

 1.  ประชากรและตัวอย่าง 
 2.  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 4.  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประชากรและตัวอย่าง 
 1. ประชากร  ได้แก่  ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง 
อำเภอเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์ จำนวน 313 คน (ตามฐานข้อมูลที่องค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง อำเภอ
เมืองสุรินทร์  จัดเก็บไว้) 
 2. ตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง 
อำเภอเมืองสุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์ จำนวน 176 คน โดยคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบทราบค่าประชากรจาก
สูตรของ Taro Yamane (พิชิต พิทักษ์เทพสมบัติ, 2550) ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 หรือระดับค่าความ
เชื่อมั่น 95% และค่าความคลาดเคลื่อน 0.05 และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Random Sampling) สูตร
ของ Taro Yamane คำนวณได้ดังนี้ 
                                         

                                 𝑛 =
𝑁

1+𝑁𝑒2
 

 

n แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
N แทน จำนวนประชากร 
e แทน ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 

 
ตาราง 3.1 กลุ่มตัวอย่างของงานที่ขอรับการประเมิน 
 

ส่วนงานที่ขอรับการประเมิน 
จำนวนตัวอย่าง 

(ราย) 
งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) 53 
งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 55 
งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ 
กู้ภัย) 

18 

งานที่ 4. ด้าน ส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติ
สวยงาม) 

50 

รวม 176 
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3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย   

 เครื่องมือที่ใช้  ได้แก่  แบบสอบถามที่คณะดำเนินงานสร้างขึ้น แบ่งออกได้เป็น 3 ตอน  
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยมีข้อคำถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
การศึกษาที่สำเร็จสูงสุด อาชีพหลัก และรายได้โดยเฉลี่ยต่อเดือน ลักษณะคำถามเป็นปลายปิด แบบตรวจสอบ
รายการ (Checklist) 

ตอนที่ 2 ข้อมูลการเข้ารับบริการ โดยมีข้อคำถามเกี่ยวกับ ประเภทของบริการ จำนวนครั้งที่เข้ารับ
บริการ  ช่วงเวลาที่เข้ารับบริการ  ระยะเวลาในการรับบริการแต่ละครั้ง  การรับรู้ขั้นตอนของการให้บริการ  
และรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ลักษณะคำถามเป็นปลายปิด แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่องานที่รับการประเมิน เป็นมาตรประเมินค่า (Rating Scale)  5 ระดับ  
โดยมีจำนวนข้อคำถามในแต่ละด้าน ดังนี้ 
 ด้านความพึงพอใจด้านขั้นตอนการบริการ มีจำนวน 5 ข้อ 
 ด้านความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ มีจำนวน 5 ข้อ 
 ด้านความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีจำนวน 7 ข้อ 
 ด้านความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีจำนวน 5 ข้อ 
 ใช้มาตรวัดแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ  โดยกำหนดเกณฑ์การให้คะแนนไว้ดังนี้ 

 5   หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับ มากที่สุด 
 4   หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับ มาก 
 3   หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับ ปานกลาง 
 2   หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับ น้อย 
 1   หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับ น้อยที่สุด 
 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการที่ท่านประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง ลักษณะ

คำถามเป็นแบบปลายเปิด  
2. วิธีการสร้างเครื่องมือ   
 คณะดำเนินงานได้มีวิธีการสร้างและตรวจหาคุณภาพเครื่องมือ ดังนี้ 
 2.1 ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีจากเอกสาร  ทบทวนวรรณกรรมทางวิชาการที่เกี่ยวข้องกับแนวคิดเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจ การให้บริการของเทศบาล/องค์การบริหารส่วนตำบล การปกครองส่วนท้องถิ่น และงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง 

2.2 กำหนดกรอบแนวคิด กำหนดโครงสร้างในการจัดทำแบบสอบถาม   
 2.3 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดยนำข้อมูลที่ได้จากการศึกษาและการกำหนดกรอบ

แนวคิดมารวบรวมเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามเพื่อนำเสนอผู้เชี่ยวชาญ  ตรวจสอบความเหมาะสมและ
ความสอดคล้องในด้านเนื้อหาและการใช้ภาษา  

 2.4 นำแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี่ยวชาญมาปรับปรุงแก้ไขก่อนนำไปทำการทดลองใช้ 
(Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างเป้าหมาย จากนั้นคณะดำเนินงานนำผลจากการ 
Try Out  มาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์  และนำเสนอผู้เชี่ยวชาญอีกครั้งก่อนนำไปใช้จริงต่อไป 

 2.5 นำผลจากการทดลองใช้มาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์ ก่อนนำไปใช้จริงต่อไป 
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3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามกับตัวอย่าง จำนวน 176 ราย  โดยใช้การสุ่มอย่างง่าย 

เพ่ือเลือกตัวอย่างในการตอบแบบสอบถามในแต่ละแห่ง โดยมีขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
 1. ติดต่อประสานงานและวางแผนการเก็บรวบรวมข้อมูลร่วมกับองค์การบริหารส่วนตำบล เพื่อขอรับ
รายชื่อของผู้เข้ารับบริการแต่ละงานที่ขอรับการประเมิน 
 2. พิจารณาหมู่บ้าน หรือชุมชนของผู้รับบริการ เพื่อความสะดวกในการเข้าถึงตัวอย่าง โดยใช้เกณฑ์ 
จำนวนผู้เข้ารับบริการ และความครอบคลุมแต่ละงานที่ขอรับการประเมิน  

3. ประสานกับผู้ใหญ่บ้าน ผู้นำชุมชนหรือสมาชิกเทศบาล/องค์การบริหารส่วนตำบล เพื่อขออนุญาต
เก็บรวบรวมข้อมูล 
 4. เก็บรวบรวมข้อมูล โดยการชี้แจงถึงความสำคัญของการเก็บรวบรวมข้อมูล และให้กลุ่มตัวอย่างตอบ
แบบสอบถามอย่างอิสระลงในแบบสอบถาม 

5. จากนั้นตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถามก่อนนำไปวิเคราะห์ตามวิธีการทางสถิติ 
 
3.4 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย (  ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
เพ่ืออธิบายหรือพรรณนาลักษณะของข้อมูล 

  1.1   สูตรการหาค่าร้อยละ โดยใช้สูตรดังนี้   
 

   ร้อยละ  =  n

100x 

 
 

   เมื่อ x   แทน จำนวนข้อมูลที่ต้องการนำมาหาค่าร้อยละ 
    n  แทน จำนวนข้อมูลทั้งหมด 
 

  1.2   สูตรการหาค่าเฉลี่ย  โดยใช้สูตรดังนี้  
 

      =   
n

x  
 

   เมื่อ    แทน ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 
     x  แทน ผลรวมของข้อมูลทั้งหมด 
     n  แทน จำนวนข้อมูลจากตัวอย่าง 
 

  1.3   ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใช้สูตรดังนี้  
 

   S.D.   =  

( )
( )1nn

xxn
22

−

− 

  
 

   เมื่อ S.D.  แทน ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
             n  แทน จำนวนข้อมูลจากตัวอย่าง 
     x  แทน ค่าของข้อมูล 
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2. เกณฑ์การแปลความหมาย 
 การแปลผลค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการใช้เกณฑ์การแปล

ความหมาย แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด, 2553) 
     

 ค่าเฉลี่ย 4.51 - 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด    
 ค่าเฉลี่ย 3.51 - 4.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก    
 ค่าเฉลี่ย 2.51 - 3.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง   
 ค่าเฉลี่ย 1.51 - 2.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย    
 ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยที่สุด   

 
การประเมินคุณภาพการบริการ ใช้ค่าร้อยละของคะแนนความพึงพอใจ โดยมีเกณฑ์ดังนี้ 

คุณภาพบริการ   ค่าเริ่มต้น  
ระดับ 1   ร้อยละ 60  
ระดับ 2   ร้อยละ 65  
ระดับ 3   ร้อยละ 70  
ระดับ 4   ร้อยละ 75  
ระดับ 5    ร้อยละ 80 



 

บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
จากการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 

ตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์ ซึ่งสอบถามความคิดเห็นจากผู้รับบริการ จำนวน 176 คน โดยใช้
แบบสอบถามที่ผู ้ประเมินสร้างขึ้น เพื่อประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการใน
ประเด็นต่อไปนี้ คือ ระดับความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ระดับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ และระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งการ
ประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับริการในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ดำเนินการประเมินผลในรูปแบบของการทำการ
วิจัยเชิงประเมินตามภารกิจที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง จำนวน 4 งาน ดังนี้  

งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) 
งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) 
งานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม) 
 

นำเสนอผลการประเมินเป็น 2 ตอน คือ ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม และการวัดความ  
พึงพอใจต่อการดำเนินงานและการให้บริการ ตามรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
4.1 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตัวอย่างผู้รับบริการที่ได้ในการศึกษาครั้งนี้ ปรากฏว่าเก็บรวบรวมมาได้ครบถ้วน จำนวน 176 รายตามที่
กำหนด  โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ตารางที ่4.1 จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามข้อมูลทั่วไป 
 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน (คน) ร้อยละ 
เพศ  
         ชาย 

176 
87 

100.00 
49.43 

         หญิง 89 50.57 
อายุ  
         ต่ำกว่า 17 ปี 

176 
0 

0.00 

         18-24 ปี 2 1.14 
         25-29 ปี 7 3.98 
         30-39 ปี 20 11.36 
         40-49 ปี 51 28.98 
         50-59 ปี 55 31.25 
         60 ปีขึ้นไป 41 23.30 
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ตารางที ่4.1 จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามข้อมูลทั่วไป (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน (คน) ร้อยละ 
สถานภาพสมรส 176 100.00 
       โสด 21 11.93 
       สมรส 137 77.84 
       หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 3 1.70 
       หม้าย 15 8.52 
การศึกษาที่สำเร็จสูงสุด 176 100.00 
       ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า 107 60.80 
       มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 40 22.73 
       มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 6 3.41 
       อนุปริญญาและปริญญาตรี 23 13.07 
       สูงกว่าปริญญาตรี 0 0.00 
อาชีพหลัก 176 100.00 
       รับราชการ/พนักงานของรัฐ 6 3.41 
       รับจ้าง 25 14.20 
       ธุรกิจส่วนตัว 36 20.45 
       รัฐวิสาหกิจ/หน่วยงานอื่น ๆ ของรัฐ 2 1.14 
       ผู้รับบำนาญ 7 3.98 
       เกษตรกรรม/กสิกรรม 94 53.41 
       พนักงานท้องถิ่น/เทศบาล 5 2.84 
       กำลังศึกษา 1 0.57 
       อ่ืน ๆ 0 0.00 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 176 100.00 
       ไม่มีรายได้ 57 32.39 
       ต่ำกว่า 5,000 บาท 53 30.11 
       5,001-10,000 บาท 17 9.66 
      10,001-15,000 บาท 35 19.89 
      มากกว่า 15,001 บาท 14 7.95 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ

และคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง ทั้งหมดจำนวน 176 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
จำนวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 50.57 และเพศชาย จำนวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 49.43 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 50-59 ปี จำนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 31.25 รองลงมา คือ อายุ 
40-49 ปี จำนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 28.98 และผู้ตอบแบบสอบถามที่มีจำนวนน้อยที่สุดคืออายุ 18-24 ปี
จำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 1.14 
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 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จำนวน 137 ราย คิดเป็นร้อยละ 77.84 รองลงมา 
ได้แก่ สถานภาพโสด จำนวน 21 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.93 สถานภาพหม้าย จำนวน 15 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.52 
และสถานภาพหย่าร้าง/แยกกันอยู่ จำนวน 3 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.70 ตามลำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาประถมศึกษาหรือต่ำกว่า จำนวน 107 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 60.80 รองลงมา 3 ลำดับแรก ได้แก่ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า จำนวน 40 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 22.73 ระดับอนุปริญญาและปริญญาตรี จำนวน 23 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.07 และระดับมัธยมศึกษา
ตอนปลายหรือเทียบเท่า จำนวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.41 ตามลำดับ  
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จำนวน 94 ราย คิดเป็นร้อยละ 
53.41 รองลงมา 3 ลำดับแรก ได้แก่ อาชีพธุรกิจส่วนตัว จำนวน 36 ราย คิดเป็นร้อยละ 20.45 อาชีพรับจ้าง
จำนวน 25 ราย คิดเป็นร้อยละ 14.20 และอาชีพผู้รับบำนาญ จำนวน 7 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.98 ตามลำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่มีรายได ้จำนวน 57 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.39
รองลงมา 3 ลำดับแรก ได้แก่ รายไดต้่ำกว่า 5,000 บาท จำนวน 53 ราย คิดเป็นร้อยละ 30.11 รายได้ 10,001-
15,000 บาท จำนวน 35 ราย คิดเป็นร้อยละ 19.89 และรายได้ 5,001-10,000 บาท จำนวน 17 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 9.66 ตามลำดับ 
 
4.2 ผลการศึกษาข้อมูลการเข้ารับบริการ 
 คณะผู้วิจัยได้ดำเนินการประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์ ดังนี้ 
 

ตารางที่ 4.2 จำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างแยกตามประเภทงาน 
 

ประเภทงานบริการที่ขอรับการปะเมิน จำนวน ร้อยละ 
   งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) 53 30.11 
   งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 55 31.25 
   งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์
ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) 

18 10.23 

   งานที ่4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้าน
สะอาดธรรมชาติสวยงาม) 

50 28.41 

รวม 176 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเข้ารับบริการงานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.
1) จำนวน 53 ราย คิดเป็นร้อยละ 30.11 งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) จำนวน 55 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 31.25 งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย)  จำนวน 18 
ราย คิดเป็นร้อยละ 10.23 และงานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติ
สวยงาม) จำนวน 50 ราย คิดเป็นร้อยละ 28.41 
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ตารางที่ 4.3 จำนวนและร้อยละของการมาใช้บริการงานด้านต่าง ๆ ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา 
 

การมาใช้บริการ  
ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา 

งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม ร้อยละ 

จำนวน 1 ครั้งต่อเดือน 48 47 14 44 153 86.93 
จำนวน 2-3 ครั้งต่อเดือน 4 4 3 3 14 7.95 
จำนวน 4-5 ครั้งต่อเดือน 0 3 0 3 6 3.41 
มากกว่า 5 ครั้งต่อเดือน 1 1 1 0 3 1.70 

รวม 53 55 18 50 176 100.00 
  

 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมาใช้บริการ ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา จำนวน 1 
ครั้งต่อเดือนมากที่สุด จำนวน 153 ราย คิดเป็นร้อยละ 86.93 รองลงมา ได้แก่ จำนวน 2-3 ครั้งต่อเดือน จำนวน 
14 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.95 จำนวน 4-5 ครั้งต่อเดือน จำนวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.41 และจำนวน 3 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 1.70 ตามลำดับ 
 

ตารางที่ 4.4 จำนวนและร้อยละของช่วงเวลาที่เข้ารับบริการบ่อยครั้ง 
 

 

ช่วงเวลาที่เข้ารับบริการบ่อยครั้ง งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม ร้อยละ 
08.30-12.00 น. 47 35 13 40 135 76.70 
12.01-13.00 น. 2 1 0 1 4 2.27 
13.01-16.30 น. 4 16 5 6 31 17.61 
นอกเวลาราชการหรือวันหยุด 0 3 0 3 6 3.41 

รวม 53 55 18 50 176 100.00 
 

 จากตารางที ่ 4.4 พบว่า ในภาพรวมผู ้ตอบแบบสอบถามมาใช้บริการช่วงเวลา 08.30-12.00 น. 
มากที่สุด จำนวน 135 ราย คิดเป็นร้อยละ 76.70 รองลงมา ได้แก่ ช่วงเวลา 13.01-16.30 น. จำนวน 31 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 17.61 นอกเวลาราชการหรือวันหยุด จำนวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.41 และช่วงเวลา 12.01-
13.00 น. จำนวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.27 ตามลำดับ 
 

ตารางที่ 4.5 จำนวนและร้อยละของระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง 
 

 

ระยะเวลาในการรับบริการ 
แต่ละครั้ง 

งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม ร้อยละ 

น้อยกว่า 10 นาที 31 42 13 28 114 64.77 
10-30 นาที 19 11 3 11 44 25.00 
31-60 นาที 3 2 2 10 17 9.66 
มากกว่า 1 ชั่วโมง 0 0 0 1 1 0.57 

รวม 53 55 18 50 176 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ในภาพรวมระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง น้อยกว่า 10 นาที 
มากที่สุด จำนวน 114 ราย คิดเป็นร้อยละ 64.77 รองลงมา ได้แก่ ระยะเวลา 10-30 นาที จำนวน 44 ราย  
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คิดเป็นร้อยละ 25.00 ระยะเวลา 31-60 นาที จำนวน 17 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.66 และระยะเวลา มากกว่า 1 
ชั่วโมง จำนวน 1 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.57 ตามลำดับ 
  

ตารางที่ 4.6 จำนวนและร้อยละของการรับทราบขั้นตอนของการให้บริการ 
 

การรับทราบขั้นตอน 
ของการให้บริการ 

งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม ร้อยละ 

          ทราบ 42 45 11 39 137 77.84 
          ไม่ทราบ 11 10 7 11 39 22.16 

รวม 53 55 18 50 176 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการส่วนใหญ่รับทราบขั้นตอนของการให้บริการจำนวน 
137 ราย คิดเป็นร้อยละ 77.84 และไม่ทราบข้ันตอนของการให้บริการ จำนวน 39 ราย คิดเป็นร้อยละ 22.16  
 

ตารางที่ 4.7 จำนวนและร้อยละของแหล่งรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ 
 

แหล่งรับทราบข้อมูล 
ข่าวสารต่าง ๆ 

งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม ร้อยละ 

       เว็บไซต์ 0 0 0 1 1 0.57 
        สิ่งตีพิมพ์ เช่น จดหมายข่าว  5 1 0 0 6 3.41 
      การติดประกาศต่าง ๆ 2 1 0 1 4 2.27 
      ผู้นำชุมชน 19 6 5 13 43 24.43 
      เพ่ือนบ้าน 3 4 2 8 17 9.66 
      บุคลากรของ อบต. 9 36 6 15 66 37.50 
      เสียงตามสาย 15 7 5 12 39 22.16 
      อ่ืน ๆ  0 0 0 0 0 0.00 

รวม 53 55 18 50 176 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ จากบุคลากร
ของ อบต. มากที่สุด จำนวน 66 ราย คิดเป็นร้อยละ 37.50 รองลงมา ได้แก่ ทราบจากผู้นำชุมชน จำนวน 43 
ราย คิดเป็นร้อยละ 24.43 ทราบจากเสียงตามสาย จำนวน 39 ราย คิดเป็นร้อยละ 22.16 และทราบจากเพื่อน
บ้าน จำนวน 17 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.66 ตามลำดับ 
  
4.3 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 ในการวัดระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 
ตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์ จำนวน 4 ด้าน ได้แก่ งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) 
งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์
ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) งานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม)   โดย
คณะดำเนินงานดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู ้รับบริการเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในเรื่องต่าง ๆ  
ที่เกี่ยวข้อง ทั้งนี้ ถ้าผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจในเรื่องต่าง ๆ มาก ย่อมหมายความว่า ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมาก  
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ตารางที่ 4.8  ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าร้อยละความพึงพอใจการให้บริการ จำแนกตามงาน 
 

การให้บริการจำแนกตามงาน Χ  S.D. ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) 4.80 0.51 95.91 มากที่สุด 
งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 4.83 0.38 96.54 มากที่สุด 
งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
(การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) 

4.82 0.39 96.38 มากที่สุด 

งานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการ
หมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม) 

4.81 0.48 96.21 มากที่สุด 

รวม 4.81 0.44 96.26 มากที่สุด 
 

  จากตารางที่ 4.8 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x = 4.81, S.D.= 
0.44)  โดยมีร้อยละความพึงใจเท่ากับ 96.26 เมื่อพิจารณาการให้บริการจำแนกตามงาน พบว่า งานที่มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่  งานที่ 2 ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) (x = 4.83, S.D.= 0.38) คิดเป็น
ร้อยละ 96.54 งานที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ งานที ่1 ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) (x = 4.80, S.D.= 
0.51) คิดเป็นร้อยละ 95.91 
 

 
ภาพที่ 2 ระดับความพึงพอใจการให้บริการ จำแนกตามงาน 
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ตารางที่ 4.9 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าร้อยละความพึงพอใจการให้บริการ จำแนกตามด้านการ
ให้บริการ 

 

การให้บริการจำแนกตามด้านการให้บริการ Χ  S.D. ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.84 0.42 96.70 มากที่สุด 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 4.76 0.50 95.26 มากที่สุด 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.87 0.39 97.36 มากที่สุด 
4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.79 0.46 95.71 มากที่สุด 

รวม 4.81 0.44 96.26 มากที่สุด 
 

  จากตารางที่ 4.9 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x = 4.81, S.D.= 
0.44) โดยมีร้อยละความพึงใจเท่ากับ 96.26 เมื่อพิจารณาการให้บริการจำแนกตามด้านการให้บริการ พบว่า 
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (x = 4.87 , S.D.= 0.39 ) คิดเป็น 
ร้อยละ 97.36 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านช่องทางการให้บริการ (x = 4.76, S.D.= 0.50) คิดเป็น
ร้อยละ 95.26 
 

ภาพที่ 3 ระดับความพึงพอใจการให้บริการ จำแนกตามด้านการให้บริการ 
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ตารางที่ 4.10 ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการ  
                  จำแนกตามงาน 
 

ด้านขั้นตอนการบริการ งานที่ 1 งานที่ 2 งานที่ 3 งานที่ 4 รวม 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอกไว้
อย่างชัดเจน 

4.75 
(0.55) 

4.82 
(0.39) 

4.83 
(0.38) 

4.88 
(0.39) 

4.82 
(0.43) 

มากที่สุด 

2. ขั้นตอนกระบวนการให้บริการ 
มีความเหมาะสม 

4.77 
(0.54) 

4.89 
(0.31) 

4.83 
(0.38) 

4.86 
(0.45) 

4.84 
(0.42) 

มากที่สุด 

3. ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละข้ันตอน
เหมาะสม 

4.81 
(0.52) 

4.87 
(0.34) 

4.83 
(0.38) 

4.82 
(0.48) 

4.83 
(0.43) 

มากที่สุด 

4. มีการจัดคิวให้ความเสมอภาคในการ
ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 

4.87 
(0.39) 

4.89 
(0.31) 

4.78 
(0.43) 

4.86 
(0.45) 

4.85 
(0.40) 

มากที่สุด 

5. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบมีความ
ชัดเจน ไม่ยุ่งยากและไม่ซับซ้อน 

4.85 
(0.41) 

4.84 
(0.37) 

4.78 
(0.43) 

4.86 
(0.45) 

4.83 
(0.42) 

มากที่สุด 

รวม 4.81 
(0.48) 

4.86 
(0.35) 

4.81 
(0.40) 

4.86 
(0.44) 

4.84 
(0.42) 

มากที่สุด 

   

 จากตารางที่ 4.10 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับ 
มากที่สุด (x = 4.84 , S.D.= 0.42)   เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านขั้นตอนการ
บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีการจัดคิวให้ความเสมอภาคในการให้บริการตามลำดับก่อน-
หลัง (x = 4.85 , S.D.= 0.40) ส่วนด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีผังลำดับ
ขั้นตอนการให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจน (x = 4.82 , S.D.= 0.43)  
 เมื่อพิจารณาตามงานปรากฏผลดังนี้ 
 งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านขั้นตอนการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.81 , S.D.= 0.48) เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอนการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ . มีการจัดคิวให้ความเสมอภาคในการ
ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง (x = 4.87 , S.D.= 0.39) ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อย
ที่สุด ได้แก่ มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจน (x = 4.75 , S.D.= 0.55) 
 งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านขั้นตอนการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.86 , S.D.= 0.35) เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอนการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านขั ้นตอนการให้บริการที ่มีค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจสูงที ่สุด ได้แก่ ขั ้นตอนกระบวนการให้บริการ 
มีความเหมาะสม และมีการจัดคิวให้ความเสมอภาคในการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง (x = 4.89 , S.D.= 
0.31 ) ด้านขั้นตอนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอก
ไว้อย่างชัดเจน (x = 4.82 , S.D.= 0.39) 
 งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) พบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x = 4.81 , S.D.= 0.40) เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอน
การให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีผังลำดับ
ขั้นตอนการให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจน ขั้นตอนกระบวนการให้บริการมีความเหมาะสม และระยะเวลาในการ
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ให้บริการแต่ละข้ันตอนเหมาะสม (x = 4.83 , S.D.= 0.38) ด้านขั้นตอนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
น้อยที่สุด ได้แก่ มีการจัดคิวให้ความเสมอภาคในการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง และขั้นตอนการให้บริการ
เป็นระบบมีความชัดเจน ไม่ยุ่งยากและไม่ซับซ้อน (x = 4.78 , S.D.= 0.43) 
 งานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม) พบว่า ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.86 , S.D.= 0.44) เมื่อพิจารณาด้าน
ขั้นตอนการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีผัง
ลำดับขั้นตอนการให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจน (x = 4.88 , S.D.= 0.39) ด้านขั้นตอนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละข้ันตอนเหมาะสม (x = 4.82 , S.D.= 0.48) 
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ตารางที่ 4.11  ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ 
จำแนกตามงาน 

 

ด้านช่องทางการใหบ้ริการ งานที่ 1 งานที่ 2 งานที่ 3 งานที่ 4 รวม 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1.  มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น 
โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book  
และ E-mail เป็นต้น 

4.64 
(0.65) 

 
4.72 
(0.53) 
4.81 
(0.56) 
4.79 
(0.60) 
4.74 
(0.76) 

4.73 
(0.45) 

 
4.76 
(0.43) 
4.78 
(0.42) 
4.82 
(0.39) 
4.76 
(0.43) 

4.72 
(0.46) 

 
4.78 
(0.43) 
4.83 
(0.38) 
4.78 
(0.43) 
4.78 
(0.43) 

4.74 
(0.53) 

 
4.76 
(0.52) 
4.72 
(0.57) 
4.80 
(0.49) 
4.80 
(0.49) 

4.71 
(0.52) 

 
4.75 
(0.48) 
4.79 
(0.48) 
4.80 
(0.48) 
4.77 
(0.53) 

มากที่สุด 
 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

2. ความสะดวกและการเข้าถึงได้ง่ายในการ
ขอรับบริการตามช่องทางต่าง ๆ 
3.  มีช่องทางการให้บริการเพียงพอและ
เหมาะสมต่อผู้รับบริการ 
4.  มีตัวอย่างและคำแนะนำการกรอก
แบบฟอร์มหรือคำร้องต่าง ๆ ชัดเจน 
5. มีการพัฒนาและปรับปรุงช่องทาง 
การให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

รวม 4.74 
(0.62) 

4.77 
(0.42) 

4.78 
(0.43) 

4.76 
(0.52) 

4.76 
(0.50) 

มากที่สุด 

 

 จากตารางที่ 4.11 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับ 
มากที่สุด (x = 4.76 , S.D.= 0.50) เมื่อพิจารณาด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า ด้านช่องทาง
การให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่  มีช ่องทางการให ้บร ิการเพ ียงพอและเหมาะสมต่อ
ผู้รับบริการ (x = 4.79 , S.D.= 0.48) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ 
มีช่องทางการให้บริการที ่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book และ E-mail เป็นต้น  
(x = 4.71 , S.D.= 0.52) 
 เมื่อพิจารณาตามงานปรากฏผลดังนี้ 
 งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.74 , S.D.= 0.62) เมื่อพิจารณาด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  
พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการเพียงพอและ
เหมาะสมต่อผู้รับบริการ (x = 4.81 , S.D.= 0.56) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
น้อยที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book และ E-mail 
เป็นต้น (x = 4.64 , S.D.= 0.65) 
 งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.77 , S.D.= 0.42) เมื่อพิจารณาด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  
พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีตัวอย่างและคำแนะนำการกรอก
แบบฟอร์มหรือคำร้องต่าง ๆ ชัดเจน (x = 4.82 , S.D.= 0.39) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book  
และ E-mail เป็นต้น (x = 4.64 , S.D.= 0.65) 
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 งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) พบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.78 , S.D.= 0.43) เมื่อพิจารณาด้านช่อง
ทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่  
มีช่องทางการให้บริการเพียงพอและเหมาะสมต่อผู้รับบริการ (x = 4.83 , S.D.= 0.38) ส่วนด้านช่องทางการ
ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่  มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ 
เว็บบอร์ด Face book และ E-mail เป็นต้น (x = 4.72 , S.D.= 0.46) 
 งานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม) พบว่า ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x = 4.76 , S.D.= 0.52) เมื่อพิจารณาด้านช่อง
ทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่  
มีตัวอย่างและคำแนะนำการกรอกแบบฟอร์มหรือคำร้องต่าง ๆ ชัดเจน และมีการพัฒนาและปรับปรุงช่องทาง 
การให้บริการอย่างสม่ำเสมอ ( x = 4.80 , S.D.= 0.49) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการเพียงพอและเหมาะสมต่อผู้รับบริการ (x = 4.72 , S.D.= 0.57 
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ตารางที่ 4.12  ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
จำแนกตามงาน 

 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานที่ 1 งานที่ 2 งานที่ 3 งานที่ 4 รวม 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ/การตอบข้อ
ซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน 

4.81 
(0.52) 
4.87 
(0.39) 
4.94 
(0.30) 
4.89 
(0.38) 
4.91 
(0.40) 
4.85 
(0.50) 
4.94 
(0.30) 

4.89 
(0.31) 
4.87 
(0.34) 
4.89 
(0.31) 
4.89 
(0.31) 
4.89 
(0.31) 
4.82 
(0.47) 
4.89 
(0.31) 

4.89 
(0.32) 
4.83 
(0.38) 
4.83 
(0.38) 
4.89 
(0.32) 
4.83 
(0.38) 
4.83 
(0.38) 
4.89 
(0.32) 

4.80 
(0.49) 
4.82 
(0.48) 
4.78 
(0.51) 
4.84 
(0.47) 
4.80 
(0.49) 
4.90 
(0.36) 
4.90 
(0.36) 

4.85 
(0.41) 
4.85 
(0.40) 
4.86 
(0.38) 
4.88 
(0.37) 
4.86 
(0.40) 
4.85 
(0.43) 
4.91 
(0.33) 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

2.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก 
รวดเร็ว และถูกต้อง 
3.  เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และ
กระตือรือร้นในการให้บริการ 
4.  เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยไมตรีดี สุภาพ ยิ้ม
แย้มและเป็นกันเองกับผู้ที่มารับบริการ 
5.  เจ้าหน้าที่ให้ความสำคัญกับประชาชน
ที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน   
6.  เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย มีบุคลิกภาพ
ที่ดแีละเหมาะสมในการให้บริการ 
7.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์
สุจริต ไม่รับสิ่งตอบแทน 

รวม 4.89 
(0.40) 

4.89 
(0.34) 

4.87 
(0.36) 

4.83 
(0.45) 

4.87 
(0.39) 

มากที่สุด 

 

 จากตารางที่ 4.12 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการอยู่ในระดับ 
มากที่สุด (x = 4.87 , S.D.= 0.39) เมื่อพิจารณาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับสิ่งตอบแทน 
(x = 4.91 , S.D.= 0.33) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง (x = 4.85 , S.D.= 0.40) 
 เมื่อพิจารณาตามงานปรากฏผลดังนี้ 
 งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) พบว่า ผู ้ร ับบริการมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x = 4.89 , S.D.= 0.40) เมื่อพิจารณาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และ
กระตือรือร้นในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับสิ่งตอบแทน (x = 4.94 , 
S.D.= 0.30) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ/การ
ตอบข้อซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน (x = 4.81 , S.D.= 0.52) 
 งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x = 4.89 , S.D.= 0.34) เมื่อพิจารณาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ/การตอบข้อ
ซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ เจ้าหน้าที่
มีอัธยาศัยไมตรีดี สุภาพ ยิ้มแย้มและเป็นกันเองกับผู้ที่มารับบริการ เจ้าหน้าที่ให้ความสำคัญกับประชาชนที่มารับ
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บริการอย่างเท่าเทียมกัน   และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับสิ่งตอบแทน (x = 4.89 , S.D.= 
0.31) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย  
มีบุคลิกภาพที่ดแีละเหมาะสมในการให้บริการ (x = 4.82 , S.D.= 0.47) 
 งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) พบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.87 , S.D.= 0.36) เมื่อพิจารณาด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ 
เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ/การตอบข้อซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยไมตรีดี สุภาพ ยิ้ม
แย้มและเป็นกันเองกับผู้ที่มารับบริการ  และเจ้าหน้าที ่ให้บริการด้วยความซื ่อสัตย์สุจริต ไม่รับสิ ่งตอบแทน  
( x = 4.89 , S.D.= 0.32) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ 
เจ้าหน้าที ่ให้ความสำคัญกับประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน  และเจ้าหน้าที ่แต่งกายเรียบร้อย  
มีบุคลิกภาพที่ดแีละเหมาะสมในการให้บริการ (x = 4.83 , S.D.= 0.38) 
 งานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม) พบว่า ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.83 , S.D.= 0.45) เมื่อพิจารณาด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ 
เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย มีบุคลิกภาพที่ดีและเหมาะสมในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
ซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับสิ่งตอบแทน (x = 4.90 , S.D.= 0.36) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจน้อยที่สุด ได้แกเ่จ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ (x = 4.78 , S.D.= 0.51) 
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ตารางที่ 4.13  ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
จำแนกตามงาน 

 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานที่ 1 งานที่ 2 งานที่ 3 งานที่ 4 รวม 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1.  ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดง
สถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย ชัดเจน 

4.87 
(0.39) 
4.68 
(0.61) 
4.75 
(0.48) 
4.64 
(0.74) 

 
 

4.92 
(0.27) 
4.64 
(0.65) 
4.75 
(0.52) 
4.72 
(0.57) 
4.68 
(0.61) 

4.76 
(0.43) 
4.67 
(0.51) 
4.84 
(0.37) 
4.78 
(0.46) 

 
 

4.91 
(0.29) 
4.84 
(0.37) 
4.80 
(0.45) 
4.78 
(0.50) 
4.71 
(0.50) 

4.83 
(0.38) 
4.78 
(0.43) 
4.83 
(0.38) 
4.83 
(0.38) 

 
 

4.89 
(0.32) 
4.78 
(0.43) 
4.83 
(0.38) 
4.83 
(0.38) 
4.78 
(0.43) 

4.76 
(0.52) 
4.68 
(0.59) 
4.78 
(0.51) 
4.80 
(0.49) 

 
 

4.92 
(0.34) 
4.80 
(0.49) 
4.80 
(0.49) 
4.76 
(0.52) 
4.84 
(0.42) 

4.81 
(0.43) 
4.70 
(0.53) 
4.80 
(0.44) 
4.76 
(0.52) 

 
 

4.91 
(0.31) 
4.76 
(0.49) 
4.80 
(0.46) 
4.77 
(0.49) 
4.75 
(0.49) 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 
 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

2.  การให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับ
บริการ เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ Wi-Fi 
3.  ความสะอาดและความเป็นระเบียบของ
สถานที่ให้บริการโดยรวม 
4. ความทันสมัยของครุภัณฑ์และอุปกรณ์ 
ต่าง ๆ ในการให้บริการ 
5.  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก
ที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ 
 5.1 ที่จอดรถ 
  
    5.2 ห้องน้ำ 
 
 5.3 ที่นั่งรอรับบริการ 
 
 5.4 บริการน้ำดื่ม 
 
 5.5 เครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบใน
การบริการข้อมูลสารสนเทศ 

รวม 4.74 
(0.54) 

4.79 
(0.43) 

4.82 
(0.39) 

4.79 
(0.49) 

4.79 
(0.46) 

มากท่ีสุด 
 

 

 จากตารางที่ 4.13 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในระดับ 
มากที่สุด (x = 4.79 , S.D.= 0.46) เมื่อพิจารณาด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวกที ่มีค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจสูงที ่ส ุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ ่งอำนวยความสะดวกที ่เป็น
สาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ ( x = 4.91 , S.D.= 0.31) ส่วนด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความ 
พึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ การให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ Wi-Fi (x = 4.70 , 
S.D.= 0.53) 
 เมื่อพิจารณาตามงานปรากฏผลดังนี้ 
 งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.74 , S.D.= 0.54) เมื่อพิจารณาด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความ
สะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ ( x = 4.92 , S.D.= 0.27) ส่วนด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มี
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ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่  
ห้องน้ำ (x = 4.64 , S.D.= 0.65) 
 งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.79 , S.D.= 0.43) เมื่อพิจารณาด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความ
สะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ ( x = 4.91 , S.D.= 0.29) ส่วนด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ การให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ Wi-Fi  
(x = 4.67 , S.D.= 0.51) 
 งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) พบว่า ผู้รับบริการ 
มีความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x = 4.82 , S.D.= 0.39) เมื่อพิจารณาด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ 
ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ (x = 4.89 , S.D.= 0.32) ส่วน
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ การให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ 
เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ Wi-Fi  (x = 4.78 , S.D.= 0.43) 
 งานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม) พบว่า ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x = 4.79 , S.D.= 0.49) เมื่อพิจารณาด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ 
ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ (x = 4.92 , S.D.= 0.34) ส่วน
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ การให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ 
เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ Wi-Fi  (x = 4.68 , S.D.= 0.59) 
 
4.4 ผลการศึกษาข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการที่ท่านประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง 

ข้อเสนอแนะเพื่อยกระดับคุณภาพการให้บริการจากการประเมิน พบว่า  ผลงานในปีที่ผ่านมาของ
องค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง ที่ประชาชนประทับใจ ดังนี้  

1) ด้านกระบวนการและขั้นตอน ในเรื ่องมีการจัดคิวให้ความเสมอภาคในการให้บริการ
ตามลำดับก่อน-หลัง 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ ในเรื่องมีช่องทางการให้บริการเพียงพอและเหมาะสมต่อ
ผู้รับบริการ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ในเรื่องเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับสิ่งตอบ
แทน 

4) ด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก ในเร ื ่องความเพียงพอของสิ ่งอำนวยความสะดวกที ่ เป็น
สาธารณูปโภค ได้แก ่ที่จอดรถ 

ส่วนข้อเสนอเกี่ยวกับจุดที่ควรปรับปรุงแก้ไขของการให้บริการ ดังนี้  
  ผู้รับบริการไม่ให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดที่ควรปรับปรุง 
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บทท่ี  5 
สรุป  อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์ ประจำปีงบประมาณ 2568 มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง อำเภอเมือง
สุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์ โดยองค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์ ขอรับการ
ประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 4 งาน ได้แก่ งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย (กค.1) งานที่ 2. 
ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ 
กู้ภัย) และงานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม)  ประชากร ได้แก่ 
มีผู้มาติดต่องานหรือรับบริการสาธารณะ จำนวน 313 คน จากการกำหนดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางแสดงกลุ่ม
ตัวอย่างของ Taro Yamane จะได้ตัวอย่าง จำนวน 176 ราย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  ได้แก่ ความถี่ 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยคณะดำเนินงานสรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ ดังรายละเอียด
ต่อไปนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์ สรุปผลการวิจัย ได้ดังนี ้

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 
  ผู้รับบริการกลุ่มตัวอย่างเป็นเพศชาย จำนวน 87 ราย คิดเป็นร้อยละ 49.43 เป็นเพศหญิง จำนวน 89 
ราย คิดเป็นร้อยละ 50.57 ส่วนใหญ่อายุ 50-59 ปี จำนวน 55 ราย คิดเป็นร้อยละ 31.25 รองลงมา 3 ลำดับ
แรก ได้แก่  อายุ 40-49 ปี จำนวน 51 ราย คิดเป็นร้อยละ 28.98 อายุ 60 ปีขึ้นไป จำนวน 41 ราย คิดเป็นร้อย
ละ 23.30 และอายุ 30-39 ปี จำนวน 20 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.36 ตามลำดับ มีสถานภาพสมรส จำนวน 137 
ราย คิดเป็นร้อยละ 77.84 รองลงมา ได้แก่ สถานภาพโสด จำนวน 21 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.93 สถานภาพ
หม้าย จำนวน 15 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.52 และสถานภาพหย่าร้าง/แยกกันอยู่ จำนวน 3 ราย คิดเป็นร้อยละ 
1.70 ตามลำดับ 
 ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาการศึกษาประถมศึกษาหรือต่ำกว่า จำนวน 107 ราย คิดเป็นร้อย
ละ 60.80 รองลงมา 3 ลำดับแรก ได้แก่ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า จำนวน 40 ราย คิดเป็นร้อยละ 
22.73 ระดับอนุปริญญาและปริญญาตรี จำนวน 23 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.07 และระดับมัธยมศึกษาตอน
ปลายหรือเทียบเท่า จำนวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.41 ตามลำดับ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิ
กรรม จำนวน 94 ราย คิดเป็นร้อยละ 53.41 รองลงมา 3 ลำดับแรก ได้แก่ อาชีพธุรกิจส่วนตัว จำนวน 36 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 20.45 อาชีพรับจ้างจำนวน 25 ราย คิดเป็นร้อยละ 14.20 และอาชีพผู้รับบำนาญ จำนวน 7 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 3.98 ตามลำดับ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่มีรายได้ จำนวน 57 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.39
รองลงมา 3 ลำดับแรก ได้แก่ รายไดต้่ำกว่า 5,000 บาท จำนวน 53 ราย คิดเป็นร้อยละ 30.11 รายได้ 10,001-
15,000 บาท จำนวน 35 ราย คิดเป็นร้อยละ 19.89 และรายได้ 5,001-10,000 บาท จำนวน 17 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 9.66 ตามลำดับ 
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 2. ผลการศึกษาข้อมูลการเข้ารับบริการ 
 2.1 ประเภทบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลตาอ็อง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเข้ารับบริการ
งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) จำนวน 53 ราย คิดเป็นร้อยละ 30.11 งานที่ 2. ด้านการศึกษา 
(ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) จำนวน 55 ราย คิดเป็นร้อยละ 31.25 งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
(การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) จำนวน 18 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.23 และงานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนา
ชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม) จำนวน 50 ราย คิดเป็นร้อยละ 28.41 
 2.2 จำนวนที่มาใช้บริการ ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมาใช้บริการ ใน
รอบ 1 ปีที่ผ่านมา จำนวน 1 ครั้งต่อเดือนมากที่สุด จำนวน 153 ราย คิดเป็นร้อยละ 86.93 รองลงมา ได้แก่ 
จำนวน 2-3 ครั้งต่อเดือน จำนวน 14 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.95 จำนวน 4-5 ครั้งต่อเดือน จำนวน 6 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 3.41 และจำนวน 3 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.70 ตามลำดับ 
 2.3 ช่วงเวลาที่เข้ารับบริการบ่อยครั้ง พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมาใช้บริการช่วงเวลา 
08.30-12.00 น.มากที่สุด จำนวน 135 ราย คิดเป็นร้อยละ 76.70 รองลงมา ได้แก่ ช่วงเวลา 13.01-16.30 น. 
จำนวน 31 ราย คิดเป็นร้อยละ 17.61 นอกเวลาราชการหรือวันหยุด จำนวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.41 และ
ช่วงเวลา 12.01-13.00 น. จำนวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.27 ตามลำดับ 
 2.4 ระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง พบว่า ในภาพรวมระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง 
น้อยกว่า 10 นาทีมากที่สุด จำนวน 114 ราย คิดเป็นร้อยละ 64.77 รองลงมา ได้แก่ ระยะเวลา 10-30 นาที 
จำนวน 44 ราย คิดเป็นร้อยละ 25.00 ระยะเวลา 31-60 นาที จำนวน 17 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.66 และ
ระยะเวลา มากกว่า 1 ชั่วโมง จำนวน 1 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.57 ตามลำดับ 
 2.5 การรับทราบขั้นตอนของการให้บริการ พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการส่วนใหญ่รับทราบขั้นตอน
ของการให้บริการจำนวน 137 ราย คิดเป็นร้อยละ 77.84 และไม่ทราบขั้นตอนของการให้บริการ จำนวน 39 
ราย คิดเป็นร้อยละ 22.16 
 2.6 แหล่งรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ พบว่าในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามรับทราบข้อมูลข่าวสาร
ต่าง ๆ จากบุคลากรของ อบต. มากที่สุด จำนวน 66 ราย คิดเป็นร้อยละ 37.50 รองลงมา ได้แก่ ทราบจากผู้นำ
ชุมชน จำนวน 43 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.43 ทราบจากเสียงตามสาย 
 
 3. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 

 3.1 ความพึงพอใจโดยรวม จำแนกตามงาน  
 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x = 4.81, S.D.= 0.44)  โดยมีร้อยละ
ความพึงใจเท่ากับ 96.26 เมื่อพิจารณาการให้บริการจำแนกตามงาน พบว่า งานที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุด ได้แก่  งานที่ 2 ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) (x = 4.83, S.D.= 0.38) คิดเป็นร้อยละ 96.54 งาน
ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ งานที่ 1 ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) (x = 4.80, S.D.= 0.51) คิดเป็น 
ร้อยละ 95.91 
 3.2 ความพึงพอใจโดยรวม จำแนกตามการให้บริการรายด้าน 
 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (x = 4.81, S.D.= 0.44) โดยมีร้อยละ
ความพึงใจเท่ากับ 96.26 เมื่อพิจารณาการให้บริการจำแนกตามด้านการให้บริการ พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (x = 4.87 , S.D.= 0.39 ) คิดเป็นร้อยละ 97.36 ด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านช่องทางการให้บริการ (x = 4.76, S.D.= 0.50) คิดเป็นร้อยละ 95.26 
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3.3 ความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการ จำแนกตามงาน 
โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.84 , 

S.D.= 0.42)   เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีการจัดคิวให้ความเสมอภาคในการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง (x = 4.85 , S.D.= 
0.40) ส่วนด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอก
ไว้อย่างชัดเจน (x = 4.82 , S.D.= 0.43)  
 งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านขั้นตอนการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.81 , S.D.= 0.48) เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอนการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ . มีการจัดคิวให้ความเสมอภาคในการ
ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง (x = 4.87 , S.D.= 0.39) ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อย
ที่สุด ได้แก่ มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจน (x = 4.75 , S.D.= 0.55) 
 งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านขั้นตอนการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.86 , S.D.= 0.35) เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอนการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านขั ้นตอนการให้บริการที ่มีค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจสูงที ่สุด ได้แก่ ขั ้นตอนกระบวนการให้บริการ 
มีความเหมาะสม และมีการจัดคิวให้ความเสมอภาคในการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง (x = 4.89 , S.D.= 
0.31 ) ด้านขั้นตอนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอก
ไว้อย่างชัดเจน (x = 4.82 , S.D.= 0.39) 
 งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) พบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x = 4.81 , S.D.= 0.40) เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอน
การให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีผังลำดับ
ขั้นตอนการให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจน ขั้นตอนกระบวนการให้บริการมีความเหมาะสม และระยะเวลาในการ
ให้บริการแต่ละข้ันตอนเหมาะสม (x = 4.83 , S.D.= 0.38) ด้านขั้นตอนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
น้อยที่สุด ได้แก่ มีการจัดคิวให้ความเสมอภาคในการให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง และขั้นตอนการให้บริการ
เป็นระบบมีความชัดเจน ไม่ยุ่งยากและไม่ซับซ้อน (x = 4.78 , S.D.= 0.43) 
 งานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม) พบว่า ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.86 , S.D.= 0.44) เมื่อพิจารณาด้าน
ขั้นตอนการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีผัง
ลำดับขั้นตอนการให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจน (x = 4.88 , S.D.= 0.39) ด้านขั้นตอนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละข้ันตอนเหมาะสม (x = 4.82 , S.D.= 0.48) 

3.4 ความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ จำแนกตามงาน 
โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.76 , 

S.D.= 0.50) เมื่อพิจารณาด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่  มีช่องทางการให้บริการเพียงพอและเหมาะสมต่อผู้รับบริการ (x = 4.79 , S.D.= 
0.48) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที ่มีค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book และ E-mail เป็นต้น (x = 4.71 , S.D.= 0.52) 
 งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.74 , S.D.= 0.62) เมื่อพิจารณาด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  
พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการเพียงพอและ
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เหมาะสมต่อผู้รับบริการ (x = 4.81 , S.D.= 0.56) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
น้อยที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book และ E-mail 
เป็นต้น (x = 4.64 , S.D.= 0.65) 
 งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.77 , S.D.= 0.42) เมื่อพิจารณาด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  
พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีตัวอย่างและคำแนะนำการกรอก
แบบฟอร์มหรือคำร้องต่าง ๆ ชัดเจน (x = 4.82 , S.D.= 0.39) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book  
และ E-mail เป็นต้น (x = 4.64 , S.D.= 0.65) 
 งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) พบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.78 , S.D.= 0.43) เมื่อพิจารณาด้านช่อง
ทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่  
มีช่องทางการให้บริการเพียงพอและเหมาะสมต่อผู้รับบริการ (x = 4.83 , S.D.= 0.38) ส่วนด้านช่องทางการ
ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่  มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ 
เว็บบอร์ด Face book และ E-mail เป็นต้น (x = 4.72 , S.D.= 0.46) 
 งานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม) พบว่า ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x = 4.76 , S.D.= 0.52) เมื่อพิจารณาด้านช่อง
ทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่  
มีตัวอย่างและคำแนะนำการกรอกแบบฟอร์มหรือคำร้องต่าง ๆ ชัดเจน และมีการพัฒนาและปรับปรุงช่องทาง 
การให้บริการอย่างสม่ำเสมอ ( x = 4.80 , S.D.= 0.49) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการเพียงพอและเหมาะสมต่อผู้รับบริการ (x = 4.72 , S.D.= 0.57 

3.5 ความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จำแนกตามงาน 
โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.87 , 

S.D.= 0.39) เมื่อพิจารณาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับสิ่งตอบแทน(x = 4.91 , S.D.= 
0.33) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
สะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง (x = 4.85 , S.D.= 0.40) 
 งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที ่ผู้
ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.89 , S.D.= 0.40) เมื่อพิจารณาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และ
กระตือรือร้นในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับสิ่งตอบแทน (x = 4.94 , 
S.D.= 0.30) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ/การ
ตอบข้อซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน (x = 4.81 , S.D.= 0.52) 
 งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x = 4.89 , S.D.= 0.34) เมื่อพิจารณาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ/การตอบข้อ
ซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ เจ้าหน้าที่
มีอัธยาศัยไมตรีดี สุภาพ ยิ้มแย้มและเป็นกันเองกับผู้ที่มารับบริการ เจ้าหน้าที่ให้ความสำคัญกับประชาชนที่มารับ
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บริการอย่างเท่าเทียมกัน   และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับสิ่งตอบแทน (x = 4.89 , S.D.= 
0.31) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย  
มีบุคลิกภาพที่ดแีละเหมาะสมในการให้บริการ (x = 4.82 , S.D.= 0.47) 
 งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) พบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.87 , S.D.= 0.36) เมื่อพิจารณาด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ 
เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ/การตอบข้อซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยไมตรีดี สุภาพ ยิ้ม
แย้มและเป็นกันเองกับผู้ที่มารับบริการ  และเจ้าหน้าที ่ให้บริการด้วยความซื ่อสัตย์สุจริต ไม่รับสิ ่งตอบแทน  
( x = 4.89 , S.D.= 0.32) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ 
เจ้าหน้าที ่ให้ความสำคัญกับประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน  และเจ้าหน้าที ่แต่งกายเรียบร้อย  
มีบุคลิกภาพที่ดแีละเหมาะสมในการให้บริการ (x = 4.83 , S.D.= 0.38) 
 งานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม) พบว่า ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.83 , S.D.= 0.45) เมื่อพิจารณาด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ 
เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย มีบุคลิกภาพที่ดีและเหมาะสมในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
ซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับสิ่งตอบแทน (x = 4.90 , S.D.= 0.36) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจน้อยที่สุด ได้แกเ่จ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ (x = 4.78 , S.D.= 0.51) 
 3.6 ความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวก จำแนกตามงาน 

โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.79 , 
S.D.= 0.46) เมื่อพิจารณาด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ 
( x = 4.91 , S.D.= 0.31) ส่วนด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ การ
ให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ Wi-Fi (x = 4.70 , S.D.= 0.53) 
 งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.74 , S.D.= 0.54) เมื่อพิจารณาด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความ
สะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ ( x = 4.92 , S.D.= 0.27) ส่วนด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่  
ห้องน้ำ (x = 4.64 , S.D.= 0.65) 
 งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.79 , S.D.= 0.43) เมื่อพิจารณาด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความ
สะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ ( x = 4.91 , S.D.= 0.29) ส่วนด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ การให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ Wi-Fi  
(x = 4.67 , S.D.= 0.51) 
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 งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) พบว่า ผู้รับบริการ 
มีความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x = 4.82 , S.D.= 0.39) เมื่อพิจารณาด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ 
ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ (x = 4.89 , S.D.= 0.32) ส่วน
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ การให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ 
เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ Wi-Fi  (x = 4.78 , S.D.= 0.43) 
 งานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม) พบว่า ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x = 4.79 , S.D.= 0.49) เมื่อพิจารณาด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ 
ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ ที่จอดรถ (x = 4.92 , S.D.= 0.34) ส่วน
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ การให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ 
เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ Wi-Fi  (x = 4.68 , S.D.= 0.59) 

  
 4. ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการที่ท่านประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง 
 ผู้รับบริการให้ข้อเสนอเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการในประเด็นที่น่าสนใจ ได้แก่   

1) ด้านกระบวนการและขั้นตอน ในเรื ่องมีการจัดคิวให้ความเสมอภาคในการให้บริการ
ตามลำดับก่อน-หลัง 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ ในเรื่องมีช่องทางการให้บริการเพียงพอและเหมาะสมต่อ
ผู้รับบริการ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ในเรื่องเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับสิ่งตอบ
แทน 

4) ด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก ในเร ื ่องความเพียงพอของสิ ่งอำนวยความสะดวกที ่ เป็น
สาธารณูปโภค ได้แก ่ที่จอดรถ 

ส่วนข้อเสนอเกี่ยวกับจุดที่ควรปรับปรุงแก้ไขของการให้บริการ ดังนี้  
  ผู้รับบริการไม่ให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดที่ควรปรับปรุง 
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5.2 ข้อเสนอแนะ 
 การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบลตาอ็อง อำเภอเมืองสุรินทร์  จังหวัดสุรินทร์ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะการให้บริการจำแนกตามงานบริการที่รับ
การประเมินที่ค้นพบจากการวิจัยสำหรับการนำผลการวิจัยไปใช้  ดังต่อไปนี้ 
 งานที่ 1. ด้านจัดเก็บรายได้ (ภาษีป้าย กค.1) 

 จากผลการประเมินพบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการด้านขั้นตอนการบริการน้อยที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของมีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจนน้อย ดังนั้นองค์การบริหารส่วน
ตำบลควรมีการพัฒนาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพื่ออำนวย ความสะดวกให้แก่
ประชาชนเพิ่มมากขึ้น ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
 งานที่ 2. ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 

 จากผลการประเมินพบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการด้านช่องทางการให้บริการ 
น้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด  
Face book และ E-mail เป็นต้นน้อย ดังนั้นองค์การบริหารส่วนตำบลควรเพ่ิมช่องทางการให้บริการให้หลากหลาย
ขึ้น 
 งานที่ 3. ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (การแพทย์ฉุกเฉิน กู้ชีพ กู้ภัย) 

 จากผลการประเมินพบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ 
น้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้องน้อย ดังนั้นองค์การ
บริหารส่วนตำบลควรทำงานให้มีความฉับไว มีระเบียบวินัย มีความซื่อสัตย์สุจริต เอาใจใส่ดูแลประชาชน และ
ควรส่งเจ้าหนา้ที่เข้ารับการฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะความรู้ด้านต่าง ๆ และมุ่งเน้นการสร้างจิตสำนึกที่ดีในงาน
บริการ เพ่ือให้ประชาชนเกิด ความพึงพอใจมากในการได้รับบริการ 
 งานที่ 4. ด้านส่งเสริมและพัฒนาชุมชน (โครงการหมู่บ้านสะอาดธรรมชาติสวยงาม) 

 จากผลการประเมินพบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
น้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของการให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ Wi-Fi น้อย 
ดังนั้นองค์การบริหารส่วนตำบลควรปรับปรุงด้านสถานที่/ สิ่งอำนวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการให้มีความ
สะดวกและเหมาะสมมากขึ้น 

 
 อย่างไรก็ตาม ความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการได้แก่การต้อนรับที่อบอุ่น  ให้ความสนใจและ
ความเอาใจใส่ พูดจาสุภาพไพเราะทำให้ผู ้รับบริการรู้สึกว่าตนเองมีความสำคัญ  เป็นผลให้เกิดความพอใจ  
แต่การที่จะทำให้เกิดความประทับใจได้นั้น ต้องทำให้การบริการบรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้น
ไป และความประทับใจจากการต้อนรับ ย่อมจะเป็นผลให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอีก 

ผู้ให้บริการสามารถเติมไมตรีเข้าไปในทุกงานที่ทำ เริ่มตั้งแต่ความรัก การมีไมตรีจิตรต่อผู้บริการ “ต้อง
เอาใจเขามาใส่ใจเรา” และให้บริการตรงตามความต้องการทุกวัน เป็นการแสดงความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ
อย่างตั้งใจ ความมีอัธยาศัยไมตรี เป็นสิ่งสำคัญยิ ่งในการให้บริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะทำให้
ผู้รับบริการรู้สึกอบอุน่และประทับใจ ผู้รับบริการทุกคนที่มาใช้บริการคาดหวังได้รับความประทับใจจากผู้ปฏิบัติ
หน้าที่ด้านงานบริการ แนวทางในการให้บริการที่น่าประทับใจ เช่น 

1. บริการที่มีไมตรีจิต การให้บริการที่ด ีการให้ความสำคัญกับผู้รับบริการ ทำให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่น 
และประทับใจที่ได้รับการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย 
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2. ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิต ทำให้ผู้รับบริการอบอุ่นใจ ผู้ให้บริการต้องเรียนรู้ปฏิกิริยา
ของผู้อื่น เช่น ถ้าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า จะต้องเอาใจใส่เป็นพิเศษต่อความต้องการที่มาติดต่อขอรับ
บริการทั้งสถานที่และคำแนะนำอื่น ๆ 

3. ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา ความรวดเร็วของการปฏิบัติงานความรวดเร็วของการให้บริการจาก
การติดต่อจะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่าย ดังนั้น การให้บริการที่รวดเร็วจึงเป็นที่ประทับใจเพราะไม่ต้อง
เสียเวลารอคอย สามารถใช้เวลาได้คุ้มค่า 

4. การสื่อสารที่ดี จะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับด้วยน้ำเสียง และภาษาที่ให้
ความหวังให้กำลังใจภาษาที่แสดงออกไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือทางโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ำใจ
การให้บริการ ภายในจิตใจ ซึ่งความรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่งบริการจะต้องมารก่อนแล้วจึงแสดงออกทางวาจา 

5. การจัดบรรยากาศสภาพที่ทำงาน ต้องจัดสภานที่ทำงานให้สะอาดเรียบร้อย มีป้ายบอกสถานที่ 
ขั้นตอนการติดต่องานผู้มาติดต่อ สามารถอ่านหรือติดต่อได้ด้วยตนเองไม่ต้องสอบถามใครตั้งแต่เส้นทางเข้า
จนถึงตัวบุคคลผู้ให้บริการและกลับออกจากหน่วยงาน  จุดให้บริการควรเป็น One Stop Service คือจบใน
ขั้นตอนเดียว 

6. การยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นหน้าต่างบานแรกของหัวใจการให้บริการ คือ ความรู้สึก ความเต็มใจและ
ความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการ จะทำหน้าที่ให้ดีที่สุด 
ให้ผู้รับบริการได้รับความประทับใจ ความรู้สึกดังกล่าวจะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏในใบหน้าและกิริยาท่าทาง 
ของผู้ให้บริการ คือการยิ้มแย้มแจ่มใสทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือเป็นบันไดขั้นสำคัญที่จะ
นำไปสู่ความสำเร็จขององค์กร การยิ้มคือการเปิดหัวใจการให้บริการที่ดี 

7. ต้องมีความถูกต้องชัดเจน งานบริการไม่ว่าจะเป็นการให้ข้อมูลข่าวสารข้อมูล หรือการดำเนินงาน
ต่าง ๆ ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจนและทันสมัยเสมอ 

8. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา ควรคำนึงถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ มุ่งหวังให้ผู้รับบริการ
ได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง การแสดงออกด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ การอธิบายในสิ่งที่
ผู้มารับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรี มีความเอื้ออาทร ติดตามงานและให้ความสนใจ
ต่องานที่รับบริการอย่างเต็มที่ จะทำให้ผู้มาขอรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

9. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการที่ดีและรวดเร็วในด้าน
ประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลต่าง ๆ จะเป็นการเสริมการให้บริการที่ดีอีกทางหนึ่ง เช่น website, Facebook, 
Line 

10. การติดตามและประเมินผล การบริการที่ดีควรมีการติดตาม และประเมินผล ความพึงพอใจจาก
ผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพ่ือรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข เป็นการ
นำข้อมูลกลับมาพัฒนาการให้บริการและพัฒนาต่อไป 
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ภาคผนวก   

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ภาพการเก็บรวบรวมข้อมูล  

 ขนาดของกลุ่มตวัอย่างของ ทาโร ยามาเน่  
 คุณภาพของเครื่องมือ 
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เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
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ภาพการเก็บรวบรวมข้อมูล  
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ขนาดของกลุ่มตัวอย่างของ ทาโร ยามาเน่ 
 

 ตาราง ผ.1 แสดงขนาดของกลุ่มตัวอย่างของทาโร ยามาเน่ ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
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คุณภาพของเครื่องมือ 
 

ตาราง ผ.2 แสดงค่าอำนาจจำแนกรายข้อ และค่าความน่าเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 

ประเด็นความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ ค่าอำนาจจำแนก (r) ค่าความเชื่อม่ัน 
 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
       ข้อ 1.  
       ข้อ 2. 
       ข้อ 3.  
       ข้อ 4.       
       ข้อ 5. 

 
0.8765 
0.8641 
0.8775 
0.8699 
0.8762 

 

รวม  0.9176 
 ด้านช่องทางการให้บริการ 
       ข้อ 1.  
       ข้อ 2. 
       ข้อ 3.  
       ข้อ 4.       
       ข้อ 5. 

 
0.8673 
0.8653 
0.8768 
0.8669 
0.8755 

 

รวม  0.8706 
  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
       ข้อ 1.  
       ข้อ 2. 
       ข้อ 3.  
       ข้อ 4.       
       ข้อ 5. 
       ข้อ 6.       
       ข้อ 7. 

 
0.9156 
0.9268 
0.9321 
0.92.68 
0.9417 
0.9265 
0.9316 

 

รวม  0.9387 
 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
       ข้อ 1.  
       ข้อ 2. 
       ข้อ 3.  
       ข้อ 4.       
       ข้อ 5. 

 
0.8752 
0.8823 
0.8926 
0.8832 
0.8703 

 

รวม  0.8907 

 


