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ค าแถลง 
 

 ตามท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย อ าเภอคง จังหวัดนครราชสีมา ได้เห็นชอบให้
วิทยาลัยนครราชสีมา ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย ประจ าปีงบประมาณ 2562 นั้น 
 
 การด าเนินโครงการส าเร็จลงได้ด้วยความอนุเคราะห์ช่วยเหลือเป็นอย่างดีจากผู้มีพระคุณ 
หลายฝ่าย คณะท างานขอกราบขอบพระคุณ เจ้าหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัด
นครราชสีมาทุกท่าน ท่ีกรุณาให้ค าปรึกษา ให้ข้อเสนอแนะและแนวทางในการด าเนินโครงการ         
ให้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 
 
 ท้ายนี้ คณะท างานขอขอบคุณนายกอบต . ปลัดอบต. สมาชิกอบต. หัวหน้าส่วน             
และเจ้าหน้าท่ีพนักงานส่วนอบต . ตลอดจนประชาชนในเขตพื้นท่ีทุกท่าน ท่ีได้ให้ข้อมูลและ          
ความคิดเห็นในการเก็บรวบรวมข้อมูลมา ณ โอกาสนี้ 
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บทสรปุผูบ้รหิาร 

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจ าปีงบประมาณ 2562 มีวัตถุประสงค์เพื่อส ารวจ     
ความพึงพอใจ และจัดเรียงล าดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ           
ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย อ าเภอคง จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปีงบประมาณ 2562           
ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

 จากจ านวนประชากรท่ีอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบล      
เทพาลัย 6,514 คน ใช้กลุ่มตัวอย่างเพื่อศึกษา จ านวน 400 คน ซึ่งได้จากการค านวณขนาดของ               
กลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane การสุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster 
Random Sampling) โดยแบ่งประชากรออกเป็นพื้นท่ีต่าง ๆ รวม 17 หมู่บ้าน และท าการสุ่มหมู่บ้าน          
ด้วยวิธีการจับฉลากแบบไม่ใส่คืนมา 12 หมู่บ้าน และในแต่ละหมู่บ้านสุ่มตัวอย่างประชาชน         
อย่างเป็นสัดส่วน (Proportional Random Sampling) ของประชากรในแต่ละหมู่บ้าน ส าหรับ
เครื่องมือท่ีใช้ในการส ารวจ คือ แบบสอบถามมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scales) 5 ระดับ 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 ผลการส ารวจลักษณะประชากรกลุ่มตัวอย่างพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 63.50) 
ส่วนมากมีอายุมากกว่า 50 ปีขึ้นไป (ร้อยละ 69.75) ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา            
(ร้อยละ 89.00) ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม (ร้อยละ 48.75) ส่วนใหญ่มีรายได้อยู่ระหว่าง 
6,001 - 8,000 บาท (ร้อยละ 60.75) ส่วนมากเคยมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหาร           
ส่วนต าบลเพื่อขอรับบริการเกี่ยวกับงานด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษี (ร้อยละ 27.30) ส่วนใหญ่
ประชาชนมาติดต่อขอรับบริการในช่วงเดือนมีนาคม 2562 และได้รับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเทพาลัยส่วนใหญ่จากเสียงตามสาย 

 การส ารวจความพึงพอใจพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนพอใจในคุณภาพการให้บริการ          

ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( ̅ = 4.82) มีความพึงพอใจ            

มากท่ีสุดด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ( ̅ = 4.84) รองลงมา คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ( ̅ = 4.83) 

และด้านขั้นตอนการให้บริการ ( ̅ = 4.82) ตามล าดับ เมื่อพิจารณาในรายละเอียดแต่ละด้าน พบว่า 
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 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการพอใจเรื่องการติดต่อประสานงานมีความสะดวก

รวดเร็วมากท่ีสุด ( ̅ = 4.88) รองลงมา คือ เรื่องการให้บริการตามท่ีขอรับบริการ ถูกต้อง สะดวก 

รวดเร็ว ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน เหมาะสม ( ̅ = 4.83) และเรื่องการให้บริการเป็นไป

ตามล าดับก่อน – หลัง ( ̅ = 4.81) ตามล าดับ 

 2) ด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการพอใจเรื่องมีการให้บริการนอกสถานท่ีมากท่ีสุด 

( ̅ = 4.88) รองลงมา คือ เรื่องการใช้บริการสามารถเข้าถึงและใช้บริการได้ง่าย ( ̅ = 4.83) และเรื่อง

มีช่องทางการรับรู้ข้อมูลข่าวสารการให้บริการท่ีสามารถรับรู้ได้อย่างท่ัวถึง ( ̅ = 4.80) ตามล าดับ 

 3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ผู้รับบริการพอใจเรื่องเจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส มี

ความเป็นกันเองมากท่ีสุด ( ̅ = 4.89) รองลงมา คือ เรื่องเจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า ค าปรึกษา ตอบข้อ

ซักถามได้ดี ( ̅ = 4.87) และเรื่องเจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการให้บริการ ( ̅ = 4.83) 
ตามล าดับ 

 4) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ผู้รับบริการพอใจเรื่องสถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและ

เพียงพอมากท่ีสุด ( ̅ = 4.88) รองลงมา คือ เรื่องการจัดส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนั่งพัก น้ าด่ืม 

หนังสือพิมพ์ และห้องน้ า มีความเหมาะสมและเพียงพอ ( ̅ = 4.86) และเรื่องสถานท่ีต้ังของ

หน่วยงาน มีความเหมาะสมในการเดินทางมารับบริการ ( ̅ = 4.83) ตามล าดับ 

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการแยกตามภาระงาน พบว่า 

 1) งานด้านรายได้หรือภาษี ผู้รับบริการพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมากท่ีสุด ( ̅ = 4.83) 

รองลงมา คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ( ̅ = 4.82) และด้านขั้นตอนการให้บริการ ( ̅ = 4.81) 
ตามล าดับ 

 2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผู้รับบริการพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ

มากท่ีสุด ( ̅ = 4.82) รองลงมา คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ( ̅ = 4.81) และด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ ( ̅ = 4.80) ตามล าดับ 

 3) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ผู้รับบริการพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมากท่ีสุด 

( ̅ = 4.83) รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ( ̅ = 4.82) และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ( ̅ 
= 4.81) ตามล าดับ 
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 4) งานด้านสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม ผู้รับบริการพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมากท่ีสุด 

( ̅ = 4.84) รองลงมา คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ( ̅ = 4.83) และด้านขั้นตอนการให้บริการ ( ̅ 
= 4.82) ตามล าดับ 

 ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยในภาพรวม อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 โดยได้
คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจด้านช่องทาง
การให้บริการอยู่ในระดับร้อยละ 96.00 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อยู่
ในระดับร้อยละ 96.80 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 และพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับ
ร้อยละ 96.60 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 

 เมื่อพิจารณาผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยจะเห็นว่าองค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยมีการพัฒนาการ
ให้บริการเพิ่มข้ึน โดยในภาพรวมระดับความพึงพอใจระหว่างปี พ.ศ. 2561 ถึงปี พ.ศ. 2562 เพิ่มจาก
ร้อยละ 95.80 เป็นร้อยละ 96.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน จะเห็นว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจเพิ่มจากร้อยละ 96.20 เป็นร้อยละ 96.40 ด้านช่องทางการให้บริการ ระดับความ
พึงพอใจเพิ่มจากร้อยละ 95.40 เป็นร้อยละ 96.00 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ระดับความพึงพอใจเพิ่ม
จากร้อยละ 96.00 เป็นร้อยละ 96.80 และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจเพิ่มจาก
ร้อยละ 95.80 เป็นร้อยละ 96.60 

 ผลการประเมินความพึ งพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมี ต่อการให้บริการของ                  
องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยแยกตามงานส าคัญ 4 งาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยภาพรวมท้ัง 4 งานอยู่ใน
ระดับร้อยละ 96.25 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายภาระงานพบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ประชาชนมีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับร้อยละ 96.20 ได้คะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 พอใจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับร้อยละ 96.00 ได้คะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 พอใจงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 
10 และพอใจงานด้านสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 
10 
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  ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม  จากการส ารวจพบว่าประชาชนท่ีมารับบริการ             
มีความคิดเห็นต่อการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยดังนี้ ด้านขั้นตอนการให้บริการมี
ความสะดวกรวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก เมื่อถึงก าหนดเวลาในการช าระภาษีประจ าปี จะมีการแจ้งล่วงหน้าโดย
การประกาศผ่านทางผู้ใหญ่บ้าน และเมื่อมีการประชาคมก็แจ้งข่าวสารอีกครั้ง  มีการออกให้บริการ
นอกสถานท่ี เช่น งานด้านการรับช าระภาษี โดย อบต.จะมีการให้บริการรับช าระภาษีภายในหมู่บ้าน
ตามก าหนดเวลาท่ีได้แจ้งล่วงหน้า ด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการ พูดจาไพเราะเต็มใจให้บริการ มีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ และให้ค าแนะน าดี  มีความเป็นกันเอง   
 และมีความคิดเห็นอื่นๆเพิ่มเติม คือ ในปีท่ีผ่านมาและปีนี้ องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยมี
การพัฒนาท่ีอย่างต่อเนื่องมาตลอด มีกิจกรรมท่ีส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในพื้นท่ี  
โดยเฉพาะงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยท่ีมีการท างานท่ีพัฒนาขึ้นให้บริการด้วยความ
รวดเร็ว ท้ังในเรื่องอุบัติเหตุท่ีเกิดขึ้นในพื้นท่ี หรือเหตุไฟไหม้รวมท้ังและเหตุอื่นๆ เช่น เมื่อเกิดเหตุจาก
ภัยธรรมชาติ เช่น พายุ บ้านพักท่ีอยู่อาศัยได้รับความเสียหาย อบต.มีงบประมาณส าหรับซ่อมแซมท่ี
อยู่อาศัยท่ีรวดเร็วขึ้น  มีการอบรมป้องกันท่ีเกี่ยวกับความปลอดภัยในชีวิต  ด้านสาธารณสุขและ
ส่ิงแวดล้อม มีการจัดการขยะและการรักษาความสะอาดและส่ิงแวดล้อมในบริเวณต าบลท่ีมีการดูแล
อย่างต่อเนื่อง มีการจัดประกวดส่ิงของท่ีประดิษฐ์จากขยะ ท าให้เด็กเยาวชนตระหนักถึงความส าคัญ
ของส่ิงแวดล้อมและการจัดการขยะ มีการช่วยเหลือประชาชนด้านการด ารงชีพด้วยการแจกข้าวสาร 
อาหารแห้ง ส าหรับช่วยเหลือประชาชนท่ียากจน นอกจากนี้ยังมีข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง คือ 
น้ าประปามีกล่ินเหม็น และขุ่น ต้องการให้ประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบและแจ้งชาวบ้าน 
ต้องการให้มีรถเก็บขยะ เนื่องจากปัจจุบันนี้ยังไม่มีรถเก็บขยะชาวบ้านต้องน าไปท้ิงเอง หรือน าไปเผา
ท าการส ารวจและติดต้ังไฟส่องสว่างบางจุดยังไม่มี  ดูแลศูนย์พัฒนาเด็กเล็กด้านจ านวนครูเนื่องจากไม่
เพียงพอ เด็กนักเรียนมาก  ส ารวจและพัฒนาถนนบางจุดท่ียังขรุขระเป็นหลุม  
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บทท่ี 1 

บทน า 
 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย อ าเภอคง จังหวัดนครราชสีมา 

ประจ าปีงบประมาณ 2562 
 

1.1 หลักการและเหตุผล 
 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงนับว่าเป็นหน่วยงานราชการส่วนท้องถิ่นท่ีได้รับการเลือกต้ัง         
จากประชาชนในท้องถิ่น มีอ านาจหน้าท่ีในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อประโยชน์สุข
ของชุมชนในท้องถิ่น ตามท่ีรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 มาตรา 78 และ
มาตรา 284 ได้ก าหนดให้รัฐต้องกระจายอ านาจการปกครอง โดยให้ท้องถิ่นพึ่งตนเอง และตัดสินใจใน
กิจการท้องถิ่นได้เองอย่างอิสระตามขอบเขตของกฎหมายตามหลักการกระจายอ านาจปกครอง 
(Decentralization) โดยด าเนินการปกครองตนเอง จัดต้ังบริการสาธารณะเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนในท้องถิ่น มีอิสระในการก าหนดนโยบาย การปกครอง การบริหาร บริหารงาน
บุคคล การเงินและการคลัง 
 ปัจจุบันจังหวัดนครราชสีมามีรูปแบบการปกครองและการบริหารราชการเป็น 3 ส่วน คือ 
 1. การบริหารราชการส่วนกลาง มีส่วนราชการสังกัดส่วนกลางต้ังหน่วยงานปฏิบัติหน้าท่ีใน
จังหวัดอยู่ประมาณ 196 หน่วย (รวมท้ังหน่วยงานอิสระ 26 หน่วย รัฐวิสาหกิจ 27 หน่วย) 
 2. การบริหารราชการส่วนภูมิภาค มีส่วนราชการสังกัดส่วนภูมิภาคประจ าจังหวัด 30 หน่วย 
ปัจจุบันจังหวัดนครราชสีมาแบ่งการปกครองออกเป็น 32 อ าเภอ 287 ต าบล 3,743 หมู่บ้าน 
ประกอบด้วย  อ าเภอเมืองนครราชสีมา อ าเภอปากช่อง อ าเภอพิมาย อ าเภอด่านขุนทด อ าเภอ      
โนนสูง อ าเภอปักธงชัยอ าเภอสีค้ิว อ าเภอครบุรี อ าเภอคง อ าเภอชุมพวง อ าเภอประทาย อ าเภอ   
บัวใหญ่ อ าเภอห้วยแถลง อ าเภอสูงเนิน อ าเภอจักราช อ าเภอโนนไทย อ าเภอหนองบุญมาก อ าเภอ
โชคชัย อ าเภอเสิงสาง อ าเภอวังน้ าเขียว อ าเภอพระทองค า อ าเภอแก้ง สนามนาง อ าเภอขาม
สะแกแสง อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ อ าเภอเมืองยาง อ าเภอล าทะเมนชัยอ าเภอขามทะเลสอ อ าเภอ
เทพารักษ์ อ าเภอบัวลาย อ าเภอโนนแดง อ าเภอสีดา และอ าเภอบ้านเหล่ือม  
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 3. การบริหารราชการส่วนท้องถิ่น มี 3 รูปแบบ 
  1) องค์การบริหารส่วนจังหวัด 1 แห่ง คือ องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครราชสีมา 
  2) เทศบาล 75 แห่ง ประกอบด้วย 
   - เทศบาลนคร 1 แห่ง  คือ เทศบาลนครนครราชสีมา 
    - เทศบาลเมือง 3 แห่ง  คือ เทศบาลเมืองปากช่อง เทศบาลเมืองบัวใหญ่ และ  
เทศบาลเมืองสีค้ิว 
   - เทศบาลต าบล 71 แห่ง  
  3)  องค์การบริหารส่วนต าบล จ านวน 258 แห่ง 
 ท้ังนี้ภารกิจหลักในการบริหารจัดการ เพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นในด้านต่าง  ๆ 
ได้แก่  ด้านโครงสร้างพื้นฐาน เช่น การคมนาคมขนส่ง พัฒนาสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ         
ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การส่งเสริมอาชีพ การศึกษา การสาธารณสุข ด้านจัดระเบี ยบ
ชุมชน/สังคมและการรักษาความสะอาดเรียบร้อย เช่น การส่งเสริมประชาธิปไตย การป้องกันสา
ธารณภัย การรักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการวางแผนการส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และ             
การท่องเท่ียว เช่น การวางแผน  พัฒนาท้องถิ่น การส่งเสริมการลงทุน การพาณิชยกรรม ด้านการ
บริหาร จัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ ส่ิงแวดล้อม เช่น การ คุ้มครองดูแลรักษา
ทรัพยากรธรรมชาติและดูแลท่ีสาธารณะประโยชน์ และด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและ             
ภูมิปัญญาท้องถิ่น เช่น การดูแลรักษาโบราณสถาน และโบราณวัตถุ เป็นต้น 
 การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ดีจึงต้องปฏิบัติตามภารกิจดังกล่าวข้างต้น และ
เพื่อให้การบริหารจัดการส าเร็จลุล่วง สามารถแก้ไขปัญหา และสนองตอบต่อความต้องการของ
ประชาชนในท้องถิ่น ตลอดจนประสานความร่วมมือกับหน่วยงานต่างๆ ท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีเกี่ยวข้อง
เพื่อร่วมมือกันพัฒนาท้องถิ่นให้มีความเจริญก้าวหน้าได้นั้น การประเมินการปฏิบัติงานตามภารกิจ  
จึงประกอบด้วย 4 มิติ คือ ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้าน
ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และด้านการพัฒนาองค์กร 
 การด าเนินงานตามโครงการในครั้งนี้จะด าเนินการเฉพาะมิติท่ี 2 คือ คุณภาพการให้บริการ    
ท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ใน 4 ประเด็น
หลัก ได้แก่  ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ความ
พึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก นอกจากนี้ เพื่อให้
การส ารวจสามารถสะท้อนความต้องการของประชาชนในพื้นท่ีได้อย่างชัดเจนและสอดคล้องกับความ
เป็นจริงมากยิ่งขึ้น จึงได้มีการส ารวจความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนในพื้นท่ีหรือผู้ท่ี
เกี่ยวข้องท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
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1.2 วัตถุประสงค์ 
 
 1) เพื่อส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเทพาลัย อ าเภอคง จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปีงบประมาณ 2562 ในด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 2) เพื่อจัดเรียงล าดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของ            
องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย อ าเภอคง จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปีงบประมาณ 2562 ใน
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก จ าแนกตามภาระงาน 
 3) เพื่อส ารวจปัญหาและอุปสรรค ตลอดจนความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชน            
ท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย อ าเภอคง จังหวัดนครราชสีมา 
 

1.3 ขอบเขตการด าเนินงาน 
 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร           
ส่วนต าบลเทพาลัย อ าเภอคง จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปีงบประมาณ 2562 ในครั้งนี้ใช้               
กลุ่มตัวอย่างของประชาชนในท้องถิ่นท่ีเคยมารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย         
เป็นกรณีศึกษาในการศึกษาจะใช้วิธีการสัมภาษณ์จากประชาชนในท้องถิ่นในเขตรับผิดชอบของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยใน 4 ประเด็นหลัก คือ ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และความพึงพอใจ
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

1.4 ข้อจ ากัดของการศึกษา 
 
 โครงการส ารวจความพึ งพอใจของ ผู้รั บบริ การ ท่ีมี ต่อ คุณภาพการ ให้บริการของ                 
องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย อ าเภอคง จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปีงบประมาณ 2562 ครั้งนี้ 
จะท าการส ารวจเฉพาะกลุ่มตัวอย่างประชาชนท่ีเคยมารับบริการจากองค์การบริหาร ส่วนต าบลเทพา
ลัยบางส่วนท่ีได้จากการสุ่ม เนื่องจากมีระยะเวลาจ ากัดในการส ารวจ ฉะนั้น  ผลการศึกษา                 
จึงครอบคลุมเฉพาะภาระงานหลักขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย ซึ่งไม่อาจครอบคลุม
ข้อเท็จจริงของภาระงานอื่น ๆ ท้ังหมดขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยได้  
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1.5 นิยามศัพท์ในการศึกษา 
 
 1) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) หมายถึง ราชการส่วนท้องถิ่นท่ีได้รับการเลือกต้ังจาก
ประชาชนในท้องถิ่น มีอ านาจหน้าท่ีในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อประโยชน์สุขของ
ชุมชนในท้องถิ่นนั้น ซึ่งประกอบด้วย 
  (1) องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) 
  (2) ส านักงานเทศบาล ได้แก่ เทศบาลนคร เทศบาลเมือง และเทศบาลต าบล 
  (3) องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) 
  (4) การปกครองท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ 
 2) ส านักงานเทศบาลในเขตจังหวัดนครราชสีมา หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น              
ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ท่ีได้รับการเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่น มีอ านาจหน้าท่ีในการบริหาร
จัดการสาธารณะตามกฎหมาย แบ่งได้เป็น 3 ประเภท คือ เทศบาลต าบล เทศบาลเมือง และเทศบาล
นคร ท้ังนี้ขึ้นอยู่กับจ านวนประชากรในท้องถิ่น ความเจริญทางเศรษฐกิจ หรือรายได้ ในท้องถิ่น และ
แบ่งออกเป็น 3 ขนาด คือ ส านักงานเทศบาลขนาดเล็ก ส านักงานเทศบาลขนาดกลาง และส านักงาน
เทศบาลขนาดใหญ่ โดยอาศัยหลักเกณฑ์การก าหนดขนาดของประกาศคณะกรรมการพนักงาน
เทศบาลจังหวัดนครราชสีมา 
 3) องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งจัดต้ังขึ้น          
ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเป็นนิติบุคคล 
ท้ังนี้ อบต. แต่ละแห่งจะมีพื้นท่ีรับผิดชอบในเขตต าบลท่ีไม่อยู่ในเขตของเทศบาล หรือองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นอื่น ยกเว้น องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
 4) ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรู้ของบุคคลต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่ ง         
โดยปรากฏออกมาในลักษณะท่ีชอบหรือไม่ชอบ เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย พอใจหรือไม่พอใจ                
ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ 
 5) ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมี ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครอง           
ส่วนท้องถิ่น (อปท.) หมายถึง ระดับความพึงพอใจต่อการได้รับบริการจากองค์กรปกครอง             
ส่วนท้องถิ่น (อปท.) จากงานท้ัง 4 ด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก  



5 
 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพาลยั 

วิทยาลยันครราชสีมา 

 

บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจยัท่ีเกีย่วขอ้ง 
 

 
 โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในครั้งนี้ คณะผู้ส ารวจได้ศึกษาเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎี  ท่ีเกี่ยวข้องเพื่อเป็น
พื้นฐานและแนวทางในการศึกษาโดยจะน าเสนอตามล าดับ ดังนี้ 
 
 2.1 ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย 
 2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 2.4 กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา 
 

2.1 ข้อมูลพ้ืนฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย 
 
 สภาพข้อมูลทั่วไป 
 1. ที่ต้ัง 
  องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยต้ังอยู่ท่ี  บ้านวัด  หมู่ 9  ถนน มิตรภาพ -หนองคาย  
ต าบลเทพาลัย  อ าเภอคง  จังหวัดนครราชสีมา  ซึ่งอยู่ทางทิศตะวันออก  19  กิโลเมตร จากท่ีว่าการ
อ าเภอคง และอยู่ทางทิศเหนือจากตัวจังหวัดนครราชสีมา  63  กิโลเมตร  
  ทิศเหนือ  ติดต่อกับ อ าเภอโนนแดง และ อ าเภอบัวใหญ่ 
  ทิศใต้   ติดต่อกับ ต าบลตาจ่ัน และ อ าเภอพิมาย 
  ทิศตะวันออก  ติดต่อกับ อ าเภอโนนแดง และ อ าเภอพิมาย 
  ทิศตะวันตก  ติดต่อกับ ต าบลขามสมบูรณ์  อ าเภอคง 
  เนื้อที่ 
  องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย มีพื้นท่ีรับผิดชอบท้ังหมดโดยประมาณ 71.66 ตาราง
กิโลเมตร 
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  2 ภูมิประเทศ 
  ลักษณะภูมิประเทศเป็นพื้นท่ีปกติ คือเป็นท่ีราบ ซึ่งแบ่งออกเป็นท่ีราบลุ่ม ประมาณ 80% 
และเป็น ท่ีราบสูงประมาณ 20% และยั ง มีป่ า ไม้ ท่ี เ ส่ือม โทรมในเขต ท่ีสาธารณะโดยมี
ทรัพยากรธรรมชาติในพื้นท่ี  
 3. เขตการปกครอง 
  องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย  อ าเภอคง จังหวัดนครราชสีมา มีจ านวนหมู่บ้าน  17 
หมู่บ้าน ประกอบด้วย 

หมู่ 1  บ้านบุต าแย    หมู่ 2  บ้านคอนเมือง 
หมู่ 3  บ้านโคกแปะ    หมู่ 4  บ้านตะคร้อ 
หมู่ 5  บ้านกระถิน    หมู่ 6  บ้านหนองพรานปาน 
หมู่ 7  บ้านหนองบัวโคก   หมู่ 8  บ้านดอนวัว 
หมู่ 11  บ้านดอนทะบวง   หมู่ 12  บ้านสระปทุม 
หมู่ 13  บ้านโคกสง่า    หมู่ 14  บ้านตะคร้อมิตรภาพ 
หมู่ 16  บ้านน้อยพัฒนา   หมู่ 17  บ้านโนนคูณพัฒนา 

  - จ านวนหมู่บ้านท่ีบางส่วนอยู่ในเขตของ องค์การบริหารส่วนต าบล มี 1  หมู่บ้าน  ได้แก่ 
  หมู่ 9 บ้านวัด 
  องค์กรปกครองท้องถ่ินอื่นในเขตต าบล 
  - จ านวนเทศบาล 1 แห่ง คือ เทศบาลต าบลเทพาลัย 
 4. ประชากร 
  ประชากรตามทะเบียนราษฎรมีท้ังส้ิน 6,514 คน เพศชาย 3,243 คน เพศหญิง 3,311 
คน  มีความหนาแน่นเฉล่ีย  91.53 คน/ตารางกิโลเมตร  5.1 ตารางการแยกแยะประชากรตามข้อมูล
เพศและช่วงช้ันอายุ 
 

ตารางจ านวนประชากรในพื้นที่รับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย 
 
 

ต าบล/หมู่บ้าน ชาย หญิง รวม 
หมู่ 1 276 265 541 
หมู ่2 374 379 753 
หมู่ 3 209 222 431 
หมู่ 4 322 327 649 
หมู่ 5 371 354 725 
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ต าบล/หมู่บ้าน ชาย หญิง รวม 
หมู่ 6 154 155 309 
หมู่ 7 308 313 621 
หมู่ 8 121 122 243 
หมู่ 9 18 24 42 
หมู่ 11 298 330 628 
หมู่ 12 253 248 501 
หมู่ 13 74 86 160 
หมู่ 14 192 193 385 
หมู่ 16 97 100 197 
หมู่ 17 160 169 329 
  รวม    

หมายเหตุ : ข้อมูลจากส านักบริหารการทะเบียนอ าเภอคง ณ เดือน สิงหาคม พ.ศ. 2562 
 
 5.สภาพทางสังคม 
   5.1 การศึกษา  
 - ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก อบต.   2   แห่ง  คือ  หมู่ที่ 2,7 

1) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านหนองบัวโคก 2) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านคอนเมือง 
- โรงเรียนสังกัดส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา   5 แห่ง  คือ  หมู่ที่ 2,5,6,7,14 

1) โรงเรียนบ้านคอนเมือง    2) โรงเรียนบ้านกระถนิ 
3) โรงเรียนบ้านหนองพรานปาน  4) โรงเรียนบ้านตะคร้อ (มิตรภาพ 4) 
5) โรงเรียนบ้านหนองบัวสามัคคี 

- โรงเรียนมัธยมศึกษา 3 แห่ง  คือ  หมู่ที่ 9 
1) โรงเรียนบ้านคอนเมือง     2) โรงเรียนบ้านหนองพรานปาน    
3) โรงเรียนเทพาลัย  

 - โรงเรียนขยายโอกาส 2 แห่ง  คือ  หมู่ที่  2,6 
1) โรงเรียนบ้านคอนเมือง   2)โรงเรียนบ้านหนองพรานปาน 

 - ท่ีอ่านหนังสือประจ าหมู่บ้าน 14 แห่ง 
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5.2 สาธารณสุข 
- สถานีอนามัย      2 แห่ง 
- ศูนย์สาธารณสุขมูลฐานชุมชน (ศสมช.)   14 แห่ง 
- เจ้าหน้าท่ีสาธารณสุข     6 คน 
- ลูกจ้างช่ัวคราวของสถานีอนามัย   5 คน 
- อาสาสมัครสาธารณสุขประจ าหมู่บ้าน (อสม.)  152 คน 
   - -- อาสาสมัครพัฒนาปศุสัตว์ประจ าหมู่บ้าน (อพปม.) 14 คน 

5.3 อาชญากรรม 
ภายในพื้นท่ีต าบลเทพาลัยไม่พบปัญหาอาชญากรรม 
 

 6. ระบบบริการพื้นฐาน 
6.1  การคมนาคม  องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยมีถนนสายหลัก 3 สาย 

 ถนนมิตรภาพ ทางหลวงหมายเลข 2 โดยผ่านองค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย 
จากหมู่ท่ี 15 บ้านใหม่สามัคคี    ไปทางทิศเหนือสุดเขตท่ีบ้านดอนวัว หมู่ท่ี 8 

 ถนนสายท่ี 2 (ลาดยาง) คือ จากบ้านวัด หมู่ท่ี 9 ไปทางทิศตะวันออกส้ินสุดท่ีบ้าน         
ดอนทะบวง หมู่ท่ี 11 ก่อนถึงอ าเภอโนนแดง (ถนนเจนจบทิศ) 
  ถนนสายท่ี 3 (ลาดยาง) เป็นถนนเช่ือม อบต.เทพาลัย กับ อ าเภอคง ซึ่งออกจาก
บ้านวัด หมู่ท่ี 9 ไปทางทิศตะวันตก 
  จ านวนถนนลูกรัง      4  สาย ประมาณการความยาว 20  กิโลเมตร 
  จ านวนถนนดิน  3  สาย ประมาณการความยาว 10  กิโลเมตร 
  จ านวนถนนลาดยาง      1  สาย ประมาณการความยาว  1   กิโลเมตร 
  จ านวนถนนคอนกรีต    19  สาย ประมาณการความยาว  6   กิโลเมตร 
 

   6.2 การไฟฟ้า 
  - ไฟฟ้าท่ีผลิตโดยการไฟฟ้านครหลวงหรือการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคคิดเป็นร้อยละ95  
ของพื้นท่ี 
  - จ านวนประชากรท่ีใช้ไฟฟ้า             1,346 ครัวเรือน 
  - จ านวนไฟฟ้าสาธารณะ                   206 จุด          

- จ านวนไฟฟ้าสาธารณะท่ีต้องการเพิ่ม   65 จุด 
  - จ านวนระบบไฟฟ้าแบบโซล่าเซลล์           1 จุด 
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6.3 การประปา 
   -จ านวนหมู่บ้านท่ีมีน้ าประปาใช้            15         หมู่บ้าน 
  -จ านวนครัวเรือนท่ีมีน้ าประปาใช้         1,293         ครัวเรือน 
      6.4 การโทรคมนาคม 
  - ท่ีท าการไปรษณีย์โทรเลข   - แห่ง    - สถานีโทรคมนาคมอื่นๆ      - แห่ง 
 
 7. ระบบเศรษฐกิจ 
 7.1 การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพอาชีพ 
  ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  ท านาท าไร่ รับจ้าง  และค้าขาย  เป็นหลักกลุ่มอาชีพ
ท่ีได้ขึ้นทะเบียนท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย 

1.  กลุ่มเล้ียงสุกรขุน  หมู่ 1   บ้านบุต าแย 
2.  กลุ่มหมอนสม็อค  หมู่ 1  บ้านบุต าแย 
3.  กลุ่มจักรสานใบลาน หมู่ 1   บ้านบุต าแย 
4.  กลุ่มตัดเย็บเส้ือผ้า  หมู่ 2  บ้านคอนเมือง 
5.  กลุ่มเกษตรอินทรีย์  หมู่ 2   บ้านคอนเมือง 
6.  กลุ่มเย็บผ้า  หมู่ 3  บ้านโคกแปะ 
7.  กลุ่มผู้ท านา  หมู่ 3   บ้านโคกแปะ 
8.  กลุ่มผู้เล้ียงไก่  หมู่ 3  บ้านโคกแปะ 
9.  กลุ่มเล้ียงโค  หมู ่4 บ้านตะคร้อ 
10.  กลุ่มเล้ียงปลาและไก่   หมู่ 4 บ้านตะคร้อ 
11.  กลุ่มเย็บผ้า  หมู่ 6 บ้านหนองพรานปาน 
12.  กลุ่มท าดอกไม้จันทน์   หมู่ 7 บ้านหนองบัวโคก 
13.  กลุ่มเล้ียงสุกร  หมู่ 7 บ้านหนองบัวโคก 
14.  กลุ่มเล้ียงปลา  หมู่ 8 บ้านดอนวัว 
15.  กลุ่มเย็บผ้า  หมู่ 10 บ้านถนนนางคลาน 
16.  กลุ่มเกษตรอินทรีย์ หมู่  11 บ้านดอนทะบวง 
17.  กลุ่มเย็บผ้า  หมู่  11 บ้านดอนทะบวง 
18.  กลุ่มเย็บผ้า  หมู่ 14 บ้านตะคร้อมิตรภาพ 
19.  กลุ่มทอเส่ือกก  หมู่ 17 บ้านโนนคูณพัฒนา 
20.  กลุ่มเล้ียงปลาดุก  หมู่ 16 บ้านน้อยพัฒนา 
21.  กลุ่มหมอนสม็อคและทอผ้า หมู่ 5 บ้านกระถิน 
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22.  กลุ่มกระถินรวงทอง (ข้าวหอมมะลิ 105)   หมู่ 5 
23.  กลุ่มเล้ียงปลาในกระชัง (ปลาทับทิม)   หมู่ 7  บ้านหนองบัวโคก 

 
 8.  ศาสนา  ประเพณี  วัฒนธรรม 

8.1 การนับถือศาสนา  ประชาชนส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ 
8.2 ประเพณีและงานประจ าปี 
  8.2.1 งานประเพณีสงกรานต์  

8.2.2 งานประเพณีลอยกระทง 
  8.2.3 งานประเพณีเข้าพรรษา 
  8.2.4 งานประเพณีออกพรรษา 
  8.2.5 งานพิธีส าคัญทางศาสนาอื่นๆ 
8.3 ภูมิปัญญาท้องถ่ิน   ได้แก่ หมอนสม็อค,จักรสานใบลาน,ทอเส่ือกก เป็นต้น 

 
 9.  ทรัพยากรธรรมชาติ 
 9.1 น้ า  

แหล่งน้ าธรรมชาติ 
- ล าน้ า - ล าห้วย  3 สาย - บึง,หนอง และอื่น ๆ 23 แห่ง 

  แหล่งน้ าที่สร้างขึ้น 
  - ฝาย  4 แห่ง - บ่อน้ าต้ืน   16 แห่ง 
  - บาดาล 20 แห่ง - อ่างเก็บน้ า    3 แห่ง 
   
 9.2 ป่าไม้  พื้นท่ีส่วนใหญ่ของต าบลเทพาลัยเป็นป่าเต็งรัง 
   9.3 ภูเขา ไม่มีพื้นท่ีติดกับภูเขา 

   

 
2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ หรือพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” มีผู้ให้ความหมาย        
ไว้หลายความหมาย ดังนี้ 
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 Davis (1967) กล่าวว่า พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายาม
ของมนุษย์ท่ีจะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย  
เมื่อมนุษย์สามารถขจัดส่ิงต่าง ๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ก็จะได้รับ ความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนต้องการ 
ขณะท่ี Wolman (1973) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกมีความสุขเมื่อได้รับ
ผลส าเร็จตามความมุ่งหมายท่ีต้องการหรือแรงจูงใจ ส่วน Mullins.(1985:280) ให้ความหมายไว้ว่า  
ความพึงพอใจ  เป็นทัศนคติของบุคคลท่ีมี ต่อ ส่ิง ต่างๆ ในหลายๆ ด้าน เป็นสภาพภายใน                  
ท่ีมีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบความส าเร็จในความต้องการหรือคาดหวัง 
 นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการชาวไทย เช่น วิยะดา เสรีวิชยสวัสด์ิ (2545) ได้ให้ความหมายว่า 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีดีของบุคคลท่ีได้รับการตอบสนอง  เมื่อบรรลุวัตถุประสงค์ในส่ิงท่ี
ต้องการก็จะท าให้รู้สึกดี ชอบและสบายใจ หากสอดคล้องกับความคาดหวัง หรือมากกว่าท่ีคาดหวังไว้
ก็จะมีความรู้สึกพึงพอใจ ส่วนปริญญา จเรรัชต์ และคณะ (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง ท่าที
ความรู้สึก หรือทัศนคติในทางท่ีดีของบุคคลท่ีมีต่องานท่ีปฏิบัติ ร่วมปฏิบัติหรือได้รับมอบหมายให้
ปฏิบัติ  โดยผลตอบแทนท่ีได้รับ รวมท้ังสภาพแวดล้อมต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้อง เป็นปัจจัยท่ีก่อให้เกิด        
ความพึงพอใจต่องานท่ีท า และวาทินี ไล้ง้อ (2549) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการ ท าให้บุคคลมีความรู้สึกใน
ทางบวก หรือมีความรู้สึกในทางท่ีดี 
 
 2.2.2 ลักษณะของความพึงพอใจ 
  อัจฉรา สมสวย (2545: 5-6) กล่าวถึงลักษณะของความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 
  1) ความพึงพอใจคือการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ
ส่ิงหนึ่งส่ิงใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับส่ิงแวดล้อมรอบตัว และการตอบสนองความต้องการของ
บุคคลด้วยการตอบโต้กับบุคคลอื่นและส่ิงต่างๆ  ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์        
การเรียนรู้ส่ิงท่ีจะได้รับตอบแทนแตกต่างกัน 
  2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิง            
ท่ีได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่ง 
  3) ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์            
ท่ีเกิดขึ้น ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีผันแปรได้ตามปัจจัยท่ีไม่เกี่ยวข้อง          
กับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์  นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้ สึก               
ท่ีแสดงออกมาในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีได้รับจริงกับส่ิง         
ท่ีคาดหวังไว้ 
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 นอกจากนี้ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกก าหนดจากความรู้สึกของแต่ละ
บุ คคล  โ ดยจ ากกา ร พิ จ า รณาคว ามแตก ต่ า ง ร ะห ว่ า ง ผลตอบแทน ท่ี เ กิ ดขึ้ น จ ริ ง แล ะ            
ผลตอบแทนท่ีเขามีความรู้สึกว่าเขาควรจะได้รับแล้ว ถ้าหากผลตอบแทนท่ีได้รับจริงมากกว่า
ผลตอบแทนท่ีเขาคาดว่าจะได้รับย่อมจะก่อให้เกิดความพึงพอใจขึ้น  ซึ่งความพอใจจะมาก            
หรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้น ขึ้นอยูก่ับความยุติธรรมของผลตอบแทน 
 
 2.2.3 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
  การให้บริการ  เป็นหน้าท่ีหลักส าคัญในการบริการงานในภาครัฐ  โดยเฉพาะงาน        
ท่ีจะต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรงโดยหน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีหน้าท่ีใน
การส่งต่อการบริการ (Delivery service) ให้แก่ผู้รับบริการ 
  John D. Millett (1951:397-400) กล่าวไว้ว่า คุณค่าประการแรกของการบริการงาน     
รัฐกิจท้ังหมดคือ การปฏิบัติงานด้วยการให้บริการท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะส าคัญ        
5 ประการคือ การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equivalent Services) การให้บริการอย่างรวดเร็ว
ทันเวลา (Timely Services) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Services) การให้บริการ                 
อย่างต่อเนื่อง (Continuous Services) และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Services) 
 
 2.2.4 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 Herbert (1960:180) กล่าวว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีเข้ามารับบริการสัมพันธ์
กับประสิทธิภาพในการบริหารงานราชการ ส่วน Hinhaw and Atwood (1982:170-171) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อการดูแลท่ีได้รับจากผู้ให้บริการ        
ซึ่งจัดเป็นเกณฑ์ประเมินด้านผลลัพธ์ ขณะท่ี Aday and Andersen (1971:4-11) กล่าวว่า                
ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นความรู้สึก หรือความคิดเห็นท่ีเกี่ยวข้องกับ ทัศนคติ ของคนท่ีเกิด
จากประสบการณ์ท่ีผู้รับบริการเข้าไปใช้บริการในสถานบริการนั้น และประสบการณ์นั้นได้เป็นไปตาม
ความคาดหวังของผู้รับบริการมากน้อยเพียงใด 
 
 
 2.2.5 เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของบริการ 
  สมิต สัชฌุกร ( 2546 : 177-179) กล่าวถึงเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของบริการไว้ 
ดังนี้ 
 1) รูปธรรม (Tangible)  หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการท่ีผู้รับบริการ
ได้รับ ท าให้เขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกล่าวได้ 
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 2) ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ผู้รับบริการเล็งเห็นถึงความสม่ าเสมอ และ
ความถูกต้องในการให้บริการ รวมท้ังประสิทธิภาพของพนักงานท่ีให้บริการ 
 3) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ( Responsiveness)  หมายถึง ผู้ใช้บริการจะค านึงถึง
เวลาและความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการว่า ตรงจุดหรือดีกว่าตามท่ีผู้รับบริการ
ต้องการหรือไม่ 
 4) ความมั่นใจได้ ( Assurance) หมายถึง ผู้รับบริการจะมองถึงความรู้ ความช านาญ
หรือความสามารถของบุคลากร ซึ่งเป็นผลท่ีจะสร้างความมั่นใจ รวมท้ังความไว้วางใจในบริการนั้น 
 5) ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ ( Empathy) หมายถึง ผู้รับบริการจะพิจารณา
ถึงความสะดวกด้านเวลา สถานท่ี ท าเลท่ีต้ัง ตลอดจนความพยายามของพนักงานท่ีจะเข้าใจ             
ถึงความต้องการของผู้บริการรวมทั้งความสนใจในการตอบสนองความต้องการดังกล่าว 
 
 2.2.6 การวัดความพึงพอใจที่มีต่อการบริการ 
  ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้บริการจะเกิดขึ้นหรือไม่นั้นจะต้องพิจารณาถึงลักษณะของ
การให้บริการขององค์กร ประกอบกับระดับความรู้สึกของผู้มารับบริการในมิติต่างๆ ของแต่ละบุคคล 
ดังนั้น การวัดความพึงพอใจในการใช้บริการสามารถท าได้หลายวิธี ดังนี้ (ชานันท์ ถ้าคู่, 2545: 10) 
  1) การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการท่ีนิยมใช้กันแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยการ               
ขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีต้องการวัดแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนดค าตอบ          
ไว้ให้เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ ค าถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่างๆ               
ท่ีหน่วยงานหรือองค์กรก าลังให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานท่ีให้บริการ บุคลากร
ท่ีให้บริการ เป็นต้น 
  2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการท่ีต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ 
ท่ีจะจูงใจให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง 
  3) การสังเกต เป็นวิธีการสังเกตจากพฤติกรรรมท้ังก่อนมารับบริการ ขณะรับบริการ
และหลังจากการได้รับบริการแล้ว เช่น การสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหน้า และความถี่ของการ     
มาขอรับบริการ เป็นต้น ผู้วัดจะต้องกระท าอย่างจริงจังและมีแบบแผนท่ีแน่นอน 
 

2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 วรนุช  บวรนันทเดช (2546) ไ ด้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของ               
หน่วยบริการปฐมภูมิ เขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม            
อยู่ในระดับปานกลาง ในด้านบริการหลัก การให้ค าปรึกษา และบริการก่อนกลับบ้าน ปัจจัย            



14 
 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพาลยั 

วิทยาลยันครราชสีมา 

ส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อบริการ ได้แก่ ระดับการศึกษา รายได้ และเขตท่ีอยู่
อาศัยของประชาชนท่ีมารับบริการ และได้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม คือ หน่วยงานควรก า หนด
มาตรฐานบริการให้เหมาะสมกับพื้นท่ี มีการนิเทศติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี เน้น
บริการเชิงรุกเข้าสู่ชุมชน ด้านการส่งต่อ/เย่ียมบ้าน  และด้านกิจกรรมในชุมชน 
 
 วลัยภรณ์ วชิรเขื่อนขันธ์ (2548) ศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานครู
เทศบาล จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานครูเทศบาล 
จังหวัดสมุทรปราการอยู่ในระดับปานกลาง ปัจจัยจูงใจอยู่ในระดับมาก ด้านปัจจัยค้ าจุนอยู่ในระดับ
ปานกลาง การทดสอบความสัมพันธ์ พบว่า เพศ อายุ ต าแหน่ง หน้าท่ี ระดับต าแหน่ง ประสบการณ์
ในการท างานและขนาดของโรงเรียนไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
พนักงานครูเทศบาลจังหวัดสมุทรปราการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วนความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย
จูงใจและปัจจัยค้ าจุนมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานครูเทศบาล 
จังหวัดสมุทรปราการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ การทดสอบสมมติฐานพบว่าเพศ อายุ ต าแหน่งหน้าท่ี 
ระดับต าแหน่ง ประสบการณ์ในการท างานและขนาดของโรงเรียนไม่มีความสัมพันธ์กับพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานครูเทศบาลจังหวัดสมุทรปราการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
 ลันดา สิทธิจักร และจิราภรณ์ จันทร์อารักษ์ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของอาจารย์และ
นักศึกษาต่อการใช้ห้องสมุด วิทยาลัยบรมราชชนนี ชลบุรี พบว่า ความพึงพอใจของอาจารย์โดยภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก ด้านบุคลากรมีค่าเฉล่ียคะแนนสูงสุด ส่วนด้านทรัพยากรสารสนเทศมีค่าเฉล่ีย
คะแนนต่ าสุด และพบว่าความพึงพอใจของนักศึกษาโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจ
ด้านบุคลากรมีค่าเฉล่ียคะแนนสูงสุด ในขณะท่ีด้านสภาพแวดล้อม มีค่าคะแนนเฉล่ียต่ าสุด 
 
 ภาวนา  เวชกิจ (2550) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการท างาน และความผูกพันของพนักงาน
ต่อองค์การ: ศึกษากรณี บริษัท ฟาบริเนท จ ากัด ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจในงานอยู่ใน
ระดับปานกลาง ส่วนความผูกพันของพนักงานต่อองค์การอยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาตามตัวแปร       
ในส่วนของความพึงพอใจ พบว่า ความต้ังใจท่ีจะก้าวหน้าในการท างาน รู้สึกพึงพอใจกับบริษัทใน
ฐานะท่ีเป็นท่ีท างาน มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับสูง ขณะท่ีความผูกพันของพนักงานต่อองค์การ 
พบว่า พนักงานพร้อมท่ีจะทุ่มเทความพยายาม ความสามารถเพื่อความส าเร็จของบริษัทด้วยความเต็ม
ใจ พนักงานคิดว่าองค์การนี้เปรียบเสมือนบ้านหลังท่ี 2 และเมื่อมีผู้กล่าวถึงบริษัทในทางท่ีไม่ดีผิดไป
จากข้อเท็จจริงพนักงานจะรู้สึกไม่พอใจและจะพยายามช้ีแจงให้เขาเข้าใจให้ถูกต้องเสมอ มีระดับ
ความคิดเห็นอยู่ในระดับสูง นอกจากนี้ยังพบว่า ลักษณะงาน ลักษณะการปฏิบัติงาน ลักษณะองค์การ 
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มีความสัมพันธ์เชิงบวกระดับค่อนข้างสูงกับความพึงพอใจในงานและความผูกพันของพนักงานต่อ
องค์การ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

 ธนิดา ริมดุสิทธ์ (2551) ได้ศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าท่ีกรมพัฒนาสังคมและสวัสดิการ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์         
ท่ีปฏิบัติงานในจังหวัดนนทบุรี ใน 5 ด้าน คือ ด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ด้านกระบวนการ
ปฏิบัติงาน ด้านความสัมพันธ์กับบุคคลในหน่วยงาน ด้านความก้าวหน้าจากการปฏิบัติงาน และด้าน
ค่าตอบแทน ผลจากการวิจัย พบว่า ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง มีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดด้านกระบวนการปฏิบัติงาน รองลงมา คือ ด้านความสัมพันธ์กับบุคคลในหน่วยง าน         
ด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ความก้าวหน้าจากการปฏิบัติงาน และค่าตอบแทน ตามล าดับ 
เมือเปรียบเทียบความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี กรมพัฒนาสังคมและสวัสดิการ 
กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ ท่ีปฏิบัติงานในจังหวัดนนทบุรี พบว่า เพ ศ 
ระดับการศึกษา และระยะเวลาในการปฏิบัติงานต่างกัน มีความพึงพอใจในภาพรวมแตกต่างกัน อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนอายุ และรายได้ ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
 

 พวงเพชร สุวรรณชาติ (2553) ศึกษาวามพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินการด้านระบบ
สาธารณูปโภค ไฟฟ้า แสงสว่าง ระบบสัญญาณจราจร เครื่องหมายจราจรต่าง ๆ ในเทศบาลนคร
หาดใหญ่ ระหว่าง พ.ศ. 2552 – พ.ศ. 2553 พบว่า ประชาชนกลุ่มตัวอย่างพึงพอใจต่อการด าเนินการ
โดยภาพรวมและในแต่ละโครงการอยู่ในระดับมากถึงมากท่ีสุด และพบว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา ศาสนา อาชีพ รายได้ต่อเดือนโดยเฉล่ีย และระยะเวลาท่ีอาศัยอยู่ในชุมชน ไม่มี
ความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินการด้านโครงสร้างพื้นฐานของ
เทศบาลนครหาดใหญ่ 
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ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 

ภาระงานหลักของ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

สภาพทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

2.4 กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา 
 
 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง สามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิด ซึ่งจะน ามา
ประยุกต์ใช้กับงานวิจัยในครั้งนี้ ดังแสดงในภาพที่ 2.1 ดังนี้ 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.1 แสดงกรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา 
 
 
  

ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน 

(1)  ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
(2)  ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 

(3)  ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

(4)  ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
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บทท่ี 3 

วิธีการศกึษา 

 

 
 การส ารวจในครั้งนี้เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้ บริการ        
ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย อ าเภอคง จังหวัดนครราชสีมา รวมท้ังส ารวจสภาพปัญหา 
อุปสรรค และข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากประชาชนผู้รับบริการใน 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก  ซึ่งมีวิธี
การศึกษา ดังนี้ 
 

3.1 ข้อมูลท่ีใช้ในการศึกษา 
 
 ข้อมูลท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่างของประชาชน             
ผู้มารับบริการท่ีได้รับแบบสอบถาม ซึ่งมีท่ีพักอาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล เทพาลัย          
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
เทพาลัย อ าเภอคง จังหวัดนครราชสีมา 
 

3.2 ประชากรเป้าหมาย 
 
 ประชากรเป้าหมายส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) คือประชาชน        
ท่ีอาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย จ านวน 6,514 คน จาก 17 หมู่บ้าน ได้แก่            
หมูท่ี่ 1 บ้านบุต าแย หมู่ท่ี 2 บ้านคอนเมือง หมู่ท่ี 3 บ้านโคกแปะ หมู่ท่ี 4 บ้านตะคร้อ หมู่ท่ี 5 บ้าน
กระถิน หมูท่ี่ 6 บ้านหนองพรานปาน หมูท่ี่ 7 บ้านหนองบัวโคก หมู่ท่ี 8 บ้านดอนวัว หมู่ท่ี 9 บ้านวัด 
หมู่ท่ี 11 บ้านดอนทะบวง หมู่ท่ี 12 บ้านสระปทุม หมู่ท่ี 13 บ้านโคกสง่า หมู่ท่ี 14 บ้านตะคร้อ
มิตรภาพ หมูที่ 16 บ้านน้อยพัฒนา และหมูท่ี่ 17 บ้านโนนคูณพัฒนา 
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3.3 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างประชาชน 
 
 เนื่องจากประชากรท่ีศึกษามีจ านวนมาก ดังนั้นคณะผู้ส ารวจจึงใช้วิธีการของ Taro Yamane 
(สมศักด์ิ ศรีสันติสุข, 2548: 139) เพื่อหาจ านวนขนาดกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนท้ังหมด              
โดยได้ก าหนดความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตัวอย่างท่ียอมให้เกิดระหว่างค่าจริงและค่าประมาณร้อย
ละ 0.05 ตามสูตร 
 

    
2)(1 eN

N
n


  

 โดยท่ี n  = จ านวนขนาดตัวอย่างประชาชนท่ีต้องการ 
N  = จ านวนประชากรท้ังหมด 
e  = ค่าความคลาดเคล่ือน (0.05) 
 

 แทนค่าสูตร     
     

              
   = 376.86 หรือ 377 คน 

 
 อย่างไรก็ตาม เพื่อให้ผลการศึกษาท่ีได้รับจากกลุ่มตัวอย่างท่ีสุ่มมาสามารถใช้อธิบาย         
กลุ่มประชากรเป้าหมายได้อย่างถูกต้อง และเพื่อเป็นการเพิ่มความเท่ียงตรงของข้อสรุปท่ีจะได้รับจาก
ตัวอย่าง จึงใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน โดยมีการสุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความน่าจะเป็น        
เพื่อจะได้เป็นการกระจายกลุ่มตัวอย่างให้ครอบคลุมท่ัวท้ังเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบล             
และไม่ให้มีการกระจุกตัวอยู่ในเขตพื้นท่ีใดพื้นท่ีหนึ่งมากเกินไป 
 

3.4 วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 
 การสุ่มตัวอย่างในการศึกษานี้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling) 
โดยแบ่งประชากรออกเป็นพื้นท่ีต่างๆ รวม 17 หมู่บ้าน และจะท าการสุ่มหมู่บ้านในเขตพื้นท่ี อบต.     
เพื่อเป็นตัวแทนของประชากรท่ีใช้ในการศึกษามาร้อยละ 70 ของหมู่บ้านในเขตพื้นท่ี อบต.  นั่นคือ
หมู่บ้านในเขตพื้นท่ี อบต. ท้ังหมด 17 หมู่บ้าน จะสุ่มมา 12 หมู่บ้าน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง              
แบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-probability sampling) โดยวิธีการจับฉลากแบบไม่ใส่คืนมา       
12 หมู่บ้าน และในแต่ละหมู่บ้านจะสุ่มตัวอย่างประชาชนอย่างเป็นสัดส่วน (Proportional Random 
Sampling) เพื่อให้ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างจากแต่ละหมูบ่้าน รวมเป็น 400 คน ดังตารางท่ี 3.1 
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ตารางท่ี  3.1 จ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างของประชาชน จ าแนกตามเขตท่ีอยู่อาศัยท่ีสุ่มได้ 
 

หมู่บ้าน ประชากร (คน) สัดส่วน กลุ่มตัวอย่าง (คน) 
หมู่ที่ 1 บ้านบุต าแย 541 9.37 37 
หมู่ที่ 2 บ้านคอนเมือง 753 13.04 52 
หมู่ที่ 3 บ้านโคกแปะ 431 7.46 30 
หมู่ที่ 4 บ้านตะคร้อ 649 11.24 45 
หมู่ที่ 5 บ้านกระถิน 725 12.55 50 
หมู่ที่ 7 บ้านหนองบัวโคก 619 10.72 43 
หมู่ที่ 8 บ้านดอนวัว 243 4.21 17 
หมู่ที่ 11 บ้านดอนทะบวง 628 10.87 43 
หมู่ที่ 12 บ้านสระปทุม 501 8.67 35 
หมู่ที่ 13 บ้านโคกสง่า 160 2.77 11 
หมู่ที 16 บ้านน้อยพัฒนา 197 6.41 14 
หมู่ที่ 17 บ้านโนนคูณพัฒนา 329 5.70 23 

รวม 5,776 100 400 

 
 หลังจากท าการก าหนดขนาดตัวอย่างของแต่ละเขตพื้นท่ีได้แล้ว ในการเก็บรวบรวมข้อมูล     
จะสุ่มประชากรในแต่ละเขตพื้นท่ี โดยจะเก็บรวบรวมข้อมูลให้ครอบคลุมทุกเดือนต้ังแต่เดือนตุลาคม 
2561 ถึงเดือนกันยายน 2562 ท่ีกลุ่มตัวอย่างมาใช้บริการให้ได้ครบตามจ านวนท่ีต้องการ 
 

3.5 เครื่องมือท่ีใช้เก็บรวบรวมข้อมูลและการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 3.5.1 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 
 (1) การสร้ า ง เครื่ อ งมือ  เครื่ อ งมื อ ท่ี ใ ช้ ใน การรวบรวมครั้ ง นี้  คณะ ผู้ส ารวจ                  
ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิด โดยการศึกษาจากเอกสาร บทความ งานวิจัย              
ท่ีเกี่ยวข้อง น ามา สร้างเป็นแบบสอบถามให้ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์ โดยแบบสอบถาม
ประกอบด้วย 3 ตอน คือ 
 ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเทพาลัยใช้มาตรวัดแบบ Likert Scale ให้ค่าน้ าหนักโดยถือเกณฑ์การให้คะแนน 
ดังนี้ 
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   ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 5 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจมาก  4 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจปานกลาง 3 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจน้อย  2 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 1 คะแนน 
 ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการท่ีท่านประทับใจและจุดท่ีควร
ปรับปรุง 
 (2) การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ จะใช้วิธีหาความเท่ียง ตรง (Validity)       
ด้วยการน าแบบสอบถามฉบับร่างไปหาความเท่ียงตรงด้านเนื้อหาและโครงสร้าง โดยเสนอต่อ          
ท่ีปรึกษาโครงการและผู้ท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อตรวจสอบหาความเท่ียงตรงตามเนื้อหา (Content Validity)           
และความเหมาะสมถูกต้องด้านภาษา เพื่อน าข้อเสนอแนะไปปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม 
 
 3.5.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  (1) ข้อมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ี ไ ด้จาก                           
การออกแบบสอบถามโดยการใช้วิธีการสัมภาษณ์ตามแบบสอบถามท่ีได้สร้างขึ้น จ านวน             
ท้ังส้ิน 400 คน 
 (2) ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีได้จากเอกสาร 
ข้อมูลทางสถิติท่ีรวบรวมจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดนครราชสีมา และองค์การบริหาร
ส่วนต าบลเทพาลัย 
 

3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 3.6.1 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิ เคราะห์ข้ อมู ลการส ารวจในครั้ ง นี้ ใ ช้ เครื่ อ งคอมพิ ว เตอร์ประมวลผล                
ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ซึ่งได้เลือกใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ได้แก่ 
อัตราส่วนร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ (Frequency) ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic Mean) 
และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อวัดค่าเฉล่ียและการกระจายของข้อมูล 
และน าเสนอในรูปตารางพร้อมกับการพรรณนาประกอบ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย 
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 3.6.2 การประเมินผล 
 ส าหรับข้อมูลระดับความพึงพอใจ ได้ท าการหาค่ าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจ          
เป็นรายกลุ่ม โดยมีเกณฑ์การพิจารณาเกี่ยวกับระดับค่าเฉล่ีย ดังนี้ 
 ระดับค่าเฉล่ีย 4.51 – 5.00  ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
 ระดับค่าเฉล่ีย 3.51 – 4.50 ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
 ระดับค่าเฉล่ีย 2.51 – 3.50  ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
 ระดับค่าเฉล่ีย 1.51 – 2.50  ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
 ระดับค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.50  ความพึงพอใจอยู่ในระดับควรปรับปรุง 
 ในส่วนของการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยนั้น คณะผู้ส ารวจได้ก าหนดเกณฑ์ในการค านวณค่าคะแนนร้อยละ      
โดยคิดจากค่าคะแนนเฉล่ียของระดับความพึงพอใจในการให้บริการท่ีได้จากกลุ่มตัวอย่างประชาชน      
ในแต่ละด้าน และน าค่าคะแนนเฉล่ียท่ีได้มาเทียบหาค่าร้อยละจากคะแนนเต็มของแต่ละด้าน         
เพื่อจัดระดับของความพึงพอใจได้ ดังนี้ 
 
ตารางท่ี  3.2 แสดงการจัดระดับคะแนนของความพึงพอใจ 
 

ค่าคะแนน ระดับความพึงพอใจ(ร้อยละ) ระดับคะแนน 
คะแนนเฉล่ียมากกว่า 4.75  ขึ้นไป มากกว่าร้อยละ 95  ขึ้นไป 10 
คะแนนเฉล่ียไม่เกิน 4.75 ไม่เกินร้อยละ 95 9 
คะแนนเฉล่ียไม่เกิน 4.50 ไม่เกินร้อยละ 90 8 
คะแนนเฉล่ียไม่เกิน 4.25 ไม่เกินร้อยละ 85   7 
คะแนนเฉล่ียไม่เกิน 4.00 ไม่เกินร้อยละ 80 6 
คะแนนเฉล่ียไม่เกิน 3.75 ไม่เกินร้อยละ 75 5 
คะแนนเฉล่ียไม่เกิน 3.50 ไม่เกินร้อยละ 70 4 
คะแนนเฉล่ียไม่เกิน 3.25 ไม่เกินร้อยละ 65 3 
คะแนนเฉล่ียไม่เกิน 3.00 ไม่เกินร้อยละ 60 2 
คะแนนเฉล่ียไม่เกิน 2.75 ไม่เกินร้อยละ 55 1 
คะแนนเฉล่ียน้อยกว่า 2.50 น้อยกว่าร้อยละ 50 0 
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 ส าหรับข้อมูลท่ีได้จากค าถามปลายเปิดได้ท าการรวบรวมข้อมูลท้ังหมด และด าเนินการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการจัดจ าแนกประเภทข้อความท่ีมีลักษณะเหมือนกันหรือคล้ายคลึงกันให้อยู่ใน
ประเภทเดียวกัน จากนั้นวิเคราะห์เนื้อหาของข้อมูลและน าเสนอในรูปของความเรียง 
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บทท่ี 4 

ผลการศกึษา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ส ารวจได้ด าเนินการ
วิเคราะห์ตามขั้นตอนต่าง ๆ โดยรายงานผลการศึกษาได้แบ่งออกเป็น 7 ตอน ซึ่งมีล าดับเนื้อหา ดังนี้ 
 4.1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม 
 4.2 งานท่ีกลุ่มตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 
 4.3 ช่วงเวลาท่ีกลุ่มตัวอย่างประชาชนมาติดต่อขอรับบริการ 
 4.4 ช่องทางการรับข้อมูลข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยของประชาชน 
 4.5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
เทพาลัย 
 4.6 การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเทพาลัย 
 4.7 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของประชาชนผู้รับบริการ 
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4.1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม 
 
 4.1.1 เพศ 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถามพบว่า    
ส่วนใหญ่ร้อยละ 63.50 เป็นเพศหญิง ในขณะท่ีเพศชาย มีอยู่ร้อยละ 36.50 ดังแสดงรายละเอียด     
ในภาพที่ 4.1 
 

 
ภาพที่ 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

 
 4.1.2 ระดับอายุ 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถามพบว่า       
ส่วนใหญ่ร้อยละ 69.75 มีอายุมากกว่า 50 ปีขึ้นไป รองลงมามีอายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็น           
ร้อยละ 15.25 และร้อยละ 14.00 มีอายุอยู่ระหว่าง 41-50 ปี ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียด                     
ในภาพที่ 4.2 

 
ภาพที่ 4.2  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับอายุ  

ชาย, 146, 36.50% 

หญิง, 254, 
63.50% 

21-30 ปี, 4, 
1.00% 

31-40 ปี, 61, 
15.25% 

41-50 ปี, 56, 
14.00% 

มากกว่า 50 ปี 
ข้ึนไป, 279, 

69.75% 
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 4.1.3 ระดับการศึกษา 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถามพบว่า    
ส่วนใหญ่ร้อยละ 89.00 มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา รองลงมามีการศึกษาอยู่ในระดับ
มัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 8.50 และร้อยละ 1.75 มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอน
ปลายหรือเทียบเท่า ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในภาพที่ 4.3 

 
ภาพท่ี 4.3  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 

 
 4.1.4 อาชีพ 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถามพบว่า        
ส่วนใหญ่ร้อยละ 48.75 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม รองลงมาประกอบอาชีพรับจ้างท่ัวไป คิดเป็น 
ร้อยละ 42.25 และร้อยละ 5.75 มีอาชีพค้าขาย ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในภาพที่ 4.4 

 
ภาพท่ี 4.4  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ  

ประถมศึกษา, 356, 
89.00% 

ม. ต้น, 34, 8.50% 

ม. ปลายหรือ
เทียบเท่า, 7, 1.75% 

อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า, 3, 0.75% 

รับราชการ/
พนักงานของรัฐ, 3, 

0.75% 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ, 2, 

0.50% 

พนักงาน
บริษัทเอกชน, 5, 

1.25% 

เกษตรกรรม, 195, 
48.75% 

ค้าขาย, 23, 
5.75% 

รับจ้างทั่วไป, 169, 
42.25% 

อ่ืน ๆ, 3, 0.75% 
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 4.1.5 ระดับรายได้ 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถามพบว่า    
ส่วนใหญ่ร้อยละ 60.75 มีรายได้อยู่ระหว่าง 6,001 - 8,000 บาท รองลงมามีรายได้อยู่ระหว่าง 8,000 
- 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.75 และร้อยละ 5.75 มีรายได้อยู่ระหว่าง 4,001 – 6,000 บาท 
ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในภาพที่ 4.5 
 

 
 

ภาพท่ี 4.5  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับรายได้ 
 
 
 
 
 
  

4,001 - 6,000 บาท, 
23, 5.75% 

6,001 - 8,000 บาท, 
243, 60.75% 

8,001 - 10,000 บาท
, 131, 32.75% 

มากกว่า 10,000 
บาทขึ้นไป, 3, 0.75% 
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4.2 งานท่ีกลุ่มตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 
 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่
ร้อยละ 27.30 มาติดต่องานด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษ ีรองลงมาติดต่อขอรับบริการเกี่ยวกับงาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 24.50 และร้อยละ 22.60 มาติดต่องานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในภาพที่ 4.6 
 
 

 
ภาพท่ี 4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามภาระงาน            

ท่ีกลุ่มตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 
 
  

0%

5%

10%

15%
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25%

30% 27.30% 
22.60% 24.50% 

5.50% 

18.30% 

2.00% 
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4.3 ช่วงเวลาท่ีกลุ่มตัวอย่างประชาชนมาติดต่อขอรับบริการ 
 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่
ประชาชนมาติดต่อขอรับบริการกับองค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยในช่วงเดือนมีนาคม 2562 
รองลงมาเคยติดต่อขอรับบริการในเดือนมิถุนายน 2562 และเดือนพฤษภาคม2562 ตามล าดับ          
ดังแสดงรายละเอียดในภาพที่ 4.7 
 

 
 

ภาพที่ 4.7 แสดงจ านวนของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงเวลาท่ีมาติดต่อขอรับ
บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย 
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4.4 ช่องทางการรับข้อมูลข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนต าบล เทพาลัยของ
ประชาชน 

 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่
รับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยจากเสียงตามสาย รองลงมารับทราบ
ข้อมูลข่าวสารจากเพื่อนบ้าน/การประชุม การติดประกาศต่าง ๆ และเอกสารส่ิงพิมพ์ ตามล าดับ ดัง
แสดงรายละเอียดในภาพที่ 4.8 
 
 
 

 
 

 
เอกสารสิ่งพิมพ์ เว็บไซต์ ติดประกาศต่าง ๆ เสียงตามสาย เพ่ือนบ้าน/ 

การประชุม 
จ านวน 16 11 34 368 284 

หมายเหตุ : ผู้ตอบสามารถเลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 

 
ภาพที่ 4.8 แสดงจ านวนของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางการรับข้อมูล

ข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย 
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4.5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร        
ส่วนต าบลเทพาลัย 

 
 4.5.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม จ าแนกเป็นรายด้าน 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย จ าแนกเป็น     
รายด้าน 

 
การให้บริการ  ̅      ระดับการแปลผล 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 4.82 0.29 มากท่ีสุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 0.31 มากท่ีสุด 
3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.84 0.26 มากท่ีสุด 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.83 0.28 มากท่ีสุด 

 ภาพรวม 4.82 0.20 มากที่สุด 

 
 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บ ริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยภาพรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยด้านเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.84 รองลงมา คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.83 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 ตามล าดับ 
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 4.5.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม จ าแนกเป็นรายข้อในแต่ละด้าน 
 
   4.5.2.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย ในด้านขั้นตอน
การให้บริการ จ าแนกเป็นรายข้อ 

 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ̅      ระดับการแปลผล 

1. การติดต่อประสานงานมีความสะดวกรวดเร็ว 4.88 0.32 มากท่ีสุด 

2. การให้บริการตามท่ีขอรับบริการ ถูกต้อง สะดวก รวดเร็ว ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน เหมาะสม 

4.83 0.37 มากท่ีสุด 

3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน – หลัง 4.81 0.39 มากท่ีสุด 

4. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 4.80 0.40 มากท่ีสุด 

5. เครื่องมือ/อุปกรณ ์สิ่งอ านวยความสะดวกที่ใช้ในการปฏิบัติงานมี
ความเหมาะสมต่อการให้บริการ 

4.78 0.42 มากท่ีสุด 

 รวม 4.82 0.29 มากที่สุด 

 
 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเทพาลัยในด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.82 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ทุกข้อประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด”  โดย
เรื่องการติดต่อประสานงานมีความสะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.88 รองลงมา คือ เรื่อง
การให้บริการตามท่ีขอรับบริการ ถูกต้อง สะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน เหมาะสม 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 และเรื่องการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน – หลัง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 
ตามล าดับ 
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   4.5.2.2 ด้านช่องทางการให้บริการ  
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย ในด้านช่องทาง
การให้บริการ จ าแนกเป็นรายข้อ 

 
ด้านช่องทางการให้บริการ  ̅      ระดับการแปลผล 

1. มีการให้บริการนอกสถานที่ 4.88 0.33 มากท่ีสุด 

2. การใช้บริการสามารถเข้าถึงและใช้บริการได้ง่าย 4.83 0.38 มากท่ีสุด 

3. มีช่องทางการรับรู้ข้อมูลข่าวสารการให้บริการที่สามารถรบัรู้ได้อย่าง
ทั่วถึง 

4.80 0.40 มากท่ีสุด 

4. มีหลากหลายช่องทางในการใหบ้ริการ เช่น อินเตอร์เน็ต การ
ให้บริการทางโทรศัพท ์

4.77 0.42 มากท่ีสุด 

5. มีการให้บริการนอกเวลาท าการ 4.74 0.44 มากท่ีสุด 

 รวม 4.80 0.31 มากที่สุด 

 
 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเทพาลัยในด้านช่องทางการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ทุกข้อประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด”            
โดยเรื่องมีการให้บริการนอกสถานท่ี มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.88 รองลงมา คือ เรื่องการใช้บริการ
สามารถเข้าถึงและใช้บริการได้ง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 และเรื่องมีช่องทางการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร
การให้บริการท่ีสามารถรับรู้ได้อย่างท่ัวถึง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 ตามล าดับ 
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   4.5.2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย ในด้านเจ้าหน้าท่ี  
ผู้ให้บริการ จ าแนกเป็นรายข้อ 

 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ̅      ระดับการแปลผล 

1. เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพ ย้ิมแย้มแจ่มใส มีความเป็นกันเอง 4.89 0.32 มากท่ีสุด 

2. เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า ค าปรึกษา ตอบข้อซักถามได้ดี 4.87 0.34 มากท่ีสุด 

3. เจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการให้บริการ 4.83 0.38 มากท่ีสุด 

4. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสุภาพ เหมาะสมกับการท างาน 4.81 0.39 มากท่ีสุด 

5. เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ปัญหาที่เกิดข้ึนได้เป็นอย่างดี 4.79 0.41 มากท่ีสุด 

 รวม 4.84 0.26 มากที่สุด 

 
 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเทพาลัยในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.84 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ทุกข้อประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” 
โดยเรื่องเจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีความเป็นกันเอง มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.89 
รองลงมา คือ เรื่องเจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า ค าปรึกษา ตอบข้อซักถามได้ดี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.87 และ
เรื่องเจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 ตามล าดับ 
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   4.5.2.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย ในด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก จ าแนกเป็นรายข้อ 

 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  ̅      ระดับการแปลผล 

1. สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.88 0.38 มากท่ีสุด 

2. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีน่ังพัก น้ าด่ืม หนังสือพิมพ์ 
และห้องน้ า มีความเหมาะสมและเพียงพอ 

4.86 0.35 มากท่ีสุด 

3. สถานที่ต้ังของหน่วยงาน มีความเหมาะสมในการเดินทางมารับ
บริการ 

4.83 0.38 มากท่ีสุด 

4. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 4.82 0.39 มากท่ีสุด 

5. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน
และเข้าใจง่าย 

4.75 0.58 มากท่ีสุด 

 รวม 4.83 0.28 มากที่สุด 

 
 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเทพาลัยในด้านส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.83 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ทุกข้อประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดย
เรื่องสถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.88 รองลงมา คือ เรื่องการ
จัดส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนั่งพัก น้ าด่ืม หนังสือพิมพ์ และห้องน้ า มีความเหมาะสมและ
เพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.86 และเรื่องสถานท่ีต้ังของหน่วยงาน มีความเหมาะสมในการเดินทางมา
รับบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 ตามล าดับ 
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 4.5.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร            
ส่วนต าบลเทพาลัย จ าแนกตามภาระงาน 

 
   4.5.3.1 งานด้านรายได้หรือภาษี 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

การให้บริการ  ̅      ระดับการแปลผล 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 4.81 0.32 มากท่ีสุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 0.27 มากท่ีสุด 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.83 0.27 มากท่ีสุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.82 0.36 มากท่ีสุด 

 ภาพรวม 4.81 0.22 มากที่สุด 

 
 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้มารับบริการงานด้านรายได้หรือภาษี มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
“มากท่ีสุด” โดยด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.83 รองลงมา คือ ด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 ตามล าดับ 
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   4.5.3.2 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการท่ีมีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จ าแนกเป็นรายด้านและ
ภาพรวม 

 
การให้บริการ  ̅      ระดบัการแปลผล 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 4.80 0.30 มากท่ีสุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.79 0.33 มากท่ีสุด 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.82 0.32 มากท่ีสุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.81 0.28 มากท่ีสุด 

 ภาพรวม 4.80 0.21 มากที่สุด 

 
 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้มารับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคมมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยรวมอยู่ในระดับ 
“มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านประชาชนมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.82 รองลงมา 
คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.80 ตามล าดับ 
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   4.5.3.3 งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการที่มีต่องานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

การให้บริการ  ̅      ระดับการแปลผล 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 4.82 0.30 มากท่ีสุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 0.33 มากท่ีสุด 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.83 0.25 มากท่ีสุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.81 0.28 มากท่ีสุด 

 ภาพรวม 4.82 0.19 มากที่สุด 

 
 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้มารับบริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
“มากท่ีสุด” โดยด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.83 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอน
การให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 
ตามล าดับ 
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   4.5.3.4 งานด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
 
ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของประชาชน

ผู้รับบริการท่ีมีต่องานด้านสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม จ าแนกเป็นรายด้านและ
ภาพรวม 

 
การให้บริการ  ̅      ระดับการแปลผล 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 4.82 0.29 มากท่ีสุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.81 0.31 มากท่ีสุด 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.84 0.26 มากท่ีสุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.83 0.24 มากท่ีสุด 

 ภาพรวม 4.82 0.20 มากที่สุด 

 
 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้มารับบริการงานด้านสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อมมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
“มากท่ีสุด” โดยด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.84 รองลงมา คือ ด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 ตามล าดับ 
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4.6 การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเทพาลัย 

 
 การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเทพาลัยในครั้งนี้ จะด าเนินการประเมินความพึงพอใจการให้บริการโดยภาพรวม และความ
พึงพอใจในการให้บริการใน 4 งาน ได้แก่ งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานด้านสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม ซึ่งผล
การประเมินสามารถน าเสนอได้ ดังนี้ 
 
 4.6.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม จ าแนกเป็นรายด้าน 
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการ             

ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ย ( ̅) ระดับความพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับคะแนน 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 4.82 96.40 10 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 96.00 10 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.84 96.80 10 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.83 96.60 10 

 รวม 4.82 96.40 10 

 
 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเทพาลัยในภาพรวม อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10           
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ 
อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจด้านช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับร้อย
ละ 96.00 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.80 ได้
คะแนนอยู่ในระดับ 10 และพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับร้อยละ 96.60 ได้คะแนนอยู่
ในระดับ 10  
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85%

90%

95%

100%

96.20% 95.40% 96.00% 95.80% 95.80% 

96.40% 96.00% 96.80% 96.60% 96.40% 

ปีงบประมาณ 2561 

ปีงบประมาณ 2562 

เมื่อพิจารณาผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยจะเห็นว่าองค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยมีการพัฒนาการ
ให้บริการเพิ่มข้ึน โดยในภาพรวมระดับความพึงพอใจระหว่างปี พ.ศ. 2561 ถึงปี พ.ศ. 2562 เพิ่มจาก
ร้อยละ 95.80 เป็นร้อยละ 96.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน จะเห็นว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจเพิ่มจากร้อยละ 96.20 เป็นร้อยละ 96.40 ด้านช่องทางการให้บริการ ระดับความ
พึงพอใจเพิ่มจากร้อยละ 95.40 เป็นร้อยละ 96.00 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ระดับความพึงพอใจเพิ่ม
จากร้อยละ 96.00 เป็นร้อยละ 96.80 และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจเพิ่มจาก
ร้อยละ 95.80 เป็นร้อยละ 96.60 ดังภาพท่ี 4.9 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4.9 แสดงการเปรียบเทียบร้อยละของความพึงพอใจ ระหว่างปีงบประมาณ 2561 และ 2562 
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 4.6.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ จ าแนกตามงาน 
 
   4.6.2.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการ             

งานด้านรายได้หรือภาษี จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ย ( ̅) ระดับความพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับคะแนน 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 4.81 96.20 10 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 96.00 10 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.83 96.60 10 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.82 96.40 10 

 รวม 4.81 96.20 10 

 
 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึ งพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ              
งานด้านรายได้หรือภาษี ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.20 โดย
ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.20 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจด้านช่องทาง
การให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.00 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
อยู่ในระดับร้อยละ 96.60 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 และพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก อยู่ใน
ระดับร้อยละ 96.40 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 
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   4.6.2.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 
 
ตารางท่ี 4.12 แสดงค่าเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการ             

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ย ( ̅) ระดับความพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับคะแนน 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 4.80 96.00 10 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.79 95.80 10 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.82 96.40 10 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.81 96.20 10 

 รวม 4.80 96.00 10 

 
 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึ งพอใจต่อคุณภาพการให้ บริการ              
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยรวมอยู่ในระดับ
ร้อยละ 96.00 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชน
มีความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.00 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 
พอใจด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 95.80 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 และพอใจด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก อยู่ในระดับร้อยละ 96.20 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 
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   4.6.2.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงค่าเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการ             

งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ย ( ̅) ระดับความพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับคะแนน 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 4.82 96.40 10 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 96.00 10 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.83 96.60 10 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.81 96.20 10 

 รวม 4.82 96.40 10 

 
 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึ งพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ              
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยรวมอยู่ในระดับร้อยละ 
96.40 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจด้าน
ช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับร้อยละ 96.00 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.60 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 และพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
อยู่ในระดับร้อยละ 96.20 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 
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   4.6.2.4 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
  
ตารางท่ี 4.14 แสดงค่าเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการ             

งานด้านสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ย ( ̅) ระดับความพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับคะแนน 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 4.82 96.40 10 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.81 96.20 10 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.84 96.80 10 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.83 96.60 10 

 รวม 4.82 96.40 10 

 
 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึ งพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ              
งานด้านสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อมขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยรวมอยู่ในระดับร้อยละ 
96.40 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจด้าน
ช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับร้อยละ 96.20 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.80 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 และพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
อยู่ในระดับร้อยละ 96.60 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 
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   4.6.2.5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อภาระงาน ในภาพรวมทั้ง 4 งาน 
 
ตารางท่ี 4.15 แสดงระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อภาระงาน 

ในภาพรวมทั้ง 4 งาน 
 

ภาระงาน ระดับความพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับคะแนน 

1. งานด้านรายได้หรือภาษี 96.20 10 

2. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 96.00 10 

3. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 96.40 10 

4. งานด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 96.40 10 

 ภาพรวมทั้ง 4 งาน 96.25 10 

 
 จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึ งพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ              
ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยภาพรวมทั้ง 4 งานอยู่ในระดับร้อยละ 96.25 โดยได้คะแนน
อยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายภาระงานพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
ด้านรายได้หรือภาษ ีอยู่ในระดับร้อยละ 96.20 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจงานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับร้อยละ 96.00 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจงานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 และพอใจงานด้าน
สาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 
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4.7 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผู้รับบริการ 
 จากการส ารวจพบว่าประชาชนท่ีมารับบริการ มีความคิดเห็นต่อการท างานขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเทพาลัยดังนี้  ด้านขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก เมื่อถึง
ก าหนดเวลาในการช าระภาษีประจ าปี จะมีการแจ้งล่วงหน้าโดยการประกาศผ่านทางผู้ใหญ่บ้าน และ
เมื่อมีการประชาคมก็แจ้งข่าวสารอีกครั้ง  มีการออกให้บริการนอกสถานท่ี เช่น งานด้านการรับช าระ
ภาษี โดย อบต.จะมีการให้บริการรับช าระภาษีภายในหมู่บ้านตามก าหนดเวลาท่ีได้แจ้งล่วงหน้า ด้าน
เจ้าหน้าท่ีให้บริการ พูดจาไพเราะเต็มใจให้บริการ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ และให้
ค าแนะน าดี  มีความเป็นกันเอง   
 และมีความคิดเห็นอื่นๆเพิ่มเติม คือ ในปีท่ีผ่านมาและปีนี้ องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยมี
การพัฒนาท่ีอย่างต่อเนื่องมาตลอด มีกิจกรรมท่ีส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในพื้นท่ี  
โดยเฉพาะงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยท่ีมีการท างานท่ีพัฒนาขึ้นให้บริการด้วยความ
รวดเร็ว ท้ังในเรื่องอุบัติเหตุท่ีเกิดขึ้นในพื้นท่ี หรือเหตุไฟไหม้รวมท้ังและเหตุอื่นๆ เช่น เมื่อเกิดเหตุจาก
ภัยธรรมชาติ เช่น พายุ บ้านพักท่ีอยู่อาศัยได้รับความเสียหาย อบต.มีงบประมาณส าหรับซ่อมแซมท่ี
อยู่อาศัยท่ีรวดเร็วขึ้น  มีการอบรมป้องกันท่ีเกี่ยวกับความปลอดภัยในชีวิต  ด้านสาธารณสุขและ
ส่ิงแวดล้อม มีการจัดการขยะและการรักษาความสะอาดและส่ิงแวดล้อมในบริเวณต าบลท่ีมีการดูแล
อย่างต่อเนื่อง มีการจัดประกวดส่ิงของท่ีประดิษฐ์จากขยะ ท าให้เด็กเยาวชนตระหนักถึงความส าคัญ
ของส่ิงแวดล้อมและการจัดการขยะ มีการช่วยเหลือประชาชนด้านการด ารงชีพด้วยการแจกข้าวสาร 
อาหารแห้ง ส าหรับช่วยเหลือประชาชนท่ียากจน นอกจากนี้ยังมีข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง คือ 
น้ าประปามีกล่ินเหม็น และขุ่น ต้องการให้ประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบและแจ้งชาวบ้าน 
ต้องการให้มีรถเก็บขยะ เนื่องจากปัจจุบันนี้ยังไม่มีรถเก็บขยะชาวบ้านต้องน าไปท้ิงเอง หรือน าไปเผา
ท าการส ารวจและติดต้ังไฟส่องสว่างบางจุดยังไม่มี  ดูแลศูนย์พัฒนาเด็กเล็กด้านจ านวนครูเนื่องจากไม่
เพียงพอ เด็กนักเรียนมาก  ส ารวจและพัฒนาถนนบางจุดท่ียังขรุขระเป็นหลุม  
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บทท่ี 5 

สรปุผลการศกึษา 
 

 

 ผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเทพาลัย สามารถสรุปผลการศึกษา ซึ่งมีล าดับเนื้อหา ดังนี้ 
 
 5.1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม 
 5.2 งานท่ีกลุ่มตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 
 5.3 ช่วงเวลาท่ีกลุ่มตัวอย่างประชาชนมาติดต่อขอรับบริการ 
 5.4 ช่องทางการรับข้อมูลข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยของประชาชน 
 5.5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
เทพาลัย 
 5.6 การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเทพาลัย 
 5.7 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของประชาชนผู้รับบริการ 
 

5.1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม 
 
 5.1.1 เพศ 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถามพบว่า    
ส่วนใหญ่ร้อยละ 63.50 เป็นเพศหญิง ในขณะท่ีเพศชาย มีอยู่ร้อยละ 36.50 
 

 5.1.2 ระดับอายุ 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถามพบว่า       
ส่วนใหญ่ร้อยละ 69.75 มีอายุมากกว่า 50 ปีขึ้นไป รองลงมามีอายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็น           
ร้อยละ 15.25 และร้อยละ 14.00 มีอายุอยู่ระหว่าง 41-50 ปี ตามล าดับ   
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 5.1.3 ระดับการศึกษา 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถามพบว่า    
ส่วนใหญ่ร้อยละ 89.00 มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา รองลงมามีการศึกษาอยู่ในระดับ
มัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 8.50 และร้อยละ 1.75 มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอน
ปลายหรือเทียบเท่า ตามล าดับ 
 

 5.1.4 อาชีพ 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถามพบว่า        
ส่วนใหญ่ร้อยละ 48.75 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม รองลงมาประกอบอาชีพรับจ้างท่ัวไป คิดเป็น 
ร้อยละ 42.25 และร้อยละ 5.75 มีอาชีพค้าขาย ตามล าดับ 
 
 5.1.5 ระดับรายได้ 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถามพบว่า    
ส่วนใหญ่ร้อยละ 60.75 มีรายได้อยู่ระหว่าง 6,001 - 8,000 บาท รองลงมามีรายได้อยู่ระหว่าง 8,000 
- 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.75 และร้อยละ 5.75 มีรายได้อยู่ระหว่าง 4,001 – 6,000 บาท 
ตามล าดับ 
 

5.2 งานท่ีกลุ่มตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 
 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่
ร้อยละ 27.30 มาติดต่องานด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษี รองลงมาติดต่อขอรับบริการเกี่ยวกับงาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 24.50 และร้อยละ 22.60 มาติดต่องานพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม ตามล าดับ 
 

5.3 ช่วงเวลาท่ีกลุ่มตัวอย่างประชาชนมาติดต่อขอรับบริการ 
 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่
ประชาชนมาติดต่อขอรับบริการกับองค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยในช่วงเดือนมีนาคม 2562 
รองลงมาเคยติดต่อขอรับบริการในเดือนมิถุนายน 2562 และเดือนพฤษภาคม 2562 ตามล าดับ  
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5.4 ช่องทางการรับข้อมูลข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนต าบล เทพาลัยของ
ประชาชน 

 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่
รับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยจากเสียงตามสาย รองลงมารับทราบ
ข้อมูลข่าวสารจากเพื่อนบ้าน/การประชุม การติดประกาศต่าง ๆ และเอกสารส่ิงพิมพ์ ตามล าดับ 
 

5.5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร        
ส่วนต าบลเทพาลัย 

 

 5.5.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม จ าแนกเป็นรายด้าน 
   ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยภาพรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.84 รองลงมา คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 ตามล าดับ 
 
 

 5.5.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม จ าแนกเป็นรายข้อในแต่ละด้าน 
 
   5.5.2.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
    การส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยในด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ทุกข้อประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
“มากท่ีสุด”  โดยเรื่องการติดต่อประสานงานมีความสะดวกรวดเร็ว  มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.88 
รองลงมา คือ เรื่องการให้บริการตามท่ีขอรับบริการ ถูกต้อง สะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มี
ความชัดเจน เหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 และเรื่องการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน – หลัง มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 ตามล าดับ 
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   5.5.2.2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
    จากผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยในด้านช่องทางการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับ  
“มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ทุกข้อประชาชนมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยเรื่องมีการให้บริการนอกสถานท่ี มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.88 รองลงมา คือ 
เรื่องการใช้บริการสามารถเข้าถึงและใช้บริการได้ง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 และเรื่องมีช่องทางการ
รับรู้ข้อมูลข่าวสารการให้บริการท่ีสามารถรับรู้ได้อย่างท่ัวถึง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 ตามล าดับ 
 
   5.5.2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.84 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ทุกข้อประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
“มากท่ีสุด” โดยเรื่องเจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีความเป็นกันเอง มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 
4.89 รองลงมา คือ เรื่องเจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า ค าปรึกษา ตอบข้อซักถามได้ดี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.87 
และเรื่องเจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 ตามล าดับ 
 
   5.5.2.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
    ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยในด้านส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ทุกข้อประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
“มากท่ีสุด” โดยเรื่องสถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.88 
รองลงมา คือ เรื่องการจัดส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนั่งพัก น้ าด่ืม หนังสือพิมพ์ และห้องน้ า มี
ความเหมาะสมและเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.86 และเรื่องสถานท่ีต้ังของหน่วยงาน มีความ
เหมาะสมในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 ตามล าดับ 
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 5.5.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร            
ส่วนต าบลเทพาลัย จ าแนกตามภาระงาน 

 
   5.5.3.1 งานด้านรายได้หรือภาษี 
    ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้มารับบริการงานด้านรายได้หรือ
ภาษี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย  โดยรวมอยู่ในระดับ 
“มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านประชาชนมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.83 รองลงมา 
คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.81 ตามล าดับ 
 
   5.5.3.2 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
    จากผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้มารับบริการงานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคมมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย 
โดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้าน
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด
เท่ากับ 4.82 รองลงมา คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 และด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 ตามล าดับ 
 
   5.5.3.3 งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
    ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้มารับบริการงานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยรวมอยู่
ในระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านประชาชนมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.83 
รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 ตามล าดับ 
 
   5.5.3.4 งานด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
    ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้มารับบริการงานด้านสาธารณสุข
และส่ิงแวดล้อมมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยรวมอยู่ใน
ระดับ “มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านประชาชนมีความ
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พึงพอใจอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” โดยด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.84 รองลงมา 
คือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.82 ตามล าดับ 
 

5.6 การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเทพาลัย 

 
 การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเทพาลัยในครั้งนี้ จะด าเนินการประเมินความพึงพอใจการให้บริการโดยภาพรวม และความ
พึงพอใจในการให้บริการใน 4 งาน ได้แก่ งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานด้านสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม ซึ่งผล
การประเมินสามารถน าเสนอได้ ดังนี้ 
 
 5.6.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม จ าแนกเป็นรายด้าน 
   ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยในภาพรวม อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 
10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจด้านช่องทางการให้บริการอยู่ใน
ระดับร้อยละ 96.00 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 
96.80 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 และพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับร้อยละ 96.60 ได้
คะแนนอยู่ในระดับ 10 
   เมื่อพิจารณาผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยจะเห็นว่าองค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยมีการพัฒนาการ
ให้บริการเพิ่มข้ึน โดยในภาพรวมระดับความพึงพอใจระหว่างปี พ.ศ. 2561 ถึงปี พ.ศ. 2562 เพิ่มจาก
ร้อยละ 95.80 เป็นร้อยละ 96.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน จะเห็นว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจเพิ่มจากร้อยละ 96.20 เป็นร้อยละ 96.40 ด้านช่องทางการให้บริการ ระดับความ
พึงพอใจเพิ่มจากร้อยละ 95.40 เป็นร้อยละ 96.00 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ระดับความพึงพอใจเพิ่ม
จากร้อยละ 96.00 เป็นร้อยละ 96.80 และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจเพิ่มจาก
ร้อยละ 95.80 เป็นร้อยละ 96.60   
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 5.6.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ จ าแนกตามงาน 
 
   5.6.2.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี 
    จากผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยรวมอยู่ในระดับร้อย
ละ 96.20 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.20 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 
พอใจด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.00 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.60 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 และพอใจด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 
 
   5.6.2.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 
    ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยรวมอยู่
ในระดับร้อยละ 96.00 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.00 ได้คะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 พอใจด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 95.80 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจ
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 และพอใจด้านส่ิง
อ านวยความสะดวก อยู่ในระดับร้อยละ 96.20 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 
 
   5.6.2.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
    ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยรวมอยู่ใน
ระดับร้อยละ 96.40 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 ได้คะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 พอใจด้านช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับร้อยละ 96.00 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจ
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.60 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 และพอใจด้านส่ิง
อ านวยความสะดวก อยู่ในระดับร้อยละ 96.20 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10  
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   5.6.2.4 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
    ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการงานด้านสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อมขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยรวมอยู่ใน
ระดับร้อยละ 96.40 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 ได้คะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 พอใจด้านช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับร้อยละ 96.20 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจ
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อยู่ในระดับร้อยละ 96.80 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 และพอใจด้านส่ิง
อ านวยความสะดวก อยู่ในระดับร้อยละ 96.60 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 
 
   5.6.2.5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อภาระงาน ในภาพรวมทั้ง 4 งาน 
    ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย โดยภาพรวมท้ัง 4 งานอยู่ในระดับร้อยละ 96.25 โดย
ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายภาระงานพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึง
พอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับร้อยละ 96.20 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจงานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับร้อยละ 96.00 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 พอใจงาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 และพอใจงาน
ด้านสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม อยู่ในระดับร้อยละ 96.40 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 
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คณะท างาน 
โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพ

การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2562 

กันยายน  2562 

5.7 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผู้รับบริการ 
 
 ประชาชนท่ีมารับบริการ มีความคิดเห็นต่อการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัย
ดังนี้ ด้านขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก เมื่อถึงก าหนดเวลาในการช าระภาษี
ประจ าปี จะมีการแจ้งล่วงหน้าโดยการประกาศผ่านทางผู้ใหญ่บ้าน และเมื่อมีการประชาคมก็แจ้ง
ข่าวสารอีกครั้ง  มีการออกให้บริการนอกสถานท่ี เช่น งานด้านการรับช าระภาษี โดย อบต.จะมีการ
ให้บริการรับช าระภาษีภายในหมู่บ้านตามก าหนดเวลาท่ีได้แจ้งล่วงหน้า ด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการ 
พูดจาไพเราะเต็มใจให้บริการ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ และให้ค าแนะน าดี  มีความเป็น
กันเอง   
 และมีความคิดเห็นอื่นๆเพิ่มเติม คือ ในปีท่ีผ่านมาและปีนี้ องค์การบริหารส่วนต าบลเทพาลัยมี
การพัฒนาท่ีอย่างต่อเนื่องมาตลอด มีกิจกรรมท่ีส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในพื้นท่ี  
โดยเฉพาะงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยท่ีมีการท างานท่ีพัฒนาขึ้นให้บริการด้วยความ
รวดเร็ว ท้ังในเรื่องอุบัติเหตุท่ีเกิดขึ้นในพื้นท่ี หรือเหตุไฟไหม้รวมท้ังและเหตุอื่นๆ เช่น เมื่อเกิดเหตุจาก
ภัยธรรมชาติ เช่น พายุ บ้านพักท่ีอยู่อาศัยได้รับความเสียหาย อบต.มีงบประมาณส าหรับซ่อมแซมท่ี
อยู่อาศัยท่ีรวดเร็วขึ้น  มีการอบรมป้องกันท่ีเกี่ยวกับความปลอดภัยในชีวิต  ด้านสาธารณสุขและ
ส่ิงแวดล้อม มีการจัดการขยะและการรักษาความสะอาดและส่ิงแวดล้อมในบริเวณต าบลท่ีมีการดูแล
อย่างต่อเนื่อง มีการจัดประกวดส่ิงของท่ีประดิษฐ์จากขยะ ท าให้เด็กเยาวชนตระหนักถึงความส าคัญ
ของส่ิงแวดล้อมและการจัดการขยะ มีการช่วยเหลือประชาชนด้านการด ารงชีพด้วยการแจกข้าวสาร 
อาหารแห้ง ส าหรับช่วยเหลือประชาชนท่ียากจน นอกจากนี้ยังมีข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง คือ 
น้ าประปามีกล่ินเหม็น และขุ่น ต้องการให้ประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบและแจ้งชาวบ้าน 
ต้องการให้มีรถเก็บขยะ เนื่องจากปัจจุบันนี้ยังไม่มีรถเก็บขยะชาวบ้านต้องน าไปท้ิงเอง หรือน าไปเผา
ท าการส ารวจและติดต้ังไฟส่องสว่างบางจุดยังไม่มี  ดูแลศูนย์พัฒนาเด็กเล็กด้านจ านวนครูเนื่องจากไม่
เพียงพอ เด็กนักเรียนมาก  ส ารวจและพัฒนาถนนบางจุดท่ียังขรุขระเป็นหลุม  
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 

ที่มีต่อการให้บริการของ อบต.เทพาลัย 
 
 
 แบบสอบถามน้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือ ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ         
อบต.เทพาลัย เพ่ือน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงการให้บริการ และก าหนดนโยบายการให้บริการแก่
ประชาชน คณะผู้วิจัยจึงขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบับน้ี 
 
 
 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น  3  ตอน 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ อบต.เทพาลัย 
  ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเก่ียวกับจุดเด่นของการบริการที่ทา่นประทับใจและจุดที่ควรปรับปรุง 
 
 
 การตอบแบบสอบถาม ขอความกรุณาให้ท่านตอบให้ครบทุกข้อ ข้อมูลทุกข้อมีความส าคัญต่อความถูกต้อง
และเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาการให้บริการของอบต.เทพาลัยเป็นอย่างย่ิง ค าตอบของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับ 
จะไม่มีผลกระทบต่อท่านทางด้านการรับบริการแต่อย่างใด 
 
 
 
 
 
 
 

ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
คณะผู้วิจัย 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ค าชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย / ลงใน (  ) หน้าข้อความท่ีตรงกับความเป็นจริงของท่าน 
1. เพศ 
 (   )  1.  ชาย    (   )  2.  หญิง 
2. อายุ…………ปี 
3. ระดับการศึกษา 
 (   )  1.  ประถมศึกษา   (   )  2.  ม. ต้น   
 (   )  3.  ม. ปลายหรือเทียบเท่า  (   )  4.  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  
 (   )  5.  ปริญญาตรี   (   )  6.  สูงกว่าปริญญาตรี 
4. อาชีพ 
 (   )  1.  รับราชการ/พนักงานของรัฐ (   )  2.  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  (   )  3.  พนักงานบริษัทเอกชน 
 (   )  4.  เกษตรกรรม   (   )  5.  ค้าขาย.......................................... 
 (   )  6.  รับจ้างทั่วไป   (   )  7.  ธุรกิจส่วนตัว .......................................... 
 (   )  8.  อื่นๆ (โปรดระบ)ุ……………………………………… 

5. รายได้ต่อเดือน (โดยประมาณ) 
 (   )  1.  น้อยกว่า 2,000 บาท  (   )  2.  2,000 - 4,000 บาท   
 (   )  3.  4,001 - 6,000 บาท  (   )  4.  6,001 - 8,000 บาท 
 (   )  5.  8,001 - 10,000 บาท  (   )  6.  มากกว่า 10,000 บาทข้ึนไป 
6. ท่านมาใช้บริการเก่ียวกับเรื่องใด 
 (   )  1.  งานด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษี  (   )  2.  งานด้านโยธา  
 (   )  3.  งานด้านบริการกฎหมาย   (   )  4.  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 (   )  5.  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  (   )  6.  งานด้านการศึกษา  
 (   )  7.  งานด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  (   )  8.  งานส่งเสริมการเกษตร 
 (   )  9.  งานอื่น ๆ .................................    
7.   ท่านมาใช้บริการเก่ียวกับงานตามข้อ 7. ในช่วงเดือน (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 (   ) 1.   ตุลาคม 2561 (   ) 2.   พฤศจิกายน 2561 (   ) 3.   ธันวาคม 2561 
 (   ) 4.   มกราคม 2562 (   ) 5.   กุมภาพันธ์ 2562 (   ) 6.   มีนาคม 2562 
 (   ) 7.   เมษายน 2562 (   ) 8.   พฤษภาคม 2562 (   ) 9.   มิถุนายน 2562 
 (   ) 10. กรกฎาคม 2562 (   ) 11.  สิงหาคม 2562 (   ) 12. กันยายน 2562 
8. ท่านรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ของอบต. จากข้อใด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 (   )  1.  เอกสารสิ่งพิมพ์  (   )  2.  แผ่นพับ  (   )  3.  จดหมายข่าว 
 (   )  4.  สื่อสิ่งพิมพ์  (   )  5.  เว็บไซต์  (   )  6.  การจัดท าสื่อเผยแพร่ 
 (   )  7.  ติดประกาศต่าง ๆ (   )  8.  เสียงตามสาย (   )  9.  เพ่ือนบ้าน/การประชุม 
 (   )  10. อืน่ ๆ ...............................................  
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ค าชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย / ลงในระดับความพึงพอใจที่ตรงกับความรู้สึกของท่านมากท่ีสุด โดยให้ระดับ

คะแนน ดังน้ี (5 = มากท่ีสุด    4 = มาก 3 = ปานกลาง   2 = น้อย   1 = น้อยท่ีสุด) 
ประเด็นการประเมิน 

ระดับความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ      
1. การให้บริการตามท่ีขอรับบริการ ถูกต้อง สะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

มีความชัดเจน เหมาะสม 
     

2. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน – หลัง      
3. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม      
4. การติดต่อประสานงานมีความสะดวกรวดเร็ว      
5. เครื่องมือ/อุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวกที่ใช้ในการปฏิบัติงานมีความ

เหมาะสมต่อการให้บริการ 
     

ด้านช่องทางการให้บริการ      
1. มีหลากหลายช่องทางในการใหบ้ริการ เช่น อินเตอร์เน็ต  การให้บริการทาง

โทรศัพท ์
     

2. มีการให้บริการนอกสถานที่      
3. มีการให้บริการนอกเวลาท าการ      
4. การใช้บริการสามารถเข้าถึงและใช้บริการได้ง่าย      
5. มีช่องทางการรับรู้ข้อมูลข่าวสารการให้บริการที่สามารถรบัรู้ได้อย่างทั่วถึง      

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1. เจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ในการให้บริการ      
2. เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพ ย้ิมแย้มแจ่มใส มีความเป็นกันเอง      
3. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสุภาพ เหมาะสมกับการท างาน      
4. เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ปัญหาที่เกิดข้ึนได้เป็นอย่างดี      
5. เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า ค าปรึกษา ตอบข้อซักถามได้ดี      

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
1. สถานที่ต้ังของหน่วยงาน มีความเหมาะสมในการเดินทางมารับบริการ      

2. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย      
3. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย      
4. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีน่ังพัก น้ าด่ืม หนังสือพิมพ์ และห้องน้ า 

มีความเหมาะสมและเพียงพอ 
     

5. สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเก่ียวกับจุดเด่นของการบริการที่ท่านประทับใจและจุดที่ควรปรับปรุง 
 3.1 ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
  …………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
  …………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
  …………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
 3.2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
  …………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
  …………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
  …………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
 3.3 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
  …………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
  …………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
  …………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
 3.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  …………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
  …………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
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