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บทที่ 1 บทนำ 

การสำรวจความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของ 

องคการบริหารสวนตำบลบานใหม อำเภอครบุรี จังหวัดนครราชสีมา 

ประจำปงบประมาณ 2565 

 หลักการและเหตุผล 

          การแกไขปญหาและการสนองตอบความตองการของประชาชนในทองถิ่นนั้น เดิมเปนการพิจารณาสวนกลาง 

ซึ่งเปนการคิดแบบเดียวกันทั่วประเทศโดยไมไดคำนึงถึงมุมมองความแตกตางในดานพ้ืนที่ ภูมิประเทศ วัฒนธรรม ภูมิ

ปญญา สภาพของปญหาท่ีมีปจจัยตางๆไมเหมือนกัน และขาดการมีสวนรวมของประชาชนในทองถิ่น แตปจจุบันรัฐได

มีการกระจายอำนาจการปกครองโดยสนับสนุนสงเสริมใหทองถิ่นพ่ึงตนเอง และตัดสินใจในกิจการทองถิ่นไดเองตาม

รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 รวมทั้งไดมอบอำนาจใหประชาชน ในทองถิ่นดำเนินการ

ปกครองตนเอง และจัดตั้งบริการสาธารณะบาง ประการเพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถิ่น ดังที่

ไดกำหนดไวในมาตรา 78 และมาตรา 281 ไดกำหนดใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีอิสระในการดำเนินนโยบาย

การปกครอง การบริหาร บริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง อยางอิสระตามขอบเขตของกฎหมายซึ่งเปนไปตาม

หลักการกระจายอำนาจการปกครอง ทั้งนี้ก็เพ่ือใหประชาชนในทองถิ่นไดมีสวนรวมในการแกไขปญหาและความ

ตองการของตนเองภายใตกรอบความคดิท่ีวาไมมีองคกร ราชการใดท่ีใกลชิดกับประชาชนมากที่สุดอยูกับปญหาความ

ตองการมากทีสุ่ด ดังนั้น องคกรปกครองสวนทองถิ่นจึงนับวาเปนหนวยงานราชการสวนทองถ่ินที่ไดรับการเลือกตั้ง

จากประชาชนในทองถ่ิน มีอำนาจหนาที่ในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพ่ือประโยชนสุขของชุมชนใน

ทองถิ่น  

               จังหวัดนครราชสีมาเปนชุมชนขนาดใหญที่มีประชากรอาศัยอยูเปนจำนวนมากมีความเจริญเติบโตในทุกๆ

ดาน การปกครองจากสวนกลางจึงไมสามารถดำเนินการใหสอดคลองกับความตองการของประชาชนในทองถิ่นได

อยางเต็มที่ ดังนั้นหนวยงานราชการสวนทองถ่ินจึงเขามามีบทบาทสำคัญในการปกครองในระดับทองถิ่นซึ่งราชการ

สวนทองถิ่นของจังหวัดนครราชสีมา ประกอบดวย 3 รูปแบบ คือ องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล และ

องคการบริหารสวนตำบล (อบต.) ซึ่งมีภารกิจหลักในการบริหารจัดการเพื่อประโยชนของประชาชนในทองถิ่นในดาน

ตางๆ ไดแก  ดานโครงสรางพื้นฐาน เชน การคมนาคมขนสงพัฒนาสาธารณูปโภคและสาธารณปูการ ดานการสงเสริม

คุณภาพชีวิต เชน การสงเสริมอาชีพ การศึกษา การสาธารณสุข ดานจัดระเบียบชุมชน /สังคมและการรักษาความ

สะอาดเรียบรอย เชน การสงเสริมประชาธิปไตย การปองกันสาธารณภัย การรักษาความสงบ เรียบรอย ดานการวาง

แผนการสงเสริมการลงทุนพาณชิยกรรมและการทองเที่ยว เชน การวางแผนพัฒนาทองถิ่น การสงเสริมการลงทุน การ

พาณิชยกรรม ดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดลอม เชน การคุมครองดูแลรักษา

ทรัพยากรธรรมชาติและดูแลที่สาธารณะประโยชน และดานศิลปวัฒนธรรมจารีตประเพณีและภูมิปญญาทองถ่ิน เชน 

การดูแลรักษาโบราณสถาน และโบราณวัตถุ เปนตน   
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                อยางไรก็ตาม การปฏิบัติงานขององคกรปกครองสวนทองถิ่นที่ดีนั้น จึงตองปฏิบัติตามภารกิจดังกลาว

ขางตนและเพ่ือใหการบริหารจัดการสำเร็จลุลวงสามารถแกไขปญหาและสนองตอบตอความตองการของประชาชนใน

ทองถิ่น ตลอดจนประสานความรวมมือกับหนวยงานตางๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนที่เก่ียวของเพ่ือรวมมือกันพัฒนา

ทองถิ่นใหมีความเจริญกาวหนาไดนั้น  การประเมนิการปฏิบัติงานตามภารกิจจึงประกอบดวย 4 มิติ คือ ดาน

ประสิทธิผลตามยุทธศาสตร ดานคุณภาพการใหบริการ ดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ ดานการพัฒนา

องคกร   

                 การดำเนินงานตามโครงการในครั้งนี้จะดำเนินการเฉพาะมิติที่ 2 คือ คุณภาพการใหบริการที่เก่ียวของ

กับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถิ่นใน 3 ประเด็นหลัก ไดแก ความพึงพอใจ

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ความพึงพอใจดานสิ่งอำนวยความ

สะดวก นอกจากนี้ เพ่ือใหการสำรวจสามารถสะทอนความตองการของประชาชนในพื้นที่ไดอยางชัดเจนและ

สอดคลองกับความเปนจริงมากยิ่งข้ึน จึงไดมีการสำรวจความคิดเห็นและขอเสนอแนะของประชาชนในพ้ืนที่องคการ

บริหารสวนตำบลบานใหม  

วัตถุประสงค 

           1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม 

อำเภอครบุรี จังหวัดนครราชสีมา ประจำปงบประมาณ 2565 ในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการดาน

เจาหนาที่ผูใหบริการและดานสิ่งอำนวยความสะดวก จำแนกตามภาระงาน   

            2. เพ่ือสำรวจปญหาและอุปสรรค ตลอดจนความคิดเห็นและขอเสนอแนะของประชาชนที่มตีอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม อำเภอครบุรี จังหวัดนครราชสีมา ในดานกระบวนการขั้นตอนการ

ใหบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการและดานสิ่งอำนวยความสะดวก 
 

ขอบเขตการดำเนินงาน  
           โครงการสำรวจความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของ องคการบริหารสวนตำบลบานใหม อำเภอ   

ครบุรี จังหวัดนครราชสีมา ประจำปงบประมาณ 2565 ในครั้งนี้ ใชกลุมตัวอยางของประชาชนในทองถิ่นที่เคยมารับ

บริการจากองคการบริหารสวนตำบลหนอบานใหม ในการศึกษาครั้งนี้จะใชวิธีการแจกแบบสอบถามใหประชาชนใน

ทองถิ่นในเขตรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตำบลบานใหมใน 3 ประเด็นหลัก คือ ความพึงพอใจดาน

กระบวนการขั้นตอนการใหบริการ  ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และความพึงพอใจดานสิ่งอำนวยความ

สะดวก 
 

ขอจำกัดของการศึกษา  
            โครงการสำรวจความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม อำเภอ   

ครบุรี จังหวัดนครราชสีมา ประจำปงบประมาณ 2565 ครั้งนี้ จะทำการสำรวจเฉพาะกลุมตัวอยางประชาชนที่เคยมา

รับบริการจาก องคการบริหารสวนตำบลบานใหม บางสวนที่ไดจากการสุม เนื่องจากมีระยะเวลาจำกัดในการสำรวจ 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
          1. ทำใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม 

อำเภอครบุรี จังหวัดนครราชสีมา ประจำปงบประมาณ 2565 ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการดาน

เจาหนาที่ผูใหบริการและดานสิ่งอำนวยความสะดวก จำแนกตามภาระงาน   

          2. เพ่ือนนำขอมูลที่ไดจากการศึกษาใชเปนแนวทางในการดำเนินงานขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม 

อำเภอครบุรี จังหวัดนครราชสีมา ในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการและดานสิ่ง

อำนวยความสะดวก 
 

นิยามศพัทในการศึกษา  
          1. องคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) หมายถึง ราชการสวนทองถ่ินที่ไดรับการเลือกตั้ง จากประชาชนใน

ทองถิ่น มีอำนาจหนาที่ในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพ่ือประโยชนสุขของชุมชนในทองถิ่นนั้น ซึ่ง

ประกอบดวย    

              1.1 องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.)    

              1.2 สำนักงานเทศบาล ไดแก เทศบาลนคร เทศบาลเมือง และเทศบาลตำบล    

              1.3 องคการบริหารสวนตำบล (อบต.)    

              1.4 การปกครองทองถิ่นรูปแบบพิเศษ   

          2. สำนักงานเทศบาลในเขตจังหวัดนครราชสีมา หมายถึง องคกรปกครองสวนทองถ่ิน  ในเขตจังหวัด

นครราชสีมา ที่ไดรับการเลือกตั้งจากประชาชนในทองถิ่น มีอำนาจหนาที่   ในการบริหารจัดการสาธารณะตาม

กฎหมาย แบงไดเปน 3 ประเภท คือ เทศบาลตำบล เทศบาลเมือง และเทศบาลนคร ทั้งนี้ขึ้นอยูกับจำนวนประชากร

ในทองถิ่น ความเจริญทางเศรษฐกิจ หรือรายไดในทองถ่ิน และแบงออกเปน 3 ขนาด คือ สำนักงานเทศบาลขนาดเล็ก 

สำนักงานเทศบาลขนาดกลาง และสำนักงานเทศบาลขนาดใหญ โดยอาศัยหลักเกณฑการกำหนดขนาดของประกาศ 

คณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัดนครราชสีมา   

           3. องคการบริหารสวนตำบล (อบต.) หมายถึง องคกรปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งจัดตั้งข้ึนตามพระราชบัญญัติ

สภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเปนนิติบุคคล ทั้งนี้ อบต. แตละแหงจะมีพ้ืนที่

รับผิดชอบในเขตตำบลที่ไมอยูในเขตของเทศบาล หรือองคการปกครองสวนทองถ่ินอื่น ยกเวน องคการบริหารสวน

จังหวัด   

           4. ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรูของบุคคลตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  โดยปรากฏออกมาใน

ลักษณะที่ชอบหรือไมชอบ เห็นดวยหรือไมเห็นดวย พอใจหรือไมพอใจ  ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนอง

ความตองการใหแกบุคคลนั้นได   

           5. ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน (อปท.) 

หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการได รับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน (อปท.) จากงานทั้ง 3 ดาน คือ 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการดานเจาหนาที่ ผูใหบรกิาร และดานสิ่งอำนวยความสะดวก 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
              โครงการสำรวจความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นในครั้งนี้ ผมได

ศึกษาเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวของเพ่ือเปนแนวทางในการศึกษาโดยจะนำเสนอตามลำดับ ดังนี้  

               1. ขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม 

               2. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ   

               3. งานวิจัยที่เกี่ยวของ   

               4. กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 

ขอมูลพื้นฐานขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม 
             1. สภาพพื้นที่ และเขตการปกครอง 

                 องคการบริหารสวนตำบลบานใหม ตั้งอยูทางทิศใตของอำเภอครบุรีและอยูหางจากตัวอำเภอประมาณ 

2 กิโลเมตร โดยที่ทำการองคการบริหารสวนตำบลตั้งอยู หมูที่ 2 ตำบลบานใหม อำเภอครบุรี จังหวัดนครราชสีมา 

และมีอาณาเขตติดตอ ดังนี้  

                 ทิศเหนือ           ติดตอกับตำบลแชะ อำเภอครบุรี จังหวัดนครราชสีมา  

                 ทิศตะวันออก     ติดตอตำบลเฉลียง และตำบลโคกกระชาย อำเภอครบุรี จังหวัดนครราชสีมา  

                 ทิศใต              ติดตอตำบลโคกกระชาย และตำบลจระเขหิน อำเภอครบุรี จังหวัดนครราชสีมา  

                 ทิศตะวันตก       ติดตอตำบลจระเขหิน อำเภอครบุรี จังหวัดนครราชสีมา 

                 องคการบริหารสวนตำบลบานใหม มีหมูบานที่อยูในเขตการปกครองทั้งหมด 14 หมูบาน แบงเปน

หมูบานที่อยูในเขตองคการบริหารสวนตำบลบานใหม ทั้งหมูบาน จำนวน 12 หมูบานคือ บานหัวบึงหมู 1 บานอัง

โกนหมู 2 บานหวยทรายหมู 3 บานหวยทรายหมู 5 บานบุตาโฮหมู 6 บานโนนกลางหมู 7 บานหนองสะแกหมู 8 

บานดอนสันติหมู 10 บานซับสะเดาหมู 11 บานหินลับหมู 12 บานทรัพยอุดมหมู 13 และบานซับหญาคาหมู 14  

สวนหมูบานที่อยูในเขตองคการบริหารสวนตำบลบานใหมบางสวน (มีอาณาเขตภายในกับเทศบาลตำบลแชะ) จำนวน 

2 หมูบาน คือ บานใหมหมู 4 และบานใหมหมู 9 

               2. ลักษณะประชากร 

                   จำนวนประชากร องคการบริหารสวนตำบลบานใหม มีประชากรทั้งสิ้น รวม 3,025 ครัวเรือน มี

ประชากร 7,301 คน แยกเปน ชาย 3,649 คน หญิง 3,652 คน ความหนาแนนเฉลี่ย 123 คน ตอ 1 ตาราง

กิโลเมตร ประชากรสวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรม ไดแก การทำนา ทำไร ทำสวน และคาขาย  

               3. การแบงสวนการบริหารงานขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม 

                   องคการบริหารสวนตำบลบานใหม มีการแบงสวนการบริหารงานขององคการบริหารสวนตำบล 

ออกเปนหนวยงานตาง ๆ ดังนี้ 

                   3.1 สำนักปลัดองคการบริหารสวนตำบลมีภาระงานที่รับผิดชอบ ไดแก งานบริหารงานทั่วไป งาน

บริหารงานบุคคล งานนโยบายและแผน งานพัฒนาชุมชน งานกฎหมาย และคดี งานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ฯลฯ   
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                    3.2 กองคลัง มีภาระงานที่รับผิดชอบ ไดแก งานการเงินและบัญชี งานพัฒนาและจัดเก็บรายได งาน

ทะเบียนทรัพยสินและพัสดุ งานอนุมัติฎีกาและควบคุมงบประมาณ  

                    3.3 กองชาง มีภาระงานที่รับผิดชอบ ไดแก งานธุรการ งานสำรวจ งานออกแบบ และเขียนแบบ 

จัดทำขอมูลดานวิศวกรรม งานตรวจสอบ การกอสราง งานควบคุมอาคาร ฯลฯ  

                    3.4 กองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม มีภาระงานที่รับผิดชอบ ไดแก งานดานบริหารการศึกษา  

งานพัฒนาการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก งานธุรการ 

 

ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกบัความพึงพอใจ  

                    1. ความหมายของความพึงพอใจ 

             ความพึงพอใจ หรือความพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” มีผูใหความหมายไวหลาย

ความหมาย ดังนี้ 

             Davis (1967) กลาววา พฤติกรรมเก่ียวกับความพึงพอใจของมนุษย คือความพยายาม ของมนุษยที่จะ

ขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย เมื่อมนุษยสามารถขจัดสิ่งตางๆ 

ดังกลาวไดแลว มนุษยก็จะไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนตองการ  

             Wolman (1973) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจคือความรูสึกมีความสุขเมื่อไดรับ ผลสำเร็จตามความ

มุงหมายที่ตองการหรือแรงจูงใจ 

             นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการชาวไทย เชน วิยะดา เสรีวิชยสวสัดิ์ (2545) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจ

เปนความรูสึกที่ดีของบุคคลที่ไดรับการตอบสนอง เมื่อบรรลุวัตถุประสงคในสิ่งที่ตองการก็จะทำใหรูสึกดี ชอบและ

สบายใจ หากสอดคลองกับความคาดหวัง หรือมากกวาที่คาดหวังไวก็จะมีความรูสึกพึงพอใจ 

             วาทินี ไลงอ (2549) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อ

ไดรบัการตอบสนองความตองการทำใหบุคคลมีความรูสึกในทางบวก หรือมีความรูสึกในทางที่ด ี 

          2. ลักษณะของความพึงพอใจ 

              อัจฉรา สมสวย (2545: 5-6) กลาวถึงลักษณะของความพึงพอใจไว ดังนี้ 

              2.1 ความพึงพอใจ คือการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคล ตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด 

บุคคลจำเปนตองปฏิสัมพันธกับสิ่งแวดลอมรอบตัว และการตอบสนองความตองการของบุคคลดวยการตอบโตกับ

บุคคลอ่ืนและสิ่งตางๆ ในชีวิตประจำวันทำใหแตละคนมีประสบการณการเรียนรูสิ่งที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกัน    

              2.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับจริงในสถานการณหนึ่ง 

              2.3 ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่เกิดข้ึน ความพึงพอใจ

เปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยที่ไมเก่ียวของ  กับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ 

                   นอกจากนี้ ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกกำหนดจากความรูสึกของแตละบุคคล โดย

จากการพิจารณาความแตกตางระหวางผลตอบแทนที่เกิดข้ึนจริงและ   ผลตอบแทนที่เขามีความรูสึกวาเขาควรจะ

ไดรับแลว ถาหากผลตอบแทนที่ไดรับจริงมากกวา ผลตอบแทนที่เขาคาดวาจะไดรับ ยอมจะกอใหเกิดความพึงพอใจ

ขึ้น ซึ่งความพอใจจะมาก  หรือนอยหรือไมพึงพอใจนั้น ขึ้นอยูกับความยุติธรรมของผลตอบแทน 
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          4. ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

              Herbert (1960:180) กลาววา ความพึงพอใจของประชาชนที่เขามารับบริการสัมพันธ กับประสิทธิภาพ

ในการบริหารงานราชการ  

              สวน Hinhaw and Atwood (1982:170-171) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนความ

คิดเห็นของผูรับบริการตอการดูแลที่ไดรับจากผูใหบริการ ซึ่งจัดเปนเกณฑประเมินดานผลลัพธ 

          5. เกณฑในการพิจารณาคุณภาพของบริการ 

              สมิต สัชฌุกร ( 2546 : 177-179) กลาวถึงเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของการบริการไว ดังนี้ 

              5.1 รูปธรรม (Tangible)  หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการที่ผูรับบริการ ไดรับทำใหเขา

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการดังกลาวได   

              5.2 ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการเล็งเห็นถึงความสม่ำเสมอ และ ความถูกตองในการ

ใหบริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ใหบริการ   

              5.3 การตอบสนองตอผูรับบริการ ( Responsiveness)  หมายถึง ผูใชบริการจะคำนึงถึง เวลาและ

ความสามารถในการแกไขปญหาของผูใหบริการวาตรงจุดหรือดีกวาตามท่ีผูรับบริการ ตองการหรือไม    

              5.4 ความมั่นใจได ( Assurance) หมายถึง ผูรับบริการจะมองถึงความรู ความชำนาญ หรือความสามารถ

ของบุคลากร ซึ่งเปนผลที่จะสรางความมั่นใจ รวมทั้งความไววางใจในบริการนั้น   

              5.5 ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ ( Empathy) หมายถึง ผูรับบริการจะพิจารณา ถึงความสะดวก

ดานเวลา สถานที่ ทำเลที่ตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่จะเขาใจถึงความตองการของผูบริการรวมทั้งความ

สนใจในการตอบสนองความตองการดังกลาว 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
             บุญเลิศ  บูรณุปกรณ (2546) จากการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนในเขต เทศบาลนคร

เชียงใหมตอผูบริหารเทศบาลนครเชียงใหม พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอผูบริหารเทศบาลนครเชียงใหมในแต

ละดาน คือคุณสมบัติของผูบริหารในระดับมาก พึงพอใจดานการปฏิบัติตามนโยบายและดานผลงานของผูบริหารใน

ระดับปานกลาง ทั้งนี้ยังพบวา ปจจัยสวนตัวของประชาชน ไดแก อายุ ระดับการศึกษา และภูมิลำเนา มีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจ ผูบริหารและประชาชนไดใหขอเสนอแนะคือ เทศบาลควรสรางกิจกรรมการใหความรู กิจกรรมการมี

สวนรวมทางการเมืองใหแกประชาชนใหเหมาะสมกับปจจัยสวนบุคคล 

             วรนุช  บวรนันทเดช (2546) ไดศกึษาความพึงพอใจของประชาชนตอบริการของหนวยบริการปฐมภูมิ 

เขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม  อยูในระดับปานกลางในดานบริการหลัก 

การใหคำปรึกษาและบริการกอนกลับบาน ปจจัยสวนบุคคลที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการ ไดแก ระดับ

การศึกษา รายได และเขตที่อยู อาศัยของประชาชนที่มารับบริการ และไดใหขอเสนอแนะเพ่ิมเติม คือ หนวยงานควร

กำหนดมาตรฐานบริการใหเหมาะสมกับพื้นที่มีการนิเทศติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ เนนบริการ

เชิงรุกเขาสูชุมชน ดานการเย่ียมบานและดานกิจกรรมในชุมชน 

             วัชราภรณ จันทรพุฒิพงศ (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ สวนสาธารณะอุทยาน

สวรรค จังหวัดนครสวรรค เพ่ือการออกกำลังและพักผอนหยอนใจ  ผลการศึกษาพบวา ประชาชนที่มีความพึงพอใจ
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ตอการจัดบริการสวนสาธารณะโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยประชาชนที่มีเพศ และโรคประจำตัวตางกัน มีความ

พึงพอใจตอการจัดบริการสวนสาธารณะโดยรวมไมแตกตางกัน แตประชาชนที่มีอายุ อาชีพ และรายไดตางกัน มีความ

พึงพอใจตอการจัดบริการสวนสาธารณะโดยรวมแตกตางกัน 
 

กรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษา 
             จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของสามารถสรุปเปนกรอบแนวคิด ซึ่งจะนำมา ประยุกตใชกับ

งานวิจัยในครั้งนี้ ดังแสดงในภาพที่ 2.1 ดังนี้ 

 

             ตัวแปรตน                                                              ตวัแปรตาม 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      สภาพทวัไปของผูต้อบ                                   

             แบบสอบถาม 

        ภาระงานหลกัของ  

 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน 

  ความพึงพอใจทีมีต่อการให้บริการของ 

          องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน  

(1) ความพึงพอใจดา้นกระบวนการ

ขนัตอน การใหบ้ริการ   

(2)  ความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ทีผู ้

ใหบ้ริการ   

(3)  ความพึงพอใจดา้นสิงอ านวยความ 

สะดวก 



8 
 

บทที่ 3 

วิธีดำเนินการศึกษา 
          การสำรวจในครั้งนี้เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตบานใหม อำเภอครบุรี จังหวัดนครราชสีมา รวมทั้งสำรวจสภาพปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจาก

ประชาชนผูรับบริการใน 3 ดาน คือ ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่ง

อำนวยความสะดวก ซึ่งมีวิธีการศึกษา ดังนี้  

ขอมูลที่ใชในการศึกษา 

          ขอมูลที่ใชในการศึกษาครั้งนี้คือขอมูลที่เก็บรวบรวมจากกลุมตัวอยางของประชาชน ผูมารับบริการที่ไดรับ

แบบสอบถาม ซึ่งมีที่พักอาศัยอยูในเขตองคการบริหารสวนตำบลบานใหม เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มี

ตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม อำเภอครบุรี จังหวัดนครราชสีมา 

 ประชากรเปาหมาย 

          ประชากรเปาหมายสำหรับการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) คือประชาชนที่อาศัยอยูในเขต

องคการบริหารสวนตำบลบานใหม จำนวน 7,242 คน จาก 14 หมูบาน  

ขนาดของกลุมตัวอยางประชาชน 

          เนื่องจากประชากรที่ศึกษามีจำนวนมาก ดังนั้นคณะผูสำรวจจึงใชวิธีการของ Taro Yamane เพ่ือหาจำนวน

ขนาดกลุมตัวอยางจากประชาชนทั้งหมด โดยไดกำหนดความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางที่ยอมใหเกิดระหวางคา

จริงและคาประมาณรอยละ 0.05 ตามสูตร (สมศักดิ์ ศรีสันติสุข , 2548: 139)  ดังนี้ 

                        𝑛 =
( )

 

โดยที่            n = จำนวนขนาดตัวอยางประชาชนที่ตองการ  

                   N = จำนวนประชากรทั้งหมด  

                   e = คาความคลาดเคลื่อน (0.05) 

แทนคาสูตร      𝑛 =
,

, ( . )
   

                   N = 379.063 

ดังนั้น ขนาดตัวอยางเทากับ 379 คน 

          อยางไรก็ตาม เพ่ือใหผลการศึกษาที่ไดรับจากกลุมตัวอยางท่ีสุมมาสามารถใชอธิบายกลุมประชากรเปาหมาย

ไดอยางถูกตอง และเพ่ือเปนการเพ่ิมความเที่ยงตรงของขอสรุปที่จะไดรับ จากตัวอยาง จึงจำเปนที่จะตองมีการสุม
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ตัวอยางแบบอาศัยความนาจะเปน เพ่ือจะไดเปนการกระจาย กลุมตัวอยางใหครอบคลุมทั่วทั้งเขตพ้ืนที่องคการบริหาร

สวนตำบลและไมใหมีการกระจุกตัว อยูในเขตพื้นที่ใดพ้ืนที่หนึ่งมากเกินไป 

วิธีการสุมตัวอยาง 

          การสุมตัวอยางในการศกึษานี้ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบกลุม (Cluster Random Sampling) โดยแบง

ประชากรออกเปนพื้นที่ตางๆรวม 14 หมูบาน ในแตละหมูบานจะสุมตัวอยางประชาชนอยางเปนสัดสวน 

(Proportional Random Sampling) เพื่อใหไดจำนวนกลุมตัวอยางจากแตละหมูบานรวมเปน 383 คน ดังตาราง

ตอไปนี้ 

ตารางที่ 3.1 จำนวนประชากรและกลุมตัวอยางของประชาชนจำแนกตามเขตที่อยูอาศัย 

                  หมูบาน    ประชากร (คน)         สัดสวน กลุมตัวอยาง (คน) 
หมู 1 บานหัวบึง 
หมู 2 บานอังโกน 
หมู 3 บานหวยทราย 
หมู 4 บานใหม 
หมู 5 บานหวยทราย 
หมู 6 บานบุตาโฮ 
หมู 7 บานโนนกลาง 
หมู 8 บานหนองสะแก 
หมู 9 บานใหม 
หมู 10 บานดอนสันติ 
หมู 11 บานซับสะเดา 
หมู 12 บานหินลับ 
หมู 13 บานทรัพยอุดม 
หมู 14 บานซับหญาคา 

543 
494 
663 
172 
533 
782 
678 

1,155 
81 

390 
647 
415 
418 
271 

7.50 
6.82 
9.15 
2.38 
7.36 

10.80 
9.36 

15.95 
1.12 
5.39 
8.93 
5.73 
5.77 
3.74 

28 
26 
35 
9 

28 
41 
35 
60 
4 

21 
34 
22 
22 
14 

                    รวม 7,242 100 379 
           หลังจากทำการกำหนดขนาดตัวอยางของแตละเขตพื้นที่ไดแลว ในการเก็บรวบรวมขอมูลจะสุมประชากรใน

แตละเขตพื้นที่โดยวิธีสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ทั้งนี้เพราะประชากรมีจำนวนมากและมีเขต

พ้ืนที่กวาง 

เคร่ืองมือที่ใชเก็บรวบรวมขอมูลและการเก็บรวบรวมขอมูล 

         1. เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

              1.1 การสรางเครื่องมือ เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมครั้งนี้ คณะผูสำรวจใชแบบสอบถามแบบปลายปด

และปลายเปด โดยการศึกษาจากเอกสารบทความ  งานวิจัยที่เกี่ยวของนำมาสรางเปนแบบสอบถามใหครอบคลุมกับ

วัตถุประสงค โดยแบบสอบถามประกอบดวย 3 ตอน คือ 
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                   ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม   

                   ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบล   

บานใหม ใชมาตรวัดแบบ Likert Scale ใหคาน้ำหนักโดยถือเกณฑการใหคะแนน ดังนี้  

                               ระดับความพึงพอใจมากที่สุด      5 คะแนน   

                               ระดับความพึงพอใจมาก            4 คะแนน 

                               ระดับความพึงพอใจปานกลาง     3 คะแนน   

                               ระดับความพึงพอใจนอย            2 คะแนน  

                               ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด       1 คะแนน  

                   ตอนที่ 3 ขอเสนอแนะของประชาชนผูรับบริการที่มีตอปญหาอุปสรรคในการรับบริการจากองคการ

บริหารสวนตำบลบานใหม  

              1.2 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ  ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือจะใชวิธีหาความ
เที่ยงตรง (Validity) ดวยการนำแบบสอบถามฉบับรางไปหาความเที่ยงตรงดานเนื้อหาและโครงสรางโดยเสนอตอที่
ปรึกษาโครงการและผูที่เก่ียวของเพ่ือตรวจสอบหาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) และความ
เหมาะสมถูกตองดานภาษาเพ่ือนำขอเสนอแนะไปปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม 
          2. การเก็บรวบรวมขอมูล 
              2.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลที่ไดจากการออกแบบสอบถามโดยการใช
วิธีการสัมภาษณตามแบบสอบถามที่ไดสรางขึ้นจำนวนทั้งสิ้น 379 คน   
              2.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลที่ไดจากเอกสารขอมูลทางสถิติที่
รวบรวมจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินจังหวัดนครราชสีมา และองคการบริหารสวนตำบลบานใหม 
 

การวิเคราะหขอมูล 

          สำหรับขอมูลระดับความพึงพอใจไดทำการหาคาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเปนรายกลุม โดยมีเกณฑการ

พิจารณาเก่ียวกับระดับคาเฉลี่ย ดังนี้  

          ระดับคาเฉลี่ย 4.51 – 5.00      ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด    

          ระดับคาเฉลี่ย 3.51 – 4.50      ความพึงพอใจอยูในระดับมาก   

          ระดับคาเฉลี่ย 2.51 – 3.50      ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง   

          ระดับคาเฉลี่ย 1.51 – 2.50      ความพึงพอใจอยูในระดับนอย   

          ระดับคาเฉลี่ย 1.00 – 1.50      ความพึงพอใจอยูในระดับควรปรับปรุง  
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          ในสวนของการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มตีอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตำบลบานใหมนั้น ผมไดกำหนดเกณฑในการคำนวณคาคะแนนรอยละ โดยคิดจากคาคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึง

พอใจในการใหบริการที่ไดจากกลุมตัวอยางประชาชนในแตละดาน และนำคาคะแนนเฉลี่ยที่ไดมาเทียบหาคารอยละ

จากคะแนนเต็มของแตละดาน เพ่ือจัดระดับของความพึงพอใจได ดังนี้  

ตารางที่  3.2 แสดงการจัดระดับคะแนนของความพึงพอใจ 

 คะแนนเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ (รอยละ)                  คะแนน 
มากกวา 4.00 ขึ้นไป 
มากกวา 3.75-4.00  
มากกวา 3.50-3.75 
มากกวา 3.25-3.50 
มากกวา 3.00-3.25 
มากกวา 2.75-3.00 
ตั้งแต 2.50-2.75 
ต่ำกวา  2.50 

มากกวา 80 ขึ้นไป 
มากกวา 75-80 
มากกวา 70-75 
มากกวา 65-70 
มากกวา 60-65 
มากกวา 55-60 
ตั้งแต    50-55 
ต่ำกวา   50 

7 
6 
5 
4 
3 
2 
1 
0 

 

            สำหรับขอมูลที่ไดจากคำถามปลายเปดไดทำการรวบรวมขอมูลทั้งหมด และดำเนินการวิเคราะหขอมูลดวย

การจัดจำแนกประเภทขอความที่มีลักษณะเหมือนกันหรือคลายคลึงกันใหอยูในประเภทเดียวกัน จากนั้นวิเคราะห

เนื้อหาของขอมูลและนำเสนอในรูปของความเรียง  
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บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
          การศกึษาครั้งนี้เปนการสำรวจความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนขององคการบริหารสวนตำบลบาน

ใหม ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้ ผมไดดำเนินการวิเคราะหตามข้ันตอนตางๆ โดยรายงานผลการศกึษา ไดแบงออกเปน 5 

ตอน ซึ่งมีลำดับเนื้อหา ดังนี้  

          1. ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม   

          2. การติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลบานใหมของกลุมตัวอยางประชาชน   

          3. ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มตีอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม  

          4. การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ   

          5. ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผูรับบริการ 

  ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 

           1. เพศ 

               ผลการสำรวจกลุมตัวอยางประชาชน จำนวน 379 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญรอยละ 

40.11 เปนเพศชาย ในขณะที่เพศหญิงมีอยูรอยละ 59.89 ดังแสดงรายละเอียด     ในภาพที่ 4.1 

 

ภาพที่ 4.1 แสดงจำนวนและรอยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถามจำแนกตามเพศ 

               2. ระดับอายุ 

                   ผลการสำรวจกลุมตัวอยางประชาชน จำนวน 379 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญรอยละ 

30.08 มีอายุระหวาง 20 - 30 ป รองลงมามีอายุระหวาง 31 – 40 ป และอายุระหวาง 41-50 ป คิดเปนรอยละ 

เพศชาย 152 คน

40%

เพศหญิง 227 คน

60%

เพศชาย 152 คน เพศหญิง 227 คน
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25.01 เทากัน รองลงมามีอายุอยูระหวาง 51- 60 ป คิดเปนรอยละ12.93 และอายุ 60 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 

6.86 ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียดในภาพที่ 4.2 

 

ภาพที่ 4.2  แสดงจำนวนและรอยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับอายุ 

               3. ระดับการศึกษา 

                   ผลการสำรวจกลุมตัวอยางประชาชน จำนวน 379 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญรอยละ 

40.10 มีการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษาตอนตน รองลงมามีการศึกษาอยูในระดับประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 

22.95 การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 21.90 การศึกษาในระดับ มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ

เทียบเทา คิดเปนรอยละ 11.07 การศึกษาอยูในระดับ อนุปริญญาหรือเทียบเทา คิดเปนรอยละ 2.89 การศึกษาอยู

ในระดับ สูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 1.09 ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียดในภาพที่ 4.3  

 

ภาพที่ 4.3  แสดงจำนวนและรอยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับการศึกษา 

อายุ 21-30 ปี

30%

อายุ 31-40 ปี

25%

อายุ 41-50 ปี

25%

อายุ 51-60 ปี

13%

อายุ 60 ปีขนึไป

7%

อาย ุ21-30 ปี

อาย ุ31-40 ปี

อาย ุ41-50 ปี

อาย ุ51-60 ปี

อาย ุ60 ปีขนึไป

ประถมศกึษา 87 คน, 22.95

มธัยมศกึษาตอนตน้ 152 คน, 

40.1

ม.ปลายหรือเทียบเท่า 42 คน, 

11.07

อนปุริญญาหรือเทียบเท่า 11 คน, 

2.89

ปริญญาตรี 83 คน, 21.9

สงูกว่าปริญญาตร,ี 1.09

Sales

ประถมศกึษา 87 คน มธัยมศกึษาตอนตน้ 152 คน ม.ปลายหรือเทียบเท่า 42 คน

อนปุริญญาหรือเทียบเท่า 11 คน ปริญญาตรี 83 คน สงูกว่าปริญญาตรี
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               4. อาชีพ 

                   ผลการสำรวจกลุมตัวอยางประชาชน จำนวน 379 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบวา  สวนใหญรอยละ 

34.04 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม รองลงมามีอาชีพรับจางทั่วไป คิดเปนรอยละ 26.12 อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ 

คิดเปนรอยละ11.86 และรอยละ 7.92 ประกอบอาชีพรับราชการและประกอบอาชีพพนักงานเอกชน และรอยละ 

6.07 ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัวและอาชีพอื่นๆ ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียดในภาพที่ 4.4 

 

ภาพที่ 4.4  แสดงจำนวนและรอยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอาชีพ 

                5. ระดับรายได 

                    ผลการสำรวจกลุมตัวอยางประชาชน จำนวน 379 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญรอยละ 

25.86 มีรายไดอยูระหวาง 6,001 – 8,000 บาท รองลงมามีรายไดมากกวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 

25.07 และรอยละ 24.01 มีรายไดอยูระหวาง 8,001 – 10,000 บาท รอยละ 15.04 มีรายไดอยูระหวาง

4,001 – 6,000 บาท รอยละ 5.01 มีรายไดอยูระหวาง 2,001 – 4,000 บาท และมีรายไดนอยกวา 2,000 

บาท ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียดในภาพที่ 4.5  

พนกังานรฐัวิสาหกิจ 45 คน

14%

พนกังานบริษัทเอกชน 30 คน

9%

เกษตรกรรม 129 คน

40%

ธุรกิจสว่นตวั 23 คน

7%

รบัจา้งทวัไป 99 คน

30%

อาชีพอืนๆ 23 คน

0%

Sales

พนกังานรฐัวิสาหกิจ 45 คน พนกังานบริษัทเอกชน 30 คน เกษตรกรรม 129 คน ธุรกิจสว่นตวั 23 คน รบัจา้งทวัไป 99 คน อาชีพอนืๆ 23 คน
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ภาพที่ 4.5  แสดงจำนวนและรอยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับรายได 

การติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลบานใหมของกลุมตัวอยาง ประชาชน  

               1. จำนวนครั้งท่ีมาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลบานใหม 

                   ผลการสำรวจกลุมตัวอยางประชาชน จำนวน 379 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญรอยละ 

75.99 มาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลบานใหม 1-3 ครั้ง รองลงมา   เคยมาติดตอขอรับบริการ

จากองคการบริหารสวนตำบลบานใหม 4-6 ครั้ง คิดเปนรอยละ 21.90 และ  รอยละ 2.11 เคยมาติดตอขอรับ

บริการจากองคการบริหารสวนตำบลบานใหม 6 ครั้งข้ึนไป ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 4.1  

จำนวนครั้ง ครั้งที ่1-3 ครั้งที ่4-6 ครั้งที่ 6 ขึ้นไป รวม 
จำนวน (คน) 288  83  8  379  

รอยละ 75.99 21.90 2.11 100 
 

                2. สวนงานที่กลุมตัวอยางประชาชนสวนใหญมาติดตอขอรับบริการ 

                    ผลการสำรวจกลุมตัวอยางประชาชน จำนวน 379 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญรอยละ 

40.11 มาติดตอ กองคลังเพ่ือขอรับบริการเก่ียวกับงานชำระภาษี รองลงมาติดตอ สำนักปลัด เพ่ือขอรับบริการ

เก่ียวกับงานพัฒนาชุมชน งานกฎหมายและคดีงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย ฯลฯ คิดเปนรอยละ 35.88 และ

รอยละ 8.97 มาติดตอกองชาง และกองการศึกษาฯ เพื่อขอรับบริการเก่ียวกับงานดานบริหารการศึกษางานพัฒนา

การศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก งานธุรการ ฯลฯ คิดเปนรอยละ 6.07 ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 

4.2  

นอ้ยกว่า 2,000 บาท

7% 2,001 - 4,000 บาท

7%

4,001 - 6,000 บาท

20%

6,001 - 8,000 บาท

34%

8,001 - 10,000 บาท

32%

มากกว่า 10,000 บาท

0%

Sales

นอ้ยกว่า 2,000 บาท 2,001 - 4,000 บาท 4,001 - 6,000 บาท 6,001 - 8,000 บาท 8,001 - 10,000 บาท มากกว่า 10,000 บาท
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สวนงาน สำนักงานปลัด กองคลัง กองชาง กองการศึกษาฯ อ่ืนๆ รวม 
จำนวน (คน) 136 152 34 23 34 379 

รอยละ 35.88 40.11 8.97 6.07 8.97 100 
                  

                3. ชองทางการรับขอมูลขาวสารจากองคการบริหารสวนตำบลบานใหมของประชาชน 

                    ผลการสำรวจกลุมตัวอยางประชาชน จำนวน 379 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญรับทราบ

ขอมูลขาวสารขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม จากติดประกาศตางๆ รองลงมารับทราบขอมูลขาวสารของ

องคการบริหารสวนตำบลบานใหม จากเอกสารสิ่งพิมพ สื่อสิ่งพิมพ เว็บไซต การจัดนิทรรศการ แผนผังข้ันตอนการ

ปฏิบัติงาน สื่อวิทยุ และสื่อโทรทัศน ตามลำดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.3 

 
แหลงขอมูล 

เอกสาร
สิ่งพิมพ 

สื่อ
สิ่งพิมพ 

 
เว็บไซต 

การจัด
นิทรรศการ 

แผนผัง
การ

ทำงาน 

สื่อ
โทรทศัน 

สื่อ
วิทยุ 

ติด
ประกาศ 

 
รวม 

จำนวน 
(คน) 

95 80 57 26 11 4 8 98 37
9 

รอยละ 25.07 21.11 15.04 6.86 2.90 1.06 2.1
1 

25.85 10
0 

 

ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคณุภาพการใหบริการของ องคการบริหารสวนตำบลบานใหม 

                1. ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มตีอคุณภาพการใหบริการของ องคการบริหารสวนตำบลบานใหม ใน
ภาพรวมและรายดาน 

                   1.1 ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 

ตารางที่ 4.4     แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับ ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอ 

                    คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม ในดานกระบวนการ  

                    ขั้นตอนการบริหาร จำแนกเปนรายขอ ดังนี้ 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ Mean S.D. ระดับการแปล
ผล 

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลำดับกอน-หลัง 
2. มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย 
3. มีขั้นตอนในการใหบริการที่มีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว 
4. มีตัวอยางแบบฟอรมหรือคำรองตางๆ ที่ชัดเจนเขาใจงาย 
5. มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบริการ 

3.90 
3.80 
4.00 
4.03 
4.08 

0.46 
0.78 
0.52 
0.42 
0.12 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ภาพรวม 3.96 0.46 มาก 
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               จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลบานใหม ในดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ ในภาพรวมอยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับ “มาก” โดยเรื่องอุปกรณและเครื่องมือที่

ทันสมัยในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย สูงสุดเทากับ 4.08รองลงมา คือ เรื่องตัวอยางแบบฟอรมหรือคำรองตางๆ ที่

ชัดเจนเขาใจงาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.03 และเรื่องข้ันตอนในการใหบริการที่มีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว มี

คาเฉลี่ย เทากับ 4.00 เรื่องการจัดระบบการใหบริการตามลำดับกอน-หลัง มีคาเฉลี่ย เทากับ 3.90 ตามลำดับ 

ในขณะที่เรื่องชองทางการใหบริการที่หลากหลาย มีคาเฉลี่ยต่ำสุดเทากับ 3.80  

                     1.2 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

ตารางที่ 4.5      แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอ 

                     คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม ในดานเจาหนาที่ผูให  

                     บริการจำแนกเปนรายขอ ดังนี้ 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ Mean S.D. ระดับการแปลผล 
1. เจาหนาที่ใหคำแนะนำการตอบขอซักถาม ปญหาขอสงสัย 
และอธิบายไดอยางชัดเจน 
2. เจาหนาที่เต็มใจใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว 
และถูกตอง 
3. เจาหนาที่มีความเปนกันเองกับประชาชนที่มารับบริการ 
4. การใหเกียรติและการใหความสำคัญกับประชาชนที่มารับ
บริการอยางเทาเทียมกัน 

4.01 
 

3.99 
 

3.91 
3.90 

0.35 
 

0.47 
 

0.39 
0.35 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
มาก 

ภาพรวม 3.95 0.39 มาก 
 

                 จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลบานใหม ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการในภาพรวมอยูในระดับ “มาก”    มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.95 เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอประชาชนมีความพึงพอใจอยูใน ระดับ “มาก” โดยเรื่องเจาหนาที่ใหคำแนะนำการ

ตอบขอซักถาม ปญหาขอสงสัย และอธิบายไดอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยสูงสุด เทากับ 4.01 รองลงมา คือ เรื่อง

เจาหนาที่เต็มใจใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็วและถูกตอง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.99 และเรื่องเจาหนาที่มีความเปน

กันเองกับประชาชนที่มารับบริการ มีคาเฉลี่ยเทากัน คือ 3.91 ตามลำดับ ในขณะที่เรื่องการใหเกียรติและการให

ความสำคัญกับประชาชนที่มารับบริการอยางเทาเทียมกัน มีคาเฉลี่ยต่ำสุดเทากับ 3.90 

                     1.3 ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

ตารางที่ 4.6       แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอ 

                      คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม ในดานสิ่งอำนวยความ 

                      สะดวกจำแนกเปนรายขอ ดังนี้ 
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ดานอำนวยความสะดวก Mean S.D. ระดับการแปล
ผล 

1. สถานที่ใหบริการหรือ อบต. ตั้งอยูในแหลงที่สะดวกแกการ
เดินทางไปรับบริการ 
2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการ 
ใหบริการเห็นไดงาย 
3. สถานที่ใหบริการมีความสะอาด และเปนระเบียบเรียบรอย 
4. มีเครื่องมือ วัสดุ อุปกรณ ระบบในการบริการขอมูล  
สารสนเทศ 
5. สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 

4.00 
 

3.42 
 

3.82 
 

3.84 
 

3.67 

0.36 
 

0.62 
 

0.33 
 

0.38 
 

0.48 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
ภาพรวม 3.75 0.37 มาก 

 

                จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลบานใหมในดานสิ่งอำนวยความสะดวกในภาพรวม อยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75 เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอประชาชนมีความพึงพอใจอยูใน ระดับ “มาก” โดยเรื่องสถานที่ใหบริการหรือ อบต. 

ตั้งอยูในแหลงที่สะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ มีคาเฉลี่ย สูงสุดเทากับ 4.00 รองลงมา คือ เรื่องมีเครื่องมือ วัสดุ 

อุปกรณ ระบบในการบริการขอมูลสารสนเทศ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 และเรื่องสถานที่ใหบริการมคีวามสะอาด และ

เปนระเบียบเรียบรอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82 เรื่องสถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 

ตามลำดับ ในขณะที่เรื่องปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการเห็นไดงาย คาเฉลี่ยต่ำสุดเทากับ 

3.42  

การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ตารางที่ 4.7 แสดงคาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการขององคการ 

                บริหารสวนตำบลบานใหม จำแนกเปนรายดานและภาพรวม ดังนี้ 

คุณภาพการใหบริการ คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ 
(รอยละ) 

ระดับคะแนน 

1.ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 
2.ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
3.ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

3.96 
3.95 
3.75 

78.49 
69.92 
71.06 

6 
4 
5 

ภาพรวม 3.89 73.16 5 
 

               จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตำบลบานใหมในภาพรวม อยูในระดับรอยละ 73.16 โดยไดคะแนนอยูในระดับ 5 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน

พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ อยูในระดับรอยละ 78.49 
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ไดคะแนนอยูในระดับ 6 สวนดานเจาหนาที่ผูใหบริการ กลุมตัวอยางประชาชนพอใจอยูในระดับรอยละ 69.92 ได

คะแนนอยูในระดับ 4 และดานสิ่งอำนวยความสะดวก กลุมตัวอยางประชาชนพอใจอยูในระดับรอยละ 71.16 ได

คะแนนอยูในระดับ 5 

ขอเสนอแนะเพิ่มเติมของประชาชนผูรับบริการ 

               จากการสำรวจความคิดเห็นของประชาชน พบวา ดานขั้นตอนการใหบริการประชาชนผูมารับบริการ

พอใจ ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสมและมีความสะดวกรวดเร็ว แตไดเสนอแนะเพิ่มเติมใหปรับลดบาง

ขั้นตอนลงบางเพ่ือลดปญหาความ ยุงยาก ซับซอน และเพิ่มชองทางการใหบริการ ใหหลากหลายมากยิ่งขึ้น ดาน

เจาหนาที่ผูใหบริการประชาชน ผูมารับบริการพอใจความเปนกันเองกับประชาชนที่มารับบริการของเจาหนาที่ และ

การใหบริการกับประชาชนที่มารับบริการอยางเทาเทียมกัน  แตตองการใหจัดเจาหนาที่คอยตอนรับ และใหคำแนะนำ

ในการใชบริการกับประชาชนที่มารับบริการ และออกพบปะกับประชาชนใหมากขึ้น ดานสิ่งอำนวยความสะดวก

ประชาชนผูมารับบริการพอใจ สถานที่ใหบริการมีความสะอาด และเปนระเบียบเรียบรอย มีความสะดวกในการ

เดินทางไปรับบริการ แตตองการใหปรับปรุงสิ่งอำนวยความสะดวกเพิ่มเติม เชน ปรับปรุงการใหบริการถายเอกสารให

ดียิ่งขึ้น เพิ่มที่นั่งพักรอรับบริการใหเพียงพอ และจัดหาหนังสือพิมพใหหลากหลายมากขึ้น  

               นอกจากนี้ ประชาชนผูมารับบริการยังไดเสนอแนะเพิ่มเติม คือ ตองการใหปรับปรุงถนนและติดตั้งปาย

จราจรใหเหมาะสม ปรับปรุงรองระบายน้ำ ปรับปรุงระบบไฟฟาใหทั่วถึง ปรับปรุงระบบน้ำประปาใหสะอาด เพียงพอ 

และจัดเก็บคาน้ำในอัตราที่ถูกลง เพ่ิมปริมาณถังขยะใหเพียงพอ พัฒนาศูนยเด็กเล็ก จัดเบี้ยยังชีพผูสูงอายุใหเพียงพอ

และทั่วถึง และควรจัดอบรมใหความรูเก่ียวกับอาชีพเสริมใหกับประชาชน 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

                ผลการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ องคการ บริหารสวนตำบล

บานใหม สามารถสรุปผลการศึกษา ซึ่งมีลำดับเนื้อหา ดังนี้  

                1. ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม   

                2. การติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลบานใหมของกลุมตัวอยาง ประชาชน   

                3. ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มตีอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม   

                4. การประเมนิความพึงพอใจของผูรับบริการ   

                5. ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผูรับบริการ 

ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 

                ผลการสำรวจกลุมตัวอยางประชาชน จำนวน 379 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญ รอยละ 

59.89 เปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-30 ป หรือรอยละ 40.73 สวนใหญการศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษาหรือ

รอยละ 40.10 และรอยละ 34.04 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม มีรายไดอยูระหวาง 6,001 – 8,000 บาท คิดเปน

รอยละ 25.86 

การติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลบานใหมของกลุมตัวอยาง ประชาชน  

                ผลการสำรวจกลุมตัวอยางประชาชน จำนวน 379 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญ รอยละ 

75.99 มาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตำบล 1-3 ครั้ง สวนใหญรอยละ 40.11 มาติดตอสวนการ

คลังเพ่ือขอรับบริการเกี่ยวกับงานชำระภาษี และประชาชนไดรับทราบขอมูล ขาวสารขององคการบริหารสวนตำบล

บานใหมสวนใหญจากติดประกาศตางๆ 

ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคณุภาพการใหบริการของ องคการบริหารสวนตำบลบานใหม 

                1. ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มตีอคุณภาพการใหบริการของ องคการบริหารสวนตำบลบานใหม ใน

ภาพรวมและรายดาน 

                   ผลการสำรวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมคีวามพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ ขององคการ

บริหารสวนตำบลบานใหมในภาพรวม อยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

ทุกดานประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับ “มาก” โดยดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 3.96 

รองลงมา คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.95 ตามลำดับ ในขณะที่ดานสิ่งอำนวยความสะดวก  มี

คาเฉลี่ยต่ำสุด เทากับ 3.75  
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                2. ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มตีอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม ใน

ภาพรวมและรายดาน  

                    2.1 ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 

                         จากผลการสำรวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลบานใหม ในดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ ในภาพรวมอยูในระดับ “มาก” มี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.96 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับ “มาก” โดยเรื่อง

อุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย สูงสุดเทากับ 4.08รองลงมา คือ เรื่องตัวอยางแบบฟอรม

หรือคำรองตางๆ ที่ชัดเจนเขาใจงาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.03 และเรื่องขั้นตอนในการใหบริการที่มีความเหมาะสม 

สะดวกและรวดเร็ว มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.00 เรื่องการจัดระบบการใหบริการตามลำดับกอน-หลัง มีคาเฉลี่ย เทากับ 

3.90 ตามลำดับ ในขณะที่เรื่องชองทางการใหบริการที่หลากหลาย มีคาเฉลี่ยต่ำสุดเทากับ 3.80 

                    2.2 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

                         จากผลการสำรวจ พบวา  กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลบานใหม ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการในภาพรวมอยูในระดับ “มาก”    มีคาเฉลี่ยเทากับ 

3.95 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอประชาชนมคีวามพึงพอใจอยูใน ระดับ “มาก” โดยเรื่องเจาหนาที่ให

คำแนะนำการตอบขอซักถาม ปญหาขอสงสัย และอธิบายไดอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ยสูงสุด เทากับ 4.01 รองลงมา คือ 

เรื่องเจาหนาที่เต็มใจใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็วและถูกตอง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.99 และเรื่องเจาหนาที่มี

ความเปนกันเองกับประชาชนที่มารับบริการ มีคาเฉลี่ยเทากัน คือ 3.91 ตามลำดับ ในขณะที่เรื่องการใหเกียรติและ

การใหความสำคัญกับประชาชนที่มารับบริการอยางเทาเทียมกัน มีคาเฉลี่ยต่ำสุดเทากับ 3.90 

                    2.3 ดานสิ่งอำนวยความสะดวก 

                         จากผลการสำรวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตำบลบานใหมในดานสิ่งอำนวยความสะดวกในภาพรวม อยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 

3.75 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอประชาชนมคีวามพึงพอใจอยูใน ระดับ “มาก” โดยเรื่องสถานที่ใหบริการ

หรือ อบต. ตั้งอยูในแหลงที่สะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ มีคาเฉลี่ย สูงสุดเทากับ 4.00 รองลงมา คือ เรื่องมี

เครื่องมือ วัสดุ อุปกรณ ระบบในการบริการขอมูลสารสนเทศ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 และเรื่องสถานที่ใหบริการมี

ความสะอาด และเปนระเบียบเรียบรอย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82 เรื่องสถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ มี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.67 ตามลำดับ ในขณะที่เรื่องปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานที่การใหบริการเห็นไดงาย 

คาเฉลี่ยต่ำสุดเทากับ 3.42 
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การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ 

                 จากผลการประเมิน พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตำบลบานใหมในภาพรวม อยูในระดับรอยละ 73.16 โดยไดคะแนนอยูในระดับ 5 เมื่อพิจารณาเปนราย

ดานพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ อยูในระดับรอยละ 

78.49 ไดคะแนนอยูในระดับ 6 สวนดานเจาหนาที่ผูใหบริการ กลุมตัวอยางประชาชนพอใจอยูในระดับรอยละ 

69.92 ไดคะแนนอยูในระดับ 4 และดานสิ่งอำนวยความสะดวก กลุมตวัอยางประชาชนพอใจอยูในระดับรอยละ 

71.16 ไดคะแนนอยูในระดับ 5 

 

ขอเสนอแนะเพิ่มเติมของประชาชนผูรับบริการ 

                  ดานขั้นตอนการใหบริการประชาชนผูมารับบริการพอใจ ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 

และมีความสะดวกรวดเร็ว แตไดเสนอแนะเพิ่มเติมใหปรับลดบางขั้นตอนลงบาง เพ่ือลดปญหาความยุงยาก ซับซอน 

และเพ่ิมชองทางการใหบริการใหหลากหลายมากยิ่งข้ึน ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ประชาชนผูมารับบริการพอใจ 

ความเปนกันเองกับประชาชนที่มารับบริการของเจาหนาที่ และการใหบริการกับประชาชนที่มารับบริการอยางเทา

เทียมกัน แตตองการใหจัดเจาหนาที่คอยตอนรับ และใหคำแนะนำในการใชบริการกับประชาชนที่มารับบริการ และ

ออกพบปะกับประชาชนใหมากขึ้น ดานสิ่งอำนวยความสะดวกประชาชนผูมารับบริการพอใจ สถานที่ใหบริการมีความ

สะอาด และเปนระเบียบเรียบรอย มีความสะดวกในการเดินทางไปรับบริการ แตตองการใหปรับปรุงสิ่งอำนวยความ

สะดวกเพ่ิมเติม เชน ปรับปรุงการใหบริการถายเอกสารใหดียิ่งข้ึน เพ่ิมที่นั่งพักรอรับบริการใหเพียงพอ และจัดหา

หนังสือพิมพใหหลากหลายมากขึ้น 

                  นอกจากนี้ประชาชนผูมารับบริการยังไดเสนอแนะเพ่ิมเติม คือ ตองการใหปรับปรุงถนนและติดตั้งปาย

จราจรใหเหมาะสม ปรับปรุงรองระบายน้ำ ปรับปรุงระบบไฟฟาใหทั่วถึง ปรับปรุงระบบน้ำประปาใหสะอาดเพียงพอ 

และจัดเก็บคาน้ำในอัตราที่ถูกลง เพ่ิมปริมาณถังขยะใหเพียงพอ พัฒนาศูนยเด็กเล็ก จัดเบี้ยยังชีพผูสูงอายุใหเพียงพอ

และทั่วถึง และควรจัดอบรมใหความรูเก่ียวกับอาชีพเสริมใหกับประชาชน 
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ภาพกิจกรรม 

  ภาพกิจกรรม : การดำเนินโครงการการแจกแบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจตอการใหบริการ 

                    ประชาชนขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม 
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ภาคผนวก ข 

แบบสอบถาม 

เรื่อง  การสำรวจความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน 

ขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม อำเภอครบุรี จังหวัดนครราชสีมา 

             แบบสอบถามนี้มีจุดมุงหมายเพื่อการสำรวจความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน ขององคการบริหาร

สวนตำบลบานใหม อำเภอครบุรี จังหวัดนครราชสีมา เพ่ือนำขอมูลไปใชประโยชนในการปรับปรุงการใหบริการ และ

กำหนดนโยบายการใหบริการแกประชาชน กระผมจึงขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ 

แบบสอบถามแบงออกเปน  3  ตอน 

             ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม    

             ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม อำเภอครบุรี 

จังหวัดนครราชสีมา    

             ตอนที่ 3 ขอเสนอแนะของประชาชนที่รับบริการจากองคการบริหารสวนตำบลบานใหม อำเภอครบุรี 

จังหวัดนครราชสีมา   

            การตอบแบบสอบถาม ขอความกรุณาใหทานตอบใหครบทุกขอ ขอมูลทุกขอมีความสำคัญตอความถูกตอง

และเปนประโยชนตอการพัฒนาการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบานใหมเปนอยางยิ่ง  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอขอบคุณที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คำชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย / ลงใน (  ) หนาขอความที่ตรงกับความเปนจริงของทาน 

1. เพศ 

    (   )  1.  ชาย                           (   )  2.  หญิง 

2. อายุ…………ป 

3. ระดับการศกึษา 

    (   )  1.  ประถมศึกษา                (   )  2.  ม. ตน                  (   )  3.  ม. ปลายหรือเทียบเทา   

    (   )  4.  อนุปริญญาหรือเทียบเทา  (   )  5.  ปริญญาตรี             (   )  6.  สูงกวาปริญญาตรี  

4. อาชีพ 

    (   )  1.  รับราชการ/พนักงานของรัฐ  (   )  2.  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  (   )  3.  พนักงานบริษัทเอกชน   

    (   )  4.  เกษตรกรรม                    (   )  5.  ประกอบธุรกิจสวนตัว(โปรดระบุ)…………… 

    (   )  6.  รับจางทั่วไป                    (   )  7.  อื่นๆ (โปรดระบุ)…………… 

5. รายไดตอเดือน (โดยประมาณ)   

    (   )  1.  นอยกวา 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.  มากกวา 10,000 บาทข้ึนไป 

6. ในรอบ 1 ปที่ผานมา ทานเคยมาติดตอที่องคการบริหารสวนตำบลบานใหมจำนวน…….…ครั้ง 

7. สวนใหญ ทานมาติดตอที่องคการบริหารสวนตำบลบานใหม เพ่ือขอรับบริการในสวนงานใด 

    (   )  1.  สำนักงานปลัด                  (   )  2.  กองคลัง                 (   )  3. กองชาง   

    (   )  4.  กองการศึกษาฯ                 (   )  5.  อื่นๆ (โปรดระบุ)…………… 

8. ทานรับทราบขอมูลขาวสารตางๆ ของอบต.จากขอใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

    (   )  1.  เอกสารสิ่งพิมพ             (   )  2.  สื่อสิ่งพิมพ                        (   )  3.  เว็บไซต 

    (   )  4.  การจัดนิทรรศการ          (   )  5.  แผนผังข้ันตอนการปฏิบัติงาน  (   )  6.  สื่อโทรทัศน   

    (   )  7.  สื่อวิทยุ                       (   )  8. ติดประกาศตางๆ   
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตำบลบานใหม 

คำชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย / ลงในระดับความพึงพอใจที่ตรงกับความรูสึกของทานมากที่สุด 

 
 

ประเด็นการประเมิน 
 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก 
ที่สุด 
(5) 

มาก  
 

(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

นอย 
 
(2) 

ควร 
ปรับปรุง 

(1) 
ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ       
1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลำดับกอน-หลัง 

     

2. มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย      
3. มีขั้นตอนในการใหบริการที่มีความเหมาะสม สะดวก และรวดเร็ว      
4. มีตัวอยางแบบฟอรมหรือคำรองตางๆ ที่ชัดเจนเขาใจงาย      
5. มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบริการ      
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ       
1. เจาหนาที่ใหคำแนะนำการตอบขอซักถาม ปญหาขอสงสัย และ
อธิบายไดอยางชัดเจน 

     

2. เจาหนาที่เต็มใจใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอง      
3. เจาหนาที่มีความเปนกันเองกับประชาชนที่มารับบริการ      
4. การใหเกียรติและการใหความสำคัญกับประชาชนที่มารับบริการ
อยางเทาเทียมกัน 

     

ดานสิ่งอำนวยความสะดวก       
1. สถานที่ใหบริการหรือ อบต. ตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการ
เดินทางไปรับบริการ 

     

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานที่การใหบริการเห็นไดงาย      
3. สถานที่ใหบริการมีความสะอาด และเปนระเบียบเรียบรอย      
4. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการขอมูลสารสนเทศ       
5. สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      
ตอนที่ 3 ขอเสนอแนะของประชาชนผูรับบริการ 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……….... 

 

 


