
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ อ าเภอ
ตาพระยา จังหวัดสระแก้ว ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ใช้แนวคิดทฤษฏีที่เกี่ยวข้องความพึงพอใจเป็นหลักใน
การศึกษาวิเคราะห์เพื่อให้เกิดความชัดเจนในการสรุปกรอบแนวคิดในการวิจัย มีรายละเอียดดังนี้  

1. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
2. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบ้ริการสาธารณะ 
3. ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ  
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 

การศึกษาเกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจนั้น คณะผู้วิจัยได้ท าการ
ทบทวน แนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวข้อง พฤติกรรมการแสดงออกถึงความรู้สึก ความคิดเห็น ของมนุษย์ที่มีต่อ
สิ่งที่ได้รับ ทั้งในลักษณะของความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ เพ่ือให้เกิดความรู้และความเข้าใจเกี่ยวกับ 
“ความพึงพอใจ” ทั้งในประเด็น ความหมาย แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ และ
การวัดความพึงพอใจ ดังนี้ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ เป็นการแสดงออกของมนุษย์ บอกถึงความรู้สึก ซึ่งสนองตอบความต้องการ ความ
คาดหวัง ที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ ของมนุษย์ ทั้งพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมาย
ของค าว่า ความพึงพอใจไว้ดังนี้ 

วรูม (Vroom, 1964, p.29) กล่าวว่า ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งนั้นสามารถใช้แทนกัน
ได้เพราะทั้งสองค านี้ต่างหมายถึงผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยที่ทัศนคติด้าน
บวกจะชี้ให้เห็นถึงความพึงพอใจในสิ่งนั้น ส่วนทัศนคติด้านลบจะสะท้อนให้เห็นถึงความไม่พึงพอใจต่อสิ่ง
นั้น 

วอลเลนสไตน์ (Wallenstein, 1971, p. 35) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นเมื่อ
ได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมายที่วางไว้ หรือเป็นความรู้สึกข้ันสุดท้ายที่ได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์  
 เดวิส (Davis, 1976, p. 81) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นกับบุคคล เมื่อความต้องการ
พ้ืนฐานทั้งร่างกายและจิตใจได้รับการตอบสนอง พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์เป็นความ
พยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่สมดุลในร่างกาย เมื่อสามารถขจัดสิ่ง
ต่าง ๆ ดังกล่าวออกไปได้ มนุษย์ย่อมจะได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ต้องการ 

ฮอร์นบี้ (Hornby, 2000) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีเมื่อประสบความส าเร็จ 
หรือไดร้ับสิ่งที่ต้องการให้เกิดข้ึนเป็นความรู้สึกที่พอใจ  
         ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2542, หน้า 351) ให้ความหมายความพึงพอใจว่า เป็นระดับของความโน้ม
เอียงด้านทัศนคติของแต่ละบุคคล 
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 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542, หน้า 775) ได้ให้ความหมายของ “ความพึงพอใจ” 
หรือ ภาษาอังกฤษ ค าว่า “Satisfaction” หมายถึง พอใจ ชอบใจ 

ชัญญวัลย์  เชิดชูกิจกุล (2548, หน้า 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นจากการที่ได้รับการตอบสนองความต้องการของ
บุคคลทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ ท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจนบรรลุวัตถุประสงค์ อาจกล่าวได้ว่า 
ความพึงพอใจเป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับความรู้สึกนึกคิด และค่านิยมของบุคคล ซึ่งเป็นเรื่องท่ีละเอียดอ่อน 
 สร้อยตระกูล (ติวยานนท์) อรรถมานะ (2550, หน้า 140, 149) ได้อธิบายเรื่องความพึงพอใจของ
บุคคลไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นภาวะทางอารมณ์ ซึ่งเป็นผลจากการรับรู้ในผลงานของบุคคลบุคคลหนึ่ง หรือ
ประสบการณ์ของบุคคลบุคคลหนึ่ง ซึ่งมีลักษณะแปรเปลี่ยนหรือเป็นพลวัตบุคคลจะมีความพึงพอใจมาก
น้อยเพียงใด ย่อมขึ้นอยู่กับว่าความต้องการของตนได้รับการตอบสนองมากน้อยเพียงใดด้วย 
  จากที่กล่าวมาข้างต้นเห็นได้ว่ามีผู้ให้ความหมายของค าว่า “ความพึงพอใจ” ความรู้สึก ความ
คิดเห็น ทัศนคติ ของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ที่แสดงถึง ความรู้สึกชอบ พอใจ จากการที่ได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ ความคาดหวัง ของบุคคลทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ ซึ่งความพึงพอใจจะมากหรือน้อยนั้น
ขึ้นอยู่กับการได้รับการตอบสนองจากสิ่งที่ต้องการนั้นมากหรือน้อยเพียงใด 
 
  ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 นอกจากความหมาย และแนวคิดความพึงพอใจ ดังกล่าว ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
มนุษย์ คณะผู้วิจัยยังได้ศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจและสามารถน ามาประยุกต์ใช้ในการศึกษา
ทั้งส่วนของทฤษฎีความต้องการขั้นพ้ืนฐานของมนุษย์ และแรงจูงใจ ซึ่งมีส่วนส าคัญที่ก่อให้เกิดความพึง
พอใจ 
 อับราฮัม มาสโลว์ (Abraham Maslow, 1947) ได้เสนอทฤษฎีความต้องการขั้นพ้ืนฐานของ
มนุษย ์มี 5 ล าดับขั้น ดังนี้ 

1. ความต้องการด้านร่างกาย (Physiological needs) เป็นความต้องการปัจจัย 4 เช่น ต้องการ
อาหารให้อ่ิมท้อง เครื่องนุ่งห่มเพ่ือป้องกันความร้อน หนาวและอุจาดตา ยารักษาโรคภัยไข้เจ็บรวมทั้งที่อยู่
อาศัย ความต้องการเหล่านี้มีความจ าเป็นต่อการด ารงชีวิตของมนุษย์ทุกคนจึงมีความต้องการพ้ืนฐานขั้น
แรกท่ีมนุษย์ทุกคนต้องการบรรลุให้ได้ก่อน 

2. ความต้องการความปลอดภัย (Safety needs) หลังจากที่มนุษย์บรรลุความต้องการด้าน
ร่างกายในข้ันแรกแล้ว จะมีความต้องการด้านความปลอดภัยของชีวิตและทรัพย์สินของตนเองเพ่ิมข้ึนต่อไป  

3. ความต้องการความรักและการเป็นเจ้าของ (Belonging and love needs) เป็นความ
ต้องการที่เกิดขึ้นหลังจากการที่มีชีวิตอยู่รอดและมีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินแล้ว  มนุษย์จะเริ่มมี
ความรัก ต้องการความรักจากผู้อื่น  

4. ความต้องการการยอมรับนับถือจากผู้อ่ืน (Esteem needs) เป็นความต้องการอีกขั้นหนึ่ง
หลังจากได้รับความต้องการทางร่างกาย ความปลอดภัย ความรักและเป็นเจ้าของแล้ว จะต้องการการ
ยอมรับนับถือจากผู้อื่น ต้องการได้รับเกียรติจากผู้อ่ืน  
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5. ความต้องการความเป็นตัวตนอันแท้จริงของตนเอง (Self - actualization needs) เป็น
ความต้องการขั้นสุดท้าย หลังจากที่ผ่านความต้องการความเป็นส่วนตัว เป็นความต้องการที่แท้จริงของ
ตนเอง หันมาต้องการสิ่งที่ตนเองมีและเป็นอยู่ ซึ่งเป็นความต้องการขั้นสูงสุดของมนุษย์  

อัลเดอร์เฟอร์ (Alderfer, 1972, pp. 507-532) ได้เสนอทฤษฎี E.R.G. โดยปรับปรุงแนวคิดจาก
ทฤษฎีของมาสโลว์จากความต้องการ 5 ล าดับ มาเป็นความต้องการ 3 ล าดับ คือ 

1. ความต้องการในการด ารงชีวิต (Existence need: E) เป็นความต้องการของมนุษย์ 
ทุกรูปแบบที่เกี่ยวกับ ด้านร่างกายและด้านวัตถุ ในทางท่ีจะท าให้เกิดความเป็นอยู่ที่สุขสบายและปลอดภัย 
 2. ความต้องการด้านความสัมพันธ์  (Relatedness needs: R) เป็นความต้องการเกี่ยวกับ
ความสัมพันธ์กับบุคคลอื่น ๆ ที่อยู่ร่วมกันในสังคม 
 3. ความต้องการด้านความเจริญเติบโตก้าวหน้า (Growth needs: G) เป็น 
ความต้องการเก่ียวกับการที่บุคคลได้สร้างความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ส าหรับตัวเขาเอง และสิ่งแวดล้อมรอบตัว
ให้ก้าวหน้าเติบโตขึ้นไป  
 เฟรดเดอร์ริก เฮอร์ซเบริก (Frederick K. Herzberg, 1959) ได้เสนอทฤษฎีสองปัจจัยซึ่งเป็น
ทฤษฎีที่สร้างแรงจูงใจในงาน ประกอบด้วยปัจจัยสองกลุ่ม คือ ปัจจัยจูงใจ และปัจจัยค้ าจุนหรือปัจจัยสุข
ศาสตร์  

1. ปัจจัยจูงใจ (Motivational Factors) เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับงานโดยตรง เพ่ือจูงใจให้คน
ชอบและรักงานที่ปฏิบัติเป็นตัวกระตุ้น ท าให้เกิดความพึงพอใจให้แก่บุคคลในองค์การให้ปฏิบัติงานได้อย่าง
มี ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพราะเป็นปัจจัยที่สามารถตอบสนองความต้องการภายในของบุคคลได้ด้วย อัน
ได้แก่ 

1.1 ความส าเร็จในงานที่ท าของบุคคล (Achievement) หมายถึงการที่บุคคลสามารถท างาน
ได้เสร็จสิ้น และประสบความส าเร็จอย่างดี เป็นความสามารถในการแก้ปัญหาต่าง ๆ การรู้จักป้องกันปัญหา
ที่จะเกิดข้ึน เมื่อผลงานส าเร็จจึงเกิดความรู้สึกพอใจและปลาบปลื้มในผลส าเร็จของงานนั้น ๆ  

1.2 การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การได้รับการยอมรับนับถือไม่ว่า
จากผู้บังคับบัญชา จากเพ่ือน จากผู้มาขอรับค าปรึกษาหรือ จากบุคคลในหน่วยงานการยอมรับนี้อาจจะอยู่
ในรูปของการยกย่องชมเชยแสดงความยินดี การให้ก าลังใจ หรือการแสดงออกอ่ืนใดที่ก่อให้เห็นถึงการ
ยอมรับในความสามารถ เมื่อได้ท างานอย่างหนึ่งอย่างใดบรรลุผลส าเร็จ การยอมรับนับถือจะแฝงอยู่กับ
ความส าเร็จในงานด้วย 

1.3 ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (The Work Itself) หมายถึง งานที่น่าสนใจ งานที่ต้องอาศัย
ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ท้าทายให้ลงมือท า หรือเป็นงานที่มีลักษณะสามารถกระท าได้ตั้งแต่ต้นจนจบโดย
ล าพังแต่ผู้เดียว 

1.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจากการได้รับ
มอบหมาย ให้รับผิดชอบงานใหม่ ๆ และมีอ านาจในการรับผิดชอบได้อย่างเต็มที่ไม่มีการตรวจหรือควบคุม
อย่างใกล้ชิด 

1.5 ความก้าวหน้า (Advancement) หมายถึง ได้รับเลื่อนขั้นเลื่อนต าแหน่งให้สูงขึ้นของ
บุคคลในองค์การ การมีโอกาสได้ศึกษาเพ่ือหาความรู้เพิ่มหรือได้รับการฝึกอบรม 
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2. ปัจจัยค้ าจุนหรือปัจจัยสุขศาสตร์ (Maintenance or Hygiene Factors) หมายถึง ปัจจัยที่จะ
ค้ าจุนให้แรงจูงใจ ในการท างานของบุคคลมีอยู่ตลอดเวลา ถ้าไม่มีหรือมีในลักษณะที่ไม่สอดคล้องกับบุคคล
ในองค์การ บุคคลในองค์การจะเกิดความไม่ชอบงานขึ้น และเป็นปัจจัยที่มาจากภายนอกตัวบุคคล ปัจจัย
เหล่านี้ได้แก ่

2.1 เงินเดือน (Salary) หมายถึง เงินเดือนและการเลื่อนขั้นเงินเดือนในหน่วยงานนั้น ๆ เป็น
ที่พอใจของบุคลากรที่ท างาน 

2.2 โอกาสได้รับความก้าวหน้าในอนาคต (Possibility of Growth) หมายถึง การที่บุคคล
ได้รับการแต่งตั้งเลื่อนต าแหน่งภายในหน่วยงานแล้วยังหมายถึ งสถานการณ์ที่บุคคลสามารถได้รับ
ความก้าวหน้าในทักษะวิชาชีพด้วย 

 2.3 ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงาน (Interpersonal 
Relation Superior, Subordinate and Peers) หมายถึง การติดต่อไม่ว่าจะเป็นกิริยาหรือวาจา ที่แสดง
ถึงความสัมพันธ์อันดีต่อกัน สามารถท างานร่วมกัน มีความเข้าใจซึ่งกันและกันอย่างดี 

2.4 สถานะทางอาชีพ (Status) หมายถึง อาชีพนั้นเป็นที่ยอมรับนับถือของสังคมที่มีเกียรติ
และศักดิ์ศรี 

2.5 นโยบายและการบริการ (Company Policy and Administration) หมายถึง การ
จัดการและการบริหารขององค์การ การติดต่อสื่อสารภายในองค์การ 

2.6 สภาพการท างาน (Working Conditions) หมายถึง สภาพทางกายภาพของงาน เช่น 
แสง เสียง อากาศ ชั่วโมงการท างาน รวมทั้งลักษณะของสิ่งแวดล้อมอ่ืน ๆ เช่น อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ 

2.7 ความเป็นอยู่ส่วนตัว (Personal life) ความรู้สึกท่ีดีหรือไม่ดี อันเป็นผลที่ได้รับจากงานใน
หน้าที่ เช่น การที่บุคคลถูกย้ายไปท างานในที่แห่งใหม่ ซึ่งห่างไกลจากครอบครัว ท าให้ไม่มีความสุข และไม่
พอใจกับการท างานในที่แห่งใหม่ 

2.8 ความมั่นคงในการท างาน (Security) หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อความมั่นคงใน
การท างาน ความยั่งยืนของอาชีพ หรือความมั่นคงขององค์การ 

2.9 วิธีการปกครองบังคับบัญชา (Supervision-Technical) หมายถึง ความสามารถของ
ผู้บังคับบัญชาในการท างาน หรือความยุติธรรมในการบริหาร 

จากทฤษฎีความต้องการพ้ืนฐานของมนุษย์และแรงจูงใจ อาจสามารถกล่าวได้ว่า ทั้งสองทฤษฎี
นั้นมีส่วนส าคัญที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กร เนื่องจากมนุษย์ทุกคนมีความต้องการ
เป็นพ้ืนฐานที่ส าคัญในการด าเนินชีวิต เมื่อมาติดต่อขอรับบริการจึงมีความต้องการให้องค์กรตอบสนองต่อ
ความต้องการนั้นเป็นส าคัญ ส าหรับผู้ปฏิบัติงานในองค์กรต่างๆที่ต้องให้บริการกับผู้มารับบริการนั้น การมี
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานทั้งในส่วนของปัจจัยจูงใจและปัจจัยค้ าจุ้น เป็นสิ่งส าคัญที่เสริมสร้างให้ผู้ให้บริการ
ตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการ ดังนั้นทั้งสองทฤษฎีจึงมีส่วนส าคัญที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจใน
การให้บริการขององค์กร 
  ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
     ศิริพร ตันติพูลวินัย (2538, หน้า 5 – 8 อ้างถึงใน เทศบาลนครอุบลราชธานี, 2553) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ซึ่ง
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ส าคัญดังนี้ 
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      1. สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่
ผู้รับบริการจึงเป็นเรื่องส าคัญ 
      2. การส่งเสริมแนะน าบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการ เกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวกหากตรงกับความเชื่อถือที่มีก็จะมี
ความรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้ 
       3. ผู้ให้บริการ ผู้บริหาร และผู้ปฏิบัติการ ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติ งาน
บริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริหารโดยค านึงถึง
ความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงผู้รับบริการเป็นส าคัญแสดง
พฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ผู้รับบริการต้องการ ความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึก
ของการบริการ 
      4. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจ ผู้รับบริการมักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคารสถานที่  
ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ และการให้สีสันการจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วนตลอดจน
การออกแบบวัสดุเครื่องใช้ 
      5. ขบวนการบริการ มีวิธีการน าเสนอบริการในขบวนการบริหารเป็นส่วนส าคัญในการสร้างความ
พึงพอใจให้กับผู้รับบริการมีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องมี
คุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลของการส ารองห้องพักโรงแรม สายการ
บิน การใช้เครื่องฝาก - ถอนเงินอัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับ-โอนสายในการติดต่อ
องค์การต่างๆ เป็นต้น 
  จากแนวคิดปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ อาจสามารถสรุปได้เป็น 3 ปัจจัยคือ 
ปัจจัยด้านกระบวนการหรือข้ันตอนของการให้บริการ ปัจจัยทางด้านผู้ให้บริการทั้งในส่วนของผู้บริหารและ
ผู้ปฏิบัติงาน และปัจจัยในด้านสถานที่ตั้งและสิ่งอ านวยความสะดวกในอาคาร สถานที่ให้บริการ ซึ่งปัจจัย
ทั้งสามด้านนี้จะส่งต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
      
  การวัดระดับความพึงพอใจ 

การวัดระดับความพึงพอใจนั้นเป็นการกระท าเพ่ือวัดความรู้สึก ความคิดเห็นจากสิ่งที่ได้รับใน
เรื่องใดเรื่องหนึ่ง ส าหรับการวัดระดับความพึงพอใจต่อการบริการขององค์กรสามารถท าได้หลายวิธี
ดังต่อไปนี้ (สาโรช ไสยสมบัติ, 2534, หน้า 39) 

1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยการขอร้องหรือขอ
ความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนดค าตอบไว้ให้เลือก 
หรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ที่หน่วยงานก าลัง
ให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานที่ให้บริการ ระยะเวลาในการให้บริการ พนักงานที่
ให้บริการ เป็นต้น 

2. การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีการหนึ่งในการที่จะได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ 
ซึ่งเป็นวิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ ผู้ถูกสัมภาษณ์ตอบ
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ค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง การวัดระดับความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์นับว่าเป็นวิธีการที่ประหยัด และมี
ประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 

3. การสังเกต เป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการได้โดย
วิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลังจากการได้รับบริการแล้ว เช่น 
การสังเกตกิริยาท่าทางการพูด สีหน้า และความถี่ของการมาขอรับบริการ เป็นต้น การวัดความพึงพอใจวิธี
นี้ ผู้วัดจะต้องกระท าอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอนจึงจะสามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของ
ผู้มารับบริการได้อย่างถูกต้อง 

ส าหรับในส่วนของประเด็นที่ใช้ในการวัดระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กรนั้น มิล
เล็ต (Millet, 1954, p. 397) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการหรือความสามารถที่จะพิจารณา
ว่าบริการนั้นเป็นที่พอใจหรือไม่ โดยวัดจาก 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable Service) คือ การให้บริการที่มีความยุติธรรม 
2. การให้บริการที่รวดเร็ว ทันต่อเวลา (Timely Service) คือ การให้บริการตามลักษณะความ

จ าเป็นรีบด่วน 
3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้านสถานที่ 

บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) จนกว่าจะบรรลุผล 
5. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การพัฒนางานบริการด้าน

ปริมาณและคุณภาพอย่างสม่ าเสมอ 
 จากแนวคิดการวัดระดับความพึงพอใจดังกล่าว อาจสรุปได้ว่าวิธีการวัดระดับความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์กรนั้น มีวิธีการที่ใช้วัดระดับความพึงพอใจ ออกเป็น 3 วิธี ได้แก่ การใช้แบบสอบถาม 
การสัมภาษณ์ และการสังเกต ซึ่งในการวัดสามารถใช้วิธีการหนึ่งวิธีการใดหรือใช้ร่วมกันได้ทั้ง 3 วิธี ส าหรับ
ประเด็นที่ใช้ในการวัดความพึงพอใจสามารถพิจารณาได้จาก การให้บริการอย่างเท่าเทียม รวดเร็วทันต่อ
เวลา เพียงพอกับความต้อง มีความต่อเนื่องและการพัฒนางานบริการอยู่อย่างสม่ าเสมอ ซึ่งหากน าวิธีการ
ทั้ง 3 วิธีและประเด็นของการให้บริการมาใช้อย่างถูกต้องและเหมาะสม ก็จะสามารถวัดความรู้สึกของ
ผู้รับบริการทั้งท่ีพึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อการปฏิบัติงานหรือการให้บริการขององค์กรนั้นได ้
 
แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ  

หากกล่าวโดยทั่วไปถึงแนวคิดการให้บริการสาธารณะนั้นคือ ภารกิจ หน้าที่ของหน่วยราชการ 
องค์กรของรัฐ ที่จัดท าขึ้นเพ่ือให้บริการและสนองตอบความต้องการให้กับประชาชนโดยส่วนรวม เพ่ือให้
เข้าใจแนวคิดการให้บริการสาธารณะ คณะผู้วิจัยจึงได้ทบทวนแนวคิดการให้ บริการสาธารณะในมุมมอง
ของนักวิชาการ ในประเด็น ความหมาย องค์ประกอบและหลักเกณฑ์การให้บริการสาธารณะ ดังนี้ 
 ความหมายการบริการสาธารณะ 
 การให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery) เป็นหน้าที่ กิจการที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนอง
ความต้องการส่วนรวมของประชาชน โดยเป็นกิจการที่อยู่ในการอ านวยการของรัฐ  ทั้งการที่รัฐเป็น
ผู้ด าเนินการเองหรือหน่วยงานเอกชนเข้ามาด าเนินการแทนในการนั้น ซึ่งการให้บริการสาธารณะนั้นมี
นักวิชาการได้ให้ความหมายและนิยามดังนี้ 
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 บรรจบ กาญจนดุล (2535, หน้า 13) กล่าวว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง  กิจกรรมทุก
ประเภทที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนองความต้องการของประชาชน อาจแบ่งได้เป็น 2 ประการ คือ กิจกรรมที่
ตอบสนองความต้องการด้านความปลอดภัยอย่างหนึ่ง และกิจกรรมที่ตอบสนอง 
ความต้องการด้านความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิตอีกอย่างหนึ่ง 
 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ์ (2536, หน้า 13) กล่าวว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง การที่บุคคล 
กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือ
เอกชน มีหน้าที่การส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนโดยส่วนรวมการให้บริการสาธารณะที่เป็นระบบ มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533, หน้า 
14) ได้ให้ความหมายของ การบริการสาธารณะ ว่าคือการที่องค์กรราชการได้กระจายสินค้าสาธารณะ
ออกไปให้คนในสังคมเพ่ือความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น พฤติกรรมการให้บริการจึงเป็นการศึกษากิริยาอาการที่
แสดงออกหรือปฏิกิริยาของเจ้าหน้าที่องค์กรที่แสดงออกในขณะที่ให้บริการแก่ผู้ที่มารับบริการ 
 จากความหมายของการบริการสาธารณะดังกล่าวข้างต้น  อาจสรุปได้ว่าคือ กิจกรรมทุกประเภท
ที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนองตอบความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม ซึ่งในการด าเนินกิจกรรมนั้นอาจจะ
เป็นหน่วยงานรัฐหรือเอกชนเป็นผู้ด าเนินการในกิจกรรมหรือบริการสาธารณะนั้น  
 
 องค์ประกอบของบริการสาธารณะ 
 จากการศึกษาแนวคิดการให้บริการสาธารณะ มีนักวิชาการเสนอแนวคิดเกี่ยวกับองค์ประกอบ
การให้บริการอย่างหลากหลายดังนี้ 
 มาคูลลอง (Macullong อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545, หน้า 19) ได้เสนอความเห็นว่าบริการ
สาธารณะจะต้องประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบที่ส าคัญ คือ  
 1.หน่วยงานที่ใช้บริการ     
 2.การบริการ หรือประโยชน์ที่หน่วยงานผู้ให้บริการได้ส่งมอบให้แกผู่้รับบริการ 
 3. ผู้รับบริการ ซึ่งประโยชน์หรือคุณค่าของบริการที่ได้รับนั้น ผู้รับบริการจะตระหนักไว้ในจิตใจ ซึ่งอาจ
สามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติได้ 
 ลูซี่  กิลเบิร์ท  และเบิร์คเฮด (Lucy, Gilbert and  Birkhead, 1977) ได้เสนอความเห็นว่าการ
ให้บริการสาธารณะนั้นมี 4 องค์ประกอบที่ส าคัญ ดังนี้ 
 1.  ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากร อันได้แก่  บุคลากร ค่าใช้จ่ าย อุปกรณ์และสิ่ งอ านวย 
ความสะดวก 
 2.  กิจกรรมหรือกระบวนการ  ซึ่งหมายถึง  วิธีการที่จะใช้ทรัพยากร 
 3.  ผลหรือผลผลิต  ซึ่งหมายถึง  สิ่งที่เกิดข้ึนหลังจากมีการใช้ทรัพยากร 
 4.  ความคิดเห็นต่อผลกระทบ  ซึ่งหมายถึง  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อบริการที่ได้รับ 
  จากการศึกษาแนวคิดองค์ประกอบของการให้บริการสาธารณะ จะเห็นได้ว่ามีองค์ประกอบของ
การบริการสาธารณะได้ 3 องค์ประกอบ กล่าวคือ องค์ประกอบที่หนึ่ง หน่วยงานหรือองค์กรที่ให้บริการ ซึ่ง
จะเกี่ยวข้องกับการจัดการทรัพยากร บุคลากร งบประมาณ อุปกรณ์สิ่งอ านวยความสะดวก องค์ประกอบที่
สอง การบริการเกี่ยวข้องกับกระบวนการและกิจกรรมการใช้ทรัพยากรเพ่ือให้เกิดประโยชน์กับผู้รับบริการ 
และองค์ประกอบที่สาม ผู้รับบริการและผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนจากการได้รับบริการทั้งบวกและลบ 
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 หลักการจัดท าบริการสาธารณะ 
 ในการจัดท าบริการสาธารณะนั้นมีหลักการที่น่าสนใจหลายหลักการ ซึ่งมีนักคิด นักวิชาการ
หลายคน ได้เสนอให้เห็นถึงแนวทางและหลักการให้บริการสาธารณะของภาครัฐเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ
ต่อประชาชนที่มารับบริการ ดังต่อไปนี้ 
  มิลเลทท์ (Millett อ้างถึงใน เทพศักด์ิ บุญรัตพันธ์, 2536, หน้า 14-15) กล่าวว่า เป้าหมาย
ส าคัญของการบริการคือ การสร้างความพึงพอใจในบริการแก่ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทางดังนี้ 
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐที่มีพ้ืนฐานที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันใน
แง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็น
ปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
 
 2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการ
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผล        
ถ้าไม่มีการให้บริการที่ตรงเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
ลักษณะจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม มิลเลทท์ เห็นว่าความเสมอภาคหรือการ
ตรงเวลาจะไม่มีความหมาย ถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ให้บริการสร้างความไม่
ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้มารับบริการ 
 4.  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ความพึงพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
 5.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน อีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท า
หน้าที่ได้มากข้ึน โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 วรเจตน์ ภาคีรัตน์ (2546) กล่าวว่า บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้อ งกับประโยชน์
สาธารณะ (หรือที่ต้องจัดท าขึ้นเพ่ือสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม) ที่ด าเนินการจัดท าขึ้น
โดยบุคคลในกฎหมายมหาชน หรือโดยเอกชนซึ่งฝ่ายปกครองต้องใช้อ านาจก ากับดูแลบางประการและอยู่
ภายใต้ระบบพิเศษ  หลักเกณฑ์พ้ืนฐานของบริการสาธารณะประกอบไปด้วย  
 1. เป็นกิจการที่ต้องมีความต่อเนื่อง สม่ าเสมอ  
 2. มีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงได้ตามความต้องการของประชาชน 
 3. เป็นกิจการที่ให้แก่คนทั่วไปโดยเสมอภาค และไม่เลือกปฏิบัติ 

ชูวงศ์  ฉายะบุตร (2548, หน้า 11-14) ได้เสนอหลักการให้บริการแบบครบวงจรหรือการพัฒนา
ให้บริการในเชิงรุก เรียกว่าหลัก Package Service ซึ่งมีเป้าหมายดังนี ้

1. การมุ่งประโยชน์ของประชาชนผู้รับบริการทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ และผู้ที่อยู่ในข่ายที่
ควรจะได้รับบริการเป็นส าคัญ โดยผู้ให้บริการต้องตระหนักว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่  ที่ต้อง
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ด าเนินการอย่างต่อเนื่อง ครอบคลุมทั่วถึง อยู่ภายใต้ข้อก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการได้รับสิทธิ
ประโยชน์ของผู้รับบริการ รวมถึงผู้ให้บริการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีฐานะศักดิ์ศรีที่เท่าเทียมตน 

2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ โดยการการพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรู้ 
ความสามารถ เพ่ือให้เกิดความช านาญงาน มีความกระตือรือร้น การกระจายอ านาจ หรือการมอบหมาย
อ านาจให้มากข้ึนและการน าพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะท าให้บริการได้รวดเร็วขึ้น   

3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ โดยความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ หมายถึง การ
เสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการพึงจะได้รับ ซึ่งลักษณะที่ดีของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็
คือ การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน 2 ครั้ง   
               4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
               5. การให้บริการด้วยความถูกต้องและสามารถตรวจสอบได้   

  6. การให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนโยน โดยเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผู้
มาติดต่อขอรับบริการด้วยความอ่อนน้อม ซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและการ
ติดต่อกับทางราชการ 

  7. การให้บริการด้วยความเสมอภาค ซึ่งข้าราชการมีหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชน จะต้อง
ให้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกันทุกคน 
   กล่าวโดยสรุปได้ว่า หลักการให้บริการสาธารณะให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนผู้ใช้บริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดเป็นหัวใจส าคัญของการบริหารงานของรัฐ  โดยการ
ให้บริการนั้นควรมีการบริหารจัดการอย่างเป็นระบบให้เกิดความสอดคล้องครบวงจรในการบริการที่มีความ
ครบถ้วนสมบูรณ์ สะดวกรวดเร็ว มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริม สร้างสรรค์ทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดี
ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ จะต้องเป็นบริการที่มีความถูกต้องชอบธรรม มีความเสมอภาคและเท่า
เทียมทุกคน 
 
ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ  
 
 วิสัยทัศน์  -  พันธกิจ 

“ ทัพเสด็จน่าอยู่ ประชาชนมีคุณภาพ ประกอบอาชีพม่ันคง 
และชุมชนมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี ” 

 
 พันธกิจ 
                1. จัดให้มีการด าเนินการให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดี อยู่ในสังคมอย่างปกติสุข 
                2. ให้การด าเนินการพัฒนาท้องถิ่นในทุกด้าน โดยการมีส่วนร่วมของชุมชนและประชาชน 
                3. อนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ ศิลปะ วัฒนธรรม และสิ่งแวดล้อม 
                4. ปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน และการให้บริหารในความจ าเป็นพื้นฐานแก่ชุมชนอย่างท่ัวถึง 
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 จุดมุ่งหมายเพื่อการพัฒนา 
                1. ส่งเสริม สนับสนุน และพัฒนาคุณภาพการศึกษาท้ังในระบบและนอกระบบ 
                2. ส่งเสริม สนับสนุนการมีสุขภาพดีถ้วนหน้า 
                3. ส่งเสริม และพัฒนาอาชีพ เพื่อเพ่ิมรายได้ของชุมชน ท้องถิ่น 
                4. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของชุมชน ต่อการพัฒนาท้องถิ่น 
                5. อนุรักษ์ พัฒนา ฟ้ืนฟู ศิลปะ วัฒนธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณี และสิ่งแวดล้อม 
                6. เสริมสร้าง ปรับปรุง พัฒนา โครงสร้างพื้นฐาน และการให้บริการในความจ าเป็นพื้นฐาน 
 

 สภาพทั่วไป 

 ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือต าบล 
 องค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ  ตั้งอยู่ในเขตภาคตะวันออกของประเทศไทย  ได้ยกฐานนะ
จากสภาต าบลเป็นองค์การบริหารส่วนต าบล  ตามประกาศในราชกิจจานุเบกษาฉบับประกาศท่ัวไป  เล่มที่ 
113  ตอนพิเศษ 52  ลงวันที่  25  ธันวาคม  2539  โดยมีผลใช้บังคับตั้งแต่วันที่  23  กุมภาพันธ์  
2540  เป็นต้นมา  และได้ปรับขนาดจากองค์การบริหารส่วนต าบลขนาดเล็กเป็นขนาดกลาง  ตามมติที่
ประชุมคณะกรรมการพนักงานส่วนต าบลจังหวัดสระแก้ว (ก.อบต.จังหวัดสระแก้ว)  ในการประชุมครั้งที่ 1 
/2553 เมื่อวันที่  20  มกราคม  2553 
 
  ที่ตั้ง 
  องค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ ตั้งอยู่ที่ 154 บ้านน้อยพัฒนา ต าบลทัพเสด็จ อ าเภอตาพระ
ยา จังหวัดสระแก้ว บริเวณทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 348 ห่างจากอ าเภอตาพระยา ประมาณ  4   
กิโลเมตร  ห่างจากตัวจังหวัดสระแก้วประมาณ 105  กิโลเมตร 
 

อาณาเขตติดต่อ 
ทิศเหนือ      มีอาณาเขตติดต่อกับพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพไทย 
ทิศใต ้                   มีอาณาเขตติดต่อกับพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลตาพระยา 
ทิศตะวันออก          มีอาณาเขตติดต่อกับจังหวัดบันเตียเมียนเจยของประเทศกัมพูชา 
ทิศตะวันตก            มีพ้ืนที่ติดต่อกับพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพราช 
 
เนื้อที ่

                ต าบลทัพเสด็จ  มีเนื้อท่ีโดยประมาณ  50,000  ไร่  หรือ  80  ตารางกิโลเมตร 
 

 ภูมิประเทศ 
                พ้ืนที่โดยส่วนใหญ่ของต าบลทัพเสด็จ  มีสภาพเป็นที่ราบลาดเอียงไปทางทิศตะวันออกสู่
ประเทศกัมพูชา  ซึ่งปริมาณน้ าจากธรรมชาติที่มีอยู่จะไหลลงสู่ประเทศกัมพูชาตลอดจนไม่สามารถกักเก็บ
น้ าไว้ได้  ประกอบกับสภาพดินเป็นดินดาน  ลักษณะดินไม่อุ้มน้ าท าให้มีปัญหาเรื่องภัยแล้งอย่างต่อเนื่อง  
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ด้านการเมือง/การปกครอง  
เขตการปกครอง 

เขตการปกครองขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ มีจ านวน  12  หมู่บ้าน   
 

หมู่ที่ ชื่อบ้าน ครัวเรือน ชาย หญิง ประชากร 
พื้นที่อยู่
อาศัย 

พื้นที่
อ่ืนๆ 

พื้นที่
ทั้งหมด 

1 โคกเพร็ก 313 563 544 1,107 510 - - 
2 แสง์ 226 310 324 634 335 - - 
3 เจียงด า 180 263 263 526 340 - - 
4 โคกแจง 176 198 198 396 370 - - 
5 โคกทหาร 237 363 408 771 400 - - 
6 มะกอก 345 497 512 1,009 560 - - 
7 โคกสะอาด 151 291 285 576 280 - - 
8 น้อยพัฒนา 214 397 399 796 290 -  
9 ร่มไทร 224 487 463 950 310 - - 

10 คลองแผง 181 251 249 500     230 - - 
11 คลองน้ าใส 187 332 353 685 320 - - 
12 ทัพเสรี 270 411 445 856 450 - - 

รวม 2,704 4,363 4,443 8,806 4,395 - - 
 
ข้อมูล ณ เดือนพฤษภาคม 256๓ 
 

การเลือกตั้ง 
 ใช้จ านวนหมู่บ้าน เป็นหน่วยเลือกตั้ง จ านวน 12 หมู่บ้าน สมาชิก หมู่ละ 2 คน รวม 24 คน 
 (การเลือกตั้งครั้งต่อไป สมาชิกหมู่บ้านละ 1 คน รวมเป็น 12 คน) 
 

  ประชากร 
      ข้อมูลเกี่ยวกับจ านวนประชากร 
 - จ านวนหลังคาเรือนทั้งหมดในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ 2,683  ครัวเรือน 
 - ความหนาแน่นของประชากร  110  คน/ตร.กม. 
 - จ านวนประชากร พ.ศ.2562 ประชากรชาย 4,363 คน หญิง 4,443 คน รวม 8,806 คน  
 - จ านวนครัวเรือน  2,704  ครัวเรือน 
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งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
  

 คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2560) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหนองน้ าใส อ าเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแก้ว ในงานวิจัย
นี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ทับพริก รวมทั้งศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในภารกิจ 6 
ด้าน ได้แก่ 1)  ภารกิจงานสวัสดิการสังคม (การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้พิการ)  2)  ภารกิจงานป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย 3)  ภารกิจงานให้บริการข้อมูลข่าวสาร  4)  ภารกิจงานจัดเก็บภาษี  5)  ภารกิจงานโครงสร้าง
พ้ืนฐาน (ไฟฟ้า ประปา ถนน)  และ 6)ภารกิจงานการด าเนินงานของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  ผลการวิจัย 
พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 6 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.40 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านงานการด าเนินงานของ
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.80 รองลงไปเป็นด้านงานสวัสดิการสังคม (การจ่ายเบี้ยยัง
ชีพผู้พิการ)คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.20 ด้านงานให้บริการข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.60 
ด้านงานโครงสร้างพ้ืนฐาน (ไฟฟ้า ประปา ถนน) คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.40 ด้านงานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 90.40 และด้านการจัดเก็บภาษี ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมา
เป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 89.60 

คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2560) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลท่าตูม อ าเภอศรีมหาโพธิ จังหวัดปราจีนบุรี  
มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการและเพ่ือศึกษาปัญหาและ
ข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าตูม ผลการส ารวจ พบว่า ความพึง
พอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 90.40 
โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ภารกิจด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย คิด
เป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.60 รองลงมาคือด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.40 ภารกิจด้าน
ทะเบียนพาณิชย์คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 89.40 และด้าน พรบ.ควบคุมอาคาร ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
มาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 88.00 ซึ่งผลการส ารวจดังกล่าว เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์การ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพื่อก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ 
ของส านักงานคณะกรรมการกลางพนักงานองค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล 
และคณะกรรมการกลางข้าราชการส่วนต าบล ในส่วนของตัวชี้วัดในการประเมินคุณภาพการให้บริการ โดย
พิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าตูม ใน  4 ภารกิจ เมื่อพิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีค่าระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 95 ซึ่งจะได้คะแนน 9 คะแนนเต็ม 
 คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2560) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ  อ าเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว                  
มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับการบริการและเพ่ือศึกษาปัญหาและ
ข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ โดยท าการส ารวจความพึง
พอใจใน  4 ภารกิจ ของการให้บริการ ประกอบด้วย 1) งานด้านรายได้หรือภาษี  2) งานด้านทะเบียน
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พาณิชย์ 3)  งานด้าน พรบ.ควบคุมอาคาร และ 4)  งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ในการเก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดขนาดด้วยการค านวณโดยใช้สูตรของ Yamane ได้ขนาดตัวอย่างจ านวน 
400 คน ท าการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) และแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าเฉลี่ยร้อยละ 
ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมาก คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 82.40 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านการจัดเก็บภาษี คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 87.00 รองลงไปเป็นภารกิจด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อย
ละ 84.60  ภารกิจด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 82.00 ภารกิจด้านการศึกษา คิด
เป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 80.80 ภารกิจด้านด้านสวัสดิการสังคม คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 80.60 และด้านโยธา 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 80.20   
 คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2559) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลทับพริก อ าเภออรัญประเทศ จังหวัดสระแก้ว ใน
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลทับพริก รวมทั้งศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในภารกิจ 
6 ด้าน ได้แก่ 1) ภารกิจด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 2) ภารกิจด้านการศึกษา 3) ภารกิจด้าน
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4) ภารกิจด้านการจัดเก็บภาษี 5) ภารกิจด้านสวัสดิการสังคม และ 6) ภารกิจ
ด้านโยธา โดยใช้แบบสอบถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง
ที่ก าหนดขนาดด้วยการค านวณโดยใช้สูตรของ Yamane ได้ขนาดตัวอย่างจ านวน 450 คน ท าการสุ่ม
ตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) และแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าเฉลี่ยร้อยละ ผลการวิจัยพบว่า ความพึง
พอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 6 ด้าน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 โดยภารกิจ
ที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ภารกิจด้านโยธา (การซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะในหมู่บ้าน) มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 รองลงไปเป็นภารกิจด้านการศึกษา (การส่งเสริมพัฒนาการเด็กเล็กก่อนวัยเรียน) และ
ภารกิจด้านสวัสดิการสังคม (การสงเคราะห์ผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยเอดส์ และผู้ยากไร้) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.18  ภารกิจด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (การช่วยเหลือด้านการแพทย์ฉุกเฉิน) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 
ภารกิจด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ(การจัดเก็บขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลในหมู่บ้าน) มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.15 และด้านภารกิจด้านการจัดเก็บภาษี (การบริการรับช าระภาษีทั้งในและนอกสถานที่) พึงพอใจ
มาเป็นล าดับสุดท้าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 
 คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2559) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลท่าเกวียน  โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับการบริการและเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนขององค์การ
บริหารส่วนต าบลท่าเกวียน โดยท าการส ารวจความพึงพอใจใน  6 ภารกิจ ดังนี้ 1) ภารกิจด้านการรักษา
ความสะอาดในที่สาธารณะ (การจัดเก็บขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลในหมู่บ้าน) 2) ภารกิจด้านการศึกษา (การ
ส่งเสริมพัฒนาการเด็กเล็กก่อนวัยเรียน)  3) ภารกิจด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (การช่วยเหลือด้าน
การแพทย์ฉุกเฉิน) 4) ภารกิจด้านการจัดเก็บภาษี (การบริการรับช าระภาษีทั้งในและนอกสถานที่ )            
5) ภารกิจด้านสวัสดิการสังคม (การสงเคราะห์ผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยเอดส์และผู้ยากไร้)  และ 6) ภารกิจ
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ด้านโยธา (การซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะในหมู่บ้าน) โดยท าการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มารับ
บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล ท่าเกวียน ทั้ง 6 ด้าน ภารกิจละ 70 คน รวม 420 คน เก็บรวบรวม
ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการแจกแจงค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ ส่ วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยสรุปผลการศึกษา  ดังนี้  ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของภารกิจทั้ง 
6 ด้าน อยู่ในระดับมาก คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 82.40 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ 
ด้านการจัดเก็บภาษี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 87.00 รองลงไปเป็นภารกิจด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 84.60  ภารกิจด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
82.00 ภารกิจด้านการศึกษา คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 80.80 ภารกิจด้านด้านสวัสดิการสังคม คิดเป็น
ค่าเฉลี่ยร้อยละ 80.60 และด้านโยธา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อย
ละ 80.20 

 คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2557) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหนองบอน โดยท าการส ารวจความพึงพอใจใน 7 ภารกิจ 
คือ 1) ภารกิจด้านโยธา 2) ภารกิจด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 3) ภารกิจด้านการรักษาความสะอาดและ
สวนสาธารณะ 4) ภารกิจด้านการศึกษา 5) ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี  6) ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม และ 7) ภารกิจด้านสาธารณสุข ใน 4 ประเด็น ประกอบด้วย ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  และด้านช่องทางการให้บริการ โดย
ท าการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลเขาสามสิบ ในทั้ง 7 
ภารกิจ โดยในภารกิจการมีส่วนร่วมของประชาชน ภารกิจด้านโยธา  ภารกิจด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  
ภารกิจด้านการรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ ภารกิจด้านการศึกษา  ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี  
ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ ภารกิจด้านสาธารณสุข จ านวนภารกิจละ 55 และ 54  
คนผลการศึกษาพบว่า ภารกิจการมีส่วนร่วมของประชาชน มีความพึงพอใจ ต่อการให้บริการในภาพรวมของ
ภารกิจทั้ง 7 ด้าน อยู่ในระดับมาก โดยคิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ  87.00 โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจมากที่สุด คือ ภารกิจด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 90.20 รองลงไปเป็น
ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 89.15  ภารกิจด้านโยธา คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 88.30 
ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 86.97 ภารกิจด้านการรักษาความ
สะอาดและสวนสาธารณะ คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 86.40  ภารกิจด้านสาธารณสุข คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
84.26 และภารกิจด้านการศึกษา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาเป็นล าดับสุดท้าย คิดเป็นค่าเฉลี่ยร้อยละ 
83.75 

 สุกัญญา มีแก้ว (2555) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนที่ใช้บริการ 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 20 - 30 ปี สมรสแล้ว ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพเกษตรกร 
รายได้เฉลี่ยต่ ากว่า 10,000 บาท จ านวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน ใช้บริการด้านส านักงานสาธารณสุข 
และต าบลที่ใช้บริการคือ ต าบลประสงค์ ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหา ร
ส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมและรายด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ 
อยู่ในระดับปานกลาง โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านอาคาร/
สถานที่ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ ตามล าดับ ผล
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การทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุ อาชีพ จ านวนสมาชิกในครอบครัว และ
ประเภทการใช้บริการ ต่างกันท าให้ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการ แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนดุสิต ศูนย์ล าปาง (2553) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการของเทศบาลต าบลล้อมแรด ปีงบประมาณ 2553 ผลการส ารวจพบว่าภาพรวมของความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการต่าง ๆ โดยส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก การให้บริการที่สร้างความพึง
พอใจให้กับผู้รับบริการในอันดับที่ 1 คือ งานด้านสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก  สตรี  
คนชรา  และผู้ด้อยโอกาส รองลงมาคือ งานบริการให้ยืมวัสดุ ครุภัณฑ์ แก่ส่วนราชการและบุคคลทั่วไป
และน้อยที่สุด คือ งานบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ถ้าวิเคราะห์ในรายละเอียดด้านการให้บริการทั้ง 3 ด้าน 
ในภาพรวมพบว่า การให้บริการของหน่วยงานที่ได้คะแนนสูงสุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก งาน
บริการให้ยืมวัสดุ ครุภัณฑ์ แก่ส่วนราชการ และบุคคลทั่วไป ส่วนบริการที่ได้คะแนนน้อยสุด คือ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ในงานบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 

 คณะท างานตรวจประเมินการรับรองการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจังหวัด
ขอนแก่น (2553) ได้ท าการการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโนนธาตุ อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น ผลการประเมิน ในภาพรวม พบว่าความพึง
พอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ อ าเภอหนองสองห้อง งานบริการทั้ง 3 ด้าน 
ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 คิดเป็นร้อยละ 
92.60 ซึ่งเมื่อคิดตามตารางเกณฑ์คะแนนของคู่มือของจังหวัดขอนแก่น พบว่าได้คะแนน 7 คะแนน โดย
แยกแต่ละงานดังนี้  1. งานบริการศูนย์ข้อมูลข่าวสาร ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการส่วน
ใหญ่อยู่ในระดับพอใจ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 คิดเป็นร้อยละ 89.90  2. งานบริการภาษีโรงเรือนและที่ดิน 
ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่อยู่ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 คิดเป็น
ร้อยละ 96.80  และ 3. งานบริการอินเตอร์เน็ต ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้บริการส่วนใหญ่อยู่
ในระดับพอใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56  คิดเป็นร้อยละ 91.20 
 ศรุดา สมพอง (2552) ได้ท าการประเมินผลการด าเนินงานและการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโนนธาตุ มีวัตถุประสงค์ของการศึกษา คือ (1) เพ่ือประเมินผลการด าเนินงานขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโนนธาตุ อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น ตามภาระและหน้าที่ในพระราชบัญญัติก าหนด
แผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  พ.ศ.2542 (2) เพ่ือศึกษาความพึง
พอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ อ าเภอหนองสองห้อง 
จังหวัดขอนแก่น และ(3) เพ่ือศึกษาหาแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการและการด าเนินงานของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น ให้ดียิ่งขึ้น ผลการศึกษา พบว่า 
ผลงานของ อบต. ในรอบปีที่ผ่านมา ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 3.64 (ร้อยละ 72.79) ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.96 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อันดับที่หนึ่ง คือ ด้านการสงเคราะห์
ผู้สูงอายุ รองลงมาเป็นผลงานด้านการส่งเสริมการกีฬา และน้อยที่สุดคือผลงานด้านระบบน้ าสะอาด 
คุณภาพการให้บริการ โดยการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการที่  อบต. ใน 4 ด้านหลัก 
คือ ด้านความรวดเร็ว ด้านความเสมอภาคและความเป็นธรรม ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และด้าน
อาคารและสถานที่ให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการที่  อบต. ใน
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ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 3.80 (ร้อยละ 75.98) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.90 และเมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า อันดับที่หนึ่ง คือ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ รองลงมาด้านอาคารและสถานที่
ให้บริการ ด้านความเสมอภาคและความเป็นธรรม และด้านความรวดเร็ว ตามล าดับ 
  วิทยาลัยนครราชสีมา (2552) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองตะไก้ ประจ าปีงบประมาณ 2552 ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองตะไก้ใน
ภาพรวม อยู่ในระดับร้อยละ 85.00 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 7 เมื่อพิจารณาผลการประเมินความพึง
พอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองตะไก้  ระหว่างปี พ.ศ. 
2551 ถึงปี พ.ศ. 2552 จะเห็นว่าองค์การบริหารส่วนต าบลหนองตะไก้มีการพัฒนาการให้บริการเพ่ิมขึ้น 
โดยในภาพรวมระดับความพึงพอใจเพิ่มจากร้อยละ 83.60 เป็นร้อยละ 85.00 เมื่อพิจารณา เป็นรายด้านจะ
เห็นว่า ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากร้อยละ 82.00 เป็นร้อยละ 
83.80 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากร้อยละ 85.20 เป็นร้อยละ 87.60 และด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากร้อยละ 84.00 เป็นร้อยละ 84.20 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องดังกล่าวข้างต้น คณะผู้วิจัยได้ให้  
ค าจ ากัดความของค าว่า “ความพึงพอใจ” หมายถึงการแสดงออกทางด้านความรู้สึก ความคิดเห็น ทัศนคติ 
ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งต่อความต้องการที่ได้รับจากการให้บริการ ซึ่งได้แสดงถึง ความรู้สึกชอบ  พอใจ
หรือไม่พอใจ จากการที่ได้รับการตอบสนองความต้องการ ความคาดหวัง  ของบุคคลทั้งทางด้านร่างกาย
และจิตใจ ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทัพเสด็จ ซึ่งครอบคลุมด้านกระบวนการและ
ขั้นตอนในการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก  


