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การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี” ส าเร็จลงไดด้ว้ยความอนุเคราะห์จากหลายท่านท่ี
ใหค้วามช่วยเหลือและใหค้  าปรึกษา แนะน าแนวทางท่ีถูกตอ้งอยา่งดียิง่ โดยเฉพาะอาจารยพ์รเทพ  
นามกร อาจารยท่ี์ปรึกษา ไดก้รุณาแนะน าและใหค้  าปรึกษาแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยดีเสมอมา 
ส่งผลใหก้ารศึกษาส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี ซ่ึงผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาและเสียสละเวลาของ
อาจารยทุ์กท่านท่ีไดใ้หค้  าแนะน ารวมถึงประสิทธ์ิประสาทความรู้ใหแ้ก่ผูว้ิจยัมาโดยตลอด จึงขอ
กราบขอบพระคุณไว ้ณ ท่ีน้ี  

ขอกราบขอบพระคุณผูท้รงคุณวฒิุทุกท่าน ท่ีไดก้รุณาตรวจสอบความสมบูรณ์ของเน้ือหา
และขอขอบพระคุณประชาชนท่ีอ านวยความสะดวกใหค้วามช่วยเหลือในการตอบแบบสอบถาม 
และเก็บรวบรวมขอ้มูล ท่ีตอ้งใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 

ขอกราบขอบพระคุณท่านอาจารยทุ์กท่าน บิดา มารดา และญาติ ๆ ตลอดจนผูเ้ก่ียวขอ้งซ่ึง
มิไดก้ล่าวนาม ณ ท่ีน้ี ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณไว ้ณ โอกาสน้ีดว้ย 
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ง 
 
56930125:  สาขาวชิา:  การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน; รป.ม. (การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน) 
ค าส าคญั:    ความพึงพอใจ/ คุณภาพการใหบ้ริการ/ องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
 สิรี แปะประโคน: ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี (THE PEOPLE’S SATISFACTION WITH THE 
SERVICE SYSTEM OF KRAJAE ADMINISTRATIVE ORGANIZATION, NAYAIAM DISTRICT, 
CHANTABURI PROVINCE) อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์: พรเทพ นามกร, รป.ม. 62 หนา้. 
ปี พ.ศ. 2558. 
 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรั้บบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ 2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งคือ ประชาชนท่ีอยูอ่าศยัในเขต
องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ จ านวน 369 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ 
แบบสอบถาม โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี, ค่าร้อยละ, ค่าเฉล่ีย, ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานและทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวั
แปร 2 ตวั สถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรมากกวา่ 2 ตวั 
เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD ท่ีระดบั .05 

ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลกระแจะในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ 
บุคลากรผูใ้หบ้ริการเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ และ
อนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล กระแจะ จ าแนกตามเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพและ
รายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ  
ไม่แตกต่างกนั  
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 The research had objectives (1) to study people’s satisfaction with the service system 
of Krajae Sub-district Administrative Organization, Na Yai Am District, Chanthaburi Province 
and (2) to compare the satisfaction of people categorized by personal factors including gender, 
age, education level, occupation, and income. The sample group consisted of 369 people living in 
the neighborhood of Krajae Sub-district Administrative Organization. The instrument for data 
collection was questionnaires. The statistics used for data analysis consisted of frequency, 
percentage, mean and standard deviation. T-test was used for hypotheses testing to compare the 
differences between two variables. In addition, One-way ANOVA was used to compare the 
differences among more than two variables. LSD was used if the difference in pair was found. 
 The findings revealed that the people were satisfied with the overall service system of 
Krajae Sub-district Administrative Organization, Na Yai Am District, Chanthaburi Province at 
the high level. When each aspect of the service system was considered, it was found that people 
were satisfied with the officials/ personnel providing services, and this aspect ranked the first. 
This was followed by the aspect of service process/procedure.  Facility was the last aspect with 
which the people were satisfied. From the comparison of the satisfaction of people categorized by 
personal information, it was found that people with different gender, age, education level, and 
income had no difference in the satisfaction with the service system of Krajae Sub-district 
Administrative Organization, Na Yai Am District, Chanthaburi Province.  
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) คือ หน่วยการบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ิน มีฐานะ 
เป็นนิติบุคคล และราชการส่วนทอ้งถ่ิน จดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ซ่ึงมีผลใชบ้งัคบัตั้งแต่วนัท่ี 2 มีนาคม พ.ศ. 2538 และมีฉบบัแกไ้ขเพิ่มเติมใน
เวลาต่อมา พระราชบญัญติัฉบบัน้ีไดส่้งผลใหมี้การกระจายอ านาจสู่องคก์รประชาชนในระดบัต าบล
อยา่งมาก โดยไดย้กฐานะสภาต าบลซ่ึงมีรายไดต้ามเกณฑ์คือ มีรายไดไ้ม่รวมเงินอุดหนุนใน
ปีงบประมาณท่ีล่วงมาติดต่อกนั 3 ปี เฉล่ียไม่ต ่ากวา่ปีละ 150,000 บาท ข้ึนเป็นองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล กล่าวไดว้า่การจดัตั้งองคก์ารบริหารส่วนต าบลน้ีเป็นผลผลิตหน่ึงของกระแสของสังคมท่ี
ตอ้งการจะปฏิรูปการเมือง ดงันั้นองคก์ารบริหารส่วนต าบลจึงเป็นมิติหน่ึงของความพยายามในการ
ปฏิรูปการเมืองโดยการกระจายอ านาจสู่ทอ้งถ่ิน องคก์ารบริหารส่วนต าบล มีความส าคญัต่อทอ้งถ่ิน
เป็นอยา่งมาก เพราะเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีขนาดเล็กท่ีสุด แต่ใกลชิ้ดกบัประชาชนมาก
ท่ีสุด โดยเฉพาะประชาชนในพื้นท่ีชนบท องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีส่วนร่วมในการปกครอง
ตนเองตามระบอบประชาธิปไตย ในฐานะท่ีเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบหน่ึง มีส่วน
ส าคญัยิง่ในการท าใหป้ระชาชนในชนบทไดมี้โอกาสในการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของ
รัฐธรรมนูญฉบบัปัจจุบนัท่ีตอ้งการกระจายอ านาจใหก้บัทอ้งถ่ินมากข้ึน  

องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ เป็นองคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาดกลาง ซ่ึงเป็น
หน่วยงานทอ้งถ่ินหน่วยงานหน่ึงท่ีมีหนา้ท่ีในการบริหารทอ้งถ่ินใหเ้กิดความเจริญกา้วหนา้ โดยมี
พื้นท่ีในการปกครอง 1 ต าบลซ่ึงประกอบดว้ย 11 หมู่บา้น ประชากร 4,693 คน โดยแยกเป็น ชาย 
2,319 หญิง 2,374 คน 1,323 หลงัคาเรือน ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพท าสวนผลไม ้,
ยางพารา, ท านา, การประมง และมีชาวบา้นเพียงส่วนนอ้ยท่ีประกอบอาชีพรับจา้ง คา้ขายและรับ
ราชการ ดงันั้นองคก์ารบริการส่วนต าบลกระแจะ จึงไดมุ้่งเนน้พฒันาทอ้งถ่ินภายใตว้สิัยทศัน์ 
“เกษตรคุณภาพ ชุมชนน่าอยูคู่่คุณธรรม ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา วฒันธรรม นอ้มน าเศรษฐกิจ
พอเพียง เรียนรู้สู่ประชาคมอาเซียน พฒันาส่ิงแวดลอ้มให้ย ัง่ยนื” 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ แบ่งการบริหารงานออกเป็น 4 ส่วนงาน คือ 
ส านกังานปลดั กองคลงั ส่วนโยธา และส่วนการศึกษา ศาสนาและวฒันธรรม (องคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลกระแจะ, 2557) ซ่ึงแต่ละส่วนจะมีบทบาทส าคญัในการใหบ้ริการประชาชนผูท่ี้มาติดต่อ

 

http://www.kpi.ac.th/wiki/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2537&action=edit&redlink=1
http://www.kpi.ac.th/wiki/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2537&action=edit&redlink=1
http://www.kpi.ac.th/wiki/index.php/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88
http://www.kpi.ac.th/wiki/index.php/%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
http://www.kpi.ac.th/wiki/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%8F%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://www.kpi.ac.th/wiki/index.php/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
http://www.kpi.ac.th/wiki/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B8%9B%E0%B9%84%E0%B8%95%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
http://www.kpi.ac.th/wiki/index.php/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B9%E0%B8%8D
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ราชการท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ และเพื่อให้เกิดความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับ
บริการกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน การส ารวจจะทราบความตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ี
ไดม้ากยิง่ข้ึน 
 การแกไ้ขปัญหาและการสนองตอบความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินนั้น เดิมเป็น
การพิจารณาจากส่วนกลาง ซ่ึงเป็นการคิดแบบเดียวกนัทัว่โดยไม่ค  านึงถึงมุมมองความแตกต่างใน
ดา้นพื้นท่ี ภูมิประเทศ วฒันธรรม ภูมิปัญญา สภาพของปัญหาท่ีมีปัจจยัต่างๆไม่เหมือนกนั และขาด
การมีส่วนร่วมของประชาชนในทอ้งถ่ิน แต่ปัจจุบนัไดมี้การกระจายอ านาจการปกครอง ใหท้อ้งถ่ิน
พึ่งตนเอง และตดัสินใจในกิจการทอ้งถ่ินไดเ้อง รวมทั้งไดม้อบอ านาจใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ิน
ด าเนินการปกครองตนเอง ก าหนดให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอิสระในการด าเนินนโยบายการ
ปกครอง การบริหาร บริหารงานบุคคล การเงินและการคลงั อยา่งอิสระตามขอบเขตของกฎหมาย 
ซ่ึงเป็นไปตามหลกัการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) ทั้งน้ีเพื่อใหป้ระชาชนใน
ทอ้งถ่ินไดมี้ส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาและความตอ้งการของตนเองภายในกรอบความคิดท่ีวา่ไม่
มีองคก์รราชการใดท่ีใกลชิ้ดกบัประชาชนมากท่ีสุด ดงันั้นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินนบัวา่เป็น
หน่วยงานราชการส่วนทอ้งถ่ิน ท่ีไดรั้บการเลือกตั้งจากประชาชนในทอ้งถ่ิน มีอ านาจหนา้ท่ีในการ
บริหารจดัการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อประโยชน์สุขของชุมชนในทอ้งถ่ิน 
 อยา่งไรก็ตามการปฏิบติังานขององคก์รปกครองทอ้งถ่ินท่ีดีนั้นจึงตอ้งปฏิบติัตามภารกิจ
เพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ิน ตลอดจนประสานความร่วมมือกบั
หน่วยงานต่างๆทั้งภาครัฐและภาคเอกชนท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อร่วมมือกนัพฒันาทอ้งถ่ินใหมี้ความ
เจริญกา้วหนา้ 
 การใหบ้ริการ เป็นหนา้ท่ีหลกัส าคญัในการบริการงานในภาครัฐ โดยเฉพาะงานท่ีจะตอ้ง
มีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนโดยตรงโดย หน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีหนา้ท่ีในการ
ส่งต่อบริการ (Delivery service) ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
 Simon (1960, p. 180) กล่าววา่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีเขา้มารับบริการสัมพนัธ์กบั
ประสิทธิภาพในการบริหารราชการ ส่วน Hinhaw and Atw๐๐d (1982, pp. 170-171) กล่าววา่ 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อการดูแลท่ีไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ 
 จากเหตุผลดงักล่าวผูว้ิจยัในต าแหน่งบุคลากรขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ จึง
มีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม  จงัหวดัจนัทบุรี ในงานการใหบ้ริการของส่วนและกองต่างๆของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ 
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและ
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รายได ้เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวจิยัคร้ังน้ีไปปรับปรุงการใหบ้ริการและพฒันาการปฏิบติังานใน
องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะเพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชนในเขตองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบล
กระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลกระแจะ จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้

 

สมมติฐำนกำรวจิัย 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะแตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะแตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลกระแจะแตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะแตกต่างกนั 
 5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะแตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิกำรวจิัย 
 จากการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัไดก้  าหนดกรอบ
แนวคิดในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะ โดยก าหนดตวัแปรท่ีมีผลต่อการวิจยั  ดงัน้ี  
 ตวัแปรอิสระ คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ 
 ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม  จงัหวดัจนัทบุรี ของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) 
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ประกอบดว้ยดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากร ผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวก 
 

           ตัวแปรอสิระ                                                                        ตัวแปรตำม 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ขอบเขตกำรวจิัย 
ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษาการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ เน้ือหา
ท่ีเก่ียวขอ้งจึงประกอบดว้ย แนวคิดหรือทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ลกัษณะส่วนบุคคล 5 ประการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพและรายได ้
 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะ 3 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ  ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากร 
ผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
ขอบเขตด้ำนพืน้ที่ 
 การวจิยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ประชาชนในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบล
กระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 4,693 คน (องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ, 
2557) 
 

1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได ้

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะ 
1.  ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ 
2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากร 
ผูใ้หบ้ริการ 
3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
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ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ  
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวจิยัในช่วงเดือน สิงหาคม พ.ศ. 2557 ถึง มีนาคม 
พ.ศ. 2558 รวมเวลาประมาณ 8 เดือน 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1.  ความพึงพอใจของประชาชน หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้
บริการท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 3 ดา้น คือ 
ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวย 
ความสะดวก 
 2.  ประชาชน หมายถึง ผูม้าใชบ้ริการท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายาย
อาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 3.  องคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) หมายถึง หน่วยงานท่ีประชาชนมาใชบ้ริการ  
ซ่ึงในการวจิยัคร้ังน้ีคือ องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 4.  ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ หมายถึง รูปแบบ กระบวนการ ขั้นตอน  
ระยะเวลาหรือวธีิการด าเนินงานของหน่วยงานท่ีมีความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง ความน่าเช่ือถือ 
ความยดืหยุน่ เช่น จุดบริการผงัแสดงหรือระยะเวลาก ากบัไว ้การบริหารจดัการ  ขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 5.  ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ หมายถึง การแต่งกาย การใชว้าจา ความเอาใจใส่ 
ความยิม้แยม้แจ่มใส การใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค และความซ่ือสัตยข์องเจา้หนา้ท่ี ขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม  จงัหวดัจนัทบุรี  
 6.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง ส่ิงสนบัสนุนต่อการด าเนินการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ เช่น สถานท่ี แผนผงัอธิบายขั้นตอนการขอรับบริการ  
การจดัเตรียมโตะ๊ เกา้อ้ี การบริการส าเนาเอกสาร การบริการน ้าด่ืม การบริการหอ้งน ้า หอ้งสุขา ท่ี
จอดรถ แบบฟอร์มค าร้องต่าง ๆ ตูรั้บความคิดเห็น  
 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

 1.  ทราบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
กระแจะ  อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ทราบผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
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 3.  ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี สามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการพิจารณาเพื่อการ
ปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ ดา้นกระบวนการ/ 
ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ใหเ้หมาะสม
สอดคลอ้งต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการและมีมาตรฐานเพิ่มมากข้ึน 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงำนวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
กระแจะ อ าเภอนายายอาม  จงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงผูศึ้กษาไดค้น้ควา้จากเอกสาร แนวคิด และงานวจิยั 
ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาใชใ้นการศึกษาดงัน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
 3.  แนวคิดเก่ียวกบัการปกครองทอ้งถ่ิน 
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิเกีย่วกบัควำมพงึพอใจ 
 แนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจนั้นนิยมศึกษาสองมิติคือ ความพึงพอใจของ
ผูป้ฏิบติังานและความพึงพอใจจากการรับบริการ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความสามารถของผลิตภณัฑท่ี์จะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
ความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดข้ึนจากความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ และใชผ้ลิตภณัฑไ์ปแลว้  
ความพึงพอใจของลูกคา้นั้นจะข้ึนอยูก่บัการรับรู้ต่อผลท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑ์ 
 ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึก อารมณ์ ท่ีมีความสุข ความยนิดีทางจิตใจท่ีเกิดข้ึนกบัมนุษย ์
ความรู้สึกเป็นสุขหรือไม่เกิดจากการไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการและเป็นไปตามท่ีคาดหวงั
ไว ้
 แน่งนอ้ย  ชุณหวงค ์มีความเห็นวา่ ความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ดกบัทศันคติ 
โดยถือเป็นขั้นพื้นฐานของทศันคติอนัเกิดจากความจูงใจท่ีดี 
 ปุรชยั  เป่ียมสมบูรณ์ ใหค้วามหมายไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นความชอบใจ พอใจ ต่อส่ิง
นั้นหรือกิจกรรมนั้น ๆ 
 Mullins (1985) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นเจตคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ 
หลาย ๆ ดา้น เป็นสภาพภายในท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบความส าเร็จ 
ในงานทั้งดา้นปริมาณและคุณภาพเกิดจากมนุษยจ์ะมีแรงผลกัดนับางประการในตวับุคคล ซ่ึงเกิด
จากการท่ีตนเองพยายามจะบรรลุถึงเป้าหมายบางอยา่งเพื่อท่ีจะสนองตอบต่อความตอ้งการหรือ
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ความคาดหวงัท่ีมีอยู ่และเม่ือบรรลุเป้าหมายนั้นแลว้จะเกิดความพอใจ เป็นผลสะทอ้นกลบัไปยงั
จุดเร่ิมตน้ เป็นกระบวนการหมุนเวยีนต่อไปอีก 
 สุภทัร เรืองศรี (2552) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางดา้นบวกของบุคคล
ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือมีความช่ืนชอบพอใจต่อการท่ีบุคคลอ่ืนกระท าการส่ิงใดส่ิงหน่ึงตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของบุคคลหน่ึงท่ีปรารถนาใหก้ระท าในส่ิงท่ีตอ้งการซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้น
สามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลนั้นได ้แต่ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมี
ความแตกต่างกนัหรือมีความพึงพอใจมากนอ้ยข้ึนอยูก่บัค่านิยมของแต่ละคน และความสัมพนัธ์
ของปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจตลอดจนส่ิงเร้าต่าง ๆ ซ่ึงอาจสามารถท าใหร้ะดบัความพึงพอใจ
แตกต่างกนัได ้เช่นความสะดวกสบายท่ีไดรั้บ ความสวยงาม ความเป็นกนัเอง การไดรั้บการ
ตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งการและความศรัทธา 
 Arnold, Price, and Zinkhan (2002) ไดส้รุปถึงประเด็นต่าง ๆ ของความส าคญัของ 
ความพึงพอใจดงัน้ี 
 1.  ผูบ้ริโภคจะตดัสินวา่มีความพึงพอใจหรือไม่ จากประสบการณ์การใชสิ้นคา้หรือ
บริการในบางระดบัขั้น เช่นสินคา้ประเภทคอมพิวเตอร์ ผูบ้ริโภคอาจจะพึงพอใจเพียงแต่ราคาของ
ผลิตภณัฑห์รือหลงัจากท่ีไดใ้ชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์นั้น หรือทั้งหมด นั้นเป็นเพราะวา่ผูบ้ริโภคจะ
ตดัสินใจเก่ียวกบัความพึงพอใจในคุณสมบติัหลาย ๆ ดา้น ของสินคา้และบริการ ซ่ึงทางฝ่าย
การตลาดจะตอ้งหาจุดท่ีมีศกัยภาพเพียงพอท่ีจะเสนอความแตกต่างเขา้ไปในตลาด อยา่งไรก็ตาม  
ส่ิงท่ีมกัจะผดิพลาดก็คือการสันนิษฐานวา่ การตดัสินใจใด ๆ ท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจคือขอ้สรุป
ของทั้งหมด เน่ืองจากความพึงพอใจนั้นมีความสลบัซบัซอ้นมาก หนงัสือท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค มกัจะอา้งทฤษฎี One consumer’s river rafting experience ซ่ึงเป็นทฤษฎีเก่ียวกบั
ประสบการณ์ของผูบ้ริโภค เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัอารมณ์ทางบวกและทางลบ และกล่าวถึง 
ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนกบัประสบการณ์ดา้นสินคา้และบริการ และเม่ือเกิดความไม่สะดวกสบายข้ึน 
(แมว้า่โดยรวมแลว้ส่ิงเหล่าน้ีจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจโดยรวม) จากการวจิยัพบวา่ ผูบ้ริโภค เช่น
ลูกคา้ของธนาคารหรือโรงแรม จะเกิดความพึงพอใจเหนือความคาดหมายถา้หากวา่พวกเขาเคย
ไดรั้บการบริการท่ีไม่ดีแลว้มีการปรับปรุงใหดี้ข้ึน แมว้า่การปรับปรุงนั้นเป็นเพียงการปรับปรุงเพียง
เล็กนอ้ย เช่น การขอโทษหรือการมอบของขวญั เล็ก ๆ นอ้ย ๆ ให ้
 2.  จากการสังเกตเร่ืองความพึงพอใจ การสมปรารถนา นั้นมีการสังเกตในหลายเร่ืองเช่น 
ผูบ้ริโภคจะมีความรู้สึกพึงพอใจหรือสมปรารถนาถา้หากเล่ือนสถานะดา้นลบออกไปหรือผูบ้ริโภค
อาจจะรู้สึกสมปรารถนาท่ีเกิดจากความคาดหมายและพึงพอใจกบัสินคา้หรือบริการท่ีมิไดค้าดหมาย
วา่จะมอบความพึงพอใจไดน้ั้นคือผูบ้ริโภคจะรู้สึกถึงพอใจหากวา่สินคา้หรือบริการมอบ 
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ความพึงพอใจไดม้ากกวา่ท่ีคาดหวงัไวแ้มว้า่ในความเป็นจริงแลว้น่าจะมอบความพึงพอใจได้
มากกวา่น้ี ในกรณีน้ีถือวา่เป็นความพึงพอใจท่ีต ่ากวา่ความเป็นจริง (Under fulfillment) 
 3.  ความพึงพอใจนั้นเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจ นัน่หมายความวา่ 
ความพึงพอใจนั้นเป็นส่วนหน่ึงของการรับรู้ (Awareness) ซ่ึงการท่ีจะท าใหผู้บ้ริโภคเกิด 
ความพึงพอใจไดน้ั้นก็คือ จะท าอยา่งไรใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจในคุณภาพของสินคา้ 
(Product quality) โดยท่ีลูกคา้อาจจะไม่ตอ้งมีประสบการณ์ในสินคา้เหล่านั้นก็ได ้ซ่ึงมีความเป็นไป
ไดเ้น่ืองจากการตดัสินใจวา่จะพึงพอใจในส่ิงใด ๆ นั้นมีความหลากหลาย และแตกต่างกนัผูบ้ริโภค
จะตดัสินใจในเร่ืองของความพึงพอใจแตกต่างกนัในแต่ละประเด็นแมน้วา่จะเป็นสินคา้แบบ
เดียวกนัก็ตาม และทา้ยท่ีสุดแมว้า่ความพึงพอใจจะเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนภายในใจของมนุษยแ์ต่วา่มนัก็
เป็นเร่ืองของสังคมดว้ยนกัการตลาดจะตอ้งคิดถึงเร่ืองของความพึงพอใจของแต่ละบุคคลท่ีอาจจะ
ส่งผา่นระบบต่าง ๆ เช่นคุณค่าทางวฒันธรรม การตีความหมาย ความเช่ือ อารมณ์ กลุ่มท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งของสังคมหรือกลุ่มท่ีมีความขดัแยง้กนั ความพึงพอใจในระดบัครอบครัวหรือการซ้ือของ
กลุ่มสมาคม จะสะทอ้นมาจากความพึงพอใจส่วนตวัของคนเหล่านั้น อยา่งไรก็ตามความพึงพอใจ
นั้นไม่มีความเป็นสากลนัน่คือ ความพึงพอใจของคนกลุ่มหน่ึงอาจจะเป็นความไม่เพียงพอของคน
อีกกลุ่มหน่ึงได ้
 จากความหมายความพึงพอใจขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นผลจากทศันคติท่ี
บุคคลมีต่อส่ิงนั้น ๆ การรู้สึกพึงพอใจนั้นข้ึนอยูก่บัการเปรียบเทียบการรับรู้หรือคาดหวงัต่อส่ิงหน่ึง
ส่ิงใด และการตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคคลนั้นไดม้ากท่ีสุด 
 

แนวคดิเกีย่วกบักำรบริกำร 
 การบริการจดัเป็นกิจกรรมผลประโยชน์ท่ีเสนอเพื่อขายและสนองความพอใจแก่ลูกคา้
หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ การบริการมีลกัษณะส าคญัอยู ่4 ประการ คือ 
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้บริการไม่สามารถมองเห็น หรือเกิดความรู้สึกไดก่้อน 
ท่ีมีการซ้ือ 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ การใหบ้ริการเป็นการผลิตและการบริโภคใน
ขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย เน่ืองจากผูข้าย
แต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืน ๆ ใหบ้ริการแทนได ้เพราะตอ้งการผลิตและ
บริโภคเวลาเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองเวลา 
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 3.  ไม่แน่นอน ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ ผูข้ายบริการเป็นใคร จะ
ใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหนและอยา่งไร โดยท่ีในแง่ผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุมดูแลคุณภาพท่ีได ้
2 ขั้นตอน 
  3.1  ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ รวมทั้งมนุษยสัมพนัธ์ 
ของพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
  3.2  ตอ้งสร้างความพอใจให้ลูกคา้โดยเนน้การรับฟังค าแนะน าและขอ้เสนอแนะ 
ของลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลลูกคา้ท าใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ขปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน 
 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน ถา้ความ
ตอ้งการมีสม ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะท าให้
เกิดปัญหาคือ การบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 
 การบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นการ
บริการท่ีดีผูรั้บบริการจะไดรั้บความประทบัใจและเกิดความช่ืนชมองคก์ร อนัเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์รเบ้ืองหลงัความส าเร็จของทุกงาน มกัจะมีงานบริการเป็นเคร่ืองมือในการ
สนบัสนุน ไม่วา่จะเป็นงานประชาสัมพนัธ์งานบริการวชิาการต่างๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรง
ร่วมใจจากเจา้หนา้ท่ีทุกระดบัซ่ึงจะตอ้งช่วยกนัขบัเคล่ือนพฒันางานบริการใหมี้คุณภาพและมี
ประสิทธิภาพ จนเกิดเป็น 
 จิตบริการ  
  เวลาทุกนาทีมีค่าส าหรับผูรั้บบริการ  
  การใหบ้ริการท่ีดี เร่ิมจากการใหบ้ริการท่ีดีกบัคนในองคก์รก่อน  
  การใหบ้ริการท่ีเกินความคาดหวงัเป็นท่ีสุดของการบริการ  
  การใหบ้ริการท่ีดีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร  
 หลกัในการใหบ้ริการ 
  การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพนั้น ตอ้งท าทุกคร้ังไม่ใช่ท าเฉพาะการบริการคร้ังแรก
เท่านั้น  
  คุณภาพของการบริการวดัจากความพอใจของลูกคา้ไม่ใช่วดัจากความพอใจของผู ้
ใหบ้ริการ  
  การบริการท่ีคุณภาพเกิดข้ึนจากการท่ีทุกคนในองคก์ารร่วมมือกนัและลงมือกระท า
อยา่งจริงจงัและจริงใจ  
  การบริการท่ีม่ีคุณภาพตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ 
  การบริการท่ีดียอ่มเกิดจากการส่ือสารท่ีดีต่อกนั  
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  ผูใ้หบ้ริการตอ้งรู้สึกภาคภูมิใจและเป็นสุขท่ีมีโอกาสท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ 
 ควำมหมำยของกำรบริกำร 
 การบริการเป็นกระบวนการท่ีหน่วยงานหรือบุคคลจดัให้มีข้ึนเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูอ่ื้น ไดแ้ก่ ลูกคา้ ประชาชน หน่วยงานฯลฯ โดยเฉพาะอยา่งยิง่การบริการท่ีจดัภายใน
ขอบเขตอ านาจหนา้ท่ีของรัฐ เน่ืองจากการบริการประชาชน โดยความรับผดิชอบของหน่วยงาน
ของรัฐในประเทศไทยมีลกัษณะท่ีหลากหลาย ซ่ึงไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของการบริการไวด้งัน้ี 
 กองวชิาการและแผน กรมการปกครอง ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของงานบริการ หมายถึง การ
รับใช ้อ านวยความสะดวกใหค้วามช่วยเหลือเก้ือกูล และเม่ือน าเอาค าวา่บริการมาผนวกกบั
ประชาชน เป็นบริการประชาชน มีความหมายเป็น การรับใชป้ระชาชน อ านวยความสะดวกใหแ้ก่
ประชาชนใหไ้ดรั้บความพึงพอใจมากท่ีสุด และนอกจากน้ีความหมายของการบริการประชาชน 
อาจกล่าวไดอี้กในหน่ึงวา่ เป็นการใหบ้ริการ 
 โดยรัฐบาลแก่ประชาชนในลกัษณะท่ีเรียกวา่ การบริการสาธารณะ (Public service) 
หมายถึง กิจกรรมหรือกิจการท่ีอยูใ่นความควบคุมของฝ่ายปกครองท่ีจดัท าข้ึนเพื่อสนองความ
ตอ้งการของประชาชน อาจกล่าวไดโ้ดยสรุปวา่การบริการประชาชน หมายถึงการท่ีองคก์รราชการ
ไดอ้ านวยความสะดวกช่วยเหลือเก้ือกูลใหก้บัคนในสังคมหรือสนองตอบต่อการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน 
 หลกักำรให้บริกำรประชำชน 
 โดยพื้นฐานของการบริการประชาชนนั้น มีเป้าหมายท่ีเหมือนๆกนั กล่าวคือมีเป้าหมายท่ี
จะสนองตอบความตอ้งการของประชาชนใหไ้ดรั้บความพึงพอใจในการบริการ ใหป้ระชาชนไดรั้บ
ความสะดวก รวดเร็ว และความเท่าเทียมกนัจากการมารับบริการของรัฐบาลเป็นส าคญั ซ่ึงมีผูใ้ห้
ทศันะและก าหนดหลกัปฏิบติัไวห้ลายท่าน เร่ิมจากทศันะของ Millet (1954) ไดก้ล่าวถึงหลกัการ
ใหบ้ริการวา่ใหพ้ิจารณาในหลกั 5 ประการ ดว้ยกนัคือ 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงานท่ีมีฐานคติ
ท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั ในแง่มุม
มองของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติั ในฐานะท่ี
เป็นปัจเจกบุคคลท่ีไดม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.  การใหบ้ริการท่ีทนัต่อเหตุการณ์ หมายถึง การใหบ้ริการจะตอ้งทนัต่อเหตุการณ์ทนั
ต่อความตอ้งการของประชาชน ผลการปฏิบติังานจะไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้การปฏิบติังานไม่ทนั
ต่อเหตุการณ์ในขณะท่ีประชาชนมีความตอ้งการ ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่สังคมได้
 3.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ งานท่ีเป็นประจ า 
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อยา่งสม ่าเสมอโดยยดึประโยชน์สาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ
วา่จะรอหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 4.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะมีลกัษณะ มีจ านวนการ
ใหบ้ริการ และสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถท่ีจะท า
หนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 สรุปไดว้า่ในทฤษฎีของ Millet (1954) นั้นมองวา่ความพึงพอใจมีผล 
จากการไดรั้บการบริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงมีดา้นของความ
ตอ้งการทั้งหมด 5 ดา้น ความพึงพอใจในแต่ละดา้นของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างจากกนัออกไป
ข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบของแวดลอ้ม และความสามารถในการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการวา่จะสร้าง
ความพึงพอใจไดใ้นระดบัใด 
 Katz and Danet, Eds. (1978) ไดก้ล่าวถึง หลกัการใหบ้ริการของรัฐบาลไว ้5 ประการ คือ 
 1.  ถูกตอ้งตามกฎหมาย ระเบียบ แบบแผนของทางราชการ 
 2.  ครบถว้นสมบูรณ์ 
 3.  รวดเร็ว 
 4.  เสมอภาคเป็นธรรม 
 5.  เตม็ใจและจริงใจ 
 การบริการท่ีดีมีคุณภาพนบัเป็นหวัใจส าคญัของงานบริการกลวธีิท่ีจะด าเนินการ
ใหบ้ริการบรรลุถึงเป้าประสงคท่ี์มีคุณภาพนั้น สุเทพ สังขเ์พชร (2540) ไดใ้หค้วามเห็นเก่ียวกบัการ
สร้างความส าเร็จในงานบริการวา่ผูป้ฏิบติังานดา้นบริการท่ีดี และมีประสิทธิภาพเป็นท่ีพึงพอใจ 
ของลูกคา้นั้น จะตอ้งค านึงถึงองคป์ระกอบของ “SERVICES” 
 S = service mind หมายถึง มีจิตใจพร้อมท่ีจะอ านวยใหผู้อ่ื้นส าเร็จความประสงค ์เรียกวา่
เป็นผูท่ี้มีจิตบริการ 
 E = enthusiasm หมายถึง มีความกระตือรือร้นอยูเ่สมอ 
 R = readiness หมายถึง มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริหารอยูต่ลอดเวลา 
 V = values หมายถึง ตอ้งสร้างคุณค่าในงานบริการใหแ้ก่ลูกคา้และตระหนกัในคุณค่าของลูกคา้ 
 I = interesting หมายถึง ใหค้วามสนใจในตวัลูกคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการทุกค 
 C = cleanliness หมายถึง ตระหนกัถึงความสะอาดทั้งสถานท่ีอุปกรณ์และตวัผูบ้ริการ 
 E = endurance หมายถึง มีความอดทน อดกลั้น ควบคุมอารมณ์ตนเองไดดี้ 
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 S = smiling หมายถึง ยิม้แยม้แจ่มใสเป็นนิจ มีไมตรีจิตต่อทุกคน 
 คุณภาพ หมายถึง คุณลกัษณะท่ีเป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจากขอ้ผดิพลาด
ท าใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีดี และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นท่ีพึงพอใจ ดงันั้น จึงสรุปได้
วา่ คุณภาพบริการเป็นคุณลกัษณะท่ีเป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจากขอ้ผดิพลาดท าให้
เกิดผลลพัธ์ท่ีดี และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นท่ีพึงพอใจ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัการ
บริการท่ีใหว้า่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ หรือความคาดหวงัของผูรั้บบริการไดม้ากนอ้ย
เพียงใดซ่ึง Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985, pp. 18-20) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพบริการจะมีค่า
สูงข้ึนหรือต ่าลง ข้ึนอยูก่บัวา่ผูรั้บบริการประเมินการรับรู้บริการท่ีไดรั้บ10 จริงตรงกบัท่ีคาดหวงั
หรือไม่ และยงัมีปัจจยัอ่ืนท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ท่ีจะท าใหมี้ความคาดหวงั
ต่างกนัออกไปในแต่ละบุคคล ปัจจยัน้ีไดแ้ก่ ค าบอกเล่าปากต่อปาก (Word of mouth 
communications) ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal needs) ประสบการณ์ ในอดีตท่ีผา่นมา (past 
experience) และการส่ือสารสู่ภายนอกจากผูใ้หบ้ริการ (External Communications to Customers) 
 ดงันั้นกล่าวโดยสรุปแลว้หลกัการใหบ้ริการประชาชนนั้นจะตอ้งค านึงถึงเป้าหมายส าคญั
ของการบริการคือ การอ านวยความสะดวก และความสุขแก่ประชาชน โดยการใหบ้ริการประชาชน
ควรยดึหลกัในเร่ืองของ การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว บริการดว้ยความเสมอภาค เป็นธรรม บริการ
ดว้ยความเตม็ใจและจริงใจ และใหบ้ริการท่ีครบถว้นสมบูรณ์ถูกตอ้ง ตามกฎหมาย กฎเกณฑ ์
ระเบียบแบบแผนของทางราชการ  
 

แนวคดิเกีย่วกบักำรปกครองท้องถิ่น 
 ทุกประเทศมีนโยบายการพฒันาประเทศในวตัถุประสงคเ์ดียวกนั คือ ตอ้งการให้
ประเทศชาติเจริญรุ่งเรือง ทนัสมยั ประชาชนอยูดี่กินดี แต่เดิมนั้นการปกครองส่วนใหญ่มีลกัษณะ
ศูนยร์วมอยูท่ี่ส่วนกลาง เพื่อความสะดวกและรวดเร็วเพราะสมยัก่อนอาณาเขตการปกครองยงัไม่
มาก พลเมือง และกิจกรรมท่ีรัฐตอ้งดูแลก็ยงัไม่มาก รัฐบาลสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนไดอ้ยา่งทัว่ถึง แต่ปัจจุบนัการเจริญเติบโตมีมากข้ึน ประชากรเร่ิมมากข้ึน ศกัยภาพของรัฐ
ในการดูแลประชาชนไม่ทัว่ถึง ดงันั้นแนวคิดการกระจายอ านาจการบริหารการปกครองในทอ้งถ่ิน
จึงไดเ้กิดข้ึนเพื่อแบ่งเบาภารกิจและหนา้ท่ีของรัฐบาลและสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 การปกครองทอ้งถ่ินมีความจ าเป็นในระบอบประชาธิปไตย เพราะช่วยใหค้นในทอ้งถ่ิน
ต่างๆ ไดเ้สนอปัญหาและแนวทางแกไ้ข เป็นการจดัระเบียบการปกครองตามหลกัการกระจาย
อ านาจปกครอง (Decentization) โดยรัฐบาลกลางมอบอ านาจใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ินไปด าเนินการ
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ปกครองตนเองและจดับริการสาธารณะบางอยา่งเพื่อสนองความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ิน
โดยอิสระตามสมควรภายในขอบเขตของกฎหมาย  
 ควำมหมำยของกำรปกครองท้องถิ่น 
 มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมายไวซ่ึ้งส่วนใหญ่จะมีหลกัการส าคญัคลา้ยคลึงกนั 
ดงัน้ี 
 นเร เหล่าวชิยา (2539) ไดศึ้กษาความหมายของการปกครองทอ้งถ่ินจากนกัวชิาการหลาย
ท่าน สรุปไดว้า่ การปกครองทอ้งถ่ินหมายถึง การปกครองของชุมชนหน่ึงท่ีมีอ านาจอิสระในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีตามความเหมาะสมกล่าวคือ อ านาจของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินจะตอ้งมีขอบเขต
พอควรเพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีขององคก์รอยา่งแทจ้ริงและประชาชนในทอ้งถ่ินมี
ส่วนร่วมในการปกครองทอ้งถ่ินเพราะประชาชนในทอ้งถ่ินเท่านั้นท่ีจะรู้ปัญหา และวธีิการแกไ้ข
ของตนเองอยา่งแทจ้ริง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจึงจ าเป็นตอ้งมีคนในทอ้งถ่ินมาบริหารงาน
เพื่อใหส้มกบัเจตนารมณ์และความตอ้งการของชุมชนและอยูภ่ายใตก้ารควบคุมของประชาชนใน
ทอ้งถ่ิน นอกจากนั้นยงัเป็นการฝึกใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ินเขา้ใจในระบบและกลไกของ
ประชาธิปไตยอยา่งแทจ้ริงอีกดว้ย 
 อุทยั หิรัญโต (2523) ใหค้วามหมายวา่ การปกครองทอ้งถ่ิน คือ การปกครองท่ีรัฐบาล
มอบอ านาจใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ินหน่ึงจดัการปกครองและด าเนินกิจการบางอยา่ง โดยด าเนินการ
กนัเองเพื่อบ าบดัความตอ้งการของตน การบริหารงานทอ้งถ่ินมีการจดัเป็นองคก์ารมีเจา้หนา้ท่ีซ่ึง
ประชาชนเลือกข้ึนมาทั้งหมด หรือบางส่วน ทั้งน้ีมีความเป็นอิสระในการบริหารงาน แต่รัฐบาลตอ้ง
ควบคุมดว้ยวธีิการต่าง ๆ ตามความเหมาะสมจะปราศจากการควบคุมของรัฐไม่ได ้เพราะการ
ปกครองทอ้งถ่ินรัฐท าใหเ้กิดข้ึน  
 ชูศกัด์ิ เท่ียงตรง (2518) ใหค้วามหมายการปกครองทอ้งถ่ิน คือการปกครองท่ีรัฐบาลมอบ
อ านาจให้หรือกระจายอ านาจไปใหห้น่วยการปกครองท่ีเกิดข้ึนจากหลกัการกระจายอ านาจได ้มี
อ านาจในการปกครองร่วมรับผดิชอบทั้งหมดหรือแต่เพียงบางส่วนในการบริหารภายในขอบเขต 
อ านาจหนา้ท่ี และอาณาเขตท่ีก าหนดไวต้ามกฎหมาย 
 ประหยดั หงส์ทองค า (2526) ไดร้วบรวมความหมายของการปกครองทอ้งถ่ินของ
นกัวชิาการชาวต่างประเทศไว ้ดงัน้ี 
  1.  Robson (1953) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การปกครองทอ้งถ่ิน หมายถึง การปกครอง
ส่วนหน่ึงของประเทศ ซ่ึงมีอ านาจอิสระ ในการปฏิบติัหนา้ท่ีพอสมควร อ านาจอิสระในการปฏิบติั
หนา้ท่ีจะตอ้งมีไม่มากจนมีผลกระทบกระเทือนต่ออ านาจอธิปไตยของรัฐเพราะองคก์รปกครอง
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ส่วนทอ้งถ่ินมิใช่ชุมชนท่ีมีอ านาจอธิปไตย องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีสิทธิตามกฎหมาย และมี
องคก์ารท่ีจ าเป็น เพื่อประโยชน์ในการปฏิบติัหนา้ท่ีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินนัน่เอง 
  2.  Holloway (1951) กล่าววา่ การปกครองตนเองของทอ้งถ่ิน หมายถึง องคก์ารท่ีมี
อาณาเขตแน่นอนมีประชากรตามหลกัเกณฑท่ี์ก าหนดไว ้มีอ านาจปกครองตนเอง มีการบริหารการ
คลงัของตนเอง และมีสภาทอ้งถ่ินท่ีสมาชิกไดรั้บเลือกตั้งจากประชาชน 
  3.  Wit (1967) ใหค้วามหมายวา่ การปกครองทอ้งถ่ิน หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาล
กลางใหอ้ านาจ หรือกระจายอ านาจไปใหห้น่วยการปกครองทอ้งถ่ินเพื่อเปิดโอกาสใหป้ระชาชนใน
ทอ้งถ่ินไดมี้อ านาจในการปกครองร่วมกนัรับผดิชอบทั้งหมดหรือเพียงบางส่วนในการบริหาร
ทอ้งถ่ิน 
 ประทาน คงฤทธิศึกษาการ (2535) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การปกครองส่วนทอ้งถ่ินใน
รูปของการปกครองตนเอง หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาลใหอ้ านาจหรือการกระจายอ านาจไปให้
หน่วยปกครองทอ้งถ่ินเพื่อเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองทอ้งถ่ินและชุมชน
โดยมีองคก์รผูรั้บผดิชอบ มีอิสระในการใชดุ้ลยพินิจมีเจา้หนา้ท่ีและงบประมาณในการด าเนินงาน
แยกออกจากราชการส่วนภูมิภาคแต่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินก็มิไดมี้อธิปไตยในตวัเอง ยงัตอ้ง
อยูภ่ายใตก้ารควบคุมของรัฐบาลกลาง ตามวธีิท่ีเหมาะสม การปกครองทอ้งถ่ินมีหลายรูปแบบ แต่ท่ี
สอดคลอ้งกบัการปกครองระบอบประชาธิปไตยมากท่ีสุด คือเทศบาลเป็นระบบการปกครองอนัผล
มาจากการกระจายอ านาจทางการปกครองของรัฐจะเกิดมีองคก์รท่ีมีหนา้ท่ีปกครองทอ้งถ่ินโดยคน
ทอ้งถ่ินนั้น ๆ องคก์ารน้ีจดัตั้งและถูกควบคุมโดยรัฐบาล แต่ก็มีอ านาจในการก าหนดนโยบายและ
ควบคุมใหมี้การปฏิบติัใหเ้ป็นไปตามนโยบายของตนเองได ้
 วญิญู องัคณารักษ ์(2518) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การปกครองทอ้งถ่ิน หมายถึง การ
ปกครองในรูปลกัษณะการกรายอ านาจบางอยา่ง ซ่ึงรัฐไดม้อบหมายใหท้อ้งถ่ินท ากนัเองเพื่อให้
ประชาชนในทอ้งถ่ินมีโอกาสปกครองและบริหารทอ้งถ่ินดว้ยตนเอง เพื่อสนองความตอ้งการ
ส่วนรวมของประชาชนในทอ้งถ่ินนั้น เพื่อใหง้านด าเนินไปอยา่งประหยดั มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลตรงกบัความประสงคข์องประชาชน โดยเหตุท่ีวา่ประชาชนในแต่ละทอ้งถ่ิน ยอ่มจะ
ทราบความตอ้งการของทอ้งถ่ินนั้น ๆ ไดดี้กวา่บุคคลอ่ืน และยอ่มมีความผกูพนัต่อทอ้งถ่ินนั้น โดย
มีงบประมาณของตนเอง และมีอิสระในการบริหารงานพอสมควร 
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ข้อมูลทัว่ไปขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลกระแจะ  
 ประวตัิควำมเป็นมำ 
 ต าบลกระแจะ สันนิษฐานวา่เม่ือก่อนบริเวณแถบน้ีมีตน้กระแจะจนัทร์ข้ึนอยูม่ากมาย 
เม่ือราษฎรไดอ้พยพเขา้มาตั้งถ่ินฐานในบริเวณน้ี จึงไดเ้รียกต าบลน้ีวา่ “ต าบลกระแจะ” 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ เดิมมีฐานะเป็นสภาต าบลตามพระราชบญัญติัสภา
ต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ต่อมาไดเ้ปล่ียนฐานะจากสภาต าบล เป็นองคก์าร
บริหารส่วนต าบลตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เม่ือวนัท่ี 10 พฤษภาคม พ.ศ. 2540 และไดป้รับ
เป็นองคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาดกลาง เม่ือวนัท่ี 23 มีนาคม พ.ศ. 2555 
 สภำพทัว่ไป 
 ลกัษณะทีต่ั้ง/ อำณำเขต 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ ปัจจุบนัตั้งอยู ่หมู่ท่ี 5 ต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี เขตการปกครอง 11 หมู่บา้น เน้ือท่ีโดยประมาณ  47  ตารางกิโลเมตร หรือ ประมาณ 
29,375 ไร่ ซ่ึงมีการใชป้ระโยชน์ท่ีดินในการท านา ท าสวนผลไม ้ท าสวนยางพารา ประมงและการ
เพาะเล้ียงชายฝ่ัง 
 อาณาเขตทางทิศเหนือ ติดต่อกบั ต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
 อาณาเขตทางทิศใต ้  ติดต่อกบัชายฝ่ังทะเลอ่าวไทย 
 อาณาเขตทางทิศตะวนัออก ติดต่อกบัติดต่อกบัต าบลสนามไชย อ าเภอท่าใหม่ 
 อาณาเขตทางทิศตะวนัตก ติดต่อกบัต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม 
ภูมิประเทศ 
 พื้นท่ีส่วนใหญ่เป็นท่ีราบลุ่ม สลบัเนินเขาในบริเวณทิศเหนือ ทิศตะวนัออก ทิศตะวนัตก
และตอนกลางของต าบลมีล าคลองกระแจะไหลผา่นลงสู่ทาง ทิศใตซ่ึ้งจรดทะเลฝ่ังอ่าวไทย 
ประชำกร 
 
ตารางท่ี 1  หมู่บา้นใน อบต. กระแจะ 
 
ล ำดับที ่ หมู่บ้ำน ผู้ใหญ่บ้ำน 

1 หมู่ท่ี 1 บา้นปากน ้ากระแจะ  นายเอน็ดู  สุวรรณปราณี 
2 หมู่ท่ี 2 บา้นยางระหง  นายสมหมาย  ประจงกร 
3 หมู่ท่ี 3 บา้นนาซา  นายเฉลา  ศรีทองค า  
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 
ล ำดับที ่ หมู่บ้ำน ผู้ใหญ่บ้ำน 

4 หมู่ท่ี 4 บา้นอู่ตะเภา  นายบุญชู  พวงบุญชู  
5 หมู่ท่ี 5 บา้นเนินพรวด  นายสมชาย  ดวงแกว้ 
6 หมู่ท่ี 6 บา้นโกรก  นายนริศ  ป้องหมู่ 
7 หมู่ท่ี 7 บา้นหม่ืนซ่อง  นายสมศกัด์ิ  นพฤทธ์ิ (ก านนั) 
8 หมู่ท่ี 8 บา้นหนองแหวน  นายสวง  เปล่งศรี 
9 หมู่ท่ี 9 บา้นหนองบวั  นายสงดั  สุวรรณมณีย ์ 
10 หมู่ท่ี 10 บา้นเนินมณฑา  นายนิพนธ์  เลิศธญัญา  
11 หมู่ท่ี 11 บา้นหนองบวัใน  นายวมิล  เจนจดัการ 

 
ตารางท่ี 2  จ  านวนประชากร 11 หมู่บา้น (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 21 เดือน กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2557) 
 

หมู่ที ่
จ ำนวน
ครัวเรือน 

(หลงั) 

เพศชำย 
(คน) 

เพศหญงิ 
(คน) 

รวม (คน) 

ม. 1 บา้นปากน ้ากระแจะ  120 178 188 366 
ม. 2 บา้นยางระหง  160 291 277 568 
ม. 3 บา้นนาซา  167 324 311 635 
ม. 4 บา้นอู่ตะเภา  118 170 197 367 
ม. 5 บา้นเนินพรวด  83 139 130 269 
ม. 6 บา้นโกรก  146 284 281 565 
ม. 7 บา้นหม่ืนซ่อง  136 263 276 539 
ม. 8 บา้นหนองแหวน  132 210 232 442 
ม. 9 บา้นหนองบวั  106 177 190 367 
ม. 10 บา้นเนินมณฑา  104 189 210 399 
ม. 11 บา้นหนองบวัใน  51 94 82 176 
รวม 11 หมู่บา้น 1,323 2,319 2,374 4,693 
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สภำพทำงเศรษฐกจิ 
อำชีพ (แสดงอาชีพของประชากรในเขต อบต.) ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพท าสวนผลไม,้ 
ยางพารา, ท านา, การประมง และมีชาวบา้นเพียงส่วนนอ้ยประกอบอาชีพรับจา้ง คา้ขายและรับ
ราชการ 
 หน่วยธุรกจิในเขต อบต. กระแจะ 
  ป๊ัมน ้ามนั จ  านวน 3 แห่ง  อยู ่หมู่ท่ี 1 (2 แห่ง) และหมู่ท่ี 9 (1 แห่ง) 
  อู่ซ่อมรถ จ านวน 6 แห่ง อยูห่มู่ท่ี 2 (1 แห่ง), หมู่ท่ี 3 (1 แห่ง), หมู่ท่ี 4 (2 แห่ง), หมู่ท่ี 5 
(1 แห่ง) และหมู่ท่ี 7 (1 แห่ง) 
  ร้านคา้จ าหน่ายอาหารกุง้ จ  านวน 3 ร้าน อยูห่มู่ท่ี 3 (1 แห่ง), หมู่ท่ี 8 (1 แห่ง) และ หมู่
ท่ี 9 (1 แห่ง) 
  บา้นเช่า จ านวน 3 แห่ง หมู่ท่ี 1 (1 แห่ง), อยูห่มู่ท่ี 2 (1 แห่ง), หมู่ท่ี 3 (1 แห่ง) 
  ร้านเสริมสวย จ านวน 3 แห่ง อยูห่มู่ท่ี 4 (1 แห่ง), หมู่ท่ี 5 (2 แห่ง) 
  ร้านปะยาง จ านวน 5 แห่ง อยูห่มู่ท่ี 2 (1 แห่ง), หมู่ท่ี 3 (1 แห่ง), หมู่ท่ี 4 (2 แห่ง), หมู่ท่ี 
7 (1 แห่ง) 
  โรงเล้ียงไก่  จ  านวน 3 แห่ง อยูห่มู่ท่ี 6 (1 แห่ง), หมู่ท่ี 7 (2 แห่ง) 
  โรงน ้าแขง็ จ านวน 1 แห่ง อยูห่มู่ท่ี 5 
  ร้านคาราโอเกะ จ านวน 1 แห่ง อยูห่มู่ท่ี 4 
  ร้านเกมส์ จ านวน 2 แห่ง อยูท่ี่หมู่ท่ี 6 และหมู่ท่ี 8 
 สภำพสังคม 
 กำรศึกษำ 
  โรงเรียนประถมศึกษา  จ  านวน 3 แห่ง  คือโรงเรียนวดัโขดหอย, โรงเรียนวดันาซา, 
โรงเรียนบา้นยางระหง  
  โรงเรียนขยายโอกาสทางการศึกษา  จ านวน  1  แห่ง คือโรงเรียนวดัหนองแหวนฯ 
  ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก  จ านวน 1 แห่ง  คือ ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กวดัหนองแหวนฯ 
 สถำบัน และองค์กรทำงศำสนำ 
 วดั  จ านวน 4 แห่ง คือ วดัหนองแหวน, วดันางซา, วดัยางระหง, วดัโขดหอย 
 ส านกัสงฆ ์ จ  านวน  2  แห่ง  ส านกัสงฆเ์ขาส าเภาคว  ่า, ส านกัสงฆห์ม่ืนซ่อง 
 กำรสำธำรณสุข 
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จ านวน 1 แห่ง (รพ.สต.กระแจะ) หมู่ท่ี 5  
บา้นเนินพรวด  



 19 

 ควำมปลอดภัยในชีวติและทรัพย์สิน 
 ท่ีท าการต ารวจชุมชนต าบล จ านวน 1 แห่ง ตั้งอยูห่มู่ท่ี 5 บา้นเนินพรวด ต.กระแจะ 
 ศูนยอ์าสาสมคัรป้องกนัภยัฝ่ายพลเรือน อบต.กระแจะ 
 รถบรรทุกน ้าดบัเพลิง จ  านวน 1 คนั 
 กำรบริกำรพื้นฐำน 
 กำรคมนำคม 
 การคมนาคมสายหลกั 3 สาย คือ  
 ถนนลาดยางสายปากทางชา้งขา้ม ท่ีท าการอบต. ระยะทาง 17.5 กิโลเมตร  
 ถนนลาดยางสายปากทางหนองแหวน ท่ีท าการอบต. ระยะทาง 12 กิโลเมตร 
 ถนนคอนกรีตเสริมเหล็กสลบักบัถนนลาดยางสายยางระหง-ท่ีท าการอบต. ระยะทาง 10 
กิโลเมตร 
 กำรโทรคมนำคม 
 ส่วนใหญ่ปัจจุบนัมีโทรศพัทมื์อถือใช ้โทรศพัทบ์า้นของบริษทัทีโอที จ านวน 250 คู่สาย 
 ท่ีท  าการไปรษณียโ์ทรเลขยอ่ย จ านวน 1 แห่ง 
 ตูโ้ทรศพัทส์าธารณะ จ านวน 10  
 กำรไฟฟ้ำ (แสดงถึงจ ำนวนหมู่บ้ำนทีไ่ฟฟ้ำเข้ำถึง) 
 การไฟฟ้าเขา้ถึง 11 หมู่บา้น แบ่งเป็น 2 เขต คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตนายายอามและ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตท่าใหม่ 
 จ านวนบา้นท่ีมีไฟฟ้าใช ้ จ  านวน  1,323  หลงั 
 กำรประปำ 
 มีระบบน ้าประปาแบบผิวดิน จ านวน 2 แห่ง (หมู่ท่ี 2, หมู่ท่ี 5 ) 
 มีระบบน ้าประปาแบบบาดาล จ านวน 7 แห่ง (หมู่ท่ี 1, 3, 4, 6, 7, 8, 9)  
 จ านวนหมู่บา้นท่ีไม่มีน ้าประปา จ านวน 2 หมู่ ( หมู่ท่ี 10, และ11 ) 
 แหล่งน ำ้ธรรมชำติ 
 คลอง 4 แห่ง หนอง 1 แห่ง 
 แหล่งน ำ้ทีส่ร้ำงขึน้ 
 บ่อน ้าต้ืน 76 แห่ง 
 บ่อโยก 9 แห่ง 
 สระน ้า 10 แห่ง 
 ข้อมูลอ่ืน ๆ 
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 ทรัพยำกรธรรมชำติในพืน้ที่(แสดงทรัพยำกรธรรมชำติทีม่ีอยู่ใน อบต.) 
 ป่าชุมชน จ านวน 3 แห่ง (หมู่ท่ี 2, 4, 10) 
 พิพิธภณัฑปู์ อาย ุ5,070 ปี (ตั้งอยูท่ี่หมู่ท่ี 10 ต.กระแจะ) 
 มีป่าชายเลนเป็นท่ีอยูอ่าศยัของกุง้ หอย ปู ปลา (หมู่ท่ี 6, 9, 10, 11) 
 มวลชนจัดตั้ง 
 ลูกเสือชาวบา้น 3 รุ่น ประมาณ 450 คน 
 อาสาสมคัรป้องกนัภยัฝ่ายพลเรือน 4 รุ่น ประมาณ 95 คน 
 อาสาสมคัรต ารวจชุมชน 18 คน 
 อาสาพฒันาป้องกนัตนเอง 150 คน 
 อาสาสมคัรสาธารณสุข 128 คน 
 กลุ่มสตรีอาสาพฒันา 11 กลุ่ม 
 กลุ่มสัจจออมทรัพย ์จ านวน 11 กลุ่ม 
 กลุ่มปรับปรุงคุณภาพไมผ้ล จ านวน 1 กลุ่ม 
 กลุ่มประมง 1 กลุ่ม 
 กลุ่มแม่บา้นเกษตรกร จ านวน 3 กลุ่ม 
 กลุ่มเยาวชนหมู่บา้น จ านวน 1 กลุ่ม 
 กลุ่มออมทรัพยเ์งินลา้น จ านวน 11 กลุ่ม 
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ภาพท่ี 2  โครงสร้างการบริหารงานองคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ 
 
 
 
 

โครงสร้ำงกำรบริหำรงำนองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลกระแจะ 
 

สภาองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
ประธานสภาองคก์ารบริหารส่วนต าบล 1 คน 
รองประธานสภา ฯ 1 คน 
เลขานุการสภา ฯ 1 คน 
หมายเหตุ 
สมาชิกสภามาจากการเลือกตั้งของ 
ประชาชนในหมู่บา้น สามารถเลือก 
สมาชิกสภาทอ้งถ่ินไดห้มู่บา้นละ 2 คน 
 

นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล 1 
คน 
รองนายก ฯ 2 คน 
เลขานุการนายก ฯ 1 คน 
หมายเหตุ 
1.  นายกฯมาจากการเลือกตั้ง
โดยตรงจาก 
ประชาชนโดยตรง 
2.  นายกฯ อาจแต่งตั้งรองนายก ฯ 
เป็น 
ผูช่้วยเหลือไดไ้ม่เกิน 2 คน 
 
ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

(พนกังานส่วนต าบล) 
 

รองปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
เจา้หนา้ท่ีตรวจสอบ 

ส านกังานปลดั 
 

ส่วนการคลงั 
 

ส่วนโยธา 
 

ส่วนการศึกษา 
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ภาพ 3  โครงสร้างองคก์ร องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ 
 

งานพฒันาและ
งานส่งเสริม
การศึกษา 

งานออกแบบและ
ควบคุมอาคาร 

โครงสร้ำงองค์กรองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลกระแจะ 
 

ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล (พนกังานส่วนต าบล) 

 

เจา้หนา้ท่ีตรวจสอบภายใน 

 
รองปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล 

 

ส่วนกำรศึกษำฯ 

 
กองคลงั 

 
ส่วนโยธำ 

 
ส านกังานปลดั 

 

งานบริหารทัว่ไป งานการเงินและบญัชี 

งานบริหารงาน
บุคคล 

งานทะเบียน

ทรัพยสิ์นและ
พสัดุ 

งานนโยบาย 
และแผน 

งานบริหาร
การศึกษา 

งานกฎหมายและคดี 

งานก่อสร้าง 

 

งานจดัเก็บรายได ้

งานป้องกนัและ
บรรเทาสาธารณภยั 

ประสานงานดา้น
สาธารณูปโภค 

ศาสนาและ
วฒันธรรม   

งานสวสัดิการ
ชุมชนและสงัคม 

งานส่งเสริมการเกษตรและ
การท่องเท่ียว 
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 วสัิยทัศน์  
“เกษตรคุณภาพ ชุมชนน่าอยูคู่่คุณธรรม ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา วฒันธรรม นอ้มน าเศรษฐกิจ
พอเพียง เรียนรู้สู่ประชาคมอาเซียน พฒันาส่ิงแวดลอ้มให้ย ัง่ยนื” 
 ยุทธศำสตร์และพนัธกจิ 
 ปฏิบติังานตามอ านาจหนา้ท่ีภายใตห้ลกัธรรมาภิบาล เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 
 ใหค้วามรู้กบักลุ่มเกษตรกร เก่ียวกบัการผลิต การพฒันาคุณภาพผลผลิตการเกษตร 
 ส่งเสริมการรวมกลุ่มอาชีพของเกษตรกร 
 ส่งเสริมความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 
 ส่งเสริมใหป้ระชาชนห่างไกลยาเสพติด 
 ส่งเสริมการมีส่วนร่วมในชุมชน 
 ส่งเสริมการออกก าลงักาย 
 ส่งเสริมความรักความสามคัคีในครอบครัว 
 ส่งเสริมการเรียนรู้ของเด็กและเยาวชน ใหเ้รียนรู้ไดเ้ตม็ตามศกัยภาพ 
 ปลูกฝังคุณธรรมจริยธรรมให้กบัประชาชนในชุมชน 
 อนุรักษป์ระเพณี/ วฒันธรรมอนัดีงามของทอ้งถ่ิน 
 ส่งเสริมใหป้ระชาชนนอ้มน าหลกัเศรษฐกิจพอเพียงมาปรับใชใ้นการด ารงชีวิตประจ าวนั 
 เป็นต าบลท่ีสะอาด สภาพแวดลอ้มดีน่าอยู ่
 ประชาชนร่วมดูแลและรักษาส่ิงแวดลอ้มร่วมกบัทอ้งถ่ินในการก าจดัมูลฝอย ส่ิงปฏิกูล  
 เป็นแหล่งท่องเท่ียวเชิงอนุรักษ ์ป่าชุมชน และซากดึกด าบรรพปู์หา้พนัปี 
 ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
 ป้องกนัและระงบัโรคติดต่อ 
 ส่งเสริมและสนบัสนุนการป้องกนัและรักษาความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น 
 ส่งเสริมการสังคมสงเคราะห์ การพฒันาคุณภาพชีวติเด็ก สตรี คนชรา คนพิการ และ
ผูด้อ้ยโอกาส 
 ใหค้วามรู้เก่ียวกบัภาษา กระตุน้ใหมี้ความต่ืนตวั และใหค้วามส าคญักบัเศรษฐกิจกลุ่ม
อาเซียน 
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งำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 การประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ผูศึ้กษาไดศึ้กษาคน้ควา้งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 สุกญัญา มีแกว้ (2554) การศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบั
ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ 
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และศึกษา
ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของประชาชน เพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล
จากประชาชนเขตอ าเภอท่าชนะ จ านวน 400 คน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี  
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t-test, F-test และทดสอบความแตกต่าง 
รายคู่ดว้ยวธีิของเซฟเฟ่ ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนท่ีใชบ้ริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 
20-30 ปี สมรสแลว้ ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา อาชีพเกษตรกร รายไดเ้ฉล่ียต ่ากวา่ 10,000 บาท 
จ านวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน ใชบ้ริการดา้นส านกังานสาธารณสุข และต าบลท่ีใชบ้ริการคือ 
ต าบลประสงค ์ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขต
อ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมและรายดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้น
ขั้นตอนการใหบ้ริการ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาย ุอาชีพ จ านวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใชบ้ริการ 
ต่างกนัท าใหค้วามพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05   
 คณะท างานตรวจประเมินการรับรองการปฏิบติัราชการ ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
จงัหวดัขอนแก่น ประจ าปี พ.ศ. 2553 (Core Team) ส านกังานส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ินจงัหวดั
ขอนแก่น (2553) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโนน
ธาตุ อ าเภอหนองสองห้อง จงัหวดัขอนแก่น สรุปผลการประเมินและขอ้เสนอแนะ การประเมิน
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ อ าเภอ
หนองสองหอ้ง จงัหวดัขอนแก่น ซ่ึงประกอบดว้ย งานบริการขอ้มูลศูนยข์อ้มูลข่าวสาร  
(ขนาดตวัอยา่ง = 100 ตวัอยา่ง) งานบริการภาษีโรงเรือนและท่ีดิน (ขนาดตวัอยา่ง = 88 ตวัอยา่ง) 
และงานบริการอินเตอร์เน็ต (ขนาดตวัอยา่ง = 62 ตวัอยา่ง) ระยะเวลาในการส ารวจระหวา่งเดือน 
สิงหาคม 2553 ผลการประเมิน ในภาพรวมความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
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ส่วนต าบลโนนธาตุ อ าเภอหนองสองห้อง  งานบริการทั้ง 3 ดา้น ประชาชนผูรั้บบริการส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบั พอใจ มีค่าเฉล่ีย = 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.60 ซ่ึงเม่ือคิดตามตารางเกณฑ์
คะแนนของคู่มือของจงัหวดัขอนแก่นพบวา่ ไดค้ะแนน 7 คะแนน โดยแยกแต่ละงานดงัน้ี 
 1.  งานบริการศูนยข์อ้มูลข่าวสาร ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ 
ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบั พอใจ มีค่าเฉล่ีย = 4.48 หรือร้อยละ 89.90 
 2.  งานบริการภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ 
ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัพอใจ มีค่าเฉล่ีย = 4.84 หรือร้อยละ 96.80 
 3.  งานบริการอินเตอร์เน็ต ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยู่
ในระดบัพอใจ มีค่าเฉล่ีย = 4.56 หรือร้อยละ 91.20 
 ปัญหำและข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษามีผูเ้สนอแนะเก่ียวกบัการปฏิบติังานดงัน้ี 
 1.  ควรจดัใหมี้การบริการเคล่ือนท่ีทุก ๆ งานบริการ 
 2.  ควรจดัใหมี้ส่ือประชาสัมพนัธ์ใหม้ากกวา่น้ี 
 3.  ควรจดัใหมี้เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยั และเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
 4.  ควรปรับปรุงระบบอินเตอร์เน็ตใหมี้ความเร็วสูง เพื่อความรวดเร็วในการสืบคน้ขอ้มูล 
 ภทัรดา ลิมพะสุต (2530) ไดศึ้กษาเร่ือง การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลจาก
ความพึงพอใจของขา้ราชการส านกังานการปฏิรูปท่ีดินเพื่อการเกษตรกรรม ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของส านกังานเลขานุการกรม ผลการศึกษาปรากฏวา่ องคป์ระกอบท่ีมีส่วนสัมพนัธ์กบั
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อการใหบ้ริการไดแ้ก่ 1) องคป์ระกอบดา้นตวัเจา้หนา้ท่ี 2) 
องคป์ระกอบดา้นตวัผูรั้บบริการ 3) สภาวะแวดลอ้มในการติดต่องาน และ 4) อตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ี 
 วรุิฬ พรรณเทว ี(2542) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
หน่วยงานกระทรวง มหาดไทย ในอ าเภอเมือง จงัหวดัแม่ฮ่องสอน พบวา่ประชาชนท่ีมารับบริการ 
ร้อยละ 43.8 ไม่พอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี ขณะท่ีประชาชนท่ีมารับบริการร้อยละ 56.2 มี
ความพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หข้อ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็น
เพิ่มเติมเก่ียวกบัการปรับปรุงแกไ้ขในเร่ืองต่างๆ ไดแ้ก่ สถานท่ีท างาน ส่ิงอ านวยความสะดวก 
บุคลากร กฎระเบียบ ขอ้บงัคบัท่ีลา้สมยั รวมไปถึงการปรับเปล่ียนทศันคติของเจา้หนา้ท่ีต่อการ
ใหบ้ริการ 
 ดนยั บุญตอบ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของเทศบาล
ต าบลนาหนองทุ่ม อ าเภอแกง้คร้อ จงัหวดัชยัภูมิ ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีเขา้รับบริการจากเทศบาลต าบลนาหนองทุ่ม เป็นรายดา้นมีดงัต่อไปน้ี คือ ดา้นระบบ



 26 

การใหบ้ริการ บุคลากรท่ีให้บริการ และดา้นสถานท่ีท่ีให้บริการ พบวา่ทั้ง 3 ดา้น มีความพึงพอใจ 
อยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการส ารวจในแต่ละดา้นนั้น 
สามารถจ าแนกออกเป็นดา้นต่าง ๆ ไดด้งัน้ี ดา้นระบบให้บริการ เทศบาลควรมีการปรับปรุงในดา้น
ประชาสัมพนัธ์ และการบอกทิศทางของการเขา้รับบริการ การประยกุตร์ะบบอินเตอร์เน็ทเขา้มาใช้
ในระบบการใหบ้ริการ พร้อมทั้งปรับปรุงและพฒันาในการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน เพื่อ
ป้องกนัความซ ้ าซอ้นในขั้นตอนของการใหบ้ริการในดา้นบุคลากรท่ีให ้บริการนั้น เจา้หนา้ท่ีควร
แนะน าช้ีแจงในเร่ืองของขั้นตอนต่าง ๆ ในการเขา้รับบริการ พร้อมทั้งคอยดูแลเอาใจใส่ อยา่งเท่า
เทียมกนั และดา้นสถานท่ี เทศบาลควรมีการจดัส่ือโทรทศัน์ไวใ้หผู้ใ้ชบ้ริการรับชมในขณะท่ีรอรับ
การบริการ ควรมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นหอ้งน ้า สถานท่ีจอดรถ น ้าด่ืมให้
เพียงพอ และเป็นระเบียบ ต่อผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี  
 ศิรินาท ศุภบุญ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในประสิทธิภาพการบริหาร
จดัการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นอิฐ อ าเภอเมืองอ่างทอง จงัหวดัอ่างทอง มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการบริหารจดัการ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนและความสัมพนัธ์
ระหวา่งประสิทธิภาพการบริหารจดัการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อศูนยพ์ฒันา
เด็กเล็กขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นอิฐ อ าเภอเมืองอ่างทอง จงัหวดัอ่างทอง โดยไดท้  าการ
วจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) ผลการศึกษาพบวา่ ประสิทธิภาพการบริหารจดัการศูนยพ์ฒันาเด็ก
เล็กขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นอิฐ อ าเภอเมืองอ่างทอง จงัหวดัอ่างทอง โดยภาพรวมมี
ประสิทธิภาพการบริหารจดัการอยูใ่นระดบัปานกลาง รายดา้นอยูใ่นระดบัมาก 1 ดา้น คือดา้น
กิจการนกัเรียน อยูใ่นระดบัปานกลาง 5 ดา้น เรียงล าดบัดงัน้ี ดา้นงานอาคารสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม 
ดา้นงานธุรการ การเงินและพสัดุ ดา้นงานวชิาการ ดา้นงานบุคลากร และดา้นงานความสัมพนัธ์กบั
ชุมชนและการประชาสัมพนัธ์ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นอิฐ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงโดยประชาชนมีความพึงพอใจในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีและการดูแลเด็กในแต่ละวนัของผูดู้แลเด็กมากท่ีสุด ประสิทธิภาพการบริหารจดัการ
ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นอิฐมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีแนวโนม้วา่ประสิทธิภาพการบริหาร
จดัการศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กยิง่สูงข้ึน จะท าใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจมากข้ึน 
 ชนะดา วรีพนัธ์ (2555) ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ อบต. บา้นเก่า อ.พานทอง  
จ.ชลบุรี พบวา่ ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ อบต. บา้นเก่า อ.พานทอง จ.ชลบุรี ในภาพรวม
ดา้นต่าง ๆ ในภาพรวอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ีผูรั้บบริการมี
ความพึงพอใจ โดยเฉพาะ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการ
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อยา่งเสมอภาค ส่วนดา้นท่ีผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 
การทอสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส การศึกษาและอาชีพ
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ อบต.บา้นเก่า อ.พานทอง จ.ชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 ฑิฆมัพร อาบสุวรรณ (2552) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังาน
พฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษยจ์งัหวดัตราด จากผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษยจ์งัหวดัตราด พบวา่ ระดบั 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย์
จงัหวดัตราดในภาพรวมทั้ง 5 ดา้นอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการส านกังานพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย์
จงัหวดัตราดในดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัไดข้องปัจจยัการบริการอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก
ท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะ
หรือมาตรฐานการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ส่วนดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด โดยเฉพาะในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ  
 ไพวลัย ์ชลาลยั (2550, บทคดัยอ่) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
พนกังานเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จากการศึกษามีปัจจยับางประการ
ท่ีผูบ้ริหารของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่  จงัหวดัตราด ตอ้งใหค้วามสนใจมากข้ึน 
ในเร่ืองการไดรั้บการตอ้นรับเป็นอยา่งดีเม่ือมาติดต่อ และพนกังานเทศบาลมีความกระตือรือร้นใน
การบริการ เพื่อการใหบ้ริการเป็นประโยชน์กบัประชาชนไดม้ากท่ีสุด 
 มีปัจจยับางประการท่ีผูบ้ริหารของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดั
ตราด ท่ีตอ้งท าการปรับปรุงการใหบ้ริการของพนกังานเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด ในเร่ืองเหล่าน้ี การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว และมีกล่องรับฟังความคิดเห็นจาก
ประชาชนเพื่อประสิทธิภาพในการปฏิบติัหนา้ท่ีของบุคลากรเทศบาลต าบลคลองใหญ่ และเพื่อการ
ใหบ้ริการเป็นประโยชน์กบัประชาชนอยา่งสูงท่ีสุด 
 จากการศึกษามีปัจจยับางประการท่ีผูบ้ริหารของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลอง
ใหญ่ จงัหวดัตราด ตอ้งใหค้วามสนใจมากข้ึน ในเร่ือง ช่วยเหลืออ านวยความสะดวกตลอดเวลา 
ท่ีมาติดต่อ กิริยาสุภาพ อ่อนนอ้ม ทั้งกิริยาและวาจา และพนกังานมีความยิม้แยม้แจ่มใส  
เพื่อประสิทธิภาพในการปฏิบติัหนา้ท่ีของบุคลากรเทศบาลต าบลคลองใหญ่ และเพื่อการใหบ้ริการ
เป็นประโยชน์กบัประชาชนไดม้ากท่ีสุด 
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 จากการศึกษามีปัจจยับางประการท่ีผูบ้ริหารของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลอง
ใหญ่  จงัหวดัตราด ตอ้งใหค้วามสนใจมากข้ึน ในเร่ืองการ ท่ีมีพนกังานมีความรู้ในดา้นวชิาการ 
เป็นอยา่งดี และพนกังานการแต่งการสุภาพเรียบร้อย เพื่อประสิทธิภาพในการปฏิบติัหนา้ท่ีของ
บุคลากรเทศบาลต าบลคลองใหญ่ และเพื่อการใหบ้ริการเป็นประโยชน์กบัประชาชนไดม้ากท่ีสุด 
 จากการศึกษามีปัจจยับางประการท่ีผูบ้ริหารของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอ 
คลองใหญ่ จงัหวดัตราด ตอ้งใหค้วามสนใจมากข้ึน สนใจพฒันาศกัยภาพของตนเองอยูเ่สมอ  
เพื่อการใหบ้ริการเป็นประโยชน์กบัประชาชนไดม้ากท่ีสุด 
 วารุณี อภิชาตบรรลือ (2549) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของพนกังาน
เทศบาลเมืองจนัทบุรี  จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการเทศบาล
เมืองจนัทบุรีต่อการใหบ้ริการพนกังานเทศบาลอยูใ่นระดบัความพึงพอใจค่อนขา้งมาก เม่ือจ าแนก
ความส าคญั พบวา่ ประชาชนใหค้วามส าคญัการให้ค  าแนะน าหน่วยงาน สถานท่ี เร่ืองท่ีมาติดต่อ
เป็นอนัดบัท่ี 1 และในการตอ้นรับอยา่งดีเม่ือมา ติดต่อเป็นอนัดบัท่ี 2 ผลการศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการเทศบาลต่อพฤติกรรมของพนกังานเทศบาล ประชาชนมีความพึงพอใจ 
อยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก เม่ือจ าแนกความส าคญั พบวา่ พนกังานใหก้ารตอ้นรับดว้ยดีและสม ่าเสมอ 
เป็นอนัดบัท่ี 1 และใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ เตม็ความสามารถและมีความอดทน เป็นอนัดบั 2 ผล
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการต่อการพฒันาบุคลากรของพนกังานเทศบาล 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก เม่ือจ าแนกความส าคญั พบวา่ การแต่งกาย
สุภาพเรียบร้อยเป็นอนัดบั 1 และมีความรู้ดา้นวิชาการเป็นอยา่งดี เป็นอนัดบั 2 
 ทิวา ประสุวรรณ (2547) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใชบ้ริการของพนกังาน
ส่วนต าบล ศึกษาเฉพาะกรณีท่ีท าการองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นแลง ผลการศึกษาพบวา่ 
ประชาชนต าบลบา้นแลงส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายนุอ้ยกวา่ 40 ปี ท่ีเขา้รับบริการ โดยมีการศึกษา
อยูใ่นระดบัประถมศึกษา และประกอบอาชีพเกษตรกรรม ซ่ึงมีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 2,500-5,000 บาท
ต่อเดือน ส่วนใหญ่เป็นสมาชิกกลุ่มชมรม ผูสู้งอายแุละเป็นสมาชิกกลุ่มปรับปรุงคุณภาพทุเรียน
ประชาชนมีความพึงพอใจในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก และมีความพึงพอใจในดา้น
ระบบการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ความพึงพอใจในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชน
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ประชาชนต าบลบา้นแลง ท่ีมีเพศ สถานภาพสมรส การศึกษา 
รายได ้และกลุ่มสมาชิกแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในการเขา้รับบริการท่ีองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนต าบลบา้นแลงท่ีมีอายุ อาชีพ แตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจ ใน
การเขา้รับบริการท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .50 
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 ณฐิัยา ศุภนิรัติศยั (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่องานบริการของ
ส านกังานเขตบางขนุเทียน กรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ี
มีต่องานบริการของส านกังานเขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร โดยรวม ประชาชนมีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีประชาชนมีความพึงพอใจต่องาน
บริการดีท่ีสุดคือ ดา้นการให้บริการ รองลงมาคือ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ และดา้นสถานท่ี
ใหบ้ริการ โดยดา้นการใหบ้ริการ มีการใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบัก่อน-หลงั ดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยไ์ม่เรียกร้องผลประโยชน์และดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ความ
สะอาดเรียบร้อยบริเวณภายในส านกังาน ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่องานบริการของส านกังานเขตบางขนุเทียน กรุงเทพมหานคร พบวา่ ประชาชนท่ีมี
อาชีพ ท่ีอยูอ่าศยั และประเภทงานท่ีมาใชบ้ริการแตกต่างกนั ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
งานบริการของส านกังานเขตบางขนุเทียน กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั 
ท่ีระดบั .05  
 ชวลิต ธนิตกุล (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลสมเด็จ จงัหวดักาฬสินธ์ุ ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการส่วนใหญ่มารับบริการ
ในงานช าระภาษีและค่าธรรมเนียม รองลงมาคืองานทะเบียนราษฎร และงานสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพ
ผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ และมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลสมเด็จ โดยรวมและ
เป็นรายดา้นทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นส่ิงอ านวย 
ความสะดวก ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และเม่ือพิจารณาจ าแนก
ตามกลุ่มผูม้ารับบริการ พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการงานสงเคราะห์เบ้ียยงัชีพผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการมากกวา่กลุ่มอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 82.4 รองลงมาเป็นผูม้ารับ
บริการงานทะเบียนราษฎร คิดเป็นร้อยละ 62.7 และผูม้ารับบริการงานช าระภาษีและค่าธรรมเนียม 
คิดเป็นร้อยละ 60.1 ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีประชาชนมีความพึงพอใจค่อนขา้งนอ้ยในแต่ละดา้น คือ 
สถานท่ีนัง่รอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกราย
โดยไม่เลือกท่ีจะปฏิบติั และความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ 
จึงจ าเป็นจะตอ้งน าประเด็นดงักล่าวมาวางแผนปรับปรุงพฒันา โดยจะตอ้งจดัใหมี้โครงการ
ฝึกอบรมดูงานจากหน่วยงานชั้นน า จดัใหมี้การประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลข่าวสารดา้นกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบ้ริการแก่ประชาชนอยา่งทัว่ถึงและต่อเน่ือง ส่วนดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก จะตอ้ง
สนบัสนุนงบประมาณเพื่อปรับปรุงและตกแต่งส่ิงแวดลอ้มในบริเวณส านกังาน โดยการจดัหา
สถานท่ีพกัขณะนัง่รอรับบริการแก่ผูม้ารับบริการอยา่งเพียงพอและเหมาะสม และเพื่อเป็นการ
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พฒันางานการบริการประชาชนอยา่งย ัง่ยนื เทศบาลจ าเป็นจะตอ้งจดัใหมี้โครงการพฒันาและ
ประเมินประสิทธิภาพการปฏิบติังานของบุคลากรอยา่งต่อเน่ืองตลอดไป 
 วนัชยั แกว้ศิริโกมล (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
ส านกังานเขตทุ่งครุ กรุงเทพมหานคร จากผลการวจิยั พบวา่ การใหบ้ริการของส านกังานเขตทุ่งครุ 
อยูใ่นระดบัท่ีมากทั้ง 2 ดา้น คือดา้นระบบการใหบ้ริการ และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ค่าเฉล่ียดา้น
ระบบการใหบ้ริการเท่ากบั 3.66 ส าหรับค่าเฉล่ียดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเท่ากบั 3.45 และเม่ือ
เปรียบเทียบขอ้มูลทางสถานภาพกบัความพึงพอใจ พบวา่ เพศ อาย ุอาชีพและรายได/้ เดือน  
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการไม่ต่างกนั แต่ดา้นการศึกษามีความแตกต่างกนัโดยประชาชน 
ท่ีมีระดบัการศึกษาในระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้มีความพึงพอใจต่อการบริการของส านกังานเขต 
ทุ่งครุนอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส., ปวท. รวมทั้งผลการทดสอบ
สมมุติฐานยอมรับสมมุติฐานท่ีวา่ ประชาชนเขตทุ่งครุท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
บริการของส านกังานเขตทุ่งครุแตกต่างกนัและปฏิเสธสมมุติฐานท่ีวา่ ประชาชนเขตทุ่งครุท่ีมีเพศ 
อาย ุอาชีพและรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของส านกังานเขตทุ่งครุแตกต่างกนั 
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บทที ่3 
วธีิด ำเนินงำนวจิยั 

 

วธิีกำรวจิัย 
 ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี คร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ตามปัจจยัส่วนบุคคลต่าง ๆ ซ่ึงเป็นการวจิยัเชิง
ส ารวจ (Survey research) ด าเนินการวิจยัโดยการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ 
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงผูว้จิยัจะมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 7.  ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 การวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงส ารวจมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ และเพื่อเปรียบเทียบ 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ จ าแนกตาม
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวธีิด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
กลุ่มประชากรท่ีน ามาศึกษาในการวจิยัคร้ังน้ีคือ ประชากรในเขตองคก์ารบริหารส่วน

ต าบลกระแจะอ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 4,693 คน (องคก์ารบริหารส่วนต าบล
กระแจะ, 2556)  
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กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีเขา้มารับบริการต่อการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ จ านวน 369 คน โดยการค านวณดว้ยสูตร ของ Yamane 
(1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ความคลาดเคล่ือน 5% 
 
 กำรใช้สูตรค ำนวณหำขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง  
 เม่ือ  n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    N  =  จ านวนหน่วยประชากร 
    e  =  ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มท่ียอมรับได ้
    n       =                        N 
                                       1 + Ne2 
 โดย     n  =  จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    N  =  จ านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
                     e  =  ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้ 
 แทนค่า  n       =                         4,693 
        1 + (4,693) (.05)2 
    n      =         369  คน 
 ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งของผูม้ารับบริการของ องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ จ านวน 
369 คน วธีิการสุ่มตวัอยา่ง ผูว้จิยัใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified random sampling)  
 การสุ่มตวัอยา่งในแต่ละระดบัชั้นแบบเป็นสัดส่วน มีสูตร ดงัน้ี  
จ านวนตวัอยา่งในแต่ละกลุ่ม = จ านวนขนาดตวัอยา่งทั้งหมด x จ านวนประชากรในแต่ละต าบล   
                                                                 จ  านวนประชากรทั้งหมด 
 
ตารางท่ี 3  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 
หมู่บ้ำน จ ำนวนประชำกร จ ำนวนตัวอย่ำงในแต่ละกลุ่ม 
1.  บา้นปากน ้ากระแจะ 366 29 
2.  บา้นยางระหง 568 45 
3.  บา้นนาซา 635 50 
4.  บา้นอู่ตะเภา 367 29 
5.  บา้นเนินพรวด 269 21 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 
หมู่บ้ำน จ ำนวนประชำกร จ ำนวนตัวอย่ำงในแต่ละกลุ่ม 
6.  บา้นโกรก 565 44 
7.  บา้นหม่ืนซ่อง 539 42 
8.  บา้นหนองแหวน 442 35 
9.  บา้นหนองบวั 367 29 
10.  บา้นเนินมณฑา 399 31 
11.  บา้นหนองบวัใน 176 14 
รวม 4,693 369 

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี โดยแบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได ้จ านวน 5 ขอ้ 
 ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
กระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกได ้3 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ   จ านวน 5 ขอ้ 
 2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ     จ  านวน  5 ขอ้   
 3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก      จ  านวน 7 ขอ้ 
 โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดงัน้ี 
 พึงพอใจมากท่ีสุด ให ้ 5  คะแนน 
 พึงพอใจมาก ให ้ 4  คะแนน 
 พึงพอใจปานกลาง ให ้ 3  คะแนน 
 พึงพอใจนอ้ย ให ้ 2  คะแนน 
 พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ให ้ 1  คะแนน 
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กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนตามล าดบัขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการ จากนั้นมาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนดนิยาม และเพื่อใหใ้ชเ้ป็นแนวทาง
ในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของของประชาชนต่อการใหบ้ริการ และ
ตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์
ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้ง และน ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ คือ 
  3.1  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร  เหลืองอลงกต  ผอ.ศูนยจ์นัทบุรี 
  3.2  นายประจวบ  เหมเวช นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ 
  3.3  จ่าเอกปริญญา  นกสุนทร ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try-out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 30 ชุด เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ โดยการหาความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค้่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือได ้
ของเคร่ืองมือโดยภาพรวม 0.81 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล มีขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ด าเนินการแจกแบบสอบถามแก่ประชาชนผูท่ี้มาติดต่อท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบล
กระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ใหค้รบจ านวนตามกลุ่มตวัอยา่ง คือ จ านวน 369 คน 
 2.  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ เพื่อด าเนินการตามขั้นตอน
ของการวิจยั  
 3.  ท าการวเิคราะห์ ประมวลผลขอ้มูล โดยใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี  แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ขั้นตอน โดยใช้
วธีิการประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ และส าหรับตอนท่ี 3 น ามาเรียบเรียงเชิงพรรณนา 
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สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบ
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี   
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได ้วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าความถ่ี และร้อยละ 
 2.  ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แบ่งเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 1) ดา้น
กระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ 2) ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 3) ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก วเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา คือ การหาค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) 
 3.  เปรียบเทียบความพึงพอใจของของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ทดสอบสมมุติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานดว้ย
สถิติ t-test และวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) และทดสอบ 
ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบของ LSD ( Least significant difference) 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย อา้งอิงจากคู่มือการท าปัญหาพิเศษ
ส าหรับนิสิตหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา 
พ.ศ. 2551 ใชเ้กณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ียแบบอิงเกณฑ ์(Criterion reference) กรณีแบ่งเป็น 5 ระดบั 
ก าหนดค่าคะแนนของค าตอบไวแ้น่นอน คือ ค่าคะแนนมากท่ีสุด, ค่าคะแนนมาก, ค่าคะแนน 
ปานกลาง, ค่าคะแนนนอ้ย และค่าคะแนนนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงการหาค่าระดบัเกณฑก์ารแปลผล  
โดยมีวธีิการ ดงันั้น 
 
  ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น =       (คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด) 
                                                                  จ  านวนระดบัท่ีตอ้งการ 
       =      5 - 1 
                                                                                         5  
       =         0.80 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย มีดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.21-5.00 หมายถึง พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 



 36 

 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.41-4.20 หมายถึง พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.61-3.40 หมายถึง พึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.81-2.60 หมายถึง พึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00-1.80 หมายถึง พึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

ระยะเวลำในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวจิยัคร้ังน้ีด าเนินการเก็บขอ้มูลในช่วงระหวา่งเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2557 ถึง เดือน
มีนาคม พ.ศ. 2558 รวมระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลประมาณ 8 เดือน 
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บทที ่4 
ผลกำรวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยั เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. เพื่อศึกษาระดบั 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ 2. เพื่อ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ 
จ าแนกตามตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุรายได ้การศึกษา และอาชีพ โดยเก็บขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่งคือ ประชาชนในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรีจ านวน 369 คน ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลกระแจะ    
 ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที ่1  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่ำง 
 
ตารางท่ี 4  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
 
ข้อมูลทัว่ไป จ ำนวน (369 คน) ร้อยละ (100.00) 
1.  เพศ 
              ชาย 
              หญิง 

 
120 
249 

 
32.52 
67.48 

2.  อาย ุ
              ต  ่ากวา่ 15 ปี 
              15-30 ปี 
              31-45 ปี 
              46-60 ปี 

 
44 
74 
132 
96 

 
11.92 
20.05 
35.77 
26.02 
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              61 ปีข้ึนไป 23 6.23 
ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 
ข้อมูลทัว่ไป จ ำนวน (369 คน) ร้อยละ (100.00) 
3.  การศึกษา 
             ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่/ ไม่ไดเ้รียน 
             มธัยมศึกษาตอนตน้ 
             มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
             อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
             ปริญญาตรี 
             สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
116 
122 
47 
24 
57 
3 

 
31.44 
33.06 
12.74 
6.50 
15.45 
.81 

4.  อาชีพ 
              รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
              ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 
              ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ 
              นกัเรียน/ นกัศึกษา 
              เกษตรกร 
              อาชีพอ่ืน ๆ 

 
24 
36 
16 
52 
174 
67 

 
6.50 
9.76 
4.34 
14.09 
47.15 
18.16 

5.  รายได ้    
             ต  ่ากวา่ 5,000 บาท 
             5,000-10,000 บาท 
             10,001-15,000 บาท 
             15,001-20,000 บาท 
             20,001-25,000 บาท 
             สูงกวา่ 25,000 บาท 

 
80 
181 
70 
24 
4 
10 

 
21.68 
49.05 
18.97 
6.50 
1.08 
2.71 

 
 จากตารางท่ี 4 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 67.48 และเพศชาย ร้อยละ 32.52 มีอาย ุ31 45 ปี 
ร้อยละ 35.77 รองลงมาคือ อาย ุ46-60 ปี ร้อยละ 26.02 อาย ุ15-30 ปี ร้อยละ 20.05 อายุต  ่ากวา่ 15 ปี 
ร้อยละ 11.92 และอายุ 61 ปีข้ึนไป ร้อยละ 6.23 มีการศึกษามธัยมตอนตน้ ร้อยละ 33.06 รองลงมา
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คือ ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่/ ไม่ไดเ้รียน  ร้อยละ 31.44, ปริญญาตรี ร้อยละ 15.45, มธัยมศึกษาตอน
ปลายหรือเทียบเท่า ร้อยละ 12.74 อนุปริญญา หรือเทียบเท่า ร้อยละ 6.50 และสูงกวา่ปริญญาตรี 
ร้อยละ 0.81 ตามล าดบั อาชีพเกษตรกร ร้อยละ 47.15 รองลงมา คือ อาชีพอ่ืน ๆ ร้อยละ 18.16, 
อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา ร้อยละ 14.09, อาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั ร้อยละ 9.76, อาชีพรับ
ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ  ร้อยละ 6.50 และผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจร้อยละ 4.34 ตามล าดบั  รายได ้
5,000-10,000 บาท ร้อยละ 49.05 รองลงมา รายได ้ต ่ากวา่ 5,000 บาท ร้อยละ 21.68, รายได ้10,001-
15,000 บาท ร้อยละ 18.97, รายได ้15,001-20,000 บาท ร้อยละ 6.50, รายได ้สูงกวา่ 25,000 บาท 
ร้อยละ 2.71 และ 20,001-25,000 บาท ร้อยละ 1.08 ตามล าดบั  
 

ตอนที ่2  ผลกำรวเิครำะห์ควำมพงึพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลกระแจะ  
 
ตารางท่ี 5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ 
 ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ ในภาพรวม จ าแนกตามรายดา้น 
 
ควำมพงึพอใจของประชำชน  

 SD แปลควำม อนัดับ 

ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.03 .61 มาก 2 
ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้ห้บริการ 4.14 .59 มาก 1 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 3.97 .57 มาก 3 
ภาพรวม 4.05 .53 มาก  

 
 จากตารางท่ี 5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ โดยภาพรวม พบวา่ ประชาชนมี 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อยูใ่นระดบั
มาก (  = 4.05, SD = .53) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ  
ในดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.14, SD = .59) โดยมีความพึงพอใจ
เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.03, 
SD = .61) และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.97, SD = .57) แต่มี 
ความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย 



 40 

 
ตารางท่ี 6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของประชาชน 
  ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอน 
  การใหบ้ริการ 
 

ด้ำนกระบวนกำร/ ขั้นตอน
กำรให้บริกำร 

ระดับควำมพงึพอใจ 
   SD 

แปล
ควำม 

อนัดับ มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  ขั้นตอนการใหบ้ริการ
ไม่ยุง่ยากซบัซอ้นและมี
ความคล่องตวั 

105 
(28.46) 

140 
(37.94) 

119 
(32.25) 

5 
(1.36) 

0 
(0.00) 

3.94 .81 มาก 4 

2.  ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ 

65 
(17.62) 

206 
(55.83) 

86 
(23.31) 

12 
(3.25) 

0 
(0.00) 

3.88 .73 มาก 5 

3.  ความชดัเจนในการ
อธิบาย ช้ีแจง และ
แนะน าขั้นตอนในการ
ใหบ้ริการ   

141 
(38.21) 

137 
(37.13) 

76 
(20.60) 

14 
(3.79) 

1 
(0.27) 

4.09 .87 มาก 2 

4.  ความเป็นธรรมของ
ขั้นตอน วธีิการใหบ้ริการ
(เรียงล าดบัก่อนหลงัมี
ความเสมอภาคเท่าเทียม
กนั)  

145 
(39.30) 

151 
(40.92) 

63 
(17.07) 

8 
(2.17) 

2 
(0.54) 

4.16 .82 มาก 1 

5.  ระยะเวลาการ
ใหบ้ริการมีความ
เหมาะสมตรงต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

123 
(33.33) 

158 
(42.82) 

80 
(21.68) 

6 
(1.63) 

2 
(0.54) 

4.07 .81 มาก 3 

ภาพรวม  4.03 .61 มาก  
 
 จากตารางท่ี 6 จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอน 
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การใหบ้ริการ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ ใน
ภาพรวม อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก (  = 4.03, SD = .61) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปได้
ดงัน้ี 
 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ ใน
เร่ืองความเป็นธรรมของขั้นตอน วธีิการใหบ้ริการ(เรียงล าดบัก่อนหลงัมีความเสมอภาคเท่าเทียม
กนั)  อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก (  = 4.16, SD = .82) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาคือ เร่ืองความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ  อยูใ่น
ระดบัความพึงพอใจมาก (  = 4.09, SD = .87) ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสมตรงต่อ
ความตอ้งการของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก (  = 4.07, SD = .81) ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้นและมีความคล่องตวั อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  (   = 3.94, 
SD = .81) และความรวดเร็วในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก (   = 3.88, SD = .73) 
แต่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 
ตารางท่ี 7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของประชาชน 
  ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากร 
  ผูใ้หบ้ริการ 
 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่/ บุคลำกร 
ผู้ให้บริกำร 

ระดับควำมพงึพอใจ 
  SD 

แปล
ควำม 

อนัดับ มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  ความสุภาพ 
กิริยามารยาทของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

163 
(44.17) 
 

147 
(39.84) 

57 
(15.45) 

2 
(0.54) 

0 
(0.00) 

4.28 .74 มาก
ท่ีสุด 

1 

2.  ความเหมาะสมในการ 
แต่งกายบุคลิกลกัษณะ
ท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ 

161 
(43.63) 

144 
(39.02) 

61 
(16.53) 

2 
(0.54) 

1 
(0.27) 

4.25 .77 มาก
ท่ีสุด 

2 
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ตารางท่ี 7  (ต่อ) 
 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที/่ บุคลำกร 
ผู้ให้บริกำร 

ระดบัควำมพงึพอใจ 

  SD 
แปล
ควำม 

อนัดบั 
มำกทีสุ่ด มำก ปำนกลำง น้อย 

น้อย
ทีสุ่ด 

3.  ความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้นและ 
ความพร้อมในการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ี 

120 
(32.52) 

177 
(47.97) 

66 
(1789) 

6 
(163) 

0 
(0.00) 

4.11 .75 มาก 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้
ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เช่น การตอบ
ค าถามช้ีแจงขอ้สงสยั ให้
ค  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้

27 
(34.42) 

148 
(40.11) 

83 
(22.49) 

11 
(2.98) 

0 
(0.00) 

4.06 .83 มาก 4 

5.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อ
ผูรั้บบริการ โดยไม่เลือก
ปฏิบติั 

114 
(30.89) 

146 
(39.57) 

102 
(27.64) 

6 
(1.63) 

1 
(0.27) 

3.99 .82 มาก 5 

ภาพรวม  4.14 .59 มาก  

 
 จากตารางท่ี 7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการ
ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้ห้บริการ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก  (  = 4.14, SD = .59) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด 
สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ  
ในเร่ืองความสุภาพ กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  
(  = 4.28, SD = .74) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ความเหมาะสมในการ 
แต่งกาย บุคลิกลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  
 (   = 4.25, SD = .77) ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความพร้อมในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก  (  = 4.11, SD = .75) เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้อยูใ่นระดบั 
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ความพึงพอใจมาก (  = 4.06, SD = .83) และเจา้หนา้ท่ีให้บริการต่อผูรั้บบริการ โดยไม่เลือกปฏิบติั 
อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก  (  = 3.99, SD = .82) แต่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 
ตารางท่ี 8  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของประชาชน 
   ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
ระดบัควำมพงึพอใจ 

 SD 
แปล
ควำม 

อนัดบั 
มำกทีสุ่ด มำก 

ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  สถานท่ีตั้งสะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ 

98 
(26.56) 

170 
(46.07) 

92 
(24.93) 

5 
(1.36) 

4 
(1.08) 

3.96 
 

.82 มาก 4 

2.  ความเพียงพอของส่ิงอ านวย
ความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ 
หอ้งน ้ า ท่ีนัง่คอยรับบริการ 

68 
(18.43) 

197 
(53.39) 

97 
(26.29) 

6 
(1.63) 

1 
(0.27) 

3.88 .72 มาก 7 

3.  ความสะอาดของสถานท่ี
ใหบ้ริการโดยรวม 

91 
(24.66) 

181 
(49.05) 

85 
(23.04) 

12 
(3.25) 

0 
(0.00) 

3.95 .78 มาก 5 
 

4.  การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์
ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อ
การติดต่อใชบ้ริการ 

113 
(30.62) 

159 
(43.09) 

93 
(25.20) 

39 
(0.81) 

1 
(0.27) 

4.03 .78 มาก 2 

5.  ป้ายระบุขอ้ความบอกจุด
บริการ/ มีความชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย 

134 
(36.31) 

117 
(31.71) 

106 
(28.73) 

11 
(2.98) 

1 
(0.27) 

4.01 .89 มาก 3 

6.  มีบริการส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ ใหแ้ก่ผูม้ารับ
บริการและผูร้อรับบริการ เช่น 
หนงัสือพิมพ,์โทรทศัน์,บริการ
เคร่ืองด่ืม 

85 
(23.04) 

179 
(48.51) 

88 
(23.85) 

17 
(4.61) 

0 
(0.00) 

3.90 .80 มาก 6 

7.  ความพอใจต่อส่ือ
ประชาสมัพนัธ์/ คู่มือและ
เอกสารใหค้วามรู้ 

141 
(38.21) 

130 
(35.23) 

91 
(24.66) 

5 
(1.36) 

2 
(0.54) 

4.09 .85 มาก 1 

ภาพรวม                                                                     3.97 .57 มาก  
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 จากตารางท่ี 8  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ในภาพรวม อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก 
(  = 3.97, SD = .57) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ ใน
เร่ืองความพอใจต่อส่ือประชาสัมพนัธ์/ คู่มือและเอกสารให้ความรู้ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก  
(  = 4.09, SD = .85) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์
ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก (  = 4.03,  
SD = .78) ป้ายระบุขอ้ความบอกจุดบริการ/ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย อยูใ่นระดบัความพึงพอใจ
มาก (  = 4.01, SD = .89) สถานท่ีตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจ
มาก (  = 3.96, SD = .82) ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการโดยรวม อยูใ่นระดบัความพึงพอใจ
มาก (  = 3.95, SD = .78) .  มีบริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ใหแ้ก่ผูม้ารับบริการและผูร้อรับ
บริการ เช่น หนงัสือพิมพ,์โทรทศัน์,บริการเคร่ืองด่ืม อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก (  = 3.90, 
SD = .80)  และความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน ้า ท่ีนัง่คอยรับบริการ
อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก  (  = 3.17, SD = .72) แต่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 

ตอนที ่3  ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลกระแจะ แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 9  การเปรียบเทียบเพศกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์าร 
                  บริหารส่วนต าบลกระแจะ 
 
เพศ จ ำนวน  

 SD t Sig. 

ชาย 120 4.43 .66 2.158 .062 
หญิง 249 4.29 .56 

P ≤ .05 
 จากตารางท่ี 9 การเปรียบเทียบเพศกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั .06 แสดงวา่ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั  
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มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธ
สมมติฐานการวิจยั 
 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลกระแจะ แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 10  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
 ของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ จ าแนกตามอายุ  
 
แหล่งควำมแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
364 

7.71 
123.31 

1.93 
.339 

5.69 .298 

รวม 368 131.02    
P ≤ .05 
 จากตารางท่ี 10  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ จ าแนกตาม
อาย ุพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะ ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
 สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 11  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
  ของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ จ าแนกตามระดบั 
  การศึกษา 
 
แหล่งควำมแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
363 

4.83 
126.20 

.965 

.348 
2.776 .178 

รวม 368 131.02    
P ≤ .05 
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 จากตารางท่ี 11  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 สมมติฐานท่ี 4  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลกระแจะ แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 12  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
    ของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ จ าแนก 
    ตามอาชีพ 
 
แหล่งควำมแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
363 

1.95 
129.07 

.39 

.356 
1.098 .361 

 
รวม 368 131.02    

P ≤ .05 
 จากตารางท่ี 12  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ จ าแนกตาม
อาชีพพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลกระแจะ ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลกระแจะ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 13  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
   ของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ จ าแนก 
   ตามรายได ้
 
แหล่งควำมแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
363 

7.27 
123.75 

1.454 
.341 

4.26 .288 

รวม 368 131.02    
P ≤ .05 
 จากตารางท่ี13  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ จ าแนกตาม
รายไดพ้บวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะ ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
 
ตารางท่ี 14  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมติฐำน ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี” เป็นผลเน่ืองมาจากองคก์ารบริหารส่วนต าบล
กระแจะ เป็นหน่วยงานท่ีตอ้งมีการด าเนินงานดว้ยกระบวนการบูรณาการร่วมกบัภาคประชาชนเป็น
หลกั หากขาดประสิทธิภาพในการบริหารงานแลว้จะท าใหก้ารปฏิบติังานเกิดการล่าชา้ การ
ประสานงานเกิดความผดิพลาดคลาดเคล่ือนและในทางกลบักนัหากองคก์ารบริหารส่วนต าบล
กระแจะ มีการบริหารงานท่ีดีมีประสิทธิภาพจะส่งผลใหก้ารด าเนินงานของหน่วยงานเกิด 
ความราบร่ืนมีการประสานงานในการปฏิบติัร่วมกบัประชาชนไดดี้ ตลอดจนสามารถตอบสนอง 
ต่อความตอ้งการของชุมชนไดอ้ยา่งตรงจุด ดงันั้นเพื่อใหก้ารปฏิบติังานสามารถบริการประชาชน 
ไดอ้ยา่งทัว่ถึงและเป็นธรรม การรับฟังความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลกระแจะ จึงจ าเป็นอยา่งยิง่เพราะนอกจากจะท าใหอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบล
กระแจะ ไดรั้บทราบปัญหาและความตอ้งการของประชาชนอยา่งแทจ้ริง โดยการศึกษาคร้ังน้ี 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลกระแจะ และ 2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ 
ประชาชนจาก 11 หมู่บา้นในต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 369 คน  
โดยใชสู้ตร ของ Yamane (1973) สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ยค่าความถ่ี 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) สถิติเชิงอนุมาน t-test และวเิคราะห์ความแปรปรวน 
ทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ผูว้จิยัจะท าการทดสอบหาความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ธิของ LSD (Least significant difference test) 
ซ่ึงผลการศึกษาจะน าเสนอตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
กระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 3.  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

 



 49 

สรุปผลกำรวจิัย 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่ำง 
 ผลการศึกษาพบวา่ โดยทัว่ไปกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31-45 ปี  
มากท่ีสุด โดยส่วนใหญ่ระดบัการศึกษา มธัยมศึกษาตอนตน้ อาชีพเกษตรกรมากท่ีสุด โดยมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 5,000-10,000 บาทมากท่ีสุด 
 ส่วนที ่2 ระดับควำมพงึพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร 
ส่วนต ำบลกระแจะ อ ำเภอนำยำยอำม จังหวดัจันทบุรี 
 ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 
 ประชาชนมีความพึงพอใจ ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก โดยมี
ความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 
และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก แต่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย  
 ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้ห้บริการ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก 
ทั้งน้ี อาจเป็นเพราะวา่หวัใจของการใหบ้ริการของการจดัการบริหารองคก์รทั้งภาครัฐและ
ภาคเอกชนคือ ผูใ้หบ้ริการ ท่ีจะตอ้งใหบ้ริการดว้ยหวัใจ และจิตอาสา รวมทั้งตอ้งใหค้วามส าคญั 
กบัผูม้าใชบ้ริการใหเ้กิดความประทบัใจและเกิดความรู้ตอ้งการมาใชบ้ริการซ ้ า 
 ส่วนที ่3 ผลกำรทดสอบสมมติฐำน   
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามลกัษณะ 
ส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพและรายได ้ ต่างกนัมีความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม  
จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
 

อภิปรำยผล 
 1.  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
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 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการทั้ง 3 ดา้น ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของศธญัญา บวัสุวรรณ
(2553) ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลเมืองชลบุรี  
ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาล 
เมืองชลบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของศิรินาท ศุภบุญ (2550)  
ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนในประสิทธิภาพการบริหารจดัการองคก์ารบริหารส่วนต าบล
บา้นอิฐ อ าเภอเมืองอ่างทอง จงัหวดัอ่างทอง ผลการวจิยัพบวา่ โดยภาพรวมประสิทธิภาพการ
บริหารจดัการอยูใ่นระดบัปานกลางไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของชนะดา วีรพนัธ์ (2555) ไดศึ้กษา
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี 
ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพาน
ทอง จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และงานวจิยั 
ของฑิฆมัพร อาบสุวรรณ (2552) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังาน
พฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษยจ์งัหวดัตราด จากผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษยจ์งัหวดัตราด พบวา่ ความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษยจ์งัหวดัตราด  
ในภาพรวมทั้ง 5 ดา้นอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด  
 2.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 จากการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี เป็นการน าขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งมาทดสอบหา 
ความแตกต่างเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ  
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงเป็นการทดสอบสมมติฐานการวจิยั พบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมี
เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพและรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
  2.1  เพศ พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงจากผล
การศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของชนะดา วรีพนัธ์ (2555) ศึกษาความพึงพอใจต่อการ
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ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ เพศชายและ
เพศหญิง มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง 
จงัหวดัชลบุรีไม่ต่างกนั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ทิวา ประสุวรรณ (2547) ไดศึ้กษา 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใชบ้ริการของพนกังาน ศึกษาเฉพาะกรณีท่ีท าการองคก์าร
บริหารส่วนต าบลบา้นแลง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัจะมีความพึงพอใจ 
ในการเขา้รับบริการท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบล ไม่แตกต่างกนั 
  2.2  อาย ุพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงจาก 
ผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ชนะดา วรีพนัธ์ (2555) ศึกษาความพึงพอใจ 
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่ต่างกนั ผลการวจิยัขดัแยง้กบังานวจิยัของ ทิวา ประสุวรรณ 
(2547) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใชบ้ริการของพนกังาน ศึกษาเฉพาะกรณี 
ท่ีท  าการองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นแลง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั 
จะมีความพึงพอใจในการเขา้รับบริการท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบล แตกต่างกนั 
  2.3  การศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงจาก 
ผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของชนะดา วรีพนัธ์ (2555) ศึกษาความพึงพอใจ 
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
กระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา 
ของทิวา ประสุวรรณ (2547) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใชบ้ริการของพนกังาน  
ศึกษาเฉพาะกรณีท่ีท าการองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นแลง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชน 
ท่ีมีการศึกษาต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการเขา้รับบริการท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบล  
ไม่แตกต่างกนั 
  2.4  อาชีพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงจาก 
ผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของชนะดา วรีพนัธ์ (2555) ศึกษาความพึงพอใจ 
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
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ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ผลการวจิยัขดัแยง้กบังานวจิยั 
ของทิวา ประสุวรรณ (2547) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใชบ้ริการของ
พนกังาน ศึกษาเฉพาะกรณีท่ีท าการองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นแลง ผลการศึกษาพบวา่ 
ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการเขา้รับบริการท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
แตกต่างกนั 
  2.5  รายได ้พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงจากผล
การศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ทิวา ประสุวรรณ (2547) ไดศึ้กษาความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการใชบ้ริการของพนกังาน ศึกษาเฉพาะกรณีท่ีท าการองคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลบา้นแลง ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนัจะมีความพึงพอใจในการเขา้รับ
บริการท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบล ไม่แตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลกระแจะ ไดด้ าเนินการตามขั้นตอนการศึกษาวจิยั ผลการศึกษาวจิยัพบวา่ ประชาชนมี
ความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอน
การใหบ้ริการ ส่วนดา้นท่ีนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ซ่ึงจากผลการวจิยัสะทอ้นให้
เห็นวา่ ดา้นเจา้หนา้ท่ี/ บุคลากรผูใ้หบ้ริการเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดีอยูแ่ลว้ แต่ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก ซ่ึงประชาชนมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะจะตอ้งมี
การพฒันาและปรับปรุงในเร่ืองดงักล่าว เพื่อเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รและจะตอ้งมี
การพฒันาใหดี้มากยิง่ข้ึน 
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบำย 
 1.  ควรมีนโยบายการลดขั้นตอนในการปฏิบติังานเพื่อใหก้ารบริการสะดวกรวดเร็ว
ยิง่ข้ึน 
 2.  ควรมีนโยบายปลุกจิตส านึก และวฒันธรรมในการให้บริการ 
 3.  ควรมีนโยบายปรับปรุงภูมิทศัน์ทั้งภายนอกและภายในองคก์ร เพื่อสร้าง 
ความพึงพอใจใหก้บัประชาชนมากท่ีสุด 
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ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 1.  น าผลการวจิยัคร้ังน้ี เสนอฝ่ายบริหาร เพื่อเป็นขอ้มูลประกอบการพิจารณา
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ ต่อไป 
 2.  ก าหนดใหมี้การจดัท าการลดขั้นตอนในการปฏิบติังานทุกงาน 
 3.  ควรจดัอบรมใหค้วามรู้บุคลากรเก่ียวกบัการพฒันาการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 
 4.  ท าการพฒันาสถานท่ี และสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลกระแจะอยา่งเหมาะสม 
 5.  ด าเนินโครงการ 5ส และติดตามผลอยา่งต่อเน่ือง 
ข้อเสนอแนะเชิงวชิำกำร 
 จากการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ เพื่อน าผลการศึกษามาปรับปรุงการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลกระแจะใหต้รงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการมากข้ึน การศึกษาวจิยัในคร้ัง
ต่อไป ควรจะมีผลการวิจยัท่ีต่อเน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ี 
 1.  ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ  
 2.  ศึกษาถึงคุณภาพการบริการท่ีเป็นเชิงคุณภาพ เพื่อใหเ้กิดมุมมองในหลายมิติ สามารถ
น าผลการศึกษามาปรับปรุงระบบการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ ใหต้รงกบั 
ความตอ้งการของประชาชนมากข้ึน 
 3.  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการมีส่วนรวมในการพฒันาองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลกระแจะ 
 4.  ศึกษาความตอ้งการของประชาชนต่อการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลกระแจะ 
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แบบสอบถำม 
เร่ือง ควำมพงึพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร 

ส่วนต ำบลกระแจะ อ ำเภอนำยำยอำม จงัหวดัจนัทบุรี 
----------------------------------------------------------------------------------- 

 แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
แบบสอบถามของท่านถือวา่มีคุณค่าต่อการศึกษาอยา่งยิง่ จึงขอความกรุณาจากท่านไดต้อบ
แบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นอนัจะเป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม  ค าตอบของท่านจะถือเป็น
ความลบัไม่มีการเปิดเผยตวับุคคล ขอขอบคุณทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม
มา ณ ท่ีน้ี 
ตอนที ่1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค ำช้ีแจง  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ลงใน (    ) ท่ีตรงกบัความเป็นจริง หรือถูกตอ้งท่ีสุด 
                ส าหรับตวัท่าน 
1.  เพศ     (     )  1.  ชาย   (     )  2.  หญิง 
2.  อาย ุ    (     )  1.  ต ่ากวา่ 15 ปี  (     )  2.  15-30 ปี 
                (     )  3.  31-45 ปี  (     )  4.  46-60 ปี       (     )  5. 61 ปีข้ึนไป 
3.  การศึกษา     (     )  1.  ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่/ ไม่ไดเ้รียน (      )  2.  มธัยมศึกษาตอนตน้ 
         (     )  3.  มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า (      )  4.  อนุปริญญาหรือ 
                                                                                                                       เทียบเท่า 
         (     )  5. ปริญญาตรี   (      )  6.  สูงกวา่ปริญญาตรี 
 4.  อาชีพ      (     )  1. รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ                        (      )  2.  ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 
                     (     )  3. ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ                (      )  4.  นกัเรียน/ นกัศึกษา            
                     (     )  5. เกษตรกร              (      )  6.  อาชีพอ่ืน ๆ 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน     (      )  1. ต ่ากวา่ 5,000 บาท            (      )  2.  5,000-10,000 บาท 
                       (      )  3. 10,001-15,000 บาท                            (      )  4. 15,001-20,000 บาท                                                                        
                       (      )  5. 20,001-25,000  บาท            (      )  6. สูงกวา่ 25,000 บาท 
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ตอนที ่2  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ
อ าเภอนายายอาม  จงัหวดัจนัทบุรี 
ค ำช้ีแจง  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งใหต้รงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุดเพียงช่องเดียว 
 

ควำมพงึพอใจของประชำชนต่อกำร
ให้บริกำร 

ระดับควำมพงึพอใจ 
มำกทีสุ่ด มำก ปำนกลำง น้อย น้อยทีสุ่ด 

ด้ำนกระบวนกำร/ ขั้นตอนกำรให้บริกำร 5 4 3 2 1 
1.  ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 
และมีความคล่องตวั 

     

2.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      
3.  ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และ
แนะน าขั้นตอนในการใหบ้ริการ 

     

4.  ความเป็นธรรมของขั้นตอน วธีิการ
ใหบ้ริการ (เรียงตามล าดบัก่อนหลงัมี 
ความเสมอภาคเท่าเทียมกนั) 

     

5.  ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม
ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

     

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่/ บุคลำกรผู้ให้บริกำร      
1.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 

     

2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย 
บุคลิกลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 

     

3.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และ 
ความพร้อมในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  
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ขอบคุณทุกท่านท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม 

 

ควำมพงึพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพงึพอใจ 

มำก
ทีสุ่ด 

มำก ปำนกลำง น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถามช้ีแจงขอ้สงสัย 
ใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้

     

5.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการโดย 
ไม่เลือกปฏิบติั 

     

ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
     

1.  สถานท่ีตั้ง สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 

     

2.  ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่น ท่ีจอดรถ หอ้งน ้า ท่ีนัง่คอยบริการ 

     

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการ
โดยรวม 

     

4.  การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์ ความเป็น
ระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ 

     

5.  ป้าย ขอ้ความบอกจุดบริการ มีความชดัเจน
และเขา้ใจง่าย 

     

6.  มีบริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
ใหแ้ก่ผูม้ารับบริการและผูร้อรับบริการ เช่น
หนงัสือพิมพ,์โทรทศัน์, บริการเคร่ืองด่ืม 

     

7.  ความพอใจต่อส่ือประชาสัมพนัธ์/ คู่มือ
และเอกสารใหค้วามรู้ 

     

 




