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คําแถลง 
 

ตามท่ี องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา ไดพิจารณาเห็นชอบและมอบหมายให คณะนิติศาสตร 
มหาวิทยาลัยพะเยา เปนผูดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการขององคการบริหารสวน
จังหวัดพะเยา  ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2561 นั้น 

 
ดวยนโยบายและทิศทางการบริหารของมหาวิทยาลัยพะเยา ท่ีมุงปฎิบัติภารกิจดานการผลิตบัณฑิตท่ี

มีคุณภาพและได มาตรฐานสากล และพัฒนาองคความรูสูชุมชนใหเขมแข็งและสังคมเปนสุข นั้น ยังมีพันธกิจ
หลักอีกประการ คือ ดานสงเสริมการวิจัยและพัฒนา เพ่ือพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม เชน การวิจัยและพัฒนา
เทคโนโลยีเพ่ืออุตสาหกรรมสมัยใหมท่ีใชทุนปญญามากกวา  ทุนแรงงานหรือวัตถุดิบ การวิจัยเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการใชทรัพยากร การฟนฟู และการอนุรักษสิ่งแวดลอม ตลอดจนการวิจัยเพ่ือการพัฒนาสังคม 
เปนตน เพ่ือการบริการวิชาการในรูปแบบท่ีหลากหลาย ในการสรางความรวมมือกับองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินในเขตจังหวัดภาคเหนือตอนบน    

 
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา ประจําป

งบประมาณ พ.ศ.2561 นั้น เพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการวาเปนอยางไร และ
เพ่ือตองการทราบถึงปญหา ขอเสนอแนะในการใหบริการ โดยนําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวาง
แผนการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการแกประชาชนใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแก
ประชาชนผูมาใชบริการตอไป 
 
 
 

             เฉลิมวุฒิ  สาระกิจ 
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บทสรุปผูบริหาร 
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา ประจําป

งบประมาณ พ.ศ.2561 โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ ของ
องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา ท่ีมีตอการใหบริการในดานตางๆ โดยมีการกําหนดกรอบงานท่ีจะประเมิน
ประกอบดวย 

1) ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 
2) ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 
3) ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4) ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 
จากจํานวนประชาชนท่ีอาศัยในเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา  โดยใชกลุม

ตัวอยางรวมท้ังสิ้น จํานวน 400 คน จากการสุมตัวอยาง โดยใชความนาจะเปน ( Probability  sampling ) 
สําหรับเครื่องมือท่ีใชในการสํารวจ คือ แบบสอบถามมาตราสวนประเมินคา (Rating Scales) 5 ระดับ 
วิเคราะหขอมูลโดยหาคารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแยกศึกษาตามประเด็นดานการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลดงสุวรรณ  ดังนี้ 

1. โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร 

2. โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย 
3. โครงการประชาสัมพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง 

4. งานจัดเก็บภาษีรายได 
 
 

เกณฑใหคะแนนตามตัวช้ีวัดรอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดังนี้ 
คะแนนเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) ระดบัคะแนน 

มากกวา 4.75 ข้ึนไป 
ไมเกิน 4.75  
ไมเกิน 4.50  
ไมเกิน 4.25 
ไมเกิน 4.00  
ไมเกิน 3.75  
ไมเกิน 3.50 
ไมเกิน 3.25 
ไมเกิน 3.00 
ไมเกิน 2.75 
นอยกวา 2.5 

มากกวารอยละ 95 ข้ึนไป 
ไมเกินรอยละ 95 
ไมเกินรอยละ 90 
ไมเกินรอยละ 85 
ไมเกินรอยละ 80 
ไมเกินรอยละ 75 
ไมเกินรอยละ 70  
ไมเกินรอยละ 65 
ไมเกินรอยละ 60 
ไมเกินรอยละ 55 

นอยกวารอยละ 50 
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ผลสรุปคะแนนประเมินความพึงพอใจในแตละงานองคการบริหารสวนตําบลดงสุวรรณ   
 

สวนงาน 
คาเฉล่ีย 

รวม 
คิดเปน
รอยละ 

ระดับความ
พึงพอใจ 

โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร 
 

4.96 95.12 มากท่ีสุด 

โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย 
 

4.68 95.12 มากท่ีสุด 

โครงการประชาสัมพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อ
สถานีวิทยุกระจายเสียง 

4.74 95.12 มากท่ีสุด 

งานจัดเก็บภาษีรายได 
 

4.65 95.12 มากท่ีสุด 

 

รวมทุกสวนงาน 
 

4.76 95.12 มากท่ีสุด 

  
ผลการศึกษา พบวา ความพึงพอใจใน โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย  มีระดับความพึงพอใจ

มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.97 คิดเปนรอยละ 99.38   อันดับ 2 โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสู
พ้ืนท่ีการเกษตร  มีคาเฉลี่ย 4.78 คิดเปนรอยละ 95.65  อันดับ 3 โครงการประชาสัมพันธผลงานกิจกรรม
ของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง   มีคาเฉลี่ย  4.76  คิดเปนรอยละ 95.13   และอันดับ 4 
งานจัดเก็บภาษีรายได   มีคาเฉลี่ย 4.75  คิดเปนรอยละ 95.02  
 
สรุป 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา   โดย
ภาพรวม พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการในแตละดาน อยูในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉล่ียรวม
ท้ังหมดทุกสวนงาน 4.81 คิดเปนรอยละ 96.29 

 
 

 
    เฉลิมวุฒิ  สาระกิจ 

   คณะนิติศาสตร มหาวิทยาลัยพะเยา 
      ตุลาคม 2561 
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1 
บทนํา 

 
1. ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ปจจุบันองคกรปกครองสวนทองถ่ินถือเปนองคกรท่ีมีความสําคัญเปนอยางมาก นับตั้งแตมีการ
กระจายอํานาจจากสวนกลางไปสูทองถ่ินมากข้ึน บทบาทและอํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน   
จึงมีบทบาทและมีความสําคัญมากข้ึน ในดานการใหบริการแกประชาชนในพ้ืนท่ี เนื่องจากเปนองคกรท่ี      
อยูใกลชิดกับประชาชนในทองถ่ินมากท่ีสุด มีศักยภาพในการปฏิบัติหนาท่ีใหมีประสิทธิภาพสามารถแกไข
ปญหาความเดือดรอนและตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ินไดอยางแทจริง 

การบริการเปนหนาท่ีของขาราชการ ซ่ึงเปนกระบวนการของกิจกรรมในการสงมอบบริการจาก       
ผู ใหบริการไปยังผูรับบริการ ไมใชสิ่ งท่ีจับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบ           
และท่ีสําคัญเปนสิ่งเอ้ืออํานวยทางจิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจ โดยปจจัยสําคัญท่ีจะทําใหการปรับปรุง         
การใหบริการภาครัฐประสบความสําเร็จได คือ การมีทรัพยากรมนุษยท่ีมีจิตสํานึกในการใหบริการและ
ปรารถนาท่ีจะปรับปรุงบริการภาครัฐ  เพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

การใหบริการประชาชนของรัฐนั้น เปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับชีวิตประจําวันของประชาชนท่ัวไป เม่ือมีคน
เขามาเก่ียวของ ก็อาจทําใหเกิดปญหาหรืออุปสรรคตามมาอยางหลีกเลี่ยงไมได ดังนั้น ในการปฏิบัติราชการ
เพ่ือใหบริการประชาชน เจาหนาท่ีจึงจําเปนตองมีความรูความเขาใจท่ีถูกตองเก่ียวกับบทบัญญัติของ
รัฐธรรมนูญ กฎหมาย และระเบียบตางๆ ท่ีเก่ียวของ ทราบวาประชาชนมีสิทธิและหนาท่ีอยางไรบาง และ
ในทางกลับกัน เจาหนาท่ีมีอํานาจและหนาท่ีอยางไรบาง เพ่ือเปนการปองกันมิใหเกิดปญหาข้ึนตั้งแตแรก 

ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ.2545 มาตรา 3/1 บัญญัติไววา 
การบริหารราชการ ตองเปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ ความมี
ประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิก
หนวยงานท่ีไมจําเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถ่ิน     การกระจายอํานาจการตัดสินใจ  
การอํานวยความสะดวก และการตอบสนองความตองการของประชาชน และในการปฏิบัติหนาท่ีของสวน
ราชการ ตองใชวิธีการบริหารบานเมืองท่ีดี โดยเฉพาะ  อยางยิ่งใหคํานึงถึงความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน 
ท้ังนี้ตามความเหมาะสมของแตละภารกิจ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารบานเมือง
ท่ี พ.ศ.2546 เพ่ือใชเปนแนวทางในการบริหารราชการของหนวยงานตางๆ โดยเนนการใหบริการแก
ประชาชนใหมีคุณภาพดียิ่งข้ึน 

พระราชบัญญั ติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ.2540 แกไขเพ่ิมเติมฉบับ ท่ี 3 พ.ศ.2546 
กําหนดใหมีหนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง เรียกวา “องคการบริหารสวนจังหวัด” โดยมีอยู
ในทุกๆจังหวัด จังหวัดละ 1 แหง รวม 75 แหง มีฐานะเปนนิติบุคคลและมีพ้ืนท่ีรับผิดชอบท่ัวท้ังจังหวัด โดย
ทับซอนกับพ้ืนท่ีของหนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ินอ่ืน คือ เทศบาล สุขาภิบาล และองคการบริหารสวน
ตําบลในจังหวัดนั้น บทบาทหนาท่ีในการจัดระบบบริหารสาธารณะเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ิน
ตนเองขององคการบริหารสวนจังหวัด เชน การจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเอง การสนับสนุนองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนในการพัฒนาทองถ่ิน การประสานและใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาท่ีขององคกร
ปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน การคุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาปาไมท่ีดิน การจัดการศึกษา เปนตน 
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องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน และมีฐานะเปนนิติบุคคล
เชนเดียวกับเทศบาล องคการบริหารสวนตําบล ซ่ึงเดิมจัดตั้งข้ึนตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
สวนจังหวัด พ.ศ.2498 มีพ้ืนท่ีรับผิดชอบนอกเขตเทศบาล และสุขาภิบาล มีผูวาราชการจังหวัดเปนหัวหนา
ฝายบริหาร และมีนายอําเภอตางๆ เปนผูชวยรับผิดชอบงานในแตละเขตอําเภอ โดยมีสภาจังหวดัทําหนาท่ีฝาย
นิติบัญญัติ ตอมาไดมีการประกาศใชพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล (อบต.)  

ท้ังนี้ ในสวนของภารกิจของ องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา เปนการใหบริการสาธารณะ โดยเปน
ภาระงานประจําท่ีทางองคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา จะตองดําเนินการใหเปนไปอยางมีคุณภาพ รวมท้ัง
เกิดความพึงพอใจแกผูรับบริการ ดังนั้น จึงมีความจําเปนท่ีจะตองประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ท่ีมีตอการใหบริการในดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานกระบวนการ
ข้ันตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวกในงานตางๆ ท่ีใหบริการวาเปนอยางไร เพ่ือทราบถึง
ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ โดยนําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาและ
ปรับปรุงการใหบริการแกประชาชนใหมีประสิทธิภาพและสราง       ความพึงพอใจสูงสุดใหเกิดแกผูรับบริการ
ตอไป 

 
2. วัตถุประสงคของการประเมิน 

2.1 วัตถุประสงคหลัก 
      เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ในมิติดานคุณภาพการใหบริการของ องคการบริหาร

สวนจังหวัดพะเยา 
2.2 วัตถุประสงคยอย 
      2.2.1 เพ่ือประเมินความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ขององคการบริหารสวนจังหวัด

พะเยา 
      2.2.2 เพ่ือประเมินความพึงพอใจดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ ขององคการ

บริหารสวนจังหวัดพะเยา 
      2.2.3 เพ่ือประเมินความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกในงานตางๆท่ีใหบริการ ของ 

องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 
 

3. ขอบเขตของการประเมิน 

        ประชากร ไดแก ประชาชนท่ีมารับบริการของ องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 

4. นิยามศัพท 

 การใหบริการ หมายถึง การดําเนินภารกิจเก่ียวกับการบริการตอผูมารับบริการ ขององคการ
บริหารสวนจังหวัดพะเยา 

 ผูรับบริการ หมายถึง ผูมาขอรับบริการของ องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 
           ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง ผลท่ีเกิดจากทัศนคติหลายประการท่ีบุคคลมีตอ

การใหบริการในดานเจาหนาท่ี ดานกระบวนการข้ันตอน และดานสิ่งอํานวยความสะดวกในงานตางๆ  ของ 
องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 
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  เจาหนาท่ี หมายถึง พนักงานหรือเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ ขององคการบริหารสวนจังหวัด
พะเยา 

  กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ หมายถึง ลักษณะการใหบริการท่ีใหความสะดวก
รวดเร็วในการติดตอขอรับบริการ การใหคําปรึกษาแนะนํา ความพรอมของเครื่องมือ เปนตน ขององคการ
บริหารสวนจังหวัดพะเยา 

  ส่ิงอํานวยความสะดวก หมายถึง สภาพแวดลอมโดยท่ัวไป อุปกรณหรือเครื่องมือในการ
สืบคน การจัดนิทรรศการ เปนตน ขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 

 

5. ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการประเมินในครั้งนี้ คือ 
  5.1 เพ่ือทราบถึงระดับความพึงพอใจผูรับบริการของ องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 
  5.2 เพ่ือทราบปญหาและขอเสนอแนะตางๆ ผูรับบริการท่ีมีตอขององคการบริหารสวน

จังหวัดพะเยา โดยนําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการแก
ประชาชน ใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหเกิดแกผูรับบริการตอไป 
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2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ (Customer Satisfaction) ในมิติดานคุณภาพ 
การใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา มีเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ดังนี้ 
  2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวของ 
  2.2  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  2.3  กรอบแนวความคิด 
  2.4  ความเปนมาและขอมูลพ้ืนฐานองคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา   
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
      ความพึงพอใจ  

ความหมายของความพึงพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction”   
สมหมาย เปยถนอม (2551 : 4 - 6) ไดรวบรวมความหมายของความพึงพอใจจาก

นักวิชาการ นักวิจัย และผูเชี่ยวชาญ ไวดังนี้ 
     ชรินี เดชจินดา กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดหรือทัศนคติของบุคคล ท่ีมี 

ตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดหรือปจจัยท่ีเก่ียวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตองการของบุคคลไดรับการ

ตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงและไมเกิดข้ึนหากความ

ตองการหรือจุดหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

      แนงนอย พงษสามารถ มีความเห็นวาความพึงพอใจ หมายถึง ทาทีท่ัว ๆ ไปท่ีเปนผลมาจาก 

ทาทีท่ีมีตอสิ่งตาง ๆ 3 ประการ คือ 1)  ปจจัยเก่ียวกับกิจกรรม 2)  ปจจัยท่ีเก่ียวกับบุคคล 3) 

ลักษณะความสัมพันธระหวางกลุม 

  พิทักษ ตรุษทิบ กลาววา ความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรูสึกตอสิ่งเราหรือสิ่งท่ี 

กระตุนแสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมิน โดยบอกทิศทางของ

ผลการประเมินวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไมมีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ  ตอสิ่งเรา 

หรือสิ่งท่ีมากระตุน 

  วิชัย เหลืองธรรมชาติ ไดกลาวถึงความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจมีสวนเก่ียวของกับความ    

ตองการของมนุษย คือ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือความตองการของมนุษยไดรับการ

ตอบสนอง ซ่ึงมนุษยไมวาอยูท่ีใดยอมมีความตองการข้ันพ้ืนฐานไมตางกัน 

  สมพงศ เกษมสิน  ใหความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจไววา บุคคลจะเกิดความพึงพอใจ 

จะตองมีการจูงใจ และไดกลาวถึงการจูงใจวา การจูงใจเปนการชักจูงใหผูอ่ืนปฏิบัติตาม โดยมีมูลเหตุ 

2 ประการ คือ ความตองการทางรางกาย และความตองการทางจิตใจ 
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    สุภาลักษณ  ชัยอนันต  ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา  ความพึงพอใจเปนความ 

รูสึกสวนตัวท่ีรูสึกเปนสุขหรือยินดีท่ีไดรับการตอบสนองความตองการในสิ่งท่ีขาดหายไป หรือสิ่งท่ีทํา

ใหเกิดความไมสมดุล ความพึงพอใจเปนสิ่งกําหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบุคคล ซ่ึงมีผลตอการ        

เลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมใด ๆ นั้น 

    สงา ภูณรงค ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรับความสําเร็จ 

ตามความมุงหมายหรือเปนความรูสึกข้ันสุดทายท่ีไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 

    สนิท เหลืองบุตรนาค ใหความหมายความพึงพอใจ หมายถึง ทาทีความรูสึก ความคิดเห็น 

ท่ีมีผลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งภายหลังจากท่ีไดรับประสบการณในสิ่งนั้นมาแลว ในลักษณะทางบวก คือ พอใจ 

นิยม ชอบ สนับสนุนหรือมีเจตคติท่ีดีตอบุคคล เม่ือไดรับตอบสนองความตองการ ในทางเดียวกัน หาก

ไมไดรับการตอบสนองตามความตองการจะเกิดความไมพอใจเกิดข้ึน 

    อุทัย หิรัญโต ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีทําใหทุกคน 

เกิดความสบายใจ เนื่องจากสามารถตอบสนองความตองการของเขา ทําใหเขาเกิดความสุข 

    อุทัย พรรณสุดใจ กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมี 

ตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยอาจเปนไปในเชิงประเมินคาวาความรูสึกหรือทัศนคติตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น เปนไป      

ในทางบวกหรือทางลบ 
 

สรุป 

     ความพึงพอใจเปนความรูสึกนึกคิดหรือทัศนคติท่ีมีลักษณะเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็น 

รูปรางได เม่ือบุคคลไดรับการตอบสนองความตองการจะเกิดความรูสึกท่ีเปนสุข และ ความพึงพอใจ

เปนสิ่งท่ีกําหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลท่ีมีผลตอการเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมนั้น ๆ 

     การบริการ 
ความหมายของการบริการ มีความหมายตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2525 

หมายถึง การรับใช ใหความสะดวกตางๆ ในบริการ มีความหมายถึง กระบวนการหรือกระบวนการ
กิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการนั้นๆ และมีผูใหความหมายเก่ียวกับการ
บริการยุคใหม อุบลศรี หาญเจริญกิจ ( 2543 : 7 ) กลาววา แนวคิดของการบริการยุคใหมจะมองถึง
การสงมอบความประทับใจจากการสัมผัสบริการมากกวาจํานวนบริการ หรือจํานวนผูรับบริการท่ีได
เขามาใชบริการ ซ่ึงจะสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ สามารถบําบัดความตองการของ
ผูรับบริการและพึงพอใจเม่ือไดรับบริการ 

John D. Millet กลาววา ในการท่ีจะสนองความตองการและใหผูรับบริการไดรับความพึง
พอใจในบริการ ใหพิจารณาลักษณะการใหบรกิารจาก 5 ประการ ไดแก 

- การใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
- การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา 
- การใหบริการอยางเพียงพอ 
- การใหบริการอยางตอเนื่อง 
- การใหบริการอยางกาวหนา 
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องคประกอบของงานบริการ 
องคประกอบของงานบริการ มีดังตอไปนี้ 
- คุณภาพของทรัพยากร   ตองเลือกสรรวาสอดคลองกับความตองการของผูใช  

และมีคุณภาพดี 
- คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ  โดยผูใหบริการตองมีความรอบรูในงานบริการ 

ท่ีตนทําอยูเปนอยางดี 
- การสื่อสาร  เชน  การสื่อสารระหวางผูใชบริการ การใชภาษา / สัญลักษณ    

ตองสามารถสื่อความหมายใหเขาใจกันไดเปนอยางดี 
 ดังนั้น งานบริการ จึงหมายถึง งานท่ีทําใหผูอ่ืน งานอะไรก็ตามท่ีทําใหผูอ่ืนไดรับความพึงพอใจ 
สะดวก สบาย ซ่ึงงานบริการท่ีดี คือ การท่ีทําใหลูกคาพอใจ (Customer’s satisfaction)   ซ่ึงลูกคา 
ทุกคนมีความตองการและความคาดหวังตางกัน  ดังนั้นการใหบริการท่ีตอบสนองทําใหลูกคาพอใจท้ัง
ความตองการและความคาดหวัง จึงจะเปนงานบริการท่ีมีคุณภาพ 
 
 

คุณภาพการบริการ (Service quality) 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  คุณภาพในการบริการ คือ ความสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวัง
ของลูกคาในดานการบริการ และสามารถสรางความพึงพอใจ หรือความประทับใจใหลูกคา เปนผลให
ลูกคามีความเชื่อม่ัน และกลับมาใชบริการอีก และไดสรุปแนวคิดและใหความสําคัญของการบริการ ดังนี้ 

1) บริการท่ีตรงตามความตองการของลูกคา 
2) บริการอยางถูกตอง วิธีการเปนมาตรฐานปฏิบัติท่ัวไป และลูกคายอมรับ 
3) สงมอบบริการตรงตามท่ีใหสัญญาไว 
4) มีความยืดหยุน สอดรับกับขอจํากัดเฉพาะตัวของลูกคา 
5) มีการวางแผนเพ่ือสรางบริการท่ีลูกคารูสึกพอใจ 
6) มีการตรวจสอบ และรับทราบความรูสึกของลูกคา 
7) การแกไขปรับปรุงกระบวนการจัดการ ท่ียังไมสรางความรูสึกพึงพอใจแกลูกคา 
การใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพจะตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ และวิธีการตางๆ ท่ีจะ 

ทําใหชนะใจลูกคา หรือบุคคลท่ีมาใชบริการ จึงถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบัน โดยการ
ใหบริการสามารถกระทําได ท้ังกอน ระหวาง หรือหลังการติดตอ โดยไดรับบริการจากตัวบุคคลทุก
ระดับในองคกร การใหบริการท่ีดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูท่ีมาติดตอกับองคกร เกิดความเชื่อถือ 
ศรัทธา และสรางภาพลักษณท่ีดี ซ่ึงจะมีผลในการใชบริการอ่ืนๆ ในโอกาสตอไป ซ่ึงการบริการลูกคา 
จะกระทําไดดีมากนอยเพียงใด ข้ึนอยูกับผูปฏิบัติท่ีจะนําศาสตร ไปประยุกตอยางมีศิลป ซ่ึงผูใหบริการ
จะตองยอมรับตนเองและผูอ่ืน พรอมท่ีจะปรับปรุงเปลี่ยนแปลงตนเองและพัฒนาทักษะในดานตางๆ 
เพ่ือใหการบริการเปนเลิศ นําความสําเร็จและความเจริญกาวหนามาสูองคกร 
  คุณภาพการใหบริการ มีลักษณะดังนี้ 

1) การเขาถึงลูกคา คือ การบริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกท้ังใน 
ดานเวลา สถานท่ีแกลูกคา รวมถึงความสะดวกในการเขาพบผูใหบริการ โดยไมตองเสียเวลารอนาน  
ท้ังนี้ เพ่ือแสดงความสามารถในการเขาถึงลูกคาได 
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2) การติดตอส่ือสาร เชน การสื่อสารและการใหขอมูลแกลูกคาดวยภาษาท่ี 
ไพเราะ เขาใจงาย อธิบายไดอยางถูกตองชัดเจน มีการแสดงออกท่ีดีใหเกียรติแกผูรับบริการ 

3) ความสามารถ กลาวคือ บุคลากรท่ีใหบริการจะตองมีความรูความสามารถ 
มีความชํานาญในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว สามารถใชเครื่องมืออุปกรณในการทํางานได
อยางคลองแคลววองไว รวมท้ังมีปฏิภาณไหวพริบ สามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดดี 

4) ความมีน้ําใจ เชน บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส มีความเปนมิตร 
เปนกันเอง มีความสุภาพเรียบรอย นับถือและใหเกียรติลูกคา โดยสนใจเอาใจใส กระตือรือรนในการ
ใหบริการ ยินดีรับฟงความคิดเห็น / ขอเสนอแนะของลูกคา และนําไปปรับปรุงแกไขงานใหดีข้ึน 

5) ความนาเช่ือถือ เชน บริษัทและบุคลากรตองสรางความนาเชื่อถือโดยการมี 
บุคลิกภาพท่ีดี แตงกายสะอาดเรียบรอย เหมาะสมกับหนาท่ีและสถานท่ี มีความซ่ือสัตยอดทน  
มีความรับผิดชอบใหบริการอยางเปนมาตรฐานเดียวกัน  

6) ความไววางใจ เชน บริการท่ีใหกับลูกคาสมํ่าเสมอและถูกตอง สามารถปฏิบัติ 
ตามสัญญาไดอยางแนนอนและแมนยํา มีหลักฐานการชําระเงินถูกตองชัดเจนใหแกลูกคาทุกครั้ง และ
พนักงานเก็บความลับของลูกคาไดอยางดี 

7) การตอบสนองลูกคา เชน บุคลากรใหบริการดวยความเต็มใจในทันทีทันใด มี 
ความสนใจเอาใจใส และกระตือรือรนท่ีจะตรวจสอบแกไขขอผิดพลาดในการใหบริการ มีการแกปญหา
รวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 

8) ความปลอดภัย เชน บริการท่ีใหกับลูกคาตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง 
รวมถึงปญหาและความเคลือบแคลงใดๆ  สถานท่ีทํางานตั้งอยูในสภาพแวดลอมท่ีดี มีความปลอดภัย 
ท้ังในสํานักงาน ท่ีจอดรถ พนักงานปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตยสุจริต และมีระบบจัดเก็บขอมูล
ลูกคาท่ีทันสมัย มีมาตรฐาน และปลอดภัย 

9) การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก เชน ลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพการ 
ใหบริการท่ีจะไดรับได การกําหนดเวลาเพ่ือสงสินคาไปใหลูกคามีความเหมาะสม การประชาสัมพันธ 
ใหลูกคาไดรับทราบถึงบริการตางๆ ผานสื่อท่ีหลากหลายอยูเสมอ 

10) การเชาใจและรูจักลูกคา เชน บุคลากรตองทําความเขาใจถึงความตองการของ 
ลูกคา และใหความสนใจลูกคา โดยพนักงานใหบริการอยางรวดเร็ว ถูกตอง ไมทําใหลูกคาเสียเวลา 
  กลาวโดยสรุป คุณภาพการใหบริการ เปนการตอบสนองความตองการของลูกคาหรือ
ผูรับบริการ จนเกิดความพึงพอใจและความประทับใจในการใหบริการขององคกร 
     
ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ 
 นักวิชาการไดพัฒนาทฤษฎีท่ีอธิบายองคประกอบของความพึงพอใจในงาน และอธิบาย
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานกับปจจัยอ่ืน ๆ ไวหลายทฤษฎี 
 โครแมน (Korman, A.K., 1977 อางอิงในสมศักดิ์ คงเท่ียงและอัญชลีโพธิ์ทอง, 2542 : 
161-162) ไดจําแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเปน 2 กลุมคือ 

1. ทฤษฎีการสนองความตองการ (Need Fulliment Theory) กลุมนี้ถือวาความ 
พึงพอใจในงานเกิดจากความตองการสวนบุคคลท่ีมีความสัมพันธตอผลท่ีไดรับจากงานกับการประสบ
ความสําเร็จตามเปาหมายสวนบุคคล 
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2.  ทฤษฎีการอางอิงกลุม (Reference-Group Theory) ความพึงพอใจในงานมีความ 
สัมพันธในทางบวกกับคุณลักษณะของงานตามความปรารถนาของกลุม ซ่ึงสมาชิกใหกลุมเปนแนวทาง
ในการประเมินผลการทํางานของงาน 
 สวนมันฟอรด (Manford, E., 1972 อางอิงใน สมศักดิ์ คงเท่ียง และอัญชลีโพธิ์ทอง, 2542 
: 162) ไดจําแนกความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจงานจากผลการวิจัยออกเปน 5 กลุมดังนี้ 

1.  กลุมความตองการทางดานจิตวิทยา (The Psychological Needs School) กลุมนี้ไดแก 
Maslow, A.H. , Herzberg. F และ Likert R. โดยมองความพึงพอใจงานเกิดจากความตองการของ
บุคคลท่ีตองการความสําเร็จของงานและความตองการการยอมรับจากบุคคลอ่ืน 

2.  กลุมภาวะผูนํา (Leadership School) มองความพึงพอใจงานจากรูปแบบและ 
การปฏิบัติของผูนําท่ีมีตอผูใตบังคับบัญชา กลุมนี้ไดแก Blake R.R., Mouton J.S. และ Fiedler R.R. 

3.  กลุมความพยายามตอรองรางวัล (Effort-Reward Bargain School) เปนกลุมท่ีมอง
ความพึงพอใจจากรายได เงินเดือน และผลตอบแทนอ่ืน ๆ กลุมนี้  ไดแก กลุมบริหารธุรกิจของ
มหาวิทยาลัยแมนเชตเตอร (Manchester Business School) 

4.  กลุมอุดมการณทางการจัดการ (Management Ideology School) มองความพึงพอใจ
จากพฤติกรรมการบริหารงานขององคกร ไดแก Crogier M. และ Coulder G.M. 

5.  กลุมเนื้อหาของงานและการออกแบบงาน (Work Content and Job Design) ความ     
พึงพอใจงานเกิดจากเนื้อหาของตัวงาน กลุมแนวคิดนี้มาจากสถาบันทาวิสตอค (Tavistock Institute) 
มหาวิทยาลัยลอนดอน 
 อับบรารฮัม  มาสโลว ((Maslow, 1943 : 370 – 396  อางถึงใน อาคม  วัดไธสง, 2549 
: 115) ไดเสนอทฤษฏีความตองการ 5 ข้ัน ของมนุษย ดังนี้ 

1.  ความตองการดานรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการพ้ืนฐานท่ีมี      
ความจําเปนตอมนุษย ไดแก อาหาร น้ํา ท่ีอยูอาศัย ความตองการทางเพศ และอ่ืนๆ ท่ีจําเปนตอ
รางกาย 

2.  ความตองการทางดานความปลอดภัย (Safety needs) ไดแก ความตองการความ
ปลอดภัย จากอันตรายท้ังหลายท่ีจะเกิดข้ึนกับชีวิตท้ังทางรางกายและจิตใจ 

3.  ความตองการท่ีจะเปนสวนหนึ่งของสังคม (Belonging needs) คือความตองการความรัก 
ความเขาใจ ตองการมีพรรคพวก มีเพ่ือนและการยอมรับ 

4.  ความตองการยอมรับนับถือ (Esteem needs) ไดแก ความตองการยอมรับจากผูอ่ืน มี
ความเชื่อถือตนเอง มีความเปนตัวของตัวเอง และมีความสัมฤทธิ์ผล รวมท้ังการมีสถานภาพและความ
สนใจจากผูอ่ืน 

5.  ความตองการความสําเร็จสมหวังในชีวิต (Self-actualization needs) คือความตองการ
เจริญกาวหนาและความสําเร็จตามศักยภาพท่ีตนมีอยู เพ่ือสนองสิ่งท่ีเขาปรารถนาอยากเปน 
 บารนารค (Bernard,  1972 : 142-149) ไดกลาวถึงสิ่งจูงใจซ่ึงหนวยงาน หรือผูบริหาร
หนวยงานใชเปนเครื่องกระตุนบุคคลใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานไว 3 ประการดังนี้ 

1.  สิ่งจูงใจท่ีเปนวัตถุ ไดแก เงิน สิ่งของท่ีใหแกผูปฏิบัติงานเปนการตอบแทนเปนการชดเชย 
หรือเปนรางวัลท่ีเขาไดปฏิบัติงานใหแกหนวยงานมาแลวเปนอยางดี 
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2.  งานนั้นตองสามารถวางแผน และวัดความสําเร็จไดโดยใชระบบการทํางานและการ
ควบคุมท่ีมีประสิทธิผล 

3.  เพ่ือใหไดผลในการสรางสิ่งจูงใจภายในเปาหมายของงานจะตองมีลักษณะดังนี้ 
     -   คนทํางานมีสวนในการตั้งเปาหมาย 
     -   มีผลงานกลับมาใหผูทําทราบโดยตรง 
     -   งานนั้นเปนสิ่งท่ีพึงปรารถนา 
     -   งานนั้นสามารถทําใหสําเร็จได 

 จากคํากลาวเก่ียวกับแรงจูงใจท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจจากนักวิชาการขางตนสรุปไดวา 
แรงจูงใจท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจคือ ความตองการของมนุษยใน 5 ข้ันของมาสโลว คือ ความ
ตองการทางดานรางกาย ความตองการความปลอดภัย ความตองการท่ีจะเปนสวนหนึ่งของสังคม           
ความตองการท่ีเห็นคุณคาของตนเองและความตองการท่ีจะไดรับความสําเร็จตามความนึกคิดของตน 
 
 นอกจากนี้  วราภรณ รัชตะวรรณ (2539 : 16-18 อางอิงใน สํานักงานคณะกรรมการ
การศึกษาข้ันพ้ืนฐาน, 2546: 34 - 36) ไดกลาวถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในงานบริการ
ไว  2  ประการ   คือ 

1. ความพึงพอใจของผูใหบริการ 
      ผูใหบริการหรือผูปฏิบัติงาน   จะทํางานใหบรรลุเปาหมายขององคการ    จะตองมีปจจัย
ตางๆ อาทิ ความม่ันคงปลอดภัย เปนความม่ันคงในการทํางาน ความม่ันคงท่ีหนวยงานทําใหเกิด
ความรูสึกเชื่อถือไวเนื้อเชื่อใจแกผูปฏิบัติงานท้ังชายและหญิง มักจะมีความรูสึกวาความม่ันคงปลอดภัย
นี้เปนองคประกอบแรก ทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน และความตองการความม่ันคงปลอดภัย
จะมีเพ่ิมมากข้ึนตามอายุของผูปฏิบัติงานโอกาสความกาวหนาในการทํางาน จากผลการวิจัยหลายเรื่อง 
การไมมีโอกาสกาวหนาในการทํางานจะกอใหเกิดความไมชอบงาน และผูชายจะมีความตองการโอกาส
กาวหนาในการทํางานสูงกวาหญิง ความตองการเรื่องนี้จะลดลงเม่ืออายุมากข้ึนคาจางหรือรายได และ
โอกาสกาวหนาในการทํางานจะมีความสัมพันธกับเงิน ซ่ึงผูปฏิบัติงานมักจะจัดอันดับคาจางไวในอันดับ
สูง แตยังนอยกวาโอกาสความกาวหนาในการทํางาน และความม่ันคงปลอดภัย องคประกอบนี้มักจะมี
ผลใหเกิดความไมพึงพอใจมากกวาความพึงพอใจสภาพการทํางาน การควบคุมดูแลของผูบังคับบัญชา 
เปนสวนสําคัญทําใหเกิดความพึงพอใจและไมพอใจตองานไดลักษณะท่ีแทจริงของงานท่ีทํา ตรงกับ
ความรูความสามารถของผูปฏิบัติงาน หากไดทําตามท่ีเขาถนัดเขาก็จะเกิดความพึงพอใจผลประโยชน
ตอบแทน ไดแก เงินบําเหน็จ บํานาญ  คารักษาพยาบาล  เงินสวัสดิการ วันหยุด วันพักผอนตาง ๆ 
ลักษณะทางสังคม การเปนท่ียอมรับในสังคมในงานท่ีทํา การใหสังคมยอมรับปจจัยสวนบุคคล ไดแก 
เพศ อายุ ระยะเวลาการทํางาน ทัศนคติ ระดับการศึกษา บุคลิกสวนตัว ความเฉลียวฉลาดคําชมเชย
ยกยอง พูดจาอยางสุภาพ  มีผลในการปฏิบัติงานของผูใหบริการ 
 

2. ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
      เป นความนึ ก คิด  ทัศนคติของผู ท่ี ได รับจากการปฏิบั ติ งานของผู ให บริการว า                 
มีความพึงพอใจอะไรบาง โดยมีปจจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการ ดังนี้คือปจจัยสวน
บุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ สภาพการทํางาน มีผลตอความคิด ทัศนคติในการ
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รับบริการอยางมากความรวดเร็วในการใหบริการ มีความสําคัญอยางมากในการทําใหเกิดความพึง
พอใจ เพราะผูรับบริการทุกคนตองการไดรับความสะดวกรวดเร็วในการติดตอประสานงานการ
ประชาสัมพันธในงานท่ีใหบริการ เพ่ือใหทราบข้ันตอนตางๆ ในการปฏิบัติ หลักฐาน เอกสารท่ีตองการ
ใชมีอะไร มีการกําหนดข้ันตอนอยางไร รูวาจะไดรับผลการบริการอยางชาเม่ือไร ชี้แจงเหตุผลการ
ดําเนินงานติดตอตาง ๆ เพ่ือใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอการดําเนินงาน ระบบการทํางาน หนวยงานมีกฎ 
ระเบียบ ขอบังคับ ขอปฏิบัติอยางไร ผูรับบริการมีความเขาใจในการบริหารงานขององคการมากนอย
เพียงใด ถามีความเขาใจมากก็จะมีเหตุผลเขาใจในข้ันตอนการปฏิบัติทําใหเกิดความพอใจมากกวาผูท่ี
ไมรูกฎ ระเบียบความยุติธรรมในการใหบริการ ผูรับบริการชอบใหเจาหนาท่ีปฏิบัติตอผูรับบริการเสมอ
กันหมด มิใชเลือกปฏิบัติ มีความเทาเทียมกันในการใหบริการการมีปฏิสัมพันธกับผูท่ีปฏิบัติงาน การ
พูดจาท่ีดีของเจาหนาท่ีใหบริการ ชวยแนะนํา ชี้แจงในการใหบริการ มีความสัมพันธในแงกอใหเกิด
ความรูสึกท่ีดีของผูรับบริการนั้นๆ ลดความพึงพอใจในการใหบริการคุณภาพของการใหบริการความ
ถูกตองของผลการบริการวา ดําเนินการไปไดถูกตองตรงตามความตองการหรือไมเพียงใด หากการ
ใหบริการมีความถูกตอง ก็จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมาก ความรูสึกดังกลาวจะลดลง
หรือไมเกิดข้ึนหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 
 จากท่ีกลาวมาขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลตอสิ่งใด
สิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเปนไปในเชิงการประเมินคาวาความรูสึกหรือทัศนคตินั้นเปนไปในทางบวก หรือ 
ทางลบ ความรูสึกหรือทัศนคติในทางบวก เปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือมีความสุข ปราศจากความทุกข 
ไดรับการตอบสนองอยางสมบูรณครบถวนหรือ บรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่งตอสิ่งนั้น แสดงใหเห็น
สภาพของความพึงพอใจในสิ่งนั้นดวยแตถาเปนความรูสึกท่ีปราศจากความสุข มีความทุกข ไดรับการ
ตอบสนองไมสมบูรณครบถวนหรือไมบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่งตอสิ่งนั้น ก็จะมีความรูสึกหรือ
ทัศนคติในทางลบ แสดงใหเห็นสภาพของความไมพึงพอใจตอสิ่งนั้น ความพึงพอใจอาจเปลี่ยนแปลงไป
ไดตามกาลเวลา และสถานการณแวดลอมอ่ืน ๆ ท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
 

2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
ชัยมงคล ศิริวารินทร และคณะ (2560 ) ไดศึกษา  ความพึงพอใจของประชาชนตองาน

บริการเทศบาลนครขอนแกน ประจําปงบประมาณ 2560 ผลการศึกษาสามารถสรุปเปนคะแนนได
ดังนี้  

1. การคัดสําเนาและรับรองรายการทะเบียนราษฎร งานทะเบียนราษฎร สํานักปลัดเทศบาล 
คาเฉลี่ยความพึงพอใจรอยละ 93.1 

2. การขอใบอนุญาตใชเครื่องขยายเสียง งานเทศกิจ สํานักปลัดเทศบาล คาเฉลี่ยความ       
พึงพอใจรอยละ 94.9 

3. การรับชําระคาเชา งานจัดหาประโยชนและพัฒนากิจการพาณิชย สํานักการคลัง คาเฉลี่ย
ความพึงพอใจรอยละ 91.3 

4. การสงเคราะหผู เดือดรอน/ดอยโอกาส งานสังคมสงเคราะห สํานักสวัสดิการสังคม          
คาเฉลี่ยความพึงพอใจรอยละ 91.0 



11 
 

สรุปภาพรวม  ของการประเมินความพึงพอใจความพึงพอใจของประชาชน  ท่ีมาใชบริการใน
สํานักงานเทศบาล รอยละของความพึงพอใจ คือ 92.58  การแปรผลรอยละของความพึงพอใจ คือ มี
การจัดการอยางดี ผานเกณฑมาตรฐาน และการแปรผลคาเฉลี่ยของความพึงพอใจ คือ พอใจมาก 

 
ชนะดา วีระพันธ (2554)  ไดทําการศึกษา  ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบวา ผลการวิจัย
พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอ 
พานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ดานการใหบริการอยางเพียงพอ รองลงมาคือ ดานการใหบริการอยาง
เสมอภาคและดานการใหบริการอยางกาวหนา โดยในดานการใหบริการอยางเพียงพอ ประชาชนมี
ความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานท่ีใหบริการมีความเหมาะสม ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค 
ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจาหนาท่ีบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส และในดานการใหบริการ
อยางกาวหนา ประชาชนมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการมีความรับผิดชอบและมุงม่ันในการ
ปฏิบัติงาน 

 
สุกัญญา มีแกว (2554)  ไดทําการศึกษา  ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการของ

องคการบริหารสวนตําบล เขตอําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความ
พึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขตอําเภอทาชนะ จังหวัด        
สุราษฎรธานี เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหาร   
สวนตําบล เขตอําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี พบวา โดยภาพรวมและรายดานความพึงพอใจใน
การใชบริการ อยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก ดานอาคาร/สถานท่ี ดานพนักงานผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานกระบวนการ
ใหบริการ ตามลําดับ  

 
อภิรดี  โรจนประดิษ (2552)  ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการจัดทํา

บริการสาธารณะของเทศบาลตําบลแมเหียะ  อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  พบวาความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการสาธารณะโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  พบปญหาดานการรับบริการ
สาธารณสุขและสิ่งแวดลอม และพบวา เทศบาลตําบลแมเหียะ มีความพรอมในการจัดทําบริการ
สาธารณะ  โดยมีการจัดทําแผนงานเพ่ือรองรับการบริการสาธารณะท่ีเพ่ิมข้ึน เพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชน 

 
วสันต  เตชะฟอง (2549) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการงาน

ทะเบียนราษฎรของทะเบียนทองถ่ินเทศบาลตําบลหางดง จังหวัดเชียงใหม พบวาประชาชนมีความพึง
พอใจบริการของงานทะเบียนราษฎร ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจสูงสุดเก่ียวกับความมีน้ําใจของ
เจาหนาท่ี และความสะอาดเรียบรอยของสํานักงาน  
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พูนทรัพย  เกตุวีระพงศ (2546)  ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลแมสา ในโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลแมสา ใน  3  ดาน  คือ  ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการศึกษา พบวา ในภาพรวม มีความพึงพอใจ รอยละ 91.10  
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ    รอยละ 
92.33 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ รอยละ 90.91 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก รอยละ 90.63    

 
อัครเดช  สมพบ  (2546)  ไดทําการศึกษา  ความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติงาน

ของเทศบาลตําบลเมืองพาน  อําเภอพาน  จังหวัดเชียงราย  มีวัตถุประสงคเพ่ือท่ีจะทราบถึงความ
ตองการของประชาชนในเขตเทศบาลตําบลเมืองพานและระดับความพึงพอใจของประชาชนในการ
ปฏิบัติงานของเทศบาลตําบลเมืองพาน  พบวา  การบริหารงานของเทศบาลตําบลเมืองพาน  อําเภอ
พาน  จังหวัดเชียงราย  อยูในระดับปานกลาง  ปญหาและอุปสรรคสวนใหญเปนปญหาดานการบริการ
แกประชาชน  ปญหาการบริหารจัดการและการอนุรักษธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

 
สุขสันต บัวรภา (2545)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการกองการฌาปนกิจ กรม

สวัสดิการการทหารบก ซ่ึงไดศึกษาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ สถานท่ี
ใหบริการ อัตราคาบริการ พิธีการ และเวลาในการใหบริการอยูในระดับมากพอ ๆ กัน ซ่ึงเม่ือพิจารณา
รายละเอียดในแตละประเด็นพบวา ความพึงพอใจในการบริการท่ีจอดรถและการจัดการดานจราจร 
ท้ังภายในและภายนอก ความพึงพอใจยังไมดีเทากับประเด็นอ่ืน ๆ และเม่ือทําการเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของผูใชบริการกับ คุณลักษณะพ้ืนฐานของผูมาใชบริการ พบวา ความแตกตางดานเพศ 
ประเภทสมาชิก สถานท่ีในการใหบริการจะทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการไม
แตกตางกัน 
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2.3 กรอบแนวความคิด   
  จากการทบทวนวรรณกรรม ผูศึกษาไดกําหนดกรอบแนวความคิดในการศึกษา ความพึงพอใจ
ของประชาชนผูรับบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา โดยแนวความคิดท่ีใชในการศึกษา คือ 
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา เกิดข้ึนจากปจจัยตางๆ 
ของประชาชนแตละบุคคลผูมารับบริการ ซ่ึงมีความแตกตางกันในดานตางๆ คือ 1. เพศ  2. อายุ  3.
ระดับการศึกษา  และ 4. อาชีพ  (ภาพ 1)  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

แผนภาพท่ี 1 กรอบแนวความคิดในการศึกษา เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการของ
องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการ 

1.ดานกระบวนการข้ันตอนการ
ใหบริการ 
2.ดานชองทางการใหบริการการ 
3.ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4.ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 

เพศ 
 

อายุ 
 

ระดับการศึกษา 

 

อาชีพ 
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2.4  ความเปนมาและขอมูลพ้ืนฐานองคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา   
ความเปนมา 
องคการบริหารสวนจังหวัด หรือเรียกชื่อยอวา “อบจ.” ถือเปนหนวยการปกครองสวนทองถ่ิน        

ท่ีจัดตั้งข้ึนในทุกจังหวัด    โดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด พ.ศ. 2498 มี
ฐานะเปนนิติบุคคลและครอบคลุมพ้ืนท่ีจังหวัดสวนท่ีอยูนอกเขตพ้ืนท่ีของเทศบาล สุขาภิบาล เมือง
พัทยา และองคการบริหารสวนตําบล 

องคการบริหารสวนจังหวัดมีความสําคัญอยางยิ่งในฐานะท่ีเปนองคกรท่ีรับผิดชอบปฏิบัติงาน
ในพ้ืนท่ี 90% ของประเทศ โดยมีประชาชนในความรับผิดชอบจํานวนเกือบ 60 ลานคน ซ่ึงอยูใน
ชนบทและเปนเปาหมายในการพัฒนาของรัฐบาล 

การจัดรูปแบบองคการบริหารสวนจังหวัด ซ่ึงเปนการปกครองทองถ่ินรูปแบบหนึ่งท่ีใชอยู    
ในปจจุบัน  ไดมีการปรับปรุงแกไขและวิวัฒนาการตามลําดับ โดยจัดใหมีสภาจังหวัดข้ึนเปนครั้งแรกใน 
พ.ศ. 2476 ตามความในพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ. 2476 

ฐานะของสภาจังหวัดตามพระราชบัญญัตินี้ มีลักษณะเปนองคกรท่ีทําหนาท่ีใหคําปรึกษา
หารือแนะนําแกกรมการจังหวัดโดยยงัมิไดมีฐานะเปนนิติบุคคลท่ีแยกตางหากจากราชการบริหารสวน
ภูมิภาค 

ตอมาในป พ.ศ. 2481 ไดมีการตราพระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ. 2481 ข้ึน โดยมี      
ความประสงคท่ีจะแยกกฎหมายท่ีเก่ียวกับสภาจังหวัดไวโดยเฉพาะ แตสภาจังหวัดยังทําหนาท่ีเปนสภา 
ท่ีปรึกษาของกรมการจังหวัดเชนเดิม จนกระท่ังไดมีการประกาศใชพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร
ราชการแผนดิน พ.ศ. 2495 ซ่ึงกําหนดใหผูวาราชการจังหวัดเปนหัวหนาปกครองบังคับบัญชา
ขาราชการ และรับผิดชอบบริหารราชการในจังหวัดของกระทรวง ทบวง กรมตางๆ ทําใหอํานาจของ
กรมการจังหวัดเปนอํานาจของผูวาราชการจังหวัด 

      ดังนั้น โดยผลแหงพระราชบัญญัติฉบับนี้ ทําใหสภาจังหวัดมีฐานะเปนสภาท่ีปรึกษา ของผูวา
ราชการจังหวัดดวย ตอมาไดเกิดแนวความคิดท่ีจะปรับปรุงบทบาทของสภาจังหวัด ใหมีประสิทธิภาพ
และใหประชาชนไดเขามามีสวนในการปกครองตนเองยิ่งข้ึน อันมีผลใหเกิด “องคการบริหารสวน
จังหวัด” ข้ึน ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด พ.ศ. 2498 ซ่ึงกําหนดให
องคการบริหารสวนจังหวัดมีฐานะเปนนิติบุคคลแยกจากจังหวัด ซ่ึงเปนรายการบริหารสวนภูมิภาค
และประกาศ คณะปฏิวัติฉบับท่ี 218 ลงวันท่ี 29 กันยายน 2515 ซ่ึงเปนกฎหมายแมบทวาดวยการ
จัดระเบียบบริหารราชการแผนดิน ไดกําหนดใหองคการบริหารสวนจังหวัดมีฐานะเปนหนวยการ
ปกครองทองถ่ินรูปหนึ่งจนกระท่ังปจจุบัน  

ท้ังนี้อาจแบงวิวัฒนาการขององคการบริหารสวนจังหวัดออกเปน 2 ระยะ ดังนี้ 

          ระหวาง พ.ศ. 2476 - 2498 

         นับตั้งแตป พ.ศ. 2476 ท่ีไดมีการจัดตั้งสภาจังหวัดข้ึนตามพระราชบัญญัติจัดระเบียบ
เทศบาล พ.ศ. 2476 ซ่ึงนับเปนจุดกําเนิดและรากฐานขององคการบริหารสวนจังหวัดได อํานาจ
หนาท่ีบทบาทของสภาจังหวัด ในขณะนั้นก็ยังมิไดมีฐานะเปนหนวยการปกครองทองถ่ินและเปน นิติ
บุคคลท่ีแยกตางหากจากราชการบริหารสวนภูมิภาคตามกฎหมายจึงเปนเพียงองคกรตัวแทนประชาชน
รูปแบบหนึ่งท่ีทําหนาท่ีใหคําปรึกษาแนะนําแกจังหวัดซ่ึงพระราชบัญญัติวาดวยระเบียบบริหารแหง
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ราชอาณาจักรสยาม พ.ศ. 2476 กําหนดใหจังหวัดเปนหนวยราชการบริหารสวนภูมิภาคโดยอํานาจ 
การบริหารงาน ในจังหวัดอยูภายใตการดําเนินงานของกรมการจังหวัด ซ่ึงมีขาหลวงประจําจังหวัด 
เปนประธานสภาจังหวัดมีบทบาทเปนเพียงท่ีปรึกษาเก่ียวกับกิจการของจังหวัดแกคณะกรรมการ
จังหวัด แตกรมการจังหวัดไมจําเปนตองปฏิบัติตามเสมอไป 

           กระท่ังในป พ.ศ. 2495 ไดมีการตราพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน
กําหนดใหผูวาราชการจังหวัดเปนหัวหนาปกครองบังคับบัญชาขาราชการและรับผิดชอบการบริหาร
ราชการแผนดิน กําหนดใหผูวาราชการจังหวัดเปนหัวหนาปกครองบังคับบัญชาขาราชการและ
รับผิดชอบการบริหารราชการจังหวัด สภาจังหวัดจึงเปลี่ยนบทบาทจากสภาท่ีปรึกษาของกรมการ
จังหวัดมาเปนสภาท่ีปรึกษาของผูวาราชการจังหวัด สําหรับอํานาจหนาท่ีของสภาจังหวัด มาตรา 
25 แหงพระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ. 2481 ไดกําหนดใหสภาจังหวัดมีหนาท่ี ดังตอไปนี้ 

      1. ตรวจและรายงานเรื่องงบประมาณท่ีทางจังหวัดต้ังข้ึน และสอบสวนการคลังทางจังหวัด
ตามระเบียบ ซ่ึงจะไดมีกฎกระทรวงกําหนดไว 
      2.   แบงสรรเงินอุดหนุนของรัฐบาลระหวางบรรดาเทศบาลในจังหวัด 
      3.   เสนอขอแนะนําและใหคําปรึกษาตอคณะกรรมการจังหวัดในกิจการจังหวัด ดังตอไปนี้ 
                 -  การรักษาความสงบเรียบรอยและศีลธรรมอันดีของประชาชน 
                -  การประถมศึกษาและอาชีวศึกษา 
                -  การปองกันโรค การบําบัดโรค การจัดตั้ง และบํารุงสถานพยาบาล 
                -  การจัดใหมีและบํารุงทางบกและทางน้ํา 
                -  การกสิกรรมและการขนสง 
                -  การเก็บภาษีอากรโดยตรง ซ่ึงจะเปนรายไดสวนจังหวัด 
                -  การเปลี่ยนแปลงเขตหมูบาน ตําบล อําเภอ และเขตเทศบาล 
                -  ใหคําปรึกษาในกิจการท่ีกรมการจังหวัดรองขอ 

สําหรับพระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ. 2481 นี้ไดมีการแกไขเพ่ิมเติม อีก 2 ครั้ง ในป 
พ.ศ. 2485 และ พ.ศ.2487  

  ตั้งแต พ.ศ. 2498 – ปจจุบัน 

การจัดต้ังและการบริหารงานขององคการบริหารสวนจังหวัดในปจจุบันเปนไปตาม
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด พ.ศ. 2498 โดยมีเหตุผลวาสภาจังหวัดตาม
พระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ. 2481 ไดกําหนดอํานาจหนาท่ีใหสภาจังหวัดเปนเพียงท่ีปรึกษาของ
ผูวาราชการจังหวัด แตขาดอํานาจหนาท่ีและกําลังเงินท่ีจะทํานุบํารุงทองถ่ินในจังหวัดนั้น จึงได
ปรับปรุงใหจังหวัดมีอํานาจจัดหารายไดและดําเนินการเองได ท้ังใหสภาจังหวัดมีอํานาจหนาท่ีเพ่ิมข้ึน
ดวย 

พระราชบัญญัติฉบับนี้กําหนดใหองคการบริหารสวนจังหวัดมีฐานะเปนนิติบุคคล และประกาศ
ของคณะปฏิวัติฉบับท่ี 218  ไดกําหนดใหองคการบริหารสวนจังหวัดเปนหนวยการปกครองทองถ่ิน
รูปแบบหนึ่ง ดังนั้น องคการบริหารบริหารสวนจังหวัดจึงเปนหนวยราชการบริหารสวนทองถ่ินท่ีมีฐานะ
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เปนนิติบุคคล ตอมาไดมีการแกไขพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด อีก 10 ครั้ง จนถึง
ปจจุบัน 

     สภาองคการบริหารสวนจังหวัด 

         สภาองคการบริหารสวนจังหวัด ประกอบดวย สมาชิกท่ีเปนผูแทนของราษฎรในเขตองคการ
บริหารสวนจังหวัดนั้น ท่ีมาจากการเลือกตั้งของราษฎร มีวาระการดํารงตําแหนง 4 ป จํานวนของ 
สมาชิกท่ีจะมีไดในแตละจังหวัดไมเทากัน โดยถือเกณฑจํานวนราษฎรตามหลักฐานทะเบียนราษฎร 

หมายเหตุ : องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยามีจํานวนสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดท่ีพึงมีได 
จํานวน 24 คน 

      บทบาทหนาท่ี 

 สมาชิกองคการบริหารสวนจังหวัด จะมีบทบาทหนาท่ีในการตราขอบัญญัติองคการบริหาร 
สวนจังหวัด การควบคุมการปฏิบัติหนาท่ีของนายกองคการบริหารสวนจังหวัด และการทําหนาท่ี
ผูแทนประชาชนในจังหวัด โดยใชสภาองคการบริหารสวนจังหวัดเปนเวทีในการดําเนินบทบาทหนาท่ี 

 นายกองคการบริหารสวนจังหวัด 

 ในองคการบริหารสวนจังหวัด มีนายกองคการบริหารสวนจังหวัด ซ่ึงมาจากการเลือกตั้ง
โดยตรงของประชาชนตามกฎหมายวาดวยการเลือกตั้งสมาชิกสภาทองถ่ินหรือผูบริหารทองถ่ิน 

อํานาจหนาท่ีของนายกองคการบริหารสวนจังหวัด 

- กําหนดนโยบายโดยไมขัดตอกฎหมายและรับผิดชอบในการบริหารราชการขององคการ 
บริหารสวนจังหวัดใหเปนไปตามกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ ขอบัญญัติ และนโยบาย 

-   สั่ง อนุญาต และอนุมัติเก่ียวกับราชการขององคการบริหารสวนจังหวัด แตงตั้ง และ   
ถอดถอนรองนายกองคการบริหารสวนจังหวัด เลขานุการนายกองคการบริหารสวนจังหวัด และ        
ท่ีปรึกษา นายกองคการบริหารสวนจังหวัด 

-     วางระเบียบเพ่ือใหงานขององคการบริหารสวนจังหวัดเปนไปดวยความเรียบรอย 
-     รักษาการใหเปนไปตามขอบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด  
-     ปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนตามท่ีบัญญัติไวในพระราชบัญญัติและกฎหมายอ่ืน 

  การแบงสวนราชการภายในองคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 

1.  สํานักปลัดองคการบริหารสวนจังหวัด มีหนาท่ีเก่ียวกับกิจการท่ัวไปขององคการบริหาร 
สวนจังหวัด โดยมีหัวหนาสํานักปลัดองคการบริหารสวนจังหวัด เปนผูรับผิดชอบ แบงโครงสราง
ออกเปน 5 ฝาย คือ ฝายบริหารงานท่ัวไป ฝายบริหารงานบุคคล ฝายนิติการและพาณิชย ฝายขอมูล
ขาวสารและสารสนเทศ และฝายสงเสริมพัฒนาการทองเท่ียวและกีฬา 

2.  กองกิจการสภาองคการบริหารสวนจังหวัด  มีหนาท่ีเก่ียวกับกิจการของสภาองคการ
บริหารสวนจังหวัด โดยมีผูอํานวยการกองกิจการสภาองคการบริหารสวนจังหวัดเปนผูรับผิดชอบ    
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แบงโครงสรางออกเปน  3 ฝาย คือ ฝายการประชุมสภา ฝายกิจการสภา และฝายสงเสริม             
การมีสวนรวมของประชาชน 

3.   กองแผนและงบประมาณ   มีหนาท่ีเก่ียวกับการจัดทําแผนพัฒนาและการจัดทํา
ขอบัญญัติ งบประมาณรายจายประจําป โดยมีผูอํานวยการกองแผนและงบประมาณเปนผูรับผิดชอบ           
แบงโครงสรางออกเปน 3 ฝาย คือ ฝายนโยบายและแผน ฝายงบประมาณ และฝายตรวจติดตาม    
และประเมินผล 

   4.  กองคลัง มีหนาท่ีเก่ียวกับการเงินและการบัญชีขององคการบริหารสวนจังหวัด โดยมี 
ผู อํานวยการกองคลังเปนผูรับผิดชอบ แบงโครงสรางเปน 3 ฝาย คือ ฝายการเงิน ฝายบัญชี         
และฝายเรงรัดและจัดเก็บรายได 

5.   กองชาง   มีหนาท่ีเก่ียวกับงานดานชางและการสาธารณูปโภค โดยมีผูอํานวยการกอง
ชาง เปนผูรับผิดชอบ แบงโครงสรางเปน 3 ฝาย คือ ฝายสํารวจและออกแบบ ฝายกอสราง               
และฝายซอมบํารุง 

6.   หนวยตรวจสอบภายใน มีหนาท่ีตรวจสอบงานดานการเงิน-การบัญชี และงานดานพัสดุ
ทรัพยสินขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา โดยมีปลัดองคการบริหารสวนจังหวัดพะเยาเปน        
ผูควบคุม และหัวหนาหนวยตรวจสอบภายในเปนผูดูแล 

7.  กองพัสดุและทรัพยสิน มีหนาท่ีเก่ียวกับงานจัดซ้ือจัดจาง จัดหาพัสดุ ครุภัณฑ งาน
เก่ียวกับสัญญาซ้ือ –ขาย งานซอมแซมและบํารุงรักษาพัสดุ งานเบิกจายพัสดุ ครุภัณฑ งานจัดทํา
ทะเบียนพัสดุ ครุภัณฑ งานจําหนายพัสดุ โดยมีผูอํานวยการกองพัสดุและทรัพยสินเปนผูรับผิดชอบ 
แบงโครงสรางออกเปน 2 ฝาย คือ ฝายพัสดุ และฝายทรัพยสิน 

8.  กองพัฒนาชนบท มีอํานาจหนาท่ี ดังนี ้

     ภารกิจหลัก เก่ียวกับการสรางและบํารุงทางบกและทางน้ํา ท่ีเชื่อมตอระหวางองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน องคการบริหารสวนจังหวัด หรือภารกิจหนาท่ีอ่ืนตามความจําเปนขององคการ
บริหารสวนจังหวัด 

     ภารกิจรอง   เก่ียวกับการพาณิชย การสงเสริมการลงทุน การจัดหาประโยชนในทรพัยสิน 
ขององคการบริหารสวนจังหวัด การจัดตั้งและดูแลตลาดกลาง หรือภารกิจหนาท่ีอ่ืนตามความจําเปน    
โดยมีผูอํานวยการกองพัฒนาชนบทเปนผูรับผิดชอบ แบงโครงสรางออกเปน 3 ฝาย คือ ฝายพัฒนา
ชนบทและสงเสริมการลงทุน ฝายสาธารณภัยและสิ่งแวดลอม และฝายการพาณิชย 
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 3 
วิธีดําเนินการประเมิน   

 

 

 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ในมิติดานคุณภาพการใหบริการ ขององคการ
บริหารสวนจังหวัดพะเยา มีวิธีการประเมิน ดังนี้ 
   

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.1.1 ประชากรท่ีใชในการประเมิน คือ ประชาชนท่ีมารับบริการขององคการบริหารสวน
จังหวัดพะเยา จํานวน 100 คน  
 3.1.2 การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง 
 1. การกําหนดเกณฑ 
 ใชเกณฑโดยกําหนดเปนรอยละของประชากรในการพิจารณา ดังนี้ 
 ถาขนาดประชากรเปนหลักรอย ควรใชกลุมตัวอยางอยางนอย 25% 
 ถาขนาดประชากรเปนหลักพัน ควรใชกลุมตัวอยางอยางนอย 10% 
 ถาขนาดประชากรเปนหลักหม่ืน ควรใชกลุมตัวอยางอยางนอย 5% 
 ถาขนาดประชากรเปนหลักแสน ควรใชกลุมตัวอยางอยางนอย 1% 
 2. การใชตารางสําเร็จรูป 
การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางดวยตารางสําเร็จรูป มีอยูหลายประเภท ข้ึนอยูกับ ความตองการ
ของผูวิจัย ตารางสําเร็จรูปท่ีนิยมใชกันในงานวิจัยเชิงสํารวจ ไดแก ตารางสําเร็จของทาโร ยามาเน และ
ตารางสําเร็จรูปของเครจซ่ีและเมอรแกน เปนตน 
 
 3.1.3 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา ไดแก ประชาชนท่ีมีภูมิลําเนาและอาศัยอยูในเขตพ้ืนท่ี
องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา  ท่ีไดรับบริการของจากองคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา  ในชวง
ปงบประมาณ พ.ศ. 2561 โดยการสุมตัวอยางโดยใชความนาจะเปน ( Probability sampling ) กลุม
ตัวอยาง จํานวน 100 คน 

 

 3.1.3 วิธีการสุมตัวอยาง เพ่ือจะไดเปนการกระจายกลุมตัวอยางใหครอบคลุมท่ัวท้ังเขต
พ้ืนท่ีของตําบลและไมใหมีการกระจุกตัวอยูในเขตพ้ืนท่ีใดพ้ืนท่ีหนึ่งมากเกินไป การสุมตัวอยางใน
การศึกษานี้จึงใชวิธีการสุมตัวอยางแบบกลุม (Cluster Random Sampling)  
 
3.2 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 การศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดใชเครื่องมือในการเก็บขอมูลเปนแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา ประจําปงบประมาณ 2561 
จัดแบงออกเปน 3 สวน คือ 
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 สวนท่ี 1 ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม (โปรดทําเครื่องหมาย / ลงใน  (    )  
หนาขอความเปนคําตอบของทาน ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ในเขตองคการบริหาร
สวนจังหวัดพะเยา 
 สวนท่ี 2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ ขององคการบริหารสวนจังหวัด
พะเยา เปนคําถามเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยกําหนดมาตรวัดระดับความพึงพอใจของประชาชนตอ
การบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา ใชมาตรวัดแบบ Likert Scale ใหคาน้ําหนักโดยถือ
เกณฑการใหคะแนน 5 ระดับ ดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  5 คะแนน 
ระดับความพึงพอใจมาก   4 คะแนน 
ระดับความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน 
ระดับความพึงพอใจนอย   2 คะแนน 
ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด  1 คะแนน 
โดยมีประเด็นการสํารวจในการบริการ นั้นจะประกอบไปดวย 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก 
 สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะในการทํางานขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 
 

3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาครั้งนี้ไดดําเนินการเก็บขอมูลในชวงเดือนตุลาคม พ.ศ.
2561 โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม จากกลุมตัวอยางตามสัดสวนครัวเรือนผูบริการในเขต
องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา    
 

3.4 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 ขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถามท้ังหมด นํามาตรวจสอบความถูกตอง และทําการบันทึก
รหัสของขอมูลลงในคอมพิวเตอรเพ่ือประมวลผล วิเคราะหโดยใชโปรแกรม SPSS for Windows การ
อธิบายขอมูลท่ัวไป และระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก การกระจาย
อัตราสวนรอย (percent) คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) สําหรับการวัดระดับการ
มีสวนรวมของกลุมตัวอยาง  การกระจายอัตราสวนรอยละ (percent) คาเฉลี่ย (Mean)  

 การประเมินผล 
 สําหรับขอมูลระดับความพึงพอใจ ไดทําการหาคาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเปนรายกลุม 
โดยมีเกณฑการพิจารณาเก่ียวกับระดับคาเฉลี่ย ดังนี้ 
 ระดับคาเฉลี่ย 4.51 – 5.00 ความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 
 ระดับคาเฉลี่ย 3.51 – 4.50 ความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 ระดับคาเฉลี่ย 2.51 – 3.50 ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 ระดับคาเฉลี่ย 1.51 – 2.50 ความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
 ระดับคาเฉลี่ย 1.00 – 1.50 ความพึงพอใจอยูในระดับควรปรับปรุง     
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 ในสวนของการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา นั้น คณะผูสํารวจไดกําหนดเกณฑในการคํานวณคาคะแนนรอยละ 
โดยคิดจากคาคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจในการใหบริการท่ีไดจากกลุมตัวอยางประชาชนใน
แตละดาน และนําคาคะแนนเฉลี่ยท่ีไดมาเทียบหาคารอยละจากคะแนนเต็ม ของแตละดาน เพ่ือจัด
ระดับของความพึงพอใจได ดังนี้ 
 

 ตารางท่ี 2 แสดงการจัดระดับคะแนนของความพึงพอใจ 
คะแนนเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) ระดบัคะแนน 

มากกวา 4.75 ข้ึนไป 
ไมเกิน 4.75  
ไมเกิน 4.50  
ไมเกิน 4.25 
ไมเกิน 4.00  
ไมเกิน 3.75  
ไมเกิน 3.50 
ไมเกิน 3.25 
ไมเกิน 3.00 
ไมเกิน 2.75 
นอยกวา 2.5 

มากกวารอยละ 95 ข้ึนไป 
ไมเกินรอยละ 95 
ไมเกินรอยละ 90 
ไมเกินรอยละ 85 
ไมเกินรอยละ 80 
ไมเกินรอยละ 75 
ไมเกินรอยละ 70  
ไมเกินรอยละ 65 
ไมเกินรอยละ 60 
ไมเกินรอยละ 55 

นอยกวารอยละ 50 

10 
9 
8 
7 
6 
5 
4 
3 
2 
1 
0 

 

 สําหรับขอมูลท่ีไดจากคําถามปลายเปดไดทําการรวบรวมขอมูลท้ังหมด และดําเนินการ
วิเคราะหขอมูลดวยการจัดจําแนกประเภทขอความท่ีมีลักษณะเหมือนกันหรือคลายคลึงกันใหอยูใน
ประเภทเดียวกันจากนั้นวิเคราะหเนื้อหาของขอมูลและนําเสนอในรูปของความเรียง  

 การศึกษาครั้งนี้ ประชากรเปาหมาย คือ ประชาชนท่ีมีภูมิลําเนาและอาศัยอยูในเขตพ้ืนท่ีของ
องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา ท่ีไดรับบริการของจากองคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา โดยใชกลุม
ตัวอยาง ท้ังหมดจํานวน 400 คน 
 การเก็บรวบรวมขอมูล ขอมูลทุติยภูมิ ไดจากการศึกษาคนควาจากเอกสารท่ีเก่ียวของท้ังและ
ขอมูลปฐมภูมิท่ีเปนขอมูลเชิงปริมาณ เก็บรวมรวมจากแบบสอบถาม แลวนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติ
เชิงพรรณนา ไดแก การกระจายอัตราสวนรอย (percent) และคาเฉลี่ย (Mean)  
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4 ผลการสํารวจ 
 

ผลการสํารวจความพึงพอใจตอการบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา       

 ผลการสํารวจ โดยแบงออกเปน 4 งาน ดังนี้ 

1. โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร      

2. โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย    

3. โครงการประชาสมัพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง  

4. งานจัดเก็บภาษีรายได   

 

1. ผลการสํารวจความพึงพอใจของ การใหบริการ โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสู
พ้ืนท่ีการเกษตร   
 

ตารางท่ี 7 แสดงความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ โครงการปรบัปรุงถนนลูกรังบด
อัดแนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร 

ขอท่ี รายการ  x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 ข้ันตอนการใหบริการเปนระบบ มีความชัดเจน 4.79 0.46 มากท่ีสุด 

2 
ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความ
สะดวก และรวดเร็ว 

4.78 0.45 มากท่ีสุด 

3 
ข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับ
กอน-หลัง 

4.77 0.43 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.78 0.45 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 7 พบวาความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการเปนระบบ มีความชัดเจน อยู
ในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.79 รองลงมา ดานข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก และ
รวดเร็ว อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.78 และดานข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับกอน-
หลัง อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.77  
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ตารางท่ี 8 แสดงความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ โครงการปรับปรงุถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสู
พ้ืนท่ีการเกษตร   

ขอท่ี รายการ  x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.79 0.43 มากท่ีสุด 

2 
ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได
สะดวก 

4.79 0.42 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.79 0.43 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 8 พบวาความพึงพอใจ ดานมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย อยูในระดับ
มากท่ีสุด  x̄ = 4.79  และ ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก อยูในระดับมาก
ท่ีสุด x̄ = 4.79 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 9 แสดงความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสู
พ้ืนท่ีการเกษตร   

ขอท่ี รายการ x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 
เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอา
ใจใส 

4.79 0.46 มากท่ีสุด 

2 
เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยาง
ชัดเจน ถูกตอง 

4.78 0.45 มากท่ีสุด 

3 
เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได
อยางเหมาะสม 

4.77 0.43 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.78 0.45 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 9 พบวาความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอา
ใจใส อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.79  รองลงมา เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน 
ถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.78  และเจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนไดอยาง
เหมาะสม ถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.77   
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ตารางท่ี 10 แสดงความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกการ โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัด
แนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร   

ขอท่ี รายการ x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 
สิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน 
ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ  

4.79 0.45 มากท่ีสุด 

2 
มีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยาง
ชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

4.77 0.43 มากท่ีสุด 

3 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย 4.78 0.44 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.78 0.44 มากท่ีสุด 
 จากตารางท่ี 10 พบวาความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน ท่ี
จอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ  อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.79 รองลงมา อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย  
อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.78  และมีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยางชัดเจน สะดวก 
เหมาะสม อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.77 
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2 ผลการสํารวจความพึงพอใจของงานบริการ โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย     
 

ตารางท่ี 11 แสดงความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ โครงการหองอบพลังงาน
แสงอาทิตย     
  

ขอท่ี รายการ  x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 ข้ันตอนการใหบริการเปนระบบ มีความชัดเจน 4.80 0.43 มากท่ีสุด 

2 
ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความ
สะดวก และรวดเร็ว 

4.79 0.42 มากท่ีสุด 

3 
ข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับ
กอน-หลัง 

4.78 0.41 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.79 0.42 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 11 พบวาความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการเปนระบบ มีความชัดเจน 
อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.80 รองลงมา ดานข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก และ
รวดเร็ว อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.79 และดานข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับกอน-
หลัง อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.78 

 
 
 
ตารางท่ี 12 แสดงความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการการ โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย     

ขอท่ี รายการ  x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.80 0.43 มากท่ีสุด 

2 
ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได
สะดวก 

4.80 0.42 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.80 0.43 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 12 พบวาความพึงพอใจ ดานมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย อยูในระดับ
มากท่ีสุด  x̄ = 4.80  และ ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก อยูในระดับมาก
ท่ีสุด x̄ = 4.80 
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ตารางท่ี 13 แสดงความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย     

ขอท่ี รายการ x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 
เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอา
ใจใส 

4.80 0.46 มากท่ีสุด 

2 
เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยาง
ชัดเจน ถูกตอง 

4.77 0.45 มากท่ีสุด 

3 
เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได
อยางเหมาะสม 

4.79 0.43 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.79 0.45 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 13 พบวาความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และ
เอาใจใส  อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.80 รองลงมา เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยาง
ชัดเจน ถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.79  และเจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได
อยางเหมาะสม ถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.78   

 
 
 
ตารางท่ี 14 แสดงความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย     

ขอท่ี รายการ x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 
สิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน 
ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ  

4.79 0.45 มากท่ีสุด 

2 
มีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยาง
ชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

4.76 0.43 มากท่ีสุด 

3 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย 4.78 0.44 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.78 0.44 มากท่ีสุด 
 จากตารางท่ี 14 พบวาความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน ท่ี
จอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ  อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.79 รองลงมา อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย  
อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.78  และมีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยางชัดเจน สะดวก 
เหมาะสม อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.76 
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3. ผลการสํารวจความพึงพอใจของการใหบริการงาน โครงการประชาสัมพันธผลงานกิจกรรมของ 
อบจ.พะเยา ทางส่ือสถานีวิทยุกระจายเสียง   
 

ตารางท่ี 15 แสดงความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการงาน โครงการประชาสัมพันธ
ผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง   

ขอท่ี รายการ  x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 ข้ันตอนการใหบริการเปนระบบ มีความชัดเจน 4.77 0.42 1 

2 
ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความ
สะดวก และรวดเร็ว 

4.76 0.42 2 

3 
ข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับ
กอน-หลัง 

4.75 0.42 3 

รวมเฉล่ีย 4.76 0.42  

 จากตารางท่ี 15 พบวาความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการเปนระบบ มีความชัดเจน 
อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.77 รองลงมา ดานข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก และ
รวดเร็ว อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.76 และดานข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับกอน-
หลัง อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.75 

 
 
 
ตารางท่ี 16 แสดงความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการการ โครงการประชาสัมพันธผลงาน
กิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง   

ขอท่ี รายการ  x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.76 0.43 มากท่ีสุด 

2 
ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได
สะดวก 

4.76 0.42 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.76 0.43 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 16 พบวาความพึงพอใจ ดานมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย อยูในระดับ
มากท่ีสุด  x̄ = 4.76  และ ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก อยูในระดับมาก
ท่ีสุด x̄ = 4.76 
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ตารางท่ี 17 แสดงความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการงาน โครงการประชาสัมพันธผลงาน
กิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง   

ขอท่ี รายการ x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 
เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอา
ใจใส 

4.77 0.46 มากท่ีสุด 

2 
เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยาง
ชัดเจน ถูกตอง 

4.76 0.45 มากท่ีสุด 

3 
เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได
อยางเหมาะสม 

4.74 0.43 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.76 0.45 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 17 พบวาความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และ
เอาใจใส  อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.77 รองลงมา เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยาง
ชัดเจน ถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.76  และเจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได
อยางเหมาะสม ถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.74   

 
 
 
 
ตารางท่ี 18 แสดงความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกงาน โครงการประชาสัมพันธผลงาน
กิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง   

ขอท่ี รายการ x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 
สิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน 
ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ  

4.76 0.45 มากท่ีสุด 

2 
มีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยาง
ชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

4.74 0.43 มากท่ีสุด 

3 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย 4.75 0.44 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.75 0.44 มากท่ีสุด 
 จากตารางท่ี 18 พบวาความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน ท่ี
จอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ  อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.76 รองลงมา อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย  
อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.75  และมีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยางชัดเจน สะดวก 
เหมาะสม อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.74 
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4 ผลการสํารวจความพึงพอใจของ งานจัดเก็บภาษีรายได     
 

ตารางท่ี 19 แสดงความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ งานจัดเก็บภาษีรายได     

ขอท่ี รายการ  x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 ข้ันตอนการใหบริการเปนระบบ มีความชัดเจน 4.77 0.47 มากท่ีสุด 

2 
ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความ
สะดวก และรวดเร็ว 

4.76 0.47 มากท่ีสุด 

3 
ข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับ
กอน-หลัง 

4.75 0.47 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.76 0.47 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 19 พบวาความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการเปนระบบ มีความชัดเจน 
อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.77 รองลงมา ดานข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก และ
รวดเร็ว อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.76 และดานข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับกอน-
หลัง อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.75 
 
 
 
ตารางท่ี 20 แสดงความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ งานจัดเก็บภาษีรายได   

ขอท่ี รายการ  x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.76 0.43 มากท่ีสุด 

2 
ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได
สะดวก 

4.75 0.42 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.76 0.43 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 20 พบวาความพึงพอใจ ดานมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย อยูในระดับ
มากท่ีสุด  x̄ = 4.76  รองลงมา ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก อยูในระดับ
มากท่ีสุด x̄ = 4.75 
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ตารางท่ี 21 แสดงความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ งานจัดเก็บภาษีรายได   

ขอท่ี รายการ x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 
เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอา
ใจใส 

4.76 0.46 มากท่ีสุด 

2 
เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยาง
ชัดเจน ถูกตอง 

4.74 0.45 มากท่ีสุด 

3 
เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได
อยางเหมาะสม 

4.75 0.43 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.75 0.45 มากท่ีสุด 
 จากตารางท่ี 21 พบวาความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และ
เอาใจใส  อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.76 รองลงมา เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยาง
ชัดเจน ถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.75  และเจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได
อยางเหมาะสม ถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.74   

 
 
 
 
 
ตารางท่ี 22 แสดงความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก งานจัดเก็บภาษีรายได   

ขอท่ี รายการ x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 
สิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน 
ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ  

4.77 0.45 มากท่ีสุด 

2 
มีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยาง
ชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

4.75 0.43 มากท่ีสุด 

3 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย 4.74 0.44 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.75 0.44 มากท่ีสุด 
 จากตารางท่ี 22 พบวาความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน ท่ี
จอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ  อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.77 รองลงมา อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย  
อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.75 และมีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยางชัดเจน สะดวก 
เหมาะสม อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.74 
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 5 สรุปผลการศึกษา 
 
 สรุปผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด
พะเยา  ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2561 สามารถสรุป ไดดังนี้  
 

1. ความพึงพอใจตอการใหบริการ โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร   

ตารางท่ี 23 สรุปความพึงพอใจการใหบริการ โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสู พ้ืนท่ี
การเกษตร   

 

กรอบงานดาน คาเฉล่ีย คิดเปนรอยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.78 95.60 มากท่ีสุด 
ดานชองทางการใหบริการ 4.79 95.80 มากท่ีสุด 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.78 95.60 มากท่ีสุด 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.78 95.60 มากท่ีสุด 

คาเฉล่ียรวม 4.78 95.65 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 23 พบวา โดยภาพรวมความพึงพอใจการใหบริการ โครงการปรับปรุงถนนลกูรัง
บดอัดแนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร  อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยรวม เทากับ 4.78 
 
 
 
2. ความพึงพอใจตอ โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย      
ตารางท่ี 24 สรุปความพึงพอใจ โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย      

กรอบงานดาน คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 
ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.97 มากท่ีสุด 
ดานชองทางการใหบริการ 4.98 มากท่ีสุด 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.97 มากท่ีสุด 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.96 มากท่ีสุด 

คาเฉล่ียรวม 4.97 มากท่ีสุด 
จากตารางท่ี 24 พบวา โดยภาพรวมความพึงพอใจ โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย       

อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยรวม เทากับ 4.97 
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3. ความพึงพอใจตอบริการ งานโครงการประชาสัมพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทาง
สื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง    

 

ตารางท่ี 25 สรุปความพึงพอใจบริการ งานโครงการประชาสัมพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา 
ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง    

กรอบงานดาน คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 
ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.76 มากท่ีสุด 
ดานชองทางการใหบริการ 4.76 มากท่ีสุด 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.76 มากท่ีสุด 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.75 มากท่ีสุด 

คาเฉล่ียรวม 4.76 มากท่ีสุด 
จากตารางท่ี  25 พบวา โดยภาพรวมความพึงพอใจตอ การบริการ งานโครงการ

ประชาสัมพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวทิยุกระจายเสียง  อยูในระดับมากท่ีสุด 
โดยมีคาเฉลี่ยรวม เทากับ 4.76 
 
 
 

4. ความพึงพอใจตองานบริการ งานจัดเก็บภาษีรายได     
ตารางท่ี 26 สรุปความพึงพอใจการใหบริการ งานจัดเก็บภาษีรายได     

กรอบงานดาน คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 
ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.75 มากท่ีสุด 
ดานชองทางการใหบริการ 4.75 มากท่ีสุด 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.75 มากท่ีสุด 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.75 มากท่ีสุด 

คาเฉล่ียรวม 4.75 มากท่ีสุด 
จากตารางท่ี 26 พบวา โดยภาพรวมความพึงพอใจ งานจัดเก็บภาษีรายได    อยูในระดับมาก

ท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยรวม เทากับ 4.75 
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ตารางท่ี 27 สรุปผลการศึกษาความพึงพอใจในแตละงานขององคการบริหารสวนตําบลจังหวัดพะเยา   
  

 

สวนงาน 
คาเฉล่ีย 

รวม 
คิดเปน
รอยละ 

ระดับความ
พึงพอใจ 

โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร 
 

4.78 95.65 มากท่ีสุด 

โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย 
 

4.97 99.38 มากท่ีสุด 

โครงการประชาสมัพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา  
ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง 

4.76 95.13 มากท่ีสุด 

งานจัดเก็บภาษีรายได 
 

4.75 95.02 มากท่ีสุด 

 

รวมทุกสวนงาน 
 

4.81 96.29 มากท่ีสุด 

  
จากตารางท่ี 27 พบวา ความพึงพอใจใน โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย  มีระดับความ

พึงพอใจมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.97 คิดเปนรอยละ 99.38   อันดับ 2 โครงการปรบัปรุงถนนลูกรังบด
อัดแนนเขาสู พ้ืนท่ีการเกษตร  มีคาเฉลี่ย 4.78 คิดเปนรอยละ 95.65  อันดับ 3 โครงการ
ประชาสัมพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง   มีคาเฉลี่ย  4.76  
คิดเปนรอยละ 95.13   และอันดับ 4 งานจัดเก็บภาษีรายได   มีคาเฉลี่ย 4.75  คิดเปนรอยละ 
95.02  
 
สรุป 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด          
พะเยา   โดยภาพรวม พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการในแตละดาน อยูในระดับความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คาเฉล่ียรวมท้ังหมดทุกสวนงาน 4.81 คิดเปนรอยละ 96.29 
                            



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาคผนวก ก  

 

แบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 



แบบสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ  
โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร 

องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา  ประจําปงบประมาณ 2561 
 

สวนท่ี  1  ขอมูลสวนท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
(โปรดทําเครื่องหมาย / ลงใน  (    )  หนาขอความเปนคําตอบของทาน 
 

1.  เพศ  (     )  1.  ชาย    (     ) 2.  หญิง 
2.  อายุ  (     )  1.  ต่ํากวา 20  ป   (     ) 2.  20 – 40 ป 

(     )  3.  40 – 60  ป   (     ) 4.  มากกวา 60 ป 
3.  ระดบัการศึกษา (     )  1.  ประถมศึกษา   (     )  2.  มัธยมศึกษา / ปวช. 

(     )  3.  อนุปริญญาตรี / ปวส.  (     )  4.  ปริญญาตร ี
(     )  5.  สูงกวาปริญญาตรี  (     )  6.  อ่ืนๆ ................. 

4.  อาชีพ  (     )  1.  รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ (     )  2.  รับจาง / ลูกจาง 
(     )  3.  เกษตรกร   (     )  4.  นิสิต / นกัศึกษา 
(     )  5.  ธุรกิจสวนตัว   (     )  6.  อ่ืนๆ ................. 
 

สวนท่ี 2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ  
โปรดทําเครื่องหมาย  √  ในชองส่ีเหล่ียมหนาคําตอบ 

ประเด็นการใหบริการ ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1 ข้ันตอนการใหบริการมีระบบ มีความชัดเจน      
2 ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก และรวดเร็ว      
3 ข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง      

ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 5 4 3 2 1 
4 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      
5 ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 5 4 3 2 1 
6 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอาใจใส      
7 เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน ถูกตอง      
8 เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนไดอยางเหมาะสม      

 ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก 5 4 3 2 1 
9 สิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ       
10 มีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยางชัดเจน สะดวก เหมาะสม      
11 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      

 

สวนท่ี  3  ขอเสนอแนะในการใหบริการ  
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................... 
 



 
 

  

 
แบบสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย 

องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา  ประจําปงบประมาณ 2561 
 

สวนท่ี  1  ขอมูลสวนท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
(โปรดทําเครื่องหมาย / ลงใน  (    )  หนาขอความเปนคําตอบของทาน 
 

1.  เพศ  (     )  1.  ชาย    (     ) 2.  หญิง 
2.  อายุ  (     )  1.  ต่ํากวา 20  ป   (     ) 2.  20 – 40 ป 

(     )  3.  40 – 60  ป   (     ) 4.  มากกวา 60 ป 
3.  ระดับการศึกษา (     )  1.  ประถมศึกษา   (     )  2.  มัธยมศึกษา / ปวช. 

(     )  3.  อนุปริญญาตรี / ปวส.  (     )  4.  ปริญญาตร ี
(     )  5.  สูงกวาปริญญาตรี  (     )  6.  อ่ืนๆ ................. 

4.  อาชีพ  (     )  1.  รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ (     )  2.  รับจาง / ลูกจาง 
(     )  3.  เกษตรกร   (     )  4.  นิสิต / นักศึกษา 
(     )  5.  ธุรกิจสวนตัว   (     )  6.  อ่ืนๆ ................. 
 

สวนท่ี 2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ  
โปรดทําเครื่องหมาย  √  ในชองส่ีเหล่ียมหนาคําตอบ 

ประเด็นการใหบริการ ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1 ข้ันตอนการใหบริการมีระบบ มีความชัดเจน      
2 ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก และรวดเร็ว      
3 ข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง      

ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 5 4 3 2 1 
4 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      
5 ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 5 4 3 2 1 
6 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอาใจใส      
7 เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน ถูกตอง      
8 เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนไดอยางเหมาะสม      

 ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก 5 4 3 2 1 
9 สิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ       
10 มีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยางชัดเจน สะดวก เหมาะสม      
11 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      

 

สวนท่ี  3  ขอเสนอแนะในการใหบริการ  
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................... 

 



 
 

  

แบบสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ  
โครงการประชาสัมพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางส่ือสถานีวิทยุกระจายเสียง 

องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา  ประจําปงบประมาณ 2561 
 

สวนท่ี  1  ขอมูลสวนท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
(โปรดทําเครื่องหมาย / ลงใน  (    )  หนาขอความเปนคําตอบของทาน 
 

1.  เพศ  (     )  1.  ชาย    (     ) 2.  หญิง 
2.  อายุ  (     )  1.  ต่ํากวา 20  ป   (     ) 2.  20 – 40 ป 

(     )  3.  40 – 60  ป   (     ) 4.  มากกวา 60 ป 
3.  ระดับการศึกษา (     )  1.  ประถมศึกษา   (     )  2.  มัธยมศึกษา / ปวช. 

(     )  3.  อนุปริญญาตรี / ปวส.  (     )  4.  ปริญญาตร ี
(     )  5.  สูงกวาปริญญาตรี  (     )  6.  อ่ืนๆ ................. 

4.  อาชีพ  (     )  1.  รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ (     )  2.  รับจาง / ลูกจาง 
(     )  3.  เกษตรกร   (     )  4.  นิสิต / นักศึกษา 
(     )  5.  ธุรกิจสวนตัว   (     )  6.  อ่ืนๆ ................. 
 

สวนท่ี 2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ  
โปรดทําเครื่องหมาย  √  ในชองส่ีเหล่ียมหนาคําตอบ 

ประเด็นการใหบริการ ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1 ข้ันตอนการใหบริการมีระบบ มีความชัดเจน      
2 ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก และรวดเร็ว      
3 ข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง      

ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 5 4 3 2 1 
4 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      
5 ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 5 4 3 2 1 
6 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอาใจใส      
7 เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน ถูกตอง      
8 เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนไดอยางเหมาะสม      

 ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก 5 4 3 2 1 
9 สิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ       
10 มีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยางชัดเจน สะดวก เหมาะสม      
11 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      

 

สวนท่ี  3  ขอเสนอแนะในการใหบริการ  
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................... 

 



 
 

  

 
แบบสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ งานจัดเก็บภาษีรายได 

องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา  ประจําปงบประมาณ 2561 
 

สวนท่ี  1  ขอมูลสวนท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
(โปรดทําเครื่องหมาย / ลงใน  (    )  หนาขอความเปนคําตอบของทาน 
 

1.  เพศ  (     )  1.  ชาย    (     ) 2.  หญิง 
2.  อายุ  (     )  1.  ต่ํากวา 20  ป   (     ) 2.  20 – 40 ป 

(     )  3.  40 – 60  ป   (     ) 4.  มากกวา 60 ป 
3.  ระดับการศึกษา (     )  1.  ประถมศึกษา   (     )  2.  มัธยมศึกษา / ปวช. 

(     )  3.  อนุปริญญาตรี / ปวส.  (     )  4.  ปริญญาตร ี
(     )  5.  สูงกวาปริญญาตรี  (     )  6.  อ่ืนๆ ................. 

4.  อาชีพ  (     )  1.  รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ (     )  2.  รับจาง / ลูกจาง 
(     )  3.  เกษตรกร   (     )  4.  นิสิต / นักศึกษา 
(     )  5.  ธุรกิจสวนตัว   (     )  6.  อ่ืนๆ ................. 
 

สวนท่ี 2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ  
โปรดทําเครื่องหมาย  √  ในชองส่ีเหล่ียมหนาคําตอบ 

ประเด็นการใหบริการ ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1 ข้ันตอนการใหบริการมีระบบ มีความชัดเจน      
2 ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก และรวดเร็ว      
3 ข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง      

ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 5 4 3 2 1 
4 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      
5 ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 5 4 3 2 1 
6 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอาใจใส      
7 เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน ถูกตอง      
8 เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนไดอยางเหมาะสม      

 ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก 5 4 3 2 1 
9 สิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ       
10 มีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยางชัดเจน สะดวก เหมาะสม      
11 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      

 

สวนท่ี  3  ขอเสนอแนะในการใหบริการ  
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