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คําแถลง 
 

ตามท่ี องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา ไดพิจารณาเห็นชอบและมอบหมายให คณะนิติศาสตร 
มหาวิทยาลัยพะเยา เปนผูดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการขององคการบริหารสวน
จังหวัดพะเยา  ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2561 นั้น 

 
ดวยนโยบายและทิศทางการบริหารของมหาวิทยาลัยพะเยา ท่ีมุงปฎิบัติภารกิจดานการผลิตบัณฑิตท่ี

มีคุณภาพและได มาตรฐานสากล และพัฒนาองคความรูสูชุมชนใหเขมแข็งและสังคมเปนสุข นั้น ยังมีพันธกิจ
หลักอีกประการ คือ ดานสงเสริมการวิจัยและพัฒนา เพ่ือพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม เชน การวิจัยและพัฒนา
เทคโนโลยีเพ่ืออุตสาหกรรมสมัยใหมท่ีใชทุนปญญามากกวา  ทุนแรงงานหรือวัตถุดิบ การวิจัยเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการใชทรัพยากร การฟนฟู และการอนุรักษสิ่งแวดลอม ตลอดจนการวิจัยเพ่ือการพัฒนาสังคม 
เปนตน เพ่ือการบริการวิชาการในรูปแบบท่ีหลากหลาย ในการสรางความรวมมือกับองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินในเขตจังหวัดภาคเหนือตอนบน    

 
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา ประจําป

งบประมาณ พ.ศ.2561 นั้น เพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการวาเปนอยางไร และ
เพ่ือตองการทราบถึงปญหา ขอเสนอแนะในการใหบริการ โดยนําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวาง
แผนการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการแกประชาชนใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแก
ประชาชนผูมาใชบริการตอไป 
 
 
 

             เฉลิมวุฒิ  สาระกิจ 
   คณะนิติศาสตร 

 มหาวิทยาลัยพะเยา 
   ตุลาคม 2561 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 



บทสรุปผูบริหาร 
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา ประจําป

งบประมาณ พ.ศ.2561 โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ ของ
องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา ท่ีมีตอการใหบริการในดานตางๆ โดยมีการกําหนดกรอบงานท่ีจะประเมิน
ประกอบดวย 

1) ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 
2) ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 
3) ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4) ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 
จากจํานวนประชาชนท่ีอาศัยในเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา  โดยใชกลุม

ตัวอยางรวมท้ังสิ้น จํานวน 400 คน จากการสุมตัวอยาง โดยใชความนาจะเปน ( Probability  sampling ) 
สําหรับเครื่องมือท่ีใชในการสํารวจ คือ แบบสอบถามมาตราสวนประเมินคา (Rating Scales) 5 ระดับ 
วิเคราะหขอมูลโดยหาคารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแยกศึกษาตามประเด็นดานการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลดงสุวรรณ  ดังนี้ 

1. โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร 

2. โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย 
3. โครงการประชาสัมพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง 

4. งานจัดเก็บภาษีรายได 
 
 

เกณฑใหคะแนนตามตัวช้ีวัดรอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดังนี้ 
คะแนนเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) ระดบัคะแนน 

มากกวา 4.75 ข้ึนไป 
ไมเกิน 4.75  
ไมเกิน 4.50  
ไมเกิน 4.25 
ไมเกิน 4.00  
ไมเกิน 3.75  
ไมเกิน 3.50 
ไมเกิน 3.25 
ไมเกิน 3.00 
ไมเกิน 2.75 
นอยกวา 2.5 

มากกวารอยละ 95 ข้ึนไป 
ไมเกินรอยละ 95 
ไมเกินรอยละ 90 
ไมเกินรอยละ 85 
ไมเกินรอยละ 80 
ไมเกินรอยละ 75 
ไมเกินรอยละ 70  
ไมเกินรอยละ 65 
ไมเกินรอยละ 60 
ไมเกินรอยละ 55 

นอยกวารอยละ 50 
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ผลสรุปคะแนนประเมินความพึงพอใจในแตละงานองคการบริหารสวนตําบลดงสุวรรณ   
 

สวนงาน 
คาเฉล่ีย 

รวม 
คิดเปน
รอยละ 

ระดับความ
พึงพอใจ 

โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร 
 

4.96 95.12 มากท่ีสุด 

โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย 
 

4.68 95.12 มากท่ีสุด 

โครงการประชาสัมพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อ
สถานีวิทยุกระจายเสียง 

4.74 95.12 มากท่ีสุด 

งานจัดเก็บภาษีรายได 
 

4.65 95.12 มากท่ีสุด 

 

รวมทุกสวนงาน 
 

4.76 95.12 มากท่ีสุด 

  
ผลการศึกษา พบวา ความพึงพอใจใน โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย  มีระดับความพึงพอใจ

มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.97 คิดเปนรอยละ 99.38   อันดับ 2 โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสู
พ้ืนท่ีการเกษตร  มีคาเฉลี่ย 4.78 คิดเปนรอยละ 95.65  อันดับ 3 โครงการประชาสัมพันธผลงานกิจกรรม
ของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง   มีคาเฉลี่ย  4.76  คิดเปนรอยละ 95.13   และอันดับ 4 
งานจัดเก็บภาษีรายได   มีคาเฉลี่ย 4.75  คิดเปนรอยละ 95.02  
 
สรุป 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา   โดย
ภาพรวม พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการในแตละดาน อยูในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด คาเฉล่ียรวม
ท้ังหมดทุกสวนงาน 4.81 คิดเปนรอยละ 96.29 

 
 

 
    เฉลิมวุฒิ  สาระกิจ 

   คณะนิติศาสตร มหาวิทยาลัยพะเยา 
      ตุลาคม 2561 
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1 
บทนํา 

 
1. ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ปจจุบันองคกรปกครองสวนทองถ่ินถือเปนองคกรท่ีมีความสําคัญเปนอยางมาก นับตั้งแตมีการ
กระจายอํานาจจากสวนกลางไปสูทองถ่ินมากข้ึน บทบาทและอํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน   
จึงมีบทบาทและมีความสําคัญมากข้ึน ในดานการใหบริการแกประชาชนในพ้ืนท่ี เนื่องจากเปนองคกรท่ี      
อยูใกลชิดกับประชาชนในทองถ่ินมากท่ีสุด มีศักยภาพในการปฏิบัติหนาท่ีใหมีประสิทธิภาพสามารถแกไข
ปญหาความเดือดรอนและตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ินไดอยางแทจริง 

การบริการเปนหนาท่ีของขาราชการ ซ่ึงเปนกระบวนการของกิจกรรมในการสงมอบบริการจาก       
ผู ใหบริการไปยังผูรับบริการ ไมใชสิ่ งท่ีจับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบ           
และท่ีสําคัญเปนสิ่งเอ้ืออํานวยทางจิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจ โดยปจจัยสําคัญท่ีจะทําใหการปรับปรุง         
การใหบริการภาครัฐประสบความสําเร็จได คือ การมีทรัพยากรมนุษยท่ีมีจิตสํานึกในการใหบริการและ
ปรารถนาท่ีจะปรับปรุงบริการภาครัฐ  เพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

การใหบริการประชาชนของรัฐนั้น เปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับชีวิตประจําวันของประชาชนท่ัวไป เม่ือมีคน
เขามาเก่ียวของ ก็อาจทําใหเกิดปญหาหรืออุปสรรคตามมาอยางหลีกเลี่ยงไมได ดังนั้น ในการปฏิบัติราชการ
เพ่ือใหบริการประชาชน เจาหนาท่ีจึงจําเปนตองมีความรูความเขาใจท่ีถูกตองเก่ียวกับบทบัญญัติของ
รัฐธรรมนูญ กฎหมาย และระเบียบตางๆ ท่ีเก่ียวของ ทราบวาประชาชนมีสิทธิและหนาท่ีอยางไรบาง และ
ในทางกลับกัน เจาหนาท่ีมีอํานาจและหนาท่ีอยางไรบาง เพ่ือเปนการปองกันมิใหเกิดปญหาข้ึนตั้งแตแรก 

ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ.2545 มาตรา 3/1 บัญญัติไววา 
การบริหารราชการ ตองเปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ ความมี
ประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิก
หนวยงานท่ีไมจําเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถ่ิน     การกระจายอํานาจการตัดสินใจ  
การอํานวยความสะดวก และการตอบสนองความตองการของประชาชน และในการปฏิบัติหนาท่ีของสวน
ราชการ ตองใชวิธีการบริหารบานเมืองท่ีดี โดยเฉพาะ  อยางยิ่งใหคํานึงถึงความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน 
ท้ังนี้ตามความเหมาะสมของแตละภารกิจ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารบานเมือง
ท่ี พ.ศ.2546 เพ่ือใชเปนแนวทางในการบริหารราชการของหนวยงานตางๆ โดยเนนการใหบริการแก
ประชาชนใหมีคุณภาพดียิ่งข้ึน 

พระราชบัญญั ติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ.2540 แกไขเพ่ิมเติมฉบับ ท่ี 3 พ.ศ.2546 
กําหนดใหมีหนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง เรียกวา “องคการบริหารสวนจังหวัด” โดยมีอยู
ในทุกๆจังหวัด จังหวัดละ 1 แหง รวม 75 แหง มีฐานะเปนนิติบุคคลและมีพ้ืนท่ีรับผิดชอบท่ัวท้ังจังหวัด โดย
ทับซอนกับพ้ืนท่ีของหนวยการบริหารราชการสวนทองถ่ินอ่ืน คือ เทศบาล สุขาภิบาล และองคการบริหารสวน
ตําบลในจังหวัดนั้น บทบาทหนาท่ีในการจัดระบบบริหารสาธารณะเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ิน
ตนเองขององคการบริหารสวนจังหวัด เชน การจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเอง การสนับสนุนองคกร
ปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนในการพัฒนาทองถ่ิน การประสานและใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาท่ีขององคกร
ปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน การคุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาปาไมท่ีดิน การจัดการศึกษา เปนตน 
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องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ิน และมีฐานะเปนนิติบุคคล
เชนเดียวกับเทศบาล องคการบริหารสวนตําบล ซ่ึงเดิมจัดตั้งข้ึนตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
สวนจังหวัด พ.ศ.2498 มีพ้ืนท่ีรับผิดชอบนอกเขตเทศบาล และสุขาภิบาล มีผูวาราชการจังหวัดเปนหัวหนา
ฝายบริหาร และมีนายอําเภอตางๆ เปนผูชวยรับผิดชอบงานในแตละเขตอําเภอ โดยมีสภาจังหวดัทําหนาท่ีฝาย
นิติบัญญัติ ตอมาไดมีการประกาศใชพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล (อบต.)  

ท้ังนี้ ในสวนของภารกิจของ องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา เปนการใหบริการสาธารณะ โดยเปน
ภาระงานประจําท่ีทางองคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา จะตองดําเนินการใหเปนไปอยางมีคุณภาพ รวมท้ัง
เกิดความพึงพอใจแกผูรับบริการ ดังนั้น จึงมีความจําเปนท่ีจะตองประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ท่ีมีตอการใหบริการในดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานกระบวนการ
ข้ันตอนการใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวกในงานตางๆ ท่ีใหบริการวาเปนอยางไร เพ่ือทราบถึง
ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ โดยนําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาและ
ปรับปรุงการใหบริการแกประชาชนใหมีประสิทธิภาพและสราง       ความพึงพอใจสูงสุดใหเกิดแกผูรับบริการ
ตอไป 

 
2. วัตถุประสงคของการประเมิน 

2.1 วัตถุประสงคหลัก 
      เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ในมิติดานคุณภาพการใหบริการของ องคการบริหาร

สวนจังหวัดพะเยา 
2.2 วัตถุประสงคยอย 
      2.2.1 เพ่ือประเมินความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ขององคการบริหารสวนจังหวัด

พะเยา 
      2.2.2 เพ่ือประเมินความพึงพอใจดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ ขององคการ

บริหารสวนจังหวัดพะเยา 
      2.2.3 เพ่ือประเมินความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกในงานตางๆท่ีใหบริการ ของ 

องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 
 

3. ขอบเขตของการประเมิน 

        ประชากร ไดแก ประชาชนท่ีมารับบริการของ องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 

4. นิยามศัพท 

 การใหบริการ หมายถึง การดําเนินภารกิจเก่ียวกับการบริการตอผูมารับบริการ ขององคการ
บริหารสวนจังหวัดพะเยา 

 ผูรับบริการ หมายถึง ผูมาขอรับบริการของ องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 
           ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง ผลท่ีเกิดจากทัศนคติหลายประการท่ีบุคคลมีตอ

การใหบริการในดานเจาหนาท่ี ดานกระบวนการข้ันตอน และดานสิ่งอํานวยความสะดวกในงานตางๆ  ของ 
องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 
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  เจาหนาท่ี หมายถึง พนักงานหรือเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ ขององคการบริหารสวนจังหวัด
พะเยา 

  กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ หมายถึง ลักษณะการใหบริการท่ีใหความสะดวก
รวดเร็วในการติดตอขอรับบริการ การใหคําปรึกษาแนะนํา ความพรอมของเครื่องมือ เปนตน ขององคการ
บริหารสวนจังหวัดพะเยา 

  ส่ิงอํานวยความสะดวก หมายถึง สภาพแวดลอมโดยท่ัวไป อุปกรณหรือเครื่องมือในการ
สืบคน การจัดนิทรรศการ เปนตน ขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 

 

5. ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการประเมินในครั้งนี้ คือ 
  5.1 เพ่ือทราบถึงระดับความพึงพอใจผูรับบริการของ องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 
  5.2 เพ่ือทราบปญหาและขอเสนอแนะตางๆ ผูรับบริการท่ีมีตอขององคการบริหารสวน

จังหวัดพะเยา โดยนําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการแก
ประชาชน ใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหเกิดแกผูรับบริการตอไป 
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2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ (Customer Satisfaction) ในมิติดานคุณภาพ 
การใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา มีเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ดังนี้ 
  2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวของ 
  2.2  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  2.3  กรอบแนวความคิด 
  2.4  ความเปนมาและขอมูลพ้ืนฐานองคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา   
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
      ความพึงพอใจ  

ความหมายของความพึงพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction”   
สมหมาย เปยถนอม (2551 : 4 - 6) ไดรวบรวมความหมายของความพึงพอใจจาก

นักวิชาการ นักวิจัย และผูเชี่ยวชาญ ไวดังนี้ 
     ชรินี เดชจินดา กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดหรือทัศนคติของบุคคล ท่ีมี 

ตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดหรือปจจัยท่ีเก่ียวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตองการของบุคคลไดรับการ

ตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงและไมเกิดข้ึนหากความ

ตองการหรือจุดหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

      แนงนอย พงษสามารถ มีความเห็นวาความพึงพอใจ หมายถึง ทาทีท่ัว ๆ ไปท่ีเปนผลมาจาก 

ทาทีท่ีมีตอสิ่งตาง ๆ 3 ประการ คือ 1)  ปจจัยเก่ียวกับกิจกรรม 2)  ปจจัยท่ีเก่ียวกับบุคคล 3) 

ลักษณะความสัมพันธระหวางกลุม 

  พิทักษ ตรุษทิบ กลาววา ความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรูสึกตอสิ่งเราหรือสิ่งท่ี 

กระตุนแสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมิน โดยบอกทิศทางของ

ผลการประเมินวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไมมีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ  ตอสิ่งเรา 

หรือสิ่งท่ีมากระตุน 

  วิชัย เหลืองธรรมชาติ ไดกลาวถึงความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจมีสวนเก่ียวของกับความ    

ตองการของมนุษย คือ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือความตองการของมนุษยไดรับการ

ตอบสนอง ซ่ึงมนุษยไมวาอยูท่ีใดยอมมีความตองการข้ันพ้ืนฐานไมตางกัน 

  สมพงศ เกษมสิน  ใหความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจไววา บุคคลจะเกิดความพึงพอใจ 

จะตองมีการจูงใจ และไดกลาวถึงการจูงใจวา การจูงใจเปนการชักจูงใหผูอ่ืนปฏิบัติตาม โดยมีมูลเหตุ 

2 ประการ คือ ความตองการทางรางกาย และความตองการทางจิตใจ 
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    สุภาลักษณ  ชัยอนันต  ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา  ความพึงพอใจเปนความ 

รูสึกสวนตัวท่ีรูสึกเปนสุขหรือยินดีท่ีไดรับการตอบสนองความตองการในสิ่งท่ีขาดหายไป หรือสิ่งท่ีทํา

ใหเกิดความไมสมดุล ความพึงพอใจเปนสิ่งกําหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบุคคล ซ่ึงมีผลตอการ        

เลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมใด ๆ นั้น 

    สงา ภูณรงค ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรับความสําเร็จ 

ตามความมุงหมายหรือเปนความรูสึกข้ันสุดทายท่ีไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 

    สนิท เหลืองบุตรนาค ใหความหมายความพึงพอใจ หมายถึง ทาทีความรูสึก ความคิดเห็น 

ท่ีมีผลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งภายหลังจากท่ีไดรับประสบการณในสิ่งนั้นมาแลว ในลักษณะทางบวก คือ พอใจ 

นิยม ชอบ สนับสนุนหรือมีเจตคติท่ีดีตอบุคคล เม่ือไดรับตอบสนองความตองการ ในทางเดียวกัน หาก

ไมไดรับการตอบสนองตามความตองการจะเกิดความไมพอใจเกิดข้ึน 

    อุทัย หิรัญโต ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีทําใหทุกคน 

เกิดความสบายใจ เนื่องจากสามารถตอบสนองความตองการของเขา ทําใหเขาเกิดความสุข 

    อุทัย พรรณสุดใจ กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมี 

ตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยอาจเปนไปในเชิงประเมินคาวาความรูสึกหรือทัศนคติตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น เปนไป      

ในทางบวกหรือทางลบ 
 

สรุป 

     ความพึงพอใจเปนความรูสึกนึกคิดหรือทัศนคติท่ีมีลักษณะเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็น 

รูปรางได เม่ือบุคคลไดรับการตอบสนองความตองการจะเกิดความรูสึกท่ีเปนสุข และ ความพึงพอใจ

เปนสิ่งท่ีกําหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลท่ีมีผลตอการเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมนั้น ๆ 

     การบริการ 
ความหมายของการบริการ มีความหมายตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2525 

หมายถึง การรับใช ใหความสะดวกตางๆ ในบริการ มีความหมายถึง กระบวนการหรือกระบวนการ
กิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการนั้นๆ และมีผูใหความหมายเก่ียวกับการ
บริการยุคใหม อุบลศรี หาญเจริญกิจ ( 2543 : 7 ) กลาววา แนวคิดของการบริการยุคใหมจะมองถึง
การสงมอบความประทับใจจากการสัมผัสบริการมากกวาจํานวนบริการ หรือจํานวนผูรับบริการท่ีได
เขามาใชบริการ ซ่ึงจะสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ สามารถบําบัดความตองการของ
ผูรับบริการและพึงพอใจเม่ือไดรับบริการ 

John D. Millet กลาววา ในการท่ีจะสนองความตองการและใหผูรับบริการไดรับความพึง
พอใจในบริการ ใหพิจารณาลักษณะการใหบรกิารจาก 5 ประการ ไดแก 

- การใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
- การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา 
- การใหบริการอยางเพียงพอ 
- การใหบริการอยางตอเนื่อง 
- การใหบริการอยางกาวหนา 
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องคประกอบของงานบริการ 
องคประกอบของงานบริการ มีดังตอไปนี้ 
- คุณภาพของทรัพยากร   ตองเลือกสรรวาสอดคลองกับความตองการของผูใช  

และมีคุณภาพดี 
- คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ  โดยผูใหบริการตองมีความรอบรูในงานบริการ 

ท่ีตนทําอยูเปนอยางดี 
- การสื่อสาร  เชน  การสื่อสารระหวางผูใชบริการ การใชภาษา / สัญลักษณ    

ตองสามารถสื่อความหมายใหเขาใจกันไดเปนอยางดี 
 ดังนั้น งานบริการ จึงหมายถึง งานท่ีทําใหผูอ่ืน งานอะไรก็ตามท่ีทําใหผูอ่ืนไดรับความพึงพอใจ 
สะดวก สบาย ซ่ึงงานบริการท่ีดี คือ การท่ีทําใหลูกคาพอใจ (Customer’s satisfaction)   ซ่ึงลูกคา 
ทุกคนมีความตองการและความคาดหวังตางกัน  ดังนั้นการใหบริการท่ีตอบสนองทําใหลูกคาพอใจท้ัง
ความตองการและความคาดหวัง จึงจะเปนงานบริการท่ีมีคุณภาพ 
 
 

คุณภาพการบริการ (Service quality) 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  คุณภาพในการบริการ คือ ความสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวัง
ของลูกคาในดานการบริการ และสามารถสรางความพึงพอใจ หรือความประทับใจใหลูกคา เปนผลให
ลูกคามีความเชื่อม่ัน และกลับมาใชบริการอีก และไดสรุปแนวคิดและใหความสําคัญของการบริการ ดังนี้ 

1) บริการท่ีตรงตามความตองการของลูกคา 
2) บริการอยางถูกตอง วิธีการเปนมาตรฐานปฏิบัติท่ัวไป และลูกคายอมรับ 
3) สงมอบบริการตรงตามท่ีใหสัญญาไว 
4) มีความยืดหยุน สอดรับกับขอจํากัดเฉพาะตัวของลูกคา 
5) มีการวางแผนเพ่ือสรางบริการท่ีลูกคารูสึกพอใจ 
6) มีการตรวจสอบ และรับทราบความรูสึกของลูกคา 
7) การแกไขปรับปรุงกระบวนการจัดการ ท่ียังไมสรางความรูสึกพึงพอใจแกลูกคา 
การใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพจะตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ และวิธีการตางๆ ท่ีจะ 

ทําใหชนะใจลูกคา หรือบุคคลท่ีมาใชบริการ จึงถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบัน โดยการ
ใหบริการสามารถกระทําได ท้ังกอน ระหวาง หรือหลังการติดตอ โดยไดรับบริการจากตัวบุคคลทุก
ระดับในองคกร การใหบริการท่ีดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูท่ีมาติดตอกับองคกร เกิดความเชื่อถือ 
ศรัทธา และสรางภาพลักษณท่ีดี ซ่ึงจะมีผลในการใชบริการอ่ืนๆ ในโอกาสตอไป ซ่ึงการบริการลูกคา 
จะกระทําไดดีมากนอยเพียงใด ข้ึนอยูกับผูปฏิบัติท่ีจะนําศาสตร ไปประยุกตอยางมีศิลป ซ่ึงผูใหบริการ
จะตองยอมรับตนเองและผูอ่ืน พรอมท่ีจะปรับปรุงเปลี่ยนแปลงตนเองและพัฒนาทักษะในดานตางๆ 
เพ่ือใหการบริการเปนเลิศ นําความสําเร็จและความเจริญกาวหนามาสูองคกร 
  คุณภาพการใหบริการ มีลักษณะดังนี้ 

1) การเขาถึงลูกคา คือ การบริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกท้ังใน 
ดานเวลา สถานท่ีแกลูกคา รวมถึงความสะดวกในการเขาพบผูใหบริการ โดยไมตองเสียเวลารอนาน  
ท้ังนี้ เพ่ือแสดงความสามารถในการเขาถึงลูกคาได 



7 
 

2) การติดตอส่ือสาร เชน การสื่อสารและการใหขอมูลแกลูกคาดวยภาษาท่ี 
ไพเราะ เขาใจงาย อธิบายไดอยางถูกตองชัดเจน มีการแสดงออกท่ีดีใหเกียรติแกผูรับบริการ 

3) ความสามารถ กลาวคือ บุคลากรท่ีใหบริการจะตองมีความรูความสามารถ 
มีความชํานาญในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว สามารถใชเครื่องมืออุปกรณในการทํางานได
อยางคลองแคลววองไว รวมท้ังมีปฏิภาณไหวพริบ สามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดดี 

4) ความมีน้ําใจ เชน บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส มีความเปนมิตร 
เปนกันเอง มีความสุภาพเรียบรอย นับถือและใหเกียรติลูกคา โดยสนใจเอาใจใส กระตือรือรนในการ
ใหบริการ ยินดีรับฟงความคิดเห็น / ขอเสนอแนะของลูกคา และนําไปปรับปรุงแกไขงานใหดีข้ึน 

5) ความนาเช่ือถือ เชน บริษัทและบุคลากรตองสรางความนาเชื่อถือโดยการมี 
บุคลิกภาพท่ีดี แตงกายสะอาดเรียบรอย เหมาะสมกับหนาท่ีและสถานท่ี มีความซ่ือสัตยอดทน  
มีความรับผิดชอบใหบริการอยางเปนมาตรฐานเดียวกัน  

6) ความไววางใจ เชน บริการท่ีใหกับลูกคาสมํ่าเสมอและถูกตอง สามารถปฏิบัติ 
ตามสัญญาไดอยางแนนอนและแมนยํา มีหลักฐานการชําระเงินถูกตองชัดเจนใหแกลูกคาทุกครั้ง และ
พนักงานเก็บความลับของลูกคาไดอยางดี 

7) การตอบสนองลูกคา เชน บุคลากรใหบริการดวยความเต็มใจในทันทีทันใด มี 
ความสนใจเอาใจใส และกระตือรือรนท่ีจะตรวจสอบแกไขขอผิดพลาดในการใหบริการ มีการแกปญหา
รวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 

8) ความปลอดภัย เชน บริการท่ีใหกับลูกคาตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง 
รวมถึงปญหาและความเคลือบแคลงใดๆ  สถานท่ีทํางานตั้งอยูในสภาพแวดลอมท่ีดี มีความปลอดภัย 
ท้ังในสํานักงาน ท่ีจอดรถ พนักงานปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตยสุจริต และมีระบบจัดเก็บขอมูล
ลูกคาท่ีทันสมัย มีมาตรฐาน และปลอดภัย 

9) การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก เชน ลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพการ 
ใหบริการท่ีจะไดรับได การกําหนดเวลาเพ่ือสงสินคาไปใหลูกคามีความเหมาะสม การประชาสัมพันธ 
ใหลูกคาไดรับทราบถึงบริการตางๆ ผานสื่อท่ีหลากหลายอยูเสมอ 

10) การเชาใจและรูจักลูกคา เชน บุคลากรตองทําความเขาใจถึงความตองการของ 
ลูกคา และใหความสนใจลูกคา โดยพนักงานใหบริการอยางรวดเร็ว ถูกตอง ไมทําใหลูกคาเสียเวลา 
  กลาวโดยสรุป คุณภาพการใหบริการ เปนการตอบสนองความตองการของลูกคาหรือ
ผูรับบริการ จนเกิดความพึงพอใจและความประทับใจในการใหบริการขององคกร 
     
ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ 
 นักวิชาการไดพัฒนาทฤษฎีท่ีอธิบายองคประกอบของความพึงพอใจในงาน และอธิบาย
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานกับปจจัยอ่ืน ๆ ไวหลายทฤษฎี 
 โครแมน (Korman, A.K., 1977 อางอิงในสมศักดิ์ คงเท่ียงและอัญชลีโพธิ์ทอง, 2542 : 
161-162) ไดจําแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเปน 2 กลุมคือ 

1. ทฤษฎีการสนองความตองการ (Need Fulliment Theory) กลุมนี้ถือวาความ 
พึงพอใจในงานเกิดจากความตองการสวนบุคคลท่ีมีความสัมพันธตอผลท่ีไดรับจากงานกับการประสบ
ความสําเร็จตามเปาหมายสวนบุคคล 
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2.  ทฤษฎีการอางอิงกลุม (Reference-Group Theory) ความพึงพอใจในงานมีความ 
สัมพันธในทางบวกกับคุณลักษณะของงานตามความปรารถนาของกลุม ซ่ึงสมาชิกใหกลุมเปนแนวทาง
ในการประเมินผลการทํางานของงาน 
 สวนมันฟอรด (Manford, E., 1972 อางอิงใน สมศักดิ์ คงเท่ียง และอัญชลีโพธิ์ทอง, 2542 
: 162) ไดจําแนกความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจงานจากผลการวิจัยออกเปน 5 กลุมดังนี้ 

1.  กลุมความตองการทางดานจิตวิทยา (The Psychological Needs School) กลุมนี้ไดแก 
Maslow, A.H. , Herzberg. F และ Likert R. โดยมองความพึงพอใจงานเกิดจากความตองการของ
บุคคลท่ีตองการความสําเร็จของงานและความตองการการยอมรับจากบุคคลอ่ืน 

2.  กลุมภาวะผูนํา (Leadership School) มองความพึงพอใจงานจากรูปแบบและ 
การปฏิบัติของผูนําท่ีมีตอผูใตบังคับบัญชา กลุมนี้ไดแก Blake R.R., Mouton J.S. และ Fiedler R.R. 

3.  กลุมความพยายามตอรองรางวัล (Effort-Reward Bargain School) เปนกลุมท่ีมอง
ความพึงพอใจจากรายได เงินเดือน และผลตอบแทนอ่ืน ๆ กลุมนี้  ไดแก กลุมบริหารธุรกิจของ
มหาวิทยาลัยแมนเชตเตอร (Manchester Business School) 

4.  กลุมอุดมการณทางการจัดการ (Management Ideology School) มองความพึงพอใจ
จากพฤติกรรมการบริหารงานขององคกร ไดแก Crogier M. และ Coulder G.M. 

5.  กลุมเนื้อหาของงานและการออกแบบงาน (Work Content and Job Design) ความ     
พึงพอใจงานเกิดจากเนื้อหาของตัวงาน กลุมแนวคิดนี้มาจากสถาบันทาวิสตอค (Tavistock Institute) 
มหาวิทยาลัยลอนดอน 
 อับบรารฮัม  มาสโลว ((Maslow, 1943 : 370 – 396  อางถึงใน อาคม  วัดไธสง, 2549 
: 115) ไดเสนอทฤษฏีความตองการ 5 ข้ัน ของมนุษย ดังนี้ 

1.  ความตองการดานรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการพ้ืนฐานท่ีมี      
ความจําเปนตอมนุษย ไดแก อาหาร น้ํา ท่ีอยูอาศัย ความตองการทางเพศ และอ่ืนๆ ท่ีจําเปนตอ
รางกาย 

2.  ความตองการทางดานความปลอดภัย (Safety needs) ไดแก ความตองการความ
ปลอดภัย จากอันตรายท้ังหลายท่ีจะเกิดข้ึนกับชีวิตท้ังทางรางกายและจิตใจ 

3.  ความตองการท่ีจะเปนสวนหนึ่งของสังคม (Belonging needs) คือความตองการความรัก 
ความเขาใจ ตองการมีพรรคพวก มีเพ่ือนและการยอมรับ 

4.  ความตองการยอมรับนับถือ (Esteem needs) ไดแก ความตองการยอมรับจากผูอ่ืน มี
ความเชื่อถือตนเอง มีความเปนตัวของตัวเอง และมีความสัมฤทธิ์ผล รวมท้ังการมีสถานภาพและความ
สนใจจากผูอ่ืน 

5.  ความตองการความสําเร็จสมหวังในชีวิต (Self-actualization needs) คือความตองการ
เจริญกาวหนาและความสําเร็จตามศักยภาพท่ีตนมีอยู เพ่ือสนองสิ่งท่ีเขาปรารถนาอยากเปน 
 บารนารค (Bernard,  1972 : 142-149) ไดกลาวถึงสิ่งจูงใจซ่ึงหนวยงาน หรือผูบริหาร
หนวยงานใชเปนเครื่องกระตุนบุคคลใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานไว 3 ประการดังนี้ 

1.  สิ่งจูงใจท่ีเปนวัตถุ ไดแก เงิน สิ่งของท่ีใหแกผูปฏิบัติงานเปนการตอบแทนเปนการชดเชย 
หรือเปนรางวัลท่ีเขาไดปฏิบัติงานใหแกหนวยงานมาแลวเปนอยางดี 
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2.  งานนั้นตองสามารถวางแผน และวัดความสําเร็จไดโดยใชระบบการทํางานและการ
ควบคุมท่ีมีประสิทธิผล 

3.  เพ่ือใหไดผลในการสรางสิ่งจูงใจภายในเปาหมายของงานจะตองมีลักษณะดังนี้ 
     -   คนทํางานมีสวนในการตั้งเปาหมาย 
     -   มีผลงานกลับมาใหผูทําทราบโดยตรง 
     -   งานนั้นเปนสิ่งท่ีพึงปรารถนา 
     -   งานนั้นสามารถทําใหสําเร็จได 

 จากคํากลาวเก่ียวกับแรงจูงใจท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจจากนักวิชาการขางตนสรุปไดวา 
แรงจูงใจท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจคือ ความตองการของมนุษยใน 5 ข้ันของมาสโลว คือ ความ
ตองการทางดานรางกาย ความตองการความปลอดภัย ความตองการท่ีจะเปนสวนหนึ่งของสังคม           
ความตองการท่ีเห็นคุณคาของตนเองและความตองการท่ีจะไดรับความสําเร็จตามความนึกคิดของตน 
 
 นอกจากนี้  วราภรณ รัชตะวรรณ (2539 : 16-18 อางอิงใน สํานักงานคณะกรรมการ
การศึกษาข้ันพ้ืนฐาน, 2546: 34 - 36) ไดกลาวถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในงานบริการ
ไว  2  ประการ   คือ 

1. ความพึงพอใจของผูใหบริการ 
      ผูใหบริการหรือผูปฏิบัติงาน   จะทํางานใหบรรลุเปาหมายขององคการ    จะตองมีปจจัย
ตางๆ อาทิ ความม่ันคงปลอดภัย เปนความม่ันคงในการทํางาน ความม่ันคงท่ีหนวยงานทําใหเกิด
ความรูสึกเชื่อถือไวเนื้อเชื่อใจแกผูปฏิบัติงานท้ังชายและหญิง มักจะมีความรูสึกวาความม่ันคงปลอดภัย
นี้เปนองคประกอบแรก ทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน และความตองการความม่ันคงปลอดภัย
จะมีเพ่ิมมากข้ึนตามอายุของผูปฏิบัติงานโอกาสความกาวหนาในการทํางาน จากผลการวิจัยหลายเรื่อง 
การไมมีโอกาสกาวหนาในการทํางานจะกอใหเกิดความไมชอบงาน และผูชายจะมีความตองการโอกาส
กาวหนาในการทํางานสูงกวาหญิง ความตองการเรื่องนี้จะลดลงเม่ืออายุมากข้ึนคาจางหรือรายได และ
โอกาสกาวหนาในการทํางานจะมีความสัมพันธกับเงิน ซ่ึงผูปฏิบัติงานมักจะจัดอันดับคาจางไวในอันดับ
สูง แตยังนอยกวาโอกาสความกาวหนาในการทํางาน และความม่ันคงปลอดภัย องคประกอบนี้มักจะมี
ผลใหเกิดความไมพึงพอใจมากกวาความพึงพอใจสภาพการทํางาน การควบคุมดูแลของผูบังคับบัญชา 
เปนสวนสําคัญทําใหเกิดความพึงพอใจและไมพอใจตองานไดลักษณะท่ีแทจริงของงานท่ีทํา ตรงกับ
ความรูความสามารถของผูปฏิบัติงาน หากไดทําตามท่ีเขาถนัดเขาก็จะเกิดความพึงพอใจผลประโยชน
ตอบแทน ไดแก เงินบําเหน็จ บํานาญ  คารักษาพยาบาล  เงินสวัสดิการ วันหยุด วันพักผอนตาง ๆ 
ลักษณะทางสังคม การเปนท่ียอมรับในสังคมในงานท่ีทํา การใหสังคมยอมรับปจจัยสวนบุคคล ไดแก 
เพศ อายุ ระยะเวลาการทํางาน ทัศนคติ ระดับการศึกษา บุคลิกสวนตัว ความเฉลียวฉลาดคําชมเชย
ยกยอง พูดจาอยางสุภาพ  มีผลในการปฏิบัติงานของผูใหบริการ 
 

2. ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
      เป นความนึ ก คิด  ทัศนคติของผู ท่ี ได รับจากการปฏิบั ติ งานของผู ให บริการว า                 
มีความพึงพอใจอะไรบาง โดยมีปจจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการ ดังนี้คือปจจัยสวน
บุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ สภาพการทํางาน มีผลตอความคิด ทัศนคติในการ
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รับบริการอยางมากความรวดเร็วในการใหบริการ มีความสําคัญอยางมากในการทําใหเกิดความพึง
พอใจ เพราะผูรับบริการทุกคนตองการไดรับความสะดวกรวดเร็วในการติดตอประสานงานการ
ประชาสัมพันธในงานท่ีใหบริการ เพ่ือใหทราบข้ันตอนตางๆ ในการปฏิบัติ หลักฐาน เอกสารท่ีตองการ
ใชมีอะไร มีการกําหนดข้ันตอนอยางไร รูวาจะไดรับผลการบริการอยางชาเม่ือไร ชี้แจงเหตุผลการ
ดําเนินงานติดตอตาง ๆ เพ่ือใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอการดําเนินงาน ระบบการทํางาน หนวยงานมีกฎ 
ระเบียบ ขอบังคับ ขอปฏิบัติอยางไร ผูรับบริการมีความเขาใจในการบริหารงานขององคการมากนอย
เพียงใด ถามีความเขาใจมากก็จะมีเหตุผลเขาใจในข้ันตอนการปฏิบัติทําใหเกิดความพอใจมากกวาผูท่ี
ไมรูกฎ ระเบียบความยุติธรรมในการใหบริการ ผูรับบริการชอบใหเจาหนาท่ีปฏิบัติตอผูรับบริการเสมอ
กันหมด มิใชเลือกปฏิบัติ มีความเทาเทียมกันในการใหบริการการมีปฏิสัมพันธกับผูท่ีปฏิบัติงาน การ
พูดจาท่ีดีของเจาหนาท่ีใหบริการ ชวยแนะนํา ชี้แจงในการใหบริการ มีความสัมพันธในแงกอใหเกิด
ความรูสึกท่ีดีของผูรับบริการนั้นๆ ลดความพึงพอใจในการใหบริการคุณภาพของการใหบริการความ
ถูกตองของผลการบริการวา ดําเนินการไปไดถูกตองตรงตามความตองการหรือไมเพียงใด หากการ
ใหบริการมีความถูกตอง ก็จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมาก ความรูสึกดังกลาวจะลดลง
หรือไมเกิดข้ึนหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 
 จากท่ีกลาวมาขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลตอสิ่งใด
สิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเปนไปในเชิงการประเมินคาวาความรูสึกหรือทัศนคตินั้นเปนไปในทางบวก หรือ 
ทางลบ ความรูสึกหรือทัศนคติในทางบวก เปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือมีความสุข ปราศจากความทุกข 
ไดรับการตอบสนองอยางสมบูรณครบถวนหรือ บรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่งตอสิ่งนั้น แสดงใหเห็น
สภาพของความพึงพอใจในสิ่งนั้นดวยแตถาเปนความรูสึกท่ีปราศจากความสุข มีความทุกข ไดรับการ
ตอบสนองไมสมบูรณครบถวนหรือไมบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่งตอสิ่งนั้น ก็จะมีความรูสึกหรือ
ทัศนคติในทางลบ แสดงใหเห็นสภาพของความไมพึงพอใจตอสิ่งนั้น ความพึงพอใจอาจเปลี่ยนแปลงไป
ไดตามกาลเวลา และสถานการณแวดลอมอ่ืน ๆ ท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
 

2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
ชัยมงคล ศิริวารินทร และคณะ (2560 ) ไดศึกษา  ความพึงพอใจของประชาชนตองาน

บริการเทศบาลนครขอนแกน ประจําปงบประมาณ 2560 ผลการศึกษาสามารถสรุปเปนคะแนนได
ดังนี้  

1. การคัดสําเนาและรับรองรายการทะเบียนราษฎร งานทะเบียนราษฎร สํานักปลัดเทศบาล 
คาเฉลี่ยความพึงพอใจรอยละ 93.1 

2. การขอใบอนุญาตใชเครื่องขยายเสียง งานเทศกิจ สํานักปลัดเทศบาล คาเฉลี่ยความ       
พึงพอใจรอยละ 94.9 

3. การรับชําระคาเชา งานจัดหาประโยชนและพัฒนากิจการพาณิชย สํานักการคลัง คาเฉลี่ย
ความพึงพอใจรอยละ 91.3 

4. การสงเคราะหผู เดือดรอน/ดอยโอกาส งานสังคมสงเคราะห สํานักสวัสดิการสังคม          
คาเฉลี่ยความพึงพอใจรอยละ 91.0 
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สรุปภาพรวม  ของการประเมินความพึงพอใจความพึงพอใจของประชาชน  ท่ีมาใชบริการใน
สํานักงานเทศบาล รอยละของความพึงพอใจ คือ 92.58  การแปรผลรอยละของความพึงพอใจ คือ มี
การจัดการอยางดี ผานเกณฑมาตรฐาน และการแปรผลคาเฉลี่ยของความพึงพอใจ คือ พอใจมาก 

 
ชนะดา วีระพันธ (2554)  ไดทําการศึกษา  ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบวา ผลการวิจัย
พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอ 
พานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ดานการใหบริการอยางเพียงพอ รองลงมาคือ ดานการใหบริการอยาง
เสมอภาคและดานการใหบริการอยางกาวหนา โดยในดานการใหบริการอยางเพียงพอ ประชาชนมี
ความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานท่ีใหบริการมีความเหมาะสม ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค 
ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจาหนาท่ีบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส และในดานการใหบริการ
อยางกาวหนา ประชาชนมีความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการมีความรับผิดชอบและมุงม่ันในการ
ปฏิบัติงาน 

 
สุกัญญา มีแกว (2554)  ไดทําการศึกษา  ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการของ

องคการบริหารสวนตําบล เขตอําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความ
พึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขตอําเภอทาชนะ จังหวัด        
สุราษฎรธานี เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหาร   
สวนตําบล เขตอําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี พบวา โดยภาพรวมและรายดานความพึงพอใจใน
การใชบริการ อยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้ ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก ดานอาคาร/สถานท่ี ดานพนักงานผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานกระบวนการ
ใหบริการ ตามลําดับ  

 
อภิรดี  โรจนประดิษ (2552)  ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการจัดทํา

บริการสาธารณะของเทศบาลตําบลแมเหียะ  อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  พบวาความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการสาธารณะโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  พบปญหาดานการรับบริการ
สาธารณสุขและสิ่งแวดลอม และพบวา เทศบาลตําบลแมเหียะ มีความพรอมในการจัดทําบริการ
สาธารณะ  โดยมีการจัดทําแผนงานเพ่ือรองรับการบริการสาธารณะท่ีเพ่ิมข้ึน เพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชน 

 
วสันต  เตชะฟอง (2549) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการงาน

ทะเบียนราษฎรของทะเบียนทองถ่ินเทศบาลตําบลหางดง จังหวัดเชียงใหม พบวาประชาชนมีความพึง
พอใจบริการของงานทะเบียนราษฎร ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจสูงสุดเก่ียวกับความมีน้ําใจของ
เจาหนาท่ี และความสะอาดเรียบรอยของสํานักงาน  
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พูนทรัพย  เกตุวีระพงศ (2546)  ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลแมสา ในโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลแมสา ใน  3  ดาน  คือ  ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการศึกษา พบวา ในภาพรวม มีความพึงพอใจ รอยละ 91.10  
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ    รอยละ 
92.33 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ รอยละ 90.91 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก รอยละ 90.63    

 
อัครเดช  สมพบ  (2546)  ไดทําการศึกษา  ความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติงาน

ของเทศบาลตําบลเมืองพาน  อําเภอพาน  จังหวัดเชียงราย  มีวัตถุประสงคเพ่ือท่ีจะทราบถึงความ
ตองการของประชาชนในเขตเทศบาลตําบลเมืองพานและระดับความพึงพอใจของประชาชนในการ
ปฏิบัติงานของเทศบาลตําบลเมืองพาน  พบวา  การบริหารงานของเทศบาลตําบลเมืองพาน  อําเภอ
พาน  จังหวัดเชียงราย  อยูในระดับปานกลาง  ปญหาและอุปสรรคสวนใหญเปนปญหาดานการบริการ
แกประชาชน  ปญหาการบริหารจัดการและการอนุรักษธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

 
สุขสันต บัวรภา (2545)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการกองการฌาปนกิจ กรม

สวัสดิการการทหารบก ซ่ึงไดศึกษาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ สถานท่ี
ใหบริการ อัตราคาบริการ พิธีการ และเวลาในการใหบริการอยูในระดับมากพอ ๆ กัน ซ่ึงเม่ือพิจารณา
รายละเอียดในแตละประเด็นพบวา ความพึงพอใจในการบริการท่ีจอดรถและการจัดการดานจราจร 
ท้ังภายในและภายนอก ความพึงพอใจยังไมดีเทากับประเด็นอ่ืน ๆ และเม่ือทําการเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของผูใชบริการกับ คุณลักษณะพ้ืนฐานของผูมาใชบริการ พบวา ความแตกตางดานเพศ 
ประเภทสมาชิก สถานท่ีในการใหบริการจะทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการไม
แตกตางกัน 
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2.3 กรอบแนวความคิด   
  จากการทบทวนวรรณกรรม ผูศึกษาไดกําหนดกรอบแนวความคิดในการศึกษา ความพึงพอใจ
ของประชาชนผูรับบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา โดยแนวความคิดท่ีใชในการศึกษา คือ 
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา เกิดข้ึนจากปจจัยตางๆ 
ของประชาชนแตละบุคคลผูมารับบริการ ซ่ึงมีความแตกตางกันในดานตางๆ คือ 1. เพศ  2. อายุ  3.
ระดับการศึกษา  และ 4. อาชีพ  (ภาพ 1)  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

แผนภาพท่ี 1 กรอบแนวความคิดในการศึกษา เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการของ
องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการ 

1.ดานกระบวนการข้ันตอนการ
ใหบริการ 
2.ดานชองทางการใหบริการการ 
3.ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4.ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 

เพศ 
 

อายุ 
 

ระดับการศึกษา 

 

อาชีพ 
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2.4  ความเปนมาและขอมูลพ้ืนฐานองคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา   
ความเปนมา 
องคการบริหารสวนจังหวัด หรือเรียกชื่อยอวา “อบจ.” ถือเปนหนวยการปกครองสวนทองถ่ิน        

ท่ีจัดตั้งข้ึนในทุกจังหวัด    โดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด พ.ศ. 2498 มี
ฐานะเปนนิติบุคคลและครอบคลุมพ้ืนท่ีจังหวัดสวนท่ีอยูนอกเขตพ้ืนท่ีของเทศบาล สุขาภิบาล เมือง
พัทยา และองคการบริหารสวนตําบล 

องคการบริหารสวนจังหวัดมีความสําคัญอยางยิ่งในฐานะท่ีเปนองคกรท่ีรับผิดชอบปฏิบัติงาน
ในพ้ืนท่ี 90% ของประเทศ โดยมีประชาชนในความรับผิดชอบจํานวนเกือบ 60 ลานคน ซ่ึงอยูใน
ชนบทและเปนเปาหมายในการพัฒนาของรัฐบาล 

การจัดรูปแบบองคการบริหารสวนจังหวัด ซ่ึงเปนการปกครองทองถ่ินรูปแบบหนึ่งท่ีใชอยู    
ในปจจุบัน  ไดมีการปรับปรุงแกไขและวิวัฒนาการตามลําดับ โดยจัดใหมีสภาจังหวัดข้ึนเปนครั้งแรกใน 
พ.ศ. 2476 ตามความในพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ. 2476 

ฐานะของสภาจังหวัดตามพระราชบัญญัตินี้ มีลักษณะเปนองคกรท่ีทําหนาท่ีใหคําปรึกษา
หารือแนะนําแกกรมการจังหวัดโดยยงัมิไดมีฐานะเปนนิติบุคคลท่ีแยกตางหากจากราชการบริหารสวน
ภูมิภาค 

ตอมาในป พ.ศ. 2481 ไดมีการตราพระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ. 2481 ข้ึน โดยมี      
ความประสงคท่ีจะแยกกฎหมายท่ีเก่ียวกับสภาจังหวัดไวโดยเฉพาะ แตสภาจังหวัดยังทําหนาท่ีเปนสภา 
ท่ีปรึกษาของกรมการจังหวัดเชนเดิม จนกระท่ังไดมีการประกาศใชพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร
ราชการแผนดิน พ.ศ. 2495 ซ่ึงกําหนดใหผูวาราชการจังหวัดเปนหัวหนาปกครองบังคับบัญชา
ขาราชการ และรับผิดชอบบริหารราชการในจังหวัดของกระทรวง ทบวง กรมตางๆ ทําใหอํานาจของ
กรมการจังหวัดเปนอํานาจของผูวาราชการจังหวัด 

      ดังนั้น โดยผลแหงพระราชบัญญัติฉบับนี้ ทําใหสภาจังหวัดมีฐานะเปนสภาท่ีปรึกษา ของผูวา
ราชการจังหวัดดวย ตอมาไดเกิดแนวความคิดท่ีจะปรับปรุงบทบาทของสภาจังหวัด ใหมีประสิทธิภาพ
และใหประชาชนไดเขามามีสวนในการปกครองตนเองยิ่งข้ึน อันมีผลใหเกิด “องคการบริหารสวน
จังหวัด” ข้ึน ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด พ.ศ. 2498 ซ่ึงกําหนดให
องคการบริหารสวนจังหวัดมีฐานะเปนนิติบุคคลแยกจากจังหวัด ซ่ึงเปนรายการบริหารสวนภูมิภาค
และประกาศ คณะปฏิวัติฉบับท่ี 218 ลงวันท่ี 29 กันยายน 2515 ซ่ึงเปนกฎหมายแมบทวาดวยการ
จัดระเบียบบริหารราชการแผนดิน ไดกําหนดใหองคการบริหารสวนจังหวัดมีฐานะเปนหนวยการ
ปกครองทองถ่ินรูปหนึ่งจนกระท่ังปจจุบัน  

ท้ังนี้อาจแบงวิวัฒนาการขององคการบริหารสวนจังหวัดออกเปน 2 ระยะ ดังนี้ 

          ระหวาง พ.ศ. 2476 - 2498 

         นับตั้งแตป พ.ศ. 2476 ท่ีไดมีการจัดตั้งสภาจังหวัดข้ึนตามพระราชบัญญัติจัดระเบียบ
เทศบาล พ.ศ. 2476 ซ่ึงนับเปนจุดกําเนิดและรากฐานขององคการบริหารสวนจังหวัดได อํานาจ
หนาท่ีบทบาทของสภาจังหวัด ในขณะนั้นก็ยังมิไดมีฐานะเปนหนวยการปกครองทองถ่ินและเปน นิติ
บุคคลท่ีแยกตางหากจากราชการบริหารสวนภูมิภาคตามกฎหมายจึงเปนเพียงองคกรตัวแทนประชาชน
รูปแบบหนึ่งท่ีทําหนาท่ีใหคําปรึกษาแนะนําแกจังหวัดซ่ึงพระราชบัญญัติวาดวยระเบียบบริหารแหง
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ราชอาณาจักรสยาม พ.ศ. 2476 กําหนดใหจังหวัดเปนหนวยราชการบริหารสวนภูมิภาคโดยอํานาจ 
การบริหารงาน ในจังหวัดอยูภายใตการดําเนินงานของกรมการจังหวัด ซ่ึงมีขาหลวงประจําจังหวัด 
เปนประธานสภาจังหวัดมีบทบาทเปนเพียงท่ีปรึกษาเก่ียวกับกิจการของจังหวัดแกคณะกรรมการ
จังหวัด แตกรมการจังหวัดไมจําเปนตองปฏิบัติตามเสมอไป 

           กระท่ังในป พ.ศ. 2495 ไดมีการตราพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน
กําหนดใหผูวาราชการจังหวัดเปนหัวหนาปกครองบังคับบัญชาขาราชการและรับผิดชอบการบริหาร
ราชการแผนดิน กําหนดใหผูวาราชการจังหวัดเปนหัวหนาปกครองบังคับบัญชาขาราชการและ
รับผิดชอบการบริหารราชการจังหวัด สภาจังหวัดจึงเปลี่ยนบทบาทจากสภาท่ีปรึกษาของกรมการ
จังหวัดมาเปนสภาท่ีปรึกษาของผูวาราชการจังหวัด สําหรับอํานาจหนาท่ีของสภาจังหวัด มาตรา 
25 แหงพระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ. 2481 ไดกําหนดใหสภาจังหวัดมีหนาท่ี ดังตอไปนี้ 

      1. ตรวจและรายงานเรื่องงบประมาณท่ีทางจังหวัดต้ังข้ึน และสอบสวนการคลังทางจังหวัด
ตามระเบียบ ซ่ึงจะไดมีกฎกระทรวงกําหนดไว 
      2.   แบงสรรเงินอุดหนุนของรัฐบาลระหวางบรรดาเทศบาลในจังหวัด 
      3.   เสนอขอแนะนําและใหคําปรึกษาตอคณะกรรมการจังหวัดในกิจการจังหวัด ดังตอไปนี้ 
                 -  การรักษาความสงบเรียบรอยและศีลธรรมอันดีของประชาชน 
                -  การประถมศึกษาและอาชีวศึกษา 
                -  การปองกันโรค การบําบัดโรค การจัดตั้ง และบํารุงสถานพยาบาล 
                -  การจัดใหมีและบํารุงทางบกและทางน้ํา 
                -  การกสิกรรมและการขนสง 
                -  การเก็บภาษีอากรโดยตรง ซ่ึงจะเปนรายไดสวนจังหวัด 
                -  การเปลี่ยนแปลงเขตหมูบาน ตําบล อําเภอ และเขตเทศบาล 
                -  ใหคําปรึกษาในกิจการท่ีกรมการจังหวัดรองขอ 

สําหรับพระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ. 2481 นี้ไดมีการแกไขเพ่ิมเติม อีก 2 ครั้ง ในป 
พ.ศ. 2485 และ พ.ศ.2487  

  ตั้งแต พ.ศ. 2498 – ปจจุบัน 

การจัดต้ังและการบริหารงานขององคการบริหารสวนจังหวัดในปจจุบันเปนไปตาม
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด พ.ศ. 2498 โดยมีเหตุผลวาสภาจังหวัดตาม
พระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ. 2481 ไดกําหนดอํานาจหนาท่ีใหสภาจังหวัดเปนเพียงท่ีปรึกษาของ
ผูวาราชการจังหวัด แตขาดอํานาจหนาท่ีและกําลังเงินท่ีจะทํานุบํารุงทองถ่ินในจังหวัดนั้น จึงได
ปรับปรุงใหจังหวัดมีอํานาจจัดหารายไดและดําเนินการเองได ท้ังใหสภาจังหวัดมีอํานาจหนาท่ีเพ่ิมข้ึน
ดวย 

พระราชบัญญัติฉบับนี้กําหนดใหองคการบริหารสวนจังหวัดมีฐานะเปนนิติบุคคล และประกาศ
ของคณะปฏิวัติฉบับท่ี 218  ไดกําหนดใหองคการบริหารสวนจังหวัดเปนหนวยการปกครองทองถ่ิน
รูปแบบหนึ่ง ดังนั้น องคการบริหารบริหารสวนจังหวัดจึงเปนหนวยราชการบริหารสวนทองถ่ินท่ีมีฐานะ
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เปนนิติบุคคล ตอมาไดมีการแกไขพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด อีก 10 ครั้ง จนถึง
ปจจุบัน 

     สภาองคการบริหารสวนจังหวัด 

         สภาองคการบริหารสวนจังหวัด ประกอบดวย สมาชิกท่ีเปนผูแทนของราษฎรในเขตองคการ
บริหารสวนจังหวัดนั้น ท่ีมาจากการเลือกตั้งของราษฎร มีวาระการดํารงตําแหนง 4 ป จํานวนของ 
สมาชิกท่ีจะมีไดในแตละจังหวัดไมเทากัน โดยถือเกณฑจํานวนราษฎรตามหลักฐานทะเบียนราษฎร 

หมายเหตุ : องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยามีจํานวนสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดท่ีพึงมีได 
จํานวน 24 คน 

      บทบาทหนาท่ี 

 สมาชิกองคการบริหารสวนจังหวัด จะมีบทบาทหนาท่ีในการตราขอบัญญัติองคการบริหาร 
สวนจังหวัด การควบคุมการปฏิบัติหนาท่ีของนายกองคการบริหารสวนจังหวัด และการทําหนาท่ี
ผูแทนประชาชนในจังหวัด โดยใชสภาองคการบริหารสวนจังหวัดเปนเวทีในการดําเนินบทบาทหนาท่ี 

 นายกองคการบริหารสวนจังหวัด 

 ในองคการบริหารสวนจังหวัด มีนายกองคการบริหารสวนจังหวัด ซ่ึงมาจากการเลือกตั้ง
โดยตรงของประชาชนตามกฎหมายวาดวยการเลือกตั้งสมาชิกสภาทองถ่ินหรือผูบริหารทองถ่ิน 

อํานาจหนาท่ีของนายกองคการบริหารสวนจังหวัด 

- กําหนดนโยบายโดยไมขัดตอกฎหมายและรับผิดชอบในการบริหารราชการขององคการ 
บริหารสวนจังหวัดใหเปนไปตามกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ ขอบัญญัติ และนโยบาย 

-   สั่ง อนุญาต และอนุมัติเก่ียวกับราชการขององคการบริหารสวนจังหวัด แตงตั้ง และ   
ถอดถอนรองนายกองคการบริหารสวนจังหวัด เลขานุการนายกองคการบริหารสวนจังหวัด และ        
ท่ีปรึกษา นายกองคการบริหารสวนจังหวัด 

-     วางระเบียบเพ่ือใหงานขององคการบริหารสวนจังหวัดเปนไปดวยความเรียบรอย 
-     รักษาการใหเปนไปตามขอบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด  
-     ปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนตามท่ีบัญญัติไวในพระราชบัญญัติและกฎหมายอ่ืน 

  การแบงสวนราชการภายในองคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 

1.  สํานักปลัดองคการบริหารสวนจังหวัด มีหนาท่ีเก่ียวกับกิจการท่ัวไปขององคการบริหาร 
สวนจังหวัด โดยมีหัวหนาสํานักปลัดองคการบริหารสวนจังหวัด เปนผูรับผิดชอบ แบงโครงสราง
ออกเปน 5 ฝาย คือ ฝายบริหารงานท่ัวไป ฝายบริหารงานบุคคล ฝายนิติการและพาณิชย ฝายขอมูล
ขาวสารและสารสนเทศ และฝายสงเสริมพัฒนาการทองเท่ียวและกีฬา 

2.  กองกิจการสภาองคการบริหารสวนจังหวัด  มีหนาท่ีเก่ียวกับกิจการของสภาองคการ
บริหารสวนจังหวัด โดยมีผูอํานวยการกองกิจการสภาองคการบริหารสวนจังหวัดเปนผูรับผิดชอบ    
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แบงโครงสรางออกเปน  3 ฝาย คือ ฝายการประชุมสภา ฝายกิจการสภา และฝายสงเสริม             
การมีสวนรวมของประชาชน 

3.   กองแผนและงบประมาณ   มีหนาท่ีเก่ียวกับการจัดทําแผนพัฒนาและการจัดทํา
ขอบัญญัติ งบประมาณรายจายประจําป โดยมีผูอํานวยการกองแผนและงบประมาณเปนผูรับผิดชอบ           
แบงโครงสรางออกเปน 3 ฝาย คือ ฝายนโยบายและแผน ฝายงบประมาณ และฝายตรวจติดตาม    
และประเมินผล 

   4.  กองคลัง มีหนาท่ีเก่ียวกับการเงินและการบัญชีขององคการบริหารสวนจังหวัด โดยมี 
ผู อํานวยการกองคลังเปนผูรับผิดชอบ แบงโครงสรางเปน 3 ฝาย คือ ฝายการเงิน ฝายบัญชี         
และฝายเรงรัดและจัดเก็บรายได 

5.   กองชาง   มีหนาท่ีเก่ียวกับงานดานชางและการสาธารณูปโภค โดยมีผูอํานวยการกอง
ชาง เปนผูรับผิดชอบ แบงโครงสรางเปน 3 ฝาย คือ ฝายสํารวจและออกแบบ ฝายกอสราง               
และฝายซอมบํารุง 

6.   หนวยตรวจสอบภายใน มีหนาท่ีตรวจสอบงานดานการเงิน-การบัญชี และงานดานพัสดุ
ทรัพยสินขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา โดยมีปลัดองคการบริหารสวนจังหวัดพะเยาเปน        
ผูควบคุม และหัวหนาหนวยตรวจสอบภายในเปนผูดูแล 

7.  กองพัสดุและทรัพยสิน มีหนาท่ีเก่ียวกับงานจัดซ้ือจัดจาง จัดหาพัสดุ ครุภัณฑ งาน
เก่ียวกับสัญญาซ้ือ –ขาย งานซอมแซมและบํารุงรักษาพัสดุ งานเบิกจายพัสดุ ครุภัณฑ งานจัดทํา
ทะเบียนพัสดุ ครุภัณฑ งานจําหนายพัสดุ โดยมีผูอํานวยการกองพัสดุและทรัพยสินเปนผูรับผิดชอบ 
แบงโครงสรางออกเปน 2 ฝาย คือ ฝายพัสดุ และฝายทรัพยสิน 

8.  กองพัฒนาชนบท มีอํานาจหนาท่ี ดังนี ้

     ภารกิจหลัก เก่ียวกับการสรางและบํารุงทางบกและทางน้ํา ท่ีเชื่อมตอระหวางองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน องคการบริหารสวนจังหวัด หรือภารกิจหนาท่ีอ่ืนตามความจําเปนขององคการ
บริหารสวนจังหวัด 

     ภารกิจรอง   เก่ียวกับการพาณิชย การสงเสริมการลงทุน การจัดหาประโยชนในทรพัยสิน 
ขององคการบริหารสวนจังหวัด การจัดตั้งและดูแลตลาดกลาง หรือภารกิจหนาท่ีอ่ืนตามความจําเปน    
โดยมีผูอํานวยการกองพัฒนาชนบทเปนผูรับผิดชอบ แบงโครงสรางออกเปน 3 ฝาย คือ ฝายพัฒนา
ชนบทและสงเสริมการลงทุน ฝายสาธารณภัยและสิ่งแวดลอม และฝายการพาณิชย 
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 3 
วิธีดําเนินการประเมิน   

 

 

 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ในมิติดานคุณภาพการใหบริการ ขององคการ
บริหารสวนจังหวัดพะเยา มีวิธีการประเมิน ดังนี้ 
   

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.1.1 ประชากรท่ีใชในการประเมิน คือ ประชาชนท่ีมารับบริการขององคการบริหารสวน
จังหวัดพะเยา จํานวน 100 คน  
 3.1.2 การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง 
 1. การกําหนดเกณฑ 
 ใชเกณฑโดยกําหนดเปนรอยละของประชากรในการพิจารณา ดังนี้ 
 ถาขนาดประชากรเปนหลักรอย ควรใชกลุมตัวอยางอยางนอย 25% 
 ถาขนาดประชากรเปนหลักพัน ควรใชกลุมตัวอยางอยางนอย 10% 
 ถาขนาดประชากรเปนหลักหม่ืน ควรใชกลุมตัวอยางอยางนอย 5% 
 ถาขนาดประชากรเปนหลักแสน ควรใชกลุมตัวอยางอยางนอย 1% 
 2. การใชตารางสําเร็จรูป 
การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางดวยตารางสําเร็จรูป มีอยูหลายประเภท ข้ึนอยูกับ ความตองการ
ของผูวิจัย ตารางสําเร็จรูปท่ีนิยมใชกันในงานวิจัยเชิงสํารวจ ไดแก ตารางสําเร็จของทาโร ยามาเน และ
ตารางสําเร็จรูปของเครจซ่ีและเมอรแกน เปนตน 
 
 3.1.3 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา ไดแก ประชาชนท่ีมีภูมิลําเนาและอาศัยอยูในเขตพ้ืนท่ี
องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา  ท่ีไดรับบริการของจากองคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา  ในชวง
ปงบประมาณ พ.ศ. 2561 โดยการสุมตัวอยางโดยใชความนาจะเปน ( Probability sampling ) กลุม
ตัวอยาง จํานวน 100 คน 

 

 3.1.3 วิธีการสุมตัวอยาง เพ่ือจะไดเปนการกระจายกลุมตัวอยางใหครอบคลุมท่ัวท้ังเขต
พ้ืนท่ีของตําบลและไมใหมีการกระจุกตัวอยูในเขตพ้ืนท่ีใดพ้ืนท่ีหนึ่งมากเกินไป การสุมตัวอยางใน
การศึกษานี้จึงใชวิธีการสุมตัวอยางแบบกลุม (Cluster Random Sampling)  
 
3.2 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 การศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดใชเครื่องมือในการเก็บขอมูลเปนแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา ประจําปงบประมาณ 2561 
จัดแบงออกเปน 3 สวน คือ 
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 สวนท่ี 1 ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม (โปรดทําเครื่องหมาย / ลงใน  (    )  
หนาขอความเปนคําตอบของทาน ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ในเขตองคการบริหาร
สวนจังหวัดพะเยา 
 สวนท่ี 2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ ขององคการบริหารสวนจังหวัด
พะเยา เปนคําถามเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยกําหนดมาตรวัดระดับความพึงพอใจของประชาชนตอ
การบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา ใชมาตรวัดแบบ Likert Scale ใหคาน้ําหนักโดยถือ
เกณฑการใหคะแนน 5 ระดับ ดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  5 คะแนน 
ระดับความพึงพอใจมาก   4 คะแนน 
ระดับความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน 
ระดับความพึงพอใจนอย   2 คะแนน 
ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด  1 คะแนน 
โดยมีประเด็นการสํารวจในการบริการ นั้นจะประกอบไปดวย 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก 
 สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะในการทํางานขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา 
 

3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาครั้งนี้ไดดําเนินการเก็บขอมูลในชวงเดือนตุลาคม พ.ศ.
2561 โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม จากกลุมตัวอยางตามสัดสวนครัวเรือนผูบริการในเขต
องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา    
 

3.4 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 ขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถามท้ังหมด นํามาตรวจสอบความถูกตอง และทําการบันทึก
รหัสของขอมูลลงในคอมพิวเตอรเพ่ือประมวลผล วิเคราะหโดยใชโปรแกรม SPSS for Windows การ
อธิบายขอมูลท่ัวไป และระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก การกระจาย
อัตราสวนรอย (percent) คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) สําหรับการวัดระดับการ
มีสวนรวมของกลุมตัวอยาง  การกระจายอัตราสวนรอยละ (percent) คาเฉลี่ย (Mean)  

 การประเมินผล 
 สําหรับขอมูลระดับความพึงพอใจ ไดทําการหาคาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเปนรายกลุม 
โดยมีเกณฑการพิจารณาเก่ียวกับระดับคาเฉลี่ย ดังนี้ 
 ระดับคาเฉลี่ย 4.51 – 5.00 ความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 
 ระดับคาเฉลี่ย 3.51 – 4.50 ความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 ระดับคาเฉลี่ย 2.51 – 3.50 ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 ระดับคาเฉลี่ย 1.51 – 2.50 ความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
 ระดับคาเฉลี่ย 1.00 – 1.50 ความพึงพอใจอยูในระดับควรปรับปรุง     
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 ในสวนของการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา นั้น คณะผูสํารวจไดกําหนดเกณฑในการคํานวณคาคะแนนรอยละ 
โดยคิดจากคาคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจในการใหบริการท่ีไดจากกลุมตัวอยางประชาชนใน
แตละดาน และนําคาคะแนนเฉลี่ยท่ีไดมาเทียบหาคารอยละจากคะแนนเต็ม ของแตละดาน เพ่ือจัด
ระดับของความพึงพอใจได ดังนี้ 
 

 ตารางท่ี 2 แสดงการจัดระดับคะแนนของความพึงพอใจ 
คะแนนเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) ระดบัคะแนน 

มากกวา 4.75 ข้ึนไป 
ไมเกิน 4.75  
ไมเกิน 4.50  
ไมเกิน 4.25 
ไมเกิน 4.00  
ไมเกิน 3.75  
ไมเกิน 3.50 
ไมเกิน 3.25 
ไมเกิน 3.00 
ไมเกิน 2.75 
นอยกวา 2.5 

มากกวารอยละ 95 ข้ึนไป 
ไมเกินรอยละ 95 
ไมเกินรอยละ 90 
ไมเกินรอยละ 85 
ไมเกินรอยละ 80 
ไมเกินรอยละ 75 
ไมเกินรอยละ 70  
ไมเกินรอยละ 65 
ไมเกินรอยละ 60 
ไมเกินรอยละ 55 

นอยกวารอยละ 50 

10 
9 
8 
7 
6 
5 
4 
3 
2 
1 
0 

 

 สําหรับขอมูลท่ีไดจากคําถามปลายเปดไดทําการรวบรวมขอมูลท้ังหมด และดําเนินการ
วิเคราะหขอมูลดวยการจัดจําแนกประเภทขอความท่ีมีลักษณะเหมือนกันหรือคลายคลึงกันใหอยูใน
ประเภทเดียวกันจากนั้นวิเคราะหเนื้อหาของขอมูลและนําเสนอในรูปของความเรียง  

 การศึกษาครั้งนี้ ประชากรเปาหมาย คือ ประชาชนท่ีมีภูมิลําเนาและอาศัยอยูในเขตพ้ืนท่ีของ
องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา ท่ีไดรับบริการของจากองคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา โดยใชกลุม
ตัวอยาง ท้ังหมดจํานวน 400 คน 
 การเก็บรวบรวมขอมูล ขอมูลทุติยภูมิ ไดจากการศึกษาคนควาจากเอกสารท่ีเก่ียวของท้ังและ
ขอมูลปฐมภูมิท่ีเปนขอมูลเชิงปริมาณ เก็บรวมรวมจากแบบสอบถาม แลวนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติ
เชิงพรรณนา ไดแก การกระจายอัตราสวนรอย (percent) และคาเฉลี่ย (Mean)  
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4 ผลการสํารวจ 
 

ผลการสํารวจความพึงพอใจตอการบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา       

 ผลการสํารวจ โดยแบงออกเปน 4 งาน ดังนี้ 

1. โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร      

2. โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย    

3. โครงการประชาสมัพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง  

4. งานจัดเก็บภาษีรายได   

 

1. ผลการสํารวจความพึงพอใจของ การใหบริการ โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสู
พ้ืนท่ีการเกษตร   
 

ตารางท่ี 7 แสดงความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ โครงการปรบัปรุงถนนลูกรังบด
อัดแนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร 

ขอท่ี รายการ  x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 ข้ันตอนการใหบริการเปนระบบ มีความชัดเจน 4.79 0.46 มากท่ีสุด 

2 
ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความ
สะดวก และรวดเร็ว 

4.78 0.45 มากท่ีสุด 

3 
ข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับ
กอน-หลัง 

4.77 0.43 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.78 0.45 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 7 พบวาความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการเปนระบบ มีความชัดเจน อยู
ในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.79 รองลงมา ดานข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก และ
รวดเร็ว อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.78 และดานข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับกอน-
หลัง อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.77  
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ตารางท่ี 8 แสดงความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ โครงการปรับปรงุถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสู
พ้ืนท่ีการเกษตร   

ขอท่ี รายการ  x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.79 0.43 มากท่ีสุด 

2 
ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได
สะดวก 

4.79 0.42 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.79 0.43 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 8 พบวาความพึงพอใจ ดานมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย อยูในระดับ
มากท่ีสุด  x̄ = 4.79  และ ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก อยูในระดับมาก
ท่ีสุด x̄ = 4.79 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 9 แสดงความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสู
พ้ืนท่ีการเกษตร   

ขอท่ี รายการ x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 
เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอา
ใจใส 

4.79 0.46 มากท่ีสุด 

2 
เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยาง
ชัดเจน ถูกตอง 

4.78 0.45 มากท่ีสุด 

3 
เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได
อยางเหมาะสม 

4.77 0.43 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.78 0.45 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 9 พบวาความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอา
ใจใส อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.79  รองลงมา เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน 
ถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.78  และเจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนไดอยาง
เหมาะสม ถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.77   
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ตารางท่ี 10 แสดงความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกการ โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัด
แนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร   

ขอท่ี รายการ x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 
สิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน 
ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ  

4.79 0.45 มากท่ีสุด 

2 
มีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยาง
ชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

4.77 0.43 มากท่ีสุด 

3 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย 4.78 0.44 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.78 0.44 มากท่ีสุด 
 จากตารางท่ี 10 พบวาความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน ท่ี
จอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ  อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.79 รองลงมา อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย  
อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.78  และมีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยางชัดเจน สะดวก 
เหมาะสม อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.77 
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2 ผลการสํารวจความพึงพอใจของงานบริการ โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย     
 

ตารางท่ี 11 แสดงความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ โครงการหองอบพลังงาน
แสงอาทิตย     
  

ขอท่ี รายการ  x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 ข้ันตอนการใหบริการเปนระบบ มีความชัดเจน 4.80 0.43 มากท่ีสุด 

2 
ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความ
สะดวก และรวดเร็ว 

4.79 0.42 มากท่ีสุด 

3 
ข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับ
กอน-หลัง 

4.78 0.41 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.79 0.42 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 11 พบวาความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการเปนระบบ มีความชัดเจน 
อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.80 รองลงมา ดานข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก และ
รวดเร็ว อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.79 และดานข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับกอน-
หลัง อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.78 

 
 
 
ตารางท่ี 12 แสดงความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการการ โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย     

ขอท่ี รายการ  x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.80 0.43 มากท่ีสุด 

2 
ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได
สะดวก 

4.80 0.42 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.80 0.43 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 12 พบวาความพึงพอใจ ดานมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย อยูในระดับ
มากท่ีสุด  x̄ = 4.80  และ ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก อยูในระดับมาก
ท่ีสุด x̄ = 4.80 
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ตารางท่ี 13 แสดงความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย     

ขอท่ี รายการ x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 
เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอา
ใจใส 

4.80 0.46 มากท่ีสุด 

2 
เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยาง
ชัดเจน ถูกตอง 

4.77 0.45 มากท่ีสุด 

3 
เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได
อยางเหมาะสม 

4.79 0.43 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.79 0.45 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 13 พบวาความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และ
เอาใจใส  อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.80 รองลงมา เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยาง
ชัดเจน ถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.79  และเจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได
อยางเหมาะสม ถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.78   

 
 
 
ตารางท่ี 14 แสดงความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย     

ขอท่ี รายการ x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 
สิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน 
ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ  

4.79 0.45 มากท่ีสุด 

2 
มีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยาง
ชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

4.76 0.43 มากท่ีสุด 

3 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย 4.78 0.44 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.78 0.44 มากท่ีสุด 
 จากตารางท่ี 14 พบวาความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน ท่ี
จอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ  อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.79 รองลงมา อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย  
อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.78  และมีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยางชัดเจน สะดวก 
เหมาะสม อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.76 
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3. ผลการสํารวจความพึงพอใจของการใหบริการงาน โครงการประชาสัมพันธผลงานกิจกรรมของ 
อบจ.พะเยา ทางส่ือสถานีวิทยุกระจายเสียง   
 

ตารางท่ี 15 แสดงความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการงาน โครงการประชาสัมพันธ
ผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง   

ขอท่ี รายการ  x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 ข้ันตอนการใหบริการเปนระบบ มีความชัดเจน 4.77 0.42 1 

2 
ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความ
สะดวก และรวดเร็ว 

4.76 0.42 2 

3 
ข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับ
กอน-หลัง 

4.75 0.42 3 

รวมเฉล่ีย 4.76 0.42  

 จากตารางท่ี 15 พบวาความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการเปนระบบ มีความชัดเจน 
อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.77 รองลงมา ดานข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก และ
รวดเร็ว อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.76 และดานข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับกอน-
หลัง อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.75 

 
 
 
ตารางท่ี 16 แสดงความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการการ โครงการประชาสัมพันธผลงาน
กิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง   

ขอท่ี รายการ  x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.76 0.43 มากท่ีสุด 

2 
ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได
สะดวก 

4.76 0.42 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.76 0.43 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 16 พบวาความพึงพอใจ ดานมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย อยูในระดับ
มากท่ีสุด  x̄ = 4.76  และ ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก อยูในระดับมาก
ท่ีสุด x̄ = 4.76 
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ตารางท่ี 17 แสดงความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการงาน โครงการประชาสัมพันธผลงาน
กิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง   

ขอท่ี รายการ x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 
เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอา
ใจใส 

4.77 0.46 มากท่ีสุด 

2 
เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยาง
ชัดเจน ถูกตอง 

4.76 0.45 มากท่ีสุด 

3 
เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได
อยางเหมาะสม 

4.74 0.43 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.76 0.45 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 17 พบวาความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และ
เอาใจใส  อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.77 รองลงมา เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยาง
ชัดเจน ถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.76  และเจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได
อยางเหมาะสม ถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.74   

 
 
 
 
ตารางท่ี 18 แสดงความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกงาน โครงการประชาสัมพันธผลงาน
กิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง   

ขอท่ี รายการ x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 
สิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน 
ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ  

4.76 0.45 มากท่ีสุด 

2 
มีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยาง
ชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

4.74 0.43 มากท่ีสุด 

3 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย 4.75 0.44 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.75 0.44 มากท่ีสุด 
 จากตารางท่ี 18 พบวาความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน ท่ี
จอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ  อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.76 รองลงมา อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย  
อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.75  และมีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยางชัดเจน สะดวก 
เหมาะสม อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.74 
 



27 
 

4 ผลการสํารวจความพึงพอใจของ งานจัดเก็บภาษีรายได     
 

ตารางท่ี 19 แสดงความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ งานจัดเก็บภาษีรายได     

ขอท่ี รายการ  x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 ข้ันตอนการใหบริการเปนระบบ มีความชัดเจน 4.77 0.47 มากท่ีสุด 

2 
ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความ
สะดวก และรวดเร็ว 

4.76 0.47 มากท่ีสุด 

3 
ข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับ
กอน-หลัง 

4.75 0.47 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.76 0.47 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 19 พบวาความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการเปนระบบ มีความชัดเจน 
อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.77 รองลงมา ดานข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก และ
รวดเร็ว อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.76 และดานข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับกอน-
หลัง อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.75 
 
 
 
ตารางท่ี 20 แสดงความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ งานจัดเก็บภาษีรายได   

ขอท่ี รายการ  x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.76 0.43 มากท่ีสุด 

2 
ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได
สะดวก 

4.75 0.42 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.76 0.43 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 20 พบวาความพึงพอใจ ดานมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย อยูในระดับ
มากท่ีสุด  x̄ = 4.76  รองลงมา ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก อยูในระดับ
มากท่ีสุด x̄ = 4.75 
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ตารางท่ี 21 แสดงความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ งานจัดเก็บภาษีรายได   

ขอท่ี รายการ x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 
เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอา
ใจใส 

4.76 0.46 มากท่ีสุด 

2 
เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยาง
ชัดเจน ถูกตอง 

4.74 0.45 มากท่ีสุด 

3 
เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได
อยางเหมาะสม 

4.75 0.43 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.75 0.45 มากท่ีสุด 
 จากตารางท่ี 21 พบวาความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และ
เอาใจใส  อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.76 รองลงมา เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยาง
ชัดเจน ถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.75  และเจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนได
อยางเหมาะสม ถูกตอง อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.74   

 
 
 
 
 
ตารางท่ี 22 แสดงความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก งานจัดเก็บภาษีรายได   

ขอท่ี รายการ x̄  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1 
สิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน 
ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ  

4.77 0.45 มากท่ีสุด 

2 
มีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยาง
ชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

4.75 0.43 มากท่ีสุด 

3 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย 4.74 0.44 มากท่ีสุด 

รวมเฉล่ีย 4.75 0.44 มากท่ีสุด 
 จากตารางท่ี 22 พบวาความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน ท่ี
จอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ  อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.77 รองลงมา อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย  
อยูในระดับมากท่ีสุด x̄ = 4.75 และมีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยางชัดเจน สะดวก 
เหมาะสม อยูในระดับมากท่ีสุด  x̄ = 4.74 
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 5 สรุปผลการศึกษา 
 
 สรุปผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด
พะเยา  ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2561 สามารถสรุป ไดดังนี้  
 

1. ความพึงพอใจตอการใหบริการ โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร   

ตารางท่ี 23 สรุปความพึงพอใจการใหบริการ โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสู พ้ืนท่ี
การเกษตร   

 

กรอบงานดาน คาเฉล่ีย คิดเปนรอยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.78 95.60 มากท่ีสุด 
ดานชองทางการใหบริการ 4.79 95.80 มากท่ีสุด 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.78 95.60 มากท่ีสุด 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.78 95.60 มากท่ีสุด 

คาเฉล่ียรวม 4.78 95.65 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 23 พบวา โดยภาพรวมความพึงพอใจการใหบริการ โครงการปรับปรุงถนนลกูรัง
บดอัดแนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร  อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยรวม เทากับ 4.78 
 
 
 
2. ความพึงพอใจตอ โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย      
ตารางท่ี 24 สรุปความพึงพอใจ โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย      

กรอบงานดาน คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 
ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.97 มากท่ีสุด 
ดานชองทางการใหบริการ 4.98 มากท่ีสุด 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.97 มากท่ีสุด 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.96 มากท่ีสุด 

คาเฉล่ียรวม 4.97 มากท่ีสุด 
จากตารางท่ี 24 พบวา โดยภาพรวมความพึงพอใจ โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย       

อยูในระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยรวม เทากับ 4.97 
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3. ความพึงพอใจตอบริการ งานโครงการประชาสัมพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทาง
สื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง    

 

ตารางท่ี 25 สรุปความพึงพอใจบริการ งานโครงการประชาสัมพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา 
ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง    

กรอบงานดาน คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 
ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.76 มากท่ีสุด 
ดานชองทางการใหบริการ 4.76 มากท่ีสุด 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.76 มากท่ีสุด 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.75 มากท่ีสุด 

คาเฉล่ียรวม 4.76 มากท่ีสุด 
จากตารางท่ี  25 พบวา โดยภาพรวมความพึงพอใจตอ การบริการ งานโครงการ

ประชาสัมพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวทิยุกระจายเสียง  อยูในระดับมากท่ีสุด 
โดยมีคาเฉลี่ยรวม เทากับ 4.76 
 
 
 

4. ความพึงพอใจตองานบริการ งานจัดเก็บภาษีรายได     
ตารางท่ี 26 สรุปความพึงพอใจการใหบริการ งานจัดเก็บภาษีรายได     

กรอบงานดาน คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 
ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.75 มากท่ีสุด 
ดานชองทางการใหบริการ 4.75 มากท่ีสุด 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.75 มากท่ีสุด 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.75 มากท่ีสุด 

คาเฉล่ียรวม 4.75 มากท่ีสุด 
จากตารางท่ี 26 พบวา โดยภาพรวมความพึงพอใจ งานจัดเก็บภาษีรายได    อยูในระดับมาก

ท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยรวม เทากับ 4.75 
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ตารางท่ี 27 สรุปผลการศึกษาความพึงพอใจในแตละงานขององคการบริหารสวนตําบลจังหวัดพะเยา   
  

 

สวนงาน 
คาเฉล่ีย 

รวม 
คิดเปน
รอยละ 

ระดับความ
พึงพอใจ 

โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร 
 

4.78 95.65 มากท่ีสุด 

โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย 
 

4.97 99.38 มากท่ีสุด 

โครงการประชาสมัพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา  
ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง 

4.76 95.13 มากท่ีสุด 

งานจัดเก็บภาษีรายได 
 

4.75 95.02 มากท่ีสุด 

 

รวมทุกสวนงาน 
 

4.81 96.29 มากท่ีสุด 

  
จากตารางท่ี 27 พบวา ความพึงพอใจใน โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย  มีระดับความ

พึงพอใจมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.97 คิดเปนรอยละ 99.38   อันดับ 2 โครงการปรบัปรุงถนนลูกรังบด
อัดแนนเขาสู พ้ืนท่ีการเกษตร  มีคาเฉลี่ย 4.78 คิดเปนรอยละ 95.65  อันดับ 3 โครงการ
ประชาสัมพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางสื่อสถานีวิทยุกระจายเสียง   มีคาเฉลี่ย  4.76  
คิดเปนรอยละ 95.13   และอันดับ 4 งานจัดเก็บภาษีรายได   มีคาเฉลี่ย 4.75  คิดเปนรอยละ 
95.02  
 
สรุป 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด          
พะเยา   โดยภาพรวม พบวา ความพึงพอใจในการใหบริการในแตละดาน อยูในระดับความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คาเฉล่ียรวมท้ังหมดทุกสวนงาน 4.81 คิดเปนรอยละ 96.29 
                            



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาคผนวก ก  

 

แบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 



แบบสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ  
โครงการปรับปรุงถนนลูกรังบดอัดแนนเขาสูพ้ืนท่ีการเกษตร 

องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา  ประจําปงบประมาณ 2561 
 

สวนท่ี  1  ขอมูลสวนท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
(โปรดทําเครื่องหมาย / ลงใน  (    )  หนาขอความเปนคําตอบของทาน 
 

1.  เพศ  (     )  1.  ชาย    (     ) 2.  หญิง 
2.  อายุ  (     )  1.  ต่ํากวา 20  ป   (     ) 2.  20 – 40 ป 

(     )  3.  40 – 60  ป   (     ) 4.  มากกวา 60 ป 
3.  ระดบัการศึกษา (     )  1.  ประถมศึกษา   (     )  2.  มัธยมศึกษา / ปวช. 

(     )  3.  อนุปริญญาตรี / ปวส.  (     )  4.  ปริญญาตร ี
(     )  5.  สูงกวาปริญญาตรี  (     )  6.  อ่ืนๆ ................. 

4.  อาชีพ  (     )  1.  รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ (     )  2.  รับจาง / ลูกจาง 
(     )  3.  เกษตรกร   (     )  4.  นิสิต / นกัศึกษา 
(     )  5.  ธุรกิจสวนตัว   (     )  6.  อ่ืนๆ ................. 
 

สวนท่ี 2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ  
โปรดทําเครื่องหมาย  √  ในชองส่ีเหล่ียมหนาคําตอบ 

ประเด็นการใหบริการ ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1 ข้ันตอนการใหบริการมีระบบ มีความชัดเจน      
2 ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก และรวดเร็ว      
3 ข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง      

ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 5 4 3 2 1 
4 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      
5 ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 5 4 3 2 1 
6 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอาใจใส      
7 เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน ถูกตอง      
8 เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนไดอยางเหมาะสม      

 ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก 5 4 3 2 1 
9 สิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ       
10 มีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยางชัดเจน สะดวก เหมาะสม      
11 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      

 

สวนท่ี  3  ขอเสนอแนะในการใหบริการ  
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................... 
 



 
 

  

 
แบบสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ โครงการหองอบพลังงานแสงอาทิตย 

องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา  ประจําปงบประมาณ 2561 
 

สวนท่ี  1  ขอมูลสวนท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
(โปรดทําเครื่องหมาย / ลงใน  (    )  หนาขอความเปนคําตอบของทาน 
 

1.  เพศ  (     )  1.  ชาย    (     ) 2.  หญิง 
2.  อายุ  (     )  1.  ต่ํากวา 20  ป   (     ) 2.  20 – 40 ป 

(     )  3.  40 – 60  ป   (     ) 4.  มากกวา 60 ป 
3.  ระดับการศึกษา (     )  1.  ประถมศึกษา   (     )  2.  มัธยมศึกษา / ปวช. 

(     )  3.  อนุปริญญาตรี / ปวส.  (     )  4.  ปริญญาตร ี
(     )  5.  สูงกวาปริญญาตรี  (     )  6.  อ่ืนๆ ................. 

4.  อาชีพ  (     )  1.  รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ (     )  2.  รับจาง / ลูกจาง 
(     )  3.  เกษตรกร   (     )  4.  นิสิต / นักศึกษา 
(     )  5.  ธุรกิจสวนตัว   (     )  6.  อ่ืนๆ ................. 
 

สวนท่ี 2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ  
โปรดทําเครื่องหมาย  √  ในชองส่ีเหล่ียมหนาคําตอบ 

ประเด็นการใหบริการ ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1 ข้ันตอนการใหบริการมีระบบ มีความชัดเจน      
2 ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก และรวดเร็ว      
3 ข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง      

ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 5 4 3 2 1 
4 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      
5 ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 5 4 3 2 1 
6 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอาใจใส      
7 เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน ถูกตอง      
8 เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนไดอยางเหมาะสม      

 ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก 5 4 3 2 1 
9 สิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ       
10 มีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยางชัดเจน สะดวก เหมาะสม      
11 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      

 

สวนท่ี  3  ขอเสนอแนะในการใหบริการ  
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................... 

 



 
 

  

แบบสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ  
โครงการประชาสัมพันธผลงานกิจกรรมของ อบจ.พะเยา ทางส่ือสถานีวิทยุกระจายเสียง 

องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา  ประจําปงบประมาณ 2561 
 

สวนท่ี  1  ขอมูลสวนท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
(โปรดทําเครื่องหมาย / ลงใน  (    )  หนาขอความเปนคําตอบของทาน 
 

1.  เพศ  (     )  1.  ชาย    (     ) 2.  หญิง 
2.  อายุ  (     )  1.  ต่ํากวา 20  ป   (     ) 2.  20 – 40 ป 

(     )  3.  40 – 60  ป   (     ) 4.  มากกวา 60 ป 
3.  ระดับการศึกษา (     )  1.  ประถมศึกษา   (     )  2.  มัธยมศึกษา / ปวช. 

(     )  3.  อนุปริญญาตรี / ปวส.  (     )  4.  ปริญญาตร ี
(     )  5.  สูงกวาปริญญาตรี  (     )  6.  อ่ืนๆ ................. 

4.  อาชีพ  (     )  1.  รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ (     )  2.  รับจาง / ลูกจาง 
(     )  3.  เกษตรกร   (     )  4.  นิสิต / นักศึกษา 
(     )  5.  ธุรกิจสวนตัว   (     )  6.  อ่ืนๆ ................. 
 

สวนท่ี 2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ  
โปรดทําเครื่องหมาย  √  ในชองส่ีเหล่ียมหนาคําตอบ 

ประเด็นการใหบริการ ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1 ข้ันตอนการใหบริการมีระบบ มีความชัดเจน      
2 ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก และรวดเร็ว      
3 ข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง      

ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 5 4 3 2 1 
4 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      
5 ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 5 4 3 2 1 
6 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอาใจใส      
7 เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน ถูกตอง      
8 เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนไดอยางเหมาะสม      

 ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก 5 4 3 2 1 
9 สิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ       
10 มีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยางชัดเจน สะดวก เหมาะสม      
11 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      

 

สวนท่ี  3  ขอเสนอแนะในการใหบริการ  
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................... 

 



 
 

  

 
แบบสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ งานจัดเก็บภาษีรายได 

องคการบริหารสวนจังหวัดพะเยา  ประจําปงบประมาณ 2561 
 

สวนท่ี  1  ขอมูลสวนท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
(โปรดทําเครื่องหมาย / ลงใน  (    )  หนาขอความเปนคําตอบของทาน 
 

1.  เพศ  (     )  1.  ชาย    (     ) 2.  หญิง 
2.  อายุ  (     )  1.  ต่ํากวา 20  ป   (     ) 2.  20 – 40 ป 

(     )  3.  40 – 60  ป   (     ) 4.  มากกวา 60 ป 
3.  ระดับการศึกษา (     )  1.  ประถมศึกษา   (     )  2.  มัธยมศึกษา / ปวช. 

(     )  3.  อนุปริญญาตรี / ปวส.  (     )  4.  ปริญญาตร ี
(     )  5.  สูงกวาปริญญาตรี  (     )  6.  อ่ืนๆ ................. 

4.  อาชีพ  (     )  1.  รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ (     )  2.  รับจาง / ลูกจาง 
(     )  3.  เกษตรกร   (     )  4.  นิสิต / นักศึกษา 
(     )  5.  ธุรกิจสวนตัว   (     )  6.  อ่ืนๆ ................. 
 

สวนท่ี 2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ  
โปรดทําเครื่องหมาย  √  ในชองส่ีเหล่ียมหนาคําตอบ 

ประเด็นการใหบริการ ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 5 4 3 2 1 

1 ข้ันตอนการใหบริการมีระบบ มีความชัดเจน      
2 ข้ันตอนการใหบริการแตละข้ันตอนมีความสะดวก และรวดเร็ว      
3 ข้ันตอนใหบริการมีความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง      

ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 5 4 3 2 1 
4 มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      
5 ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 5 4 3 2 1 
6 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ เต็มใจ และเอาใจใส      
7 เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน ถูกตอง      
8 เจาหนาท่ีสามารถแกปญหา อุปสรรค ท่ีเกิดข้ึนไดอยางเหมาะสม      

 ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก 5 4 3 2 1 
9 สิ่งอํานวยความสะดวกในสถานท่ีใหบริการ เชน ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง ฯลฯ       
10 มีปายหรือการจัดผังการใหบริการและไวอยางชัดเจน สะดวก เหมาะสม      
11 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      

 

สวนท่ี  3  ขอเสนอแนะในการใหบริการ  
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................... 
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