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บทสรุปสำหรับผู้บริหาร 
 

  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นตัวชี้วัดที่สำคัญ 
ขององค์กรภาครัฐตามกรอบการปฏิรูปเพื่อพัฒนาระบบราชการ (Administrative Reforms) และการบริหาร 
กิจการบ้านเมืองที่ดี (Good Governance) เพื่อให้เกิดผลดีแก่ประชาชนผู้รับบริการภายใต้เขตพื้นที่
ความรับผิดชอบคุณภาพการให้บริการ ความรับผิดชอบ ความคุ้มค่าของงบประมาณ ความสามารถ    
ในการตอบสนองและการปรับปรุงและพัฒนาการบริการสาธารณะอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) 
เป็นกลไกหลักขององค์กรภาครัฐในยุคแห่งการเปลี่ยนแปลงสู่ความเป็นเลิศที่มีประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
(People Center) การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น (อปท.) เป็นแนวนโยบายเชิงรุก (Proactive) ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยการเสริมแรง 
(Reinforcements) ผ่านกระบวนการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่มีเป้าหมายสำคัญอยู่ที่ประชาชน
ผู้รับบริการเป็นหลักการของผลกระทบ (Law of Effect) ทีก่ล่าวไว้ว่า “บุคคลที่ได้รับผลลัพธ์เชิงบวก
หรือมีความพึงพอใจ บุคคลนั้นก็จะกระทำพฤติกรรมเช่นนั้นซ้ำอีก” ดังนั้นกระบวนการเสริมแรง     
โดยการให้รางวัลภายนอก (Extrinsic Rewards) และการให้รางวัลภายใน ( Intrinsic Rewards)       
จึงเป็นเครื่องมือเชิงกลยุทธ์ที่สำคัญทีจ่ะช่วยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเกิดการปรับปรุงและพัฒนา 
การบริการสาธารณะแก่ประชาชนอย่างต่อเนื่องของหน่วยงานภาครัฐต่อไป ซึ่งจากการประเมินครั้งนี้ 
สรุปไดด้ังนี้ 
 
1. สรุปผลการประเมิน 
 
 1.1 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมือง 
นครพนม จังหวัดนครพนม ในระดับ “มากที่สุด” ทั้งในภาพรวมและในแต่ละงาน โดยในภาพรวม         
มีค่าเฉลี่ย 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.52 มีระดับคะแนนคุณภาพการให้บริการ 10 คะแนน จำแนกตามงาน       
ที่ประเมิน ได้ดังนี้ 
  1.1.1 ประชานชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม          
มีค่าเฉลี่ย 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00 มีระดับคะแนนคุณภาพการให้บริการ 10 คะแนน 
  1.1.2 ประชานชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
มีค่าเฉลี่ย 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 มีระดับคะแนนคุณภาพการให้บริการ 10 คะแนน 
  1.1.3 ประชานชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม มีค่าเฉลี่ย 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.60 มีระดับคะแนนคุณภาพการให้บริการ 10 คะแนน 
  1.1.4 ประชานชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ย 4.83     
คิดเป็นร้อยละ 96.60 มีระดับคะแนนคุณภาพการให้บริการ 10 คะแนน 
  1.1.5 ประชานชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง    
มีค่าเฉลี่ย 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 มีระดับคะแนนคุณภาพการให้บริการ 10 คะแนน 
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2. ข้อเสนอแนะ  
 
 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมือง 
นครพนม จังหวัดนครพนม ทำให้เห็นศักยภาพและความสามารถในการให้บริการแก่ผู้รับบริการและจะเป็น 
ข้อมูลสารสนเทศที่สำคัญในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) 
ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม ดังนี้  
  2.1 ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม มีข้อเสนอแนะควรบูรณาการร่วมกับชุมชน      
ในการจัดงานบุญ ประเพณีท่ีสำคัญในชุมชน และอนุรักษณ์วัฒนธรรมท้องถิ่นที่เป็นเอกลักษณ์ร่วมกับชุมชน
  2.2 ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาความสะดวกรวดเร็ว     
ในการให้บริการจัดให้มีช่องทางการให้บริการได้ง่ายและสะดวก ผ่านทางโทรศัพท์ และจัดให้มีช่องทาง 
ให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ 
  2.3 ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีข้อเสนอแนะควรมีการจัดบริการเชิงรุกออก
เยี่ยมและมอบสิ่งของแก่ประชาชนกลุ่มเปาะบาง ผู้สูงอายุ ผู้ด้อยโอกกาส ผู้พิการ เพื่อเป็นขวัญและ
กำลังใจให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี 
  2.4 ด้านสาธารณสุข มีข้อเสนอแนะควรมีการจัดบริการเชิงรุกพ่นยากำจัดยุงลายที่เป็นพาหะ
โรคไข้เลือดออก แจกผ้าปิดจมูกและสนับสนุนชุดตรวจ COVID-19 ให้แก่ประชาชนกลุ่มเสี่ยง จัดอบรม    
ให้ความรู้ในการดูแลตนเองของผู้สูงอายุ ตลอดจนความรู้เกี่ยวกับยาเสพติดให้แก่เยาวชน 
  2.5 ด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกก่อสร้าง มีข้อเสนอแนะควรมีการประชาสัมพันธ์ผ่าน 
Page Facebook ขององค์การบริหารส่วนตำบลในขั้นตอนการขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง การจัดเตรียม
เอกสาร และมีเจ้าหน้าที่สามารถตอบคำถามในการให้บริการในระบบออนไลน์ 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม เป็นองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นหนึ่งที่มีภารกิจที่สำคัญในการปฏิบัติหน้าที่ให้มีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล 
(สำเร็จตามเป้าหมาย) มีคุณภาพมาตรฐานบริหารงานอย่างโปร่งใสและตรวจสอบได้ เปิดโอกาสให้ประชาชน 
เข้ามีส่วนร่วมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น      
ในปีงบประมาณ 2565 นี้ องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม    
ได้มีการประเมินตามมิติที่ 2 มิติ ด้านคุณภาพการให้บริการ ซึ่งเป็นการประเมินความพึงพอใจของประชาชน 
ที่มีต่อการให้บริการตามงานที่ให้บริการ จำนวน 5 งาน ได้แก่ ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด้านสาธารณสุข 
และด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง โดยมีจุดประสงค์เพ่ือใช้ผลจากการประเมินเป็นสารสนเทศ
ในการกำหนดแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนตำบล 
บ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม ต่อไป 
  หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรดุษฎีบัณฑิต คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัย 
ราชภัฏมหาสารคาม ขอขอบคุณนายกองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัด
นครพนม ที่ได้ไว้วางใจ และมอบหมายให้หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรดุษฎีบัณฑิต คณะรัฐศาสตร์
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม มีส่วนร่วมในการศึกษาครั้งนี้ ขอบขอบคุณ
ท่านผู้เชี่ยวชาญทุกท่านที่ได้ช่วยตรวจสอบและให้คำปรึกษาแนะนำในการศึกษาเป็นอย่างดี ขอขอบคุณ 
ท่านรองนายก เจ้าหน้าที่ และบุคลากรขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม 
จังหวัดนครพนม ทุก ๆ ท่าน ที่ได้ช่วยเหลือ สนับสนุน ประสานงาน และอำนวยความสะดวกในการศึกษา 
ขอขอบคุณผู้นำชุมชน และประชาชนชาวตำบลบ้านผึ้งอำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนมทุก ๆ 
ท่านที่ได้ให้ความร่วมมือ และให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการศึกษาครั้งนี้เป็นอย่างดี และขอขอบคุณ
คณะผู้ศึกษาทุกท่านที่ได้ร่วมกัน ดำเนินการศึกษาตามกระบวนการและข้ันตอนจนสำเร็จด้วยดี 
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บทท่ี 1  
บทนำ 

 
1.1 ภูมิหลัง  
 
 การปกครองส่วนท้องถิ่น (Local Self Government) เป็นรูปแบบของการบริหารราชการแผ่นดิน 
ที่มจีุดมุ่งหมายในการพัฒนาประเทศและมีความสำคัญต่อการพัฒนาชุมชนและท้องถิ่น เพ่ือให้ท้องถิ่น
สามารถพ่ึงตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งเป็นการเสริมสร้างความเข้มแข็งให้แก่ท้องถิ่นและประเทศชาติ 
โดยรวมซึ่งเป็นไปตามหลักการกระจายอำนาจที่รัฐบาลมอบอำนาจในการบริหารงานตามภารกิจต่าง ๆ    
ให้อิสระแก่ท้องถิ่นปกครองตนเอง ซึ่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 ได้ให้ความสำคัญกับ
การปกครองส่วนท้องถิ่น โดยได้กำหนดหลักการไว้ในหมวด 14 มาตรา 249-254 แสดงเจตนารมณ์   
ให้มีการกระจายอำนาจให้กับท้องถิ่น โดยเน้นให้ท้องถิ่นมีสิทธิปกครองตนเอง มีอิสระในการกำหนด
ทิศทางในการบริหารท้องถิ่นของตนเอง มีอิสระในการบริหารงานทั้งทางด้านการบริหารกำลังคนและ
งบประมาณ โดยมุ่งเน้นให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น ซ่ึงสอดคล้องกับวีระศักดิ์ เครือเทพ 
(2548, น. 13-19) ที่ได้กล่าวไว้ว่า การกระจายอำนาจสู่การปกครองท้องถิ่นถือเป็นเครื่องมือในการปรับ 
โครงสร้างอำนาจรัฐประการหนึ่งที่ส่งเสริมให้ชุมชนและท้องถิ่นมีอำนาจการปกครองตนเองโดยปลอด
จากการแทรกแซงของรัฐบาลหรือองค์กรใด ๆ ซึ่งมีส่วนสำคัญที่ช่วยให้การใช้อำนาจรัฐในชุมชนท้องถิ่น 
เป็นไปเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนที่มีความหลากหลายตามระดับพัฒนาการของชุมชน
แต่ละแห่งได้อย่างทั่วถึงมากยิ่งขึ้น โดยหลักการสำคัญที่สนับสนุนเหตุผลและความจำเป็นของการปกครอง 
ท้องถิ่น ก็คือ เพ่ือประโยชน์ในการรักษาความมั่นคงและความปลอดภัย การพัฒนาและการมีส่วนร่วม
เพื่อสร้างความหลากหลายทางสังคม วัฒนธรรม และความหลากหลายทางชีวภาพ เพื่อการสร้างสมดุล 
แห่งรัฐในการใช้อำนาจปกครองบริหารในยุคสมัยแห่งประชาธิปไตยและเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหาร 
จัดการและการใช้ทรัพยากร หลักการสำคัญของการกระจายอำนาจตามแผนการกระจายอำนาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2543 มี 3 ประการ ได้แก่ หลักความเป็นอิสระขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในการกำหนดนโยบายการบริหารงานบุคคลและการบริหารการเงินการคลังของตนเองภายใต้ 
กรอบของกฎหมายและภายใต้หลักความเป็นรัฐเดี่ยวในระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์เป็นประมุข 
หลักการจัดความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานของรัฐในการบริหารราชการแผ่นดินโดยกำหนดให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะระดับชุมชน ราชการบริหารส่วนกลางและส่วน 
ภูมิภาครับผิดชอบการดำเนินภารกิจของรัฐในระดับประเทศและในระดับภูมิภาค และให้คำปรึกษา สนับสนุน 
และกำกับ ดูแลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพียงเท่าที่จำเป็น และหลักประสิทธิภาพ    
ในการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถ 
ปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล (สำเร็จตามเป้าหมาย) มีคุณภาพมาตรฐาน 
บริหารงานอย่างโปร่งใสและตรวจสอบได้ เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในการตัดสินใจและ
การตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ของไทยมี 5 ประเภท ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) 
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กรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา ซ่ึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเหล่านี้มีการจัดความสัมพันธ์ในเชิงบทบาท 
หน้าที่แตกต่างกันออกไป โดยมีพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ได้กำหนดอำนาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะระหว่าง 
รัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกัน การจัดสรรสัดส่วน
ภาษีและอากรระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและระหว่างองค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยกันเอง 
 การบริหารองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 แก้ไขเพิ่มเติม ฉบับที่ 2 ปี 2562 ว่าด้วยหลักเกณฑ์     
ในการปฏิบัติราชการโดยคำนึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการเกิดผลสัมฤทธิ์และเกิด 
ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐและตอบสนองความต้องการของประชาชนในการอำนวยความสะดวก
การให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจำเป็นเพ่ือให้เกิดความคล่องตัวและรวดเร็วในการ
ปฏิบัติราชการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างต่อเนื่อง ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
ในยุคปัจจุบันต้องเผชิญความท้าทายและการเปลี่ยนแปลงที่หลากหลาย เนื่องจากสภาพสังคม เศรษฐกิจ 
การเมืองของประเทศปรับเปลี่ยนตามกระแสโลกาภิวัตน์และการเปิดเสรีในประเด็นต่าง ๆ ที่เป็นแรงผลักดัน 
และส่งผลกระทบต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กล่าวได้ว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่ง
ของภาครัฐทีท่ำหน้าที่ร่วมกับรัฐบาลในลักษณะที่เสริมแรงกันไม่ใช่การแข่งขัน หน้าที่ของรัฐบาลระดับชาติ 
ได้แก่ การกำหนดเป้าหมายเศรษฐกิจ สังคม การเมืองระดับมหภาค ส่วนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ทำหน้าที่ผลิตบริการสาธารณะท้องถิ่น (Local Public Goods) กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
สามารถผลิตสินค้าและบริการที่มีประสิทธิภาพสูงกว่า เนื่องด้วยเหตุผลหลายประการ คือ การทำงาน
ใกล้ชิดกับประชาชน รู้ข้อมูลและความต้องการรวมทั้งสามารถตอบสนองต่อปัญหาท้องถิ่นได้รวดเร็วกว่า 
เช่นเดียวกันระบบการผลิตบริการของท้องถิ่นจะมีลักษณะที่หลากหลาย (Diversity) ตามสภาพแต่ละ
ท้องถิ่น นอกจากนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะทำงานภายใต้บรรยากาศการแข่งขันและมีการเปรียบ 
เทียบข้ามพ้ืนที่และหน่วยงานด้วย 
 องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม เป็นอีกหน่วยงานบริหาร 
ราชการส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่มีฐานะจากสภาตำบลเป็นองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้งภายใต้
นโยบายการกระจายอำนาจการปกครองขั้นพื้นฐานของรัฐบาล โดยพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การ 
บริหารส่วนตำบล มีฐานะเป็นนิติบุคคลมีหน้าที่ในการจัดทำบำรุงรักษาและให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 
โดยยึดหลักการว่าประชาชนต้องได้รับการบริการสาธารณะที่ดี มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหาร จัดการ 
ขององค์กรด้วยความโปร่งใส มีประสิทธิภาพและรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการ รวมทั้งส่งเสริมให้ประชาชน 
และชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วมดำเนินการและติดตาม ตรวจสอบเพื่อให้ได้มาตรฐานที่องค์การ 
ปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถนำไปใช้เป็นแนวทางในการบริหารและให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลเกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ประชาชน รวมทั้งเป็นหลักประกันว่าประชาชน  
ไม่ว่าจะอยู่ส่วนใดของประเทศจะได้รับบริการสาธารณะในมาตรฐานขั้นต่ำที่ เท่าเทียมกันและส่งผล    
ให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ซึ่งหากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใดมีผลการปฏิบัติงานเป็นเลิศ     
ก็มีการจัดสรรงบประมาณเป็นค่าตอบแทนให้ตามระเบียบกระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการกำหนดเงิน
ประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจำปีแก่พนักงานส่วนท้องถิ่น      
ให้เป็นรายจ่ายอื่นขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2557 ข้อ 7 มาตรา 37 แห่งพระราชบัญญัติ
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ระเบียบบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใดที่มีการบริหารจัดการ 
อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นอาจจัดสรรเงินให้เป็นเงินประโยชน์ 
ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจำปีแก่พนักงานส่วนท้องถิ่นได้ ในมิติที่ 1 
ด้านประสิทธิผล คือ การทำงานขององค์กรบรรลุผลสำเร็จตามวัตถุประสงค์ที่ ต้องการสนองตอบต่อ
ความต้องการและการวัดผลงานที่ทำได้เทียบกับเป้าหมาย มิติที่ 2 ด้าน คุณภาพการให้บริการ คือ 
ส่วนราชการแสดงการให้ความสำคัญกับผู้รับบริการในการให้บริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติ
ราชการ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการปฏิบัติราชการ เช่น การบริหารงบประมาณการรักษา 
มาตรฐานระยะเวลาการให้บริการและการควบคุมภายในและการตรวจสอบภายในและมิติที่ 4 ด้าน
การพัฒนาองค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความพร้อมกับการเปลี่ยนแปลง 
ขององค์การ เช่น การบริหารความรู้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศและการบริหารการเปลี่ยนแปลง 
เป็นต้น ดังนั้น องค์การบริหารส่วนตำบลจึงจัดให้มีการประเมินการบริหารจัดการที่ดี ซึ่งดำเนินการประเมิน 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการใน 4 มิติ โดยเฉพาะการประเมินในมติิที่ 2 ด้าน คุณภาพ 
การให้บริการนั้น องค์การบริหารส่วนตำบลต้องประสานงานกับสถาบันภายนอกที่เป็นกลางเป็นผู้ดำเนิน 
การสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนตำบล  
 ดังนั้น เพื่อให้มีการประเมินการบริหารจัดการที่ดีที่สามารถสนองเจตนารมณ์ของพระราชบัญญัติ   
สภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พุทธศักราช 2537 และแก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2542, พ.ศ. 2546, 
พ.ศ. 2552 และ พ.ศ. 2562 องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม            
จึงได้ร่วมมือกับหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรดุษฎีบัณฑิต คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ดำเนินการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ 
จัดให้มีการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการตามมิติที ่ 2 มิติ     
ด้านคุณภาพการให้บริการตามภารกิจ 5 งาน ได้แก่ ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ด้านป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด้านสาธารณสุข และด้านโยธา 
การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง ทั้งนี้เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบล และใช้ผลการประเมินเป็นสารสนเทศสำหรับการวางแผนพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม 
ให้มีประสิทธิภาพที่สูงขึ้น ต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 
 



4 

1.2 วัตถุประสงค์การศึกษา 
 
 การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม กำหนดวัตถุประสงค์ ดังนี้ 
 1.2.1 เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา ศาสนา 
และวัฒนธรรม ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม       
ด้านสาธารณสุข และด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 
 1.2.2 เพื่อศึกษาปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ     
ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม  
 
1.3 ขอบเขตการศึกษา  
 
 การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม ครั้งนี้ กำหนดขอบเขตของการศึกษา ดังนี้
 1.3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา  
 ขอบเขตด้านเนื้อหา ได้แก่ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร    
ส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม ตามภารกิจ 5 งาน ได้แก่  
   1.3.1.1 ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม  
   1.3.1.2 ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
   1.3.1.3 ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
   1.3.1.4 ด้านสาธารณสุข  
   1.3.1.5 ด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 
 1.3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   1.3.2.1 ประชากร ได้แก่ ประชาชนที่มีที่อยู่อาศัยในเขตพื้นที่ตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมือง
นครพนม จังหวัดนครพนม จำนวน 23 หมู่บ้าน รวมทั้งสิ้น 16,720 คน 
   1.3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่มีที่อยู่อาศัยในเขตพื้นที่ตำบลบ้านผึ้ง อำเภอ
เมืองนครพนม จังหวัดนครพนม จำนวน 23 หมู่บ้าน ที่ได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง 
อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม โดยการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามสูตรของ (Yamane, 
1973, p. 125) ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 สัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ .05 ได้กลุ่มตัวอย่าง 
391 คน และสุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
 1.3.3 ตัวแปรที่ศึกษา  
   1.3.3.1 ตัวแปรต้น ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ  
   1.3.3.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา ศาสนา 
และวัฒนธรรม ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม       
ด้านสาธารณสุข และด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 
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1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ  
 
 ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกและความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการ
ที่มีต่อขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสถานที่และสิ่งอำนวย
ความสะดวก 
 ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง มีขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว 
เป็นระบบและไม่ซับซ้อน มีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา บริการตามขั้นตอนและตามลำดับ
ก่อน-หลัง และบริการอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด  
 ช่องทางการให้บริการ หมายถึง จัดให้มีการบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล หรือไลน์       
ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชน 
ทราบอย่างทั่วถึง ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก และมีช่องทางให้บริการ 
ในวันหยุดและนอกเวลาราชการ  
 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ใช้วาจาสุภาพ
และน่าฟัง เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการและให้คำแนะนำ 
ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได ้ 
 สถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง การจัดให้มีสถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วม
สะอาดและเพียงพอ มีแผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน จัดเตรียม
เอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและ    
เจลล้างมือและจัดภูมิทัศน์ภายนอกและท่ีจอดรถเหมาะสมและเพียงพอ  
 ประชาชน หมายถึง ประชาชนที่มีท่ีอยู่อาศัยในเขตพ้ืนที่ 23 หมู่บ้านของตำบลบ้านผึ้งและเคย
ไปติดต่อเพื่อขอรับการบริการเกี่ยวกับงานด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด้านสาธารณสุข และด้านโยธา การขออนุญาต 
สิ่งปลูกสร้าง 
 องค์การบริหารส่วนตำบล หมายถึง องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม 
จังหวัดนครพนม  
 
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 
 1.5.1 ทำให้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา 
ศาสนา และวัฒนธรรม ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม    
ด้านสาธารณสุข และด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 
 1.5.2 องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม มีสารสนเทศ
สำหรับใช้ประโยชน์เพื่อการวางแผนพัฒนาผลการปฏิบัติงานและการให้บริการแก่ประชาชนในแต่ละงาน 
และในแต่ละด้านให้มีประสิทธิภาพ เพื่อสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชนที่มาใช้บริการ    
ให้มากยิ่งขึ้น 
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บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม ครั้งนี้ คณะผู้ศึกษา ได้ทำการศึกษา ค้นคว้า
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ไว้ดังนี้ 
  1. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
  2. แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 
  3. แนวคิดเก่ียวกับการปกครองท้องถิ่นรูปแบบเทศบาล 
  4. ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม 
  5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
  6. กรอบแนวคิดการศึกษา  
 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสำคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานประสบความสำเร็จ โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งถ้าเป็นงานเกี่ยวกับการให้บริการ ผู้บริการจะต้องดำเนินการให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 
การศึกษาถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่จะทำให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้ มาใช้
บริการ จึงมีความสำคัญที่จะช่วยให้การบริการมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ผู้รับการบริการ 
 2.1.1 ความหมายของความพึงพอใจ  
   Kotler (1999, p. 5) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจคือ ระดับความรู้สึกของ
บุคคลที่เป็นผลจากการเปรียบเทียบการทำงานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข้าใจ (Product’s 
Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคล ดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเป็นฟังก์ชั่น
ของความแตกต่างระหว่างการทำงาน (ผล) ที่มองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived Performance) และ
ความคาดหวัง (Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ เป็น 3 ระดับด้วยกัน 
และลูกค้ารายการหนึ่งอาจมีประสบการณ์อย่างใดอย่างหนึ่งใน 3 ระดับนี้ กล่าวคือ หากการทำงาน
ของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ไม่ตรงกับความคาดหวัง ลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ หากการทำงาน
ของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ตรงกับความคาดหวังลูกค้าย่อมพึงพอใจ แต่ถ้าเกินกว่าความคาดหวัง
ลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากขึ้นไปอีก  
   Shelly (1975, p. 215) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความรู้สึกพึงพอใจสรุปได้ว่า ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึก 2 แบบของมนุษย์คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึก
ทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะทำให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจาก
ความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับความสุขสามารถทำให้เกิด
ความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีกด้วย ดังนั้น จะเห็นได้ว่า ความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับ 
ซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก  
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   อเนก กลยนี (2542, น. 13) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกหรือเจตคติที่ดี
ต่อการทำงานนั้น ๆ  
   กาญจน์ เรืองมนตรี (2543, น. 1) ให้ความหมายว่า เป็นความรู้สึก เช่น ความรู้สึกรัก 
ความรู้สึกชอบ ภูมิใจ สุขใจเต็มที่ ยินดี ประทับใจ เห็นด้วย อันจะก่อให้เกิดความพึงพอใจในการทำงาน     
มีการเสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจและสติปัญญาให้แก่งานอย่างแท้  
   วิวัฒน์ หล่อพัฒนเกษม (2550, น. 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งอันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้ ความนิยมและประสบการณ์     
ที่แต่ละบุคคลได้รับ และจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ 
ซึ่งระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป  
   สุภัทรา มิ่งปรีชา (2550, น. 11) สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติ
ทางด้านบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความ
ต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป  
   คมสัน อินทเสน และคณะ (2560, น. 8) สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของ
บุคคลที่ได้รับการตอบสนองจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทนจนทำให้เกิดความสุขทำให้ 
บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้นมีความมุ่งมั่นที่จะทำงานเกิดขวัญและกำลังใจ ส่งผลให้งานมีประสิทธิภาพ 
และประสบผลสำเร็จ 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกยินดีหรือรู้สึกมีความสุขกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่กำลัง
กระทำ หรือกำลังได้รับ ซึ่งหากผลลัพธ์นั้นเป็นไปตามคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจและทำให้บุคคล
เกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะทำงาน ตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเมื่อไม่ได้
รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว้  
 2.1.2 ความสำคัญของความพึงพอใจ  
 ในการศึกษาเกี่ยวกับความสำคัญของความพึงพอใจ มีนักวิชาการหลายท่านได้อธิบายแนวคิด
และทฤษฎีไว้ ดังนี้  
   สาโรช ไสยสมบัติ (2534, น. 15) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสำคัญประการ
หนึ่งที่ช่วยให้งานสำเร็จ ผู้บริการควรดำเนินการให้ผู้ทำงานเกิดความพึงพอใจในการทำงานแล้วยัง
จำเป็นที่จะต้องดำเนินการที่จะทำให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความเจริญก้าวหน้า
ของงานบริการ ปัจจัยที่สำคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชี้ก็คือ จำนวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้น ผู้บริหาร    
ที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่ทำให้เกิดความพึงพอใจ 
ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ  
   ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2535, น. 130) กล่าวถึงความสำคัญของความพึงพอใจ ไว้ดังนี้ 
    1. การรับรู้ปัจจัยต่างๆ ที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจทำให้หน่วยงานสามารถ
นำไปใช้ในการสร้างปัจจัยเหล่านี้ให้เกิดข้ึนเป็นประโยชน์ต่อการทำงาน  
    2. ความพึงพอใจในการทำงานจะทำให้บุคคลมีความตั้งใจในการทำงาน ลดการขาดงาน 
การลางาน การมาทำงานสายและขาดความรับผิดชอบที่มีต่องาน  
    3. ความพึงพอใจในการทำงานเป็นการเพ่ิมผลผลิตของบุคคลทำให้องค์กรมีประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผลได้บรรลุเป้าหมายขององค์การ  
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   สุริยา พุฒพวง (2547, น. 3) กล่าวไว้ว่า การที่บุคคลมีความพึงพอใจต่อสิ่งใดนั้นจะมีผล
ทำให้บุคคลแสดงพฤติกรรมได้ 4 ลักษณะ ดังนี้  
    1. มีความเอาใจใส่ต่องาน ขยันติดตามผลงานที่ได้รับมอบหมายอยู่เสมอ  
    2. เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตัว  
    3. มีความสามัคคี น้ำหนึ่งใจเดียวกัน ไม่แตกแยกเป็นก๊กเป็นเหล่า  
    4. ไม่ขาดหรือหยุดงานโดยไม่จำเป็น มีความสบายใจที่ทำงานและอยู่ร่วมกับเพ่ือน
ร่วมงาน  
   อินทิรา เพ็งแก้ว (2548, น. 12-13) ได้ศึกษาทัศนคติของนักวิชาการและได้ประมวล
ความสำคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยสรุปไว้ 7 ประการ ดังนี้  
    1. ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงานเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ 
ขององค์การหรือหน่วยงาน  
    2. ความพึงพอใจ เสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความเข้าใจอันดีต่อกันและต่อองค์การ
หรือหน่วยงาน  
    3. ความพึงพอใจ เสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความซื่อสัตย์และมีความจงรักภักดี    
ต่อหน่วยงาน 
    4. ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความสามัคคีในหมู่คณะและมีการรวมพลังเพ่ือกำจัด
ปัญหาในองค์การร่วมกัน  
    5. ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดการช่วยเกื้อหนุนกฎระเบียบข้อบังคับสามารถใช้บังคับ
ควบคุมความประพฤติของผู้ปฏิบัติงานให้อยู่ในระเบียบวินัยอันดี  
    6. ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความเชื่อมั่นและความศรัทธาในองค์การที่ร่วมมือกัน
ปฏิบัติงาน  
    7. ความพึงพอใจ ช่วยเกื้อหนุนให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความสร้างสรรค์ในกิจการต่าง ๆ  
   เสถียร เหลืองอร่าม (2549, น. 88) กล่าวว่า ความพึงพอใจของบุคคลเป็นสิ่งสำคัญในการ 
บริหารเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์เกื้อหนุนต่องานและองค์การได้ 7 ประการ ดังนี้  
    1. ทำให้เกิดความร่วมมือร่วมใจเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ  
    2. สร้างความจงรักภักดี ซ่ือสัตย์ต่อหมู่คณะและองค์การ  
    3. เกื้อหนุนให้ระเบียบข้อบังคับเกิดผลในด้านการควบคุมพฤติกรรมการกระทำของ
พนักงานเจ้าหน้าที่ให้ปฏิบัติตนในกรอบระเบียบวินัยและมีศีลธรรมอันดีงาม  
    4. สร้างสามัคคีธรรมในหมู่และก่อให้เกิดพลังร่วมในหมู่คณะ ทำให้เกิดพลังสามัคคี
ดังที่ว่า สุขา สังฆัสสะ สามัคคี อันสามารถจะฝ่าฟันอุปสรรคทั้งหลายขององค์การได้  
    5. เสริมสร้างความเข้าใจอันดีระหว่างบุคคลในองค์การกับนโยบายและวัตถุประสงค์
ขององค์การ  
    6. เกื้อหนุนและจูงใจให้สมาชิกของหมู่คณะและองค์การเกิดความคิดสร้างสรรค์       
ในกิจการต่าง ๆ ขององค์การ  
    7. ทำให้เกิดความเชื่อม่ันและศรัทธาในองค์การที่ปฏิบัติงานอยู่  
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   สมบูรณ์ พรรณนาภพ (2540, น. 167) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจมีความสำคัญ คือ     
จะเป็นตัวบ่งชี้พฤติกรรมที่สำคัญของบุคลากรได้ 6 ประการ ดังนี้  
    1. ความสามัคคีเป็นน้ำหนึ่งใจเดียวกัน  
    2. ความเห็นแก่ประโยชน์ส่วนร่วมยิ่งกว่าประโยชน์ส่วนตัว  
    3. ความตั้งใจ เอาใจใส่และรู้จักรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายแล้ว 
    4. ความรู้สึกห่วงกังวลต่อผลที่เกิดต่อการหยุดงานของตนเอง คือ จะไม่ขาดหรือหยุดงาน 
โดยไม่จำเป็น  
    5. ความพร้อมที่จะรับอาสาในการปฏิบัติงานต่าง ๆ เพื่อประโยชน์ส่วนรวม  
    6. ความพร้อมเพรียงในการหมั่นปรึกษาหารือเพ่ือการเตรียมงานและแก้ปัญหาต่าง ๆ 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสำคัญที่เป็นตัวบ่งชี้ถึงความก้าวหน้าของงาน การพัฒนา
คุณภาพของการบริการและช่วยให้งานประสบผลสำเร็จ ช่วยสร้างและรักษาความรู้สึกที่ดีต่อบุคคล 
ทุกคนที่เก่ียวข้องกับการบริการ และสร้างความเชื่อม่ันและศรัทธาต่อองค์การ 
 2.1.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจ  
   นพพงษ์ บุญจิตราดุลย์ (2547 , น. 98) กล่าวไว้ว่า องค์ประกอบที่ทำให้ความพึงพอใจ
ของคนในองค์การดีหรือไม่ขึ้นอยู่กับองค์ประกอบ 6 ประการ ดังนี้  
    1. หน่วยงานที่มีการนิเทศใกล้ชิด รวดเร็ว เพียงพอและท่ัวถึงหรือไม่  
    2. คนงานมีความพึงพอใจและภาคภูมิใจในงานที่ตนทำหรือไม่  
    3. คนทำงานมีความสัมพันธ์อันดีต่อกันหรือไม่  
    4. มีวัตถุประสงค์ของหน่วยงานเป็นที่พึงพอใจหรือไม่ ทุกคนยอมรับหรือไม่  
    5. มีค่าตอบแทนและรางวัลต่าง ๆ ที่คนงานได้รับมีความเหมาะสมเพียงใดทั้งทาง 
ด้านเศรษฐกิจและสังคม  
    6. สุขภาพทางกายและจิตใจโดยทั่วไปของคนงานเป็นอย่างไร  
   Cooper (1985, pp. 31–33) กล่าวว่า ความต้องการที่เป็นสิ่งจูงใจให้มนุษย์เกิดความพึงพอใจ 
ในการทำงาน แบ่งออกเป็น 6 ลักษณะ คือ  
    1. ทำงานที่ตนสนใจ  
    2. มีเงินเดือนและค่าจ้างที่ยุติธรรม  
    3. มีโอกาสก้าวหน้าในหน้าที่การงาน  
    4. สภาพการทำงานที่ดี รวมทั้งชั่วโมงการทำงานและสถานที่ท่ีเหมาะสม  
    5. ความสะดวกในการไป-กลับ รวมทั้งสวัสดิการอื่น ๆ  
    6. การทำงานร่วมกับผู้บังคับบัญชาที่เข้าใจการควบคุม การปกครองและโดยเฉพาะ
อย่างยิ่งเป็นคนที่ยกย่องนับถือ  
   Ghiselli and Brown (1992, pp. 430–433) กล่าวไว้ว่า องค์ประกอบที่ทำให้ผู้ปฏิบัติงาน 
เกิดความพึงพอใจในการทำงานมี 5 องค์ประกอบ คือ  
    1. ระดับอาชีพ ถ้าอาชีพอยู่ในสถานะสูงหรือระดับสูงเป็นที่นิยมนับถือของคนทั่วไป
ก็จะเป็นที่พอใจของผู้ประกอบอาชีพนั้น  
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    2. สภาพการทำงาน ถ้ามีสภาพสะดวกสบายเหมาะแก่การปฏิบัติก็จะทำให้
ผู้ปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในงานนั้น  
    3. ระดับอายุ จากการศึกษาพบว่า ผู้ปฏิบัติงานอายุระหว่าง 25–35 ปี และ 45–54 ปี 
จะมีความพึงพอใจน้อยกว่ากลุ่มอ่ืน  
    4. รายได้ ได้แก่ จำนวนรายได้ประจำและรายได้ตอบแทนพิเศษ  
    5. คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง ความสัมพันธ์อันดีระหว่าง
ผู้จัดการกับคนงาน การเอาใจใส่ต่อการเป็นอยู่ของผู้ใต้บังคับบัญชา  
   Lock (1976, p. 132) และ Milton (1981, p. 159) ได้กล่าวถึง องค์ประกอบที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกัน 9 องค์ประกอบ ดังนี้  
    1. ตัวงาน (work) ได้แก่ ความน่าสนใจในตัวงาน ความแปลกของงาน โอกาสเรียนรู้
หรือศึกษางาน ปริมาณงาน โอกาสที่จะทำงานนั้นสำเร็จและการควบคุมการทำงานและวิธีการทำงาน 
    2. เงินเดือน (money) ได้แก่ จำนวนเงินที่ได้รับความยุติธรรมและความทัดเทียม
กันของรายได้และวิธีการจ่ายเงินขององค์การ  
    3. การเลื่อนตำแหน่ง (promotions) ได้แก่ โอกาสในการเลื่อนตำแหน่งสูงขึ้น 
ความยุติธรรมในการเลื่อนตำแหน่งขององค์การและหลักในการพิจารณาเลื่อนตำแหน่ง  
    4. การได้รับการยอมรับนับถือ (recognition) ได้แก่ การได้รับการยกย่องชมเชย 
ในผลสำเร็จของงาน การกล่าววิจารณ์การทำงานและความเชื่อถือในผลงาน  
    5. ผลประโยชน์เกื้อกูล (benefits) ได้แก่ การมีบำเหน็จบำนาญตอบแทน การให้
สวัสดิการรกัษาพยาบาล การให้วันหยุดงาน และการได้รับค่าใช้จ่ายระหว่างเวลาพักผ่อน  
    6. สภาพการทำงาน (working condition) ได้แก่ ชั่วโมงการทำงาน ช่วงเวลาพัก 
เครื่องมือเครื่องใช้ในการทำงาน อุณหภูมิ การถ่ายเทอากาศ ทำเลที่ตั้งและรูปแบบการก่อสร้างของ
อาคารสถานที่ทำงาน  
    7. การนิเทศงาน (supervision) ได้แก่ การได้รับความเอาใจใส่ดูแลช่วยเหลือ
แนะนำ ให้คำปรึกษาระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชาเพ่ือมีทักษะในการนิเทศงานของ
ผู้บริหาร  
    8. เพ่ือนร่วมงาน (co–workers) ได้แก่ การให้ความช่วยเหลือซึ่งกันและกันในด้าน
ความรู้ความสามารถและมีมิตรภาพอันดีต่อกันของเพื่อนร่วมงาน  
    9. บริษัทและการบริหารงาน (company and management) ได้แก่ ความเอาใจ
ใส่บุคลากรในองค์การ เงินเดือนและนโยบายในการบริหารงานขององค์การ  
  สรุปได้ว่า องค์ประกอบที่สำคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ได้แก่ งาน รายได้ ความมั่นคง 
และความก้าวหน้าในตำแหน่งหน้าที่ การได้รับการยอมรับนับถือ สวัสดิการ สภาพการทำงาน การสนับสนุน 
และการเสริมแรง เพ่ือนร่วมงานและการบริหารจัดการ 
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 2.1.4 การวัดความพึงพอใจ  
   ภนิดา ชัยปัญญา (2541, น. 55) ได้กล่าวไว้ว่า การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทำได้
หลายวิธี ดังต่อไปนี้  
    1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถามเพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น     
ซึ่งสามารถกระทำได้ในลักษณะกำหนดคำตอบให้เลือกหรือตอบคำถามอิสระ คำถามดังกล่าวอาจถาม
ความพอใจในด้านต่าง ๆ  
    2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรงซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและ
วิธีการที่ดีจะได้ข้อมูลที่เป็นจริง  
    3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยาท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทำอย่างจริงจังและมีระเบียบ
แบบแผน  
   ปริญญา จเรรัชต์, วิโรจน์ ฤทธิ์ฤาชัย, อานุภาพ เล็งสาย, และแพรวพรรณ ชูช่วย (2551, น. 3) 
กล่าวไว้ว่า มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระทำได้หลายวิธี ได้แก่  
    1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้สอบถามจะออกแบบเพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น 
ซึ่งสามารถทำได้ในลักษณะที่กำหนดคำตอบให้เลือกหรือตอบคำถามอิสระ คำถามดังกล่าวอาจถาม
ความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ เช่น การบริหารและการควบคุมงานและเงื่อนไขต่าง ๆ เป็นต้น  
    2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่งซึ่งต้องอาศัยเทคนิค และ
วิธีการที่ดีจึงจะทำให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได้  
    3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย     
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยาท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทำอย่างจริงจังและสังเกตอย่าง    
มีระเบียบแบบแผน  
 สรุปได้ว่า การวัดความพึงพอใจสามารถทำได้หลายวิธี ได้แก่ การใช้แบบสอบถาม การสัมภาษณ์ 
และการสังเกต ซึ่งแต่ละวิธีจะมีแบบแผนการปฏิบัติเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เป็นความจริงของความคิดเห็น
และความพึงพอใจของผู้ถูกวัดว่า มีความพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบ 
 2.1.5 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
   สมิต สัชฌุกร (2546, น. 18) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจในบริการหมายความถึง 
ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการรับรู้สิ่งที่
ได้รับจากการบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่
คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจ    
ในงานของผู้ให้บริการ ซึ่งสามารถแบ่งระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการออกเป็น 2 ระดับ คือ  
    ระดับที่ 1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดี        
มีความสุขของผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ผู้ใช้จองหนังสือชื่อ    
สู้แล้วรวย ก็ได้รับหนังสือชื่อดังกล่าวตามเวลาที่กำหนด พร้อมทั้งเจ้าหน้าที่ก็ให้บริการได้รวดเร็ว  
    ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจ
หรือประทับใจของผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ 
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 สรุปได้ว่า ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการอาจมีหลายระดับทั้งที่ไม่เป็นไปตามความคาดหวัง 
เป็นไปตามความคาดหวังหรืออาจได้รับการบริการเกินความคาดหวัง เป็นต้น 
 2.1.6 แนวทางการสร้างความพึงพอใจในการบริการ  
   สมิต สัชฌุกร (2546, น. 18–19) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ 
ต่างมีความสำคัญต่อความสำเร็จของการดำเนินงานบริการ ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
จำเป็นที่จะต้องดำเนินการควบคู่กันไปท้ังผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ดังนี้  
     1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ
อย่างสม่ำเสมอ ผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่มีในการสำรวจความต้องการ ค่านิยม
และความคาดหวังของผู้ใช้ที่มีต่อการบริการขององค์การซึ่งสามารถกระทำได้โดยการใช้บัตรแสดง
ความคิดเห็นของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในองค์การบริการเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนทั้งจาก
ภายนอกและภายในองค์การในการสะท้อนภาพประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดำเนินงาน
บริการ ซึ่งจะเป็นตัวชี้วัดข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบขององค์การเพ่ือการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนา
คุณภาพของการบริการให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ อันจะนำมาซึ่งความพึงพอใจ  
ต่อการบริการ  
    2. การกำหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการ
จำเป็นที่จะต้องนำข้อมูลที่ระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้ ข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบ
ขององค์การ ต้นทุนของการดำเนินการ แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคและ
ข้อมูลอ่ืนที่เป็นประโยชน์มาประกอบการกำหนดนโยบาย เป้าหมายและทิศทางขององค์การ ซึ่งจะส่งผล 
ต่อลักษณะของการให้บริการและคุณภาพของการบริการต่อผู้รับบริการ  
    3. การกำหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการต้องปรับเปลี่ยน 
การบริการที่มีอยู่ให้สอดคล้องกับเป้าหมาย ทิศทางขององค์การโดยใช้กลยุทธ์สมัยใหม่ทั้งในด้านการ
บริหารการตลาดและการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการนำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในการ
อำนวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ เช่น การจัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้ บริการด้วยระบบ
ฐานข้อมูล โดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการต่อสายเชื่อมโยงการติดต่อ
กับหน่วยงานภายในองค์การบริการ เป็นต้น ปัจจุบันผู้บริหารนิยมนำแนวคิดด้าน “การบริหารเชิงกล
ยุทธ์” ที่คำนึงถึงการให้ความสำคัญกับบรรยากาศการทำงานระหว่างพนักงานบริการภายในองค์การ 
เช่นเดียวกันกับการสร้างสายสัมพันธ์กับผู้ใช้ภายนอกให้เป็นไปในรูปแบบเดียวกัน  
  สรุปได้ว่า ผู้บริหารองค์การควรมีการกำหนดยุทธศาสตร์ เป้าหมายและพัฒนารูปแบบการ
บริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยมีการศึกษา เก็บรวบรวมข้อมูลและใช้ข้อมูล
และใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยให้เป็นประโยชน์ต่อการบริหารงานบริการอย่างจริงจัง เพ่ือให้สามารถ
ให้บริการที่สนองความต้องการของผู้รับบริการมากท่ีสุด 
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2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ  
 
 2.2.1 ความหมายการบริการสาธารณะ  
   ปฐม มณีโรจน์ (2543, น. 5) กล่าวไว้ว่า การให้บริการสาธารณะเป็นการบริการในฐานะ
ที่เป็นเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอำนาจกระทำเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ 
การให้บริการประกอบด้วยผู้ให้บริการ (providers) และผู้รับบริการ (recipients) โดยฝ่ายแรก      
ถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการเพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ  
   วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543, น. 6-7) ได้ให้ความหมายว่า การบริการ คือ กระบวนการ 
หรือกระบวนการกิจกรรมที่ส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการ โดยบริการ
เป็นสิ่งที่จับสัมผัสแตะต้องได้ยากเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญหายไปได้ง่าย 
   ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548, น. 12) กล่าวไว้ว่า การบริการหมายถึง ความแตกต่าง
ในกระบวนการ (process) และความแตกต่างในผลลัพธ์ (output) กล่าวคือ กระบวนการผลิตสินค้า 
ผู้บริโภคไม่ต้องเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตในขณะที่การผลิตบริการ ผู้บริโภคเป็นปัจจัย
นำเข้าในกระบวนการผลิต ส่วนผลลัพธ์นั้นการผลิตสินค้าจะได้สิ่งที่มีตัวตนสัมผัสได้ แต่การผลิต
บริการเป็นสิ่งที่สัมผัสไม่ได้  
   ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป์ (2547, น. 316) กล่าวไว้ว่า การบริการหมายถึง การส่งมอบ
มูลค่า (values) ที่ไม่สามารถจับต้องได้ให้กับลูกค้าซึ่งเกี่ยวข้องกับความรู้สึกนึกคิดทางด้านจิตใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อภาพลักษณ์ของบริษัทเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน  
   วีระรัตน์ กิจเลิศไพบูลย์ (2547, น. 14) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการหมายถึง การกระทำ
พฤติกรรมหรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นอาจมีตัว
สินค้าเข้ามาเกี่ยวข้องแต่โดยเนื้อแท้สิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระทำพฤติกรรมหรือการปฏิบัติการ      
ซึ่งไม่สามารถนำไปเป็นเจ้าของได้  
   เทพศักดิ์ บุญรัตพันธุ์ (2546, น. 13) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะ      
ว่าการที่บุคคล กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ         
ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน  
   อดุลย์ จาตุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล, และพิมพ์เดือน จาตุรงคกุล (2546, น. 4) กล่าว
ไว้ว่า การบริการหมายถึง วิธีของการสร้างบริการขึ้นมาและส่งมอบให้แก่ลูกค้านั้นยากที่จะเข้าใจ
เพราะสิ่งที่ป้อนเข้า (input) และผลผลิตจากกระบวนการ (output) เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น  
   Lovetock and Wright (1999, p. 50) กล่าวไว้ว่า การบริการหมายถึง กิจกรรมทางเศรษฐศาสตร์ 
ที่สร้างคุณค่าและให้ประโยชน์กับผู้บริโภคในเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม ซึ่งผู้บริโภคจะได้รับประโยชน์ 
จากการบริการหรืออาจได้จากสินค้าก็ได้  
   Kotler (2000, p. 477) กล่าวไว้ว่า การบริการหมายถึง กิจกรรมที่จับต้องไม่ได้ (Intangible) 
ซึ่งถูกนำเสนอโดยฝ่ายหนึ่งให้กับอีกฝ่ายหนึ่งโดยไม่ได้มีการเป็นเจ้าของ และกิจกรรมดังกล่าวอาจถูกเสนอ 
ร่วมกับสินค้าที่จับต้องได้  
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 สรุปได้ว่า การบริการหมายถึง กิจกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กรที่ทำเพ่ือตอบสนอง 
ความต้องการของบุคคลอ่ืนๆ ที่มาใช้บริการ ทำให้เกิดความพึงพอใจและความรู้สึกยินดีจากการได้รับ
บริการจากองค์กรนั้นๆ ซึ่งการบริการที่ดีจะสามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง     
ของผู้รับบริการและทำให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกที่ดีต่อการบริการ 
 2.2.2 ลักษณะของการบริการ  
 ได้มีผู้ศึกษาค้นคว้าเกี่ยวกับลักษณะของการบริการ ไว้ดังนี้ 
   สุธี นาทวรทัต (2540, น. 585) กล่าวไว้ว่า ลักษณะของบริการ ไว้ดังนี้  
    1. จับต้องไม่ได้ (intangibility) ลักษณะพ้ืนฐานที่แตกต่างกันระหว่างสินค้าและ
บริการ หมายถึง บริการเป็นเรื่องของสิ่งที่จับต้องไม่ได้ เนื่องจากผู้ซื้อไม่สามารถเห็น รู้สึกทดสอบหรือ
สัมผัสกับบริการได้เช่นเดียวกับการซื้อสินค้า เช่น บริการศัลยกรรมเสริมความงาม ผู้รับบริการ         
ไม่สามารถเห็นหรือสัมผัสบริการได้ก่อน แม้ว่าจะสามารถเห็นและสัมผัสส่วนประกอบที่จับต้องได้      
ของการบริการ เช่น สถานที่ให้บริการ เครื่องมือ อุปกรณ์ เป็นต้น  
    2. มีความเป็นอเนกพันธ์ (heterogeneity) เนื่องจากบริการคือผลงานของมนุษย์ที่
เป็นผู้ให้บริการ ซึ่งแต่ละคนก็มีแบบและวิธีการในการให้บริการของตนเอง จึงเป็นการยากท่ีจะกำหนด
มาตรฐานของการให้บริการให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน ยิ่งไปกว่านั้นผู้ให้บริการคนเดียวกันอาจจะ
ให้บริการต่างกันถ้าเป็นเรื่องที่ต่างกรรมต่างวาระกัน เช่น การให้บริการของช่างตัดผมคนเดียวกันซึ่ง
ให้บริการกับลูกค้าคนเดิมซึ่งเป็นลูกค้าประจำในแต่ละครั้งของการรับบริการลูกค้าจะได้รับความพอใจ
ไม่เท่ากัน ดังนั้น การตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการที่ผู้ซื้อได้รับจึงเป็นเรื่องที่ทำได้ยาก ในบางกรณี
ก็เป็นการยากที่จะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่าบริการที่ลูกค้าจะได้รับจะมีลักษณะอย่างไร เช่น การซื้อ
บัตรเข้าชมการแข่งขันกีฬาไม่อาจจะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่า การแข่งขันจะสนุกสนานและน่าตื่นเต้น
เพียงใด ดังนั้น จากเหตุผลดังกล่าวในการขายบริการจึงต้องให้ความสนใจเกี่ยวกับการวางแผนที่จะ
ให้บริการมากเป็นพิเศษ เพ่ือให้แน่ใจว่าบริการที่จะให้กับลูกค้ามีคุณภาพดีเท่าเทียมกันและโดยสม่ำเสมอ 
    3. การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน(simultaneous production and 
consumption) ด้วยเหตุที่สินค้าต้องมีการผลิตก่อน-หลัง จากนั้นจึงขายและเกิดการบริโภคสำหรับ
บริการ ส่วนมากจะขายก่อนแล้วจึงผลิต (ให้บริการ) และบริโภค (รับบริการ) ในเวลาเดียวกัน เช่น  
การใช้บริการของสายการบิน ผู้โดยสารต้องซื้อตั๋วโดยสารก่อนและเมื่อถึงเวลาเดินทางบริษัทสาย     
การบินจะให้บริการในขณะเดียวกับการรับบริการของผู้โดยสารก็จะเกิดขึ้นพร้อมกัน บ่อยครั้งที่ไม่อาจ 
จะแยกเรื่องบริการออกจากตัวบุคคลซึ่งเป็นผู้ให้บริการได้ ดังนั้น ลักษณะการบริการแบ่งแยกไม่ได้       
(การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน) ในความหมายทางการตลาดทำให้การขายบริการต้อง      
เป็นการขายตรงจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการจึงทำให้การขายทำได้ในปริมาณจำกัด 
    4. ความไม่คงทน (perishability) บริการเป็นสิ่งที่ไม่คงทนและไม่อาจเก็บรักษาไว้ได้ 
เช่น ที่นั่งในโรงภาพยนตร์ในแต่ละรอบ ถ้าไม่มีผู้เข้าชมภาพยนตร์ก็เสียเปล่า เมื่อเวลาผ่านไปสิ่งเหล่านี้
ก็เป็นเรื่องสูญเปล่า เรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ไม่ได้ ซึ่งแตกต่างจากสินค้าสามารถเก็บรักษาไว้
ในคลังสินค้าและนำมาขายไว้ในวันต่อไปได้ หรือผู้บริโภคสามารถส่งสินค้าที่ซื้อไปแล้วถ้าไม่ได้รับความพอใจ 
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   ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2543 , น. 143) กล่าวถึง ลักษณะสำคัญของการบริการ ไว้ดังนี้ 
    1. ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ลูกค้า      
ไม่อาจชิม เห็น รู้สึกได้ยิน ไม่ต้องคำนึงถึงการแจกจ่ายตัวสินค้า ไม่ต้องควบคุมสินค้าคงคลัง ดั งนั้น 
ปัญหาของการบริการก็อยู่ที่กิจกรรมส่งเสริมการตลาดบริการจะต้องพยายามชี้ให้เห็นประโยชน์         
ที่ได้รับจากการบริการมากกว่าตัวการบริการ รวมถึงการบอกต่อในคุณภาพของงานบริการที่ผู้ใช้แล้ว
เกิดความพึงพอใจจนสามารถบอกต่อไปตัวบุคคลใกล้ชิด  
    2. ไม่สามารถแบ่งแยกให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและ
การบริโภคขณะเดียวกันแยกไม่ได้ เกิดข้อจำกัดด้านเวลาโดยกลยุทธ์การให้บริการคือ  การกำหนด
มาตรฐานด้านเวลาการให้บริการให้รวดเร็ว  
    3. ไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขาย
บริการเป็นใคร จะให้บริการเมื่อไหร่ อย่างไร ทำให้เกิดพยากรณ์คุณภาพของการบริการก่อนซื้อ      
เพ่ือแก้ปัญหาดังกล่าวการบริหารกิจการต้องมุ่งสนใจที่ขั้นการวางแผนผลิตภัณฑ์ (product planning) 
ของโปรมแกรมทางการตลาด นั่นคือ กิจการจะต้องสร้างความเชื่อมั่นและชื่อเสียงให้เป็นที่รู้จักของ
ลูกค้าให้ได้ว่าสามารถบริการได้ดี  
    4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือน
สินค้าอ่ืน ถ้ามีความต้องการสม่ำเสมอการให้บริการก็จะมีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน 
จะทำให้เกิดปัญหาคือการบริการไม่ทันใจหรือการไม่มีลูกค้า จึงทำให้ผู้บริหารต้องพยายามเอาชนะ   
ในการวางแผน การตั้งราคาและการส่งเสริมการบริการ  
   Kotler (2000, p. 479) กล่าวไว้ว่า ลักษณะของการบริการ 4 ประเภท ดังนี้  
    1. มีลักษณะเป็นกิจกรรม การบริการมีลักษณะที่เป็นนามธรรมและมีการเคลื่อนไหว       
ซึ่งการบริการเป็นกิจกรรมของประชาชน เช่น หมอ นักบริหาร พนักงานขาย เป็นต้น โดยมีหน้าที่หรือ
งานเป็นตัวบ่งชี้ถึงชนิดของกิจกรรมการบริการ เป็นการเคลื่อนไหวของคนหรือสิ่งของจากที่หนึ่งไปยัง
อีกที่หนึ่ง แต่หลังจากที่การบริการถูกส่งออกไปแล้วมันจะไม่มีการเคลื่อนไหวอีก ซึ่งในขณะที่มีการส่ง
มอบบริการจะมีการตรวจสอบไปด้วย สำหรับการตรวจสอบสามารถทำได้โดยการสังเกตปฏิกิริยาหรือ
ผลที่ได้หลังจากการให้บริการ  
    2. มีลักษณะที่ไม่คงทน การบริการเมื่อเกิดขึ้นจะสูญหายไปในทันทีทันใดแม้บางครั้ง 
การให้บริการจะถูกกำหนดเป็นช่วงระยะเวลาสั้นบ้าง ยาวบ้าง แต่ทันทีที่มีการส่งมอบบริการมักจะถูก
บริโภคไปโดยทันทีทันใด 
    3. มีการติดต่อสัมพันธ์กับผู้บริการ เนื่องจากการบริการมีลักษณะที่ไม่จีรังยั่งยืน 
ดังนั้น การบริการจึงไม่สามารถอยู่อย่างโดดเดี่ยว จะต้องมีรูปแบบของการติดต่อกับผู้รับบริการ         
ที่มีความต้องการตรงกับการบริการนั้น ๆ ถ้าไม่มีลูกค้าหรือผู้บริการก็ไม่เรียกว่า การบริการ  
    4. มีขอบเขตไม่ชัดเจน เป็นเรื่องที่ยากที่จะค้นพบขอบเขตของการบริการ เนื่องจาก
การบริการเป็นกิจกรรมจึงมีลักษณะเป็นกระบวนการที่ต่อเนื่องทำให้เห็นจุดเริ่มต้นและจุดสิ้นสุด      
ไม่ชัดเจน ดังนั้น เมื่อถึงเวลาสิ้นสุดการให้บริการจะพบว่า การให้บริการอาจถูกทำให้สำเร็จเสร็จสิ้น 
ไปเพียงบางส่วนเท่านั้น  



16 

 สรุปได้ว่า การบริการมีลักษณะเป็นนามธรรม เป็นกิจกรรมที่จับต้องไม่ได้ รูปแบบไม่ตายตัว    
ไม่คงทนและไม่มีขอบเขตที่ชัดเจน ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับการวางแผนและการส่งเสริมการบริการ  
 2.2.3 องค์ประกอบของการบริการ  
   ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศ์ศิลป์ (2547, น. 322) ได้กล่าวถึง องค์ประกอบของการบริการไว้      
4 ประเภท ดังนี้ 
    1. สภาพแวดล้อม หมายถึง สภาพทั่วไปไม่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการบริการแต่สภาพ 
แวดล้อมที่ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผู้มารับบริการที่สำคัญ ได้แก่  
     1.1  การเดินทางท่ีง่ายและสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ  
     1.2  สถานที่ของหน่วยบริการ ได้แก่ ตัวอาคาร สภาพแวดล้อมของหน่วยบริการ
สถานที่รับบริการและสภาพห้องน้ำ ซึ่งสถานที่เหล่านี้ของหน่วยบริการต้องมีลักษณะและสภาพ         
ที่เหมาะสม มีความกว้างขวาง สะอาด เป็นระเบียบและปลอดภัย รวมทั้งควรจัดให้มีสิ่งอำนวยความ
สะดวกไว้คอยให้บริการแก่ผู้ที่มารับบริการ  
    2. การประชาสัมพันธ์จะช่วยให้ผู้รับบริการเกิดความมั่นใจในการติดต่อทำให้รู้
เงื่อนไข รู้ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดต่อขอรับบริการ  
    3. กระบวนการบริการ ความประทับใจที่ดีของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับกระบวนการ
บริการที่รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกต้องโปร่งใสและสะดวก  
    4. พฤติกรรมและวิธีการของผู้ให้บริการเป็นองค์ประกอบที่มีความสำคัญมากที่สุด
ในการสร้างความพึงพอใจในการบริการเพราะผู้รับบริการได้รับประสบการณ์โดยตรงจากการสั มผัส
กับผู้ให้บริการ ซึ่งสิ่งที่เก่ียวข้องกับผู้ให้บริการ มีดังนี้  
     4.1  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผู้ให้บริการ ได้แก่ รูปร่างหน้าตา เสื้อผ้า
และเครื่องแต่งกาย  
     4.2  การพูดจาและการตอบคำถามของผู้ให้บริการ  
   เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ์ (2546, น. 13) กล่าวไว้ว่า องค์ประกอบสำคัญที่บุคคลกลุ่ม
บุคคลหรือหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือ
เอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอบสนอง     
ต่อความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวมจะต้องมีองค์ประกอบที่สำคัญ 6 ส่วน คือ สถานที่และ
บุคคลที่ให้บริการ, ปัจจัยที่นำเข้าหรือทรัพยากร, กระบวนการ และกิจกรรม, ผลผลิตหรือตัวบริการ, 
ช่องทางการให้บริการและผลกระทบต่อผู้รับบริการ  
   Gilbert Birhead (1915, อ้างถึงใน สำนักนโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร, 2538, น. 1–9) 
กล่าวไว้ว่า การให้บริการสาธารณะเมื่อพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบที่มีการมองว่าหน่วยงานที่มี
หน้าที่ให้บริการนำปัจจัยนำเข้าสู่กระบวนการผลิตและออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการ มีองค์ประกอบ
สำคัญอยู่ 4 ด้าน คือ  
    1. ปัจจัยนำเข้า (input) หรือทรัพยากรอันได้แก่บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์และ    
สิ่งอำนวยความสะดวก  
    2. กิจกรรม (activities) หรือกระบวนการ (process) หมายถึงวิธีการที่จะใช้ทรัพยากร  
    3. ผล (results)หรือผลผลิต (impacts) หมายถึงสิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีการใช้ทรัพยากร  
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    4. ความคิดเห็น (opinions) ต่อผลกระทบ (impacts) ซึ่งหมายถึง ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อบริการที่ได้รับ  
 สรุปได้ว่า การบริการมีองค์ประกอบที่หลากหลายอย่าง ทั้งในด้านอาคารสถานที่ กระบวนการ 
บุคคล ทรัพยากร วัสดุอุปกรณ์ กิจกรรมและผลกระทบที่เกิดจากการบริการ  
 2.2.4 หลักการและแนวทางในการบริการ 
   Millet (1954, pp. 112-114) กล่าวไว้ว่า การบริการสาธารณะที่น่าพอใจหรือความสามารถ 
ในการที่จะพิจารณาว่าการบริการนั้นพึงพอใจหรือไม่อาจพิจารณาจากสิ่งต่อไปนี้  
    1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitably service) คือ การให้บริการของรัฐ    
ที่มีฐานคติที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติโดยมีความเสมอภาคกัน
ทั้งในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก เจ้าหน้าที่เป็นกันเองกับทุกคน อำนวยความสะดวกอย่าง
เสมอภาค โดยไม่แยกเพศ อายุและอ่ืน ๆ รวมถึงการใช้วาจาที่สุภาพกับทุกคน  
    2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely service) คือ การให้บริการตาม
ลักษณะความจำเป็นรีบด่วน และการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา มีขั้นตอนอย่างชัดเจน 
อาจมีป้ายแจ้งขั้นตอนการให้บริการ มีระบบการบริการที่ชัดเจน การให้บริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว 
ทันเวลา เพื่อให้ประชาชนสามารถกำหนดเวลาการรับบริการได้  
    3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้าน
สถานที่บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ และการให้บริการสาธารณะที่ต้องมีจำนวนการให้บริการ           
ทีเ่พียงพอบริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสมเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ รวมถึงที่จอดรถ ในเรื่องนี้ 
มิลล์เล็ท เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจำนวนการให้บริการ
ที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดแก่ผู้รับบริการ  
    4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) คือ การให้บริการสาธารณะ
ที่เป็นไปอย่างสม่ำเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน      
ที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ ต้องบริการให้แล้วเสร็จและมีการติดตามผล  
    5. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive service) คือ การพัฒนางาน
บริการทั้งด้านปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้า โดยการให้บริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน เช่น มีเครื่องมือสื่อสารที่ก้าวหน้า ให้มีการแสดงความคิดเห็น 
เจ้าหน้าที่ได้รับการอบรมอยู่เสมอให้เป็นผู้มีความรู้ความสามารถในการให้บริการอยู่เสมอ เป็นต้น  
   โชติช่วง ภิรมณ์ (2548, น. 9-10) อธิบายว่า ความพึงพอใจในการบริการหรือความสามารถ     
ที่จะพิจารณาว่า การบริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไม่สามารถวัดด้านการบริการแบบต่าง ๆ ดังนี้ 
    1. การให้บริการอย่างเป็นธรรม คือ การให้บริการที่ยุติธรรมเสมอภาคและเสมอ
หน้าเท่าเทียมกัน 
    2. การบริการอย่างรวดเร็วทันเวลา คือ การให้บริการตามลักษณะจำเป็นรีบด่วน  
    3. การให้บริการอย่างพอเพียง คือ ความพอเพียงในด้านสถานที่ บุคลากรและวัสดุ 
อุปกรณ์ต่าง ๆ 
    4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง คือ การให้บริการตลอดเวลาต้องพร้อมและเตรียมตัว
บริการต่อความสนใจของสาธารณชน  
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    5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า คือ มีการพัฒนางานทั้งการบริการคุณภาพให้มี
ความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ  
   ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 , น. 32) และกุลธน ธนาพงศ์ธร (2542, น. 28) กล่าวไว้ว่า 
หลักการและแนวทางให้บริการในการให้บริการกับผู้รับบริการมี ดังนี้  
    1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือประโยชน์ 
และบริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่  
    2. หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดำเนินไปอย่างต่อเนื่อง
และสม่ำเสมอ มิใช่ทำ ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน  
    3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกอย่างเสมอ
หน้าและเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ 
อย่างเห็นได้ชัด  
    4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากเกินกว่า    
ผลที่จะได้รับ  
     5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้บริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติ     
ได้ง่าย สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการ 
หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป  
   กำพล เกียรติปฐมชัย (2548, น. 57) กล่าวไว้ว่า หลักของการบริการที่ดี 3 ประการ ดังนี้ 
    1. ความน่าเชื่อถือ (reliability) ประกอบด้วย ความสม่ำเสมอ ความพ่ึงพาได้  
    2. การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบด้วย ความเต็มใจให้บริการ ความ
พร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา ความต่อเนื่องในการติดต่อ การปฏิบัติต่อผู้ให้บริการเป็นอย่างดี 
    3. ความสามารถ (competence) ประกอบด้วย ความสามารถในการให้บริการ 
ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะได้รับ  
   ชูศรี ออสเตรีย (2542, น. 4) และจินตนา บุญบงการ (2545, น. 40) ได้สรุปความหมายของ
คำว่า SERVICES ไว้ดังนี้  
    S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มแจ่มใสและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจ
ต่อความยากลำบากของลูกค้า  
    E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว  
    R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือและให้เกียรติลูกค้า  
    V =Voluntariness manner สมัครใจ เต็มใจที่จะให้บริการ  
    I = Image Enhancing รักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและขององค์กร  
    C = Courtesy กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี อ่อนน้อม ถ่อมตน  
    E = Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือร้นที่จะให้บริการลูกค้าเกิดความประทับใจ  
 สรุปได้ว่า การบริการที่ดีควรมีหลักการหลาย ๆ รูปแบบ โดยต้องคำนึงถึงความสอดคล้องและ
ความต้องการของผู้รับบริการเป็นสำคัญ 
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 2.2.5 คุณภาพการให้บริการ  
   กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น (2549, น. 3) ได้กำหนดคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 
ประเด็นสำคัญ 3 ประการ คือ ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งมีรายละเอียดคุณภาพ    
การให้บริการ ดังนี้  
    1. ด้านกระบวนการในการให้บริการ  
     อิทธิรัตน์  อุสาห์  (2545, น. 22) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการ
ให้บริการว่า หมายถึง ในกลุ่มธุรกิจบริการกระบวนการในการให้บริการส่งมอบบริการมีความสำคัญ
เช่นเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล แม้ว่าผู้ให้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกค้าเป็นอย่างดีก็ไม่สามารถ
แก้ปัญหาลูกค้าได้ทั้งหมด เช่น การเข้าแถวรอระบบการส่งมอบบริการจะครอบคลุมถึงนโยบายและ
กระบวนการที่นำมาใช้ ระดับการใช้เครื่องจักรกลในการบริการอำนาจการตัดสินใจของพนักงาน      
การมีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการให้บริการ อย่างไรก็ตามความสำคัญของประเด็นปัญหา
ดังกล่าวไม่เพียงแต่จะสำคัญต่อฝ่ายปฏิบัติการเท่านั้น แต่ยังมีความสำคัญต่อการฝ่ายการตลาดด้วย 
เนื่องจากเกี่ยวข้องกับความพอใจที่ลูกค้าได้รับ จะเห็นได้ว่า การจัดการทางการตลาดต้องให้ความ
สนใจในเรื่องของกระบวนการให้บริการและการนำส่ง ดังนั้น ส่วนประสมทางการตลาดก็ควร 
ครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ด้วย แนวทางในการกำหนดกิจกรรมทางการตลาดจะไม่แบ่ง
ส่วนการผลิตหรือการดำเนินการออกจากบทบาทการตลาด ผู้จัดการในธุรกิจบริการมักจะแสดงให้เห็น
ถึงบทบาทในการบริหารบุคคล การผลิต การตลาดและความรับผิดชอบทางการเงินด้วยกระบวนการ
ในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ มีความสำคัญเป็นอย่างยิ่งต่อกิจการบริการและลูกค้า  
     ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น. 76) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการ
ให้บริการว่า หมายถึง กระบวนการในการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสำคัญมาก 
ต้องอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือที่ทันสมัยในการทำให้เกิดกระบวนการที่สามารถส่ง
มอบบริการที่มีคุณภาพได้ เนื่องจากการให้บริการโดยทั่วไปมักจะประกอบด้วยหลายขั้นตอน ได้แก่ 
การต้อนรับ การสอบถามข้อมูลเบื้องต้น การให้บริการตามความต้องการ การชำระเงิน ซึ่งในแต่ละ
ขั้นตอนต้องประสานเชื่อมโยงกันอย่างดี หากขั้นตอนใดไม่ดีแม้แต่ขั้นตอนเดียวย่อมทำให้การบริการ
ไม่เป็นที่ประทับใจแก่ลูกค้าได้  
      ศุภรา จิตภักดีรัตน์ (2547, น. 20) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการ
ให้บริการว่า หมายถึง กระบวนการเป็นปัจจัยก่อให้เกิดคุณภาพของการเรียนรู้โดยตรง กระบวนการ
ไม่ชัดเจนหรือได้รับการออกแบบไม่เหมาะสมจะก่อให้เกิดปัญหาคุณภาพต่าง ๆ ตามมาในขณะที่
กระบวนการที่มีคุณภาพจะช่วยให้มีแนวทางปฏิบัติงาน มีการใช้เครื่องมือวัดประเมินผลเพ่ือค้นหา
โอกาสในการพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่องและแก้ปัญหาได้รวดเร็ว  
     ศิรินารถ บัวสอน (2548, น. 44) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า 
หมายถึง กระบวนการให้บริการที่เป็นระบบและเป็นขั้นตอน มีความรวดเร็วในการให้บริการการให้บริการ 
ตามลำดับอย่างยุติธรรม  
     ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549, น. 144) ได้ให้ความหมายของกระบวนการ     
ในการให้บริการว่า หมายถึง กระบวนการ (process) เกี่ยวข้องกับขั้นตอน วิธีการ งานประจำและ
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งานต่าง ๆ ที่ต้องปฏิบัติตามกำหนดเวลา รวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ ในการนำเสนอผลิตภัณฑ์และบริการ
ให้กับลูกค้า หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง กระบวนการก็คือ วิธีการและขั้นตอนต่าง ๆ ที่ใช้เพ่ือให้กิจการ
บรรลุผลสำเร็จที่ต้องการนั่นเอง  
     ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549, น. 144) กล่าวไว้ว่า แนวทางในการกำหนด
กิจกรรมทางการตลาดจะไม่แบ่งส่วนการผลิตหรือการดำเนินการออกจากบทบาทการตลาด ผู้จัดการ
ในธุรกิจบริการมักจะแสดงให้เห็นถึงบทบาทในการบริหารบุคคล การผลิต การตลาดและความรับผิดชอบ 
ทางการเงินด้วยกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมีความสำคัญเป็นอย่างยิ่งต่อกิจการ
บริการและลูกค้า ดังต่อไปนี้  
       1. สำหรับกิจการ มีดังนี้  
       1.1  ช่วยให้ต้นทุนในการดำเนินงานของกิจการลดลง  
       1.2  ช่วยให้กิจการประสบความสำเร็จในการดำเนินกลยุทธ์ในการวางตำแหน่ง 
บริการ  
       1.3  ช่วยให้พนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจในการทำงานมากยิ่งข้ึน 
       1.4  ช่วยให้กิจการมีความได้เปรียบในการแข่งขัน  
       1.5  ช่วยให้กิจการประสบความสำเร็จในการดำเนินธุรกิจตามเป้าหมาย 
      2. สำหรับลูกค้า มีดังนี้  
       2.1  โดยทั่วไปลูกค้ามักมองว่ากระบวนการเป็นส่วนหนึ่งของบริการด้วย 
       2.2  กระบวนการในการให้บริการที่ดีมีส่วนช่วยทำให้ลูกค้าได้รับบริการ 
ที่มีคุณภาพ  
       2.3  การปรับเปลี่ยนกระบวนการทำให้มีความยืดหยุ่นมากขึ้นช่วยทำให้
ลูกค้าพึงพอใจมากขึ้น  
     สำนักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552, น. 4) ได้ให้
ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า หมายถึง มีกระบวนการในการให้บริการ เหมาะสม
และรวดเร็ว ฉับไว การให้บริการที่ไม่มีข้อผิดพลาดและถูกต้อง ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสมและการบริการเป็นไปตามลำดับก่อน–หลัง  
      สำนักงานเลขานุการคณะสหเวชศาสตร์ มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552, น. 4)      
ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า หมายถึงขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อนและมีความเป็นระบบ มีกระบวนในการให้บริการด้วยความรวดเร็วและถูกระเบียบมีระยะ 
เวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความเหมาะสมและงานที่ผู้รับบริการมอบหมายเสร็จทัน ตามกำหนดเวลา 
    2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ บุคคลหรือพนักงาน (หรือลูกค้าภายในองค์กร)       
เป็นทรัพยากรที่มีคุณค่าของกิจการ สำหรับการบริการบางประเภทที่พนักงานลูกค้ามาติดต่อกันมาก 
(high contact services) พนักงานก็คือ ตัวบริการนั่นเอง การวิจัยที่ผ่านมาสรุปว่า สาเหตุที่สำคัญ
ประการหนึ่งที่ทำให้การบริการของกิจการต่าง ๆ ล้มเหลว (คุณภาพของการบริการไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวังของลูกค้า) ก็คือ การนำเสนอบริการของพนักงานไม่เป็นไปตามมาตรฐานที่กำหนดไว้ 
ดังนั้น จึงกล่าวได้ว่า พนักงานมีความสำคัญเป็นอย่างยิ่งต่อความสำเร็จของการให้บริการ ยิ่งไปกว่านั้น
ในปัจจุบันเป็นยุคที่ลูกค้ามีความคาดหวังเกี่ยวกับสินค้าและบริการสูงขึ้น แต่มีความจงรักภักดีต่อตรา
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ยี่ห้อและกิจการน้อยลง เนื่องจากมีข้อมูลในการตัดสินใจและมีทางเลือกในการซื้อสินค้าและบริการ
มากขึ้น จึงทำให้ลูกค้าไม่ยอมรับสินค้าและบริการที่ไม่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังที่สูงของตนได้ 
ดังนั้น ความสามารถของกิจการในการจัดการให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่ลูกค้า
คาดหวังจึงเป็นสิ่งที่มีความสำคัญมากยิ่งขึ้น 
     อิทธิรัตน์ อุตสาห์ (2545, น. 22) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคลากรสำหรับธุรกิจบริการ ผู้ให้บริการนอกจากจะทำหน้าที่ผลิตบริการแล้วยังต้องทำ
หน้าที่ขาย ผลิตภัณฑ์บริการไปพร้อม ๆ กันด้วย และการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ามีส่วนจำเป็น
อย่างมากสำหรับการบริการ  
     อดุลย์ จาตุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล, และพิมพ์เดือน จาตุรงคกุล (2546, น. 13)    
ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องหรือบุคลากรหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง
กับการบริการทั้งหมด หมายความรวมทั้งลูกค้าและบุคคลที่คอยให้บริการลูกค้า  
     วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547, น. 273) ได้ให้ความหมายเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ว่า หมายถึง บุคลากรที่มีความชำนาญ มีความรู้ความสามารถในการทำงานและมีทักษะและความรู้     
ที่จะทำงานบริการอย่างที่ควรจะเป็น  
      อภิชาติ พจน์จิราภรณ์ (2547, น. 101) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคคลที่มีความเชี่ยวชาญส่วนบุคคลที่สามารถทำได้ดีเป็นพิเศษในเรื่องใดได้อย่างคล่องแคล่ว
และถูกต้อง  
     ศิรินารถ บัวสอน (2548, น. 47) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึงเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นมิตร ดูแล เอาใจใส่ เต็มใจให้บริการและให้คำแนะนำ 
หรือตอบข้อซักถามตรงประเด็น  
     ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549, น. 124) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคคลทั้งหมดที่มีส่วนร่วมในการนำเสนอบริการ (ให้กับลูกค้า) ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ ของ
ลูกค้า ซึ่งบุคคลในที่นี้จะรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกค้า (ท่ีมาใช้บริการ) และลูกค้าคนอื่น ๆ ที่ร่วม
อยู่ในสิ่งแวดล้อมของบริการนั้นด้วย และปัจจุบันเป็นยุคที่ลูกค้ามีความคาดหวังเกี่ยวกับสินค้าและ
บริการสูงขึ้น แต่มีความจงรักภักดีต่อตรายี่ห้อและกิจการน้อยลง เนื่องจากมีข้อมูลในการตัดสินใจและ
มีทางเลือกในการซื้อสินค้าและบริการมากขึ้น จึงทำให้ลูกค้าไม่ยอมรับสินค้าและบริการที่ไม่สามารถ
ตอบสนองต่อความคาดหวังที่สูงของตนได้ ดังนั้น ความสามารถของกิจการในการจัดการ ให้พนักงาน
สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่ลูกค้าคาดหวังจึงเป็นสิ่งที่มีความสำคัญมากยิ่งขึ้น  
     สำนักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552, น. 4) ได้ให้
ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง พนักงานมีการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย พูดจาสุภาพ 
มีความเป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใสอยู่เสมอ พนักงานให้คำแนะนำและตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน 
พนักงานมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่และให้บริการด้วยความเต็มใจ สามารถให้บริการและแก้ไข
ปัญหาที่ต้องการได ้ 
    3. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
     ศิรินารถ บัวสอน (2548, น. 48) ได้ให้ความหมายของสิ่งอำนวยความสะดวก 
หมายถึง การมีอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการทันสมัย มีที่นั่งพักสำหรับผู้ที่เข้ามาใช้บริการ
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เพียงพอ สถานที่ให้บริการสะอาดเป็นระเบียบ ป้ายบอกทางวางในตำแหน่งที่ชัดเจน ห้องน้ำสะอาด
และอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม โทรศัพท์สาธารณะมีเพียงพอและสภาพพร้อมใช้และมีบริการน้ำดื่ม        
มีเพียงพอและสะอาด 
     หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (2551, น. 16) กล่าวว่า รูปแบบ 
การอำนวยความสะดวกประชาชนจะประกอบด้วย  
       1. การจัดระบบบริการให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ง่าย  
       2. การประกาศขั้นตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการให้ประชาชนทราบ  
       3. จัดให้มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนสามารถดูและตรวจสอบได้ 
      4. จัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศสำหรับให้ประชาชนติดต่อสื่อสาร เช่น 
สายด่วน (Hotline), อีเมล (E–mail), อินเทอร์เน็ต (Internet) และเว็บเพจ (Webpage) เป็นต้น  
       5. เปิดช่องทางให้ประชาชนเลือกใช้บริการได้หลายทาง เช่น การยื่นคำขอ 
ได้ทางไปรษณีย์ โทรสาร หรืออินเทอร์เน็ต (internet) การรับคำขอหรือรับชำระค่าบริการแทนกัน    
ในต่างหน่วยงานให้ส่งผลการพิจารณาทางไปรษณีย์ได้  
       6. มีระบบการรับฟังและรับเรื่องร้องเรียนของประชาชน เช่น จัดให้มีกล่อง/
ตู้รับฟังความคิดเห็น เปิดสายด่วน (hotline) เปิดเว็บไซต์ (website) จัดให้มีแบบสอบถามรับฟัง
ความคิดเห็นของประชาชน จัดประชุมรับฟังความเห็นของกลุ่มเป้าหมายในลักษณะเฉพาะกลุ่ม 
(Focus Group) เป็นต้น  
       7. จัดให้มีสถานที่และสิ่งแวดล้อมที่เหมาะสม เช่น มีป้ายบอกทางและแผนผัง 
แสดงจุดบริการ มีสถานที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ เป็นต้น  
       8. มีแบบฟอร์มที่เพียงพอและตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม  
      9 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้รับการอบรมก่อนปฏิบัติหน้าที่และมีแผนการอบรม 
อย่างต่อเนื่อง  
      10  จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ  
      11  มีการปรับปรุงแก้ไข ยกเลิกกฎหมาย กฎ ระเบียบที่เป็นอุปสรรคต่อ 
การบริการประชาชนหรือต่อส่วนราชการอ่ืน  
      12  ลดภาระให้กับประชาชน โดยการยกเลิกหรือลดเอกสารหลักฐาน        
ที่ไม่จำเป็นลง  
      สำนักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552, น. 4) ได้ให้
ความหมายของสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง อาคารสถานที่สะดวกกว้างขวางเหมาะสมมีป้ายบอก
ตำแหน่งและจุดให้บริการต่าง ๆ สถานที่ให้บริการสะอาด แสงสว่างเพียงพอและเป็นระเบียบ มีจุด
บริการรับ–ส่งเอกสาร และมีที่นั่งพักสำหรับผู้มาติดต่อ  
      สำนักงานเลขานุการเคหะสหเวชศาสตร์ มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552, น. 4)     
ได้ให้ความหมายของสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง การมีแบบฟอร์มเอกสารให้บริการอย่างเพียงพอ 
สถานที่ในการให้บริการสะอาด และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย  
      องค์การบริหารส่วนตำบลแม่สา (2552, น. 4) ได้ให้ความหมายของสิ่งอำนวย
ความ สะดวก หมายถึง การมีแผนผังอธิบายขั้นตอนการขอรับบริการ การจัดสถานที่ให้บริการ เช่น 
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การจัดเตรียมโต๊ะ เก้าอ้ีและทีวีเพ่ืออำนวยความสะดวกในการรอรับบริการ การให้บริการถ่ายเอกสาร 
การบริการน้ำด่ืม การให้บริการด้านสุขอนามัย เช่น ห้องน้ำห้องสุขา การให้บริการด้านสถานที่จอดรถ 
การให้บริการแบบฟอร์มคำร้องต่าง ๆ  พร้อมตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มและการให้บริการด้านประชาสัมพันธ์ 
ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ เช่น เอกสารหรือแผ่นพับต่าง ๆ  
    4. ด้านความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
     พงษ์ศักดิ์ บัวหยาด (2543, น. 4) กล่าวว่า ความสะดวกรวดเร็ว ประกอบด้วย
ลักษณะ 2 ประการ คือ  
      1. ความคล่องแคล่ว ว่องไว คือ ท่าทางร่างกายและกระฉับกระเฉง  
      2. งานสำเร็จ คือ ผลงานที่ปฏิบัติเสร็จทันเวลาและดีด้วย  
     ณัฐวุฒิ พริยะจีระอนันต์ (2544, น. 6) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็ว
ในการให้บริการ หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการและช่วยเหลือลูกค้าอย่างรวดเร็ว 
     สุรเชษฐ ปิตะวาสนา (2544, น. 49) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็ว
ในการให้บริการ หมายถึง ความยากง่ายในการขอรับบริการและได้ให้ความหมายของความรวดเร็ว    
ในขั้นตอนของการให้บริการ หมายถึง ความมากน้อยของจำนวนขั้นตอนและความรวดเร็วของ      
การดำเนินการในข้ันตอนต่าง ๆ ที่ประหยัดเวลา  
     วรเดช จันทรศร (2545, น. 28–29) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็ว 
ในการให้บริการ หมายถึง ผู้รับบริการต้องการได้รับบริการที่ตรงเวลา สะดวกรวดเร็วและผู้รับบริการ
ยังต้องการความมั่นใจว่าเมื่อมาขอรับบริการผู้ให้บริการจะต้องจัดหาหรือส่งมอบบริการให้เขาตาม
ความคาดหมายท่ีดีและพึงพอใจทุกครั้ง  
     วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547, น. 271) ได้ให้ความหมายของความสะดวก
รวดเร็วในการให้บริการ หมายถึง ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ
ลูกค้า ให้บริการอย่างทันใดและรวดเร็วฉับไว  
     พิชิต สุขเจริญพงษ์ (2548, น. 168) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็ว 
ในการให้บริการ หมายถึง การทันต่อเวลาในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคในช่วงเวลา      
ที่จำกัดทำให้รู้สึกว่าทันใจต่อความต้องการเกิดความยินดีและชื่นใจ  
     พิชิต สุขเจริญพงษ์ (2548, น. 169) กล่าวว่า ความรวดเร็ว ประกอบด้วยลักษณะ     
2 ประการ คือ 
       1. การทันต่อเวลา คือ สามารถให้การช่วยเหลือได้ทันที  
      2. มีการตอบรับ คือ ตอบสนองความต้องการของบุคคลในช่วงเวลาที่จำกัด
ทำให้รู้สึกต่อความต้องการเกิดความยินดี 
     ฉัตยาพร เสมอใจ (2549, น. 97) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็ว      
ในให้บริการ หมายถึง ประสิทธิภาพระยะเวลาการให้บริการตั้งแต่เวลาการเดินทางไปยังสถานบริการ
และรอคอยที่จะรับบริการ 
     Kotler (2000, p. 492) ได้กล่าวถึง คุณภาพของการบริการไว้ 2 ส่วน คือ ให้บริการ
อะไร และให้บริการอย่างไร ซึ่งการที่ผู้รับบริการจะสามารถรับรู้ได้ว่า คุณภาพของการบริการจะดี
หรือไม่นั่นเป็นผลมาจากคุณภาพที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ (expected quality) ที่ตรงกับประสบการณ์         
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ที่ได้รับจากการบริการเกิดเป็นภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้      
โดยอาศัยหลักการ 6 ประการ ดังนี้  
      1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการสามารถ
รับรู้ได้จากการที่ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะในงานบริการที่สามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมี
แบบแผน  
      2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้รับบริการ โดยผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึก 
ได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตรและช่วยแก้ไขปัญหา
ในทันที  
      3. การเข้าพบง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ โดยลูกค้าจะตัดสิน
จากสถานที่ตั้งของสำนักงาน เวลาที่ให้บริการของพนักงานและระบบการให้บริการที่จัดเตรียม       
เพ่ืออำนวยประโยชน์แก่ลูกค้าอย่างเต็มที่  
      4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ โดยผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากเหตุการณ์ 
ที่เกิดขึ้นหลังจากการที่ผู้ให้บริการปฏิบัติได้ตามท่ีตกลงกันไว้  
      5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติ เมื่อใดก็ตามที่เกิดเหตุการณ์      
ที่ไม่ได้คาดคิดไว้ล่วงหน้าหรือเหตุการณ์ที่ผิดปกติและผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้น        
ได้ทันท่วงทีกอบกู้สถานการณ์ให้กลับคืนสู่สภาพปกติด้วยวิธีการที่เหมาะสม  
      6. ชื่อเสียงและความเชื่อถือ โดยผู้รับบริการจะเชื่อถือในชื่อเสียงของ         
ผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการดำเนินกิจการด้วยดีโดยตลอด 
 สรุปได้ว่า การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการควรมีการประเมิน      
ในด้านต่าง ๆ เช่น ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ 
/บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก หรือด้านอ่ืน ๆ เพ่ือให้ครอบคลุมงาน     
ที่ปฏิบัติและสนองต่อความต้องการของประชาชนผู้รับบริการให้มากท่ีสุด  
 2.2.6 การให้บริการของเจ้าหน้าที่ของรัฐ  
   ภัทรดา ลิมพะสุต (2540, น. 18) กล่าวว่า ลักษณะการให้บริการของหน่วยงานรัฐสามารถ 
ส่งผลสู่ความประทับใจของลูกค้า ซึ่งนอกจากจะก่อให้เกิดความสัมพันธ์อันดีระหว่างรัฐกับประชาชนแล้ว 
ยังสามารถส่งผลให้ลูกค้าหันกลับมาใช้บริการของรัฐในครั้งต่อไป ในขณะที่หน่วยงานเอกชนที่ประกอบ 
ธุรกิจในด้านการขายจะให้ความสำคัญต่อการให้บริการมาก แต่หน่วยงานภาครัฐซึ่งมีหน้าที่ในการ
ให้บริการส่วนใหญ่มักจะละเลยที่จะปรับปรุงพฤติกรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่รัฐสำหรับในทาง
ทฤษฎีนั้น องค์กรแบบรูปนัยจะให้บริการลูกค้าโดยยึดหลัก 3 ประการ ดังนี้  
     1. การติดต่อเฉพาะงาน คือ การติดต่อสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับเจ้าหน้าที่องค์กรนัยนี้ 
จะจำกัดเฉพาะเรื่องงานเท่านั้น  
     2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเท่าเทียมกัน คือ องค์กรปฏิบัติต่อลูกค้าโดยความ
เป็นธรรมใครมาก่อนได้รับการบริการก่อน  
     3. การวางตนเป็นกลาง คือ การไม่เอาอารมณ์ส่วนตัวเข้าไปยุ่งกับงาน ไม่แสดง
อารมณ์ต่อหน้าลูกค้าหรือไม่แสดงความเห็นของตนในเรื่องส่วนตัวของลูกค้า  
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   Weber (1967, p. 58) ที่ว่า การบริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชน 
มากที่สุด การให้บริการที่ไม่คำนึงถึงตัวบุคคลเป็นลักษณะการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์และไม่มี
ความชอบพอสนใจเป็นพิเศษ ซึ่งทุกคนจะได้รับการปฏิบัติเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์เมื่ออยู่ในสภาพ     
ที่เหมือนกัน โกรนรูส  
   Gronroos (1990, pp. 102–103) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรม 
ซึ่งอาจอยู่ในสภาพที่มีตัวตนหรือไม่ก็ตามเกิดข้ึนขณะผู้ให้บริการมีสัมพันธ์กับระบบ 
 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนตำบล 
 
 การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนตำบลเป็นรูปแบบการปกครองที่ส่งเสริม
ให้ชุมชนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารท้องถิ่นของตนเองเพ่ือให้มีการพัฒนาด้านต่าง ๆ และสภาพ
ความเป็นอยู่ของท้องถิ่นที่ดีขึ้น ซึ่ง ปธาน สุวรรณมงคล (2547, น. 145–163) ได้กล่าวถึงการปกครอง 
ท้องถิ่นในรูปแบบองค์การบริหารส่วนตำบลไว้ว่า เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีมาตั้งแต่ปี
พุทธศักราช 2499 สมัยรัฐบาลจอมพล ป.พิบูลสงคราม โดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
ส่วนตำบลพุทธศักราช 2499 และกระทรวงมหาดไทยยังได้จัดตั้งสภาตำบลขึ้นมาในปีเดียวกัน        
เพ่ือเป็นเสมือนโรงเรียนสอนประชาธิปไตยในทางปฏิบัติแก่ประชาชนในชนบทนับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2499 
จนถึงปี พ.ศ. 2515 มีการจัดตั้งองค์การบริหารส่วนตำบลจำนวนทั้งสิ้น 59 แห่ง ก่อนที่จะถูกยุบเลิก
โดยประกาศคณะปฏิวัติฉบับที่ 326 ลงวันที่ 13 ธันวาคม พ.ศ. 2515 เหลือเพียงสภาตำบลรูปแบบ
เดียว เนื่องจากองค์การบริหารส่วนตำบลประสบปัญหาในการบริหารงานหลายประการ เช่น ผู้บริหาร
ขาดความรู้ความสามารถ ไม่มีรายได้เพียงพอในการบริหารงาน ประชาชนยังขาดความเข้าใจและ       
ไม่สนใจที่จะมีส่วนร่วมบริหารงานในระดับตำบล จึงได้ยุบเลิกสภาตำบลที่มีมาก่อนหน้านี้และจัดตั้ง
สภาตำบลรูปแบบใหม่ตามประกาศคณะปฏิวัติฉบับนี้ ต่อมาในปี พ.ศ. 2537 ได้มีพระราชบัญญัติสภา
ตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 เพ่ือรื้อฟ้ืนองค์การบริหารส่วนตำบลขึ้นมาใหม่อีกครั้ง 
โดยกำหนดให้สภาตำบลที่มีรายได้ตามเกณฑ์ที่กำหนดได้รับการยกฐานะขึ้นเป็นองค์การบริหารส่วนตำบล 
  2.3.1 เกณฑ์การจัดตั้งองค์การบริหารส่วนตำบล ในพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การ
บริหารส่วนตำบลพุทธศักราช 2537 มาตรา 40 กำหนดเกณฑ์การจัดตั้งองค์การบริหารส่วนตำบลไว้ว่า 
สภาตำบลที่มีรายได้โดยไม่รวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณที่ล่วงมาติดต่อกัน 3 ปี เฉลี่ยไม่ต่ำกว่าหนึ่ง
แสนห้าหมื่นบาทอาจจัดตั้งเป็นองค์บริหารส่วนตำบลได้  
  2.3.2 การจำแนกชั้นองค์การบริหารส่วนตำบล องค์การบริหารส่วนตำบลแบ่งออกเป็นสามขนาด 
เพ่ือประโยชน์ในการจัดโครงสร้าง อัตรากำลังและการกำหนดตำแหน่ง โดยใช้เกณฑ์รายได้ของ
องค์การบริหารส่วนตำบล ไม่รวมเงินอุดหนุน เป็นเกณฑ์ในการแบ่งชั้น คือ องค์การบริหารส่วนตำบล
ขนาดใหญ่ องค์การบริหารส่วนตำบลขนาดกลางและองค์การบริหารส่วนตำบลขนาดเล็ก  ต่อมาปี
พุทธศักราช 2546 ได้มีการปรับปรุงแก้ไขพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล 
พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 4) พ.ศ. 2546 ซึ่งมีผลบังคับใช้ตั้งแต่ วันที่ 18 มิถุนายน 2546     
โดยได้มีการยกเลิกชื่อเรียกคณะกรรมการบริหารและกรรมการบริหาร โดยให้ใช้ชื่อคณะผู้บริหารเรียก
ประธานกรรมการบริหารโดยเป็นตำแหน่งนายกองค์การบริหารส่วนตำบล รองประธานกรรมการ  
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บริหารเป็นรองนายกองค์การบริหารส่วนตำบล เปลี่ยนชื่อเรียกข้อบังคับตำบลเป็นข้อบัญญัติองค์การ
บริหารส่วนตำบล และยกเลิกไม่ให้ปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลเป็นเลขานุการคณะผู้บริหาร     
ต่อมาพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 5) 
พ.ศ. 2546 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 6) พ.ศ.2552 และแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 7) พ.ศ. 2562 ให้ไว้ ณ 
วันที่ 15 เมษายน พ.ศ.2562 โดยเนื้อหาสาระสำคัญของกฎหมายคือ การกำหนดให้ฝ่ายบริหาร      
ขององค์กรปกครองท้องถิ่นมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนในท้องถิ่นจนถึงปัจจุบัน  
  2.3.3 โครงสร้างองค์การบริหารส่วนตำบล พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหาร
ส่วนตำบล พ.ศ. 2537 และแก้ไขเพ่ิมเติม กำหนดโครงสร้างองค์การบริหารส่วนตำบล ไว้ดังนี้  
    2.3.3.1 สภาองค์การบริหารส่วนตำบล ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหาร
ส่วนตำบลจำนวนหมู่บ้านละ 2 คน ซึ่งเลือกตั้งโดยราษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้งในแต่ละหมู่บ้านในเขต
องค์การบริหารส่วนตำบลนั้น ในกรณีที่เขตองค์การบริหารส่วนตำบลใดมีเพียง 1 หมู่บ้าน ให้สภา
องค์การบริหารส่วนตำบลนั้นประกอบด้วยสมาชิกองค์การบริหารส่วนตำบล จำนวน 6 คน และ       
ในกรณีที่เขตองค์การบริหารส่วนตำบลมีเพียง 2 หมู่บ้าน ให้สภาองค์การบริหารส่วนตำบลนั้น ประกอบด้วย 
สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบล จำนวนหมู่บ้านละ 3 คน และกำหนดให้สภาองค์การบริหาร
ส่วนตำบลมีอำนาจหน้าที่ ได้แก่ ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาตำบลเพ่ือเป็นแนวทางในการบริหาร
กิจการขององค์การบริหารส่วนตำบล พิจารณาและให้เห็นชอบร่างข้อบังคับ ร่างข้อบังคับงบประมาณ
รายจ่ายประจำปีและร่างข้อบังคับงบประมาณรายจ่ายเพ่ิมเติม และควบคุมการปฏิบัติงานของ
คณะกรรมการบริหารให้เป็นไปตามนโยบายและแผนพัฒนาตำบลและกฎหมาย ระเบียบและข้อบังคับ
ของทางราชการ  
    2.3.3.2 คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตำบล ประกอบด้วยนายกองค์การบริหาร
ส่วนตำบล 1 คน มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนและรองนายกองค์การบริหารส่วนตำบล 
ไม่เกิน 2 คน ซึ่งนายกองค์การบริหารส่วนตำบลแต่งตั้งจากบุคคลซึ่งมิใช่สมาชิกองค์การบริหาร     
ส่วนตำบล ทั้งนี้มีปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลทำหน้าที่เป็นเลขานุการคณะกรรมการบริหาร      
คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตำบล มีอำนาจหน้าที่ ได้แก่ บริหารกิจการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลให้เป็นไปตามมติข้อบังคับและแผนพัฒนาตำบล และรับผิดชอบการบริหารกิจการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลต่อสภาองค์การบริหารส่วนตำบล จัดทำแผนพัฒนาตำบลและงบประมาณรายจ่าย
ประจำปีเพ่ือเสนอให้สภาองค์การบริหารส่วนตำบลพิจารณาให้ความเห็นชอบรายงาน ปฏิบัติงานและ
การใช้จ่ายเงินให้สภาองค์การบริหารส่วนตำบลทราบอย่างน้อยปีละ 2 ครั้งและปฏิบัติ หน้าที่อ่ืน ๆ 
ตามท่ีทางราชการมอบหมาย  
  2.3.4 การแบ่งส่วนราชการภายในองค์การบริหารส่วนตำบล ตามประกาศคณะกรรมการ
กลางพนักงานส่วนตำบลเกี่ยวกับมาตรฐานทั่วไปด้านโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ ลงวันที่ 22 
พฤศจิกายน 2545 กำหนดโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการขององค์การบริหารส่วนตำบล ดังนี้  
    2.3.4.1 ส่วนราชการที่กำหนด ได้แก่ สำนักงานปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล    
และกองหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน  
    2.3.4.2 กองหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนซึ่งถือเป็นส่วนราชการหลักของ
องค์การบริหารส่วนตำบล ได้แก่ กองคลังหรือส่วนการคลัง กองช่างหรือส่วนตำบล  
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    2.3.4.3 ส่วนราชการที่องค์การบริหารส่วนตำบลอาจประกาศกำหนดได้ตามความ
เหมาะสมของแต่ละองค์การบริหารส่วนตำบล ได้แก่ กองหรือส่วนส่งเสริมการเกษตร กองหรือ       
ส่วนการศึกษาและวัฒนธรรม กองหรือส่วนสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมและกองหรือส่วนราชการอ่ืน 
ตามความต้องการและความเหมาะสมขององค์การบริหารส่วนตำบล ทั้งนี้องค์การบริหารส่วนตำบล
อาจประกาศกำหนดกองหรือส่วนราชการอ่ืนได้ตามความเหมาะสมและความจำเป็นของแต่ละองค์การ
บริหารส่วนตำบล โดยความเห็นชอบของคณะกรรมการพนักงานส่วนตำบล ทั้งนี้ตามหลักเกณฑ์ที่คณะกรรมการ 
กลางพนักงานส่วนตำบลกำหนด  
  2.3.5 อำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล อำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล 
มีดังนี้  
    2.3.5.1  หน้าที่ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พุทธศักราช 
2537 แก้ไขเพ่ิมเติม พุทธศักราช 2542 มาตรา 66 และมาตรา 67 บัญญัติให้องค์การบริหารส่วนตำบล      
มีอำนาจหน้าที่ในการพัฒนาตำบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม โดยมีหน้าที่ต้องทำในเขต
ขององค์การบริหารส่วนตำบล ได้แก่ จัดให้มีและบำรุงรักษาทางน้ำและทางบก รักษาความสะอาด
ของถนน ทางน้ำ ทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล ป้องกันโรคและระงับ
โรคติดต่อ ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม ส่งเสริมการ
พัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการ คุ้มครอง ดูแลและบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่นและ
ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณ หรือบุคลากรให้ตามความจำเป็น
และสมควรนอกจากหน้าที่ที่องค์การบริหารส่วนตำบลต้องทำดังกล่าวแล้ว องค์การบริหารส่วนตำบล
ยังมีหน้าที่ที่อาจทำกิจการในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลด้วย เช่น ให้มีน้ำเพ่ือการอุปโภค บริโภค
และการเกษตร ให้มีและบำรุงทางระบายน้ำ การท่องเที่ยว กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์ (มาตรา 68) 
    2.3.5.2 หน้าที่ตามพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 16 บัญญัติให้องค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจ
และหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง ได้แก่ 
การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง การจัดให้มีและบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำและทางระบายน้ำ 
การจัดให้มีและควบคุมการตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้ามและที่จอดรถ การสาธารณูปโภคและการก่อสร้าง 
อ่ืน ๆ การสาธารณูปการ การส่งเสริมการฝึกและการประกอบอาชีพ การพาณิชย์และการส่งเสริม     
การลงทุน การส่งเสริมการท่องเที่ยว การจัดการศึกษา การสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิต 
สตรี คนชราและผู้ด้อยโอกาส การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญา ท้องถิ่นและวัฒนธรรม
อันดีของท้องถิ่น การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย การจัดให้มีและบำรุง 
รักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ การส่งเสริมกีฬา การส่งเสริม ประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิ
เสรีภาพของประชาชน ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น การรักษาความสะอาด 
และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง การกำจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ำเสีย การสาธารณสุข 
การอนามัยครอบครัวและการรักษาพยาบาล การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน การควบคุม 
การเลี้ยงสัตว์ การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
และการอนามัย โรงมหรสพและสาธารณสุข การจัดการ การบำรุงรักษาและการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ 
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ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การผังเมือง การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร การดูแล
รักษาที่สาธารณะ การควบคุมอาคาร การป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การรักษาความสงบเรียบร้อย 
การส่งเสริมและสนับสนุน การป้องกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน และกิจการอ่ืน     
ที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามที่คณะกรรมการประกาศกำหนด  
  2.3.6 รายได้ขององค์การบริหารส่วนตำบล มีดังนี้  
    2.3.6.1 รายได้ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล ได้แก่ 
รายได้ที่องค์การบริหารส่วนตำบลจัดเก็บเองจากภาษีบำรุงท้องที่ ภาษีโรงเรือนและที่ดิน ภาษีป้าย 
อากรการฆ่าสัตว์และผลประโยชน์อ่ืนอันเกิดจากการฆ่าสัตว์ ค่าภาษี ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาตและ
ค่าปรับต่าง ๆ และรายได้จากทรัพย์สินสาธารณูปโภคและการพาณิชย์ขององค์การบริหารส่วนตำบล
เอง รายได้ซึ่งหน่วยงานอ่ืนที่มีเจ้าหน้าที่จัดเก็บและจัดสรรให้องค์การบริหารส่วนตำบล ได้แก่ 
ภาษีมูลค่าเพ่ิม ภาษีธุรกิจเฉพาะ ภาษีสุรา ภาษีสรรพสามิตและค่าใบอนุญาตเล่นการพนัน ภาษี
รถยนต์และค่าธรรมเนียมล้อเลื่อนและจัดสรรหรือแบ่งปันให้การใช้ทรัพยากรธรรมชาติในพ้ืนที่จาก
อากรรังนกอีแอ่น ค่าธรรมเนียมน้ำบาดาล อากรการประมง ค่าภาคหลวงป่าไม้ ค่าภาคหลวงแร่ 
ค่าภาคหลวงปิโตรเลียม ค่าจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมที่ดินและค่าธรรมเนียมตามกฎหมายอุทยาน
แห่งชาติและรายได้จากเงินอุดหนุนจากรัฐบาลหรือการจัดสรรให้โดยหน่วยงานของรัฐ  
    2.3.6.2 รายได้ตามพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 23 บัญญัติให้องค์การบริหารส่วนตำบลมีรายได้
จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม และเงินรายได้ ได้แก่ ภาษีโรงเรือนและที่ดินตามกฎหมายว่าด้วยภาษี 
โรงเรือนและที่ดิน ภาษีบำรุงท้องที่ตามกฎหมายว่าด้วยภาษีบำรุงท้องที่ ภาษีป้ายตามกฎหมายว่าด้วย
ภาษีป้าย ภาษีมูลค่าเพ่ิมตามประมวลรัษฎากรที่ได้รับจัดสรรในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับการจัดสรรตาม
มาตรา 23 (3) และมาตรา 24 (6) แล้ว ไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพ่ิมที่จัดเก็บได้หักส่วน      
ที่ต้องจ่ายคืนแล้วโดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร 
โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมขึ้นในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา 24 (4) และไม่เกินร้อยละ
สามสิบของอัตราภาษีท่ีจัดเก็บตามประมวลรัษฎากรโดยเป็นหน้าที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บภาษี
สรรพสามิตตามกฎหมายว่าด้วยภาษีสรรสามิตภาษีสุราตามกฎหมายว่าด้วยสุราและค่าแสตมป์ยาสูบ
ตามกฎหมายว่าด้วยยาสูบ ซึ่งเก็บจากการค้าในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล ภาษีและค่าธรรมเนียม
รถยนต์ รวมทั้งเงินเพิ่มตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถยนต์ตามกฎหมายว่าด้วยการขนส่งทางบก
และค่าธรรมเนียมล้อเลื่อนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเลื่อน ภาษีการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน 
ภาษีเพ่ือการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ อากรฆ่าสัตว์และผลประโยชน์อ่ืนอันเกิด
จากการฆ่าสัตว์ตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุมการฆ่าสัตว์และจำหน่ายเนื้อสัตว์ อากรรังนกอีแอ่น 
ตามกฎหมายว่าด้วยอากรรังนกอีแอ่นค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วยแร่หลังจากหักส่งเป็นรายได้
ของรัฐในอัตราร้อยละสี่สิบแล้วคือ องค์การบริหารส่วนตำบลมีพ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่ตามประทานบัตร
ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขตองค์การบริหาร
ส่วนตำบลอื่นที่อยู่ภายในจังหวัดที่มีพ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่ตามประทานบัตรให้ได้รับการจัดสรรในอัตรา
ร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขต และองค์การบริหารส่วนตำบลในจังหวัดอ่ืน
ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขต ค่าภาคหลวง
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ปิโตรเลียมตามกฎหมายว่าด้วยปิโตรเลียมหลังการหักส่งเป็นรายได้ของรัฐในอัตราร้อยละสี่สิบแล้ว คือ 
องค์การบริหารส่วนตำบลที่มีพ้ืนที่ครอบคลุมพ้ืนที่ตามสัมปทาน ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละ
ยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงที่จัดเก็บได้ภายในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลที่ อยู่ภายในจังหวัดที่มีพ้ืนที่
ครอบคลุมพ้ืนที่ตามสัมปทานให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงิน ค่าภาคหลวงที่ จัดเก็บ
ภายในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลในจังหวัดอ่ืนให้ได้รับจัดสรรในอัตราร้อยละสิบของเงิน
ค่าภาคหลวงปิโตรเลียมที่จัดเก็บได้ภายในเขตค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับ
อสังหาริมทรัพย์ที่มีทุนทรัพย์ภายในเขต ทั้งนี้ ตามประมวลกฎหมายที่ดินและกฎหมายว่าด้วยอาคาร
ชุด ค่าธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายว่าด้วยการเดินอากาศ ทั้งนี้ ให้เป็นไปตามอัตราและวิธีการที่
คณะกรรมการกำหนดค่าธรรมเนียมดังต่อไปนี้ โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพ่ิมขึ้นในอัตราไม่เกินร้อยละ
สิบของค่าธรรมเนียมที่มีการจัดเก็บตามกฎหมายว่าด้วยค่าธรรมเนียมใบอนุญาตขายสุราตามกฎหมาย
ว่าด้วยสุรา ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตเล่นการพนันตามกฎหมายว่าด้วยการพนัน ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต 
และค่าปรับในกิจการที่กฎหมายมอบหมายหน้าที่ให้เทศบาล เป็นเจ้าหน้าที่ดำเนินการภายใต้เขตท้องที่ 
นั้น ๆ และให้ตกเป็นรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าวในกรณีกฎหมายกำหนดให้เทศบาล 
เป็นผู้จัดเก็บค่าธรรมเนียมค่าใบอนุญาต และค่าปรับให้นำรายได้มาแบ่งให้องค์การบริหารส่วนตำบล   
ที่อยู่ในเขตจังหวัดตามที่คณะกรรมการกำหนดค่าใช้น้ำบาดาลตามกฎหมายว่าด้วยน้ำบาดาล ทั้งนี้    
ให้เป็นไปตามที่คณะกรรมการกำหนดค่าธรรมเนียมใด ๆ ที่เรียกเก็บจากผู้ใช้หรือได้รับประโยชน์      
จากบริการสาธารณะที่จัดให้มีขึ้น และรายได้อ่ืนที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นรายได้ขององค์การบริหาร
ส่วนตำบล  
 
2.4 ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม 
 
 2.4.1 ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือตำบล 
 ตำบลบ้านผึ้งพ้ืนเพดั้งเดิมประชาชนอพยพม่าจากประเทศลาว และส่วนหนึ่งอพยพม่าจาก
จังหวัดใกล้เคียง เช่น จังหวัดขอนแก่น จังหวัดอุดรธานี จังหวัดอุบลราชธานี จังหวัดหนองคาย จังหวัดเลย 
ส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ และรองลงมา คือ ศาสนาคริสต์ ด้านประเพณีดั้งเดิม เช่น บุญกองข้าว
บุญมหาชาติ บุญข้าวประดับดิน บุญบั้งไฟ เป็นต้น 
 ต้ังแต่อดีตที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง เคยเป็นโรงเรียนบ้านผึ้งวิทยาคม เป็นศูนย์ 
ข้อมูลตำบลต่อมาได้ก่อสร้างต่อเติมให้เป็นที่ทำการสภาตำบล เมื่อปี พ.ศ. 2538 และยกฐานะขึ้นเป็น
องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง เมื่อปี พ.ศ. 2540 จนถึงปัจจุบัน องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง 
ยกฐานะขึ้นเป็นองค์การบริหารส่วนตำบล เมื่อวันที่ 23 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2540 ปัจจุบันเป็นองค์การบริหาร 
ส่วนตาบลขนาดใหญ่มีฐานะเป็นนิติบุคคลและเป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่น ตามพระราชบัญญัติสภา 
ตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย วันที่ 2 มีนาคม พ.ศ. 2540
 องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง มีเนื้อที่ 113.92 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 71,200.17 ไร่ 
อยู่ห่างจากตัวจังหวัดนครพนม 20 เมตร ตั้งอยู่บนถนนทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 22 สายนครพนม 
–อุดรราชธานี โดยมีอาณาเขต ดังนี้ 
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  ทิศเหนือ จดตำบลโพนบก อำเภอโพนสวรรค์ จังหวัดนครพนม 
  ทิศใต้ จดตำบลนามะเขือ อำเภอปลาปาก จังหวัดนครพนม 
  ทิศตะวันออก จดตำบลโพธิ์ตาก อำเภอเมือง จังหวัดนครพนม 
  ทิศตะวันตก จดตำบลกุรุคุ อำเภอเมือง จังหวัดนครพนม 
 2.4.2 ลักษณะภูมิประเทศ 
 ลักษณะภูมิประเทศโดยทั่วไปของจังหวัดนครพนมเป็นพ้ืนที่ราบลุ่มชายฝั่งแม่น้ำ โขง ซึ่งเป็นพ้ืนที่ 
ยาวตามชายฝั่งแม่น้ำโขงถึง 153 กิโลเมตร เป็นพ้ืนที่มีป่าไม้สลับกับแม่น้ำลำห้วยหรือแอ่งน้ำ และมีภูเขา 
ทางตอนบนด้านทิศเหนือของจังหวัดจังหวัดนครพนมมีความสูงจากระดับน้ำทะเล ประมาณ 140 เมตร 
ความแตกต่างของสภาพภูมิศาสตร์จะแบ่งได้เป็นเขตพ้ืนที่ โดยตำบลบ้านผึ้งอยู่ในเขตใต้ของจังหวัด 
พ้ืนที่ส่วนใหญ่เป็นพื้นที่ราบสูง มีแหล่งน้ำและลำห้วยขนาดใหญ ่
 2.4.3 ภูมิอากาศ 
 จังหวัดนครพนม เมื่อพิจารณาตามลักษณะลมฟ้าอากาศของประเทศไทย แบ่งออกได้ 3 ฤดู คือ 
   2.4.3.1 ฤดูหนาว เริ่มตั้งแต่ กลางเดือนตุลาคม-กลางเดือนกุมภาพันธ์ซึ่งเป็นฤดูมรสุม
ตะวันออกเฉียงเหนือ จังหวัดนครพนม จะได้รับอิทธิพลจากการเปลี่ยนแปลงของอากาศก่อนจังหวัดอ่ืน 
ฤดูนี้ความกดอากาศสูงจากประเทศจีนจะแผ่ลงมาปกคลุมภาคตะวันออกเฉียงเหนือทำให้หนาวเย็น
และแห้งแล้ง 
   2.4.3.2 ฤดูร้อน เริ่มตั้งแต่กลางเดือนกุมภาพันธ์ถึงกลางเดือนพฤษภาคมจะเป็นช่วงว่าง
ของมรสุมอากาศจะร้อนอบอ้าวทั่วไปเดือนที่ร้อนจัด คือ เดือนเมษายน 
   2.4.3.3 ฤดูฝน เริ่มตั้งแต่ กลางเดือนกุมภาพันธ์ถึงกลางเดือนตุลาคมเป็นช่วงที่ลมมรสุม
ตะวันตกเฉียงใต้ เป็นลมร้อนและชื้นพัดจากมหาสมุทรอินเดียปกคลุมประเทศไทยร่องความกดอากาศต่ำ 
ที่พาดผ่านภาคใต้จะเลื่อนขึ้นมาถึงภาคตะวันออกเฉียงเหนือทำให้ฝนตกชุก ตั้งแต่กลางเดือนพฤษภาคม    
ถึงกลางเดือนตุลาคมและฝนจะลดลงอย่างรวดเร็ว ตั้งแต่กลางเดือนตุลาคม เป็นต้นไป 
 ลักษณะอากาศทั่วไป จังหวัดนครพนม อยู่ภายใต้อิทธิพลของมรสุมที่พัดประจำ 2 ชนิด คือ
มรสุมตะวันออกเฉียงเหนือหรือฤดูหนาวจะมีลมจากทิศตะวันออกเฉียงเหนือ ซึ่งเป็นลมเย็นและแห้ง
จากประเทศจีน และจังหวัดนครพนมจะได้รับอิทธิพลลมนี้ก่อนจังหวัดอ่ืน ๆ อากาศจะหนาวเย็นจัด
และแห้งแล้ง มรสุมอีกชนิดหนึ่ง คือ มรสุมตะวันตกเฉียงใต้ซึ่งพัดผ่านมหาสมุทรอินเดียพาเอาไอน้ำ
และความชื้นมาสู่ประเทศไทย จังหวัดนครพนมจะมีฝนตกท่ัวไป 
 อุณหภูมิ จังหวัดนครพนม เป็นจังหวัดพ้ืนที่ราบสูงด้านตะวันออก ตะวันตกเหนือ และใต้
โดยรอบจังหวัดจะเป็นแนวเทือกเขาล้อมรอบ บางส่วนในพ้ืนที่เป็นป่าทึบหนาแน่นอากาศจึงค่อนข้างร้อน 
อบอ้าวในฤดูร้อนและหนาวจัดในฤดูหนาว อุณหภูมิโดยเฉลี่ยตลอดปี 26.57 องศาเซลเซียส อุณหภูมิ
ต่ำสุดเฉลี่ย 18.3 องศาเซลเซียส อุณหภูมิสูงสุดเฉลี่ย 35.8 องศาเซลเซียส เดือนที่ร้อนที่สุด คือ     
เดือนเมษายน 
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 2.4.3 ด้านการเมือง/การปกครอง 
   2.4.3.1 เขตปกครอง 
      1) ตำบลบ้านผึ้งแบ่งเขตการปกครองออกเป็น 23 หมู่บ้าน ดังนี้ 
       หมู่ 1 บ้านผึ้ง 
       หมู่ 2 บ้านผึ้ง 
       หมู่ 3 บ้านวังกระแส 
       หมู่ 4 บ้านวังกระแส 
       หมู่ 5 บ้านนาโพธิ์ 
       หมู่ 6 บ้านนามน 
       หมู่ 7 บ้านดงสว่าง 
       หมู่ 8 บ้านเทพพนม 
       หมู่ 9 บ้านดอนม่วง 
       หมู่ 10 บ้านสุขเจริญ 
       หมู่ 11 บ้านหนองปลาดุก 
       หมู่ 12 บ้านนำโพธิ์ 
       หมู่ 13 บ้านผึ้ง 
       หมู่ 14 บ้านเทพพนม 
       หมู่ 15 บ้านผึ้ง 
       หมู่ 16 บ้านวังกระแส 
       หมู่ 17 บ้านนาโพธิ์ 
       หมู่ 18 บ้านหนองปลาดุก 
       หมู่ 19 บ้านน้อยนาคำ 
       หมู่ 20 บ้านหนองปลาดุก 
       หมู่ 21 บ้านหนองปลาดุก 
       หมู่ 22 บ้านหนองปลาดุก 
       หมู่ 23 บ้านหนองเดิ่นพัฒนา 
      2) การเลือกตั้ง 
      การเลือกตั้งผู้บริหารและสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลตามพระราชบัญญัติ 
สภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 และที่แก้ไขเพ่ิมเติมถึงปัจจุบัน แบ่งการเลือกตั้ง
ออกเป็นเขตหมู่บ้าน จำนวน 23 เขต ประกอบด้วย นำยกองค์การบริหารส่วนตำบล 1 คน และสมาชิก 
สภาองค์การบริหารส่วนตำบล จำนวน 46 คน (หมู่บ้านละ 2 คน) 
       2.1) นายกองค์การบริหารส่วนตำบล 1 คน 
       2.2) สมาชิกสภาองค์กำรบริหำรส่วนตำบล 46 คน 
 2.4.4 ประชากร 
 จำนวนประชากรแยก เป็นเพศชาย 8,347 คน เพศหญิง 8,373 คน รวม 16,720 คน 
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 2.4.5 ระบบเศรษฐกิจ 
   2.4.5.1 การเกษตร 
   ประชากรส่วนใหญ่ ประกอบอาชีพทางด้านการเกษตร เช่น ทำนา สวนยางพารา มันสำปะหลัง 
อ้อย สวนผัก และเลี้ยงสัตว์ 
   2.4.5.2 การประมง 
   2.4.5.3 การปศุสัตว์ 
   พ้ืนที่ตำบลบ้านผึ้งมีการเลี้ยงสัตว์ประเภทต่าง ๆ ได้แก่ โคเนื้อ กระบือ ซึ่งแนวโน้ม    
ของจำนวนสัตว์ในแต่ละปีจะไม่แน่นอน ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับการส่งเสริมของภาคส่วนราชการ 
   2.4.5.4 การบริการ 
      1) รา้นคา้ขนาดใหญ่ จำนวน 3 แห่ง 
      2) สถานีบริการน้ำมัน จำนวน 1 แห่ง 
      3) รา้นอาหาร 
      4) รา้นเสริมสวย 
      5) รีสอร์ท จำนวน 1 แห่ง 
   2.4.5.5 กำรท่องเที่ยว 
      1) อ่างเก็บน้ำห้วยส้มโฮง อยู่ในพื้นท่ี บ้านนาโพธิ์ หมู่ 12 
      2) อ่างเก็บน้ำห้วยแล้งใหญ่ อยู่ในพื้นท่ี บ้านเทพพนม หมู่ 8 
      3) หมู่บ้านวัฒนธรรมชนเผ่าไทตำด อยู่ในพื้นท่ี บ้านผึ้ง 
      4) งานบุญประเพณีบุญบั้งไฟ บ้านหนองปลำดุก หมู่ 22 
      5) กราบนมัสการหลวงปู่เถร วัดสันตยาภิรมย์ บ้านผึ้ง หมู่ 2 
      6) หมู่บ้านนวัตวิถี บ้านสุขเจริญ หมู่ 10 
      7) หมู่บ้านนวัตกรรมประชาธิปไตย บ้านนาโพธิ์ หมู่ 17 
   2.4.5.6 อุตสาหกรรม 
      1) โรงงานซักผ้า จำนวน 1 แห่ง 
      2) โรงงานเฟอร์นิเจอร์ จำนวน 1 แห่ง 
      3) โรงงานขนส่งสินค้า จำนวน 1 แห่ง 
   2.4.5.7 การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 
      1) กลุ่มอาชีพ (วิสาหกิจชุมชน) จำนวน 17 กลุ่ม 
 2.4.6 สภาพทางสังคม 
   2.4.6.1 ประชาชนตำบลบ้านผึ้งมีรายได้เฉลี่ย/คน/ปี (ข้อมูล จปฐ. 2564) เฉลี่ยทั้งสิ้น 
50,413.93 บาท/คน/ปี และรายได้เฉลี่ย/ครัวเรือน/ปี (ข้อมูล จปฐ. 2564) เฉลี่ยทั้งสิ้น 158,897.29 บาท
   2.4.6.2 การถือครองที่ดิน (สัดส่วนครัวเรือนที่มีกรรมสิทธิ์ในบ้านและที่ดินเป็นของตัวเอง 
(ข้อมูล จปฐ. 2564) ครัวเรือนมีกรรมสิทธิ์ในบ้านและท่ีดินเป็นของตัวเอง ร้อยละ 97.69 
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   จากการวิเคราะห์ข้อมูลทางสังคมจากการสรุปผลการจัดเก็บข้อมูลความจำเป็นพ้ืนฐาน 
ปี 2564 ระดับตำบล จำนวน 31 ตัวชี้วัดทางสังคม พบว่า 
    1. ด้านสุขภาพ มี 5 ตัวชี้วัด พบ 1) เด็กแรกเกิดมีน้ำหนัก 2,500 กรัม ขึ้นไป 2) เด็ก 
แรกเกิดได้กินนมแม่อย่างเดียวอย่างน้อย 6 เดือนแรกติดต่อกัน 3) เด็กแรกเกิดถึง 12 ป ได้รับวัคซีน  
ปองกันโรคครบตามตาราง สร้างเสริมภูมิคุ้มกันโรค 4) ครัวเรือนกินอาหารถูกสุขลักษณะ ปลอดภัย 
และได้มาตรฐาน 5) ครัวเรือนมีการใชยาเพ่ือบำบัด บรรเทาอาการเจ็บป่วยเบื้องตนอย่างเหมาะสม   
6) คนอายุ 35 ปขึน้ไป ได้รับการตรวจสุขภาพประจำป 7) คนอายุ 6 ปขึ้นไป ออกกำลังกายอย่างน้อย
สัปดาหละ 3 วัน ๆ ละ 30 นาท ี
     หมวดที่ 2 สภาพแวดลอม มี 7 ตัวชี้วัด พบ 8) ครัวเรือนมีความมั่นคงในที่อยู่อาศัย 
และบ้านมีสภาพคงทนถาวร 9) ครัวเรือนมีน้ำสะอาดสำหรับดื่มและบริโภคเพียงพอตลอดปอย่างน้อย
คนละ 5 ลิตร/วัน 10) ครัวเรือนมีน้ำใชเพียงพอตลอดป อย่างน้อยคนละ 45 ลิตร/วัน 11) ครัวเรือน  
มีการจัดบ้านเรือนเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด และถูกสุขลักษณะ 12) ครัวเรือนไม่ถูกรบกวนจากมลพิษ 
13) ครัวเรือนมีการปองกันอุบัติภัยและภัยธรรมชาติอย่างถูกวิธี 14) ครัวเรือนมีความปลอดภัยในชีวิต
และทรัพยสิน  
     หมวดที่ 3 การศึกษา มี 5 ตัวชี้วัด 15) เด็กอายุ 3-5 ป ไดร้ับบริการเลี้ยงดูเตรียม
ความพรอมกอนวัยเรียน 16) เด็กอายุ 6-14 ป ได้รับการศึกษาภาคบังคับ 9 ป พบยังไม่ผ่านเกณฑ์   
74 คน ร้อยละ 5.12 17) เด็กจบชั้น ม.3 ได้เรียนต่อชั้น ม.4 หรือเทียบเทา 18) คนในครัวเรือนที่จบ
การศึกษาภาคบังคับ 9 ป ที่ไม่ได้เรียนต่อและยังไม่มีงานทำได้รับการฝึกอบรมด้านอาชีพ 19) คนอายุ 
15-59 ป อ่าน เขียนภาษาไทย และคิดเลขอย่างง่ายได ้
     หมวดที่ 4 การมีงานทำและรายได้ มี 4 ตัวชี้วัด 20) คนอายุ 15–59 ป มีอาชีพ
และรายได้ 21) คนอายุ 60 ปขึ้นไป มีอาชีพและรายได้ 22) รายได้เฉลี่ยของคนในครัวเรือน/ป        
23) ครัวเรือนมีการเก็บออมเงิน ผ่านเกณฑ์ท้ังหมด 
     หมวดที่ 5 ค่านิยม มี 8 ตัวชี้วัด 24) คนในครัวเรือนไม่ดื่มสุรา ไม่ผ่านเกณฑ์ ร้อยละ 
16.10 25) คนในครัวเรือนไม่สูบบุหรี่ ไม่ผ่านเกณฑ์ ร้อยละ 13.31 26) คนอายุ 6 ปขึ้นไป ปฏิบัติกิจกรรม 
ทางศาสนาอย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง 27) ผู้สูงอายุได้รับการดูแลจากครอบครัว ชุมชน ภาครัฐ      
หรือภาคเอกชน 28) ผู้พิการ ได้รับการดูแลจากครอบครัว ชุมชน ภาครัฐ หรือภาคเอกชน 29) ผู้ป่วย
โรคเรื้อรัง ได้รับการดูแลจากครอบครัว ชุมชน ภาครัฐ หรือภาคเอกชน 30) ครัวเรือนมีสวนร่วมทำกิจกรรม 
สาธารณะเพ่ือประโยชนของชุมชน หรือทองถิ่น 31) ครอบครัวมีความอบอนุ 
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ตารางท่ี 2.1  สรุปผลการจัดเก็บข้อมูลความจำเป็นพ้ืนฐาน ปี 2564 ระดับตำบล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(ต่อ) 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางที่ 2.2  สถานศึกษาในพ้ืนที่ 

ที ่ ชื่อสถานศึกษา ที่ตั้ง(หมู่) ระดับ 
1 โรงเรียนบ้านผึ้งวิทยาคม บ้านเทพพนม หมู่ 8 มัธยมศึกษา 
2 โรงเรียนวังกระแสวิทยาคม บ้านวังกระแส หมู่ 4 มัธยมศึกษา 
3 โรงเรียนบ้านหนองปลาดุก บ้านหนองปลาดุก หมู่ 22 ขยายโอกาส 
4 โรงเรียนบ้านผึ้ง บ้านผึ้ง หมู่ 2 ขยายโอกาส 
5 โรงเรียนชุมชมนามนวิทยาคาร บ้านนามน หมู่ 6 ประถมศึกษา 
6 โรงเรียนดงสว่างเจริญวิทย์ บ้านดงสว่าง หมู่ 7 ประถมศึกษา 
7 โรงเรียนบ้านสุขเจริญ บ้านสุขเจริญ หมู่ 10 ประถมศึกษา 
8 โรงเรียนบ้านดอนม่วง บ้านดอนม่วง หมู่ 9 ประถมศึกษา 
9 โรงเรียนบ้านวังกระแส บ้านวังกระแส หมู่ 4 ประถมศึกษา 

 
ตารางที่ 2.3  จำนวนศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  

ที ่ ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ที่ตั้ง (หมู่) 
1 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กผึ้งหลวง บ้านผึ้ง หมู่ 15 
2 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านวังกระแส บ้านวังกระแส หมู่ 4 
3 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านหนองปลาดุก บ้านหนองปลาดุก หมู่ 11 
4 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก อบต.บ้านผึ้ง บ้านนามน หมู่ 6 
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ตารางที่ 2.4  จำนวนสาธารณสุขในสถานที่ 
ที ่ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล ที่ตั้ง (หมู่) 
1 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล บ้านผึ้ง บ้านผึ้ง หมู่ 2 
2 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล นามน บ้านนามน หมู่ 6 
3 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล หนองปลาดุก บ้านหนองปลาดุก หมู่ 22 

 
 2.4.7 ระบบบริการพื้นฐาน 
   2.4.7.1 การคมนาคมขนส่ง 
   เส้นทางหลวงแผ่นดิน หมายเลข 22 นครพนม–สกลนคร และเส้นทางใช้ติดต่อระหว่าง
หมู่บ้าน ตำบล/อำเภอ/จังหวัด และมีเส้นทางเชื่อมหมู่บ้านต่าง ๆ 
      1) ถนนลาดยาง  จำนวน 3 เส้น 
      2) ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก  จำนวน 107 เส้น 
      3) ถนนลูกรัง   จำนวน 104 เส้น 
   2.4.7.2 การไฟฟ้า 
   ตำบลบ้านผึ้ง มีไฟฟ้าใช้ครบทุกครัวเรือน 
   2.4.7.3 การประปา 
   ระบบประปาหมู่บ้าน เป็นระบบประปาผิวดิน โดยทุกหมู่บ้านทั้ง 23 หมู่ จะมีประปาใช้ 
โดยประปาที่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง มี 4 แห่ง ได้แก่ 
      1) บ้านหนองปลาดุก  หมู่ 22 จำนวน 1 แห่ง 
      2) บ้านน้อยนาคำ  หมู่ 19 จำนวน 1 แห่ง 
      3) บ้านหนองปลาดุก  หมู่ 11 จำนวน 1 แห่ง 
      4) บ้านหนองเดินพัฒนา  หมู่ 23 จำนวน 1 แห่ง 
   2.4.7.4 โทรศัพท ์
   บริการโทรศัพท์สาธารณะ - แห่ง  
   2.4.7.5 ไปรษณีย์หรือการสื่อสารหรือการขนส่ง และวัสดุ ครุภัณฑ์ 
   ที่ทำการไปรษณีย์ตำบล 1 แห่ง 
 2.4.8 ระบบเศรษฐกิจ 
 
ตารางท่ี 2.5  จำนวนครัวเรือน จำแนกตามอาชีพ(ข้อมูล จปฐ. 2564) 

ประเภทอาชีพ จำนวนครัวเรือน 
1. กำลังศึกษา 1 
2. ไม่มีอาชีพ 12 
3. เกษตร-ทำนา 2,947 
4. เกษตร-ทำไร่ 20 
5. เกษตร-ทำสวน 13 
6. เกษตร-ประมง 0 

(ต่อ) 
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ตารางท่ี 2.5  (ต่อ) 
ประเภทอาชีพ จำนวนครัวเรือน 

7. เกษตร-ปศุสัตว์ 1 
8. พนักงาน-รับราชการ 42 
9. พนักงาน-รัฐวิสาหกิจ 0 
10. พนักงานบริษัท 3 
11. รับจ้างทั่วไป 282 
12. ค้าขาย 98 
13. ธุรกิจส่วนตัว 10 
14. อาชีพอ่ืน ๆ 46 

รวมทั้งสิ้น 3,589 
 
คนในตำบลบ้านผึ้ง 4 ตัวชี้วัด ผ่านเกณฑ์ทั้งหมด คือ 1) คนอายุ 15–59 ป มีอาชีพและรายได้ 2) คน
อายุ 60 ปขึ้นไป มีอาชีพและรายได้ 3) รายได้เฉลี่ยของคนในครัวเรือน/ปี ผ่านเกณฑ์ 4) ครัวเรือน     
มีการเก็บออมเงิน 
   2.4.8.1 การเกษตร 
   ประชากรส่วนใหญ่ ประกอบอาชีพทางด้านการเกษตร เช่น ทำนา สวนยางพารา      
มันสำปะหลัง อ้อย สวนผัก เลี้ยงสัตว์ สานเข่งปลาทู 
   2.4.8.2 การประมง 
   ประชาชนไม่ได้ประกอบอาชีพประมง 
   2.4.8.3 การปศุสัตว์ 
   พ้ืนที่ตำบลบ้านผึ้งมีการเลี้ยงสัตว์ประเภทต่าง ๆ ได้แก่ โคเนื้อ กระบือ ซึ่งแนวโน้ม    
ของจำนวนสัตว์ในแต่ละปีจะไม่แน่นอน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับการส่งเสริมของภาคส่วนราชการและเป็นอาชีพ
ที่ประชาชนยังประกอบอาชีพน้อย 
   2.4.8.4 การบริการ (ข้อมุลจากระบบข้อมูลกลาง อปท. 2564) 
      1) ร้านค้าขนาดใหญ ่ จำนวน 3 แห่ง 
      2) สถานีบริการน้ำมัน จำนวน 1 แห่ง 
      3) รีสอร์ท จำนวน 1 แห่ง 
      4) ร้านค้าและแหล่งบริการที่จดทะเบียนพาณิชย์กับองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง 
         จำนวน 60 แห่ง 
      5) ร้านบริการ  จำนวน 178 แห่ง  
   2.4.8.5 การท่องเที่ยว 
      1) อ่างเก็บน้ำหนองคำไผ่ บ้านผึ้ง หมู่ 13 
      2) อ่างเก็บน้ำห้วยส้มโฮง อยู่ในพื้นท่ี บ้านนาโพธิ์ หมู่ 12 
      3) อ่างเก็บน้ำห้วยแล้งใหญ่ อยู่ในพื้นท่ี บ้านเทพพนม หมู่ 8 
      4) หมู่บ้านวัฒนธรรมชนเผ่าไทตาด อยู่ในพื้นที่ บ้านผึ้ง  
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      5) งานบุญประเพณีบุญบั้งไฟ บ้านหนองปลาดุก หมู่ 22 
      6) กราบนมัสการหลวงปู่เถร วัดสันตยาภิรมย์ บ้านผึ้ง หมู่ 2 
      7) หมู่บ้านนวัตวิถี บ้านสุขเจริญ หมู่ 10 
      8) หมู่บ้านนวัตกรรมประชาธิปไตย บ้านนาโพธิ์ หมู่ 17 
   2.4.8.6 อุตสาหกรรม 
      1) โรงงานซักผ้า จำนวน 1 แห่ง 
      2) โรงงานเฟอร์นิเจอร์ จำนวน 1 แห่ง 
      3) โรงงานขนส่งสินค้า จำนวน 1 แห่ง 
      4) โรงงานในพ้ืนที่  
       4.1) บริษัทอาร์เคเอสนครพนมคอนกรีต จำกัด 
       4.2) บริษัทราชวงค์เฟอร์นิเจอร์ จำกัด 
       4.3) บริษัทบีฟส์อินเตอร์เนชั่นแนล จำกัด 
   2.4.8.7 การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 
   กลุ่มอาชีพ (วิสาหกิจชุมชน) จำนวน 17 กลุ่ม  
   2.4.8.8 แรงงาน 
 2.4.9 ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 
   2.4.9.1 การนับถือศาสนา 
   ประชาชนในตำบลบ้านผึ้งส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ รองลงมา นับถือศาสนาคริสต์ 
สถาบันและองค์กรทางศาสนา จำนวน 20 แห่ง ประกอบด้วย วัด จำนวน 13 แห่ง สำนักสงฆ์ จำนวน 
5 แห่ง วัดคริสต์ จำนวน 2 แห่ง 
 
ตารางที่ 2.6  การนับถือศาสนา 

ที ่ ชื่อสถาบัน ที่ตั้ง (หมู่) สถานภาพ 
1 วัดสันตยาภิรมณ์ บ้านผึ้ง หมู่ 2 วัด 
2 วัดแจ้งนฤมิตร บ้านวังกระแส หมู่ 3 วัด 
3 วัดหัวโพน บ้านวังกระแส หมู่ 4 วัด 
4 สำนักสงฆ์ศรีรัตนวราราม บ้านวังกระแส หมู่ 16 สำนักสงฆ์ 
5 วัดบ้านเทพพนม บ้านเทพพนม หมู่ 8 วัด 
6 วัดเทพพนมธรรมมาราม บ้านเทพพนม หมู่ 14 วัด 
7 สำนักสงฆ์บ้านนาโพธิ์ บ้านนาโพธิ์ หมู่ 17 สำนักสงฆ์ 
8 วัดป่านามน บ้านนามน หมู่ 6 วัด 
9 วัดนักบุญเปาโล บ้านนามน บ้านนามน หมู่ 6 วัดคริสต์ 
10 สำนักสงฆ์บ้านสุขเจริญ บ้านสุขเจริญ หมู่ 10 สำนักสงฆ์ 
11 วัดแม่พระกัวลาลูเป บ้านสุขเจริญ บ้านสุขเจริญ หมู่ 10 วัดคริสต์ 
12 วัดบ้านน้อยนาคำ บ้านน้อยนาคำ หมู่ 19 วัด 

(ต่อ) 
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ตารางที่ 2.6  (ต่อ) 
ที ่ ชื่อสถาบัน ที่ตั้ง (หมู่) สถานภาพ 
13 สำนักสงฆ์บ้านหนองชาติ บ้านน้อยนาคำ หมู่ 19 สำนักสงฆ์ 
14 วัดบ้านดอนม่วง บ้านดอนม่วง หมู่ 9 วัด 
15 วัดบ้านหนองเดินพัฒนา บ้านหนองเดิ่นพัฒนา หมู่ 23 วัด 
16 สำนักสงฆ์บ้านหนองเดิ่นพัฒนา บ้านหนองเดิ่นพัฒนา หมู่ 23 สำนักสงฆ์ 
17 วัดบ้านดงสว่าง บ้านดงสว่าง หมู่ 7 วัด 
18 วัดปทุมวราราม บ้านหนองปลาดุก หมู่ 11 วัด 
19 วัดบ้านหนองปลาดุกน้อย บ้านหนองปลาดุก หมู่ 20 วัด 
20 วัดบ้านหนองปลาดุก บ้านหนองปลาดุก หมู่ 22 วัด 

 
   2.4.9.2 ประเพณีและงานประจำปี 
      1) ประเพณีฮีตสิบสองคลองสิบสี่ 
      2) บุญมหาชาติ 
      3) บุญบั้งไฟ 
      4) ประเพณีลอยกระทง 
   2.4.9.3 ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภาษาถิ่น 
   ภูมิปัญญาท้องถิ่นได้อนุรักษณ์ภูมิปัญญาท้องถิ่น ได้แก่ วิธีการทำเครื่องจักสารใช้สำหรับ
ในครัวเรือน การทำเข่งปลาทู วิธีการทอเสื่อจากต้นกก และวิธีการจับปลาธรรมชาติ ภูมิปัญญาการเลี้ยงผี 
ภาษาถ่ิน ส่วนมากร้อยละ 90% พูดภาษาอิสาน ภาษาลาว ภาษาญ้อ 
   2.4.9.4 สินค้าพ้ืนเมืองแของที่ระลึก 
   สินค้า OTOP ข้าวปลอดสารพิษ “ข้าวสุข” ซึ่งเป็นข้าวที่ปลูกในพ้ืนที่ตำบลบ้านผึ้ง    
และมีแหล่งผลิตอยู่ในตำบลเป็นสินค้าที่กลุ่มวิสาหกิจชุมชนผลิต โดยแปรรูปเป็นผลิตภัณฑ์หลาย ๆ อย่าง 
เช่น ข้าวไรเบอรรี่ ข้าวหอมนิล ข้าวนม ผงข้าวไรท์เบอรี่ ข้าวอบแผ่น เป็นต้น 
 2.4.10 ทรัพยากรธรรมชาติ  
   2.4.10.1 น้ำ 
   แหล่งน้ำธรรมชาติที่สำคัญของพ้ืนที่ตำบลบ้านผึ้ง ได้แก่ อ่างเก็บน้ำห้วยส้มโฮง อ่างเก็บ
น้ำห้วยแล้ง หนองคำไผ่ หนองกระเบา ห้วยเซกา ซึ่งแหล่งน้ำในพื้นที่มี จำนวน 20 แห่ง 
   2.4.10.2 ป่าไม ้
   ทรัพยากรป่าไม้ ในพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง มีพ้ืนที่ป่าไม้ ประมาณ 22,522 ไร่ 
ที่สาธารณประโยชน์ รวม 37 แห่ง ประมาณ 1,802 ไร่ 
   ทรัพยากรป่าไม้ ในพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้งมีพ้ืนที่ป่าไม้ ประมาณ 22,522 ไร่ 
ที่สาธารณประโยชน์ รวม 37 แห่ง ประมาณ 1,802 ไร่มีพ้ืนที่ป่าสงวนดงเซกา แปลที่ 1 อยู่ในพ้ืนที่ป่า
ไม้ของจังหวัดนครพนมจะมีลักษณะแตกต่างกันไปตามสภาพพ้ืนที่  ไม่มีป่าที่เป็นประเภทเดียวกัน    
เป็นแนวต่อเนื่อง แต่จะผสมผสานกันและสลับเปลี่ยนกันไปไม่แน่นอน โดยในพ้ืนที่ตำบลบ้านผึ้ง      
จะประกอบด้วย  
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      1) ป่าแดง เป็นป่าที่จัดอยู่ในป่ามรสุมแล้ง โดยทั่วไปป่าแดงจะเกิดตามบริเวณแห้ง
มาก เช่น ดินกรวด ทราย หรือลูกรัง ซึ่งมีธาตุอาหารน้อย โดยเฉพาะอย่างยิ่งบริเวณดินส่วนบนซึ่งธรรมชาติ 
กัดกร่อนไปมากหลายแห่งจะเห็นดินชั้นดินลูกรังโผล่ขึ้นมาอยู่บริเวณผิวดินการเกิดป่าแดงจะมีสาเหตุ
จากการกระทำของมนุษย์เป็นส่วนใหญ่อันเนื่องมาจากการเผาเศษไม้ ใบไม้ในฤดูแล้ง การทำไร่เลื่อนลอย 
รวมทั้งการตัดไม้มากเกินไป ซึ่งถ้าการกระทำเหล่านี้ดำเนินต่อไปในระยะเวลานานหลายปีก็จะทำให้
ป่าเหล่านี้ เสื่อมโทรมลงและกลายเป็นป่าแคระหรือป่าแดงไปในที่สุดในจังหวัดนครพนมป่าชนิดนี้พบมาก 
และมีกระจัดกระจายอยู่ทั่วไปทุกส่วนของจังหวัด เนื้อที่ป่าแดงที่ติดต่อกันเป็นพ้ืนที่ใหญ่จะพบทาง
ตอนกลางและตอนใต้ของจังหวัดพันธุ์ไม้ที่พบในป่าชนิดนี้ ได้แก่ ไม้เต็ง ไม้รัง ไม้พลวง ไม้ยาง และไม้เหียง 
เป็นต้น 
      2) ป่าเบญจพรรณ เป็นป่าที่จัดอยู่ในประเภทป่ามรสุมชื้นและ เป็นป่าที่มี 
ความสัมพันธ์ใกล้ชิดกับป่าดงดิบแล้งและป่าแดง บ่อยครั้งจะพบป่าเบญจพรรณอยู่ในแนวแคบ ๆ ระหว่าง 
ป่าทั้งสองนี้ ต้นไม้ส่วนใหญ่ในป่าเบญจพรรณนี้จะเป็นพวกไม้ผลัดใบ ทำให้ฤดูแล้งสามารถสังเกตเห็น
ป่าชนิดนี้ได้ง่ายเนื่องจากต้นไม้จะทิ้งใบจนเกิดความแตกต่างกับป่าดงดิบแล้งและป่าแดงอย่างชัดเจน 
ในจังหวัดนครพนมป่าชนิดนี้ทางตอนใต้ของจังหวัด พันธุ์ที่พบที่สำคัญ ได้แก่ ไม้แดง ไม้ประดู่ ไม้พยุง
   2.4.10.3 ภูเขา 
      ไม่มี 
   2.4.10.4 คุณภาพของทรัพยากรธรรมชาติ 
   ทรัพยากรธรรมชาติที่มีอยู่ในตำบลบ้านผึ้ง ยังไม่สามารถใช้ประโยชน์ได้อย่างเต็มที่ เนื่องจาก 
เป็นแหล่งทรัพยากรที่ไม่ค่อยสมบูรณ์ เช่น แหล่งน้ำไม่สามารถกักเก็บน้ำไว้ใช้ในการเกษตรได้ตลอดทั้งปี 
จึงไม่เพียงพอต่อการใช้ของประชาชนในตำบล 
 2.4.11 ชนเผ่าประจำตำบล 
 “ไทตาด” กลุ่มชนเล็ก ๆ ที่เรียกตัวเองคือพวก “ไทตาด” เป็นกลุ่มชนหรือที่เรียกกันว่าชาติพันธุ์ 
เล็กๆ ชาติพันธุ์หนึ่ง ที่อาศัยดำรงอยู่ในปริมณฑลของนครพนมที่มักจะไม่ค่อยมีใครให้ความสนใจ   
และมองผ่านไปหรืออาจ ไม่เคยรับรู้มาก่อนด้วยซ้ำว่ามีกลุ่มชาติพันธุ์นี้ในจังหวัดนครพนม 
 “ไทตาด”จากการศึกษาของอาจารย์ธันวา ใจเที่ยง จากโครงการศึกษาเพ่ือการพัฒนากลุ่มชน 
2 ฝั่งโขง และจากคำยืนยันของกลุ่มนักปราชญ์ประจำชุมชน ที่ได้คัดลอกประวัติของกลุ่มชาติพันธุ์ตน
จากใบลาน พบว่าเป็นกลุ่มชนที่ถือว่าเป็นหนึ่งในกลุ่มชาติพันธุ์ไทสาขาหนึ่งที่มีถิ่นฐานดั้งเดิมอยู่อาณา
บริเวณสิบสองปันนาในแถบมณฑลยูนานของประเทศจีนในปัจจุบัน และได้อพยพแตกแยกหนีจากประเทศจีน 
เขา้มาอยู่ในประเทศพม่า อาศัยอยู่ในแถบลุ่มน้ำสาลวิน–อิระวดี จนกระทั่งเกิดความขัดแย้งกับกลุ่มชนพม่า 
จึงต้องอพยพโยกย้ายตามแม่น้ำโขงเข้าสู่บริเวณเมืองหลวงพระบางของลาวและอพยพเคลื่อนย้ายมาสู่
เมืองท่าแขกหรือแขวงคำม่วน สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และตั้งบ้านเรือน “ไทตาด”    
ทีบ่้านผาตาด เมืองยมราช หลังจากนั้นได้ประมาณ 30 ปี (พ.ศ. ช่วงนี้ ไม่แน่นอน บางครั้งก็ว่า พ.ศ. 2369) 
จึงได้พากันอพยพข้ามแม่น้ำโขงมาอาศัยอยู่บริเวณท่าวัดโอกาส เขตเมืองนครพนม หลังจากนั้นได้พากัน 
โยกย้ายออกมาตั้งบ้านเรือนเพ่ือประกอบอาชีพ โดยคนไทตาดกลุ่มใหญ่มาตั้งชุมชนอยู่บริเวณบ้านผึ้ง 
ตำบลบ้านผึ้ง ส่วนหนึ่งอยู่ชุมชนบ้านหนองบัว ตำบลนาราชควาย และส่วนหนึ่งไปตั้งบ้านเรือนอยู่     
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ที่บ้านนาคำกลาง ตำบลนาทราย อำเภอเมือง ในเขตจังหวัดนครพนม และส่วนหนึ่งไปอยู่ที่บ้านพระซอง 
อำเภอนาแก จังหวัดนครพนม 
 คำว่า “บ้านผึ้ง” แต่เดิมหมู่บ้านนี้ หลังการเคลื่อนย้ายออกจากบริเวณวัดโอกาส มาตั้งบ้านเรือน 
อยู่ริมห้วยผึ้ง อันเป็นที่ตั้งบ้านผึ้งปัจจุบันแต่เดิมชื่อบ้านโคกคำ แล้วเปลี่ยนเป็นบ้านโคกดาวควัน(หลายปี) 
จนกระทั่งเกิดสงครามทุ่งไหหิน (ประเทศลาว) มีนายทหารไทยที่ชื่อ “หลวงมน” ได้รับบาดเจ็บจากศึก
สงครามคราวนั้น ได้รับการช่วยเหลือจากชาวบ้านโคกดาวควัน และถูกนำมารักษาตัวที่บ้านโคกดาวควัน 
ต่อมาบ้านโคกดาวควันจึงเปลี่ยนเป็นบ้านพ่ึง (พา) (หมายถึง การพ่ึงพาอาศัย) และกลายเป็นบ้านผึ้ง 
ในที่สุด 
    2.4.11.1 ภาษา “ไทตาด” 
    ภาษาของกลุ่มไทตาด จัดว่าอยู่ในกลุ่มภาษาไท-กะได (Tai-Kadai) ซึ่งเป็นภาษาไทย
ตระกูลหนึ่ง ลักษณะทางภาษา ถือว่าเป็นกลุ่มคนที่ใช้ภาษาที่มีรากศัพท์เช่นเดียวกับคำในภาษาถิ่นอ่ืน ๆ 
ทั่ว ๆ ไป มีสำเนียงคล้าย ๆ ไทญ้อ ไทลาว ไทผู้ไท แต่มีเอกลักษณ์พิเศษตรงคำลงท้ายที่มักมีคำว่า “เห้อ” 
ตามหลัง เช่น “ไปไสเห้อ” “มาแต่ได๋เฮ้อ” และคำว่า “นะ” เช่น “บ่ไปนะ” มักออกเสียงภาษาไทยชัด
เจ เช่น ควาย เกลือ ผีเสื้อ นอกจากนี้ในภาษาของกลุ่มไทตาดดั้งเดิม ยังใช้อักษรควบ เช่น ควขว เหมือน 
ในภาษาราชการในปัจจุบัน 
      อย่างคำว่าขวา ที่ภาษาอิสานกลุ่มอ่ืน ๆ เช่น ลาว มักใช้คำว่าขัว แต่ภาษาไทตาด 
ใช้คำว่า ขวา 
      อย่างคำว่าควาย ที่ภาษาอิสานกลุ่มอ่ืนๆ เช่น ลาว มักใช้คำว่าควย แต่ภาษา
ไทตาด ใช้คำว่า ควาย 
    2.4.11.2 การละเล่นของชาว “ไทตาด” 
   เดิมในชุมชนของชาว “ไทตาด” ยังไม่ปรากฏที่จะนิยมการร้องรำ เหมือนผู้คนในภาค
อีสานทั่วไป การรับวัฒนธรรมการพูดผญา เป่าแคน สีซอ เข้ามาภายหลังการเข้ามาอยู่ในสังคมวัฒนธรรม 
ลาวลุ่มแม่น้ำโขง ในช่วงเข้ามาอยู่หลวงพระบาง มากกว่าจะติดตัวอันเป็นประเพณีดั้งเดิมและเป็นอัตลักษณ์ 
ทางวัฒนธรรมของชาว “ไทตาด” เอง 
      ในประเพณีการละเล่นที่สำคัญอย่างหนึ่งของชาว “ไทตาด” คือ “การลงข่วง”    
ที่ฝ่ายหญิงจะเป็นฝ่ายเข็นฝ้ายและฝ่ายชายจะเข้ามาพูดคุยในยามกลางคืน เป็นการเปิดโอกาสให้ชายหนุ่ม 
และหญิงสาวได้พูดเกี้ยว เป็นผญาเกี้ยวสาว อันเป็นถ้อยคำและกิจกรรมคนหนุ่มสาวของชาวอีสาน 
และชาวลาวลุ่มน้ำโขงทั่วไปกระทำกัน ชาวบ้านกล่าวว่าเป็นประเพณีดั้งเดิมประจำหมู่บ้านหลังการมาตั้ง 
บ้านเรือนในแถบนครพนมแล้ว 
      การละเล่น “ตาดกินดอง” เป็นการละเล่นของชาว “ไทตาด” ซึ่งจะละเล่นกัน
ในงานพิธี “กินดอง” (งานแต่งงาน) ของชาว “ไทตาด” เป็นการละเล่นที่สนุกสนาน โดยชายและหญิง
จะเต้นประกอบจังหวะดนตรีที่คึกครื้น มีอุปกรณ์ประกอบการละเล่น เช่น สาก ครก และอุปกรณ์เครื่อง 
ครัวต่าง ๆ ซึ่งประยุกต์มาจากประเพณีการกินดองของไทตาด ซึ่งก่อนวันกินดอง ชาวไทตาดผู้ชาย    
จะช่วยกันเตรียมสถานที่ หาเขียง หาฟ้ืน หาครก หาสาก หาหวด หาอาหาร ส่วนผู้หญิงก็จะช่วยจัด
จัดเตรียมอาหารเพื่อใช้ในวันกินดอง  
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ภาพที่ 2.1  การแสดงรำลงข่วงเข็ญฝ้าย 
 

    2.4.11.3 ประเพณีการกินดอง (แต่งงาน) 
    ตามประเพณีดั้งเดิมของชาวไทตาด ตามหลักเดิมชาวตาดจะช่วยกันทุกอย่าง ตั้งแต่
การหาเขียง หาฟืน หาครก หาสาก หาหม้อน้ำ หาหวด หาหอย หาปลา เตรียมสถานที่ เพ่ือเตรียม
ความพร้อมในงานแต่งงานของชาวไทตาด  
      เมื่อถึงวันงานก็จะพากันมาช่วยงานในพิธีแต่งงานจะมีเหล้าสี่ไห ไก่สี่ตัว เจ้าบ่าว 
จะนุ่งจงกะเบน (เหน็บเตี่ยว) หรือโสร่งสีขาว เสื้อสีขาว อันเป็นชุดแต่งกายของชาวไทตาดดั้งเดิมพร้อม
พายเบี่ยง มีคนกางร่มให้และคนสะพายถุงและสะพายดาบ โดยเจ้าบ่าวหรือผู้เป็นเขยจะทำหน้าที่      
ในการแจกเหล้าให้ลุงตา การแจกเหล้าผู้เป็นเขยจะนั่งคุกเข่าโจมศอกและพูดว่า “ทะนาเหล้า” 
      กระทำพิธีครั้งแรกจะต้องจ้ำหัวหมูถวายผีก่อน วันนี้ต้องทำบนบ้าน ต่อจากนั้น 
ทางผู้หญิงไปจัดไปทะนาทางเจ้าบ่าวให้มาทันกับเวลาทำเพ่ือแต่งเขยที่ไปจัดไปทะนานั้นมีจำนวนสี่คน 
นอกจากนั้นลุงตาฝ่ายหญิงก็ลงมาตูบหรือผามเพ่ือทำพิธีแล้วฝ่ายเจ้าบ่าวก็จะจัดขบวนแห่มา ฝ่ายเจ้าสาว 
ก็ทำพิธีต้อนรับฝ่ายเจ้าบ่าว เพ่ือรองล้างเท้า เจ้าบ่าวขึ้นบนบ้านเข้าห้อง แล้วผู้เฒ่าลุงตาก็ทำพิธีในตูบก่อน 
แล้วทำพิธีฝากสู่และฝากหัวหมู แล้วสู่ขวัญตามประเพณีต่อไป พอหมอสูตรขวัญจบก็ผูกข้อมือ พอเสร็จ 
จากผูกข้อมือแล้วก็มีการป้อนไข่คู่บ่าวสาว การป้อนไข่นั้นต้องให้เขยฝ่ายชายที่มาฝากหัวหมูเป็นคนป้อน 
พร้อมกับเอาหัวหมูกระแทกเบา ๆ สามครั้ง เป็นหมดพิธีแล้วก็เลี้ยงอาหาร 
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ภาพที่ 2.2  ประเพณีกินดอง 
 
    2.4.11.4 การแต่งกายชาวไทตาด 
    การแต่งกาย ดูจะเป็นลักษณะเด่นของชาวไทใหญ่ ที่เรียกตัวเองว่าไทตาดอยู่มาก คือ
นิยมใส่ สีขาว ผู้ชายนิยมใส่กางเกงขาต่อ มัดเกี้ยวเอา หรือกางเกงเหน็บเตี่ยว หรือโสล่ง ส่วนเสื้อนิยม
ที่ใช้กระดุมทั้งแขนสั้นและแขนยาว นิยมสีขาว และบางทีมีเป็นลายขั้น ๆ โดยที่หากเมื่อไปงานบุญ
หรืองานพิธีจะใส่โสล่ง ใส่เสื้อหม้อฮ่อม มีผ้าพาดบ่า และผู้ชายทุกคนนิยมสักลาย ส่วนผู้หญิงนิยมใส่ซิ่นหมี่ 
หรือผ้าถุงสีดำ เสื้อย้อมหม้อเป็นสีคาม และสีดำ ในงานบุญหรือพิธีจะใส่ผ้าถุงมัดหมี่ มีหัวมีตีนเก็บ     
ใส่เสื้อดำแขนยาว กระดุมเสื้อจะเป็นเงินสตางค์ และใส่แพเบี่ยงอกด้วย เป็นแพเต็มหรือแพมะเขือสุก 
ผมจะปล่อยยาว บางคนจะมัดเป็นจุกที่หัวหรือเกล้าผม ผู้หญิงชอบใส่ต่างหู และกำไรแขนขา ในการทำงาน 
ผู้หญิงใส่ผ้าถุงสีดำ เสื้อดำแขนยาว แต่อยู่บ้านจะนิยมใส่เสื้อสีขาว 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2.3  การแต่งกาย 
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    2.4.11.5 บ้านเรือนไทตาด 
    แต่เดิมบ้านเรือนไทตาดในครั้งสมัยการตั้งบ้านเรือนใหม่ ๆ ที่หมู่บ้านผึ้ง ตัวเรือนจะมี
ลักษณะ 2 ชั้น ยกพ้ืนขึ้นคล้าย ๆ บ้านเรือนอีสานทั่วไป ฝา และหลังคามุงด้วยไม้ แต่มีลักษณะเด่น 
ตรงหลังคามีกาแล หรือหน้าจั่วสูงที่เป็นไม้ไขว้ และมีลวดลายดอก บางบ้านนิยมติดกระจกขนาดเล็ก
บริเวณจั่วและถัดลงมาตรงหน้าจั่ว เพ่ือความสวยงามเมื่อสะท้อนกับดวงพระอาทิตย์บริเวณเชิงทราย
และป้านลมจะหยักคล้ายฟันเลื่อยที่ภาษาโบราณเรียก “แข้วหมาตาย” ภายในตัวบ้านห้องนอนจะเรียกว่า 
“ห้องส้วม” ห้องนี้จะห้ามผู้เป็นเขยผ่านเข้าไป หากพ่อตาแม่ยาย ไม่อนุญาต เพราเป็นห้องที่เอาผีแจไว้ 
หรือผีแม่ไว้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.4  ลักษณะบ้านเรือน 
 
    2.4.11.6 ประเพณีการเลี้ยงผีใหญ่ 
    ในการเลี้ยงผีของไทตาด จะมีประเพณีเลี้ยงที่เรียก กันว่า “เลี้ยงใหญ่” สามปีต่อหนึ่งครั้ง 
ที่ชุมชนบ้านผึ้ง โดยมีกวานจ้ำเป็นผู้นำในการสื่อสารระหว่างลูกหลานชาวตาดกับบรรพชน ซึ่งในงานนั้น 
กลุ่มชนชาวไทตาดไม่ว่าจะอยู่ชุมชนใดจะต้องส่งเสบียงอาหาร หรือไม่ก็รวบรวมเงินทองมาช่วยมีส่วนร่วม 
ในการจัดเลี้ยง จัดพิธี ในประเพณีและพิธีกรรมดังกล่าว โดยกวานจ้ำจะเป็นคนสื่อสารระหว่างชาวบ้าน 
กับผีบรรพชน ในที่นี้หมายถึง “เจ้าผ้าขาว และผีเครือญาติอ่ืน ๆ”  
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ภาพที่ 2.5  ภาพการเลี้ยงผี 
 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 
 การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม ครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้ศึกษาค้นคว้าและนำเสนอ 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังต่อไปนี้ 
  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏลำปาง (2559, น. 41) ได้ทำการศึกษา 
เรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลวังดิน อำเภอลี้ 
จังหวัดลำพูน พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการ โดยรวม 
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.60 และเมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจของประชาชน 
ที่มาใช้บริการเทศบาลตำบลวังดิน ใน 5 ภารกิจ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ    
อยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด้านสิ่งแวดล้อม 
และสุขาภิบาล งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม 
และงานด้านสาธารณสุข ตามลำดับ  
  ประทีป หมวกสกุล (2559) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา : องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุรู 
อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ปัญหาและอุปสรรค   
ที่มีต่อการให้บริการแก่ประชาชน ตลอดจนแนวทางการพัฒนาการของการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนตำบลปะลุรู ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ย 4.26 เมื่อพิจารณาภาพรวมของแต่ละด้านพบว่า การให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ รองลงมาคือกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการและด้านช่องทาง
การให้บริการ ตามลำดับ และยังพบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการศึกษา ด้านโยธา ด้านรายได้     
/ภาษี ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับมากมีค่าเฉลี่ย 4.30     
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โดยการให้บริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ย 4.33 ส่วน การให้บริการ 
ที่มีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ มีค่าเฉลี่ย 4.27 
  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (2559, น. 54-59) ไดท้ำการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง 
อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ปีงบประมาณ 2559 กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาเป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ การวิเคราะห์
ข้อมูลใช้โปรแกรมสำเร็จรูป ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ และค่าเฉลี่ย ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
ทั้งภาพรวมและรายด้าน พบว่า ในภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางโปรง คิดเป็นร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชน
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชน        
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 เมื่อพิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 
และหมู่ที่ 4 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก       
มีค่าเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 ตามลำดับ ส่วนประชาชนในหมู่ที่ 1 และหมู่ที่ 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตามลำดับ 
  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559) ได้ทำการศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น  อำเภอ
ท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี งานบริการ 4 งาน คือ งานบริการกองคลัง งานบริการกองช่าง งานบริการ 
กองสวัสดิการสังคมและงานบริการสำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น โดยศึกษา
ความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก      
กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้รับบริการในงานทั้ง 4 งาน จำนวน 1,067 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและการวิเคราะห์เนื้อหาสำหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ ผลการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการ 
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.68 โดยงานบริการกองช่าง มีระดับความพึงพอใจ
ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.71 รองลงมา คือ งานบริการกองคลัง มีระดับความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด     
มีค่าเฉลี่ย 4.69 งานบริการกองสวัสดิการสังคมและงานบริการสำนักทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลเมืองท่าเรือ
พระแท่น มีระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.67 ตามลำดับ 
  ภักดี โพธิ์สิงห์ และคณะ (2560) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของประชาชน 
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลศรีฐาน อำเภอภูกระดึง จังหวัดเลย 
พบว่า ความพึงพอใจการศึกษาของประชาชนผู้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจ เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านอยู่ในระดับพอใจทุกด้าน ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
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รองลงมา คือ งานด้านไฟฟ้าสาธารณะและงานด้านโยธา ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด คือ งานด้านกฎหมาย 
และประชาชนให้ข้อเสนอแนะว่า ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ควรจัดหาเจ้าหน้าที่เพ่ืออำนวย 
ความสะดวกแก่ประชาชนที่มาติดต่อราชการ ด้านช่องทางการให้บริการ ควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่คอยให้บริการ 
24 ชม. ไว้คอยรับฟังความคิดเห็นของผู้เข้ารับบริการ หรือปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างเร่งด่วนและสามารถ
แก้ปัญหาได้ทันท่วงที ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ควรจัดเจ้าหน้าที่คอยแนะนำบริการเพ่ิมเพราะเจ้าหน้าที่ 
ให้บริการบางแผนกไม่เพียงพอกับประชาชนผู้มาใช้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวกควรเพ่ิมเติม 
ปรับปรุงสภาพแวดล้อมให้น่าดู น่าอยู่ น่าใช้บริการ และควรเพ่ิมสถานที่พัก/ที่นั่งรอเมื่อไปติดต่องาน
ให้เพียงพอ  
  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราซภัฏอุดรธานี (2560) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การประเมิน 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองสำโรง อำเภอเมือง
อุดรธานี จังหวัดอุดรธานี พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมือง
หนองสำโรง อำเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด       
มีค่าเฉลี่ย 4.86 ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการมีความพึงพอใจสูงสุด มีค่าเฉลี่ย 4.88 รองลงมา 
ได้แก่ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.86 ด้านช่องทางการให้บริการและด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.85 เมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจในภาพรวม พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 97.20 โดยประซาซนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของงานทะเบียนในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 งานโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 
งานเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัยมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.89 
คิดเป็นร้อยละ 97.80 งานรายได้หรือภาษีมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.85 
คิดเป็นร้อยละ 97.00 และงานสาธารณสุขมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.92 
คิดเป็นร้อยละ 98.40  
  สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลนาทอน อำเภอทุ่งหว้า จังหวัดสตูล 
โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ การให้ความช่วยเหลือ
ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการดำเนินงาน การศึกษา
ของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จำนวน 200 คน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด         
มีค่าเฉลี่ย 4.66 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการและด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.65 
ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.64 โดยผลการพิจารณาเป็นงาน พบว่า งานให้บริการขออนุญาต 
ก่อสร้างอาคารและการดำเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงสุด 
มีค่าเฉลี่ย 4.69 รองลงมา คือ งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ มีค่าเฉลี่ย 4.64 และ     
การให้ความช่วยเหลือด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย น้อยที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.60 ตามลำดับ  
  มหาวิทยาลัยแม่โจ้ (2561, น. 29-30) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเขื่อนผาก อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ 
พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเขื่อนผาก 
อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ โดยในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 108.93 
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คิดเป็นร้อยละ 87.14 ระดับคุณภาพ 8 และเมื่อพิจารณาตามงานและด้านที่ประเมิน พบว่า 1) ประชาชน 
มีความความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับมากทุกงาน โดยมีความพึงพอใจมากที่สุดในการให้บริการ 
ของงานด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นร้อยละ 88.26 รองลงมา คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม ค่าเฉลี่ยร้อยละ 87.13 ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าคะแนนร้อยละ 83.74 
และด้านสาธารณสุข มีค่าคะแนนร้อยละ 89.42 ตามลำดับ 2) ประชาชนมีความความพึงพอใจต่อ 
การให้บริการในระดับมากทุกด้าน มีคะแนนเฉลี่ยร้อยละ 87.14 โดยมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้าน
สิ่งอำนวยความสะดวก คะแนนเฉลี่ยร้อยละ 88.37 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คะแนน
เฉลี่ยร้อยละ 88.36 ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ คะแนนเฉลี่ยร้อยละ 86.73 และ 
ด้านช่องทางการให้บริการ คะแนนเฉลี่ยร้อยละ 82.76 ตามลำดับ 
  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม (2562, น. 68-69) ได้ทำการศึกษา 
เรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเคียน 
อำเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 พบว่า การให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางเคียน อำเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด         
มีค่าเฉลี่ย 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.73 โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการ พบว่า ส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจ 
ต่องานด้านภาษีบำรุงท้องที่ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.49 รองลงมา 
ได้แก่ งานด้านบริการซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.62 คิดเป็นร้อยละ 
92.42 และงานด้านป้องกันและระงับอัคคีภัย อยู่ในระดับมากที่สุดมีค่าเฉลี่ย 4.56 คิดเป็นร้อยละ 
91.07 ส่วนลำดับสุดท้าย ได้แก่ งานด้านร้องทุกข์ร้องเรียน อยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ย 4.55 คิด
เป็นร้อยละ 90.93 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ในภาพรวมรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 91.70 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ให้บริการคิดเป็นร้อยละ 92.35 
รองลงมา คือ ด้านผลการปฏิบัติงานคิดเป็นร้อยละ 92.24 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 91.55 ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 91.33 และด้านช่องทาง      
การให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.15 ตามลำดับ 
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2.6 กรอบแนวคิดการศึกษา 
 
 การศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้กำหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาตามความสัมพันธ์ระหว่าง 
ตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม สามารถสรุปได้ดังภาพที่ 2.1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.6 กรอบแนวคิดการศึกษา 
 

ตัวแปรตาม 
1. ความพึงพอใจที่มีต่องานบริการ 4 ด้าน คือ 

1.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
1.1 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
1.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 

2. และคลอบคลุมงานตามภารกิจที่กำหนดให้ทำการประเมิน 
จำนวน 5 งาน ได้แก ่

2.1 ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
2.2 ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
2.3 ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
2.4 ด้านสาธารณสุข 
2.5 ด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 
 

ตัวแปรอิสระ 
1. เพศ 
2. อายุ  
3. การศึกษา  
4. อาชีพ 
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บทท่ี 3 
วิธีดำเนินการศึกษา 

 
 การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม ครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้ดำเนินการตามขั้นตอน 
ดังต่อไปนี้  
  1. รูปแบบการดำเนินการศึกษา 
  2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  3. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  4. การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
  5. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  6. การวิเคราะห์ข้อมูล 
  7. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
  8. เกณฑ์ในการแปลความ 
 
3.1 รูปแบบการดำเนินการศึกษา  
 
 การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาเชิงสำรวจ (Survey Research) เพื่อประเมินความพึงพอใจ   
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัด
นครพนม โดยได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลกับประชาชนที่เป็นผู้รับบริการในภารกิจ 5 งาน ได้แก่ 
ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านการพัฒนาชุมชน   
และสวัสดิการสังคม ด้านสาธารณสุข และด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง โดยแต่ละด้านทำ  
การประเมิน 4 ข้อ คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก  
 
3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 3.2.1 ประชากร ได้แก่ ประชากร ได้แก่ ประชาชนที่มีที ่อยู ่อาศัยในเขตพื้นที่ตำบลบ้านผึ้ง    
อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม จำนวน 23 หมู่บ้าน รวมทั้งสิ้น 16,720 คน 
 3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่มีที่อยู่อาศัยในเขตพื้นที่ตำบลบ้านผึ้ง 
อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม จำนวน 23 หมู่บ้าน ที่ได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบล 
บ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม โดยการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามสูตรของ (Yamane, 
1973, p. 125) ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 สัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ .05 ได้กลุ่มตัวอย่าง 
391 คน และสุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
 



51 

 สูตร        =
2

N
n

1+ N(e)
                                           (3-1) 

 
 เมื่อ  n แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  
    N แทน จำนวนประชากรทั้งหมด  
    e แทน ความคลาดเคลื่อนท่ียอมให้เกินได้ไม่เกิน .05 
 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นแบบสอบถามเพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชน 
ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม      
โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 5 ฉบับ ได้แก่ ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด้านสาธารณสุข และด้านโยธา การขออนุญาต 
สิ่งปลูกสร้าง โดยแต่ละฉบบัมีรายละเอียด ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีวัตถุประสงค์จะนำเสนอและพรรณนา
ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างที่ได้รับบริการ เพื่อให้เห็นลักษณะและธรรมชาติของกลุ่มตัวอย่างอันจะเป็น
ประโยชน์ต่อการวิเคราะห์ความพึงพอใจที่มีต่องานที่ให้บริการ เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 
ประกอบด้วย เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพของประชาชนผู้รับบริการ 
  ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง 
อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีต่อการให้บริการในการปฏิบัติงาน 5 งาน ได้แก่ ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ด้านป้องกัน 
และบรรเทาสาธารณภัย ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ด้านสาธารณสุข และด้านโยธา 
การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง โดยในแต่ละงานกำหนดให้มีการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ    
4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ และ
ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scales) ตามวิธีการวัด 
ทัศนคติแบบ ลิเคิร์ต (Likert’s scale) มี 5 ระดับ ได้แก่ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด มาก ปานกลาง 
น้อยและน้อยที่สุด แต่ละระดับกำหนดคะแนน ดังนี้ 
   1. ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  5 คะแนน  
   2. ระดับความพึงพอใจมาก  4 คะแนน  
   3. ระดับความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน  
   4. ระดับความพึงพอใจน้อย  2 คะแนน  
    5. ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  1 คะแนน  
  ตอนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงและพัฒนา 
การปฏิบัติงานและการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม 
มีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด  
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3.4 การสร้างและพัฒนาเคร่ืองมือ 
 
 การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ คณะผู้ศึกษาได้ดำเนินการตามขั้นตอน ต่อไปนี้  
  3.4.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี ่ยวข้องกับความพึงพอใจ การประเมิน    
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ การบริการสาธารณะ บทบาทและหน้าที่การให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลและแนวคิดการปกครองส่วนท้องถิ่น 
  3.4.2 ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่าเพื่อเป็นแนวทางในการกำหนด 
รูปแบบเครื่องมือที่เหมาะสมในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
  3.4.3 นำข้อมูลที่ได้มาสร้างกรอบการประเมินความพึงพอใจ พร้อมทั้งนิยามเชิงทฤษฎี    
และนิยามเชิงปฏิบัติการ  
  3.4.4 สร้างเครื่องมือตามนิยามเชิงปฏิบัติการของการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนตำบล 
  3.4.5 นำแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามเนื้อหาและวัตถุประสงค์ของการศึกษาเสนอผู้เชี่ยวชาญ 
ตรวจสอบความถูกต้องและความเที่ยงตรง (Validity) ด้านเนื้อหา (Content Validity) และโครงสร้าง 
(Structure Validity) และความถูกต้องและเหมาะสมด้านภาษา (Wording) โดยการคำนวณหาค่า IOC 
(Index of Item Objective Congruence)  
  3.4.6 นำแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี่ยวชาญมาปรับปรุงและแก้ไขตามข้อเสนอแนะ 
และจัดพิมพ์เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษา  
 
3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 
 คณะผู้ศึกษาได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 391 คน 
ทีอ่าศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม 
โดยมีข้ันตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้  
  3.5.1 คณะผู้ศึกษาได้ขออนุญาตและชี้แจงวัตถุประสงค์ของการศึกษาแก่องค์การบริหาร
ส่วนตำบลบ้านผึ้งและผู้นำชุมชนให้ได้รับทราบเพ่ือขอความร่วมมือในการดำเนินการศึกษา  
  3.5.2 คณะผู้ศึกษาได้ลงพื้นที่ชี้แจงวัตถุประสงค์และขอความอนุเคราะห์ให้กลุ่มตัวอย่าง
ตอบแบบสอบถามให้ครบถ้วน และดำเนินการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเป็นรายบุคคลด้วยตนเองจน
ครบถ้วน โดยได้ตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วนและความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม ถ้าพบว่า 
ยังไม่ครบถ้วนและขาดความสมบูรณ์จะทำการซักถามเพ่ิมเติมจนไดข้้อมูลที่ครบถ้วนและสมบูรณ์  
  3.5.3 ในกรณีท่ีประชาชนที่ถูกเลือกเป็นกลุ่มตัวอย่างไม่สะดวกหรือไม่สามารถตอบแบบสอบถาม 
ด้วยตนเองได้ครบถ้วน คณะผู้ศึกษาจะอ่านข้อคำถามให้กลุ่มตัวอย่างฟังและบันทึกคำตอบลงในแบบสอบถาม 
จนครบถ้วนและอ่านคำตอบให้ฟังเพ่ือตรวจสอบคำตอบที่ถูกต้องตามความเป็นจริง  
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3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล  
 
 คณะผู้ศึกษาได้รวบรวมและตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม 
ของกลุ่มตัวอย่างแล้วนำมาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้คอมพิวเตอร์โปรแกรมสำเร็จรูป ดังนี้  
   ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพื้นฐานหาค่าความถี่ 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) แล้วนำเสนอแบบตารางประกอบความเรียง  
  ตอนที่ 2 ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ     
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง จำแนกตามงานและด้านที่ทำการประเมิน นำมาวิเคราะห์ 
ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้สถิติพื ้นฐาน ได้แก่ ค่าเฉลี ่ย (Mean)     
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
  ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะที่ได้จากแบบสอบถาม    
แบบปลายเปิด นำมาตรวจสอบ รวบรวมข้อมูลตามประเด็น จัดเป็นหมวดหมู่และวิเคราะห์ข้อมูล     
โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) แล้วเรียบเรียงและนำเสนอในรูปแบบการบรรยาย  
 
3.7 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 คณะผู้ศึกษาใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  
 3.7.1 สถิติพื้นฐาน 
    3.7.1.1 ร้อยละ (Percentage) ใช้สูตร (บุญชม ศรีสะอาด, 2545, น. 104) 
 

   สูตร         P = 
N

f                                                (3-2)
 

 
   เมื่อ P  แทน ร้อยละ 
     f แทน ความถี่ท่ีต้องการแปลงเป็นร้อยละ 
     N แทน จำนวนความถี่ทั้งหมด 
 
   3.7.1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) ใช้สูตร (สมนึก ภัททิยธนี, 2546, น. 237) 
 

   สูตร        
X

X =
N

                                               (3-3) 

 
   เมื่อ X  แทน คะแนนเฉลี่ย 
     X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
     N  แทน จำนวนนักเรียน 
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   3.7.1.3 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้สูตร (สุรศักดิ์ อมรรัตนศักดิ์, 
2548, น. 124) 
 

   สูตร       S.D. = 
2( )− 

2N X X

N(N - 1)
                                  (3-4) 

 
   เมื่อ S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
     X  แทน คะแนนแต่ละตัว 
     N  แทน จำนวนนักเรียน 
 
   3.7.1.4 การหาคุณภาพของแบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจของประชาชน       
ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม    
โดยการหาค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Validity) ของแบบสอบถามแต่ละข้อ โดยใช้สูตรการหาค่าดัชนี 
ความสอดคล้อง IOC (Index of Item Objective Congruence) (สมนึก ภัททิยธนี, 254, น. 219) 
 

   สูตร      R
IOC =

N
                                             (3-5) 

 
   เมือ่  IOC แทน ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อสอบกับผลการเรียนรู้ที่คาดหวังและเนื้อหา 
     R  แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 
     N   แทน จำนวนผู้เชี่ยวชาญ 
 
3.8 เกณฑ์ในการแปลความ 
 
 3.8.1 เกณฑ์การแปลความผลการประเมิน  
 การประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 
บ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม กำหนดเกณฑ์การประเมิน ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2545,    
น. 100)  
   4.51–5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
   3.51–4.50 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
   2.51–3.50 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง  
   1.51–2.50 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย  
   1.00–1.50 หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
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 3.8.2 เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ 
 เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง แปลความผลการประเมิน 
จากการคำนวณหาค่าเฉลี่ยร้อยละและเปรียบเทียบกับระดับคะแนนคุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 
   3.8.2.1 ค่าเฉลี่ยร้อยละ คำนวณจากสูตร (ค่าเฉลี่ยที่ได้/5) X 100 
   3.8.2.2 คะแนนคุณภาพการให้บริการ กำหนดคะแนนคุณภาพการให้บริการขององค์การ 
บริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง ตามค่าเฉลี่ยร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับริการ ดังนี้ 
      ค่าเฉลี่ยร้อยละมากกว่า 95 ขึ้นไป ได้คะแนนคุณภาพ 10 คะแนน 
     ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกิน ร้อยละ 95 ได้คะแนนคุณภาพ 9 คะแนน 
     ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกิน ร้อยละ 90 ได้คะแนนคุณภาพ 8 คะแนน 
     ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกิน ร้อยละ 85 ได้คะแนนคุณภาพ 7 คะแนน 
     ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกิน ร้อยละ 80 ได้คะแนนคุณภาพ 6 คะแนน 
     ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกิน ร้อยละ 75 ได้คะแนนคุณภาพ 5 คะแนน 
     ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกิน ร้อยละ 70 ได้คะแนนคุณภาพ 4 คะแนน 
     ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกิน ร้อยละ 65 ได้คะแนนคุณภาพ 3 คะแนน 
     ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกิน ร้อยละ 60 ได้คะแนนคุณภาพ 2 คะแนน 
     ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกิน ร้อยละ 55 ได้คะแนนคุณภาพ 1 คะแนน 
     ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกิน ร้อยละ 50 ได้คะแนนคุณภาพ 0 คะแนน 
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บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม ครั้งนี้ มีการวิเคราะห์ข้อมูลและนำเสนอผล            
การประเมิน ดังนี้ 
  1. สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการนำเสนอผลการศึกษา 
  2. ลำดับการนำเสนอผลการศึกษา 
  3. ผลการศึกษา 
 
4.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการนำเสนอผลการศึกษา 
 
 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการนำเสนอผลการศึกษา มีดังนี ้
  X    แทน  ค่าเฉลี่ย (Mean) 
  S.D.   แทน  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 
4.2 ลำดับการนำเสนอผลการศึกษา 
 
 4.2.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.2.2 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร  
ส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม ในภาพรวมและจำแนกตามงานที่ประเมิน ดังนี้
   4.2.2.1 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา 
ศาสนา และวัฒนธรรม 
   4.2.2.2 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านการป้องกัน 
และบรรเทาสาธารณภัย 
   4.2.2.3  ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชน 
และสวัสดิการสังคม 
   4.2.2.4  ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านสาธารณสุข
   4.2.2.5 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านโยธา การขอ
อนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 
 4.2.3 ผลการศึกษาข้อมูลปัญหา ความต้องการ และข้อเสนอแนะ 
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4.3 ผลการศึกษา 
 
 4.3.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สรุปดังตารางที่ 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1  จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ อายุ การศึกษาและอาชีพ 

รายการ จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ  

1.1 ชาย  202 51.66 
1.2 หญิง 189 48.34 

รวม 391 100 
2. อายุ 

2.1 ต่ำกว่า 20 ปี  42 10.74 
2.2 20–39 ปี  97 24.81 
2.3 40–59 ปี  167 42.71 
2.4 60 ปี ขึ้นไป 85 21.74 

รวม 391 100 
3. การศึกษา 

3.1 ประถมศึกษา (ป. 4) 70 17.90 
3.2 การศึกษาภาคบังคับ (ม. 3) 148 37.85 
3.3 การศึกษาขั้นพ้ืนฐาน (ม. 6) 84 21.48 
3.4 ปวช./ปวส. หรืออนุปริญญา 50 12.79 
3.5 ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 32 8.18 
3.6 สูงกว่าปริญญาตรี 7 1.79 

รวม 391 100 
4. อาชีพ 

4.1 กรรมกร/รับจ้างทั่วไป  101 25.83 
4.2 เกษตรกร  155 39.64 
4.3 ค้าขาย  52 13.30 
4.4 เจ้าของกิจการ  30 7.67 
4.5 นักเรียน/นักศึกษา  22 5.63 
4.6 รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  31 7.93 

รวม 391 100 
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 จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 391 คน 
  1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จำนวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 51.66     
และเพศหญิง จำนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 48.34 
  2. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 40–59 ปี จำนวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 42.71 
รองลงมา คือ อายุ 20–39 ปี จำนวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.81 อายุ 60 ปี ขึ้นไป จำนวน 85 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.74 และอายุต่ำกว่า 20 ปี จำนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.74 
  3. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษาภาคบังคับ (ม. 3) จำนวน 148 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 37.85 รองลงมา คือ การศึกษาขั้นพ้ืนฐาน (ม. 6) จำนวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.48 ประถมศึกษา 
(ป. 4) จำนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.90 ปวช. ปวส. หรืออนุปริญญา จำนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.79 ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จำนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.18 และสูงกว่าปริญญาตรี จำนวน 7 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.79 
  4. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร จำนวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 39.64 
รองลงมา คือ กรรมกร/รับจ้างทั่วไป จำนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.83 ค้าขาย จำนวน 52 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.30 รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.93 เจ้าของ
กิจการ จำนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.67 และนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.63 
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 4.3.2 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม ในภาพรวมและจำแนกตามงานที่ประเมิน
 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง 
อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม ในภาพรวมและจำแนกตามงานที่ประเมิน สรุปได้ดังตารางที่ 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน  

ทีม่ีต่อการให้การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม  
จังหวัดนครพนม ในภาพรวมและจำแนกตามงานที่ประเมิน 

งานที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

ร้อยละ คะแนน 
X  S.D. การแปลความ 

1. ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 4.75 0.77 มากที่สุด 95.00 10 
2. ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.80 0.62 มากที่สุด 96.00 10 
3. ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.88 0.60 มากที่สุด 97.60 10 
4. ด้านสาธารณสุข 4.83 0.58 มากที่สุด 96.60 10 
5. ด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 4.87 0.58 มากที่สุด 97.40 10 

รวม 4.83 0.63 มากที่สุด 96.52 10 
 
 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 
บ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.83 
เรียงลำดับจากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ย 4.88 รองลงมา 
คือ ด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง มีค่าเฉลี่ย 4.87 ด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ย 4.83 ด้านการป้องกัน 
และบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ย 4.80 และด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม มีค่าเฉลี่ย 4.75 
ตามลำดับ 
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 4.3.3 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 
บ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม จำแนกตามงานและด้านที่ประเมิน 
   4.3.3.1 ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
 
ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน    

ทีม่ีต่อการให้บริการ ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม จำแนกตามด้านที่ประเมิน 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

X  S.D. การแปลความ 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ  4.77 0.78 มากที่สุด  

1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว 4.82 0.66 มากที่สุด 
1.2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน 4.70 0.67 มากที่สุด 
1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา 4.77 0.86 มากที่สุด 
1.4 บริการตามข้ันตอนและตามลำดับก่อน-หลัง 4.81 0.94 มากที่สุด 
1.5 บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด 4.74 0.78 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.74 0.73 มากที่สุด 
2.1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ 4.69 0.88 มากที่สุด 
2.2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ 4.70 0.67 มากที่สุด 
2.3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง 4.80 0.69 มากที่สุด 
2.4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก 4.74 0.68 มากที่สุด 
2.5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ 4.78 0.74 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ  4.76 0.69 มากที่สุด 
3.1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.79 0.66 มากที่สุด 
3.2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง 4.67 0.64 มากที่สุด 
3.3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส 4.76 0.68 มากที่สุด 
3.4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ 4.75 0.72 มากที่สุด 
3.5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ 4.81 0.74 มากที่สุด 

4. ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 4.72 0.86 มากที่สุด 
4.1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ 4.70 0.94 มากที่สุด 
4.2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน 4.81 0.85 มากที่สุด 
4.3 เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ 4.67 0.75 มากที่สุด 
4.4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ 4.71 0.84 มากที่สุด 
4.5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ 4.70 0.93 มากที่สุด 

รวมทุกด้าน 4.75 0.77 มากที่สุด 
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 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านการศึกษา ศาสนา 
และวัฒนธรรม ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม โดยรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.75 เรียงลำดับจากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ ด้านขั้นตอนการให้บริการ    
มีค่าเฉลี่ย 4.77 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.76 ด้านช่องทางการให้บริการ          
มีค่าเฉลี่ย 4.74 และด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.72 ตามลำดับ และเมื่อพิจารณา
ในรายละเอียด ในแต่ละด้าน พบว่า 
  1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
เรียงลำดับ จากมากท่ีสุดไปหาน้อย ดังนี้  มีขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว            
มีค่าเฉลี่ย 4.82 รองลงมา คือ บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ย 4.81 ขั้นตอนการ
ให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา มีค่าเฉลี่ย 4.77 บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและ
เสร็จในเวลาที่กำหนด มีค่าเฉลี่ย 4.74 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ย 4.70 
ตามลำดับ 
  2. ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงลำดับ
จากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้  ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง           
มีค่าเฉลี่ย 4.80 รองลงมา คือ มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ มีค่าเฉลี่ย 4.78 
ผู้รับบริการสามารถ เข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.74 ช่องทางการ
ให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.70 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ 
มีค่าเฉลี่ย 4.69 ตามลำดับ 
  3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด 
เรียงลำดับ จากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ มีค่าเฉลี่ย 
4.81 รองลงมา คือ แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีค่าเฉลี่ย 4.79 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส มีค่าเฉลี่ย 4.76 
กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.75 และใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง มีค่าเฉลี่ย 
4.67 ตามลำดับ 
  4. ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด เรียงลำดับจากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการ
ที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ย 4.81 รองลงมา คือ มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ 
มีค่าเฉลี่ย 4.71 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.70 จัดภูมิทัศน์
ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.70 และเตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ์ และ
เครื่องมืออย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.67 ตามลำดับ 
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   4.3.3.2 ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 
ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน    

ที่มีต่อการให้บริการ ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จำแนกตามด้านที่ประเมิน 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

X  S.D. การแปลความ 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.86 0.79 มากที่สุด 

1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว 4.87 0.77 มากที่สุด 
1.2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน 4.82 0.88 มากที่สุด 
1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา 4.84 0.68 มากที่สุด 
1.4 บริการตามข้ันตอนและตามลำดับก่อน-หลัง 4.90 0.84 มากที่สุด 
1.5 บริการตามขั้นตอนอย่างตอ่เนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด 4.85 0.76 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.75 0.64 มากที่สุด 
2.1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ 4.71 0.68 มากที่สุด 
2.2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ 4.70 0.74 มากที่สุด 
2.3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง 4.77 0.76 มากที่สุด 
2.4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก 4.78 0.48 มากที่สุด 
2.5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ 4.79 0.54 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ  4.78 0.52 มากที่สุด 
3.1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.81 0.47 มากที่สุด 
3.2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง 4.80 0.59 มากที่สุด 
3.3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส 4.82 0.48 มากที่สุด 
3.4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ 4.74 0.52 มากที่สุด 
3.5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ 4.75 0.54 มากที่สุด 

4. ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 4.81 0.54 มากที่สุด 
4.1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ 4.80 0.65 มากที่สุด 
4.2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน 4.82 0.74 มากที่สุด 
4.3 เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ 4.85 0.65 มากที่สุด 
4.4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ 4.80 0.44 มากที่สุด 
4.5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ 4.77 0.24 มากที่สุด 

รวมทุกด้าน 4.80 0.62 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัยขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม 
โดยรวมในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.80 เรียงลำดับจากมากที่สุดไปหาน้อยดังนี้ ด้านขั้นตอนการ
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ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.86 รองลงมา คือ ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.81     
ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.78 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.75 ตามลำดับ       
และเมื่อพิจารณาในรายละเอียดในแต่ละด้าน พบว่า 
  1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงลำดับ
จากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ย 4.90 รองลงมา 
คือ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.87 บริการตามขั้นตอน
อย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด มีค่าเฉลี่ย 4.2 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะ
สมกับเวลา มีค่าเฉลี่ย 4.84 และขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ย 4.82 ตามลำดับ
  2. ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงลำดับ
จากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ มีค่าเฉลี่ย 4.79 
รองลงมา คือ ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.78 
ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง มีค่าเฉลี่ย 4.77 จัดบริการทางโทรศัพท์ 
เว็บไซต์ อีเมล หรือไลน์ มีค่าเฉลี่ย 4.71 และช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ        
มีค่าเฉลี่ย 4.70 ตามลำดับ 
  3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงลำดับ
จากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส มีค่าเฉลี่ย 4.82 รองลงมา คือ แต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อยมีค่าเฉลี่ย 4.81 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง มีค่าเฉลี่ย 4.80 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัย
และช่วยแก้ปัญหาได้ มีค่าเฉลี่ย 4.75 และกระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.74 
  4. ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด เรียงลำดับจากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ เตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ์ และเครื่องมืออย่างเพียงพอ        
มีค่าเฉลี่ย 4.85 รองลงมา คือ แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน          
มีค่าเฉลี่ย 4.82 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.80 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร 
บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ มีค่าเฉลี่ย 4.80 และจัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสม
และเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.77 ตามลำดับ 
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   4.3.3.3 ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 
ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน    

ที่มีต่อการให้บริการ ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จำแนกตามด้านที่ประเมิน 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

X  S.D. การแปลความ 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ  4.89 0.64 มากที่สุด 

1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว 4.89 0.76 มากที่สุด 
1.2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน 4.88 0.47 มากที่สุด 
1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา 4.92 0.66 มากที่สุด 
1.4 บริการตามข้ันตอนและตามลำดับก่อน-หลัง 4.91 0.74 มากที่สุด 
1.5 บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด 4.83 0.58 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.87 0.66 มากที่สุด 
2.1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ 4.90 0.68 มากที่สุด 
2.2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ 4.91 0.74 มากที่สุด 
2.3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง 4.87 0.66 มากที่สุด 
2.4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก 4.81 0.68 มากที่สุด 
2.5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ 4.88 0.54 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ  4.88 0.56 มากที่สุด 
3.1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.91 0.68 มากที่สุด 
3.2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง 4.90 0.59 มากที่สุด 
3.3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส 4.92 0.48 มากที่สุด 
3.4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ 4.84 0.52 มากที่สุด 
3.5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ 4.85 0.54 มากที่สุด 

4. ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 4.86 0.55 มากที่สุด 
4.1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ 4.87 0.77 มากที่สุด 
4.2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน 4.83 0.64 มากที่สุด 
4.3 เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ 4.89 0.65 มากที่สุด 
4.4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ 4.85 0.44 มากที่สุด 
4.5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ 4.87 0.24 มากที่สุด 

รวมทุกด้าน 4.88 0.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคมขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม 
โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.88 เรียงลำดับจากมากท่ีสุดไปหาน้อย ดังนี้ ด้านขั้นตอนการ
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ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.89 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.88 ด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.87 และด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.86 ตามลำดับ และ
เมื่อพิจารณาในรายละเอียดในแต่ละด้าน พบว่า 
  1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงลำดับ
จากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา มีค่าเฉลี่ย 
4.92 รองลงมา คือ บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน -หลัง มีค่าเฉลี่ย 4.91 ขั้นตอนการ
ให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.89 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและ
ไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ย 4.88 และบริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด มีค่าเฉลี่ย 
4.83 ตามลำดับ 
  2. ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงลำดับ
จากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.91 
รองลงมา คือ  จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ มีค่าเฉลี่ย 4.90 มีช่องทางให้บริการใน
วันหยุดและนอกเวลาราชการ มีค่าเฉลี่ย 4.88 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบ
อย่างทั่วถึง มีค่าเฉลี่ย4.87 และผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก            
มีค่าเฉลี่ย 4.81 ตามลำดับ 
  3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงลำดับ
จากมากท่ีสุดไปหาน้อย ดังนี้ เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส มีค่าเฉลี่ย 4.92 รองลงมา คือ แต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย มีค่าเฉลี่ย 4.91 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง มีค่าเฉลี่ย 4.90 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัย
และช่วยแก้ปัญหาได้ มีค่าเฉลี่ย 4.85 และกระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ มีค่าเฉลี่ย4.84 
ตามลำดับ 
  4. ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด เรียงลำดับจากมากท่ีสุดไปหาน้อย ดังนี้ เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ 
มีค่าเฉลี่ย 4.89 รองลงมา คือ สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.87 
จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.87 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการ
น้ำดื่มวัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ มีค่าเฉลี่ย 4.85 และแผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุด
บริการที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ย 4.83 ตามลำดับ 
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   4.3.3.4 ด้านสาธารณสุข 
 
ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน    

ที่มีต่อการให้บริการ ด้านสาธารณสุข จำแนกตามด้านที่ประเมิน 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

X  S.D. การแปลความ 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ  4.75 0.63 มากที่สุด 

1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว 4.74 0.68 มากที่สุด 
1.2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน 4.70 0.47 มากที่สุด 
1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา 4.78 0.66 มากที่สุด 
1.4 บริการตามข้ันตอนและตามลำดับก่อน-หลัง 4.79 0.74 มากที่สุด 
1.5 บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด 4.73 0.58 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.85 0.64 มากที่สุด 
2.1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ 4.91 0.68 มากที่สุด 
2.2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ 4.80 0.74 มากที่สุด 
2.3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง 4.86 0.76 มากที่สุด 
2.4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก 4.85 0.48 มากที่สุด 
2.5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ 4.84 0.54 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ  4.89 0.52 มากที่สุด 
3.1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.86 0.47 มากที่สุด 
3.2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง 4.87 0.59 มากที่สุด 
3.3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส 4.88 0.48 มากที่สุด 
3.4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ 4.89 0.52 มากที่สุด 
3.5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ 4.94 0.54 มากที่สุด 

4. ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 4.84 0.54 มากที่สุด 
4.1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ 4.77 0.65 มากที่สุด 
4.2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน 4.87 0.74 มากที่สุด 
4.3 เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ 4.88 0.65 มากที่สุด 
4.4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ 4.92 0.44 มากที่สุด 
4.5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ 4.75 0.24 มากที่สุด 

รวมทุกด้าน 4.83 0.58 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสาธารณสุขของ
องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด      
มีค่าเฉลี่ย 4.83 เรียงลำดับจากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.89 
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รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.85 ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก            
มีค่าเฉลี่ย 4.84 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.75 ตามลำดับ และเมื่อพิจารณาใน
รายละเอียด ในแต่ละด้าน พบว่า ตามลำดับ 
  1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงลำดับ
จากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ย 4.79 รองลงมา คือ 
ขั้นตอน การให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา มีค่าเฉลี่ย 4.78 ขั้นตอนการให้บริการมีความ
เหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.74 บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด          
มีค่าเฉลี่ย 4.73 และขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ย 4.70 ตามลำดับ 
  2. ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงลำดับ
จากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล หรือไลน์ มีค่าเฉลี่ย 4.91 รองลงมา 
คือ ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง มีค่าเฉลี่ย 4.86 ผู้รับบริการสามารถ
เข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.85 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลา
ราชการ มีค่าเฉลี่ย 4.84 และช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.80 
ตามลำดับ 
  3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงลำดับ
จากมากท่ีสุดไปหาน้อย ดังนี้ แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ มีค่าเฉลี่ย 4.94 
รองลงมา คือ กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.89 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส 
มีค่าเฉลี่ย 4.88 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง มีค่าเฉลี่ย 4.87 และแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีค่าเฉลี่ย 4.86 
ตามลำดับ 
  4. ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด เรียงลำดับจากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและ  
เจลล้างมือ มีค่าเฉลี่ย 4.92 รองลงมา คือ เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ มี
ค่าเฉลี่ย 4.88 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ย 4.87 
สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.77 และจัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่
จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.75 ตามลำดับ 
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   4.3.3.5 ด้านโยธา ขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 
 
ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน    

ที่มีต่อการให้บริการ ด้านโยธา ขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง จำแนกตามด้านที่ประเมิน 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

X  S.D. การแปลความ 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ  4.84 0.63 มากที่สุด 

1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว 4.87 0.68 มากที่สุด 
1.2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน 4.86 0.47 มากที่สุด 
1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา 4.85 0.66 มากที่สุด 
1.4 บริการตามข้ันตอนและตามลำดับก่อน-หลัง 4.80 0.74 มากที่สุด 
1.5 บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด 4.83 0.58 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.85 0.64 มากที่สุด 
2.1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ 4.81 0.68 มากที่สุด 
2.2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ 4.80 0.74 มากที่สุด 
2.3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง 4.87 0.76 มากที่สุด 
2.4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก 4.88 0.48 มากที่สุด 
2.5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ 4.89 0.54 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ  4.88 0.52 มากที่สุด 
3.1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.91 0.47 มากที่สุด 
3.2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง 4.90 0.59 มากที่สุด 
3.3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส 4.92 0.48 มากที่สุด 
3.4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ 4.84 0.52 มากที่สุด 
3.5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ 4.85 0.54 มากที่สุด 

4. ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 4.91 0.54 มากที่สุด 
4.1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ 4.90 0.65 มากที่สุด 
4.2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน 4.92 0.74 มากที่สุด 
4.3 เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ 4.95 0.65 มากที่สุด 
4.4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ 4.90 0.44 มากที่สุด 
4.5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ 4.87 0.24 มากที่สุด 

รวมทุกด้าน 4.87 0.58 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธา ขออนุญาต
สิ่งปลูกสร้างขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม โดยรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.87 เรียงลำดับจากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ ด้านสถานที่และสิ่งอำนวย
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ความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.91 ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.88 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 
4.85 ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.84 ตามลำดับ และเมื่อพิจารณาในรายละเอียด ในแต่ละด้าน 
พบว่า 
  1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงลำดับ
จากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.87 
รองลงมา คือ ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ย 4.86 ขั้นตอนการให้บริการมีความ
ต่อเนื่อง และเหมะสมกับเวลา มีค่าเฉลี่ย 4.85 บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด       
มีค่าเฉลี่ย 4.83 และบริการตามข้ันตอนและตามลำดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ย 4.80 
  2. ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงลำดับ
จากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ มีค่าเฉลี่ย 4.89 
รองลงมา คือผู้ รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.88 
ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง มีค่าเฉลี่ย 4.87 จัดบริการทางโทรศัพท์ 
เว็บไซต์ อีเมล หรือไลน์ มีค่าเฉลี่ย 4.81 และช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ         
มีค่าเฉลี่ย 4.80 
  3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงลำดับ
จากมากที่สุดไปหาน้อย ดังนี้ เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส มีค่าเฉลี่ย 4.92 รองลงมา คือ แต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย มีค่าเฉลี่ย 4.91 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง มีค่าเฉลี่ย 4.90 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัย
และช่วยแก้ปัญหาได้ มีค่าเฉลี่ย 4.85 และกระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.84 
  4. ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด เรียงลำดับจากมากท่ีสุดไปหาน้อย ดังนี้ เตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ์ และเครื่องมืออย่างเพียงพอ      
มีค่าเฉลี่ย 4.95 รองลงมา คือ แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน         
มีค่าเฉลี่ย 4.92 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.90 มีจุดรับ-ส่ง
เอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ มีค่าเฉลี่ย 4.90 และจัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอด
รถเหมาะสมและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.87 
 4.3.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสภาพปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน วิเคราะห์ 
ข้อมูลสภาพปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะ จำแนกตามงานทีป่ระเมิน สรุปได้ดังนี้ 
   4.3.4.1 ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม มีข้อเสนอแนะควรบูรณาการร่วมกับชุมชน 
ในการจัดงานบุญ ประเพณีที่สำคัญในชุมชน และอนุรักษณ์วัฒนธรรมท้องถิ่นที่เป็นเอกลักษณ์ร่วมกับชุมชน
   4.3.4.2 ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาความสะดวก
รวดเร็วในการให้บริการจัดให้มีช่องทางการให้บริการได้ง่ายและสะดวก ผ่านทางโทรศัพท์ และจัดให้มี
ช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ 
   4.3.4.3 ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีข้อเสนอแนะควรมีการจัดบริการ
เชิงรุกออกเยี่ยมและมอบสิ่งของแก่ประชาชนกลุ่มเปาะบาง ผู้สูงอายุ ผู้ด้อยโอกกาส ผู้พิการ เพ่ือเป็นขวัญ 
และกำลังใจให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี 
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   4.3.4.4 ด้านสาธารณสุข มีข้อเสนอแนะควรมีการจัดบริการเชิงรุกพ่นยากำจัดยุงลาย    
ที่เป็นพาหะโรคไข้เลือดออก แจกผ้าปิดจมูกและสนับสนุนชุดตรวจ COVID-19 ให้แก่ประชาชนกลุ่มเสี่ยง 
จัดอบรมให้ความรู้ในการดูแลตนเองของผู้สูงอายุ ตลอดจนความรู้เกี่ยวกับยาเสพติดให้แก่เยาวชน 
   4.3.4.5 ด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกก่อสร้าง มีข้อเสนอแนะควรมีการประชาสัมพันธ์ 
ผ่าน Page Facebook ขององค์การบริหารส่วนตำบลในขั้นตอนการขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง การจัดเตรียม 
เอกสาร และมีเจ้าหน้าที่สามารถตอบคำถามในการให้บริการในระบบออนไลน์ 
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บทท่ี 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม ครั้งนี้ มีลักษณะเป็นการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey 
Research) สามารถทำการสรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ไดด้ังนี้  
  1. สรุป 
  2. อภิปรายผล 
  3. ข้อเสนอแนะ 
 
5.1 สรุป  
 
 การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม ครั้งนี ้สามารถสรุปผล ได้ดังนี ้ 
 5.1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 391 คน พบว่า  
   5.1.1.1 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จำนวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 
51.66 และเพศหญิง จำนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 48.34 
   5.1.1.2 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 40–59 ปี จำนวน 167 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 42.71 รองลงมา คือ อายุ 20–39 ปี จำนวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.81 อายุ 60 ปี ขึ้นไป 
จำนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.74 และอายุต่ำกว่า 20 ปี จำนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.74 
   5.1.1.3 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษาภาคบังคับ (ม. 3) จำนวน 148 คน 
คิดเป็นร้อยละ 37.85 รองลงมา คือ การศึกษาขั้นพื้นฐาน (ม. 6) จำนวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.48 
ประถมศึกษา (ป. 4) จำนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.90 ปวช. ปวส. หรืออนุปริญญา จำนวน 50 คน    
คิดเป็นร้อยละ 12.79 ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จำนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.18 และสูงกว่า
ปริญญาตรี จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.79 
   5.1.1.4 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร จำนวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 
39.64 รองลงมา คือ กรรมกร/รับจ้างทั่วไป จำนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.83 ค้าขาย จำนวน 52 คน   
คิดเป็นร้อยละ 13.30 รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.93 เจ้าของกิจการ 
จำนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.67 และนักเรียน/นักศึกษา จำนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.63 
 
 
 
 
 



72 

 5.1.2 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 
บ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม สรุปได้ดังนี้ 
   5.1.2.1 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล บ้านผึ้ง 
อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.83 เรียงลำดับจาก
มากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ย 4.88 รองลงมา คือ ด้านโยธา      
การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง มีค่าเฉลี่ย 4.87 ด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ย 4.83 ด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ย 4.80 และด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม มีค่าเฉลี่ย 4.75 ตามลำดับ 
   5.1.2.2 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านการศึกษา ศาสนา และ
วัฒนธรรม ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม โดยรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.75 เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ด้านขั้นตอนการให้บริการ            
มีค่าเฉลี่ย 4.77 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.76 ด้านช่องทางการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ย 4.74 และด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.72 ตามลำดับ 
   5.1.2.3 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัยขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม โดยรวมใน
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.80 เรียงลำดับจากมากไปหาน้อยดังนี้ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 
4.86 รองลงมา คือ ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.81 ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ      
มีค่าเฉลี่ย 4.78 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.75 ตามลำดับ 
   5.1.2.4  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม โดยรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.88 เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ย 4.89 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.88 ด้านช่องทางการให้บริการ      
มีค่าเฉลี่ย 4.87 และด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.86 ตามลำดับ 
   5.1.2.5 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสาธารณสุขขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด               
มีค่าเฉลี่ย 4.83 เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.89 รองลงมา
คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.85 ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 
4.84 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.75 ตามลำดับ 
   5.1.2.6  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธา ขออนุญาตสิ่งปลูก
สร้างขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม โดยรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.87 เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความ
สะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.91 ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.88 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 
4.85 ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.84 ตามลำดับ 
 
 
 
 



73 

 5.1.3 ปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม สรุปได้ดังนี้ 
   5.1.3.1 ประชาชนผู้รับบริการมีข้อเสนอแนะให้ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการในภาพรวม 
ทุกงานและทุกด้าน ดังนี้ 
      1) ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสภาพปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะ จำแนก 
ตามงานท่ีประเมิน สรุปได้ดังนี้ 
       1.1) ด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม มีข้อเสนอแนะควรบูรณาการ
ร่วมกับชุมชนในการจัดงานบุญ ประเพณีที่สำคัญในชุมชน และอนุรักษณ์วัฒนธรรมท้องถิ่นที่เป็น
เอกลักษณ์ร่วมกับชุมชน 
       1.2) ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีข้อเสนอแนะให้พัฒนา
ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการจัดให้มีช่องทางการให้บริการได้ง่ายและสะดวก ผ่านทางโทรศัพท์ 
และจัดให้มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ 
       1.3) ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีข้อเสนอแนะควรมีการจัด 
บริการเชิงรุกออกเยี่ยมและมอบสิ่งของแก่ประชาชนกลุ่มเปาะบาง ผู้สูงอายุ ผู้ด้อยโอกกาส ผู้พิการ 
เพ่ือเป็นขวัญและกำลังใจให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี 
       1.4) ด้านสาธารณสุข มีข้อเสนอแนะควรมีการจัดบริการเชิงรุกพ่นยากำจัด
ยุงลายที่เป็นพาหะโรคไข้เลือดออก แจกผ้าปิดจมูกและสนับสนุนชุดตรวจ COVID-19 ให้แก่ประชาชน
กลุ่มเสี่ยง จัดอบรมให้ความรู้ในการดูแลตนเองของผู้สูงอายุ ตลอดจนความรู้เกี่ยวกับยาเสพติดให้แก่
เยาวชน 
       1.5) ด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกก่อสร้าง มีข้อเสนอแนะควรมีการ
ประชาสัมพันธ์ผ่าน Page Facebook ขององค์การบริหารส่วนตำบลในขั้นตอนการขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 
การจัดเตรียมเอกสาร และมีเจ้าหน้าที่สามารถตอบคำถามในการให้บริการในระบบออนไลน์ 
 
5.2 อภิปรายผล 
 
 จากผลการศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ 
บริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม ครั้งนี ้สรุปผลได้ดังนี้ 
  5.2.1 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล บ้านผึ้ง 
อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.83 เรียงลำดับจาก
มากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ย 4.88 รองลงมา คือ ด้านโยธา การ
ขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง มีค่าเฉลี่ย 4.87 ด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ย 4.83 ด้านการป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย มีค่าเฉลี่ย 4.80 และด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม มีค่าเฉลี่ย 4.75 ตามลำดับ 
  สาเหตุที่ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การปกครองส่วนตำบลบ้านผึ้ง 
อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม ในระดับมาก ทั้งในภาพรวม ในทุกงานและในทุกด้านที่ประเมิน    
เป็นผลเนื่องมาจาก 
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    5.2.1.1 องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม        
ได้ศึกษา และนำแนวคิดเกี่ยวกับหลักการและแนวทางการให้บริการของ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, 
น. 32) และกุลธน ธนาพงศ์ธร (2542, น. 28) ที่กล่าวไว้ว่า การให้บริการกับผู้รับบริการควรเป็นไปตามหลัก
ความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ หลักความสม่ำเสมอ หลักความเสมอภาค  
หลักความประหยัด และหลักความสะดวก ผนวกกับหลักการให้บริการของกำพล เกียรติปฐมชัย (2548,    
น. 57) ที่กล่าวไว้ว่า คือ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง (responsiveness) และความสามารถ 
(Competence) รวมทั้งหลักการให้บริการของชูศรี ออสเตรีย (2542, น. 4) และจินตนา บุญบงการ (2545, 
น. 40) ที่ได้สรุปความหมายของคำว่า SERVICES ไว้ว่า S = Smiling and Sympathy ยิ้มแย้มแจ่มใส
และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความยากลำบากของลูกค้า E = Early Response ตอบสนอง 
ต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือและให้เกียรติลูกค้า V 
= Voluntariness manner สมัครใจและเต็มใจที่จะให้บริการ I = Image Enhancing รักษาภาพพจน์ 
ของผู้ให้บริการและขององค์กร C = Courtesy กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี อ่อนน้อม 
ถ่อมตน และ E = Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือร้นที่จะให้บริการลูกค้าเกิดความประทับใจ 
มาเป็นแนวทางในการให้บริการแก่ประชาชนทุกคนอย่างได้ผลดี 
    5.2.1.2 องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม    
มีการพัฒนาบุคลากรโดยการประชุม อบรม สัมมนาเพ่ือพัฒนาความรู้ความเข้าใจในการให้บริการของ
แต่ละงาน มีการพัฒนาด้านบุคลิกภาพ เช่น การมีวัฒนธรรมการแต่งกายของเจ้าหน้าที่ในแต่ละวัน      
การทักทาย การใช้คำพูดที่สุภาพและเหมาะสมกับประชาชนผู้ใช้บริการได้อย่างสุภาพและเหมาะสม    
มีความกระตือรือร้นและตั้งใจ และมีแนวทางในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ เพ่ือให้บริการแก่ประชาชน     
ให้เกิดความสำเร็จตามท่ีคาดหวังไว้  
    5.2.1.3 องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม     
มีการกำหนดแนวทางการให้บริการแก่ประชาชนทุกคนเท่าเทียมกันตามระบบ One Stop Service    
มีการกำหนดขั้นตอนการให้บริการ มีแผนผัง มีการเตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์  มีช่องทางการบริการ
และจัดเจ้าหน้าที่ให้พร้อมที่จะบริการได้อย่างรวดเร็วและเสร็จภายในเวลาที่กำหนด 
    5.2.1.4 องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม               
ได้จัดให้มีการบริการนอกพ้ืนที่ทั้งในเวลาราชการและนอกเวลาราชการและในวันหยุด มีบริการเก็บขยะ 
ทำความสะอาดถนนหนทางในชุมชนจัดให้มีการบริการตามความจำเป็นหรือความเดือดร้อนของประชาชน 
เช่น เกิดพายุ ไฟไหม้ น้ำท่วม หรือการบริการน้ำ เพ่ือการอุปโภคบริโภคในหน้าแล้ง บริการฉีดวัคซีน
สัตว์เลี้ยง และจัดอบรมกลุ่มวิชาชีพแก่ประชาชน เป็นต้น 
    5.2.1.5 องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม 
ได้ให้ความสำคัญกับประชาชนเป็นสำคัญ ได้มีการเข้าไปมีส่วนร่วมในงานสำคัญ เช่น  การทำบุญตาม
ประเพณี วันสำคัญต่าง ๆ ทางสังคมทั้งที่เป็นส่วนรวม และงานส่วนตัวหรือครัวเรือนทั้งงานมงคลต่าง ๆ 
รวมทั้งงานฌาปนกิจศพภายในเขตของตำบลบ้านผึ้งทุกหมู่บ้าน โดยนำคณะเจ้าหน้าที่ทุกคนไปให้บริการ 
สนับสนุน ช่วยเหลือรวมทั้งให้กำลังใจแก่เจ้าภาพอย่างเหมาะสม จึงทำให้ประชาชนมีความพึงพอใจ   
ในระดบั “มากท่ีสุด”  
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    5.2.1.6 เจ้าหน้าที่และบุคลากรที่ปฏิบัติงานในองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง 
อำเภอเมืองนครพนมจังหวัดนครพนม ส่วนใหญ่เป็นลูก หลานหรือญาติ ๆ ของประชาชนในตำบลบ้านผึ้ง 
รู้จักกันและมีความคุ้นเคยกันเป็นอย่างดี มีความเข้าใจสภาพปัญหาพ้ืนฐานของครัวเรือนและความต้องการ 
ของประชาชน และมีความพร้อมที่จะให้บริการประชาชน จึงสามารถใช้พ้ืนฐานของความคุ้นเคย    
และความสัมพันธ์ที่ดีสร้างมิติของการให้บริการที่สนองความต้องการได้เป็นอย่างดีและน่าพอใจ  
  ด้วยเหตุผลดังกล่าว จึงส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม และผลการศึกษาครั้งนี้ มีความสอดคล้องกับผล 
การศึกษาของ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (2559, น. 54-59) ที่ได้ทำการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
พบว่า ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง 
คิดเป็นร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ 
ต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็น 
ร้อยละ 90.92 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
97.83 ตามลำดับ สอดคล้องกับผลการศึกษาของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้าน
จอมบึง (2559) ได้ทำการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 
ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.68 โดยงานบริการกองช่าง มีระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด        
มีค่าเฉลี่ย 4.71 รองลงมา คือ งานบริการกองคลัง มีระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.69 
งานบริการกองสวัสดิการสังคมและงานบริการสำนัก ทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น    
มีระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.67 ตามลำดับ สอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราซภัฏอุดรธานี (2560) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การประเมินความ
พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองสำโรง อำเภอเมืองอุดรธานี 
จังหวัดอุดรธานี พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองสำโรง 
อำเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมากที่ สุด มีค่าเฉลี่ย 4.86 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการมีความพึงพอใจสูงสุดมีค่าเฉลี่ย 4.88 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.86 ด้านช่องทางการให้บริการและด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ย 4.85 เมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจในภาพรวม พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ 
คิดเป็นร้อยละ 97.20 โดยประซาซนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนในภาพรวม 
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างมีความพึงพอใจ 
ในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 งานเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
มีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 งานรายได้หรือภาษี
มีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 และงานสาธารณสุข
มีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.40 สอดคล้องกับผลการศึกษา 
ของ สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลนาทอน อำเภอทุ่งหว้า จังหวัด พบว่า 
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ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.66 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.65 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.64 โดยผลการ
พิจารณาเป็นงาน พบว่า งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการดำเนินงานการศึกษาของศูนย์ 
พัฒนาเด็กเล็ก ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงสุด มีค่าเฉลี่ย 4.69 รองลงมา คือ งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ 
ผู้สูงอายุและผู้พิการ มีค่าเฉลี่ย 4.64 และการให้ความช่วยเหลือด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย     
น้อยที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.60 ตามลำดับ และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัย 
ราชภัฏมหาสารคาม (2562, น. 68-69) ที่ได้ทำการศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเคียน อำเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ ประจำปี
งบประมาณ พ.ศ. 2562 พบว่า การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเคียน อำเภอชุมแสง 
จังหวัดนครสวรรค์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.73 โดยเมื่อพิจารณา 
ในรายโครงการ พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านภาษีบำรุงท้องที่ อยู่ในระดับมากที่สุด      
มีค่าเฉลี่ย 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.49 รองลงมา ได้แก่ งานด้านบริการซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ      
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.42 และงานด้านป้องกันและระงับอัคคีภัย    
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.56 คิด เป็นร้อยละ 91.07 ส่วนลำดับสุดท้าย ได้แก่ งานด้านร้องทุกข์ 
ร้องเรียน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.55 คิดเป็นร้อยละ 90.93 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ในภาพรวมรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 91.70 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในด้าน 
เจ้าหน้าที่/ บุคลากร ให้บริการคิดเป็นร้อยละ 92.35 รองลงมา คือ ด้านผลการปฏิบัติงานคิดเป็นร้อยละ 
92.24 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.55 ด้านสถานที่และสิ่งอำนวย
ความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 91.33 และด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.15 ตามลำดับ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะสำหรับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
 แม้ว่า ประชาชนจะมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง 
อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม อยู่ในระดับมากที่สุด ในภาพรวม ทุกงาน ทุกด้าน และทุก
รายการที่ประเมิน แต่ก็มีบางรายการประเมินในแต่ละงานและในแต่ละด้านที่มีผลการประเมินต่ำกว่า
รายการอ่ืน ๆ และมีประชาชนผู้รับบริการได้ให้ข้อเสนอแนะในภาพรวม เพ่ือการพัฒนาคุณภาพการ
ปฏิบัติงานและการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอย่างต่อเนื่อง (Continuous 
Improvement) ดังนี้  
   5.3.1.1  ประชาชนผู้รับบริการมีข้อเสนอแนะให้ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ ในภาพรวม 
ทุกงานและทุกด้าน ดังนี้ 
      1) ควรปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการให้มีความต่อเนื่องและเหมาะสมกับเวลา 
      2) ควรมีการให้บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด 
      3) ควรมีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการในหลาย ๆ ช่องทางและเน้นย้ำ
อย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึงจะได้เข้าใจและปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง 
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      4) ควรจัดให้มีช่องทางการให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการเพ่ือความ
สะดวก  
      5) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรศึกษาและทำความเข้าใจขั้นตอน วิธีการดำเนินการ    
ให้ชัดเจนเพ่ือที่จะสามารถให้คำแนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาแก่ผู้รับบริการ   
ได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม 
      6) ควรจัดให้มีแผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน 
เพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถใช้บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ 
      7) ควรสถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมให้สะอาดและเพียงพอกับประชาชน
ที่ไปรับบริการ เพราะบางโอกาสมีผู้ไปร่วมงานและขอรับการบริการเป็นจำนวนมาก  
      8) ควรจัดภูมิทัศน์ภายนอกให้สวยงาม มีพ้ืนที่สีเขียวเป็นสวนหย่อม ไม้ดอก    
ไม้ประดับ ทางเดินที่สะอาด และสวยงาม และจัดให้มีที่สำหรับจอดรถของผู้ไปใช้บริการอย่างเป็นระบบ 
ปลอดภัยเหมาะสมและเพียงพอ  
 5.3.2 ข้อเสนอแนะสำหรับการศึกษาค้นคว้าต่อไป  
   5.3.2.1  ควรจัดให้มีการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในทุกงาน 
ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม และควรดำเนินการประเมินทุกปีงบประมาณ 
เพ่ือเป็นสารสนเทศในการการพัฒนาการปฏิบัติงานในปีต่อไป  
   5.3.2.2  ควรมีการศึกษาเพ่ือพัฒนารูปแบบเฉพาะขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง       
ที่จะสร้างความพึงพอใจและความประทับใจการให้บริการแก่ประชาชนที่เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ
ในแต่ละงานและในทุกด้านท่ีทำการประเมิน  
   5.3.2.3  ควรมีการศึกษารูปแบบและวิธีการปฏิบัติงานการให้บริการประชาชนจากองค์การ 
บริหารส่วนตำบลที่มีผลการประเมินที่สูงที่สุดหรือได้รับการยอมรับว่ามีผลงานดีเด่นในด้านการให้บริการ 
ประชาชน 
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แบบสอบถามการประเมนิความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม 

ประจำปี 2565 
 

คำชี้แจง 
1. แบบสอบถามฉบับนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการให้บริการ     
ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม ประจำปี 2565 
2. แบบสอบถามฉบับนี้ ประกอบด้วย 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอถาม สอบถามเกี่ยวกับเพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจของท่านที่มีต่อที่มีต่อการให้บริการขององค์การ 
บริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง จำแนกตามแต่ละงาน โดยประเมินความพึงพอใจ 4 ด้าน ซึ่งในแต่ละรายการ
ประเมิน กำหนดค่าระดับคะแนน ไว้ดังนี้ 
  5 หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
  4 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
  3 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
  2 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
  1 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
  ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิดที่สอบถามเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนา 
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง ให้มีคุณภาพสูงขึ้น 
3. โปรดตอบแบบสอบถามทุกข้อตามความเป็นจริง คณะผู้ศึกษาจะดำเนินการสรุปผลการประเมิน
ในภาพรวมและนำผลการประเมินไปใช้ประโยชน์เพ่ือการพัฒนาการให้บริการขององค์การบริการ   
ส่วนตำบลบ้านผึ้งให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้น จึงไม่มีผลกระทบต่อการดำเนินชีวิตประจำวันและการรับบริการ 
จากองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้งของท่านแต่อย่างใด 
 

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอย่างดี 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
1. เพศ  
 1.1  ชาย  
 1.2  หญิง 
2. อายุ  
 2.1  ต่ำกว่า 20 ปี  
 2.2  20–39 ปี  
 2.3  40–59 ปี  
 2.4  60 ปี ขึ้นไป 
3. การศึกษา  
 3.1  ประถมศึกษา (ป.4) 
 3.2  การศึกษาภาคบังคับ (ม.3) 
 3.3  การศึกษาขั้นพ้ืนฐาน (ม.6)  
 3.4  ปวช./ปวส. หรืออนุปริญญา 
 3.5  ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  
 3.6  สูงกว่าปริญญาตรี 
4. อาชีพ  
 4.1  กรรมกร/รับจ้างทั่วไป  
 4.2  เกษตรกร  
 4.3  ค้าขาย  
 4.4  เจ้าของกิจการ  
 4.5  นักเรียน/นักศึกษา  
 4.6  รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
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ตอนที่ 2 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง  
คำชี้แจง โปรดเขียนเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง โดยกำหนดระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 
 5 หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
 4 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
 3 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
 2 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
 1 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 
1. งานด้านการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

 

รายการประเมินด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว      
2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน      
3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา      
4 บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง      
5 บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด      

 

รายการประเมินด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์      
2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ      
3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง      
4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก      
5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ       

 

รายการประเมินด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง       
3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส      
4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ      
5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้      

 

รายการประเมินด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ      
2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน      
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3 เตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ      
4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ      
5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ      

 
ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนา 
 1. ปัญหา …………………………………………………………………..…………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2. ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………..……………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
2. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 

รายการประเมินด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว      
2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน      
3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา      
4 บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง      
5 บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด      

 

รายการประเมินด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์      
2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ      
3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง      
4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก      
5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ       

 

รายการประเมินด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง       
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3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส      
4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ      
5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้      

 

รายการประเมินด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ      
2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน      
3 เตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ      
4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ      
5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ      

 
ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนา 
 1. ปัญหา …………………………………………………………………..…………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2. ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………..……………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
3. งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 

รายการประเมินด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว      
2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน      
3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา      
4 บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง      
5 บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด      

 

รายการประเมินด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์      
2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ      
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3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง      
4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก      
5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ       

 

รายการประเมินด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง       
3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส      
4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ      
5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้      

 

รายการประเมินด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ      
2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน      
3 เตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ      
4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ      
5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ      

 
ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนา 
 1. ปัญหา …………………………………………………………………..…………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2. ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………..……………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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4. งานด้านสาธารณสุข 
 

รายการประเมินด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว      
2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน      
3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา      
4 บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง      
5 บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด      

 

รายการประเมินด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์      
2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ      
3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง      
4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก      
5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ       

 

รายการประเมินด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง       
3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส      
4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ      
5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้      

 

รายการประเมินด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ      
2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน      
3 เตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ      
4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ      
5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ      

 
ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนา 
 1. ปัญหา …………………………………………………………………..…………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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 2. ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………..……………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
5. งานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 

 

รายการประเมินด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว      
2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน      
3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา      
4 บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง      
5 บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด      

 

รายการประเมินด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์      
2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ      
3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง      
4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก      
5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ       

 

รายการประเมินด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง       
3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส      
4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ      
5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้      

 

รายการประเมินด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ      
2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน      
3 เตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ      
4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ      
5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ      
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ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนา 
 1. ปัญหา …………………………………………………………………..…………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 2. ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………..……………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 

ขอบพระคุณที่ให้ความร่วมมือด้วยดี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



95 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
 

ภาพกิจกรรมของการให้บริการองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผึ้ง  
อำเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม 
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4.62
4.63
4.64
4.65
4.66
4.67
4.68
4.69
4.70
4.71
4.72
4.73
4.74
4.75
4.76
4.77
4.78
4.79
4.80
4.81
4.82
4.83
4.84
4.85
4.86
4.87
4.88
4.89
4.90
4.91
4.92
4.93

แผนภูมิสรุปความพึงพอใจการให้บริการทั้ง 5 ด้าน 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านผึ้ง อ าเภอเมืองนครพนม 

จังหวัดนครพนม  ปีงบประมาณ 2565

ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ

ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านสถานท่ีและสิ่งอ านวยความสะดวก


