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การวิจัยเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง 
ครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง 
อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ ประจ าปีงบประมาณ 2565 ต่อการให้บริการทั้ง 6 ด้าน ได้แก่  (1) งาน
ด้านส่งเสริมการเกษตร (2) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (3) งานด้านการศึกษาศาสนา  
และวัฒนธรรม (4) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (5) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
(6) งานด้านรายได้หรือการเก็บภาษี เป็นงานวิจัยแบบประเมินเชิงส ารวจ ประชากรเป็นประชาชน
เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชน  ที่รับบริการในเขตพื้นที่การให้บริการในเขตองค์การ
บริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง จ านวน 14,239 คน ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรของทาโร        
ยามาเน ที่ระดับความคลาดเคลื่อน 0.05 ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 390 คน และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
ชั้นภูมิ วิเคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์เชิงปริมาณ ใช้สถิติพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และร้อยละ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ ได้ผลการวิเคราะห์
ข้อมูล สรุปได้ ดังนี ้ 

กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.69 และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 42.31 ระดับ
การศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 30.77 
รองลงมาคือ การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 24.62 การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอน
ปลายหรือ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 19.23 ระดับอนุปริญญาหรือ ปวส. คิดเป็นร้อยละ 12.31 ไม่ ได้ศึกษา  
คิดเป็นร้อยละ 6.67 และระดับปริญญาตรี หรือสูงกว่า คิดเป็นร้อยละ 6.41 ตามล าดับ ช่วงอายุ พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่วงอายุอยู่ระหว่าง 50-59 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.28 รองลงมาคือ อายุ 60 
ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 24.87 อายุระหว่าง 40-49 ปี คิดเป็นร้อยละ 18.46 อายุระหว่าง 30 – 39 ปี คิด
เป็นร้อยละ 17.44 และอายุระหว่าง 20 - 29 ปี คิดเป็นร้อยละ 7.95 ตามล าดับ อาชีพ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 51.79 รองลงมา คือ ประกอบอาชีพ
รับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 24.10 ประกอบอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 12.31 ประกอบ



ข 
 

อาชีพข้าราชการ พนักงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 7.18 และ ประกอบอาชีพอื่น ๆ คิดเป็นร้อยละ 
4.62 ตามล าดับ รายได้ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า 10,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 61.03 รองลงมามีรายได้ต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 24.87 และมีรายได้ต่อ
เดือน 20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 14.10 ตามล าดับ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง ประจ าปีงบประมาณ 
2565 ในภาพรวมของงานทั้ง 6 ด้าน (1) งานด้านส่งเสริมการเกษตร (2) งานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล (3) งานด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม (4) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
(5) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (6) งานด้านรายได้หรือการเก็บภาษี  ในภาพรวม 
เท่ากับร้อยละ 95.66 แปลผลได้ว่ามีความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

 1) ความพึงพอใจงานด้านส่งเสริมการเกษตร ขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง 
อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.75 หมายถึง 
ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด  

 2) ความพึงพอใจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ขององค์การบริหารส่วนต าบลกุด
ชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.71
หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด  

 3) ความพึงพอใจงานด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ร้อยละ 
95.59 หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด  

 4) ความพึงพอใจงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ขององค์การบริหารส่วนต าบล        
กุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.65 
หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด  

 5) ความพึงพอใจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ร้อยละ 
95.79 หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด  

 6) ความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือการเก็บภาษี  ขององค์การบริหารส่วนต าบล       
กุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ร้อยละ 95.49 
หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด  
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  รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช 2560 ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
เป็นผู้ด าเนินกิจกรรมตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น  
มีอ านาจหน้าที่ในการดูแลและจัดท าบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนชนในพื้นที่เขตให้บริการ  
การให้บริการในกิจการงานด้านต่าง ๆ มีเป้าหมายให้เกิดการพัฒนาในพื้นที่อย่างยั่งยืน  โดยค านึง
ประโยชน์สูงสุดของประชาชน ดังนั้น การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนี้ต้องสามารถ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนอย่างตรงเป้าหมาย เพื่อให้เกิดการใช้ทรัพยากรที่มีอย่างคุ้มค่า
ให้มากที่สุด และยังประโยชน์สูงสุดที่ความผาสุกของประชาชน 

ดังนั้น เพื่อการบรรลุเป้าหมายข้างต้น รายงานการวิจัยครั้งนี้ จึงเป็นการประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ อันเป็นกระบวนการหนึ่งของการเสนอขอรับเงิน
รางวัลประจ าปีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณ 2565 โดยเป็นการประเมินผล
การปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ ด้วย
เหตุนี้ หน่วยงานดังกล่าว จึงได้ประสานมายังสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏชัยภูมิ อัน
เป็นสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาภายนอกที่เป็นกลาง เพื่อส ารวจข้อมูลความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ผลการประเมินปรากฏดังเนื้อหาของเอกสารฉบับน้ี 

มหาวิทยาลัยราชภัฏชัยภูมิ ขอขอบคุณกลุ่มตัวอย่างทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบส ารวจ โดยหวังว่าผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลกุดชุมแสง ในครั้งนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานในการพัฒนาปรับปรุงการบริหารงาน 
พร้อมทั้งบริการประชาชนต่อไป 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 หลักกำรและเหตุผล 
  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546  
การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ได้แก่ การบริหารราชการเพื่อบรรลุเป้าหมายดัง คือ หนึ่ง เกิด
ประโยชน์สุขของประชาชน สอง เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ สาม มีประสิทธิภาพและเกิดความ
คุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ สี่ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น ห้า มีการปรับปรุงภารกิจ
ของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ หก ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการ
ตอบสนองความต้องการ และสุดท้ายมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ 
  เพื่อบรรลุเป้าหมายดังกล่าว หน่วยงานภาครัฐจะต้องบริหารราชการแผ่นดินโดยยึดหลักการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 6 ประการ (พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546) ประกอบด้วย หนึ่ง หลักนิติธรรม (Rule of law)  หมายถึง การบัญญัติ
กฎหมาย กฎระเบียบ กฎ กติกา ที่ถูกต้องและเป็นธรรมต่อทุกฝ่ายการบังคับให้เป็นไปตามกฎหมาย 
การปฏิบัติตามกฎกติกาที่ตกลงกันไว้อย่างเคร่งครัด  สอง หลักคุณธรรม (Ethics)  หมายถึง การยึด
มั่นในความถูกต้องดีงาม การส่งเสริมสนับสนุนคุณธรรม และจริยธรรม เพื่อให้คนไทยมีความซื่อสัตย์ 
จริงใจ ขยัน มีระเบียบวินัย ประกอบอาชีพสุจริต จนเป็นนิสัยประจ าชาติ การปลอดจากการทุจริต 
การปลอดจากการท าผิดระเบียบวินัยการปลอดจากการท าผิดมาตรฐานวิชาชีพและจรรยาบรรณ สาม
หลักความโปร่งใส (Transparency) หมายถึง ความโปร่งใสที่มีลักษณะตรงกันข้ามกับการทุจริตคอร์
รัปชันรวมถึงความโปร่งใสด้านโครงสร้างของระบบงานความโปร่งใสด้านระบบการให้คุณให้โทษ  และ
ความโปร่งใสด้านการเปิดเผยระบบงาน สี่ หลักการมีส่วนร่วม (Participation) หมายถึง  การกระจาย
โอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการบริหารองค์การ  เช่น การมีส่วนร่วมในการคิดและตัดสินใจใน
เรื่องต่าง ๆการมีส่วนร่วมในการจัดสรรทรัพยากรของชุมชนและของชาติซึ่งจะส่งผลกระทบต่อวิถีชีวิต
และความเป็นอยู่ของประชาชนการมีส่วนร่วมอาจมีลักษณะดังนี้ เช่น การให้ข้อมูล การแสดงความ
คิดเห็น การให้ค าแนะน าปรึกษาการมีส่วนร่วมในการวางแผน การมีส่วนร่วมในการปฏิบัติ และการมี
ส่วนร่วมในการประเมินผล  ห้า หลักความรับผิดชอบ (Accountability) การตระหนักในสิทธิหน้าที่ 
ความส านึกในความรับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจปัญหาสาธารณะของบ้านเมือง ความกระตือรือร้นใน
การให้บริการ และในการแก้ไขปัญหา ตลอดจนการเคารพในความคิดเห็นที่แตกต่าง และความกล้าที่
จะยอมรับทั้งผลดี และผลเสียจากการกระท าของตนเอง  และประการสุดท้าย หลักความคุ้มค่า 
(Value for money) หมายถึง การบริหารจัดการและการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ ากัดให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม โดยการใช้ทรัพยากรอย่างประหยัดคุ้มค่า ผลผลิตและผลลัพธ์ที่ได้รับมี
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ความเหมาะสมกับงบประมาณที่จ่ายไป สินค้าและบริการมีคุณภาพและตรงตามมาตรฐาน มีความ
คงทนถาวร ใช้ทรัพยากรน้อยกว่าที่วางแผนไว้แต่ได้ผลผลิตหรือผลลัพธ์ตามที่ก าหนดไว้ในแผนงาน        
 นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวแล้วในการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามแผนงาน มี
ประเด็นส าคัญที่มักจะได้รับการพิจารณาน ามาก าหนดเป็นประเด็นการประเมิน ประกอบด้วย หนึ่ง 
ประสิทธิผล (Effectiveness) เป็นการประเมินความส าเร็จของโครงการว่าเป็นไปตามวัตถุประสงค์
และเป้าหมายของโครงการหรือไม่ ซึ่งเป็นการประเมินความส าเร็จที่แท้จริงของแผนงานหรือโครงการ 
ผลส าเร็จที่ได้จะออกมาทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ ตรงตามวัตถุประสงค์ เป้าหมายหรือผลที่คาดว่า
จะได้รับเพียงใด รวมทั้งมีการประเมินถึงผลกระทบอื่น ๆ ที่ตามมา สอง ประสิทธิภาพ (Efficiency) 
เป็นการประเมินว่าทรัพยากร 1 หน่วยท าให้เกิดผลผลิตจ านวนมากน้อยเพียงใด เป็นการประเมินว่า
ผลผลิต 1 หน่วยใช้ทรัพยากรไปเท่าใด เป็นการประเมินถึงความสามารถในการประหยัด การลด
ขั้นตอน ลดเวลา ลดบุคลากร หรือลดงบประมาณ แต่ยังคงรักษาปริมาณและคุณภาพของผลการ
ปฏิบัติงานไว้ได้เท่าเดิมหรือท าให้มีจ านวนเพิ่มขึ้นมากกว่าเดิม สาม ความพอเพียง (Sufficiency) เป็น
การประเมินว่าโครงการสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการหรือของสังคมได้เหมาะสม 
หรือสมดุลกับปัญหาที่เกิดขึ้นหรือไม่ สี่ ความเสมอภาค (Equality) เป็นการวัดความเท่าเทียมกันของ
โอกาสในการเข้าถึงทรัพยากรอันเป็นของสาธารณะ ประชาชนพึงได้รับบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน
ตามสิทธิอันพึงมี พึงได้ ห้าความเป็นธรรม (Justice) โครงการถูกก าหนดขึ้นเพื่อประโยชน์ส าหรับผู้
ได้เปรียบหรือผู้เสียเปรียบในสังคมหรือไม่ ความเป็นธรรม อาจวัดถึงบริการสาธารณะว่าเกิดประโยชน์
ต่อประชาชนจ านวนมากเพียงใด ซึ่งจะต้องให้ความส าคัญต่อส่วนรวมมากกว่าส่วนบุคคล ความเป็น
ธรรมอาจเป็นการวัดถึงการตอบสนองต่อความต้องการของผู้เสียเปรียบหรือผู้ด้อยโอกาสในสังคมซึ่ง
จะต้องค านึงถึงเป็นอันดับแรก เช่น กลุ่มคนยากจน กลุ่มคนผู้ยากไร้ หรือคนพิการเป็นต้น ประการ
สุดท้าย ความเหมาะสม (Appropriateness) เป็นการประเมินเพื่อทราบว่าบริการของโครงการ
สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการมากน้อยเพียงใด หรือเป็นการวัดความเหมาะสมกับพื้น
ที่ว่าเป็นพื้นที่ที่สมควรแก่การด าเนินโครงการหรือไม่ หรืออาจวัดความเหมาะสมด้านระยะเวลาในการ
ด าเนินโครงการ  
 ตามแนวคิดของการวัดผลการด าเนินงานขององค์การแบบสมดุล (Balanced Scorecard) 
องค์กรภาครัฐในยุคปัจจุบัน องค์กรภาครัฐจะต้องมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการใน  4 มิติ  
(ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2556) ได้แก่ มิติที่ 1 คือมิติด้านประสิทธิผล ซึ่งเป็น
การวัดระดับความส าเร็จของการบรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายของแผนปฏิบัติราชการ มิติที่ 2 คือ
มิติด้านคุณภาพ เป็นการประเมินถึงความถึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากกระบวนงานต่าง ๆ ที่
อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การ ปกติจะท าการประเมินใน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนและ
กระบวนการ ด้านเจ้าหน้าที่ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มิติที่  3 คือมิติด้านประสิทธิภาพ เป็น
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การวัดเกี่ยวกับการลดขั้นตอนของกระบวนการท างานและระยะเวลาที่ใช้ในการปฏิบัติงาน  มิติที่  4 
คือมิติด้านการพัฒนาองค์กร ประกอบด้วยการพัฒนาบุคลากร  ผู้น า สิ่งอ านวยความสะดวก 
สารสนเทศ วัฒนธรรมองค์กร การเรียนรู้ขององค์กร และเทคโนโลยีที่ใช้ในการปฏิบัติงาน    
 องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ เป็นองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น  ในสังกัดกรมการปกครองส่วนท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทย มีหน้าที่ในการพัฒนา
เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรมและการเมืองท้องถิ่น โดยมุ่งบ าบัดทุกข์บ ารุงสุขและการยกระดับระดับ
คุณภาพชีวิตของประชาชนในท้องถิ่นให้เกิดความอยู่ดีมีสุขตามแนวปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงเพื่อให้
ประชาชนซึ่งเป็นศูนย์กลางของการพัฒนาได้รับประโยชน์สูงสุด  ในปีงบประมาณ 2565 องค์การ
บริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง จึงได้พยายามปรับปรุงคุณภาพบริการของกระบวนงานต่าง ๆ โดยได้
พยายามด าเนินการดังนี้  (1) การปรับลดขั้นตอนและระยะเวลารอคอย  เพื่อลดความยุ่งยากและ
ความซับซ้อนของกระบวนงาน รวมทั้งได้ท าการปรับปรุงแก้ไขปัจจัยอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการปรับลด
ขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ  เช่น กฎระเบียบ ข้อบัญญัติ   (2)  การพัฒนาความรู้และ
ทักษะของบุคลากรในการให้บริการ รวมถึงการพัฒนาบุคลากร ให้มีคุณธรรมจริยธรรมและมี
จรรยาบรรณในวิชาชีพ และ (3) การจัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกและ น าเทคโนโลยีต่าง ๆ มาใช้ใน
กระบวนการท างานเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนหรือผู้รับบริการ       
 ดังนั้น เพื่อเป็นการประเมินงานบริการมีคุณภาพตามที่คาดหวังหรือไม่ เพียงใด องค์การ
บริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง จึงได้จัดให้มีการประเมินคุณภาพของงานบริการโดยการประเมินจาก
ความพึงพอใจ    ของประชาชน สารสนเทศที่ได้จากการประเมินครั้งนี ้จักช่วยให้ องค์การบริหารส่วน
ต าบลกุดชุมแสงได้ทราบถึงปัญหาของงานบรกิารใน 4 ด้าน ได้แก่  ด้านขั้นตอนและกระบวนการ ด้าน
ช่องทางการบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกรวมทั้งได้ทราบแนวทาง
ในการปรับปรุงพัฒนางานบริการให้ดียิ่งขึ้นต่อไป  

1.2 วัตถุประสงค์ 
 เพื่อประเมินคุณภาพของงานบริการที่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบล
กุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ จ านวน 6 งานบริการ  ได้แก่  (1) งานด้านส่งเสริม
การเกษตร (2) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (3) งานด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม (4) 
งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (5) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (6) งานด้าน
รายไดห้รือการเก็บภาษี 
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1.3 ขอบเขตของกำรประเมิน 
 การประเมินครั้งนี้ เป็นการประเมินเกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการที่อยู่ในความรับผิดชอบ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง ขอบเขตของการประเมินมีดังนี้ 

 1.3.1 ด้ำนเนื้อหำ  กระบวนงานที่ท าการประเมินได้แก่  ได้แก่  (1) งานด้านส่งเสริม
การเกษตร (2) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (3) งานด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม (4) 
งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (5) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (6) งานด้าน
รายได้หรือการเก็บภาษี ประเด็นการประเมินมี 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกในให้บริการ  

โดยแต่ละกิจกรรม/โครงการ จะส ารวจใน 5 ประเด็น ประกอบด้วย 
 (1) ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ศาสนา อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน 

การเข้าร่วมกิจกรรมที่จัดโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตพื้นที่ ในช่วงปีงบประมาณ 2565 และ
การท าแบบส ารวจและประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 (2) ด้านกระบวนการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ ขั้นตอนและกระบวนการ
ให้บริการที่มีความคล่องตัว รวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย 
ครบถ้วน มีความเป็นธรรมโดยการจัดล าดับก่อน-หลัง และไม่เลือกปฏิบัต ิ

 (3) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ เช่น เสียงตามสาย 
เว็บไซต์ แอปพลิเคชัน โทรศัพท์ ช่องทางให้บริการมีความทันสมัย เช่น ผ่านระบบเว็บไซต์ แอปพลิเค
ชัน ไลน์ เฟซบุ๊ก ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย มีความเพียงพอ ครอบคลุม
พื้นที่ให้บริการ ระบบแจ้งเตือนหรือร้องเรียนไปยังผู้บริหาร มีช่องทางรับฟังความเห็น เช่น ตู้รับฟัง
ความเห็น เว็บไซต์ กลุ่มไลน ์

 (4) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ได้แก่ มีจ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ แต่ง
กายสุภาพ มีอัธยาศัยด ียิ้มแย้มแจ่มใส ใส่ใจ เต็มใจในการให้บริการ แนะน าให้ผู้รับบริการแก้ปัญหาได้ 
พูดจาสุภาพ ให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่รับสินบน และค านึงถึงความเท่าเทียมขณะให้บริการ 

 (5) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก สถานที่ตั้งของอบต. มีความสะดวกต่อ
การเดินทางมาใช้บริการ สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าด่ืม ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ ทาง
ลาดส าหรับผู้พิการ สถานที่ให้บริการมีความสะอาด ปลอดภัย มีแสงสว่างและอุณหภูมิเหมาะสม มี
อุปกรณ์ เครื่องมือให้บริการเพียงพอ มีป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่เข้าใจง่ายและ
ชัดเจน (ยกเว้นด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ มีการให้บริการถึงบ้าน การให้บริการมี
ความรวดเร็ว การให้บริการมีความเพียงพอ การติดต่อขอใช้บริการท าได้ง่าย หลากหลายช่องทาง 
และคุณภาพการให้บริการมีความคุ้มค่า) 
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1.3.2 ด้ำนประชำกร  ประชากรของการประเมินได้แก่ ประชาชนหรือผู้รับบริการองค์การ
บริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง  จังหวัดชัยภูมิ จ านวน 14,239 คน คน (องค์การ
บริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง, 2565)  

1.3.3 กลุ่มตัวอย่ำง ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรของทาโร ยามาเน (Taro 
Yamane, 1973) ที่ระดับความคลาดเคลื่อน 0.05 ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 390 คน และใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบช้ันภูม ิ

1.3.4 ด้ำนพื้นที่  พื้นที่ที่ท าการประเมิน ได้แก่ พื้นที่ด าเนินงานของแต่ละกระบวนงานซึ่ง
ตั้งอยู่ในเขตพ้ืนทีอ่งค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูม ิ 

1.3.5 ด้ำนเวลำ การประเมินครั้งนี้ เป็นการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มารับ
บริการจากกระบวนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสงในปงีบประมาณ 2565  
 
1.4 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ได้ทราบระดับคุณภาพและระดับความส าเร็จของการปฏิบัติราชการ  
 2.  ได้ทราบปัญหาและความต้องการของประชาชน  
 3.  ได้ทราบแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพของงานบริการ        
 

1.5 กรอบแนวคิดที่ใชใ้นกำรประเมิน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที่ 1.1 ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจ 
ของประชาชนผู้รับบริการ 

องค์การบริหาร 
ส่วนต าบลกุดชุมแสง  
อ าเภอหนองบัวแดง  

จังหวัดชัยภูมิ 

1) การให้บริการงานด้านส่งเสริมการเกษตร  
2) การให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล  
3) การให้บริการงานด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม  
4) การให้บริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
5) การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
6) การให้บริการงานด้านรายได้หรือการเก็บภาษี 
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1.6 ขั้นตอนของกำรประเมนิ  
 

 
 

  
 
 
 
 
                             
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที่ 1.2 แผนภาพแสดงขั้นตอนการประเมิน 
 
 
 

 

ศึกษารายละเอียดของงานบริการ 
ที่จะท าการประเมิน 

ศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับ 
การประเมิน  

 

ก าหนดประเด็นเนื้อหาที่จะท าการประเมิน 

ออกแบบกำรประเมนิ 
- สร้างแบบสอบถาม และปรบัปรุงแก้ไข 
- ออกแบบการวิเคราะห์ข้อมูล 
- ออกแบบการเขียนรายงานผลการประเมนิ 
 

เก็บรวบรวมข้อมูล 

 

วิเคราะห์ข้อมูล 
 

 เขียนรายงานการประเมินผล 
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บทที่ 2 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับกำรวิจัย 

 
การด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อโครงการ/กิจกรรมขององค์การ

บริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ ประจ าปีงบประมาณ 2565 ตาม
ตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ อาศัยแนวคิดทฤษฎี ข้อมูลพื้นฐานและกรอบ
แนวคิดการวิจัย โดยจะไล่เรียงหัวข้อดังนี ้
  2.1 แนวคิดทฤษฎีที่ใช้ในกำรวิจัย 

 2.1.1 แนวคิดในการวัดผลการด าเนินงานแบบสมดุล 
 2.1.2 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
 2.1.3 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

  2.2 ข้อมูลพื้นฐำนพื้นที่ 
 
2.1 แนวคิดทฤษฎีที่ใช้ในกำรวิจัย 

2.1.1 แนวคิดในกำรวัดผลกำรด ำเนินงำนแบบสมดุล  
 นับตั้งแต่ต้นทศวรรษ 1990 การวัดผลการด าเนินงานขององค์กรได้กลายมาเป็นเรื่องส าคัญ
เรื่องหนึ่งของนักวิชาการและนักปฏิบัติ วรรณกรรมระดับวิชาชีพได้เสนอแนะว่าผู้บริหารควรออกแบบ
ระบบการวัดผลการด าเนินงานแบบใหม่ที่ครอบคลุมทั้งการวัดผลการด าเนินงานที่เป็นตัวเงินและไม่
เป็นตัวเงิน นอกเหนือจากการวัดผลการด าเนินงานด้านการเงินซึ่งเป็นผลการด าเนินงานขั้นสุดท้าย
แล้วควรท าการวัดผลการด าเนินงานขั้นกลางด้วย   
 กรอบแนวคิดในการวัดผลการด าเนินงานขององค์กรแบบเดิมได้รับความสนใจเพียงเล็กน้อย  
ในการประเมินสิ่งที่เป็นสินทรัพย์ความรู้ (knowledge assets) การประเมินผลการด าเนินงานซึ่งเอน
เอียงไปในด้านการเงินในศตวรรษที่ 20 ได้รับการต าหนิอย่างมาก หลังจากนั้นมาจึงมีความพยายามใน
การพัฒนาระบบการวัดผลการด าเนินงานที่เป็นองค์รวมมากขึ้น  กรอบแนวคิดในการวัดผลการ
ด าเนินงานอื่น ๆ เช่น Malcom Baldrige Award และ EFQM Excellence Model ได้ท าให้เกิดผล
กระทบต่อระบบการวัดผลการด าเนินงานขององค์กรโดยสนับสนุนให้องค์กรมีการตรวจสอบและวัดผล
การด าเนินงานที่ไม่ใช่ด้านการเงินด้วย เช่น ภาวะผู้น า พนักงาน และผลกระทบที่มีต่อสังคม ความ
ต้องการที่จะน ากรอบแนวคิดในการวัดผลการด าเนินงานที่มีความสมดุลและบูรณาการ ได้ท าให้เกิด
การพัฒนากรอบแนวคิดการวัดผลการด าเนินงานแบบใหม่โดย Tableau de Bord  และตามด้วยการ
พัฒนากรอบแนวคิดในการวัดผลการด าเนินงานของ Kaplan and Norton ในช่วงปี ค.ศ.1992-1996   
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มิติการเรียนรู้และการเติบโตของ BSC ท าหน้าที่ในการวัดเกี่ยวกับความสามารถด้านนวัตกรรม 
(innovation capability) และการพัฒนาพนักงาน  (Kaplan and Norton, 1992)  
 Kaplan and Norton (1996) ได้พัฒนามุมมองและกรอบแนวคิดใหม่เกี่ยวกับระบบการ
วัดผลการด าเนินงานและกลยุทธ์ขององค์กร โดยได้ออกแบบการวัดผลการด าเนินงานขององค์กรซึ่ง
เรียกว่า Balanced Scorecard หรือ BSC  ระบบการวัดดังกล่าวได้ให้ความส าคัญกับการวัดผลการ
ด าเนินงานที่ไม่ใช่ด้านการเงินและท าให้องค์กรสามารถเพิ่มน้ าหนักหรือความส าคัญกับมิติด้านลูกค้า
และมิติด้านกระบวนการต่าง ๆ ภายในองค์กรเข้าไปในระบบการวัดผลการด าเนินงานขององค์กร  
ระบบการวัดผลการด าเนินงานแบบบูรณาการดังกล่าวได้ช่วยให้องค์กรธุรกิจสามารถยกระดับผลการ
ด าเนินงานขององค์กรได้ในที่สุด   
 ความอยู่รอดในระยะยาวขององค์กรธุรกิจเป็นสิ่งที่ขึ้นอยู่กับความสามารถในการตอบสนอง  
ความต้องการของตลาดโดยใช้กระบวนการสร้างคุณค่าในระยะยาว  ดังนั้น จึงเกิดแรงผลักดันให้มีการ
วัดและรายงานผลการด าเนินงานขององค์กรโดยใช้ตัวชี้วัดด้านการเงินและตัวชี้วัดที่ไม่ใช่ด้านการเงิน  
เช่นคณะกรรมการกลุ่มหนึ่งในประเทศแคนาดาซึ่งมีชื่อเรียกว่า Conference Board of the 
Canadian Institute of Chartered Accountants รายงานว่า การวัดผลการด าเนินงานบนพื้นฐาน
ของขอ้มูลทางบัญชีแบบเดิมได้กลายเป็นประวัติศาสตร์ไปแล้วเพราะเป็นการวัดผลการด าเนินงานที่ไม่
มีความสามารถในการพยากรณ์และให้รางวัลผลตอบแทนแก่การกระท าหรือพฤติกรรมที่ผิดรวมทั้ง
ไม่ได้วัดการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจที่ส าคัญ คณะกรรมการกลุ่มดังกล่าวยังสรุปด้วยว่าการวัดผลการ
ด าเนินงานด้านการเงินอย่างเดียวเป็นการพิจารณาไม่ทั่วถึงทรัพยากรที่ส าคัญอื่น ๆ  เช่น ทุนทาง
ปัญญา ดังนั้น คณะกรรมการกลุ่มดังกล่าวจึงเสนอแนะให้วัดผลการด าเนินงานทั้งในด้านการเงินและ
ผลการด าเนินงานที่มิใช่ด้านการเงิน เช่นเดียวกัน  American Institute of Certified Public  
Accountants (AICPA: 1994)  ก็แนะน าว่าองค์กรธุรกิจควรแสดงการเป็นผู้น าในการวัดผลการ
ด าเนินงานที่มิใช่ด้านการเงินในกระบวนการทางธุรกิจด้วย เช่น คุณภาพผลิตภัณฑ์  รอบเวลา (cycle 
time) นวัตกรรม และความพึงพอใจของพนักงาน   จึงเชื่อกันโดยทั่วไปว่า การวัดผลการด าเนินงานที่
ดีที่สุดคือการวัดผลการด าเนินงานที่เชื่อมโยงกันกับกลยุทธ์  และถึงแม้ว่าจะมีความสนใจมากขึ้นจาก
ผู้ประกอบการต่าง ๆ ในการน า BSC ไปใช้ แต่การวิจัยเชิงประจักษ์เกี่ยวกับการน า BSC ไปใช้ยังมี
ความขาดแคลน 
 กรอบแนวคิดในการวัดผลการด าเนินงานแบบสมดุล (Balanced scorecard หรือ BSC) ซึ่ง
ได้รับการพัฒนาขึ้นโดย Robert Kaplan จาก Harvard Business School และ David Norton จาก 
Renaissance Group  ในช่วงปี 1992 – 1996 เป็นเครื่องมือที่สะท้อนถึงความพยายามในการวัดผล
การด าเนินงานทั้งที่เป็นผลการด าเนินงานด้านการเงินและผลการด าเนินงานที่มิใช่ด้านการเงิน BSC 
เป็นระบบการวัดผลการด าเนินงานอย่างหนึ่งซึ่งเสนอกรอบแนวคิดในการพรรณนาเกี่ยวกับกลยุทธ์
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ส าหรับสร้างคุณค่าจากสินทรัพย์ทั้งสองอย่างคือสินทรัพย์ที่จับต้องได้และสินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้    
BSC ไม่ได้เป็นแบบจ าลองที่สร้างขึ้นมาส าหรับวัดทุนทางปัญญาขององค์กรโดยเฉพาะ แต่ได้พยายาม
ที่จะท าให้เป็นระบบการบริหารจัดการขององค์กรด้วยและมีการวัดผลการด าเนินงานที่เกิดขึ้น และ
เป็นกรอบแนวคิดแรกที่ได้บูรณาการสินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้เข้ามาในกระบวนการบริหารและ
กระบวนการวัดผลการด าเนินงาน BSC  มีจุดมุ่งหมายในการเป็นเทคนิคในการน ากลยุทธ์ไปสู่การ
ปฏิบัติ   BSC ไม่ได้ท าหน้าที่ในการสร้างกลยุทธ์ องค์กรยังเป็นผู้มีหน้าที่ในการก าหนดกลยุทธ์และเมื่อ
กลยุทธ์ถูกก าหนดขึ้นมาแล้ว BSC ก็จะท าหน้าที่เป็นหางเสือเพื่อน าองค์กรไปสู่เป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
(Kaplan and Norton, 2004) 
  BSC มีพื้นฐานมาจากแนวคิดที่ว่า มีกลุ่มบุคคลเชิงกลยุทธ์อยู่ 3 กลุ่มได้แก่ ลูกค้า ผู้ลงทุน  
และบุคลากร  แต่ละกลุ่มมีวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน ซึ่งองค์กรธุรกิจจะต้องค านึงถึงความต้องกรของ
บุคคลทั้ง  3 กลุ่มนี้  ลูกค้าเป็นผู้ที่มีความต้องการคุณภาพของสินค้าและบริการที่องค์กรธุรกิจเสนอ
ขาย  ผู้ลงทุนต้องการเพ่ิมคุณค่าทางเศรษฐกิจ ส่วนบุคลากรต้องการเงินเดือนค่าจ้าง สวัสดิการที่ดึงดูด
ใจและมีความมั่นคงในงานระบบของ BSC อยู่บนพื้นฐานของกลุ่มตัวชี้วัด ซึ่งบูรณาการอยู่ในวิสัยทัศน์
และกลยุทธ์ขององค์กร ซึ่งก าหนดขึ้นโดยพิจารณาถึงความต้องการของลูกค้า ผู้ลงทุนและบุคลากร
ขององค์กร ส่วนตัวชี้วัดผลการด าเนินงานจะมี 2 ประเภท คือ ตัวชี้วัดเกี่ยวกับปัจจัยขับเคลื่อน 
(driver indicators) และตัวชี้วัดเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน (output indicators) 
     BSC เป็นเครื่องมือที่ช่วยทีมผู้บริหารขององค์กรในการพูดถึงทิศทางขององค์กรและกิจกรรม
ที่ควรท าก่อนหรือท าทีหลัง  BSCไม่เพียงแต่ช่วยให้ผู้บริหารมองเห็นการวัดผลการด าเนินงานในเชิงกล
ยุทธ์เท่านั้น แต่ยังช่วยให้สามารถมองเห็นความความสัมพันธ์กันในเชิงเหตุและผลระหว่าง
วัตถุประสงค์ต่าง ๆ ในมิติทั้ง 4 ของ BSC  เพราะกรอบแนวคิด BSC เป็นแบบจ าลองแห่งเหตุผล 
(logic model) การพัฒนาแบบจ าลองแสดงความสัมพันธ์กันเชิงเหตุและผลของกลยุทธ์จึงเห็นแนวคิด
ที่ส าคัญอย่างหนึ่งของ BSC   แผนที่กลยุทธ์ (strategy map)  เป็นเครื่องมืออย่างหนึ่งในระเบียบวิธี
ของ BSC ซึ่งมีการวาดเส้นกราฟเพื่อแสดงความสัมพันธ์ในเชิงเหตุและผลของกลยุทธ์องค์กร ถึงแม้ว่า 
BSC จะไม่ได้เป็นเทคนิคในการสร้างกลยุทธ์ แต่การเน้นในเรื่องการพัฒนาแบบจ าลองเชิงเหตุผลของ
กลยุทธ์ ก็แสดงให้เห็นถึงความจ าเป็นที่จะต้องมีกลยุทธ์ที่ได้รับการพัฒนาขึ้นอย่างเหมาะสม ก่อนที่จะ
น า BSC มาใช้เขียนแผนที่ซึ่งแสดงถึงการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ BSC  เป็นแบบจ าลองที่สนับสนุนให้
สามารถพรรณนาถึงความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างมุมมองทั้ง 4 มุมมองได้แก่มุมมองด้าน
การเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการท างานภายในองค์กร และด้านการเรียนรู้และการเติบโต  การ
พัฒนาตัวชี้วัดผลการด าเนินงานใน BSC ควรเกิดจากความรู้ความเข้าใจในล าดับของความสัมพันธ์กัน
เชิงเหตุผลของกลยุทธ์ BSC ท าหน้าที่ในการแปลงวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ขององค์กรไปสู่ระบบการ
วัดผลการด าเนินงานที่กว้างขึ้นซึ่งช่วยให้สามารถสร้างกรอบแนวคิดส าหรับระบบการบริหารและ
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ระบบการวัดผลการด าเนินงานให้กับองค์กร  การใช้ BSC ในฐานะเป็นระบบการบริหารเชิงกลยุทธ์จะ
ช่วยให้จ ากัดอุปสรรคจากระบบการบริหารแบบเดิมซึ่งไม่สามารถที่จะเชื่อมโยงกลยุทธ์ระยะยาวของ
องค์กรให้สอดรับกับการกระท าในระยะสั้นได้  
   ในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจในยุคปัจจุบัน องค์กรมีการแข่งขันกันบนพื้นฐานของสารสนเทศ  
ความสามารถขององค์กรที่จะใช้สินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้(สินทรัพย์ที่เป็นนามธรรม) ได้กลายเป็นสิ่งที่มี
ความส าคัญมากกว่าความสามารถในการใช้สินทรัพย์ทางกายภาพ  ปัญหาที่มีอยู่ก็คือระบบการ
ควบคุมและประเมินผลด้านการผลิตและด้านการบริหารขององค์กรส่วนมากสร้างขึ้นเพื่อวัดผลการ
ด าเนินงานด้านการเงินซึ่งไม่ได้วัดความก้าวหน้าขององค์กรในการบรรลุถึงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ใน
ระยะยาว จึงเกิดช่องว่างระหว่างการพัฒนากลยุทธ์และการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ  วิธีการแก้ไขก็คือการ
พัฒนา BSC ซึ่งเพิ่มเติมการวัดผลการด าเนินงานเข้าไปอีก 3 ด้าน คือ ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการ
ท างานภายในองค์กร และด้านการเรียนรู้และการเติบโต  บวกกับการวัดผลการด าเนินงานด้าน
การเงิน รวมเป็น 4 ด้าน  นอกจากนี้ ในการกระบวนการสร้าง BSC ผู้บริหารควรปฏิบัติตาม
กระบวนการต่อไปนี้คือ  (1)  ถ่ายทอดวิสัยทัศน์ โดยการท าให้ทุกคนมีความรู้ความเข้าใจตรงกัน
เกี่ยวกับวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ขององค์กร (2) สื่อสารและเชื่อมโยง โดยการท าให้กลุ่มผู้มีส่วนได้เสียมี
การสื่อสารกันเกี่ยวกับกลยุทธ์ขององค์กรจากบนสู่ล่างและจากล่างสู่บนและท าให้เกิดการเชื่อมโยงกัน
ระหว่างกลยุทธ์กับเป้าหมายของบุคคลและเป้าหมายขององค์กร  (3) วางแผนธุรกิจ  โดยการท าให้
หน่วยงานตรวจสอบภายในสามารถบูรณาการแผนธุรกิจและแผนการเงินเข้าด้วยกัน และ (4) การให้
ข้อมูลย้อนกลับและการเรียนรู้ โดยการท าให้หน่วยงานตรวจสอบภายในสามารถประเมินผลกลยุทธ์
โดยการพิจารณาจากผลการด าเนินงานที่เกิดขึ้น Kaplan and Norton (2004) กล่าวว่ากรอบแนวคิด
ของ BSC  มีองค์ประกอบที่ส าคัญ 4  ด้านหรือสี่มุมมอง  ได้แก่ 
   1. ผลการด าเนินงานด้านการเงิน  (Financial performance )  เป็นการวัดผลการ
ด าเนินงานขั้นสุดท้ายขององค์กร  เป็นตัวชี้วัดที่ใช้ในการตอบค าถามที่ว่าเพื่อที่จะประสบความส าเร็จ
ทางการเงิน องค์กรควรสร้างผลการด าเนินงานทางการเงินให้แก่ผู้ถือหุ้นอย่างไร  อะไรเป็นตัวชี้วัดที่
ส าคัญของผลการด าเนินงานด้านการเงิน   ผลการด าเนินงานด้านการเงินเป็นตัวชี้วัดที่แสดงถึง
ความส าเร็จขั้นสุดท้ายขององค์กรซึ่งเกิดขึ้นจากการบริหาร  โดยการตอบค าถามที่ว่า ผลการ
ด าเนินงานทางการเงินขององค์กรเป็นอย่างไร ตัวชี้วัดใดเป็นตัวชี้วัดความส าเร็จทางการเงินที่ส าคัญ  
และองค์กรจะสร้างการเติบโตที่ยั่งยืนให้กับผู้ถือหุ้นได้อย่างไร ตัวอย่างตัวชี้วัดผลการด าเนินงานด้าน
การเงิน เช่น การเติบโตของรายรับ มูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจ เป็นต้น รายได้ ยอดขาย   ความสามารถ
ในการท าก าไร  ROA, ROE, ROI, ROS  การวัดผลการด าเนินงานด้านการเงินโดยใช้ ROA, ROI และ 
ROS ได้มีการมาประยุกต์ใช้ในการศึกษาวิจัยหลายเรื่อง  มูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจ (EVA) ก็มีการ
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ประยุกต์ใช้ในงานวิจัยบางเรื่อง แต่ไม่เป็นที่นิยม เนื่องจากเป็นตัวชี้วัดที่มีความซับซ้อนเกินกว่าที่
ผู้บริหารจะเข้าใจและน ามาใช้      
   2. ผลการด าเนินงานด้านลูกค้า (Customer performance)  เป็นตัวชี้วัดที่ใช้ใน
การตอบค าถามที่ว่าเพื่อบรรลุวิสัยทัศน์ องค์กรควรปรากฏแก่สายตาของลูกค้าอย่างไร   อะไรเป็น
ตัวชี้วัดคุณค่าที่ลูกค้าได้รับจากองค์กร  คุณค่าที่เกี่ยวกับลูกค้าช่วยเพิ่มความสามารถในการแข่งขัน
ขององค์กร  ตัวชี้วัดเกี่ยวกับตัวขับเคลื่อนคือคุณภาพของความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้า และ
ชื่อเสียงขององค์กรธุรกิจส่วนตัวชี้วัดเกี่ยวกับผลการด าเนินงาน ได้แก่ ความพึงพอใจของลูกค้า 
ความสามารถในการเพิ่มลูกค้าใหม่ ความสามารถในการรักษาลูกค้าเก่าไว้ได้ หรือความภักดีของลูกค้า 
จ านวนค าร้องเรียนของลูกค้า ความส าเร็จจากการมีลูกค้าตามเป้าหมายเป็นองค์ประกอบหลักในการ
ยกระดับผลการด าเนินงานด้านการเงินการเพิ่มขึ้นของรายจ่ายในการซื้อสินค้าของลูกค้าหรือผลการ
ด าเนินงานด้านการเงินเกิดจากการแสวงหาลูกค้าใหม่ ความพึงพอใจของลูกค้า การรักษาลูกค้าเก่าไว้
ได้  ความภักดี ของลู กค้ า  และการ เติบ โตของจ านวนลูกค้ า  การวัดผลการด า เนินงาน 
ด้านลูกค้าเป็นการวัดผลการด าเนินงานในเชิงคุณภาพซึ่งเกี่ยวข้องกับความคิดเห็น อารมณ์ ความรู้สึก
ของบุคคล (subjective) เช่น ความพึงพอใจของลูกค้า ความภักดีของลูกค้า  
  3. ผลการด าเนินงานด้านกระบวนการท างานภายในองค์กร ( Internal process 
performance)  มุ่งเน้นการวัดผลการด าเนินงานเกี่ยวกับกระบวนการต่าง ๆ ภายในองค์กรซึ่งเป็น
ปัจจัยขับเคลื่อนธุรกิจ  เป็นตัวชี้วัดที่ใช้ในการตอบค าถามที่ว่าเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ถือหุ้น
และลูกค้า องค์กรควรมีความเก่งในกระบวนการทางธุรกิจประเภทใด  กระบวนการท างานภายใน
องค์กรเป็นกระบวนการที่ใช้ในการสร้างและส่งมอบคุณค่าให้แก่ลูกค้า เป็นกระบวนการเกี่ยวกับการ
ปรับตัวซึ่งจะน าไปสู่การเพิ่มขึ้นของความพึงพอใจของลูกค้าและผลตอบแทนทางการเงิน มี
กระบวนการที่ส าคัญ 3 กระบวนการ ได้แก่ นวัตกรรม  การผลิต และบริการหลังการขาย   ตัวชี้วัด
เกี่ยวกับนวัตกรรมเช่น ร้อยละของผลิตภัณฑ์ใหม่ สิทธิบัตร หรือการมีผลิตภัณฑ์ใหม่เมื่อเทียบกับคู่
แข่งขัน ตัวชี้วัดเกี่ยวกับการผลิต เช่น ผลิตภาพการผลิต ต้นทุนการผลิต  ค่าใช้จ่ายด้านพลังงาน  
คุณภาพ  วัฏจักรเวลา  ตัวชี้วัดเกี่ยวกับบริการหลังการขาย เช่น การแล้วเสร็จของการซ่อมตาม
ระยะเวลาที่รับประกัน เวลาที่ใช้ในการตอบค าถาม เป็นต้น  ตัวชี้วัดผลการด าเนินงานด้าน
กระบวนการภายในองค์กรเป็นตัวช้ีวัดที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงานด้านลูกค้าและด้านการเงิน   
  4. ผลการด าเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and growth 
performance)  มุ่งเน้นการวัดผลการด าเนินงานที่เป็นพื้นฐานของความส าเร็จในอนาคต เป็นตัวชี้วัด
ที่ใช้ในการตอบค าถามที่ว่าเพื่อบรรลุวิสัยทัศน์ องค์กรจะส่งเสริมสนับสนุนความสามารถในการ
เปลี่ยนแปลงและความสามารถในการพัฒนาองค์กรอย่างไร   มิติการเรียนรู้และการเติบโตอธิบายให้
ทราบว่าบุคคล (people) เทคโนโลยี (technology)  และบรรยากาศในองค์กร (organization 
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climate) ร่วมกันท าหน้าที่สนับสนุนกลยุทธ์อย่างไร  เป็นกลุ่มของคุณค่าที่ท าให้เกิดการปรับปรุง
พัฒนาและเกิดการเรียนรู้อย่างต่อเนื่องในองค์กร คุณค่าและตัวชี้วัดในมิติการเรียนรู้และการเติบโต
เป็นตัวชี้วัดที่ขับเคลื่อนมิติด้านกระบวนการท างานภายในองค์กร มิติด้านลูกค้า และมิติด้านการเงิน 
เป็นตัวชี้วัดที่บอกให้ทราบว่าพนักงานมีความสุขเพียงใด ปัจจัยอะไรในองค์กรที่สนับสนุนต่อการสร้าง
สภาพแวดล้อมการเรียนรู้ การปรับตัว การแลกเปลี่ยนความรู้และนวัตกรรมได้ดีที่สุด ตัวอย่างของ
ตัวชี้วัดผลการด าเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต เช่น สินทรัพย์ทางปัญญา ความพึงพอใจของ
พนักงาน อัตราการขาดงาน อัตราการลาออก  การลงทุนในการเรียนรู้ต่อพนักงานและการพัฒนา
ทักษะของพนักงาน    
 Kaplan and Norton (1996) กล่าวว่า หากปราศจากการอธิบายที่ชัดเจนเกี่ยวกับกลยุทธ์  
ผู้บริหารก็ไม่สามารถจะสื่อสารกลยุทธ์ในระหว่างผู้บริหารและไม่สามารถสื่อสารกับพนักงานของ
องค์กรได้  หากปราศจากความเข้าใจตรงกันเกี่ยวกับกลยุทธ์ขององค์กร ผู้บริหารก็ไม่สามารถที่จะ
สร้างความสอดคล้องกันระหว่างกลยุทธ์กับปัจจัยต่าง ๆ (alignment) และหากปราศจากความ
สอดคล้องกัน ผู้บริหารก็ไม่สามารถจะน ากลยุทธ์ใหม่ ๆ มาใช้ในการแข่งขันภายใต้สภาพแวดล้อมที่
เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งลูกค้ามีเสรีภาพ เทคโนโลยีมีความก้าวหน้า และความได้เปรียบในการแข่งขันเกิด
จากสินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้ เช่น ทุนมนุษย์ ทุนสารสนเทศ และทุนองค์กร  
  BSC เป็นเครื่องมือที่ได้พิสูจน์ให้เห็นว่าเป็นสิ่งที่มีประโยชน์ต่อองค์กรธุรกิจทุกประเภท ทั้ง
องค์กรภาครัฐและองค์กรภาคเอกชน เป็นกรอบแนวคิดที่ใช้ได้กับทุกองค์กรในการติดตามและในการ
สร้างอิทธิพลต่อประสิทธิผลของกลยุทธ์องค์กร  
  กรอบแนวคิด BSC ไม่เหมือนกับเทคนิคและระเบียบวิธีการวัดผลการด าเนินงานอื่น ๆ 
เพราะว่า BSC หลีกเลี่ยงการใช้ผลการด าเนินงานด้านการเงินเพียงอย่างเดียวเป็นตัวชี้วัดความส าเร็จ
ขององค์กร โดยตระหนักว่าการวัดผลการด าเนินงานที่มิใช่ด้านการเงิน เช่น ความพึงพอใจพอใจของ
ลูกค้าประชาชน  ประสิทธิภาพของกระบวนการท างานภายในองค์กร และอื่น ๆ ควรเป็นตัวชี้วัดที่มี
สถานะเท่าเทียมกันกับตัวช้ีวัดผลการด าเนินงานด้านการเงิน 
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2.1.2 แนวคิดเกี่ยวกับกำรให้บริกำร  
 การบริการ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า Service เมื่อน ามาแยกตัวอักษรแต่ละตัว สามารถ
แยกองค์ประกอบในการบริการได้ (ไชยรัตน์ รุจิพงศ์, 2550)  ดังนี้ 
  S = Satisfaction  หมายถึง  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
  E = Expectation  หมายถึง  ความคาดหวังของผู้รับบริการ 

 R = Readiness   หมายถึง  ความพร้อมในการบริการ 
 V = Values   หมายถึง  ความมีคณุค่าในการบริการ 
 I = Interest   หมายถึง  ความสนใจต่อการบริการ 
 C = Courtesy   หมายถึง  ความมีไมตรีจิตในการบริการ 
 E = Efficiency   หมายถึง  ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงาน 

  การบริการ หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่ลูกค้า 
เชน่ โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 
  การบริการ หมายถึง เทคนิค กลยุทธ์ ทักษะและความแนบเนียนต่างๆ ที่จะท าให้ชนะใจ
ลูกค้า ผู้ที่ติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใช้บริการ 
   การบริการ หมายถึง การกระท าที่เปี่ยมไปด้วยความช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การ
ด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น  
  การบริการ เป็นกิจกรรมหรือการกระท าที่ผู้ใช้บริการส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการ โดยที่ผู้
ให้บริการมีความตั้งใจที่จะส่งมอบบริการนั้นๆ “การบริการ จึงแตกต่างจากสินค้า” อย่างมาก
โดยเฉพาะในส่วนที่เกี่ยวกับการบริโภคหรือการใช้งาน และเวลาของการใช้งาน 
  จากนิยามความหมายการบริการดังกล่าวพอจะสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง การกระท า
กิจกรรมใด ที่ผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการ เพื่อสนองตอบความพึงพอใจและความต้องการแก่
ลูกค้าตามที่ลูกค้าคาดหวัง โดยใช้เทคนิค กลยุทธ์ ทักษะต่างๆ ที่จะท าให้ชนะใจลูกค้า หรือบุคคล
ทั่วไปที่มาใช้บริการ 
 การให้การบริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซึ่งต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะ และ
ความแนบเนียนต่างๆ ที่จะท าให้ชนะใจลูกค้าผู้ที่ติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใช้บริการ จึงถือได้
ว่ามีความส าคัญอย่างยิ่งในปัจจุบัน   การบริการที่ดีจะเป็นเครื่องช่วยให้ผู้ที่ติดต่อกับองค์กรธุรกิจเกิด
ความเชื่อถือศรัทธาและสร้าง ภาพลักษณ์ซึ่งจะมีผลในการสั่งซื้อหรือใช้บริการอื่นๆ ในโอกาสหน้าซึ่ง
การบริการอาจจะท าได้ในรูปแบบต่างๆ คือ การต้อนรับและการเอาใจใส่ การให้การบริการทาง
โทรศัพท ์การบริการขายหน้าร้าน การให้การบริการในร้านค้า หรือส านักงาน การบริการภายหลังการ
ขาย การบริการส าหรับพนักงานช่าง ทักษะในการปฏิบัติงานเพื่อบริการในส านักงาน จุดส าคัญของ
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การบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการบริการในภาครัฐ (Millett, 1954; Katz and Brenda, 1973; 
McCullough, 1954; ประสิทธิ์ พรรณพิสุทธิ์, 2540) คือ 
   1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable Service) เนื่องจากตามหลักการ
ปกครองแบบประชาธิปไตยแบบมีส่วนร่วม (Participatory Democracy) เน้นการที่ประชาชนมีความ
เท่าเทียมกันในอ านาจอธิปไตย ดังนั้น ในการได้รับบริการสาธารณะจะต้องไม่มีการปฏิบัติในลักษณะ
แบ่งแยก (Discrimination) ไม่ว่าจะเป็นด้านเพศ เชื้อชาติ ศาสนา ฐานะทางเศรษฐกิจ ฐานะทาง
สังคม เป็นต้น 
   2. การบริการที่ดีจะต้องผูกใจคน (Human touch) การให้บริการที่ดีไม่ใช่เพียงแค่
ให้บริโภคมีความพึงพอใจในสินค้าเท่านั้น แต่จะต้องท าให้การติดต่อระหว่างบุคคลง่ายขึ้น มีความชอบ
พอกัน เพราะว่าความแตกต่างของสินค้าในยุคต่อไปจะลดลง จะเหลือความส าคัญที่ความผูกพันแล
ความชอบพอของผู้ซื้อที่มีต่อผู้ขายเป็นหลักโดยการน าเข้ามาใช้ในธุรกิจการซ่อมบ ารุงรถยนต์นั้น จะ
เป็นตัวอย่างที่สามารถแสดงได้อย่างชัดเจน เช่น ยี่ห้อ หรือ ตราสินค้าที่มีลักษณะที่ตรงกัน คือ ความ
เข้าใจ ความรู้จัก และความประทับใจที่ต่างกัน ดังนั้นในการตัดสินใจเพื่อเลือกใบริการจากแหล่ง
ให้บริการที่ใดที่หนึ่ง ความประทับใจในการบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญ 
   3. ความทันทีทันใด (Promptness) เมื่อผู้บริโภคต้องการสินค้าใด ผู้ขายจะต้องให้
ข้อมูลเกี่ยว กับสินค้านั้นได้ทันที โดยไม่ต้องให้ผู้บริโภคต้องรอคอยนาน เมื่อผู้บริโภคมีปัญหาต้องแก้ไข
ให้ทันท่วงที ดังนั้นการบริการที่ดีจะต้องรวดเร็ว ทันใจในเรื่องการบริหารสินค้าคงเหลือแต่ละบริษัท
ควรจะมีคอมพิวเตอร์ใช้ในระบบควบคุมสินค้าคงเหลือ (Stock on line) เพราะเมื่อต้องการดูสินค้าใด
มีหรือไม่มีก็สามารถกดคอมพิวเตอร์ดู ซึ่งจะใช้เวลาเพียงเล็กน้อยบริษัทใดยังไม่มีระบบคอมพิวเตอร์ใช้ 
ก็ควรจะพัฒนาน าระบบคอมพิวเตอร์มาใช้เพราะธุรกิจที่มียอดขายปีละเป็นพันล้านบาท ถ้าเก็บ
รายละเอียดของสินค้าคงคลังไว้โดยบันทึกด้วยแรงงานคนก็จะเสยเวลามากในการค้นหาและยังเป็น
การล้าสมัยและล่าช้าอีกด้วย โดยในปัจจุบันธุรกิจบริการรถยนต์ต่างๆ ก็ได้น าระบบคอมพิวเตอร์เข้า
มาให้บริการเพื่อความสะดวกรวดเร็วมากขึ้น ซึ่งจุดที่แตกต่างกันระหว่างศูนย์บริการคือ ระบบที่ใช้ใน
การบริหารงานเท่านั้น โดยในปัจจุบันการใช้คอมพิวเตอร์ ยังสามารถท างานต่างๆ ได้อีกเช่น แสดง
รายชื่อเพื่อส่งบัตรอวยพรเนื่องในโอกาสต่างๆ เช่น ครบรอบวันเกิด หรือช่วงเทศกาลปีใหม่ เป็นต้น 
เพื่อเป็นการผู้มัดความสัมพันธ์ทางจิตใจกับกลุ่มผู้บริโภค 
   4. สร้างความประทับใจของการบริการด้วย คุณภาพความรู้สึกประทับใจ ท าให้เกิด
ความรู้สึกต้องการจะกลับมาใช้บริการอีก บริการ หมายถึง คุณภาพ ดังนั้นการบริการที่ดีจะต้องเน้น
คุณภาพด้วยคุณภาพทุกด้านไม่เพียงแค่สินค้าเท่านั้น คุณภาพของพนักงาน คุณภาพของสินค้า
คุณภาพของสถานที่ล้วนแล้วแตเ่ป็นคุณภาพของธุรกิจด้วยเช่นกัน 
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   5. การท าให้คนรู้สึกชื่นชมตัวเอง ไม่ท าให้เขารู้สึกต่ าต้อยให้ เขารู้สึกว่าเขาเป็นคนที่
มีเกียรติมีความส าคัญ โดยการเข้ารับการบริการของผู้บริโภคนั้น แน่นอนว่าผู้บริโภคย่อยมีความ
แตกต่างหลากหลายมีทั้งเจ้าของรถยนต์ระดับหรู ระดับกลาง หรือแม้กระทั่งพนักงานขับรถ ที่สามารถ
ตัดสินใจในการเลือกศูนย์บริการทางด้านรถยนต์ ให้เจ้าของรถโดยในการบริการนั้น ผู้บริโภคคือผู้
น ามาซึ่งรายได้เหมือนกัน จึงควรใส่ใจเหมือนๆ กัน เพื่อให้ผู้ใช้บริการรู้สึกถึงความภาคภูมิใจในตัวเอง 
และภูมิใจที่ได้รับเข้ารับการบริการจากผู้ใช้บริการ 
   6. ต้องมีการปรับปรุงอยู่เสมอ แก้ไขข้อบกพร่องให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง สิ่งใดที่
ผู้บริโภคแนะน ามาให้ปรับปรุงต้องรู้จักน าเอามาพิจารณา เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้บริโภคได้อย่างแท้จริง เพราะสิ่งที่ผู้บริโภคแนะน า คือสิ่งที่ผู้บริโภคอยากเห็น อยากใช้บริการ ซึ่งเป็น
ความต้องการที่ยังขาดหายและเมื่อสามารถเติมเต็มส่วนดังกล่าวได้ ก็จะเป็นการน ามาซึ่งความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการในที่สุด 
   7. ต้องแสวงหาเทคโนโลยีเพิ่มเติม เพื่อท าให้ผู้บริโภคสะดวกสบายขึ้น ตลอดจนการ
ให้บริการแบบ “จุดเดียวเบ็ดเสร็จ” (One stop service) คือ การให้บริการอยู่ในสถานที่เดียวกัน
ทั้งหมดทุกหน่วยงานให้บริการ 
   8. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) ค านึงถึงความพอเหมาะตาม
จ านวนที่จะตอบสนองความต้องการของประชาชนในเวลาที่เหมาะสม 
   9. บริการที่ดีต่อคือ บริการที่มีความไวต่อความรู้สึกของผู้บริโภค ต้องฝึกหัดตัวเองให้
ไวต่อการสังเกตให้รู้ว่าผู้บริโภคต้องการอะไร แล้วหาทางตอบสนองโดยเร็ว โดยในส่วนนี้จะมีความ
เกี่ยวโยงกันกับข้อ 3 คือ การตอบสนองอย่างทันทีทันใดเพื่อให้ผู้บริโภคเกิดความพอใจ 
   10. ต้องรักษาค ามั่นสัญญา โดยการนัดหมายสิ่งใดไว้ ต้องสามารถท าได้จริงและมี
ความตรงต่อเวลาที่ได้ก าหนดไว้ 
   11. ต้องมีเวลาให้กับผู้บริโภค ผู้บริโภคแต่ละคน ย่อมมีเวลาที่ไม่ตรงกัน โดยบางคน
มีเวลาว่างในช่วงเวลาท างาน หรือบางคนมีเวลาว่างในช่วงพัก หรือช่วงหลังเลิกงาน ดังนั้นการ
ให้บริการแก่ผู้บริโภคที่มีเวลาไม่ตรงกับการท างานของทางร้านก็เป็นสูญเสียผู้บริโภคได้เช่นกัน จึงควร
มีการอะลุ่มอล่วยในการให้บริการแก่ผู้บริโภค เช่น ผู้บริโภคเข้ามาในเวลาร้านค้าใกล้ปิด ก็ไม่ควรบอก
ปฏิเสธผู้บริโภค เพราะนั่นคือเวลาว่างเวลาเดียวของผู้บริโภคน่ันเอง 

 12. ต้องมีความรวดเร็ว บริการที่ดีวิธีการท างานต้องมีความว่องไวกระฉับกระเฉง 
และเล็งเห็นคุณค่าความส าคัญในเวลาของผู้บริโภคเป็นหลัก 

 13. ต้องมีค าตอบที่แม่นย าให้กับผู้บริโภค เพราะเวลาที่ผู้บริโภคต้องการข้อมูล 
ผู้ให้บริการที่ดีต้องสามารถแก้ไขปัญหาของผู้บริโภคได้เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความมั่นใจในการท างาน 
   14. บริการที่ดีต้องมีความสุภาพ มีมารยาทที่งดงาม และมีวาจาไพเราะอ่อนหวาน 
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  15. มีการประชาสัมพันธ์ที่ด ี
  16. ใช้กฎหมาย ระเบียบที่ง่าย ไม่ซับซ้อน มีแบบพิมพ์ที่กรอกง่าย ลดขั้นตอนในการ
ติดต่อขอรับบริการ มีการปรับปรุงขั้นตอนอยู่เสมอ 
 จากข้อความข้างต้น พอจะสรุปได้ว่า แนวคิดเกี่ยวกับการบริการโดยเฉพาะในภาคสาธารณะ 
สามารถจัดกลุ่มได้ ดังนี ้
  1. การบริการอย่างเท่าเทียมกัน 
  2. การบริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา 
  3. การให้บริการอย่างพอเพียง 
  4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
  5. การให้บริการอย่างทั่วหน้า 
 

2.1.3 แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ  
ความพึงพอใจของลูกค้า/ผู้รับบริการ หมายถึง การประเมินในเชิงบวกหลังจากอุปโภคบริโภค

สินค้าหรือบริการแล้ว โดยที่ลูกค้า/ผู้รับบริการรับรู้ว่าระดับการบรรลุความคาดหวังเกี่ยวกับการ
อุปโภคบริโภคสินค้าหรือบริการเป็นที่น่าพึงพอใจ  ความพึงพอใจของลูกค้า/ผู้รับบริการที่มีต่อสินค้า
หรือบริการขององค์กรธุรกิจได้รับการมองว่าเป็นความส าเร็จและเป็นความได้เปรียบในการแข่งขัน
ระยะยาวขององค์กรธุรกิจ  ส่วนความภักดีของลูกค้า หมายถึง  ความผูกพันยึดมั่นอย่างลึกซึ้งของ
ลูกค้าเพื่อที่จะซื้อสินค้าหรือใช้บริการซ้ าอีก  หรือให้การสนับสนุนซ้ าอีกซึ่งสินค้า/บริการที่ตนเองชื่น
ชอบต่อไปในอนาคตโดยไม่เปลี่ยนแปลง ซึ่งเป็นเหตุให้มีการซื้อสินค้าตรายี่ห้อเดิมหรือใช้บริการของผู้
ให้บริการรายเดิม   แม้ว่าจะได้รับอิทธิพลจากสถานการณ์และความพยายามทางการตลาดจากคู่
แข่งขันเพื่อให้ไปซื้อสินค้าหรือบริการของคู่แข่งขัน ความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าเป็นแนวคิด
ที่มีความสัมพันธ์กันสูงมากแต่มีองค์ประกอบที่แตกต่างกัน ดังนั้น การท าให้ลูกค้ามีความภักดีต่อ
สินค้าและบริการขององค์กรจึงเป็นหัวข้อที่ได้ผู้บริหาร นักวิชาการและที่ปรึกษานิยมศึกษาวิจัย ผล
จากการศึกษาพบว่า มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างความภักดีของลูกค้ากับความสามารถในการท า
ก าไร เพราะว่าลูกค้าที่มีความภักดีจะมีการซื้อซ้ าและมีโอกาสน้อยที่จะเปลี่ยนไปซื้อสินค้าของคู่แข่งขนั 
สิ่งแรกที่องค์กรธุรกิจจะต้องสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในเรื่องเกณฑ์การซื้อที่ส าคัญ ได้แก่ ราคา 
คุณภาพ ความสะดวกในการหาซื้อสินค้า ความปลอดภัยและความง่ายในการใช้  นอกจากนี้ผู้บริโภค
ยังมีความต้องการมากขึ้นเพื่อซื้อหรือไม่ซื้อโดยใช้เกณฑ์เกี่ยวกับคุณค่า เช่น การใช้แรงงานเด็ก 
ผลกระทบที่มีต่อสิ่งแวดล้อม การไม่ใช้วัตถุหรือส่วนผสมที่เกิดจากการดัดแปลงพันธุกรรม ซึ่งปัจจัย
ต่าง ๆ ดังกล่าวส่งผลกระทบต่อความได้เปรียบในการแข่งขัน และต าแหน่งขององค์กรในตลาด องค์กร
ธุรกิจที่มีความรับผิดชอบต่อสังคมจะน าไปสู่การรับรู้ในเชิงบวกของลูกค้าและสาธารณชน ช่วยป้องกัน
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ตราผลิตภัณฑ์และความภักดีของลูกค้า จึงกล่าวได้ว่า ผลของการมีความรับผิดชอบต่อสังคมคือการมี
ภาพลักษณ์ชื่อเสียงที่ดีในสายตาของผู้บริโภค  การมีความสามารถในการจัดการตรายี่ห้อ และการมี
ความสามารถในการจัดการความเสี่ยง (Kotler, 2003)   
   ความพึงพอใจ คือ ระดับความรู้สึกของบุคคล อันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง
ผลงานที่รับรู้จากสินค้าหรือ บริการกับความคาดหวังของบุคคลนั้น ๆ ดังนั้นระดับความพอใจจะ
สัมพันธ์กับความแตกต่างระหว่างผลงานที่รับรู้กับความคาดหวัง ซึ่งลูกค้าสามารถรู้สึกถึงระดับความ
พึงพอใจใน 3 ระดับดังนี้ ระดับที่หนึ่ง ถ้าผลงานที่รับรู้ต่ ากว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความรู้สึกไม่
พอใจ ระดับที่สอง ถ้าผลงานที่รับรู้เท่ากับความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความรู้สึกพอใจ ระดับที่สาม ถ้า
ผลงานที่รับรู้สูงกว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความรู้สึกยินดีหรือพอใจมาก (Kotler, 2003)   
 
2.2 ข้อมูลพื้นฐำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลกุดชุมแสง อ ำเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ 
 2.2.1 ประวัตคิวำมเป็นมำ  
  ต าบลกุดชุมแสงเป็นต าบลเก่าแก่มาช้านาน ไม่มีหลักฐานระบุแน่ชัดว่าเริ่มมาตั้งแต่
สมัยใดซึ่งเดิมทีเมื่อปี พ.ศ. 2500 การปกครองขึ้นต่ออ าเภอเกษตรสมบูรณ์ ต่อมาเมื่อ ปี พ.ศ. 2508 
แยกการปกครองจากอ าเภอเกษตรสมบูรณ์ ตั้งกิ่งอ าเภอหนองบัวแดง ต่อมา ปี 2527 จึงได้แยกต าบล
กุดชุมแสงออกเป็น 2 ต าบล คือแยกเป็น ต าบลกุดชุมแสงและต าบลคูเมือง ปัจจุบันนี้ ต าบลกุด  
ชุมแสงมีทั้งสิ้น 18 หมู่บ้านองค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง ตั้งอยู่ในต าบลกุดชุมแสง อ าเภอ  
หนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ เดิมมีฐานะเป็นสภาต าบลกุดชุมแสง และได้รับการยกฐานะเป็นองค์การ
บริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เมื่อวันที่ 31 มีนาคม 2539 องค์การ
บริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง 
 
 2.2.2 ที่ตั้งและอำณำเขต 

  องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง ตั้งอยู่หมู่ที่ 17 ต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนอง
บัวแดง จังหวัดชัยภูมิ  ตั้งอยู่ทางทิศตะวันตกของจังหวัดชัยภูมิ อยู่ห่างจากกรุงเทพมหานคร ประมาณ 
400 กิโลเมตร อยู่ห่างจากจังหวัดชัยภูมิ 47 กิโลเมตร อยู่ห่างจากอ าเภอหนองบัวแดง 7 กิโลเมตร มี
พื้นที่ทั้งหมด 117.96 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ  73,725 ไร่ มีอาณาเขตติดต่อดังนี้ 

 ทิศเหนือ จด อ าเภอหนองบัวแดง และ ต าบลบ้านเดื่อ อ าเภอเกษตรสมบูรณ์จังหวัดชัยภูมิ             
 ทิศตะวันออก จด  อ าเภอเมือง  จังหวัดชัยภูมิ  โดยมีเทือกเขาภูแลนคาเป็นเส้นแนวแบ่งเขต                                                                      
 ทิศตะวันตก จด  ต าบลคูเมือง  อ าเภอหนองบัวแดง  จังหวัดชัยภูมิ  
ทิศใต้ จดอ าเภอบ้านเขว้า จังหวัดชัยภูมิ โดยมีเทือกเขาภูแลนคา เป็นเส้นแนวเขต                                                                                
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2.2.3 หมู่บ้ำนในเขตพืน้ที่ต ำบลกุดชุมแสง อ ำเภอหนองบวัแดง จังหวัดชัยภูมิ 
 หมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง 

จังหวัดชัยภูมิ ประกอบด้วย 
   หมู่ที่  1  นาคานหัก  

หมู่ที่  2  นาทุ่งใหญ่ 
   หมู่ที่  3  กุดชุมแสง  

หมู่ที่  4  หนองหอย 
   หมู่ที่  5  หนองแก  

หมู่ที่  6  หนองลุมพุก 
   หมู่ที่  7  โชคอ านวย  

หมู่ที่  8  นาสมบูรณ ์
   หมู่ที่  9  นาชุมแสง  

หมู่ที่  10 หนองหอยเหนือ 
   หมู่ที่  11 ชุมชนพัฒนา  

หมู่ที่  12 นาอุดม 
   หมู่ที่  13 หนองชุมแสง  

หมู่ที่  14 บ้านโนนชุมแสง 
   หมู่ที่  15 บ้านใหม่นาดี  

หมู่ที่  16 บ้านหนองลุมพุกใต้ 
   หมู่ที่  17 บ้านคลองชุมแสง   

หมู่ที่  18 บ้านทุ่งแลนคา      
 

 2.2.4 จ ำนวนประชำกร   
  องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง มีจ านวนหมู่บ้านในเขตพื้นที่ต าบลกุดชุมแสง 
อ าเภอหนอง บัวแดง จังหวัดชัยภูมิ จ านวน 18 หมู่บ้าน ต าบลกุดชุมแสงมีประชากร รวมทั้งสิ้น 
จ านวน 4,558 ครัวเรือน จ านวน 14,239 คน มีประชากร ชาย 7,083 คน หญิง 7,156 คน (ข้อมูล
จากฝ่ายทะเบียนราษฎร์ อ าเภอ หนองบัวแดง ณ วันที่ 18 ตุลาคม 2564)  
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ตำรำงที่ 2.1 จ านวนประชากรของต าบลกุดชุมแสง 
หมู่ท่ี บ้ำน จ ำนวนครัวเรือน 

(หลัง) 
จ ำนวนประชำกร จ ำนวนประชำกร 

รวม (คน) ชำย (คน) หญิง (คน) 
1 นาคานหัก 411 551 573 1,124 
2 นาทุ่งใหญ่ 255 391 398 789 
3 กุดชุมแสง 228 289 291 580 
4 หนองหอย 314 535 549 1,084 
5 หนองแก 149 244 250 494 
6 หนองลุมพุก 366 467 509 976 
7 โชคอ านวย 182 277 270 547 
8 นาสมบูรณ์ 288 455 449 904 
9 นาชุมแสง 350 579 594 1,173 
10 หนองหอยเหนือ 245 432 465 897 
11 ชุมชนพัฒนา 262 417 401 818 
12 นาอุดม 221 308 293 601 
13 หนองชุมแสง 231 349 371 720 
14 บ้านโนนชุมแสง 276 475 480 955 
15 บ้านใหม่นาดี 202 341 314 655 
16 บ้านหนองลุมพุกใต้ 144 253 254 507 
17 บ้านคลองชุมแสง 266 440 405 845 
18 บ้านทุ่งแลนคา 168 280 290 570 

รวมทั้งสิ้น 4,558 7,083 7,156 14,239 

ที่มำ: จากแผนพัฒนาท้องถิ่น องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง (2561) 
 

2.2.5 สภำพทำงสังคม          
  1) กำรศึกษำ  
 สถานศึกษาในเขตพื้นที่ต าบลกุดชุมแสง มีโรงเรียนในเขตพื้นที่ต าบลกุดชุมแสง จ านวน 8 
แห่ง ได้แก ่

โรงเรียนในเขตพ้ืนที่ต าบลกุดชุมแสง 
โรงเรียนคูเมืองวิทยา 
โรงเรียนบ้านนาคานหักประชานุสรณ์ 
โรงเรียนบ้านกุดชุมแสง 
โรงเรียนบ้านนาทุ่งใหญ่ 
โรงเรียนบ้านหนองหอย 
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โรงเรียนบ้านหนองลุมพุก 
โรงเรียนบ้านหนองสะแก 
โรงเรียนบ้านโชคอ านวย 

และศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน 5 แห่ง  
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กวัดชัยภูมิพิทักษ์ (ผาเกิ้ง) 
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านนาทุ่งใหญ่ 
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กวัดป่าสุริยวงศ์ 
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กวัดศาลาวรรณ 
ศูนย์พัฒนาเดก็เล็กบ้านหนองลุมพุก 

 
 2.2.6 สำธำรณสุข 
  1) โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จ านวน 2 แห่ง คือ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบลกุดชุมแสง และโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลเหมือดแอ่   
  2) กองทุนหลักประกันสุขภาพในระดับท้องถิ่นหรือพื้นที่ต าบลกุดชุมแสง จ านวน 1 
แห่ง 
            3) จ านวนอาสาสมัครสาธารณสุขมูลฐานประจ าหมู่บ้าน จ านวน  240 คน 
 
 2.2.7 ระบบเศรษฐกิจ 
  1) กำรเกษตร  ประชากรในเขตพื้นที่ต าบลกุดชุมแสง รายได้ส่วนใหญ่ขึ้นอยู่กับ
การเกษตรมากที่สุด คือประมาณร้อยละ 90 เช่น ท านา ปลูกพืชไร่ พืชสวน เป็นต้น 

ข้อมูลพืชเศรษฐกิจของต าบลกุดชุมแสง ได้แก่ ข้าว อ้อยโรงงาน มันส าปะหลัง ดังนี้ 
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ตำรำงที่ 2.2 ข้อมูลพืชเศรษฐกิจของต าบลกุดชุมแสง 
พืชเศรษฐกิจ ครัวเรือนที่ปลกู เนื้อที่ (ไร่) แปลง 

ข้าวนาป ี 2,489 35,387.56 3,872 
อ้อยโรงงาน 421 4,385.75 492 
มันส าปะหลัง 150 1,216 163 

ที่มำ: จากข้อมลูการขึ้นทะเบียนเกษตรกร ปี 2563/64 ขอ้มูล ณ วันที่ 2 สิงหาคม  2564 
            
 2.2.8 กำรท่องเที่ยว   
  ในเขตพื้นที่ต าบลกุดชุมแสง มีสถานที่ท่องเที่ยวส าคัญ  
  1) ผาเกิ้ง  ซึ่งอยู่ในเขตอุทยานแห่งชาติ ภูแลนคาและอยู่ในพื้นที่วัดชัยภูมิพิทักษ์(ผา
เกิ้ง) ซึ่งติดกับถนนใหญ่สายหนองบัวแดง ไปตัวจังหวัดชัยภูมิซึ่งบริเวณดังกล่าวจะเป็นจุดชมวิวที่สวย
งานมากและสามารถมองเห็นพื้นที่ของอ าเภอหนองบัวแดงเกือบทั้งหมด 
  2) พิพิธภัณฑ์ผ้าโบราณต านานเมืองเจ้าพ่อพญาแลแห่งนี้ ตั้งอยู่ภายในบริเวณ 
ศูนย์ส่งเสริมศิลปาชีพทุ่งกะมัง บ้านหนองหอย ต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ ซึ่ง
เป็นแหล่งรวบรวมลายผ้าไหม  ผ้ามัดหมี่ ลายโบราณ ที่หาชมได้ยาก และมีความเป็นมาของผ้าแต่ละ
ชิ้น อีกทั้ง ยังเป็นแหล่งถ่ายทอดงานหัตถศิลป์สู่คนรุ่นใหม่ได้ศึกษาเรียนรู้ และสืบทอดภูมิปัญญา
ท้องถิ่น ตลอดจน สถานที่แห่งนี้จะเป็นแหล่งท่องเที่ยวแห่งใหม่ที่เกิดขึ้นในจังหวัดชัยภูมิต่อไป  
 
 2.2.9 กลุ่มอำชีพ  
  กลุ่มอาชีพ อบต.กุดชุมแสง ได้ส่งเสริมกลุ่มอาชีพ ได้แก่ กลุ่มปลูกหม่อนเลี้ยงไหม 
กลุ่มทอผ้า กลุ่มทอเสื่อกก กลุ่มจักสาน กลุ่มแปรรูปขยะรีไซเคิล กลุ่มเพาะเห็ด กลุ่มเกษตรกรท านา
กุดชุมแสง กลุ่มเลี้ยงโค และกลุ่มปลูกแตงไทยที่ใหญ่ที่สุดในอ าเภอหนองบัวแดง ซึ่งแตงไทยที่ปลูก จะ
มีสีสวย ผลใหญ่ และรสชาติดีกว่าที่อื่น 
 
 2.2.10 ศำสนำ  
  กำรนับถือศำสนำ ในเขตพื้นที่ ประชาชนส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ ศาสนาอื่น ๆ ก็มี
บ้างแต่จ านวนไม่มากนัก ส าหรับความเชื่อถือประเพณีในสมัยก่อน ยังคงมีอยู่ และมีอิทธิพลทางจิตใจ
ของประชาชนในพื้นที่ เช่น งานบุญผะเหวด งานบุญเดือนหก งานวันเข้าพรรษา งานบุญกระธูป เป็น
ต้น ศาสนสถานในต าบลกุดชุมแสง มีจ านวนทั้งสิ้น 13 แห่ง แยกเป็นวัด 11 แห่ง ส านักสงฆ์ 2 แห่ง 
ดังนี ้
  ล าดับที ่1 วัดบ้านนาทุ่งใหญ ่  บ้านนาทุ่งใหญ ่ หมู่ที่ 2 
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  ล าดับที ่2 วัดศาลาวรรณ   บ้านหนองหอย หมู่ที่ 4 
ล าดับที ่3 วัดศรีมงคล   บ้านหนองแก หมู่ที่ 5 
ล าดับที ่4 วัดลุมพิน ี   บ้านหนองลุมพุก หมู่ที่ 6 
ล าดับที ่5 วัดป่าหนองลุมพุก  บ้านหนองลุมพุก หมู่ที่ 6 
ล าดับที ่6 วัดบ้านโชคอ านวย  บ้านโชคอ านวย หมู่ที่ 7 
ล าดับที ่7 วัดชัยภูมิพิทักษ์ (ผาเกิ้ง)  บ้านนาสมบูรณ์ หมู่ที่ 8 
ล าดับที ่8 วัดป่าสุริยวงศ ์   บ้านนาชุมแสง หมู่ที่ 9 
ล าดับที ่9 วัดพนังโสภาราม  บ้านนาอุดม หมู่ที่ 12 
ล าดับที ่10 วัดป่าศิลารัตน์  บ้านโนนชุมแสง หมู่ที่ 14 
ล าดับที ่11 วัดป่าทุ่งแลนคา  บ้านทุ่งแลนคา หมู่ที่ 18 
ล าดับที ่12 ส านักสงฆ์แสงเทยีนธรรม บ้านหนองแก หมู่ที่ 5 
ล าดับที ่13 ส านักสงฆ์วัดป่าพนังสิลาอาสน์ บ้านหนองหอย  หมู่ที่ 10 

 
 2.2.11 ยุทธศำสตร์และแนวทำงกำรพัฒนำขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลกุดชุมแสง 
  การพัฒนาท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง ได้ก าหนดดังนี้ 
 
  1) วิสัยทัศน์กำรพัฒนำ (Vision) 
   “องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสงน่าอยู่ ด้วยการบริหารจัดการที่ดีและ
ยั่งยืน มีความร่วมมือจากทุกภาคส่วน เศรษฐกิจพอเพียง ชุมชนเข้มแข็ง ประชาชนมีความสงบสุข” 
 
  2) พันธกิจ (Mission) 
   1. การพัฒนาท้องถิ่น โดยยึดแนวทางการมีส่วนร่วมของชุมชน และยึดถือ
ขนบธรรมเนียมและประเพณีอันดีงามของท้องถิ่น 
   2. ปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน ให้ประชาชนในท้องถิ่นได้รับความสะดวก 
   3. ส่งเสริมให้ราษฎรในท้องถิ่นมีการพัฒนาอาชีพตามศักยภาพของพื้นที่ตาม
แนวทางเศรษฐกิจพอเพียง 
   4. ส่งเสริมการป้องกันและปราบปรามยาเสพติด และความสงบเรียบร้อย โดย
การประสานงานกับชุมชนและส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง 
   5. เพิ่มศักยภาพของบุคลากรในการบริหารและจัดการองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพตามหลักธรรมาภิบาล 
   6. ส่งเสริมการค้า การลงทุนและการทอ่งเที่ยวอย่างจริงจังและต่อเน่ือง 
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   7. อนุรักษ์ฟื้นฟู ทรัพยากรธรรมชาติและสิ ่งแวดล้อม เพื่อการพัฒนาที่
ยั่งยืน 
 
  3) ยุทธศำสตร์กำรพัฒนำ 
   องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง ได้ก าหนดยุทธศาสตร์เพื่อให้สามารถ
ด าเนินการไปสู่วิสัยทัศน์ที่ก าหนดไว้ โดยก าหนดยุทธศาสตร์หลักไว้ 7 ยุทธศาสตร์ ดังนี ้

   ยุทธศาสตร์ที่ 1 การพัฒนาด้านโครงสร้างพื้นฐาน  
   ยุทธศาสตร์ที่ 2 การพัฒนาด้านสังคมและส่งเสริมคุณภาพชีวิต  
   ยุทธศาสตร์ที่ 3 การพัฒนาด้านการจัดระเบียบชมุชนสังคมและการรกัษา
ความสงบเรียบร้อย  
   ยุทธศาสตร์ที่ 4 การพัฒนาด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยก
รรมและการท่องเที่ยว  
   ยุทธศาสตร์ที่ 5  การพัฒนา ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
   ยุทธศาสตร์ที่ 6 การพัฒนา ด้านศิลปวัฒนธรรมจารีตประเพณีและภูมิ
ปัญญาท้องถิ่นและรัฐพิธี  
             ยุทธศาสตร์ที่ 7   การพัฒนาด้านอื่นๆ 
 

 2.2.12 กำรสรุปสถำนกำรณ์พัฒนำ (กำรวิเครำะห์จุดเข็ง  จุดอ่อน  โอกำส และอปุสรรค) 

        องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง ได้ด าเนินการวิเคราะห์สภาวการณ์และศักยภาพ เพื่อ
ชี้ให้เห็นถึงศักยภาพ ปัญหาและความต้องการของประชาชน โดยได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล 
ดังต่อไปนี้   
  1) กำรวิเครำะห์ศักยภำพด้ำนเศรษฐกิจ 
   ผลผลิตที่ส าคัญของประชาชนส่วนใหญ่ คือ ข้าว อ้อย มันส าปะหลัง พืช
สวน มีผลผลิตต่อไร่สูง สาเหตุที่เป็นปัญหาของเกษตรกร ก็คือ ราคาผลผลิตทางการเกษตรต่ า ค่าครอง
ชีพสูง ประชากรมีพื้นที่ทางการเกษตรบางส่วนมีน้ าท่วมเป็นประจ า บางพื้นที่ภาวะฝนทิ้งช่วง ผลผลิต
ได้น้อย มีการขยายตัวของประชากรเพิ่มขึ้น การแข่งขันทางการตลาดมีมาก ขาดศูนย์กลางการ
จ าหน่ายสินค้าทางการเกษตร ปัญหาการส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาด้านการเกษตร ขาดการเรียนรู้ 
การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการค้า และการลงทุน รวมทั้งขาดแหล่งน้ าเพื่อการเกษตร ที่จะสามารถเก็บ
กักน้ าไว้ใช้เพื่อการเกษตรตลอดปี หากมีแหล่งน้ าประชาชนก็มีการท าเกษตรได้เพิ่มขึ้น รายได้ก็จะดี
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เพิ่มขึ้น ในการส่งเสริมอาชีพต่างๆ ก็จะต้องส่งเสริมสนับสนุนด าเนินการแก้ไขปัญหา และพัฒนาได้
ตามศักยภาพขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสงจะด าเนินการบรรจุไว้ในแผนพัฒนาท้องถิ่น 
หากเกินศักยภาพก็จะประสานแผนงานโครงการต่อไป 
 
  2) กำรวิเครำะห์ศักยภำพด้ำนสังคม 
   จากสภาพปัญหาของเด็กเล็ก และเยาวชน จึงท าให้การเรียนการสอนต้องมี
การปรับปรุง ประกอบกับเทคโนโลยีใหม่ๆ ที่ต้องเรียนรู้ก้าวทันยุคโลกาภิวัตน์ ด้านการเจริญเติบโต
สุขภาพอนามัยของเด็กด้านร่างกาย อารมณ์ สังคม สติปัญญาต้องการพัฒนา องค์การบริหารส่วน
ต าบลจะต้องมองเห็นความส าคัญของอนาคตของชาติ ที่จะเป็นบุคคลที่ส าคัญต่อการพัฒนาของ
องค์การบริหารส่วนต าบล และการแก้ไขปัญหาการแพร่ระบาดของยาเสพติด ความปลอดภัยในชีวิตและ
ทรัพย์สิน  การเฝ้าระวังป้องกัน และจัดกิจกรรมต่างๆ ให้สังคมมีภูมิคุ้มกัน  องค์การบริหารส่วนต าบลกุด
ชุมแสงจะต้องด าเนินการบรรจุกิจกรรม/โครงการไว้ในแผนพัฒนาท้องถิ่นต่อไป 
 
  3) กำรวิเครำะห์ศักยภำพด้ำนสุขภำพและสำธำรณสุขสิ่งแวดล้อม 
  จากสถานการณ์การเผชิญกับโรคระบาดไวรัสโคโรนา ตลอดระยะเวลาเกือบ 2 ปี 
และกลายเป็นโรคประจ าถิ่น (endemic) ที่จะอยู่กับเราไปตลอดเช่นเดียวกับไข้เลือดออก ต้องมีการเรียนรู้ที่
จะอยู่กับโรคนี้ โดยรูปแบบการใช้ชีวิตประจ าวันบางอย่างจะเปลี่ยนไป เพราะมาตรการเว้นระยะห่าง
ทางสังคม (social distancing) ท าให้เกิดฐานวิถีชีวิตใหม่ ส่วนการด าเนินการในด้านสุขภาพด้านอ่ืนๆ 
องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง ได้จัดกิจกรรมร่วมมือกันรณรงค์ให้ชุมชนเห็นความส าคัญในเรื่อง
การดูแลสุขภาพร่างกาย และร่วมกับอาสาสมัครสาธารณสุขมูลฐานประจ าหมู่บ้าน ได้ออกส ารวจสุ่ม
ตรวจลูกน้ ายุงลาย และจัดท าโครงการแก้ไขปัญหาสิ่งแวดล้อม การท าความสะอาด  
 
  4) กำรวิเครำะห์ศักยภำพด้ำนทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม 
  พื้นที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง ส่วนมากเป็นพื้นที่ป่าเขาของอุทยาน
แห่งชาติภูแลนคามีสถานที่ธรรมชาติเหมาะสมส าหรับจัดท าเป็นสถานที่ท่องเที่ยวเชิงธรรมชาติ และ
พื้นที่เหมาะส าหรับเพาะปลูก ท าการเกษตร ที่อยู่อาศัย และมีพื้นที่บางส่วนที่เป็นพื้นที่สาธารณะ
ประโยชน์ การอนุรักษ์ฟื้นฟูทรัพยากรธรรมชาติ มีการส่งเสริมสนับสนุนการปลูกพืชทดแทน การรักษา
ป่าชุมชน องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสงได้ท าการฝึกอบรมอาสาสมัครการควบคุมไฟป่า ให้ดูแล
รักษาป่าชุมชน การแก้ไขปัญหาองค์การบริหารส่วนต าบลได้จัดท าโครงการเพื่อแก้ปัญหาให้กับ
ประชาชนและเป็นไปตามความต้องการของประชาชน เช่น โครงการปลูกต้นไม้ในวันส าคัญต่างๆ ใน
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พื้นที่ของตนเองและที่สาธารณะรวมทั้งปรับปรุงสภาพภูมิทัศน์ของเมืองให้ร่มรื่นสวยงาม ให้เป็นเมือง
น่าอยู่ เป็นที่พักผ่อนหย่อนใจของประชาชน ฯลฯ   
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บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

  
 การส ารวจครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจากงานบริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ การน าเสนอวิธีด าเนินการ
วิจัย ของการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ประจ าปีงบประมาณ 2565 ใช้วิธีการ
วิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง วิธีการด าเนินการวิจัย ประกอบด้วย ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
เครื่องมือในการวิจัย การสร้างเครื่องมือ การเก็บรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล โดยมีรายละเอียด 
ดังนี ้  
 
3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรกลุ่มเป้าหมายที่ใช้ในการประเมินคุณภาพของงานบริการ ได้แก่ ประชาชน 
หรือผู้รับบริการจากงานที่ท าการประเมินซึ่งอาศัยอยู่ในเขตบริการขององค์การบริหารต าบลกุดชุมแสง 
อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ จ านวน 14,239 คน (องคก์ารบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง, 2561) 

กลุ่มตัวอย่าง ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane, 
1973) จากประชากรในองค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ 
จ านวน 14,239 คน ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 390 คน ดังนี ้

 n =   N 
          1+Ne2 

  เมื่อ n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
   N = ขนาดประชากร 
   e = ค่าความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่าง โดยการประเมินครั้งนี้
ก าหนด 0.05 ค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างได้ ดังนี้ 
  n =           14,239 
    1+14,239 x (0.05)2 
   n =  390 คน  
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 จ านวนกลุ่มตัวอย่างในการเก็บรวบรวมข้อมูล จ าแนกดังตารางที่ 3.1 
 

ตำรำงที่ 3.1 ประชากร (N) และกลุ่มตัวอย่าง (n)  
หมู่ที ่ ชื่อหมู่บ้ำน จ ำนวนประชำกร (N) จ ำนวนกลุ่ม

ตัวอย่ำง (n) ชำย หญิง รวม 
1 นาคานหัก 551 573 1,124 31 
2 นาทุ่งใหญ่ 391 398 789 22 
3 กุดชุมแสง 289 291 580 16 
4 หนองหอย 535 549 1,084 30 
5 หนองแก 244 250 494 13 
6 หนองลุมพุก 467 509 976 27 
7 โชคอ านวย 277 270 547 15 
8 นาสมบูรณ ์ 455 449 904 25 
9 นาชุมแสง 579 594 1,173 32 
10 หนองหอยเหนือ 432 465 897 24 
11 ชุมชนพัฒนา 417 401 818 22 
12 นาอุดม 308 293 601 16 
13 หนองชุมแสง 349 371 720 20 
14 บ้านโนนชุมแสง 475 480 955 26 
15 บ้านใหม่นาดี 341 314 655 18 
16 บ้านหนองลุมพุกใต้ 253 254 507 14 
17 บ้านคลองชุมแสง 440 405 845 23 
18 บ้านทุ่งแลนคา 280 290 570 16 

รวม 7,083 7,156 14,239 390 
ที่มำ: จากแผนพัฒนาท้องถิ่น องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง (2561) 

3.2 เครื่องมือในกำรวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ไดแ้ก่ แบบส ารวจ แบ่งเป็น 3 ส่วน คือ  ส่วนที่ 1 
ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกับผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจเกี่ยวกับขั้นตอนและกระบวนการ 
ช่องทาง เจ้าหน้าที่ และสิ่งอ านวยความสะดวก และส่วนที่ 3 เป็นข้อเสนอแนะของผู้รับบริการเกี่ยวกับ
ปัญหา ความต้องการและแนวทางแก้ไข  
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3.3 กำรสร้ำงเครื่องมือ 
การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ 
แบบส ารวจ แบบส ารวจมี 3 ส่วน คือ  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 
ความพึงพอใจเกี่ยวกับขั้นตอนและกระบวนการ ช่องทาง  เจ้าหน้าที่ และสิ่งอ านวยความสะดวก และ
ส่วนที่ 3 เป็นข้อเสนอแนะของผู้รับบริการเกี่ยวกับปัญหา ความต้องการและแนวทางแก้ไข มีการสร้าง
เครื่องมือตามล าดับ ดังนี้  

1) ศึกษาข้อมูลเบื้องต้นจากต าราเอกสารและแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง  
2) ร่างแบบสอบถาม เพื่อให้สามารถวัดระดับความพึงพอใจตามวัตถุประสงค์ 
3) วิพากษ์แบบสอบถาม 
4) ปรับปรุงแบบสอบถาม เพื่อเตรียมเก็บข้อมูล 
5) ลงพื้นที่เก็บข้อมูล 

 
3.4 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

1) แจ้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในวันที่ลงเก็บข้อมูล เพื่อประสานงานกับชุมชน 
2) น าคณะผู้ส ารวจ ได้แก่ คณะท างาน และนักศึกษาที่ผ่านการอบรม ลงพื้นที่เก็บข้อมูล  

 
3.5 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อ ใช้สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายลักษณะของ
ข้อมูลเบื้องต้น ได้แก่ ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  

ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้ในการวิเคราะห์จ านวนผู้รับบริการที่พึงพอใจ และจ านวน
ผู้รับบริการที่ไม่พึงพอใจในแต่ละประเด็นค าถาม และใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบ
แบบสอบถาม ได้แก่ เพศ  อาชีพ ระดับการศึกษา อายุ และรายได้ 

ค่าเฉลี่ย (Mean)  ใช้ในการหาค่าเฉลี่ยของผู้รับบริการในแต่ละกระบวนงาน รวมทั้งใช้
ในการวิเคราะห์จ านวนผู้รับบริการที่พึงพอใจและจ านวนผู้รับบริการที่ไม่พึงพอใจโดยเฉลี่ยจากงาน
บริการทั้ง 6 กระบวนงาน 
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3.6 เกณฑ์กำรประเมินคุณภำพกำรให้บริกำร 
การวัดระดับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบส ารวจจากงานบริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ มีหลักเกณฑ์ ดังนี้ 
  ระดับความพึงพอใจอย่างยิ่ง มีคะแนนเท่ากบั  4 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจ  มีคะแนนเท่ากบั  3 คะแนน 
  ระดับความไม่พึงพอใจ  มีคะแนนเท่ากนั  2 คะแนน 
  ระดับความไม่พึงพอใจอย่างยิ่ง มีคะแนนเท่ากบั  1 คะแนน 
 

การแปลผลการประเมินของแบบส ารวจที่ใช้นี้ ผู้ประเมินใช้เกณฑ์เฉลี่ยการแปลผล 
ค านวณได้จากสูตร ดังต่อไปน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2548) 

 
คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ าสุด  = 4-1    = 0.75 
  จ านวนชั้น          4 
 

เกณฑ์การจัดล าดับค่าเฉลี่ยในการวัดระดับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบส ารวจในการ
ประเมินครั้งนี้ ก าหนดได้ให้มีอันตรภาคชั้นเท่ากันคือ 0.75 ดังนี้ 
   ระดับคะแนนเฉลี่ย  ระดับควำมพึงพอใจ 
   3.26 – 4.00   พึงพอใจอย่างยิ่ง 

 2.51 – 3.25   พึงพอใจ 
 1.76 – 2.50   ไม่พึงพอใจ 
 1.00 – 1.75   ไม่พึงพอใจอย่างยิ่ง 
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บทที่  4 

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

ผลจากการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล   
กุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ (ประจ าปีงบประมาณ 2565) ซึ่งได้แก่ ประชาชนในเขต
องค์การบริหารส่วนต าบลที่มารับบริการโดยตรง โดยมีประเด็นในการส ารวจ 4 ด้าน คือ  

 (1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ กระบวนการให้บริการ ขั้นตอนและกระบวนการ
ให้บริการที่มีความคล่องตัว รวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย 
ครบถ้วน มีความเป็นธรรมโดยการจัดล าดับก่อน-หลัง และไม่เลือกปฏิบัต ิ

 (2) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ เช่น เสียงตามสาย 
เว็บไซต์ แอปพลิเคชัน โทรศัพท์ ช่องทางให้บริการมีความทันสมัย เช่น ผ่านระบบเว็บไซต์ แอปพลิเค
ชัน ไลน์ เฟซบุ๊ก ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย มีความเพียงพอ ครอบคลุม
พื้นที่ให้บริการ ระบบแจ้งเตือนหรือร้องเรียนไปยังผู้บริหาร มีช่องทางรับฟังความเห็น เช่น ตู้รับฟัง
ความเห็น เว็บไซต์ กลุ่มไลน ์

 (3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ได้แก่ มีจ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ แต่ง
กายสุภาพ มีอัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส ใส่ใจ เต็มใจในการให้บริการ แนะน าให้ผู้รับบริการแก้ปัญหาได้ 
พูดจาสุภาพ ให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่รับสินบน และค านึงถึงความเท่าเทียมขณะให้บริการ และ  

 (4) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก สถานที่ตั้งของอบต. มีความสะดวกต่อ
การเดินทางมาใช้บริการ สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าด่ืม ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ ทาง
ลาดส าหรับผู้พิการ สถานที่ให้บริการมีความสะอาด ปลอดภัย มีแสงสว่างและอุณหภูมิเหมาะสม มี
อุปกรณ์ เครื่องมือให้บริการเพียงพอ มีป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่เข้าใจง่ายและ
ชัดเจน (ยกเว้นด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ มีการให้บริการถึงบ้าน การให้บริการมี
ความรวดเร็ว การให้บริการมีความเพียงพอ การติดต่อขอใช้บริการท าได้ง่าย หลากหลายช่องทาง 
และคุณภาพการให้บริการมีความคุ้มค่า) 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ที่มาใช้บริการ และเข้าร่วมกิจกรรมหรือโครงการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ (ประจ าปีงบประมาณ 2565) 
พบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง มีจ านวนประชากรทั้งสิ้น 14,239 คน ชาย 7,083 คน 
หญิง 7,156 คน ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรของทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 1973) 
ที่ระดับความคลาดเคลื่อน 0.05 ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 390 คน และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบช้ันภูม ิ
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 การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล  
กุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ (ประจ าปีงบประมาณ 2565) ก าหนดขอบเขตในการ
ประเมินของลักษณะงาน 6 ด้าน ได้แก่ (1) งานด้านส่งเสริมการเกษตร (2) งานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล (3) งานด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม (4) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
(5) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (6) งานด้านรายได้หรือการเก็บภาษี 
 
4.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถำมขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลกุดชุมแสง 

จ านวนผู้ที่แบบสอบถามความพึงพอใจงานบริการองค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง 
อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ จ านวน 390 คน จ าแนกตามเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ อายุ และ
รายได้ ดังนี ้

 
ตำรำง 4.1 จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจงานบริการองค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง 
      จ านวน 390 คน จ าแนกตามเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ้ 
 

คุณลักษณะ  จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
เพศ  • ชาย 
       • หญิง 

 
 
รวม 

165 
225 
390 

42.31 
57.99 
100 

ระดับกำรศึกษำ  • ไม่ได้ศึกษา 
       • ประถมศึกษา 
      • มัธยมศึกษาตอนต้น 
      • มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 
       • อนุปริญญา หรือ ปวส. 
       • ปริญญาตรี หรือ สูงกว่า 

 
 
 
 
 

 
รวม 

26 
120 
96 
75 
48 
25 
390 

6.67 
30.77 
24.62 
19.23 
12.31 
6.41 
100 

อำย ุ  • 20 – 29 ปี 
       • 30 – 39 ปี 
       • 40 – 49 ปี 
       • 50 - 59 ปี 
       • 60 ปีขึ้นไป 
      

 
 
 
 

 
รวม 

31 
68 
72 
122 
97 
390 

7.95 
17.44 
18.46 
31.28 
24.87 
100 
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คุณลักษณะ  จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

อำชีพ  • เกษตรกร 
       • รับจ้างทั่วไป 
       • ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
       • ข้าราชการพนักงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ 
       • อื่น ๆ 
 

 
 
 
 

 
รวม 

202 
94 
48 
28 
18 
390 

51.79 
24.10 
12.31 
7.18 
4.62 
100 

รำยได้ต่อเดือน • ต่ ากว่า 10,000 บาท 
       • 10,001 – 20,000 บาท 
       • 20,001 – 30,000 บาท 

 
 
 

รวม 

238 
97 
55 
390 

61.03 
24.87 
14.10 
100 

 
 จากตาราง 4.1 แสดงจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจงานบริการองค์การ
บริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ ดังนี้  
 จ าแนกตามเพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.69 
และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 42.31 
 จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 30.77 รองลงมาคือ การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 
24.62 การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 19.23 ระดับอนุปริญญาหรือ 
ปวส. คิดเป็นร้อยละ 12.31 ไม่ได้ศึกษา คิดเป็นร้อยละ 6.67 และระดับปริญญาตรี หรือสูงกว่า คิด
เป็นร้อยละ 6.41 ตามล าดับ 
 จ าแนกตามช่วงอายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่วงอายุอยู่ระหว่าง 50-59 ปี คิด
เป็นร้อยละ 31.28 รองลงมาคือ อายุ 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 24.87 อายุระหว่าง 40-49 ปี คิด
เป็นร้อยละ 18.46 อายุระหว่าง 30 – 39 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.44 และอายุระหว่าง 20 - 29 ปี คิด
เป็นร้อยละ 7.95 ตามล าดับ 
 จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อย
ละ 51.79 รองลงมา คือ ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 24.10 ประกอบอาชีพประกอบ
ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 12.31 ประกอบอาชีพข้าราชการ พนักงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 
7.18 และ ประกอบอาชีพอื่น ๆ คิดเป็นร้อยละ 4.62 ตามล าดับ 
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 จ าแนกตามรายได้ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า 10,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 61.03 รองลงมามีรายได้ต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 24.87 
และมีรายได้ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 14.10 ตามล าดับ 
 
4.2 ผลกำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลกุดชุมแสง 
 
ตำรำง 4.2  ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของประเด็นค าถามที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจ 
               คุณภาพของงานบริการโดยรวม 
 

รำยกำรที่ประเมิน ระดับควำมพึงพอใจ แปลผล 

X  S.D. 
งานด้านส่งเสริมการเกษตร 3.11 0.52 พึงพอใจ 
งานด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล 3.10 0.49 พึงพอใจ 
งานด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม 3.08 0.48 พึงพอใจ 
งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 3.09 0.45 พึงพอใจ 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3.12 0.49 พึงพอใจ 
งานด้านรายได้หรือการเก็บภาษี 3.05 0.45 พึงพอใจ 

เฉลี่ยรวม 3.09 0.48 พึงพอใจ 
  
 จากตาราง 4.2 พบว่า ความพึงพอใจคุณภาพของงานบริการของประชาชนผู้มารับบริการ 
ในองค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ โดยรวมอยู่ในระดับพึง

พอใจ (�̅� = 3.09) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับพึงพอใจทุกด้านโดยเรียงล าดับตาม

คะแนนมากไปน้อย คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (�̅� = 3.12) รองลงมาคือ คือ ด้าน

ส่งเสริมการเกษตร (�̅� = 3.11) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (�̅� = 3.10) งานด้านป้องกันและ

บรรเทาสาธารณภัย (�̅� = 3.09) งานด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม (�̅� = 3.08) และงานด้าน

รายได้หรือการเก็บภาษี (�̅� = 3.05) ตามล าดับ 
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ตำรำง 4.3 ร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ ไม่พึงพอใจในคุณภาพ 
    ของงานบริการโดยรวม 

 
รำยกำรที่ประเมิน 

ระดับควำมพึงพอใจ   
ไม่พอใจอย่ำงยิง่ ไม่พอใจ พอใจ พอใจอย่ำงยิ่ง 

งานด้านส่งเสริมการเกษตร 1.30 2.96 75.49 20.26 
งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 1.53 2.76 75.36 20.36 
งานด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม 1.44 2.97 75.45 20.14 
งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 1.38 2.97 75.38 20.27 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสงัคม 1.40 2.81 75.41 20.39 
งานด้านรายได้หรือการเก็บภาษ ี 1.45 3.06 75.26 20.23 

  
เฉลี่ยรวม 

1.42 2.92 75.39 20.27 
4.34 95.66 

 
 จากตาราง 4.3  แสดงค่าร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการ  
ที่ไม่พึงพอใจในคุณภาพของงานบริการโดยรวม ผลการวิเคราะห์พบว่า 

 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  1.42   พึงพอใจในระดับ  “ไม่พอใจอย่างยิ่ง”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  2.92   พึงพอใจในระดับ   “ไม่พอใจ”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  75.39  พึงพอใจในระดับ  “พอใจ”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  20.27  พึงพอใจในระดับ  “พอใจอย่างยิ่ง”   
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 ร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจในระดับ  “1 = ไม่พอใจอย่างยิ่ง”  ระดับ  “ 2 = ไมพ่อใจ” 
ระดับ “ 3 = พอใจ”  และระดับ  “ 4 = พอใจอย่างยิ่ง”  สามารถแสดงได้ด้วยแผนภูมิวงกลมดังนี้ 
 

 
 

ภำพที่ 4.1 ร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พอใจอย่างยิ่ง ไม่พอใจ พอใจ และพอใจอย่างยิ่งในคุณภาพ 
ของงานบริการโดยรวม 

 
 
 
 
 
 

1.42

2.92

75.39

20.27

ร้อยละของควำมพึงพอใจ

ไม่พอใจอย่างยิ่ง

ไม่พอใจ

พอใจ

พอใจอย่างยิ่ง
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 การรวมจ านวนผู้รับบริการที่ “ไม่พอใจอย่างยิ่ง” กับจ านวนผู้รับบริการที่ “ไม่พอใจ”  
ให้เป็นกลุ่มเดียวกัน เรียกว่ากลุ่ม “ไม่พึงพอใจ” และโดยการรวมจ านวนผู้รับบริการที่ “พอใจ”  
กับจ านวนผู้รับบริการที่ “พอใจอย่างยิ่ง”ให้เป็นกลุ่มเดียวกัน เรียกว่ากลุ่ม “พึงพอใจ” สามารถสรุป
ได้ว่า จ านวนผู้รับบริการที่ “ไม่พึงพอใจ” ในคุณภาพของงานบริการโดยรวม ร้อยละ 4.34 ส่วน
จ านวนผู้รับบริการที่ “พึงพอใจ” ร้อยละ 95.66  แสดงได้ด้วยแผนภูมิวงกลมดังนี ้
 

 
 

ภำพที่ 4.2 ร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึงพอใจในคุณภาพ 
ของงานบริการโดยรวม ขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง 

 
 
 
 
 

4.34

95.66

ร้อยละของความพงึพอใจ

ไม่พงึพอใจ พงึพอใจ
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ตำรำง 4.4    ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของประเด็นค าถามที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจ 
                 คุณภาพของงานด้านส่งเสริมการเกษตร 

รำยกำรที่ประเมิน ระดับควำมพึงพอใจ แปลผล 

X  S.D. 
ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. การประชาสัมพันธ์ 2.99 0.54 พึงพอใจ 
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ   3.04 0.50 พึงพอใจ 
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ 3.10 0.51 พึงพอใจ 
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที่ 3.09 0.50 พึงพอใจ 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
5. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 3.11 0.48 พึงพอใจ 
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย 3.25 0.62 พึงพอใจ 
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้งา่ย 3.18 0.57 พึงพอใจ 
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น 3.05 0.48 พึงพอใจ 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
9. มีความรู้ความสามารถเพียงพอ 3.07 0.53 พึงพอใจ 
10. สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา 3.09 0.54 พึงพอใจ 
11. มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน 3.12 0.50 พึงพอใจ 
12. มีการจัดล าดับก่อน-หลังในการปฏิบัติงาน 3.2 0.55 พึงพอใจ 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
13. การจัดที่นั่งส าหรับผู้มารับบริการ   3.06 0.46 พึงพอใจ 
14. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ  3.15 0.44 พึงพอใจ 
15. ความสะอาดของห้องน้ า 3.12 0.48 พึงพอใจ 
16. ความสะอาดของส านักงาน                                                        3.08 0.54 พึงพอใจ 

เฉลี่ยรวม 3.11 0.52 พึงพอใจ 

 
 จากตาราง 4.4 พบว่า ค่าเฉลี่ยของประเด็นค าถามที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจ
คุณภาพของประชาชนผู้มารับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง 

จังหวัดชัยภูมิ ของงานด้านส่งเสริมการเกษตร คะแนนเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับ พึงพอใจ (�̅� = 3.11) 
เมื่อพิจารณาแต่ละประเด็นค าถามแต่ละด้าน พบว่า   
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  ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจ  
อยู่ในระดับ “พึงพอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ ความสะดวกในการได้รับบริการ  

(�̅� = 3.10) รองลงมาคือ การให้บริการชุมชนเคลื่อนที่ (�̅� = 3.09) แผนผังแสดงขั้นตอนการ

ให้บริการ (�̅� = 3.09) 3.04 และการประชาสัมพันธ์ (�̅� = 3.09) 2.99 พึงพอใจ ตามล าดับ 
  ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ  

“พึงพอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ ระบบการให้บริการมีความทันสมัย (�̅� = 3.25) 

รองลงมาคือ ระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย (�̅� = 3.18) มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย  

(�̅� = 3.11) และมีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น (�̅� = 3.05) ตามล าดับ 
  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอ ใจอยู่ ในระดับ  
“พึงพอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ มีการจัดล าดับก่อน-หลังในการปฏิบัติงาน  

(�̅� = 3.20) รองลงมาคือ  

มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน (�̅� = 3.12) มีความรู้ความสามารถเพียงพอ (�̅� = 3.07) 

สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา (�̅� = 3.09) 
  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ  

“พึงพอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ ( �̅� = 3.15) 

รองลงมาคือ ความสะอาดของห้องน้ า (�̅� = 3.12) ความสะอาดของส านักงาน (�̅� = 3.08) และการ

จัดที่นั่งส าหรับผู้มารับบรกิาร (�̅� = 3.06) ตามล าดับ 
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ตำรำง 4.5 ร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึงพอใจในคุณภาพของ
    งานบริการงานด้านส่งเสริมการเกษตร 

รำยกำรที่ประเมิน ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 

ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. การประชาสัมพันธ์ 1 2.5 76 20.5 
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ   1.2 2.7 75.8 20.3 
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ 1.5 3.3 75 20.2 
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที่ 1.4 2.9 75.2 20.5 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
5. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 1.1 2.8 76 20.1 
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย 1.2 2.6 75.8 20.4 
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย 1.5 3.3 75 20.2 
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น 1.45 2.9 75.2 20.45 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
9. มีความรู้ความสามารถเพียงพอ 1.3 3.1 75.5 20.1 
10. สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา 1.3 2.9 75.2 20.6 
11. มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน 1.2 3.2 75.1 20.5 
12. มีการจัดล าดับก่อน-หลังในการปฏิบัติงาน 1 2.9 75.7 20.4 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
13. การจัดที่นั่งส าหรับผู้มารับบริการ   1.4 3.3 75.8 19.5 
14. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ  1.7 2.8 76 19.5 
15. ความสะอาดของห้องน้ า 1.2 3.2 75 20.6 
16. ความสะอาดของส านักงาน                                                        1.3 2.9 75.5 20.3 

เฉลี่ยรวม 
1.30 2.96 75.49 20.26 

4.25 95.75 
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 จากตาราง 4.5  แสดงค่าร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่
พึงพอใจในคุณภาพของงานบริการด้านส่งเสริมการเกษตร ผลการวิเคราะห์พบว่า 

 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  1.30   พึงพอใจในระดับ  “ไม่พอใจอย่างยิ่ง”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  2.96   พึงพอใจในระดับ   “ไม่พอใจ”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  75.49  พึงพอใจในระดับ  “พอใจ”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  20.26 พึงพอใจในระดับ   “พอใจอย่างยิ่ง”   
 

 ร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจในระดับ  “1 = ไม่พอใจอย่างยิ่ง” ระดับ  “ 2 = ไม่พอใจ” 
ระดับ “ 3 = พอใจ”  และระดับ “ 4 = พอใจอย่างยิ่ง”  สามารถแสดงได้ด้วยแผนภูมิวงกลมดังนี ้
 

 
 
ภำพที่ 4.3   ร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พอใจอย่างยิ่ง ไม่พอใจ พอใจ และพอใจอย่างยิ่งในคุณภาพ 

ของงานบริการด้านส่งเสริมการเกษตร 
 

1.30

2.96

75.49

20.26

ร้อยละของความพงึพอใจ

ไม่พอใจอย่างยิ่ง ไม่พอใจ พอใจ พอใจอย่างยิ่ง
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 การรวมจ านวนผู้รับบริการที่ “ไม่พอใจอย่างยิ่ง” กับจ านวนผู้รับบริการที่ “ไม่พอใจ” ให้
เป็นกลุ่มเดียวกัน เรียกว่ากลุ่ม “ไม่พึงพอใจ” และโดยการรวมจ านวนผู้รับบริการที่ “พอใจ” กับ
จ านวนผู้รับบริการที่ “พอใจอย่างยิ่ง”ให้เป็นกลุ่มเดียวกัน เรียกว่ากลุ่ม “พึงพอใจ” สามารถสรุปได้ว่า 
จ านวนผู้รับบริการที่ “ไม่พึงพอใจ” ในคุณภาพของงานบริการด้านส่งเสริมการเกษตร ร้อยละ 4.25 
ส่วนจ านวนผู้รับบริการที่ “พึงพอใจ” ร้อยละ 95.75  ซึ่งแสดงได้ด้วยแผนภูมิวงกลมดังนี้ 
 

 
 

ภำพที่ 4.4 ร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึงพอใจในคุณภาพ 
ของงานบริการด้านส่งเสริมการเกษตร ขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง 

 
 
 
 

4.25

95.75

ร้อยละของควำมพึงพอใจ

ไม่พึงพอใจ

พึงพอใจ
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ตำรำง 4.6   ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของประเด็นค าถามที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจ 
               คณุภาพของงานบริการด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล 

รำยกำรที่ประเมิน ระดับควำมพึงพอใจ แปลควำมหมำย 

X  S.D. 
ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. การประชาสัมพันธ์ 3.00 0.56 พึงพอใจ 
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ   3.12 0.49 พึงพอใจ 
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ 3.16 0.49 พึงพอใจ 
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที่ 3.14 0.51 พึงพอใจ 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
5. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 3.07 0.49 พึงพอใจ 
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย 2.95 0.55 พึงพอใจ 
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้งา่ย 3.02 0.51 พึงพอใจ 
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น 3.11 0.45 พึงพอใจ 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
9. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่ 3.15 0.48 พึงพอใจ 
10. การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ 3.18 0.45 พึงพอใจ 
11. การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 3.2 0.46 พึงพอใจ 
12. ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่ 3.12 0.47 พึงพอใจ 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
13. การจัดที่นั่งส าหรับผู้มารับบริการ   3.11 0.45 พึงพอใจ 
14. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ  3.1 0.48 พึงพอใจ 
15. ความสะอาดของห้องน้ า 3.11 0.44 พึงพอใจ 

16. ความสะอาดของส านักงาน                                                        3.1 0.5 พึงพอใจ 
เฉลี่ยรวม 3.10 0.49 พึงพอใจ 

 
 
 จากตาราง 4.6 พบว่า ค่าเฉลี่ยของประเด็นค าถามที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจคุณภาพ 
ของประชาชนผู้มารับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัด

ชัยภูมิ ของงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล คะแนนเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ (�̅� = 3.10)  
เมื่อพิจารณาแต่ละประเด็นค าถามแต่ละด้าน พบว่า   
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  ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจ  
อยู่ในระดับ “พึงพอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ ความสะดวกในการได้รับบริการ  

(�̅� =  3.16) รองลงมาคือ การให้บริการชุมชนเคลื่อนที่ (�̅� = 3.14) แผนผังแสดงขั้นตอนการ

ให้บริการ (�̅� = 3.12) และการประชาสัมพันธ์ (�̅� = 3.00) ตามล าดับ 
  ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ  
“พึงพอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น  

(�̅� = 3.11) รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย (�̅� = 3.07) ระบบการให้บริการใช้

งานได้ง่าย (�̅� = 3.02) และระบบการให้บริการมีความทันสมัย (�̅� = 2.95) ตามล าดับ 
  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึ งพอใจอยู่ ในระดับ  
“พึงพอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

(�̅� = 3.20) รองลงมาคือ การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ (�̅� = 3.18) การต้อนรับของเจ้าหน้าที่  

(�̅� = 3.15) และความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่ (�̅� = 3.12) ตามล าดับ 
  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ  

“พึงพอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ การจัดที่นั่งส าหรับผู้มารับบริการ  (�̅� = 3.11) 

รองลงมาคือ ความสะอาดของห้องน้ า (�̅� = 3.11) ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ (�̅� = 3.10) 

และความสะอาดของส านกังาน (�̅� = 3.1 0) ตามล าดับ 
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ตำรำง 4.7  ร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึงพอใจในคุณภาพ      
               ของงานบริการด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล 

รำยกำรที่ประเมิน ระดับควำมพึงพอใจ   
1 2 3 4 

ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. การประชาสัมพันธ ์ 1.65 3.1 75.1 20.15 
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ   1.2 2.65 75.6 20.55 
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ 1.6 2.4 75.7 20.3 
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที ่ 1.7 2.8 75.4 20.1 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
5. มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลาย 1.7 2.7 75.1 20.5 
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย 1.4 2.8 75.5 20.3 
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย 1.9 2.8 75.1 20.2 
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น 1.2 2.85 75.7 20.25 
ด้ำนเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร 
9. การต้อนรับของเจ้าหน้าที ่ 1.6 2.9 75.1 20.4 
10. การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ 1.55 3 74.9 20.55 
11. การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 1.7 3 74.9 20.4 
12. ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่ 1.5 2.6 75.6 20.3 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
13. การจัดที่นัง่ส าหรับผู้มารบับริการ   1.2 2.4 76 20.4 
14. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ  1.2 2.5 75.8 20.5 
15. ความสะอาดของห้องน้ า 1.7 2.8 75 20.5 
16. ความสะอาดของส านักงาน                                                        1.6 2.9 75.2 20.3 

 เฉลี่ยรวม 1.53 2.76 75.36 20.35 
4.29 95.71 
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 จากตาราง 4.7  แสดงค่าร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึง
พอใจในคุณภาพของงานบริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ผลการวิเคราะห์พบว่า 
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  1.53  พึงพอใจในระดับ  “ไม่พอใจอย่างยิ่ง”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  2.76   พึงพอใจในระดับ  “ไม่พอใจ”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  75.36  พึงพอใจในระดับ  “พอใจ”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  20.35  พึงพอใจในระดับ  “พอใจอย่างยิ่ง”   
 ร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจในระดับ  “1 = ไม่พอใจอย่างยิ่ง”   ระดับ  “ 2 = ไม่พอใจ” 
ระดับ “ 3 = พอใจ”  และระดบั  “ 4 = พอใจอย่างยิ่ง”  สามารถแสดงได้ด้วยแผนภูมิวงกลมดังน้ี 

 

 
 

ภำพที่ 4.5 ร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พอใจอย่างยิ่ง ไม่พอใจ พอใจ และพอใจอย่างยิ่งในคุณภาพ 
ของงานบริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

 
 

1.53

2.76

75.36

20.35

ร้อยละของควำมพึงพอใจ

ไม่พอใจอย่างยิ่ง

ไม่พอใจ

พอใจ

พอใจอย่างยิ่ง



46 
องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ  

 

 การรวมจ านวนผู้รับบริการที่ “ไม่พอใจอย่างยิ่ง” กับจ านวนผู้รับบริการที่ “ไม่พอใจ” ให้
เป็นกลุ่มเดียวกัน เรียกว่ากลุ่ม “ไม่พึงพอใจ” และโดยการรวมจ านวนผู้รับบริการที่ “พอใจ” กับ
จ านวนผู้รับบริการที่ “พอใจอย่างยิ่ง”ให้เป็นกลุ่มเดียวกัน เรียกว่ากลุ่ม “พึงพอใจ” สามารถสรุปได้ว่า 
จ านวนผู้รับบริการที่ “ไม่พึงพอใจ” ในคุณภาพของงานบริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ร้อยละ 
4.29 ส่วนจ านวนผู้รับบริการที่ “พึงพอใจ” ร้อยละ 95.71  แสดงได้ด้วยแผนภูมิวงกลมดังน้ี 
 

 
 

ภำพที่ 4.6 ร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึงพอใจในคุณภาพ 
ของงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง 

 
 
 
 

4.29

95.71

ร้อยละของควำมพึงพอใจ

ไม่พงึพอใจ

พงึพอใจ
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ตำรำง 4.8   ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของประเด็นค าถามที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจ 
                คุณภาพของงานบริการด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม 

รายการที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ แปลความหมาย 

X  S.D. 
ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
1. การประชาสัมพันธ์ 2.93 0.53 พึงพอใจ 
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ   3 0.44 พึงพอใจ 
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ 3.04 0.44 พึงพอใจ 
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที่ 3.03 0.48 พึงพอใจ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
5. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 3.17 0.55 พึงพอใจ 
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย 3.12 0.49 พึงพอใจ 
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย 3.14 0.5 พึงพอใจ 
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น 3.2 0.52 พึงพอใจ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
9. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่ 3.06 0.44 พึงพอใจ 
10. การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ 3.04 0.51 พึงพอใจ 
11. การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 3.13 0.47 พึงพอใจ 
12. ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่ 3.09 0.48 พึงพอใจ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

13. การจัดที่นั่งส าหรับผู้มารับบริการ   3.06 0.46 พึงพอใจ 
14. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ  3.06 0.51 พึงพอใจ 
15. ความสะอาดของห้องน้ า 3.07 0.41 พึงพอใจ 
16. ความสะอาดของส านักงาน                                                        3.08 0.51 พึงพอใจ 

เฉลี่ยรวม 3.08 0.48 พึงพอใจ 

 
 จากตาราง 4.7 พบว่า ค่าเฉลี่ยของประเด็นค าถามที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจคุณภาพ 
ของประชาชนผู้มารับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัด
ชัยภูมิ ของงานด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม คะแนนเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับ พึงพอใจ      

(�̅� = 3.08) เมื่อพิจารณาแต่ละประเด็นค าถามแต่ละด้าน พบว่า   
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  ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจ  
อยู่ในระดับ “พึงพอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ ความสะดวกในการได้รับบริการ  

(�̅� = 3.04) รองลงมาคือ การให้บริการชุมชนเคลื่อนที่ (�̅� = 3.03) แผนผังแสดงขั้นตอนการ

ให้บริการ  (�̅� = 3.00) และการประชาสัมพันธ์ (�̅� = 2.93) ตามล าดับ 
  ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ  
“พึงพอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น  

(�̅�= 3.20) รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย (�̅� = 3.17) ระบบการให้บริการใช้งาน

ได้ง่าย (�̅� = 3.14) และระบบการให้บริการมีความทันสมัย (�̅� = 3.12) ตามล าดับ 
  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับ  
“พึงพอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

(�̅� = 3.13) รองลงมาคือ ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่  (�̅� = 3.09) การต้อนรับของเจ้าหน้าที่  

(�̅� = 3.06) และการแนะน าขั้นตอนการให้บริการ (�̅� = 3.04) ตามล าดับ 
  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ  

“พึงพอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ ความสะอาดของส านักงาน (�̅� = 3.08) รองลงมา

คือ ความสะอาดของห้องน้ า(�̅� = 3.07) การจัดที่นั่งส าหรับผู้มารับบริการ  (�̅� = 3.06) และความ

พร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ (�̅� = 3.06) ตามล าดับ 
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ตำรำง 4.9   ร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึงพอใจในคุณภาพของ  
     งานบริการด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม 

รำยกำรที่ประเมิน ระดับควำมพึงพอใจ   
1 2 3 4 

ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. การประชาสัมพันธ ์ 1.15 2.5 76 20.35 
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ   1.2 2.4 75.8 20.6 
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ 1.5 3.3 75 20.2 
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที ่ 1.45 2.9 75.2 20.45 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
5. มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลาย 1.1 2.5 76 20.4 
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย 1.2 2.5 75.8 20.5 
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย 1.45 3.3 75 20.25 
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น 1.45 2.9 75.2 20.45 
ด้ำนเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร 
9. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่ 1.8 3.1 75.1 20 
10. การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ 1.2 2.8 75.6 20.4 
11. การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 1.6 3.2 75.7 19.5 
12. ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่ 2.1 3.5 75.4 19 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
13. การจัดที่นัง่ส าหรับผู้มารบับริการ   1.6 3.1 75.1 20.2 
14. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ  1.4 3 75.5 20.1 
15. ความสะอาดของห้องน้ า 1.9 3.5 75.1 19.5 
16. ความสะอาดของส านักงาน                                                        1 3 75.7 20.3 

 
 เฉลี่ยรวม 

1.44 2.97 75.45 20.14 
4.41 95.59 
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 จากตาราง 4.9  แสดงค่าร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึง
พอใจในคุณภาพของงานบริการด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม ผลการวิเคราะห์พบว่า 

 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  1.44    พึงพอใจในระดับ  “ไม่พอใจอย่างยิ่ง”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  2.97    พึงพอใจในระดับ  “ไม่พอใจ”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  75.45  พึงพอใจในระดับ  “พอใจ”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  20.14   พึงพอใจในระดับ  “พอใจอย่างยิ่ง”   

 
 ร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจในระดับ  “1 = ไม่พอใจอย่างยิ่ง” ระดับ  “ 2 = ไม่พอใจ” 
ระดับ “ 3 = พอใจ”  และระดับ  “ 4 = พอใจอย่างยิ่ง”  สามารถแสดงได้ด้วยแผนภูมิวงกลมดังนี ้
 

 
 

ภำพที่ 4.7 ร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พอใจอย่างยิ่ง ไม่พอใจ พอใจ และพอใจอย่างยิ่งในคุณภาพ 
ของงานบริการด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม 

 
 
 

1.44

2.97

75.45
20.14

ร้อยละของควำมพึงพอใจ

ไม่พอใจอย่างยิ่ง

ไม่พอใจ

พอใจ

พอใจอย่างยิ่ง
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 การรวมจ านวนผู้รับบริการที่  “ไม่พอใจอย่างยิ่ง” กับจ านวนผู้รับบริการที่ “ไม่พอใจ” ให้
เป็นกลุ่มเดียวกัน เรียกว่ากลุ่ม “ไม่พึงพอใจ” และโดยการรวมจ านวนผู้รับบริการที่“พอใจ”กับจ านวน
ผู้รับบริการที่ “พอใจอย่างยิ่ง”  ให้เป็นกลุ่มเดียวกัน เรียกว่ากลุ่ม “พึงพอใจ” สามารถสรุปได้ว่า 
จ านวนผู้รับบริการที่ “ไม่พึงพอใจ” ในคุณภาพของงานบริการด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม
ร้อยละ 4.41  ส่วนจ านวนผู้รับบริการที่ “พึงพอใจ” ร้อยละ 95.59  แสดงได้ด้วยแผนภูมิวงกลมดังน้ี 
 

 
 

ภำพที่ 4.8 ร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึงพอใจในคุณภาพ 
ของงานบริการด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม ขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง 

 
 
 
 
 
 
 

4.41

95.59

ร้อยละของควำมพึงพอใจ

ไมพ่งึพอใจ

พงึพอใจ
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ตำรำง 4.10  ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของประเด็นค าถามที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจ 
                  คุณภาพของงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

รายการที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ แปลความหมาย 

X  S.D. 
ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
1. การประชาสัมพันธ์ 2.96 0.52 พึงพอใจ 
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ   3.04 0.47 พึงพอใจ 
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        3.09 0.46 พึงพอใจ 
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที่ 3.05 0.47 พึงพอใจ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
5. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 3.18 0.35 พึงพอใจ 
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย 3.05 0.41 พึงพอใจ 
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้งา่ย 3.02 0.51 พึงพอใจ 
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น 3.22 0.5 พึงพอใจ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
9. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่ 3.07 0.43 พึงพอใจ 
10. การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ 3.14 0.47 พึงพอใจ 
11. การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 3.14 0.45 พึงพอใจ 
12. ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่ 3.11 0.42 พึงพอใจ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
13. มีการบริการโดยตรงถึงบ้าน 3.08 0.48 พึงพอใจ 
14. การบริหาร/ตัดสินใจมีความรวดเร็ว 3.09 0.46 พึงพอใจ 
15. การบริการเข้าถึงได้ง่าย สะดวก 3.08 0.42 พึงพอใจ 
16. การบริการมีความเพียงพอ 3.12 0.45 พึงพอใจ 

เฉลี่ยรวม 3.09 0.45 พึงพอใจ 

 
 จากตาราง 4.10 พบว่า ค่าเฉลี่ยของประเด็นค าถามที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจ
คุณภาพของประชาชนผู้มารับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง 
จังหวัดชัยภูมิ ของงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย คะแนนเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับ พึงพอใจ 

(�̅� = 3.09) เมื่อพิจารณาแต่ละประเด็นค าถามแต่ละด้าน พบว่า   
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  ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่

ในระดับ “พึงพอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ ความสะดวกในการได้รับบริการ (�̅� = 

3.09) รองลงมาคือ การให้บรกิารชุมชนเคลื่อนที่ (�̅� = 3.05) แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ  (�̅� 

= 3.04) และการประชาสัมพันธ์ (�̅� = 2.96) ตามล าดับ 
  ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ “พึง

พอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น (�̅� = 3.22) 

รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย (�̅� = 3.18) ระบบการให้บริการมีความทันสมัย 

(�̅� = 3.05) และระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย (�̅� = 3.02) ตามล าดับ 
  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ “พึง

พอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ (�̅� = 3.14)

รองลงมาคือ การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ (�̅� = 3.14) ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่ 

(�̅� = 3.11) และการต้อนรับของเจ้าหน้าที่ (�̅� = 3.07) ตามล าดับ 
  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ “พึง

พอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ ความสะอาดของส านักงาน (�̅� = 3.12) รองลงมาคือ 

ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ (�̅� = 3.09) การจัดที่นั่งส าหรับผู้มารับบรกิาร (�̅� = 3.08) และ

ความสะอาดของห้องน้ า (�̅� = 3.08) ตามล าดับ 
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ตำรำง 4.11 รอ้ยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึงพอใจในคุณภาพของ    
               งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

รำยกำรที่ประเมิน ระดับควำมพึงพอใจ   
1 2 3 4 

ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. การประชาสัมพันธ ์ 1.1 3 75.3 20.6 
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ   1.2 2.9 76 19.9 
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ 1.3 3 75 20.7 
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที ่ 1.3 2.9 75.1 20.7 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
5. มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลาย 1.5 3.2 75.1 20.2 
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย 1.3 3.5 75.2 20 
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย 1.2 2.9 75.5 20.4 
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น 1.3 2.9 75.1 20.7 
ด้ำนเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร 
9. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่ 1.65 3.1 75.1 20.15 
10. การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ 1.2 2.65 75.6 20.55 
11. การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 1.6 2.4 75.7 20.3 
12. ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่ 1.7 2.8 75.4 20.1 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
13. มีการบริการโดยตรงถึงบ้าน 1.2 2.8 76 20 
14. การบริหาร/ตัดสินใจมีความรวดเร็ว 1.2 2.6 75.8 20.4 
15. การบริการเข้าถึงได้ง่าย สะดวก 1.5 3.4 75 20.1 
16. การบริการมีความเพียงพอ 1.9 3.4 75.2 19.5 

 เฉลี่ยรวม 
1.38 2.97 75.38 20.27 

4.35 95.65 
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 จากตาราง 4.11  แสดงค่าร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึง
พอใจในคุณภาพของงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ผลการวิเคราะห์พบว่า 

 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  1.38   พึงพอใจในระดับ  “ไม่พอใจอย่างยิ่ง”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  2.97    พึงพอใจในระดับ  “ไม่พอใจ”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  75.38 พึงพอใจในระดับ  “พอใจ”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  20.27  พึงพอใจในระดับ  “พอใจอย่างยิ่ง”   
 

 ร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจในระดับ  “1 = ไม่พอใจอย่างยิ่ง”  ระดับ “ 2 = ไม่
พอใจ” ระดับ “ 3 = พอใจ”  และระดับ  “ 4 = พอใจอย่างยิ่ง”  สามารถแสดงได้ด้วยแผนภูมิวงกลม
ดังน้ี 
 

 

 
 

ภำพที่ 4.9  รอ้ยละของผู้รับบริการที่ไม่พอใจอย่างยิ่ง ไม่พอใจ พอใจ และพอใจอย่างยิ่งในคุณภาพ 
ของงานบริการด้านงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 
 

1.38

2.97

75.38

20.27

ร้อยละของควำมพึงพอใจ

ไม่พอใจอย่างยิ่ง

ไม่พอใจ

พอใจ

พอใจอย่างยิ่ง
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 การรวมจ านวนผู้รับบริการที่ “ไม่พอใจอย่างยิ่ง” กับจ านวนผู้รับบริการที่ “ไม่พอใจ” ให้
เป็นกลุ่มเดียวกัน เรียกว่ากลุ่ม “ไม่พึงพอใจ” และโดยการรวมจ านวนผู้รับบริการที่ “พอใจ”  กับ
จ านวนผู้รับบริการที่  “พอใจอย่างยิ่ง” ให้เป็นกลุ่มเดียวกัน เรียกว่ากลุ่ม “พึงพอใจ”  สามารถสรุปได้
ว่า จ านวนผู้รับบริการที่   “ไม่พึงพอใจ” ในคุณภาพของงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณ
ภัย ร้อยละ 4.35 ส่วนจ านวนผู้รับบริการที่“พึงพอใจ” ร้อยละ 95.65  ซึ่งแสดงได้ด้วยแผนภูมิวงกลม
ดังน้ี  

 

 
 

ภำพที่ 4.10 รอ้ยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึงพอใจในคุณภาพ 
ของงานบริการด้านงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง 
 
 
 

4.35

95.65

ร้อยละของควำมพึงพอใจ

ไมพ่งึพอใจ

พงึพอใจ
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ตำรำง 4.12  ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของประเด็นค าถามที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจ 
                 คุณภาพของงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

รายการที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ แปลความหมาย 

X  S.D. 
ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
1. การประชาสัมพันธ์ 2.97 0.51 พึงพอใจ 
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ   2.98 0.51 พึงพอใจ 
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ 3.04 0.47 พึงพอใจ 
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที่ 3.05 0.5 พึงพอใจ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
5. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 3.15 0.55 พึงพอใจ 
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย 3.08 0.57 พึงพอใจ 
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย 3.2 0.55 พึงพอใจ 
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น 3.12 0.51 พึงพอใจ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
9. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่ 3.1 0.44 พึงพอใจ 
10. การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ 3.15 0.49 พึงพอใจ 
11. การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 3.19 0.45 พึงพอใจ 
12. ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่ 3.15 0.44 พึงพอใจ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
13. การจัดที่นั่งส าหรับผู้มารับบริการ   3.16 0.42 พึงพอใจ 
14. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ  3.2 0.44 พึงพอใจ 
15. ความสะอาดของห้องน้ า 3.19 0.49 พึงพอใจ 
16. ความสะอาดของส านักงาน                                                        3.22 0.49 พึงพอใจ 

เฉลี่ยรวม 3.12 0.49 พึงพอใจ 

 
 จากตาราง 4.12 พบว่า ค่าเฉลี่ยของประเด็นค าถามที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจ
คุณภาพของประชาชนผู้มารับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง 
จังหวัดชัยภูมิ ของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คะแนนเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับ พึง

พอใจ (�̅� = 3.12) เมื่อพิจารณาแต่ละประเด็นค าถามแต่ละด้าน พบว่า  
 
 



58 
องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ  

 

  ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่

ในระดับ “พึงพอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ การให้บริการชุมชนเคลื่อนที่ (�̅� = 3.05)

รองลงมาคือ ความสะดวกในการได้รับบริการ (�̅� = 3.04) แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ  (�̅� = 

2.98 )และการประชาสัมพันธ์ (�̅� = 2.97) ตามล าดับ 
  ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ “พึง

พอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ ระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย (�̅� = 3.20 รองลงมา

คือ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย (�̅� = 3.15) มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น (�̅� = 

3.12) และระบบการให้บริการมีความทันสมัย (�̅� = 3.08) ตามล าดับ 
  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ “พึง

พอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ (�̅� = 3.19) 

รองลงมาคือ การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ (�̅� = 3.15) ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่ (�̅� = 

3.15) และการต้อนรับของเจ้าหน้าที่ (�̅� = 3.10) ตามล าดับ 
  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ “พึง

พอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ การบริการมีความเพียงพอ (�̅� = 3.22) รองลงมาคือ 

การบริหารมีความรวดเร็ว (�̅� = 3.20) การบริการเข้าถึงได้ง่าย สะดวก (�̅� = 3.19) และมีการ

ให้บริการโดยตรงถึงบ้าน  (�̅� = 3.16) ตามล าดับ 
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ตำรำง 4.13   ร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึงพอใจในคุณภาพ
       ของ งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

รำยกำรที่ประเมิน ระดับควำมพึงพอใจ   
1 2 3 4 

ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. การประชาสัมพันธ ์ 1.6 3 75.1 20.3 
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ   1.55 3 74.9 20.55 
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ 1.7 3.1 74.9 20.3 
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที ่ 1.5 2.6 75.6 20.3 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
5. มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลาย 1.2 2.3 76 20.5 
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย 1.2 2.5 75.8 20.5 
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย 1.7 3.1 75 20.2 
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น 1.6 2.9 75.2 20.3 
ด้ำนเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร 
9. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่ 1 2.5 76 20.5 
10. การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ 1.2 2.4 75.8 20.6 
11. การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 1.5 3.3 75 20.2 
12. ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่ 1.4 2.9 75.2 20.5 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
13. การจัดที่นัง่ส าหรับผู้มารบับริการ   1.1 2.5 76 20.4 
14. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ  1.2 2.6 75.8 20.4 
15. ความสะอาดของห้องน้ า 1.5 3.3 75 20.2 
16. ความสะอาดของส านักงาน                                                        1.45 2.9 75.2 20.45 

  
เฉลี่ยรวม 

1.40 2.81 75.40 20.39 
4.21 95.79 
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 จากตาราง 4.13  แสดงค่าร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึง
พอใจในคุณภาพของงานบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผลการวิเคราะห์พบว่า 

ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  1.40  พึงพอใจในระดับ  “ไม่พอใจอย่างยิ่ง”   
ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  2.81 พึงพอใจในระดับ  “ไม่พอใจ”   
ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  75.40 พึงพอใจในระดับ  “พอใจ”   
ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  20.39  พึงพอใจในระดับ  “พอใจอย่างยิ่ง”   

 
 ร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจในระดับ  “1 = ไม่พอใจอย่างยิ่ง” ระดับ  “ 2 = ไม่
พอใจ” ระดับ “ 3 = พอใจ”  และระดับ  “ 4 = พอใจอย่างยิ่ง”  สามารถแสดงได้ด้วยแผนภูมิวงกลม
ดังน้ี 
 

 
 
ภำพที่ 4.11 รอ้ยละของผู้รับบริการที่ไม่พอใจอย่างยิ่ง ไม่พอใจ พอใจ และพอใจอย่างยิ่งในคุณภาพ 

ของงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสังคม 

1.40

2.81

75.40

20.39

ร้อยละของความพงึพอใจ

ไม่พอใจอย่างยิ่ง

ไม่พอใจ

พอใจ

พอใจอย่างยิ่ง
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 การรวมจ านวนผู้รับบริการที่  “ไม่พอใจอย่างยิ่ง” กับจ านวนผู้รับบริการที่ “ไม่พอใจ” ให้
เป็นกลุ่มเดียวกัน เรียกว่ากลุ่ม “ไม่พึงพอใจ” และโดยการรวมจ านวนผู้รับบริการที่“พอใจ”กับจ านวน
ผู้รับบริการที่ “พอใจอย่างยิ่ง”  ให้เป็นกลุ่มเดียวกัน เรียกว่ากลุ่ม “พึงพอใจ” สามารถสรุปได้ว่า 
จ านวนผู้รับบริการที่ “ไม่พึงพอใจ” ในคุณภาพของงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
ร้อยละ 4.21 ส่วนจ านวนผู้รับบริการที่ “พึงพอใจ” ร้อยละ 95.79  ซึ่งแสดงได้ด้วยแผนภูมิวงกลม
ดังน้ี 

 
 

 
 

ภำพที่ 4.12 รอ้ยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึงพอใจในคุณภาพของ 
งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง 

 
 
 

4.21

95.79

ร้อยละของควำมพึงพอใจ

ไม่พงึพอใจ

พงึพอใจ
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ตำรำง 4.14  ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของประเด็นค าถามที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจ 
                 คุณภาพของงานบริการด้านรายได้หรือการเก็บภาษ ี

รายการที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ แปลความหมาย 

  X  S.D. 
ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
1. การประชาสัมพันธ์ 3.00 0.41 พึงพอใจ 
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ   3.05 0.45 พึงพอใจ 
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ 3.12 0.44 พึงพอใจ 
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที่ 3.08 0.41 พึงพอใจ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
5. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 3.05 0.51 พึงพอใจ 
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย 2.98 0.49 พึงพอใจ 
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย 2.9 0.5 พึงพอใจ 
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น 2.95 0.44 พึงพอใจ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
9. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่ 3.05 0.43 พึงพอใจ 
10. การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ 3.12 0.5 พึงพอใจ 

11. การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 3.09 0.5 พึงพอใจ 
12. ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่ 3.11 0.44 พึงพอใจ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
13. การจัดที่นั่งส าหรับผู้มารับบริการ   3.07 0.39 พึงพอใจ 
14. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ  3.13 0.44 พึงพอใจ 
15. ความสะอาดของห้องน้ า 3.09 0.45 พึงพอใจ 
16. ความสะอาดของส านักงาน                                                        3.07 0.41 พึงพอใจ 

เฉลี่ยรวม 3.05 0.45 พึงพอใจ 

 
 จากตาราง 4.14 พบว่า ค่าเฉลี่ยของประเด็นค าถามที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจ
คุณภาพของประชาชนผู้มารับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง 
จังหวัดชัยภูมิ ของงานด้านรายได้หรือการเก็บภาษี คะแนนเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับ พึงพอใจ  

(�̅� = 3.05) เมื่อพิจารณาแต่ละประเด็นค าถามแต่ละด้าน พบว่า 
 
 



63 
องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ  

 

   ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่

ในระดับ “พึงพอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ ความสะดวกในการได้รับบริการ (�̅� = 

3.12)  รองลงมาคือ การให้บริการชุมชนเคลื่อนที่ (�̅� = 3.08) แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ  (�̅� 

= 3.05) และการประชาสัมพันธ์ (�̅� = 3.00) ตามล าดับ 
  ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ “พึง

พอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย ( �̅� = 3.05) 

รองลงมาคือ ระบบการให้บริการมีความทันสมัย (�̅� = 2.98) มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟัง

ความเห็น (�̅� = 2.95) และระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย (�̅� = 2.90) ตามล าดับ 
  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ “พึง

พอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ (�̅� = 3.12) 

รองลงมาคือ ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่ (�̅� = 3.11) ตามล าดับการอ านวยความสะดวกในการ

ให้บริการ (�̅� = 3.09) และการต้อนรับของเจ้าหน้าที่ (�̅� = 3.05) ตามล าดับ 
  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ทุกข้อค าถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ “พึง

พอใจ” เรียงล าดับตามคะแนนมากไปน้อย คือ ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ ( �̅� = 3.13) 

รองลงมาคือ ความสะอาดของห้องน้ า (�̅� = 3.09) การจัดที่นั่งส าหรับผู้มารับบริการ (�̅� = 3.07) 

และความสะอาดของส านักงาน (�̅� = 3.07) ตามล าดับ  
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ตำรำง 4.15  ร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึงพอใจในคุณภาพ
       ของ งานบริการด้านรายได้หรือการเก็บภาษ ี

รำยกำรที่ประเมิน ระดับควำมพึงพอใจ   
1 2 3 4 

ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. การประชาสัมพันธ์ 1.5 3.3 75.1 20.1 
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ   1.5 2.9 74.9 20.7 
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ 1.6 3.3 74.9 20.2 
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที่ 1.5 2.9 75.6 20 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
5. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 1.2 2.8 76 20 
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย 1.2 2.6 75.8 20.4 
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้งา่ย 1.5 3.4 75 20.1 
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น 1.9 3.4 75.2 19.5 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
9. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่ 1.4 3 75.4 20.2 
10. การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ 1.3 2.8 75.5 20.4 
11. การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 1.7 3.1 75 20.2 
12. ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่ 1.2 3 75.3 20.5 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
13. การจัดที่นั่งส าหรับผู้มารับบริการ   1.3 3.3 75.1 20.3 
14. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ  1.8 2.9 74.9 20.4 
15. ความสะอาดของห้องน้ า 1.4 3.3 74.9 20.4 
16. ความสะอาดของส านักงาน                                                        1.2 3 75.6 20.2 

 เฉลี่ยรวม 
1.45 3.06 75.26 20.23 

4.51 95.49 
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 จากตาราง 4.15  แสดงค่าร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึง
พอใจในคุณภาพของงานบริการการด้านรายได้หรือการเก็บภาษี ผลการวิเคราะห์พบว่า 

 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  1.45   พึงพอใจในระดับ  “ไม่พอใจอย่างยิ่ง”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  3.06   พึงพอใจในระดับ   “ไม่พอใจ”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  75.26 พึงพอใจในระดับ  “พอใจ”   
 ผู้รับบริการจ านวนร้อยละ  20.23  พึงพอใจในระดับ  “พอใจอย่างยิ่ง”   

 ร้อยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจในระดับ  “1 = ไม่พอใจอย่างยิ่ง”   ระดับ  “ 2 = ไม่พอใจ” 
ระดับ “ 3 = พอใจ”  และระดับ  “ 4 = พอใจอย่างยิ่ง”  สามารถแสดงได้ด้วยแผนภูมิวงกลมดังนี ้
 

 
 
ภำพที่ 4.13 รอ้ยละของผู้รับบริการที่ไม่พอใจอย่างยิ่ง ไม่พอใจ พอใจ และพอใจอย่างยิ่งในคุณภาพ 

ของงานบริการด้านรายได้หรือการเก็บภาษี 

1.45

3.06

75.26

20.23

ร้อยละของควำมพึงพอใจ

ไม่พอใจอย่างย่ิง

ไม่พอใจ

พอใจ

พอใจอย่างย่ิง
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 การรวมจ านวนผู้รับบริการที่  “ไม่พอใจอย่างยิ่ง” กับจ านวนผู้รับบริการที่ “ไม่พอใจ” ให้
เป็นกลุ่มเดียวกัน เรียกว่ากลุ่ม “ไม่พึงพอใจ” และโดยการรวมจ านวนผู้รับบริการที่“พอใจ”กับจ านวน
ผู้รับบริการที่ “พอใจอย่างยิ่ง”  ให้เป็นกลุ่มเดียวกัน เรียกว่ากลุ่ม “พึงพอใจ” สามารถสรุปได้ว่า 
จ านวนผู้รับบริการที่ “ไม่พึงพอใจ” ในคุณภาพของงานบริการด้านรายได้หรือการเก็บภาษี ร้อยละ 
4.51  ส่วนจ านวนผู้รับบริการที่ “พึงพอใจ” ร้อยละ 95.49 ซึ่งแสดงได้ด้วยแผนภูมิวงกลมดังนี ้
 

 
 

ภำพที่ 4.14 รอ้ยละของผู้รับบริการที่พึงพอใจและร้อยละของผู้รับบริการที่ไม่พึงพอใจในคุณภาพ 
ของงานบริการด้านรายได้หรือการเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง 

 
 
 

4.51

95.49

ร้อยละของควำมพึงพอใจ

ไม่พงึพอใจ

พงึพอใจ
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 
การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอ

หนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ ประจ าปีงบประมาณ 2565 ซึ่งได้แก่ ประชาชนในเขตองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่มารับบริการ โดยมีประเด็นในการส ารวจ 4 ด้าน คือ  

(1) ด้านกระบวนการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ ขั้นตอนและกระบวนการ
ให้บริการที่มีความคล่องตัว รวดเร็ว เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ถูกต้องตามระเบียบ ทันสมัย 
ครบถ้วน มีความเป็นธรรมโดยการจัดล าดับก่อน-หลัง และไม่เลือกปฏิบัต ิ

(2) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ เช่น เสียงตามสาย 
เว็บไซต์ แอปพลิเคชัน โทรศัพท์ ช่องทางให้บริการมีความทันสมัย เช่น ผ่านระบบเว็บไซต์ แอปพลิเค
ชันไลน์ เฟซบุ๊ก ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย มีความเพียงพอ ครอบคลุม
พื้นที่ให้บริการ ระบบแจ้งเตือนหรือร้องเรียนไปยังผู้บริหาร มีช่องทางรับฟังความเห็น เช่น ตู้ รับฟัง
ความเห็น เว็บไซต์ กลุ่มไลน ์

(3) ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ได้แก่ มีจ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ  
แต่งกายสุภาพ มีอัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส ใส่ใจ เต็มใจในการให้บริการ แนะน าให้ผู้รับบริการ
แก้ปัญหาได้ พูดจาสุภาพ ให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่รับสินบน และค านึงถึงความเท่าเทียมขณะ
ให้บริการ 

(4) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก สถานที่ตั้งของอบต. มีความสะดวก 
ต่อการเดินทางมาใช้บริการ สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ  
ทางลาดส าหรับผู้พิการ สถานที่ให้บริการมีความสะอาด ปลอดภัย มีแสงสว่างและอุณหภูมิเหมาะสม 
มีอุปกรณ์ เครื่องมือให้บริการเพียงพอ มีป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่เข้าใจง่ายและ
ชัดเจน (ยกเว้นด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ มีการให้บริการถึงบ้าน การให้บริการมี
ความรวดเร็ว การให้บริการมีความเพียงพอ การติดต่อขอใช้บริการท าได้ง่าย หลากหลายช่องทาง 
และคุณภาพการให้บริการมีความคุ้มค่า) 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ที่มาใช้บริการ และเข้าร่วมกิจกรรมหรือโครงการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ (ประจ าปีงบประมาณ 2565) 
พบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง มีจ านวนประชากรทั้งสิ้น 14,239 คน ชาย 7,083 คน 
หญิง 7,156 คน ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรของทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 1973) 
ที่ระดับความคลาดเคลื่อน 0.05 ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 390 คน และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบช้ันภูมิ  
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 การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล  
กุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ ประจ าปีงบประมาณ 2565 ก าหนดขอบเขตในการ
ประเมินของลักษณะงาน 6 ด้าน ได้แก่ (1) งานด้านส่งเสริมการเกษตร (2) งานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล (3) งานด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม (4) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
(5) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (6) งานด้านรายได้หรือการเก็บภาษี 
 
5.1 สรุปผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร  
 5.1.1 ข้อมูลทัว่ไป 

 กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.69 (225 คน) และเป็นเพศชาย คิด
เป็นร้อยละ 42.31 (165 คน) ระดับการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 30.77 (120 คน) รองลงมาคือ การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิด
เป็นร้อยละ 24.62 (96 คน) การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 19.23 
(75 คน) ระดับอนุปริญญาหรือ ปวส. คิดเป็นร้อยละ 12.31 (48 คน) ไม่ได้ศึกษา คิดเป็นร้อยละ 6.67 
(26 คน) และระดับปริญญาตรี หรือสูงกว่า คิดเป็นร้อยละ 6.41 (25 คน) ตามล าดับ ช่วงอายุ พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่วงอายุอยู่ระหว่าง 50-59 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.28 (122 คน) 
รองลงมาคือ อายุ 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 24.87 (97 คน) อายุระหว่าง 40-49 ปี คิดเป็นร้อยละ 
18.46 (72 คน) อายุระหว่าง 30 – 39 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.44 (68 คน) และอายุระหว่าง 20 - 29 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 7.95 (31 คน) ตามล าดับ อาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
เกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 51.79 (202 คน) รองลงมา คือ ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 
24.10 (94 คน) ประกอบอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 12.31 (48 คน) ประกอบอาชีพ
ข้าราชการ พนักงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 7.18 (28 คน) และ ประกอบอาชีพอื่น ๆ คิดเป็นร้อย
ละ 4.62 (18 คน) ตามล าดับ ในด้านรายได้ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนต่ า
กว่า 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 61.03 (238 คน) รองลงมามีรายได้ต่อเดือน 10,001 – 20,000 
บาทคิดเป็นร้อยละ 24.87 (97 คน) และมีรายได้ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 
14.10 (55 คน) ตามล าดับ 

 
 
 
 
 
 



69 
องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ  

 

5.1.2 สรุปผลกำรประเมินควำมพึงพอใจ 
 ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล        

กุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ ประจ าปีงบประมาณ 2565 สรุปได้ว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจมากที่สุดทั้ง 6 ด้าน คือ  

 (1) ความพึงพอใจงานด้านส่งเสริมการเกษตร ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ร้อย
ละ 95.75 หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด  

 (2) ความพึงพอใจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 
ร้อยละ 95.71 หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด  

 (3) ความพึงพอใจงานด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจ ร้อยละ 95.59 หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด  

 (4) ความพึงพอใจงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจ ร้อยละ 95.65 หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด  

 (5) ความพึงพอใจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจ ร้อยละ 95.79 หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด  

 (6) ความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือการเก็บภาษี ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลกุดชุมแสง อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ร้อย
ละ 95.49 หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด  

สรุปได้ว่าประชาชนผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง  
อ าเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ มีความพึงพอใจต่องานบริการทั้ง 6 ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 95.66 ดังตารางที่ 5.1  
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ตำรำงที่ 5.1 สรุประดับความพึงพอใจเฉลี่ยของความพึงพอใจ 
ล ำดับ รำยกำรประเมิน ร้อยละของระดับ

ควำมพึงพอใจ 
กำรแปลผล 

1 ด้านส่งเสริมการเกษตร 95.75 พึงพอใจมากที่สุด 
2 ด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล 95.71 พึงพอใจมากที่สุด 
3 ด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม 95.59 พึงพอใจมากที่สุด 
4 ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 95.65 พึงพอใจมากที่สุด 
5 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 95.79 พึงพอใจมากที่สุด 
6 ด้านรายได้หรือการเก็บภาษี 95.49 พึงพอใจมากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 95.66 พึงพอใจมำกที่สุด 
 
 
5.2 อภิปรำยผล 
 

 ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง ตั้งแต่ เดือนตุลาคม 
2564 - กันยายน 2565 (ปีงบประมาณ 2565) โดยภาพรวมมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยู่ใน
ระดับพึงพอใจมากที่สุด (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ ร้อยละ 95.66) ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของมหาวิทยาลัย
ราชภัฏเทพสตรี (2561) ที่ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
สระบุรี โดยศึกษา ด้านโยธา ด้านรายได้หรือภาษี ด้านสวัสดิการสังคม และด้านอื่น ๆ (งานบริการ
ด้านกองทุนฟื้นฟูสมรรถภาพที่จ าเป็นต่อสุขภาพจังหวัดสระบุรี) มีผลการประเมินโดยภาพรวมเท่ากับ 
ร้อยละ 95 หมายถึงพึงพอใจในระดับมากที่สุด ทั้งนี้พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง มีระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกด้าน ได้แก่ (1) 
งานด้านส่งเสริมการเกษตร (ร้อยละ 95.75) (2) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล (ร้อยละ 95.71)  
(3) งานด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม (ร้อยละ 95.59) (4) งานด้านป้องกันและบรรเทา        
สาธารณภัย (ร้อยละ 95.65) (5) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ร้อยละ 95.79) (6) งาน
ด้านรายได้หรือการเก็บภาษ ี(ร้อยละ 95.49) 
 ผลการศึกษาข้างต้น ชี้ให้เห็นได้ว่าองค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง มีความพยายามใน
การรักษามาตรฐานการให้บริการและพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการตามค าแนะน าของ
ผู้รับบริการซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการได้พัฒนาหรือปรับปรุงแก้ไขตามบทบาทหน้าที่ที่พึงประสงค์ 
ตลอดจนในแต่ละส่วนงานมีกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการกับประชาชนอย่างถูกต้อง ไม่ยุ่งยาก 
เข้าใจได้ง่าย มีแบบฟอร์มที่ชัดเจน ครบถ้วนสมบูรณ์ มีความรวดเร็วในการให้บริการ มีความน่าเชื่อถือ 
เหมาะสมครบถ้วน มีการวางแผนงาน นโยบายที่ก่อให้เกิดประโยชน์กับชุมชนอย่างแท้จริง ในส่วนของ
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ช่องทางการให้บริการนั้นถือได้ว่ามีความส าคัญอย่างยิ่งที่ช่วยให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับ
มาก เป็นเพราะหน่วยงานมีความรวดเร็วในการให้บริการเคลื่อนที่แต่ละครั้ง มีความหลากหลายใน
ช่องทางการให้บริการและเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ อย่างทั่วถึง 
ชัดเจน เข้าใจได้ถูกต้อง มีความพร้อมในการให้บริการทุกช่องทาง และมีการประสานงานกับชุมชนได้
เป็นอย่างดี ท าให้เข้าถึงง่ายและสะดวกรวดเร็ว ในส่วนของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ซึ่งเปรียบเสมือนผู้ที่
คอยอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ให้กับประชาชน ต้องคอยดูแลและให้บริการกับประชาชนเป็นหลัก 
เช่น การยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นมิตร อัธยาศัยดี มีความพร้อมในการให้บริการ เต็มใจให้บริการ ให้
ค าแนะน า ตอบข้อซักถามและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง มีความรวดเร็วในการให้บริการทุก
ครั้ง และมีความน่าเชื่อถือในการให้บริการ และในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ก็มีความส าคัญ
ยิ่ง ที่ทาให้ประชาชนผู้มารับบริการมีความประทับใจ เพราะสถานที่ในการให้บริการมีความสะดวก 
สะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่นการถ่ายเอกสาร บริการน้ าดื่ม บริการ
ห้องน้ า ที่จอดรถ มีความสะดวกสบาย สามารถรองรับผู้มาใช้บริการได้อย่างทั่วถึง และนอกจากนั้นยัง
มีอุปกรณ์ เครื่องมือตา่ง ๆ มีความทันสมัยอีกด้วย 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ  
 ในการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
กุดชุมแสง  ในภาพรวมแม้ว่าผู้รับบริการส่วนใหญ่จะมีความพึงพอใจในคุณภาพของงานบริการทุกงาน 
แต่องค์การบริหารส่วนต าบลดังกล่าว ควรจัดให้มีหรือประสานงานกับหน่วยงานอื่น ๆ เพื่อจัดให้มี
บริการ ดังต่อไปนี ้
 1. อบต.ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในการท าประชาคมอย่างทั่วถึง และ
ต่อเนื่อง 
 2. การบริการหรือจัดหาเครื่องออกก าลังกายสาธารณะส าหรับชุมชน เพื่อเป็นการส่งเสริม
สุขภาพที่ดีของประชาชน 
 3. การจัดสวัสดิการเพิ่มเติมส าหรับบุคคลที่มีความจ าเป็นพิเศษ เช่น ภาวะแม่เลี้ยงหรือ
พ่อเลี้ยงเด่ียว (single moms/dads) ที่ต้องเลี้ยงดูบุตรหลายคน 
 4. จัดหาถังขยะเพ่ิมเติมและทดแทนถังขยะเก่าที่ช ารุด เนื่องจากไม่เพียงพอต่อปริมาณขยะ 
 5. ท าท่อระบายน้ าให้สามารถระบายน้ าดีขึ้นกว่าปัจจุบัน เนื่องจากเกิดสภาพน้ าขังบริเวณ
ถนนสาธารณะทุกครั้งที่มีฝนตก 

  6. ผู้ตอบแบบสอบถามบางส่วน ต้องการให้มีไฟฟ้าเพื่อส่องสว่างให้ทั่วถึง เนื่องจากบางจุด
ในบางหมู่บ้านและในเส้นทางบางถนน ยังมีปัญหา 
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  7. ผู้ตอบแบบสอบถามบางส่วน ต้องการให้มีการปรับปรุงระบบระบายน้ า ที่มักอุดตัน เป็น
สาเหตุให้น้ าท่วมขัง 

  8. ผู้ตอบแบบสอบถามบางส่วน ต้องการให้มีการซ่อมแซมถนนภายในหมู่บ้านและถนน
ระหว่างหมู่บ้าน เพื่อลดปัญหาการเกิดอุบัติเหตุ 

  9. ผู้ตอบแบบสอบถามบางส่วน ต้องการให้มีระบบน้ าประปาที่มีคุณภาพของน้ าที่ดีขึ้น และ
สามารถใช้ได้อย่างต่อเนื่อง 

  10. ผู้ตอบแบบสอบถามบางส่วน ต้องการให้อบต.เข้ามามีส่วนในการป้องกันแก้ไขปัญหายา
เสพติดในต าบล 

  11. ผู้ตอบแบบสอบถามบางส่วน ต้องการให้มีการพัฒนาศูนย์เรียนรู้ส าหรับผู้สูงอายุ และ
แนะน าการสร้างอาชีพให้กับผู้สูงอายุ 

  12. ผู้ตอบแบบสอบถามบางส่วน ต้องการให้มีการติดตั้งป้ายชะลอความเร็ว ส าหรับการขับ
ขี่ยานพาหนะในชุมชน 

  13. ผู้ตอบแบบสอบถามบางส่วน ต้องการให้มีการติดตั้งกล้องวงจรปิดตามสถานที่ส าคัญ 
เช่น โรงเรียน ศาสนสถาน ทางแยกต่าง ๆ เป็นต้น 

 14. ผู้ตอบแบบสอบถามบางส่วน ต้องการให้มีการจัดกิจกรรมเกี่ยวกับการส่งเสริมอาชีพ
การเกษตร 
  15. ผู้ตอบแบบสอบถามบางส่วน ต้องการให้มีการสนับสนุนด้านทุนการศึกษาส าหรับ
เยาวชนที่มีผลการศึกษาดี แต่ขาดแคลนทุนทรัพย์ 
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เครื่องมือทีใ่ช้เก็บรวบรวมขอ้มูล 
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แบบส ำรวจ 
ควำมพึงพอใจของผู้รับริกำร 

จำกส ำนักงำนองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลกุดชุมแสง อ ำเภอหนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ 
 

ค ำชี้แจง:  โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่อง  เพื่อแสดงความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับ 
  ความพึงพอใจในการรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง อ าเภอ
หนองบัวแดง จังหวัดชัยภูมิ ประจ าปี 2565 ในด้านกระบวนการ และขั้นตอนการให้บริการ เจ้าหน้าที่ 
  ผู้ให้บริการ และสถานที่/สิ่งอ านวยความสะดวก แบบส ารวจมีทั้งหมด 3 ส่วน คือ
ข้อมูลทั่วไป การวัดความพึงพอใจ และข้อเสนอแนะ กรุณาตอบแบบส ารวจความเห็นของท่าน  
  ผลการตอบจะเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงงานบริการของส านักงานต่อไป 
 

.......................................................... 
 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบส ำรวจ 
 
1.หมู่บ้ำนที่ท่ำนอำศัยอยู ่
 บ้าน ............................................... 
2. เพศ 
  1)  ชาย  2) หญิง 
3. กำรศึกษำสูงสุด 
  1)  ไม่ได้ศกึษา 
  2)  ประถมศึกษา 
  3)  มัธยมศึกษาตอนต้น 
  4)  มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ 
ปวช. 
  5)  อนุปรญิญา หรือ ปวส. 
  6)  ปรญิญาตรีขึ้นไป   
4. อำย ุ
  1)  20 – 29 ปี 
  2)  30 – 39 ปี 

  3)  40 – 49 ปี 
  4)  50 – 59 ป ี
  5)  60 ปีขึน้ไป 
5. อำชีพ 
  1)  เกษตรกร 
  2)  รับจ้างทั่วไป 
  3)  ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
  4)  ข้าราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
  5)  อื่นๆ (ระบุ)....................... 
 
6. รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  1)  ต่ ากว่า 10,000 บาท 
  2)  10,001 – 20,000 บาท 
  3)  20,001 – 30,000 บาทขึ้นไป
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ส่วนที่ 2 แบบส ารวจด้านความพึงพอใจของผู้รับริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง 
 คะแนน 4 หมำยถึง พอใจอย่ำงยิ่ง 
 คะแนน 3 หมำยถึง พอใจ  
 คะแนน 2 หมำยถึง ไม่พอใจ  
 คะแนน 1 หมำยถึง ไม่พอใจอย่ำงยิ่ง  
 
ด้ำนที่ 1 งานด้านส่งเสริมการเกษตร  
  

รำยกำรประเมินควำมพึงพอใจ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

4 3 2 1 
ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. การประชาสัมพันธ ์     
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ     
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ     
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที ่     
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
5. มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลาย     
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย     
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย     
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น     
ด้ำนเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร 
9. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่     
10. การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ     
11. การอ านวยความสะดวกการให้บริการ     
12. ความซื่อสตัย์สุจริตของเจ้าหน้าที่     
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
13. การจัดที่นัง่ส าหรับผู้มารบับริการ     
14. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ     
15. ความสะอาดของห้องน้ า     
16. ความสะอาดของส านักงาน     
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ด้ำนที่ 2 งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  
 

 
 
 
 
 
 

รำยกำรประเมินควำมพึงพอใจ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

4 3 2 1 
ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. การประชาสัมพันธ ์     
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ     
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ     
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที ่     
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
5. มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลาย     
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย     
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย     
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น     
ด้ำนเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร 
9. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่     
10. การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ     
11. การอ านวยความสะดวกการให้บริการ     
12. ความซื่อสตัย์สุจริตของเจ้าหน้าที่     
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
13. การจัดที่นัง่ส าหรับผู้มารบับริการ     
14. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ     
15. ความสะอาดของห้องน้ า     
16. ความสะอาดของส านักงาน     
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ด้ำนที่ 3 งานด้านการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม  
 

 
 
 
 
 
 

รำยกำรประเมินควำมพึงพอใจ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

4 3 2 1 
ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. การประชาสัมพันธ ์     
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ     
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ     
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที ่     
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
5. มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลาย     
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย     
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย     
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น     
ด้ำนเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร 
9. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่     
10. การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ     
11. การอ านวยความสะดวกการให้บริการ     
12. ความซื่อสตัย์สุจริตของเจ้าหน้าที่     
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
13. การจัดที่นัง่ส าหรับผู้มารบับริการ     
14. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ     
15. ความสะอาดของห้องน้ า     
16. ความสะอาดของส านักงาน     
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ด้ำนที่ 4 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
 

 
 
 
 
 
 

รำยกำรประเมินควำมพึงพอใจ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

4 3 2 1 
ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. การประชาสัมพันธ ์     
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ     
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ     
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที ่     
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
5. มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลาย     
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย     
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย     
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น     
ด้ำนเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร 
9. การต้อนรับของเจ้าหน้าที ่     
10. การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ     
11. การอ านวยความสะดวกการให้บริการ     
12. ความซื่อสตัย์สุจริตของเจ้าหน้าที่     
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
13. มีการบริการโดยตรงถึงบ้าน     
14. การบริหาร/ตัดสินใจมีความรวดเร็ว     
15. การบริการเข้าถึงได้ง่าย สะดวก     
16. การบริการมีความเพียงพอ     
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ด้ำนที่ 5 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
 

 
 
 
 
 
 

รำยกำรประเมินควำมพึงพอใจ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

4 3 2 1 
ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. การประชาสัมพันธ ์     
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ     
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ     
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที ่     
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
5. มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลาย     
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย     
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย     
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น     
ด้ำนเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร 
9. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่     
10. การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ     
11. การอ านวยความสะดวกการให้บริการ     
12. ความซื่อสตัย์สุจริตของเจ้าหน้าที่     
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
13. การจัดที่นัง่ส าหรับผู้มารบับริการ     
14. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ     
15. ความสะอาดของห้องน้ า     
16. ความสะอาดของส านักงาน     
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ด้ำนที่ 6 งานด้านรายได้หรือการเก็บภาษี 
 

 
 
 
 
 
 

รำยกำรประเมินควำมพึงพอใจ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

4 3 2 1 
ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. การประชาสัมพันธ ์     
2. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ     
3. ความสะดวกในการได้รับบริการ     
4. การให้บริการชุมชนเคลื่อนที ่     
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
5. มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลาย     
6. ระบบการให้บริการมีความทันสมัย     
7. ระบบการให้บริการใช้งานได้ง่าย     
8. มีช่องทางร้องเรียนหรือรับฟังความเห็น     
ด้ำนเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร 
9. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่     
10. การแนะน าขั้นตอนการให้บริการ     
11. การอ านวยความสะดวกการให้บริการ     
12. ความซื่อสตัย์สุจริตของเจ้าหน้าที่     
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
13. การจัดที่นัง่ส าหรับผู้มารบับริการ     
14. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ     
15. ความสะอาดของห้องน้ า     
16. ความสะอาดของส านักงาน     
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  
 (กรุณาเขียนขอ้ความระบุข้อเสนอแนะที่ตรงกับความต้องการของท่านที่สุด) 
 
 1. ในปีที่ผ่านมาท่านเห็นว่าองค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง มีผลงานด้านใดที่ท่านรู้สึก
ประทับใจมากที่สุด เพราะอะไร  
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................ 
 
 2. ในปีที่ผ่านมาท่านเห็นว่ามีสิ่งใดที่องค์การบริหารส่วนต าบลกุดชุมแสง ควรปรับปรุงแก้ไข
อย่างเร่งด่วน  
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................ 
 
 3. ข้อเสนอแนะอื่น ๆ  
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................ 
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ภำคผนวก ข 
หนังสือรำชกำรที่เกี่ยวข้อง 
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ภำคผนวก ค 
ประวตัิหัวหน้ำโครงกำรวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

ประวัติหัวหน้าโครงการวิจยั 
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ประวตัิหัวหน้ำโครงกำรวิจัย 
 

1. ชื่อ - นามสกุล (ภาษาไทย)  นางสาววิมลศิลป์ ปรุงชัยภูม ิ
   ชื่อ - นามสกุล (ภาษาอังกฤษ) Miss Wimonsin Prungchaiyaphum 
2. หมายเลขบัตรประจ าตัวประชาชน 336010014xxxx 
3. ต าแหน่งปัจจุบัน อาจารย ์
4. หน่วยงานและสถานที่อยู่ที่ติดต่อได้สะดวก พร้อมหมายเลขโทรศัพท์ โทรศัพท์มือถือ   

- คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏชัยภูมิ  
 โทรศัพท์ 044815111 โทรศัพท์มือถือ 0962450200  
 E-mail : wimone1@hotmail.com 

5. ประวัติการศึกษา  ระบุสถาบันการศึกษา สาขาวิชาและปีที่จบการศึกษา  
 - ปริญญาโท  ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวัฒนธรรมศาสตร์  
    มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, 2555 
 - ปริญญาตร ี  ครุศาสตรบัณฑิต สาขาดนตรีศึกษา  
    สถาบันราชภัฏเทพสตรี, 2546 

6. สาขาวิชาการที่มีความช านาญพิเศษ (แตกต่างจากวุฒิการศึกษา) ระบุสาขาวิชาการ 
 - สังคมวิทยา 

7. ประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับการบริหารงานวิจัยทั้งภายในและภายนอกประเทศ โดยระบุสถานภาพ 
ในการท าการวิจัยว่าเป็นผู้อ านวยการแผนงานวิจัย  
 7.1 หัวหน้าโครงการวิจัยหรือผู้ร่วมวิจัยในแต่ละผลงานวิจัย 
  7.1.1 นางสาววิมลศิลป์ปรุงชัยภูมิ: ความพึงพอใจการจัดการเรียนการสอนรายวิชา
สุนทรียภาพของชีวิต. ปีที่พิมพ์ 2556 แหล่งทุน : หมวดศึกษาทั่วไป / มหาวิทยาลัยราชภัฏชัยภูมิ  
   7.1.2 นางสาววิมลศิลป์ ปรุงชัยภูมิ : ศึกษาเปรียบเทียบการปลูกพืชเศรษฐกิจกับข้าว
ไร่พันธุ์พื้นเมืองเพื่อการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีของชุมชนเทือกเขาภูแลนคาจังหวัดชัยภูมิ  ปี 2557 
แหล่งทุน : มหาวิทยาลัยราชภัฏชัยภูมิ.  
  7.1.3 นางสาววิมลศิลป์ ปรุงชัยภูมิ : การด ารงอยู่ของกลุ่มชาติพันธุ์ญัฮกุร จังหวัด
ชัยภูมิ. ปี 2558 แหล่งทุน : มหาวิทยาลัยราชภัฏชัยภูมิ.  
  7.1.4  นางสาววิมลศิลป์ ปรุงชัยภูมิ : คุณค่าทางสุนทรียศาสตร์ในการพัฒนาสังคม :
กลองกิ่ง จังหวัดชัยภูมิ. ปี 2559 แหล่งทุน : มหาวทิยาลัยราชภัฏชัยภูมิ. 
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    7.1.5 นางสาววิมลศิลป์ ปรุงชัยภูมิ :บทบาทของผู้น าชุมชนในการบริหารจัดการ
ศิลปะการแสดง “แคนยาว” ของชุมชนขี้เหล็กใหญ่ อ าเภอเมืองชัยภูมิ จังหวัดชัยภูมิ ปี 2560 แหล่ง
ทุน : คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ : มหาวิทยาลัยราชภัฏชัยภูมิ. 
   7.1.6   นางสาววิมลศิลป์ ปรุงชัยภูมิ :  การปรับตัวทางวัฒนธรรมของนักศึกษา
กัมพูชาในมหาวิทยาลัยราชภัฏชัยภูมิ . ปี 2561 แหล่งทุน : มหาวิทยาลัยราชภัฏชัยภูมิ. 

7.2 โครงการวจิัยร่วม : ชื่อโครงการวิจัย 
  7.2.1 นางสาววิมลศิลป์ ปรุงชัยภูมิ :  การมีส่วนร่วมของคนในชุมชนในขั้นตอนการ
บริหารการจัดการเงินกองทุน แม่ของแผ่นดิน : กรณีศึกษาจังหวัดชัยภูมิ. ปีที่พิมพ์ 2558 แหล่งทุน : 
สภาวิจัยแห่งชาติ / มหาวิทยาลัยราชภัฏชัยภูมิ  
  7.2.2   นางสาววิมลศิลป์ ปรุงชัยภูมิ : ความขัดแย้งในการจัดการน้ าในกระแสทุน
นิยม  :กรณีศึกษาลุ่มน้ าล าปะทาว จังหวัดชัยภูมิ. การเผยแพร่/แหล่งทุน : มหาวิทยาลัยราชภัฏชัยภูมิ. 
  7.2.3 นางสาววิมลศิลป์ ปรุงชัยภูมิ : ศักยภาพชุมชนพึ่งตนเองกับวิถีแห่งความ
พอเพียง : กรณีศึกษาชุมชนบ้านขาม อ าเภอจัตุรัส จังหวัดชัยภูมิ . การเผยแพร่/แหล่งทุน : 
มหาวิทยาลัยราชภัฏชัยภูมิ. 
         

*****************************


