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ค าน า 
   พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ.2542 ได้ก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ไว้ใน 
หมวดที่ 2 มาตรา 17 ภายใต้บังคับของมาตราที่ 16 โดยให้มีอ านาจและหน้าที่จัดระบบบริการสาธารณะ 
เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นบริหารกิจการในเขตจังหวัด และประสานโครงการพัฒนาในกรณีที่เกิน 
ศักยภาพการด าเนินงานของเทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล หรือกรณีที่เทศบาลและองค์การบริหาร
ส่วนต าบลไม่สามารถด าเนินการเองได้ ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าแผนพัฒนาและให้มีการ
ติดตาม และประเมินผลแผนพัฒนาเพ่ือน าผลการประเมินไปใช้ในการพัฒนา หรือแก้ไขปรับปรุงการปฏิบัติงาน 
เพ่ือให้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถจัดบริการสาธารณะได้ตรงกับความต้องการของประชาชนใน
ท้องถิ่นและ ปรับปรุงการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างต่อเนื่อง  ดังนั้น เพ่ือให้การ
บริการประชาชนเป็นไปตามเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพ องค์การบริหารวนจังหวัดศรีสะเกษ จึงได้จัดให้มี
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อภารกิจการให้บริการ  สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด            
ศรีสะเกษ ประจ าปี พ.ศ.2563 โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ ว่าสามารถ ตอบสนองปัญหาและความต้องการของ
ประชาชนได้มากน้อยเพียงใด ทั้งนี้ เพ่ือน าข้อมูลที่ได้จากการประเมินผลมาพัฒนาและปรับปรุงแก้ไขการด า 
เนินงานให้มีความสมบูรณ์สอดคล้องกับความต้องการของ ประชาชนในท้องถิ่น อันจะน าไปสู่การจัดบริการ
สาธารณะที่สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน ได้มากยิ่งขึ้น ฝ่ายตรวจติดตามและประเมินผล
แผนงานและโครงการ กองแผนและงบประมาณ หวังเป็น อย่างยิ่งว่าเอกสารรายงานสรุปผลการติดตามและ
ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2563 ฉบับนี้ จะเป็น ประโยชน์ส าหรับผู้สนใจ ส่วนราชการและหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องน าไปใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อไป  
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บทสรปุส าหรบัผู้บรหิาร 

   การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน 
จังหวัดศรีสะเกษ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์หลัก 3 ประการ คือ 1) เพ่ือศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ                
2) เพ่ือศึกษาปัญหา ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการจัดบริการสาธารณะ  ของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ  3) เพ่ือน าผลที่ได้จากประเมิน มาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง 
พัฒนาการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษให้มีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนอง 
ความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นให้ดียิ่งขึ้น การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนในครั้งนี้ ได้ท าการ 
สุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่มอย่างง่าย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจ 
ของประชาชน โดยประชากรกลุ่มตัวอย่างที่ให้ข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่อยู่ในเขตพ้ืนที่ซึ่ง  
เป็นผู้มารับบริการงานต่างๆ จากองค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ จ านวน 100 คน ในห้วงเดือน เมษายน 
– กันยายน 2563 โดยมีขอบเขตภารกิจงานบริการสาธารณะที่ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจ รวมทั้งหมด 
1 งานบริการ ได้แก่ ด้านงานบริการจัดให้มีน้ าเพ่ือการบริการ อุปโภคและบริการ การเกษตร โดยประเมิน
ความพึงพอใจของประชาชนในด้านต่าง ๆ ดังนี้1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ 4) ด้านคุณภาพการให้บริการ 
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บทที ่1 
บทน า 

 1. ความเปน็มาและความส าคัญของปญัหา  
   พระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ.2542 ได้ก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ไว้ใน 
หมวดที่ 2 มาตรา 17 ภายใต้บังคับของมาตราที่ 16 โดยให้มีอ านาจและหน้าที่จัดระบบบริการสาธารณะ 
เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นบริหารกิจการในเขตจังหวัด และประสานโครงการพัฒนาในกรณีท่ีเกิน 
ศักยภาพการด าเนินงานของเทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล หรือกรณีที่เทศบาลและองค์การบริหาร
ส่วนต าบลไม่สามารถด าเนินการเองได้ ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าแผนพัฒนาและให้มีการ
ติดตาม และประเมินผลแผนพัฒนาเพื่อน าผลการประเมินไปใช้ในการพัฒนา หรือแก้ไขปรับปรุงการปฏิบัติงาน 
เพ่ือให ้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถจัดบริการสาธารณะได้ตรงกับความต้องการของประชาชนใน
ท้องถิ่นและ ปรับปรุงการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างต่อเนื่อง ดังนั้น เพ่ือให้การ
บริการประชาชนเป็นไปตามเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพ องค์การบริหารวนจังหวัดศรีสะเกษ จึงได้จัดให้มี
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อภารกิจการให้บริการ สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด            
ศรีสะเกษ ประจ าปี พ.ศ.2563 โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ ว่าสามารถ ตอบสนองปัญหาและความต้องการของ
ประชาชนได้มากน้อยเพียงใด ทั้งนี้ เพื่อน าข้อมูลที่ได้จากการประเมินผลมาพัฒนาและปรับปรุงแก้ไขการด า 
เนินงานให้มีความสมบูรณ์สอดคล้องกับความต้องการของ ประชาชนในท้องถิ่น อันจะน าไปสู่การจัดบริการ
สาธารณะที่สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน ได้มากยิ่งขึ้น ฝ่ายตรวจติดตามและประเมินผล
แผนงานและโครงการ กองแผนและงบประมาณ หวังเป็น อย่างยิ่งว่าเอกสารรายงานสรุปผลการติดตามและ
ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2563 ฉบับนี้ จะเป็น ประโยชน์ส าหรับผู้สนใจ ส่วนราชการและหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องน าไปใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อไป 
  2. วตัถปุระสงค์  
   1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการจัดบริการสาธารณะขององค์การ 
บริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ  
   2) เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะแนวทางของประชาชนที่มีต่อการจัดบริการสาธารณะ 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ -2-  
 3. ขอบเขตการประเมนิ  
   ขอบเขตประชากร ประชาชนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่อาศัย 
อยู่ในเขตพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ ซึ่งเป็นประชาชนผู้รับบริการจากหน่วยงานต่างๆ ของ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ โดยใช้ประชากรกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้จ านวน 100 คน 
ขอบเขตเนื้อหา ในการประเมินผลความพึงพอใจครั้งนี้ อาศัยเกณฑ์การประเมินจากตัวชี้วัด ตามมิติคุณภาพที่
ก าหนดโดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทย มาเป็นกรอบในการประเมิน ตามภารกิจ ซึ่ง
ได้มีการก าหนดไว้ จ านวน 4 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ด้านคุณภาพการให้บริการ ขอบเขตเวลา ระยะเวลาด าเนินการ
เดือน เมษายน – กันยายน 2563 
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4. ประโยชนท์ี่คาดวา่จะไดร้บั   
   1) ท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการจัดบริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ  
   2) ท าให้ผู้บริหารได้ทราบถึงปัญหา ข้อเสนอแนะของประชาชนต่อการด าเนินงานด้านการ 
จัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ  
   3) สามารถน าผลการประเมินไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการ 
จัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษให้มีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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บทที ่2 
วิธกีารด าเนนิการ 

 1. ประชากรและกลุม่ตวัอย่าง  
   ▪ ประชากร 
   ประชากรที่ใช้ในการประเมินครั้งนี้ ได้แก่ประชาชนที่อยู่ในเขตพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดศรีสะเกษ  
   ▪ กลุ่มตัวอย่าง 

  กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างในการประเมินครั้งนี้ ได้แก่ประชาชนที่อยู่ในเขตพ้ืนที่ขององค์การ
บริหารส่วน จังหวัดศรีสะเกษ โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย (Simple random sampling) จาก
ประชาชนที่เข้ามาใช้ บริการหรือได้รับบริการนอกสถานที่ในช่วงเวลาที่ก าหนด จ านวน 100 ตัวอย่าง  
2. เครื่องมือที่ใชใ้นการประเมินผล  

เครื่องมือที่ใช้ในการประเมินผล เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่อการ 
จัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ ใช้สอบถามผู้ที่เคยรับบริการขององค์การ บริหาร
ส่วนจังหวัดศรีสะเกษ เพ่ือสอบถามกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 100 ตัวอย่าง โดยแบ่งเนื้อหาออกเป็น 3 ตอน ดังนี้   

ตอนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยเป็นค าถามปลายปิด 
จ านวน 4 ข้อ ที่มีค าตอบให้เลือกตอบ และให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกเพียงค าตอบเดียวที่ตรงตามความเป็น 
จริงของผู้ตอบมากท่ีสุด  

ตอนที่ 2 เป็นค าถามปลายปิดเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามที่ได้รับ 
บริการ เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งมีตัวเลือก 5 ระดับ โดยก าหนดเกณฑ์ ใน
การพิจารณา ดังต่อไปนี้  

พึงพอใจน้อยที่สุด  ให้ระดับค่าคะแนน   1  
พึงพอใจน้อย   ให้ระดับค่าคะแนน  2  
พึงพอใจปานกลาง  ให้ระดับค่าคะแนน   3  
พึงพอใจมาก   ให้ระดับค่าคะแนน   4  
พึงพอใจมากที่สุด  ให้ระดับค่าคะแนน   5  
ซึ่งการส ารวจข้อมูลในตอนที่ 2 นี้ จะแบ่งระดับความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ โดยเรียงจาก 

น้อยไปหามาก คือ พึงพอใจน้อยที่สุด , พึงพอใจน้อย , พึงพอใจปานกลาง , พึงพอใจมาก , พึงพอใจมากที่สุด   
ตอนที่ 3 เป็นข้อมูลค าถามปลายเปิดเพ่ือสอบถามความคิดเห็น และข้อเสนอแนะจาก 

ประชาชนที่ได้รับบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ  
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล  
   การเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม จะด าเนินการโดยวิธีแจกแบบสอบถามให้แก่ 
ประชาชนที่เป็นกลุ่มตัวอย่างในเขตพ้ืนที่ที่มารับบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ 
ได้แก่ การให้บริการด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน โดยการสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย และให้ทีมงานผู้ที่เกี่ยวข้องด าเนินการ
เก็บ และรวบรวมข้อมูลเพ่ือมาท าการประมวลผลและจัดท ารายงานสรุปผลการประเมิน ในการเก็บข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่างท่ีสุ่มเลือก จะใช้วิธีการ 2 อย่าง ตามแต่กรณีที่เกิดขึ้น ดังนี้  

  1) ในกรณีประชาชนที่ถูกเลือกเป็นกลุ่มตัวอย่างสามารถท าความเข้าใจ และตอบ
แบบสอบถาม เองได้ ก็จะให้ผู้นั้นด าเนินการกรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง โดยผู้เก็บข้อมูลจะเป็นผู้ตรวจสอบ 
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แบบสอบถามที่ ได้กลับคืนมาว่าผู้ตอบแบบสอบถามตอบได้ครบถ้วนหรือไม่ ถ้าไม่ครบถ้วน ผู้เก็บข้อมูลจะได้
ซักถามเพ่ิมเติม เพ่ือให้ได้ค าตอบครบถ้วนตามประเด็นที่ก าหนดไว้  

  2) ในกรณีประชาชนที่ถูกเลือกเป็นกลุ่มตัวอย่างไม่สะดวก หรือไม่สามารถกรอกแบบสอบ  
ถามด้วยตนเองได้ครบถ้วน ผู้เก็บรวบรวมข้อมูลก็จะอ่านค าถามทุกข้อทุกตอนให้ผู้ตอบได้ฟัง และบันทึก 
ค าตอบลงในแบบสอบถามอย่างครบถ้วนถูกต้องตามที่ผู้ตอบแบบสอบถามตอบมา  
4. ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
   ลงพื้นที่เก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือนเมษายน – กันยายน 2563  
5. การวิเคราะห์ข้อมูล  
   การวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้วิธีการพรรณนาวิเคราะห์ (Description analysis) ตามรายละเอียด 
ของข้อมูลที่ได้มาจากการแจกแบบสอบถามแล้วน ามาวิเคราะห์เชิงปริมาณ โดยวิธีการทางสถิติพ้ืนฐานด้วยการ 
ค านวณหาค่าอัตราส่วนร้อยละ (percentage) ค่าเฉลี่ย (mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard 
deviation : S.D.) ในการอธิบายความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรเพ่ือบ่งชี้และยืนยันผลการประเมินให้เที่ยงตรง  
มากยิ่งขึ้น และน าเสนอในรูปตารางสถิติ ในส่วนของความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ จะด าเนินการรวบรวม และ
สรุปเป็นประเด็นและน าเสนอในรูปแบบการพรรณนา 

 
โดยมเีกณฑก์ารตดัสนิผลการวเิคราะหค์า่เฉลีย่ของระดบัความพึงพอใจจากนอ้ยไปหามาก ดงันี้ 

คะแนนความพงึพอใจเฉลีย่ ระดบัความพงึพอใจ  ระดบัคะแนน 
คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 1.00 – 1.50  น้อยที่สุด 1 
คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 1.51 – 2.50 น้อย 2 
คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 2.51 – 3.50 ปานกลาง 3 
คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 3.51 – 4.50 มาก 4 
คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 4.51 – 5.00 มากทีส่ดุ 5 
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บทที ่3 

ผลการวิเคราะหข์อ้มลู 
   จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดศรีสะเกษ ได้ผลการศึกษาข้อมูลจากการส ารวจความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 100 ราย 
โดยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลตามหลักทางสถิติและวิชาการ ซึ่งน าเสนอผลการวิเคราะห์ 
ข้อมูล ได้ดังนี้  

  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
  ตอนที่ 2 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ  
  ตอนที่ 3 ผลการศึกษาข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนที่รับบริการจากองค์การ 

บริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ 
1. กลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  ประชาชนผู้มารับบริการ ผู้มาติดต่อราชการ โดยการสุ่มตัวอย่าง และเก็บแบบประเมินเพ่ือสรุปผล 
จ้านวน 100 คน  

2. ระยะเวลาการด าเนินงาน  
  ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  

3. เครื่องมือที่ใชใ้นการประเมิน  
  ใช้แบบสอบถามประเมินความพึงพอใจ เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบ่งแบบสอบถาม 
เป็น 2 ส่วน ได้แก่ ข้อมูลทั่วไป และแบบประเมิน  

4. การวเิคราะห์ข้อมลู  
การวิเคราะห์ข้อมูลตามแบบสอบถามใช้ค่าร้อยละประกอบการรายงานผลด้วยการพรรณนาความ 

ตอนที ่1 ข้อมลูทัว่ไป จ านวนผูเ้ขา้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 100 คน 
ข้อมลูทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ หมายเหต ุ

1.เพศ 
         • ชาย 
         • หญิง 

 
53 
47 

 
53 
47 

 

2.อายุ 
        • ต่ ากว่า 20 ปี 
        • 21-40 ปี 
        • 41-60 ป ี
         • 60 ปีขึ้นไป 

 
10 
20 
65 
5 

 
10 
20 
65 
5 

 

3.ระดับการศึกษาสูงสุด 
       • ประถมศึกษา 
        • มัธยมศึกษาตอนต้น/ตอนปลาย/เทียบเท่า 
         • ปริญญาตรี 
         • สูงกว่าปริญญาตรี 

 
40 
52 
8 
0 

 
40 
52 
8 
0 
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ข้อมลูทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ หมายเหต ุ
4.สถานภาพของผู้มาขอรับบริการ 
       • เกษตรกร/องค์กรเกษตร 
        • ผู้ประกอบการ 
         • ประชาชนผู้รับบริการ 
         • อ่ืนๆ................ 

 
60 
10 
25 
5 

 
60 
10 
25 
5 

 

  สรปุ  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 53 ซึ่งอยู่ในช่วงอายุ 24-60 ปี  
คิด เป็นร้อยละ 65 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา มัธยมศึกษาตอนต้น/ตอนปลาย/เทียบเท่า 
คิดเป็นร้อยละ 52 และส่วนใหญ่เป็นเกษตรกร/องค์กรเกษตร คิดเป็นร้อยละ 60  

ตอนที ่2 การประเมนิความพงึพอใจตอ่การใหบ้ริการ จา้นวนผูเ้ขา้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 100 คน 
หวัข้อแบบสอบถามความพงึพอใจ �̅� ระดบัความพงึ

พอใจ 
1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ   

1.1 การติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับข้ันตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการ 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นไปตามท่ีประกาศหรือแจ้งไว้  
     1.3 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว     
     1.4 การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด  

4.8 
 

4.79 
4.85 
4.78 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   
     2.1 การให้บริการด้วยถ้อยค าและน้ าเสียงที่สุภาพ  
     2.2 ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการ 
     2.3 ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น 
     2.4 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทนไม่
รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 
     2.5 สามารถแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว      

4.65 
4.95 
4.85 

 
4.70 

 
4.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 

 
มากที่สุด 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   
    3.1 ป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ 4.50 มากที่สุด 
    3.2 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารค าขอ 
ปากกา เป็นต้น 

4.65 มากที่สุด 
 

    3.3 การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น 

4.75 มากที่สุด 
 

    3.4 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น โทรศัพท์สาธารณะ 
น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา เป็นต้น 

4.45 มาก 

    3.5 ความสะอาดของสถานที่ให้บริการในภาพรวม 4.90 มากที่สุด 
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หวัข้อแบบสอบถามความพงึพอใจ �̅� ระดบัความพงึ

พอใจ 
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ   

4.1 การให้บริการที่ได้รับตรงความต้องการการติดประกาศหรือแจ้ง
ข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 

    4.2 ความครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ  
    4.3 ผลการให้บริการในภาพรวม 

4.85 
. 

4.65 
4.86 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
มากที่สุด 

 
สรปุผลการประเมนิความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององค์การบรหิารสว่นจังหวดัศรสีะเกษ 

ประเด็นการประเมนิ คะแนนเต็ม คะแนนเฉลีย่
ของกลุ่ม 

คิดเปน็
ร้อยละ 

ระดบัคณุภาพ 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ 
 

20 
25 
25 
15 

19.22 
23.95 
23.95 
14.36 

96.10 
95.80 
95.80 
95.73 

9 
9 
9 
9 

รวม 85 81.48 95.86 9 
 
          จากตาราง สรุปผลการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
ศรีสะเกษ พบว่ามีผลการประเมินความพึงพอใจด้วยค่าคะแนนเท่ากับ 81.48 จากคะแนนเต็ม 85 คะแนน หรือ
คิดเป็นร้อยละ 95.86 มีค่าคะแนนการประเมินคุณภาพได้เท่ากับระดับ 9 ซึ่งเป็นระดับคุณภาพที่สูงมาก โดย
ประเด็นในการประเมินคุณภาพอยู่ที่ระดับ 9 

 
ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการใหบ้ริการ 
 การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาเพ่ือ
ศึกษาระดับคุณภาพความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ และรับทราบปัญหาอุปสรรคและ
ข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ โดยมีวิธีการศึกษาระเบียบวิธีการ
วิจัยด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Qualitative analysis)  ด้วยการใช้แบบสอบถาม และการวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative analysis) ด้วยการตอบค าถามปลายปิด 
 จากการศึกษาพบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ อยู่ใน
ระดับ 9 มีคะแนนรวมคิดเป็นร้อยละ 81.48 คิดเป็นระดับคุณภาพที่สูงมาก โดยมีรายละเอียดในด้านต่างๆ 
ดังนี้ 
 ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ย 
81.48 คิดเป็นร้อยละ 95.86 ระดับคุณภาพระดับ 9 มีรายละเอียดแต่ละด้าน ดังนี้ 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่ามีคุณภาพการให้บริการในระดับ 9 คะแนนเฉลี่ย 
19.22 คิดเป็นร้อยละ 96.10 ระดับคุณภาพระดับ 9 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่ามีคุณภาพการให้บริการในระดับ 9 คะแนนเฉลี่ย 23.95 คิดเป็น
ร้อยละ 95.80 ระดับคุณภาพระดับ 9 
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3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่ามีคุณภาพการให้บริการในระดับ 9 คะแนนเฉลี่ย 23.95              
คิดเปน็ร้อยละ 95.80 ระดับคุณภาพระดับ 9 

4. ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่ามีคุณภาพการให้บริการในระดับ 9 คะแนนเฉลี่ย 14.36 คิดเป็น
ร้อยละ 95.73 ระดับคุณภาพระดับ 9 
  จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า แนวทางการลบริหารจัดการในการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดศรีสะเกษ ในทั้ง 4 ด้าน สร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนผู้รับบริการหรือระดับคุณภาพการ
ให้บริการเท่ากับ 9 ซึ่งเป็นระดับคุณภาพที่สูงมาก ดังนั้น องค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ ควรธ ารงรักษา
คุณภาพและมาตรฐานการให้บริการและพัฒนาให้ดียิ่งขึ้น และควรน าข้อมูลที่ได้จากงานวิจัยนี้ไปใช้พัฒนาและ
ปรับปรุงในประเด็นต่าง ๆ เพ่ือสร้างความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการให้สามารถปรากฎผลความพึง
พอใจที่มีต่อองค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษให้มากข้ึน 
 ในการสอบถามความคิดเห็นจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ โดยใช้แบบสอบถามที่มีค าถาม
ปลายเปิดเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามระบุถึงสิ่งที่ต้องการให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ ควรปรับปรุง 
สามารถสรุปข้อความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม ดังนี้ 
  งานบริการด้านโครงสร้างพื้นฐาน  
  • สถานที่ขอรับบริการ ไม่เพียงพอ 
 • อยากให้ อบจ.ออกประชาสัมพันธ์ในการขอรับบริการเจาะน้ าบาดาลให้มากข้ึน 
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บทที ่4  
สรปุ อภปิรายผลและขอ้เสนอแนะ  

   รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการสาธารณะขององค์การ  
บริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ ฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ 
จัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ และเพ่่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะ แนวทาง
ของประชาชนที่มีต่อการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ ใน 3 ด้าน ได้แก่ 1) 
ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 3) ด้านสิ่งอ านวย ความสะดวก 
4) ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยมีขอบเขตภารกิจงานบริการสาธารณะที่จะส ารวจความพึงพอใจรวมทั้งหมด 
1 งานบริการ ได้แก่ การให้บริการด้านโครงสร้างพื้นฐาน การจัดให้มีน้ าเพ่ือการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่อยู่ในเขตพ้ืนที่ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ 
ซึ่งเป็นประชาชนผู้รับบริการจากหน่วยงานต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ ในช่วงเดือน
เมษายน – กันยายน 2563 โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 100 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจของประชาชน ซึ่งแบ่งเนื้อหาออกเป็น 3 ตอน คือ ตอนที่ 1 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 2 ความพึงพอใจ ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
ศรีสะเกษ ตอนที่ 3 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ มีลักษณะ เป็นค าถามปลายเปิด 
สรปุผลการประเมนิความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององค์การบรหิารสว่นจังหวดัศรสีะเกษ 

ประเด็นการประเมนิ คะแนนเต็ม คะแนนเฉลีย่
ของกลุ่ม 

คิดเปน็
ร้อยละ 

ระดบัคณุภาพ 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ 
 

20 
25 
25 
15 

19.22 
23.95 
23.95 
14.36 

96.10 
95.80 
95.80 
95.73 

9 
9 
9 
9 

รวม 85 81.48 95.86 9 
 
          จากตาราง สรุปผลการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
ศรีสะเกษ พบว่ามีผลการประเมินความพึงพอใจด้วยค่าคะแนนเท่ากับ 81.48 จากคะแนนเต็ม 85 คะแนน หรือ
คิดเป็นร้อยละ 95.86 มีค่าคะแนนการประเมินคุณภาพได้เท่ากับระดับ 9 ซึ่งเป็นระดับคุณภาพที่สูงมาก โดย
ประเด็นในการประเมินคุณภาพอยู่ที่ระดับ 9 

 
ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการใหบ้ริการ 
 การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาเพ่ือ
ศึกษาระดับคุณภาพความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ และรับทราบปัญหาอุปสรรคและ
ข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ โดยมีวิธีการศึกษาระเบียบวิธีการ
วิจัยด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Qualitative analysis)  ด้วยการใช้แบบสอบถาม และการวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative analysis) ด้วยการตอบค าถามปลายปิด 
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 จากการศึกษาพบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ อยู่ใน
ระดับ 9 มีคะแนนรวมคิดเป็นร้อยละ 81.48 คิดเป็นระดับคุณภาพที่สูงมาก โดยมีรายละเอียดในด้านต่างๆ 
ดังนี้ 
 ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ย 
81.48 คิดเป็นร้อยละ 95.86 ระดับคุณภาพระดับ 9 มีรายละเอียดแต่ละด้าน ดังนี้ 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่ามีคุณภาพการให้บริการในระดับ 9 คะแนนเฉลี่ย 
19.22 คิดเป็นร้อยละ 96.10 ระดับคุณภาพระดับ 9 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่ามีคุณภาพการให้บริการในระดับ 9 คะแนนเฉลี่ย 23.95 คิดเป็น
ร้อยละ 95.80 ระดับคุณภาพระดับ 9 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่ามีคุณภาพการให้บริการในระดับ 9 คะแนนเฉลี่ย 23.95              
คิดเปน็ร้อยละ 95.80 ระดับคุณภาพระดับ 9 

4. ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่ามีคุณภาพการให้บริการในระดับ 9 คะแนนเฉลี่ย 14.36 คิดเป็น
ร้อยละ 95.73 ระดับคุณภาพระดับ 9 
  จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า แนวทางการลบริหารจัดการในการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดศรีสะเกษ ในทั้ง 4 ด้าน สร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนผู้รับบริการหรือระดับคุณภาพการ
ให้บริการเท่ากับ 9 ซึ่งเป็นระดับคุณภาพที่สูงมาก ดังนั้น องค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ ควรธ ารงรักษา
คุณภาพและมาตรฐานการให้บริการและพัฒนาให้ดียิ่งขึ้น และควรน าข้อมูลที่ได้จากงานวิจัยนี้ไปใช้พัฒนาและ
ปรับปรุงในประเด็นต่าง ๆ เพ่ือสร้างความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการให้สามารถปรากฎผลความพึง
พอใจที่มีต่อองค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษให้มากข้ึน 
 ในการสอบถามความคิดเห็นจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ โดยใช้แบบสอบถามที่มีค าถาม
ปลายเปิดเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามระบุถึงสิ่งที่ต้องการให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดศรีสะเกษ ควรปรับปรุง 
สามารถสรุปข้อความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม ดังนี้ 
  งานบริการด้านโครงสร้างพื้นฐาน  
  • สถานที่ขอรับบริการ ไม่เพียงพอ 
 • อยากให้ อบจ.ออกประชาสัมพันธ์ในการขอรับบริการเจาะน้ าบาดาลให้มากข้ึน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 



แบบสอบถามความพงึพอใจในการรบับรกิารสาธารณะ 

องคก์ารบรหิารสว่นจงัหวัดศรสีะเกษ 

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

ตอนที ่1 ข้อมลูทัว่ไป 

1. เพศ          1)ชาย                 2)หญงิ 
2. อาย ุ         1) ต่ ากวา่ 20 ป ี        2) 21 – 40 ป ี         3) 41 – 60 ป ี         4) 60 ปีขึน้

ไป 
3. ระดบัการศกึษา  ประถมศกึษา    มธัยมศึกษาตอนตน้/มธัยมศึกษาตอนปลาย/เทยีบเทา่  

                                 ปรญิญาตร ี    สงูกวา่ปริญญาตรี 

       4.สถานภาพผูม้าขอรบับริการ         1)เกษตรกร/องคก์รเกษตร          2) ผูป้ระกอบการ         

                                                    3)ประชาชนผูร้บับริการ    

                                                    4) อืน่ๆ(ระบ)ุ............................................ ..... 

ตอนที ่2 การประเมนิความพงึพอใจตอ่การใหบ้ริการ จา้นวนผูเ้ขา้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 100 คน 
หวัข้อแบบสอบถามความพงึพอใจ ระดบัความพงึพอใจ  ระดบั 

5 4 3 2 1 
1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ        

1.3 การติดประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับข้ันตอนและระยะเวลา
การให้บริการ 

1.4 ขั้นตอนการให้บริการเป็นไปตามท่ีประกาศหรือแจ้งไว้  
     1.3 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว     
     1.4 การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด  

       

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ        
     2.1 การให้บริการด้วยถ้อยค าและน้ าเสียงที่สุภาพ  
     2.2 ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการ 
     2.3 ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบ
ค าถามชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น 
     2.4 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 
     2.5 สามารถแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว      

       

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก        
    3.1 ป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ        
    3.2 ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารค า
ขอ ปากกา เป็นต้น 

       

    3.3 การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เป็นต้น 

       



    3.4 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น โทรศัพท์
สาธารณะ น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา เป็นต้น 

       

    3.5 ความสะอาดของสถานที่ให้บริการในภาพรวม        
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หวัข้อแบบสอบถามความพงึพอใจ ระดบัความพงึพอใจ  ระดบั 
5 4 3 2 1 

4. ด้านคุณภาพการให้บริการ        
   4.1 การให้บริการที่ได้รับตรงความต้องการ        
   4.2 ความครบถ้วน ถูกต้อง ของการให้บริการ        
   4.3 ผลการให้บริการในภาพรวม        

 

ข้อเสนออืน่ๆ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ภาพประกอบ 

 

 


