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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการใน 4 ภารกิจงาน ได้แก่ งาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (งานโครงการ อบจ.ห่วงใยใส่ใจคนพิการ ) งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) งานด้านสาธารณสุข (งานโครงการ อบจ.ห่วงใยใส่ใจ
ประชาชน) งานอ่ืน ๆ (งานชลประทานระบบท่อ) กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ผู้รับริการงานโครงการ อบจ.ห่วงใยใส่ใจคน
พิการ จ านวน 333 คน ผู้รับบริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จ านวน 244 คน ผู้รับบริการงาน
โครงการ อบจ.ห่วงใยใส่ใจประชาชน จ านวน 400 คน และผู้รับการงานชลประทานระบบท่อ จ านวน 400 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ผู้รับบริการพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  
มีค่าเฉลี่ย 4.58 จ าแนกเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและอาคารสถานที่  และด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรตามล าดับ และในภาพรวม
เปรียบเทียบทั้ง 4 ภารกิจงาน พบว่า งานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.88 
รองลงมาคืองานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.60 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ย ความพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ย 4.48  และงานอื่น ๆ มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ย 4.36  ตามล าดับ 
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Abstract 

This research aims to survey the satisfaction of service recipients in 4 missions: the 
social development and welfare (Project of Provincial Administrative Organization (PAO) takes 
care of disabled persons), the law enforcement or disaster prevention and mitigation (the 
section of the disaster prevention and mitigation), the public health (PAO project takes care of 
population), and other missions (the section of the pipe system irrigation). The sample are 333 
service recipients in PAO project that takes care of disabled persons, 244 service recipients in 
the section of the disaster prevention and mitigation, 400 service recipients in PAO project that 
takes care of population, and 400 service recipients in the section of the pipe system irrigation. 
Tool used in this research is the questionnaires. Statistics used for data analysis are frequency, 
percentage, mean, and standard deviation.  

The overall results for each facet are found that the satisfaction of service recipients, 
that is at an excellent level with the mean of 4.58, are the procedures and duration of the 
operations, the service channels, the facilities and properties, and the personnel. For discussion 
of each facet in 4 missions is found that the average satisfaction that is at an excellent level is 
the public health with the mean of 4.88, the law enforcement or disaster prevention and 
mitigation have gotten the average satisfaction at an excellent level with the mean of 4.60, the 
social development and welfare have gotten the average satisfaction at a good level with the 
mean of 4.48, and other missions have gotten the average satisfaction at a good level with the 
mean of 4.36, respectively. 
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บทน ำ 
การพัฒนาประเทศไทยในช่วงแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 12 พ.ศ. 2560- 2564 

(ส านักนายกรัฐมนตรี, 2559) ได้น้อมน าหลัก “ปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง” มาเป็นปรัชญาน าทางในการ
พัฒนาประเทศต่อเนื่องจากแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 9 – 11 เพื่อเป็นการเสริมสร้าง
ภูมิคุ้มกันและช่วยให้สังคมไทยสามารถยืนหยัดอยู่ได้อย่างมั่นคงเกิดภูมิคุ้มกันและมีการบริหารจัดการความเสี่ยง
อย่างเหมาะสม ส่งผลให้การพัฒนาประเทศสู่ความสมดุลและยั่งยืน ซึ่งอยู่ในห้วงเวลาของการปฏิรูปประเทศเพื่อ
แก้ปัญหาพื้นฐานหลายด้านที่สั่งสมมานาน ท่ามกลางสถานการณ์โลกที่เปลี่ยนแปลงรวดเร็วและเช่ือมโยงกัน
ใกล้ชิดมากขึ้น การแข่งขันด้านเศรษฐกิจจะเข้มข้นมากขึ้น สังคมโลกจะมีความเช่ือมโยงใกล้ชิดกันมากขึ้น 
เป็นสภาพไร้พรมแดน การพัฒนาเทคโนโลยีจะมีการเปลี่ยนแปลง อย่างรวดเร็วและจะกระทบชีวิตความเป็นอยู่
ในสังคมและการด าเนินกิจกรรมทางเศรษฐกิจอย่างมาก ขณะที่ประเทศไทยมีข้อจ ากัดของปัจจัยพื้นฐาน 
เชิงยุทธศาสตร์เกือบทุกด้านและจะเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาท่ีชัดเจนขึ้น นับเป็นจังหวะเวลาที่ท้าทายอย่างมาก
ที่ประเทศไทยต้องปรับตัวขนานใหญ่ โดยจะต้องเร่งพัฒนาวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยี การวิจัยและพัฒนา และ
นวัตกรรมให้เป็นปัจจัยหลัก ในการขับเคลื่อนการพัฒนาในทุกด้านเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของ
ประเทศไทยท่ามกลางการแข่งขันในโลกที่รุนแรงขึ้นมาก แต่ประเทศไทยมีข้อจ ากัดหลายด้าน อาทิคุณภาพคน
ไทยยังต่ า แรงงานส่วนใหญ่มีปัญหาทั้งในเรื่ององค์ความรู้ ทักษะ และทัศนคติ สังคมขาดคุณภาพและมีความ
เหลื่อมล้ าสูง ที่เป็นอุปสรรคต่อการยกระดับศักยภาพ การพัฒนาโครงสร้างประชากรเข้าสู่สังคมสูงวัยส่งผลให้
ขาดแคลนแรงงาน จ านวนประชากรวัยแรงงานลดลงตั้งแต่ปี 2558 และโครงสร้างประชากรจะเข้าสู่สังคมสูงวัย
อย่างสมบูรณ์ภายในสิ้นแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 12 ด้านทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อมก็ร่อยหรอเสื่อมโทรมอย่างรวดเร็ว ซึ่งเป็นท้ังต้นทุนในเชิงเศรษฐกิจและผลกระทบร้ายแรงต่อคุณภาพ
ชีวิตประชาชน ในขณะที่การบริหารจัดการภาครัฐยังด้อยประสทิธิภาพ ขาดความโปร่งใส และมีปัญหาคอร์รัปชัน
เป็นวงกว้าง จึงส่งผลให้การผลักดัน ขับเคลื่อนการพัฒนาไม่เกิดผลสัมฤทธิ์เต็มที่ บางภาคส่วนของสังคมจึงยังถูก
ทิ้งอยู่ข้างหลัง 

การพัฒนาประเทศในระยะแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 12 จึงเป็นจุดเปลี่ยนที่
ส าคัญในการเชื่อมต่อกับยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ในลักษณะการแปลงยุทธศาสตร์ระยะยาวสู่การปฏิบัติ โดยในแต่
ละยุทธศาสตร์ของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 12 ได้ก าหนดประเด็นการพัฒนา พร้อมทั้ง
แผนงาน โครงการส าคัญที่ต้องด าเนินการให้เห็นผลเป็นรูปธรรมในช่วง 5 ปีแรกของการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์
ชาติ เพื่อเตรียมความพร้อมคน สังคม และระบบเศรษฐกิจของประเทศให้สามารถปรับตัวรองรับผลกระทบจาก
การเปลี่ยนแปลงได้อย่างเหมาะสม ขณะเดียวกันยังได้ก าหนดแนวคิดและกลไกการขับเคลื่อนและติดตาม
ประเมินผลที่ชัดเจนเพื่อก ากับให้การพัฒนาเป็นไปอย่างมีทิศทางและเกิดประสิทธิภาพ น าไปสู่การพัฒนาเพื่อ
ประโยชน์สุขที่ยั่งยืนของสังคมไทย โดยมีหลักการส าคัญของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 12 
ดังนี้ 1) ยึด “หลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง” เพื่อให้เกิดบูรณาการการพัฒนาในทุกมิติอย่างสมเหตุสมผล  
มีความพอประมาณและมีระบบภูมิคุ้มกัน และการบริหารจัดการความเสี่ยงที่ดีซึ่งเป็นเง่ือนไขจ าเป็นส าหรับการ
พัฒนาท่ียั่งยืนโดยมุ่งเน้นการพัฒนาคนให้มีความเป็นคนที่สมบูรณ์ สังคมไทยเป็นสังคมคุณภาพ สร้างโอกาสและ
มีที่ยืนให้กับทุกคนในสังคมได้ด าเนินชีวิตที่ดีมีความสุขและอยู่ร่วมกันอย่างสมานฉันท์ ในขณะที่ระบบเศรษฐกิจ
ของประเทศก็เจริญเติบโตอย่างต่อเนื่อง มีคุณภาพ และมีเสถียรภาพ การกระจายความมั่งคั่งอย่างทั่วถึงและเป็น
ธรรม เป็นการเติบโตที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม รักษาความหลากหลายทางชีวภาพ ชุมชน วีถีชีวิต ค่านิยม 
ประเพณี และวัฒนธรรม 2) ยึด “คนเป็นศูนย์กลางการพัฒนา” มุ่งสร้างคุณภาพชีวิตและสุขภาวะที่ดีส าหรับคน
ไทย พัฒนาคนให้มีความเป็นคนที่สมบูรณ์ มีวินัย ใฝ่รู้ มีความรู้ มีทักษะ มีความคิดสร้างสรรค์ มีทัศนคติที่ดี 
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รับผิดชอบต่อสังคม มีจริยธรรม และคุณธรรม พัฒนาคนทุกช่วงวัยและเตรียมความพร้อมเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ  
อย่างมีคุณภาพ รวมถึงการสร้างคนให้ใช้ประโยชน์และอยู่กับสิ่งแวดล้อมอย่างเกื้อกูล อนุรักษ์ฟื้นฟู ใช้ประโยชน์ 
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมอย่างเหมาะสม 3) ยึด “วิสัยทัศน์ภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี” มาเป็น
กรอบของวิสัยทัศน์ประเทศไทย วิสัยทัศน์ “ประเทศไทยมีความมั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน เป็นประเทศพัฒนาแล้วด้วย
การพัฒนาตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง” หรือเป็นคติพจน์ประจ าชาติว่า “มั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน”  
4) ยึด “เป้าหมายอนาคตประเทศไทยปี 2579” ที่เป็นเป้าหมายในยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี มาเป็นกรอบในการ
ก าหนดเป้าหมายที่จะบรรลุใน 5 ปีแรกและเป้าหมายในระดับย่อยลงมา โดยที่เป้าหมายและตัวช้ีวัดในด้านต่าง ๆ 
มีความสอดคล้องกับกรอบเป้าหมายที่ยั่งยืน ทั้งนี้เป้าหมายประเทศไทยใน ปี 2579 ซึ่งเป็นที่ยอมรับร่วมกันนั้น
พิจารณาจากทั้งประเด็นหลักและลักษณะของการพัฒนา ลักษณะฐานการ ผลิตและบริการส าคัญของประเทศ  
5) ยึด “หลักการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจที่ลดความเหลื่อมล้ าและขับเคลื่อนการเจริญเติบโต จากการเพิ่มผลิต
ภาพการผลิตบนฐานของการใช้ภูมิปัญญาและนวัตกรรม” มุ่งเน้นการสร้างความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจที่มี
ความครอบคลุมทั่วถึง เพื่อเพิ่มขยายฐานกลุ่มประชากรช้ันกลางให้กว้างขึ้น โดยก าหนดเป้าหมายในการเพิ่ม
โอกาสทางเศรษฐกิจ โอกาสทางสังคม และรายได้ของกลุ่มประชากร 6) ยึด “หลักการน าไปสู่การปฏิบัตใิห้เกดิผล
สัมฤทธิ์อย่างจริงจังใน 5 ปี ที่ต่อยอดไปสู่ผลสัมฤทธ์ิที่เป็นเป้าหมายระยะยาว” เป็นกลไกเชื่อมต่อในล าดับแรกท่ี
จะก ากับและส่งต่อแนวทางการพัฒนาและเป้าหมายในยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปีให้เกิดการปฏิบัติในทุกระดับและใน
แต่ละด้านอย่างสอดคล้องกัน จึงให้ความส าคัญกับการใช้กลไกประชารัฐที่เป็นการรวมพลัง ขับเคลื่อนจากทั้ง
ภาครัฐ เอกชน และประชาชน และการก าหนดประเด็นบูรณาการของการพัฒนาที่มีล าดับ ความส าคัญสูง และ
ได้ก าหนดในระดับแผนงาน/โครงการส าคัญที่จะตอบสนองต่อเป้าหมายการพัฒนาได้อย่างแท้จริง 

แนวทางปฏิบัติขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อให้บรรลุเป้าหมายของการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2556) มีดังนี้ 1) การบริหารภารกิจเพื่อให้เกิดประโยชน์สุขแก่
ประชาชน2) การบริหารงานเพื่อให้เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 3) การบริหาร
ภารกิจอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจ 4) การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 5) การปรับปรุง
ภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 6) การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการขอประชาชน 
และ 7) การประเมินผลการปฏิบัติงาน 

จากข้อมูลข้างต้นเพื่อให้มีการจัดการที่ดีมีประสิทธิภาพ มีระบบการก ากับดูแลและมีความรับผดิชอบ
ต่อส่วนรวมและชุมชน ในการก าหนดยุทธศาสตร์สูก่ารปฏบิัติ โดยการมุ่งเน้นประชาชนผู้รับบริการ ค านึงถึงความ
ต้องการของประชาชนและค านึงถึงความพอใจของผู้รับบริการของ องค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี จึงได้
จัดท าโครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในงานบริการประจ าปี 2559 จ านวน 4 ภารกิจงาน ได้แก่ 1) 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (งานโครงการ อบจ.ห่วงใยใส่ใจคนพิการ)  2) งานด้านเทศกิจหรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) 3) งานด้านสาธารณสุข (งานโครงการ อบจ.
ห่วงใยใส่ใจประชาชน) 4) งานอ่ืน ๆ (งานชลประทานระบบท่อ) 
 
วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 1. เพื่อส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (งานโครงการ 
อบจ.ห่วงใยใส่ใจคนพิการ) 
 2. เพื่อส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (งาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) 
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 3. เพื่อส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานด้านสาธารณสุข (งานโครงการ อบจ.ห่วงใย ใส่ใจ
ประชาชน) 
 4. เพื่อส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านงานอ่ืน ๆ (งานชลประทานระบบท่อ) 
 
งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ (2549) ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานบริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี ครอบคลุม 3 ภารกิจงานคือ 1) การจดทะเบียนพาณิชย์ 2) การบริการ
สถานีขนส่ง และ 3) การประสาน การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น ผลการวิจัยพบว่า ด้านกระบวนการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ด้าน 

ณรงค์ศักดิ์  โกศัลวัฒน์ (2550) ศึกษาความต้องการของประชาชนเพื่อพัฒนายุทธศาสตร์การ
ให้บริการของเทศบาลเมืองพิบูลมังสาหาร พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านกระบวนการให้บริการ ด้าน
บุคลากร ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านผลงาน ของกองช่าง งานพัฒนาปรับปรุงระบบการจราจร ทั้ง 4 
ด้าน อยู่ในระดับมาก และ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม งานก าจัดขยะมูล
ฝอย ทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากเช่นกัน 

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี (2554) ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานบริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี ปี 2554 จาก 3 ภารกิจงานคือ 1) งานแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ 2) งาน
จัดเก็บค่าธรรมเนียมจากผู้เข้าพักโรงแรม และ 3) งานสนับสนุนน้ าอุปโภคบริโภค ผลการวิจัยในภาพรวม พบว่า 
ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร และด้านความ
คุ้มค่าและการประชาสัมพันธ์ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกด้าน มีค่าเฉลี่ย 4.32  (ค่าเฉลี่ยร้อย
ละ 86.44) ทั้ง 3 ภารกิจงาน 

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี (2555) ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานบริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี ปี 2555 จาก 3 ภารกิจงานคือ 1) งานแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ 2) งาน
จัดเก็บค่าธรรมเนียมจากผู้เข้าพักโรงแรม และ 3) งานบรรเทาสาธารณภัย ผลการวิจัยในภาพรวม พบว่า ด้าน
ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร และด้านความ
คุ้มค่าและการประชาสัมพันธ์ โดยในภาพรวมทั้ง 3 ภารกิจงาน ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
ค่าเฉลี่ย 4.32 (ค่าเฉลี่ยร้อยละ 86.44) 

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี (2556) ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานบริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี ปี 2556 จาก 3 ภารกิจงานคือ 1) งานบรรเทาสาธารณภัย 2) งาน
จัดเก็บค่าธรรมเนียมจากผู้เข้าพักโรงแรม และ 3) งานสนับสนุนน้ าอุปโภคบริโภค ผลการวิจัยในภาพรวม พบว่า 
ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร และด้านความ
คุ้มค่าและการประชาสัมพันธ์ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกด้าน มีค่าเฉลี่ย 4.34 (ค่าเฉลี่ยร้อย
ละ 86.74) ทั้ง 3 ภารกิจงาน  

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี (2557) ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานบริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี ปี 2557 จาก 3 ภารกิจงานคือ 1) งานบรรเทาสาธารณภัย 2) งาน
สนับสนุนน้ าอุปโภคบริโภค และ 3) งานรับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ ผลการวิจัยในภาพรวม พบว่า ด้านขั้นตอนและ
ระยะเวลาการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร และด้านความคุ้มค่าและการ
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ประชาสัมพันธ์ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกด้าน มีค่าเฉลี่ย 4.21 (ค่าเฉลี่ยร้อยละ 84.17)  
ทั้ง 3 ภารกิจงาน  

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี (2558) ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานบริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี ปี 2558 จาก 4 ภารกิจงานคือ 1) งานด้านสาธารณสุข (งานระบบ
บริการการแพทย์ฉุกเฉิน 1669) 2) งานด้านรายได้หรือภาษี (งานภาษีโรงแรม) 3) งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย (งานสนับสนุนน้ าอุปโภคบริโภค) และ4) งานอื่นๆ (งานบริการสถานีขนส่งผู้โดยสารเฉลิม
พระเกียรติอุบลราชธานี ส าหรับผู้ประกอบการเดินรถโดยสารประจ าทางสาธารณะ) ผลการวิจัยในภาพรวม 
พบว่า ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและ
อาคารสถานที่ ด้านเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากร และด้านความคุ้มค่าและการประชาสัมพันธ์ ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากทุกด้าน มีค่าเฉลี่ย 4.43 (ค่าเฉลี่ยร้อยละ 88.53) ทั้ง 4 ภารกิจงาน 
 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 1.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  
  ประชาการและกลุ่มตัวอย่าง การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยโดยการเลือกแบบตาม
สะดวก (Convenience Sampling) ประกอบด้วยรายละเอียดดังนี้ 
 1.1  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (งานโครงการ อบจ.ห่วงใยใส่ใจคนพิการ) 
ประชากร ได้แก่ คนพิการที่ได้รับบริการ ในช่วง วันที่ 10 พฤศจิกายน 2558 – 30 กันยายน 2559 โดยใช้ฐาน
ของการให้บริการในปี 2558 มีผู้รับบริการจ านวน 2,028 คน ใช้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 333 คน 
 1.2  งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) 
ประชากร ได้แก่ ตัวแทนหน่วยงาน ตัวแทนชุมชน หรือตัวแทนครัวเรือนประชาชนท่ีได้รับการบริการในช่วง วันท่ี 
10 พฤศจิกายน 2558 – 30 กันยายน 2559 โดยเก็บแบบสอบถามทุกครั้งที่ให้บริการใช้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน  
244 คน 
 1.3  งานด้านสาธารณสุข (งานโครงการ อบจ.ห่วงใยใส่ใจประชาชน) ประชากร ได้แก่ ประชาชน  
ที่ได้รับการบริการในช่วง วันที่ 10 พฤศจิกายน 2558 – 30 กันยายน 2559 ซึ่งองค์การบริหารส่วนจังหวัด
อุบลราชธานี วางแผนจัดหน่วยบริการทางการแพทย์  เพื่อตรวจคัดกรองสุขภาพให้แก่ประชาชนจ านวน  
190 ครั้ง/ปี และคาดการณ์ว่าจะมีผู้ใช้บริการ ประมาณ 57,000 คน ใช้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน (รายงาน
ของฝ่ายส่งเสริมสาธารณสุข ณ วันที่ 26 สิงหาคม 2559 ได้ด าเนินการตรวจคัดกรองสุขภาพเคลื่อนที่ จ านวน  
85 ครั้ง ผู้มารับบริการ จ านวน 25,900 คน) 
 1.4 งานอื่น ๆ (งานชลประทานระบบท่อ) ประชากร ได้แก่ ตัวแทนหน่วยงาน ตัวแทนชุมชน 
หรือตัวแทนครัวเรือนประชาชนที่ได้รับการบริการในช่วง วันที่ 10 พฤศจิกายน 2558 – 30 กันยายน 2559 
ปัจจุบันมีสมาชิกกลุ่มตามข้อบังคับการบริหารจัดการน้ าอย่างมีประสิทธิภาพด้วยชลประทานระบบท่อของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี จ านวน 1,085 กลุ่ม มีสมาชิก ประมาณ 21,700 ครัวเรือน  ใช้กลุ่ม
ตัวอย่าง จ านวน 400 คน  
 2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ส าหรับเก็บข้อมูล
จาก 4 ภารกิจงานคือ 
 2.1 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
(งานโครงการ อบจ.ห่วงใยใส่ใจคนพิการ)  
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 2.2 แบบสอบถามความพึงพอใจของของผู้รับบริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา สาธารณภยั 
(งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย)  
 2.3 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านสาธารณสุข (งานโครงการ อบจ.ห่วงใยใส่ใจ
ประชาชน) 
 2.4 แบบสอบถามความพึงพอใจของของผู้รับบริการงานอ่ืน ๆ (งานชลประทานระบบท่อ) 
  แบบสอบถามแต่ละภารกิจงาน แบ่งเป็น 4 ตอนดังน้ี 
  ตอนท่ี 1 ข้อมูลเบื้องต้น 
  ตอนท่ี 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจการให้บริการ 

1.  ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
2.  ด้านช่องทางการให้บริการ 
3.  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4.  ด้านเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากร 

    ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
 3. กำรสร้ำงเคร่ืองมือวิจัย 
  ผู้วิจัยได้ศึกษารายละเอียดเกี่ยวกับเนื้อหาสาระในกรอบแนวคิดที่ท าการศึกษาจาเอกสาร ต ารา 
ตัวอย่างแบบสอบถามที่มีลักษณะเนื้อหาการศึกษาคล้ายคลึงกัน สอบถามผู้ทรงคุณวุฒิ แล้วน าความรู้ มาประมวล
สร้างเป็นองค์ประกอบ (Domain) และนิยามเชิงปฏิบัติการ  
  3.1 สร้างแบบสอบถามจาก 4 ภารกิจงาน 
  3.2 น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นให้ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 5 คน ตรวจเนื้อหาของข้อค าถามในแต่ละ
ภารกิจและน ามาหาค่าความเช่ือมั่นด้วยวิธีการของครอนบาค (Cronbach)  ได้ผลลัพธ์ดังนี้ 
   3.2.1 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสงัคม  
(งานโครงการ อบจ.ห่วงใยใส่ใจคนพิการ) ได้ค่าความเชื่อมั่น 0.76 
   3.2.2 แบบสอบถามความพึงพอใจของของผู้รับบริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา สาธารณ
ภัย (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) ได้ค่าความเชื่อมั่น 0.82 
   3.2.3 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านสาธารณสุข (งานโครงการ อบจ.
ห่วงใยใส่ใจประชาชน) ได้ค่าความเชื่อมั่น 0.81 
   3.2.4 แบบสอบถามความพึงพอใจของของผู้รับบริการงานอ่ืน ๆ (งานชลประทานระบบท่อ) 
ได้ค่าความเชื่อมั่น 0.74 
  3.3 น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่กลุ่มจริง จ านวน 30 ชุด 
จาก 4 ภารกิจงาน และน ามาหาค่าความเช่ือมั่นด้วยวิธีการของครอนบาค ได้ผลลัพธ์ดังนี ้
   3.3.1 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสงัคม  
(งานโครงการ อบจ.ห่วงใยใส่ใจคนพิการ) ได้ค่าความเชื่อมั่น 0.83 
   3.3.2 แบบสอบถามความพึงพอใจของของผู้รับบริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา สาธารณ
ภัย (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) ได้ค่าความเชื่อมั่น 0.75 
   3.3.3 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านสาธารณสุข (งานโครงการ อบจ.
ห่วงใยใส่ใจประชาชน) ได้ค่าความเชื่อมั่น 0.80 
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   3.3.4 แบบสอบถามความพึงพอใจของของผู้รับบริการงานอ่ืน ๆ (งานชลประทานระบบท่อ) 
ได้ค่าความเชื่อมั่น 0.73 
 4. กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
  4.1 ด้านเอกสารและข้อมูลที่เกี่ยวข้องโดยประสาน กับเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
อุบลราชธานีเพ่ือขอข้อมูลที่จาเป็นและเกี่ยวข้อง  
  4.2 จัดทีมผู้ช่วยนักวิจัย และด าเนินการฝึกอบรมช้ีแจงรายละเอียดของแบบสอบถาม ก่อน
ออกไปเก็บข้อมูลเพื่ออธิบายให้กลุ่มตัวอย่างเข้าใจ  
  4.3 จัดประชุมกลุ่มย่อยเพื่อช้ีแจงวัตถุประสงค์ของการศึกษาเพื่อให้กลุ่มตัวอย่างเข้าใจงานวิจัย
ได้ตรงกัน  
  4.4 ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม  
  4.5 ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล  
 5. สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือการ แจกแจงความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 
ผลกำรวิจัย 
 ผลการวิจัยน าเสนอรายละเอียดได้ดังนี้ 
 
ตำรำงที่ 1  สรุปค่าเฉลีย่ของความพึงพอใจการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวสัดิการสังคม  

(งานโครงการ อบจ.ห่วงใยใส่ใจคนพิการ) 
 

ควำมพึงพอใจ 
ระดับควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ย  ควำมหมำย 

ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการปฏบิัติงาน 4.51  มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.33  มาก 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและอาคารสถานท่ี 4.53  มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากร 4.55  มากที่สุด 
รวม 4.48  มำก 

 
 จากตารางที่ 1 สรุปค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม (งานโครงการ อบจ.ห่วงใยใส่ใจคนพิการ) พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ อยู่ใน
ระดับพอใจมาก มีค่าเฉลี่ย 4.48 โดยในด้านเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากร มีความพึงพอใจมากกว่าด้านอื่น ๆ มีค่าเฉลีย่ 
4.55 รองลงมาได้แก่ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและอาคารสถานที่ มีค่าเฉลี่ย 4.53 ด้านขั้นตอนและระยะเวลา
การปฏิบัติงาน มีค่าเฉลี่ย 4.51 และด้านช่องทาง การให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.33 ตามล าดับ 
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ตำรำงที่ 2  สรุปภาพรวมคา่เฉลีย่ของความพึงพอใจการให้บริการงานงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา 
สาธารณภัย (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) จ าแนกรายด้าน 

 

ควำมพึงพอใจ 
ระดับควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ย  ควำมหมำย 

ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการปฏบิัติงาน 4.61  มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.62  มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและอาคารสถานท่ี 4.58  มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากร 4.61  มากที่สุด 
รวม 4.60  มำกที่สุด 

 
 จากตารางที่ 2 สรุปค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา  
สาธารณภัย (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ อยู่ใน
ระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.60 โดยในด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจมากกว่าด้านอื่น ๆ มี
ค่าเฉลี่ย 4.62 รองลงมาได้แก่ด้านเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากร มีค่าเฉลี่ย 4.61 ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการ
ปฏิบัติงาน มีค่าเฉลี่ย 4.61 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและอาคารสถานท่ี มีค่าเฉลี่ย 4.58 ตามล าดับ 
 
ตำรำงที่ 3  สรุปค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจการให้บริการงานด้านสาธารณสุข (งาน อบจ.ห่วงใยใส่ใจประชาชน) 

จ าแนกรายดา้น 
 

ควำมพึงพอใจ 
ระดับควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ย  ควำมหมำย 

ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการปฏบิัติงาน 4.90  มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.84  มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและอาคารสถานท่ี 4.89  มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากร 4.91  มากที่สุด 
รวม 4.88  มำกที่สุด 

 
 จากตารางที่ 3 สรุปค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจการให้บริการงานด้านสาธารณสุข (งาน อบจ.ห่วงใย
ใส่ใจประชาชน) พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 
4.88 โดยในด้านเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากร มีความพึงพอใจมากกว่าด้านอ่ืน ๆ มีค่าเฉลี่ย 4.91 รองลงมาได้แก่ด้าน
ขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน มีค่าเฉลี่ย 4.90 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและอาคารสถานที่ มีค่าเฉลี่ย 
4.89 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.84 ตามล าดับ 
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ตำรำงที่ 4 สรุปค่าเฉลีย่ของความพึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี ปี 2559 
ทั้ง 4 ภารกิจงาน (จ าแนกรายด้าน) 

 

ภำรกิจงำน 
ระดับควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ย  ควำมหมำย 

ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการปฏบิัติงาน 4.60  มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.54  มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและอาคารสถานท่ี 4.59  มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากร 4.60  มากที่สุด 
รวม 4.58  มำกที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4 สรุปค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
อุบลราชธานี ปี 2559 ทั้ง 4 ภารกิจงาน (จ าแนกรายด้าน) พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.58 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านของทั้ง 4 ด้าน พบว่า ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร 
อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.60 รองลงมาคือด้านขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับ
พอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.60 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและอาคารสถานที่ อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย 4.59 และด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.54 ตามล าดับ 
 
สรุปและอภิปรำย 
 ผลการวิจัยสามารถสรุปภาพรวม 4 ภารกิจงาน ได้ดังนี้  
 1. ผลกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจจ ำแนกรำยด้ำน 
   ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการทั้ง 4 ด้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด                     
มีค่าเฉลี่ย 4.58 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านของทั้ง 4 ด้าน พบว่า ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร อยู่ใน
ระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.60 รองลงมาคือด้านขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับพอใจ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.60 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและอาคารสถานที่ อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 
4.59 และด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.54 ตามล าดับ ดังรายละเอียดแสดง
ในแผนภูมิที่ 1 ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่าด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส 
กระตือรือร้น ในการให้บริการประชาชนแก่ผู้มาติดต่อจึงท าให้มีค่าเฉลี่ยสูงสุด และด้านช่องทางการให้บริการมี
ค่าเฉลี่ยน้อยกว่าด้านอื่น ๆ เพราะช่องทางในการให้บริการอาจน้อยเกินไปไม่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้งาน
มากนัก  
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แผนภูมิที่ 1 แสดงค่าเฉลี่ยร้อยละความพึงพอใจท้ัง 4 ภารกิจงานจ าแนกรายด้าน 
 
 2. ผลกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจจ ำแนกตำมภำรกิจ 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจทั้ง 4 ภารกิจงาน ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.58 เมื่อจ าแนกแต่ละภารกิจงาน พบว่า งาน อบจ.ห่วงใยใส่ใจประชาชน อยู่ในระดับพอใจ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.88 รองลงมาคือ งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉลีย่ 
4.60 งานโครงการ อบจ.ห่วงใยใส่ใจคนพิการ อยู่ในระดับพอใจมาก มีค่าเฉลี่ย 4.48 และ งานชลประทานระบบ
ท่อ อยู่ในระดับพอใจมาก มีค่าเฉลี่ย 4.36 ตามล าดับ ดังรายละเอียดแสดงในแผนภูมิที่ 2 ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า 
งาน อบจ.ห่วงใยใส่ใจประชาชน ได้ให้บริการประชาชนแก่ผู้มาติดต่ออย่างทันท่วงที ลดขั้นตอนที่ซ้ าซ้อนลง 
เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายและแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็วจึงท าให้มีค่าเฉลี่ยสูงสุด และงานชลประทานระบบท่อ
ให้บริการมีค่าเฉลี่ยน้อยกว่าด้านอื่น ๆ อาจเป็นเพราะการเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายหรือประชาชนล่าช้าเกินไป 
 

 
 
แผนภูมิที่ 2 แสดงค่าเฉลี่ยร้อยละความพึงพอใจท้ัง 4 ภารกิจงาน 
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ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะในการวิจัยในครั้งนี ้ 
    ผลการปฏิบัติงานในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์ดีมาก และควรมุ่งให้เกิดการสร้างกระบวนการท างานให้
มีมาตรฐาน เพื่อรักษาผลการปฏิบัติงานให้อยู่ในระดับที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น ครอบคลุมภารกิจ
งานท้ัง 4 ด้าน และเสนอให้ด าเนินการวิเคราะห์กระบวนการในทุก ๆ งาน ปรับปรุง พัฒนาการท างาน และสร้าง
มาตรฐานในการปฏิบัติงานเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้ผู้มาขอรับบริการ ได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 
   2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
    ควรมีการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการของประชาชนในด้านอื่น ๆ เช่น ด้าน
แจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ หรือด้านการสนับสนุนน้ าส าหรับอุปโภคบริโภค เพื่อจะได้ทราบถึงความต้องการของ
ประชาชนท่ีจะให้ทางองค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานีได้ให้บริการอย่างทั่วถึงมากยิ่งข้ึน 
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