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เรียน นำยกเทศมนตรีต ำบลพันนำ 

ตำมท่ีเทศบำลต ำบลพันนำได้ด ำเนินกำรประเมินควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
ประชำชนผู้มำรับบริกำร ณ เทศบำลต ำบลพันนำ ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564 โดยสรุปแบบประเมิน
ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2564   รำยละเอียดตำมผลกำรประเมิน
ควำมพึงพอใจที่แนบมำพร้อมนี้ 
 

จึงเรียนมำเพ่ือโปรดทรำบ  และน ำเรื่องเข้ำที่ประชุมประจ ำเดือน  พฤศจิกำยน   
๒๕๖๔  แล้วแจ้งส่วนรำชกำรในสังกัด   เพ่ือพิจำรณำหำทำงแก้ไขปรับปรุงกำรให้บริกำรประชำชนต่อไป 
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รายงานการวิจัย 
เรื่อง 

การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา 
อ าเภอสว่างแดนดนิ จังหวัดสกลนคร 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๔ 

 
เสนอ 

 
เทศบาลต าบลพันนา 

อ าเภอสว่างแดนดนิ จังหวัดสกลนคร 
 

โดย 
 

คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 
 



ก 

ค าน า 
 

การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอ
สว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลพันนา ในงานบริการ ๔ งาน ได้แก ่งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานป้องกันและ
ควบคุมโรค งานการโยธา และงานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม โดยเป็นการประเมิน
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการตามมิติที่ ๒ คุณภาพการให้บริการ ซึ่งจะน าผลการ
ประเมินไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการแก่ผู้รับบริการ  และประกอบการพิจารณาก าหนด
ประโยชน์ตอบแทนให้กับผู้ปฏิบัติงานในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

การประเมินความพึงพอใจครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจโดยเก็บรวบรวมข้อมูลความคิดเห็น
ของประชาชนในเขตเทศบาลต าบลพันนา ซึ่งคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนครได้รับ
มอบหมายให้เป็นผู้ด าเนินการวิจัยอันเป็นความร่วมมือระหว่างสถาบันการศึกษากับหน่วยงานองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นการให้บริการทางวิชาการแก่ท้องถิ่น 

คณะวิทยาการจัดการ ขอขอบคุณประชาชนในเขตเทศบาลต าบลพันนา คณะผู้บริหาร และ
เจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลพันนา ที่มีส่วนร่วมในการให้ข้อมูลจนท าให้การด าเนินการวิจัยในครั้งนี้ส าเร็จลุล่วง
ไปได้ด้วยดี 
 
 

คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 
  



ข 

บทสรุปผู้บริหาร 
 

รายงานผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล 
พันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร ใช้วิธีด าเนินการวิจัยเชิงส ารวจ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา ในงานบริการ ๔ งาน 
ได้แก่ งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานป้องกันและควบคุมโรค งานการโยธา และงานส่งเสริม
การศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

การวิจัยในครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) กลุ่มตัวอย่าง คือ
ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลพันนา จ านวน ๓๖๕ คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบจัดกลุ่ม (cluster 
sampling) และแต่ละกลุ่มเลือกตัวอย่างด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (accidental selection) จาก
ประชากรทั้งหมด จ านวน ๖,๗๘๐ คน ส าหรับเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ 
 
ผลการศึกษา 
 

๑. โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา 
อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๑ คิดเป็น 
ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ ๙๖.๒ 

เมื่อพิจารณาภาพรวมตามงานบริการ ปรากฏว่า ทุกงานบริการผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับมากที่สุด โดยงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๑ (ระดับความ 
พึงพอใจร้อยละ ๙๖.๑) งานป้องกันและควบคุมโรค คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๒ (ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ ๙๖.๕) งานการโยธาคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๐ (ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๖.๐) และงาน
ส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๒ (ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๖.๓) 

เมื่อพิจารณาภาพรวมตามคุณภาพการให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ระดับความ 
พึงพอใจมีค่าสูงสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๕ รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ ๙๖.๔, ๙๖.๓ 
และ ๙๕.๘ ตามล าดับ 

๒. ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่าง
แดนดิน จังหวัดสกลนคร แยกตามงานบริการ 

งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด 
คุณภาพการให้บริการโดยรวมเท่ากับร้อยละ ๙๖.๑ โดยด้านขั้นตอนการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจ
สูงสุด เท่ากับร้อยละ ๙๖.๔ 



ค 

งานป้องกันและควบคุมโรค ปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
คุณภาพการให้บริการโดยรวมเท่ากับร้อยละ ๙๖.๕ โดยด้านขั้นตอนการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจ
สูงสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๘ 

งานการโยธา ปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คุณภาพการให้บริการ
โดยรวมเท่ากับร้อยละ ๙๖.๐ โดยด้านขั้นตอนการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 
๙๖.๒ 

งานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม ปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับ
มากที่สุด คุณภาพการให้บริการโดยรวมเท่ากับร้อยละ ๙๖.๓ โดยขั้นตอนการให้บริการ มีระดับความ 
พึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๖ 
 
สรุปผลการประเมินตามมิติที่ ๒ คุณภาพการให้บริการ 
ตัวช้ีวัดที่ ๒.๑ ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 
ความพึงพอใจจากงานบริการ 
๑. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ ๙๖.๑ 
๒. งานป้องกันและควบคุมโรค ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ ๙๖.๕ 
๓. งานโยธา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ ๙๖.๐ 
๔. งานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ ๙๖.๓ 
 
ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ 
๑. ขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ ๙๖.๕ 
๒. ช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ ๙๕.๘ 
๓. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ ๙๖.๔ 
๔. สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ ๙๖.๓ 
 
ในภาพรวมจากงานบริการทั้ง ๔ งาน และคุณภาพการให้บริการทั้ง ๔ ด้าน ระดับความ 

พึงพอใจของผู้รับบริการเท่ากับร้อยละ ๙๖.๒ ดังนั้น คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา  
อยู่ในเกณฑ์คะแนนระดับ ๑๐ 

ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ คะแนนคุณภาพการให้บริการ 
  มากกว่าร้อยละ ๙๕ ขึ้นไป ระดับ ๑๐ 
  ไม่เกินร้อยละ ๙๕ ระดับ ๙ 
  ไม่เกินร้อยละ ๙๐ ระดับ ๘ 
  ไม่เกินร้อยละ ๘๕ ระดับ ๗ 



ง 

  ไม่เกินร้อยละ ๘๐ ระดับ ๖ 
  ไม่เกินร้อยละ ๗๕ ระดับ ๕ 
  ไม่เกินร้อยละ ๗๐ ระดับ ๔ 
  ไม่เกินร้อยละ ๖๕ ระดับ ๓ 
  ไม่เกินร้อยละ ๖๐ ระดับ ๒ 
  ไม่เกินร้อยละ ๕๕ ระดับ ๑ 
  น้อยกว่าร้อยละ ๕๐ ระดับ ๐ 

  



จ 

สารบัญ 
 

 หน้า 
ค าน า ก 
บทสรุปผู้บริหาร ข 
สารบัญ จ 
สารบัญภาพ ช 
สารบัญตาราง ซ 
  
บทที่ ๑ บทน า ๑ 
 ที่มาและความส าคัญ ๑ 
 วัตถุประสงค์ของการศึกษา ๒ 
 ขอบเขตของการศึกษา ๒ 
 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ ๓ 
 นิยามศัพท์เฉพาะ ๔ 
   
บทที่ ๒ การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง ๕ 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ ๕ 
 แนวคิดเก่ียวกับการบริการ ๙ 
 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ๑๖ 
 กรอบแนวคิดในการวิจัย ๑๘ 
 ข้อมูลพ้ืนฐานของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน  

จังหวัดสกลนคร 
๑๙ 

   
บทที่ ๓ วิธีด าเนินการศึกษา ๒๘ 
 สถานที่ด าเนินการวิจัย ๒๘ 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ๒๘ 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยและการเก็บรวบรวมข้อมูล ๓๐ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลและการประเมินผลข้อมูล ๓๒ 

  



ฉ 

สารบัญ (ต่อ) 
 

บทที่ ๔ ผลการศึกษา ๓๔ 
 ตอนที่ ๑ ข้อมูลทั่วไปแสดงคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ๓๔ 
 ตอนที่ ๒ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล 

พันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร 
๓๖ 

  
บทที่ ๕ สรุปผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ ๔๖ 
 สรุปผลการศึกษา ๔๖ 
 อภิปรายผล ๔๘ 
 ข้อเสนอแนะ ๔๙ 
  
บรรณานุกรม ๕๑ 
ภาคผนวก ๕๔ 
 แบบสอบถาม  
  

 
  



ช 

สารบัญภาพ 
 

ภาพที่  หน้า 
   

๒.๑ กรอบแนวคิดในการวิจัย ๑๘ 
๒.๒ เทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร ๑๙ 

   
 
  



ซ 

สารบัญตาราง 
 

ตารางท่ี  หน้า 
   

๒.๑ เขตการปกครองแบ่งตามหมู่บ้าน จ านวนประชากร และจ านวนครัวเรือน ๒๑ 
๓.๑ ขนาดตัวอย่างย่อยผู้รับบริการจากงานบริการของเทศบาลต าบลพันนา ๓๐ 
๔.๑ คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบจากงานบริการ ๓๔ 
๔.๒ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา  

ในภาพรวมตามงานบริการ 
๓๖ 

๔.๓ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา  
ในภาพรวมตามคุณภาพการให้บริการ 

๓๗ 

๔.๔ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา  
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

๓๘ 

๔.๕ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา  
งานป้องกันและควบคุมโรค 

๔๐ 

๔.๖ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา  
งานการโยธา 

๔๒ 

๔.๗ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา  
งานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

๔๔ 

 



๑ 

บทท่ี ๑ 
บทน ำ 

 

ที่มำ และควำมส ำคัญ 
 

จากพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ ๕) พ.ศ. ๒๕๔๕ มาตรา ๓/๑  
ที่ก าหนดหลักการบริหารราชการแผ่นดินว่าต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขแก่ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์  
ตอภารกิจของรัฐ การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถิ่น การกระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวย
ความสะดวก และการตอบสนองความตองการของประชาชน ทั้งนี้ โดยมีผูรับผิดชอบตอผลของงาน  
ในการปฏิบัติหนาที่ของสวนราชการ ใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี (ราชกิจจานุเบกษา, ๒๕๔๕) 
ดังนั้น จึงท าให้มีการจัดตั้งกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นขึ้น โดยมีภารกิจส าคัญในการส่งเสริมสนับสนุน
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในการพัฒนาและให้ค าปรึกษา แนะน าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้านการ
จัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น การบริหารงานบุคคล การเงินการคลัง และการบริหารจัดการ เ พ่ือให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีความเข้มแข็ง และมีศักยภาพในการให้บริการสาธารณะ มีการบริหารจัดการที่ดีตาม
หลักธรรมมาภิบาล เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น ตลอดจนการบูรณาการแก้ไข
ปัญหาและพัฒนาท้องถิ่นให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงเป็นรูปแบบ
ของการปกครองที่มีการกระจายอ านาจจากรัฐไปยังหน่วยปกครองในระดับท้องถิ่นต่าง ๆ ซึ่งจะท าให้องค์กร
เกิดความคล่องตัวในการท างาน และส่งผลให้ประชาชนในพ้ืนที่ได้มีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง อีกทั้ง
สามารถตรวจสอบการท างานของฝ่ายบริหารที่ประชาชนเลือกตั้งเข้ามาท าหน้าที่แทน ซึ่งเป็นหลักส าคัญ
ของการปกครองระบอบประชาธิปไตย 

เทศบาลต าบลเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่รัฐกระจายอ านาจให้ประชาชน
จัดการปกครองตนเอง โดยด าเนินกิจกรรมเพ่ือผลประโยชน์ของรัฐ และผลประโยชน์ของประชาชน 
ในท้องถิ่น โดยเฉพาะในปัจจุบันการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นถือว่ามีความส าคัญมาก 
เนื่องจากกระบวนการพัฒนาประเทศท าให้ระบบเศรษฐกิจและสังคมขยายตัวอย่างรวดเร็ว ส่งผลกระทบ
ให้ชุมชนท้องถิ่นมีการขยายตัวเกิดกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่ซับซ้อนขึ้น ทั้งการค้า การลงทุน การบริการ 
ตลอดจนการจ้างงาน แต่ขณะเดียวกันก็เกิดปัญหาในการจัดบริการสาธารณะมากขึ้น เช่น การจัดการ 
ด้านสิ่งแวดล้อม บริการสาธารณสุข ด้านเคหะและชุมชน และด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานในชุมชน 
เป็นต้น ในท่ามกลางการเปลี่ยนแปลงไปสู่ความเป็นเมืองแต่บทบาทของการปกครองส่วนภูมิภาคกลับลด
น้อยลงด้วยข้อจ ากัดด้านงบประมาณและบุคลากร จึงท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความจ าเป็น 
และส าคัญต่อประชาชนมากขึ้น 
  



๒ 

การบริหารงานของเทศบาลต าบลจะครอบคลุมภารกิจที่เกี่ยวข้องกับประชาชนในพ้ืนที่ การให้ 
บริการประชาชนทั้งด้านคุณภาพและปริมาณ ไม่ว่าจะเป็นในด้านขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้ 
บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และการอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ซึ่งสิ่งเหล่านี้มีผลกระทบต่อ
การให้บริการแก่ประชาชน โดยเฉพาะบริการที่เกี่ยวข้องกับประชาชนโดยตรง เช่น บริการด้านสาธารณสุข 
บริการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม บริการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานพัฒนาโครงสร้าง
พ้ืนฐาน งานส่งเสริมการเกษตร เป็นต้น ดังนั้น เทศบาลต าบลจึงต้องขยายการให้บริการไปสู่ประชาชน 
ในพ้ืนที่ให้ครอบคลุมมากที่สุด และเน้นให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมให้มากท่ีสุด 

เทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร เดิมมีฐานะการปกครองส่วน
ท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบล จัดตั้งขึ้นตามประกาศกระทรวงมหาดไทย วันที่ ๓๐ มกราคม 
๒๕๓๙ ต่อมาได้รับการยกฐานะเป็นเทศบาลต าบลเมื่อวันที่  ๑๖ กรกฎาคม ๒๕๕๑ (ราชกิจจานุเบกษา, 
๒๕๖๔) มีหมู่บ้านในเขตปกครองส่วนท้องถิ่น จ านวน ๑๒ หมู่บ้าน ได้แก่ บ้านพันนา หมู ่๑, บ้านโมน หมู่ ๒, 
บ้านถ่อน หมู่ ๓, บ้านงิ้ว หมู่ ๔, บ้านแย้ หมู่ ๕, บ้านค าตานา หมู่ ๖, บ้านหนองหอยคัน หมู่ ๗, บ้านหนอง
ปลาเข็ง หมู่ ๘, บ้านหนองไผ่ยาว หมู่ ๙, บ้านพันนาใต้ หมู่ ๑๐, บ้านเมืองทอง หมู่ ๑๑ และบ้านพันนา
นคร หมู่ ๑๒ 

เทศบาลต าบลพันนา ได้ตระหนักถึงความส าคัญของบทบาทหน้าที่ในการให้บริการเพ่ือพัฒนา
คุณภาพชีวิตและการสังคมสงเคราะห์แก่ประชาชนในพ้ืนที่ ดังนั้น การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนาจึงมีความส าคัญยิ่ง เพราะเป็นการสะท้อนความคิดเห็น 
ของประชาชนในพ้ืนที่มีต่อบริการต่าง ๆ นอกจากนี้ยังเป็นการแสดงถึงประสิทธิผลและประสิทธิภาพ 
ของการปฏิบัติราชการ เพ่ือที่จะได้น าผลการศึกษาไปใช้พัฒนาปรับปรุงการให้บริการแก่ประชาชนในพ้ืนที่
ให้ได้รับประโยชน์สูงสุด 
 

วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 

เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอ
สว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร 
 

ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 

๑. ขอบเขตด้านเนื้อหา เป็นการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๔ ตามงาน
บริการและคุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 
  



๓ 

งานบริการ ๔ งาน ประกอบด้วย 
๑) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
๒) งานป้องกันและควบคุมโรค 
๓) งานการโยธา 
๔) งานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

คุณภาพการให้บริการ ๔ ด้าน ประกอบด้วย 
๑) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
๒) ด้านช่องทางการให้บริการ 
๓) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
๔) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

๒. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
๒.๑ ประชากร คือ ประชาชนในเขตพ้ืนที่ เทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน 

จังหวัดสกลนคร จ านวน ๖,๗๘๐ คน 
๒.๒ กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่เคยใช้บริการหรือได้รับบริการจากส่วนงานต่าง ๆ 

ของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร จ านวน ๓๖๕ คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบแบ่งกลุ่ม และในแต่ละกลุ่มเลือกตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

การศึกษาครั้งนี้จะท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลพันนา ซึ่งมีความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่เหมาะสม สอดคล้องกับพ้ืนที่
และความต้องการของประชาชนในเขตเทศบาลต าบลพันนา ดังนี้ 

๑. ประโยชน์เชิงนโยบาย ผู้บริหารหน่วยงานสามารถน าผลจากการประเมินไปใช้เป็นข้อมูล
ประกอบการจัดท ากรอบในการก าหนดนโยบาย ยุทธศาสตร์ แผนงาน โครงการ/กิจกรรม ในการบริหาร
จัดการงานด้านต่าง ๆ ขององค์กร ให้เหมาะสมและสอดคล้องกับพื้นท่ีบริการของเทศบาลต าบลพันนา 

๒. ประโยชน์เชิงปฏิบัติ ผู้บริหารหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติ สามารถน าผลการ
ประเมินไปใช้เป็นแนวทางการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา ให้มีคุณภาพยิ่งข้ึน 

๓ ประโยชน์เชิงวิชาการ หน่วยงานสามารถน าองค์ความรู้ที่ได้จากการวิจัยไปประยุกต์ใช้
ในการประเมินงานบริการด้านอ่ืน ๆ เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาล
ต าบลพันนา 

  



๔ 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

๑. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ ความต้องการของประชาชน
ในพ้ืนที่ที่ได้รับจากการให้บริการตามงานบริการหรือโครงการ/กิจกรรมของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอ
สว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร 

๒. ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนที่ได้รับบริการจากการให้บริการตามงานบริการหรือ
โครงการ/กิจกรรมของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร โดยได้รับผลจากงาน
บริการหรือโครงการ/กิจกรรมนั้น ๆ 

๓. การให้บริการ หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอ
สว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร จากงานบริการ ๔ งาน ได้แก่ งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งาน
ป้องกันและควบคุมโรค งานการโยธา และงานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

๕. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอ
สว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร ตามงานบริการหรือโครงการ/กิจกรรม รวมถึงวิทยากรโครงการ/กิจกรรม 
ทีเ่ทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร จัดบริการแก่ประชาชน 
  



๕ 

บทท่ี ๒ 
กำรทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาครั้งนี้ เป็นการประเมินความพึงพอใจของประชาชนซึ่งเป็นผู้รับบริการที่มีต่อการให้ 

บริการของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร โดยคณะผู้วิจัยได้ทบทวน
วรรณกรรมด้านแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือใช้เป็นกรอบในการวิจัย ดังนี้ 

๑. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
๒. แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
๓. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
๔. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
๕. ข้อมูลพื้นฐานเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัควำมพึงพอใจ 
 

การศึกษาความพึงพอใจเป็นการศึกษาด้านการให้บริการซึ่งมีผู้เกี่ยวข้อง ๒ ฝ่าย คือ ผู้ให้ 
บริการและผู้รับบริการ ในประเด็นผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการของผู้ให้บริการมากน้อยเพียงใด 

 
ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ 
 
ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษ “Satisfaction” ตามพจนานุกรม

ด้านจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin, ๑๙๖๘, p.๔๓๗ อ้างถึงใน วันชัย แก้วศิริโกมล, ๒๕๕๐, หน้า ๖) 
หมายถึง ความรู้สึกของผู้รับบริการที่มตี่อสถานประกอบการจากการเข้าไปใช้บริการในสถานประกอบการ 

เชลลี่  (Shelly, ๑๙๗๕) สรุปว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์  คือ
ความรู้สึกทางบวก และความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิด
ความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่ต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบ
ย้อนกลับ ความสุขสามารถท าให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นอีกหรือมีความสุขมากขึ้น จะเห็นได้ว่า 
ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและความสุขนี้มีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 

คูลเลน (Cullen, ๒๐๐๑, p.๖๖๔) ได้ให้ค าจ ากัดความ ความพึงพอใจเป็นความรับรู้ของ
บุคคลทั้งที่เกิดขึ้นในระยะสั้นและระยะยาวที่มีต่อคุณภาพการบริการต่าง  ๆ ทั้งในระดับแคบที่เกี่ยวกับ
คุณลักษณะในการให้บริการ เช่น ความรับผิดชอบ ความน่าเชื่อถือน่าไว้วางใจของผู้ให้บริการ เป็นต้น  
และในระดับกว้างที่เป็นมุมมองของผู้รับบริการที่ได้รับจากการใช้บริการทุกประเภท ซึ่งน าไปสู่การสรุป
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อองค์กร 



๖ 

คอทเลอร์ และ เคลเลอร์ (Kotler & Keller, ๒๐๑๒, p.๑๒๘) ให้ความหมายความพึงพอใจ 
คือ ระดับความรู้สึกที่เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการให้บริการกับความ
คาดหวังของลูกค้า ถ้าลูกค้าได้รับบริการสูงกว่าความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจ ในทางตรงกันข้าม 
ถ้าลูกค้าได้รับบริการต่ ากว่าความคาดหวังก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 

สมหมาย เปียถนอม (๒๕๕๑, หน้า ๑๐) ความพึงพอใจเป็นทัศนคติอย่างหนึ่งที่มีลักษณะ
เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ เป็นความรู้สึกมีความสุขเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการ
ของตนเองในสิ่งที่ขาดหายไป และตัวก าหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลที่มีผลต่อการเลือกท่ีจะ
ปฏิบัติในกิจกรรมนั้น ๆ ความพึงพอใจจะท าให้บุคลเกิดความสบายใจและมีความสุข รวมทั้งสภาพ 
แวดล้อมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องก็เป็นปัจจัยท าให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (๒๕๕๔, หน้า ๑๗๐) ได้ให้ความหมายของ
ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจเป็นภาวะการแสดงออกถึงระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคล  
ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเป็นผลมาจากการประเมินคุณภาพและการรับรู้สิ่งนั้น ๆ 

จากความหมายและค าจ ากัดความของความพึงพอใจที่กล่าวมา สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ
เกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ หรือ
เรื่องราวต่าง ๆ โดยความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะมีมากน้อยแตกต่างกันหรือเหมือนกันก็ได้ ขึ้นอยู่กับ
ความคาดหวังกับการบริการที่ได้รับ รวมทั้งสภาพแวดล้อม และปัจจัยต่าง ๆ ที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ 

 
ทฤษฎีที่เกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
 
จากความหมายของความพึงพอใจ ที่เกิดจากความรู้สึกมีความสุขเมื่อได้รับผลส าเร็จตาม

เป้าหมาย และความต้องการหรือแรงจูงใจ โดยการเปรียบเทียบผลจากการให้บริการกับความคาดหวัง 
ดังนั้น ทฤษฎีด้านความพึงพอใจจึงเก่ียวข้องกับทฤษฎีด้านแรงจูงใจ และทฤษฎีความคาดหวัง ซึ่งอุกกฤษฎ์ 
ทรงชัยสงวน (๒๕๔๓) ได้รวบรวมไว้ ดังนี้ 

๑. ทฤษฎีแรงจูงใจ 
มนุษย์มีความต้องการในด้านต่าง ๆ โดยจะเรียงล าดับจากความต้องการขั้นพ้ืนฐาน เพ่ือการ

อยู่รอดไปจนถึงความต้องการทางสังคม การยอมรับคุณค่าของตนเองจากกลุ่ม และการพัฒนาตนเอง 
ให้ก้าวหน้ายิ่งขึ้น (ทฤษฎีแรงจูงใจของ Maslow) 

โดยแรงจูงใจนั้นเป็นปัจจัยหนึ่งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ เป็นปัจจัยกระตุ้นให้ผู้ปฏิบัติงานเกิด
ความพึงพอใจ เช่น การยอมรับ ความส าเร็จ และความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน แต่ก็มีปัจจัยขัดขวางความ
พึงพอใจ คือ ปัจจัยการบริหารจัดการในองค์กร เช่น นโยบายขององค์กร สภาพแวดล้อมในการท างาน และ
ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (ทฤษฎีแรงจูงใจของ Herz Berg) ซึ่งปัจจัยดังกล่าว ก็คือ ความต้องการของ
มนุษย์ ได้แก่ ความต้องการความส าเร็จ ความต้องการมีอ านาจ และความต้องการความสัมพันธ์ (ทฤษฎี
แรงจูงใจของ McCelland) 



๗ 

๒. ทฤษฎีความคาดหวัง 
แรงจูงใจว่าเป็นความคาดหวังของบุคคลที่มีต่อความสามารถในการท างานของตนเอง และ

ผลลัพธ์ที่จะได้รับจากการท างานนั้น โดยการประเมินความเป็นไปได้ของผลลัพธ์ที่ เกิดขึ้นแล้วถึงปฏิบัติ 
ดังนั้น มนุษย์จะร่วมกิจกรรมที่คาดหวังว่าจะได้รับรางวัลหรือสิ่งที่ปรารถนา (ทฤษฎีความคาดหวังของ 
Vroom) 

กรณีการบริโภคสินค้าหรือบริการ ความคาดหวังของผู้บริโภค หมายถึง ทัศนคติเกี่ยวกับ
ความปรารถนาหรือความต้องการของผู้บริโภคที่คาดหมายว่าจะเกิดขึ้นจากบริการ (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, ๑๙๘๘, p.๑๖) ซึ่งความคาดหวังของผู้บริโภคที่มีต่อสินค้าและบริการจะมีลักษณะ
แตกต่างกันไปขึ้นอยู่กับสถานการณ์ กลุ่มประชากร และประสบการณ์ในการรับบริการ (Lovelock, ๑๙๙๖) 
เช่น ลูกค้าทราบว่าไม่มีการบริการอาหารในเที่ยวบินระยะสั้นในประเทศ แต่ลูกค้าคาดหวังว่าจะต้องมี
บริการอาหารในเที่ยวบินระหว่างประเทศ เป็นต้น 

 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการ 

ต่อการให้บริการ โดยปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีดังนี้ (อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร 
อดุลพัฒนกิจ, ๒๕๔๘: พิมล เมฆสวัสดิ์, ๒๕๔๙) 

๑. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับบริการที่มีคุณภาพ
และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ 

๒. ราคาคาบริการ ผู้รับบริการจะประเมินคุณภาพ และรูปแบบการบริการเทียบกับราคา
ค่าบริการที่ต้องจ่าย 

๓. สถานที่บริการ เป็นการตอบสนองความต้องการในการเข้าถึงบริการได้สะดวก ย่อมก่อ 
ให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทั้งท าเลที่ตั้งและมีสถานที่บริการอย่างทั่วถึง 

๔. การส่งเสริมแนะน าการบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยิน
ข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพการบริการไปในทางบวก ท าให้ผู้รับบริการมีความรู้สึก
อยากใช้บริการ 

๕. ผู้ให้บริการ ทั้งผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติ โดยผู้บริหารจะท าหน้าที่วางนโยบายการ
บริการให้สอดคล้องตามความต้องการของผู้รับบริการ ส่วนเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติก็ให้บริการด้วยพฤติกรรม 
ที่พร้อมจะให้บริการด้วยความสนใจ เอาใจใส่ และเต็มใจให้บริการ 

๖. สภาพแวดล้อมของการบริการและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ได้แก่ การออกแบบอาคารสถานที่ การตกแต่ง
สถานที ่การจัดแบ่งพ้ืนที่อย่างเป็นสัดส่วน รวมถึงวัสดุอุปกรณ์หรือเครื่องมือในการให้บริการ 



๘ 

๗. กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงาน 
มีความคล่องตัวในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและมีคุณภาพ 

จากที่กล่าวมา สรุปได้ว่า ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามสภาพ 
แวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ซึ่งผันแปรไปตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของแต่ละ
บุคคล นอกจากนี้ความพึงพอใจยังเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกมาเป็นระดับมากน้อย โดยขึ้นอยู่กับ 
ความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวัง ซึ่งมีปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ คือ ตัวผลิตภัณฑ์บริการ ราคาค่าบริการ สถานที่ให้บริการ การแนะน าบริการ ผู้ให้บริการ 
สภาพแวดล้อมในการบริการ และกระบวนการบริการ 

 
แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 
 
ความพึงพอใจมีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติ โดยสามารถประเมินจากความรู้สึกหรือ

ทัศนคติของแต่ละบุคคล ซึ่งความรู้สึกของคนเป็นองค์ประกอบหนึ่งของทัศนคติ นอกเหนือจาก ความคิด 
และพฤติกรรม (Allport, ๑๙๓๕) โดยความรู้สึกจะส่งผลต่อทัศนคติ เช่น ความรู้สึกทางบวก ได้แก่ 
ความชอบ ความพอใจ ความเห็นใจ ส่วนความรู้สึกทางลบ ได้แก่ ความไม่ชอบ ความไม่พอใจ ความกลัว 
และรังเกียจ ส่วนความคิด เป็นการแสดงทัศนคติออกมาว่าถูกหรือผิด ดีหรือไม่ดี จากการให้บริการ ได้แก่ 
หน่วยงานที่ให้บริการ ความหลากหลายของบริการ อัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ การแนะน าบริการ 
คุณภาพของการบริการ และความคุ้มค่าของค่าใช้จ่าย ส าหรับพฤติกรรม เป็นความพร้อมที่จะกระท า หรือ
พร้อมที่จะตอบสนองต่อที่มาของทัศนคติ 

จะเห็นว่า ความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติ ซึ่งไม่จ าเป็นต้องแสดง
หรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ ดังนั้น การวัดความพึงพอใจจึงเป็นการวัดความรู้สึกหรือทัศนคติของ
บุคคล ด้วยเหตุนี้การประเมินความพึงพอใจจึงต้องค านึงถึงหลักของการวัดทัศนคติ (บุญธรรม กิจปรีดา
บริสุทธิ์, ๒๕๕๑) ได้แก่ ๑) สิ่งเร้าหรือสิ่งที่ต้องการท าเพ่ือกระตุ้นให้แสดงกิริยาออกมา ๒) ทิศทางทัศนคติ
ต้องเป็นเส้นตรงและต่อเนื่องกันลักษณะซ้ายไปขวา และบวกไปลบ และ ๓) ความเข้มของทัศนคติ กิริยา
และความรู้สึกที่แสดงออกต่อสิ่งเร้ามีปริมาณมากหรือน้อยแตกต่างกันไป เช่น ชอบมาก ชอบน้อย เป็นต้น 

 

  



๙ 

แนวคิดเกี่ยวกับกำรบริกำร 
 

ในปัจจุบันการบริการได้เข้ามามีบทบาทส าคัญต่อชีวิตประจ าวันเป็นอย่างมาก เนื่องจาก
รูปแบบการด าเนินชีวิตและความต้องการของผู้คนเปลี่ยนแปลงไปตามสภาพความเป็นอยู่และค่านิยมของ
สังคม ผู้คนยุคใหม่มีความสนใจความอยู่ดีกินดี ความสะดวกสบาย และการใช้ชีวิตที่รวดเร็วมากขึ้น จึงท าให้ 
เกิดความต้องการบริการที่ดีและมีคุณภาพ การบริการจึงมีความส าคัญ โดยมีประเด็นในการศึกษา ได้แก่ 
ความหมายของการบริการ หลักของการบริการ และคุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 

 
ควำมหมำยของกำรบริกำร 
 
การบริการ ตามความหมายในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสภา แปลว่า การปฏิบัติ การรับใช้ 

ให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น โรงแรมนี้บริการลูกค้าดีมาก การบริการลูกค้าของบริษัทเราตั้งอยู่บนพ้ืนฐาน
ของความสะดวกสบายและให้ลูกค้าได้รับประโยชน์สูงสุด (ราชบัณฑิตยสภา, ๒๕๕๔) 

สมิต สัชฌุกร (๒๕๕๐, หน้า ๑๓) ให้ความหมายว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท า
หรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ด้วยวิธีการ
หลากหลายเพ่ือให้บุคคลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น รวมทั้ง
การอ านวยความสะดวก การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็ถือเป็นการบริการ 

คอทเลอร์ และ เคลเลอร์ (Kotler & Keller, ๒๐๑๒) การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์
หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่ลูกค้า โดยมีคุณลักษณะส าคัญ ดังนี้ 

๑. ไม่สามารถจับต้องได้ ดังนั้น ผู้ให้บริการต้องหาหลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและ
ประโยชน์จากบริการ เช่น ผู้ให้บริการต้องแต่งตัวดี บุคลิกดี พูดจาดี เครื่องมือหรืออุปกรณ์ที่ให้บริการ 
ต้องมีประสิทธิภาพ เป็นต้น 

๒. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ การให้บริการเป็นทั้งการผลิตและการบริโภค เพราะ
ต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ในวงจ ากัดในเรื่องของเวลา 

๓. ไม่แน่นอน การบริการมีความไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายบริการเป็นใคร จะให้บริการ
เมื่อใด ที่ไหน และอย่างไร 

๔. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ การบริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน ดังนั้น ถ้าลักษณะ 
ความต้องการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า 

โดยสรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของ
บุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลการ
กระท านั้น ๆ โดยการบริการที่ดีเป็นการกระท าที่สามารถตอบสนองความต้องการผู้ใช้บริการได้ตรงกับสิ่ง
ที่คาดหวังไว้ ซ่ึงท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึกดีและประทับใจต่อสิ่งที่ได้รับ 
  



๑๐ 

หลักของกำรบริกำร 
 
ในการบริการผู้ให้บริการต้องค านึงถึงหลักในการบริการ เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดหรือ

เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ผู้รับบริการ ดังนี้ (สุนันทา ทวีผล, ๒๕๕๐, หน้า ๑๓) 
๑. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ คือ บริการนั้นต้องตอบสนอง

ความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด ไม่ใช่บริการที่จัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 
เพราะจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการให้บริการ และยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานด้วย 

๒. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ 
ไมใ่ช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้ให้บริการ 

๓. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค 
และเท่าเทียมกัน 

๔. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องมีความเหมาะสมกับต้นทุน
และไม่มากเกินกว่าผลที่จะได้รับ 

๕. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากแก่ผู้ ให้บริการ และ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

สรุปได้ว่า การให้บริการเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการของบุคคล 
โดยค านึงถึงความสอดคล้องหรือความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ มีความสม่ าเสมอด้วยการให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง ความเสมอภาคที่ทุกคนสามารถใช้บริการได้อย่างเท่าเทียมกัน และต้องมีความประหยัด
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ รวมทั้งต้องสะดวกสบายและรวดเร็ว 

 
คุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
 
คุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดหนึ่งที่น ามาประยุกต์ใช้ในกระบวนการปฏิรูประบบ

บริหารของภาครัฐ โดยน ามาใช้เป็นเครื่องมือวัดสมรรถนะในการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ 
คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการจากการให้บริการ และเป็น
สิ่งส าคัญที่สุดในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่ง คุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความ
คาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ควรท า เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ (ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, ๒๕๕๔) 

การประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยพ้ืนฐานแล้วเป็นเรื่องที่ยาก เพราะธรรมชาติของงาน
บริการมีความไม่แน่นอน จับต้องไม่ได้และคาดหมายล าบาก แต่อย่างไรก็ตามสามารถประเมินคุณภาพการให้ 
บริการจากองค์ประกอบ ๒ ส่วน ดังนี้ (Gronroos, ๒๐๐๐) 

๑. คุณภาพที่ผู้รับบริการคาดหวัง ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ได้แก่ การสื่อสารทาง
การตลาด ภาพลักษณ์ขององค์กร การสื่อสารแบบปากต่อปาก และความต้องการของลูกค้า 



๑๑ 

๒. คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้า ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัย
คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าที่ 

ผู้รับบริการจะท าการประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยการเปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวัง
กับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ของการใช้บริการ คุณภาพทั้งสองด้านสอดคล้องกันหรือไม่ หรือมีความ
แตกต่างกันอย่างไร และเมื่อน ามาพิจารณาร่วมกันแล้วจะกลายเป็นคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด หากผล
การเปรียบเทียบ พบว่า คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคล้องกับคุณภาพที่คาดหวัง 
จะท าให้ผู้รับบริการประเมินคุณภาพการให้บริการได้ว่าดีหรือไม่ดี 

การเลือกใช้บริการของผู้รับบริการโดยส่วนใหญ่นอกจากจะค านึงถึงภาพลักษณ์ขององค์กร
และความต้องการส่วนบุคคลแล้ว คุณภาพการให้บริการสามารถพิจารณาได้จากคุณลักษณะต่าง ๆ ของ
การบริการ (Steve & Cook, ๑๙๙๕, p.๕๓) ได้แก่ การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ ความสะดวกของท าเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ การ
ให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการ ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ คุณภาพการให้บริการ
ทั้งระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการรับบริการ ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับ รวมถึงการยกย่องชมเชย 
ในการบริการ ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ และความรวดเร็วในการให้บริการ 
 

กำรวัดควำมพึงพอใจจำกกำรบริกำร 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นเป้าหมายส าคัญที่ผู้ให้บริการทั้งหลายต้องน ากลยุทธ์
ทางการจัดการและกลยุทธ์ทางการตลาดมาประยุกต์ใช้ โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือท าให้ผู้รับบริการเกิดความ
ประทับใจในบริการและบอกต่อในคุณภาพการบริการ ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นประเด็นที่มีความส าคัญ
ต่อบุคคลหลายฝ่าย ดังนี้ (เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, ๒๕๔๘) 

๑. ด้านผู้ให้บริการ การจัดบริการให้แก่ผู้รับบริการนั้น สิ่งที่ผู้ให้บริการควรค านึงถึง มีดังนี ้
๑.๑ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของบริการ โดย

รูปแบบการบริการที่ดีจะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ  
นอกจากนี้ ความพึงพอใจของผู้รับบริการยังใช้ในการประเมินคุณภาพการให้บริการ เช่น สถานที่ อุปกรณ์ 
ความน่าเชื่อถือ ความเต็มใจบริการ ความรู้และความสามารถในการให้บริการ เป็นต้น 

๑.๒ ความพึงพอใจของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน เป็นตัวชี้วัดคุณภาพและความส าเร็จของ
งานบริการ โดยการบริการจะดีเพียงใดนั้น เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานต้องมีความพอใจในงานของตน ซึ่งท าให้
เกิดความทุม่เทท างานและน าไปสู่ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

๒. ด้านผู้รับบริการ สิ่งที่ผู้รับบริการมุ่งหวังจากการมาใช้บริการ คือ ความสะดวกสบาย 
ความรวดเร็วและคุณภาพการบริการที่ดี ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 

๒.๑ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นสิ่งส าคัญที่ผู้ให้บริการต้องตระหนักและจัดให้มี
อย่างเพียงพอ เกิดการแข่งขันในการให้บริการ ส่งผลให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพมากขึ้น 



๑๒ 

๒.๒ ความพึงพอใจของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ช่วยพัฒนาคุณภาพการให้บริการ จาก
การท างานด้วยความเต็มใจ ทุ่มเท ส่งผลให้คุณภาพการใหบ้ริการสูงขึ้นและมีความหลากหลายมากขึ้น 

การวัดความพึงพอใจในการบริการ เป็นวิธีการที่ท าให้ทราบผลของการให้บริการ ผู้รับบริการ
จะมีความพึงพอใจมากน้อยเท่าใด และมีความต้องการอย่างไร หรือมีปัญหาอะไรบ้างในการใช้บริการ  
โดยผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ขององค์กรมีหน้าที่ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ
ในการให้บริการ และเกิดประสิทธิผลแก่ผู้รับบริการ 

โดยสรุป การวัดความพึงพอใจในการบริการเป็นการวัดความรู้สึกหรือทัศนคติของผู้รับ 
บริการที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ โดยความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะมากน้อยแตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับความคาดหวัง
จากการบริการที่ได้รับเปรียบเทียบกับผลที่ได้รับจากบริการ รวมทั้งการรับรู้คุณภาพการให้บริการและการ
เสนอให้บริการ ซึ่งผู้ให้บริการด าเนินการผ่านกระบวนการบริการต่าง ๆ โดยผู้รับบริการจะประเมิน 
ผู้ให้บริการว่ามีการด าเนินการอย่างเหมาะสมมากน้อยเพียงใด คุณภาพการให้บริการเป็นอย่างไร ซึ่งจะ
น าไปสู่ความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

 
วิธีกำรวัดควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
 
จากหลักการวัดความพึงพอใจ ซึ่งสามารถประเมินจากการวัดทัศนคติหรือความรู้สึกของ

บุคคล ดังนั้น สามารถวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้ดังนี้ (สาโรช ไสยสมบัติ, ๒๕๓๔, หน้า ๓๙) 
๑. การสังเกตเป็นวิธีหนึ่งที่จะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยการ

สังเกตพฤติกรรมก่อนรับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังการรับบริการ เช่น สังเกตุจากการพูด สีหน้า 
กิริยาท่าทาง ความถีใ่นการมารับบริการ เป็นต้น 

๒. การสัมภาษณ์เป็นวิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ในการ 
จูงใจให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง การสัมภาษณ์เป็นวิธีที่ประหยัดและมีประสิทธิภาพ 

๓. การใช้แบบสอบถามซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมใช้กันแพร่หลายวิธีหนึ่ง  ท าโดยการร้องขอหรือ
ขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ต้องการวัด ให้แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนดค าตอบไว้ให้
เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยข้อค าถามจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ จากบริการที่ได้รับ 
เช่น ลักษณะการให้บริการ สถานที่ให้บริการ บุคลากรที่ให้บริการ เป็นต้น 

แบบสอบถามที่ใช้วัดความพึงพอใจเป็นมาตรวัดทัศนคติ (attitude scale) ที่เรียกว่า มาตร
ประมาณค่า (rating scale) โดยแบ่งเป็น ๕ ประเภท ได้แก่ มาตรวัดแบบแบ่งกลุ่มค าตอบ มาตรวัดแบบ
ลิคเคอร์ท (Likert scale) มาตรวัดแบบใช้ค าที่มีความหมายตรงข้ามกัน มาตรวัดแบบให้คะแนนมากกว่า
หรือน้อยกว่า และมาตราวัดแบบแบ่งคะแนนรวม ซึ่งแต่ละประเภทต่างมีข้อดีและข้อจ ากัดที่แตกต่างกัน 
ดังนั้น การจะเลือกใช้มาตรวัดแบบใดขึ้นอยู่ลักษณะตัวแปรภาวะสันนิษฐานและข้อจ ากัดของการศึกษา 
(สุวิมล ติรกานันท,์ ๒๕๕๗) 

 



๑๓ 

บริกำรสำธำรณะ 
 

บริการสาธารณะ เป็นการให้บริการประชาชนหรือการอ านวยความสะดวกที่หน่วยงานของรัฐ
จัดให้แก่ประชาชน โดยให้ประชาชนไปรับบริการที่หน่วยงานของรัฐ หรืออาจส่งเจ้าหน้าที่ออกไปให้บริการ
ในจุดที่สะดวกส าหรับประชาชน ประกอบด้วย ผู้รับบริการ ระบบบริการ และผลการให้บริการ (ปรัชญา 
เวสารัชช์, ๒๕๔๐) รัฐบาลจะให้บริการแก่ประชาชนได้ในวงกว้าง แต่หน่วยงานส่วนท้องถิ่นจะให้บริการ
เฉพาะประชาชนในท้องถิ่นของตน ดังนั้น การบริการในท้องถิ่นจึงเน้นคุณภาพการบริการเพ่ือให้ประชาชน
เกิดความพึงพอใจ โดยเฉพาะบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ยึดการบริการแก่ประชาชน
เป็นเป้าหมายส าคัญ ภายใต้หลักการพื้นฐานของบริการสาธารณะ ดังนี้ (Millet, ๑๙๕๔) 

๑. การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการ ทุกคนสามารถใช้
บริการได้อย่างเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในทุกแง่มุมของ
กฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ 

๒. การให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง การให้บริการต้องตรงเวลา ถ้าไม่ตรงเวลา จะถือว่า
ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐไม่มีประสิทธิผล คือ ประชาชนไม่พึงพอใจบริการนั่นเอง 

๓. การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการจะต้องมีจ านวนบริการและสถานที่
ให้บริการอย่างเหมาะสมและเพียงพอ 

๔. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง คือ การให้บริการที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์
ของประชาชนเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการที่จะหยุดให้บริการเมื่อใดก็ได้ 

๕. การให้บริการอย่างก้าวหน้า คือ มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน แสดงถึง 
การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะให้บริการได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

๖. ผู้ให้บริการสาธารณะต้องวางตัวเป็นกลาง หมายถึง ให้บริการโดยไม่ใช้อารมณ์ มีกิริยา
ท่าทาง และวาจาที่สุภาพ 

สรุป ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการสาธารณะ แบ่งออกเป็น ๔ ส่วน คือ ๑) กระบวนการ 
ให้บริการ เช่น ขั้นตอนการให้บริการ ความสะดวกรวดเร็ว ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการ 
๒) การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งสะท้อนจากช่องทางการให้บริการ และความเพียงพอ
ของบริการ รวมถึงประโยชน์ที่ผู้รับบริการได้รับ ๓) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เป็นการแสดงถึงทักษะ ความรู้ 
ความสามารถ และคุณลักษณะที่ดีของผู้ให้บริการ และ ๔) สภาพแวดล้อมในการให้บริการ เช่น สถานที่ 
มีความสะอาด สิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ เป็นต้น 
  



๑๔ 

ดังนั้น ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการตามภารกิจขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นจะวัดจากคุณภาพการให้บริการโดยให้สอดคล้องกับคุณภาพการบริการสาธารณะ ดังนี้ 

๑. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ 
การประชาสัมพันธ์ การติดต่อประสานงาน ขั้นตอนการให้บริการ ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้ 
บริการ รวมทั้งความถูกต้องเหมาะสม ความรวดเร็วในการบริการ 

๒. ด้านช่องทางการให้บริการ เป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ได้แก่ การแจ้ง
ช่องทางการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ อุปกรณ์หรือเครื่องมือส าหรับให้บริการ 

๓. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ ทักษะ ความรู้ ความสามารถ กิริยามารยาท ความ 
มีมนุษยสัมพันธ์ ความเอาใจใส่ทุ่มเท และความรวดเร็ว ความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน 

๔. ด้านการอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับด้านสภาพแวดล้อมในการ
ให้บริการ ได้แก่ สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น วัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือต่าง ๆ เอกสารความรู้ประกอบกิจกรรม 
และความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก ช่องทางการรับฟังข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 

ส าหรับการศึกษาครั้งนี้ จะวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการด้วยมาตรวัดแบบลิทเคอร์ท 
เนื่องจาก การเก็บรวบรวมข้อมูลจะใช้แบบสอบถามความพึงพอใจไม่ใช่การสัมภาษณ์ และข้อค าถาม  
มีลักษณะเป็นพฤติกรรมเพ่ือวัดทัศนคติต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 

 
บริกำรสำธำรณะของเทศบำล 
 
การจัดการบริการสาธารณะที่อยู่ในอ านาจองค์กรปกครองท้องถิ่นต้องมีลักษณะเป็นภารกิจ

ที่ตอบสนองความต้องการของคนในท้องถิ่นและสามารถแยกออกหรือมีลักษณะแตกต่างจากท้องถิ่นอ่ืน 
เป็นภารกิจที่ใกล้ชิดกับคนในท้องถิ่นและเก่ียวข้องกับชีวิตประจ าวันของคนในท้องถิ่น ได้แก่ สวัสดิการของ
คนในท้องถิ่น และการอ านวยความสะดวกในการด ารงชีวิตของคนในท้องถิ่น 

รัฐบาลก าหนดให้มีการถ่ายโอนภารกิจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามพระราชบัญญัติ
ก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. ๒๕๔๒ ซึ่งมีภารกิจ
ของเทศบาลต าบล ๗ ด้าน ดังนี้ 

๑. ภารกิจด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ประกอบด้วย ๑) จัดให้มีและบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก 
๒) ให้มีน้ าเพ่ือการอุปโภคบริโภค และการเกษตร ๓) ให้มีและบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน  
๔) การผังเมือง ๕) การควบคุมอาคาร ๖) การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ ๗) การสาธารณูปการ 
๘) การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร และ ๙) การจัดให้มีและควบคุม ตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และ 
ที่จอดรถ 
  



๑๕ 

๒. ภารกิจด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ประกอบด้วย ๑) การจัดการศึกษา ๒) การส่งเสริม
กีฬา ๓) การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัวและการรักษาพยาบาล ๔) การสังคมสงเคราะห์ และการ
พัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส ๕) การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปณสถาน 
๖) การจัดให้มีและบ ารุงสถานที่ท าการพิทักษ์รักษาคนเจ็บไข้ ๗) การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ และ ๘) การจัด
ให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ 

๓. ภารกิจด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย ประกอบด้วย 
๑) การรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน ๒) การรักษาความปลอดภัยความเป็นระเบียบเรียบร้อย
และการอนามัย โรงมหรสพและสาธารณสถานอ่ืน ๓) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการ
เกี่ยวกับที่อยู่อาศัย ๔) การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง ๕) การรักษา
ความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง และ ๖) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

๔. ภารกิจด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว ประกอบด้วย 
๑) บ ารุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร ๒) การส่งเสริม การฝึกและประกอบอาชีพ ๓) การพาณิชย 
กรรมและการส่งเสริมการลงทุน ๔) การส่งเสริมการท่องเที่ยว และ ๕) การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง 

๕. ภารกิจด้านการบริหารจัดการ และการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ ประกอบด้วย ๑) การ
จัดการ การบ ารุงรักษาและการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อม ๒) การจัด
ให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ ๓) การดูแลที่สาธารณะ และ ๔) การก าจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล 
และน้ าเสีย 

๖. ภารกิจด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น ประกอบด้วย ๑) 
บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น และ ๒) ส่งเสริมการศึกษา 
ศาสนา และวัฒนธรรม 

๗. ด้านการบริหารจัดการและการสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการและองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย ๑) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
และ ๒) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎร ในการมีมาตรการป้องกัน 
 

  



๑๖ 

งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
มหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์ (๒๕๖๓) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการของเทศบาลเมืองบุรีรัมย์ อ าเภอเมือง จังหวัดบุรีรัมย์ จากภารกิจของงานการให้บริการ ๕ งาน 
ในภาพรวมทุกภารกิจประชาชนมีความพึงพอใจระดับมาก คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๔๕ คิดเป็นร้อยละ 
๘๘.๙๒ โดยแบ่งเป็น งานที่ ๑ โครงการพ้ืนฐาน: การซ่อมแซมถนนสายต่าง ๆ ในเขตเทศบาลเมืองบุรีรัมย์ 
มีความพึงพอใจระดับมาก คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๒ คิดเป็นร้อยละ ๘๖.๓๓ งานที่ ๒) ด้านการศึกษา: 
คุณภาพการจัดการศึกษาของโรงเรียนเทศบาล 3 ในสังกัดเทศบาล มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๕๕ คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๙๔ งานที่ ๓) ด้านการสาธารณสุข : การให้บริการ
สาธารณสุขเชิงรุก มีความพึงพอใจระดับมาก คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๔๗ คิดเป็นร้อยละ ๘๙.๔๒ และงาน
ที่ ๔) ด้านการจัดการสิ่งแวดล้อม: มีความพึงพอใจระดับมาก คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๔๑ คิดเป็นร้อยละ 
๘๘.๑๖ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ (๒๕๖๓) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านคุณภาพการ
ให้บริการแก่ประชาชน ขององค์การบริการส่วนต าบลชนแดน อ าเภอสองแคว จังหวัดน่าน ประจ าปี
งบประมาณ ๒๕๖๓ จ านวน ๕ งาน บริการ พบว่า ในภาพรวมทุกงานบริการประชาชนมีความพึงพอใจ 
อยู่ในระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๕๖ เมื่อพิจารณาในแต่ละงานบริการ ปรากฏว่า งานที่ ๑ งาน
ด้านแก้ไขปัญหายาเสพติดในพ้ืนที่ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๕๖ งานที่ ๒) 
งานด้านกู้ชีพกู้ภัย มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๙ งานที่ ๓) งานด้านการ
จัดเก็บรายได้ มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๒ งานที่ ๔) งานด้านการบริการ
อ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ มีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๔๖๑ และงานที่ 
๕) งานด้านการบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติในพ้ืนที่ มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด คะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ ๔๔๘ 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ (๒๕๖๒) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี จ านวน ๕ งานบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
สูงสุดต่อการให้บริการงานบริการจดทะเบียนพาณิชย์ ค่าเฉลี่ยร้อยละ ๙๒.๘๐ อันดับ ๒ คือ การให้บริการ
ฝึกอบรมและส่งเสริมอาชีพส าหรับประชาชน ค่าเฉลี่ยร้อยละ ๙๒.๖๐ อันดับ ๓ คือ การขออนุญาต
ก่อสร้างดัดแปลง หรือรื้อถอนอาคาร และการท าบัตรประจ าตัวประชาชน มีค่าเฉลี่ยร้อยละ ๙๑.๖๐ 
เท่ากัน และอันดับ ๔ การให้บริการโครงการสาธารณสุขเชิงรุก ค่าเฉลี่ยร้อยละ ๙๑.๔๐ ส าหรับความ 
พึงพอใจคุณภาพการให้บริการ ปรากฎว่า ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ยร้อยละ ๙๒.๐๐ โดยแบ่งเป็นความพึงพอใจสูงที่สุดในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยร้อยละ 
๙๒.๙๖ รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ยร้อยละ ๙๑.๘๔ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ค่าเฉลี่ยร้อยละ ๙๑.๖๘ และด้านข้ันตอนการให้บริการ ค่าเฉลี่ยร้อยละ ๙๑.๒๘  
  



๑๗ 

มหาวิทยาลัยบูรพา (๒๕๕๙) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลคลองเปรง อ าเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา จากภารกิจ ๕ ด้าน ๒ โครงการ 
พบว่า ในภาพรวมภารกิจการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจระดับปานกลางคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
๓.๒๗ คิดเป็นร้อยละ ๖๕.๓ โดยพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจสูงสุดด้านการจัดเก็บภาษี ร้อยละ ๗๐.๒ 
รองลงมา คือ การจดทะเบียนพาณิชย์ บริการสาธารณสุข บริการจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วย
เอดส์ และปัญหาและความต้องการของประชาชนและสมาชิกสภาท้องถิ่นร้อยละ ๖๗.๖, ๖๕.๓, ๖๒.๘ และ 
๖๑.๘ ตามล าดับ ส่วนความพึงพอใจที่มีต่อโครงการ พบว่า ภาพรวมมีความพึงพอใจระดับปานกลาง
คะแนนเฉลี่ย ๓.๑๖ (ร้อยละ ๖๓.๑) โดยโครงการก่อสร้าง/ปรับปรุงสิ่งก่อสร้าง และโครงการคลองเปรง
รวมใจต้านภัยโรคไข้เลือดออก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ ๖๑.๖ และ ๖๓.๑ ตามล าดับ 

มหาวิทยาลัยมหิดล (๒๕๕๘) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลนครอ้อมน้อย อ าเภอกระทุ่มแบน จังหวัดสมุทรสาคร พบว่า ความพึงพอใจต่องานบริการของ
เทศบาลนครอ้อมน้อย ในภาพรวมมีความพึงพอใจระดับมากที่สุดคะแนนเฉลี่ย ๔.๘๘ (ร้อยละ ๙๗.๖๒) 
คะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ ๑๐ (มากกว่าร้อยละ ๙๕) และทุกด้านมีความพึงพอใจระดับ
มากที่สุด ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก คะแนนเฉลี่ยระหว่าง ๔.๘๘ - ๔.๘๙ ส่วนความพึงพอใจตามประเภทงาน พบว่า  
ทุกงานประชาชนมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด ได้แก่ งานทะเบียน งานบริการด้านขออนุญาตก่อสร้าง 
งานบริการด้านรายได้หรือภาษี งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานบริการด้าน
สาธารณสุข โดยมีข้อเสนอแนะเพ่ือพัฒนาการให้บริการ ดังนี้ งานทะเบียน ควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่เพ่ือลด
ระยะเวลาการให้บริการ งานขออนุญาตก่อสร้าง ควรท าแผ่นพับประชาสัมพันธ์ขั้นตอน ค่าธรรมเนียมและ
เอกสารที่ใช้ งานด้านภาษีควรเพ่ิมช่องทางการช าระภาษี งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ควรให้
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการท ากิจกรรมมากขึ้น งานบริการด้านสาธารณสุข ควรมีกิจกรรมให้ความรู้
ด้านการดูแลสุขภาพอนามัยมากขึ้น รวมทั้งเพ่ิมกิจกรรมพ่นหมอกควันป้องกันโรคไข้เลือดออก 

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี (๒๕๕๘) ได้ส ารวจความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้ 
บริการสาธารณะของเทศบาลนครอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี พบว่า ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ
ระดับมากที่สุดต่อการให้บริการของหน่วยงานต่าง ๆ ในเทศบาลนครอุดรธานี คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๕๗ 
(ร้อยละ ๙๑.๔๐) เมื่อพิจารณาตามหน่วยงานบริการ พบว่า ทุกหน่วยงานประชาชนมีความพึงพอใจระดับ
มากที่สุด โดยบริการของกองการแพทย์ บริการของห้องสมุดประชาชน และบริการของกองทะเบียน
ราษฎรและบัตรประชาชน มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ๔.๕๘ รองลงมา คือ การให้บริการของสถานธนานุบาล 
คะแนนเฉลี่ย ๔.๕๗ ล าดับถัดมา คือ การให้บริการของส านักการช่าง บริการของท้องฟ้าจ าลอง บริการของ
ส านักการสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม บริการของส านักการคลัง และล าดับสุดท้ายเป็นบริการของ
พิพิธภัณฑ์ คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๕๖, ๔.๕๕, ๔.๕๔, ๔.๕๓ และ ๔.๕๒ ตามล าดับ ส าหรับการบริหารงาน
ตามหลักธรรมภิบาล ประชาชนพึงพอใจระดับมาก คะแนนเฉลี่ย ๔.๓๖  

  



๑๘ 

กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 

จากการทบทวนวรรณกรรมจากเอกสารแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง สามารถ
สรุปเป็นกรอบแนวคิดในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
พันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร โดยความพึงพอใจจะขึ้นอยู่กับความคาดหวังจากการบริการ 
ที่ได้รับเปรียบเทียบกับผลที่ได้รับจากบริการของแต่ละบุคคล และการรับรู้คุณภาพการให้บริการซึ่งสะท้อน
ได้จากคุณลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ดังภาพที่ 
๒.๑ 
 

ตัวแปรอิสระ 
(Indepentdent Variable) 

 ตัวแปรตำม 
(Depentdent Variable) 

   

คุณลักษณะส่วนบุคคล  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
๑.  เพศ   
๒.  อายุ  ๑.  ความพึงพอใจจากงานบริการ ๔ งาน คือ 
๓.  อาชีพ  ๑.๑  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
๔.  ระดับการศึกษา  ๑.๒  งานป้องกันและควบคุมโรค 
๕.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  ๑.๓  งานการโยธา 
  ๑.๔ งานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 
   
  ๒.  ความพึงพอใจจากคุณภาพการให้บริการ 
  ๔ ด้าน ได้แก่ 
  ๒.๑  ขั้นตอนการให้บริการ 
  ๒.๒  ช่องทางการให้บริการ 
  ๒.๓  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  ๒.๔  สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

 
ภาพที่ ๒.๑ กรอบแนวคิดในการวิจัย 

  



๑๙ 

ข้อมูลพื้นฐำนของเทศบำลต ำบลพันนำ 
อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ ๒.๒ เทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร 
ที่มา : เทศบาลต าบลพันนา, ๒๕๖๔ 
 

ข้อมูลพ้ืนฐานของเทศบาลต าบลพันนา ประกอบด้วย สภาพทั่วไป การปกครองส่วนท้องถิ่น 
โครงสร้างพ้ืนฐานและระบบบริการขั้นพ้ืนฐาน สภาพสังคม สภาพทางเศรษฐกิจ และงานบริการเพ่ือรับ
การประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการ (กรมการปกครอง, ๒๕๖๔: กรมส่งเสริมการปกครองส่วน
ท้องถิ่น, ๒๕๖๔: เทศบาลต าบลพันนา, ๒๕๖๔) ดังนี้ 
  



๒๐ 

๑. สภำพทั่วไป 
 
เทศบาลต าบลพันนา เดิมมีฐานะการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบล

พันนา จัดตั้งขึ้นตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เมื่อวันที่ ๓๐ มกราคม ๒๕๓๙ ต่อมาได้รับการยกฐานะ
เป็นเทศบาลต าบลเมื่อวันที่ ๑๖ กรกฎาคม ๒๕๕๑ ปัจจุบันมีสถานะเป็นเทศบาลต าบลขนาดกลาง 

ที่ตั้งและอำณำเขต 
เทศบาลต าบลพันนา ตั้งอยู่ทีบ่้านโมน หมู่ ๒ ต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร 

อยู่ห่างจากอ าเภอสว่างแดนดินมาทางทิศตะวันออก ตามทางหลวงหมายเลข ๒๒ (ถนนนิตโย) ระยะทาง
ประมาณ ๑๕ กิโลเมตร และอยู่ห่างจากจังหวัดสกลนครมาทางทิศตะวันตก ตามทางหลวงหมายเลข ๒๒ 
(ถนนนิตโย) ระยะทางประมาณ ๖๙ กิโลเมตร มีพ้ืนที่โดยประมาณ ๓๓,๑๒๕ ไร่ หรือประมาณ ๕๓ ตาราง
กิโลเมตร โดยมีอาณาเขตติดต่อกับหน่วยปกครองท้องถิ่นอ่ืน ดังนี้ 

ทิศเหนือ ติดกับต าบลธาตุทอง อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร 
ทิศใต ้ ติดกับต าบลตาลโกน อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร 
ทิศตะวันออก ติดกับต าบลแวง อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร 
ทิศตะวันตก ติดกับต าบลทรายมูล อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร 
ภูมิประเทศ/ภูมิอำกำศ 
ภูมิประเทศของต าบลพันนา ด้านทิศเหนือส่วนใหญ่เป็นพ้ืนราบ ส่วนทางทิศตะวันออกและ

ทิศใต้มีสภาพพ้ืนที่ค่อนข้างราบหรือเป็นลูกคลื่นตอนล่าง โดยบ้านหนองปลาเข็งซึ่งใกล้ที่สุดมีพ้ืนที่สูงสุด 
สูงจากระดับน้ าทะเล ๑,๗๐๐ เมตร และลาดต่ าลงเรื่อย ๆ จนถึงบ้านพันนนาที่ความสูงจากระดับน้ าทะเล
ลดลงเหลือ ๑๖๕ เมตร 

ภูมอิากาศของต าบลพันนาเป็นแบบลมมรสุมเขตร้อน แบ่งเป็น ๓ ฤดู ฤดูร้อนเริ่มตั้งแต่เดือน
มีนาคาถึงเดือนพฤษภาคม อากาศร้อน แห้งแล้ง ในบางช่วงมีพายุฝนฟ้าคะนองและลมกรรโชกแรง ช่วง
อากาศร้อนมีอุณหภูมิสูงสุดระหว่าง ๓๐ - ๔๐ องศาเซลเซียส ฤดูฝนเริ่มตั้งแต่เดือนมิถุนายนถึงเดือน
ตุลาคม ฝนตกมากในเดือนสิงหาคม แต่ปริมาณน้ าฝนค่อนข้างน้อย เนื่องจากมีฝนทิ้งช่วงเดือนมิถุนายนถึง
เดือนกรกฎาคม ส่วนฤดูหนาวเริ่มตั้งแต่เดือนพฤศจิกายนถึงเดือนกุมภาพันธ์ อากาศหนาวเย็น ช่วงเปลี่ยน
ฤดูจากฤดูฝนเป็นฤดูหนาว สภาพอากาศแปรปรวนไม่แน่นอนมีทั้งอากาศเย็นและฝนฟ้าคะนอง และ
อากาศหนาวมากที่สุดในช่วงเดือนธันวาคมถึงมกราคม ต่ าสุดประมาณ ๑๓ องศาเซลเซียส 

ทรัพยำกรธรรมชำติ 
๑) ทรัพยากรป่าไม้ สภาพป่าส่วนใหญ่เป็นพ้ืนที่ป่าตามหัวไร่ปลายนา และค่อนข้างมีความ

อุดมสมบูรณ์ ส่วนใหญ่เป็นต้นไม้ขนาดเล็กประเภทไม้เต็ง ไม้รัง ไม้แดง ไม้ไผ่ ต้นกก เป็นต้น และที่ผ่านมา
เทศบาลต าบลพันนาได้เห็นความส าคัญของการอนุรักษ์ป่าไม้ จึงท าการอนุรักษ์พันธุ์พืชโดยใช้พ้ืนที่ป่าช้า
เป็นพื้นที่ด าเนินการในหลายพื้นท่ี เช่น ป่าช้าบ้านงิ้ว ป่าช้าบ้านค าตานา ป่าช้าบ้านเหล่าเฒ่าเที่ยง เป็นต้น 



๒๑ 

๒) ทรัพยากรดิน ลักษณะสภาพดินโดยทั่วไปเป็นดินร่วนปนทราย และมีบางส่วนค่อนข้างเค็ม 
และบางส่วนเป็นดินลูกรัง 

๓) ทรัพยากรน้ า มีแหล่งน้ าธรรมชาติ เช่น ห้วยอ้อมแก้ว หนองขอน หนองไฮ หนองแย้ ห้วย
ค าผักหนาม บึงค าอ้อ เป็นต้น นอกจากนี้ยังมีแหล่งน้ าที่สร้างขึ้น เช่น สระชาประดิษฐ์ ฝาย บ่อน้ าตื้น  
บ่อน้ าบาดาล ส าหรับไว้ใช้น้ าอุปโภคบริโภคในฤดูแล้ง 

 
๒. ข้อมูลด้ำนกำรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 
กำรบริหำร 
เทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร มีโครงสร้างการบริหาร ๒ ด้าน 

คือ ฝ่ายการเมือง และฝ่ายการปกครองส่วนท้องถิ่น ดังนี้ 
ฝ่ายการเมือง ประกอบด้วย ๑) ฝ่ายนิติบัญญัติ จ านวน ๑๒ คน ประกอบด้วย ประธานสภา

เทศบาลต าบล รองประธานสภาฯ เลขานุการสภาฯ (ปลัดเทศบาลปฏิบัติหน้าที่โดยต าแหน่ง) และสมาชิก
สภาเทศบาลต าบล จ านวน ๑๐ คน และ ๒) ฝ่ายบริหาร จ านวน ๕ คน ได้แก่ นายกเทศมนตรี รอง
นายกเทศมนตรี ๒ คน ที่ปรึกษานายกเทศมนตรี ๑ คน และเลขานุการนายกเทศมนตรี ๑ คน 

ฝ่ายการปกครองส่วนท้องถิ่น มีอัตราก าลังจ านวน ๖๙ คน ประกอบด้วยข้าราชการ พนักงาน
ส่วนท้องถิ่นและพนักงานจ้าง ได้แก่ ปลัดเทศบาลต าบล หัวหน้าส่วนราชการ และบุคลากรตามส่วน
ราชการ ได้แก่ ส านักปลัดเทศบาล จ านวน ๑๗ คน กองคลัง จ านวน ๙ คน กองช่าง จ านวน ๕ คน กอง
การศึกษา จ านวน ๑๔ คน กองสวัสดิการสังคม จ านวน ๓ คน กองส่งเสริมการเกษตร จ านวน ๒ คน และ
กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม จ านวน ๘ คน 

เขตพื้นที่กำรปกครองส่วนท้องถิ่น 
เทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร แบ่งพ้ืนที่การปกครอง ออกเป็น 

๑๒ หมู่บ้าน ประชากรจ านวน ๖,๗๘๐ คน ครัวเรือน จ านวน ๑,๘๙๑ ครัวเรือน ดังตารางที่ ๒.๑ 
 

ตารางที่ ๒.๑ เขตการปกครองแบ่งตามหมู่บ้าน จ านวนประชากร และจ านวนครัวเรือน 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้ำน/ชุมชน 
จ ำนวนประชำกร 

จ ำนวนครัวเรือน 
ชำย หญิง รวม 

๑ บ้านพันนา ๓๕๙ ๓๕๒ ๗๑๑ ๒๒๓ 
๒ บ้านโมน ๓๐๙ ๓๒๓ ๖๓๒ ๑๙๗ 
๓ บ้านถ่อน ๓๑๒ ๓๔๒ ๖๕๔ ๑๙๐ 
๔ บ้านงิ้ว ๑๙๘ ๑๗๘ ๓๗๖ ๑๐๘ 
๕ บ้านแย้ ๒๐๑ ๒๑๘ ๔๑๙ ๑๑๙ 

  



๒๒ 

ตารางที่ ๒.๑ (ต่อ) 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้ำน/ชุมชน 
จ ำนวนประชำกร 

จ ำนวนครัวเรือน 
ชำย หญิง รวม 

๖ บ้านค าตานา ๕๑๕ ๕๑๙ ๑๐๓๔ ๒๗๙ 
๗ บ้านหนองหอยคัน ๒๑๖ ๒๓๔ ๔๕๐ ๑๐๓ 
๘ บ้านหนองปลาเข็ง ๑๘๙ ๒๐๔ ๓๙๓ ๑๐๙ 
๙ บ้านหนองไผ่ยาว ๑๔๓ ๑๖๘ ๓๑๑ ๙๑ 

๑๐ บ้านพันนาใต้ ๔๑๗ ๔๓๔ ๘๕๑ ๒๒๗ 
๑๑ บ้านเมืองทอง ๒๓๑ ๒๒๐ ๔๕๑ ๑๒๔ 
๑๒ บ้านพันนานคร ๒๓๖ ๒๖๒ ๔๙๘ ๑๒๑ 

รวม ๓,๓๒๖ ๓,๔๕๔ ๖,๗๘๐ ๑,๘๙๑ 

ที่มา : ส านักบริหารงานทะเบียน กรมการปกครอง, ๒๕๖๔ 
 

๓. โครงสร้ำงพ้ืนฐำนและระบบบริกำรขั้นพื้นฐำน 
กำรไฟฟ้ำ 
ประชาชนได้รับบริการไฟฟ้าจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร ครบทุกหมู่บ้าน และ

ทุกครัวเรือนมีไฟฟ้าใช ้
กำรประปำ 
น้ าประปาที่ใช้ในเขตเทศบาลมี ๒ ระบบ คือ ระบบประปาผิวดินของเทศบาล และระบบ

ประปาหมู่บ้าน มีครัวเรือนที่มีน้ าประปาใช้ครบทั้ง ๑๒ หมู่บ้าน 
กำรสื่อสำรและโทรคมนำคม 
มีชุมสายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของเอกชน และหอกระจายข่าวครอบคลุมพ้ืนที่เทศบาลทั้งหมด 

ส่วนไปรษณีย์และการส่งพัสดุใช้บริการจากไปรษณีย์สาขาสว่างแดนดิน 
กำรคมนำคม 
มีเส้นทางคมนาคมที่เชื่อมโยงระหว่างเทศบาลต าบลพันนากับพ้ืนที่อ่ืนเป็นถนนลาดยางสาย

หลัก ๑ สาย นอกจากนี้ยังมี ถนนระหว่างหมู่บ้านและถนนเข้าพ้ืนที่การเกษตร เป็นถนนลาดยาง ๒ สาย 
ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก ๔๒ สาย และถนนลูกรัง ๒๖ สาย 

 
  



๒๓ 

๔. สภำพทำงสังคม 
บ้านพันนาเป็นหมู่บ้านที่เคยเป็นที่ตั้งของบ้านเขมรหรือขอม ซึ่งมีโบราณสถานปรากฏชัดแจ้ง 

คือ กู่พันนา หรือ ปราสาทขอม ตั้งอยู่คู่หมู่บ้านมากว่า ๘๐๐ ปี มีศิลปวัฒนธรรมประเพณีท่ียิ่งใหญ่ ต่อมามี
การรวบรวมหมู่บ้านใกล้เคียงก่อตั้งเป็นต าบลพันนามาตั้งแต่ปี พ.ศ. ๒๔๓๐ เดิมอยู่ในเขตการปกครองของ
อ าเภอบ้านดุง ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลพันนาเป็นชาวไทยอิสาน ส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ ดังนั้น 
กิจกรรมส่วนใหญ่จึงเป็นกิจกรรมทางศาสนา และประเพณีต่าง ๆ ตลอดปี ได้แก่ บุญเข้ากรรมเดือนอ้าย 
บุญคูณลานเดือนยี่ บุญข้าวจี่เดือนสาม บุญผะเหวดเดือนสี่ บุญสงกรานต์หรือบุญเนาเดือนห้า บุญบั้ งไผ
เดือนหก บุญช าฮะเดือนเจ็ด บุญเข้าพรรษาเดือนแปด บุญข้าวประดับดินเดือนเก้า บุญข้าวสากเดือนสิบ 
บุญออกพรรษาเดือนสิบเอ็ด และบุญกฐินเดือนสิบสอง 

ด้ำนกำรศึกษำ 
 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  จ านวน ๓ แห่ง 
 โรงเรียนระดับประถมศึกษา (สพฐ.) จ านวน ๔ แห่ง 
 โรงเรียนระดับมัธยมศึกษา (ขยายโอกาส) จ านวน ๑ แห่ง 
 ที่อ่านหนังสือประจ าหมู่บ้าน 
ด้ำนสำธำรณสุขและสิ่งแวดล้อม 
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จ านวน ๑ แห่ง 
 เจ้าหน้าที่สาธารณสุข จ านวน ๘ คน 
 อาสาสมัครสาธารณสุข จ านวน ๑๒๐ คน 
ด้ำนกำรกีฬำและนันทนำกำร 
 สวนสาธารณะ จ านวน ๑ แห่ง 
 ลานกีฬา จ านวน ๑๒ แห่ง 
ด้ำนควำมปลอดภัย กำรป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
 รถบรรทุก จ านวน ๑ คัน 
 เครื่องสูบน้ า จ านวน ๖ เครื่อง 
 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานดับเพลิง จ านวน ๒ คน 
 อาสาสมัครป้องกันฝ่ายพลเรือน (อปพร.) จ านวน ๑๔๒ คน 
 อาสาสมัครต ารวจบ้าน จ านวน ๖๐ คน 

 
  



๒๔ 

๕. สภำพทำงเศรษฐกิจ 
ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลพันนา โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ร้อยละ ๙๐ 

ที่เหลือประกอบอาชีพค้าขาย รับจ้างทั่วไป รวมถึงมีประชากรบางส่วนอพยพแรงงานไปรับจ้างต่างท้องที่
ในตัวเมือง 

ด้ำนกำรเกษตร 
ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลพันนาที่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ส่วนใหญ่เป็นการท านา 

(นาปีและนาปรัง) รองลงมา คือ ท าไร่ข้าวโพด มันส าปะหลัง สวนยางพารา ปลูกพืชผัก  
ด้ำนกำรพำณิชยกรรม/อุตสำหกรรม 
 ร้านค้าเบ็ดเตล็ด จ านวน ๒๓ แห่ง 
 ร้านเกมส์ จ านวน ๒ แห่ง 
 ปั๊มน้ ามัน จ านวน ๒ แห่ง 
 โรงงานอุตสาหกรรม จ านวน ๒ แห่ง 
 โรงสี จ านวน ๑๖ แห่ง 
 ร้านตัดผมสุภาพบุรุษ/สตรี จ านวน ๒ แห่ง 
 โรงแรม/รีสอร์ท จ านวน ๑ แห่ง 
 ร้านซ่อมรถ/เคาะพ่นสี จ านวน ๓ แห่ง 
 นอกจากนี้ก็มีการรวมกลุ่มอาชีพต่าง ๆ ได้แก่ 
 กลุ่มแม่บ้าน จ านวน ๑๒ กลุ่ม 
 กลุ่มออมทรัพย์เพื่อการผลิต  จ านวน ๑๒ กลุ่ม 
 กลุ่มธนาคารหมู่บ้าน  จ านวน ๑๒ กลุ่ม 
 กองทุนหมู่บ้านและชุมชนเมือง  จ านวน ๑๒ กลุ่ม 
 กลุ่มปลูกยางพารา จ านวน ๑ กลุ่ม 
 กลุ่มสตรีหมู่บ้าน  จ านวน ๑๒ กลุ่ม 
 กลุ่มทอผ้าคราม  จ านวน ๒ กลุ่ม 
ด้ำนกำรท่องเที่ยว 
เทศบาลต าบลพันนา มีแหล่งท่องเที่ยวส าคัญ ๒ แห่ง คือ ๑) บึงค าอ้อ เป็นบึงน้ าขนาดใหญ่ 

นอกจากใช้เป็นแหล่งน้ าเพ่ือใช้ในการเกษตรแล้ว เทศบาลจะพัฒนาเป็นแหล่งท่องเที่ยวขนาดใหญ่ส าหรับ
เป็นสถานที่พักผ่อนหย่อนใจของประชาชน และ ๒) ปราสาทขอม เป็นโบราณสถานซึ่งขึ้นทะเบียนกับกรม
ศิลปากรเมื่อ พ.ศ. ๒๕๒๕ และได้พัฒนาเป็นแหล่งท่องเที่ยวทางวัฒนธรรมในระดับต าบล อ าเภอและ
จังหวัด โดยได้รับงบประมาณสนับสนุนจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดสกลนครในการจัดงานประเพณี 
บุญข้าวจี่ยักษ์อนุรักษ์ปราสาทขอมออนซอนผ้าย้อมคราม เพ่ือเป็นการประชาสัมพันธ์แหล่งท่องเที่ยว
ปราสาทขอมและผ้าย้อมครามซึ่งเป็นสินค้า OTOP ของต าบลพันนา 
  



๒๕ 

๖. ภำรกิจกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ 
 

ตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. ๒๕๔๒ ที่ก าหนดให้เทศบาลต าบลมีอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะ
เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง โดยมีภารกิจอยู่ ๗ ด้าน คือ ๑) ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 
๒) ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ๓) ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย ๔) 
ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว ๕) ด้านการบริหารจัดการ และการ
อนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ ๖) ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น ๗) ด้านการบริหาร
จัดการและการสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

จากภารกิจดังกล่าว ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่จัดบริการสาธารณะให้บริการ
แก่ประชาชนในพ้ืนที่การปกครองส่วนท้องถิ่นของตนเอง ดังนั้น เพ่ือเป็นการประเมินคุณภาพในการให้  
บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เทศบาลต าบลพันนา จึงจัดให้มีการประเมินความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการจากงานบริการ ๔ งาน ดังนี้ 

 
๖.๑ งำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีบทบาทภารกิจในการให้ความช่วยเหลือและบรรเทา

ภัยต่าง ๆ ในพ้ืนที่รับผิดชอบ โดยต้องใช้ความรู้ทางเทคนิคหรือความรู้ทางวิชาการ ในการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย รวมไปถึงภัยธรรมชาติ เช่น อุทกภัย วาตภัย การป้องกันภัยฝ่ายพลเรือน โดยมีการ
ปฏิบัติงาน ๒ ด้าน คือ ๑) ด้านการปฏิบัติ ได้แก่ งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย การตรวจตรารับแจ้งเหตุ 
การเฝ้าระวัง และฝึกซ้อมการรับมือกับเหตุร้ายรูปแบบต่าง ๆ การจัดเตรียม ดูแล บ ารุงรักษาเครื่องมือ 
อุปกรณ์ และยานพาหนะให้พร้อมปฏิบัติงานอยู่เสมอ และ ๒) ด้านการบริการ โดยการให้ค าแนะน า
ปรึกษาในการปฏิบัติงานแก่เจ้าหน้าที่ เช่น อปพร. อาสาสมัครของชุมชน เพ่ือให้เกิดความรู้ความเข้าใจ
และสามารถปฏิบัติงานได้อย่างรวดเร็วถูกต้อง รวมถึงการแก้ไขสถานการณ์เบื้องต้นด้วยตนเอง 

จากที่ผ่านมา เทศบาลต าบลพันนาได้ปฏิบัติภารกิจด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ซึ่งมีขอบข่ายงาน ได้แก่ ๑) บริการของศูนย์อาสาสมัครป้องกันภัยฝ่ายพลเรือน กู้ชีพกู้ภัย ๒) เสริมสร้าง
จิตส านึกอย่างยั่งยืน รณรงค์ให้ประชาชนตระหนักรู้ด้านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ๓) การส ารวจ
ถนนและตรวจสอบถนน จุดเสี่ยง จุดที่เกิดอุบัติเหตุบ่อยครั้ง พร้อมปรับปรุงซ่อมแซมให้มีความปลอดภัย 
และ ๔) จัดท าโครงการอบรมทบทวนหน่วยกู้ชีพกู้ภัยและทีม อปพร. เพ่ือเป็นการเตรียมความพร้อมใน
การช่วยเหลือผู้ประสบภัย 

ดังนั้น เทศบาลต าบลพันนา จึงจัดให้มีการประเมินความพึงพอใจจากงานป้องกันและเทาสา
ธารณภัยในภาพรวม อาทิ การป้องกันและระงับอัคคีภัย และภัยธรรมชาติต่าง ๆ ได้แก่ อุทกภัย วาตภัย 
ภัยแล้ง ทั้งนี้เพ่ือจะได้น าผลการประเมินไปปรับปรุงการให้บริการต่อไป 

 



๒๖ 

๖.๒ งำนป้องกันและควบคุมโรค 
งานป้องกันและควบคุมโรค เป็นภารกิจหนึ่งของงานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ซ่ึงมีหน้าที่

รับผิดชอบการบริหารงานด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ได้แก่ ๑) กิจกรรมที่ตอบสนองชุมชนขั้นพ้ืนฐาน 
เช่น การให้ค าแนะน าดูแลสุขภาพทั่วไป การควบคุมสิ่งแวดล้อมให้ปลอดภัยจากมลพิษ ๒) กิจกรรม
ป้องกันการเจ็บป่วย ความพิการ การตายก่อนเวลาอันสมควรจากโรคติดต่อ และโรคไม่ติดต่อ ๓) กิจกรรม
เกี่ยวกับการประสานเชื่อมโยงการดูแลสุขภาพ ทั้งด้านการส่งเสริมโดยตรง การจัดศูนย์รักษา การจัดระบบ
แพทย์ฉุกเฉิน ๔) การพัฒนาระบบรวบรวม จัดเก็บ วิเคราะห์ และการบันทึกข้อมูลข่าวสารทางสาธารณสุข 
และ ๕) การให้ความรู้ทางสุขภาพแก่บุคลากรและชุมชน 

จากหน้าที่ความรับผิดชอบด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมดังกล่าว เทศบาลต าบลพันนา  
ได้ก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบงานด้านสาธารณสุขไว้  ๔ ด้าน คือ ๑) งานอนามัยและสิ่งแวดล้อม 
รับผิดชอบในการวางแผนการสาธารณสุขอนามัย และสิ่งแวดล้อม ๒) งานส่งเสริมสุขภาพและสาธารณสุข 
รับผิดชอบในการเผยแพร่ฝึกอบรมการให้สุขศึกษา การส่งเสริมสุขภาพ การป้องกันและบ าบัดยาเสพติด 
การจัดระบบแพทย์ฉุกเฉิน ๓) งานสุขภิบาล รับผิดชอบในการรักษาความสะอาด การจัดเก็บขยะมูลฝอย 
๔) งานควบคุมโรค รับผิดชอบในการควบคุมและป้องกันโรคต่าง ๆ ของคนและสัตว์ 

ดังนั้น เทศบาลต าบลพันนา จึงจัดให้มีการประเมินความพึงพอใจจากงานบริการสาธาณสุข
และสิ่งแวดล้อมจากภารกิจงานด้านการป้องกันและควบคุมโรค อาทิ การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ 
การรณรงค์ป้องกันและสร้างเสริมภูมิคุ้มกันโรคในโรงเรียนและชุมชน การช่วยเหลือประชาชนกรณีได้รับ
ผลกระทบจากโรคติดต่อ ซึ่งงานเหล่านี้ใกล้ตัวประชาชนและส่งผลกระทบต่อประชาชนและชุมชน
ค่อนข้างมาก ดังนั้น การได้ผลสะท้อนด้านความพึงพอใจของประชาชนก็จะเกิดประโยชน์ในการปรับปรุง
การให้บริการต่อไป 

 
๖.๓ งำนกำรโยธำ 
งานการโยธา เป็นหนึ่งในภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีความส าคัญเพราะมีส่วน

ในการส่งเสริมคุณภาพชีวิตของประชาชน โดยมีขอบข่ายและบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ ดังนี้ ๑) งาน
สาธารณูปโภค มีหน้าที่เกี่ยวกับการวางโครงการแผนงาน การก่อสร้างและควบคุมการก่อสร้าง อาคาร 
ถนน สะพาน ทางเท้า เขื่อน ท่อระบายน้ า และสิ่งติดตั้งอ่ืน ๆ การซ่อมบ ารุง รักษา วัสดุครุภัณฑ์ด้านงาน
โยธา งานซ่อมบ ารุงรักษา ๒) งานสวนสาธารณะ มีหน้าที่ด้านการจัดสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ การควบคุม 
ดูแล บ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ ต้นไม้ พันธุ์ไม้ การประดับ ตกแต่งอาคาร สถานที่ ๓) งาน
สถานที่และไฟฟ้าสาธารณะ มีหน้าที่เกี่ยวกับติดต่อประสานงานด้านสถานที่งานพิธีต่าง ๆ การควบคุม 
ดูแลการติดตั้งเวที ป้าย การจัดบริเวณ งานไฟฟ้าแสงสว่างและเครื่องขยายเสียงของงานพิธี  ระบบไฟฟ้า
ส านักงานอาคารราชการ โคมไฟถนน และงานวิศวกรรมจราจร ๔) งานวิศวกรรมและสถาปัตยกรรม  
มีหน้าที่เกี่ยวกับการส ารวจ ออกแบบ เขียนแบบค านวณรายละเอียดทางด้านวิศวกรรมและสถาปัตยกรรม 



๒๗ 

วางโครงการและแผนงานทางด้านวิศวกรรมและสถาปัตยกรรม ควบคุมการก่อสร้าง การขออนุญาต
ก่อสร้างอาคาร การให้ค าปรึกษาแนะน าและบริการด้านวิศวกรรมและสถาปัตยกรรม 

ที่ผ่านมาเทศบาลต าบลพันนา ได้มีการด าเนินการด้านโยธาในหลายส่วน อาทิ การก่อสร้าง
โครงสร้างพ้ืนฐาน (เช่น ท าท่อระบายน้ า ถนนคอนกรีต ไฟฟ้าสาธารณะ) การบ ารุงรักษาสวนสาธารณะ 
รวมทั้งการออกใบอนุญาตสิ่งก่อสร้างต่าง ๆ ดังนั้น เทศบาลต าบลพันนา จึงให้มีการประเมินความพึงพอใจ
จากงานบริการด้านโยธาในภาพรวม ทั้งนี้เพ่ือน าผลการประเมินไปเป็นข้อมูลประกอบการปรับปรุงการ
ให้บริการต่อไป 

 
๖.๔ งำนส่งเสริมกำรศึกษำ ศำสนำและวัฒนธรรม 
งานกองการศึกษา ถือเป็นภารกิจหลักอย่างหนึ่งของหน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ในด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิตของประชาชน โดยมีบทบาทหน้าที่ ได้แก่ ๑) การบริหารการศึกษาและ
พัฒนาการศึกษา ทั้งการศึกษาในระบบ การศึกษานอกระบบ และการศึกษาตามอัธยาศัย โดยการส่งเสริม
การศึกษา การเผยแพร่ แนะแนวการศึกษาและหลักสูตรการเรียนการสอน พัฒนาเทคโนโลยีสื่อการเรียน
การสอน การอบรม เลี้ยงดู จัดกิจกรรมส่งเสริมการศึกษาระดับก่อนปฐมวัยและปฐมวัย ส่งเสริมและพัฒนา
องค์ความรู้ของบุคลากรทางการศึกษา และสนับสนุนกิจกรรมของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ๒) งานการศาสนา 
งานบ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น ๓) งานการกีฬาและ
นันทนาการ งานกิจกรรมเด็กและเยาวชน ๔) งานส่งเสริมสวัสดิการ สวัสดิภาพและกองทุนเพ่ือการศึกษา 
งานบริหารงานบุคคลของพนักงานครู บุคลากรทางการศึกษา ลูกจ้างและพนักงานจ้าง สังกัดสถานศึกษา
และศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ๔) งานบริการข้อมูลสถิติ ช่วยเหลือให้ค าแนะน าทางวิชาการ งานอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้อง
และได้รับมอบหมาย 

เทศบาลต าบลพันนาได้ก าหนดขอบข่ายงานของกองการศึกษาไว้ ๓ ส่วน คือ ๑) งานบริหาร
การศึกษา ๒) งานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม ๓) งานส่งเสริมกีฬาและนันทนาการ ๔) งาน
กิจกรรมเด็กและเยาวชน และ ๕) งานบริหารงานทั่วไป โดยในปีงบประมาณท่ีผ่านมาเทศบาลต าบลพันนา
ได้จัดท าโครงการต่าง ๆ เพ่ือบริการแก่ประชาชน เช่น โครงการสนับสนุนค่าใช้จ่ายบริหารสถานศึกษา 
โครงการเงินอุดหนุนอาหารกลางวัน โครงการวันเด็กแห่งชาติ โครงการวันแม่แห่งชาติ โครงการประเพณี
บุญข้าวจี่ วันวิสาขบูชา โครงการประกวดโคมบัวบูชาและโต๊ะหมู่บูชา เป็นต้น 

ดังนั้น เทศบาลต าบลพันนา จึงให้มีการประเมินความพึงพอใจโดยเลือกภาระกิจงานส่งเสริม
การศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม ซึ่งเป็นงานที่เกี่ยวข้องกับประชาชนในทุกระดับทุกวัยของต าบลพันนา 
ทั้งนี้เพ่ือน าผลการประเมินไปเป็นข้อมูลประกอบการปรับปรุงการจัดกิจกรรม/โครงการต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง
กับการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรมของเทศบาลต่อไป 

 
  



๒๘ 

บทท่ี ๓ 
วิธีด ำเนินกำรศึกษำ 

 
การศึกษาครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจเพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนซึ่งเป็น

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร โดยมี
รายละเอียดวิธีการด าเนินการศึกษา ดังนี้ 

๑. สถานที่ด าเนินการวิจัย 
๒. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
๓. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยและการเก็บรวบรวมข้อมูล 
๔. การวิเคราะห์ข้อมูลและการประเมินผลข้อมูล 

 

สถำนที่ด ำเนินกำรวิจัย 
 

การศึกษาครั้งนี้ ท าการส ารวจข้อมูลความคิดเห็นจากประชาชนในเขตพ้ืนที่เทศบาลต าบล 
พันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร จ านวน ๑๒ หมู่บ้าน ได้แก่ บ้านพันนา หมู่ ๑, บ้านโมน หมู่ ๒, 
บ้านถ่อน หมู่ ๓, บ้านงิ้ว หมู่ ๔, บ้านแย้ หมู่ ๕, บ้านค าตานา หมู่ ๖, บ้านหนองหอยคัน หมู่ ๗, บ้านหนอง
ปลาเข็ง หมู่ ๘, บ้านหนองไผ่ยาว หมู ่๙, บ้านพันนาใต ้หมู่ ๑๐, บ้านเมืองทอง หมู่ ๑๑ และบ้านพันนานคร 
หมู ่๑๒ 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

ประชำกร 
ประชากร คือ ประชาชนในเขตพ้ืนที่วิจัย คือ เทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน 

จังหวัดสกลนคร จ านวน ๖,๗๘๐ คน 
 

กลุ่มตัวอย่ำง 
การศึกษาครั้งนี้ มีการก าหนดขนาดตัวอย่างและกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 
๑. การก าหนดขนาดตัวอย่าง โดยใช้วิธีการหาขนาดตัวอย่างส าหรับการวิจัยเชิงส ารวจ กรณี

การหาค่าเฉลี่ยและไม่ทราบความแปรปรวนของประชากร ดังนี้ (ศิริชัย กาญจนวาสี, ๒๕๕๐) 
 
 
 

  

NZ๒ ๒ 

NE๒  +  Z๒ ๒ 
n  = 



๒๙ 

โดย n คือ จ านวนตัวอย่าง 

  N คือ จ านวนประชาชนในเขตเทศบาลต าบลพันนา 

  Z คือ ค่าสถิต ิZ ตามระดับความเชื่อมั่นที่ก าหนด 

  ๒ คือ ค่าความแปรปรวนประชากร 

  E คือ ขนาดของความคลาดเคลื่อน 
 
ข้อมูลส าหรับก าหนดขนาดตัวอย่าง ได้แก่ จ านวนประชากรรวม ๖,๗๘๐ คน โดยก าหนด

ระดับความเชื่อมั่นที่ร้อยละ ๙๕ ดังนั้น Z =  ๑.๙๖ และยอมให้มีความคลาดเคลื่อนได้ไม่เกินร้อยละ ๑๐ 

ของส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และไม่ทราบค่าความแปรปรวนประชากร ดังนั้น E =  ๐.๑ 
 
 
 
 
 
๒. การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง แบ่งเป็น ๒ ขั้นตอน คือ ขั้นตอนแรก สุ่มตัวอย่างแบบจัดกลุ่ม 

(cluster sampling) เพ่ือให้กระจายตัวอย่างประชากรครอบคลุมพ้ืนที่ทุกหมู่บ้านของเทศบาลต าบล 
พันนา ขั้นตอนที่สอง ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (accidental selection) จากประชาชนแต่ละหมู่บ้าน 
เนื่องจากไม่ทราบข้อมูลการมาใช้บริการของประชาชน (สุวิมล ติรกานันท์, ๒๕๕๗) 

โดยขนาดตัวอย่างย่อย ๑๒ หมู่บ้าน ก าหนดตามสัดส่วนจ านวนประชากรแต่ละหมู่บ้าน  
ดังนี้ (ศิริชัย กาญจนวาสี, ๒๕๕๐) 

 
 
 

โดย n คือ จ านวนตัวอย่างประชาชนในเขตเทศบาลต าบลพันนา 

 nj คือ จ านวนตัวอย่างย่อยตามสัดส่วนประชากร เมื่อ j = ๑, ๒, ๓, … , ๑๒ 

 N คือ จ านวนประชากรทั้งหมดของเทศบาลต าบลพันนา 

 Nj คือ จ านวนประชากรทั้งหมดของแต่ละหมู่บ้าน 
จากขนาดตัวอย่างผู้รับบริการ เท่ากับ ๓๖๕ คน โดยก าหนดขนาดตัวอย่างย่อยจาก

ผู้รับบริการแต่ละหมู่บ้าน เพ่ือสะท้อนการเป็นตัวอย่างซึ่งเป็นตัวแทนที่ดีของประชากร โดยผู้รับบริการ 
ทุกหมู่บ้านมีโอกาสถูกเลือกด้วยความน่าจะเป็นของแต่ละหมู่บ้าน ดังนี้ 
  

 n 
N 

nj  =  Nj 

๖,๗๘๐ (๑.๙๖)๒ ๒ 

๖,๗๘๐ (๐.๑ )๒ + (๑.๙๖)๒ ๒ 

๓๖๓.๕๖    ๓๖๕ คน 

n  = 

n  = 



๓๐ 

ตารางที่ ๓.๑ ขนาดตัวอย่างย่อยผู้รับบริการจากงานบริการของเทศบาลต าบลพันนา 

หมู่บ้ำน/ชุมชน 
จ ำนวนประชำกร 

             กำรค ำนวณ 
 จ ำนวนตัวอย่ำง 

(Nj) (nj) 

บ้านพันนา ๗๑๑ = ๓๖๕ / ๖,๗๘๐   ๗๑๑ ๓๘ 

บ้านโมน ๖๓๒ = ๓๖๕ / ๖,๗๘๐   ๖๓๒ ๓๔ 

บ้านถ่อน ๖๕๔ = ๓๖๕ / ๖,๗๘๐   ๖๕๔ ๓๕ 

บ้านงิ้ว ๓๗๖ = ๓๖๕ / ๖,๗๘๐   ๓๗๖ ๒๐ 

บ้านแย้ ๔๑๙ = ๓๖๕ / ๖,๗๘๐   ๔๑๙ ๒๓ 

บ้านค าตานา ๑๐๓๔ = ๓๖๕ / ๖,๗๘๐   ๑๐๓๔ ๕๖ 

บ้านหนองหอยคัน ๔๕๐ = ๓๖๕ / ๖,๗๘๐   ๔๕๐ ๒๔ 

บ้านหนองปลาเข็ง ๓๙๓ = ๓๖๕ / ๖,๗๘๐   ๓๙๓ ๒๑ 

บ้านหนองไผ่ยาว ๓๑๑ = ๓๖๕ / ๖,๗๘๐   ๓๑๑ ๑๗ 

บ้านพันนาใต้ ๘๕๑ = ๓๖๕ / ๖,๗๘๐   ๘๕๑ ๔๖ 

บ้านเมืองทอง ๔๕๑ = ๓๖๕ / ๖,๗๘๐   ๔๕๑ ๒๔ 

บ้านพันนานคร ๔๙๘ = ๓๖๕ / ๖,๗๘๐   ๔๙๘ ๒๗ 

รวม ๖,๗๘๐   ๓๖๕ 

ที่มา : จากการค านวณ 

 
เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัยและกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
ในการศึกษาครั้งนี้ มีเครื่องมือในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม ซึ่งสร้างขึ้นจากการศึกษา

เอกสารทางวิชาการ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยมีข้อค าถามที่ครอบคลุมเนื้อหาและวัตถุประสงค์ของ
การศึกษา มีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด และแบบสอบถามปลายเปิด จ านวน ๒ ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ ๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถามปลายปิดเกี่ยวกับคุณลักษณะส่วน
บุคคลของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตอนที่ ๒ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอ
สว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร ซึ่งแบ่งเป็น ๒ ส่วน คือ 
  



๓๑ 

ความพึงพอใจจากงานบริการ ๔ งาน ได้แก ่
๑. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
๒. งานป้องกันและควบคุมโรค 
๓. งานการโยธา 
๔. งานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

ความพึงพอใจจากคุณภาพการให้บริการ ๔ ด้าน ได้แก ่
๑. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
๒. ด้านช่องทางการให้บริการ 
๓. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
๔. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

โดยค าถามในตอนที่ ๒ เป็นค าถามปลายปิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ และ
ค าถามปลายเปิดส่วนของข้อเสนอแนะการให้บริการ และใช้มาตรประมาณค่า (rating scale) แบบลิคเคอร์ท 
(Likert scale) ซึ่งใช้วัดทัศนคติส าหรับเครื่องมือที่เป็นแบบสอบถาม (สุวิมล ติรกานันท์ , ๒๕๕๗) มีค่า
น้ าหนักความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ๕ ระดับ ตามเกณฑ์คะแนนดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจมากที่สุด ๕ คะแนน 
ระดับความพึงพอใจมาก  ๔ คะแนน 
ระดับความพึงพอใจปานกลาง ๓ คะแนน 
ระดับความพึงพอใจน้อย  ๒ คะแนน 
ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด ๑ คะแนน 

 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นข้อมูลปฐมภูมิจากการตอบแบบสอบถามของประชาชน 

ที่เคยใช้บริการหรือได้รับบริการ ทั้งที่มารับบริการเองหรือการให้บริการนอกสถานที่ของเทศบาลต าบล 
พันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร โดยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างเดือนกรกฎาคม 
ถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ. ๒๕๖๔ ตามจ านวนขนาดตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา 

นอกจากนี้ คณะผู้วิจัยจะสัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน 
จังหวัดสกลนคร เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ ปัญหาอุปสรรคในการปฏิบัติงานด้านการให้ 
บริการ ซ่ึงจะใช้เป็นข้อมูลประกอบส าหรับการอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

  



๓๒ 

กำรวิเครำะห์ข้อมูลและกำรประเมินผลข้อมูล 
 

กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การวัด

ต าแหน่งข้อมูลเพ่ือแจกแจงความถี่ด้วยค่าร้อยละ การวัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลางด้วยค่าเฉลี่ยเลขคณิต 
และการวัดการกระจายของข้อมูลด้วยค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังนี้ 
 

ค่าร้อยละ (percentage) (ศิริชัย กาญจนวาสี, ๒๕๕๐) 
 

 

โดย p คือ ค่าร้อยละ 

 f คือ จ านวนความถี่ของรายการที่ต้องการวัดต าแหน่ง 

 N คือ จ านวนตัวอย่างทั้งหมด (ประชาชนผู้รับบริการ) 
 
ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (arithmetic mean) (ศิริชัย กาญจนวาสี, ๒๕๕๐) 
 
 
 

โดย 

 Xi คือ คะแนนความพอใจของผู้รับบริการแต่ละคน เมื่อ i = ๑, ๒, … N 

 N คือ จ านวนตัวอย่างทั้งหมด (ประชาชนผู้รับบริการ) 
 

ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) (ศิริชัย กาญจนวาสี, ๒๕๕๐) 
 
 
 
 

โดย S.D คือ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคะแนนความพึงพอใจ 
 
  

f 
N 

p  =  ๑๐๐ 

 Xi  
 N 

X  = 

 ( Xi     )๒ 

 ( N  ๑ ) 
S.D.  = 

X 

 

คือ ค่าคะแนนเฉลี่ย X 



๓๓ 

กำรประเมินผลข้อมูล 
การประเมินผลข้อมูล แบ่งเป็น ๒ ส่วน คือ 
๑. การประเมินระดับความพึงพอใจ จะประเมินจากค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจในแต่ละ

งานบริการ ตามเกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉลี่ย ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, ๒๕๕๔) 
คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย ๔.๕๑ - ๕.๐๐  แปลว่า มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย ๓.๕๑ – ๔.๕๐  แปลว่า มีความพึงพอใจมาก 
คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย ๒.๕๑ – ๓.๕๐  แปลว่า มีความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย ๑.๕๑ – ๒.๕๐  แปลว่า มีความพึงพอใจน้อย 
คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย ๑.๐๐ – ๑.๕๐  แปลว่า มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
๒. การประเมินคุณภาพการให้บริการ จากเกณฑ์การหาร้อยละระดับความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ ดังนี้ 
 
 
 
โดยมีเกณฑ์คะแนนตัวชี้วัด ดังนี้ 

ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ คะแนนคุณภาพการให้บริการ 
มากกว่าร้อยละ ๙๕ ขึ้นไป ๑๐ 
ไม่เกินร้อยละ ๙๕ ๙ 
ไม่เกินร้อยละ ๙๐ ๘ 
ไม่เกินร้อยละ ๘๕ ๗ 
ไม่เกินร้อยละ ๘๐ ๖ 
ไม่เกินร้อยละ ๗๕ ๕ 
ไม่เกินร้อยละ ๗๐ ๔ 
ไม่เกินร้อยละ ๖๕ ๓ 
ไม่เกินร้อยละ ๖๐ ๒ 
ไม่เกินร้อยละ ๕๕ ๑ 
น้อยกว่าร้อยละ ๕๐ ๐ 

 

ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ    =    คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย  ๑๐๐ 

คะแนนเต็มความพึงพอใจ (๕ คะแนน) 



๓๔ 

บทท่ี ๔ 
ผลการศึกษา 

 
การศึกษาครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจ 

ของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร จากงาน
บริการ ๔ งาน ได้แก่ งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานป้องกันและควบคุมโรค งานการโยธา และ
งานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม โดยให้ประชาชนผู้รับบริการกลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถาม 
จากนั้น จึงน าแบบสอบถามมาวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา และน าเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็น 
๒ ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ ๑ ข้อมูลทั่วไปแสดงคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ ๒ ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอ

สว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร 
ส่วนที่ ๑ ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการในภาพรวม 
ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการตามงานบริการ 

 

ตอนที่ ๑ ข้อมูลทั่วไปแสดงคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

กลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถาม จ านวน ๓๗๕ คน ดังแสดงคุณลักษณะส่วน
บุคคลในตารางที ่๔.๑ 
 
ตารางที่ ๔.๑ คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบจากงานบริการ 

คุณลักษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ ชาย ๑๙๓ ๕๒.๙ 

 หญิง ๑๗๒ ๔๗.๑ 
อายุ อายุต่ ากว่า ๒๐ ปี ๑๒ ๓.๓ 

 อายุ ๒๐ – ๒๙ ป ี ๓๒ ๘.๘ 
 อายุ ๓๐ – ๓๙ ป ี ๘๕ ๒๓.๓ 
 อายุ ๔๐ – ๔๙ ป ี ๑๑๐ ๓๐.๑ 
 อายุ ๕๐ – ๕๙ ป ี ๗๘ ๒๑.๔ 
 อายุ ๖๐ ปีขึ้นไป ๔๘ ๑๓.๒ 

  



๓๕ 

ตารางที่ ๔.๑ (ต่อ) 

คุณลักษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาชีพ รับราชการ/พนักงานของรัฐ ๒ ๐.๕ 

 พนักงานรัฐวิสาหกิจ ๔ ๑.๑ 
 พนักงานบริษัทเอกชน ๒๐ ๕.๕ 
 เกษตรกรรม ๒๑๘ ๕๙.๗ 
 ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย ๓๙ ๑๐.๗ 
 รับจ้างทั่วไป ๘๒ ๒๒.๕ 

ระดับ ประถมศึกษา ๑๙๖ ๕๓.๗ 
การศึกษา มัธยมศึกษาตอนต้น ๘๓ ๒๒.๗ 

 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า ๕๑ ๑๔.๐ 
 อนุปริญญาหรือเทียบเท่า ๓๐ ๘.๒ 
 ปริญญาตรี ๕ ๑.๔ 

รายได้เฉลี่ย ต่ ากว่า ๑,๕๐๐ บาท ๔๑ ๑๑.๒ 
ต่อเดือน ระหว่าง ๑,๕๐๐ – ๓,๐๐๐ บาท ๕๒ ๑๔.๒ 

 ระหว่าง ๓,๐๐๑ – ๕,๐๐๐ บาท ๑๑๒ ๓๐.๗ 
 ระหว่าง ๕,๐๐๑ – ๑๐,๐๐๐ บาท ๑๒๙ ๓๕.๓ 
 ระหว่าง ๑๐,๐๐๑ – ๑๕,๐๐๐ บาท ๒๗ ๗.๔ 
 สูงกว่า ๑๕,๐๐๐ บาทข้ึนไป ๔ ๑.๑ 

ที่มา: จากการส ารวจ 
 

จากตารางที่ ๔.๑ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน ๑๙๓ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๕๒.๙ และเป็นเพศหญิง จ านวน ๑๗๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๗.๑ 

ด้านอายุ ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง ๔๐ – ๔๙ ปี จ านวน ๑๑๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๐.๑ 
รองลงมา คือ อายุระหว่าง ๓๐ – ๓๙ ปี จ านวน ๘๙ คน อายุระหว่าง ๕๐ – ๕๙ ปี จ านวน ๗๘ คน  
อายุ ๖๐ ปีขึ้นไป จ านวน ๔๘ คน อายุระหว่าง ๒๐ – ๒๙ ปี จ านวน ๓๒ คน และอายุต่ ากว่า ๒๐ ปี จ านวน 
๑๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๓.๓, ๒๑.๔, ๑๓.๒, ๘.๘ และ ๓.๓ ตามล าดับ 

ด้านอาชีพ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม จ านวน ๒๑๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๙.๗ 
รองลงมา คือ รับจ้างทั่วไป จ านวน ๘๒ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว จ านวน ๓๙ คน และพนักงานบริษัทเอกชน 
จ านวน ๒๐ คน พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน ๔ คน และรับราชการ/พนักงานของรัฐ จ านวน ๒ คน คิดเป็น
ร้อยละ ๒๒.๕, ๑๐.๗, ๕.๕, ๑.๑ และ ๐.๕ ตามล าดับ 
  



๓๖ 

ด้านระดับการศึกษา ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา จ านวน ๑๙๖ คน คิดเป็น 
ร้อยละ ๕๓.๗ รองลงมา คือ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน ๘๓ คน ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่า จ านวน ๕๑ คน ระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า จ านวน ๓๐ คน และระดับปริญญาตรี จ านวน 
๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๒.๗, ๑๔.๐, ๘.๒ และ ๑.๔ ตามล าดับ 

ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง ๕,๐๐๑ – ๑๐,๐๐๐ บาท 
จ านวน ๑๒๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๕.๓ รองลงมา คือ ระหว่าง ๓,๐๐๑ – ๕,๐๐๐ บาท จ านวน ๑๑๒ คน 
ระหว่าง ๑,๕๐๐ – ๓,๐๐๐ บาท จ านวน ๕๒ คน ต่ ากว่า ๑,๕๐๐ บาท จ านวน ๔๑ คน ระหว่าง ๑๐,๐๐๑ 
– ๑๕,๐๐๐ บาท จ านวน ๒๗ คน และสูงกว่า ๑๕,๐๐๐ บาท จ านวน ๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๐.๗, ๑๔.๒, 
๑๑.๒, ๗.๔ และ ๑.๑ ตามล าดับ 
 

ตอนที่ ๒ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอ
สว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร 

 
ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอ

สว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร แบ่งเป็น ๒ ส่วน คือ ส่วนที่ ๑ ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการในภาพรวม 
และส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการแยกตามงานบริการ ดังนี้ 

 
ส่วนที่ ๑ ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการในภาพรวม 
การประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการในภาพรวม จะแสดงผลตามงานบริการและ

คุณภาพการให้บริการ ดังตารางที ่๔.๒ – ๔.๓ 
 
ตารางที่ ๔.๒ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา ในภาพรวมตามงาน

บริการ 

งานบริการ คะแนนเฉลี่ย S.D. 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ ระดับ 
๑. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ๔.๘๑ ๐.๑๐ ๙๖.๑ มากที่สุด 
๒. งานป้องกันและควบคุมโรค ๔.๘๒ ๐.๑๐ ๙๖.๕ มากที่สุด 

๓. งานการโยธา ๔.๘๐ ๐.๐๙ ๙๖.๐ มากที่สุด 

๔. งานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม ๔.๘๒ ๐.๑๐ ๙๖.๓ มากที่สุด 

ความพึงพอใจโดยรวม ๔.๘๑ ๐.๐๖ ๙๖.๒ มากที่สุด 

 
  



๓๗ 

จากตารางที่ ๔.๒ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
พันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร ในภาพรวมตามงานบริการ ได้คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๑ 
ระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ ๙๖.๒ แสดงถึง ประชาชนมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

เมื่อพิจารณาแต่ละงานบริการ ปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุดทุกงาน 
โดยงานป้องกันและควบคุมโรค ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๒ ระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ ๙๖.๕ รองลงมา คือ งานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม คะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๒ ระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ ๙๖.๓ ล าดับถัดมา คือ งานป้องกันและบรรเทา 
สาธารณภัย คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๑ ระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ ๙๖.๑ ล าดับสุดท้าย คือ งาน
การโยธา คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๐ ระดับความพึงพอใจเท่ากับ ๙๖.๐ 
 
ตารางที่ ๔.๓ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา ในภาพรวม 

ตามคุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพการให้บริการ คะแนนเฉลี่ย S.D. 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ ระดับ 
๑. ด้านขั้นตอนการให้บริการ ๔.๘๒ ๐.๑๐ ๙๖.๕ มากที่สุด 

๒. ด้านช่องทางการให้บริการ ๔.๗๙ ๐.๑๕ ๙๕.๘ มากที่สุด 

๓. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ๔.๘๒ ๐.๑๑ ๙๖.๔ มากที่สุด 

๔. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ๔.๘๑ ๐.๑๒ ๙๖.๓ มากที่สุด 

ความพึงพอใจโดยรวม ๔.๘๑ ๐.๐๖ ๙๖.๒ มากที่สุด 

 
จากตารางที่ ๔.๓ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล

พันนา ตามคุณภาพการให้บริการ ผู้รับริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ ๙๖.๒ คุณภาพการให้บริการระดับ ๑๐ (ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ ๙๕) 

เมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจอยู่ใน
เกณฑ์คุณภาพการให้บริการระดับ ๑๐ ทุกด้าน โดยด้านขั้นตอนการให้บริการ ระดับความพึงพอใจสูงสุด
เท่ากับร้อยละ ๙๖.๕ รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
และด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ ๙๖.๔, ๙๖.๓ และ ๙๕.๘ ตามล าดับ 
 
  



๓๘ 

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการแยกตามงานบริการ 
การประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการแยกตามงานบริการ จะแสดงผลตามคุณภาพ

การให้บริการ ดังตารางที ่๔.๔ – ๔.๗ 
 

ตารางที่ ๔.๔ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา งานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย 

คุณภาพการให้บริการ 
คะแนน
เฉลี่ย 

S.D. 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ ระดับ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ๔.๘๒ ๐.๑๗ ๙๖.๔ มากที่สุด 
๑. เข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน ๔.๘๒ ๐.๓๘ ๙๖.๔ มากที่สุด 

๒. ติดประกาศแจ้งกระบวนการ/ขั้นตอน/ระยะเวลาให้บริการ ๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๖.๒ มากที่สุด 

๓. ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาที่ก าหนด ๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๖.๖ มากที่สุด 

๔. ให้บริการตามล าดับก่อน/หลัง ๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๖.๖ มากที่สุด 

๕. บริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้ ๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๖.๒ มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ ๔.๗๙ ๐.๒๔ ๙๕.๘ มากที่สุด 
๑. มีการประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลาย
ช่องทาง เช่น โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น าชุมชน 

๔.๗๘ ๐.๔๑ ๙๕.๖ มากที่สุด 

๒. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ ๔.๗๙ ๐.๔๑ ๙๕.๘ มากที่สุด 

๓. ช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๖.๐ มากที่สุด 

๔. มีความพร้อมด้านข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับบริการ ๔.๗๗ ๐.๔๒ ๙๕.๔  
๕. มีความสะดวกในการขอรับบริการจากช่องทางต่าง ๆ ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๖.๐ มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ๔.๘๑ ๐.๑๙ ๙๖.๒ มากที่สุด 
๑. ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง ๔.๘๑ ๐.๔๐ ๙๖.๒ มากที่สุด 

๒. ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ ๔.๘๒ ๐.๓๙ ๙๖.๔ มากที่สุด 

๓. มีความสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ ๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๖.๖ มากที่สุด 

๔. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น ๔.๘๑ ๐.๔๐ ๙๖.๒ มากที่สุด 

๕. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๖.๐ มากที่สุด 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ๔.๘๐ ๐.๑๘ ๙๖.๐ มากที่สุด 
๑. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ๔.๘๒ ๐.๓๘ ๙๖.๔ มากที่สุด 

๒. สถานทีม่ีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ 
ห้องน้ า ที่จอดรถ ๔.๗๘ ๐.๔๑ ๙๕.๖ 

มากที่สุด 

๓. มีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ๔.๗๙ ๐.๔๐ ๙๕.๘ มากที่สุด 

  



๓๙ 

ตารางที่ ๔.๔ (ต่อ) 

คุณภาพการให้บริการ 
คะแนน
เฉลี่ย 

S.D. 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ ระดับ 
๔. มีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพ่ิมเติม เช่น การ
ให้บริการนอกสถานที่ 

๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๖.๒ มากที่สุด 

๕. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็น Facebook เว็บไซต์ ฯลฯ 

๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๖.๒ มากที่สุด 

คุณภาพการให้บริการโดยรวม ๔.๘๑ ๐.๑๐ ๙๖.๑ มากที่สุด 

 
จากตารางที่ ๔.๔ พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ผู้รับ บริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด เท่ากับร้อยละ ๙๖.๑ อยู่ในเกณฑ์คุณภาพการให้ บริการระดับ 
๑๐ เมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุดทุกด้าน 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๔ รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ มีระดับความ 
พึงพอใจเท่ากับร้อยละ ๙๖.๒, ๙๖.๐ และ ๙๕.๘ ตามล าดับ โดยมีรายละเอียดรายด้าน ดังนี้ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด 
หัวข้อให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาที่ก าหนด และให้บริการตามล าดับก่อน/หลัง มีระดับ
ความพึงพอใจสูงสุดเท่ากัน คือ ร้อยละ ๙๖.๖ และหัวข้อติดประกาศแจ้งกระบวนการ/ขั้นตอน/ระยะเวลา
การให้บริการ และให้บริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้ มีระดับความพึงพอใจน้อยสุดเท่ากัน 
คือ ร้อยละ ๙๖.๒ 

ด้านช่องทางการให้บริการ ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด 
หัวข้อช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ และมีความสะดวกในการขอรับบริการจาก
ช่องทางต่าง ๆ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๐ และหัวข้อมีความพร้อมด้านข้อมูลต่าง ๆ 
เกี่ยวกับบริการ มีระดับความพึงพอใจน้อยสุดเท่ากบัร้อยละ ๙๕.๔ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด 
หัวข้อมีความสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 
๙๖.๖ และหัวข้อให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ มีระดับความพึงพอใจน้อยสุดเท่ากับร้อยละ 
๙๖.๐ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ระดับมากที่สุด หัวข้อสถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีระดับความพึงพอใจสูงสุด
เท่ากับร้อยละ ๙๖.๔ และหัวข้อสถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ า ที่จอดรถ  
มีระดับความพึงพอใจน้อยสุดเท่ากับร้อยละ ๙๕.๖ 
  



๔๐ 

ตารางที่ ๔.๕ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา งานป้องกันและ
ควบคุมโรค 

คุณภาพการให้บริการ 
คะแนน
เฉลี่ย 

S.D. 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ ระดับ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ๔.๘๔ ๐.๑๖ ๙๖.๘ มากที่สุด 
๑. เข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน ๔.๘๖ ๐.๓๕ ๙๗.๒ มากที่สุด 

๒. ติดประกาศแจ้งกระบวนการ/ขั้นตอน/ระยะเวลาให้บริการ ๔.๘๔ ๐.๓๗ ๙๖.๘ มากที่สุด 

๓. ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาที่ก าหนด ๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๖.๖ มากที่สุด 

๔. ให้บริการตามล าดับก่อน/หลัง ๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๖.๒ มากที่สุด 

๕. บริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้ ๔.๘๔ ๐.๓๗ ๙๖.๘ มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ ๔.๘๑ ๐.๒๑ ๙๖.๒ มากที่สุด 
๑. มีการประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลาย
ช่องทาง เช่น โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น าชุมชน 

๔.๘๒ ๐.๓๙ ๙๖.๔ มากที่สุด 

๒. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ ๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๖.๖ มากที่สุด 

๓. ช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๖.๐ มากที่สุด 

๔. มีความพร้อมด้านข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับบริการ ๔.๗๙ ๐.๔๑ ๙๕.๘  
๕. มีความสะดวกในการขอรับบริการจากช่องทางต่าง ๆ ๔.๗๘ ๐.๔๑ ๙๕.๖ มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ๔.๘๒ ๐.๒๐ ๙๖.๔ มากที่สุด 
๑. ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง ๔.๘๑ ๐.๔๐ ๙๖.๒ มากที่สุด 

๒. ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ ๔.๘๔ ๐.๓๗ ๙๖.๘ มากที่สุด 

๓. มีความสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ ๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๖.๖ มากที่สุด 

๔. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น ๔.๘๔ ๐.๓๗ ๙๖.๘ มากที่สุด 

๕. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ ๔.๘๒ ๐.๓๙ ๙๖.๔ มากที่สุด 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ๔.๘๓ ๐.๑๗ ๙๖.๖ มากที่สุด 
๑. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ๔.๘๔ ๐.๓๗ ๙๖.๘ มากที่สุด 

๒. สถานทีม่ีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ 
ห้องน้ า ที่จอดรถ 

๔.๘๕ ๐.๓๖ ๙๗.๐ มากที่สุด 

๓. มีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๖.๖ มากที่สุด 

๔. มีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพ่ิมเติม เช่น การ
ให้บริการนอกสถานที่ 

๔.๘๑ ๐.๔๐ ๙๖.๒ มากที่สุด 

๕. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็น Facebook เว็บไซต์ ฯลฯ 

๔.๘๒ ๐.๓๙ ๙๖.๔ มากที่สุด 

คุณภาพการให้บริการโดยรวม ๔.๘๒ ๐.๑๐ ๙๖.๕ มากที่สุด 
  



๔๑ 

จากตารางที่ ๔.๕ พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมงานป้องกันและควบคุมโรค 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๒ ระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 
๙๖.๕ อยู่ในเกณฑ์คุณภาพการให้บริการระดับ ๑๐ เมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการรายด้าน พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุดทุกด้าน ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าระดับความพึงพอใจ
สูงสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๘ รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ค่าระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ ๙๖.๖, ๙๖.๔ และ 
๙๖.๒ ตามล าดับ โดยมีรายละเอียดแต่ละด้าน ดังนี้ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด โดยหัวข้อ
เข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ ๙๗.๒ และหัวข้อ
ให้บริการตามล าดับก่อน/หลัง มีระดับความพึงพอใจน้อยสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๒ 

ด้านช่องทางการให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด หัวข้อมีป้าย
ประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๖ และหัวข้อมีความ
สะดวกในการขอรับบริการจากช่องทางต่าง ๆ มีระดับความพึงพอใจน้อยสุดเท่ากบัร้อยละ ๙๕.๖ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด โดยหัวข้อ 
ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ และให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรง
ประเด็น มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากัน คือ ร้อยละ ๙๖.๘ และหัวข้อให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อน
น้อม และเป็นกันเอง มีระดับความพึงพอใจน้อยสุดเท่ากบัร้อยละ ๙๖.๒ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมาก
ที่สุด โดยหัวข้อสถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ า ที่จอดรถ มีระดับความ 
พึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับร้อยละ ๙๗.๐ และหัวข้อมีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพ่ิมเติม เช่น  
การให้บริการนอกสถานที ่มีระดับความพึงพอใจน้อยสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๒ 

 
  



๔๒ 

ตารางที่ ๔.๖ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา งานการโยธา 

คุณภาพการให้บริการ 
คะแนน
เฉลี่ย 

S.D. 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ ระดับ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ๔.๘๑ ๐.๑๗ ๙๖.๒ มากที่สุด 
๑. เข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน ๔.๘๔ ๐.๓๗ ๙๖.๘ มากที่สุด 

๒. ติดประกาศแจ้งกระบวนการ/ขั้นตอน/ระยะเวลาให้บริการ ๔.๘๒ ๐.๓๘ ๙๖.๔ มากที่สุด 

๓. ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาที่ก าหนด ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๖.๐ มากที่สุด 

๔. ให้บริการตามล าดับก่อน/หลัง ๔.๘๒ ๐.๓๙ ๙๖.๔ มากที่สุด 

๕. บริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้ ๔.๗๙ ๐.๔๑ ๙๕.๘ มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ ๔.๗๘ ๐.๒๐ ๙๕.๖ มากที่สุด 
๑. มีการประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลาย
ช่องทาง เช่น โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น าชุมชน 

๔.๗๙ ๐.๔๑ ๙๕.๘ มากที่สุด 

๒. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ ๔.๗๗ ๐.๔๒ ๙๕.๔ มากที่สุด 

๓. ช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ ๔.๗๖ ๐.๔๓ ๙๕.๒ มากที่สุด 

๔. มีความพร้อมด้านข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับบริการ ๔.๗๙ ๐.๔๑ ๙๕.๘  
๕. มีความสะดวกในการขอรับบริการจากช่องทางต่าง ๆ ๔.๗๕ ๐.๔๓ ๙๕.๐ มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ๔.๘๑ ๐.๑๘ ๙๖.๒ มากที่สุด 
๑. ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง ๔.๘๒ ๐.๓๘ ๙๖.๔ มากที่สุด 

๒. ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ ๔.๘๓ ๐.๓๗ ๙๖.๖ มากที่สุด 

๓. มีความสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๖.๐ มากที่สุด 

๔. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น ๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๖.๒ มากที่สุด 

๕. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๖.๐ มากที่สุด 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ๔.๘๐ ๐.๑๖ ๙๖.๐ มากที่สุด 
๑. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ๔.๘๑ ๐.๔๐ ๙๖.๒ มากที่สุด 

๒. สถานทีม่ีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ 
ห้องน้ า ที่จอดรถ 

๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๖.๒ มากที่สุด 

๓. มีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๖.๐ มากที่สุด 

๔. มีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพ่ิมเติม เช่น การ
ให้บริการนอกสถานที่ 

๔.๘๒ ๐.๓๙ ๙๖.๔ มากที่สุด 

๕. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็น Facebook เว็บไซต์ ฯลฯ 

๔.๗๘ ๐.๔๑ ๙๕.๖ มากที่สุด 

คุณภาพการให้บริการโดยรวม ๔.๘๐ ๐.๐๙ ๙๖.๐ มากที่สุด 
  



๔๓ 

จากตารางที่ ๔.๖ พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมงานการโยธา ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๐ ระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ ๙๖.๐ อยู่ในเกณฑ์
คุณภาพการให้บริการระดับ ๑๐ เมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความ 
พึงพอใจระดับมากที่สุดทุกด้าน ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีระดับความ 
พึงพอใจสูงสุดเท่ากัน คือ ร้อยละ ๙๖.๒ ล าดับถัดมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ และ
ด้านช่องทางการให้บริการ ค่าระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ ๙๖.๐ และ ๙๕.๖ ตามล าดับ โดยมี
รายละเอียดแต่ละด้าน ดังนี้ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด หัวข้อเข้าถึง
บริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๘ และหัวข้อบริการอย่าง
ถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้ มีระดับความพึงพอใจน้อยสุดเท่ากับร้อยละ ๙๕.๘ 

ด้านช่องทางการให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด หัวข้อมีการ
ประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น าชุมชน 
และมีความพร้อมด้านข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับบริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากัน คือ ร้อยละ ๙๕.๘ 
และหัวข้อมีความสะดวกในการขอรับบริการจากช่องทางต่าง ๆ มีระดับความพึงพอใจน้อยสุดเท่ากับ 
ร้อยละ ๙๕.๐ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด โดยหัวข้อ 
ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๖ 
และหัวข้อมีความสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ และให้บริการด้วยความเสมอภาค  
ไม่เลือกปฏิบัติ มีระดับความพึงพอใจน้อยสุดเท่ากัน คือ ร้อยละ ๙๖.๐ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ทุกหัวข้อผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมาก
ที่สุด หัวข้อมีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพ่ิมเติม เช่น การให้บริการนอกสถานที่ มีระดับความ
พึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๔ และหัวข้อมีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็น Facebook เว็บไซต์ ฯลฯ มีระดับความพึงพอใจน้อยสุดเท่ากับร้อยละ ๙๕.๖ 

 
  



๔๔ 

ตารางที ่๔.๗ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา งานส่งเสริม
การศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

คุณภาพการให้บริการ 
คะแนน
เฉลี่ย 

S.D. 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ ระดับ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ๔.๘๓ ๐.๑๖ ๙๖.๖ มากที่สุด 
๑. เข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน ๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๖.๖ มากที่สุด 

๒. ติดประกาศแจ้งกระบวนการ/ขั้นตอน/ระยะเวลาให้บริการ ๔.๘๒ ๐.๓๙ ๙๖.๔ มากที่สุด 

๓. ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาที่ก าหนด ๔.๘๔ ๐.๓๗ ๙๖.๘ มากที่สุด 

๔. ให้บริการตามล าดับก่อน/หลัง ๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๖.๖ มากที่สุด 

๕. บริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้ ๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๖.๒ มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ ๔.๗๙ ๐.๒๔ ๙๕.๘ มากที่สุด 
๑. มีการประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลาย
ช่องทาง เช่น โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น าชุมชน 

๔.๗๙ ๐.๔๑ ๙๕.๘ มากที่สุด 

๒. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการ ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๖.๐ มากที่สุด 

๓. ช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ ๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๖.๒ มากที่สุด 

๔. มีความพร้อมด้านข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับบริการ ๔.๗๘ ๐.๔๒ ๙๕.๖  
๕. มีความสะดวกในการขอรับบริการจากช่องทางต่าง ๆ ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๖.๐ มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ๔.๘๒ ๐.๑๘ ๙๖.๔ มากที่สุด 
๑. ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง ๔.๘๒ ๐.๓๙ ๙๖.๔ มากที่สุด 

๒. ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ ๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๖.๖ มากที่สุด 

๓. มีความสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ ๔.๘๔ ๐.๓๗ ๙๖.๘ มากที่สุด 

๔. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น ๔.๘๑ ๐.๔๐ ๙๖.๒ มากที่สุด 

๕. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ ๔.๘๒ ๐.๓๙ ๙๖.๔ มากที่สุด 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ๔.๘๒ ๐.๑๘ ๙๖.๔ มากที่สุด 
๑. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ๔.๘๔ ๐.๓๗ ๙๖.๘ มากที่สุด 

๒. สถานทีม่ีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ 
ห้องน้ า ที่จอดรถ 

๔.๘๒ ๐.๓๙ ๙๖.๔ มากที่สุด 

๓. มีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๖.๐ มากที่สุด 

๔. มีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพ่ิมเติม เช่น การ
ให้บริการนอกสถานที่ 

๔.๘๒ ๐.๓๘ ๙๖.๔ มากที่สุด 

๕. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ
ความคิดเห็น Facebook เว็บไซต์ ฯลฯ 

๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๖.๖ มากที่สุด 

คุณภาพการให้บริการโดยรวม ๔.๘๒ ๐.๑๐ ๙๖.๓ มากที่สุด 
  



๔๕ 

จากตารางที่ ๔.๗ พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมงานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรมผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๒ ระดับความพึงพอใจ
เท่ากับร้อยละ ๙๖.๓ อยู่ใน เกณฑ์คุณภาพการให้บริการระดับ ๑๐ เมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
รายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุดทุกด้าน โดยด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่า
ระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๖ รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าระดับความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ ๙๖.๔๒, 
๙๖.๔๐ และ ๙๕.๘ ตามล าดับ โดยมีรายละเอียดแต่ละด้าน ดังนี้ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด 
หัวข้อให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาที่ก าหนด มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 
๙๖.๘ และหัวข้อบริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้ มีระดับความพึงพอใจน้อยสุดเท่ากับร้อยละ 
๙๖.๒ 

ด้านช่องทางการให้บริการ ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด 
หัวข้อช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ 
๙๖.๒ และหัวข้อมีความพร้อมด้านข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับบริการ มีระดับความพึงพอใจน้อยสุดเท่ากับ 
ร้อยละ ๙๕.๖ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด หัวข้อ 
มีความสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๘ 
และให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น มีระดับความพึงพอใจน้อยที่สุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๒ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ระดับมากที่สุด หัวข้อสถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีระดับความพึงพอใจสูงสุด
เท่ากับร้อยละ ๙๖.๘ และหัวข้อมีอุปกรณ์ที่ช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจ
น้อยสุดเท่ากบัร้อยละ ๙๖.๐ 
 
  



๔๖ 

บทท่ี ๕ 
สรุปผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาในครั้งนี้ เป็นการส ารวจความคิดเห็นของประชาชน ด้านความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร จากงาน
บริการ ๔ งาน ได้แก่ งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานป้องกันและควบคุมโรค งานการโยธา และ
งานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

กลุ่มตัวอย่างเป็นประชาชนในเขตเทศบาลต าบลพันนา จ านวน ๓๖๕ คน โดยสุ่มตัวอย่างมา
จากประชากรทั้งหมด ๖,๗๘๐ คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบจัดกลุ่ม และการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่เคยใช้บริการหรือได้รับบริการ
จากเทศบาลต าบลพันนา ด้วยมาตรประมาณค่า (rating scale) แบบลิคเคอร์ท (Likert scale) จาก 
ข้อค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ โดยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล
ในช่วงระหว่างเดือนกรกฎาคมถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ. ๒๕๖๔ และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา 
ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และประเมินผลข้อมูล ๒ ลักษณะ คือ ประเมิน
ระดับความพึงพอใจจากค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจ และประเมินคุณภาพการให้บริการจากค่าร้อยละ
ระดับความพึงพอใจ ซึ่งได้ผลสรุป ดังนี้ 
 

สรุปผลการศึกษา 
 

ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา 
อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร แบ่งเป็น ๒ ส่วน คือ คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
และความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 
๑. คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

กลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามจากงานบริการทั้ง ๔ งาน จ านวนรวม ๓๖๕ คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ ๕๒.๙ และมีอายุระหว่าง ๔๐ – ๔๙ ปีสัดส่วนมากที่สุด ร้อยละ ๓๐.๑  
ประกอบอาชีพเกษตรกรรมมากท่ีสุด ร้อยละ ๕๙.๗ ด้านการศึกษาส่วนใหญ่เป็นระดับประถมศึกษาร้อยละ 
๕๓.๗ และส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง ๕,๐๐๑ – ๑๐,๐๐๐ บาท ร้อยละ ๓๕.๓ 
  



๔๗ 

๒. ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา 
 

๒.๑ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการในภาพรวม 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา ในภาพรวม 

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด ร้อยละระดับความพึงพอใจเท่ากับ ๙๖.๒ อยู่ในเกณฑ์คุณภาพ
การให้บริการระดับ ๑๐ 

โดยความพึงพอใจจากงานบริการแต่ละงาน ปรากฏว่า งานป้องกันและควบคุมโรค มีค่า
ระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๕ รองลงมา คือ งานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานการโยธา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ ๙๖.๓, 
๙๖.๑ และ ๙๖.๐ ตามล าดับ 

ส่วนความพึงพอใจตามคุณภาพการให้บริการจากงานบริการแต่ละด้าน ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๕ รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
เท่ากับร้อยละ ๙๖.๔, ๙๖.๓ และ ๙๕.๘ ตามล าดับ 
 

๒.๒ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการตามงานบริการ 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด คุณภาพการให้บริการในภาพรวมเท่ากับร้อยละ ๙๖.๑ โดย
ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๔ รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจเท่ากับร้อยละ ๙๖.๒, ๙๖.๐ และ ๙๕.๘ ตามล าดับ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานป้องกันและควบคุมโรค ผู้รับบริการ 
มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด คุณภาพการให้บริการในภาพรวมเท่ากับร้อยละ ๙๖.๕ โดยด้านขั้นตอน
การให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๘ รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
ในการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจเท่ากับ
ร้อยละ ๙๖.๖, ๙๖.๔ และ ๙๖.๒ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานการโยธา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ระดับมากที่สุด คุณภาพการให้บริการในภาพรวมเท่ากับร้อยละ ๙๖.๐ โดยด้านขั้นตอนการให้บริการ และ
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากัน คือ ร้อยละ ๙๖.๒ รองลงมา คือ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกในการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเท่ากับ
ร้อยละ ๙๖.๐ และ ๙๕.๖ ตามล าดับ 
  



๔๘ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด คุณภาพการให้บริการในภาพรวมเท่ากับร้อยละ ๙๖.๓ โดยด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงสุดเท่ากับร้อยละ ๙๖.๖ รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจเท่ากับร้อยละ ๙๖.๔๒, ๙๖.๔ และ ๙๕.๘ ตามล าดับ 
 

อภิปรายผล 
 

การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอ
สว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับมากที่สุด 
ทั้ง ๔ งาน คือ งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานป้องกันและควบคุมโรค งานการโยธา และ 
งานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม โดยสอดคล้องกับการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี
ต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน อาทิ การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ของเทศบาลเมืองบุรีรัมย์ อ าเภอเมือง จังหวัดบุรีรัมย์ (มหาวิทยาลัยราชภัฎบุรีรัมย์, ๒๕๖๓) องค์การ
บริการส่วนต าบลชนแดน อ าเภอสองแคว จังหวัดน่าน (มหาวิทยาลัยราชภัฎอุตรดิตถ์, ๒๕๖๓) หรือ
เทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี  (มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ , ๒๕๖๒) สะท้อนให้เห็นว่าการ
ให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลพันนา ตอบสนองความต้องการประชาชนที่เป็นผู้รับบริการ ภายใต้
การบริหารงานและการจัดการภาครัฐแนวใหม่ โดยให้ความส าคัญด้านการบริการประชาชน และสร้าง
ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน  ตามตัวชี้วัดประสิทธิผลขององค์กร  (Millet, 
๑๙๕๔: ทศพร ศิริสัมพันธ์, ๒๕๔๙) 

นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ 
ของเทศบาลต าบลพันนา ตามคุณภาพการให้บริการ ปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในเกณฑ์
คุณภาพระดับ ๑๐ (ร้อยละระดับความพึงพอใจเกิน ๙๕.๐) ทั้งในภาพรวมและในทุกประเด็นการประเมิน
คุณภาพ ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ แสดงให้เห็นว่า การให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา มีคุณภาพ
การให้บริการอยู่ในเกณฑ์ดีมาก เพราะคุณภาพการให้บริการ คือ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการ (อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, ๒๕๔๘: พิมล เมฆสวัสดิ์, ๒๕๔๙) และ
เป็นการสะท้อนถึงประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการในมิติต่าง ๆ ตั้งแต่ 
สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารในการติดต่อสื่อสาร สภาพแวดล้อมที่ท าให้
ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล การให้บริการอย่างถูกต้องเหมาะสม ผู้ให้บริการมีความพร้อมและเต็มใจ
ให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างทันท่วงที สามารถใช้บริการได้ง่าย  
มีบริการอย่างทั่วถึง ผู้ให้บริการมีทักษะความรู้ความสามารถ ให้บริการด้วยความสุภาพ กิริยามารยาทดี 
และดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการ (Lovelock, ๑๙๙๖) 



๔๙ 

จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในเทศบาลต าบลพันนา พบว่า การ
ให้บริการสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนซึ่งสอดคล้องกับผลการประเมินความพึงพอใจ  เนื่องจาก 
เทศบาลต าบลพันนาได้จัดท าโครงการปรับปรุงกระบวนการท างานและลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
ซึ่งส่งผลต่อการให้บริการแก่ประชาชน ดังนี้ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็นในการให้บริการ 
เพ่ือให้ประชาชนเข้าถึงการบริการได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว รวมทั้งมีป้ายบอกข้ันตอนและวิธีการทุกข้ันตอน 
ตลอดจนการก าหนดระยะเวลาการให้บริการในแต่ละข้ันตอนอย่างชัดเจน 

ด้านช่องทางการให้บริการ มีการแจ้งช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง โดยเฉพาะการ
ประสานงานกับผู้น าชุมชนและท้องถิ่นในการประชาสัมพันธ์แจ้งบริการต่าง ๆ รวมถึงมีเครื่องมือหรือ
อุปกรณ์ท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ปฏิบัติงานด้วยความเต็มใจ และทุ่มเท มีความสุภาพ อ่อนน้อม 
เป็นกันเอง มีทักษะความช านาญในการให้บริการ สามารถชี้แจงแนะน าการใช้บริการได้เป็นอย่างด ี

ด้านการอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ได้จัดสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ที่นั่งรอ 
ที่จอดรถ สถานที่มีสภาพแวดล้อมน่าใช้บริการ มีความสะอาด และเพียงพอต่อการให้บริการประชาชน 
และมีการอ านวยความสะดวกเพ่ิมเติม เพ่ือแก้ปัญหาในกรณีเร่งด่วน รวมทั้งการให้บริการนอกสถานที่ 

การให้บริการที่ผ่านมาของเทศบาลต าบลพันนา ยังไม่พบปัญหาและอุปสรรคในการ
ให้บริการที่ท าให้เกิดความล่าช้าหรือไม่เป็นไปตามขั้นตอนที่ก าหนด ส่งผลให้ประชาชนเกิดความมั่นใจ 
ในคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา โดยสะท้อนออกมาเป็นผลการประเมินความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการต่อการให้บริการในระดับมากที่สุด และคุณภาพการให้บริการอยู่ในเกณฑ์ระดับสูงสุด 

 

ข้อเสนอแนะ 
 

๑. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
ในการปรับปรุงแผนยุทธศาสตร์ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๕ ของเทศบาลต าบล

พันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร ทางผู้บริหารควรน าผลจากการประเมินไปใช้เป็นข้อมูล
ประกอบการจัดท าโครงการ/กิจกรรมตามยุทธศาสตร์ เพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของประชาชน
ผู้รับบริการ เช่น ยุทธศาสตร์การพัฒนาเศรษฐกิจตามแนวทางปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง ยุทธศาสตร์การ
พัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน เป็นต้น 
  



๕๐ 

๒. ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติ ควรน าผลการประเมินไปใช้เป็นแนวทางการพัฒนา

ปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงานให้มีคุณภาพยิ่งขึ้น ดังนี้ 
๒.๑ งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ควรมีการเสริมด้านช่องทางการให้บริการ 

โดยเฉพาะการช่วยเหลือประชาชน เช่น กรณีที่ประสบอุบัติเหตุ กรณีประสบภัยแล้ง น้ าท่วม เป็นต้น 
รวมถึงอุปกรณ์และเครื่องมือ เวชภัณฑ์ต่าง ๆ ให้พร้อมในการบริการประชาชนกรณีฉุกเฉิน นอกจากนี้ 
ควรมีการเสริมด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เช่น การฝึกอบรมและซ้อมแผนปฏิบัติการให้กับอาสาสมัคร
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (อปพร.) อย่างต่อเนื่องทุกปี เพ่ือให้มีความพร้อมในการปฏิบัติงาน 

๒.๒ งานป้องกันและควบคุมโรค ควรมีการเสริมในด้านช่องทางการให้บริการ ในส่วน
ของปัญหาสิ่งแวดล้อมในชุมชน ซึ่งสามารถเชื่อมโยงไปถึงการป้องกันและควบคุมโรคได้อีกทางหนึ่ง โดยจัด
โครงการ/กิจกรรมเพ่ิมเติมจากที่ด าเนินการอยู่ เช่น การรณรงค์เพ่ือก าจัดขยะในชุมชน การท าวัสดุหรือ
ของใช้จากเศษขยะ เพ่ือให้ประชาชนได้ตระหนักถึงปัญหาสิ่งแวดล้อมในชุมชน และเป็นการตระหนักถึง
ปัญหาอนามัยในชุมชนและภาวะสุขภาพของประชาชนอันเกิดจากความสกปรกในชุมชน นอกจากนี้ ควรมี
การเสริมเพ่ืออ านวยความสะดวกกรณีปัญหาเร่งด่วน โดยการจัดสรรงบประมาณซื้ออุปกรณ์และวัสดุต่าง ๆ 
เช่น ชุดตรวจ COVID-19 ด้วยตนเอง (ATK) 

๒.๓ งานการโยธา ควรมีการเสริมด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ การเพิ่มป้ายประชา 
สัมพันธ์บอกจุดให้บริการ และติดบอร์ดอธิบายรายละเอียดการขออนุญาตประเภทต่าง ๆ เช่น การขอ
อนุญาตก่อสร้าง การขออนุญาตรื้อถอน การขออนุญาตดัดแปลงอาคาร การขอต่อใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร 
เป็นต้น รวมทั้งการจัดท าแผ่นพับประชาสัมพันธ์ขั้นตอนวิธีการ อัตราค่าธรรมเนียม และเอกสารที่ต้องใช้ใน
การขออนุญาต โดยน าไปประชาสัมพันธ์แก่ประชาชนตามหมู่บ้าน นอกจากนี้ควรมีการส ารองวัสดุ อุปกรณ์ 
ให้พร้อมและเพียงพอต่อการให้บริการซ่อมแซม บ ารุงรักษา ถนนภายในหมู่บ้าน ไฟฟ้าถนน หรือไฟฟ้า
สวนสาธาณะ 

๒.๔ งานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม ควรมีการเสริมในด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านการจัดกิจกรรมต่าง ๆ แก่ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก เพ่ือพัฒนาเด็กก่อนวัยเรียนอย่างต่อเนื่อง 
โดยเฉพาะกิจกรรมเสริมประสบการณ์ ซึ่งมุ่งเน้นให้เด็กได้พัฒนาทักษะการเรียนรู้  ฝึกการท างานและ 
อยู่ร่วมกันเป็นกลุ่ม ตลอดจนการฝึกปฏิบัติ ดังนั้น จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่ต้องมีอุปกรณ์ เสริมต่าง ๆ เช่น สมุด
ภาพ อุปกรณ์การเล่นเกม อุปกรณ์เสริมทักษะการเรียนรู้ เป็นต้น 

๓. ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
ควรมีการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล 

พันนา ให้ครอบคลุมทุกงานบริการทั้งภารกิจหลักและภารกิจรอง และจากโครงการ/กิจกรรมตาม
ยุทธศาสตร์ต่าง ๆ ตลอดจนการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการ เพ่ือน าผลการศึกษามาปรับปรุงการ
บริการให้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการมากข้ึน 
  



๕๑ 
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ค าชี้แจง 
แบบสอบถามชุดนี้ จัดท าขึ้นเพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ เทศบาล

ต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร ซึ่งไม่ส่งผลใด ๆ ต่อท่าน คณะผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า จะได้รับ 
ความร่วมมือเป็นอย่างดี ในการตอบแบบสอบถามด้วยความเป็นจริงมากที่สุด  เพื่อว่าข้อมูลนี้จะเป็นประโยชน์ในการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ และขอขอบพระคุณที่ท่านได้สละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
 
ตอนที ่1 ข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่อง  หรือเตมิข้อความลงในช่องว่าง 
1. เพศ  ชาย  หญิง 

2. อาย ุ  ต่ ากว่า 20 ปี  20 – 29 ปี  30 – 39 ปี 
  40 – 49 ปี  50 – 59 ปี  60 ปี ข้ึนไป 

3. อาชีพ  รับราชการ/พนักงานของรัฐ  พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
  พนักงานบริษัทเอกชน  เกษตรกรรม 
  ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  รับจ้างท่ัวไป 
  อื่นๆ (ระบ)ุ ………………………. 

4. ระดับการศึกษาสูงสดุ 
  ประถมศึกษา   มัธยมศึกษาตอนต้น 
  มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทยีบเท่า  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
  ปริญญาตร ี   สูงกว่าปริญญาตร ี

5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม (เบี้ยยังชีพ บุตร/หลานให ้รายได้จากอาชีพ) 
  ต่ ากว่า 1,500 บาท  1,500 – 3,000 บาท 
  3,001 – 5,000 บาท  5,001 – 10,000 บาท 
  10,001 – 15,000 บาท  สูงกว่า 15,000 บาท 
 
ตอนที ่2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัด

สกลนคร 
โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริง 

5 หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการในระดับมากที่สดุ 
4 หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการในระดับมาก 
3 หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการในระดับปานกลาง 
2 หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการในระดับน้อย 
1 หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการในระดับน้อยท่ีสุด 

 

แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา 

อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 



 

1.  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

หัวข้อประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ       
1. เข้าถึงบริการได้งา่ยไม่ยุ่งยากซับซ้อน       
2. ติดประกาศแจ้งกระบวนการ/ขั้นตอน/ระยะเวลาการให้บริการ       
3. ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาที่ก าหนด       
4. ให้บริการตามล าดับก่อน/หลงั       
5. บริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้       

ด้านช่องทางการใหบ้ริการ       
1. มีการประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 
เช่น โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น าชุมชน 

      

2. มีป้ายประชาสัมพันธบ์อกจุดให้บริการ       
3. ช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ       
4. มีความพร้อมด้านข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับบริการ       
5. มีความสะดวกในการขอรับบริการจากช่องทางต่าง ๆ       

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
1. ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกนัเอง       
2. ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ       
3. มคีวามสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ       
4. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น       
5. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัต ิ       

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ       
1. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบยีบเรียบร้อย       
2. สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ า  
ที่จอดรถ 

      

3. มีอุปกรณ์ที่ช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ       
4. มีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพิ่มเติม เช่น การ
ให้บริการนอกสถานที่ 

      

5. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น Facebook เว็บไซต์ ฯลฯ 

      

 
  



 

2.  งานป้องกันและควบคุมโรค 

หัวข้อประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ       
1. เข้าถึงบริการได้งา่ยไม่ยุ่งยากซับซ้อน       
2. ติดประกาศแจ้งกระบวนการ/ขั้นตอน/ระยะเวลาการให้บริการ       
3. ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาที่ก าหนด       
4. ให้บริการตามล าดับก่อน/หลงั       
5. บริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้       

ด้านช่องทางการใหบ้ริการ       
1. มีการประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 
เช่น โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น าชุมชน 

      

2. มีป้ายประชาสัมพันธบ์อกจุดให้บริการ       
3. ช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ       
4. มีความพร้อมด้านข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับบริการ       
5. มีความสะดวกในการขอรับบริการจากช่องทางต่าง ๆ       

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
1. ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกนัเอง       
2. ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ       
3. มคีวามสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ       
4. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น       
5. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัต ิ       

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ       
1. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบยีบเรียบร้อย       
2. สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ า  
ที่จอดรถ 

      

3. มีอุปกรณ์ที่ช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ       
4. มีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพิ่มเติม เช่น การ
ให้บริการนอกสถานที่ 

      

5. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น Facebook เว็บไซต์ ฯลฯ 

      

 
  



 

3.  งานการโยธา 

หัวข้อประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ       
1. เข้าถึงบริการได้งา่ยไม่ยุ่งยากซับซ้อน       
2. ติดประกาศแจ้งกระบวนการ/ขั้นตอน/ระยะเวลาการให้บริการ       
3. ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาที่ก าหนด       
4. ให้บริการตามล าดับก่อน/หลงั       
5. บริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้       

ด้านช่องทางการใหบ้ริการ       
1. มีการประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 
เช่น โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น าชุมชน 

      

2. มีป้ายประชาสัมพันธบ์อกจุดให้บริการ       
3. ช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ       
4. มีความพร้อมด้านข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับบริการ       
5. มีความสะดวกในการขอรับบริการจากช่องทางต่าง ๆ       

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
1. ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกนัเอง       
2. ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ       
3. มคีวามสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ       
4. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น       
5. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัต ิ       

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ       
1. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบยีบเรียบร้อย       
2. สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ า  
ที่จอดรถ 

      

3. มีอุปกรณ์ที่ช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ       
4. มีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพิ่มเติม เช่น การ
ให้บริการนอกสถานที่ 

      

5. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น Facebook เว็บไซต์ ฯลฯ 

      

  



 

4.  งานส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

หัวข้อประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ       
1. เข้าถึงบริการได้งา่ยไม่ยุ่งยากซับซ้อน       
2. ติดประกาศแจ้งกระบวนการ/ขั้นตอน/ระยะเวลาการให้บริการ       
3. ให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาที่ก าหนด       
4. ให้บริการตามล าดับก่อน/หลงั       
5. บริการอย่างถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้       

ด้านช่องทางการใหบ้ริการ       
1. มีการประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 
เช่น โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้น าชุมชน 

      

2. มีป้ายประชาสัมพันธบ์อกจุดให้บริการ       
3. ช่องทางการให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ       
4. มีความพร้อมด้านข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับบริการ       
5. มีความสะดวกในการขอรับบริการจากช่องทางต่าง ๆ       

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
1. ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นกนัเอง       
2. ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ       
3. มคีวามสามารถ และทักษะความช านาญในการให้บริการ       
4. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น       
5. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัต ิ       

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ       
1. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบยีบเรียบร้อย       
2. สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ า  
ที่จอดรถ 

      

3. มีอุปกรณ์ที่ช่วยอ านวยความสะดวกในการให้บริการ       
4. มีการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการเพิ่มเติม เช่น การ
ให้บริการนอกสถานที่ 

      

5. มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น Facebook เว็บไซต์ ฯลฯ 

      

 


