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เรียน นำยกเทศมนตรีต ำบลพันนำ 

ตำมท่ีเทศบำลต ำบลพันนำได้ด ำเนินกำรประเมินควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
ประชำชนผู้มำรับบริกำร  ประจ ำปีงบประมำณ พ .ศ .5252  รากนโจึองงึโมาะคสิมดะบปบบแรุรสยดโ
รชางโคยดโึโมหดหส ประจ ำปีงบประมำณ พ .ศ .5252    รำยละเอียดตำมผลกำรประเมินควำมพึงพอใจที่แนบ

มำพร้อมนี้ 
 

จึงเรียนมำเพ่ือโปรดทรำบ  และน ำเรื่องเข้ำที่ประชุมประจ ำเดือน  พฤศจิกำยน   
๒๕๒๕  แล้วแจ้งส่วนรำชกำรในสังกัด   เพ่ือพิจำรณำหำทำงแก้ไขปรับปรุงกำรให้บริกำรประชำชนต่อไป 
   
 

                
                                          (นำงสำวจุงำลักณณจ  วงศจประทุม)  

                                  นักจัดกำรงำนทั่วไปช ำนำญกำร 
  ควำมเห็นของหัวหน้ำส ำนักปลัดเทศบำล 

- เห็นควรแจ้งแต่ละส่วนรำชกำรทรำบในกำรประชุมประจ ำเดือน  พฤศจิกำยน  ๒๕๒๕  

                              
 

       (นำงสำวกรวรรณ  พรหมศิริ) 
                       .                 หัวหน้ำส ำนักปลัดเทศบำล 
ควำมเห็นของปลัดเทศบำล                            

- ควรพิจำรณำแจ้งทุกส่วนรำชกำรทรำบผลกำรประเมิน  และร่วมกันหำทำงแก้ไขในหัวข้อกำรประเมิน
ที่มีผลกำรประเมินต่ ำ 
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ค าน า 
 

กำรศึกณำควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรใหบ้ริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอ สว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร มี

วัตถุประสงคจเพื่อประเมินควำมพงึพอใจของผู้รับบรกิำรต่อกำรให้บริกำร ของเทศบำลต ำบลพันนำ ในงำนบริกำร ๔ งำน ได้แก่ งำนพัฒนำชุมชนและ

สังคมสงเครำะหจ งำนรักณำ ควำมสะอำด งำนสำธำรณูปโภค และงำนใหค้ ำปรึกณำทำงกฎหมำยและคดีแก่ประชำชน โดยเป็นกำร ประเมินประสิทธิผล

และประสิทธิภำพกำรปฏิบตัิรำชกำรตำมมิติที ่๒ คุณภำพกำรให้บริกำร ซึ่งจะน ำ ผลกำรประเมินไปพัฒนำปรับปรงุคณุภำพกำรให้บริกำรแก่ผู้รับบรกิำร 

และประกอบกำรพิจำรณำก ำหนด ประโยชนจตอบแทนให้กับผู้ปฏิบตัิงำนในองคจกรปกครองส่วนท้องถิ่น 

กำรประเมินควำมพงึพอใจครัง้นี ้ เป็นกำรวิจัยเชิงส ำรวจโดยเก็บรวบรวมข้อมูลควำมคิดเห็น ของประชำชนในเขตเทศบำลต ำบลพัน

นำ ซึ่งคณะวิทยำกำรจดักำร มหำวิทยำลัยรำชภัฏสกลนครได้รับ มอบหมำยให้เป็นผู้ด ำเนินกำรวิจัยอันเป็นควำมร่วมมือระหว่ำงสถำบันกำรศึกณำกับ

หน่วยงำนองคจกร ปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นกำรให้บรกิำรทำงวชิำกำรแก่ท้องถิ่น 

คณะวิทยำกำรจัดกำร ขอขอบคุณประชำชนในเขตเทศบำลต ำบลพันนำ คณะผู้บรหิำร และ เจ้ำหน้ำที่เทศบำลต ำบลพันนำ ที่มีส่วน

ร่วมในกำรให้ข้อมลูจนท ำให้กำรด ำเนินกำรวิจัยในครั้งนีส้ ำเร็จลุล่วง ไปได้ด้วยด ี

 
 

คณะวิทยำกำรจัดกำร มหำวิทยำลัยรำชภฏัสกลนคร 



ข 
 

 

บทสรุปผู้บริหาร 
 

รำยงำนผลกำรประเมินควำมพึงพอใจของผูร้ับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบล พันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร 

ใช้วิธีด ำเนินกำรวิจัยเชงิส ำรวจ โดยมีวัตถปุระสงคจเพื่อศึกณำ ระดับควำมพงึพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ ในงำน

บริกำร ๔ งำน ได้แก ่ งำนพัฒนำชุมชนและสังคมสงเครำะหจ งำนรักณำควำมสะอำด งำนสำธำรณูปโภค และงำน ให้ค ำปรึกณำทำงกฎหมำย

และคดีแก่ประชำชน 

กำรวิจัยในครั้งนี้เป็นกำรวิจัยเชิงปริมำณ (quantitative research) กลุ่มตัวอย่ำง คือ ประชำชนในเขตเทศบำลต ำบลพนันำ 

จ ำนวน ๓๒๕ คน โดยใช้วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบจัดกลุ่ม (cluster sampling) และแต่ละกลุ่มเลือกตัวอย่ำงด้วยกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบบังเอญิ (accidental 

selection) จำก ประชำกรทัง้หมด จ ำนวน ๒,๗๒๙ คน ส ำหรับเครื่องมือท่ีใชใ้นกำรวิจัยเป็นแบบสอบถำมควำมพึงพอใจ ของผู้รับบริกำร 

 
ผลการศึกษา 

 
๑. โดยภำพรวมผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร ในระดับ

ควำมพงึพอใจมำกที่สดุ คะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั ๔.๘๒ คิดเป็น ร้อยละ ระดับควำมพึงพอใจ ๙๒.๓ 

เมื่อพิจำรณำภำพรวมตำมงำนบริกำร ปรำกฏว่ำ ทุกงำนบรกิำรผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจ ในระดับมำกทีสุ่ด โดยงำนพัฒนำชมุชน

และสังคมสงเครำะหจ คะแนนเฉลี่ยเทำ่กับ ๔.๘๒ (ระดับควำม พึงพอใจร้อยละ ๙๒.๕) งำนรักณำควำมสะอำด คะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ ๔.๘๐ (ระดับ

ควำมพงึพอใจร้อยละ 

๙๒.๐) งำนสำธำรณูปโภคคะแนนเฉลี่ยเทำ่กับ ๔.๘๑ (ระดับควำมพงึพอใจร้อยละ ๙๒.๑) และงำน ให้ค ำปรึกณำทำงกฎหมำยและคดีแก่ประชำชน 

คะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั ๔.๘๓ (ระดับควำมพึงพอใจร้อยละ 

๙๒.๒) 
เมื่อพิจำรณำภำพรวมตำมคุณภำพกำรให้บริกำร ด้ำนข้ันตอนกำรให้บริกำร ระดับควำม พึงพอใจมีค่ำสงูสดุเท่ำกบัร้อยละ ๙๒.๒ 

รองลงมำ คือ ด้ำนเจ้ำหน้ำทีผู่้ใหบ้ริกำร ดำ้นสิง่อ ำนวยควำม สะดวกในกำรใหบ้ริกำร และดำ้นช่องทำงกำรให้บรกิำร ระดับควำมพึงพอใจเท่ำกับร้อยละ 

๙๒.๔, ๙๒.๓ และ ๙๕.๙ ตำมล ำดับ 

๒. ควำมพงึพอใจของผู้รบับริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอสว่ำง แดนดิน จังหวัดสกลนคร แยกตำมงำน

บริกำร 

งำนพัฒนำชุมชนและสงัคมสงเครำะหจปรำกฏว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจระดับมำกที่สดุ คณุภำพกำรใหบ้ริกำรโดยรวมเท่ำกับ

ร้อยละ ๙๒.๕ โดยด้ำนข้ันตอนกำรให้บริกำร มีระดับควำมพงึพอใจ สูงสุด เท่ำกับร้อยละ ๙๒.๘ 



ค 
 

 

งำนรักณำควำมสะอำด ปรำกฏว่ำ ผู้รับบรกิำรมีควำมพงึพอใจในระดับมำกทีสุ่ด คุณภำพ กำรให้บริกำรโดยรวมเท่ำกับร้อยละ ๙๒.๐ 

โดยดำ้นข้ันตอนกำรใหบ้ริกำร และดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร มีระดับควำมพึงพอใจสูงสุดเท่ำกัน คือ ร้อยละ ๙๒.๒ 

งำนสำธำรณูปโภค ปรำกฏว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจในระดับมำกที่สดุ คุณภำพกำร ให้บริกำรโดยรวมเท่ำกับร้อยละ ๙๒.๑ โดย

ด้ำนข้ันตอนกำรให้บริกำร มีระดับควำมพงึพอใจสงูสดุเทำ่กับ ร้อยละ ๙๒.๔ 

งำนให้ค ำปรึกณำทำงกฎหมำยและคดีแก่ประชำชน ปรำกฏว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจ ระดับมำกที่สดุ คุณภำพกำรให้บริกำร

โดยรวมเท่ำกับร้อยละ ๙๒.๒ โดยขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร มีระดับ ควำมพึงพอใจสูงสุดเท่ำกับร้อยละ ๙๒.๘ 

 
สรุปผลการประเมินตามมิติที่ ๒ คุณภาพการให้บริการ ตัวช้ีวัดที่ ๒.๑ ร้อยละระดับความพึง

พอใจของผู้รับบริการ 

 
 
 
 
 
 

๙๒.๒ 

ควำมพึงพอใจจำกงำนบริกำร 

๑. งำนพฒันำชุมชนและสงัคมสงเครำะหจ ผู้รับบริกำรมคีวำมพงึพอใจร้อยละ ๙๒.๕ 

๒. งำนรักณำควำมสะอำด ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจร้อยละ ๙๒.๐ 

๓. งำนสำธำรณูปโภค ผู้รับบริกำรมคีวำมพึงพอใจร้อยละ ๙๒.๑ 

๔. งำนใหค้ ำปรึกณำทำงกฎหมำยและคดแีก่ประชำชน ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจร้อยละ 

 

ควำมพึงพอใจดำ้นคุณภำพกำรให้บริกำร 

๑. ขั้นตอนกำรให้บริกำร ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจร้อยละ ๙๒.๒ 

๒. ช่องทำงกำรให้บริกำร ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจร้อยละ ๙๕.๙ 

๓. เจ้ำหน้ำทีผู่้ให้บริกำร ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจร้อยละ ๙๒.๔ 

๔. สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจร้อยละ ๙๒.๓ 
 

ในภำพรวมจำกงำนบริกำรทั้ง ๔ งำน และคุณภำพกำรให้บริกำรทั้ง ๔ ด้ำน ระดับควำม พึงพอใจของผู้รับบริกำรเทำ่กับรอ้ยละ 

๙๒.๓ ดังนั้น คุณภำพกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ อยู่ในเกณฑจคะแนนระดับ ๑๐ 

ร้อยละระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร คะแนนคุณภำพกำรให้บริกำร 

 มำกกว่ำร้อยละ ๙๕ ขึ้นไป ระดับ ๑๐ 

 ไม่เกินร้อยละ ๙๕ ระดับ ๙ 



ง 
 

 

 ไม่เกินร้อยละ ๙๐ ระดับ ๘ 

 ไม่เกินร้อยละ ๘๕ ระดับ ๗ 

 ไม่เกินร้อยละ ๘๐ ระดับ ๒ 

 ไม่เกินร้อยละ ๗๕ ระดับ ๕ 

 ไม่เกินร้อยละ ๗๐ ระดับ ๔ 

 ไม่เกินร้อยละ ๒๕ ระดับ ๓ 

 ไม่เกินร้อยละ ๒๐ ระดับ ๒ 

 ไม่เกินร้อยละ ๕๕ ระดับ ๑ 

 น้อยกว่ำร้อยละ ๕๐ ระดับ ๐ 



จ 
 

 

สารบัญ 
 
 

  หน้า 

ค าน า  ก 

บทสรุปผู้บริหาร ข 

สารบัญ  จ 

สารบัญภาพ  ช 

สารบัญตาราง ซ 

บทที่ ๑ บทน า ๑ 
 ที่มำและควำมส ำคัญ ๑ 
 วัตถุประสงคจของกำรศึกณำ ๒ 
 ขอบเขตของกำรศึกณำ ๒ 
 ประโยชนจที่คำดว่ำจะได้รับ ๓ 
 นิยำมศัพทจเฉพำะ ๔ 

บทที่ ๒ การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง ๕ 
 แนวคิดและทฤณฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ ๕ 
 แนวคิดเกี่ยวกับกำรบริกำร ๙ 
 งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง ๑๒ 
 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย ๑๘ 
 ข้อมูลพื้นฐำนของเทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร ๑๙ 

บทที่ ๓ วิธีด าเนินการศึกษา ๒๘ 
 สถำนที่ด ำเนินกำรวิจัย ๒๘ 
 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง ๒๘ 
 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัยและกำรเก็บรวบรวมข้อมูล ๓๐ 
 กำรวิเครำะหจข้อมูลและกำรประเมินผลข้อมูล ๓๒ 



ฉ 
 

 

สารบัญ (ต่อ) 
 
 

บทที่ ๔ ผลการศึกษา ๓๔ 
 ตอนที ่๑ ข้อมูลทั่วไปแสดงคุณลักณณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถำม ๓๔ 
 ตอนที ่๒ ควำมพงึพอใจของผู้รบับริกำรตอ่กำรใหบ้ริกำรของเทศบำลต ำบล พันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัด

สกลนคร 

๓๒ 

บทที่ ๕ สรุปผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ ๔๒ 
 สรุปผลกำรศึกณำ ๔๒ 
 อภิปรำยผล ๔๘ 
 ข้อเสนอแนะ ๔๙ 

บรรณานุกรม 
 

๕๑ 

ภาคผนวก  ๕๔ 
 แบบสอบถำม  



ช 
 

 

สารบัญภาพ 
 
 

ภาพที่  หน้า 

๒.๑ กรอบแนวคิดในกำรวิจัย ๑๘ 

๒.๒ เทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอสวำ่งแดนดิน จังหวัดสกลนคร ๑๙ 



ซ 
 

 

สารบัญตาราง 
 
 

ตารางที่  หน้า 

๒.๑ เขตกำรปกครองแบ่งตำมหมู่บำ้น จ ำนวนประชำกร และจ ำนวนครัวเรือน ๒๑ 

๓.๑ ขนำดตัวอย่ำงย่อยผู้รับบริกำรจำกงำนบริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ ๓๐ 

๔.๑ คุณลักณณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบจำกงำนบริกำร ๓๔ 

๔.๒ ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ 

ในภำพรวมตำมงำนบริกำร 

๓๒ 

๔.๓ ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ 

ในภำพรวมตำมคุณภำพกำรให้บริกำร 

๓๗ 

๔.๔ ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ 

งำนพัฒนำชุมชนและสงัคมสงเครำะหจ 

๓๘ 

๔.๕ ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ 

งำนรักณำควำมสะอำด 

๔๐ 

๔.๖ ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ 

งำนสำธำรณูปโภค 

๔๒ 

๔.๗ ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ 

งำนใหค้ ำปรึกณำทำงกฎหมำยและคดีแก่ประชำชน 

๔๔ 



 

๑ 
 

บทที่ ๑ บทน า 
 

ที่มา และความส าคัญ 
 

จำกพระรำชบญัญัติระเบียบบรหิำรรำชกำรแผ่นดิน (ฉบับที่ ๕) พ.ศ. ๒๕๔๕ มำตรำ ๓/๑ ที่ก ำหนดหลักกำรบริหำรรำชกำรแผน่ดิน

ว่ำต้องเป็นไปเพื่อประโยชนจสุขแก่ประชำชน เกิดผลสัมฤทธิ์ ตอภำรกิจของรัฐ กำรกระจำยภำรกิจและทรพัยำกรใหแกทองถิ่น กำรกระจำยอ ำนำจ

ตัดสินใจ กำรอ ำนวย ควำมสะดวก และกำรตอบสนองควำมตองกำรของประชำชน ทั้งนี ้โดยมีผูรับผิดชอบตอผลของงำน ในกำรปฏิบตัิหนำที่ของสวน

รำชกำร ใชวิธีกำรบริหำรกิจกำรบำนเมืองที่ด ี(รำชกิจจำนุเบกณำ, ๒๕๔๕) ดงันั้น จึงท ำให้มีกำรจดัตัง้กรมส่งเสริมกำรปกครองท้องถิ่นขึ้น โดยมีภำรกิจ

ส ำคัญในกำรสง่เสริมสนบัสนุน องคจกรปกครองส่วนท้องถิ่น ในกำรพัฒนำและให้ค ำปรกึณำ แนะน ำองคจกรปกครองส่วนท้องถิ่นดำ้น กำรจดัท ำแผนพัฒนำ

ท้องถิ่น กำรบริหำรงำนบคุคล กำรเงินกำรคลัง และกำรบรหิำรจดักำร เพื่อให้องคจกร ปกครองส่วนท้องถิ่นมีควำมเข้มแข็ง และมีศักยภำพในกำร

ให้บริกำรสำธำรณะ มีกำรบริหำรจัดกำรทีด่ีตำม หลักธรรมมำภิบำล เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนในท้องถิ่น ตลอดจนกำรบูรณำกำรแก้ไข 

ปัญหำและพฒันำท้องถิ่นให้เป็นไปอยำ่งมปีระสิทธิภำพ ดังนั้น องคจกรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงเป็นรูปแบบ ของกำรปกครองที่มีกำรกระจำยอ ำนำจจำกรฐั

ไปยังหน่วยปกครองในระดบัท้องถิ่นต่ำง ๆ ซึ่งจะท ำให้องคจกร เกิดควำมคล่องตัวในกำรท ำงำน และส่งผลให้ประชำชนในพื้นที่ได้มสี่วนร่วมในกำร

ปกครองตนเอง อีกทั้ง สำมำรถตรวจสอบกำรท ำงำนของฝำ่ยบริหำรที่ประชำชนเลือกตัง้เข้ำมำท ำหนำ้ที่แทน ซึ่งเป็นหลกัส ำคัญ ของกำรปกครอง

ระบอบประชำธิปไตย 

เทศบำลต ำบลเป็นองคจกรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่รัฐกระจำยอ ำนำจให้ประชำชน 
จัดกำรปกครองตนเอง โดยด ำเนินกิจกรรมเพื่อผลประโยชนจของรัฐ และผลประโยชนจของประชำชน ในท้องถิ่น โดยเฉพำะในปัจจุบันกำรบริหำรงำนของ

องคจกรปกครองส่วนท้องถิ่นถือว่ำมีควำมส ำคัญมำก เนื่องจำกกระบวนกำรพฒันำประเทศท ำให้ระบบเศรณฐกิจและสงัคมขยำยตัวอย่ำงรวดเร็ว ส่งผล

กระทบ ใหชุ้มชนท้องถิ่นมีกำรขยำยตัวเกดิกิจกรรมทำงเศรณฐกิจที่ซับซ้อนขึ้น ทั้งกำรค้ำ กำรลงทุน กำรบริกำร ตลอดจนกำรจ้ำงงำน แต่ขณะเดียวกันก็

เกิดปญัหำในกำรจัดบริกำรสำธำรณะมำกขึน้ เช่น กำรจัดกำร ด้ำนสิ่งแวดล้อม บริกำรสำธำรณสุข ดำ้นเคหะและชุมชน และด้ำนกำรพฒันำโครงสร้ำง

พื้นฐำนในชุมชน เป็นต้น ในท่ำมกลำงกำรเปลี่ยนแปลงไปสู่ควำมเป็นเมืองแต่บทบำทของกำรปกครองส่วนภูมิภำคกลับลด น้อยลงด้วยข้อจ ำกดัดำ้น

งบประมำณและบุคลำกร จึงท ำให้องคจกรปกครองส่วนท้องถิ่นมีควำมจ ำเป็น และส ำคัญต่อประชำชนมำกขึ้น 



๒ 
 

 

กำรบริหำรงำนของเทศบำลต ำบลจะครอบคลุมภำรกิจที่เกี่ยวข้องกบัประชำชนในพื้นที่ กำรให ้บริกำรประชำชนทัง้ด้ำนคณุภำพและ

ปริมำณ ไม่ว่ำจะเป็นในดำ้นข้ันตอนกำรให้บริกำร ช่องทำงกำรให้ บริกำร เจ้ำหนำ้ที่ผูใ้ห้บริกำร และกำรอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ซึ่งสิง่

เหล่ำนี้มีผลกระทบ ต่อกำรให้บริกำรแก่ประชำชน โดยเฉพำะบริกำรทีเ่กี่ยวข้องกับประชำชนโดยตรง เช่น บริกำรด้ำน สำธำรณสุข บริกำรพัฒนำชุมชน

และสวัสดิกำรสงัคม บริกำรป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย งำนพฒันำ โครงสร้ำงพื้นฐำน งำนสง่เสริมกำรเกณตร เป็นต้น ดงันัน้ เทศบำลต ำบลจงึต้อง

ขยำยกำรให้บริกำรไปสู่ ประชำชนในพื้นที่ให้ครอบคลุมมำกทีสุ่ด และเน้นให้ประชำชนเข้ำมำมีส่วนร่วมให้มำกที่สดุ 

เทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร เดิมมีฐำนะกำรปกครองส่วน ท้องถิ่นรูปแบบองคจกำรบริหำรส่วนต ำบล 

จัดตัง้ขึ้นตำมประกำศกระทรวงมหำดไทย วันที่ ๓๐ มกรำคม 

๒๕๓๙ ต่อมำได้รับกำรยกฐำนะเป็นเทศบำลต ำบลเมื่อวันที่ ๑๒ กรกฎำคม ๒๕๕๑ (รำชกิจจำนุเบกณำ, 

๒๕๒๔) มีหมู่บ้ำนในเขตปกครองส่วนท้องถิ่น จ ำนวน ๑๒ หมู่บ้ำน ได้แก่ บ้ำนพันนำ หมู ่๑, บ้ำนโมน หมู่ ๒, บ้ำนถ่อน หมู่ ๓, บ้ำนงิ้ว หมู่ ๔, บ้ำนแย ้หมู่ 

๕, บ้ำนค ำตำนำ หมู่ ๒, บ้ำนหนองหอยคัน หมู่ ๗, บ้ำนหนอง ปลำเขง็ หมู่ ๘, บ้ำนหนองไผย่ำว หมู่ ๙, บ้ำนพันนำใต ้หมู่ ๑๐, บ้ำนเมืองทอง หมู่ ๑๑ 

และบ้ำนพันนำ นคร หมู่ ๑๒ 

เทศบำลต ำบลพันนำ ไดต้ระหนักถึงควำมส ำคัญของบทบำทหน้ำทีใ่นกำรให้บริกำรเพื่อพัฒนำ คณุภำพชีวิตและกำรสังคมสงเครำะหจ

แก่ประชำชนในพื้นที ่ดังนั้น กำรศึกณำควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำจึงมีควำมส ำคัญยิ่ง เพรำะเป็นกำร

สะท้อนควำมคดิเห็น ของประชำชนในพื้นที่มีต่อบริกำรต่ำง  ๆ  นอกจำกนี้ยังเปน็กำรแสดงถงึประสิทธผิลและประสิทธิภำพ 

ของกำรปฏิบัติรำชกำร เพอ ให้ได้รับ

ประโยชนจสูงสุด 

ที่จะได้น ำผลกำรศึกณำไปใชพ้ัฒนำปรับปรุงกำรให้บริกำรแก่ประชำชนในพื้นที่ 

 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 

เพื่อประเมินควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอ สว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร 

 
ขอบเขตของการศึกษา 

 
๑. ขอบเขตดำ้นเนื้อหำ เป็นกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบรกิำรต่อกำรให้บริกำรของ เทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอสวำ่งแดนดิน 

จังหวัดสกลนคร ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. ๒๕๒๕ ตำมงำน บริกำรและคุณภำพกำรให้บริกำร ดังนี้ 



๓ 
 

 

งำนบริกำร ๔ งำน ประกอบด้วย 

๑) งำนพัฒนำชุมชนและสังคมสงเครำะหจ 

๒) งำนรักณำควำมสะอำด 

๓) งำนสำธำรณูปโภค 

๔) งำนให้ค ำปรึกณำทำงกฎหมำยและคดีแก่ประชำชน คุณภำพกำรให้บริกำร ๔ ด้ำน ประกอบด้วย 

๑) ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
๒) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 

๓) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

๔) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บรกิำร 

๒. ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

๒.๑ ประชำกร คือ ประชำชนในเขตพื้นทีเ่ทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร จ ำนวน ๒,๗๒๙ คน 

๒.๒ กลุ่มตัวอยำ่ง คือ ประชำชนที่เคยใช้บริกำรหรือได้รับบริกำรจำกส่วนงำนตำ่ง ๆ ของเทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอสว่ำง

แดนดิน จังหวัดสกลนคร จ ำนวน ๓๒๕ คน โดยใช้วิธีกำรสุ่มตัวอยำ่ง แบบแบ่งกลุ่ม และในแตล่ะกลุ่มเลือกตัวอยำ่งด้วยวิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบบงัเอญิ 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 
กำรศึกณำครัง้นี้จะท ำให้ทรำบถึงควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรของ เทศบำลต ำบลพันนำ ซึ่งมีควำมส ำคญัต่อกำร

พัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรที่เหมำะสม สอดคล้องกบัพื้นที่ และควำมต้องกำรของประชำชนในเขตเทศบำลต ำบลพันนำ ดังนี ้

๑. ประโยชนจเชงินโยบำย ผู้บริหำรหน่วยงำนสำมำรถน ำผลจำกกำรประเมินไปใช้เปน็ข้อมูล ประกอบกำรจัดท ำกรอบในกำรก ำหนด

นโยบำย ยุทธศำสตรจ แผนงำน โครงกำร/กิจกรรม ในกำรบรหิำร จดักำรงำนดำ้นต่ำง ๆ ขององคจกร ให้เหมำะสมและสอดคล้องกับพื้นที่บรกิำรของ

เทศบำลต ำบลพันนำ 

๒. ประโยชนจเชิงปฏิบตั ิ ผู้บริหำรหน่วยงำนและเจ้ำหนำ้ที่ระดับปฏิบัติ สำมำรถน ำผลกำร ประเมินไปใช้เป็นแนวทำงกำรพฒันำ

ปรับปรุงกำรใหบ้ริกำรของเทศบำลต ำบลพนันำ ให้มีคุณภำพยิง่ขึ้น 

๓ ประโยชนจเชิงวชิำกำร หน่วยงำนสำมำรถน ำองคจควำมรู้ที่ได้จำกกำรวิจัยไปประยุกตจใช้ ในกำรประเมินงำนบริกำรดำ้นอืน่ ๆ 

เพื่อให้เกดิประโยชนจสงูสดุต่อประชำชนที่มำใช้บริกำรของเทศบำล ต ำบลพันนำ 



๔ 
 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

๑. ควำมพงึพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึก ควำมชอบ ควำมพอใจ ควำมต้องกำรของประชำชน ในพื้นที่ทีไ่ด้รับจำกกำรให้บริกำรตำม

งำนบริกำรหรือโครงกำร/กิจกรรมของเทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอ สว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร 

๒. ผู้รับบริกำร หมำยถึง ประชำชนที่ได้รบับริกำรจำกกำรให้บริกำรตำมงำนบริกำรหรือ โครงกำร/กิจกรรมของเทศบำลต ำบลพันนำ 

อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร โดยได้รับผลจำกงำน บริกำรหรือโครงกำร/กิจกรรมนั้น ๆ  

๓. กำรให้บริกำร หมำยถงึ กำรให้บริกำรแก่ประชำชนของเทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอ สว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร จำกงำน

บริกำร ๔ งำน ได้แก ่งำนพฒันำชุมชนและสงัคมสงเครำะหจ งำนรักณำควำมสะอำด งำนสำธำรณูปโภค และงำนให้ค ำปรึกณำทำงกฎหมำยและคดีแก่

ประชำชน 

๕. เจ้ำหน้ำทีผู่้ให้บริกำร หมำยถึง เจ้ำหน้ำที่ผู้ปฏิบัตงิำนของเทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอ สวำ่งแดนดิน จังหวัดสกลนคร ตำมงำน

บริกำรหรือโครงกำร/กิจกรรม รวมถึงวิทยำกรโครงกำร/กิจกรรม ที่เทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอสวำ่งแดนดิน จังหวดัสกลนคร จัดบริกำรแก่ประชำชน 



 

๕ 
 

บทที ่๒ การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 

กำรศึกณำครัง้นี ้ เป็นกำรประเมินควำมพึงพอใจของประชำชนซึง่เป็นผู้รับบริกำรที่มตี่อกำรให้ บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ 

อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร โดยคณะผู้วิจัยได้ทบทวน วรรณกรรมด้ำนแนวคิด ทฤณฎี และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อใช้เป็นกรอบในกำร

วิจัย ดังนี ้

๑. แนวคิดและทฤณฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
๒. แนวคิดเกี่ยวกับกำรบริกำร 

๓. งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

๔. กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

๕. ข้อมูลพื้นฐำนเทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบความพึงพอใจ 
 

กำรศึกณำควำมพงึพอใจเป็นกำรศึกณำดำ้นกำรใหบ้ริกำรซึง่มีผูเ้กี่ยวข้อง ๒ ฝ่ำย คือ ผู้ให้ บริกำรและผู้รับบริกำร ในประเด็น

ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรของผู้ให้บริกำรมำกน้อยเพียงใด 

 
ความหมายของความพึงพอใจ 

 
ควำมพงึพอใจหรือควำมพอใจ ตรงกับค ำในภำณำอังกฤณ “Satisfaction” ตำมพจนำนุกรม ด้ำนจติวิทยำโดย แชปลิน (Chaplin, 

๑๙๒๘, p.๔๓๗ อ้ำงถึงใน วันชัย แก้วศิริโกมล, ๒๕๕๐, หน้ำ ๒) หมำยถึง ควำมรูส้กึของผู้รับบรกิำรที่มีต่อสถำนประกอบกำรจำกกำรเขำ้ไปใช้บริกำร

ในสถำนประกอบกำร เชลลี่ (Shelly, ๑๙๗๕) สรุปว่ำ ควำมพึงพอใจเป็นควำมรู้สึกสองแบบของมนุณยจ คือ ควำมรูส้ึกทำงบวก และควำมรู้สึก

ทำงลบ ควำมรูส้ึกทำงบวกเป็นควำมรู้สึกเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท ำให้เกิด ควำมสุข ควำมสุขน้ีเป็นควำมรูส้ึกที่ตำ่งจำกควำมรู้สึกทำงบวกอื่น ๆ 

กล่ำวคือ เป็นควำมรู้สึกที่มีระบบ ย้อนกลับ  ควำมสุขสำมำรถท ำให้เกดิควำมรูส้ึกทำงบวกเพิ่มข้ึนอีกหรือมีควำมสุขมำกขึ้น  จะเห็นได้ว่ำ 

ควำมสุขเป็นควำมรู้สึกที่สลับซับซ้อนและควำมสุขนี้มีผลต่อบุคคลมำกกว่ำควำมรู้สึกทำงบวกอื่น ๆ คูลเลน  (Cullen, ๒๐๐๑, p.๒๒๔) ได้ให้

ค ำจ ำกัดควำม  ควำมพึงพอใจเป็นควำมรับรู้ของ 

บุคคลทั้งที่เกดิขึ้นในระยะสั้นและระยะยำวที่มีต่อคุณภำพกำรบรกิำรต่ำง ๆ ทั้งในระดับแคบที่เกี่ยวกับ คุณลักณณะในกำรให้บริกำร เช่น ควำม

รับผิดชอบ ควำมน่ำเชื่อถือน่ำไว้วำงใจของผูใ้ห้บริกำร เป็นต้น และในระดับกว้ำงทีเ่ป็นมุมมองของผู้รับบรกิำรที่ได้รับจำกกำรใช้บริกำรทุกประเภท ซึ่ง

น ำไปสูก่ำรสรุป ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อองคจกร 



๖ 
 

 

คอทเลอรจ และ เคลเลอรจ (Kotler & Keller, ๒๐๑๒, p.๑๒๘) ให้ควำมหมำยควำมพึงพอใจ คือ ระดับควำมรู้สกึที่เป็นผลมำจำก

กำรเปรียบเทียบระหวำ่งกำรรับรูผ้ลจำกกำรให้บริกำรกับควำม คำดหวังของลูกค้ำ ถ้ำลูกคำ้ได้รับบริกำรสงูกว่ำควำมคำดหวังก็จะเกิดควำมพงึพอใจ 

ในทำงตรงกันข้ำม ถ้ำลูกค้ำได้รับบริกำรต่ ำกว่ำควำมคำดหวงัก็จะเกิดควำมไม่พึงพอใจ 

สมหมำย เปียถนอม (๒๕๕๑, หน้ำ ๑๐) ควำมพงึพอใจเป็นทัศนคติอยำ่งหนึง่ที่มีลกัณณะ เป็นนำมธรรม ไม่สำมำรถมองเห็นรูปร่ำงได้ 

เป็นควำมรู้สึกมีควำมสุขเมื่อได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำร ของตนเองในสิง่ที่ขำดหำยไป และตัวก ำหนดพฤตกิรรมในกำรแสดงออกของบคุคลที่มีผลต่อ

กำรเลือกที่จะ ปฏิบตัิในกิจกรรมนั้น ๆ  ควำมพึงพอใจจะท ำให้บุคลเกิดควำมสบำยใจและมีควำมสุข รวมทั้งสภำพ แวดล้อมตำ่ง ๆ  ที่เกี่ยวข้องก็เป็นปัจจัย

ท ำให้เกดิควำมพงึพอใจหรือไม่พงึพอใจ 

อเนก สุวรรณบัณฑติ และภำสกร อดุลพฒันกิจ (๒๕๕๔, หน้ำ ๑๗๐) ได้ให้ควำมหมำยของ ควำมพงึพอใจ หมำยถึง ควำมพึงพอใจ

เป็นภำวะกำรแสดงออกถงึระดับควำมรู้สึกในทำงบวกของบคุคล ต่อสิ่งใดสิง่หนึ่ง อันเป็นผลมำจำกกำรประเมินคุณภำพและกำรรับรู้สิ่งนั้น ๆ 

จำกควำมหมำยและค ำจ ำกัดควำมของควำมพึงพอใจที่กลำ่วมำ สรุปได้ว่ำ ควำมพงึพอใจ เกี่ยวข้องสัมพันธจกับทศันคติ หมำยถึง 

ควำมรู้สึกหรือทัศนคติในทำงบวกของบคุคลที่มีต่อสิง่ต่ำง ๆ หรือ เรื่องรำวตำ่ง ๆ โดยควำมพงึพอใจของแต่ละบุคคลจะมมีำกน้อยแตกต่ำงกันหรือ

เหมือนกันก็ได ้ขึ้นอยู่กับ ควำมคำดหวังกับกำรบริกำรทีไ่ด้รบั รวมทั้งสภำพแวดล้อม และปัจจัยต่ำง ๆ ที่ท ำให้เกิดควำมพงึพอใจ 

 
ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 
จำกควำมหมำยของควำมพงึพอใจ ที่เกิดจำกควำมรูส้ึกมีควำมสุขเม่ือได้รบัผลส ำเร็จตำม เป้ำหมำย และควำมต้องกำรหรือแรงจูงใจ 

โดยกำรเปรียบเทียบผลจำกกำรให้บริกำรกบัควำมคำดหวัง ดังนั้น ทฤณฎีดำ้นควำมพงึพอใจจึงเกีย่วข้องกับทฤณฎดีำ้นแรงจงูใจ และทฤณฎีควำมคำดหวงั 

ซึ่งอุกกฤณฎจ ทรงชัยสงวน (๒๕๔๓) ได้รวบรวมไว้ ดังนี ้

๑. ทฤณฎีแรงจูงใจ 
มนุณยจมีควำมต้องกำรในดำ้นตำ่ง ๆ โดยจะเรียงล ำดับจำกควำมต้องกำรขั้นพื้นฐำน เพื่อกำร อยู่รอดไปจนถึงควำมต้องกำรทำงสังคม 

กำรยอมรับคณุคำ่ของตนเองจำกกลุ่ม และกำรพฒันำตนเอง ให้กำ้วหน้ำยิง่ขึ้น (ทฤณฎีแรงจงูใจของ Maslow) 

โดยแรงจงูใจนั้นเป็นปัจจัยหนึง่ที่สง่ผลต่อควำมพึงพอใจ เป็นปัจจัยกระตุ้นใหผู้้ปฏิบตัิงำนเกดิ ควำมพึงพอใจ เช่น กำรยอมรับ 

ควำมส ำเร็จ และควำมก้ำวหน้ำในหน้ำที่กำรงำน แต่ก็มีปัจจัยขัดขวำงควำม พึงพอใจ คือ ปัจจัยกำรบริหำรจัดกำรในองคจกร เช่น นโยบำยขององคจกร 

สภำพแวดล้อมในกำรท ำงำน และ ควำมสัมพันธจระหว่ำงบคุคล (ทฤณฎีแรงจงูใจของ Herz Berg) ซึ่งปัจจัยดงักล่ำว ก็คือ ควำมตอ้งกำรของ มนุณยจ ได้แก ่

ควำมต้องกำรควำมส ำเร็จ ควำมต้องกำรมอี ำนำจ และควำมต้องกำรควำมสัมพันธจ (ทฤณฎี แรงจูงใจของ McCelland) 



๗ 
 

 

๒. ทฤณฎีควำมคำดหวัง แรงจงูใจว่ำเปน็ควำมคำดหวงัของบคุคลที่มีต่อควำมสำมำรถในกำรท ำงำนของตนเอง และ 

ผลลัพธจที่จะได้รบัจำกกำรท ำงำนนั้น โดยกำรประเมินควำมเป็นไปได้ของผลลัพธจที่เกดิขึ้นแล้วถึงปฏิบัติ ดังนั้น มนุณยจจะร่วมกิจกรรมที่คำดหวังวำ่จะ

ได้รับรำงวลัหรือสิง่ที่ปรำรถนำ (ทฤณฎีควำมคำดหวังของ Vroom) 

กรณีกำรบริโภคสินคำ้หรือบริกำร ควำมคำดหวงัของผู้บริโภค หมำยถึง ทัศนคติเกี่ยวกับ ควำมปรำรถนำหรือควำมต้องกำรของ

ผู้บริโภคที่คำดหมำยว่ำจะเกดิขึ้นจำกบริกำร (Parasuraman, Zeithaml & Berry, ๑๙๘๘, p.๑๒) ซึ่งควำมคำดหวังของผูบ้ริโภคที่มีต่อสินคำ้และ

บริกำรจะมีลักณณะ แตกต่ำงกันไปขึ้นอยู่กับสถำนกำรณจ กลุ่มประชำกร และประสบกำรณจในกำรรับบริกำร (Lovelock, ๑๙๙๒) เช่น ลูกค้ำทรำบว่ำไม่มี

กำรบริกำรอำหำรในเที่ยวบินระยะสั้นในประเทศ แต่ลูกคำ้คำดหวังว่ำจะต้องมี บริกำรอำหำรในเที่ยวบินระหว่ำงประเทศ เป็นตน้ 

 
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 
ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรเป็นกำรแสดงออกถึงควำมรู้สึกในทำงบวกของผู้รับบริกำร ต่อกำรให้บริกำร โดยปัจจัยที่มีผลต่อควำมพึง

พอใจของผู้รับบริกำร มีดังนี ้(อเนก สุวรรณบัณฑิต และภำสกร อดุลพัฒนกิจ, ๒๕๔๘: พิมล เมฆสวัสดิ,์ ๒๕๔๙) 

๑. ผลิตภัณฑจบริกำร ควำมพงึพอใจของผู้รับบรกิำรจะเกดิขึ้นเมื่อได้รับบริกำรทีม่ีคุณภำพ และระดับกำรให้บริกำรตรงกับควำม

ต้องกำร 

๒. รำคำคำบรกิำร ผู้รับบริกำรจะประเมินคุณภำพ และรูปแบบกำรบริกำรเทยีบกบัรำคำ ค่ำบริกำรที่ต้องจ่ำย 

๓. สถำนที่บริกำร เป็นกำรตอบสนองควำมต้องกำรในกำรเขำ้ถึงบริกำรได้สะดวก ย่อมก่อ ให้เกดิควำมพึงพอใจต่อกำรบรกิำร ท้ัง

ท ำเลทีต่ั้งและมีสถำนที่บรกิำรอยำ่งทั่วถึง 

๔. กำรสง่เสริมแนะน ำกำรบรกิำร ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรเกดิขึ้นได้จำกกำรได้ยิน ข้อมูลข่ำวสำร หรือบุคคลอื่นกลำ่วขำนถึง

คุณภำพกำรบริกำรไปในทำงบวก ท ำใหผู้้รบับริกำรมีควำมรู้สึก อยำกใช้บริกำร 

๕. ผู้ให้บริกำร ทั้งผู้บริหำรและเจ้ำหน้ำทีผู่้ปฏิบตั ิ โดยผู้บริหำรจะท ำหนำ้ที่วำงนโยบำยกำร บรกิำรให้สอดคล้องตำมควำมต้องกำร

ของผู้รับบริกำร ส่วนเจ้ำหนำ้ที่ผูป้ฏิบตัิก็ให้บริกำรด้วย พฤติกรรม ที่พร้อมจะให้บริกำรด้วยควำมสนใจ เอำใจใส ่และเต็มใจใหบ้ริกำร 

๒. สภำพแวดล้อมของกำรบรกิำรและบรรยำกำศของกำรบรกิำรมีอิทธิพลต่อควำมพงึพอใจ ของผู้รับบริกำรที่มักชื่นชม

สภำพแวดล้อมของกำรบริกำร ได้แก ่ กำรออกแบบอำคำรสถำนที ่ กำรตกแตง่ สถำนที่ กำรจัดแบง่พื้นที่อยำ่งเป็นสัดส่วน รวมถึงวัสดุอุปกรณจหรือ

เครื่องมือในกำรให้บริกำร 



๘ 
 

 

๗. กระบวนกำรบริกำร ประสิทธิภำพของกำรจดัระบบกำรบริกำรส่งผลให้กำรปฏบิัติงำน มีควำมคล่องตัวในกำรตอบสนองควำม

ต้องกำรของผู้รับบริกำรได้อยำ่งถูกต้องและมีคุณภำพ 

จำกที่กลำ่วมำ สรุปได้ว่ำ ควำมพงึพอใจสำมำรถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลำตำมสภำพ แวดล้อมและสถำนกำรณจที่เกิดขึ้น ซึ่งผนัแปร

ไปตำมปัจจัยที่เข้ำมำเกี่ยวข้องกับควำมคำดหวังของแตล่ะ บุคคล นอกจำกนี้ควำมพึงพอใจยังเป็นควำมรูส้ึกที่สำมำรถแสดงออกมำเป็นระดับมำกน้อย 

โดยขึ้นอยู่กับ ควำมแตกตำ่งของกำรประเมินสิ่งที่ได้รับกับสิ่งทีค่ำดหวงั ซึ่งมีปัจจัยทีส่่งผลต่อควำมพงึพอใจของ ผู้รับบริกำร คือ ตัวผลติภณัฑจบริกำร 

รำคำคำ่บริกำร สถำนที่ให้บริกำร กำรแนะน ำบริกำร ผู้ให้บริกำร สภำพแวดล้อมในกำรบริกำร และกระบวนกำรบริกำร 

 
แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 

 
ควำมพงึพอใจมีควำมเกี่ยวข้องสัมพันธจกับทัศนคติ โดยสำมำรถประเมินจำกควำมรูส้กึหรือ ทัศนคติของแต่ละบคุคล ซึ่งควำมรูส้กึของ

คนเป็นองคจประกอบหนึง่ของทศันคติ นอกเหนือจำก ควำมคิด และพฤติกรรม (Allport, ๑๙๓๕) โดยควำมรู้สึกจะส่งผลต่อทัศนคติ เช่น ควำมรู้สึก

ทำงบวก ได้แก่ ควำมชอบ ควำมพอใจ ควำมเห็นใจ ส่วนควำมรู้สึกทำงลบ ได้แก ่ควำมไม่ชอบ ควำมไม่พอใจ ควำมกลัว และรังเกียจ ส่วนควำมคดิ 

เป็นกำรแสดงทัศนคติออกมำวำ่ถูกหรือผดิ ดีหรือไมด่ ีจำกกำรให้บริกำร ได้แก่ หน่วยงำนทีใ่ห้บริกำร ควำมหลำกหลำยของบรกิำร อัธยำศัยควำมสนใจ

ของผู้ให้บริกำร กำรแนะน ำบริกำร คณุภำพของกำรบริกำร และควำมคุ้มค่ำของคำ่ใช้จ่ำย ส ำหรับพฤตกิรรม เป็นควำมพร้อมท่ีจะกระท ำ หรือ พร้อมที่

จะตอบสนองต่อที่มำของทัศนคติ 

จะเห็นว่ำ ควำมพึงพอใจเป็นองคจประกอบด้ำนควำมรู้สึกของทัศนคติ ซึ่งไม่จ ำเปน็ต้องแสดง หรืออธิบำยเชงิเหตผุลเสมอไปก็ได้ 

ดังนั้น กำรวัดควำมพึงพอใจจึงเป็นกำรวดัควำมรู้สึกหรือทัศนคติของ บุคคล ด้วยเหตุนี้กำรประเมินควำมพงึพอใจจึงต้องค ำนงึถึงหลักของกำรวัดทัศนคติ 

(บุญธรรม กิจปรีดำ บรสิุทธิ,์ ๒๕๕๑) ไดแ้ก่ ๑) สิ่งเรำ้หรือสิ่งทีต่้องกำรท ำเพื่อกระตุ้นให้แสดงกิริยำออกมำ ๒) ทิศทำงทศันคติ ต้องเป็นเส้นตรงและ

ต่อเนื่องกันลักณณะซ้ำยไปขวำ และบวกไปลบ และ ๓) ควำมเข้มของทศันคต ิกิริยำ และควำมรูส้ึกที่แสดงออกต่อสิ่งเรำ้มีปรมิำณมำกหรือน้อยแตกต่ำง

กันไป เช่น ชอบมำก ชอบน้อย เป็นต้น 



๙ 
 

 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 

ในปัจจุบันกำรบริกำรได้เข้ำมำมีบทบำทส ำคัญต่อชีวติประจ ำวันเป็นอยำ่งมำก เนื่องจำก รูปแบบกำรด ำเนินชีวิตและควำมต้องกำร

ของผู้คนเปลี่ยนแปลงไปตำมสภำพควำมเปน็อยู่และค่ำนิยมของ สังคม ผู้คนยุคใหม่มีควำมสนใจควำมอยู่ดีกินด ีควำมสะดวกสบำย และกำรใช้ชีวิตที่รวดเร็ว

มำกขึ้น จึงท ำให้ เกดิควำมต้องกำรบริกำรที่ดีและมีคณุภำพ กำรบริกำรจงึมีควำมส ำคัญ โดยมีประเด็นในกำรศึกณำ ได้แก ่ควำมหมำยของกำรบริกำร 

หลักของกำรบริกำร และคุณภำพกำรให้บริกำร ดังนี ้

 
ความหมายของการบริการ 

 
กำรบริกำร ตำมควำมหมำยในพจนำนุกรมฉบับรำชบัณฑติยสภำ แปลว่ำ กำรปฏิบตั ิกำรรับใช้ ใหค้วำมสะดวกตำ่ง ๆ เช่น โรงแรมนี้

บริกำรลูกค้ำดีมำก กำรบริกำรลูกคำ้ของบริณัทเรำตัง้อยู่บนพื้นฐำน ของควำมสะดวกสบำยและใหลู้กคำ้ได้รับประโยชนจสงูสดุ (รำชบณัฑิตยสภำ, ๒๕๕๔) 

สมิต สชัฌุกร (๒๕๕๐, หน้ำ ๑๓) ให้ควำมหมำยว่ำ กำรบริกำรเป็นกำรปฏิบตัิงำนทีก่ระท ำ หรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผูใ้ช้บรกิำร กำร

ให้บุคคลต่ำง ๆ ไดใ้ช้ประโยชนจในทำงใดทำงหนึง่ ด้วยวิธีกำร หลำกหลำยเพื่อใหบุ้คคลตำ่ง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับควำมช่วยเหลือจดัได้ว่ำเป็นกำรใหบ้ริกำร

ทั้งสิ้น รวมทั้ง กำรอ ำนวยควำมสะดวก กำรสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรก็ถือเปน็กำรบริกำร 

คอทเลอรจ และ เคลเลอรจ (Kotler & Keller, ๒๐๑๒) กำรบริกำรเป็นกิจกรรม ผลประโยชนจ หรือควำมพึงพอใจทีส่นองควำมต้องกำร

แก่ลูกคำ้ โดยมีคุณลักณณะส ำคญั ดังนี ้

๑. ไม่สำมำรถจับต้องได้ ดงันั้น ผู้ให้บรกิำรต้องหำหลักประกันที่แสดงถงึคณุภำพและ ประโยชนจจำกบริกำร เช่น ผู้ให้บรกิำรต้อง

แต่งตัวด ีบุคลิกด ีพูดจำด ีเครื่องมือหรืออปุกรณจที่ใหบ้ริกำร ต้องมีประสิทธิภำพ เป็นต้น 

๒. ไม่สำมำรถแบง่แยกกำรใหบ้ริกำร กำรให้บริกำรเป็นทั้งกำรผลติและกำรบริโภค เพรำะ ต้องผลติและบริโภคในเวลำเดียวกัน ท ำ

ให้กำรขำยบริกำรอยู่ในวงจ ำกดัในเรื่องของเวลำ 

๓. ไม่แน่นอน กำรบริกำรมคีวำมไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับว่ำผู้ขำยบริกำรเป็นใคร จะให้บริกำร เมื่อใด ที่ไหน และอย่ำงไร 

๔. ไม่สำมำรถเก็บไว้ได ้กำรบริกำรไม่สำมำรถเก็บไว้ได้เหมือนสินคำ้อื่น ดังนั้น ถ้ำลักณณะ ควำมต้องกำรไม่แน่นอน จะท ำให้เกิด

ปัญหำหรือบริกำรไม่ทันหรือไม่มีลกูคำ้ 

โดยสรุป กำรบริกำร หมำยถึง กิจกรรมหรือกระบวนกำรด ำเนินกำรอยำ่งใดอย่ำงหนึ่งของ บคุคลหรือองคจกร เพื่อตอบสนองควำม

ต้องกำรของผู้ใช้บริกำรและก่อให้เกดิควำมพึงพอใจจำกผลกำร กระท ำนั้น ๆ โดยกำรบรกิำรทีด่ีเป็นกำรกระท ำที่สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำร

ผู้ใช้บริกำรไดต้รงกับสิง่ ที่คำดหวังไว้ ซึ่งท ำใหผู้้ใช้บริกำรเกดิควำมรูส้ึกดีและประทับใจต่อสิง่ที่ได้รับ 



๑๐ 
 

 

หลักของการบริการ 
 

ในกำรบริกำรผูใ้ห้บริกำรต้องค ำนงึถึงหลักในกำรบริกำร เพื่อให้เกิดควำมพงึพอใจสงูสดุหรือ เกิดประโยชนจสงูสดุแกผู่้รับบริกำร ดังนี ้

(สุนันทำ ทวีผล, ๒๕๕๐, หน้ำ ๑๓) 

๑. หลักควำมสอดคล้องกับควำมต้องกำรของบุคคลส่วนใหญ่ คือ บริกำรนั้นต้องตอบสนอง ควำมต้องกำรของบุคคลส่วนใหญ่หรือ

ทั้งหมด ไม่ใช่บริกำรที่จัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึง่โดยเฉพำะ เพรำะจะไม่เกดิประโยชนจสงูสดุในกำรให้บริกำร และยังไม่คุ้มค่ำกับกำรด ำเนินงำนด้วย 

๒. หลักควำมสม่ ำเสมอ กล่ำวคือ กำรใหบ้ริกำรต้องด ำเนินกำรอย่ำงต่อเนื่องและสม่ ำเสมอ ไม่ใช่ท ำ ๆ หยุด ๆ ตำมควำมพอใจของ

ผู้ให้บรกิำร 

๓. หลักควำมเสมอภำค บริกำรที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มำใช้บริกำรทุกคนอยำ่งเสมอภำค และเท่ำเทียมกัน 

๔. หลักควำมประหยดั ค่ำใช้จ่ำยที่ต้องใช้ในกำรบริกำรจะต้องมคีวำมเหมำะสมกับต้นทุน และไม่มำกเกินกว่ำผลที่จะได้รับ 

๕. หลักควำมสะดวก บริกำรที่จัดให้แก่ผู้รบับริกำรจะต้องเป็นไปในลักณณะปฏบิัตไิดง้่ำย สะดวก สบำย สิ้นเปลืองทรพัยำกรไม่มำก

นัก ทั้งยงัไม่เป็นกำรสรำ้งภำระยุง่ยำกแก่ผูใ้ห้บริกำร และ ผู้ใช้บริกำรมำกจนเกินไป 

สรุปได้ว่ำ กำรให้บริกำรเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงคจในกำรสนองควำมต้องกำรของบุคคล โดยค ำนึงถงึควำมสอดคล้องหรือควำม

ต้องกำรของบุคคลส่วนใหญ ่มีควำมสม่ ำเสมอด้วยกำรให้บริกำร อยำ่งต่อเนื่อง ควำมเสมอภำคที่ทุกคนสำมำรถใช้บริกำรได้อยำ่งเท่ำเทียมกัน และต้องมี

ควำมประหยัด ค่ำใช้จำ่ยในกำรใช้บริกำร รวมทั้งต้องสะดวกสบำยและรวดเร็ว 

 
คุณภาพการให้บริการ 

 
คุณภำพกำรให้บริกำร เป็นแนวคิดหนึ่งที่น ำมำประยุกตจใช้ในกระบวนกำรปฏิรูประบบ บริหำรของภำครัฐ โดยน ำมำใช้เป็นเครื่องมือ

วัดสมรรถนะในกำรให้บริกำรสำธำรณะของหน่วยงำนภำครัฐ คณุภำพกำรให้บริกำร หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรตอบสนองควำมต้องกำรจำกกำร

ให้บริกำร และเป็น สิ่งส ำคัญทีสุ่ดในกำรสร้ำงควำมแตกต่ำงของธุรกิจให้เหนือกว่ำคูแ่ข่ง คุณภำพกำรให้บริกำรทีต่รงกับควำม คำดหวงัของผู้รับบริกำร

เป็นสิ่งทีค่วรท ำ เพื่อให้ผู้รับบริกำรเกดิควำมพึงพอใจ (ชัชวำลยจ ทัตศิวัช, ๒๕๕๔) 

กำรประเมินคุณภำพกำรให้บริกำร โดยพืน้ฐำนแล้วเป็นเรื่องที่ยำก เพรำะธรรมชำตขิองงำน บริกำรมีควำมไม่แน่นอน จับต้องไม่ได้

และคำดหมำยล ำบำก แต่อย่ำงไรก็ตำมสำมำรถประเมินคุณภำพกำรให้ บริกำรจำกองคจประกอบ ๒ ส่วน ดงันี ้(Gronroos, ๒๐๐๐) 

๑. คุณภำพที่ผู้รับบรกิำรคำดหวัง ซึ่งได้รบัอิทธิพลจำกปัจจัยต่ำง ๆ ได้แก ่กำรสื่อสำรทำง กำรตลำด ภำพลักณณจขององคจกร กำร

สื่อสำรแบบปำกต่อปำก และควำมต้องกำรของลูกค้ำ 



๑๑ 
 

 

๒. คุณภำพที่เกดิจำกประสบกำรณจในกำรใช้บริกำรของลูกค้ำ ซึ่งได้รับอิทธิพลจำกปัจจัย คุณภำพเชิงเทคนิค และคุณภำพเชิง

หน้ำที่ 

ผู้รับบริกำรจะท ำกำรประเมินคณุภำพกำรให้บริกำร โดยกำรเปรียบเทียบคณุภำพทีค่ำดหวงั กับคุณภำพที่เกิดจำกประสบกำรณจของ

กำรใช้บริกำร คุณภำพทัง้สองด้ำนสอดคลอ้งกันหรือไม่ หรือมีควำม แตกตำ่งกันอย่ำงไร และเม่ือน ำมำพิจำรณำร่วมกันแล้วจะกลำยเป็นคุณภำพที่ลูกค้ำ

รับรู้ทั้งหมด หำกผล กำรเปรียบเทียบ พบว่ำ คุณภำพที่เกดิจำกประสบกำรณจไมเ่ป็นไปหรือไมส่อดคล้องกับคณุภำพทีค่ำดหวัง จะท ำให้ผู้รับบริกำร

ประเมินคุณภำพกำรให้บริกำรได้ว่ำดีหรือไมด่ี 

กำรเลือกใช้บริกำรของผู้รับบริกำรโดยส่วนใหญ่นอกจำกจะค ำนึงถึงภำพลักณณจขององคจกร และควำมต้องกำรส่วนบุคคลแล้ว คุณภำพ

กำรใหบ้ริกำรสำมำรถพิจำรณำได้จำกคณุลกัณณะตำ่ง ๆ ของ กำรบริกำร (Steve & Cook, ๑๙๙๕, p.๕๓) ได้แก ่กำรเข้ำถงึบริกำรได้ทันทีตำมควำม

ต้องกำรของ ผู้รับบริกำร ควำมสะดวกของท ำเลที่ตัง้ในกำรเขำ้รับบริกำร ควำมน่ำเชือ่ถือไว้วำงใจของกำรให้บริกำร กำร ให้ควำมส ำคัญต่อผู้รับบริกำร 

รำคำคำ่บริกำรที่เหมำะสมกับลักณณะของงำนบริกำร คุณภำพกำรให้บริกำร ทัง้ระหว่ำงเขำ้รับบริกำรและภำยหลังกำรรับบรกิำร ชื่อเสียงของบริกำรที่

ได้รับ รวมถึงกำรยกย่องชมเชย ในกำรบริกำร  ควำมปลอดภัยในกำรให้บริกำรจำกผู้เชี่ยวชำญโดยเฉพำะ  และควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร 

 
การวัดความพึงพอใจจากการบริการ 

 
ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรเป็นเป้ำหมำยส ำคญัที่ผูใ้ห้บริกำรทัง้หลำยต้องน ำกลยุทธจ ทำงกำรจัดกำรและกลยุทธจทำงกำรตลำดมำ

ประยุกตจใช ้โดยมีจุดมุ่งหมำยเพื่อท ำให้ผู้รบับริกำรเกดิควำม ประทับใจในบริกำรและบอกต่อในคุณภำพกำรบริกำร ดังนั้น ควำมพึงพอใจจึงเป็นประเด็น

ที่มีควำมส ำคญั ต่อบคุคลหลำยฝ่ำย ดงันี ้(เอนก สุวรรณบณัฑิต และภำสกร อดุลพฒันกิจ, ๒๕๔๘) 

๑.  ด้ำนผู้ให้บริกำร กำรจัดบริกำรให้แก่ผู้รับบริกำรนั้น สิ่งที่ผู้ให้บริกำรควรค ำนึงถึง มีดังนี้ 
๑.๑ ควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร ซึ่งเป็นตัวก ำหนดคณุลกัณณะของบริกำร โดย รูปแบบกำรบริกำรที่ดีจะต้องสำมำรถ

ตอบสนองต่อควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร นอกจำกนี ้ ควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรยงัใชใ้นกำรประเมินคณุภำพกำรให้บริกำร เชน่ 

สถำนที ่อุปกรณจ ควำมน่ำเชื่อถือ ควำมเตม็ใจบริกำร ควำมรู้และควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร เป็นต้น 

๑.๒ ควำมพึงพอใจของเจ้ำหนำ้ที่ผู้ปฏิบตัิงำน เป็นตัวชี้วัดคุณภำพและควำมส ำเร็จของ งำนบริกำร โดยกำรบริกำรจะดีเพียงใด

นั้น เจ้ำหน้ำทีผู่้ปฏิบตังิำนต้องมคีวำมพอใจในงำนของตน ซึ่งท ำให้ เกิดควำมทุ่มเทท ำงำนและน ำไปสู่ควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร 

๒. ด้ำนผู้รับบริกำร สิ่งทีผู่้รับบริกำรมุ่งหวังจำกกำรมำใชบ้ริกำร คือ ควำมสะดวกสบำย ควำมรวดเร็วและคุณภำพกำรบริกำรที่ดี  

ดังนั้น  ควำมพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภำพกำรให้บริกำร  ดังนี้ 

๒.๑ ควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร เป็นสิ่งส ำคญัที่ผูใ้ห้บริกำรต้องตระหนักและจัดให้มี อย่ำงเพียงพอ เกิดกำรแขง่ขันในกำร

ให้บริกำร ส่งผลให้ผู้รับบริกำรได้รับกำรบรกิำรที่ดีมคีุณภำพมำกขึ้น 



๑๒ 
 

 

๒.๒ ควำมพงึพอใจของเจ้ำหน้ำที่ผูป้ฏิบตัิงำน ช่วยพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำร จำก กำรท ำงำนด้วยควำมเต็มใจ ทุ่มเท ส่งผล

ให้คณุภำพกำรใหบ้ริกำรสูงขึ้นและมีควำมหลำกหลำยมำกขึ้น 

กำรวัดควำมพงึพอใจในกำรบริกำร เป็นวิธีกำรที่ท ำให้ทรำบผลของกำรให้บริกำร ผู้รับบริกำร จะมีควำมพงึพอใจมำกน้อยเทำ่ใด และ

มีควำมต้องกำรอยำ่งไร หรือมีปัญหำอะไรบ้ำงในกำรใช้บริกำร โดยผูบ้ริหำรและเจ้ำหน้ำที่ขององคจกรมหีน้ำที่ในกำรปรับปรงุคณุภำพกำรบริกำร เพื่อให้

เกิดประสิทธิภำพ ในกำรให้บริกำร และเกิดประสิทธิผลแกผู่้รับบริกำร 

โดยสรุป กำรวัดควำมพงึพอใจในกำรบริกำรเป็นกำรวัดควำมรู้สึกหรือทัศนคติของผู้รบั บริกำรที่มตี่อสิง่ตำ่ง ๆ  โดยควำมพงึพอใจของ

แต่ละบุคคลจะมำกน้อยแตกต่ำงกัน ขึ้นอยู่กับควำมคำดหวัง จำกกำรบริกำรที่ได้รับเปรียบเทียบกับผลที่ได้รับจำกบริกำร รวมทั้งกำรรับรูคุ้ณภำพกำร

ให้บริกำรและกำร เสนอให้บริกำร ซึ่งผูใ้หบ้ริกำรด ำเนินกำรผำ่นกระบวนกำรบริกำรต่ำง ๆ โดยผู้รบับริกำรจะประเมิน ผูใ้ห้บริกำรว่ำมีกำรด ำเนินกำร

อย่ำงเหมำะสมมำกน้อยเพียงใด คุณภำพกำรให้บรกิำรเป็นอยำ่งไร ซึ่งจะ น ำไปสูค่วำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 

 
วิธีการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 
จำกหลักกำรวดัควำมพึงพอใจ ซึ่งสำมำรถประเมินจำกกำรวัดทศันคติหรือควำมรู้สึกของ บุคคล ดังนั้น สำมำรถวัดควำมพงึพอใจของ

ผู้รับบริกำร ได้ดงันี ้(สำโรช ไสยสมบตั,ิ ๒๕๓๔, หน้ำ ๓๙) 

๑. กำรสงัเกตเป็นวิธีหนึ่งที่จะท ำให้ทรำบถงึระดับควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร โดยกำร สังเกตพฤติกรรมก่อนรับบริกำร ขณะรอรับ

บริกำรและหลงักำรรับบรกิำร เช่น สังเกตจุำกกำรพูด สีหนำ้ กิริยำทำ่ทำง ควำมถ่ีในกำรมำรับบริกำร เป็นต้น 

๒. กำรสัมภำณณจเป็นวิธีกำรที่ต้องอำศัยเทคนิคและควำมช ำนำญพิเศณของผูส้ัมภำณณจในกำร จูงใจให้ผู้ถูกสัมภำณณจตอบค ำถำมให้

ตรงกบัข้อเท็จจริง กำรสัมภำณณจเป็นวิธีที่ประหยัดและมีประสิทธิภำพ 

๓. กำรใช้แบบสอบถำมซึ่งเป็นวิธีกำรที่นิยมใช้กันแพรห่ลำยวิธีหนึ่ง ท ำโดยกำรร้องขอหรือ ขอควำมร่วมมือจำกกลุ่มบคุคลที่ต้องกำร

วัด ให้แสดงควำมคดิเห็นลงในแบบฟอรจมที่ก ำหนดค ำตอบไว้ให้ เลือกตอบหรือเป็นค ำตอบอิสระ โดยข้อค ำถำมจะถำมถึงควำมพึงพอใจในดำ้นตำ่ง ๆ 

จำกบริกำรทีไ่ด้รับ เช่น ลักณณะกำรให้บรกิำร สถำนที่ใหบ้ริกำร บุคลำกรทีใ่ห้บริกำร เป็นต้น 

แบบสอบถำมที่ใช้วดัควำมพงึพอใจเป็นมำตรวัดทัศนคติ (attitude scale) ที่เรียกว่ำ มำตร ประมำณค่ำ (rating scale) โดยแบ่งเป็น 

๕ ประเภท ได้แก ่มำตรวดัแบบแบง่กลุ่มค ำตอบ มำตรวัดแบบ ลคิเคอรจท (Likert scale) มำตรวัดแบบใช้ค ำที่มีควำมหมำยตรงข้ำมกัน มำตรวัดแบบ

ให้คะแนนมำกกวำ่ หรือน้อยกว่ำ และมำตรำวัดแบบแบง่คะแนนรวม ซึ่งแต่ละประเภทต่ำงมีข้อดีและข้อจ ำกัดที่แตกตำ่งกัน ดงันั้น กำรจะเลือกใช้มำตร

วัดแบบใดขึ้นอยู่ลักณณะตัวแปรภำวะสันนณิฐำนและข้อจ ำกดัของกำรศึกณำ (สุวิมล ติรกำนันทจ, ๒๕๕๗) 



๑๓ 
 

 

บริการสาธารณะ 
 

บริกำรสำธำรณะ เป็นกำรให้บรกิำรประชำชนหรือกำรอ ำนวยควำมสะดวกทีห่น่วยงำนของรัฐ จัดให้แก่ประชำชน โดยให้ประชำชนไป

รับบริกำรที่หน่วยงำนของรัฐ หรืออำจส่งเจ้ำหน้ำที่ออกไปใหบ้ริกำร ในจดุที่สะดวกส ำหรับประชำชน ประกอบด้วย ผู้รับบริกำร ระบบบริกำร และผล

กำรใหบ้ริกำร (ปรัชญำ เวสำรชัชจ, ๒๕๔๐) รัฐบำลจะให้บริกำรแก่ประชำชนไดใ้นวงกว้ำง แต่หน่วยงำนส่วนท้องถิ่นจะให้บรกิำร เฉพำะประชำชนใน

ท้องถิ่นของตน ดงันั้น กำรบริกำรในท้องถิน่จึงเน้นคุณภำพกำรบรกิำรเพื่อให้ประชำชน เกิดควำมพึงพอใจ โดยเฉพำะบริกำรสำธำรณะขององคจกรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นที่ยึดกำรบริกำรแก่ประชำชน เป็นเป้ำหมำยส ำคญั ภำยใต้หลักกำรพื้นฐำนของบริกำรสำธำรณะ ดังนี ้(Millet, ๑๙๕๔) 

๑. กำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค หมำยถึง ควำมยุติธรรมในกำรบริกำร ทุกคนสำมำรถใช้ บริกำรได้อยำ่งเทำ่เทียมกัน ดงันั้น 

ประชำชนทุกคนจะได้รับกำรปฏิบตัิอย่ำงเท่ำเทียมกันในทุกแง่มุมของ กฎหมำย ไม่มีกำรแบ่งแยกกีดกันในกำรให้บริกำร 

๒. กำรให้บริกำรที่ตรงเวลำ หมำยถึง กำรให้บริกำรต้องตรงเวลำ ถ้ำไม่ตรงเวลำ จะถือว่ำ ผลกำรปฏิบตัิงำนของหน่วยงำนภำครัฐ

ไม่มีประสิทธิผล คือ ประชำชนไม่พงึพอใจบริกำรนั่นเอง 

๓. กำรให้บริกำรอยำ่งเพียงพอ หมำยถึง กำรใหบ้ริกำรจะต้องมีจ ำนวนบริกำรและสถำนที่ ให้บริกำรอย่ำงเหมำะสมและเพียงพอ 

๔. กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง คือ กำรให้บริกำรที่เป็นไปอยำ่งสม่ ำเสมอ โดยยดึประโยชนจ ของประชำชนเป็นหลัก ไม่ใชย่ดึตำม

ควำมพอใจของหน่วยงำนที่ให้บริกำรที่จะหยุดใหบ้ริกำรเมื่อใดกไ็ด้ 

๕. กำรให้บรกิำรอยำ่งกำ้วหนำ้ คือ มีกำรปรับปรุงคุณภำพและผลกำรปฏิบตัิงำน แสดงถึง กำรเพิ่มประสิทธิภำพหรือควำมสำมำรถ

ที่จะให้บริกำรได้มำกขึ้นโดยใช้ทรพัยำกรเท่ำเดิม 

๒. ผู้ให้บริกำรสำธำรณะต้องวำงตัวเป็นกลำง หมำยถึง ให้บริกำรโดยไม่ใช้อำรมณจ มีกิริยำ ท่ำทำง และวำจำที่สุภำพ 

สรุป ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภำพบริกำรสำธำรณะ แบ่งออกเป็น ๔ ส่วน คือ ๑) กระบวนกำร ให้บริกำร เช่น ขั้นตอนกำรให้บริกำร 

ควำมสะดวกรวดเร็ว ควำมเหมำะสมของระยะเวลำในกำรใหบ้ริกำร 

๒) กำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บรกิำร ซึ่งสะท้อนจำกช่องทำงกำรให้บรกิำร และควำมเพียงพอ ของบริกำร รวมถึงประโยชนจที่ผู้รับบรกิำรได้รับ 

๓) เจ้ำหน้ำทีผู่้ใหบ้ริกำร เป็นกำรแสดงถงึทักณะ ควำมรู้ ควำมสำมำรถ และคณุลักณณะที่ดีของผูใ้ห้บริกำร และ ๔) สภำพแวดล้อมในกำรให้บริกำร 

เช่น สถำนที่ มีควำมสะอำด สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้รับบริกำร เป็นต้น 



๑๔ 
 

 

ดังนั้น ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรใหบ้ริกำรตำมภำรกิจขององคจกรปกครองส่วน ท้องถิ่นจะวัดจำกคณุภำพกำรใหบ้ริกำร

โดยใหส้อดคล้องกับคุณภำพกำรบรกิำรสำธำรณะ ดังนี ้

๑. ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร ซึ่งสอดคล้องกับดำ้นกระบวนกำรให้บริกำร ได้แก่ กำรประชำสัมพันธจ กำรติดต่อ

ประสำนงำน ขั้นตอนกำรให้บริกำร ควำมเหมำะสมของระยะเวลำในกำรให้ บริกำร รวมทั้งควำมถูกต้องเหมำะสม ควำมรวดเร็วในกำรบริกำร 

๒. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร เป็นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ได้แก่ กำรแจ้ง ช่องทำงกำรให้บริกำร ช่องทำงกำร

ให้บริกำร อุปกรณจหรือเครื่องมือส ำหรับใหบ้ริกำร 

๓. ดำ้นเจ้ำหนำ้ที่ผูใ้ห้บริกำร ได้แก ่ทักณะ ควำมรู ้ควำมสำมำรถ กิริยำมำรยำท ควำม มีมนุณยสัมพันธจ ควำมเอำใจใส่ทุ่มเท และ

ควำมรวดเร็ว ควำมคล่องตัวในกำรปฏิบตังิำน 

๔. ด้ำนกำรอ ำนวยควำมสะดวกในกำรใหบ้ริกำร ซึ่งสอดคล้องกับดำ้นสภำพแวดล้อมในกำร ให้บริกำร ได้แก ่สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

เช่น วัสดุอุปกรณจ เครื่องมือต่ำง ๆ เอกสำรควำมรู้ประกอบกิจกรรม และควำมเพียงพอของสิง่อ ำนวยควำมสะดวก ช่องทำงกำรรับฟงัข้อคิดเห็นของ

ผู้รับบริกำร 

ส ำหรับกำรศึกณำครัง้นี ้ จะวัดควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรด้วยมำตรวัดแบบลิทเคอรจท เนื่องจำก กำรเก็บรวบรวมข้อมูลจะใช้

แบบสอบถำมควำมพงึพอใจไม่ใช่กำรสัมภำณณจ และข้อค ำถำม มีลักณณะเป็นพฤติกรรมเพื่อวัดทัศนคตติ่อเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 

 
บริการสาธารณะของเทศบาล 

 
กำรจัดกำรบริกำรสำธำรณะที่อยู่ในอ ำนำจองคจกรปกครองท้องถิ่นต้องมีลักณณะเป็นภำรกิจ ที่ตอบสนองควำมต้องกำรของคนในทอ้งถิ่น

และสำมำรถแยกออกหรือมีลักณณะแตกต่ำงจำกท้องถิ่นอื่น เป็นภำรกิจที่ใกลช้ิดกับคนในท้องถิ่นและเกี่ยวข้องกับชีวติประจ ำวันของคนในท้องถิ่น ได้แก ่

สวัสดกิำรของ คนในท้องถิ่น และกำรอ ำนวยควำมสะดวกในกำรด ำรงชีวิตของคนในท้องถิ่น 

รัฐบำลก ำหนดให้มีกำรถ่ำยโอนภำรกิจให้แกอ่งคจกรปกครองส่วนท้องถิ่นตำมพระรำชบญัญตัิ ก ำหนดแผนและข้ันตอนกำรกระจำย

อ ำนำจให้แก่องคจกรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. ๒๕๔๒ ซึ่งมีภำรกิจ ของเทศบำลต ำบล ๗ ด้ำน ดังนี้ 

๑. ภำรกิจด้ำนโครงสร้ำงพื้นฐำน ประกอบด้วย ๑) จัดให้มีและบ ำรุงรักณำทำงน้ ำและทำงบก 

๒) ให้มีน้ ำเพื่อกำรอุปโภคบริโภค และกำรเกณตร ๓) ให้มีและบ ำรุงกำรไฟฟ้ำหรอืแสงสว่ำงโดยวิธีอื่น 

๔) กำรผงัเมือง ๕) กำรควบคุมอำคำร ๒) กำรสำธำรณูปโภคและกำรก่อสรำ้งอื่น ๆ ๗) กำรสำธำรณูปกำร 

๘) กำรขนส่งและกำรวศิวกรรมจรำจร และ ๙) กำรจัดให้มีและควบคุม ตลำด ท่ำเทียบเรือ ท่ำข้ำม และ ที่จอดรถ 



๑๕ 
 

 

๒. ภำรกิจดำ้นกำรส่งเสริมคณุภำพชีวิต ประกอบด้วย ๑) กำรจัดกำรศึกณำ ๒) กำรส่งเสริม กีงำ ๓) กำรสำธำรณสุข กำรอนำมัย

ครอบครัวและกำรรักณำพยำบำล ๔) กำรสังคมสงเครำะหจ และกำร พัฒนำคณุภำพชีวิตเด็ก สตร ีคนชรำ และผูด้้อยโอกำส ๕) กำรจัดให้มีและควบคุม

สุสำนและฌำปณสถำน 

๒) กำรจัดให้มีและบ ำรุงสถำนที่ท ำกำรพิทกัณจรักณำคนเจ็บไข้ ๗) กำรควบคุมกำรเลี้ยงสตัวจ และ ๘) กำรจัด ให้มีและควบคุมกำรฆ่ำสัตวจ 

๓.  ภำรกิจดำ้นกำรจดัระเบียบชุมชน/สังคมและกำรรักณำควำมสงบเรียบร้อย ประกอบด้วย 
๑) กำรรักณำควำมสงบเรยีบร้อยของประชำชน ๒) กำรรักณำควำมปลอดภัยควำมเปน็ระเบียบเรียบร้อย และกำรอนำมัย โรงมหรสพและสำธำรณสถำน

อ่ืน ๓) กำรปรับปรงุแหลง่ชุมชนแออดั และกำรจัดกำร เกี่ยวกับที่อยู่อำศัย ๔) กำรรักณำควำมสะอำดและควำมเป็นระเบียบเรยีบร้อยของบ้ำนเมือง ๕) 

กำรรักณำ ควำมสะอำดและควำมเป็นระเบยีบเรียบร้อยของบำ้นเมือง และ ๒) กำรปอ้งกันและบรรเทำสำธำรณภัย 

๔. ภำรกิจด้ำนกำรวำงแผน กำรส่งเสริมกำรลงทุน พำณิชยกรรมและกำรท่องเที่ยว ประกอบด้วย 

๑) บ ำรุงและส่งเสริมกำรประกอบอำชีพของรำณฎร ๒) กำรส่งเสริม กำรฝึกและประกอบอำชีพ ๓) กำรพำณิชย กรรมและกำรส่งเสริมกำรลงทุน ๔) กำรส่งเสริม

กำรท่องเที่ยว และ ๕) กำรจัดท ำแผนพัฒนำท้องถิ่นของตนเอง 

๕. ภำรกิจด้ำนกำรบริหำรจัดกำร และกำรอนุรักณจทรัพยำกรธรรมชำต ิ ประกอบดว้ย ๑) กำร จัดกำร กำรบ ำรุงรักณำและกำรใช้

ประโยชนจจำกป่ำไม ้ที่ดิน ทรัพยำกรธรรมชำต ิและสิ่งแวดล้อม ๒) กำรจัด ให้มีและบ ำรุงรักณำสถำนทีพ่ักผ่อนหย่อนใจ ๓) กำรดแูลที่สำธำรณะ และ ๔) 

กำรก ำจดัมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ ำเสีย 

๒. ภำรกิจดำ้นศลิปวัฒนธรรม จำรีตประเพณ ีและภูมิปญัญำท้องถิ่น ประกอบด้วย ๑) บ ำรุงรักณำศิลปะ จำรีตประเพณี ภูมิปัญญำ

ท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น และ ๒) ส่งเสริมกำรศึกณำ ศำสนำ และวัฒนธรรม 

๗. ด้ำนกำรบริหำรจดักำรและกำรสนับสนนุกำรปฏิบตัิภำรกิจของส่วนรำชกำรและองคจกร ปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย ๑) กำร

ส่งเสริมประชำธิปไตย ควำมเสมอภำคและสิทธิเสรีภำพของประชำชน และ ๒) ส่งเสริมกำรมีส่วนร่วมของรำณฎร ในกำรมีมำตรกำรป้องกัน 



๑๖ 
 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

มหำวิทยำลัยรำชภฏับุรีรัมยจ (๒๕๒๓) ศึกณำควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำร ให้บริกำรของเทศบำลเมืองบุรีรัมยจ อ ำเภอเมือง 

จังหวัดบุรีรัมยจ จำกภำรกิจของงำนกำรใหบ้ริกำร ๕ งำน ในภำพรวมทุกภำรกิจประชำชนมีควำมพึงพอใจระดับมำก คะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ ๔.๔๕ คิด

เป็นร้อยละ 

๘๘.๙๒ โดยแบ่งเป็น งำนที ่๑ โครงกำรพื้นฐำน: กำรซ่อมแซมถนนสำยต่ำง ๆ  ในเขตเทศบำลเมืองบุรีรัมยจ มีควำมพงึพอใจระดับมำก คะแนนเฉลี่ยเทำ่กับ 

๔.๓๒ คิดเป็นร้อยละ ๘๒.๓๓ งำนที ่๒) ด้ำนกำรศึกณำ: คุณภำพกำรจัดกำรศึกณำของโรงเรียนเทศบำล 3 ในสงักัดเทศบำล มีควำมพงึพอใจระดับมำก

ที่สุด คะแนน เฉลี่ยเทำ่กับ ๔.๕๕ คิดเป็นร้อยละ ๙๐.๙๔ งำนที ่๓) ด้ำนกำรสำธำรณสุข: กำรให้บริกำรสำธำรณสุขเชิงรุก มคีวำมพงึพอใจระดับมำก 

คะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั ๔.๔๗ คิดเป็นร้อยละ ๘๙.๔๒ และงำนที ่๔) ด้ำนกำร จัดกำรสิ่งแวดล้อม: มีควำมพงึพอใจระดับมำก คะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ ๔.๔๑ 

คิดเป็นร้อยละ ๘๘.๑๒ 

มหำวิทยำลัยรำชภฏัอุตรดิตถจ (๒๕๒๓) ศึกณำควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรดำ้นคณุภำพกำร ให้บรกิำรแก่ประชำชน ขององคจกำร

บริกำรส่วนต ำบลชนแดน อ ำเภอสองแคว จังหวัดนำ่น ประจ ำปี งบประมำณ ๒๕๒๓ จ ำนวน ๕ งำน บริกำร พบว่ำ ในภำพรวมทุกงำนบริกำรประชำชน

มีควำมพึงพอใจ อยูใ่นระดับมำกที่สดุ คะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ ๔.๕๒ เมื่อพิจำรณำในแตล่ะงำนบริกำร ปรำกฏว่ำ งำนที ่๑ งำน ดำ้นแก้ไขปญัหำยำเสพติด

ในพื้นที ่มีควำมพึงพอใจในระดับมำกทีส่ดุ คะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ ๔.๕๒ งำนที ่๒) งำนด้ำนกูช้ีพกูภ้ัย มีควำมพงึพอใจระดับมำกที่สุด คะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ 

๔.๒๙ งำนที ่๓) งำนด้ำนกำร จัดเก็บรำยได้ มีควำมพงึพอใจระดับมำกทีสุ่ด คะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ ๔.๒๒ งำนที ่๔) งำนดำ้นกำรบริกำร อ ำนวยควำม

สะดวกแก่ผูใ้ช้บริกำร มีควำมพงึพอใจระดบัมำกที่สดุ คะแนนเฉลี่ยเทำ่กับ ๔.๔๒๑ และงำนที ่

๕) งำนดำ้นกำรบริหำรจัดกำรทรัพยำกรธรรมชำติในพื้นที่ มีระดับควำมพึงพอใจมำกที่สุด คะแนนเฉลี่ย เทำ่กับ ๔.๔๘ 

มหำวิทยำลัยเกณตรศำสตรจ (๒๕๒๒) ศกึณำควำมพงึพอใจของผู้รับบรกิำรต่อกำรให้บริกำร ของเทศบำลนครปำกเกรด็ จังหวัด

นนทบุร ี จ ำนวน ๕ งำนบรกิำร พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพงึพอใจ สงูสุดต่อกำรให้บริกำรงำนบริกำรจดทะเบียนพำณชิยจ ค่ำเฉลี่ยร้อยละ ๙๒.๘๐ 

อันดับ ๒ คือ กำรให้บริกำร ฝึกอบรมและส่งเสริมอำชีพส ำหรับประชำชน ค่ำเฉลี่ยรอ้ยละ ๙๒.๒๐ อันดับ ๓ คือ กำรขออนุญำต ก่อสรำ้งดดัแปลง หรือ

รื้อถอนอำคำร และกำรท ำบัตรประจ ำตัวประชำชน มีค่ำเฉลี่ยร้อยละ ๙๑.๒๐ เท่ำกนั และอันดับ ๔ กำรให้บรกิำรโครงกำรสำธำรณสุขเชงิรุก ค่ำเฉลี่ย

ร้อยละ ๙๑.๔๐ ส ำหรับควำม พงึพอใจคุณภำพกำรให้บริกำร ปรำกฎว่ำ ในภำพรวมกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพงึพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ยร้อยละ 

๙๒.๐๐ โดยแบ่งเป็นควำมพงึพอใจสงูที่สดุในด้ำนเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร ค่ำเฉลี่ยร้อยละ 

๙๒.๙๒ รองลงมำ คือ ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ยร้อยละ ๙๑.๘๔ ด้ำนสิง่อ ำนวยควำมสะดวก ค่ำเฉลี่ยร้อยละ ๙๑.๒๘ และด้ำนข้ันตอนกำร

ให้บริกำร ค่ำเฉลี่ยร้อยละ ๙๑.๒๘ 



๑๗ 
 

 

มหำวิทยำลัยบูรพำ (๒๕๕๙) ศึกณำควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บรกิำรของ องคจกำรบรหิำรส่วนต ำบลคลองเปรง 

อ ำเภอเมือง จังหวัดฉะเชงิเทรำ จำกภำรกจิ ๕ ด้ำน ๒ โครงกำร พบว่ำ  ในภำพรวมภำรกิจกำรให้บริกำรประชำชนมีควำมพึงพอใจระดับปำนกลำง

คะแนนเฉลี่ยเท่ำกบั 

๓.๒๗ คิดเป็นร้อยละ ๒๕.๓ โดยพบว่ำ ประชำชนมีควำมพึงพอใจสงูสุดด้ำนกำรจัดเก็บภำณี ร้อยละ ๗๐.๒ รองลงมำ คือ กำรจดทะเบียนพำณิชยจ 

บริกำรสำธำรณสุข บริกำรจำ่ยเบี้ยยงัชพีผูสู้งอำยุ ผู้พิกำรและผู้ป่วย เอดสจ และปัญหำและควำมต้องกำรของประชำชนและสมำชิกสภำท้องถิ่นร้อยละ 

๒๗.๒, ๒๕.๓, ๒๒.๘ และ 

๒๑.๘ ตำมล ำดับ ส่วนควำมพึงพอใจที่มีตอ่โครงกำร พบว่ำ ภำพรวมมีควำมพงึพอใจระดับปำนกลำง คะแนนเฉลี่ย ๓.๑๒ (ร้อยละ ๒๓.๑) โดยโครงกำร

ก่อสร้ำง/ปรับปรุงสิง่ก่อสร้ำง และโครงกำรคลองเปรง รวมใจต้ำนภัยโรคไข้เลือดออก ผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจร้อยละ ๒๑.๒ และ ๒๓.๑ ตำมล ำดับ 

มหำวิทยำลัยมหิดล (๒๕๕๘) ศึกณำควำมพึงพอใจของประชำชนต่อคุณภำพกำรให้บริกำร ของเทศบำลนครอ้อมน้อย อ ำเภอกระทุ่ม

แบน จังหวัดสมุทรสำคร พบว่ำ ควำมพึงพอใจต่องำนบริกำรของ เทศบำลนครอ้อมน้อย ในภำพรวมมีควำมพงึพอใจระดับมำกที่สุดคะแนนเฉลี่ย ๔.๘๘ 

(ร้อยละ ๙๗.๒๒) คะแนนคุณภำพกำรให้บริกำรอยู่ในระดับ ๑๐ (มำกกว่ำร้อยละ ๙๕) และทุกด้ำนมีควำมพงึพอใจระดับ มำกที่สุด ได้แก ่ด้ำนข้ันตอน

กำรใหบ้ริกำร ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ด้ำนเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร และด้ำน สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก คะแนนเฉลี่ยระหว่ำง ๔.๘๘ - ๔.๘๙ ส่วนควำม

พึงพอใจตำมประเภทงำน พบว่ำ ทุกงำนประชำชนมีควำมพึงพอใจระดับมำกที่สดุ ได้แก ่ งำนทะเบียน งำนบริกำรดำ้นขออนญุำตก่อสร้ำง งำนบริกำร

ด้ำนรำยได้หรือภำณ ีงำนบริกำรดำ้นพฒันำชุมชนและสวสัดิกำรสังคม และงำนบริกำรด้ำน สำธำรณสุข โดยมีข้อเสนอแนะเพื่อพัฒนำกำรให้บริกำร ดงันี ้

งำนทะเบียน ควรเพิ่มเจ้ำหน้ำที่เพื่อลด ระยะเวลำกำรให้บริกำร งำนขออนญุำตกอ่สร้ำง ควรท ำแผ่นพับประชำสัมพันธจขั้นตอน ค่ำธรรมเนียมและ 

เอกสำรทีใ่ช ้งำนดำ้นภำณีควรเพิ่มช่องทำงกำรช ำระภำณี งำนพัฒนำชุมชนและสวสัดกิำรสงัคม ควรให้ ประชำชนเขำ้มำมีส่วนรว่มในกำรท ำกิจกรรมมำก

ขึ้น งำนบริกำรดำ้นสำธำรณสุข ควรมีกิจกรรมให้ควำมรู้ ด้ำนกำรดูแลสุขภำพอนำมัยมำกขึ้น รวมทั้งเพิ่มกิจกรรมพ่นหมอกควันป้องกันโรคไข้เลือดออก 

มหำวิทยำลัยรำชภฏัอุดรธำนี (๒๕๕๘) ไดส้ ำรวจควำมคิดเห็นของประชำชนที่มีต่อกำรให้ บริกำรสำธำรณะของเทศบำลนครอุดรธำนี 

จังหวัดอดุรธำน ี พบว่ำ ในภำพรวมประชำชนมีควำมพงึพอใจ ระดับมำกที่สดุต่อกำรให้บริกำรของหน่วยงำนต่ำง ๆ ในเทศบำลนครอดุรธำน ี คะแนน

เฉลี่ยเท่ำกับ ๔.๕๗ (ร้อยละ ๙๑.๔๐) เมื่อพิจำรณำตำมหน่วยงำนบริกำร พบว่ำ ทุกหน่วยงำนประชำชนมีควำมพึงพอใจระดบั มำกที่สดุ โดยบริกำรของ

กองกำรแพทยจ บริกำรของห้องสมุดประชำชน และบริกำรของกองทะเบียน รำณฎรและบัตรประชำชน มีคะแนนเฉลี่ยสงูสดุ ๔.๕๘ รองลงมำ คือ กำร

ให้บริกำรของสถำนธนำนุบำล คะแนนเฉลีย่ ๔.๕๗ ล ำดบัถัดมำ คือ กำรให้บริกำรของส ำนักกำรชำ่ง บริกำรของท้องฟ้ำจ ำลอง บริกำรของ ส ำนักกำร

สำธำรณสุขและสิง่แวดล้อม บริกำรของส ำนักกำรคลัง และล ำดับสดุท้ำยเป็นบริกำรของ พิพิธภณัฑจ คะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ ๔.๕๒, ๔.๕๕, ๔.๕๔, ๔.๕๓ 

และ ๔.๕๒ ตำมล ำดับ ส ำหรับกำรบริหำรงำน ตำมหลักธรรมภิบำล ประชำชนพึงพอใจระดับมำก คะแนนเฉลี่ย ๔.๓๒ 



๑๘ 
 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

จำกกำรทบทวนวรรณกรรมจำกเอกสำรแนวคิด ทฤณฎี และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง สำมำรถ สรุปเป็นกรอบแนวคิดในกำรประเมินควำม

พึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบล พันนำ อ ำเภอสวำ่งแดนดิน จังหวัดสกลนคร โดยควำมพงึพอใจจะข้ึนอยู่กับควำมคำดหวงั

จำกกำรบริกำร ทีไ่ด้รับเปรยีบเทียบกับผลที่ได้รับจำกบริกำรของแตล่ะบุคคล และกำรรับรู้คุณภำพกำรให้บริกำรซึ่งสะท้อน ได้จำกคณุลักณณะส่วนบคุคล 

ได้แก ่เพศ อำย ุอำชพี ระดับกำรศึกณำ และรำยได้เฉลี่ยต่อเดือน ดังภำพที ่

๒.๑ 
 
 

ตัวแปรอิสระ (Indepentdent 
Variable) 

 ตัวแปรตาม (Depentdent Variable) 

   

คุณลักณณะส่วนบุคคล  ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำร 
๑. เพศ   

๒. อำยุ  ๑. ควำมพงึพอใจจำกงำนบรกิำร ๔ งำน คือ 
๓. อำชีพ  ๑.๑ งำนพัฒนำชุมชนและสังคมสงเครำะหจ 
๔. ระดับกำรศึกณำ  ๑.๒ งำนรักณำควำมสะอำด 
๕. รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน  ๑.๓ งำนสำธำรณูปโภค 

  
๑.๔ งำนให้ค ำปรึกณำทำงกฎหมำยและคด ีแก่ประชำชน 

  
๒. ควำมพึงพอใจจำกคณุภำพกำรให้บริกำร 

  ๔ ด้ำน ได้แก ่
  ๒.๑ ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
  ๒.๒ ช่องทำงกำรให้บริกำร 
  ๒.๓ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
  ๒.๔ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร 

 

ภำพที ่๒.๑ กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 



๑๙ 
 

 

ข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร 

 
 
 
 
 

ภำพที ่๒.๒ เทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร ที่มำ : เทศบำลต ำบลพันนำ, 

๒๕๒๕ 

 
ข้อมูลพื้นฐำนของเทศบำลต ำบลพันนำ ประกอบด้วย สภำพทั่วไป กำรปกครองส่วนท้องถิ่น โครงสร้ำงพื้นฐำนและระบบบริกำรขั้น

พื้นฐำน สภำพสงัคม สภำพทำงเศรณฐกิจ และงำนบริกำรเพื่อรับ กำรประเมินควำมพึงพอใจจำกผู้รับบริกำร (กรมกำรปกครอง, ๒๕๒๕: กรมส่งเสรมิ

กำรปกครองส่วน ท้องถิ่น, ๒๕๒๕: เทศบำลต ำบลพันนำ, ๒๕๒๕) ดงันี้ 



๒๐ 
 

 

๑. สภาพทั่วไป 
 

เทศบำลต ำบลพันนำ เดิมมีฐำนะกำรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองคจกำรบริหำรส่วนต ำบล พันนำ จัดตัง้ขึ้นตำมประกำศ

กระทรวงมหำดไทย เมื่อวันที่ ๓๐ มกรำคม ๒๕๓๙ ต่อมำได้รบักำรยกฐำนะ เป็นเทศบำลต ำบลเมื่อวันที่ ๑๒ กรกฎำคม ๒๕๕๑ ปัจจุบันมีสถำนะเป็น

เทศบำลต ำบลขนำดกลำง 

ที่ตั้งและอาณาเขต 
เทศบำลต ำบลพันนำ ตั้งอยู่ที่บ้ำนโมน หมู ่๒ ต ำบลพันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร อยู่ห่ำงจำกอ ำเภอสว่ำงแดนดินมำทำง

ทิศตะวันออก ตำมทำงหลวงหมำยเลข ๒๒ (ถนนนิตโย) ระยะทำง ประมำณ ๑๕ กิโลเมตร และอยู่ห่ำงจำกจงัหวัดสกลนครมำทำงทิศตะวันตก ตำม

ทำงหลวงหมำยเลข ๒๒ (ถนนนิตโย) ระยะทำงประมำณ ๒๙ กิโลเมตร มีพื้นที่โดยประมำณ ๓๓,๑๒๕ ไร่ หรือประมำณ ๕๓ ตำรำง กิโลเมตร โดยมี

อำณำเขตติดต่อกับหน่วยปกครองท้องถิ่นอืน่ ดังนี ้

ทิศเหนือ ติดกับต ำบลธำตุทอง อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร ทิศใต ้ ติดกับ

ต ำบลตำลโกน อ ำเภอสวำ่งแดนดิน จังหวดัสกลนคร ทิศตะวันออก ติดกับต ำบลแวง อ ำเภอสวำ่งแดน

ดิน จังหวัดสกลนคร ทิศตะวันตก ติดกับต ำบลทรำยมูล อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร ภูมิประเทศ/

ภูมิอากาศ 

ภูมิประเทศของต ำบลพันนำ ดำ้นทิศเหนือส่วนใหญ่เป็นพื้นรำบ ส่วนทำงทิศตะวันออกและ ทิศใต้มีสภำพพื้นที่ค่อนข้ำงรำบหรือเป็น

ลูกคลื่นตอนล่ำง โดยบ้ำนหนองปลำเขง็ซึง่ใกล้ทีสุ่ดมีพื้นทีส่งูสดุ สูงจำกระดบัน้ ำทะเล ๑,๗๐๐ เมตร และลำดต่ ำลงเรื่อย ๆ จนถึงบ้ำนพันนนำที่ควำม

สูงจำกระดับน้ ำทะเล ลดลงเหลือ ๑๒๕ เมตร 

ภูมิอำกำศของต ำบลพันนำเป็นแบบลมมรสมุเขตร้อน แบ่งเป็น ๓ ฤดู ฤดูร้อนเริ่มตั้งแต่เดือน มีนำคำถงึเดือนพฤณภำคม อำกำศร้อน 

แห้งแลง้ ในบำงช่วงมพีำยฝุนฟำ้คะนองและลมกรรโชกแรง ช่วง อำกำศร้อนมีอณุหภมูิสูงสุดระหวำ่ง ๒๘ - ๔๐ องศำเซลเซียส ฤดูฝนเริ่มตัง้แต่เดือน

มิถุนำยนถึงเดือน ตุลำคม ฝนตกมำกในเดอืนสิงหำคม แต่ปริมำณน้ ำฝนค่อนข้ำงน้อย เนื่องจำกมฝีนทิ้งช่วงเดือนมิถุนำยนถึง เดือนกรกฎำคม ส่วนฤดู

หนำวเริ่มตัง้แต่เดือนพฤศจิกำยนถึงเดือนกมุภำพันธจ อำกำศหนำวเย็น ช่วงเปลี่ยน ฤดูจำกฤดฝูนเป็นฤดหูนำว สภำพอำกำศแปรปรวนไม่แน่นอนมีทั้ง

อำกำศเย็นและฝนฟ้ำคะนอง และ อำกำศหนำวมำกทีสุ่ดในช่วงเดือนธันวำคมถึงมกรำคม ต่ ำสุดประมำณ ๑๓ องศำเซลเซียส 

ทรัพยากรธรรมชาติ 
๑) ทรัพยำกรปำ่ไม ้สภำพป่ำส่วนใหญ่เปน็พื้นที่ป่ำตำมหัวไร่ปลำยนำ และค่อนข้ำงมีควำม อุดมสมบูรณจ ส่วนใหญ่เป็นต้นไม้ขนำดเล็ก

ประเภทไม้เต็ง ไม้รัง ไม้แดง ไม้ไผ่ ต้นกก เป็นต้น และที่ผ่ำนมำ เทศบำลต ำบลพันนำได้เห็นควำมส ำคญัของกำรอนุรักณจป่ำไม้ จึงท ำกำรอนุรักณจพันธุจพชืโดย

ใชพ้ื้นที่ป่ำช้ำ เป็นพื้นที่ด ำเนินกำรในหลำยพื้นที่ เช่น ป่ำช้ำบำ้นงิ้ว ป่ำช้ำบำ้นค ำตำนำ ป่ำชำ้บ้ำนเหลำ่เฒำ่เที่ยง เป็นต้น 



๒๑ 
 

 

๒) ทรัพยำกรดิน ลักณณะสภำพดินโดยทั่วไปเป็นดินที่มีควำมอุดมสมบูรณจต่ ำมำก ดนิส่วน ใหญ่เป็นดินปนทรำยซึ่งมีโครงสร้ำงไม่คงทน 

เมื่อมีฝนตกท ำให้เกิดกำรกัดกร่อนผิวดินสูง โดยเฉพำะบริเวณ ที่ว่ำงเปล่ำ เป็นเหตุใหด้ินถูกน้ ำที่ซึมลงไปซะลำ้งอำหำรและสิ่งที่เป็นประโยชนจต่อพืช ลงไปยัง

ส่วนลึกพ้นเขต ของรำกพชืที่จะดดูเอำมำเลีย้งล ำต้นได้ กำรปรับปรงุดินท ำได้ค่อนข้ำงล ำบำก เพรำะกำรใส่ปุ๋ยอยำ่งเดียว ยงัไม่เพียงพอ จะต้องดูแลเรื่อง

กำรชลประทำนและกำรจดักำรบ ำรงุรักณำดินอื่น ๆ พร้อมกันไปด้วย 

๓) ทรัพยำกรน้ ำ มีแหล่งน้ ำธรรมชำต ิเช่น ห้วยอ้อมแก้ว หนองขอน หนองไฮ หนองแย้ ห้วย ค ำผักหนำม บึงค ำอ้อ เป็นต้น นอกจำกนี้

ยังมีแหลง่น้ ำทีส่ร้ำงขึ้น เช่น สระชำประดณิฐจ ฝำย บ่อน้ ำตื้น บ่อน้ ำบำดำล ส ำหรับไว้ใช้น้ ำอปุโภคบริโภคในฤดูแล้ง 

๒. ข้อมูลด้านการปกครองส่วนท้องถิ่น การบริหาร 
เทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร มีโครงสรำ้งกำรบริหำร ๒ ด้ำน 

คือ ฝ่ำยกำรเมือง และฝ่ำยกำรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังนี ้

ฝ่ำยกำรเมือง ประกอบด้วย ๑) ฝำ่ยนิติบญัญตั ิ จ ำนวน ๑๒ คน ประกอบด้วย ประธำนสภำ เทศบำลต ำบล รองประธำนสภำฯ 

เลขำนุกำรสภำฯ (ปลดัเทศบำลปฏิบตัิหน้ำท่ีโดยต ำแหนง่) และสมำชิก สภำเทศบำลต ำบล จ ำนวน ๑๐ คน และ ๒) ฝ่ำยบริหำร จ ำนวน ๕ คน ได้แก ่

นำยกเทศมนตร ีรอง นำยกเทศมนตร ี๒ คน ที่ปรึกณำนำยกเทศมนตร ี๑ คน และเลขำนุกำรนำยกเทศมนตร ี๑ คน 

ฝ่ำยกำรปกครองส่วนท้องถิ่น มีอัตรำก ำลงัจ ำนวน ๒๒ คน ประกอบด้วยข้ำรำชกำร พนักงำน ส่วนท้องถิ่นและพนักงำนจ้ำง 

ประกอบด้วย หัวหน้ำส่วนรำชกำรจ ำนวน ๙ คน และบุคลำกรตำมส่วน รำชกำร ไดแ้ก่ ส ำนักปลัดเทศบำล จ ำนวน ๑๒ คน กองคลัง จ ำนวน ๑๐ คน 

กองชำ่ง จ ำนวน ๒ คน กอง กำรศึกณำ จ ำนวน ๑๑ คน กองสวัสดิกำรสงัคม จ ำนวน ๓ คน กองสง่เสริมกำรเกณตร จ ำนวน ๓ คน และ กองสำธำรณสุข

และสิ่งแวดล้อม จ ำนวน ๔ คน 

เขตพื้นที่การปกครองส่วนท้องถิ่น 
เทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอสวำ่งแดนดิน จังหวัดสกลนคร แบ่งพื้นที่กำรปกครอง ออกเป็น 

๑๒ หมู่บ้ำน ประชำกรจ ำนวน ๒,๗๒๙ คน ครัวเรือน จ ำนวน ๑,๙๑๙ ครัวเรือน ดังตำรำงที ่๒.๑ ตำรำงที ่๒.๑ เขตกำรปกครองแบ่งตำม

หมู่บ้ำน จ ำนวนประชำกร และจ ำนวนครวัเรือน 

หมูท่ ี ่ ชือ่หมูบ่า้น/ชุมชน 
จ านวนประชากร 

จ านวนครวัเรอืน 
ชาย หญงิ รวม 

๑ บา้นพนันา ๓๔๘ ๓๔๗ ๖๙๕ ๒๒๕ 

๒ บา้นโมน ๓๐๓ ๓๑๙ ๖๒๒ ๒๐๐ 

 



๒๒ 
 

 

ตำรำงที ่๒.๑ (ต่อ) 

หมู่ที ่ ชื่อหมู่บ้าน/ชุมชน จ านวนประชากร จ านวนครัวเรือน 
ชาย หญิง รวม 

๓ บ้ำนถ่อน ๓๑๔ ๓๓๔ ๒๔๘ ๑๙๐ 
๔ บ้ำนงิ้ว ๑๙๕ ๑๗๘ ๓๗๓ ๑๑๒ 
๕ บ้ำนแย้ ๒๐๓ ๒๒๒ ๔๒๕ ๑๒๑ 
๒ บ้ำนค ำตำนำ ๔๙๙ ๕๑๘ ๑๐๑๗ ๒๘๑ 
๗ บ้ำนหนองหอยคัน ๒๒๔ ๒๓๕ ๔๕๙ ๑๐๔ 
๘ บ้ำนหนองปลำเข็ง ๑๙๒ ๒๐๕ ๓๙๗ ๑๑๔ 
๙ บ้ำนหนองไผ่ยำว ๑๔๕ ๑๗๐ ๓๑๕ ๙๓ 

๑๐ บ้ำนพันนำใต ้ ๔๑๗ ๔๓๕ ๘๕๒ ๒๓๑ 
๑๑ บ้ำนเมืองทอง ๒๐๘ ๒๒๒ ๔๓๐ ๑๒๕ 

๑๒ บ้ำนพันนำนคร ๒๓๓ ๒๒๓ ๔๙๒ ๑๒๓ 
รวม ๓,๒๘๑ ๓,๔๔๘ ๖,๗๒๙ ๑,๙๑๙ 

ที่มำ : งำนทะเบียนรำณฎรจ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน กรมกำรปกครอง, ๒๕๒๕ 
 

๓. โครงสร้างพื้นฐานและระบบบริการข้ันพื้นฐาน การไฟฟ้า 

ประชำชนได้รับบริกำรไฟฟำ้จำกกำรไฟฟ้ำสว่นภูมิภำค จังหวัดสกลนคร ครบทุกหมู่บ้ำน และ ทุกครัวเรือนมีไฟฟ้ำใช้ 

การประปา 
น้ ำประปำทีใ่ชใ้นเขตเทศบำลมี ๒ ระบบ คือ ระบบประปำผิวดินของเทศบำล และระบบ ประปำหมู่บำ้น มีครัวเรือนที่มีน้ ำประปำใช ้๑๑ 

หมู่บ้ำน ๑,๒๓๘ ครัวเรือน 

การสื่อสารและโทรคมนาคม 
มีชุมสำยโทรศัพทจเคลื่อนที่ของเอกชน และหอกระจำยข่ำวครอบคลุมพื้นที่เทศบำลทัง้หมด ส่วนไปรณณียจและกำรสง่พัสดุใช้บริกำรจำก

ไปรณณียจสำขำสว่ำงแดนดิน 

การคมนาคม 
มีเส้นทำงคมนำคมที่เชื่อมโยงระหว่ำงเทศบำลต ำบลพันนำกับพื้นที่อื่นเป็นถนนลำดยำงสำย หลัก ๑ สำย นอกจำกนี้ยังม ีถนน

ระหว่ำงหมู่บำ้นและถนนเข้ำพื้นที่กำรเกณตร แบ่งป็น เป็นถนนลำดยำง 

๒ สำย ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก ๔๒ สำย และถนนลูกรัง ๒๒ สำย 
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๔. สภาพทางสังคม 

บ้ำนพันนำเป็นหมู่บ้ำนที่เคยเป็นที่ตัง้ของบำ้นเขมรหรือขอม ซึ่งมีโบรำณสถำนปรำกฏชัดแจง้ คือ กู่พันนำ หรือ ปรำสำทขอม ตัง้อยู่

คู่หมู่บ้ำนมำกว่ำ ๘๐๐ ปี มีศิลปวัฒนธรรมประเพณีที่ยิ่งใหญ ่ต่อมำมี กำรรวบรวมหมู่บ้ำนใกล้เคียงก่อตั้งเป็นต ำบลพันนำมำตั้งแต่ปี พ.ศ. ๒๔๓๐ เดิม

อยู่ในเขตกำรปกครองของ อ ำเภอบ้ำนดุง ประชำชนในเขตเทศบำลต ำบลพันนำเป็นชำวไทยอิสำน ส่วนใหญ่นบัถือศำสนำพุทธ ดังนั้น กิจกรรมส่วนใหญ่

จึงเป็นกิจกรรมทำงศำสนำ และประเพณีตำ่ง ๆ ตลอดป ีได้แก ่บุญเข้ำกรรมเดือนอำ้ย บุญคูณลำนเดือนยี ่บุญขำ้วจ่ีเดือนสำม บุญผะเหวดเดือนสี ่บุญ

สงกรำนตจหรือบญุเนำเดือนห้ำ บุญบัง้ไผ เดือนหก บุญช ำฮะเดือนเจด็ บุญเข้ำพรรณำเดือนแปด บุญข้ำวประดับดินเดือนเกำ้ บุญข้ำวสำกเดือนสิบ บญุ

ออกพรรณำเดือนสบิเอ็ด และบุญกฐินเดือนสิบสอง 

ด้านการศึกษา 
ศูนยจพัฒนำเด็กเล็ก จ ำนวน ๓ แห่ง 

โรงเรียนระดับประถมศึกณำ  (สพฐ.) จ ำนวน ๔ แห่ง 

โรงเรียนระดับมัธยมศึกณำ (ขยำยโอกำส) จ ำนวน ๑ แห่ง ที่

อ่ำนหนังสือประจ ำหมู่บ้ำน 

ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
โรงพยำบำลส่งเสริมสุขภำพต ำบล จ ำนวน ๑ แหง่ 

เจ้ำหน้ำที่สำธำรณสุข จ ำนวน ๘ คน 

อำสำสมัครสำธำรณสุข จ ำนวน ๑๒๐ คน 

ด้านการกีฬาและนันทนาการ 

สวนสำธำรณะ จ ำนวน ๑ แห่ง 

ลำนกีงำ จ ำนวน ๑๒ แห่ง 

ด้านความปลอดภัย การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

รถบรรทุก จ ำนวน ๑ คัน 

เครื่องสูบน้ ำ จ ำนวน ๒ เครื่อง 

เจ้ำหน้ำที่ปฏิบตัิงำนดับเพลิง จ ำนวน ๒ คน 

อำสำสมัครป้องกันฝ่ำยพลเรือน (อปพร.) จ ำนวน ๑๔๒ คน 

อำสำสมัครต ำรวจบ้ำน จ ำนวน ๒๐ คน 



๒๔ 
 

 

๕. สภาพทางเศรษฐกิจ 

ประชำชนในเขตเทศบำลต ำบลพันนำ โดยส่วนใหญ่ประกอบอำชพีเกณตรกรรม ร้อยละ ๙๐ ที่เหลือประกอบอำชีพค้ำขำย รับจ้ำง

ทั่วไป รวมถึงมีประชำกรบำงส่วนอพยพแรงงำนไปรับจำ้งตำ่งท้องที่ ในตัวเมือง 

ด้านการเกษตร 
ประชำชนในเขตเทศบำลต ำบลพันนำที่ประกอบอำชพีเกณตรกรรม ส่วนใหญ่เป็นกำรท ำนำ (นำปีและนำปรงั) รองลงมำ คือ ท ำไร่

ข้ำวโพด มันส ำปะหลงั สวนยำงพำรำ ปลกูพืชผัก 

ด้านการพาณิชยกรรม/อุตสาหกรรม 
ร้ำนค้ำเบ็ดเตลด็ จ ำนวน ๒๓ แห่ง 

ร้ำนอำหำร จ ำนวน ๑ แหง่ 

ปั๊มน้ ำมัน/ก๊ำซ จ ำนวน ๑ แห่ง 

โรงงำนอุตสำหกรรม จ ำนวน ๒ แห่ง 

โรงสี จ ำนวน ๑๕ แห่ง 

ร้ำนตัดผมสุภำพบุรุณ/สตร ี จ ำนวน ๒ แห่ง 

โรงแรม/รีสอรจท จ ำนวน ๑ แห่ง 

ร้ำนซ่อมรถ/เคำะพ่นส ี จ ำนวน ๓ แห่ง 

นอกจำกนี้ก็มีกำรรวมกลุ่มอำชพีตำ่ง ๆ ไดแ้ก่ 

กลุ่มแม่บ้ำน จ ำนวน ๑๒ กลุ่ม 

กลุ่มออมทรัพยจเพื่อกำรผลิต จ ำนวน ๑๒ กลุ่ม 

กลุ่มธนำคำรหมู่บ้ำน จ ำนวน ๑๒ กลุ่ม 

กองทุนหมู่บ้ำนและชุมชนเมือง จ ำนวน ๑๒ กลุ่ม 

กลุ่มปลูกยำงพำรำ จ ำนวน ๑ กลุ่ม 

กลุ่มสตรีหมู่บ้ำน จ ำนวน ๑๒ กลุ่ม 

กลุ่มทอผ้ำครำม จ ำนวน ๒ กลุ่ม 

ด้านการท่องเที่ยว 

เทศบำลต ำบลพันนำ มีแหลง่ท่องเที่ยวส ำคัญ ๒ แห่ง คือ ๑) บึงค ำอ้อ เป็นบึงน้ ำขนำดใหญ่ นอกจำกใช้เป็นแหลง่น้ ำเพื่อใชใ้น

กำรเกณตรแล้ว เทศบำลจะพัฒนำเป็นแหล่งท่องเที่ยวขนำดใหญส่ ำหรบั เป็นสถำนที่พักผ่อนหย่อนใจของประชำชน และ ๒) ปรำสำทขอม เป็น

โบรำณสถำนซึง่ขึ้นทะเบียนกับกรม ศลิปำกรเมื่อ พ.ศ. ๒๕๒๕ และไดพ้ัฒนำเป็นแหล่งท่องเที่ยวทำงวฒันธรรมในระดับต ำบล อ ำเภอและ จงัหวัด โดย

ได้รับงบประมำณสนับสนุนจำกองคจกำรบรหิำรส่วนจงัหวัดสกลนครในกำรจัดงำนประเพณี บุญขำ้วจ่ียักณจอนุรักณจปรำสำทขอมออนซอนผ้ำย้อมครำม 

เพื่อเป็นกำรประชำสัมพันธจแหล่งท่องเที่ยว ปรำสำทขอมและผำ้ย้อมครำมซึง่เป็นสินคำ้ OTOP ของต ำบลพันนำ 



๒๕ 
 

 

๖. ภารกิจการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา 
 

ตำมพระรำชบญัญตัิก ำหนดแผนและขั้นตอนกำรกระจำยอ ำนำจให้แก่องคจกรปกครองสว่น ท้องถิ่น พ.ศ. ๒๕๔๒ ที่ก ำหนดให้เทศบำล

ต ำบลมีอ ำนำจและหน้ำทีใ่นกำรจดัระบบกำรบริกำรสำธำรณะ เพื่อประโยชนจของประชำชนในท้องถิ่นของตนเอง โดยมีภำรกิจอยู่ ๗ ด้ำน คือ ๑) ด้ำน

โครงสร้ำงพื้นฐำน 

๒) ด้ำนกำรสง่เสริมคณุภำพชีวิต ๓) ด้ำนกำรจัดระเบียบชุมชน/สังคม และกำรรักณำควำมสงบเรียบร้อย ๔) ด้ำนกำรวำงแผน กำรส่งเสริมกำรลงทุน 

พำณชิยกรรมและกำรท่องเที่ยว ๕) ด้ำนกำรบริหำรจัดกำร และกำร อนุรักณจทรัพยำกรธรรมชำติ ๒) ด้ำนศิลปวัฒนธรรม จำรีตประเพณี และภูมิปัญญำ

ท้องถิ่น ๗) ด้ำนกำรบริหำร จัดกำรและกำรสนับสนุนกำรปฏิบตัิภำรกิจของส่วนรำชกำรและองคจกรปกครองส่วนท้องถิ่น 

จำกภำรกิจดงักลำ่ว ท ำให้องคจกรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้ำที่จัดบรกิำรสำธำรณะให้บริกำร แก่ประชำชนในพื้นที่กำรปกครองส่วน

ท้องถิ่นของตนเอง ดังนั้น เพื่อเป็นกำรประเมินคุณภำพในกำรให้ บริกำรสำธำรณะขององคจกรปกครองส่วนท้องถิ่น เทศบำลต ำบลพันนำจงึจัดให้มีกำร

ประเมินควำม พึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มตี่อกำรให้บริกำรจำกงำนบริกำร ๔ งำน ดงันี ้

 
๖.๑ งานพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ 

งำนพัฒนำชุมชนและสงัคมสงเครำะหจ มีหน้ำที่เกี่ยวกับกำรปฏิบตัิงำนดำ้นสวสัดกิำรสงัคม กำรสังคมสงเครำะหจ กำรสง่เสริม

สวัสดกิำรเด็กและเยำวชน กำรพฒันำชุมชน กำรสนับสนุนกิจกรรมศนยจ เยำวชน กำรสง่เสริมกีงำ กำรส่งเสริมงำนประเพณที้องถิ่นและกิจกรรมทำง

ศำสนำ งำนห้องสมุด กำรให้ ค ำปรึกณำ แนะน ำ รวมถึงกำรปฏิบัตหิน้ำที่อื่นที่เกี่ยวข้อง โดยแบ่งงำนรบัผดิชอบออกเป็น ๓ งำน คือ ๑) งำนสวัสดกิำร

และพัฒนำชุมชน มีหน้ำที่ควำมรับผดิชอบด้ำนสวัสดิกำรสังคม ด้ำนฌำปนสถำน พัฒนำ ชุมชน ด้ำนกำรจัดระเบียบชุมชน ด้ำนกำรกีงำและสันทนำกำร 

๒) งำนสงัคมสงเครำะหจ มีหน้ำที่ควำม รบัผิดชอบด้ำนสังคมสงเครำะหจประชำชนผูด้้อยโอกำส (คนชรำ คนพิกำร ผู้ทุพพลภำพ และผู้ป่วยเอดสจ) และ 

๓) งำนสง่เสริมอำชีพและพัฒนำสตรีและเยำวชน สนับสนุนกิจกรรมของเด็กและสตรี 

ภำรกิจด้ำนกำรพฒันำชุมชนและสวัสดิกำรสังคมของเทศบำลต ำบลพันนำ แบ่งเป็น ๑) ด้ำน รำยได ้โดยกำรส่งเสริมอำชีพและให้ทุน

ประกอบอำชพีที่เหมำะสม ๒) ด้ำนสขุภำพและกำรรักณำพยำบำล โดยกำรจดัตัง้ศูนยจบรกิำรสำธำรณสุขเพื่อเป็นสวสัดิกำรกำรรักณำพยำบำลแก่

ประชำชน บริกำรตรวจ สุขภำพทีบ่้ำน และบริกำรให้ควำมรู้ แนะน ำกำรดูแลสุขภำพ ๓) ดำ้นควำมม่ันคงทำงสังคม ครอบครวั ผู้ดูแลและกำรคุ้มครอง 

โดยกำรให้โอกำสในกำรศึกณำเรียนรู้ และพัฒนำศักยภำพของตนเองอย่ำงต่อเนื่อง กำรเข้ำถึงข้อมูลขำ่วสำรและบริกำรทำงสังคม ๔) งำนเบี้ยยังชีพ

ผู้สงูอำย ุผู้พิกำร และผู้ป่วยเอดสจ 

ดังนั้น เทศบำลต ำบลพันนำ จึงจัดให้มีกำรประเมินควำมพึงพอใจจำกงำนพฒันำชุมชนและ สังคมสงเครำะหจในภำพรวม อำท ิ กำร

ส่งเสริมอำชีพ กำรจ่ำยเบี้ยยังชีพผู้สงูอำย ผู้พิกำร และผู้ป่วยเอดสจ และบริกำรตรวจสุขภำพผู้สงูอำยุ ทั้งนี้เพื่อจะได้น ำผลกำรประเมินไปปรับปรงุกำร

ให้บริกำรต่อไป 



๒๖ 
 

 

๖.๒ งานรักษาความสะอาด 

งำนรักณำควำมสะอำด เป็นภำรกิจหนึง่ของงำนสำธำรณสุขและสิ่งแวดล้อม โดยงำนด้ำน สำธำรณสุขและสิ่งแวดล้อมมีหน้ำที่

รับผิดชอบ ได้แก ่๑) กิจกรรมที่ตอบสนองชุมชนข้ันพื้นฐำน เช่น กำร รักณำควำมสะอำด กำรควบคุมสิ่งแวดล้อมให้ปลอดภัยจำกมลพิณ ๒) กิจกรรม

ป้องกันกำรเจ็บป่วย ควำม พิกำร กำรตำยก่อนเวลำอันสมควรจำกโรคติดต่อ และโรคไม่ตดิต่อ ๓) กิจกรรมเกี่ยวกับกำรประสำน เชื่อมโยงกำรดูแล

สุขภำพ ทั้งดำ้นกำรสง่เสริมโดยตรง กำรจดัศูนยจรักณำ กำรจัดระบบแพทยจฉุกเฉิน ๔) กำรพฒันำระบบรวบรวม จัดเก็บ วิเครำะหจ และกำรบันทึกข้อมูล

ข่ำวสำรทำงสำธำรณสุข และ ๕) กำรให้ ควำมรู้ทำงสุขภำพแก่บุคลำกรและชุมชน 

จำกหน้ำทีค่วำมรับผิดชอบดำ้นสำธำรณสุขและสิ่งแวดล้อมดังกลำ่ว เทศบำลต ำบลพนันำ ได้ก ำหนดหนำ้ที่ควำมรับผดิชอบงำนด้ำน

สำธำรณสุขไว้ ๔ ด้ำน คือ ๑) งำนอนำมยัและสิง่แวดล้อม รับผิดชอบในกำรวำงแผนกำรสำธำรณสุขอนำมัย และสิ่งแวดล้อม ๒) งำนส่งเสริมสุขภำพ

และสำธำรณสุข รับผิดชอบในกำรเผยแพรฝ่ึกอบรมกำรใหสุ้ขศึกณำ กำรสง่เสริมสุขภำพ กำรป้องกันและบ ำบัดยำเสพตดิ กำรจัดระบบแพทยจฉุกเฉิน ๓) 

งำนสุขภิบำล รับผดิชอบในกำรรักณำควำมสะอำด กำรจัดเก็บขยะมูลฝอย 

๔) งำนควบคุมโรค รับผิดชอบในกำรควบคุมและป้องกันโรคต่ำง ๆ ของคนและสัตวจ 
ดังนั้น เทศบำลต ำบลพันนำ จึงจัดให้มีกำรประเมินควำมพงึพอใจจำกงำนบรกิำรสำธำณสุข และสิง่แวดล้อมจำกภำรกิจงำนรกัณำ

ควำมสะอำด อำท ิ กำรจัดเก็บขยะมูลฝอย กำรดูแลควำมสะอำดตำม ถนนและสวนสำธำรณะ กำรรณรงคจรักณำควำมสะอำดและกำรก ำจดัน้ ำเสียใน

ชุมชน ซึ่งงำนเหล่ำนีใ้กลต้ัว ประชำชนและส่งผลกระทบต่อสุขภำพของประชำชน ดังนั้น กำรไดผ้ลสะท้อนดำ้นควำมพึงพอใจของ ประชำชนก็จะเกิด

ประโยชนจในกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรต่อไป 

 
๖.๓ งานสาธารณูปโภค 

งำนสำธำรณูปโภค เป็นหนึ่งในภำรกิจของงำนโยธำและโครงสรำ้งพื้นฐำน ซึ่งมีควำมส ำคัญ เพรำะเป็นกำรส่งเสริมคณุภำพชีวติของ

ประชำชน โดยมีขอบข่ำยและบทบำทหน้ำที่ควำมรับผดิชอบ ดังนี ้

๑) งำนดำ้นโยธำ มีหน้ำที่เกี่ยวกับกำรวำงโครงกำรแผนงำน กำรก่อสร้ำงและควบคมุกำรก่อสรำ้ง อำคำร ถนน สะพำน ทำงเท้ำ เขื่อน ท่อระบำยน้ ำ 

และสิ่งตดิตัง้อื่น ๆ กำรซ่อมบ ำรุง รักณำ วัสดุครภุัณฑจด้ำนงำน โยธำ งำนซ่อมบ ำรุงรักณำ ๒) งำนสวนสำธำรณะ มีหน้ำทีด่้ำนกำรจัดสถำนที่พกัผ่อน

หย่อนใจ กำรควบคุม ดูแล บ ำรุงรกัณำสถำนที่พักผ่อนหย่อนใจ ต้นไม้ พันธุจไม ้กำรประดับ ตกแต่งอำคำร สถำนที ่๓) งำน สถำนที่และไฟฟ้ำสำธำรณะ 

มีหน้ำที่เกี่ยวกับตดิต่อประสำนงำนดำ้นสถำนที่งำนพิธีตำ่ง ๆ กำรควบคุม ดูแลกำรติดตั้งเวที ป้ำย กำรจัดบริเวณ งำนไฟฟำ้แสงสว่ำงและเครื่องขยำย

เสียงของงำนพิธ ีระบบไฟฟำ้ ส ำนักงำนอำคำรรำชกำร โคมไฟถนน และงำนวิศวกรรมจรำจร ๔) งำนวิศวกรรมและสถำปตัยกรรม มี หน้ำที่เกี่ยวกับกำร

ส ำรวจ ออกแบบ เขียนแบบค ำนวณรำยละเอียดทำงด้ำนวิศวกรรมและสถำปัตยกรรม วำงโครงกำรและแผนงำนทำงดำ้นวิศวกรรมและสถำปตัยกรรม 

ควบคุมกำรก่อสรำ้ง กำรขออนุญำต ก่อสรำ้งอำคำร กำรใหค้ ำปรกึณำแนะน ำและบรกิำรดำ้นวิศวกรรมและสถำปตัยกรรม 



๒๗ 
 

 

ที่ผ่ำนมำเทศบำลต ำบลพันนำ ได้มีกำรด ำเนินกำรงำนดำ้นโยธำและโครงสรำ้งพื้นฐำนในส่วน ของงำนสำธำรณูปโภค เช่น กำรท ำท่อ

ระบำยน้ ำ ถนนคอนกรีต ไฟฟ้ำสำธำรณะ และระบบประปำหมู่บำ้น รวมทั้งกำรบ ำรุงรักณำสวนสำธำรณะ ดงันั้น เทศบำลต ำบลพันนำ จึงให้มีกำร

ประเมินควำมพึงพอใจจำก งำนสำธำรณปูโภค ทั้งนี้เพื่อน ำผลกำรประเมินไปเป็นข้อมูลประกอบกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรต่อไป 

 
๖.๔ งานให้ค าปรึกษาทางกฎหมายและคดีแก่ประชาชน 

กำรอ ำนวยควำมยุติธรรม กำรสรำ้งควำมเป็นธรรมและควำมสงบสุขในสงัคม เป็นภำรกิจ หลักทีส่ ำคัญยิง่ขององคจกรปกครองส่วน

ท้องถิ่น ที่จะต้องด ำเนินกำรให้แก่ประชำชนในทุกพื้นที ่ทุกระดับ โดยอำศัยคนในชุมชนซึ่งเป็นผู้ที่อยู่ใกล้ชิดได้สัมผัส มีส่วนได้ส่วนเสียกับควำมยุติธรรม ควำม

เป็นธรรม และ ควำมสงบสุขในชุมชนนั้น ๆ ได้มีโอกำสและมีช่องทำงที่จะเข้ำมำมสีว่นร่วมกับภำครัฐในกำรแก้ปญัหำของ ชุมชนด้วยตนเอง ให้ร่วมคิด 

ร่วมวำงแผน ร่วมด ำเนินกำรและร่วมรับประโยชนจจำกกำรแก้ปญัหำร่วมกัน ดงันั้น องคจกรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงจัดให้มีศูนยจยุติธรรมต ำบล ส ำหรับรบั

เรื่องรำวร้องเรียนร้องทกุขจ ให้ค ำปรึกณำทำงกฎหมำยและคดีแก่ประชำชน เพื่อสร้ำงโอกำสให้ประชำชนสำมำรถเข้ำถงึควำมยตุิธรรม ด้วยควำมเสมอภำค

และเท่ำเทียมกัน ด้วยกำรปรับปรุงช่องทำงในกำรเข้ำถงึกระบวนกำรยตุิธรรมของ ประชำชน โดยให้ประชำชนและองคจกรปกครองส่วนท้องถิ่นมีส่วนร่วม

ในกำรจดักำรปญัหำควำมขัดแย้ง หรือข้อพพิำทที่ไม่มีควำมยุ่งยำก สำมำรถจัดกำรไดภ้ำยในชุมชนของตนเอง 

ดังนั้น เทศบำลต ำบลพันนำ จึงจัดให้มีกำรประเมินควำมพึงพอใจจำกงำนใหค้ ำปรึกณำทำง กฎหมำยและคดีแก่ประชำชน ซึ่งเปน็กำร

แก้ปัญหำควำมไม่เป็นธรรมที่ประชำชนได้รบั รวมถึงกำรรับแจ้ง เบำะแสข้อมูลกำรกระท ำผิดกฎหมำยตำ่ง ๆ ตลอดจนกำรช่วยเหลือดูแล ให้ค ำแนะน ำ

และแก้ไขปัญหำ เบื้องต้นแกผู่้ได้รับควำมเดือนร้อนและผู้ที่เกีย่วข้อง เพื่อช่วยลดควำมเดือนร้อน ควำมขัดแย้งต่ำง ๆ  และ อ ำนวยควำมยุติธรรมในชุมชน

ตำมหลักควำมยุติธรรมเชงิสมำนฉันทจ รวมถึงกำรน ำไปปรับปรุงกำร ให้บริกำรในล ำดับต่อไป 



 

๒๘ 
 

บทที ่๓ วิธีด าเนินการศึกษา 
 

กำรศึกณำครัง้นี ้ เป็นกำรวิจัยเชงิส ำรวจเพือ่ประเมินควำมพึงพอใจของประชำชนซึ่งเป็น ผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของเทศบำล

ต ำบลพันนำ อ ำเภอสวำ่งแดนดิน จังหวดัสกลนคร โดยมี รำยละเอียดวิธีกำรด ำเนินกำรศึกณำ ดังนี้ 

๑. สถำนที่ด ำเนินกำรวิจัย 
๒. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

๓. เครื่องมือที่ใชใ้นกำรวิจัยและกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

๔. กำรวิเครำะหจข้อมูลและกำรประเมินผลข้อมูล 
 

สถานที่ด าเนินการวิจัย 
 

กำรศึกณำครัง้นี ้ ท ำกำรส ำรวจข้อมูลควำมคิดเห็นจำกประชำชนในเขตพื้นที่เทศบำลต ำบล พันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัด

สกลนคร จ ำนวน ๑๒ หมู่บ้ำน ได้แก ่บ้ำนพันนำ หมู ่๑, บ้ำนโมน หมู ่๒, บ้ำนถ่อน หมู่ ๓, บ้ำนงิ้ว หมู ่๔, บ้ำนแย ้หมู่ ๕, บ้ำนค ำตำนำ หมู่ ๒, บ้ำนหนอง

หอยคัน หมู่ ๗, บ้ำนหนอง ปลำเขง็ หมู่ ๘, บ้ำนหนองไผ่ยำว หมู่ ๙, บ้ำนพันนำใต ้หมู่ ๑๐, บ้ำนเมืองทอง หมู่ ๑๑ และบ้ำนพันนำนคร หมู่ ๑๒ 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 
ประชากร 

ประชำกร คือ ประชำชนในเขตพื้นที่วิจัย คือ เทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร จ ำนวน ๒,๗๒๙ คน 

 
กลุ่มตัวอย่าง 

กำรศึกณำครัง้นี ้มีกำรก ำหนดขนำดตัวอย่ำงและกลุ่มตัวอย่ำง ดังนี ้

๑. กำรก ำหนดขนำดตัวอย่ำง โดยใช้วิธีกำรหำขนำดตัวอย่ำงส ำหรับกำรวิจัยเชิงส ำรวจ กรณี กำรหำค่ำเฉลี่ยและไม่ทรำบควำม

แปรปรวนของประชำกร ดังนี ้(ศิรชิัย กำญจนวำส,ี ๒๕๕๐) 

NZ๒ ๒ 
n = 

NE๒ + Z๒ ๒ 



๒๙ 
 

 

โดย n คือ จ ำนวนตัวอย่ำง 
N คือ จ ำนวนประชำชนในเขตเทศบำลต ำบลพันนำ 
Z คือ ค่ำสถติ ิZ ตำมระดับควำมเชื่อมั่นที่ก ำหนด 

๒ คือ ค่ำควำมแปรปรวนประชำกร 
E คือ ขนำดของควำมคลำดเคลื่อน 

 
ข้อมูลส ำหรบัก ำหนดขนำดตัวอยำ่ง ได้แก ่จ ำนวนประชำกรรวม ๒,๗๘๐ คน โดยก ำหนด ระดับควำมเชื่อมั่นที่ร้อยละ ๙๕ ดังนั้น 

Z = ๑.๙๒ และยอมให้มีควำมคลำดเคลือ่นได้ไม่เกินร้อยละ ๑๐ ของส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และไม่ทรำบค่ำควำมแปรปรวนประชำกร ดังนั้น E = 
๐.๑  

๒,๗๒๙ (๑.๙๒)๒ ๒ 
n = ๒,๗๒๙ (๐.๑ )๒ + (๑.๙๒)๒ ๒ 

n = ๓๒๓.๔๑  ๓๒๕ คน 

 

๒. กำรก ำหนดกลุ่มตัวอย่ำง แบ่งเป็น ๒ ขั้นตอน คือ ขั้นตอนแรก สุ่มตัวอย่ำงแบบจัดกลุ่ม (cluster sampling) เพื่อให้กระจำย

ตัวอย่ำงประชำกรครอบคลุมพื้นที่ทุกหมู่บำ้นของเทศบำลต ำบล พันนำ ขั้นตอนที่สอง ใช้วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบบังเอิญ (accidental selection) จำก

ประชำชนแต่ละหมู่บ้ำน เนื่องจำกไม่ทรำบขอ้มูลกำรมำใชบ้ริกำรของประชำชน (สุวิมล ติรกำนันทจ, ๒๕๕๗) 

โดยขนำดตัวอยำ่งย่อย ๑๒ หมู่บ้ำน ก ำหนดตำมสดัส่วนจ ำนวนประชำกรแต่ละหมู่บำ้น ดังนี้ (ศิริชัย กำญจนวำสี, ๒๕๕๐) 

nj = 
n 

 Nj 
N 

 

โดย n คือ จ ำนวนตัวอย่ำงประชำชนในเขตเทศบำลต ำบลพันนำ 
nj คือ จ ำนวนตัวอยำ่งย่อยตำมสัดส่วนประชำกร เมื่อ j = ๑, ๒, ๓, … , ๑๒ 
N คือ จ ำนวนประชำกรทั้งหมดของเทศบำลต ำบลพันนำ 
Nj คือ จ ำนวนประชำกรทัง้หมดของแตล่ะหมูบ่้ำน จำกขนำดตัวอยำ่งผู้รับบริกำร เท่ำกับ ๓๒๕ คน โดย

ก ำหนดขนำดตัวอย่ำงย่อยจำก 

ผู้รับบริกำรแตล่ะหมู่บ้ำน เพื่อสะท้อนกำรเป็นตัวอย่ำงซึง่เป็นตัวแทนทีด่ีของประชำกร โดยผู้รับบริกำร ทุกหมู่บ้ำนมีโอกำสถกูเลือกด้วยควำมน่ำจะเป็นของแต่

ละหมู่บ้ำน ดังนี ้



๓๐ 
 

 

ตำรำงที ่๓.๑ ขนำดตัวอย่ำงย่อยผู้รับบริกำรจำกงำนบริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ 

หมู่บ้าน/ชุมชน 
จ านวนประชากร 

การค านวณ 
จ านวนตัวอย่าง 

(Nj) (nj) 
บ้ำนพันนำ ๒๙๕ = ๓๒๕ / ๒,๗๒๙   ๒๙๕ ๓๘ 

บ้ำนโมน ๒๒๒ = ๓๒๕ / ๒,๗๒๙   ๒๒๒ ๓๔ 

บ้ำนถ่อน ๒๔๘ = ๓๒๕ / ๒,๗๒๙   ๒๔๘ ๓๕ 

บ้ำนงิ้ว ๓๗๓ = ๓๒๕ / ๒,๗๒๙   ๓๗๓ ๒๐ 

บ้ำนแย้ ๔๒๕ = ๓๒๕ / ๒,๗๒๙   ๔๒๕ ๒๓ 

บ้ำนค ำตำนำ ๑๐๑๗ = ๓๒๕ / ๒,๗๒๙   ๑๐๑๗ ๕๕ 

บ้ำนหนองหอยคัน ๔๕๙ = ๓๒๕ / ๒,๗๒๙   ๔๕๙ ๒๕ 

บ้ำนหนองปลำเข็ง ๓๙๗ = ๓๒๕ / ๒,๗๒๙   ๓๙๗ ๒๒ 

บ้ำนหนองไผ่ยำว ๓๑๕ = ๓๒๕ / ๒,๗๒๙   ๓๑๕ ๑๗ 

บ้ำนพันนำใต ้ ๘๕๒ = ๓๒๕ / ๒,๗๒๙   ๘๕๒ ๔๒ 

บ้ำนเมืองทอง ๔๓๐ = ๓๒๕ / ๒,๗๒๙   ๔๓๐ ๒๓ 

บ้ำนพันนำนคร ๔๙๒ = ๓๒๕ / ๒,๗๒๙   ๔๙๒ ๒๗ 
รวม ๖,๗๒๙  ๓๖๕ 

ที่มำ : จำกกำรค ำนวณ 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยและการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

ในกำรศึกณำครัง้นี้ มีเครื่องมือในกำรวิจัยเป็นแบบสอบถำม ซึ่งสร้ำงขึ้นจำกกำรศึกณำ เอกสำรทำงวชิำกำร และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

โดยมีข้อค ำถำมที่ครอบคลุมเนื้อหำและวัตถุประสงคจของ กำรศกึณำ มีลักณณะเป็นแบบสอบถำมปลำยปดิ และแบบสอบถำมปลำยเปดิ จ ำนวน ๒ ตอน 

ดังนี ้

ตอนที ่๑ ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถำม เป็นค ำถำมปลำยปดิเกี่ยวกับคณุลักณณะส่วน บุคคลของประชำชนทีต่อบ

แบบสอบถำม ได้แก ่เพศ อำยุ อำชีพ ระดับกำรศึกณำ และรำยได้เฉลี่ยต่อเดือน ตอนที่ ๒ ควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรใหบ้ริกำรของ

เทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอ 

สว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร ซึ่งแบ่งเป็น ๒ ส่วน คือ 



๓๑ 
 

 

ควำมพึงพอใจจำกงำนบริกำร ๔ งำน ได้แก่ 

๑. งำนพัฒนำชุมชนและสังคมสงเครำะหจ 

๒. งำนรักณำควำมสะอำด 

๓. งำนสำธำรณูปโภค 

๔. งำนใหค้ ำปรกึณำทำงกฎหมำยและคดีแก่ประชำชน ควำมพึงพอใจจำกคณุภำพกำรให้บริกำร ๔ 

ด้ำน ได้แก ่

๑. ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
๒. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 

๓. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

๔. ด้ำนสิง่อ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร 

โดยค ำถำมในตอนที ่ ๒ เป็นค ำถำมปลำยปิดเกี่ยวกับควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำร และ ค ำถำมปลำยเปิดส่วนของข้อเสนอแนะกำร

ให้บริกำร และใช้มำตรประมำณค่ำ (rating scale) แบบลิคเคอรจท (Likert scale) ซึ่งใช้วัดทศันคติส ำหรับเครื่องมือท่ีเป็นแบบสอบถำม (สุวิมล ติรกำนันทจ

, ๒๕๕๗) มีค่ำ น้ ำหนักควำมพงึพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำร ๕ ระดับ ตำมเกณฑจคะแนนดังนี ้

ระดับควำมพึงพอใจมำกที่สุด ๕ คะแนน 
ระดับควำมพึงพอใจมำก ๔ คะแนน 
ระดับควำมพึงพอใจปำนกลำง ๓ คะแนน 
ระดับควำมพึงพอใจน้อย ๒ คะแนน 

ระดับควำมพึงพอใจน้อยที่สุด ๑ คะแนน 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ข้อมูลที่ใช้ในกำรศึกณำครั้งนี้ เป็นข้อมูลปฐมภูมิจำกกำรตอบแบบสอบถำมของประชำชน ที่เคยใช้บริกำรหรือได้รับบริกำร ทั้งทีม่ำรับ

บริกำรเองหรือกำรให้บริกำรนอกสถำนที่ของเทศบำลต ำบล พันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร โดยท ำกำรเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่ำงเดือน

กรกฎำคม ถึงเดือนสงิหำคม พ.ศ. ๒๕๒๕ ตำมจ ำนวนขนำดตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรศึกณำ 

นอกจำกนี ้คณะผู้วิจัยจะสัมภำณณจเจ้ำหนำ้ที่ของเทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวดัสกลนคร เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล

เกี่ยวกับกำรให้บริกำร ปัญหำอุปสรรคในกำรปฏิบตัิงำนด้ำนกำรให้ บริกำร ซึ่งจะใช้เป็นข้อมูลประกอบส ำหรับกำรอภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 



๓๒ 
 

 

การวิเคราะห์ข้อมูลและการประเมินผลข้อมูล 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

กำรศึกณำครัง้นี้เป็นกำรวิเครำะหจข้อมูลเชิงปริมำณโดยใช้สถติิเชงิพรรณนำ ได้แก ่ กำรวัด ต ำแหนง่ข้อมูลเพื่อแจกแจงควำมถ่ีด้วยค่ำ

ร้อยละ กำรวัดแนวโน้มเข้ำสู่ส่วนกลำงด้วยค่ำเฉลี่ยเลขคณติ และกำรวดักำรกระจำยของข้อมูลด้วยค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ดงันี ้

 
ค่ำร้อยละ (percentage) (ศิริชัย กำญจนวำสี, ๒๕๕๐) 

f 
p = N 

 ๑๐๐ 

โดย p คือ ค่ำร้อยละ 
f คือ จ ำนวนควำมถี่ของรำยกำรที่ต้องกำรวัดต ำแหน่ง 
N คือ จ ำนวนตัวอย่ำงทัง้หมด (ประชำชนผู้รบับริกำร) 

 
ค่ำเฉลี่ยเลขคณิต (arithmetic mean) (ศิริชัย กำญจนวำสี, ๒๕๕๐) 

X = 
 Xi 

N 

โดย X คือ ค่ำคะแนนเฉลี่ย 

Xi คือ คะแนนควำมพอใจของผู้รับบรกิำรแต่ละคน เมื่อ i = ๑, ๒, … N 
N คือ จ ำนวนตัวอย่ำงทัง้หมด (ประชำชนผู้รบับริกำร) 

 
ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (standard deviation) (ศิริชัย กำญจนวำสี, ๒๕๕๐) 

 

S.D. = 
 

 ( Xi X )๒ 
( N  ๑ ) 

 

โดย S.D คือ ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนคะแนนควำมพึงพอใจ 



๓๓ 
 

 

การประเมินผลข้อมูล 

กำรประเมินผลข้อมูล แบ่งเป็น ๒ ส่วน คือ 

๑. กำรประเมินระดับควำมพึงพอใจ จะประเมินจำกค่ำเฉลี่ยคะแนนควำมพึงพอใจในแต่ละ งำนบริกำร ตำมเกณฑจกำรแปลควำมหมำย

ค่ำเฉลี่ย ดังนี ้(บุญชม ศรีสะอำด, ๒๕๕๔) 

คะแนนควำมพึงพอใจเฉลี่ย ๔.๕๑ - ๕.๐๐ แปลว่ำ มีควำมพึงพอใจมำกที่สดุ คะแนน

ควำมพึงพอใจเฉลี่ย ๓.๕๑ – ๔.๕๐ แปลว่ำ มีควำมพึงพอใจมำก คะแนนควำม

พึงพอใจเฉลี่ย ๒.๕๑ – ๓.๕๐ แปลว่ำ มีควำมพึงพอใจปำนกลำง คะแนน

ควำมพึงพอใจเฉลี่ย ๑.๕๑ – ๒.๕๐ แปลว่ำ มีควำมพึงพอใจน้อย คะแนนควำม

พึงพอใจเฉลี่ย ๑.๐๐ – ๑.๕๐ แปลว่ำ มีควำมพึงพอใจน้อยที่สุด 

๒. กำรประเมินคุณภำพกำรให้บริกำร จำกเกณฑจกำรหำร้อยละระดับควำมพึงพอใจของ ผู้รับบริกำร ดังนี้ 

ร้อยละระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร = คะแนนควำมพงึพอใจเฉลี่ย  ๑๐๐ 

 
คะแนนเต็มควำมพึงพอใจ (๕ คะแนน) 

 

โดยมีเกณฑจคะแนนตัวชี้วัด ดังนี้ 
 

ร้อยละระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร คะแนนคุณภำพกำรให้บริกำร 
มำกกว่ำร้อยละ ๙๕ ขึ้นไป ๑๐ 
ไม่เกินร้อยละ ๙๕ ๙ 
ไม่เกินร้อยละ ๙๐ ๘ 
ไม่เกินร้อยละ ๘๕ ๗ 
ไม่เกินร้อยละ ๘๐ ๒ 
ไม่เกินร้อยละ ๗๕ ๕ 
ไม่เกินร้อยละ ๗๐ ๔ 
ไม่เกินร้อยละ ๒๕ ๓ 
ไม่เกินร้อยละ ๒๐ ๒ 
ไม่เกินร้อยละ ๕๕ ๑ 

น้อยกว่ำร้อยละ ๕๐ ๐ 



 

๓๔ 

 
บทที่ ๔ 

ผลการศึกษา 
 

กำรศึกณำครัง้นี้เป็นกำรวิจัยเชงิส ำรวจ โดยมีวัตถุประสงคจเพื่อประเมินควำมพงึพอใจ ของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บรกิำรของเทศบำล

ต ำบลพันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร จำกงำน บริกำร ๔ งำน ได้แก่ งำนพัฒนำชุมชนและสงัคมสงเครำะหจ งำนรักณำควำมสะอำด งำน

สำธำรณูปโภค และงำนใหค้ ำปรึกณำทำงกฎหมำยและคดีแกป่ระชำชน โดยให้ประชำชนผู้รับบริกำรกลุ่มตัวอย่ำงตอบ แบบสอบถำม จำกนั้น จึงน ำ

แบบสอบถำมมำวิเครำะหจข้อมูลด้วยสถติิเชงิพรรณนำ และน ำเสนอผลกำร วิเครำะหจออกเป็น ๒ ตอน ดังนี้ 

ตอนที ่๑ ข้อมูลทั่วไปแสดงคุณลักณณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถำม 
ตอนที ่๒ ควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรทีม่ีต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอ สว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร 

ส่วนที่ ๑ ควำมพึงพอใจที่มีต่อกำรให้บริกำรในภำพรวม ส่วนที่ ๒ ควำมพึงพอใจ

ที่มีต่อกำรให้บริกำรตำมงำนบริกำร 

 
ตอนที่ ๑ ข้อมูลทั่วไปแสดงคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
กลุ่มตัวอย่ำงผู้รับบริกำรที่ตอบแบบสอบถำม จ ำนวน ๓๗๕ คน ดังแสดงคณุลักณณะส่วน บุคคลในตำรำงที่ ๔.๑ 

 
ตำรำงที ่๔.๑ คุณลักณณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบจำกงำนบริกำร 

 

คุณลักษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ ชำย ๑๙๘ ๕๔.๓ 

หญิง ๑๒๗ ๔๕.๘ 
อำยุ อำยุต่ ำกว่ำ ๒๐ ป ี ๑๑ ๓.๐ 

อำยุ ๒๐ – ๒๙ ปี ๓๕ ๙.๒ 
อำยุ ๓๐ – ๓๙ ปี ๗๔ ๒๐.๓ 
อำยุ ๔๐ – ๔๙ ปี ๑๐๘ ๒๙.๒ 
อำยุ ๕๐ – ๕๙ ปี ๘๒ ๒๓.๒ 

อำยุ ๒๐ ปีข้ึนไป ๕๑ ๑๔.๐ 



๓๕ 
 

 

ตำรำงที ่๔.๑ (ต่อ) 

 

คุณลักษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
อำชีพ รับรำชกำร/พนักงำนของรัฐ ๑ ๐.๓ 

พนักงำนรัฐวิสำหกิจ ๕ ๑.๔ 
พนักงำนบริณัทเอกชน ๒๓ ๒.๓ 
เกณตรกรรม ๒๐๘ ๕๗.๐ 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้ำขำย ๔๒ ๑๒.๒ 

รับจ้ำงทั่วไป ๘๒ ๒๒.๕ 
ระดับ ประถมศึกณำ ๑๘๔ ๕๐.๔ 

กำรศึกณำ มัธยมศึกณำตอนต้น ๘๑ ๒๒.๒ 
 มัธยมศึกณำตอนปลำยหรือเทียบเท่ำ ๕๒ ๑๕.๓ 
 อนุปริญญำหรือเทียบเท่ำ ๓๗ ๑๐.๑ 
 ปริญญำตร ี ๗ ๑.๙ 

รำยได้เฉลี่ย ต่ ำกวำ่ ๑,๕๐๐ บำท ๓๗ ๑๐.๑ 
ต่อเดือน ระหว่ำง ๑,๕๐๐ – ๓,๐๐๐ บำท ๕๒ ๑๔.๒ 

 ระหว่ำง ๓,๐๐๑ – ๕,๐๐๐ บำท ๙๘ ๒๒.๘ 
 ระหว่ำง ๕,๐๐๑ – ๑๐,๐๐๐ บำท ๑๓๔ ๓๒.๗ 
 ระหว่ำง ๑๐,๐๐๑ – ๑๕,๐๐๐ บำท ๓๕ ๙.๒ 
 สูงกวำ่ ๑๕,๐๐๐ บำทขึ้นไป ๙ ๒.๕ 

ที่มำ: จำกกำรส ำรวจ 
 

จำกตำรำงที ่๔.๑ พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำม ส่วนใหญ่เป็นเพศชำย จ ำนวน ๑๙๘ คน คิดเป็น ร้อยละ ๕๔.๓ และเป็นเพศหญงิ 

จ ำนวน ๑๒๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๕.๘ 

ด้ำนอำยุ ส่วนใหญ่มีอำยุระหว่ำง ๔๐ – ๔๙ ปี จ ำนวน ๑๐๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๙.๒ รองลงมำ คือ อำยุระหว่ำง ๕๐ – 

๕๙ ปี จ ำนวน ๘๒ คน อำยุระหว่ำง ๓๐ – ๓๙ ปี จ ำนวน ๗๔ คน อำยุ ๒๐ ปีขึ้นไป จ ำนวน ๕๑ คน อำยุระหว่ำง ๒๐ – ๒๙ ป ีจ ำนวน ๓๕ คน 

และอำยุต่ ำกว่ำ ๒๐ ป ีจ ำนวน 

๑๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๓.๒, ๒๐.๓, ๑๔.๐,๙.๒ และ ๓.๐ ตำมล ำดับ 

ด้ำนอำชพี ส่วนใหญ่ประกอบอำชีพเกณตรกรรม จ ำนวน ๒๐๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๗.๐ รองลงมำ คือ รับจ้ำงทั่วไป จ ำนวน ๘๒ 

ค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว จ ำนวน ๔๒ คน และพนักงำนบริณัทเอกชน จ ำนวน ๒๓ คน พนักงำนรัฐวสิำหกิจ จ ำนวน ๕ คน และรับรำชกำร/พนักงำนของรัฐ 

จ ำนวน ๑ คน คิดเป็น ร้อยละ ๒๒.๕, ๑๒.๒, ๒.๓, ๑.๔ และ ๐.๓ ตำมล ำดับ 



๓๖ 
 

 

ด้ำนระดบักำรศึกณำ ส่วนใหญ่มีกำรศึกณำระดับประถมศึกณำ จ ำนวน ๑๘๔ คน คิดเป็น ร้อยละ ๕๐.๔ รองลงมำ คือ ระดับ

มัธยมศึกณำตอนต้น จ ำนวน ๘๑ คน ระดับมัธยมศึกณำตอนปลำยหรือ เทียบเท่ำ จ ำนวน ๕๒ คน ระดับอนุปรญิญำหรือเทยีบเท่ำ จ ำนวน ๓๗ คน 

และระดับปรญิญำตร ีจ ำนวน 

๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๒.๒, ๑๕.๓, ๑๐.๑ และ ๑.๙ ตำมล ำดับ 
ด้ำนรำยได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรำยไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนระหว่ำง ๕,๐๐๑ – ๑๐,๐๐๐ บำท จ ำนวน ๑๓๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๒.๗ 

รองลงมำ คือ ระหว่ำง ๓,๐๐๑ – ๕,๐๐๐ บำท จ ำนวน ๙๘ คน ระหว่ำง ๑,๕๐๐ – ๓,๐๐๐ บำท จ ำนวน ๕๒ คน ต่ ำกว่ำ ๑,๕๐๐ บำท จ ำนวน 

๓๗ คน ระหว่ำง ๑๐,๐๐๑ 

– ๑๕,๐๐๐ บำท จ ำนวน ๓๕ คน และสงูกว่ำ ๑๕,๐๐๐ บำท จ ำนวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๒.๘, ๑๔.๒, 
๑๐.๑, ๙.๒ และ ๒.๕ ตำมล ำดับ 

 
ตอนที่ ๒ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอ สว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร 

 
ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอ สว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร แบ่งเป็น 

๒ ส่วน คือ ส่วนที่ ๑ ควำมพึงพอใจที่มีต่อกำรให้บริกำรในภำพรวม และส่วนที่ ๒ ควำมพึงพอใจที่มีต่อกำรให้บริกำรแยกตำมงำนบริกำร ดังนี ้

 
ส่วนที่ ๑ ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการในภาพรวม 

กำรประเมินควำมพงึพอใจที่มีต่อกำรให้บรกิำรในภำพรวม จะแสดงผลตำมงำนบริกำรและ คุณภำพกำรให้บริกำร ดังตำรำงที่ ๔.๒ 

– ๔.๓ 

 
ตำรำงที ่๔.๒ ควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ ในภำพรวมตำมงำน บริกำร 

 

งานบริการ คะแนนเฉลี่ย S.D. ความพึงพอใจ 
ร้อยละ ระดับ 

๑. งำนพัฒนำชุมชนและสังคมสงเครำะหจ ๔.๘๒ ๐.๑๐ ๙๒.๕ มำกที่สุด 
๒. งำนรักณำควำมสะอำด ๔.๘๐ ๐.๐๙ ๙๒.๐ มำกที่สุด 
๓. งำนสำธำรณูปโภค ๔.๘๑ ๐.๑๐ ๙๒.๑ มำกที่สุด 

๔. งำนใหค้ ำปรึกณำทำงกฎหมำยและคดีแกป่ระชำชน ๔.๘๓ ๐.๑๐ ๙๒.๒ มำกที่สุด 
ความพึงพอใจโดยรวม ๔.๘๒ ๐.๐๕ ๙๖.๓ มากที่สุด 



๓๗ 
 

 

จำกตำรำงที ่ ๔.๒ พบว่ำ ควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบล พันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัด

สกลนคร ในภำพรวมตำมงำนบริกำร ได้คะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ ๔.๘๒ ระดับควำมพงึพอใจเท่ำกับร้อยละ ๙๒.๓ แสดงถงึ ประชำชนมีควำมพงึพอใจระดับ

มำกที่สดุ 

เมื่อพิจำรณำแตล่ะงำนบริกำร ปรำกฏว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจระดบัมำกทีส่ดุทุกงำน โดยงำนให้ค ำปรึกณำทำงกฎหมำยและ

คดีแก่ประชำชน ผู้รับบริกำรมคีวำมพงึพอใจสงูที่สดุ คะแนนเฉลี่ย เท่ำกับ ๔.๘๓ ระดับควำมพึงพอใจเทำ่กับร้อยละ ๙๒.๒ รองลงมำ คือ งำนพฒันำ

ชุมชนและสงัคม สงเครำะหจ คะแนนเฉลี่ยเท่ำกับ ๔.๘๒ ระดับควำมพงึพอใจเท่ำกับร้อยละ ๙๒.๕ ล ำดับถัดมำ คือ งำน สำธำรณูปโภค คะแนนเฉลี่ย

เท่ำกับ ๔.๘๑ ระดับควำมพงึพอใจเท่ำกบัร้อยละ ๙๒.๑ ล ำดับสุดทำ้ย คือ งำนรกัณำควำมสะอำด คะแนนเฉลี่ยเทำ่กับ ๔.๘๐ ระดับควำมพึงพอใจ

เท่ำกับ ๙๒.๐ 

 
ตำรำงที ่๔.๓ ควำมพงึพอใจของผู้รบับริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ ในภำพรวม ตำมคุณภำพกำรให้บริกำร 

 

คุณภาพการให้บริการ คะแนนเฉลี่ย S.D. ความพึงพอใจ 
ร้อยละ ระดับ 

๑. ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ๔.๘๓ ๐.๐๙ ๙๒.๒ มำกที่สุด 
๒. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ๔.๘๐ ๐.๑๒ ๙๕.๙ มำกที่สุด 
๓. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ๔.๘๒ ๐.๑๐ ๙๒.๔ มำกที่สุด 

๔. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บรกิำร ๔.๘๒ ๐.๑๐ ๙๒.๓ มำกที่สุด 
ความพึงพอใจโดยรวม ๔.๘๒ ๐.๐๕ ๙๖.๓ มากที่สุด 

 
จำกตำรำงที ่๔.๓ พบว่ำ ควำมพงึพอใจของผู้รับบรกิำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบล พันนำ ตำมคณุภำพกำรให้บริกำร ผู้รับริ

กำรมีควำมพงึพอใจระดับมำกที่สดุ ร้อยละระดับควำมพงึพอใจ เท่ำกับ ๙๒.๓ คุณภำพกำรให้บริกำรระดับ ๑๐ (ระดับควำมพึงพอใจมำกกวำ่ร้อยละ 

๙๕) 

เมื่อพิจำรณำคณุภำพกำรให้บรกิำรรำยดำ้น พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีระดับควำมพึงพอใจอยู่ใน เกณฑจคณุภำพกำรให้บรกิำรระดบั ๑๐ 

ทุกด้ำน โดยด้ำนข้ันตอนกำรให้บริกำร ระดับควำมพึงพอใจสูงสุด 

เท่ำกบร้อยละ ๙๒.๒ รองลงมำ คือ ด้ำนเจ้ำหน้ำทีผู่้ใหบ้ริกำร ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร 

และด้ำนช่องทำงกำรให้บรกิำร ควำมพงึพอใจเท่ำกับร้อยละ ๙๒.๔, ๙๒.๓ และ ๙๕.๙ ตำมล ำดับ 



๓๘ 
 

 

ส่วนที่ ๒ ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการแยกตามงานบริการ 

กำรประเมินควำมพงึพอใจที่มีต่อกำรให้บรกิำรแยกตำมงำนบริกำร จะแสดงผลตำมคณุภำพ กำรให้บริกำร ดังตำรำงที่ ๔.๔ – ๔.๗ 

 
ตำรำงที ่๔.๔ ควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ งำนพฒันำชุมชน และสังคมสงเครำะหจ 

คุณภาพการใหบ้รกิาร 
คะแนน 

เฉลีย่ 
S.D. 

ความพงึพอใจ 

รอ้ยละ ระดบั 

ดา้นข ัน้ตอนการใหบ้รกิาร ๔.๘๔ ๐.๑๖ ๙๖.๘ มากทีส่ดุ 
๑. เขา้ถงึบรกิารไดง้า่ยไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น ๔.๘๖ ๐.๓๕ ๙๗.๒ มากทีสุ่ด 

๒. ตดิประกาศแจ้งกระบวนการ/ข ัน้ตอน/ระยะเวลาใหบ้รกิาร ๔.๘๔ ๐.๓๗ ๙๖.๘ มากทีสุ่ด 

๓. ใหบ้รกิารดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาทีก่ าหนด ๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๖.๖ มากทีสุ่ด 

๔. ใหบ้รกิารตามล าดบัก่อน/หลงั ๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๖.๒ มากทีสุ่ด 

๕. บรกิารอยา่งถูกตอ้งและโปรง่ใสตรวจสอบได้ ๔.๘๔ ๐.๓๗ ๙๖.๘ มากทีสุ่ด 

ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร ๔.๘๑ ๐.๒๑ ๙๖.๒ มากทีส่ดุ 
๑. มีการประชาสมัพนัธ์แจ้งช่องทางการให้บรกิารหลาย 

ช่องทาง เช่น โทรศพัท์ เครือขา่ยสงัคมออนไลน์ ผูน้ าชุมชน 

๔.๘๒ ๐.๓๙ ๙๖.๔ มากทีสุ่ด 

๒. มีป้ายประชาสมัพนัธ์บอกจุดใหบ้รกิาร ๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๖.๖ มากทีสุ่ด 

๓. ชอ่งทางการใหบ้ริการมีจ านวนเพียงพอกบัความตอ้งการ ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๖.๐ มากทีสุ่ด 

๔. มีความพรอ้มดา้นขอ้มูลตา่ง ๆ เกีย่วกบับรกิาร ๔.๗๙ ๐.๔๑ ๙๕.๘ มากทีสุ่ด 

๕. มีความสะดวกในการขอรบับรกิารจากชอ่งทางตา่ง ๆ  ๔.๗๘ ๐.๔๑ ๙๕.๖ มากทีสุ่ด 

ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร ๔.๘๒ ๐.๑๙ ๙๖.๔ มากทีส่ดุ 
๑. ใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพ ออ่นน้อม และเป็นกนัเอง ๔.๘๑ ๐.๔๐ ๙๖.๒ มากทีสุ่ด 

๒. ใหบ้รกิารดว้ยความเอาใจใส่ กระตือรือรน้ เต็มใจให้บรกิาร ๔.๘๔ ๐.๓๗ ๙๖.๘ มากทีสุ่ด 

๓. มีความสามารถ และทกัษะความช านาญในการใหบ้รกิาร ๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๖.๖ มากทีสุ่ด 

๔. ใหค้ าอธบิายและตอบขอ้สงสยัไดต้รงประเด็น ๔.๘๔ ๐.๓๗ ๙๖.๘ มากทีสุ่ด 

๕. ใหบ้รกิารดว้ยความเสมอภาค ไมเ่ลือกปฏบิตั ิ ๔.๘๒ ๐.๓๙ ๙๖.๔ มากทีสุ่ด 

ดา้นสิง่อ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิาร ๔.๘๓ ๐.๒๐ ๙๖.๖ มากทีส่ดุ 
๑. สถานทีใ่หบ้รกิารมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบรอ้ย ๔.๘๔ ๐.๓๗ ๙๖.๘ มากทีสุ่ด 

๒. สถานทีม่ีสิง่อ านวยความสะดวกเพียงพอ เชน่ ทีน่ ั่งรอ 

หอ้งน ้า ทีจ่อดรถ 

๔.๘๕ ๐.๓๖ ๙๗.๐ มากทีสุ่ด 

๓. มีอุปกรณ์ทีช่่วยอ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิาร ๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๖.๖ มากทีสุ่ด 

 



๓๙ 
 

 

ตำรำงที ่๔.๔ (ต่อ) 

คุณภาพการให้บริการ 
คะแนน 

เฉลี่ย 
S.D. 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ ระดับ 

๔. มีกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้รับบริกำรเพิ่มเติม เช่น กำร 

ให้บริกำรนอกสถำนที่ 

๔.๘๑ ๐.๔๐ ๙๒.๒ มำกที่สุด 

๕. มีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อกำรให้บริกำร เช่น กล่องรับ 

ควำมคิดเห็น Facebook เว็บไซตจ ฯลฯ 

๔.๘๒ ๐.๓๙ ๙๒.๔ มำกที่สุด 

คุณภาพการให้บริการโดยรวม ๔.๘๒ ๐.๑๐ ๙๖.๕ มากที่สุด 
 

จำกตำรำงที่  ๔.๔ พบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรโดยรวมงำนพัฒนำชุมชนและสังคม สงเครำะหจ ผู้รับ บริกำรมีควำมพึง

พอใจระดับมำกที่สดุ เท่ำกับร้อยละ ๙๒.๕ อยู่ในเกณฑจคุณภำพกำรให้ บริกำรระดับ ๑๐ เมื่อพิจำรณำคุณภำพกำรให้บริกำรรำยด้ำน พบว่ำ 

ผู้รับบริกำรมคีวำมพงึพอใจระดับ มำกที่สุดทุกด้ำน ด้ำนข้ันตอนกำรให้บริกำร มีระดับควำมพึงพอใจสงูสุดเทำ่กับร้อยละ ๙๒.๘ รองลงมำ คือ ดำ้น

สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ด้ำนเจ้ำหน้ำทีผู่้ใหบ้ริกำร และดำ้นช่องทำงกำรให้บรกำร มีระดับควำมพงึพอใจเท่ำกับรอ้ยละ ๙๒.๒, ๙๒.๔ 

และ ๙๒.๒ ตำมล ำดับ โดยมีรำยละเอียดรำยดำ้น ดังนี้ ด้ำนข้ันตอนกำรให้บริกำร ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจระดับมำกทีสุ่ด 

หัวข้อเข้ำถึงบริกำรไดง้ำ่ยไม่ยุง่ยำกซับซ้อน มีระดับควำมพึงพอใจสูงสุดเทำ่กับร้อยละ ๙๗.๒ และหัวข้อ 

ให้บริกำรตำมล ำดับก่อน/หลงั มีระดับควำมพึงพอใจน้อยสดุเท่ำกบัร้อยละ ๙๒.๒ 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจระดับมำกทีสุ่ด หัวข้อมีป้ำยประชำสัมพันธจบอกจุดให้บริกำร 

มีระดับควำมพงึพอใจสงูสดุเทำ่กับร้อยละ ๙๒.๒ และหัวข้อ มีควำมสะดวกในกำรขอรับบริกำรจำกช่องทำงต่ำง ๆ มีระดับควำมพึงพอใจน้อยสดุเท่ำกบั

ร้อยละ ๙๕.๒ 

ด้ำนเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจระดับมำกที่สุด หัวข้อให้บริกำรด้วยควำมเอำใจใส่ 

กระตือรือร้น เต็มใจให้บริกำร และให้ค ำอธิบำยและตอบข้อสงสัยไดต้รง ประเด็น มีระดับควำมพึงพอใจสงูสุดเทำ่กัน คือ ร้อยละ ๙๒.๘ และหัวข้อ

ให้บริกำรด้วยควำมสภุำพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง มีระดับควำมพงึพอใจน้อยสดุเทำ่กับร้อยละ ๙๒.๒ 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจ ระดับมำกทีสุ่ด หัวข้อสถำนที่มีสิง่อ ำนวย

ควำมสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ ำ ที่จอดรถ มีระดับ ควำมพึงพอใจสงูสดุเท่ำกับร้อยละ ๙๗.๐ และหัวข้อมีกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่

ผู้รับบริกำรเพิ่มเติม เช่น กำรให้บรกิำรนอกสถำนที ่มีระดับควำมพงึพอใจน้อยสดุเทำ่กับร้อยละ ๙๒.๒ 



๔๐ 
 

 

ตำรำงที ่๔.๕ ควำมพงึพอใจของผู้รับบรกิำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ งำนรักณำควำมสะอำด 

คุณภาพการให้บริการ คะแนน เฉลี่ย 
S.D. 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ ระดับ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ ๔.๘๑ ๐.๑๗ ๙๖.๒ มากที่สุด 
๑. เข้ำถึงบริกำรได้งำ่ยไม่ยุ่งยำกซับซ้อน ๔.๘๔ ๐.๓๗ ๙๒.๘ มำกที่สุด 

๒. ติดประกำศแจ้งกระบวนกำร/ขั้นตอน/ระยะเวลำให้บริกำร ๔.๘๒ ๐.๓๘ ๙๒.๔ มำกที่สุด 
๓. ให้บริกำรด้วยควำมรวดเร็วภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๒.๐ มำกที่สุด 
๔. ให้บริกำรตำมล ำดับก่อน/หลัง ๔.๘๒ ๐.๓๙ ๙๒.๔ มำกที่สุด 

๕. บริกำรอย่ำงถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได ้ ๔.๗๙ ๐.๔๑ ๙๕.๘ มำกที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ ๔.๗๘ ๐.๒๐ ๙๕.๖ มากที่สุด 
๑. มีกำรประชำสัมพันธจแจ้งช่องทำงกำรใหบ้ริกำรหลำย 
ช่องทำง เช่น โทรศัพทจ เครือข่ำยสังคมออนไลนจ ผู้น ำชุมชน 

๔.๗๙ ๐.๔๑ ๙๕.๘ มำกที่สุด 

๒. มีป้ำยประชำสัมพันธจบอกจุดให้บริกำร ๔.๗๗ ๐.๔๒ ๙๕.๔ มำกที่สุด 
๓. ช่องทำงกำรให้บริกำรมีจ ำนวนเพียงพอกับควำมต้องกำร ๔.๗๒ ๐.๔๓ ๙๕.๒ มำกที่สุด 
๔. มีควำมพร้อมด้ำนข้อมูลต่ำง ๆ เกี่ยวกับบริกำร ๔.๗๙ ๐.๔๑ ๙๕.๘ มำกที่สุด 

๕. มีควำมสะดวกในกำรขอรับบริกำรจำกชอ่งทำงตำ่ง ๆ  ๔.๗๕ ๐.๔๓ ๙๕.๐ มำกที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ๔.๘๑ ๐.๑๖ ๙๖.๒ มากที่สุด 
๑. ให้บริกำรด้วยควำมสภุำพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง ๔.๘๒ ๐.๓๘ ๙๒.๔ มำกที่สุด 

๒. ให้บริกำรด้วยควำมเอำใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริกำร ๔.๘๓ ๐.๓๗ ๙๒.๒ มำกที่สุด 
๓. มีควำมสำมำรถ และทักณะควำมช ำนำญในกำรให้บริกำร ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๒.๐ มำกที่สุด 
๔. ให้ค ำอธิบำยและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น ๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๒.๒ มำกที่สุด 

๕. ให้บริกำรด้วยควำมเสมอภำค ไม่เลือกปฏิบัติ ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๒.๐ มำกที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ๔.๘๐ ๐.๑๗ ๙๖.๐ มากที่สุด 
๑. สถำนที่ให้บรกิำรมีควำมสะอำด เป็นระเบียบเรียบร้อย ๔.๘๑ ๐.๔๐ ๙๒.๒ มำกที่สุด 
๒. สถำนที่มีสิง่อ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ 

ห้องน้ ำ ที่จอดรถ 

๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๒.๒ มำกที่สุด 

๓. มีอุปกรณจที่ช่วยอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๒.๐ มำกที่สุด 
๔. มีกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้รับบริกำรเพิ่มเติม เช่น กำร 

ให้บริกำรนอกสถำนที่ 

๔.๘๒ ๐.๓๙ ๙๒.๔ มำกที่สุด 

๕. มีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อกำรให้บริกำร เช่น กล่องรับ 

ควำมคิดเห็น Facebook เว็บไซตจ ฯลฯ 

๔.๗๘ ๐.๔๑ ๙๕.๒ มำกที่สุด 

คุณภาพการให้บริการโดยรวม ๔.๘๐ ๐.๐๙ ๙๖.๐ มากที่สุด 



๔๑ 
 

 

จำกตำรำงที ่๔.๕ พบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรโดยรวมงำนรักณำควำมสะอำด ผู้รับบริกำร มีควำมพึงพอใจระดบัมำกทีสุ่ด คะแนน

เฉลี่ยเท่ำกับ ๔.๘๐ ระดับควำมพึงพอใจเท่ำกับร้อยละ ๙๒.๐ อยู่ในเกณฑจคุณภำพกำรให้บริกำรระดับ ๑๐ เมื่อพิจำรณำคุณภำพกำรให้บริกำร

รำยด้ำน พบว่ำ ผู้รับบรกิำรมีควำมพงึพอใจระดับมำกทีสุ่ดทกุดำ้น ด้ำนข้ันตอนกำรให้บรกิำร และดำ้นเจ้ำหนำ้ที่ ผูใ้ห้บริกำร มีระดับควำมพงึพอใจ

สูงสุดเทำ่กัน คือ ร้อยละ ๙๒.๒ รองลงมำ คือ ด้ำนสิง่อ ำนวยควำม สะดวกในกำรให้บริกำร และด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีระดับควำมพงึพอใจ

เท่ำกับร้อยละ ๙๒.๐ และ 

๙๕.๒ ตำมล ำดับ โดยมีรำยละเอียดแตล่ะด้ำน ดงันี ้
ด้ำนข้ันตอนกำรให้บริกำร ทุกหัวข้อผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจระดับมำกที่สดุ โดยหัวข้อ เข้ำถึงบริกำรได้งำ่ยไม่ยุง่ยำกซับซ้อน มี

ระดับควำมพึงพอใจสงูสุดเทำ่กับร้อยละ ๙๒.๘ และหัวข้อบริกำร อยำ่งถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได้ มีระดับควำมพงึพอใจน้อยสุดเท่ำกับร้อยละ 

๙๕.๘ 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ทุกหัวข้อผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจระดับมำกที่สดุ หัวข้อมีกำร ประชำสัมพันธจแจ้งช่องทำงกำรให้บรกิำร

หลำยช่องทำง เช่น โทรศัพทจ เครือข่ำยสังคมออนไลนจ ผู้น ำชุมชน และมีควำมพร้อมด้ำนข้อมูลต่ำง ๆ เกี่ยวกับบริกำร มีระดับควำมพงึพอใจสงูสดุเท่ำกนั 

คือ ร้อยละ ๙๕.๘ และหัวข้อมีควำมสะดวกในกำรขอรับบริกำรจำกช่องทำงต่ำง ๆ มีระดับควำมพึงพอใจน้อยสดุเทำ่กับ ร้อยละ ๙๕.๐ 

ด้ำนเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร ทุกหัวข้อผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจระดับมำกที่สดุ โดยหัวข้อ ให้บริกำรด้วยควำมเอำใจใส ่ กระตือรือร้น 

เต็มใจให้บริกำร มีระดับควำมพึงพอใจสูงสดุเท่ำกับร้อยละ ๙๒.๒ และหัวข้อมีควำมสำมำรถ และทักณะควำมช ำนำญในกำรให้บริกำร และให้บริกำรด้วย

ควำมเสมอภำค ไม่เลือกปฏิบัติ มีระดับควำมพึงพอใจน้อยสุดเทำ่กัน คือ ร้อยละ ๙๒.๐ 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ทุกหัวข้อผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจระดับมำก ที่สดุ โดยหัวข้อมีกำรอ ำนวยควำม

สะดวกแก่ผู้รบับริกำรเพิ่มเติม เช่น กำรใหบ้ริกำรนอกสถำนที ่มีระดับ ควำมพึงพอใจสูงทีสุ่ดเทำ่กับร้อยละ ๙๒.๔ และหัวข้อมีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็น

ต่อกำรให้บริกำร เช่น กล่องรับควำมคดิเหน็ Facebook เว็บไซตจ ฯลฯ มีระดับควำมพึงพอใจน้อยสดุเท่ำกบัร้อยละ ๙๕.๒ 



๔๒ 
 

 

ตำรำงที ่๔.๒ ควำมพึงพอใจของผู้รับบรกิำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ งำนสำธำรณูปโภค  

คุณภาพการให้บริการ คะแนน เฉลี่ย 
S.D. 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ ระดับ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ ๔.๘๒ ๐.๑๗ ๙๖.๔ มากที่สุด 
๑. เข้ำถึงบริกำรได้งำ่ยไม่ยุ่งยำกซับซ้อน ๔.๘๒ ๐.๓๘ ๙๒.๔ มำกที่สุด 

๒. ติดประกำศแจ้งกระบวนกำร/ขั้นตอน/ระยะเวลำให้บริกำร ๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๒.๒ มำกที่สุด 
๓. ให้บริกำรด้วยควำมรวดเร็วภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด ๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๒.๒ มำกที่สุด 
๔. ให้บริกำรตำมล ำดับก่อน/หลัง ๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๒.๒ มำกที่สุด 

๕. บริกำรอย่ำงถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได ้ ๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๒.๒ มำกที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ ๔.๗๙ ๐.๒๔ ๙๕.๘ มากที่สุด 
๑. มีกำรประชำสัมพันธจแจ้งช่องทำงกำรใหบ้ริกำรหลำย 
ช่องทำง เช่น โทรศัพทจ เครือข่ำยสังคมออนไลนจ ผู้น ำชุมชน 

๔.๗๘ ๐.๔๑ ๙๕.๒ มำกที่สุด 

๒. มีป้ำยประชำสัมพันธจบอกจุดให้บริกำร ๔.๗๙ ๐.๔๑ ๙๕.๘ มำกที่สุด 
๓. ช่องทำงกำรให้บริกำรมีจ ำนวนเพียงพอกับควำมต้องกำร ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๒.๐ มำกที่สุด 
๔. มีควำมพร้อมด้ำนข้อมูลต่ำง ๆ เกี่ยวกับบริกำร ๔.๗๗ ๐.๔๒ ๙๕.๔ มำกที่สุด 

๕. มีควำมสะดวกในกำรขอรับบริกำรจำกชอ่งทำงตำ่ง ๆ  ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๒.๐ มำกที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ๔.๘๑ ๐.๑๙ ๙๖.๒ มากที่สุด 
๑. ให้บริกำรด้วยควำมสภุำพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง ๔.๘๑ ๐.๔๐ ๙๒.๒ มำกที่สุด 

๒. ให้บริกำรด้วยควำมเอำใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริกำร ๔.๘๒ ๐.๓๙ ๙๒.๔ มำกที่สุด 
๓. มีควำมสำมำรถ และทักณะควำมช ำนำญในกำรให้บริกำร ๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๒.๒ มำกที่สุด 
๔. ให้ค ำอธิบำยและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น ๔.๘๑ ๐.๔๐ ๙๒.๒ มำกที่สุด 

๕. ให้บริกำรด้วยควำมเสมอภำค ไม่เลือกปฏิบัติ ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๒.๐ มำกที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ๔.๘๐ ๐.๑๘ ๙๖.๐ มากที่สุด 
๑. สถำนที่ให้บรกิำรมีควำมสะอำด เป็นระเบียบเรียบร้อย ๔.๘๒ ๐.๓๘ ๙๒.๔ มำกที่สุด 
๒. สถำนที่มีสิง่อ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ 

ห้องน้ ำ ที่จอดรถ 

๔.๗๘ ๐.๔๑ ๙๕.๒ มำกที่สุด 

๓. มีอุปกรณจที่ช่วยอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ๔.๗๙ ๐.๔๐ ๙๕.๘ มำกที่สุด 
๔. มีกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้รับบริกำรเพิ่มเติม เช่น กำร 

ให้บริกำรนอกสถำนที่ 

๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๒.๒ มำกที่สุด 

๕. มีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อกำรให้บริกำร เช่น กล่องรับ 

ควำมคิดเห็น Facebook เว็บไซตจ ฯลฯ 

๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๒.๒ มำกที่สุด 

คุณภาพการให้บริการโดยรวม ๔.๘๑ ๐.๑๐ ๙๖.๑ มากที่สุด 



๔๓ 
 

 

จำกตำรำงที ่๔.๒ พบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรโดยรวมงำนสำธำรณูปโภค ผู้รับบริกำร มีควำมพึงพอใจระดบัมำกทีสุ่ด คะแนนเฉลี่ย

เท่ำกับ ๔.๘๑ ระดับควำมพงึพอใจเท่ำกบัร้อยละ ๙๒.๑ อยู่ในเกณฑจคุณภำพกำรให้บริกำรระดับ ๑๐ เมื่อพิจำรณำคุณภำพกำรให้บริกำรรำย

ด้ำน พบว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจระดับมำกที่สุดทุกด้ำน  ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร  มีระดับควำมพึงพอใจสูงสุด 

เท่ำกบร้อยละ ๙๒.๔ รองลงมำ คือ ด้ำนเจ้ำหน้ำทีผู่้ใหบ้ริกำร ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร 

และด้ำนช่องทำงกำรให้บรกิำร มีระดับควำมพึงพอใจเทำ่กับร้อยละ ๙๒.๒, ๙๒.๐ และ ๙๕.๘ ตำมล ำดับ โดยมีรำยละเอียดแต่ละด้ำน ดังนี้ 

ด้ำนข้ันตอนกำรให้บริกำร ทุกหัวข้อผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจระดับมำกที่สดุ หัวข้อ ให้บริกำรด้วยควำมรวดเร็วภำยในระยะเวลำ

ที่ก ำหนด และให้บริกำรตำมล ำดับก่อน/หลัง มีระดับควำม พงึพอใจสงูสดุเทำ่กัน คือ ร้อยละ ๙๒.๒ และหัวข้อบริกำรอย่ำงถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบ

ได ้มีระดับ ควำมพึงพอใจน้อยสุดเท่ำกัน คือ ร้อยละ ๙๒.๒ 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ทุกหัวข้อผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจระดับมำกที่สดุ หัวข้อ ช่องทำงกำรให้บริกำรมีจ ำนวนเพียงพอกับ

ควำมต้องกำร และมีควำมสะดวกในกำรขอรับบริกำรจำก ช่องทำงตำ่ง ๆ  มีระดับควำมพึงพอใจสูงสุดเท่ำกัน คือ ร้อยละ ๙๒.๐ และหัวข้อมีควำมพร้อม

ด้ำนข้อมูล ต่ำง ๆ เกี่ยวกับบริกำร มีระดบัควำมพงึพอใจน้อยสดุเท่ำกับร้อยละ ๙๕.๔ 

ด้ำนเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร ทุกหัวข้อผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจระดับมำกที่สดุ โดยหัวข้อ มีควำมสำมำรถ และทักณะควำมช ำนำญ

ในกำรให้บริกำร มีระดับควำมพงึพอใจสงูสุดเทำ่กับร้อยละ ๙๒.๒ และหัวข้อมีให้บรกิำรด้วยควำมเสมอภำค ไม่เลือกปฏิบตั ิมีระดับควำมพึงพอใจน้อย

สุดเทำ่กับร้อยละ ๙๒.๐ ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ทุกหัวข้อผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจระดับมำก 

ที่สุด หัวข้อสถำนที่ให้บริกำรมีควำมสะอำด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีระดับควำมพงึพอใจสงูสดุเทำ่กับ ร้อยละ ๙๒.๔ และหัวข้อสถำนที่มีสิง่อ ำนวยควำม

สะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ ำ ที่จอดรถ มีระดับ ควำมพึงพอใจน้อยสุดเท่ำกับร้อยละ ๙๕.๒ 



๔๔ 
 

 

ตำรำงที ่๔.๗ ควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ งำนใหค้ ำปรึกณำ ทำงกฎหมำยและคดีแก่ประชำชน 

คุณภาพการใหบ้รกิาร 
คะแนน 

เฉลีย่ 
S.D. 

ความพงึพอใจ 

รอ้ยละ ระดบั 

ดา้นข ัน้ตอนการใหบ้รกิาร ๔.๘๔ ๐.๑๖ ๙๖.๘ มากทีส่ดุ 
๑. เขา้ถงึบรกิารไดง้า่ยไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น ๔.๘๗ ๐.๓๔ ๙๗.๔ มากทีสุ่ด 

๒. ตดิประกาศแจ้งกระบวนการ/ข ัน้ตอน/ระยะเวลาใหบ้รกิาร ๔.๘๔ ๐.๓๖ ๙๖.๘ มากทีสุ่ด 

๓. ใหบ้รกิารดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาทีก่ าหนด ๔.๘๔ ๐.๓๗ ๙๖.๘ มากทีสุ่ด 

๔. ใหบ้รกิารตามล าดบัก่อน/หลงั ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๖.๐ มากทีสุ่ด 

๕. บรกิารอยา่งถูกตอ้งและโปรง่ใสตรวจสอบได้ ๔.๘๖ ๐.๓๕ ๙๗.๒ มากทีสุ่ด 

ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร ๔.๘๒ ๐.๒๑ ๙๖.๔ มากทีส่ดุ 
๑. มีการประชาสมัพนัธ์แจ้งช่องทางการให้บรกิารหลาย 

ช่องทาง เช่น โทรศพัท์ เครือขา่ยสงัคมออนไลน์ ผูน้ าชุมชน 

๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๖.๒ มากทีสุ่ด 

๒. มีป้ายประชาสมัพนัธ์บอกจุดใหบ้รกิาร ๔.๘๓ ๐.๓๗ ๙๖.๖ มากทีสุ่ด 

๓. ชอ่งทางการใหบ้ริการมีจ านวนเพียงพอกบัความตอ้งการ ๔.๘๐ ๐.๔๐ ๙๖.๐ มากทีสุ่ด 

๔. มีความพรอ้มดา้นขอ้มูลตา่ง ๆ เกีย่วกบับรกิาร ๔.๘๒ ๐.๓๙ ๙๖.๔ มากทีสุ่ด 

๕. มีความสะดวกในการขอรบับรกิารจากชอ่งทางตา่ง ๆ  ๔.๗๘ ๐.๔๑ ๙๕.๖ มากทีสุ่ด 

ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร ๔.๘๓ ๐.๑๙ ๙๖.๖ มากทีส่ดุ 
๑. ใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพ ออ่นน้อม และเป็นกนัเอง ๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๖.๒ มากทีสุ่ด 

๒. ใหบ้รกิารดว้ยความเอาใจใส่ กระตือรือรน้ เต็มใจให้บรกิาร ๔.๘๒ ๐.๓๘ ๙๖.๔ มากทีสุ่ด 

๓. มีความสามารถ และทกัษะความช านาญในการใหบ้รกิาร ๔.๘๕ ๐.๓๖ ๙๗.๐ มากทีสุ่ด 

๔. ใหค้ าอธบิายและตอบขอ้สงสยัไดต้รงประเด็น ๔.๘๔ ๐.๓๗ ๙๖.๘ มากทีสุ่ด 

๕. ใหบ้รกิารดว้ยความเสมอภาค ไมเ่ลือกปฏบิตั ิ ๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๖.๒ มากทีสุ่ด 

ดา้นสิง่อ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิาร ๔.๘๓ ๐.๒๐ ๙๖.๖ มากทีส่ดุ 
๑. สถานทีใ่หบ้รกิารมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบรอ้ย ๔.๘๕ ๐.๓๖ ๙๗.๐ มากทีสุ่ด 

๒. สถานทีม่ีสิง่อ านวยความสะดวกเพียงพอ เชน่ ทีน่ ั่งรอ หอ้งน ้า ๔.๘๕ ๐.๓๖ ๙๗.๐ มากทีสุ่ด 

๓. มีอุปกรณ์ทีช่่วยอ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิาร ๔.๘๒ ๐.๓๘ ๙๖.๔ มากทีสุ่ด 

๔. มีการอ านวยความสะดวกแกผู่ร้บับรกิารเพิม่เตมิ เช่น การ 

ใหบ้รกิารนอกสถานที ่

๔.๘๑ ๐.๓๙ ๙๖.๒ มากทีสุ่ด 

๕. มีการเปิดรบัฟงัขอ้คดิเห็นตอ่การใหบ้รกิาร เช่น กลอ่งรบั 

ความคดิเห็น Facebook เว็บไซต์ ฯลฯ 

๔.๘๓ ๐.๓๘ ๙๖.๖ มากทีสุ่ด 

คุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม ๔.๘๓ ๐.๑๐ ๙๖.๖ มากทีส่ดุ 

 



๔๕ 
 

 

จำกตำรำงที ่ ๔.๗ พบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรโดยรวมงำนใหค้ ำปรึกณำทำงกฎหมำยและ คดีแก่ประชำชนผู้รับบริกำรมีควำมพึง

พอใจระดับมำกที่สดุ คะแนนเฉลี่ยเทำ่กับ ๔.๘๓ ระดับควำมพงึพอใจ เท่ำกบัร้อยละ ๙๒.๒ อยู่ในเกณฑจคุณภำพกำรให้บริกำรระดับ ๑๐ เมื่อพิจำรณำ

คุณภำพกำรให้บริกำร รำยด้ำน พบว่ำ ผู้รับบริกำรมคีวำมพงึพอใจระดับมำกที่สดุทุกด้ำน โดยด้ำนข้ันตอนกำรให้บริกำรมีระดับ ควำมพึงพอใจสูงสุด

เท่ำกับร้อยละ ๙๒.๘ รองลงมำ คือ ด้ำนสิง่อ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ด้ำน เจ้ำหน้ำที่ผูใ้ห้บริกำร และดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร มีระดับควำม

พึงพอใจเท่ำกับร้อยละ ๙๒.๒, ๙๒.๕ และ ๙๒.๔ ตำมล ำดับ โดยมีรำยละเอียดแต่ละด้ำน ดังนี้ 

ด้ำนข้ันตอนกำรให้บริกำร ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจระดับมำกทีสุ่ด หัวข้อเข้ำถงึบริกำรไดง้ำ่ยไม่ยุ่งยำกซบัซ้อน 

มีระดับควำมพงึพอใจสงูสดุเทำ่กับร้อยละ ๙๗.๔ และหัวข้อ ให้บริกำรตำมล ำดับก่อน/หลัง มีระดับควำมพงึพอใจน้อยสุดเทำ่กับร้อยละ ๙๒.๐ 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจระดับมำกทีสุ่ด หัวข้อมีปำ้ยประชำสัมพันธจบอกจดุให้บริกำร 

มีระดับควำมพงึพอใจสงูสดุเทำ่กับร้อยละ ๙๒.๒ และหัวข้อ มีควำมสะดวกในกำรขอรับบริกำรจำกช่องทำงต่ำง ๆ มีระดับควำมพึงพอใจน้อยสดุเท่ำกบั

ร้อยละ ๙๕.๒ 

ด้ำนเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจระดับมำกทีสุ่ด หัวข้อ มีควำมสำมำรถ และทักณะควำม

ช ำนำญในกำรให้บริกำร มีระดับควำมพงึพอใจสงูที่สดุเท่ำกบัร้อยละ ๙๗.๐ และหัวข้อให้บริกำรด้วยควำมสภุำพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง และให้บริกำร

ด้วยควำมเสมอภำค ไม่เลือก ปฏิบตั ิมีระดับควำมพึงพอใจน้อยทีสุ่ดเทำ่กัน คือ ร้อยละ ๙๒.๒ 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ทุกหัวข้อประเมินผู้รับบริกำรมคีวำมพงึพอใจ ระดับมำกที่สดุ หัวข้อสถำนที่ให้บรกิำรมี

ควำมสะอำด เป็นระเบียบเรียบร้อย และสถำนที่มีสิง่อ ำนวยควำม สะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ ำ ที่จอดรถ มีระดับควำมพึงพอใจสงูสุดเทำ่กัน 

คือ ร้อยละ ๙๗.๐ และ หัวข้อมีกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้รับบริกำรเพิ่มเติม เช่น กำรให้บริกำรนอกสถำนที ่มีระดับควำมพึงพอใจ น้อยสุดเท่ำกับร้อย

ละ ๙๒.๒ 



 

๔๖ 

 
บทที่ ๕ 

สรุปผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ 
 

กำรศึกณำในครัง้นี้ เป็นกำรส ำรวจควำมคดิเห็นของประชำชน ดำ้นควำมพึงพอใจของ ผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บรกิำรของเทศบำล

ต ำบลพันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัดสกลนคร จำกงำน บริกำร ๔ งำน ได้แก่ งำนพัฒนำชุมชนและสงัคมสงเครำะหจ งำนรักณำควำมสะอำด งำน

สำธำรณูปโภค และงำนให้ค ำปรึกณำทำงกฎหมำยและคดีแก่ประชำชน 

กลุ่มตัวอย่ำงเป็นประชำชนในเขตเทศบำลต ำบลพันนำ จ ำนวน ๓๒๕ คน โดยสุ่มตัวอย่ำงมำ จำกประชำกรทัง้หมด ๒,๗๒๙ คน ใช้

วิธีกำรสุ่มตัวอยำ่งแบบจดักลุ่ม และกำรสุม่ตัวอย่ำงแบบบังเอิญ เครื่องมือที่ใชใ้นกำรศึกณำเป็นแบบสอบถำมควำมพึงพอใจของประชำชนที่เคยใช้บริกำร

หรือได้รับบริกำร จำกเทศบำลต ำบลพันนำ ด้วยมำตรประมำณค่ำ (rating scale) แบบลิคเคอรจท (Likert scale) จำก ขอ้ค ำถำมเกี่ยวกับคุณภำพ

กำรใหบ้ริกำร ได้แก ่ด้ำนข้ันตอนกำรใหบ้ริกำร ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ด้ำน เจ้ำหน้ำทีผู่้ให้บริกำร และดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวกในกำรใหบ้ริกำร 

โดยด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูล ในช่วงระหว่ำงเดือนกรกฎำคมถึงเดือนสิงหำคม พ.ศ. ๒๕๒๕ และวิเครำะหจข้อมูลด้วยสถิติเชงิพรรณนำ ได้แก่ ค่ำร้อย

ละ ค่ำเฉลี่ย และคำ่ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และประเมินผลข้อมูล ๒ ลักณณะ คือ ประเมิน ระดับควำมพงึพอใจจำกค่ำเฉลี่ยคะแนนควำมพึงพอใจ และ

ประเมินคุณภำพกำรใหบ้ริกำรจำกคำ่ร้อยละ ระดับควำมพงึพอใจ ซึ่งได้ผลสรุป ดังนี ้

 
สรุปผลการศึกษา 

 
ผลกำรศึกณำระดับควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอสวำ่งแดนดิน จังหวัดสกลนคร 

แบ่งเป็น ๒ ส่วน คือ คุณลักณณะส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถำม และควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร โดยมรีำยละเอียด ดังนี ้

 
๑. คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

กลุ่มตัวอย่ำงผู้รับบริกำรที่ตอบแบบสอบถำมจำกงำนบริกำรทัง้ ๔ งำน จ ำนวนรวม ๓๒๕ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชำย ร้อยละ ๕๔.๓ 

และมีอำยุระหว่ำง ๔๐ – ๔๙ ปีสัดส่วนมำกที่สุด ร้อยละ ๒๙.๒ ประกอบอำชีพเกณตรกรรมมำกที่สดุ ร้อยละ ๕๗.๐ ดำ้นกำรศึกณำส่วนใหญ่เป็น

ระดับประถมศึกณำร้อยละ 

๕๐.๔ และส่วนใหญ่มีรำยได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่ำง ๕,๐๐๑ – ๑๐,๐๐๐ บำท ร้อยละ ๓๒.๗ 



๔๗ 
 

 

๒. ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา 
 

๒.๑ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการในภาพรวม 

ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ ในภำพรวม ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจระดบัมำก

ที่สุด ร้อยละระดับควำมพงึพอใจเท่ำกับ ๙๒.๓ อยู่ในเกณฑจคณุภำพ กำรให้บริกำรระดับ ๑๐ 

โดยควำมพึงพอใจจำกงำนบริกำรแตล่ะงำน ปรำกฏว่ำ งำนใหค้ ำปรกึณำทำงกฎหมำยและ คดีแกป่ระชำชน มีระดับควำมพงึพอใจ

สูงสุดเทำ่กับร้อยละ ๙๒.๒ รองลงมำ คือ งำนพัฒนำชุมชนและ สงัคมสงเครำะหจ งำนสำธำรณูปโภค และงำนรักณำควำมสะอำด ผู้รับบริกำรมีควำมพึง

พอใจเท่ำกับร้อยละ 

๙๒.๕, ๙๒.๑ และ ๙๒.๐ ตำมล ำดับ 

ส่วนควำมพงึพอใจตำมคณุภำพกำรให้บริกำรจำกงำนบริกำรแต่ละดำ้น ด้ำนข้ันตอนกำร ใหบ้ริกำร มีระดับควำมพึงพอใจสูงสุด

เท่ำกับร้อยละ ๙๒.๒ รองลงมำ คือ ด้ำนเจ้ำหน้ำทีผู่้ใหบ้ริกำร ดำ้นสิง่อ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร และด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ผู้รับบริกำร

มีควำมพึงพอใจ เท่ำกับร้อยละ ๙๒.๔, ๙๒.๓ และ ๙๕.๙ ตำมล ำดับ 

 
๒.๒ ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการตามงานบริการ 

ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรงำนพัฒนำชุมชนและสังคมสงเครำะหจ ผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจระดับมำก

ที่สุด คุณภำพกำรให้บริกำรในภำพรวมเท่ำกับร้อยละ ๙๒.๕ โดย ด้ำนข้ันตอนกำรใหบ้ริกำร มีระดับควำมพงึพอใจสงูสุดเทำ่กับร้อยละ ๙๒.๘ รองลงมำ 

คือ ดำ้นสิง่อ ำนวย ควำมสะดวกในกำรใหบ้ริกำร ด้ำนเจำ้หนำ้ที่ผูใ้ห้บริกำร และด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ผู้รับบริกำรมีควำม พึงพอใจเท่ำกับร้อยละ 

๙๒.๒, ๙๒.๔ และ ๙๒.๒ ตำมล ำดับ 

ควำมพงึพอใจของผู้รบับริกำรต่อกำรให้บรกิำรงำนรักณำควำมสะอำด ผู้รับบริกำรมคีวำม พึงพอใจระดับมำกทีสุ่ด คุณภำพกำร

ให้บริกำรในภำพรวมเท่ำกับร้อยละ ๙๒.๐ โดยดำ้นข้ันตอนกำร ให้บริกำร และด้ำนเจ้ำหน้ำทีผู่้ใหบ้ริกำร มีระดับควำมพึงพอใจสูงสุดเทำ่กัน คือ ร้อยละ 

๙๒.๒ รองลงมำ คือ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร และดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร มีระดับควำมพงึพอใจ 

เท่ำกบ ร้อยละ ๙๒.๐ และ ๙๕.๒ 
ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรงำนสำธำรณูปโภค    ผู้รับบริกำรมีควำม 

พึงพอใจระดับมำกที่สดุ คุณภำพกำรให้บรกิำรในภำพรวมเทำ่กับร้อยละ ๙๒.๑ โดยด้ำนข้ันตอนกำร ให้บริกำร มีระดับควำมพึงพอใจสงูสุดเทำ่กับร้อย

ละ ๙๒.๔ รองลงมำ คือ ด้ำนเจำ้หนำ้ที่ผูใ้ห้บริกำร ด้ำน สิง่อ ำนวยควำมสะดวกในกำรใหบ้ริกำร และดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร ผู้รับบริกำรมีควำมพงึ

พอใจเท่ำกบั ร้อยละ ๙๒.๒, ๙๒.๐ และ ๙๕.๘ ตำมล ำดับ 



๔๘ 
 

 

ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรงำนให้ค ำปรึกณำทำงกฎหมำยและคดี แก่ประชำชนผู้รับบริกำรมีควำมพึง

พอใจระดับมำกที่สดุ คุณภำพกำรให้บริกำรในภำพรวมเท่ำกับร้อยละ 

๙๒.๒ โดยดำ้นข้ันตอนกำรใหบ้ริกำร มีระดับควำมพึงพอใจสูงสุดเท่ำกับร้อยละ ๙๒.๘ รองลงมำ คือ ด้ำน สิง่อ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ด้ำน

เจ้ำหน้ำทีผู่้ใหบ้ริกำร และดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจเทำ่กบัร้อยละ ๙๒.๒, ๙๒.๕ และ ๙๒.๔ ตำมล ำดับ 

 
อภิปรายผล 

 
กำรศึกณำควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรใหบ้ริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ อ ำเภอ สวำ่งแดนดิน จังหวัดสกลนคร โดย

ภำพรวมผู้รบับริกำรมคีวำมพงึพอใจต่อกำรให้บริกำรในระดับมำกที่สดุ ทั้ง ๔ งำน คือ งำนพัฒนำชุมชนและสงัคมสงเครำะหจ งำนรักณำควำมสะอำด 

งำนสำธำรณูปโภค และ งำนให้ค ำปรึกณำทำงกฎหมำยและคดีแก่ประชำชน โดยสอดคล้องกับกำรศึกณำควำมพงึพอใจของ ผู้รบับริกำรที่มตี่อกำร

ให้บริกำรขององคจกรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น อำทิ กำรศึกณำควำมพงึพอใจของ ผู้รับบริกำรของเทศบำลเมืองบุรีรัมยจ อ ำเภอเมือง จังหวัดบุรีรัมยจ 

(มหำวิทยำลัยรำชภฎับุรีรัมยจ, ๒๕๒๓) องคจกำรบริกำรส่วนต ำบลชนแดน อ ำเภอสองแคว จังหวัดนำ่น (มหำวิทยำลยัรำชภฎัอุตรดติถจ, ๒๕๒๓) หรือ

เทศบำลนครปำกเกรด็ จังหวัดนนทบุร ี (มหำวิทยำลัยเกณตรศำสตรจ, ๒๕๒๒) สะท้อนให้เห็นวำ่กำร ใหบ้ริกำรสำธำรณะของเทศบำลต ำบลพันนำ 

ตอบสนองควำมต้องกำรประชำชนที่เป็นผูร้ับบริกำร ภำยใต้ กำรบริหำรงำนและกำรจัดกำรภำครัฐแนวใหม่ โดยให้ควำมส ำคญัด้ำนกำรบริกำรประชำชน 

และสร้ำง ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำรสำธำรณะแก่ประชำชน  ตำมตัวชี้วัดประสิทธิผลขององคจกร  (Millet, 

๑๙๕๔: ทศพร ศิริสัมพันธจ, ๒๕๔๙) 
นอกจำกนี ้ เมื่อพิจำรณำผลกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร ของเทศบำลต ำบลพันนำ ตำมคณุภำพกำร

ให้บริกำร ปรำกฏวำ่ ผู้รับบริกำรมีควำมพงึพอใจในเกณฑจ คุณภำพระดับ ๑๐ (ร้อยละระดับควำมพงึพอใจเกิน ๙๕.๐) ทั้งในภำพรวมและในทุกประเด็น

กำรประเมิน คุณภำพ ได้แก ่ ด้ำนข้ันตอนกำรใหบ้ริกำร ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ดำ้นเจ้ำหนำ้ที่ผูใ้ห้บริกำร และดำ้น สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำร

ให้บริกำร แสดงให้เห็นวำ่ กำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลพันนำ มีคุณภำพ กำรใหบ้ริกำรอยู่ในเกณฑจดีมำก เพรำะคณุภำพกำรให้บรกิำร คือ ปัจจัยที่

ส่งผลต่อควำมพึงพอใจ ของผู้รับบริกำร (อเนก สุวรรณบัณฑิต และภำสกร อดุลพฒันกิจ, ๒๕๔๘: พิมล เมฆสวัสดิ,์ ๒๕๔๙) และ เป็นกำรสะท้อนถึง

ประสิทธิภำพกำรปฏิบตัิรำชกำรตำมตัวชี้วดัคณุภำพกำรให้บรกิำรในมิติตำ่ง ๆ ตัง้แต่ สิง่อ ำนวยควำมสะดวก เช่น อุปกรณจ เครื่องมือ เอกสำรในกำร

ติดต่อสื่อสำร สภำพแวดล้อมท่ีท ำให้ ผู้รับบริกำรรู้สึกวำ่ได้รับกำรดูแล กำรให้บริกำรอย่ำงถูกต้องเหมำะสม ผู้ให้บริกำรมีควำมพร้อมและเต็มใจ ให้บรกิำร 

สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรอย่ำงทันท่วงที สำมำรถใช้บริกำรไดง้่ำย มีบริกำรอย่ำงทั่วถึง ผู้ให้บริกำรมีทักณะควำมรู้ควำมสำมำรถ 

ให้บริกำรด้วยควำมสภุำพ กิริยำมำรยำทด ีและดูแลเอำใจใสผู่้รับบริกำร (Lovelock, ๑๙๙๒) 



๔๙ 
 

 

จำกกำรสัมภำณณจผู้บริหำรและเจ้ำหน้ำทีผู่ป้ฏิบัตงิำนในเทศบำลต ำบลพันนำ พบว่ำ กำร ให้บริกำรสรำ้งควำมพึงพอใจแก่ประชำชน

ซึ่งสอดคล้องกับผลกำรประเมินควำมพงึพอใจ เนื่องจำก เทศบำลต ำบลพันนำได้จัดท ำโครงกำรปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำนและลดขั้นตอนกำร

ปฏิบัติงำน ซึ่งสง่ผลต่อกำรให้บริกำรแก่ประชำชน ดังนี ้

ด้ำนข้ันตอนกำรให้บริกำร มีกำรลดขั้นตอนกำรปฏิบตังิำนที่เกินควำมจ ำเป็นในกำรให้บริกำร เพื่อให้ประชำชนเข้ำถงึกำรบริกำรได้

ง่ำย สะดวก รวดเร็ว รวมทั้งมีป้ำยบอกขั้นตอนและวิธีกำรทุกขั้นตอน ตลอดจนกำรก ำหนดระยะเวลำกำรให้บริกำรในแตล่ะขั้นตอนอย่ำงชัดเจน 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีกำรแจ้งช่องทำงกำรให้บริกำรหลำยช่องทำง โดยเฉพำะกำร ประสำนงำนกบัผู้น ำชุมชนและท้องถิ่นใน

กำรประชำสัมพันธจแจ้งบริกำรตำ่ง ๆ รวมถึงมีเครื่องมือหรือ อุปกรณจที่เพียงพอต่อกำรให้บริกำร 

ด้ำนเจำ้หน้ำทีผู่้ให้บริกำร ปฏิบัตงิำนด้วยควำมเต็มใจ และทุ่มเท มีควำมสภุำพ อ่อนน้อม เป็นกันเอง มีทักณะควำมช ำนำญในกำร

ให้บริกำร สำมำรถชี้แจงแนะน ำกำรใช้บริกำรไดเ้ป็นอย่ำงดี 

ด้ำนกำรอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ได้จัดสิง่อ ำนวยควำมสะดวกต่ำง ๆ เช่น ที่นั่งรอ ที่จอดรถ สถำนที่มีสภำพแวดล้อมน่ำใช้

บริกำร มีควำมสะอำด และเพียงพอต่อกำรใหบ้ริกำรประชำชน และมีกำรอ ำนวยควำมสะดวกเพิ่มเติม เพื่อแก้ปัญหำในกรณีเร่งด่วน รวมทั้งกำร

ให้บริกำรนอกสถำนที ่

กำรให้บริกำรที่ผ่ำนมำของเทศบำลต ำบลพันนำ ยังไม่พบปัญหำและอุปสรรคในกำร ให้บริกำรที่ท ำให้เกิดควำมลำ่ช้ำหรอืไม่

เป็นไปตำมข้ันตอนที่ก ำหนด ส่งผลให้ประชำชนเกดิควำมม่ันใจ ในคุณภำพกำรให้บรกิำรของเทศบำลต ำบลพันนำ โดยสะท้อนออกมำเป็นผลกำรประเมิน

ควำมพงึพอใจ ของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรในระดบัมำกทีสุ่ด และคณุภำพกำรให้บริกำรอยูใ่นเกณฑจระดับสงูสดุ 

 
ข้อเสนอแนะ 

 
๑. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

ในกำรปรับปรงุแผนยุทธศำสตรจ ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. ๒๕๒๒ ของเทศบำลต ำบล พันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวัด

สกลนคร ทำงผู้บริหำรควรน ำผลจำกกำรประเมินไปใช้เป็นข้อมูล ประกอบกำรจัดท ำโครงกำร/กิจกรรมตำมยุทธศำสตรจ เพื่อเป็นกำรตอบสนองควำม

ต้องกำรของประชำชน ผู้รับบริกำร เช่น ยุทธศำสตรจกำรพฒันำเศรณฐกิจตำมแนวทำงปรัชญำเศรณฐกิจพอเพียง ยุทธศำสตรจกำร พัฒนำคณุภำพชีวิตของ

ประชำชน เป็นต้น 

๒. ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
ผู้บริหำรและเจ้ำหนำ้ที่ผูป้ฏิบตัิ ควรน ำผลกำรประเมินไปใช้เป็นแนวทำงกำรพัฒนำ ปรับปรุงกำรให้บริกำรของหน่วยงำนให้มี

คุณภำพยิง่ขึ้น ดังนี ้
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๒.๑ งำนพฒันำชุมชนและสงัคมสงเครำะหจ ควรมีกำรเสริมดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร ด้ำนกำรประชำสัมพันธจผ่ำนสือ่

ประชำสัมพันธจตำ่ง ๆ เช่น เสียงตำมสำย เอกสำรแผ่นพับ ในเรื่องกำรขึ้น ทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยงัชพีทั้งผู้สงูอำยและผูพ้ิกำร อย่ำงทั่วถึง รวมถึงสิทธิตำ่ง 

ๆ วิธีปฏิบัติในกำรรับเบี้ย ยังชีพใหช้ัดเจนและทั่วถึงยิ่งขึ้น รวมถึงควรมีโครงกำรดำ้นกำรพัฒนำและสง่เสริมอำชีพแกผู่้สงูอำยุ โครงกำรตรวจสุขภำพ

ประจ ำปี ซึ่งเป็นกำรช่วยเหลืออย่ำงยัง่ยืน 

๒.๒ งำนรักณำควำมสะอำด ควรมีกำรเสริมในด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ในส่วนของ ปัญหำสิ่งแวดล้อมในชุมชน ซึ่งสำมำรถ

เชื่อมโยงไปถึงกำรป้องกันและควบคุมโรคได้อีกทำงหนึง่ โดยจัด โครงกำร/กิจกรรมเพิ่มเติมจำกทีด่ ำเนินกำรอยู ่ เช่น กำรรณรงคจเพื่อก ำจดัขยะในชุมชน 

กำรท ำวสัดุหรือ ของใช้จำกเศณขยะ เพือ่ให้ประชำชนไดต้ระหนักถงึปัญหำสิ่งแวดล้อมในชุมชน และปัญหำอนำมัยในชุมชน และภำวะสุขภำพของ

ประชำชนอันเกิดจำกควำมสกปรกในชุมชน 

๒.๓ งำนสำธำรณูปโภค ควรมีกำรเสริมด้ำนช่องกำรให้บริกำรประเภทอื่นเพิ่มเติม เชน่ บริกำรซ่อมแซมบ ำรงุรักณำถนน ระบบ

ประปำหมู่บ้ำน ไฟฟ้ำในสวนสำธำณะ รวมทั้งกำรส ำรองวัสดุ อุปกรณจ ให้พร้อมและเพียงพอต่อกำรให้บริกำร 

๒.๔ งำนให้ค ำปรึกณำทำงกฎหมำยและคดีแก่ประชำชน ควรมีกำรเสริมในดำ้นเจ้ำหน้ำที่ ผู้ใหบ้ริกำร โดยเฉพำะด้ำนควำมรู้ 

ควำมสำมำรถ และทกัณะควำมช ำนำญในกำรให้บรกิำร เนื่องจำก บรกิำรบำงอย่ำงจะเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมำย รวมถึงควำมมีมนุณยสัมพันธจในกำร

ให้บริกำร บุคลิกกำร ประนีประนอม เพื่อเป็นกำรลดควำมเครียดและควำมขัดแยง้ของประชำชนที่มำใช้บริกำร 

๓. ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
ควรมีกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบล พันนำ ให้ครอบคลุมทุกงำนบรกิำรทั้ง

ภำรกิจหลักและภำรกิจรอง และจำกโครงกำร/กิจกรรมตำม ยุทธศำสตรจต่ำง ๆ ตลอดจนกำรศึกณำปัจจัยที่มีผลต่อกำรให้บริกำร เพื่อน ำผลกำรศึกณำมำ

ปรับปรุงกำร บริกำรใหต้รงตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรมำกขึ้น 
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ค าชี้แจง 
แบบสอบถำมชุดนี ้  จัดท ำขึ้นเพื่อประเมนิควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของ เทศบำล 

ต ำบลพันนำ อ ำเภอสว่ำงแดนดิน จังหวดัสกลนคร ซึ่งไมส่่งผลใด ๆ ต่อท่ำน คณะผู้วิจัยหวังเป็นอยำ่งยิง่ว่ำ จะได้รับ ควำมรว่มมือเป็นอย่ำงดี ในกำร
ตอบแบบสอบถำมด้วยควำมเป็นจริงมำกทีสุ่ด เพื่อว่ำข้อมูลนี้จะเป็นประโยชนจในกำร ปรับปรุงคณุภำพกำรให้บริกำร และขอขอบพระคุณที่ทำ่นได้สละ
เวลำในกำรตอบแบบสอบถำม 

 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โปรดท ำเครื่องหมำย  ลงในช่อง  หรือเติมข้อควำมลงในช่องว่ำง 
1. เพศ  ชำย  หญิง  

2. อำย ุ  ต่ ำกว่ำ 20 ป ี
 40 – 49 ป ี

 20 – 29 ปี 
 50 – 59 ปี 

 30 – 39 ปี 
 60 ป ีขึ้นไป 

3. อำชีพ  รับรำชกำร/พนักงำนของรัฐ 
 พนักงำนบริณัทเอกชน 
 ค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว 
 อื่นๆ (ระบ)ุ ………………………. 

 พนักงำนรัฐวิสำหกิจ 
 เกณตรกรรม 
 รับจ้ำงทั่วไป 

4. ระดับกำรศึกณำสูงสดุ 
 ประถมศึกณำ  มัธยมศึกณำตอนต้น 
 มัธยมศึกณำตอนปลำยหรือเทยีบเท่ำ  อนุปริญญำหรือเทียบเท่ำ 
 ปริญญำตรี  สูงกว่ำปริญญำตร ี

5. รำยได้เฉลยต่อเดือนของผตอบแบบสอบถำม (เบี้ยยังชีพ บุตร/หลำนให ้รำยได้จำกอำชีพ) 
 ต่ ำกวำ่ 1,500 บำท  1,500 – 3,000 บำท 
 3,001 – 5,000 บำท  5,001 – 10,000 บำท 
 10,001 – 15,000 บำท  สูงกว่ำ 15,000 บำท 

 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพันนา อ าเภอสว่างแดนดิน จังหวัด สกลนคร 
โปรดท ำเครื่องหมำย  ลงในช่องที่ตรงกบัควำมเป็นจริง 

5 หมำยถึง ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรในระดับมำกที่สุด 
4 หมำยถึง ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรในระดับมำก 
3 หมำยถึง ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรในระดับปำนกลำง 

แบบสอบถาม 
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารตอ่การใหบ้รกิารของเทศบาลต าบลพนันา อ าเภอ

สวา่งแดนดนิ จงัหวดัสกลนคร ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2565 



 

2 หมำยถึง ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรในระดับน้อย 
1 หมำยถึง ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรในระดับน้อยทสุด 



 

1. งานพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ 

หัวข้อประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ       

1. เข้ำถึงบริกำรไดง้่ำยไม่ยุง่ยำกซับซ้อน 

2. ติดประกำศแจง้กระบวนกำร/ขั้นตอน/ระยะเวลำกำรให้บริกำร       

3. ให้บริกำรด้วยควำมรวดเร็วภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด       

4. ให้บริกำรตำมล ำดับก่อน/หลัง       

5. บริกำรอย่ำงถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได ้       

ด้านช่องทางการใหบ้ ริการ       

1. มีกำรประชำสัมพันธจแจ้งช่องทำงกำรให้บริกำรหลำยช่องทำง 

เช่น โทรศัพทจ เครือข่ำยสังคมออนไลนจ ผู้น ำชุมชน 

2. มีป้ำยประชำสัมพันธจบอกจุดให้บริกำร       

3. ช่องทำงกำรให้บริกำรมีจ ำนวนเพียงพอกบัควำมต้องกำร       

4. มีควำมพร้อมด้ำนข้อมูลต่ำง ๆ เกี่ยวกับบริกำร       

5. มีควำมสะดวกในกำรขอรับบริกำรจำกชอ่งทำงต่ำง ๆ       

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       

1. ให้บริกำรด้วยควำมสุภำพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง 

2. ให้บริกำรด้วยควำมเอำใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริกำร       

3. มีควำมสำมำรถ และทักณะควำมช ำนำญในกำรให้บริกำร       

4. ให้ค ำอธิบำยและตอบข้อสงสัยไดต้รงประเด็น       

5. ให้บริกำรด้วยควำมเสมอภำค ไม่เลือกปฏิบัติ       

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ       

1. สถำนที่ให้บรกิำรมีควำมสะอำด เป็นระเบียบเรียบร้อย 

2. สถำนที่มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน ำิ ที่จอดรถ       

3. มีอุปกรณจที่ช่วยอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร       

4. มีกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้รับบริกำรเพิ่มเติม เช่น กำร 

ให้บริกำรนอกสถำนที่ 

      

5. มีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อกำรให้บริกำร เช่น กล่องรับควำม 

คิดเห็น Facebook เว็บไซตจ ฯลฯ 

      



 

2. งานรักษาความสะอาด 

หัวข้อประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ       

1. เข้ำถึงบริกำรไดง้่ำยไม่ยุง่ยำกซับซ้อน 

2. ติดประกำศแจง้กระบวนกำร/ขั้นตอน/ระยะเวลำกำรให้บริกำร       

3. ให้บริกำรด้วยควำมรวดเร็วภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด       

4. ให้บริกำรตำมล ำดับก่อน/หลัง       

5. บริกำรอย่ำงถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได ้       

ด้านช่องทางการใหบ้ ริการ       

1. มีกำรประชำสัมพันธจแจ้งช่องทำงกำรให้บริกำรหลำยช่องทำง 

เช่น โทรศัพทจ เครือข่ำยสังคมออนไลนจ ผู้น ำชุมชน 

2. มีป้ำยประชำสัมพันธจบอกจุดให้บริกำร       

3. ช่องทำงกำรให้บริกำรมีจ ำนวนเพียงพอกบัควำมต้องกำร       

4. มีควำมพร้อมด้ำนข้อมูลต่ำง ๆ เกี่ยวกับบริกำร       

5. มีควำมสะดวกในกำรขอรับบริกำรจำกชอ่งทำงต่ำง ๆ       

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       

1. ให้บริกำรด้วยควำมสุภำพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง 

2. ให้บริกำรด้วยควำมเอำใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริกำร       

3. มีควำมสำมำรถ และทักณะควำมช ำนำญในกำรให้บริกำร       

4. ให้ค ำอธิบำยและตอบข้อสงสัยไดต้รงประเด็น       

5. ให้บริกำรด้วยควำมเสมอภำค ไม่เลือกปฏิบัติ       

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ       

1. สถำนที่ให้บรกิำรมีควำมสะอำด เป็นระเบียบเรียบร้อย 

2. สถำนที่มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน ำิ ที่จอดรถ       

3. มีอุปกรณจที่ช่วยอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร       

4. มีกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้รับบริกำรเพิ่มเติม เช่น กำร 

ให้บริกำรนอกสถำนที่ 

      

5. มีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อกำรให้บริกำร เช่น กล่องรับควำม 

คิดเห็น Facebook เว็บไซตจ ฯลฯ 

      



 

3. งานสาธารณูปโภค 

หัวข้อประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ       

1. เข้ำถึงบริกำรไดง้่ำยไม่ยุง่ยำกซับซ้อน 

2. ติดประกำศแจง้กระบวนกำร/ขั้นตอน/ระยะเวลำกำรให้บริกำร       

3. ให้บริกำรด้วยควำมรวดเร็วภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด       

4. ให้บริกำรตำมล ำดับก่อน/หลัง       

5. บริกำรอย่ำงถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได ้       

ด้านช่องทางการใหบ้ ริการ       

1. มีกำรประชำสัมพันธจแจ้งช่องทำงกำรให้บริกำรหลำยช่องทำง 

เช่น โทรศัพทจ เครือข่ำยสังคมออนไลนจ ผู้น ำชุมชน 

2. มีป้ำยประชำสัมพันธจบอกจุดให้บริกำร       

3. ช่องทำงกำรให้บริกำรมีจ ำนวนเพียงพอกบัควำมต้องกำร       

4. มีควำมพร้อมด้ำนข้อมูลต่ำง ๆ เกี่ยวกับบริกำร       

5. มีควำมสะดวกในกำรขอรับบริกำรจำกชอ่งทำงต่ำง ๆ       

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       

1. ให้บริกำรด้วยควำมสุภำพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง 

2. ให้บริกำรด้วยควำมเอำใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริกำร       

3. มีควำมสำมำรถ และทักณะควำมช ำนำญในกำรให้บริกำร       

4. ให้ค ำอธิบำยและตอบข้อสงสัยไดต้รงประเด็น       

5. ให้บริกำรด้วยควำมเสมอภำค ไม่เลือกปฏิบัติ       

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ       

1. สถำนที่ให้บรกิำรมีควำมสะอำด เป็นระเบียบเรียบร้อย 

2. สถำนที่มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน ำิ ที่จอดรถ       

3. มีอุปกรณจที่ช่วยอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร       

4. มีกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้รับบริกำรเพิ่มเติม เช่น กำร 

ให้บริกำรนอกสถำนที่ 

      

5. มีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อกำรให้บริกำร เช่น กล่องรับควำม 

คิดเห็น Facebook เว็บไซตจ ฯลฯ 

      



 

4. งานให้ค าปรึกษาทางกฎหมายและคดีแก่ประชาชน 

หัวข้อประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

ข้อเสนอแนะ 
5 4 3 2 1 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ       

1. เข้ำถึงบริกำรไดง้่ำยไม่ยุง่ยำกซับซ้อน 

2. ติดประกำศแจง้กระบวนกำร/ขั้นตอน/ระยะเวลำกำรให้บริกำร       

3. ให้บริกำรด้วยควำมรวดเร็วภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด       

4. ให้บริกำรตำมล ำดับก่อน/หลัง       

5. บริกำรอย่ำงถูกต้องและโปร่งใสตรวจสอบได ้       

ด้านช่องทางการใหบ้ ริการ       

1. มีกำรประชำสัมพันธจแจ้งช่องทำงกำรให้บริกำรหลำยช่องทำง 

เช่น โทรศัพทจ เครือข่ำยสังคมออนไลนจ ผู้น ำชุมชน 

2. มีป้ำยประชำสัมพันธจบอกจุดให้บริกำร       

3. ช่องทำงกำรให้บริกำรมีจ ำนวนเพียงพอกบัควำมต้องกำร       

4. มีควำมพร้อมด้ำนข้อมูลต่ำง ๆ เกี่ยวกับบริกำร       

5. มีควำมสะดวกในกำรขอรับบริกำรจำกชอ่งทำงต่ำง ๆ       

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       

1. ให้บริกำรด้วยควำมสุภำพ อ่อนน้อม และเป็นกันเอง 

2. ให้บริกำรด้วยควำมเอำใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริกำร       

3. มีควำมสำมำรถ และทักณะควำมช ำนำญในกำรให้บริกำร       

4. ให้ค ำอธิบำยและตอบข้อสงสัยไดต้รงประเด็น       

5. ให้บริกำรด้วยควำมเสมอภำค ไม่เลือกปฏิบัติ       

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ       

1. สถำนที่ให้บรกิำรมีควำมสะอำด เป็นระเบียบเรียบร้อย 

2. สถำนที่มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน ำิ ที่จอดรถ       

3. มีอุปกรณจที่ช่วยอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร       

4. มีกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้รับบริกำรเพิ่มเติม เช่น กำร 

ให้บริกำรนอกสถำนที่ 

      

5. มีกำรเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อกำรให้บริกำร เช่น กล่องรับควำม 

คิดเห็น Facebook เว็บไซตจ ฯลฯ 

      



 

 


