
 
รายงานโครงการวิจัยฉบับสมบูรณ ์

เรื่อง  
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการ 

ของเทศบาลต าบลพระซอง  อ าเภอนาแก  จังหวัดนครพนม 
ประจ าปีงบประมาณ 2563 

 

 

โดย 
รองศาสตราจารย์ ดร.ค ารณ  สิระธนกลุ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ธราธิป  ภู่ระหงษ์ 
นายบุญเลิศ    โพธิ์ข า 
นางสาวถนอมวรรณ   ศรีวงษา 
นางรุ่งรัตน ์    จรค า 

 

 

ฝ่ายวจิัยและประกันคุณภาพการศกึษา 
คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวทิยาลัยนครพนม 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%A5%E0%B9%8C:NPU_logo.png


          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง                               1-1 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

บทท่ี 1 

บทน า 
 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของการประเมิน 
  แนวความคิดในการ “ให้บริการประชาชน” ของภาครัฐมิได้เกิดขึ้นในประเทศไทยประเทศเดียว        
ทุกประเทศที่ พัฒนาแล้วหรือก าลังพัฒนามีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการประชาชนให้ดีและมี                               
ประสิทธิภาพมากขึ้นและที่ส าคัญที่สุด คือ ความพึงพอใจของประชาชนและการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นเป้าหมาย
ของการบริการประชาชนนั้นเป็นสิ่งที่วัดยากเพราะเป็นความรู้สึกของประชาชนว่ามีความพึงพอใจมากน้อย
เพียงใดซึ่งในสังคมมีกลุ่มบุคคลหลายกลุ่มหลายระดับท าให้มาตรการในการตรวจสอบและประเมินด าเนินการ
ได้ยากซึ่งแตกต่างกับภาคเอกชนที่สามารถด าเนินการประเมินได้ด้วยการเปรียบเทียบผลขาดทุนและก าไรของ
แต่ละปีว่าเพ่ิมหรือลดทั้งนี้มาตรการวัดผลก าไรขาดทุนเป็นเรื่องของตัวเลขที่สามารถวัดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลได้จากการด าเนินการตลอดทั้งปีของบริษัท ซึ่งแตกต่างจากภาครัฐแต่ความพยายามของภาครัฐ
ในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปี ที่ผ่านมาทั้งในประเทศและต่างประเทศก็ต่างพยายามก าหนดนโยบายและ
มาตรการต่างๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพในการบริการสาธารณะให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ”      
ต่อขั้นตอนการให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว ทัศนคติและจิตบริการของเจ้าหน้าที่รัฐที่มีต่อประชาชน                       
ให้เปรียบเสมือนเป็น “ลูกค้า” ตามแนวคิดของภาคเอกชนและสิ่งอ านวยความสะดวกขั้นพ้ืนฐานต่าง ๆ ที่รัฐ
ควรจัดหาเพ่ือให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และ ทั่วถึงแต่ความพึงพอใจอย่างเดียวไม่เพียงพอ
จะต้องค านึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองค์กรภาครัฐด้วยซึ่งแนวคิดการบริการ
สาธารณะในประเทศไทยนั้นได้น าแนวคิดสัญญา/ข้อตกลงการบริการสาธารณะกับทุกส่วนราชการโดยให้มี                   
การปรับปรุงพัฒนาการบริการสาธารณะโดยให้มีการปฏิบัติงานที่มุ้งเน้นเป้าหมายมากขึ้ นและจัดสรร
งบประมาณโดยยึดหลักการส าคัญของการบริหารจัดการที่มุ่งเน้นประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                        
พ.ศ. 2542 ได้ก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะระหว่ างรัฐกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น  และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเองการจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรระหว่างรัฐกับ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยกันเอง นอกจากนี้ แผนการกระจาย 
อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ 2543 ก าหนดกรอบแนวคิดเป้าหมายและแนวทางการ กระจาย
อ านาจโดยยึดหลักการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายไม่เป็นแผนที่เบ็ดเสร็จมีกระบวนการยืดหยุ่น และสามารถปรับ
วิธีการให้สอดคล้องกับสถานการณ์  และการเรียนรู้จากประสบการณ์ที่เพ่ิมข้ึน ทั้งนี้ ได้ก าหนด กรอบแนวคิดไว้ 
3 ด้าน คือ 1) อิสระในการก าหนดนโยบายและการบริหารจัดการ โดยยังคงรักษาความเป็นรัฐเดี่ยวและความ                  
มีเอกภาพของประเทศ  2) ด้านการบริหารราชการแผ่นดินและการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นโดยปรับบทบาท
ของราชการบริหารส่วนกลางและราชการบริหารส่วนภูมิภาคให้ส่วนท้องถิ่นเข้ามาด าเนินการแทนเพ่ือให้
ราชการบริหารส่วนกลางและบริหารส่วนภูมิภาครับผิดชอบภารกิจมหภาคและภารกิจที่เกินขีดความสามารถ
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ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยก ากับดูแลองค์กรปกครองท้องถิ่นในด้านนโยบายและด้านกฎหมายเท่าที่
จ าเป็นสนับสนุนด้านเทคนิควิชาการและตรวจสนองติดตามประเมินผล 3) ด้านประสิทธิภาพการบริหารองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการสาธารณะที่ดีขึ้นไม่ต่ ากว่าเดิมมีคุณภาพมาตรฐาน                         
การบริหารมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ และรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการมากขึ้นรวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชา
สังคมและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วมด าเนินงานและติดตามตรวจสอบแนวทางการกระจายอ านาจ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พิจารณาจากอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ ยังขึ้นอยู่กับ
ความพร้อมขององค์กรปกครองท้องถิ่นที่จะรับการถ่ายโอน รวมทั้งการสร้างกลไกและระบบควบคุมคุณภาพ
มาตรฐานมารองรับตลอดจนการปรับปรุงระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องภารกิจที่ถ่ายโอนจัดเป็น  6 กลุ่มภารกิจ 
ได้แก่ 1) ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 2) ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการ
รักษาความสงบเรียบร้อย 4) ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว                             
5) ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อมและ 6) ด้านศิลปะ วัฒนธรรม จารีต
และภูมิปัญญาท้องถิ่น ( กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2546 )  

เทศบาลต าบล เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นส าหรับเมืองขนาดเล็ก โดยทั่วไปเทศบาลต าบลมีฐานะ
เดิมเป็นสุขาภิบาลหรือองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) การจัดตั้งเทศบาลต าบลกระท าโดยประกาศ
กระทรวงมหาดไทยยกฐานะท้องถิ่นขึ้นเป็นเทศบาลต าบลตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 เทศบาล
ต าบลมีนายกเทศมนตรีคนหนึ่งท าหน้าที่หัวหน้าฝ่ายบริหารและสภาเทศบาลซึ่งประกอบด้วยสมาชิก                         
จ านวน 12 คนที่ราษฎรในเขตเทศบาลเลือกตั้งมาท าหน้าที่ฝ่ายนิติบัญญัติ นายกเทศมนตรีมาจากการเลือกตั้ง
โดยตรงของราษฎรเขตเทศบาล 

เทศบาลต าบลมีหน้าที่รักษาความสงบเรียบร้อยและความสะอาด สร้างและบ ารุงถนนและท่าเรือ 
ดับเพลิงและกู้ภัย จัดการศึกษา ให้บริการสาธารณสุข สังคมสงเคราะห์ และรักษาวัฒนธรรมอันดีในท้องถิ่น 
นอกจากนี้ยังอาจจัดให้มีสาธารณูปโภคและสาธารณูปการอ่ืน ๆ ได้ตามสมควร 

เทศบาลต าบลโดยทั่วไปมีชื่อตามต าบลที่เทศบาลตั้งอยู่ แต่ก็มีหลายแห่ง (ส่วนใหญ่จะเป็นเทศบาลต าบล
ที่ได้รับการยกฐานะขึ้นมาจากสุขาภิบาล) ที่ไม่ได้ใช้ชื่อของต าบลหรืออ าเภอที่ตั้งเทศบาลเป็นชื่อ เช่น  เทศบาล
ต าบล กม.5 ที่ตั้งอยู่ในต าบลอ่าวน้อย อ าเภอเมืองประจวบคีรีขันธ์ จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ นอกจากนี้ เทศบาล
ต าบลแห่งหนึ่ง ๆ อาจมีเขตครอบคลุมพ้ืนที่ต าบลอันเป็นที่ตั้งเทศบาลแห่งนั้นทั้งต าบล หรือครอบคลุมพ้ืนที่
เพียงบางส่วนของต าบล ส่วนพ้ืนที่ต าบลเดียวกันซึ่งอยู่นอกเขตเทศบาลนั้นจะอยู่ในความดูแลขององค์การ
บริหารส่วนต าบล (องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นระดับล่างส าหรับพ้ืนที่ชนบท) หรือบางครั้งเขตเทศบาลยังอาจ
ครอบคลุมไปถึงพ้ืนที่บางส่วนหรือทั้งหมดของต าบลอ่ืนที่อยู่ข้างเคียงก็ได้ 

หากท้องถิ่นที่เป็นเทศบาลต าบลเจริญเติบโตขึ้นจนมีประชากรถึง 10,000 คน และมีรายได้พอควร                   
อาจได้รับการยกฐานะขึ้นเป็นเทศบาลเมือง (องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นส าหรับเมืองขนาดกลาง)  ซึ่งจะมี
อ านาจหน้าที่และความเป็นอิสระมากขึ้น และเขตเทศบาลก็อาจขยายออกไปตามชุมชนเมืองที่ขยายตัวโดยยุบ
องค์การบริหารส่วนต าบลข้างเคียงที่กลายสภาพจากชนบทเป็นเมืองเข้ามารวมด้วยแต่ทั้งนี้ต้องเป็นไป                     
ตามเจตนารมณ์ของประชาชนที่อยู่ในท้องที่นั้น ๆ 
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https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
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 ดังนั้น ภารกิจส าคัญประการหนึ่ งขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  คือ ความรับผิดชอบ 
(Accountability) ในความคาดหวังและตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อระบบราชการในเรื่องของ
คุณภาพการให้บริการซึ่งหมายถึง  ความรับผิดชอบทางการเมือง (Political Accountability) ด้วยเช่นกัน      
ในการมุ่งเน้นการตอบสนองต่อตัวแสดง (Actor) ที่อยู่ภายนอกหน่วยงานของผู้บริหาร ภายใต้กลไกด้าน
การเมืองผู้บริหารจะต้องตัดสินใจใช้ดุลยพินิจที่จะต้องตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของกลุ่ม
และปัจเจกบุคคลที่หลากหลายที่อ้างความชอบธรรม ได้แก่ พลเมือง ฐานคะแนนเสียง ผู้รับบริการผู้เสียภาษี 
ลูกค้า เจ้าหน้าที่ท่ีมาจาการเลือกตั้ง  และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกและแนวคิดที่ส าคัญประการหนึ่งที่เข้ามา                
มีส่วนสัมพันธ์กับความรับผิดชอบ (Accountability) ของรัฐ คือ แนวทางการจัดการภาครัฐแนวใหม่                        
(New Public Management : NPM) ที่น าไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงองค์การแบบใหม่โดยน าแนวคิด
ทางการตลาด (Marketing) มาปรับใช้กับการให้บริการของภาครัฐ คือ ประชาชนเปรียบเสมือนลูกค้า 
(Customer) ผู้มารับบริการจากรัฐ รัฐจ าเป็นที่จะต้องตอบสนองความคาดหวังและให้บริการลูกค้าด้วยความ                  
พึงพอใจ (วสันต์ ใจเย็น, 2549 : 39 –55) นอกจากความรับผิดชอบ (Accountability) ของรัฐต่อประชาชน          
แล้วรัฐยังต้องส่งเสริมและสนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการก าหนดนโยบายการตัดสินใจทาง
การเมือง การวางแผนพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง รวมทั้งการตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐทุกระดับ                      
ซึ่งการปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการต้องใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีโดยเฉพาะอย่างยิ่งให้ค านึงถึง                               
การมีส่วนร่วมของประชาชนในการติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงานของรัฐ (ส านักงาน                    
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546) พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ซึ่งเป็นหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการโดยค านึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน                      
การบริหารราชการเกิดผลสัมฤทธิ์และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐและต้องตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนในการอ านวยความสะดวกในการให้บริการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็นเพ่ือให้เกิด
ความคล่องตัวและรวดเร็วในการปฏิบัติราชการรวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างต่อเนื่องและใน
การประเมินผลการปฏิบัติราชการนั้นต้องให้เป็นไปตามหมวดที่ 8 ของพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ที่ก าหนดให้ส่วนราชการมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการ                     
โดยจัดให้มีคณะผู้ประเมินอิสระ ด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการเกี่ยวกับสัมฤทธิ์ผล
ของภารกิจคุณภาพการให้บริการความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการความคุ้มค่าในการบริการ ดังนั้น 
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ จึงก าหนดให้ทุกส่วนราชการมีการจัดท าค ารับรองการปฏิบัติ
ราชการและการประเมินผลการปฏิบัติราชการ โดยอยู่ภายใต้กรอบการประเมิน 4 มิติ ได้แก่ (ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546 )  

มิติที่ 1 ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ คือ ส่วนราชการแสดงผลงานที่บรรลุวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายตามที่ได้รับงบประมาณมาด าเนินการเพ่ือให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชนและผู้รับบริการ เช่น 
ผลส าเร็จในการบรรลุเป้าหมายตามแผนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการความส าเร็จในการบรรลุเป้าหมายผลผลิต
ของส่วนราชการ เป็นต้น  
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มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ ส่วนราชการแสดงการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการในการ
ให้บริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นต้น  
 มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการปฏิบัติ
ราชการ เช่น การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ การควบคุมภายในและการ
ตรวจสอบภายใน เป็นต้น 

มิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความพร้อมกับการ
เปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การบริหารความรู้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศและการบริหารการ
เปลี่ยนแปลง เป็นต้น  

การประเมินทั้ง 4 มิติ นี้จะเป็นกรอบในการจัดสรรรางวัลพิเศษ บ าเหน็จความชอบหรือจัดสรรเงิน
รางวัลเพ่ิมประสิทธิภาพให้แก่ส่วนราชการ  โดยใช้เงินงบประมาณเหลือจ่ายของส่วนราชการนั้น เพ่ือน าไป
ปรับปรุงการปฏิบัติงานของส่วนราชการ  หรือจัดสรรเงินรางวัลให้ข้าราชการในสังกัด  ในกรณีที่ส่วนราชการ
ด าเนินการให้บริการ ที่มีคุณภาพเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนด หรือสามารถเพ่ิมผลงาน หรือผลสัมฤทธิ์โดยไม่
เพ่ิมค่าใช้จ่าย และคุ้มค่าต่อภารกิจของรัฐหรือสามารถด าเนินการได้ตามแผนการลดค่าใช้จ่ายต่อหน่วย  
 ส าหรับกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีความแตกต่างไป
จากส่วนราชการทั่วๆไป “ส่วนราชการ” ตามมาตรที่ 4 ของ พ.ร.บ ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริการกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมายความว่า ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม 
และหน่วยงานอ่ืนของรัฐ ที่อยู่ในก ากับของราชการ ฝ่ายบริหารแต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และ
มาตรา 52 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ตามแนวทางของ
พระราชกฤษฎีกานี้ โดยอย่างน้อยมีหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และอ านวยความสะดวก  
และการตอบสนองความต้องการของประชาชนที่สอดคล้องกับบัญญัติในหมวด 5 และหมวด 7 ของพระราช
กฤษฎีกานี้  และให้กระทรวงมหาดไทยมีหน้าที่ดูแลและให้ความช่วยเหลือองค์กรปกครองท้องถิ่นในการจัดท า
หลักเกณฑ์ดังกล่าว ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงใช้กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการตาม
แนวทางของพระราชกฤษฎีการาชการทั้ง 4 มิติ  คือ มิติที่ 1 ประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์  มิติที่ 2 ด้านคุณภาพ
การให้บริการ มิติที ่3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ (ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546)  เทศบาลต าบลพระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม เป็น       
ส่วนราชการในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ซึ่งจะต้องมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ 
2563 ตามกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการ 4 มิติ ข้างต้นนั้น  

การประเมินผลการปฏิบัติราชการของเทศบาลต าบลพระซอง จ าเป็นต้องมีหน่วยงานกลางที่มีความ
เป็นอิสระมารับผิดชอบการประเมินประสิทธิภาพ ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มหาวิทยาลัยนครพนม                  
เป็นสถาบันการศึกษาในท้องถิ่นที่มีหน่วยงานรับผิดชอบด้านการวิจัยมีบุคลากรเพียงพอในการด าเนินการวิจัย 
จัดเป็นองค์กรกลางในท้องถิ่นจึงได้รับการประสานจากเทศบาลต าบลพระซอง ให้เป็นหน่วยงานกลาง                            
ที่จะด าเนินการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ  ในมิติที่  2 ด้านคุณภาพการให้บริการตามกรอบการ
ประเมินผลความพึงพอใจการปฏิบัติราชการใน 4 ด้านด้วยกัน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทาง     
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การให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก แก่ผู้มารับบริการของเทศบาลต าบล
พระซอง  ซึ่งการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้  

คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการประเมินผลในรูปแบบของการท าการวิจัยเชิงประเมินตามกิจกรรมของงาน
บริการ  หรือโครงการที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลพระซอง จ านวน 5 งานบริการ ที่ต้องการประเมิน
คือ  

1. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านบริการกฏหมาย 
2. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
3. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
4. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
5. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 ผลการวิจัยครั้งนี้ คาดว่าจะเป็นประโยชน์ส าหรับเทศบาลต าบลพระซอง  น าไปปรับปรุงคุณภาพ                       
การให้บริการเพ่ือผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น  และเป็นสารสนเทศส าหรับผู้บริหารใช้ประกอบการ
พิจารณาในการก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ประจ าปีงบประมาณ 2563  ให้กับข้าราชการ 
พนักงานเทศบาลต าบล และเจ้าหน้าที่ในสังกัดต่อไป 

1.2 วัตถุประสงค์การประเมิน  
1. วัตถุประสงค์ทั่วไป  
เพ่ือประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและการพัฒนาศักยภาพการให้บริการ

ของเทศบาลต าบลพระซอง ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ                              
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

2. วัตถุประสงค์เฉพาะ  
1. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านบริการกฏหมาย 
2. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
3. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
4. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
5. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงาน  ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 
 
 
 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย  
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

1. ประชากร  



          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง                               1-6 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

ประชากรที่ท าการประเมิน ประชากรทั้งสิ้น 7,628 คน ท าการเก็บกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีการ 
สุ่มประชากรแบบง่ายของจ านวนประชากรทั้งหมด  ดังนั้น จึงท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 382 คน 
1.4 ผลที่คาดว่าจะได้รับ  

1. ได้แนวทางหรือประเด็นในการพัฒนาศักยภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
2. ได้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของหน่วยงานเพ่ือจะน ามาใช้ในการ

ปรับทิศทางการพัฒนาบริการให้มีคุณภาพและสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน  
3. สามารถน าผลการประเมินไปใช้ในการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนการพิจารณาความดี  ความชอบ

ของบุคลากรขององค์กร 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ  
เพ่ือให้ผู้ศึกษางานวิจัยเชิงประเมิน เรื่อง “โครงการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาล

ต าบลพระซอง ” มีความเข้าใจตรงกัน คณะผู้วิจัยจึงนิยามศัพท์ที่ใช้ในงานวิจัยไว้ดังนี้  
1. “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้มารับบริการในของเทศบาลต าบลพระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม 

ประจ าปี 2563 
2.“การให้บริการ” หมายถึง การให้บริการแก่ผู้มารับบริการของเขตเทศบาลต าบลพระซอง 
3. “ความพึงพอใจ” หมายถึง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่เกิดจากการให้บริการของเทศบาลต าบล

พระซอง  ใน 4 ด้าน ดังนี้  
   3.1) “ขั้นตอนการให้บริการ” หมายถึง มีกระบวนการขั้นตอน  ในการให้บริการที่ไม่ซับซ้อน 
มีการจัดล าดับของการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว  และใช้เวลาในการบริการอย่างเหมาะสม  
   3.2) “ช่องทางการให้บริการ” หมายถึง  มีช่องทางการให้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง  
บริการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการหลากหลายช่องทาง ให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว  
   3.3) “เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ” หมายถึง เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลพระซอง ที่ท าหน้าที่
ให้บริการ อ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อมมีความรอบรู้และสามารถให้ค าแนะน า
แก่ผู้มารับบริการได้อย่างถูกต้อง  
   3.4) “สิ่งอ านวยความสะดวก” หมายถึง อาคารสถานที่ เช่น ห้องพัก ห้องน้ า ที่จอดรถ 
สะดวกแก่การให้บริการและมีความปลอดภัยมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยเพียงพอแก่การให้บริการรวมไป
ถึงอาหารและเครื่องดื่มท่ีมีการจัดให้อย่างเหมาะสม  
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บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 การวิจัยเรื่อง ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครอง                   
ส่วนท้องถิ่น ท าการวิจัยภายใต้แนวความคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพ               
การให้บริการและแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการน ามาศึกษากับบริบทของ เทศบาลต าบล                 
พระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม มีรายละเอียดตามล าดับดังนี้ 
 1. แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) 
 2. แนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในบริการ (Customer Satisfaction) 
          3. กรอบแนวคิดแผนการบริหารราชการแผ่นดิน 
 4. แนวทางการพัฒนายุทธศาสตร์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (strategic lissues) 
 5. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลต าบลพระซอง 
 6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1 แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) 
 คุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) เป็นแนวคิดหนึ่งได้รับการน ามาประยุกต์ใช้ในกระบวนการปฏิรูป
ระบบบริหารภาครัฐไทยในช่วงหลายปีที่ผ่านมา และได้รับความสนใจน ามาปรับปรุงเพ่ือใช้เป็นเครื่องมือวัด
สมรรถนะในการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐมากข้ึนเป็นล าดับปัจจุบัน (ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2554) 
 2.1.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 “คุณภาพ” สามารถพิจารณาได้จากหลายมุมมอง และสาขาความรู้ หลายลักษณะทางเศรษฐกิจ    
สังคมการตลาด จิตวิทยาและการวิจัยการด าเนินการ (Khantanapha, 2000: 8) โดยจากมุมมองของบอร์น 
(Born, 1994) คุณภาพเป็นเรื่องทางเทคนิคที่ปัจจุบันได้รับความส าคัญอย่างยิ่งจากผู้บริหารระดับสูง                         
(top management agenda) และเป็นหนึ่งในปัจจัยพ้ืนฐานของการสร้างสมรรถนะการจัดการและการแข่งขัน
ให้กับองค์กร และได้รับความสนใจอย่างเห็นได้ชัดในช่วงหลายคริสต์ทศวรรษที่ผ่านมาแต่ในมุมมองเชิงปรัชญา 
(Philosophical View) คุณภาพเป็นคุณลักษณะแห่งความคิดและบรรดาถ้อยแถลงที่เชื่อมั่นว่าจะก่อให้เกิดผล
ดังที่คาดไว้ (Pirsig, 1974 cited in Khantanapha, 2000 : 8) ความเป็นนามธรรมของคุณภาพนี้ ท าให้เรายาก
ที่จะให้ค านิยามความหมายของคุณภาพได้ เนื่องจากคุณภาพมักเป็นค าที่จะต้องพิจารณาในเชิงสัมพัทธ์กับตัวของ
มันเอง 
 นักวิชาการที่มีชื่อเสียงซึ่งได้ให้ความหมายของคุณภาพที่ได้รับการยอมรับกันอย่างแพร่หลายได้แก่ 
Joseph Juran (1998) ปรมาจารย์ด้านการบริหารงานคุณภาพ ผู้เสนอแนวคิดระบบการจัดการคุณภาพทั่วทั้ง
องค์กร (Total Quality Management-TQM) อดีตศาสตราจารย์แห่งสถาบันเทคโนโลยีแห่งแมสซาชูเซทท์ 
(MIT) ได้เสนอไว้ว่า คุณภาพก็คือ ความเหมาะเจาะพอดีในการใช้และเป็นส่วนขยายในความส าเร็จของผลิตภัณฑ์ 
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(สินค้าหรือบริการ) ในการตอบสนองต่อวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการใช้งานตลอดระยะเวลาที่ใช้สินค้าหรือ
บริการนั้น ส่วนครอสบี้ (Crosby, 1982) ให้ความหมายอย่างกระชับไว้ว่า เป็นการตอบสนองต่อความต้องการ 
(Conformance to requirement) ในขณะที่ Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990) เสนอว่าคุณภาพ
เป็นสิ่งที่ได้จากความคาดหมายของลูกค้าหรือผู้รับบริการที่มีต่อบริการนั้น กล่ าวโดยสรุปได้ว่า คุณภาพก็คือ 
ผลิตภัณฑ์บริการที่ดีที่สุด โดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งเกิดจากการ
เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในการให้บริการ/ผลิตภัณฑ์ หากผู้รับบริการได้รับการบริการ
เป็นไปตามที่คาดหวัง กล่าวได้ว่า การบริการมีคุณภาพ (Juran and Gryan, 1988 ; Hutchins, 1985 : 165 ; 
Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990 : 16) คุณภาพจึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของ
ลูกค้าในผลิตภัณฑ์ หรือบริการกับการรับรู้ที่แท้จริงที่มี โดยหากลูกค้าหรือผู้รับบริการเห็นว่าผลิตภัณฑ์หรือ
บริการเหล่านั้นเป็นสิ่งที่ดีที่สุดและตรงตามที่คาดหวัง ก็ถือได้ว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการดังกล่าวมีคุณภาพนั่นเอง 
และคุณภาพการให้บริการนี้จากทัศนะของ Ross, Goetsch and Davis, (1997 : 11-13) จัดว่าเป็นกรอบการ
มองเรื่องคุณภาพกรอบหนึ่งพร้อมอธิบายว่าคุณภาพการให้บริการเป็นการควบคุมเพ่ือให้เกิดคุณภาพ                         
การให้บริการ อันมีความแตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ ทั้งนี้ เพราะวิธีการควบคุมคุณภาพ
การให้บริการเป็นเรื่องที่ยากเนื่องจากการบริการจะมีการควบคุมหรือบริการจัดการน้อยแต่ขณะเดียวกัน ก็มี
ความส าคัญมาก กับในทางหนึ่งระดับของคุณภาพที่ได้จากการบริการ มักไม่สามารถท าการท านายได้เพราะ
ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการได้แก่ พฤติกรรมผู้ให้บริการ (Behavior of the delivery person) ภาพพจน์ 
ชื่อเสียงขององค์การ (Image of the organization) โดยผู้รับบริการจะเป็นผู้ท าการตรวจสอบตั้งแต่
กระบวนการการเริ่มให้บริการจนถึงการสิ้นสุดในการให้บริการ โดยการให้บริการจะยิ่งดียิ่งขึ้นถ้าหากผู้รับบริการ
ท าการประเมินการให้บริการในขณะนั้นจากที่ได้กล่าวถึงทัศนะของนักวิชาการดังกล่าวการศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการจึงเป็นเรื่องที่ส าคัญเรื่องหนึ่ง และเป็นมุมมองในเชิงคุณภาพท่ีส าคัญที่พ่ึงได้รับความสนใจ 
 Gronroos (1982; 1990: 17) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจ าแนกได้ 2 ลักษณะคือ 
คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์ หรือสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจากบริการนั้น                        
โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือนกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product quality) ส่วนคุณภาพ                       
เชิงหน้าที่ (Functional quality) เป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง 
 Crosby (1988: 15) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ “Service quality” นั้นเป็นแนวคิดที่ถือ
เป็นหลักการการด าเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตามความต้องการของผู้บริการ 
และสามารถที่จะทราบความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ด้วยคุณภาพการให้บริการเป็นมโนทัศน์และ
ปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง (Expectation 
service) กับการบริการที่รับรู้จริง (Perception service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการ  
ที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง 
จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการ                    
ที่ได้รับเป็นอย่างมาก 
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 ตามแนวคิดของ Buzzell and Gale (1987) คุณภาพการให้บริการ เป็นเรื่องที่ได้รับความสนใจและ                 
มีการให้ความส าคัญอย่างมาก ดังที่ได้กล่าวไปแล้วนั้น มีผลงานวิจัยที่ค้นคว้าพฤติกรรมของผู้บริโภคและผลของ
ความคาดหวังของผู้บริโภคซึ่งพบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ซับซ้อนขึ้นอยู่กับการมองหรือทัศนะของ
ผู้บริโภคท่ีเราเรียกกันทั่วไปว่า “ลูกค้า” 
 วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543 : 14-15) คุณภาพการให้บริการ คือความสอดคล้องกันของความต้องการ
ของลูกค้าหรือผู้รับบริการ หรือระดับของความสามารถในการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการอันท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขาได้รับ 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550 : 66) เสนอความเห็นไว้ว่าคุณภาพการให้บริการเป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการ
สะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ ( tolerance zone) 
ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละ
บุคคล และความพึงพอใจนี้เองเป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
 สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ
ต้องการของการให้บริการคุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่า
คู่แข่งขันได้การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องการกระท า 
ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการและใน
รูปแบบที่ต้องการ (ชัชวาล ทัตศิวัช, 2554) 
 2.1.2 เกณฑ์การวัดคุณภาพการบริการ 
 สมวงศ์  พงศ์สถาพร (2550 : 50) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ โดยพ้ืนฐานแล้วนับเป็นเรื่อง
ที่ยากเนื่องจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการที่จับต้องไม่ได้และคาดหมายล าบากจึงได้มีความ
พยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเนื่องในการพยายามค้นหาแนวทางการประเมินหรือวัดคุณภาพการให้บริการ              
ที่สามารถสะท้อนให้เห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างเด่นชั ด
ที่สุด 
 Gronroos (1982) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่า คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิง
หน้าที่ (Functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพที่ส่งผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวังและการรับรู้                 
ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับระดับของคุณภาพเชิงเทคนิค
และคุณภาพเชิงหน้าที่นั่นเอง 
 เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดข้ึนได้ตามหลัก 6 ประการ กล่าวคือ 
 1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (Professionalism and skill) เป็นการพิจารณาว่า
ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงานบริการซึ่งสามารถ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 
 2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (Attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกได้
จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตร และด าเนินการแก้ไข
ปัญหาอย่างเร่งด่วน 
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 3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility and flexibility) 
ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ รวมถึงระบบการ
บริการที่จัดเตรียมไว้ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ 
 4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (Reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะท าการ
พิจารณาหลังจากท่ีได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่ได้รับการ
ตกลงกัน 
 5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้
คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้น ๆ                         
ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งท าให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ 
 6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (Reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเชื่อถือในชื่อเสียงของ                 
ผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด ค าอธิบายและผลงานของการศึกษาเรื่องคุณภาพ
ให้บริการของ Gronroos (1982) ตามที่ได้กล่าวนั้น นับได้ว่าเป็นจุดเริ่มต้นของการศึกษาคุณภาพที่เน้นหนักใน
เชิงคุณภาพการให้บริการอย่างแท้จริง ผลงานที่ส าคัญอันเป็นแนวคิดของ Gronroos คือ ข้อเสนอในเชิงแนวคิดที่
ส าคัญเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่เขาเรียกว่า “คุณภาพการให้บริการที่ลูกค้ารับรู้ (Preceived Service 
Quality-PSQ)” และ “คุณภาพการให้บริการที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด (Total Perceived Quality-TPQ)” ซึ่งเป็น
แนวคิดที่เกิดจากการวิจัยเกี่ยวกับ พฤติกรรมของผู้บริโภคและผลกระทบที่เกิดจากความคาดหวังของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการเกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการที่มีต่อการประเมินคุณภาพของบริการภายหลังจากที่ได้รับบริการ
แล้ว (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุทธยา, 2547 : 182 อ้างถึงในชัชวาล ทัตศิวัชร, 2554) 
 Gronroos (1990 40-42) ได้อธิบายแนวคิดในเรื่องคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด ว่าเป็นคุณภาพการ
ให้บริการที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการรับรู้ โดยเกิดจากความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบของสิ่งต่าง ๆ ที่ส าคัญ 2 
ประการคือ 
 1. คุณภาพที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการคาดหวัง  (Expected quality)  ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ 
ได้แก่ การสื่อสารทางการตลาด (Marketing communication) ภาพลักษณ์ขององค์กร (Corporate image) 
การสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth communication) และความต้องการของลูกค้า (Customer 
needs) 
 2. คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Experiences quality) 
ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ขององค์กร (Corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค 
(Teechnical quality) และคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional quality) ทัศนะเรื่องคุณภาพการให้บริการของ 
Gronroos ดังกล่าว สามารถสรุปได้ว่า ลูกค้าท่ีรับบริการมักจะท าการประเมินคุณภาพของการให้บริการ โดยการ
เปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวังกับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ของการใช้บริการว่าคุณภาพทั้งสองด้านนั้น 
สอดคล้องกันหรือไม่ หรือมีความแตกต่างกันอย่างไร ซึ่งเมื่อน ามาพิจารณาร่วมกันแล้ว จะกลายเป็นคุณภาพที่
ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด (Total Perceived Quality-TPQ) และท าการสรุปผลขั้นสุดท้ายเป็นคุณภาพที่รับรู้ได้ 
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(Perceived Service Quality-PSQ) นั่นเองซึ่งหากผลจากการเปรียบเทียบพบว่า คุณภาพที่เกิดจาก
ประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคล้องกับคุณภาพที่คาดหวังจะท าให้มีการรับรู้ของลูกค้าที่ดีหรือไม่ดีอย่างไร 
 2.1.3 เครื่องมือเพื่อใช้จัดคุณภาพการให้บริการ 
 Parasuraman and Othere (1985) ในผลงานการวิจัยเชิงส ารวจและบทความตีพิมพ์เกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการ ได้แก่ผลงานเมื่อปี ค.ศ. 1985. 1988 และ 1990) ซึ่งได้ต่อยอดจากผลงานความคิดของ 
Gronroos (1982; 1984) และได้รับการพัฒนามาเป็นกรอบแนวคิดพ้ืนฐานเรื่องการศึกษาคุณภาพการให้บริการ 
Buzzle and Gale (1975) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการไว้ดังนี้ 
 1. คุณภาพการให้บริการ จะถูกก าหนดโดยลูกค้าหรือผู้รับบริการ ลูกค้าหรือผู้รับบริการจะเป็น                        
ผู้พิจารณาว่าอะไรที่เรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ได้ใส่ใจว่ากระบวนการท าให้การบริการเกิดขึ้ นนั้นเป็นอย่างไรก็ดี
ลูกค้าหรือผู้รับบริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเรื่องคุณภาพท่ีอาจแตกต่างกันไปบ้าง 
 2. คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งที่องค์การจะต้องค้นหาอยู่ตลอดเวลาไม่มีจุดสิ้นสุดโดยที่เราไม่สามารถ
ก าหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจงหรือเป็นสูตรส าเร็จตายตัวได้การให้บริการที่ดีมีคุณภาพ
จึงต้องท าอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาที่กิจการด าเนินไปได้ด้วยดีหรือไม่ดีก็ตาม 
 3. คุณภาพการให้บริการ จะเกิดขึ้นได้ด้วยความร่วมมือของทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง ไม่ว่าจะเป็นผู้ปฏิบัติงาน
ในส่วนใดการควบคุมคุณภาพของการปฏิบัติงานของแต่ละคนเป็นเรื่องที่ส่งผลต่อความส าเร็จของการให้บริการ              
ที่มีคุณภาพได้ สิ่งที่ผู้ปฏิบัติงานจ าเป็นต้องได้รับคือการปลูกฝังจิตส านึกความรับผิดชอบต่อการให้บริการและการ
น าเสนอบริการที่มีคุณภาพอยู่เสมอ ทั้งต่อเพ่ือนร่วมงานและลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
 4. คุณภาพการให้บริการ การบริหารการบริการและการติดต่อสื่อสารเป็นสิ่งที่ไม่อาจแยกออกจากกันได้ 
ในการน าเสนอการให้บริการที่มีคุณภาพนั้น ผู้ปฏิบัติงานให้บริการจ าเป็นต้องมีความรู้และเข้าใจค าติชมผลงาน 
ซึ่งในการนี้ผู้บริการจะต้องเอาใจใส่ต่อการบริหารจัดการ ทั้งนี้เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานบริการด้วยความจริงใจและ
สร้างสรรค์ภายใต้ความมุ่งหวังที่จะให้บริการที่ออกมามีคุณภาพดี 
 5. คุณภาพการให้บริการ จะต้องอยู่บนพื้นฐานความเป็นธรรม 
 6. คุณภาพการให้บริการจะดีเพียงใดขึ้นอยู่กับวัฒนธรรมของการบริการภายในองค์การที่เน้นความเป็น
ธรรมและคุณค่าของคน โดยองค์การที่ให้บริการที่สามารถปฏิบัติต่อลูกค้า และบุคลากรขององค์การได้อย่างเท่า
เทียมกัน ย่อมสะท้อนในการให้บริการ แม้ว่าคุณภาพการให้บริการอย่างแท้จริง 
 7. คุณภาพการให้บริการ ขึ้นอยู่กับความพร้อมในการให้บริการ แม้ว่าคุณภาพการให้บริการจะ ไม่
สามารถหรือยากที่จะก าหนดตายตัวลงไป แต่การวางแผนเพ่ือเตรียมความพร้อมของการบริการไว้ล่วงหน้า 
รวมทั้งการเรียนรู้ในสิ่งที่เป็นความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการ ย่อมก่อให้เกิดการบริการ
ที่มีคุณภาพท่ีด ี
 8. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การรักษาค ามั่นสัญญาว่าองค์การจะให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการ
ได้อย่างที่เป็นไปตามความคาดหวัง และเป็นไปตามเงื่อนไขที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ 
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 Steve and Cook (1995: 53) ยังชี้ให้เห็นด้วยว่า การเลือกใช้บริการของผู้รับบริการโดยส่วนใหญ่
นอกจากจะค านึงถึงภาพลักษณ์ขององค์การและความต้องการส่วนบุคคลแล้ว คุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงานหรือองค์การที่ให้บริการยังสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์ 9 ประการดังต่อไปนี้ 
 1. การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้ให้บริการ 
 2. ความสะดวกของท าเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ 
 3. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ 
 4. การให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน 
 5. ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
 6. คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ 
 7. ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ 
 8. ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ 
 9. ความรวดเร็วในการให้บริการ 

2.1.4 หลักการพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
 Krutz and Clow (1998) ซึ่งได้เสนอหลักพิจารณา 3 ประการ ประกอบด้วย 
  1. คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งที่ลูกค้าประเมินได้ยากกว่าคุณภาพของสินค้า 
  2. คุณภาพการให้บริการนั้นขึ้นอยู่กับการรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับผลผลิตของการให้บริการและ
จะประเมินจากกระบวนการให้บริการนั้นเกิดข้ึน 
  3. คุณภาพให้บริการเกิดจากการเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้ กับระดับของการบริการ
ที่ได้รับจริง จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและหลากหลาย
ในแง่มุมของการพิจารณา แต่กระนั้นเป็นที่ประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ส าคัญซึ่งผู้รับบริการ
ขององค์การพึงให้ความส าคัญและทุ่มเทความสนใจ องค์การที่ต้องการความส าเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะ
เป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการให้บริการที่พิจารณาหรือท าความเข้าใจ
จากความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการให้ได้อย่างเด่นชัด 
 2.1.5 การวัดคุณภาพการให้บริการ 
 การวัดคุณภาพการให้บริการนั้นเรามักจะใช้วิธีการวัดดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction 
Index-CSI) ของลูกค้าหรือผู้รับบริการภายหลังจากที่ได้รับบริการนั้นแล้ว แต่โดยทั่วไปปัญหาในการวัดคุณภาพ
การให้บริการนั้น มักจะขึ้นอยู่กับวิธีการวัดเงื่อนไขที่น ามาสู่การสะท้อนคุณภาพการให้บริการซึ่งก็คือการ
ตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเกิดขึ้นจริง หรือที่ได้กล่าวมาแล้วว่าเป็นความ                      
พึงพอใจที่ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่เขาได้รับมานั้นสอดรับกับความคาดหวังที่วางไว้ หรือที่ได้รับรู้มา  เช่น การ
ได้รับบริการจากบุคคลโดยตรง (The one-on-one) การได้รับบริการจากแบบเผชิญหน้า (Face-to-Face) และ
การมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ 
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 การวัดคุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบประการใดบ้างนั้น สามารถพิจารณาได้จากทัศนะของ
นักวิชาการได้แก่ Koehler and Pankowski (1996 : 184-185) ซึ่งได้ให้หลักการส าคัญในการวัดคุณภาพของ
สินค้าหรือบริการ โดยจะต้องพิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังนี้ 
 1. ความคาดหวังของผู้รับบริการ (Customer expectations) สิ่งส าคัญประการหนึ่งของกระบวนการ
แห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นจริง และสร้างความเบิกบานใจให้แก่ลูกค้า 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตั้งค าถามเพ่ือที่จะถามผู้รับบริการจะเป็นการวัดถึงความพึงพอใจจากการบริการที่ได้รั บ
เป็นอย่างดี ในส่วนของค าถามผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการจะต้องสร้างค าถามในลักษณะที่ว่าท าอย่างไร 
 2. ภาวะความเป็นผู้น า (Leadership) รูปแบบต่าง ๆ ของผู้น าภายในองค์การทั้งแบบผู้อ านวยการ       
ผู้บริการ ผู้จัดการ และผู้ควบคุมจะแสดงให้เห็นถึงการกระท าท่ีน าไปสู่ความมีคุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรื่อง
ของการน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การจัดแบ่งด้านเวลา การจัดสรรทรัพยากร เป็นต้น 
 3. การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements)  โดยท าการอธิบายถึงวิธีการที่จะท าให้ขั้นตอน                    
ต่าง ๆ มีระดับที่ดีเพ่ิมขึ้น หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท าการปรับปรุงเครื่องมือเพ่ือให้เกิด
ขั้นตอนใหม่ ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะท้อนกลับจากขั้นตอนใหม่ ๆ ดังกล่าว 
 4. การจัดการกับแหล่งข้อมูลที่ส าคัญ (Meaningful data) เริ่มจากการอธิบายถึงการคัดเลือกและ
จัดแบ่งข้อมูลรวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้าโดยท าการส ารวจจากจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศัพท์นัดพบกับลูกค้าเป็นรายบุคคลการสนทนากลุ่มหรือจดหมาย
ร้องเรียน นอกจากนี้ยังหมายถึงการรายงานหรือการศึกษาพิเศษ (จากรัฐบาล) 
 สรุป การวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 ประการหลักเป็นส าคัญ และ
ถ้าสามารถท าให้ความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จริงจะส่งผลให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความ
พึงพอใจในสินค้าหรือบริการและน าไปสู่ความมีคุณภาพของการให้บริการเป็นส าคัญ 
 2.1.6 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบด้วย 

1) ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ 
 ความคาดหวังของผู้รับบริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผู้รับบริการเกี่ยวกับการบริการที่เขาจะ
ได้รับเมื่อเขาไปใช้บริการความคาดหวังในเรื่องคุณภาพในการให้บริการนี้มีระดับที่แตกต่างกันออกไปโดยยึดเอา
เกณฑก์ารพิจารณาความพึงพอใจที่ได้รับจากการบริการกล่าวคือ 
 ระดับแรก หากผู้รับบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการมีน้อย 
 ระดับท่ีสอง หากผู้รับบริการมีความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ 
 ระดับที่สาม หากผู้รับบริการมีความประทับใจ ย่อมแสดงว่า การให้บริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมี
คุณภาพในการให้บริการสูง 
 ความคาดหวังเป็นแนวคิดส าคัญที่ได้รับการน ามาใช้ส าหรับการศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภค                         
และคุณภาพการให้บริการ Zeithaml, Parauraman, and Berry (1988)  ซึ่งได้เสนอตัวแบบ SERVQUAL       
เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการจากความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีต่อบริการที่เขาได้รับ โดยเสนอความเห็นไว้
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ว่าความคาดหวังหมายถึงความปรารถนาหรือความต้องการของผู้บริโภค โดยความคาดหวังของบริการนี้ไม่ได้
น าเสนอถึงการคาดการณ์ว่าผู้ให้บริการอาจจะให้บริการอย่างไร แต่ เป็นเรื่องที่พิจารณาว่าผู้ให้บริการควร
ให้บริการอะไรมากกว่ากล่าวโดยสรุปแล้วความคาดหวังของผู้รับบริการ เป็นการแสดงออกถึงความต้องการของ
ผู้รับบริการที่อันที่จะได้รับบริการจากหน่วยงานหรือองค์การที่ท าหน้าที่ในการให้บริการโดยความคาดหวังของ
ผู้รับบริการนี้ ย่อมมีระดับที่แตกต่างกันไปมากบ้างน้อยบ้างข้ึนอยู่กับปัจจัยหลายประการ เช่น ความต้องการส่วน
บุคคลการได้รับค าบอกเล่าประสบการณ์ที่ผ่านมา เป็นต้น และความคาดหวังของผู้รับบริการนี้หากได้รับการ
ตอบสนองหรือรับบริการที่ตรงตามคาดหวังแล้วก็ย่อมสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพในการให้บริการของผู้ให้บริการ  
 ความคาดหวังของผู้รับบริการไว้ 4 ประการดังนี้ 
 1. การบอกแบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication) ความคาดหวังที่เกิดจากการบอก
เล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวังที่เกิดจากค าบอกเล่าที่รับทราบจากค าแนะน าของเพ่ือน หรือญาติสนิท                  
ที่เคยไปรับบริการในสถานที่แห่งนั้นมาก่อนและพบว่ามีการให้บริการเป็นอย่างดีอันท าให้ผู้ฟังเกิดความคาดหวังที่
จะได้รับบริการเช่นนั้น 
 2. ความต้องการส่วนบุคคล (customer’s personal needs) ซึ่งอาจจะเป็นสิ่งที่ท าให้ระดับความ
คาดหวังของบุคคลอยู่ในระดับท่ีลดลงจากเดิมก็ได้ 
 3. ประสบการณ์ในอดีต (past experience) ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณ์ในอดีตมีส่วน
เกี่ยวข้องกับประสบการณ์ด้านการบริการที่เคยได้รับและมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบ ริการ 
ทั้งนี้ ประสบการณ์นั้นอาจจะเป็นประสบการณ์ที่สร้างความประทับใจหรือความรู้สึกที่ไม่พึงพอใจก็ได้ 
 4. การโฆษณาประชาสัมพันธ์ (external communication) เป็นความคาดหวังที่เกิดจากการ
ติดต่อสื่อสารเพื่อโน้มน้าวผู้รับบริการซึ่งเป็นทั้งการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางอ้อมเพ่ือสร้างความเชื่อมั่น
ให้แก่ผู้รับบริการ เช่น การให้บริการด้วยความจริงใจ ตรงต่อเวลา เป็นต้น 
 ดังนั้นในหน่วยงานที่ประสบความส าเร็จในการให้บริการจึงจะต้องเป็นหน่วยงานที่สามารถท านายความ
คาดหวังของผู้รับบริการและสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการได้อย่างครบถ้วนถูกต้องโดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวังของผู้รับบริการประกอบด้วย 
 1. ลักษณะบริการที่ผู้รับบริการต้องการ 
 2. ระดับของการปฏิบัติงานหรือการให้บริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจ 
 3. ความสัมพันธ์ของงานบริการที่ส าคัญ 
 4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อผลการปฏิบัติงานในปัจจุบัน 
 การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการหรือคุณภาพของการบริการ จะผูกพันหรือยืดโยงกับความคาดหวังของ
ผู้รับบริการที่มีต่อสองสิ่งคือ การรับรู้และความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการ ( Technical 
quality of outcomes) ซึ่งเป็นเรื่องของผลงานหรือบริการที่ผู้รับบริการได้รับและคุณภาพของกระบวนการ
บริการ (functional quality of process) ซึ่งเก่ียวข้องกับการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการใน
แต่ละสถานการณ์และพฤติกรรมการบริหารที่ผู้ให้บริการแสดงออกมา 
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 2) การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ 
  การรับรู้ หมายถึง วิธีการที่บุคคลมองโลกท่ีอยู่รอบ ๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อ
ตัวกระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต้เงื่อนไขเดียวกัน แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น ( Recognize) 
การเลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) และการตีความ (Interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุ้นดังกล่าวไม่
เหมือนกัน อย่างไรก็ตามยังขึ้นกับพ้ืนฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกี่ยวกับความต้องการค่านิยม                
การคาดหวัง และปัจจัยอื่น ๆ ทั้งนี้ มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ 
 1. เวลา หมายถึง เวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด 
 2. เหตุผล ในการตัดสินใจใช้บริการนั้น เป็นการตัดสินใจที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์                    
ที่ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป 
 3. การบริการเนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริ การและ
ผู้รับบริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพให้บริการจากผู้รับบริการหรือลูกค้า 
 4. เนื้อหาโดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (Cognitive) ความรู้สึก (Affective) และ
แนวโน้มของพฤติกรรม (Behavioral) ของผู้รับบริการ 
 5. บริบท (Context) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัยสถานการณ์ 
 6. การรวม (Aggregation) โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้นจะได้รับการพิจารณาว่าเป็นเรื่องของการ
ท าธุรกิจ หรือความต้องการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 
 3) ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ 
 ประสบการณ์ในอดีตที่เกี่ยวกับการรับบริการในทางกฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลหรือ
ส่งผล หรือเป็นตัวก าหนดความคาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการของผู้รับบริการ (Ziethaml, Parasuraman, 
and Berry, 1990 : 19) อันมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริการ ในทางการตลาด ประสบการณ์
ของการเคยรับบริการ นับเป็นส่วนผสมทางการตลาด (marketing mix) ของธุรกิจบริการหนึ่งใน 7 องค์ประกอบ 
(7P’s) ที่นักการตลาดค านึงถึงในการจัดการทางด้านการตลาดของสินค้าหรือบริการ 

2.2 แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการ (Customer Satisfaction) 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่มีผลต่อความส าเร็จของงานที่บรรลุเป้าหมายที่วางไว้
อย่างมีประสิทธิภาพ ความพึงพอใจโดยทั่วไปตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า Satisfaction และยังมีผู้ให้ความหมาย
ค าว่า “ความพึงพอใจ” พอสรุปได้ดังนี้ 
 2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 คณิต ดวงหัสดี (2537) ให้ความหมายความพึงพอใจไว้ว่า เป็นความรู้สึกชอบ หรือพอใจของบุคคลที่มี
ต่อการท างาน และองค์ประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืน ๆ ถ้างานที่ท าหรือองค์ประกอบเหล่านั้นตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลได้ บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงานขึ้น จะอุทิศเวลา แรงกาย แรงใจ รวมทั้งสติปัญญา
ให้แก่งานของตนให้บรรลุวัตถุประสงค์อย่างมีคุณภาพสิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึง
พอใจจากการศึกษารวบรวมมีดังนี้ 
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 1. สิ่งจูงใจที่เป็นวัตถุ (material inducement) ไดแ้ก่ เงิน สิ่งของหรือสภาวะทางกายที่ให้แก่ผู้ประกอบ
กิจกรรมต่าง ๆ 
 2. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (desirable physical condition) คือ สิ่งแวดล้อมในการประกอบ
กิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญอย่างหนึ่งอันก่อให้เกิดความสุขทางกาย 
 3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง สิ่งต่าง ๆ ที่สนองความต้องการของบุคคล 
 4. ผลประโยชน์ทางสังคม (association attractiveness) คือ ความสัมพันธ์ฉันท์มิตรกับผู้ร่วมกิจกรรม 
อันจะท าให้เกิดความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยู่ร่วมกันเป็นความพึงพอใจของบุคคลในด้านสังคม
หรือความมั่นคงในสังคม ซึ่งจะท าให้รู้สึกมีหลักประกันและมีความม่ันคงในการประกอบกิจกรรม 
 กรองแก้ว  อยู่สุข (2542 : 33) ให้ความหมายของความพึงพอใจในการท างาน คือ ทัศนคติโดยทั่วไปของ
พนักงานที่มีต่องานของเขา ถ้าเขาได้รับการปฏิบัติที่ดีตอบสนองความต้องการของเขาตามสมควร เช่น สภาพการ
ท างานที่มั่นคงปลอดภัย ได้เงินเดือนค่าจ้างตอบแทนเพียงพอแก่การยังชีพ ฯลฯ จะท าให้พนักงานพอใจและมี
ความรู้สึก (ทัศนคติ) ที่ดีต่อองค์การ 
 Good (1973 : 3202) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจซึ่ง
เป็นผลมาจากความสนใจต่าง ๆ และทัศนคติที่บุคคลมีต่อสิ่งนั้น 
 ความพึงพอใจกับทัศนคติเป็นค าที่มีความหมายคล้ายคลึงกันมากจนสามารถใช้แทนกันได้ โดยให้
ค าอธิบายความหมายของทั้งสองค านี้ว่า ผลจากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบจะ
แสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ (Vroom, 1990 : 90) 
 สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึก
ที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกด้านบวกของบุคคล 
ตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลได้ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามค่านิยมและ
ประสบการณ์ของตัวบุคคล 
 Maslow (1970) ทฤษฎีนี้มีประเด็นส าคัญอยู่ที่ว่า มนุษย์จะมีความพอใจในการท างาน ถ้าการท างานนั้น
สามารถตอบสนองความต้องการได้ โดยแบ่งล าดับขั้นความต้องการของมนุษย์และตั้งสมมติฐานความต้องการ
ของมนุษย์ไว้ดังนี้ 
 1. มนุษย์มีความต้องการ ความต้องการนี้จะมีอยู่เสมอไม่สิ้นสุด เมื่อความต้องการใดได้รับการตอบสนอง
แล้ว ความต้องการอื่นก็จะเข้ามาแทน ซึ่งจะเป็นเช่นนี้เรื่อยไปไม่มีที่สิ้นสุด 
 2. ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไปความต้องการที่ไม่ได้
รับการตอบสนองเท่านั้นที่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 
 3. ความต้องการของมนุษย์มีเป็นล าดับขั้นเมื่อความต้องการขั้นต่ าได้รับการตอบสนองแล้วความต้องการ
ขั้นสูงก็จะเรียกร้องให้มีการตอบสนองทันที 
 Maslow (1970) แบ่งความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ขั้นตอน ดังนี้ 
 ขั้นที่ 1 เกี่ยวกับการด าเนินชีวิต ตอบสนองโดยให้ค่าจ้างด้านสวัสดิการ ตอบสนองโดยให้ชุดแต่งกาย                  
จัดรถรับส่ง ให้ค่ารักษาพยาบาล และอ่ืน ๆ 
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 ขั้นที่ 2 เกี่ยวกับความปลอดภัยและความมั่นคงในการท างาน ตอบสนองโดยการท าสัญญาจ้าง                        
ท าข้อตกลงกับสหภาพแรงงาน การประกันการว่างงาน การประกันสุขภาพ 
 ขั้นที่ 3 และข้ันที่ 4 เกี่ยวกับการสมาคมและการได้รับยกย่อง ตอบสนองโดยถามความเห็นผู้ที่ท างานมา
ก่อน ในเรื่องการบรรจุคนเข้าท างานใหม่ ให้อ านาจการตัดสินใจในบางส่วน สร้างบรรยากาศให้รู้สึกว่าตนเองเป็น
ส่วนหนึ่งขององค์การ มีส่วนในการเป็นเจ้าขององค์การ ยกย่องชมเชย มอบงาน ที่ส าคัญให้กระท า 
 ขั้นที่ 5 เกี่ยวกับการบรรลุความส าเร็จที่ตนเองต้องการ ตอบสนองโดยเปิดโอกาสให้เขาได้ท างานตาม                 
ที่ปรารถนาบ้าง 
 แนวคิดของ Maslow นี้ สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจในการปฏิบัติงานได้ กล่าวคือความพึงพอใจ                 
ในการท างานของบุคลากรในองค์การแต่ละระดับจะมีความต้องการที่แตกต่างกันออไป เช่น พนักงานระดับ
ปฏิบัติการและผู้บริหารจะมีความพึงพอใจในการท างานที่แตกต่างกันเนื่องจากระดับความต้องการของทั้งสอง
แตกต่างกัน 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีความส าคัญต่อการท างาน เพราะความพึงพอใจเป็นปัจจัยอย่างหนึ่ง                    
ที่จะน าไปสู่สภาพการที่คนมีความกระตือรือร้น ความตั้งใจและความเชื่อมั่นในหน่วยงานอันจะส่งผลให้งาน        
มีประสิทธิภาพด้วย ดังนั้นองค์กรใดจะด าเนินกิจกรรมให้บรรลุเป้าหมายได้จะต้องมีวิธีการที่จะท าให้มีความ
ร่วมมือกันท างานคือองค์กรจะต้องชักจูงใจให้มวลสมาชิกช่วยกันท างานตามภารกิจที่ได้รับมอบหมายด้วยความ
พึงพอใจ เพ่ือที่จะบรรลุเป้าหมายขององค์กร 
 2.2.2 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ส าคัญ ๆ มีดังนี้  
 1. สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวก เมื่อประชาชนมีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความ                 
พึงพอใจต่อการบริการ ท าเล ที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน
จึงเป็นเรื่องส าคัญ 
 2. การส่งเสริมแนะน าการบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูลข่าวสาร 
หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อถือที่มีก็จะมีความรู้สึก
กับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการตามมาได้ 
 3. ผู้ให้บริการ ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติบริการล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต้องการ
ปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดย
ค านึงถึงความส าคัญของประชาชนเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้เกิดความ    
พึงพอใจได้ง่ายเช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงประชาชนเป็นส าคัญแสดงพฤติกรรม
การบริการและสนองบริการต่อผู้รับบริการที่ต้องการด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการ
บริการ 
 4. สภาพแวดล้อมของการบริการ และบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการหรือลูกค้า ซึ่งมักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคารสถานที่      
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การตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันการจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วนตลอดจนออกแบบวัสดุเครื่อง                     
ใช้บริการ 
 5. กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้างความ                   
พึงพอใจให้กับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานแก่ผู้รับบริการ                    
มีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลของการส ารองห้องพักโรงแรมหรือสายการบิน การใช้เครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติ เป็นต้น 
 จากปัจจัยดังกล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและ
สถานการณ์ที่เกิดขึ้น ซึ่งผันแปรไปตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ 
ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังแต่ในช่วงเวลาหนึ่งอาจพึงพอใจต่อสิ่ง
หนึ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคลสามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด 
นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการ
ประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ ส่วนใหญ่ประชาชนจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความ
คาดหวังของการบริการ 
 2.2.3 ขอบข่ายของความพึงพอใจ  
 1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job satisfactions) ประกอบด้วยปัจจัยต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลท าให้
ความพึงพอใจแตกต่างกันออกไปเช่นลักษณะของงานที่ท า (Type of work) ความก้าวหน้า (Promotion)                   
การนิเทศงาน (Supervision) เพ่ือนร่วมงาน (Co-worker) หากบุคคลท างานมีความเชื่อมั่นในกลุ่มที่ท างานก็จะ
ท าให้ผลผลิตดี ได้รับความร่วมมือและให้ประโยชน์แก่กลุ่มมากที่สุดสัมพันธ์ภาพในกลุ่มมีความกลมกลืนกันอย่าง
ใกล้ชิดจะมีส่วนท าให้คนภายในกลุ่มปฏิบัติงานในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน หากกลุ่มมีความกลมเกลียวรักใครกันดี 
และมีจุดมุ่งหมายเป็นประโยชน์จะท าให้ผลผลิตสูงขึ้นและสวัสดิการและประโยชน์เกื้อกูล (Benefits and 
Services) เป็นลักษณะที่หน่วยงานได้จัดผลประโยชน์และบริการต่าง ๆ ให้กับบุคคลในหน่วยงานนอกเหนือจาก
ค่าจ้าง เพ่ือเป็นการจูงใจบุคลากรให้อยู่กับหน่วยงานนานที่สุดมีความพึงพอใจขวัญดีและตั้งใจปฏิบัติหน้าที่อย่าง
มีประสิทธิภาพ 
 2. การศึกษาความพึงพอใจในการรับริการ (Service satisfaction) เน้นการประเมินค่าโดยลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการที่ก าหนดขึ้น 
 2.2.4 ส่วนแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติมีองค์ประกอบด้านต่าง ๆ ได้แก่  
 1. ด้านความรู้สึก (Affective component) เป็นความรู้สึกหรืออารมณ์ของบุคคล มี 2 ลักษณะ คือ
ความรู้สึกทางบวก ได้แก่ ชอบ พอใจ และความรู้เป็นลบ ได้แก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ 
 2. ด้านความคิด (Cognitive component) สมองของบุคคลรับรู้และวินิจฉัยข้อมูลที่ได้รับ เกิดเป็น
ความรู้ ความคิดเกี่ยวกับวัตถุบุคคลหรือสถานการณ์ข้ึน องค์ประกอบด้านความคิดเป็นที่มาของทัศนคติ 
 3. ด้านพฤติกรรม (Behavioural component) เป็นการกระท าหรือพร้อมที่จะตอบสนองต่อที่มาของ
ทัศนคต ิ
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 ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติซึ่งไม่จ าเป็นต้องแสดงหรืออธิบาย    
เชิงเหตุผลเสมอไปกล่าวโดยสรุปคือความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึก (Reactionary feeling)                    
ต่อสิ่งเร้า (Stimulant) ที่แสดงผลออกมา (Yield) ในลักษณะของผลลัพธ์สูงสุด (Final outcome) ของ
กระบวนการประเมิน (Evaluative process) หรือทิศทางของผลการประเมินว่า เป็นไปในลักษณะทิศทางบวก 
(Positive direction) หรือทิศทางลบ (Negative direction) หรือไม่มีปฏิกิริยาคือ เฉย ๆ (Non reaction)                      
ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้ 

2.3 กรอบแนวคิดแผนการบริหารราชการแผ่นดิน  
  แผนการบริหารราชการแผ่นดินที่มีสาระส าคัญบนพ้ืนฐานหลักการที่สอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาล                  
ที่ได้แถลงไว้ต่อรัฐสภา เมื่อวันที่ 12 กันยายน พ.ศ. 2557 ประกอบด้วยประเด็นยุทธศาสตร์ 11 ประเด็น ดังนี้  

1) การปกป้องและเชิดชูสถาบันพระมหากษัตริย์  
2) การรักษาความมั่นคงของรัฐและการต่างประเทศ  
3) การลดความเหลื่อมล้าของสังคม  และการสร้างโอกาสการเข้าถึงบริการของรัฐ  
4) การศึกษาและเรียนรู้ การท านุบ ารุงศาสนา ศิลปวัฒนธรรม  
5) การยกระดับคุณภาพบริการด้านสาธารณสุข และสุขภาพของประชาชน  
6) การเพิ่มศักยภาพทางเศรษฐกิจของประเทศ  
7) การส่งเสริมบทบาทและการใช้โอกาสในประชาคมอาเซียน 
8) การพัฒนาและส่งเสริมการใช้ประโยชน์จากวิทยาศาสตร์เทคโนโลยีการวิจัยและพัฒนาและนวัตกรรม  
9) การรักษาความม่ันคงของฐานทรัพยากร  และการสร้างสมดุลระหว่างการอนุรักษ์กับการใช้ประโยชน์

อย่างยั่งยืน  
10) การส่งเสริมการบริหารราชการแผ่นดินที่มีธรรมาภิบาลและการป้องกันปราบปรามการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบในภาครัฐ  
11) การปรับปรุงกฎหมายและกระบวนการยุติธรรม 

2.4 แนวทางการพัฒนายุทธศาสตร์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (Strategic Issues)  
  ปัจจุบันกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นได้ปฏิบัติภารกิจตามประเด็นยุทธศาสตร์ 5 ประเด็น ดังนี้  
  ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 1 : ยกระดับขีดความสามารถของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นให้มี                   
สมรรถนะสูง  

เป้าประสงค์  
1. กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  สามารถพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายและนวัตกรรมมาใช้ในการ

ส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  
2. กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  มีความพร้อมเชิงรุกในการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน  
3. กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นสามารถส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้สามารถ

ปฏิบัติงานตามอ านาจหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
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4. ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับบริการให้ค าแนะน า
ปรึกษา (Consult) ประสานและสนับสนุน (Facilitate) อย่างมีมาตรฐานและทันความต้องการ  

5. กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นเป็นองค์การที่มีสมรรถนะสูง (HPO: High Performance 
Organization) 

ตัวช้ีวัด  
1. ระดับความส าเร็จในการพัฒนาองค์การและเตรียมความพร้อมสู่ประชาคมอาเซียน  
2. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
3. ค่าคะแนนการประเมินตามค ารับรองปฏิบัติราชการ และการได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการ

ภาครัฐ  
แนวทางการพัฒนา  
1.1 วางแนวทางก าหนดทิศทางการน าองค์การบริหารภาพลักษณ์และสร้างความรับผิดชอบต่อสังคม  
1.2 พัฒนาและน าการวางแผนยุทธศาสตร์  มาใช้เพ่ือขับเคลื่อนกระบวนงานกรมส่งเสริมการปกครอง

ท้องถิ่น  
1.3 พัฒนาระบบฐานข้อมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศที่สนับสนุนการปฏิบัติงานตามภารกิจ  
1.4 ส่งเสริมการน าการจัดการความรู้มาใช้สนับสนุนการปฏิบัติงาน  
1.5 พัฒนาระบบบริหารทรัพยากรบุคคลและสมรรถนะบุคลากรเพ่ือการพัฒนาองค์การ  
1.6 พัฒนาและส่งเสริมการจัดการกระบวนการภายใน  
1.7 เตรียมความพร้อมกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นสู่ประชาคมอาเซียน 
1.8 พัฒนาระบบประเมินและติดตามผลลัพธ์การด าเนินงาน  ของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นและ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 2 : เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่ นให้

ตอบสนองความต้องการของประชาชน  
เป้าประสงค์  

   1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระและศักยภาพในการบริหารจัดการเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนในพื้นท่ี  
   2. ประชาชนมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหลักเกณฑ์การบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ด ี 

ตัวช้ีวัด  
   1. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านเกณฑ์การประเมิน
มาตรฐานการปฏิบัติราชการด้านการบริหารจัดการตาม  
   2. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละของเทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบลที่น าแผนชุมชนสู่
การพัฒนาท้องถิ่นได้ตามเกณฑ์ที่ก าหนด  
   3. ระดับความส าเร็จในการส่งเสริมสนับสนุนประสิทธิภาพการบริหารจัดการ  

แนวทางการพัฒนา 
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   2.1 พัฒนาสมรรถนะบุคลากรกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นด้านการบริหารจัดการท้องถิ่น
และการมีส่วนร่วมของประชาชน  
   2.2 พัฒนาระบบฐานข้อมูล สารสนเทศและการจัดการความรู้เพ่ือส่งเสริมการบริหารงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
   2.3 พัฒนากฎหมาย กฎ/ระเบียบ เพ่ือส่งเสริมการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ในภาพรวม  
   2.4 สร้างและใช้ภาคีเครือข่ายการมีส่วนร่วมเพ่ือพัฒนาระบบบริหารจัดการและตรวจสอบ                 
การด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
   2.5 พัฒนาและส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นน าการวางแผนมาใช้เพ่ือขับเคลื่อน                  
การพัฒนาท้องถิ่น  
   2.6 พัฒนาและส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
   2.7 พัฒนาและส่งเสริมการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ได้รับการจัดตั้งหรือ
เปลี่ยนแปลงยกฐานะ  
   2.8 พัฒนาระบบติดตามประเมินผลการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลัก
ธรรมาภิบาล  

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 : เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานบุคคลและกิจการสภาขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นตามหลักธรรมาภิบาล  

เป้าประสงค์  
   1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  มีศักยภาพในการบริหารงานบุคคลและกิจการสภาตามหลัก
ธรรมาภิบาล  

2. บุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมืออาชีพ 
ตัวช้ีวัด 

   1. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านเกณฑ์การประเมิน
มาตรฐานการปฏิบัติราชการด้านการบริหารงานบุคคลและกิจการสภาตามหลักเกณฑ์การบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี  
   2. ระดับความส าเร็จในการส่งเสริมสนับสนุนประสิทธิภาพการบริหารงานบุคคลและ         
กิจการสภา  

แนวทางการพัฒนา  
   3.1 พัฒนาสมรรถนะบุคลากรกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นด้านการบริหารงานบุคคล
ท้องถิ่น  
   3.2 พัฒนาระบบฐานข้อมูล สารสนเทศและการจัดการความรู้เพื่อส่งเสริมการบริหารงานบุคคล
และกิจการสภา  
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   3.3 พัฒนากฎหมาย กฎ/ระเบียบ เพ่ือส่งเสริมการบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครอง                    
ส่วนท้องถิ่น  
   3.4 พัฒนาระบบบริหารทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
   3.5 พัฒนาสมรรถนะผู้บริหารและบุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้ปฏิบัติงานได้อย่างมือ
อาชีพ มีจริยธรรมและสร้างความรับผิดชอบต่อสังคม 

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 4 : เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานการเงินและการคลังขององค์กรปกครอง                     
ส่วนท้องถิ่นให้มีอิสระและพ่ึงพาตนเองได้  

เป้าประสงค์  
   1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระและศักยภาพในการบริหารงานการเงินและการคลังให้
พ่ึงพาตนเองได้  
   2. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ที่สามารถจัดเก็บเองต่อรายได้ทั้งหมดเพ่ิมข้ึน  

ตัวช้ีวัด  
   1. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านเกณฑ์การประเมิน
มาตรฐานการปฏิบัติราชการด้านการบริหารงานการเงินและการคลังตามหลักเกณฑ์การบริหารกิจการ                  
บ้านเมืองที่ดี  
   2. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละที่เพ่ิมขึ้นของการจัดเก็บรายได้ในส่วนที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นจัดเก็บเอง  (เปรียบเทียบกับปีงบประมาณ พ.ศ.2554)  
   3. ระดับความส าเร็จในการส่งเสริมสนับสนุนประสิทธิภาพการบริหารงานการเงินและการคลัง 

แนวทางการพัฒนา  
   4.1 พัฒนาสมรรถนะบุคลากรกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นด้านการบริหารการเงินและการ
คลังท้องถิ่น  
   4.2 พัฒนาระบบฐานข้อมูล สารสนเทศและการจัดการความรู้เพ่ือส่งเสริมการบริหารการเงิน
และการคลังท้องถิ่น  
   4.3 ส่งเสริมประสิทธิภาพการจัดเก็บรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
   4.4 ส่งเสริมการบริหารจัดการด้านการเงินการคลังและงบประมาณขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น  
   4.5 จัดสรรเงินอุดหนุนเพ่ือส่งเสริมการกระจายอ านาจให้ท้องถิ่น 
  ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 5 : เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                   
ในการพัฒนาประเทศ  

เป้าประสงค์  
   1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความสามารถในการจัดบริการสาธารณะให้ตรงกับความ
ต้องการของประชาชน ทั้งภารกิจที่ด าเนินการเองภารกิจถ่ายโอน และภารกิจที่ริเริ่มใหม่ 
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   2. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีศักยภาพในการจัดบริการสาธารณะเพ่ือสนับสนุนการ
ขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ประเทศและมีความพร้อมสู่ประชาคมอาเซียน  
   3. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีภาคีเครือข่ายเพ่ือส่งเสริมระบบการบริหารกิจการบ้านเมือง
แบบร่วมมือกัน  

ตัวช้ีวัด  
   1. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านเกณฑ์การประเมิน
มาตรฐานการปฏิบัติราชการ  ด้านการให้บริการสาธารณะตามหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  
   2. ระดับความส าเร็จของการส่งเสริมองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้จัดบริการสาธารณะร่วมกัน  
   3. ระดับความส าเร็จในการส่งเสริมสนับสนุนประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ  

แนวทางการพัฒนา  
   5.1 พัฒนาสมรรถนะบุคลากรกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นด้านการจัดบริการสาธารณะ  
   5.2 พัฒนาระบบฐานข้อมูล สารสนเทศและการจัดการความรู้เพ่ือส่งเสริมการจัดบริการ
สาธารณะ  
   5.3 สร้างและใช้ภาคีเครือข่ายการมีส่วนร่วมเพ่ือพัฒนาการให้บริการสาธารณะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น 
   5.4 พัฒนาและส่งเสริมการจัดบริการสาธารณะที่ได้มาตรฐานตามภารกิจถ่ายโอน  
   5.5 พัฒนาและส่งเสริมองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการขับเคลื่อนปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง  
   5.6 พัฒนาและส่งเสริมการจัดการศึกษากิจกรรมนันทนาการและการเรียนรู้ตลอดชีวิตของ
ประชาชนในทอ้งถิ่น  
   5.7 ส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติอย่าง
ยั่งยืน  
   5.8 ส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการเสริมสร้างความมั่นคงของชีวิตและ
จัดสรรสวัสดิการทางสังคม  
   5.9 ส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการจัดการด้านสาธารณสุข  
   5.10 ส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติด  

2.5  สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลต าบลพระซอง   
  2.5.1 สภาพทั่วไป 

1) ที่ตั้ง 
ต าบลพระซองตั้งอยู่ห่างจากอ าเภอนาแกไปทางทิศเหนือตามทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 2033 และ  

2031 ระยะทางประมาณ 12  กิโลเมตร ห่างจากจังหวัดนครพนมไปทางทิศใต้ระยะทางประมาณ 48 กิโลเมตร 
 อาณาเขต 
  ทิศเหนือ ติดต่อกับ เขต ต าบลโคกหินแฮ่  อ าเภอเรณูนคร 
  ทิศใต้         "   เขต ต าบลนาคู่อ าเภอนาแก 
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  ทิศตะวันออก        "  เขต ต าบลท่าลาด  อ าเภอเรณูนคร 
  ทิศตะวันตก        "  เขต ต าบลนาเลียงอ าเภอนาแก 
2) เนื้อที่ 
ต าบลพระซองมีพ้ืนที่ประมาณ  33  ตารางกิโลเมตร  หรือประมาณ  20,625  ไร่ 
3)  ภูมิประเทศ 
มีลักษณะภูมิประเทศทั่วไป  เป็นที่ราบทุ่งนาและลาดเทไปทางทิศตะวันออกโดยมีชุมชนหลักอยู่ที่บ้าน 

พระซอง  มีล าน้ าธรรมชาติ  ได้แก่  ล าน้ าบัง  ล าน้ าห้วยเชิง 
4) จ านวนหมู่บ้าน  16  หมู่บ้าน 
จ านวนหมู่บ้านในเขตเทศบาลต าบลพระซอง 16  หมู่บ้าน   ประกอบด้วย 

1. หมู่ที่  1  บ้านพระซอง  2. หมู่ที่  2  บ้านพระซอง  
3. หมู่ที่  3  บ้านพระซอง  4. หมู่ที่  4  บ้านพระซองน้อย   
5. หมู่ที่  5  บ้านนาสีนวล  6. หมู่ที่  6  บ้านนาเหนือ           
7. หมู่ที่  7  บ้านดงติ้ว  8. หมู่ที่  8  บ้านบ่อดอกซ้อน  

  9. หมู่ที่  9  บ้านหนองยอ  10. หมู่ที่  10  บ้านสองคอน 
  11. หมู่ที่  11  บ้านดงอิน า 12. หมู่ที่  12  บ้านท่าจ าปา 
  13. หมู่ที่  13  บ้านท่าเจริญ 14. หมู่ที่  14  บ้านท่าวัด 
  15. หมู่ที่  15  บ้านโพนแพง 16. หมู่ที่  16  บ้านนาทุ่ง 
5) ประชากร/ครัวเรือน 
    ประชากรทั้งสิ้น  7,628 คน  แยกเป็น ชาย 3,616 คน หญิง 3,710 คน  จ านวนครัวเรือน 1,974  ครัวเรือน    

มีความหนาแน่เฉลี่ย  224  คน/ตารางกิโลเมตร  (ข้อมูลจากทะเบียนราษฎร  ณ  วันที่  13  มีนาคม  2563) 

แผนที่เทศบาลต าบลพระซอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.5.2  สภาพทางเศรษฐกิจ 
       1) อาชีพ 



         ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง                                 2-19 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

        ประชากรส่วนใหญ่ของต าบลพระซองมีการประกอบอาชีพด้านเกษตรกรรม คือ ท านา เป็นหลัก 
อาชีพรอง  คือ การปลูกยาสูบ ปลูกไร่ดอกทานตะวัน อาชีพนอกจากเกษตรกรรม  ได้แก่  ค้าขาย  รับจ้างทั่วไป 

         2) หน่วยธุรกิจในเขตเทศบาลต าบลพระซอง 
  - ปั๊มน้ ามันและก๊าซ        จ านวน  4  แห่ง 
  - โรงงานอุตสาหกรรมขนาดกลาง(เงินลงทุน  10-100  ล้านบาท)  จ านวน  3  แห่ง 
     - โรงสี/โรงงานอุตสาหกรรมขนาดเล็ก(เงินลงทุนไม่เกิน 10 ล้านบาท) จ านวน 37 แห่ง 
     - ร้านค้า    จ านวน  68  แห่ง 

2.5.3  สภาพทางสังคม 
            1) สถานศึกษา 

1. โรงเรียนประถมศึกษา    จ านวน 6 แห่ง  ประกอบด้วย 
   1. โรงเรียนพระซองวิทยาคาร หมู่ที่ 4 
   2. โรงเรียนบ้านนาเหนือ หมู่ที่  6 
   3. โรงเรียนบ่อดอกซ้อน หมู่ที่  8 
   4. โรงเรียนบ้านหนองยอ    หมู่ที่  9 
   5. โรงเรียนบ้านดงอิน า หมู่ที่  11 
   6. โรงเรียนบ้านพระซองเหนือ  หมู่ที่  12 
  2. โรงเรียนมัธยมศึกษา  จ านวน  1  แห่ง  ได้แก่ 
   โรงเรียนพระซองสามัคคีวิทยา 

3. โรงเรียนเอกชน จ านวน  1  แห่ง ได้แก่ 
   โรงเรียนเทคนิคพาณิชยการนาแก 
  4. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน  6  แห่ง ได้แก่ 
   1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กก่อนเรียนวัดโพธิ์ศรี  หมู่ที่  8 (กรมศาสนา) 
   2. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กก่อนเรียนวัดสระโบกบัวทอง  หมู่ที่  9 (กรมศาสนา) 
   3. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กก่อนเรียนวัดเหนือท่าจ าปา  หมู่ที่  12 (กรมศาสนา) 
   4. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กพระซองน้อย  หมู่ที่ 4 (กรมการพัฒนาชุมชน) 
   5. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านนาเหนือ  หมู่ที่ 6 (กรมการพัฒนาชุมชน) 
   6. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านดงอิน า  หมู่ที่  11 (กรมการพัฒนาชุมชน)  

2) อาชีพของประชาชนต าบลพระซอง 
  ประชากรส่วนมากประกอบอาชีพท าการเกษตร เช่น ท านาปี ปลูกมะเขือเทศ ปลูกดอก        
ทานทานตะวัน ปลูกผักสวนครัว รองลงมาประกอบอาชีพเลี้ยงสัตว์  ค้าขาย  รับจ้างทั่วไป  รับราชการ และอ่ืนๆ 
ประชากรในวัยใช้แรงงานส่วนมากจะย้ายถิ่นฐานไปท างานที่นิคมอุตสาหกรรมต่างๆ เช่น กรุงเทพมหานคร 
สมุทรปราการ ชลบุรี 

3)  อ่ืนๆ 
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  1. ปั้มน้ ามัน/ก๊าซ  จ านวน 4  แห่ง 
  2. โรงงานอุตสาหกรรมขนาดเล็ก(เงินลงทุนไม่เกิน 10  ล้านบาท) จ านวน  37 แห่ง 
  3. โรงงานอุตสาหกรรมขนาดกลาง(เงินลงทุนไม่เกิน 10-100 ล้านบาท) จ านวน 3 แห่ง 
  4. ร้านค้า   จ านวน 68 แห่ง 
  5. วัด/โบสถ์/มัสยิด  จ านวน  12 แห่ง 

6. สถานีอนามัย   จ านวน 2  แห่ง 
  7. สถานีต ารวจ   จ านวน 1  แห่ง 
  8. ป้อมยามต ารวจ  จ านวน  15 แห่ง 
  9. ที่ท าการไปรษณีย์  จ านวน  1  แห่ง 
  10. ร้านขายยาแผนปัจจุบัน จ านวน  4  แห่ง 
  11. สวนสาธารณะ/สนามกีฬา จ านวน  3  แห่ง  

 2.5.4  การบริการพื้นฐาน 
       1) การคมนาคม 

ต าบลพระซองอยู่ห่างจากท่ีว่าการอ าเภอนาแก  ไปทางทิศเหนือตามทางหลวงแผ่นดิน 
หมายเลข 2033 และ 2031ระยะทางประมาณ  12  กิโลเมตร  ห่างจากตัวจังหวัดนครพนมไปทางทิศใต้
ประมาณ 49 กิโลเมตรและมีเส้นทางคมนาคมในเขตต าบลแยกเป็น  

 1)  ถนนคอนกรีตรวมระยะทาง   1,758.39  กิโลเมตร 
 2) ถนนลาดยางรวมระยะทาง  20   กิโลเมตร 
 3) ถนนลูกรังรวมระยะทาง  127  กิโลเมตร 

      2)  การคมนาคม/โทรคมนาคม  มีรถโดยสารวิ่งผ่าน ดังนี้ 
- รถโดยสารสองแถวจากอ าเภอนาแก ถึง จังหวัดนครพนม 
- รถโดยสารรถบัส บริษัทสหมิตรอุบล รอบ  10.30  นาฬิกา 
- รถโดยสาร รถบัส กรุงเทพมหานคร รอบ 16.30 นาฬิกา 

      3) การไฟฟ้า 
1) มีไฟฟ้าใช้ทั้ง  16  หมู่บ้าน  ครบทุกหลังคาเรือน 

      4) การประปาครบทุกหมู่บ้าน 16  แห่ง 
1) มีการใช้ประปาส่วนภูมิภาคในเขตชุมชน  นอกเขตจะใช้ประปาหมู่บ้าน  หรือบ่อบาดาล 

         5)  แหล่งน้ าธรรมชาติ 
1) ล าน้ า, ล าห้วย จ านวน 13  สาย 
2) บึง,หนองและอ่ืน ๆ จ านวน 23 แห่ง 

        6)  แหล่งน้ าที่สร้างขึ้น 
1) ฝาย/ท านบ/ผนังเก็บน้ า      จ านวน  1 แห่ง 
 2) บ่อน้ าตื้น, บ่อโยก, สระน้ า/บ่อบาดาล/บ่อขุด/บ่อตอก   จ านวน  840  แห่ง 
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2.5.5  ทรัพยากรธรรมชาติในพื้นที่     
- ผลิตภัณฑ์โครงการหนึ่งต าบลหนึ่งผลิตภัณฑ์ 

1) ต าบลพระซองมีบ่อเกลือสินเธาว์  อยู่ที่หมู่ที่  4  บ้านพระซองน้อย 
2) ข้าวหอมมะลิ  105  บ้านหนองยอหมู่ที่  9 
3) ข้าวฮาง  บ้านสองคอน  หมู่ที่  10 

2.5.6  สถานที่ท่องเที่ยว 
 1) ประเพณีแข่งขันเรือยาวประจ าปี  หมู่ที่  12  บ้านท่าจ าปา (ต้นเดือนกันยายนของทุกปี) 
 2) โบราณสถานวัดหลวงพ่อพระซอง  หมู่ที่  4  บ้านพระซองน้อย 
 3) สวนสาธารณเทศบาลต าบลพระซอง    

2.5.7   ศักยภาพของเทศบาลต าบลพระซอง 
       1) จ านวนบุคลากร      จ านวน  38  คน  แยกเป็น 

 1) ต าแหน่งในส านักปลัดเทศบาล  จ านวน 16  คน 
        2) ต าแหน่งในกองคลัง   จ านวน  6  คน 
        3) ต าแหน่งในช่าง    จ านวน  4  คน 

 4) ต าแหน่งในกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  จ านวน  4  คน 
 5) ต าแหน่งในกองสวัสดิการสังคม  จ านวน  3  คน 
 6) ต าแหน่งในกองวิชาการและแผนงาน  จ านวน  4  คน  
 7) ต าแหน่งหน่วยตรวจสอบภายใน  จ านวน   1  คน 

      ระดับการศึกษา 
1) มัธยมศึกษา / อาชีวะศึกษา    จ านวน 4  คน 
2) ปริญญาตรี      จ านวน 21 คน 
3) ปริญญาโท      จ านวน 13 คน 
2) จ านวนลูกจ้างประจ า จ านวน  1  คน 

        ระดับการศึกษา 
    1) ระดับมัธยมศึกษา/อาชีวศึกษา/อนุปริญญา   จ านวน  1  คน 
 
 
3) จ านวนพนักงานจ้าง   จ านวน  28  คน 

          ระดับการศึกษา 
           1) มัธยมศึกษา/อาชีวศึกษา/อนุปริญญา       จ านวน 16 คน      
  2) ปริญญาตรี     จ านวน 12 คน 

 
2.5.8 รายได้ของเทศบาลต าบลพระซอง 
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ประจ าปีงบประมาณ  2560  แยกเป็น 
  1) รายได้จริงไม่รวมเงินอุดหนุน เงินกู้หรือเงินอ่ืนใด  จ านวน   18,948,321.00  บาท 
  2) รายได้จริงที่รวมเงินอุดหนุนทุกประเภท     จ านวน   44,352,009.23 บาท 

ประจ าปีงบประมาณ  2561  แยกเป็น 
  1) รายได้จริงไม่รวมเงินอุดหนุน เงินกู้หรือเงินอ่ืนใด   จ านวน   11,774,376.93  บาท 
  2) รายได้จริงที่รวมเงินอุดหนุนทุกประเภท      จ านวน   47,058,845.25 บาท 

จ านวนประชากร จ านวนครัวเรือน พื้นที่ หมู่บ้าน/ชุมชน 
ที ่ ชื่อชุมชน/ชื่อหมู่บ้าน หมู่ที่/

ชุมชนที่ 
ชาย หญิง ในหมู่บ้าน/

ชุมชน 
ไร่ ชื่อผู้น าชุมชน/ชื่อผู้ใหญ่บ้าน 

1 พระซอง 1 199 226 111 450 นายไพวรรณ  แสงแก้ว 
2 พระซอง 2 151 174 99 400 นายวีระพงษ์  แสงแก้ว 
3 พระซอง 3 210 325 170 500 นายฉัตย์ธนง  พ่อชมพู 
4 พระซองน้อย 4 277 304 191 1,600 นายวรพงษ์  พรมลังค์ 
5 นาสีนวล 5 79 83 50 550 นายเกรียงศักดิ์  ชุมปลา 
6 นาเหนือ 6 319 293 154 650 นางภูค า  วงค์แก้ว 
7 ดงติ้ว 7 194 211 97 1,052 นายกองมะณี เสนาค า 
8 บ่อดอดซ้อน 8 290 312 151 700 นายล าไพ  อินทร์โสม 
9 หนองยอ 9 127 137 67 1,127 นายเติน  ศรีสุธรรม 
10 สองคอน 10 196 208 99 970 นายกนกชัย  โคตรทุมมา 
11 ดงอิน า 11 349 335 156 2,166 นายทองลา อินทร์กอง 
12 ท่าจ าปา 12 336 338 183 1,122 นายอนงลักษณ์ พ่อชมพู 
13 ท่าเจิรญ 13 187 189 117 650 นายไพโรจน์  ขอดเมชัย 
14 ท่าวัด 14 250 259 129 1,182 นายไพวัน  อินทร์กอง 
15 โพนแพง 15 185 168 87 1,350 นายชโนด  นักบุญ 
16 นาทุ่งทอง 16 172 184 105 1,500 นายประจวบ  ชุมปลา 

(ข้อมูล  ณ  เดือน  มิถุนายน  พ.ศ. 2562) 
2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  

จากการศึกษาและรวบรวมงานวิจัยที่เกี่ยวข้องพบว่า  มีงานวิจัยที่ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
วัดความพึงพอใจการให้บริการประชาชนโดยค่าสถิติที่ใช้คือ  ความถ่ี  ร้อยละ  และค่าเฉลี่ย ดังนี้  

สุกัญญา  โอภากุล (2544)  ได้ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนศึกษาเฉพาะกรณีงานของ    
ฝ่ายทะเบียน  ส านักงานเขตบางเขน  พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างคุณสมบัติของประชาชนที่แตกต่างในด้านเพศ 
อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได้  ช่วงเวลาการมาติดต่อขอรับบริการวันที่มาติดต่อขอรับบริการและด้าน
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ความสัมพันธ์ส่วนตัวกับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานจะประเมินการให้บริการไม่แตกต่างกันส่วนความสัมพันธ์ระหว่าง
ลักษณะงานที่มาติดต่อขอรับบริการที่แตกต่างกันจะประเมินการให้บริการแตกต่างกัน  
 กิตติพงษ์  ขลิบแย้ม (2541)  ศึกษาการให้บริการของส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร ศึกษากรณี   
ส านักงานเขตจตุจักร  พบว่า ประชาชนผู้มาบริการจากส านักงานเขตจตุจักรมีความพึงพอใจในการให้บริการของ
ส านักงานอยู่ในระดับปานกลาง เพศที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจที่แตกต่างกันในด้านระบบการให้บริการ  
กระบวนการให้บริการและเจ้าหน้าที่ให้บริการ  อาชีพ  สถานภาพ  สถานที่ท างานและการศึกษาของผู้รับบริการ
ที่แตกต่างกันไม่มีความแตกต่างกัน  ในความพึงพอใจของผู้รับบริการนอกจากนี้ยังพบว่า ปัญหาชุมชนและความ
ต้องการบริการสาธารณะของผู้รับบริการที่แตกต่างกันในความพึงพอใจของผู้รับบริการและไม่มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ภัควดี แก้วคูณ (2544) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ  ด้านงานทะเบียนราษฎร : 
ศึกษาเฉพาะกรณี เทศบาลนครอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
ที่มาติดต่องานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครอุบลราชธานี  ได้แก่ ความคิดเห็นต่อปัจจัยที่ก่อให้เกิดความ    
พึงพอใจต่อการให้บริการในด้านระบบการให้บริการ อาคารสถานที่ การประชาสัมพันธ์และการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ ส่วนปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มาติดต่องานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนคร
อุบลราชธานี ได้แก่ เพศ อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้และสถานภาพการสมรส 

ศุภรักษ์ เส็มหมัด (2544) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วน
ต าบล : กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลเกะรอ อ าเภอรามัน จังหวัดยะลา ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยที่
เกี่ยวข้องกับระดับความพึงพอใจต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบล  ได้แก่ รายได้ อาชีพ และ
ระดับความรู้ความเข้าใจในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ . 05 
ส่วนอายุ เพศ ระดับการศึกษา และสถานภาพทางสังคมที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริหารงานของ
องค์การบริหารส่วนต าบลที่ไม่แตกต่างกัน 

สิริชล  สมพันธ์ (2551)  รายงานผลการศึกษาการประเมินคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดิน
จังหวัดล าพูน  จากกลุ่มตัวอย่าง 360 คน  พบว่า ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานที่ดิน
จังหวัดล าพูนโดยรวมมีคุณภาพสูงมากเมื่อพิจารณาคุณภาพบริการแต่ละด้าน  พบว่า ด้านประสิทธิภาพ                     
ด้านคุณภาพ  ด้านความเสมอภาค  ด้านความเป็นธรรม ด้านสนองความต้องการด้านความสะอาดสบายและด้าน
ความพร้อมการให้บริการมีระดับคุณภาพการให้บริการสูงมากส่วนด้านความทั่วถึงด้านสนองตอบความพึงพอใจ  
และด้านความต่อเนื่องมีระดับคุณภาพการให้บริการสูงปัจจัยทางด้านการศึกษาและอาชีพไม่มีความสัมพันธ์                  
กับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูน ปัญหาและอุปสรรคที่พบจากการ
รับบริการของส านักงานที่ดินจังหวัดล าพูนแบ่งเป็นด้านอาคารสถานที่ คือ ที่จอดรถมีไม่เพียงพอกับความต้องการ
ของประชาชนรวมทั้งระบบการจอดรถไม่เป็นระเบียบ ด้านการให้บริการ คือ มีเจ้าหน้าที่ที่ ให้บริการ                                
มีจ านวนน้อยจุดให้บริการมีไม่เพียงพอท าให้การให้บริการเป็นไปด้วยความล่าช้า ส าหรับปัญหาอ่ืน ๆ คือ 
ประชาชนไม่เข้าใจเกี่ยวกับการจัดเตรียมด้านเอกสารและขั้นตอนการท างาน 
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วนิดา  ด้วงอิน (2550)  รายงานผลการศึกษาการประเมินคุณภาพการให้บริการของส านักงานพัฒนา
ชุมชน  อ าเภอสันก าแพง  จังหวัดเชียงใหม่  จากกลุ่มตัวอย่าง 195 คน  พบว่า การประเมินคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานพัฒนาชุมชน  อ าเภอสันก าแพง  จังหวัดเชียงใหม่  โดยภาพรวมมีคุณภาพในการ
ให้บริการอยู่ในระดับมาก  กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านกระบวนการให้ความรู้แก่ประชาชน
การส่งเสริมและพัฒนาระบบการบริหารจัดการชุมชนให้เกิดความเข้มแข็งและพ่ึงตนเองได้พึงพอใจในพฤติกรรม
การแสดง      ออกในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มเป็นกันเองไม่ถือตัวเป็นพฤติกรรมที่ผู้มา
รับบริการ                   มีความรู้สึกอบอุ่นใจทุกครั้งที่มารับบริการ 

วริศรา  คงเดิม (2550)  รายงานผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
ส านักงานประกันจังหวัดพังงาน พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการอยู่ในระดับความพอใจมากเมื่อ
พิจารณาเป็นด้าน พบว่า ความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน โดยประชาชนมีความพึงพอใจในด้านข้อมูลข่าวสาร
เป็นอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ ด้านผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านกระบวนการเป็นอันดับที่สอง
สามและสี่ตามล าดับ  ส่วนด้านสถานที่เป็นอันดับสุดท้าย 

 
 

 
 

 



          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง                               3-1 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 

บทท่ี 3 
 

วิธีการด าเนินการ 
 

การศึกษาประเมินผลครั้งนี้  เป็นการประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  โดยใช้ Stufflebeam’s Model มีวิธีการด าเนินการ ดังต่อไปนี้ 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.1.1 ประชากรในการประเมินครั้งนี้ คือ ประชากรที่มีครัวเรือนในเขตเทศบาลต าบลพระซอง        

อ าเภอนาแก  จังหวัดนครพนม จ านวน 7,628 คน 
3.1.2 กลุ่มตัวอย่างในการประเมินครั้งนี้ได้จากสูตรการค านวณขนาดตัวอย่างของทาโรยามาเน่                  

(Taro Yamane, 1967) ที่ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ ร้อยละ 0.05 ค านวณได้ตัวอย่าง จ านวน                    
382 คน  ซึ่งด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวแทนครัวเรือนที่มีอายุ 15 ปี ขึ้นไป โดยวิธีการสุ่มประชากร      
แบบง่าย (Simple Random Sampling) 

21 Ne

N
n


  

n    = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
N   = ขนาดของประชากร 
e    = ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างท่ียอมรับได้ 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการประเมินผล 
เครื่องที่ใช้การประเมินครั้งนี้  เป็นแบบสอบถามแบบมีโครงสร้างและกึ่งโครงสร้าง (Structured and 

Semi – Structured Questionnaires) ใช้สอบถามตัวแทนครัวเรือน ๆ ละ 1 คน ตามจ านวนขนาดตัวอย่าง  
เป็นแบบสอบถามถามที่ผู้ประเมินสร้างขึ้น  ตามแนวทางการประเมินผลความพึงพอใจการให้บริการของ
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  และแนวทางการประเมินความพึงพอใจของกรมการปกครองส่วนท้องถิ่น  
มีทั้งหมด 4 ประเด็น จ านวน 26 ข้อ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ  มีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด ให้เติมค าตอบและปลาย
ปิดเลือกตอบ สอบถามเกี่ยวกับเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ                         
( Check List ) รวมจ านวน 4 ข้อ 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจต่อการรับบริการ  ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายปิดมาตร
ประมาณค่า 5 ระดับ จ านวน 26 ข้อ ครอบคลุมความพึงพอใจด้านขั้นตอนการ จ านวน 6 ข้อ ความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการ จ านวน 7 ข้อ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จ านวน 6 ข้อ และความ                     
พึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จ านวน 7 ข้อ 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการ  ลักษณะของแบบสอบถามเป็นปลายเปิด 
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3.3 กระบวนการประเมินผล 

3.3.1 การวางแผน 
- สอบถามความต้องการของผู้บริหารในการประเมินผล 
- ประชุมทีมประเมินผลเบื้องต้น  เพื่อท าความเข้าใจกรอบแนวคิดการประเมินผล 
- ประชุมผู้เกี่ยวข้องเพ่ือท าความเข้าใจเป้าหมาย 

3.3.2 การพัฒนากรอบการประเมินผล 
- สร้างกรอบการประเมินผล โดยใช้แนวทางของ คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ และ                     

ผู้ประเมินสร้างขึ้น 
- พัฒนาผู้เกี่ยวข้องปรับปรุงตัวชี้วัด (Key Performance Indicators) 

3.3.3 ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล 
3.3.4 สรุปและรายงานผลการประเมิน 

- น าเสนอผลการศึกษา  และการประเมินต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
นักวิจัยและผู้ช่วยวิจัยด าเนินการสอบถามตัวแทนครัวเรือนที่ระบุเป็นกลุ่มตัวอย่างตามเป้าหมาย                      

ที่ก าหนดไว้โดยการขอความร่วมมือจากประชาชนที่มาใช้บริการในเทศบาลต าบลพระซอง  ตอบแบบสอบถาม 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลและการประมวลผล 
นักวิจัยและทีมผู้ช่วยวิจัยตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล  น ามาลงรหัสวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเครื่อง

คอมพิวเตอร์  โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  ส าหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์ SPSS for WINDOWS ซึ่งมี
การใช้เครื่องมือทางสถิติ 2 ส่วน ประกอบด้วย 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์ด้วยการหาค่าความถี่ ( f) ค่าร้อยละ 
(Percentage) อธิบายสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ  ในการรับบริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ผู้ศึกษาน ามาวิเคราะห์ด้วยการหาค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ( X ) ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

3.6 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ทางสถิติที่ส าคัญหลายอย่างถูกน าไปใช้ในการวิเคราะห์ครั้งนี้  เพ่ือให้ได้ผลการวิเคราะห์ 

ที่น่าเชื่อถือ ซึ่งการวิเคราะห์ทางสถิติดังกล่าวสามารถอธิบายได้ ดังนี้ 

3.6.1 ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) เป็นการวัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลางที่ใช้กันมากที่สุดใช้
สัญลักษณ์ X  ค่าเฉลี่ยเลขคณิตเป็นค่าที่หาได้  โดยน าผลรวมของข้อมูลทั้งหมดหารด้วยจ านวนข้อมูลทั้งหมด  
เมื่อก าหนดให้ 1X , 2X , 3X ,....., nX  เป็นข้อมูลชุดหนึ่งมี n จ านวนค่าเฉลี่ยเลขคณิต คือ X  หาได้จาก 
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3.6.2 ฐานนิยม (Mode) ฐานนิยมเป็นการวัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลางอีกแบบหนึ่ง หาได้โดยการ

พิจารณาว่า ข้อมูลตัวใดซ้ ากันมากที่สุด หรือมีความถ่ีมาก ข้อมูลตัวนั้น คือ ฐานนิยม 
3.6.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและแปรปรวน (Standard Deviation & Variance) การวัดการ

กระจายด้วยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและความแปรปรวน  เป็นที่นิยมใช้กันมากที่สุด  มีลักษณะคล้ายกับส่วน
เบี่ยงเบนเฉลี่ยมาก  ปรับปรุงโดยการยกก าลังสองผลต่างระหว่างคะแนนกับค่าเฉลี่ยของข้อมูลชุดนั้นแล้วน ามา
หาค่าเฉลี่ย  เราเรียกว่า ความแปรปรวน เขียนสัญลักษณ์แทนด้วย 2  และค่ารากที่สองของความแปรปรวน 
เรียกว่า ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เขียนสัญลักษณ์แทนด้วย   

3.7 การแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
3.7.1 เกณฑ์การตัดสินผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยของคะแนนระดับความพึงพอใจ มีการแปลผลโดยใช้

เกณฑ์ค่าเฉลี่ย (บุญชม ศรีสะอาด,2535) ดังนี้ 
4.51 – 5.00  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด 
3.51 – 4.50  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก 
2.51 – 3.50  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง 
1.51 – 2.50  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย 
1.00 – 1.50  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยที่สุด 

3.7.2 เกณฑ์การตัดสินผลการวิเคราะห์ค่าร้อยละของผู้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ มีการแปลผล
โดยใช้เกณฑ์ ดังนี้ 

- ค่าคะแนนความพึงพอใจ ที่ระดับ 2.51– 5.00 ถือว่า มีความพึงพอใจต่อการ 
ให้บริการ 

- ค่าคะแนนความพึงพอใจ ที่ระดับ 1.00 – 2.50 ถือว่า ไม่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
3.7.3 น าค่าเฉลี่ยที่ได้มาเทียบเกณฑ์หาค่าร้อยละตามเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล

การปฏิบัติงานราชการ  เพ่ือก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ  มิติที่  2 คือ มิติด้านคุณภาพการ
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ให้บริการตามมติเห็นชอบของ ก.จ., ก.ท. และ ก.อบต. และน าค่าเฉลี่ยที่ได้มาเทียบหาค่าร้อยละจากคะแนน
เต็มของแต่ละด้านเพื่อจัดระดับของความพึงพอใจได้ ดังนี้ 

ค่าเฉลี่ย  ระดับความพึงพอใจ(ร้อยละ) คะแนน 
มากกว่า 4.75  มากกว่าร้อยล่ะ 95 ขึ้นไป 10 
ไม่เกิน   4.75 ไม่เกินร้อยละ 95 9 
ไม่เกิน   4.5  ไม่เกินร้อยละ 90 8 
ไม่เกิน   4.25  ไม่เกินร้อยละ 85 7 
ไม่เกิน   4  ไม่เกินร้อยละ 80 6 
ไม่เกิน   3.75 ไม่เกินร้อยละ 75  5 
ไม่เกิน  3.5 ไม่เกินร้อยละ 70  4 
ไม่เกิน  3.25 ไม่เกินร้อยละ 65  3 
ไม่เกิน  3  ไม่เกินร้อยละ 60 2 
ไม่เกิน  2.75  ไม่เกินร้อยละ 55 1 
น้อยกว่า 2.5  น้อยกว่าร้อยละ 50 0 

1. ประเมินผลจากข้อมูล เอกสาร หลักฐานต่างๆ 
พิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของประชาชนเจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงาน

เอกชนที่มารับบริการหรือติดต่อองค์กรปกครองท้องถิ่นที่ขอรับการประเมิน โดยการจ้างสถาบันการศึกษา
ระดับอุดมศึกษาระดับอุดมศึกษาจากภายในหรือภายนอกพ้ืนที่จังหวัดเป็นหน่วยส ารวจ ทั้งนี้ต้องมีการส ารวจ
และประเมินความพึงพอใจอย่างน้อย 4 งาน เช่น 

1. งานด้านบริการกฎหมาย 
2. งานด้านทะเบียน 
3. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
4. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
5. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
6. งานด้านการศึกษา 
7. งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
8. งานด้านรายได้ หรือภาษี  
9. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
10. งานด้านสาธารณสุข 
11. งานด้านอื่นๆ 
ในการส ารวจและประเมินความพึงพอใจในแต่ละงานอย่างน้อยต้องมีการก าหนดกรอบงานที่จะ

ประเมินประกอบด้วย 
1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
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2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

 เอกสาร หลักฐานที่แสดงให้เห็นว่าการด าเนินการของตัวชี้วัด ดังกล่าวได้บรรลุตามข้อมูล เช่น 
 หนังสือรับรองผลสรุปคะแนนการประเมินความพึงพอใจจากสถาบันการศึกษา 
 แบบส ารวจความพึงพอใจที่ใช้ในการประเมิน 
 สถานที่ เอกสาร หรือหลักฐานที่แสดงถึงความพึงพอใจ 

ตัวอย่างบุคคลที่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ 
2. สูตรการค านวณ 

= ผลรวมร้อยละของความพึงพอใจทุกด้าน 
        จ านวนงานทั้งหมดที่ประเมิน 

3. ตัวอย่าง 
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ก าหนดประเมินความพึงพอใจ  4 งาน 

ได้แก่ งานทะเบียน งานขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล และงานด้านการรักษา
ความสะอาดในที่สาธารณะ โดยสถาบันการศึกษาได้ประเมินความพึงพอใจแล้วปรากฏว่าได้คะแนนความ                      
พึงพอใจในแต่ละงานตามล าดับ ดังนี้ ร้อยละ 75 ร้อยละ 50 ร้อยละ 80 และร้อยละ 90  

ค านวณ  
=295/4 
=73.75 % 

คะแนนที่ได้  =  5 คะแนน 
3.7.4 ส าหรับข้อมูลที่ได้จากค าถามปลายเปิด-ปิด  ได้ท าการรวบรวมข้อมูลทั้งหมด และด าเนินการ

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการจัดจ าแนกประเภทข้อความที่มีลักษณะเหมือนกันหรือคล้ายคลึงกันให้อยู่ในประเภท
เดียวกันจากนั้นวิเคราะห์เนื้อหาของข้อมูลและน าเสนอในรูปแบบความเรียง 

3.8 การน าเสนอข้อมูล 
น าเสนอการวิเคราะห์ข้อมูลแบบตาราง และการพรรณนา 
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บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

จากผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการของเทศบาลต าบลพระซอง 
อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม  ซึ่งสอบถามความคิดเห็นของตัวแทน ครัวเรือนในเขตรับผิดชอบ จ านวน                                   
382 คน โดยใช้แบบสอบถามที่ผู้ประเมินสร้างขึ้น เพ่ือประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการรับ
บริการ 4 ประเด็นต่อไปนี้ คือ 1) ระดับความพึงพอใจต่อ ขั้นตอนการให้บริการ 2) ระดับความพึงพอใจต่อช่อง
ทางการให้บริการ 3) ระดับความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวย
ความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ ซึ่งการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้  คณะผู้วิจัย                               
ได้ด าเนินการประเมินผลในรูปแบบของการท าการวิจัยเชิงประเมินตามภารกิจ ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ
เทศบาลต าบลพระซอง จ านวน 5 งานบริการ ที่ต้องการประเมิน คือ  

1. งานด้านบริการกฎหมาย 
2. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
3. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
4. งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
5. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ซึ่งน าเสนอรายละเอียดตามล าดับและงานบริการที่ท าประเมินต่อไปนี้  
ตอนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านบริการกฎหมาย 
ตอนที่ 3 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
ตอนที่ 4 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
ตอนที่ 5 ระดับความพุงพอใจในการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ตอนที่ 6 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ตอนที่ 7 สรุปผลการส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการของเทศบาลต าบล                    

พระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม 
 
 

 

 

ตอนที ่1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม  
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คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ  

ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศหญิง 196 51.31 
เพศชาย 186 48.69 
รวม 382 100.00 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม เพ่ือวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการในเทศบาล

ต าบลพระซอง ได้กลุ่มตัวอย่างท้ังหมดจานวน 382 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 51.31 รองลงมา
คือ เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 48.69 

 
1.2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงอายุ  

ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามช่วงอายุ 

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่า 18 ปี  25 6.54 
อายุ 18 –30 ปี  68 17.80 
อายุ 31 -50 ปี  107 28.01 
อายุ 51 –60 ปี  102 26.70 
อายุสูงกว่า 61 ปี  80 20.94 

รวม 382 100.00 
 

จากตารางที่ 4.2 พบว่าข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม เพ่ือวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาล
ต าบลพระซอง ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจ านวน 382 คน ส่วนใหญ่มีอายุ 31 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.01
รองลงมา คือ กลุ่มอายุ 51 - 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.70 กลุ่มอายุสูงกว่า 61 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.94        
กลุ่มอายุ 18 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.80 และกลุ่มอายตุ่ ากว่า 18 ปี คิดเป็นร้อยละ 6.54 ตามล าดับ 

 
 
 
 

1.3 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา  

ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามระดับการศึกษา 
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คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 
ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประถมศึกษา  91 23.82 
มัธยมศึกษา/เทียบเท่า  178 46.60 
อนุปริญญา/ปวส.  65 17.02 
ปริญญาตรี  36 9.42 
สูงกว่าปริญญาตรี  12 3.14 

รวม 382 100.00 
 

จากตารางที่ 4.3 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาล
ต าบลพระซอง ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจ านวน 382 คน ส่วนใหญ่มีการศึกษา ระดับมัธยมศึกษา/เทียบเท่า     
คิดเป็นร้อยละ 46.60 รองลงมา คือ ระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 23.82 ระดับอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็น
ร้อยละ 17.02 ระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 9.42 และระดับสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 3.14 
ตามล าดับ 

 
1.4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ  

ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
แม่บ้าน  64 16.75 
เกษตรกร  130 34.03 
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 58 15.18 
รับราชการ  25 6.54 
รัฐวิสาหกิจ  6 1.57 
นักเรียน/นักศึกษา  20 5.24 
อ่ืนๆ(รับจ้าง) 79 20.68 
รวม 382 100.00 

 
จากตารางที่ 4.4 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาล

ต าบลพระซอง ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจ านวน 382 คน ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 34.03 
รองลงมา คือ อาชีพอ่ืน ๆ (รับจ้าง) คิดเป็นร้อยละ 20.68 อาชีพแม่บ้าน คิดเป็นร้อยละ 16.75 อาชีพธุรกิจ
ส่วนตัว/ค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 15.18 อาชีพรับราชการ คิดเป็นร้อยละ 6.54 อาชีพนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็น
ร้อยละ 5.24 และอาชีพรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 1.57 ตามล าดับ 
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ตอนที ่2  
ด้านที่ 1 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านบริการกฎหมาย 
ตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน        
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คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

ด้านบริการกฎหมาย 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ          
ไม่ ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน  93.37 4.68 0.74 

 
มากที่สุด 

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ 
ให้บริการ  94.52 4.74 0.68 

 
มากที่สุด 

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 
และแนะน าข้ันตอนในการให้บริการ  94.10 4.72 0.66 

 
มากที่สุด 

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา 
การให้บริการอย่างชัดเจน  96.19 4.82 0.56 

 
มากที่สุด 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความ 
เหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ 
ผู้รับบริการ  95.98 4.81 0.56 

 
 

มากที่สุด 
1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง  95.93 4.81 0.57 มากที่สุด 
โดยรวม 95.02 4.76 0.63 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.5 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านบริการกฎหมาย ด้านขั้นตอน  
การให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา การให้บริการอย่าง
ชัดเจน ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.19 รองลงมา คือ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.98 และมีการให้บริการ
ตามล าดับก่อน-หลัง ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.93 ตามล าดับ 

 
 
 
 

ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน        
ด้านบริการกฎหมาย 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
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ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ  
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ 
ผู้ใช้บริการ  95.82 4.80 0.58 

 
มากที่สุด 

2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร  93.37 4.68 0.78 

 
มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลาย 
ช่องทาง  93.68 4.70 0.72 

 
มากที่สุด 

2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและ 
ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ  95.67 4.80 0.62 

 
มากที่สุด 

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ  95.77 4.80 0.60 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่ 
รวดเร็ว และสะดวก  95.46 4.79 0.62 

 
มากที่สุด 

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอก 
สถานที่  94.20 4.72 0.65 

 
มากที่สุด 

โดยรวม 94.85 4.76 0.65 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.6 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านบริการกฎหมาย ด้านช่องทาง
การให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ ได้ระดับ
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.82 รองลงมา คือ มีการให้บริการนอกเวลาราชการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.77 และมีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความ                        
พึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.67 ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน        
ด้านบริการกฎหมาย 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย ( X ) (S.D.) ระดับความ 
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คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

พึงพอใจ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี    
แต่งกายสุภาพวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม  95.87 4.81 0.57 

 
มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสม
กับ การปฏิบัติหน้าที่  93.42 4.68 0.63 

 
มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจ
ใส่  กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความ
พร้อมใน การบริการ  96.29 4.83 0.54 

 
 

มากที่สุด 
3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถใน
การ ให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม 
ชี้แจงข้อ สงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่าง
ชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  96.14 4.82 0.56 

 
 
 

มากที่สุด 
3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอ
ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ  94.67 4.75 0.62 

 
มากที่สุด 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ 
ปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่รับสินบนไม่หา 
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  95.61 4.79 0.60 

 
 

มากที่สุด 

โดยรวม 95.33 4.78 0.59 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.7 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านบริการกฎหมาย ด้านเจ้าหน้าที่    
ผู้ให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ 
และมีความพร้อมในการบริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.29 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่มี
ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจนถูกต้อง
น่าเชื่อถือ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.14 และเจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ  
วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.87 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน       
ด้านบริการกฎหมาย 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 
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ร้อยละ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวก    
ในการเดินทางมารับบริการ  94.26 4.73 0.62 

 
มากที่สุด 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ 
สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์ 
สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ  93.37 4.68 0.67 

 
 

มากที่สุด 
4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการ 
โดยรวม  96.08 4.82 0.57 

 
มากที่สุด 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/ 
เครื่องมือในการให้บริการ  95.87 4.81 0.58 

 
มากที่สุด 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของ 
อุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ  95.61 4.79 0.60 

 
มากที่สุด 

4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็น 
ระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ  94.46 4.74 0.61 

 
มากที่สุด 

4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย 
ประชาสัม พันธ์  มีความชัด เจนและ             
เข้าใจ ง่ายฯ  95.93 4.81 0.56 

 
 

มากที่สุด 

โดยรวม 95.08 4.77 0.60 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.8 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านบริการกฎหมาย ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความสะดวกของสถานที่ให้บริการโดยรวม ได้ระดับ
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.08 รองลงมา มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความ
ชัดเจนและเข้าใจง่ายฯ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.93 และ“ความเพียงพอ”ของอุปกรณ์/
เครื่องมือในการให้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.87 ตามล าดับ 

 
 
ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการให้บริการงาน      
ด้านบริการกฎหมาย ในภาพรวม ทั้ง 4 ด้าน 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ  95.02 4.76 0.63 มากที่สุด 
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2. ด้านช่องทางการให้บริการ  94.85 4.76 0.65 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  95.33 4.78 0.59 มากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  95.08 4.77 0.60 มากที่สุด 

โดยรวม 95.07 4.77 0.62 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.9 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านบริการกฎหมายของเทศบาล
ต าบลพระซอง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.07 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.33 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตอนที ่3  
ด้านที่ 4 ระดับความพงึพอใจในการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการให้บริการงาน   
ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย ( X ) (S.D.) ระดับความ 
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ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ         
ไม่ ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน  93.84 4.70 0.72 

 
มากที่สุด 

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ 
ให้บริการ  95.30 4.78 0.62 

 
มากที่สุด 

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 
และแนะน าข้ันตอนในการให้บริการ  94.20 4.72 0.65 

 
มากที่สุด 

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา 
การให้บริการอย่างชัดเจน  97.55 4.89 0.42 

 
มากที่สุด 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความ 
เหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ 
ผู้รับบริการ  96.08 4.82 0.55 

 
 

มากที่สุด 
1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง  95.67 4.80 0.58 มากที่สุด 

โดยรวม 95.44 4.79 0.59 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.10 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล    
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ที่ ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา                             
การให้บริการอย่างชัดเจน ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 97.55 รองลงมา คือ ระยะเวลาการ
ให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 
96.08 และมีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.67 ตามล าดับ 

 
 
 
 

ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน      
ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ  
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2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ 
ผู้ใช้บริการ  97.02 4.86 0.48 

 
มากที่สุด 

2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร  93.94 4.71 0.72 

 
มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลาย 
ช่องทาง  94.78 4.75 0.63 

 
มากที่สุด 

2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและ 
ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ  98.43 4.93 0.33 

 
มากที่สุด 

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ  96.34 4.83 0.52 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่ 
รวดเร็ว และสะดวก  95.67 4.80 0.68 

 
มากที่สุด 

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอก 
สถานที่  93.99 4.71 0.73 

 
มากที่สุด 

โดยรวม 95.74 4.80 0.58 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.11 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล   
ด้านช่องทางการให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 98.43 รองลงมา คือ มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ 
ผู้ใช้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 97.02 และมีการให้บริการนอกเวลาราชการ ได้ระดับ
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.34 ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4.12 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน      
ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี    99.01 4.96 0.28  
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แต่งกายสุภาพวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม  มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสม
กับ การปฏิบัติหน้าที่  92.74 4.65 0.72 

 
มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจ
ใส่กระตือรือร้นเต็มใจและมีความพร้อม
ในการบริการ  96.71 4.85 0.60 

 
 

มากที่สุด 
3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถใน
การ ให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม 
ชี้แจงข้อ สงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่าง
ชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  97.28 4.88 0.56 

 
 
 

มากที่สุด 
3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอ
ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ  95.09 4.77 0.66 

 
มากที่สุด 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ 
ปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่รับสินบนไม่หา 
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  98.43 4.93 0.37 

 
 

มากที่สุด 

โดยรวม 96.54 4.84 0.53 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.12 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล   
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกาย
สุภาพ วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 99.01 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่มี
ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ ได้ระดับค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 98.43 และเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 97.28 
ตามล าดับ 
ตารางท่ี 4.13 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน       
ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวก        
ในการเดินทางมารับบริการ  94.05 4.71 0.69 

 
มากที่สุด 
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4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ 
สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์ 
สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ  93.99 4.71 0.67 

 
 

มากที่สุด 
4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการ 
โดยรวม  95.93 4.81 0.65 

 
มากที่สุด 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/ 
เครื่องมือในการให้บริการ  97.60 4.89 0.52 

 
มากที่สุด 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของ 
อุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ  97.28 4.88 0.56 

 
มากที่สุด 

4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็น 
ระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ  93.94 4.71 0.73 

 
มากที่สุด 

4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย 
ประชาสัม พันธ์  มีความชัด เจนและ    
เข้าใจ ง่ายฯ  97.18 4.87 0.57 

 
 

มากที่สุด 

โดยรวม 95.71 4.80 0.63 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.13 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล   
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ “ความเพียงพอ”ของอุปกรณ์/เครื่องมือใน
การให้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 97.60 รองลงมา คือ “คุณภาพและความทันสมัย” ของ 
อุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 97.28 และมีป้ายข้อความบอกจุด
บริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายฯ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 97.18 
ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี 4.14 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการให้บริการงาน 
ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ในภาพรวม ทั้ง 4 ด้าน 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ  95.44 4.79 0.59 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ  95.74 4.80 0.58 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  96.54 4.84 0.53 มากที่สุด 
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4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  95.71 4.80 0.63 มากที่สุด 

โดยรวม 95.86 4.81 0.58 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.14 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลของ
เทศบาลต าบลพระซอง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.86 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.54  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
ตอนที ่4  
ด้านที่ 5 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  
ตารางท่ี 4.15 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน      
ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ          92.58 4.64 0.83  
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ไม่ ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน  มากที่สุด 
1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ 
ให้บริการ  94.83 4.75 0.70 

 
มากที่สุด 

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 
และแนะน าข้ันตอนในการให้บริการ  93.94 4.71 0.65 

 
มากที่สุด 

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา 
การให้บริการอย่างชัดเจน  96.03 4.81 0.61 

 
มากที่สุด 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความ 
เหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ 
ผู้รับบริการ  95.87 4.81 0.64 

 
 

มากที่สุด 
1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง  95.40 4.78 0.68 มากที่สุด 

โดยรวม 94.78 4.75 0.69 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.15 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาด                           
ในที่สาธารณะ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีผังล าดับขั้นตอนและ
ระยะเวลา การให้บริการอย่างชัดเจน ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.03 รองลงมา คือ ระยะเวลา
การให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 
95.87 และมีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.40 ตามล าดับ 

 
 
 
 
 

ตารางท่ี 4.16 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน      
ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ  
ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ  
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ 
ผู้ใช้บริการ  96.14 4.82 0.61 

 
มากที่สุด 

2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 93.94 4.71 0.78  
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ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร  มากที่สุด 
2.3 มีช่องทางการให้บริการหลาย 
ช่องทาง  94.57 4.74 0.72 

 
มากที่สุด 

2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและ 
ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ  95.87 4.81 0.64 

 
มากที่สุด 

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ  96.03 4.81 0.62 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่ 
รวดเร็ว และสะดวก  95.98 4.81 0.62 

 
มากที่สุด 

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอก 
สถานที่  94.73 4.75 0.67 

 
มากที่สุด 

โดยรวม 95.32 4.78 0.67 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.16 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาด                            
ในที่สาธารณะ ด้านช่องทางการให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีช่องทางการให้บริการ
เพียงพอต่อ ผู้ใช้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.14 รองลงมา คือ มีการให้บริการนอก
เวลาราชการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.03 และเข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และ
สะดวก         ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.98 ตามล าดับ 

 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4.17 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน       
ด้านรายการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี   
แต่งกายสุภาพวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม  96.19 4.82 0.59 

 
มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสม
กับ การปฏิบัติหน้าที่  95.35 4.78 0.58 

 
มากที่สุด 
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3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจ
ใส่  กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความ
พร้อมใน การบริการ  95.87 4.81 0.63 

 
 

มากที่สุด 
3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถใน
การ ให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม 
ชี้แจงข้อ สงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่าง
ชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  96.14 4.82 0.61 

 
 
 

มากที่สุด 
3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอ
ภาคไม่เลือกปฏิบัติ  95.35 4.78 0.63 

 
มากที่สุด 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ 
ปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่รับสินบนไม่หา 
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  96.14 4.82 0.59 

 
 

มากที่สุด 
โดยรวม 95.84 4.81 0.61 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.17 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาด                          
ในที่สาธารณะ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ                               
อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.16 รองลงมา 
คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ ให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่าง
ชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.14 และเจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตใน
การปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 
96.14 ตามล าดับ 
ตารางท่ี 4.18 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน       
ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวก         
ในการเดินทางมารับบริการ  94.41 4.73 0.67 

 
มากที่สุด 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ 
สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์ 
สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ  93.84 4.70 0.68 

 
 

มากที่สุด 
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4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการ 
โดยรวม  95.93 4.81 0.65 

 
มากที่สุด 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/ 
เครื่องมือในการให้บริการ  95.77 4.80 0.68 

 
มากที่สุด 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของ 
อุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ  95.72 4.80 0.67 

 
มากที่สุด 

4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็น 
ระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ  94.62 4.74 0.68 

 
มากที่สุด 

4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย 
ประชาสัม พันธ์  มีความชัด เจนและ             
เข้าใจ ง่ายฯ  95.82 4.80 0.65 

 
 

มากที่สุด 

โดยรวม 95.16 4.77 0.67 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.18 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านการรักษความสะอาด                          
ในที่สาธาณะ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความสะดวกของสถานที่
ให้บริการ โดยรวม ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.93 รองลงมา คือ มีป้ายข้อความบอกจุด
บริการ/ป้าย ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายฯ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.82 
และ“ความเพียงพอ”ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.77 
ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี 4.19 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการให้บริการงาน    
ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  ในภาพรวม ทั้ง 4 ด้าน 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ  94.78 4.75 0.69 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ  95.32 4.78 0.67 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  95.84 4.81 0.61 มากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  95.16 4.77 0.67 มากที่สุด 

โดยรวม 95.28 4.78 0.66 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 4.19 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะของเทศบาลต าบลพระซอง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.28        
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ                           
ร้อยละ 95.84  
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตอนที่ 5  
ด้านที่ 7 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ตารางที่ 4.20 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการให้บริการงาน                                      
ด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ                    
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน  94.99 4.76 0.67 

 
มากที่สุด 

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ 
ให้บริการ  95.82 4.80 0.57 

 
มากที่สุด 
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1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 
และแนะน าข้ันตอนในการให้บริการ  94.20 4.72 0.65 

 
มากที่สุด 

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา 
การให้บริการอย่างชัดเจน  95.40 4.78 0.67 

 
มากที่สุด 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความ 
เหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ 
ผู้รับบริการ  95.93 4.81 0.59 

 
 

มากที่สุด 
1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง  95.93 4.81 0.56 มากที่สุด 

โดยรวม 95.38 4.78 0.62 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.20 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา   
สาธารณภัย ด้านขั้นตอนการให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ ระยะเวลาการให้บริการมีความ 
เหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.93 รองลงมา                            
คือ มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.93 และมีความสะดวก 
รวดเร็วในการให้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.82 ตามล าดับ 

 
 
 
 

ตารางท่ี 4.21 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน      
ด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ  
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ 
ผู้ใช้บริการ  96.34 4.83 0.53 

 
มากที่สุด 

2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร  94.78 4.75 0.67 

 
มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลาย 
ช่องทาง  94.20 4.72 0.67 

 
มากที่สุด 

2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและ 95.77 4.80 0.64  
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ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ  มากที่สุด 
2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ  95.82 4.80 0.60 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่ 
รวดเร็ว และสะดวก  96.34 4.83 0.53 

 
มากที่สุด 

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอก 
สถานที่  94.52 4.74 0.62 

 
มากที่สุด 

โดยรวม 95.40 4.78 0.61 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.21 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา
สาธาณภัย ด้านช่องทางการให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ 
ผู้ใช้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.34 รองลงมา คือ เข้าถึงช่องทางการให้บริการ          
ที่รวดเร็ว และสะดวก ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.34 และมีการให้บริการนอกเวลาราชการ   
ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.82 ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4.22 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน     
ด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี    
แต่งกายสุภาพวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม  96.45 4.84 0.53 

 
มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสม
กับ การปฏิบัติหน้าที่  93.37 4.68 0.64 

 
มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจ
ใส่  กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความ
พร้อมใน การบริการ  96.45 4.84 0.52 

 
 

มากที่สุด 
3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถใน 96.03 4.81 0.56  
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การ ให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม 
ชี้แจงข้อ สงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่าง
ชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  

 
 

มากที่สุด 
3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอ
ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ  95.09 4.77 0.58 

 
มากที่สุด 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ 
ปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา 
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  96.14 4.82 0.57 

 
 

มากที่สุด 

โดยรวม 95.59 4.79 0.57 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.22 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา   
สาธารณภัย ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี 
แต่งกายสุภาพ วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.45 รองลงมา คือ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมในการบริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.45 และเจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.14 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.23 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน      
ด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวก             
ในการเดินทางมารับบริการ  94.20 4.72 0.60 

 
มากที่สุด 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ 
สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์ 
สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ  93.73 4.70 0.62 

 
 

มากที่สุด 
4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการ 
โดยรวม  96.34 4.83 0.52 

 
มากที่สุด 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/ 
เครื่องมือในการให้บริการ  96.14 4.82 0.56 

 
มากที่สุด 
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4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของ 
อุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ  96.08 4.82 0.55 

 
มากที่สุด 

4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็น 
ระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ  94.36 4.73 0.64 

 
มากที่สุด 

4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย 
ประชาสัม พันธ์  มีความชัด เจนและ               
เข้าใจ ง่ายฯ  96.24 4.82 0.53 

 
 

มากที่สุด 

โดยรวม 95.30 4.78 0.57 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.23 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา   
สาธารณภัย ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความสะดวกของสถานที่
ให้บริการ โดยรวม ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.34 รองลงมา คือ มีป้ายข้อความบอกจุด
บริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายฯ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.24 
และ“ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.14 
ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี 4.24 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการให้บริการงาน   
ด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวม ทั้ง 4 ด้าน 
 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ  95.38 4.78 0.62 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ  95.40 4.78 0.61 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  95.59 4.79 0.57 มากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  95.30 4.78 0.57 มากที่สุด 

โดยรวม 95.42 4.78 0.59 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.24 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา     
สาธารณภัยของเทศบาลต าบลพระซอง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.42      
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เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ                               
ร้อยละ 95.59  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
ตอนที่ 6  
ด้านที่ 9 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ตารางท่ี 4.25 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการให้บริการงาน   
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ                     
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน  93.52 4.69 0.72 

 
มากที่สุด 

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ 
ให้บริการ  95.30 4.78 0.62 

 
มากที่สุด 

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 
และแนะน าข้ันตอนในการให้บริการ  94.20 4.72 0.65 

 
มากที่สุด 

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา 97.55 4.89 0.42  
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การให้บริการอย่างชัดเจน  มากที่สุด 
1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความ 
เหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ 
ผู้รับบริการ  96.08 4.82 0.55 

 
 

มากที่สุด 
1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง  95.67 4.80 0.58 มากที่สุด 

โดยรวม 95.39 4.78 0.59 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.25 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม ด้านขั้นตอนการให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา           
การให้บริการอย่างชัดเจน ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 97.55 รองลงมา คือ ระยะเวลาการ                         
ให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 
96.08 และมีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 9695.67 ตามล าดับ 

 
 
 
 

ตารางท่ี 4.26 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน      
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ  
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ 
ผู้ใช้บริการ  97.02 4.86 0.48 

 
มากที่สุด 

2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 
ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร  93.94 4.71 0.72 

 
มากที่สุด 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลาย 
ช่องทาง  94.78 4.75 0.63 

 
มากที่สุด 

2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและ 
ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ  98.43 4.93 0.33 

 
มากที่สุด 

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ  96.34 4.83 0.52 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่ 95.67 4.80 0.68  
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รวดเร็ว และสะดวก  มากที่สุด 
2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอก 
สถานที่  93.94 4.71 0.73 

 
มากที่สุด 

โดยรวม 95.73 4.80 0.58 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.26 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม ด้านช่องทางการให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็น
ของผู้รับบริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 98.43 รองลงมา คือ มีช่องทางการให้บริการเพียงพอ
ต่อผู้ใช้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 97.02 และมีการให้บริการนอกเวลาราชการ ได้ระดับ
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 96.34 ตามล าดับ 

 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4.27 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน      
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี      
แต่งกายสุภาพวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม  98.22 4.92 0.36 

 
มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสม
กับ การปฏิบัติหน้าที่  92.90 4.66 0.75 

 
มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจ
ใส่กระตือรือร้นเต็มใจ และมีความพร้อม
ในการบริการ  96.71 4.85 0.60 

 
 

มากที่สุด 
3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถใน
การ ให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม 
ชี้แจงข้อ สงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่าง
ชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  97.28 4.88 0.56 

 
 
 

มากที่สุด 
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3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอ
ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ  95.09 4.77 0.66 

 
มากที่สุด 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ 
ปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่รับสินบนไม่หา 
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  98.43 4.93 0.37 

 
 

มากที่สุด 
โดยรวม 96.44 4.84 0.55 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.27 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี                                
แต่งกายสุภาพ วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 98.22 รองลงมา คือ 
เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ ได้ระดับ
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 98.43 และเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ ให้บริการ เช่น ตอบข้อสัก
ถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 
97.28 ตามล าดับ 
ตารางท่ี 4.28 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการงาน      
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวก              
ในการเดินทางมารับบริการ  93.94 4.70 0.70 

 
มากที่สุด 

4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ 
สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์ 
สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ  93.63 4.69 0.68 

 
 

มากที่สุด 
4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการ 
โดยรวม  95.93 4.81 0.65 

 
มากที่สุด 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/ 
เครื่องมือในการให้บริการ  97.60 4.89 0.52 

 
มากที่สุด 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของ 
อุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ  97.28 4.88 0.56 

 
มากที่สุด 

4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็น 93.94 4.71 0.73  
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ระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ  มากที่สุด 
4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย 
ประชาสัม พันธ์  มีความชัด เจนและ               
เข้าใจ ง่ายฯ  97.18 4.87 0.57 

 
 

มากที่สุด 

โดยรวม 95.64 4.79 0.63 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.28 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ที่ได้ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ “ความเพียงพอ”ของอุปกรณ์/เครื่องมือใน
การให้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 97.60 รองลงมา คือ “คุณภาพและความทันสมัย”                    
ของ อุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 97.28 และมีป้ายข้อความบอก
จุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายฯ ได้ระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 97.18 
ตามล าดับ 

 
 
ตารางท่ี 4.29 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการให้บริการงาน    
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวม ทั้ง 4 ด้าน 
 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ  95.39 4.78 0.59 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ  95.73 4.80 0.58 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  96.44 4.84 0.55 มากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  95.64 4.79 0.63 มากที่สุด 

โดยรวม 95.80 4.80 0.59 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.29 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคมของเทศบาลต าบลพระซอง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.80 เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.44 
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ตอนที่ 7 สรุปผลการส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการของ เทศบาลต าบล          
พระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม 
  
ตารางท่ี 4.30 แสดงร้อยละความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการเทศบาลต าบลพระซอง 

 
ประเด็นหลัก 

ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน
บริการกฎหมาย 95.07 4.77 0.62 มากที่สุด 
2. ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 95.86 4.81 0.58 มากที่สุด 
3. ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน
การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 95.28 4.78 0.66 มากที่สุด 
4. ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน
เทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 95.42 4.78 0.59 มากที่สุด 
5. ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 95.80 4.80 0.59 มากที่สุด 

โดยรวม 95.49 4.79 0.61 มากที่สุด 
 
จากตารางที่ 4.30 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการบริการงานทั้ง 5 งานบริการ ของเทศบาลต าบล

พระซอง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.49 เมื่อพิจารณาเป็นงานบริการจากมาก
ไปหาน้อย พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี
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ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.86 จัดอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ ความพึงพอใจในการให้บริการงาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.80 จัดอยู่ในระดับมากที่สุด ความ
พึงพอใจในการให้บริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 
95.42 จัดอยู่ในระดับมากที่สุด ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ
โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.28 จัดอยู่ในระดับมากที่สุด และความพึงพอใจในการให้บริการงาน
บริการกฎหมาย โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.07 จัดอยู่ในระดับมากที่สุด ตามล าดับ 
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บทท่ี 5 

 

สรุปผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ 
 

5.1 บทน า 
รายงานวิจัยฉบับนี้ เป็นรายงานผลการวิจัยเชิงส ารวจการประเมินผลการปฏิบัติราชการของเทศบาล

ต าบลพระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม ประจ าปีงบประมาณ 2563 โดยนักวิจัย คณะเทคโนโลยี
อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม ซึ่งเป็นสถาบันอุดมศึกษาในท้องถิ่นจัดเป็นองค์กรกลาง จึงได้ร่วมมือกับ
เทศบาลต าบลพระซอง ที่จะด าเนินการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ  ในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการ
ให้บริการตามกรอบการประเมินผลความพึงพอใจการปฏิบัติราชการใน 4 ด้านด้วยกัน คือ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก แก่ผู้มารับ
บริการของเทศบาลต าบลพระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม 

 
คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการประเมินผลในรูปแบบของการท าการวิจัยเชิงประเมินตามกิจกรรมของงาน

บริการหรือโครงการที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลพระซอง จ านวน 5 งานบริการ ที่ต้องการประเมิน
คือ  

1. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงานด้านบริการกฎหมาย 
2. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
3. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

4. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
5. ประเมินผลความพึงพอใจในการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  
 โดยมีวัตถุประสงค์หลักของการศึกษาในครั้งนี้คือ เพ่ือประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการและการพัฒนาศักยภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยการสุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 382 คน จากจ านวนประชากรทั้งหมด 7,628 คน และท าการเก็บข้อมูลระหว่างวันที่ 21 
กันยายน 2563 ถึงวันที่ 23 กันยายน 2563  
 

 

 

5.2 ผลการศึกษา 
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ผลการศึกษาประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง 
อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม โดยศึกษาจากประชากรกลุ่มตัวอย่างจานวน 382 คน ได้ผลสรุปดังต่อไปนี้ 

 

 
ประเด็นหลัก 

ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

( X ) (S.D.) ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน
บริการกฎหมาย 95.07 4.77 0.62 มากที่สุด 
2. ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 95.86 4.81 0.58 มากที่สุด 
3. ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน
การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 95.28 4.78 0.66 มากที่สุด 
4. ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน
เทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 95.42 4.78 0.59 มากที่สุด 
5. ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 95.80 4.80 0.59 มากที่สุด 
โดยรวม 95.49 4.79 0.61 มากที่สุด 

 
จากผลการประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง 

อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม ประจ าปีงบประมาณ 2563 ในภาพรวม 5 งานบริการ คือ อยู่ในระดับที่ดีมาก
ทุกด้าน โดยความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวม ร้อยละ 95.49 

แยกตามงานบริการได้ดังนี้ 
(1) งานด้านด้านบริการกฎหมาย ได้ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.07 
(2) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ได้ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.86 
(3) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ได้ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.28 
(4) งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.42 
(5) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ได้ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.80 
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 และเมื่อการค านวณคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม 
ตามสมการ 
 

คุณภาพการให้บริการ =   ผลรวมร้อยละของความพึงพอใจทุกด้าน/จ านวนงานทั้งหมดที่ประเมิน 
 

=   (95.07+95.86+95.28+95.42+95.80)/5 
 

=   95.49 
 
ในภาพรวมมีความพึงพอใจในการให้บริการร้อยละ 95.49 แสดงว่าบรรลุวัตถุประสงค์ในแผนพัฒนา

ของเทศบาลต าบลพระซอง ว่าด้วยการบริหารองค์กร ชี้ให้เห็นถึงศักยภาพในการบริหารจัดการที่มีความชัดเจน  
ความพร้อม มีความสามัคคีเป็นอันดีในหน่วยงาน และเมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการ เพ่ือก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ มิติที่  2 มิติด้านคุณภาพ
การให้บริการ ตัวชี้วัดที่ 2.1 ขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95      
ขึ้นไป คะแนนเต็ม 10 ผลปรากฏว่า เทศบาลต าบลพระซอง ได ้10 คะแนน ส าหรับแต่ละงานที่ประเมิน  พบว่า  

1. งานด้านบริการกฎหมาย พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านบริการกฎหมายของ
เทศบาลต าบลพระซอง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.07 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.33 

2. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างของเทศบาลต าบลพระซอง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ                      
พึงพอใจร้อยละ 95.86 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 96.54  

3. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน
การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะของเทศบาลต าบลพระซอง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ                           
พึงพอใจร้อยละ 95.28 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.84  

4. งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงาน
ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัยของเทศบาลต าบลพระซอง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ 95.42 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.59  
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5. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ระดับความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมของเทศบาลต าบลพระซอง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ร้อยละ 95.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อยละ 96.44 

โดยสรุป เทศบาลต าบลพระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม มีศักยภาพสูงในการบริการประชาชน 
ดังนั้นควรรักษาระดับการบริการให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเกิดผลสัมฤทธิ์อย่างยั่งยืนส าหรับองค์กร
ตลอดไป และที่ส าคัญควรพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน                                 
ผู้มารับบริการ 

 
5.3 อภิปรายผล 
 จากภาพรวมมีความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม 
ที่ระดับร้อยละ 95.49 แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่ส าคัญ ๆ มีดังนี้  
 
 1. สถานที่บริการ  
   สถานที่ตั้งของเทศบาลต าบลพระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม สามารถเข้าถึงการ
บริการได้สะดวก มีท าเลและที่ตั้งอยู่บนพ้ืนที่กว้างขวาง และการคมนาคมสะดวก ส่งผลให้ผู้รับบริการ  มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับที่ดีมากซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดที่ว่า สถานที่บริการการเข้าถึงการบริการได้สะดวก                           
เมื่อประชาชนมีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเล ที่ตั้ง และการกระจายสถานที่
บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเรื่องส าคัญ 
 
 2. การส่งเสริมแนะน าการบริการ  
    เทศบาลต าบลพระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม มีกิจกรรมส่งเสริมและมีการแนะน า
การบริการในด้านต่าง ๆ โดยเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ความสามารถ ยิ้มแย้มจ่มใจ และให้ค าแนะน าอย่างเป็นมิตร 
ส่งผลให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับที่ดีมากซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดที่กล่าวว่า การส่งเสริมแนะน า
การบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึง
คุณภาพของการบริการไปในทางบวกซึ่งหากตรงกับความเชื่อถือที่มีก็จะมีความรู้สึกกับบริการดังกล่าวอันเป็น
แรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการตามมาได้ 
 
 3. ผู้ให้บริการ  
   เทศบาลต าบลพระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม มีผู้บริหารนายกองค์การบริหารส่วน
ต าบล หัวหน้าฝ่าย และ เจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ความสามารถทั้งทางด้านการบริหารและบริการ อีกทั้งผู้บริหาร
ขององค์กรให้ความส าคัญและมีการก าชับ ก ากับติดตามการปฏิบัติงานของจ้าหน้าที่อยู่ เสมอส่งผลให้
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ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับที่ดีมาก ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดที่ว่า ผู้ให้บริการ ผู้บริหารการบริการ
และผู้ปฏิบัติบริการล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต้องการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ
ทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของประชาชนเป็นหลักย่อม
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือ
พนักงานบริการที่ตระหนักถึงประชาชนเป็นส าคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการต่อผู้รับบริการที่
ต้องการด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 
 
 4. สภาพแวดล้อมของการบริการ  
   เทศบาลต าบลพระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม มีสภาพแวดล้อมของการให้บริการและ
บรรยากาศที่กว้างขวาง และบรรยากาศเย็นสบาย ท าให้การบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ
หรือลูกค้า ซึ่งมักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคารสถานที่ การตกแต่ง
ภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันการจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน ตลอดจนออกแบบวัสดุเครื่องใช้บริการ                          
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดที่ว่าสถานที่บริการการเข้าถึงการบริการได้สะดวกเมื่อประชาชนมีความต้องการย่อม
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเล ที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพ่ืออ านวยความ
สะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเรื่องส าคัญ 
 
 5. กระบวนการบริการ 
   เทศบาลต าบลพระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม มีวิธีการน าเสนอบริการและมีการ
ปรับปรุงระบบบริการอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับที่ดีมากซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดท่ีว่าในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน ประสิทธิภาพของ
การจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานแก่ผู้รับบริการมีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการ
ของประชาชนได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลของการ
ส ารองห้องพัก โรงแรมหรือสายการบิน การใช้เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ เป็นต้น  
 
 จากปัจจัยดังกล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและ
สถานการณ์ที่เกิดขึ้นซึ่งผันแปรไปตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ 
ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังแต่ในช่วงเวลาหนึ่งอาจพึงพอใจต่อ
สิ่งหนึ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคลสามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่าง
ทันทีทันใด นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ขึ้นอยู่กับความ
แตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้  ส่วนใหญ่ประชาชนจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานในการ
เปรียบเทียบความคาดหวังของการบริการ 
 
 
5.4 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 
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ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระหว่างเทศบาลต าบลพระซองกับเทศบาลต าบลอ่ืนในอ าเภอ หรือจังหวัด
เดียวกัน และในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ เพ่ือเปรียบเทียบการให้บริการประชาชนผู้รับบริการในเขตพ้ืนที่   
เพ่ือศึกษาถึงจุดเด่น - จุดด้อย และข้อควรปรับปรุงแก้ไขได้อย่างชัดเจนยิ่งขึ้น ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นและประชาชนผู้รับบริการ และควรมีส่งเสริมการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ที่สอดคล้องกับ
พันธกิจตามแผนพัฒนาจังหวัดนครพนม  (พ.ศ.2561-2564) ที่ก าหนดไว้ คณะผู้วิจัยจึงขอเสนอแนวทางในการ
ด าเนินงานเชิงนโยบายร่วมรับงานด้านบริการประชาชน ในปีงบประมาณต่อไป ดังนี้ 
 1. ด้านเศรษฐกิจ 
       1.1 ควรมีสร้างความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจให้จังหวัดโดยเพ่ิมขีดความสามารถในการ
แข่งขันของผู้ประกอบการและประชาชนในพ้ืนที่เป็นหลักควบคู่กับการส่งเสริมการลงทุนจากนักลงทุน
ระดับประเทศในด้านที่จังหวัดมีศักยภาพ คือ เขตพัฒนาเศรษฐกิจพิเศษการค้าชายแดนและการค้าระหว่าง
ประเทศ ส่งเสริมการท่องเที่ยวให้เป็นศูนย์กลางการท่องเที่ยวในอนุภูมิภาคลุ่มน้ าโขง 
       1.2 ควรมีการพัฒนาเกษตรปลอดสารพิษและอุตสาหกรรมการเกษตรที่ เป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อมเพ่ือให้นครพนมหลุดพ้นจากจังหวัดที่ประชาชนมีสถานะทางเศรษฐกิจและสังคมในระดับต่ าไปสู่
จังหวัดที่ประชาชนมีสถานะทางเศรษฐกิจและสังคมในระดับสูงพ้นความยากจน โดยยึดหลักการพัฒนาตาม
แนวทางปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงและใช้นวัตกรรมโดยยึดหลักการพัฒนาแนวทางของปรัชญาเศรษฐกิจ
พอเพียง 
 2. ด้านสังคม  
   ควรมีการส่งเสริมให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดี สุขภาพดี ได้รับโอกาสทางการรักษาพยาบาล
ที่ได้มาตรฐาน ยกระดับไปสู่การรองรับสังคมผู้สูงอายุมีโอกาสทางการศึกษาจากหลักสูตรและสถานศึกษา               
มีคุณภาพสูง มีโอกาสประกอบอาชีพที่มั่นคงในท้องถิ่นบ้านเกิดโดยใช้หลักศาสนาอัตลักษณ์ประเพณีและ
วัฒนธรรมท้องถิ่น เป็นแกนการขับเคลื่อนสังคมเพ่ือน าไปสู่การมีชีวิตที่มีความสุขอย่างพอเพียงและมีคุณธรรม 
 3. ด้านทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
   ควรมีการบริหารจัดการต้นแบบแห่งอนุภูมิภาคลุ่ มน้ า โขง ”ด้วยการอนุรักษ์ ฟ้ืนฟู
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมอย่างยั่งยืนโดยเน้นกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน 

4. ด้านการจัดการ    
   ควรมุ่งเน้นการพัฒนาเพ่ิมสมรรถนะและบูรณาการระบบการบริหารจัดการภาครัฐเอกชน 
และประชาชน ด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยควบคู่กับการส่งเสริมหลักธรรมาภิบาลองค์กรให้โปร่งใส 

5. ด้านความม่ันคง  
เพ่ือเสริมสร้างให้ชุมชนเข้มแข็ง ปลอดยาเสพติด สังคมสันติสุขพ้ืนที่ชายแดนมีความมั่นคง

และปลอดภัยจากภัยคุกคามทุกรูปแบบ และมีความสัมพันธ์อันดีกับประเทศเพ่ือนบ้าน 
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ก. แบบสอบถาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ชื่อ-สกุล.............................................................ที่อยู่....................................................................โทรศัพท์.......................... 

แบบสอบถาม วัดความพึงพอใจในการรับบริการ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ประจ าปีงบประมาณ  2562    ชุดที่     
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ผู้ให้บริการ:......................................................ผู้เก็บข้อมูล:...........................................วัน/เดือน/ปี ที่เก็บข้อมูล:……………… 

 
 
 
 
 

 
 
ส่วนที่ 1  :  ข้อมูลทั่วไป 
ข้อที่ 1.1 :  เพศ      

1  ชาย            
2
  หญิง    

ข้อที่ 1.2 :  อายุ 
1  ต่ ากว่า 18 ปี  

2
  18-30 ปี 

3
  31-50 ปี  4

  51-60 ปี 
5
  สูงกว่า 60 ปี   

ข้อที่ 1.3 :  ระดับการศึกษา    
1  ประถมศึกษา             

2
  มัธยมศึกษา / เทียบเท่า  

3
  อนุปริญญา /ปวส.  

           
4
  ปริญญาตรี                 

5
 สูงกว่าปริญญาตรี 

ข้อที่ 1.4 :  อาชีพ   
1  แม่บ้าน 

2
  เกษตรกร  

3
  ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย    

4
  รับราชการ     

         
5  รัฐวิสาหกิจ 

6
  นักเรียน/นักศึกษา      

7
 อื่น ๆ (โปรดระบุ.......................................................) 

ข้อที่ 1.5 :  รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 1  ไม่มีรายได้เป็นของตนเอง  
2
  ต่ ากว่า 5,000 บาท   

    3
  5,001 – 10,000 บาท     

4
   10,001-15,000 บาท     

    5
 15,001-20,000 บาท      

6
  มากกว่า 21,000 บาท 

 
ส่วนที่ 2 การวัดความพึงพอใจ 
 
 
 
 
 
 

  

 
 
 

1.  งานบริการด้านบริการกฏหมาย 
 
ท่ี 

 
ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ดี

มาก 
(5) 

ดี 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

พอ 
ใช้  
(2) 

ต้อง
ปรับปรุง 

(1) 
1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ       
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน       
 1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ       

ค าชี้แจง: โปรดกาเครื่องหมาย  ลงในกรอบสี่เหลี่ยม    เพื่อแสดงความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการจาก    
อบต./ทต. ในด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  แบบสอบถา มน้ีได้
พัฒนาขึ้นตามข้อก าหนดในการประเมินผลสัมฤทธิ์ของงาน  ในการก าหนดค่าตอบแทนเป็นกรณีพิเศษ แก่ข้าราชการ  พนักงาน  และลูกจ้าง  
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.)  โดยค่าตัวเลข   5 = ดีมาก,  4 = ดี,  3 = ปานกลาง,  2  = พอใช้,   1 = ต้องปรับปรุง,  
แบบสอบถามมีท้ังหมด 2  ส่วนคือ ข้อมูลท่ัวไป และการวัดความพึงพอใจ 

 

ค าชี้แจง: โปรดกาเครื่องหมาย  ลงในกรอบสี่เหลี่ยม    ด้านล่างเพื่อแสดงความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับความพงึพอใจในการรับบริการ   
จาก อบต./ทต. ในด้านกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ    เจ้าหนา้ที่ผู้ใหบ้ริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก  
                 แบบสอบถามนี้ได้พัฒนาขึ้นตามข้อก าหนดในการประเมินผลสัมฤทธิ์ของงาน  ในการก าหนดค่าตอบแทนเป็นกรณีพิเศษ แก่ข้าราชการ  

พนักงาน  และลูกจ้าง   ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.)  โดยค่าตัวเลข   5 = ดีมาก,  4 = ดี,  3 = ปานกลาง,  2  = พอใช้,    
1 = ต้องปรับปรุง 



          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง                       ผนวก.-4 
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 1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ       
 1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน       
 1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ       
 1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง       
2. ด้านช่องทางการให้บริการ      
 2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ       
 2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร       
 2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง       
 2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ       
 2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ       
 2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการท่ีรวดเร็ว และสะดวก       
 2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี       
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
 3.1 เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม       
 3.2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าท่ี       
 3.3 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อม

ในการบริการ  
     

 3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  

     

 3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ       
 3.6 เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบนไม่หา

ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  
     

4. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก       
 4.1 สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ       
 4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์

สาธารณะ ท่ีน่ังคอยรับบริการ  
     

 4.3 ความสะดวกของสถานท่ีให้บริการโดยรวม       
 4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ       
 4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ       
 4.6 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ       
 4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย       

2.  งานบริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
 
ท่ี 

 
ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ดี

มาก 
(5) 

ดี 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

พอ 
ใช้  
(2) 

ต้อง
ปรับปรุง 

(1) 
1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ       
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน       
 1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ       
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 1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ       
 1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน       
 1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ       
 1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง       
2. ด้านช่องทางการให้บริการ      
 2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ       
 2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร       
 2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง       
 2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ       
 2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ       
 2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการท่ีรวดเร็ว และสะดวก       
 2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี       
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
 3.1 เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม       
 3.2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าท่ี       
 3.3 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อม

ในการบริการ  
     

 3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  

     

 3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ       
 3.6 เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบนไม่หา

ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  
     

4. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก       
 4.1 สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ       
 4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์

สาธารณะ ท่ีน่ังคอยรับบริการ  
     

 4.3 ความสะดวกของสถานท่ีให้บริการโดยรวม       
 4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ       
 4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ       
 4.6 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ       
 4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย       

3.  งานบริการด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
 
ท่ี 

 
ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ดี

มาก 
(5) 

ดี 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

พอ 
ใช้  
(2) 

ต้อง
ปรับปรุง 

(1) 
1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ       
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน       
 1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ       
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 1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ       
 1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน       
 1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ       
 1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง       
2. ด้านช่องทางการให้บริการ      
 2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ       
 2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร       
 2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง       
 2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ       
 2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ       
 2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการท่ีรวดเร็ว และสะดวก       
 2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี       
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
 3.1 เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม       
 3.2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าท่ี       
 3.3 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อม

ในการบริการ  
     

 3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  

     

 3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ       
 3.6 เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบนไม่หา

ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  
     

4. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก       
 4.1 สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ       
 4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์

สาธารณะ ท่ีน่ังคอยรับบริการ  
     

 4.3 ความสะดวกของสถานท่ีให้บริการโดยรวม       
 4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ       
 4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ       
 4.6 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ       
 4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย       

4.  งานบริการด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภยั 
 
ท่ี 

 
ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ดี

มาก 
(5) 

ดี 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

พอ 
ใช้  
(2) 

ต้อง
ปรับปรุง 

(1) 
1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ       
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน       
 1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ       



          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง                       ผนวก.-7 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ       
 1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน       
 1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ       
 1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง       
2. ด้านช่องทางการให้บริการ      
 2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ       
 2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร       
 2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง       
 2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ       
 2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ       
 2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการท่ีรวดเร็ว และสะดวก       
 2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี       
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
 3.1 เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม       
 3.2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าท่ี       
 3.3 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อม

ในการบริการ  
     

 3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  

     

 3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ       
 3.6 เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบนไม่หา

ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  
     

4. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก       
 4.1 สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ       
 4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์

สาธารณะ ท่ีน่ังคอยรับบริการ  
     

 4.3 ความสะดวกของสถานท่ีให้บริการโดยรวม       
 4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ       
 4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ       
 4.6 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ       
 4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย       

5.  งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 
ท่ี 

 
ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ดี

มาก 
(5) 

ดี 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

พอ 
ใช้  
(2) 

ต้อง
ปรับปรุง 

(1) 
1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ       
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน       
 1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ       



          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง                       ผนวก.-8 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ       
 1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน       
 1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ       
 1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง       
2. ด้านช่องทางการให้บริการ      
 2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ       
 2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร       
 2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง       
 2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ       
 2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ       
 2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการท่ีรวดเร็ว และสะดวก       
 2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี       
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
 3.1 เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม       
 3.2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าท่ี       
 3.3 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อม

ในการบริการ  
     

 3.4 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ  

     

 3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ       
 3.6 เจ้าหน้าท่ีมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบนไม่หา

ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ  
     

4. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก       
 4.1 สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ       
 4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์

สาธารณะ ท่ีน่ังคอยรับบริการ  
     

 4.3 ความสะดวกของสถานท่ีให้บริการโดยรวม       
 4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ       
 4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์และเครื่องมือให้บริการ       
 4.6 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ       
 4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย       

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 

1. ในปีที่ผ่านมาท่านเห็นว่า เทศบาลต าบลมีผลงานด้านใดที่ท่านรู้สึกประทับใจมากที่สุด เพราะอะไร  
……………………………………………………………………………………………………………….………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………….………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………….………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………….………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………….………………………………………… 



          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง                       ผนวก.-9 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 
2. ในปีที่ผ่านมาท่านเห็นว่า มีสิ่งใดที่เทศบาลต าบลควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน  

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

3. ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  
……………………………………………………………………………………………………………….………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………….………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………….………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………….………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………….………………………………………… 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง                       ผนวก.-10 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

ภาคผนวก 
ข. สภาพทั่วไปและภาพกิจกรรมการเก็บข้อมูลแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง                       ผนวก.-11 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 
 

 
ภาพที่ 1-2 กิจกรรมงานด้านรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 



          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง                       ผนวก.-12 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 
 

 
 

ภาพที่ 3-4 กิจกรรม บริการด้านกฏหมาย 



          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง                       ผนวก.-13 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 
 

 
 

ภาพที่ 5-6 กิจกรรมงานด้านพฒันาชุมชนและสวัสดิการสังคม 



          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง                       ผนวก.-14 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 
 

 
 

ภาพที่ 7-8 กิจกรรมงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 



          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง                       ผนวก.-15 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
ค.คณะผู้วิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

คณะผู้วิจัย 
 

ที่ปรึกษาโครงการ 



          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง                       ผนวก.-16 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

1. รองศาสตราจารย์ ดร.ค ารณ สิระธนกุล ต าแหน่ง คณบดีคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ธราธิป   ภู่ระหงษ์ ต าแหน่ง รองคณบดีฝ่ายวิจัยฯ 
3. นายชัยกร บางศิริ   ต าแหน่ง รองคณบดีฝ่ายบริหารฯ 
 

คณะผู้วิจัย 
1. รองศาสตราจารย์ ดร.ค ารณ สิระธนกุล ต าแหน่ง หัวหน้าโครงการวิจัย 

 2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ธราธิป   ภู่ระหงษ์ ต าแหน่ง ผู้ร่วมวิจัย 
3. นายบุญเลิศ  โพธิ์ข า   ต าแหน่ง ผู้ร่วมวิจัย 

 4. นางสาวถนอมวรรณ ศรีวงษา  ต าแหน่ง ผู้ร่วมวิจัย 
 5. นางรุ่งรัตน์  จรค า   ต าแหน่ง ผู้ร่วมวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง                                   ก 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 
 

 

 
   มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม 

เกณฑ์การประเมิน  

คะแนนที่ได้ 

 
      ผลการประเมิน/ผลการด าเนินงาน   ตัวชี้วัด คะแนนเต็ม 

2.1 ร้อยละของระดบัความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ 
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- หน่วยงานหรือสถาบันที่ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ ได้แก่  คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
มหาวิทยาลยันครพนม 
- จ านวนประชากรในพ้ืนท่ี ณ วันที่ด าเนินการส ารวจ  
จ านวน 7,628 คน 
- จ านวนประชากรผู้กรอกแบบสอบถาม จ านวน 382 คน 
คิดเป็นร้อยละ 100 ของประชากรที่ตอบแบบสอบถาม 
      ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวม 
ร้อยละ 95.49 
แยกตามงานบริการได้ดังนี ้
(1)  งานด้านบริการกฎหมาย  
ได้ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.07 
(2)  งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  
ได้ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.86 
(3)  งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ          
ได้ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.28 
(4)  งานเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย                 
ได้ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.42 
(5) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
ได้ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.80 
การค านวณ 

=  
ผลรวมร้อยละของความพึงพอใจทุกด้าน

จ านวนงานทั้งหมดที่ประเมิน
 

 

=  
                             

 
 

= 95.49 

 มากกว่าร้อยละ่ 95 ขึ้นไป 10 

  ไม่เกินร้อยละ 95  9 

   ไม่เกินร้อยละ 90  8 

  ไม่เกินร้อยละ 85  7 

  ไม่เกินร้อยละ 80 6 

  ไม่เกินร้อยละ 75 5 

  ไม่เกินร้อยละ 70 4 

  ไม่เกินร้อยละ 65 3 

  ไม่เกินร้อยละ 60 2 

  ไม่เกินร้อยละ 55 1 

  น้อยกว่าร้อยละ 50 0 
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(Executive Summary) 
 

การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ทั่วไปเพ่ือส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจในการให้บริการของ
เทศบาลต าบลพระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม วัตถุประสงค์เฉพาะ คือ 1) เพ่ือประเมินระดับความ                     
พึงพอใจในการบริการงานด้านกฎหมาย 2) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านสิ่งแวดล้อม
และสุขาภิบาล 3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ     
4) เ พ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้าน เทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณะ                                              
5) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและพัฒนาสังคม ความพึงพอใจใน
ภาพรวมของการให้บริการงาน ทั้ง 5 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ผลการศึกษา พบว่า ระดับความพึงพอใจในการบริการงานทั้ง 5 งานบริการ ของเทศบาลต าบล                          
พระซองอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.49 เมื่อพิจารณาเป็นงานบริการจากมาก
ไปหาน้อย พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.86 จัดอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ ความพึงพอใจในการให้บริการงาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.80 จัดอยู่ในระดับมากที่สุด                   
ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ร้อยละ 95.42 จัดอยู่ในระดับมากที่สุด ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาด                                 
ในที่สาธารณะ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.28 จัดอยู่ในระดับมากที่สุด และความพึงพอใจในการ
ให้บริการงานบริการกฎหมาย โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.07 จัดอยู่ในระดับมากที่สุด ตามล าดับ 

จากผลการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงให้เห็นว่าเทศบาล
ต าบลพระซอง มีศักยภาพสูงในการให้บริการที่ดี สามารถตอบสนองความพึงพอใจและความต้องการของ
ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลพระซอง ได้เป็นอย่างด ี

โดยสรุป เทศบาลต าบลพระซองอ าเภอเมือง จังหวัดนครพนม เป็นองค์กรที่มีศักยภาพสูงในการบริการ
ประชาชน ดังนั้น ควรรักษาระดับการบริการให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเกิดผลสัมฤทธิ์อย่างยั่งยืน
ส าหรับองค์กรตลอดไป และที่ส าคัญควรพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่องสอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชนผู้มารับบริการ ซึ่งผลการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ เทศบาลต าบลพระซอง   
ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คือ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.49 (ได้ 10 คะแนน) 
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การศึกษาเพ่ือประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในครั้งนี้ ด าเนินการภายใต้ข้อตกลงระหว่างมหาวิทยาลัยนครพนมกับเทศบาลต าบลพระซอง อ าเภอ    
นาแก จังหวัดนครพนม ซึ่งเป็นไปตามนโยบายของรัฐบาลและกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นที่ต้องการ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการน านโยบายไปสู่การปฏิบัติให้สอดคล้องกับแผนการบริหารราชการแผ่นดิน ตามมติ
คณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 23 มีนาคม พ.ศ.2548  

การศึกษาประเมินผลครั้งนี้ มีความมุ่งหมายที่จะประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชน ในการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง อ าเภอเมือง จังหวัดนครพนม ที่เน้นการประเมินผลเชิงระบบ เพ่ือให้เห็น
ถึงความเชื่อมโยงขององค์ประกอบในระบบบริการประชาชน นอกจากนั้น ยังได้ท าการประเมินผลส าหรับใช้
เป็นข้อมูลในการพัฒนาศักยภาพและปรับปรุงระบบการให้บริการ เพ่ือยกระดับคุณภาพบริการและใช้เป็น
แนวทางวางแผนปรับปรุงการให้บริการขององค์กรให้ดียิ่งขึ้นในอนาคต  

การศึกษาเพ่ือประเมินครั้งนี้ ส าเร็จลงได้ เพราะความร่วมมือของนายกเทศมนตรีเทศบาลต าบล                            
และคณะผู้บริหาร บุคลากรขององค์กร ที่อ านวยความสะดวกในทุกขั้นตอนของการประเมินและขอขอบคุณ
คณะผู้ช่วยนักวิจัยทุกท่านที่ใช้ความทุ่มเทในการเก็บรวบรวมข้อมูลตลอดจนผู้ให้ข้อมูลทุกท่าน ท าให้การ
ด าเนินงานศึกษาประเมินผลบรรลุวัตถุประสงค์ มหาวิทยาลัยนครพนม จึงขอขอบคุณไว้ ณ โอกาสนี้  
 
 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม  
มหาวิทยาลัยนครพนม  

กันยายน 2563 
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 

ของเทศบาลต าบลพระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม 

   การศึกษานี้ เป็นการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการเทศบาลต าบล     
พระซอง เพ่ือพัฒนางานบริการและส่งเสริมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลพระซอง ต่องาน
บริการประชาชน โดยมีเนื้อหาครอบคลุมประเด็นความพึงพอใจในด้านบริการกฎหมาย ด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย และด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม ทั้งนี้ ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนในเขตพ้ืนที่ที่ เทศบาลต าบล     
พระซอง  มีประชากร 7,628 คน โดยน าหลักทฤษี Non-Probability Sampling และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ 
Convenience Sampling ซึ่งการประมาณขนาดกลุ่มตัวอย่างได้ใช้สูตรของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น
ร้อยละ 95 และค่าความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างจ านวนทั้งสิ้น 382 คน โดยเป็นกลุ่มตัวอย่าง
ที่เป็นตัวแทนของประชากรทุกเพศ ทุกช่วงอายุ ทุกอาชีพ เครื่องมือที่  ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น
แบบสอบถามแบบมาตราส่วน (Rating Scale) เท่ากับ 5 ระดับ สร้างข้ึนตามข้อก าหนดการประเมินผลสัมฤทธิ์ของ
งานในการก าหนดค่าตอบแทนเป็นกรณีพิเศษแก่ข้าราชการ พนักงาน และลูกจ้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ (Arithmetic Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และค่า
ร้อยละ (Percentage) ทั้งนี้ผลการศึกษา รวมถึงข้อเสนอแนะสามารถน าไปใช้ในการด าเนินงานเพ่ือปรับปรุง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของเทศบาลต าบลพระซอง 

   ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด 

โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.49 ( X )=4.79, S.D.=0.61) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความ                     

พึงพอใจในการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

95.86 ( X )=4.81, S.D.=0.58) จัดอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.80 ( X )=4.80, S.D.=0.59) จัดอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย โดยมีค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจร้อยละ 95.42 ( X )=4.78, S.D.=0.59) จัดอยู่ในระดับมากที่สุด ความพึงพอใจในการให้บริการงานด้าน

การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะโดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.28 ( X )=4.78, S.D.=0.66) จัดอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด และความพึงพอใจในการให้บริการงานบริการกฎหมาย โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.07 

( X )=4.77, S.D.=0.62)  จัดอยู่ในระดับมากที่สุด ตามล าดับ 

 

 

 



ตารางสรุปผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 

ของเทศบาลต าบลพระซอง 

งานบริการ x  S.D ร้อยละ ความหมาย 
1. ด้านบริการกฎหมาย 4.77 0.62 95.07 มากที่สุด 
2. ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 4.81 0.58 95.86 มากที่สุด 
3. ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
4. ด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
5. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4.78 
4.78 
4.80 

0.66 
0.59 
0.59 

95.28 
95.42 
95.80 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.79 0.61 95.49 มากที่สุด 
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แบบสรุปคุณภาพการให้บริการ 



      มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพระซอง อ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม 
เกณฑ์การประเมิน  

คะแนนที่ได้ 

 
      ผลการประเมิน/ผลการด าเนินงาน   ตัวชี้วัด คะแนนเต็ม 

2.1 ร้อยละของระดบัความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ 
 

  
 
 

10 
 

- หน่วยงานหรือสถาบันที่ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ ได้แก่  คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
มหาวิทยาลยันครพนม 
- จ านวนประชากรในพ้ืนท่ี ณ วันที่ด าเนินการส ารวจ  
จ านวน 7,628 คน 
- จ านวนประชากรผู้กรอกแบบสอบถาม จ านวน 382 คน 
คิดเป็นร้อยละ 100 ของประชากรที่ตอบแบบสอบถาม 
       
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวม ร้อย
ละ 95.49 
แยกตามงานบริการได้ดังนี ้
(1)  งานด้านบริการกฎหมาย  
ได้ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.07 
(2)  งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  
ได้ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.86 
(3)  งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ          
ได้ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.28 
(4)  งานเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย             
ได้ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.42 
(5) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
ได้ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.80 
การค านวณ 

=  
ผลรวมร้อยละของความพึงพอใจทุกด้าน

จ านวนงานทั้งหมดที่ประเมิน
 

 

=  
                             

 
 

= 95.49 

 มากกว่าร้อยละ่ 95 ขึ้นไป 10 

  ไม่เกินร้อยละ 95  9 

   ไม่เกินร้อยละ 90  8 

  ไม่เกินร้อยละ 85  7 

  ไม่เกินร้อยละ 80 6 

  ไม่เกินร้อยละ 75 5 

  ไม่เกินร้อยละ 70 4 

  ไม่เกินร้อยละ 65 3 

  ไม่เกินร้อยละ 60 2 

  ไม่เกินร้อยละ 55 1 

  น้อยกว่าร้อยละ 50 0 

  

 
 
            ลงชื่อ..............................................       ลงชื่อ................................................ 
        (ผู้ชวยศาสตราจารย์ธราธิป  ภู่ระหงษ์)    (รองศาสตราจารย์ ดร. ค ารณ สิระธนกุล) 
รองคณบดีฝ่ายวิจัยและประกันคุณภาพการศึกษา                รักษาราชการแทน 
        คณบดีคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
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