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บทสรุปส ำหรับผูบ้ริหำร 
 

กำรประเมินผลควำมพึงพอใจของประชำชนต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบล
ดอนยำยหอม   เป็นกำรประเมินตำมภำระหนำ้ท่ีท่ีก ำหนดไวใ้นพระรำชบญัญติัเทศบำล พ.ศ. 2496 
(แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ.2552) ในปีงบประมำณ 2561 โดยมีวตัถุประสงคข์องกำรวจิยัดงัต่อไปน้ี ประเด็น
ท่ี  1) เพื่อศึกษำขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัระดบัควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรดำ้นต่ำง 
ๆของเทศบำลต ำบลดอนยำยหอม   ประเด็นท่ี 2) เพื่อศึกษำควำมคิดเห็นของประชำชนท่ีมีต่อเทศบำล
ต ำบลดอนยำยหอม  และและประเด็นท่ี  3)เพื่อศึกษำปัญหำ อุปสรรค และขอ้เสนอแนะ ดำ้นกำร
ให้บริกำรของเทศบำลต ำบลดอนยำยหอม  โดยผู ้วิจ ัยใช้วิธีกำรส ำรวจควำมคิดเห็น  (Survey 
Research) จำกประชำชนท่ีมำติดต่อขอรับบริกำรงำนต่ำง ๆและมำใชบ้ริกำรส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
ของเทศบำลต ำบลดอนยำยหอม  หรือจำกประชำชนซ่ึงเป็นตวัแทนครอบครัวท่ีอำศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ี
ของเทศบำลต ำบลดอนยำยหอม     

ผูว้ิจยัใช้กำรประเมินวิจยัเชิงปริมำณ (Quantitative Research) และศึกษำวิจยัจำกเอกสำร 
(Documentary Research)จำกงำนวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  ผสมผสำนกับกำรวิจยัเชิงคุณภำพ (Qualitative 
Research) โดยไดข้อ้มูลจำกแบบสัมภำษณ์และค ำถำมปลำยเปิด    

โดยกำรวจิยัเชิงปริมำณผูว้จิยั ท ำกำรศึกษำควำมพึงพอใจ (Survey Research)  ของประชำชน
ท่ีเป็นตวัแทนครอบครัวท่ีอำศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีควำมรับผิดชอบของเทศบำลต ำบลดอนยำยหอม ใช้
แบบสอบถำมเป็นเคร่ืองมือในกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลจ ำนวน  400  คน ในช่วงเดือน ธนัวำคม พ.ศ.
2560 – มีนำคม พ.ศ.2561  แลว้น ำมำประเมินผลโดยใชก้ำรพรรณนำควำม (Descriptive) จำกขอ้มูลท่ี
ไดม้ำจำกกำรวเิครำะห์ดว้ยวธีิทำงสถิติ  ไดแ้ก่ ค่ำเฉล่ีย(Mean) ค่ำอตัรำส่วนร้อยละ (Percentage) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน (Standard deviation)  และกำรวิจัยเชิงคุณภำพ ใช้แบบสัมภำษณ์เป็น
เคร่ืองมือในกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลจำกกำรสัมภำษณ์เจำ้หนำ้ท่ีของเทศบำลต ำบลดอนยำยหอม   ซ่ึง
เป็นผูใ้ห้บริกำร จ ำนวน 5 คน สำมำรถสรุปผลกำรศึกษำจำกกำรวิเครำะห์ข้อมูลกำรวิจัย ได้
ดงัต่อไปน้ี 

 สรุปผลกำรศึกษำคุณลกัษณะทัว่ไปของประชำชนกลุ่มตวัอยำ่งผูต้อบแบบสอบถำม จ ำนวน 
400 คน  พบว่ำ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 64.00 มีอำยุ 31 - 40 ปี  ร้อยละ 24.50  มีกำรศึกษำ
ระดบัมธัยมศึกษำ ร้อยละ 29.25  มีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 -20,000 บำทร้อยละ 37.00 และมี
อำชีพรับธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 32.50 และส่วนใหญ่เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด ร้อยละ 39.75 
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          ตรวจสอบผลส ำรวจควำมพึงพอใจคุณภำพกำรให้บริกำรของประชำชนต่องำนกำร
ให้บริกำรของเทศบำลต ำบลดอนยำยหอม   ในภำพรวม  มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดบัมำก ( x̅   = 
4.796 ) คิดเป็นร้อยละ 95.93 เม่ือเปรียบเทียบกับเกณฑ์คุณภำพกำรให้บริกำร พบว่ำ มีคะแนน
คุณภำพกำรใหบ้ริกำรอยูใ่นระดบั 5 (มำกกวำ่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) 

 ผลส ำรวจเป็นรำยดำ้นในภำพรวม พบวำ่ ควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรใหบ้ริกำรต่อขั้นตอน
กำรให้บริกำรมีค่ำอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด ( x̅  = 4.721) คิดเป็นร้อยละ 94.25  มีคะแนนคุณภำพกำร
ให้บริกำรอยูใ่นระดบั 5 (มำกกวำ่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) ทุกดำ้นควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 

มีค่ำอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด ( x̅  = 4.660)  คิดเป็นร้อยละ 93.21  มีคะแนนคุณภำพกำรใหบ้ริกำรอยูใ่น
ระดบั 5  (มำกกว่ำร้อยละ 80 ข้ึนไป) ควำมพึงพอใจต่อเจำ้หน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำร มีค่ำอยู่ในระดบัมำก
ท่ีสุด  ( x̅   = 4.828)  คิดเป็นร้อยละ 96.16  มีคะแนนคุณภำพกำรให้บริกำรอยูใ่นระดบั 5 (มำกกวำ่

ร้อยละ 80 ข้ึนไป) ควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด ( x̅  = 4.634)  
คิดเป็นร้อยละ 92.68   มีคะแนนคุณภำพกำรใหบ้ริกำรอยูใ่นระดบั 5 (มำกกวำ่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) 

 
1. งำนบริกำรดำ้นโครงสร้ำงพื้นฐำน 

  มีกำรประเมินควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรให้บริกำร มีกรอบงำนท่ีประเมิน 4 ด้ำน
ประกอบด้วย ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ควำมพึงพอใจต่อเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำร และควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยสะดวก พบวำ่   ในภำพรวม
ประชำชนมีควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรให้บริกำรอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด  ( x = 4.874) และมีระดบั
ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 97.49  มีคะแนนคุณภำพกำรให้บริกำรอยู่ในระดบั 5 (มำกกวำ่
ร้อยละ 80 ข้ึนไป) เม่ือประเมินรำยดำ้นมีรำยละเอียดแต่ละดำ้นสรุปไดด้งัน้ี 
  ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดบัมำกท่ีสุด ( x̅  = 4.901) มี
ระดบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 98.01 
  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร  มีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดบัมำกท่ีสุด ( x̅   = 4.864) มี
ระดบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 97.28 
 ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำร มีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดับมำกท่ีสุด ( x̅  = 4.811)                  
มีระดบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 96.23   
  ควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร มีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดบัมำกท่ีสุด               
( x̅  = 4.921) มีระดบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 98.46 
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  2.งำนบริกำรดำ้นสำธำรณสุข 
  มีกำรประเมินควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรให้บริกำร มีกรอบงำนท่ีประเมิน  4 ด้ำน 
ประกอบดว้ย ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำรควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรใหบ้ริกำร ควำม
พึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำร และควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยสะดวก  พบว่ำ ในภำพรวม
ประชำชนมีควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรให้บริกำรอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด  ( x̅  = 4.816) และมีระดบั
ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 96.33 มีคะแนนคุณภำพกำรให้บริกำร อยูใ่นระดบั 5 (มำกกวำ่ร้อย
ละ 80 ข้ึนไป) เม่ือประเมินรำยดำ้นมีรำยละเอียดแต่ละดำ้นสรุปไดด้งัน้ี 
 ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดบัมำกท่ีสุด ( x̅  = 4.773) มี
ระดบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 95.46 
  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร  มีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดบัมำกท่ีสุด ( x̅  = 4.810) มี
ระดบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 96.20 
 ควำมพึงพอใจต่อเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำร มีค่ำเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด ( x̅  = 4.865) มีระดบั
ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 97.29 
  ควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร มีค่ำเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด (
 x̅  = 4.817) มีระดบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 96.34 
 

3.งำนบริกำรดำ้นกำรจดัเก็บรำยได ้
มีกำรประเมินควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรให้บริกำร มีกรอบงำนท่ีประเมิน  4 ด้ำน  

ประกอบดว้ย ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำรควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรใหบ้ริกำร ควำม
พึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำร และควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยสะดวก พบว่ำ  ในภำพรวม
ประชำชนมีควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรให้บริกำรอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด  ( x̅  = 4.705) และมีระดบั
ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 95.10 มีคะแนนคุณภำพกำรให้บริกำรอยู่ในระดบั 5 (มำกกว่ำ
ร้อยละ 80 ข้ึนไป) เม่ือประเมินรำยดำ้นมีรำยละเอียดแต่ละดำ้นสรุปไดด้งัน้ี 
 ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดบัมำกท่ีสุด ( x̅  = 4.705) มี
ระดบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 88.78 
  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร  มีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดบัมำกท่ีสุด ( x̅   = 4.837) มี
ระดบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 96.74 
 ควำมพึงพอใจต่อเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำร มีค่ำเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด ( x̅  = 4.794) มีระดบั
ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 95.88 
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  ควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร มีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดบัมำกท่ีสุด              
( x̅  = 4.750) มีระดบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 95.00 
 
 4. งำนบริกำรดำ้นบริกำรทำงสังคมและสวสัดิกำร 
 มีกำรประเมินควำมพึงพอใจในคุณภำพกำร มีกรอบงำนท่ีประเมิน  4 ดำ้น   ประกอบดว้ย 
ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจต่อ
เจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร และควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยสะดวก พบวำ่ ในภำพรวมประชำชนมีควำมพึง
พอใจในคุณภำพกำรให้บริกำร  อยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด  ( x̅  = 4.790) และมีระดบัควำมพึงพอใจของ
ผูรั้บบริกำรร้อยละ 95.80 มีคะแนนคุณภำพกำรให้บริกำรอยูใ่นระดบั 5 (มำกกวำ่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) เม่ือ
ประเมินรำยดำ้นมีรำยละเอียดแต่ละดำ้นสรุปไดด้งัน้ี    
 ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดับมำกท่ีสุด ( x̅  = 4.470)             
มีระดบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 89.40   
  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร  มีค่ำเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำก ( x̅  = 4.130) มีระดบั
ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 82.60 
 ควำมพึงพอใจต่อเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร  มีค่ำเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด ( x̅ = 4.760) มีระดบั
ควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 95.20   
  ควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร  มีค่ำเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด                
( x̅ = 4.048) มีระดบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรร้อยละ 80.96 
 
 สรุปผลส ำรวจควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรของเทศบำลต ำบลดอนยำยหอม   มี
ดงัต่อไปน้ี  ตำมกรอบงำนท่ีประเมิน 4  ดำ้น โดยเฉล่ียแลว้ ประกอบดว้ย  ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอน
กำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจต่อเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำร และ
ควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยสะดวก  ในภำพรวม พบว่ำ ประชำชนมีควำมพึงพอใจในคุณภำพกำร
ให้บริกำรในระดบัมำกท่ีสุด คือ งำนบริกำรดำ้นโครงสร้ำงพื้นฐำน ร้อยละ 97.49 มีคะแนนคุณภำพ
กำรให้บริกำรอยู่ในระดบั 5  (มำกกวำ่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) รองลงมำ คือ งำนบริกำรดำ้นสำธำรณสุข
ร้อยละ 96.33  มีคะแนนคุณภำพกำรใหบ้ริกำรอยูใ่นระดบั 5 (มำกกวำ่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) งำนบริกำร
ดำ้นบริกำรทำงสังคมและสวสัดิกำร ร้อยละ 95.80 มีคะแนนคุณภำพกำรให้บริกำรอยู่ในระดบั 5  
(มำกกว่ำร้อยละ 80 ข้ึนไป)  และงำนบริกำรด้ำนกำรจดัเก็บรำยได้ มีระดับควำมพึงพอใจของ
ผูรั้บบริกำรร้อยละ  95.10  มีคะแนนคุณภำพกำรใหบ้ริกำรอยูใ่นระดบั 5  (มำกกวำ่ร้อยละ 80 ข้ึนไป)  
ตำมล ำดบั  
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ขอ้เสนอแนะ 
จำกกำรศึกษำคร้ังน้ีผูว้ิจยั สำมำรถวิเครำะห์ประเด็นต่ำง ๆ จำก แบบสอบถำมและแบบ

สัมภำษณ์  เพื่อมำสรุปประเด็นต่ำง ๆ ท่ีเทศบำลต ำบลดอนยำยหอม ควรด ำเนินกำรตำมขอ้เสนอแนะ  
มีดงัต่อไปน้ี 

 
1. งำนบริกำรดำ้นโครงสร้ำงพื้นฐำน 

จำกกำรศึกษำคร้ังน้ีผูว้ิจยั สำมำรถวิเครำะห์ประเด็นต่ำง ๆ จำก แบบสอบถำมและแบบ

สัมภำษณ์  เพื่อมำสรุปประเด็นต่ำง ๆ ท่ีเทศบำลต ำบลดอนยำยหอม ควรด ำเนินกำรตำมขอ้เสนอแนะ  

มีดงัต่อไปน้ี ควรด ำเนินกำรตำมขอ้เสนอแนะ  มีดงัต่อไปน้ี พฒันำประสิทธิภำพระบบบริกำรให้มี

ควำมสะดวก รวดเร็ว เพื่ออ ำนวย ควำมสะดวกให้แก่ประชำชนเพิ่มมำกข้ึน พฒันำศกัยภำพของ

บุคลำกรอยำ่งสม ่ำเสมอเพื่อปลูกฝังและสร้ำงจิตส ำนึกในงำนบริกำรและให้มีควำมรู้ควำมสำมำรถ

ในกำรน ำเทคโนโลยีสำรสนเทศใหม่ ๆ มำใช้ ในกำรปฏิบัติงำน เพื่อให้กำรปฏิบัติงำนมี

ประสิทธิภำพ สะดวกและรวดเร็วยิง่ข้ึน น ำวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและเพียงพอต่อ

กำรให้ บริกำรมำใช้ในกำรปฏิบติังำน เพื่อควำมสะดวกรวดเร็วในกำรให้บริกำรประชำชน มีกำร

ให้บริกำรนอกเวลำรำชกำรหรือกำรออกหน่วยบริกำรเคล่ือนท่ีเพื่อเป็น กำรอ ำนวยควำมสะดวกให้

ประชำชนในพื้นท่ีไดรั้บบริกำรอย่ำงทัว่ถึง เน่ืองจำกผูรั้บบริกำรบำงคน อำจมีภำรกิจในงำนประจ ำ

ของตนเอง หรืออำจไม่สะดวกในกำรท่ีจะมำรับบริกำร ท ำใหไ้ม่สำมำรถ เขำ้ถึงบริกำรได ้จดัท ำคู่มือ

ประชำชนแจกจ่ำยใหก้บัประชำชนในทุกครัวเรือนเพื่อให ้ประชำชนทรำบรำยละเอียด ขั้นตอน และ

วิธีกำรติดต่อขอกำรรับบริกำรทุกประเภท และสำมำรถ จดัเตรียมเอกสำร หลกัฐำนได้ครบถ้วน

ถูกตอ้ง สำมำรถมำติดต่อไดแ้ลว้เสร็จในคร้ังเดียว ทบทวนเส้นทำงเดินของงำนและกระจำยอ ำนำจ

กำรตดัสินใจให้กบัผูป้ฏิบติังำน เพื่อให้กำรปฏิบติังำนแลว้เสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลำใน

กำรปฏิบติังำนใหน้อ้ยลง 

 

        2. งำนบริกำรดำ้นสำธำรณสุข 

  ควรมีกำรจดัฝึกอบรม หรือส่งเจำ้หน้ำท่ีเขำ้รับกำรฝึกอบรมอย่ำงสม ่ำเสมอเพื่อ

พฒันำทกัษะควำมรู้ดำ้นต่ำง ๆ และมุ่งเนน้กำรสร้ำงจิตส ำนึกท่ีดีในงำนบริกำร เพื่อใหป้ระชำชนเกิด 

ควำมพึงพอใจมำกในกำรไดรั้บบริกำร  มีกำรทบทวนเส้นทำงเดินของงำนและกระจำยอ ำนำจกำร
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ตดัสินใจให้กบัผูป้ฏิบติังำน เพื่อให้กำรปฏิบติังำนแลว้เสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลำในกำร

ปฏิบติังำนให้นอ้ยลง น ำวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและเพียงพอต่อกำรให้ บริกำรมำ

ใช้ในกำรปฏิบติังำน เพื่อควำมสะดวกรวดเร็วในกำรให้บริกำรประชำชน จดัท ำคู่มือประชำชน

แจกจ่ำยให้กบัประชำชนในทุกครัวเรือนเพื่อให้ประชำชนทรำบรำยละเอียด ขั้นตอน และวิธีกำร

ติดต่อขอกำรรับบริกำรทุกประเภท และสำมำรถจดัเตรียมเอกสำร หลกัฐำนได้ครบถ้วนถูกต้อง 

สำมำรถมำติดต่อได้แล้วเสร็จในคร้ังเดียว พฒันำประสิทธิภำพระบบบริกำรให้มีควำมสะดวก 

รวดเร็ว เพื่ออ ำนวย ควำมสะดวกใหแ้ก่ประชำชนเพิ่มมำกข้ึน ยดึประชำชนเป็นศูนยก์ลำง 

 

 3. งำนบริกำรดำ้นกำรจดัเก็บรำยได ้

ควรมีกำรจดัฝึกอบรม หรือส่งเจำ้หน้ำท่ีเขำ้รับกำรฝึกอบรมอย่ำงสม ่ำเสมอเพื่อพฒันำ
ทกัษะควำมรู้ดำ้นต่ำง ๆ และมุ่งเนน้กำรสร้ำงจิตส ำนึกท่ีดีในงำนบริกำร เพื่อให้ประชำชนเกิด ควำม
พึงพอใจมำกในกำรไดรั้บบริกำร  มีกำรทบทวนเส้นทำงเดินของงำนและกระจำยอ ำนำจกำรตดัสินใจ
ให้กับผู ้ปฏิบัติงำน เพื่อให้กำรปฏิบัติงำนแล้วเสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลำในกำร
ปฏิบติังำนให้นอ้ยลง น ำวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและเพียงพอต่อกำรให้ บริกำรมำ
ใช้ในกำรปฏิบติังำน เพื่อควำมสะดวกรวดเร็วในกำรให้บริกำรประชำชน จดัท ำคู่มือประชำชน
แจกจ่ำยให้กบัประชำชนในทุกครัวเรือนเพื่อให้ประชำชนทรำบรำยละเอียด ขั้นตอน และวิธีกำร
ติดต่อขอกำรรับบริกำรทุกประเภท และสำมำรถจดัเตรียมเอกสำร หลกัฐำนได้ครบถ้วนถูกต้อง 
สำมำรถมำติดต่อได้แล้วเสร็จในคร้ังเดียว พฒันำประสิทธิภำพระบบบริกำรให้มีควำมสะดวก 
รวดเร็ว เพื่ออ ำนวย ควำมสะดวกใหแ้ก่ประชำชนเพิ่มมำกข้ึน ยดึประชำชนเป็นศูนยก์ลำง 

 
4. งำนบริกำรดำ้นบริกำรทำงสังคมและสวสัดิกำร 

จำกกำรศึกษำคร้ังน้ีผูว้ิจยั สำมำรถวิเครำะห์ประเด็นต่ำง ๆ จำก แบบสอบถำมและแบบ
สัมภำษณ์  เพื่อมำสรุปประเด็นต่ำง ๆ ท่ีควรด ำเนินกำรตำมขอ้เสนอแนะ  มีดงัต่อไปน้ี ควรมีกำรจดั
ฝึกอบรม หรือส่งเจำ้หน้ำท่ีเขำ้รับกำรฝึกอบรมอย่ำงสม ่ำเสมอเพื่อพฒันำทกัษะควำมรู้ดำ้นต่ำง ๆ 
และมุ่งเน้นกำรสร้ำงจิตส ำนึกท่ีดีในงำนบริกำร เพื่อให้ประชำชนเกิด ควำมพึงพอใจมำกในกำร
ไดรั้บบริกำร  มีกำรทบทวนเส้นทำงเดินของงำนและกระจำยอ ำนำจกำรตดัสินใจใหก้บัผูป้ฏิบติังำน 
เพื่อใหก้ำรปฏิบติังำนแลว้เสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลำในกำรปฏิบติังำนให้นอ้ยลง น ำวสัดุ
อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและเพียงพอต่อกำรให ้บริกำรมำใชใ้นกำรปฏิบติังำน เพื่อควำม
สะดวกรวดเร็วในกำรให้บริกำรประชำชน จดัท ำคู่มือประชำชนแจกจ่ำยให้กบัประชำชนในทุก
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ครัวเรือนเพื่อให้ประชำชนทรำบรำยละเอียด ขั้นตอน และวธีิกำรติดต่อขอกำรรับบริกำรทุกประเภท 
และสำมำรถจดัเตรียมเอกสำร หลกัฐำนไดค้รบถว้นถูกตอ้ง สำมำรถมำติดต่อได้แลว้เสร็จในคร้ัง
เดียว พฒันำประสิทธิภำพระบบบริกำรให้มีควำมสะดวก รวดเร็ว เพื่ออ ำนวย ควำมสะดวกให้แก่
ประชำชนเพิ่มมำกข้ึน ยดึประชำชนเป็นศูนยก์ลำง 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบล
ดอนยายหอมคร้ังน้ีส าเร็จลงไดด้ว้ยดี ดว้ยความร่วมมือจากบุคคลหลายฝ่ายและหน่วยงานต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งในเขตเทศบาลต าบลดอนยายหอมท่ีให้ความร่วมมือจากการประเมินผลความพึงพอใจใน
คร้ังน้ี ตลอดจนให้การตอบรับทั้งเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดและผูด้  าเนินการวิจยัจกัต้อง
ขอขอบพระคุณเทศบาลต าบลดอนยายหอม ท่ีให้โอกาสผูว้ิจยัและเลือกมหาวิทยาลยัมหิดล  ในการ
ด าเนินการประเมินผลฯ ในคร้ังน้ี ตลอดจนเลือกทีมงานวิจยัของคณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัมหิดล  เป็นผูป้ระเมินผลของเทศบาลต าบลดอนยายหอมและไดม้อบหมายให้ผูว้ิจยั
ด าเนินการท าวจิยัเร่ืองน้ีในนามมหาวทิยาลยัมหิดล  
 
 ทา้ยท่ีสุดขอขอบคุณประชาชนในเขตพื้นท่ีของเทศบาลต าบลดอนยายหอม ท่ีกรุณาไดส้ละ
เวลาให้ข้อมูลท่ีเก่ียวข้องผู ้วิจ ัยจึงหวงัเป็นอย่างยิ่งว่า ผลการวิจัยฉบับน้ีจะเป็นประโยชน์แก่
ผูเ้ก่ียวขอ้ง และประโยชน์ทางวิชาการและจะน าไปสู่การพฒันาและปรับปรุง ด้านการบริการให้
ประชาชนในพื้นท่ี ไดเ้ป็นอยา่งมาก  ในโอกาสต่อไป 
     
 

                ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.เสรี  วรพงษ ์
       หวัหนา้โครงการ 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีควำมส ำคญัต่อทอ้งถ่ินเป็นอย่ำงมำก เพรำะเป็นองค์กรท่ีมี
ขนำดเล็กท่ีสุด แต่ใกล้ชิดกบัประชำชนมำกท่ีสุด โดยเฉพำะประชำชนในพื้นท่ีชนบท องค์กำร
บริหำรส่วนร่วมในกำรปกครองตนเองตำมระบอบประชำธิปไตย องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินใน
ฐำนะท่ีเป็นองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบหน่ึง มีส่วนส ำคญัยิ่งในกำรท ำให้ประชำชนใน
ชนบทไดมี้โอกำสในกำรปกครองตนเองตำมเจตนำรมณ์ของรัฐธรรมนูญฉบบัปัจจุบนั พุทธศกัรำช 
2560 ท่ีตอ้งกำรกระจำยอ ำนำจให้กบัทอ้งถ่ินมำกข้ึน ในกำรบริหำรงำนขององค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลเพื่อจดัท ำบริกำรสำธำรณะให้ตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรของประชำชน โดยกำรด ำเนินงำน
ขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลในปัจจุบนัยงัพบวำ่มีปัญหำในกระบวนกำรด ำเนินงำน โดยปัญหำท่ี
ส ำคญัคือ กำรมีขนำดเล็ก ทั้งในแง่ของรำยไดน้้อยและบุคลำกรก็น้อย รวมถึงปัญหำกำรขำดกำรมี
ส่วนร่วมของประชำชนในเขตองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบล 
 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (อปท.) เป็นหน่วยงำนของรัฐท่ีมีกำรด ำเนินงำนเป็นอิสระจำก
ส่วนกลำง ท ำหน้ำท่ีบริหำรจดักำรกิจกำรต่ำงๆ ในทอ้งถ่ินของตน โดยผูบ้ริหำรอปท.เป็นคนใน
ทอ้งถ่ินท่ีไดรั้บเลือกตั้งจำกประชำชนในทอ้งถ่ินนั้นๆเป็นกำรกระจำยอ ำนำจของรัฐลงมำสู่ระดบั
ท้องถ่ินและให้ประชำชนมีส่วนร่วมในกำรใช้อ ำนำจรัฐดูแลตนเองมำกข้ึน ซ่ึงบทบัญญัติใน
รัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจกัรไทย พุทธศกัรำช 2550 ไดบ้ญัญติัถึงกำรปกครองส่วนทอ้งถ่ินไวใ้น
หมวด 14 ท่ีว่ำด้วย กำรปกครองส่วนท้องถ่ิน ซ่ึงมีสำระส ำคญั คือ รัฐต้องให้อิสระแก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นหน่วยงำนหลกัในกำรจดัท ำ
บริกำรสำธำรณะ มีอ ำนำจหนำ้ท่ีในกำรจดัเก็บภำษี และรำยไดอ่ื้นขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
ดูแลและจดัท ำบริกำรสำธำรณะเพื่อประโยชน์ของประชำชนในท้องถ่ิน มีอิสระในกำรก ำหนด
นโยบำยกำรบริหำร กำรจดับริกำรสำธำรณะ กำรบริหำรงำนบุคคล กำรเงินและกำรคลงั และมี
อ ำนำจหนำ้ท่ีของตนเอง มีควำมเป็นอิสระในกำรก ำหนดนโยบำยกำรบริหำรงำนเพื่อตอบสนองต่อ
ควำมตอ้งกำรของประชำชนในทอ้งถ่ินไดอ้ยำ่งมีประสิทธิภำพ และควำมในมำตรำ 282 วรรคสอง
ของรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจกัรไทย พ.ศ.2550ก ำหนดให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีกลไก
กำรตรวจสอบกำรด ำเนินงำนโดยประชำชนเป็นหลัก ประชำชนมีอ ำนำจในกำรตรวจสอบ 
ประเมินผลกำรด ำเนินงำนขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และมีส่วนร่วมในกำรบริหำรกิจกำร



2 

 

ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตำมมำตรำ 287 วรรคสำมก ำหนดให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ตอ้งจดัให้ประชำชนมีส่วนร่วมดงักล่ำว และจดัท ำรำยงำนกำรด ำเนินงำนต่อประชำชนในเร่ืองของ
กำรจดัท ำงบประมำณ กำรใชจ่้ำย และผลกำรด ำเนินงำนในรอบปีเพื่อใหป้ระชำชนมีส่วนร่วมในกำร
ตรวจสอบกำรบริหำรจดักำรขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และในมำตรำ 290 (4) ท่ีกล่ำวถึงกำร
มีส่วนร่วมของชุมชนทอ้งถ่ิน (องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน) ตอ้งให้ประชำชนในทอ้งถ่ินสำมำรถ
ตรวจสอบ แสดงควำมคิดเห็น ลงมติ หรือประเมินผลกำรด ำเนินงำนขององค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินได ้(สถำบนัพระปกเกลำ้, 2560) 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีหน้ำท่ีและอ ำนำจดูแลและจดัท ำบริกำรสำธำรณะ และ
กิจกรรมสำธำรณะเพื่อประโยชน์ของประชำชนในทอ้งถ่ินตำมหลกักำรพฒันำอยำ่งย ัง่ยืน รวมทั้ง
ส่งเสริม และสนบัสนุนกำรจดักำรศึกษำใหแ้ก่ประชำชนในทอ้งถ่ิน ทั้งน้ี ตำมท่ีกฎหมำยบญัญติักำร
จดัท ำบริกำรสำธำรณะและกิจกรรมสำธำรณะใดท่ีสมควรให้เป็นหนำ้ท่ีและอ ำนำจโดยเฉพำะ ของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละรูปแบบ หรือให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นหน่วยงำนหลกั 
ในกำรด ำเนินกำรใด ให้เป็นไปตำมท่ีกฎหมำยบญัญัติซ่ึงต้องสอดคล้องกับรำยได้ขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ตำมวรรคส่ีและกฎหมำยดงักล่ำวอยำ่งนอ้ยตอ้งมีบทบญัญติัเก่ียวกบักลไกและ
ขั้นตอนในกำรกระจำยหน้ำท่ีและอ ำนำจ ตลอดจนงบประมำณและบุคลำกรท่ีเก่ียวกบัหน้ำท่ีและ
อ ำนำจดงักล่ำวของส่วนรำชกำรให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ในกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ
หรือกิจกรรมสำธำรณะใดท่ีเป็นหน้ำท่ีและอ ำนำจขององค์กร ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ถ้ำกำรร่วม
ด ำเนินกำรกบัเอกชนหรือหน่วยงำนของรัฐหรือกำรมอบหมำยให้เอกชน หรือหน่วยงำนของรัฐ
ด ำเนินกำร จะเป็นประโยชน์แก่ประชำชนในทอ้งถ่ินมำกกวำ่กำรท่ีองคก์รปกครอง ส่วนทอ้งถ่ินจะ
ด ำเนินกำรเอง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะร่วมหรือมอบหมำยให้เอกชนหรือหน่วยงำนของรัฐ
ด ำเนินกำรนั้นก็ได้รัฐต้องด ำเนินกำรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีรำยได้ของตนเองโดย
จดัระบบภำษีหรือกำรจดัสรรภำษี ท่ีเหมำะสม รวมทั้งส่งเสริมและพฒันำกำรหำรำยไดข้ององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ทั้งน้ี เพื่อให้สำมำรถด ำเนินกำรตำมวรรคหน่ึงไดอ้ยำ่งเพียงพอ ในระหวำ่งท่ี
ยงัไม่อำจด ำเนินกำรได ้ให้รัฐจดัสรรงบประมำณ เพื่อสนบัสนุนองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินไป
พลำงก่อน  กฎหมำยตำมวรรคหน่ึงและกฎหมำยท่ีเก่ียวกบักำรบริหำรรำชกำรส่วนทอ้งถ่ิน ตอ้งให้
องค์กร ปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอิสระในกำรบริหำร กำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ กำรส่งเสริมและ
สนบัสนุนกำรจดักำรศึกษำ กำรเงินและกำรคลงั และกำรก ำกบัดูแลองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินซ่ึง
ตอ้งท ำเพียงเท่ำท่ีจ  ำเป็นเพื่อกำรคุม้ครอง ประโยชน์ของประชำชนในทอ้งถ่ินหรือประโยชน์ของ
ประเทศเป็นส่วนรวม กำรป้องกนักำรทุจริต และกำรใช้จ่ำยเงินอยำ่งมีประสิทธิภำพ โดยค ำนึงถึง
ควำมเหมำะสมและควำมแตกต่ำงขององค์กรปกครอง ส่วนท้องถ่ินแต่ละรูปแบบ และต้องมี



3 

 

บทบญัญติัเก่ียวกบักำรป้องกนักำรขดักนัแห่งผลประโยชน์ และกำรป้องกนั กำรกำ้วก่ำยกำรปฏิบติั
หนำ้ท่ีของขำ้รำชกำรส่วนทอ้งถ่ินดว้ย 
 ในกำรบริหำรงำนขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลเพื่อจดัท ำบริกำรสำธำรณะให้ตอบสนอง
ต่อควำมต้องกำรของประชำชนนั้น หลังจำกท่ีมีกำรประกำศใช้พระรำชบญัญติัสภำต ำบลและ
องค์กรบริหำรส่วนต ำบล พ.ศ. 2537 ท ำให้สภำต ำบลไดรั้บกำรยกฐำนะเป็นองค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลจ ำนวนมำก เพรำะเกณฑ์กำรยกฐำนะนั้นต ่ำมำก โดยสภำต ำบลท่ีมีรำยไดไ้ม่รวมเงินอุดหนุน
ในปีงบประมำณท่ีล่วงมำติดต่อกนั 3 ปี เฉล่ียปีละ 150,000 บำทก็สำมำรถยกฐำนะเป็นองค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลไดแ้ลว้ จึงท ำให้ขณะน้ีมีจ ำนวนองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลถึง 6,744 แห่ง ดว้ย
เง่ือนไขท่ีต ่ำมำกในกำรยกฐำนะจึงท ำให้องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่วนใหญ่ก็เป็นองคก์ำรบริหำร
ส่วนต ำบลชั้น 5 คือมีรำยไดไ้ม่เกิน 3 ลำ้นบำท โดยมีจ ำนวนถึง 5,544 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 82 ของ
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลทั้งหมด ดงันั้นองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลส่วนใหญ่จึงเป็นหน่วยกำร
ปกครองทอ้งถ่ินท่ีมีศกัยภำพท่ีต ่ำมำกในกำรพึ่งตนเองดำ้นกำรคลงั  (สถำบนัพระปกเกลำ้ , 2560)  
กำรท่ีองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลส่วนใหญ่มีรำยไดน้อ้ยท ำให้องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลไม่สำมำรถ
จดัท ำบริกำรสำธำรณะให้กบัประชำชนได้อย่ำงประสิทธิภำพ เม่ือองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไม่
สำมำรถจดัท ำบริกำรสำธำรณะไดดี้ ก็จะส่งผลให้องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไม่อำจสนองตอบต่อ
กำรแกไ้ขปัญหำหรือควำมตอ้งกำรของประชำชนในเขตพื้นท่ีองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลได ้และ
ส่งผลต่อเน่ืองไปถึงศรัทธำของประชำชนท่ีมีต่อกำรด ำรงอยู่ขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินแม้
พระรำชบญัญติัสภำต ำบลและองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินพ.ศ.2537 และพระรำชบญัญติัก ำหนด
แผนและขั้นตอนกำรกระจำยอ ำนำจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ.2542 จะได้ก ำหนด
อ ำนำจหน้ำท่ีขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไวอ้ยำ่งมำก แต่ดว้ยปัญหำดำ้นกำรพึ่งตนเองดำ้นกำร
คลงั จึงท ำให้องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลไม่อำจด ำเนินกิจกรรมตำมอ ำนำจหนำ้ท่ีท่ีกฎหมำยก ำหนด
ไวไ้ด ้(สถำบนัพระปกเกลำ้, 2560)  นอกจำกองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลจะมีปัญหำเร่ืองของรำยได้
แล้ว องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลยงัประสบปัญหำทำงด้ำนบุคลำกร โดยท่ีบุคลำกรขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินคือสมำชิกสภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลและคณะผูบ้ริหำรองค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลไม่มีควำมรู้ทำงดำ้นกฎหมำย และควำมรู้ทำงดำ้นกำรบริหำรจดักำรองค์กร ท ำให้กำร
ปฏิบติัหนำ้ท่ีและกำรด ำเนินงำนขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลประสบปัญหำ คือปฏิบติัไม่ถูกตอ้ง
ตำมกฎหมำย และไม่มีหลกัเกณฑ์ท่ีแน่นอน นอกจำกน้ีในส่วนของพนกังำนขององค์กรปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินก็มีประสบปัญหำ คือไม่สำมำรถปฏิบติัหน้ำท่ีได้อย่ำงมีประสิทธิภำพเน่ืองจำกขำด
ควำมรู้ควำมสำมำรถทำงดำ้นกำรปฏิบติังำน คนท่ีมีควำมรู้ควำมสำมำรถส่วนใหญ่ก็ไม่ตอ้งกำรท่ีจะ
เป็นพนกังำนขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเน่ืองจำกระบบกำรบริหำรบุคคลขององคก์ำรบริหำร
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ส่วนต ำบลยงัไม่ทดัเทียมกบัส่วนภูมิภำค ส่วนกลำง และบริษทัเอกชนทัว่ไป กำรท่ีองคก์ำรบริหำร
ส่วนต ำบลไม่สำมำรถดึงคนท่ีมีควำมสำมำรถเขำ้มำร่วมงำนได ้ท ำใหอ้งคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลขำด
พนักงำนท่ีมีควำมรู้และควำมสำมำรถ และพนักงำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลบำงส่วนก็มี
ทศันคติท่ีไม่ตรงกบัสมำชิกสภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลและคณะผูบ้ริหำรองค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลท ำใหก้ำรท ำงำนไม่สอดคลอ้งกนัหรือไม่สำมำรถประสำนงำนกนัไดดี้  ในดำ้นของปัญหำกำร
มีส่วนร่วมของประชำชนในองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลนั้น ประชำชนทัว่ไปยงัไม่เขำ้ใจโครงสร้ำง 
อ ำนำจหนำ้ท่ีและบทบำทขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินซ่ึงส่งผลถึงกำรเขำ้ไปมีส่วนร่วมในกำร
ควบคุม ตรวจสอบ ติดตำมกำรท ำงำนขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินนอกจำกน้ีกำรท่ีประชำชน
ไม่เขำ้ใจถึงบทบำท อ ำนำจหนำ้ท่ีขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลท ำใหเ้กิดควำมคำดหวงัท่ีไม่ถูกตอ้ง
ว่ำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลจะตอ้งมีหน้ำท่ีเช่นเดียวกบัส่วนรำชกำร จึงมีขอ้เรียกร้องให้องค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลด ำเนินกำรต่ำงๆ เช่นเดียวกนักบัส่วนรำชกำรโดยไม่เขำ้ใจวำ่ขอ้เรียกร้องนั้นอยู่
นอกเหนืออ ำนำจ 2 หน้ำท่ีและศกัยภำพด้ำนกำรคลังขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเม่ือข้อ
เรียกร้องจ ำนวนมำกของประชำชนท่ีมีต่อองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลไม่ไดรั้บกำรตอบสนอง ก็น ำมำ
ซ่ึงกำรเส่ือมศรัทธำของประชำชนท่ีมีต่อองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินประเด็นน้ีเป็นปัญหำส ำคญั
ประกำรหน่ึงท่ีตอ้งเร่งสะสำงภำรกิจหน้ำท่ีของรำชกำรแต่ละส่วนให้ชัดเจนว่ำใครท ำอะไรแลว้
ประชำสัมพนัธ์ประชำชนเขำ้ใจ 
 กำรปกครองส่วนท้องถ่ินตำมรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย พุทธศักรำช 2560 
สำระส ำคญัท่ีเก่ียวกบักำรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในรัฐธรรมนูญนั้น สำมำรถแบ่งออกไดเ้ป็นดงัน้ี  
ประกำรท่ี 1 กำรขยำยอ ำนำจหนำ้ท่ีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินให้มีบทบำทท่ีชดัเจนและกวำ้ง
ขวำงข้ึน โดยเฉพำะอยำ่งยิง่ตำมบทบญัญติัในมำตรำ 76 ท่ีก ำหนดวำ่  “รัฐพึงพฒันำระบบกำรบริหำร
รำชกำรแผน่ดินทั้งรำชกำรส่วนกลำง ส่วนภูมิภำค ส่วนทอ้งถ่ิน และงำนของรัฐอยำ่งอ่ืน ให้เป็นไป
ตำมหลกักำรบริหำรกิจกำรบำ้นเมืองท่ีดี (สถำบนัพระปกเกลำ้, 2560) โดยหน่วยงำนของรัฐต้อง
ร่วมมือ และช่วยเหลือกนัในกำรปฏิบติัหนำ้ท่ี เพื่อให้กำรบริหำรรำชกำรแผ่นดิน กำรจดัท ำบริกำร
สำธำรณะ  และกำรใช้จ่ำยเงินงบประมำณมีประสิทธิภำพสูงสุด เพื่อประโยชน์สุขของประชำชน 
รวมตลอดทั้ งพฒันำ เจ้ำหน้ำท่ีของรัฐให้มีควำมซ่ือสัตย์สุจริต และมีทัศนคติเป็นผูใ้ห้บริกำร
ประชำชนให้เกิดควำมสะดวก รวดเร็ว  ไม่เลือกปฏิบติั และปฏิบติัหนำ้ท่ีอยำ่งมีประสิทธิภำพ  รัฐ
พึงด ำเนินกำรให้มีกฎหมำยเก่ียวกบักำรบริหำรงำนบุคคลของหน่วยงำนของรัฐ ให้เป็นไป ตำม
ระบบคุณธรรม โดยกฎหมำยดงักล่ำวอย่ำงน้อยตอ้งมีมำตรกำรป้องกนัมิให้ผูใ้ดใช้อ ำนำจ หรือ
กระท ำกำร โดยมิชอบท่ีเป็นกำรกำ้วก่ำยหรือแทรกแซงกำรปฏิบติัหนำ้ท่ี หรือกระบวนกำรแต่งตั้ง
หรือกำรพิจำรณำควำมดี ควำมชอบของเจำ้หน้ำท่ีของรัฐ  รัฐพึงจดัให้มีมำตรฐำนทำงจริยธรรม 
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เพื่อให้หน่วยงำนของรัฐใช้เป็นหลกัในกำรก ำหนดประมวล จริยธรรมส ำหรับเจำ้หน้ำท่ีของรัฐใน
หน่วยงำนนั้น ๆ ซ่ึงตอ้งไม่ต ่ำกวำ่มำตรฐำนทำงจริยธรรมดงักล่ำว” นอกจำกน้ียงัไดก้ล่ำวถึงระบบ
กำรท ำงำนของภำครัฐวำ่จะตอ้งมุ่งเน้นกำรพฒันำคุณภำพ คุณธรรม จริยธรรม ควำมซ่ือสัตยสุ์จริต
ของเจำ้หน้ำท่ีพร้อมกบัพฒันำระบบ กำรท ำงำนเพื่อให้เกิดประสิทธิภำพในกำรท ำงำน และให้รัฐ
มุ่งเน้นกำรท ำงำนตำมหลกักำรบริหำรกิจกำร บำ้นเมืองท่ีดี (สถำบนัพระปกเกลำ้, 2560) ทั้งน้ีใน
รำยละเอียดยงัมีกำรก ำหนดเพิ่มเติมวำ่ รัฐจะตอ้งจดับริกำรสำธำรณะใหแ้ก่ประชำชนอยำ่งรวดเร็ว มี
ประสิทธิภำพ โปร่งใส และเพื่อให้แนวนโยบำยแห่งรัฐบรรลุเป้ำหมำยท่ีไดก้ ำหนดไว ้จึงไดมี้กำร
ก ำหนดรำยละเอียดดำ้นต่ำงๆไวอ้ยำ่งละเอียดเพื่อเป็นแนวทำงในกำรด ำเนินงำนแก่หน่วยงำนของรัฐ
และองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  
 นอกจำกน้ี ในหมวด 14 กำรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ยงัไดมี้กำรก ำหนดว่ำ องค์กรปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินเป็นองคก์รหลกัในกำรจดับริกำรสำธำรณะและมีส่วนร่วมในกำรตดัสินใจแกไ้ขปัญหำ
ในพื้นท่ีและกำรบญัญติัไวอ้ยำ่งชดัเจนน้ีเองเป็นหลกัประกนัวำ่ รัฐจะตอ้งส่งเสริมและสนบัสนุนให้
องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นหน่วยงำนหลกั โดยให้กำรกระจำยอ ำนำจเป็นกลไกส ำคญั และ
เพื่อให้เกิดผลอยำ่งเป็นรูปธรรม จึงไดมี้กำรก ำหนดมำตรำ 250 อนัเป็นกำรระบุวำ่ องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินมีหน้ำท่ีในกำรดูแล และจดัท ำบริกำรสำธำรณะและมีอิสระในกำรบริหำร กำรจดับริ
กำรสำธำรณะ  กำรบริหำรงำนบุคคล กำรเงินและกำรคลงั ยงัไดก้ ำหนดบทบำทเฉพำะขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยก ำหนดให้มีกำรส่งเสริม และสนบัสนุนกำรจดักำรศึกษำใหแ้ก่ประชำชน
ในทอ้งถ่ิน และกำรท่ีมีอ ำนำจ หนำ้ท่ีของตนเองโดยเฉพำะ (สถำบนัพระปกเกลำ้ , 2560)  จึงท ำให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะต้องได้รับกำรส่งเสริมและสนับสนุนให้มีควำมเขม้แข็งในกำร
บริหำรงำนไดโ้ดยอิสระ และสำมำรถพฒันำระบบกำรคลงัโดย กำรจดัระบบภำษีหรือกำรจดัสรร
ภำษีท่ีเหมำะสม รวมทั้งส่งเสริมและพฒันำกำรหำรำยได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้
จดับริกำรสำธำรณะโดยครบถ้วน สำมำรถท่ีจะจดัตั้ งหรือร่วมกันจดัตั้ งองค์กำรเพื่อ  กำรจดัท ำ
บริกำรสำธำรณะ และกิจกรรมสำธำรณะตำมอ ำนำจหน้ำท่ีและอ ำนำจโดยเฉพำะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินของแต่ละรูปแบบ เพื่อให้สอดคล้องกับรำยได้ขององค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน  โดยมีกำรบญัญติัเก่ียวกบักลไกและขั้นตอนในกำรกระจำยหนำ้ท่ีตลอดจนงบประมำณและ
บุคลำกร รวมทั้งกรณีกำรร่วมด ำเนินกำรกบัเอกชนหรือหน่วยงำนของรัฐหรือมอบหมำยให้เอกชน
หรือหน่วยงำนของรัฐด ำเนินกำรท่ีเป็นประโยชน์แก่ประชำชนในทอ้งถ่ินมำกกวำ่องคก์รปกครอง
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ส่วนท้องถ่ินด ำเนินกำรเองก็สำมำรถมอบให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินร่วมกับเอกชนหรือ
หน่วยงำนของรัฐด ำเนินกำรก็ได ้
 ดงันั้นตำมบทบญัญติัรัฐธรรมนูญท่ีให้อ ำนำจแก่ประชำชนไดมี้ส่วนร่วมในกำรปกครอง
ทอ้งถ่ินของตนดว้ยแลว้ กำรท่ีประชำชนในทอ้งถ่ินไดมี้ส่วนประเมินผลกำรด ำเนินงำนของเทศบำล 
จึงนบัไดว้ำ่สอดคลอ้งกบัเจตนำรมณ์ของรัฐธรรมนูญเป็นอยำ่งยิง่ เพรำะประชำชนในทอ้งถ่ินนั้นจะ
เป็นผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบจำกกำรบริหำรงำนของเทศบำลโดยตรง กำรส ำรวจวจิยัและประเมินผลกำร
ด ำเนินงำนของเทศบำลจึงถือเป็นแนวทำงกำรมีส่วนร่วมท่ีส ำคญัของกำรเมืองภำคประชำชน อีกทั้ง
ยงัเป็นกำรควบคุม และตรวจสอบกำรด ำเนินงำนของเทศบำลไปพร้อมๆ กนัดว้ยในตวั ผลสรุปจำก
กำรส ำรวจวิจยัประเมินผลกำรด ำเนินงำนท่ีได้ จะเป็นขอ้มูลท่ีช้ีให้คณะผูบ้ริหำร และขำ้รำชกำร
ประจ ำในองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้น ๆ ไดน้ ำไปใช้ประกอบเป็นแนวทำงแกไ้ขปรับปรุงทั้ง
ด้ำนนโยบำย วิธีกำรด ำเนินงำน และกำรให้บริกำร เพื่อให้สอดคล้องกบัควำมต้องกำรและเกิด
ประโยชน์สูงสุดแก่ประชำชน อนัจะน ำมำซ่ึงควำมสุขควำมเจริญแก่ทอ้งถ่ินนั้นไดดี้ยิง่ๆ ข้ึนต่อไป 
 จำกขอ้มูล ดงักล่ำวขำ้วตน้ท่ีไดก้ล่ำวมำแลว้ท ำให้ให้เห็นวำ่ ควำมส ำคญัในดำ้นกำรบริกำร
ในหน่วยงำนของภำครัฐ เป็นส่ิงท่ีส ำคญัอยำ่งมำกในยุคปัจจุบนั เพรำะกำรแข่งขนัท่ีเกิดข้ึนจะท ำให้
ทรำบถึงควำมพึงพอใจของผูท่ี้มำขอรับบริกำรจำกหน่วยงำนภำครัฐ เพรำะกำรบริกำรท่ีดีและมี
ประสิทธิภำพ หรือกำรบริกำรท่ีเป็นเลิศ จะสำมำรถสร้ำงควำมประทบัใจให้แก่ผูท่ี้มำรับบริกำรนั้น 
และผูท่ี้มำรับบริกำรนั้นก็คือประชำชน หรือผูท่ี้เสียภำษีให้กับหน่วยงำนภำครัฐ ท ำให้เกิดกำร
เจริญเติบโตในงำนของภำครัฐนั้น ๆ ดว้ย องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินซ่ึงเป็นหน่วยงำนบริกำรของ
ภำครัฐท่ีมีควำมใกลชิ้ดกบัประชำชนมำกท่ีสุด จะสำมำรถท ำให้ประชำชนท่ีมำขอรับบริกำรนั้นมี
ควำมพึงพอใจกบังำนบริกำรของหน่วยภำครัฐนั้นไดอ้ยำ่งไร ดงันั้นงำนวจิยัน้ีจะสำมำรถเป็นค ำตอบ
ไดอ้ยำ่งดีวำ่ จะมีแนวทำงหรือวิธีกำรใดท่ีสำมำรถท ำให้ผูม้ำรับบริกำรจำกหน่วยภำครัฐมีควำมพึง
พอใจมำกท่ีสุดหรือท่ีเรียกวำ่ “กำรบริกำรท่ีเป็นเลิศ” 

 
2. วตัถุประสงคข์องกำรวิจยั 

1.เพื่อศึกษำขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบังำนกำรใหบ้ริกำรของเทศบำลต ำบลดอนยำยหอม 

2.เพื่อศึกษำระดบัควำมพึงพอใจ และควำมคิดเห็นของประชำชนท่ีมีต่อเทศบำลต ำบล
ดอนยำยหอม 

3.เพื่อศึกษำเสนอแนะแนวทำงกำรให้บริกำรท่ีมีประสิทธิภำพของเทศบำลต ำบลดอนยำย
หอม 
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3. ขอบเขตของกำรวิจยั 

กำรวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้  ำหนดขอบเขตกำรวจิยัไวด้งัน้ี 
3.1 ขอบเขตดำ้นประชำกร กำรวิจยัคร้ังน้ี ไดก้  ำหนดให้ประชำกร คือ ประชำชนท่ีอำศยั

อยูใ่นพื้นท่ีควำมรับผิดชอบของเทศบำลต ำบลดอนยำยหอมและเป็นผูท่ี้มำติดต่อขอใช้บริกำรด้ำน
ต่ำง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรประเมินผลโครงกำรน้ี   

3.2 ขอบเขตดำ้นเน้ือหำ ผูว้จิยัไดก้  ำหนดขอบเขตดำ้นเน้ือหำ ซ่ึงเป็นกำรศึกษำระดบัควำม
พึงพอใจคุณภำพกำรบริกำรของเจำ้หนำ้ท่ีท่ีให้บริกำร โดยเน้ือหำท่ีท ำกำรส ำรวจ มีกรอบงำนท่ีจะ
ประเมิน รวม 4   ดำ้น คือ ดำ้นขั้นตอนกำรให้บริกำร ดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร ดำ้นเจำ้หน้ำท่ีผู ้
ใหบ้ริกำร และดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

3.3 ขอบเขตพื้นท่ี ผูว้ิจ ัยได้ก ำหนดพื้นท่ีของกำรวิจัยคร้ังน้ีเป็นพื้นท่ีซ่ึงอยู่ในควำม
รับผดิชอบของเทศบำลต ำบลดอนยำยหอม 

 

4. นิยำมศพัท ์

ควำมพึงพอใจของประชำชน  หมำยถึง ควำมรู้สึกท่ีดีและทศันคติท่ีมีต่อคุณภำพกำร
ให้บริกำรตำมควำมตอ้งกำรของประชำชนผูม้ำขอรับบริกำรจำกเทศบำลต ำบลดอนยำยหอม แลว้
เกิดควำมประทบัใจ ต่อกำรบริกำรท่ีดีท่ีสุด โดยตอบสนองตรงตำมควำมตอ้งกำรของผูม้ำขอรับ
บริกำรด้ำนต่ำง ๆซ่ึงประชำชนมีส่วนร่วมในกำรบริหำรจดักำรตรวจสอบ และประเมินผลกำร
ด ำเนินงำนของเทศบำลต ำบลดอนยำยหอมดำ้นกำรบริหำรงำน คุณภำพกำรปฏิบติังำน และคุณภำพ
กำรใหบ้ริกำรแก่ประชำชน  

ผูม้ำรับบริกำร/ประชำชน หมำยถึง คนในเขตพื้นท่ีควำมรับผิดชอบของเทศบำลต ำบล
ดอนยำยหอม ท่ีมำติดต่อของรับบริกำรดำ้นต่ำง ๆ   

องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (อปท.) หมำยถึง หน่วยงำนของรัฐท่ีมีกำรด ำเนินงำนเป็น
อิสระจำกส่วนกลำง ท ำหนำ้ท่ีบริหำรจดักำรกิจกำรต่ำงๆ ในทอ้งถ่ินของตนมีฐำนะเป็น นิติบุคคล 

เทศบำลต ำบล ( ทต.) หมำยถึง เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินส ำหรับเมืองขนำดเล็ก มี
รำษฎรไม่นอ้ยกวำ่ 7,00 คน ตำมพระรำชบญัญติัเทศบำล พ.ศ. 2496 เทศบำลต ำบลมีนำยกเทศมนตรี
คนหน่ึงท ำหน้ำท่ีหัวหน้ำฝ่ำยบริหำรและสภำเทศบำลซ่ึงประกอบด้วยสมำชิกจ ำนวน 12 คนท่ี
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รำษฎรในเขตเทศบำลเลือกตั้งมำท ำหนำ้ท่ีฝ่ำยนิติบญัญติั นำยกเทศมนตรีมำจำกกำรเลือกตั้งโดยตรง
ของรำษฎรเขตเทศบำล  

กำรบริกำรสู่ควำมเป็นเลิศ หมำยถึง กำรใหบ้ริกำรแก่ผูม้ำรับบริกำรใหเ้กิดควำมประทบัใจ
ควำมพึงพอใจ ในระดบัมำกท่ีสุด เกินกวำ่มำตรฐำนของกำรใหบ้ริกำรในระดบัปกติของกำรบริกำร
โดยทัว่ๆ ไปซ่ึงครอบคลุมทั้งดำ้นบุคลำกรผูใ้ห้บริกำร กระบวนกำรบริกำร และสถำนท่ีให้บริกำร 
และสภำพแวดลอ้มทัว่ไปในองคก์รปรกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้น ๆ  

ขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร หมำยถึง กำรก ำหนดวธีิกำรปฏิบติังำนกำรใหบ้ริกำรประชำชนของ
เทศบำลต ำบลดอนยำยหอมมีก ำหนดระยะเวลำกำรให้บริกำร และมีขั้นตอนกำรปฏิบติังำนท่ี
เหมำะสมโปร่งใส และสำมำรถตรวจสอบได ้

ช่องทำงกำรให้บริกำร หมำยถึง กำรให้บริกำรประชำชนในหลำกหลำยช่องทำง เช่น ส่ือ

ประชำสัมพนัธ์ต่ำง ๆ และส่ือออนไลน์ท่ีเทศบำลต ำบลดอนยำยหอมใช้ในกำรบริกำร กำรเขำ้ถึง
ขอ้มูล เพื่อใหก้ำรบริกำรกบัประชำชน และกำรบริกำรหน่วยเคล่ือนท่ี  

เจ้ำหน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำร หมำยถึง เจำ้หน้ำท่ีของเทศบำลต ำบลดอนยำยหอม ท่ีท ำหน้ำท่ี
ใหบ้ริกำรแก่ประชำชน มีควำมรู้ควำมเขำ้ใจในงำนท่ีปฏิบติั 

ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก หมำยถึง สถำนท่ี วสัดุ อุปกรณ์ ท่ีเทศบำลต ำบลดอนยำยหอมใช้
ในกำรใหบ้ริกำรประชำชน เพื่ออ ำนวยควำมสะดวกในงำนบริกำร 

 
5. กรอบแนวคิด 

กำรวิจยัเร่ือง ประเมินผลควำมพึงพอใจของประชำชนต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ
เทศบำลต ำบลดอนยำยหอม เป็นกำรวิจยัเพื่อศึกษำเก่ียวขอ้งกบักำรให้บริกำรต่อประชำชนท่ีมำ
ขอรับบริกำรกบัหน่วยงำน โดยมีกรอบงำนท่ีจะประเมิน รวม 4 ดำ้นคือ ดำ้นขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ด้ำนเจำ้หน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำร และด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก   และน ำ
ขอ้มูลท่ีไดรั้บมำเพื่อเป็นแนวทำงกำรปรับปรุงและพฒันำคุณภำพกำรบริกำรดำ้นต่ำง ๆ ขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เพื่อใหส้ำมำรถน ำไปสู่กำรปรับปรุงดำ้นกำรใหบ้ริกำรกบัประชำชนไดอ้ยำ่งมี
คุณภำพ  เพื่อน ำไปสู่กำรพฒันำแนวทำงของกำรบริกำรสู่ควำมเป็นเลิศต่อไป  
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พ.ศ.2561 
 
 
 
 
 
 

แผนภำพท่ี 1  กรอบแนวคิด 
 
 
6. ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะไดรั้บ 

1. ท ำให้ทรำบถึงระดบัควำมพึงพอใจและควำมคิดเห็นของประชำชนผูท่ี้มำติดต่อขอรับ
บริกำรของเทศบำลต ำบลดอนยำยหอม 

2. ท  ำใหป้ระชำชนไดเ้ขำ้มำมีส่วนร่วมในงำนบริกำรกบัเทศบำลต ำบลดอนยำยหอม 

3. ได้ทรำบถึงแนวทำงกำรบริกำรสู่ควำมเป็นเลิศของเทศบำลต ำบลดอนยำยหอมและ
สำมำรถน ำไปสู่กำรปฏิบติัเพื่อใหบ้ริกำรกบัประชำชนอยำ่งมีประสิทธิภำพ 

4. ผลท่ีไดจ้ำกกำรวิจยัสำมำรถใช้เป็นมำตรฐำนของงำนดำ้นกำรบริกำรสู่ควำมเป็นเลิศ
ใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในหลำยแห่งทัว่ประเทศ 

5. น ำไปสู่กำรก ำหนดเป็นนโยบำยในระดับสูงข้ึนต่อกำรให้บริกำรประชำชนท่ีมี
ประสิทธิภำพใหก้บัหน่วยงำนภำครัฐในหลำยองคก์รท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบังำนดำ้นกำรบริกำร 

  

 
 

ควำมพึงพอใจ 

ดำ้นขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร                     

ดำ้นช่องทำงกำรใหบ้ริกำร                      

ดำ้นเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร                     

ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อ

คุณภำพกำรใหบ้ริกำรของเทศบำล

ต ำบลดอนยำยหอม 



 

 บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีการวิจยั 

 

 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลดอน
ยายหอมใช้ทั้งวิธีวิจยัเชิงปริมาณเพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับการบริการหรือ
ได้รับการบริการจากการลงพื้นท่ีจากหน่วยงานในสังกัด เทศบาลต าบลดอนยายหอม มีวิธีการ
ด าเนินการศึกษาโดยสรุปดงัน้ี 

3.1 วิธีการวิจยั 

วิธีการวิจยัใช้ทั้ งวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เป็นการศึกษาวิจยัจากเอกสาร 
(Documentary Research) และการส ารวจ (Survey Research) ผสมผสานกับการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) โดยรวบรวมขอ้มูลจากประชากรท่ีอยู่ในเขตความรับผิดชอบของเทศบาล
ต าบลดอนยายหอม 

3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขตพื้นท่ีความรับผิดชอบ
ของเทศบาลต าบลดอนยายหอม ณ วนัท่ี  31 พฤษภาคม พ.ศ.2559  มีทั้งส้ิน 6,553 คน ใช้เป็นกลุ่ม
ประชากร (Population) 

 กลุ่มตวัอยา่งและวิธีการสุ่มตวัอยา่ง 

 กลุ่มตวัอย่างค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรของ TaroYamane (1970) และ/หรือเลือก
กลุ่มตวัอย่างจากประชาชนท่ีมาใช้บริการ/เขา้ร่วมกิจกรรมกบัเทศบาลต าบลดอนยายหอมโดยใช้
วิธีการสุ่มตวัอย่างอย่างง่าย (Simple Random Sampling) จากประชาชนท่ีเขา้มารับการบริการหรือ
ไดรั้บการบริการนอกสถานท่ีในช่วงเวลาท่ีก าหนด 

 การค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง  ในการศึกษาคร้ังน้ีใชก้ลุ่มตวัอยา่งอยา่งนอ้ย จ านวน 400 
คน จากหลกัการค านวณของYamane (1970) ดงัน้ี
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 n =  N 

      1 + Ne2 

โดยแทนค่า n =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 N =  ขนาดของประชากร 

 e =  ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(ก าหนด e = 0.05) 

 เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีมีการเก็บขอ้มูลจากหน่วยงานสองลกัษณะคือ งานหรือกิจกรรมท่ี
ประชาชนเขา้มารับการบริการ เพื่อให้ขอ้มูลท่ีไดต้รงกบัขอ้มูลท่ีเป็นจริงมากท่ีสุดจึงมีการก าหนด
ขนาดกลุ่มตวัอย่าง ดงัน้ี งานบริการด้านโครงสร้างพื้นฐาน จ านวน 100 คน งานบริการด้านการ
จดัเก็บรายได ้จ านวน 100 คน  งานบริการดา้นบริการทางสังคมและสวสัดิการ จ านวน 100 คน  และ
งานบริการดา้นสาธารณสุข  จ านวน 100 คน ส่วนวิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลไดแ้บ่งวิธีการออกตาม
ลกัษณะงานดงักล่าว คือ 

 งานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเข้ามารับการบริการได้แก่ งานด้านสาธารณสุข และงาน
บริการดา้นการจดัเก็บรายได ้เก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนท่ีเขา้มารับบริการจากหน่วยงานโดย
สุ่มวนัและเดือนท่ีท าการจดัเก็บขอ้มูลโดยวิธีการสุ่มแบบง่ายดว้ยการจบัสลากให้ไดจ้  านวนตวัอยา่ง
ครบตามจ านวน 

 งานหรือกิจกรรมท่ีมีการออกพื้นท่ีเพื่อให้บริการ ได้แก่ งานด้านบริการทางสังคมและ
สวสัดิการ และงานบริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน เก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ประชาชนท่ี
ไดรั้บบริการจากการจดักิจกรรมในพื้นท่ีเขตรับผิดชอบของเทศบาลต าบลดอนยายหอมโดยการสุ่ม
เดือนและกิจกรรมโครงการท่ีมีการด าเนินการในช่วงเดือนท่ีก าหนด โดยวิธีการสุ่มแบบง่ายดว้ยการ
จบัสลากใหไ้ดจ้  านวนตวัอยา่งครบตามจ านวน  

 ทั้งน้ีการจดัเก็บรวบรวมขอ้มูลด าเนินการในเดือน ธนัวาคม พ.ศ.2560 ถึง มีนาคม พ.ศ.2561 
ไดจ้  านวนตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 คน 
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3.3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  ซ่ึง
สร้างข้ึนจากการศึกษาเอกสาร  ทฤษฎีและแนวคิดต่างๆ รวมถึงผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และดดัแปลง
จากแบบสอบถามท่ีมีผูส้ร้างมาแลว้เป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือ เพื่อให้ขอ้ความครอบคลุม
เน้ือหาและวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษางานดา้นบริการแต่ละดา้นของเทศบาลต าบลดอนยายหอม
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้ถามขอ้มูลดา้นประชากรและสังคมของประชาชนผูรั้บบริการ มีลกัษณะ
เป็นค าถามปลายปิดและค าถามปลายเปิด ประกอบดว้ยขอ้มูล หน่วยงานท่ีไดรั้บการบริการ เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานท่ีอยูปั่จจุบนั (ใน/นอก เขต) เทศบาลต าบลดอนยายหอม และขอ้มูลการ
ไดรั้บบริการ 

 ส่วนท่ี 2 เป็นข้อถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีได้รับการบริการ เป็นค าถามแบบ
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ซ่ึงเป็นระดบัการวดัประเภทช่วง (Interval Scale)  ไดแ้ก่ คะแนน 
1 = พึงพอใจระดบัน้อยท่ีสุด 2 = พึงพอใจระดบัน้อย  3 = พึงพอใจระดบัปานกลาง 4 = พึงพอใจ
ระดบัมาก และ 5 = พึงพอใจระดบัมากท่ีสุด มีจ านวนขอ้ถามรวม 20 ขอ้ องค์ประกอบขอ้ถามแบ่ง
ออกตามลกัษณะงานประกอบดว้ย 

ก) งานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเขา้มารับการบริการไดแ้ก่ งานดา้นการจดัเก็บรายได ้ดา้น
สาธารณสุข มีขอ้ถามความพึงพอใจ 4 ส่วน คือ 

  - ความพึงพอใจต่อกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ  
  - ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการ 
  - ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของบุคคลากรเจา้หนา้ท่ี 
  - ความพึงพอใจต่อผลการไดรั้บบริการ 

 ข) งานหรือกิจกรรมท่ีมีการออกพื้นท่ีเพื่อให้บริการ ไดแ้ก่ งานดา้นบริการทางสังคมและ
สวสัดิการ และงานบริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน มีองคป์ระกอบขอ้ถามความพึงพอใจ 4 ส่วน คือ 
  - ความพึงพอใจต่อกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ  
  - ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการ 
  - ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของบุคคลากรเจา้หนา้ท่ี 
  - ความพึงพอใจต่อผลการไดรั้บบริการ 
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 ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามปลายเปิดเพื่อสอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากประชาชนผู้
ไดรั้บการบริการ 

 การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 ผูว้ิจยัไดท้  าแบบสอบถามท่ีสร้างมาท าการตรวจสอบให้มีความชัดเจนตามความมุ่งหมาย
ของการวิจยั จากนั้นน าเสนอผูท้รงคุณวุฒิ เพื่อพิจารณาความถูกตอ้งและความเหมาะสมก่อนน าไป
ทดสอบไปทดสอบหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง ความเท่ียงตรงและค่าความเช่ือมัน่ ดงัน้ี 

           1. การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of item-objective congruence: IOC) โดยก าหนด
เกณฑก์ารใหค้ะแนน (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2535)  

เห็นดว้ย ใหค้ะแนนเท่ากบั   1 (สอดคลอ้ง) 
ไม่แน่ใจ  ใหค้ะแนนเท่ากบั   0 (ไม่แน่ใจ) 
ไม่เห็นดว้ย ใหค้ะแนนเท่ากบั  -1  (ไม่สอดคลอ้ง) 

 ท าการบนัทึกผลการพิจารณาลงความคิดเห็นของผูท้รงคุณวฒิุแต่ละท่าน และน าค่าท่ีไดม้า 

หาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) โดยใชสู้ตร   IOC   =     

             เม่ือ IOC      หมายถึง  ค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of  Item Objective Congruence ) 
         R          หมายถึง    ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูท้รงคุณวฒิุทั้งหมด  
                     N           หมายถึง   จ  านวนผูท้รงคุณวฒิุ   

               ถา้ค่าดชันี IOC ท่ีค  านวณไดมี้ค่ามากกว่า 0.60 ถือว่าขอ้ค าถามนั้นใชไ้ด ้สามารถน าไปใช้
วดัได ้ถา้ขอ้ค าถามใดมีค่านอ้ยกวา่ 0.60 ขอ้ค าถามนั้นก็ถูกตดัออกไป หรือน าไปปรับปรุงแกไ้ขใหม่
ให้ดีข้ึน เพื่อท่ีจะไดข้อ้ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัท่ีไดก้  าหนดไว ้และค่า IOC ท่ี
ค  านวณไดมี้ค่า 1.00 ซ่ึงเป็นไปตามขอ้ก าหนด  

 2. การหาความเท่ียงตรง (Validity) โดยน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปเสนอผูเ้ช่ียวชาญเพื่อ
ตรวจสอบความถูกต้องเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ขอ้ค าถามในแต่ละข้อว่าตรงตาม
จุดมุ่งหมายหรือวตัถุประสงค์ของการศึกษาคร้ังน้ีหรือไม่ หลงัจากนั้น น ามาแกไ้ขขอ้ปรับปรุงขอ้
ค าถามในดา้นภาษา และความชดัเจนเพื่อใหเ้ขา้ใจไดง่้ายต่อการตอบของผูต้อบแบบสอบถาม 
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3. น าแบบสอบถามไปท า Try out กับกลุ่มตวัอย่างท่ีมีลักษณะใกล้เคียงกับตวัอย่างจริง 
จ านวน 30 รายได้ค่าความเช่ือมัน่ในระดบั (0.84) (เกณฑ์ในการพิจารณาความเช่ือมัน่ของ Garett 
(1965, p.29) ก าหนดวา่ความเช่ือมัน่มีค่าตั้งแต่ 0.71 – 1.00 แสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูง) 

 

การวดัผลประเมินความพึงพอใจและคุณภาพบริการ 

ในการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ใช้เกณฑ์คะแนนมาตรฐานโดยการปรับ
คะแนนความพึงพอใจท่ีรวบรวมได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูล ปรับค่าให้มีค่าระหว่าง 1 ถึง 5 
คะแนน และสรุปผลโดยเกณฑด์งัต่อไปน้ี 

คะแนนระหวา่ง 1.00 – 1.80 มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  
คะแนนระหวา่ง 1.81 – 2.60 มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
คะแนนระหวา่ง 2.61 – 3.40 มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนระหวา่ง 3.41 – 4.20 มีระดบัความพึงพอใจมาก 
คะแนนระหวา่ง 4.21 – 5.00 มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 

         การประเมินคุณภาพการบริการ ใชค้่าร้อยละของคะแนนความพึงพอใจ โดยมีเกณฑด์งัน้ี 

คุณภาพบริการ ระดบั 1 ระดบั 2 ระดบั 3 ระดบั 4 ระดบั 5 

ค่าเร่ิมตน้ ร้อยละ 60 ร้อยละ 65 ร้อยละ 70 ร้อยละ 75 ร้อยละ 80 

 

3.4 การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม ผูว้ิจยัด าเนินการโดยวิธีแจกแบบสอบถามให้แก่
ประชาชนท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างในเขตพื้นท่ีให้บริการของงานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเขา้มารับการ
บริการไดแ้ก่ งานดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ดา้นการจดัเก็บรายได ้ดา้นสาธารณสุข และดา้นบริการทาง
สังคมและสวสัดิการ  

 โดยหวัหนา้โครงการเป็นผูก้  าหนดการสุ่มตวัอยา่งใหค้ณะผูว้ิจยัด าเนินการเก็บและรวบรวม
ขอ้มูลเพื่อน ามาท าการประมวลผลขอ้มูลและส่งต่อให้หวัหนา้โครงการวิจยัสรุปผลการประเมิน ใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูลของตวัอยา่งท่ีสุ่มเลือกดว้ยแบบสอบถาม จะใชว้ิธีการ 2 อยา่งตามแต่กรณีท่ี
เกิดข้ึนดงัน้ี 
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   1)   ในกรณีประชาชนท่ีถูกเลือกเป็นตัวอย่างสามารถจะท าความเข้าใจ และตอบ
แบบสอบถามเองได้ ก็จะให้ผูน้ั้ นด าเนินการกรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง โดยผูเ้ก็บข้อมูล
ภาคสนามจะเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถามท่ีได้กลับคืนมาว่าผูต้อบได้ครบถ้วนหรือไม่ ถ้าไม่
ครบถว้น ผูเ้ก็บขอ้มูลจะไดซ้กัถามถามเพิ่มเติมเพื่อใหไ้ดค้  าตอบครบถว้นตามท่ีก าหนดไว ้  

2)   ในกรณีประชาชนท่ีถูกเลือกเป็นตัวอย่างไม่สะดวก หรือไม่สามารถกรอกแบบ 
สอบถามดว้ยตนเองไดค้รบถว้น ผูเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลก็จะอ่านค าถามทุกขอ้ทุกตอนให้ผูต้อบไดฟั้ง 
และบนัทึกค าตอบลงในแบบสอบถามอยา่งครบถว้นถูกตอ้งตามท่ีผูต้อบแบบสอบถามตอบมา 

นอกจากน้ีผูศึ้กษาไดร้วบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดว้ยการสัมภาษณ์
เชิงลึกจากประชาชนผูรั้บบริการท าการบนัทึกขอ้มูล และเก็บขอ้มูลโดยวธีิการสังเกตในระหวา่งการ
จดัเก็บขอ้มูลเชิงประมาณดว้ยแบบสอบถาม เพื่อให้รับทราบถึงสภาพแวดลอ้มและการให้บริการ
ของหน่วยงานต่าง ๆ 

3.5 การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลจะใช้วิธีการพรรณนาจากผลการวิเคราะห์ (Description analysis) ตาม
รายละเอียดของขอ้มูลท่ีได้มาจากการแจกแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์เชิงปริมาณจากการตอบ
แบบสอบถาม โดยวิธีการทางสถิติด้วยการค านวณหาค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
อตัราส่วนร้อยละ (Percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  เพื่อการ
อธิบายค่าระดบัของตวัแปรต่างๆ เพื่อบ่งช้ี และยนืยนัผลการประเมินใหเ้ท่ียงตรงมากยิง่ข้ึน ค่าสถิติท่ี
ใชคื้อ 

1. ความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) กบัตวัแปรขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นเพศ 
อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ และระยะเวลาการอยูอ่าศยัในชุมชน 

2. ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กบัปัจจยัความพึงพอใจ
ในการใหบ้ริการของงานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเขา้มารับการบริการไดแ้ก่ งานดา้นกฎหมาย ดา้น
สาธารณสุข ดา้นรายไดห้รือภาษี และเทศกิจหรือป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 

มีกรอบงานท่ีประเมิน 4 ดา้น ประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความ
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิง
อ านวยความสะดวก เพื่อน ามาหาคะแนนคุณภาพการให้บริการ โดยเปรียบเทียบค่าเฉล่ียกบัเกณฑ์
การหาคะแนนคุณภาพท่ีก าหนดไว ้



 
 

บทท่ี 4 
ผลการส ารวจ 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลดอนยาย

หอม   โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของมาใชบ้ริการ และศึกษาปัญหาอุปสรรคของการ
บริการ ให้กบัประชาชน   ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการสรุป วิเคราะห์ขอ้มูลตามหลกัการทางสถิติและวิชาการ  
สามารถน าขอ้มูลท่ีไดม้าเป็นผลของการวจิยั ไดด้งัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการจากเทศบาลต าบล 

    ดอนยายหอม 
ตอนท่ี 3  ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งหรือเจา้หนา้ท่ี 

  เทศบาลต าบลดอนยายหอม   
             ตอนท่ี 4  ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่องานบริการงานดา้นโครงสร้าง 
  พื้นฐาน 
  ตอนท่ี 5  ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานบริการงานดา้น 
  โครงสร้างพื้นฐาน  

 ตอนท่ี 6  ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการงานด้านสาธารณสุข
 ตอนท่ี 7  ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนท่ีรับบริการงานดา้น 
  สาธารณสุข 

 ตอนท่ี 8 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการงานดา้นการจดัเก็บรายได้
 ตอนท่ี 9  ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนท่ีรับบริการงานดา้น 
    การจดัเก็บรายได ้

 ตอนท่ี 10 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการงานดา้นบริการทาง 
  สังคมและสวสัดิการ 

 ตอนท่ี 11 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนท่ีรับบริการงานดา้น 
     บริการทางสังคมและสวสัดิการ
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ตอนท่ี  1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาคุณลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน   ผล
การศึกษาและวเิคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียดดงัแสดงในตาราง 4.1  
 เพศ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาเป็นเพศหญิง จ านวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 64.00 
และเพศชาย จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 
 อายุ   พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษามีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี จ  านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.50 รองลงมา คือ ช่วงอาย ุ41-50 ปี จ  านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00  ช่วงอาย ุ26-30  ปี จ  านวน 67
คน คิดเป็นร้อยละ 16.75  ช่วงอายนุอ้ยกวา่  25  ปี จ  านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.25  ช่วงอาย ุ       51-
60 ปี จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 และช่วงอายมุากกวา่  60  ปีข้ึนไป จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อย
ละ 9.50 ตามล าดบั 
 ระดบัการศึกษา  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีการศึกษาสูงสุดในระดบัมธัยมศึกษา
จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.25 รองลงมาคือ ปริญญาตรี จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 
ระดบัปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.25 ระดบัประถมศึกษาหรือต ่ากวา่
คือ 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00  และระดับปริญญาโทและสูงกว่า คือ  25 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 
ตามล าดบั 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 
บาท จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า 10,000 บาท
จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 รายไดเ้ฉล่ียต่อ 20,001-30,000 บาท จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 
23.50  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 ตามล าดบั  
 อาชีพ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย จ านวน 130 
คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 รองลงมา คือ ประกอบอาชีพรับจ้าง จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 
ประกอบอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.25  ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 17.45 แม่บ้านจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 และ
ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 ตามล าดบั 
 ระยะเวลาการอยู่อาศยัในชุมชน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาเป็นคนในชุมชนตั้งแต่
เกิด จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.75 รองลงมา คือ อยูอ่าศยัในชุมชนนานกวา่ 5 ปี จ านวน 153 คน 
คิดเป็นร้อยละ 38.25 เกิด อยู่อาศยัในชุมชน 1 ปี ถึง 5 ปี  จ  านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50  และอยู่
อาศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี จ  านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.1 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 400 100.00 
เพศ   
         ชาย 160 64.00 
         หญิง 240 36.00 
อาย ุ   
        นอ้ยกวา่ 25 ปี 61 15.25 
        26-30 ปี 67 16.75 
        31-40 ปี   98 24.50 
        41-50 ปี 88 22.00 
        51-60 ปี 48 12.00 
        มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 38 9.50 
ระดบัการศึกษา   
        ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่ 72 18.00 
        มธัยมศึกษา 117 29.25 
        ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 77 19.25 
        ปริญญาตรี 112 28.00 
        ปริญญาโทและสูงกวา่ 25 5.50 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
        นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 112 28.00 
        10,000-20,000 บาท 148 37.00 
        20,001-30,000 บาท 94 23.50 
        มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 46 11.50 
อาชีพ   
        รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 43 10.75 
        ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 130 32.50 
        เกษตรกรรม/กสิกรรม 28 7.00 
        รับจา้ง 95 23.75 
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ตารางท่ี 4.1 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล (ต่อ) 
ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 

รวม 400 100.00 
        แม่บา้น 35 8.75 
        อ่ืนๆ 69 17.25 
ระยะเวลาในการอยูอ่าศยัในชุมชน   
        เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด 159 39.75 
       อยูอ่าศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 38 12.50 
       อยูอ่าศยัในชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5 ปี 50 9.50 
       อยูอ่าศยัในชุมชนนานกวา่ 5 ปี 153 38.25 

 
ผลการศึกษาคุณลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีรับบริการงานด้าน

โครงสร้างพื้นฐาน จ านวน 100 คน   ผลการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียดดงัแสดงในตาราง 
4.2 
 เพศ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นเพศหญิง จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00 
และเพศชาย จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 
 อายุ   พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษามีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี จ  านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 
28.00 รองลงมา คือ ช่วงอายนุอ้ยกวา่ 25 ปี จ  านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 ช่วงอาย ุ41-50 ปี จ  านวน 
18 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00    ช่วงอาย ุ51-60 ปี จ  านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 ช่วงอายมุากกวา่ 60 
ปีข้ึนไป จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 และช่วงอายุ 26-30 ปี จ  านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 
ตามล าดบั 
 ระดบัการศึกษา  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมาคือ ระดบัมธัยมศึกษา จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 
ระดบัปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 ระดบัประถมศึกษาหรือต ่ากวา่
และระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่มีจ านวนเท่ากนั คือ 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดบั 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีรายได้เฉล่ียต่อเดือน น้อยกว่า 
10,000 บาท จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 
บาท จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 19 คน คิด
เป็นร้อยละ 19.00 และรายได้เฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 
ตามล าดบั 
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 อาชีพ  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย จ านวน 31 คน 
คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมา คือ ประกอบอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 29 .00 ประกอบ
อาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวสิากิจ จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 ประกอบอาชีพรับจา้ง จ านวน 
16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 ประกอบอาชีพแม่บา้น จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 และประกอบ
อาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 ตามล าดบั 
 ระยะเวลาการอยู่อาศยัในชุมชน  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาเป็นคนชุมชนตั้งแต่เกิด
และอยูอ่าศยัในชุมชนนานกว่า 5 ปี จ  านวนเท่ากนั คือ 43 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองลงมา คือ อยู่
อาศยัในชุมชน 1 ปี ถึง 5 ปี จ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 และอยูอ่าศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี จ  านวน 
5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.2 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ 
                  แบบสอบถามท่ีรับบริการงานดา้นโครงสร้างพื้นฐาน 

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 
รวม 100 100.00 
เพศ   
         ชาย 38 38.00 
         หญิง 62 62.00 
อาย ุ   
        นอ้ยกวา่ 25 ปี 26 26.00 
        26-30 ปี 5 5.00 
        31-40 ปี   28 28.00 
        41-50 ปี 18 18.00 
        51-60 ปี 12 12.00 
        มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 11 11.00 
ระดบัการศึกษา   
        ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่ 6 6.00 
        มธัยมศึกษา 29 29.00 
        ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 14 14.00 
        ปริญญาตรี 45 45.00 
        ปริญญาโทและสูงกวา่ 6 6.00 
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ตารางท่ี 4.2   จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ 
                      แบบสอบถามท่ีรับบริการงานดา้นโครงสร้างพื้นฐาน (ต่อ) 

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 
รวม 100 100.00 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
        นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 35 35.00 
        10,000-20,000 บาท 33 33.00 
        20,001-30,000 บาท 19 19.00 
        มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 13 13.00 
อาชีพ   
        รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 17 17.00 
        ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 31 31.00 
        เกษตรกรรม/กสิกรรม 1 1.00 
        รับจา้ง 16 16.00 
        แม่บา้น 6 6.00 
        อ่ืนๆ 29 29.00 
ระยะเวลาในการอยูอ่าศยัในชุมชน   
        เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด 43 43.00 
       อยูอ่าศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 5 5.00 
       อยูอ่าศยัในชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5 ปี 9 9.00 
       อยูอ่าศยัในชุมชนนานกวา่ 5 ปี 43 43.00 

 
ผลการศึกษาคุณลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นสาธารณสุข 

จ านวน 100 คน   ผลการศึกษาและวเิคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียดดงัแสดงในตาราง 4.3 
 เพศ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นเพศหญิง จ านวน 58  คน คิดเป็นร้อยละ 58.00 
และเพศชาย จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 
 อายุ   พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษามีอายรุะหวา่ง 26-30 ปี จ  านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.00  รองลงมา คือ ช่วงอาย ุ31-40  ปี จ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00  ช่วงอาย ุ41-50 ปี จ  านวน 20 
คน คิดเป็นร้อยละ 20.00  ช่วงอายุน้อยกว่า 25 ปี จ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13 ช่วงอายุ 51-60  ปี  
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จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 และช่วงอายมุากกวา่ 60  ปีข้ึนไป จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00  
ตามล าดบั 
 ระดบัการศึกษา  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 31  คน คิดเป็นร้อยละ 31 .00  รองลงมาคือ ระดบัมธัยมศึกษา จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.00 ระดบัปริญญาโทและสูงกว่า จ  านวน 17  คน คิดเป็นร้อยละ 17.00  ระดบัปวช./ปวส./ปวท./
อนุปริญญา จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 และระดบัประถมศึกษาหรือต ่ากวา่ จ  านวน 10 คน คิด
เป็นร้อยละ 10.00  ตามล าดบั 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,000-
20,000 บาท จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00  รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนน้อยกวา่ 10,000 
บาท จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 17 คน คิด
เป็นร้อยละ 17.00  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00  
ตามล าดบั 
 อาชีพ  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย จ านวน 26  คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.00 รองลงมา คือ อาชีพรับจา้ง  จ  านวน 24  คน คิดเป็นร้อยละ 24 .00  ประกอบอาชีพ
อ่ืนๆ  จ านวน 19  คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 ประกอบอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ  จ  านวน 16 
คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จ านวน 9  คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 และ
ประกอบอาชีพแม่บา้น จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00   ตามล าดบั 
 ระยะเวลาการอยู่อาศยัในชุมชน  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาเป็นคนชุมชนตั้งแต่เกิด 
จ านวน 45  คน คิดเป็นร้อยละ 45.00  รองลงมา คือ อยูอ่าศยัในชุมชนนานกวา่  5 ปี จ  านวน  35 คน คิด
เป็นร้อยละ 35.00   อยูอ่าศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี จ  านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 และอยูอ่าศยัใน
ชุมชนตั้งแต่ 1 ถึง 5  ปี จ  านวน 9  คน คิดเป็นร้อยละ 9.00  ตามล าดบั 
 
 
ตารางท่ี 4.3 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ  
                 แบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นสาธารณสุข 

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 
รวม 100 100.00 
เพศ   
         ชาย 42 42.00 
         หญิง 58 58.00 



80 

ตารางท่ี 4.3 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ 
                   แบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นสาธารณสุข (ต่อ) 

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 
รวม 100 100.00 
อาย ุ   
        นอ้ยกวา่ 25 ปี 13 13.00 
        26-30 ปี 26 26.00 
        31-40 ปี   24 24.00 
        41-50 ปี 20 20.00 
        51-60 ปี 11 11.00 
        มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 6 6.00 
ระดบัการศึกษา   
        ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่ 10 10.00 
        มธัยมศึกษา 29 29.00 
        ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 13 13.00 
        ปริญญาตรี 31 31.00 
        ปริญญาโทและสูงกวา่ 17 17.00 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
        นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 23 23.00 
        10,000-20,000 บาท 46 46.00 
        20,001-30,000 บาท 17 17.00 
        มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 14 14.00 
อาชีพ   
        รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 16 16.00 
        ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 26 26.00 
        เกษตรกรรม/กสิกรรม 9 9.00 
        รับจา้ง 24 24.00 
        แม่บา้น 
         อ่ืนๆ 

6 
19 

6.00 
19.00 
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ตารางท่ี 4.3 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ 
                   แบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นสาธารณสุข (ต่อ) 

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 
รวม 100 100.00 
      ระยะเวลาในการอยูอ่าศยัในชุมชน 
        เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด 
       อยูอ่าศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 
       อยูอ่าศยัในชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5 ปี 
       อยูอ่าศยัในชุมชนนานกวา่ 5 ปี 

 
45 
11 
9 
35 

 
45.00 
11.00 
9.00 
35.00 

 
ผลการศึกษาคุณลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีรับบริการงานบริการดา้น

การจดัเก็บรายได ้จ านวน 100 คน   ผลการศึกษาและวเิคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียดดงัแสดงในตาราง 4.4                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 
 เพศ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นเพศหญิง จ านวน  66 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00  
และเพศชาย จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 
 อายุ   พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษามีอายุระหว่าง  41-50 ปี จ  านวน 29 คน คิดเป็นร้อย
ละ 29.00 รองลงมา คือ ช่วงอายุนอ้ย  31-40 ปี  จ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 ช่วงอายุ   26-30 ปี
จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00  51-60 ปี จ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 ช่วงอายมุากกวา่ 60 ปี
ข้ึนไป จ านวน 10  คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 และน้อยกว่า 25 ปี จ  านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 
ตามล าดบั 
 ระดบัการศึกษา  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษามีการศึกษาสูงสุดในระดบัประถมศึกษา
หรือต ่ากวา่ จ  านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 รองลงมา คือ ระดบัมธัยมศึกษา จ านวน 26 คน คิดเป็น
ร้อยละ 26.00 ระดับปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา จ านวน 21  คน คิดเป็นร้อยละ  21.00  ระดับ        
ปริญญาตรี จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 และปริญญาโทและสูงกวา่ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.00 ตามล าดบั 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีรายได้เฉล่ียเดือนต่อน้อยกว่า 
10,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 
บาท จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท จ านวน 28 คน คิด
เป็นร้อยละ 28.00 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 
ตามล าดบั 
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 อาชีพ  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย จ านวน 39 คน 
คิดเป็นร้อยละ 39.00  รองลงมา คือ ประกอบอาชีพรับจา้ง จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00  แม่บา้น
คา้ขาย จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 ประกอบอาชีพรับเกษตรกรรม/กสิกรรม จ านวน 18 คน คิด
เป็นร้อยละ 18.00 ประกอบอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00  และประกอบอาชีพรับ
ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดบั 
 ระยะเวลาการอยู่อาศยัในชุมชน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาอยู่อาศยัในชุมชนนาน
กวา่ 5 ปี จ  านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00  รองลงมา คือ เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด  จ  านวน  34 คน 
คิดเป็นร้อยละ 34.00 อยู่ในชุมชนตั้งแต่ 1-5  ปี จ  านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 และอยู่อาศยัใน
ชุมชนไม่เกิน 1 ปี จ  านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.4 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ 
                 แบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นการจดัเก็บรายได ้

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 
รวม 100 100.00 
เพศ   
         ชาย 34 34.00 
         หญิง 66 66.00 
อาย ุ   
        นอ้ยกวา่ 25 ปี 8 8 
        26-30 ปี 16 16 
        31-40 ปี   24 24 
        41-50 ปี 29 29 
        51-60 ปี 13 13 
        มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 10 10 
ระดบัการศึกษา   
        ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่ 38 38.00 
        มธัยมศึกษา 26 26.00 
        ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 21 21.00 
        ปริญญาตรี 15 15.00 
        ปริญญาโทและสูงกวา่ 1 1.00 
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ตารางท่ี 4.4 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ 
                    แบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นการจดัเก็บรายได ้(ต่อ) 

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 
รวม 100 100.00 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
        นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 45 45.00 
        10,000-20,000 บาท 24 24.00 
        20,001-30,000 บาท 28 28.00 
        มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 3 3.00 
อาชีพ   
        รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 6 6.00 
        ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 39 39.00 
        เกษตรกรรม/กสิกรรม 18 18.00 
        รับจา้ง 23 23.00 
        แม่บา้น 19 19.00 
        อ่ืนๆ 12 12.00 
ระยะเวลาในการอยูอ่าศยัในชุมชน   
        เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด 34 34.00 
       อยูอ่าศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 15 15.00 
       อยูอ่าศยัในชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5 ปี 16 16.00 
       อยูอ่าศยัในชุมชนนานกวา่ 5 ปี 35 35.00 

 
ผลการศึกษาคุณลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีรับบริการดา้นบริการทาง

สังคมและสวสัดิการ จ านวน 100 คน   ผลการศึกษาและวเิคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียดดงัแสดงในตาราง 
4.5                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 
 เพศ  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาเป็นเพศหญิง จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 
และเพศชาย จ านวน  46  คน คิดเป็นร้อยละ 46.00   
 อายุ   พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษามีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี จ  านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.00 รองลงมา คือ ช่วงอายุน้อย 41-50  ปี จ  านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 ช่วงอายุ  26-30  ปี 
จ  านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 ช่วงอายนุอ้ยกวา่ 25 ปี จ  านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 ช่วงอายุ 
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51-60 ปี จ  านวน 12  คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 และช่วงอายุ 60  ปีข้ึนไป จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.00 ตามล าดบั 
 ระดบัการศึกษา  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีการศึกษาสูงสุดในระดบัมธัยมศึกษา
สูงสุด จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 รองลงมา คือ ระดบัปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา จ านวน 29 
คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 ระดบัปริญญาตรี จ านวน 21  คน คิดเป็นร้อยละ  21.00  ระดบัประถมศึกษา
หรือต ่ากวา่ จ  านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 และระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ จ  านวน 1 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.00 ตามล าดบั 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษามีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,000-
20,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมา คือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 
บาท จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป จ านวน 16 
คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า10,000 บาท จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 
9.00 ตามล าดบั 
 อาชีพ  พบวา่ประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาประกอบอาชีพรับจา้ง จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อย
ละ 52.00  รองลงมา คือ ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ค้าขาย จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 
ประกอบอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 ประกอบอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 และประกอบอาชีพแม่บ้าน จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 
ตามล าดบั 

ระยะเวลาการอยู่อาศยัในชุมชน  พบว่าประชาชนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาอยู่อาศยัในชุมชนนาน
กวา่ 5 ปี จ  านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00  รองลงมา คือ เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด  จ  านวน  37 คน 
คิดเป็นร้อยละ 37.00  อยู่ในชุมชนตั้งแต่ 1-5 ปี จ  านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00  และอยู่อาศยัใน
ชุมชนไม่เกิน 1 ปี จ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.5 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ 
                     แบบสอบถามท่ีรับบริการงานดา้นบริการทางสังคมและสวสัดิการ 

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 
รวม 100 100.00 
เพศ   
         ชาย 46 46.00 
         หญิง 54 54.00 
อาย ุ   
        นอ้ยกวา่ 25 ปี 14 14.00 
        26-30 ปี 20 20.00 
        31-40 ปี   22 22.00 
        41-50 ปี 21 21.00 
        51-60 ปี 12 12.00 
        มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 11 11.00 
ระดบัการศึกษา   
        ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่ 16 16.00 
        มธัยมศึกษา 33 33.00 
        ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 29 29.00 
        ปริญญาตรี 21 21.00 
        ปริญญาโทและสูงกวา่ 1 1.00 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
        นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 9 9.00 
        10,000-20,000 บาท 45 45.00 
        20,001-30,000 บาท 30 30.00 
        มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 16 16.00 
อาชีพ   
        รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4 4.00 
        ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 34 34.00 
        เกษตรกรรม/กสิกรรม 0 0 
        รับจา้ง 52 52.00 
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ตารางท่ี 4.5 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ 
                    แบบสอบถามท่ีรับบริการงานดา้นบริการทางสังคมและสวสัดิการ (ต่อ) 

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (n) ร้อยละ (%) 
รวม 100 100.0 
        แม่บา้น 1 1.00 
        อ่ืนๆ 9 9.00 
ระยะเวลาในการอยูอ่าศยัในชุมชน   
        เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด 37 37.00 
       อยูอ่าศยัในชุมชนไม่เกิน 1 ปี 7 7.00 
       อยูอ่าศยัในชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5 ปี 16 16.00 
       อยูอ่าศยัในชุมชนนานกวา่ 5 ปี 40 40.00 

 
ตอนท่ี 2    ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการจากเทศบาลต าบลดอนยายหอม 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการจากเทศบาลต าบลดอนยายหอม  ซ่ึง
เป็นผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวมและ
ผลการประเมินกรอบงาน 4 ดา้น ประกอบดว้ยความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ
ต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยสะดวกมี
ผลการประเมินแต่ละงานดงัน้ี 

จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ผลส ารวจความพึงพอใจคุณภาพการใหบ้ริการของประชาชนต่องานการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลดอนยายหอม ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x̅= 4.796) 
คิดเป็นร้อยละ 95.93  เม่ือเปรียบเทียบกบัเกณฑ์คุณภาพการให้บริการ พบว่า มีคะแนนคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) 

ผลส ารวจเป็นรายดา้นในภาพรวม พบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x̅ = 4.712) คิดเป็นร้อยละ 94.25  มีคะแนนคุณภาพการให้บริการ
อยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด  ( x̅ = 4.660)  คิดเป็นร้อยละ 93.21  มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบั 5  (มากกวา่ร้อยละ 
80 ข้ึนไป) ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ มีค่าอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x̅ = 4.828)  คิดเป็นร้อยละ 
96.16  มีคะแนนคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวย
ความสะดวก มีค่าอยู่ในระดับมากท่ีสุด  ( x̅ = 4.634)  คิดเป็นร้อยละ 92.68   มีคะแนนคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.6 ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของประชาชนในภาพรวม   

การบริการ 

ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 
งาน

โครงสร้าง
พื้นฐาน 

งาน
สาธารณสุข 

งานการ
จดัเก็บรายได ้

งานบริการ
ทางสังคม

และ
สวสัดิการ 

 
 

รวม 
แต่ละดา้น 

1.ขั้นตอน 
การ
ใหบ้ริการ 

4.901 4.773 4.705 4.470  4.712 
มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด  มากท่ีสุด 
(98.01 %) (95.46 %) (88.78 %) (89.40 %)  (94.25%) 

2.ช่องทาง 
การ
ใหบ้ริการ 

4.864 4.810 4.837 4.130  4.660 
มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด มาก  มากท่ีสุด 
(97.28%) (96.20 %) (96.74 %) (82.60 %)  (93.21 %) 

3.เจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 

4.811 4.865 4.794 4.760  4.828 
มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด  มากท่ีสุด 
(96.23 %) (97.29 %) (95.88 %) (95.20 %)  (96.16 %) 

4.ส่ิงอ านวย
ความ
สะดวก 

4.921 4.817 4.750 4.048  4.634 
มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด มาก  มากท่ีสุด 
(98.46 %) (96.34 %) (95.00 %) (80.96 %)  (92.68 %) 

รวม 
4.874 4.816 4.705 4.790  4.796 

มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด มากท่ีสุด  มากท่ีสุด 
ร้อยละของ
ระดบัความ 
พึงพอใจ 

(97.49 %) (96.33 %) (95.10 %) (95.80 %)  (95.93 %) 

คะแนน
คุณภาพ 

 

5 – มากกวา่    
ร้อยละ  

80 ข้ึนไป 

5 – มากกวา่      
ร้อยละ  

80 ข้ึนไป 

5 – มากกวา่        
ร้อยละ 

80 ข้ึนไป 

5 - มากกวา่
ร้อยละ  

80 ข้ึนไป 

 
5 - มากกวา่
ร้อยละ  

80 ข้ึนไป 

 
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการจากเทศบาลต าบลดอนยายหอม   ซ่ึงเป็น

ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวมและผล
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การประเมินกรอบงาน 4 ดา้น ประกอบดว้ยความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อ
ช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยสะดวก จาก
ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ( x̅ = 4.796) 
คิดเป็นร้อยละ 95.93  โดยมีผลการประเมินจ าแนกตามแต่ละดา้นดงัน้ี 

1. ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด               
( x̅ = 4.712 ) คิดเป็นร้อยละ 94.25 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองการบริการมีคุณภาพ 
ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัมากท่ีสุด ( x̅ = 4.830)  รองลงมา คือ ให้บริการดว้ยความ
รวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีก าหนด ( x̅ = 4.724 ) ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีก าหนด ( 
x̅ = 4.681)  แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการให้บริการให้ผูรั้บบริการทราบ ( x̅ = 4.654 ) และมีการ
จดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั ( x̅ = 4.630) ตามล าดบั 

2. ดา้นช่องทางการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
( x̅ = 4.660 ) คิดเป็นร้อยละ 93.21 โดยพบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีช่องทางการให้บริการ
ท่ีหลากหลาย มากท่ีสุด  ( x̅ = 4.710 ) รองลงมา คือ  การมีการใชเ้ทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน
การให้บริการ ( x̅ = 4.689 )  มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการให้บริการ( x̅ = 4.687)  มีส่ือออนไลน์ให้บริการ
ดา้นขอ้มูลข่าวสารและรับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ ( x̅ = 4.610)และ มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง 
ๆ เช่น ป้ายโฆษณา แผน่พบั เสียงตามสาย และกล่องรับความคิดเห็น และทางโทรศพัท ์ ( x̅ = 4.552)   
ตามล าดบั 

3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  
( x̅ =4.828) คิดเป็นร้อยละ 96.16 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หน้าท่ีมีการปฏิบติั
อย่างซ่ือสัตย ์โปร่งใส ( x̅ = 4.858) รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีให้บริการมีความรับผิดชอบในการปฏิบติั
หน้าท่ีเป็นอย่างดี ( x̅ = 4.848 ) เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ( x̅ = 4.832) เจา้หนา้ท่ีผู ้
ให้บริการให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั ( x̅ = 4.805) และเจา้หน้าท่ีปฏิบติังานโดย
ค านึงถึงประโยชน์ของประชาชน ( x̅ = 4.795 ) ตามล าดบั 

4.ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
( x̅ =4.634) คิดเป็นร้อยละ 92.86  โดยพบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ือป้าย/สัญลกัษณ์/

ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ มากท่ีสุด ( x̅ = 4.820) รองลงมา คือ จุด/ช่องการให้บริการมีความ
เหมาะสมเขา้ถึงไดส้ะดวก ( x̅ = 4.666)  มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ  ( x̅ = 4.643)  มีวสัดุ
อุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการมีความเพียงพอ ( x̅ = 4.622) และมีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่น หอ้งสุขา,น ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ ( x̅ = 4.572) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการจาก 
                    เทศบาลต าบลดอนยายหอม จ าแนกแต่ละดา้น 

การใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
( x̅ ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

1.ดา้นขั้นตอนการให้บริการ    
        1) แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการให้
ผูรั้บบริการทราบ 

4.654 0.546 มากท่ีสุด 

        2) มีการจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการ
ตามล าดบัก่อนหลงั   

4.630 0.653 มากท่ีสุด 

        3) การบริการมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงั 

4.830 0.558 มากท่ีสุด 

        4) การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 4.681 0.675 มากท่ีสุด 

        5) ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลา
ท่ีก าหนด 

4.724 0.541 มากท่ีสุด 

 รวม 4.712 0.435 มากท่ีสุด 

2. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ    
        1) มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย  4.710 0.764 มากท่ีสุด 

        2) มีการใชเ้ทคโนโลยแีละอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน
การใหบ้ริการ 

4.689 0.798 มากท่ีสุด 

        3) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ 
เช่น ป้ายโฆษณา แผน่พบั  เสียงตามสาย และกล่อง
รับความคิดเห็น และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.552 0.873 มากท่ีสุด 

        4) มีส่ือออนไลน์ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร
และรับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ 

4.610 0.879 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการจาก 
                    เทศบาลต าบลดอนยายหอม จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
( x̅ ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

        5) มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการใหบ้ริการ 4.687 0.495 มากท่ีสุด 
        รวม 4.660 0.680 มากท่ีสุด 
3.ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ    
         1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยค านึงถึงประโยชน์
ของประชาชน 

4.795 0.764 มากท่ีสุด 

         2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัอยา่งซ่ือสัตย ์โปร่งใส 4.858 0.083 มากท่ีสุด 

        3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ
ในการ ใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้
สงสัยใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

4.832 0.687 มากท่ีสุด 

        4) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความรับผดิชอบในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นอยา่งดี 

4.848 0.706 มากท่ีสุด 

         5) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการเหมือนกนัทุก
รายโดยไม่เลือกปฏิบติั 

4.805 0.643 มากท่ีสุด 

รวม 4.828 0.654 มากท่ีสุด 

4.ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก    
        1) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุด
บริการ 

4.820 0.655 มากท่ีสุด 

        2) จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและ
เขา้ถึงไดส้ะดวก 

4.666 0.890 มากท่ีสุด 

        3) มีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการมีความ
เพียงพอ 

4.622 0.689 มากท่ีสุด 

        4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 4.643 0.672 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการจาก 
                    เทศบาลต าบลดอนยายหอม จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
( x̅ ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

        5) มีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่นห้องสุขา,น ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ  

4.572 0.854 มากท่ีสุด 

รวม 4.634 0.743 มากท่ีสุด 

  รวมผลการประเมิน 4 ดา้น 
     ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ  95.93 

4.796 0.436 มากท่ีสุด 

 
ตอนท่ี 3 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งหรือเจา้หนา้ท่ีเทศบาลต าบล 
 ดอนยายหอม 
 ควรมีนโยบายส่งเสริมดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ ให้ประชาชนรับทราบ ขอ้มูล
ข่าวสารอย่างทัว่ถึง และสามารถติดต่อประสานงานกบัเทศบาลอย่างสะดวก  มีนโยบายส่งเสริมดา้น
ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ พร้อมยอมรับค าต านิติชม พร้อมรับค าต าหนิไปปรับปรุงแกไ้ข ดว้ยท่าที
ท่ีเต็มใจ  ควรจดัมีการประชาสัมพนัธ์ ข้อมูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย วารสาร
ประจ าเดือน วิทยุชุมชน เว็บไซด์ ฯลฯ   มีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอต่อการให้บริการเพื่อตอบสนองความ
ต้องการใช้งานของผูม้าใช้บริการได้เต็มท่ี  มีช่องทางการติดต่อเจ้าหน้าท่ีท่ีหลากหลายมากข้ึนและ
เจา้หนา้ท่ีสามารถให้ขอ้มูลแก่ผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว รวมทั้งมีการอธิบายวิธีการเขา้มาติดต่อกบั
หน่วยงานต่างๆเพื่อความสะดวกรวดเร็วต่อการมารับบริการภายในหน่วยงาน เอาใจใส่ดูแลประชาชน 
และเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการตรวจสอบการท างานขององคก์ร 
 
 ตอนท่ี 4 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่องานบริการโครงสร้างพื้นฐาน 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการงานโครงสร้างพื้นฐาน ซ่ึงเป็นผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวมและผลการ
ประเมินกรอบงาน 4 ดา้น ประกอบดว้ยความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่อง
ทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยสะดวก จากผล
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การศึกษา พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก ( x̅ = 4.874) คิดเป็น
ร้อยละ 97.49  โดยมีผลการประเมินจ าแนกตามแต่ละดา้นดงัน้ี 

1. ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
( x̅ = 4.901 ) คิดเป็นร้อยละ 98.01 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองการบริการมีคุณภาพ 
ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัมากท่ีสุด( x̅ = 4.957 )  รองลงมา คือ มีการจดัล าดบัขั้นตอน
การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั  ( x̅ = 4.936 ) แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการใหผู้รั้บบริการ
ทราบ ( x̅ = 4.873 ) และการให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนดมีความพึงพอใจในระดบัเดียวกนั     
( x̅ = 4.873 ) และใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีก าหนด ( x̅ = 4.864 ) ตามล าดบั 

2.   ดา้นช่องทางการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
( x̅ = 4.864) คิดเป็นร้อยละ 97.28 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองท่ีมีการบริการทางส่ือ
ประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น ป้ายโฆษณา แผ่นพบั  เสียงตามสาย และกล่องรับความคิดเห็น  และทาง
โทรศพัท์ เป็นตน้ มากท่ีสุด ( x̅ = 4.901 ) รองลงมา คือ  มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย ( x̅ = 
4.899)  มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ  ( x̅ = 4.864 ) มีส่ือออนไลน์
ให้บริการด้านขอ้มูลข่าวสารและรับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ ( x̅ = 4.857)   และมีหน่วยเคล่ือนท่ีในการ
ใหบ้ริการ( x̅ = 4.823) ตามล าดบั 

3.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  
( x̅ =4.811) คิดเป็นร้อยละ 96.23  โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ
ใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติัมากท่ีสุด ( x̅ = 4.852 ) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
มีความรับผิดชอบในการปฏิบติัหน้าท่ีเป็นอย่างดี  ( x̅ = 4.834 ) เจา้หน้าท่ีมีการปฏิบติัอย่างซ่ือสัตย ์
โปร่งใส ( x̅ = 4.822) เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบ
ค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ( x̅ =4.784) และเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน
โดยค านึงถึงประโยชน์ของประชาชน ( x̅ = 4.765 ) ตามล าดบั 

4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
( x̅ = 4.921) คิดเป็นร้อยละ 98.42 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีป้าย/สัญลกัษณ์/
ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการมากท่ีสุด ( x̅ = 4.976) รองลงมา คือ มีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความ
สะดวก เช่นหอ้งสุขา, น ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ ( x̅ = 4.964)  มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ  
( x̅ = 4.957) มีจุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงได ้สะดวก ( x̅ = 4.873) และมีวสัดุ
อุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการมีความเพียงพอ ( x̅ = 4.836) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ 
                    ประชาชนต่องานบริการโครงสร้างพื้นฐาน จ าแนกแต่ละดา้น 

การใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
( x̅ ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

1.ดา้นขั้นตอนการให้บริการ    
        1) แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการให้
ผูรั้บบริการทราบ 

4.873 0.598 มากท่ีสุด 

        2) มีการจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามล าดบั
ก่อนหลงั   

4.936 0.601 มากท่ีสุด 

        3) การบริการมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงั 

4.957 0.615 มากท่ีสุด 

        4) การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 4.864 0.662 มากท่ีสุด 

        5) ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

4.873 0.692 มากท่ีสุด 

 รวม 4.901 0.510 มากท่ีสุด 
2. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ    
        1) มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย  4.899 0.692 มากท่ีสุด 

        2) มีการใชเ้ทคโนโลยแีละอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ 

4.864 0.771 มากท่ีสุด 

        3) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น 
ป้ายโฆษณา แผน่พบั  เสียงตามสาย และกล่องรับความ
คิดเห็น  และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.901 0.510 มากท่ีสุด 

        4) มีส่ือออนไลน์ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารและรับ
แจง้  เร่ืองราวต่าง ๆ 

4.857 0.795 มากท่ีสุด 

        5) มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการใหบ้ริการ 4.823 0.923 มากท่ีสุด 

        รวม 4.864 0.549 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของประชา  
                    ประชาชนต่องานบริการโครงสร้างพื้นฐาน จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
( x̅ ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

3.ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ    
         1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยค านึงถึงประโยชน์ของ
ประชาชน 

4.765 0.611 มากท่ีสุด 

         2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัอยา่งซ่ือสัตย ์โปร่งใส 4.822 0.553 มากท่ีสุด 

        3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถใน  
การใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยให้ 
ค าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

4.784 0.651 มากท่ีสุด 

        4) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความรับผดิชอบในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี เป็นอยา่งดี 

4.834 0.581 มากท่ีสุด 

         5) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการเหมือนกนัทุกราย
โดยไม่ เลือกปฏิบติั 

4.852 0.604 มากท่ีสุด 

รวม 4.811 0.521 มากท่ีสุด 
4.ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก    
        1) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ 4.976 0.587 มากท่ีสุด 

        2) จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึง
ได ้สะดวก 

4.873 0.662 มากท่ีสุด 

        3) มีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการมีความเพียงพอ 4.836 1.410 มากท่ีสุด 

        4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 4.957 0.728 มากท่ีสุด 

        5) มีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น
หอ้งสุขา,น ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ  

4.964 0.726 มากท่ีสุด 
 

รวม 4.921 0.562 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของประชา  
                    ประชาชนต่องานบริการโครงสร้างพื้นฐาน จ าแนกแต่ละดา้น  (ต่อ) 

การใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
( x̅ ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

  รวมผลการประเมิน 4 ดา้น 
    ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ  97.49 

4.874 0.436 มากท่ีสุด 

 
ตอนท่ี 5 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนต่องานบริการโครงสร้างพื้นฐาน 

จากการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจ ัย สามารถวิเคราะห์ประเด็นต่าง ๆ จาก แบบสอบถามและแบบ
สัมภาษณ์  เพื่อมาสรุปประเด็นต่าง ๆ ท่ีเทศบาลต าบลดอนยายหอม ควรด าเนินการตามขอ้เสนอแนะ  มี
ดงัต่อไปน้ี พฒันาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพื่ออ านวย ความสะดวกให้แก่
ประชาชนเพิ่มมากข้ึน พฒันาศกัยภาพของบุคลากรอยา่งสม ่าเสมอเพื่อปลูกฝังและสร้างจิตส านึกในงาน
บริการและให้มีความรู้ความสามารถในการน าเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ ๆ มาใช้ ในการปฏิบติังาน 
เพื่อให้การปฏิบติังานมีประสิทธิภาพ สะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึน น าวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ี
ทนัสมยัและเพียงพอต่อการให ้บริการมาใชใ้นการปฏิบติังาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ
ประชาชน มีการให้บริการนอกเวลาราชการหรือการออกหน่วยบริการเคล่ือนท่ีเพื่อเป็น การอ านวย
ความสะดวกใหป้ระชาชนในพื้นท่ีไดรั้บบริการอยา่งทัว่ถึง เน่ืองจากผูรั้บบริการบางคน อาจมีภารกิจใน
งานประจ าของตนเอง หรืออาจไม่สะดวกในการท่ีจะมารับบริการ ท าให้ไม่สามารถ เขา้ถึงบริการได ้
จดัท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กบัประชาชนในทุกครัวเรือนเพื่อให้ ประชาชนทราบรายละเอียด 
ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท และสามารถ จดัเตรียมเอกสาร หลกัฐานได้
ครบถว้นถูกตอ้ง สามารถมาติดต่อไดแ้ลว้เสร็จในคร้ังเดียว ทบทวนเส้นทางเดินของงานและกระจาย
อ านาจการตดัสินใจใหก้บัผูป้ฏิบติังาน เพื่อใหก้ารปฏิบติังานแลว้เสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลา
ในการปฏิบติังานใหน้อ้ยลง 
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ตอนท่ี 6 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการดา้นสาธารณสุข 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านสาธารณสุข ซ่ึงเป็นผู ้ตอบ
แบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวมและผลการ
ประเมินกรอบงาน 4 ดา้น ประกอบดว้ยความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่อง
ทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยสะดวก จากผล
การศึกษา พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก ( x̅ = 4.816 ) คิดเป็น
ร้อยละ 96.33  โดยมีผลการประเมินจ าแนกตามแต่ละดา้นดงัน้ี 

1. ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
 ( x̅ = 4.773) คิดเป็นร้อยละ 95.46 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองให้บริการด้วยความ
รวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีก าหนดมากท่ีสุด ( x̅ = 4.897) รองลงมา คือ แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการ
ให้บริการให้ผูรั้บบริการทราบ ( x̅ = 4.765) การบริการมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงั ( x̅ = 4.754) มีการจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั ( x̅ = 4.749)  และการ
ใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด ( x̅ = 4.699) ตามล าดบั 

2. ดา้นช่องทางการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
( x̅ = 4.810) คิดเป็นร้อยละ 96.20 โดยพบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีช่องทางการให้บริการ
ท่ีหลากหลายมากท่ีสุด ( x̅ = 4.895) รองลงมา คือ  มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการ
ให้บริการ ( x̅ = 4.880) ) มีส่ือออนไลน์ให้บริการดา้นขอ้มูลข่าวสารและรับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ ( x̅ = 
4.798)  มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการให้บริการ( x̅ = 4.776)  และมีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ 
เช่น ป้ายโฆษณา แผ่นพบั เสียงตามสาย และกล่องรับความคิดเห็น และทางโทรศพัท์ ( x̅ = 4.699 ) 
ตามล าดบั 

3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
( x̅ = 4.865)  คิดเป็นร้อยละ 97.29 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ
ให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติัมากท่ีสุด ( x̅ =4.975) รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีมีการ
ปฏิบติัอย่างซ่ือสัตย ์โปร่งใส ( x̅ = 4.965) เจา้หน้าท่ีให้บริการมีความรับผิดชอบในการปฏิบติัหน้าท่ี
เป็นอยา่งดี ( x̅ = 4.889) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยค านึงถึงประโยชน์ของประชาชน ( x̅ = 4.876) และ 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย
ใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ( x̅ = 4.798) ตามล าดบั 

4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
( x̅ = 4.817) คิดเป็นร้อยละ 96.34 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีป้าย/สัญลกัษณ์/
ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการมากท่ีสุด ( x̅ = 4.897)  รองลงมา คือ  จุด/ช่องการให้บริการมีความ
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เหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก ( x̅ = 4.886) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ ( x̅ = 4.799) มี
วสัดุอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการมีความเพียงพอ ( x̅ = 4.756)  และมีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความ

สะดวก เช่นหอ้งสุขา,น ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ ( x̅ = 4.749) ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ 
                    ประชาชนต่องานบริการดา้นสาธารณสุข จ าแนกแต่ละดา้น  
 

การใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
( x̅ ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

1.ดา้นขั้นตอนการให้บริการ    
        1) แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการให้
ผูรั้บบริการทราบ 

4.765 0.732 มากท่ีสุด 

        2) มีการจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามล าดบั
ก่อนหลงั   

4.749 0.788 มากท่ีสุด 

        3) การบริการมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงั 

4.754 0.844 มากท่ีสุด 

        4) การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 4.699 0.827 มากท่ีสุด 

        5) ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

4.897 5.196 มากท่ีสุด 

 รวม 4.773 1.235 มากท่ีสุด 
2. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ    
        1) มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย  4.895 0.834 มากท่ีสุด 

        2) มีการใชเ้ทคโนโลยแีละอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ 

4.880 0.841 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของประชา 
                 ชนต่องานบริการดา้นสาธารณสุข จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
( x̅ ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

        3) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น 
ป้ายโฆษณา  แผน่พบั  เสียงตามสาย และกล่องรับความ
คิดเห็น และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.699 0.905 มากท่ีสุด 

        4) มีส่ือออนไลน์ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารและ
รับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ 

4.798 0.761 มากท่ีสุด 

        5) มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการใหบ้ริการ 4.776  0.792 มากท่ีสุด 

        รวม 4.810  0.562 มากท่ีสุด 
3.ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ    
         1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยค านึงถึงประโยชน์ของ
ประชาชน 

4.876  0.999 มากท่ีสุด 

         2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัอยา่งซ่ือสัตย ์โปร่งใส 4.965  1.066 มากท่ีสุด 

       3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถใน
การใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย
ใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

4.798 0.913 มากท่ีสุด 

        4) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความรับผดิชอบในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี เป็นอยา่งดี 

4.889 0.833 มากท่ีสุด 

         5) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการเหมือนกนัทุก
รายโดยไม่เลือกปฏิบติั 

4.975    0.985 มากท่ีสุด 

รวม 4.865   0.776 มากท่ีสุด 
4.ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก    
        1) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ 4.897   0.971 มากท่ีสุด 
        2) จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและ
เขา้ถึงไดส้ะดวก 

4.886 0.922 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของประชา 
                 ชนต่องานบริการดา้นสาธารณสุข จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
( x̅ ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

        3) มีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการมีความเพียงพอ 4.756 0.914 มากท่ีสุด 

        4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 4.799 0.886 มากท่ีสุด 

        5) มีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น
หอ้งสุขา,น ้า ด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ  

4.749 0.891 มากท่ีสุด 

รวม 4.817 0.634 มากท่ีสุด 

  รวมผลการประเมิน 4 ดา้น 
     ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 96.33 4.816 0.649 มากท่ีสุด 

 
ตอนท่ี 7 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนท่ีรับบริการานจากดา้นสาธารณสุข
 ควรมีการจดัฝึกอบรม หรือส่งเจา้หน้าท่ีเขา้รับการฝึกอบรมอย่างสม ่าเสมอเพื่อพฒันาทกัษะ
ความรู้ดา้นต่าง ๆ และมุ่งเนน้การสร้างจิตส านึกท่ีดีในงานบริการ เพื่อให้ประชาชนเกิด ความพึงพอใจ
มากในการได้รับบริการ  มีการทบทวนเส้นทางเดินของงานและกระจายอ านาจการตดัสินใจให้กับ
ผูป้ฏิบติังาน เพื่อให้การปฏิบติังานแล้วเสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลาในการปฏิบติังานให้
น้อยลง น าวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทันสมัยและเพียงพอต่อการให้ บริการมาใช้ในการ
ปฏิบติังาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน จดัท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กบั
ประชาชนในทุกครัวเรือนเพื่อให้ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอการรับ
บริการทุกประเภท และสามารถจดัเตรียมเอกสาร หลกัฐานไดค้รบถว้นถูกตอ้ง สามารถมาติดต่อไดแ้ลว้
เสร็จในคร้ังเดียว พฒันาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพื่ออ านวย ความสะดวก
ใหแ้ก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน ยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง 
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ตอนท่ี 8 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการจากดา้นการจดัเก็บรายได ้ 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการจากดา้นการจดัเก็บรายได ้ซ่ึงเป็นผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวมและผลการ
ประเมินกรอบงาน 4 ดา้น ประกอบดว้ยความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่อง
ทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยสะดวก จากผล
การศึกษา พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ( x̅ = 4.705 ) คิด
เป็นร้อยละ 95.10 โดยมีผลการประเมินจ าแนกตามแต่ละดา้นดงัน้ี 

1. ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
 (x̅  = 4.439) คิดเป็นร้อยละ 88.78 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองการบริการมีคุณภาพ 
ถูกตอ้ง ครบถ้วนตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั ( x̅ =4.958) รองลงมา คือ ให้บริการด้วยความรวดเร็ว
ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด ( x̅ = 4.735) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด    ( x̅ = 4.677)  
แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการให้บริการให้ผูรั้บบริการทราบ  ( x̅ = 4.566)  และมีการจดัล าดบัขั้นตอน
การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั ( x̅ = 4.389) ตามล าดบั 

2.ดา้นช่องทางการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
(x̅ = 4.837) คิดเป็นร้อยละ 96.74 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีการบริการทางส่ือ
ประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น ป้ายโฆษณา แผ่นพบั เสียงตามสาย และกล่องรับความคิดเห็น และทาง
โทรศพัท์ มากท่ีสุด ( x̅ =4.984) รองลงมา คือ  มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการ
ให้บริการ ( x̅ =4.893) มีส่ือออนไลน์ให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารและรับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ   ( x̅ 
=4.878) มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย ( x̅ =4.798)  และมีหน่วยเคล่ือนท่ีในการใหบ้ริการ    ( x̅ 
=4.632) ตามล าดบั 

3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  
( x̅ = 4.794) คิดเป็นร้อยละ 95.88 โดยพบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดย
ค านึงถึงประโยชน์ของประชาชนมากท่ีสุด ( x̅ = 4.888) รองลงมา คือ เจา้หน้าท่ีมีการปฏิบติัอย่าง
ซ่ือสัตย ์โปร่งใส ( x̅ = 4.836) เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั  ( x̅ 
= 4.798) เจา้หน้าท่ีให้บริการมีความรับผิดชอบในการปฏิบติัหน้าท่ีเป็นอย่างดี ( x̅ = 4.796) และมีส่ือ
ออนไลน์ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารและรับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ ( x̅ = 4.654 ) ตามล าดบั 

4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  
( x̅ = 4.750) คิดเป็นร้อยละ 95.00 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับ

ผูรั้บบริการมีความเพียงพอมากท่ีสุด ( x̅ = 4.897 )  รองลงมา คือ จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสม
และเขา้ถึงไดส้ะดวก ( x̅ = 4.836) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ ( x̅ = 4.765) มีการ
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รับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ ( x̅ = 4.657)  และมีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น
หอ้งสุขา,น ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ ( x̅ = 4.597) ตามล าดบั   
 
 
ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ 
          ประชาชนต่องานบริการดา้นการจดัเก็บรายได ้จ  าแนกแต่ละดา้น 

การใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
( x̅ ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

1.ดา้นขั้นตอนการให้บริการ    
        1) แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการให้
ผูรั้บบริการทราบ 

4.566 0.641 มากท่ีสุด 

        2) มีการจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามล าดบั
ก่อนหลงั   

4.389 0.610 มากท่ีสุด 

        3) การบริการมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงั 

4.958 0.640 มากท่ีสุด 

        4) การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 4.677 0.645 มากท่ีสุด 

        5) ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

4.735 0.734 มากท่ีสุด 

 รวม 4.439 0.523 มากท่ีสุด 

2. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ    
        1) มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย  4.798 0.658 มากท่ีสุด 

        2) มีการใชเ้ทคโนโลยแีละอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน
การใหบ้ริการ 

4.893 0.639 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของประชา  
                   ชนต่องานบริการดา้นการจดัเก็บรายได ้จ  าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
( x̅ ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

        3) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น 
ป้ายโฆษณา แผน่พบัเสียงตามสาย และกล่องรับความ
คิดเห็น และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.984 0.666 มากท่ีสุด 

        4) มีส่ือออนไลน์ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร
และรับแจง้ เร่ืองราวต่าง ๆ 

4.878 0.682 มากท่ีสุด 

        5) มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการใหบ้ริการ 4.632 0.710 มากท่ีสุด 

        รวม 4.837 0.512 มากท่ีสุด 

3.ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ    
         1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยค านึงถึงประโยชน์
ของประชาชน 

4.888 0.614 มากท่ีสุด 

         2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัอยา่งซ่ือสัตย ์โปร่งใส 4.836 0.711 มากท่ีสุด 

        3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ
ในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้
สงสัยให ้ค าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

4.654 0.697 มากท่ีสุด 

        4) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความรับผดิชอบในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นอยา่งดี 

4.796 0.664 มากท่ีสุด 

        5) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการเหมือนกนัทุก
รายโดยไม่เลือกปฏิบติั 

4.798 0.707 มากท่ีสุด 

รวม 4.794 0.550 มากท่ีสุด 

4.ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก    
        1) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุด
บริการ 

4.765 0.626 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของประชา  
                    ชนต่องานบริการดา้นการจดัเก็บรายได ้จ  าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
( x̅ ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

        2) จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและ
เขา้ถึงไดส้ะดวก 

4.836 0.678 มากท่ีสุด 
 

        3) มีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการมีความ
เพียงพอ 

4.897 0.643 มากท่ีสุด 

        4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 4.657 0.742 มากท่ีสุด 

        5) มีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่นห้องสุขา,น ้า ด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ 

4.597 0.707 มากท่ีสุด 

รวม 4.750 0.557 มากท่ีสุด 

รวมผลการประเมิน 4 ดา้น   
    ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 95.10 

4.705 0.710 มากท่ีสุด 

 
ตอนท่ี 9 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนท่ีรับบริการงานดา้นการจดัเก็บ
 รายได ้ 
 จากการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจ ัย สามารถวิเคราะห์ประเด็นต่าง ๆ จาก แบบสอบถามและแบบ
สัมภาษณ์  เพื่อมาสรุปประเด็นต่าง ๆ ท่ีเทศบาลต าบลดอนยายหอม ควรด าเนินการตามขอ้เสนอแนะ  มี
ดงัต่อไปน้ี  ควรมีการจดัฝึกอบรม หรือส่งเจา้หนา้ท่ีเขา้รับการฝึกอบรมอยา่งสม ่าเสมอเพื่อพฒันาทกัษะ
ความรู้ดา้นต่าง ๆ และมุ่งเนน้การสร้างจิตส านึกท่ีดีในงานบริการ เพื่อให้ประชาชนเกิด ความพึงพอใจ
มากในการได้รับบริการ  มีการทบทวนเส้นทางเดินของงานและกระจายอ านาจการตดัสินใจให้กับ
ผูป้ฏิบติังาน เพื่อให้การปฏิบติังานแล้วเสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลาในการปฏิบติังานให้
น้อยลง น าวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทันสมัยและเพียงพอต่อการให้ บริการมาใช้ในการ
ปฏิบติังาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน จดัท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กบั
ประชาชนในทุกครัวเรือนเพื่อให้ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอการรับ
บริการทุกประเภท และสามารถจดัเตรียมเอกสาร หลกัฐานไดค้รบถว้นถูกตอ้ง สามารถมาติดต่อไดแ้ลว้
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เสร็จในคร้ังเดียว พฒันาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพื่ออ านวย ความสะดวก
ใหแ้ก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน ยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง 

 
ตอนท่ี 10 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการงานดา้นบริการทางสังคมและ
 สวสัดิการ 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนบริการงานดา้นบริการทางสังคมและสวสัดิการ ซ่ึง
เป็นผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของประชาชนในภาพรวมและ
ผลการประเมินกรอบงาน 4 ดา้น ประกอบดว้ยความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ
ต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยสะดวก 
จากผลการศึกษา พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่ท่ีมาใช้บริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ( x̅ = 
4.790) คิดเป็นร้อยละ โดยมีผลการประเมินจ าแนกตามแต่ละดา้นดงัน้ี 
 1. ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
 ( x̅  = 4.470) คิดเป็นร้อยละ 89.48 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองการบริการมีคุณภาพ 
รวดเร็ว ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ีผูรั้บริการคาดหวงัมากท่ีสุด (x̅  = 4.650) รองลงมา คือ การให้บริการ
เป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนดของหน่วยงานนั้นๆ   ( x̅  = 4.470) มีการจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการ
ตามล าดบัก่อนหลงัอย่างรวดเร็ว ( x̅  = 4.440) แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการให้บริการให้ผูม้าติดต่อ
รับทราบอย่างชัดเจน ( x̅ = 4.410) และให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีก าหนด  x̅ = 
4.400) ตามล าดบั 

2. ดา้นช่องทางการให้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก 
 ( x̅ = 4.130) คิดเป็นร้อยละ 82.60 โดยพบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีหน่วยเคล่ือนท่ีในการ
ใหบ้ริการมากท่ีสุด ( x̅ = 4.350) รองลงมา คือ มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย ( x̅ = 4.180) มีการ
ใชเ้ทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ ( x̅ = 4.140)  มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์
ต่างๆ เช่น ป้ายโฆษณา แผ่นพบั เสียตามสาย กล่องรับความคิดเห็น ทางโทรศพัท์ เป็นตน้และมีส่ือ
ออนไลน์ในการใหบ้ริการ ( x̅ = 3.990) ตามล าดบั 

3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  
( x̅ = 4.760 ) คิดเป็นร้อยละ 95.20 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หน้าท่ีให้บริการมี
ความรับผดิชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นอยา่งดีมากท่ีสุด ( x̅ = 4.790) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติัและเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้ค  าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง                    
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( x̅ = 4.760)  เจา้หน้าท่ีมีการปฏิบติัอย่างซ่ือสัตย ์โปร่งใส ( x̅ = 4.750) และเจา้หน้าท่ีปฏิบติังานโดย
ค านึงถึงประโยชน์ของประชาชน ( x̅ = 4.740) ตามล าดบั 

4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก  
 ( x̅ = 4.048 ) คิดเป็นร้อยละ 80.96 โดยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในเร่ืองมีการรับฟังความ
คิดเห็นต่อการให้บริการ  ( x̅ = 4.160)  รองลงมา คือ จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมเขา้ถึง
สะดวก  ( x̅ =  4.070) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุดบริการ ( x̅ =  4.040) มีวสัดุอุปกรณ์

ส าหรับผูรั้บริการมีความเพียงพอ ( x̅ = 4.000)  และมีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น 

หอ้งสุขา,น ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยใหบ้ริการ ( x̅ = 3.970 ) ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของประชา 
                        ชนต่องานบริการดา้นบริการทางสังคมและสวสัดิการ จ าแนกแต่ละดา้น 

การใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
( x̅ ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

1.ดา้นขั้นตอนการให้บริการ    
        1) แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการให้
ผูรั้บบริการทราบ 

4.410 0.534 มากท่ีสุด 

        2) มีการจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามล าดบั
ก่อนหลงั   

4.440 0.538 มากท่ีสุด 

        3) การบริการมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ี
ผูรั้บบริการ คาดหวงั 

4.650 0.543 มากท่ีสุด 

       4) การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 4.470 0.559 มากท่ีสุด 

        5) ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

4.400 0.603 มากท่ีสุด 

 รวม 4.470 0.721 มากท่ีสุด 

2. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ    
        1) มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย  4.180 0.593 มาก 
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ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของประชา 
                      ชนต่องานบริการดา้นบริการทางสังคมและสวสัดิการ จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
( x̅ ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

        2) มีการใชเ้ทคโนโลยแีละอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน
การใหบ้ริการ 

4.140 0.652 มาก 

        3) มีการบริการทางส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ เช่น 
ป้ายโฆษณา แผน่พบั เสียงตามสาย และกล่องรับความ
คิดเห็น และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

3.990 0.689 มาก 

        4) มีส่ือออนไลน์ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร
และรับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ 

3.990 0.674 มาก 

        5) มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการใหบ้ริการ 4.350 0.672 มากท่ีสุด 

        รวม 4.130 0.527 มาก 

3.ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ    
         1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยค านึงถึงประโยชน์
ของประชาชน 

4.740 0.463 มากท่ีสุด 

         2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัอยา่งซ่ือสัตย ์โปร่งใส 4.750 0.458 มากท่ีสุก 

        3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ
ในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้
สงสัยใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

4.760 0.429 มากท่ีสุด 

        4) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความรับผดิชอบในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี เป็นอยา่งดี 

4.790 0.409 มากท่ีสุด 

         5) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการเหมือนกนัทุก
รายโดยไม่ลือกปฏิบติั 

4.760 0.429 มากท่ีสุด 

รวม 4.760 0.410 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของประชา 
                      ชนต่องานบริการดา้นบริการทางสังคมและสวสัดิการ จ าแนกแต่ละดา้น (ต่อ) 

การใหบ้ริการ 
 

ค่าเฉล่ีย 
( x̅ ) 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

4.ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก    
        1) มีป้าย/สัญลกัษณ์/ประชาสัมพนัธ์ บอกจุด
บริการ 

4.040 0.650 มาก 

        2) จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและ
เขา้ถึงไดส้ะดวก 

4.070 0.640 มาก 

        3) มีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการมีความ
เพียงพอ 

4.000 0.651 มาก 

        4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 4.160 0.677 มาก 

        5) มีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่นห้องสุขา,น ้าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ  

3.970 0.688 มาก 
 

รวม 4.048 0.586 มาก 

  รวมผลการประเมิน 4 ดา้น   
    ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 95.80 

4.790 0.443 มากท่ีสุด 

 
ตอนท่ี 11 ผลการศึกษาขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนท่ีรับบริการงานดา้นบริการทาง
 สังคมและสวสัดิการ 
 จากการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจ ัย สามารถวิเคราะห์ประเด็นต่าง ๆ จาก แบบสอบถามและแบบ
สัมภาษณ์  เพื่อมาสรุปประเด็นต่าง ๆ ท่ีควรด าเนินการตามขอ้เสนอแนะ  มีดงัต่อไปน้ี ควรมีการจดั
ฝึกอบรม หรือส่งเจา้หน้าท่ีเขา้รับการฝึกอบรมอยา่งสม ่าเสมอเพื่อพฒันาทกัษะความรู้ดา้นต่าง ๆ และ
มุ่งเนน้การสร้างจิตส านึกท่ีดีในงานบริการ เพื่อใหป้ระชาชนเกิด ความพึงพอใจมากในการไดรั้บบริการ  
มีการทบทวนเส้นทางเดินของงานและกระจายอ านาจการตดัสินใจให้กับผูป้ฏิบติังาน เพื่อให้การ
ปฏิบติังานแล้วเสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลาในการปฏิบติังานให้น้อยลง น าวสัดุอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยัและเพียงพอต่อการให้ บริการมาใช้ในการปฏิบติังาน เพื่อความสะดวก
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รวดเร็วในการให้บริการประชาชน จดัท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายใหก้บัประชาชนในทุกครัวเรือนเพื่อให้
ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท และสามารถ
จดัเตรียมเอกสาร หลักฐานได้ครบถ้วนถูกต้อง สามารถมาติดต่อได้แล้วเสร็จในคร้ังเดียว พฒันา
ประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพื่ออ านวย ความสะดวกให้แก่ประชาชนเพิ่มมาก
ข้ึน ยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง  



109 
 

บทท่ี 5 
สรุป อภิปรายผลและเสนอแนะ 

 
 การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบล

ดอนยายหอม    เป็นภาระงานตามภาระหน้าท่ีท่ีก าหนดไวใ้นพระราชบญัญติัการปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน  พ.ศ. 2496 (แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ.2552) ในปีงบประมาณ 2561 มีวตัถุประสงคข์องการวิจยั 1) 
เพื่อศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ  ของ
เทศบาลต าบลดอนยายหอม   2) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อเทศบาลต าบลดอนยาย
หอม  และ  3) เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะ ดา้นการให้บริการของเทศบาลต าบล
ดอนยายหอม  

 การประเมินใช้วิธีการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และศึกษาวิจยัจากเอกสาร 
(Documentary Research) ผสมผสานกบัการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการวิจยัเชิง
ปริมาณท าการประเมินความพึงพอใจ (Survey Research)  ของประชาชนท่ีเป็นตวัแทนครอบครัวท่ี
อาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีความรับผดิชอบของเทศบาลต าบลดอนยายหอม  

ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจ านวน 400 คน ในช่วงเดือน 
ธันวาคม  พ .ศ .2560 – มีนาคม พ .ศ .2561 แล้วน ามาประเ มินผลโดยใช้การพรรณนาความ 
(Descriptive)จากขอ้มูลท่ีไดม้าจากการวิเคราะห์ดว้ยวธีิทางสถิติ  ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย(Mean) ค่าอตัราส่วน
ร้อยละ (Percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และการวิจยัเชิงคุณภาพ ใช้
แบบสัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เจา้หนา้ท่ีของ เทศบาลต าบล
ดอนยายหอม    ซ่ึงเป็นผูใ้หบ้ริการและผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง จ านวน 5 คน สรุปผลการศึกษาดงัน้ี 

 
1. สรุปผลการศึกษา 

สรุปผลการศึกษาคุณลกัษณะทัว่ไปของประชาชนกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 
400 คน  พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 64.00 มีอายุ 31 - 40 ปี  ร้อยละ 24.50  มีการศึกษา
ระดบัมธัยมศึกษา ร้อยละ 29.25  มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,000 -20,000 บาทร้อยละ 37.00 และมี
อาชีพรับธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 32.50 และส่วนใหญ่เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด ร้อยละ 39.75 

 
          ตรวจสอบผลส ารวจความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของประชาชนต่องานการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลดอนยายหอม   ในภาพรวม  มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ( x̅   = 4.796) คิด
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เป็นร้อยละ 95.93 เม่ือเปรียบเทียบกบัเกณฑ์คุณภาพการให้บริการ พบว่า มีคะแนนคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) 

ผลส ารวจเป็นรายดา้นในภาพรวม พบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการต่อขั้นตอนการ
ให้บริการมีค่าอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x̅  = 4.721) คิดเป็นร้อยละ 94.25  มีคะแนนคุณภาพการ
ให้บริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) ทุกดา้นความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
มีค่าอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x̅  = 4.660)  คิดเป็นร้อยละ 93.21  มีคะแนนคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่น

ระดบั 5  (มากกว่าร้อยละ 80 ข้ึนไป) ความพึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีค่าอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด  ( x̅   = 4.828)  คิดเป็นร้อยละ 96.16  มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่
ร้อยละ 80 ข้ึนไป) ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x̅  = 4.634)  
คิดเป็นร้อยละ 92.68   มีคะแนนคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) 

 
ผลการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกแต่ละงานมีรายละเอียดดงัน้ี 
 

1. งานบริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน 
 มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ มีกรอบงานท่ีประเมิน 4 ดา้นประกอบดว้ย 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยสะดวก พบวา่   ในภาพรวมประชาชนมีความ
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x = 4.874) และมีระดบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการร้อยละ 97.49  มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) 
เม่ือประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 
  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x̅  = 4.901) มี
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 98.01 
  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x̅   = 4.864) มี
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.28 
 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x̅  = 4.811)                  
มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 96.23   
  ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด               
( x̅  = 4.921) มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 98.46 
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 2.งานบริการดา้นสาธารณสุข 
 มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ มีกรอบงานท่ีประเมิน  4 ด้าน 
ประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ ความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยสะดวก  พบว่า ในภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x̅  = 4.816) และมีระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 96.33 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อย
ละ 80 ข้ึนไป) เม่ือประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 
 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x̅  = 4.773) มี
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 95.46 
  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x̅  = 4.810) มี
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 96.20 
 ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x̅  = 4.865) มีระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 97.29 
  ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (
 x̅  = 4.817) มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 96.34 
 

3.งานบริการดา้นการจดัเก็บรายได ้
มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ มีกรอบงานท่ีประเมิน  4 ด้าน  

ประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ ความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยสะดวก พบว่า  ในภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x̅  = 4.705) และมีระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 95.10 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5 (มากกว่า
ร้อยละ 80 ข้ึนไป) เม่ือประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 
 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x̅  = 4.705) มี
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 88.78 
  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x̅   = 4.837) มี
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 96.74 
 ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x̅  = 4.794) มีระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 95.88 
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  ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด              
( x̅  = 4.750) มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 95.00 
 
 4. งานบริการดา้นบริการทางสังคมและสวสัดิการ 
 มีการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการ มีกรอบงานท่ีประเมิน  4 ดา้น   ประกอบดว้ย 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยสะดวก พบวา่ ในภาพรวมประชาชนมีความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บริการ  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x̅  = 4.790) และมีระดบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการร้อยละ 95.80 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) เม่ือ
ประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี    
 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x̅  = 4.470)             
มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 89.40   
  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( x̅  = 4.130) มีระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 82.60 
 ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x̅ = 4.760) มีระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 95.20   
  ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด                
( x̅ = 4.048) มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 80.96 
 
 สรุปผลส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการของเทศบาลต าบลดอนยายหอม   มี

ดงัต่อไปน้ี  ตามกรอบงานท่ีประเมิน 4  ดา้น โดยเฉล่ียแลว้ ประกอบดว้ย  ความพึงพอใจต่อขั้นตอน

การให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และ

ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยสะดวก  ในภาพรวม พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการ

ให้บริการในระดบัมากท่ีสุด คือ งานบริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ร้อยละ 97.49 มีคะแนนคุณภาพ

การให้บริการอยูใ่นระดบั 5  (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) รองลงมา คือ งานบริการดา้นสาธารณสุข

ร้อยละ 96.33  มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบั 5 (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป) งานบริการ

ด้านบริการทางสังคมและสวสัดิการ ร้อยละ 95.80 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั 5  

(มากกว่าร้อยละ 80 ข้ึนไป)  และงานบริการด้านการจัดเก็บรายได้ มีระดับความพึงพอใจของ
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ผูรั้บบริการร้อยละ  95.10  มีคะแนนคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 5  (มากกวา่ร้อยละ 80 ข้ึนไป)  

ตามล าดบั  

 

2. อภิปรายผล 
จากการประเมินดา้นขั้นตอนการให้บริการพบวา่ ประชาชนพึงพอใจในการให้บริการของ

ขั้นตอนการใหบ้ริการ ไดท้  าการลดขั้นตอนการท างานดา้นต่าง ๆ เพื่อท าใหป้ระชาชนสามารถเขา้มา
ใช้บริการได้อย่างง่าย  ได้มีการประสานกับตัวแทนประชาชน ในการท ากิจกรรม มีการ
ประชาสัมพนัธ์เร่ืองราวต่าง ๆ ให้ประชาชนทราบและเขา้ร่วมกิจกรรมดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 
พบวา่ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการปฏิบติังานดว้ยความตั้งใจ มีความรู้ความสามารถในดา้นท่ีใหบ้ริการ และ
ปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต โปร่งใส และตรวจสอบได ้ และเขา้ไปมีส่วนร่วมกบัประชาชน
ในโอกาสต่าง ๆ เช่น การประชาคมแผน โดยร่วมกนัจดัท าแผนประจ าปีกบัชาวบา้นในระดบัหมู่บา้น
และระดบัต าบล   ท าใหเ้กิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน มีความคุม้ค่าในภารกิจของรัฐ และท าให้
ประชาชนไดรั้บประโยชน์ มากท่ีสุด  ดา้นช่องทางการให้บริการ พบวา่  เทศบาลต าบลดอนยายหอม   
จดัให้มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย ประชาชนสามารถเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวก รวดเร็ว 
เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ในการให้บริการทนัสมยั อาทิ การให้บริการทาง Internet การให้บริการทาง
โทรศพัท์ การให้บริการดว้ยหน่วย บริการเคล่ือนท่ี และส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ    ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก พบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลได้จัดให้มีบริเวณท่ีพกัรอรับบริการท่ีพอเพียง 
สภาพแวดลอ้มน่าติดต่อสะดวก สะอาด และมีสถานท่ีพอเพียงต่อการใหบ้ริการประชาชนท่ีมาขอรับ
บริการ  คุณภาพการให้บริการจึงเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ  เทศบาลได้จดัให้ มี
เจา้หนา้ท่ีคอยให้ค  าช้ีแจงขั้นตอนการให้บริการ และไดจ้ดัท าป้ายบอกขั้นตอนและวิธีการรับบริการ
ทุกขั้นตอนเพื่อสะดวกกับผูม้ารับบริการ จัดเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้เพื่อให้บริการ
ประชาชนอยู่ในเกณฑ์ดี และไม่พบปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบติังานท่ีท าให้เกิดความล่าช้า
หรือไม่เป็นไปตามขั้นตอนท่ีก าหนดไวส่้งผลให้ประชาชนมีความเช่ือมัน่ในคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลดอนยายหอม   ในระดบัมากท่ีสุดและอยูใ่นเกณฑคุ์ณภาพระดบัคะแนน  5  (ร้อย
ละของระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการมากกวา่ร้อยละ 80) 
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3. ขอ้เสนอแนะ   
จากการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยั สามารถวิเคราะห์ประเด็นต่าง ๆ จาก แบบสอบถามและแบบ

สัมภาษณ์  เพื่อมาสรุปประเด็นต่าง ๆ ท่ีเทศบาลต าบลดอนยายหอม  ควรด าเนินการตามขอ้เสนอแนะ  
มีดงัต่อไปน้ี 

 
1. งานบริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน 

จากการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยั สามารถวิเคราะห์ประเด็นต่าง ๆ จาก แบบสอบถามและแบบ

สัมภาษณ์  เพื่อมาสรุปประเด็นต่าง ๆ ท่ีเทศบาลต าบลดอนยายหอม ควรด าเนินการตามขอ้เสนอแนะ  

มีดงัต่อไปน้ี ควรด าเนินการตามขอ้เสนอแนะ  มีดงัต่อไปน้ี พฒันาประสิทธิภาพระบบบริการให้มี

ความสะดวก รวดเร็ว เพื่ออ านวย ความสะดวกให้แก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน พฒันาศกัยภาพของ

บุคลากรอยา่งสม ่าเสมอเพื่อปลูกฝังและสร้างจิตส านึกในงานบริการและให้มีความรู้ความสามารถ

ในการน าเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ ๆ มาใช้ ในการปฏิบัติงาน เพื่อให้การปฏิบัติงานมี

ประสิทธิภาพ สะดวกและรวดเร็วยิง่ข้ึน น าวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและเพียงพอต่อ

การให้ บริการมาใช้ในการปฏิบติังาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน มีการ

ให้บริการนอกเวลาราชการหรือการออกหน่วยบริการเคล่ือนท่ีเพื่อเป็น การอ านวยความสะดวกให้

ประชาชนในพื้นท่ีไดรั้บบริการอย่างทัว่ถึง เน่ืองจากผูรั้บบริการบางคน อาจมีภารกิจในงานประจ า

ของตนเอง หรืออาจไม่สะดวกในการท่ีจะมารับบริการ ท าใหไ้ม่สามารถ เขา้ถึงบริการได ้จดัท าคู่มือ

ประชาชนแจกจ่ายใหก้บัประชาชนในทุกครัวเรือนเพื่อให ้ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และ

วิธีการติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท และสามารถ จดัเตรียมเอกสาร หลกัฐานได้ครบถ้วน

ถูกตอ้ง สามารถมาติดต่อไดแ้ลว้เสร็จในคร้ังเดียว ทบทวนเส้นทางเดินของงานและกระจายอ านาจ

การตดัสินใจให้กบัผูป้ฏิบติังาน เพื่อให้การปฏิบติังานแลว้เสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลาใน

การปฏิบติังานใหน้อ้ยลง 

 

        2. งานบริการดา้นสาธารณสุข  

  ควรมีการจดัฝึกอบรม หรือส่งเจา้หน้าท่ีเขา้รับการฝึกอบรมอย่างสม ่าเสมอเพื่อ

พฒันาทกัษะความรู้ดา้นต่าง ๆ และมุ่งเนน้การสร้างจิตส านึกท่ีดีในงานบริการ เพื่อใหป้ระชาชนเกิด 

ความพึงพอใจมากในการไดรั้บบริการ  มีการทบทวนเส้นทางเดินของงานและกระจายอ านาจการ
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ตดัสินใจให้กบัผูป้ฏิบติังาน เพื่อให้การปฏิบติังานแลว้เสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลาในการ

ปฏิบติังานให้นอ้ยลง น าวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและเพียงพอต่อการให้ บริการมา

ใช้ในการปฏิบติังาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน จดัท าคู่มือประชาชน

แจกจ่ายให้กบัประชาชนในทุกครัวเรือนเพื่อให้ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการ

ติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท และสามารถจดัเตรียมเอกสาร หลกัฐานได้ครบถ้วนถูกต้อง 

สามารถมาติดต่อได้แล้วเสร็จในคร้ังเดียว พฒันาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก 

รวดเร็ว เพื่ออ านวย ความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน ยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง 

 

 3. งานบริการดา้นการจดัเก็บรายได ้ 

 ควรมีการจดัฝึกอบรม หรือส่งเจา้หนา้ท่ีเขา้รับการฝึกอบรมอยา่งสม ่าเสมอเพื่อพฒันาทกัษะ

ความรู้ดา้นต่าง ๆ และมุ่งเน้นการสร้างจิตส านึกท่ีดีในงานบริการ เพื่อให้ประชาชนเกิด ความพึง

พอใจมากในการไดรั้บบริการ  มีการทบทวนเส้นทางเดินของงานและกระจายอ านาจการตดัสินใจ

ให้กับผู ้ปฏิบัติงาน เพื่อให้การปฏิบัติงานแล้วเสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลาในการ

ปฏิบติังานให้นอ้ยลง น าวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและเพียงพอต่อการให้ บริการมา

ใช้ในการปฏิบติังาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน จดัท าคู่มือประชาชน

แจกจ่ายให้กบัประชาชนในทุกครัวเรือนเพื่อให้ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการ

ติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท และสามารถจดัเตรียมเอกสาร หลกัฐานได้ครบถ้วนถูกต้อง 

สามารถมาติดต่อได้แล้วเสร็จในคร้ังเดียว พฒันาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก 

รวดเร็ว เพื่ออ านวย ความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน ยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง 

 
4. งานบริการดา้นบริการทางสังคมและสวสัดิการ 

จากการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยั สามารถวิเคราะห์ประเด็นต่าง ๆ จาก แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์  

เพื่อมาสรุปประเด็นต่าง ๆ ท่ีควรด าเนินการตามขอ้เสนอแนะ  มีดงัต่อไปน้ี ควรมีการจดัฝึกอบรม 

หรือส่งเจา้หนา้ท่ีเขา้รับการฝึกอบรมอย่างสม ่าเสมอเพื่อพฒันาทกัษะความรู้ดา้นต่าง ๆ และมุ่งเน้น

การสร้างจิตส านึกท่ีดีในงานบริการ เพื่อให้ประชาชนเกิด ความพึงพอใจมากในการไดรั้บบริการ  มี

การทบทวนเส้นทางเดินของงานและกระจายอ านาจการตดัสินใจให้กบัผูป้ฏิบติังาน เพื่อให้การ

ปฏิบติังานแลว้เสร็จในขั้นตอนเดียวและลดระยะเวลาในการปฏิบติังานให้น้อยลง น าวสัดุอุปกรณ์ 
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เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและเพียงพอต่อการให้ บริการมาใชใ้นการปฏิบติังาน เพื่อความสะดวก

รวดเร็วในการให้บริการประชาชน จดัท าคู่มือประชาชนแจกจ่ายให้กบัประชาชนในทุกครัวเรือน

เพื่อให้ประชาชนทราบรายละเอียด ขั้นตอน และวิธีการติดต่อขอการรับบริการทุกประเภท และ

สามารถจดัเตรียมเอกสาร หลกัฐานไดค้รบถว้นถูกตอ้ง สามารถมาติดต่อไดแ้ลว้เสร็จในคร้ังเดียว 

พฒันาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพื่ออ านวย ความสะดวกให้แก่

ประชาชนเพิ่มมากข้ึน ยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง  
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 
งานบริการดา้น…………………………………………………………………………… 
ค าช้ีแจง  แบบสอบถามน้ีมี 4 ตอนดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 
ตอนท่ี 3ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 

 

ตอนท่ี1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ 
            1) ชาย                                 2) หญิง 
2. อาย ุ
              1) นอ้ยกวา่ 25 ปี                   2) 26-30 ปี                   3) 31-40 ปี 
              4) 41-50 ปี                    5) 51-60 ปี              6) มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
          1) ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่                  2) มธัยมศึกษา 
          3)ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา             4) ปริญญาตรี               5) ปริญญาโทและสูงกวา่   

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
            1) นอ้ยกวา่10,000 บาท       2)  10,001 – 200,000บาท 
            3) 20,001 – 30,000 บาท                   4)  มากกวา่ 30,000บาทข้ึนไป 
5. อาชีพ 

                     1) รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ          2) ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย 
                     3) เกษตรกรรม/กสิกรรม                    4 ) รับจา้ง   
                    5) แม่บา้น                                                  6) อ่ืน ๆ 
           6.ระยะเวลาการอยูอ่าศยัในชุมชน 
                    1) เป็นคนในชุมชนตั้งแต่เกิด                     2)  อยูใ่นชุมชนไม่เกิน 1 ปี  
                    3) อยูใ่นชุมชนตั้งแต่ 1 ปี ถึง 5ปี                4) อยูใ่นชุมชนนานกวา่ 5 ปี 
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ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 

กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ✓ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
ค าถาม ท่านมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของงานบริการในประเด็นต่อไปน้ี มากนอ้ยเพียงใด 

ประเดน็ความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.ขั้นตอนการใหบ้ริการ      

1) แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการใหผู้รั้บบริการทราบ      
2) มีการจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั        

3) การบริการมีคุณภาพ ถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั      

4) การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด      
5) ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วภายในระยะเวลาท่ีก าหนด      

2.ช่องทางการให้บริการ      

1) มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย       

2) มีการใชเ้ทคโนโลยแีละอปุกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ      

3) มีการบริการทางส่ือประชาสมัพนัธ์ต่าง ๆ เช่น ป้ายโฆษณา แผน่พบั เสียงตามสาย 
กล่องรับความคิดเห็น ฯ และทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

     

4) มีส่ือออนไลน์ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารและรับแจง้เร่ืองราวต่าง ๆ      
5) มีหน่วยเคล่ือนท่ีในการใหบ้ริการ      

3.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ      

1) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยค านึงถึงประโยชนข์องประชาชน      
2) เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัอยา่งซ่ือสตัย ์โปร่งใส      
3) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบ
ค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสยัใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

     

4) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความรับผิดชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นอยา่งดี      
5) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั      

4. ส่ิงอ านวยความสะดวก      

1) มีป้าย/สญัลกัษณ์/ประชาสมัพนัธ์ บอกจุดบริการ      
2) จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก      
3) มีวสัดุอุปกรณ์ส าหรับผูรั้บบริการมีความเพียงพอ      
4) มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ      
5) มีความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่นหอ้งสุขา,น ้ าด่ืม,ท่ีนัง่คอยรับบริการ       
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ตอนท่ี 3 ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
  
ปัญหาของท่าน ในการมาติดต่อหรือใชบ้ริการฯ                             ขอ้เสนอแนะท่ีตอ้งการใหป้รับปรุง 
1. 
 
 
 
 

 

2. 
 
 
 
 

 

3. 
 
 
 
 

 

4. 
 
 
 
 

 

5. 
 
 
 
 

 

 
ขอขอบคุณท่ีตอบแบบสอบถาม 

คณะผูว้จิยั 
 
 
 
 
 
 
 



129 
 

 
แบบสมัภาษณ์ 

1. ขอ้มูลส่วนบุคคลผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

     ต  าแหน่ง ................................................ 
     ประเภทของงานท่ีมาติดต่อบริการ …………………………………………………................... 
 

2.  ขั้นตอนในการให้บริการท่ีเหมาะสมและตอ้งการให้เป็น หรือควรท าอยา่งไร  
.................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................. 
 

3.  สภาพแวดลอ้มและดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ควรเป็นอยา่งไรบา้ง หรือส่ิงท่ีตอ้งการเพ่ิมเติม 

.................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................. 
 

5.  ช่องทางการให้บริการมีอะไรบา้ง 

.................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................. 
5.  ขอ้คิด/ขอ้เสนอแนะจากการให้บริการ มีอะไรบา้ง 

................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................................. 
 
  

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