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 ตามที่เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด อำเภอกันทรลักษ์ จังหวัดศรีสะเกษ ได้เห็นชอบให้มหาวิทยาลัย
ราชภัฏศรีสะเกษ ดำเนินการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ตามมิติที่ 2 มิติด้าน
คุณภาพการให้บริการ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 นั้น การศึกษาประเมินผลครั้งนี้มีความมุ่งหมายที่จะ
ประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของ เทศบาลตำบลหนองหญ้ าลาด  
อำเภอกันทรลักษ์ จังหวัดศรีสะเกษ ที่ เน้นการประเมินผลเชิงระบบ เพ่ือให้เห็นถึงความเชื่อมโยงของ
องค์ประกอบในระบบบริการประชาชน นอกจากนั้นยังได้ทำการประเมินผลสำหรับใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนา
ศักยภาพและปรับปรุงระบบการให้บริการ เพ่ือยกระดับคุณภาพการบริการ และใช้เป็นแนวทางในการวางแผน
ปรับปรุงการให้บริการขององค์กรให้ดียิ่งขึ้นในอนาคต  
 การศึกษาเพ่ือประเมินครั้งนี้ สำเร็จลงได้เพราะความร่วมมือของนายกเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  
คณะผู้บริหาร และบุคลากรขององค์กร ที่อำนวยความสะดวกในทุกขั้นตอนของการประเมิน และขอขอบคุณ
คณะผู้ช่วยนักวิจัยทุกท่านที่ใช้ความทุ่มเทในการเก็บรวบรวมข้อมูล ตลอดจนประชาชนผู้รับบริการที่ให้ข้อมูล
ทุกท่าน ทำให้การดำเนินการสำรวจและประเมินผลบรรลุวัตถุประสงค์  มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ  
จึงขอขอบคุณไว้ ณ โอกาสนี้  
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บทสรุปผู้บริหาร 
 
 การประเมินความพึ งพอใจของประชาชนผู้ รับบริการที่ มี ต่ อการให้ บริการของ เทศบาล 
ตำบลหนองหญ้าลาด อำเภอกันทรลักษ์ จังหวัดศรีสะเกษ ประจำปีงบประมาณ 2564 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองหญ้ าลาด  
อำเภอกันทรลักษ์ จังหวัดศรีสะเกษ โดยเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด อำเภอกันทรลักษ์ จังหวัดศรีสะเกษ  
ขอรับการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 4 งาน ได้แก่ งานที่ 1. ด้านการศึกษา งานที่ 2. ด้านรายได้หรือ
ภาษี งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ประชากร ได้แก่  
มีผู้มาติดต่องานหรือรับบริการสาธารณะ จำนวน 450 คน และกำหนดกลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการ
จำนวน  212  คน  เลือก สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผล ก ารประเมิ น ความ พึ งพอใจ ขอ งป ระช าช น ผู้ รั บ บ ริ ก ารที่ มี ต่ อ ก าร ให้ บ ริ ก ารข อ ง 
เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด อำเภอกันทรลักษ ์ จังหวัดศรีสะเกษ พบว่า 

 1. กลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.43 ส่วนใหญ่อายุ 60 ปีขึ้นไป  
คิดเป็นร้อยละ 41.51 มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 87.74 โดยมีระดับการศึกษา ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า 
คิดเป็นร้อยละ 73.58 และประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม คิดเป็นร้อยละ 56.13 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
ต่ำกว่า 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 70.75 
 2. กลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการเข้ารับบริการจำแนกได้เป็น งานที่ 1. ด้านการศึกษา งานที่ 2. ด้านรายได้
หรือภาษี งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานและ งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
มีค่าเท่ากันคิดเป็นร้อยละ 25.00 ในภาพรวมผู้ เข้ารับบริการมาใช้บริการในรอบ 1 ปีที่ผ่านมาจำนวน 1  
ครั้งต่อเดือนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 84.90 มาใช้บริการช่วงเวลา 08.30-12.00 น. มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
89.15 โดยระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง 10 นาที มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 79.25 ผู้รับบริการส่วนใหญ่
รับทราบขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 100.00 และผู้รับบริการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่างๆ  
จากเสียงตามสายมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.40  
 3. ความพึ งพอใจของผู้ รับบริการที่ มี ต่ อการให้ บริ การของ เทศบาลตำบลหนองหญ้ าลาด  
อำเภอกันทรลักษ์ จังหวัดศรีสะเกษ พบว่าภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
94.28 จัดอยู่ในเกณฑ์คุณภาพการให้บริการระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) เมื่อพิจารณาการให้บริการ
จำแนกตามงาน  พบว่า งานที่ มี ค่ า เฉลี่ ยความพึ งพอใจสู งที่ สุ ด  ได้ แก่  งานที่  4  ด้ านป้ องกันและ 
บรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 94.83 ส่วนงานที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ งานที่ 3 ด้านการพัฒนา
โครงสร้างพ้ืนฐานคิดเป็นร้อยละ 93.31  เมื่อจำแนกตามการให้บริการรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจสูงที่สุด ได้แก่ ด้านขั้นตอนการบริการ คิดเป็นร้อยละ 95.28 ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่  
ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 93.23 
 4. ข้อเสนอแนะ จากผลการประเมินมีข้อเสนอแนะการให้บริการจำแนกตามงานบริการที่รับการ
ประเมินที่ค้นพบจากการวิจัยสำหรับการนำผลการวิจัยไปใช้ ดังต่อไปนี้ 

งานที่ 1. ด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านขั้นตอนการบริการน้อยที่สุด โดย 
มีค่ า เฉลี่ ย ใน เรื่ องของมีผั งลำดับขั้ นตอนการให้ บริการบอกไว้อย่ างชัด เจน น้ อย  ดั งนั้ น เทศบาล 
ตำบลหนองหญ้าลาดควรมีการจัดทำป้ายผังลำดับขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 

งานที่ 2. ด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านช่องทางการให้บริการน้อยที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book 



ค 

และ E-mail เป็นต้นน้อย ดังนั้นเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาดควรเพ่ิมเรื่องช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 
เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book และ E-mail เป็นต้น 

งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
น้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้องน้อย ดังนั้น
เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาดควรมีการปรับปรุงการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในการบริการแก่ผู้เข้ารับการบริการ
ด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้องมากยิ่งขึ้น 

งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวกน้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของการให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ 
Wi-Fi น้อย ดังนั้นเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาดควรมีการปรับปรุงและจัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวกไว้สำหรับ
ผู้รอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ Wi-Fi เป็นต้น 
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1 
บทท่ี 1 
บทนำ 

 
1.1 หลักการและเหตุผล 

แนวความคิดในการ “ให้บริการประชาชน” ของภาครัฐ มิได้เกิดขึ้นเฉพาะประเทศไทยเพียงประเทศ
เดียว ประเทศที่พัฒนาแล้วหรือประเทศที่กำลังพัฒนาทุกประเทศมีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการ
ประชาชนให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น และสิ่งที่สำคัญที่สุดคือประชาชนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและมี
คุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น การประเมินประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานของภาครัฐส่วนหนึ่งจะประเมินจากความพึง
พอใจของผู้รับบริการแต่ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่วัดยากเพราะต้องวัดความรู้สึก แตกต่างจากการ
ประเมินประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานในภาคเอกชนที่จะวัดจากผลกำไรขาดทุนที่เกิดจากการดำเนินการ
ตลอดทั้งปีซึ่งจะแตกต่างจากภาครัฐ แต่ความพยายามของภาครัฐในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปีที่ผ่านมา ทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศก็ต่างพยายามกำหนดนโยบายและมาตรการต่าง ๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพในการบริการ
สาธารณะให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ” ต่อขั้นตอนการให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
ทัศนคติ และจิตบริการของเจ้าหน้าที่รัฐที่มีต่อประชาชนให้เปรียบเสมือนเป็น “ลูกค้า” ตามแนวคิดของ
ภาคเอกชน และสิ่งอำนวยความสะดวกข้ันพื้นฐานต่าง ๆ ที่รัฐควรจัดหาเพื่อให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวก 
รวดเร็ว และทั่วถึง แต่การประเมินความพึงพอใจอย่างเดียวนั้นไม่เพียงพอ จะต้องคำนึงถึงประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองค์กรภาครัฐด้วย ซึ่งแนวคิดการบริการสาธารณะในประเทศไทยนั้นได้นำ
แนวคิดสัญญา/ข้อตกลงการบริการสาธารณะมาใช้กับทุกส่วนราชการ โดยให้มีการปรับปรุงพัฒนาการบริการ
สาธารณะโดยให้มีการปฏิบัติงานที่มุ้งเน้นเป้าหมายมากขึ้น และจัดสรรงบประมาณโดยยึดหลักการสำคัญของ
การบริหารจัดการที่มุ้งเน้นประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 การปกครองท้องถิ่นเป็นการจัดตั้งรูปแบบการปกครองในระดับท้องถิ่น ซึ่งเกิดขึ้นจากการกระจาย
อำนาจของรัฐบาลกลาง โดยมีผลให้องค์กรที่จัดตั้งนี้มีฐานะเป็นนิติบุคคลที่มีอำนาจอิสระบางส่วนในการ
บริหารงาน เพ่ือทำหน้าที่และรับผิดชอบต่อภารกิจต่าง ๆ ภายในขอบเขตพ้ืนที่ตามที่รัฐบาลกลางกำหนด ซึ่ง
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถตอบสนองต่อความต้องการเบื้องต้นของประชาชนในพ้ืนที่  ๆ มีการ
ปกครองตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่าการทำงานของส่วนกลาง ซึ่งเป็นการช่วยลดภาระของส่วนกลาง
ในอีกด้านหนึ่งไปพร้อม ๆ กัน ทั้งนี้ความใกล้ชิดระหว่างผู้นำองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับประชาชนภายใน
เขตพ้ืนที่ย่อมมีมากกว่าตัวแทนจากส่วนกลางที่มาประจำอยู่ อีกทั้งโดยมากผู้นำท้องถิ่นย่อมตระหนักและเข้าใจ
ปัญหาภายในท้องถิ่นได้ดีกว่าด้วย จึงส่งผลให้ความต้องการของประชาชนย่อมได้รับการตอบสนองได้อย่าง
รวดเร็วทันใจกว่าการรอคอยการแก้ไขปัญหาจากตัวแทนของส่วนกลางที่มักติดขัดกับหลักเกณฑ์ของระบบ
ราชการจนเกิดความล่าช้า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มี อิสระในการบริหารและศักยภาพทางด้าน
งบประมาณอย่างเพียงพอจึงย่อมทำหน้าที่เติมเต็มการแก้ไขปัญหาเพ่ือท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ชาญชัย        
จิตรเหล่าอาพร. 2559) 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ซึ่งเป็น
หลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการโดยคำนึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการเกิดผลสัมฤทธิ์และ
เกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ และต้องตอบสนองความต้องการของประชาชนในการอำนวยความสะดวก
ในการให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจำเป็นเพ่ือให้เกิดความคล่องตัวและรวดเร็วในการปฏิบัติ
ราชการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างต่อเนื่อง และในการประเมินผลการปฏิบัติราชการนั้น 
ต้องให้เป็นไปตามหมวดที่ 8 ของพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
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พ.ศ. 2546 ที่กำหนดให้ส่วนราชการมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการโดยจัดให้มี คณะผู้ประเมินอิสระ 
ดำเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการเกี่ยวกับสัมฤทธิผลของภารกิจ คุณภาพการให้บริการ 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ความคุ้มค่าในการบริการ ดังนั้น สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ จึงกำหนดให้ทุกส่วนราชการมีการ จัดทำคำรับรองการปฏิบัติราชการ และการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการ โดยอยู่ภายใต้กรอบการประเมิน 4 มิติ ได้แก่ (สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546 ) 

มิติที่ 1 ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ คือ ส่วนราชการแสดงผลงานที่บรรลุวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายตามที่ได้รับงบประมาณมาดำเนินการ เพ่ือให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชนและผู้รับบริการ เช่น 
ผลสำเร็จในการบรรลุเป้าหมาย ตามแผนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ ความสำเร็จในการบรรลุเป้าหมาย 
ผลผลิตของส่วนราชการ เป็นต้น  

มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ ส่วนราชการแสดงการให้ความสำคัญกับผู้รับบริการในการ
ให้บริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นต้น  

มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือส่วนราชการแสดงความสามารถในการปฏิบัติ
ราชการ เช่น การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ การควบคุมภายในและการ
ตรวจสอบภายใน เป็นต้น  
 มิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความพร้อมกับการ
เปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การบริหารความรู้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศและการบริหารการ
เปลี่ยนแปลง เป็นต้น 
 การประเมินทั้ง 4 มิติ นี้จะเป็นกรอบในการจัดสรรรางวัลพิเศษ บำเหน็จความชอบหรือจัดสรรเงิน
รางวัลเพ่ิมประสิทธิภาพให้แก่ส่วนราชการ โดยใช้เงินงบประมาณเหลือจ่ายของส่วนราชการนั้น เพ่ือนำไป
ปรับปรุงการปฏิบัติงานของส่วนราชการ หรือจัดสรรเงินรางวัลให้ช้าราชการในสังกัด ในกรณีที่ ส่วนราชการ
ดำเนินการให้บริการ ที่มีคุณภาพเป็นไปตามเป้าหมายที่กำหนด หรือสามารถเพ่ิมผลงาน หรือผลสัมฤทธิ์โดยไม่
เพ่ิมค่าใช้จ่าย และคุ้มค่าต่อภารกิจของรัฐหรือสามารถดำเนินการได้ตามแผนการลดค่าใช้จ่ายต่อหน่วย 
 ตามประกาศ คณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตำบล เรื่อง กำหนดมาตรฐานทั่วไปเกี่ยวกับ
หลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการกำหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัล
ประจำปี สำหรับพนักงานส่วนตำบล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนตำบล  พ.ศ. 2558 
กำหนดให้เทศบาลตำบล/องค์การบริหารส่วนตำบลจัดจ้างสถาบันอุดมศึกษา เพ่ือดำเนินการสำรวจความพึง
พอใจของผู้รับบริการ ตามมิติด้านคุณภาพการให้บริการ และรายงานผลการประเมินความพึงพอใจให้กับ
องค์การบริหารส่วนตำบลทราบ โดยภาระงานในการดำเนินการสำรวจและประเมินความพึงพอใจ กำหนดไว้
จำนวน 11 กรอบงาน  ได้แก่ งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านทะเบียน งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด้านเทศกิจ
หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชน และด้านสาธารณสุข และงาน
ด้านอ่ืน ๆ โดยองค์การบริหารส่วนตำบลต้องเลือกสำรวจและประเมินความพึงพอใจอย่างน้อย 4 งาน  และใน
แต่ละงานกำหนดกรอบในการประเมินจะต้องประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึง
พอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความ
สะดวก 
 เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  อำเภอกันทรลักษ์  จังหวัดศรีสะเกษ มีพ้ืนที่ให้บริการ 28.45 ตาราง
กิโลเมตร ครอบคลุมหมู่บ้านจำนวน 12 หมู่บ้าน มีประชากรในเขตพ้ืนที่ 7,361 คน จำนวนครัวเรือน 2,448
ครัวเรือน ประชาชนมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ที่จัดโดยเทศบาลตำบลเป็นอย่างดี มีส่วนร่วมในการช่วยเหลือ
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งานของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาดรวมทั้งเสนอแนะกิจกรรมและการดำเนินงานต่าง ๆ ของเทศบาลตำบล 
โดยเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด ได้ขอรับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำนวน 4 งาน ได้แก่  
งานที่  1. ด้านการศึกษา งานที่  2. ด้านรายได้หรือภาษี  งานที่  3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน  
งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ซึ่งการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้าน
ดังกล่าว ดำเนินการเพ่ือเป็นไปตามประกาศของคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตำบล โดยผลการสำรวจและ
ประเมินทำให้ได้รับทราบข้อมูลจากผู้ที่มารับบริการ ซึ่งเป็นข้อมูลป้อนกลับ (Feed Back) สะท้อนการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรในสำนักงานและกระบวนการทำงาน เป็นแนวทางในการนำไปพัฒนาการปฏิบัติงาน
ด้านต่าง ๆ ของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ และสามารถ
ปรับปรุงการปฏิบัติงานของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด ให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้นต่อไป   
 
1.2 วัตถุประสงค ์

1) วัตถุประสงค์ทั่วไป  
เพ่ือประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและการพัฒนาศักยภาพการให้บริการ

ของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

2) วัตถุประสงค์เฉพาะ  
2.1) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในงานด้านการศึกษา 
2.2) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในงานด้านรายได้หรือภาษี 
2.3) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในงานด้านการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน 
2.4) เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 
1.3 ขอบเขตการดำเนินงาน 
 กำหนดขอบเขตของการศึกษา ประกอบด้วย 
 1) ขอบเขตงานบริการที่รับการประเมิน 
 เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  อำเภอกันทรลักษ์  จังหวัดศรีสะเกษ  กำหนดงานที่ขอรับการสำรวจ
และประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ จำนวน 4 งาน ได้แก่  
  งานที่ 1. ด้านการศึกษา 
  งานที่ 2. ด้านรายได้หรือภาษี 
  งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน 

 งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
2) ขอบเขตด้านตัวแปรของความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
  ในการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

ตำบลหนองหญ้าลาด  อำเภอกันทรลักษ์  จังหวัดศรีสะเกษ กำหนดกรอบการประเมินใน 4 ด้าน ประกอบด้วย 
2.1) ด้านขั้นตอนการบริการ  

 2.2) ด้านช่องทางการให้บริการ  
 2.3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
 2.4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
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3) ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้  ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด    
อำเภอกันทรลักษ์  จังหวัดศรีสะเกษ ตามฐานข้อมูลที่เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  อำเภอกันทรลักษ์  จัดเก็บ
ไว้ ในช่วงระยะเวลา 1 ตุลาคม พ.ศ. 2563-30 กันยายน  พ.ศ. 2564   
 4) กรอบการประเมิน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 1 กรอบการประเมิน 

 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ได้แนวทางหรือประเด็นในการพัฒนาศักยภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
2. ได้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของหน่วยงาน เพ่ือจะนำมาใช้ในการ

ปรับทิศทางการพัฒนาบริการให้มีคุณภาพและสอดคล้องกับความต้องการของประชาชน  
3. สามารถนำผลการประเมินไปใช้ในการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนการพิจารณาความดีความชอบ

ของบุคลากรขององค์กร 
 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ประสิทธิภาพ หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งทำให้เกิดความพึงพอใจที่
สามารถวัดได้จากการสอบถามกลุ่มเป้าหมาย ถึงระดับความพึงพอใจในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ตามงานท่ีได้ทำการประเมิน 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ดำเนินงานในด้านขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ มีโครงสร้าง/แผนผังขั้นตอนการบริการที่ชัดเจน มี ขั้นตอน
กระบวนการให้บริการมีความเหมาะสม ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม มีการจัดคิวให้ความ

กระบวนการ (Processes) 
 กระบวนการให้บริการ 

 
 
 

บริบท (Contexts) 
 สภาพแวดล้อมของ 

การให้บริการ 

ปัจจัยนำเข้า (Input)  
 บุคลากรผู้ให้บริการ  
 ข้อมูลข่าวสาร  
 

 
 

ผลผลิต (Products) 
 ผลการดำเนินงานภาพรวม  
 ผลการดำเนินงานตามภารกิจ  
  
 

 
 

การสะท้อนผล (Feedback) 
 จุดแข็ง  
 จุดอ่อน  
 ข้อเสนอแนะ/การพัฒนาศักยภาพ  
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เสมอภาคในการให้บริการ ตามลำดับก่อน-หลัง ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ มีความชัดเจน ไม่ยุ่งยากและไม่
ซับซ้อน เป็นต้น 
 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ดำเนินงานในด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บ
บอร์ด Face book และ E-mail ฯลฯ ความสะดวกและการเข้าถึงในการขอรับบริการตามช่องทางต่าง ๆ  
มีตัวอย่างและคำแนะนำการกรอกแบบฟอร์มหรือคำร้องต่าง ๆ ชัดเจน  ช่องทางการให้บริการเพียงพอและ
เหมาะสมต่อผู้รับบริการ เป็นต้น 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ดำเนินงานในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ มีจิตบริการ มีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และมีมนุษย์สัมพันธ์
ที่ดี มีความรู้ความสามารถให้บริการและให้คำแนะนาปรึกษาได้อย่างถูกต้องเชื่อถือได้ มีความตรงต่อเวลา 
บริการรวดเร็ว และถูกต้อง มีความเสมอภาคในการให้บริการ มีความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส เป็นต้น 

ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ดำเนินงานในด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ สถานที่ตั้งของหน่วยงานมีความสะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ สามารถเข้าถึงได้ง่าย มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์การบริการและมีจุด
ประชาสัมพันธ์บริการข้อมูลข่าวสาร มีการจัดอาคารสถานที่ สภาพแวดล้อมและสิ่งอำนวยความสะดวกที่
เหมาะสม เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สร้างความประทับใจแก่ผู้มาใช้บริการ จัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวก
สำหรับผู้พิการ/ผู้สูงอายุ มีเจ้าหน้าที่อำนวยความสะดวก และให้ความเข้าใจในเรื่องที่ขอรับบริการ เป็นต้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



6 

บทที่ 2 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

 
 งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาเรื่อง การสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด อำเภอกันทรลักษ์  จังหวัดศรีสะเกษ โดยคณะดำเนินงานได้นำ
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาศึกษาเพ่ือเป็นแนวทางดังนี้ 
 1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 3. ข้อมูลพ้ืนฐานเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด อำเภอกันทรลักษ์ จังหวัดศรีสะเกษ 
 4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนเป็นการประเมินถึงบริการสาธารณะที่ประชาชนได้รับไปแล้วว่า
ถูกใจ หรือตรงกับความต้องการมากน้อยเพียงใด โดยในเนื้อหาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ คณะดำเนินงานได้
อธิบายถึงความหมายของความพึงพอใจ ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ
มนุษย์ และความสำคัญของความพึงพอใจต่อการบริการ ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 1. ความหมายของความพึงพอใจ 
           มีนักการศึกษาได้ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ  และให้ความหมายของความพึงพอใจไว้แตกต่างกัน  ดังนี้ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541 : 45) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกหลังการซื้อหรือ
รับบริการของบุคคล ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการหรือ
ประสิทธิภาพของสินค้ากับการให้บริการที่คาดหวัง โดยผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการต่ำกว่าความคาดหวัง
ของลูกค้าทำให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถ้าระดับของผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการตรงกับความ
คาดหวังของลูกค้าก็จะทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการสูงกว่าความ
คาดหวังที่ลูกค้าตั้งไว้ ก็จะทำให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ ผู้ให้บริการจะต้องทำให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่
แข่งขันสิ่งสำคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ 

พวงทอง ตั้งธิติกุล (2542 :  10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง เป็นการแสดงออกซึ่งความสุขและ
ความสมหวังของมนุษย์ เมื่อได้รับการตอบสนอง 

วิชชุดา หุ่นวิไล (2545 : 30) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติท่ีดีต่าง ๆ ของบุคคลที่มีต่อสิ่งที่
ต้องการ ซึ่งรวมทั้งองค์ประกอบอื่น ๆ ที่สัมพันธ์กับสิ่งที่ต้องการ 

ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์ (2548 : 8) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล
ที่มีต่อสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการได้รับการสนองตอบ
ความพึงพอใจ เป็นการให้ค่าความรู้สึกของคนที่มีความสัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่ เกี่ยวกับความหมายของ
สภาพแวดล้อม 

พิณ ทองพูน (2549 : 21) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ ยินดี เต็มใจ หรือมีเจตคติ
ที่ดีของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการทั้งด้านวัตถุและ
ด้านจิตใจ 
 อาภรณ์รัตน์ เลิศไผ่รอด (2554 : 16) ความพึงพอใจคือ ความรู้สึกพอใจต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อความ
ต้องการของมนุษย์ได้รับการตอบสนองทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ ก็จะเกิดความพอใจ ชอบใจ เกิดเป็น
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ทัศนคติด้านบวก ทีแสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบที่แสดงให้เห็นถึงสภาพ
ความไม่พึงพอใจความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติซึ่งไม่ จำเป็นต้องแสดงหรืออธิบาย
เชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่
แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของขบวนการประเมินโดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลประเมินว่าจะ
เป็นไปในลักษณะทิศทางบวก หรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้ 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหลังการรับบริการของบุคคล จะมีความความรู้สึกพอใจ
เมื่อได้รับการตอบสนองตามความคาดหวังหรือดีกว่าที่หวังไว้ และจะรู้สึกไม่พอใจหากไม่ได้รับการตอบสนอง
ตามท่ีคาดหวัง 
 2. ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 นักวิชาการได้พัฒนาทฤษฎีที่อธิบายเกี่ยวกับความพึงพอใจ และอธิบายความสัมพันธ์ระหว่างความพึง
พอใจกับปัจจัยอื่น ๆ ไว้หลายทฤษฎี ดังนี้ 
  2.1 แนวคิดของแครธโวล และคณะ   
  มีการจำแนกจุดประสงค์การศึกษาด้านความรู้สึกของแครธโวล  และคณะ (Krathwohl. 1964 
อ้างถึงใน  ชวลิต  ชูกำแพง.  2550 : 107) โดยสรุปความหมายที่สำคัญได้ดังนี้   
  1) การรับรู้ (Receiving) เป็นขั้นแรกของความรู้สึก ถือเป็นการสัมผัสเบื้องต้น เพียงได้รู้ได้เห็น 
จะเรียกว่าเป็นขั้นการจดจำสิ่งที่ได้รับการสัมผัสจากประสาทสัมผัสของเราก็ได้  
  2) การตอบสนอง (Responding) เมื่อเลือกพอใจสิ่งใดสิ่งหนึ่งเรียบร้อย ก็จะถึงความรู้สึกขั้นนี้ 
ซึ่งเป็นขั้นที่มีจิตใจจดจ่อ นั่นคือการเกิดความสนใจ ชื่นชอบกิจกรรมหนึ่งมากกว่ากิจกรรมอ่ืน ๆ เรื่องนี้ทำให้
ข้าพเจ้าอยากรู้อยากเห็นมาก เป็นต้น 
  3) การเห็นคุณค่า (Valuing) ในขั้นนี้เป็นความรู้สึกเห็นคุณค่าของสิ่งของปรากฏการณ์หรือ
พฤติกรรมซึ่งตนเองได้รับและซึมซับมาตั้งแต่ต้น ความรู้สึกอันนี้อาจยอมรับหรือไม่ยอมรับคุณค่าก็ได้ ซึ่งขึ้นอยู่กับ
เกณฑ์ที่ใช้พิจารณาคุณค่า พฤติกรรมระดับนี้ค่อนข้างจะคงเส้นคงวาในการแสดงความรู้สึกและรับรู้คุณค่าสิ่ง 
ต่าง ๆ โดยเจตคติเป็นความรู้สึกระดับนี้ 
  4) การจัดระบบคุณค่า (Organization) ขั้นความรู้สึกที่แล้วมา มนุษย์ย่อมเห็นคุณค่าหรือ
ค่านิยมมากมายที่ผ่านเข้ามาในประสบการณ์ของชีวิต แต่ความรู้สึกของมนุษย์จะนิยมชมชอบเฉพาะกลุ่มค่านิยมใด
ค่านิยมหนึ่งเท่านั้น การจัดระบบในระดับนี้จึงเป็นสิ่งจำเป็น ซึ่งอาจจะให้อยู่ในกลุ่มก้อนหนึ่งที่มีลักษณะคล้าย ๆ 
กัน หรืออาจจัดตามความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน หรืออาจจัดเอาตัวที่เด่นมากหรือกระจายมากที่สุดก็ได้มาตัวหนึ่ง  
ระบบดังกล่าวจะสร้างขึ้นจากค่านิยมส่วนย่อย ๆ นำมาประสานสัมพันธ์กัน การเปลี่ยนแปลงค่านิยมในระยะเป็น
ผู้ใหญ่จะยากกว่าในระยะเป็นเด็ก เพราะความยึดติดสิ่งที่คิดว่าดีคงพิจารณามานานแล้ว 
  5) การสร้างลักษณะนิสัยตามค่านิยม (Characterization) เป็นขั้นสั่งสมความรู้สึกเป็นรูปเป็น
แบบมาจนกระทั่งจึงกลายเป็นลักษณะนิสัย เป็นแนวความเชื่อถือศรัทธา แนวปรัชญาชีวิต มีลักษณะส่วนตัวที่เป็น
เอกลักษณ์ของเขา คือรู้ว่าเขาคือใคร มีอุดมคติ มีแนวลัทธิเป็นของตน ความรู้สึกระดับนี้เป็นความรู้สึกที่สั่งสมมา
ตั้งแต่ขั้นแรกจนเกิดการเลือกสรรยึดติดเป็นของตน เป็นวิถีดำเนินชีวิต เป็นเป้าหมายปลายทางชีวิต เรียกว่าเป็น
ความรู้สึกที่ตกตะกอนแล้วกลายเป็นบุคลิกภาพ 
  กล่าวได้ว่าความรู้สึกนั้นเป็นความต่อเนื่อง ไม่ได้รู้สึกเป็นท่อน ๆ แต่มีทิศทางและมีความเข้มข้น
แตกต่างกันแต่ละขั้นของความรู้สึก  จึงเกี่ยวข้องเชื่อมโยงต่อเนื่องกันละเอียดละอ่อนมาก ระดับความรู้สึกจะเริ่ม
ด้วยความเข้มข้นน้อยไปสู่ความเข้มข้นมากจนยึดติดเป็นลักษณะนิสัยของคน ในที่สุด 
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3. ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของมนุษย์ 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ  (2550)  ได้อธิบายเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของมนุษย์ไว้ดังนี้ 
  3.1 ปัจจัยทางสังคม (Social Factors) ผู้คนจะได้รับอิทธิพลจากสังคมรอบข้างที่เป็นกลุ่มอ้างอิง 
ครอบครัว และบทบาทและสถานะทางสังคม 
  1) กลุ่มอ้างอิง (Reference Groups) กลุ่มที่มีอิทธิพลต่อทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล ทั้งที่
มีอิทธิพลทางอ้อมและอิทธิพลโดยตรง (Membership Groups) ได้แก ่  
  - กลุ่มอ้างอิงปฐมภูมิ (Primary Groups) ได้แก่ ครอบครัว เพ่ือน เพ่ือนบ้าน เพ่ือนร่วมงาน เป็น
ลักษณะของการติดต่อกันอย่างต่อเนื่องและไม่เป็นทางการ 
  - กลุ่มอ้างอิงทุติยภูมิ (Secondary Groups) ได้แก่ กลุ่มศาสนา อาชีพ สมาคม เป็นลักษณะการ
ติดต่อกันแบบเป็นทางการมากกว่า แต่มีความต่อเนื่องน้อยกว่า 
  - ครอบครัว (Family) สถาบันครอบครัวมีความสำคัญที่สุดและมีอิทธิพลที่สุดในกลุ่มอ้างอิงปฐม
ภูมิ ซึ่งปลูกฝังอบรมนิสัยต่าง ๆ แก่บุคคล นักการตลาดต้องเข้าใจถึงบทบาทของแต่ละบุคคลในครอบครัว ซึ่งจะ
แสดงบทบาทและมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของบุคคลในครอบครัวและการตัดสินใจของครอบครัว  
  - บทบาทและสถานภาพ (Role and Status) แต่ละบุคคลแสดงออกในแต่ละกลุ่มที่เป็นสมาชิก
อยู่ คนหนึ่งอาจมีหลายบทบาท เป็นทั้งลูก แม่ เพ่ือน หัวหน้า ลูกน้อง เป็นต้น ซึ่งแต่ละบทบาทก็จะมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซื้อ แต่ละบทบาทก็จะแสดงสถานะทางสังคมอยู่ด้วยเป็นสถานะที่สังคมยอมรับในตัวบุคคลนั้น ๆ 
ต้องตระหนักถึง “สัญลักษณ์ของสถานะ (Status Symbol)” ในการทำการตลาด คนต้องการการยอมรับจากสังคม 
และพยายามแสดงออกถึงสถานะของตน 
  3.2 ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) พฤติกรรมการซื้อของบุคคลได้รับอิทธิพลจากปัจจัย
เฉพาะของบุคคลด้วยเช่นกัน 
  1) อายุและขั้นของวงจรชีวิต (Age and Life Cycle Stage) พฤติกรรมและรสนิยมของบุคคลจะ
แตกต่างกันไปตามช่วงอายุและขั้นของวงจรชีวิต 
  2) อาชีพ (Occupation) อาชีพมีอิทธิพลต่อรูปแบบการบริโภคของบุคคล นักการตลาดควร
ทำการศึกษาถึงพฤติกรรมเฉพาะกลุ่มและพัฒนากลยุทธ์ที่เหมาะสม สินค้าประเภทเดียวกันอาจต้องมีการออกแบบที่
หลากหลายเพ่ือให้เหมาะสมกับแต่ละกลุ่มอาชีพ  
  3) สภาพเศรษฐกิจของบุคคล (Economic Circumstances) ประกอบด้วยรายได้ที่สามารถ
นำไปใช้ได้ สินทรัพย์และเงินออม หนี้สิน รวมถึงทัศนคติด้านการออมและการใช้จ่ายของบุคคลมีอิทธิพลต่อการซื้อ 
นักการตลาดต้องศึกษาถึงสภาพเศรษฐกิจของบุคคล โดยเฉพาะสินค้าที่มีความอ่อนไหวต่อรายได้ ถ้ามีการ
เปลี่ยนแปลง จะต้องปรับกลยุทธ์ให้เหมาะสมกับสถานการณ์ เช่น การปรับผลิตภัณฑ์ใหม่ ปรับตำแหน่งผลิตภัณฑ์ 
หรือปรับราคาผลิตภัณฑ์ 
  4) รูปแบบการดำเนินชีวิต (Lifestyle) ถึงแม้บุคคลมีจะอายุเท่ากัน อยู่ในวัฒนธรรมเดียวกัน 
มีสถานะทางสังคมเหมือนกัน และทำงานอาชีพเดียวกัน ก็อาจมีรูปแบบการดำเนินชีวิตที่แตกต่างกัน วิถีท่ีบุคคลใช้
ในการดำเนินชีวิต ไม่ว่าจะเป็นความสนใจ การแสดงออกทั้งความคิดเห็นและการกระทำ การนำเสนอผลิตภัณฑ์
ควรพิจารณาถึงรูปแบบการดำเนินชีวิตของบุคคลด้วย บางครั้งอาจต้องชี้นำถึงความเหมาะสมของผลิตภัณฑ์กับ
รูปแบบการดำเนินชีวิต โดยต้องสื่อให้ได้ว่าผลิตภัณฑ์เหมาะสมกับรูปแบบการดำเนินชีวิตของผู้บริโภคอย่างไร
  5) บุคลิกลักษณะและแนวคิดของตนเอง (Personality and Self-Concept) ลักษณะเฉพาะของ
บุคคลจะส่งผลต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภคได้ บุคลิกลักษณะบ่งบอกได้จากความเชื่อมั่นในตนเอง เป็นตัวของ
ตัวเอง คล้อยตามผู้อ่ืน มีความเป็นผู้นำ ชอบต่อต้าน หรือปรับตัวได้ดี ส่วนแนวคิดของตนเองเป็นวิธีที่บุคคลมอง
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ตนเองในแง่มุมที่แตกต่างกัน ได้แก่ แนวคิดที่มองว่าสิ่งที่เป็นตัวตนที่แท้จริง (Actual Self-Concept) ซึ่งจะแตกต่าง
จากแนวคิดที่มองตนเองในอุดมคติ (Ideal Self-Concept) เป็นสิ่งที่อยากจะเห็นตัวเองในสิ่งที่เป็น ซึ่งแตกต่างจาก
แนวคิดที่คิดว่าคนอ่ืนมองตนเอง (Their Other Self-Concept Think Others See Them) 
  3.3 ปัจจัยด้านจิตวิทยา (Psychological Factors) ทางเลือกในการซื้อของบุคคลได้รับอิทธิพล
จากปัจจัยหลักทางจิตวิทยา 4 ประการคือ  
  1) การกระตุ้นเร้า (Motivation) ความต้องการของบุคคลมีความหลากหลายและอาจเกิดขึ้น
พร้อม ๆ กัน บ้างก็เป็นไบโอเจนิก (Biogenic) หรือสิ่งที่เกิดขึ้นจากความตึงเครียด (Tension) เช่น ความหิว ความ
กระหาย ความไม่สะดวก บ้างก็เกิดจากสภาวะจิตใจ (Psychogenic) เกิดจากความตึงเครียด เช่น การยอมรับการมี
ส่วนร่วมของสังคม การยอมรับการประสบความสำเร็จ ความต้องการต่าง ๆ จะยังไม่มีแรงจูงใจมากพอที่จะกระตุ้น
ให้ผู้บริโภคเกิดการกระทำในทันที เพียงแต่ก่อให้เกิดความรู้สึกตึงเครียด ดังนั้นนักการตลาดต้องสร้างการกระตุ้น
เพ่ือให้เกิดการกระทำ การศึกษาถึงทฤษฎีการจูงใจจะช่วยให้เข้าใจและนำมาใช้มากที่สุด ได้แก่ ทฤษฎีการจูงใจของ
มาสโลว์ ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด์ และทฤษฎีการจูงใจของเฮิร์ซเบิร์ก 
  2) การรับรู้ (Perception) ผู้ที่ได้รับการกระตุ้นจะพร้อมที่จะแสดงออก การแสดงออกในรูปแบบ
ไหนขึ้นอยู่กับการรับรู้ของบุคคล การรับรู้เป็นกระบวนการในการเลือก (Select) จัดการ (Organize) และแปล 
(Interpret) ข้อมูลที่ เป็นปัจจัยนำเข้า ซึ่งส่งผลให้การรับรู้ของบุคคลต่อสิ่งเดียวกันแตกต่างกันไป เนื่องจาก
กระบวนการในการรับรู้ที่แตกต่างกัน 
  3) การเรียนรู้ (Learning) ถ้าไม่มีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม แสดงว่าไม่เกิดการเรียนรู้ ในทาง
ตรงกันข้าม ถ้าเกิดพฤติกรรม แสดงว่าเกิดการเรียนรู้ สามารถสร้างการเรียนรู้ให้บุคคลได้โดยใช้แรงขับดัน (Drive) 
สิ่งกระตุ้น (Stimuli) สิ่งชี้นำ (Cue) การตอบสนอง (Response) และการบังคับ (Reinforcement) ความเชื่อและ
ทัศนคติ (Beliefs and Attitude) มาจากการเรียนรู้ของบุคคลที่มีการปลูกฝังมาระยะเวลาหนึ่ง จากสภาพแวดล้อม
และสังคมที่บุคคลอยู่ร่วมเป็นส่วนใหญ่ เช่น ครอบครัว วัฒนธรรม ศาสนา ซึ่งมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการ
ดำรงชีวิตและพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค และความเชื่อและทัศนคติเปลี่ยนแปลงได้ยาก 
 นอกจากนี้วิเชียร  วิทยอุดม  (2554 )  ได้อธิบายและแบ่งความหลากหลายที่อาจมีผลต่อพฤติกรรม
ออกเป็น 2 ขอบเขต  คือ 
  1) ขอบเขตความหลากหลายขั้นปฐมภูมิ (Primary Dimensions of Diversity) คือ ความแตกต่าง
ของมนุษย์ซึ่งเป็นมาตั้งแต่เกิดหรือซึ่งมีอิทธิพลสำคัญต่อการต้องเข้าร่วมอยู่ในสังคม และมีผลกระทบต่อการดำเนิน
ชีวิตของเราอย่างต่อเนื่อง ซึ่งขอบเขตความหลากหลายขั้นปฐมภูมินั้นรวมไปถึงอายุ เชื้อชาติ เพศ คุณภาพ 
ความสามารถทางร่างกายและการปรับตัวทางด้านอารมณ์และทางด้านเพศ 
  2) ขอบเขตความหลากหลายขั้นทุติยภูมิ (Secondary Dimensions of Diversity) คือ ลักษณะ
ของแต่ละบุคคล ซึ่งสามารถที่จะถูกเปลี่ยนแปลงได้ พวกเขาจะมีความแตกต่างกันในแต่ละบุคคลกับสิ่งที่เขาได้รับ
มา สิ่งที่ทอดทิ้งไปและสิ่งสามารถขยายต่อเติมได้ในตลอดชีวิตของพวกเขา 
 ขอบเขตของความหลากหลายขั้นปฐมภูมิและขั้นทุติยภูมิ แสดงบทบาทที่สำคัญในการสร้างค่านิยม ความ
ต้องการ ลำดับความสำคัญ แรงจูงใจและการรับรู้ได้ สิ่งเหล่านี้จะมีอิทธิพลต่อหนทางที่เรารับรู้และแปลความ
สภาพแวดล้อมที่พวกเราต้องพบต้องเจอ ซึ่งขอบเขตของความหลากหลายขั้นปฐมภูมิและขั้นทุติยภูมินั้นมี
ความสำคัญ เนื่องจากมีอิทธิพลต่อลักษณะของแต่ละบุคคล 
 4. ความสำคัญของความพึงพอใจต่อการบริการ 
 นักวิชาการและนักการศึกษาได้กล่าวถึงความสำคัญของความพึงพอใจ สามารถประมวลได้ดังนี้ 
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พรรณี ช.เจนจิต (2542, หน้า 28) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องความรู้สึกที่บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง ซึ่งมีอิทธิพลทำให้แต่ละคนสนองตอบสิ่งเร้าแตกต่างออกไป บุคคลจะมีความพึงพอใจมากหรือน้อย
เกี่ยวกับสิ่งใดนั้น บุคคลรอบข้างมีอิทธิพลอย่างยิ่ง ความพอใจของบุคคลมีแนวโน้มที่จะขึ้นอยู่กับค่านิยมของคน
รอบข้าง ความพึงพอใจมีแหล่งที่เกิดขึ้น 4 ประการ คือ 1) การอบรมแต่เล็ก ๆ เป็นไปในลักษณะค่อย ๆ ดูดซับ
จากการเลียนแบบของพ่อกับแม่และคนข้างเคียง ไม่ต้องมีใครมาสอน 2) ประสบการณ์ของบุคคล 3) การรับ
ถ่ายทอดจากความพึงพอใจที่มีอยู่แล้ว 4) สื่อมวลชน 

อรรถกิจ กรณ์ทอง (2545, หน้า 16) เมื่อมนุษย์เกิดความต้องการขึ้น ก็จะกำหนดเป้าหมายหลายอย่าง
เพ่ือสร้างความพึงพอใจ กำลังความต้องการของแต่ละบุคคลจะขึ้นอยู่กับปัจจัย 4 ประการดังนี้ 1) วัฒนธรรม
และค่านิยมทางสังคม 2) ความสามารถทางร่างกาย 3) ประสบการณ์ และ 4) สิ่งแวดล้อมและสภาพทางสังคม 
มิลเลทท์ (Millet, 1954, p. 397 อ้างถึงใน ชนะดา วีระพันธ์, 2555, หน้า 8) ได้ให้ทัศนะเกี่ยวกับความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐนั้น เป้าหมายที่เป็นที่นิยมมากที่สุดที่ผู้ปฏิบัติต้อง
ยึดถือไว้เสมอ 5 ประการ คือ  

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน
ในทุกแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็น
ปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่า การให้บริการ
จะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีการตรงเวลาซึ่งจะ
สร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน  

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะที่มีจานวน
การให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม มิลเลทท์ (Millett) เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา
จะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจานวนการให้การบริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่
ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการที่เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ โดย
ยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุด
บริการเมื่อใดก็ได้  

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการที่มีการปรับปรุงคุณภาพ 
และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทำหน้าที่ได้มากขึ้น
โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีความสำคัญคือ ทำให้ระบบงานดำเนินไปด้วยความราบรื่นเรียบร้อย ทำให้
หน่วยงานมีภาพลักษณ์ที่ดี และเป็นพลังที่จะผลักดันให้หน่วยงานเจริญก้าวหน้า 
 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 

การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการปกครองที่รัฐบาลมอบอำนาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง
จัดการปกครองและดำเนินการบางอย่าง โดยดำเนินการกันเองเพ่ือบำบัดความต้องการ ดังรายละเอียดดังนี้ 
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1. ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
มีผู้ที่ให้ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ ดังนี้ 
ประทาน คงฤทธิศึกษากร (2541) กล่าวว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง ระบบการปกครองที่เป็นผล

สืบเนื่องมาจากการกระจายอำนาจทางการปกครองของรัฐ และองค์การทำหน้าที่การปกครองท้องถิ่นโดยคนใน
ท้องถิ่นนั้น ๆ องค์การนี้จัดตั้งและถูกควบคุมโดยรัฐบาลแต่ก็มีอำนาจในการกำหนดนโยบายและควบคุมให้มี
การปฏิบัติให้เป็นไปตามนโยบาย 

อุทัย หิรัญโต (2543) กล่าวว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลมอบอำนาจให้
ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครองและดำเนินการบางอย่าง โดยดำเนินการกันเองเพ่ือบำบัด
ความต้องการของตน การบริหารงานของท้องถิ่นมีการจัดเป็นองค์การมีเจ้าหน้าที่ซึ่งประชาชนเลือกตั้งมา
ทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งนี้มีความเป็นอิสระในการบริหารงาน แต่รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธีการต่าง  ๆ  
ตามความเหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาได้ไม่ เพราะการปกครองท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐทำให้เกิดข้ึน 

ฮอลโลเวย์ (Holloway, 1951) กล่าวว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง องค์การที่มีอาณาเขต
แน่นอน มีประชากรตามหลักที่กำหนดไว้ มีอำนาจการปกครองตนเอง มีการบริหารการคลั งของตนเองและมี
สภาท้องถิ่นท่ีสมาชิกได้รับการเลือกตั้งจากประชาชน 

ร๊อบสัน (Robson, 1953) กล่าวว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการปกครองซึ่งรัฐบาลได้
จัดตั้งขึ้นและให้มีอำนาจปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตามกฎหมาย (Legal rights) และต้องมีองค์กรที่
จำเป็นในการปกครอง (Necessary Organization) เพ่ือปฏิบัติหน้าที่ให้สมความมุ่งหมายของการปกครอง
ท้องถิ่นนั้น ๆ 

คลาร์ก (Clarke, 1957) กล่าวว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการปกครองที่มีหน้าที่
รับผิดชอบเกี่ยวข้องกับการให้บริการประชาชนในเขตพ้ืนที่หนึ่งพ้ืนที่ใดโดยเฉพาะ และหน่วยการปกครอง 
ดังกล่าวนี้จัดตั้งและอยู่ในความดูแลของรัฐบาลกลาง 

สรุปได้ว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง ระบบการปกครองที่เป็นผลสืบเนื่องมาจากการกระจาย
อำนาจทางการปกครองของรัฐ และการปกครองที่รัฐบาลมอบอำนาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง
จัดการปกครองและดำเนินการบางอย่างโดยดำเนินการกันเอง เพ่ือบำบัดความต้องการของประชาชน และได้มี
การเลือกตั้งโดยอิสระเพ่ือเลือกผู้ที่มีหน้าที่บริหาร 

2. ความสำคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
ชูศักดิ์ เที่ยงตรง (2548) กล่าวว่า จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือสนับสนุน

วัตถุประสงค์ทางการปกครองของรัฐในอันที่จะรักษาความม่ันคงและความผาสุกของประชาชน โดยยึดหลักการ
กระจายอำนาจปกครองและเพ่ือให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ปกครองตนเอง ความสำคัญของการปกครองท้องถิ่นจึงสามารถสรุปได้ ดังนี้ 

1) การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเก่ียวพัน
กับส่วนได้ส่วยเสียในการปกครองการบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบและหวงแหนต่อประโยชน์ อันพึงมีต่อ
ท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัย อันจะนำมาซึ่งความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการปกครองประชาธิปไตยในที่สุด โดย
ประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝ่ายนิติบัญญัติ ฝ่ายบริหาร การเลือกตั้งจะเป็นการฝึกฝนให้ประชาชนใช้ดุลยพินิจ
เลือกผู้แทนที่เหมาะสม สำหรับผู้ที่ได้รับเลือกตั้งเข้าไปบริหารกิจการของท้องถิ่นนับได้ว่าเป็นผู้นำท้องถิ่นจะได้
ใช้ความรู้ความสามารถบริหารงานท้องถิ่นเกิดความคุ้นเคย ความชำนิชำนาญในการใช้สิทธิและหน้าที่ของ
พลเมือง ซึ่งจะนำไปสู่การมีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชาติต่อไป 
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2) การปกครองท้องถิ่น ทำให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง (Self-Government) หัวใจ
ของการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเองมิใช่เป็นการปกครองอันเกิดจาก
คำสั่งเบื้องบน การปกครองตนเองคือการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะ
ได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบการบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหาร
ท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยต่าง ๆ เช่น เปิดโอกาสให้ประชาชนออกเสียง
ประชามติ (Referendum) ให้ประชาชนมีอำนาจถอดถอน (Recall) ซึ่งจะทำให้ประชาชนเกิดความสำนึกใน
ความสำคัญของตนต่อท้องถิ่น ประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรคปัญหาและช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่น
ของตน นอกจากนี้การปกครองตนเองในรูปของการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริงหรือการกระจายอำนาจไปใน
ระดับต่ำสุด คือรากหญ้า ซึ่งเป็นฐานเสริมสำคัญยิ่งของการพัฒนาระบบการเมืองการปกครองในระบอบ
ประชาธิปไตย ความล้มเหลวของระบอบประชาธิปไตยมีหลายองค์ประกอบ แต่องค์ประกอบสำคัญยิ่งยวด
อันหนึ่ง ก็คือการขาดรากฐานในท้องถิ่น การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักการ
สำคัญของการกระจายอำนาจ การปกครองท้องถิ่นมีขึ้นเพ่ือวัตถุประสงค์ในการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล
เนื่องจากความจำเป็นบางประการ 

3) ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวางนับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น ซึ่งจะเห็นได้จากงบประมาณที่เพ่ิมข้ึน
ในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมือง รัฐบาลมิอาจจะดำเนินการในการสนองความต้องการของ
ประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างทั่วถึง เพราะแต่ละท้องถิ่นย่อมมีปัญหาและความต้องการที่แตกต่างกัน การแก้ไข
ปัญหาหรือจัดบริการโครงการในท้องถิ่นโดยรูปแบบที่เหมือนกันย่อมไม่บังเกิดผลสูงสุด ท้องถิ่นย่อมรู้ปัญหา
และเข้าใจปัญหาได้ดีกว่าผู้ซึ่งไม่ได้อยู่ในท้องถิ่นนั้น ๆ ประชาชนในท้องถิ่นจึงเป็นผู้ที่เหมาะสมที่จะแก้ไขปัญหา
ที่เกิดขึ้นในท้องถิ่นนั้นมากที่สุด 

4) กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้น ไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอ่ืนและไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
ประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนในท้องถิ่นดำเนินการดังกล่าวเอง ดังนั้นหากไม่มีหน่วย
การปกครองท้องถิ่นแล้ว รัฐบาลจะต้องรับภาระดำเนินการเองทุกอย่างและไม่แน่ใจว่าจะสนองความต้องการ
ของท้องถิ่นทุกจุดหรือไม่ รวมทั้งจะต้องดำเนินการเฉพาะท้องถิ่นนั้น ๆ ไม่เกี่ยวกับท้องถิ่นอ่ืน หากได้จัดให้มี
การปกครองท้องถิ่นเพ่ือดำเนินการเองแล้วภาระของรัฐบาลก็จะผ่อนคลายลงไป รัฐบาลจะมีหน้าที่เพียงแต่
ควบคุมดูแลเท่าที่จำเป็นเท่านั้นเพ่ือให้ท้องถิ่นมีมาตรฐานในการดำเนินงานยิ่งขึ้น การแบ่งเบาภาระทำให้
รัฐบาลมีเวลาที่จะดำเนินการในเรื่องที่สำคัญหรือกิจการใหญ่ๆ ระดับชาติอันเป็นประโยชน์ต่อประเทศชาติโดย
ส่วนรวม ความคับคั่งของภาระหน้าที่ต่าง ๆ ที่รวมอยู่ส่วนกลางจะลดน้อยลง ความคล่องตัวในการดำเนินงาน
ของส่วนกลางจะมีมากขึ้น 

5) การปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายและมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน ความ
ต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับความต้องการ
ของประชาชนก็ต้องเป็นผู้ที่รู้ถึงปัญหาและความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดี การบริหารจึงจะเป็นไปอย่าง
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ไม่ต้องเสียเวลาเสนอเรื่องขออนุมัติไปยังส่วนเหนือขึ้นไป ท้องถิ่นจะบริหารงานให้
เสร็จสิ้นลงภายในท้องถิ่นนั่นเองไม่ต้องสิ้นเปลืองเวลาและค่าใช้จ่ายโดยไม่จำเป็น 

6) การปกครองส่วนท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้นำทางการเมือง การบริหารของประเทศในอนาคต 
ผู้นำหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การได้รับเลือกตั้ง การสนับสนุนจาก
ประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตนและยังฝึกฝนทักษะทางการบริหารงาน
ในท้องถิ่นอีกด้วย ในประเทศไทยผู้นำทางการเมืองที่มีชื่อเสียง เช่น นายทองหยอด จิตะวีระ และนายศรีสะเกษ 
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เทพกาญจนา เป็นต้น ล้วนแต่มีผลงานจากการเป็นนายกเทศมนตรี หรือผู้บริหารท้องถิ่นมาก่อนจนสามารถ
ประสบความสำเร็จเป็นนักการเมืองที่มีชื่อเสียงในระดับชาติ 

7) การปกครองส่วนท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง การปกครอง
ส่วนท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอำนาจทำให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเองทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจ 
และสังคม การดำเนินงานพัฒนาชนบทที่ผ่านมายังมีอุปสรรคสำคัญประการหนึ่งคือ การมีส่วนร่วมจาก
ประชาชนในท้องถิ่นอย่างเต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่สัมฤทธิ์ผลนั้นจะต้องมาจากการริเริ่มช่วยตนเองของ
ท้องถิ่น ทำให้เกิดความร่วมมือร่วมใจร่วมแรงกันโดยอาศัยโครงสร้างความเป็นอิสระในการปกครองตนเอง ซึ่ง
ต้องมาจาก การกระจายอำนาจอย่างแท้จริง มิเช่นนั้นแล้วการพัฒนาชนบทจะเป็นลักษณะหยิบยื่นยัดใส่ หรือ
กึ่งหยิบยื่นยัดใส่ เกิดความหวังทุกปีว่าจะมีลาภลอย แทนที่จะเป็นผลดีต่อท้องถิ่นกลับสร้างลักษณะการพัฒนา
แบบพ่ึงพา ไม่ยอมช่วยตนเองอันเป็นผลทางลบต่อการพัฒนาพ้ืนฐานระบอบประชาธิปไตย ดังนั้นการกระจาย
อำนาจจึงจะทำให้เกิดลักษณะการพ่ึงตนเอง ซึ่งเป็นหลักสำคัญของการพัฒนาชนบทอย่างยิ่ง 

สรุปได้ว่า การปกครองท้องถิ่นเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย การปกครองท้องถิ่น
ทำให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวางนับวันจะขยายเพ่ิมข้ึน 
กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้น ไม่เกี่ยวกับท้องถิ่นอ่ืนและไม่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อประเทศโดย
ส่วนรวม การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้ าหมายและมีประสิทธิภาพ  
การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้นำทางการเมืองการปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการ
พัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง 

3. วัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2549) กล่าวว่า วัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่นมีดังนี้ 
1) ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดเจนว่าในการบริหารประเทศ จะต้องอาศัยเงิน

งบประมาณเป็นหลัก หากเงินงบประมาณจำกัด ภารกิจที่จะต้องบริการให้กับชุมชนต่าง  ๆ อาจไม่เพียงพอ 
ดังนั้นหากจัดให้มีการปกครองส่วนท้องถิ่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ ก็สามารถมีรายได้มีเงินงบประมาณ
ของตนเองเพียงพอ ที่จะดำเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้ จึงเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล
ได้เป็นอย่างมาก การแบ่งเบานี้เป็นการแบ่งเบาท้ังในด้านการเงิน ตัวบุคคล ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการดำเนินการ 

2) เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เนื่องจากประเทศมีขนาด
กว้างใหญ่ ความต้องการประชาชนในแต่ละท้องที่ ย่อมมีความแตกต่างกันการรอรับการบริการจากรัฐบาลเพียง
แห่งเดียว อาจไม่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและล่าช้าหน่วยการปกครองท้องถิ่นที่มีประชาชนในท้องถิ่น
เป็นผู้บริหารเท่านั้นจึงสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้ 

3) เพ่ือความประหยัด โดยที่ท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกันสภาพความเป็นอยู่ของประชาชนก็
ต่างไปด้วย การจัดตั้งหน่วยการปกครองท้องถิ่นขึ้นจึงจำเป็นโดยให้อำนาจ หน่วยการปกครองท้องถิ่ นจัดเก็บ
ภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่นเพ่ือนำไปใช้ในการบริหารกิจการของท้องถิ่น ทำให้ประหยัดเงิน
งบประมาณของรัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นทั่วประเทศเป็นอันมากและแม้จะมีการจัดสรรเงินงบประมาณ
จากรัฐบาลไปให้บ้างแต่ก็มีเงื่อนไขที่กำหนดไว้อย่างรอบคอบ 

4) เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก่
ประชาชนจาการที่การปกครองท้องถิ่น เปิดโอกาสให้แก่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองไม่ว่าจะเป็น
การสมัครรับเลือกตั้งเพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นเลือกเข้าไปทำหน้าที่ฝ่ายบริหาร หรือฝ่ายนิติบัญญัติของหน่วย
การปกครองท้องถิ่นก็ตาม การปฏิบัติหน้าที่ที่แตกต่างกันนี้มีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรู้ถึงกระบวนการ
ปกครองระบอบประชาธิปไตยในระดับชาติได้อย่างดี 
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สรุปได้ว่า วัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่นช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เพ่ือสนองตอบต่อ
ความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เพ่ือความประหยัดและเพ่ือให้หน่วยการปกครองส่วน
ท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก่ประชาชนจากการที่ปกครองท้องถิ่น 

 
4. องค์ประกอบการปกครองส่วนท้องถิ่น 
อุทัย หิรัญโต (2543) กล่าวว่า ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประกอบด้วยองค์ประกอบ 9 

ประการ ดังนี้ 
1) สถานะตามกฎหมาย (legal Status) หมายความว่า หากประเทศใดกำหนดเรื่องการปกครอง

ท้องถิ่นไว้ในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองท้องถิ่นในประเทศนั้นจะมีความเข้มแข็งกว่าการปกครอง
ท้องถิ่นที่จัดตั้งขึ้นขึ้นโดยกฎหมายอ่ืน เพราะข้อความที่กำหนดไว้ในรัฐธรรมนูญนั้นแสดงให้เห็นว่า ประเทศนั้น
มีนโยบายที่จะกระจายอำนาจอย่างแท้จริง 

2) พ้ืนที่และระดับ (Area and Level) ปัจจัยที่มีความสำคัญต่อการกำหนดพ้ืนที่และระดับของหน่วย
การปกครองท้องถิ่นมีหลายประการ เช่น ปัจจัยทางภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์ เชื้อชาติ และความสำนึกในการ
ปกครองตนเองของประชาชนจึงได้มีกฎเกณฑ์ที่จะกำหนดพ้ืนที่และระดับของหน่วยการปกครองท้องถิ่น
ออกเป็น 2 ระดับ คือ หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดเล็กและขนาดใหญ่ สำหรับขนาดของพ้ืนที่จา
การศึกษาขององค์การสหประชาชาติโดยองค์การอาหารและเกษตรแห่งสหประชาชาติ (FAO) องค์การศึกษา
วิทยาศาสตร์และวัฒนธรรม (UNESCO) องค์การอนามัยโลก (WHO) และสำนักกิจการสังคม (Bureau of 
Social Affair) ได้ให้ความเห็นว่าหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นที่สามารถให้บริการและบริหารงานอย่างมี
ประสิทธิภาพได้ ควรมีประชากรประมาณ 50,000 คน แต่ยังมีปัจจัยอ่ืนที่จะต้องพิจารณาด้วย เช่น 
ประสิทธิภาพในการบริหาร รายได้ และบุคลากร เป็นต้น 

3) การกระจายอำนาจและหน้าที่ การที่จะกำหนดให้ท้องถิ่นมีอำนาจหน้าที่มากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับ
นโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเป็นสำคัญ 

4) องค์การนิติบุคคล จัดตั้งโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลแห่งชาติ มีขอบเขต
การปกครองที่แน่นอน มีอำนาจในการกำหนดนโยบาย ออกกฎข้อบังคับ ควบคุมให้มีการปฏิบัติตามนโยบาย
นั้น ๆ 

5) การเลือกตั้ง สมาชิกองค์การหรือคณะผู้บริหารจะต้องได้รับเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่นนั้น ๆ 
ทั้งหมดหรือบางส่วน เพ่ือแสดงถึงการเข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของประชาชน โดยเลือก
ผู้บริหารท้องถิ่นของตนเอง 

6) อิสระในการปกครองตนเอง สามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการภายในขอบเขตของ
กฎหมาย โดยไม่ต้องขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไม่อยู่ในสายการบังคับบัญชาของหน่วยงานทางราชการ 

7) งบประมาณของตนเอง มีอำนาจในการจัดเก็บรายได้ การจัดเก็บภาษีตามขอบเขตที่กฎหมายให้
อำนาจในการจัดเก็บ เพ่ือให้ท้องถิ่นมีรายได้เพียงพอที่จะทำนุบำรุงท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้าต่อไป 

8) การควบคุมดูแลของรัฐ เมื่อได้รับการจัดตั้งขึ้นและยังคงอยู่ในการกำกับ ดูแลจากรัฐเพ่ือประโยชน์
และมั่นคงของรัฐและประชาชนโดยส่วนรวม โดยการมีอิสระในการดำเนินงานของหน่วยการปกครองท้องถิ่น
นั้น ทั้งนี้มิได้หมายความว่ามีอิสระเต็มที่ที่เดียวคง หมายถึงเฉพาะอิสระในการดำเนินการเท่านั้น เพราะมิฉะนั้น
แล้วท้องถิ่นจะกลายเป็นรัฐอธิปไตยไป รัฐจึงต้องสงวนอำนาจในการควบคุมดูแลอยู่ 

9) การปกครองส่วนท้องถิ่นกำหนดขึ้นบนพ้ืนฐานทฤษฎีการกระจายอำนาจและอุดมการณ์
ประชาธิปไตย ซึ่งมุ่งเปิดโอกาสและสนับสนุนให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการทางการเมืองและ
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กิจกรรมการปกครองตนเองในระดับหนึ่ง ซึ่งจะเห็นได้จากลักษณะสำคัญของการปกครองท้องถิ่นที่เน้นการมี
อำนาจอิสระในการปกครองตนเองมีการเลือกตั้ง มีองค์การหรือสถาบันที่จำเป็นในการปกครองตนเอง และที่
สำคัญก็คือ ประชาชนในท้องถิ่นจะมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองอย่างกว้างขวาง 

สรุปได้ว่า ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วยสถานะตามกฎหมาย พ้ืนที่และระดับการ
กระจายอำนาจและหน้าที่ องค์การนิติบุคคล การเลือกตั้ง อิสระในการปกครองตนเอง งบประมาณของตนเอง 
การควบคุมดูแลของรัฐและการปกครองท้องถิ่นกำหนดขึ้นบนพ้ืนฐานทฤษฎีการกระจายอำนาจและอุดมการณ์
ประชาธิปไตย 
 
2.3 ข้อมูลพื้นฐานเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด อำเภอกันทรลักษ์ จังหวัดศรีสะเกษ 

ข้อมูลพ้ืนฐานของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  อำเภอกันทรลักษ์  จังหวัดศรีสะเกษ มีดังนี้ 
1. ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือตำบล 
เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  มีพ้ืนที่ทั้งหมดประมาณ 28.45 ตารางกิโลเมตร                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           
อาณาเขตของตำบล 
ทิศเหนือ      จรด   กับตำบลตระกาจ  และเขต  อบต.  จานใหญ่ 
ทิศใต้      จรด   กับตำบลทุ่งใหญ่  และ เขต  อบต.  เมือง 
ทิศตะวันออก     จรด   กับตำบลจานใหญ่  และเขต อบต. น้ำอ้อม 
ทิศตะวันตก       จรด   กับตำบลกระแชง 
สำนักงานเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  ตั้งอยู่ที่หมู่ 5 บ้านกระบี่ เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  

อำเภอกันทรลักษ ์จังหวัดศรีสะเกษ โทรศัพท์  0-4596-9765   
เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด ประกอบด้วยส่วนราชการดังนี้ 
1) สำนักปลัด เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  
มีหน้าที่ดำเนินการในกิจการของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  ให้เป็นไปตามระเบียบแบบแผนและ

นโยบายขององค์การบริหารส่วนตำบล อีกทั้งยังมีหน้าที่เกี่ยวกับการบริหารงานทั่วไป งานนโยบายและแผน  
งานกฎหมายและคดี งานส่งเสริมการท่องเที่ยว งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ตลอดจนงานอ่ืนๆ ที่มิได้
กำหนดไว้เป็นงานของส่วนใดและงานตามที่ได้รับมอบหมาย 

2) กองคลัง เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด   
มีหน้าที่ดำเนินการเกี่ยวกับการเงินและบัญชี งานทะเบียนทรัพย์สินและพัสดุ งานพัฒนา และจัดเก็บ

รายได้ งานพัสดุ งานผลประโยชน์ขององค์การบริหารส่วนตำบลจารพัต ตลอดจนงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวกับการเงินที่
มิได้กำหนดไว้เป็นงานของส่วนราชการใด และงานตามที่ได้รับมอบหมาย 

3) กองช่าง  เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  
มีหน้าที่ดำเนินการเกี่ยวกับงานโยธา งานก่อสร้าง งานออกแบบและควบคุมอาคาร  งานประสาน

สาธารณูปโภค งานบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำ ทางระบายน้ำ สวนสาธารณะ ตลอดจนงานอื่น ๆ ที่มิได้กำหนดไว้
เป็นงานของส่วนใด และงานตามที่ได้รับมอบหมาย  

4) กองการศึกษา  ศาสนาและวัฒนธรรม    
มีหน้าที่รับผิดชอบงานด้านการศึกษา วัฒนธรรมประเพณีต่าง ๆ รวมถึงศูนย์พัฒนาเด็กเล็กในองค์การ

บริหารส่วนตำบลด้วย  
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2. ประชากร 
เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  อำเภอกันทรลักษ์  จังหวัดศรีสะเกษ แบ่งเขตการปกครองออกเป็น  

12 หมู่บ้าน   ประกอบด้วยมีประชากรทั้งสิ้น 7,361 คน จำนวนครัวเรือน 2,448 ครัวเรือน  

       ชื่อหมู่บ้าน ครัวเรือน 
ประชากร 

ชาย หญิง รวม 
บ้านสมบูรณ์         หมู่ที่   4 141 216 241 457 
บ้านกระบี่            หมู่ที่   5 262 397 413 810 
บ้านแก               หมู่ที่   6 209 367 390 757 
บ้านป่าไม้พัฒนา     หมู่ที่   7 272 304 294 598 
บ้านกระบี่เหนือ      หมู่ที่   8 243 404 353 757 
บ้านดงก่อ            หมู่ที่   9 134 304 296 600 
บ้านศรีเจริญ         หมู่ที่  10 195 223 234 457 
บ้านห้วยพอก        หมู่ที่  11 312 364 358 722 
บ้านโนนม่วงใต้      หมู่ที่  13 328 499 488 987 
บ้านดงสูง            หมู่ที่  15 56 84 93 177 
บ้านแกใต้พัฒนา    หมู่ที่  16 161 356 358 714 
บ้านซำตาวัน         หมู่ที่  17 135 163 162 325 

รวม 2,448 3,681 3,680 7,361 
    ข้อมูล ณ กรกฎาคม 2564 

 
3. ด้านการเมือง/การปกครอง  

 เขตเทศบาล มีทั้งหมด  12 หมู่บ้าน  ประชาชนให้ความร่วมมือด้านการเลือกตั้งเป็นอย่างดี  
เช่น  การเลือกตั้งนายกเทศมนตรีและสมาชิกสภาเทศบาล เมื่อวันที่ 28 มีนาคม 2564 ผู้มีสิทธิเลือกตั้งนายก
ทั้งหมด (รวมชาย - หญิง) 5,528 คน ผู้ไปใช้สิทธิเลือกตั้งนายก 3,933 คน คิดเป็นร้อยละ  71.14  ของจำนวน
ผู้มีสิทธิเลือกตั้ง ผู้มีสิทธิเลือกตั้งนายกทั้งหมด (รวมชาย - หญิง)  5,528 คน ผู้มีสิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภา
เทศบาล เขต 1  (รวมชาย  -  หญิง)  2,826  คน ผู้ไปใช้สิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาล เขต 1 จำนวน 
2,034 คน คิดเป็นร้อยละ 71.97 ของจำนวนผู้มีสิทธิเลือกตั้ง ผู้มีสิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาล เขต 2  (รวม
ชาย  -  หญิง)  2,702  คน ผู้ไปใช้สิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาล เขต 2 จำนวน 1,899 คน คิดเป็นร้อยละ 
70.28 ของจำนวนผู้มีสิทธิเลือกตั้ง เทศบาลขอความร่วมมือผู้นำเจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่รับผิดชอบให้ระมัดระวัง 
สอดส่องพฤติกรรมและให้รายงานอำเภอทราบ การรณรงค์ประชาสัมพันธ์ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง  เกี่ยวกับข้อ
กฎหมายของการเลือกตั้งที่กระทำได้ และทำไม่ได้ให้ประชาชนได้รับทราบ ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นเทศบาลก็ได้
พยายามแก้ไขโดยเริ่มจากการประชุมประชาคมท้องถิ่นทุกหมู่บ้านในเขตเทศบาลในการจัดทำแผนพัฒนา
เทศบาลจากผลการประชุมทุกครั้งที่เทศบาลจัดขึ้น มีประชาชนสนใจเข้าร่วมประชุมรวมทั้งแสดงความคิดเห็นที่
หลากหลาย ส่งผลให้เทศบาลดำเนินงานตามความต้องการของประชาชน และประชาชนได้รับและมีส่วนร่วมใน
การพัฒนาเทศบาล นอกจากนี้เทศบาลได้จัดโครงการอบรมศึกษ ดูงาน ของคณะผู้บริหาร  สมาชิกสภาเทศบาล
พนักงานเทศบาล และโครงการอ่ืนๆ สำหรับประชาชนอีกหลายโครงการ เพ่ือนำความรู้และประสบการณ์ที่
ได้รับมาพัฒนาเทศบาลให้เจริญเท่าเทียมกับเทศบาลอ่ืนๆ และเทศบาลมีโครงการจัดซื้อเครื่องมือเครื่องใช้ใน
การปฏิบัติงานให้ทันสมัย และมีประสิทธิภาพโครงการบางโครงการต้องระงับไว้เนื่องจากข้อจำกัดด้าน
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งบประมาณมีอัตรากำลังพนักงานเทศบาลจำกัดไม่เพียงพอต่อการตอบสนองความต้องการของประชาชนใน
ด้านบริการ  โดยเทศบาลแบ่งเขตการปกครอง  ดังนี้ 

3.๑ เขตการปกครอง 
เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด จัดตั้งและเปลี่ยนแปลงฐานะ ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย  

เรื่อ ง  จั ดตั้ ง เทศบาลตำบลหนองหญ้ าลาด อำเภอกันทรลั กษ์  จั งหวัดศรีสะ เกษ  เป็ น เทศบาล 
ตำบลหนองหญ้าลาด  ประกาศ ณ วันที่  5  สิงหาคม  2556  มีผลใช้บังคับ วันที่  6  กันยายน  2556   
มี พ้ืนที่ โดยประมาณ  28.45 ตารางกิ โลเมตร หรือประมาณ  17,781 ไร่  ตั้ งอยู่บ้ านกระบี่   หมู่ที่  5  
ถนนศรีสะเกษ – กันทรลักษ์   ตำบลหนองหญ้ าลาด อำเภอกันทรลักษ์  จังหวัดศรีสะ เกษ ห่างจาก  
อำเภอกันทรลักษ์ระยะทาง  3.5 กิโลเมตร ห่างจากจังหวัดศรีสะเกษระยะทาง 60  กิโลเมตร 

3.๒ การเลือกตั้ง   
เดิมเทศบาลได้แบ่งเขตการเลือกตั้งนายกเทศมนตรีตำบลหนองหญ้าลาด ทั้งเขตเทศบาลเป็น 

๑ เขตเลือกตั้ง  สมาชิกสภาออกเป็น  ๒  เขต ดังนี้ 
เขต 1 ประกอบด้วย หมู่ที่  4,7,10,11,13,15 
เขต 2 ประกอบด้วย หมู่ที่  5,6,8,9,16,17 
ประชาชนในเขตเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาดส่วนใหญ่ร่วมกิจกรรมทางการเมืองเสมอมา

และประชาชนในเขตเทศบาลยังมีส่วนร่วมในการบริหารงานการช่วยเหลืองานเทศบาล เสนอแนะในกิจกรรม
ของเทศบาลในการดำเนินงานต่างๆ เช่น การประชุมประชาคมในการจัดแผนพัฒนาเทศบาลประชุมประชาคม
แก้ไขปัญหาต่างๆ   
 
2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 อาภรณ์รัตน์ เลิศไผ่รอด (2554) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะตามหลัก 
สาราณีย ธรรมขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองกรด จังหวัดนครสวรรค์ ครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะตามหลักสาราณียธรรม 6 ขององค์การบริหารส่วนตำบล
หนองกรด จังหวัดนครสวรรค์ 2) ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะตามหลัก
สาราณียธรรม 6 ขององค์การบริหารส่วนตำบล หนองกรด จังหวัดนครสวรรค์ จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  
3) ศึกษาแนวทางการประยุกต์ใช้ หลักสาราณิยธรรม 6 ในการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล
หนองกรด จังหวัดนครสวรรค์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 55.90 มีอายุตั้งแต่ 
21-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.50 มีระดับการศึกษาประถมศึกษาคิดเป็นร้อยละ 48.90 มีอาชีพรับจ้าง /เกษตรกรรม 
คิดเป็นร้อยละ 39.80 เป็นประชาชนในพ้ืนที่ คิดเป็นร้อยละ 93.00 มีรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 5,000 บาท คิดเป็น 
ร้อยละ 52.40 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการ สาธารณะตามหลักสาราณียธรรมขององค์การบริหารส่วน
ตำบลหนองกรด จังหวัดนครสวรรค์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การบริการสาธารณะหลักสาราณียธรรม ขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองกรด จังหวัดนครสวรรค์โดยจำแนก
ตามปัจจัยส่วนบุคคล สรุปได้ว่าด้านระดับการศึกษา ด้านอาชีพ ด้านรายได้ เป็นไปตามสมมติฐาน ส่วนด้านเพศ 
อายุ และตำแหน่งหน้าที่ไม่เป็นไปตามสมมติฐาน ข้อเสนอแนะในการนำหลัก สาราณียธรรมมาประยุกต์ใช้เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองกรด อำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ โดย
ภาพรวมมีดังนี้ 1) มีความซื่อตรงต่อหน้าที่ในการให้ บริการสาธารณะ 2) สร้างความสามัคคี กลมเกลียวให้เกิดขึ้น
ทั้งกับฝ่ายเจ้าหน้าที่และฝ่ายประชาชน เพ่ือความเป็นปึกแผ่นอันหนึ่งอันเดียวกันในการร่วมกันพัฒนาทั้ง  
3) ส่งเสริมข้อธรรมสาธารณะโภคี คือ การรู้จักเอ้ือเฟ้ือแบ่งปันผลประโยชน์กันด้วยความยุติธรรม ช่วยเหลือกัน  
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ไม่เห็นแก่ตัว 4) ส่งเสริมการมีความคิดเห็นเป็นอย่างเดียวกัน รู้จักแสวงหาจุดร่วม และสงวนไว้ซึ่งจุดต่างของกัน
และกัน คิดในสิ่งที่ตรงกัน ปรับมุมมองให้ตรงกัน 
 น้ำลิน เทียมแก้ว (2555) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสำนักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจำปีการศึกษา 2555 ด้าน ได้แก่ ด้านทรัพยากรห้องสมุด ด้านกระบวนการและ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก และด้านการ
ประชาสัมพันธ์ และเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของสำนัก
วิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการสำนักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจำปีการศึกษา 2555 จำนวน 786 คน พบว่า 1) สภาพทั่วไปของผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่เป็นนิสิตปริญญาตรีมากที่สุด มีความถี่ในการเข้าใช้บริการมากกว่า 15 ครั้ง/เดือน ใช้บริการทั้งสอง
ลักษณะ คือ ใช้บริการภายในสำนักวิทยบริการ และใช้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ช่วงเวลาของการใช้งานเข้าใช้
บริการมากสุดคือช่วงเวลา 12.01 น. - 16.00 น. สำหรับประเภทบริการที่ใช้ได้แก่ บริการยืม - คืน บริการ
อินเทอร์เน็ต/WiFi และบริการอ่าน 2) ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
มหาสารคามโดยภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
รองลงมาได้แก่ ด้านประชาสัมพันธ์ และด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ โดยสรุปเป็นประเด็นความ
พึงพอใจในแต่ละด้านได้ดังนี้ (1) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คือ บริการด้วย
ความรวดเร็ว ฉับไว รองลงมา ได้แก่ ให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดีและมีความกระตือรือร้นเต็มใจให้ บริการ
และ ผู้ให้บริการมีความเข้าใจในความต้องการของผู้ใช้บริการ (2) ด้านการประชาสัมพันธ์ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด คือ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางในการเสนอแนะข้อคิดเห็นที่หลากหลายอยู่ในระดับ
มากที่สุด รองลงมาได้แก่ เอกสารแนะนำการใช้บริการมีความครบถ้วนชัดเจน และเว็บไซต์สำนักวิทยบริการ
เข้าถึงได้ง่าย สะดวก และรวดเร็ว (3) ด้านการบริการและขั้นตอนกระบวนการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุดคือ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อบริการตอบคำถามและช่วยการค้นคว้า รองลงมาได้แก่ บริการ
ยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศและบริการศูนย์สารนิเทศอีสานสิรินธร (4) ด้านทรัพยากรห้องสมุด โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมาก คือผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อเอกสารวิจัย รองลงมา คือ หนังสือ ตำรา และทรัพยากร
สารสนเทศมีความทันสมัย (5) ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก คือ มีแผ่น
ป้ายบอกประเภทสิ่งพิมพ์ และหมวดหมู่ที่ชั้นหนังสืออย่างชัดเจน รองลงมาได้แก่ สภาพแวดล้อมภายนอกและ
ภายในสะอาดเป็นระเบียบและมีจุดให้บริการน้ำดื่มที่เพียงพอ 3) ปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการด้าน
ทรัพยากร ห้องสมุด พบว่า ผู้ใช้บริการต้องการให้สำนักวิทยบริการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศเพ่ิมมากขึ้น
เพ่ือให้เพียงพอกับความต้องการ โดยเฉพาะสาขาปฐมวัย และประวัติศาสตร์ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการหาหนังสือบนชั้นไม่พบ และการยืมระหว่างห้องสมุดควรใช้บัตรประจำตัวนิสิตหรือ
บัตรนักศึกษาของสถาบันนั้น ๆ ได้ ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวกควรเพ่ิมจำนวนคนและเครื่องถ่าย
เอกสาร เพ่ิมที่นั่งอ่านในช่วงก่อนสอบ ประตูเข้า - ออกไม่อ่านบัตร คอมพิวเตอร์สำหรับค้นคว้าขาดประสิทธิภาพ 
และขยายจุดบริการเครือข่ายไร้สาย ด้านการประชาสัมพันธ์ควรมีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับห้องสมุดให้เร็วมากขึ้น 
 เสาวรัตน์ บุษรานนท์ และอารดา ลีชุติวัฒน์ (2557) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ กรณีศึกษา
เทศบาลตำบลนาขยาด อำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลนาขยาด อำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง 7 ด้าน ได้แก่ ด้าน
เจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน/
สาธารณูปโภค ด้านสาธารณสุข ด้านสังคม/สวัสดิการ และด้านการศึกษา ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ 
ประชาชนที่อาศัยในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบของเทศบาลตำบล  นาขยาด อำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง จำนวน 
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2,757 ครัวเรือน ใช้วิธีสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ จำนวน 350 คน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลนาขยาด อำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X̅= 3.60) 
และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ในระดับพอใจมาก 6 ด้าน ได้แก่ ด้าน
เจ้าหน้าที่ให้บริการ (X̅= 3.71) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (X̅= 3.64) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
(X̅= 3.55) ด้านสาธารณสุข (X̅= 3.81) ด้านสังคม/สวัสดิการ (X̅= 3.74) และด้านการศึกษา (X̅= 3.74) และระดับ
พอใจ ปานกลาง 1 ด้าน คือ ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน/สาธารณูปโภค (X̅= 3.00) นอกจากนี้มีข้อเสนอแนะให้
ปรับปรุงระบบน้ำทั้งปริมาณ และคุณภาพ(น้ำดื่ม) สภาพถนน ระบบไฟฟ้าส่องสว่างข้างทางและในครัวเรือน และ
ระบบการดูแลซ่อมแซมอย่างสม่ำเสมอ 
 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2558) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ.2557 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ 
ตลอดจนศึกษาปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่น ใน
ปีงบประมาณ พ.ศ.2557 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่อยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนตำบล 
และเทศบาล ซึ่งได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จำนวน 82 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพ้ืนที่ 5 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดสงขลา 
จังหวัดสตูล จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดปทุมธานี โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยทักษิณ 
ได้รับการมอบหมายจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้เป็นหน่วยประเมินความพึงพอใจดังกล่าว โดยสำรวจด้าน
คุณภาพการให้บริการใน 3 ประเด็นหลัก คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  
(X̅= 4.42) โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการมากที่สุด (X̅= 4.48) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้ บริการ (X̅= 4.40) และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (X̅= 4.38) ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ 
พบว่า ผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดนครศรีธรรมราช และจังหวัดสงขลามีความพึงพอใจใน
ด้านต่าง ๆ ที่ประเมินแตกต่างกัน ส่วนจังหวัดนราธิวาส และจังหวัดอ่ืน ๆ (สตูล และปทุมธานี) ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจในด้านต่าง ๆ ที่ประเมินไม่แตกต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน ผู้รับบริการ
จะมีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

วินัย วงศ์อาสา และภัชราภรณ์ ไชยรัตน์. (2559) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
จัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลนาพู่ อำเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี พบว่า บริการสาธารณะ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลนาพู่ จัดบริการได้อย่างทั่วถึงและส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก 
มีเพียงภารกิจเดียว คือ บริการด้านสังคมและสาธารณสุข ส่วนในด้านอ่ืน ๆ ได้แก่ ด้านการศึกษา โครงสร้าง
พ้ืนฐาน เศรษฐกิจชุมชน การจัดการภัยพิบัติและการจัดระเบียบชุมชน และการจัดการสิ่งแวดล้อมและ
ทรัพยากรธรรมชาติ ยังจัดบริการได้ไม่ทั่วถึง ส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจเพียงในระดับปานกลาง 
นอกจากนี้ยังมีการบริการบางด้านที่องค์การบริหารส่วนตำบลนาพู่ ไม่สามารถจัดบริการได้อย่างทั่วถึงและ
ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับน้อย งานวิจัยนี้ให้ข้อเสนอแนะแก่องค์การบริหารส่วนตำบลนาพู่ 3 ข้อ ดังนี้ 
1) เลือกดำเนินภารกิจแบบเฉพาะเจาะจง 2) พัฒนาคุณภาพบริการสาธารณะให้ดียิ่งๆ ขึ้น และ 3) พัฒนาการ
บริหารเชิงระบบให้มากข้ึน 

อานีซะ  เละเลียมซา และคณะ. (2559). ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลท่าสาป อำเภอเมือง จังหวัดยะลา พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าสาป อำเภอเมือง จังหวัดยะลา โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจ
มากที่สุด ได้แก่ ด้านการบริการอย่างเสมอภาค รองลงมาคือ ด้านการให้บริการที่ตรงเวลาและด้านการ
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ให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคประชาชนมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่บริหารด้วย
ความยิ้มแย้ม แจ่มใส ด้านการให้บริการที่ตรงเวลาประชาชนมีความพึงพอใจความรวดเร็วในการให้บริการอย่าง
ถูกต้อง และด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ประชาชนมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความถูกต้อง
และแม่นยำ 

อัจฉรีย์  พิมพิมูล และกันย์สินี  จาฏพจน์. (2559). ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี ปี 2559 พบว่า ในภาพรวมทั้ง 4 ด้านผู้รับบริการพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ย 4.58 ได้แก่ ด้านขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวกและอาคารสถานที่ และด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรตามลำดับ และในภาพรวมเปรียบเทียบทั้ง 4 
ภารกิจงาน พบว่า งานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.88 รองลงมาคือ งาน
ด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.60 งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ย 4.48 และงานอ่ืน ๆ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
มาก มีค่าเฉลี่ย 4.36 ตามลำดับ 

สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. (2560) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลเชิงดอย อำเภอดอยสะเก็ด จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 โดยคิดเป็นร้อยละ 89.60 การ
ให้บริการโดยภาพรวมของงานด้านรายได้หรือภาษี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ผลคะแนนอยู่ในระดับ 9 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 โดยคิดเป็นร้อยละ 91.00 การให้บริการโดยภาพรวมของงาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนน
อยู่ในระดับ 10 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 โดยคิดเป็นร้อยละ 95.40 การให้บริการโดยภาพรวมของงานด้าน
สาธารณสุข พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ผลคะแนนอยู่ในระดับ 8 มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.32 โดยคิดเป็นร้อยละ 86.40 
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บทท่ี 3 
วิธีดำเนินการวิจัย 

 
 การสำรวจเพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ 
เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  อำเภอกันทรลักษ์  จังหวัดศรีสะเกษ โดยดำเนินการตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

 1.  ประชากรและตัวอย่าง 
 2.  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 4.  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประชากรและตัวอย่าง 
 1. ประชากร ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  
อำเภอกันทรลักษ์  จังหวัดศรีสะเกษ จำนวน 450 คน (ตามฐานข้อมูลที่ เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด   
อำเภอกันทรลักษ์ จัดเก็บไว้) 
 2. ตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด 
อำเภอกันทรลักษ์ จังหวัดศรีสะเกษ จำนวน 212 คน โดยคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบทราบค่าประชากรจาก
สูตรของ Taro Yamane (พิชิต พิทักษ์เทพสมบัติ, 2550) ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 หรือระดับค่าความ
เชื่อมั่น 95% และค่าความคลาดเคลื่อน 0.05 และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Random Sampling)  
สูตรของ Taro Yamane คำนวณได้ดังนี้ 
                                         

                                 𝑛 =
𝑁

1+𝑁𝑒2
 

 

n แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
N แทน จำนวนประชากร 
e แทน ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 

 
ตาราง 3.1 กลุ่มตัวอย่างของงานที่ขอรับการประเมิน 
 

ส่วนงานที่ขอรับการประเมิน 
จำนวนตัวอย่าง 

(ราย) 
งานที่ 1. ด้านการศึกษา 53 
งานที่ 2. ด้านรายได้หรือภาษี 53 
งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน 53 
งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 53 

รวม 212 
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3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย   

 เครื่องมือที่ใช้ ได้แก่ แบบสอบถามที่คณะดำเนินงานสร้างขึ้น แบ่งออกได้เป็น 3 ตอน  
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยมีข้อคำถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
การศึกษาที่สำเร็จสูงสุด อาชีพหลัก และรายได้โดยเฉลี่ยต่อเดือน ลักษณะคำถามเป็นปลายปิด แบบตรวจสอบ
รายการ (Checklist) 

ตอนที่ 2 ข้อมูลการเข้ารับบริการ โดยมีข้อคำถามเกี่ยวกับ ประเภทของบริการ จำนวนครั้งที่เข้ารับ
บริการ ช่วงเวลาที่เข้ารับบริการ ระยะเวลาในการรับบริการแต่ละครั้ง การรับรู้ขั้นตอนของการให้บริการ และ
รับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ลักษณะคำถามเป็นปลายปิด แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่องานที่รับการประเมิน เป็นมาตรประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ โดย
มีจำนวนข้อคำถามในแต่ละด้าน ดังนี้ 
 ด้านความพึงพอใจด้านขั้นตอนการบริการ มีจำนวน 5 ข้อ 
 ด้านความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ มีจำนวน 5 ข้อ 
 ด้านความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีจำนวน 7 ข้อ 
 ด้านความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีจำนวน 5 ข้อ 
 ใช้มาตรวัดแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ  โดยกำหนดเกณฑ์การให้คะแนนไว้ดังนี้ 

 5   หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับ มากที่สุด 
 4   หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับ มาก 
 3   หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับ ปานกลาง 
 2   หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับ น้อย 
 1   หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวในระดับ น้อยที่สุด 
 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการที่ท่านประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง ลักษณะ

คำถามเป็นแบบปลายเปิด  
2. วิธีการสร้างเครื่องมือ   
 คณะดำเนินงานได้มีวิธีการสร้างและตรวจหาคุณภาพเครื่องมือ ดังนี้ 
 2.1 ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีจากเอกสาร ทบทวนวรรณกรรมทางวิชาการที่เกี่ยวข้องกับแนวคิดเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจ การให้บริการของเทศบาล/องค์การบริหารส่วนตำบล การปกครองส่วนท้องถิ่น และงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง 

2.2 กำหนดกรอบแนวคิด กำหนดโครงสร้างในการจัดทำแบบสอบถาม   
 2.3 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดยนำข้อมูลที่ได้จากการศึกษาและการกำหนดกรอบ

แนวคิดมารวบรวมเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามเพ่ือนำเสนอผู้เชี่ยวชาญ ตรวจสอบความเหมาะสมและ
ความสอดคล้องในด้านเนื้อหาและการใช้ภาษา  

 2.4 นำแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี่ยวชาญมาปรับปรุงแก้ไขก่อนนำไปทำการทดลองใช้ 
(Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างเป้าหมาย จากนั้นคณะดำเนินงานนำผลจากการ 
Try Out มาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์ และนำเสนอผู้เชี่ยวชาญอีกครั้งก่อนนำไปใช้จริงต่อไป 

 2.5 นำผลจากการทดลองใช้มาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์ ก่อนนำไปใช้จริงต่อไป 
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3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามกับตัวอย่าง จำนวน 212 ราย  โดยใช้การสุ่มอย่างง่าย 

เพ่ือเลือกตัวอย่างในการตอบแบบสอบถามในแต่ละแห่ง โดยมีขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
 1. ติดต่อประสานงานและวางแผนการเก็บรวบรวมข้อมูลร่วมกับองค์การบริหารส่วนตำบล เพ่ือขอรับ
รายชื่อของผู้เข้ารับบริการแต่ละงานที่ขอรับการประเมิน 
 2. พิจารณาหมู่บ้าน หรือชุมชนของผู้รับบริการ เพ่ือความสะดวกในการเข้าถึงตัวอย่าง โดยใช้เกณฑ์ 
จำนวนผู้เข้ารับบริการ และความครอบคลุมแต่ละงานที่ขอรับการประเมิน  

3. ประสานกับผู้ใหญ่บ้าน ผู้นำชุมชนหรือสมาชิกเทศบาล/องค์การบริหารส่วนตำบล เพ่ือขออนุญาต
เก็บรวบรวมข้อมูล 
 4. เก็บรวบรวมข้อมูล โดยการชี้แจงถึงความสำคัญของการเก็บรวบรวมข้อมูล และให้กลุ่มตัวอย่างตอบ
แบบสอบถามอย่างอิสระลงในแบบสอบถาม 

5. จากนั้นตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถามก่อนนำไปวิเคราะห์ตามวิธีการทางสถิติ 
 
3.4 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ( ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
เพ่ืออธิบายหรือพรรณนาลักษณะของข้อมูล 

  1.1   สูตรการหาค่าร้อยละ โดยใช้สูตรดังนี้   
 

   ร้อยละ  =  n

100x

 
 

   เมื่อ x   แทน จำนวนข้อมูลที่ต้องการนำมาหาค่าร้อยละ 
    n  แทน จำนวนข้อมูลทั้งหมด 
 

  1.2   สูตรการหาค่าเฉลี่ย โดยใช้สูตรดังนี้  
 

      =   
n

x  
 

   เมื่อ    แทน ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 
     x  แทน ผลรวมของข้อมูลทั้งหมด 
     n  แทน จำนวนข้อมูลจากตัวอย่าง 
 

  1.3   ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใช้สูตรดังนี้  
 

   S.D.   =  

( )
( )1nn

xxn
22

−

− 

  
 

   เมื่อ S.D.  แทน ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
             n  แทน จำนวนข้อมูลจากตัวอย่าง 
     x  แทน ค่าของข้อมูล 
 



24 

2. เกณฑ์การแปลความหมาย 
 การแปลผลค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการใช้เกณฑ์การแปล

ความหมาย แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด, 2553) 
     

 ค่าเฉลี่ย 4.51 - 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด    
 ค่าเฉลี่ย 3.51 - 4.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก    
 ค่าเฉลี่ย 2.51 - 3.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง   
 ค่าเฉลี่ย 1.51 - 2.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย    
 ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยที่สุด   

 
การประเมินคุณภาพการบริการ ใช้ค่าร้อยละของคะแนนความพึงพอใจ โดยมีเกณฑ์ดังนี้ 

คุณภาพบริการ   ค่าเริ่มต้น  
ระดับ 1   ร้อยละ 60  
ระดับ 2   ร้อยละ 65  
ระดับ 3   ร้อยละ 70  
ระดับ 4   ร้อยละ 75  
ระดับ 5    ร้อยละ 80 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



25 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
จากการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด   

อำเภอกันทรลักษ์  จังหวัดศรีสะเกษ ซึ่งสอบถามความคิดเห็นจากผู้รับบริการ จำนวน 212 คน โดยใช้
แบบสอบถามที่ผู้ประเมินสร้างขึ้น เพ่ือประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการใน
ประเด็นต่อไปนี้ คือ ระดับความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ระดับความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งการ
ประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับริการในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ดำเนินการประเมินผลในรูปแบบของการทำการ
วิจัยเชิงประเมินตามภารกิจที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  จำนวน 4 งาน ดังนี้  

งานที่ 1. ด้านการศึกษา 
งานที่ 2. ด้านรายได้หรือภาษี 
งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน 
งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 

นำเสนอผลการประเมินเป็น 2 ตอน คือ ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม และการวัดความพึง
พอใจต่อการดำเนินงานและการให้บริการ ตามรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
4.1 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตัวอย่างผู้รับบริการที่ได้ในการศึกษาครั้งนี้ ปรากฏว่าเก็บรวบรวมมาได้ครบถ้วน จำนวน 212 รายตามที่
กำหนด โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ตารางที ่4.1 จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามข้อมูลทั่วไป 
 

ข้อมูลท่ัวไป จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
เพศ  
         ชาย 

212 
86 

100.00 
40.57 

         หญิง 126 59.43 
อายุ  
         ต่ำกว่า 17 ปี 

212 
0 

100.00 
0.00 

         18-24 ปี 1 0.47 
         25-29 ปี 5 2.36 
         30-39 ปี 14 6.60 
         40-49 ปี 28 13.21 
         50-59 ปี 76 35.85 
         60 ปีขึ้นไป 88 41.51 
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ตารางที ่4.1 จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจำแนกตามข้อมูลทั่วไป (ต่อ) 
 

ข้อมูลท่ัวไป จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
สถานภาพสมรส 212 100.00 
       โสด 21 9.90 
       สมรส 186 87.74 
       หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 2 0.94 
       หม้าย 3 1.42 
การศึกษาที่สำเร็จสูงสุด 212 100.00 
       ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า 156 73.58 
       มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 36 16.98 
       มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 17 8.02 
       อนุปริญญาและปริญญาตรี 3 1.42 
       สูงกว่าปริญญาตรี 0 0.00 
อาชีพหลัก 212 100.00 
       รับราชการ/พนักงานของรัฐ 1 0.47 
       รับจ้าง 58 27.36 
       ธุรกิจส่วนตัว 29 13.68 
       รัฐวิสาหกิจ/หน่วยงานอื่น ๆ ของรัฐ 1 0.47 
       ผู้รับบำนาญ 0 0.00 
       เกษตรกรรม/กสิกรรม 119 56.13 
       พนักงานท้องถิ่น/เทศบาล 0 0.00 
       กำลังศึกษา 0 0.00 
       อ่ืน ๆ  4 1.89 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 212 100.00 
       ไม่มีรายได้ 12 5.66 
       ต่ำกว่า 5,000 บาท 150 70.75 
       5,001-10,000 บาท 40 18.87 
      10,001-15,000 บาท 9 4.25 
      มากกว่า 15,001 บาท 1 0.47 
 

จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ
และคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  ทั้งหมดจำนวน 212 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จำนวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 59.43 และเพศชาย จำนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 40.57 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 60 ปีขึ้นไป จำนวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 41.51 รองลงมา คือ 
อายุ 50-59 ปี จำนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 35.85 และผู้ตอบแบบสอบถามที่มีจำนวนน้อยที่สุดคืออายุ  
18-24 ปี จำนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.47 
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 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จำนวน 186 ราย คิดเป็นร้อยละ 87.74 รองลงมา 
ได้แก่ สถานภาพโสด จำนวน 21 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.90  สถานภาพหม้าย จำนวน 3 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.42  
และสถานภาพหย่าร้าง/แยกกันอยู่ จำนวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.94 ตามลำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา ประถมศึกษาหรือต่ำกว่าจำนวน 156 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 73.58 รองลงมา 3 ลำดับแรก ได้แก่ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า จำนวน 36 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 16.98 ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จำนวน 17 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.02 และ
ระดับอนุปริญญาและปริญญาตรี จำนวน 3 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.42 ตามลำดับ  
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จำนวน 119 ราย คิดเป็นร้อยละ 
56.13 รองลงมา 3 ลำดับแรก ได้แก่ อาชีพรับจ้าง จำนวน 58 ราย คิดเป็นร้อยละ 27.36 อาชีพธุรกิจส่วนตัว
จำนวน 29 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.68 และอาชีพ อ่ืน ๆ จำนวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.89 ตามลำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ เฉลี่ยต่อเดือนต่ำกว่า 5 ,000 บาท จำนวน 150 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 70.75 รองลงมา 3 ลำดับแรก ได้แก่ รายได้5,001-10,000 บาท จำนวน 40 ราย คิดเป็นร้อยละ 
18.87  ไม่มีรายได้ จำนวน 12 ราย คิดเป็นร้อยละ 5.66 และรายได้ 10,001-15,000 บาท จำนวน 9 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 4.25 ตามลำดับ 
 
4.2 ผลการศึกษาข้อมูลการเข้ารับบริการ 
 คณะผู้วิจัยได้ดำเนินการประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการของเทศบาล
ตำบลหนองหญ้าลาด  อำเภอกันทรลักษ์  จังหวัดศรีสะเกษ ดังนี้ 
 

ตารางที่ 4.2 จำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างแยกตามประเภทงาน 
 

ประเภทงานบริการที่ขอรับการปะเมิน จำนวน ร้อยละ 
   งานที่ 1. ด้านการศึกษา 53 25.00 
   งานที่ 2. ด้านรายได้หรือภาษี 53 25.00 
   งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน 53 25.00 
   งานที ่4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 53 25.00 

รวม 212 100.00 
 

 จากตารางที่  4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเข้ารับบริการงานที่  งานที่  1. ด้านการศึกษา  
งานที่ 2. ด้านรายได้หรือภาษี งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานและ งานที่ 4. ด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัยมีค่าเท่ากัน จำนวน 53 ราย คิดเป็นร้อยละ 25.00  
  

ตารางที่ 4.3 จำนวนและร้อยละของการมาใช้บริการงานด้านต่าง ๆ ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา 
 

การมาใช้บริการ  
ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา 

งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม ร้อยละ 

จำนวน 1 ครั้งต่อเดือน 49 39 45 47 180 84.90 
จำนวน 2-3 ครั้งต่อเดือน 4 13 1 4 22 10.38 
จำนวน 4-5 ครั้งต่อเดือน 0 1 7 2 10 4.72 
มากกว่า 5 ครั้งต่อเดือน 0 0 0 0 0 0.00 

รวม 53 53 53 53 212 100.00 
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 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมาใช้บริการ ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา จำนวน 1 
ครั้งต่อเดือนมากที่สุด จำนวน 180 ราย คิดเป็นร้อยละ 84.90 รองลงมา ได้แก่ จำนวน 2-3 ครั้งต่อเดือน จำนวน 
22 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.38 และจำนวน 4-5 ครั้งต่อเดือน จำนวน 10 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.72 ตามลำดับ 
 

ตารางที่ 4.4 จำนวนและร้อยละของช่วงเวลาที่เข้ารับบริการบ่อยครั้ง 
 

 

ช่วงเวลาที่เข้ารับบริการบ่อยครั้ง งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม ร้อยละ 
08.30-12.00 น. 50 45 52 42 189 89.15 
12.01-13.00 น. 0 1 0 1 2 0.94 
13.01-16.30 น. 3 7 1 10 21 9.91 
นอกเวลาราชการหรือวันหยุด 0 0 0 0 0 0.00 

รวม 53 53 53 53 212 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมาใช้บริการช่วงเวลา 08.30-12.00 น. 
มากที่สุด จำนวน 189 ราย คิดเป็นร้อยละ 89.15 รองลงมา ได้แก่ ช่วงเวลา 13.01-16.30 น. จำนวน 21 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 9.91 และช่วงเวลา 12.01-13.00 น. จำนวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.94 ตามลำดับ 
 

ตารางที่ 4.5 จำนวนและร้อยละของระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง 
 

 

ระยะเวลาในการรับบริการ 
แต่ละครั้ง 

งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม ร้อยละ 

น้อยกว่า 10 นาที 46 24 51 47 168 79.25 
10-30 นาที 1 26 0 3 30 14.15 
31-60 นาที 6 3 2 3 14 6.60 
มากกว่า 1 ชั่วโมง 0 0 0 0 0 0.00 

รวม 53 53 53 53 212 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ในภาพรวมระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง น้อยกว่า 10 นาที  
มากที่สุด จำนวน 168 ราย คิดเป็นร้อยละ 79.25 รองลงมา ได้แก่ ระยะเวลา 10-30 นาที จำนวน 30 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 14.15 และระยะเวลา 31-60 นาที จำนวน 14 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.60 ตามลำดับ 
  

ตารางที่ 4.6 จำนวนและร้อยละของการรับทราบขั้นตอนของการให้บริการ 
 

การรับทราบขั้นตอนของการให้ 
บริการ 

งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม ร้อยละ 

          ทราบ 53 53 53 53 212 100.00 
          ไม่ทราบ 0 0 0 0 0 0.00 

รวม 53 53 53 53 212 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการส่วนใหญ่รับทราบขั้นตอนของการให้บริการจำนวน 
212 ราย คิดเป็นร้อยละ 100.00 และไม่ทราบข้ันตอนของการให้บริการ จำนวน 0 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.00 
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ตารางที่ 4.7 จำนวนและร้อยละของแหล่งรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ 
 

แหล่งรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม ร้อยละ 
       เว็บไซต์ 0 1 0 1 2 0.94 
        สิ่งตีพิมพ์ เช่น จดหมายข่าว  0 0 0 0 0 0.00 
      การติดประกาศต่าง ๆ 0 0 0 0 0 0.00 
      ผู้นำชุมชน 0 10 1 0 11 5.19 
      เพ่ือนบ้าน 1 0 0 0 1 0.47 
      บุคลากรของ เทศบาล/อบต. 0 0 0 0 0 0.00 
      เสียงตามสาย 52 42 52 52 198 93.40 
      อ่ืน ๆ  0 0 0 0 0 0.00 

รวม 53 53 53 53 212 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ จากเสียงตาม
สาย มากที่สุด จำนวน 198 ราย คิดเป็นร้อยละ 93.40 รองลงมา ได้แก่ ทราบจากผู้นำชุมชน จำนวน 11 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 5.19 ทราบจาก เว็บไซต์ จำนวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.94 และทราบจากเพ่ือนบ้าน จำนวน  
1 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.47 ตามลำดับ 
  
4.3 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 ในการวัดระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  
อำเภอกันทรลักษ์ จังหวัดศรีสะเกษ จำนวน 4 ด้าน ได้แก่ งานที่ 1. ด้านการศึกษา งานที่ 2. ด้านรายได้หรือ
ภาษี งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยโดยคณะ
ดำเนินงานดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในเรื่องต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
ทั้งนี้ ถ้าผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจในเรื่องต่าง ๆ มาก ย่อมหมายความว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการอยู่ในระดับมาก 
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ตารางที่ 4.8 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าร้อยละความพึงพอใจการให้บริการ จำแนกตามงาน 
 

การให้บริการจำแนกตามงาน Χ  S.D. ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

งานที่ 1. ด้านการศึกษา 4.73 0.46 94.54 มากที่สุด 
งานที่ 2. ด้านรายได้หรือภาษี 4.72 0.50 94.45 มากที่สุด 
งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน 4.67 0.48 93.31 มากที่สุด 
งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.74 0.45 94.83 มากที่สุด 

รวม 4.71 0.47 94.28 มากที่สุด 
 

  จากตารางที่ 4.8 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ( x= 4.71 ,  
S.D.= 0.47)  โดยมีร้อยละความพึงใจเท่ากับ 94.28 เมื่อพิจารณาการให้บริการจำแนกตามงาน พบว่า งานที่มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ งานที่ 4 ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (x= 4.74 , S.D.= 0.45)  
คิดเป็นร้อยละ 94.83 งานที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ งานที่ 3 ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน 
(x= 4.67 , S.D.= 0.48 ) คิดเป็นร้อยละ 93.31 
 

 
ภาพที่ 2 ระดับความพึงพอใจการให้บริการ จำแนกตามงาน 
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ตารางที่ 4.9 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าร้อยละความพึงพอใจการให้บริการ จำแนกตามด้านการ
ให้บริการ 

 

การให้บริการจำแนกตามด้านการให้บริการ Χ  S.D. ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1) ด้านขั้นตอนการบริการ 4.76 0.41 95.28 มากที่สุด 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 4.66 0.53 93.23 มากที่สุด 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.75 0.43 94.98 มากที่สุด 
4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.68 0.51 93.65 มากที่สุด 

รวม 4.71 0.47 94.28 มากที่สุด 
 

  จากตารางที่ 4.9 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ( x= 4.71 ,  
S.D.= 0.47)   โดยมีร้อยละความพึงใจเท่ากับ 94.28 เมื่อพิจารณาการให้บริการจำแนกตามด้านการให้บริการ 
พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ด้านขั้นตอนการบริการ ( x= 4.76 , S.D.= 0.41)  
คิดเป็นร้อยละ 95.28 ด้านที่มีค่าเฉลี่ ยความพึงพอใจน้อยที่ สุด ได้แก่  ด้านช่องทางการให้บริการ  
(x= 4.66 , S.D.= 0.53) คิดเป็นร้อยละ 93.23 

ภาพที่ 3 ระดับความพึงพอใจการให้บริการ จำแนกตามด้านการให้บริการ 
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ตารางที่ 4.10 ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการ จำแนก
       ตามงาน 
 

ด้านขั้นตอนการบริการ งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอกไว้
อย่างชัดเจน 

4.51 
(0.50) 

4.75 
(0.52) 

4.57 
(0.54) 

4.94 
(0.30) 

4.69 
(0.47) 

มากที่สดุ 

2. ขั้นตอนกระบวนการให้บริการมีความ
เหมาะสม 

4.72 
(0.45) 

4.79 
(0.41) 

4.58 
(0.50) 

4.74 
(0.49) 

4.71 
(0.46) 

มากที่สดุ 

3. ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละข้ันตอน
เหมาะสม 

4.75 
(0.48) 

4.81 
(0.48) 

4.75 
(0.43) 

4.64 
(0.48) 

4.74 
(0.47) 

มากที่สดุ 

4. มีการจัดคิวให้ความเสมอภาคในการ
ให้บริการ ตามลำดับก่อน-หลัง 

4.75 
(0.43) 

4.92 
(0.27) 

4.96 
(0.19) 

4.70 
(0.46) 

4.83 
(0.34) 

มากที่สดุ 

5. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ มีความ
ชัดเจน ไม่ยุ่งยากและไม่ซับซ้อน 

4.70 
(0.46) 

4.94 
(0.23) 

4.96 
(0.19) 

4.77 
(0.42) 

4.84 
(0.33) 

มากที่สดุ 

รวม 4.69 
(0.47) 

4.85 
(0.38) 

4.77 
(0.37) 

4.76 
(0.43) 

4.76 
(0.41) 

มากที่สดุ 

   

 จากตารางที่ 4.10 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุด (x= 4.76 , S.D.= 0.41) เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านขั้นตอน
การบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ มีความชัดเจน ไม่ยุ่งยากและ
ไม่ซับซ้อน ( x= 4.84 , S.D.= 0.33)  ส่วนด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่  
มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจน (x= 4.69 , S.D.= 0.47)     
 เมื่อพิจารณาตามงานปรากฏผลดังนี้ 
 งานที่ 1. ด้านการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุด (x= 4.69 , S.D.= 0.47) เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านขั้นตอน
การบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม และมีการ
จัดคิวให้ความเสมอภาคในการให้บริการ ตามลำดับก่อน -หลัง ( x= 4.75 , S.D.= 0.48) ด้านขั้นตอนการ
บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจน 
(x= 4.51 , S.D.= 0.50)    
 งานที่ 2. ด้านรายได้หรือภาษพีบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการอยู่
ในระดับมากที่สุด ( x= 4.85 , S.D.= 0.38) เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้าน
ขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ มีความชัดเจน  
ไม่ยุ่งยากและไม่ซับซ้อน ( x= 4.94 , S.D.= 0.23 ) ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด 
ได้แก่ มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจน (x= 4.75 , S.D.= 0.52)    
 งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอน
การบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x= 4.77 , S.D.= 0.37) เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีการจัดคิวให้ความเสมอภาคในการ
ให้บริการ ตามลำดับก่อน-หลัง และขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ มีความชัดเจน ไม่ยุ่งยากและไม่ซับซ้อน 
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(x= 4.96 , S.D.= 0.19 ) ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีผังลำดับขั้นตอน
การให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจน (x= 4.57 , S.D.= 0.54) 
 งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ขั้นตอนการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ( x= 4.76 , S.D.= 0.43 ) เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอนการบริการในเรื่อง
ต่าง ๆ พบว่า ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอก
ไว้อย่างชัดเจน ( x= 4.94 , S.D.= 0.30) ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ 
ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม (x= 4.64 , S.D.= 0.48) 
 
ตารางที่ 4.11 ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ 

จำแนกตามงาน 

 

ด้านช่องทางการใหบ้ริการ งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1.  มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น 
โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book และ 
E-mail เป็นต้น 

4.74 
(0.49) 

 
4.64 
(0.48) 
4.79 
(0.45) 
4.87 
(0.34) 
4.70 
(0.46) 

4.43 
(0.91) 

 
4.60 
(0.69) 
4.72 
(0.45) 
4.74 
(0.45) 
4.74 
(0.45) 

4.36 
(0.79) 

 
4.45 
(0.67) 
4.64 
(0.56) 
4.74 
(0.45) 
4.74 
(0.49) 

4.40 
(0.88) 

 
4.60 
(0.49) 
4.62 
(0.49) 
4.83 
(0.38) 
4.89 
(0.32) 

4.48 
(0.77) 

 
4.58 
(0.58) 
4.69 
(0.49) 
4.79 
(0.40) 
4.76 
(0.43) 

มาก 
 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

2. ความสะดวกและการเข้าถึงได้ง่ายในการ
ขอรับบริการตามช่องทางต่าง ๆ 
3.  มีช่องทางการให้บริการเพียงพอและ
เหมาะสมต่อผู้รับบริการ 
4.  มีตัวอย่างและคำแนะนำการกรอก
แบบฟอร์มหรือคำร้องต่าง ๆ ชัดเจน 
5. มีการพัฒนาและปรับปรุงช่องทางการ
ให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

รวม 4.75 
(0.45) 

4.65 
(0.59) 

4.58 
(0.59) 

4.67 
(0.51) 

4.66 
(0.53) 

มากที่สุด 

 

 จากตารางที่ 4.11 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการอยู่
ในระดับมากที่สุด ( x= 4.66 , S.D.= 0.53) เมื่อพิจารณาด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า  
ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีตัวอย่างและคำแนะนำการกรอกแบบฟอร์ม
หรือคำร้องต่าง ๆ ชัดเจน ( x= 4.79 , S.D.= 0.40) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
น้อยที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book และ E-mail 
เป็นต้น (x= 4.48 , S.D.= 0.77) 
 เมื่อพิจารณาตามงานปรากฏผลดังนี้ 
 งานที่ 1. ด้านการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการอยู่
ในระดับมากที่สุด ( x= 4.75 , S.D.= 0.45) เมื่อพิจารณาด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า  
ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีตัวอย่างและคำแนะนําการกรอกแบบฟอร์ม
หรือคำร้องต่างๆ ชัดเจน ( x= 4.87 , S.D.= 0.34) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
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น้อยที่สุด ได้แก่ ความสะดวกและการเข้าถึงได้ง่ายในการขอรับบริการตามช่องทางต่างๆ ( x= 4.64 ,  
S.D.= 0.48) 
 งานที่ 2. ด้านรายได้หรือภาษีพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x= 4.65 , S.D.= 0.59 ) เมื่อพิจารณาด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  
พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีตัวอย่างและคำแนะนําการกรอก
แบบฟอร์มหรือคําร้องต่างๆ ชัดเจน และมีการพัฒนาและปรับปรุงช่องทางการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ  
(x= 4.74 , S.D.= 0.45) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีช่องทาง
การให้ บ ริ การที่ หลากหลาย เช่ น  โทรศั พท์  เว็ บ ไซต์  เว็ บบอร์ ด  Face book และ E-mail เป็ นต้ น  
(x= 4.43 , S.D.= 0.91 ) 
 งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทาง
การให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x= 4.58 , S.D.= 0.59 ) เมื่อพิจารณาด้านช่องทางการให้บริการในเรื่อง
ต่าง ๆ  พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีตัวอย่างและคำแนะนําการ
กรอกแบบฟอร์มหรือคําร้องต่างๆ ชัดเจน และมีการพัฒนาและปรับปรุงช่องทางการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ  
( x= 4.74 , S.D.= 0.49) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่  
มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book และ E-mail เป็นต้น 
(x= 4.36 , S.D.= 0.79 ) 
 งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x= 4.67 , S.D.= 0.51 ) เมื่อพิจารณาด้านช่องทางการให้บริการ
ในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีการพัฒนาและ
ปรับปรุงช่องทางการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ ( x= 4.89 , S.D.= 0.32) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่ 
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่  มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด 
Face book และ E-mail เป็นต้น (x= 4.40 , S.D.= 0.88) 
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ตารางที่ 4.12  ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
จำแนกตามงาน 

 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ/การตอบข้อซักถาม/
ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน 

4.85 
(0.36) 
4.68 
(0.47) 
4.77 
(0.47) 
4.83 
(0.47) 
4.81 
(0.39) 
4.87 
(0.34) 
4.79 
(0.41) 

4.66 
(0.55) 
4.66 
(0.55) 
4.74 
(0.49) 
4.83 
(0.43) 
4.91 
(0.30) 
4.89 
(0.38) 
4.92 
(0.27) 

4.57 
(0.50) 
4.51 
(0.64) 
4.53 
(0.72) 
4.74 
(0.49) 
4.81 
(0.39) 
4.89 
(0.32) 
4.91 
(0.30) 

4.89 
(0.32) 
4.70 
(0.46) 
4.74 
(0.45) 
4.83 
(0.38) 
4.83 
(0.38) 
4.75 
(0.43) 
4.85 
(0.36) 

4.74 
(0.43) 
4.64 
(0.53) 
4.69 
(0.53) 
4.81 
(0.44) 
4.84 
(0.37) 
4.85 
(0.37) 
4.87 
(0.33) 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

มากที่สุด 
 

2.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก 
รวดเร็ว และถูกต้อง 
3.  เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และ
กระตือรือร้นในการให้บริการ 
4.  เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยไมตรีดี สุภาพ ยิ้มแย้ม
และเป็นกันเองกับผู้ที่มารับบริการ 
5.  เจ้าหน้าที่ให้ความสำคัญกับประชาชนที่มา
รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน   
6.  เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย มีบุคลิกภาพที่
ดีและเหมาะสมในการให้บริการ 
7.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต 
ไม่รับสิ่งตอบแทน 

รวม 4.78 
(0.42) 

4.76 
(0.42) 

4.65 
(0.48) 

4.80 
(0.40) 

4.75 
(0.43) 

มากที่สุด 

 

 จากตารางที่ 4.12 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่
ในระดับมากท่ีสุด ( x= 4.75 , S.D.= 0.43 ) เมื่อพิจารณาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับสิ่ง
ตอบแทน (x= 4.87 , S.D.= 0.33 ) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง (x= 4.64 , S.D.= 0.53) 
 เมื่อพิจารณาตามงานปรากฏผลดังนี้ 
 งานที่ 1. ด้านการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( x= 4.78 , S.D.= 0.42 ) เมื่อพิจารณาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย มีบุคลิกภาพที่ดีและ
เหมาะสมในการให้บริการ (x= 4.87 , S.D.= 0.34 ) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
น้อยที่สุด ได้แก ่เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง(x= 4.68 , S.D.= 0.47) 
 งานที่ 2. ด้านรายได้หรือภาษีพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
อยู่ในระดับมากที่สุด  ( x= 4.76 , S.D.= 0.42) เมื่อพิจารณาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต  
ไม่รับสิ่งตอบแทน (x= 4.92 , S.D.= 0.27) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด 
ได้แกเ่จ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ/การตอบข้อซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจนและเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
สะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง (x= 4.66 , S.D.= 0.55 )  
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 งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด  (x= 4.65 , S.D.= 0.48) เมื่อพิจารณาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการใน
เรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
ซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับสิ่งตอบแทน  (x= 4.91 , S.D.= 0.30) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจน้อยที่สุด ได้แกเ่จ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง (x= 4.51 , S.D.= 0.64 ) 
 งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด  (x= 4.80 , S.D.= 0.40 ) เมื่อพิจารณาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการใน
เรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ/การ
ตอบข้อซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน ( x= 4.89 , S.D.= 0.32 ) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง ( x= 4.70 , 
S.D.= 0.46 ) 
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ตารางที่ 4.13  ค่าเฉลี่ย (ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน) ความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
จำแนกตามงาน 

 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก งานที ่1 งานที ่2 งานที ่3 งานที ่4 รวม 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1.  ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่
การให้บริการเห็นได้ง่าย ชัดเจน 

4.74 
(0.45) 
4.64 
(0.52) 
4.55 
(0.57) 
4.62 
(0.60) 

 
 

4.72 
(0.53) 
4.62 
(0.53) 
4.70 
(0.46) 
4.75 
(0.43) 
4.87 
(0.34) 

4.60 
(0.66) 
4.47 
(0.85) 
4.66 
(0.55) 
4.70 
(0.46) 

 
 

4.70 
(0.50) 
4.60 
(0.69) 
4.64 
(0.59) 
4.68 
(0.58) 
4.68 
(0.58) 

4.57 
(0.50) 
4.25 
(0.94) 
4.58 
(0.50) 
4.60 
(0.49) 

 
 

4.58 
(0.50) 
4.68 
(0.51) 
4.83 
(0.38) 
4.94 
(0.23) 
4.92 
(0.27) 

4.85 
(0.41) 
4.51 
(0.67) 
4.68 
(0.51) 
4.79 
(0.41) 

 
 

4.89 
(0.32) 
4.74 
(0.45) 
4.74 
(0.45) 
4.75 
(0.43) 
4.72 
(0.45) 

4.69 
(0.50) 
4.47 
(0.74) 
4.62 
(0.53) 
4.68 
(0.49) 

 
 

4.72 
(0.46) 
4.66 
(0.54) 
4.73 
(0.47) 
4.78 
(0.42) 
4.80 
(0.41) 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 
 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

2.  การให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ 
เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ Wi-Fi 
3.  ความสะอาดและความเป็นระเบียบของ
สถานที่ให้บริการโดยรวม 
4. ความทันสมัยของครุภัณฑ์และอุปกรณ์ 
ต่าง ๆ ในการให้บริการ 
5.  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก
ที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ 
 5.1 ที่จอดรถ 
  
    5.2 ห้องน้ำ 
 
 5.3 ที่นั่งรอรับบริการ 
 
 5.4 บริการน้ำดื่ม 
 
 5.5 เครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบใน
การบริการข้อมูลสารสนเทศ 

รวม 4.69 
(0.49) 

4.64 
(0.61) 

4.66 
(0.48) 

4.74 
(0.46) 

4.68 
(0.51) 

มากท่ีสุด 
 

 

 จากตารางที่ 4.13 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกอยู่
ในระดับมากที่สุด (x= 4.68 , S.D.= 0.51 ) เมื่อพิจารณาด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้าน
สิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกที่เป็น
สาธารณูปโภค ได้แก่ มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ (x= 4.80 , S.D.= 0.41)  
ส่วนด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ การให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับ
บริการ เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ WIFI (x= 4.47 , S.D.= 0.74) 
 เมื่อพิจารณาตามงานปรากฏผลดังนี้ 
 งานที่ 1. ด้านการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกอยู่
ในระดับมากที่สุด (x= 4.69 , S.D.= 0.49 ) เมื่อพิจารณาด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้าน
สิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกท่ีเป็น
สาธารณูปโภค ได้แก่ มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ (x= 4.87 , S.D.= 0.34) 
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ส่วนด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ ความสะอาดและความเป็นระเบียบ
ของสถานที่ให้บริการโดยรวม (x= 4.55 , S.D.= 0.57) 
 งานที่ 2. ด้านรายได้หรือภาษีพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวกอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x= 4.64 , S.D.= 0.61) เมื่อพิจารณาด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความทันสมัยของครุภัณฑ์และอุปกรณ์
ต่างๆ ในการให้บริการ และความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่  ที่จอดรถ  
( x= 4.70 , S.D.= 0.50 ) ส่วนด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่  
การให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ WIFI  (x= 4.47 , S.D.= 0.85) 
 งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด (x= 4.66 , S.D.= 0.48 ) เมื่อพิจารณาด้านสิ่งอำนวยความสะดวกใน
เรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่ง
อำนวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ บริการน้ำดื่ม ( x= 4.92 , S.D.= 0.27) ส่วนด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ การให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ 
สัญญาณ WIFI  (x= 4.25 , S.D.= 0.94) 
 งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด (x= 4.74 , S.D.= 0.46) เมื่อพิจารณาด้านสิ่งอำนวยความสะดวกใน
เรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่ง
อำนวยความสะดวกท่ีเป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ (x= 4.89 , S.D.= 0.32 ) ส่วนด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ การให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ WIFI  
(x= 4.51 , S.D.= 0.67 ) 
 
4.4 ผลการศึกษาข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการที่ท่านประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง 

ข้อเสนอแนะเพ่ือยกระดับคุณภาพการให้บริการจากการประเมิน พบว่า ผลงานในปีที่ผ่านมาของ
เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  ที่ประชาชนประทับใจ ดังนี้  

 1) ด้านขั้นตอนการบริการ ในเรื่องของขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ มีความชัดเจน  
ไม่ยุ่งยากและไม่ซับซ้อนจึงสะดวก รวดเร็วในการใช้บริการ 

          2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีตัวอย่างและคำแนะนําในการกรอกแบบฟอร์มหรือคำร้อง
ต่างๆ ที่ชัดเจนทำให้เข้าใจง่ายมากข้ึน 
                    3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในเรื่องของเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับสิ่ง
ตอบแทน 
                    4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ
พร้อมให้บริการ 
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บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัยและขอ้เสนอแนะ 

 
ก า ร ป ระ เมิ น ค ว าม พึ งพ อ ใจ ข อ งป ร ะ ช า ช น ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ที่ มี ต่ อ ก า ร ให้ บ ริ ก า ร ข อ ง 

เทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  อำเภอกันทรลักษ์  จังหวัดศรีสะเกษ ประจำปีงบประมาณ 2564 มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด  
อำเภอกันทรลักษ์ จังหวัดศรีสะเกษ โดยเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด อำเภอกันทรลักษ์ จังหวัดศรีสะเกษ 
ขอรับการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 4 งาน ได้แก่ งานที่ 1. ด้านการศึกษา งานที่ 2. ด้านรายได้
หรือภาษี งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานและ งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย
ประชากร ได้แก่ มีผู้มาติดต่องานหรือรับบริการสาธารณะ จำนวน 450 คน จากการกำหนดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้
ตารางแสดงกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane จะได้ตัวอย่าง จำนวน 212 ราย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยคณะดำเนินงานสรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ  
ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ เทศบาล 
ตำบลหนองหญ้าลาด  อำเภอกันทรลักษ์  จังหวัดศรีสะเกษ สรุปผลการวิจัย ได้ดังนี ้

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 
 ผู้รับบริการกลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิง จำนวน 126 ราย คิดเป็นร้อยละ 59.43 เป็นเพศชาย จำนวน  
86 ราย คิดเป็นร้อยละ 40.57 ส่วนใหญ่อายุ 60 ปีขึ้นไป จำนวน 88 ราย คิดเป็นร้อยละ 41.51 รองลงมา 3 
ลำดับแรก ได้แก่ อายุ 50-59 ปี จำนวน 76 ราย คิดเป็นร้อยละ 35.85 อายุ 40-49 ปี จำนวน 28 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 13.21 และอายุ 30-39 ปี จำนวน 14 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.60 ตามลำดับ มีสถานภาพสมรส จำนวน 
186 ราย คิดเป็นร้อยละ 87.74 รองลงมา ได้แก่ สถานภาพโสด จำนวน 21 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.90  สถานภาพ
หม้าย จำนวน 3 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.42  และสถานภาพหย่าร้าง/แยกกันอยู่จำนวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.94 
ตามลำดับ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา ประถมศึกษาหรือต่ำกว่าจำนวน 156 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 73.58 รองลงมา 3 ลำดับแรก ได้แก่ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า จำนวน 36 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 16.98 ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จำนวน 17 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.02 และ
ระดับอนุปริญญาและปริญญาตรี จำนวน 3 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.42 ตามลำดับ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จำนวน 119 ราย คิดเป็นร้อยละ 56.13 รองลงมา 3 ลำดับแรก ได้แก่ 
อาชีพรับจ้าง จำนวน 58 ราย คิดเป็นร้อยละ 27.36 อาชีพธุรกิจส่วนตัวจำนวน 29 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.68 
และอาชีพ อ่ืน ๆ จำนวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.89 ตามลำดับ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนต่ำกว่า 5,000 บาท จำนวน 150 ราย คิดเป็นร้อยละ 70.75 รองลงมา 3 ลำดับแรก ได้แก่ รายได้ 5,001-
10,000 บาท จำนวน 40 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.87  ไม่มีรายได้ จำนวน 12 ราย คิดเป็นร้อยละ 5.66 และ
รายได้ 10,001-15,000 บาท จำนวน 9 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.25 ตามลำดับ 
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2. ผลการศึกษาข้อมูลการเข้ารับบริการ 
 2.1 ประเภทบริการจากเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเข้ารับบริการ งานที่ 
งานที่ 1. ด้านการศึกษา งานที่ 2. ด้านรายได้หรือภาษี งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานและ  
งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยมีค่าเท่ากัน จำนวน 53 ราย คิดเป็นร้อยละ 25.00 
 2.2 จำนวนที่มาใช้บริการ ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา พบว่า ในภาพรวมผู้เข้ารับบริการมาใช้บริการ ในรอบ 1 
ปีที่ผ่านมา จำนวน 1 ครั้งต่อเดือนมากที่สุด จำนวน 180 ราย คิดเป็นร้อยละ 84.90 รองลงมา ได้แก่ จำนวน 2-3 
ครั้งต่อเดือน จำนวน 22 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.38 และจำนวน 4-5 ครั้งต่อเดือน จำนวน 10 ราย คิดเป็น 
ร้อยละ 4.72 ตามลำดับ  

2.3 ช่วงเวลาที่ เข้ารับบริการบ่อยครั้ง พบว่า ในภาพรวมผู้ เข้ารับบริการมาใช้บริการช่วงเวลา  
08.30-12.00 น.มากที่สุด จำนวน 189 ราย คิดเป็นร้อยละ 89.15 รองลงมา ได้แก่ ช่วงเวลา 13.01-16.30 น. 
จำนวน 21 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.91 และช่วงเวลา 12.01-13.00 น. จำนวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.94 
ตามลำดับ 
 2.4 ระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง พบว่า ในภาพรวมระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยต่อครั้ง 
น้อยกว่า 10 นาที มากที่สุด จำนวน 168 ราย คิดเป็นร้อยละ 79.25 รองลงมา ได้แก่ ระยะเวลา 10-30 นาที 
จำนวน 30 ราย คิดเป็นร้อยละ 14.15 และระยะเวลา 31-60 นาที จำนวน 14 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.60 
ตามลำดับ 
 2.5 การรับทราบขั้นตอนของการให้บริการ พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการส่วนใหญ่รับทราบขั้นตอน
ของการให้บริการ จำนวน 212 ราย คิดเป็นร้อยละ 100.00 และไม่ทราบขั้นตอนของการให้บริการ จำนวน  
0 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.00 
 2.6 แหล่งรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ พบว่าในภาพรวมผู้รับบริการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ 
จากเสียงตามสาย มากที่สุด จำนวน 198 ราย คิดเป็นร้อยละ 93.40 รองลงมา ได้แก่ ทราบจากผู้นำชุมชน 
จำนวน 11 ราย คิดเป็นร้อยละ 5.19 ทราบจาก เว็บไซต์ จำนวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.94 และทราบจาก
เพ่ือนบ้าน จำนวน 1 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.47 ตามลำดับ 
 3. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 
 3.1 ความพึงพอใจโดยรวม จำแนกตามงาน  
 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ( x= 4.71 , S.D.= 0.47)  โดยมีร้อยละ
ความพึงใจเท่ากับ 94.28 เมื่อพิจารณาการให้บริการจำแนกตามงาน พบว่า งานที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูง
ที่สุด ได้แก่ งานที่4 ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ( x= 4.74 , S.D.= 0.45) คิดเป็นร้อยละ 94.83  
งานที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ งานที่ 3 ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน( x= 4.67 ,  
S.D.= 0.48 ) คิดเป็นร้อยละ 93.31 
 3.2 ความพึงพอใจโดยรวม จำแนกตามการให้บริการรายด้าน 
 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ( x= 4.71 , S.D.= 0.47)  โดยมีร้อยละ
ความพึงใจเท่ากับ 94.28 เมื่อพิจารณาการให้บริการจำแนกตามด้านการให้บริการ พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจสูงที่ สุด ได้แก่  ด้ านขั้นตอนการบริการ  ( x= 4.76 , S.D.= 0.41) คิด เป็นร้อยละ 95.28  
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านช่องทางการให้บริการ ( x= 4.66 , S.D.= 0.53)  
คิดเป็นร้อยละ 93.23 
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3.3 ความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการ จำแนกตามงาน 
 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด  
(x= 4.76 , S.D.= 0.41) เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านขั้นตอนการบริการที่มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ มีความชัดเจน ไม่ยุ่งยากและไม่ซับซ้อน  
( x= 4.84 , S.D.= 0.33)  ส่วนด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีผังลำดับ
ขั้นตอนการให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจน (x= 4.69 , S.D.= 0.47)     
 งานที่ 1. ด้านการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุด (x= 4.69 , S.D.= 0.47) เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านขั้นตอน
การบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม และมีการ
จัดคิวให้ความเสมอภาคในการให้บริการ ตามลำดับก่อน -หลัง ( x= 4.75 , S.D.= 0.48) ด้านขั้นตอนการ
บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจน 
(x= 4.51 , S.D.= 0.50)     

งานที่ 2. ด้านรายได้หรือภาษีพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอนการบริการอยู่
ในระดับมากที่สุด ( x= 4.85 , S.D.= 0.38) เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้าน
ขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ มีความชัดเจน  
ไม่ยุ่งยากและไม่ซับซ้อน ( x= 4.94 , S.D.= 0.23 ) ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด 
ได้แก่ มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจน (x= 4.75 , S.D.= 0.52)     

งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านขั้นตอน
การบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x= 4.77 , S.D.= 0.37) เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอนการบริการในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีการจัดคิวให้ความเสมอภาคในการ
ให้บริการ ตามลำดับก่อน-หลัง และขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ มีความชัดเจน ไม่ยุ่งยากและไม่ซับซ้อน 
(x= 4.96 , S.D.= 0.19 ) ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีผังลำดับขั้นตอน
การให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจน (x= 4.57 , S.D.= 0.54)  

งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ขั้นตอนการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ( x= 4.76 , S.D.= 0.43 ) เมื่อพิจารณาด้านขั้นตอนการบริการในเรื่อง
ต่าง ๆ พบว่า ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอก
ไว้อย่างชัดเจน ( x= 4.94 , S.D.= 0.30) ด้านขั้นตอนการบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ 
ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนเหมาะสม (x= 4.64 , S.D.= 0.48) 
 3.4 ความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ จำแนกตามงาน 
 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด  
( x= 4.66 , S.D.= 0.53) เมื่อพิจารณาด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านช่องทางการ
ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีตัวอย่างและคำแนะนำการกรอกแบบฟอร์มหรือคำร้องต่าง ๆ 
ชัดเจน ( x= 4.79 , S.D.= 0.40) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่  
มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book และ E-mail เป็นต้น  
(x= 4.48 , S.D.= 0.77) 
 งานที่ 1. ด้านการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( x= 4.75 , S.D.= 0.45) เมื่อพิจารณาด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า  
ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีตัวอย่างและคำแนะนำการกรอกแบบฟอร์ม
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หรือคำร้องต่าง ๆ ชัดเจน ( x= 4.87 , S.D.= 0.34) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
น้อยที่สุด ได้แก่ ความสะดวกและการเข้าถึงได้ง่ายในการขอรับบริการตามช่องทางต่าง ๆ  ( x= 4.64 ,  
S.D.= 0.48) 
 งานที่ 2. ด้านรายได้หรือภาษีพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ
อยู่ในระดับมากที่สุด ( x= 4.65 , S.D.= 0.59 ) เมื่อพิจารณาด้านช่องทางการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า 
ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีตัวอย่างและคำแนะนำการกรอกแบบฟอร์ม
หรือคำร้องต่ าง ๆ ชัดเจน  และมี การพัฒ นาและปรับปรุงช่ องทางการให้ บริการอย่ างสม่ ำเสมอ  
(x= 4.74 , S.D.= 0.45) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีช่องทาง
การให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book และ E-mail เป็นต้น ( x= 4.43 , 
S.D.= 0.91 ) 
 งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทาง
การให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x= 4.58 , S.D.= 0.59 ) เมื่อพิจารณาด้านช่องทางการให้บริการในเรื่อง
ต่าง ๆ  พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีตัวอย่างและคำแนะนำการ
กรอกแบบฟอร์มหรือคำร้องต่าง ๆ ชัดเจน และมีการพัฒนาและปรับปรุงช่องทางการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ  
(x= 4.74 , S.D.= 0.49) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีช่องทาง
การให้ บ ริ การที่ หลากหลาย เช่ น  โทรศั พท์  เว็ บ ไซต์  เว็ บบอร์ ด  Face book และ E-mail เป็ นต้ น 
(x= 4.36 , S.D.= 0.79 ) 
 งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x= 4.67 , S.D.= 0.51 ) เมื่อพิจารณาด้านช่องทางการให้บริการ
ในเรื่องต่าง ๆ  พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ มีการพัฒนาและ
ปรับปรุงช่องทางการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ ( x= 4.89 , S.D.= 0.32) ส่วนด้านช่องทางการให้บริการที่มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด 
Face book และ E-mail เป็นต้น (x= 4.40 , S.D.= 0.88) 
 3.5 ความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จำแนกตามงาน 
 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด  
( x= 4.75 , S.D.= 0.43 ) เมื่อพิจารณาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับสิ่งตอบแทน  
(x= 4.87 , S.D.= 0.33 ) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง (x= 4.64 , S.D.= 0.53) 
            งานที่ 1. ด้านการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( x= 4.78 , S.D.= 0.42 ) เมื่อพิจารณาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย มีบุคลิกภาพท่ีดีและ
เหมาะสมในการให้บริการ (x= 4.87 , S.D.= 0.34 ) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
น้อยที่สุด ได้แก ่เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง (x= 4.68 , S.D.= 0.47) 

งานที่ 2. ด้านรายได้หรือภาษีพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
อยู่ในระดับมากที่สุด  ( x= 4.76 , S.D.= 0.42) เมื่อพิจารณาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ พบว่า 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต  
ไม่รับสิ่งตอบแทน ( x= 4.92 , S.D.= 0.27) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด 
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ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ/การตอบข้อซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจนและเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย
ความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง (x= 4.66 , S.D.= 0.55 ) 
 งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด  ( x= 4.65 , S.D.= 0.48) เมื่อพิจารณาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่องต่าง ๆ 
พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุดได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์
สุจริต ไม่รับสิ่งตอบแทน ( x= 4.91 , S.D.= 0.30) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อย
ที่สุด ได้แก ่เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง (x= 4.51 , S.D.= 0.64 ) 
 งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด  (x= 4.80 , S.D.= 0.40 ) เมื่อพิจารณาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการใน
เรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำ/การ
ตอบข้อซักถาม/ปัญหาข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน ( x= 4.89 , S.D.= 0.32 ) ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่มี
ค่ าเฉลี่ ยความพึงพอใจน้ อยที่ สุ ด ได้ แก่ เจ้ าหน้ าที่ ให้ บริการด้ วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง 
(x= 4.70 , S.D.= 0.46 ) 
 3.6 ความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวก จำแนกตามงาน 
 โดยภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
(x= 4.68 , S.D.= 0.51 ) เมื่อพิจารณาด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค 
ได้แก่ มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ ( x= 4.80 , S.D.= 0.41)  ส่วนด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ การให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ เช่น 
โทรทัศน์ สัญญาณ WIFI (x= 4.47 , S.D.= 0.74) 
 งานที่ 1. ด้านการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ใน
ระดับมากที่สุด (x= 4.69 , S.D.= 0.49 ) เมื่อพิจารณาด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกที่เป็น
สาธารณูปโภค ได้แก่ มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ (x= 4.87 , S.D.= 0.34) 
ส่วนด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ ความสะอาดและความเป็นระเบียบ
ของสถานที่ให้บริการโดยรวม (x= 4.55 , S.D.= 0.57) 
 งานที่ 2. ด้านรายได้หรือภาษีพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
อยู่ในระดับมากที่สุด ( x= 4.64 , S.D.= 0.61) เมื่อพิจารณาด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ พบว่า 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความทันสมัยของครุภัณฑ์และอุปกรณ์ต่างๆ 
ในการให้บริการ และความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกที่ เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่  ที่จอดรถ  
( x= 4.70 , S.D.= 0.50 ) ส่วนด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่  
การให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ WIFI  (x= 4.47 , S.D.= 0.85) 
 งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด ( x= 4.66 , S.D.= 0.48 ) เมื่อพิจารณาด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในเรื่อง
ต่าง ๆ พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่งอำนวย
ความสะดวกที่เป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ บริการน้ำดื่ม ( x= 4.92 , S.D.= 0.27) ส่วนด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ การให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ 
สัญญาณ WIFI  (x= 4.25 , S.D.= 0.94) 
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 งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด (x= 4.74 , S.D.= 0.46) เมื่อพิจารณาด้านสิ่งอำนวยความสะดวกใน
เรื่องต่าง ๆ พบว่า ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ ความเพียงพอของสิ่ง
อำนวยความสะดวกท่ีเป็นสาธารณูปโภค ได้แก่ (x= 4.89 , S.D.= 0.32 ) ส่วนด้านสิ่งอำนวยความสะดวกที่มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ การให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ WIFI  
(x= 4.51 , S.D.= 0.67 ) 
 4. ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการที่ท่านประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง 

ผู้รับบริการให้ข้อเสนอเกี่ยวกับจุดเด่นของการบริการในประเด็นที่น่าสนใจ ได้แก่ 
  1) ด้ านขั้นตอนการบริการ ใน เรื่องของขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ มีความชัด เจน  

ไม่ยุ่งยากและไม่ซับซ้อนจึงสะดวก รวดเร็วในการใช้บริการ   
2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีตัวอย่างและคำแนะนําในการกรอกแบบฟอร์มหรือคำร้องต่างๆ  

ที่ชัดเจนทำให้เข้าใจง่ายมากข้ึน 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในเรื่องของเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับสิ่งตอบ

แทน 
4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศพร้อม

ให้บริการ 
 

5.2 ข้อเสนอแนะ 
การศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ เทศบาล 

ตำบลหนองหญ้าลาด  อำเภอกันทรลักษ์  จังหวัดศรีสะเกษ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะการให้บริการจำแนกตามงาน
บริการที่รับการประเมินที่ค้นพบจากการวิจัยสำหรับการนำผลการวิจัยไปใช้ ดังต่อไปนี้ 

งานที่ 1. ด้านการศึกษา 
จากผลการวิจัยพบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการด้านขั้นตอนการบริการน้อยที่สุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยในเรื่องของมีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอกไว้อย่างชัดเจนน้อย ดังนั้น เทศบาลตำบล 
หนองหญ้าลาดควรมีการจัดทำป้ายผังลำดับขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 

งานที่ 2. ด้านรายได้หรือภาษี 
 จากผลการวิจัยพบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการด้านช่องทางการให้บริการน้อยที่สุด 

โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book 
และ E-mail เป็นต้นน้อย ดังนั้นเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาดควรเพ่ิมเรื่องช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 
เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book และ E-mail เป็นต้น 

งานที่ 3. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน 
 จากผลการวิจัยพบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการน้อยที่สุด 

โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้องน้อย ดังนั้นเทศบาลตำบล
หนองหญ้าลาดควรมีการปรับปรุงการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในการบริการแก่ผู้เข้ารับการบริการด้วยความ
สะดวก รวดเร็ว และถูกต้องมากยิ่งขึ้น 

งานที่ 4. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 จากผลการวิจัยพบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการให้การบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกน้อย

ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยในเรื่องของการให้บริการพิเศษสำหรับผู้รอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ Wi-Fi น้อย 
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ดังนั้นเทศบาลตำบลหนองหญ้าลาดควรมีการปรับปรุงควรมีสิ่งอำนวยความสะดวกไว้ค่อยผู้รอรับบริการ เช่น 
โทรทัศน์ สัญญาณ Wi-Fi เป็นต้น 

 
อย่างไรก็ตาม ผู้รับบริการมักจะมีความคาดหวังในการให้บริการที่ดียิ่งขึ้นเรื่อย ๆ ดังนั้นหน่วยงานจึง

จำเป็นจะต้องพัฒนาและยกระดับการให้บริการแก่ผู้รับบริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ ประเด็นหลัก ๆ คือ 
1. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ เป็นส่วนสำคัญที่ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการเพราะผู้ให้บริการมี

ปฏิสัมพันธ์ต่อผู้รับบริการโดยตรง ดังนั้น ควรให้ความสำคัญในการบริหารบุคลากรให้เป็นผู้ที่มีลักษณะที่
เหมาะสมในการให้บริการ เช่น 

1.1) ทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ เพราะการบริการที่ทำให้ผู้รับบริการประทับใจนั้น ต้องมาจาก
จิตใจและทัศนคติของผู้ให้บริการที่ต้องรับรู้ว่าผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายของการทำงานของตน ผู้รับบริการเป็น
บุคคลที่สำคัญท่ีสุดต้องอำนวยความสะดวกและช่วยเหลือให้เต็มกำลังความสามารถ 

1.2) ความมีมิตรไมตรี การอำนวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการย่อมไม่มีความคุ้นเคยหากไม่มีผู้ใด
เอาใจใส่ ก็จะเกิดความรู้สึกเคว้งคว้างไม่ทราบว่าตนควรจะติดต่อกับผู้ใด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของผู้
ให้บริการย่อมทำให้ผู้รับบริการมีความอบอุ่นใจ 

1.3) ความรู้ ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้ เพ่ือที่จะให้บริ การได้ถูกต้อง 
สามารถใช้ความรู้ที่มีช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้ 

1.4) ความสุภาพ ผู้ให้บริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ 
การพัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านนี้ อาจทำได้โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการที่เน้นให้เกิดความสุภาพ
และมนุษย์สัมพันธ์ 

1.5) ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ การมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) ที่เต็มอกเต็มใจให้บริการ
เป็นจิตวิญญาณของผู้ให้บริการที่ดี และช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเมื่อมารับบริการ 

1.6) ความเสมอภาคในการให้บริการ ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ
ทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ว่าผู้รับบริการนั้นจะมีฐานะ ชาติตระกูล การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดับ
ใด เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานก็ควรที่จะให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มีความเหลื่อมล้ำ 

2. ด้านสถานที่  การจัดสภาพแวดล้อมเพ่ืออำนวยความสะดวก การจัดให้มีสถานที่ และ
สภาพแวดล้อมที่เหมาะสม เป็นปัจจัยสำคัญประการหนึ่งที่จะช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย 

3. ด้านกระบวนการให้บริการ กระบวนการให้บริการเป็นสิ่งที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการ ดังนั้ น 
กระบวนการในการให้บริการจะต้องเอ้ือให้เกิดความถูกต้องแม่นยำรวดเร็ว ทำให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึง
บริการได้ง่าย มีความชัดเจนของข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับการบริการที่สื่อให้ผู้รับบริการได้รับทราบ มีการติดตาม
ผลการปฏิบัติงานและมีการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่าง ๆ เพ่ือปรับปรุงบริการอย่าง
เหมาะสม เช่น 

3.1) ความรวดเร็วในการให้บริการ สิ่งที่ผู้รับบริการต้องการเมื่อมารับบริการ คือ การได้รับบริการที่
รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น จึงควรคิดค้นวิธีการลดขั้นตอนในการทำงาน เพ่ือสามารถให้บริการได้รวดเร็วที่สุด 

3.2) ความถูกต้องแม่นยำ การอำนวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ นอกจากจะต้อง
ทำด้วยความรวดเร็วแล้วยังต้องมีความถูกต้อง แม่นยำไม่ผิดพลาด 

3.3) ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย ความสามารถเข้าถึงและให้บริการได้ง่ายเป็นส่วนหนึ่งที่จะทำให้
ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย ดังนั้น จุดที่ให้บริการควรจะมีการกระจายให้ทั่วถึงหรือให้ผู้รับบริการ
สามารถใช้บริการผ่านระบบเครือข่าย อินเตอร์เน็ตได้ 
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3.4) ความชัดเจนของข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ ผู้รับบริการจำนวนมากมักจะไม่
มีความรู้เกี่ยวกับชั้นตอนการให้บริการตลอดจนไม่ทราบว่าต้องจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบ้างในการติดต่อ 
ในกรณีต่าง ๆ ดังนั้นการประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลที่ชัดเจนจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่ช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความ
สะดวกมากขึ้น 

3.5) การให้บริการตลอดเวลา ควรจัดให้มีการบริการตลอดเวลาระหว่างการเปิดให้บริการ ไม่มีการ
หยุดพักเที่ยง เพ่ือสามารถให้บริการ ได้อย่างต่อเนื่อง 

3.6) จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้
โดยง่าย เช่น Website ให้ข้อมูล E-mail เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา ตู้รับ
เรื่องราวร้องทุกข ์

3.7) การติดตามผล เมื่อให้บริการไปแล้วในกรณีที่ภารกิจยังไม่เสร็จสิ้น ควรที่จะติดตามผลเป็น  
ระยะ ๆ เพ่ือแสดงถึงความเอาใจ ใส่และให้ความสำคัญกับผู้บริการ เป็นการสร้างความประทับใจอีกทางหนึ่ง 
นอกจากนี้ในการติดตามผลก็อาจทำให้ได้รับข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการดำเนินการต่อไปได้ 
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ภาคผนวก   

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ภาพการเก็บรวบรวมข้อมูล  

 ขนาดของกลุ่มตวัอย่างของ ทาโร ยามาเน่  
 คุณภาพของเครื่องมือ 
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แบบสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการและคุณภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 

 
 

รหัส 21 :  เทศบาลตําบลหนองหญาลาด  อําเภอกันทรลักษ  จังหวัดศรีสะเกษ  ฉบับท่ี…..... 
 

คําชี้แจง แบบสอบถามนี้มจุีดมุงหมายเพ่ือศกึษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมตีอการใหบริการของเทศบาล/

องคการบริหารสวนตําบล จังหวัดศรีสะเกษ ในดานตาง ๆ เพ่ือนําขอมูลไปใชประโยชนในการปรับปรุงการใหบริการ และ

กําหนดนโยบายการใหบริการแกประชาชน คําตอบของทานจะไมมผีลกระทบตอทานทางดานการรับบริการแตอยางใด 
 

 

ประเภทบริการจากเทศบาล/องคการบริหารสวนตําบล 

  งานท่ี 1. ดานการศกึษา 

  งานท่ี 2. ดานรายไดหรือภาษี 

  งานท่ี 3. ดานการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐาน 

  งานท่ี 4. ดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  

ตอนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง:  โปรดเขยีนเคร่ืองหมาย  ลงใน  หนาขอความท่ีตรงกับความเปนจริงของทาน 

1.   เพศ   

  1) ชาย     2) หญงิ 
 

2.   อายุ   

  1) ต่ํากวา 17 ป    2) 18-24 ป    3) 25-29 ป       4) 30-39 ป 

  5) 40-49 ป    6) 50-59 ป    7) 60 ปขึ้นไป 
 

3.  สถานภาพสมรส 

  1) โสด     2) สมรส     3) หยาราง/แยกกันอยู     4) หมาย 
 

4.  การศกึษาท่ีสาํเร็จสูงสุด 

  1) ประถมศกึษาหรือต่ํากวา      2) มัธยมศกึษาตอนตนหรือเทียบเทา 

  3) มัธยมศกึษาตอนปลายหรือเทียบเทา     4) อนุปริญญาและปริญญาตรี 

  5) สูงกวาปริญญาตรี 
 

5.  อาชพีหลัก 

  1) รับราชการ/พนักงานของรัฐ   2) รับจาง    3) ธุรกจิสวนตัว  

  4) รัฐวสิาหกจิ/หนวยงานอื่น ๆ   5) ผูรับบํานาญ   6) เกษตรกรรม/กสกิรรม 

  7) พนกังานทองถิน่/เทศบาล  8) กําลังศกึษา   9) อื่น ๆ โปรดระบุ.....................  
 

6. รายไดโดยเฉลี่ยตอเดอืนของทาน 

  1) ไมมรีายได   2) ต่ํากวา 5,000 บาท      3) 5,001-10,000 บาท  

   4) 10,001-15,000 บาท  5) มากกวา 15,001 บาท  
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ตอนท่ี 2  ขอมูลการเขารับบรกิาร 

คําชี้แจง:  โปรดเขยีนเคร่ืองหมาย  ลงใน  หนาขอความท่ีตรงกับความเปนจริงของทาน 

1.   ในรอบ 1 ปท่ีผานมา ทานมารับบริการในงานนี้จํานวนกี่คร้ัง (โดยประมาณ) 

   1) จํานวน 1 คร้ังตอเดอืน   2) จํานวน 2-3 คร้ังตอเดอืน 

 3) จํานวน 4-5 คร้ังตอเดอืน   4) มากกวา 5 คร้ังตอเดอืน   
 

2.  ชวงเวลาท่ีทานเขารับบริการบอยคร้ัง  

  1) 08.30-12.00 น.   2) 12.01-13.00 น. 

  3) 13.00-16.30 น.   4) นอกเวลาราชการหรือวนัหยุด 
 

3.  ระยะเวลาในการรับบริการเฉลี่ยตอคร้ัง 

  1) นอยกวา 10 นาที    2) 10-30 นาที  

  3) 31-60 นาที    4) มากกวา 1 ชั่วโมง   
 

4. ทานรับทราบขัน้ตอนของการใหบริการหรือไม 

  1) ทราบ      2) ไมทราบ 
 

5. ทานรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ ของเทศบาล/องคการบริหารสวนตาํบลจากแหลงใดมากท่ีสดุ 

  1) เว็บไซต / สือ่ออนไลน   2) สิ่งตพิีมพ เชน จดหมายขาว หนังสอืพิมพ 

  3) การตดิประกาศตาง ๆ     4) ผูนําชมุชน 

  5) เพ่ือนบาน     6) บุคลากรของ เทศบาล/อบต.  

  7) เสยีงตามสาย    8) อื่น ๆ โปรดระบุ..................................... 
 

ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของประชาชนผูรบับรกิารท่ีมตีอการใหบรกิารของเทศบาล/องคการบรหิารสวนตําบล 

คําชี้แจง:  โปรดเขยีนเคร่ืองหมาย  ลงในชอง “ระดับความพึงพอใจ” ท่ีตรงกับความเปนจริง โดย 

 5   หมายถงึ มคีวามพึงพอใจตอการใหบริการในระดับ มากท่ีสุด 

 4   หมายถงึ  มคีวามพึงพอใจตอการใหบริการในระดับ มาก 

 3   หมายถงึ  มคีวามพึงพอใจตอการใหบริการในระดับ ปานกลาง 

 2   หมายถงึ  มคีวามพึงพอใจตอการใหบริการในระดับ นอย 

 1   หมายถงึ  มคีวามพึงพอใจตอการใหบริการในระดับ นอยท่ีสดุ 
 

ประเดน็รายละเอยีดการใหบรกิาร 
ระดบัความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

1. ดานขั้นตอนการใหบรกิาร 

 1) มผีังลําดับขัน้ตอนการใหบริการบอกไวอยางชัดเจน       

 2) ขัน้ตอนกระบวนการใหบริการมคีวามเหมาะสม      

 3) ระยะเวลาในการใหบริการแตละขัน้ตอนเหมาะสม       

 4) มกีารจัดคิวใหความเสมอภาคในการใหบริการ ตามลําดับกอน-หลัง       

 5) ขัน้ตอนการใหบริการเปนระบบ มคีวามชัดเจน ไมยุงยากและไมซับซอน      
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ประเดน็รายละเอยีดการใหบรกิาร 
ระดบัความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

2. ดานชองทางการใหบรกิาร 

  1) มชีองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย เชน โทรศัพท เว็บไซต เว็บบอรด Face 

book และ E-mail เปนตน 
     

  2) ความสะดวกและการเขาถงึไดงายในการขอรับบริการตามชองทางตาง  ๆ      

  3) มชีองทางการใหบริการเพียงพอและเหมาะสมตอผูรับบริการ      

  4) มตีัวอยางและคําแนะนําการกรอกแบบฟอรมหรือคํารองตาง ๆ ชัดเจน      

  5) มกีารพัฒนาและปรับปรุงชองทางการใหบริการอยางสม่ําเสมอ      

3. ดานเจาหนาท่ีผูใหบรกิาร 

  1) เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา/การตอบขอซกัถาม/ปญหาขอสงสยัไดอยางชดัเจน       

  2) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอง      

  3) เจาหนาท่ีเต็มใจ ดูแลเอาใจใส และกระตอืรือรนในการใหบริการ      

  4) เจาหนาท่ีมอีัธยาศัยไมตรีด ีสภุาพ ย้ิมแยมและเปนกันเองกับผูท่ีมารับบริการ      

  5) เจาหนาท่ีใหความสําคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการอยางเทาเทียมกัน        

  6) เจาหนาท่ีแตงกายเรียบรอย มบุีคลกิภาพท่ีดีและเหมาะสมในการใหบริการ      

  7) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความซื่อสัตยสุจริต ไมรับสิ่งตอบแทน      

4. ดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

  1) ปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการเห็นไดงาย ชัดเจน      

  2) การใหบริการพิเศษสําหรับผูรอรับบริการ เชน โทรทัศน สัญญาณ Wi-Fi      

  3) ความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานท่ีใหบริการโดยรวม      

  4) ความทันสมัยของครุภัณฑและอปุกรณตาง ๆ ในการใหบริการ      

  5) ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเปนสาธารณูปโภค ไดแก   

  5.1 ท่ีจอดรถ      

  5.2 หองน้ํา      

  5.3 ท่ีนั่งรอรับบริการ      

  5.4 บริการน้ําดื่ม      

  5.5 เคร่ืองมอื/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการขอมูลสารสนเทศ      
 

ตอนท่ี 4 ขอเสนอแนะเก่ียวกับการบรกิารในรอบปท่ีผานมา 

ผลงานดานใดที่ทานรูสึกประทับใจในการใหบริการ……………………………………………………………………………………… 

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

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

ผลงานดานใดที่ทานคิดวาควรปรับปรุงแกไข ……………………………………………………………………………………………… 

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

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

 ขอขอบคุณท่ีทานเสยีสละเวลาและใหความรวมมอืในการตอบแบบสอบถาม  

 



1 
ภาพการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 

 
 

 



ขนาดของกลุ่มตัวอย่างของ ทาโร ยามาเน่ 
 

 ตาราง ผ.1 แสดงขนาดของกลุ่มตัวอย่างของทาโร ยามาเน่ ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 

 



คุณภาพของเครื่องมือ 
 

ตาราง ผ.2 แสดงค่าอำนาจจำแนกรายข้อ และค่าความน่าเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 

ประเด็นความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ ค่าอำนาจจำแนก (r) ค่าความเชื่อม่ัน 
 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
       ข้อ 1.  
       ข้อ 2. 
       ข้อ 3.  
       ข้อ 4.       
       ข้อ 5. 

 
0.8765 
0.8641 
0.8775 
0.8699 
0.8762 

 

รวม  0.9176 
 ด้านช่องทางการให้บริการ 
       ข้อ 1.  
       ข้อ 2. 
       ข้อ 3.  
       ข้อ 4.       
       ข้อ 5. 

 
0.8673 
0.8653 
0.8768 
0.8669 
0.8755 

 

รวม  0.8706 
  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
       ข้อ 1.  
       ข้อ 2. 
       ข้อ 3.  
       ข้อ 4.       
       ข้อ 5. 
       ข้อ 6.       
       ข้อ 7. 

 
0.9156 
0.9268 
0.9321 
0.92.68 
0.9417 
0.9265 
0.9316 

 

รวม  0.9387 
 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
       ข้อ 1.  
       ข้อ 2. 
       ข้อ 3.  
       ข้อ 4.       
       ข้อ 5. 

 
0.8752 
0.8823 
0.8926 
0.8832 
0.8703 

 

รวม  0.8907 
 


