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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลพรรณานคร อ าเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562  

กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนในเขตปกครองของเทศบาลต าบลพรรณานคร 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐและเอกชนที่มารับบริการหรือติดต่อ เทศบาลต าบลพรรณานคร 
อ าเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ในรอบปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง
ตามวิธีของ Taro Yamane จ านวน 375 ตัวอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ  (Accidental 
Sampling) เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ที่ยึดความตรงตามเนื้อหา 
(Content Validity) เป็นหลัก การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) ค่า
ร้อยละ (Percentage)  

ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจการให้บริการในระดับพอใจมากที่สุด 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 95.44 โดยเมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลพรรณานคร ใน 4 งาน พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อ งานด้านสาธารณสุข รองลงมา 
งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ตามมาด้วยงานด้านรายได้หรือภาษี  และงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมของเทศบาลต าบลพรรณานคร ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80, 4.79, 4.78 และ 4.71 ตามล าดับ 
และเมื่อพิจารณาตามคุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวกมากท่ีสุด รองลงมาด้านช่องทางการให้บริการ ตามด้วยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82, 4.80, 4.77 และ 4.71 ตามล าดับ  
 
 

ค าส าคัญ   :  ความพึงพอใจ  คุณภาพการให้บริการ  เทศบาลต าบล 
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กิตติกรรมประกาศ 

 
  การที่งานวิจัยในครั้งนี้ เป็นผลส าเร็จลงได้ด้วยดี คณะผู้วิจัยขอขอบพระคุณ รศ.ดร.โฆษิต ศรี

ภูธร รองอธิการบดีประจ าวิทยาเขตสกลนคร เป็นอย่างยิ่งที่กรุณาให้ความสนับสนุนในการจัดท า 
ขอขอบคุณท่าน ผศ.ดร.สุริยา  แก้วอาษา คณบดีคณะอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี ที่กรุณาให้ค าปรึกษา
และเป็นแบบอย่างที่ดีแก่ผู้วิจัยมาโดยตลอด 
 การวิจัยครั้งนี้ได้รับการสนับสนุนการด าเนินงานจาก มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน 
วิทยาเขตสกลนคร เป็นอย่างดี คณะผู้วิจัยจึงขอขอบคุณเป็นอย่างยิ่งที่กรุณาให้การสนับสนุน จนท าให้
การด าเนินงานส าเร็จเป็นรูปเล่มที่สมบูรณ์ได้ 
 ขอขอบคุณคณะผู้บริหาร ข้าราชการ พนักงานและเจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลพรรณานคร 
อ าเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือและอ านวยความสะดวกในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ 

ขอขอบคุณผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณานคร อ าเภอพรรณา
นิคม จังหวัดสกลนคร ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้  จนท าให้
งานวิจัยนี้ส าเร็จลงได้ด้วยดีมา ณ โอกาสนี้ด้วย 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 

1.1 ที่มำและควำมส ำคัญของกำรวิจัย 
การปกครองท้องถิ่นเป็นรูปแบบการปกครองที่เกิดจากระบบการกระจายอ านาจการปกครองจาก

รัฐบาลไปยังท้องถิ่น ให้สามารถด าเนินกิจการใดๆ ได้ตามขอบเขตที่กฎหมายก าหนด ซึ่งมีวัตถุประสงค์
เพ่ือเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลในการจัดบริการสาธารณะให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนได้อย่างแท้จริง โดยการปกครองท้องถิ่นเป็นผลมาจากความคิดของหลักการกระจายอ านาจ
การปกครองสู่องค์กรท้องถิ่นของประเทศไทยเรามีมาตั้งแต่ปี 2475 ซึ่งรัฐบาลในแต่ละยุคสมัยต่างก็ให้
ความส าคัญโดยการก าหนดและด าเนินการตามนโยบายเพ่ือให้มีการกระจายอ านาจลงสู่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น  

การถือก าเนิดของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 นับเป็นวางรากฐานที่
ส าคัญในเรื่องการกระจายอ านาจในการปกครองส่วนท้องถิ่น  โดยเฉพาะการวางพ้ืนฐานในการปฎิรูป
การเมือง การปกครอง และสังคม เพ่ือให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการพัฒนาประเทศได้
มากขึ้น ทั้งในเรื่องการกระจายอ านาจ การปฎิรูประบบราชการและการพัฒนาท้องถิ่น  

ต่อมารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  พุทธศักราช 2550 ยังคงสานเจตนารมณ์ในเรื่อง
หลักการกระจายอ านาจและเน้นกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน  โดยให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นพ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการของท้องถิ่นได้เอง และส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐใช้หลักการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีเป็นแนวทางในการปฏิบัติราชการ  เพ่ือให้การจัดท าและการให้บริการ
สาธารณะเป็นไปอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ โดยค านึงถึงการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน เพ่ือสร้างระบบการบริหารและบริการของหน่วยงานภาครัฐที่รวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรม
และเป็นที่พึงพอใจแก่ประชาชนมากที่สุด (มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เขตพ้ืนที่เชียงราย. 
2553: 1) 

สภาต าบลพรรณา ได้รับการยกฐานเป็น “องค์การบริหารส่วนต าบลพรรณา” ตามประกาศ 
กระทรวงมหาดไทย เรื่องจัดตั้งองค์การบริหารส่วนต าบล ลงวันที่ 16 ธันวาคม พ.ศ. 2539 และ 
ประกาศในราชกิจจานุเบกษาฉบับประกาศทั่วไป เล่มที่ 113 ตอนพิเศษ 52  ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2539 
มีผลบังคับใช้เมื่อวันที่ 23 กุมภาพันธ์ 2540 จากนั้นได้รับการยกฐานะเป็น “เทศบาลต าบลพรรณานคร” 
ตั้งแต่วันที่ 6 กันยายน 2556 เป็นต้นไป ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เรื่องเปลี่ยนชื่อองค์การ
บริหารส่วนต าบลพรรณา อ าเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร เป็นองค์การบริหารส่วนต าบลพรรณา
นคร และจัดตั้งเป็นเทศบาลต าบลพรรณานคร ลงวันที่ 27 สิงหาคม 2556 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
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ย่อมมีอ านาจหน้าที่โดยทั่วไปในการดูแลและจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนใน
ท้องถิ่น และนอกจากนี้เทศบาลต าบลยังเป็นหน่วยงานหนึ่งที่มีบทบาทส าคัญมากในการพัฒนาท้องถิ่น 
ทั้งในด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคมและการ
รักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว ด้าน
การบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ  สิ่งแวดล้อมและด้านศิลปวัฒนธรรม จารีต 
ประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น แต่ในการพัฒนาประสิทธิภาพในการด าเนินงานของเทศบาลต าบล 
จ าเป็นต้องรับทราบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และข้อเสนอแนะต่างๆ เพ่ือน ามาปรับปรุง และ
พัฒนาการท างานให้มีประสิทธิภาพสูงสุด (วิทยาลัยชุมชนแม่ฮ่องสอน. 2553: 4) 

จากเหตุผลดังกล่าว การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลพรรณานคร 
จึงถือเป็นเครื่องมือและแนวทางคุณภาพในการปฏิบัติงานด้านบริการท้องถิ่นตามความคาดหวังของ
ประชาชน เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาการให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณานคร ให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนผู้รับบริการ ได้อย่างเต็มศักยภาพ มีประสิทธิภาพและเกิด
ประโยชน์สูงสุดในโอกาสต่อไป  

1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณานคร อ าเภอ

พรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

1.3 ขอบเขตของกำรวิจัย 
 1.3.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 

การวิจัยครั้งนี้ มีจุดมุ่งหมายเพื่อ ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลพรรณานคร อ าเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ทั้งนี้
คณะผู้วิจัยได้ท าการส ารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
พรรณานครใน 4 งาน ดังต่อไปนี้ ได้แก่ 

1. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
2. งานด้านรายไดห้รือภาษ ี
3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
4. งานด้านสาธารณสุข 

โดยในแต่ละงานนั้นได้ท าการศึกษาและประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลพรรณานคร มีการก าหนดกรอบงานที่ท าการศึกษาและประเมินความพึงพอใจ 
ประกอบด้วย 
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  1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
  2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
  3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

1.3.2 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนในเขตปกครองของเทศบาลต าบลพรรณานคร 

เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐและเอกชนที่มารับบริการหรือติดต่อเทศบาลต าบลพรรณานคร 
อ าเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ในรอบปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซึ่งมีจ านวนทั้งหมด 5,869 คน  

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนในเขตปกครองของเทศบาลต าบลพรรณานคร 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐและเอกชนที่มารับบริการหรือติดต่อเทศบาลต าบลพรรณานคร 
อ าเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ในรอบปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง
ตามวิธีของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 95 เปอร์เซ็นต์ จ านวน 375 ตัวอย่าง โดยใช้วิธีการ
สุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยได้ก าหนดความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมให้
เกิดระหว่างค่าจริงและค่าประมาณร้อยละ 0.05  

1.3.3 ขอบเขตด้ำนตัวแปร 
ตัวแปรที่ศึกษา ประกอบด้วย ตัวแปรอิสระ ได้แก่ การให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณานคร 

และตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณานคร 

1.4 กรอบแนวควำมคิดของกำรวิจัย 
กรอบแนวความคิดการศึกษาครั้งนี้แสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระคือการให้บริการ

ของเทศบาลต าบลพรรณานคร และตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลพรรณานคร ดังแสดงในภาพที่ 1.1   
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    ตัวแปรอิสระ               ตัวแปรตำม 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภำพที่ 1.1 แสดงกรอบแนวคิดของการวิจัย 

 

1.5 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
1.5.1 ได้ทราบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณานครต่อ

งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านรายได้และภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
และงานด้านสาธารณสุข 

1.5.2 เป็นแนวทางเพ่ือประกอบการพิจารณาปรับปรุงและพัฒนาการบริหารงานของเทศบาล
ต าบลพรรณานคร เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนภายใต้ประสิทธิภาพของการ
ด าเนินงานมากขึ้น   

กำรให้บริกำรของ เทศบำลต ำบล
พรรณำนครใน 4 งำน  

1. งานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล 

2. งานด้านรายไดห้รือภาษ ี
3. งานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
4. งานด้านสาธารณสุข 

ตามคุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน 
      1. ขั้นตอนการให้บริการ 
      2. ช่องทางการให้บริการ 
      3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
     4. สิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อ
กำรให้บริกำรของ เทศบำลต ำบล
พรรณำนครใน 4 งำน 

1. งานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล 

2. งานด้านรายไดห้รือภาษ ี
3. งานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
4. งานด้านสาธารณสุข 

ตามคุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน 
      1. ขั้นตอนการให้บริการ 
      2. ช่องทางการให้บริการ 
      3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
      4. สิ่งอ านวยความสะดวก 
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1.5.3 ผลจากการศึกษาท าให้ผู้บริหารและหน่วยงานเทศบาลต าบลพรรณานครเข้าใจถึงสภาพ
และปัญหาของประชาชนที่มาขอใช้บริการในหน่วยงาน และน าไปสู่การปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับความ
ต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง 

1.5.4 ผลจากการศึกษาท าให้ได้แนวทางส าหรับผู้บริหารและหน่วยงานเทศบาลต าบลพรรณานคร 
ในการศึกษาหาทางเลือกใหม่ในการจัดระบบบริหารจัดการการให้บริการของหน่วยงานแบบครบวงจรทั้ง
ในด้านขั้นตอนการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
ส าหรับผู้มาขอรับบริการ 

1.6 นิยำมศพัท์เฉพำะ 
ในการวิจัยครั้งนี้ มีค าศัพท์หลายค าที่เกี่ยวข้องควรท าความเข้าใจ เพ่ือให้มีความเข้าใจถูกต้อง

ตรงกัน จึงขอนิยามศัพท์เฉพาะไว้ ดังต่อไปนี้ 
  1.6.1 ประชำชน หมายถึง ผู้ขอรับบริการ ผู้มาติดต่องานหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับ
การให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณานคร ได้แก่ ประชาชนโดยทั่วไป เจ้าหน้าที่ของรัฐและหน่วยงาน
ของรัฐและเอกชน 
  1.6.2 ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก นึก คิดในทางที่ดี ความชอบและความ
ประทับใจของประชาชนการให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณานครในงาน 4 งาน ได้แก่ งานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงาน
ด้านสาธารณสุข ทั้งนี้ตามกรอบคุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน คือ ขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการ
ให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก  
  1.6.3 ขั้นตอนกำรให้บริกำร หมายถึง การที่เทศบาลต าบลพรรณานครได้จัดระบบ
ขั้นตอนการให้บริการไว้คอยบริการส าหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการอย่างมีความชัดเจนมีการติดประกาศ 
แจ้งขั้นตอนการให้การบริการที่ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เป็นต้น  
  1.6.4 ช่องทำงกำรให้บริกำร หมายถึง การที่เทศบาลต าบลพรรณานครได้จัดให้มี
ช่องทางการให้บริการไว้คอยบริการส าหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการ โดยการจัดให้มีช่องทางการให้บริการ
ที่หลากหลาย เพียงพอและตอบรับกับความต้องการของประชาชน รวมทั้งมีการปรับปรุงและพัฒนาช่อง
ทางการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เป็นต้น  
  1.6.5 เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร หมายถึง การที่เทศบาลต าบลพรรณานครได้จัดให้มี
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไว้คอยบริการส าหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการ โดยเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีการต้อนรับ 
ทักทาย และมีความรู้ความสามารถในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ เป็นต้น  
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  1.6.6 สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก หมายถึง การที่เทศบาลต าบลพรรณานครได้จัดสิ่ง
อ านวยความสะดวกไว้คอยบริการส าหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการอย่างเพียงพอและเหมาะสม  เช่น 
อาคารสถานที่ สถานที่จอดรถ ป้ายบ่งชี้จุดให้บริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย เป็นต้น  



บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

การวิจัยครั้งนี้ คณะท างานได้ศึกษาข้อมูลจากเอกสารและงานวิจัยต่างๆ ที่มีความเกี่ยวข้องกับ
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล เพ่ือช่วยให้เกิดความรู้ความ
เข้าใจในงานวิจัยครั้งนี้ ซึ่งประกอบด้วยขอ้มูลดังต่อไปนี้ 

2.1 สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานส าคัญของท้องถิ่น 

2.2 ความหมายและความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

2.3 วัตถุประสงค์และหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

2.5 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ  

2.6 เอกสารที่เก่ียวข้อง 

 

2.1 สภาพทั่วไปและข้อมลูพื้นฐานส าคัญของท้องถิ่น 

2.1.1 ข้อมูลสภาพทั่วไป 

สภาต าบลพรรณนา ได้รับการยกฐานเป็น “องค์การบริหารส่วนต าบลพรรณนา” ตามประกาศ 

กระทรวงมหาดไทย เรื่องจัดตั้งองค์การบริหารส่วนต าบล ลงวันที่ 16 ธันวาคม พ.ศ. 2539 และ 

ประกาศในราชกิจจานุเบกษาฉบับประกาศทั่วไป เล่มที่ 113 ตอนพิเศษ 52  ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2539 

มีผลบังคับใช้เมื่อวันที่ 23 กุมภาพันธ์ 2540 จากนั้นได้รับการยกฐานะเป็น “เทศบาลต าบลพรรณนา

นคร” ตั้งแต่วันที่ 6 กันยายน 2556 เป็นต้นไป ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เรื่องเปลี่ยนชื่อองค์การ

บริหารส่วนต าบลพรรณา อ าเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร เป็นองค์การบริหารส่วนต าบลพรรณา

นคร และจัดตั้งเป็นเทศบาลต าบลพรรณานคร ลงวันที่ 27 สิงหาคม 2556 ในการก ากับดูแลของ

นายอ าเภอ ผู้ว่าราชการจังหวัดและกระทรวงมหาดไทย โดยมีนายกเทศมนตรีต าบลพรรณานคร  นาย
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สมยศ ศรีสอาด   เป็นผู้บริหารสูงสุดภายในเขตเทศบาลต าบลพรรณานคร มีภารกิจอ านาจหน้าที่ภายใต้

ระเบียบกฎหมาย ข้อบังคับและมติ ครม. ที่เก่ียวข้อง 

1. ที่ตั้ง 

เทศบาลต าบลพรรณานคร  ตั้งอยู่ถนนนิตโย ม. 2 ต.พรรณา อ.พรรณานิคม จ.สกลนคร 

เป็น 1 ใน 10 ต าบลของอ าเภอพรรณานิคม เป็นที่ตั้งของที่ว่าการอ าเภอพรรณานิคม และส่วนราชการ
หลายแห่งระยะทางห่างจากจังหวัดประมาณ 39 กม.โดยใช้ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 22 (สาย
สกลนคร-อุดรธานี)  

เทศบาลต าบลพรรณานคร  มีอาณาเขตติดต่อ  ดังนี้ 

          ทิศเหนือ          ติดต่อกับ     ต าบลต้นผึ้ง อ าเภอพังโคน และต าบลบะฮี อ าเภอพรรณานิคม 

         ทิศใต ้          ติดต่อกับ ต าบลวังยาง และต าบลไร่  อ าเภอพรรณานิคม 

         ทิศตะวันออก   ติดต่อกับ     ต าบลวังยาง   อ าเภอพรรณานิคม 

         ทิศตะวันตก      ติดต่อกับ ต าบลช้างมิ่ง   อ าเภอพรรณานิคม 

2. พื้นที่ 

เทศบาลต าบลพรรณานคร มีเนื้อที่ 37.22 ตารางกโิลเมตร หรือ 18,162 ไร่ 

3. ลักษณะภูมิประเทศ 

  สภาพพ้ืนที่โดยทั่วไปภูมิประเทศของเทศบาลต าบลพรรณานคร  พ้ืนที่ส่วนใหญ่เป็นที่ราบเรียบ
ถึงราบลุ่มมีแหล่งน้ าธรรมชาติ เช่น ล าน้ าอูน ห้วยอูนเฒ่า เป็นต้น นอกจากนั้นยังมีหนองน้ าซึ่งกระจาย
อยู่ทั่วไปภายในต าบลรวมทั้งมีคลองส่งน้ าชลประทานไหลผ่านในต าบล อีกด้วย   
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ภาพที่ 2.1 แผนที่เทศบาลต าบลพรรณานคร อ าเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร 

 

  4. เขตการปกครอง 

เทศบาลต าบลพรรณานครแบ่งเขตการปกครองออกเป็น 13 หมู่บ้าน  ดังนี้ 

           หมู่ 1       บ้านม่วงไข่   หมู่ 2       บ้านพรรณา 

         หมู่ 3       บ้านวังปลาป้อม           หมู่ 4       บ้านนาหัวช้าง 

           หมู่ 5     บ้านบะทอง   หมู่ 6      บ้านโคกสุวรรณ 

 หมู่ 7       บ้านเม็ก    หมู่ 8       บ้านโคกชุมพร 

 หมู่ 9       บ้านหนองทุ่ม   หมู่ 10      บ้านน้อยโนนจ านงค์ 
 หมู่ 11       บ้านหนองแวง   หมู่ 12      บ้านบะทองใหม่ 
 หมู่ 13      บ้านหนองอ้อ 
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5. ประชากร     

จ านวนประชากร รวมทั้งสิ้น  5,869 คน เป็นชาย  2,891 คน เป็นหญิง  2,978 คน 

                    -  จ านวนครัวเรือนทั้งสิ้น  2,255 ครัวเรือน 

                    -  ความหนาแน่นเฉลี่ย  157.87 คน/ตร.กม 

        โดยแยกออกเป็นหมู่บ้านได้ดังนี้ 

ตารางท่ี 2.1  แสดงจ านวนประชากรและครัวเรือนแยกตามหมู่บ้าน 

หมู่บ้าน ผู้ชาย (คน) ผู้หญิง (คน) ครัวเรือน 

หมู่1  บ้านมว่งไข่ 315 315 269 
หมู่ 2 บ้านพรรณา 62 46 78 
หมู่ 3 บ้านวังปลาป้อม 213 186 117 
หมู่ 4 บ้านนาหัวช้าง 229 248 199 
หมู่ 5 บ้านบะทอง 182 207 156 
หมู่ 6 บ้านโคกสุวรรณ 69 85 55 
หมู่ 7 บ้านเม็ก 360 369 261 
หมู่ 8 บ้านโคกชุมพร 289 318 260 
หมู่ 9 บ้านหนองทุ่ม 240 244 207 
หมู่10 บ้านน้อยโนนจ านงค์ 147 163 154 
หมู่11 บ้านหนองแวง 160 176 119 
หมู่ 12 บ้านบะทองใหม่ 317 318 211 
หมู่ 13 บ้านหนองอ้อ 308 303 169 

รวม 2,891 2,978 2,255 

ที่มา : จากส านักงานทะเบียนอ าเภอพรรณานิคม เดือน เมษายน พ.ศ.2562 
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ตารางท่ี 2.2  แสดงจ านวนประชากรตามช่วงอายุ 

ช่วงอายุประชากร ชาย (คน) หญิง (คน) รวม 

อายุต่ ากว่า 18 ปี 564 498 1,062 

อายุ 18 – 60 ปี 1,829 1,893 3,722 

อายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป 498 587 1,085 

รวมทั้งสิ้น 2,891 2,978 5,869 

ที่มา : จากส านักงานทะเบียนอ าเภอพรรณานิคม เดือน เมษายน พ.ศ.2562 

 

2.1.2 สภาพทางสังคม 

    1. ด้านการศึกษา 

-  ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก             จ านวน  2 แหง่ 

   1.    ศูนย์เด็กเล็กบ้านม่วงไข่  มีครู  จ านวน  3  คน นักเรียน จ านวน 18  คน 

          2.    ศูนย์เด็กเล็กบ้านนาหัวช้าง  มีครู จ านวน 3  คน นักเรียน จ านวน 57 คน 
-  โรงเรียนสังกัดส านักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (สพฐ.) จ านวน  3 แห่ง 

1.    โรงเรียนบ้านม่วงไข-่บ้านเม็ก(โพธิ์ชัยวิทยา) มีครู จ านวน  6  คน นักเรียน จ านวน 47 คน 

          2.    โรงเรียนบ้านบะทองนาหัวช้าง มีครู จ านวน 10  คน นักเรียน จ านวน 163 คน 
3.    โรงเรียนวัดสุทธิมงคล มีครู จ านวน 12  คน นักเรียน จ านวน 69 คน 

         -  โรงเรียนระดับอนุบาล                     จ านวน  2  แห่ง 

1.    โรงเรียนอนุบาลจินดาพร มีครู  จ านวน  9  คน นักเรียน จ านวน 106 คน 

          2.    โรงเรียนกิจเจริญ มีครู จ านวน 7  คน นักเรียน จ านวน 59 คน 
      -  วิทยาลัย              จ านวน  1  แห่ง 

1. วิทยาลัยเทคโนโลยีบริหารธุรกิจพรรณนา มีครูจ านวน  23 คน นักเรียนจ านวน 458 คน 

-    ที่อ่านหนังสือประจ าหมู่บ้าน  1  แห่ง 

            ที่อ่านหนังสือประจ าบ้าน หนองแวง 
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    2. สาธารณสุข 

- โรงพยาบาลของรัฐขนาด 90 เตียง 1 แห่ง คือ โรงพยาบาลพระอาจารย์ฝั้น อาจาโร ตั้งอยู่
ในเขตหมู่ 10 บ้านน้อยโนนจ านงค์ 

- อสม 131 คน 

       3. การสังคมสงเคราะห์ 

                      - เบี้ยยังชพีคนชรา    729    คน 

                      - เบี้ยยังชพีคนพิการ / หรือทุพพลภาพ   142   คน 

                      - เบี้ยยังชพีผู้ป่วยโรคเอดส์  8   คน 

ที่มา : งานสวัสดิการสังคม ส านักปลัดเทศบาลต าบลพรรณานคร ณ  เดือน  ตุลาคม  2561 

4. สถาบันทางศาสนา  

         ประชากรส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ 

มีวัดจ านวน   5  แห่ง  ได้แก่ 

        1. วัดโพธิ์ชัย                    หมู่ 1     บ้านม่วงไข่ 
        2. วัดป่าภูไทสามัคคี       หมู่ 1     บ้านม่วงไข่ 
        3. วัดป่าอุดมสมพร             หมู่ 4     บ้านนาหัวช้าง 

        4. วัดพระธาตุโพนทอง        หมู่ 5     บ้านบะทอง 

        5. วัดสกลธรรมมงคล         หมู่ 13     บ้านหนองอ้อ 

 

2.1.3 สภาพทางเศรษฐกิจ 

 1. อาชีพ 

     ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม เนื่องจากพ้ืนที่ส่วนใหญ่เป็นที่ราบ มีคลอง
ชลประทาน จากเข่ือนน้ าอูนไหลผ่านในพ้ืนที่ ราษฎรส่วนใหญ่ท าการเกษตร โดยส่วนมากเป็นการท านา 
ท าสวน ปลูกผัก ปลูกถั่วลิสง เป็นต้น นอกจากนี้ ยังมีการส่งเสริมอาชีพ เช่น การเลี้ยงวัว กลุ่มอาชีพท า
มะพร้าวเผา กลุ่มดอกไม้ประดิษฐ์ เป็นต้น 

2. การบริการ 

- ปั๊มน้ ามันและก๊าซ                          1                 แห่ง 
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- โรงส ี             10  แห่ง 
- ร้านค้าทั่วไป                                  60            แห่ง 

- ร้านอาหาร-แผงลอย                         76          แห่ง 

- ร้านค้าวัสดุก่อสร้าง                   2           แห่ง 

- ร้านเสริมสวย                       2             แห่ง 

3. แหล่งท่องเที่ยว 

พิพิธภัณฑ์พระอาจารย์ฝั้น อาจาโร ตั้งอยู่บริเวณวัดป่าอุดมสมพร หมู่ 4 บ้านนาหัวช้าง ต.
พรรณา  อ.พรรณานิคม จ.สกลนคร ตามเส้นทางสกลนคร-อุดรธานี  จากสกลนครถึงอ าเภอพรรณานิคม
ประมาณ  39  กิโลเมตร จะมีทางแยกขวามือเข้าไป  ตัวอ าเภอพรรณานิคมวัดป่าอุดมสมพรห่างจาก
ที่ว่าการอ าเภอประมาณ  2 กิโลเมตร  

4. อุตสาหกรรม 

ด้านการอุตสาหกรรม ในพ้ืนที่เทศบาล มีโรงงานผลิตเครื่องท าถังน้ าแข็ง คือ ห้างหุ้นส่วนจ ากัด 
ดีทีเอส โรโต จ านวน 1 แห่ง 

 

2.1.4 การบริการพื้นฐาน 

1. การคมนาคม 

เส้นทางคมนาคมที่ส าคัญ คือ ถนนทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 22 ซึ่งผ่านพื้นที่ต าบลทาง
ตอนกลางในแนวตะวันออก-ตะวันตก ผ่านพื้นที่ หมู่ 1,2,6,7,8 และทางหลวงจังหวัดหมายเลข 2094 
ผ่านพ้ืนที่ หมู่ 6,9 เป็นเส้นทางหลักเชื่อมการคมนาคมภายในต าบลและระหว่างต าบล นอกจากนั้นยังมี
ถนนลูกรังเชื่อมการคมนาคมในต าบล 

2. การไฟฟ้า 

เขตต าบลพรรณา  เป็นชุมชนกึ่งเมืองก่ึงชนบท ระบบการไฟฟ้าขยายทั่วถึงทั้งต าบล ประชากรมี
ไฟฟ้าใช้ครบทุกครัวเรือนท าให้ประชาชนมีสิ่งอ านวยความสะดวก คือ มีเครื่องใช้ไฟฟ้าต่างๆเกือบทุก
ครัวเรือน 

 

3. การประปา 
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ในเขตต าบลพรรณา มีแหล่งน้ าที่ส าคัญ คือ ล าน้ าอูนและมีคลองชลประทานไหลผ่านพื้นที่ใน
ต าบลประชาชนส่วนใหญ่ได้รับการบริการด้านการประปาจากประปาส่วนภูมิภาค อ.พังโคน ท าให้
ประชาชนมีน้ าไว้ใช้อุปโภคและบริโภคเกือบทุกครัวเรือน 

 

2.1.5 ข้อมูลเกี่ยวกับศักยภาพท้องถิ่น 

 

ตารางท่ี 2.3 แสดงจ านวนบุคลากรเทศบาลต าบลพรรณนานคร 

บุคลากร ส านักงานปลัด กองคลัง กองช่าง ตรวจสอบภายใน รวมท้ังสิ้น 

พนักงานเทศบาล 8 5 4 1 18 

พนักงานจ้างตามภารกจิ 3 1 1 - 5 

คนงานท่ัวไป 3 - 1 - 4 

คร ู 4 - - - 4 

ผู้ดูแลเด็ก 2 - - - 2 

รวม 20 6 6 1 33 

 

ที่มา :งานการเจ้าหน้าที่  ส านักปลัดเทศบาลต าบลพรรณานคร   ณ  เดือน  ตุลาคม  2561 
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ภาพที่ 2.2 โครงสร้างการบริหารงานของเทศบาลต าบลพรรณานคร 

 

2.2 ความหมายและความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

2.2.1 ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น    

การปกครองท้องถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นจัดการปกครอง 
โดยดาเนินการกันเอง มีอ านาจอิสระในการปฏิบัติหน้าที่ตามความเหมาะสม เพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อการ
ปฏิบัติหน้าที่อย่างแท้จริง กล่าวคือ อ านาจของหน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีขอบเขตพอควร 
เพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริง  หากมีอ านาจมาก
เกินไปไม่มีขอบเขต หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเอง เป็นผลเสียต่อ
ความมั่นคงของรัฐบาล อ านาจของท้องถิ่นนี้มีขอบเขตที่แตกต่างกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและ
ความสามารถของประชาชนในท้องถิ่นนั้น ซึ่งหน่วยการปกครองท้องถิ่นจะมีสิทธิตามกฎหมายที่จะ
ด าเนินการปกครองตนเอง สิทธิตามกฎหมายสามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ (กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล. 
2553: 4;  สุพมิตร กอบัวกลาง. 2553: 3) 
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1. หน่วยการปกครองท้องถิ่นมีสิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่างๆ เองเพ่ือ
ประโยชน์ในการบริหารตามหน้าที่  และเพ่ือใช้บังคับประชาชนในท้องถิ่นนั้นๆ  เช่น เทศบัญญัติ 
ข้อบัญญัติข้อบังคับ สุขาภิบาล เป็นต้น  

2. สิทธิที่เป็นหลักในการด าเนินการบริหารท้องถิ่น คือ อ านาจในการก าหนดงบประมาณ 
เพ่ือบริหารกิจการตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยการปกครอง ท้องถิ่นนั้นๆ  

ทั้งนี้ หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะเป็นองค์กรที่จ าเป็นในการบริหาร และการปกครองตนเองโดย
จัดแบ่งเป็นสองฝ่าย คือ องค์การฝ่ายบริหาร และองค์การฝ่ายนิติบัญญัติ เช่น การปกครองท้องถิ่นแบบ
องค์การบริหารส่วนต าบลจะมีคณะผู้บริหารเป็นฝ่ายบริหาร และสภาองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นฝ่าย
นิติบัญญัติ 

ปัจจุบันราชการส่วนท้องถิ่น มีอยู่ 5 รูปแบบ คือ กรุงเทพมหานคร (กทม.) เมืองพัทยา เทศบาล 
องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) และองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) (สุพมิตร กอบัวกลาง. 2553: 
3 อ้างถึง ชูวงศ์ ฉายะบุตร. 2539) 

2.2.2 ความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

สุพมิตร กอบัวกลาง (2553: 3-5) ได้อธิบายองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความส าคัญหลาย
ประการต่อการพัฒนาประเทศ ดังนี้ 

1. การปกครองท้องถิ่น  คือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย (Basic 
Democracy) เพราะการปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน  
ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเกี่ยวพันกับส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง  การบริหารท้องถิ่นเกิดความ
รับผิดชอบ และหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัย  อันจะน ามาซึ่งความศรัทธา
เลื่อมใสในระบอบการปกครองประชาธิปไตยในที่สุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝ่ายนิติบัญญัติ 
ฝ่ายบริหาร การเลือกตั้งจะเป็นการฝึกฝนให้ประชาชนใช้ดุลพินิจเลือกผู้แทนที่เหมาะสม  ส าหรับผู้ที่
ได้รับเลือกตั้งเข้าไปบริหารกิจการของท้องถิ่นนับได้ว่าเป็นผู้น าในท้องถิ่นจะได้ใช้ความรู้ความสามารถ
บริหารงานท้องถิ่น เกิดความคุ้นเคยมีความช านาญในการใช้สิทธิและหน้าที่ของพลเมือง ซึ่งจะน าไปสู่
การมีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชาติต่อไป  

2 . การปกครองท้องถิ่นท าให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง  (Self-
Government) หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเองมิใช่
เป็นการปกครองอันเกิดจากค าสั่งเบื้องบน การปกครองตนเอง คือการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความ



17 
 

ร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตย
ต่างๆ เช่น เปิดโอกาสให้ประชาชนออกเสียงประชามติ ให้ประชาชนมีอ านาจถอดถอน ซึ่งจะท าให้
ประชาชนเกิดความส านึกในความส าคัญของตนต่อท้องถิ่นประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรคปัญหา 
และช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน นอกจากนี้ การปกครองตนเองในรูปของการปกครอง
ท้องถิ่นอย่างแท้จริง หรือการกระจายอ านาจไปในระดับต่ าสุด ซึ่งเป็นฐานส าคัญยิ่งของการพัฒนาระบบ
การเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย  

3. การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล  เนื่องจากความจ าเป็นบาง
ประการ ดังนี้ ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง  นับวันจะขยายเพ่ิมขึ้น  ซึ่งจะเห็นได้จาก 
งบประมาณที่เพ่ิมข้ึนในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมืองและกิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะ
ท้องถิ่นนั้นไม่เก่ียวพันกับท้องถิ่นอื่น และไม่มีส่วนได้ ส่วนเสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควร
ที่จะให้ประชาชนในท้องถิ่นด าเนินการดังกล่าวเอง เป็นต้น  

4. การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมาย  และมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากรประชาชน ความ
ต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการ หรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุด และสอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชนก็ต้องเป็นผู้ที่รู้ถึงปัญหา และความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดี  การ
บริหารงานจึงจะเป็นไปอย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ  

5. การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง การบริหารของประเทศใน
อนาคต ผู้น าหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง  การได้รับเลือกตั้ง การ
สนับสนุนจากประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน  และยังฝึกฝน
ทักษะทางการบริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย  

6. การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง การ
ปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ  ท าให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้งทาง
การเมือง เศรษฐกิจ และสังคม การด าเนินงานพัฒนาชนบท ที่ผ่านมายังมีอุปสรรคส าคัญประการหนึ่ง 
คือ การมีส่วนร่วมจากประชาชนในท้องถิ่นอย่างเต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่สัมฤทธิ์ผลนั้นจะต้องมาจาก
การริเริ่มช่วยตนเองของท้องถิ่นท าให้เกิดความร่วมมือร่วมแรงกันโดยอาศัยโครงสร้างความเป็นอิสระใน
การปกครองตนเอง 
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2.3 วัตถุประสงค์และหนา้ที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

2.3.1 วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

สุพมิตร กอบัวกลาง (2553: 5-6 อ้างถึง ชูวงศ์ ฉายะบุตร: 2539) ได้อธิบายถึงองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นว่ามีวัตถุประสงค์ในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี้  

1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดว่าในการบริหารประเทศ จะต้องอาศัย
เงินงบประมาณเป็นหลัก หากเงินงบประมาณจ ากัดภารกิจที่จะต้องบริการให้กับชุมชนต่างๆ อาจไม่
เพียงพอ ดังนั้น หากจัดให้มีการปกครองท้องถิ่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆ ก็สามารถมีงบประมาณ
ของตนเองเพียงพอที่จะด าเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้  

2. เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เนื่องจากประเทศ
มีขนาดกว้างใหญ่ ความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องที่ย่อมมีความแตกต่างกัน  การรอรับการ
บริการจากรัฐบาลแต่อย่างเดียวอาจไม่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและล่าช้า  หน่วยการปกครอง
ท้องถิ่นท่ีมีประชาชนในท้องถิ่นเป็นผู้บริหารจึงจะสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้  

3. เพ่ือความประหยัด โดยที่ท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน สภาพความเป็นอยู่ของ
ประชาชนก็ต่างไปด้วย การจัดตั้งหน่วยปกครองท้องถิ่นขึ้นจึงมีความจ าเป็น โดยให้อ านาจหน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นจัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่น เพ่ือน าไปใช้ในการบริหารกิจการ
ของท้องถิ่น ท าให้ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นทั่วประเทศเป็นอันมาก 
และแม้จะมีการจัดสรรเงินงบประมาณจากรัฐบาลไปให้บ้าง แต่ก็มีเงื่อนไขที่ก าหนดไว้อย่างรอบคอบ  

4. เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตยแก่ประชาชน จากการที่การปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ปกครองตนเอง โดยการสมัครรับเลือกตั้งเพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นเลือกเข้าไปท าหน้าที่ฝ่ายบริหาร 
หรือฝ่ายนิติบัญญัติ การปฏิบัติหน้าที่ที่แตกต่างกันนี้มีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรู้ถึงกระบวนการ
ปกครองระบอบประชาธิปไตยในระดับชาติได้เป็นอย่างดี  

2.3.2 หน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล (2553: 7-8 อ้างถึง ชูวงศ์ ฉายะบุตร. 2539) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี
หน้าที่ในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี้  

1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคล ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการ
ด าเนินการ  
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2. เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง  

3. เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบบ
ประชาธิปไตยแก่ประชาชน  

 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับความพึงพอใจ  

2.4.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

วิทยาลัยนครราชสีมา (2555 : 7-8) ความพึงพอใจหรือพอใจ  ตรงกับภาษาอังกฤษว่า 
“Satisfaction” ความพึงพอใจมีผู้ให้ความหมายไว้หลายความหมาย ดังนี้  

Davis (1967) กล่าวว่า พฤติกรรมเก่ียวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายามของมนุษย์
ที่จะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย เมื่อมนุษย์
สามารถขจัดสิ่งต่างๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ก็จะได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนต้องการ  

Wolman (1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกมีความสุขเมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุ่ง
หมายที่ต้องการหรือแรงจูงใจ  

Mullins. (1985: 280) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ ในหลายๆ 
ด้าน เป็นสภาพภายใน ที่มีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลที่ประสบความส าเร็จในความต้องการ
หรือคาดหวัง  

วิยะดา เสรีวิชยสวัสดิ์ (2545) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่ดีของบุคคลที่ได้รับการ
ตอบสนอง เมื่อบรรลุวัตถุประสงค์ในสิ่งที่ต้องการก็จะท าให้รู้สึกดี ชอบและสบายใจ หากสอดคล้องกับ
ความคาดหวัง หรือมากกว่าที่คาดหวังไว้ก็จะมีความรู้สึกพึงพอใจ  

ปริญญา จเรรัชต์ และคณะ (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ท่าทีความรู้สึกหรือทัศนคติ
ในทางที่ดีของบุคคลที่มีต่องานที่ปฏิบัติ ร่วมปฏิบัติหรือได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติ โดยผลตอบแทนที่
ได้รับ รวมทั้งสภาพแวดล้อมต่างๆ ที่เก่ียวข้อง เป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่องานที่ท า 

วาทินี ไล้ง้อ (2549) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อ
ได้รับการตอบสนองความต้องการ ท าให้บุคคลมีความรู้สึกในทางบวก หรือมีความรู้สึกในทางที่ด ี

เนตร หงส์ไกรเลิศ (255น: 13-14) กล่าวว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็น
นามธรรม การที่เราจะทราบว่าบุคคล มีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่
ค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดโดยอ้อม โดยการวัด
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ความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น ซึ่งการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริงจึงจะ
สามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ 

พจนานุกรมบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 กล่าวไว้ว่า “พึง” เป็นค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความว่า
“ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า “พอ” หมายความว่า “เท่าที่ต้องการเต็ม
ความต้องการ ถูก ชอบ” เมื่อน าค ามาผสมกัน “พึงพอใจ” หมายถึง ชอบใจหรือถูกใจตามท่ีต้องการ 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของ
มนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือความ
ตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดี จะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่
พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดไว้ ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตนตั้งใจไว้ว่าจะมีมาก
หรือน้อย 

กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรม
ที่เป็นนามธรรม การที่จะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่
ซับซ้อน ซึ่งต้องมีสิ่งเร้าจึงจะเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 

Wolman (1973 อ้างใน ภนิดา ชัยปัญญา: 2541) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกที่ได้รับ
ความส าเร็จตามความมุ่งหวังและความต้องการ ดังนั้น ความพึงพอใจอาจจะ สรุปได้ดังนี้ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ ท าให้บุคคลมีความรู้สึกในทางที่ดีหรือทางบวก ชอบ เห็นด้วย สนับสนุนหรือมีความรู้สึกในทาง
ที่ด ี

2.4.2 ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของบุคคลและการสร้างความพึงพอใจ 

Heider (1953 อ้างใน วิโรจน์ ไพรีพินาศ: 254o) ได้อธิบายถึง ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมของ
บุคคล และน ามาซึ่งความรู้สึกพึงพอใจต่อสิ่งต่างๆ ได้ดังนี ้

1. ความเชื่อ ค่านิยม 

2. สิ่งแวดล้อม 

3. ภาษาเป็นสื่อของความคิด 

4. การวิเคราะห์ค าพูด หรือสถานการณ ์

5. ประสบการณ ์ผลของการกระท า เหตุผล ความสามารถ ความพยายาม 
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6. อารมณ ์ความรู้สึก และเจตคต ิ

7. ความเข้าใจต่อบุคคลอ่ืน 

8. การมีผลตอบแทน 

9. ความคาดหวัง 

10. การค านึงถึงประโยชน์และโทษ 

11. การเกิดผลต่อส่วนรวม 

Mullins (1954) ไดเ้สนอแนวคิดในการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ ได้แก่ 

1. การให้บริการที่เสมอภาค (Equitable service) หมายถึง การให้บริการประชาชนทุก
คนอย่างเท่าเทียมกัน ใช้กฎระเบียบและมาตรฐานเดียวกัน 

2 . การให้บริการที่ตรงเวลา  (Timely Service) หมายถึง การให้บริการที่ตรงเวลา
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง บริการของภาครัฐที่ต้องค านึงถึงการตรงต่อเวลาอย่างเคร่งครัด 

3 การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการด้านวัสดุอุปกรณ์
สถานที ่เวลาอย่างเพียงพอ เหมาะสม และต้องมีคุณภาพด้วย 

Naumann & Giel (1995 ) เสนอแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าว่า ขึ้นอยู่กับ
องค์ประกอบ 3 ส่วน ได้แก่ 

1. คุณภาพของสินค้าและบริการ (Quality Product & Service) ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อการ
รับรู้ของลูกค้า เมื่อลูกค้ารับรู้ว่าสินค้าหรือบริการที่ได้มา มีคุณภาพดีก็จะรู้สึกพอใจในสินค้าหรือบริการ
นั้น 

2. ราคา (Price) เป็นส่วนประกอบที่จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ เมื่อลูกค้าได้เปรียบ
เทียบความยุติธรรมของราคา และเห็นว่ามีราคาเหมาะสม ก็จะเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าลูกค้ารู้สึกว่า
สินค้านั้นไม่เหมาะสมกับราคา ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 

3. ภาพลักษณ์ร่วม (Corporate image) มีผลต่อความพึงพอใจเช่นกันควรมีภาพลักษณ์
ร่วมทั้งการด าเนินธุรกิจทั่วไป การมีคุณธรรมและความรับผิดชอบต่อสังคมด้วย 

2.4.3 ลักษณะของความพึงพอใจ 

วิทยาลัยนครราชสีมา (2558: 8 อ้างถึงใน อัจฉรา สมสวย (2545: 5-6) กล่าวถึงลักษณะของ
ความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 
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1. ความพึงพอใจคือการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ
สิ่งหนึ่งสิ่งใดบุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมรอบตัวและการตอบสนองความต้องการของ
บุคคลด้วยการตอบโต้กับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่างๆ ในชีวิตประจ าวันท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์การ
เรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกัน 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับ
จริงในสถานการณ์หนึ่ง 

3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่
เกิดขึ้น ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่ไม่เกี่ ยวข้องกับความ
คาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่แสดงออกมาในระดับ
มากน้อยได ้ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ 

นอกจากนี้ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกก าหนดจากความรู้สึกของแต่ละบุคคล โดย
จากการพิจารณาความแตกต่างระหว่างผลตอบแทนที่เกิดขึ้นจริงและผลตอบแทนที่เขามีความรู้สึกว่าเขา
ควรจะได้รับแล้ว ถ้าหากผลตอบแทนที่ได้รับจริงมากกว่าผลตอบแทนที่เขาคาดว่าจะได้รับย่อมจะ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจขึ้น ซึ่งความพอใจจะมากหรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้น ขึ้นอยู่กับความยุติธรรม
ของผลตอบแทน 

2.4.4 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

มหาวิทยาลัยมหิดล (2558: 44-45) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึก
ในทางบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่ส าคัญๆ มี
ดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2535: 39-40) 

1. สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวก เมื่อประชาชนมีความต้องการย่อม
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพ่ืออ านวย
ความสะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเรื่องส าคัญ 

2. การส่งเสริมแนะน า การบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยิน
ข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  ซึ่งหากตรงกับความ
เชื่อถือที่มีก็จะมีความรู้สึกกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการตามมาได้ 

3. ผู้ให้บริการ ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติบริการล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญ
ต้องการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการ
บริการโดยค านึงถึงความส าคัญของประชาชนเป็นหลัก  ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของ
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ผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึง
ประชาชนเป็นส าคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการต่อผู้รับบริการที่ต้องการด้วยความ
สนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 

4. สภาพแวดล้อมของการบริการ และบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผู้รับบริการหรือลูกค้า ซึ่งมักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ การตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน ตลอดจน
ออกแบบวัสดุเครื่องใช้บริการ 

5. กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญในการ
สร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน  ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การ
ปฏิบัติงานแก่ผู้รับบริการมีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างถูกต้องมี
คุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลของการส ารองห้องพัก โรงแรมหรือ
สายการบิน การใช้เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ เป็นต้น 

จากปัจจัยดังกล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและ
สถานการณ์ที่เกิดขึ้น ซึ่งผันแปรไปตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละ
สถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวัง แต่ในช่วงเวลา
หนึ่งอาจพึงพอใจต่อสิ่งหนึ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคลสามารถเปลี่ยนความรู้สึก
เดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับ
มากน้อยได้ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ ส่วนใหญ่ประชาชน
จะใช้เวลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังของการบริการ 

 

2.5 แนวคิดเกี่ยวกบัการให้บริการ  

วิทยาลัยนครราชสีมา (2555: 8) การให้บริการ เป็นหน้าที่หลักส าคัญในการบริการงานในภาครัฐ 
โดยเฉพาะงาน ที่จะต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรงโดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อการบริการ (Delivery service) ให้แก่ผู้รับบริการ 

John D. Millett (1951:397-400) กล่าวไว้ว่า คุณค่าประการแรกของการบริการงาน รัฐกิจ
ทั้งหมดคือ การปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะส าคัญ 5 ประการคือ
การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equivalent services) การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely 
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services) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample services) การให้บริการ อย่างต่อเนื่อง (Continuous 
services) และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive services) 

เนตร หงส์ไกรเลิศ (2550: 15-16) ปัจจุบันองค์กรหลายแห่ง ได้มีการพัฒนาคุณภาพการบริการ
อย่างต่อเนื่องและเป็นระบบเพราะคุณภาพการบริการถือเป็นปัจจัยที่ส าคัญที่ท าให้องค์กรประสบ
ความส าเร็จ ในอดีตมีการประเมินคุณภาพการบริการจากมาตรฐานที่องค์กรได้ก าหนดไว้  แต่ส าหรับ
ปัจจุบันเป็นที่ยอมรับกันว่า คุณภาพการบริการสามารถวัดได้จากการรับรู้ของผู้รับบริการ 

Parasuraman (1985) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ คือ ความสามารถในการสนองความ
ต้องการของผู้มารับบริการ เมื่อพิจารณาคุณภาพของสินค้า มักจะพิจารณาจากตัวสินค้าและยึดถือผลที่
สินค้าตอบสนองความต้องการเป็นส าคัญ ไม่จ าเป็นต้องค านึงถึงกระบวนการผลิตแต่ส าหรับคุณภาพของ
บริการ จะมีความแตกต่างกันออกไปเนื่องจากลักษณะส าคัญของบริการคือ บริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ 
มีความหลากหลายในตัวเอง ไม่สามารถแบ่งแยก หรือเก็บรักษาได้ ท าให้คุณภาพการบริการถูกประเมิน
ทั้ งจากกระบวนการให้บริการ  (Process) และผลลัพธ์ที่ เกิดขึ้นของการบริการนั้น  (Outcome) 
โดยเฉพาะการมีปฏิสัมพันธ์ (Interaction) ระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 

Scardina (1994) ได้เสนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพบริการ ซ่ึงประกอบด้วย 

1. สิ่งที่จับต้องได้ (Tangible) ได้แก่ เจ้าหน้าที่ บุคลากร เวชภัณฑ์ เครื่องมือและอุปกรณ์
ต่างๆ 

2. ความเชื่อมั่นต่อผู้ให้บริการ (Reliability) ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการอย่าง
รวดเร็ว ถูกต้อง และเหมาะสม 

3. การสนองตอบผู้รับบริการ (Responsiveness) ได้แก่ ความพร้อมที่จะให้บริการตาม
ความต้องการ 

4. การให้ความเชื่อมั่นผู้รับบริการ (Assurance) ได้แก่ ความรู้ อัธยาศัยของเจ้าหน้าที่และ
ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการ 

5. ความเอาใจใส่ (Empathy) ได้แก่ การดูแลและสนใจผู้ป่วยอย่างท่ัวถึง 

จินตนา บุญบงการ (2539) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า เป็นสิ่งที่สัมผัสได้ยากเสื่อมสูญ
สภาพได้ง่าย บริการจะมีขึ้นทันทีและส่งมอบให้ผู้รับทันที ดังนั้น การบริการจึงเป็นกระบวนการของ
กิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ  แต่ปรากฏในรูปของเวลา สถานที่ 
รูปแบบ และเป็นสิ่งเอ้ืออ านวยทางจิตวิทยาให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งตรงกับภาษาอังกฤษค าว่า SERVICE 
ซึ่งม ี7 ตัวอักษร และสามารถให้ความหมายได ้ดังนี้ 
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S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้ม และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุ่งยากของผู้มารับบริการ 

E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้มารับบริการอย่างรวดเร็ว 

ทันใจ โดยไม่ต้องเอ่ยปากเรียกร้อง 

R = Respectful แสดงความนับถือและให้เกียรติแก่ผู้มารับบริการ 

V = Voluntaries Manner การให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจ เต็มใจ 

 I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ และภาพลักษณ์ขององค์กร
ด้วย 

C = Courtesy ความอ่อนน้อม อ่อนโยน 

E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้น และให้บริการมากกว่าที่ผู้รับบริการ
คาดหวัง 

สมชัย วุฒิปรีชา (2534) กล่าวว่า ในการท างานให้ส าเร็จ และมีประสิทธิภาพให้ยึดหลัก 4 ร คือ 
ริเริ่ม รวดเร็ว เรียบร้อย และร่วมมือร่วมใจ ตลอดจนต้องมีความจริงใจของเพ่ือนร่วมงานเป็นพื้นฐาน 

อุทัย หิรัญโต (253o) กล่าวว่า ผลเสียของความล่าช้าในการปฏิบัติราชการส่งผลกระทบโดยตรง
ต่อการให้บริการแก่ประชาชน กล่าวคือ ความล่าช้าในการปฏิบัติราชการเป็นสาเหตุหนึ่งที่น าไปสู่ความ
ล้มเหลว และเสื่อมประสิทธิภาพ ตลอดจนมีส่วนท าลายศรัทธาของประชาชนที่มีต่อราชการ ซึ่งมูลเหตุ
ของความล่าช้าในการปฏิบัติราชการอาจเกิดจากปัจจัยส่วนบุคคล ดังนี้ 

1. การท างานทีไ่ม่มีแผน 

2. ขาดความรับผิดชอบ 

3. ขาดความกระตือรือร้นในการท างาน 

4. ขาดการควบคุมโดยใกล้ชิด 

5. ขาดการติดตามงาน 

6. ขาดระบบการจัดเก็บเอกสารที่มีประสิทธิภาพ 

7. หวังผลประโยชน์ส่วนตัว 

8. ขาดความเข้าใจในวิธีการท างานที่ถูกต้อง 
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2.6 เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

การศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจในการให้บริการนั้น มีผู้ให้ความสนใจท าการศึกษาวิจัย ไว้ใน
หลากหลายแง่มุม ดังต่อไปนี้ 

กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล (2553: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ด้านโครงสร้างพ้ืนฐานของ องค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา จากผล
การศึกษาทาให้ทราบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลด้าน
โครงสร้างพ้ืนฐานทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านถนน ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง และด้านประปา อีกทั้งระดับความพึง
พอใจของประชาชนของแต่ละต าบลในเขตอ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา รวมถึงข้อเสนอแนะ
ต่างๆ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาการให้บริการด้านโครงสร้างพ้ืนฐานให้มีประสิทธิภาพ
และสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนต่อไป  

กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล (2553: 11-12 อ้างถึง สุรชัย รัชตประทาน. 2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อบริการของส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม่ สาขาสารภี ผลการศึกษาพบว่า ประชาชน
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดับมาก ทั้งในด้านการปฏิบัติงาน การปฏิบัติตน การพูดจา/มารยาท และ
การให้ค าแนะน าปรึกษาของเจ้าหน้าที่ ความสะดวกในการติดต่อ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ 
ให้บริการด้วยความเต็มใจและเป็นมิตร แนะน า/ให้ข้อมูล/ให้ความรู้อย่างชัดเจน ให้บริการตามล าดับ
ก่อนหลังและมีความรวดเร็วในการให้บริการ เจ้าหน้าที่กระตือรือร้น ตั้งใจท างาน บริการได้ถูกต้อง
ครบถ้วนไม่ผิดพลาด สามารถแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างรวดเร็ว  การท างานมี
ความยุติธรรม น่าเชื่อถือ เป็นไปด้วยความโปร่งใส สุจริต สามารถตรวจสอบได้ และการขยายเวลาการ
บริการเป็นเวลา 08.00–18.00 น. ส่วนด้านที่ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ สถานที่และบริเวณ
โดยรอบมีความสะดวกสบาย ขั้นตอนในการรับบริการ ระยะเวลาในการรับบริการ กฎระเบียบที่ใช้ 
ค่าธรรมเนียมที่ช าระ ในขณะที่ด้านอัตรากาลังเจ้าหน้าที่ และการประชาสัมพันธ์ให้ความรู้แก่ประชาชน 
ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง นอกจากนี้ผลการศึกษามีข้อเสนอแนะคือ ควรน าระบบ
เทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการบริการประชาชน  จัดระเบียบการทางานให้มีความถูกต้องชัดเจน 
ตลอดจนพัฒนาเจ้าหน้าที่ทุกฝ่ายให้สามารถท างานทดแทนกันได้ ปรับปรุงระบบการบริการประชาชนให้
เกิดความสะดวก รวดเร็ว ยุติธรรมมากขึ้น แก้ไขระเบียบ กฎหมาย ขั้นตอนต่างๆ ที่มีความล้าสมัย 
ซ้ าซ้อน พัฒนาความรู้ความสามารถ และทักษะต่างๆ แก่เจ้าหน้าที่ในด้านการให้บริการแก่ประชาชน 
และปลูกจิตส านึกของการเป็นผู้ให้บริการ มีการประเมินและติดตามผลงานของบุคลากรอย่างสม่ าเสมอ 
สร้างขวัญ ก าลังใจ และทัศนคติของเจ้าหน้าที่เพ่ือให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจเมื่อมารับบริการ 
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จรรยา เจียมหาทรัพย์ (2545) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการของห้างคาร์ฟูร์ 
สาขาเชียงใหม่ พบว่า ก่อนการรับบริการลูกค้าส่วนใหญ่มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เกี่ยวกับปัจจัยด้านความสะดวก และความปลอดภัยของที่จอดรถ ชื่อเสียงของห้าง และความน่าเชื่อถือ
ของสินค้าราคาพิเศษที่โฆษณา ความพึงพอใจของลูกค้าในขณะรับบริการ พบว่าลูกค้าที่มีความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดับมากในปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ราคาและสถานที่ และมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลางในปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจของลูกค้าหลังบริการแล้ว พบว่า 
ลูกค้ามีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ในปัจจัยด้านสถานที่และมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลางในปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ราคา การส่งเสริมการตลาด และความคุ้มค่าของเงินหลังจากที่
ได้รับบริการครบถ้วนแล้ว 

ชนะดา วีระพันธ์ (2555) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า  อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี 
โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณา เป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า ตามล าดับ โดยในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจใน
เรื่องอาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม ในด้าน การให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความ
พึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้ม  แจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ผลการ
เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และอาชีพ 
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัด
ชลบุรี ไม่แตกต่างกัน 

บุญเลิศ บูรณุปกรณ์ (2546) จากการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาล
นครเชียงใหม่ต่อผู้บริการเทศบาลนครเชียงใหม่ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อผู้บริหารเทศบาล
นครเชียงใหม่ในแต่ละด้าน คือ คุณสมบัติของผู้บริหารในระดับมาก พึงพอใจด้านการปฏิบัติตามนโยบาย 
และด้านผลงานของผู้บริหารในระดับปานกลาง ทั้งนี้ ยังพบว่า ปัจจัยส่วนตัวของประชาชน ได้แก่ อายุ 
ระดับการศึกษาและภูมิลานา มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจผู้บริหาร และประชาชนได้ให้ข้อเสนอแนะคือ 
เทศบาลควรสร้างกิจกรรมการให้ความรู้  กิจกรรมการมีส่วนร่วมทางการเมืองให้แก่ประชาชนให้
เหมาะสมกับปัจจัยส่วนบุคคล 
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มหาวิทยาลัยมหิดล (2558: บทสรุปส าหรับผู้บริหาร) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครอ้อมน้อย อ าเภอกระทุ่มแบน จังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษา
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลนครอ้อมน้อย อ าเภอกระทุ่มแบน จังหวัด
สมุทรสาคร ตามกรอบงานที่ประเมิน 4 ด้าน ประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่ง
อ านวยสะดวก ในภาพรวม พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในระดับมากที่สุด 
ร้อยละ 97.62 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10 (มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป) มีความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บริการสูงที่สุด คือ งานบริการด้านสาธารณสุข มีระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการร้อยละ 98.05 รองลงมาเป็นงานงานบริการด้านทะเบียน  มีระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการร้อยละ 97.90 งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ร้อยละ 97.43 งานบริการ
ด้านรายได้หรือภาษี มีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการร้อยละ 97.39 และ งานบริการด้านโยธา การ
ขออนุญาตก่อสร้าง มีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการร้อยละ 97.35 ตามล าดับ โดยทุกงานมีคะแนน
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 10 (มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป) 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ (2555: บทสรุปผู้บริหาร) ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ทั้ง 3 งานบริการใน 3 ประเด็น 
ปรากฏว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในงานบริการ ด้านบรรเทาสาธารณภัยในระดับมาก งานบริการ
ด้านรถสุขาเคลื่อนที่ และงานด้านจัดเก็บรายได้มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด และในภาพรวมทั้ง 3 
งานบริการอยู่ในระดับมากที่สุด 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เขตพ้ืนที่เชียงราย (2553) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษา 
พบว่า  

1. ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อประชาชนของ
เทศบาลต าบลเวียงพางค า ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและ
ความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 6.02) และหาก
เทียบกับค่าร้อยละ จะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76-80 หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจ
ของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อประชาชนของเทศบาลต าบลเวียงพางค า มาก
ที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน ( X = 
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6.07, ร้อยละ 76-80) การเกิดผลสัมฤทธิ์ ต่อภารกิจของหน่วยงาน ( X  = 6.05, ร้อยละ 76-80) และ
การเกิดประโยชน์สุขของประชาชน ( X = 6.01, ร้อยละ = 76-80) 

2. ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลเวียงพางค า ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
และความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  =6.08) และ
หากเทียบกับค่าร้อยละ จะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76-80 หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึง
พอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง
พางค า มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ( X  = 6.16,    ร้อยละ 76-
80) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ( X = 6.13, ร้อยละ 76-80) และด้านคุณภาพของการ
ให้บริการ ( X  =6.10, ร้อยละ 76-80) 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เขตพ้ืนที่เชียงราย (2553 อ้างถึง 19-20 สโรชา    แพร่
ภาษา (2549) ได้ศึกษาการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัย พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทราที่มีอันดับมากท่ีสุด คือ งานการให้บริการเครื่องจักรกล เช่น การซ่อมเกรด 
ปรับปรุงถนน ปรับพ้ืนที่ ขุดลอกแหล่งน้ า ขุดลอกคูคลองฯ มีค่าเฉลี่ย 4.70 อยู่ในระดับที่มากที่สุด คิด
เป็น 94 เปอร์เซ็นต์ ส่วนอันดับสุดท้าย คือ งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพันธ์ มีค่าเฉลี่ย 4.02 อยู่
ในระดับมาก คิดเป็น 8o.4o เปอร์เซ็นต์ ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดฉะเชิงเทราที่มีอันดับมากที่สุด คือ เรื่องของประสิทธิภาพการท างานของเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อ
การให้บริการมีค่าเฉลี่ย 4.23 อยู่ในระดับที่มาก คิดเป็น 80.60 เปอร์เซ็นต์ ส่วนอันดับสุดท้าย คือ มี
จ านวนเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.02 อยู่ในระดับมาก คิดเป็น 80.40 เปอร์เซ็นต์ 

ส านักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ (2550) ได้ท าการศึกษาการประเมินความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของ ส านักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ จังหวัดอุบลราชธานี ปี 2550 ผล
การศึกษา พบว่า ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/ บุคลากร พบว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการ/บุคลากรผู้ 
ให้บริการด้วยรอยยิ้มสุภาพเป็นมิตร/อัธยาศัยดี บริการด้วยความสะดวกรวดเร็วดูแลเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ และให้ค าแนะน าหรือตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 4.26) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและเป็นขั้นตอน มีระยะเวลา
ให้บริการที่เหมาะสม บริการเป็นระบบก่อน-หลังอย่างยุติธรรม มีเครื่องมือให้บริการที่ทันสมัย มีเอกสาร 
แผ่นป้าย แผ่นพับ บอร์ด แจ้งข้อมูลต่างๆ และมีตู้แสดงความคิดเห็น โดยภาพรวมประชากรผู้ตอบแบบ
สัมภาษณ์มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( X = 4.27) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ที่นั่ง
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ผู้รับบริการ สถานที่บริการสะอาดเป็นระเบียบ ความชัดเจนของป้ายต่างๆ เช่น ป้ายประชาสัมพันธ์ บอก
จุดบริการ โทรศัพท์สาธารณะ บริการน้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า โดยภาพรวมผู้ตอบแบบสัมภาษณ์มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( X = 4.07) 

วิทยาลัยนครราชสีมา (2555: บทสรุปผู้บริการ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจ าปีงบประมาณ 
2555 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลเสมาใหญ่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ “มาก” มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.37 รองลงมา ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.34 ตามล าดับ ดังนี้ 

1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเสมาใหญ่ในด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 โดยเรื่องช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.48 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ ผลการส ารวจ  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเสมาใหญ่ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 โดยเรื่องความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับบริการของเจ้าหน้าที่ มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.48 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเสมาใหญ่ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกโดยรวม อยู่
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 โดยเรื่องสถานที่ให้บริการหรือ เทศบาลต าบล ตั้งอยู่ในแหล่งที่
สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.40 

วิทยาลัยชุมชนแม่ฮ่องสอน (2553: บทคัดย่อ) ได้ส ารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ต่อบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลปางมะผ้า ประจ าปี 2553 ผลการศึกษา พบว่า ภาพรวมความ
พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนต าบลปางมะผ้า  จัดอยู่
ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 คิดเป็นร้อยละ 77.40 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดย
เรียงล าดับค่าเฉลี่ยมากไปน้อย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านการบริการและอ านวย
ความสะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบล อยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 คิดเป็นร้อย
ละ 79.80 และงานด้านการพัฒนาการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี อยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.99 คิดเป็นร้อยละ 79.80 รองลงมาคืองานด้านอนุรักษ์ส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี
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และภูมิปัญญาท้องถิ่น อยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 คิดเป็นร้อยละ 78.20 และงาน
ด้านการพัฒนาด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต การพัฒนาคนและสังคมที่มีคุณภาพ อยู่ในระดับพึงพอใจ
มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83 คิดเป็นร้อยละ 76.60 รองลงมา คือ งานด้านการพัฒนาระบบโครงสร้าง
พ้ืนฐานและสาธารณูปโภค อยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.82 คิดเป็นร้อยละ 76.40 งาน
ด้านการพัฒนาอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม อยู่ในระดับพึงพอใจมาก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.81 คิดเป็นร้อยละ 76.20 และงานด้านการพัฒนาด้านเศรษฐกิจ การส่งเสริมการลงทุน พาณิชย์ 
หัตถกรรม สินค้าชุมชนและการท่องเที่ยว อยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 คิดเป็นร้อย
ละ 75.40  

 

 

 



 
 

บทท่ี  3 
วิธีด ำเนินกำร 

  
ในการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณานคร 

อ าเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey research) คณะท างานได้
ด าเนินการวิจัย ดังรายละเอียดตามหัวข้อต่อไปนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.3 การทดสอบเครื่องมือการวิจัย 
3.4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.5 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
3.6 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนในเขตปกครองของเทศบาลต าบลพรรณานคร 

เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชนที่มารับบริการหรือติดต่อเทศบาลต าบลพรรณานคร 
อ าเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ในรอบปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ซึ่งมีจ านวนทั้งหมด 5,869 คน 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนในเขตปกครองของเทศบาลต าบลพรรณานคร 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชนที่มารับบริการหรือติดต่อเทศบาลต าบลพรรณานคร 
อ าเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ในรอบปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง
ตามวิธีของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 95 เปอร์เซ็นต์ ดังสมการด้านล่าง จากนั้นเก็บ
ตัวอย่างโดยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 

𝑛 =  
𝑛

1 + 𝑛(𝑛)2
 

โดยที่   𝑛 = จ านวนขนาดตัวอย่างประชาชนที่ต้องการ  

𝑛 = จ านวนประชากรทั้งหมด  

𝑛 = ค่าความคลาดเคลื่อน (0.05) 
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แทนค่าสูตร    

𝑛 =  
5,869 

1 + 5,869 (0.05)2
 =   374.48 

ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา เท่ากับ  375 คน 

 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณานคร อ าเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ประจ าปี งบประมาณ 
พ.ศ. 2562 ที่ยึดความตรงตามเนื้อหา (Content validity) เป็นหลัก ด้วยการตรวจสอบเนื้อหาที่ใช้ตั้ง
เป็นค าถาม โดยการวิเคราะห์วัตถุประสงค์ของการวิจัย  และอาศัยเอกสารกับรายงายการวิจัยที่เก่ียวข้อง
เป็นหลัก 

แบบสอบถามเป็นแบบมาตรฐาน ซึ่งมีค าถามก าหนดอย่างแน่นอนไว้ล่วงหน้าเป็นแบบสอบถามที่
คณะผู้วิจัยสร้างขึ้นเอง ประกอบด้วย 3 ตอน คือ 

ตอนที่ 1 สถานภาพข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะค าถามเป็นแบบปิดและ
เปิดผสมกัน 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ  

ในตอนที่ 2 เป็นการก าหนดช่วงความพึงพอใจเป็นค่าร้อยละ โดยมี 5 ระดับวัดเพื่อประเมินความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณานคร ต่องาน 4 งาน ได้แก่ งานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงาน
ด้านสาธารณสุข โดยการจัดให้บริการออกเป็น 4 ด้าน คือ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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ส าหรับการก าหนดช่วง ระดับความพึงพอใจ แบ่งระดับและเกณฑ์การให้คะแนนเพ่ือใช้ในการ
เปรียบเทียบดังนี้ 

พึงพอใจมากที่สุด    ให้ 5  คะแนน 
พึงพอใจมาก    ให้ 4  คะแนน 
พึงพอใจปานกลาง   ให้ 3  คะแนน 
พึงพอใจน้อย    ให้ 2  คะแนน 
พึงพอใจน้อยที่สุด   ให้ 1  คะแนน 

 เกณฑ์การแบ่งช่วงคะแนน จากจ านวนระดับชั้นเท่ากับ 5 ชั้น (คะแนนจาก  1–5) ค านวณได้จาก
สูตรดังนี้ 

highest least

highest


 (5 – 1) / 5 = 0.8 

 ดังนั้นในแต่ละช่วงคะแนนของระดับชั้นจะเท่ากับ 0.8 คิดเป็นการแบ่งช่วงคะแนนในแต่ละระดับชั้นดังนี้ 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  4.20 – 5.00  หมายถึง  พอใจมากที่สุด  
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  3.40 – 4.19  หมายถึง  พอใจมาก  
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  2.60 – 3.39  หมายถึง  พอใจปานกลาง  
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.80 – 2.59  หมายถึง  พอใจน้อย  
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.79  หมายถึง  พอใจน้อยที่สุด  

 
3.3 กำรทดสอบเครื่องมือกำรวิจัย  

ก่อนการทดสอบแบบสอบถาม ได้ประชุมพนักงานสัมภาษณ์ทั้ง 20 คน ซึ่งพนักงานเก็บแบบถาม
เหล่านี้เป็นนักศึกษาปริญญาตรี สาขาศิลปศาสตร์ สาขาวิศวกรรมศาสตร์ คณะอุตสาหกรรมและ
เทคโนโลยี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน ประชุมชี้แจงพนักงานสัมภาษณ์ครั้งที่ 1 ให้ทราบถึง
จุดต่างๆ ที่จะท าการทดลองแบบสอบถามให้พนักงานเก็บแบบสอบถามไปศึกษาพ้ืนที่ที่แต่ละคนต้องไป
ทดสอบแบบสอบถาม ประชุมครั้งที่ 2 ได้ประชุมชี้แจงหลักการสอบถาม การน าแบบสอบถามนั้นไป
ทดลองใช้ เพ่ือตรวจสอบความเป็นไปได้ของค าถาม ค าตอบ ความเป็นปรนัยของค าถาม ความชัดเจน 
รวมทั้งปัญหาอุปสรรคในการออกไปเก็บแบบสอบถาม 
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3.4 วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล  

หลังจากผลการทดลองใช้แบบสอบถามและน ามาปรับปรุงแก้ไขแล้ว ด าเนินการประชุมชี้แจง
พนักงานเก็บแบบสอบถามทั้ง 20 คน อีกครั้งหนึ่งเพ่ือแก้ไขข้อบกพร่องและปัญหาที่เกิดขึ้นเมื่อตอน
น าไปทดลองใช้  ตลอดจนศึกษาทบทวนเส้นทางและจุดที่ต้องไปเก็บข้อมูลให้แม่นย า การเก็บรวบรวม
ข้อมูลทั้งหมดกระท าภายในสัปดาห์เดียวกัน รวบรวมได้แบบสอบถามทัง้หมดจากประชากรกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 375 ชุด น ามาคัดเลือกได้แบบสัมภาษณ์ที่สมบูรณ์ เป็นกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ 

 

3.5 วิธีกำรวิเครำะห์ข้อมูล  
น าข้อมูลทั้งหมดที่รวบรวมได้ ไปท าการวิเคราะห์ด้วยการแจกแจงความถี่ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต และ

ค านวณร้อยละ จ าแนกเป็นรายข้อของค าถาม การค านวณผลทั้งหมดกระท าด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์โดย
ใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS/PC* 

 

3.6 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล และประมวลผลในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 

(Arithmetic mean) ค่าร้อยละ (Percentage)  
 
 
 



บทท่ี  4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณานคร  
อ าเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 คณะท างานได้ท าการเสนอผล
การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการวิจัย ดังนี้ 

4.1 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของประชาชนผู้ตอบแบบสอบถาม 

4.2 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล
ของเทศบาลต าบลพรรณานคร 

4.3 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษีของเทศบาล
ต าบลพรรณานคร 

4.4 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคมของเทศบาลต าบลพรรณานคร 

4.5 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านสาธารณสุขของเทศบาล
ต าบลพรรณานคร 

4.6 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
พรรณานครโดยภาพรวม 

4.7 ผลการศึกษาข้อเสนอแนะของประชาชนผู้ตอบแบบสอบถาม 

4.1 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของประชาชนผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.1.1 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของประชาชนผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นเพศชายร้อยละ 52.80 โดยพบว่า ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 41-60 ปีมากที่สุด ร้อยละ 
62.13 ส าหรับระดับการศึกษา พบว่าส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ร้อยละ 
43.73 ส่วนอาชีพนั้น พบว่าส่วนใหญ่เป็นเกษตรกร ร้อยละ 39.73 ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.1, 4.2, 
4.3 และ 4.4 
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ตารางท่ี  4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผู้ตอบแบบสอบถามแยกตามเพศ 
เพศ จ านวน  (คน) ร้อยละ (%) 
ชาย 198 52.80 
หญิง 177 47.20 
รวม 375 100.00 

   
   

ตารางท่ี  4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผู้ตอบแบบสอบถามแยกตามช่วงอายุ 
อายุ (ปี) จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 
อายุไม่เกิน 20 ปี 14 3.73 

21 - 40 ปี 104 27.73 
41 - 60  ปี 233 62.13 
60  ปี ขึ้นไป 24 6.40 

รวม 375 100.00 
 
 

  

ตารางท่ี  4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผู้ตอบแบบสอบถามแยกตามระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน  (คน) ร้อยละ (%) 

ประถมศึกษา 19 5.07 
มัธยมศึกษาตอนต้น 81 21.60 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช 164 43.73 
ปริญญาตรี 104 27.73 
สูงกว่าปริญญาตรี 7 1.87 

รวม 375 100.00 
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ตารางท่ี  4.4   แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผู้ตอบแบบสอบถามแยกตามอาชีพ 
อาชีพ จ านวน  (คน) ร้อยละ (%) 

เกษตรกร 149 39.73 
ผู้ประกอบการ 107 28.53 

ข้าราชการ 71 18.93 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 12 3.20 

ธุรกิจส่วนตัว 19 5.07 
รับจ้างทั่วไป 17 4.53 

รวม 375 100.00 

 

4.1.2 ผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีจ านวนครั้งที่มาติดต่อขอรับบริการ
เทศบาลต าบลพรรณานคร 4-5 ครั้งต่อปี มากที่สุด ร้อยละ 64.53 ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.5 

 
ตารางที่  4.5  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนผู้ตอแบบสอบถามแยกตามจ านวนครั้ง ของ

เทศบาลต าบลพรรณานครในรอบ 1 ปี 
จ านวนครั้งที่มาติดต่อเทศบาลต าบลพรรณานคร จ านวน  (คน) ร้อยละ (%) 

1 ครั้งต่อปี 22 58.67 
2-3 ครั้งต่อปี 107 28.53 
4-5 ครั้งต่อปี 242 64.53 

6 ครั้งขึ้นไปต่อปี 4 1.07 
รวม 375 100.00 
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4.2 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล
ของเทศบาลต าบลพรรณานคร 

4.2.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนชาวเทศบาลต าบลพรรณานคร
โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลของเทศบาลต าบลพรรณานครด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 (94.40%) โดยพบว่า ประชาชน
ให้ความส าคัญว่า มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ เป็นการบริการที่ดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 
ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.6 

ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านขั้นตอนการให้บริการ   

ประเด็นความพึงพอใจ 
N = 375 

   X       %        ระดับ 
               ความพึงพอใจ                          

อันดับ 
ความส าคัญ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ       
1. ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มี
ความชัดเจน 

4.67 93.40 มากที่สุด 4 

2. มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 4.89 97.80 มากที่สุด 1 
3. มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน า
ขั้นตอนการให้บริการ 

4.63 92.60 มากที่สุด 5 

4. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

4.62 92.40 มากที่สุด 6 

5. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อ
ความต้องการผู้รับบริการ 

4.74 94.80 มากที่สุด 3 

6. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 4.77 95.40 มากที่สุด 2 
รวมเฉลี่ย 4.72 94.40 มากที่สุด  
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4.2.2 ด้านช่องทางการให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนชาวเทศบาลต าบลพรรณา
นครโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลของเทศบาลต าบลพรรณานคร
ด้านช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 (96.20%) โดย
พบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง และมีการให้บริการนอกเวลา
ราชการ เป็นการบริการที่ดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.7 

ตารางที่ 4.7 แสดงค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านช่องทางการให้บริการ   

ประเด็นความพึงพอใจ 
N = 375 

   X       %        ระดับ 
               ความพึงพอใจ                          

อันดับ 
ความส าคัญ 

ด้านขั้นช่องทางการให้บริการ       
1. มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.80 96.00 มากที่สุด 3 
2. มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตาม
สาย/เอกสาร 

4.90 98.00 มากที่สุด 2 

3. มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 4.94 98.80 มากที่สุด 1 
4. มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ 

4.64 92.80 มากที่สุด 4 

5. มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 4.94 98.80 มากที่สุด 1 
6. เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก 4.64 92.80 มากที่สุด 4 
7. มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่ 4.90 980 มากที่สุด 2 

รวมเฉลี่ย 4.81 96.20 มากที่สุด  
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4.2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนชาวเทศบาลต าบลพรรณานคร
โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลของเทศบาลต าบลพรรณานครด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 (95.80%) โดยพบว่า 
ประชาชนให้ความส าคัญว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความ
พร้อมในการให้บริการบริการเป็นการบริการที่ดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 ดังรายละเอียดในตารางที่ 
4.8 

ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   

ประเด็นความพึงพอใจ 
N = 375 

   X       %        ระดับ 
               ความพึงพอใจ                          

อันดับ 
ความส าคัญ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
1. เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการ
วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 

4.79 95.80 มากที่สุด 3 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติ
หน้าที่ 

4.90 98.00 มากที่สุด 2 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมในการ
ให้บริการ 

4.95 99.00 มากที่สุด 1 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการตอบข้อ
ซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน 
ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

4.69 93.80 มากที่สุด 4 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.90 98.00 มากที่สุด 2 

6. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

4.53 90.60 มากที่สุด 5 

รวมเฉลี่ย 4.79 95.80 มากที่สุด  
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4.2.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนชาวเทศบาลต าบลพรรณานครโดยส่วนใหญ่
มีความพึงพอใจต่องานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 (97.00%) โดยพบว่า 
ประชาชนให้ความส าคัญว่า การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ เป็น
การบริการที่ดีท่ีสุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.9 

ตารางที่ 4.9 แสดงค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   

ประเด็นความพึงพอใจ 
N = 375 

   X       %        ระดับ 
               ความพึงพอใจ                          

อันดับ 
ความส าคัญ 

ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก       
1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมา
รับบริการ 

4.59 91.80 มากที่สุด 5 

2. สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ 
ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งรอรับบริการ 

4.90 98.00 มากที่สุด 3 

3. สถานที่ให้บริการโดยรวมมีความสะอาด 4.95 99.00 มากที่สุด 2 
4. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการใช้บริการ 

5.00 100 มากที่สุด 1 

5. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มี
ความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.80 96.00 มากที่สุด 4 

รวมเฉลี่ย 4.85 97.00 มากที่สุด  
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4.3 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี ของ
เทศบาลต าบลพรรณานคร 

4.3.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนชาวเทศบาลต าบลพรรณานคร
โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษีของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 (94.40%) โดยพบว่า ประชาชน
ให้ความส าคัญว่า มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ เป็นบริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 ดัง
รายละเอียดในตารางที่ 4.10 

ตารางที่ 4.10 แสดงค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้าน
รายได้หรือภาษีของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านขั้นตอนการให้บริการ   

ประเด็นความพึงพอใจ 
N = 375 

   X       %        ระดับ 
               ความพึงพอใจ                          

อันดับ 
ความส าคัญ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ       
1. ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มี
ความชัดเจน 

4.66 93.20 มากที่สุด 4 

2. มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 4.91 98.20 มากที่สุด 1 
3. มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน า
ขั้นตอนการให้บริการ 

4.63 92.60 มากที่สุด 5 

4. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

4.61 92.20 มากที่สุด 6 

5. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อ
ความต้องการผู้รับบริการ 

4.75 95.00 มากที่สุด 3 

6. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 4.77 95.40 มากที่สุด 2 
รวมเฉลี่ย 4.72 94.40 มากที่สุด  
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4.3.2 ด้านช่องทางการให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนชาวเทศบาลต าบลพรรณานคร
โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษีของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านช่องทางการ
ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 (96.40%) โดยพบว่า ประชาชน
ให้ความส าคัญว่า มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง และมีการให้บริการนอกเวลาราชการ เป็น
บริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.11 

ตารางที่ 4.11 แสดงค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้าน
รายได้หรือภาษีของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านช่องทางการให้บริการ  

ประเด็นความพึงพอใจ 
N = 375 

   X       %        ระดับ 
               ความพึงพอใจ                          

อันดับ 
ความส าคัญ 

ด้านขั้นช่องทางการให้บริการ       
1. มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.79 95.80 มากที่สุด 4 
2. มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตาม
สาย/เอกสาร 

4.91 98.20 มากที่สุด 2 

3. มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 4.92 98.40 มากที่สุด 1 
4. มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ 

4.64 92.80 มากที่สุด 5 

5. มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 4.92 98.40 มากที่สุด 1 
6. เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก 4.64 92.80 มากที่สุด 5 
7. มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่ 4.89 97.80 มากที่สุด 3 

รวมเฉลี่ย 4.80 96.00 มากที่สุด  
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4.3.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนชาวเทศบาลต าบลพรรณานคร
โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษีของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 (94.40%) โดยพบว่า ประชาชน
ให้ความส าคัญว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมในการ
ให้บริการ เป็นบริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.12 

ตารางที่ 4.12 แสดงค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้าน
รายได้หรือภาษีของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   

ประเด็นความพึงพอใจ 
N = 375 

   X       %        ระดับ 
               ความพึงพอใจ                          

อันดับ 
ความส าคัญ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
1. เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการ
วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 

4.73 94.60 มากที่สุด 3 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติ
หน้าที่ 

4.84 96.80 มากที่สุด 2 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมในการ
ให้บริการ 

4.86 97.20 มากที่สุด 1 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการตอบข้อ
ซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน 
ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

4.59 91.80 มากที่สุด 4 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.84 96.80 มากที่สุด 2 

6. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

4.47 89.40 มากที่สุด 5 

รวมเฉลี่ย 4.72 94.40 มากที่สุด  
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4.3.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนชาวเทศบาลต าบลพรรณา
นครโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษีของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 (96.60%) โดยพบว่า 
ประชาชนให้ความส าคัญว่า การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ เป็น
บริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.99 ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.13 

ตารางที่ 4.13 แสดงค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้าน
รายได้หรือภาษีเทศบาลต าบลพรรณานครด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   

ประเด็นความพึงพอใจ 
N = 375 

   X       %        ระดับ 
               ความพึงพอใจ                          

อันดับ 
ความส าคัญ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก       
1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมา
รับบริการ 

4.56 91.20 มากที่สุด 5 

2. สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ 
ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งรอรับบริการ 

4.89 97.80 มากที่สุด 3 

3. สถานที่ให้บริการโดยรวมมีความสะอาด 4.91 98.20 มากที่สุด 2 
4. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการใช้บริการ 

4.99 99.80 มากที่สุด 1 

5. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มี
ความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.78 95.60 มากที่สุด 4 

รวมเฉลี่ย 4.83 96.60 มากที่สุด  
 

 

 

 

 



47 
 

4.4 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคมของเทศบาลต าบลพรรณานคร 

4.4.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนชาวเทศบาลต าบลพรรณานคร
โดยส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมของเทศบาลต าบลพรรณา
นครด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 (93.20%) 
โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ เป็นบริการดีที่สุด 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.14 

ตารางที่ 4.14 แสดงค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านขั้นตอนการให้บริการ   

ประเด็นความพึงพอใจ 
N = 375 

   X       %        ระดับ 
               ความพึงพอใจ                          

อันดับ 
ความส าคัญ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ       
1. ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มี
ความชัดเจน 

4.52 90.40 มากที่สุด 6 

2. มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 4.86 97.20 มากที่สุด 1 
3. มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน า
ขั้นตอนการให้บริการ 

4.58 91.60 มากที่สุด 4 

4. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

4.56 91.20 มากที่สุด 5 

5. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อ
ความต้องการผู้รับบริการ 

4.71 94.20 มากที่สุด 2 

6. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 4.70 94.00 มากที่สุด 3 
รวมเฉลี่ย 4.66 93.20 มากที่สุด  
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4.4.2 ด้านช่องทางการให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนชาวเทศบาลต าบลพรรณานคร 
โดยส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมของเทศบาลต าบลพรรณา
นครด้านช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 (95.00%) 
โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญมีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง และมีการให้บริการนอกเวลา
ราชการ เป็นบริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.15 

ตารางที่ 4.15 แสดงค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านช่องทางการให้บริการ  

ประเด็นความพึงพอใจ 
N = 375 

   X       %        ระดับ 
               ความพึงพอใจ                          

อันดับ 
ความส าคัญ 

ด้านขั้นช่องทางการให้บริการ       
1. มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.71 94.20 มากที่สุด 4 
2. มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตาม
สาย/เอกสาร 

4.87 97.40 มากที่สุด 2 

3. มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 4.91 98.20 มากที่สุด 1 
4. มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ 

4.53 90.60 มากที่สุด 5 

5. มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 4.91 98.20 มากที่สุด 1 
6. เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก 4.52 90.40 มากที่สุด 6 
7. มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่ 4.82 96.40 มากที่สุด 3 

รวมเฉลี่ย 4.75 95.00 มากที่สุด  
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4.4.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนชาวเทศบาลต าบลพรรณานคร
โดยส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมของเทศบาลต าบลพรรณา
นครด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 (94.00%) 
โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และ
มีความพร้อมในการให้บริการ เป็นบริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.16 

ตารางที่ 4.16 แสดงค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   

ประเด็นความพึงพอใจ 
N = 375 

   X       %        ระดับ 
               ความพึงพอใจ                          

อันดับ 
ความส าคัญ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
1. เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการ
วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 

4.70 94.00 มากที่สุด 4 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติ
หน้าที่ 

4.84 96.80 มากที่สุด 3 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมในการ
ให้บริการ 

4.88 97.06 มากที่สุด 1 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการตอบข้อ
ซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน 
ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

4.54 90.80 มากที่สุด 5 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.85 97.00 มากที่สุด 2 

6. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

4.41 88.20 มากที่สุด 6 

รวมเฉลี่ย 4.70 94.00 มากที่สุด  
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4.4.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนชาวเทศบาลต าบลพรรณา
นครโดยส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมของเทศบาลต าบล
พรรณานครด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 
(95.20%) โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวก
ต่อการใช้บริการ เป็นบริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.17 

ตารางที่ 4.17 แสดงค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   

ประเด็นความพึงพอใจ 
N = 375 

   X       %        ระดับ 
               ความพึงพอใจ                          

อันดับ 
ความส าคัญ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก       
1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมา
รับบริการ 

4.40 88.00 มากที่สุด 5 

2. สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ 
ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งรอรับบริการ 

4.83 96.60 มากที่สุด 3 

3. สถานที่ให้บริการโดยรวมมีความสะอาด 4.88 97.60 มากที่สุด 2 
4. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการใช้บริการ 

5.00 100 มากที่สุด 1 

5. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มี
ความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.69 93.80 มากที่สุด 4 

รวมเฉลี่ย 4.76 95.20 มากที่สุด  
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4.5 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านสาธารณสุขของเทศบาล
ต าบลพรรณานคร  

4.5.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนชาวเทศบาลต าบลพรรณานคร
โดยส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุขของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 (94.60%) โดยพบว่า ประชาชน
ให้ความส าคัญว่า ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ เป็นบริการดีที่สุด 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.18 

ตารางที่ 4.18 แสดงค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้าน
สาธารณสุขของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านขั้นตอนการให้บริการ   

ประเด็นความพึงพอใจ 
N = 375 

   X       %        ระดับ 
               ความพึงพอใจ                          

อันดับ 
ความส าคัญ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ       
1. ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มี
ความชัดเจน 

4.63 92.60 มากที่สุด 6 

2. มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 4.90 98.00 มากที่สุด 1 
3. มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน า
ขั้นตอนการให้บริการ 

4.66 93.20 มากที่สุด 4 

4. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

4.64 92.80 มากท่ีสุด 5 

5. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อ
ความต้องการผู้รับบริการ 

4.77 95.40 มากที่สุด 3 

6. มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 4.78 95.60 มากที่สุด 2 
รวมเฉลี่ย 4.73 94.60 มากที่สุด  

 
 
 
 
 

 



52 
 

4.5.2 ด้านช่องทางการให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนชาวเทศบาลต าบลพรรณานคร 
โดยส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุขของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านช่องทางการ
ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 (96.60%) โดยพบว่า ประชาชน
ให้ความส าคัญว่า มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง เป็นบริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 ดัง
รายละเอียดในตารางที่ 4.19 

ตารางที่ 4.19 แสดงค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้าน
สาธารณสุขของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านช่องทางการให้บริการ   

ประเด็นความพึงพอใจ 
N = 375 

   X       %        ระดับ 
               ความพึงพอใจ                          

อันดับ 
ความส าคัญ 

ด้านขั้นช่องทางการให้บริการ       
1. มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.79 95.80 มากที่สุด 5 
2. มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตาม
สาย/เอกสาร 

4.92 98.40 มากที่สุด 3 

3. มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 4.94 98.80 มากที่สุด 1 
4. มีกล่องเพ่ือรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ 

4.68 93.60 มากที่สุด 6 

5. มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 4.93 98.60 มากที่สุด 2 
6. เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และสะดวก 4.67 93.40 มากทีสุ่ด 7 
7. มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่ 4.91 98.20 มากที่สุด 4 

รวมเฉลี่ย 4.83 96.60 มากที่สุด  
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4.5.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนชาวเทศบาลต าบลพรรณานคร 
โดยส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุขของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 (96.00%) โดยพบว่า ประชาชน
ให้ความส าคัญว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมในการ
ให้บริการ เป็นบริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.20 

ตารางที่ 4.20 แสดงค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้าน
สาธารณสุขของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

ประเด็นความพึงพอใจ 
N = 375 

   X       %        ระดับ 
               ความพึงพอใจ                          

อันดับ 
ความส าคัญ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
1. เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการ
วางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 

4.81 96.20 มากที่สุด 4 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติ
หน้าที่ 

4.89 97.80 มากที่สุด 3 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมในการ
ให้บริการ 

4.93 98.60 มากที่สุด 1 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการตอบข้อ
ซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน 
ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

4.66 93.20 มากที่สุด 5 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือก
ปฏิบัติ 

4.90 98.00 มากที่สุด 2 

6. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

4.59 91.80 มากที่สุด 6 

รวมเฉลี่ย 4.80 96.00 มากที่สุด  
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4.5.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนชาวเทศบาลต าบลพรรณา
นคร โดยส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุขของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 (96.80%) โดยพบว่า 
ประชาชนให้ความส าคัญว่า การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ เป็น
บริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.21 

ตารางที่ 4.21 แสดงค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้าน
สาธารณสุขของเทศบาลต าบลพรรณานครด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   

ประเด็นความพึงพอใจ 
N = 375 

   X       %        ระดับ 
               ความพึงพอใจ                          

อันดับ 
ความส าคัญ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก       
1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมา
รับบริการ 

4.56 91.20 มากที่สุด 5 

2. สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ 
ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งรอรับบริการ 

4.90 98.00 มากที่สุด 3 

3. สถานที่ให้บริการโดยรวมมีความสะอาด 4.93 98.60 มากที่สุด 2 
4. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการใช้บริการ 

5.00 100 มากที่สุด 1 

5. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มี
ความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.79 95.80 มากที่สุด 4 

รวมเฉลี่ย 4.84 96.80 มากที่สุด  
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4.6 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
พรรณานครโดยภาพรวม 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณานคร โดย
ภาพรวม พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจการให้บริการในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.77 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 95.44 โดยเมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณา
นคร ใน 4 งาน พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อ งานด้านสาธารณสุข รองลงมา งานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ตามมาด้วยงานรายได้และภาษี  และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคมของเทศบาลต าบลพรรณานคร ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80, 4.79, 4.78 และ 4.71 ตามล าดับ และเมื่อ
พิจารณาตามคุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกมากที่สุด รองลงมาด้านช่องทางการให้บริการ ตามด้วยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82, 4.80, 4.77 และ 4.71 ตามล าดับ ดังรายละเอียด
ในตารางที่ 4.22  

ตารางที่ 4.22 แสดงค่าเฉลี่ย ร้อยละและระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลพรรณานครโดยภาพรวม 

ประเด็นความพึงพอใจ 

 ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 

สิ่งแวด 
ล้อมฯ 

จัดเก็บ
รายได้

หรือภาษี 

พัฒนา
ชุมชนฯ 

        สาธารณสุข รวมเฉลี่ย ร้อยละ ระดับความพึง
พอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.72 4.72 4.65 4.73 4.71 94.10 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.81 4.80 4.75 4.83 4.80 95.95 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.79 4.77 4.70 4.80 4.77 95.30 มากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.85 4.83 4.76 4.84 4.82 96.40 มากที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.79 4.78 4.71 4.80 4.77 95.44 มากที่สุด 
ร้อยละ 95.85 95.60 94.30 96.00 95.44   
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4.7 ผลการศึกษาข้อเสนอแนะของประชาชนผู้ตอบแบบสอบถาม 
ข้อเสนอแนะจากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล

พรรณานคร พบว่า ประชาชน ซึ่งประกอบด้วยประชาชนโดยทั่วไป เจ้าหน้าที่ของรัฐ และหน่วยงานของ
รัฐและเอกชนได้ให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ เทศบาล
ต าบลพรรณานคร ที่ส าคัญพอสรุปได้ 3 ประเด็น ดังนี้ 

4.7.1 จุดเด่นของการให้บริการ 
- ด้านการรักษาความสะอาดดี 

 - ออกให้บริการถึงบ้าน และหลากหลายช่องทาง 
 - บริการจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุดี 
 - มีอุปนิสัยดี  สุภาพเรียบร้อย 
 - การให้บริการข่าวสารดี 
  

4.7.2 จุดที่ควรปรับปรุง 
- การตรงต่อเวลาในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่บ้างท่าน 

 - จ านวนถังเก็บขยะ ควรเพิ่มมากขึ้น 
 - การให้บริการด้านการซ่อมแซมล่องน้ าในหมู่บ้าน 
 - การดูแลความเป็นอยู่ของประชาชนที่อาศัยอยู่ในเทศบาล 
  

4.7.3 ข้อเสนออ่ืนๆ  
 - ขั้นตอนทุกอย่างดีไปทุกด้านแต่อยากให้ดียิ่งขึ้นไปกว่านี้ 
 - ควรลงพ้ืนที่บ่อยๆ 
 - ควรจัดหางบประมาณมาซ่อมแซมหมู่บ้านมากกว่านี้ 

  



บทท่ี  5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 ในการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณานคร 
อ าเภอพรรณานิคม จังหวัดสกลนคร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 คณะผู้วิจัยได้ท ารวบรวมสรุป
ผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 

5.1 สรปุผลการวิจัย 
 จากการตอบแบบสอบถามจ านวน 375 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย
ร้อยละ 52.80 โดยพบว่า ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 41-60 ปีมากที่สุด ร้อยละ 62.13 ส าหรับระดับ
การศึกษา พบว่าส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ร้อยละ 43.73 ส่วนอาชีพนั้น 
พบว่าส่วนใหญ่เป็นเกษตรกร ร้อยละ 39.73 และส่วนใหญ่มีจ านวนครั้งที่มาติดต่อขอรับบริการเทศบาล
ต าบลพรรณานคร 4-5 ครั้งต่อปี มากที่สุด ร้อยละ 64.53 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณานคร 
โดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจการให้บริการในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.77 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 95.44 โดยเมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบล
พรรณานคร ใน 4 งาน พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อ งานด้านสาธารณสุข รองลงมา งาน
ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ตามมาด้วยงานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมของเทศบาลต าบลพรรณานคร ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80, 4.79, 4.78 และ 4.71 ตามล าดับ 
และเมื่อพิจารณาตามคุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวกมากท่ีสุด รองลงมาด้านช่องทางการให้บริการ ตามด้วยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82, 4.80, 4.77 และ 4.71 ตามล าดับ 
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5.2 อภิปรายผล  
 5.2.1 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลของเทศบาลต าบล
พรรณานคร ตามกรอบงานท่ีท าการศึกษาทั้ง 4 ด้าน ดังนี้ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 
(94.40%) โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ เป็นการ
บริการที่ดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.89  

ด้านช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 
(96.20%) โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง และมีการ
ให้บริการนอกเวลาราชการ เป็นการบริการที่ดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 
(95.80%) โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
เต็มใจ และมีความพร้อมในการให้บริการบริการเป็นการบริการที่ดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 
(97.00%) โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวก
ต่อการใช้บริการ เป็นการบริการที่ดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 

5.2.2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี ของเทศบาลต าบลพรรณา
นคร ตามกรอบงานท่ีท าการศึกษาท้ัง 4 ด้าน ดังนี้ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 
(94.40%) โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ เป็นบริการดี
ที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91  

ด้านช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 
(94.40%) โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง และมีการ
ให้บริการนอกเวลาราชการ เป็นบริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 
(95.40%) โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
เต็มใจ และมีความพร้อมในการให้บริการ เป็นบริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 
(96.60%) โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวก
ต่อการใช้บริการ เป็นบริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.99 
 5.2.3 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมของ
เทศบาลต าบลพรรณานคร ตามกรอบงานท่ีท าการศึกษาท้ัง 4 ด้าน ดังนี้ 
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ด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 
(93.20%) โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ เป็นบริการดี
ที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 

ด้านช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 
(95.00%) โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญมีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง และมีการ
ให้บริการนอกเวลาราชการ เป็นบริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 
(94.00%) โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
เต็มใจ และมีความพร้อมในการให้บริการ เป็นบริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 
(95.20%) โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวก
ต่อการใช้บริการ เป็นบริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.00    

5.2.4 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านสาธารณสุขของเทศบาลต าบลพรรณานคร 
ตามกรอบงานท่ีท าการศึกษาท้ัง 4 ด้าน ดังนี้ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 
(94.60%) โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็วในการ
ให้บริการ เป็นบริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 

ด้านช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 
(96.60%) โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง เป็นบริการดี
ที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 
(96.00%) โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
เต็มใจ และมีความพร้อมในการให้บริการ เป็นบริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 
(96.80%) โดยพบว่า ประชาชนให้ความส าคัญว่า การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวก
ต่อการใช้บริการ เป็นบริการดีที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 

 
 
 
 
 



60 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
พรรณานคร พบว่า ประชาชน ซึ่งประกอบด้วยประชาชนโดยทั่วไป เจ้าหน้าที่ของรัฐ และหน่วยงานของ
รัฐและเอกชนได้ให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลพรรณานคร ที่ส าคัญพอสรุปได้ ดังนี้ 

- ขั้นตอนทุกอย่างดีไปทุกด้านแต่อยากให้ดียิ่งขึ้นไปกว่านี้ 
 - ควรลงพ้ืนที่บ่อยๆ 
 - ควรจัดหางบประมาณมาซ่อมแซมหมู่บ้านมากกว่านี้ 

 



บรรณานุกรม 
 
กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล. (๒๕๕๓). ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน

ของ องค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา. วิทยานิพนธ์
หลักสูตรวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต การบริหารงานก่อสร้างและสาธาณูปโภค สาขาวิชา
วิศวกรรมโยธา ส านักวิชาวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี. ๔๓ น. 

คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล. (๒๕๕๘). รายงานการประเมินผลความ     พึง
พอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครอ้อมน้อย  อ าเภอกระทุ่มแบน 
จังหวัดสมุทรสาคร. มหาวิทยาลัยมหิดล. ๑๐๐ น. 

จรรยา เจียมหาทรัยพ์ . (๒๕๔๕). ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการของห้างคาร์ฟูร์  สาขา 
เชียงใหม่. เอกสารค้นคว้าอิสระเชิงนิพนธ์ สาขาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

ชนะดา วีระพันธ์. (๒๕๕๕). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี. สาขาวิชาการจัดการภาครัฐและภาคเอกชน 
วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา. ๗๒ น. 

ชูวงศ์ ฉายะบุตร. (๒๕๓๙). แนวความคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น . [ออนไลน์]. เข้าถึงได้จาก: 
http://www.onec.go.th/publication/๔๐๑๐๐๐๓/p๐๒๐๑.htm 

เนตร หงส์ไกรเลิศ. (๒๕๕๐). การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลท่าตลาด. สถาบันพัฒนาการสาธารณสุขอาเซียน มหาวิทยาลัยมหิดล ร่วมกับ
องค์การบริหารส่วนต าบลท่าตลาด. ๔๔ น. 

บุญเลิศ บูรณุปกรณ์. (๒๕๔๖). ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ต่อผู้บริหาร
เทศบาลนครเชียงใหม่. วิทยานิพนธ์มหาบัณฑิต สาขาการเมืองการปกครอง บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เขตพ้ืนที่เชียงราย. (๒๕๕๓). ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย. มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เขตพ้ืนที่เชียงราย. ๕๕ น. 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ. (๒๕๕๕). ความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา . คณะบริหารธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ. ๖๐ น. 



62 
 

 

วิทยาลัยนครราชสีมา. (๒๕๕๕). รายงานความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๕๕. วิทยาลัย
นครราชสีมา จังหวัดนครราชสีมา. ๔๒ น. 

วิทยาลัยชุมชนแม่ฮ่องสอน. (๒๕๕๓). รายงานวิจัยโครงการส ารวจและประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลปางมะผ้า ประจ าปี ๒๕๕๓. วิทยาลัยชุมชน
แม่ฮ่องสอน. ๔๕ น. 

ส านักงานพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย์. (๒๕๕๐). การประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของ ส านักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ จังหวัดอุบลราชธานี ปี ๒๕๕๐.  กลุ่ม
นโยบายและวิชาการ ส านักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ จังหวัดอุบลราชธานี. 
๓๒ น. 

สุนารี แสนพยุห์. (๒๕๕๗). ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาล
ต าบลโพธิ์ทอง อ าเภอโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด. สารนิพนธ์ สาขารัฐศาสตร์การปกครอง บัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย. ๑๕๑ น. 

สุพมิตร กอบัวกลาง. (๒๕๕๓). ความพึงพอใจต่องานไฟฟ้าแสงสว่างสาธารณะขององค์การบริการส่วน
ต าบลหั วฝาย อ า เภอแคนดง จั งหวัดบุ รี รัมย์ . สาขาวิชาวิศวกรรมโยธา ส านั กวิชา
วิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี. ๕๙ น. 

อุทัย หิรัญโต. (๒๕๓๐). ระบบราชการไทย. กรุงเทพฯ: มาสเตอร์เพรส. 
Mullins L.J. ( ๑ ๙ ๖ ๙ ) . Management and Organizational behavior. London: Pitman 

Publishing. 
Taro Yamane. (๑๙๖๗). Statistics: an introductory analysis. New York: Harper and Row. 
 
 
 



63 
 

 

ภาคผนวก ก 
ค ำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมกำรประเมินควำมพึงพอใจหน่วยงำนกำรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง  ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 

ของ   เทศบาลต าบลพรรณานคร      
 

                แบบสอบถามนี้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อ
การให้บริการของ เทศบาลต าบลพรรณานคร    เพ่ือน าข้อมูลไปใช้
ประโยชน์ในการปรับปรุงการให้บริการและก าหนดนโยบายการให้บริการแก่ประชาชน
คณะผู้วิจัยจึงขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ 
 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3  ตอน 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณา
นคร 
 ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการในแต่ละด้าน 

 
 

 การตอบแบบสอบถามขอความกรุณาให้ท่านตอบให้ครบทุกข้อ  ให้ถูกต้องเพื่อเป็นประโยชน์ใน
การพัฒนาการให้บริการของ  เทศบาลต าบลพรรณานคร   เป็นอย่างยิ่งค าตอบ
ของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับจะไม่มีผลกระทบต่อท่านทางด้านการรับบริการแต่อย่างใด 
 
 
 
 
 
 

ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
คณะประเมินจาก มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตสกลนคร 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง  กรุณาตอบแบบสอบถามโดยท าเครื่องหมาย ลงใน  (   )  หน้าข้อความที่ตรงกับความเป็นจริงของท่าน 

1. เพศ   ชาย   หญิง   

2. อาย ุ  อายุไม่เกิน 20 ปี    21 - 40 ปี    41 - 60 ปี   60 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 

  ประถมศึกษา      มัธยมศึกษาตอนต้น           มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
   ปริญญาตรี    สูงกว่าปริญยาตรี 
4. อาชีพ 

  เกษตรกร    ผู้ประกอบการ   ข้าราชการ      นักเรียน / นักศึกษา 

 พนักงานรัฐวิสาหกิจ   ธุรกิจส่วนตัว   รับจ้างทั่วไป    อ่ืนๆ 

6. ความถี่ที่ท่านมารับบริการ ในรอบ 1 ปี ที่ผ่านมา จ านวนกี่ครั้ง (โดยประมาณ) 

   1 ครั้ง/ป ี   2 – 3 ครั้ง/ป ี  4-5 ครั้ง/ป ี   6 ครั้งขึ้นไป/ปี 
  
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพรรณานคร 
 

ระดับความพึงพอใจ 5 คะแนน  คือ  พึงพอใจมากที่สุด  2  คะแนน  คือ  พึงพอใจ
น้อย 

4 คะแนน   คือ  พึงพอใจมาก   1  คะแนน  คือ  พอพอใจ
น้อยที่สุด 

3 คะแนน  คือ  พึงพอใจปานกลาง 

ตัวชี้วดัความพึงพอใจ 

ด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล 

ด้านจัดเก็บพัฒนารายได้
หรือภาษี 

ด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

ด้านสาธารณสุข 

ระดับความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ                                         

  
1. ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน มีความชัดเจน 

                                        

  2. มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ                                         

  
3. มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน า
ขั้นตอนการให้บริการ 

                                        

  
4. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

                                        

  
5. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรง
ต่อความต้องการผู้รับบริการ 

                                        

  6. มีการให้บริการตามล าดับกอ่น-หลัง                                         
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ตัวชี้วดัความพึงพอใจ 

ด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล 

ด้านจัดเก็บพัฒนารายได้
หรือภาษี 

ด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

ด้านสาธารณสุข 

ระดับความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ด้านช่องทางการใหบ้ริการ                                         
  1. มีช่องทางการให้บริการเพยีงพอต่อผูใ้ช้บริการ                                         

  
2. มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียง
ตามสาย/เอกสาร 

                                        

  3. มีช่องทางการให้บริการหลายชอ่งทาง                                         

  
4. มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเหน็ของ
ผู้รับบริการ 

                                        

  5. มีการให้บริการนอกเวลาราชการ                                         

  
6. เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว และ
สะดวก 

                                        

  7. มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที่                                         
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ                                         

  
1. เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอธัยาศัยดี แต่งกายสภุาพ
การวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 

                                        

  
2. เจ้าหน้าที่ให้บรกิารวางตัวเหมาะสมกบัการ
ปฏิบัติหน้าที ่

                                        

  
3. เจ้าหน้าที่ให้บรกิารด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพรอ้มในการ
ให้บริการ 

                                        

 
4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการตอบข้อ
ซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน 
ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

                    

  
5. เจ้าหน้าที่ให้บรกิารด้วยความเสมอภาค ไม่เลือก
ปฏิบัต ิ

                                        

  
6. เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

                                        

ด้านอาคารสถานทีแ่ละสิ่งอ านวยความสะดวก                                         

  
1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 

                                        

  
2. สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ 
ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งรอรับบริการ 

                                        

  3. สถานที่ให้บริการโดยรวมมีความสะอาด                                         

  
4. การจัดสถานทีแ่ละอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการใช้บริการ 

                                        

  
5. ป้ายขอ้ความบอกจุดบรกิาร/ป้าย
ประชาสัมพันธ ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการในแต่ละด้าน 
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
  

 
 
 
 
 
 
 



 

ภาคผนวก ค 

ภาพกิจกรรมด าเนินโครงการ 

 

 

                 

 

               

เทศบาลต าบลพรรณนานคร อ าเภอพรรณนานิคม จังหวัดสกลนคร 
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การลงพ้ืนที่เพ่ือสอบถามประชาชนเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อเทศบาลต าบลพรรณนานคร  
 

   


