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บทสรุปสำหรบัผู้บริหาร 
(Executive Summary) 

 
 

การวิจัยสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล 
คำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 นี้ โดยมีวัตถุประสงค์ ดังนี้ คือ  

     1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล 
คำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ในการให้บริการตามกรอบงาน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ, ด้านช่องทางการให้บริการ, ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก ท้ังนี้ได้
กำหนดงานบริการสาธารณะ จำนวน 4 ภารกิจงาน คือ 1) งานด้านการศึกษา 2) งานด้านรายได้หรือภาษี 3) 
งานด้านพัฒนาชุมชน 4) งานด้านสาธารณสุข  

     2. เพื่อทราบปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร นำผลการวิจัยและประเมินท่ีได้มา
ใช้ประกอบการตรวจประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ เพื่อขอรับเงินประโยชน์ตอบ
แทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ ประจำปีงบประมาณ 2564 ให้กับข้าราชการ ลูกจ้างประจำ และพนักงานจ้างในสังกัด 
และสามารถนำข้อเสนอแนะมาปรับปรุงการให้บริการได้  

การประเมินในครั้งนี้มีประชากรผู้รับบริการในเขตพื้นท่ีบริการเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว รวมประชากร
ท้ังส้ิน จำนวน 3,969 คน กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยสำรวจ จำนวน 363 คน 
 

 ผลจากการวิจัยสำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล
คำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ในปีงบประมาณ 2564 สรุปผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่ม
ตัวอย่างท่ีเป็นตัวแทนของประชาชนท่ีมารับริการจากเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้วในครั้งนี้ โดยใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ สถิติท่ีใช้ ได้แก่  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความถี่ (Frequency) และร้อยละ 
(Percentage) พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อยู่ใน
ระดับพอใจมากท่ีสุด ( X  = 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60) ได้เท่ากับ 10 คะแนน จำแนกได้ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  
( X = 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40) 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   
( X = 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80) 
 3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 ( X = 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00) 

4. ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
( X = 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.20) 
 



 ผลจากการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว  จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมการให้บริการตามกรอบงาน ท้ัง 4 ด้าน อยู่
ในระดับพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60) 
 

ผลจากการวิจัยสำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล
คำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมแยกระดับความพึงพอใจในลักษณะงานการ
ให้บริการ ท้ัง 4 งาน สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 1. งานด้านการศึกษา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล 
คำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด  
( X = 4.70 คิดเป็นร้อยละ 94.00)  
 2. งานด้านรายได้หรือภาษี พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด 
( X = 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80) 
 3. งานด้านพัฒนาชุมชน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล
คำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด 
( X = 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00) 
 4. งานด้านสาธารณสุข พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล
คำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด 
( X = 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40)  
  

 ผลจากการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมในลักษณะงานการให้บริการท่ีกำหนด ท้ัง 4 
งาน อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60) 
  
ข้อเสนอแนะ 

ผลจากการศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร จากการวิจัยสำรวจประเมินความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว ในครั้งนี้ พบว่า โดยภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 4.78 คิดเป็นร้อยละ 
95.60 ซึ่งคณะผู้ประเมินได้นำเฉพาะปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะมาสรุปได้พอทราบเพื่อ
เป็นแนวการแก้ปัญหาต้องความต้องการของประชาชนในเขตพื้นท่ีเท่านั้นแต่ก็มีข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นซึ่งคณะผู้ประเมินได้รวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ตอบ
แบบสอบถาม สรุปได้ดังนี้ 
 1. จากการศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการในแต่ละงานท่ีกำหนดกรอบงานประเมิน ท้ัง 4 ด้าน คณะผู้วิจัยสำรวจ
ประเมินในครั้งนี้ได้สรุปเฉพาะประเด็นปัญหาและข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงพัฒนาต่อยอดในการให้บริการ
กับประชาชนผู้มารับบริการจากเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้วให้ได้รับประโยชน์สูงสุดต่อไป ดังต่อไปนี้ 1) ความ
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ควรจัดมีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน และ2) ความพึงพอใจต่อ



ช่องทางการให้บริการ ควรจัดให้มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน , มีช่องทางการ
ให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม เป็นต้น 
 2. จากการศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการในลักษณะงานการให้บริการท่ีกำหนด ท้ัง 4 งาน คณะผู้วิจัยสำรวจ
ประเมินในครั้งนี้ได้สรุปเฉพาะประเด็นปัญหาและข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงพัฒนาต่อยอดในการให้บริการ
กับประชาชนผู้มารับบริการจากเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้วให้ได้รับประโยชน์สูงสุดต่อไป ดังต่อไปนี้ 1) งาน
ด้านการศึกษา ทำความเข้าใจให้ผู้ปกครองเด็กทราบในการเรียนการสอน และวางแผนการให้มีการเรียนเสริม, 
2) งานด้านรายได้หรือภาษี จัดทำป้ายประชาสัมพันธ์การชำระภาษีในทุกชุมชน และอธิบายระเบียบอัตราค่า
ภาษีแต่ละประเภทให้ชัดเจน, 3) งานด้านพัฒนาชุมชน ประชาสัมพันธ์ทำความเข้าใจให้ประชาชนและผู้ท่ีได้รับ
เบี้ยยังชีพให้ทราบในเรื่องระเบียบการปฏิบัติการจ่ายเบี้ยยังชีพของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้วทราบ และ
ส่งเสริมสวัสดิการด้านคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ เช่น จัดต้ังกองทุนช่วยเหลือกรณีเจ็บป่วย, เสียชีวิต และ4) งาน
ด้านสาธารณสุข ประสานผู้นำชุมชน/อสม.ประจำหมู่บ้านให้การช่วยเหลือเบื้องต้นสำหรับประชาชนท่ีมาจาก
กลุ่มเส่ียง, ทำป้ายประชาสัมพันธ์และรณรงค์ป้องกันโรคติดต่อโควิด 19 และอธิบายทำความเข้าใจให้ประชาชน
เข้าใจ เช่น ข้อปฏิบัติตนในสังคม และเชิญชวนให้ประชาชนฉีดวัคซีน เป็นต้น 

3. ข้อควรเสนอแนะในการวิจัยสำรวจของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้วในครั้งต่อไป 
      3.1 ควรจัดทำตู้รับเอกสารของประชาชนในทุกชุมชนหมู่บ้านในตำบล เพื่อเก็บข้อมูลความ

ต้องการเพราะว่าบางครั้งคนท่ีอยากจะเสนอความต้องการแต่ไม่ได้เป็นกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยสำรวจ 
           3.2 ควรมีการนำผลการปฏิบั ติงาน ด้านคุณภาพการให้บริการ และงานการให้บริการ

สาธารณะในปีงบประมาณท่ีผ่านมาสรุปปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนนำมา
เป็นฐานข้อมูลในการวิจัยสำรวจในปีงบประมาณถัดไป 

      3.3 ควรมีการศึกษารูปแบบและวิธีการปฏิบัติงานการให้บริการประชาชนจากองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีมีผลการทำงานดีเด่นหรือได้รับการยอมรับมาเปรียบเทียบในการปฏิบัติงานแล้วหาวิธีการ
ทำงานให้มีประสิทธิภาพประสิทธิผลต่อไป 

 
 
 
 



ข 
 

คำนำ 
 

 การปกครองท้องถิ่นถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน  ซึ่งเป็นไปตามหลักการ
กระจายอำนาจให้ประชาขนมีอำนาจหน้าท่ีในการปกครองตนเองและมีอิสระในการบริหารงานตามอำนาจ
หน้าท่ีท่ีกฎหมายกำหนดไว้ และเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้วเป็นหน่วยงานท้องถิ่นท่ีมีความใกล้ชิดกับ
ประชาชนมากท่ีสุดในการบริหารงานรวมท้ังการบริการสาธารณะ นับว่าประชาชนในพื้นท่ีคาดหวังว่าจะ
ได้รับการพัฒนาท้องถิ่นและให้บริการกับประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างท่ัวถึง โดยคำนึงถึงความต้องการของ
ประชาชนในท้องถิ่นเป็นหลักเน้นการให้บริการประชาชนเป็นหัวใจสำคัญและสร้างความพึงพอใจให้กับ
ประชาชน ด้วยเหตุนี้จึงได้ทำการวิจัยสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการโดยตรง ซึ่งจะเป็น
ประโยชน์ในการพัฒนาการทำงานของบุคลากร รวมถึงแก้ไขปัญหา อุปสรรคต่างๆ เพื่อให้ข้าราชการ 
พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้างใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานอันจะก่ อให้เกิดประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลในการทำงานด้านการบริการประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอ 
คำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธรให้ได้รับประโยชน์สูงสุดต่อไป สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม ซึ่งเป็นหน่วยงานของภาครัฐท่ีมีความความรู้ ความสมารถในการวิจัย การบริการทางวิชาการ
และมีความเข้าใจปัญหาความต้องของชุมชนได้รับความอนุเคราะห์ไว้วางใจมอบหมายจากเทศบาลตำบลคำ
เข่ือนแก้วให้ทำการวิจัยสำรวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะประจำปี
งบประมาณ พ.ศ. 2564 

การวิจัยสำรวจประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการในครั้งนี้ได้
ดำเนินการสำเร็จลงได้ด้วยดีตามวัตถุประสงค์ทุกประการ คณะผู้สำรวจและประเมินขอขอบคุณคณะ
ผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีทุกภาคส่วนท่ีได้ให้ความอนุเคราะห์ข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับพื้นท่ี และกิจกรรมการทำงาน
ต่าง ๆ อย่างครบถ้วน ตลอดถึงประชาชนท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามและให้ข้อมูลต่าง ๆ จน
ครบถ้วนอย่างดียิ่ง 

คณะผู้วิจัยสำรวจพร้อมคณะทำงาน หวังเป็นอย่างยิ่งว่า ผลการวิจัยสำรวจความพึงพอใจในครั้งนี้
จะเป็นประโยชน์แก่ เทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้วในการนำข้อมูลท่ีได้รับไปบูรณาการใช้เป็นแนวทางปรับปรุง
แก้ไขการบริหารงาน เพื่อใหป้ระชาชนได้รับประโยชน์สูงสุดในโอกาสต่อไป    
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 การวิจัยสำรวจความพึงพอใจฯของ ทต.คำเขื่อนแก้ว อ.คำเขื่อนแก้ว จ.ยโสธร ปี 2564 โดยสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 

บทที่ 1 

บทนำ 
 

ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 
 
 การปกครองส่วนท้องถิ่นของประเทศไทย ถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน ซึ่งเป็นไป
ตามหลักการกระจายอำนาจท่ีรัฐบาลมอบอำนาจในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ โดยหลักการกระจาย
อำนาจและให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพื่อปกครองตนเอง โดยเริ่มวิวัฒนาการมาต้ังแต่สมัยพระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว โดยพระองค์ทรงมีพระราชดำริให้จัดต้ังสุขาภิบาล กรุงเทพมหานคร ในปี พ.ศ. 2440 
และได้มีการเปล่ียนแปลงให้สอดคล้องกับสภาพความต้องการของประชาชนจนกระท่ังปัจจุบัน พระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ.2534 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม ได้บัญญัติให้มีการจัดระเบียบบริหารราชการ
แผ่นดินเป็น 3 ส่วน คือ 1) ระเบียบบริหารราชการส่วนกลาง ประกอบด้วย สำนักนายกรัฐมนตรี กระทรวง 
ทบวง และกรม 2) ระเบียบบริหารราชการส่วนภูมิภาค ประกอบด้วย จังหวัดและอำเภอ และ 3) ระเบียบ
บริหารราชการส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และราชการส่วนท้องถิ่นอื่น
ตามท่ีกฎหมายกำหนด โดยเฉพาะในส่วนของการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ซึ่งประกอบด้วย 2 ระบบ คือ 
ระบบท่ัวไป (องค์การบริหารส่วน จังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนตำบล) และระบบพิ เศษ 
(กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา) ซึ่งถือได้ว่าเป็นองค์ภาครัฐรูปแบบหนึ่งเป็นการปกครองท่ีกระจายอำนาจ 
(Decentralization) กล่าวคือ การจัดต้ังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้คำนึงถึงเจตนารมณ์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นและความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้ จำนวนและความหนาแน่นของ
ประชากร และพื้นท่ีท่ีต้องรับผิดชอบส่งผลให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีบทบาทมากขึ้นในการจัดบริการ
สาธารณะ โดยหลักการกระจายอำนาจและให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพื่อปกครองตนเองได้กำหนดไว้ในรัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ตราไว้ ณ วันท่ี 6 เมษายน พุทธศักราช 2560 เป็นปีท่ี 2 ในรัชกาล
ปัจจุบัน ซึ่งวางหลักการอย่างชัดเจนไว้ในหมวด 14 มาตรา 249-254 รัฐบาลมอบอำนาจในการบริหารงานตาม
ภารกิจต่างๆ มีหน้าท่ีและอำนาจดูแลและจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน ประชาชนในพื้นท่ีทราบปัญหา และความต้องการ อีกท้ังได้
มีโอกาสเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารงานชุมชนท้องถิ่นของตนเอง ท้ังการบริหารงบประมาณ บุคลาการและ
ทรัพยากร และพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ.2542 ได้กำหนดอำนาจและหน้าท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง การจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรระหว่างรัฐกับ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยกันเอง ท้ังนี้ได้กำหนดพระราชกฤษฎีกาว่า 
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 แก้ไขเป็นเปล่ียนแปลงฉบับท่ี 2 ปี 2562 ว่า
ด้วยหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการ โดยคำนึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการเกิดผลสัมฤทธิ์
และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ และตอบสนองความต้องการของประชาชนในการอำนวยความสะดวก
ในการให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ีเกินความจำเป็นเพื่อให้เกิดความคล่องตัวและรวดเร็วในการปฏิบัติ
ราชการ ดังนั้น ระเบียบกระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการกำหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมี
ลักษณะเป็นเงินรางวัลประจำปีแก่พนักงานส่วนท้องถิ่นให้เป็นรายจ่ายอื่นขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2557 ตามข้อ 7 ภายใต้มาตรา 37 แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่นพ.ศ. 2542 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใดท่ีมีการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผลองค์กรปกครอง
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ส่วนท้องถิ่นนั้นอาจจัดสรรเงินให้เป็นเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัล
ประจำปีแก่พนักงานส่วนท้องถิ่นได้ ในมิติท่ี 1 ด้านประสิทธิผล คือ การทำงานขององค์กรบรรลุผลสำเร็จตาม
วัตถุประสงค์ท่ีต้องการ สนองตอบต่อความต้องการและการวัดผลงานท่ีทำได้เทียบกับเป้าหมาย มิติท่ี 2 ด้าน
คุณภาพการให้บริการ คือ ส่วนราชการแสดงการให้ความสำคัญกับผู้รับบริการในการให้บริการท่ีมีคุณภาพ 
สร้างความพึงพอใจให้แก่ ผู้รับบริการ  เช่น ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  เป็นต้น มิติท่ี 3 ด้าน
ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการปฏิบัติราชการ เช่น การบริหาร
งบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ การควบคุมภายในและการตรวจสอบภายใน เป็นต้น 
และมิติท่ี 4 ด้านการพัฒนาองค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความพร้อมกับการ
เปล่ียนแปลงขององค์การ เช่น การบริหารความรู้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศและการบริหารการ
เปล่ียนแปลง เป็นต้น  
 เทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นองค์กร
หนึ่งท่ีมีอำนาจหน้าท่ีในการปกครองตนเองและมีอิสระในการบริหารงานตามอำนาจหน้าท่ีท่ีกฎหมายกำหนดไว้ 
และเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้วเป็นหน่วยงานท้องถิ่นท่ีมีความใกล้ชิดกับประชาชนมากท่ีสุดในการบริหารงาน
รวมท้ังการบริการสาธารณะประชาชนในพื้นท่ีคาดหวังว่าจะสามารถพัฒนาท้องถิ่นและให้บริการกับประชาชน
ในท้องถิ่นได้อย่างท่ัวถึง โดยคำนึงถึงความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นเน้นการให้บริการประชาชนเป็น
หัวใจสำคัญและสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน ด้วยเหตุนี้จึงได้ทำการศึกษาสำรวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการท่ีได้รับบริการโดยตรงซึ่งจะเป็นประโยชน์ในการพัฒนาการทำงานของบุคลากรรวมถึงแก้ไขปัญหา 
อุปสรรคต่างๆ เพื่อให้ข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้างใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานอันจะ
ก่อให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการทำงานด้านการบริการประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลตำบล
คำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ให้ได้รับประโยชน์สูงสุดต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 

 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล 
คำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ในการให้บริการตามกรอบงาน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ, ด้านช่องทางการให้บริการ, ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

ท้ังนี้ได้กำหนดงานบริการสาธารณะ จำนวน 4 ภารกิจงาน คือ 
  1) งานด้านการศึกษา 
  2) งานด้านรายได้หรือภาษี 
  3) งานด้านพัฒนาชุมชน 
  4) งานด้านสาธารณสุข  

2. เพื่อทราบปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร นำผลการวิจัยและประเมินท่ีได้มาใช้ประกอบการ
ตรวจประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ เพื่อขอรับเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ 
ประจำปีงบประมาณ 2564 ให้กับข้าราชการ ลูกจ้างประจำ และพนักงานจ้างในสังกัด และสามารถนำข้อเสนอแนะ
มาปรับปรุงการให้บริการได้ 
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ขอบเขตการวิจัย  
 

 การวิจัยครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้กำหนดขอบเขตวิจัยไว้ดังนี้ 
 1. ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1.1 ประชากร (Population) 
   ขอบเขตด้านประชากร ผู้วิจัยและประเมินได้กำหนดประชากรของการวิจัย คือ ประชาชน 
เจ้าหน้าท่ีของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชนท่ีมารับบริการเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว 
จังหวัดยโสธร รวมประชากรท้ังส้ิน จำนวน 3,969 คน 
  1.2 กลุ่มตัวอย่าง (Sample)   
   กลุ่มตัวอย่าง หมายถึง ประชาชนในเขตพื้นท่ีบริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อน
แก้ว จังหวัดยโสธร ได้จากการสุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยกำหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างใช้ สูตรของทาโร่ยามาเน่  (Taro Yamane, 1973, pp.125) ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 สัดส่วน
ความคลาดเคล่ือนเท่ากับ 0.05 จำนวน 363 คน 
  1.3 ขอบเขตเนื้อหา 
       การวิจัยและประเมินครั้งนี้เป็นการวิจัยและประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร กำหนดให้ทำการวิจัยและ
ประเมินความพึงพอใจการให้บริการ 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านขั้นตอนการให้บริการ, ด้านช่องทางการ
ให้บริการ, ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก ตามภารกิจงานให้บริการ จำนวน 4 งาน  
ดังนี้   
  1) งานด้านการศึกษา 
  2) งานด้านรายได้หรือภาษี 
  3) งานด้านพัฒนาชุมชน 
  4) งานด้านสาธารณสุข  
 1.4 ขอบเขตด้านพื้นท่ี 
   การวิจัยและประเมินครั้งนี้ คณะผู้ประเมินกำหนดท่ีจะดำเนินการวิจัยและประเมินความ 
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการเขตพื้นท่ีความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว 
อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร 
 1.5 ขอบเขตระยะเวลา  
  ขอบเขตระยะเวลาในการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ประจำปี 2564 คณะผู้สำรวจและประเมินได้
กำหนดขอบเขตระยะเวลา ดังนี้ 
   1) การสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยคณะผู้สำรวจและประเมินใช้ฐานข้อมูลจากประชาชนผู้มา
รับบริการจากเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ต้ังแต่ 1 ตุลาคม 2563 - 30 กันยายน 
2564 
    2) ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลต้ังแต่ 1 กรกฎาคม - 31 ตุลาคม 2564 
    3) ระยะเวลาในการวิเคราะห์ข้อมูล และจัดทำรายงานผลการสำรวจและประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชนในเขตพื้นท่ีเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร คือ 1 กรกฎาคม –  
31 ตุลาคม 2564 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

        การวิจัยและประเมินพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล 
คำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ประจำปี 2564 คณะผู้ประเมินกำหนดนิยามศัพท์เฉพาะไว้ ดังนี้  
                 1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจในเชิงบวก และ/หรือ ความรู้สึก 
พึงพอใจในเชิงลบของประชาชนในเขตพื้นท่ีเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร 
กำหนดกรอบท่ีจะประเมินประกอบด้วย  
   1.1 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชน เจ้าหน้าท่ีของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงาน
เอกชนท่ีอาศัยในพื้นท่ีความรับผิดชอบและเป็นผู้มาใช้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อน
แก้ว จังหวัดยโสธร 
   1.2 ผู้การให้บริการ หมายถึง บุคลากรของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำ
เข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธรท่ีให้บริการงานด้านต่าง ๆ แกป่ระชาชน เจ้าหน้าท่ีของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงาน
เอกชนท่ีอาศัยในพื้นท่ีความรับผิดชอบและเป็นผู้มาใช้บริการ 
         2. ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการท่ีเกิดจากการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร จำนวน 4 ด้าน 
   2.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการไม่ 
ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว, ขั้นตอนกระบวนการให้บริการมีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ , มีป้าย
แสดงขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน, ขั้นตอนการให้บริการมีความถูกต้อง ตรงกับเรื่องท่ีขอรับบริการ และ
ขั้นตอนการให้บริการสะดวกรวดเร็ว 
    2.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ หมายถึง มีการใช้เทคโนโลยีและ
อุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ, สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว , มีการ
ประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน, มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและ
เหมาะสม, และมีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ 
   2.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้การให้บริการ หมายถึง  มีจำนวนเจ้าหน้าท่ี
เพียงพอต่อการให้บริการ, การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ, เจ้าหน้าท่ีมีกริยา วาจา
สุภาพ การแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม, เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี พูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส และ
การให้คำแนะนำ ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 
   2.4 ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก หมายถึง สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน
สะดวกในการเดินทางมารับบริการ, มีการติดป้ายบอกจุดบริการ สถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน, สถานท่ี
ให้บริการจัดเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามและเหมาะสม, อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพ
ทันสมัยและเพียงพอ และการจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ 
 
ประโยชน์ท่ีได้รับจากการวิจัย 
 

 ข้อสนเทศท่ีได้จากการศึกษาสามารถนำไปใช้เป็นแนวทางในปรับปรุงวางแผนการพัฒนาในงานด้าน
ต่าง ๆ เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลสร้างความพึงพอใจให้เกิดผู้มาใช้บริการ หรือประชาชนท่ีมาใช้บริการ
ของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร สามารถตอบสนองตามความต้องการของ
ประชาชนได้อย่างสูงสุดต่อไป 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง  

 
การวิจัยและประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำ

เข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธรประจำปี 2564 ในครั้งนี้ คณะผู้ประเมินได้ศึกษาวรรณกรรมและ
เอกสาร งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อเป็นพื้นฐานและแนวทางในการศึกษาตามลำดับ ดังนี้ 

1. แนวความคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
4. บริบทท่ัวไปในพื้นท่ีวิจัย 
5. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
6. กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
แนวความคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 

 

 1. ความหมายของการปกครองท้องถ่ิน 
 นักวิชาการต่าง ๆ ได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่นไว้หลายท่าน ซึ่งสามารถพิจารณาได้ดังนี้ 
 ชาญวุฒิ สีบุญมา (2551) กล่าวว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการปกครองซึ่งรัฐได้จัดต้ังขึ้น 
และให้มีอำนาจการปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตามกฎหมาย (Legal Rigths) และต้องมีองค์กรท่ีจา
เป็นในการปกครอง (Necessary Organization) เพื่อปฏิบัติหน้าท่ีให้สมความมุ่งหมายของการปกครองท้องถิ่น
นั้น ๆ 
 ธัญญรัตน์ พุฑฒิพงษ์ชัญชาย และจิรัญญา สนิทวัฒนากุล (2560) กล่าวว่า การปกครองท้องถิ่น 
หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาลได้กระจายอำนาจการปกครองให้ประชาชนในท้องถิ่น โดยจัดต้ังองค์กรขึ้นมาใช้
อำนาจแทนประชาชน เรียกว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นตัวแทนของประชาชนในท้องถิ่นมีสิทธิ
ดำเนินการปกครองตนเอง มีผู้แทนท่ีได้รับการเลือกต้ังจากประชาชนในท้องถิ่นเป็นผู้บริหารงานอย่างอิสระใน
เขตพื้นท่ีท่ีกำหนด มีอำนาจในการบริหารการเงินการคลัง กำหนดนโยบายของตนเอง รวมท้ังหน้าท่ีในการ
ดำเนินกิจกรรมภายใน 
 ประทาน คงฤทธิศึกษากร นิยามว่า การปกครองท้องถิ่นเป็ นระบบการปกครองท่ีเป็นผลสืบ
เนื่องมาจากการกระจายอำนาจทางการปกครอง ของรัฐ และโดยนัยนี้จะเกิดองค์การทำหน้าท่ี ปกครองท้องถิ่น
โดยคนในท้องถิ่นนั้น ๆ องค์การนี้จัดต้ังและถูกควบคุมโดยรัฐบาล แต่ก็มี อำนาจในการกำหนดนโยบายและ
ควบคุมให้มีการปฏิบัติให้เป็นไปตามนโยบายของตนเอง 
 อุทัย หิรัญโต นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น คือ การปกครองท่ีรัฐบาลมอบอำนาจให้ประชาชนใน
ท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครองและดำเนินการบางอย่าง โดยดำเนินการกันเอง เพื่อบำบัดความต้องการ
ของตน การบริหารงานของท้องถิ่นมีการจัดเป็นองค์การมีเจ้าหน้าท่ี ซึ่งประชาชนเลือกต้ังขึ้นมาท้ังหมด หรือ
บางส่วน ท้ังนี้มีความเป็นอิสระในการบริหารงาน แต่รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธีการต่าง ๆ ตามความเหมาะสม 
จะปราศจากการควบคุม ของรัฐหาได้ไม่เพราะการปกครองท้องถิ่นเป็นส่ิงท่ีรัฐทำให้เกิดขึ้น (อุทัย หิรัญ -โต, 
2523 : 2) 
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        วิลเล่ียม เอ.ร๊อบสัน (William A. Robson) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการ
ปกครองซึ่งรัฐได้จัดต้ังขึ้นและให้มีอำนาจปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตามกฎหมาย (Legal Rights) 
และต้องมีองค์กรท่ีจำเป็นในการปกครอง (Necessary Organization) เพื่อปฏิบัติหน้าท่ีให้สมความมุ่งหมาย
ของการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ (William A. Robson, 1953 : 574) 
 จากนิยามต่าง ๆ ข้างต้นสามารถสรุปหลักการปกครองท้องถิ่นได้ในสาระสำคัญ ดังนี้ (ชูวงศ์ ฉายะบุตร 
: 2539) 
 1. การปกครองของชุมชนหนึ่ง ซึ่งชุมชนเหล่านั้นอาจมีความแตกต่างกันในด้านความเจริญ จำนวน
ประชากรหรือขนาดของพื้นท่ี เช่น หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่น ของไทยจัดเป็นกรุงเทพมหานคร เทศบาล 
องค์การบริหารส่วนจังหวัด องค์การบริหารส่วนตำบล และเมืองพัทยาตามเหตุผลดังกล่าว 
 2. หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีอำนาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้าท่ี ตามความ
เหมาะสม กล่าวคือ อำนาจของหน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีขอบเขตพอควร เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อการ
ปฏิบัติหน้าท่ีของหน่วยการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากมีอำนาจมากเกินไปไม่มีขอบเขต หน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นนั้น ก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเองเป็นผลเสียต่อความมั่นคงของรัฐบาล อำนาจของ
ท้องถิ่นนี้มีขอบเขตท่ีแตกต่างกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและความสามารถของประชาชนในท้องถิ่นนั้น 
เป็นสำคัญ รวมท้ังนโยบายของรัฐบาลในการพิจารณาการกระจายอำนาจให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นระดับใด 
จึงจะเหมาะสม 
 3. หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีสิทธิตามกฎหมาย (Legal Rights) ท่ีจะดำเนินการ ปกครอง
ตนเอง สิทธิตามกฎหมายแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ 
  1) หน่วยการปกครองท้องถิ่นมีสิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ของ
องค์การปกครองท้องถิ่น เพื่อประโยชน์ในการบริหารตามหน้าท่ีและ เพื่อใช้บังคับประชาชนในท้องถิ่นนั้ น ๆ 
เช่น เทศบัญญัติ ข้อบังคับ สุขาภิบาล เป็นต้น 
  2) สิทธิที่เป็นหลักในการดำเนินการบริหารท้องถิ่น คือ อำนาจในการกำหนดงบประมาณ เพื่อ
บริหารกิจการตามอำนาจหน้าท่ีของหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ 
 4. มีองค์กรท่ีจำเป็นในการบริหารและการปกครองตนเอง องค์กรท่ีจำเป็นของท้องถิ่น จัดแบ่งเป็นสอง
ฝ่าย คือ องค์การฝ่ายบริหารและองค์การฝ่ายนิติบัญญัติ เช่น การปกครองท้องถิ่นแบบเทศบาลจะมีคณะ
เทศมนตรีเป็นฝ่ายบริหาร และสภาเทศบาลเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ หรือในแบบมหานคร คือกรุงเทพมหานครจะมี
ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายบริหาร สภากรุงเทพมหานครจะเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ เป็นต้น 
 2. องค์ประกอบการปกครองส่วนท้องถ่ิน  
 จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการปกครองของรัฐให้เกิด
ความมั่นคงและความผาสุกของประชาชน โกวิทย์ พวงงาม (2552 อ้างอิงใน ญาเรศ อัครพัฒนานุกูล , 2556) 
ได้กล่าวถึง องค์ประกอบการปกครองท้องถิ่น และความสำคัญของการเมืองการปกครองส่วนท้องถิ่น ดังนี้
องค์ประกอบการปกครองท้องถิ่น ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประกอบด้วย องค์ประกอบ 8 ประการ 
คือ 
  2.1 สถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความว่า หากประเทศใดกำหนดเรื่องการ
ปกครองท้องถิ่นไว้ในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองท้องถิ่นในประเทศนั้นจะมีความเข้มแข็งกว่าการ
ปกครองท้องถิ่นท่ีจัดต้ังโดยกฎหมายอื่น เพราะข้อความท่ีกำหนดไว้ในรัฐธรรมนูญนั้นเป็นการแสดงให้เห็นว่า 
ประเทศนั้นมีนโยบายท่ีจะกระจายอำนาจอย่างแท้จริง 
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  2.2 พื้นท่ีและระดับ (Area and Level) ปัจจัยท่ีมีความสำคัญต่อการกำหนดพื้นท่ีและระดับ
ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นมีหลายประการ เช่น ปัจจัยทางภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์ เช้ือชาติและความ
สำนึกในการปกครองตนเองของประชาชน จึงได้มีกฎเกณฑ์ท่ีจะกำหนดพื้นท่ีและระดับของหน่วยการปกครอง
ท้องถิ่นออกเป็น 2 ระดับ คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นขนาดเล็กและขนาดใหญ่ 
  2.3 การกระจายอำนาจและหน้าท่ี การท่ีจะกำหนดให้ท้องถิ่นมีอำนาจหน้าท่ีมากน้อยเพียงใด
ขึ้นอยู่กับนโยบายทางการเมืองและการ ปกครองของรัฐบาลเป็นสำคัญ 
  2.4 องค์การนิติบุคคล จัดต้ังขึ้นโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลแห่งชาติ
มีขอบเขตการปกครองท่ีแน่นอน มีอำนาจในการกำหนดนโยบาย ออกกฎ ข้อบังคับ ควบคุมให้มีการปฏิบัติตาม
นโยบายนั้น ๆ 
  2.5 การเลือกต้ัง สมาชิกองค์การหรือคณะผู้บริหารจะต้องได้รับเลือกต้ังจากประชาชนใน
ท้องถิ่นนั้น ๆ ท้ังหมดหรือบางส่วน เพื่อแสดงถึงการเข้ามีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของประชาชนโดย
เลือกผู้บริหารท้องถิ่นของตนเอง 
  2.6 อิสระในการปกครองตนเอง สามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติ กิจการภายใน
ขอบเขตของกฎหมาย โดยไม่ต้องขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไม่อยู่ในสายการบังคับบัญชาของหน่วยงาน
ทางราชการ 
  2.7 งบประมาณของตนเอง มีอำนาจในการจัดเก็บรายได้ การจัดเก็บภาษีตามขอบเขต ท่ี
กฎหมายให้อำนาจในการจัดเก็บ เพื่อให้ท้องถิ่นมีรายได้เพียงพอท่ีจะทำนุบำรุง ท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้าต่อไป 
  2.8 การควบคุมดูแลของรัฐ เมื่อได้รับการจัดต้ังขึ้นแล้วยังคงอยู่ในการกำกับ ดูแลจากรัฐเพื่อ
ประโยชน์และความมั่นคงของรัฐและประชาชนโดยส่วนรวม โดยการมีอิสระ ในการดำเนินงานของหน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นนั้น ท้ังนี้มิได้หมายความว่ามีอิสระเต็มท่ีทีเดียว คงหมายถึงเฉพาะอิสระในการดำเนินการ
เท่านั้น เพราะมิฉะนั้นแล้วท้องถิ่น จะกลายเป็น รัฐอธิปไตยไป รัฐจึงต้องสงวนอำนาจในการควบคุมดูแลอยู่ 
 ปริญญา เทวานฤมิตรกุล (2544) นาเสนอว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาลได้
กระจายอำนาจการปกครองให้ประชาชนในท้องถิ่น โดยรัฐมีหน้าท่ีให้ความเป็นอิสระแก่ประชาชนในการ
ปกครองตนเองในระดับท้องถิ่น อาจเรียกได้ว่าเป็นการกระจายอำนาจจากส่วนกลางให้ท้องถิ่น แต่การให้ความ
เป็นอิสระนี้มีข้อจากัดภายใต้รัฐธรรมนูญ มาตรา 1 ซึ่งบัญญัติว่า ประเทศไทยเป็นอันหนึ่งอันเดียวแบ่งแยกมิได้ 
การให้อิสระในการปกครองตนเองของท้องถิ่น ซึ่งมิอาจให้ความเป็นอิสระถึงขนาดให้แยกเป็นรัฐอิสระเป็นแบบ
มลรัฐได้ 
 รสคนธ์ รัตนเสริมพงศ์ (2546) ให้ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น ว่า ประชาชนในท้องถิ่นซึ่ง
มีอำนาจการปกครองตนเองตามท่ีได้รับการกระจายอำนาจจากรัฐบาล ดำเนินการปกครองตนเอง โดยจัดต้ัง
องค์กรขึ้นมาใช้อำนาจแทนประชาชนท่ีเรียกกันว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นตัวแทนของประชาชนใน
ท้องถิ่น เป็นผู้บริหารท้องถิ่นตามความประสงค์ของประชาชนในท้องถิ่นอย่างเป็นอิสระใต้กรอบนโยบาย
กฎหมายและการกำกับดูแล 
 โกวิทย์ พวงงาม และอรงกรณ์ อัครแสง (2547) เสนอว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นองค์กรท่ีมี
หน้าท่ีบริหารงานในแต่ละท้องถิ่น มีผู้แทนท่ีได้รับการเลือกต้ังจากประชาชนในท้องถิ่นเป็นผู้บริหารงานอย่าง
อิสระในเขตพื้นท่ีกำหนดไว้ มีอำนาจในการบริหารการเงิน การคลัง กำหนดนโยบายของตนเองตลอดจนหน้าท่ี 
ในการดำเนินกิจกรรมภายในกรอบท่ีกฎหมายบัญญัติ เพื่อประโยชน์ของรัฐและประชาชนในท้องถิ่น 
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 3. ความสำคัญของการเมืองการปกครองส่วนท้องถ่ิน 
  3.1 การปกครองท้องถิ่นถือเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะเป็น
สถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชนทำให้เกิดความคุ้นเคยในการใช้สิทธิและหน้าท่ีพลเมือง 
อันจะนามาสู่ความศรัทธาเล่ือมใสในระบอบประชาธิปไตย 
  3.2 การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล 
  3.3 การปกครองท้องถิ่นจะทำให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง เพราะเปิดโอกาสให้
ประชาชนได้เข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมือง ซึ่งจะทำให้ประชาชนเกิดสำนึกในความสำคัญของตนเองต่อท้องถิ่น 
ประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรคปัญหา และช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน 
  3.4 การปกครองท้องถิ่นสามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมาย และมี
ประสิทธิภาพ 
  3.5 การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้นาทางการเมือง การบริหารของประเทศใน
อนาคต 
  3.6 การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวคิดในการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

1. ความหมายของความพึงพอใจ  
       ความพึงพอใจ ภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” มีผู้ให้ความหมายไว้หลายความหมาย ดังนี้  
       Davis (1967) กล่าวว่า พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายามของ

มนุษย์ท่ีจะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย เมื่อมนุษย์
สามารถขจัดส่ิงต่าง ๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ก็จะได้รับ ความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนต้องการ ขณะท่ี Wolman 
(1973) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกมีความสุขเมื่อได้รับ ผลสำเร็จตามความมุ่งหมายท่ี
ต้องการหรือแรงจูงใจ ส่วน Mullins.(1985:280) ให้ความหมายไว้ว่า  ความพึงพอใจเป็นทัศนคติของบุคคลท่ีมี
ต่อส่ิงต่างๆ ในหลายๆ ด้านเป็นสภาพภายในท่ีมีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบความสำเร็จใน
ความต้องการหรือคาดหวัง   

นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการชาวไทย เช่น วิยะดา เสรีวิชยสวัสด์ิ (2545) ได้ให้ความหมายว่า ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกท่ีดีของบุคคลท่ีได้รับการตอบสนอง เมื่อบรรลุวัตถุประสงค์ในส่ิงท่ี ต้องการก็จะทำให้รู้สึกดี 
ชอบและสบายใจ หากสอดคล้องกับความคาดหวัง หรือมากกว่าท่ีคาดหวัง ไว้ก็จะมีความรู้สึกพึงพอใจ ส่วน
ปริญญา จเรรัชต์ และคณะ (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง ท่าทีความรู้สึก หรือทัศนคติในทางท่ีดีของ
บุคคลท่ีมีต่องานท่ีปฏิบัติ  ร่วมปฏิบัติหรือได้รับมอบหมายให้ปฏิบั ติ โดยผลตอบแทนท่ีได้รับ รวมท้ัง
สภาพแวดล้อมต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้อง เป็นปัจจัยท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจต่องานท่ีทำและวาทินี ไล้ง้อ (2549) ได้ให้
ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง เมื่อได้รับการตอบสนองความ
ต้องการทำให้บุคคลมีความรู้สึกในทางบวกหรือมีความรู้สึกในทางท่ีดี 
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 2. ลักษณะของความพึงพอใจ    
       อัจฉรา สมสวย (2545: 5-6) กล่าวถึงลักษณะของความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 
 2.1 ความพึงพอใจคือการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ 

ส่ิงหนึ่งส่ิงใด บุคคลจำเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับส่ิงแวดล้อมรอบตัว และการตอบสนองความต้องการของบุคคล
ด้วยการตอบโต้กับบุคคลอื่นและส่ิงต่างๆ ในชีวิตประจำวัน ทำให้แต่ละคน มีประสบการณ์การเรียนรู้ส่ิงท่ีจะ
ได้รับตอบแทนแตกต่างกัน    

       2.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีได้รับจริงใน
สถานการณ์หนึ่งแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 2.3 ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีผันแปรได้ตามปัจจัยท่ีไม่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลใน
แต่ละสถานการณ์ นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีแสดงออกมาในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่กับความ
แตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีได้รับจริงกับส่ิงท่ีคาดหวังไว้  

นอกจากนี้ ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกกำหนดจากความรู้สึกของแต่ละบุคคลโดยจาก
การพิจารณาความแตกต่างระหว่างผลตอบแทนท่ีเกิดขึ้นจริงและผลตอบแทนท่ีเขามีความรู้สึกว่าเขาควรจะ
ได้รับแล้ว ถ้าหากผลตอบแทนท่ีได้รับจริงมากกว่าผลตอบแทนท่ีเขาคาดว่าจะได้รับย่อมจะก่อให้เกิดความ 
พึงพอใจขึ้น ซึ่งความพอใจจะมากหรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้น ขึ้นอยู่กับความยุติธรรมของผลตอบแทน 

3. ทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจ 
       มีนักวิชาการหลายท่านนำเสนอแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของบุคคลในการทำงานไว้ 

หลากหลายมุมมองดังนั้นเพื่อให้งานวิจัยบรรลุตามวัตถุประสงค์ท่ีวางไว้คณะผู้วิจัยจะขอนำเสนอแนวคิดทฤษฎี
ของนักวิชาการต่างๆ ท่ีได้เสนอแนวคิดไว้ดังต่อไปนี้ 

 3.1 ทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ (Maslow) (1970) ทฤษฎีนี้ได้กล่าวไว้ว่า มนุษย์มีความ
ต้องการเหมือนกัน แต่ความต้องการเป็นลำดับขั้นซึ่ง Maslow ได้ต้ังสมมติฐานความต้องการของมนษุย์ไว้ดังนี ้
   1) มนุษย์มีความต้องการและความต้องการนี้จะมีอยู่เสมอไม่ส้ินสุดเมื่อความต้องการ
ใดได้รับการตอบสนองแล้วความต้องการอื่นก็จะเข้ามาแทนซึ่งจะเป็นเช่นนี้เรื่อยไปไม่มีท่ีส้ินสุด 
           2) ความต้องการท่ีได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป  
         3) ความต้องการของมนุษย์มีเป็นลำดับขั้น เมื่อความต้องการขั้นต่ำได้รับการตอบ 
สนองแล้ว ความต้องการขั้นสูงก็จะเรียกร้องให้มีการตอบสนองทันที 

นอกจากนี้ Maslow ยังได้แบ่งความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ขั้นตอน ตามลำดับ ดังนี้ 
         ขั้นท่ี 1 ความต้องการทางกายภาพ (Physiological) ถือเป็นความต้องการขั้นพื้นฐานท่ีสุดเพื่อ

ความอยู่รอดและการดำรงชีพของมนุษย์ทุกๆ คน โดยหากมนุษย์ไม่ได้รับการตอบสนองเหล่านี้ ก็อาจทำให้
มนุษย์ไม่สามารถใช้ชีวิตหรือทำงานออกมาได้ดีตัวอย่างเช่น ความต้องการอาหาร น้ำ อากาศหายใจ เส้ือผ้า ท่ี
พักอาศัย และยังรวมไปถึงความต้องการทางเพศเพื่อการอยู่รอดของเผ่าพันธุ์มนุษย์อีกด้วย 

         ขั้นท่ี 2 ความต้องการความมั่นคงปลอดภัย (Safety) เมื่อมนุษย์ได้รับความต้องการขั้นพื้นฐาน
แล้ว ก็มีความต้องการท่ีมากขึ้นและมีความสลับซับซ้อนท่ีเพิ่มข้ึน ท่ีเรียกว่าความต้องการความมั่นคงปลอดภัย
ในการใช้ชีวิตรวมถึงการวางแผนสำหรับอนาคตตัวอย่างเช่น ความมั่นคงทางการเงิน การทำงาน เศรษฐกิจ 
ความปลอดภัยด้านสุขภาพ ทรัพย์สิน ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมมนุษย์ในการทำประกันภัยด้านต่างๆ และการอยู่ใน
สภาพแวดล้อมท่ีปลอดภัย 
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           ขั้นท่ี 3 ความต้องการความรักและความเป็นเจ้าของ (Love/Belonging) มนุษย์ทุกคน
ต้องการเป็นท่ีรัก และได้รับการยอมรับในกลุ่มเพื่อน ครอบครัว คนรัก เพื่อนร่วมงาน ผู้คนในสังคม กลุ่ม
กิจกรรมต่างๆ โดยในขั้นนี้จะมีความเกี่ยวข้องความสัมพันธ์ทางอารมณ์ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมต่างๆของมนุษย์ 
เพราะพื้นฐานของมนุษย์นั้นไม่อยากอยู่อย่างโดดเด่ียวไม่อยากมีความกังวล และไม่อยากถูกทอดท้ิง 

           ขั้นท่ี 4 ความเคารพนับถือ (Esteem) เมื่อความต้องการท้ัง 3 ขั้นได้รับการเติมเต็มอย่าง
เต็มท่ีแล้ว ในขั้นท่ี 4 คือการได้รับความเคารพนับถือจากผู้คนรอบข้าง เพื่อให้รู้ สึกว่าตัวเองมีคุณค่า ไม่รู้สึก
อ่อนแอหรือต่ำต้อย ตัวอย่างเช่น การมีร่วมในกิจกรรมเด่นๆ การจบการศึกษาดีๆ การเป็นส่วนหนึ่งของทีมกีฬา 
การหางานอดิเรกทำต่างๆ เพื่อให้คนรอบข้างได้เห็นว่าตัวเองมีทักษะหรือความสามารถมากแค่ไหน 

           ขั้นท่ี 5 ความสมบูรณ์แบบ (Self-actualization) จุดสูงสุดของความต้องการนั้น คือ ความ
สมบูรณ์แบบในชีวิตหรือเรียกได้ว่าอยากเป็นทุกๆ อย่างท่ีอยากเป็นในฐานะมนุษย์คนหนึ่งท่ีสามารถจะเป็นได้ 
โดยมาสโลว์เช่ือว่า มนุษย์นั้นสามารถพัฒนาขีดความสามารถและใช้มันอย่างเต็มท่ี เพื่อไปสู่ความสมบูรณ์แบบ
มากท่ีสุด โดยการท่ีจะมาสู่ในขั้นนี้ได้นั้นมนุษย์ต้องได้รับการตอบสนองจากท้ัง 4 ข้ันอย่างดีท่ีสุดก่อ 
  3.2 ทฤษฎีแรงจูงใจของแมค เคลลแลนด์ (Mc Clelland)                

               McClelland (1988) ได้กำหนดทฤษฎีความต้องการประสบผลสำเร็จไว้ 3 อย่าง 
ด้วยกันคือ ความต้องการความสำเร็จ (achievement) ความต้องการอำนาจ (power) และความต้องการมี
สายสัมพันธ์ (affiliation) ทฤษฎีนี้เช่ือว่า ปกติความต้องการท่ีมีอยู่ในตัวคนจะมีเพียง  2 ชนิดคือต้องการมี
ความสุขสบายและต้องการปลอดจากการเจ็บปวดแต่สำหรับความต้องการอื่นๆจะเกิดขึ้นภายหลังด้วยวิธี
การศึกษาเรียนรู้อย่างไรก็ดีมนุษย์ทุกคนต่างก็ด้ินรนขวนขวายหาส่ิงต่าง ๆ เหมือนกันจึงมีประสบการณ์ใน
เรียนรู้ส่ิงต่าง ๆ  มาคล้ายกันจนในท่ีสุดมนุษย์ทุกคนต่างเรียนรู้ถึงความต้องการท่ีมีมากน้อยแตกต่างกันเหตุนี้ 
จึงสรุปได้ว่ามนุษย์ทุกคนต่างก็มีความต้องการเหมือนกันแต่มากน้อยต่างกัน ซึ่งความต้องการท้ัง 3 อย่าง คือ 
         1) ความต้องการด้านความสำเร็จ (Achievement) คนท่ีต้องการประสบความ 
สำเร็จสูง ส่วนมากมักจะต้ังเป้าหมายไว้ค่อนข้างสูงคนเหล่านี้ชอบท่ีจะทำงานให้ได้ดีด้วยตนเอง และมีความ
มุ่งมั่นท่ีจะทำงานนั้นๆให้ประสบผลสำเร็จด้วยฝีมือของตนเองคนเหล่านี้จะไม่ค่อยสนใจถึงความสำเร็จตามท่ีได้
ต้ังใจเอาไว้แต่จะคำนึงถึงรางวัลหรือผลประโยชน์ ท่ีจะได้จากการทำงานนั้นมากกว่าคนเหล่านี้จะมี
บุคลิกลักษณะเด่น 3 ประการซึ่งได้แก่1) ต้ังเป้าหมายงานยากและท้าทาย2) ต้องการทราบถึงความก้าวหน้า
ของงานแต่ละขั้นว่าเป็นไปตามท่ีมุ่งหวังไว้เพียงใดและไม่ชอบการทำงานท่ียาวนานโดยไม่รู้จักจบส้ินโดยท่ีไม่
อาจมองเห็นถึงคุณค่าหรือความสำเร็จของงานท่ีทำ3) ต้องการท่ีจะควบคุมผลของการทำงานท่ีเกิดจากการท่ีตน
ได้ทุ่มเทความพยายามลงไปและไม่ชอบอยู่ภายใต้การควบคุมของผู้ใดผู้หนึ่งรวมทั้งการไม่ชอบทำงานประเภทท่ี
เกี่ยวกับโชคลาภหรือหวังผลไม่ได้ 
         2) ความต้องการด้านอำนาจ (Power) คนท่ีมีความต้องการท่ีจะมีอำนาจเหนือบุคคลอื่น 
จะพยายามแสดงออกถึงอำนาจในการควบคุมท้ังทรัพย์สิน ส่ิงของ และในทางสังคมคนประเภทนี้จะใช้วิธีการ
สร้างอิทธิพลเหนือคนอื่นหรือพยายามพูดจาหว่านล้อมให้เกิดการยอมรับนับถือจากฝ่ายอื่นและบ่อยครั้งต่างจะ
ใฝ่หาตำแหน่งท่ีจะได้เป็นผู้นำของกลุ่มท่ีตนสังกัดอยู่คนกลุ่มนี้จะมีแรงจูงใจสูงถ้าหากได้มีโอกาสให้เขาได้
แสดงออกในทางท่ีจะเพิ่มอำนาจได้อย่างเต็มท่ีลักษณะของคนท่ีมีความต้องการด้านอำนาจนี้จะเช่ือในระบบ
อำนาจท่ีมีอยู่ในองค์การเช่ือในคุณค่าของงานท่ีทำพร้อมท่ีจะเสียสละประโยชน์ส่วนตนให้กับองค์การและเช่ือใน
ความถูกต้อง 
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3) ความต้องการมีสายสัมพันธ์ (Affiliation) เป็นการให้ความสำคัญต่อไมตรีจิตและ 
ความสัมพันธ์ท่ีหวังจะได้รับน้ำใจตอบแทนจากคนอื่นเพราะฉะนั้นคนท่ีมีความต้องการทางสายสัมพันธ์ประเภท
นี้มากมักจะแสดงออกโดยหวังหรืออยากได้รับการยอมรับจากผู้อื่น  โดยพยายามทำตนเองให้เข้ากับความ
ต้องการและความอยากได้ของผู้อื่นและจะพยายามทำตนให้เป็นคนจริงใจและพยายามเข้าใจความรู้สึกของ
ผู้อื่นให้มากคนประเภทนี้พยายามท่ีจะแสวงหาโอกาสสร้างความสัมพันธ์ทางสังคมให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะทำได้การ
หวังจะมีโอกาสรู้จักและส่ือสารผู้อื่น จึงเป็นส่ิงท่ีคนกลุ่มนี้เสาะหาตลอดเวลา 

จากทฤษฎีท่ีกล่าวมาข้างต้น สรุปใจความสำคัญได้ว่าความต้องการของมนุษย์นั้นมีอยู่มากมายและไม่
จำกัดเมื่อความต้องการหนึ่งได้รับการตอบสนอง ก็เกิดความต้องการอีกอย่างหนึ่งขึ้นมาอีกซึ่งความต้องการของ
มนุษย์แต่ละคนก็ไม่เหมือนกันท้ังนี้เพราะมนุษย์แต่ละคนต่างมีภูมิหลังความเป็นมาไม่เหมือนกันท้ังการอบรม
เล้ียงดู การศึกษา การทำงาน และสภาพแวดล้อมท่ีอาศัยอยู่ 

3.3 ทฤษฎีแรงจูงใจของเฮอร์ซเบริก (Herzberg) 
       Herzberg (1982) เสนอทฤษฎีการจูงใจในการทำงานไว้ว่า ปัจจัยท่ีจะทำให้เกิด 

ความพึงพอใจในงานกับปัจจัยท่ีจะทำให้เกิดความไม่พึงพอใจในงานนั้นแตกต่างกันและปัจจัยท้ังสองอย่างนี้ไม่มี
ความสัมพันธ์กันเลยปัจจัยปฏิเสธมีชื่อว่า Hygiene Factors เป็นองค์ประกอบท่ีทำให้บุคคลไม่เกิดความ 
พึงพอใจในงาน อย่างไรก็ตามปัจจัยเหล่านี้ไม่มีผลทำให้ท่าที ความรู้สึกหรือทัศนคติเป็นบวกและไม่มีผลทำให้
การปฏิบัติงานมีผลผลิตเพิ่มขึ้น ปัจจัยเหล่านี้ประกอบด้วย เงิน (Money)การนิเทศงาน (Supervision) 
สถานภาพทางสังคม (Social Status) ความมั่นคง (Security) สภาพการทำงาน (Working condition) 
น โย บ ายแ ละก ารบ ริห าร งาน  (Policy and administration) แ ละ ความ สั ม พั น ธ์ ร ะ ห ว่ า งบุ ค คล  
(Interpersonal  relation)  อีกปัจจัยหนึ่งคือปัจจัยกระตุ้นหรือปัจจัยจูงใจมีช่ือว่า Motivation Factors เป็น
ปัจจัยเกี่ยวข้องกับงานท่ีปฏิบัติมีผลต่อความพึงพอใจในงานโดยตรงและมีผลต่อการเพิ่มหรือลดผลผลิตของงาน
ด้วย ซึ่งได้แก่ ลักษณะของงาน (The Work itself) การได้รับการยอมรับนับถือ  (Recognition) ความ
เจริญก้าวหน้า (Advancement) ความเจริญงอกงามท่ีเป็นไปได้ (Possibility of growth) ความรับผิดชอบ 
(Responsibility) และความสำเร็จ (Achievement) 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการใหบ้ริการ 
 

การให้บริการมีความสำคัญกับทุกหน่วยงานโดยเฉพาะหน่วยงานของรัฐท่ีมีหน้าท่ีติดต่อพบปะ หรือมี
ปฏิสัมพันธ์กับประชาชน การบริการถือเป็นหัวใจสำคัญของเจ้าหน้าท่ีภาครัฐท่ีจะต้องตระหนักถึง ภารกิจหลัก
ในการให้บริการต่อประชาชนทุกภาคส่วนท่ีขอรับริการ 

1. ความหมายของการบริการ 
สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 14) ได้กล่าวถึง ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ  คือการ

ปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการในการให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งด้วยความพยายาม
ใดๆ ก็ตามในการทำให้บุคคลต่างๆ ท่ีมาติดต่อได้รับความช่วยเหลือ 

จินตนา  บุญบงการ (2545, หน้า 40) ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ หมายถึง 
ส่ิงท่ีจับ สัมผัสแตะต้องได้ยาก และในขณะเดียวกันก็เส่ือมสูญสภาพได้ง่าย และจะกระทำขึ้นทันทีและส่งมอบ
ให้ทันทีหรือเกือบทันที 

ฉัตราพร เสมอใจ (2546, หน้า 10) ได้แสดงทัศนะเกี่ยวกับการบริการไว้ว่า การบริการเป็นกิจกรรม 
ประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีจะจัดทำเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจัดทำขึ้นร่วมกับการขายสินค้า 
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          Millet (1954 อ้างอิงใน อรุณลักษณ์ พรหมทัตตานนท์ , 2547) กล่าวว่า เป้าหมายสำคัญของการ
บริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการบริการแก่ประชาชน โดยมีแนวทางดังต่อไปนี้ 
 1. การให้บริการอย่างสม่ำเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่า
เทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน โดยใช้มาตรฐานเดียวกัน 
 2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงเวลา 
ซึ่งมีผลทำให้ประชาชนไม่พึงพอใจ 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
ลักษณะ มีจำนวนการให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The Right Quantity at TheRight 
Geographical Location) มีความเสมอภาค หรือการตรงเวลา จำนวนการบริการท่ีเพียงพอเหมาะสม 
 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพึงพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการ
ว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน หรือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะทำหน้าท่ีได้มาก
ขึ้น โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 สรุปได้ว่า การบริการ คือ กระบวนการดำเนินงานอย่างใดอย่างหนึ่งเพื่อตอบสนองความ
ต้องการให้กับผู้นัดมารับบริการให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด รวมท้ังทำให้บุคคลเกิดความประทับใจในเวลา
เดียวกัน 

2. ความสำคัญของงานบริการ 
            ธิติมา ธรรมมา (2550) ความสำคัญของงานบริการ งานบริการเป็นงานสร้างความพึงพอใจและ
ประทับใจให้กับลูกค้าและผู้ท่ีมาติดต่อการบริการท่ีดีย่อมมีผลดีต่อการปฏิบัติงาน ความล้มเหลวในการบริการ
จะเป็นผลเสียหายอย่างร้ายแรงหากไม่ได้รับการปรับปรุงแก้ไขให้ดีขึ้น ดังนั้น ผู้รับผิดชอบในการให้บริการและ
การต้อนรับต้องตระหนักและระลึกอยู่เสมอว่า “การบริการท่ีดีต้องมีความรับผิดชอบ”การให้บริการท่ีดีและมี
คุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะ และความแนบเนียนต่าง ๆ ท่ีจะทำให้ชนะใจลูกค้าผู้
ท่ีติดต่อหรือบุคคลท่ัวไปท่ีมาใช้บริการจึงถือได้ว่ามีความสำคัญอย่างยิ่งในปัจจุบันนี้ นอกจากนี้ การสร้าง
จิตสำนึกในการให้เกิดในจิตใจผู้ให้บริการต้องเริ่มมาจากการมีทัศนคติท่ีดีในการให้บริการทุกคนล้วนเป็นทูตใน
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ความผิดพลาด บกพร่องในหน้าท่ี บกพร่องในการบริการ จะมีผลต่อลูกค้าและเป็นการ
บ่อนทำลายช่ือเสียงของบริษัทในท่ีสุด ฉะนั้น ผู้ให้บริการจะต้องคิดให้ได้เสมอว่า 
  1. ลูกค้าถูกต้องเสมอ 
  2. ผู้ให้บริการเป็นพระเอกไม่ได้เป็นแค่พระรอง 
  3. งานบริการเป็นงานของผู้ให้ 
  4. งานบริการเป็นงานฝึกระดับจิตใจ 
  5. รักงานบริการต้องทำใจและอดทน 
  6. บริการอย่างเอาใจลูกค้ามาใส่ใจเรา 
  7. ยอมรับความแตกต่างของลูกค้า 
  8. บริการลูกค้าเสมือนญาติของตนเอง 
  9. บริการเสมือนเป็นเจ้าของกิจการ 
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 การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นส่ิงจำเป็นสำหรับทำธุรกิจการบริการท่ีดีเป็นท่ีพึงพอใจของลูกค้าจะต้องมา
จาก 2 ส่วนด้วยกัน คือ ต้องเริ่มจากมีจิตสำนึกในการบริการ (Sense of Service) ผสมผสานกับการแสดงออก
ด้วยท่าทางบุคลิกท่ีดี อ่อนน้อม สุภาพ ซึ่งเรียกว่ามาตรฐานการบริการ (Standard ofService) การบริการ 
อย่างคุณภาพ หมายถึง การบริการท่ีพนักงานผู้ให้บริการมีความพร้อมทางด้านจิตใจท่ีจะให้บริการและแสดง
ออกมาด้วยกิริยามารยาทท่ีควรปฏิบัติซึ่งทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจอย่างยิ่งคุณสมบัติของผู้ให้บริการท่ีดีการ
เป็นผู้ให้บริการท่ีดีจะต้องให้ความสำคัญกับผู้รับบริการโดยผู้ให้บริการจะต้องมีความเสียสละอดทน และบริการ
ด้วยความเต็มใจแก่ผู้มารับบริการ คือ 
  1. มีทัศนคติท่ีดีต่องานบริการ และรักงานบริการ 
  2. ความอดทน อดกล้ัน สุขุมเยือกเย็น (Persistence) 
  3. ความจดจำ (Memory) 
  4. ความกระตือรือร้น (Enthusiasm) 
  5. ความจริงใจ (Sincerity) 
  6. ความมีไหวพริบ (Tact) 
  7. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) 
  8. ความยิ้มแย้มแจ่มใส (Cheerfulness) 
  9. ความเป็นมิตร (Friendliness) 
  10. ความสามารถในการนำไปใช้ (Application) 

3. หน้าที่ของผู้ให้บริการ 
       หน้าท่ีของผู้ให้บริการ คือต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้ได้รับความพึงพอใจมาก

ท่ีสุด ซึ่งนอกจากคุณภาพของการบริการท่ีดี และคุณสมบัติของผู้ให้บริการดังท่ีกล่าวมาแล้ว ส่ิงท่ีต้องคำนึงถึง
อีกประการหนึ่งก็คือ หลักการบริการท่ีดี ซึ่งชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หน้า 173) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับ
หลักการบริการท่ีดีไว้ 10 ประการดังนี้ 
         3.1 การให้บริการอย่างดีเลิศ ยึดลูกค้าเป็นหลัก สร้างความน่าเช่ือถือให้กับลูกค้า เอาใจใส่ใน
การให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว ช่วยแก้ปัญหาต่างๆ และไม่เอาเปรียบลูกค้า 
             3.2 ให้บริการอย่างถูกต้อง ต้ังแต่เริ่มต้นจนถึงส้ินสุดการให้บริการ  
  3.3 สร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้า โดยการบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจและมุ่งหวังให้ลูกค้ามี
ความสุขจากการได้รับบริการ 
  3.4 มีจุดติดต่อเพียง 1 จุดในการใช้บริการ หรือใช้พนักงาน 1 คนต่อการบริการในแต่ละเรื่อง 
และหากมีพนักงานคนใดไม่อยู่ ควรมีพนักงานคนอื่นเข้ามารับผิดชอบการส่งต่องานเพื่อไม่ให้การบริการสะดุด 
         3.5 ติดต่อได้ทุกวันและทุกเวลา องค์กรแห่งการบริการจะต้องมีช่องทางให้ลูกค้าสามารถติดต่อ
ได้ทุกเวลา เช่น ทางอีเมล์ ทางโทรศัพท์ ทางกล่องรับความคิดเห็น เป็นต้น 
         3.6 ติดต่อเจ้าหน้าท่ีหรือพนักงานเหมือนติดต่อกับหัวหน้าหรือผู้จัดการ ลูกค้าโดยท่ัวไปมักรู้สึก
ว่า การได้ติดต่อกับหัวหน้าหรือผู้จัดการจะทำให้ได้รับความสะดวกรวดเร็วมากกว่าติดต่อกับเจ้าหน้าท่ีหรือ
พนักงาน ดังนั้นหัวหน้าหรือผู้จัดการจึงควรมอบหมายอำนาจการตัดสินใจให้กับเจ้าหน้าท่ีหรือพนักงานท่ี
รับผิดชอบฝ่ายต่างๆ ให้สามารถบริการได้อย่างไม่ติดขัด 
             3.7 มีการส่ือสารให้ข้อมูลลูกค้าอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์เพื่อให้ลูกค้า
ได้รับรู้ว่าเราไม่ทอดท้ิง 
             3.8 มีนวัตกรรมออกมาให้บริการลูกค้าเพื่อสร้างความแปลกใหม่ในการให้บริการ 
             3.9 บรรยากาศของความสนุกสนาน 
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             3.10 มีการปรับปรุงให้บริการอย่างต่อเนื่องและปลูกจิตสำนึกด้านการให้บริการอย่างแท้จริง 
เพื่อให้เกิดการบริการท่ีดีขึ้นเรื่อย ๆ 
        วรุณพร บุญสมบัติ (2548). ได้ให้ความหมายของการบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กรในอันท่ีจะสนองความต้องการของบุคคลอื่น
ตามท่ีคาดหวังและทำให้เกิดความพึงพอใจต่อส่ิงท่ีได้รับและกล่าวว่าการให้บริการว่า คือ ประโยชน์หรือความ
พอใจ ซึ่งได้เสนไว้เพื่อขายหรือจัดขึ้นรวมกับการขายสินค้า 

สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 13) กล่าวถึงการให้บริการสรุปได้ดังนี้ 
 1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่กล่าวคือประโยชน์และบริการท่ี

องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือท้ังหมดมิใช่เป็นการจัดให้แก่
บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะมิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื้ออำนวยประโยชน์และ
บริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการดำเนินงานนั้นๆ 

 2. หลักความสม่ำเสมอกล่าวคือการให้บริการต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอมิใช่
ทำๆหยุดๆตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ 

 3. หลักความเสมอภาคบริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาคและ
เท่าเทียมกัน 

 4. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะได้รับ 
         5. หลักความสะดวกบริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย

สะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนักท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

       สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13 อ้างถึงในสุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 14) ให้ความหมายว่า 
การบริการเป็นการปฏิบัติงานท่ีกระทำหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่างๆได้ใช้ประโยชน์
ในทางใดทางหนึ่งท้ังด้วยความพยายามใดๆก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการทำให้บุคคลต่างๆท่ีเกี่ยวข้อง
ได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการท้ังส้ินการจัดอำนวยความสะดวกการสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถดำเนินการได้หลากหลายวิธีจุดสำคัญคือเป็นการ
ช่วยเหลือและอำนวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 

สรุปได้ว่าการให้บริการประชาชนท่ีดีควรเป็นการให้บริการแบบครบถ้วนสมบูรณ์เป็นการ พัฒนา
ระบบการให้บริการและทัศนคติวิธีคิดวิธีทางานของพนักงานส่วนตำบลท่ีมีเป้าหมายท่ีจะให้ ประชาชนได้รับ
บริการท่ีควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการมุ่งท่ี จะให้บริการในเชิง
ส่งเสริมและสร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการท่ี
มีความถูกต้องชอบธรรมสามารถตรวจสอบได้สร้างความเสมอภาคท้ังใน การให้บริการและในการท่ีจะได้รับ
บริการจากพนักงานส่วนตำบลของรัฐทำให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด   
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4. ลักษณะของการบริการ  
       กุลธน ธนาพงศธร (อ้างใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547 : 13-14) กล่าวว่า หลักการให้บริการ 

ได้แก่ 
 4.1 หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์ และ  

บริการท่ีองค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองต่อความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือท้ังหมด  มิใช่เป็นการ
จัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ  

 4.2 หลักความสม่ำเสมอ คือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดำเนินไปอย่างต่อเนื่องสม่ำเสมอ   
มิใช่ทำๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 
   4.3 หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า 
และเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่น ๆ อย่างเห็นได้
ชัด  

 4.4 หลักความปลอดภัย ค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ไปในการบริการ จะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลท่ี 
จะได้รับ  

  4.5 หลักความสะดวก บริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะท่ีปฏิบัติได้ง่าย
สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มาก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ หรือผู้ใช้บริการ
มากจนเกินไป 

       สงครามชัย ลีทองดี และคณะ (2544: 14) อธิบายว่า ลักษณะของการบริการสามารถอธิบายได้ 
โดยใช้ตัวอักษรย่อย ของคำว่า Service อธิบายลักษณะท่ีดีของการบริการไว้ดังนี้ 

  S = Smiling + Sympathy คือ การยิ้มแย้ม เอาใจใส่ เข้าอกเข้าใจ 
  E = Early Response คือ การตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ โดย

มิทันเอ่ยปากเรียกหา 
  R = Respectคือ การแสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติลูกค้า 
  V = Voluntary manner คือ ลักษณะการให้บริการแบบสมัครใจ และเต็มใจทำ 
  I = Image Enhancing คือ การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและเสริม

ภาพพจน์ขององค์กร 
  C = Courtesy คือ กริยาอ่อนโยน สุภาพ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน 
  E = Enthusiasm คือ ความกระฉับกระเฉง และกระตือรือร้นขณะบริการและให้บริการ

มากกว่าการคาดหวังเสมอ 
       วิฑูรย์ สิมะโชคดี (2541: 254) ได้กล่าวถึงลักษณะของงานบริการไว้ดังนี้ 
  1. งานบริการเป็นงานท่ีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน คือไม่อาจกำหนดความ

ต้องการแน่นอนได้ ขึ้นอยู่กับผู้ใช้บริการว่าต้องการเมื่อใด และต้องการอะไร 
 2. งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจกำหนดปริมาณงานล่วงหน้าได้ การมาใช้บริการหรือไม่ ขึ้นอยู่
กับเงื่อนไขของผู้ใช้บริการ การกำหนดปริมาณงานล่วงหน้าจึงไม่อาจทำได้ นอกจากการคาดคะเนความน่าจะ
เป็นเท่านั้น 
 3. งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตัวสินค้า ไม่มีผลผลิต ส่ิงท่ีผู้ใช้บริการจะได้รับคือ ความพึงพอใจ 
ความรู้สึกคุ้มค่าท่ีได้มาใช้บริการ ดังนั้นคุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงสำคัญมาก 
 4. งานบริการเป็นงานท่ีต้องการตอบสนองในทันที ผู้ใช้บริการต้องการให้ลงมือปฏิบัติในทันที 
ดังนั้น ผู้ให้บริการจะต้องพร้อมท่ีจะต้องสนองตลอดเวลาและเมื่อนัดวัน เวลา ใดก็จะต้องตรงตามกำหนดนัดนั้น 
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บริบทท่ัวไปในพ้ืนท่ีวิจัย 
 

 1. ด้านกายภาพ 
     1.1 ท่ีต้ังและขนาดพื้นท่ีของของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว 
   เทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว ต้ังอยู่ทางทิศตะวันออกของจังหวัดยโสธร ห่างจากตัวจังหวัดเป็น 
ระยะทางประมาณ 23 กิโลเมตร มีพื้นท่ีประมาณ 1.25 ตร.กม.หรือประมาณ 781.25 ไร่ และมีอาณาเขตดังนี้ 

       ทิศเหนือ  ติดต่อกับเขตองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก 
  ทิศใต้   ติดต่อกับเขตองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก 
  ทิศตะวันออก  ติดต่อกับเขตองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก 
  ทิศตะวันตก  ติดต่อกับเขตองค์การบริหารส่วนตำบลลุมพุก 
     1.2 ลักษณะภูมิอากาศ 
 ตำบลคำเข่ือนแก้ว มีสภาพภูมิอากาศ 3 ฤดู คือ 

       1) ฤดูร้อน เริ่มต้ังแต่ เดือนมีนาคม – เดือนพฤษภาคม 
        2) ฤดูฝน เริ่มต้ังแต่ เดือนมิถุนายน – เดือนตุลาคม 
      3) ฤดูหนาว เริ่มต้ังแต่ เดือนพฤศจิกายน – เดือนกุมภาพันธ์ 
     1.3 ลักษณะภูมิประเทศ 

   สภาพภูมิประเทศเป็นท่ีราบลุ่ม  
      1.4 ลักษณะของดิน 
   ดินมีสภาพเป็นดินร่วนปนทราย ไม่อุ้มน้ำ 
      1.5 ลักษณะของแหล่งน้ำ 
  ในเขตเทศบาลฯ ไม่มีแหล่งน้ำตามธรรมชาติ 
      1.6 ลักษณะของป่าไม้ 
  ในเขตเทศบาลฯ ไม่มีป่าไม้ 

2. ข้อมูลด้านประชากร 
     2.1 ข้อมูลประชากรท้ังหมด      จำนวน 3,969 คน  
           1) ชาย        จำนวน 1,956 คน   
  2) หญิง        จำนวน 2,013 คน 
 3. สภาพทางสังคม  

     3.1 สถานศึกษา  
ในเขตเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว มีสถาบันการศึกษา จำนวน 3 แห่ง  
1) โรงเรียนอนุบาลลุมพุก (วันครู 2503) เป็นโรงเรียนระดับประถมศึกษา  
2) โรงเรียนคำเข่ือนแก้วชนูปถัมภ์ เป็นโรงเรียนระดับมัธยมศึกษา  
3) มีสถาบันการศึกษาของเอกชนเปิดสอนระดับอนุบาล (โรงเรียนอนุบาลแก้วปัญญาอุปถัมภ์)  

           เขตเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว มีศูนย์การเรียนชุมชน จำนวน 2 แห่ง (ต้ังอยู่ ท่ีศาลา
ประชาคมบ้านลุมพุก หมู่ท่ี 1,2) ท่ีสามารถให้บริการทางการศึกษาแก่ประชาชนท่ัวไป 
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     3.2 สาธารณสุข 
     ในเขตเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้วมีหน่วยบริการทางด้านสาธารณสุข จำนวน 6 แห่ง คือ  

1) โรงพยาบาลอำเภอคำเข่ือนแก้ว (ขนาด 60 เตียง)  จำนวน 1 แห่ง 
2) สำนักงานสาธารณสุข     จำนวน 1 แห่ง 
3) สถานพยาบาลเอกชน     จำนวน 4 แห่ง 

      3.3 อาชญากรรม 
  เทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้วปลอดอาชญากรรม 
      3.4 การสังคมสงเคราะห์ 
  เทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้วไม่มีสถานสงเคราะห์ 
      3.5 ยาเสพติด 
  เทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้วปลอดยาเสพติด 

4. ระบบบริหารพื้นฐาน 
      4.1 การคมนาคมขนส่ง 
  มีรถยนต์วิ่งให้บริการรับส่งผู้โดยสารทุกช่ัวโมงและสามารถติดต่อกับพื้นท่ีใกล้เคียง ดังนี้ 
  1) ทางหลวงแผ่นดิน หมายเลข 23 ถนนแจ้งสนิท ทางทิศตะวันตกเช่ือมระหว่างเทศบาล
ตำบลคำเข่ือนแก้วกับจังหวัดยโสธร ทางทิศตะวันออกเช่ือมกับอำเภอเข่ืองใน จังหวัดอุบลราชธานี  

2) ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 2083 เช่ือมระหว่าง เทศบาลฯกับอำเภอมหาชนะชัย  
3) ทางหลวงชนบทเส้นทาง รพช. เช่ือมระหว่าง เทศบาลฯกับตำบลศรีฐาน อำเภอป่าต้ิว 
4) เส้นทางภายในเขตเทศบาล ความยาวรวมทั้งหมด 11.156 กม.แยกเป็น- ถนน คสล. 

ความยาวรวม 7.256   กม. 
5) ถนนลาดยาง ความยาวรวม 3.6 กม. 

     4.2 การไฟฟ้า 
    มีกระแสไฟฟ้าท่ีจำหน่ายออกไปส่วนใหญ่จำหน่ายให้ประชาชนเพื่อใช้ในท่ีอยู่อาศัย ประชาชน

มีไฟฟ้าใช้ทุกครัวเรือน 
      4.3 การประปา 
  ใช้น้ำประปาจากบริการของสำนักงานการปาระปาส่วนภูมิภาค อำเภอมหาชนะชัย ซึ่งใช้
แหล่งน้ำดิบจากลำน้ำชี 
     4.4 โทรศัพท์ 
   1) มีตู้โทรศัพท์สาธารณะบริการ    จำนวน 14 ตู้ 
  2) มีโทรศัพท์คู่สายประมาณ    จำนวน 500 เลขหมาย 
  3) มีระบบเสียงตามสายหรือหอกระจายข่าวครอบคลุมพื้นท่ีท้ังหมดของเทศบาลฯ 
      4.5 ไปรษณีย์/การส่ือสาร/การขนส่งวัสดุ ครุภัณฑ์   
                  1) ท่ีทำการไปรษณีย์โทรเลข     จำนวน 1 แห่ง  
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 5. ระบบเศรษฐกิจ 
      5.1 การเกษตร 
  ลักษณะการประกอบการเกษตรกรรมอาศัยน้ำฝนจากธรรมชาติ มีการปลูกพืชท่ีสำคัญ คือ 
ข้าวและพืชผัก 
      5.2 การประมง 
            ในเขตเทศบาลฯ ไม่มีการทำประมง 
      5.3 การปศุสัตว์ 
       ประชากรในเขตเทศบาลฯ มีการเล้ียงสัตว์ที่สำคัญ คือ โค กระบือ สุกร ไก่ เป็ด  
      5.4 การบริการ 
           1) ธนาคาร      จำนวน 2 แห่ง 
          2)  สถานีบริการน้ำมันเช้ือเพลิงขนาดเล็ก   จำนวน 4 แห่ง 
      5.5 การท่องเท่ียว 

 ในเขตเทศบาลฯ ไม่มีแหล่งท่องเท่ียว 
       5.6 การพาณิชย์ 
  1) ตลาดสด      จำนวน 1 แห่ง 
                     2) ร้านค้าเบ็ดเตล็ด     จำนวน 78 แห่ง 
  3) ร้านอาหาร      จำนวน 23 แห่ง 
  4) ร้านซ่อม      จำนวน 10 แห่ง 
  5) ร้านเสริมสวย      จำนวน 23 แห่ง 
 6. เศรษฐกิจพอเพียงท้องถ่ิน (ด้านการเกษตรและน้ำ) 
      6.1 ข้อมูลพื้นฐานของหมู่บ้านหรือชุมชน แบ่งพื้นท่ีการบริหารออกเป็น 5 ชุมชน คือ 
  1) ชุมชนคุ้มวัดโนนหนองบัว 
  2) ชุมชนคุ้มวัดประชาอุทิศ 
  3) ชุมชนคุ้มวัดบูรพาราม 
  4) ชุมชนคุ้มวัดคำเข่ือนแก้ว 
  5) ชุมชนคุ้มตลาดสด 
      6.2 ข้อมูลด้านการเกษตร 
  พื้นท่ีเกษตรกรรม ประมาณ 10 ไร่  ลักษณะการประกอบการเกษตรกรรมอาศัยน้ำฝนจาก 
ธรรมชาติ มีการปลูกพืชท่ีสำคัญ คือ ข้าวและพืชผัก 
      6.3 ข้อมูลด้านแหล่งน้ำกิน น้ำใช้ (หรือน้ำเพื่อการอุปโภค บริโภค) 
  ใช้น้ำประปาจากบริการของสำนักงานการปาระปาส่วนภูมิภาค อำเภอมหาชนะชัย ซึ่งใช้
แหล่งน้ำดิบจากลำน้ำชี 
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 7. โครงสร้างการบริหารงานของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว 
      7.1 คณะผู้บริหารเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว 
  มีนายกเทศมนตรีตำบลคำเขื่อนแก้ว เป็นหัวหน้าคณะบริหาร และมีคณะผู้บริหาร ปฏิบัติ
หน้าท่ีกำหนดนโยบายโดยไม่ขัดต่อกฎหมาย และรับผิดชอบในการบริหารราชการของเทศบาลตำบล 
คำเขื่อนแก้วให้เป็นไปตามกฎหมาย นโยบาย แผนพัฒนาของเทศบาลตำบล ข้อบัญญัติ ระเบียบ และข้อบังคับ
ของทางราชการซึ่งมีอำนาจหน้าท่ีกำหนดนโยบายโดยไม่ขัดต่อกฎหมายและรับผิดชอบในการบริหารราชการ
ของเทศบาลให้เป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ และเทศบัญญัติ , ส่ัง อนุญาต และอนุมัติเกี่ยวกับ
ราชการของเทศบาล, แต่งต้ังและถอดถอนรองนายกเทศมนตรี เลขานุการนายกเทศมนตรี และท่ีปรึกษา
นายกเทศมนตรี, วางระเบียบเพื่อให้งานของเทศบาลเป็นไปด้วยความเรียบร้อย, รักษาการให้เป็นไปตามเทศ
บัญญัติ และปฏิบัติหน้าท่ีอื่นตามท่ีกฎหมายบัญญัติไว้ในพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 แก้ไขเพิ่มเติมถึง 
(ฉบับท่ี 14) พ.ศ. 2562 หรือกฎหมายและพระราชบัญญัติท่ีเกี่ยวกับการบริการราชการส่วนท้องถิ่น 
      7.2 สภาเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว 
  1) ฝ่ายนิติบัญญัติ 

  มีประธานสภาเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว เป็นหัวหน้าคณะนิติบัญญัติและมีคณะนิติบัญญัติ 
ทำหน้าท่ีในการออกเทศบัญญัติ (หน้าท่ีในการพิจารณา กล่ันกรอง และอนุมัติเทศบัญญัติต่าง ๆ ว่าควรบังคับ
ใช้ในเขตเทศบาล), หน้าท่ีในการสะท้อนความต้องการของประชาชนในเขตเทศบาล (หน้าท่ีในการสะท้อนความ
ต้องการของประชาชนในพื้นท่ี อันเป็นหน้าท่ีโดยท่ัวไปของผู้แทนประชาชน เช่น รับฟังปัญหา ความต้องการ 
ความเดือดร้อน ตลอดจนข้อเรียกร้องหรือร้องเรียนต่าง ๆ ของประชาชนในเทศบาล แล้วนำข้อเรียกร้องหรือ
ร้องเรียนเหล่านั้น เสนอต่อฝ่ายบริหาร) และ, หน้าท่ีในการตรวจสอบและถ่วงดุลฝ่ายบริหารหรือ ให้เป็นไปตาม
พระราชบัญญั ติ เทศบาล พ .ศ. 2496 แก้ ไขเพิ่ มเติมถึง (ฉบับ ท่ี  14) พ .ศ. 2562 หรือกฎหมายและ
พระราชบัญญัติท่ีเกี่ยวกับการบริการราชการส่วนท้องถิ่น 
 7.3 ส่วนราชการประจำเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว   
    มีปลัดเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้วเป็นเจ้าหน้าท่ีงบประมาณ/หัวหน้าพนักงานส่วนท้องถิ่น
และเป็นผู้บังคับบัญชาของข้าราชการ/พนักงานเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว ซึ่งกำหนดส่วนราชการท้องถิ่น
ออกเป็นส่วน ๆ มีอำนาจหน้าท่ีปฏิบัติตามนโยบายของฝ่ายบริหารตามอำนาจภายใต้บังคับแห่งกฎหมายแห่ง
พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 แก้ไขถึงฉบับท่ี 14 พ.ศ. 2562 โดยไม่ขัดต่อกฎหมาย 
         8 ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม และภูมิปัญญาท้องถ่ิน 
              8.1 การนับถือศาสนา  
  ประชากรส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ มีวัดท่ีต้ังอยู่ภายในเขตเทศบาล จำนวน 2 แห่ง คือ วัด
บูรพารามและวัดประชาอุทิศ 
              8.2 ประเพณีและงานประจำปี ประเพณีท่ีสำคัญ ได้แก่  

1) ประเพณีบุญมหาชาติ  ในช่วงเดือน  มีนาคม – เมษายน 
  2) ประเพณีสงกรานต์  ในช่วงเดือน  เมษายน 
  3) ประเพณีบุญบั้งไฟ  ในช่วงเดือน  พฤษภาคม – มิถุนายน 
  4) ประเพณีเข้าพรรษา  ในช่วงเดือน  กรกฎาคม 
  5) ประเพณีออกพรรษา  ในช่วงเดือน  ตุลาคม 
   6) ประเพณีลอยกระทง  ในช่วงเดือน  พฤศจิกายน 
 9. ภูมิปัญญาท้องถ่ิน ภาษาถิ่น 

             ใช้ภาษาอีสาน และภาษากลาง 
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

การวิจัยและประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อด้านคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล
คำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ประจำปี 2564 ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้รวบรวมผลงาน แนวคิด 
ทฤษฎี งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง และข้อมูลพื้นฐาน มาประกอบการดำเนินการวิจัยในครั้งนี้ มีดังต่อไปนี้ 
 ชนะดา วีระพันธ์ (2554) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลบ้านเก่า อำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านเก่า อำเภอพานทอง 
จังหวัดชลบุรี จำแนกตามเพศอายุ สถานภาพสมรส การศึกษาและอาชีพกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้คือ ผู้ท่ีมารับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านเก่าจำนวน 184 คนเครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถาม
ผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านเก่า อำเภอพาน
ทอง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและ
ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคาร
สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าท่ี
บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใสและในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ี ผู้
ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านเก่า อำเภอพานทองจังหวัดชลบุรีพบว่า เพศอายุ 
สถานภาพสมรส การศึกษาและอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านเก่า 
อำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรีไม่แตกต่างกัน 
 นิภาพร นินเนินนนท์ (2556) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
สำนักงานท่ีดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน เพื่อศึกษาศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการ, ศึกษาปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ และเพื่อเสนอแนะแนวทางใน
การปรับปรุงแก้ไขคุณภาพการให้บริการของสำนักงานท่ีดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขนให้ดียิ่งขึ้นโดยใช้ระเบียบ
วิธีวิจัยเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental 
Sampling Method) สถิ ติ ท่ี ใช้ ในการวิ จัยได้แก่  ความถี่ ร้อยละและไคว์สแควร์  (Chi-Square Test) เพื่ อหา
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตามและค่าสัมประสิทธิ์ Gamma เพื่อหาทิศทางความสัมพันธ์ของตัว
แปรท่ีระดับนัยสำคัญทางสถิติท่ี .05 ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของสำนักงานท่ีดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน อยู่ในระดับมากและปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับ
การศึกษา รายได้ต่อเดือน อาชีพและปัจจัยด้านองค์การอันได้แก่ การรับรู้กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความ
เช่ือถือในความสามารถของเจ้าหน้าท่ี การได้รับบริการด้วยความเสมอภาค และความพร้อมของส่ิงอำนวยความ
สะดวกมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจคุณภาพ 
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เสาวรัตน์ บุษรานนท์ และอารดา ลีชุติวัฒน์ (2557) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ กรณีศึกษา 
เทศบาลตำบลนาขยาด อำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลนาขยาด อำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง 7 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการ 
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก  ด้านโครงสร้างพื้นฐาน/ สาธารณูปโภค 
ด้านสาธารณสุข ด้านสังคม/สวัสดิการ และด้านการศึกษา กลุ่มตัวอย่างคือ ประชาชนท่ีอาศัยในเขตพื้นท่ี
รับผิดชอบของเทศบาลตำบลนาขยาด อำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง ได้จากการสุ่มแบบบังเอิญ จำนวน 350 
คน ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลนาขยาด อำเภอควน
ขนุน จังหวัดพัทลุง โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X̅ = 3.60) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความ
พึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ในระดับพอใจมาก 6 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการ (X̅ = 3.71) ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (X̅ = 3.64) ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก (X̅ = 3.55) ด้านสาธารณสุข (X̅ = 
3.81) ด้านสังคม/สวัสดิการ (X̅ = 3.74) และด้านการศึกษา (X̅ = 3.74) และระดับพอใจ ปานกลาง 1 ด้าน คือ 
ด้านโครงสร้างพื้นฐาน/สาธารณูปโภค (X̅ = 3.00) นอกจากนี้มีข้อเสนอแนะให้ปรับปรุงระบบน้ำท้ังปริมาณ 
และคุณภาพ (น้ำด่ืม) สภาพถนน ระบบไฟฟ้าส่องสว่างข้างทางและในครัวเรือน และระบบการดูแล ซ่อมแซม
อย่างสม่ำเสมอ 
        สุธรรม ขนาบศักด์ิ (2560) ได้ศึกษาการวิจัยเชิงสำรวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมี
ต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลนาทอน อำเภอทุ่งหว้า จังหวัดสตูลโดย
ศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ การให้ความช่วยเหลือด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร และการดำเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็ก
เล็ก จำนวน 200 คน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (X̅ = 4.66) รองลงมาคือ ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ (X̅ = 4.65) ด้านช่องทางการให้บริการ (X̅ = 4.64) โดยผล
การพิจารณาเป็นงาน พบว่า งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการดำเนินงานการศึกษาของศูนย์
พัฒนาเด็กเล็ก ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงสุด (X̅ = 4.69) รองลงมาคือ งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและ
ผู้พิการ (X̅ = 4.64) และการให้ความช่วยเหลือด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย เป็นลำดับน้อยที่สุด (X̅ = 4.60) 

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏลำปาง (2559) ได้ประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในด้านคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลวังดิน จังหวัดลำพูน เพื่อนำผลท่ีได้จากการประเมิน
นำไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการแก่ผู้รับบริการเพื่อให้ได้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเป็นท่ีพึงพอใจ 
แกผู้่รับบริการ โดยเป็นการประเมินตามมิติท่ี 2 ตัวชี้วัดท่ี 2.1ตามเกณฑ์ประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผล
การปฏิบัติราชการ โดยการใช้แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจัย มีกลุ่มตัวอย่าง 
จำนวน 400 ตัวอย่าง ในด้านการบริการ 5 ลักษณะ ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอน ด้านช่องทางในการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก และด้านคุณภาพในการให้บริการ 
ครอบคลุมใน 5 งานภารกิจ ได้แก่ งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ งานด้านส่ิงแวดล้อมและ
สุขาภิบาล งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้าน
สาธารณสุข ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลตำบลวังดินมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.6 โดยงานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
และงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด อยู่ในระดับมาก ( X̅  = 4.20)  
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        ประทีบ หมวกสกุล (2559) ได้ศึกษาการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา: องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุรู อำเภอสุไหงปาดี จังหวัด
นราธิวาส โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน  ปัญหา และอุปสรรคท่ีมีต่อการ
ให้บริการแก่ประชาชน ตลอดจนแนวทางการพัฒนาการของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปะลุรู 
ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.26) 
เมื่อพิจารณาภาพรวมของแต่ละด้าน  พบว่า การให้บริการมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้
ให้บริการ รองลงมาคือกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการและด้านช่องทางการให้บริการตามลำดับ นอกจากนี้ 
พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการศึกษา ด้านโยธา ด้านรายได้/ภาษี ด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม และด้านสาธารณสุขอยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.30) โดยการให้บริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุด คือ ด้านรายได้หรือภาษี (X̅ = 4.33) ส่วนการให้บริการท่ีมีค่าเฉล่ียของความพึงพอใจต่ำท่ีสุด คือ ด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการ (X̅ = 4.27) 

องค์การบริหารส่วนตำบลอุดมทรัพย์ (2559) ได้ประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อเจ้าหน้าท่ี
หรือบุคลากรผู้ให้บริการองค์การบริหารส่วนตำบล อุดมทรัพย์ อำเภอวังน้ำเขียว จังหวัดนครราชสีมา โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือท่ีใช้ในการสำรวจผู้มาใช้บริการในหน่วยงาน โดยพิจารณาท้ังหมด 6 ด้าน จำนวน 
100 คน ผลการศึกษาพบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรผู้ให้บริการอยู่ในระดับพอใจ
มาก เฉล่ียร้อยละ 91.33 ประชาชนให้ความพึงพอใจในเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ กิริยามารยาทของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการเรียบร้อย ร้อยละ 96 รองลงมาตามลำดับ คือ ความพึงพอใจในเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วย
ความเรียบร้อย และเจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์
ในทางมิชอบ ฯลฯ ร้อยละ 93 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจให้บริการด้วยความเต็มใจ ดูแลเอาใจใส่และ
กระตือรือร้นในการให้บริการ ร้อยละ 91 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเหมาะสม บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ ร้อยละ 90 และประชาชนให้ความพึงพอใจท่ีเจ้าหน้าท่ีให้คำแนะนำการตอบข้อซักถามปัญหาข้อ
สงสัยและอธิบายได้ชัดเจน ร้อยละ 85  

สถาบันวิจัยและพัฒนามหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 
เพื่อศึกษางานบริการ 4 งาน คือ งานบริการกองคลัง งานบริการกองช่าง งานบริการกองสวัสดิการสังคม และ
งานบริการสำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น  โดยศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้รับบริการในงานท้ัง 4 งาน 
จำนวน 1,067 คน เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 
ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เนื้ อหาสำหรับ
ข้อมูลเชิงคุณภาพ ผลการศึกษาพบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด เท่ากับ 4.68 โดย
งานบริการกองช่าง มีระดับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (X̅ = 4.71) รองลงมาคือ งานบริการกองคลัง มี
ระดับ ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (X̅ = 4.69) งานบริการกองสวัสดิการสังคมและงานบริการสำนัก
ทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น มีระดับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (X̅ = 4.67) ตามลำดับ 
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มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (2559 : 57 - 59) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ปีงบประมาณ 2559 
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา จำนวน 400 คน เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ วิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมสำเร็จรูป โดยใช้สถิติ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการวิจัย 
ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง  
อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ท้ังภาพรวมและรายด้าน พบว่าในภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง คิดเป็นร้อยละ  96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้านส่ิงอำนวยความสะดวกประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 เมื่อพิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ท่ี 3 และ
หมู่ท่ี 4 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.69 และ 3.59 ตามลำดับ ส่วนประชาชนในหมู่ท่ี 1 และหมู่ท่ี 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางโปรง อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.49 และ 3.39 ตามลำดับ       

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี (2560 : 51 – 53) ได้ทำการประเมินความพึง
พอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสร้างก่อ อำเภอกุดจับ จังหวัดอุดรธานี เพื่อสำรวจความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสร้างก่อ อำเภอกุดจับ จังหวัดอุดรธานี โดย
ใช้แบบสำรวจความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสร้างก่อ เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง
ท่ีเป็นประชาชนท่ีใช้หรือรับบริการต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนตำบลสร้างก่อ จำนวน 400 คน จากการสุ่ม
ตัวอย่างโดยการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูป 
วิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage)  
ผลการศึกษาพบว่า 1. ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสร้างก่อ ในภาพรวมด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการ ให้บริการ ค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.86 และเมื่อพิจารณาตามเกณฑ์
ประเมินความพึงพอใจ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิด
เป็นร้อยละ 97.20 2. ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ด้านช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสร้างก่อ  ในภาพรวมด้านช่องทางการให้บริการ 
ค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.82 และเมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.40 3. ความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ ของ
องค์การบริหารส่วนตำบลสร้างก่อ ในภาพรวมด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ ให้บริการ ค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.84 และเมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.60 4. ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านส่ิงอำนวย
ความสะดวก ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านส่ิงอำนวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนตำบลสร้างก่อ 
ในภาพรวมด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.82 และเมื่อพิจารณาตามเกณฑ์
ประเมินความพึงพอใจ ด้านส่ิงอำนวยความ สะดวก พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 
96.40 5. ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวม ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมขององค์การ
บริหารส่วนตำบลสร้างก่อ มีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.84 เมือ่พิจารณาตาม เกณฑ์ประเมินความ 
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พึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.80 6. ความ 
พึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสร้างก่อในภาพรวม จำแนกตาม เรื่องท่ีขอรับบริการความ
พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสร้างก่อ เมื่อพิจารณาตามเรื่องขอรับบริการ พบว่า งาน
ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ งานโยธา มีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.91 รองลงมาได้แก่ 
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจ เท่ากับ 4.88 ตามลำดับ 

จากการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี หลักการและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องดังกล่าว คณะผู้ประเมินได้นำมา
เป็นแนวทางในการดำเนินการวิจัยและประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของเทศบาลตำบล
คำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ดังจะได้นำเสนอลำดับข้ันตอนการดำเนินการวิจัยและประเมิน
ต่อไป 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

การวิจัยและประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อด้านคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล
คำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ประจำปี 2564 ในครั้งนี้ คณะผู้ประเมินได้ศึกษาเอกสาร 
งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องและสรุปเป็นกรอบแนวคิดท่ีจะนำมาประยุกต์ใช้กับการดำเนินการวิจัยและ
ประเมิน ดังนี้ 

 
 
 
 
 

 
 
  
 
 
 
 
 
 

แผนภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 

 
 

 
 

ตัวแปรอิสระ 
Independent Variable 

ตัวแปรตาม 
dependent Variable 

ข้อมูลท่ัวไปของประชาชน
ผู้ตอบแบบสอบถาม 

เพศ/อายุ/การศึกษา/อาชีพ 
 

        ความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการของเทศบาลตำบล 
คำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ตาม
ตัวช้ีวัด 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ,ด้านช่อง
ทางการให้บริการ, ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ, และด้านส่ิง
อำนวยความสะดวก และครอบคลุมงานตามภารกิจท่ี
กำหนดให้ทำการวิจัยและประเมิน ภารกิจ 4 งาน  
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
การสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล 

คำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ประจำปี 2564 นี้ คณะผู้วิจัยและประเมินได้กำหนดขั้นตอน 
ดังนี้ 
        1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   

       2. ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย 
        3. เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลและวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

       4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
       5. การวิเคราะห์ข้อมูล 

        6. การประเมินผลและการให้คะแนน 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

 1. ประชากร (Population) 
 ประชากร หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการในงานบริการเขตพื้นท่ีของเทศบาลตำบล 

คำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ประชากร จำนวน 3,969 คน 
 2. กลุ่มตัวอย่าง (Sample) 
  กลุ่มตัวอย่าง หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการท่ีคณะผู้วิจัยและประเมินเลือกมาเพื่อเป็น
ตัวแทนของประชากรในการศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ซึ่งผลท่ีได้จากกลุ่มตัวอย่าง
นั้นสามารถนำไปประยุกต์ใช้หรืออ้างอิงกับกลุ่มประชากรได้ในการศึกษาครั้งนี้กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดย
ใช้สูตรของทาโร่ยามาเน่ (TaroYamane, 1973:125) ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 สัดส่วนความคลาดเคล่ือน
เท่ากับ 0.05 ดังนี้  

 

 จากสูตร   
              n    =                N          

                         1 + N (e) 2    
    โดยให ้ n    =   ขนาดของตัวอย่างประชากรท่ีต้องการ   
          N    =   ขนาดของประชากรท้ังหมด     
             e    =   ความคาดเคล่ือนของการสุ่มตัวอย่างท่ียอมรับได้เท่ากับ 0.05 หรือ
ความเช่ือมั่นร้อยละ 95  
 

 แทนค่าในสูตร      
                                                          3,969 

           n  =          1+3,969*(0.05)2                     
       ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง     = 363.37    
  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ท้ังส้ิน 363 คน 
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ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย 
 

  ตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ 
         1. ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ข้อมูลคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ             

       2. ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการและประสิทธิภาพการทำงาน ซึ่งกำหนด
โดยตัวช้ีวัด 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ, ด้านช่องทางการให้บริการ, ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

 
เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลและวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คณะสำรวจใช้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) แบบปลายปิด
และปลายเปิด โดยศึกษาจากบทความรวมถึงผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเพื่อนำมาสังเคราะห์สร้างเป็นแบบสอบถาม
ให้ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์การวิจัยให้มากท่ีสุด เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการสำรวจข้อมูล ประกอบไปด้วย 3 
ตอน ดังนี้   
  ตอนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
และอาชีพเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
  ตอนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งเป็นแบบสอบถามความ
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือน
แก้ว จังหวัดยโสธร ได้แก่ งานบริการสาธารณะ จำนวน 4 งาน ดังนี้ 
   1) งานด้านการศึกษา 
   2) งานด้านรายได้หรือภาษี 
   3) งานด้านพัฒนาชุมชน 
   4) งานด้านสาธารณสุข 
  ในงานแต่ละด้านทาการสำรวจความพึงพอใจกรอบงานในการประเมิน ประกอบด้วย 
   1) ด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
   2) ด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
   3) ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
   4) ด้านความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 
  โดยใช้คำถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยมีเกณฑ์การแบ่งระดับ
ความพึงพอใจเป็น 5 ระดับ (บุญชม ศรีสะอาด : 2548 หน้า 99) ดังต่อไปนี้ 

        พึงพอใจมากท่ีสุด   ให้ระดับค่าคะแนน   5 
  พึงพอใจมาก   ให้ระดับค่าคะแนน  4 
        พึงพอใจปานกลาง   ให้ระดับค่าคะแนน  3 
        พึงพอน้อย    ให้ระดับค่าคะแนน  2 

          พึงพอใจน้อยท่ีสุด   ให้ระดับค่าคะแนน  1 
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  การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล 
คำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยนำแบบสอบถามท่ีลงคะแนนเรียบร้อยแล้วไปประมวลผล
และวิเคราะห์ผลท่ีได้จากการให้คะแนนกำหนดเกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉล่ีย (บุญชม ศรีสะอาด : 2535 
หน้า 100) ดังนี้ 

 คะแนนเฉล่ียต้ังแต่ 4.51–5.00 หรือ ร้อยละ 90-100 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  
 คะแนนเฉล่ียต้ังแต่ 3.51–4.50 หรือ ร้อยละ 80-89 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก  
 คะแนนเฉล่ียต้ังแต่ 2.51–3.50 หรือ ร้อยละ70-79 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง  

                     คะแนนเฉล่ียต้ังแต่ 1.51–2.50 หรือ ร้อยละ60-69 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย  
                     คะแนนเฉล่ียต้ังแต่ 1.00–1.50 หรือ ร้อยละ 50-59 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด  

ตอนที่ 3 เป็นลักษณะข้อคำถามปลายเปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร 
ลักษณะเป็นคำถามปลายเปิด (Open-ended) 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

 การเก็บรวบรวมข้อมูลคณะผู้วิจัยและประเมินได้ดำเนินการสร้างแบบสอบถามให้กับประชาชน  
ท่ีอาศัยและ/หรือประกอบอาชีพหรือศึกษาอยู่ในเขตพื้นท่ีบริการของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอ 
คำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 363 คน มีขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอน 
ดังนี้ 

     1. ก่อนแจกแบบสอบถามคณะผู้วิจัยได้ขออนุญาตพร้อมท้ังช้ีแจงถึงวัตถุประสงค์ของการวิจัยให้กลุ่ม
ตัวอย่างทราบก่อนแล้วขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามได้ครบถ้วน  

     2. ผู้วิจัยลงพื้นท่ีเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเป็นรายบุคล เพื่อให้ดำเนินการกรอกแบบสอบถามด้วย
ตนเองจนเสร็จแล้วเจ้าหน้าท่ีภาคสนามจะเป็นผู้ตรวจสอบแบบสอบถามดูว่ากลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถามได้
ครบถ้วนหรือไม่ ถ้าไม่ครบถ้วนเจ้าหน้าท่ีภาคสนามจะทำการซักถามเพิ่มเติมเพื่อให้ได้คำตอบท่ีครบถ้วน 
      3. ในกรณีท่ีประชาชนผู้รับบริการท่ีถูกเลือกเป็นกลุ่มตัวอย่างไม่สะดวก หรือไม่สามารถตอบ
แบบสอบถามด้วยตัวเองได้ครบถ้วน เจ้าหน้าท่ีภาคสนามจะอ่านข้อคำถามทุกตอนให้ผู้ตอบแบบสอบถามฟัง
และบันทึกคำตอบลงในแบบสอบถามจนครบถ้วนถูกต้องตามความเป็นจริง 
   
การวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้วิจัยนำข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามนำมาประมวลผลวิเคราะห์ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) โปรแกรมสถิติคอมพิวเตอร์ สถิติสำเร็จรูปทางการวิจัยทางสังคมศาสตร์ ได้แก่ วิธีการทางสถิติด้วย
การคำนวณหาค่าเฉล่ีย (mean) ค่าอัตราส่วนร้อยละ (percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard 
deviation: S.D.) เพื่อวัดค่าเฉล่ียและการกระจายของข้อมูล และนำเสนอในรูปตารางพร้อมกับการพรรณนา
ประกอบ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำ
เข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยมีข้ันตอน ดังนี้ 

       ตอนที่ 1 วิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ท่ีตอบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติพื้นฐานหาค่าความถี่ 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) แล้วเสนอแบบความเรียง 

       ตอนที่ 2 วิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถาม โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
โดยใช้สถิติพื้นฐาน ได้แก่ การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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       ตอนที่ 3 ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถาม ข้อเสนอแนะ ได้รวบรวมข้อมูลตามประเด็นนำมาเรียบ
เรียงนำเสนอในรูปแบบการบรรยาย โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) แล้วนำเสนอแบบบรรยาย 
 
การประเมินผลและการให้คะแนน 
 

 1. เกณฑ์การคำนวณคะแนนการประเมินจากระดับค่าเฉล่ียความความพึงพอใจเปรียบเทียบกับเกณฑ์
การให้คะแนนตามแบบประเมินคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว 
จังหวัดยโสธร ได้กำหนดเกณฑ์ไว้เป็นกรณีพิเศษ ดังนี้ 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  4.76 – 5.00 หมายถึง ระดับคะแนนมากว่าร้อยละ 95 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  4.51 – 4.75 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 95 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  4.26 – 4.50 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 90 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  4.01 – 4.25 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 85 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  3.76 – 4.00 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 80 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  3.51 – 3.75 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 75 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  3.26 – 3.50 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 70 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  3.01 – 3.25 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 65 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  2.76 – 3.00 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 60 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  2.51 – 2.75 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 55 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  1.00 – 2.50 หมายถึง ระดับคะแนนน้อยกว่าร้อยละ 50 
 2. เกณฑ์การให้คะแนนตามแบบประเมินมิติด้านคุณภาพการให้บริการองค์กรปกครองท้องถิ่นคิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้ดังนี้ 
  ระดับคะแนนมากกว่า ร้อยละ 95  ขึ้นไป เกณฑ์ได้คะแนน เท่ากับ 10 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 95  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  9 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 90  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  8 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 85  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  7 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 80  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  6 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 75  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  5 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 70  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  4 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 65  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  3 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 60  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  2 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 55  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  1 คะแนน 
  ระดับคะแนนน้อยกว่าร้อยละ 50  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  0 คะแนน 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 คณะผู้วิจัยสำรวจได้ดำเนินการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร จำนวน 4 งาน ได้แก่  
  1) งานด้านการศึกษา 
  2) งานด้านรายได้หรือภาษี 
  3) งานด้านพัฒนาชุมชน 
  4) งานด้านสาธารณสุข 
 โดยกำหนดประเมินตามกรอบการประเมิน  4  ด้าน ได้แก่ 1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และ4) ความพึงพอใจต่อ
ส่ิงอำนวยความสะดวก ซึ่งจะได้นำเสนอผลการประเมินตามลำดับต่อไป 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยได้ให้ความหมายไว้ ดังนี้ 
                X       แทน    ค่าเฉล่ีย (Mean) 
               S.D.   แทน    ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 
ลำดับข้ันตอนการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว 
อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร จำแนกตามงานท่ีประเมิน 4 งาน และรายการประเมินตามกรอบการ
ประเมิน 4 ด้าน ดังนี้   
               2.1 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว 
อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวม  
                 2.2 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว 
อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร จำแนกตามงานท่ีประเมินและกรอบการประเมิน 
 ตอนที่ 3 การศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ตอนท่ี 1 คุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
    ประกอบด้วย 4 ตัวแปร คือ เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ จากกลุ่มตัวอย่างนำมา
แสดงผลเป็นจำนวนและร้อยละ   
 ตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 363 คน 
 

ข้อมูล จำนวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 
          ชาย  
          หญิง  

 
173 
190 

 
47.66 
52.34 

รวม 363 100.00 
2 อายุ 
          ต่ำกว่า 20 ปี 
          ช่วงอายุระหว่าง 21 – 40 ปี 
          ช่วงอายุระหว่าง 41 – 60 ปี 
          61 ปีข้ึนไป 

 
48 
119 
141 
55 

 
13.22 
32.79 
38.84 
15.15 

รวม 363 100.00 
3. ระดับการศึกษา 
          ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า 
          มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส./อนุปริญญา 
          ปริญญาตรี 
          สูงกว่าปริญญาตรี 

 
163 
145 
41 
14 

 
44.90 
39.94 
11.30 
3.86 

รวม 363 100.00 
4. อาชีพ  
          รับราชการ/พนักงาน/รัฐวิสาหกิจ  
          เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง  
          เกษตรกรรม  
          นักเรียน/นักศึกษา                                
          แม่บ้าน/ว่างงาน/กำลังหางานทำ  

 
40 
106 
144 
27 
46 

 
11.01 
29.20 
39.67 
7.44 
12.68 

รวม 363 100.00 
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 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากตารางที่ 4.1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 363  คน สรุป
ได้ดังนี้  
 1. เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จำนวน 190 คน ร้อยละ 52.34 และชาย จำนวน
173 คน ร้อยละ 47.66  
 2. อายุ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ช่วงอายุระหว่าง 41 – 60 ปี จำนวน 141 คน ร้อยละ 38.84 
รองลงมา ช่วงอายุระหว่าง 21 – 40 ปี จำนวน 119 คน ร้อยละ 32.79 อายุ 61 ปีขึ้นไป จำนวน 55 คน ร้อย
ละ 15.15 และอายุต่ำกว่า 20 ปี จำนวน 48 คน ร้อยละ 13.22 ตามลำดับ   
 3. ระดับการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ำกว่า 
จำนวน 163 คน ร้อยละ 44.90 รองลงมา มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส./อนุปริญญา 145 คน ร้อยละ 39.94 ระดับ
ปริญญาตรี จำนวน 41 คน ร้อยละ 11.30 และระดับสูงกว่าปริญญาตรี จำนวน 14 คน ร้อยละ 3.86ตามลำดับ      
 4. อาชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาชีพเกษตรกรรม จำนวน 144 คน ร้อยละ 39.67 รองลงมา 
เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง จำนวน 106 คน ร้อยละ 29.20 แม่บ้าน/ว่างงาน/กำลังหางานทำ จำนวน 46 คน 
ร้อยละ 12.68 รับราชการ/พนักงาน/รัฐวิสาหกิจ จำนวน 40 คน ร้อยละ 11.01 และนักเรียน/นักศึกษา 
จำนวน 27 คน ร้อยละ 7.44 ตามลำดับ   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



32 
 

 การวิจัยสำรวจความพึงพอใจฯของ ทต.คำเขื่อนแก้ว อ.คำเขื่อนแก้ว จ.ยโสธร ปี 2564 โดยสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
     2.1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนรายด้านและลักษณะงานการให้บริการ 
 

ตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
 ตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมแยกระดับความพึงพอใจตามราย 

ด้าน  จำนวน 4 ด้าน และในลักษณะงานการให้บริการ ท้ัง 4 งาน  
 

ลักษณะงานการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ  
รวม

ด้านงาน
บริการ 

ร้อยละ คะแนน ขั้นตอน
การ

ให้บริการ 

ช่องทาง 
การ

ให้บริการ 

เจ้าหน้า 
ที่ผู้

ให้บริการ 

สิ่งอำนวย
ความ
สะดวก 

1 
2 
3 
4 

งานด้านการศึกษา 
งานด้านรายได้หรือภาษี 
งานด้านพัฒนาชุมชน 
งานด้านสาธารณสุข 

4.68 
4.84 
4.79 
4.76 

4.67 
4.79 
4.76 
4.72 

4.69 
4.89 
4.83 
4.78 

4.75 
4.85 
4.82 
4.81 

4.70 
4.84 
4.80 
4.77 

94.00 
96.80 
96.00 
95.40 

9 
10 
10 
10 

ผลรวมระดับความ 
พึงพอใจในด้านที่ประเมิน 

4.77 4.74 4.80 4.81 
เท่ากับ 10 คะแนน 

4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 

 

สรุปผลการวิเคราะห์จากตารางที่ 4.2 พบว่า ระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ประชาชนมีความพึง
พอใจในแต่ละด้านในกรอบงานท่ีกำหนดให้ทำการวิจัยสำรวจ ท้ัง 4 ด้าน และในลักษณะงานการให้บริการ 
จำนวน 4 งาน ประชาชนมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 และสามารถ
จำแนกตามระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว 
ดังต่อไปนี้  
 1. งานบริการตามกรอบท่ีกำหนดให้ทำการวิจัยสำรวจ ท้ัง 4 ด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน เรียงจากระดับความพึงพอใจมากไปหาน้อยได้ดังนี้ คือ ความ
พึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.81, รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มี
ค่าเฉล่ีย 4.80, ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.77 และความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.74 ตามลำดับ 

2. ลักษณะงานการให้บริการท่ีทำการสำรวจประเมิน จำนวน 4 งาน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการในระดับมากท่ีสุดท้ัง 4 งาน เรียงจากระดับความพึงพอใจมากไปหาน้อยได้ดังนี้ คือ งาน
ด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉล่ีย 4.84 รองลงมาคือ งานด้านพัฒนาชุมชน มีค่าเฉล่ีย 4.80, งานด้านสาธารณสุข 
มีค่าเฉล่ีย 4.77, และ งานด้านการศึกษา มีค่าเฉล่ีย 4.70 ตามลำดับ 
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2.2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชน โดยรวมและรายด้าน 
      จำแนกตามงานที่วิจัยสำรวจ 4 งาน และรายการตามกรอบการประเมินทั้ง 4 ด้าน  
ดังสรุปในตารางที่ 4.3 – 4.10   

 

บริการที่ 1. งานด้านการศึกษา 
ตารางที่ 4.3 ตารางแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
 ให้บริการของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี 1. งาน 

ด้านการศึกษา โดยรวมรายด้านและรายข้อ 
 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 

ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนมีความคล่องตัว 
ขั้นตอนกระบวนการให้บริการมีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ 
มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน 
ขั้นตอนการให้บริการมีความถูกต้อง ตรงกับเรื่องท่ีขอรับบริการ 
ขั้นตอนการให้บริการสะดวกรวดเร็ว 

4.71 
4.63 
4.72 
4.70 
4.66 

0.76 
0.87 
0.84 
0.80 
0.80 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.68 0.81 มากที่สุด 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ 
สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว 
มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน 
มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม 
มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ 

4.66 
4.67 
4.58 
4.71 
4.72 

0.79 
0.76 
0.92 
0.71 
0.71 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.67 0.78 มากที่สุด 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

มีจำนวนเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ 
การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ 
เจ้าหน้าท่ีมีกริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสม 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี พูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 
การให้คำแนะนำ ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 

4.77 
4.63 
4.59 
4.71 
4.74 

0.66 
0.86 
0.90 
0.72 
0.74 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.69 0.78 มากที่สุด 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

สถานท่ีต้ังสามารถเดินทางไปได้สะดวก 
มีการติดป้ายบอกจุดบริการ สถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน 
สถานท่ีให้บริการจัดเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามและเหมาะสม 
อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพทันสมัยและเพียงพอ 
การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ 

4.82 
4.74 
4.65 
4.83 
4.73 

0.67 
0.81 
0.91 
0.65 
0.92 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.75 0.79 มากที่สุด 
รวมทุกด้าน 4.70 0.79 มากที่สุด 
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ผลการวิเคราะห์จากตารางที่ 4.3 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว ในงานบริการท่ี 1. งานด้านการศึกษา โดยภาพรวมทุกด้าน
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.70, พิจารณาจำแนกออกเป็นรายด้านท้ัง 4 
ด้าน พบว่า อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดท้ัง 4 ด้าน เรียงลำดับจากมากไปหาน้อยสรุปได้ดังนี้ ความพึงพอใจต่อส่ิง
อำนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.75, รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.69, 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.68, และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 
4.67 ตามลำดับ 
 

ตารางที่  4.4 ตารางแสดงค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และแปลผลระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการใน 
          ด้านการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี 1. งาน 
    ด้านการศึกษา จำแนกออกเป็นรายด้าน ท้ัง 4 ด้าน  
 

ด้านความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละ แปลผล 
1 
2 
3 
4 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 

4.68 
4.67 
4.69 
4.75 

93.60 
93.40 
93.80 
95.00 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ภาพรวมทุกด้าน 4.70 94.00 มากที่สุด 
 

    ผลการวิเคราะห์จากตารางที่ 4.4 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และแปลผลระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการในด้านการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว ในงานบริการท่ี 1 . งานด้าน
การศึกษา โดยภาพรวมทุกด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.70 คิดเป็นร้อย
ละ 94.00) พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดท้ัง 4 ด้าน เมื่อเรียงลำดับความพึงพอใจ
จากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ลำดับท่ี 1 คือ ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก ( X = 4.75 คิดเป็นร้อยละ 
95.00) รองลงมา คือ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ( X = 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80) ความพึงพอใจต่อ
ขั้นตอนการให้บริการ ( X = 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60) และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ( X = 
4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40) ตามลำดับ 
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งานบริการที่ 2. งานด้านรายได้หรือภาษี 
ตารางที่ 4.5 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
 ให้บริการของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี 2. งาน 

ด้านรายได้หรือภาษี โดยรวมรายด้านและรายข้อ  
 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 

ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนมีความคล่องตัว 
ขั้นตอนกระบวนการให้บริการมีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ 
มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน 
ขั้นตอนการให้บริการมีความถูกต้อง ตรงกับเรื่องท่ีขอรับบริการ 
ขั้นตอนการให้บริการสะดวกรวดเร็ว 

4.85 
4.79 
4.96 
4.83 
4.77 

0.45 
0.58 
0.26 
0.55 
0.59 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.84 0.48 มากที่สุด 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ 
สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว 
มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน 
มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม 
มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ 

4.78 
4.80 
4.76 
4.81 
4.80 

0.56 
0.53 
0.67 
0.50 
0.55 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.79 0.56 มากที่สุด 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

มีจำนวนเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ 
การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ 
เจ้าหน้าท่ีมีกริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสม 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี พูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 
การให้คำแนะนำ ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 

4.89 
4.91 
4.88 
4.89 
4.87 

0.34 
0.32 
0.37 
0.38 
0.48 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.89 0.38 มากที่สุด 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

สถานท่ีต้ังสามารถเดินทางไปได้สะดวก 
มีการติดป้ายบอกจุดบริการ สถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน 
สถานท่ีให้บริการจัดเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามและเหมาะสม 
อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพทันสมัยและเพียงพอ 
การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ 

4.91 
4.83 
4.82 
4.89 
4.80 

0.45 
0.63 
0.65 
0.52 
0.81 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.85 0.61 มากที่สุด 
รวมทุกด้าน 4.84 0.51 มากที่สุด 
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 ผลการวิเคราะห์จากตารางที่ 4.5 พบว่า ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำ
เข่ือนแก้ว ในงานบริการท่ี 2. งานด้านรายได้หรือภาษี โดยภาพรวมทุกด้านประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.84 พิจารณาจำแนกออกเป็นรายด้านท้ัง 4 ด้าน พบว่า อยู่ในระดับพอใจมาก
ท่ีสุด ท้ัง 4 ด้าน เรียงลำดับจากมากไปหาน้อยสรุปได้ดังนี้ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
4.89, รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.85, ความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.79, และความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.74 ตามลำดับ 
 

ตารางที่  4.6 ตารางแสดงค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และแปลผลระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการใน 
          ด้านการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี 2. งาน 
    ด้านรายได้หรือภาษี จำแนกออกเป็นรายด้าน ท้ัง 4 ด้าน  
 

ด้านความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละ แปลผล 
1 
2 
3 
4 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 

4.74 
4.79 
4.89 
4.85 

94.80 
95.80 
97.80 
97.00 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ภาพรวมทุกด้าน 4.84 96.80 มากที่สุด 
 

     ผลการวิเคราะห์จากตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และแปลผลระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการในด้านการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว ในงานบริการท่ี 2 . งานด้านรายได้
หรือภาษี โดยภาพรวมทุกด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.84 คิดเป็นร้อยละ 
96.80) พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดท้ัง 4 ด้าน เมื่อเรียงลำดับความพึงพอใจจาก
มากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ลำดับท่ี 1 คือ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ( X = 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80) 
รองลงมา คือ ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก ( X = 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00) ความพึงพอใจต่อ
ช่องทางการให้บริการ ( X = 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.80) และความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ( X = 
4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80) ตามลำดับ 
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งานบริการที่ 3. งานด้านพัฒนาชุมชน 
ตารางที่ 4.7 ตารางแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
 คุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการ 

ท่ี 3. งานด้านพัฒนาชุมชน โดยรวมรายด้านและรายข้อ   
 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 

ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนมีความคล่องตัว 
ขั้นตอนกระบวนการให้บริการมีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ 
มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน 
ขั้นตอนการให้บริการมีความถูกต้อง ตรงกับเรื่องท่ีขอรับบริการ 
ขั้นตอนการให้บริการสะดวกรวดเร็ว 

4.83 
4.75 
4.90 
4.77 
4.70 

0.53 
0.68 
0.51 
0.69 
0.71 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.79 0.62 มากที่สุด 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ 
สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว 
มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน 
มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม 
มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ 

4.76 
4.77 
4.72 
4.78 
4.77 

0.60 
0.59 
0.72 
0.58 
0.62 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.76 0.62 มากที่สุด 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

มีจำนวนเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ 
การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ 
เจ้าหน้าท่ีมีกริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสม 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี พูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 
การให้คำแนะนำ ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 

4.86 
4.85 
4.82 
4.83 
4.80 

0.45 
0.50 
0.56 
0.57 
0.64 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.83 0.54 มากที่สุด 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

สถานท่ีต้ังสามารถเดินทางไปได้สะดวก 
มีการติดป้ายบอกจุดบริการ สถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน 
สถานท่ีให้บริการจัดเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามและเหมาะสม 
อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพทันสมัยและเพียงพอ 
การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ 

4.89 
4.81 
4.79 
4.85 
4.77 

0.50 
0.68 
0.71 
0.60 
0.86 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.82 0.67 มากที่สุด 
รวมทุกด้าน 4.80 0.61 มากที่สุด 
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 ผลการวิเคราะห์จากตารางที่ 4.7  พบว่า ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล 
คำเขื่อนแก้ว ในงานบริการท่ี 3. งานด้านพัฒนาชุมชน โดยภาพรวมทุกด้านประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.80 พิจารณาจำแนกออกเป็นรายด้านท้ัง 4 ด้าน พบว่า อยู่ในระดับพอใจมาก
ท่ีสุดท้ัง 4 ด้าน เรียงลำดับจากมากไปหาน้อยสรุปได้ดังนี้ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่ าเฉล่ีย 
4.83, รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.82, ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.79, และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.76 ตามลำดับ 
 

ตารางที่  4.8 ตารางแสดงค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และแปลผลระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการใน 
          ด้านการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี 3. งาน 
    ด้านพัฒนาชุมชน จำแนกออกเป็นรายด้าน ท้ัง 4 ด้าน  
 

ด้านความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละ แปลผล 
1 
2 
3 
4 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 

4.79 
4.76 
4.83 
4.82 

95.80 
95.20 
96.60 
96.40 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ภาพรวมทุกด้าน 4.80 96.00 มากที่สุด 
 

ผลการวิเคราะห์จากตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และแปลผลระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการในด้านการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว ในงานบริการท่ี 3 . งานด้านพัฒนา
ชุมชน โดยภาพรวมทุกด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.80 คิดเป็นร้อยละ 
96.00) พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดท้ัง 4 ด้าน เมื่อเรียงลำดับความพึงพอใจจาก
มากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ลำดับท่ี 1 คือ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ( X = 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60) 
รองลงมา คือ ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก ( X = 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40) ความพึงพอใจต่อ
ขั้นตอนการให้บริการ ( X = 4.79 คิดเป็นร้อยละ 95.80) และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ( X = 
4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20) ตามลำดับ 
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งานบริการที่ 4. งานด้านสาธารณสุข 
ตารางที่ 4.9 ตารางแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ
 การให้บริการของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี  

4. งานด้านสาธารณสุข โดยรวมรายด้านและรายข้อ   
 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว 4.80 0.60 มากท่ีสุด 
2 ขั้นตอนกระบวนการให้บริการมีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ 4.71 0.75 มากท่ีสุด 
3 มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน 4.83 0.66 มากท่ีสุด 
4 ขั้นตอนการให้บริการมีความถูกต้อง ตรงกับเรื่องท่ีขอรับบริการ 4.77 0.68 มากท่ีสุด 
5 ขั้นตอนการให้บริการสะดวกรวดเร็ว 4.69 0.73 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.76 0.68 มากที่สุด 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ X  S.D. แปลผล 

1 มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ 4.71 0.71 มากท่ีสุด 
2 สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว 4.72 0.69 มากท่ีสุด 
3 มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน 4.66 0.83 มากท่ีสุด 
4 มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม 4.75 0.63 มากท่ีสุด 
5 มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ 4.74 0.67 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.72 0.71 มากที่สุด 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ X  S.D. แปลผล 

1 มีจำนวนเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ 4.81 0.58 มากท่ีสุด 
2 การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ 4.78 0.67 มากท่ีสุด 
3 เจ้าหน้าท่ีมีกริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสม 4.72 0.75 มากท่ีสุด 
4 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี พูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 4.83 0.56 มากท่ีสุด 
5 การให้คำแนะนำ ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 4.78 0.69 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.78 0.65 มากที่สุด 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก X  S.D. แปลผล 

1 สถานท่ีต้ังสามารถเดินทางไปได้สะดวก 4.88 0.54 มากท่ีสุด 
2 มีการติดป้ายบอกจุดบริการ สถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน 4.79 0.73 มากท่ีสุด 
3 สถานท่ีให้บริการจัดเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามและเหมาะสม 4.75 0.77 มากท่ีสุด 
4 อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพทันสมัยและเพียงพอ 4.85 0.60 มากท่ีสุด 
5 การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ 4.76 0.87 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.81 0.70 มากที่สุด 
รวมทุกประเด็น 4.77 0.69 มากที่สุด 
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     ผลการวิเคราะห์จากตารางที่ 4.9 พบว่า ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำ
เข่ือนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี 4 . งานด้านสาธารณสุข โดยภาพรวมทุกด้าน
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ีย 4.77, พิจารณาจำแนกออกเป็นรายด้านท้ัง 4 
ด้าน พบว่า อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดท้ัง 4 ด้าน เรียงลำดับจากมากไปหาน้อยสรุปได้ดังนี้ ความพึงพอใจต่อส่ิง
อำนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.81, รองลงมา คือ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.78,
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.76, และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 
4.72 ตามลำดับ 
 

ตารางที่  4.10 ตารางแสดงค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และแปลผลระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการใน 
          ด้านการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี  
    4. งานด้านสาธารณสุข จำแนกออกเป็นรายด้าน ท้ัง 4 ด้าน  
 

ด้านความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละ แปลผล 
1 
2 
3 
4 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 

4.76 
4.72 
4.78 
4.81 

95.20 
94.40 
95.60 
96.20 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ภาพรวมทุกด้าน 4.77 95.40 มากที่สุด 
 

   ผลการวิเคราะห์จากตารางที่ 4 .10 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และแปลผลระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการในด้านการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว ในงานบริการท่ี 4 . งานด้าน
สาธารณสุข โดยภาพรวมทุกด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.77 คิดเป็นร้อย
ละ 95.40) พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดท้ัง 4 ด้าน เมื่อเรียงลำดับความพึงพอใจ
จากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ลำดับท่ี 1 คือ ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก ( X = 4.81 คิดเป็นร้อยละ 
96.20) รองลงมา คือ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ( X = 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60) ความพึงพอใจ
ต่อขั้นตอนการให้บริการ ( X = 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20) และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ( X = 
4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40) ตามลำดับ 
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ตอนที่ 3 การศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร จากผลการวิจัยสำรวจความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการในมิติท่ี 2. ด้านคุณภาพการให้บริการ ครั้งนี้ สร้างความพึง
พอใจให้แก่ผู้รับบริการของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 แต่ก็มีข้อเสนอแนะเพื่อการ
พัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งคณะผู้วิจัยสำรวจได้รวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ
จากผู้ตอบแบบสอบถาม สรุปได้ดังนี้ 
 3.1 จากการศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการในแต่ละงานท่ีกำหนดกรอบงานประเมิน ท้ัง 4 ด้าน คณะผู้วิจัยสำรวจ
ประเมินในครั้งนี้ได้สรุปเฉพาะประเด็นปัญหาและข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงพัฒนาต่อยอดในการให้บริการ
กับประชาชนผู้มารับบริการจากเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้วให้ได้รับประโยชน์สูงสุดต่อไป ดังต่อไปนี้ 1) ความ
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ควรจัดมีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน  และ2) ความพึงพอใจต่อ
ช่องทางการให้บริการ ควรจัดให้มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน , มีช่องทางการ
ให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม เป็นต้น 
 3.2 จากการศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการในลักษณะงานการให้บริการท่ีกำหนด ท้ัง 4 งาน คณะผู้วิจัยสำรวจ
ประเมินในครั้งนี้ได้สรุปเฉพาะประเด็นปัญหาและข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงพัฒนาต่อยอดในการให้บริการ
กับประชาชนผู้มารับบริการจากเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้วให้ได้รับประโยชน์สูงสุดต่อไป ดังต่อไปนี้ 1) งาน
ด้านการศึกษา ทำความเข้าใจให้ผู้ปกครองเด็กทราบในการเรียนการสอน และวางแผนการให้มีการเรียนเสริม, 
2) งานด้านรายได้หรือภาษี จัดทำป้ายประชาสัมพันธ์การชำระภาษีในทุกชุมชน และอธิบายระเบียบอัตราค่า
ภาษีแต่ละประเภทให้ชัดเจน, 3) งานด้านพัฒนาชุมชน ประชาสัมพันธ์ทำความเข้าใจให้ประชาชนและผู้ท่ีได้รับ
เบี้ยยังชีพให้ทราบในเรื่องระเบียบการปฏิบัติการจ่ายเบี้ยยังชีพของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้วทราบ และ
ส่งเสริมสวัสดิการด้านคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ เช่น จัดต้ังกองทุนช่วยเหลือกรณีเจ็บป่วย, เสียชีวิต และ4) งาน
ด้านสาธารณสุข ประสานผู้นำชุมชน/อสม.ประจำหมู่บ้านให้การช่วยเหลือเบื้องต้นสำหรับประชาชนท่ีมาจาก
กลุ่มเส่ียง, ทำป้ายประชาสัมพันธ์และรณรงค์ป้องกันโรคติดต่อโควิด 19 และอธิบายทำความเข้าใจให้ประชาชน
เข้าใจ เช่น ข้อปฏิบัติตนในสังคม และเชิญชวนให้ประชาชนฉีดวัคซีน เป็นต้น 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยและประเมินความพึงพอใจของประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

เทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ประจำปี 2564 คณะผู้วิจัยและประเมินสามารถ
สรุปผลการศึกษา โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัย 2 ประการคือ  
 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเข่ือน
แก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธรในการให้บริการตามกรอบงาน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ, 
ด้านช่องทางการให้บริการ, ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 

ท้ังนี้ได้กำหนดงานบริการสาธารณะ จำนวน 4 ภารกิจงาน คือ 
  1) งานด้านการศึกษา 
  2) งานด้านรายได้หรือภาษี 
  3) งานด้านพัฒนาชุมชน 
  4) งานด้านสาธารณสุข  

2. เพื่อทราบปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร นำผลการวิจัยและประเมินท่ีได้มาใช้ประกอบการ
ตรวจประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ เพื่อขอรับเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ 
ประจำปีงบประมาณ 2564 ให้กับข้าราชการ ลูกจ้างประจำ และพนักงานจ้างในสังกัด และสามารถนำข้อเสนอแนะ
มาปรับปรุงการให้บริการได้ 
 
สรุปผล 
 

การวิจัยและประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล 
คำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร จากกลุ่มตัวอย่าง 363 คน ท่ีมารับบริการในงานบริการท่ี
กำหนดไว้นั้น โดยใช้แบบสอบถามมาตราส่วนประมวลผลและวิเคราะห์ผลท่ีได้จากการให้คะแนนกำหนดเกณฑ์
การแปลความหมายค่าเฉล่ีย แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ พึงพอใจน้อยท่ีสุด, พึงพอใจน้อย, พึงพอใจปานกลาง,  
พึงพอใจมากและพึงพอใจมากท่ีสุด เพื่อให้ประชาชนผู้ท่ีมารับบริการเลือกตอบเพียงคำตอบเดียวและในส่วน
ข้อเสนอแนะเป็นคำถามปลายเปิด (บุญชม ศรีสะอาด : 2535 หน้า 100) โดยผลการสำรวจและประเมินสรุปได้
ดังนี้ 

การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล 
 จากข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 363 คน พบว่า เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ เป็นเพศหญิง จำนวน 190 คน ร้อยละ 52.34 และชาย จำนวน173 คน ร้อยละ 47.66, อายุ ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ ช่วงอายุระหว่าง 41 – 60 ปี จำนวน 141 คน ร้อยละ 38.84 รองลงมา ช่วงอายุ
ระหว่าง 21 – 40 ปี จำนวน 119 คน ร้อยละ 32.79 อายุ 61 ปีข้ึนไป จำนวน 55 คน ร้อยละ 15.15 และอายุ
ต่ำกว่า 20 ปี จำนวน 48 คน ร้อยละ 13.22, ระดับการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษา
ระดับประถมศึกษาหรือต่ำกว่า จำนวน 163 คน ร้อยละ 44.90 รองลงมา มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส./อนุปริญญา 
145 คน ร้อยละ 39.94 ระดับปริญญาตรี จำนวน 41 คน ร้อยละ 11.30 และระดับสูงกว่าปริญญาตรี จำนวน 
14 คน ร้อยละ 3.86, อาชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาชีพเกษตรกรรม จำนวน 144 คน ร้อยละ 39.67 
รองลงมา เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง จำนวน 106 คน ร้อยละ 29.20 แม่บ้าน/ว่างงาน/กำลังหางานทำ 
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จำนวน 46 คน ร้อยละ 12.68 รับราชการ/พนักงาน/รัฐวิสาหกิจ จำนวน 40 คน ร้อยละ 11.01 และนักเรียน/
นักศึกษา จำนวน 27 คน ร้อยละ 7.44 ตามลำดับ   
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยรวม 
 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ สถิติท่ีใช้ ได้แก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ได้จากการเก็บรวบรวมดังกล่าวในด้านคุณภาพการให้บริการท้ัง 4  ด้าน คือ 1) ความพึง
พอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ และ4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก และงานบริการท่ีกำหนด ท้ัง 4 งาน คือ 1) งานด้าน
การศึกษา 2) งานด้านรายได้หรือภาษี 3) งานด้านพัฒนาชุมชน และ4) งานด้านสาธารณสุข ตามตัวชี้วัดค่าร้อย
ละของระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอ
คำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร พอสรุปได้ดังนี้ 
 

ผลจากการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมแยกระดับความพึงพอใจในการ
ให้บริการตามกรอบงานท้ัง 4 ด้าน สามารถสรุปได้ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  
( X = 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40) 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   
( X = 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80) 
 3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 ( X = 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00) 

4. ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
( X = 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.20) 
 

 ผลจากการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว  จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมการให้บริการตามกรอบงาน ท้ัง 4 ด้าน อยู่
ในระดับพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60) 
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 ผลจากการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมแยกระดับความพึงพอใจในลักษณะ
งานการให้บริการ ท้ัง 4 งาน สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 1. งานด้านการศึกษา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำ
เข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.70 
คิดเป็นร้อยละ 94.00)  
 2. งานด้านรายได้หรือภาษี พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด 
( X = 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80) 
 3. งานด้านพัฒนาชุมชน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล
คำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด 
( X = 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00) 
 4. งานด้านสาธารณสุข พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล
คำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด 
( X = 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40)  
  

 ผลจากการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมในลักษณะงานการให้บริการท่ีกำหนด ท้ัง 4 
งาน อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60) 
 

สรุป ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นตัวแทนของประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ในปีงบประมาณ 2564 ตาม
ภารกิจด้านมิติท่ี 2 คือ ด้านคุณภาพการให้บริการ ตามตัวช้ีวัดท้ัง 4 ตัวช้ีวัด คือ 1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอน
การให้บริการ 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และ4) 
ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก และในลักษณะงานบริการท่ีเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำ
เข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร กำหนดให้ทำการวิจัยและประเมิน จำนวน 4 งาน คือ ได้แก่ 1) งานด้านการศึกษา 2) 
งานด้านรายได้หรือภาษี 3) งานด้านพัฒนาชุมชน และ 4) งานด้านสาธารณสุข โดยภาพรวมท้ังรายด้านและ
ลักษณะงานการให้บริการท่ีกำหนดให้ทำการวิจัยและประเมิน พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีระดับความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับความพึงพอใจมากมากท่ีสุด ( X = 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60) 
เท่ากับ 10 คะแนน 
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อภิปรายผล 
 

ผู้วิจัยได้ดำเนินการวิจัยและประเมินความพึงพอใจสามารถสรุปผลการวิเคราะห์แบบสอบถามกลุ่ม
ตัวอย่างท่ีอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ใน
ลักษณะงานการให้บริการท่ีกำหนดให้ทำการวิจัยและประเมิน ท้ัง 4 งาน ได้แก่ 1) งานด้านการศึกษา 2) งานด้าน
รายได้หรือภาษี 3) งานด้านพัฒนาชุมชน และ4) งานด้านสาธารณสุข โดยกำหนดกรอบความพึงพอใจจาก
ตัวช้ีวัด 4 ด้าน ดังนี้ 1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3) 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และ4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก สามารถสรุปอภิปราย
ผลการวิจัยและประเมิน ได้ดังนี้ เทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว อำเภอคำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ในภาพรวมท้ัง 4 
ด้านและในลักษณะงานบริการกำหนด ท้ัง 4 ภารกิจงาน โดยประชาชนผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  
( X = 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60) เรียงลำดับความพึงพอใจตามรายด้านและระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการจากมากไปหาน้อยสรุปได้ดังนี้ ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก ประชาชนผู้รับบริการ มีระดับ
ความพึงพอใจมากท่ีสุด ( X  = 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.20) รองลงมา คือ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด ( X  = 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มี
ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.77 คิดเป็นร้อยละ95.40) และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ
ประชาชนผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด ( X  = 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80) ท้ังนี้เนื่องจากการ
บริหารงานในแต่ละส่วนภายในเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ได้จัดให้มีการ
ให้บริการได้ดีมากท่ีสุดท้ังความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก เช่น สถานท่ีต้ังสามารถเดินทางไปได้สะดวก, 
อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพทันสมัยและเพียงพอ , สถานท่ีให้บริการจัดเป็นระเบียบเรียบร้อย 
สวยงามและเหมาะสม, รองลงมา ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์
ท่ีดี พูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส, การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ, เจ้าหน้าท่ีมีกริยา 
วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสม, ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ขั้นตอนกระบวนการ
ให้บริการมีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้, ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนมีความคล่องตัว และ 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ, มีการใช้เทคโนโลยี
และอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ เป็นต้น โดยเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัด
ยโสธร ได้ดำเนินการให้บริการประชาชนตามหลักการให้บริการของมิลเลทท์ (Millet 1954, 397 อ้างใน 
ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547: 13-14) ท่ีกล่าวว่า “คุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐกิจท้ังหมดเป็นการ
ปฏิบัติงานด้านการให้บริการท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งมีลักษณะสำคัญ 5 ประการ คือ การให้บริการท่ีเสมอ
ภาคกัน (Equitable Service) การให้บริการด้วยความรวดเร็ว (Timely Service) การให้บริการอย่างเพียงพอ 
(Ample Service) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) และการบริการอัตราก้าวหน้า 
(Progressive Service)” และผลการศึกษาในครั้งนี้สอดคล้องกับผลการศึกษาของสถาบันวิจัยและพัฒนา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี (2560 : 51 – 53) ได้ทำการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลสร้างก่อ อำเภอกุดจับ จังหวัดอุดรธานี โดยใช้แบบสำรวจความพึงพอใจเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างท่ีเป็นประชาชนท่ีใช้หรือรับบริการ จำนวน 400 ผลการศึกษาพบว่า 1. ความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.86 คิดเป็นร้อยละ 97.20 2. ด้านช่องทางการให้บริการ  
ค่าเฉล่ีย 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 3. ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ ค่าเฉล่ีย 4.84 คิดเป็นร้อยละ 
96.80 4. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียระ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 5. ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 6. ความพึงพอใจในภาพรวม จำแนกตามเรื่อง
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ขอรับบริการ พบว่า งานท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ งานโยธา มีค่าเฉล่ีย 4.91 รองลงมาได้แก่ งาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉล่ีย 4.88 ตามลำดับ อีกด้วย 
 
ข้อเสนอแนะ 

ผลจากการศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร จากการวิจัยสำรวจประเมินความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้ว ในครั้งนี้ พบว่า โดยภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 4.78 คิดเป็นร้อยละ 
95.60 ซึ่งคณะผู้ประเมินได้นำเฉพาะปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะมาสรุปได้พอทราบเพื่อ
เป็นแนวการแก้ปัญหาต้องความต้องการของประชาชนในเขตพื้นท่ีเท่านั้นแต่ก็มีข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นซึ่งคณะผู้ประเมินได้รวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ตอบ
แบบสอบถาม สรุปได้ดังนี้ 
 1. จากการศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการในแต่ละงานท่ีกำหนดกรอบงานประเมิน ท้ัง 4 ด้าน คณะผู้วิจัยสำรวจ
ประเมินในครั้งนี้ได้สรุปเฉพาะประเด็นปัญหาและข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงพัฒนาต่อยอดในการให้บริการ
กับประชาชนผู้มารับบริการจากเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้วให้ได้รับประโยชน์สูงสุดต่อไป ดังต่อไปนี้ 1) ความ
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ควรจัดมีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน  และ2) ความพึงพอใจต่อ
ช่องทางการให้บริการ ควรจัดให้มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน , มีช่องทางการ
ให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม เป็นต้น 
 2. จากการศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการในลักษณะงานการให้บริการท่ีกำหนด ท้ัง 4 งาน คณะผู้วิจัยสำรวจ
ประเมินในครั้งนี้ได้สรุปเฉพาะประเด็นปัญหาและข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงพัฒนาต่อยอดในการให้บริการ
กับประชาชนผู้มารับบริการจากเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้วให้ได้รับประโยชน์สูงสุดต่อไป ดังต่อไปนี้ 1) งาน
ด้านการศึกษา ทำความเข้าใจให้ผู้ปกครองเด็กทราบในการเรียนการสอน และวางแผนการให้มีการเรียนเสริม, 
2) งานด้านรายได้หรือภาษี จัดทำป้ายประชาสัมพันธ์การชำระภาษีในทุกชุมชน และอธิบายระเบียบอัตราค่า
ภาษีแต่ละประเภทให้ชัดเจน, 3) งานด้านพัฒนาชุมชน ประชาสัมพันธ์ทำความเข้าใจให้ประชาชนและผู้ท่ีได้รับ
เบี้ยยังชีพให้ทราบในเรื่องระเบียบการปฏิบัติการจ่ายเบี้ยยังชีพของเทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้วทราบ และ
ส่งเสริมสวัสดิการด้านคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ เช่น จัดต้ังกองทุนช่วยเหลือกรณีเจ็บป่วย, เสียชีวิต และ4) งาน
ด้านสาธารณสุข ประสานผู้นำชุมชน/อสม.ประจำหมู่บ้านให้การช่วยเหลือเบื้องต้นสำหรับประชาชนท่ีมาจาก
กลุ่มเส่ียง, ทำป้ายประชาสัมพันธ์และรณรงค์ป้องกันโรคติดต่อโควิด 19 และอธิบายทำความเข้าใจให้ประชาชน
เข้าใจ เช่น ข้อปฏิบัติตนในสังคม และเชิญชวนให้ประชาชนฉีดวัคซีน เป็นต้น 
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3. ข้อควรเสนอแนะในการวิจัยสำรวจของเทศบาลตำบลคำเข่ือนแก้วในครั้งต่อไป 
      3.1 ควรจัดทำตู้รับเอกสารของประชาชนในทุกชุมชนหมู่บ้านในตำบล เพื่อเก็บข้อมูลความ

ต้องการเพราะว่าบางครั้งคนท่ีอยากจะเสนอความต้องการแต่ไม่ได้เป็นกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยสำรวจ 
           3.2 ควรมีการนำผลการปฏิบั ติงาน ด้านคุณภาพการให้บริการ และงานการให้บริการ

สาธารณะในปีงบประมาณท่ีผ่านมาสรุปปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนนำมา
เป็นฐานข้อมูลในการวิจัยสำรวจในปีงบประมาณถัดไป 

      3.3 ควรมีการศึกษารูปแบบและวิธีการปฏิบัติงานการให้บริการประชาชนจากองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีมีผลการทำงานดีเด่นหรือได้รับการยอมรับมาเปรียบเทียบในการปฏิบัติงานแล้วหาวิธีการ
ทำงานให้มีประสิทธิภาพประสิทธิผลต่อไป 
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แบบสอบถามการวิจัยสำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ 

เทศบาลตำบลคำเขื่อนแก้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ประจำปี 2564 
คำช้ีแจง กรุณากรอกแบบสอบถามตามความเป็นจริงให้ครบทุกข้อ เพื่อนำผลการวิจัยสำรวจประเมินความ 
 พึงพอใจของประชาชนไปปรับปรุงในงานบรกิารให้ดียิ่งขึ้น และโปรดใส่เครื่องหมาย √ ในช่อง❑ 
 ตามความเป็นจริงของท่าน 
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลสมบัติทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

1. เพศ 
     ❑ 1) ชาย                           ❑ 2) หญิง 
 

2. อายุ 
     ❑  1) ไม่เกิน 20 ปี      ❑  2) 21 – 40 ปี 
     ❑  3) 41 – 60 ปี        ❑  4) 60 ปี ขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา 
       ❑ 1) ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า  
       ❑ 2) มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส./อนุปริญญา 
       ❑ 3) ปริญญาตรี   
       ❑ 4) สูงกว่าปริญญาตรี 

4. อาชีพ (ตอบอาชีพหลักเพียงข้อเดียว) 
     ❑ 1) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
     ❑ 2) เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง 
     ❑ 3) เกษตรกรรม 
     ❑ 4) นักเรียน/นักศึกษา                               
     ❑ 5) แม่บ้าน/ว่างงาน/กำลังหางานทำ 

 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจด้านต่าง ๆ 
คำช้ีแจง โปรดใส่เครื่องหมาย ✓ ในช่องระดับความพึงพอใจตามความคิดของท่าน 
1 = พึงพอใจน้อยท่ีสุด  2 = พึงพอใจน้อย  3 = พึงพอใจปานกลาง  
4 = พึงพอใจมาก  5 = พึงพอใจมากท่ีสุด 
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งานที่ 1. งานด้านการศึกษา 
 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว      
2 ขั้นตอนกระบวนการให้บริการมีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้      
3 มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน      
4 ขั้นตอนการให้บริการมีความถูกต้อง ตรงกับเรื่องท่ีขอรับบริการ      
5 ขั้นตอนการให้บริการสะดวกรวดเร็ว      

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1 มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ      
2 สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว      
3 มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน      
4 มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม      
5 มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ      

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1 มีจำนวนเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ      
2 การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ      
3 เจ้าหน้าท่ีมีกริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม      
4 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี พูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส      
5 การให้คำแนะนำ ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน      

ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1 สถานท่ีต้ังสามารถเดินทางไปได้สะดวก      
2 มีการติดป้ายบอกจุดบริการ สถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน      
3 สถานท่ีให้บริการจัดเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามและเหมาะสม      
4 อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพทันสมัยและเพียงพอ      
5 การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ      

 

ตอนที่ 3 ปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะ 
 งานท่ี 1. งานด้านการศึกษา……………………………………………..………………………………………..………………  
………………………………………………………………………………………………………...…..…...………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………...…..…...………………………
………………………………………………………………………………………...…..…...………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………...…..…...……………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
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งานที่ 2. งานด้านรายได้หรือภาษี 
 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว      
2 ขั้นตอนกระบวนการให้บริการมีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้      
3 มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน      
4 ขั้นตอนการให้บริการมีความถูกต้อง ตรงกับเรื่องท่ีขอรับบริการ      
5 ขั้นตอนการให้บริการสะดวกรวดเร็ว      

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1 มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ      
2 สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว      
3 มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน      
4 มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม      
5 มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ      

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1 มีจำนวนเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ      
2 การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ      
3 เจ้าหน้าท่ีมีกริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม      
4 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี พูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส      
5 การให้คำแนะนำ ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน      

ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1 สถานท่ีต้ังสามารถเดินทางไปได้สะดวก      
2 มีการติดป้ายบอกจุดบริการ สถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน      
3 สถานท่ีให้บริการจัดเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามและเหมาะสม      
4 อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพทันสมัยและเพียงพอ      
5 การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ      

 

ตอนที่ 3 ปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะ 
 งานท่ี 2. งานด้านรายได้หรือภาษี………………………………………………………………….……………………........ 
………………………………………………………………………………………………………...…..…...………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………...…..…...………………………
………………………………………………………………………………………………………...…..…...………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………...…..…...………………………
………………………………………………………………………………………………………...…..…...………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………...…..…...………………….. 
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งานที่ 3. งานด้านพัฒนาชุมชน 
 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว      
2 ขั้นตอนกระบวนการให้บริการมีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้      
3 มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน      
4 ขั้นตอนการให้บริการมีความถูกต้อง ตรงกับเรื่องท่ีขอรับบริการ      
5 ขั้นตอนการให้บริการสะดวกรวดเร็ว      

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1 มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ      
2 สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว      
3 มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน      
4 มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม      
5 มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ      

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1 มีจำนวนเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ      
2 การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ      
3 เจ้าหน้าท่ีมีกริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม      
4 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี พูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส      
5 การให้คำแนะนำ ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน      

ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1 สถานท่ีต้ังสามารถเดินทางไปได้สะดวก      
2 มีการติดป้ายบอกจุดบริการ สถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน      
3 สถานท่ีให้บริการจัดเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามและเหมาะสม      
4 อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพทันสมัยและเพียงพอ      
5 การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ      

 

ตอนที่ 3 ปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะ 
 งานท่ี 3. งานด้านพัฒนาชุมชน….……………………………………………………………….……………………………… 
……………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………
…………………...…..…...……………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………...…..…...……………………………………………………………………………………………………………
…………………...…..…...……………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………...…..…...…………………………………………………………………………………………………………… 
 



56 
 

 การวิจัยสำรวจความพึงพอใจฯของ ทต.คำเขื่อนแก้ว อ.คำเขื่อนแก้ว จ.ยโสธร ปี 2564 โดยสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 

งานที่ 4. งานด้านสาธารณสุข  
 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว      
2 ขั้นตอนกระบวนการให้บริการมีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้      
3 มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน      
4 ขั้นตอนการให้บริการมีความถูกต้อง ตรงกับเรื่องท่ีขอรับบริการ      
5 ขั้นตอนการให้บริการสะดวกรวดเร็ว      

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1 มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ      
2 สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว      
3 มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน      
4 มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม      
5 มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ      

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1 มีจำนวนเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ      
2 การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ      
3 เจ้าหน้าท่ีมีกริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม      
4 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี พูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส      
5 การให้คำแนะนำ ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน      

ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1 สถานท่ีต้ังสามารถเดินทางไปได้สะดวก      
2 มีการติดป้ายบอกจุดบริการ สถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน      
3 สถานท่ีให้บริการจัดเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามและเหมาะสม      
4 อุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีคุณภาพทันสมัยและเพียงพอ      
5 การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ      

 

ตอนที่ 3 ปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะ 
 งานท่ี 4. งานด้านสาธารณสุข…………………………………………………………………………..…………………………  
………………………………………………………………………………………………………...…..…...………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………...…..…...………………………
………………………………………………………………………………………………………...…..…...………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………...…..…...………………………
………………………………………………………………………………………………………...…..…...………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………...…..…...……………………… 
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ภาคผนวก ข 
ภาพการติดต่อประสานงาน/เก็บข้อมูล/งานบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



58 
 

 การวิจัยสำรวจความพึงพอใจฯของ ทต.คำเขื่อนแก้ว อ.คำเขื่อนแก้ว จ.ยโสธร ปี 2564 โดยสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 

ภาพการติดต่อประสานงาน/ลงพ้ืนท่ีเก็บข้อมูล/งานบริการท่ีทำการวิจัยสำรวจ 
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60 
 

 การวิจัยสำรวจความพึงพอใจฯของ ทต.คำเขื่อนแก้ว อ.คำเขื่อนแก้ว จ.ยโสธร ปี 2564 โดยสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 

 
 

 
 

 

 
 
 


