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บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในเทศบาลต าบลตะกุด อ าเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี มีวัตถุประสงคเ์พ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลตะกุด ในภาพรวม และเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลตะกุด จ าแนกตามงานที่มาขอรับบริการ โดยมีกลุม่ตัวอยา่งที่ใช้ในการวิจัย 
ได้แก่ ผู้รับบริการ จ านวน 100 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ วิเคราะห์หาค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 
และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 

ผลการส ารวจ พบว่า 
1. ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลตะกุด          

ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 คิดเป็นร้อยละ 92.00 ระดับ
คะแนน 9 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงตามล าดับร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการ ไดด้ังนี้ 

1.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.60 ระดับคะแนน 9 คะแนน 

1.2 ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.20 ระดับคะแนน 9 คะแนน  

1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กับ 4.57 คิดเปน็รอ้ยละ 91.40 ระดับคะแนน 9 คะแนน 

1.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.20 ระดับคะแนน 9 คะแนน 

2. ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 4 งานของเทศบาลต าบลตะกุด 
จ าแนกตามงานที่มาขอรับบริการ เรียงตามล าดับดังนี้ 

2.1 งานด้านสาธารณสุข ตามความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กับ 4.65 คิดเปน็ร้อยละ 93.00 ระดับคะแนน 9 คะแนน 

2.2 งานด้านพัฒนาชุมชนและการสังคมสงเคราะห์ ตามความคิดเห็นของประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.60 ระดับ
คะแนน 9 คะแนน 

2.3 งานด้านบริการ (กองคลัง) ตามความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กับ 4.57 คิดเปน็ร้อยละ 91.40 ระดับคะแนน 9 คะแนน 

2.4 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ตามความคิดเห็นของประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.20 ระดับ
คะแนน 9 คะแนน 

                     ขอรับรองผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

                                                     รองศาสตราจารย์ ดร.วิทยาธร ท่อแก้ว                                                                                      
                                        ผู้อ านวยการศูนย์วิจัยและพัฒนาการสื่อสารการเมืองและสังคม 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำ 

กระบวนการมีส่วนร่วมทางการเมือง เศรษฐกิจ สังคมของภาคประชาชน นับเป็นองค์ประกอบ
หนึ่งของการขับเคลื่อนระบอบประชาธิปไตยให้เกิดความเข้มแข็ง มีเสถียรภาพ โดยเฉพาะปัจจุบันอ านาจ
การตัดสินใจทางการเมืองที่ภาคประชาชนต่างก้าวเข้ามามีบทบาทมากขึ้น ซึ่งสะท้อนถึงสิทธิเสรีภาพ 
ความเสมอภาค และภารดรภาพนั้นเป็นของประชาชน โดยประชาชน และเพ่ือประชาชน ประกอบกับ
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 และพุทธศักราช 2550 ได้บัญญัติให้อ านาจ
ประชาชนได้เข้ามามีกระบวนมีส่วนร่วมการตัดสินใจตามระบบประชาธิปไตย อาทิ  รัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 ที่ได้รับการยอมรับว่าเป็นรัฐธรรมนูญ ฉบับประชาชน ในหมวด 5 
ว่าด้วยนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐ มาตรา 76 ที่ก าหนดไว้ว่า รัฐต้องส่งเสริมและสนับสนุนการมีส่วนของ
ประชาชนในการก าหนดนโยบาย การตัดสินใจทางการเมือง การวางแผนพัฒนาทางเศรษฐกิจ สังคม และ
การเมือง รวมทั้งการตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐทุกระดับ และในมาตรา 78 รัฐต้องกระจายอ านาจให้
ท้องถิ่นพ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจกรรมท้องถิ่นได้เอง พัฒนาเศรษฐกิจท้องถิ่นและระบบสาธารณูปโภค
และสาธารณูปการ ตลอดจนทั้งโครงสร้างพ้ืนฐานสารสนเทศในท้องถิ่นให้ทั่วถึงและเท่าเทียมทั่วประเทศ 
รวมทั้งพัฒนาจังหวัดที่มีความพร้อมให้เป็นองค์กรปกครองส่วนทองถิ่นขนาดใหญ่โดยค านึงถึงเจตนารมณ์
ของประชาชนในจังหวัดนั้น (คณะกรรมาธิการประชาสัมพันธ์ สภาร่างรัฐธรรมนูญ, 2540: 24)  

 ภายใต้บทบัญญัติแห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 ซึ่งให้ความส าคัญ
เรื่องการมีส่วนร่วมของภาคประชาชนเข้ามามีอ านาจการตัดสินใจในระดับท้องถิ่นดังที่ได้กล่าวไว้แล้วนั้น 
ยังให้ความส าคัญเรื่องการกระจายอ านาจการปกครองตนเองผ่านองค์กรปกครองท้องถิ่นในหมวดที่ 9     
ว่าด้วยการปกครองท้องถิ่นใน มาตรา 284 ที่ก าหนดสาระส าคัญไว้ว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ทั้งหลายย่อมมีความอิสระในการก าหนดนโยบาย การปกครอง การบริหาร การบริหารงานบุคคล การเงิน
และการคลัง และมีอ านาจหน้าที่ของตนเอง โดยเฉพาะ การก าหนดอ านาจและหน้าที่ระหว่างรัฐกับองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเองให้เป็นไปตามกฎหมายบัญญัติ 
โดยค านึงถึงการกระจายอ านาจเพ่ิมขึ้นให้แก่ท้องถิ่นเป็นส าคัญ (คณะกรรมาธิการประชาสัมพันธ์ สภาร่าง
รัฐธรรมนูญ, 2540: 115) ซึ่งมีสอคล้องกับรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 
(ส านักงานศาลรัฐธรรมนูญ, 2550: 22) ที่ได้ก าหนดไว้ในส่วนที่ 3 ว่าด้วยแนวนโยบายการบริหารราชการ
แผ่นดิน มาตรา 78 ไว้ว่า รัฐต้องด าเนินการตามนโยบายด้วยการบริหารราชการแผ่นดิน ดังต่อไปนี้  

(1) บริหารราชการแผ่นดินให้เป็นไปเพ่ือการพัฒนาสังคม เศรษฐกิจ และความมั่นคงของ
ประเทศอย่างยั่งยืน โดยต้องส่ง เสริมการด าเนินการตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงและค านึงถึง
ผลประโยชน์ของประเทศชาติในภาพรวมเป็นส าคัญ  

(2) จัดระบบการบริหารราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น ให้มีขอบเขต
อ านาจหน้าที่ และความรับผิดชอบที่ชัดเจนเหมาะสมแก่การพัฒนาประเทศ และสนับสนุนให้จังหวัดมีแผน
และงบประมาณเพ่ือพัฒนาจังหวัด เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในพื้นท่ี 

(3) การกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจกรรมของ
ท้องถิ่นได้เอง ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการด าเนินการตามแนวนโยบายพ้ืนฐาน
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แห่งรัฐ พัฒนาเศรษฐกิจของท้องถิ่นและระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ตลอดทั้งโครงสร้าง
พ้ืนฐานสารสนเทศในท้องถิ่น ให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศ รวมทั้งพัฒนาจังหวัดที่มีความพร้อมให้
เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่ โดยค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในจังหวัดนั้น 

และในส่วนที่ 10 ว่าด้วยแนวนโยบายการมีส่วนร่วมของประชาชน (ส านักงานศาลรัฐธรรมนูญ, 
2550: 28) ในมาตรา 87 ที่ก าหนดไว้ว่า รัฐต้องด าเนินการตามแนวนโยบายด้านการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน ดังต่อไปนี้ 

(1) ส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบายและการวางแผนพัฒนาเศรษฐกิจ
และสังคมทั้งในระดบัชาติและระดับท้องถิ่น 

(2) ส่งเสริมและสนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการตัดสินใจทางการเมืองการ
วางแผนพัฒนาทางเศรษฐกิจ และสังคม รวมทั้งการจัดท าบริการสาธารณะ 

(3)  ส่งเสริมและสนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐทุก
ระดับ ในรูปแบบองค์กรทางวิชาชีพหรือตามสาขาอาชีพที่หลากหลาย หรือรูปแบบอื่น 
 อย่างไรก็ดี ด้วยความส าคัญกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน ซึ่งมีความสอดคล้องกับบทบาท
การกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตัดสินใจในกิจกรรมของท้องถิ่นได้เอง ภายใต้กรอบของ
รัฐธรรมนูญนั้น นับเป็นกลไกส าคัญที่ส่ งเสริมสนับสนุนให้ระบอบประชาธิปไตยของประเทศไทย            
มีความก้าวหน้าในระดับหนึ่ง ซึ่งลิขิต ธีรเวคิน (2553: 402 – 410) ได้ให้ความเห็นอย่างน่าสนใจว่า       
การมีส่วนร่วมทางการเมืองของประชาชนตามรัฐธรรมนูญ ในบทบาททางการเมืองภาคประชาชนนั้น 
สามารถจ าแนกได้ คอื 

1) การมีส่วนร่วมในฐานะที่เป็นสิทธิขั้นมูลฐานของมนุษย์ในฐานะที่เป็นพลเมืองของชาติ 
ได้แก่ สิทธิความชอบธรรมที่จะมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น การคัดค้าน การวิพากษ์วิจารณ์      
เป็นต้น 

2) การมีส่วนร่วมของประชาชนโดยหน้าที่ในฐานะที่เป็นพลเมืองที่อยู่ภายใต้กรอบกฎหมาย 
หมายถึงประชาชนทุกคนที่อยู่ในหน่วยการเมืองที่มีสิทธิเสรีภาพที่จะมีส่วนร่วมทางการเมืองย่อมมีหน้าที่ที่
จะปฏิบัติการบางอย่างในลักษณะของการมีส่วนร่วมตามบทบัญญัติของกฎหมาย 

3) สิทธิของประชาชนในการมีส่วนร่วมทางการเมืองตามบทบัญญัติที่มีไว้ในรัฐธรรมนูญ 
ประกอบด้วย ประชาชนมีหน้าที่ไปเลือกตั้ง การติดตามการท างานของฝ่ายนิติบัญญัติ ฝ่ายบริหาร       
ฝ่ายตุลาการ องค์กรอิสระตามกฎหมายรัฐธรรมนูญ 

4) รัฐมีหน้าที่และมีส่วนเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง คือ หน้าที่ของรัฐที่
จะเปิดโอกาสและส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมว่าด้วยแนวนโยบายพื้นฐานแห่ง 

ด้วย เจตนารมณ์ของการกระจายอ านาจการปกครองที่ก าหนดไว้ในกฎหมายรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทยฉบับต่างๆ ดังที่ได้อธิบายไว้เบื้องต้นนั้น ก็เพ่ือให้หน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ทั้ ง ในระดับองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหาร ส่วนต าบล มีศักยภาพหรือ                 
ขีดความสามารถในการตัดสินใจในกิจกรรมของท้องถิ่นและการบริหารจัดการตนเองด้านการพัฒนา
เศรษฐกิจ สังคม ระบบสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ โครงสร้างพ้ืนฐานได้ทั่วถึง ซึ่งการตัดสินใจและ
การบริหารจัดการ ต้องให้ความส าคัญกระบวนการมีส่วนของภาคประชาชน ได้เข้ามามีส่วนร่วมการ
ตัดสินใจ และติดตามการบริหารจัดการหน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในทุกระดับ 
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ซึ่งปัจจุบันนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั่วประเทศมีจ านวนทั้งสิ้น 7,851 แห่ง และในจังหวัด
สระบุรีมีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ านวน 109 แห่ง ประกอบด้วย องค์การบริหารส่วนจังหวัด จ านวน 
1 แห่ง เทศบาล จ านวน 38 แห่ง และองค์การบริหารส่วนต าบล จ านวน 70 แห่ง
(http://www.dla.go.th/work/abt/ สืบค้นวันที่ 20 สิงหาคม พ.ศ. 2560) และเทศบาลเป็นหน่วย
ราชการส่วนท้องถิ่นที่มีสถานะเป็นนิติบุคคล โดยมีภารกิจส าคัญของเทศบาล คือ งานพัฒนาท้องถิ่นและ
งานการให้บริการประชาชน ซึ่งสามารถสรุปสาระส าคัญได้โดยสังเขป ดังนี้คือ มีอ านาจหน้าที่ในการพัฒนา
เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และมีอ านาจหน้าที่ภายใต้กฎหมายบังคับ คือ จัดให้มีและบ ารุงรักษาทางน้ า
และทางบก รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ า และพ้ืนที่สาธารณะ การก าจัดมูลฝอยสิ่งปฏิกูล ป้องกัน
และระงับโรคติดต่อ  ส่ ง เสริมการศึกษา ศาสนา วัฒนธรรม  การคุ้มครอง ดูแล บ ารุ งรักษา
ทรัพยากรธรรมชาติ การส่งเสริมพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ ผู้พิการ เป็นต้น 

จากลักษณะงานดังกล่าวข้างต้นของเทศบาลมีภารกิจที่ครอบคลุมในทุกด้านโดยการให้บริการแก่
ประชาชนในพ้ืนที่ซึ่งเป็นงานบริการขั้นพ้ืนฐาน อาทิ การให้บริการด้านสาธารณูปโภค สาธารณูปการ   
การพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น ถนน ไฟฟ้าส่องสว่างทาง ระบบประปา การจัดเก็บขยะ มูลฝอย      
การบ ารุงรักษาถนนให้มีสภาพการใช้งานที่สมบูรณ์ ฯลฯ และการให้บริการประชาชนในพ้ืนที่เฉพาะเรื่องที่
กฎหมายก าหนดและส่วนใหญ่ประชาชนเดินทางมาติดต่อราชการกับทางเทศบาลด้วยตนเอง อาทิ การเสีย
ภาษี การยืนค าร้องการขออนุญาตการปลูกสร้าง การรับเรื่องราวร้องทุกข์ กิจกรรมสังคมสงเคราะห์    
การอบรมพัฒนาอาชีพ ตามล าดับ 

ดังนั้น จากภารกิจการให้บริการประชาชนของเทศบาลดังกล่าว จึงมีความส าคัญต่อกระบวนการ
สร้างความรับรู้ ความเข้าใจ ความเชื่อถือที่ประชาชนในระดับพ้ืนที่ต่างได้รับริการและเป็นผู้มีส่วนได้เสีย
โดยตรงเมื่อมาติดต่อราชการ และเพ่ือให้การบริหารงานของเทศบาล ได้ขับเคลื่อนงานบริการประชาชนใน
พ้ืนที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผล ทั้งยังเป็นการสนองนโยบายภาครัฐ และอยู่บนพ้ืนฐานตาม
หลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีของหน่วยราชการองค์กรปกครองท้องถิ่น ตามพระราชกฤษฎีกา
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ พ.ศ.2546 คณะผู้วิจัยจึงได้ท าการส ารวจระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลตะกุด อ าเภอเมือง จังหวัด
สระบุรี เพ่ือน าผลการส ารวจดังกล่าวไปใช้ในการวางแผนและพัฒนางานให้บริการกับประชาชนด้านต่างๆ 
ในพ้ืนที่ให้เกดิประสิทธิภาพ และประสิทธิผลที่แท้จริงต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

1.2.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลตะกุด ในภาพรวม 

1.2.2 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลตะกุด จ าแนกตามงานที่มาขอรับบริการ 

 
 
 
 
 

http://www.dla.go.th/work/abt
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1.3 ขอบเขตของกำรวิจัย 
 

1.3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
การส ารวจครั้งนี้ มุ่งส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

เทศบาลต าบลตะกุด ใน 4 งาน ได้แก่ 
1) งานด้านบริการ (กองคลัง) 
2) งานด้านสาธารณสุข 
3) งานด้านพัฒนาชุมชนและการสังคมสงเคราะห์ 
4) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 

1.3.2 ขอบเขตด้านประชากร/พ้ืนที่ 
การส ารวจครั้งนี้ มุ่งส ารวจจากประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลตะกุด จ านวน 

4,378 คน (http://www.tk.go.th/add_file/bt5oReTMon113151.pdf สืบค้นวันที่ 20 สิงหาคม พ.ศ. 
2560) 

 

1.3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
การส ารวจครั้งนี้ เริ่มท าการส ารวจ ตั้งแต่ วันที่ 17 สิงหาคม – 30 กันยายน พ.ศ. 2560 

 
1.4 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1.4.1 ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลตะกุด ในภาพรวม 

1.4.2 ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลตะกุด จ าแนกตามงานที่มาขอรับบริการ 

1.4.3 ผู้บริหารหน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการพัฒนานโยบาย 
และแนวทางในการปฏิบัติงานแก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น 

 
1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

1.5.1 เทศบาล หมายถึง เทศบาลต าบลตะกุด อ าเภอเมือง จังหวัดสระบุรี 
1.5.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ

บริการของเทศบาล แบ่งเป็น 4 ด้าน ได้แก่ 
1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ

ที่มีต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการต่างๆ ได้แก่ การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน มีป้ายแสดง
ขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน            
มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลังอย่างยุติธรรม มีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างเหมาะสม และมีตู้รับความคิดเห็น/รับแบบ
ประเมินการให้บริการ 
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2) ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อช่อง
ทางการให้บริการ แบ่งออกเป็นรายข้อ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง มีป้ายแสดง
ขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน มีช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน        
และมีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับให้บริการ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แบ่งออกเป็นรายข้อ ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน–หลัง เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความถูกต้องและ
รวดเร็ว และเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ     
สิ่งอ านวยความสะดวกที่มีไว้ให้บริการ แบ่งออกเป็นรายข้อ ได้แก่ มีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุด
ให้บริการ สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศที่เหมาะสม โปร่ง โล่ง สะอาด มีสื่อต่างๆ เพ่ือบริการ เช่น 
หนังสือพิมพ์ วารสาร โทรทัศน์ ที่นั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ มีน้ าดื่มสะอาดและ
เพียงพอต่อการให้บริการ มีห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ การเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ
สะดวก มีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพอ 

1.5.3 งานที่มาติดต่อขอรับบริการ หมายถึง งานที่เทศบาลต าบลตะกุดได้ให้บริการกับประชาชน
ผู้รับบริการจ านวน 4 งาน ได้แก่ 

งานที่ 1 หมายถึง งานด้านบริการ (กองคลัง) 
งานที ่2 หมายถึง งานด้านสาธารณสุข 
งานที ่3 หมายถึง งานด้านพัฒนาชุมชนและการสังคมสงเคราะห์ 
งานที ่4 หมายถึง งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
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บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 
ในการวิจัยครั้งนี้ คณะผู้วิจัยมุ่งศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

เทศบาลต าบลตะกุด จังหวัดสระบุรี ได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวขอ้งตามล าดับดังนี้ 
2.1 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
2.2 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 
2.3 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2.4 ข้อมูลพ้ืนฐานของเทศบาลต าบลตะกุด 
2.5 งานวิจัยที่เก่ียวขอ้ง 

 
2.1 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับควำมพึงพอใจ 
 

2.1.1 ความหมายความพึงพอใจ 
การศึกษาเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจนั้นโดยทั่วไปมักจะศึกษากับใน 2 มิติ คือ มิติความ   

พึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 
Satisfaction) ซ่ึงในการศึกษาครั้งนี้จะเป็นในมิติหลัง คือ ความพึงพอใจในการรับบริการ 

ดิเรก ฤกษ์หร่าย (อ้างถึงในอรวรรณ เมฆทัศน์, 2543: 4) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง
ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปเป็นความพึงพอใจในการปฏิบัติต่อ
สิ่งนั้น 

กิติ ปรีดีดิลก (อ้างถึงในอรวรรณ เมฆทัศน์, 2543: 4) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกชอบหรือพอใจต่อที่มีในองค์ประกอบ และสิ่งจูงใจในด้านต่างๆ ของงานและเขาได้รับการ
ตอบสนองความต้องการของเขาได้ 

หลุย จ าปาเทศ (อ้างถึงในนิภาพรรณ แก้วปัญญา, 2542: 52) กล่าวว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความต้องการ (Need) ได้บรรลุเป้าหมายพฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตได้จาก
สายตา ค าพูดและการแสดงออก 

อเดย์และแอนเดอรเซน (A day & Anderson, 1975 อ้างถึงในอนงค์ เอ้ือวัฒนา, 2542: 4) 
ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจ ว่าหมายถึง ความรู้สึก หรือความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับทัศนคติของ
คนที่เกิดจากประสบการณ์ที่ผู้รับบริการเข้าไปในสถานที่ให้บริการนั้นๆ และประสบการณ์นั้นเป็นไปตาม
ความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งความพึงพอใจมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับปจัจัยทีแ่ตกตา่งกัน 

มอร์ส (Mors อ้างถึงในณรงค์ อุดมศรี, 2542) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทุกสิ่งทุก
อย่างที่สามารถลดความตึงเครียดของบุคคลให้น้อยลงได้ ถ้าความตึงเครียดมีมาก ก็จะท าให้เกิดความไม่พึง
พอใจซึ่งความตึงเครียดนี้ มีผลมาจากความต้องการของมนุษย์ หากมนุษย์มีความต้องการมากก็จะ
เกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง แตถ้่าเมื่อใดความตอ้งการไดร้ับการตอบสนองก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจ 

สุวัฒนา ใบเจริญ (2540: 12) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกที่
ดีหรือเจตคติที่ดีของบุคคลที่มีต่อสิ่งนั้นๆ เมื่อบุคคลอุทิศแรงกายแรงใจและสติปัญญาเพ่ือกระท าสิ่งนั้นๆ  
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ศรัทธา วุฒิพงษ์ (2542: 12) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจพอสรุปได้ว่า เป็นความรู้สึก
ที่ดีที่ชอบของบุคคลที่มีตอ่สิ่งต่างๆ และจะแสดงออกทางพฤติกรรม โดยการพอใจสิ่งใดแล้วก็อยากเข้าร่วม
ทั้งกายและจิตใจ 

จุมพล สัตยาภรณ์ (2542: 9) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึก   
ด้านทัศนคติ ซึ่งไมจ่ าเป็นต้องแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ แต่เป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึก
ต่อสิ่งเร้า โดยบ่งบอกทิศทางว่าเป็นไปในลักษณะทิศทางบวก ทิศทางลบ หรือไมม่ีปฏิกิริยาต่อสิ่งเร้านั้น 

สรุปความพึงพอใจจากแนวคิดข้างต้น ซึ่งเปน็ความพึงพอใจจากการบริการทั้งองค์การของรัฐ
และเอกชนในเรื่องตา่งๆ ดังนี้ คณะผู้วิจัยจึงสรุปความพึงพอใจต่อการให้บริการ คือ ความรู้สึกของบุคคลที่
มีต่อความพึงพอใจ จากการได้รับผลส าเร็จ ตามความมุ่งหมายหรือความคาดหวังของตนหรือความ
ต้องการของตนเอง ซึ่งในการมีปฏิสัมพันธ์ (Interaction) จะประกอบไปด้วย ผู้ให้บริการ (Man)        
การจัดการ (Management) การตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Customer) ท าให้ลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ คือ ความรวดเร็ว ว่องไว เมื่อมนุษย์มีความต้องการ
อาจเป็นทางสรีระ เช่น ความหิว เมื่อเขาได้รับประทานอาหารทันทีด้วยบริการที่รวดเร็ว ท าให้ความทุกข์
จากความหิว ความกระวนกระวายหมดไป ความทุกข์ที่เรามีก็จะเปลี่ยนเป็นความสุขแทนที่ ส่วนความพึง
พอใจทางดา้นจิตใจ เช่น การร้องขอความช่วยเหลือและได้รับการช่วยเหลือโดยเร็ว ผู้ร้องขอจะมีความสุข 
เมื่อไดร้ับผลส าเร็จตามที่ตนเองคาดหวังไว้ในเวลาอันรวดเร็ว ความพร้อมเรื่องเวลา อุปกรณ์ สถานที่ หรือ
บุคคลที่องค์กรได้จัดไว้ให้มีท่าทีในการตอบสนองความต้องการ และนโยบายขององค์กรสามารถก าหนด
นโยบายได้ตรงกับความต้องการของลูกค้าด้วยความเป็นธรรมในการให้บริการที่เท่าเทียมกันตามล าดับ
ก่อนหลังเมื่อลูกคา้มาติดต่อมีปริมาณมาก เป็นปัจจัยหนึ่งของความพึงพอใจ แต่ปัจจัยที่ส าคัญในการสร้าง
ปฏิสัมพันธ์ของบริการ คือ คน (Man) ซึ่งเป็นผู้เสนอและสนองความต้องการให้ลูกค้าได้ตรงความต้องการ
ด้วยใจจริงและพร้อมทีจ่ะให้บริการแก่ลูกคา้ด้วยความเต็มใจ (Service Mind) 
 

2.1.2 ขอบขา่ยของความพึงพอใจ 
โดยทั่วไปการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ ความพึงพอใจของ

ผู้ปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติของความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction)     
ซ่ึงสามารถขยายความได้ดังต่อไปนี้ 

การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่าโดยบุคลากร
ผู้ปฏิบัติงาน ต่อสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของการท างาน ซึ่งประกอบด้วย 

ปัจจัยต่างๆ ที่มีอิทธิพลท าใหค้วามพึงพอใจในงานแตกต่างกันไป เช่น ลักษณะงานที่ท า
ความก้าวหน้า การบังคับบัญชา เพ่ือร่วมงาน สวัสดิการและผลประโยชน์เกื้อกูล (สุนทร ศรีมาเสริม และ 
สมชัย โสรัจจะ, 2517: 81) 

ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่าโดย
ลูกคา้ หรือผู้ใช้บริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการที่ก าหนดขึ้น ซึ่งเป้าหมายของ
การศึกษาทั้งสองมิตินี้เปน็ไปเพ่ือค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและค้นหาเหตุปัจจัยแห่งความพึง
พอใจนั้นในกลุ่มเปา้หมายที่แตกต่างกันและต่อชุดของสิ่งเร้าที่แตกตา่งกันดว้ย 
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2.2 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำร 
 

2.2.1 ความหมายของการบริการ 
ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถานพุทธศักราช 2525 (2539: 463) ได้ให้ค าจ ากัดความ

ของค าว่า “บริการ” ไว้ว่า การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ เช่น ธุรกิจการให้บริการต่างๆ ค าว่า 
“การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Service” ในความหมายที่ว่า เป็นการกระท า ที่เปี่ยมไปด้วยความ
ช่วยเหลือ การใหค้วามช่วยเหลือ การด าเนินการที่เปน็ประโยชน์ต่อผู้อ่ืนลักษณะของงานบริการ 

1) งานบริการ เป็นงานที่มีการผลิตและมีการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน คือ ไม่อาจ
ก าหนดความต้องการแน่นอนได้ขึ้นอยู่กับผู้ใช้บริการว่าจะต้องการเมื่อใด และตอ้งการอะไร  

2) งานบริการ เป็นงานที่ไม่อาจก าหนดปริมาณล่วงหน้าได้ การมาใช้บริการหรือไม่
ขึ้นอยู่กับเงื่อนไขของผู้ใช้บริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าจึงไม่อาจท าได้ นอกจากการคาดคะเน
ความน่าจะเปน็เท่านั้น 

3) งานบริการ เป็นงานที่ไม่มีตัวตนสินค้า ไม่มีผลผลิต สิ่งที่ผู้ใช้บริการจะได้ คือ ความ     
พึงพอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าที่ได้รับบริการ ดังนั้น คุณภาพของงานจึงเป็นสิ่งที่ส าคัญมาก 

4) บริการ เป็นงานที่ต้องการตอบสนองในทันที ผู้ใช้บริการต้องการให้ลงมือปฏิบัติงาน
ในทันท ีดังนั้น ผู้ให้บริการจะต้องพร้อมที่จะตอบสนองตลอดเวลาและเมื่อนัดวันเวลาใด ก็ต้องด าเนินการ
ให้แล้วเสร็จตรงตามก าหนดเวลานัด 

 

2.2.2 หลักการให้บริการประชาชน 
การใหบ้ริการเป็นหน้าที่ส าคัญในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ต้อง

มีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชน หรือผู้รับบริการโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีหน้าที่
ในการส่งต่อการบริการ (Delivery Service) ให้แก่ผู้รับบริการซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้แนวคิด
เกีย่วกับการบริการสาธารณะไว้ ดังนี้ 

การบริการประชาชน (Public Service Delivery) หมายถึง การที่หน่วยงานภาครัฐได้
กระจายสินคา้สาธารณะออกไปให้กับประชาชนในสังคมเพ่ือความเป็นอยู่ที่ดีข้ึน 

เคสและเดเน็ท (Cass and Danet อ้างถึงในโสภณ พึงชัย, 2537: 23) มีความเห็นว่า     
การใหบ้ริการควรยึดหลักปฏิบัติ ดังนี้ 

1) ควรให้การบริการเฉพาะเรื่องเท่านั้น หมายถึงการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการ 

2) ควรจะจ ากัดเฉพาะเรื่องงานเท่านั้น ผู้ให้บริการไม่ควรน าเรื่องส่วนตัวที่
นอกเหนือจากงานในหน้าที่มาเกีย่วขอ้ง 

3) ควรให้บริการอย่างเสมอภาคและเทา่เทียมกัน 
ปรัชญา เวสารัชช์ (2540: 51) กล่าวว่า การให้บริการของรัฐนั้น จะตอ้งค านึงถึงสิ่งต่อไปนี้ 

1) การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกในสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยาก
หรือใหค้ าจ ากัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้างๆ ถึงองคป์ระกอบที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ 

2) การให้บริการที่เทา่เทียมแกส่มาชิกในสังคม 
3) การให้บริการในเวลาที่เหมาะสม 
4) การให้บริการโดยค านึงถึงความมากน้อย คือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 
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5) การให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 
6) การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพ้ืนฐานส าหรับการ

บริการราชการในสังคมประชาธิปไตย จะต้องท าหน้าที่ภายใต้การชี้น าทางการเมืองจากตัวแทนประชาชน 
และตอ้งสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชนต้องมีความยืดหยุ่นที่จะปรับเปลี่ยนลักษณะ
งานหรือการให้บริการทีส่ามารถตอบสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มากท่ีสุด 

 

2.2.3 คุณภาพบริการ 
คณะที่ปรึกษา คณะสถิติประยุกต์ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ (อ้างถึงในปิยพงษ์   

ศรีสมบูรณ์, 2543 ค: 11 - 3) กล่าวว่า ปัจจัยทีมี่ผลต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่  
1) ความเชื่อถือได้ของบริการ (Reliability) คือ การบริการได้ถูกต้องโดยเฉพาะเกี่ยวกับ 

การเรียกเก็บเงิน การเก็บรักษาข้อมูลถูกต้องและการให้บริการตามก าหนดเวลาที่ระบุไว้ 
2) การตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Responsiveness) คือการที่ผู้ให้บริการ

ยินดีและมีความพร้อมที่จะให้บริการ รวมทั้งการให้บริการด้วยความรวดเร็วโดยเฉพาะอย่างยิ่งการส่ง
เอกสารโดยเร็ว และการให้บริการทีต่รงต่อเวลา 

3) ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) คือผู้ให้บริการต้องมีทักษะและ
ความรู้ในการให้บริการ รวมทั้งความรู้และทักษะในการติดต่อกับผู้รับบริการของพนักงานสนับสนุนและ
ความสามารถขององคก์รโดยรวม 

4) ความสะดวกในการติดต่อ (Access) รวมทั้งผู้รับบริการสามารถติดต่อบริการได้ทาง
โทรศัพท์ ไม่ต้องเสียเวลาคอยนาน มีชั่วโมงบริการที่เหมาะสม และที่ให้บริการตั้งอยู่ในที่ที่ลูกค้าติดต่อได้
สะดวก 

5) ความสุภาพของพนักงาน (Courtesy) รวมทั้งความเครารพนับถือ แสดงความเป็น
มิตรต่อผู้รับบริการ รวมทั้งรู้จักรักษาสมบัติของผู้รับบริการ มีการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 

6) ความสามารถในการสื่อสาร (Communication) ใช้ภาษาสุภาพให้ผู้รับบริการเข้าใจ
ได้ง่าย รวมถึงค าแนะน าบอกค่าบริการอย่างชัดเจน 

7) ความไว้วางใจได้ของพนักงาน (Credibility) พนักงานต้องมีความซื่อสัตย์ เชื่อถือได้
เกีย่วกับชื่อหน่วยงานที่ใหบ้ริการ 

8) ความปลอดภัย (Security) ผู้รับบริการจะต้องปลอดภัย ไม่เสี่ยง หรือสงสัยในเรื่อง
ความปลอดภัยทางกาย ความปลอดภัยทางด้านการเงิน และการรักษาความลับของลูกคา้ 

9) ความรู้ความเข้าใจลูกค้า (Understanding/Knowing the Customer) ผู้ให้บริการ
ต้องพยายามเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการหรือลูกค้าให้ความสนใจลูกค้ารายตัวและรู้จักลูกค้า
ประจ า 

10) สิ่งที่จับต้องได้ (Tangibles) รวมถึงการแสดงที่เป็นรูปร่างได้ของบริการ รวมทั้งสิ่ง
อ านวยความสะดวกภายในอาคารส านักงาน การแต่งกายของพนักงาน การมีเครื่องใช้ในการให้บริการ 
การมีหลักฐานในการบริการ เช่น มีใบเสร็จ รายการสินค้า และสิ่งอ านวยประโยชน์ต่างๆ 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานบริการสาธารณะ เป็นการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ด้านการให้บริการของงานปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งมีพ้ืนฐานมาจากการรับรู้ การส่งมอบบริการที่แท้จริง 
การประเมินผลแตกต่างกันตามประสบการณ์ของแต่ละบุคคลตามเกณฑ์หรือมาตรฐานที่แต่ละบุคคลตั้งไว้
รวมทั้งการตัดสินใจของบุคคลนั้นด้วย การประเมินผลแยกได้เป็น 2 ด้าน คือ 



10 
 

1) ด้านวัตถุนิสัย (Objectivity) เกิดจากการวัดปริมาณและคุณภาพของบริการ 
2) ด้านอัตตวิสัย (Subjectivity) เกิดจากการรับรู้และการใช้วิจารณญาณของแต่ละ

บุคคล 
การบริการสาธารณะ หมายถึง การที่บุคคล กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่

เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซ่ึงอาจเป็นรัฐ หรือเอกชน มีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสนองตอบความต้องการของประชาชนโดยรวม 

 
2.3 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับบทบำทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ในการทบทวนถึงแนวคิดบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น คณะผู้วิจัยได้แบ่งเนื้อหา
การศึกษาออกเป็น 2 ประเด็นหลัก กล่าวคือ การศึกษาบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในฐานะ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักทฤษฎี และการศึกษาบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตาม
กฎหมาย เพ่ือวิเคราะห์ถึงความสอดคล้องของหลักการเชิงทฤษฎี กับการบัญญัติไว้ในตัวบทกฎหมาย 
ตลอดจนช่องว่างระหว่างทฤษฎี และการบัญญัติไว้ตามกฎหมาย 

2.3.1 บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในฐานะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลัก
ทฤษฎี ซ่ึงบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นจะต้องมีบทบาทส าคัญอยู่ 5 เรื่องประกอบไปด้วย 

1) บทบาทในการสนับสนุนการพัฒนาการเมืองในฐานะที่การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น
สถาบันทางการเมืองอย่างหนึ่ง จึงต้องมีบทบาทส าคัญในการสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาการเมืองใน
ระบอบประชาธิปไตย 

2) บทบาทในการบริหารจัดการให้มีการบริหารสาธารณะ ซึ่งองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอยู่ในฐานะที่เป็นองค์กรที่มอบหมายภารกิจมาจากรัฐบาลกลาง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จะต้องมีหน้าที่ในการจัดให้มีการบริหารสาธารณะที่จ าเป็นแก่ประชาชนในท้องถิ่น  ซึ่งอาจจะมีความ
แตกต่างกันตามสภาพแวดล้อมและความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น อาทิเช่น ชุมชนเมืองจะต้องการ
การบริหารสาธารณูปโภคข้ันพ้ืนฐาน อันได้แก่ ไฟฟ้า น้ าประปา การเคหะ การขนส่งมวลชน แต่ในขณะที่
ชนบทมีความต้องการเกี่ยวกับการสร้างถนนหนทาง โครงสร้างพ้ืนฐานต่างๆ รวมไปถึงการส่งเสริมด้าน
อาชีพ การสร้างรายได ้การจัดการศึกษา และสาธารณสุข เป็นต้น 

3) บทบาทในการกระตุ้นการพัฒนาท้องถิ่น ซึ่งการปกครองท้องถิ่นจะมีบทบาทส าคัญ
ในการระดมความคิดเห็นจากประชาชนในชุมชน และกระตุ้นให้ท้องถิ่นเกิดการพัฒนาไปในทิศทางที่
สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ของผู้บริหารท้องถิ่นและประชาชนในท้องถิ่นร่วมกันก าหนด โดยเฉพาะการกระตุ้น
ให้เกิดการพัฒนาเศรษฐกิจชุมชน โดยเป็นผู้สร้างให้เกิดบรรยากาศในการลงทุนจากภายนอก เช่น        
การสร้างระบบเครือข่ายถนนที่เชื่อมต่อกับถนนสายหลัก การพัฒนาแหล่งน้ าให้เกิดการอุปโภคและการ
บริโภคที่เพียงพอ การพัฒนาฝีมือแรงงานในท้องถิ่นที่จะต้องรองรับการลงทุนจากภายนอก หรือส่งเสริม
อาชีพที่ท าให้เกิดรายได้แก่ประชาชน รวมถึงกระตุ้นให้เกิดการน าความรู้และภูมิปัญญาในท้องถิ่นมาใช้ให้
เกิดประโยชน์แก่ท้องถิ่นเอง เป็นต้น 

4) บทบาทในการประสาน ท้องถิ่นนั้นมิได้เป็นอิสระจากปกครองตัวเองโดยสมบูรณ์ 
ในทางตรงกันข้ามท้องถิ่นกลับจะต้องเป็นตัวประสานให้นโยบายของรัฐบาลกลางนโยบายของท้องถิ่นซึ่งมี
ความใกล้ชิดกับปัญหาสามารถตอบสนองคนในท้องถิ่นได้ อาทิเช่น นโยบายหนึ่งต าบลหนึ่งผลิตภัณฑ์      
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ที่รัฐบาลกลางต้องการเสนอเป็นหนึ่งในนโยบายแก้ไขปัญหาความยากจนคณะผู้บริหารท้องถิ่นก็จะต้องน า
นโยบายนั้นมาส่งเสริมให้เกิดการสร้างอาชีพและสร้างรายได้ของคนในท้องถิ่น เป็นต้น 

5) บทบาทในการคุ้มครอง การปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องมีบทบาทในการคุ้มครอง
ปกป้องสิทธิเสรีภาพของประชาชนในท้องถิ่นด้วย อาทิเช่น การตรวจดูแลสุขภาพของประชาชนในพ้ืนที่ 
การดูแลเด็กเล็ก ผู้สงวัย ผู้ด้อยโอกาสทางสังคม เป็นต้น 

ปธาน สุวรรณมงคล (2540: 7) ได้กล่าวว่าการปกครองท้องถิ่นในประเทศต่างๆ จะมีบทบาท
ที่แตกต่างกันออกไปตามลักษณะสภาพแวดล้อมทางการเมือง เศรษฐกิจและสังคม แต่ถึงอย่างไรก็ตาม
บทบาทใน 5 เรื่องดังกล่าวนั้นเป็นบทบาทที่ส าคัญในการท าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
ภาพรวมแบบกว้าง ๆ 

2.3.2 บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามกฎหมาย กฎหมายหรือหรือ
พระราชบัญญัติที่ส าคัญในการบ่งบอกถึงบทบาทส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีดังนี้ 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ได้กล่าวถึงบาท อ านาจ หน้าที่
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ในมาตรา 272 ที่กล่าวว่า “ภายใต้การการบังคับในมาตรา 1 รัฐจะต้อง
ให้ความเป็นอิสระแก่ท้องถิ่นตามหลักการแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น 
และส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการจัดท าการบริการสาธารณะ และการมี
ส่วนร่วมในการตัดสินใจแก้ไขปัญหาในพ้ืนที่”  

นอกจากนั้นรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย ปี2550 ยังได้ระบุถึงอ านาจหน้าที่ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ิมเติมไว้อีกในมาตรา 274 วรรค1โดยกล่าวว่า “องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
นั้นย่อมมีความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบาย การปกครอง การบริหาร การจัดบริการสาธารณะที่มี
ความหลากหลาย การบริหารงานบุคคล การเงินการคลัง และมีอ านาจหน้าที่ที่เป็นของตนเองโดยเฉพาะ 
โดยจะต้องค านึงถึงการพัฒนาของจังหวัดและประเทศเป็นส่วนร่วมด้วย” 

นอกนอกจากนั้น 280 และ 281 ได้กล่าวถึงอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในด้านสังคม และวัฒนธรรมว่า “องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นย่อมหน้าที่ในการบ ารุงรักษาศิลปะ
จารีตประเพณ ีภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นย่อมมีสิทธิที่
จะจัดการศึกษาอบรม และการฝึกอาชีพตามความเหมาะสมและความต้องการภายในท้องถิ่นนั้น และเข้า
ไปมีส่วนร่วมในการจัดการศึกษาอบรมของรัฐ โดยค านึงถึงความสอดคล้องกับมาตรฐานและระบบ
การศึกษาของชาติ การจัดการศึกษาอบรมภายในท้องถิ่นตามวรรคสอง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้อง
ค านึงถึงการบ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่นด้วย” 

ส่วนในมาตรา281 ได้ระบุบทบาทและอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นว่า 
“เพ่ือส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อม องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นย่อมมีอ านาจหน้าที่ตามที่
กฎหมายบัญญัติกฎหมายตามวรรคหนึ่งอย่างน้อยจะต้องมีสาระส าคัญดังต่อไปนี้ 

(1) การจัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อมท่ีอยู่ในเขตพ้ืนที่ 

(2) การเข้าไปมีส่วนร่วมในการบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมที่
อยู่นอกเขตพ้ืนที ่เฉพาะในกรณีที่อาจมีผลกระทบต่อการด ารงชีวิตของประชาชนในพื้นที่ของตน 

(3) การมีส่วนร่วมในการพิจารณาเพ่ือริเริ่มโครงการหรือกิจกรรมใดนอกเขตพ้ืนที่  
ซึ่งอาจมีผลกระทบต่อคุณภาพสิ่งแวดล้อมหรืออนามัยของประชาชนในพ้ืนที่” 
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กล่าวโดยสรุปบทบาทและอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งถือว่าเป็น
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งนั้นรัฐธรรมนูญได้มีการก าหนดขอบข่ายของอ านาจหน้าที่
ดังต่อไปนี้ คือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องมีบทบาทส าคัญในการจัดท านโยบายสาธารณะ
ก าหนดการพัฒนาโดยอิสระปราศจากการแทรกแซง รวมไปถึงจะต้องมีการให้การบริการสาธารณะแก่
ประชาชนในพ้ืนที่ ทั้งการจัดท าสาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐาน การสร้างงานสร้างรายได้สร้างอาชีพ (ม.272, 
ม.274) 

2.3.3 คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น ภายในรัฐสมัยใหม่ การรวมศูนย์
อ านาจมีขีดจ ากัด เนื่องจากการบริหารปกครองประเทศที่ประกอบไปด้วยประชากรมากมายและพ้ืนที่อัน
กว้างไกลโดยรัฐบาลที่ศูนย์กลางแต่เพียงสถาบันเดียวย่อมเป็นสิ่งที่เป็นไปได้ยาก หรือเกิดสภาพของความ 
“ไม่ประหยัดในเชิงขนาด” (‘diseconomies of scale’) จึงมีความจ าเป็นที่จะต้องมีการถ่ายเทอ านาจ
ในทางการเมืองการปกครองให้อยู่ในมือขององค์กรหรือสถาบันที่อยู่นอกศูนย์กลางออกไป ด้วยเหตุนี้ 
คุณค่าและความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น มีดังต่อไปนี้ (สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ, 2553: 13-15) 

1) การปกครองท้องถิ่นช่วยสนองตอบต่อปัญหาและความต้องการของชุมชนภายใน
ท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยทางการปกครองจ านวนเล็กๆ ที่มีมากมายกระจายอยู่ทั่ว
ประเทศ โดยพื้นที่เหล่านั้นย่อมมีความแตกต่างกันไปตามลักษณะทางกายภาพ วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของ
ผู้คนในท้องถิ่นนั้นๆ ท าให้การบริหารและการปกครองที่มีลักษณะของการรวมศูนย์อ านาจอยู่ที่รัฐบาล
เพียงแห่งเดียว ไม่สามารถที่จะตอบสนองต่อความต้องการและปัญหาที่เกิดขึ้นภายในชุมชนนั้นๆ จึง
จ าเป็นต้องกระจายระบบงานให้มีลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้ยืดหยุ่น นั่นก็คือ การสร้างหน่วยการ
ปกครองที่เรียกว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือให้มาจัดท าบริการและแก้ปัญหาของประชาชนใน
ท้องถิ่น และยังจะเป็นการสร้างเสริมความเข้มแข็งให้กับหลักความรับผิดชอบตามระบบประชาธิปไตย 
(Democratic Accountability) 

2) การปกครองท้องถิ่นเป็นโรงเรียนประชาธิปไตยในระดับรากหญ้า ระบบการปกครอง
ท้องถิ่นจะต้องมีการเลือกตั้ง มีระบบพรรคการเมืองระดับท้องถิ่น มีการต่อสู้และการแข่งขันในทาง
การเมือง ตามวิถีทางและตามกติกา ในที่สุดก็จะท าให้ประชาชนเข้าใจถึงระบบการปกครองตนเอง เข้าใจ
ถึงบทบาทหน้าที่ของแต่ละฝ่ายที่อยู่ภายใต้โครงสร้างทางการบริหาร ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่าย
บริหาร และที่ส าคัญคือการเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ของประชาชน และในที่สุดจะท าให้เกิดการพัฒนาทาง
การเมืองได้ และการที่ปกครองท้องถิ่นช่วยสร้างเสริมความรู้ความเข้าใจในทางการเมือง ถือได้ว่าเป็น
สถาบันฝึกสอนประชาธิปไตยให้ประชาชน 

3) สร้างการมีส่วนร่วม (Participation) การมีอยู่ของรัฐบาลในระดับท้องถิ่น หรือใน
ระดับภูมิภาค ย่อมเอ้ือต่อประชาชนในการเข้ามามีส่วนร่วมในทางการเมืองได้มากกว่า เป็นการเปิดโอกาส
ให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชุมชนของตน และการเข้ามาบริหารกิจการ
สาธารณะต่างๆ ภายในชุมชนด้วยตัวเอง จะเป็นผลให้ประชาชนเหล่านี้ได้เรียนรู้และมีประสบการณ์ในทาง
การเมืองการปกครองตามหลักการปกครองตนเอง และน าไปสู่การเติบโตของ “ความเป็นพลเมือง” ในหมู่
ประชาชน 

4) สร้างความชอบธรรม (Legitimacy) ความห่างไกลทั้งในทางภูมิศาสตร์และในทาง
การเมือง ย่อมท าให้การตัดสินใจโดยสถาบันทางการเมืองที่ห่างไกลออกไปจากชุมชนท้องถิ่น อาจจะไม่ได้
รับการยอมรับ ในทางตรงกันข้ามหากการตัดสินใจกระท าในระดับชุมชนท้องถิ่น มีแนวโน้มที่จะได้รับการ
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ยอมรับและเป็นการสมเหตุสมผลมากกว่า ท าให้การตัดสินใจในทางการเมืองการปกครองนั้นมีความชอบ
ธรรม 

5) ด ารงหลักเสรีภาพ (Liberty) หากอ านาจทางการเมืองการปกครองถูกรวบอยู่ที่
ศูนย์กลางมากเกินไป เป็นไปได้ที่จะเกิดการใช้อ านาจในทางที่ลิดรอนสิทธิเสรีภาพของปัจเจกบุคคล และ
สร้างความเสียหายให้กับสังคมโดยรวมได้ง่าย ในทางตรงข้าม การกระจายอ านาจจึงเป็นมรรควิธีหนึ่งใน
การปกป้องเสรีภาพของปัจเจกบุคคล โดยการท าให้อ านาจมีการกระจัดกระจายออกไป อันจะน าไปสู่การ
สร้างโครงข่ายของการตรวจสอบและถ่วงดุลอ านาจซึ่งกันและกัน (Checks and Balances) ระหว่าง
ศูนย์กลางกับพื้นท่ีนอกศูนย์กลาง  

นอกเหนือจากการให้การอธิบายถึงหลักการและแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับการกระจายอ านาจ
นั้น กระจายอ านาจยังมีจุดอ่อนหรือข้อเสียเช่นเดียวกับการรวมศูนย์อ านาจ มีอยู่ด้วยกัน 4 ประการ ดังนี้ 

1) ด้านการเมือง การกระจายอ านาจอาจน าไปสู่ภาวะของความไร้เอกภาพและ
เสถียรภาพในทางการเมืองได้ เช่น กรณีของรัฐเดี่ยว การกระจายอ านาจที่เกิดขึ้นอาจเป็นแรงผลักเคลื่อน
ไปสู่ความเป็นสหพันธรัฐ ส่วนประเทศที่เป็นสหพันธรัฐ ความเป็นเอกภาพอาจจะน้อยลงไปอีก ในกลุ่ม
ประเทศที่มีความเป็นเอกภาพที่ต่ าอยู่แล้ว ประกอบไปด้วยกลุ่มชาติพันธุ์ กลุ่มทางศาสนา ที่มีความ
แตกต่างกันและขัดแย้งกันอยู่แล้ว การกระจายอ านาจอาจท าให้เกิดความไร้เอกภาพในทางการเมืองได้ 

2) ด้านการคลัง การกระจายอ านาจที่มากเกินไป อาจน าไปสู่ความไร้เสถียรภาพใน
ทางการคลังของประเทศได้ เนื่องจากเมื่อสัดส่วนทางการคลังในภาคสาธารณะส่วนใหญ่อยู่ในระดับ
ท้องถิ่นเป็นการยากที่รัฐบาลกลางจะก าหนดทิศทางและควบคุมระบบการคลังของประเทศโดยรวมได้  
และหากการใช้จ่ายของท้องถิ่นต่าง ๆ ปราศจากวินัยในทางการคลัง เช่น การใช้จ่ายอย่างเกินตัว ขณะที่
ความสามารถในการจัดเก็บรายได้มีต่ า จะสร้างปัญหาและเกิดภาวะความไร้เสถียรภาพต่อระบบการคลัง
ของประเทศเป็นอย่างมาก 

3) ด้านความเสมอภาค การกระจายอ านาจยิ่งมาก จะน าไปสู่ความแตกต่างและความ
ไม่เท่าเทียมกันระหว่างพ้ืนที่หรือท้องถิ่นต่างๆ ทั้งในทางเศรษฐกิจ การคลัง คุณภาพชีวิต การบริการ
สาธารณะ เนื่องจากอ านาจในทางการเมืองและการจัดท าบริการสาธารณะ ตลอดจนทรัพยากรทางการ
บริหาร ขึ้นอยู่กับศักยภาพของท้องถิ่นแต่ละแห่ง ความแตกต่างและไม่เท่าเทียมกันระหว่างท้องถิ่นจึง
เกิดข้ึน 

4) ด้านปัญหาการใช้ทรัพยากร เมื่อแต่ละชุมชนมีความเป็นอิสระในกรอบของตน การ
ใช้ทรัพยากรภายในประเทศอาจมีแนวโน้มที่จะเป็นไปอย่างไร้เสถียรภาพ เพราะพ้ืนที่แต่ละแห่งต่างก็ใช้
ทรัพยากรไปตามความต้องการและความจ าเป็นของตน ทรัพยากรจึงถูกใช้อย่างกระจัดกระจายและไร้
ทิศทาง 

จากแนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอ านาจกับการปกครองตนเองในระดับท้องถิ่น สรุปแนวคิด
ได้ว่า การกระจายอ านาจกับการปกครองตนเองในระดับท้องถิ่นก็เพ่ือกระจายการปกครองไปยังท้องถิ่น 
เพ่ือให้ท้องถิ่นสามารถปกครองตนเองบนพ้ืนฐานประชาธิปไตยและต้องให้ท้องถิ่นเห็นความส าคัญ       
และคุณค่าในการปกครองตนเองเพ่ือประโยชน์ของท้องถิ่นอย่างแท้จริง  โดยการกระจายอ านาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าว ไม่ว่าจะมีระดับท่ีมากน้อยเพียงใด องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นภายใน
รัฐเดี่ยวก็ยังคงอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของรัฐบาลกลางเสมอ 
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2.5 บริบทที่เกี่ยวข้องกับเทศบำลต ำบลตะกุด 
 

2.5.1 ประวัติความเป็นมา 
“ตะกุด” เป็นหมู่บ้านหนึ่งที่ตั้งขึ้นในสมัยรัชกาลที่ 3 มีต านานเล่าสืบขานกันมาว่าเป็น

หมู่บ้านที่เศรษฐีชาวมอญสามพ่ีน้อง จากจังหวัดนครราชสีมา ได้อพยพล่องเรือมาตามแม่น้ าแควป่าสัก 
แล้วมาตั้งถิ่นฐานบ้านเรือนอยู่ริมแม่น้ า บุกเบิกที่ดินท ามาหากิน เพาะปลูก เลี้ยงสัตว์ ต่อมาได้ขยาย
ครอบครัวมีบ้านเรือนที่อยู่อาศัย และลูกหลานมากขึ้น จึงได้มีการสร้ างวัดเพ่ือเป็นสถานที่เคารพบูชา 
ประกอบพิธีกรรมทางพุทธศาสนา และเป็นสถานที่อบรมศึกษาแก่บุตรหลานและเพ่ือเป็นการป้องกันภัย
อันตราย จากโจรผู้ร้าย และสัตว์ป่านานาชนิด ตลอดทั้งการวางแผนการเก็บกักน้ าไว้ใช้ในครัวเรือน การ
เพาะปลูกและการเลี้ยงสัตว์ เศรษฐีชาวมอญสามพ่ีน้องพร้อมด้วยลูกหลาน จึงได้พร้อมกัน “ขุดสระน้ า” 
ขนาดใหญ่ขึ้น โดยขุดสระน้ าเชื่อมจากแม่น้ าแควป่าสักล้อมรอบวัดและหมู่บ้าน จึงได้ตั้งชื่อหมู่บ้านว่า 
“หมู่บ้านสระขุด” ต่อมาเรียกชื่อหมู่บ้านเพ้ียนไปเป็น “หมู่บ้านตะกุด” ตั้งแต่นั้นมา ปัจจุบันต าบลตะกุด 
ได้รับการยกฐานะเป็นองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) ตะกุด เมื่อวันที่ 2 มีนาคม 2538 มีฐานะเป็นนิติ
บุคคล และเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

2.5.2 ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือต าบลที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือต าบล 
ต าบลตะกุด เป็นต าบลหนึ่งของอ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี  ตั้งอยู่บริเวณตอนกลาง

ของอ าเภอเมืองสระบุรี ติดกับเทศบาลเมืองสระบุรี มีระยะห่างจากอ าเภอเมืองสระบุรี 3 กิโลเมตร 
 

2.5.3 ลักษณะภูมิประเทศ 
ลักษณะภูมิประเทศของต าบลตะกุดส่วนใหญ่เป็นที่ราบลุ่ม มีแม่น้ าป่าสักไหลผ่านมีเนื้อที่

ทั้งหมด 8.26 ตารางกิโลเมตร (ประมาณ 5,200 ไร่) 
 

2.5.4 ลักษณะของดิน 
ลักษณะของดินต าบลตะกุดเป็นดินร่วนปนทราย ลักษณะดินมีความอุดมสมบูรณ์ระบายน้ า

ได้ด ี
 

2.5.5 ลักษณะของแหล่งน้ า 
ต าบลตะกุด มีแหล่งน้ าธรรมชาติที่ส าคัญขนาดใหญ่ จ านวน 5 แห่ง คือ 

-  อ่างเก็บน้ า หมู่ที่ 5 (บ่อรอนาง) 
-  อ่างเก็บน้ าชลประทานคลองเพรียว (อยู่ในพื้นท่ีตอนใต้ของต าบล คือ หมู่ที่ 2, 6) 
-  คลองส่งน้ าด้วยพลังงานไฟฟ้า (อยู่ในพื้นที่ตอนเหนือของต าบล คือ หมู่ที ่1,2,3,4,5) 
-  แม่น้ าป่าสัก (ไหลผ่านตามแนวเขตต าบลด้านเหนือ หมู่ที่ 1, 2, 3, 4, 5, 6) 
-  บึงตะกุด (ท่ีตั้งวัดและหมู่บ้านตะกุด หมู่ที่ 1, 2, 3) 

 

2.5.6 ลักษณะของไม้และป่าไม้ 
ป่าไม้ผลัดใบ แบบทุ่งหญ้าเมืองร้อน ป่าไม้ประเภทนี้จะมีการผลัดใบในฤดูแล้งเพ่ือลดปริมาณ

การคลายน้ า โดยจะเริ่มทิ้งใบในช่วงปลายฤดูหนาว 
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2.6 งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
ประทุมพร พลายเมือง (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

เทศบาลนครอุบลราชธานี พบว่า มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของเทศบาลนครอุบลราชธานี เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครอุบลราชธานี จ าแนกตามเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ และสถานภาพสมรส เพ่ือศึกษา
ปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชน เพ่ือเป็นข้อมูลในการวางแผนพัฒนางานของเทศบาลนคร
อุบลราชธานี กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่มารับบริการที่เทศบาลนครอุบลราชธานี จ านวน 400 คน 
ได้มาโดยวิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนที่มารับบริการที่เทศบาลนคร
อุบลราชธานีมีความพึงพอใจในการให้บริการทะเบียนราษฎร ด้านการศึกษา ด้านการคลัง ด้านส านักงาน
การช่าง ด้านประชาสัมพันธ์ ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม อยู่ในระดับปานกลาง การศึกษา
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลนครอุบลราชธานีตามตัวแปร 
ต้น คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ และสถานภาพสมรส ตัวแปรต้นที่มีผลท าให้ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลนครอุบลราชธานี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ คือ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้ ส่วนตัวแปรต้นที่ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครอุบลราชธานี คือ เพศ อายุ สถานภาพสมรส และจากการศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของ
ประชาชนที่มารับบริการกับเทศบาลนครอุบลราชธานี ประชาชนให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับความประทับใจ
ของประชาชน ที่มารับบริการกับเทศบาลนครอุบล คือ การให้บริการเป็นกันเอง รวดเร็ว ถูกต้อง โปร่งใส 
การพัฒนาบ้านเมืองได้นา่อยู่ มีความสะอาดเรียบร้อย สิ่งที่เทศบาลนครอุบลราชธานีควรปรับปรุงเพ่ิมเติม 
คือ การพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน การบริการในช่วงพักเที่ยง การเก็บขนขยะในเขตเทศบาลให้เก็บทุกวัน 
ส าหรับปัญหาที่ส าคัญ คือ เทศบาลเก็บภาษีสูงเกินไปและมีข้อเสนอแนะอ่ืนๆ อีกหลายประเด็นเป็นต้นว่า 
ให้ประชาชนมีส่วนร่วมในระบบตรวจสอบระบบราชการ จัดให้มีเสียงตามสายและให้มีการประชาสัมพันธ์
เรื่องวิธีการทิ้งขยะให้มากขึ้น ปัญหาที่เกี่ยวกับเทศบาลนครอุบลราชธานีที่ควรมีการด าเนินการวิจัยต่อไป 
คือ การมีส่วนร่วมของประชาชนต่อการด าเนินงานทุกด้านของเทศบาลนครอุบลราชธานี 

สมบัติ สันทราย (2549) ได้ศึกษาการมีส่วนร่วมของประชาชนในการหาแนวทางพัฒนาการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลป่าแงะ อ าเภอป่าแดด จังหวัดเชียงราย พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา ได้แก ่
ประชาชนผู้ใช้บริการในเขตเทศบาลต าบลป่าแงะทั้งหมด 18 หมู่บ้าน จ านวน 327 คน ผลการวิจัยพบว่า 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการเทศบาลต าบลป่าแงะ ด้านอาคารสถานที่ ด้านอุปกรณ์และ
เครื่องมือในการใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ส านักปลัดในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับปานกลาง กองคลังในภาพรวมมีความพอใจน้อย กองช่างในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง         
กองการศึกษาในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ปัญหาในการให้บริการของพนักงานเทศบาลและลูกจ้าง
ส านักปลัดข้อที่มีปัญหามากกว่าข้ออ่ืน คือ ปัญหาบุคลากรเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน การมีความรู้
ความสามารถในการปฏิบัติงาน กองคลังข้อที่มีปัญหามากกว่าข้ออ่ืน คือ ปัญหาบุคลากรเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงาน กิริยามารยาท สนทนา ท่วงทีและวาจา กองช่างข้อที่มีปัญหามากกว่าข้ออ่ืน คือ ปัญหาการ
ให้บริการงานบ ารุงไฟฟ้าหรือแสงสว่าง กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมข้อที่มีปัญหามากกว่าข้ออ่ืน คือ 
งานรักษาความสะอาดของถนน ก าจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลและระวังโรคติดต่อ กองการศึกษาข้อที่มี
ปัญหามากกว่าข้ออ่ืน คือ การจัดการศึกษาเด็กอนุบาล 3 ขวบ แนวทางการพัฒนาการให้บริการส านัก
ปลัดควรมีวัสดุอุปกรณ์เครื่องมือให้เพียงพอกับความต้องการ จัดอบรมเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเกี่ยวกับ
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กิริยามารยาท การสนทนา ท่วงท ีวาจา และความเอาใจใส่ดูแลช่วยเหลือ กองช่างการบริการควรให้ความ
สะดวกรวดเร็ว เรียงล าดับการมาใช้บริการ มีเจ้าหน้าที่อย่างเพียงพอ กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมควร
ช่วยเหลือผู้ประสบภัยอย่างทันท่วงที ควรมีโรงฆ่าสัตว์ กองการศึกษาควรจัดเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้เรื่องเด็ก
โดยเฉพาะ มีบุคลากรอยา่งเพียงพอและการเอาใจใส่ดูแลเด็ก จัดหาอุปกรณ์การเรียนการสอนอย่างทั่วถึง 

วิสูตร จงชูวณิชย์ (2549) ได้ศึกษาการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนในเขตเทศบาลต าบล  
บรบือต่อการบริหารงานของเทศบาลบรบือ อ าเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม การวิจัยครั้งนี้มี
วัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความคิดเห็นและเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อการบริหารงาน
เทศบาลต าบลบรบือ กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่มีสิทธิ์ในการเลือกตั้งที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลบรบือ 
จ านวน 361 คน ที่ได้มาโดยการสุ่มแบบแบ่งชั้นชนิดสัดส่วน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม
แบบมาตราส่วนประมาณค่า วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบ
สมมติฐานด้วยสถิติ t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ผลการวิจัย
พบว่า  ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการบริหารงานของเทศบาลต าบลบรบือ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการป้องกันและระงับโรคติดต่อ และด้านการบ ารุงศิลปะ จารีต
ประเพณ ีภูมิปัญญาทอ้งถิ่น วัฒนธรรมอันดีงามของท้องถิ่น ประชาชนเห็นด้วยในระดับมาก ส่วนด้านการ
รักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการพัฒนาทางบกและทางน ้า ด้านรักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดิน 
และที่สาธารณะ รวมทั้งการก าจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูล ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้าน
การศึกษา ด้านการส่งเสริมพัฒนาสตรี เด็กเยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการและด้านการปฏิบัติหน้าที่อ่ืนๆ 
ของเทศบาล ตามกฎหมายและนโยบายของรัฐประชาชนเห็นด้วยในระดับปานกลาง ซึ่งประชาชนที่มีเพศ 
อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการบริหารงานของเทศบาลต าบลบรบือ         
ทั้งโดยรวมและรายด้านทั้ง 9 ด้าน ไมแ่ตกต่างกันทางสถิติทีร่ะดับ .05 

ณัฐวุฒิ พิริยะจีระอนันต์ (2549) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครเชียงใหม่ ผลจากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากต่อการ
ให้บริการเทศบาลนครเชียงใหม่ในงานด้านบริการ (กองคลัง)  และกองคลัง ตามล าดับ ส าหรับกอง
สาธารณสุขและกองช่างพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับน้อย ในรายละเอียดของงาน
ด้านกองการศึกษามีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน ส าหรับด้านกองคลัง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความ    พึงพอใจมากทุกงานยกเว้นด้านอากรฆ่าสัตว์ งานพัฒนาชุมชน และงานสังคม
สงเคราะหท์ี่อยู่ในระดับความพึงพอใจน้อย แต่ส าหรับงานกองสาธารณสุขและกองช่างในรายละเอียดของ
ทุกงานพบว่า               ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจน้อยในทุกด้าน ส าหรับระดับความพึงพอใจ
ด้านการบริการ          ด้านค่าธรรมเนียม ด้านสถานที่ ด้านพนักงานที่ให้บริการ ด้านอุปกรณ์ ด้านการ
ติดต่อสื่อสาร และด้านขั้นตอนที่ให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในเรื่องการ
ติดต่อสื่อสารและสถานที่ ในระดับความพึงพอใจมากส าหรับด้านพนักงาน ด้านการบริการ ด้านอุปกรณ์ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านค่าธรรมเนียน มีระดับความพึงพอใจในระดับน้อยตามล าดับส าหรับ
ระดับปัญหาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับปัญหามากในด้านค่าธรรมเนียม ด้านการบริการ ด้าน
พนักงาน ด้านอุปกรณ์ ตามล าดับ และในด้านสถานที่ ด้านการติดต่อสื่อสาร และด้านขั้นตอนที่ให้บริการ
อยู่ในระดับปญัหาน้อยตามล าดับ 
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 บทที่ 3 
ระเบียบวิธีกำรส ำรวจ 

 
การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ             
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในเทศบาลต าบลตะกุด และน าผลการศึกษาที่ได้เป็นแนวทางในการ
เสนอแนะในด้านนโยบายและในการน าไปปฏิบัติงานแก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงบรรยาย 
คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการศึกษาค้นคว้าตามหัวข้อต่อไปนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง 
3.2 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจ 
3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4 การวิเคราะห์ประมวลผลข้อมูล 
3.5 หลักเกณฑ์การค านวณคะแนนและการแปรผล 

 
3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

3.1.1 ประชากร ส าหรับประชากรที่ใช้วิจัยครั้งนี้ ได้แก่ กลุ่มประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาล
ต าบลตะกุด จ านวน 4,378 คน  

3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ กลุ่มประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาลต าบลตะกุด โดยกลุ่มตัวอย่าง
ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้ตารางส าเร็จรูป (Krejcie and 
Morgan อ้างถึงในยุทธ ไกยวรรณ์, 2545: 104) และสุ่มตัวอย่างโดยการแบ่งชั้นภูมิ (Stratified Random 
Sampling) ตามหมูบ่้านที่อยู่ของประชาชนที่มาใช้บริการได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 100 คน 
 
3.2 กำรสร้ำงเครื่องมือที่ใช้ในกำรส ำรวจ 

เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจข้อมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาลต าบลตะกุด โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน งานที่มาติดต่อขอรับบริการ จ านวนครั้งที่มาขอรับบริการกี่ครั้งต่อ
ปี รวมจ านวน 7 ข้อ 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ 
โดยดัดแปลงจากงานวิจัยของการใช้บริการอ่ืนๆ ในอดีตที่ใกล้เคียง และตามแนวคิดทฤษฎีต่างๆ ที่ได้
ศึกษา ซึ่งครอบคลุมองคป์ระกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ 

1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 



18 
 

โดยแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ให้ผู้เลือกตอบตาม
ความรู้สึก และความเชื่อเชิงประมาณค่า ตั้งแต่ระดับความพึงพอใจมากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และ
น้อยที่สุด รวมจ านวน 25 ข้อ โดยมีเกณฑ์ในการให้คะแนน ดังนี้ 

 

ระดับควำมพึงพอใจ  คะแนน 
ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  5 
ระดับความพึงพอใจมาก  4 
ระดับความพึงพอใจปานกลาง  3 
ระดับความพึงพอใจน้อย  2 
ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  1 
 

เมื่อรวบรวมข้อมูลและหาค่าเฉลี่ยแล้ว จะใช้คะแนนของกลุ่มตัวอย่างแบ่งระดับความ       
พึงพอใจออกเป็น 5 ระดับ โดยการหาช่วงความกว้างของอัตรภาพชั้นดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห์, 2538: 8 – 
11) 

ความกว้างของอัตรภาพชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด/จ านวนชั้น 
= 5-1 /5 

 = 0.80 
ค่าเฉลี่ย  4.21 – 5.00  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย  3.41 – 4.20  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 
ค่าเฉลี่ย  2.61 – 3.40  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย  1.81 – 2.60  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อย 
ค่าเฉลี่ย  1.00 – 1.80  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 

ส่วนที่ 3 ซึ่งเป็นตอนท้ายของแบบสอบถามจะเป็นค าถามปลายเปิดเพ่ือให้ผู้ตอบ
แบบสอบถาม กล่าวถึงปญัหาและข้อเสนอแนะต่างๆ เพ่ือปรับปรุงการบริการให้ดียิ่งขึ้น จ านวน 1 ข้อ 

 

ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือในการวิจัย 
1) ศึกษาต ารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ ขอบข่ายงานบริการของเทศบาล และ

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือก าหนดขอบเขตการวิจัย และสร้างเครื่องมือการวิจัยให้ครอบคลุมตามความ      
มุง่หมายการวิจัย 

2) ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยที่ใกล้เคียง เพ่ือก าหนดขอบเขตและ
เนื้อหาแบบสอบถาม ซึ่งท าให้มีความชัดเจนตามวัตถุประสงค์การวิจัยยิ่งขึ้น 

3) น าขอ้มูลที่ได้มาสร้างแบบสอบถามโดยเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจใน 4 ด้าน ได้แก่ 
1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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4) น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปขอค าปรึกษาจากผู้ประสานงานของเทศบาลต าบลตะกุดที่
รับผิดชอบเพ่ือช่วยตรวจสอบ และขอค าแนะน าในการแก้ไข ปรับปรุงเพ่ือให้อ่านแล้วมีความเข้าใจง่าย 
และชัดเจนตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 

5) น าแบบสอบถามที่ตรวจสอบแก้ไขแล้วมาด าเนินการทดลองใช้ (Try Out) กับผู้ใช้บริการ
ของเทศบาลที่ไมใ่ช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน 

6) น าผลการตอบแบบสอบถามในข้อ 5 มาค านวณค่าความเชื่อมั่นโดยสูตรสัมประสิทธิ์
แอลฟา (Alpha – Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ได้ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเท่ากับ 
0.962 

 
3.3 วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

คณะผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน ามาวิเคราะห์ตามข้ันตอน ดังนี้ 
3.3.1 คณะผู้วิจัยได้ประสานงานกับหัวหน้าส่วนงานที่ดูแลเทศบาลต าบลตะกุด เพ่ือขอความ

รว่มมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.3.2 คณะผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่สร้างขึ้น ไปเก็บข้อมูลกับผู้รับบริการที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง 

โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์ตามข้อค าถามในแบบสอบถามและคณะผู้วิจัยกรอกข้อความเอง 
3.3.3 คณะผู้วิจัยรวบรวมแบบสอบถามได้ทั้งหมด จ านวน 100 ฉบับ ท าการตรวจสอบความ

ถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม ได้ทั้งสิ้น 100 ฉบับ เพ่ือท าการวิเคราะห์ข้อมูลตามขั้นตอนต่อไป 
 
3.4 กำรวิเครำะห์ประมวลผลข้อมูล 

คณะผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่รวบรวมได้มาด าเนินการ ดังนี้ 
3.4.1 การตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยคณะผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามที่ไมส่มบูรณ์ออก 
3.4.2 การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหัสตามที่ได้

ก าหนดไว้ส าหรับแบบสอบถามที่เป็นปลายเปิด (Open-ended) คณะผู้วิจัยได้ใช้วิธีวิเคราะห์เนื้อหา 
(Content Analysis) 

3.4.3 การประมวลข้อมูลที่ลงรหัสแล้ว โดยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทาง
สังคมศาสตร์ 

1) แบบสอบถามส่วนที่ 1 หาคา่ความถี่ และร้อยละ 
2) แบบสอบถามส่วนที่ 2 หาคา่เฉลี่ยเลขคณิต และความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 
3.5 หลักเกณฑ์กำรค ำนวณคะแนนและกำรแปรผล 

สถิติพ้ืนฐาน ได้แก่ 
3.5.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอยา่ง  
3.5.2 สูตรค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean หรือ ) ใช้ในการวิเคราะห์ระดับความ  

พึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการ  
3.5.3 สูตรความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือคา่ S.D.)  
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3.5.4 สูตรค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใช้วิธีค่าสัมประสิทธิ์
อัลฟา (Alpha – Coefficient) 

3.5.5 เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน คณะผู้วิจัยจะวิเคราะห์ทั้งในภาพรวมของ
ความพึงพอใจและความพึงพอใจในด้านต่างๆ ทั้ง 4 ด้าน ก าหนดเกณฑ์ส าหรับวัดผลโดยเอาค่าเฉลี่ยเป็น
ตัวชี้วัด ในส่วนของการก าหนดเกณฑ์การวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้คะแนนของกลุ่มตัวอย่างแบ่งระดับความ     
พึงพอใจออกเป็น 5 ระดับ โดยการหาช่วงความกว้างของอันตรภาพชั้น (วิเชียร เกตุสิงห์, 2538: 8-11) 
ดังนี้ 
 

ความกว้างของอันตรภาพชั้น = (คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ าสุด) / จ านวนชั้น 
  = (5 - 1) / 5 
  = 0.80 
ค่าเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 3.41 - 4.20  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 
ค่าเฉลี่ย 2.61 - 3.40  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 1.81 - 2.60  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อย 
ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.80  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 

ถ้าเปรียบเทียบเป็นร้อยละความพึงพอใจจะเทียบได้เป็นร้อยละ โดยคณะผู้วิจัยใช้สถิติ
ค่าเฉลี่ยแล้วน าค่าเฉลี่ยมาปรับให้เป็นร้อยละโดยการคูณ 20 ได้ร้อยละออกมาแล้วน าไปเทียบหาค่า
คะแนนตามเกณฑ์ ดังนี้ 

 

ระดับความพึงพอใจมากกว่า  รอ้ยละ 95 ขึ้นไป  ระดับคะแนน 10 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน รอ้ยละ 95   ระดับคะแนน 9 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน รอ้ยละ 90   ระดับคะแนน 8 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน รอ้ยละ 85  ระดับคะแนน 7 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  รอ้ยละ 80  ระดับคะแนน 6 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  รอ้ยละ 75  ระดับคะแนน 5 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  รอ้ยละ 70  ระดับคะแนน 4 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน รอ้ยละ 65  ระดับคะแนน 3 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  รอ้ยละ 60  ระดับคะแนน 2 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  รอ้ยละ 55  ระดับคะแนน 1 
ระดับความพึงพอใจน้อยกว่า รอ้ยละ 50  ระดับคะแนน 0 
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บทที่ 4 
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยเชิงส ารวจครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในเทศบาลต าบลตะกุด อ าเภอเมือง จังหวัดสระบุรี กลุ่มตัวอย่าง ได้แก ่
ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลต าบลตะกุด ที่มารับบริการเป็นกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 100 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ที่ผู้วิจัยจัดท า
แบบสอบถามให้สอดคล้องกับภาระงานของเทศบาลต าบลตะกุด จังหวัดสระบุรี การเก็บรวบรวมข้อมูล
คณะผู้วิจัยได้สัมภาษณ์ ตามแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 100 ฉบับ ได้รับคืนกลับมา 100 ฉบับ 
คิดเป็น 100% คณะผู้วิจัยมีล าดับขั้นตอนการน าเสนอผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยที่
ก าหนดไว้ โดยน าเสนอเปน็ตารางประกอบการบรรยายตามหัวข้อต่อไปนี้ 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการใน

เทศบาลต าบลตะกุด ในภาพรวม 
4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ

จ าแนกตามงานที่ผู้รับบริการมาติดต่อกับเทศบาลต าบลตะกุด 
4.4 ผลการวิเคราะห์ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการในเทศบาลต าบลตะกุด ทั้งในภาพรวม และรายด้าน 
4.5 ผลการวิเคราะห์ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการในเทศบาลต าบลตะกุด จ าแนกตามงานที่ประชาชนผู้รับบริการติดต่อขอรับบริการจากเทศบาล
ต าบลตะกุด 

4.6 ปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ จากค าถามปลายเปิด 
4.7 ข้อเสนอแนะจากคณะผู้วิจัย 
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4.1 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม  
 

ตำรำงท่ี 4.1   สถานภาพของผู้ให้ข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลทั่วไป จ ำนวน ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 
หญิง 
เพศที่สาม/เพศทางเลือก 

 
36 
64 
- 

 
36.0 
64.0 

- 

อำย ุ
ต่ ากว่า 24 ปี 
25 - 34 ปี 
35 - 44 ปี 
45 - 54 ปี 
55 - 64 ปี 
65 ปีขึ้นไป 

 
4 
39 
19 
15 
17 
6 

 
4.0 
39.0 
19.0 
15.0 
17.0 
06.0 

ระดับกำรศึกษำ 
ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษาตอนต้น 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
สูงกว่าปริญญาโท 
อื่นๆ ระบุ ..................... 

 
26 
13 
24 
11 
22 
- 
- 
4 

 
26.0 
13.0 
24.0 
11.0 
22.0 

- 
- 

04.0 

อำชีพ 
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัท 
รับจ้างท่ัวไป 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 
เกษตรกรรม/ประมง 
เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ 
นักเรียน/นักศึกษา 
ว่างงาน 
อื่นๆ ระบุ ................... 

 
9 
19 
37 
17 
5 
1 
4 
5 
3 

 
09.0 
19.0 
37.0 
17.0 
05.0 
01.0 
04.0 
05.0 
03.0 

รำยได้ต่อเดือน 
ต่ ากว่า 3,000 บาท 
3,001 - 5,000 บาท 
5,001 - 10,000 บาท 
10,001 - 20,000 บาท 
20,001 บาทขึ้นไป 

 
8 
13 
30 
37 
12 

 
08.0 
13.0 
30.0 
37.0 
12.0 

 



23 
 

ตำรำงท่ี 4.1 (ต่อ) 
ข้อมูลทั่วไป จ ำนวน ร้อยละ 

งำนที่มำติดต่อขอรับบริกำร 
งานด้านบริการ (กองคลัง)  
งานด้านสาธารณสุข  
งานด้านพัฒนาชุมชนและการสังคมสงเคราะห์  
งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั  

 
25 
25 
25 
25 

 
25.0 
25.0 
25.0 
25.0 

ท่ำนเคยมำขอรับบริกำรงำนในข้อ 6 กี่ครั้งต่อปี 
น้อยกว่า 3 ครั้งต่อป ี
3-5 ครั้งต่อป ี
มากกว่า 5 ครั้งต่อป ี

 
38 
37 
25 

 
38.0 
37.0 
25.0 

รวม 100 100.0 
 

จากตารางที ่4.1 พบว่าข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างสรุปได้ดังนี้ 
เพศ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 64.0 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 และน้อย
ที่สุด คือ ไม่มีเพศท่ีสาม/เพศทางเลือก จ านวน  

อำยุ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง      
25 - 34 ปี มีจ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 39.0 รองลงมา คือ มีอายุระหว่าง 35 - 44 ปี มีจ านวน 19 
คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 และน้อยที่สุด คือ มีอายุต่ ากว่า 24 ปี มีจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 

            ระดับกำรศึกษำ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดับประถมศึกษา  จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 รองลงมามีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 และน้อยที่สุด คือ ไม่มีการศึกษาระดับปริญญาโท 
และสูงกว่าระดับปริญญาโท  

           อำชีพ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพ
รับจ้างทั่วไป จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 37.0 รองลงมามีอาชีพพนักงานบริษัท จ านวน 19 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19.0 และน้อยที่สุด คือ มีอาชีพเกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ จ านวน 1 คน คิดเป็น     
ร้อยละ 1.0 

          รำยได้ต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี
รายได้ต่อเดือน ระหว่าง 10,001 - 20,000 บาท จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 37.0 รองลงมามีรายได้
ระหว่าง 5,001 - 10,000 บาท จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 และน้อยที่สุด คือ มีรายได้ ต่ ากว่า 
3,000 บาท จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 

           งำนที่มำติดต่อขอรับบริกำร กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ติดต่อขอรับบริการ งานด้านบริการ (กองคลัง) จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 และงานด้าน
สาธารณสุข จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 และงานด้านพัฒนาชุมชนและการสังคมสงเคราะห์  
จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 และงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จ านวน 25 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.0 
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จ ำนวนครั้งที่มำขอรับบริกำรต่อปี กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการน้อยกว่า 3 ครั้งต่อปี จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 
รองลงมา คือ ใช้บริการ 3-5 ครั้งต่อปี มีจ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 37.0 และน้อยที่สุด คือ ใช้บริการ
น้อยกว่า 3 ครั้งต่อปี จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 
 
4.2 ผลกำรวิเครำะห์ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของเทศบำล
ต ำบลตะกุด อ ำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในภำพรวม 

 

ตำรำงท่ี 4.2  แสดงคา่เฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
มีตอ่การให้บริการของเทศบาลต าบลตะกุด ในภาพรวม จ าแนกตามงาน 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อกำร
ให้บริกำร 

n = 100 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ  S.D. 

งานด้านบริการ (กองคลัง)  4.57 0.38 มากที่สุด 
งานด้านสาธารณสุข  4.65 0.29 มากที่สุด 
งานด้านพัฒนาชุมชนและการสังคมสงเคราะห์  4.63 0.34 มากที่สุด 
งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  4.56 0.21 มากที่สุด 

รวม 4.60 0.35 มำกที่สุด 
 

จากตารางที ่3.2 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
ตะกุด ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กับ 4.60 (  = 4.60) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยไดด้ังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ งานด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยรวม
เท่ากับ 4.65 (  = 4.65) รองลงมา คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและการสังคมสงเคราะห์ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.63 (  = 4.63) และงานที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ งานด้านป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.56 (  = 4.56) 
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ตำรำงท่ี 4.3  แสดงคา่เฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
มีตอ่การให้บริการของเทศบาลต าบลตะกุด ในภาพรวม จ าแนกตามด้าน 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร 

n = 100 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ  S.D. 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.63 0.38 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.61 0.41 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.57 0.22 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.56 0.26 มากที่สุด 

รวม 4.60 0.35 มำกที่สุด 
 

จากตารางที ่4.3 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
ตะกุด ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กับ 4.60 (  = 4.60) 

 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยไดด้ังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 (  = 4.63) รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.61 (  = 4.61) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.56 (  = 4.56) 
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4.3 ผลกำรวิเครำะห์ระดับควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรของเทศบำล
ต ำบลตะกุด จ ำแนกตำมงำนที่ผู้รับบริกำรมำติดต่อ 

 

1) ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลตะกุด ใน
งานด้านบริการ (กองคลัง)  
 

ตำรำงท่ี 4.4  แสดงคา่เฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
มีตอ่การให้บริการของเทศบาลต าบลตะกุด ในงานด้านบริการ (กองคลัง) ในภาพรวม 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร 

n = 25 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ  S.D. 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.65 0.31 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.61 0.43 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.63 0.36 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.58 0.33 มากที่สุด 

รวม 4.63 0.38 มำกที่สุด 
 

จากตารางที ่4.4 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
ตะกุด ในงานด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กับ 4.63 (  = 4.63) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยไดด้ังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กับ 4.65 (  = 4.65) รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดย
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 (  = 4.63) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.58 (  = 4.58)  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



27 
 

ตำรำงท่ี 4.5  แสดงคา่เฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
มีตอ่การให้บริการของเทศบาลต าบลตะกุด ในงานด้านบริการ (กองคลัง) ในรายด้าน 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อกำร
ให้บริกำร 

n = 25 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ  S.D. 

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร    
การให้บริการเป็นระบบและข้ันตอน 4.68 0.47 มากที่สุด 
มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 4.64 0.48 มากที่สุด 
มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพ
งาน 

4.67 0.47 มากที่สุด 

มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม 4.60 0.50 มากที่สุด 
มี อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่ องใช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

4.69 0.46 มากที่สุด 

มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ อย่าง
เหมาะสม 

4.67 0.55 มากที่สุด 

มีตู้รับความคิดเห็น/รับแบบประเมินการให้บริการ 4.61 0.50 มากที่สุด 
รวม 4.65 0.31 มำกที่สุด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร    
มีการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.65 0.58 มากที่สุด 
มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 4.72 0.50 มากที่สุด 
มีช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน 

4.52 0.57 มากที่สุด 

มี อุปกรณ์และเครื่ องมือเครื่ องใช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

4.48 0.58 มากที่สุด 

รวม 4.61 0.43 มำกที่สุด 
ด้ำนเจ้ำหน้ำผู้ให้บริกำร    
เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี 4.64 0.56 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส 4.68 0.55 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ 4.48 0.65 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน-หลัง 4.63 0.56 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความถูกต้องและรวดเร็ว 4.72 0.45 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้ เป็น
อย่างดี 

4.75 0.56 มากที่สุด 

รวม 4.63 0.36 มำกที่สุด 
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ตำรำงท่ี 4.5 (ต่อ) 
ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อกำร

ให้บริกำร 
n = 25 ระดับ         

ควำมพึงพอใจ  S.D. 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก    
มีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุดให้บริการ 4.56 0.51 มากที่สุด 
สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศที่เหมาะสม โปร่ง โล่ง 
สะอาด 

4.64 0.48 มากที่สุด 

มีสื่ อต่างๆ เ พ่ือบริการ เช่น หนังสือพิมพ์ วารสาร 
โทรทัศน์ 

4.71 0.71 มากที่สุด 

ที่นั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ 4.55 0.48 มากที่สุด 
มีน้ าดื่มสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ 4.66 0.49 มากที่สุด 
มีห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ 4.73 0.50 มากที่สุด 
การเดินทางมาติดต่อขอรับบริการสะดวก 4.47 0.54 มากที่สุด 
มีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพอ 4.41 0.58 มากที่สุด 

รวม 4.58 0.33 มำกที่สุด 
 

จากตารางที ่4.5 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
ตะกุด ในงานด้านบริการ (กองคลัง) ซึ่งสามารถพิจารณาเป็นรายด้านไดด้ังนี้ 

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ค่าเฉลี่ยจากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัย
ส าหรับให้บริการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 (  = 4.69) รองลงมา คือ 
ด้านการให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 (  = 4.68) 
และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านมีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม อยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.60 (  = 4.60) 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน อยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 (  = 4.72) รองลงมา คือ ด้านมีการให้บริการหลากหลาย
ช่องทาง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 (  = 4.65) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ 
ด้านมีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.48 (  = 4.48) 

ด้ำนเจ้ำหน้ำผู้ให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็น
อย่างดี อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 (  = 4.75) รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่บริการ
ด้วยความถูกต้องและรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 (  = 4.72) และด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ อยู่ในระดับมากที่สุด โดย
มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.48 (  = 4.48) 
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ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยไดด้ังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ อยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 (  = 4.73) รองลงมา คือ ด้านมีสื่อต่างๆ เพ่ือบริการ เช่น 
หนังสือพิมพ์ วารสาร โทรทัศน์ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 (  = 4.71) และด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านมีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพอ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.41 (  = 4.41) 

 

2) ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลตะกุด ใน
งานด้านสาธารณสุข  
 

ตำรำงท่ี 4.6  แสดงคา่เฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
มีตอ่การให้บริการของเทศบาลต าบลตะกุด ในงานด้านสาธารณสุข ในภาพรวม 

 
ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร 

n = 25 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ  S.D. 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.62 0.31 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.69 0.34 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.66 0.35 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.65 0.31 มากที่สุด 

รวม 4.65 0.29 มำกที่สุด 
 

จากตารางที ่4.6 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
ตะกุด ในงานด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กับ 4.65 (  = 4.65) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.69 (  = 4.69) และรองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.66 (  = 4.66) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.62 (  = 4.62) 
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ตำรำงท่ี 4.7  แสดงคา่เฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
มีตอ่การให้บริการของเทศบาลต าบลตะกุด ในงานด้านสาธารณสุข ในรายด้าน 

  

ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อกำร
ให้บริกำร 

n = 25 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ  S.D. 

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร    
การให้บริการเป็นระบบและข้ันตอน 4.60 0.50 มากที่สุด 
มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 4.56 0.58 มากที่สุด 
มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน 4.64 0.48 มากที่สุด 
มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม 4.80 0.40 มากท่ีสุด 
มี อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่ องใช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

4.61 0.57 มากที่สุด 

มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ อย่าง
เหมาะสม 

4.58 0.51 มากที่สุด 

มีตู้รับความคิดเห็น/รับแบบประเมินการให้บริการ 4.60 0.56 มากที่สุด 
รวม 4.62 0.31 มำกที่สุด 

ดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร    
มีการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.64 0.56 มากที่สุด 
มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 4.72 0.45 มากที่สุด 
มีช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน 

4.68 0.47 มากที่สุด 

มี อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่ องใช้ที่ทันสมั ยส าหรับ
ให้บริการ 

4.71 0.45 มากที่สุด 

รวม 4.69 0.34 มำกที่สุด 
ด้ำนเจ้ำหน้ำผู้ให้บริกำร    
เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี 4.72 0.45 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส 4.68 0.55 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ 4.64 0.48 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน-หลัง 4.65 0.47 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความถูกต้องและรวดเร็ว 4.71 0.54 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็น
อย่างดี 

4.58 0.50 มากทีสุ่ด 

รวม 4.66 0.35 มำกที่สุด 
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ตำรำงท่ี 4.7 (ต่อ) 
ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อกำร

ให้บริกำร 
n = 25 ระดับ         

ควำมพึงพอใจ  S.D. 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก    
มีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุดให้บริการ 4.63 0.58 มากที่สุด 
สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศที่เหมาะสม โปร่ง โล่ง 
สะอาด 

4.52 0.54 มากที่สุด 

มีสื่ อต่างๆ เ พ่ือบริการ เช่น หนังสือพิมพ์ วารสาร 
โทรทัศน์ 

4.69 0.54 มากที่สุด 

ที่นั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ 4.68 0.57 มากที่สุด 
มีน้ าดื่มสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ 4.67 0.47 มากที่สุด 
มีหอ้งน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ 4.60 0.57 มากที่สุด 
การเดินทางมาติดต่อขอรับบริการสะดวก 4.71 0.45 มากที่สุด 
มีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพอ 4.64 0.48 มากที่สุด 

รวม 4.65 0.31 มำกที่สุด 
 

จากตารางที ่4.7 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
ตะกุด ในงานด้านสาธารณสุข ซึ่งสามารถพิจารณาเป็นรายด้านไดด้ังนี้ 

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ค่าเฉลี่ยจากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง 
อย่างยุติธรรม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กับ 4.80 (  = 4.80) รองลงมา คือ ด้านมีระยะเวลา

การให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 (  = 
4.64) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านมีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจนอยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.56 (  = 4.56) 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน อยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 (  = 4.72) รองลงมา คือ ด้านมีอุปกรณ์และเครื่องมือ
เครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 (  = 4.71) และ
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านมีการให้บริการหลากหลายช่องทาง อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.64 (  = 4.64) 

ด้ำนเจ้ำหน้ำผู้ให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี 
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 (  = 4.72) รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่บริการด้วย
ความถูกต้องและรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 (  = 4.71) และด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เทา่กับ 4.64 (  = 4.64) 
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ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการสะดวก อยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 (  = 4.71) รองลงมา คือ ด้านมีสื่อต่างๆ เพ่ือบริการ เช่น 
หนังสือพิมพ์ วารสาร โทรทัศน์ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 (  = 4.69) และด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านมีห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เทา่กับ 4.60 (  = 4.60) 

 

3) ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล   
ตะกุด ในงานด้านพัฒนาชุมชนและการสังคมสงเคราะห์  
 

ตำรำงท่ี 4.8  แสดงคา่เฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลตะกุด ในงานด้านพัฒนาชุมชนและการสังคม
สงเคราะห์ ในภาพรวม 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร 

n = 25 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ  S.D. 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.65 0.36 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.61 0.29 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.67 0.35 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.56 0.30 มากที่สุด 

รวม 4.63 0.21 มำกที่สุด 
 

จากตารางที ่4.8 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
ตะกุด ในงานด้านพัฒนาชุมชนและการสังคมสงเคราะห์ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 
(  = 4.63) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 (  = 4.67) รองลงมา คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.65 (  = 4.65) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.56 (  = 4.56) 
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ตำรำงท่ี 4.9  แสดงคา่เฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลตะกุด ในงานด้านพัฒนาชุมชนและการสังคม
สงเคราะห์ ในรายด้าน 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อกำร
ให้บริกำร 

n = 25 ระดับ 
ควำมพึงพอใจ  S.D. 

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร    
การให้บริการเป็นระบบและข้ันตอน 4.56 0.65 มากที่สุด 
มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 4.66 0.65 มากที่สุด 
มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพ
งาน 

4.40 0.70 มากที่สุด 

มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม 4.60 0.64 มากที่สุด 
มี อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่ องใช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

4.79 0.58 มากที่สุด 

มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ อย่าง
เหมาะสม 

4.83 0.55 มากที่สุด 

มีตู้รับความคิดเห็น/รับแบบประเมินการให้บริการ 4.54 0.58 มากที่สุด 
รวม 4.65 0.36 มำกที่สุด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
มีการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.56 0.57 มากที่สุด 
มีป้ายแสดงขัน้ตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 4.55 0.59 มากที่สุด 
มีช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน 

4.64 0.55 มากที่สุด 

มี อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่ องใช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

4.68 0.68 มากที่สุด 

รวม 4.61 0.29 มำกที่สุด 
ด้ำนเจ้ำหน้ำผู้ให้บริกำร    
เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี 4.64 0.56 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส 4.71 0.70 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ 4.75 0.65 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน-หลัง 4.52 0.50 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความถูกต้องและรวดเร็ว 4.56 0.53 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็น
อย่างดี 

4.47 0.71 มากที่สุด 

รวม 4.67 0.35 มำกที่สุด 
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ตำรำงท่ี 4.9 (ต่อ) 
ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อกำร

ให้บริกำร 
n = 25 ระดับ 

ควำมพึงพอใจ  S.D. 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก    
มีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุดให้บริการ 4.52 0.65 มากที่สุด 
สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศที่เหมาะสม โปร่ง โล่ง 
สะอาด 

4.48 0.58 มากที่สุด 

มีสื่ อต่างๆ เ พ่ือบริการ เช่น หนังสือพิมพ์ วารสาร 
โทรทัศน์ 

4.51 0.65 มากที่สุด 

ที่นั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ 4.64 0.56 มากที่สุด 
มีน้ าดื่มสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ 4.56 0.58 มากที่สุด 
มีห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ 4.47 0.65 มากที่สุด 
การเดินทางมาติดต่อขอรับบริการสะดวก 4.53 0.64 มากที่สุด 
มีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพอ 4.74 0.43 มากที่สุด 

รวม 4.56 0.30 มำกที่สุด 
 

จากตารางที ่4.9 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
ตะกุด ในงานด้านพัฒนาชุมชนและการสังคมสงเคราะห์ ซึ่งสามารถพิจารณาเป็นรายด้านไดด้ังนี้ 

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ค่าเฉลี่ยจากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้าย
ประกาศ อย่างเหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 (  = 4.83) รองลงมา คือ ด้าน
มีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.79 (  = 4.79) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านมีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.40 (  = 4.40) 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 (  = 4.68) รองลงมา คือ ด้านมี
ช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.64 (  = 4.64) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านมีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน อยู่
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.55 (  = 4.55) 

ด้ำนเจ้ำหน้ำผู้ให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 (  = 4.75) รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย
ความยิ้มแย้ม แจ่มใส อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 (  = 4.71) และด้านที่มีค่าเฉลี่ย
น้อยสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.47 (  = 4.47) 
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ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพอ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 (  = 4.74) รองลงมา คือ ด้านที่นั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและ
เพียงพอ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 (  = 4.64) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ 
ด้านมีห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47      
(  = 4.47) 
 

4) ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล   
ตะกุด ในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
 

ตำรำงท่ี 4.10  แสดงคา่เฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
มีตอ่การให้บริการของเทศบาลต าบลตะกุด ในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ใน
ภาพรวม 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร 

n = 25 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ  S.D. 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.60 0.24 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.63 0.30 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.48 0.44 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.52 0.28 มากที่สุด 

รวม 4.56 0.21 มำกที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.10 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลตะกุด ในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 
(  = 4.56) 
  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 (  = 4.63) รองลงมา คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 (  = 4.60) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.48 (  = 4.48) 
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ตำรำงท่ี 4.11  แสดงคา่เฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
มีตอ่การให้บริการของเทศบาลต าบลตะกุด ในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ใน
รายด้าน 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อกำร
ให้บริกำร 

n = 25 ระดับ         
ควำมพึงพอใจ  S.D. 

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร    
การให้บริการเป็นระบบและข้ันตอน 4.56 0.50 มากที่สุด 
มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 4.55 0.51 มากที่สุด 
มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพ
งาน 

4.72 0.45 มากที่สุด 

มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม 4.56 0.58 มากที่สุด 
มี อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่ องใช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

4.60 0.50 มากที่สุด 

มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ อย่าง
เหมาะสม 

4.64 0.47 มากที่สุด 

มีตู้รับความคิดเห็น/รับแบบประเมินการให้บริการ 4.59 0.50 มากที่สุด 
รวม 4.60 0.24 มำกที่สุด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร    
มีการให้บริการหลากหลายช่องทาง 4.76 0.43 มากที่สุด 
มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 4.60 0.50 มากที่สุด 
มีช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน 

4.52 0.51 มากที่สุด 

มี อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่ องใช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

4.64 0.48 มากที่สุด 

รวม 4.63 0.30 มำกที่สุด 
ด้ำนเจ้ำหน้ำผู้ให้บริกำร    
เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างด ี 4.59 0.76 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส 4.37 0.90 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ 4.40 0.81 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค ตามล าดับก่อน-หลัง 4.44 0.82 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความถูกต้องและรวดเร็ว 4.52 0.77 มากที่สุด 
เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็น
อย่างดี 

4.60 0.70 มากที่สุด 

รวม 4.48 0.44 มำกที่สุด 
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ตำรำงท่ี 4.11  (ต่อ) 
ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อกำร

ให้บริกำร 
n = 25 ระดับ         

ควำมพึงพอใจ  S.D. 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก    
มีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุดให้บริการ 4.40 0.64 มากที่สุด 
สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศที่เหมาะสม โปร่ง โล่ง 
สะอาด 

4.41 0.70 มากที่สุด 

มีสื่ อต่างๆ เ พ่ือบริการ เช่น หนังสือพิมพ์ วา รสาร 
โทรทัศน์ 

4.37 0.68 มากที่สุด 

ที่นั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ 4.67 0.47 มากที่สุด 
มีน้ าดื่มสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ 4.60 0.57 มากที่สุด 
มีห้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ 4.61 0.50 มากที่สุด 
การเดินทางมาติดต่อขอรับบริการสะดวก 4.48 0.58 มากที่สุด 
มีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพอ 4.64 0.48 มากที่สุด 

รวม 4.52 0.28 มำกที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.11 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลตะกุด ในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ซึ่งสามารถพิจารณาเป็นรายด้านไดด้ังนี้ 

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ค่าเฉลี่ยจากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับ
กิจกรรม/สภาพงาน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 (  = 4.72) รองลงมา คือ ด้านมี
ค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ อย่างเหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.64 (  = 4.64) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านมีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน อยู่
ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.55 (  = 4.55) 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านมีการให้บริการหลากหลายช่องทาง อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กับ 4.76 (  = 4.76) รองลงมา คือ ด้านมีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัย
ส าหรับให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 (  = 4.60) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อย
สุด คือ ด้านมีช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.52 (  = 4.52) 

ด้ำนเจ้ำหน้ำผู้ให้บริกำร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็น
อย่างดี อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 (  = 4.60) รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่
ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างด ีอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 (  = 4.59) 
และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.37 (  = 4.37) 
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ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจาก
มากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านที่นั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 (  = 4.67) รองลงมา คือ ด้านมีที่จอดรถสะดวกสบายและ
เพียงพอ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 (  = 4.61) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ 
ด้านมีสื่อต่างๆ เพื่อบริการ เช่น หนังสือพิมพ์ วารสาร โทรทัศน์ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.37 (  = 4.37) 

 
4.4 ผลกำรวิเครำะห์ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรใน
เทศบำลต ำบลตะกุด ทั้งในภำพรวม และรำยด้ำน 
 

ตำรำงท่ี 4.12  แสดงคา่ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลตะกุด ในภาพรวม และรายด้าน 

 

ควำมพึงพอใจของประชำชน
ผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร 

ค่ำเฉลี่ย    
ควำมพึงพอใจ 

ระดับ 
ควำมพึงพอใจ 

ร้อยละ      
ควำมพึงพอใจ 

ระดับ 
คะแนน 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ 

4.63 มากที่สุด 92.60 9 

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.61 มากที่สุด 92.20 9 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.57 มากที่สุด 91.40 9 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.56 มากที่สุด 91.20 9 

รวม 4.60 มำกที่สุด 92.00 9 
 

จากตารางที่ 4.12 พบว่า ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลตะกุด โดยภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.60 คิดเปน็ร้อยละ 92.00 ระดับคะแนน 9 คะแนน 

และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สามารถเรียงล าดับค่าร้อยละจากมากที่สุดไปหาน้อยได้ดังนี้ 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 
คิดเป็นร้อยละ 92.60 ระดับคะแนน 9 คะแนน รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.20 ระดับคะแนน 9 คะแนน และด้าน
ที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.56 คิดเป็นรอ้ยละ 91.20 ระดับคะแนน 9 คะแนน 
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4.5 ผลกำรวิเครำะห์ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรใน
เทศบำลต ำบลตะกุด จ ำแนกตำมงำนที่ประชำชนผู้รับบริกำรติดต่อขอรับบริกำรจำกเทศบำลต ำบล   
ตะกุด 

 
 

ตำรำงที่ 4.13 แสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ร้อยละความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ จ าแนกตาม
งานทีป่ระชาชนผู้รับบริการติดตอ่ขอรับบริการจากเทศบาลต าบลตะกุด 

 

งำนที่ให้บริกำร 
ค่ำเฉลี่ย 

ควำมพึงพอใจ 
ระดับ         

ควำมพึงพอใจ 
ร้อยละ 

ควำมพึงพอใจ 
ระดับ 

คะแนน 

งานด้านบริการ (กองคลัง)  4.57 มากที่สุด 91.40 9 
งานด้านสาธารณสุข  4.65 มากที่สุด 93.00 9 
งานด้านพัฒนาชุมชนและการ
สังคมสงเคราะห์  

4.63 มากที่สุด 92.60 9 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย  

4.56 มากที่สุด 91.20 9 

รวม 4.60 มำกที่สุด 92.00 9 
 

จากตารางที ่4.13 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการงานต่างๆ จ าแนก
ตามงานที่ให้บริการ โดยเรียงล าดับร้อยละความพึงพอใจจากมากที่สุดไปหาน้อย ได้ดังนี้  งานด้าน
สาธารณสุข ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 คิดเป็น
ร้อยละ 93.00 ระดับคะแนน 9 คะแนน รองลงมา คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและการสังคมสงเคราะห์ 
ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 คิดเป็นร้อยละ 
92.60 ระดับคะแนน 9 คะแนน และด้านที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ งานด้านป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 คิดเป็น
รอ้ยละ 91.20 ระดับคะแนน 9 คะแนน 

 
4.6 ปัญหำและข้อเสนอแนะต่ำงๆ จำกค ำถำมปลำยเปิด 

ไม่มีผู้ที่เสนอปัญหาและข้อเสนอแนะ 
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4.7 ข้อเสนอแนะจำกคณะผู้วิจัย 
 

4.7.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
ถึงแม้ว่าผลการวิจัยจะพบว่า เทศบาลต าบลตะกุดมีปัจจัยที่ครบถ้วนที่ก่อให้เกิดความพึง

พอใจต่อประชาชนผู้รับบริการ แต่มีสิ่งที่ควรจะปรับปรุงเพ่ือก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการเพ่ิม
มากขึ้น ได้แก่ 

1) ควรจัดท าป้ายประกาศขั้นตอน/หรือเอกสารแนะน าการมาติดต่อขอรับบริการในงาน   
ต่างๆ ให้ชัดเจน ทั่วถึง และเพียงพอต่อการใหบ้ริการมากขึ้น  

2) เจ้าหน้าที่ให้บริการควรเพ่ิมหรือปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการด้วยความถูกต้อง
และรวดเร็วมากยิ่งขึ้น  

3) ควรสนับสนุนด้านการส่งเสริมอาชีพแก่ประชาชน และควรให้เจ้าหน้าที่ลดความซับซ้อน
ในการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการบริการประชาชน 

4) ควรส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่ได้เข้ารับการอบรม สัมมนา หรือแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านต่างๆ ที่
เกี่ยวข้องกับการให้บริการจากหน่วยงานอื่นๆ อย่างต่อเนื่องเป็นประจ า 

4.7.2 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
1) ควรศึกษาและวิจัยเกี่ยวกับแนวทางที่เหมาะสมส าหรับการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ

ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลตะกุด 
2) ควรเพ่ิมระยะเวลาจัดท าวิจัยให้เริ่มตั้งแต่ต้นปีงบประมาณ เพ่ือให้ข้อมูลมีความชัดเจน

ยิ่งขึ้น 
3) ควรศึกษาและวิจัยเพ่ิมเติมในประเด็นปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการของเทศบาล

ต าบลตะกุดอย่างเป็นระบบ 
4) ควรศึกษาและวิจัยเพ่ิมเติมในประเด็นการพัฒนาศักยภาพในการให้บริการของบุคลากร

ของเทศบาลต าบลตะกุดอย่างเป็นระบบ 
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ภาคผนวก ก. 
ภาพกิจกรรมการด าเนินงาน 

 

1. งานด้านบริการ (กองคลัง) 
- ให้บริการรับช าระภาษีช่วงพักเที่ยง และในวันหยุดราชการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. งานด้านสาธารณสุข 
- การให้บริการดา้นสุขภาพ (ตรวจสุขภาพผู้สูงอายุ) 

 

 

    

 

 

- การพ่นหมอกควันก าจัดยุงลาย และการแจกทรายอะเบท 

 

 

 

 

 



- การฉีดวัคซีนสุนัข-แมว และการหมันสุนัข-แมว 

 

 

 

    

    

3.งานด้านพัฒนาชุมชนและการสังคมสงเคราะห์ 
- แจกรถวีลแชร์ให้แก่ผู้ป่วยติดเตียงและผู้พิการยากไร้ 2 ราย 

 

 

 

 

 

   
 4.งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

- การให้บริการสาธารณะกิจกรรมท าความสะอาดสถานท่ีสาธารณะในต าบลตะกุด 
  

 

 

 

 

 

- การระงับอัคคีภัย 

 

 

 

 

    



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาคผนวก ข. 
แบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบสอบถามส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 
 

 

ส่วนที่  1  ข้อมูลทั่วไป 
ค าชี้แจง  โปรดใส่เครื่องหมาย  ที่ตรงกับความรู้สึกของท่านตามความเป็นจริง 
 

1.  เพศ  ชาย   หญิง   เพศท่ีสาม/เพศทางเลือก 

2.  อายุ   ต่ ากว่า 24 ปี   25-34 ปี   35-44 ปี 
   45-54 ปี   55-64 ปี   65 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา  มัธยมศึกษาตอนต้น 
   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 
   ปริญญาตรี   ปริญญาโท 
   สูงกว่าปริญญาโท   อ่ืนๆ ................................. 

4.  อาชีพ   ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท 
   รับจ้างทั่วไป   ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 
   เกษตรกรรม/ประมง   เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ 
   นักเรียน/นักศึกษา   ว่างงาน 
   อ่ืนๆ ระบุ ........................  

5.  รายได้ต่อเดือน   ต่ ากว่า  3,000  บาท   3,001 - 5,000  บาท 
   5,001 - 10,000 บาท   10,001 - 20,000 บาท 
   20,001  บาทขึ้นไป  
 

6.  งานที่ท่านมาติดต่อขอรับบริการ .......................................................................................................................   
 

7.  ท่านเคยมาขอรับบริการงานในข้อ 6 กี่ครั้งต่อปี   
             น้อยกว่า  3  ครั้งต่อปี    
             3 - 5  ครั้งต่อปี    
             มากกว่า  5  ครั้งต่อปี 
 

ส่วนที่  2  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
 

ค าชี้แจง โปรดระบุงานที่ต้องการประเมินความพึงพอใจ     
 

โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใส่เครื่องหมาย    ลงในช่องที่ตรงกับระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   
 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 
 



แบบสอบถามส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 
 

 

ข้อความ ระดับความพึงพอใจ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 5 4 3 2 1 

1.  การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน      

2.  มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน      

3.  มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน      

4.  มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม      

5.  มีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับให้บริการ                    

6.  มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าท่ี/ป้ายประกาศ อย่างเหมาะสม            

7.  มีตู้รับความคิดเห็น / รับแบบประเมินการให้บริการ      

ด้านช่องทางการให้บริการ 5 4 3 2 1 

1.  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง      

2.  มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้บริการอย่างชัดเจน      

3.  มีช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน      

4.  มีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับให้บริการ                    

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 5 4 3 2 1 

1.  เจ้าหน้าท่ีให้บริการมีความรู้ในงานท่ีบริการเป็นอย่างดี      

2.  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม  แจ่มใส      

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่      

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค  ตามล าดับก่อน –หลัง      

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความถูกต้องและรวดเร็ว      

6. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี      

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 5 4 3 2 1 

1. มีป้ายบอกทางหรือป้ายแสดงจุดให้บริการ                                

2. สถานท่ีให้บริการมีบรรยากาศที่เหมาะสม   โปร่ง  โล่ง  สะอาด      

3. มีสื่อต่างๆ เพื่อบริการ   เช่น  หนังสือพิมพ์  วารสาร  โทรทัศน์      

4. ท่ีนั่ง/บริเวณรอรับบริการเหมาะสมและเพียงพอ      

5. มีน้ าดื่มสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ      

6. มหี้องน้ าสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ      

7. การเดินทางมาติดต่อขอรับบริการสะดวก      

8. มีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพอ      
 

ส่วนที่  3  ปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ 

โปรดให้ข้อเสนอแนะเพื่อปรบัปรุงการบริการให้ดีขึ้น .............................................................................................................................. 

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

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

...... ..........................................................................................................................................................................................................  
 ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ 



ภาคผนวก ค. 
ตัวอย่างบุคคลท่ีมีความพึงพอใจต่อการบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



ภาคผนวก ง. 
รายชื่อคณะผู้ด าเนินการวิจัย  

ศูนย์วิจัยและพัฒนาการสื่อสารการเมืองและสังคม 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

 
 

1. รองศาสตราจารย์ ดร.วิทยาธร ท่อแก้ว ผู้อ านวยการศูนย์วิจัยและ 
 พัฒนาการสื่อสารการเมือง 
 และสังคม 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

 หัวหน้าโครงการวิจัย 
2. รองศาสตราจารย์ ดร.สัญญา เคณาภูมิ นักวิจัย 
3. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ธนศักดิ์ สายจ าปา นักวิจัย 
4. อาจารย์ ดร.กานต์ บุญศิริ  นักวิจัย 
5. อาจารย์ ดร.ธัชชัย ชูกลิ่น  นักวิจัย 
6. นายวชิรวชัร งามละม่อม นักวิจัย  
7. นางสาวจันทิมา ทามี นักวิจัย 
8. นายกฤษณ์ โพธิ์นอก          นักวิจัย 
 


	หน้าปก(เทศบาลตำบลตะกุด)
	รายงานวิจัย(เทศบาลตำบลตะกุด)
	ภาคผนวก(เทศบาลตำบลตะกุด)

