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บทสรุปสำหรับผู้บริหาร 
(Executive Summary) 

  
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว 

อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ประจำปี 2564 นี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชน 
ที่มีต่อการให้บริการ 4 งาน ได้แก่ 1) งานการให้บริการจัดเก็บขยะ ของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
2) งานการส่งเสริมการเกษตรโดยใช้ปุ๋ยอินทรีย์ ของสำนักปลัดเทศบาล 3) งานการให้บริการจัดเก็บภาษี 
ของกองคลัง และ 4) งานการบำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ ของกองช่าง  ตามกรอบ                    
การประเมินการให้บริการ 4 ด้าน คือ 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ                 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และเพื่อศึกษาปัญหา ความต้องการ
และข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร 
ประชากรผู้รับบริการในเขตพื้นที่บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว จำนวน 3,049 คน กลุ่มตัวอย่าง                  
ในการประเมิน จำนวน 354 คน โดยการสุ ่มแบบบังเอิญ โดยมีเครื ่องมือที ่ใช้ในการศึกษาเป็น
แบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว 
อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ประจำปี 2564 มีลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale)               
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
สรุปผลการประเมิน  

1. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล
ป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ในภาพรวมด้านคุณภาพการให้บริการตามกรอบการประมิน 4 ด้าน 
อยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.40 และมีคะแนน 9 คะแนน  

2. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล
ป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ในภาพรวมด้านตามกรอบการประเมินในแต่ละด้าน มีผลการประเมิน
ในแต่ละด้าน ดังนี้ 

2.1 ด้านขั ้นตอนการให้บริการ  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ                  
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 คิดเป็นร้อยละ 92.00 

2.2 ด้านช่องทางการให้บริการ  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ                   
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.20 

2.3 ด้านเจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ                  
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 

2.4 ด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ                  
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.20 
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3. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล                
ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมตามงานที่ประเมินทั้ง 4 งาน มีความพึงพอใจ                          
ในการบริการในงานด้านต่าง ๆ ดังนี้ 

3.1 งานการให้บริการจัดเก็บขยะ ของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ประชาชนมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 คิดเป็นร้อยละ 
91.20 

3.2 งานการส่งเสริมการเกษตรโดยใช้ปุ ๋ยอินทรีย์ ของสำนักปลัดเทศบาล ประชาชนมี                                
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59               
คิดเป็นร้อยละ 91.80 

3.3 งานการให้บริการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ               
การให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40 

3.4 งานการบำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ ของกองช่าง  ประชาชนมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 คิดเป็นร้อยละ 
92.20 
 
ข้อเสนอแนะ  

ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัด
ยโสธร ทำให้เห็นศักยภาพและความสามารถในการให้บริการแก่ผู้รับบริการและเป็นข้อมูลสารสนเทศที่
สำคัญในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) ของเทศบาล
ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ประชาชนผู้รับบริการมีข้อเสนอแนะให้ปรับปรุงและพัฒนาการ
ให้บริการในภาพรวมทุกงานและทุกด้าน สรุปไดด้ังนี้     

      1. ควรมีการให้บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่อง รวดเร็ว ตรงเวลา แล้วเสร็จในเวลาที่
กำหนด  

      2. ควรมีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการแก่ประชาชนในหลาย ๆ ช่องทางและเน้น
ย้ำอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง จะได้เข้าใจและปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง 

      3. ควรจัดให้มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และผู้มารับบริการเลือกใช้ช่องทางอย่าง
ถูกต้อง สะดวก รวดเร็ว และจัดให้มีช่องทางการให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการเพื่อความ
สะดวก  

      4. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรศึกษาและทำความเข้าใจขั้นตอน วิธีการดำเนินการให้ชัดเจน
เพื่อที่จะสามารถให้คำแนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาแก่ผู ้รับบริการได้อย่าง
ถูกต้องและเหมาะสม 
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      5. ควรจ ัดให ้ม ีแผนผังแสดงข ั ้นตอนกระบวนการให้บร ิการบอกไว ้ช ัดเจน ป้าย
ประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่จุดบริการที่ชัดเจน เห็นได้ง่าย เพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถใช้บริการ
ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ  

      6. ควรจัดสถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมให้สะอาดและเพียงพอกับประชาชนที่ไปรับ
บริการ เพราะบางโอกาสมีผู้ไปร่วมงานและขอรับการบริการเป็นจำนวนมาก  

      7. ควรจัดภูมิทัศน์ให้สวยงาม มีพื้นที่สีเขียวเป็นสวนหย่อม ไม้ดอก ไม้ประดับ ทางเดินที่
สะอาดและสวยงาม และจัดให้มีที ่สำหรับจอดรถของผู้ใช้บริการอย่างสะดวกสบาย ปลอดภัย และ
เพียงพอ  
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คำนำ 

  
เทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหนึ่งที่มีภารกิจ

ที่สำคัญในการปฏิบัติหน้าที่ให้มีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล (สำเร็จตามเป้าหมาย)                    
มีคุณภาพมาตรฐานบริหารงานอย่างโปร่งใสและตรวจสอบได้ เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมใน
การตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในปีงบประมาณ พ.ศ. 
2564 นี้ เทศบาลตำบลป่าติ้ว ได้มีการประเมินตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ซึ่งเป็นการ
ประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการตามงานที่ให้บริการ จำนวน 4 งาน ได้แก่                    
1) งานการให้บริการจัดเก็บขยะ ของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 2) งานการส่งเสริมการเกษตรโดย
ใช้ปุ๋ยอินทรีย์ ของสำนักปลัดเทศบาล 3) งานการให้บริการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง และ 4) งานการ
บำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ ของกองช่าง โดยมีจุดประสงค์เพื่อใช้ผลจากการประเมินเป็น
สารสนเทศในการกำหนดแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของเทศบาล
ตำบลป่าติ้ว ต่อไป  
  คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ขอขอบคุณ
นายกเทศมนตรีตำบลป่าติ้ว ที่ได้ไว้วางใจและมอบหมายให้คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม มีส่วนร่วมในการศึกษาครั้งนี้ ขอขอบคุณท่านผู้เชี่ยวชาญทุกท่านที่ได้
ช่วยตรวจสอบและให้คำปรึกษาแนะนำในการศึกษาเป็นอย่างดี  ขอขอบคุณท่านรองนายก เจ้าหน้าที่
และบุคลากรของเทศบาลตำบลป่าติ้ว ทุกท่านที่ได้ช่วยเหลือ สนับสนุน ประสานงานและอำนวยความ
สะดวกในการศึกษา ขอขอบคุณผู้นำชุมชนและประชาชนชาวตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร 
ทุกท่านที่ได้ให้ความร่วมมือและให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการศึกษาครั้งนี้เป็นอย่างดี และขอขอบคุณ
คณะผู้ศึกษาทุกท่านที่ได้ร่วมกันดำเนินการศึกษาตามกระบวนการและข้ันตอนจนสำเร็จด้วยดี 
 
 
                  คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์             

      มหาวิทยาลัยราชภฏัมหาสารคาม  
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บทท่ี 1  
บทนำ 

  

ภูมิหลัง  
 

การปกครองตนเองโดยรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่น (Local Self Government) เป็น
รูปแบบของการบริหารราชการแผ่นดินที่มีจุดมุ่งหมายในการพัฒนาประเทศและมีความสำคัญต่อการ
พัฒนาชุมชนและท้องถิ่น เพื่อให้ท้องถิ ่นสามารถพึ่งตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งเป็นการ
เสริมสร้างความเข้มแข็งให้แก่ท้องถิ่นและประเทศชาติโดยรวม ซึ่งเป็นไปตามหลักการกระจายอำนาจ    
ที ่ร ัฐบาลมอบอำนาจในการบริหารงานตามภารกิจต่าง ๆ ให้อิสระแก่ท้องถิ ่นปกครองตนเอง               
ซึ่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 ได้ให้ความสำคัญกับการปกครองส่วนท้องถิ่น โดยได้
กำหนดหลักการไว้ในหมวด 14 มาตรา 249-254 แสดงเจตนารมณ์ให้มีการกระจายอำนาจให้กับท้องถิ่น 
โดยเน้นให้ท้องถิ่นมีสิทธิปกครองตนเอง มีอิสระในการกำหนดทิศทางในการบริหารท้องถิ่นของตนเอง    
มีอิสระในการบริหารงานทั้งทางด้านการบริหารกำลังคนและงบประมาณ โดยมุ่งเน้นให้ประชาชนมีส่วน
ร่วมในการปกครองท้องถิ ่น ซึ ่งสอดคล้องกับวีระศักดิ ์ เครือเทพ (2548 : 13-19) ที่ได้กล่าวไว้ว่า                   
การกระจายอำนาจสู่การปกครองท้องถิ่นถือเป็นเครื่องมือในการปรับโครงสร้างอำนาจรัฐประการหนึ่งที่
ส่งเสริมให้ชุมชนและท้องถิ่นมีอำนาจการปกครองตนเองโดยปลอดจากการแทรกแซงของรัฐบาลหรือ
องค์กรใด ๆ ซึ่งมีส่วนสำคัญที่ช่วยให้การใช้อำนาจรัฐในชุมชนท้องถิ่นเป็นไปเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนที่มีความหลากหลายตามระดับพัฒนาการของชุมชนแต่ละแห่งได้อย่างทั่วถึงมากยิ่งขึ้น 
โดยหลักการสำคัญที่สนับสนุนเหตุผลและความจำเป็นของการปกครองท้องถิ่นก็คือ เพื่อประโยชน์ใน
การรักษาความมั่นคงและความปลอดภัย การพัฒนาและการมีส่วนร่วมเพื่อสร้างความหลากหลายทาง
สังคม วัฒนธรรมและความหลากหลายทางชีวภาพ เพื่อการสร้างสมดุลแห่งรัฐในการใช้อำนาจปกครอง
บริหารในยุคสมัยแห่งประชาธิปไตยและเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการและการใช้ทรัพยากร 
หลักการสำคัญของการกระจายอำนาจตามแผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่ น 
พ.ศ. 2543 มี 3 ประการ ได้แก่ หลักความเป็นอิสระขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการกำหนด
นโยบายการบริหารงานบุคคลและการบริหารการเงินการคลังของตนเองภายใต้กรอบของกฎหมายและ
ภายใต้หลักความเป็นรัฐเดี่ยวในระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์เป็นประมุข หลักการจัด
ความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานของรัฐในการบริหารราชการแผ่นดินโดยกำหนดให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะระดับชุมชน ราชการบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาค
รับผิดชอบการดำเนินภารกิจของรัฐในระดับประเทศและในระดับภูมิภาค และให้คำปรึกษา สนับสนุน
และกำกับดูแลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพียงเท่าที่จำเป็น และหลักประสิทธิภาพ
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ในการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถ
ปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล (สำเร็จตามเป้าหมาย) มีคุณภาพ
มาตรฐาน บริหารงานอย่างโปร่งใสและตรวจสอบได้ เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในการ
ตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น โดยปัจจุบันองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นของไทยมี 5 ประเภท ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล องค์การ
บริหารส่วนตำบล (อบต.) กรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเหล่านี้มีการ
จัดความสัมพันธ์ในเชิงบทบาทหน้าที่แตกต่างกันออกไป โดยมีพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอน
การกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ได้กำหนดอำนาจและหน้าที่ในการ
จัดระบบบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและระหว่างองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นด้วยกัน การจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและระหว่าง
องค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยกันเอง   

การบริหารองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 แก้ไขเพ่ิมเติม ฉบับที่ 2 ปี 2562 ว่าด้วยหลักเกณฑ์ในการ
ปฏิบัติราชการโดยคำนึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการเกิดผลสัมฤทธิ์และเกิดความ
คุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐและตอบสนองความต้องการของประชาชนในการอำนวยความสะดวกการ
ให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจำเป็นเพ่ือให้เกิดความคล่องตัวและรวดเร็วในการปฏิบัติ
ราชการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างต่อเนื่อง ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในยุค
ปัจจุบันต้องเผชิญความท้าทายและการเปลี่ยนแปลงที่หลากหลาย เนื่องจากสภาพสังคม เศรษฐกิจ 
การเมืองของประเทศปรับเปลี่ยนตามกระแสโลกาภิวัตน์และการเปิดเสรีในประเด็นต่าง ๆ ที่เป็น
แรงผลักดันและส่งผลกระทบต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กล่าวได้ว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น
ส่วนหนึ่งของภาครัฐที่ทำหน้าที่ร่วมกับรัฐบาลในลักษณะที่เสริมแรงกันไม่ใช่การแข่งขัน หน้าที่ของ
รัฐบาลระดับชาติ ได้แก่ การกำหนดเป้าหมายเศรษฐกิจ สังคม การเมืองระดับมหภาค ส่วนองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นทำหน้าที่ผลิตบริการสาธารณะท้องถิ่น (Local Public goods) กล่าวคือ องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถผลิตสินค้าและบริการที่มีประสิทธิภาพสูงกว่า เนื่องด้วยเหตุผลหลาย
ประการ คือ การทำงานใกล้ชิดกับประชาชน รู้ข้อมูลและความต้องการ รวมทั้งสามารถตอบสนองต่อ
ปัญหาท้องถิ่นได้รวดเร็วกว่า เช่นเดียวกับระบบการผลิตบริการของท้องถิ่นจะมีลักษณะที่หลากหลาย 
(Diversity) ตามสภาพแต่ละท้องถิ่น นอกจากนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะทำงานภายใต้บรรยากาศ
การแข่งขันและมีการเปรียบเทียบข้ามพ้ืนที่และหน่วยงานด้วย   

เทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร เป็นอีกหน่วยงานบริหารราชการส่วนท้องถิ่น
รูปแบบหนึ่งที่มีฐานะจากสภาตำบลเป็นเทศบาลตำบลภายใต้นโยบายการกระจายอำนาจการปกครอง
ขั้นพ้ืนฐานของรัฐบาล โดยพระราชบัญญัติสภาตำบลและเทศบาลตำบล มีฐานะเป็นนิติบุคคลมีหน้าที่ใน
การจัดทำ บำรุงรักษาและให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยยึดหลักการว่า ประชาชนต้องได้รับการ
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บริการสาธารณะที่ดี มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารจัดการขององค์กรด้วยความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ
และรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการ รวมทั้งส่งเสริมให้ประชาชนและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ ร่วม
ดำเนินการและติดตาม ตรวจสอบเพื่อให้ได้มาตรฐานที่องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถนำไปใช้เป็น
แนวทางในการบริหารและให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เกิดประโยชน์และความพึง
พอใจแก่ประชาชน รวมทั้งเป็นหลักประกันว่า ประชาชนไม่ว่าจะอยู่ส่วนใดของประเทศจะได้รับบริการ
สาธารณะในมาตรฐานขั้นต่ำที่เท่าเทียมกันและส่งผลให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ซึ่งหากองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นใดมีผลการปฏิบัติงานเป็นเลิศก็มีการจัดสรรงบประมาณเป็นค่าตอบแทนให้ตาม
ระเบียบกระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการกำหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะ
เป็นเงินรางวัลประจำปีแก่พนักงานส่วนท้องถิ่นให้เป็นรายจ่ายอื่นขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2557 ข้อ 7 มาตรา 37 แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นใดที่มีการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นนั้นอาจจัดสรรเงินให้เป็นเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงิน
รางวัลประจำปีแก่พนักงานส่วนท้องถิ่นได้ ในมิติที ่ 1 ด้านประสิทธิผล คือ การทำงานขององค์กร
บรรลุผลสำเร็จตามวัตถุประสงค์ท่ีต้องการสนองตอบต่อความต้องการและการวัดผลงานที่ทำได้เทียบกับ
เป้าหมาย มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ ส่วนราชการแสดงการให้ความสำคัญกับผู้รับบริการใน
การให้บริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการปฏิบัติ
ราชการ เช่น การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการและการควบคุมภายใน
และการตรวจสอบภายใน และมิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถใน
การเตรียมความพร้อมกับการเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การบริหารความรู้ในองค์การ การจัดการ
สารสนเทศและการบริหารการเปลี่ยนแปลง เป็นต้น ดังนั้น เทศบาลตำบลจึงจัดให้มีการประเมินการ
บริหารจัดการที่ดี ซึ ่งดำเนินการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการใน 4 มิติ 
โดยเฉพาะการประเมินในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการนั้น เทศบาลตำบลต้องประสานงานกับ
สถาบันภายนอกที่เป็นกลางเป็นผู้ดำเนินการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ที่มีต่อการให้บรกิารของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร   

ดังนั้น เพื่อให้มีการประเมินการบริหารจัดการที่ดี  เทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัด
ยโสธร จึงได้ร่วมมือกับคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
ดำเนินการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ จัดให้มีการสำรวจและประเมิน
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการตามภารกิจ    
4 งาน ได้แก่ 1) งานการให้บริการจัดเก็บขยะ ของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 2) งานการส่งเสริม
การเกษตรโดยใช้ปุ๋ยอินทรีย์ ของสำนักปลัดเทศบาล 3) งานการให้บริการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง และ
4) งานการบำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ ของกองช่าง ทั้งนี้เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
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ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร และใช้ผลการ
ประเมินเป็นสารสนเทศสำหรับการวางแผนพัฒนาคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนของเทศบาลตำบล
ป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ให้มีประสิทธิภาพที่สูงขึ้นต่อไป 

  

วัตถุประสงค์การศึกษา 
  

การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล
ป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร กำหนดวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

1. เพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ งานการให้บริการจัดเก็บ
ขยะ ของกองสาธารณสุขและสิ ่งแวดล้อม งานการส่งเสริมการเกษตรโดยใช้ปุ๋ยอินทรีย์ ของสำนัก
ปลัดเทศบาล งานการให้บริการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง และงานการบำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้า
สาธารณะ ของกองช่าง ตามกรอบการประเมินในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัด
ยโสธร 

2. เพื่อศึกษาปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร 

  

ขอบเขตของการศึกษา   
 

การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล
ป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ครั้งนี้ กำหนดขอบเขตของการศึกษาดังนี้ 

   
1. ขอบเขตด้านเนื้อหา   

   ขอบเขตด้านเนื ้อหา ได้แก่ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ตามภารกิจ 4 งาน ได้แก่ งานการให้บริการจัดเก็บขยะ 
ของกองสาธารณสุขและสิ ่งแวดล้อม งานการส่งเสริมการเกษตรโดยใช้ป ุ ๋ยอินทรีย์ ของสำนัก
ปลัดเทศบาล งานการให้บริการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง และงานการบำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้า
สาธารณะ ของกองช่าง โดยประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการตามกรอบการ
ประเมิน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก   
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2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
   2.1 ประชากร ได้แก่ ประชาชนที่มีที่อยู่อาศัยในเขตพื้นที่ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว 

จังหวัดยโสธร จำนวน 3 หมู่บ้าน รวมทั้งสิ้น 3,049 คน 
   2.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่มีที่อยู่อาศัยในเขตพื้นที่ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว 

จังหวัดยโสธร จำนวน 3 หมู่บ้าน ที่ได้รับบริการจากเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร 
โดยการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามสูตรของทาโร่ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973, pp.125) ระดับ
ความเชื่อมั่นร้อยละ 95 สัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.05 ได้กลุ่มตัวอย่าง 354 คน และสุ่ม
ตัวอย่างโดยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling)    

  
3. ตัวแปรที่ศึกษา    

   3.1 ตัวแปรอิสระ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ  
   3.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ งานการให้บริการจัดเก็บขยะ 

ของกองสาธารณสุขและสิ ่งแวดล้อม งานการส่งเสริมการเกษตรโดยใช้ป ุ ๋ยอินทรีย์ ของสำนัก
ปลัดเทศบาล งานการให้บริการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง และงานการบำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้า
สาธารณะ ของกองช่าง 
  

นิยามศัพท์เฉพาะ   
 

1. ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึง ความรู ้ส ึกและความคิดเห็นของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและสถานที่และสิ่ง
อำนวยความสะดวก     

2. ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง มีขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว 
เป็นระบบและไม่ซับซ้อน มีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-
หลัง และบริการอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด  

3. ช่องทางการให้บริการ หมายถึง จัดให้มีการบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ ช่อง
ทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชน
ทราบอย่างทั่วถึง ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก  และมีช่องทาง
ให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ  

4. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ใช้วาจาสุภาพ
และน่าฟัง เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการและให้คำแนะนำ 
ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้  
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5. สิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง การจัดให้มีสถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและ
เพียงพอ มีแผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน จัดเตรียมเอกสาร วัสดุ
อุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ และ
จัดภูมิทัศน์ภายนอกและท่ีจอดรถเหมาะสมและเพียงพอ    

6. ประชาชน หมายถึง ประชาชนที่มีท่ีอยู่อาศัยในเขตพ้ืนที่ 3 หมู่บ้านของตำบลป่าติ้ว และเคย
ไปติดต่อเพ่ือขอรับการบริการเกี่ยวกับการบริการงานการให้บริการจัดเก็บขยะ ของกองสาธารณสุขและ
สิ่งแวดล้อม งานการส่งเสริมการเกษตรโดยใช้ปุ๋ยอินทรีย์ ของสำนักปลัดเทศบาล งานการให้บริการ
จัดเก็บภาษี ของกองคลัง และงานการบำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ ของกองช่าง  จาก
เทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร 

7. เทศบาล หมายถึง เทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
   

1. ทำให้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ งานการให้บริการจัดเก็บ
ขยะ ของกองสาธารณสุขและสิ ่งแวดล้อม งานการส่งเสริมการเกษตรโดยใช้ปุ๋ยอินทรีย์ ของสำนัก
ปลัดเทศบาล งานการให้บริการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง และงานการบำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้า
สาธารณะ ของกองช่าง ของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ ้ว จังหวัดยโสธร ในด้านขั ้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  

2. เทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร มีสารสนเทศสำหรับใช้ประโยชน์เพื่อการ
วางแผนพัฒนาผลการปฏิบัติงานและการให้บริการแก่ประชาชนในแต่ละงานและในแต่ละด้านให้มี
ประสิทธิภาพ เพ่ือสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแกป่ระชาชนที่มาใช้บริการให้มากยิ่งขึ้น   
 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

  
การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ประจำปี 2564 ครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้ศึกษาค้นคว้าเอกสาร
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้   

1. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ   
2. แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ   
3. แนวคิดเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบเทศบาล  
3. ข้อมูลทั่วไปของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง   
5. กรอบแนวคิดในการศึกษา  

  

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 

ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสำคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานประสบความสำเร็จ โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งถ้าเป็นงานเกี่ยวกับการให้บริการ ผู้บริการจะต้องดำเนินการให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 
การศึกษาถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่จะทำให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้
บริการจึงมีความสำคัญที่จะช่วยให้การบริการมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ผู้รับบริการ   

 
1. ความหมายของความพึงพอใจ  
   คอตเลอร์ (Kotler. 1999 : 5) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจคือ ระดับความรู้สึก

ของบุคคลที่เป็นผลจากการเปรียบเทียบการทำงานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข้าใจ (Product’s 
Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคล ดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเป็นฟังก์ชั่น
ของความแตกต่างระหว่างการทำงาน (ผล) ที่มองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived Performance) และ
ความคาดหวัง (Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ เป็น 3 ระดับด้วยกัน 
และลูกค้ารายการหนึ่งอาจมีประสบการณ์อย่างใดอย่างหนึ่งใน 3 ระดับนี้ กล่าวคือ  หากการทำงาน
ของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ไม่ตรงกับความคาดหวัง ลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ หากการทำงาน
ของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ตรงกับความคาดหวังลูกค้าย่อมพึงพอใจ แต่ถ้าเกินกว่าความคาดหวัง
ลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากขึ้นไปอีก  
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   เชลลี่ (Shelly. 1975 : 215) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความรู้สึกพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความ
พึงพอใจเป็นความรู้สึก 2 แบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึก
ทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะทำให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจาก
ความรู้สึกทางบวกอื ่น ๆ กล่าวคือ เป็นความรู ้สึกที ่มีระบบย้อนกลับความสุขสามารถทำให้เกิด
ความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อีกด้วย ดังนั้น  จะเห็นได้ว่า ความสุขเป็นความรู้สึกที่
สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก   
     อเนก กลยนี (2542 : 13) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือเจตคติที่ดีต่อ
การทำงานนั้น ๆ   

   กาญจน์ เรืองมนตรี (2543 : 1) ให้ความหมายว่า เป็นความรู ้สึก เช่น ความรู ้สึกรัก 
ความรู้สึกชอบ ภูมิใจ สุขใจเต็มที่ ยินดี ประทับใจ เห็นด้วย อันจะก่อให้เกิดความพึงพอใจในการ
ทำงาน มีการเสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจและสติปัญญาให้แก่งานอย่างแท้จริง  

   วิวัฒน์ หล่อพัฒนเกษม (2550 : 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งอันเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้ ความนิยมและประสบการณ์ที่
แต่ละบุคคลได้รับ และจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ ซึ่ง
ระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป  

   สุภัทรา มิ่งปรีชา (2550 : 11) สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติ
ทางด้านบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความ
ต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป  

   คมสัน อินทเสน และคณะ (2560 : 8) สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของ
บุคคลที่ได้รับการตอบสนองจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทนจนทำให้เกิดความสุข ทำให้
บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้นมีความมุ่งมั่นที่จะทำงาน เกิดขวัญและกำลังใจ ส่งผลให้งานมี
ประสิทธิภาพและประสบผลสำเร็จ 

   สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกยินดีหรือรู้สึกมีความสุขกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่
กำลังกระทำ หรือกำลังได้รับ ซึ่งหากผลลัพธ์นั้นเป็นไปตามคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจและทำให้
บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะทำงาน ตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเมื่อ
ไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว้  
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2. ความสำคัญของความพึงพอใจ  
   ในการศึกษาเกี่ยวกับความสำคัญของความพึงพอใจ มีนักวิชาการหลายท่านได้อธิบาย

แนวคิดและทฤษฎีไว้ ดังนี้   
   สาโรช ไสยสมบัติ (2534 : 15) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสำคัญประการหนึ่งที่

ช่วยให้งานสำเร็จ ผู้บริการควรดำเนินการให้ผู้ทำงานเกิดความพึงพอใจในการทำงานแล้วยังจำเป็นที่
จะต้องดำเนินการที่จะทำให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความเจริญก้าวหน้าของงาน
บริการ ปัจจัยที่สำคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชี้ก็คือ จำนวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้น ผู้บริหารที่ชาญ
ฉลาดจึงควรอย่างยิ่งท่ีจะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ  ที่ทำให้เกิดความพึงพอใจทั้ง
ผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ  

   ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2535 : 130) กล่าวถึงความสำคัญของความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 
      1) การรับรู้ปัจจัยต่างๆ ที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจทำให้หน่วยงานสามารถ

นำไปใช้ในการสร้างปัจจัยเหล่านี้ให้เกิดข้ึนเป็นประโยชน์ต่อการทำงาน     
      2) ความพึงพอใจในการทำงานจะทำให้บุคคลมีความตั้งใจในการทำงาน ลดการขาดงาน 

การลางาน การมาทำงานสายและขาดความรับผิดชอบที่มีต่องาน     
      3) ความพึงพอใจในการทำงานเป็นการเพิ ่มผลผลิตของบุคคล ทำให้องค ์กรมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้บรรลุเป้าหมายขององค์การ     
   สุริยา พุฒพวง (2547 : 3) กล่าวไว้ว่า การที่บุคคลมีความพึงพอใจต่อสิ่งใดนั้นจะมีผลทำให้

บุคคลแสดงพฤติกรรมได้ 4 ลักษณะ ดังนี้  
      1) มีความเอาใจใส่ต่องาน ขยันติดตามผลงานที่ได้รับมอบหมายอยู่เสมอ  
      2) เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตัว  
      3) มีความสามัคคี น้ำหนึ่งใจเดียวกัน ไม่แตกแยกเป็นก๊กเป็นเหล่า  
      4) ไม่ขาดหรือหยุดงานโดยไม่จำเป็น มีความสบายใจที่ทำงานและอยู่ร่ วมกับเพื ่อน

ร่วมงาน  
   อินทิรา เพ็งแก้ว (2548 : 12-13) ได้ศึกษาทัศนคติของนักวิชาการและได้ประมวล

ความสำคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยสรุปไว้ 7 ประการ ดังนี้  
      1) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงานเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์

ขององค์การหรือหน่วยงาน  
      2) ความพึงพอใจ เสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความเข้าใจอันดีต่อกันและต่อองค์การหรือ

หน่วยงาน   
      3) ความพึงพอใจ เสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความซื่อสัตย์และมีความจงรักภักดีต่อ

หน่วยงาน 
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      4) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความสามัคคีในหมู่คณะและมีการรวมพลังเพื่อกำจัดปัญหา
ในองค์การร่วมกัน  

      5) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดการช่วยเกื้อหนุนกฎระเบียบข้อบังคับสามารถใช้บังคับ
ควบคุมความประพฤติของผู้ปฏิบัติงานให้อยู่ในระเบียบวินัยอันดี  

      6) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความเชื ่อมั ่นและความศรัทธาในองค์การที ่ร่วมมือกัน
ปฏิบัติงาน  

      7) ความพึงพอใจ ช่วยเกื้อหนุนให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความสร้างสรรค์ในกิจการต่าง ๆ  
   เสถียร เหลืองอร่าม (2549 : 88) กล่าวว่า ความพึงพอใจของบุคคลเป็นสิ่งสำคัญในการ 

บริหารเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์เกื้อหนุนต่องานและองค์การได้ 7 ประการ ดังนี้  
      1) ทำให้เกิดความร่วมมือร่วมใจเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ   
      2) สร้างความจงรักภักดี ซ่ือสัตย์ต่อหมู่คณะและองค์การ  
      3) เกื้อหนุนให้ระเบียบข้อบังคับเกิดผลในด้านการควบคุมพฤติกรรมการกระทำของ

พนักงานเจ้าหน้าที่ให้ปฏิบัติตนในกรอบระเบียบวินัยและมีศีลธรรมอันดีงาม  
      4) สร้างสามัคคีธรรมในหมู่และก่อให้เกิดพลังร่วมในหมู่คณะ ทำให้เกิดพลังสามัคคีดัง

ที่ว่า สุขา สังฆัสสะ สามัคคี อันสามารถจะฝ่าฟันอุปสรรคท้ังหลายขององค์การได้   
      5) เสริมสร้างความเข้าใจอันดีระหว่างบุคคลในองค์การกับนโยบายและวัตถุประสงค์ของ

องค์การ   
      6) เกื้อหนุนและจูงใจให้สมาชิกของหมู่คณะและองค์การเกิดความคิดสร้างสรรค์ใน

กิจการต่าง ๆ ขององค์การ  
      7) ทำให้เกิดความเชื่อม่ันและศรัทธาในองค์การที่ปฏิบัติงานอยู่  
   สมบูรณ์ พรรณนาภพ (2540 : 167) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจมีความสำคัญ คือ จะเป็น

ตัวบ่งชี้พฤติกรรมที่สำคัญของบุคลากรได้ 6 ประการ ดังนี้   
      1) ความสามัคคีเป็นน้ำหนึ่งใจเดียวกัน   
      2) ความเห็นแก่ประโยชน์ส่วนร่วมยิ่งกว่าประโยชน์ส่วนตัว   
      3) ความตั้งใจ เอาใจใส่และรู้จักรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายแล้ว   
      4) ความรู้สึกห่วงกังวลต่อผลที่เกิดต่อการหยุดงานของตนเอง คือ จะไม่ขาดหรือหยุด

งานโดยไม่จำเป็น   
      5) ความพร้อมที่จะรับอาสาในการปฏิบัติงานต่าง ๆ เพื่อประโยชน์ส่วนรวม   
      6) ความพร้อมเพรียงในการหมั่นปรึกษาหารือเพ่ือการเตรียมงานและแก้ปัญหาต่าง ๆ   
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   สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสำคัญที่เป็นตัวบ่งชี้ถึงความก้าวหน้าของงานการพัฒนา
คุณภาพของการบริการและช่วยให้งานประสบผลสำเร็จ ช่วยสร้างและรักษาความรู้สึกที่ดีต่อบุคคล 
ทุกคนทีเ่กี่ยวข้องกับการบริการ และสร้างความเชื่อมั่นและศรัทธาต่อองค์การ 

 
3. องค์ประกอบของความพึงพอใจ  
   นพพงษ์ บุญจิตราดุลย์ (2547 : 98) กล่าวไว้ว่า องค์ประกอบที่ทำให้ความพึงพอใจของคน

ในองค์การดีหรือไม่ข้ึนอยู่กับองค์ประกอบ 6 ประการ ดังนี้   
      1) หน่วยงานที่มีการนิเทศใกล้ชิด รวดเร็ว เพียงพอและท่ัวถึงหรือไม่    
      2) คนงานมีความพึงพอใจและภาคภูมิใจในงานที่ตนทำหรือไม่    
      3) คนทำงานมีความสัมพันธ์อันดีต่อกันหรือไม่  

         4) มีวัตถุประสงค์ของหน่วยงานเป็นที่พึงพอใจหรือไม่ ทุกคนยอมรับหรือไม่    
      5) มีค่าตอบแทนและรางวัลต่าง ๆ ที่คนงานได้รับมีความเหมาะสมเพียงใดทั้งทางด้าน

เศรษฐกิจและสังคม    
      6) สุขภาพทางกายและจิตใจโดยทั่วไปของคนงานเป็นอย่างไร   
   คูเปอร์ (Cooper. 1985 : 31 – 33 ) กล่าวว่า ความต้องการที่เป็นสิ่งจูงใจให้มนุษย์เกิด

ความพึงพอใจในการทำงาน แบ่งออกเป็น 6 ลักษณะ คือ     
      1) ทำงานที่ตนสนใจ    
      2) มีเงินเดือนและค่าจ้างที่ยุติธรรม    
      3) มีโอกาสก้าวหน้าในหน้าที่การงาน    
      4) สภาพการทำงานที่ดี รวมทั้งชั่วโมงการทำงานและสถานที่ท่ีเหมาะสม    
      5) ความสะดวกในการไป-กลับ รวมทั้งสวัสดิการอื่น ๆ     
      6) การทำงานร่วมกับผู้บังคับบัญชาที่เข้าใจการควบคุม การปกครองและโดยเฉพาะ

อย่างยิ่งเป็นคนที่ยกย่องนับถือ   
   ยีเชลลี่ และบราวน์ (Ghiselli, & Brown. 1992 : 430 – 433) กล่าวไว้ว่า องค์ประกอบที่

ทำให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทำงานมี 5 องค์ประกอบ คือ    
      1) ระดับอาชีพ ถ้าอาชีพอยู่ในสถานะสูงหรือระดับสูงเป็นที่นิยมนับถือของคนทั่วไปก็จะ

เป็นที่พอใจของผู้ประกอบอาชีพนั้น    
      2) สภาพการทำงาน ถ้ามีสภาพสะดวกสบายเหมาะแก่การปฏิบัติก็จะทำให้ผู้ปฏิบัติงาน

เกิดความพึงพอใจในงานนั้น    
      3) ระดับอายุ จากการศึกษาพบว่า ผู้ปฏิบัติงานอายุระหว่าง 25 – 35 ปี และ 45 – 54 

ปี จะมีความพึงพอใจน้อยกว่ากลุ่มอ่ืน    
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      4) รายได้ ได้แก่ จำนวนรายได้ประจำและรายได้ตอบแทนพิเศษ    
      5) คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง ความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้จัดการ

กับคนงาน การเอาใจใส่ต่อการเป็นอยู่ของผู้ใต้บังคับบัญชา   
   ล็อค  (Lock. 1976 : 132), และ มิลดัน (Milton. 1981 : 159) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบที่

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกัน 9 องค์ประกอบ ดังนี้    
      1) ตัวงาน (work) ได้แก่ ความน่าสนใจในตัวงาน ความแปลกของงาน โอกาสเรียนรู้หรือ

ศึกษางาน ปริมาณงาน โอกาสที่จะทำงานนั้นสำเร็จและการควบคุมการทำงานและวิธีการทำงาน    
      2) เงินเดือน (money) ได้แก่ จำนวนเงินที่ได้รับความยุติธรรมและความทัดเทียมกัน

ของรายได้และวิธีการจ่ายเงินขององค์การ    
      3) การเลื่อนตำแหน่ง (promotions) ได้แก่ โอกาสในการเลื่อนตำแหน่งสูงขึ้น ความ

ยุติธรรมในการเลื่อนตำแหน่งขององค์การและหลักในการพิจารณาเลื่อนตำแหน่ง    
      4) การได้รับการยอมรับนับถือ (recognition) ได้แก่ การได้รับการยกย่องชมเชยใน

ผลสำเร็จของงาน การกล่าววิจารณ์การทำงานและความเชื่อถือในผลงาน    
      5) ผลประโยชน์เกื ้อกูล (benefits) ได้แก่ การมีบำเหน็จบำนาญตอบแทน การให้

สวัสดิการรกัษาพยาบาล การให้วันหยุดงานและการได้รับค่าใช้จ่ายระหว่างเวลาพักผ่อน  
         6) สภาพการทำงาน (working condition) ได้แก่ ชั ่วโมงการทำงาน ช่วงเวลาพัก 
เครื่องมือเครื่องใช้ในการทำงาน อุณหภูมิ การถ่ายเทอากาศ ทำเลที่ตั้งและรูปแบบการก่อสร้างของ
อาคารสถานที่ทำงาน    

      7) การนิเทศงาน (supervision) ได้แก่ การได้รับความเอาใจใส่ดูแลช่วยเหลือแนะนำ 
ให้คำปรึกษาระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชาเพื่อมีทักษะในการนิเทศงานของผู้บริหาร    

      8) เพื่อนร่วมงาน (co – workers) ได้แก่ การให้ความช่วยเหลือซึ่งกันและกันในด้าน
ความรู้ความสามารถและมีมิตรภาพอันดีต่อกันของเพื่อนร่วมงาน    

      9) บริษัทและการบริหารงาน (company and management) ได้แก่ ความเอาใจใส่
บุคลากรในองค์การ เงินเดือนและนโยบายในการบริหารงานขององค์การ   

   สรุปได้ว่า องค์ประกอบที่สำคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ได้แก่ งาน รายได้ 
ความมั่นคงและความก้าวหน้าในตำแหน่งหน้าที่  การได้รับการยอมรับนับถือ สวัสดิการ สภาพการ
ทำงาน การสนับสนุนและการเสริมแรง เพ่ือนร่วมงานและการบริหารจัดการ 
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4. การวัดความพึงพอใจ   
   ภนิดา ชัยปัญญา (2541 : 55) ได้กล่าวไว้ว่า การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทำได้หลาย

วิธี ดังต่อไปนี้        
      1) การใช้แบบสอบถาม โดยผู ้ออกแบบสอบถามเพื ่อต้องการทราบความคิดเห็น            

ซึ่งสามารถกระทำได้ในลักษณะกำหนดคำตอบให้เลือกหรือตอบคำถามอิสระ คำถามดังกล่าวอาจถาม
ความพอใจในด้านต่าง ๆ   
             2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรงซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดี
จะได้ข้อมูลที่เป็นจริง        

      3) การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย              
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยาท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทำอย่างจริงจังและมีระเบียบ
แบบแผน   

   ปริญญา จเรรัชต์ , วิโรจน์ ฤทธิ ์ฤาชัย , อานุภาพ เล็งสาย , และแพรวพรรณ ชูช ่วย                      
(2551 : 3) กล่าวไว้ว่า มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระทำได้หลายวิธี ได้แก่        

      1) การใช้แบบสอบถาม โดยผู้สอบถามจะออกแบบเพื่อต้องการทราบความคิดเห็น              
ซึ่งสามารถทำได้ในลักษณะที่กำหนดคำตอบให้เลือกหรือตอบคำถามอิสระ คำถามดังกล่าวอาจถาม
ความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ เช่น การบริหารและการควบคุมงานและเง่ือนไขต่าง ๆ เป็นต้น        

      2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่งซึ ่งต้องอาศัยเทคนิคและ
วิธีการที่ดีจึงจะทำให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได้        

      3) การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย   
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยาท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทำอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน    

   สรุปได้ว ่า การวัดความพึงพอใจสามารถทำได้หลายวิธ ี ได้แก่ การใช้แบบสอบถาม         
การสัมภาษณ์ และการสังเกต ซึ่งแต่ละวิธีจะมีแบบแผนการปฏิบัติเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เป็นความจริงของ
ความคิดเห็นและความพึงพอใจของผู้ถูกวัดว่า มีความพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบ 

  
5. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ   
   สมิต สัชฌุกร (2546 : 18) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึง ภาวการณ์

แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการรับรู้สิ่งที่ได้รับจาก
การบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ ่งที่คาดหวัง
เกี่ยวกับการบริการนั้น ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของ
ผู้ให้บริการ ซึ่งสามารถแบ่งระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการออกเป็น 2 ระดับ คือ     
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      ระดับท่ี 1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุข
ของผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ผู้ใช้จองหนังสือชื่อ สู้แล้วรวย 
ก็ได้รับหนังสือชื่อดังกล่าวตามเวลาที่กำหนด พร้อมทั้งเจ้าหน้าที่ก็ให้บริการได้รวดเร็ว     

      ระดับท่ี 2 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจหรือ
ประทับใจของผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ 

 จากแนวคิดดังกล่าว สรุปได้ว่า ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการอาจมีหลายระดับทั้งที่             
ไม่เป็นไปตามความคาดหวัง เป็นไปตามความคาดหวังหรืออาจได้รับการบริการเกินความคาดหวัง 
เป็นต้น 

 
6. แนวทางการสร้างความพึงพอใจในการบริการ  
   สมิต สัชฌุกร (2546 : 18 – 19) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ

ต่างมีความสำคัญต่อความสำเร็จของการดำเนินงานบริการ ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจในการ
บริการจำเป็นที่จะต้องดำเนินการควบคู่กันไปท้ังผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ดังนี้  
         1) การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่าง
สม่ำเสมอ ผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่มีในการสำรวจความต้องการ ค่านิยมและ
ความคาดหวังของผู้ใช้ที่มีต่อการบริการขององค์การซึ่งสามารถกระทำได้โดยการใช้บัตรแสดงความ
คิดเห็นของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในองค์การบริการเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนทั้งจากภายนอกและ
ภายในองค์การในการสะท้อนภาพประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดำเนินงานบริการ ซึ่งจะเป็น
ตัวชี้วัดข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบขององค์การเพ่ือการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาคุณภาพของการบริการ
ให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ อันจะนำมาซึ่งความพึงพอใจต่อการบริการ    

      2) การกำหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการจำเปน็ที่
จะต้องนำข้อมูลที่ระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้ ข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบของ
องค์การ ต้นทุนของการดำเนินการ แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคและข้อมูลอ่ืน
ที่เป็นประโยชน์มาประกอบการกำหนดนโยบาย เป้าหมายและทิศทางขององค์การ ซึ่งจะส่งผลต่อ
ลักษณะของการให้บริการและคุณภาพของการบริการต่อผู้รับบริการ    

      3) การกำหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการต้องปรับเปลี่ยน
การบริการที่มีอยู่ให้สอดคล้องกับเป้าหมาย ทิศทางขององค์การโดยใช้กลยุทธ์สมัยใหม่ทั้งในด้านการ
บริหารการตลาดและการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการนำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในการ
อำนวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ เช่น การจัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้ บริการด้วยระบบ
ฐานข้อมูล โดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการต่อสายเชื่อมโยงการติดต่อ
กับหน่วยงานภายในองค์การบริการ เป็นต้น ปัจจุบันผู้บริหารนิยมนำแนวคิดด้าน “การบริหารเชิง   
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กลยุทธ์” ที่คำนึงถึงการให้ความสำคัญกับบรรยากาศการทำงานระหว่างพนักงานบริการภายใน
องค์การ เช่นเดียวกันกับการสร้างสายสัมพันธ์กับผู้ใช้ภายนอกให้เป็นไปในรูปแบบเดียวกัน  
  จากแนวคิดดังกล่าวสรุปได้ว่า ผู้บริหารองค์การควรมีการกำหนดยุทธศาสตร์ เป้าหมายและ
พัฒนารูปแบบการบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยมีการศึกษา เก็บรวบรวม
ข้อมูลและใช้ข้อมูลและใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยให้เป็นประโยชน์ต่อการบริหารงานบริการอย่างจริงจัง 
เพ่ือให้สามารถให้บริการที่สนองความต้องการของผู้รับบริการมากที่สุด 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ  
 

1. ความหมายการบริการสาธารณะ  
   ปฐม มณีโรจน์ (2543 : 5) กล่าวไว้ว่า การให้บริการสาธารณะเป็นการบริการในฐานะ               

ที่เป็นเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอำนาจกระทำเพื่อตอบสนองต่อความต้องการเพื่อให้เกิดความพึง
พอใจ การให้บริการประกอบด้วยผู้ให้บริการ (providers) และผู้รับบริการ (recipients) โดยฝ่ายแรก
ถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการเพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ  

   คอตเลอร์ (Kotler. 2000 : 477) กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่จับต้องไม่ได้ 
(intangible) ซึ่งถูกนำเสนอโดยฝ่ายหนึ่งให้กับอีกฝ่ายหนึ่งโดยไม่ได้มีการเป็นเจ้าของ และกิจกรรม
ดังกล่าวอาจถูกเสนอร่วมกับสินค้าที่จับต้องได้  

   เลิฟล็อก, ไรท์ (Lovetock, & Wright. 1999 : 50) กล่าวไว้ว ่า การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมทางเศรษฐศาสตร์ที่สร้างคุณค่าและให้ประโยชน์กับผู้บริโภคในเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม  
ซึ่งผู้บริโภคจะได้รับประโยชน์จากการบริการหรืออาจได้จากสินค้าก็ได้  

   ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548 : 12) กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง ความแตกต่างใน
กระบวนการ (process) และความแตกต่างในผลลัพธ์ (output) กล่าวคือ กระบวนการผลิตสินค้า 
ผู้บริโภคไม่ต้องเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตในขณะที่การผลิตบริการ ผู้บริโภคเป็นปัจจัย
นำเข้าในกระบวนการผลิต ส่วนผลลัพธ์นั ้นการผลิตสินค้าจะได้สิ่งที่มีตัวตนสัมผัสได้ แต่การผลิต
บริการเป็นสิ่งที่สัมผัสไม่ได้   

   ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป์ (2547 : 316)  กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง  การส่งมอบมูลค่า 
(values) ที่ไม่สามารถจับต้องได้ให้กับลูกค้า ซึ่งเก่ียวข้องกับความรู้สึกนึกคิดทางด้านจิตใจของลูกค้าที่
มีต่อภาพลักษณ์ของบริษัทเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน  

   วีระรัตน์ กิจเลิศไพบูลย์ (2547 : 14) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง การกระทำ
พฤติกรรมหรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นอาจมีตัว
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สินค้าเข้ามาเก่ียวข้องแต่โดยเนื้อแท้สิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระทำพฤติกรรมหรือการปฏิบัติการซึ่งไม่
สามารถนำไปเป็นเจ้าของได้  

   เทพศักดิ์ บุญรัตพันธุ์ (2546 : 13) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า การที่
บุคคล กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็น
ของรัฐหรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน  

   อดุลย์ จาตุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล, และพิมพ์เดือน จาตุรงคกุล (2546 : 4) กล่าวไว้ว่า 
การบริการ หมายถึง วิธีของการสร้างบริการขึ้นมาและส่งมอบให้แก่ลูกค้านั้นยากที่จะเข้าใจเพราะสิ่ง
ที่ป้อนเข้า (input) และผลผลิตจากกระบวนการ (output) เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น   

   วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543 : 6 - 7) ได้ให้ความหมายว่า การบริการ คือ กระบวนการ
หรือกระบวนการกิจกรรมที่ส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการ โดยบริการ
เป็นสิ่งที่จับสัมผัสแตะต้องได้ยากเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญหายไปได้ง่าย 

 สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กรที่ทำเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นๆ ที่มาใช้บริการ ทำให้เกิดความพึงพอใจและความรู้สึกยินดี
จากการได้รับบริการจากองค์กรนั้น ๆ ซึ่งการบริการที่ดีจะสามารถตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการและทำให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกที่ดีต่อการบริการ 

  
2. ลักษณะของการบริการ  
   ได้มีผู้ศึกษาค้นคว้าเกี่ยวกับลักษณะของการบริการไว้ดังนี้ 
   สุธี นาทวรทัต (2540 : 585) กล่าวไว้ว่า ลักษณะของบริการไว้ดังนี้  
      1) จับต้องไม่ได้ (intangibility) ลักษณะพื้นฐานที่แตกต่างกันระหว่างสินค้าและบริการ 

หมายถึง บริการเป็นเรื่องของสิ่งที่จับต้องไม่ได้ เนื่องจากผู้ซื้อไม่สามารถเห็น รู้สึกทดสอบหรือสัมผัส
กับบริการได้เช่นเดียวกับการซื้อสินค้า เช่น บริการศัลยกรรมเสริมความงาม ผู้รับบริการไม่สามารถ
เห็นหรือสัมผัสบริการได้ก่อน แม้ว่าจะสามารถเห็นและสัมผัสส่วนประกอบที่จับต้องได้ของการบริการ 
เช่น สถานที่ให้บริการ เครื่องมือ อุปกรณ์ เป็นต้น  

      2) มีความเป็นอเนกพันธ์ (heterogeneity) เนื่องจากบริการคือผลงานของมนุษย์ที่เป็น
ผู้ให้บริการ ซึ่งแต่ละคนก็มีแบบและวิธีการในการให้บริการของตนเอง จึงเป็นการยากที่จะกำหนด
มาตรฐานของการให้บริการให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน ยิ่งไปกว่านั้นผู้ให้บริการคนเดียวกันอาจจะ
ให้บริการต่างกันถ้าเป็นเรื่องที่ต่างกรรมต่างวาระกัน เช่น การให้บริการของช่างตัดผมคนเดียวกันซึ่ ง
ให้บริการกับลูกค้าคนเดิมซึ่งเป็นลูกค้าประจำในแต่ละครั้งของการรับบริการลูกค้าจะได้รับความพอใจ
ไม่เท่ากัน ดังนั้น การตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการที่ผู้ซื้อได้รับจึงเป็นเรื่องที่ทำได้ยาก ในบางกรณี
ก็เป็นการยากที่จะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่าบริการที่ลูกค้าจะได้รับจะมีลักษณะอย่างไร เช่น  การซื้อ
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บัตรเข้าชมการแข่งขันกีฬาไม่อาจจะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่า การแข่งขันจะสนุกสนานและน่าตื่นเต้น
เพียงใด ดังนั้น จากเหตุผลดังกล่าวในการขายบริการจึงต้องให้ความสนใจเกี่ยวกับการวางแผนที่จะ
ให้บริการมากเป็นพิเศษ เพื่อให้แน่ใจว่าบริการที่จะให้กับลูกค้ามีคุณภาพดีเท่าเทียมกันและโดย
สม่ำเสมอ  

      3) การผลิตและการบร ิโภคเกิดข ึ ้นพร ้อมกัน  (simultaneous production and 
consumption) ด้วยเหตุที่สินค้าต้องมีการผลิตก่อน-หลัง จากนั้นจึงขายและเกิดการบริโภคสำหรับ
บริการ ส่วนมากจะขายก่อนแล้วจึงผลิต (ให้บริการ) และบริโภค (รับบริการ) ในเวลาเดียวกัน เช่น  
การใช้บริการของสายการบิน ผู้โดยสารต้องซื้อตั๋วโดยสารก่อนและเมื่อถึงเวลาเดินทางบริษัทสายการ
บินจะให้บริการ ในขณะเดียวกับการรับบริการของผู้โดยสารก็จะเกิดขึ้นพร้อมกัน บ่อยครั้งที่ไม่อาจจะ
แยกเรื่องบริการออกจากตัวบุคคลซึ่งเป็นผู้ให้บริการได้ ดังนั้น ลักษณะการบริการแบ่งแยกไม่ได้ (การ
ผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน) ในความหมายทางการตลาดทำให้การขายบริการต้องเป็นการ
ขายตรงจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการจึงทำให้การขายทำได้ในปริมาณจำกัด 

      4) ความไม่คงทน (perishability) บริการเป็นสิ่งที่ไม่คงทนและไม่อาจเก็บรักษาไว้ได้ 
เช่น ที่นั่งในโรงภาพยนตร์ในแต่ละรอบ ถ้าไม่มีผู้เข้าชมภาพยนตร์ก็เสียเปล่า เมื่อเวลาผ่านไปสิ่งเหล่านี้
ก็เป็นเรื่องสูญเปล่า เรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ไม่ได้ ซึ่งแตกต่างจากสินค้าสามารถเก็บรักษาไว้
ในคลังสินค้าและนำมาขายไว้ในวันต่อไปได้ หรือผู้บริโภคสามารถส่งสินค้าที่ซื้อไปแล้วถ้าไม่ได้รับความ
พอใจ  

   ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2543 : 143) กล่าวถึงลักษณะสำคัญของการบริการไว้ ดังนี้ 
      1) ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ ลูกค้าไม่อาจ

ชิม เห็น รู้สึกได้ยิน ไม่ต้องคำนึงถึงการแจกจ่ายตัวสินค้า ไม่ต้องควบคุมสินค้าคงคลัง ดังนั้น  ปัญหา
ของการบริการก็อยู่ที่กิจกรรมส่งเสริมการตลาดบริการจะต้องพยายามชี้ให้เห็นประโยชน์ที่ได้รับจาก
การบริการมากกว่าตัวการบริการ รวมถึงการบอกต่อในคุณภาพของงานบริการที่ผู้ใช้แล้วเกิดความพึง
พอใจจนสามารถบอกต่อไปตัวบุคคลใกล้ชิด    

      2) ไม่สามารถแบ่งแยกให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการ
บริโภคขณะเดียวกันแยกไม่ได้ เกิดข้อจำกัดด้านเวลาโดยกลยุทธ์การให้บริการ  คือ การกำหนด
มาตรฐานด้านเวลาการให้บริการให้รวดเร็ว    

      3) ไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายบริการ
เป็นใคร จะให้บริการเมื ่อไหร่ อย่างไร ทำให้เกิดพยากรณ์คุณภาพของการบริการก่อนซื ้อ  เพ่ือ
แก้ปัญหาดังกล่าวการบริหารกิจการต้องมุ่งสนใจที่ขั้นการวางแผนผลิตภัณฑ์ (product planning) 
ของโปรมแกรมทางการตลาด นั่นคือ กิจการจะต้องสร้างความเชื่อมั่นและชื่อเสียงให้เป็นที่รู้จักของ
ลูกค้าให้ได้ว่าสามารถบริการได้ดี  
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      4) ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้า
อื่น ถ้ามีความต้องการสม่ำเสมอการให้บริการก็จะมีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะ
ทำให้เกิดปัญหาคือการบริการไม่ทันใจหรือการไม่มีลูกค้า จึงทำให้ผู้บริหารต้องพยายามเอาชนะใน
การวางแผน การตั้งราคาและการส่งเสริมการบริการ       

   คอตเลอร์ (Kotler. 2000 : 479) กล่าวไว้ว่า ลักษณะของการบริการ 4 ประเภท ดังนี้    
      1) มีลักษณะเป็นกิจกรรม การบริการมีลักษณะที่เป็นนามธรรมและมีการเคลื่อนไหว ซึ่ง

การบริการเป็นกิจกรรมของประชาชน เช่น หมอ นักบริหาร พนักงานขาย เป็นต้น โดยมีหน้าที่หรือ
งานเป็นตัวบ่งชี้ถึงชนิดของกิจกรรมการบริการ เป็นการเคลื่อนไหวของคนหรือสิ่งของจากที่หนึ่งไปยัง
อีกท่ีหนึ่ง แต่หลังจากท่ีการบริการถูกส่งออกไปแล้วมันจะไม่มีการเคลื่อนไหวอีก ซึ่งในขณะที่มีการส่ง
มอบบริการจะมีการตรวจสอบไปด้วย สำหรับการตรวจสอบสามารถทำได้โดยการสังเกตปฏิกิริยาหรือ
ผลที่ได้หลังจากการให้บริการ    

      2) มีลักษณะที่ไม่คงทน การบริการเมื่อเกิดขึ้นจะสูญหายไปในทันทีทันใด แม้บางครั้ง
การให้บริการจะถูกกำหนดเป็นช่วงระยะเวลาสั้นบ้าง ยาวบ้าง แต่ทันทีท่ีมีการส่งมอบบริการมักจะถูก
บริโภคไปโดยทันทีทันใด 

      3) มีการติดต่อสัมพันธ์กับผู้บริการ เนื่องจากการบริการมีลักษณะที่ไม่จีรังยั่งยืน ดังนั้น 
การบริการจึงไม่สามารถอยู่อย่างโดดเดี่ยว จะต้องมีรูปแบบของการติดต่อกับผู้รับบริการที่มีความ
ต้องการตรงกับการบริการนั้น ๆ ถ้าไม่มีลูกค้าหรือผู้บริการก็ไม่เรียกว่า การบริการ    

      4) มีขอบเขตไมช่ัดเจน เป็นเรื่องที่ยากท่ีจะค้นพบขอบเขตของการบริการ เนื่องจากการ
บริการเป็นกิจกรรมจึงมีลักษณะเป็นกระบวนการที่ต่อเนื่อง ทำให้เห็นจุดเริ ่มต้นและจุดสิ้นสุดไม่
ชัดเจน ดังนั้น เมื่อถึงเวลาสิ้นสุดการให้บริการจะพบว่า การให้บริการอาจถูกทำให้สำเร็จเสร็จสิ้นไป
เพียงบางส่วนเท่านั้น  

   สรุปได้ว่า การบริการมีลักษณะเป็นนามธรรม เป็นกิจกรรมที่จับต้องไม่ได้ รูปแบบไม่
ตายตัว ไม่คงทนและไม่มีขอบเขตที่ชัดเจน ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับการวางแผนและการส่งเสริมการบริการ  

 
3. องค์ประกอบของการบริการ  
   ศิวฤทธิ ์ พงศกรรังศ์ศิลป์ (2547 : 322) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของการบริการไว้                        

4 ประเภท ดังนี้ 
      1) สภาพแวดล้อม หมายถึง สภาพทั่วไปไม่เก่ียวข้องโดยตรงกับการบริการ แต่สภาพ 

แวดล้อมที่ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผู้มารับบริการที่สำคัญ ได้แก่  
         1.1) การเดินทางท่ีง่ายและสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ  
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         1.2) สถานที่ของหน่วยบริการ ได้แก่ ตัวอาคาร สภาพแวดล้อมของหน่วยบริการ
สถานที่รับบริการและสภาพห้องน้ำ ซึ่งสถานที่ เหล่านี้ของหน่วยบริการต้องมีลักษณะและสภาพ                  
ที่เหมาะสม มีความกว้างขวาง สะอาด เป็นระเบียบและปลอดภัย รวมทั้งควรจัดให้มีสิ ่งอำนวย                    
ความสะดวกไว้คอยให้บริการแก่ผู้ที่มารับบริการ        

      2). การประชาสัมพันธ์จะช่วยให้ผู้รับบริการเกิดความมั่นใจในการติดต่อ ทำให้รู้เงื่อนไข 
รู้ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดต่อขอรับบริการ       

      3) กระบวนการบริการ ความประทับใจที่ดีของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับกระบวนการบริการ
ที่รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกต้องโปร่งใสและสะดวก  
             4) พฤติกรรมและวิธีการของผู้ให้บริการเป็นองค์ประกอบที่มีความสำคัญมากท่ีสุดในการ
สร้างความพึงพอใจในการบริการเพราะผู้รับบริการได้รับประสบการณ์โดยตรงจากการสัมผัสกับผู้ให้
บริการ ซึ่งสิ่งที่เก่ียวข้องกับผู้ให้บริการ มีดังนี้  

         4.1) บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผู้ให้บริการ ได้แก่ รูปร่างหน้าตา เสื้อผ้าและ 
เครื่องแต่งกาย  

         4.2) การพูดจาและการตอบคำถามของผู้ให้บริการ        
   เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ์ (2546 : 13) กล่าวไว้ว่า องค์ประกอบสำคัญท่ีบุคคลกลุ่มบุคคลหรือ

หน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชนมี
หน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชนโดยส่วนรวมจะต้องมีองค์ประกอบที่สำคัญ 6 ส่วน คือ สถานที่และบุคคลที่
ให้บริการ ปัจจัยที่นำเข้าหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม ผลผลิตหรือตัวบริการ ช่องทางการ
ให้บริการและผลกระทบต่อผู้รับบริการ        

   กิลเบิร ์ท และเบิร ์ดเฮด (Gilbert, & Birhead) (อ้างถึงใน สำนักนโยบายและแผน 
กรุงเทพมหานคร. 2538 : 1 – 9) กล่าวไว้ว่า การให้บริการสาธารณะเมื่อพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิง
ระบบที่มีการมองว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการนำปัจจัยนำเข้าสู่กระบวนการผลิตและออกมาเป็น
ผลผลิตหรือการบริการ มีองค์ประกอบสำคัญอยู่ 4 ด้าน คือ         

      1) ปัจจัยนำเข้า (input) หรือทรัพยากรอันได้แก่บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์และสิ่ง
อำนวยความสะดวก        

      2) กิจกรรม (activities) หรือกระบวนการ (process) หมายถึง วิธีการที่จะใช้ทรัพยากร        
      3) ผล (results)หรือผลผลิต (impacts) หมายถึง สิ่งที่เกิดข้ึนหลังจากมีการใช้ทรัพยากร  
      4) ความคิดเห็น (opinions) ต่อผลกระทบ (impacts) ซึ่งหมายถึง ความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อบริการที่ได้รับ  
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   สรุปได้ว ่า การบริการมีองค์ประกอบที ่หลากหลายอย่าง ทั ้งในด้านอาคารสถานที่ 
กระบวนการ บุคคล ทรัพยากร วัสดุอุปกรณ์ กิจกรรมและผลกระทบที่เกิดจากการบริการ  

 
4. หลักการและแนวทางในการบริการ 
   มิลล์เล็ท (Millet. 1954 : 112-114) กล่าวไว้ว่า การบริการสาธารณะที่น่าพอใจหรือ

ความสามารถในการที่จะพิจารณาว่าการบริการนั้นพึงพอใจหรือไม่อาจพิจารณาจากสิ่งต่อไปนี้   
      1) การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitably service) คือ การให้บริการของรัฐที่มี

ฐานคติที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติโดยมีความเสมอภาคกันทั้ง
ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก เจ้าหน้าที่เป็นกันเองกับทุกคน อำนวยความสะดวกอย่าง
เสมอภาค โดยไม่แยกเพศ อายุ และอ่ืน ๆ รวมถึงการใช้วาจาที่สุภาพกับทุกคน   

      2) การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely service) คือ การให้บริการตาม
ลักษณะความจำเป็นรีบด่วน และการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา มีขั้นตอนอย่างชัดเจน 
อาจมีป้ายแจ้งขั้นตอนการให้บริการ มีระบบการบริการที่ชัดเจน การให้บริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว 
ทันเวลา เพื่อให้ประชาชนสามารถกำหนดเวลาการรับบริการได้  

      3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้าน
สถานที่บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ และการให้บริการสาธารณะที่ต้องมีจำนวนการให้บริการที่
เพียงพอบริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสมเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ รวมถึงที่จอดรถ ในเรื่องนี้ 
มิลล์เล็ท เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจำนวนการให้บริการ
ที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดแก่ผู้รับบริการ   

      4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) คือ การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ำเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ ต้องบริการให้แล้วเสร็จและมีการติดตามผล   

      5) การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการทั้ง
ด้านปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้า โดยการให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน เช่น มีเครื่องมือสื่อสารที่ก้าวหน้า ให้มีการแสดงความคิดเห็น  เจ้าหน้าที่ได้รับ
การอบรมอยู่เสมอให้เป็นผู้มีความรู้ความสามารถในการให้บริการอยู่เสมอ เป็นต้น  

   โชติช่วง ภิรมณ์ (2548 : 9-10) อธิบายว่า ความพึงพอใจในการบริการหรือความสามารถที่
จะพิจารณาว่า การบริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไม่สามารถวัดด้านการบริการแบบต่าง ๆ ดังนี้ 

     1) การให้บริการอย่างเป็นธรรม คือ การให้บริการที่ยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้าเท่า
เทยีมกัน 

     2) การบริการอย่างรวดเร็วทันเวลา คือ การให้บริการตามลักษณะจำเป็นรีบด่วน   
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     3) การให้บริการอย่างพอเพียง คือ ความพอเพียงในด้านสถานที่ บุคลากรและวัสดุ 
อุปกรณ์ต่าง ๆ 

     4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง คือ การให้บริการตลอดเวลาต้องพร้อมและเตรียมตัว
บริการต่อความสนใจของสาธารณชน   

     5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า คือ มีการพัฒนางานทั้งการบริการคุณภาพให้มีความ
เจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ        

   ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 32) และกุลธน ธนาพงศ์ธร (2542 : 28) กล่าวไว้ว่า 
หลักการและแนวทางให้บริการในการให้บริการกับผู้รับบริการมี ดังนี้    

      1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  กล่าวคือประโยชน์
และบริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่    

      2) หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดำเนินไปอย่างต่อเนื่องและ
สม่ำเสมอ มิใช่ทำ ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน    

      3) หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกอย่างเสมอหน้า
และเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่น ๆ 
อย่างเห็นได้ชัด    

      4) หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากเกินกว่าผลที่จะ
ได้รับ  
          5) หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้บริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป    

   กำพล เกียรติปฐมชัย (2548 : 57) กล่าวไว้ว่า หลักของการบริการที่ดี 3 ประการ ดังนี้    
      1) ความน่าเชื่อถือ (reliability) ประกอบด้วย ความสม่ำเสมอ ความพ่ึงพาได้    
      2) การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบด้วย ความเต็มใจให้บริการ ความพร้อม

ที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา ความต่อเนื่องในการติดต่อ การปฏิบัติต่อผู้ให้บริการเป็นอย่างดี    
      3) ความสามารถ (competence) ประกอบด้วย ความสามารถในการให้บริการ 

ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะได้รับ  
   ชูศรี ออสเตรีย (2542 : 4) และจินตนา บุญบงการ (2545 : 40) ได้สรุปความหมายของคำ

ว่า SERVICES ไว้ดังนี้  
      S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มแจ่มใสและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ

ความยากลำบากของลูกค้า  
      E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว  
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      R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือและให้เกียรติลูกค้า  
      V =Voluntariness manner สมัครใจ เต็มใจที่จะให้บริการ  
      I = Image Enhancing รักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและขององค์กร  
      C = Courtesy กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี อ่อนน้อม ถ่อมตน   
      E = Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือร้นที่จะให้บริการลูกค้าเกิดความประทับใจ  
   สรุปได้ว่า การบริการที่ดีควรมีหลักการหลาย ๆ รูปแบบ โดยต้องคำนึงถึงความสอดคล้อง

และความต้องการของผู้รับบริการเป็นสำคัญ  
 
5. คุณภาพการให้บริการ   
   คอดเลอร์ (Kotler. 2000 : 492) ได้กล่าวถึงคุณภาพของการบริการไว ้ 2 ส่วน คือ 

ให้บริการอะไร และให้บริการอย่างไร ซึ่งการที่ผู้รับบริการจะสามารถรับรู้ได้ว่า คุณภาพของการ
บริการจะดีหรือไม่นั่นเป็นผลมาจากคุณภาพที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ (expected quality) ที่ตรงกับ
ประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริการเกิดเป็นภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งสามารถสร้างให้
เกิดข้ึนได้โดยอาศัยหลักการ 6 ประการ ดังนี้       

      1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จาก
การที่ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะในงานบริการที่สามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีแบบแผน       

      2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้รับบริการ โดยผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกได้จากการที่
ผู้ให้บริการสนใจที่จะแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนด้วยท่าทีทีเ่ป็นมิตรและช่วยแก้ไขปัญหาในทันที       

      3) การเข้าพบง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ โดยลูกค้าจะตัดสินจากสถานที่ตั้ง
ของสำนักงาน เวลาที่ให้บริการของพนักงานและระบบการให้บริการที่จัดเตรียมเพ่ืออำนวยประโยชน์
แก่ลูกค้าอย่างเต็มที่       

      4) ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ โดยผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากเหตุการณ์ที่
เกิดข้ึนหลังจากการที่ผู้ให้บริการปฏิบัติได้ตามท่ีตกลงกันไว้  
            5) การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติ เมื่อใดก็ตามที่เกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้คาดคิด
ไว้ล่วงหน้าหรือเหตุการณ์ที่ผิดปกติและผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้นได้ทันท่วงทีกอบกู้
สถานการณ์ให้กลับคืนสู่สภาพปกติด้วยวิธีการที่เหมาะสม       

      6) ชื่อเสียงและความเชื่อถือ โดยผู้รับบริการจะเชื่อถือในชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการ
ที่ผู้ให้บริการดำเนินกิจการด้วยดีโดยตลอด  
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   กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น (2549 : 3) ได้กำหนดคุณภาพการให้บริการประกอบด้วย
ประเด็นสำคัญ 3 ประการ คือ ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งมีรายละเอียดคุณภาพการ
ให้บริการดังนี้    

      1) ด้านกระบวนการในการให้บริการ  
         สำนักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552 : 4) ได้ให้

ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า หมายถึง มีกระบวนการในการให้บริการ เหมาะสม
และรวดเร็ว ฉับไว การให้บริการที่ไม่มีข้อผิดพลาดและถูกต้อง ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสมและการบริการเป็นไปตามลำดับก่อน – หลัง     

         สำนักงานเลขานุการคณะสหเวชศาสตร์ มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552 : 4) ได้ให้
ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน
และมีความเป็นระบบ มีกระบวนในการให้บริการด้วยความรวดเร็วและถูกระเบียบ มีระยะเวลาในการ
ให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความเหมาะสมและงานที่ผู้รับบริการมอบหมายเสร็จทันตามกำหนดเวลา    

         ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549 : 144) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการ
ให้บริการว่า หมายถึง กระบวนการ (process) เกี่ยวข้องกับขั้นตอน วิธีการ งานประจำ และงาน           
ต่าง ๆ ที่ต้องปฏิบัติตามกำหนดเวลา รวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ ในการนำเสนอผลิตภัณฑ์และบริการ
ให้กับลูกค้า หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง กระบวนการก็คือ วิธีการและขั้นตอนต่าง ๆ ที่ใช้เพื่อให้กิจการ
บรรลุผลสำเร็จที่ต้องการนั่นเอง    

         ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 44) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า  
หมายถึง กระบวนการให้บริการที ่เป็นระบบและเป็นขั ้นตอน มีความรวดเร็วในการให้บริการ              
การให้บริการตามลำดับอย่างยุติธรรม    

         ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 76) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการ
ให้บริการว่า หมายถึง กระบวนการในการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสำคัญมาก 
ต้องอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือที่ทันสมัยในการทำให้เกิดกระบวนการที่สามารถส่ง
มอบบริการที่มีคุณภาพได้  เนื่องจากการให้บริการโดยทั่วไปมักจะประกอบด้วยหลายขั้นตอน ได้แก่ 
การต้อนรับ การสอบถามข้อมูลเบื้องต้น การให้บริการตามความต้องการ การชำระเงิน ซึ่งในแต่ละ
ขั้นตอนต้องประสานเชื่อมโยงกันอย่างดี หากขั้นตอนใดไม่ดีแม้แต่ขั้นตอนเดียวย่อมทำให้การบริการ
ไม่เป็นที่ประทับใจแก่ลูกค้าได้  

         ศุภรา จิตภักดีรัตน์ (2547 : 20) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า 
หมายถึง  กระบวนการเป็นปัจจัยก่อให้เกิดคุณภาพของการเรียนรู้โดยตรง กระบวนการไม่ชัดเจนหรือ
ได้รับการออกแบบไม่เหมาะสมจะก่อให้เกิดปัญหาคุณภาพต่าง ๆ ตามมา ในขณะที่กระบวนการที่มี
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คุณภาพจะช่วยให้มีแนวทางปฏิบัติงาน มีการใช้เครื่องมือวัดประเมินผลเพ่ือค้นหาโอกาสในการพัฒนา
คุณภาพอย่างต่อเนื่องและแก้ปัญหาได้รวดเร็ว    

         อิทธิรัตน์  อุสาห์ (2545 : 22) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า 
หมายถึง ในกลุ่มธุรกิจบริการกระบวนการในการให้บริการส่งมอบบริการมีความสำคัญเช่นเดียวกับ
เรื่องทรัพยากรบุคคล แม้ว่าผู้ให้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกค้าเป็นอย่างดีก็ไม่สามารถแก้ปัญหา
ลูกค้าได้ทั ้งหมด เช ่น การเข้าแถวรอระบบการส่งมอบบริการจะครอบคลุมถึงนโยบายและ
กระบวนการที่นำมาใช้ ระดับการใช้เครื่องจักรกลในการบริการอำนาจการตัดสินใจของพนักงาน การ
มีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการให้บริการ อย่างไรก็ตามความสำคัญของประเด็นปัญหาดังกล่าวไม่
เพียงแต่จะสำคัญต่อฝ่ายปฏิบัติการเท่านั้น แต่ยังมีความสำคัญต่อการฝ่ายการตลาดด้วย เนื่องจาก
เกี่ยวข้องกับความพอใจที่ลูกค้าได้รับ จะเห็นได้ว่า การจัดการทางการตลาดต้องให้ความสนใจในเรื่อง
ของกระบวนการให้บริการและการนำส่ง ดังนั้น ส่วนประสมทางการตลาดก็ควร ครอบคลุมถึงประเด็น
ของกระบวนการนี้ด้วย แนวทางในการกำหนดกิจกรรมทางการตลาดจะไม่แบ่งส่วนการผลิตหรือการ
ดำเนินการออกจากบทบาทการตลาด ผู้จัดการในธุรกิจบริการมักจะแสดงให้เห็นถึงบทบาท ในการ
บริหารบุคคล การผลิต การตลาดและความรับผิดชอบทางการเงินด้วยกระบวนการในการให้บริการที่
มีประสิทธิภาพ มีความสำคัญเป็นอย่างยิ่งต่อกิจการบริการและลูกค้า ดังต่อไปนี้  

         ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549 : 144) กล่าวไว้ว่า แนวทางในการกำหนดกิจกรรม
ทางการตลาดจะไม่แบ่งส่วนการผลิตหรือการดำเนินการออกจากบทบาทการตลาด ผู้จัดการในธุรกิจ
บริการมักจะแสดงให้เห็นถึงบทบาทในการบริหารบุคคล การผลิต การตลาดและความรับผิดชอบทาง
การเงินด้วยกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมีความสำคัญเป็นอย่างยิ่งต่อกิจการบริการ
และลูกค้า ดังต่อไปนี้       

            1. สำหรับกิจการ มีดังนี้      
     1) ช่วยให้ต้นทุนในการดำเนินงานของกิจการลดลง      
     2) ช่วยให้กิจการประสบความสำเร็จในการดำเนินกลยุทธ์ในการวางตำแหน่ง 

บริการ      
     3) ช่วยให้พนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจในการทำงานมากยิ่งขึ้น      
     4) ช่วยให้กิจการมีความได้เปรียบในการแข่งขัน      
     5) ช่วยให้กิจการประสบความสำเร็จในการดำเนินธุรกิจตามเป้าหมาย     
   2. สำหรับลูกค้า มีดังนี้      
     1) โดยทั่วไปลูกค้ามักมองว่ากระบวนการเป็นส่วนหนึ่งของบริการด้วย      
     2) กระบวนการในการให้บริการที่ดีมีส่วนช่วยทำให้ลูกค้าได้รับบริการที่มี 

คุณภาพ      
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     3) การปรับเปลี่ยนกระบวนการทำให้มีความยืดหยุ่นมากข้ึน ช่วยทำให้ลูกค้า 
พึงพอใจมากขึ้น    
              2) ด้านเจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ บุคคลหรือพนักงาน (หรือลูกค้าภายในองค์กร) เป็น
ทรัพยากรที่มีคุณค่าของกิจการ  สำหรับการบริการบางประเภทที่พนักงานลูกค้ามาติดต่อกันมาก 
(high contact services) พนักงานก็คือ ตัวบริการนั่นเอง การวิจัยที่ผ่านมาสรุปว่า สาเหตุที่สำคัญ
ประการหนึ่งที่ทำให้การบริการของกิจการต่าง ๆ ล้มเหลว (คุณภาพของการบริการไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวังของลูกค้า) ก็คือ การนำเสนอบริการของพนักงานไม่เป็นไปตามมาตรฐานที่กำหนดไว้ 
ดังนั้น จึงกล่าวได้ว่า พนักงานมีความสำคัญเป็นอย่างยิ่งต่อความสำเร็จของการให้บริการ ยิ่งไปกว่านั้น
ในปัจจุบันเป็นยุคที่ลูกค้ามีความคาดหวังเกี่ยวกับสินค้าและบริการสูงขึ้น แต่มีความจงรักภักดีต่อตรา
ยี่ห้อและกิจการน้อยลง เนื่องจากมีข้อมูลในการตัดสินใจและมีทางเลือกในการซื้อสินค้าและบริการ
มากขึ้น จึงทำให้ลูกค้าไม่ยอมรับสินค้าและบริการที่ไม่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังที่สูงของตน
ได้ ดังนั้น ความสามารถของกิจการในการจัดการให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่
ลูกค้าคาดหวังจึงเป็นสิ่งที่มีความสำคัญมากยิ่งขึ้น  

      สำนักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552 : 4) ได้ให้ความหมาย
ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง พนักงานมีการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย พูดจาสุภาพ มีความ
เป็นมิตรและยิ ้มแย้มแจ่มใสอยู ่เสมอ พนักงานให้คำแนะนำและตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน 
พนักงานมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่และให้บริการด้วยความเต็มใจ สามารถให้บริการและแก้ไข
ปัญหาที่ต้องการได้    

      ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549 : 124) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคคลทั้งหมดที่มีส่วนร่วมในการนำเสนอบริการ (ให้กับลูกค้า) ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ
ลูกค้า ซึ่งบุคคลในที่นี้จะรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกค้า (ท่ีมาใช้บริการ) และลูกค้าคนอ่ืน ๆ ที่ร่วม
อยู่ในสิ่งแวดล้อมของบริการนั้นด้วย และปัจจุบันเป็นยุคที่ลูกค้ามีความคาดหวังเกี่ยวกับสินค้าและ
บริการสูงขึ้น แต่มีความจงรักภักดีต่อตรายี่ห้อและกิจการน้อยลง เนื่องจากมีข้อมูลในการตัดสินใจและ
มีทางเลือกในการซื้อสินค้าและบริการมากขึ้น จึงทำให้ลูกค้าไม่ยอมรับสินค้าและบริการที่ไม่สามารถ
ตอบสนองต่อความคาดหวังที่สูงของตนได้ ดังนั้น ความสามารถของกิจการในการจัดการให้พนักงาน
สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่ลูกค้าคาดหวังจึงเป็นสิ่งที่มีความสำคัญมากยิ่งขึ้น   

      ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 47) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นมิตร ดูแล เอาใจใส่ เต็มใจให้บริการและให้คำแนะนำหรือ
ตอบข้อซักถามตรงประเด็น    
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      วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547 : 273) ได้ให้ความหมายเจ้าหน้าที ่ผ ู ้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคลากรที่มีความชำนาญ มีความรู้ความสามารถในการทำงานและมีทักษะและความรู้ที่จะ
ทำงานบริการอย่างที่ควรจะเป็น    

      อภิชาติ พจน์จิราภรณ์ (2547 : 101) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคคลที่มีความเชี่ยวชาญส่วนบุคคลทีส่ามารถทำได้ดีเป็นพิเศษในเรื่องใดได้อย่างคล่องแคล่ว
และถูกต้อง    

      อดุลย์ จาตุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล, และพิมพ์เดือน จาตุรงคกุล (2546: 13) ได้ให้
ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องหรือบุคลากรหรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับการ
บริการทั้งหมด หมายความรวมทั้งลูกค้าและบุคคลที่คอยให้บริการลูกค้า    

      อิทธิรัตน์ อุตสาห์ (2545 : 22) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง 
บุคลากรสำหรับธุรกิจบริการ ผู้ให้บริการนอกจากจะทำหน้าที่ผลิตบริการแล้วยังต้องทำหน้าที่ขาย 
ผลิตภัณฑ์บริการไปพร้อม ๆ กันด้วย และการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ามีส่วนจำเป็นอย่างมาก
สำหรับการบริการ    

   3) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
      สำนักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552 : 4) ได้ให้ความหมาย

ของสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง อาคารสถานที่สะดวกกว้างขวางเหมาะสม มีป้ายบอกตำแหน่ง
และจุดให้บริการต่าง ๆ  สถานที่ให้บริการสะอาด แสงสว่างเพียงพอและเป็นระเบียบ มีจุดบริการรับ–
ส่งเอกสาร และมีที่นั่งพักสำหรับผู้มาติดต่อ    

      สำนักงานเลขานุการเคหะสหเวชศาสตร์ มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552: 4) ได้ให้
ความหมายของสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง การมีแบบฟอร์มเอกสารให้บริการอย่างเพียงพอ 
สถานที่ในการให้บริการสะอาด  และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย    

      องค์การบริหารส่วนตำบลแม่สา (2552 : 4) ได้ให้ความหมายของสิ ่งอำนวยความ 
สะดวก หมายถึง การมีแผนผังอธิบายขั้นตอนการขอรับบริการ การจัดสถานที่ให้บริการ เช่น การ
จัดเตรียมโต๊ะ เก้าอ้ีและทีวีเพ่ืออำนวยความสะดวกในการรอรับบริการ การให้บริการถ่ายเอกสาร การ
บริการน้ำดื่ม การให้บริการด้านสุขอนามัย เช่น ห้องน้ำห้องสุขา การให้บริการด้านสถานที่จอดรถ 
การให้บริการแบบฟอร์มคำร้องต่าง ๆ พร้อมตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มและการให้บริการด้าน
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ เช่น เอกสารหรือแผ่นพับต่าง ๆ    

      ศิรินารถ บัวสอน (2548 : 48) ได้ให้ความหมายของสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง 
การมีอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการทันสมัย มีที่นั่งพักสำหรับผู้ที่เข้ามาใช้บริการเพียงพอ 
สถานที่ให้บริการสะอาดเป็นระเบียบ ป้ายบอกทางวางในตำแหน่งที่ชัดเจน ห้องน้ำสะอาดและอยู่ใน
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บริเวณท่ีเหมาะสม โทรศัพท์สาธารณะมีเพียงพอและสภาพพร้อมใช้ และมีบริการน้ำดื่มมีเพียงพอและ
สะอาด    

      หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (2551 : 16) กล่าวว่า รูปแบบการ
อำนวยความสะดวกประชาชนจะประกอบด้วย     

         1) การจัดระบบบริการให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ง่าย     
         2) การประกาศขั้นตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการให้ประชาชนทราบ     
         3) จัดให้มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนสามารถดูและตรวจสอบได้     
         4) จัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศสำหรับให้ประชาชนติดต่อสื่อสาร เช่น สายด่วน 

(hotline) อีเมล (e – mail) อินเทอร์เน็ต (internet) เว็บเพจ (webpage) เป็นต้น     
         5) เปิดช่องทางให้ประชาชนเลือกใช้บริการได้หลายทาง เช่น การยื่นคำขอได้ทาง

ไปรษณีย์ โทรสาร หรืออินเทอร์เน็ต (internet) การรับคำขอหรือรับชำระค่าบริการแทนกันในต่าง
หน่วยงานให้ส่งผลการพิจารณาทางไปรษณีย์ได้     

         6) มีระบบการรับฟังและรับเรื่องร้องเรียนของประชาชน เช่น จัดให้มีกล่อง/ตู้รับฟัง
ความคิดเห็น เปิดสายด่วน (hotline) เปิดเว็บไซต์ (website) จัดให้มีแบบสอบถามรับฟังความคิดเห็น
ของประชาชน จัดประชุมรับฟังความเห็นของกลุ่มเป้าหมายในลักษณะเฉพาะกลุ่ม (focus group) 
เป็นต้น     

         7) จัดให้มีสถานที่และสิ่งแวดล้อมที่เหมาะสม เช่น มีป้ายบอกทางและแผนผังแสดง
จุดบริการ มีสถานที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ เป็นต้น     

         8) มีแบบฟอร์มที่เพียงพอและตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม      
         9) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้รับการอบรมก่อนปฏิบัติหน้าที่และมีแผนการอบรมอย่าง

ต่อเนื่อง     
         10) จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ  
         11) มีการปรับปรุงแก้ไข ยกเลิกกฎหมาย กฎ ระเบียบที่เป็นอุปสรรคต่อการบริการ

ประชาชนหรือต่อส่วนราชการอ่ืน     
         12) ลดภาระให้กับประชาชน โดยการยกเลิกหรือลดเอกสารหลักฐานที่ไม่จำเป็นลง    
   4) ด้านความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ    
      ฉัตยาพร เสมอใจ (2549 : 97) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในให้บริการ 

หมายถึง  ประสิทธิภาพระยะเวลาการให้บริการตั้งแต่เวลาการเดินทางไปยังสถานบริการและรอคอยที่
จะรับบริการ 
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      พิชิต สุขเจริญพงษ์ (2548 : 168) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ หมายถึง การทันต่อเวลาในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคในช่วงเวลาที่จำกัด ทำ
ให้รู้สึกว่าทันใจต่อความต้องการเกิดความยินดีและชื่นใจ    

      วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ ( 2547 : 271)  ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน
การให้บริการ หมายถึง ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า ความเต็มใจที ่จะช่วยเหลือลูกค้า 
ให้บริการอย่างทันใดและรวดเร็วฉับไว        

      วรเดช จันทรศร (2545 : 28 – 29) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ หมายถึง ผู้รับบริการต้องการได้รับบริการที่ตรงเวลา สะดวกรวดเร็วและผู้รับบริการยัง
ต้องการความม่ันใจว่าเมื่อมาขอรับบริการผู้ให้บริการจะต้องจัดหาหรือส่งมอบบริการให้เขาตามความ
คาดหมายที่ดีและพึงพอใจทุกครั้ง    

      ณัฐวุฒิ พริยะจีระอนันต์ (2544 : 6) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการและช่วยเหลือลูกค้าอย่างรวดเร็ว    

      สุรเชษฐ ปิตะวาสนา (2544 : 49) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ หมายถึง ความยากง่ายในการขอรับบริการและได้ให้ความหมายของความรวดเร็วใน
ขั้นตอนของการให้บริการ หมายถึง ความมากน้อยของจำนวนขั้นตอนและความรวดเร็วของการ
ดำเนินการในขั้นตอนต่าง ๆ ที่ประหยัดเวลา    

      พงษ์ศักดิ์ บัวหยาด (2543 : 4) กล่าวว่า ความสะดวกรวดเร็ว ประกอบด้วยลักษณะ 2 
ประการคือ       

         1) ความคล่องแคล่ว ว่องไว คือ ท่าทางร่างกายและกระฉับกระเฉง     
         2) งานสำเร็จ คือ ผลงานที่ปฏิบัติเสร็จทันเวลาและดีด้วย    
      พิชิต สุขเจริญพงษ์ (2548 : 169) กล่าวว่า ความรวดเร็ว ประกอบด้วยลักษณะ 2 

ประการคือ 
         1) การทันต่อเวลา คือ สามารถให้การช่วยเหลือได้ทันที     
         2) มีการตอบรับ คือ ตอบสนองความต้องการของบุคคลในช่วงเวลาที่จำกัดทำให้รู้สึก

ต่อความต้องการเกิดความยินดี    
   สรุปได้ว่า การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการควรมีการประเมิน

ในดา้นต่าง ๆ เช่น ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก หรือด้านอื่น ๆ เพื่อให้ครอบคลุมงานที่ปฏิบัติและ
สนองต่อความต้องการของประชาชนผู้รับบริการให้มากท่ีสุด  
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6. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ของรัฐ   
   ภัทรดา ลิมพะสุต (2540 : 18) กล่าวว่า ลักษณะการให้บริการของหน่วยงานรัฐสามารถ

ส่งผลสู่ความประทับใจของลูกค้า ซึ่งนอกจากจะก่อให้เกิดความสัมพันธ์อันดีระหว่างรัฐกับประชาชน
แล้ว ยังสามารถส่งผลให้ลูกค้าหันกลับมาใช้บริการของรัฐในครั้งต่อไป ในขณะที่หน่วยงานเอกชนที่
ประกอบธุรกิจในด้านการขายจะให้ความสำคัญต่อการให้บริการมาก แต่หน่วยงานภาครัฐซึ่งมีหน้าที่
ในการให้บริการส่วนใหญ่มักจะละเลยที่จะปรับปรุงพฤติกรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที ่รัฐ 
สำหรับในทางทฤษฎีนั้นองค์กรแบบรูปนัยจะให้บริการลูกค้าโดยยึดหลัก 3 ประการ ดังนี้       

      1) การติดต่อเฉพาะงาน คือ การติดต่อสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับเจ้าหน้าที่องค์กรนัยนี้จะ
จำกัดเฉพาะเรื่องงานเท่านั้น       

      2) การปฏิบัติโดยเสมอภาคเท่าเทียมกัน คือ องค์กรปฏิบัติต่อลูกค้าโดยความเป็นธรรม
ใครมาก่อนได้รับการบริการก่อน       

      3) การวางตนเป็นกลาง คือ การไม่เอาอารมณ์ส่วนตัวเข้าไปยุ่งกับงาน ไม่แสดงอารมณ์
ต่อหน้าลูกค้าหรือไม่แสดงความเห็นของตนในเรื่องส่วนตัวของลูกค้า   

   หลักการนี้มีความสอดคล้องกับแนวคิดว่าด้วยระบบราชการในอุดมคติของเวบเบอร์ 
(Weber. 1967 : 58) ที่ว่า การบริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด   
การให้บริการที่ไม่คำนึงถึงตัวบุคคลเป็นลักษณะการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์และไม่มีความชอบ
พอสนใจเป็นพิเศษ ซึ ่งทุกคนจะได้รับการปฏิบัติเท่ าเทียมกันตามหลักเกณฑ์เมื ่ออยู ่ในสภาพที่
เหมือนกัน โกรนรูส (Gronroos. 1990 : 102 – 103) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของ
กิจกรรมซึ่งอาจอยู่ในสภาพที่มีตัวตนหรือไม่ก็ตาม เกิดขึ้นขณะผู้ ให้บริการมีสัมพันธ์กับระบบของการ
บริการซึ่งจะจัดเตรียมไว้เพ่ือแก้ปัญหาหรือความต้องการของลูกค้า  
   

แนวคิดการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบเทศบาล   
 

เทศบาลเป็นรูปแบบการปกครองท้องถิ่นที่มีวิวัฒนาการมาก่อนการเปลี่ยนแปลงการปกครอง 
พ.ศ. 2475 ซึ่ง ปธาน สุวรรณมงคล (2547 : 123 – 144) กล่าวว่า โดยเป็นแนวคิดมาตั ้งแต่สมัย 
พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หัว แต่ก็ยังไม่มีการดำเนินการใด ๆ จนในสมัยพระบาทสมเด็จ 
พระปกเกล้าเจ้าอยู่หัวพระองค์ทรงมีพระราชประสงค์ที่จะจัดให้มีการปกครองท้องถิ่นในรูปเทศบาล 
ขึ ้นในอนาคต ในปี พ.ศ. 2475 คณะราษฎรได้ทำการเปลี ่ยนแปลงการปกครองจากระบอบ 
สมบูรณาญาสิทธิราชย์ มาเป็นระบบอบประชาธิปไตยและหลังจากนี ้เพียง 1 ปี ก็ได้มีการตรา 
พระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ. 2476 ขึ้นมา จัดตั้งเทศบาลเป็นรูปแบบการปกครองท้องถิ่น 
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รูปแบบแรกในระบอบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ่งต่อมาได้มีกฎหมายเกี่ยวกับเทศบาลและที่ 
แก้ไขอีกทำให้เทศบาลมีรูปแบบและโครงสร้างที่เปน็ประชาธิปไตยและยังใช้อยู่จนถึงปจัจุบัน  

1. เกณฑก์ารจัดตั้งเทศบาล  
พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และแก้ไขเพิ ่มเติมจนถึงปี 2543 กำหนดเทศบาล 

ออกเปน็ 3 ประเภทคือ เทศบาลตำบล เทศบาลเมืองและเทศบาลนคร โดยในการจัดตั้งเทศบาลแต่ละ 
ประเภท ให้คำนึงถึงรายได้ จำนวนประชากร ความเห็นชอบจากประชาชน และความสำคัญทางการ 
ปกครองของพ้ืนที่ กระทรวงมหาดไทยได้วางหลักเกณฑ์การจัดตั้งเทศบาล ดังนี้  

1.1 เทศบาลตำบล มีหลักเกณฑ์การจัดตั้ง คือ มีรายได้พอแก่การปฏิบัติหน้าที่ที่กฎหมาย
กำหนด มีประชากรตั้งแต่ 7,000 คนขึ้นไป ได้รับความเห็นชอบจากราษฎรถิ่นนั้นและมีพระราช
กฤษฎีกายกฐานะเปน็เทศบาลตำบล  

1.2 เทศบาลเมือง มีหลักเกณฑ์การจัดตั้ง คือท้องที่ที่เป็นที่ตั้งศาลากลางจังหวัดทุกแห่ง 
ให้ยกฐานะเปน็เทศบาลเมืองได้โดยไม่ต้องพิจารณาถึงหลักเกณฑ์อ่ืน ๆ ประกอบ ส่วนท้องที่ท่ีมิใช่เป็น 
ที่ตั้งศาลากลางจังหวัดจะยกฐานะ เป็นเทศบาลเมืองต้องประกอบด้วยหลักเกณฑ์ เช่น เป็นท้องที่ที่มี 
ราษฎรตั้งแต ่10,000 คน ขึ้นไป มีรายไดพ้อควรแก่การปฏิบัติหน้าที่อันต้องทำตามที่กฎหมายกำหนด 
ไว้ และมีพระราชกฤษฎีกา ยกฐานะเป็นเทศบาลเมือง  

1.3 เทศบาลนคร มีหลักเกณฑ์การจัดตั้ง คือ เป็นท้องที่ที ่มีราษฎรตั้งแต่ 50,000 คน              
ขึ้นไป มีรายได้พอควรแก่การปฏิบัติหน้าที่อันต้องทำตามกฎหมาย และมีพระราชกฤษฎีกายกฐานะ 
ขึ้นเปน็เทศบาลนคร  

2. โครงสร้างการบริหารเทศบาล  
ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และแก้ไข เพิ่มเติมจนถึงปี 2543 แบ่งโครงสร้าง

เทศบาลออกเปน็ 2 ส่วน คือ สภาเทศบาลและคณะเทศมนตรี หรือนายกเทศมนตรี ประกอบด้วย  
2.1 สภาเทศบาล สมาชิกสภาเทศบาลมาจากการเลือกตั้งจากประชาชนมีวาระการดำรง

ตำแหน่งคราวละ 4 ปี โดยสภาเทศบาลตำบลมีจำนวนสมาชิกสภา 12 คน สภาเทศบาลเมืองมีจำนวน
สมาชิกสภา 18 คน และสภาเทศบาลนครมีจำนวนสมาชิกสภา 24 คน  

2.2 นายกเทศมนตรี ให้มีการเลือกตั้งนายกเทศมนตรีโดยตรง มีวาระการดำรงตำแหน่ง   
4 ปี โดยเทศบาลตำบลให้มีรองนายกเทศมนตรีไม่เกิน 2 คน เทศบาลเมืองให้มีรอง นายกเทศมนตรี 
ไม่เกิน 3 คนและเทศบาลนครให้มีรองนายกเทศมนตรีไม่เกิน 4 คน ทั้งนี้โดยมีปลัดเทศบาลเป็น
ผู้บังคับบัญชาพนักงานเทศบาลและลูกจ้างเทศบาลรองจากนายกเทศมนตรี ตลอดจนรับผิดชอบ
ควบคุมดูแลการบริหารงานประจำของเทศบาลให้เป็นไปตามนโยบายของนายกเทศมนตรี และอำนาจ
หนา้ที่ตามที่กฎหมายบัญญัติ  
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3. การแบ่งส่วนราชการภายในเทศบาล  
ตามประกาศคณะกรรมการกลางพนักงาน เทศบาลเกี่ยวกับมาตรฐานทั่วไปด้ านโครงสร้าง

การแบ่งส่วนราชการ วิธีการบริหาร ลงวันที่ 22 พฤศจิกายน 2545 กำหนดโครงสร้างการแบ่งส่วน
ราชการของเทศบาล ดังนี้  

3.1 ส่วนราชการที่กำหนด คือ สำนักปลัดเทศบาลมีฐานะเป็นกอง หรือส่วนราชการ        
ที่เรียกอย่างอ่ืน  

3.2 กองหรือส่วนราชการ ซึ่งถือว่าเป็นส่วนราชการที่มีความจำเป็นในการบริหารราชการ 
คือ ส่วนราชการที่เป็นสำนักหรือกอง ซึ่งแบ่งเป็น กองคลัง กองช่าง กองสาธารณสุข สิ่งแวดล้อม 
การศึกษา วิชาการและแผนงาน การประปา การแพทย์ การช่างสุขาภิบาลและกอง สวัสดิการสังคม 
หน่วยงานตรวจสอบภายในทั้งนี้เทศบาลอาจประกาศกำหนดกองหรือส่วนราชการอื่น ได้ตามความ
เหมาะสมและตามความจำเป็นของแต่ละเทศบาล โดยความเห็นชอบของคณะกรรมการ พนักงาน
เทศบาล ตามท่ีคณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาลเสนอ  

4. อำนาจหน้าที่ของเทศบาล มีดังตอ่ไปนี้  
4.1 อำนาจหน้าที ่ของเทศบาลตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และแก้ไข 

เพิ่มเติม พ.ศ. 2543 เทศบาลมีอำนาจหน้าที่ ในการตราเทศบัญญัติโดยไม่ขัดหรือแย้งต่อบทกฎหมาย 
ในกรณีเพ่ือปฏิบัติการให้เป็นไปตามหน้าที่ท่ีกำหนดไว้ในพระราชบัญญัติ และเม่ือมีกฎหมายบัญญัติให้ 
เทศบาลตราเทศบัญญัติ หรือให้มีอำนาจตราเทศบัญญัติ กำหนดหน้าที่ของเทศบาลตำบล เทศบาล 
เมืองและเทศบาลนครไว้โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ อำนาจหน้าที่ท่ีตอ้งปฏิบัติและอำนาจหน้าที่ 
ที่จะเลือกปฏิบัติ และบัญญัติว่า “ถ้าในเขตเทศบาลใด รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยเห็นเป็น 
การสมควรให้นายกเทศมนตรี รองนายกเทศมนตรี ปลัดเทศบาลรองปลัดเทศบาล หรือหัวหน้าส่วน 
ราชการในเขตเทศบาลนั ้น มีอำนาจเปรียบเทียบคดีละเมิดเทศบัญญัติได้  ให้ร ัฐมนตรีว่าการ 
กระทรวงมหาดไทยประกาศในราชกิจจานุเบกษา…” ทำให้เทศบาลมีอำนาจมากขึ้นในการบังคับใช้ 
เทศบัญญัติใหบ้ังเกิดผลดีในทางปฏิบัติ  

4.2 อำนาจหน้าที่ของเทศบาลตามพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการ กระจาย
อำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 16 บัญญัติให้ทศบาลมีอำนาจ และ
หน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเองได้แก่ การ
จัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง การจัดให้มีและบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำ และทางระบายน้ำ 
การใหม้ีและควบคุมการตลาด ท่าเทียบเรือ ทา่ขา้ม และท่ีจอดรถ การสาธารณูปโภคและการก่อสร้าง 
อื่น ๆ การสาธารณูปการ การส่งเสริม การฝึก และการประกอบอาชีพ การพาณิชย์และการส่งเสริม 
การลงทุน การส่งเสริมการท้องเที่ยว การจัดการศึกษา การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพ 
ชีวิต สตรี คนชราและผู้ด้อยโอกาส การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และ 
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วัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย การจัด 
ให้มีและบำรุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ การส่งเสริมกีฬา การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอ 
ภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น การ 
รักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง การกำจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ำ
เสีย การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล การจัดให้ มีและควบคุมสุสาน 
และฌาปนสถาน การควบคุมการเลี ้ยงสัตว์  การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์การรักษาความ 
ปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ และสาธารณสถานอื่น ๆ การ 
จัดการ การบำรุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากปา่ไม ้ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การ 
ผังเมือง การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร การดูแลรักษาที่สาธารณะ การควบคุมอาคาร การป้องกัน 
และบรรเทาสาธารณภัย การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและ 
รักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน และกิจการอื่นที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น 
ตามท่ีคณะกรรมการประกาศกำหนด  

5. รายได้ของเทศบาล มีดังนี้  
5.1 รายได้ของเทศบาลตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 กำหนดให้เทศบาลมี 

รายได้ คือ ภาษีอากรตามแต่จะมีกฎหมายกำหนดไว้ ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาตและค่าปรับตามแต่ 
จะมีกฎหมายกำหนดไว้ รายได้จากทรัพย์ของเทศบาล รายได้จากสาธารณูปโภคและเทศพาณิชย์ 
พันธบัตรหรือเงินกู้ตามแตจ่ะมีกฎหมายกำหนดไว้ เงินกูจ้ากกระทรวง ทบวง กรม องค์การบริหารส่วน 
จังหวัดหรือนิติบัญญัติต่าง ๆ เงินอุดหนุนจากรัฐบาลหรือองค์การบริหารส่วนจังหวัดเงินและทรัพย์สิน 
อย่างอ่ืนที่มีผู้อุทิศให้ และรายได้อ่ืนใดตามแต่จะมีกฎหมายกำหนดไว้  

5.2 รายได้ตามพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่ องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 23 บัญญัติให้เทศบาลมีรายได้จากภาษีอากร ค่าธรรมเนียม 
และเงินรายได้ ได้แก่ ภาษีโรงเรือนและที่ดินตามกฎหมายว่าด้วยภาษีโรงเรือนและที่ดิน ภาษีบำรุง
ท้องที่ตามกฎหมายว่าด้วยภาษีบำรุงทอ้งที่ ภาษีป้ายตามกฎหมายว่าด้วยภาษีป้าย ภาษีมูลค่าเพ่ิมตาม
ประมวลรัษฎากรที่ได้รับจัดสรรในอัตรา ซึ่งเมื่อรวมกับการจัดสรรตามมาตรา 23(3) และมาตรา 25(6)
แล้ว ไม่เกินร้อยละสามสิบของภาษีมูลค่าเพ่ิมที่จัดเก็บได้หักส่วนที่ต้องจ่ายคืน แล้วโดยเป็นหน้าที่ของ
กรมสรรพากรที่จะจัดเก็บ ภาษีธุรกิจเฉพาะตามประมวลรัษฎากร โดยออก ข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้น
ในอัตราซึ่งเมื่อรวมกับอัตราตามมาตรา 24(4) แล้วไม่เกินร้อยละสามสิบของ อัตราภาษีที่จัดเก็บตาม
ประมวลรัษฎากร โดยเป็นนหน้าที่ของกรมสรรพากรที่จะจัดเก็บภาษีสรรพสามิต ตามกฎหมายว่าด้วย
ภาษีสรรพสามิต ภาษีสุรา ตามกฎหมาย ว่าด้วยภาษีสุราและค่าแสตมป์ยาสูบ ตามกฎหมายว่าด้วย
ยาสูบ ซึ ่งเก็บจากการค่าในเขตเทศบาล เมืองพัทยาและองค์การบริหารส่วนตำบล ภาษีและ
ค่าธรรมเนียมรถยนต์ รวมทั้งเงินเพิ่มตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ ภาษีรถยนต์ตามกฎหมาย ว่าด้วย



33 
 

การขนส่งทางบกและค่าธรรมเนียมล้อเลื่อนตามกฎหมายว่าด้วยล้อเลื่อน ภาษีการพนันตาม กฎหมาย
ว่าด้วยการพนัน ภาษีเพื ่อการศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ อากรฆ่าสัตว์และ 
ผลประโยชน์อื ่นอันเกิดจากการฆ่าสัตว์ตามกฎหมายว่าด้วย การควบคุมการฆ่าสัตว์และจําหน่าย 
เนื้อสัตว์ อากรรังนกอีแอ่นตามกฎหมายว่าด้วยอากรรังนกอีแอ่นค่าภาคหลวงแร่ตามกฎหมายว่าด้วย 
แร่ หลังจากหักส่งเป็นรายได้ของรัฐในอัตราร้อยละสี่สิบแล้ว คือเทศบาลมีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตาม 
ประทานบัตร ให้ได้รับการจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขต 
เทศบาลอื่นที่อยู่ภายในจังหวัดที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตามประทานบัตรให้ได้รับการจัดสรรในอัตรา 
ร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขตเทศบาลในจังหวัดอื่นให้ได้รับการจัดสรรใน 
อัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงแร่ที่จัดเก็บได้ภายในเขตค่าภาคหลวงปิโตรเลียมตามกฎหมายว่า
ด้วยปิโตรเลียม หลังการหักส่งเป็นรายได้ของรัฐในอัตราร้อยละสี่สิบแล้ว คือ เทศบาลที่มีพื ้นที่
ครอบคลุมพ้ืนที่ตามสัมปทาน ให้ไดร้ับการจัดสรรในอัตราร้อยละยี่สิบของเงินค่าภาคหลวงที่จัดเก็บได้ 
ภายในเขตเทศบาลที่อยู่ภายในจังหวัดที่มีพื้นที่ครอบคลุมพื้นที่ตามสัมปทาน ให้ได้รับการจัดสรรใน 
อัตราร้อยละสิบของเงินค่าภาคหลวงที่จัดเก็บภายในเขตและองค์การบริหารส่วนตำบลและเทศบาลใน 
จังหวัดอื่น ให้ได้รับจัดสรรในอัตราร้อยละสิบ ของเงินค่าภาคหลวงปิโตรเลียมที่จัดเก็บได้ภายในเขต 
ค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ที่มีทุนทรัพย์ภายในเขต ทั้งนี้ 
ตามประมวลกฎหมายที่ดินและกฎหมายว่าด้วยอาคารชุด ค่าธรรมเนียมสนามบินตามกฎหมายว่าด้วย
การเดินอากาศ ทั้งนี้ให้เป็นไปตามอัตราและวิธีการที่คณะกรรมการกำหนด ค่าธรรมเนียมดังต่อไปนี้ 
โดยออกข้อบัญญัติจัดเก็บเพิ่มขึ้นในอัตราไม่ เกินร้อยละสิบของค่าธรรมเนียมที่มีการจัดเก็บตาม 
กฎหมายว่าด้วยการนั้น ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับในกิจการที่กฎหมายมอบหมาย 
หน้าที่ให้เทศบาลเป็นเจ้าหน้าที่ดำเนินการภายใต้เขตท้องที่นั้น ๆ และให้ตกเป็นรายได้ขององค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ ่นดังกล่าวในกรณีกฎหมายกำหนดให้เทศบาลเป็นผู้จัดเก็บค่าธรรมเนียมค่า 
ใบอนุญาต และค่าปรับให้นำรายได้มาแบ่งให้เทศบาลตำบลที่อยู่ในเขตจังหวัดตามที่คณะกรรมการ 
กำหนด ค่าใช้น้ำบาดาลตามกฎหมายว่าด้วยน้ำบาดาล ทั้งนี้ ให้เป็นไปตามที่คณะกรรมการกำหนด 
ค่าธรรมเนียมใด ๆ ที่เรียกเก็บจากผู้ ใช้หรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะที่จัดให้มีขึ ้นและ
รายไดอ่ื้นที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นรายได้ของเทศบาล 
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ข้อมูลทั่วไปของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวดัยโสธร 
   

1. ด้านกายภาพ 
1.1 ที่ตั้ง อาณาเขต และเขตการปกครอง 

               เทศบาลตำบลป่าติ้ว ตั้งอยู่ทางทิศตะวันออกของจังหวัดยโสธร ระยะห่างอำเภอเมือง
ยโสธร 27 กิโลเมตร อยู่ห่างจากจังหวัดอุบลราชธานี 100 กิโลเมตร ห่างจากจังหวัดอำนาจเจริญ 25 
กิโลเมตร และอาณาเขตห่างจากกรุงเทพมหานคร 650 กิโลเมตร มีพื้นที่ 5.72 ตารางกิโลเมตร จาก
จำนวน 3 หมู่บ้าน/6 ชุมชน คือ หมู่ที่ 4 หมู่ที่ 5 และหมู่ที่ 12 ตำบลโพธิ์ไทร อำเภอป่าติ้ว จังหวัด
ยโสธร โดยมีอาณาเขต ดังนี้ 

ทิศเหนือ ตั ้งแต่หลักเขตที่ 1 ซึ ่งตั ้งอยู ่ห่างจากศูนย์กลางทางหลวงแผ่นดินยโสธร-
อำนาจเจริญ หมายเลข 202 ตรง กม. 25 ตามแนวเส้นตั ้งฉาก 500 เมตร เป็นเส้นตรงไปทางทิศ
ตะวันออกเฉียงเหนือถึงหลักเขตที่ 2 ซึ่งตั้งอยู่ริมถนนไปบ้านหนองแข้ ฟากตะวันตกตรงริมห้วยวังกะละฝั่ง
ใต้จากเขตที่ 2 เลียบริมห้วยวังกะละฝั่งใต้ทางทิศตะวันออก ถึงหลักเขตที่ 3 ซึ่งตั้งอยู่ริมทางไปหนองสำโรง 
ฟากตะวันตก  

ทิศตะวันออก จากหลักเขตที่ 3 เลียบตามริมห้วยวังกะละฝั ่งตะวันตกไปทางทิศ
ตะวันออกเฉียงใต้ ถึงหลักเขตที่ 4 ซึ่งตั้งอยู่ริมทางหลวงแผ่นดินสายยโสธร-อำนาจเจริญ หมายเลข 202 – 
ฟากใต้ จากหลักเขตท่ี 4 เป็นเส้นตรงไปทางทิศใต้ถึงหลักเขตที่ 5 ซ่ึงต้ังอยู่หา่งจากศูนยก์ลางทางหลวง
แผ่นดินสายยโสธร-อำนาจเจริญ หมายเลข 202 ตามแนวเส้นตั้งฉาก 1,000 เมตร 

ทิศใต้ จากหลักเขตที่ 5 เป็นเส้นตรงไปทางทิศตะวันออกเฉียงใต้ถึงหลักเขตที่ 6 ซึ่ง
ตั้งอยู่ห่างจากศูนย์กลางทางหลวงแผ่นดินสายยโสธร-อำนาจเจริญ หมายเลข 202 ตรง กม. 25 ตาม
แนวเส้นตั้งฉาก 1,000 เมตร 

ทิศตะวันตก จากหลักเขตที่ 6 เป็นเส้นตรงไปทางทิศตะวันตกเฉียงเหนือบรรจบหลักเขตที่ 1  
1.2 ลักษณะภูมิประเทศ 

สภาพโดยทั่วไปเป็นที่ราบสูงลักษณะที่ดินสลับพ้ืนราบ อยู่เหนือระดับน้ำทะเลปานกลาง 
130 เมตร ไม่มีแม่น้ำไหลผ่าน ไม่มีภูเขา พ้ืนที่ส่วนใหญ่เป็นที่ราบ 

1.3 ลักษณะภูมิอากาศ 
ลักษณะภูมิอากาศ แบ่งออกได้เป็น 3 ฤดูกาล ดังนี้ 

ฤดูฝน เริ่มในเดือนพฤษภาคม – เดือนตุลาคม โดยจะมีฝนตกชุกในเดือนสิงหาคมของทุกปี        
ฤดูหนาว เริ่มในเดือนตุลาคม – เดือนกุมภาพันธ์ อากาศจะเย็นโดยทั่วไปจะหนาวจัด

ในช่วงเดือนธันวาคมและเดือนมกราคม   
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ฤดูร้อน เริ ่มในเดือนมีนาคม – เดือนเมษายนอากาศโดยทั่วไปจะร้อนจัดในช่วงเดือน
เมษายนของทุกปี 

1.4  ลักษณะของดิน 
       ลักษณะดินโดยทั่วไปเป็นดินร่วนปนทราย โดยเทศบาลตำบลป่าติ้ว มีพื้นที่ประมาณ 
5.72 ตารางกิโลเมตร การใช้ที่ดินส่วนใหญ่ใช้ในการทำเกษตรกรรม คือ ทำนา ทำไร่ และเป็นที่อยู่
อาศัย มีเอกสารสิทธิ์โดยถูกต้อง มีที่ดินสาธารณประโยชน์ที่ราชพัสดุ และที่ป่าสงวนบางส่วน/ป่า
ชุมชน หมู่ 4 ตำบลโพธิ์ไทร) 

1.5 ลักษณะของแหล่งน้ำ 
       แหล่งน้ำในเขตเทศบาลตำบลป่าติ้ว มีแหล่งน้ำที่เป็นสาธารณะ ดังนี้ 

ลำห้วย  1 แห่ง  
สระน้ำ  2 แห่ง 

    หนองน้ำ 1 แห่ง  
    บ่อบาดาล 3 แห่ง 

1.6  ลักษณะของไม้และป่าไม้ 
  ในเขตเทศบาลมีลักษณะเป็นป่าไม้บางส่วน (ป่าเชียงเครือ) มีลักษณะเป็นไม้ยืนต้น   
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แผนภาพที่ 2.1 แผนที่เทศบาลตำบลป่าติ้ว 

 
 

2. ด้านการเมือง/การปกครอง 
 2.1 เขตการปกครอง   

ปีพุทธศักราช 2509 กระทรวงมหาดไทย  ได้ประกาศตั ้งกิ ่งอำเภอป่าติ ้ว ตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทย ลงวันที่ 17 สิงหาคม 2509 และต่อมาเม่ือวันที่ 12 ธันวาคม 2510 และได้ประกาศ
จัดตั้งสุขาภิบาลป่าติ้ว กิ่งอำเภอป่าติ้ว อำเภอคำเขื่อนแก้ว  จังหวัดอุบลราชธานี  ตามความในมาตรา 5 แห่ง
พระราชบัญญัติสุขาภิบาล พ.ศ. 2495  หลังจากตั้งเป็นกิ่งอำเภอมาได้ 3 ปี ก็มีพระราชกฤษฎีกายกฐานะ
เป็นอำเภอป่าติ้ว เมื่อวันที่ 1 มีนาคม พุทธศักราช 2512  

เมื่อปีพุทธศักราช 2515 ทางราชการได้ประกาศจัดตั้งจังหวัดยโสธรขึ้นใหม่ โดยแยกอำเภอ
ยโสธร อำเภอคำเขื่อนแก้ว อำเภอมหาชนะชัย อำเภอกุดชุม อำเภอเลิงนกทา และอำเภอป่าติ้ว รวม 6 
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อำเภอ จากจังหวัดอุบลราชธานี มาตั้งเป็นจังหวัดยโสธร เมื่อวันที่ 1 มีนาคม พุทธศักราช 2515 ตาม
ประกาศคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 70  ลงวันที่ 6 กุมภาพันธ์ พุทธศักราช 2515 อำเภอป่าติ้ว จึงอยู่ในความ
ปกครองของจังหวัดยโสธรจนถึงปัจจุบัน  

เมื่อวันที่ 25 พฤษภาคม 2542 เทศบาลตำบลป่าติ้ว ได้รับการยกฐานะจากสุขาภิบาลป่าติ้ว
ขึ้นเป็นเทศบาลตำบลป่าติ้ว ตามผลของพระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะสุขาภิบาลเป็นเทศบาล พ.ศ. 2542 

เทศบาลตำบลป่าติ้ว มีพื้นที่การปกครองอยู ่ในเขตพื้นที่ตำบลโพธิ ์ไทร อำเภอป่าติ้ว  
จังหวัดยโสธร จำนวน 3 หมู่บ้าน คือ หมู่ 4 (บ้านป่าติ้ว) หมู่ 5 (บ้านโพธา) และหมู่ 12 (บ้านร่มโพธิ์)  
แบ่งออกเปน็ 6 ชุมชนย่อย ดังนี้ 

1. ชุมชน 1  ชุมชนบูรพาสัมพันธ์   
2. ชุมชน 2  ชุมชนป่าติ้วพัฒนา   
3. ชุมชน 3  ชุมชนร่มโพธิ์พัฒนา   
4. ชุมชน 4  ชุมชนบ้านเหนือสามัคคี   
5. ชุมชน 5  ชุมชนบ้านเหล่าสามัคคี   
6. ชุมชน 6  ชุมชนโพธาสุริยาลัย   

 (ชุมชน 1, 2 หมู่ 4 บ้านป่าติ้ว ตำบลโพธิ์ไทร อำเภอป่าติ้ว  จังหวัดยโสธร ชุมชน 3, 4 
หมู่ 12 บ้านร่มโพธิ์ ตำบลโพธิ์ไทร อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ชุมชน 5, 6 หมู่ 5 บ้านโพธา ตำบลโพธิ์
ไทร อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร   

2.2. ประชากร 
เทศบาล มีประชากร 3,049 คน มีครัวเรือนทั้งหมด  1,241 ครัวเรือน มีรายละเอียด

ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 2.1 จำนวนครัวเรือนและประชากร  

หมู่บ้าน ชาย หญิง รวม ครัวเรือน 
หมู่ที่ 0 โพธิ์ไทร 2 3 5 3 
หมู่ที่ 4 ป่าติ้ว 466 475 941 619 
หมู่ที่ 5 โพธา 402 405 807 215 
หมู่ที่ 12 ร่วมโพธิ์ 633 663 1,296 404 

รวม 1,503 1,546 3,049 1,241 
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3. สภาพทางสังคม 
 3.1 การศึกษา 

1. สถานศึกษาสังกัดองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนที่เทศบาล 
   1.1 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กเทศบาลตำบลปาติ้ว   1 แห่ง 
   1.2 โรงเรียนอนุบาลเทศบาลตำบลป่าติ้ว  1 แห่ง 
2. สถานศึกษาสังกัด สพฐ. ในพ้ืนที่เทศบาล 
    2.1  ระดับประถมศึกษา 
          โรงเรียนป่าติ้วร่มโพธาภินันท์นุกูล  1 แห่ง 
    2.2  ระดับมัธยมศึกษาศึกษา (สังกัด สพม. เขต 28) 
          โรงเรียนป่าติ้ววิทยา    1 แห่ง 

3.2 การสาธารณสุข 
ประชาชนกรส่วนมากมีสุขภาพที่ดี มีการคัดกรองสุขภาพให้กับประชาชนกลุ่มเสี่ยง  โรคที่

มักเกิดแก่ประชากรในชุมชน เช่นกัน ได้แก่ โรคความดัน เบาหวาน ปัญหาคือประชาชนบางรายไม่ยอม
คัดไปกรองหรือตรวจสุขภาพประจำปี การแก้ไขปัญหา คือ เทศบาลและหน่วยงานสาธารณสุข 
โรงพยาบาล ได้จัดกิจกรรมร่วมมือกันรณรงค์ให้ชุมชนเห็นความสำคัญในเรื่องนี้ซึ่งก็ได้ผลในระดั บหนึ่ง 
ประชาชนให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี แต่ต้องเป็นการดำเนินการอย่างต่อเนื่องเป็นประจำทุกปี บาง
ครัวเรือนไม่ได้กินอาหารที่ถูกสุขลักษณะ การใช้ยาเพื่อบำบัดอาการเจ็บป่วยที่ไม่เหมาะสม การออกกำลัง
กายยังไม่สม่ำเสมอ และประชากรส่วนมากไม่ได้รับการตรวจสุขภาพประจำปี ปัญหาเหล่านี้เทศบาล
พยายามอย่างยิ่งที่จะแก้ไข โดยร่วมมือกับโรงพยาบาล  สาธารณสุข จัดกิจกรรมเพื่อแก้ไขปัญหาด้าน
สุขภาพ   

หน่วยงานด้านสาธารณสุข 
    -  โรงพยาบาลในเขตพ้ืนที่ สังกัดกระทรวงสาธารณสุข  จำนวน  1   แห่ง      
       เตียงคนไข ้     จำนวน  30  เตียง 
 -  คลินิกเอกชน     จำนวน   2  แห่ง 
 -  ร้านขายยา      จำนวน   2  ร้าน 

4. ระบบบริการพื้นฐาน 
4.1 การคมนาคมขนส่ง 

 -  มีเส้นทางคมนาคมหลักไปสู่อำเภออ่ืนและตัวจังหวัด คือ ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 
202 เชื่อมระหว่างอำเภอเมือง จังหวัดยโสธร กับอำเภอเมือง จังหวัดอำนาจเจริญ และทางหลวง
ชนบท หมายเลข 3011 ป่าติ้ว - บ้านหัวงัว 
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 -  เส้นทางคมนาคมภายในเขตเทศบาลส่วนใหญ่เป็นถนนลาดยาง,ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก
และมีบางสายเป็นถนนลูกรัง 

4.2 การไฟฟ้า 
 ประชาชนในเขตเทศบาลมีไฟฟ้าใช้ครบทุกครัวเรือน  จากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จังหวัดยโสธร 

4.3 การประปา 
  การใช้น้ำประปาครอบคลุมพ้ืนที่เขตเทศบาล จากการประปาส่วนภูมิภาคจังหวัด
อำนาจเจริญ 

4.4 โทรศัพท์ 
 - โทรศัพท์ใช้ทั้งโทรศัพท์พ้ืนฐาน(โทรศัพท์บ้าน) และโทรศัพท์เคลื่อนที่ทุกระบบ 
  -  มีระบบอินเตอร์เน็ตครอบคลุมพื้นที่ คือ  TRUE  AIS DTAC 3BB TOT 

4.5 ไปรษณีย์หรือการสื่อสารหรือการขนส่ง และวัสดุ ครุภัณฑ์ 
 ที่ทำการไปรษณีย์                 จำนวน     1        แห่ง 

5. ระบบเศรษฐกิจ 
5.1 การเกษตร 

ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ผลผลิตทางการเกษตรที่สำคัญ  
ได้แก่ ข้าวหอมมะลิ ข้าวเหนียว 

5.3 การปศุสัตว์ 
  เป็นการประกอบการในลักษณะเลี้ยงในครัวเรือนเป็นอาชีพหลักและอาชีพเสริม เช่น  
การเลี้ยงไก่ เป็ด โค สุกร กระบือ เป็นต้น 

5.4 การบริการ 
โรงแรม   2 แห่ง 
ร้านอาหาร  15 แห่ง 
ร้านเกมส์  1 แห่ง 

5.5 การท่องเที่ยว 
  ในเขตเทศบาลไม่มีแหล่งท่องเที่ยวที่สำคัญ แต่ได้ส่งเสริมการท่องเที่ยวให้เกิดขึ้นใน
ชุมชน เช่น การจัดงานประเพณีต่าง ๆ การจัดสร้างสวนสาธารณะสำหรับใช้พักผ่อนหย่อนใจ   

5.6 การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 
 -  ปั๊มน้ำมัน  จำนวน   3   แห่ง 

-  การพาณิชยกรรม/การบริการ จะดำเนินธุรกิจตามแนวถนนอรุณประเสริฐเป็น
ส่วนใหญ่ ได้แก่ ร้านค้าขายของเบ็ดเตล็ด ร้านซ่อมบริการรถยนต์ ร้านอาหาร ร้านขายวัสดุอุปกรณ์
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ต่าง ๆ เครื่องใช้ไฟฟ้า รวมถึงตลาดเทสโก้ (โลตัส) เซเว่นอิเลเว่น สาขาธนาคารพาณิชย์ในพื ้นที่ 
จำนวน 2 ธนาคาร ได้แก่ ธนาคารกรุงเทพ จำกัด และธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
(ธ.ก.ส.)   
  -  กลุ่มอาชีพ จำนวน 11 กลุ่ม   ได้แก่ 
   1.  กลุ่มสตรีเย็บผ้า 
   2.  กลุ่มเครื่องจักการเกษตร(รถไถนา) 
   3.  กลุ่มเกษตรนวัตกรรมใหม่ 
   4.  กลุ่มสตรีทอผ้าลายขิต/ผ้าขาวม้า 
   5.  กลุ่มสตรีแปรรูปกล้วย(กล้วยอบเนย) 
   6.  กลุ่มเกษตรผู้เลี้ยงโคขุน 
   7.  กลุ่มแม่บ้านทอผ้าไหมพรม 
   8.  กลุ่มสตรีผลิตไม้กวาดดอกหญ้า 
   9.  กลุ่มสตรีโครงสร้างใหม่ให้สตรีชนบท 
   10.  กลุ่มผลิตน้ำยาชีวภาพบ้านโพธา 
   11.  กลุ่มผลิตลวดหนาม 

5.7 แรงงาน  
                ประชาชนในท้องถิ่นประกอบอาชีพทำนา  เลี้ยงสัตว์ในครัวเรือน ค้าขาย  รับจ้างทั่วไป และ
รับราชการ  (ส่วนใหญ่เป็นแรงงานภาคการเกษตร) 

6. ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 
6.1 การนับถือศาสนา 

-  เขตเทศบาลตำบลป่าติ้ว มีวัดจำนวน 3 แห่ง ได้แก่ วัดบูรพาป่าติ้ว วัดป่าติ้วเครือ
มะยาง วัดป่าสริยาลัย 

- นับถือศาสนาพุทธ คริสต์ อิสลาม       
6.2 ประเพณีและงานประจำปี 

-  ประเพณีวันขึ้นปีใหม่ ประมาณเดือนมกราคมของทุกปี 
-  ประเพณีสรงน้ำศาลหลักเมืองและแห่รูปเหมือนหลวงปู่โพธาภินันท์ 

 ประมาณเดือนเมษายนของทุกปี 
-  ประเพณีบุญเดือนสาม ประมาณเดือนกุมภาพันธ์ของทุกปี 
-  ประเพณีบุญผะเหวด ประมาณเดือนมีนาคมของทุกปี 
-  ประเพณีบุญบั้งไฟ ประมาณเดือนพฤษภาคมของทุกปี 
-  ประเพณีวันสงกรานต์  ประมาณเดือนเมษายนของทุกปี 
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-  ประเพณีลอยกระทง  ประมาณเดือนพฤศจิกายนของทุกปี 
-  ประเพณีวันเข้าพรรษา ออกพรรษา ประมาณเดือน กรกฎาคม-พฤศจิกายน ของทุกปี 

6.3 ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภาษาถิ่น 
  ภูมิปัญญาท้องถิ่น ประชาชนในเขตเทศบาลได้อนุรักษ์ภูมิปัญญาท้องถิ่น ได้แก่ การ
จัดทำพานบายศรีสู่ขวัญ วิธีการทอเสื่อจากต้นกก การทำบั้งไฟ และวิธีการจับปลาธรรมชาติ เป็นต้น  
  ภาษาถิ่น  ส่วนมากร้อยละ 90 % พูดภาษาอีสาน    

6.4 สินค้าพื้นเมืองและของที่ระลึก 
  ประชาชนในเขตเทศบาลได้ผลิตของใช้พื้นบ้านขึ้นใช้ในครัวเรือนและเหลือเอาไว้จำ
หน่วยบ้าง ได้แก่  เสื่อที่ทอจากต้นกก ผ้าขาวม้า ตระกร้าสานไม้ไผ่ ฯลฯ 

7. ทรัพยากรธรรมชาติ  
7.1 น้ำ  น้ำที่ใช่ในการอุปโภค-บริโภค ส่วนใหญ่ใช้น้ำประปาจากการประปาส่วนภูมิภาค

สาขาอำนาจเจริญ และมีบางส่วนใช้น้ำบาดาล  
7.2 ป่าไม้  ในเขตเทศบาลมีป่าไม้เป็นบางส่วน (ป่าเชียงเครือ/ป่าชุมชน หมู่ 4) 
7.3 ทรัพยากรธรรมชาติที่สำคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

7.3.1 ทรัพยากรน้ำ  
– มีลำห้วยวังกะละ สระน้ำหน้าโรงเรียนป่าติ้ววิทยา สระน้ำข้างโรงพยาบาลป่าติ้ว 

หนองหัวลิง น้ำที่ใช้ในการอุปโภค-บริโภค ส่วนใหญ่ใช้น้ำประปาจากการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
อำนาจเจริญ และมีบางส่วนใช้น้ำบาดาล 

7.3.2 ทรัพยากรป่าไม้  
– ในเขตเทศบาลมีป่าไม้เป็นบางส่วน (ป่าเชียงเครือ/ป่าชุมชน หมู่ 4) 

7.3.3 สภาพแวดล้อม พื้นที่ของเทศบาลส่วนมากเป็นพื้นที่สำหรับเพาะปลูก ที่อยู่อาศัย 
ร ้านค ้า สถานประกอบการ ตามลำด ับ และม ีพ ื ้นท ี ่ เพ ียงเล ็กน ้อยท ี ่ เป ็นพ ื ้นท ี ่สาธารณะ  
ทรัพยากรธรรมชาติในพ้ืนที่ ก็ได้แก่ ดิน น้ำ ต้นไม้ อากาศที่ไม่มีมลพิษ น้ำในการเกษตรก็ต้องรอฤดูฝน 
มีแหล่งน้ำใช้ในการเกษตรไม่เพียงพอ   

ปัญหาด้านขยะในเขตเทศบาลตำบลป่าติ ้ว ขยะมีปริมาณเพิ ่มมากขึ ้นทุกวัน  
ประชาชนยังขาดการคัดแยกขยะ การลดปริมาณขยะ และการนำขยะกลับมาใช้ใหม่ 

มีการรณรงค์การคัดแยกขยะจากต้นทาง ตามหลัก 3 ช. คือ ใช้น้อย ใช้ซ้ำ นำกลับมา
ใช้ใหม่ ซึ่งเป็นวิธีกำจัดขยะจากต้นกำเนิดจากครัวเรือนในชุมชน และนำขยะมาใช้ให้เกิดประโยชน์
สูงสุด เป็นการลดปริมาณขยะที่จะนำไปกำจัดให้เหลือทิ้งลงถังรองรับขยะให้น้อยที่สุด และนำขยะ
เป ียกท ี ่ค ัดแยกได ้ไปทำป ุ ๋ยหม ักและน ้ำหม ักจ ุล ินทร ีย ์ท ี ่ม ีประส ิทธ ิภาพ ( EM :  Effective 
Microorganisms) สามารถนำปุ๋ยไปใช้ประโยชน์ต่อคน พืช สัตว์ และสิ่งแวดล้อม  
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
  

การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้ศึกษาค้นคว้าและนำเสนองานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง ดังต่อไปนี้   

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏลำปาง (2559 : 41) ได้ศึกษาเรื่อง 
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลวังดิน อำเภอลี้ 
จังหวัดลำพูน พบว่า โดยภาพรวมแล้วประชาชนผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการโดย
รวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.60 และเมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มาใช้บริการเทศบาลตำบลวังดิน ใน 5 ภารกิจ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมและงานด้านสาธารณสุข ตามลำดับ  

ประทีบ หมวกสกุล (2559) ได้ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา : องค์การบริหารส่วนตำบลปะลุรู อำเภอ 
สุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ปัญหาและอุปสรรคที่มีต่อ
การให้บริการแก่ประชาชน ตลอดจนแนวทางการพัฒนาการของการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลปะลุรู ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ใน 
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.26 เมื่อพิจารณาภาพรวมของแต่ละด้าน พบว่า การให้บริการมีค่าเฉลี่ยสงูสุด 
คือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ รองลงมา คือ กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการและด้าน
ช่องทางการให้บริการ ตามลำดับ และยังพบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการศึกษา ด้าน
โยธา ด้านรายได้/ภาษี ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ย 4.30 โดยการให้บริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ย 
4.33 ส่วนการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ         
มีค่าเฉลี่ย 4.27          

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (2559 : 54-59)  ได้ทำการวิจัยเรื ่อง ความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัด
สมุทรปราการ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
บางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ปีงบประมาณ 2559 กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาเป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
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การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมสำเร็จรูป ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ และค่าเฉลี่ย ผลการวิจัยพบว่า 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ ทั้งภาพรวมและรายด้าน พบว่า ในภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง คิดเป็นร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้าน
ช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 เมื่อพิจารณา
เป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ท่ี 4 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 ตามลำดับ ส่วนประชาชนใน
หมู่ที่ 1 และหมู่ที่ 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อยู่ใน
ระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตามลำดับ   

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษา
เรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น 
อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี งานบริการ 4 งาน คือ งานบริการกองคลัง งานบริการกองช่าง 
งานบริการกองสวัสดิการสังคมและงานบริการสำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นโดย
ศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้รับบริการในงานทั้ง 4 งาน จำนวน 1,067 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ความถี่ 
ร้อยละ ค่าเฉลี ่ย ค่าเบี ่ยงเบนมาตรฐานและการวิเคราะห์เนื ้อหาสำหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ ผล
การศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.68 โดยงานบริการ
กองช่าง มีระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.71 รองลงมาคืองานบริการกองคลัง มี
ระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.69 งานบริการกองสวัสดิการสังคมและงานบริการ
สำนัก ทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น มีระดับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดมีค่าเฉลี่ย
4.67 ตามลำดับ 

ภักดี โพธิ์สิงห์ และคณะ (2560 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลศรีฐาน อำเภอภูกระดึง 
จังหวัดเลย พบว่า ความพึงพอใจการศึกษาของประชาชนผู้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจ 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับพอใจทุกด้าน ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ งานด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย รองลงมา คือ งานด้านไฟฟ้าสาธารณะและงานด้านโยธา ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ย
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ต่ำสุด คือ งานด้านกฎหมาย และประชาชนให้ข้อเสนอแนะว่า ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ควรจัดหาเจ้าหน้าที ่เพื ่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชนที่มาติดต่อราชการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่คอยให้บริการ 24 ชม. ไว้คอยรับฟังความคิดเห็นของผู้เข้ารับบริการ 
หรือปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างเร่งด่วนและสามารถแก้ปัญหาได้ทันท่วงที ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ควรจัด
เจ้าหน้าที่คอยแนะนำบริการเพิ่มเพราะเจ้าหน้าที่ให้บริการบางแผนกไม่เพียงพอกับประชาชนผู้มาใช้
บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวกควรเพิ่มเติม ปรับปรุงสภาพแวดล้อมให้น่าดู น่าอยู่ น่าใช้
บริการ และควรเพิ่มสถานที่พัก/ทีน่ั่งรอเม่ือไปติดต่องานให้เพียงพอ   

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี (2560 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง การ
ประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองสำโรง 
อำเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลเมืองหนองสำโรง อำเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.86 ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการมีความพึงพอใจสูงสุด มีค่าเฉลี่ย 4.88 
รองลงมา ได้แก่ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.86 ด้านช่องทางการให้บริการและด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.85 เมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจใน
ภาพรวม พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 97.20 โดยประซาซนมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.83 คิดเป็นร้อยละ 
96.60 งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 
4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 งานเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัยมีความพึงพอใจในภาพรวม
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 งานรายได้หรือภาษีมีความพึงพอใจในภาพรวม
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 และงานสาธารณสุขมีความพึงพอใจในภาพรวม
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.40   

สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560 : บทคัดย่อ)  ได้ศึกษาการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ           
ที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลนาทอน อำเภอทุ่งหว้า จังหวัด
สตูล โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ การให้ความ
ช่วยเหลือด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการ
ดำเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จำนวน 200 คน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.66 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการและด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ย 4.65 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.64 โดยผลการพิจารณาเป็นงานพบว่า งาน
ให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการดำเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจสูงสุด มีค่าเฉลี่ย 4.69 รองลงมาคืองานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ               
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มีค่าเฉลี่ย 4.64 และการให้ความช่วยเหลือด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย น้อยที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.60 
ตามลำดับ       

คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม (2561 : 52-82) 
ได้ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในงานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
อุบลราชธานีในด้านงานบริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ด้านสิ ่งอำนวยความสะดวก และงานบริการสาธารณะ ศึกษาจากกลุ ่มตัวิย ่างที ่ เป็น
ประชาชนในจังหวัดอุบลราชธานี จำนวน 400 คน สรุปผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการในงานด้านบริการทั้ง 4 ด้าน และงานบริการสาธารณะทั้ง 4 ภารกิจ ในภาพรวม 
ประชาชนผู ้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
อุบลราชธานี อำเภอเมือง อุบลราชธานี อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด  (ค่าเฉลี่ย 4.57 คิดเป็นร้อยละ 
91.40) เมื่อเรียงลำดับผลการประเมินความพึงพอใจในงานบริการสาธารณะ จำนวน 4 งาน จากมาก
ไปหาน้อย พบว ่า งานด้านสาธารณสุข (หน่วยงานปฏิบัต ิการฉุกเฉ ินกู ้ช ีพคุณธรรม : BLS 
และหน่วนปฏิบัติการฉุกเฉินระดับสูงกู้ชีพองค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี : ALS) มีผลการ
ประเมินอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.60) รองลงมาคือ งานด้าน
เทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (งานสนับสนุนน้ำอุปโภคบริโภค) มีผลการประเมินอยู่นระดับ
พอใจมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.40) และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
(งานโครงการองค์การบริหารส่วนจังหวัดห่วงใยใส่ใจคนพิการ) และงานด้านอื่น ๆ (งานบริการศูนย์
แสดงสินค้าหนึ่งตำบลหนึ่งผลิตภัณฑ์  : OTOP CENTER) มีผลการประเมินอยู่นะดับพอใจมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40) ตามลำดับ    

มหาวิทยาลัยแม่โจ้ (2561 : 29 -30) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเขื่อนผาก อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ 
พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเขื่อน
ผาก อำเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ โดยในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 
108.93 คิดเป็นร้อยละ 87.14 ระดับคุณภาพ 8 และเม่ือพิจารณาตามงานและด้านที่ประเมิน พบว่า 

1. ประชาชนมีความความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับมากทุกงาน โดยมีความพึงพอใจ
มากที่สุดในการให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นร้อยละ 88.26 รองลงมา คือ งานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ค่าเฉลี่ยร้อยละ 87.13 ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง    
มีค่าคะแนนร้อยละ 83.74 และด้านสาธารณสุข มีค่าคะแนนร้อยละ 89.42 ตามลำดับ 

2. ประชาชนมีความความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับมากทุกด้าน มีคะแนนเฉลี่ย    
ร้อยละ 87.14 โดยมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านสิ่งอำนวยความสะดวก คะแนนเฉลี่ยร้อยละ 88.37 
รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คะแนนเฉลี่ยร้อยละ 88.36 ด้านกระบวนการและขั้นตอนการ
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ให้บริการ คะแนนเฉลี่ยร้อยละ 86.73 และด้านช่องทางการให้บริการ คะแนนเฉลี่ย ร้อยละ 82.76 
ตามลำดับ 

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ (2562 : 68 - 69) ได้ทำการศึกษา
เรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบาง
เคียน อำเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 พบว่า  การให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลบางเคียน อำเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.73 โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการ พบว่า ส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจต่องานด้านภาษีบำรุงท้องที่ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.49 
รองลงมาได้แก่ งานด้านบริการซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.62 คิดเป็น
ร้อยละ 92.42 และงานด้านป้องกันและระงับอัคคีภัย อยู่ในระดับมากที่สุดมีค่าเฉลี่ย 4.56 คิดเป็น
ร้อยละ 91.07 ส่วนลำดับสุดท้าย ได้แก่ งานด้านร้องทุกข์ร้องเรียน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 
4.55 คิดเป็นร้อยละ 90.93 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ในภาพรวมรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 91.70 โดยมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านเจ้าหน้าที่/ บุคลากร ให้บริการคิดเป็นร้อย
ละ 92.35 รองลงมาคือด้านผลการปฏิบัติงานคิดเป็นร้อยละ 92.24 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.55 ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 91.33                 
และด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.15 ตามลำดับ 

จากการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี หลักการและงานวิจัยที่เกี ่ยวข้องดังกล่าว คณะผู้
ประเมินได้นำมาเป็นแนวทางในการดำเนินการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการ
ของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ดังจะได้นำเสนอลำดับขั้นตอนการดำเนินการ
ประเมินต่อไป 
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กรอบแนวคิดในการศึกษา   
 

การศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้กำหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาตามความสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังสรุปในแผนภาพได้ดังนี้ 

      
แผนภาพที่ 2.2 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ตัวแปรตาม 

 

ความพึงพอใจที่มีต่องานบริการ 4 ด้าน คือ 
1) ขั้นตอนการให้บริการ 2) ช่องทางการ
ให้บริการ 3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4) สิ่ง
อำนวยความสะดวก และครอบคลุมงาน
ตามภารกิจที่กำหนดให้ทำการประมิน 
จำนวน 4 งาน ได้แก่ 1) งานการให้บริการ
จัดเก็บขยะ ของกองสาธารณสุขและ
สิ่งแวดล้อม 2) งานการส่งเสริมการเกษตร
โดยใช้ปุ๋ยอินทรยี์ ของสำนักปลัดเทศบาล 
3) งานการให้บริการจัดเก็บภาษี ของกอง
คลัง และ 4) งานการบำรุงรักษาและ
ซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ ของกองช่าง 
 

 
ตัวแปรอิสระ 

 

ข้อมูลทั่วไปของประชาชนผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 



 
 

บทท่ี 3 
วิธีดำเนินการศึกษา 

  
การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ประจำปี 2564 ครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาได้ดำเนินการขั้นตอน
ต่อไปนี้  

1. รูปแบบการดำเนินการศึกษา 
2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3. ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 
4. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
5. การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
6. การเก็บรวบรวมข้อมูล   
7. การวิเคราะห์ข้อมูล   
8. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
9. เกณฑ์ในการแปลความ 

  

รูปแบบการดำเนินการศึกษา   
 

การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาเชิงสำรวจ (Survey Research) เพื่อประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร โดยได้
ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลกับประชาชนที่เป็นผู้รับบริการในภารกิจ 4 งาน ได้แก่ งานการให้บริการ
จัดเก็บขยะ ของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม งานการส่งเสริมการเกษตรโดยใช้ปุ๋ยอินทรีย์ ของ
สำนักปลัดเทศบาล งานการให้บริการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง และงานการบำรุงรักษาและซ่อมแซม
ไฟฟ้าสาธารณะ ของกองช่าง โดยทำการประเมิน 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
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ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 

1. ประชากร ได้แก่ ประชาชนที่อยู่อาศัยในเขตพื้นที่ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร 
จำนวน 3 หมู่บ้าน รวมทั้งสิ้น 3,049 คน 

2. กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่อยู่อาศัยในเขตพื้นที่ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัด
ยโสธร จำนวน 3 หมู่บ้าน ที่ได้รับบริการจากเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร กำหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่างตามสูตรของทาโร่ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973, pp.125) ระดับความเชื่อมั่น
ร้อยละ 95 สัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.05 ได้กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 354 คน สุ่มตัวอย่างโดย
วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling)     
     

n = 
N  

1 + N(e)2  
 

        เมื่อ  n = ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ  
                   N = ขนาดของประชากร         
                           e = ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดข้ึนได้         
                           n = ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ  
 
แทนค่าในสูตร 
   

n = 
3,049  

1 + (3,049(0.05)2)  
= 353.61  
≈ 354 

 
 

 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง เท่ากับ 353.61 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ จำนวนทั้งสิ้น 354 คน 
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ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 
  
 ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ คือ 

1. ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
และอาชีพ 

2. ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการงานการให้บริการจัดเก็บขยะ 
ของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม งานการส่งเสริมการเกษตรโดยใช้ปุ๋ยอินทรีย์ ของสำนัก
ปลัดเทศบาล งานการให้บริการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง และงานการบำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้า
สาธารณะ ของกองช่าง 

 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
   

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นแบบสอบถามเพื่อประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร 

   ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีวัตถุประสงค์จะนำเสนอและพรรณนา
ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างที่ได้รับบริการ เพื่อให้เห็นลักษณะและธรรมชาติของกลุ่มตัวอย่างอันจะเป็น
ประโยชน์ต่อการวิเคราะห์ความพึงพอใจที่มีต่องานที่ให้บริการ เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check 
list) ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพของประชาชนผู้รับบริการ   

   ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอ               
ป่าติ ้ว จังหวัดยโสธร มีวัตถุประสงค์เพื ่อประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการในการปฏิบัติงาน 4 งาน ได้แก่ งานการให้บริการจัดเก็บขยะ ของกองสาธารณสุขและ
สิ่งแวดล้อม งานการส่งเสริมการเกษตรโดยใช้ปุ๋ยอินทรีย์ ของสำนักปลัดเทศบาล งานการให้บริการ
จัดเก็บภาษี ของกองคลัง และงานการบำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ ของกองช่าง  โดยใน
แต่ละงานกำหนดให้มีการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก               
เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scales) ตามวิธีการวัดทัศนคติแบบลิเคิร์ต (Likert’s scale) 
มี 5 ระดับ ได้แก่ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด แต่ละระดับ
กำหนดคะแนน ดังนี้     

ระดับความพึงพอใจมากที่สุด   5   คะแนน      
ระดับความพึงพอใจมาก    4   คะแนน      
ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3   คะแนน      
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ระดับความพึงพอใจน้อย    2   คะแนน      
ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด   1   คะแนน     

   ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี ่ยวกับปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะเพื ่อการ
ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงานและการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัด
ยโสธร มีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด  
 

การสร้างและพัฒนาเคร่ืองมือ 
 

การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ คณะผู้ศึกษาได้ดำเนินการตามขั้นตอนต่อไปนี้    
   1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ การประเมินความพึง

พอใจของประชาชนผู้รับบริการ การบริการสาธารณะ บทบาทและหน้าที่การให้บริการของเทศบาล
ตำบลและแนวคิดการปกครองส่วนท้องถิ่น 

   2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่าเพื่อเป็นแนวทางในการกำหนด
รูปแบบเครื่องมือที่เหมาะสมในการเก็บรวบรวมข้อมูล  

   3. นำข้อมูลที่ได้มาสร้างกรอบการประเมินความพึงพอใจ พร้อมทั้งนิยามเชิงทฤษฎีและ
นิยามเชิงปฏิบัติการ    

   4. สร้างเครื ่องมือตามนิยามเชิงปฏิบัติการของการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบล    

   5. นำแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามเนื้อหาและวัตถุประสงค์ของการศึกษาเสนอผู้เชี่ยวชาญ
ตรวจสอบความถูกต้องและความเที่ยงตรง (Validity) ด้านเนื้อหา (Content Validity) และโครงสร้าง 
(Structure Validity) และความถูกต้องและเหมาะสมด้านภาษา (Wording) โดยการคำนวณหาค่า 
IOC (Index of Item Objective Congruence)  

   6. นำแบบสอบถามที ่ผ ่านการตรวจสอบจากผู ้เช ี ่ยวชาญมาปรับปรุงและแก้ไขตาม
ข้อเสนอแนะและจัดพิมพ์เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษา   
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การเก็บรวบรวมข้อมูล   
 

คณะผู้ศึกษาได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 354 
คน ที่อาศัยอยู่ในเขตพื้นที่บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร โดยมีขั้นตอน
การเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้  

  1. คณะผู้ศึกษาได้ขออนุญาตและชี้แจงวัตถุประสงค์ของการศึกษาแก่เทศบาลตำบลป่าติ้ว 
และผู้นำชุมชนให้ได้รับทราบเพ่ือขอความร่วมมือในการดำเนินการศึกษา   

  2. คณะผู้ศึกษาได้ลงพื้นที่ชี้แจงวัตถุประสงค์และขอความอนุเคราะห์ให้กลุ่มตัวอย่างตอบ
แบบสอบถามให้ครบถ้วน และดำเนินการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเป็นรายบุคคลด้วยตนเองจน
ครบถ้วน โดยได้ตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วนและความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม                
ถ้าพบว่ายังไม่ครบถ้วนและขาดความสมบูรณ์จะทำการซักถามเพิ่มเติมจนได้ข้อมูลที่ครบถ้วนและ
สมบูรณ์   

  3. ในกรณีที ่ประชาชนที ่ถ ูกเล ือกเป็นกลุ ่มต ัวอย่างไม่สะดวกหรือไม่สามารถตอบ
แบบสอบถามด้วยตนเองได้ครบถ้วน คณะผู้ศึกษาจะอ่านข้อคำถามให้กลุ่มตัวอย่างฟังและบันทึก
คำตอบลงในแบบสอบถามจนครบถ้วนและอ่านคำตอบให้ฟังเพื่อตรวจสอบคำตอบที่ถูกต้องตาม      
ความเป็นจริง  
 

การวิเคราะห์ข้อมูล   
 

คณะผู ้ศ ึกษาได้รวบรวมและตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง แล้วนำมาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้คอมพิวเตอร์โปรแกรมสำเร็จรูป ดังนี้  
   ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพ้ืนฐานหาค่าความถี่ 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) แล้วนำเสนอแบบตารางประกอบความเรียง  

ตอนที่ 2 ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร จำแนกตามงานและด้านที่ทำการ
ประเมิน นำมาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้สถิติพ้ืนฐาน ได้แก่ 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะที่ได้จากแบบสอบถามแบบ
ปลายเปิด นำมาตรวจสอบ รวบรวมข้อมูลตามประเด็น จัดเป็นหมวดหมู่และวิเคราะห์ข้อมูลโดยการ
หาค่าความถ่ี (Frequency) แล้วเรียบเรียงและนำเสนอในรูปแบบการบรรยาย  
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สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

คณะผู้ศึกษาใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้   
 

1. สถิติพื้นฐาน 
         1) ร้อยละ (Percentage) ใช้สูตร (บุญชม ศรีสะอาด, 2545 : 104) 
 

P = 
f  
N  

 

เมื่อ      P แทน ร้อยละ 
f แทน ความถี่ท่ีต้องการแปลงเป็นร้อยละ 
N แทน จำนวนความถี่ทั้งหมด 
 

   2) ค่าเฉลี่ย (mean) ใช้สูตร (สมนึก ภัททิยธนี, 2546 : 237) 
 

𝑋  = 
∑x  
N  

 

เมื่อ      𝑋 แทน   คะแนนเฉลี่ย 
∑x  แทน   ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
N แทน   จำนวนนักเรียน 
 

   3) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้สูตร (สุรศักดิ์ อมรรัตนศักดิ์, 
2548 : 124) 

S.D.   =   √
𝑁∑𝑥2−(∑𝑥)2

𝑁(𝑁−1)  
 
เมื่อ      S.D. แทน   ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

X แทน   คะแนนแต่ละตัว 
N แทน   จำนวนนักเรียน 
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2. การหาคุณภาพของแบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร โดยการหาค่าความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา 
(Validity) ของแบบสอบถามแต่ละข้อ โดยใช้สูตรการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC (Index of Item 
Objective Congruence) (สมนึก ภัททิยธนี, 2546 : 219) 
 

   𝐼𝑂𝐶 =
∑𝑅

𝑁
 

 
  เมื่อ  IOC  แทน    ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อสอบกับผลการเรียนรู้ 
                                           ที่คาดหวังและเนื้อหา 

∑R   แทน    ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 
N    แทน     จำนวนผู้เชี่ยวชาญ 

 

เกณฑ์ในการแปลความ 
 

1. เกณฑ์การแปลความผลการประเมิน  
   การประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล             

ป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร กำหนดเกณฑ์การประเมินดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2545 : 100)   
 4.51 – 5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด   

3.51 – 4.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก   
2.51 – 3.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง   
1.51 – 2.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย   
1.00 – 1.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยที่สุด 

2. เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ 
   เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัด

ยโสธร แปลความผลการประเมิน และเปรียบเทียบกับระดับคะแนนคุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 
   2.1 เกณฑ์การคำนวณคะแนนการประเมินจากระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเปรียบเทียบ

กับเกณฑ์การให้คะแนนตามแบบประเมินคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว 
จังหวัดยโสธร ได้กำหนดเกณฑ์ไว้เป็นกรณีพิเศษ ดังนี้ 

  ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  4.76 – 5.00  หมายถึง ระดับคะแนนมากกว่าร้อยละ 95  
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  4.51 – 4.75  หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 95    
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  4.26 – 4.50 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 90    
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ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  4.01 – 4.25  หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 85    
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  3.76 – 4.00 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 80    
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  3.51 – 3.75 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 75    
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  3.26 – 3.50 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 70    
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  3.01 – 3.25 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 65    
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  2.76 – 3.00 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 60    

    ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  2.51 – 2.75 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 55    
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  1.00 – 2.50 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 50  

    2.2 เกณฑ์การให้คะแนนตามแบบประเมินมิติด้านคุณภาพการให้บริการ กำหนดคะแนน
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ตามค่าเฉลี่ยร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้รับริการ ดังนี้ 

    ค่าเฉลี่ยร้อยละมากกว่า 95 ขึ้นไป  ได้คะแนนคุณภาพ   10   คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  95   ได้คะแนนคุณภาพ   9 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  90   ได้คะแนนคุณภาพ   8 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  85   ได้คะแนนคุณภาพ   7 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  80   ได้คะแนนคุณภาพ   6 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  75   ได้คะแนนคุณภาพ   5 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  70   ได้คะแนนคุณภาพ   4 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  65   ได้คะแนนคุณภาพ   3 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  60   ได้คะแนนคุณภาพ   2 คะแนน 

    ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  55   ได้คะแนนคุณภาพ   1 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยร้อยละไม่เกินร้อยละ  50 ได้คะแนนคุณภาพ    0 คะแนน 

 
 

 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  
การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ประจำปี 2564 ครั้งนี้ มีการวิเคราะห์ข้อมูลและนำเสนอผล
การประเมินตามลำดับดังนี้   

1. สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
2. ลำดับขั้นตอนในการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
3. ผลการวิเคราะห์ 

 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล มีดังนี้ 

  ×  แทน  ค่าเฉลี่ย (Mean) 
  S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 
ลำดับขั้นตอนในการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
2. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล  

ป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร จำแนกตามงานที่ประเมิน 4 งาน และรายการประเมินตามกรอบ
การประเมิน 4 ด้าน ดังนี้  

2.1 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวม 

2.2 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร จำแนกตามงานที่ประเมินและกรอบการประเมิน 

3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ดังสรุปในตารางที่ 4.1 
 

ตารางที่ 4.1 จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา                 
และอาชีพ 

รายการ จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ    
      1. ชาย  169 47.74 
      2. หญิง 185 52.26 

รวม 354 100.00 
2. อาย ุ     

1. ต่ำกว่า 20 ปี          45 12.71 
2. 20 – 39 ปี    120 33.90 
3. 40 – 59 ปี    138 38.98 
4. 60 ปี ขึ้นไป 51 14.41 

รวม 354 100.00 
3. ระดับการศึกษา     
      1. ประถมศึกษา (ป.4) 37 10.45 
      2. การศึกษาภาคบังคับ (ม.3)   79 22.32 
      3. การศึกษาขั้นพ้ืนฐาน (ม.6) 90 25.42 
      4. ปวช. /ปวส. /หรืออนุปริญญา 74 20.90 
      5. ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 56 15.82 
      6. สูงกว่าปริญญาตรี 18 5.08 

รวม 354 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
รายการ จำนวน ร้อยละ 

4. อาชีพ   
      1. กรรมกร/รับจ้างทั่วไป 82 23.16 
      2. เกษตรกร      125 35.31 
      3. ค้าขาย    75 21.19 
      4. เจ้าของกิจการ   36 10.17 
      5. นักเรียน/นักศึกษา     20 5.65 
      6. รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  16 4.52 

รวม 354 100.00 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า 
   1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 52.26 และ

เพศชาย จำนวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 47.74 
   2. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 40 – 59 ปี จำนวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 38.98 

รองลงมา มีอายุ 20-39 ปี ขึ้นไป จำนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 33.90 มีอายุ 60 ปีขึ้นไป จำนวน 
51 คน คิดเป็นร้อยละ 14.41 และมีอายุต่ำกว่า 20 ปี จำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 12.71 ตามลำดับ 

   3. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษาขั้นพื้นฐาน (ม.6) จำนวน 90 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.42 รองลงมา สำเร็จการศึกษาภาคบังคับ (ม.3) จำนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 22.32 
ระดับ ปวช. /ปวส. /หรืออนุปริญญา จำนวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 20.90 ระดับปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า จำนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 15.82 ระดับประถมศึกษา (ป.4) จำนวน 37 คน คิดเป็น   
ร้อยละ 10.45 และระดับสูงกว่าปริญญาตรี จำนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 5.08 ตามลำดับ 

   4. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร จำนวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 35.31 
รองลงมา คือ กรรมกร/รับจ้างทั่วไป จำนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 23.16 อาชีพค้าขาย จำนวน 75 
คน คิดเป็นร้อยละ 21.19 เป็นเจ้าของกิจการ จำนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 10.17 นักเรียน/
นักศึกษา จำนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.65 และอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 16 
คน คิดเป็นร้อยละ 4.52 ตามลำดับ 
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2. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล 
ป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ในภาพรวมและจำแนกตามงานที่ประเมิน  

 
2.1 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล  

ป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวม ดังสรุปในตารางที่ 4.2 
 
ตารางที่ 4.2 ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลความผลการประเมินความพึง

พอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร 
ในภาพรวมและจำแนกตามงานท่ีประเมินและกรอบการประเมิน 

 

งานการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ รวม
ด้าน
งาน

บริการ 

ร้อยละ คะแนน 
ขั้นตอน
การให ้
บริการ 

ช่อง
ทางการ
ให้บริการ 

เจ้าหน้าที่
ผู้ให ้

บริการ 

สิ่งอำนวย
ความ 
สะดวก 

1. งานการให้บริการ
จัดเก็บขยะ ของกอง
สาธารณสุขและ
สิ่งแวดล้อม 

4.53 4.52 4.60 4.58 4.56 91.20 9 

2. งานการส่งเสริม
การเกษตรโดยใช้ปุ๋ย
อินทรีย์ ของสำนัก
ปลัดเทศบาล 

4.57 4.55 4.61 4.63 4.59 91.80 9 

3. งานการให้บริการ
จัดเก็บภาษีของกองคลัง 

4.63 4.78 4.83 4.66 4.72 94.40 9 

4. งานการบำรุงรักษา
และซ่อมแซมไฟฟ้า
สาธารณะ ของกองช่าง 

4.65 4.58 4.64 4.55 4.61 92.20 9 

รวม 4.60 4.61 4.67 4.61 4.62 92.40 9 

 
จากตารางที่ 4.2 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว 

อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ในภาพรวม จำแนกตามงานที่ประเมิน 4 งาน และกรอบการประเมิน             
4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.40 และมีคะแนน 9 คะแนน 
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เมื่อพิจารณาตามรายด้าน พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน โดยเรียงลำดับจากมาก
ไปหาน้อย ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 ด้านช่องทางการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 และด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 และ 

เมื่อพิจารณาตามงานที่กำหนดให้ประเมิน พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร อยู่ในระดับมากที่สุดทุกงาน โดย
เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย คือ งานการให้บริการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 
คิดเป็นร้อยละ 94.40 รองลงมา คือ งานการบำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ ของกองช่าง มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.20 งานการส่งเสริมการเกษตรโดยใช้ปุ๋ยอินทรีย์ ของสำนัก
ปลัดเทศบาล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.80 และงานการให้บริการจัดเก็บขยะ ของกอง
สาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.20 ตามลำดับ 

 
2.2 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล 

ป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร จำแนกตามงานที่ประเมิน 4 งาน และรายการประเมินตามกรอบ
การประเมิน 4 ด้าน ดังสรุปในตารางที่ 4.3-4.6 
 
ตารางที่ 4.3 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความผลการประเมินความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว ในงานบริการที่ 1 งานการให้บริการ
จัดเก็บขยะ ของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ในภาพรวมและจำแนกตามกรอบการ
ประเมินรายด้าน 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ    4.53 0.51 มากที่สุด 
   1. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว 4.55 0.50 มากที่สุด 
   2. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน 4.52 0.51 มากที่สุด 
   3. ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา 4.51 0.55 มากที่สุด 
   4. บริการตามข้ันตอนและตามลำดับก่อน-หลัง 4.53 0.50 มากที่สุด 
   5. บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด 4.56 0.51 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.52 0.52 มากที่สุด 
   1. จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ 4.55 0.53 มากที่สุด 
   2. ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ 4.52 0.50 มากที่สุด 
   3. ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง 4.53 0.51 มากที่สุด 
   4. ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก 4.50 0.54 มากที่สุด 
   5. มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ 4.48 0.55 มาก 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  4.60 0.50 มากที่สุด 
   1. แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.57 0.52 มากที่สุด 
   2. ใช้วาจาสภุาพและน่าฟัง  4.61 0.49 มากที่สุด 
   3. เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส 4.63 0.50 มากที่สุด 
   4. กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ 4.59 0.49 มากที่สุด 
   5. แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ 4.60 0.51 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.58 0.50 มากที่สุด 

1. สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ 4.58 0.51 มากที่สุด 
   2. แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน 4.56 0.52 มากที่สุด 
   3. เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ 4.59 0.49 มากที่สุด 
   4. มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ 4.57 0.50 มากที่สุด 
   5. จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ 4.58 0.49 มากที่สุด 

รวมทุกด้าน 4.56 0.51 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.3 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล

ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการที่ 1 งานการให้บริการจัดเก็บขยะ ของกอง
สาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 
และเม่ือพิจารณาในภาพรวมของแต่ละด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
มากที่สุดทุกด้าน เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 
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รองลงมา คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 ด้านขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.53 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.52 ตามลำดับ  

และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดในแต่ละด้าน พบว่า 
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในการบริการตาม

ขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด มีค่าเฉลี่ย 4.56 รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการมี
ความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.55 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน มี
ค่าเฉลี่ย 4.52 บริการตามข้ันตอนและตามลำดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ย 4.53 และขั้นตอนการให้บริการ
มีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา มีค่าเฉลี่ย 4.51 ตามลำดับ 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในการจัดบริการทาง
โทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ มีค่าเฉลี่ย 4.55 รองลงมา คือ มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการ
บริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง มีค่าเฉลี่ย 4.53 มีช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและ
เพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.52 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก มีค่าเฉลี่ย 
4.50 และมีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ มีค่าเฉลี่ย 4.48 ตามลำดับ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านการเป็นมิตรและ
ยิ ้มแย้มแจ่มใส มีค่าเฉลี ่ย 4.63 รองลงมา คือ การใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง มีค่าเฉลี ่ย 4.61                  
ให้คำแนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ มีค่าเฉลี่ย 4.60 กระตือรือร้น เอาใจใส่
และเต็มใจให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.59 และการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีค่าเฉลี่ย 4.57 ตามลำดับ 

4) ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในด้านการ
เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.59 รองลงมา คือ จัดภูมิทัศน์
ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.58 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วม
สะอาดและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.58 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ มี
ค่าเฉลี่ย 4.57 และมีแผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ย 4.56 
ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.4 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความผลการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว ในงานบริการที่ 2 งานการส่งเสริม
การเกษตรโดยใช้ปุ ๋ยอินทรีย์ ของสำนักปลัดเทศบาล ในภาพรวมและจำแนกตามกรอบ                 
การประเมินรายด้าน 

รายการที่ประเมนิ 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ    4.57 0.50 มากที่สุด 
   1. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว 4.58 0.49 มากที่สุด 
   2. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน 4.56 0.50 มากที่สุด 
   3. ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา 4.57 0.51 มากที่สุด 
   4. บริการตามข้ันตอนและตามลำดับก่อน-หลัง 4.59 0.49 มากที่สุด 
   5. บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด 4.54 0.52 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.55 0.51 มากที่สุด 
   1. จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ 4.62 0.49 มากที่สุด 
   2. ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ 4.55 0.51 มากที่สุด 
   3. ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง 4.57 0.50 มากที่สุด 
   4. ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก 4.53 0.52 มากที่สุด 
   5. มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ 4.51 0.52 มากที่สุด 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  4.61 0.49 มากที่สุด 
   1. แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.63 0.48 มากที่สุด 
   2. ใช้วาจาสภุาพและน่าฟัง  4.60 0.49 มากที่สุด 
   3. เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส 4.65 0.48 มากที่สุด 
   4. กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ 4.59 0.49 มากที่สุด 
   5. แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ 4.57 0.50 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.4 (ต่อ) 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.63 0.48 มากที่สุด 
   1. สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ 4.65 0.48 มากที่สุด 
   2. แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน 4.60 0.49 มากที่สุด 
   3. เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ 4.66 0.47 มากที่สุด 
   4. มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ 4.58 0.49 มากที่สุด 
   5. จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ 4.64 0.48 มากที่สุด 

รวมทุกด้าน 4.59 0.50 มากที่สุด 

 
ตารางที่ 4.4 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบล  

ป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการที่ 2 งานการส่งเสริมการเกษตรโดยใช้ปุ๋ยอินทรีย์ ของ
สำนักปลัดเทศบาล ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 และเมื่อ
พิจารณาในภาพรวมของแต่ละด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.63 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.57 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 ตามลำดับ 

และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดในแต่ละด้าน พบว่า 
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในการบริการตาม

ขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ย 4.59 รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
สะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.58 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา มี
ค่าเฉลี่ย 4.57 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ย 4.56 และบริการตามขั้นตอน
อย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด มีค่าเฉลี่ย 4.54 ตามลำดับ 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในการจัดบริการทาง
โทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ มีค่าเฉลี่ย 4.62 รองลงมา คือ มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการ
บริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง มีค่าเฉลี่ย 4.57 มีช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและ
เพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.55 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก มีค่าเฉลี่ย 
4.53 และมีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ มีค่าเฉลี่ย 4.51 ตามลำดับ 
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3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านการเป็นมิตรและ
ยิ้มแย้มแจ่มใส มีค่าเฉลี่ย 4.65 รองลงมา คือ การแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีค่าเฉลี่ย 4.63 การใช้
วาจาสุภาพและน่าฟัง มีค่าเฉลี่ย 4.60 กระตือรือร้นเอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.59 และ
ให้คำแนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ มีค่าเฉลี่ย 4.57 ตามลำดับ 

4) ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในด้านการ
เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.66 รองลงมา คือ สถานที่ ที่นั่ง
พัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.65 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสม
และเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.64 มีแผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน มี
ค่าเฉลี่ย 4.60 และมีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ มีค่าเฉลี่ย 4.58 
ตามลำดับ 

 
ตารางที่ 4.5 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความผลการประเมินความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว ในงานบริการที่ 3 งานการให้บริการ
จัดเก็บภาษี ของกองคลัง ในภาพรวมและจำแนกตามกรอบการประเมินรายด้าน 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ    4.63 0.50 มากที่สุด 
   1. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว 4.64 0.49 มากที่สุด 
   2. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน 4.63 0.49 มากที่สุด 
   3. ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา 4.62 0.51 มากที่สุด 
   4. บริการตามข้ันตอนและตามลำดับก่อน-หลัง 4.61 0.52 มากที่สุด 
   5. บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด 4.66 0.47 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.78 0.41 มากที่สุด 
   1. จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ 4.80 0.40 มากที่สุด 
   2. ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ 4.81 0.40 มากที่สุด 
   3. ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง 4.74 0.44 มากที่สุด 
   4. ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก 4.81 0.39 มากที่สุด 
   5. มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ 4.73 0.45 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ) 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  4.83 0.38 มากที่สุด 
   1. แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.81 0.39 มากที่สุด 
   2. ใช้วาจาสภุาพและน่าฟัง  4.79 0.41 มากที่สุด 
   3. เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส 4.84 0.36 มากที่สุด 
   4. กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ 4.83 0.38 มากที่สุด 
   5. แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ 4.86 0.35 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.66 0.48 มากที่สุด 
   1. สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ 4.69 0.46 มากที่สุด 
   2. แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน 4.65 0.49 มากที่สุด 
   3. เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ 4.68 0.47 มากที่สุด 
   4. มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ 4.64 0.48 มากที่สุด 
   5. จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ 4.66 0.49 มากที่สุด 

รวมทุกด้าน 4.72 0.45 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.5 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล

ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการที่ 3 งานการให้บริการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง  
ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 และเม่ือพิจารณาในภาพรวม
ของแต่ละด้าน พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากท่ีสุดในด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.63 ตามลำดับ  

และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดในแต่ละด้าน พบว่า 
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในการบริการตาม

ขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด มีค่าเฉลี่ย 4.66 รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการมี
ความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.64 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน มี
ค่าเฉลี่ย 4.63 และขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา มีค่าเฉลี่ย 4.62 และ 
บริการตามข้ันตอนและตามลำดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ย 4.61 ตามลำดับ 
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2) ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในการ มีช่องทางการ
ให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.81 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการ
บริการได้ง่ายและสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.81 รองลงมา คือ จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือ
ไลน์ มีค่าเฉลี่ย 4.80 มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง มีค่าเฉลี่ย 
4.74 และมีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ มีค่าเฉลี่ย 4.73 ตามลำดับ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านการให้คำแนะนำ 
ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ มีค่าเฉลี่ย 4.86 รองลงมา คือ เป็นมิตรและยิ้มแย้ม
แจ่มใส มีค่าเฉลี่ย 4.84 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.83 การแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย มีค่าเฉลี่ย 4.81 และการใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง มีค่าเฉลี่ย 4.79 ตามลำดับ 

4) ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้าน
สถานที่ ที่นั ่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.69 รองลงมา คือ การเตรียม
เอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.68 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถ
เหมาะสมและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.66 มีแผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่
ชัดเจน มีค่าเฉลี่ย 4.65 และมีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ มีค่าเฉลี่ย 
4.64 ตามลำดับ 

 
ตารางที่ 4.6 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความผลการประเมินความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว ในงานบริการที่ 4 งานการบำรุงรักษา
และซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ ของกองช่าง ในภาพรวมและจำแนกตามกรอบการประเมิน 
รายด้าน 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ    4.65 0.49 มากที่สุด 
   1. ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว 4.64 0.49 มากที่สุด 
   2. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน 4.62 0.51 มากที่สุด 
   3. ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา 4.63 0.48 มากที่สุด 
   4. บริการตามข้ันตอนและตามลำดับก่อน-หลัง 4.73 0.44 มากที่สุด 
   5. บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด 4.60 0.50 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.6 (ต่อ) 

รายการที่ประเมิน 
ผลการประเมิน 

× S.D. 
การแปล
ความ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.58 0.50 มากที่สุด 
   1. จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ 4.62 0.49 มากที่สุด 
   2. ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ 4.60 0.50 มากที่สุด 
   3. ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง 4.63 0.48 มากที่สุด 
   4. ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก 4.55 0.50 มากที่สุด 
   5. มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ 4.51 0.52 มากที่สุด 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  4.64 0.48 มากที่สุด 
   1. แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.71 0.46 มากที่สุด 
   2. ใช้วาจาสภุาพและน่าฟัง  4.63 0.48 มากที่สุด 
   3. เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส 4.66 0.47 มากที่สุด 
   4. กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ 4.62 0.49 มากที่สุด 
   5. แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ 4.58 0.50 มากที่สุด 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.55 0.50 มากที่สุด 
   1. สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ 4.63 0.48 มากที่สุด 
   2. แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน 4.54 0.53 มากที่สุด 
   3. เตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ 4.53 0.51 มากที่สุด 
   4. มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ 4.55 0.50 มากที่สุด 
   5. จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ 4.51 0.51 มากที่สุด 

รวมทุกด้าน 4.61 0.49 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.6 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล

ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการที่ 4 งานการบำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้า
สาธารณะ ของกองช่าง ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 และ
เมื่อพิจารณาในภาพรวมของแต่ละด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมาก
ที่สุดในด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ              
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มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 และด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 ตามลำดับ  

และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดในแต่ละด้าน พบว่า 
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในการบริการตาม

ขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ย 4.73 รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม 
สะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.64 และขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา             
มีค่าเฉลี่ย 4.63 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ย 4.62 และบริการตาม
ขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด มีค่าเฉลี่ย 4.60 ตามลำดับ 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในการประชาสัมพันธ์
ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง มีค่าเฉลี่ย 4.63 รองลงมา คือ การจัดบริการทาง
โทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์ มีค่าเฉลี่ย 4.62 มีช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและ
เพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.60 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก มีค่าเฉลี่ย 
4.55 และมีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ มีค่าเฉลี่ย 4.51 ตามลำดับ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านการแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย มีค่าเฉลี่ย 4.71 รองลงมา คือ การเป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส มีค่าเฉลี่ย 4.66 การใช้วาจา
สุภาพและน่าฟัง มีค่าเฉลี ่ย 4.63 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ มีค่าเฉลี ่ย 4.62              
และให้คำแนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้ มีค่าเฉลี่ย 4.58 ตามลำดับ 

4) ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้าน 
สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.63 รองลงมา คือ มีจุดรับ-ส่ง
เอกสาร บริการน้ำดื ่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ มีค่าเฉลี ่ย 4.55 มีแผนผังแสดงขั ้นตอน ป้าย
ประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ย 4.54 การเตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือ
อย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย 4.53 และการจัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ            
มีค่าเฉลี่ย 4.51 ตามลำดับ 
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3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสภาพปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

จากผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ครั้งนี้ พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด และมีข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น ซึ่งคณะผู้ศึกษาได้รวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตาม
งานที่ประเมิน สรุปได้ดังนี้ 

      3.1 ควรมีการให้บริการตามข้ันตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด  
      3.2 ควรมีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการแก่ประชาขนในหลาย ๆ ช่องทางและ

เน้นย้ำอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง จะได้เข้าใจและปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง 
      3.3 ควรจัดให้มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และผู้มารับบริการเลือกใช้ช่องทาง

อย่างถูกต้อง สะดวก รวดเร็ว และจัดให้มีช่องทางการให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการเพ่ือ
ความสะดวก  

      3.4 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรศึกษาและทำความเข้าใจขั้นตอน วิธีการดำเนินการให้
ชัดเจนเพื่อที่จะสามารถให้คำแนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาแก่ผู้รับบริการได้
อย่างถูกต้องและเหมาะสม 

      3.5 ควรจัดให้มีแผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และป้านแสดงสถานที่จุด
บริการที่ชัดเจน เห็นได้ง่าย เพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถใช้บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และเกิดความ
พึงพอใจในการรับบริการ  

      3.6 ควรจัดสถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมให้สะอาดและเพียงพอกับประชาชนที่ไป
รับบริการ เพราะบางโอกาสมีผู้ไปร่วมงานและขอรับการบริการเป็นจำนวนมาก  

      3.7 ควรจัดภูมิทัศน์ให้สวยงาม มีพ้ืนที่สีเขียวเป็นสวนหย่อม ไม้ดอก ไม้ประดับ ทางเดิน
ที่สะอาดและสวยงาม และจัดให้มีที่สำหรับจอดรถของผู้ใช้บริการอย่างสะดวกสบาย ปลอดภัย และ
เพียงพอ  

 



บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
   การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ประจำปี 2564 ครั้งนี้ มีลักษณะเป็นการวิจัยเชิงสำรวจ 
(Survey Research) มีวัตถุประสงค์ของการศึกษา ดังนี้ 

1. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ งานการให้บริการจัดเก็บ
ขยะ ของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม งานการส่งเสริมการเกษตรโดยใช้ปุ๋ยอินทรีย์ ของสำนัก
ปลัดเทศบาล งานการให้บริการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง และงานการบำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้า
สาธารณะ ของกองช่าง ตามกรอบการประเมินในด้านขั ้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอ
ป่าติ้ว จังหวัดยโสธร 

2. เพื่อศึกษาปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร 
 

สรุปผล  
  

การศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ครั้งนี ้สรุปผลการศึกษาได้ดังนี้   

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญเ่ป็นเพศหญิง จำนวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 52.26 มีอายุ 40 – 59 ปี จำนวน 138 คน คิดเป็น
ร้อยละ 38.98 สำเร็จการศึกษาขั้นพื้นฐาน (ม.6) จำนวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 25.42 มีอาชีพ
เกษตรกร จำนวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 35.31  

2. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบล   
ป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร สรุปได้ดังนี้ 

2.1 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว 
จังหวัดยโสธร ในภาพรวม จำแนกตามงานที่ประเมิน 4 งาน และกรอบการประเมิน 4 ด้าน อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.40 และมีคะแนน 9 คะแนน 

เมื่อพิจารณาตามรายด้าน พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน โดยเรียงลำดับจาก
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มากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 ด้านช่องทางการให้บริการ            
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 และด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 และ 

เมื่อพิจารณาตามงานที่กำหนดให้ประเมิน พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร อยู่ในระดับมากที่สุดทุกงาน 
โดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย คือ งานการให้บริการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40 รองลงมา คือ งานการบำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ ของกอง
ช่าง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.20 งานการส่งเสริมการเกษตรโดยใช้ปุ๋ยอินทรีย์ ของ
สำนักปลัดเทศบาล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.80 และงานการให้บริการจัดเก็บขยะ 
ของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.20 ตามลำดับ 

2.2 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว 
อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการที่ 1 งานการให้บริการจัดเก็บขยะ ของกองสาธารณสุขและ
สิ่งแวดล้อม ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 และเมื่อพิจารณา
ในภาพรวมของแต่ละด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากที่สุดทุกด้าน 
เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 รองลงมา คือ ด้าน
สิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 ด้านขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 และ
ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.52 ตามลำดับ 

2.3 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว 
อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการที่ 2 งานการส่งเสริมการเกษตรโดยใช้ปุ๋ยอินทรีย์ ของสำนัก
ปลัดเทศบาล ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 และเมื่อ
พิจารณาในภาพรวมของแต่ละด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุดทุกด้าน เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน
เท่ากับ 4.63 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.57 และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน เท่ากับ 4.55 
ตามลำดับ 

2.4 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว 
อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการที่ 3 งานการให้บริการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง ในภาพรวม 
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 และเมื่อพิจารณาในภาพรวมของแต่ละ
ด้าน พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากที่สุดในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 ด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 และด้านข้ันตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 ตามลำดับ 
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2.5 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว 
อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการที่ 4 งานการบำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ ของ
กองช่าง ในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 และเมื่อพิจารณาใน
ภาพรวมของแต่ละด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากที่สุดในด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.64 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก                 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 ตามลำดับ 

3. ปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลป่าติ ้ว อำเภอป่าติ ้ว จังหวัดยโสธร ผู ้รับบริการมีข้อเสนอแนะให้ปรับปรุงและพัฒนาการ
ให้บริการในภาพรวมทุกงานและทุกด้าน ดังนี้ 

      3.1 ควรมีการให้บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่อง รวดเร็ว ตรงเวลา แล้วเสร็จในเวลาที่
กำหนด  

      3.2 ควรมีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการแก่ประชาชนในหลาย ๆ ช่องทางและ
เน้นย้ำอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง จะได้เข้าใจและปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง 

      3.3 ควรจัดให้มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และผู้มารับบริการเลือกใช้ช่องทาง
อย่างถูกต้อง สะดวก รวดเร็ว และจัดให้มีช่องทางการให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการเพ่ือ
ความสะดวก  

      3.4 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรศึกษาและทำความเข้าใจขั้นตอน วิธีการดำเนินการให้
ชัดเจนเพื่อที่จะสามารถให้คำแนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาแก่ผู้รับบริการได้
อย่างถูกต้องและเหมาะสม 

      3.5 ควรจัดให้มีแผนผังแสดงขั ้นตอนกระบวนการให้บริการบอกไว้ชัดเจน ป้าย
ประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่จุดบริการที่ชัดเจน เห็นได้ง่าย เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถใช้
บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ  

      3.6 ควรจัดสถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมให้สะอาดและเพียงพอกับประชาชนที่ไป
รับบริการ เพราะบางโอกาสมีผู้ไปร่วมงานและขอรับการบริการเป็นจำนวนมาก  

      3.7 ควรจัดภูมิทัศน์ให้สวยงาม มีพ้ืนที่สีเขียวเป็นสวนหย่อม ไม้ดอก ไม้ประดับ ทางเดิน
ที่สะอาดและสวยงาม และจัดให้มีที่สำหรับจอดรถของผู้ใช้บริการอย่างสะดวกสบาย ปลอดภัย และ
เพียงพอ  
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อภิปรายผล 
 

จากผลการศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ครั้งนี ้สรุปผลได้ดังนี้ 

1. ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ ้ว อำเภอป่าติ้ว 
จังหวัดยโสธร ในภาพรวม จำแนกตามงานที่ประเมิน 4 งาน และกรอบการประเมิน 4 ด้าน อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.40 และมีคะแนน 9 คะแนน 

เมื่อพิจารณาตามรายด้าน พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน โดยเรียงลำดับจากมาก
ไปหาน้อย ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 ด้านช่องทางการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 และด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 และ 

เมื่อพิจารณาตามงานที่กำหนดให้ประเมิน พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร อยู่ในระดับมากที่สุดทุกงาน โดย
เรียงลำดับจากมากไปหาน้อย คือ งานการให้บริการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 
คิดเป็นร้อยละ 94.40 รองลงมา คือ งานการบำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ ของกองช่าง               
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.20 งานการส่งเสริมการเกษตรโดยใช้ปุ๋ยอินทรีย์ ของสำนัก
ปลัดเทศบาล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.80 และงานการให้บริการจัดเก็บขยะ ของกอง
สาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.20 ตามลำดับ 

สาเหตุที่ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว 
จังหวัดยโสธร ในระดับมากที ่ส ุด ทั ้งในภาพรวม ในทุกงานและในทุกด้านที ่ประเมิน เป็นผล
เนื่องมาจาก 

1.1 เทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ได้ศึกษาและนำแนวคิดเกี่ยวกับ
หลักการและแนวทางการให้บริการของ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 32) และกุลธน ธนาพงศ์ธร 
(2542 : 28) ที่กล่าวไว้ว่า การให้บริการกับผู้รับบริการควรเป็นไปตามหลักความสอดคล้องกับความ
ต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ หลักความสม่ำเสมอ หลักความเสมอภาค หลักความประหยัด และ
หลักความสะดวก ผนวกกับหลักการให้บริการของกำพล เกียรติปฐมชัย (2548 : 57) ที่กล่าวไว้ว่า คือ 
ความน่าเชื่อถือ (reliability) การตอบสนอง (responsiveness) และความสามารถ (competence) 
รวมทั้งหลักการให้บริการของชูศรี ออสเตรีย (2542 : 4) และจินตนา บุญบงการ (2545 : 40) ที่ได้
สรุปความหมายของคำว่า SERVICES ไว้ว่า S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มแจ่มใสและเอาใจเขา
มาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความยากลำบากของลูกค้า E = Early Response ตอบสนองต่อความ
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ประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือและให้เกียรติลูกค้า V = 
Voluntariness manner สมัครใจและเต็มใจที่จะให้บริการ I = Image Enhancing รักษาภาพพจน์
ของผู้ให้บริการและขององค์กร C = Courtesy กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี อ่อนน้อม 
ถ่อมตน และ E = Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือร้นที่จะให้บริการลูกค้าเกิดความประทับใจ 
มาเปน็แนวทางในการให้บริการแก่ประชาชนทุกคนอย่างได้ผลดี 

1.2 เทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร มีการพัฒนาบุคลากรโดยการ
ประชุม อบรม สัมมนาเพื่อพัฒนาความรู้ความเข้าใจในการให้บริการของแต่ละงาน มีการพัฒนาด้าน
บุคลิกภาพ เช่น การมีวัฒนธรรมการแต่งกายของเจ้าหน้าที่ ในแต่ละวัน การทักทาย การใช้คำพูดที่
สุภาพและเหมาะสมกับประชาชนผู้ใช้บริการได้อย่างสุภาพและเหมาะสม มีความกระตือรือร้นและ
ตั้งใจ และมีแนวทางในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ เพื่อให้บริการแก่ประชาชนให้เกิดความสำเร็จตามที่
คาดหวังไว้  

1.3 เทศบาลตำบลป่าติ ้ว อำเภอป่าติ ้ว จังหวัดยโสธร มีการกำหนดแนวทางการ
ให้บริการแก่ประชาชนทุกคนเท่าเทียมกันตามระบบ One Stop Service มีการกำหนดขั้นตอนการ
ให้บริการ มีแผนผัง มีการเตรียมเอกสาร วัสดุอุปกรณ์ มีช่องทางการบริการและจัดเจ้าหน้าที่ให้พร้อม
ที่จะบริการได้อย่างรวดเร็วและเสร็จภายในเวลาที่กำหนด 

1.4 เทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ได้จัดให้มีการบริการนอกพื้นที่ทั้ง
ในเวลาราชการและนอกเวลาราชการและในวันหยุด มีบริการเก็บขยะ ทำความสะอาดถนนหนทางใน
ชุมชน จัดให้มีการบริการตามความจำเป็นหรือความเดือดร้อนของประชาชน เช่น เกิดพายุ ไฟไหม้ น้ำ
ท่วม หรือการบริการน้ำเพื่อการอุปโภคบริโภคในหน้าแล้ง บริการฉีดวัคซีนสัตว์เลี้ยง และจัดอบรม
กลุ่มวิชาชีพแก่ประชาชน เป็นต้น 

1.5 เทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ได้ให้ความสำคัญกับประชาชนเป็น
สำคัญ ได้มีการเข้าไปมีส่วนร่วมในงานสำคัญ เช่น การทำบุญตามประเพณี วันสำคัญต่าง ๆ ทางสังคม
ทั้งที่เป็นส่วนรวม และงานส่วนตัว หรือครัวเรือน ทั้งงานมงคลต่าง ๆ รวมทั้งงานฌาปนกิจศพภายใน
เขตของตำบลป่าติ้วทุกหมู่บ้าน โดยนำคณะเจ้าหน้าที่ไปให้บริการ สนับสนุน ช่วยเหลือรวมทั้งให้
กำลังใจแก่เจ้าภาพอย่างเหมาะสม จึงทำให้ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  

   ด้วยเหตุผลดังกล่าว จึงส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร และผลการศึกษาครั้งนี้มีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (2559 : 54-59) ที่ได้ทำการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
พบว่า ในภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง 
คิดเป็นร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึง
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พอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ ่งอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 ตามลำดับ สอดคล้องกับผลการศึกษาของสถาบันวิจัยและพัฒนา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559 : บทคัดย่อ) ทีไ่ด้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 
พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.68 โดยงานบริการกองช่าง มี
ระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.71 รองลงมาคืองานบริการกองคลัง มีระดับความ
พึงพอใจในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.69 งานบริการกองสวัสดิการสังคมและงานบริการสำนัก
ทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น มีระดับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.67 
ตามลำดับ สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี 
(2560 : บทคัดย่อ) ที่ได้ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองหนองสำโรง อำเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี พบว่า ประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองสำโรง อำเภอเมืองอุดรธานี จังหวัด
อุดรธานี ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.86 ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้
ให้บริการมีความพึงพอใจสูงสุดมีค่าเฉลี่ย 4.88 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย 
4.86 ด้านช่องทางการให้บริการและด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.85 เมื่อ
พิจารณาตามเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจในภาพรวมพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 
97.20 โดยประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนในภาพรวมระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างมีความพึงพอใจ
ในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 งานเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัยมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 งานรายได้
หรือภาษีมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 และงาน
สาธารณสุขมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากที ่สุด มีค่าเฉลี ่ย 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.40 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560 : บทคัดย่อ) ทีไ่ด้ศึกษาการประเมินความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลนาทอน 
อำเภอทุ่งหว้า พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.66 รองลงมา คือ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการและด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.65 ด้านช่องทางการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ย 4.64 โดยผลการพิจารณาเป็นงาน พบว่า งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการ
ดำเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงสุด มีค่าเฉลี่ย 4.69 
รองลงมาคืองานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ มีค่าเฉลี่ย 4.64 และการให้ความช่วยเหลือ
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ด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย น้อยที่สุดมีค่าเฉลี่ย 4.60 ตามลำดับ และสอดคล้องกับผลการศึกษา 
ทีไ่ดข้อง สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ (2562 : 68 - 69) ทำการศึกษาเรื่อง 
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเคียน 
อำเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 พบว่า การให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางเคียน อำเภอชุมแสง จังหวัดนครสวรรค์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่ สุด มี
ค่าเฉลี่ย 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.73 โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการ พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
ต่องานด้านภาษีบำรุงท้องที่ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.49 รองลงมา 
ได้แก่ งานด้านบริการซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.62 คิดเป็นร้อยละ 
92.42 และงานด้านป้องกันและระงับอัคคีภัย อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.56 คิดเป็นร้อยละ 
91.07 ส่วนลำดับสุดท้าย ได้แก่ งานด้านร้องทุกข์ร้องเรียน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.55 คิด
เป็นร้อยละ 90.93 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ในภาพรวมรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 91.70 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรให้บริการคิดเป็นร้อยละ 92.35 
รองลงมาคือด้านผลการปฏิบัติงานคิดเป็นร้อยละ 92.24 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คิด
เป็นร้อยละ 91.55 ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 91.33 และด้านช่องทาง
การให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.15 ตามลำดับ 
 

ข้อเสนอแนะ 
   

1. ข้อเสนอแนะสำหรับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
แม้ว่าประชาชนจะมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว 

จังหวัดยโสธร อยู่ในระดับมากที่สุด ในภาพรวม ทุกงาน ทุกด้านและทุกรายการที่ประเมิน แต่ก็มีบาง
รายการประเมินในแต่ละงานและในแต่ละด้านที ่มีผลการประเมินต่ำกว่ารายการอื ่น ๆ และมี
ประชาชนผู้รับบริการได้ให้ข้อเสนอแนะในภาพรวม เพื่อการพัฒนาคุณภาพการปฏิบัติงานและการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) ดังนี้  

      1.1 ควรมีการให้บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่อง รวดเร็ว ตรงเวลา แล้วเสร็จในเวลาที่
กำหนด  

      1.2 ควรมีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการแก่ประชาชนในหลาย ๆ ช่องทางและ
เน้นย้ำอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง จะได้เข้าใจและปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง 

      1.3 ควรจัดให้มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และผู้มารับบริการเลือกใช้ช่องทาง
อย่างถูกต้อง สะดวก รวดเร็ว และจัดให้มีช่องทางการให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการเพ่ือ
ความสะดวก  
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      1.4 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรศึกษาและทำความเข้าใจขั้นตอน วิธีการดำเนินการให้
ชัดเจนเพื่อที่จะสามารถให้คำแนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาแก่ผู้รับบริการได้
อย่างถูกต้องและเหมาะสม 

      1.5 ควรจัดให้มีแผนผังแสดงขั ้นตอนกระบวนการให้บริการบอกไว้ชัดเจน ป้าย
ประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่จุดบริการที่ชัดเจน เห็นได้ง่าย เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถใช้
บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ  

      1.6 ควรจัดสถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมให้สะอาดและเพียงพอกับประชาชนที่ไป
รับบริการ เพราะบางโอกาสมีผู้ไปร่วมงานและขอรับการบริการเป็นจำนวนมาก  

      1.7 ควรจัดภูมิทัศน์ให้สวยงาม มีพ้ืนที่สีเขียวเป็นสวนหย่อม ไม้ดอก ไม้ประดับ ทางเดิน
ที่สะอาดและสวยงาม และจัดให้มีที่สำหรับจอดรถของผู้ใช้บริการอย่างสะดวกสบาย ปลอดภัย และ
เพียงพอ  
 

2. ข้อเสนอแนะสำหรับการศึกษาค้นคว้าต่อไป          
2.1 ควรจัดให้มีการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการในทุกงาน

ของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร และควรดำเนินการประเมินทุกปีงบประมาณเพ่ือ
เป็นสารสนเทศในการการพัฒนาการปฏิบัติงานในปีต่อไป         

2.2 ควรมีการศึกษาเพ่ือพัฒนารูปแบบเฉพาะของเทศบาลตำบลป่าติ้วที่จะสร้างความพึง
พอใจและความประทับใจต่อการให้บริการแก่ประชาชนที่เหมาะสมและมีประสิทธิภาพในแต่ละงาน
และในทุกด้านที่ทำการประเมิน         
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เครื่องมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
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แบบสอบถามการประเมนิความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร 

ประจำปี 2564 
............................................................................ 

คำชี้แจง 
 1. แบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลป่าติ้ว อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร ประจำปี 2564 

2. แบบสอบถามฉบับนี้ ประกอบด้วย 3 ตอน ดังนี้ 
   ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สอบถามเกี่ยวกับเพศ อายุ ระดับการศึกษา 

และอาชีพ 
             ตอนที่ 2 แบบสอบถามการประเมินความพึงพอใจของท่านที่มีต่อที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลป่าติ้ว จำแนกตามแต่ละงาน โดยประเมินความพึงพอใจ 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งใน 
แต่ละรายการประเมินกำหนดค่าระดับคะแนนไว้ ดังนี้ 

5   หมายถึง  มีความพึงพอใจมากที่สุด 
4   หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
3   หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
2   หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
1   หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 

      ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิดที่สอบถามเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะเพื่อการ
พัฒนาการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว ให้มีคุณภาพสูงขึ้น 

3. โปรดตอบแบบสอบถามทุกข้อตามความเป็นจริง คณะผู้ศึกษาจะดำเนินการสรุปผลการ
ประเมินในภาพรวมและนำผลการประเมินไปใช้ประโยชน์เพื่อการพัฒนาการให้บริการของ เทศบาล
ตำบลป่าติ้ว ให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้น จึงไม่มีผลกระทบต่อการดำเนินชีวิตประจำวันและการรับบริการ
จากเทศบาลตำบลป่าต้ิวของท่านแต่อย่างใด 

 
         คณะผู้ศึกษาขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอย่างดี 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ  

  1. ชาย        2. หญิง 
2. อายุ    

  1. ต่ำกว่า 20 ปี          2. 20 –39  ปี    
  3. 40 – 59 ปี        4. 60 ปี ขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา  
  1. ประถมศึกษา (ป.4)             2. การศึกษาภาคบังคับ (ม.3) 
  3. การศึกษาขั้นพ้ืนฐาน (ม.6)      4. ปวช./ปวส./หรืออนุปริญญา 
  5. ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า         6. สูงกว่าปริญญาตรี 

4. อาชีพ   
  1. กรรมกร/รับจ้างทั่วไป      2. เกษตรกร      
  3. ค้าขาย       4. เจ้าของกิจการ   
  5. นักเรียน/นักศึกษา       6. รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

    7. อ่ืน ๆ (ระบุ) ....................................................... 
 

ตอนที่ 2  การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว 
อำเภอป่าติ้ว จังหวัดยโสธร 

 
คำชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย  ✓ ลงในช่องที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่านที ่มีต่อการ

ให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ้ว โดยกำหนดระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 
5   หมายถึง  มีความพึงพอใจมากที่สุด 
4   หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
3   หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
2   หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
1   หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
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1. งานการให้บริการขจัดเก็บขยะ ของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
   

 

1. ความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว      
2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน      
3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา      
4 บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง      
5 บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด      

 

2. ความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์      
2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ      
3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง      
4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก      
5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ       

 

3. ความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง       
3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส      
4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ      
5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้      

 

4. ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ      
2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน      
3 เตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ      
4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ      
5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ      
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2. งานการส่งเสริมการเกษตรโดยใช้ปุ๋ยอินทรีย์ ของสำนักปลัดเทศบาล 
   

 

1. ความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว      
2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน      
3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา      
4 บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง      
5 บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด      

 

2. ความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์      
2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ      
3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง      
4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก      
5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ       

 

3. ความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง       
3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส      
4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ      
5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้      

 

4. ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ      
2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน      
3 เตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ      
4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ      
5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ      
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3. งานการให้บริการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง 
   

 

1. ความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว      
2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน      
3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา      
4 บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง      
5 บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด      

 

2. ความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์      
2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ      
3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง      
4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก      
5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ       

 

3. ความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง       
3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส      
4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ      
5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้      

 

4. ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ      
2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน      
3 เตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ      
4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ      
5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ      
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4. งานการบำรุงรักษาและซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะ ของกองช่าง 
 

 

1. ความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 ขั้นตอนการให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกและรวดเร็ว      
2 ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบและไม่ซับซ้อน      
3 ขั้นตอนการให้บริการมีความต่อเนื่องและเหมะสมกับเวลา      
4 บริการตามขั้นตอนและตามลำดับก่อน-หลัง      
5 บริการตามขั้นตอนอย่างต่อเนื่องและเสร็จในเวลาที่กำหนด      

 

2. ความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 จัดบริการทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมลหรือไลน์      
2 ช่องทางการให้บริการเหมาะสม สะดวกและเพียงพอ      
3 ประชาสัมพันธ์ช่องทางการบริการให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง      
4 ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงช่องทางการบริการได้ง่ายและสะดวก      
5 มีช่องทางให้บริการในวันหยุดและนอกเวลาราชการ       

 

3. ความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
2 ใช้วาจาสุภาพและน่าฟัง       
3 เป็นมิตรและยิ้มแย้มแจ่มใส      
4 กระตือรือร้น เอาใจใส่และเต็มใจให้บริการ      
5 แนะนำ ตอบปัญหา ชี้แจงข้อสงสัยและช่วยแก้ปัญหาได้      

 

4. ความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 สถานที่ ที่นั่งพัก ห้องน้ำ ห้องส้วมสะอาดและเพียงพอ      
2 แผนผังแสดงขั้นตอน ป้ายประชาสัมพันธ์และจุดบริการที่ชัดเจน      
3 เตรียมเอกสาร วัสดุ อุปกรณ์และเครื่องมืออย่างเพียงพอ      
4 มีจุดรับ-ส่งเอกสาร บริการน้ำดื่ม วัดอุณหภูมิและเจลล้างมือ      
5 จัดภูมิทัศน์ภายนอกและที่จอดรถเหมาะสมและเพียงพอ      
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ตอนที่ 3  ปัญหาและข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนา 
3.1 ปัญหา ……………………………………………………………………………………………………………......…. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………….…
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….…… 

3.2 ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………...…...…. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………..…………………………………………………………………………………………………………………………….…………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………..…………………………………………………………………………………………………………………………….…………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….…… 

ขอบพระคุณที่ให้ความร่วมมือด้วยดี 
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ภาคผนวก ข 
ภาพถ่ายกิจกรรมการศึกษา 
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