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ตัวชี้วัด คะแนนเต็ม 

2.1 ร้อยละของระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ 

10  - หน่วยงานหรือสถาบันท่ีด าเนินการส ารวจความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ ได้แก่ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
- ด าเนินการส ารวจเมื่อวันท่ี………………….…… 
- จ านวนประชากรในพ้ืนท่ี ณ วันท่ีด าเนินการส ารวจ 
จ านวน 2,756 คน 
 
- จ านวนประชากรผู้กรอกแบบส ารวจ จ านวน 350 คน 
คิดเป็นร้อยละ 100 ของประชากรท่ีตอบแบบสอบถาม 
- งานบริการท่ีใช้ในการส ารวจความพึงพอใจจ านวน  
4 ด้าน ของ 4 งานบริการ ความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการในภาพรวมร้อยละ 95.26 
แยกเป็นรายด้าน เรียงล าดับจากงานบริการท่ีได้รับ 
ความพึงพอใจสูงสุด คือ 

  ระดับความพึงพอใจ   
มากกว่าร้อยละ 95 ข้ึนไป 
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  ระดับความพึงพอใจ   
ไม่เกินร้อยละ 95 

9  

  ระดับความพึงพอใจ     
ไม่เกินร้อยละ 90 

8  

ระดับความพึงพอใจ     
ไม่เกินร้อยละ 85 

7  

ระดับความพึงพอใจ     
ไม่เกินร้อยละ 80 

6  1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ                   
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.31  

ระดับความพึงพอใจ     
ไม่เกินร้อยละ 75 

5  2. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.27 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก            
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.24 

 ระดับความพึงพอใจ 
ไม่เกินร้อยละ 70 

4  

ระดับความพึงพอใจ     
ไม่เกินร้อยละ 65 

3  4. ด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.23 

ระดับความพึงพอใจ    
ไม่เกินร้อยละ 60 

2   

ระดับความพึงพอใจ 
ไม่เกินร้อยละ 55 

1  
 

  ระดับความพึงพอใจ 
น้อยกว่าร้อยละ 50 
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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 

(Executive Summary) 

 
การศึกษาคร้ังน้ี  มีวัตถุประสงค์ทั่วไปเพื่อส ารวจและประเมินความพึงพอใจคุณภาพการ

ให้บ ริการประชาชนของเทศบ าลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ป ระจ าปี 2564 
วัตถุประสงค์เฉพาะ  คือ 1) เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บ ริการ 4 ด้าน  คือ 
1) ด้านขั้นตอนการให้บ ริการ 2) ด้านช่องทางการให้บ ริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ 4) ด้าน     
สิ่งอ านวยความสะดวก ตาของ 4 งานบริการ คือ 1) งานบริการด้านโยธา และการขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 2) งานบริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 3) งานบริการด้านสาธารณสุข 4) งานบริการ
ด้านการศึกษา  

ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล
ต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ในภาพรวมทุกด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอ ใจร้อย ละ 95.26 ( x =4.76, S.D. = 0.42) เมื่อพิจารณาราย ด้าน ทั้ง 4 ด้าน พบว่ า       
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บ ริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.31 ( x =4.77,      
S.D. = 0.40) รองลงมาคือด้านขั้นตอนการให้บ ริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.27 ( x =4.76, 
S.D. = 0.43) ด้ านสิ่งอ านวย ความสะด วก  มีค่ าเฉ ลี่ยค วามพึ งพอ ใจร้อย ละ 95.24 ( x =4.76,         
S.D. = 0.45) และ ด้านช่องทางการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.23  ( x =4.76,  
S.D. = 0.41) ซึ่งจัดอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นกัน 

เมื่อพิจารณาตามลักษณะงานบริการ 4 งาน พบว่า ความพึงพอใจงานด้านการศึกษา มีความ    
พึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.45 ( x =4.77, S.D. = 0.41) รองลงมาคือ    
ความพึงพอใจงานด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 
95.27 ( x =4.77, S.D. = 0.43) ความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุข โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 
95.26 ( x =4.77, S.D. = 0.42) และความพึงพอใจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ 95.05 ( x =4.75, S.D. = 0.42)  ซึ่งจัดอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นกัน ตามล าดับ 

 

โดยสรุป เทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ เป็นองค์กรที่มีศักยภาพสูงใน
การบริการประชาชน ดังน้ัน ควรรักษาระดับการบริการให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเกิด
ผลสัมฤทธิ์อย่างยั่งยืนส าหรับองค์กรตลอดไป  และที่ส าคัญควรพัฒนาการให้บ ริการอย่างต่อเน่ือง
สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนผู้มารับบริการ ซึ่งผลการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คือ 
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.26   

 



  

ค ำน ำ 
 

 การศึกษาเพื่อส ารวจและประเมินความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในคร้ังน้ี  ด าเนินการภายใต้ข้อตกลงร่วม (Term of Reference)  ระหว่าง  มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม  โดย  ส านักบริการวิชาการ  กับ  เทศบาลต าบลพนา  อ าเภอพนา  จังหวัดอ านาจเจริญ 
ทั้งน้ีเพื่อที่จะให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่สามารถปฏิบัติหน้าที่ในบริบททีเ่ปลี่ยนแปลงไปได้ในปัจจุบัน
น้ีอย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล สัมฤทธิ์ผล จ าเป็นต้องมีการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชน
ที่ได้ รับบริการโดยตรงจากท้องถิ่น ถือได้ ว่าบทบาทของท้องถิ่นด้านการให้บ ริการมีความจ าเป็นและ
ส าคัญอย่างยิ่งในการอ านวยความสะดวกด้านการให้บริการอย่างมีคุณภาพในแต่ละขั้นตอนของการ  
ให้บริการประชาชน  

ดังน้ัน  การวิจัยด้านความพึงพอใจของประชาชนผู้ รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
คร้ังน้ี  เป็นการศึกษาประเมินผลตามภารกิจและโครงการฯ  ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ด าเนินงาน
ในปีงบประมาณที่ผ่านมาโดยหลักเกณฑ์การประเมินผล น้ันจะต้องอาศัยระยะเวลาการให้บ ริการ
ประชาชน 12 เดือน  จึงจะเร่ิมประเมินผลได้โดยการด าเนินงานตามภารกิจโครงการฯ ต่างๆของท้องถิ่น
น้ัน จะต้องให้หน่วยงานกลางที่มีภารกิจหลักในการศึกษาวิจัยโดยตรง  ได้แก่  สถาบันการศึกษาที่เปิด
สอนในระดับอุดมศึกษา  ระดับบัณฑิตศึกษา  เป็นอาทิ  

ผลการศึกษาจะเป็นส่วนหน่ึงตามตัวชี้วัดในมิติที่  2 ข้อ 2.1 ตามเกณฑ์ก าหนดตัวชี้วัดของ 
กระท รวงมหาดไทย  ดังน้ัน มหาวิทยาลัยมห าส ารคาม โดย  ส านักบริการวิชาการ (Uniquest 
Mahasarakham  University)  คณะด าเนินงานและทีมงานวิจัย  ได้ รับความไว้วางใจจากองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น  นับว่าเป็นเกียรติอย่างยิ่ง และมีความยินดีที่ได้ ร่วมมือกับท้องถิ่นทางด้านวิชาการ 
ซึ่งเป็นภารกิจที่ส าคัญของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม  ในการบริการวิชาการอันเป็นหน่วยงานที่มีความ
เป็นกลาง  ยึดหลักการทางวิชาการโดยมีขอบเขตการด าเนินการวิจัยที่ส าคัญ  ประการหน่ึงว่าผู้ว่าจ้างจะ
ไม่เข้ามาเกี่ยวข้องผลการศึกษาแต่อย่างใด  อันเป็นการศึกษาเพื่อน ามาประกอบใช้ในการปรับปรุง 
ส่งเสริมการด าเนินการต่อไปในด้านการบริการประชาชนในภาพรวม  อน่ึงผลการศึกษาในคร้ังน้ีจะเกิด  
ประโยชน์ต่อการพัฒนาคุณภาพการให้บ ริการ การบริหารองค์กร รวมทั้งสิ่งอ านวยความสะดวกและ
เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในเขตพื้นที่ของท้องถิ่นให้ดีที่สุด  
โดยจะส่งผลถึงประชาชนผู้ที่เสียภาษีใหก้ับท้องถิน่พึงได้รับประโยชน์อย่างแท้จริง  ตรงกับความต้องการ  
และก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ประชาชนผู้รับบริการได้อย่างสูงสุดต่อไป 
 

ส านักบริการวิชาการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ประจ าปี 2564 
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บทที่ 4 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล                                                                                                 

ตอนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐำนของผู้ตอบแบบสอบถำม 
          ตอนที่ 2 ระดับควำมพึงพอใจคุณภำพกำรให้บริกำรประชำชน 
ของเทศบำลต ำบลพนำ อ ำเภอพนำ จังหวัดอ ำนำจเจริญ ประจ ำปี 2564   
          ตอนที่ 3 ระดับควำมพึงพอใจคุณภำพกำรให้บริกำรประชำชน 
ของเทศบำลต ำบลพนำ อ ำเภอพนำ จังหวัดอ ำนำจเจริญ  
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของกำรประเมิน 
 

 แนวความคิดในการ “ให้บริการประชาชน” ของภาครัฐมิได้เกิดขึ้นในประเทศไทยประเทศเดียว  
ทุกประเทศที่พัฒนาแล้ว  หรือก าลังพัฒนา  มีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการประชาชนให้ดีและมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นและที่ส าคัญที่สุด  คือ  ความพึงพอใจของประชาชนและการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น 
เป้าหมายของการบริการประชาชนน้ันเป็นสิ่งที่วัดยากเพราะเป็นความรู้สึกของประชาช นว่ามีความพึง
พอใจมากน้อยเพียงใดซึ่งในสังคมมีกลุ่มบุคคลหลายกลุ่ม หลายระดับ ท าให้มาตรการในการตรวจสอบ
และประเมินด าเนินการได้ยาก  ซึ่งแตกต่างกับภาคเอกชนที่สามารถด าเนินการประเมินได้ด้วยการ
เปรียบเทียบผลขาดทนุและก าไรของแต่ละปีว่าเพิ่มหรือลด ทั้งน้ีมาตรการวัดผลก าไรขาดทุนเป็นเร่ืองของ
ตัวเลขที่สามารถวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้จากการด าเนินการตลอดทั้งปีของบริษัท  ซึ่งแตกต่าง
จากภาครัฐแต่ความพยายามของภาครัฐในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปี ที่ผ่านมาทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศก็ต่างพยายามก าหนดนโยบายและมาตรการต่างๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพในการบริการ
สาธารณะให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ” ต่อขั้นตอนการให้บ ริการด้วยความสะดวก 
รวดเร็ว ทัศนคติและจิตบริการของเจ้าหน้าที่ รัฐที่มีต่อประชาชนให้เปรียบเสมือนเป็น “ลูกค้า” ตาม
แนวคิดของภาคเอกชนและสิ่งอ านวยความสะดวกขั้นพื้นฐานต่างๆ ที่รัฐควรจัดหาเพื่อให้บริการประชาชน
ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว  และทั่วถึงแต่ความพึงพอใจอย่างเดียวไม่เพียงพอจะต้องค านึงถึงประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองค์กรภาครัฐด้วย ซึ่งแนวคิดการบริการสาธารณะในประเทศไทย
น้ันได้น าแนวคิดสัญญา/ข้อตกลงการบริการสาธารณะกับทุกส่วนราชการโดยให้มีการปรับปรุงพัฒนาการ
บริการสาธารณะ โดยให้มีการปฏิบัติงานที่มุ่งเน้นเป้าหมายมากขึ้นและจัดสรรงบประมาณโดยยดึหลักการ
ส าคัญของการบริหารจัดการที่มุ่งเน้นประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2542 ได้ก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง การจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรระหว่าง
รัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยกันเอง นอกจากน้ี แผนการ
กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ 2543 ก าหนดกรอบแนวคิด เป้าหมายและแนวทาง
การกระจายอ านาจ โดยยึดหลักการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายไม่เป็นแผนที่เบ็ดเสร็จ มีกระบวนการยืดหยุ่น 
และสามารถปรับวิธีการให้สอดคล้องกับสถานการณ์และการเรียนรู้จากประสบการณ์ที่เพิ่มขึ้น ทั้งน้ี  ได้
ก าหนดกรอบแนวคิดไว้ 3 ด้าน คือ 1) อิสระในการก าหนดนโยบายและการบริหารจัดการ โดยยังคงรักษา
ความเป็นรัฐเดี่ยวและความมีเอกภาพของประเทศ  2) ด้านการบริหารราชการแผ่นดินและการบริหาร
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ราชการส่วนท้องถิ่นโดยปรับบทบาทของราชการ บริหารส่วนกลางและราชการบริหารส่วนภูมิภาคให้ส่วน
ท้องถิ่นเข้ามาด าเนินการแทนเพื่อให้ราชการบริหารส่วนกลางและบริหารส่วนภูมิภาครับผิดชอบภารกิจ
มหาภาคและภารกิจที่เกินขีดความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  โดยก ากับดูแลองค์กร
ปกครองท้องถิ่นในด้านนโยบายและด้านกฎหมายเท่าที่จ าเป็นสนับสนุนด้านเทคนิควิชาการ  และ
ตรวจสอบติดตามประเมินผล  3) ด้านประสิทธิภาพการบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อให้
ประชาชนได้รับบริการสาธารณะที่ดีขึ้นไม่ต่ ากว่าเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารมีความโปร่งใส มี
ประสิทธิภาพ และรับผิดชอบต่อผู้ใช้บ ริการมากขึ้น  รวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชาสังคมและชุมชนมีส่วน
ร่วมในการตัดสินใจร่วมด าเนินงาน และติดตามตรวจสอบแนวทางการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พิจารณาจากอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งน้ี ยังขึ้นอยู่กับความ
พร้อมขององค์กรปกครองท้องถิ่นที่จะรับการถ่ายโอน รวมทั้งการสร้างกลไกและระบบควบคุมคุณภาพ
มาตรฐานมารองรับตลอดจนการปรับปรุงระเบียบกฎหมายที่ เกี่ยวข้องภารกิจที่ถ่ายโอนจัดเป็น  6  กลุ่ม
ภารกิจ  ได้แก่  1) ด้านโครงสร้างพื้นฐาน 2) ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน/
สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย 4) ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการ
ท่องเที่ยว 5) ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อมและ 6) ด้านศิลปะ 
วัฒนธรรม จารีตและภูมิปัญญาท้องถิ่น ( กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2546 ) 

เทศบาลถือว่าเป็นหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่น ที่จัดตั้งขึ้นในเขตชุมชนที่มีความเจริญและใช้ใน
การบริหารเมืองเป็นหลัก ซึ่งหลายประเทศประสบความส าเร็จในการใช้ “เทศบาล” เป็นเคร่ืองมือที่ส าคัญ
ในการปกครองประเทศโดยเฉพาะประเทศที่พัฒนาแล้วทั้งหลาย ส าหรับสังคมไทยเทศบาลเป็นรูปแบบ
การบริหารราชการส่วนท้องถิ่นในเขตชุมชนเมืองที่ใช้มาตั้งแต่ พ.ศ. 2476 จนถึงปัจจุบัน (พ.ศ. 2554)  

พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 มาตรา 11 เทศบาลนคร ได้แก่  ท้องถิ่นชุมนุมชนที่มีราษฎร
ตั้งแต่ห้าหมื่นคนขึ้นไป โดยราษฎรเหล่าน้ันอยู่หนาแน่นเฉลี่ยไม่ต่ ากว่าสามพันคนต่อหน่ึงตารางกิโลเมตร 
ตามพระราชบัญญัติเทศบาล มาตรา 50 ภายได้บังคับแห่งกฎหมาย เทศบาลต าบลมีหน้าที่ต้องท าในเขต
เทศบาล ดังต่อไปน้ี 1) รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 2) ให้มีและบ ารุงทางบกและทางน้ า        
3) รักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดินและที่สาธารณะรวมทั้งการก าจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล           
4) ป้องกันและระงับโรคติดต่อ  5) ให้มีเคร่ืองใช้ในการดับเพลิง  6) ให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม 7) 
หน้าที่อื่นๆ ซึ่งมีค าสั่งกระทรวงมหาดไทยหรือกฎหมายบัญญัติหน้าที่ของเทศบาล หน้าที่ที่เทศบาลต าบล
อาจกระท าได้ตามความจ าเป็นหรือมีศักยภาพกระท าได้เป็นการให้บริการแก่ราษฎรเพิ่มขึ้น  เช่น โรงฆ่า
สัตว์ ตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม น้ าสะอาดหรือน้ าประปา สุสาน หรือฌาปนสถาน  ส่งเสริมการประกอบ
อาชีพของราษฎร สถานพิทักษ์รักษาคนเจ็บไข้ การไฟฟ้า หรือแสดงสว่าง โดยวิธีอื่น การระบายน้ า การ
เทศพาณิชย์  และหน้าที่ที่เทศบาลต้องกระท าตามกฎหมายอื่นๆ ก าหนดไว้ ได้แก่  พระราชบัญญัติภาษี
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โรงเรือน และที่ดินพระราชบัญญัติควบคุมอาคาร พระราชบัญญัติทะเบียนราษฎร พระราชบัญญัติโรคพิษ
สุนัขบ้า เป็นต้น 

หน่วยงานภายในขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีพนักงานส่วนท้องถิ่น เป็นเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงานอันเป็นภารกิจประจ าส านักงานหรืออาจจะนอกส านักงานก็ได้  ซึ่งมีความเกี่ยวพันกับชีวิตความ
เป็นอยู่ของประชาชนอย่างใกล้ชิด เพราะหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องติดต่อและให้บริการ 
แก่ประชาชน ทั้งในเร่ืองการส่งเสริมคุณภาพชีวิตที่ดี  การจัดระเบียบชุมชน/ สังคม และการรักษาความ
สงบเรียบร้อย การวางแผน การส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว การบริหารจัดการและ
การอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม และการท านุบ ารุงศิลปะ วัฒนธรรม จารีต และภูมิปัญญา
ท้องถิ่น ให้คงอยู่กับท้องถิ่นซึ่งนับว่าเป็นภาระหน้าที่ที่ใกล้ชิดกับประชาชนในท้องถิ่นมาก (กรมส่งเสริม
การปกครองท้องถิ่น, 2546) 

ดังน้ัน  ภารกิจส าคัญป ระการหน่ึงขององค์กรปกครองส่วนท้อ งถิ่นคื อ ความรับผิดชอ บ 
(Accountability) ในความคาดหวังและตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อระบบราชการในเร่ือง
ของคุณภาพการให้บ ริการ ซึ่งหมายถึงความรับผิดชอบทางการเมือง (Political Accountability) ด้วย
เช่นกันในการมุ่งเน้นการตอบสนองต่อตัวแสดง (Actor) ที่อยู่ภายนอกหน่วยงานของผูบ้ริหาร ภายใต้กลไก
ด้านการเมือง ผู้บริหารจะต้องตัดสินใจใช้ดุลยพินิจที่จะต้องตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวัง
ของกลุ่มและปัจเจกบุคคลที่หลากหลายที่อ้างความชอบธรรม ได้แก่ พลเมือง ฐานคะแนนเสียง 
ผู้รับบริการ ผู้เสียภาษี ลูกค้า เจ้าหน้าที่ที่มาจาการเลือกตั้ง และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกและแนวคิดที่
ส าคัญประการหน่ึงที่เข้ามามีส่วนสัมพันธ์กับความรับผิดชอบ (Accountability) ของรัฐคือแนวทางการ
จัดการภาครัฐแนวใหม่  (New Public Management : NPM) ที่น าไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงองค์การ
แบบใหม่โดยน าแนวคิดทางการตลาด (Marketing) มาปรับใช้กับการให้บ ริการของภาครัฐ คือ ประชาชน
เปรียบเสมือนลูกค้า (Customer) ผู้มารับบริการจากรัฐ รัฐจ าเป็นที่จะต้องตอบสนองความคาดหวังและ
ให้บริการลูกค้าด้วยความพึงพอใจ (วสันต์ ใจเย็น, 2549 : 39 –55)   

นอกจากความรับผิดชอบ (Accountability) ของรัฐต่อประชาชนแล้ว รัฐยังต้องส่งเสริมและ
สนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการก าหนดนโยบาย การตัดสินใจทางการเมือง การวาง
แผนพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง รวมทั้งการตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐ ทุกระดับซึ่งการปฏิบัติ
หน้าที่ของส่วนราชการต้องใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งให้ค านึงถึงการมีส่วน
ร่ว มของป ระชาชนในก ารติดตามต รวจสอบ และป ระเมิ นผลก ารปฏิบั ติงานขอ งรัฐ  (ส านัก งาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546) 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ .ศ. 2546  ซึ่งเป็น
หลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการโดยค านึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการเกิดผลสัมฤทธิ์
และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ และต้องตอบสนองความต้องการของประชาชนในการอ านวย
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ความสะดวกในการให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็นเพื่อให้เกิดความคล่องตัวและ
รวดเร็วในการปฏิบัติราชการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างต่อเน่ือง  และในการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการน้ัน ต้องให้เป็นไปตามหมวดที่  8 ของพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ .ศ. 2546 ที่ก าหนดให้ส่วนราชการมีการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการโดยจัดให้มี คณะผู้ประเมินอิสระ ด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชก ารของส่วนราชการ
เกี่ยวกับสัมฤทธิผลของภารกิจ คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ความ
คุ้มค่าในการบริการ ดังน้ัน ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ จึงก าหนดให้ทุกส่วนราชการ     
มีการจัดท าค ารับรองการปฏิบัติราชการ และการประเมินผลการปฏิบัติราการ โดยอยู่ภายใต้กรอบการ
ประเมิน 4 มิติ ได้แก่ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546 ) 

มิติที่ 1 ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ คือ ส่วนราชการแสดงผลงาน ที่บรรลุวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายตามที่ได้รับงบประมาณมาด าเนินการ เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชนและผู้รับบริการ เช่น 
ผลส าเร็จในการบรรลุเป้าหมาย ตามแผนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ ความส าเร็จในการบรรลุเป้าหมาย 
ผลผลิตของส่วนราชการ เป็นต้น 

มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ ส่วนราชการแสดงการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการในการ
ให้บริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นต้น 

มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือส่วนราชการแสดงความสามารถในการ
ปฏิบัติราชการ เช่น การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ การควบคุม
ภายในและการตรวจสอบภายใน เป็นต้น 

มิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความพร้อมกับ
การเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การบริหารความรู้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศและการบริหาร
การเปลี่ยนแปลง เป็นต้น 

การประเมินทั้ง 4 มิติ น้ีจะเป็นกรอบในการจัดสรรรางวัลพิเศษ บ าเหน็จความชอบหรือจัดสรร
เงินรางวัลเพิ่มประสิทธิภาพให้แก่ส่วนราชการ โดยใช้เงินงบประมาณเหลือจ่ายของส่วนราชการน้ัน เพื่อ
น าไปปรับปรุงการปฏิบัติงานของส่วนราชการ หรือจัดสรรเงินรางวัลให้ช้าราชการในสังกัด ในกรณีที่ส่วน
ราชการด าเนินการให้บริการ ที่มีคุณภาพเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนด หรือสามารถเพิ่มผลงาน หรือ
ผลสัมฤทธิ์โดยไม่เพิ่มค่าใช้จ่าย และคุ้มค่าต่อภารกิจของรัฐหรือสามารถก าเนินการได้ตามแผนการลด
ค่าใช้จ่ายต่อหน่วย 

ส าหรับกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีความแตกต่าง 
ไปจากส่วนราชการทั่วๆไป “ส่วนราชการ” ตามมาตรที่ 4 ของ พ.ร.บ ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริการ
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมายความว่า ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง 
ทบวง กรม และหน่วยงานอื่นของรัฐ ที่อยู่ในก ากับของราชการ ฝ่ายบริหารแต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครอง
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ส่วนท้องถิ่น และมาตรา 52 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมือง  
ที่ดี ตามแนวทางของพระราชกฤษฎีกาน้ี โดยอย่างน้อยมีหลักเกณฑ์เกี่ยวกบัการลดขัน้ตอนการปฏิบัติงาน 
และอ านวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของประชาชน ที่สอดคล้องกับบัญญัติในหมวด 
5 และหมวด 7 ของพระราชกฤษฎีกาน้ี และให้กระทรวงมหาดไทยมีหน้าที่ดูแลและให้ความช่วยเหลือ
องค์กรปกครองท้องถิ่นในการจัดท าหลักเกณฑ์ดังกล่าว ดังน้ัน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จึงใช้กรอบการ
ประเมินผลการปฏิ บัติราชการตามแนวท างของพระราชกฤษฎี การาชการทั้ง 4 มิติ คือ มิติที่  1 
ประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติ
ราชการ และมิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546 ) 

 
เทศบาลต าบลพนา  อ าเภอพนา  จังหวัดอ านาจเจริญ  เป็นส่วนราชการในองค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น ซึ่งจะต้องมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการ ประจ าปีงบประมาณ 2564 ตามกรอบการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการ 4 มิติ ข้างต้นน้ัน การประเมินผลการปฏิบัติราชการของเทศบาลต าบลพนา 
อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ จ าเป็นต้องมีหน่วยงานกลางที่มีความเป็นอิสระ เป็นผู้รับผิดชอบการ
ประเมินประสิทธิภาพ ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ 

ส านักบริการวิชาการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  เป็นสถาบันการศึกษาในท้องถิ่น ที่มีหน่วยงาน
รับผิดชอบด้านการวิจัย มีบุคลากรเพียงพอในการด าเนินการวิจัย จัดเป็นองค์กรกลางในท้องถิ่น จึงได้รับ
การประสานจากเทศบาลต าบลพนา  ให้เป็นหน่วยงานกลางที่จะด าเนินการประเมินผลความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ในมิติที่  2 ด้านคุณภาพการให้บ ริการตามกรอบการประเมินผลความพึงพอใจการปฏิบัติ
ราชการใน 4 ด้านด้วยกัน คือ ด้านขั้นตอนการให้บ ริการ ด้านช่องทางการให้บ ริการ  ด้านเจ้าหน้าที่        
ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  แก่ผู้มารับบริการของเทศบาลต าบลพนา ซึ่งการประเมินผล
ความพึงพอใจของผู้รับริการในคร้ังน้ี  คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการประเมินผลในรูปแบบของการท าการวิจัย
เชิงประเมินตามกิจกรรมของงานบริการหรือโครงการที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลพนา รวม     
4 งานบริการ ที่ต้องการประเมินคือ 

1. งานด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
2. งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย   
3. งานด้านสาธารณสุข 
4. งานด้านการศึกษา  

 
ผลการวิจัยคร้ังน้ีคาดว่าจะเป็นประโยชน์ส าหรับ เทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัด

อ านาจเจริญ น าไปปรับปรุงคุณภาพการให้บ ริการเพื่อผู้ รับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้นและเป็น
สารสนเทศส าหรับผู้บริหารใช้ประกอบการพิจารณาในการก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ 
ประจ าปีงบประมาณ 2564 ให้กับข้าราชการ พนักงานส่วนต าบล และเจ้าหน้าที่ในสังกัดต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงค์กำรประเมิน 
1. วัตถุประสงค์ทั่วไป 

เพื่อส ารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บ ริการและการพัฒนา
ศักยภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพนา อ าเภอเมืองอ านาจเจริญ จังหวัดอ านาจเจริญ ใน 4 ด้าน 
ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก แก่ผู้มารับบริการตามลักษณะงานบริการ 4 งาน  

2.   วัตถุประสงค์เฉพาะ 
เพื่อส ารวจและประเมินความพึงพอใจการบริการตามลักษณะงานบริการ 4 งาน ดังน้ี 

2.1  งานด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
2.2  งานบริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
2.3  งานบริการด้านสาธารณสุข 
2.4  งานบริการด้านการศึกษา  

 
1.3  ขอบเขตของกำรวิจัย 
 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 1. ประชากร  

-  ประชากรที่ท าการประเมิน ประชากรทั้งสิ้น 2,800 คน  ท าการเก็บกลุ่มตัวอย่างโดย
วิธีการสุ่มประชากรแบบง่าย (Simple Random Sampling) ของจ านวนประชาการทั้งหมด ดังน้ันจึงท า
การเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 350 คน   
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1.4  กรอบกำรประเมิน  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่  1  แสดงกรอบในการประเมินผล 

 
 
 

บริบท (Contexts) 
 
 สภาพแวดล้อมของการ

ให้บริการ 

ปัจจัยน าเข้า (Input) 
 
 บุคลากรผู้ให้บรกิาร 

 ข้อมูลข่าวสาร 

กระบวนการ (Processes) 
 
 กระบวนการให้บริการ 

ผลผลิต (Products) 
 
 ผลการด าเนินงานภาพรวม 

 ผลการด าเนินงานตามภารกิจ 

 

การสะท้อนผล (Feedback) 
 

 จุดแข็ง 
 จุดอ่อน 

 ข้อเสนอแนะ/การพัฒนาศักยภาพ 
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1.5 ผลที่คำดว่ำจะได้รับ 
1. ผลการประเมินการด าเนินงานของเทศบาลต าบลพนาตามภาระหน้าที่ที่ก าหนดไว้  

           2. ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อ คุณภาพการให้บ ริการของเทศบาลต าบลพนา ตาม
ภาระหน้าที่ที่ก าหนดไว้ เพื่อจะน ามาใช้ในการปรับทิศทางการพัฒนาบริการให้มีคุณภาพและสอดคล้องกบั
ความต้องการของประชาชน 
          3. ความคิดเห็น ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการด าเนินงานของเทศบาล
ต าบลพนา เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงและแก้ไขการบริหารและจัดการของเทศบาลต าบลพนา ให้ดี
ยิ่งขึ้น 
 

1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 เพื่อให้ผู้ศึกษางานวิจัย เชิงประเมิน  เร่ือง  “การส ารวจและประเมินความพึงพอใจคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564” มีความเข้าใจตรงกัน 
คณะผู้วิจัยจึงนิยามศัพท์ที่ใช้ในงานวิจัยไว้ดังน้ี  

1. “ ผู้รับบริการ ” หมายถึง ผู้มารับบริการในของเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัด
อ านาจเจริญ ประจ าปี 2564    

2.“ การให้บริการ ” หมายถึง การให้บ ริการแก่ผู้มารับบริการของเขตเทศบาลต าบลพนา อ าเภอ
พนา จังหวัดอ านาจเจริญ  

3. “ ความพึงพอใจ ” หมายถึง  ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ เกิดจากการให้บริการของ
เทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564 ใน  4  ด้าน ดังน้ี 

3.1) “ ขั้นตอนการให้บริการ ” หมายถึง มีกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการที่ไม่
ซับซ้อน มีการจัดล าดับของการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว และใช้เวลาในการบริการอย่างเหมาะสม 

3.2) “ ช่องทางการให้บริการ ” หมายถึง  มีช่องทางการให้บริการของเทศบาลต าบล
พนา บริการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการหลากหลายช่องทาง ให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว 

3.3) “ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ” หมายถึง  เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลพนา ที่ท าหน้าที่
ให้บ ริการ อ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม มีความรอบรู้และสามารถ ให้
ค าแนะน าแก่ผู้มารับบริการได้อย่างถูกต้อง 

3.4) “ สิ่งอ านวยความสะดวก ” หมายถึง อาคารสถานที่  เช่น ห้องพัก  ห้องน้ า ที่จอด
รถ สะดวกแก่การให้บริการ และมีความปลอดภัย มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยเพียงพอแก่การ
ให้บริการ รวมไปถึงอาหารและเคร่ืองดื่มที่มีการจัดให้อย่างเหมาะสม 

4.  “ อบต. ”  หมายถึง  เทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ  
5.  “ เทศบาลต าบลพนา ” หมายถึง  เทศบาลต าบลพนา  อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ในการส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล

ต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564 ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินความ      
พึงพอใจที่มีต่อประสิทธิภาพและระดับความส าเร็จของโครงการที่เทศบาลต าบลพนาได้ให้บริการแก่
ประชาชนในพื้นที่น้ัน คณะผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร งานวิจัย แนวคิดและทฤษฎีที่ เกี่ยวข้อง  เพื่อน ามา
เป็นข้อมูลพื้นฐานในการศึกษาเพื่อใช้ป ระกอบการอธิบายและสรุปการวิเคราะห์ผลการวิจัย             
ซึ่งประกอบด้วยสาระส าคัญดังต่อไปน้ี 

1. แนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. แนวคิดเกี่ยวกับนโยบายสาธารณะ 
3.   แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
4.   แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
5.   ลักษณะทั่วไปของระบบติดตามและประเมินผล 
6.   องค์ประกอบของการติดตามประเมินผล 
7. กรอบแนวคิดแผนการบริหารราชการแผ่นดิน 
8. ยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ 
9. ข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลต าบลพนา 
10. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
1. แนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 

1.1 ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  หมายถึง  ราชการส่วนท้องถิ่นที่ได้ รับการเลือกตั้งจาก

ประชาชนในท้องถิ่นน้ันมีอ านาจหน้าที่ในการบริหารจัดการบริการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อ
ประโยชน์สุขของชุมชนในท้องถิ่นน้ัน  ซึ่งบทบาทอ านาจหน้าที่ของราชการส่วนท้องถิ่นโดยหลักแล้ว 
จะถูกก าหนดโดยกฎหมายการจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นน้ันเช่น  พระราชบัญญัติเทศบาล
พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัดพระราชบัญญัติระเบียบบริการราชการกรุงเทพมหานคร 
และพระราชบัญญัติองค์การบ ริหารส่วนต าบลเป็นต้นนอกจากน้ียังมีกฎหมายอื่นๆ  ที่ให้อ านาจ      
แก่ราชการส่วนท้องถิ่นอีกมากมายปัจจุบัน  ราชการส่วนท้องถิ่นประกอบด้วย  5 รูปแบบ คือ 
กรุงเทพมหานคร  (กทม.)  เมืองพัทยา  เทศบาล  องค์การบริหารส่วนจังหวัด  (อบจ.)  และองค์การ
บริหารส่วนต าบล  (อบต.) 
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ความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีผลต่อการพัฒนาท้องถิ่นและประเทศชาติหลาย
ประการ  ดังน้ีคือ 
            1.  เป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตยเพราะเป็นเสมือนสนามทดสอบ
การท างานด้านการปกครองให้แก่ประชาชนสอนให้ประชาชนรู้จักการน าทฤษฎีไปสู่การปฏิบัติ
โดยเฉพาะการใช้สิทธิและหน้าที่ของพลเมืองไทย 
            2.  สอนให้ประชาชนรู้จักปกครองตนเอง โดยเปิดโอกาสให้เข้าไปมีส่วนร่วมทางการ
เมืองในซึ่งการปฏิบัติจริงจะท าให้สามารถรับรู้ปัญหาและอุปสรรครวมไปถึงการรู้จักที่จะหาวิธีการ
แก้ปัญหาที่เกิดขึ้นในท้องถิ่นของตนเอง 
            3.  สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายเน่ืองจากเป็นรูปแบบการ
ปกครองที่เน้นการกระจายอ านาจหน้าที่ไปสู่หน่วยงานต่างๆซึ่งจะท าให้องค์กรฯเกิดความคล่องตัว
ในการท างานและยังช่วยแบ่งเบาภาระของหน่วยงานกลางคือรัฐบาล 
            4.  ช่วยให้ชุมชนเข้มแข็งเน่ืองจากประชาชนมีอิสระในการปกครองตนเอง สามารถตัดใจ
เองโดยการมีส่วนร่วมในชุมชนท าให้ชุมชนพึ่งพาตนเองอย่างแท้จริง ซึ่งแนวทางน้ีจะช่วยให้
สามารถพัฒนาชุมชนได้อย่างมีประสิทธิผลเพราะเป็นการแก้ไขปัญหาที่มาจากคนในท้องถิ่นผู้
ประสบปัญหาเอง 
 

       1.2  วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองท้องถิ่น 

 วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีไว้เพื่อช่วยในการพัฒนาประเทศหลายประการซึ่ง
สรุปได้ดังน้ี 
            1.  ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลในกรณีที่ท้องถิ่นบางท้องถิ่นเป็นสิ่งที่ เห็นได้ชัดว่าใน
การบริหารประเทศจะต้องอาศัยเงินงบประมาณเป็นหลัก  หากเงินงบประมาณจ ากัดภารกิจที่
จะต้องบริการให้กับชุมชนต่างๆ อาจไม่เพียงพอ  ดังน้ัน  หากจัดให้มีการปกครองท้องถิ่นหน่วย
การปกครองท้องถิ่นน้ันๆ  ก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะด าเนินการสร้างสรรค์
ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้ 
            2.  เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริงเพราะ
คณะท างานในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ย่อมมาจากประชาชนในพื้นที่ดังน้ันจึงย่อมรู้ปัญหาได้
กระจ่างชัดมากกว่าจึงย่อมจะสามารถแก้ไขปัญหาได้ดีกว่าผู้บริหารที่อยู่ภายนอกชุมชน 
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2.  แนวคิดเกี่ยวกับนโยบายสาธารณะ 
 

 

       2.1  ความหมายของ นโยบายสาธารณะ 

              นักวิชาการด้ าน รัฐศ าสต ร์แ ละนักนโยบายศาสตร์  (strategist)  ห ลายท่านได้ให้
ความหมายของนโยบายสาธารณะไว้หลากหลายทัศนะแตกต่างกันไปซึ่งผู้วิจัยเห็นว่ามีค าอธิบาย
ความหมายของนโยบายสาธารณะที่เหมาะสมกับประเด็นการศึกษาที่ควรน ามาพิจารณา โดย
เรียงล าดับตามระยะเวลาก่อนหลังของระยะเวลาการน าเสนอผลงานดังน้ี 
            Lasswell  (1958)  ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ”  หมายถึงแผนงานที่ถูก
ก าหนดขึ้นโดยประกอบด้วยเป้าหมาย คุณค่า และแนวทางปฏิบัติต่างๆ 
            Easton  (1965)  ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ” หมายถึง  การจัดสรร
คุณค่าและผลประโยชน์ต่างๆ  โดยผ่านกลไกอ านาจการบริหาร 
            Dye  (1992)  ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ”  กิจกรรมที่รัฐบาลเลือกที่จะ
ท าหรือไม่เลือกที่จะท า 
            Lineberry  (1993)  ได้อธิบายความหมาย  “นโยบายสาธารณะ”  หมายถึงกิจกรรม
ต่างๆ  ที่รัฐบาลด าเนินการเพื่อสนองตอบต่อประเด็นการเมือง 
            Cochran and Malone (1995) ได้ อ ธิ บ าย คว าม ห มาย  “นโย บ าย ส าธ ารณ ะ ” 
ประกอบด้วยการตัดสินใจทางการเมืองเพื่อด าเนินโครงการให้บรรลุเป้าหมายด้านสังคม 
            Anderson  (1996)  ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ หมายถึงกิจกรรมที่มี
ความมุ่งหวังเชิงนโยบาย   ซึ่งมีการน าไปปฏิบัติโดยบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่มีหน้าที่ในการแก้ไข
ปัญหาหรือด าเนินการตามเร่ืองราวที่เกี่ยวข้องกับปัญหาน้ัน 
            Cochran  (1999)  ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ” หมายถึง  กิจกรรมของ
รัฐบาลและความตั้งใจที่จะก าหนดและปฏิบัติกิจกรรมเหล่าน้ั น”และ “นโยบายสาธารณะคือ 
ผลลัพธ์ที่เกิดจากการพยายามของรัฐบาลเพื่อให้บรรลุผลลัพธ์น้ัน”  
            Peters  (1999)  ได้อธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ” หมายถึง  กลุ่มกิจกรรม
ของรัฐบาลที่มีอิทธิพลต่อวิถีชีวิตของพลเมืองทั้งที่เป็นการปฏิบัติโดยตรง  หรือโดยผ่านตัวแทน 

 

       2.2 องค์ประกอบของนโยบายสาธารณะ 
             รัฐบาลเป็นผู้ที่ด าเนินกระบวนการนโยบายสาธารณะภายใต้กรอบแห่งอ านาจการบริหาร

อ านาจนิติบัญญัติ  และอ านาจตุลาการซึ่งอ านาจสามสายน้ีเปรียบเสมือนโครงร่างของการปกครอง
ประเทศตามระบอบประชาธิปไตยอีกทั้งในกรณีประเทศไทยบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญยังได้ระบุถึง  
แนวนโยบายแห่งรัฐไว้เป็นกรอบส าหรับการจัดท านโยบ ายสาธารณะของรัฐบาลอีกด้วย              
(ดูแนวนโยบายพื้นฐานแห่งรัฐ  ในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  พ.ศ.2550  มาตรา  75-87  
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ในภาคผนวก ประกอบ)   อย่างไรก็ตาม  เมื่อพิจารณานโยบายสาธารณะ  จะเห็นว่าประกอบด้วย
องค์ประกอบ  4  ประการด้วยกัน  คือ 

1. เจตนารมณ์ของรัฐบาลที่จะด าเนินการ หรือไม่ด าเนินการในกิจกรรมบางอย่าง 
ในประเด็นน้ี จะเห็นได้จากค าประกาศ หรือแถลงนโยบายซึ่งอาจอยู่ในรูปแบบที่ เป็นทางการ เช่น 
การแถลงมติคณะรัฐมนตรีต่อสาธารณชนหรืออย่างไม่เป็นทางการ เช่น ค าให้สัมภาษณ์ของ
รัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีแก่สื่อมวลชน โดยทั่วไปเจตนารมณ์ดังกล่าวมักจะมีที่มาจากข้อ
เรียกร้อง หรือความต้องการของประชาชนและจะต้องอิงกับบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญที่ว่าด้วย
แนวนโยบายแห่งรัฐด้วย อย่างไรก็ดี เจตนารมณ์ที่รัฐบาลประกาศน้ี อาจจะมีการน าไปปฏิบัติจริงๆ
หรือไม่ น้ัน ก็ขึ้นอยู่กับว่าปัจจัยแวดล้อมต่างๆ ทั้งด้านการเมือง เศรษฐกิจสังคม วัฒนธรรม และ
พันธะสัญญากับต่างประเทศเป็นอย่างไร เช่น แม้ว่ารัฐมนตรีเกษตรประกาศว่ารัฐบาลจะใช้
มาตรการปกป้องสินค้าเกษตร แต่เมื่อถึงขั้นตอนที่จะด าเนินการแล้วผลการวิเคราะห์นโยบาย
สาธารณะก็อาจจะสรุปออกมาว่า ไม่สามารถด าเนินการได้เน่ืองจากผิดข้อตกลงการค้าเสรีที่
ประเทศท าไว้กับองค์การค้าโลก เป็นต้น 

2. การตัดสินใจด าเนินการของรัฐบาล การตัดสินใจในการด าเนินการตามนโยบาย
ของรัฐบาลเป็นผลมาจากเจตนารมณ์ที่รัฐบาลประกาศหรือแถลงไว้การตัดสินใจของรัฐบาลจะ
เกี่ยวข้องกับการก าหนดว่าจะแบ่งสรรงบประมาณอย่างไรประชาชนกลุ่มใดจะได้รับประโยชน์อะไร  
และได้มากกว่าน้อยกว่ากันอย่างไรการก าหนดแนวปฏิบัติจะด าเนินการในรูปแบบใด  เช่น การ
ก าหนดออกมาเป็นกฎหมายระเบียบข้อบังคับ หรือมติคณะรัฐมนตรีซึ่งก็ขึ้นอยู่กับระดับ
ความส าคัญของนโยบายสาธารณะน้ันๆ  เช่นนโยบายการปฏิรูปที่ดินจะออกในรูปของกฎหมาย
เป็นพระราชบัญญัติ  การห้ามจ าหน่ายสุราในบางช่วงเวลาเป็นระเบียบข้อบังคับหรือกฎกระทรวง
ส่วนการช่วยเหลือประชาชนที่ประสบภัยแล้งรุนแรงก็อาจจะออกมาเป็นมติคณะรัฐมนตรีฯลฯ  จะ
เห็นได้ว่าการตัดสินใจด าเนินนโยบายสาธารณะของรัฐบาลแต่ละระดับมีผลกระทบต่อประชาชน
กลุ่มต่างๆ  มากน้อยแตกต่างกัน  ในกรณีที่เป็นนโยบายสาธารณะที่ส่งผลกระทบประชาชนวง
กว้างและต้องการให้มีผลตลอดไปหรือกระทบต่อโครงสร้างการจัดสรรทรัพยากรของประเทศ (เช่น
การกระจายการถือครองที่ดิน) ก็มักออกเป็นกฎหมายส่วนที่หวังผลให้มีการแก้ปัญหาเฉพาะกิจ
ระยะหน่ึง  หรือเป็นเร่ืองฉุกเฉินก็จะตัดสินใจด าเนินการและก าหนดโดยมติคณะรัฐมนตรี 3.  

 3.    กิจกรรมของรัฐบาล  กิจกรรมของรัฐบาลเป็นสิ่งบ่งบอกให้เห็นถึงการด าเนินงาน
ตามนโยบายของหน่วยงานภาครัฐที่มีส่วนเกี่ยวข้องกบันโยบายสาธารณะซึ่งจะช่วยใหเ้ห็นว่ามีกระท า
ตามเจตนารมณ์และแนวนโยบายสาธารณะที่ก าหนดไว้อย่างไรหรือไม่  มีการระดมจัดหาทรัพยากร
หรือมีมาตรการอย่างอื่นมาเพื่อสนับสนุนการด าเนินกิจกรรมดังกล่าวอย่างไร  หรือไม่และมากน้อย
เพียงใด เช่นนโยบายการตรวจสอบคุณภาพอาหารเพื่อความปลอดภัยของผู้บริโภครัฐบาลจะต้องมี  
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กิจกรรมเสริมอย่างจริงจัง   นอกเหนือไป  จากการตรวจสอบว่าอาหารเป็นอันตรายหรือไม่แต่จะต้อง   
มีการบังคับใช้กฎหมายในส่วนของบทลงโทษแก่ผู้ฝ่าฝืนอย่างจริงจังด้วยเพราะหากปล่อยปละละเลย   
ไม่เคร่งครัดการบังคับใช้กฎหมายในส่วนของบทลงโทษก็เท่ากับว่า  รัฐบาลยังมิได้ด าเนินกิจกรรมตาม
นโยบายที่ก าหนดน้ันอย่างได้ผล (กล่าวคือ ยังมีผู้ผลิตอาหารที่เป็นอันตรายออกมาขายเพราะไม่ต้อง
เกรงกลัวบทลงโทษ)  อย่างไรก็ดี  เราสามารถจะพิจารณากิจกรรมของรัฐบาลได้จากโครงการและ
แผนงานต่างๆ  ของหน่วยงานราชการว่า  ได้มีการน ามาปฏิบัติหรือไม่  อย่างไรและด าเนินการอย่าง
จริงจังเพียงใดเช่นโครงการกองทุนหมู่บ้านน้ัน  ปรากฏว่า  ในส่วนของการระดมเม็ดเงินลงสู่หมู่บ้าน
น้ันได้มีการด าเนินงานอย่างทั่วถึงแต่สิ่งที่มิได้ด าเนินการควบคู่ไปด้วยอย่างจริงจัง   คือการให้ค าแนะน า
ในการใช้เงินที่ชาวบ้านกู้ไปเพื่อท าประโยชน์ให้สมเจตนารมณ์ที่รัฐบาลวางไว้ดังน้ัน   จากการประเมิน
ติดตามผลภายหลังจึงมีรายงานออกมาว่ากองทุนหมู่บ้านประสบความส าเร็จไม่ถึงร้อยละ 60  ซึ่ง
หมายความว่า  จากเม็ดเงินตามโครงการทั้งหมดจ านวน  50,000  ล้านบาทเป็นการใช้เงินไม่คุ้มค่าเชิง
เศรษฐกิจถึง  20,000  ล้านบาท 

4.   ผลลัพธ์ที่ เกิดขึ้นจากกิจกรรมของรัฐบาลโดยปกติการด าเนินกิจกรรมของรัฐบาล
ตามที่ประกาศเจตนารมณ์ไว้  จะมีการก าหนดเป้าหมายหรือผลลัพธ์ที่คาดหวังของกิจกรรมไว้ตั้งแต่เร่ิม
จัดท าแผนงาน  ดังน้ันซึ่งผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการด าเนินกิจกรรมจึงเป็นสิ่งที่แสดงถึงความส าเร็จห รือ
ความล้มเหลวของกิจกรรมรัฐบาล  เช่น  โครงการรณรงค์ลดสถิติ “เมาแล้วขับ”  น้ันผลลัพธ์ที่ออกมา
ควรจะแสดงแนวโน้มจ านวนผู้กระท าผิดลดลง แต่หากไม่ลดลง  ก็แสดงว่านโยบายที่ก าหนดขึ้นไม่
บรรลุผลตามที่ตั้งเป้าหมายไว้ 

 

2.3 ประเภทของนโยบายสาธารณะ 
ดังที่กล่าวแล้วว่า  ความหมายของนโยบายสาธารณะความหมาย  หน่ึงก็คือ  สิ่งที่ รัฐบาล

เลือกกระท า  หรือไม่กระท า  ซึ่งกระทบต่อผลประโยชน์ของเราซึ่งเป็นนิยามที่เข้าใจได้ง่ายทีสุ่ดแต่ใน
กระบวนการนโยบายจริงๆ  มีความซับซ้อนมากกว่าน้ันสมมติว่า  ประธานาธิบดีมีอ านาจเด็ดขาด
ตัดสินใจ  ดังน้ันประธานาธิบดีจะมีบทบาทแต่ผู้เดียวในการด าเนินการและต้องรับผิดชอบต่อ
นโยบายที่ด าเนินการไป  เช่น  ในกรณีสหรัฐอเมริกาถ้าประธานาธิบดีออกกฎหมายอนุญาตให้ว่ายน้ า  
และตกปลาในแม่น้ าได้ในช่วงเวลา  5  ปี  กฎหมายแบบน้ีจะมีผลเพียงเป้าหมายเดียว  คือ  การ
อนุญาตให้ใช้ประโยชน์จากแม่น้ าการออกกฎหมายแบบน้ีจึงดูง่าย   ไม่ยุ่งซับซ้อนที่จะประกาศและยัง
มีประสิทธิผลในทางปฏิบัติด้วยแต่เน่ืองจากระบอบการเมืองของอเมริกาไม่ได้เรียบง่ายเหมือน
ตัวอย่างข้างต้นแต่อ านาจทางการเมืองแบ่งออกเป็น  3  ส่วนและแต่ละส่วนยังแตกต่างกันไปในแต่
ละระดับรัฐบาล  (เช่น รัฐบาลกลาง  รัฐบาลมลรัฐและรัฐบาลท้องถิ่น)  น่ันคือ  ระบบการเมืองของ
สหรัฐประกอบด้วย   3 ส่วน  มี  50  มลรัฐและมีรัฐบาลท้องถิ่น  80,000  แห่ง  และทั้งหมด
ด าเนินการไปตามระบอบการเมือง  3  ส่วนคือ  ด้านนิติบัญญัติ  บริหาร  และตุลาการซึ่งท าให้มีผล
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ต่อการก าหนดรูปแบบของนโยบายสาธารณะ  ด้วยเช่นการออกกฎหมายเกี่ยวกับขนาดมาตรฐาน
ของตาข่ายจับกุ้งเพื่อไม่มีขนาดเล็กเกินไปจนส่งผลกระทบต่อเต่าทะเลซึ่งใกล้จะสูญพันธุ์  กฎหมาย
เกี่ยวกับสิ่งแวดล้อมส่วนรวมจึงออกมาในระดับกฎหมายหลัก  อย่างไรก็ดี  ในรายละเอียดเฉพาะแต่
ละมลรัฐหรือแต่ละท้องถิ่นอาจจะมีการกฎหมายย่อยประกอบก็ได้   หรือบางคร้ังเป็นเพียงกฎหมาย
ของเฉพาะมลรัฐก็ได้เช่น  กฎหมายห้ามกีฬาชนไก่  บางรัฐมีกฎหมายน้ี  แต่บางรัฐไม่มีซึ่งความ
แตกต่างกันดังกล่าวก็คงเป็นเพราะแต่ละรัฐมีขนบประเพณีวัฒนธรรมท้องถิ่นเฉพาะแตกต่างกันก็
เป็นได้ดังน้ัน  จะเห็นว่า  นโยบายสาธารณะของอเมริกาจะมีความหลากหลายแตกต่างกันในแต่ละ
ประเภทนอกจากน้ีสาเหตุการที่มีการออกมีการออกกฎหมายระดับมลรัฐและท้องถิ่นก็เพราะระดับ
ท้องถิ่นอาจมีความรู้ความช านาญมากกว่ารวมทั้งอาจมีทรัพยากรในการด าเนินการมากว่ารัฐสภา  
(congress)  นอกจากน้ีในส่วนของเจ้าหน้าที่รัฐระดับท้องถิ่นก็อยู่ใกล้ชิดกับประชาชนและมีความ
เป็นกลางมากกว่าสมาชิกรัฐสภาซึ่งมาจากการเมือง ดังน้ันการเสนอกฎหมายระดับท้องถิ่นจึงเป็นการ
ตัดสินใจของผู้เชี่ยวชาญที่เป็นกลางมากกว่านักการเมืองตามหลักการจ าแนกประเภท  (typology)  
นักวิชาการได้พัฒนาการจ าแนกประเภทนโยบายสาธารณะ  การแบ่งในยุคแรกสุดโดยมั่วไปจะ
แบ่งเป็นประเภทตามประเภทของเร่ือง เช่น นโยบายการศึกษานโยบายด้านสุขภาพ  หรือนโยบาย
ด้านการขนส่ง ฯลฯ  การจัดแบ่งประเภทแบบน้ีแม้ว่าจะเป็นประโยชน์ในการจ าแนกความแตกต่าง
ของขอบเขตนโยบายแต่จะไม่ช่วยให้เรามองเห็นข้อสรุปทั่วไปเกี่ยวกับแง่คิดรัฐศาสตร์ซึ่งภายใต้อยู่
นโยบายเหล่าน้ีได้ 

ทฤษฎีการแบ่งป ระเภทนโยบายข อง  Theodore Lowi, Randall Ripley และ Grace 
Franklin  ทฤษฎีการแบ่งประเภทนโยบาย  (policy typologies)  ได้พัฒนามาเป็นล าดับ  กระทั่งถึง
ยุคใหม่ของการพัฒนาการแบ่งประเภทนโยบายซึ่งเร่ิมต้นในปี ค.ศ.1964 Lowi (1964)  ได้วางรูปแบบ
การจ าแนกประเภทของนโยบายที่ดีไว้แบบหน่ึงซึ่งเป็นที่นิยมใช้สอนในระดับมหาวิทยาลัยทั่วไปใน
ปัจจุบัน  Lowi  ได้จ าแนกประเภทนโยบายสาธารณะเป็น  3  ประเภท  ได้แก่ 

1. นโยบายจัดสรร (Distributive Policies) เป็นนโยบายที่มุ่งจัดสรรทรัพยากรเพื่ อให้
ประโยชน์บางอย่างแก่กลุ่มผลประโยชน์เฉพาะกลุ่มเช่น นโยบายอุดหนุนเกษตรกร ( farm subsidies)
แล ะก ารจ่าย ช ดเช ย ขอ งรัฐบ าล ก ลางให้ กับ ก ารสร้างโค รงส ร้างพื้ นฐ านในชนบ ท  ( local 
infrastructures) เช่น โครงการสร้างเขื่อน (เช่น กรณีจีนสร้างเขื่อนกั้นแม่น้ าต้องชดเชยด้วยการหาที่
อยู่ให้ผู้ที่ถูกเวนคืนที่ดิน) ระบบป้องกันน้ าท่วม สนามบินทางหลวง และโรงเรียน ผลประโยชน์จาก
โครงการสาธารณะเหล่าน้ีโดยปกติจะกระจายไปในกระบวนการของอ านาจบริหารและกระบวนการ
ด้านงบประมาณนโยบายกระจายน้ีท าให้เกิดการเจรจาต่อรองแบ่งปันผลประโยชน์กันในระหว่างกลุ่ม
สมาชิกรัฐสภาเพราะพวกเขาจะอ้างถึงประสิทธิภาพของเขาในการน าเอาเงินงบประมาณเหล่าน้ีไป
พัฒนาให้ท้องถิ่นของเขาเพื่อเป็นการรณรงค์หาเสียงส าหรับการเลือกตั้งคร้ังต่อไปแต่น่าสังเกตว่า
โครงการรายจ่ายที่ลงไปสู่งบประมาณของท้องถิ่นน้ันบ่อยคร้ังจะเน้นการจัดสรรแบ่งงบประมาณอย่าง
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ยุติธรรมโดยยึดตามสัดส่วนของเสยีภาษีที่ผู้เสียภาษีในแต่ละท้องถิ่นเป็นผู้จ่าย  อย่างไรก็ดี Lowi ได้ตั้ง
ข้อสังเกตเกี่ยวกับนโยบายน้ีไว้ใน The End of Liberalism(1979) ว่าเน่ืองจากในการด าเนินโครงการ
รัฐบาลมักจะก่อให้เกิดมีผู้ได้ รับผลประโยชน์ และกลุ่มที่ เป็นตัวแทนผู้ได้รับผลประโยชน์เสมอดังน้ัน 
Lowi จึงเรียกระบอบการเมืองอเมริกาแบบน้ีว่าเป็นแบบ “เสรีนิยมกลุ่มผลประโยชน์” (interest 
group liberalism) ซึ่งเป็นระบอบการเมืองที่ทุกกลุ่มผลประโยชน์เรียกร้องการสนับสนุนจากรัฐบาล
กลางดังน้ัน สมาชิกพรรคการเมืองที่ได้รับเลือกตั้งก็จะสนใจให้บ ริการแก่ก ลุ่มผลประโยชน์เฉพาะ
มากกว่าจะให้ผลประโยชน์แก่สาธารณชน 

2. นโยบายควบคุม (Regulatory Policies) เป็นนโยบายที่ก าหนดขึ้นมาเพื่อใช้บังคับหรือ
ควบคุมธุรกิจ ซึ่งการควบคุมมีอยู่  2 ประเภท คือ นโยบายควบคุมแบบแข่งขัน หรือ Competitive 
regulatory policy และนโยบายควบคุมแบบปกป้อง หรือ Protective regulatory policy 

1)  นโยบายควบคุมแบบแข่งขันเกี่ยวข้องกับนโยบายที่มีลักษณะ “จ ากัดการจัดหา
สินค้าและบริการให้แก่ผู้ค้าส่งให้มีเพียง 2-3 ราย และเป็น 2-3 รายที่คัดเลือกมาจากผู้ค้าส่งจ านวน
มากที่แข่ง ขันกัน” เช่นการจัดสรรคลื่นความถี่วิทยุ โทรทัศน์และการออกใบอนุญาตแฟรนส์ไชส์
(franchise) เพื่อให้มีสิทธิในการใช้คลื่นอีกตัวอย่างก็คือ นโยบายทีต่ั้งใจเพื่อควบคุมการค้า หรือวิชาชพี 
เช่น กฎหมาย ยาการรักษาพยาบาลวิศวกรรม ไฟฟ้า ประปาและช่างออกแบบ รัฐบาลจะมีนโยบาย
เพื่อควบคุมการประกอบอาชีพอิสระเหล่าน้ีโดยรัฐบาลเปน็ผู้ก าหนดอ านาจในการออกใบอนุญาตให้แก่
สมาชิกของสมาคมอาชีพ เช่นอาชีพทนายความ หรือใบอนุญาตประกอบเวชกรรมส าหรับอาชีพแพทย์ 
นโยบายควบคุมแบบน้ีแม้ว่าจะมีข้อเสียตรงที่เป็นการจ ากัดการเข้าสู่อาชีพของบางคนและเป็นการ
จ ากัดจ านวนผู้ประกอบวิชาชีพ แต่ข้อดีคือสามารถจะก าหนดหรือสร้างมาตรฐานด้านวิชาชีพน้ันๆ ได้
เพราะในทางปฏิบัติก็จะมีการก าหนดคุณสมบัติของผู้ที่เหมาะสมจะได้รับใบอนุญาตเป็นต้น อย่างไรก็ดี 
นโยบายควบคุมแบบแข่งขันน้ีส่วนมากแล้วจะไม่เป็นที่สังเกตของสาธารณชนมากนัก ดังน้ัน ในสหรัฐ
นโยบายน้ีจึงมักจะออกมาในระดับมลรัฐ ส่วนกรณีของไทย เป็นประเทศเล็กจึงออกมาในแบบรวมทั้ง
ประเทศ เช่น แพทยสภา วิศวกรรมสถาน และสมาคมทนายความ เป็นต้น 

2) นโยบายควบคุมแบบปกป้องเป็นนโยบายที่ออกมาเพื่อปกป้องสาธารณชนจากผล
ด้านลบของกิจกรรมภาคเอกชน (negative effects of private activity) เช่น อาหารเป็นพิษ มลพิษ
ทางอากาศผลิตภัณฑ์ไม่ปลอดภัย หรือการฉ้อฉลทางธุรกิจกฎหมายที่ออกมาควบคุมธุรกิจเพื่อปกป้อง
ผู้บริโภคหรือสาธารณชนน้ีย่อมจะไม่ที่พึงพอใจของธุรกิจเพราะนอกจากจะถูกตรวจอย่างเข้มงวดแล้ว
ธุรกิจยังจะต้องเสียต้นทุนเพิ่มขึ้นในการที่จะระมัดระวังคุณภาพหรือปรับปรุงให้คุณภาพดีขึ้น ซึ่งจะมี
ผลให้ก าไรของธุรกิจลดลง ธุรกิจส่วนใหญ่จะต่อต้านกฎหมายแบบน้ีเน่ืองจากถูกควบคุมเข้มงวดขณะที่
หน่วยซึ่งมีหน้าที่ควบคุมจะยืนหยัดปกป้องผลประโยชน์สาธารณะนโยบายควบคุมแบบปกป้องมี
แนวโน้มว่าจะถูกคัดค้านโต้แย้งจากธุรกิจและโดยปกติการตั ดสินใจออกกฎหมายจะต้องอาศัยการ
เจรจา และการประนีประนอมเพราะในกรณีส่วนใหญ่แล้ว ทั้งธุรกิจและผู้ออกกฎหมายจะไม่มีใครเห็น
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ด้วยทั้งหมดกับการก าหนดนโยบายแบบน้ีบ่อยคร้ังที่รัฐสภาและสมาชิกสภาถูกจัดไว้ในฐานะนายหน้า 
หรือคนกลางซึ่งท าหน้าที่เป็นสื่อกลางระหว่างหน่วยควบคุมและผลประโยชน์ทางธุรกิจ 

 3. นโยบายจัดสรรใหม่ (Redistributive Policies) เป็นนโยบายที่ก าหนดขึ้นมาเพื่อท าให้เกิด
การจัดสรรทรัพยากรใหม่นโยบายน้ีมักจะถูกโต้แย้ง เพราะมันเกี่ยวข้องกับรัฐบาลและผู้น าซึ่งเรียกว่า
สมาคมชั้นสูงสุด (peak association) ในด้านการจัดท านโยบาย โดยทั่วไปนโยบายจัดสรรใหม่มุ่งที่จะ
ด าเนินการเกี่ยวกับการจัดสรรความมั่งคั่ง ที่ดินสิทธิบุคคล และสิทธิพลเมือง หรือนโยบายที่มี
คุณประโยชน์กับชนชั้นสังคมและกลุ่มชาติพันธุ์ ภายใต้นิยามน้ี ตัวอย่างที่ เห็นชัดเจนได้รวมเอา
สวัสดิการสิทธิพลเมืองของชนกลุ่มน้อย ความช่วยเหลือแก่เมืองและโรงเรียนที่ขัดสนยากจนเป็นต้น 
นโยบายแบบน้ียากที่จะผ่านรัฐสภาได้เพราะจะต้องท าให้กลุ่มที่มีอ านาจต่ ามีมากกว่ากลุ่มผลประโยชน์
ที่มีอ านาจสูงหรืออย่างน้อยที่สุดก็ต้องชักชวนให้กลุ่มที่มีอ านาจสูงกว่าเห็นว่ามันเป็นสิ่งถูกต้องและ
ยุติธรรมที่จะกระจายทรัพยากรบางส่วนไปให้แก่กลุ่มที่มีอ านาจน้อยกว่าในกรณีของไทย การออก
กฎหมายภาษีมรดก ภาษีทรัพย์สิน รวมทั้งการปฏิรูปที่ดินเป็นตัวอย่างที่ชัดเจนว่ากฎหมายดังกล่าวน้ี
แทบจะไม่มีโอกาสผ่านความเห็นชอบของรัฐสภาเลยเพราะคนร่ ารวยซึ่งแม้จะเป็นคนส่วนน้อย แต่มี
อ านาจสูงกว่าเป็นผู้สูญเสียประโยชน์ก็จะกดดันไม่ให้รัฐสภาผ่านกฎหมายน้ี ดังจะเห็นได้ว่า แม้พรรค
การเมืองต่างๆจะเสนอนโยบายน้ีในช่วงการหาเสียงแต่ก็ไม่เคยมีการผลักดนัเข้าสภาเป็นรูปธรรมแม้แต่
คร้ังเดียว 
 

2.4 ความส าคัญของนโยบายสาธารณะ 
นโยบายสาธารณะถือเป็นส่วนส าคัญที่สุดของการบริหารงานของรัฐบาลเพราะเกี่ยวข้องกับ

เจตนารมณ์ของรัฐบาลตั้งแต่เมื่อคร้ังหาเสียงเลือกตั้งจนถึงการประกาศแถลงนโยบาย และโดยตัวของ
มันเอง นโยบายสาธารณะก็มีความส าคัญในแง่ต่างๆ ดังน้ี 

1) เป็นกรอบแนวทางการบริหารจัดการของภาครัฐในอันที่จะแก้ปัญหาให้แก่สาธารณชน
เพราะนโยบายสาธารณะจะกระทบต่อวิถีชีวิตด้านต่างๆ ของประชาชน เช่นนโยบายสาธารณะด้าน 
สาธารณสุข สวัสดิการ การศึกษา การเก็บภาษี การค้าต่างประเทศการอพยพ สิทธิของพลเมือง การ
ปกป้องสิ่งแวดล้อม รายจ่ายของรัฐบาลท้องถิ่นและการป้องกันประเทศ 

2) เป็นเสมือนเข็มทิศการท างานของเจ้าหน้าที่ห น่วยงานภาครัฐที่จะยึดถือเป็นแนวปฏิบัติ
เน่ืองจากในนโยบายสาธารณะจะก าหนดว่าเจ้าหน้าที่รัฐที่เกี่ยวข้องส่วนใดจะต้องปฏิบัติอะไร อย่างไร 
และเมื่อไร จึงจะสอดคล้องกับแนวนโยบาย  

3) ช่วยให้ประชาชนได้รับรู้ถึงบทบาทการมีส่ว นร่วมตามนโยบายที่ รัฐบาลก าหนด เช่น
โครงการรณรงค์ลดภาวะโลกร้อน 

4) เป็นเคร่ืองมือส าหรับท าให้เกิดการจัดสรรทรัพยากรใหม่ที่สอดคล้องกับสภาพแวดลอ้มของ
ปัญหาและเพื่อประโยชน์ของประชาชนส่วนใหญ่ 



  18 

  

 
การส ารวจและประเมินความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564 

 

2.5 นโยบายสาธารณะกับประชาสังคม 

นโยบายสาธารณะ และภาคประชาสังคม (civil society) ถือว่ามีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์
กันอย่างใกล้ชิดทั้งความสัมพันธ์ในเชิงผลประโยชน์ (benefits) และความขัดแย้ง (conflicts) หรือทั้ง
สองอย่างในเวลาเดียวกัน นโยบายสาธารณะใดๆก็ตามย่อมท าให้เกิดความสัมพันธ์สองด้านน้ีเสมอ
เพราะยากที่นโยบายสาธารณะจะก่อให้เกิดผลประโยชน์เพียงด้านเดียวแม้ว่าจะเป็นนโยบายสาธารณะ
ที่เป็นสินค้าสาธารณะบริสุทธิ์  (pure public goods) ก็ยังมีค าถามเร่ืองล าดับความเหมาะสมของ
นโยบาย ผลต่างด้านต้นทุน-ผลประโยชน์หรืออัตราผลตอบแทนของโครงการ (internal rate of 
returns) เมื่อเปรียบเทียบกับโครงการอื่น เช่น โครงการสร้างทางด่วนสาย A แม้จะช่วยบรรเทาปัญหา
จราจรได้ แต่ประชาสังคมก็มีค าถามว่า คุ้มค่าหรือไม่ควรท าหรือยัง หรือควรท าโครงการอื่นก่อน เป็น
ต้น ในสังคมประชาธิปไตยที่สมบรูณ์ประชาสังคมจึงมีบทบาทตรวจสอบและวิพากษ์วิจารณ์การก าหนด
โครงการนโยบายสาธารณะของรัฐอย่างเต็มที่อีกประเด็นหน่ึงที่นโยบายสาธารณะของรัฐบาลมักจะถูก
เพ่งเล็งมากที่สุดคือเร่ืองผลประโยชน์ทับซ้อน (conflict of interests) ระหว่างผู้ก าหนดนโยบายกับ
ภาคประชาสังคมซึ่งที่จริง ผลประโยชน์ทับซ้อนน้ีก็คือความขัดแย้งเชิงผลประโยชน์ระหว่างผู้ก าหนด
นโยบายซึ่งได้แก่รัฐบาลหรือเจ้าหน้าที่ผู้ด าเนินนโยบายกับสาธารณชนความขัดแย้งเชิงผลประโยชน์ที่
เห็นได้ชัด เช่นเหตุใดรัฐบาลจึงไม่เลือกที่จะสร้างถนนสาย A แต่กลับไปสร้างถนนสาย B ทั้งที่สาย A มี
ความคุ้มค่ามากกว่าในทุกด้านซึ่งข้อเท็จจริงเบื้องหลังของการที่ รัฐบาลเลือกสร้างสาย B ก็เพราะผู้
ด าเนินนโยบายซึ่งเป็นคนของรัฐบาลมีผลประโยชน์ที่มิควรได้จากการเลือกโครงการน้ันซึ่งการได้
ประโยชน์ของผู้ด าเนินนโยบายท าให้สาธารณชนเสียหายหรือได้รับประโยชน์ไม่เต็มเม็ดเต็มหน่วย 

   
3. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 

ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็น
เป็นรูปร่างได้ดังน้ันการที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออก
ที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อความต้องการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความ 
พึงพอใจดังน้ันการสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลน้ันให้เกิดความพึงพอใจในงานน้ัน (กาญจนา 
อรุณสุขรุจี,2546)  

3.1 ความหมายของ ความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจสามารถสังเกตได้จากการแสดงออก “พึง” เป็นค าช่วยกิริยา หมายถึง “ควร” 
เช่น พึงใจ หมายความว่า เหมาะใจ พอใจ เป็นความรู้สึกที่มีความสุข เมื่อได้รับความส าเร็จตามความ
มุ่งหมาย และความต้องการ ความพึงพอใจเป็นเร่ืองของบุคคล เป็นความรู้สึกส่วนตัวของบุคคลที่มี
ความหมายกว้าง ความพึงใจโดยทั่วไปตรงกับค าภาษาอังกฤษ “Satisfaction” ซึ่งมีความหมาย
โดยสังเขปดังน้ี 
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กูด (Good.   1973  :  384) กล่าวว่าความพึงพอใจหมายถึง คุณภาพ สภาพหรือระดับของ
ความพึงพอใจ ซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจ และ ความพึงพอใจของบุคคลที่มีต่องานของเขา 

แมงเกิลสิดอร์ฟฟ์ (Mangelsdorff.   1978  :  86) กล่าวว่า ความพึงใจเป็นเกณฑ์อย่างหน่ึงที่
ใช้ส าหรับวัดคุณภาพของงาน 

วอลแมน (Wolman.   1973  :  333) ได้ให้ความหมายของความพึงใจไว้ว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง “ความรู้สึกที่มีความสุขเมื่อได้ รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมายของความต้องการ หรือ
แรงจูงใจ” จากค าจ ากัดความข้างต้นจะสังเกตได้ว่า ความพึงพอใจจะเกิดขึ้ นได้ถ้าบุคคลได้รับการ
ตอบสนองเป็นอย่างดีไม่ว่าจะเป็นด้านวัตถุหรือด้านจิตใจ ซึ่งความพอใจน้ันอาจเกิดจากคุณภาพของ
งาน หรือสิ่งที่มีการน าเสนอในรูปแบบที่น่าพอใจ 

กรองแก้ว อยู่สุข (2542) ให้ความหมายของความพึงพอใจในการท างานว่าหมายถึงทัศนคติ 
โดยทั่วไปของพนักงานที่มีต่องานของเขาถ้าเขาได้รับการปฏิบัติที่ดีตอบสนองความต้องการของเขา
ตามสมควรเช่น สภาพการท างานที่มั่นคงปลอดภัยได้เงินเดือนค่าจ้างตอบแทนเพียงพอแก่การยังชีพ 
ฯลฯจะท าให้พนักงานพอใจและมีความรู้สึก (ทัศนคติ)ที่ดีต่อองค์กรฯ  

ปริญญา จเรรัชต์ และคณะ (2546) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่าความพึงพอใจ
หมายถึง ท่าทีความรู้สึกหรือทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลที่มีต่อการปฏิบัติงาน หรือการร่วมปฏิบัติงาน
หรือการได้รับมอบหมายให้ปฏิบัตงิาน โดยผลตอบแทนที่ได้รับรวมทั้งสภาพแวดล้อมต่างๆที่เกี่ยวข้อง
กับการปฏิบัติงานจะ เป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่องานที่ปฏิบัติ 

วาทินี ไล้ง้อ (2549) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกของบุคคลต่อสิ่ง
ใดๆ ก็ตาม หากว่าได้รับการตอบสนองความต้องการแล้วและท าให้บคุคลน้ัน มีความรู้สึกทางบวก หรือ
มีความรู้สึกในทางที่ดีก็หมายถึงความพึงพอใจ 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพจิตใจ ความรู้สึกของผู้เป็นประชากรที่มีต่อการ
บริหารจัดการของหน่วยงานของรัฐ ความพึงใจ (Satisfaction) เป็นส่วนหน่ึงของเจตคติ ซึ่งเป็นส่วน
ส าคัญในการเรียนรู้อีกประการหน่ึง 

 
3.2 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
มีนักวิชาการหลายท่านน าเสนอแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของบุคคลในการท างาน

ไว้หลากหลายมุมมองดังน้ันเพื่อให้งานวิจัยบรรลุตามวัตถุประสงค์ที่วางไว้คณะผู้วิ จัยจะขอน าเสนอ
แนวคิดทฤษฎีของนักวิชาการต่าง ๆ ที่ได้เสนอแนวคิดไว้ดังต่อไปน้ี 

3.2.1  ทฤษฎีความต้องการของมาสโลว ์(Maslow) (Donnelly, Jr el al. , 1997: 271-
273)  ทฤษฎีน้ีได้กล่าวไว้ว่ามนุษย์มีความต้องการเหมือนกัน แต่ความต้องการเป็นล าดับขั้น ซึ่ง 
Maslow ได้ตั้งสมมติฐานความต้องการของมนุษย์ไว้ดังน้ี 



  20 

  

 
การส ารวจและประเมินความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564 

 

1. มนุษย์มีความต้องการและความต้องการน้ีจะมีอยู่เสมอไม่สิ้นสุดเมื่อความต้องการ
ใดได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการอื่นก็จะเข้ามาแทนซึ่งจะเป็นเช่นน้ีเร่ือยไปไม่มีที่สิ้นสุด  

 2. ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป
ความต้องการที่ไม่ได้รับการตอบสนองเท่าน้ันที่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 

 3. ความต้องการของมนุษย์มีเป็นล าดับขั้นเมื่อความต้องการขั้นต่ าได้ รับการ
ตอบสนองแล้วความต้องการขั้นสูงก็จะเรียกร้องให้มีการตอบสนองทันที  

นอกจากน้ี Maslow ยังได้แบ่งความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ขั้นตอน ตามล าดับดังน้ี 

ขั้นที่ 1  เกี่ยวกับการด าเนินชีวิตตอบสนองโดยให้ค่าจ้างด้านสวัสดิการ ตอบสนองโดยให้ชุด
แต่งกายจัดรถรับส่งให้ค่ารักษาพยาบาลและอื่น ๆ 

ขั้นที่ 2  เกี่ยวกับความปลอดภัยและความมั่นคงในการท างาน ตอบสนองโดยการท าสัญญา
จ้างท าข้อตกลงกับสหภาพแรงงาน การประกันการว่างงาน การประกันสุขภาพ 

ขั้นที่ 3  และขั้นที่ 4  เกี่ยวกับการสมาคมและการได้รับยกย่องตอบสนองโดยถามความเห็นผู้
ที่ท างานมาก่อน ในเร่ืองการบรรจุคนเข้าท างานใหม่ให้อ านาจการตัดสินใจในบางส่วนสร้างบรรยากาศ
ให้รู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหน่ึงขององค์การมีส่วนในการเป็นเจ้าขององค์การยกย่องชมเชยมอบงานที่
ส าคัญให้กระท า 

ขั้นที่  5  เกี่ยวกับการบรรลุความส าเร็จที่ตนเองต้องการตอบสนองโดยเปิดโอกาสให้เขาได้
ท างานตามที่ปรารถนาบ้าง 

ทฤษฎีของ Maslow  น้ีสรุปใจความส าคัญได้ว่าความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร
ในองค์การแต่ละระดับจะมีความต้องการที่แตกต่างกันออกไปเช่นพนักงานระดับผู้บริหารจะมีความพึง
พอใจแตกต่างจากพนักงานในระดับปฏิบัติการทั้งน้ีเพราะระดับความต้องการของพนักงานทั้งสองน้ัน
แตกต่างกัน 

3.2.2 ทฤษฎีแรงจูงใจของเฮอร์ซเบริก (Herzberg) 
Herzberg (1982) เสนอทฤษฎีการจูงใจในการท างานไว้ว่า ปัจจัยที่จะท าให้เกิดความพึง

พอใจในงานกับปัจจัยที่จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจในงานน้ันแตกต่างกันและปัจจัยทั้งสองอย่างน้ีไม่มี
ความสัมพันธ์กันเลยปัจจัยปฏิเสธมีชื่อว่า Hygiene Factors เป็นองค์ประกอบที่ท าให้บุคคลไม่เกิด
ความพึงพอใจในงาน อย่างไรก็ตามปัจจัยเหล่าน้ีไม่มีผลท าให้ท่าที ความรู้สึก หรือทัศนคติ เป็นบวกและ
ไม่มีผลท าให้การปฏิบัติงานมีผลผลิตเพิ่มขึ้น ปัจจัยเหล่าน้ีประกอบด้วย เงิน (Money) การนิเทศงาน 
(Supervision) สถานภาพทางสังคม (Social Status) ความมั่นคง (Security)  สภาพการท างาน 
(Working condition) น โย บ าย แ ล ะก ารบ ริห ารง าน  (Policy and administration)  แ ล ะ
ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (Interpersonal  relation) อีกปัจจัยหน่ึงคือปัจจัยกระตุ้นหรือปัจจัยจูง
ใจมีชื่อว่า Motivation Factors เป็นปัจจัยเกี่ยวข้องกับงานที่ปฏิบัติมีผลต่อความพึงพอใจในงาน
โดยตรงและมีผลต่อการเพิ่มหรือลดผลผลติของงานด้วย ซึ่งได้แก่ ลักษณะของงาน (The Work itself)  
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การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) ความเจริญก้าวหน้า (Advancement) ความเจริญงอก
งามที่ เป็ นไปได้ (Possibility of growth) ความรับ ผิดชอ บ (Responsibility) และความส าเร็จ 
(Achievement) 

3.2.3 ทฤษฎีแรงจูงใจของแมค เคลลแลนด์ (Mc Clelland) 
McClelland (1988) ได้ก าหนดทฤษฎีความต้องการประสบผลส าเร็จไว้ 3 อย่างด้วยกัน

คือความต้องการความส าเร็จ (achievement) ความต้องการอ านาจ (power) และความต้องการมี
สายสัมพันธ์ (affiliation)  ทฤษฎีน้ีเชื่อว่า ปกติความต้องการที่มีอยู่ ในตัวคนจะมีเพียง  2 ชนิดคือ
ต้องการมีความสุขสบายและต้องการปลอดจากการเจ็บปวดแต่ส าหรับความต้องการอื่น ๆ จะเกิดขึ้น
ภายหลังด้วยวิธีการศึกษาเรียนรู้อย่างไรก็ดีมนุษย์ทุกคนต่างก็ดิ้นรนขวนขวายหาสิ่งต่าง ๆ เหมือนกัน
จึงมีประสบการณ์ในเรียนรู้สิ่งต่าง ๆ มาคล้ายกันจนในที่สุดมนุษย์ทุกคนต่างเรียนรู้ถึงความต้องการที่มี
มากน้อยแตกต่างกันเหตุน้ี จึงสรุปได้ว่ามนุษย์ทุกคนต่างก็มีความต้องการเหมือนกันแต่มากน้อยต่างกนั 
ซึ่งความต้องการทั้ง 3 อย่าง คือ 

1. ความต้องการด้านความส าเร็จ (Achievement)  คนที่ต้องการประสบความส าเร็จสูง 
ส่วนมากมักจะตั้งเป้าหมายไว้ค่อนข้างสูงคนเหล่าน้ีชอบที่จะท างานให้ได้ดีด้วยตนเอง และมีความ
มุ่งมั่นที่จะท างานน้ัน ๆให้ประสบผลส าเร็จด้วยฝีมือของตนเองคนเหล่าน้ีจะไม่ค่อยสนใจถึงความส าเร็จ
ตามที่ได้ตั้งใจเอาไว้แต่จะค านึงถึงรางวัลหรือผลประโยชน์ที่จะได้จากการท างานน้ันมากกว่าคนเหล่าน้ี
จะมีบุคลิกลักษณะเด่น 3 ประการซึ่งได้แก่ 

1) ตั้งเป้าหมายงานยากและท้าทาย 

2) ต้องการทราบถึงความก้าวหน้าของงานแต่ละขั้นว่าเป็นไปตามที่มุ่งหวังไว้เพียงใด
และไม่ชอบการท างานที่ยาวนานโดยไม่รู้จักจบสิ้นโดยที่ไม่อาจมองเห็นถึงคุณค่าหรือความส าเร็จของ
งานที่ท า 

3) ต้องการที่จะควบคุมผลของการท างานที่ เกิดจากการที่ตนได้ทุ่มเทความพยายาม
ลงไปและไม่ชอบอยู่ภายใต้การควบคุมของผู้ใดผู้หน่ึงรวมทั้งการไม่ชอบท างานประเภทที่เกี่ยวกับโชค
ลาภหรือหวังผลไม่ได้ 
 2. ความต้องการด้านอ านาจ (Power)  คนที่มีความต้องการที่จะมีอ านาจเหนือบุคคลอื่น
จะพยายามแสดงออกถึงอ านาจในการควบคุมทั้งทรัพย์สิน สิ่งของ และในทางสังคมคนประเภทน้ีจะใช้
วิธีการสร้างอิทธิพลเหนือคนอื่นหรือพยายามพูดจาหว่านล้อมให้เกิดการยอมรับนับถือจากฝ่ายอื่นและ
บ่อยคร้ังต่างจะใฝ่หาต าแหน่งที่จะได้เป็นผู้น าของกลุ่มที่ตนสังกัดอยูค่นกลุ่มน้ีจะมีแรงจูงใจสูงถ้าหากได้
มีโอกาสให้เขาได้แสดงออกในทางที่จะเพิ่มอ านาจได้อย่างเต็มที่ลักษณะของคนที่มีความต้องการด้าน
อ านาจน้ีจะเชื่อในระบบอ านาจที่มีอยู่ในองค์การเชื่อในคุณค่าของงานที่ท าพร้อมที่จะเสียสละประโยชน์
ส่วนตนให้กับองค์การและเชื่อในความถูกต้อง 
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 3. ความต้องการมีสายสัมพันธ์ (Affiliation) เป็นการให้ความส าคัญต่อไมตรีจิตและ
ความสัมพันธ์ที่หวังจะได้รับน้ าใจตอบแทนจากคนอื่นเพราะฉะน้ันคนที่มีความต้องการทางสายสัมพันธ์
ประเภทน้ีมากมักจะแสดงออกโดยหวังหรืออยากได้รับการยอมรับจากผู้อื่นโดยพยายามท าตนเองให้
เข้ากับความต้องการและความอยากได้ของผู้อื่น และจะพยายามท าตนให้เป็นคนจริงใจและพยายาม
เข้าใจความรู้สึกของผู้อื่นให้มากคนประเภทน้ีพยายามที่จะแสวงหาโอกาสสร้างความสัมพันธ์ทางสังคม
ให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้การหวังจะมีโอกาสรู้จักและสื่อสารผู้ อื่น จึงเป็นสิ่งที่คนกลุ่มน้ีเสาะหา
ตลอดเวลา 

 จากทฤษฎีที่กล่าวมาข้างต้น สรุปใจความส าคัญได้ว่าความต้องการของมนุษย์น้ันมีอยู่
มากมายและไม่จ ากัดเมื่อความต้องการหน่ึงได้รับการตอบสนอง ก็เกิดความต้องการอีกอย่างหน่ึงขึ้นมา
อีก ซึ่งความต้องการของมนุษย์แต่ละคนก็ไม่เหมือนกันทั้งน้ีเพราะมนุษย์แต่ละคนต่างมีภูมิหลังความ
เป็นมาไม่เหมือนกันทั้งการอบรมเลี้ยงดู การศึกษา การท างาน และสภาพแวดล้อมที่อาศัยอยู่  
 

 3.3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่คาดว่าจะได้รับบริการในสถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึง
น้ันอาจไม่คงที่และผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ทั้งน้ีขึ้นอยูก่ับปจัจัยต่าง ๆ  ดังต่อไปน้ี  

 1. สินค้าที่บริการความพึงพอใจของผู้ รับบริการจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อได้ รับการบริการที่มี
คุณภาพและตรงกับความต้องการ รวมไปถึงความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการ 

 2.  ราคาค่าบริการความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อราคาค่าบริการน้ันเหมาะสมและ
ผู้รับบริการเต็มใจที่จะจ่าย แต่ทั้งน้ีทั้งน้ันเจตคติของผู้รับบริการแต่ละคนน้ันย่อมไม่เหมือนกัน  

 3.  สถานที่บริการ ท าเลที่ตั้งเข้าถึงได้สะดวกและสถานที่ตั้งของสถานที่บริการมีการกระจาย
สาขาพร้อมที่จะตอบสนองความต้องการของผู้ให้บริการได้อย่างสะดวกก็เป็นอีกปัจจัยหน่ึงที่ท าให้
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 

 4.  การส่งเสริมแนะน าการบริการเช่นการที่ผู้ รับบริการได้รับข้อมูลข่าวสารจากสื่อช่องทาง
ต่าง ๆ ในการบริการก็เป็นปัจจัยที่จะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจได้เหมือนกัน 

 5.  ผู้ให้บ ริการถือเป็นบุคคลส าคัญอย่างยิ่งที่จะท าให้ผู้ รับบริการพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ
ดังน้ันผู้ให้บริการจึงควรค านึงถึงเป็นหลักว่าท าอย่างไรจึงจะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด  

 6.  สภาพแวดล้อมของการบริการ เช่นบรรยากาศภายในสถานที่บริการ หรือสถานที่ข้างเคียง
ก็เป็นอีกปัจจัยหน่ึงที่จะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 

 7.  กระบวนการบริการได้แก่วิธีการน าเสนอการบริการว่าท าอย่างไรจึงจะสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผู้ รับบริการเพราะหากประสิทธิภาพของกระบ วนการให้บ ริการไม่ดีก็จะท าให้ผู้รับบริการไม่
คล่องตัว (จิรกัญญา อ่อนละออ,   2546,หน้า 9) 
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 นอกจากน้ี เกรียงไกร นันทวัน (2546,หน้า 12) ยังได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจที่
เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการว่าขึ้นอยู่กับปัจจัย 2 ประการคือ 

 1.  องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการซึ่งหมายถึงผู้รับบริการจะต้อง
ได้รับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่
ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 

 2.  องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ หมายความว่าผู้รับบริการ
จะต้องได้รับรู้ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการว่ามีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใดเช่น 
ในเร่ืองของความสะดวกในการเข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาท
หน้าที่รวมไปถึงการปฏิบัติตนของผู้ให้บริการ เป็นต้นซึ่งสิ่งเหล่าน้ีถือเป็นปัจจัยส าคัญที่จะสร้างความ
พึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 

 

4. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ  

 

 การให้บ ริการ มีความส าคัญกับทุกหน่วยงานโดยเฉพาะหน่วยงานของรัฐ ที่มีหน้าที่ติดต่อ
พบปะหรือมีปฏิสัมพันธ์กับประชาชนการบริการถือเป็นหัวใจส าคัญของเจ้าหน้าที่ภาครัฐทุกคน 
 4.1 ความหมายของการบริการ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน  ฉบับ พ.ศ.2542 (2546 : 607)  ได้ให้ความหมายของ 
ค าว่า “บริการ” ว่า หมายถึงปฏิบัติ รับใช้, ให้ความสะดวกตาง ๆ จินตนาบุญบงการ (2545, หน้า 40)  
ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการหมายถึง สิ่งที่จับสัมผัสแตะต้องได้ยาก และใน
ขณะเดียวกันก็เสื่อมสูญสภาพได้ง่าย และจะกระท าขึ้นทันทีและส่งมอบให้ทันทีห รือเกือบทันที
สอดคล้องกับแนวคิดของ Kolter (อ้างถึงใน วิชัย เชื่อมวรศาสตร์,  2546,หน้า 17)  ได้กล่าวถึงงาน
บริการว่า เป็นกิจกรรมที่จับต้องไม่ได้และถูกน าเสนอโดยฝ่ายหน่ึงให้กับอีกฝ่ายหน่ึงแต่ทั้งน้ีอาจถูก
น าเสนอร่วมกับสินค้าที่ จับต้องได้และคุณภาพของการให้บ ริการอาจแบ่งได้เป็น 2 ส่วนคือ 1) 
ให้บริการอะไร (What-functional quality of the process) 2) ให้บริการอย่างไร (how-technical 
of the outcome)  
 ฉัตราพร เสมอใจ (2546, หน้า 10) ได้แสดงทัศนะเกี่ยวกับการบริการไว้ว่าการบริการเป็น
กิจกรรม ประโยชน์หรือความพึงพอใจที่จะจัดท าเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมที่จัดท าขึ้นร่วมกับการขาย
สินค้า 
 เบญจพร พุฒค า (2547, หน้า 13) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการหมายถึง
งานหรือกิจกรรมหรือการปฏิบัติเพื่อตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของผู้มารับบริการ
สอดคล้องกับแนวคิดของ นธวัฒน์ ประกอบศรีกุล ( 2548, หน้า 9) ที่กล่าวถึงการบริการไว้ว่าเป็น
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กิจกรรมหรือกระบวนการอย่างใดอย่างหน่ึงขององค์กรหรือบุคคลเพื่อตอบสนองความต้องการและ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจในผลของการกระท าน้ันๆ ของบุคคลที่มาติดต่อขอรับบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 14) ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการคือการ
ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการในการให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ด้วยความ
พยายามใดๆ ก็ตามในการท าให้บุคคลต่างๆ ที่มาติดต่อได้รับความช่วยเหลือ 
 จากความหมายของการให้บ ริการที่กล่าวมาข้างต้นสรุปใจความส าคัญของการบริการได้ว่า 
การบริการ หมายถึง การที่ผู้ให้บริการให้ความช่วยเหลือ ในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ ซึ่งผู้ให้บ ริการ
จะต้องค านึงถึงประโยชน์สูงสุดที่ผู้รับบริการต้องการ เช่น เวลาที่รวดเร็วที่สุด คุณภาพที่ดีที่สุด ความ
เอาใจใส่ที่ดีที่สุด ตลอดจน กริยาท่าที่ที่ดีที่สุด เพื่อที่จะให้ผู้รับบริการพอใจที่สุดและย้อนกลับมารับ
บริการเราอีกในคร้ังต่อไป 
  

 4.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 Gronroos (อ้างถึงใน วิชัย  เชื่อมวรศาสตร์ , 2546,ห น้า 17) ได้กล่าวถึงการบริการสรุป
ใจความส าคัญได้ว่าการที่ลูกค้าจะสามารถรับรู้คุณภาพของการบริการดีหรือไม่น้ันเป็นผลมาจากการที่
ลูกค้าคาดหวังไว้ว่าตรงกับประสบการณ์ที่ เคยได้รับจากการบริการหรือไม่ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีจะเกิดเป็น
ภาพรวมของการบริการที่มีคุณภาพโดยผู้ให้บริการสามารถสร้างให้เกิดขึ้นได้โดยอาศัยหลักการ 6 
ประการดังต่อไปน้ี 

 1.  การเป็นมืออาชีพและมีทักษะของผู้ให้บ ริการ  (Professionalism and skill) ทักษ ะ
ดังกล่าวลูกค้าจะสามารถรับรู้ได้จากการที่ผู้ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างเป็นระบบแบบ
แผน 

 2.  ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (Attitude and behavior) ลูกค้าจะรับ รู้ได้จาก
การที่ผู้ให้บริการกระตือรือร้นในการแก้ไขปัญหาได้ทันทีทันใดและด้วยท่าทีที่ เป็นมิตร 

 3.  การเข้าถึงได้ง่ายและการยืดหยุ่นในการให้บ ริการ (Accessibility and flexibility) สถาน
ที่ตั้งของส านักงานและเวลาที่ให้บริการรวมไปถึงระบบการบริการที่ จัดเตรียมไว้เพื่ออ านวยความ
สะดวกให้กับลูกค้าจะช่วยให้ลูกค้าตัดสินใจและรับรู้ได้ 
 4.  ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (Reliability and trustworthiness) ในเร่ืองของความ
ไว้วางใจและความเชื่อถือน้ีลูกค้าจะรับรู้ได้หลังจากที่ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติได้ตามที่ตกลงกันไว้  
 5.  การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติ (Recover) ลูกค้าจะสามารถรับ รู้ได้จากการที่
ผู้ให้บ ริการสามารถแก้ไขสถานการณ์ที่ เกิดขึ้นได้อย่างไม่คาดคิดได้อย่างทันท่วงทีด้วยวิธีการที่
เหมาะสม 

 6.  ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (Reputation and credibility) ลูกค้าจะเชื่อถือในชื่อเสียง
ของผู้ให้ บ ริก ารก็ ต่อ เมื่ อผู้ ให้บ ริก ารบ ริการได้ ภ ายในขอ บเขตขอ งห น้าที่ ขอ งผู้ ให้ บ ริการ
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กระทรวงศึกษาธิการ,กรมวิชาการ (อ้างใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ , 2546, หน้า 37-38) ได้กล่าวถึง
องค์ประกอบของการบริการที่ดีประกอบด้วย 3 ประการดังน้ีคือ 1) มีวัสดุที่มีคุณค่าทันสมัย เหมาะสม 
และเพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้ 2) มีเจ้าหน้าที่ด าเนินการให้บ ริการที่ดี และ 3) มีการจัดแบ่ง
งานบริการที่ดีและเหมาะสม 

 นอกจากน้ียังได้กล่าวถึงคุณสมบัติของผู้ให้บริการที่ดี ไว้ทั้งหมด 11 ประการ ดังน้ีคือ 1) มี
ความยินดีช่วยเหลือผู้อื่น 2) ยิ้มแย้มแจ่มใสท าให้ผู้ต้องการความช่วยเหลือรู้สึกสบายใจ 3) พร้อมที่จะ
รับฟังผู้อื่นพูด 4) ไม่วางตนข่มท่านไม่ท าให้ผู้ต้องการความช่วยเหลือรู้สึกว่าด้อยความรู้หรือโง่ 5) มี
ความอดทนไม่ท้อถอยง่าย 6) มีปฏิภาณไหวพริบคาดคะแนนความต้องการของผู้ที่มาขอความ
ช่วยเหลือได้ 7) มีความจ าดีและสามารถจดจ าได้ว่าผู้ที่เคยมาขอความช่วยเหลือสนใจในเร่ืองใด 8) เป็น
คนช่างสังเกตสามารถสังเกตพฤติกรรมของผู้ที่มาติดต่อว่าเกิดความอึดอัดใจหรือไม่ 9) มีความอยาก
เรียนรู้และศึกษาหาความรู้อยู่เสมอ 10) มีความซื่อสัตย์ต่อตนเองและผู้อื่น และ 11) ไม่พยายามแสดง
ตนว่าเป็นผู้รอบรู้ทุกอย่างสิ่งใดไม่รู้และตอบไม่ได้ก็รับว่าไม่รู้ 

 จากแนวคิดที่กล่าวมาข้างต้น จะเห็นได้ว่าสิ่งส าคัญที่สุดคือผู้ให้บริการจะต้องตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการให้ได้รับความพึงพอใจมากที่สุดซึ่งนอกจากคุณภาพของการบริการที่ดี และ
คุณสมบัติของผู้ให้บ ริการดังที่กล่าวมาแล้วสิ่งที่ต้องค านึงถึงอีกประการหน่ึงก็คือ หลักการบริการที่ดี 
ซึ่งชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หน้า 173) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับหลักการบริการที่ดีไว้ 10 
ประการ ดังน้ีคือ 

 1.  การให้บริการอย่างดีเลิศยึดลูกค้าเป็นหลักซึ่งกระท าได้โดยการสร้างความน่าเชื่อถือให้กับ
ลูกค้าเอาใจใส่ในการให้บ ริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว ช่วยแก้ปัญหาต่าง ๆ ให้กับลูกค้าและไม่เอาเปรียบ
ลูกค้า 

 2.  ให้บริการอย่างถูกต้องตั้งแต่เร่ิมต้นจนถึงสิ้นสุดการให้บริการโดยให้ลูกค้าได้ รับประโยชน์
จากการบริการอย่างสูงสุด 
 3.  สร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้าโดยการบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจและมุ่งหวังให้ลูกค้ามี
ความสุขจากการได้รับบริการ 

 4.  มีจุดติดต่อเพียง 1 จุดในการใช้บ ริการหรือใช้พนักงาน 1 คนต่อการบริการในแต่ละเร่ือง 
และหากมีพนักงานคนใดไม่อยู่ควรมีพนักงานคนอื่นเข้ามารับผิดชอบการส่งต่องานเพื่อไม่ให้การบริการ
สะดุด 

 5.  ติดต่อได้ทุกวันและทุกเวลาองค์กรแหง่การบริการจะต้องมีช่องทางให้ลูกค้าสามารถติดต่อ
ได้ทุกเวลา เช่นฝ่ายประชาสัมพันธ์ ทางอีเมล์ ทางโทรศัพท์ ทางกล่องรับความคิดเห็น ฯลฯ  

 6.  ติดต่อเจ้าหน้าที่หรือพนักงานเหมือนติดต่อกับหัวหน้าหรือผู้จัดการ ลูกค้าโดยทั่วไปมักรู้สกึ
ว่าการได้ติดต่อกับหัวหน้าหรือผู้จัดการจะท าให้ได้ รับความสะดวกรวดเร็วมากกว่าติดต่อกับเจ้าหน้าที่
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หรือพนักงานดังน้ันหัวหน้าหรือผู้จัดการจึงควรมอบหมายอ านาจการตัดสินใจให้กับเจ้าหน้าที่หรือ
พนักงานที่รับผิดชอบฝ่ายต่างๆ ให้สามารถบริการได้อย่างไม่ติดขัด  

 7.  มีการสื่อสารให้ข้อมูลลูกค้าอย่างต่อเน่ืองโดยเฉพาะข้อมูลที่เป็นประโยชน์เพื่อให้ลูกค้า
ได้รับรู้ว่าเราไม่ทอดทิ้ง 

 8.  มีนวัตกรรมออกมาให้บริการลูกค้าเพื่อสร้างความแปลกใหม่ในการให้บริการ 

 9.  มีบรรยากาศของความสนุกสนานเมื่อลูกค้ามารับบริการแล้วสามารถสัมผัสกับความ
สนุกสนานน้ันได้และกลับไปอย่างมีความสุข  

 10. มีการปรับปรุงให้บริการอย่างต่อเน่ือง โดยการก าหนดนโยบายการปรับปรุงคุณภาพและ
ปลูกจิตส านึกด้านการให้บริการอย่างแท้จริงเพื่อให้เกิดการบริการที่ดีขึ้นเร่ือย ๆ  

  
 4.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน 

 การให้การบริการสาธารณะแก่ประชาชน ถือเป็นภารกิจที่ส าคัญของรัฐบาลและข้าราชการ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งประเทศไทย ซึ่งได้มีการพัฒนาทั้งด้านการเมือง เศรษฐกิจ และสังคมตามแนวคิด
เสรีนิยม ภารกิจของรัฐแต่เดิมมุ่งเน้นในเร่ืองการรักษาความสงบเรียบร้อย  และความมั่นคงของ
ประเทศเป็นส าคัญ จึงต้องหันมาเน้นที่การให้การบริการสาธารณะแก่ประชาชนควบคู่ไปด้วย  
นอกจากน้ี ศักยภาพในการให้บริการสาธารณะ ยังมีผลโดยตรงต่อการพัฒนาประเทศ ซึ่งหากระบบ
ราชการที่รัฐควบคุมดูแลอยู่ไม่สามารถจัดการให้บ ริการที่สอดคล้องกับความต้องการของภาคเอกชน
แล้ว ระบบราชการก็จะกลายเป็นอุปสรรคในการพัฒนาความเจริญเติบโตของประเทศในที่สุด (ชูวงศ์ 
ฉายะบุตร, 2536: 3) 
 แคทซ์และดาเนท (Katz & Danet อ้างถึงใน กนกพรรณ ธีระค าศรี, 2540 :21-22) ให้ให้
แนวความคิดเกี่ยวกับหลักการให้บ ริการประชาชนสรุปใจความส าคัญได้ว่าหลักพื้นฐานของการ
ให้บริการขององค์กร ประกอบด้วยหลักส าคัญ 3 ประการ คือ 

 1.  การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง หลักในการบริการประชาชนน้ันจะต้อง
ก าหนดบทบาทของประชาชนและเจ้าหน้าที่ของรัฐให้อยู่ในวงจ ากัดเพื่อให้การควบคุมสามารถท าได้
ง่ายและตรงตามระเบียบกฎเกณฑ์ที่วางไว้  
 2.  การป ฏิบัติด้วยความเสมอภาคและเท่าเที ยมกัน  (Universalism)  หมายถึงการที่
ประชาชนน้ัน ควรปฏิบัติอย่างมีเหตุผล ตามระเบียบกฎเกณฑ์ และยึดหลักกฎหมายอย่างเท่าเทียมกัน
โดยไม่ค านึงถึงตัวบุคคล หรือเลือกปฏิบัติต่อคนใดคนหน่ึง  

 3.  การวางตัวเป็ นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง ก ารบริการโดยไม่มีอารมณ์
ความรู้สึก และความสัมพันธ์ส่วนตัวเข้ามาเกี่ยวข้อง ซึ่งวัดได้จากพฤติกรรมที่แสดงออกต่อผู้รับบริการ 
เช่นน้ าเสียงในการสนทนากริยาท่าทางที่แสดงออก เป็นต้น 
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5. ลักษณะทั่วไปของระบบติดตามและประเมินผล 
ระบบติดตามและประเมินผลแผนการพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือปัจจุบันเรียกว่า 

“แผนยุทธศาสตร์” สามารถใช้เป็นกลไกในการติดตามแผนการปฏิบัติงานตามยุทธศาสตร์ที่ก าหนดไว้
โดยจะปรากฏในรูปแบบรายงานในทุกช่วงของแผนยุทธศาสตร์ โดยข้อมูลที่ได้จะถูกส่งไปยัง “หน่วย
ติดตามและประเมินผล” (Monitoring and Evaluation Unit) ซึ่งเป็นหน่วยรวบรวม วิเคราะห์ข้อมูล
ในภาพรวมของจังหวัด นอกจากน้ียังท าหน้าที่ เป็น “ระบบสัญญาณเตือนภัยล่วงหน้า” (Early 
Warning System) ว่าองค์กรท้องถิ่น มีแผนยุทธศาสตร์ที่ดีห รือไม่ อย่างไร สามารถด าเนินการตาม
แผนที่ก าหนดไว้เพียงใด ผลการด าเนินงานตามแผนเป็นอย่างไร เพื่อประโยชน์ต่อการปรับปรุงและ
พัฒนาศักยภาพการปฏิบัติงานขององค์กรให้บรรลุเป้าหมายในทุกช่วงของแผนต่อไปในอนาคต (กรม
ส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  2548) 

 
6. องค์ประกอบของการติดตามประเมินผล 

ระบบติดตามประเมินผลแผนพัฒนาท้องถิ่น  ประกอบด้วยองค์ประกอบสามส่วนหลัก คือ 
ส่วนปัจจัยน าเข้า ( Input) ส่วนของกระบวนการ (Process) และส่วนของผลลัพธ์ (Output) (กรม
ส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น 2548) ดังต่อไปน้ี 

1. ปัจจัยน าเข้า ( Input) คือปัจจัยที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องมีเพื่อเข้าสู่ระบบ
ติดตาม และประเมินผล ได้แก่ แผนยุทธศาสตร์ ผู้ประเมิน และเคร่ืองมือในการประเมิน 

2. กระบวนการติดตาม (Process) คือช่วงของการด าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์ของท้องถิ่น
ซึ่งจะท าให้ทราบว่า แผนยุทธศาสตร์ที่ก าหนดไว้ดีเพียงใด สามารถวัดผลได้จริงหรือไม่เป็นไปตาม
เป้าหมายเพียงใด เพื่อบุคลากรที่เกี่ยวข้องสามารถระดมความคิดในการปรับเปลี่ยนวิธีการด าเนินงาน 
สู่การบรรลุแผนที่ก าหนดไว้ได้ เน้นการติดตามการด าเนินงานโครงการ การเฉพาะกิจ ตลอดจนปัญหา
และอุปสรรคในการด าเนินงาน 

3. ผลลัพธ์ (Output) เป็นการติดตามช่วงสุดท้ ายห รืออาจเรียกว่า “การประเมินแผ น
ยุทธศาสตร์” ซึ่งจะได้แสดงให้เห็นว่า ผลที่เกิดขึ้นเป็นไปตามเป้าหมายที่ได้ก าหนดไว้หรือไม่ เพื่อเป็น
ประโยชน์ส าหรับบุ คลากร หน่วยงาน และองค์กรที่ เกี่ยวข้อง และเป็นฐานในการพัฒนาแผน
ยุทธศาสตร์ของท้องถิ่น อันได้แก่ ความพึงพอใจของผู้ที่เกี่ยวข้อง ต่อผลก ารด าเนินงานขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ความพึงพอใจของผู้ที่เกี่ยวข้องต่อการด าเนินงานในแต่ละยุทธศาสตร์ และการ
เปลี่ยนแปลงของชุมชนตามตัวชี้วัด 
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7. กรอบแนวคิดแผนการบริหารราชการแผ่นดิน 
แผนการบริหารราชการแผ่นดินซึ่งคณะรัฐมนตรีได้อนุมัติ เมื่อ 12 เมษายน พ.ศ.2548  มี

สาระส าคัญบนพื้นฐานหลักการที่สอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลที่ได้แถลงไว้ต่อรัฐสภา เมื่อวันที่ 4 
มีนาคม พ.ศ. 2548 ประกอบด้วยประเด็นยุทธศาสตร์ 9 ประเด็น (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น 
2548) ดังน้ี 

1.  การขจัดความยากจน 
2.  การพัฒนาคนและสังคมที่มีคุณภาพ 
3.  การปรับโครงสร้างเศรษฐกิจให้สมดุลและแข่งขันได้ 
4.  การบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
5.  การต่างประเทศและเศรษฐกิจระหว่างประเทศ 
6.  การพัฒนากฎหมายและส่งเสริมการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
7.  การส่งเสริมประชาธิปไตยและกระบวนการประชาสังคม 
8.  การรักษาความมั่นคงของรัฐ 
9.  การรองรับการเปลี่ยนแปลงและพลวัตโลก 
 

ทั้ง น้ียุทธศาสตร์ที่ เกี่ยวข้องกับภารกิจของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นโดยตรงมี 6 
ยุทธศาสตร์ ได้แก่ 1)  การขจัดความยากจน  2)  การพัฒนาคนและสังคมที่มีคุณภาพ  3)  การปรับ
โครงสร้างเศรษฐกิจให้สมดุลและแข่งขันได้  4) การบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
5) การพัฒนากฎหมายและส่งเสริมการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี และ 6)  การส่งเสริมประชาธิปไตย
และกระบวนการประชาสังคม 

 

8. ยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

8.1  การขจัดความยากจน 
เพื่อให้สามารถขจัดความยากจนของประเทศให้หมดสิ้นไป โดยบูรณาการการบริหารจัดการ

งบประมาณและการปฏิบัติ การแก้ไขปัญหาความยากจนทั้งระบบตั้งแต่บคุคล ชุมชนและประเทศ โดย
ในระดับชุมชน มีเป้าหมายประสงค์เพื่อเสริมสร้างกระบวนการชุมชนเข้มแข็งและเชื่อมโยงประโยชน์
จากปัจจัยแวดล้อม โดยชุมชนจะได้รับการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน และได้รับโอกาสในการเข้าถึง
แหล่งเงินทุนเพื่อแก้ไขปัญหาของชุมชนเองโดยมีกลยุทธ์หลัก ได้แก่การยกระดับกองทุนหมู่บ้านเป็น
ธนาคารหมู่บ้าน  การสนับสนุนเงินอุดหนุนเฉพาะกิจส าหรับกิจกรรมที่เป็นความต้องการพื้นฐานของ
ชุมชน  การจัดสรรงบประมาณตามขนาดประชากรให้ครบทุกหมู่บ้าน  การพัฒนาองค์ความรู้และภูมิ
ปัญญาท้องถิ่นเพื่อเป็นพื้นฐานในการพัฒนาเศรษฐกิจ และการพัฒนาระบบโครงสร้างพื้นฐานด้าน
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การเกษตร เช่น โรงสีข้าวพัฒนาเศรษฐกิจ  และเคร่ืองจักรกลเกษตรขั้นพื้นฐาน เป็นต้น  ส าหรับระดับ
บุคคล มีเป้าประสงค์ให้ประชาชนยากจนได้รับโอกาสในการเข้าสู่ทุน  ที่ท ากิน  และได้รับการพัฒนา
ความรู้เพื่อเพิ่มโอกาสในการประกอบอาชีพ  โดยมีกลยุทธ์หลัก ได้แก่ การจัดคาราวานแก้จนที่
ให้บริการและค าแนะน าด้านอาชีพ  การขยายโอกาสเข้าสู่ทุนผ่านระบบการแปลงสินค้าของเกษตรกร
อย่างต่อเน่ืองและเป็นธรรม และการส่งเสริมกระบวนการเรียนรู้ และการประยุกต์ใช้ปรัชญาเศรษฐกิจ
พอเพียง 

 

8.2  การพัฒนาและสังคมที่มีคุณภาพ 
การพัฒนาคนและสังคมที่มีคุณภาพให้สอดคล้องกับโครงสร้างประชากร เศรษฐกิจ และสังคม

ในอนาคต  จะต้องให้ความส าคัญกับการสร้างคนให้มีความรู้ มีความสุข  มีสุขภาพแข็งแรง ครอบครัว
อบอุ่น  มีวัฒนธรรม  มีสภาพแวดล้อมที่ดี  มีสังคมที่สันติ  และเอื้ออาทร  ปราศจากอบายมุขและสิ่ง
เสพติด  โดยการสร้างสังคมแห่งการเรียนรู้ตลอดชีวิต  พัฒนาคนให้มีความรู้คู่คุณธรรม  จริยธรรม  
และจิตส านึกสาธารณะ  อนุรักษ์สืบทอดประเพณีวัฒนธรรมที่ดีงาม และพัฒนาภูมิปัญญาให้เกิด
ประโยชน์ต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม  เสริมสร้างสุขภาวะของประชาชนอย่างครบวงจร  มี
คุณภาพมาตรฐาน  เพื่อลดรายจ่ายด้านการรักษาพยาบาลของรัฐ  เสริมสร้างความมั่นคง  ปลอดภัยใน
ชีวิตทรัพย์สินของประชาชน  และท าให้ผู้ด้อยโอกาส  ผู้ประกอบอาชีพ  และเกษตรกรรายย่อย  ได้รับ
ความคุ้มครองทางสังคม  รวมทั้งเตรียมความพร้อมแก่สังคม  เพื่อให้ผู้สูงอายุเป็นทรัพยากรที่มีคุณค่า 

 

8.3  การปรับโครงสร้างเศรษฐกิจให้สมดุลและแข่งขันได้ 
เพื่อให้การปรับโครงสร้างเศรษฐกิจเป็นกลไกในการขับเคลื่อนสังคมไทยให้ก้าวสู่ เศรษฐกิจ      

ที่มีสมรรถนะสูง  สมดุลและเอื้อต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิต  โดยให้ความส าคัญต่อการพัฒนาคน     
องค์ความรู้  นวัตกรรมและโครงสร้างพื้นฐานทางกายภาพและเทคโนโลยี เพื่อสนับสนุนการปรับ
โครงสร้างเศรษฐกิจให้ครอบคลุมประเด็นยุทธศาสตร์ที่ส าคัญ  เช่น  การปรับโครงสร้างภาคการเกษตร  
การปรับโครงสร้างภาคอุตสาหกรรม  และการปรับโครงสร้างการท่องเที่ยว  การบริการและการค้า 
เป็นต้น 

 

8.4  การบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
การใช้ทรัพยากรธรรมชาติเป็นปัจจัยการผลิตเพื่อสนองความต้องการในการบริโภค เป็น

จ านวนมากส่งผลให้ทรัพยากรธรรมชาติเสื่อมโทรมลงเกิดผลกระทบตอ่สิ่งแวดลอ้มและความยั่งยนืของ
ประเทศ จึงจ าเป็นต้องเสริมสร้างให้เกิดความสมดุลระหว่างการใช้ประโยชน์ กับการอนุรักษ์  และ
ทดแทนอย่างเหมาะสม เพื่อคืนความสมบูรณ์ให้กับธรรมชาติ มีฐานทรัพยากรการผลิตและสร้างรายได้
ให้กับประชาชน  ควบคู่กับการคุ้มครองและใช้ประโยชน์จากความหลากหลายทางชีวภาพ   ฟื้นฟู
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ทรัพยากรดินและการใช้ประโยชน์ให้เหมาะสมกับสภาพพื้นที่  บริหารจัดการน้ าอย่างเป็นระบบเพื่อ
ป้องกันและแก้ไขปัญหาน้ าขาดแคลน  น้ าท่วม  และคุณภาพน้ า  รวมทั้งการควบคุมมลพิษจากขยะ    
น้ าเสีย ฝุ่นละออง ก๊าซ กลิ่นและเสียง เพื่อคุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชน  โดยด าเนินการภายใต้การมี
ส่วนร่วมของเอกชน  ชุมชนท้องถิ่นเพื่อให้เกิดค วามร่วมมือ และเป็นพลังการขับเคลื่อนการบริหาร
จัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมของประเทศสู่ความยั่งยืน 

 

8.5  การพัฒนากฎหมายและส่งเสริมการบริหารการเมืองที่ดี 
รากฐานการพัฒนาประเทศทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมที่มีความมั่นคงและมั่งคั่งอย่างยั่งยืน 

คือ การปรับปรุงตัวบทกฎหมายใหท้ันสมัย  สอดรับกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขั้น  พัฒนากระบวนการ
ยุติธรรมให้ประชาชนได้รับความเสมอภาคและเป็นธรรม  สามารถเข้าถึงและใช้ประโยชน์จาก
กระบวนการยุติธรรมได้อย่างรวดเร็ว การพัฒนาระบบราชการให้มีประสิทธิภาพโปร่งใส ตรวจสอบได้ 
ปราศจากการทุจริต  ประพฤติมิชอบ รวมทั้งการส่งเสริมระบบธรรมาภิบาลในภาคเอกชนและสังคม 
เสริมสร้างความเชื่อมั่นเชื่อถือของประชาชนในกลไกการด าเนินงานภาคเอกชนและภาครัฐในทุกระดับ 
โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง มุ่งเน้นประโยชน์สุขของประเทศชาติและประชาชนเป็นส าคัญ 

 

8.6  การส่งเสริมประชาธิปไตยและกระบวนการประชาสังคม 
การส่งเสริมและพัฒนาระบอบประชาธิปไตย ให้ความส าคัญกับการมีส่วนร่วมและคุ้มครอง

สิทธิเสรีภาพของประชาชน  การรับฟังความคิดเห็นจากประชาชนในรูปแบบที่เหมาะสม และร่วมกับ
ทุกภาคส่วนที่จะส่งเสริมและยกระดับสิทธิมนุษยชนให้ทัดเทียมระดับสากล รวมถึงการส่งเสริม
สนับสนุนองค์กรอิสระต่างๆ ตามรัฐธรรมนูญ ส่งเสริมบทบาทผู้น าชุมชน หรือปราชญ์ ท้องถิ่น ส่งเสริม
องค์กรพัฒนาเอกชนที่สร้างสรรค์ และกระบวนการประชาสังคม ที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการก าหนด
นโยบาย การตัดสินใจทางการเมือง การวางแผนพัฒนาเศรษฐกิจ สังคมและก ารเมือง และการ
ตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐทุกระดับ 
 โดยสรุป  จากหลักการแนวคิดการติดตามประเมินผลข้างต้น  ผู้ประเมินได้น ามาก าหนดเป็น
ตัวชี้วัดการศึกษาประเมินผลในคร้ังน้ี  เพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อผลผลิตหรือการ
ปฏิบัติขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ซึ่งประกอบด้วยการด าเนินงานขององค์กรภาพรวมซึ่งเป็นผล
การด าเนินงานตามโครงการพัฒนาขององค์กร  และผลการด าเนินงานตามภารกิจ  ตามยุทธศาสตร์
การพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ผนวกกับแนวทางการประเมินผลตามเกณฑ์ชี้วัดตามแนวทาง
ของคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  ซึ่งประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อระบบอ านวยความสะดวก 
ความพึงพอใจต่อผู้ ให้บ ริการ  นอกจากน้ีผู้ประเมินยังมีการประเมินผลสะท้อนการพัฒนาระบบการ
จากประชาชน  ส าหรับการรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ  เพื่อให้ได้ข้อมูลป้อนกลับส าหรับการน ามา
ปรับปรุงและพัฒนาศักยภาพระบบบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนในโอกาสต่อไป 
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9. ข้อมูลพ้ืนฐานของเทศบาลต าบลพนา 
 

1. ด้านกายภาพ 
1) ที่ต้ังของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือต าบล  (แผนที่ประกอบ)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       แผนที่เทศบาลต าบลพนา จังหวัดอ านาจเจริญ 
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หมู่บ้านหรือชุมชนในเขตเทศบาลต าบลพนา จังหวัดอ านาจเจริญ 

เทศบาลต าบลพนา เป็นหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น  ตั้งอยู่ ในพื้นที่อ าเภอ
พนา จังหวัดอ านาจเจริญ เปลี่ยนแปลงฐานะมาจากสุขาภิบาลพนา ตามพระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลง
ฐานะของสุขาภิบาลเป็นเทศบาล  พ.ศ. 2542 ประกาศในราชกิจจานุเบกษา ฉบับ กฤษฎีกา เล่ม  116 ตอนที่ 9  ก                           
วันที่  24กุมภ าพันธ์  2542  เป็นผลตั้งแต่วันที่  25 พฤษภาคม 2542 มีพื้นที่ทั้งหมดประมาณ                                      
2.8  ตารางกิโลเมตร ครอบคลุมพื้นที่การปกครอง  จ านวน 5 ชุมชน  (6 หมู่บ้าน) ดังน้ี 

     ชุมชนพระเหลาพัฒนา    (หมู่ที่ 1 บ้านพนา ต าบลพนา)  

ชุมชนตลาดสด    (หมู่ที่ 7 บ้านพนา ต าบลพนา) 

ชุมชนเทพนิมิต            (หมู่ที่ 8 บ้านพนา ต าบลพนา) 

ชุมชนบูรพาพัฒนา   (หมู่ที่ 9 บ้านพนา ต าบลพนา) 

ชุมชนเมืองพนานต์    (หมู่ที่ 1, 10 (บางส่วน) ต าบลพระเหลา)  
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2) ลักษณะภูมิประเทศ 

       ลักษณะภูมิประเทศ ในเขตเทศบาลต าบลพนาเป็นพื้นที่ราบและที่ราบลุ่ม  ซึ่งเหมาะ
ส าหรับการท าเกษตรกรรม และมีพื้นที่ป่าไม้ซึ่งเป็นต้นไม้ขนาดใหญ่อยู่บริเวณวนอุทยานดอนเจ้าปู่ซึ่ง
ตั้งอยู่  ในพื้นที่ชุมชนตลาดสด  ) หมู่ที่  7 บ้านพนา ต าบลพนา (และมีแหล่งน้ าส าคัญ คือ ล าห้วยพระ
เหลา 

3) ลักษณะภูมิอากาศ 
ในเขตเทศบาลต าบลพนามีลักษณะภูมิอากาศเป็นแบบร้อนชื้น มีอุณหภูมิเฉลี่ย ระหว่าง 

19-38  องศาเซลเซียส อากาศจะร้อนที่สุดช่วงกลางเดือนเมษายน หลังจากน้ันเข้าสู่ฤดูฝน  และฤดู

หนาวตามล าดับ พื้นที่ทั้งอ าเภอได้รับปริมาณน้ าฝนอย่างเพียงพอ ยกเว้นบางพื้นที่ เท่าน้ัน   แต่

ระยะเวลาของฤดูฝน และปริมาณฝนมีความแตกต่างกันไป 

           ฤดูกาล 

สภาพอากาศโดยทั่วไปของอ าเภอพนา ประกอบด้วย  3 ฤดู ดังน้ี 

ฤดูร้อน   เร่ิมตั้งแต่เดือน กุมภาพันธ์ถึงเดือนพฤษภาคม  

ฤดูฝน   เร่ิมตั้งแต่เดือน พฤษภาคมถึงเดือนตุลาคม  

ฤดูหนาว เร่ิมตั้งแต่เดือน  ตุลาคมถึงเดือนกุมภาพันธ์ โดยได้รับอิทธิพลจากลมมรสุม 

 

ตะวันออกเฉียงเหนือได้พัดพาน ามวลอากาศเย็น และแห้งเข้ามาปกคลุมส่งผลให้

ท้องฟ้าโปร่ง อากาศหนาวเย็น และแห้งแล้ง 

4) ลักษณะของดิน   
ลักษณะดินในเขตเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนาส่วนใหญ่เป็นดินทราย  ซึ่งจากการส ารวจ

ทรัพยากรดิน โดยใช้ข้อมูลสารสนเทศทรัพยากรดินรายจังหวัด กรมพัฒนาที่ดิน พบว่าอ าเภอพนามี
ทรัพยากรดิน  12 กลุ่ม ชุดดินคือ กลุ่มที่  15 ,18 ,22 ,24 ,25 ,37 , 38, 40, 41, 44, 49 และ 56 ซึ่งใน
พื้นที่ส่วนใหญ่ประกอบด้วยดินชุด  41 จ านวน  63,194 ไร่ ดินชุด  56 จ านวน  34,937 ไร่ ดินชุด  40 
จ านวน  23,666 ไร่ และดินชุด  22 จ านวน  11,447 ไร่  
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ภาพชุดดินในเขตอ าเภอพนา 

ตามล าดับนอกจากน้ีจากการศึกษายังพบว่าลักษณะดินที่ เป็นปัญหาหลักต่อการท า
การเกษตรของอ าเภอพนา คือ ดินกรดในที่ดอน จ านวน  59,060 ไร่ และดินทรายจัดในที่ดอน จ านวน 
47,775  ไร่นอกจากน้ียังพบปัญหาอื่นๆ โดยมีรายละเอียดดังภาพที่  6 และ  7  
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(2)   ด้านการเมือง /การปกครอง  
  1) เขตการปกครอง  
  ได้ก าหนดเขตการปกครองให้สอดคล้องกับสภาพและการขยายตวัของชุมชน          
                  เพื่อการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม ดังน้ี 

   ด้านทิศเหนือ           เป็นแนวเส้นขนานกับถนนอุปชิตในระยะ 300 เมตร 
   ด้านทิศตะวันออก     เป็นเส้นตรงตั้งฉากกับถนนอุปชิต และทางหลวงจังหวัด     
                                                 หมายเลข 2134     

 ด้านทิศใต้        เป็นแนวเส้นขนานกับถนนอุปชิต ในระยะ 435 เมตร  
                            ทางด้านทิศใต้ 

  ด้านทิศตะวันตก        เป็นเส้นตั้งฉากกับถนนอุปชิต 
 
 2( การเลือกต้ัง   

ข้อมูลการแบ่งเขตเลือกต้ังสมาชิกสภาเทศบาลต าบลพนา เขตเลือกต้ังที่ 1 ประกอบด้วย 
 

ล าดับที่ หมู่ที่  ช่ือหมู่บ้าน จ านวนประชากร หมายเหตุ 

1 1  ชุมชนเมืองพนานต์ 837  

 10 ต าบลพระเหลา ชุมชนเมืองพนานต์ 178  

    8 ต าบลพนา  ชุมชนเทพนิมิต 
ประกอบด้วย 

- คุ้มทุ่งเจริญ 101 คน 

- คุ้มสันติสุข 57 คน 

- คุ้มเทพนิมิต 40 คน 

- คุ้มชายทุ่งริมนา  35 คน 

- คุ้มอาสาพัฒนา 96 คน 

329       บางส่วน 

     ทะเบียนกลาง 61  

 1405  

 

 



  36 

  

 
การส ารวจและประเมินความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564 

 

เขตเลือกต้ังที่ 2 ประกอบด้วย 

ล าดับที่ หมู่ที่ ช่ือหมู่บ้าน จ านวนประชากร หมายเหตุ 

1 1 ต าบลพนา ชุมชนพระเหลาพัฒนา 570  

 7 ต าบลพนา ชุมชนตลาดสด 281  

 8 ต าบลพนา ชุมชนเทพนิมิต 
ประกอบด้วย 

-คุ้มแสนสุข  6 0 คน 

-คุ้มสุขสันต์  23 คน 

-คุ้มคุณธรรม  6 1 คน 

-คุ้มจ าปาร่ืนเริง  47 คน  

191      บางส่วน 

 9 .ต าบลพนา  ชุมชนบูรพาพัฒนา 388  

 1 ,430   

ที่มาของข้อมูล : งานเลือกต้ัง (ข้อมูล ณ วันที่ 23  เมษายน 2564) ( 
 

  ข้อดี  

1. ผลต่างจ านวนราษฎรระหว่างเขตเลือกตั้งไม่เกินร้อยละ  10 ของผลต่างระหว่างเขต
เลือกตั้ง 

2. มีพื้นที่ติดต่อกันและการคมนาคมสะดวก 
 

ข้อเสีย 

1. ประชาชนเกิดความสับสน 

2. เจ้าหน้าที่ทะเบียนราษฎรอาจคีย์ข้อมูลเพื่อพิมพ์บัญชีรายชื่อผิดพลาด และท าให้ผู้มี

สิทธิ์เลือกตั้งตกหล่น เน่ืองจากเมื่อตรวจสอบพื้นที่จริงพบว่าบ้านบางหลังมีประชากร

ในทะเบียนบ้านแต่ไม่มีผู้รู้จัก    

จึงไม่ทราบว่าบ้านเลขที่ดังกล่าวอยู่ในแนวเขตที่แบ่งแยกหรือไม่  
 (3 )  ประชากร 
 1) ข้อมูลเกี่ยวกับจ านวนประชากร (ข้อมูลเปรียบเทียบย้อนหลัง 3-5 ปี และการคาดการณ์
ในอนาคต) 
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 จ านวนประชากรในเขตพื้นที่ท้องถิ่นเทศบาลต าบลพนา (ข้อมูล ณ  วันที่ 23 เมษายน 
2564) แยกตามเพศ ชาย จ านวน 1,297 คน หญิง จ านวน 1,459 คน รวมทั้งสิ้น 2,756 คน 
  
 2) ช่วงอายุและจ านวนประชากร 
แยกตามเพศ ชาย จ านวน 1,297 คน หญิง จ านวน 1,459 คน รวมทั้งสิ้น 2,756 คน 
  

ช่วงอายุ ชาย (คน) หญิง (คน( รวม 

อายุน้อยกว่า 1 ปี 11 3 14 

อายุ 1-2 ปี 19 20 39 

อายุ 3-5 ปี 69 80 149 

อายุ 6-12 ปี 231 214 445 

อายุ 13-14 ปี 34 29 63 

อายุ 15-18 ปี 69 56 125 

อายุ 19-25 ปี 101 123 224 

อายุ 26-34 ปี 110 125 235 

อายุ 35-19 ปี 233 262 495 

อายุ 50-59 ปี 184 220 404 

อายุ 60 ปีขึ้นไป 227 326 553 

รวม 1,288 1,458 2,746 
 

ที่มาข้อมูล  :  งานทะเบียนราษฎร์ อ าเภอพนา  )ข้อมูล ณ วันที่ 23 เมษายน 2564( 
 
)4( ทางสังคมสภาพ   
 1) การศึกษา  
  4.1 การศึกษา เทศบาลต าบลพนามีสถานศึกษาในเขตพื้นที่ ดังน้ี 

       ระดับปฐมวัย  จ านวน   2  แห่ง  คือ 

     1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กเทศบาลต าบลพนา 

     2. โรงเรียนอนุบาลสาธิตเทศบาลพนา (เทศบาล 2) 
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    ระดับประถมศึกษา  จ านวน   2  แห่ง  คือ 

1. โรงเรียนเทศบาลพนา (สามัคคีวิทยา) สังกัด เทศบาลต าบลพนา 

   2. โรงเรียนอนุบาลพนา (อุดมวิทยากร)      

      สังกัดส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาอ านาจเจริญ (สพฐ.) 

 ระดับมัธยมศึกษา   จ านวน   1  แห่ง  คือโรงเรียนเทศบาลพนา (สามัคคีวิทยา) 

             สังกัด เทศบาลต าบลพนา (ขยายโอกาสทางการศึกษาถึงระดับชั้น

มัธยมศึกษาปีที่ 3) 

 ศูนย์การศึกษานอกโรงเรียน จ านวน   1  แห่ง  คือศูนย์การศึกษานอกระบบ

และการศึกษา 

      ตามอัธยาศัยอ าเภอพนา 

 ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ  (ปวช.)  จ านวน   1  แห่ง   

คือ ศูนย์การเรียนวิทยาลัยเทคนิคพนา-เทศบาลต าบลพนา 

  2( สาธารณสุข 
   สาธารณสุขอ าเภอพนา จ านวน 1 แห่ง  
   ร้านขายยา จ านวน   2  แห่ง 

 3( อาชญากรรม 
     ท าร้ายร่างกาย    จ านวน   -  คดี 

       ลักทรัพย์     จ านวน  1   คดี 

        โจรกรรมรถยนต์,รถจักรยานยนต์  จ านวน   -  คดี 

        ยักยอกทรัพย์    จ านวน   -  คดี 

        การพนันทั่วไป    จ านวน   -  คดี 

 4( ยาเสพติด  
   -  ยาบ้า      จ านวน   2  คดี  

     - กัญชา      จ านวน   -  คดี 
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       บุกรุกเคหะสถาน    จ านวน   -  คดี 

       พ.ร.บ.รับราชการทหาร   จ านวน   -   คดี 

         ) เมาขับ(      จ านวน  27  คดี 

     อื่น ๆ     จ านวน   9  คดี 

ที่มาข้อมูล  :  สถานีต ารวจภูธรพนา  )ต้ังแต่เดือน  1 มกราคม  2564 ปัจจุบัน( 

5) การสังคมสงเคราะห์  
เทศบาลต าบลพนา ได้ด าเนินการด้านสังคมสงเคราะห์ ดังน้ี 

1. ด าเนินการจ่ายเบี้ยยังชีพให้กับผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์   

2. รับลงทะเบียนและประสานโครงการเงินอุดหนุนเพื่อการเลี้ยงดูเด็กแรกเกิด 

3. ประสานการท าบัตรผู้พิการ 

4. ตั้งโครงการการจ้างนักเรียน/นักศึกษาท างานช่วงปิดภาคเรียน   

5. ตั้งโครงการช่วยเหลือผู้ยากไร้ รายได้น้อย และผู้ด้อยโอกาสไร้ที่พึ่ง   

6. ตั้งโครงการปรับปรุงซ่อมแซมบ้านเพื่อผู้ยากไร้ 

)5( ระบบบริการพ้ืนฐาน  
 เทศบาลต าบลพนา อยู่ห่างจากตัวจังหวัดอ านาจเจริญระยะทางประมาณ  40 

กิโลเมตร อยู่ห่างจากตัวจังหวัดอุบลราชธานี ระยะทางประมาณ  60 กิโลเมตรและระยะทางห่างจาก

จังหวัดกรุงเทพมหานคร ประมาณ   700  กิโลเมตร 

1) การคมนาคมขนส่ง )ทางบก, ทางน้ า, ทางราง ฯลฯ( 
 เทศบาลต าบลพนามีเส้นทางคมนาคมติดต่อกับจังหวัดอุบลราชธานีและอ าเภอต่าง  ๆ 
ข้างเคียงโดยทางรถยนต์ ทางหลวงแผ่นดินและทางหลวงจังหวัดทางหลวงแผ่นดินหมายเลข  212   และ
ทางหลวงจังหวัดหมายเลข   2049  และสามารถติดต่อกับจังหวัดมุกดาหารโดยทางหลวงหมายเลข  
212 ผ่านอ าเภอเมืองอ านาจเจริญการคมนาคมติดต่อกับอ าเภอข้างเคียง  ดังน้ี   

- ติดต่อกับอ าเภอเมืองอ านาจเจริญ โดยใช้เส้นทางจังหวัดหมายเลข  2134 และทางหลวงแผ่นดิน
หมายเลข   212  เป็นระยะทาง   41  กิโลเมตร 

- ติดต่อกับอ าเภอพนา โดยใช้เส้นทางหลวงจังหวดัหมายเลข   2134 และ  2110  เป็น
ระยะทาง   40  กิโลเมตร 

- ติดต่อกับอ าเภอปทุมราชวงศา โดยเส้นทางถนน รพช .เป็นระยะทาง  30 กิโลเมตร 
- ติดต่ออ าเภอตระการพืชผล โดยใช้เส้นทางหลวงหมายเลข 2134                        
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เป็นระยะทาง  20  กิโลเมตร 
     -   ติดต่อกับอ าเภอม่วงสามสิบ โดยเส้นทางหลวงจังหวัดหมายเลข 2049 เป็น

ระยะทาง  27 กิโลเมตร 

2) การไฟฟ้า  
  เทศบาลต าบลพนา ได้รับบริการไฟฟ้าจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอพนา มีไฟฟ้า

ใช้ครอบคลุม ทั้ง  5 ชุมชน 

3) การประปา 

  เทศบาลต าบลพนา ได้รับบริการน้ าประปาจากการประป าส่วนภูมิภาคจังหวัด
อ านาจเจริญ ครอบคลุมทั้ง  5  ชุมชน  

       
4) โทรศัพท์ 
-  ชุมสายโทรศัพท์ในเขตพื้นที่          จ านวน  1 แห่ง (ระบบ WIFI) 
-  ระบบเสียงตามสาย                    จ านวน  1 4 จุด (ครอบคลุม  5 ชุมชน) 

  
5) ระบบโลจิสติกส์ )Logistics( หรือการขนส่ง 

  -  ที่ท าการไปรษณีย์ โทรเลข   จ านวน  1 แห่ง คือ   ที่ท าการไปรษณีย์อ าเภอพนา  

 ระบบโลจิสติกส์ )Logistics( หรือการขนส่ง 
    บริษัทขนส่ง J&T (ตั้งอยู่บริเวณ ข้างๆ Mini Big C อ าเภอพนา) 

   บริษัทขนส่ง KERRY EXPRESS (ตั้งอยู่บริเวณร้านกาแฟลิปดา อ าเภอพนา) 

   บริษัทขนส่ง FLASH (ตั้งอยู่บริเวณขนส่งอ าเภอพนา) 

 (6) ระบบเศรษฐกิจ  
  1( การเกษตร 
      ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพท านา และปลูกพืชสวน รองลงมาเป็นอาชีพ 

ด้านพาณิชยกรรม ร้านขายสินค้าทั่วไป  ร้านอาหาร  ร้านขายยาและอาชีพรับราชการ  
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เกษตรกรผู้ปลูกข้าวนาปี/ตามที่ต้ังแปลง ปี  2563/2564  

ข้าวนาปี  2563/2564  

ต าบล หมู่ จ านวน (แปลง)  จ านวนไร่ 

พนา 1 37 229.75 

 7 42 176.9 

 8 68 515.75 

 9 9 49.5 

พระเหลา 1 91 557 
 

เกษตรกรผู้ปลูกข้าวนาปรัง/ตามที่ต้ังแปลง ปี  2563/2564   (ภาพรวมต าบลพนา( -ไม่มี-  
เกษตรกรผู้ปลูกปาล์มน้ ามัน  (ภาพรวมต าบลพนา(             -ไม่มี-  
เกษตรกรผู้ปลูกยางพารา  ปี  2563/2564   (ภาพรวมต าบลพนา( จ านวน  19 ครัวเรือน 
 จ านวน  22 แปลง  พื้นที่  185.75 ไร่ 
เกษตรกรผู้ปลูกอ้อยโรงงาน ปี 2563/2564  (ภาพรวมต าบลพนา( จ านวน  1 ครัวเรือน 
จ านวน  1  แปลง  
พื้นที่  3 ไร่ 
เกษตรกรผู้ปลูกมันส าปะหลัง ปี  2563/2564   (ภาพรวมต าบลพนา( จ านวน  2 ครัวเรือน 
 จ านวน  2 แปลงจ านวน  20 ไร่ 
เกษตรกรผู้ปลูกข้าวโพดเลี้ยงสัตว์  ปี  2563/2564   (ภาพรวมต าบลพนา( จ านวน  11 ครัวเรือน 
จ านวน  11 แปลง จ านวน  30 ไร่ 
    หมายเหตุ ข้อมูลจากเกษตรอ าเภอพนาปี 2564/2563ข้อมูล ณ วันที่ 23 เมษายน  2564 
 

 2( การประมง  
   - (ในเขตเทศบาลไม่มีการประมง) – 
 

 3( การปศุสัตว์   
          เป็นการประกอบการในลักษณะเลี้ยงในครัวเรือนเป็นอาชีพหลักและอาชีพเสริม 
เช่น การเลี้ยง เป็ด เลี้ยงไก่ เลี้ยงโค -กระบือ  สุกร เป็นต้น 
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   4( การบริการ  
    

  สถานีบริการน้ ามัน จ านวน 1  แห่ง 

  ตลาดสดเทศบาล จ านวน 1   แห่ง 

  ร้านอาหาร /แผงลอย  จ านวน  33  แห่ง 
  ธนาคาร จ านวน  1  แห่ง  
  สถานีจอดรถโดยสาร   จ านวน 1  แห่ง 

 
 5( การท่องเที่ยว   
    สถานที่ท่องเที่ยวที่ส าคัญ คือ วนอุทยานสวนลิงดอนเจ้าปู่หรือดอนลิง เป็นสถานที่

ท่องเที่ยว  ทางธรรมชาติมีสภาพเป็นป่าไม้เบญจพรรณที่อุดมสมบูรณ์  มีสัตว์ป่าหลายชนิดอาศัยอยู่

มากมายที่โดดเด่นที่สุด  คือลิงแสม อาศัยอยู่มาร่วมร้อยปี  มีจ านวนประมาณ   300,1  ตัว และใน

บริเวณเดียวกัน มีศาลเจ้าปู่ สถานที่ศักดิ์สิทธิ์ที่ประชาชนในพื้นที่และนักท่องเทีย่วทัว่ไปให้ความเคารพ

สักการบูชา นอกจากน้ี ยังมีวัดพระเหลาเทพนิมิตซึ่งเป็นที่ประดิษฐานขององค์พระเหลา - เทพนิมิต 

เป็นพระคู่บ้านคู่เมืองที่ประชาชนชาวอ าเภอพนาและพุทธศาสนิกชนทั่วไปให้ความเคารพสักการบูชา  

6) อุตสาหกรรม  

  โรงงานผลิตน้ าดื่ม/น้ าแข็งก้อน จ านวน   ...1 ....  แห่ง 

  โรงสีข้าวขนาดเล็ก   จ านวน   ....2 ....  แห่ง  

 โรงสีข้าวของครัวเรือน                      จ านวน   ....2 ....  แห่ง 

  ตัดเย็บเสื้อผ้า   จ านวน   .....4  .... แห่ง 

  ซ่อมรถ                       จ านวน   ....3.... แห่ง 

 7( การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ  
-ธนาคาร   1     แห่ง  

-สถานีบริการน้ ามัน  1     แห่ง 

-บริษัท    -      แห่ง  

-ศูนย์การค้า/ห้างสรรพสินค้า  -      แห่ง 

-ห้างหุ้นส่วนจ ากัด       -     แห่ง  
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- ตลาดสด             1      แห่ง 

- โรงฆ่าสัตว์                  -     แห่ง 

- ซุปเปอร์มาเก็ต             -     แห่ 

8( แรงงาน  

  ส ารวจข้อมูลพื้นฐานพบว่า ประชากรที่มีอายุ  15-60 ปี อยู่ในก าลังแรงงาน ร้อยละ 
95  เมื่อเทียบกับอัตราส่วนกับจังหวัด ร้อยละ 3.99  ซึ่งสูงกว่ามาก   แต่ค่าแรงในพื้นที่ต่ ากว่าระดับ

จังหวัด  โดยเฉพาะแรงงานด้านการเกษตร  ประชากรอายุระหว่าง  25-50 ปี บางส่วน ไปรับจ้าง
ท างานนอกพื้นที่  รวมทั้งแรงงานที่ไปท างานต่างประเทศ  ปัญหาที่พบคือ ประชากรต้องไปท างาน

นอกพื้นที่ในเมืองที่มีโรงงานอุตสาห กรรม  บริษัท  ห้ างร้านใหญ  ่ๆ เพราะในพื้นที่ไม่มีโรงงาน
อุตสาหกรรม และเพิ่มรายได้ลดรายจ่าย 
 
)7( ศาสนา ประเพณี  วัฒนธรรม 
  1( การนับถือศาสนา  
    .17  การนับถือศาสนา  ประชากรเกือบร้อยเปอร์เซ็นต์ นับถือศาสนาพุทธ                                                   
วัดในเขตเทศบาลต าบลพนามี  จ านวน  3 แห่ง  คือ วัดพระเหลาเทพนิมิต ตั้งอยู่ หมู่ที่ 8  ,วัดบูรพา                  
ตั้งอยู่หมู่ที่ 9  และวัดตรีรัฐประชาสรรค์ ตั้งอยู่ หมู่ที่ 1 ต .พระเหลา  
 
  2 )  ประเพณีและงานประจ าปี  
    

เดือน วัฒนธรรม /ประเพณี  กิจกรรม 

อ้าย )ธันวาคม(  บุญเข้ากรรม - ท าบุญตักบาตร ,ฟังธรรม 

ยี่ )มกราคม(  บุญคูณลาน - ท าบุญตักบาตรเน่ืองในวันขึ้นปีใหม่ 

- ถวายภัตตาหารเช้าแด่พระสงฆ์ 

สาม )กุมภาพันธ์(  บุญข้าวจ่ี - พิธีสมโภช/ท าบุญตักบาตร/นมัสการองค์ 

  พระเหลาเทพนิมิต/การแสดงมหรสพ 

สี่ )มีนาคม(  บุญพระเวl - ท าบุญตักบาตร/ฟังธรรม 

ห้า )เมษายน(  ประเพณีสงกรานต์ - ขบวนแห่งนางสงกรานต์ 

- ถวายภัตตาหารเพลแด่พระสงฆ์/การแสดง
มหรสพ   
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เดือน วัฒนธรรม /ประเพณี  กิจกรรม 

หก )พฤษภาคม(  บุญบั้งไฟ 

 

- ท าบุญตักบาตร ,เวียนเทียน ,การปฏิบัติตนงด  
ละเลิก อบายมุข เว้นฆ่าสัตว์ตัดชีวิตเป็นเวลา  7 
วัน   

- ปล่อยสัตว์ต่าง ๆ  ในวันวิสาขบูชา 

- ประกวดขบวนแห่บั้งไฟ/จุดบั้งไฟที่ร่วม
ประกวด  

เจ็ด )มิถุนายน(  บุญซ าฮะ  ) เบิกบ้าน( - พิธีไหว้ศาลเจ้าปู่  

แปด )กรกฎาคม(  บุญเข้าพรรษา - ท าบุญตักบาตร/ฟังธรรม 

- ถวายภัตตาหารพระสงฆ์ในตอนเช้า 

- ถวายเทียนพรรษา เวียนเทียน 

เก้า )สิงหาคม(  บุญข้าวประดับดิน - ท าบุญตักบาตร/ฟังธรรม 

- ถวายภัตตาหารพระสงฆ์ในตอนเช้า 

- ถวายข้าวปลาอาหารให้บรรพบุรุษ 

สิบ )กันยายน(  บุญข้าวสาก - ท าบุญตักบาตร/ฟังธรรม 

- ถวายภัตตาหารพระสงฆ์ในตอนเช้า 

- ถวายข้าวปลาอาหารให้บรรพบุรุษ 

สิบเอ็ด )ตุลาคม(  บุญออกพรรษา - ท าบุญตักบาตร/ฟังธรรม 

- ถวายภัตตาหารพระสงฆ์ในตอนเช้า 

- กิจกรรมการแสดง/แข่งขันกีฬา 

- บูชาต้นข้าวในตอนเย็น 

สิบสอง 

)พฤศจิกายน(  

บุญกฐิน - ฟังธรรม/ถวายภัตตาหารเข้า/เพลแด่พระสงฆ์ 

- ถวายต้นเงิน 
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 3( มิปัญญาท้องถิ่น ภาษาถิ่นภู  
  ภูมิปัญญาท้องถิ่นประชาชนในเขตเทศบาลต าบลพนา ได้ตระหนักถึงการอนุรักษ์์  ได้แก่ 

  จุบคราม  ภาษาถิ่น  ส่วนมากวิธีการท าเคร่ืองจักสาร ใช้ในครัวเรือน  วิธีการทอผ้า 90 %  พูด
ภาษาอิสาน    
    
 4( OTOP สินค้าพ้ืนเมืองและของที่ระลึก 
  ประชาชนในเขตเทศบาลได้ผลิตของใช้พื้นเมืองขึ้นใช้ในครัวเรือนและเหลือ เอาไว้จ า
หน่วยได้แก่ ผ้าจุบคราม เสื่อที่ทอจากต้นกก  ผ้าที่ทอจากผ้าฝ้ายและผ้าไหม  เคร่ืองจักรสานที่ท าจาก
ไม้ไผ่      
 
)8( กรธรรมชาติทรัพยา  
 1(   น้ า  

 - ใช้ในการอุปโภค-บริโภค เป็นน้ าที่ ได้จากน้ าฝน และน้ าดิบจากล าห้วย ซึ่งจะต้อง
น ามาผ่านกระบวนการของระบบประปา ส าหรับน้ าใต้ดินมีปริมาณน้อย  ไม่สามารถน าขึ้นมาใช้ให้
พอเพียงได้ และบางแห่งเค็ม ไม่สามารถใช้ดื่มและอุปโภคได้ 

 2( ป่าไม้   
   ในเขตเทศบาล มีวนอุทนยานดอนเจ้าปู่ (ดอนลิง) 
  - วนอุทยานดอนเจ้าปู่ เป็นพื้นที่ป่าเบญจพรรณกว่า 200 ไร่ ซึ่งประชาชนท้องถิ่น
สงวนรักษาไว้เป็นดอนปู่ตามีศาลเจ้าปู่ซึ่งเป็นที่เคารพของชาวบ้านและเป็นที่อาศัยของลงิแสมประมาณ 
2,800 ตัว วนอุทยานดอนเจ้าปู่ เดิมบริเวณน้ีเป็นป่าดงดิบหนาทึบขนาดใหญ่ ชาวบ้านเรียกว่าดงเจ้า
บ้านดอนปู่ตาหรือดอนเจ้าปู่ ถูกค้นพบโดยพรานที พรานทอง พรานล่าเน้ือสองพี่น้องที่เป็นสานุศิษย์
ของเจ้าโพนสะเม็ดที่ตั้งถิ่นฐานอยู่ทางใต้ห่างจากนครจ าปาศักดิ์ไปทางเหนือ พรานทั้งสองพาสมัคร
พรรคพวกออกล่าสัตว์มุ่งหน้ามาทางทิศพายัพรอนแรมหลายวันจน ถึงดงใหญ่ เห็นเป็นท าเลดี มีบึงน้ า
กว้างใหญ่ ล าห้วยอุดมสมบูรณ์และมีสัตว์นานาชนิด พรานทั้งสองจึงกลับไปชวนพรรคพวกกันมาตั้ง
บ้านเรือน เป็นหมู่บ้านต่าง ๆ ในบริเวณน้ัน 
   3 ) ภูเขา ในเขตเทศบาลไม่มีภูเขา 
  4)   ทรัพยากรธรรมชาติที่ส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

ในพื้นที่ของเทศบาล  ส่วนมากเป็นพื้นที่ส าหรับเพาะปลูก ที่อยู่อาศัย  ร้านค้า สถาน
ประกอบการตามล าดับ และมีพื้นที่เพียงเล็กน้อยที่เป็นพื้นที่สาธารณะ  ทรัพยากรธรรมชาติในพื้นที่     
ก็ได้แก่  ดิน  น้ า  ต้นไม้  อากาศที่ไม่มีมลพิษ ปัญหาคือ เน่ืองจากว่าพื้นที่บางส่วนเป็นดินเค็ม น้ าใต้ดิน
ก็เค็ม   
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หรือไม่ก็เป็นน้ ากร่อย ไม่สามารถที่จะน าน้ าจากใต้ดินมาใช้ในการอุปโภค-บริโภคได้
ได้ ต้องอาศัย  น้ าดิบจากแหล่งอื่นและน้ าฝน น้ าในการเกษตรก็ต้องรอฤดูฝน มีแหล่งน้ าใช้ใน
การเกษตรไม่เพียงพอ   

ปัญหาคือยังไม่สามารถหาแหล่งน้ าส าหรับการเกษตรได้เพิ่มขึ้นเพราะพื้นที่ส่วนมาก                   
เป็นของประชาชนและต้องมีผู้เสียสละยกมอบพื้นที่ให้เป็นที่ของสาธารณะเพื่อขุดสระเก็บกักน้ าหรือ
อ่างเก็บน้ าได้ 

การแก้ไขปัญหา เทศบาลได้จัดท าโครงการเตรียม เพื่อแก้ปัญหาให้กับประชาชน     
                       และเป็นไปตามความต้องการของประชาชน  เช่น  - โครงการขุดลอกคลองน้ าที่ตื้น
เขินในเขตพื้นที่ต าบลพนา 

 - โครงการอนุรักษ์ดอนเจ้าปู่  ) ดอนลิง( 

- โครงการปลูกต้นไม้ในวันส าคัญต่างๆ ในพื้นที่ของตนเองและที่สาธารณะรวมทั้ง
ปรับปรุงสภาพ  ภูมิทัศน์ของเมืองให้ร่มร่ืนสวยงาม ให้เป็นเมืองน่าอยู่ เป็นที่พักผ่อนหย่อนใจ
ของประชาชน ฯลฯ 

 

 )9( อื่น ๆ (ถ้ามีระบุด้วย) 
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10. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

 ณัฐวุฒิ พิ ริยะจีระอนันต์  (2543) ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากต่อการ
ให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ ด้านการศึกษาและกองคลัง ตามล าดับ ส าหรับกองสาธารณสุข 
และกองช่าง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับน้อย ในรายละเอียดของงานด้านกอง
การศึกษามีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน ส าหรับด้านกองคลัง พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจมากทุกหน่วยงาน ด้านอากรฆ่าสัตว์ งานพัฒนาชุมชน และงานสังคมสงเคราะห์ ที่
อยู่ในระดับความพึงพอใจน้อย แต่ส าหรับงานกองสาธารณสุขและกองช่าง ในรายละเอียดของทุกงาน
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในทุกด้าน ส าหรับระดับความพึงพอใจในด้านการบริการ 
ด้านค่าธรรมเนียม ด้านสถานที่ ด้านพนักงานที่ให้บริการ ด้านอุปกรณ์ ด้านการติดต่อสื่อสาร และด้าน
ขั้นตอนที่ให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในเร่ืองการ ติดต่อสื่อสาร และ
สถานที่ในระดับความพึงพอใจในระดับน้อยตามล าดับส าหรับระดับปัญหาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม   
มีระดับปัญหามากในด้านสถานที่  ด้านการติดต่อสื่อสาร และด้านขั้นตอนที่ให้บ ริการอยู่ในระดับ  
ปัญหาน้อย ตามล าดับ 
 นันทพร รัฐถาวร. ( 2543 ) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง การพัฒนาคุณภาพการบริหารของเทศบาล
ต าบลแกด า พบว่า สภาพปัญหาและความต้องการการบริการของเทศบาลต าบลแกด า สาเหตุเกิดจาก
ขาดการพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเน่ืองขาดคู่มือการบริการประทับใจส าหรับเจ้าหน้าที่ขาดคู่มือ
ประชาชนในการติดต่อราชการเทศบาล ขาดอุปกรณ์ และ เจ้าหน้าที่ขาดขวัญ และก าลังใจผู้รับบริการ
ใช้อภิสิทธ์ และนโยบายของผู้บริหารไม่ชัดเจนความพึงพอใจของผู้บริหาร ในทุกประเด็นที่ศึกษาแล้ว 
กิจกรรมการแทรกแซง มีความพึงพอใจมากมายและ หลัก กิจกรรมการแทรกแซง มีความพึงพอใจต่อ
การบริการเพิ่มมากขึ้นแนวทางการพัฒนาคุณภาพ ควรมีการอบรมสัมมนาผู้ให้บริการ และการจัดท า
คู่มือการบริการประทับใจ และคู่มือประชาชนในการติดต่อราชการส าหรับประชาชน ซึ่ งกล่าวโดยสรุป
แล้ว กิจกรรมแทรกแซงเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บ ริการของเทศบาลต าบลแกด ามีความรู้และเข้าใจในการ
ให้บริการและปฏิบัติงานในหน้าที่ดีขึ้นในส่วนของประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการบริการ
ของเทศบาลต าบลแกด ามากขึ้นแตกต่างจากก่อนการได้รับ กิจกรรมแทรกแซง อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งจะไปสู่การพัฒนาคุณภาพการบริการของ เทศบาลต าบลแกด าให้สะดวกและ
รวดเร็วและมีคุณภาพ 

 สุธีรา ตะริโย. (2545). ได้ศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อมต่อการให้บ ริการของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือผลการวิจัยสรุปได้ว่า 
ผู้ประกอบการทั้งสองประเภทมีความพึงพอใจต่อปัจจัยต่างๆ ดังน้ี  
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 -  ปัจจัยที่มีผลก่อนเข้ารับบริการของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือมีค่าเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจเป็นดังน้ี อันดับหน่ึง คือภาพพจน์และชื่อเสียงของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือ 
อันดับสองคือความเชื่อถือและไว้วางใจได้ในการให้บริการและสถานที่ตั้งและป้ายแสดงที่ตั้งตามล าดับ  

 -  ปัจจัยที่มีผลขณะรับบริการของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือมีค่าเฉลี่ยระดับความ
พึงพอใจเป็นดังน้ีอันดับหน่ึง คือกริยามารยาท ความประณีตบรรจงของผู้ให้บริการด้านความสุภาพใน
การให้บริการรองลงมาซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ ความเต็มใจในการให้บริการการแต่งกายของผู้ให้บริการ 
และการเอาใจใส่ต่อผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดย่อม  

 -   ปัจจัยที่มีผลหลังรับบริการของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือมีค่าเฉลี่ยระดับความ
พึงพอใจเป็นดังน้ีอันดับหน่ึง ความสอดคล้องของการบริการกับความคาดหวังของผู้ประกอบการอันดับ
สองคือการปฏิบัติของศูนย์หลังได้รับค าร้องเรียนจากผู้รับบริการและความสม่ าเสมอในคุณภาพของ
การบริการ 

 นิรันดร์ ปรัชญกุล (2546) ได้ศึกษาวิจัยเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านฉางซึ่งผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมทุกด้านและ
รายด้านทั้ง 10 ด้านทั้งภารกิจภายในและภารกิจภายนอกสถานที่  มีคุณภาพการให้บ ริการในระดับ
ปานกลางโดยด้านความสะดวกสบาย ด้านความเป็นธรรม ด้านคุณภาพ ด้านความเสมอภาคด้านความ
ทั่วถึง และด้านความต่อเน่ืองเป็นด้านที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงกว่าในภาพรวม ขณะที่ด้านประสิทธิภาพ
ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านการสนองตอบความต้องการและด้านการสนองตอบความ       
พึงพอใจ เป็นด้านที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยต่ ากว่าในภาพรวมส่วนการวิเคราะห์ความแตกต่าง ของคุณภาพ
การให้บ ริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างเพศชายและเพศหญิง ที่มีอายุต่างกัน อาชีพต่างกัน มีความเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ด้าน และในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ยกเว้น ในประเด็นด้านความต่อเน่ือง 
นอกจากน้ันกลุ่มตัวอย่างที่มีการศึกษาต่างกันจะมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านความเสมอ
ภาค ด้านการตอบสนองความพึงพอใจด้านความต่อเน่ือง ด้านคุณภาพและในภาพรวมที่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

วสันต์ เตชะฟอง (2548) ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บ ริการ
งานทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต าบลหางดง จังหวัดเชียงใหม่ การศึกษาคร้ังน้ีมี
วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของส านัก
ทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต าบลหางดง เพื่อระบุปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อผลการให้บ ริการงานทะเบียน
ราษฎรส าหรับผู้รับบริการในเขตเทศบาลต าบลหางดง และเพื่อศึกษาหาแนวทางการแก้ไขเพื่อให้การ
ให้บ ริการของส านักทะเบียนท้องถิ่นต าบลหางดงมีคุณภาพตามความคาดหวังของผู้ รับบริการ          
ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจบริการของงานทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียน
ท้องถิ่นเทศบาลต าบลหางดง  ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจสูงสุดเกี่ยวกับความมีน้ าใจของ
เจ้าหน้าที่ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการให้บ ริการของงานทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนท้องถิ่น
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เทศบาลต าบลหางดง ได้แก่  ปัจจัยเกี่ยวกับการใช้เทคโนโลยี ความรู้ความเข้าใจและอัธยาศัยของ 
เจ้าหน้าที่  และความสะอาดเรียบร้อยของส านักงาน และแนวทางการแก้ไขการให้บ ริการตาม
ค าแนะน าของประชาชน คือ ให้พัฒนาบุคลิกภาพ และอบรมให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่ จัดสถานที่บริการ
ให้กว้างขวางเพียงพอ ดูแลความสะอาดเรียบร้อยของสถานที่  จัดหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ส าหรับให้บริการเพิ่มเติม และสร้างกระบวนการให้บริการแต่ละเร่ืองให้ชัดเจนทุกขั้นตอน 
 บุญเลิศ ธงสะอาด และ สมศักดิ์ บุญชุบ.(2550) ได้ส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ส านักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์. จังหวัดอุบลราชธานีโดยการส ารวจข้อมูลจาก
ประชาชนที่มาติดต่อราชการโดยการสุ่มตัวอย่างแบบง่ายโดยแบ่งการศึกษาออกเป็น  3 ประเด็นคือ  
1) ข้อมูลทั่วไป   2) ข้อมูลด้านการบริการและ 3) ข้อมูลด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บ ริการด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกและผลจากการให้บริการ ซึ่งผลการวิจัยสรุปได้ว่าในภาพรวมในการให้บริการของ
ส านักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ต่อประชาชนผู้ขอรับการบริการมีความพึงพอใจโดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมากทั้งในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย ความสะดวกต่างๆ เช่นที่น่ังผู้รับบริการ สถานที่บริการ ความชัดเจนของ
ป้าย ต่างๆ เช่น ป้ายประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ โทรศัพท์สาธารณะ บริการน้ าดื่ม ที่จอดรถห้องน้ า 
 ประภัสสร อะวะดี (2550 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนทีมีต่อการบริการ
สาธารณะของเทศบาลต าบลโพนสาอ าเภอท่าบ่อ จังหวัดหนองคาย ผลการวิจัย พบว่า 1) ระดับความ
พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลโพนสาอ าเภอท่าบ่อ จังหวัด
หนองคาย รวมอยู่ในระดับปานกลางเมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง    
2) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนทีมีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบล  
โพนสาอ าเภอท่าบ่อ จังหวัดหนองคาย ที่จ าแนกตามเพศ ระดับการศึกษาและอาชีพต่างกันพบว่า
แตกต่างกัน ทั้ง 3 ตัวแปร 
 คณะเทคโนโลยีสังคม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตกาฬสินธุ์.  (2551) ได้
ท าการส ารวจผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานของเทศบาลเมืองกาฬสินธุ์
จากตัวอย่างจ านวนทั้งสิ้น 1,056 ราย ใน 38 ชุมชนในเขตเทศบาลเมืองกาฬสินธุ์ ซึ่งผลการวิจัย พบว่า 
โดยภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้านคิดเป็นร้อยละ 73.40 โดยประชาชนมี
ความพอใจสูงสุดในด้านอาคารสถานที่คิดเป็นร้อยละ 78.00 ด้านระบบบริการ คิดเป็นร้อยละ 76.00 
และ ด้านบุคลากรคิดเป็นร้อยละ 76.00 ตามล าดับ ประชาชนมีความพึงพอใจต่ าสุดในด้านการจัดเก็บ
รายได้ (ภาษี) คิดเป็นร้อยละ 69.80 ด้านการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ คิดเป็นร้อยละ 70.00 
และด้านโครงสร้างพื้นฐาน และด้านข้อกฎหมายและข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นร้อยละ 71.80 ตามล าดับ 
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 สมหมาย เปียถนอม. (2551) ได้ศึกษาวิจัย เร่ืองความพึงพอใจของนักศึกษาในการได้รับการ
บริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม  3 ด้านคือ 1) ด้านการบริการวิชาการ 2) ด้านกิจการ
นักศึกษา และ 3) ด้านการบริการอาคารสถานที่ ซึ่งผลการวิจัยพบว่าทั้งสามด้านมีค่าความพึงพอใจอยู่
ในระดับกลาง คือ 3.24 3.28 และ 3.02 จากคะแนนเต็ม 5 
 คณะรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี (2553). ได้ท าการส ารวจความ  
พึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองอุบลราช ธานี โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อทราบ
ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี ต่อการให้บริการด้านต่างๆ ของเทศบาล
เมืองอุบลราชธานี ในปี 2553 ซึ่งผลการ ส ารวจพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงาน  
ทุกยุทธศาสตร์การพัฒ นาในระดับ พอใจโดยมีความพึงพอใจในยุทธศาสตร์ ด้านการส่งเสริม
ศิลปวัฒนธรรม ศาสนา จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่นมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย  3.11) รองลงมา      
มีความพึงพอใจด้านยุทธศาสตร์วางแผนส่งเสริมการลงทุนพาณิชกรรมและการท่องเทียว  (ค่าเฉลี่ย 
3.02) และยุทธศาสตร์ด้านการจัดระเบียบชุมชนและการรักษาความสงบเรียบ ร้อย (ค่าเฉลี่ย 2.97) 
ตามล าดับ และผลส ารวจความพึงพอใจต่อผลการด าเนินงานของเทศบาลนครอุบลราชธานี โดยรวม
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครอุบลราชธานี ในระดับพอใจ 
(ค่าเฉลี่ย 2.83) 
 

 



บทท่ี 3 
วิธีการด าเนินการ 

 
 การศึกษาประเมินผลคร้ังน้ี เป็นการประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการ
ให้บ ริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยใช้ Stufflebeam’s Model มีวิธีการด าเนินการ 
ดังต่อไปน้ี 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

3.1.1  ประชากร  ได้แก่  เป็นประชาชนที่อาศัย  และมีภูมิล าเนาในเขตเทศบาลต าบลพนา 
อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ทั้งหมด 2,756 (ที่มา : ข้อมูล  ณ  เดือนเมษายน พ.ศ.2564) 

3.1.2  กลุ่มตัวอย่าง  ได้แก่ ที่ เป็นประชาชนที่มีอายุตั้งแต่  15 ปีขึ้นไป และมีภูมิล าเนาใน
เขตเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ทั้งหมด 2,756 คน ใช้วิธีการก าหนดขนาด
กลุ่มตัวอย่างด้วยสูตรของ  Taro  Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ความคลาดเคลื่อน 5% ได้
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 350 คน (ครอบครัวละ 1 คน) โดยวิธีการสุ่มหลังคาเรือนแบบง่าย (Simple 
Random Sampling)  
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  = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ  
 = ขนาดของประชากร  
  = ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้ 

 
3.2 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
 3.2.1  ตัวแปรอิสระ  ได้แก่  ข้อมูลคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม  ได้แก่  เพศ  อายุ 
ระดับการศึกษา  และอาชีพ  
 3.2.2  ตัวแปรตาม  ได้แก่  ความพึงพอใจที่มีต่องานบริการในด้านขั้นตอนการให้บริการ  
ด้านช่องทางการให้บ ริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บ ริการ และด้านสิ่งอ าน วยความสะดวกในการ
ให้บริการ 
 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการประเมินผล 

 เคร่ืองที่ ใช้การประเมินคร้ังน้ี  เป็นแบบสอบถามแบบมีโครงสร้างและกึ่งโครงสร้าง  
(Structured and Semi – Structured Questionnaires) ใช้สอบถามตัวแทนครัวเรือนๆ ละ 1 คน 
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ตามจ านวนขนาดตัวอย่าง เป็นแบบสอบถามถามที่ผู้ประเมินสร้างขึ้น ตามแนวทางการประเมินผล
ความพึงพอใจการให้บริการของ คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ และแนวทางการประเมินความ
พึงพอใจของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น มีทั้งหมด 4 ประเด็น จ านวน 104 ข้อ  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ มีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด ให้เติมค าตอบ
และปลายปิดเลือกตอบ สอบถามเกี่ยวกับเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 

ส่วนที่  2 ข้อมูลความพึงพอใจต่อการรับบริการ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายปิด
มาตรประมาณค่า 5 ระดับ จ านวน 104 ข้อ ครอบคลุมความพึงพอใจ 4 ด้าน คือด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ 6 ข้อ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ จ านวน 7 ข้อ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ 6 ข้อ และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จ านวน 7 ข้อ ของงานบริการ 4 
งาน คือ (1) งานบริการที่ 1 งานด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง (2) งานบริการที่ 2 
ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล   (3) งานบริการที่  3 ด้านสาธารณสุข (4) งานบริการที่  4 ด้าน
การศึกษา  

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการ ลักษณะของแบบสอบถามเป็น
ปลายเปิด 

 
3.4 กระบวนการประเมินผล 

3.4.1 การวางแผน 

- สอบถามความต้องการของผู้บริหารในการประเมินผล 
- ประชุมทีมประเมินผลเบื้องต้นเพื่อท าความเข้าใจกรอบแนวคิดการประเมินผล 
- ประชุมผู้เกี่ยวข้องเพื่อท าความเข้าใจเป้าหมาย 

3.4.1 การพัฒนากรอบการประเมินผล 

- สร้างกรอบการประเมินผล  โดยใช้แนวทางของ คณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ และผู้ประเมินสร้างขึ้น 

- พัฒนาผู้เกี่ยวข้องปรับปรุงตัวชี้วัด (Key Performance Indicators) 
3.4.2 ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล 
3.4.3 สรุปและรายงานผลการประเมิน 

- น าเสนอผลการศึกษาและการประเมินต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 

3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
นักวิจัยและผู้ช่วยวิจัยด าเนินการสอบถามตัวแทนครัวเรือนที่ระบุเป็นกลุ่ มตัวอย่าง ตาม

เป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดยการขอความร่วมมือจากประชาชนที่มาใช้บริการในเทศบาลต าบลพนาตอบ
แบบสอบถาม 
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3.6 การวิเคราะห์ข้อมูลและการประมวลผล 
นักวิจัยและทีมผู้ช่วยวิจัยตรวจสอบความถูกต้องของขอ้มูล แล้วน ามาลงรหัสวเิคราะห์ข้อมูล

ด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์  โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติส าหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์ SPSS 
for WINDOWS ซึ่งมีการใช้เคร่ืองมือทางสถิติ 2 ส่วน ประกอบด้วย 
 ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์ด้วยการหาค่าความถี่ (f)   
ค่าร้อยละ (Percentage) อธิบายสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ผู้ศึกษาน ามาวิเคราะห์ด้วยการหาค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ( X )  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)   
  
3.7 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ทางสถิติที่ส าคัญหลายอย่างถูกน าไปใช้ในการวิเคราะห์คร้ังน้ีเพื่อให้ ได้ผลการ
วิเคราะห์ที่น่าเชื่อถือ ซึ่งการวิเคราะห์ทางสถิติดังกล่าวสามารถอธิบายได้ ดังน้ี 
 3.7.1  ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) เป็นการวัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลางที่ใช้กัน
มากที่สุดใช้สัญลักษณ์  X   ค่าเฉลี่ยเลขคณิตเป็นค่าที่หาได้ โดยน าผลรวมของข้อมูลทั้งหมดหารดว้ย
จ านวนข้อมูลทั้งหมดเมื่อก าหนดให้  1X  , 2X   , 3X ,....., nX   เป็นข้อมูลชุดหน่ึงมี n จ านวน 

ค่าเฉลี่ยเลขคณิต คือ  X  หาได้จาก 

   
n

x

n
xxxx

n

i
i

n
∑
1=321 =

...++
=Χ  

 
  เมื่อ  X  = ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 

 n   =  จ านวนข้อมูลทั้งหมด 
 =iX   จ านวนข้อมูลแต่ละตัว  ni ,....,3,2,1=  

 

  หรือเขียนอย่างย่อคือ   
n

x i∑
Χ=  

 
 3.7.2  ฐานนิยม (Mode) ฐานนิยมเป็นการวัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลางอีกแบบหน่ึง หาได้
โดยการพิจารณาว่า ข้อมูลตัวใดซ้ ากันมากที่สุด หรือมีความถี่มาก ข้อมูลตัวน้ัน คือ ฐานนิยม 
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 3.7.3  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและแปรปรวน (Standard Deviation & Variance) 
การวัดการกระจายด้วยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและความแปรปรวน เป็นที่ นิยมใช้กันมากที่สุด        
มีลักษณะคล้ายกับส่วนเบี่ยงเบนเฉลี่ยมาก ปรับปรุงโดยการยกก าลังสองผลต่างระหว่างคะแนนกับ
ค่าเฉลี่ยของข้อมูลชุดน้ัน แล้วน ามาหาค่าเฉลี่ย เราเรียกว่า ความแปรปรวน เขียนสัญลักษณ์แทนดว้ย 

σ 2  และค่ารากที่สองของความแปรปรวน เรียกว่า ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เขียนสัญลักษณ์             
แทนด้วย σ  
 
3.8 การแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

3.8.1 เกณฑ์การตัดสินผลการวิ เคราะห์ค่าเฉลี่ยของคะแนนระดับความพึงพอใจ มีการ
แปลผลโดยใช้เกณฑ์ค่าเฉลี่ย (บุญชม ศรีสะอาด,2535) ดังน้ี 
 4.51 – 5.00  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด 
 3.51 – 4.50  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก 
 2.51 – 3.50  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง 
 1.51 – 2.50  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย 
 1.00 – 1.50  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยที่สุด 

3.8.2 เกณฑ์การตัดสินผลการวิเคราะห์ค่าร้อยละของผู้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ     
มีการแปลผลโดยใช้เกณฑ์ ดังน้ี  

- ค่าคะแนนความพึงพอใจ ที่ระดับ 2.51– 5.00  ถือว่า มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
- ค่าคะแนนความพึงพอใจ ที่ระดับ 1.00 – 2.50 ถือว่า ไม่มีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการ 
3.8.3 น าค่าเฉลี่ยที่ได้มาเทียบเกณฑ์หาค่าร้อยละตามเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการเพื่อก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ มิติที่ 2 คือ 
มิติด้านคุณภาพการให้บริการตามมติเห็นชอบของ ก.จ. , ก.ท. และ ก.อบต. และน าค่าเฉลี่ยที่ได้มา
เทียบหาค่าร้อยละจากคะแนนเต็มของแต่ละด้านเพื่อจัดระดับของความพึงพอใจได้ ดังน้ี  
  ค่าเฉลี่ย                      ระดับความพึงพอใจ(ร้อยละ)       คะแนน 
  มากกว่า 4.75-5.00    มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป  10 
  มากกว่า 4.50-4.75    ไม่เกินร้อยละ 95   9 
  มากกว่า 4.25-4.50    ไม่เกินร้อยละ 90   8 
  มากกว่า 4.00-4.25      ไม่เกินร้อยละ 85      7  
      มากกว่า 3.75-4.00      ไม่เกินร้อยละ 80   6 
       มากกว่า 3.50-3.75      ไม่เกินร้อยละ 75   5 
                 มากกว่า 3.25-3.50      ไม่เกินร้อยละ 70   4 
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                 มากกว่า 3.00-3.25      ไม่เกินร้อยละ 65   3 
                 มากกว่า 2.75-3.00      ไม่เกินร้อยละ 60   2 
                ตั้งแต่    2.51-2.75      ไม่เกินร้อยละ 55   1 
       ต่ ากว่า   2.50        น้อยกว่าร้อยละ 50   0 

3.8.4 ส าหรับข้อมูลที่ได้จากค าถามปลายเปิดปิดได้ท าการรวบรวมข้อมูลทั้งหมดและ 
ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการจัดจ าแนกประเภทข้อความที่มีลักษณะเหมือนกันหรือคล้ายคลึ ง
กันให้อยู่ในประเภทเดียวกันจากน้ันวิเคราะห์เน้ือหาของข้อมูลและน าเสนอในรูปแบบความเรียง  

 
3.9 การน าเสนอข้อมูล 

น าเสนอการวิเคราะห์ข้อมูลแบบตาราง และการพรรณนา 



 

 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
จากผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการของเทศบาลต าบลพนา 

อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ซึ่งสอบถามความคิดเห็นของตัวแทนครัวเรือนในเขตรับผิดชอบ 
จ านวน 350 คน โดยใช้แบบสอบถามที่ผู้ประเมินสร้างขึ้นเพื่อประเมินผลระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนในการรับบริการด้านขั้นตอนการให้บ ริการ ด้านช่องทางการให้บ ริการ ด้านเจ้าหน้าที่          
ผู้ให้บ ริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  แก่ผู้มารับบริการของเทศบาลต าบลพนา ซึ่งการ
ประเมินผลความพึงพอใจของผู้ รับริการในคร้ังน้ี คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการประเมินผลในรูปแบบของ
การท าการวิจัยเชิงประเมินตามภารกิจที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลพนา 4 งานบริการที่
ต้องการประเมิน คือ  

1. งานบริการด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
2. งานบริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
3. งานบริการด้านสาธารณสุข 
4. งานบริการด้านการศึกษา 

ซึ่งน าเสนอรายละเอียดตามล าดับและงานบริการที่ท าประเมินต่อไปน้ี 
 ตอนที่ 1  ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลพนา 
อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564   
 ตอนที่ 3  ระดับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลพนา 
อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564  ตามลักษณะงานบริการ 4 งาน คือ 

1) งานบริการด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
2) งานบริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
3) งานบริการด้านสาธารณสุข 
4) งานบริการด้านการศึกษา 

 ตอนที่ 4 สรุปผลความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลพนา 
อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564   
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ตอนที่ 1  ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
1.1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ  
 
ตารางที่  1  แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน  (คน) รอ้ยละ 
เพศชาย 152 43.43 
เพศหญิง 198 56.57 

รวม 350 100.00 
 
 จากตารางที่  1 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพื่อวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ      
จากเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจ านวน 350 คน ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.57 รองลงมาคือเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 43.43  

 

เพศชาย  152  
43.43 เพศหญิง  

1    56.57 

ร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม  ยจ าแนกตามเพศ

 
 

ภาพที่  2  แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม  โดยจ าแนกตามเพศ 
 
 
 



 

การส ารวจและประเมินความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564 

58 

1.2  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงอายุ 
 
ตารางที่  2  แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามช่วงอายุ 
 

อายุ จ านวน  (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่า 1  ปี 8 2.29 
อายุ  1  – 30  ปี 17 4.86 
อายุ  31 - 50  ปี 115 32.86 
อายุ  51 – 60  ปี 151 43.14 
อายุสูงกว่า  60  ปี 59 16.86 

รวม 350 100.00 
 
 จากตารางที่  2 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพื่อวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ      
จากเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจ านวน 350 คน ส่วน
ใหญ่มีอายุ 51-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 43.14 รองลงมาคือ อายุ 31-50 ปี  คิดเป็นร้อยละ 32. 6 และ
ต่ าสุดคือ อายุต่ ากว่า 18 ปี คิดเป็นร้อยละ 2.0  

 

ต่ ากว่า 1  ปี     
2.2  

อายุ  1  – 30  
ป ี 17  4. 6 

อายุ  31   50  ปี
  115  32. 6 

อายุ  51 – 60  
ป ี 151  43.14 

อายุสูงกว่า  60  
ป ี 5   16. 6 

ร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม   ยจ าแนกตามอายุ

 
 

ภาพที่  3  แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามช่วงอายุ  
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1.3  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระ ับการศึกษา  
 

ตารางที่  3  แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระ ับการศึกษา จ านวน  (คน) ร้อยละ 
ประถมศึกษา 188 53.71 
มัธยมศึกษา/เทียบเท่า 96 27.43 
อนุปริญญา/ปวส. 60 17.14 
ปริญญาตรี 5 1.43 
สูงกว่าปริญญาตรี 1 0.29 

รวม 350 100.00 

  
 จากตารางที่  3 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพื่อวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ      
จากเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจ านวน 350 คน     
ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 53.71 รองลงมาคือการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา/ เทียบเท่า  คิดเป็นร้อยละ 27.43 และต่ าสุดคือการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ 0.2  
 

ประถมศึกษา  
1    53.71 

มัธยมศึกษา/
เทียบเท่า   6  

27.43 

อนุปริญญา/
ปวส.  60  
17.14 

ปริญญาตรี  5  
1.43 

สูงกว่าปริญญา
ตรี  1  0.2  

ร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม   ยจ าแนกตามการศึกษา

 
 

ภาพที่  4  แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามระดับการศึกษา 
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1.4  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ  
 

ตารางที่  4  แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอาชีพ  

 

อาชีพ จ านวน  (คน) ร้อยละ 
แม่บ้าน 68 17.75 
เกษตรกร 206 53.79 
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 87 22.72 
รับราชการ 6 1.57 
รัฐวิสาหกิจ 1 0.26 
นักเรียน/นักศึกษา 8 2.09 
อื่นๆ ระบุ..(รับจ้างทั่วไป) 7 1.83 

รวม 350 100.00 
  

 จากตารางที่  4 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามเพื่อวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ      
จากเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจ านวน 350 คน ส่วน
ใหญ่มีอาชีพเกษตรกร  คิดเป็นร้อยละ 53.7  รองลงมาคืออาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 
22.72 และต่ าสุดคืออาชีพรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 0.26 
 

แม่บ้าน  6   
17.75 

เกษตรกร  206  
53.7  

ธุรกิจส่วนตัว/
ค้าขาย   7  
22.72 

รับราชการ  6  
1.57 

รัฐวิสาหกิจ  1  
0.26 

นักเรียน/
นักศึกษา     

2.0  

อื่นๆ ระบุ
..(รับจ้างท่ัวไป)  

7  1. 3 

ร้อยละผู้ตอบค าถาม   ยจ าแนกตามอาชีพ

 
 

ภาพที่  5  แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามอาชีพ 
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ตอนที่ 2  ระ ับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา  
            จังหวั อ านาจเจริญ ประจ าปี 2564   
 
ตารางที่ 5 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในภาพรวม 
             ด้านที่ 1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

 ้านที่ 1  ้านข้ันตอนการให้บริการ 
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน  และมีความคล่องตัว  

95.28 4.76 0.42 มากที่สุด 
 

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ
ให้บริการ 

95.22 4.76 0.41 มากที่สุด 

1.3 ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 
และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 

95.35 4.77 0.39 มากที่สุด 

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการอย่างชัดเจน 

95.19 4.76 0.38 มากที่สุด 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความ
เหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

95.24 4.76 0.48 

 
มากที่สุด 

1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 95.36 4.77 0.47 มากที่สุด 
  ยรวม 95.27 4.76 0.43 มากที่สุ  

 
จากตารางที่ 5 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบล

พนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564  ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.27 ( x = 4.76, S.D. = .43) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า 
มีการให้บ ริการตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.36        
( x = 4.77, S.D. = .47)   
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ตารางที่ 6 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในภาพรวม 
  ด้านที่ 2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

 ้านที่ 2  ้านช่องทางการให้บริการ 
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ
ผู้ใช้บริการ 95.28 4.76 0.39 

 
มากที่สุด 

2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร
ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร 95.23 4.76 0.35 

มากที่สุด 

2.3 มีการให้บริการหลายช่องทาง 95.16 4.76 0.36 มากที่สุด 
2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและ
ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 95.24 4.76 0.40 

 
มาก 

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 95.38 4.77 0.48 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว 
และสะดวก 95.05 4.75 0.46 

 
มากที่สุด 

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอก
สถานที่ 95.28 4.76 0.41 

มากที่สุด 

  ยรวม 95.23 4.76 0.41 มากที่สุ  
 
จากตารางที่ 6 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบล

พนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564  ด้านช่องทางการให้บ ริการ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.23 ( x = 4.76, S.D. = .41) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย 
พบว่ามีการให้บริการนอกเวลาราชการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.38     
( x = 4.77, S.D. = .48)   
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ตารางที่ 7  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในภาพรวม  
               ด้านที่ 3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

 ้านที่ 3  ้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี     
แต่งกายสุภาพเรียบร้อยเหมาะสม 

95.32 4.77 0.41 มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับ
การปฏิบัติหน้าที่ 

95.37 4.77 0.39 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมใน
การให้บริการ 

95.26 4.76 0.38 มากที่สุด 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง
น่าเชื่อถือ 

95.22 4.76 0.42 มากที่สุด 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค 
ไม่เลือกปฏิบัติ 

95.42 4.77 0.45 มากที่สุด 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ
ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

95.25 4.76 0.37 มากที่สุด 

  ยรวม 95.31 4.77 0.40 มากที่สุ  

 
จากตารางที่ 7 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบล

พนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก    
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.31 ( x = 4.77, S.D. = .40) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย 
พบว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.42 
( x = 4.77, S.D. = .45)   

 



 

การส ารวจและประเมินความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564 

64 

ตารางที่ 8  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในภาพรวม 
  ด้านที่ 4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

 ้านที่ 4  ้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะ วก 

4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ 95.31 4.77 0.43 มากที่สุด 
4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ
สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์ 
สาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ 95.20 4.76 0.47 

 
 

มากที่สุด 
4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการ
โดยรวม 95.29 4.76 0.45 

 
มากที่สุด 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/
เคร่ืองมือในการให้บริการ 95.19 4.76 0.51 

 
มากที่สุด 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของ
อุปกรณ์และเคร่ืองมือให้บริการ 95.25 4.76 0.35 

 
มากที่สุด 

4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็น
ระเบียบ สะดวกต่อการต่อใช้บริการ 95.24 4.76 0.46 

 
มากที่สุด 

4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ ป้าย
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 95.21 4.76 0.49 

 
มากที่สุด 

  ยรวม 95.24 4.76 0.45 มากที่สุ  

   
  จากตารางที่   พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบล
พนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.24 ( x = 4.76, S.D. = .45) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย 
พบว่า สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการโดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 
 5.31 ( x = 4.77, S.D. = .43) 
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ตารางที่ 9  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการให้บริการ 
              ในภาพรวม 4 งานบริการ ใน 4 ด้าน 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 95.27 4.76 0.43 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 95.23 4.76 0.41 มากที่สุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 95.31 4.77 0.40 มากที่สุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 95.24 4.76 0.45 มากที่สุด 

  ยรวม 95.26 4.76 0.42 มากที่สุ  

  
 จากตารางที่    พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลพนา 
อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564 ตามลักษณะการบริการ 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.26 ( x =4.76, S.D. = 0.42) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บ ริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.31 ( x =4.77,      
S.D. = 0.40) รองลงมาคือด้านขั้ นตอนการให้บ ริก าร มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.27 
( x =4.76, S.D. = 0.43) ด้ านสิ่งอ านวย ความส ะดวก  มี ค่าเฉลี่ย ความพึ งพอ ใจร้อยล ะ  5.24 
( x =4.76, S.D. = 0.45)   และด้านช่องทางการให้บ ริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.23 
( x =4.76, S.D. = 0.41) ซึ่งจัดอยู่ในระดับมากที่สุด ตามล าดับ  
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ระ ับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลพนา 
อ าเภอพนา จังหวั อ านาจเจริญ ประจ าปี 2564 

 
ภาพที่  6  แสดงร้อยละความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลพนา     

อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564 
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ตอนที่ 3 ระ ับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลพนา 
           อ าเภอพนา จังหวั อ านาจเจริญ ประจ าปี 2564 ตามลักษณะงานบริการ 4 งาน 
            
งานบริการที่ 1  ้าน ้าน ยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
 

ตารางที่  10  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ  
               ด้านที่ 1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

1.   ้านข้ันตอนการให้บริการ 
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ  
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  มีความชัดเจน 

95.18 4.76 0.35 มากที่สุด 
 

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ
ให้บริการ 

95.20 4.76 0.36 มากที่สุด 
 

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง  
และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 

95.24 4.74 0.42 มากที่สุด 
 

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างชัดเจน 

95.28 4.76 0.48 มากที่สุด 
 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความ
เหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

95.38 4.77 0.39 มากที่สุด 
 
 

1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 95.31 4.77 0.47 มากที่สุด 
  ยรวม 95.27 4.76 0.41 มากที่สุ  

 
จากตารางที่   10  พบว่าระดับความพึงพอใจในงานบริการด้านโยธา และการขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง ของเทศบาลต าบลพนา ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากทีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ  5.27 ( x = 4.76, S.D. = 0.41) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่าระยะเวลา
การให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ  5.3  ( x = 4.77, S.D. = 0.39)   
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ตารางที่ 11  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ 
              ด้านที่ 2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

2.   ้านช่องทางการให้บริการ 
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ
ผู้ใช้บริการ 95.39 4.77 0.32 มากที่สุด 
2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร
ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร 94.88 4.74 0.25 มากที่สุด 
2.3 มีช่องทางการให้บริการหลาย
ช่องทาง 95.33 4.77 0.28 มากที่สุด 
2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและ
ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 95.48 4.77 0.42 มากที่สุด 
2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 95.36 4.77 0.52 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่
รวดเร็ว และสะดวก 94.48 4.72 0.46 มากที่สุด 
2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอก
สถานที่ 95.31 4.77 0.41 มากที่สุด 

  ยรวม 95.18 4.76 0.38 มากที่สุ  

 
จากตารางที่ 11 พบว่า ระดับความพึงพอใจระดับความพึงพอใจในงานบริการด้านโยธา และ

การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  ของเทศบาลต าบลพนา ด้านช่องทางการให้บ ริการ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.18 ( x = 4.76, S.D. = 0.38) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย 
พบว่า มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ        
พึงพอใจร้อยละ  5.48 ( x = 4.77, S.D. = 0.42)   
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ตารางที่ 12  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ 
             ด้านที่ 3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) ระ ับความ
พึงพอใจ 

3.  ้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่ง

กายสุภาพการวางตัวเรียบร้อย
เหมาะสม 

 
 

95.24 

 
 

4.76 

 
 

0.35 

 
 

มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสม

กับการปฏิบัติหน้าที่ 
 

95.38 
 

4.77 
 

0.39 
 

มากที่สุด 
3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 

กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อม
ในการบริการ 

 
 

95.16 

 
 

4.76 

 
 

0.42 

 
 

มากที่สุด 
3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถใน

การให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่าง
ชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

 
 
 

95.45 

 
 
 

4.77 

 
 
 

0.48 

 
 
 

มากที่สุด 
3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอ

ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 
 

95.38 
 

4.77 
 

0.46 
 

มากที่สุด 
3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ

ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

 
 

95.22 

 
 

4.76 

 
 

0.47 

 
 

มากที่สุด 
  ยรวม 95.31 4.77 0.43 มากที่สุ  

    
 จากตารางที่ 12 พบว่า ระดับความพึงพอใจระดับความพึงพอใจในงานบริการ ด้านโยธา 
และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ของเทศบาลต าบลพนา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ   5.31 ( x = 4.77, S.D. = 0.43) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย 
พบว่า เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บ ริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจงข้อสงสัย          
ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 
 5.45 ( x = 4.77,S.D. = 0.48) 
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ตารางที่ 13  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ 
             ด้านที่ 4  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) ระ ับความ
พึงพอใจ 

4.  ้านสิ่งอ านวยความสะ วก 

4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกใน
การเดินทางมารับบริการ 95.38 4.77 0.32 มากที่สุด 
4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ

สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า 
โทรศัพท์สาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ 95.22 4.76 0.53 มากที่สุด 

4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการ
โดยรวม 95.36 4.77 0.54 มากที่สุด 

4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/
เคร่ืองมือในการให้บริการ 94.99 4.75 0.61 มากที่สุด 

4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของ
อุปกรณ์และเคร่ืองมือให้บริการ 95.34 4.77 0.47 มากที่สุด 

4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็น
ระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 95.68 4.78 0.42 มากที่สุด 

4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและ
เข้าใจง่ายฯ 95.37 4.77 0.51 มากที่สุด 

  ยรวม 95.33 4.77 0.49 มากที่สุ  

 
 จากตารางที่  13 พบว่า ระดับความพึงพอใจระดับความพึงพอใจในงานบริการด้านโยธา 
และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  ของเทศบาลต าบลพนา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับ
มากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ   5.33 ( x = 4.77, S.D. = 0.49) เมื่อพิจารณาตามด้าน
ย่อย พบว่า การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บ ริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.68 ( x = 4.78,S.D. = 0.42) 
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ตารางที่ 14  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ 
              ด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย                                                

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 95.27 4.76 0.41 มากที่สุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 95.18 4.77 0.38 มากที่สุด 
3.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 95.31 4.77 0.43 มากที่สุด 
4.  ด้านอาคารสิ่งอ านวยความสะดวก 95.33 4.77 0.49 มากที่สุด 

  ยรวม 95.27 4.77 0.43 มากที่สุ  
   

 จากตารางที่ 14 พบว่า ระดับความพึงพอใจงานบริการด้านโยธา และการขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง ของเทศบาลต าบลพนา อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.27 
( x =4.76, S.D. = 0.43) เมื่อพิจารณาเป็นราย ด้าน พบว่า ด้านอาคาร สิ่ งอ านวยความสะดว ก          
มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.33 ( x =4.77, S.D. = 0.49) รองลงมาคือด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.31 ( x =4.77, S.D. = 0.43) ด้านขั้นตอนการ
ให้บ ริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.27 ( x =4.76, S.D. = 0.41) และด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.18 ( x =4.76, S.D. = 0.38) ตามล าดับ 
 

รอ้ยละ, 95.27

รอ้ยละ, 95.18

รอ้ยละ, 95.31 รอ้ยละ, 95.33
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ภาพที่  7  แสดงร้อยละความพึงพอใจด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
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งานบริการที่ 2   ้านสิ่งแว ล้อมและสุขาภิบาล  
  
ตารางที่  15  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ 
                  ด้านที่ 1  ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) ระ ับความ
พึงพอใจ 

1.   ้านข้ันตอนการให้บริการ 
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ  
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  มีความชัดเจน 

95.32 4.77 0.39 มากที่สุด 
 

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ 
ให้บริการ 

95.20 4.76 0.42 มากที่สุด 
 

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง  
และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 

95.22 4.76 0.37 มากที่สุด 
 

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา 
การให้บริการอย่างชัดเจน 

95.10 4.75 0.43 มากที่สุด 
 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความ 
เหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

95.36 4.77 0.47 มากที่สุด 
 
 

1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 95.28 4.76 0.38 มากที่สุด 
  ยรวม 95.25 4.76 0.41 มากที่สุ  

 
จากตารางที่   15  พบว่าระดับความพึงพอใจในงานบริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  

ของเทศบาลต าบลพนา  ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากทีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ร้อยละ  5.25 ( x = 4.76, S.D. = 0.41)  เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า ระยะเวลาการให้บริการ   
มีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ร้อยละ  5.36 ( x = 4.77, S.D. = 0.47)   
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ตารางที่ 16 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ 
               ด้านที่ 2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) ระ ับความ
พึงพอใจ 

2.   ้านช่องทางการให้บริการ 
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอ
ต่อผู้ใช้บริการ 95.28 4.76 0.35 มากที่สุด 
2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร
ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร 95.36 4.77 0.38 มากที่สุด 
2.3 มีช่องทางการให้บริการหลาย
ช่องทาง 94.99 4.75 0.39 มากที่สุด 
2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและ
ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 95.00 4.75 0.40 มากที่สุด 
2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 95.87 4.79 0.47 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่
รวดเร็ว และสะดวก 95.31 4.77 0.46 มากที่สุด 
2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอก
สถานที่ 95.34 4.77 0.41 มากที่สุด 

  ยรวม 95.31 4.77 0.41 มากที่สุ  

 
จากตารางที่ 16 พบว่า ระดับความพึงพอใจระดับความพึงพอใจในงานบริการด้านสิ่งแวดล้อม

และสุขาภิบาล ของเทศบาลต าบลพนา  ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ  5.31 ( x = 4.77, S.D. = 0.41) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบ ว่า มีการ
ให้บริการนอกเวลาราชการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ    พึงพอใจร้อยละ  5.87 ( x = 4.79, 
S.D. = 0.47)   
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ตารางที่ 17  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ 
                 ด้านที่ 3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) ระ ับความ
พึงพอใจ 

3.  ้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่ง 
กายสุภาพการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 95.20 4.76 0.32 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสม 
กับการปฏิบัติหน้าที่ 95.22 4.76 0.42 มากที่สุด 
3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่  
กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมใน 
การบริการ 95.00 4.75 0.35 มากที่สุด 
3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถใน 
การให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจง 
ข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน  
ถูกต้องน่าเชื่อถือ 95.10 4.76 0.57 มากที่สุด 
3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอ 
ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 95.15 4.76 0.65 มากที่สุด 
3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ 
ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา 
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 94.99 4.75 0.34 มาก 

  ยรวม 95.11 4.76 0.44 มากที่สุ  

    
 จากตารางที่  17 พบว่า ระดับ ความพึงพอใจระดับ ความพึ งพอใจในงานบริการ ด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  ของเทศบาลต าบลพนา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บ ริการ อยู่ในระดับมากที่สุด    
โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.11 ( x = 4.76, S.D. = 0.44)  เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย 
พบว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าที่ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ     
พึงพอใจร้อยละ  5.22 ( x = 4.76,S.D. = 0.42) 
 



 

การส ารวจและประเมินความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564 

75 

ตารางที่ 1   แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงาน 
                ด้านที่ 4  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ
พึงพอใจ 

4.  ้านสิ่งอ านวยความสะ วก 

4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกใน
การเดินทางมารับบริการ 95.32 4.77 0.54 มากที่สุด 
4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ 
สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์ 
สาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ 95.23 4.76 0.50 มากที่สุด 
4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการ 
โดยรวม 95.21 4.76 0.42 มากที่สุด 
4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/ 
เคร่ืองมือในการให้บริการ 95.22 4.76 0.48 มากที่สุด 
4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของ 
อุปกรณ์และเคร่ืองมือให้บริการ 95.11 4.76 0.31 มากที่สุด 
4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็น 
ระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 95.09 4.75 0.54 มากที่สุด 
4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย 
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจ 
ง่ายฯ 95.25 4.76 0.48 มากที่สุด 

  ยรวม 95.20 4.76 0.47 มากที่สุ  

 
 จากตารางที่  1  พบว่า ระดับ ความพึงพอใจระดับ ความพึ งพอใจในงานบริการ ด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ของเทศบาลต าบลพนา  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด  
โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.20 ( x = 4.76, S.D. = 0.47) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า 
สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ       
พึงพอใจร้อยละ  5.32 ( x = 4.77,S.D. = 0.54) 
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ตารางที่ 1   แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงาน 
                ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย                                                

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) ระ ับความ
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 94.59 4.73 0.37 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 95.31 4.77 0.41 มากที่สุด 
3.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 95.11 4.76 0.44 มากที่สุด 
4.  ด้านอาคารสิ่งอ านวยความสะดวก 95.20 4.76 0.47 มากที่สุด 

  ยรวม 95.05 4.75 0.42 มากที่สุ  
  
 จากตารางที่ 1  พบว่า ระดับความพึงพอใจงานบริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล      
ในภาพรวม ของเทศบาลต าบลพนา อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.05 
( x =4.75, S.D. = 0.42) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
โด ยมีค่าเฉลี่ย ความพึงพอใจร้อยล ะ  5.31 ( x =4.77, S.D. = 0.41) รองล งมาคือ ด้านอาค าร         
สิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.20 ( x =4.76, S.D. = 0.47) ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บ ริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.11 ( x =4.76, S.D. = 0.44)  และด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  4.59 ( x =4.73, S.D. = 0.37)  ตามล าดับ 
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ภาพที่     แสดงร้อยละความพึงพอใจด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล   



 

การส ารวจและประเมินความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564 

77 

งานบริการที่ 3  ้านสาธารณสุข 
 

ตารางที่  20  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ 
                  ด้านที่ 1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) ระ ับความ
พึงพอใจ 

1.   ้านข้ันตอนการให้บริการ 
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ  
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  มีความชัดเจน 95.48 4.77 0.54 มากที่สุด 
1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ 
ให้บริการ 95.45 4.77 0.45 มากที่สุด 
1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง  
และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 95.36 4.77 0.39 มากที่สุด 
1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา 
การให้บริการอย่างชัดเจน 95.47 4.77 0.24 มากที่สุด 
1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความ 
เหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 95.45 4.77 0.41 มากที่สุด 
1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-

หลัง 95.00 4.75 0.25 มากที่สุด 
  ยรวม 95.37 4.77 0.38 มากที่สุ  

 
จากตารางที่   20  พบว่าระดับความพึงพอใจในงานบริการด้านสาธารณสุข  ของเทศบาล

ต าบลพนา  ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากทีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.37 
( x = 4.77, S.D. = 0.38)  เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่าขั้นตอนการให้บ ริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน มีความชัดเจน มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ พึงพอใจร้อยละ  5.48 ( x = 4.77,       
S.D. = 0.54)   
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ตารางที่ 21  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ 
                ด้านที่ 2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) ระ ับความ
พึงพอใจ 

2.   ้านช่องทางการให้บริการ 
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ
ผู้ใช้บริการ 95.20 4.76 0.45 มากที่สุด 
2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร
ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร 95.30 4.77 0.38 มากที่สุด 
2.3 มีช่องทางการให้บริการหลาย
ช่องทาง 95.10 4.76 0.39 มากที่สุด 
2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและ
ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 95.15 4.76 0.38 มากที่สุด 
2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 95.03 4.75 0.47 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่
รวดเร็ว และสะดวก 95.08 4.75 0.46 มากที่สุด 
2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอก
สถานที่ 95.18 4.76 0.41 มากที่สุด 

  ยรวม 95.15 4.76 0.42 มากที่สุ  

 
จากตารางที่ 21 พบว่า ระดับความพึงพอใจระดับความพึงพอใจในงานบริการด้านสาธารณสุข 

ของเทศบาลต าบลพนา ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ร้อยละ  5.15 ( x = 4.76, S.D. = 0.42 เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.30       
( x = 4.77, S.D. = 0.38)   
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ตารางที่ 22  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ 
                 ด้านที่ 3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) ระ ับความ
พึงพอใจ 

3.  ้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี     
แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบร้อย 
เหมาะสม 95.25 4.76 0.54 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสม 
กับการปฏิบัติหน้าที่ 95.24 4.76 0.42 มากที่สุด 
3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่  
กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมใน 
การบริการ 95.32 4.77 0.35 มากที่สุด 
3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถใน 
การให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจง 
ข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน  
ถูกต้องน่าเชื่อถือ 95.25 4.76 0.57 มากที่สุด 
3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอ 
ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 95.30 4.77 0.41 มากที่สุด 
3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ 
ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา 
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 95.33 4.77 0.34 มากที่สุด 

  ยรวม 95.28 4.77 0.44 มากที่สุ  
    

 จากตารางที่  22 พบว่า ระดับ ความพึงพอใจระดับ ความพึ ง พอใจในงานบริการด้าน
สาธารณสุข  ของเทศบาลต าบลพนา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ  5.28 ( x = 4.77, S.D. = 0.44) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า เจ้าหน้าที่มี
ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.33 ( x = 4.77,S.D. = 0.34) 
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ตารางที่ 23  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ 
                ด้านที่ 4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) ระ ับความ
พึงพอใจ 

4.  ้านสิ่งอ านวยความสะ วก 

4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกใน
การเดินทางมารับบริการ 95.32 4.77 0.42 มากที่สุด 
4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ 
สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์ 
สาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ 95.14 4.76 0.43 มากที่สุด 
4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการ 
โดยรวม 95.27 4.76 0.42 มากที่สุด 
4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/ 
เคร่ืองมือในการให้บริการ 95.23 4.76 0.48 มากที่สุด 
4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของ 
อุปกรณ์และเคร่ืองมือให้บริการ 95.21 4.76 0.31 มากที่สุด 
4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็น 
ระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 95.20 4.76 0.44 มากที่สุด 
4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย 
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจ 
ง่ายฯ 95.22 4.76 0.48 มากที่สุด 

  ยรวม 95.23 4.76 0.43 มากที่สุ  

 
 จากตารางที่  23 พบว่า ระดับ ความพึงพอใจระดับ ความพึ งพอใจในงานบริการ ด้าน
สาธารณสุข ของเทศบาลต าบลพนา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจร้อยละ  5.23 ( x = 4.76, S.D. = 0.43) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า สถานที่ตั้ง
ของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 
 5.32 ( x = 4.77, S.D. = 0.42) 
 
 



 

การส ารวจและประเมินความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564 

81 

ตารางที่ 24  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ 
                ด้านสาธารณสุข ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย                                                

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) 
ระ ับความ 
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 95.37 4.77 0.38 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 95.15 4.76 0.42 มากที่สุด 
3.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 95.28 4.77 0.44 มากที่สุด 
4.  ด้านอาคารสิ่งอ านวยความสะดวก 95.23 4.76 0.43 มากที่สุด 

  ยรวม 95.26 4.77 0.42 มากที่สุ  
  

 จากตารางที่  24 พบว่า ระดับความพึงพอใจงานบริการด้านสาธารณสุข ในภาพรวม        
ของเทศบาลต าบลพนา อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.26 ( x =4.77, 
S.D. = 0.42) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บ ริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.37 ( x =4.77, S.D. = 0.38) รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.28 ( x =4.77, S.D. = 0.44) ด้านอาคารสิ่งอ านวยความสะดวก      
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.23 ( x =4.76, S.D. = 0.43) และด้านช่องท างการให้บ ริการ        
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.15 ( x =4.76, S.D. = 0.42) ตามล าดับ  
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ภาพที่   แสดงร้อยละความพึงพอใจการด้านสาธารณสุข  
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งานบริการที่ 4  ้านการศึกษา  
 

ตารางที่  25  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ 
                  ด้านที่ 1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) ระ ับความ
พึงพอใจ 

1.   ้านข้ันตอนการให้บริการ 
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ      
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  มีความชัดเจน 95.00 4.75 0.54 มากที่สุด 
1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการ 
ให้บริการ 95.20 4.76 0.45 มากที่สุด 
1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง  
และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 95.37 4.77 0.39 มากที่สุด 
1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา 
การให้บริการอย่างชัดเจน 95.36 4.77 0.24 มากที่สุด 
1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความ 
เหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 95.48 4.77 0.41 มากที่สุด 
1.6 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 95.23 4.76 0.25 มากที่สุด 

  ยรวม 95.27 4.76 0.38 มากที่สุ  

 
จากตารางที่  25  พบว่าระดับความพึงพอใจในงานบริการด้านการศึกษา ของเทศบาลต าบล

พนา ด้านขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากทีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความ พึงพอใจร้อยละ  5.27      
( x = 4.76, S.D. = 0.3 ) เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
ตรงต่อความต้องการของผู้ รับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.48      
( x = 4.77, S.D. = 0.41)   
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ตารางที่ 26  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ 
                ด้านที่ 2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) ระ ับความ 
พึงพอใจ 

2.   ้านช่องทางการให้บริการ 
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อ
ผู้ใช้บริการ 95.24 4.76 0.45 มากที่สุด 
2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร
ผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร 95.36 4.77 0.38 มากที่สุด 
2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 95.22 4.76 0.39 มากที่สุด 
2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและ
ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 95.33 4.77 0.38 มากที่สุด 
2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 95.24 4.76 0.47 มากที่สุด 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว 
และสะดวก 95.31 4.77 0.46 มากที่สุด 
2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอก
สถานที่ 95.30 4.77 0.41 มากที่สุด 

  ยรวม 95.29 4.76 0.42 มากที่สุ  

 
จากตารางที่ 26 พบว่า ระดับความพึงพอใจระดับความพึงพอใจในงานบริการด้านการศึกษา  

ของเทศบาลต าบลพนา ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ร้อยละ  5.29 ( x = 4.76, S.D. = 0.42) เมื่อพิ จารณาตามด้านย่อย มีการประชาสัมพั นธ์ข้อมู ล
ข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.36        
( x = 4.77, S.D. = 0.38)   
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ตารางที่ 27  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ 
                ด้านที่ 3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) ระ ับความ
พึงพอใจ 

3.  ้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่ง 
กายสุภาพการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม 

 
96.15 

 
4.81 

 
0.35 มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสม 
กับการปฏิบัติหน้าที่ 

96.05 
 

4.80 
 

0.39 
 

มากที่สุด 
 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่  
กระตือรือร้น เต็มใจ และมีความพร้อมใน 
การบริการ 

96.00 
 
 

4.80 
 
 

0.44 
 
 

มากที่สุด 
 
 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถใน 
การให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจง 
ข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน  
ถูกต้องน่าเชื่อถือ 

95.99 
 
 
 

4.80 
 
 
 

0.36 
 
 
 

มากที่สุด 
 
 
 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอ 
ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 

95.90 
 

4.80 
 

0.41 
 

มากที่สุด 
 

3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ 
ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา 
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

96.11 
 
 

4.81 
 
 

0.42 
 
 

มากที่สุด 
 
 

  ยรวม 96.03 4.80 0.40 มากที่สุ  

    
 จากตารางที่ 27 พบว่า ระดับความพึงพอใจระดับความพึงพอใจในงานบริการด้านการศึกษา 
ของเทศบาลต าบลพนา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ร้อยละ   6.03 ( x = 4.80, S.D. = 0.40)  เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่าเจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ
อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  6.15 
( x = 4.81,S.D. = 0.35) 
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ตารางที่ 2   แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ 
                ด้านที่ 4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) ระ ับความ
พึงพอใจ 

4.  ้านสิ่งอ านวยความสะ วก 

4.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกใน
การเดินทางมารับบริการ 95.21 4.76 0.42 มากที่สุด 
4.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ 
สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์ 
สาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ 95.22 4.76 0.43 มากที่สุด 
4.3 ความสะดวกของสถานที่ให้บริการ 
โดยรวม 95.31 4.77 0.42 มากที่สุด 
4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/ 
เคร่ืองมือในการให้บริการ 95.32 4.77 0.48 มากที่สุด 
4.5 “คุณภาพและความทันสมัย” ของ 
อุปกรณ์และเคร่ืองมือให้บริการ 95.34 4.77 0.31 มากที่สุด 
4.6 การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็น 
ระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 94.99 4.75 0.44 มากที่สุด 
4.7 มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย 
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจ 
ง่ายฯ 95.00 4.75 0.48 มากที่สุด 

  ยรวม 95.20 4.76 0.43 มากที่สุ  

 
 จากตารางที่ 2  พบว่า ระดับความพึงพอใจระดับความพึงพอใจในงานบริการด้านการศึกษา 
ของเทศบาลต าบลพนา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ร้อยละ  5.20 ( x = 4.76, S.D. = 0.43)  เมื่อพิจารณาตามด้านย่อย พบว่า “คุณภาพและความ
ทันสมัย” ของอุปกรณ์และเคร่ืองมือให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 
95.34 ( x = 4.77,S.D. = 0.31) 
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ตารางที่ 29 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในงานบริการ 
               ด้านการศึกษา  ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน 
 

ตัวช้ีวั ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย                                                

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) ระ ับความ 
พึงพอใจ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 95.27 4.76 0.38 มากที่สุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 95.29 4.76 0.42 มากที่สุด 
3.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 96.03 4.80 0.40 มากที่สุด 
4.  ด้านอาคารสิ่งอ านวยความสะดวก 95.20 4.76 0.43 มากที่สุด 

  ยรวม 95.45 4.77 0.41 มากที่สุ  
  

 จากตารางที่ 2  พบว่า ระดับความพึงพอใจงานบริการด้านการศึกษาในภาพรวมของ
เทศบาลต าบลพนา อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึง พอใจร้อยละ  5.45 ( x =4.77,      
S.D. = 0.41)  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บ ริการ  มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  6.03 ( x =4.80, S.D. = 0.40) รองลงมาคือด้านช่องทางการให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.29 ( x =4.76, S.D. = 0.42)  ด้านขั้นตอนการให้บ ริการ มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอ ใจร้อยละ  5.27 ( x =4.76, S.D. = 0.38)  และด้านอาค ารสิ่งอ านวยความสะดวก         
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.20 ( x =4.76, S.D. = 0.43) ตามล าดับ 
 

ร้อยละ, 95.27 ร้อยละ, 95.29

ร้อยละ, 96.03

ร้อยละ, 95.20
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ภาพที่ 10  แสดงร้อยละความพึงพอใจด้านการศึกษา  
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ตอนที่ 4  สรุปผลการส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชนของ 
 เทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวั อ านาจเจริญ ประจ าปี 2564  
 

ตารางที่  30 แสดงร้อยละความพึงพอใจของผู้เขา้รับบริการเทศบาลต าบลพนา 
 

ประเ ็นหลัก 
ค่าเฉล ี่ย 

ความพึงพอใจ
ร้อยละ 

( x ) (S.D.) ระ ับความ 
พึงพอใจ 

1. ความพึงพอใจงานด้านโยธา และการ
ขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 95.27 4.77 0.43 มากที่สุด 
2. ความพึงพอใจงานด้านสิ่งแวดล้อม
และสุขาภิบาล     95.05 4.75 0.42 มากที่สุด 
3. ความพึงพอใจงานการด้าน
สาธารณสุข               95.26 4.77 0.42 มากที่สุด 
4. ความพึงพอใจงานด้านการศึกษา  95.45 4.77 0.41 มากที่สุด 

  ยรวม 95.26 4.76 0.42 มากที่สุ  

 
จากตารางที่ 30 พบว่า ระดับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ ตามลักษณะงานบริการ       

4 งาน ของเทศบาลต าบลพนา อยู่ในระดับมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.26 
( x =4.76, S.D. = 0.42) เมื่อพิจารณาเป็นงานบริการ พบว่า ความพึงพอใจงานด้านการศึกษา มีความ
พึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.45 ( x =4.77, S.D. = 0.41) รองลงมาคือ 
ความพึงพอใจงานด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 
 5.27 ( x =4.77, S.D. = 0.43) ความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุข  โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อย
ละ  5.26 ( x =4.77, S.D. = 0.42) และความพึงพอใจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  5.05 ( x =4.75, S.D. = 0.42)  ซึ่งจัดอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นกัน 
ตามล าดับ 
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ภาพที่  11  แสดงร้อยละของประชาชนที่มีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการประชาชน 

ของเทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564  
 
 
 

 



 

 

บทที่  5 
สรุปผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาคร้ังน้ี สรุปผลการศึกษาดังต่อไปน้ี 

5.1 ความมุ่งหมายของการศึกษา 
5.2 สรุปผล 
5.3 อภิปรายผล 
5.4 ข้อเสนอแนะ 
5.5 ข้อจ ากัดทางการวิจัย 

 
5.1 ความมุ่งหมายของการศึกษา 

ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บ ริการด้านขั้นตอนการให้บ ริการ  ด้าน
ช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก แก่ผู้มารับบริการของ
เทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ตามลักษณะงานบริการ 4 งาน ดังน้ี 

1) งานบริการด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
2) งานบริการด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
3) งานบริการด้านสาธารณสุข 
4) งานบริการด้านการศึกษา 

 
5.2 สรุปผล 

การส ารวจและประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการให้บ ริการของเทศบาลต าบล
พนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ ประจ าปี 2564 โดยศึกษาจากประชากรกลุ่มตัวอย่างจ านวน 350 
คนในเขตเทศบาลต าบลพนา ได้ผลสรุปดังต่อไปน้ี 

ผลการศึกษา  พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลพนา อ าเภอ
พนา จังหวัดอ านาจเจริญ ในภาพรวมทุกด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 
95.26 ( x =4.76, S.D. = 0.42) เมื่อพิจารณารายด้าน ทั้ง 4 ด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ ให้บ ริการ         
มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.31 ( x =4.77, S.D. = 0.40) รองลงมาคือ      
ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.27 ( x =4.76, S.D. = 0.43) ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ  95.24 ( =4.76, S.D. = 0.45) และด้านช่องทางการ
ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.23 ( =4.76,S.D. = 0.41) ซึ่งจัดอยู่ในระดับมากที่สุด
เช่นกัน ตามล าดับ 

 

x
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เมื่อพิจารณาตามลักษณะงานบริการ 4 งาน พบว่า ความพึงพอใจงานด้านการศึกษา มีความ    
พึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.45 ( =4.77, S.D. = 0.41) รองลงมาคือ    
ความพึงพอใจงานด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 
95.27 ( =4.77, S.D. = 0.43) ความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุข  โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 
95.26 ( =4.77, S.D. = 0.42) และความพึงพอใจงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภบิาล โดยมีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจร้อยละ 95.05 ( =4.75, S.D. = 0.42)  ซึ่งจัดอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นกัน ตามล าดับ 

จากผลการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการให้บ ริการอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงให้เห็นว่า
เทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ มีศักยภาพสูงในการให้บ ริการที่ดีและให้การบริการ
ด้วยความเป็นกลาง ยุติธรรม เสมอภาคสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนในเขต เทศบาลต าบล
พนา  

 

5.3 อภิปรายผล 
จากผลการประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพนา 

อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ มีประเด็นน่าสนใจน ามาอภิปรายผล ดังน้ี 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพนา  อ าเภอพนา 

จังหวัดอ านาจเจริญ ในการบริการ 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของ 4 งานบริการ พบว่า ในภาพรวมพบว่า มีความ    
พึงพอใจร้อยละ 95.26 แสดงว่าบรรลุวัตถุประสงค์ในแผนพัฒนาของเทศบาลต าบลพนา ว่าด้วยการ
บริหารองค์กร ชี้ให้เห็นถึงศักยภาพในการบริหารจัดการที่มีความชัดเจน ความพร้อม  มีความสามัคคีเป็น
อันดีในหน่วยงาน สอดคล้องกับทฤษฎีการบริหารงานของ POSDCoRB ใน 7 ขั้นตอน และเมื่อเทียบกับ
เกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบตัิงานราชการเพื่อก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่น
เป็นกรณีพิเศษ มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดที่ 2.1 ขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ  
ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป คะแนนเต็ม 10 ผลปรากฏว่าเทศบาลต าบลพนา ได้ 10 
คะแนน 

 

 ส าหรับงานบริการแต่ละด้าน พบว่า 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการพบว่า ในภาพรวมทุกด้านมีความพึงพอใจร้อยละ 95.27 แสดงว่า

เทศบาลต าบลพนา มีการวางแผนงานล่วงหน้าและจัดเตรียมการพร้อมเพื่อการบริการอย่างต่อเน่ือง และ
ประชาชนมีความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับกุสุมา สมเชย กล่าวว่าการวางแผนงานที่ดีและประชาชนมี
ความพึงพอใจ หมายถึง ความส าเร็จขององค์กรเป็นการแสดงถึงเจตคติที่ดีต่อการปฏิบัติงานและการ
ให้บริการ 2 ทาง ระหว่างผู้ให้กับผู้รับ 
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2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ในภาพรวมทุกด้านมีความพึงพอใจร้อยละ 95.23 เทศบาล
ต าบลพนา มีการให้บ ริการหลายช่องทางให้ผู้มารับบริการเลือกใช้บ ริการ มีการประชาสัมพันธ์ให้
ประชาชนรับทราบข้อมูลข่าวสารของ เทศบาลต าบลพนา มีการรับฟังความคิดเห็นของประชน และยึด
ประโยชน์ของประชาชนเป็นส าคัญ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ พบว่า ในภาพรวมทุกด้านมีความพึงพอใจร้อยละ 95.31 ทั้งน้ีอาจ
เป็นเพราะเจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องตามความต้องการเจ้าหน้าที่มี
ความพร้อมในการให้บริการมีความเอาใจใส่กระตือรือร้นเป็นมิตรในการให้บริการมีความเสมอภาคในกา ร
ให้บริการ มีความรวดเร็วในการให้บริการ แก้ไขปัญหาได้ทุกด้าน มีเจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษาตอบข้อซักถาม
ให้ค าแนะน าแก่ประชาชนผู้มารับบริการอย่างเพียงพอสอดคล้องกับแนวคิดของสมิต  สัชชุกร  ที่กล่าวถึง
ความพึงพอใจในบริการว่าระดับผลของการบริการสูงกว่าความคาดหวังก็จะท าให้ เกิดความพึงพอใจแต่ถ้า
ผลที่ได้รับจากบริการสูงกว่าความคาดหวังผู้ใช้ก็จะเกิดความประทับใจก็จะส่งผลให้ผู้ใช้กลับไปใช้บริการ
ซ้ าอีกจึงกล่าวได้ว่าความพึงพอใจในบริการเป็นภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอัน
เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการรับ รู้สิ่งที่ได้ รับจากการบริการไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการ
ให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการน้ันซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกพบว่าในภาพรวมทุกด้านมีความพึงพอใจร้อยละ  95.24 ซึ่งเป็น
ความส าเร็จของการให้บริการที่สูงและเป็นการตอบค าถามของการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบล
พนา ที่มีประสิทธิภาพ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเทศบาลได้ปฏิบัติจัดเตรียมสถานที่ให้บริการจัดเป็นสัดส่วนและ
สะดวก ความเพียงพอของวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการสถานที่ให้บริการทั้งภายในและภายนอก มีความ
สะอาดและร่มร่ืนมีที่น่ังพักส าหรับผู้มารับบริการอย่างเพียงพอมีเอกสารแผ่นพับคู่มือแนะน าการให้บริการ
เป็นอย่างดีตามล าดับจึงท าให้ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจมาก 

งานบริการ 4 งาน พบว่า  
1. งานบริการที่ 1 ด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.27 ( =4.77, S.D. = 0.43)   
2. งานบริการที่ 2 ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล   

มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.05 ( =4.75, S.D. = 0.42) 
3. งานบริการที่ 3 ด้านสาธารณสุข 

มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.26 ( =4.77, S.D. = 0.42) 
4. งานบริการที่ 4 ด้านการศึกษา  

มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 95.45 ( =4.77, S.D. = 0.41)  
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ซึ่งมีระดับความพึงพอใจสูง ที่ เป็นเช่นน้ีเพราะ มีการจัดท าแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาของ
เทศบาลต าบลพนา ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้ง 6 ยุทธศาสตร์คือ 

ยุทธศาสตร์ที่   1 บริการสาธารณะและสิ่งแวดล้อม  
(Public Service and Environment) 

ยุทธศาสตร์ที่ 2  การศึกษาและการพัฒนาคุณภาพชีวิต  
(Education and Improve the Quality of Life) 

ยุทธศาสตร์ที่  3  การท่องเที่ยว วัฒนธรรม ศิลปะประเพณี  
(Tourism, Culture, Art and Tradition) 

ยุทธศาสตร์ที่  4   โครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปการ  
(Infrastructure and Public Facilities)  

ยุทธศาสตร์ที่   5  สังคมและเศรษฐกิจฐานรากชุมชนเข้มแข็ง  
(Social and Strong Local Economy) 

ยุทธศาสตร์ที่  6  การบริหารจัดการด้วยหลักธรรมาภิบาล   
                  (Good Governance) 

  

5.4 ข้อเสนอแนะ 
1) ผลงานในปีที่ผ่านมาของเทศบาลต าบลพนา ที่ประชาชนประทับใจ ดังน้ี 

1.1 การเจ้งข้อมูลข่าวสารต่างๆ ผ่านทางเว็บไซต์และเฟสบุคแฟนเพจของเทศบาล เช่น การ
แจ้งมาตรการป้องกันควบคุมโรคติดต่อเชื้อไวรัสโคโรนา 19 (COVID-19) ให้ประชาชนได้ทราบอย่าง
ต่อเน่ือง การแจ้งข่าวสาร โครงการ กิจกรรม และเร่ืองราวต่าง ๆ  

1.2 การให้ความส าคัญมากในการเป็นอยู่ของพี่น้องประชาชนในเขตเทศบาลต าบลพนา เช่น 
- การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการดูแลตนเอง และการเฝ้าระวังป้องกันการติดเชื้อ

ไวรัสโคโรนา 19 (COVID-19 
- การวางมาตรการต่างๆ เฝ้าระวังป้องกันการติดเชื้อไวรัสโคโรนา 19 (COVID-19)   
- การจัดตั้งศูนย์พักคอย เพื่อให้บริการประชาชนช่วงโรคระบาด (COVID-19) และ

รายงานสถานการณ์ให้ประชาชนได้ทราบ 
- การล้างท าความสะอาดตลาดฉีดพ่นยาฆ่าเชื้อ 

1.3 การฉีดพ่นหมอกควัน ก าจัดแหล่งเพาะพันธ์ลูกน้ ายุงลายเพื่อป้องกันโรคไข้เลือดออก 
ในช่วงฤดูฝน และการฉีดพ่นเพื่อก าจัดแมลงต่างๆ ที่เป็นพาหะน าโรคลัมปีสกิน 
     1.4 การวางมาตรการ การเว้นระยะห่างทางสังคม ลดความเสี่ยงในการการติดเชื้อ  เช่น การ
ยื่นค าร้อง หรือเร่ืองราวร้องทุกข์ผ่านทางออนไลน์ 
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2) สิ่งที่เทศบาลต าบลพนา  ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน ดังน้ี 
2.1 จัดสรรงบประมาณในการแก้ไขปัญหาการจัดการโครงสร้างพื้นฐานไม่ทั่วถึง  

ครอบคลุมทุกพื้นที่  (ถนน ไฟฟ้า ประปา ท่อระบายน้ า ฯลฯ)  โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ถนน ปรับปรุงและ
ก่อสร้างเส้นทางคมนาคมในชุมชนระหว่างชุมชนและเส้นทางสู่แหล่งเกษตรให้สารมารถใช้สัญจรได้สะดวก   

2.2 ติดตั้งไฟฟ้าส่องสว่างทางหรือที่สาธารณะให้ครอบคลมุพื้นที่  
2.3 ขยายเขตถนนและไฟฟ้าเพื่อการเกษตร 
2.4 สนับสนุนและส่งเสริมอาชีพ เพื่อให้ชุมชนมีรายได้เสริมจากการประกอบอาชีพ 

เกษตรกรรมอุดหนุนกลุ่มอาชีพในชุมชน   
 

3) ข้อเสนอแนะอื่นๆ 
3.1 พัฒนาและส่งเสริมอาชีพให้แก่กลุ่มอาชพีผลิตภัณฑ์ชุมชน และประชาชนทั่วไป    

ให้สามารถมีรายได้อย่างยั่งยืน 
3.2  พัฒนาแหล่งท่องเที่ยวในชุมชนท้องถิ่น 
3.3 อนุรักษ์ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น ให้อยู่คู่ลูกหลาน  
3.4 จัดท าสวนสาธารณะเพื่อพักผ่อนหย่อนใจภายในชุมขน หรือลานกีฬาส าหรับเยาวชน 
3.5  การส่งเสริมด้านภูมิปัญญาท้องถิ่น วัฒนธรรมประเพณี ให้ยั่งยืนสืบไป 

 

5.5 ข้อจ ากัดทางการวิจัย 
ในภาพรวมผลการวิจัยที่ได้สอดคล้องตามหลกัเกณฑ์การวิจัยทกุขั้นตอน แต่ยังมีข้อจ ากัดการวิจัย

ที่ส าคัญ 2 ประการที่มีผลต่อระดับคะแนนความพึงพอใจ ซึ่งปรับแก้ไขได้ยากและถือเป็นข้อจ ากัดในการ
ส ารวจวิจัยคร้ังน้ี  ดังน้ี 

1. การสุ่มเลือกตัวอย่างไม่กระจายอย่างอิสระทั่วถึง เน่ืองจากการกระจายประชากรในท้องที่ไม่
สม่ าเสมอ  กลุ่มตัวอย่างที่ส ารวจจึงไม่กระจายอย่างอิสระ (Random) เท่าที่ควร 

2. ปัจจัยของวัฒนธรรมของท้องถิ่นของผูต้อบแบบสอบถาม เพราะผู้ที่ตอบแบบสอบถามมักจะมี
แนวโน้มให้คะแนนพึงพอใจสูง หรือไม่ตอบแบบสอบถามในประเด็นน้ัน ระดับคะแนนความ  พึงพอใจจึงมี
แนวโน้มสูง หรือผู้ตอบมักจะเลี่ยงโดยตอบไม่ตรงความรู้สึกด้วยเกรงว่าอาจมีผลเสียต่อตนเอง หรือมีความ
คิดเห็นในทางลบ แต่ห้ามผู้ส ารวจข้อมูลท าการบันทึก ซึ่งผู้ส ารวจข้อมูลก็ไม่สามารถบันทึกได้ เพราะต้อง
เคารพมารยาทการวิจัย 

 

 โดยสรุป เทศบาลต าบลพนา อ าเภอพนา จังหวัดอ านาจเจริญ มีศักยภาพสูงในการบริการ
ประชาชน ดังน้ัน ควรรักษาระดับการบริการให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเกิดผลสัมฤทธิอ์ย่างยัง่ยืน
ส าหรับองค์กรตลอดไป และที่ส าคัญควรพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเน่ืองสอดคลอ้งกับความต้องการของ
ประชาชนผู้มารับบริการ 
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ภาพการลงพื้นที่เก็บข้อมูลการส ารวจและประเมินความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ 



                   แบบสอบถาม No. ……….…. 

                                                                                                                                                                    

 

      อบต./ทต. ที่ให้บริการ.........เทศบาลต าบลพนา  อ าเภอพนา  จังหวัดอ านาจเจรญิ............วัน/เดอืน/ปี ที่เกบ็ข้อมูล................................... 

 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่อง      เพื่อแสดงความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการจาก 
อบต./ทต.ในด้านกระบวนการ และขั้นตอนการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสถานที่/สิ่งอ านวยความสะดวก 
แบบสอบถามน้ีได้พัฒนาขึ้นตามก าหนดในการประเมินผลสัมฤทธิ์ของงาน ในการก าหนดค่าตอบแทนเป็นกรณีพิเศษแก่
ข้าราชการ พนักงาน และลูกจ้าง ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) โดยค่าตัวเลข  5  = มากที่สุด, 4 = มาก,             
3 = ปานกลาง,  2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด                                                                                      
แบบสอบถามมีทั้งหมด 3 ส่วนคือข้อมูลทั่วไป การวัดความพึงพอใจ และข้อเสนอแนะ 

 
ส่วนที่  1   :   ข้อมูลทั่วไป 
ข้อที่ 1.1   : เพศ    1   ชาย   

 2   หญิง   
ข้อที่ 1.2   : อายุ    1   ต่ ากว่า 18 ปี  

 2  18-30 ปี         
 3    31-50 ปี   
 4    51-60 ปี     
 5    สูงกว่า 60 ปี 

ข้อที่ 1.3   : ระดับการศึกษา    1  ประถมศึกษา                
 2  มัธยมศึกษา/เทียบเท่า       
 3  อนุปริญญา/ปวส. 

                                             4  ปริญญาตรี                 
 5  สูงกว่าปริญญาตรี              

ข้อที่ 1. 4  : อาชีพ          1   แม่บ้าน    
 2  เกษตรกร    
 3  ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย     
 4  รับราชการ 

                                  5   รัฐวิสาหกิจ     
 6  นักเรียน/นักศึกษา         
 7  อื่นๆ (โปรดระบุ...............................................)  

 
 
 

 

 

 

แบบสอบถามส ารวจความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ 
 ประจ าปี 2564   

 ขอขอบพระคุณอย่างยิ่งในความอนเุคราะหข์องท่าน  และข้อมูลที่ได้รับจะเปน็ประโยชนใ์นการพัฒนาบคุลากรท้องถิ่น 

โครงการความร่วมมอืในการส ารวจความพงึพอใจในการให้บริการแกป่ระชาชนในเขตความรับผิดชอบของ อปท. กับ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม  



ส่วนที่ 2 การวัดความพึงพอใจในการให้บริการ ประจ าปี 2564 (กรุณาท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องที่ตรงกับความพึงพอใจของท่าน) 
งานบริการที่ 1 งานด้านโยธา และการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

 
 

ล าดับ 
ที่ 

ตัวช้ีวัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ดี 
มาก 
( 5 ) 

ดี 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

พอ 
ใช้ 
(2) 

ต้อง 
ปรับปรุง 

(1) 
1 ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซอ้น  มีความชัดเจน      

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการใหบ้รกิาร      

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บรกิาร      

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอยา่งชัดเจน      
1.5 ระยะเวลาการใหบ้รกิารมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ      
1.6 มีการให้บริการตามล าดบัก่อน-หลัง      

2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      

2.2 มีการประชาสมัพันธข์้อมูลขา่วสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร      

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง      

2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปญัหาและข้อคิดเหน็ของผู้รบับริการ      

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ      

2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บรกิารที่รวดเรว็ และสะดวก      

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที ่      

3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบรอ้ยเหมาะสม      

3.2 เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารวางตัวเหมาะสมกับการปฏบิัติหนา้ที ่      
3.3 เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือรน้ เต็มใจ และมีความพร้อม
ในการบริการ 

     

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจง
ข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชือ่ถือ 

     

3.5 เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบตัิ      
 3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา

ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 
     

4 ด้านอาคารสถานที่และส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4.1 สถานที่ตั้งของหนว่ยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบรกิาร      

4.2 ความเพียงพอของสิง่อ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์
สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบรกิาร 

     

4.3 ความสะดวกของสถานทีใ่ห้บริการโดยรวม      
4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครือ่งมือในการใหบ้รกิาร      
4.5 “คุณภาพและความทนัสมัย” ของอุปกรณ์และเครือ่งมือให้บริการ      
4.6 การจัดสถานทีแ่ละอุปกรณ์ความเปน็ระเบยีบ สะดวกต่อการใช้บรกิาร      
4.7 มีป้ายข้อความบอกจดุบริการ/ปา้ยประชาสมัพันธ ์มีความชัดเจนและเข้าใจ
ง่าย 

     

 
 

                                                                                                                                              



งานบริการที่ 2 งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

 

ล าดับ 
ที่ 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ดี 
มาก 
( 5 ) 

ดี 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

พอ 
ใช้ 
(2) 

ต้อง 
ปรับปรุง 

(1) 
1 ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซอ้น  มีความชัดเจน      

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการใหบ้รกิาร      

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บรกิาร      

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอยา่งชัดเจน      
1.5 ระยะเวลาการใหบ้รกิารมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ      
1.6 มีการให้บริการตามล าดบัก่อน-หลัง      

2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      

2.2 มีการประชาสมัพันธข์้อมูลขา่วสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร      

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง      

2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปญัหาและข้อคิดเหน็ของผู้รบับริการ      

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ      

2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บรกิารที่รวดเรว็ และสะดวก      

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที ่      

3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบรอ้ยเหมาะสม      

3.2 เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารวางตัวเหมาะสมกับการปฏบิัติหนา้ที ่      
3.3 เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือรน้ เต็มใจ และมีความพร้อม
ในการบริการ 

     

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจง
ข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชือ่ถือ 

     

3.5 เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบตัิ      
 3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา

ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 
     

4 ด้านอาคารสถานที่และส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4.1 สถานที่ตั้งของหนว่ยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบรกิาร      

4.2 ความเพียงพอของสิง่อ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์
สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบรกิาร 

     

4.3 ความสะดวกของสถานทีใ่ห้บริการโดยรวม      
4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครือ่งมือในการใหบ้รกิาร      
4.5 “คุณภาพและความทนัสมัย” ของอุปกรณ์และเครือ่งมือให้บริการ      
4.6 การจัดสถานทีแ่ละอุปกรณ์ความเปน็ระเบยีบ สะดวกต่อการใช้บรกิาร      
4.7 มีป้ายข้อความบอกจดุบริการ/ปา้ยประชาสมัพันธ ์มีความชัดเจนและเข้าใจ
ง่าย 

     

 
 



งานบริการที่ 3 งานด้านสาธารณสุข   
  

ล าดับ 
ที่ 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ดี 
มาก 
( 5 ) 

ดี 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

พอ 
ใช้ 
(2) 

ต้อง 
ปรับปรุง 

(1) 
1 ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซอ้น  มีความชัดเจน      

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการใหบ้รกิาร      

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บรกิาร      

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอยา่งชัดเจน      
1.5 ระยะเวลาการใหบ้รกิารมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ      
1.6 มีการให้บริการตามล าดบัก่อน-หลัง      

2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      

2.2 มีการประชาสมัพันธข์้อมูลขา่วสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร      

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง      

2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปญัหาและข้อคิดเหน็ของผู้รบับริการ      

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ      

2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บรกิารที่รวดเรว็ และสะดวก      

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที ่      

3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบรอ้ยเหมาะสม      

3.2 เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารวางตัวเหมาะสมกับการปฏบิัติหนา้ที ่      
3.3 เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือรน้ เต็มใจ และมีความพร้อม
ในการบริการ 

     

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจง
ข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชือ่ถือ 

     

3.5 เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบตัิ      
 3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา

ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 
     

4 ด้านอาคารสถานที่และส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4.1 สถานที่ตั้งของหนว่ยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบรกิาร      

4.2 ความเพียงพอของสิง่อ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์
สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบรกิาร 

     

4.3 ความสะดวกของสถานทีใ่ห้บริการโดยรวม      
4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครือ่งมือในการใหบ้รกิาร      
4.5 “คุณภาพและความทนัสมัย” ของอุปกรณ์และเครือ่งมือให้บริการ      
4.6 การจัดสถานทีแ่ละอุปกรณ์ความเปน็ระเบยีบ สะดวกต่อการใช้บรกิาร      
4.7 มีป้ายข้อความบอกจดุบริการ/ปา้ยประชาสมัพันธ ์มีความชัดเจนและเข้าใจ
ง่าย 

     

 
 



งานบริการที่ 4 งานด้านสาธารณสุข  
 

ล าดับ 
ที่ 

ตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

ดี 
มาก 
( 5 ) 

ดี 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

พอ 
ใช้ 
(2) 

ต้อง 
ปรับปรุง 

(1) 
1 ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซอ้น  มีความชัดเจน      

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการใหบ้รกิาร      

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บรกิาร      

1.4 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอยา่งชัดเจน      
1.5 ระยะเวลาการใหบ้รกิารมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ      
1.6 มีการให้บริการตามล าดบัก่อน-หลัง      

2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      

2.2 มีการประชาสมัพันธข์้อมูลขา่วสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร      

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง      

2.4 มีกล่องเพ่ือรับฟังปญัหาและข้อคิดเหน็ของผู้รบับริการ      

2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ      

2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บรกิารที่รวดเรว็ และสะดวก      

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานที ่      

3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 3.1 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพอัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการวางตัวเรียบรอ้ยเหมาะสม      

3.2 เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารวางตัวเหมาะสมกับการปฏบิัติหนา้ที ่      
3.3 เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือรน้ เต็มใจ และมีความพร้อม
ในการบริการ 

     

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสักถาม ชี้แจง
ข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้อย่างชัดเจน ถูกต้องน่าเชือ่ถือ 

     

3.5 เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบตัิ      
 3.6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา

ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 
     

4 ด้านอาคารสถานที่และส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4.1 สถานที่ตั้งของหนว่ยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบรกิาร      

4.2 ความเพียงพอของสิง่อ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์
สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบรกิาร 

     

4.3 ความสะดวกของสถานทีใ่ห้บริการโดยรวม      
4.4 “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เครือ่งมือในการใหบ้รกิาร      
4.5 “คุณภาพและความทนัสมัย” ของอุปกรณ์และเครือ่งมือให้บริการ      
4.6 การจัดสถานทีแ่ละอุปกรณ์ความเปน็ระเบยีบ สะดวกต่อการใช้บรกิาร      
4.7 มีป้ายข้อความบอกจดุบริการ/ปา้ยประชาสมัพันธ ์มีความชัดเจนและเข้าใจ
ง่าย 
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3.5 ......................................................................................................................................................................................... 

 



 

 

 

 

 

ภาพการลงพ้ืนที่เก็บข้อมูล 

การส ารวจและประเมินความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ  
 
 
 

 
 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 


