
                   
รายงานการวิจัย 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ 
เทศบาลตำบลปลาโหล 

อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร 
People’ Satisfaction towards the Service of 

Tambol Plalo Municipality 
Waritchaphum District, Sakon Nakhon Province 

 
คณะนักวิจัย 

วุฒิพงษ์  ฮามวงศ์ 
รศ.ดร.นสพ. ชำนาญวิทย์  พรหมโคตร 

รศ.ดร. ชลันธร  วิชาศิลป์ 
ผศ.ดร. อรอนงค์  พวงชมพู 
ผศ.ดร. พิทักษ์พล  พรเอนก 
ดร. พิลาศลักษ์ ปานประเสริฐ 

ดร. ม่ิงกมล  หงษาวงศ์ 
ดร. พิเชษฐ  เทบำรุง 
กมลวรรณ  จงจิตต์ 

 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตสกลนคร 
เทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร 

กันยายน 2564 



 
 

คำนำ 
 

       มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน วิทยาเขตสกลนคร มีภารกิจที่สำคัญประการหนึ่งคือการ
บริการวิชาการเชิงสร้างสรรค์ จึงได้ร่วมมือกับเทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร 
จัดทำรายงานการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลปลา
โหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร ปีงบประมาณ 2564 ทัง้นี้เพ่ือให้ได้สารสนเทศในการตัดสินใจ
วางแผนเพื่อพัฒนาและปรับปรุงการบริการแก่ประชาชนตามอำนาจหน้าที่ที่กำหนดไว้ในพระราชบัญ 
ญัติสภาตำบลและเทศบาลตำบลปลาโหล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 6) พ.ศ. 2552 และ
พระราชบัญญัติกำหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอำนาจให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2542 
       มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน วิทยาเขตสกลนคร มีความยินดีเป็นอย่างยิ่งกับการมี
ส่วนร่วมในการตรวจสอบ ติดตามงานบริการของเทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัด
สกลนคร ผลการประเมินที่มีความโปร่งใส และคาดหวังว่าผลการประเมินดังกล่าวจะเป็นประโยชน์ใน
การวางแผนพัฒนางานบริการของเทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร ให้
ตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อไป 
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       งานวิจัยฉบับนี้สำเร็จลงได้ด้วยดี เนื่องจากผู้วิจัยได้รับความร่วมมือจากปลัดเทศบาลตำบลปลา
โหล หวัหน้าสำนักงานปลัดเทศบาลตำบลปลาโหล กำนันตำบลปลาโหล ผู้ใหญ่บ้านหมู่ที่ 1 บ้านพังฮอ 
ผู้ใหญ่บ้านหมู่ที่ 2 บ้านงิ้ว ผู้ใหญ่บ้านหมู่ที่ 3 บ้านดอนยานาง ผู้ใหญ่บ้านหมู่ที่ 4 บ้านปลาโหล 
ผู้ใหญ่บ้านหมู่ที่ 5 บ้านไฮ่ ผู้ใหญ่บ้านหมู่ที่ 6 บ้านนาบ่อ ผู้ใหญ่บ้านหมู่ที่ 7 บ้านผักตบ ผู้ใหญ่บ้านหมู่
ที่ 8 บ้านโคกศาลา ผู้ใหญ่บ้านหมู่ที่  9 บ้านดงเชียงเครือ ผู้ใหญ่บ้านหมู่ที่ 10 บ้านปลาโหลน้อย 
ผู้ใหญ่บ้านหมู่ที่ 11 บ้านดงคำโพธิ์ ผู้ใหญ่บ้านหมู่ที่ 12 บ้านหนองท่ม ผู้ใหญ่บ้านหมู่ที่ 13 บ้าน
พรสวรรค์ ผู้ใหญ่บ้านหมู่ที่ 14 บ้านโนนอุดม ผู้ใหญ่บ้านหมู่ที่ 15 บ้านโค้งป่ากล้วย ผู้ใหญ่บ้านหมู่ที่ 16 
บ้านผักตบ ที่ช่วยอำนวยความสะดวกในการเก็บรวบรวมข้อมูล รวมถึงขอขอบคุณประชาชนทุกทา่น
ของเทศบาลตำบลปลาโหล ที่ให้ความร่วมมือในการให้สัมภาษณ์ และตอบแบบสอบถาม จนทำให้งาน
สำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอ
วาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร สำเร็จลุล่วงไปด้วยดี 
       ผู้วิจัยหวังว่า งานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ในการวางแผนพัฒนางานบริการของเทศบาลตำบล
ปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร ให้ตอบสนองความต้องการของประชาชนต่อไป 
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บทคัดย่อ 
 

       การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของ เทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 และ
เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูม ิ
จ.สกลนคร จำแนกตามงาน 4 ด้าน ได้แก่ งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการ
วิจัยครั้งนี้จำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลในการศึกษาเป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร 
การเก็บรวบรวมแบบสอบถามออนไลน์ได้รับกลับมาเป็นจำนวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 การ
วิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมสำเร็จรูป ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส่วนการทดสอบสมมติฐาน ใช้
สถิติ One-way ANOVA โดยกำหนดนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
       ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล 
อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร พบว่าประชาชนในเขตพ้ืนที่การปกครอง ทั้ง 16 หมู่บ้าน ส่วนใหญ ่
เพศหญิง ร้อยละ 51 ให้ความสนใจต่อการปฏิบัติงานของ เทศบาลตำบลปลาโหล มากกว่าเพศชายซึ่ง
คิดเป็นร้อยละ 49, ช่วงอายุของประชากรอยู่ระหว่าง 41-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 48 ให้ความสนใจต่อการ
ปฏิบัติงานของ เทศบาลตำบลปลาโหล มากกว่าช่วงอายุอื่นๆ, ระดับการศึกษาประถมศึกษา คิดเป็น
ร้อยละ 38.50 ให้ความสนใจต่อการปฏิบัติงานของ เทศบาลตำบลปลาโหล มากกว่าระดับอื่นๆ, อาชีพ
เกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 70.75 ให้ความสนใจต่อการปฏิบัติงานของ เทศบาลตำบลปลาโหล มากกว่า
อาชีพอ่ืนๆ, ความถี่ท่ีมารับบริการในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา โดยส่วนใหญ่แล้วประชาชนได้เข้ามารับบริการ 
2-3 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 40.00 
        ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อกรอบภาระงานของ
เทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร พบว่าประชาชนในเขตพ้ืนที่การปกครอง ทั้ง 
16 หมู่บ้าน มีความพึงพอใจต่อกรอบภาระงานทั้ง 4 ด้าน แยกเป็น งานด้านการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 
4.84 (96.84) งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 4.86 (97.18) งานด้าน
รายได้หรือภาษี คิดเป็นร้อยละ 4.86 (97.29) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 
4.87 (97.44) และในภาพรวมของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร อยู่ในระดับมากที่สุด 
4.86 (97.17 คะแนน) 
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Abstract 
 

       This study aimed to determine and compare people’s level of satisfaction with 
the service system of Tambol Plalo Municipality, Waritchaphum District, Sakon Nakhon 
Province, as classified by gender, age, education level, occupation and service 
frequency. The tool for data collection was a questionnaire given to 400 people who 
used the service system of Tambol Plalo Municipality, and chosen by random sampling. 
Statistical tools used in the data analysis were frequency, percentage, mean, standard 
deviation, t-test and One-way ANOVA with a statistical significance set at 0.05. 
       The results of the study showed that, in general, most people in the study were 
satisfied with the Service system at the high satisfaction level. People in the 16 districts 
mostly for female is 51 in percentage; mostly for age 46-60 is 48.00 in percentage; 
mostly primary school for education is 68.50 in percentage; mostly farmer for career is 
70.75 in percentage; mostly range 2-3 time for service frequency is 40.00 in percentage. 
       With comparison of people’s level of satisfaction with the service system of 
Tambol Plalo Municipality by population factor, at the high satisfaction level. It is 
revealed that in categories: the satisfaction level in service procedure has 4.85 mean 
(97.03 score); service channel has 4.87 mean (97.46 score); service personnel has 4.86 
mean (97.13 score); building and facilities service has 4.85 mean (97.06 score); overview 
has 4.86 mean (97.17 score).  
       In addition, each department is divided into the satisfaction level in Education 
Depart has 4.87 mean (96.84 score); the satisfaction level in Disaster Prevention Rescue 
Depart has 4.86 mean (97.18 score); the satisfaction level in Income Tax Depart has 
4.86 mean (97.29 score) and the satisfaction level in Community Development Depart 
has 4.87 mean (97.44 score). 
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บทที่ 1 
บทนำ 

 

1.1  ความเป็นมาและความสำคัญของการศึกษา 
       การปกครองส่วนท้องถิ่น คือหน่วยงานปกครองที่อยู่ใกล้ชิดกับประชาชนมากท่ีสุดรูปแบบหนึ่ง 
โดยปกติการปกครองส่วนท้องถิ่นจะเปิดโอกาสให้ประชาชนในเขตท้องถิ่นนั้น ๆ เลือกตั้งผู้แทนของตน
เข้าไปทำหน้าที่เป็นผู้บริหารท้องถิ่น หรือเป็นสมาชิกสภาท้องถิ่นเพ่ือเลือกผู้บริหารท้องถิ่นอีกทีหนึ่ง 
(เรียกว่าการเลือกตั้งโดยตรงหรือโดยอ้อมตามลำดับ) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีอำนาจอิสระ 
(autonomy) ในการบริหารจากรัฐได้ในระดับหนึ่งตามขอบเขตท่ีกฎหมายกำหนด 

การเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยตรง คือการเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นนั้น ๆ สามารถ
เลือกตั้งผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตท้องถิ่นของตนได้โดยตรง ส่วนการเลือกตั้งผู้บริหาร
ท้องถิ่นโดยอ้อม สภาท้องถิ่นจะทำหน้าที่เลือกผู้บริหารท้องถิ่นแทนประชาชนในท้องถิ่น กล่าวคือ 
ประชาชนในท้องถิ่นจะทำหน้าที่เพียงแค่เลือกสมาชิกสภาท้องถิ่นเท่านั้น แล้วสมาชิกสภาท้องถิ่นจะทำ
หน้าที่ในการเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นอีกชั้นหนึ่ง เป็นหน่วยการปกครองขนาดเล็ก ซึ่งมีกฎหมายรับรอง
ฐานะ มีอิสระในการบริหารจัดการจากรัฐในขอบเขตท่ีกฎหมายกำหนด มีอำนาจในการจัดเก็บภาษี
ท้องถิ่นด้วยตัวเอง มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีอาณาเขตที่แน่นอนชัดเจน มีสภาท้องถิ่น และ/หรือ ผู้บริหาร
ท้องถิ่น มาจากการเลือกตั้งของประชาชนในเขตพ้ืนที่ (วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี. 2562) 

การถือกำเนิดของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 เป็นการวางรากฐาน
ที่สำคัญในเรื่องการกระจายอำนาจในการปกครองส่วนท้องถิ่น โดยเฉพาะการวางพ้ืนฐานในการปฏิรูป
การเมือง การปกครอง และสังคม เพื่อให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการพัฒนาประเทศ
ได้มากข้ึน ทั้งในเรื่องการกระจายอำนาจ การปฏิรูประบบราชการและการพัฒนาท้องถิ่น  

ต่อมารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ยังคงสานเจตนารมณ์ในเรื่อง
หลักการกระจายอำนาจและเน้นกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน โดยให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นพ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการของท้องถิ่นได้เอง และส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐใช้หลักการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีเป็นแนวทางในการปฏิบัติราชการ เพ่ือให้การจัดทำและการให้บริการ
สาธารณะเป็นไปอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ โดยคำนึงถึงการมีส่วนร่วม
ของประชาชน เพ่ือสร้างระบบการบริหารและบริการของหน่วยงานภาครัฐที่รวดเร็ว เสมอภาค  
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เป็นธรรมและเป็นที่พึงพอใจแก่ประชาชนมากที่สุด (มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เขตพ้ืนที่
เชียงราย. 2553: 1) 

บทบาทหน้าที่สำคัญในการบริหารราชการให้เป็นไปตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย
พุทธศักราช 2550 ในหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่นมาตรา 283 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นย่อม 
มีอำนาจหน้าที่โดยทั่วไปในการดูแลและจัดทำบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น 
และนอกจากนีเ้ทศบาลตำบลยังเป็นหน่วยงานหนึ่งที่มีบทบาทสำคัญมากในการพัฒนาท้องถิ่น ทั้งใน
ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคมและการรักษา
ความสงบเรียบร้อย ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว ด้านการ
บริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อมและด้านศิลปวัฒนธรรม จารีต ประเพณี
และภูมิปัญญาท้องถิ่น แต่ในการพัฒนาประสิทธิภาพในการดำเนินงานของเทศบาลตำบล จำเป็นต้อง
รับทราบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และข้อเสนอแนะต่างๆ เพ่ือนำมาปรับปรุง และ
พัฒนาการทำงานให้มีประสิทธิภาพสูงสุด (วิทยาลัยชุมชนแม่ฮ่องสอน. 2553: 4) 

เทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
สังกัดกระทรวงมหาดไทย ซึ่งมีสถานะเป็นนิติบุคคลและมีหน้าที่ในการแปลงนโยบายที่เป็นนามธรรม
ไปสู่การปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรมเพ่ือให้เกิดความสำเร็จขึ้นและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการ
บริหารงานแบบบูรณาการและยังส่งเสริมคุณภาพชีวิตประชาชน ถ้าเทศบาลตำบลปลาโหลมีการ
บริหารงานที่ขาดประสิทธิภาพและส่งผลเสียอย่างมากต่อการดำเนินงาน เนื่องจากเทศบาลตำบลปลา
โหล เป็นหน่วยงานที่ต้องมีการดำเนินงานด้วยกระบวนการบูรณาการร่วมกับภาคประชาชนเป็นหลัก 
หากขาดประสิทธิภาพในการบริหารงานแล้วจะทำให้การปฏิบัติงานเกิดการล่าช้า การประสานงานเกิด
ความผิดพลาดคลาดเคลื่อนและในทางกลับกัน หากเทศบาลตำบลปลาโหลมีการบริหารงานที่ดีมี
ประสิทธิภาพจะส่งผลให้การดำเนินงานของหน่วยงานเกิดความราบรื่น มีการประสานงานในการ
ปฏิบัติร่วมกับประชาชนได้ดี ตลอดจนสามารถตอบสนองต่อความต้องการของชุมชนได้อย่างตรงจุด 
ดังนั้นเพื่อให้การปฏิบัติงานสามารถบริการประชาชนได้อย่างทั่วถึงและเป็นธรรม การรับฟังความ
คิดเหน็ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหลจึงเป็นสิ่งจำเป็นอย่างยิ่ง เพราะ
นอกจากจะทำให้เทศบาลตำบลปลาโหลได้รับทราบปัญหาและความต้องการของประชาชนอย่าง
แท้จริง  
       จากเหตุผลดังกล่าว การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล
ปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร ในงาน 4 ด้าน ประกอบด้วย งานด้านการศึกษา งานด้าน
เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 
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ถือเป็นเครื่องมือและแนวทางคุณภาพในการปฏิบัติราชการ ด้านบริการท้องถิ่นตามความคาดหวังของ
ประชาชน เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาการให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล ให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนผู้บริการ ได้อย่างเต็มศักยภาพ มีประสิทธิภาพ และเกิด
ประโยชน์สูงสุดในโอกาสต่อไป 

 

1.2  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
       1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.
วาริชภูมิ จ.สกลนคร ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
       2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.
วาริชภูมิ จ.สกลนคร จำแนกตามงาน 4 ด้าน ได้แก่ งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

       สมมติฐานการวิจัย 
1. ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านการศึกษา เทศบาลตำบลปลาโหล อ.

วาริชภูมิ จ.สกลนคร ไมแ่ตกต่างกัน 
2. ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณ

ภัย เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร ไมแ่ตกต่างกัน 
3. ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี เทศบาลตำบลปลา

โหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร ไมแ่ตกต่างกัน 
4. ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร ไมแ่ตกต่างกัน 
 

1.3  ขอบเขตของการวิจยั 
        1.3.1  ขอบเขตด้านเนื้อหา 
                การศึกษานี้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือทราบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 ทั้งนี้คณะผู้
ดำเนินงานได้ทำการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลปลาโหลในงาน 4 ด้าน ดังต่อไปนี้ 
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1. งานด้านการศึกษา  
2. งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  
3. งานด้านรายได้หรือภาษี  
4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

โดยในแต่ละด้านนั้นได้ทำการศึกษาและประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล มีการกำหนดกรอบงานที่ทำการศึกษาและประเมินความพึงพอใจ 
ประกอบด้วย 

1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
2. ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ความพึงพอใจด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 

 
       1.3.2  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
               ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนในเขตพ้ืนที่การปกครองของเทศบาลตำบล
ปลาโหล เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐและเอกชนที่มารับบริการหรือติดต่องานในรอบ
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
               กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชากรในเขตพ้ืนที่การปกครองของเทศบาลตำบล
ปลาโหล ในรอบปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 ซึ่งมีจำนวนทั้งหมด 12,240 คน แบ่งเป็นเพศชาย 6,034 คน 
เพศหญิง 6,206 คน โดยกำหนดกลุ่มตัวอย่างตามวิธีของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อม่ันที่ 95 
เปอร์เซ็นต ์ จำนวน 400 ตัวอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยได้
กำหนดค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมให้เกิดค่าจริงและค่าประมาณ ร้อยละ 0.05 
       1.3.3 ขอบเขตด้านตัวแปร 
               ตัวแปรที่ศึกษ า ประกอบด้วย 
               ตัวแปรต้นหรือตัวแปรอิสระ (Independent variables) ได้แก่ หมู่บ้านในเทศบาลตำบล
ปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร ทั้ง 16 หมู่บ้าน ประกอบด้วย 

1. หมู่ที่ 1 บ้านพังฮอ 
2. หมู่ที่ 2 บ้านงิ้ว 
3. หมู่ที่ 3 บ้านดอนยานาง 
4. หมู่ที่ 4 บ้านปลาโหล 
5. หมู่ที่ 5 บ้านไฮ 
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6. หมู่ที่ 6 บ้านนาบ่อ 
7. หมู่ที่ 7 บ้านผักตบ 
8. หมู่ที่ 8 บ้านโคกศาลา 
9. หมู่ที่ 9 บ้านดงเชียงเครือ 
10. หมู่ที่ 10 บ้านปลาโหลน้อย 
11. หมู่ที่ 11 บ้านดงคำโพธิ์ 
12. หมู่ที่ 12 บ้านหนองท่ม 
13. หมู่ที่ 13 บ้านพรสวรรค์ 
14. หมู่ที่ 14 บ้านโนนอุดม 
15. หมู่ที่ 15 บ้านโค้งป่ากล้วย 
16. หมู่ที่ 16 บ้านผักตบ 

               ตัวแปรตาม (Dependent variables) ได้แก่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร ในด้านต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

1.4  กรอบแนวความคิดการศึกษา 
       กรอบแนวความคิดการศึกษาแสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้นคือ หมู่บ้านในเทศบาลตำบล
ปลาโหล อ.วารชิภูมิ จ.สกลนคร ทั้ง 16 หมู่บ้าน และตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล 

ตัวแปรต้น คือ หมู่บ้านในเทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภมูิ จ.สกลนคร ทั้ง 16 หมู่บ้าน  
ได้แก่ หมู่ที่ 1 บ้านพังฮอ หมู่ที่ 2 บ้านงิ้ว หมู่ที่ 3 บ้านดอนยานาง หมู่ที่ 4 บ้านปลาโหล หมู่ที่ 5 บ้านไฮ
หมู่ที่ 6 บ้านนาบ่อ หมู่ที่ 7 บ้านผักตบ หมู่ที่ 8 บ้านโคกศาลา หมู่ที่ 9 บ้านดงเชียงเครือ หมู่ที่ 10 บ้าน
ปลาโหลน้อย หมู่ที่ 11 บ้านดงคำโพธิ์ หมู่ที่ 12 บ้านหนองท่ม หมู่ที่ 13 บ้านพรสวรรค์ หมู่ที่ 14 บ้าน
โนนอุดม หมู่ที่ 15 บ้านโค้งป่ากล้วย หมู่ที่ 16 บ้านผักตบ 
  ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล                         
ปลาโหล ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก  
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1.5  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
       1.5.1 ได้ทราบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล งานด้าน
การศึกษา งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม 
       1.5.2 เป็นข้อมูลระบบสารสนเทศสำหรับการตัดสินใจของผู้บริหารส่วนท้องถิ่นและหน่วยงาน
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ด้านการบริการ เพ่ือใช้ในการพัฒนาองค์กรและระบบบริหารจัดการ 

 

1.6  นิยามศัพท์เฉพาะ 
       ในการศึกษาครั้งนี้ มีคำศัพท์หลายคำท่ีเกี่ยวข้อง ควรทำความเข้าใจเพ่ือให้มีความเข้าใจถูกต้อง
ตรงกัน จึงขอนิยามศัพท์เฉพาะไว้ ดังต่อไปนี้ 
       ประชาชน หมายถึง ผู้ใช้บริการที่มาติดต่อของใช้บริการทุกๆ ด้านของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.
วาริชภูมิ จ.สกลนคร 
       ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ ความต้องการของประชาชนที่มา
ติดต่อขอรับบริการจากเทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูม ิ จ.สกลนคร ซึ่งเป็นแบบมาตรประมาณค่า 
(Rating Scale) โดยแบ่งเกณฑ์การให้คะแนนความพึงพอใจเป็น 5 ระดับ ได้แก่ มากท่ีสุด มาก ปาน
กลาง น้อย น้อยที่สุด 
       ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อนมีความรวดเร็วมีการ
จัดลำดับการเข้ารับบริการ และแผนผัง/เอกสารแนะนำขั้นตอนในการให้บริการมีความชัดเจน 
       ช่องทางการให้บริการ หมายถึง ช่องทางในการให้บริการ เช่น เสียงตามสาย โทรศัพท์ โซเชียล
เน็ตเวอร์ค จดหมาย ประกาศ ป้ายขนาดใหญ่ กล่องรับฟังความคิดเห็น 
       เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง พนักงานเจ้าหน้าที่ในเทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.
สกลนคร ที่มีหน้าที่ให้บริการ มีกิริยาท่าทางสุภาพ วาจาไพเราะ น่าฟังต้อนรับด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส 
มีความเต็มใจในการให้บริการ มีความรู้ความสามารถในเรื่องที่ให้บริการ ให้คำแนะนำ/ตอบข้อซักถาม 
ปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเสมอภาค เที่ยงธรรม สุจริต ซื่อตรง 
       สิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง การบริหารจัดการอาคารสถานที่เครื่องมือ เครื่องใช้ที่มีไว้
สำหรับให้บริการประชาชน ได้แก่ ความชัดเจนของป้ายบอกทาง/ ป้ายประชาสัมพันธ์ ความสะอาด 
ความเป็นสัดส่วนของสถานที่ให้บริการ ความเพียงพอของที่นั่งคอยรับบริการ ความสะอาดของห้อง
สุขาและความเพียงพอของที่จอดรถ 
 
 
 



 
 
 

บทที่ 2 
เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
       ในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล 
อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร ผู้ศึกษาได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ 
6. ข้อมูลทั่วไปของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร 
7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
8. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับความพึงพอใจ 
       “ความพึงพอใจ” ได้มีการศึกษามาเป็นระยะเวลานานตั้งแต่ช่วงก่อนสงครามโลกครั้งที่ 1 โดยมุ่ง
ที่จะตอบคำถามว่า ทำอย่างไรจึงจะสามารถเอาชนะความจำเจและความน่าเบื่อของงานต่อการศึกษา
ความพึงพอใจจะต้องนำมาใช้ได้มากกว่าความพึงพอใจต่องานของตน โดยนำไปใช้ในทางสังคมใน
ลักษณะการปรับปรุงงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการที่จะประกอบด้วยกัน 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายผู้มีหน้าที่ใน
การบริการหรือ พนักงาน เจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ และฝ่ายผู้รับบริการ โดยศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อผู้ให้การบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการมากน้อยเพียงใด ซึ่งมีนักวิชาการหลาย
ท่านได้ให้คำจำกัดความรวมถึงแนวคิดทาง “ความพึงพอใจ” ผู้วิจัยจึงนำมากล่าวมีดังต่อไปนี้ 
       ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” มีความหมายตาม
พจนานุกรมทางด้านจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin,1968, p. 437 อ้างถึงใน วันชัย แก้วศิริโกมล, 
2550, หน้า6) ให้คำจำกัดความว่า เป็นความรู้สึกของผู้รับบริการต่อสถานประกอบการตาม
ประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ 
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       ลักษณวรรณ พวงไม้ม่ิง (2545, หน้า 11) ความพึงพอใจเป็นแนวความคิด หรือทัศนคติอย่างหนึ่ง 
เป็นสภาวะรับรู้ภายในซึ่งเกิดจากความคาดหวังไว้ว่าเมื่อทำงานชิ้นหนึ่งแล้วจะได้รับรางวัลอย่างใด
อย่างหนึ่งถ้าได้รับตามท่ีคาดหวัง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น แต่ถ้ารางวัลต่ำกว่าสิ่งที่คาดหวังก็จะทำให้
เกิดความไม่พึงพอใจ 
       ลักษณวรรณ พวงไม้ม่ิง (2545, หน้า 9) กล่าวว่าความพึงพอใจ หมายถึง สภาพของจิตที่
ปราศจากความเครียด ทั้งนี้เพราะธรรมชาติของมนุษย์นั้นมีความต้องการ ถ้าความต้องการนั้นได้รับ 
การตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วนความเครียดจะน้อยลงความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึนและในทาง 
กลับกัน ถ้าความต้องการนั้นไม่ได้รับการตอบสนองความเครียดและความไม่พึงพอใจจะเกิดข้ึน 
       ชาบฟิน (Chaphin, 1998, p. 256 อ้างถึงใน ชูโชค ทิพยโสตถิ, 2545, หน้า 23) กล่าวว่า ความ
พึงพอใจตามคำจำกัดความของพจนานุกรมทางด้านจิตวิทยา หมายถึง เป็นความรู้สึกในขั้นแรกเม่ือ
บรรลุถึงจุดมุ่งหมายโดยมีแรงกระตุ้น 
       แม็คคอร์มิค (McComick, 1965 อ้างถึงใน กิตติยา เหมันค์, 2548, หน้า 9) กล่าวว่า ความพึง
พอใจ หมายถึง แรงจูงใจของมนุษย์ ซึ่งตั้งอยู่บนความต้องการขั้นพ้ืนฐาน (Basic Needs) มีความ
เกี่ยวเนื่องกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธิ์ และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ 
ต้องการ 
       คอทเลอร์ (Kotler, 1994, อ้างถึงใน กิตติยา เหมันค์, 2548, หน้า 12) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ
ว่าเป็นระดับความรู้สึกที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการทำงาน หรือ
ประสิทธิภาพกับความคาดหวังของลูกค้าโดยลูกค้าได้รับบริการหรือสินค้าต่ำกว่าความคาดหวังจะเกิด
ความไม่พึงพอใจ แต่ถ้าตรงกับความคาดหวังลูกค้าจะเกิดความพอใจและถ้าสูงกว่าความคาดหวังจะ
เกิดความประทับใจ 
       วรูม (Vroom, 1964อ้างถึงใน กัลยา รุ่งเรือง,2546, หน้า 16) กล่าวว่า ทัศนคติและความพึงพอใจ
ในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้เพราะทั้งสองคำนี้จะหมายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วม
ในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบจะแสดงให้
เห็นสภาพความไม่พอใจนั้นเอง 
       จากความหมายของความพึงพอใจที่มีผู้ให้ไว้ตามกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือมีความชื่นชอบพอใจต่อการ
ที่บุคคลอ่ืนกระทำการสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความต้องการของบุคคลหนึ่งที่ปรารถนาให้กระทำในสิ่งที่
ต้องการ ซึ่งจะเกิดข้ึนก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ แต่ทั้งนี้ความ
พึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันหรือมีความพึงพอใจมากน้อยขึน้อยู่กับค่านิยมของแต่
ละบุคคลและความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ทำให้เกิดความพึงพอใจตลอดจนสิ่งเร้าต่าง ๆ ซึ่งอาจสามารถ 
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ทำให้ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันได้ เช่น ความสะดวกสบายที่ได้รับ ความสวยงาม ความเป็น
กันเอง ความภูมิใจ การยกย่อง การได้รับการตอบสนองในสิ่งที่ต้องการและความศรัทธา เป็นต้น 
 
       ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
       ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจมากน้อยเพียงไรขึ้นอยู่กับความต้องการของตนว่า ได้รับการ
ตอบสนองมากน้อยเพียงไร หากได้รับการตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความจงรักภักดีและเกิดการ
สื่อสารแบบปากต่อปาก แต่ถ้าได้รับการตอบสนองน้อยก็จะรู้สึกในแง่ลบ 
       พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมีสิ่งจูงใจ (Motive) หรือแรงขับ (Drive) เป็นความต้องการที่
กดดันจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเองซึ่งความ
ต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา(Biological) 
เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหาย หรือความลำบากบางอย่างเป็นความต้องการทาง
จิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความต้องการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) 
หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (Belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจจะไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้
บุคคลกระทำในช่วงเวลานั้น ความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิด
เป็นความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับความนิยมมากท่ีสุด 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของฟรอยด์และทฤษฎี
ของมาสโลว์ 
       มิลเลท (Millet,1954, p. 397 อ้างถึงใน ชนินทร์ ตั้งชูทวีทรัพย์,2545, หน้า 15) กล่าวว่า
เป้าหมายสำคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 
โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน 
ภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียม
กันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะ
ที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการให้บริการเดียวกันการให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง ในการ
บริการจะต้องมองว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงาน
ภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา ซึ่งจะต้องสร้างความไม่พอใจให้แก่
ประชาชนการให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะ มีจำนวนการ
ให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม Millet เห็นว่า ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะ
ไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจำนวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่
ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่า จะให้บริการ หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive 
Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัย 
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หนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทำหน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
       ผลิตภาพในการให้บริการในการเพ่ิมผลิตภาพของการให้บริการสามารถทำได้หลายวิธี คือ การ
ให้พนักงานทำงานมากขึ้น หรือมีความชำนาญสูงขึ้นโดยจ่ายค่าจ้างเท่าเดิม เพ่ิมปริมาณการให้บริการ 
โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไข้มีจำนวนมากขึ้น โดยลดเวลาที่ใช้สำหรับแต่
ละรายลง เปลี่ยนบริการนี้ให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพ่ิมเครื่องมือเข้ามาช่วย และสร้างมาตรฐาน
การให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตนเอง การให้บริการที่ไปลดการใช้
บริการหรือสินค้าอ่ืน ๆ เช่น บริการซักรีดเป็นการลดบริการจ้างคนใช้หรือการใช้เตารีด การออกแบบ
บริการให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกกิ้งจะช่วยลดการใช้บริการการรักษาพยาบาลลง การให้
สิ่งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่น ร้านขายอาหารแบบให้ลูกค้าช่วยตัวเอง
ธุรกิจที่ให้บริการที่ต้องการเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการต้องระมัดระวังไม่ให้เกิดภาพพจน์ในแง่
การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้า 
       มิลเลทท์ (Millet, 1954, p.397 อ้างถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ์, 2546, หน้า 12) ได้ให้ทัศนะว่า 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐนั้น โดยได้สรุปประเด็นว่า 
เป้าหมายที่เป็นที่นิยมมากท่ีสุดที่ผู้ปฏิบัติต้องยึดถือไว้เสมอในหลักการ 5 ประการ คือ 
       1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหาร 
งานภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่าง
เท่าเทียมกันในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการ
ปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
       2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่าการ
ให้บริการจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มี
การตรงเวลาซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน 
       3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะที่มี
จำนวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the right 
geographical Location) มิลเลทท์ (Millett) เห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มี
ความหมายเลย ถ้ามีจำนวนการให้การบริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่
ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 
       4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการที่เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ 
โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลักไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้
หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
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       จากความหมายของความพึงพอใจที่ได้รวบรวมมานี้พอสรุปได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ และความต้องการของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งความรู้สึกพึงพอใจ 
จะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับในสิ่งที่ต้องการซึ่งในที่นี้ได้หมายถึง การบริการที่ดี ความรู้สึกพึงพอใจจะ 
เกิดข้ึนเมื่อผู้ใช้บริการได้รับตอบสนองในสิ่งที่ต้องการหรือบรรลุเป้าหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึก 
ดังกล่าวจะลดลงไม่เกิดขึ้นหากความต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 
 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับการให้บริการ 
       ความหมายของการให้บริการ เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมี
วัตถุประสงค์หลักในการให้บริการแก่ประชาชนผู้มาติดต่อที่เรียกว่า ผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐ
จะต้องตอบสนองความต้องการของคนหลายกลุ่ม 
       การให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อ
ประชาสัมพันธ์กับประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรงเพื่อให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับความสะดวก 
รวดเร็ว มีแนวคิดการให้บริการของนักวิชาการ โดยยกตัวอย่างพอสังเขป ดังนี้ 
       จากการศึกษาความหมายของคำว่า ให้บริการได้มีผู้ให้ความหมายในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน 
ดังต่อไปนี้ 
       สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 13) กล่าวถึงการให้บริการ สรุปได้ดังนี้ 
              1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็น 
การจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออำนวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการดำเนินงานนั้น ๆ 
              2. หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ
มิใช่ทำๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ 
              3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค
และเท่าเทียมกัน 
              4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ
ได้รับ 
              5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย
สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
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       สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 14) ให้ความหมายว่า การ
บริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระทำหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้
ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการทำให้
บุคคลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น การอำนวยความสะดวก 
การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถดำเนินการได้
หลากหลายวิธี จุดสำคัญคือ เป็นการช่วยเหลือและอำนวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 
       เลื่อมใส ใจแจ้ง (2546, หน้า 31 -34) ได้เสนอแนวความคิดในการบริการประชาชนที่ดีและมี
คุณภาพต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะทำให้ชนะใจผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระทำได้ทั้งก่อนการ
ติดต่อระหว่างการติดต่อและหลักการติดต่อโดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร 
รวมทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้การบริการที่ดี จะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิด
ความเชื่อถือ ศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการใช้บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้าต่อไป 
       นอกจากนี้เขาได้เสนอแนวคิดการปรับกระบวนทัศน์สู่การบริการเป็นเลิศของท้องถิ่นในการ
พัฒนาการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะประสบความสำเร็จได้จำเป็นที่จะต้องมีการ
ปรับทัศนคติ วิธีคิด วิธีทำงานของบุคลากรให้สอดคล้องกับการปรับเปลี่ยนดังกล่าวด้วยโดยยึดหลัก
บริการ ดังนี้ 
              การปรับมุมมองว่าประชาชนคือลูกค้าคนสำคัญ 
              1. เราจะต้องกระตือรือร้นที่จะบริการประชาชน 
              2. มีจิตสำนึกในการให้บริการที่ดีต่อประชาชน (Service Mind) 
              3. เราจะต้องเปิดโอกาสให้ประชาชนเสนอแนะให้แก่เรา 
              4. เราจะต้องสร้างค่านิยมใหม่ว่า ความพึงพอใจของประชาชน คือความสำเร็จของเรา 
              การสร้างวัฒนธรรมใหม่ในการบริการ 
              1. มีวิสัยทัศน์ที่มุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน 
              2. ปรับตัวให้ทันสมัยพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง 
              3. คำนึงถึงผลลัพธ์มากกว่าวิธีการ 
              4. ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
              5. ใช้กฎระเบียบอย่างมีดุลยพินิจ 
              6. มีความริเริ่มสร้างสรรค์ 
              7. ทำงานเป็นทีม 
              8. ทำงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ 
              10. ยึดการบริหารจัดการที่ดี 
              11. มีมาตรฐานการทำงานมุ่งสู่ความเป็นเลิศการให้บริการ 
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              หลักการบริการเป็นเลิศ 
              1. ยิ้มแย้มแจ่มใส 
              2. เต็มใจบริการ 
              3. ทำงานฉับไว 
              4. ปราศรัยไพเราะ 
              5. เหมาะสมโอกาส 
              6. ไม่ขาดน้ำใจ 
              ลักษณะท่ีดีของผู้ให้บริการ 
              1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
              2. พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
              3. ทำตนเป็นคนสุภาพสง่าผ่าเผย 
              4. ยิ้มอยู่เสมอ ทั้งใบหน้า ดวงตา ริมฝีปาก 
              5. หลีกเลี่ยงคำกล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงการรับคำที่ยังไม่แน่ใจ 
              6. แสดงให้ปรากฏว่าเต็มใจบริการ 
              7. หลีกเลี่ยงการโต้แย้งฉุนเฉียว ใส่อารมณ์ต่อผู้มาติดต่อ 
              8. ยกให้ประชาชนเป็นผู้ชนะอยู่เสมอ 
              9. มองคนในทางที่ดี ไม่ดูถูกคน 
              10. พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยู่เสมอทั้งบุคลิก การพูดและความรู้ 
              11. หลีกเลี่ยงการพูดมาก เป็นนักฟังที่ดี 
              12. แสดงให้ปรากฏชัดสนใจผู้มาติดต่ออย่างจริงจัง 
              13. ยกย่องผู้มาติดต่อ 
              เทคนิคในการต้อนรับประชาชน 
              1. ต้อนรับด้วยความคุ้นเคย เป็นกันเอง 
              2. ต้อนรับด้วยความสุภาพอ่อนโยนให้เกียรติอยู่เสมอ 
              3. ต้อนรับด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส 
              4. ต้อนรับด้วยความอบอุ่น 
              5. ต้อนรับด้วยความเอาใจใส่ 
              6. ต้อนรับด้วยความปฏิบัติหน้าที่ให้ทันใจ 
              7. ต้อนรับด้วยความอดทน 
              8. ต้อนรับด้วยความเพียร 
              9. ต้อนรับด้วยความจริงใจ 
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              10. ต้อนรับด้วยการให้บริการเสมอ 
              สรุปได้ว่า การให้บริการประชาชนที่ดี ควรเป็นการให้บริการแบบครบถ้วนสมบูรณ์เป็นการ
พัฒนาระบบการให้บริการและทัศนคติ วิธีคิด วิธีทำงานของพนักงานส่วนตำบลที่มีเป้าหมายที่จะให้
ประชาชนได้รับบริการที่ควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการมุ่ง
ที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริม และสร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบรกิาร 
ตลอดจนเป็นการให้บริการที่มีความถูกต้องชอบธรรม สามารถตรวจสอบได้สร้างความเสมอภาคทั้งใน
การให้บริการและในการที่จะได้รับบริการจากพนักงานส่วนตำบลของรัฐทำให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
              หลักการที่ดีของงานบริการ 
              การบริการที่ดีได้มีผู้แสดงความคิดเห็นไว้หลาย ๆ ด้าน 
              จรัส สวุรรณมาลา (2539 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 14 -15) กล่าวถึงลักษณะ
การให้บริการที่มีคุณภาพ โดยมีตัวแปรที่จะนำมาใช้ในการกำหนดคุณภาพของบริการ ดังนี้ 
              1. ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มีข้ึนตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการ
ที่บังคับให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการรับชำระภาษีอากร จำเป็นต้องควบคุมให้ถูกต้องตาม
ระเบียบกฎหมายที่เก่ียวข้องเป็นสำคัญ 
              2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจำนวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเข้าคิวเพื่อขอรับบริการ 
              3. ความทั่วถึง เท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการที่ดีต้องเปิดโอกาสให้
ประชาชนในทุกพ้ืนที่ กลุ่มอาชีพ เพศ วัย ได้ใช้บริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันได้อย่างทั่วถึง
เท่าเทียมกัน โดยไม่มีข้อยกเว้น 
              4. ความสะดวก รวมเร็ว เชื่อถือได้ หมายถึง การให้บริการที่ดีมีคุณภาพนั้นจะต้องมี
ลักษณะที่สำคัญ ดังนี้ 
                     4.1 ผู้ใช้บรกิารจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได้ ณ ที่ต่าง ๆ และ
สามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผู้ใช้บริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารณา
ได้จากกระบวนการให้บริการ เช่น การจัดให้มีจุดให้ -รับบริการเพียงจุดเดียว (One –Stop Service) 
                     4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนต้องได้รับการบริการทันที โดยไม่ต้องรอคิว
คอยรับบริการนานเกินสมควร 
                     4.3 ความนา่เชื่อถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะต้องมีความ
ต่อเนื่องสม่ำเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการที่แน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าได้แน่นอนเป็นที่
พ่ึงพาของผู้รับบริการได้เสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดน้อยท่ีสุด 
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              5. ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการ
ประเภทที่ต้องอาศัยความรู้ความชำนาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงินการบัญชี บริการทาง
การแพทย์ เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวนี้จะมีคุณภาพดีก็ต่อเมื่อมีบุคลากรและ
กระบวนการให้บริการที่ได้มาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 
              6. การเรียกเก็บค่าบริการที่เหมาะสมต้นทุนการให้บริการต่ำ หมายถึง การให้บริการของรัฐ
ประเภทที่มีการเรียกเก็บค่าบริการจากผู้รับบริการต้องมีค่าบริการที่เหมาะสมและต้องมีระบบการ 
จัดบริการที่มีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการดำเนินงานต่ำ เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการที่มีคุณภาพดี และ
มีค่าบริการที่ไม่สูงเกินไป 
              ปรัชญา เวสารชัช ์(2523, หน้า 20 - 21 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 15) 
กล่าวถึง การให้บริการสรุปได้ ดังนี้ 
              1. ทำให้ผู้รับบริการเต็มใจ และไม่เกิดความทุกข์ความเครียดในการมารับบริการต้องทำให้ 
ประชาชนเกิดความรู้สึกพอใจ หรือแปลกใจที่ไม่เลวร้ายอย่างที่คิด 
              2. อย่าปล่อยให้ผู้รับบริการอยู่ที่หน่วยบริการนานเกินไป หากมีผู้รับบริการมาติดต่อก็ต้อง
ให้ผู้รับบริการออกจากหน่วยบริการให้เร็วที่สุด ทั้งนี้รวมทั้งพยายามจัดบริการให้เสร็จเสียในคราว
เดียวกันจะได้ไม่ต้องเป็นภาระมาติดต่ออีกในเรื่องเดิม 
              3. อย่าทำผิดพลาดจนผู้มารับบริการเดือดร้อน หัวหน้าหน่วยลงมาดูแล และพบปะด้วย
ตนเองและสร้างความพอใจด้วยการอำนวยความสะดวกเป็นพิเศษให้เท่าที่สามารถทำได้ 
              4. สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการให้น่ารื่นรมย์ โดยการจัดสถานที่ให้ร่มรื่นมีที่นั่งพัก
พนักงาน ข้าราชการ แต่งตัวเรียบร้อย สุภาพ สถานที่ดูสะอาด 
              5. ทำให้ผู้รับบริการเกิดความคุ้นเคยกับบริการ โดยจัดป้ายประชาสัมพันธ์แนะนำมีข้ันตอน
อย่างไร มีพนักงาน เจ้าหน้าที่ซึ่งพร้อมจะตอบคำถาม 
              6. เตรียมความสะดวกให้พร้อมจัดสิ่งอำนวยความสะดวก มีคำแนะนำ 
              สรุปได้ว่า การให้บริการเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวม
ของประชาชน โดยคำนึงถึงความสอดคล้องความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ ความสม่ำเสมอความ
เสมอภาค ความประหยัด ความสะดวก และตรงเวลาอย่างต่อเนื่องในการศึกษาครั้งนี้ได้ยึดการ
ให้บริการโดยมุ่งเน้นไปที่พนักงานส่วนตำบลของเทศบาลตำบลปลาโหล ซึ่งเป็น 
ผู้ให้บริการสาธารณะ 
               วิธีบริการประทับใจ 
               เมื่อพิจารณาถึงวิธีการบริการประทับใจ ซึ่งได้มีผู้กล่าวไว้ ดังนี้ 
               ปรัชญา เวสารัชช์ (2540, หน้า 30 - 44 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 16) ได้
กล่าวเกี่ยวกับบริการประทับใจว่า คำว่า ประทับ หมายถึง การติด ยึดแน่น หรือฝัง 
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               ประทับใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ฝังแน่นในใจของคนเรา 
               บริการประทับใจ หมายถึง บริการที่ผู้รับเกิดความรู้สึกบางอย่างที่ฝังแน่น ยากท่ีจะถ่าย
ถอนหรือยากท่ีจะเปลี่ยนแปลงง่าย ๆ หากบริการที่ดีเป็นที่พึงพอใจ ก็ทำให้ผู้รับบริการเกิดความ
ประทับใจในทางที่ดี คือ เกิดความสุข ความพอใจ ความชอบพอ ความชื่นชม อยากรับบริการอีก แล้ว
ก็จะพูดชมให้ผู้อ่ืนฟัง รวมทั้งพูดปกป้องหากมีใครมาตำหนิบริการของพนักงานที่เขาประทับใจนั้น ทัง้นี้
ก็เพราะพนักงานบริการได้สร้างภาพลักษณ์อันเป็นที่ประทับใจในทางที่ชื่นชมยกย่อง 
                โดยสรุปหลักการทั่วไปเกี่ยวกับการทำให้ประชาชนผู้ใช้บริการจะเกิดความประทับใจเกิด
ความพอใจ หรือความรู้สึกท่ีดีต่อบริการได้นั้น ประชาชนต้องมีความสะดวกใจในการรับบริการ
กล่าวคือ มารับบริการได้สะดวก ปราศจากข้อสงสัยหรือ สับสนในการรับบริการได้รับการปฏิบัติจาก
พนักงานผู้บริการด้วยความรวดเร็ว เรียบร้อย สุภาพ ได้รับความช่วยเหลือชี้แนะได้รับความเอาใจใส่
เป็นอย่างดี รวมทั้งเกิดความสบายหูสบายตาเมื่อได้มาสัมผัสกับหน่วยบริการและพนักงานที่บริการ สิ่ง
ที่ต้องตระหนักตั้งแต่ต้น คือความประทับใจนั้นเป็นเรื่องของความรู้สึกของแต่ละคนที่ไม่เหมือนกัน อัน
เนื่องมาจากความต้องการ ความคาดหวัง และพ้ืนเพประสบการณ์ของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกันและท่ี
สำคัญก็คือ ความประทับใจมิได้เกิดจากการใคร่ครวญใช้เหตุผลตามข้อเท็จจริงแต่เกิดจากอารมณ์สิ่งที่
ประชาชนได้สัมผัสจากการบริการของรัฐนั้นคือ กระบวนการการบริการและการที่ได้รับการปฏิบัติจาก
พนักงานที่ให้บริการ 
                       1. กระบวนการบริการ ความประทับใจที่ดีของผู้รับบริการยังขึ้นกับกระบวนการ การ
บริการที่รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกต้อง โปร่งใส และสะดวก 
                2. พนักงานที่บริการ พฤติกรรมและวิธีการบริการของพนักงานที่บริการมีความสำคัญ
มากที่สุดในการสร้างความประทับใจในการบริการประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนได้รับประสบการณ์
โดยตรงจากการสัมผัสกับพนักงานที่บริการประชาชนโดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเทศไทย ซึ่งยังมิได้
พัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดต่อโดยตรงระหว่างพนักงานที่บริการกับประชาชนเรื่องท่ี
จะทำให้ประชาชนเกิดความประทับใจที่ดี (หรืออาจเกลียดชังประทับจิต ถ้าได้บริการไม่ดี) 
              เทคนิคการสร้างความประทับใจในการบริการ 
              เมื่อพิจารณาถึงเทคนิคการสร้างความประทับใจในการบริการ ซึ่งได้มีผู้กล่าวไว้ว่า ดังนี้    
              ปรัชญา เวสารัชช ์(2540, หน้า 48 - 53 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 17) ได้กล่าว
ไว้ว่า เกี่ยวกับวิธีการสร้างความประทับใจสำหรับประชาชนผู้รับบริการ อาจทำได้หลากหลายขึ้นอยู่กับ
กำลังทรัพยากรที่มีและความตั้งใจที่จะให้บริการที่ดี โดยพนักงานผู้ให้บริการเป็นเรื่องสำคัญพนักงานผู้
ให้บริการต้องมีจติสำนึกท่ีดี สนใจและตั้งใจพัฒนาการบริการของตนให้เกิดความประทับใจที่ดีสำหรับ
ประชาชน แล้วจะต้องมีขบวนการวิธีปฏิบัติที่สร้างความประทับใจสำหรับประชาชนผู้รับบริการ คือ 
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              1. การจัดระบบ ในการให้บริการทีมีคุณภาพอาจทำได้หลายทาง 

1.1 การให้บัตรคิวโดยรับบัตรคิวจากเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ หรือหยิบจากจุดวาง 
บัตรคิว แต่ทั้งนี้ต้องมีการประกาศให้ทราบตลอดเวลา 

1.2 การจัดแถว การจัดช่องให้ติดต่อโดยการจัดช่องหรือแถวให้ประชาชนเข้าแถว 
อย่างเป็นระเบียบ 

1.3 การจัดหรือกำชับพนักงานผู้ให้บริการคอยดูแลเป็นครั้งคราวเพื่อให้เกิดระเบียบ 
1.4 การจัดช่องพิเศษในกรณีทีมีเรื่องที่ติดต่อบางเรื่องสามารถดำเนินการได้รวดเร็วก็ 

ควรแยกเรื่องดังกล่าวออกจากช่องปกติและจัดเป็นช่องทางด่วนให้โดยประชาสัมพันธ์ให้ทราบและ
ชัดเจน เช่น 

1.4.1 การจัดเวลาทำการ เริ่มจาก 08.30 น. ถึง 16.30 น. 
1.4.2 การระบุเวลาดำเนินการ หน่วยบริการที่ดีควรระบุเวลาดำเนินการให้ 

ชัดเจนเพื่อที่ประชาชนจะได้ทราบระยะเวลาในการดำเนินการ 
 1.4.3 การจัดจุดรับบริการ จุดที่รับติดต่อควรเป็นจุดที่สะดวกสำหรับ 

ประชาชนควรเป็นจุดที่อยู่บริเวณด้านหน้าของหน่วยงาน 
 1.4.4 บริการจุดเดียว ในระบบบริการที่ดีภาระทั้งหลายควรตกกับพนักงาน 

ส่วนประชาชนควรได้รับความสะดวกมากท่ีสุด การกำหนดจุดรับติดต่อควรจัดให้เหลือน้อยที่สุด
ประชาชนควรติดต่อที่จุดเดียวและเจ้าหน้าที่จะต้องดำเนินการทั้งหมดให้แล้วเสร็จ 
              2. การอำนวยความสะดวก ประชาชนได้รับความสะดวกมากเท่าไหร่ก็จะยิ่งทำให้เกิด
ความรู้สึกและความประทับใจที่ดีมาก โดยสามารถจัดให้แก่ประชาชน ได้ดังนี้ 

2.1 ความสะดวกระหว่างรอ หน่วยบริการควรเร่งบริการให้รวดเร็ว ลดเวลาที่ 
ผู้รับบริการให้น้อยลงที่สุด หากจำเป็นที่ผู้รับบริการต้องรอหน่วยงานบริการ ต้องจัดให้ประชาชนเกิด 
ความสะดวกในการรอ เช่น จัดให้มีสถานที่และท่ีนั่งรอเพียงพอไม่แออัด ไม่เบียดเสียด ไม่ยัดเยียด 

2.2 ความสะอาดของสถานที่ ความประทับใจของประชาชนขึ้นอยู่กับความสะอาด 
ของสถานที่ ความเรียบร้อยของอาคารสถานที่โดยเฉพาะห้องสุขา 

2.3 ความสะดวกของประชาชนบางกลุ่ม ประชาชนที่เข้ามาติดต่อมีหลายกลุ่มหลาย 
ประเภท โดยเฉพาะคนพิการ ควรจัดให้มีทางเลื่อนสำหรับรถเข็น 
              3. การใช้เทคโนโลยียุคสมัยใหม่ เทคโนโลยีมีบทบาทสำคัญในการเก็บและประมวลผล
ข้อมูล ผ่อนแรงในการทำงาน สร้างความถูกต้อง ช่วยลดความผิดพลาดของมนุษย์ ช่วยให้ทำงานได้
รวดเร็วและช่วยให้ผลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยีสามารถนำมาใช้สำหรับงานบริการ เช่น 

3.1 แบบฟอร์มไม่จำเป็นต้องเป็นแบบฟอร์มที่จัดพิมพ์โดยส่วนราชการ หน่วยบริการ 
ควรยินยอมให้ผู้ติดต่อสามารถพิมพ์แบบฟอร์มของตนได้เอง 
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3.2 การให้ข้อมูลผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบันมีการพัฒนาของเครื่องมือ 
อิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริการควรใช้ประโยชน์จากการพัฒนายุคใหม่ เพ่ือเสริมประสิทธิภาพในการ
บริการ เช่น ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และให้ข้อมูลผ่านระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ 

3.3 การใช้เทคโนโลยีสนับสนุนงานบริการ เทคโนโลยีหรือเครื่องมือสมัยใหม่ช่วยใน 
การบริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เพ่ือช่วยในการพิมพ์หรือบันทึกผลงานแทนการลงรายการด้วย 
ตัวบุคคล 
              สรุป การให้บริการเพ่ือให้เกิดความประทับใจสำหรับประชาชนผู้มาติดต่อนั้นมีมากมาย 
หลากหมายวิธี โดยส่วนรวมแล้ว เทคนิควิธีเหล่านี้เน้นที่การจัดระบบที่เหมาะสม การใช้เทคโนโลยี
สนับสนุนที่สำคัญ คือ พนักงานผู้ให้บริการต้องมีความสนใจ และความพยายามนำมาประยุกต์ใช้ให้ 
เหมาะสม 
 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับคุณภาพการบริการ 
             เกี่ยวกับเรื่องคุณภาพการบริการมีผู้ให้ความหมายไว้แตกต่างกันตามวัตถุประสงค์ของผู้ที่
ศึกษา ดังนี้ สมิต สัชฌุกร (2542อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 18) ให้ความหมายคำว่า 
การบริการตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า “Service” ซึ่งเป็นคำที่เราคุ้นเคยและคนส่วนมากจะเรียกร้อง 
ขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจของตน 
              โดยกล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระทำหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับการใช้
บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วย
วิธีการหลากหลายในการทำให้คนต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการ
ทั้งสิ้น 
              การจัดอำนวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถดำเนินการได้หลากหลายวิธี จุดสำคัญ คือ เป็นการ
ช่วยเหลือและอำนวยประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้บริการ 
              การบริการเป็นสิ่งสำคัญยิ่งในงานด้านต่าง ๆ เพราะบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือ
การดำเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน ไม่มีการดำเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการ
และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วยเสมอยิ่งเป็น
ธุรกิจบริการตัวบริการนั้นเองคือ สินค้า การขายจะประสบความสำเร็จได้ต้องมีการบริการที่ดี กิจการ
การค้าจะอยู่ได้ต้องทำให้เกิดการ “ขายซ้ำ”คือ ต้องรักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่ การบริการที่ดี
จะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ ทำให้เกิดการขายซ้ำแล้วซ้ำอีก และชักนำให้มีลูกค้าใหม่ ๆ ตามมา เป็นความ
จริงว่า “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าทีละตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องทำพร้อม 
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กัน ทั้งองค์กร”การพัฒนาคุณภาพของการบริการเป็นสิ่งจำเป็นอย่างยิ่งที่ทุกคนในองค์กรจะต้องถือ
เป็นความรับผิดชอบร่วมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขันหรือสูญเสียลูกค้าไป 
              สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 19 -20) กล่าวไว้ว่า ในการพิจารณาความสำคัญของบริการ
อาจพจิารณาได้ใน 2 ด้าน ได้แก่ 
              1. ถ้ามีบริการที่ดีจะเกิดผลอย่างไร 
              2. ถ้าบริการไม่ดีจะมีผลเสียอย่างไร 
              บริการที่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติ อันได้แก่ ความคิด และความรู้สึก ทั้งต่อตัวผู้
ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้ 
              1. มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ 
              2. มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ 
              3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
              4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 
              5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืนแนะนำให้มาใช้บริการเพ่ิมข้ึน 
              6. มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ 
              7. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ดี 
              บริการที่ไม่ดีจะส่งผลให้ผู้บริการมีทัศนคติท้ังต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการ
เป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดังนี้ 
              1. มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ 
              2. มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ 
              3. มีความผิดหวัง และไม่ยินดีมาใช้บริการอีก 
              4. มีความประทับใจที่ไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 
              5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืน ไม่แนะนำให้มาใช้บริการอีก 
              6. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ไม่ดี 
              พฤติกรรมของผู้ที่จะทำงานบริการได้ดี มีดังต่อไปนี้ 
              อัธยาศัยดี 
              ผู้ใช้บริการล้วนมคีวามคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยอันดี ทั้งด้วยสี
หน้า แววตา ท่าทาง และคำพูดการต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยใบหน้ายิ้มแย้มเป็นเสน่ห์ที่สำคัญมีภาษิตจีน
กล่าวไว้ว่า “ยิ้มไม่เป็น อย่าค้าขายดีกว่า”การมองด้วยแววตาที่เป็นมิตร ฉายแสงของความเต็มใจให้
การต้อนรับอย่างอบอุ่นเป็นลักษณะที่แสดงออกทางความคิดและความรู้สึกท่ีดี ท่าทางที่กระตือรือร้น 
กุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมื่อรวมเข้ากับคำพูดที่ดี มีน้ำเสียงไพเราะก็
จะเป็นคุณสมบัติที่ดีในด้านพฤติกรรมของผู้บริการ 
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              มีมิตรไมตรี 
              พนักงานผู้ให้บริการที่มีการแสดงออกให้ผู้ใช้บริการเห็นว่า มีมิตรไมตรีก็เป็นการชนะใจ
ตั้งแต่ต้น ความมีมิตรไมตรีจะนำไปสู่ความสำเร็จในการให้บริการไม่ว่าจะเป็นงานประเภทใด การ
บริการที่ดีบวกกับการให้ความช่วยเหลือ เล็ก ๆ น้อย ๆ ก่อให้เกิดความพอใจและความชื่นชอบของ
ผู้ใช้บริการ ถ้าพนักงานผู้ให้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการก็จะ
เกิดมนุษย์สัมพันธ์ในการให้บริการอย่างมั่นคงและเกิดมิตรภาพที่ยืนนานเอาใจใส่สนใจงาน 
              ความมุ่งม่ันในการให้บริการ 
              มีความสัมพันธ์กับความเอาใจใส่งานเป็นอย่างมาก เพราะหากขาดความเอาใจใส่สนใจงาน
แล้วก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงาน หรือทำงานไปเรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไม่ได้การพิจารณาถึง
พฤติกรรมของผู้ให้บริการว่ามีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่ จะต้องดูว่ามีความจริงจังในการทำงาน
มากน้อยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอย่างกระตือรือร้นต่อหน้าผู้บังคับบัญชา แต่พอลับตา
ผู้บังคับบัญชาแล้วก็เลิกสนใจงาน หันหลังให้งานไม่คิดที่จะปรับปรุงพัฒนาให้เกิดความสะดวกในการ
บริการผู้ใช้บริการ ไม่ดูแลในเรื่องความสะอาดของสถานที่และผลิตภัณฑ์อยู่ในวิสัยที่จะทำได้โดยไม่
ต้องเสียค่าใช้จ่ายมาก แต่ให้ผลเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่หน่วยงาน 
              แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย 
              พนักงานผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพดีเพ่ือให้เป็นที่น่าเชื่อถือไว้วางใจของผู้รับบริการ 
การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานที่ทำงานและสถานภาพของหน่วยงานจะช่วยให้เกิด
ความรู้สึกท่ีดีจากผู้ติดต่อเกี่ยวข้องด้วย หากพนักงานผู้ให้บริการแต่งกายสกปรกมีกลิ่นเหม็นคงไม่เป็น
ที่น่าพอใจของประชาชนผู้รับบริการและเกิดความรู้สึก สะอิดสะเอียนในการคัดเลือกผู้เข้าทำงานจึง
ต้องให้ความสำคัญกับการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะส่องแสดงถึงความไม่ใส่ใจใน
ความถูกต้องเหมาะสม 
              กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 
              ประชาชนผู้ใช้บรกิารทุกคนต้องการติดต่อขอรับบริการจากผู้ซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจ
ผู้ซึ่งมีกิริยาหยาบ การที่พนักงานผู้ให้การบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนน้อมจะเป็นเครื่องเชิดหน้าชูตาหรือ
เป็นภาพลักษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแล้ว การแสดงออกถึงความมีมารยาท รู้จักที่
สูงที่ต่ำ ที่ชอบที่ควร นับเป็นสิ่งสำคัญท่ีพนักงานผู้ให้บริการจะต้องตระหนักรู้และประพฤติปฏิบัติอย่าง
ระมัดระวัง หากมีข้อผิดพลาดใด ๆ เกิดขึ้นจะนำความเสียหายมาสู่หน่วยงานมาก 
              วาจาสุภาพ 
              ไม่มีประชาชนผู้รับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮากพูดหยาบคายก้าวร้าวทุกคน
ล้วนต้องการคำพูดที่สุภาพฟังแล้วรื่นหู คนที่ไม่ยอมรับความจริงว่าตนพูดไม่เข้าหูคน หรือคนเขา
รังเกียจที่จะฟังจะได้รับการติฉิน โดยทั่วไปการทำงานที่ต้องมีการบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือ 
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ผู้อื่นให้เกิดความพึงพอใจจึงต้องเป็นผู้มีวาจาสุภาพ เพ่ือให้ประชาชนผู้ใช้บริการมีความสบายใจที่จะ
ติดต่อขอรับบริการ การคัดเลือกผู้เข้าทำงานจึงควรจะสัมภาษณ์เพ่ือจะได้สนทนาป้อนคำถามและ 
ฟังคำตอบว่าบุคคลใดมีการใช้ถ้อยคำอย่างไร วาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 
              น้ำเสียงไพเราะ 
              การแสดงออกทางน้ำเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกันออกไป บางคนพูดมีน้ำเสียงชวนฟัง 
น้ำเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือ ในขณะที่บางคนมีน้ำเสียงห้วนหรือที่
เรียกกันว่าพูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไม่ว่าผู้ใดจะมีธรรมชาติของเสียงที่เปล่ง
ออกมาเป็นคำพูดอย่างไร การที่จะทำงานบริการได้ดีก็จะต้องเป็นผู้มีน้ำเสียงไพเราะแม้ว่าจะไม่ไพเราะ
หรือเสียงหวาน เสียงดีอย่างนักร้องแต่จะต้องมีน้ำเสียงชัดเจนและชวนฟังจึงจะมีความเหมาะสมในการ
ทำหน้าที่บริการ 
               ควบคุมอารมณ์ได้ดี 
               พนักงานผู้ให้การบริการจะต้องมีอารมณ์ม่ันคง เพราะอยู่ในสถานการณ์ที่จะต้องพบปะ
ผู้คนมากหน้าหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังต่าง ๆ กัน ผู้รับบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ และมีความ
เป็นผู้ดี แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี แสดงท่าทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง ก้าวร้าว หรือมีอุปนิสัย
ใจร้อน ต้องการบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไม่ได้ดังใจอาจพูดตำหนิหรืออาจถึงข้ันขู่ตะคอกด้วยกิริยา
หยาบคาย ในงานที่ต้องมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโต้ได้พนักงานผู้ให้บริการจะต้อง
ควบคุมอารมณ์ด้วยความอดทนอดกลั้น 
              รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา 
              พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงานที่ต้องให้การบริการจะต้องสนองตอบความต้องการ
ของประชาชนผู้ใช้บริการ ดังนั้น เมื่อประชาชนผู้ใช้บริการมีปัญหาหรือข้อร้องเรียนใด ๆ พนักงานผู้
ให้บริการจะต้องแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบื้องต้นจะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจรับรู้
ปัญหาย่อมไม่ได้ นอกจากแสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจังแล้วจะต้องมีความรู้สึกเต็มใจที่จะให้ความ
ช่วยเหลือแก้ปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ประชาชนผู้รับบริการด้วยเพราะการที่พนักงานผู้ให้บริการเพียงแต่รับ
ฟังปัญหาอย่างเดียวย่อมไม่เป็นการเพียงพอ ทั้งจะทำให้ประชาชนผู้ใช้บริการรู้สึกว่าเป็นการรับฟัง
อย่างขอไปที แต่ถ้าเมื่อใดที่มีความกระตือรือร้นดำเนินการแก้ปัญหาจะทำให้ประชาชนผู้ใช้บริการเกิด
ความประทับใจ 
              กระตือรือร้น 
              อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมที่ดีอย่างยิ่งในงานบริการ หาก
พนักงานผู้ทำงานบริการเป็นคนเนิบนาบเฉื่อยแฉะแล้วย่อมมีลักษณะที่ทำให้ประชาชนผู้ใช้บริการหมด
ศรัทธา และไม่คาดหวังที่จะได้รับบริการของงานบริการเสียไปแล้ว ยังจะเป็นผลให้การบริการล่าช้า
และผิดเวลาหรือไม่ทันกำหนดที่ควรจะเป็น 
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              มีวินัย 
              พนักงานผู้ให้บริการที่มีระเบียบวินัยจะทำงานเป็นระบบมีความคงเส้นคงวาและมีนิสัยยึด
มั่นในคำสัญญาเมื่อหน่วยงานมีนโยบายกำหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่ผู้รับบริการอย่างใด
แล้วก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางท่ีกำหนดไว้โดยเคร่งครัด ดังนั้น ในการคัดเลือกผู้มีคุณสมบัติใน
การเป็นผู้ทำงานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเป็นเรื่องสำคัญ 
              ซื่อสัตย์ 
              การใหบ้ริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้องตรงไปตรงมาไม่บิดพลิ้วหรือใช้เล่ห์กล
ฉ้อฉล ผู้รับบริการทุกคนต้องการติดต่อสัมพันธ์กับคนที่ซื่อสัตย์และรักษาคำพูด ไม่ชอบติดต่อกับคนพูด
โป้ปดมดเท็จตลบตะแลง ดังนั้น พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตย์รักษาคำพูดจึงเป็นสุดยอด
ปรารถนาของผู้ใช้บริการ 
              กล่าวโดยสรุปได้วา่ นอกจากลักษณะเฉพาะตัวข้างต้นแล้ว คุณลักษณะอื่น ๆ ที่ดีย่อมช่วย
ให้การทำงานบริการดีขึ้นอีก หากได้ปฏิบัติอย่างจริงจังเป็นนิสัยก็จะเป็นพ้ืนฐานให้งานบริการสำเร็จ
ด้วยดี และการให้บริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคกลยุทธ์ ทักษะต่างๆ ที่จะ
ทำให้ชนะใจลูกค้า หรือผู้มาใช้บริการถือว่าได้มีความสำคัญยิ่งในปัจจุบันนี้ ในการที่จะสร้างความพึง
พอใจและการกลับมารับบริการซ้ำอีกจากผู้ที่มาใช้บริการ 
 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับการบริการสาธารณะ 
       คำว่าบริการสาธารณะมีผู้ให้ความหมายไว้หลายคน แต่อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณาจากรูปแบบ
และเหตุผลในการให้คำจำกัดความว่าบริการสาธารณะแล้วจะเห็นได้ว่าได้รับอิทธิพลมาจากแนวคิด
ของ ประยูร กาญจณดล (2549, หน้า 119 -121 อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง,2545, หน้า 16) ที่ให้
ความหมายของคำว่าบริการสาธารณะไว้ในหนังสือ “กฎหมายปกครอง” ว่าบริการสาธารณะ หมายถึง 
กิจกรรมที่อยู่ในความอำนวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดทำขึ้นโดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
       การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที่อยู่ในความอำนวยการหรือในความควบคุมของฝ่ายการ
ปกครองที่จัดขึ้น เพ่ือสนองความต้องการของประชาชน ฝ่ายปกครอง หมายถึง ฝ่ายบริหาร ที่รวมถึง
ข้าราชการทุกส่วนกลาง ภูมิภาคและท้องถิ่น ที่มีหน้าที่จะต้องจัดทำบริการสาธารณะให้แก่ ประชาชน 
โดยมีลักษณะดังนี้ 
       1. เป็นกิจกรรมที่อยู่ในการควบคุมของรัฐ 
       2. มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
       3. การจัดระเบียบและวิธีดำเนินบริการสาธารณะ ย่อมแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอ เพ่ือให้
เหมาะสมแก่ความจำเป็นแห่งกาลสมัย 
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       4. ต้องจัดดำเนินการโดยสม่ำเสมอ 
       5. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 
       ปฐม มณีโรจน์ (2538อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545, หน้า 18) ได้ให้ความหมายของการบริการ
สาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะท่ีเป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอำนาจกระทำเพ่ือตอบสนองต่อ
ความต้องการและเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจจากความหมาย ดังกล่าวนี้สามารถพิจารณาการให้บริการ
สาธารณะว่าประกอบด้วยผู้ให้บริหาร (Providers) และผู้บริการ (Recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติ
เป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการ เพื่อให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 
       วัง (Wang, 1986อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545, หน้า 18) ได้พิจารณาการให้บริการสาธารณะ
ว่า เป็นการเคลื่อนย้ายเรื่องที่ให้บริการจากจุดหนึ่งไปยังจุดหนึ่ง เพ่ือให้เป็นตามที่ต้องการการบริการมี 
4 ปัจจัยสำคัญ คือ 
       1. ตัวบริหาร (Management) 
       2. แหล่งหรือสถานที่ที่ให้บริการ (Sources) 
       3. ช่องทางในการให้บริการ (Channels) 
       4. ผู้รับบริการ (Client groups) 
       สรุปจากปัจจัยทั้งหมดนี้จึงสามารถให้ความหมายของระบบการให้บริการว่า เป็นระบบที่มีการ
เคลื่อนย้ายบริการอย่างคล่องตัวผ่านช่องทางที่เหมาะสม จากแหล่งให้บริการที่มีคุณภาพไปยัง
ผู้รับบริการตรงตามเวลาที่กำหนดไว้ ซึ่งจากความหมายดังกล่าว การให้บริการนั้นจะต้องมีการ
เคลื่อนย้ายตัวบริการผ่านช่องทางและต้องตรงตามเวลาที่กำหนด 
 

2.5 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ 
       กุลธน ธนาพงศธร (2528, หน้า 303 -304) กล่าวว่า หลักการให้บริการที่สำคัญ 5 ประการคือ 
       1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการ ของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และบริการที่
องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการ
จัดการให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 
       2. หลักความสม่ำเสมอ คือการให้บริการนั้นๆ ต้องดำเนินไปอย่างต่อเนื่องสม่ำเสมอมิใช่ทำ ๆ 
หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 
       3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดตั้งนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างสม่ำเสมอหน้า
และเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ 
อย่างเห็นได้ชัด 
       4. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายที่จะต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ 
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       5. หลักความสะดวกบริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการ จะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติง่าย สะดวก 
สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ หรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
       เวเบอร์ (Weber, 1966, p. 98) ให้ทัศนคติเกี่ยวกับการใช้บริการว่า การจะให้บริการมี 
ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด คือ การให้บริการที่ไม่คำนึงถึงตัวบุคคล หรือ
เป็นการบริการที่ปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนได้รับการปฏิบัติเท่าเทียม
กันตามเกณฑ์เมื่ออยู่ในสภาพที่เหมือนกัน 
       อมร รักษาสัตย์ (2546, หน้า 54) นักวิชาการอีกท่านหนึ่งเห็นว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
เป็นมาตรอีกอย่างหนึ่งที่ใช้วัดประสิทธิภาพของการให้บริการได้เพราะการจัดบริการของรัฐนั้นมิใช่สัก
แต่ว่าทำให้เสร็จ ๆ ไป แต่หมายถึง การให้บริการอย่างดีเป็นที่พึงพอใจของประชาชน 
       เจิดศักดิ์ ชีวะก้องเกียรติ (2534, หน้า 32) กล่าวว่า ในการให้บริการสาธารณะต่าง ๆ นั้นความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อบริการนับว่า มีความส าคัญยิ่งเพราะเป็นสิ่งที่บ่งชี้ว่า บริการสาธารณะ 
ดังกล่าวประสบผลสำเร็จมากน้อยเพียงใดความพึงพอใจต่อบริการสาธารณะนี้มีนักวิชาการบางท่านได้
ให้ความหมายไว้ ได้แก่ ไมเคิล อาร์. ฟิตซ์เจอรัลด์ (Michael R. Fitzgerald) โรเบิร์ท เอฟ.ดูแรนด์ 
(Robert F. Durant) และจอห์น ดี. มิลเลท (John D. Millet) ฟิตเจอร์รัลและดูแรนด์ได้ให้ความหมาย
เกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) ว่าเป็น
การประเมินผลนี้ก็จะแตกต่างกันไป ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับเป็นเกณฑ์ 
(Criteria) ที่แต่ละบุคคลตั้งไว้รวมทั้งการตัดสินใจ (Judgement) ของบุคคลตั้งไว้ โดยการประเมินผล
สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ด้าน คือ 
              ด้านอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการได้รับรู้การส่งมอบบริการ 
              ด้านวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพบริการ 
       ปรชัญา เวสารัชช์ (2523, หน้า 251) ยังกล่าวว่าการให้บริการของรัฐนั้นจะต้องคำนึงถึงสิ่ง
ต่อไปนี้ด้วย 
       1. การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยากหรือให้คำจำ
จัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้างๆ ถึงองค์ประกอบที่จะให้เกิดความพึงพอใจ คือ 

1.1 ให้บริการที่เท่าเทียมกันแก่สมาชิกสังคม 
1.2 ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม เช่น บริการดับเพลิง บริการช่วยเหลือผู้ประสบภัยน้ำท่วม 
1.3 ให้บริการโดยคำนึงถึงปริมาณความมากน้อยคือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 
1.4 ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

       2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพ้ืนฐานสำหรับการบริหาร
ราชการในสังคมประชาธิปไตยจะต้องทำหน้าที่ภายใต้การชี้นำทางการเมืองจากตัวแทนของประชาชน  
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และต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชนต้องมีความยืดหยุ่นที่จะปรับเปลี่ยน
ลักษณะงาน หรือการให้บริการที่สามารถสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มากที่สุด 
       ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536, หน้า 11 -14) ได้เสนอหลักการให้บริการครบวงจรหรือการพัฒนาการ
ให้บริการในเชิงรุกว่าจะต้องเป็นไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกง่าย ๆ ว่าหลัก Package Service ดังนี้ 
       1. ยึดการตอบสนองความต้องการจำเป็นของประชาชนเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับจะ
เน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการดังนี้ 

1.1 ข้าราชการมีทัศนคติว่าการให้บริการจะเริ่มต้นก็ต่อเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการมากกว่า
ที่จะมองว่าตนเองมีหน้าที่ที่จะต้องจัดบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ที่เขาควรจะได้รับ 

1.2 การกำหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการมักเป็นไป เพ่ือสงวนอำนาจ
ในการใช้ดุลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มักเป็นไปเพ่ือควบคุมมากกว่าการ
ส่งเสริมการติดต่อราชการจึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจำนวนมากและต้องผ่านการตัดสินใจ
หลายขั้นตอน ซึ่งบางครั้งเกินกว่าความจำเป็น 

1.3 จากการที่ข้าราชการมองว่าตนมีอำนาจในการใช้ดุลยพินิจและมีกฎระเบียบเป็นเครื่องมือ
ที่จะปกป้องการใช้ดุลยพินิจของตนทำให้ข้าราชการจำนวนไม่น้อยมีทัศนคติในลักษณะของเจ้าขุนมูล
นายในฐานะท่ีตนมีอำนาจที่จะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การดำเนินความสัมพันธ์จะเป็นไปใน 
ลักษณะที่ไม่เทียมกันและนำไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจที่จะให้บริการ รู้สึกไม่พอใจเมื่อ
ราษฎรแสดงความเห็นโต้แย้ง เป็นต้น 
       ดังนี้ เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชน
ผู้รับบริการ ทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ และผู้ที่อยู่ในฝ่ายที่ควรจะได้รับบริการเป็นสำคัญซึ่งมีลักษณะ
ดังนี้คือ 
       1. ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ท่ีต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องโดย
จะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 
       2. การกำหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องคำนึงถึงสิทธิประโยชน์ของ
ผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่างสะดวกและ 
รวดเร็ว 
       3. ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีหลักฐานและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตนมีสิทธิที่จะรับรู้
ให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 
       4. ความรวดเร็วการให้บริการ สังคมปัจจุบันเป็นสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ อย่างรวดเร็ว
และมีการแข่งขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยู่ตลอดเวลาในขณะที่ปัญหาพื้นฐานของระบบราชการ คือ ความ
ล่าช้า ซึ่งเกิดจากความจำเป็นตามลักษณะของการบริหาราชการเพ่ือประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ แต่ใน
หลายส่วนความล่าช้าของระบบราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก้ไขได้ เช่น ความล่าช้าที่เกิดจากการปัด 
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ภาระในการตัดสินใจ ความล่าช้าที่เกิดจากการขาดการกระจายอำนาจหรือเกิดจากการกำหนดขั้นตอน
ที่ไม่จำเป็น หรือล่าช้าที่เกิดข้ึนเพราะขาดการพัฒนางานหรือนำเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้เป็นต้น 
ปัญหาตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองว่า เป็นอุปสรรคสำคัญในการพัฒนาความเจริญก้าวหน้าและ
ตัวถ่วงในระบบการแข่งขันเสรี ดังนั้นระบบราชการจำเป็นที่ต้องตั้งเป้าหมายในอันที่จะพัฒนาการ
ให้บริการให้มีความความรวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจกระทำได้ใน 3ลักษณะ คือ 

4.1 การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรู้ความสามารถเพ่ือให้เกิดความชำนาญงานมี
ความกระตือรือร้นและกล้าตัดสินใจในเรื่องที่อยู่ในอำนาจของตน 

4.2 การกระจายอำนาจ หรือมอบอำนาจให้มากขึ้นและปรับปรุงระบบวิธีการทำงานให้มี
ขั้นตอน และใช้เวลาในการให้บริการให้เหลือน้อยที่สุด 

4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะทำให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น 
       5. การพัฒนาความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเรื่องท่ีสามารถกระทำได้ทั้งขั้นตอนก่อนการ
ให้บริการซึ่งได้แก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ให้พร้อมที่จะให้บริการและการนำบริการไปสู่ผู้ที่
สมควรที่จะได้รับบริการเป็นการล่วงหน้า เพ่ือป้องกันปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การแจกจ่ายน้ำ
สำหรับหมู่บ้านที่ประสบภัยแล้งนั้น หน่วยราชการไม่จำเป็นที่จะต้องรอให้มีการร้องแต่อาจนำน้ำไป
แจกจ่ายให้แก่หมู่บ้านเป้าหมายล่วงหน้าไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนให้บริการเมื่อมีผู้มา
ติดต่อขอรับบริการและการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการให้บริการ เช่น การรายงาน การ
ติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ เป็นเพื่อให้วงจรของการให้บริการสามารถดำเนินต่อเนื่องไป 
ได้อย่างรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น การให้บริการในการจัดทำบัตรประจำตัวประชาชนซึ่งต้องมีการจัดส่ง
เอกสารหลักฐานให้ส่วนกลางเพ่ือจัดทำบัตร การแจ้งย้ายปลายทาง ซึ่งสำนักทะเบียนปลายทางจะต้อง
รอการยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจากสำนักทะเบียนต้นทาง เป็นต้น 
       6. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการ เชิงรุกแบบครบวงจร อีก
ประการหนึ่ง ก็คือ ความสำเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ที่ผู้รับบริการจะต้องได้รับ โดยที่ผู้รับบริการไม่จำเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก ซึ่งลักษณะที่ดี
ของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการที่แล้วเสร็จในการต่อต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน 2
ครั้ง (คือ มารับเรื่องที่แล้วเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้การให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ยังหมายถึง ความ
พยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้มาติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับด้วย แม้ว่าผู้มาขอรับ
บริการจะไม่ได้ขอรับบริการในเรื่องก็ตาม แต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ ก็ควรที่จะให้
คำแนะนำและพยายามให้บริการในเรื่องนั้น ๆ ด้วย เช่น มีผู้มาขอคัดสำเนาทะเบียนบ้าน หาก
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบว่าบัตรประจำตัวประชาชนของผู้นั้นหมดอายุแล้ว ก็ดำเนินการจัดทำบัตร
ประจำตัวประชาชนให้ใหม่ เป็นต้น 
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       7. ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมายที่สำคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการ
ให้บริการเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางส่วนยังมีความรู้สึกว่าการติดต่อขอรับบริการจากทาง
ราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยากและเจ้าหน้าที่ไม่ค่อยเต็มใจที่จะให้บริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อการ
บริการของรัฐและต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ซึ่งนำไปสู่ปัญหาของการสื่อสารทำความเข้าใจกันดังนั้น 
หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพยายามให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้วก็จะทำให้ผู้มารับบริการเกิด
ทัศนะคติท่ีดียอมรับฟังเหตุผล คำแนะนำต่าง ๆ มากข้ึนและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ อีก 
นอกจากนี้ความกระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็นปัจจัยสำคัญท่ีทำให้การบริการนั้นเป็นไปอย่าง
รวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซึ่งจะนำไปสู่ความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
       8. การให้บริการด้วยความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการแบบครบวงจร
นั้นไม่เพียงแต่จะให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะต้องมีความถูกต้องชอบธรรมทั้งในแง่ของ
นโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย ซึ่งเก่ียวข้องกับ
การใช้ดุลยพินิจของข้าราชการเป็นสำคัญ เช่น ในกรณีที่ผู้มาขออนุญาตมีและใช้อาวุธ นายทะเบียน
จะต้องมีการสอบสวนข้อเท็จจริงเกี่ยวกับความประพฤติและความจำเป็นของผู้รับบริการด้วย หรือใน
กรณีท่ีมีผู้มาขอจดทะเบียนหย่า แม้ว่านายทะเบียนจะสามารถดำเนินการให้ได้ตามวัตถุประสงค์ แต่ใน
แง่ศีลธรรมจรรยาแล้วก็ควรที่จะมีการพูดจาไกล่เกลี่ยกับคู่สมรสเสียก่อน ดังนั้นการใช้ดุลยพินิจในการ
ให้บริการประชาชนจึงต้องเป็นไปอย่างถูกต้องและสามารถตรวจสอบได้ซ่ึงการตรวจสอบความถูกต้อง
โดยผู้บังคับบัญชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซึ่งที่สำคัญก็คือการตรวจสอบโดย
ประชาชนและประการสุดท้ายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความสำนึกรับผิดชอบในเชิงศีลธรรมและ
จรรยาทางวิชาชีพของตัวข้าราชการเอง 
       9. ความสุภาพอ่อนน้อม เป้าหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการแบบครบวงจร 
คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม 
ซึ่งจะทำให้ผู้มารับบริการทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและการติดต่อกับทางราชการอันจะส่งผลให้การ
สื่อสารทำความเข้าใจระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายยิ่งขึ้น ความสุภาพอ่อนน้อมในการให้บริการนั้นจะ
เกิดข้ึนได้โดยการพัฒนาทัศนคติของข้าราชการให้เข้าใจว่า ตนมีหน้าที่ในการให้บริการและเป็นหน้าที่
ที่มีความสำคัญรวมทั้งมีความรู้สึกเคารพให้สิทธิและศักดิ์ของผู้มาติดต่อขอรับบริการ 
       10. ความเสมอภาคการให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่ที่จะต้อง
ให้บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไขดังนี้ 

10.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกันและได้รับผลที่สมบูรณ์
ภายใต้มาตรฐานเดียวกันไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่าความเสมอภาคในการ
ให้บริการ 
 



28 
 

10.2 การให้บริการจะต้องคำนึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วยทั้งนี้เพราะ
ประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจำกัดในเรื่องความสามารถในการที่จะติดต่อ
ขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อยขาดความรู้ความเข้าใจ หรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพอ อยู่ในพ้ืนที่
ห่างไกลทุรกันดาร เป็นต้น ดังนั้น การจัดบริการของทางราชการจะต้องคำนึงถึงกลุ่มนี้ด้วย โดยจะต้อง
พยายามนำบริการไปให้ผู้รับบริการตามสิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับ เช่น การจัดหน่วยบริการเคลื่อนที่
ต่าง ๆ เป็นต้น การลดเงื่อนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกับความสามารถของผู้รับบริการ เช่น การ
ออกบัตรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่ผู้มีรายได้น้อย การเรียกเก็บค่าปรับในอัตราที่ต่ำสุด
ตามท่ีกฎหมายกำหนด เมื่อเห็นว่าผู้รับบริการไม่มีเจตนาที่จะเลี่ยงการปฏิบัติตามกฎหมาย แต่เป็น
เพราะขาดข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น ซึ่งอาจเรียกความเสมอภาคนี้ว่าความเสมอภาคท่ีจะได้รับบริการที่
จำเป็นจากรัฐ 
       กล่าวโดยสรุปได้ว่า การบริหารจัดการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของมนุษย์ที่เป็นสัตว์สังคมซึ่ง
จะต้องอยู่รวมกันเป็นกลุ่ม โดยจะต้องมีผู้นำกลุ่มและมีแนวทางหรือวิธีการควบคุมดูแลกันภายในกลุ่ม
เพ่ือให้เกิดความสุขและความสงบเรียบร้อย ซึ่งอาจเรียกว่าผู้บริหารและการบริหารตามลำดับ ดังนั้น ที่
ใดมีกลุ่มที่นั่นย่อมมีการบริหาร 
 

2.6 ข้อมูลทัว่ไปของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร 
2.6.1 สภาพทั่วไป 
เทศบาลตำบลปลาโหลในอดีตมีฐานะเป็นสภาตำบลนิติบุคคล   ได้รับการยกฐานะเป็น

องค์การบริหารส่วนตำบลปลาโหล ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหาร   ส่วนตำบล 
พ.ศ.2537  เมื่อวันที่ 2 มีนาคม 2539 และได้รับการแต่งตั้งเป็นเทศบาลตำบลปลาโหล   ตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทย เมื่อวันที่ 18 กรกฎาคม 2551 และได้รับการประกาศเป็นเทศบาลขนาดกลาง 
เม ื ่อว ันที ่  28 ธ ันวาคม 2554 ในการกำกับด ูแลของนายอำเภอ ผ ู ้ว ่าราชก ารจ ังหว ัดและ
กระทรวงมหาดไทย โดยมีนายกเทศมนตรีตำบลปลาโหล  นายดำเนิน สอนไชยา   เป็นผู้บริหารสูงสุด
ภายในเขตเทศบาลตำบลปลาโหล   มีภารกิจอำนาจหน้าที่ภายใต้ระเบียบกฎหมาย ข้อบังคับและมติ 
ครม.    

ที่ตั้ง 
เทศบาลตำบลปลาโหล  ตั้งอยู่หมู่ที ่  4  บ้านปลาโหล   ตำบลปลาโหล  อำเภอวาริชภูมิ  

จังหวัดสกลนคร  ทางทิศเหนือของจังหวัดสกลนครอยู่ในเขตระหว่างละติจูด  113  องศา  35  ลิปดา  
ถึงละติจูด  113  องศา 45  ลิปดา  และลองติจูด  17  องศา  15  ลิปดา   ถึงลองติจูด  17  องศา  
25  ลิปดา       มีเนื้อท่ีประมาณ  115  ตารางกิโลเมตร  หรือประมาณ  71,875  ไร่  มีระยะทางห่าง 
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จากอำเภอวาริชภูมิ  ประมาณ  7  กิโลเมตร  และห่างจากจังหวัดสกลนคร ประมาณ  62  กิโลเมตร  
อยู่ห่างจากกรุงเทพมหานคร ประมาณ 711  กิโลเมตร    

อาณาเขตติดต่อ ดังนี้ 
ทิศเหนือ      ติดต่อ ต.พังโคน  และตำบลม่วงไข่  อำเภอพังโคน 
ทิศใต้              ติดต่อ ต.วาริชภูมิ    อำเภอวาริชภูมิ 
ทิศตะวันออก   ติดต่อ ต.แร่ อำเภอพังโคน 
ทิศตะวันตก      ติดต่อ  ต.หนองลาด อำเภอวาริชภูมิ และตำบลตาลเนิ้ง อำเภอสว่างแดนดิน 
ลักษณะภูมิประเทศและภูมิอากาศ 
ภูมิประเทศ สภาพพื้นที่โดยทั่วไปภูมิประเทศของเทศบาลตำบลปลาโหล  มีลักษณะภูมิ

ประเทศเป็นพื้นที่ราบสูง    ราบลุ่มเป็นบางส่วน   มีลำห้วยปลาหางไหลผ่าน     ลักษณะดินร่วนปน
ทราย เหมาะสำหรับการทำการเกษตร  ใช้ในการทำนา สภาพป่าปนไร่  ทำสวนผลไม้และสวน
ยางพารา มันสำปะหลัง และยังมีพ้ืนที่บางส่วนเหมาะในการส่งเสริมและสนับสนุนเป็นแหล่งท่องเที่ยว 
เช่น หาดหินดงคำโพธิ์ 

ลักษณะภูมิอากาศ 
ลักษณะภูมิอากาศของตำบลปลาโหล โดยฤดูร้อนอากาศจะร้อนอบอ้าว ฤดูฝนจะมีฝนตกชุก 

ในฤดูหนาวอากาศค่อนข้างหนาว ตำบลปลาโหลมีฤดูกาล  ดังนี้ 
          ฤดูร้อน  เริ่มประมาณปลายเดือนกุมภาพันธ์ไป จนถึงปลายเดือนพฤษภาคม  รวมระยะเวลา 
3 เดือน             
          ฤดูฝน   เริ่มประมาณเดือนพฤษภาคม  ถึงต้นเดือนตุลาคม รวมระยะเวลา 4 – 5 เดือน 

ฤดูหนาว  เริ่มประมาณเดือนตุลาคม  ถึงเดือนกุมภาพันธ์ รวมระยะเวลา 4 เดือน ในตอนต้น
เดือนตุลาคมนั้น เป็นระยะเปลี่ยนฤดูระหว่างฤดูฝนกับฤดูหนาวอาจมีฝนตกได้เป็นบางวัน 

ลักษณะของดิน 
ลักษณะดินร่วนปนทราย เหมาะสำหรับการทำการเกษตร  ทำนา   ทำสวนผลไม้และสวน

ยางพารา มันสำปะหลัง และยังมีพ้ืนที่บางส่วนเหมาะในการส่งเสริมและสนับสนุนเป็นแหล่งท่องเที่ยว 
เช่น หาดหินดงคำโพธิ์ 

ลักษณะของแหล่งน้ำ 
แหล่งน้ำตามธรรมชาติ  มีลำห้วย   จำนวน 13 สาย  หนองน้ำ  จำนวน  15  แห่ง  สระน้ำ จำนวน 
22 แห่ง  แหล่งน้ำที่สร้างขึ้น มีฝาย   บ่อน้ำตื้น   บ่อโยก  ประปาหมู่บ้าน ทำนบ 
 ลักษณะของไม้และป่าไม้ เป็นป่าไม้อนุรักษ์ จำนวน 1 แห่ง 
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เขตการปกครอง 
การปกครองแบ่งออกเป็น 16 หมู่บ้าน มีจำนวนหมู่บ้านอยู่ในเขตเทศบาลตำบลปลาโหลเต็ม

ทั้ง 16 หมู่บ้าน 
จำนวนหมู่บ้าน ตำบลวาริชภูมิ ประกอบด้วยหมู่บ้านทั้งหมด 16 หมู่บ้าน ดังนี้ 

ตารางที่ 2.1 รายชื่อหมู่บ้าน เทศบาลตำบลปลาโหล 
หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน หมูที่  ชื่อหมู่บ้าน 

1 บ้านพังฮอ 9 บ้านดงเชียงเครือ 
2 บ้านงิ้ว 10 บ้านปลาโหลน้อย 
3 บ้านดอนยานาง 11 บ้านดงคำโพธิ์ 
4 บ้านปลาโหล 12 บ้านหนองท่ม 
5 บ้านไฮ่ 13 บ้านพรสวรรค์ 
6 บ้านนาบ่อ 14 บ้านโนนอุดม 
7 บ้านผักตบ 15 บ้านโค้งป่ากล้วย 
8 บ้านโคกศาลา 16 บ้านผักตบ 

 
จำนวนประชากร เทศบาลตำบลปลาโหล มีจำนวนประชากรทั้งสิ้น  12,240 คน  แยกเป็น

ชาย 6,034 คน หญิง 6,206 คน   
ตารางที่ 2.2 แสดงจำนวนประชากร แยกราย หมู่บ้าน 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน 
จำนวนประชากร 

ชาย หญิง รวม 
1 บ้านพังฮอ 417 414 830 
2 บ้านงิ้ว 311 338 649 
3 บ้านดอนยานาง 440 455 895 
4 บ้านปลาโหล 506 546 1051 
5 บ้านไฮ่ 467 465 932 
6 บ้านนาบ่อ 387 426 813 
7 บ้านผักตบ 282 282 564 
8 บ้านโคกศาลา 444 459 903 
9 บ้านดงเชียงเครือ 246 236 482 
10 บ้านปลาโหลน้อย 281 282 563 
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ตารางที่ 2.2 แสดงจำนวนประชากร แยกราย หมู่บ้าน 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน 
จำนวนประชากร 

ชาย หญิง รวม 
11 บ้านดงคำโพธิ์ 745 708 1453 
12 บ้านหนองท่ม 500 495 995 
13 บ้านพรสวรรค์ 214 247 461 
14 บ้านโนนอุดม 329 337 666 
15 บ้านโค้งป่ากล้วย 140 159 299 
16 บ้านผักตบ 325 359 299 

รวม   7,420 
(ข้อมูลจากที่ทำการปกครอง อำเภอวาริชภูมิ ณ เดือนธันวาคม 2563) 
 

 2.6.2 สภาพทางเศรษฐกิจ   
การประกอบอาชีพ เทศบาลตำบลปลาโหล  ประชาการส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม 

ทำนา อาชีพรองลงมา ได้แก่ ทำไร่ ทำสวนผลไม้ รับจ้างทั่วไป  ค้าขาย และรับราชการ มีผลผลิตทาง
การเกษตรที่สำคัญและเป็นสินค้า OTOP คือ  

- ข้าวหอมทอง บ้านนาบ่อ หมู่ที่ 6  
- ดอกไม้จันทน์, ทอเสื่อ บ้านปลาโหล หมู่ที่ 4  
- แปรรูปปลา บ้านดงคำโพธิ์ หมู่ที่ 11  
- เฟอร์นิเจอร์ไม้ไผ่ บ้านงิ้ว หมู่ที่ 2  
- ตีมีด บ้านผักตบ หมู่ที่ 7 และหมู่ที่ 16  
- ไม้กวาด บ้านปลาโหลน้อย หมู่ที่ 10 
- เลี้ยงด้วงมะพร้าว บ้านโคกศาลา หมู่ที่ 8 

 2.6.3 สภาพทางสังคม 
การศึกษา      

- ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  จำนวน  3  แห่ง 
- โรงเรียนประถมศึกษา  จำนวน 5 แห่ง 
- โรงเรียนมัธยมศึกษา  จำนวน 1 แห่ง 
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 สาธารณะสุข   
ศูนย์บริการสาธารณสุข   จำนวน     3 แห่ง 
จำนวนอาสาสมัครด้านสาธารณสุข  จำนวน 239 คน 
อัตราการมีและใช้ส้วมราดน้ำ  ร้อยละ  100 

 
 2.6.4 การบริการ/โครงสร้างพ้ืนฐาน 

การคมนาคม / ขนส่ง มีถนนเชื่อมระหว่างหมู่บ้าน / ตำบล มีสภาพเป็นถนนลูกรังและ
ถนนลาดยางบางส่วน มีถนน คสล.ภายในหมู่บ้าน ทุกหมู่บ้านในเขตพื้นที่ตำบลปลาโหล และถนน
เชื่อมระหว่างอำเภอ มีสภาพเป็นถนนลาดยาง  

การไฟฟ้า หมู่บ้านในเขตพื้นที่ตำบลปลาโหล มีไฟฟ้าเข้าถึง จำนวน 16 หมู่บ้าน และยังมี
ครัวเรือนบางส่วนที่ยังไม่มีไฟฟ้าใช้    

ประปา หมู่บ้านในเขตเขตบาลตำบลปลาโหล มีประปาหมู่บ้าน 16 หมู่บ้าน 

 
2.7 งานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 
       กิตติพัฒน์ อินทรนิโลดม (2544, บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทะเบียนราษฎร และบัตรประจำตัวประชาชน: ศึกษากรณี
สำนักงานเขตคลองเตย พบว่าลักษณะทั่วไปของประชาชนที่มารับบริการงานด้านทะเบียนราษฎรและ
บัตรประจำตัวประชาชน เป็นประชาชนกลุ่มตัวอย่างที่มีความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ในระดับความพึงพอใจมาก ความพึงพอใจของประชาชนกลุ่มตัวอย่างเพศชายพึงพอใจในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ด้านมนุษย์สัมพันธ์ในระดับความพึงพอใจมาก เช่นเดียวกับกลุ่มตัวอย่างเพศหญิง 
ประชาชนกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 20 -30 ปี และกลุ่มท่ีมีอายุ 40 ปีขึ้นไป มีความพึงพอใจในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่สูงสุดในทุกด้านโดยเฉพาะด้านมนุษย์สัมพันธ์ ส่วนกลุ่มที่มีอายุที่ต่ำกว่า 20 ปี และ 31 -
40 ปี มีความพึงพอใจในระดับปานกลางในด้านการรับความรู้ในการมาติดต่อราชการ ประชาชนที่จบ
การศึกษาระดับ ป.1 - ป.6 (ป.7) มีความพึงพอใจในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และด้านมนุษย์
สัมพันธ์สูงสุด กลุ่มประชาชนที่มีการศึกษาระดับ ปวส. อนุปริญญามีความพึงพอใจในการให้บริการ
และด้านมนุษย์สัมพันธ์ต่ำกว่ากลุ่มอ่ืน ๆ ประชาชนกลุ่มที่มีรายได้ต่างกันส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อ 
การให้บริการของเจ้าหน้าที่สูงทุกด้าน ยกเว้นกลุ่มที่มีรายได้ต่ำกว่า 6,000 บาท และกลุ่มท่ีมีรายได้ 
12,001 -18,000 บาท จะมีความพึงพอใจในด้านการได้รับความรู้จากเจ้าหน้าที่ในระดับปานกลาง 
ประชาชนกลุ่มอาชีพพนักงานบริษัท อาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย มีความพึงพอใจในระดับความพึง
พอใจมาก ด้านการได้รับบริการจากเจ้าหน้าที่และด้านการได้รับความรู้ ประชาชนกลุ่มอาชีพ 
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รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจในระดับความพึงพอใจมาก ด้านมนุษย์สัมพันธ์ ปัญหาอุปสรรค
ในการติดต่อขอรับบริการจากเจ้าหน้าที่ด้านทะเบียนราษฎรและบัตรประจำตัวประชาชนฝ่ายทะเบียน 
สำนักงานเขตคลองเตย ได้แก่ การขาดการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการติดต่อราชการมีขั้นตอนการ
ให้บริการแตล่ะเรื่องหลายขั้นตอนและยุ่งยากใช้เวลานานเจ้าหน้าผู้ปฏิบัติงานไม่เพียงพอและควร
อบรมเจ้าหน้าที่ให้ความรู้เพ่ิมมากขึ้นและขาดวัสดุอุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการ เช่น เครื่องถ่ายเอกสาร 
เครื่องคอมพิวเตอร์ 
       สุวัฒน ์ บุญเรือง (2545, บทคัดย่อ) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลสุนทรภู่ อำเภอแกลง จังหวัดระยอง ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจ 
บริการด้านกระบวนการให้บริการในภาพรวมอยู่ระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจมากรายข้อใน
เรื่องบริเวณภายในสำนักงานสะอาด สวยงาม บริเวณภายในสำนักงานมีแสงสว่างเพียงพอ และความ
เพียงพอของที่นั่งสำหรับผู้มารับบริการ ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ
ปานกลางโดยมีความพึงพอใจมากรายข้อในเรื่องเจ้าหน้าที่พูดจากับผู้มารับบริการอย่างสุภาพ นิ่มนวล  
เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์ต่อการปฏิบัติงาน และพึงพอใจน้อยในเรื่องเจ้าหน้าที่ใช้ตำแหน่งหน้าที่ขอเงิน
พิเศษเมื่อมีการลดหย่อนภาษีและต้องเสียเงินพิเศษให้เจ้าหน้าที่หากต้องการให้เสร็จเร็ว 
       นพคุณ ดิลกภากรณ์ (2546, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาการประเมินผลการบริการประชาชนศึกษา
เฉพาะกรณีเทศบาลตำบลแหลมฟ้าผ่า จังหวัดสมุทรปราการ ผลการศึกษาพบว่า 

1. การบริการประชาชนของสำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตำบลแหลมฟ้าผ่าได้มาตรฐานตาม
หลักเกณฑ์การคัดเลือกสำนักทะเบียนดีเด่น พ.ศ. 2546 จำนวน 6 หลักเกณฑ์ ไม่ผ่านหลักเกณฑ์
มาตรฐาน จำนวน 4 หลักเกณฑ์ คือ 

1.1 การปฏิบัติตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพ่ือ 
ประชาชน 

1.2 วิสัยทัศน์และทิศทางการบริการประชาชน 
1.3 การปรับปรุงกระบวนการบริการ 
1.4 การเอาใจใส่ของผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ 

2. เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ จำนวนครั้งในการขอรับ
บริการ และการรู้จักกับเจ้าหน้าที่เป็นการส่วนตัวของผู้รับบริการไม่มีความสัมพันธ์กับการให้บริการ
ประชาชนของสำนักทะเบียนท้องถิ่น 
       วรนุช บวรนันทเดช (2546, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของหน่วย
บริการปฐมภูมิเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ
ปานกลาง ในด้านบริการหลัก การให้คำปรึกษาและบริการก่อนกลับบ้าน ปัจจัยส่วนบุคคลที่มี 

 



34 
 

ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อบริการ ได้แก่ ระดับการศึกษา รายได้ และเขตท่ีอยู่อาศัยของ
ประชาชนที่มารับบริการและได้ให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม คือ หน่วยงานควรกำหนดมาตรฐานบริการให้ 

เหมาะสมกับพ้ืนที่มีการนิเทศติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เน้นบริการเชิงรุกเข้าสู่
ชุมชน ด้านการส่งต่อ/เยี่ยมบ้านและด้านกิจกรรมในชุมชน 
       ทิวา ประสุวรรณ (2547, บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
พนักงานส่วนตำบล ศึกษาเฉพาะที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านแลงส่วนใหญ่เป็นเพศชายมี
อายุน้อยกว่า 40 ปี มีการศึกษาระดับประถมศึกษาและประกอบอาชีพเกษตรกรรม มีรายได้อยู่ระหว่าง 
2,500 - 5,000 บาทต่อเดือน ส่วนใหญ่เป็นสมาชิกกลุ่มชมรมผู้สูงอายุและเป็นสมาชิกกลุ่มปรับปรุง
คุณภาพทุเรียน ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านแลงใน 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก มีความพึงพอใจในด้านระบบการให้บริการอยู่
ระดับปานกลางและมีความพึงพอใจในด้านสิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในระดับมาก 
       วรรณี เดียวอิศเรศ (2548, หน้า ง) ทำการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของ
เทศบาลเมืองศรีราชา ผลการประเมินพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มากกว่าร้อยละ 80.00 มีความพึง
พอใจต่อบริการของหน่วยงานต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา ยกเว้นความพึงพอใจต่อบริการกอง
การศึกษา พบว่า มีประชาชนเพียงร้อยละ 79.10 เท่านั้น ที่พึงพอใจต่อบริการและส่วนด้านความพึง 
พอใจต่อสภาพภูมิทัศน์ของสถานที่ให้บริการหน่วยงานต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา พบว่า แต่ละ
หน่วยงานประชาชนส่วนใหญ่มากกว่าร้อยละ 80.00 มีความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทัศน์ของสถานที่
ให้บริการ และการอำนวยความสะดวกเม่ือพิจารณาสัดส่วนของประชาชนที่มีความพึงพอใจต่อบริการ 
ระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ พบว่า กองช่างสุขาภิบาล กองช่างและกองวิชาการ และแผนมีสัดส่วนของ
ประชาชนที่มีความพึงพอใจต่อบริการในสัดส่วนที่สูงกว่าหน่วยงานอื่น ๆ คือร้อยละ 98.20 ร้อยละ 
96.00 และร้อยละ 95.20 ตามล าดับ นอกจากนี้ยังพบว่ามีประชาชนถึงร้อยละ 98.20 และ 92.50 
ตามลำดับที่มีความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทัศน์ของสถานที่ที่ให้บริการของกองช่างสุขาภิบาลและสำนัก
การช่าง ซึ่งเป็นในสัดส่วนที่สูงกว่าหน่วยงานอื่นเช่นกัน 
       ธนาธิป สุมาลัย (2549, บทคัดย่อ) ความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการต่อการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎร เทศบาลตำบลบางนกแขวก อำเภอบางคนที จังหวัดสมุทรสงคราม ผลการวิจัย  
พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาล
ตำบลบางนกแขวก อำเภอคนที จังหวัดสมุทรสงคราม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และพบว่า ปัจจัย
ที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎร
ประกอบไปด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้ จำนวนครั้งที่มาใช้บริการ 
ประเภทของบริการที่มาใช้บริการและความรู้เกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร 
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       สุจิตรา เขื่อนขันธ์ (2549, บทคัดย่อ) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการโครงการจัด
หน่วยบริการอำเภอเคลื่อนที่ในอำเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมประชาชน
ในอำเภอเมือง จังหวัดนครปฐม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการจัดหน่วยบริการ 
อำเภอเคลื่อนที่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบว่าด้านที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนมากที่สุด คือ ด้านความรวดเร็วของการให้บริการ รองลงมาคือ ด้านความเสมอภาคของการ
ให้บริการ ด้านความสะดวกของการให้บริการและด้านความเป็นกันเองของการให้บริการ ตามลำดับ
และเม่ือพิจารณาตามปัจจัยส่วนบุคคล เพศ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือนและภูมิลำเนาที่อยู่อาศัย
ต่างกัน ทำให้ความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ส่วนอายุและอาชีพที่ต่างกัน ทำให้มีความพึงพอใจแตกต่าง
กัน 
       ไพวัลย์ ชลาลัย (2550, บทคัดย่อ) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของพนักงาน
เทศบาลตำบลคลองใหญ่ อำเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมระดับความ
พึงพอใจในการให้บริการของพนักงานเทศบาลตำบลคลองใหญ่ อยู่ในระดับมากเม่ือจำแนกรายด้าน
ตามความสำคัญของการใช้บริการได้ดังนี้ 

1. สามารถนำระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ในงานและสามารถบริการประชาชนได้รวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ โดยประชาชนมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากและให้ความสำคัญเป็นอันดับ
ที่ 1 

2. ศึกษาองค์ความรู้ใหม่ๆ เพ่ือปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยประชาชนมีระดับความ
พึงพอใจต่อการศึกษาองค์ความรู้ใหม่ๆ เพ่ือปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ อยู่ในระดับมากและให้
ความสำคัญเป็นอันดับที่ 2 
 

2.8 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
      จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องได้กรอบแนวคิดดังนี้ในส่วนที่เป็นแนวคิดทฤษฎี
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล 
อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร มีตัวแปรที่ส่งผลต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล มีหลาย
ตัวแปรจึงได้นำมากำหนดตัวแปรโดยการจัดกลุ่มเพ่ือการศึกษา โดยกำหนดเป็นตัวแปรที่ผู้ศึกษาเลือก 
ดังนี้ 
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ตัวแปรต้น (อิสระ)  ตัวแปรตาม 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได ้

 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลปลาโหล 
1. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 

 
ภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

บทที่ 3 
วิธีดำเนินการวิจัย 

 
       การศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Study) โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัด
สกลนคร โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับวิธีดำเนินการวิจัย ดังนี้ 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
       ประชากร (Population)  
       ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่มารับบริการของเทศบาลตำบลปลาโหล โดย
จัดเก็บข้อมูลจากประชาชนที่มารับบริการ ในเขตพ้ืนที่ของเทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ 
จังหวัดสกลนคร จำนวน 16 หมู่บ้าน ในรอบปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 ซึ่งมีจำนวนทั้งหมด 12,240 คน 
แบ่งเป็นเพศชาย 6,034 คน เพศหญิง 6,206 คน      
       กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ การสุ่มจำนวนประชากร จำนวน 400 คน ตามวิธีของ Taro 
Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 95 เปอร์เซนต์ จำนวน 400 ตัวอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling) โดยได้กำหนดค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมให้เกิดค่าจริง
และค่าประมาณ ร้อยละ 0.05 ดังนี้ 

 
  โดยที่ N = ขนาดของประชากรทั้งหมด 
   n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
   e = ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างท่ีระดับ 0.05 
  แทนค่า n =         12,240 
                                      1 + 12,240*(0.05)^2 
   n = 387 คน 
  ดังนั้น ขนาดตัวอย่างเท่ากับ 387 คน หรืออาจเลือกใช้ 400 คน (ตัวอย่าง) 
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3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
       เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้คือ แบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
       ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษาสูงสุด อาชีพและความถี่ท่ีมารับบริการในรอบ 1 ปี จำนวน 5 ข้อ 
       ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาล
ตำบลปลาโหล ใน 4 ด้าน คือ งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งาน
ด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
       โดยแบ่งระดับคะแนนออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 
 พึงพอใจ มากท่ีสุด ให้ 5 คะแนน 
 พึงพอใจ มาก  ให้ 4 คะแนน 
 พึงพอใจ ปานกลาง ให้ 3 คะแนน 
 พึงพอใจ น้อย  ให้ 2 คะแนน 
 พึงพอใจ น้อยที่สุด ให้ 1 คะแนน 
 ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการในแต่ละด้าน 
 

3.3 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
       แบบสอบถามฉบับนี้ ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเอง มีขั้นตอนในการสร้างดังนี้ 
       1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร จากนั้นนำมากำหนดกรอบ
แนวคิดท่ีใช้ในการวิจัยกำหนดนิยามและเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
       2. สร้างแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล
ปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร และตรวจสอบเนื้อหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุมวัตถุประสงค์
หรือไม่ จากนั้นนำไปให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบแล้วนำมาปรับปรุงตามคำแนะนำ 
       3. นำแบบสอบถามที่ปรับปรุงตามคำแนะนำ ให้ผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 3 ท่าน ได้แก่ 
              3.1 รศ.ดร. นสพ.ชำนาญวิทย์  พรหมโคตร อาจารย์ประจำมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลอีสาน วิทยาเขตสกลนคร 
              3.2 ผศ.ดร.อรอนงค์  พวงชมพู  อาจารย์ประจำมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน 
วิทยาเขตสกลนคร 
              3.3 ผศ.ดร.พิทักษ์  พรเอนก อาจารย์ประจำมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยา
เขตสกลนคร 
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       เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) จากนั้นปรับปรุงแก้ไขตามคำแนะนำของ
ผู้เชี่ยวชาญ 
       4. นำแบบสอบถามที่ได้ไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 30 
คน เพ่ือหาคุณภาพของเครื่องมือ โดยหาค่าความเที่ยงหรือความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม 
(Reliability) แบบ Cronbach’s Alpha ได้ค่าความเท่ียงหรือความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเท่ากับ
0.8587 ซึ่งถือว่าแบบสอบถามนี้มีความเชื่อถือได้สามารถนำไปเก็บข้อมูลจริงต่อไป 
 

3.4 การเก็บรวบรวมข้อมลู 
       ผู้วิจัยดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลมีขั้นตอนดังนี้ 
       1. ผู้วิจัยเดินทางเข้าพบกับหัวหน้าสำนักงานปลัดเทศบาลตำบลปลาโหล เพ่ือขออนุญาตให้ผู้วิจัย
และทีมงานได้เข้าไปรวบรวมข้อมูล 
       2. เมื่อได้รับอนุญาต ผู้วิจัยและคณะได้ลงพื้นที่จำนวน 16 หมู่บ้าน ของเทศบาลตำบลปลาโหล อ.
วาริชภูมิ จ.สกลนคร แจกแบบสอบถามและอธิบายวัตถุประสงค์ในการทำวิจัยครั้งนี้ เพ่ือขอความ
ร่วมมือในการเก็บข้อมูลและอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามโดยละเอียด 
       3. จากการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้แจกแบบสอบถาม จำนวน 400 ชุด โดยมีแบบสอบถามที่
ได้รับกลับคืนมาและมีความสมบูรณ์ 400 ชุด 
 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 
       การวิเคราะห์ข้อมูลสำหรับการวิจัยครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 2 ตอนคือ 
       ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษาสูงสุด อาชีพ และความถ่ีที่มารับบริการในรอบ 1 ปี 
       ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความถึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาล
ตำบลปลาโหล ใน 4 ด้าน คือ งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งาน
ด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
       โดยใช้วิธีการประมวลผลค่าทางสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ 
       สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยเลือกใช้สถิติในการวิเคราะห์เพื่อให้สอดคล้องกับลักษณะ
ของข้อมูลและตอบวัตถุประสงค์ ดังนี้ 
       1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ ความถี่ท่ีมา
รับบริการในรอบ 1 ปี โดยใช้ค่าความถี่ ร้อยละ 
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       2. ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.
วาริชภูมิ โดยใช้สถิติ ความถี่/ร้อยละ/ค่าเฉลี่ย/ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
       3. ในการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล 
อ.วาริชภูมิ โดยใช้สถิติ Descriptive Statistic โดยกำหนดระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

3.6 เกณฑ์การแปลผล 
       ในการวิจัยครั้งนี้ กำหนดเกณฑ์การแปลผลค่าเฉลี่ยของความคาดหวังและความพึงพอใจในด้าน
ต่างๆ ข้างต้น ผู้วิจัยใช้หลักเกณฑ์โดยการคำนวณค่าอัตรภาคชั้น 
 
       ช่วงกว้างของอันตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด 
                                                         จำนวนชั้น 
    = 5-1 
                                              5 
    = 0.8 
       เกณฑ์การแปลระดับค่าเฉลี่ยของคะแนนความพึงพอใจ ดังนี้ 
             4.20 – 5.00 หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด 
          3.39 - 4.19 หมายถึง พึงพอใจมาก 
             2.58 - 3.38 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 
             1.77 - 2.57 หมายถึง พึงพอใจน้อย 
             0.96 - 1.76 หมายถึง พึงพอใจน้อยที่สุด 
 
การแปลผลค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ค่า S.D. (Standard Deviation) 

ค่ามากกว่า 1.00 คือ รายการแบบสอบถามนั้นผู้ตอบมีความคิดเห็นแตกต่างกัน 
เท่ากับ 0 คือ รายการแบบสอบถามนั้นผู้ตอบมีความคิดเห็นเหมือนกันทุกคน 
ค่าน้อยกว่า 1.00 คือ รายการแบบสอบถามนั้นผู้ตอบมีความคิดเห็นคล้อยตามกัน 

 
 
 
 
 



 
 

บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
       การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอ
วาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร” มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วารชิภูมิ จ.สกลนคร ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2564) เพ่ือ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.
สกลนคร จำแนกเพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพและความถี่ท่ีมารับบริการในรอบ 1 ปี โดยเก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างคือ ประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้านของเทศบาลตำบลปลาโหล โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการศึกษา จำนวนทั้งสิ้น 400 ชุด เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เป็นตัวแทนของกลุ่มตัวอย่าง
สมบูรณ์ จำนวน 400 คน ซึ่งผู้วิจัยได้นำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
       ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป 
       ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล 
อำเภอวาริชภูม ิจงัหวัดสกลนคร 
       ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 
       ส่วนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 
 

4.1 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป 
ตารางที่ 4.1 จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามสถานะภาพส่วนบุคคล  

สถานภาพส่วนบุคคล จำนวน ร้อยละ 
สถานภาพทางเพศ 
       ชาย 
       หญิง 

 
196 
204 

 
49 
51 

รวม 400 100.00 
อายุผู้ที่ตอบแบบสอบถาม 
       1. อายุไม่เกิน 20 ปี 
       2. 20-40 ปี 
       3. 41-60 ปี 

 
10.00 
62.00 
192.00 

 
2.50 
15.50 
48.00 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามสถานะภาพส่วนบุคคล 
สถานภาพส่วนบุคคล จำนวน ร้อยละ 

อายุผู้ที่ตอบแบบสอบถาม 
       4. 60 ปีขึ้นไป 

 
136.00 

 
34.00 

รวม 400 100.00 
ระดับการศึกษา 
       1. ประถมศึกษา 
       2. มัธยมศึกษาตอนต้น 
       3. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
       4. ปวส./อนุปริญญา 
       5. ปริญญาตรี 
       6. สูงกว่าปริญญาตรี 

 
154.00 
67.00 
89.00 
22.00 
36.00 
32.00 

 
38.50 
16.75 
22.25 
5.50 
9.00 
8.00 

รวม 400 100.00 
อาชีพ 
       1. เกษตรกร 
       2. ผู้ประกอบการ 
       3. ข้าราชการ 
       4. นักเรียน/นักศึกษา 
       5. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
       6. ธุรกิจส่วนตัว 
       7. รับจ้างทั่วไป 
       8. ไม่มีอาชีพ 
       9. อ่ืนๆ 

 
283 
5 
2 
6 
0 
38 
34 
- 

32 

 
70.75 
1.25 
0.50 
1.50 

0 
9.50 
8.50 

- 
8.00 

รวม 400 100.00 
ความถี่ในการใช้บริการ ในรอบ 1 ปี 
       1. 1 ครั้ง/ปี 
       2. 2 – 3 ครั้ง/ปี 
       3. 4 - 5 ครั้ง/ปี 
       4. 6 ครั้งขึ้นไป/ปี 

 
159 
160 
29 
52 

 
39.75 
40.00 
7.25 
13 

รวม 400 100.00 
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       จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้มารับบริการส่วนใหญ่เข้ามารับบริการที่เทศบาลตำบลปลาโหล เพศ
หญิงเป็นกลุ่มที่ใช้บริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 51 ช่วงอายุของผู้มารับบริการมากท่ีสุดระหว่างอายุ 
41-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 48 ผู้มารับบริการส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษามากที่สุด  คิด
เป็นร้อยละ 68.50 อาชีพใหญ่ของผู้มารับบริการเป็นเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 70.75 ความถี่ท่ีมาใช้
บริการในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา 2-3 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 40.00 
 

4.2 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาล
ตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร 
ตารางที่ 4.2 จำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร งานด้านการศึกษา 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของการให้บริการ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
(ค่าเฉลี่ย) 

S.D 
(ค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน) 

Confidence Level 
(ค่าเฉลี่ยความ
เชื่อมั่น 95%) 

Level 
(ระดับความ
พึงพอใจ) 

1. ด้านกระบวนการและขัน้ตอนการให้บริการ 
   1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก 
มีความชัดเจน 
   1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 
   1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และ 
แนะนำข้ันตอนการให้บริการ 
   1.4 มีผังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้ 
บริการอย่างชัดเจน 
   1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
ตรงต่อความต้องการผูร้ับบริการ 
   1.6 มีการให้บริการตามลำดับ ก่อน-หลัง 

 
4.74 

 
4.84 
4.79 

 
4.88 

 
4.77 

 
4.86 

 
0.97 

 
1.04 
1.02 

 
1.06 

 
1.00 

 
1.04 

 
0.10 

 
0.10 
0.10 

 
0.10 

 
0.10 

 
0.10 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ) จำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร งานด้านการศึกษา 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของการให้บริการ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
(ค่าเฉลี่ย) 

S.D 
(ค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน) 

Confidence Level 
(ค่าเฉลี่ยความ
เชื่อมั่น 95%) 

Level 
(ระดับความ
พึงพอใจ) 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
   2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้ฯ 
   2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมลูข่าวสารผ่าน 
เสียงตามสาย/เอกสาร 
   2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 
   2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็น
ของผู้รับบริการ 
   2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 
   2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว 
สะดวก 

 
4.86 
4.89 

 
4.83 
4.91 

 
4..91 
4.83 

 
1.03 
1.07 

 
0.99 
1.00 

 
1.04 
1.09 

 
0.10 
0.10 

 
0.10 
0.10 

 
0.10 
0.11 

 

 
มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 4.87 1.00 0.10 มากที่สุด (5) 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   3.1 จนท.พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกาย
สุภาพวางตัวเรียบร้อย เหมาะสม 
   3.2 จนท.วางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติ
หน้าท่ี 
   3.3 จนท.ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือ 
รือร้น เตม็ใจ มีความพร้อมในการบริการ 
   3.4 จนท.มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการตอบข้อซักถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้
คำแนะนำได้อย่างชัดเจนถูกต้องนา่เชื่อถือ 
   3.5 จนท.ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่
เลือกปฎิบตั ิ
   3.6 จนท.มีความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏิบัติ
หน้าท่ี ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

 
4.86 

 
4.86 

 
4.76 

 
4.89 

 
 

4.81 
 

4.91 

 
1.11 

 
1.04 

 
1.07 

 
1.04 

 
 

1.00 
 

1.03 

 
0.11 

 
0.10 

 
0.10 

 
0.10 

 
 

0.10 
 

0.10 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

 
 

มากที่สุด (5) 
 

มากที่สุด (5) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ) จำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร งานด้านการศึกษา 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของการให้บริการ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
(ค่าเฉลี่ย) 

S.D 
(ค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน) 

Confidence Level 
(ค่าเฉลี่ยความ
เชื่อมั่น 95%) 

Level 
(ระดับความ
พึงพอใจ) 

4. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความ
สะดวก 
   4.1 ที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 
   4.2 สิ่งอำนวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่
จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับ
บริการ 
   4.3 สถานท่ีให้บริการโดยรวมมคีวามสะอาด 
   4.4 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ ์มีความเป็น
ระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 
   4.5 ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสมัพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
 

4.90 
 

4.82 
 
 

4.83 
4.82 

 
4.80 

 

 
 

1.02 
 

1.00 
 
 

0.98 
1.01 

 
1.04 

 

 
 

0.10 
 

0.10 
 
 

0.10 
0.10 

 
0.10 

 
 

มากที่สุด (5) 
 

มากที่สุด (5) 
 
 

มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

 
       จากตารางที่ 4.2 จำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร ในงาน

ด้านการศึกษา ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 4.84 ( 5.00) คิดเป็น 96.84 คะแนน และประชาชน
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการฯ ในงานด้านการศึกษา ไม่มีความแตกต่างกัน (คล้อยตามกัน) อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p-value : 0.08 > 0.05) 
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ตารางที่ 4.3 จำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร งานด้านเทศกิจ หรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของการให้บริการ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
(ค่าเฉลี่ย) 

S.D 
(ค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน) 

Confidence Level 
(ค่าเฉลี่ยความ
เชื่อมั่น 95%) 

Level 
(ระดับความ
พึงพอใจ) 

1. ด้านกระบวนการและขัน้ตอนการให้บริการ 
   1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก 
มีความชัดเจน 
   1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 
   1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และ 
แนะนำข้ันตอนการให้บริการ 
   1.4 มีผังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้ 
บริการอย่างชัดเจน 
   1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
ตรงต่อความต้องการผูร้ับบริการ 
   1.6 มีการให้บริการตามลำดับ ก่อน-หลัง 

 
4.81 

 
4.93 
4.82 

 
4.87 

 
4.88 

 
4.89 

 
1.00 

 
1.06 
1.05 

 
0.99 

 
1.01 

 
1.00 

 
0.10 

 
0.10 
0.10 

 
0.10 

 
0.10 

 
0.10 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
   2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้ฯ 
   2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมลูข่าวสารผ่าน 
เสียงตามสาย/เอกสาร 
   2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 
   2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็น
ของผู้รับบริการ 
   2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 
   2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว 
สะดวก 
     2.7 มีการจัดโครงการออกบรกิารนอก
สถานท่ี 

 
4.82 
4.87 

 
4.87 
4.88 

 
4.84 
4.82 

 
4.86 

 
1.07 
1.02 

 
1.04 
0.96 

 
1.05 
1.03 

 
1.04 

 
0.11 
0.10 

 
0.10 
0.09 

 
0.10 
0.10 

 
0.10 

 
มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   3.1 จนท.พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกาย
สุภาพวางตัวเรียบร้อย เหมาะสม 
   3.2 จนท.วางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติ
หน้าท่ี 

 
4.89 

 
4.87 

 
1.07 

 
1.03 

 
0.11 

 
0.10 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 
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ตารางที่ 4.3 (ต่อ) จำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร งานด้านเทศกิจ หรือ
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของการให้บริการ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
(ค่าเฉลี่ย) 

S.D 
(ค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน) 

Confidence Level 
(ค่าเฉลี่ยความ
เชื่อมั่น 95%) 

Level 
(ระดับความ
พึงพอใจ) 

   3.3 จนท.ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือ 
รือร้น เตม็ใจ มีความพร้อมในการบริการ 
   3.4 จนท.มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการตอบข้อซักถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้
คำแนะนำได้อย่างชัดเจนถูกต้องนา่เชื่อถือ 
   3.5 จนท.ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่
เลือกปฎิบตั ิ
   3.6 จนท.มีความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏิบัติ
หน้าท่ี ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

4.82 
 

4.84 
 
 

4.85 
 

4.89 

1.05 
 

0.99 
 
 

1.01 
 

0.96 

0.10 
 

0.10 
 
 

0.10 
 

0.09 

มากที่สุด (5) 
 

มากที่สุด (5) 
 
 

มากที่สุด (5) 
 

มากที่สุด (5) 

4. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความ
สะดวก 
   4.1 ที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 
   4.2 สิ่งอำนวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่
จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับ
บริการ 
   4.3 สถานท่ีให้บริการโดยรวมมคีวามสะอาด 
   4.4 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ ์มีความเป็น
ระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 
   4.5 ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสมัพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
 

4.94 
 

4.90 
 
 

4.85 
4.78 

 
4.84 

 
 

1.01 
 

1.04 
 
 

0.99 
1.01 

 
1.03 

 
 

0.10 
 

0.10 
 
 

0.10 
0.10 

 
0.10 

 

 
 

มากที่สุด (5) 
 

มากที่สุด (5) 
 
 

มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

       จากตารางที่ 4.3 จำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของ อบต. วาริชภูมิ อ.วาริชภูมิ จงัหวัดสกลนคร งานด้านเทศกิจ หรือ

ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 4.86 ( 5.00) คิดเป็น 97.18 คะแนน 
และประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการฯ งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ไม่มี
ความแตกต่างกัน (คล้อยตามกัน) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p-value : 0.08 > 0.05) 
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ตารางที่ 4.4  จำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร งานด้านรายได้หรือ
ภาษ ี

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของการให้บริการ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
(ค่าเฉลี่ย) 

S.D 
(ค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน) 

Confidence Level 
(ค่าเฉลี่ยความ
เชื่อมั่น 95%) 

Level 
(ระดับความ
พึงพอใจ) 

1. ด้านกระบวนการและขัน้ตอนการให้บริการ 
   1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก 
มีความชัดเจน 
   1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 
   1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และ 
แนะนำข้ันตอนการให้บริการ 
   1.4 มีผังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้ 
บริการอย่างชัดเจน 
   1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
ตรงต่อความต้องการผูร้ับบริการ 
   1.6 มีการให้บริการตามลำดับ ก่อน-หลัง 

 
4.86 

 
4.85 
4.83 

 
4.96 

 
4.82 

 
4.85 

 
0.97 

 
4.05 
1.03 

 
1.40 

 
1.02 

 
1.01 

 
0.10 

 
0.10 
0.10 

 
0.14 

 
0.10 

 
0.10 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
   2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้ฯ 
   2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมลูข่าวสารผ่าน 
เสียงตามสาย/เอกสาร 
   2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 
   2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็น
ของผู้รับบริการ 
   2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 
   2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว 
สะดวก 
     2.7 มีการจัดโครงการออกบรกิารนอก
สถานท่ี 

 
4.88 
4.94 

 
4..88 
4.89 

 
4.92 
4.93 

 
4.85 

 
1.04 
1.03 

 
1.01 
1.02 

 
1.00 
1.04 

 
1.02 

 
0.10 
0.10 

 
0.10 
0.10 

 
0.10 
0.10 

 
0.10 

 
มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   3.1 จนท.พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกาย
สุภาพวางตัวเรียบร้อย เหมาะสม 
   3.2 จนท.วางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติ
หน้าท่ี 

 
4.94 

 
4.85 

 
1.04 

 
1.03 

 
0.10 

 
0.10 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 
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ตารางที่ 4.4 (ต่อ) จำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร งานด้านรายได้หรือ
ภาษ ี

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของการให้บริการ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
(ค่าเฉลี่ย) 

S.D 
(ค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน) 

Confidence Level 
(ค่าเฉลี่ยความ
เชื่อมั่น 95%) 

Level 
(ระดับความ
พึงพอใจ) 

   3.3 จนท.ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือ 
รือร้น เตม็ใจ มีความพร้อมในการบริการ 
   3.4 จนท.มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการตอบข้อซักถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้
คำแนะนำได้อย่างชัดเจนถูกต้องนา่เชื่อถือ 
   3.5 จนท.ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่
เลือกปฎิบตั ิ
   3.6 จนท.มีความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏิบัติ
หน้าท่ี ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

4.77 
 

4.86 
 
 

4.79 
 

4.88 

1.03 
 

1.01 
 
 

1.00 
 

1.03 

0.10 
 

0.10 
 
 

0.10 
 

0.10 

มากที่สุด (5) 
 

มากที่สุด (5) 
 
 

มากที่สุด (5) 
 

มากที่สุด (5) 

4. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความ
สะดวก 
   4.1 ที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 
   4.2 สิ่งอำนวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่
จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับ
บริการ 
   4.3 สถานท่ีให้บริการโดยรวมมคีวามสะอาด 
   4.4 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ ์มีความเป็น
ระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 
   4.5 ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสมัพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
 

4.89 
 

4.84 
 
 

4.79 
4.83 

 
4.88 

 
 

1.05 
 

1.03 
 
 

1.03 
1.05 

 
1.08 

 
 

0.10 
 

0.10 
 
 

0.10 
0.10 

 
0.11 

 
 

มากที่สุด (5) 
 

มากที่สุด (5) 
 
 

มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

       จากตารางที่ 4.4 จำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร งานด้านรายได้

หรือภาษี ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 4.86 ( 5.00) คิดเป็น 97.29 คะแนน และประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการฯ ในงานด้านรายได้หรือภาษี ไม่มีความแตกต่างกัน (คล้อยตามกัน) 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p-value : 0.08 > 0.05) 
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ตารางที่ 4.5 จำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร งานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของการให้บริการ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
(ค่าเฉลี่ย) 

S.D 
(ค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน) 

Confidence Level 
(ค่าเฉลี่ยความ
เชื่อมั่น 95%) 

Level 
(ระดับความ
พึงพอใจ) 

1. ด้านกระบวนการและขัน้ตอนการให้บริการ 
   1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก 
มีความชัดเจน 
   1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 
   1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และ 
แนะนำข้ันตอนการให้บริการ 
   1.4 มีผังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้ 
บริการอย่างชัดเจน 
   1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 
ตรงต่อความต้องการผูร้ับบริการ 
   1.6 มีการให้บริการตามลำดับ ก่อน-หลัง 

 
4.87 

 
4.87 
4.85 

 
4.88 

 
4.89 

 
4.87 

 
1.05 

 
1.08 
1.07 

 
1.04 

 
0.97 

 
1.03 

 
0.10 

 
0.11 
0.11 

 
0.10 

 
0.10 

 
0.10 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
   2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้ฯ 
   2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมลูข่าวสารผ่าน 
เสียงตามสาย/เอกสาร 
   2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 
   2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็น
ของผู้รับบริการ 
   2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 
   2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการที่รวดเร็ว 
สะดวก 
     2.7 มีการจัดโครงการออกบรกิารนอก
สถานท่ี 

 
4.85 
4.97 

 
4.82 
4.84 

 
4.86 
4.92 

 
4.88 

 
1.06 
0.95 

 
1.02 
1.02 

 
1.01 
1.02 

 
1.05 

 
0.10 
0.09 

 
0.10 
0.10 

 
0.10 
0.10 

 
0.10 

 
มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   3.1 จนท.พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกาย
สุภาพวางตัวเรียบร้อย เหมาะสม 
   3.2 จนท.วางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติ
หน้าท่ี 

 
4.92 

 
4.89 

 
1.03 

 
1.04 

 
0.10 

 
0.10 

 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 
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ตารางที่ 4.5 (ต่อ) จำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร งานด้านพัฒนาชุมชน

และสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของการให้บริการ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
(ค่าเฉลี่ย) 

S.D 
(ค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน) 

Confidence Level 
(ค่าเฉลี่ยความ
เชื่อมั่น 95%) 

Level 
(ระดับความ
พึงพอใจ) 

   3.3 จนท.ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือ 
รือร้น เตม็ใจ มีความพร้อมในการบริการ 
   3.4 จนท.มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการตอบข้อซักถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้
คำแนะนำได้อย่างชัดเจนถูกต้องนา่เชื่อถือ 
   3.5 จนท.ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่
เลือกปฎิบตั ิ
   3.6 จนท.มีความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏิบัติ
หน้าท่ี ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

4.78 
 

4.90 
 
 

4.84 
 

4.92 

1.04 
 

1.01 
 
 

1.05 
 

1.05 

0.10 
 

0.10 
 
 

0.10 
 

0.10 

มากที่สุด (5) 
 

มากที่สุด (5) 
 
 

มากที่สุด (5) 
 

มากที่สุด (5) 

4. ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความ
สะดวก 
   4.1 ที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 
   4.2 สิ่งอำนวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่
จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งรอรับ
บริการ 
   4.3 สถานท่ีให้บริการโดยรวมมคีวามสะอาด 
   4.4 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ ์มีความเป็น
ระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 
   4.5 ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสมัพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

 
 

4.91 
 

4.89 
 
 

4.81 
4.85 

 
4.90 

 
 

1.00 
 

0.97 
 
 

1.02 
1.02 

 
1.00 

 
 

0.10 
 

0.10 
 
 

0.10 
0.10 

 
0.10 

 
 

มากที่สุด (5) 
 

มากที่สุด (5) 
 
 

มากที่สุด (5) 
มากที่สุด (5) 

 
มากที่สุด (5) 

 
       จากตารางที่ 4.5 จำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร งานด้านพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 4.87 ( 5.00) คิดเป็น 97.44 คะแนน  
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และประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการฯ ใน งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ไม่มี
ความแตกต่างกัน (คล้อยตามกัน) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (p-value : 0.08 > 0.05) 
 

4.3 ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 
ตารางที่ 4.6 จำนวน ร้อยละ เกี่ยวกับข้อเสนอแนะของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบล
ปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร  

 
ในปีท่ีผ่านมา เทศบาลตำบลปลาโหล มีสิ่งใดที่จำเป็นต้องปรับปรุงแก้ไข เร่งด่วน 

 
ร้อยละ 

1. การบริหารจัดการเรื่องน้ำอุปโภคบริโภค ไม่ควรมีกลิ่นเหม็น  29.03 
2. การบริหารการจัดการด้านขยะ รถขนขยะควรเพิ่มความถี่ 2-3 ครั้ง/สัปดาห์ ในการจัดเก็บ
ขยะ และต้องเก็บกวาดให้เรียบร้อยไม่ตกหลดตามทาง   

21.94 

3. ขยายระบบไฟฟ้าที่ยังไม่ทั่วถึงบางพ้ืนที ่ในเขตเทศบาลตำบลปลาโหล 5.16 
 
       จากตารางที่ 4.6 ข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการทำงานของเทศบาลตำบลปลาโหล อ.
วาริชภูมิ จ.สกลนคร พบว่า  

1. ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ที่เทศบาลตำบลปลาโหลต้องให้ความสำคัญมากท่ีสุดอันดับแรกคือ  
อันดับหนึ่งคือ การบริหารจัดการเรื่องน้ำอุปโภคบริโภค ไม่ควรมีกลิ่นเหม็น คิดเป็นร้อยละ 

29.03 มากที่สุด  
อันดับสองคือ การบริหารการจัดการด้านขยะ รถขนขยะควรเพิ่มความถี่ 2-3 ครั้ง/สัปดาห์ ใน

การจัดเก็บขยะ และต้องเก็บกวาดให้เรียบร้อยไม่ตกหลดตามทาง  คิดเป็นร้อยละ 21.94 
อันดับสามคือ ขยายระบบไฟฟ้าที่ยังไม่ทั่วถึงบางพ้ืนที่ ในเขตเทศบาลตำบลปลาโหล คิดเป็น

ร้อยละ 5.16 
 

4.4  การทดสอบสมมติฐาน 
       สมมติฐานที่ 1 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านการศึกษา เทศบาลตำบล
ปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร ไมแ่ตกต่างกัน 
       สมมติฐานทางสถิติ 

            H0 : 1 = 2 (ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านการศึกษา ไม่
แตกต่างกัน) 
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            H1 : 1 ≠ 2 (ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านการศึกษา แตกต่าง

กัน)  
 
       การสรุปหรือการตัดสินใจ 
       ค่า p-value คำนวณ (0.08) > 0.05 จึงยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 นั่นคือ ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของงานด้านการศึกษา เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร ไม่
แตกต่างกัน (คล้อยตามกัน) ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
       สมมติฐานที่ 2 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ งานด้านเทศกิจ หรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร ไมแ่ตกต่างกัน 
       สมมติฐานทางสถิติ 

            H0 : 1 = 2 (ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านเทศกิจ หรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย ไม่แตกต่างกัน) 

            H1 : 1 ≠ 2 (ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านเทศกิจ หรือป้องกัน

บรรเทาสาธารณภัย แตกต่างกัน)  
       การสรุปหรือการตัดสินใจ 
       ค่า p-value คำนวณ (0.08) > 0.05 จึงยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 นั่นคือ ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของงานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย เทศบาลตำบลปลา
โหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร ไม่แตกต่างกัน (คล้อยตามกัน) ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
       สมมติฐานที่ 3 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี เทศบาล
ตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร ไมแ่ตกต่างกัน 
       สมมติฐานทางสถิติ 

            H0 : 1 = 2 (ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี ไม่
แตกต่างกัน) 

            H1 : 1 ≠ 2 (ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี

แตกต่างกัน)  
       การสรุปหรือการตัดสินใจ 
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       ค่า p-value คำนวณ (0.08) > 0.05 จึงยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 นั่นคือ ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วารชิภมูิ จ.สกลนคร 
ไม่แตกต่างกัน (คล้อยตามกัน) ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
       สมมติฐานที่ 4 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร ไมแ่ตกต่างกัน 
       สมมติฐานทางสถิติ 

            H0 : 1 = 2 (ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ไม่แตกต่างกัน) 

            H1 : 1 ≠ 2 (ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม แตกต่างกัน)  
       การสรุปหรือการตัดสินใจ 
       ค่า p-value คำนวณ (0.08) > 0.05 จึงยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 นั่นคือ ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม เทศบาลตำบลปลาโหล อ.
วาริชภูมิ จ.สกลนคร ไม่แตกต่างกัน (คล้อยตามกัน) ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
       ตารางที่ 4.7 สรุปการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1. ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านการศึกษา เทศบาล
ตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร ไมแ่ตกต่างกัน (คล้อยตามกัน) อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ยอมรับสมมติฐานหลัก 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง 

2. ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านเทศกิจ หรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร ไมแ่ตกต่าง
กัน (คล้อยตามกัน) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ยอมรับสมมติฐานหลัก 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง 

3. ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี 
เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร ไมแ่ตกต่างกัน (คล้อยตามกัน) 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ยอมรับสมมติฐานหลัก 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง 

4. ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร ไมแ่ตกต่างกัน 
(คล้อยตามกัน) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ยอมรับสมมติฐานหลัก 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง 

 



 
 

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
       การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอ
วาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร” เป็นผลเนื่องมาจาก เทศบาลตำบล ปลาโหล เป็นหน่วยงานที่ต้องมีการ
ดำเนินงานด้วยกระบวนการบูรณาการร่วมกับภาคประชาชนเป็นหลัก หากขาดประสิทธิภาพในการ
บริหารงานแล้วจะทำให้การปฏิบัติงานเกิดการล่าช้า การประสานงานเกิดความผิดพลาดคลาดเคลื่อน
และในทางกลับกันหาก เทศบาลตำบล ปลาโหล มีการบริหารงานที่ดีมีประสิทธิภาพจะส่งผลให้การ
ดำเนินงานของหน่วยงานเกิดความราบรื่นมีการประสานงานในการปฏิบัติร่วมกับประชาชนได้ดี 
ตลอดจนสามารถตอบสนองต่อความต้องการของชุมชนได้อย่างตรงจุด ดังนั้นเพ่ือให้การปฏิบัติงาน
สามารถบริการประชาชนได้อย่างทั่วถึงและเป็นธรรม การรับฟังความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของ เทศบาลตำบล ปลาโหล จึงเป็นสิ่งจำเป็นอย่างยิ่งเพราะนอกจากจะทำให้ เทศบาลตำบล 
ปลาโหล ได้รับทราบปัญหาและความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง โดยการศึกษาครั้งนี้ มี
วัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบล 
ปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 ) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบล ปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร จำแนกตามงาน 4 ด้าน 
ได้แก่ งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี งาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างคือ ประชาชนในเขตพ้ืนที่ของ 
เทศบาลตำบล ปลาโหล ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการศึกษา จำนวนทั้งสิ้น 400 ชุด เพ่ือให้ได้
ข้อมูลที่เป็นตัวแทนของกลุ่มตัวอย่างสมบูรณ์ จำนวน 400 คน (จำนวนประชากร ทั้งสิ้น 12,240 คน) 
โดยคำนวณจากสูตรยามาเน่ (Yamana, 1973, p.725 อ้างถึงใน บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์, 2540, 
หน้า 71) สถิติที่ใช้ในการวิจัยข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพและความถี่ท่ีมารับบริการในรอบ 1 ปี วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติค่าความถี่ (Frequency) และ
ค่าร้อยละ (Percentage)  
       ส่วนระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบล ปลาโหล อ.วาริชภูม ิ
จ.สกลนคร ใน 4 ด้าน ภายใต้กรอบงาน 4 ด้าน วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส่วนการทดสอบสมมติฐาน ใช้ค่าสถิติ p-value  โดย
กำหนดระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งผลการศึกษาจะนำเสนอตามลำดับดังนี้ 
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       1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
       2. ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริช
ภูม ิจงัหวัดสกลนคร  
       3. ข้อเสนอแนะ 
       4. การทดสอบสมมติฐาน 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
       5.1.1 ข้อมูลทั่วไป 
  - เพศหญิง ร้อยละ 51 ให้ความสนใจต่อการปฏิบัติงานของ เทศบาลตำบล ปลาโหล 
มากกว่าเพศชายซึ่งคิดเป็นร้อยละ 49 
  - ช่วงอายุของประชากรอยู่ระหว่าง 41-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 52.00 ให้ความสนใจต่อ
การปฏิบัติงานของ เทศบาลตำบล ปลาโหล มากกว่าช่วงอายุอื่นๆ โดย ช่วงอายุ 60 ปีขึ้นไป คิดเป็น
ร้อยละ 23.75 ช่วงอายุ 20-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.50 ช่วงอายุไม่เกิน 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 3.75 
  - ระดับการศึกษาประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 38.50 ให้ความสนใจต่อการ
ปฏิบัติงานของ เทศบาลตำบล ปลาโหล มากกว่าระดับอ่ืนๆ โดย ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนต้น 
คิดเป็นร้อยละ 16.75 ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 22.25 ระดับ
การศึกษา ปวส./อนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 5.50 ระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 9.00 
ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 8.00 
  - อาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 37.25 ให้ความสนใจต่อการปฏิบัติงานของ เทศบาล
ตำบล ปลาโหล มากกว่าอาชีพอ่ืนๆ โดย ผู้ประกอบการ คิดเป็นร้อยละ 10.75 ข้าราชการ คิดเป็น 
12.50 นักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 4.25 ธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้ยอบะ 15.00 รับจ้างทั่วไป คิด
เป็นร้อยละ 20.25 
  - ความถี่ท่ีมารับบริการในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา โดยส่วนใหญ่แล้วประชาชนได้เข้ามารับ
บริการ 1 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 39.75, มารับบริการ 2-3 ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 40.00, มารับบริการ 4-
5 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 7.25, มารับบริการ 6 ครั้งขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 13 
       5.1.2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบล ปลาโหล อ.วาริช
ภูม ิจ.สกลนคร  
       ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบล ปลาโหล 
อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร พบวา่ประชาชนในเขตพ้ืนที่การปกครอง ทั้ง 16 หมู่บ้าน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 4.85 (97.03 
คะแนน) ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 4.87 (97.46 คะแนน) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
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คิดเป็นร้อยละ 4.86 (97.13 คะแนน) ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 
4.85 (97.06 คะแนน) และในภาพรวมของ เทศบาลตำบล ปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร อยู่ในระดับ
มากที่สุด 4.86 (97.17 คะแนน) แยกตามกรอบงานได้ดังนี้ 
               5.1.2.1 งานด้านการศึกษา พบว่า ประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้าน มีความพึงพอใจต่อการ
ปฏิบัติงานในด้าน 

        - กระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด(X̅= 4.81, S.D = 1.02)  

        - ช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.87, S.D = 1.03) 

                  - เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.85, S.D = 1.05) 

        - อาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด(X̅=4.83, S.D= 1.01) 
 ในภาพรวมของงานด้านการศึกษา ประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้าน มีความพึงพอใจใน

เกณฑ์ระดับมากที่สุด 4.84 (96.84 คะแนน) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน Standard Deviation (S.D.) 
1.03 หมายถึงประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้านมีความคิดเห็นที่คล้อยตามกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
               5.1.2.2 งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้าน
มีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานในด้าน 

        - กระบวนการและข้ันตอนการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด(X̅ = 4.87, S.D = 1.02)  

        - ช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.85, S.D = 1.03) 

                  - เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.86, S.D = 1.02) 

        - อาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด(X̅=4.86, S.D= 1.02) 
 ในภาพรวมของ งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้าน มี
ความพึงพอใจในเกณฑ์ระดับมากที่สุด 4.86 (97.18 คะแนน) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน Standard 
Deviation (S.D.) 1.02 หมายถึงประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้านมีความคิดเห็นที่คล้อยตามกันอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
               5.1.2.3 งานด้านรายได้หรือภาษี พบว่า ประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้านมีความพึงพอใจต่อการ
ปฏิบัติงานในด้าน 

        - กระบวนการและข้ันตอนการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด(X̅ = 4.86, S.D = 1.08)  

        - ช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.90, S.D = 1.02) 

                  - เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.85, S.D = 1.02) 

        - อาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด(X̅=4.85,S.D= 1.05) 
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 ในภาพรวมของงานด้านรายได้หรือภาษี ประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้าน มีความพึงพอใจในเกณฑ์
ระดับมากที่สุด 4.86 (97.29 คะแนน) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน Standard Deviation (S.D.) 1.04 
หมายถึงประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้านมีความคิดเห็นที่คล้อยตามกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
               5.1.2.4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้านมีความ
พึงพอใจต่อการปฏิบัติงานในด้าน 

        - กระบวนการและข้ันตอนการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด(X̅ = 4.87, S.D = 1.04)  

        - ช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.88, S.D = 1.02) 

                  - เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.87, S.D = 1.04) 

        - อาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด(X̅=4.87,S.D = 1.00) 
 ในภาพรวมของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้าน มีความพึง
พอใจในเกณฑ์ระดับมากที่สุด 4.87 (97.44 คะแนน) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน Standard Deviation 
(S.D.) 1.02 หมายถึงประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้านมีความคิดเห็นที่คล้อยตามกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 
       5.1.3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
               ในปีที่ผ่านมาเทศบาลตำบลปลาโหล ประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้านมีข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นการ
ปรับปรุงแก้ไขระบบการบริหารงานดังนี้ 

- อันดับหนึ่งคือ การบริหารจัดการเรื่องน้ำอุปโภคบริโภค ไม่ควรมีกลิ่นเหม็น คิด
เป็นร้อยละ 29.03 มากที่สุด  

- อันดับสองคือ การบริหารการจัดการด้านขยะ รถขนขยะควรเพิ่มความถ่ี 2-3 
ครั้ง/สัปดาห์ ในการจัดเก็บขยะ และต้องเก็บกวาดให้เรียบร้อยไม่ตกหลดตาม
ทาง  คิดเป็นร้อยละ 21.94 

- อันดับสามคือ ขยายระบบไฟฟ้าที่ยังไม่ทั่วถึงบางพ้ืนที่ ในเขตเทศบาลตำบลปลา
โหล คิดเป็นร้อยละ 5.16 

 
       5.1.4 การทดสอบสมมติฐาน 
               จากการทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของ เทศบาลตำบล ปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ประชาชนทั้ง 16 
หมู่บ้าน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบล ปลาโหล ไมแ่ตกต่างกัน (คล้อยตามกัน) 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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5.2 อภิปรายผล 
       ประชาชนส่วนใหญ่ ทั้ง 16 หมู่บ้านเข้ามารับบริการที่ เทศบาลตำบล ปลาโหล เพศหญิงเป็นกลุ่ม
ทีม่ีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของ เทศบาลตำบล ปลาโหล มากที่สุด ช่วงอายุของประชาชนที่มี
ความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานมากที่สุดระหว่างอายุ 41-60 ปี ประชาชนส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ใน
ระดับประถมศึกษาที่มีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานมากที่สุด อาชีพประจำส่วนใหญ่ของประชาชน
เป็นเกษตรกรที่มีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงาน ความถี่จำนวนครั้งของประชาชนที่มารับบริการจาก 
เทศบาลตำบล ปลาโหล ในรอบปี อยู่ที่ 2-3 ครั้ง  
       ประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้าน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริช
ภูม ิจ.สกลนคร ในงานทั้ง 4 ด้านดังตาราง 
ตารางที ่5.1  บทสรุปความพึงพอใจต่อการให้บริการตามตัวชี้วัดความพึงพอใจ 

ลำดับที่ ตัวชี้วัดความพึงพอใจ ร้อยละ คะแนน 
1 ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 4.85 97.03 
2 ด้านช่องทางการให้บริการ 4.87 97.46 
3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.86 97.13 
4 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 4.85 97.06 
5 ภาพรวมของ เทศบาลตำบล ปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร 4.86 97.17 

 
ตารางที่ 5.2  บทสรุปความพึงพอใจต่อกรอบภาระงาน 

ลำดับที่ กรอบงาน ร้อยละ คะแนน 
1 งานด้านการศึกษา 4.84 96.84 
2 งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4.86 97.18 
3 งานด้านรายได้หรือภาษี 4.86 97.29 
4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.87 97.44 
5 ภาพรวมของ เทศบาลตำบล ปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร 4.86 97.19 

 
ประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้าน มีความพึงพอใจในภาพรวมของเทศบาลตำบลปลาโหลอยู่ในเกณฑ์

ระดับมากที่สุด (4.86) , 97.19 คะแนน ส่วนหนึ่งมาจากเจ้าหน้าที่ทุกคนมีการใช้วาจาที่สุภาพ อัธยาศัย
ดี แต่งกายสุภาพ วางตัวเหมาะสม เอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ เจ้าหน้าที่ทุกคนมีความรู้
ความสามารถในการให้บริการและตอบข้อซักถาม ชี้แจง ให้กระจ่างถูกต้อง ให้บริการที่เสมอภาค ไม่
เลือกปฏิบัติ และที่สำคัญเจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการทำงาน 
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       สรุปผลจากการศึกษาได้ว่า เทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร มีการ
ให้บริการแก่ประชาชนที่ตรงจุดเน้นความพึงพอใจประชาชนเป็นหลักและผู้บริหารมีนโยบายแบบเชิง
รุกเพ่ือให้ประชาชนสะดวกสบายง่ายแก่การติดต่อขอรับบริการงานด้านต่างๆ จึงทำให้ประชาชนผู้มา
รับบริการ ทั้ง 16 หมู่บ้าน จำนวน 12,240 คน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
4.86 (97.19 คะแนน) 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
       จากผลการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบล ปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.
สกลนคร ประจำปี 2564” พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบล ปลาโหล ใน
ภาพรวมของงานทั้ง 4 ด้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในรายละเอียดสรุปได้ดังนี้ 
ประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้าน จำนวน 12,240 คน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 4.86 (97.19 คะแนน) 
โดยเฉพาะด้านช่องทางการให้บริการ อาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก กระบวนการขั้นตอน 
และช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด  

การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนทั้ง 16 หมู่บ้าน จำนวน 12,240 คน มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบล ปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05  จากข้อค้นพบดังกล่าว ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้ 
       เชิงนโยบาย 

1. ควรมีนโยบายกำกับการเลือกช่องทางการให้บริการ การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารให้
ชัดเจนขึ้น การเลือกใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย การมีกล่องรับฟังความคิดเห็นประจำหมู่บ้าน 
การให้บริการนอกเวลาราชการ 

2. ควรมีการจัดอบรมให้ความรู้กับบุคลากรเกี่ยวกับการพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
เชิงปฏิบัติการ 
1. จัดภูมิทัศน์ของที่ตั้ง เทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภมูิ จังหวัดสกลนคร  
2. อุปกรณ์ เครื่องมือ สำหรับให้บริการกับประชาชน ควรมีการตรวจสอบให้มีความพร้อม

ตลอดเวลา มีตารางการบันทึกการตรวจสอบของอุปกรณ์ เครื่องมือ สะดวกต่อการหยิบใช้
งาน 

3. ควรติดตั้งกล้องวงจรปิด CCTV ตามจุดเสี่ยงภายในเขต เทศบาลตำบล ปลาโหล อย่าง
เพียงพอ และติดต่อเจ้าหน้าที่ตำรวจเข้ามาดูแลความปลอดภัย เพ่ือลดปัญหาอาชญากรรม
และยาเสพติด 
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เชิงวิชาการ 
1. การศึกษาวิจัยในครั้งต่อไปควรศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการในปัจจุบัน เพ่ือนำผล

การศึกษามาปรับปรุงการบริการ เทศบาลตำบล ปลาโหล ให้ตรงตามความต้องการของ
ประชาชนมากขึ้น 
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ค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ของแบบสอบถาม 
สำหรับผู้ทรงคุณวุฒิพิจารณาประเมิน และให้คำแนะนำ 

 
แบบสอบถามเรื่อง แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.
สกลนคร 

ผู้วิจัย นายวุฒิพงษ์  ฮามวงศ์ และคณะ 
       คะแนนความสอดคล้องและค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ของแบบสอบถามความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนคร ได้ผลดังนี้ 

ข้อคำถาม 
คะแนนของผู้เชี่ยวชาญคนที่ 

IOC 
1 2 3 4 5 

 เพศของผู้ท่ีตอบแบบสอบถาม 1 1 1 1 1 1 
 อายุผู้ท่ีตอบแบบสอบถาม 1 1 1 1 1 1 
 ระดับการศึกษาสูงสุด 1 1 1 0 1 0.8 
 อาชีพ 1 1 0 1 1 0.8 
 ความถี่ท่ีท่านมารับบริการในรอบ 1 ปีท่ีผ่านมา 1 0 1 1 1 0.8 
1 ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ       
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน 1 1 1 1 1 1 
1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 1 1 1 1 1 1 
1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนการให้บริการ 1 1 1 1 1 1 
1.4 มีแผนผังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 1 1 1 1 1 1 
1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการผู้รับบริการ 1 1 1 1 1 1 
1.6 มีการให้บริการตามลำดับ ก่อน-หลัง 1 0 1 1 1 0.8 
2 ด้านช่องทางการให้บริการ       
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 1 1 0 1 1 0.8 
2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร 1 1 1 1 1 1 
2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 0 1 1 1 1 0.8 
2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 1 1 1 1 1 1 
2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 1 1 1 1 1 1 
2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการท่ีรวดเร็ว และสะดวก 1 0 1 1 1 0.8 
2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 1 1 1 1 1 1 
3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
3.1 จนท.พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพวางตัวเรียบร้อย เหมาะสม 1 1 1 1 1 1 
3.2 จนท.ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าท่ี 1 0 1 1 1 0.8 

 



68 
 

ข้อคำถาม 
คะแนนของผู้เชี่ยวชาญคนที่ 

IOC 
1 2 3 4 5 

3.3 จนท.ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ มีความพร้อมใน
การบริการ 

1 1 1 0 1 0.8 

3.4 จนท.มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้คำแนะนำได้อย่างชัดเจนถูกต้องน่าเชื่อถือ 

1 1 1 1 1 1 

3.5 จนท.ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฎิบัติ 1 0 1 1 1 0.8 
3.6 จนท.มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์

ในทางมิชอบ 
1 1 1 1 1 1 

4 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก       
4.1 สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 1 1 1 1 1 1 
4.2 สิ่งอำนวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะ 

ท่ีน่ังรอบริการ 
1 1 1 1 1 1 

4.3 สถานท่ีให้บริการโดยรวมมีความสะอาด 1 1 1 1 1 1 
4.4 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการให้บริการ 1 1 1 1 1 1 
4.5 ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจ

ง่าย 
1 1 0 1 1 0.8 

 
       ผลสรุป จากค่า IOC สำหรับผู้เชี่ยวชาญจำนวน 5 ท่าน ต้องมีค่าตั้งแต่ 0.7 ขึ้นไป พบว่าแต่ละ
ข้อคำถาม มีค่าตั้งแต่ 0.8 – 1.00 ขึ้นไป แสดงว่าค่าดัชนีมีความสอดคล้องแบบสอบถามและข้อ
คำถามตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยทุกข้อ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



69 
 

ค่าอำนาจจำแนกและคา่ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 
       ค่าอำนาจจำแนกและค่าความเชื่อมั่น รายข้อของแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จงัหวัดสกลนคร ดังปรากฎในตาราง 

ข้อคำถาม ค่าอำนาจจำแนก ค่าความเชื่อมั่น 

 สถานภาพทางเพศ 0.745 0.828 

 อายุผู้ท่ีตอบแบบสอบถาม 0.611 0.828 

 ระดับการศึกษา 0.822 0.828 
 อาชีพ 0.780 0.828 

 ความถี่ท่ีท่านมารับบริการในรอบ 1 ปีท่ีผ่านมา 0.810 0.828 

1 ด้านกระบวนการและขั้นตอบการให้บริการ   
1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน 0.675 0.828 

1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 0.741 0.828 

1.3 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนการให้บริการ 0.789 0.828 

1.4 มีแผนผังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 0.772 0.828 

1.5 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการผู้รับบริการ 0.841 0.828 

1.6 มีการให้บริการตามลำดับ ก่อน-หลัง 0.605 0.828 

2 ด้านช่องทางการให้บริการ   
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 0.830 0.828 

2.2 มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านเสียงตามสาย/เอกสาร 0.606 0.828 

2.3 มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง 0.619 0.828 

2.4 มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 0.631 0.828 
2.5 มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 0.616 0.828 

2.6 เข้าถึงช่องทางการให้บริการท่ีรวดเร็ว และสะดวก 0.818 0.828 

2.7 มีการจัดโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 0.772 0.828 

3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   

3.1 จนท.พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพวางตัวเรียบร้อย เหมาะสม 0.848 0.828 

3.2 จนท.ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการปฏิบัติหน้าท่ี 0.847 0.828 

3.3 จนท.ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจ มีความพร้อมในการ
บริการ 

0.864 0.828 

3.4 จนท.มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย 
ให้คำแนะนำได้อย่างชัดเจนถูกต้องน่าเชื่อถือ 

0.811 0.828 

3.5 จนท.ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฎิบัติ 0.830 0.828 
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ข้อคำถาม ค่าอำนาจจำแนก ค่าความเชื่อมั่น 

3.6 จนท.มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ 

0.745 0.828 

4 ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก   

4.1 สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 0.812 0.828 

4.2 สิ่งอำนวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะ ท่ี
น่ังรอบริการ 

0.841 0.828 

4.3 สถานท่ีให้บริการโดยรวมมีความสะอาด 0.830 0.828 

4.4 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการให้บริการ 0.746 0.828 

4.5 ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 0.810 0.828 
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ชุดที่........ 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลปลาโหล 

อำเภอวาริชภมูิ จังหวัดสกลนคร 
 
คำชี้แจง 
       1. แบบสอบถามนี้ประกอบด้วยเนื้อหา 3 ตอน ดังนี้ 
           ตอนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
           ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลตำบล 
           ตอนที่ 3 แบบสอบถามข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
       2. ในการตอบแบบสอบถาม ขอความกรุณาให้ท่านตอบแบบสอบถามทุกข้อตามสภาพความเป็น
จริง ทั้งนี้เพ่ือให้การประเมินผล การวิเคราะห์ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลปลาโหล อำเภอวาริชภูมิ จังหวัดสกลนครมีผลกับสภาพความเป็นจริงมากที่สุด 
 
 
 
 ขอขอบพระคุณในความกรุณาของท่านมา ณ โอกาสนี้ 
 
 
 
 
       วุฒิพงษ์   ฮามวงศ์ 
          หัวหน้าทีมวิจัย 
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ประวัติผู้วิจัย 
หัวหน้าโครงการวิจัย 

 
1. ชื่อ-นามสกุล นายวุฒิพงษ์  ฮามวงศ์ 
 
2. ตำแหน่งปัจจุบัน ผู้ช่วยคณบดีฝ่ายวิชาการ (เทคโนโลยีสารสนเทศ) คณะทรัพยากรธรรมชาติ 
 
3. หน่วยงานและสถานที่ติดต่อ 
 สาขาวิชาการแพทย์แผนไทย คณะทรัพยากรธรรมชาติ มหาวิทยาเลยเทคโนโลยีราชมงคล 
          อีสาน วิทยาเขตสกลนคร เลขท่ี 205 หมู่ที่ 10 ต.แร่ อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร 47160 
 โทรศพัท์ 042-771-460 โทรศัพท์มือถือ 085-452-7497 
 e-mail address : harmvong@hotmail.com , wuttipong.ha@gmail.com 
 
4. ประวัติการศึกษา 
 พ.ศ 2538  วิทยาศาสตร์บัณฑิต สาขาวิทยาการคอมพิวเตอร์ สถาบันราชภัฎ 

มหาสารคาม 
 พ.ศ. 2551 ครุศาสตร์อุตสาหกรรมมหาบัณฑิต สาขาคอมพิวเตอร์ศึกษา แขนง 

เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนคร 
เหนือ 

 
5. สาขาวิชาที่มีความชำนาญพิเศษ 
 คอมพิวเตอร์ศึกษา (CAI) เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ (ICT) ระบบฐานข้อมูล (Database) 
วิเคราะห์และออกแบบระบบ (System Analysis) และระบบมัลติมีเดีย (Multimedia System) 
 
6. ประสบการณ์ท่ีเกี่ยวข้องกับการบริหารงานวิจัย 

6.1 การศึกษาและจัดทำระบบฐานข้อมูลว่านและสมุนไพรไทยในจังหวัดสกลนคร WAN and  
     Thai herbs Database Management System in Sakon Nakorn Province  
     (ปีงบประมาณ 2554) 
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6.2 การพัฒนาการเรียนการสอนผ่านห้องเรียนเสมือนจริงเพ่ือฝึกทักษะกระบวนการคิด 
     รายวชิาโครงสร้างข้อมูลและอัลกอริทึม The   Development   of  the  Virtual  
     Classroom  By Thinking Process for Data Structure and Algorithm  
     (ปีงบประมาณ 2554) 
6.3 การพัฒนารูปแบบการฝึกอบรมผ่านเว็บ (Web-Based Training : WBT) หลักสูตร 
     ฝึกอบรมระยะสั้นของคณะทรัพยากรธรรมชาติ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  
     วิทยาเขตสกลนคร Shot-Term Course Web-Based Training for faculty of     
     Natural Resources   Rajamangala University of  Technology ISAN   
     Sakonnakorn Campus  (ปีงบประมาณ 2555) 
6.4 ระบบวินิจฉัยอาการป่วยด้วยโรคเบาหวานแบบชาญฉลาดในโรงพยาบาลแพทย์แผนไทย 
      สกลนคร Diagnosis illness Expert System by intelligent computer in Sakon  
      Nakhon Thai Traditional Medicine Hospital (DES) (ปีงบประมาณ 2557) 
6.5 การศึกษาและจัดทำฐานข้อมูลผักพ้ืนบ้านและสมุนไพรไทยในจังหวัดสกลนคร  
     Database Management vegetable and Thai Medicinal Plants in  
     Sakonnakorn, Province. (ปีงบประมาณ 2559) 
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ภาพกิจกรรมลงพื้นที่สำรวจเก็บข้อมูล 
เทศบาลตำบลปลาโหล อ.วาริชภูมิ จ.สกลนคร 

 
บ้านดงคำโพธิ์ 
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บ้านพังฮอ 
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บ้านโค้งป่ากล้วย 

 

 
บ้านดงเชียงเครือ 
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บ้านพรสวรรค์ 

 

 
บ้านปลาโหล 
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บ้านผักตบ 

 

 
บ้านโนนอุดม 
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บ้านโคกศาลา 

 

 
บ้านงิ้ว 
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บ้านนาบ่อ 
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บ้านดอนยานาง 

 

 
บ้านหนองท่ม 

 
 


