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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

คํานํา 

 
ตามที่เทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ไดเห็นชอบใหมหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ ดําเนินการ

สํารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษและความ

พึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2567 นั้น 

การศึกษาประเมินผลครั้งนี้มีความมุงหมายที่จะประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการ

สาธารณะ และการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ตามเกณฑประเมินประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ที่เนนการประเมินผลเชิงระบบ เพื่อใหเห็นถึงความเชื่อมโยงขององคประกอบใน

ระบบบริการประชาชน นอกจากนั้นยังไดทําการประเมินผลสําหรับใชเปนขอมูลในการพัฒนาศักยภาพการ

จัดบริการสาธารณะ และปรับปรุงระบบการใหบริการ เพื่อยกระดับคุณภาพการบริการและใชเปนแนวทางในการ

วางแผนปรับปรุงการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ใหดียิ่งขึ้นในอนาคต  
 การศึกษาเพื่อประเมินครั้งนี้ สําเร็จลงไดเพราะความรวมมือของนายกเทศมนตรี คณะผูบริหาร และ

บุคลากรของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ที่อํานวยความสะดวกในทุกขั้นตอนของการประเมิน และขอขอบคุณคณะ

ผูชวยนักวิจัยทุกทานที่ใชความทุมเทในการเก็บรวบรวมขอมูล ตลอดจนประชาชนผูรับบริการที่ใหขอมูลทุกทาน 

ทําใหการดําเนินงานศึกษาประเมินผลบรรลุวัตถุประสงค  มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษจึงขอขอบคุณไว ณ 

โอกาสนี้  
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

บทสรุปผูบริหาร 
 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษและ

ความพึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2567 มี

วัตถุประสงคเพื่อ 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจและความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการสาธารณะ

ของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 2) เพื่อเสนอแนะแนวทางการใหบริการที่มีประสิทธิภาพของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

โดยคณะผูวิจัยใชวิธีการสํารวจความคิดเห็น (Survey Research) จากประชาชนที่มาติดตอขอรับบริการ และมา

ใชบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ หรือจากประชาชนซึ่งเปนตัวแทนครอบครัวที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่

ของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ โดยกําหนดงานที่ขอรับการสํารวจและประเมินความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะ

ของเทศบาลเมอืงศรีสะเกษ จํานวน 8 งาน ไดแก 

งานที่ 1. ดานโครงสรางพื้นฐาน 

งานที่ 2. ดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

งานที ่3. ดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว 

งานที ่4. ดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น 

งานที่ 5. ดานคุณภาพชีวิต 

งานที ่6. ดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 

งานที ่7. ความพึงพอใจตอการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

งานที ่8. ความพึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 คณะผูวิจัยใชการประเมินวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และศึกษาวิจัยจากเอกสาร 

(Documentary Research) และจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ ผสมผสานกับการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) โดยไดขอมูลจากแบบสัมภาษณและคําถามปลายเปด 

 โดยการวิจัยเชิงปริมาณคณะผูวิจัย ทําการศึกษาความพึงพอใจ (Survey Research) ของประชาชนที่

เปนตัวแทนครอบครัวที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่ความรับผิดชอบของเทศบาลเมืองศรีสะเกษใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจํานวน 2,381 คน แลวนํามาประเมินผลโดยใชการวิเคราะหดวยวิธีทางสถิติ 

ไดแก คาเฉลี่ย (Mean) คาอัตราสวนรอยละ (Percentage) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

และการวิจัยเชิงคุณภาพ สามารถสรุปผลการศึกษาจากการวิเคราะหขอมูลการวิจัย ไดดังตอไปนี้ 

 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษและ

ความพึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ มีดังนี ้
 

 1. สรุปผลการศึกษาคุณลักษณะทั่วไปของประชาชนกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 

2,381 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 60.31 มีอายุ 60 ปขึ้นไป รอยละ 

26.80 การศึกษาสูงสุดระดับประถมศึกษาหรือต่ํากวา รอยละ 33.35 มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว รอยละ 33.14 

มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท รอยละ 51.78 และสวนใหญเปนคนอาศัยอยูในชุมชนมานานกวา 5 

ป และเปนคนในชุมชนตั้งแตเกิด รอยละ 42.97 และ 42.80 ตามลําดับ 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

 

 2. สรุปผลความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ พบวา กลุมตัวอยาง

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ในภาพรวมมีความพึง

พอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.43, �. �.= 0.59) คิดเปนรอยละ 88.60 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพ

การใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) 

 เมื่อพิจารณาจําแนกตามงาน พบวา งานที่มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ งานดานคุณภาพชีวิต 

(� � = 4.54, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 90.82 รองลงมาคือ งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยก

รรมและการทองเที่ยว (� � = 4.49, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี 

และภูมิปญญาทองถิ่น (� � = 4.47, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.31 งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม (� � = 

4.44, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 89.83 งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม (� � = 4.40, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.02 และงานดานโครงสรางพื้นฐาน (� � = 4.24, �. �.= 

0.66) คิดเปนรอยละ 84.77 ตามลําดับ 

งานดานโครงสรางพื้นฐาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด (� � = 4.24, �. �.= 0.66) คิดเปนรอย

ละ 84.77 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 

(มากกวา รอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอความสวางของไฟฟา

สาธารณะในชุมชนอยางเพียงพอ (� � = 4.34, �. �.= 0.64) คิดเปนรอยละ 87.44  รองลงมา คือ ความพึงพอใจ

ตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในการซอมบํารุง/ดูแลไฟฟาสาธารณะที่ชํารุดเสียหาย (� � = 4.32, �. �.= 0.70) 

คิดเปนรอยละ 86.31  สวนคะแนนความพึงพอใจในระดับมาก คือ ความพึงพอใจตอการซอมแซมถนนหลังไดรับ

ความเสียหาย (� � = 4.19, �. �.= 0.71)  คิดเปนรอยละ 83.80  ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกและ

ความปลอดภัยในการใชถนนเพื่อการสัญจรในเขตเทศบาล (� � = 4.18, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 83.60 และ 

ความพึงพอใจตอการใชงานของถนนในเขตเทศบาล (� � = 4.13, �. �.= 0.65 ) คิดเปนรอยละ 82.70 

งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากที่สุด (� � = 4.40, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.02 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ 

พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมาก

ที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการสรางจิตสํานึกใหประชนมีสวนรวมในการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม (� � = 4.47, �. �.= 0.59) คิดเปนรอยละ 89.46  รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมการลด

ปริมาณขยะมูลฝอย และการคัดแยกขยะเพื่อสงเสริมใหประชาชนนํากลับมาใชประโยชน (� � = 4.44, �. �.= 

0.61) คิดเปนรอยละ 88.79 ความพึงพอใจตอการรณรงคใหประชาชนตระหนักถึงความสําคัญของการอนุรักษ

สิ่งแวดลอม (� � = 4.36, �. �.= 0.63) คิดเปนรอยละ 87.11 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ 

ความพึงพอใจตอการรณรงคการปลูกตนไม หรือการดูแลรักษาตนไม เพื่อเพิ่มพื้นที่สีเขียวในเขตความรับผิดชอบ

ของเทศบาล (� � = 4.34, �. �.= 0.65) คิดเปนรอยละ 86.73 

งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มากที่สุด  (� � = 4.49, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา 

มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด 
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คือ ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกในการจดทะเบียนพาณิชย (� � = 4.56, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 

91.26 รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอการประชาสัมพันธแหลงทองเที่ยวตาง ๆ ในเขตเทศบาล (� � = 4.56, �. �.= 

0.55) คิดเปนรอยละ 91.22 ความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานธนานุบาล (� � = 4.49, 

�. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 และความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานีขนสง (� � = 

4.49, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.82 สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการพัฒนา

แหลงทองเที่ยวในเขตเทศบาล เชน เกาะหวยน้ําคํา หอชมทัศนียภาพ อควอเรียม ลานจอดรถ ฯลฯ (� � = 4.41, 

�. �.= 0.66) คิดเปนรอยละ 88.28 

งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก

ที่สุด (� � = 4.47, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.31 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มี

คะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ 

ความพึงพอใจตอการจัดกิจกรรมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมที่สําคัญ เชน สงกรานต ลอยกระทง ฯลฯ (� � = 4.50, 

�. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.92 รองลงมา คือ ความพึงใจตอการดูแล/อนุรักษศิลปวัฒนธรรม ศาสนา และ

สงเสริมวิถีชีวิต ภูมิปญญา และประเพณีที่ดีงามในทองถิ่น (� � = 4.48, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.65 และ

ความพึงพอใจตอการสงเสริมสินคาและผลผลิตจากภูมิปญญาทองถิ่น (� � = 4.47, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 

89.44 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมจริยธรรม และศีลธรรม

อันดีงครอบครัว และชุมชน (� � = 4.41, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 88.22 

 งานดานคุณภาพชีวิต มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.54, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 

90.82 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 

(มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการใหความสําคัญ ดูแล

เอาใจใส และชวยเหลือผูสูงอายุ ผูพิการ และผูดวยโอกาสในชุมชน (� � = 4.59, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 

91.56 รองลงมา คือ ความพึงพอใจตอการเฝาระวัง ปองกันและควบคุมโรคติดตอในชุมชน (� � = 4.56, �. �.= 

0.53) คิดเปนรอยละ 91.26 ความพึงพอใจตอการใหบริการศูนยบริการสาธรณสุขแกประชาชน (� � = 4.56, 

�. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.19 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการ

เผยแพรความรูเรื่องสุขภาพอนามัยแกประชาชน (� � = 4.52, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.31 

งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.44, �. �.= 0.58) 

คิดเปนรอยละ 88.83 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยู

ในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการใหความรู

เกี่ยวกับการปองกัน/บรรเทาสาธารณภัยกับประชนในพื้นที่ (� � = 4.49, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.79 

รองลงมา คือ ความพึงพอใจตอการจัดระเบียบหอพัก (� � = 4.45, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 88.90 ความพึง

พอใจตอการชวยเหลือผูประสบภัย (� � = 4.44, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 88.89 ตามลําดับ สวนคะแนนความ

พึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุนการปองกันปญหายาเสพติดในเยาวชนและ

ประชาชนทั่วไป เชน กิจกรรมรณรงคตาง ๆ (� � = 4.39, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 87.76 
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 3. สรุปผลความพงึพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม พบวา มคีวาม

พึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 

4.37, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 87.43 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนน

คุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ การ

ดําเนินงานเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด และผลการดําเนินโครงการ/กิจกรรมนําไปสูการแกไขปญหา (� � = 

4.45, �. �.= 0.55 และ � � = 4.45, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 88.98 เทากัน รองลงมา คือ ความโปรงใสในการ

ดําเนินงานของโครงการ/กิจกรรม (� � = 4.41, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 88.20  การเปดโอกาสใหประชาชน

แสดงความคิดเห็นในโครงการ/กิจกรรม (� � = 4.39, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 87.78 ตามลําดับ สวนคะแนน

ความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ การรายงานผลการดําเนินงานของโครงการ/กิจกรรมตอสาธารณะ (� � = 4.30, �. �.= 

0.64) คิดเปนรอยละ 86.01 
 

4. สรุปผลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

พบวา มีความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ในภาพรวมมี

ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.54, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.81 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ

คุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) 

เมื่อพิจารณาจําแนกตามดาน พบวา ดานที่มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก (� � = 4.59, �. �.= 0.53) คิดเปนรอยละ 91.87 รองลงมา คือ ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

(� � = 4.58, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.60 ดานเจาหนาที่ใหบริการ (� � = 4.57, �. �.= 0.54) คิดเปนรอย

ละ 91.42 ดานคุณภาพการใหบริการ (� � = 4.51, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.16 และ ดานชองทางการ

ใหบริการ (� � = 4.45, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 89.02  ตามลําดับ 

ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ระยะเวลาการเปด-ปด

ใหบริการ มีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ (� � = 4.63, �. �.= 0.52) คิดเปนรอยละ 92.52 

รองลงมาคือ การใหบริการตามลําดับกอน – หลัง อยางยุติธรรม (� � = 4.58, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 91.56 

การใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน (� � = 4.57, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.31 

และรูปแบบการใหบริการเปนระบบ มีการอธิบายขั้นตอนรับบริการอยางชัดเจน (� � = 4.55, �. �.= 0.54) คิด

เปนรอยละ 90.01 ตามลําดับ 

ดานชองทางการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ  การใหบริการผานสื่อเอกสาร

ประชาสัมพันธ  แผนพับ ปายประชาสัมพันธ (� � = 4.50, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 90.05 รองลงมาคือ ชอง

ทางการใหบริการมีความเหมาะสมสามารถเขาถึงไดงาย สะดวก รวดเร็ว (� � = 4.45, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 

89.07 ชองทางการใหบริการที่หลากหลาย เชน โทรศัพท เว็บไซต เว็บบอรด Face book และ Line เปนตน 

(� � = 4.43, �. �.= 0.64) คิดเปนรอยละ 88.64 และการใหบริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ (� � = 4.42, 

�. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.32 ตามลําดับ 

 ดานเจาหนาที่ใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ  เจาหนาที่ดูแล เอาใจใส กระตือรือรน

เต็มใจใหบริการ (� � = 4.66, �. �.= 0.51) คิดเปนรอยละ 93.22 รองลงมา คือ เจาหนาที่มีบุคลิก ลักษณะทาทาง 
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และการแตงกายเหมาะสม (� � = 4.59, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.71 เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ 

ออนนอมถอมตน และมีมนุษยสัมพันธที่ดี (� � = 4.56, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.15 เจาหนาที่ใหบริการ

ดวยความเสมอภาพเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัติ (� � = 4.55, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.04 และ

เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน สามารถตอบคําถามชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวย

แกปญหาไดอยางถูกตอง (� � = 4.50, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.00  ตามลําดับ 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ การจัดการสถานที่และอุปกรณมี

ความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใชบริการ (� � = 4.66, �. �.= 0.50) คิดเปนรอยละ 93.21 รองลงมาคือ สิ่ง

อํานวยความสะดวกสําหรับผูมารับบริการ เชน สถานที่จอดรถ ที่นั่งรอ หองน้ํา (� � = 4.66, �. �.= 0.51) คิดเปน

รอยละ 93.18 ปายขอความหรือสัญลักษณหรือปายประชาสัมพันธการใหบริการ (� � = 4.63, �. �.= 0.52) คิด

เปนรอยละ 92.60 สถานที่ตั้งหนวยปฏิบัติงาน สะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ (� � = 4.52, �. �.= 0.55) 

คิดเปนรอยละ 90.41 และสถานที่ใหบริการมีความสะอาด และปลอดภัย (� � = 4.50, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 

89.93 ตามลําดับ 

ดานคุณภาพการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ไดรับบริการที่ตรงกับความตองการ 

(� � = 4.53, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 90.60 รองลงมาคือ ความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการ (� � = 

4.49, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.72 
 

 5. ขอเสนอแนะของการบริการที่กลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถามประทับใจและจุดที่ควรปรับปรุง  
 

ประเด็นทีป่ระทับใจในการใหบริการ 

จุดเดนที่กลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถามประทับใจในการใหบริการสาธารณะ ไดแก 

1) เจาหนาที่ใหบริการดี ตั้งใจใหบริการ ยิ้มแยมแจมใส เอาใจใส สุภาพเรียบรอย พูดจาสุภาพ 

การทํางานรวดเร็ว  

2) เจาหนาที่อํานวยความสะดวกแกประชาชนที่เขารับการบริการติดตองานไดเปนอยางดี 

3) เจาหนาที่พูดคุยดีมาก ใสใจการใหบริการและเปนกันเองกับประชาชน  

4) เจาหนาที่ใหบริการและแกไขปญหารวดเร็ว และอธิบายขั้นตอนการติดตอแจงปญหา การให

คําปรึกษาไดเปนอยางดี  

5) เวลามีปญหาสามารถติดตอประสานงานไดรวดเร็ว  

6) เวลาลงพื้นที่เจาหนาที่พูดคุยกับคนในชุมชนและเอาใจใสดีมาก  

7) มีการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใชในการสื่อสารและแจงขอมูลขาวสารไดดีขึ้น เชน ไลน  

          8) มีการสงเสริมพัฒนาชุมชนดีมาก เชน โครงการดานสุขภาพของคนในชุมชน การพนควัน

ปองกันยุงลาย และการสงเสริมสนับสนุนกิจกรรมการเรียนและกีฬาแกเยาวชน 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ประเด็นทีค่วรปรับปรุงแกไขในการใหบริการ 

 ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามอยากใหเทศบาลเมืองศรีสะเกษเรงดําเนินการปรับปรุงแกไขการซอมแซม

ถนนในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษใหแลวเสร็จและปรับสภาพผิวถนนใหมีคุณภาพเหมือนเดิม  สวนการปรับปรุง

แกไขในการใหบริการสาธารณะในชุมชน ผูตอบแบบสอบถามเสนอไวดังนี้ 

 ชุมชนพันทาใหญ : 1) อยากใหชวยซอมแซมถนนใหเรียบรอย   

ชุมชนโนนเขวา : 1) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเปนเวลาและสม่ําเสมอ  2) อยากใหปรับปรุง

ระบบไฟฟา ระบบประปาในชุมชน 

ชุมชนหนองแดง : 1) อยากใหดูแลปรับปรุงซอมแซมถนนภายในชุมชน 

ชุมชนพันทานอย : 1) อยากปรับปรุงถนนที่เสียหายจากการกอสรางใหกลับมาคืนสภาพท่ีดีกวาเดิม 

ชุมชนโนนสํานักมิตรภาพ : 1) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพ่ือการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

  ชุมชนโนนเค็ง : 1) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน และจัดเก็บสม่ําเสมอ        

2) อยากใหปรับปรุงแกไขระเบียบตลาดบริเวณหนาซอยเขาชุมชน มีการจอดยานพหนะล้ําพื้นที่ถนนทางเขาซอย  

3) อยากใหดําเนินการตัดแตงกิง่ไมในหมูบาน โดยเฉพาะทีสู่งและติดกับสายไฟ 

  ชุมชนเมืองใหมสะพานขาว : 1) อยากใหปรับปรุงและซอมแซมพื้นผิวถนนที่ขรุขระในชุมชนเพื่อลดการ

เกิดอุบัติเหตุ   

ชุมชนวัดเลียบ : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชน   

ชุมชนไกรภักด ี: 1) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพื่อการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

ชุมชนผดุงธรรม : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชนและกลองวงจรปด  2) อยากใหมีกระจกสะทอน

ตรงสามแยกเพ่ือลดอุบัติเหตุ 

 ชุมชนศรีสําราญ : 1) อยากใหแกไขปรับปรุงพื้นผิวถนนบางจุดที่ขรุขระเปนหลุมเปนบอเสี่ยงตอการเกิด

อุบัติเหตุ   

ชุมชนวัดหลวง : 1) ) อยากใหแกไขปรับปรุงพื้นผิวถนนบางจุดที่ขรุขระเปนหลุมเปนบอเสี่ยงตอการเกิด

อุบัติเหต ุ

 ชุมชนหนองเม็ก : 1) อยากใหเพิ่มไฟฟาแสงสวางภายในชุมชนใหมากขึ้น 2) อยากใหแกไขปรับปรุงระบบ

ไฟฟา น้ําประปาในชุมชน     

 ชุมชนสนามบิน : 1) อยากใหเพิม่จํานวนถงัขยะ (แบบมีฝาปด) ใหเพียงพอตอปริมาณขยะที่มาจากชุมชน 

ชุมชนหนองยาง : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชน  2) อยากใหมีกระจกสะทอนตรงสามแยกเพื่อ

ลดอุบัติเหตุ 

ชุมชนมารีหนองแคน : 1) อยากใหทางเทศบาลมาดําเนินการลอกทอระบายน้ําบอย ๆ 2) อยากให

ปรับปรุงการจดัเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน และจัดเก็บสม่ําเสมอ   

 ชุมชนตนโก : 1) ) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพื่อการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

 ชุมชนทาเรือ : 1) อยากใหเพิ่มไฟฟาแสงสวางภายในชุมชนใหมากขึ้น 2) อยากใหมีถังขยะเพ่ิมและการทํา

ความสะอาดในชุมชน (วิจิตรนคร 4) 
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 ชุมชนหนองตะมะ : 1) อยากใหมีการทําความสะอาดภายในชุมชนเพื่อเปนการแกไขปญหาโดยการเพิ่ม

จํานวนถังขยะ ในบริเวณชุมชนมากขึ้น 2) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน 3) อยากให

แกไขปญหาน้ําทวมขังถนนในชุมชน 

 

6. ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

 1) งานดานโครงสรางพื้นฐาน 

 จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการใชงานของถนนใน

เขตเทศบาล ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการจัดระเบียบการใชงานของถนน และวางแผนการปรับปรุง

ซอมแซมถนนในแตละชุมชนใหมีสภาพพรอมใชงานไดอยางปลอดภัย ทั้งในระหวางการปรับปรุงซอมแซมและ

ตรวจสอบความเรียบรอยหลังจากการปรับปรุงซอมแซมถนนเพื่อปองกันการเกิดอุบัติเหต ุ

2) งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการรณรงคการปลูก

ตนไม หรือการดูแลรักษาตนไม เพื่อเพิ่มพ้ืนที่สีเขียวในเขตความรับผิดชอบของเทศบาล ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะ

เกษควรมีการกํากับและติดตามดูแลตนไมที่ปลูก ดูแลความเรียบรอยของพื้นที่สีเขียวในชุมชน และกิจกรรม

สงเสริมใหคนในชุมชนเกิดความตระหนักและรวมรับผิดชอบตอการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมใน

ชุมชน  

 3) งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว 

 จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการพัฒนาแหลง

ทองเที่ยวในเขตเทศบาล เชน เกาะหวยน้ําคํา หอชมทัศนียภาพ อควอเรียม ลานจอดรถ ฯลฯ ดังนั้นเทศบาลเมือง

ศรีสะเกษควรมีการปรับปรุงแหลงทองเที่ยวในเขตเทศบาล ใหพรอมรองรับการใชบริการของประชาชน ทั้งในเรื่อง

ของความสวยงามเหมาะสม ความสะอาด ความสะดวก ความปลอดภัย ตลอดจนการจัดกิจกรรมที่ดึงดูดให

ประชาชนไดเขามาใชบริการแหลงทองเท่ียวอยางตอเนื่อง  

4) งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมจริยธรรม 

และศีลธรรมอันดีงครอบครัว และชุมชน ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการสงเสริมดานจริยธรรมและ

ศีลธรรมอันดีของครอบครัว และชุมชน โดยบูรณาการหนวยงานที่เกี่ยวของ เชน ชุมชน วัด สถานศึกษา จัด

กิจกรรมการสงเสริมคุณธรรม จริยธรรมและศีลธรรม  กิจกรรมยกยองเชิดชูเกียรติบุคคลในชุมชนที่เปนแบบอยาง

ที่ดีดานคุณธรรม จริยธรรมและศีลธรรม เพื่อใหเปนแนวปฏิบัติของชุมชนในการสรางวัฒนธรรมของชุมชนอยาง

ตอเนื่องและยั่งยืน  

5) งานดานคุณภาพชีวิต 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงใจตอการเผยแพรความรูเรื่อง

สุขภาพอนามัยแกประชาชน ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษควรจัดกิจกรรมการประชาสัมพันธเพื่อเผยแพรขอมูล
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ขาวสารใหเขาถึงประชาชนในชุมชนอยางทั่วถึงครอบคลุมทุกกลุมเปาหมาย ซึ่งอาจจะพัฒนาสื่อและชองทางการ

สื่อสารเพื่อเผยแพรความรูในมิติตาง ๆ ผานระบบโซเชียลมีเดีย เพื่อใหเขาถึงทุกกลุมเปาหมายไดอยางทั่วถึง 

6) งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุน

การปองกันปญหายาเสพติดในเยาวชนและประชาชนทั่วไป ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ควรจัดกิจกรรมดวย

กระบวนการมีสวนรวมของคนในชุมชนในการสรางภูมิคุมกัน การเฝาระวัง การคนหา การรักษา การใหโอกาส 

การดูแลและชวยเหลือผูที่เกี่ยวของกับยาเสพติด รวมทั้งเสริมสรางความเขมแข็งและพัฒนาคุณภาพชีวิตของคนใน

ชุมชน การสรางตนแบบที่ดี ตลอดจนการจัดทําสื่อ และการจัดกิจกรรมรณรงค เผยแพรประชาสัมพันธ สราง

จิตสํานึกใหแกคนในชุมชน การจัดทํากิจกรรมหรือการจัดอบรมเกี่ยวกับการปองกันและแกไขปญหายาเสพติด 

เปนตน ซึ่งการดําเนินการอาจจะตองรวมมือกันจากหลายภาคสวน เชน ตํารวจ ฝายปกครอง หนวยงานในสังกัด

กระทรวงสาธารณสุข กระทรวงศึกษาธิการ กระทรวงการพัฒนาสังคมและ ความมั่นคงของมนุษย กระทรวง

แรงงาน และอื่น ๆ 

 7) ผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ การรายงานผลการดําเนินงานของ

โครงการ/กิจกรรมตอสาธารณะ ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการประชาสัมพันธผลการดําเนินงานของ

เทศบาลเมืองศรีสะเกษใหประชาชนไดรับรูผานชองทางการสื่อสารตาง ๆ เชน การแจงผลการดําเนินงานผานหอ

กระจายขาวในชุมชน การทําคลิปวีดีโอนําเสนอผลการดําเนินงานตาง ๆ สูสาธารณะ เปนระยะ ๆ  อยางตอเนื่อง 

8) ความพึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 จากผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาลเมือง      

ศรีสะเกษ อยูในระดับมากที่สุดทุกดาน ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษจึงควรรักษาคุณภาพการใหบริการแก

ประชาชนใหคงอยูกับองคกร และพัฒนาบุคลากรผูใหบริการทุกสวนงานใหมีสมรรถนะและประสิทธิภาพในการ

ใหบริการยิ่งๆ ขึ้นไป ตลอดจนการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกตใชในการใหบริการประชาชนเพื่อเปนการ

เพิ่มชองทางการใหบริการสอดคลองกับสังคมยุคดิจิทัลรวม เปนการยกระดับคุณภาพการใหบริการ รวมทั้งเปน

การสรางภาพลักษณขององคกรใหสอดคลองกับสังคมยุคใหมหรือสังคมดิจิทัล 
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สารบัญ 
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บทสรุปผูบริหาร           2 

สารบัญ            10

สารบัญตาราง           12 

สารบัญรูปภาพ           13 

บทท่ี 1 บทนํา           14 

 1.1 หลักการและเหตุผล         14 

 1.2 วัตถุประสงค          17 

1.3 ขอบเขตการดําเนินงาน        17 

1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ        19 

 1.5 นิยามศัพทเฉพาะ         19 

บทท่ี 2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยว         20 

2.1 แนวความคิดเกี่ยวกับนโยบายสาธารณะ       20 

2.2 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ      27 

2.3 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ     36 

2.4 ขอมูลพื้นฐานเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ     39 

 2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ         52 

บทท่ี 3 วิธีดําเนินการวิจัย          56 

 3.1 ประชากรและตัวอยาง         56 

3.2 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล        57 

3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล         58 

3.4 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล        59 

บทท่ี 4 ผลการวิเคราะหขอมูล         61 

 4.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม        61  
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 4.3 ขอมูลความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม   69 

 4.4 ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  70 

 4.5. ขอเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเดนของการบริการทีน่าประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง   73  
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2.2 ชุมชนตามเขตการเลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ    52 

4.1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล   61 

4.2 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอการบริการ 
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4.4 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอการบริการ 
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4.5 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอการบริการ 
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บทท่ี 1 บทนํา 
 

1.1 หลักการและเหตุผล 

แนวความคิดในการ “ใหบริการประชาชน” ของภาครัฐ มิไดเกิดข้ึนเฉพาะประเทศไทยเพียงประเทศเดียว 

ประเทศที่พัฒนาแลวหรือประเทศที่กําลังพัฒนาทุกประเทศมีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการประชาชนใหมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น และสิ่งที่สําคัญที่สุดคือประชาชนผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น 

การประเมินประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานของภาครัฐสวนหนึ่งจะประเมินจากความพึงพอใจของผูรับบริการแต

ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนสิ่งที่วัดยากเพราะตองวัดความรูสึก แตกตางจากการประเมินประสิทธิภาพของ

การปฏิบัติงานในภาคเอกชนที่จะวัดจากผลกําไรขาดทุนที่เกิดจากการดําเนินการตลอดทั้งปซึ่งจะแตกตางจาก

ภาครัฐ แตความพยายามของภาครัฐในชวงระยะเวลาเกือบ 20 ปที่ผานมา ทั้งในประเทศและตางประเทศก็ตาง

พยายามกําหนดนโยบายและมาตรการตาง ๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพในการบริการสาธารณะใหดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะ

อยางยิ่ง “ความพึงพอใจ” ตอขั้นตอนการใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว ทัศนคติ และจิตบริการของ

เจาหนาที่รัฐที่มีตอประชาชนใหเปรียบเสมือนเปน “ลูกคา” ตามแนวคิดของภาคเอกชน และสิ่งอํานวยความ

สะดวกขั้นพ้ืนฐานตาง ๆ ที่รัฐควรจัดหาเพื่อใหบริการประชาชนไดอยางสะดวก รวดเร็ว และท่ัวถึง แตการประเมิน

ความพึงพอใจอยางเดียวนั้นไมเพียงพอ จะตองคํานึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองคกร

ภาครัฐดวย ซึ่งแนวคิดการบริการสาธารณะในประเทศไทยนั้นไดนําแนวคิดสัญญา/ขอตกลงการบริการสาธารณะ

มาใชกับทุกสวนราชการ โดยใหมีการปรับปรุงพัฒนาการบริการสาธารณะโดยใหมีการปฏิบัติงานที่มุงเนน

เปาหมายมากขึ้น และจัดสรรงบประมาณโดยยึดหลักการสําคัญของการบริหารจัดการที่มุงเนนประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล 

 การปกครองทองถิ่นเปนการจัดตั้งรูปแบบการปกครองในระดับทองถิ่น ซึ่งเกิดขึ้นจากการกระจาย

อํานาจของรัฐบาลกลาง โดยมีผลใหองคกรที่จัดตั้งนี้มีฐานะเปนนิติบุคคลที่มีอํานาจอิสระบางสวนในการ

บริหารงาน เพื่อทําหนาที่และรับผิดชอบตอภารกิจตาง ๆ ภายในขอบเขตพื้นที่ตามที่รัฐบาลกลางกําหนด ซึ่ง

องคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถตอบสนองตอความตองการเบื้องตนของประชาชนในพื้นที่ ๆ มีการปกครอง

ตนเองไดอยางมีประสิทธิภาพมากกวาการทํางานของสวนกลาง ซึ่งเปนการชวยลดภาระของสวนกลางในอีกดาน

หนึ่งไปพรอม ๆ กัน ทั้งนี้ความใกลชิดระหวางผูนําองคกรปกครองสวนทองถิ่นกับประชาชนภายในเขตพื้นที่ยอมมี

มากกวาตัวแทนจากสวนกลางที่มาประจําอยู อีกทั้งโดยมากผูนําทองถิ่นยอมตระหนักและเขาใจปญหาภายใน

ทองถิ่นไดดีกวาดวย จึงสงผลใหความตองการของประชาชนยอมไดรับการตอบสนองไดอยางรวดเร็วทันใจกวาการ

รอคอยการแกไขปญหาจากตัวแทนของสวนกลางที่มักติดขัดกับหลักเกณฑของระบบราชการจนเกิดความลาชา 

องคกรปกครองสวนทองถิ่นที่มีอิสระในการบริหารและศักยภาพทางดานงบประมาณอยางเพียงพอจึงยอมทํา

หนาที่เติมเต็มการแกไขปญหาเพื่อทองถิ่นไดอยางมีประสิทธิภาพ (ชาญชัย จิตรเหลาอาพร, 2559) 

 องคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) เปนหนวยงานของรัฐที่มกีารดําเนินงานเปนอิสระจากสวนกลาง ทํา

หนาที่บริหารจัดการกิจการตาง ๆ ในทองถิ่นของตน โดยผูบริหาร อปท. เปนคนในทองถิ่นที่ไดรับเลือกตั้งจาก

ประชาชนในทองถิ่นนั้น ๆ เปนการกระจายอํานาจของรัฐลงมาสูระดับทองถิ่นและใหประชาชนมีสวนรวมในการใช
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

อํานาจรัฐดูแลตนเองมากขึ้น ซึ่งบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ไดบัญญัติถึง

การปกครองสวนทองถิ่นไวในหมวด 14 ที่วาดวย การปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งมีสาระสําคัญ คือ รัฐตองใหอิสระแก

องคกรปกครองสวนทองถิ่น สงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนหนวยงานหลักในการจัดทําบริการ

สาธารณะ มีอํานาจหนาที่ในการจัดเก็บภาษ ีและรายไดอื่นขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ดูแลและจัดทําบริการ

สาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนในทองถิ่น มีอิสระในการกําหนดนโยบายการบริหาร การจัดบริการ

สาธารณะ การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง และมีอํานาจหนาที่ของตนเอง มีความเปนอิสระในการ

กําหนดนโยบายการบริหารงานเพื่อตอบสนองตอความตองการของประชาชนในทองถิ่นไดอยางมีประสิทธิภาพ 

และความในมาตรา 282 วรรคสองของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 กําหนดใหองคกรปกครอง

สวนทองถิ่นมีกลไกการตรวจสอบการดําเนินงานโดยประชาชนเปนหลัก ประชาชนมีอํานาจในการตรวจสอบ 

ประเมินผลการดําเนินงานขององคกรปกครองสวนทองถิ่น และมีสวนรวมในการบริหารกิจการขององคกรปกครอง

สวนทองถิ่นตามมาตรา 287 วรรคสามกําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นตองจัดใหประชาชนมีสวนรวม

ดังกลาว และจัดทํารายงานการดําเนินงานตอประชาชนในเรื่องของการจัดทํางบประมาณ การใชจาย และผลการ

ดําเนินงานในรอบปเพื่อใหประชาชนมีสวนรวมในการตรวจสอบการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

และในมาตรา 290 (4) ที่กลาวถึงการมีสวนรวมของชุมชนทองถิ่น (องคกรปกครองสวนทองถิ่น) ตองใหประชาชน

ในทองถิ่นสามารถตรวจสอบ แสดงความคิดเห็น ลงมติ หรือประเมินผลการดําเนินงานขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่นได (สถาบันพระปกเกลา, 2560) 

 องคกรปกครองสวนทองถิ่นมีหนาที่และอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะ และกิจกรรมสาธารณะ

เพื่อประโยชนของประชาชนในทองถิ่นตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน รวมทั้งสงเสริม และสนับสนุนการจัด

การศึกษาใหแกประชาชนในทองถิ่น ทั้งนี้ ตามที่กฎหมายบัญญัติการจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรม

สาธารณะใดที่สมควรใหเปนหนาที่และอํานาจโดยเฉพาะขององคกรปกครองสวนทองถิ่นแตละรูปแบบ หรือให

องคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนหนวยงานหลัก ในการดําเนินการใดใหเปนไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งตอง

สอดคลองกับรายไดขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ตามวรรคสี่และกฎหมายดังกลาวอยางนอยตองมีบทบัญญัติ

เกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายหนาที่และอํานาจ ตลอดจนงบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหนาที่

และอํานาจดังกลาวของสวนราชการใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น ในการจัดทําบริการสาธารณะหรือกิจกรรม

สาธารณะใดที่เปนหนาที่และอํานาจขององคกร ปกครองสวนทองถิ่น ถาการรวมดําเนินการกับเอกชนหรือ

หนวยงานของรัฐหรือการมอบหมายใหเอกชน หรือหนวยงานของรัฐดําเนินการ จะเปนประโยชนแกประชาชนใน

ทองถิ่นมากกวาการที่องคกรปกครอง สวนทองถิ่นจะดําเนินการเอง องคกรปกครองสวนทองถิ่นจะรวมหรือ

มอบหมายใหเอกชนหรือหนวยงานของรัฐดําเนินการนั้นก็ไดรัฐตองดําเนินการใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมี

รายไดของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษีที่เหมาะสม รวมทั้งสงเสริมและพัฒนาการหารายไดของ

องคกรปกครองสวนทองถิ่น ทั้งนี้ เพื่อใหสามารถดําเนินการตามวรรคหนึ่งไดอยางเพียงพอ ในระหวางทีย่ังไมอาจ

ดําเนินการได ใหรัฐจัดสรรงบประมาณ เพื่อสนับสนุนองคกรปกครองสวนทองถิ่นปากอน กฎหมายตามวรรคหนึ่ง

และกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการสวนทองถิ่น ตองใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีอิสระในการบริหาร

การจัดทําบริการสาธารณะ การสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง และการกํากับดูแล
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

องคกรปกครองสวนทองถิ่นซึ่งตองทําเพียงเทาที่จําเปน เพื่อการคุมครองประโยชนของประชาชนในทองถิ่นหรือ

ประโยชนของประเทศเปนสวนรวม การปองกันการทุจริต และการใชจายเงินอยางมีประสิทธิภาพ โดยคํานึงถึง

ความเหมาะสมและความแตกตางขององคกรปกครอง สวนทองถิ่นแตละรูปแบบ และตองมีบทบัญญัติเกี่ยวกับ

การปองกันการขัดกันแหงผลประโยชน และการปองกัน การกาวกายการปฏิบัตหินาที่ของขาราชการสวนทองถิ่น 

 การปกครองสวนทองถิ่นตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 สาระสําคัญที่

เกี่ยวกับการปกครองสวนทองถิ่นในรัฐธรรมนูญนั้น สามารถแบงออกไดเปนดังนี้ ประการที่ 1 การขยายอํานาจ

หนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นใหมีบทบาทที่ชัดเจนและกวางขวางขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งตามบทบัญญัติใน

มาตรา 76 ที่กําหนดวา “รัฐพึงพัฒนาระบบการบริหารราชการแผนดินทั้งราชการสวนกลาง สวนภูมิภาค สวน

ทองถิ่น และงานของรัฐอยางอื่น ใหเปนไปตามหลักการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี (สถาบันพระปกเกลา, 2560) 

โดยหนวยงานของรัฐตองรวมมือ และชวยเหลือกันในการปฏิบัติหนาที่ เพื่อใหการบริหารราชการแผนดิน การ

จัดทําบริการสาธารณ และการใชจายเงินงบประมาณมีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อประโยชนสุขของประชาชน รวม

ตลอดทั้งพัฒนาเจาหนาที่ของรัฐใหมีความซื่อสัตยสุจริต และมีทัศนคติเปนผูใหบริการประชาชนใหเกิดความ

สะดวก รวดเร็ว ไมเลือกปฏิบัติ และปฏิบัติหนาที่อย่ํางมีประสิทธิภาพ รัฐพึงดําเนินการใหมีกฎหมายเกี่ยวกับการ

บริหารงานบุคคลของหนวยงานของรัฐ ใหเปนไปตามระบบคุณธรรม โดยกฎหมายดังกลาวอยางนอยตองมี

มาตรการปองกันมิใหผูใดใชอํานาจ หรือกระทําการโดยมิชอบที่เปนการกาวกายหรือแทรกแซงการปฏิบัติหนาที ่

หรือกระบวนการแตงตั้งหรือการพิจารณาความดีความชอบของเจาหนาที่ของรัฐ รัฐพึงจัดใหมีมาตรฐานทาง

จริยธรรม เพื่อใหหนวยงานของรัฐใชเปนหลักในการกําหนดประมวล จริยธรรมสําหรับเจาหนาที่ของรัฐใน

หนวยงานนั้น ๆ ซึ่งตองไมต่ํากวามาตรฐานทางจริยธรรมดังกลาว” นอกจากนี้ยังไดกลาวถึงระบบการทํางานของ

ภาครัฐวาจะตองมุงเนนการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรม จริยธรรม ความซื่อสัตยสุจริตของเจาหนาที่พรอมกับพัฒนา

ระบบ การทํางานเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน และใหรัฐมุงเนนการทํางานตามหลักการบริหารกิจการ

บานเมืองที่ดี (สถาบันพระปกเกลา, 2560) ทั้งนี้ในรายละเอียดยังมีการกําหนดเพิ่มเติมวา รัฐจะตองจัดบริการ

สาธารณะใหแกประชาชนอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปรงใส และเพื่อใหแนวนโยบายแหงรัฐบรรลุเปาหมายที่

ไดกําหนดไว จึงไดมีการกําหนดรายละเอียดดานตาง ๆ ไวอยางละเอียดเพื่อเปนแนวทางในการดําเนินงานแก

หนวยงานของรัฐและองคกรปกครองสวนทองถิน่ 

 ดังนั้นตามบทบัญญัติรัฐธรรมนูญที่ใหอํานาจแกประชาชนไดมีสวนรวมในการปกครองทองถิ่นของตน

ดวยแลว การที่ประชาชนในทองถิ่นไดมีสวนประเมินผลการดําเนินงานของเทศบาล จึงนับไดวาสอดคลองกับ

เจตนารมณของรัฐธรรมนูญเปนอยางยิ่ง เพราะประชาชนในทองถิ่นนั้นจะเปนผูที่ไดรับผลกระทบจากการ

บริหารงานของเทศบาลโดยตรง การสํารวจวิจัยและประเมินผลการดําเนินงานของเทศบาลจึงถือเปนแนวทางการ

มีสวนรวมที่สําคัญของการเมืองภาคประชาชน อีกทั้งยังเปนการควบคุม และตรวจสอบการดําเนินงานของ

เทศบาลไปพรอม ๆ กันดวยในตัว ผลสรุปจากการสํารวจวิจัยประเมินผลการดําเนินงานที่ได จะเปนขอมูลที่ชี้ให

คณะผูบริหาร และขาราชการประจําในองคกรปกครองสวนทองถิ่นนั้น ๆ ไดนําไปใชประกอบเปนแนวทางแกไข

ปรับปรุงทั้งด้ํานนโยบาย วิธีการดําเนินงาน และการใหบริการ เพื่อใหสอดคลองกับความตองการและเกิด

ประโยชนสูงสุดแกประชาชน อันจะนํามาซึ่งความสุขความเจริญแกทองถิ่นนั้นไดดียิ่งๆ ขึ้นตอไป 
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 เทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ มีพื้นที่ใหบริการ 36.66 ตารางกิโลเมตร ครอบคลุมชุมชน

จํานวน 47 ชุมชน มีประชากรในเขตพื้นที่ 38,818 คน แยกเปนเพศชาย 18,261 คน  เพศหญิง 20,557 คน 

จํานวนครัวเรือน 21,711 ครัวเรือน (ขอมูล ณ เดือนกันยายน  2567) ประชาชนมีสวนรวมในกิจกรรมตาง ๆ ที่จัด

โดยเทศบาลเมืองศรีสะเกษ เปนอยางดี ดังนั้นการสํารวจและประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการดังกลาวจะทํา

ใหไดรับทราบขอมูลจากผูที่มารับบริการ ซึ่งเปนขอมูลปอนกลับ (Feed Back) สะทอนการปฏิบัติงานของบุคลากร

ในสํานักงานและกระบวนการทํางาน เปนแนวทางในการนําไปพัฒนาการปฏิบัติงานดานตาง ๆ ของเทศบาลเมือง

ศรีสะเกษใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ และสามารถปรับปรุงการปฏิบัติงานของเทศบาลเมือง  

ศรีสะเกษใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้นตอไป  
  

1.2 วัตถุประสงค 

1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจและความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการจัดบริการสาธารณะ และการ

ใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

2) เพื่อเสนอแนะแนวทางการใหบริการที่มีประสิทธิภาพของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 
 

1.3 ขอบเขตการดําเนินงาน 

 1) ขอบเขตงานบริการที่รับการประเมิน 

 เทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ  กําหนดงานที่ขอรับการสํารวจและประเมินความพึงพอใจตอ

การบริการสาธารณะ ไดแก  

  1.1) งานดานโครงสรางพื้นฐาน 

  1.2) งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

  1.3) งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว 

 1.4) งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น 

1.5) งานดานคุณภาพชีวิต 

 1.6) งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 

 1.7) ความพึงพอใจตอการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 1.8) ความพึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

2) ขอบเขตดานตัวแปรของความพึงพอใจของผูรับบริการ 

  ในการดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาล

เมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ กําหนดกรอบการประเมินใน 5 ดาน ประกอบดวย 

2.1) ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

2.2) ดานชองทางการใหบริการ 

 2.3) ดานเจาหนาที่ใหบริการ 

 2.4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 2.5) ดานคุณภาพการใหบริการ 
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3) ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง  

 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้  ไดแก ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่ความรับผิดชอบของเทศบาล

เมืองศรีสะเกษ และเปนผูมาใชบริการสาธารณะ/เปนผูที่มาติดตอขอใชบริการดานตาง ๆ ในปงบประมาณ พ.ศ. 

2567 โดยอางอิงขนาดตัวอยางของทาโร ยามาเน (Taro Yamane) คาความเชื่อมั่นที่ 95 % และคาความ

คลาดเคลื่อนทึ่ 0.05 โดยใชฐานประชากร 50,000 คน ไดกลุมตัวอยาง 397 คน เพื่อใหการสํารวจในครั้งนี้มีความ

เชื่อมั่นสูง คณะผูวิจัยจึงกําหนดกลุมตัวอยางเปน 2,381 คน (คาความคลาดเคลื่อนทึ่ 0.02) โดยวิธีการสุมตัวอยาง

แบบงาย (Random Sampling) 
 

4) กรอบการประเมิน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ภาพที่ 1.1 กรอบการประเมิน 

 

กระบวนการ (Processes) 

 การบริการสาธารณะ 

   1) ดานโครงสรางพื้นฐาน 

   2) ดานการบริหารจัดการและอนุรักษ

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

   3) ดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน     

พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว 

   4) ดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และ

ภูมิปญญาทองถ่ิน 

   5) ดานคุณภาพชีวิต 

   6) ดานการจัดระเบยีบชุมชน/สังคม 

 กระบวนการใหบริการ 

   1) ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

   2) ดานชองทางการใหบริการ 

   3) ดานเจาหนาที่ใหบริการ 

   4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

   5) ดานคุณภาพการใหบริการ 

 

บริบท (Contexts) 

 สภาพแวดลอมของ 

การใหบริการ 

ปจจัยนําเขา (Input)  

 บุคลากรผูใหบริการ  

 อุปกรณ/เครื่องมือ 

 ขอมูลขาวสาร  

ผลผลิต 

(Products) 

 ผลการดําเนินงาน

ภาพรวม  

 ผลการดําเนินงาน

ตามภารกิจ 

 ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ  

การสะทอนผล (Feedback) 

 จุดแข็ง     จุดออน    ขอเสนอแนะ/การพัฒนาศักยภาพ  
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1.4 ประโยชนทีค่าดวาจะไดรับ 

1. ไดทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและการใหบริการของเทศบาล

เมืองศรีสะเกษ เพื่อจะนํามาใชในการปรับทิศทางการพัฒนาบริการใหมีคุณภาพและสอดคลองกับความตองการ

ของประชาชน  

2. ไดแนวทางหรือประเด็นในการพัฒนาศักยภาพการจัดบริการสาธารณะและการใหบริการของเทศบาล

เมืองศรีสะเกษ 

3. สามารถนําผลการประเมินไปใชในการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนการยกระดับการจัดบริการสาธารณะ

และการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  

 

1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

 ประสิทธิภาพ หมายถึง การใหบริการแกประชาชนกลุมเปาหมาย ซึ่งทําใหเกิดความพึงพอใจที่สามารถ

วัดไดจากการสอบถามกลุมเปาหมาย ถึงระดับความพึงพอใจในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ตามงานที่

ไดทําการประเมิน 

ความพึงพอใจตอขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ

ตอการดําเนินงานในดานขั้นตอนการใหบริการ ไดแก ความสะดวกในการขอรับบริการ, ระยะเวลาการเปด-ปด

ใหบริการ, มีการอธิบายขั้นตอนรับบริการอยางชัดเจน และความรวดเร็วในการใหบริการ เปนตน 

ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการ

ดําเนินงานในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ไดแก เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพเปนมิตร/อัธยาศัย, ความ

เหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาที่ผูใหบริการ, เจาหนาที่ดูแล เอาใจใส กระตือรือรน

เต็มใจใหบริการ, เจาหนาที่มีความรูดานงานรับผิดชอบ, เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม

เลือกปฏิบัติ และเจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน สามารถตอบคําถามชี้แจงขอสงสัย ให

คําแนะนํา ชวยแกปญหาไดอยาถูกตอง เปนตน 

ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการ

ดําเนินงานในดานสิ่งอํานวยความสะดวก ไดแก สถานที่ตั้งของปฏิบัติงาน สะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ, 

ความสะอาดของสถานที่, ความเหมาะสมเพียงพอของอุปกรณการปฏิบัติงาน, การจัดการสถานที่และอุปกรณมี

ความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใชบริการ และความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ/เอกสารใหความรู เปนตน 

 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอคุณภาพ

ของการดําเนินงานใหบริการ ไดแก ไดรับบริการที่ตรงกับความตองการ และความพึงพอใจในภาพรวมของการ

ใหบริการเปนตน 
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บทที ่2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 

 การวิจัยเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและความพึงพอใจ

ของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ คณะผูวิจัยไดศึกษาคนควา เอกสารตาง ๆ และ

งานวิจัยที่เกี่ยวของ ภายใตแนวความคิด ทฤษฎี เกี่ยวกับนโยบายสาธารณะ และแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพ

การใหบริการเพื่อตอบสนองความพึงพอใจในบริการกับประชาชน ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้  

1. แนวความคิดเก่ียวกับนโยบายสาธารณะ  

2. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  

3. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ  

4. ขอมูลพื้นฐานเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ 

 5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  

2.1 แนวความคิดเกี่ยวกับนโยบายสาธารณะ 

 การบริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่รัฐบาลตองรับผิดชอบตอประชาชนซึ่งมีทางเลือกหลายทางไมใชเพียง

การออกกฎระเบียบหรือใหงบประมาณไปดําเนินการ แตเปนบริการเพื่อคนจํานวนมาก เปนการสรางความ

รับผิดชอบตอสังคมและสรางความไววางใจใหกับประชาชนซึ่งเนื้อหาสาระเก่ียวกับบริการสาธารณะ มีรายละเอียด

โดยสังเขปดังนี้ 

2.1.1 ความหมายของนโยบายสาธารณะ 

Rene Chapus (2000; อางถึงใน เสาวรีย บุญสาม, และคณะ, 2559) กลาววาบริการสาธารณะ หมายถึง 

กิจกรรมอยางหนึ่งอยางใด จะเปนกิจกรรมสาธารณะไดก็ตอเมื่อนิติบุคคลมหาชนเปนผูดําเนินการหรือดูแล

กิจกรรมนั้น เพื่อสาธารณะประโยชน  

เทพศักดิ์ บุญรัตนพันธ (2558) กลาววา การใหบริการสาธารณะ หมายถึง การที่บุคคล กลุมบุคคล หรือ

หนวยงานที่มีอํานาจหนาที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ในการสง

ตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนองตอบตอความตองการของประชาชนโดย

สวนรวม การใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะท่ีเปน “ระบบ” มอีงคประกอบท่ีสําคัญ 6 สวนคือ 

1) สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ 

2) ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 

3) กระบวนการและกิจกรรม 

4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 

5) ชองทางการใหบริการ 

6) ผลกระทบที่มีตอผูใหบริการ 

สันตชัย รัตนะขวัญ (2558) กลาววา การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดทํา

ขึ้นเพ่ือประโยชนสาธารณะ หรือเพ่ือตอบสนองความตองการของสวนรวม โดยเปนกิจการที่อยูในความอํานวยการ
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หรืออยูในความควบคุมของฝายปกครองที่จัดทําขึ้น โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสนองความตองการสวนรวมของ

ประชาชน อันเปนการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีใหแกประชาชนและสรางการพัฒนาทั้งดานเศรษฐกิจ และสังคม

ใหกับทองถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการที่เปนประเด็นสําคัญในการจัดบริการ

สาธารณะคือ การจัดบริการสาธารณะตองดําเนินการเพื่อกอใหเกิดประโยชนแกสวนรวม สามารถตอบสนองความ

ตองการของทองถิ่น มีความเสมอภาค ความตอเนื่อง และความโปรงใสในการใหบริการ 

สรุปความหมายของการบริการสาธารณะ คือ กิจกรรมทุกประเภทที่รัฐจัดทําขึ้นซึ่งอาจจะเปนหนวยงาน

รัฐหรือเอกชนเปนผูดําเนินการ สอดคลองกับสภาพความเปนจริง และความตองการของประชาชนผูใชบริการใน

แตละเรื่อง มุงเนนใหการบริการแกประชาชน เพื่อสนองตอบความตองการของประชาชน ใหประชาชนเกิดความ

สะดวกสบาย และไดรับผลประโยชนสูงสุดจากบริการ 

2.1.2 ความสําคัญของนโยบายสาธารณะ 

นโยบายสาธารณะถือเปนสวนสําคัญที่สุดของการบริหารงานของรัฐบาลเพราะเกี่ยวของกับ 

เจตนารมณของรัฐบาลตั้งแตเมื่อครั้งหาเสียงเลือกตั้งจนถึงการประกาศแถลงนโยบาย และโดยตัวของ 

มันเอง นโยบายสาธารณะก็มีความสําคัญในแงตาง ๆ ดังนี้ 

1) เปนกรอบแนวทางการบริหารจัดการของภาครัฐในอันที่จะแกปญหาใหแกสาธารณชน เพราะนโยบาย

สาธารณะจะกระทบตอวิถีชีวิตดานตาง ๆ ของประชาชน เชน นโยบายสาธารณะดานสาธารณสุข สวัสดิการ 

การศึกษา การเก็บภาษี การคาตางประเทศ การอพยพ สิทธิของพลเมือง การปกปองสิ่งแวดลอม รายจายของ

รัฐบาลทองถ่ินและการปองกันประเทศ 

2) เปนเสมือนเข็มทิศการทํางานของเจาหนาที่หนวยงานภาครัฐที่จะยึดถือเปนแนวปฏิบัติ เนื่องจากใน

นโยบายสาธารณะจะกําหนดวาเจาหนาที่รัฐที่เกี่ยวของสวนใดจะตองปฏิบัติอะไร อยางไร และเมื่อไร จึงจะ

สอดคลองกับแนวนโยบาย 

3) ชวยใหประชาชนไดรับรูถึงบทบาทการมีสวนรวมตามนโยบายที่รัฐบาลกําหนด เชน โครงการรณรงค

ลดภาวะโลกรอน 

4) เปนเครื่องมือสําหรับทําใหเกิดการจัดสรรทรัพยากรใหมที่สอดคลองกับสภาพแวดลอมของปญหาและ

เพื่อประโยชนของประชาชนสวนใหญ  

 

2.1.3 การจัดทําบริการสาธารณะของสวนราชการ 

บริการสาธารณะท่ีจัดทําโดยระบบราชการหรือในรูปแบบสวนราชการนั้น เปนบริการสาธารณะท่ีรัฐหรือ

ฝายปกครองเปนผูจัดทําเอง โดยใชองคกรหรือหนวยงานของรัฐหรือเจาหนาที่ของรัฐเปนผูจัดทํา และเปน

ผูรับผิดชอบดานงบประมาณ ซึ่งคํา วา “สวนราชการ” นั้นหมายความถึงหนวยงานของรัฐที่มีฐานะเปนนิติบุคคล

หรือมีระบบการทํางานที่เปนแบบแผนมีการลําดับชั้นบังคับบัญชากันตามความชานาญเพื่อความเหมาะสม มีการ

กําหนดหนาที่ของผูปฏิบัติงานอยางชัดเจน มีระเบียบแบบแผนในการปฏิบัติงาน โดยมีวินัยควบคุมในการประพฤติ

ของราชการเปนตน โดยภารกิจหลักที่ถือวาเปนที่หนาที ่ที่สวนราชการตองดําเนินการ นั้น ไดแก บริการสาธารณะ

ที่ตองเปนไปตามท่ีกฎหมายกําหนด (เสาวรีย บุญสา และคณะ, 2559) 
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สําหรับประเทศไทยมีการจัดแบงการจัดทําบริการสาธารณะในระบบหรือรูปแบบสวนราชการ เปน 3 

ประเภทประกอบดวย 

1) การจัดทําบริการสาธารณะโดยราชการบริหารสวนกลาง ซึ่งเปนการบริหารที่ยึดหลักการรวมอํา นาจ

ทางการบริหาร และการตัดสินใจดําเนินการขั้นสุดทายไวที่สวนกลาง (Centralization) โดยองคการราชการ

สวนกลาง คือ กระทรวง ทบวง กรม และสวนราชการที่เรียกชื่ออยางอื่นที่มีฐานะเปนกรม สําหรับบริการ

สาธารณะที่จัดทําโดยราชการบริหารสวนกลาง สวนใหญจะเปนกิจการที่เกี่ยวของกับผลประโยชนสวนรวมของ

ประชาชนทั้งประเทศ ซึ่งอาจอยูในรูปแบบของการรักษาความสงบเรียบรอยภายในประเทศ การปองกันสาธารณ

ภัย การปองกันประเทศ การศึกษา การสาธารณะสุข และการคลัง เปนตน 

2) การจัดทําบริการสาธารณะโดยราชการบริหารสวนภูมิภาค ซึ่งหมายถึง หนวยงานภายใตการสังกัดของ

กระทรวง ทบวง กรมตาง ๆ ที่ไดแบงแยกออกไปดําเนินการจัดทําการปกครองประเทศตามหลักการแบงและมอบ

อํานาจปกครอง (De – concentration) เพื่อสนองตอความตองการของประชาชนในเขตการปกครองนั้น โดยมี

เจาหนาที่ของราชการสวนกลาง ซึ่งไดรับการแตงตั้งออกไปประจําตามเขตการปกครองตาง ๆ ในสวนภูมิภาคเพื่อ

บริการราชการภายใตการบังคับบัญชาของราชการสวนกลางที่ไดรับการแบงอํานาจ ใหไปดําเนินการแทน การ

บริหารราชการสวนภูมิภาคนี้ แบงออกเปนหลายระดับ ไดแก จังหวัด อําเภอ ตําบล และ หมูบาน 

3) การจัดทําระบบสาธารณะโดยราชการบริหารสวนทองถิ่น ซึ่งเปนการบริหารงานตามลักษณะของการ

กระจายอํานาจการปกครอง (Decentralization) โดยเปนการบริหารงานที่สวนกลางไดกระจายอํานาจอยางใด

อยางหนึ่งใหแกประชาชนทองถิ่นไดปกครองกันเอง ซึ่งอยูในรูปแบบขององคกรปกครองสวนทองถิ่น มีฐานะเปน

นิติบุคคล เพื่อตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชนภายในเขตพ้ืนที่นั้น ๆ ดังนั้น การบริหารทองถิ่นโดย

คนภายในทองถิ่นที่ไดรับการเลือกตั้งเขามา นับเปนการกระจายอํานาจทางการบริหาร ใหทองถิ่นอยางแทจริงซึ่ง

ปจจุบันมีอยู 2 รูปแบบ คือ รูปแบบทั่วไป ไดแก องคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล องคการบริหารสวนตําบล 

และรูปแบบพิเศษ คือ ซึ่งใชไดเฉพาะทองที่บางแหง ไดแก กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา สําหรับการบริการ

สาธารณะท่ีจัดทําโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นนั้น ไดแก บริการสาธารณะบางประเภท รัฐมอบหมายใหองคกร

ปกครองสวนทองถิ่นเปนผูจัดทําเองเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน ในเขตทองที่นั้น เชน การดูแล

รักษาความสะอาดการจัดใหมีน้ําประปา และการจัดใหมีสถานพักผอนหยอนใจ เปนตน ทั้งนี้ องคกรปกครองสวน

ทองถิ่นมีหนาทีด่ําเนินการไดโดยอิสระ โดยสวนกลางเพียงเขาไปควบคุมดูแลเทานั้น 

การจัดทําบริการสาธารณะทองถิ่น คือ กิจกรรมที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นจัดทําขึ้นเพื่อตอบสนอง

ความตองการสวนรวมของประชาชน เฉพาะทองถิ่นที่แยกออกจากกิจกรรมของรัฐเปนภารกิจที่มีวัตถุประสงคและ

ลักษณะในการใหบริการโดยอยูในความอยูอํานวยการหรือควบคุมของทองถิ่น อยางไรก็ตามบริการสาธารณะ

ทองถิ่นถือเปนภารกิจที่สําคัญ มีความหลากหลาย แตเนื่องจากขอจากัดเรื่องขีดความสามารถและจํานวน

ประชากรที่แตกตางกัน รวมไปถึงเพื่อประสิทธิภาพในการจัดทําบริการสาธารณะ ทําใหในบางกรณีทองถิ่นไม

อาจจะทําบริการสาธารณะไดเองทั้งหมด จึงอาจมีการโอนอํานาจบางอยาง ใหแกหนวยงานอื่นรวมดําเนินการ

แทนหรือมอบหมายใหองคกรอื่นดําเนินการให โดยเหตุดังกลาวจึงเห็นไดวา การดําเนินกิจการที่อยูในอํานาจ

หนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นนั้น ยอมสามารถทําไดในหลายรูปแบบ กลาวคือ องคกรปกครองสวน
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ทองถิ่น อาจจัดการบริการนั้น ๆ ดวยตัวเอง หรืออาจมอบหมายใหเอกชนทําทั้งหมดก็ได ในขณะเดียวกันก็มี

อํานาจใหองคกรอีกองคกรหนึ่งซึ่งมีฐานะเปนนิติบุคคลอีก นิติบุคคลหนึ่งแยกตางหากจากองคกรปกครองสวน

ทองถิ่นดําเนินการแทน โดยสามารถควบคุมองคกรนั้นไดอยางใกลชิด หรือทองถิ่นตองการทําในลักษณะมหาชนก็

อาจจัดตั้งสหการขึ้น แตหากตองการจัดทําในระบบธุรกิจเพื่อใหเกิดความคลองตัว ก็สามารถจัดตั้งบริษัทจํากัด

ของตนเอง หรือจะถือหุนในบริษัทจํากัดกับบุคคลอื่นก็ได ทั้งนี้ อาจกลาวโดยสรุป อาจแบงวิธีการในการจัดทํา

บริการสาธารณะทองถิ่นไดเปน 5 วิธี (เสาวรีย บุญสา, และคณะ, 2559) 

วิธีที่ 1 องคกรปกครองสวนทองถิ่นดําเนินการเอง หมายถึง ในการจัดทําบริการสาธารณะทองถิ่น องคกร

ปกครองสวนทองถิ่นจะตองดําเนินการเอง โดยใชบุคคล หรือเจาหนาที่ของทองถิ่นดวยเงินงบประมาณของทองถิ่น 

ซึ่งรูปแบบดังกลาวสามารถแยกยอยออกเปน 2 กรณี คือ 1) การจัดทําในรูปแบบของสวนราชการทั่วไป คือ 

สํานักงานหรือกองตาง ๆ และ 2) การจัดตั้งหนวยงานขึ้นมาโดยใหหนวยงานเหลานี้มีกฎระเบียบของตนเอง

โดยเฉพาะ ตลอดจนมีระบบงบประมาณและการคลังแยกตางหากจากองคกรปกครองทองถิ่น เชน การตั้ง

หนวยงานขึ้นเพื่อประกอบการพาณิชยขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

วิธีที่  2 องคกรปกครองสวนทองถิ่นดําเนินการรวมกับบุคคลหรือ นิติบุคคลอื่น การจัดทําบริการ

สาธารณะดวยวิธีการนี้อาจมีสาเหตุเนื่องมาจากขอจํากัด ดานบุคลากร งบประมาณขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่นบางแหง โดยหากมีการรวมดําเนินการกับองคกรอื่น ก็จะสามารถจัดทําไดอยางมีประสิทธิภาพและเกิด

ประโยชนมากขึ้น ซึ่งรูปแบบดังกลาวแยกยอยออกเปน 2 กรณีคือ 1) การจัดทํารวมกับบุคคลหรือนิติบุคคล หรือ

นิติบุคคลอื่นโดยไมจัดตั้งเปนนิติบุคคลใหม ซึ่งการดําเนินการในรูปแบบของการจัดทําความตกลงรวมมือกัน

ระหวางองคกรปกครองสวนทองถิ่น และ 2) การจัดทํารวมกับบุคคลหรือนิติบุคคลอื่นโดยจัดตั้งเปนนิติบุคคลขึ้น

ใหม ม ี2 วิธีการคือ การดําเนินการในรูปแบบสหการและการจัดตั้งบริษัทจํากัด 

วิธีที่ 3 องคกรปกครองสวนทองถิ่นจัดตั้งองคการมหาชน (ทองถิ่น) หรือรัฐวิสาหกิจขึ้นมาดําเนินการ ซึ่ง

เปนแนวคิด และวิธีการใหมเพื่อแกไขขอจํากัดของการดําเนินการจัดบริการสาธารณะทองถิ่นในรูปแบบสวน

ราชการ เปนการเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมากยิ่งขึ้น เนื่องจากการดําเนินการใน

รูปแบบนี้ จะมีการจัดตั้งนิติบุคคลขึ้นตางหากโดยมีกฎระเบียบของตนเองโดยเฉพาะ ดังนั้นจึงมีความคลองตัว

ทางการบริหารจัดการสูงอยางไรก็ดีในปจจุบันยังไมมีการตรากฎหมายองคการมหาชนทองถิ่นขึ้นมาแตประการใด 

โดยหากจะดําเนินการก็จะตองมีการตรากฎหมายขึ้น 

วิธีที่ 4 องคกรปกครองสวนทองถิ่นมอบใหเอกชนดําเนินการหรือซื้อบริการจากองคกรปกครองสวน

ทองถิ่นอื่นหรือหนวยงานอื่นของรัฐ กลาวคือ องคกรปกครองสวนทองถิ่นดําเนินการจัดบริการสาธารณะโดยการ

ซื้อบริการจากเอกชน องคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่นหรือหนวยงานของรัฐ โดยไมจําเปนตองไปจัดตั้งหนวยงาน

ของตนเองขึ้นมาดําเนินการในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยเฉพาะใหสูญเสียงบประมาณและคาใชจายดานบุคคล ซึ่งกรณี

ดังกลาวนี้ควรเปนการซื้อบริการจากหนวยงายที่มีความพรอมและมีศักยภาพ ในการจัดทํา บริการสาธารณะไดมี

ประสิทธิภาพมากกวาการดําเนินการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นเอง ซึ่งตามหลักของการบริหารจัดการภาครัฐ

แนวใหม อาจเรียกวิธีการลักษณะดังกลาวนี้วา “ Purchaser-provider arrangement : PPA ) 
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วิธีที่ 5 องคกรปกครองสวนทองถิ่นมอบใหชุมชนหรือประชาชนดําเนินการกันเอง วิธีการดังกลาวนี้ 

เกิดขึ้นมาภายใตบริบทใหมของการบริหารการปกครอง ที่เปดโอกาสใหภาคประชาชนมีสวนรวม ทั้งในดานการ

ดําเนินการกําหนดแผนพัฒนาทองถิ่น การมีสวนรวมในกระบวนการตรวจสอบ (People’s audit) ตลอดจนการมี

สวนรวมในการบริหารจัดการภารกิจบริการสาธารณะบางประเภท โดยการจัดการบริการสาธารณะประเภทนี้

เหมาะกับภารกิจ ที่เปนการดําเนินการเพื่อประโยชนโดยตรงแกประชาชนในพื้นที่หรือเปนเรื่องของประชาชนเอง 

ซึ่งตองการระบบการบริหารจัดการที่ยืดหยุนและระบบที่สามารถดึงการมีสวนรวมของประชาชนไดสูงโดยองคกร

ปกครองสวนทองถิ่นมีหนาที่เปนผูควบคุมกํากับดูแลวางมาตรฐานการดําเนินการใหเปนไปอยางเรียบรอย อํานวย

ความสะดวกและสนับสนุนทรัพยากรตาง ๆ เชน สนับสนุนงบประมาณความรูดานวิชาการและมีสวนรวมใน

กิจกรรมท่ีประชาชนดําเนินการ 

ระบบมาตรฐานบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ในปจจุบันแบงออกไดเปน 3 ลักษณะ 

(อํานวย บุญรัตนไมตรี, และนิพนธ ไตรสรณะกุล, 2558) ดังนี้ 

1) การจัดบริการสาธารณะขั้นมาตรฐาน (Standard public services) มีจุดมุงหมายหลักที่จะใหองคกร

ปกครองสวนทองถิ่นจัดบริการสาธารณะใหแกประชาชนใหครอบคลุม และไดมาตรฐานขั้นต่ําตามที่กฎหมาย

กําหนด โดยมีนัยของการบังคับใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นตองปฏิบัติตามกฎหมายของรัฐ ดังนั้นในระบบ

มาตรฐานนี้จึงมีการออกกฎหมาย และระเบียบปฏิบัติงาน พรอมทั้งกําหนดกลไกและมาตรการกํากับดูแล หรือ

แมกระทั่งการแทรกแซงการใชดุลยพินิจขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ใหเปนไปตามกฎหมายและระเบียบ

ปฏิบัติงานที่กําหนดไว ระบบมาตรฐานการบริการสาธารณะขั้นต่ํา จึงเปนสวนหนึ่งของระบบความสัมพันธแนวตั้ง 

(Vertical relationship) ระหวางรัฐบาลและองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

องคกรปกครองสวนทองถิ่นทุกแหงตองปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ําหากทองถิ่นใดไมประสงคที่จะปฏิบัติ

ตาม หรือไมสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานการดําเนินงาน หรือมาตรฐานการจัดบริการในเรื่องหนึ่งเรื่องใด ก็ให

ดําเนินการขอประชามติหรือขอความยินยอมจากประชาชนในทองถิ่น แลวเสนอขออนุมัติจากหนวยงานของรัฐซึ่ง

ทําหนาที่กํากับดูแลมาตรฐานการจัดทําบริการสาธารณะของทองถิ่นในเรื่องนั้น ๆ ตามลําดับ หลักการขอยกเวน

ไมปฏิบัติตามมาตรฐานการดําเนินงานโดยใชมติการใหความยินยอมหรือการรับรองของประชาชนทองถิ่นดังกลาว

เรียกวา หลัก Home rule 

2) การจัดทําบริการสาธารณะเพื่อความเปนเลิศ (Best practices) มีจุดประสงคเพื่อสงเสริมทองถิ่นที่มี

ศักยภาพในการพัฒนาระบบบริการ ไดมีการริเริ่มบุกเบิกคนควาพัฒนามาตรฐานคุณภาพบริการใหกาวหนาอยาง

ตอเนื่อง และจัดใหมีศูนยกลางการเรียนรูการแลกเปลี่ยนประสบการณ ดานการพัฒนาคุณภาพ และประสิทธิภาพ

ในการจัดทาบริการสาธารณะระหวางทองถิ่นตาง ๆ ขึ้นในอนาคต โดยอาศัยความสมัครใจขององคกรปกครอง

สวนทองถิ่น จึงไมจําเปนตองมีกฎหมายรองรับ และไมตองใชอํานาจรัฐเขาควบคุม หรือผลักดันใหทองถิ่นตอง

ปฏิบัติตาม กลไกการปฏิบัติงานของระบบมาตรฐานลักษณะนี้จะเปนการสรางแรงกระตุนใหเกิดการแขงขัน

ระหวางทองถิ่น โดยใหรางวัล ใหการยอมรับ รับรองคุณภาพ หรือใหผลประโยชนตอบแทนอื่น ๆ พรอมทั้งใหการ

สนับสนุนในดานเทคนิควิชาการ คําปรึกษา เพื่อสงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถพัฒนาคุณภาพ

บริการของตนเองอยางตอเนื่องและยั่งยืน การพัฒนาการจัดทําบริการสาธารณะเพื่อความเปนเลิศนี ้จะเริ่มตนโดย
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การบุกเบิกขององคกรปกครองสวนทองถิ่นที่มีความพรอมสูงกอน และแพรตนแบบขยายออกไปสูทองถิ่นอื่น ๆ 

โดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นที่มีความพรอมสูงเริ่มพัฒนาคุณภาพการบริการสาธารณะในเรื่องที่ตนเองพรอม

มากที่สุดกอน โดยเมื่อมีตนแบบที่ดีพรอมกับกลไกการสนับสนุนของระบบสงเสริมมาตรฐานบริการสาธารณะ เชน 

การรับรองคุณภาพ การใหรางวัล การประกาศเกียรติคุณ และดวยแรงขับของการแขงขันรวมทั้งการเรียนรู

ระหวางทองถิ่นดวยกันเอง จะทําใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่น ๆ เริ่มนําระบบการพัฒนาคุณภาพบริการ การ

จัดทําบริการสาธารณะเขามาใชมากขึ้น ซึ่งระบบ Best Practices Awards นี้มีการประยุกตใชกันในหลาย

ประเทศอยางแพรหลาย เนื่องจากเปนวิธีการที่ไมใชการบังคับใหทองถิ่นตองปฏิบัติ ซึ่งสอดคลองกับหลักการ

ปกครองตนเองของทองถิ่นแบบดั้งเดิมที ่ใหความสําคัญในเรื่องความเปนอิสระของทองถิ่น 

3) การจัดบริการสาธารณะที่มีการใหสัญญาตอผูใชบริการ (Citizen Charter) ระบบมาตรฐานบริการ

สาธารณะประเภทนี้พัฒนาขึ้นในป ค.ศ. 1990 โดยรัฐบาลประเทศสหราชอาณาจักร (อังกฤษ) โดยมีวัตถุประสงค

ที่จะสงเสริมคุณภาพของบริการสาธารณะที่จัดโดยหนวยงานของรัฐและองคกรปกครองสวนทองถิ่นใหสนองตอบ

ความตองการของผูใชบริการมากที่สุด 

ระบบประกันคุณภาพบริการของอังกฤษที่เรียกวา Citizen Charter นั้นใชมาตรการทางกฎหมาย

กําหนดใหหนวยจัดบริการสาธารณะทุกหนวยจัดทํามาตรฐานการใหบริการของตนเองและประกาศใหประชาชน

ผูใชบริการไดรับทราบถึงสิทธิประโยชนของตนเองตอการรับบริการ พรอมกันนั้นก็ใหผูใชบริการทําหนาที่

ควบคุมดูแลคุณภาพการใหบริการ เพื่อรักษาสิทธิประโยชนของตนเองที่ใชบริการ ในขณะเดียวกันหนวยจัดบริการ

ตองรักษามาตรฐานการใหบริการของตนเองตามที่ประกาศหรือใหสัญญาไวแกประชาชนหรือผูใชบริการ ถาทํา

ไมไดตามนั้นผูใชบริการสามารถฟองรองเรียกคาเสียหายหรือดําเนินการอยางหนึ่งอยางใดตามที่กฎหมายกําหนด

ไวตอหนวยจัดบริการนั้น ซึ่งหนวยจัดบริการตองรับผิดชอบตอความเสียหายหรือขอเรียกรองนั้น ๆ 

ระบบ Citizen Charter เปนวิธีการสรางหลักประกันคุณภาพการบริการสาธารณะแบบบังคับโดยรัฐบาล

และองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีสวนรวม ตราเปนกฎหมายวาดวยระบบการประกันคุณภาพบริการสาธารณะ

โดยระบบการใหสัญญาแกประชาชนผูใชบริการ (The Citizen Charter Act) ที่กําหนดใหองคกรปกครองสวน

ทองถิ่นตองดําเนินการจัดทํามาตรฐานการจัดทําบริการสาธารณะของตนเองตามรูปแบบและวิธีการที่กฎหมาย

กําหนด และตองจัดบริการใหเปนไปตามสัญญาที่ประกาศหรือใหไวตอประชาชน ในขณะเดียวกัน กฎหมาย

ดังกลาวจะกําหนดสิทธิและหนาที่ของประชาชนผูใชบริการไวชัดเจน เพื่อใหประชาชนมีหลักประกันเกี่ยวกับสิทธิ

ประโยชนของการรับบริการ รวมทั้งทําหนาที่ตรวจสอบกํากับดูแลหนวยจัดบริการใหจัดบริการตามสัญญาที่ใหไว 

จากประสบการณของประเทศอังกฤษ พบวา ระบบประกันคุณภาพบริการแบบนี้นับวาไดผลดี จึงไดมีการนํา

ระบบนี้ไปประยุกตใชในประเทศอื่น ๆ แมกระทั้งในกรณีของประเทศไทย ก็ไดมีการนํามาทดลองใชกับสวน

ราชการบางแหง ซึ่งเปนสวนหนึ่งของแผนงานปฏิรูประบบบริหารงานภาครัฐ แตในระดับองคกรปกครองสวน

ทองถิ่นนั้นยังไมไดมีการนํามาใชแตอยางใด 
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2.1.4 แนวคิดใหมเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 

แนวคิดใหมเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะพออธิบายโดยสังเขปดังตอไปนี้ (เทพศักดิ์ บุญรัตนพันธ, 

2558) 

1) แนวคิดการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

การใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หมายถึง การนํางานที่ใหบริการทั้งหมดที่เกี่ยวของมารวมใหบริการ

อยูในสถานที่เดียวกัน ในลักษณะที่สงตองานระหวางกันทันทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดใหบริการเดียว 

โดยมีจุดประสงคเพื่อใหการใหบริการมีความรวดเร็วขึ้น ซึ่งรูปแบบของการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มี

รูปแบบที่สําคัญคือ 

รูปแบบที่ 1 การนําหลายหนวยงานมารวมใหบริการอยูในสถานที่เดียวกัน 

รูปแบบที่ 2 กระจายอํานาจมาใหหนวยงานใดหนวยงานหนึ่งทําหนาที่ใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 

รูปแบบที่ 3 การปรับปรุงและออกแบบใหมในการใหบริการ 

รูปแบบที่ 4 การสามารถใหบริการผานทางอินเทอรเน็ตไดเสร็จทันท ี

2) แนวคิดการใหบริการแบบออนไลน 

การใหบริการแบบออนไลน หมายถึง การนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเปนเครื่องมือในการสราง

ปฏิสัมพันธของการใหบริการระหวางหนวยงานที่ทําหนาที่ที่ใหบริการกับลูกคาหรือประชาชนผูรับบริการ โดยเปน

การใหบริการที่ไมไดมีการเผชิญหนากันระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ แตจะทําผานสื่อการใหบริการที่เปน

เสียง ขอมูลและภาพ ในปจจุบันนี้ไดมีการนําแนวคิดของการใหบริการแบบออนไลนมาใชในการใหบริการ

สาธารณะในหลายรูปแบบ ทีส่ําคัญที่มักพบเห็นบอย ไดแก 

รูปแบบที่ 1 การใหบริการตอบรับทางโทรศัพทอัตโนมัติ 

รูปแบบที่ 2 การใหบริการผานเครื่องใหบริการอัตโนมัติ 

รูปแบบที่ 3 การใหบริการผานทางอินเทอรเน็ต 

3) แนวคิดการใหบริการแบบเครือขายหรือการสรางการมีสวนรวมจากภายนอก 

การใหบริการแบบเครือขาย หมายถึง การสรางระบบความรวมมือของการใหบริการระหวางหนวยงานให

เกิดขึ้นเพื่อมาชวยใหบริการแกประชาชนหรือลูกคา รวมถึงการนําประชาชนเขามามีสวนรวมในการบริการ 

รูปแบบของการใหบริการแบบเครือขายจึงเกิดขึ้นไดอยางนอย 3 รูปแบบ ดังนี้ 

1. การดึงความรวมมือจากองคการภายนอกมารวมใหบริการเฉพาะในบางสวนของการใหบริการ 

2. การดึงความรวมมือจากองคการภายนอกมารวมใหบริการในรูปแบบการทําสัญญาจางเหมาบริการ 

(Contract out) 

3. การใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมในการใหบริการสาธารณะ 

4) แนวคิดการจัดการลูกคาสัมพันธ (Costumer relationship management-CRM) 

การจัดการลูกคาสัมพันธ เปนมุงตอบสนองคุณคาระหวางกันขององคกรกับลูกคา โดยองคกรมุงสราง

คุณคาใหม ๆ ที่ดีใหเกิดขึ้นแกลูกคา สวนลูกคาสรางคุณคาใหแกองคกรดวยการเกิดความรูสึกความจงรักภักดีหรือ

ประทับใจตอองคกรตลอดไปการจัดการลูกคาสัมพันธ มีจุดมุงหมายที่สําคัญ คือ 
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1. เพิ่มความเขาใจถึงความตองการจากลูกคาขององคกร 

2. ทุกครั้งที่มีปฏิสัมพันธกับลูกคา ตอบสนองตอความคาดหวังใหไดในแตละราย 

3. ทําใหลูกคาเกิดความรูสึกแตกตางจากที่เคยพบและดีกวา โดยพยายามใหลูกคาไดรับรูประสบการณที่ดี

และแปลกกวาเดิม (Wonderful experiences) 

4. เรื่องท่ีดีที่สุดก็คือ การใหความสําคัญตอการเพ่ิมคุณคาใหแกลูกคามากกวาตัวสินคาและบริการ 

กลาวโดยสรุป การจัดการลูกคาสัมพันธเปนการใหบริการที่มุงเนนลูกคาเปนหัวใจหลักสําคัญ เรียนรูความ

ตองการและความคาดหวังจากลูกคา เนนการตอบสนองใหสูงกวาความคาดหวังที่เคยไดรับ และทําใหลูกคาเกิด

ความจงรักภักดีหรือประทับใจ ตลอดไป 

 

2.2 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

องคกรที่มีภารกิจหลักในการใหบริการมักจะมีการกําหนดเปาหมายในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ

ภายในองคกร ความตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพของสินคาหรือบริการ จึงเปนเรื่องที่พบเห็นไดทั่วไปใน

องคกรภาคเอกชน ที่ขยายมายังหนวยงานภาครัฐในระยะหลังมานี้ ความตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพนี้ 

เปนผลสืบเนื่องประการหนึ่ง มาจากแรงกดดันจากการแขงขัน ความกาวหนาทางการสื่อสารและโลกาภิวัตน รวม

ไปถึงการแขงขันและการประเมินสัมฤทธิ์ผลจากการปฏิบัติงานขององคกรอยางแข็งขันเขมขน โดยนัยประการ

หนึ่งเพื่อสรางความอยูรอดใหกับองคกร และคุณภาพเอง เปนเครื่องชี้บงถึงความสําเร็จหรือความลมเหลวของ

องคกรไดเปนอยางดี กลาวโดยเนนถึงองคกรภาครัฐในปจจุบัน ไดปรับกระบวนทัศนในการบริหารงาน จากเดิมที่

ประชาชนเปนเพียงผูจําตองรับบริการที่รัฐจัดให มาเปนลูกคาที่องคกรภาครัฐพึงใหความสนใจจัดบริการสาธารณะ

ตามขอบเขตอํานาจหนาที่รับผิดชอบอยางมีคุณภาพ (ชัชวาล ทัตศิวัช, 2554) ซึ่งเนื้อหาสาระเกี่ยวกับคุณภาพการ

ใหบริการที่เกี่ยวของกบัการศึกษาในครั้งนี้ มดีังนี้ 

 

2.2.1. ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 

Parasuraman, Ziethaml, and Berry (1985; อางถึงใน อมรารัตน บุญภา, 2557) กลาววา คุณภาพ

การใหบริการเปนการใหบริการที่มากกวาหรือตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งเปนเรื่องของการประเมิน

หรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเปนเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู 

ผลการวิจัยวิจัยของนักวิชาการกลุมนี้ ชวยใหเห็นวาการประเมินคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของผูรับบริการ

เปนไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีตอบริการที่คาดหวัง และการบริการตามที่รับรูวามีความ

สอดคลองกันเพียงไร ขอสรุปที่นาสนใจประการหนึ่งก็คือ การใหบริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การใหบริการที่

สอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการอยางสม่ําเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจตอการบริการจึงมีความสัมพันธ

โดยตรงกับการทําใหเปนไปตามความคาดหวังหรือการไมเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการนั่นเอง 

Schmenner (1995; อางถึงใน ชัชวาล ทัตศิวัช, 2554) กลาววา คุณภาพการใหบริการไดมาจากการรับรู

ที่ไดรับจริง ลบดวยความคาดหวังที่คาดวาจะไดรับจากบริการนั้น หากการรับรูในบริการที่ไดรับมีนอยกวาความ

คาดหวัง ก็จะทําใหผูรับบริการมองคุณภาพการใหบริการนั้นติดลบหรือรับรูวาการบริการนั้นไมมีคุณภาพเทาที่ควร 
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ตรงกันขามหากผูรับบริการรับรูวาบริการที่ไดรับจริงนั้นมากกวาสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการใหบริการก็จะเปน

บวก หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง 

Zineldin (1996; อางถึงใน อมรารัตน บุญภา, 2557) กลาววา คุณภาพการใหบริการเปนเรื่องที่

เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการในดานของคุณภาพภายหลังจากที่เขาไดขอมูลเกี่ยวกับบริการนั้น ๆ 

และมีความตองการที่จะใชบริการนั้น รวมทั้งการที่เขาไดทําการประเมินและเลือกที่จะใชบริการ  

สมวงศ พงศสถาพร (2550) กลาววา คุณภาพการใหบริการ เปนทัศนคติที่ผูรับบริการสะสมขอมูลความ

คาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซึ่งหากอยูในระดับที่ยอมรับได ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ 

ซึ่งจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี้เองเปนผลมาจากการ

ประเมินผลที่ไดรับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 

ชัชวาล ทัตศิวัช (2554) กลาววา คุณภาพการใหบริการ เปนมโนทัศนและปฏิบัติการในการประเมินของ

ผูรับบริการ โดยทําการเปรียบเทียบระหวางการบริการ ที่คาดหวัง (Expectation service) กับการบริการที่รับรู

จริง (Perception service) จากผูใหบริการ ซึ่งหากผูใหบริการสามารถใหบริการที่สอดคลองตรงตามความ

ตองการของผูรับบริการหรือสรางการบริการที่มีระดับสูงกวาที่ผูรับบริการไดคาดหวัง จะสงผลใหการบริการ

ดังกลาวเกิดคุณภาพการใหบริการ ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ไดรับเปนอยางมาก 

โดยสรุป คุณภาพการใหบริการ หมายถึง คุณลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมของการบริการที่เหมาะสม

กับความคาดหวังหรือสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการซึ่งทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการ

ที่ไดรับเปนอยางมาก 

 

2.2.2 เกณฑการประเมินคุณภาพการใหบริการ 

การประเมินคุณภาพการใหบริการ จําเปนตองมีเกณฑการประเมินคุณภาพการใหบริการ โดยทั่วไปเกณฑ

ที่ใชในการประเมินคุณภาพการใหบริการ ตองคํานึงถึงคุณลักษณะที่ผูรับบริการคาดหวัง ตามแนวคิดทฤษฎีของ 

Parasuraman, et al. (1990) ไดกําหนดกรอบการประเมินคุณภาพการใหบริการ ซึ่งประกอบดวยการประเมินใน 

5 ดาน ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ดานความเปนรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลักษณะของสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถ

จับตองได การบริการที่เปนรูปธรรม ไดแก 

1.1 มีจํานวนเจาหนาที่เพียงพอสําหรับประชาชนที่มารับบริการ 

1.2 มีการจัดเตรียมอุปกรณ เครื่องมือพรอมใหบริการ 

1.3 มีปายประชาสัมพันธขั้นตอนการบริการหรือจุดบริการแผนกตาง ๆ 

1.4 สถานที่ใหบริการสะอาด เปนระเบียบ 

1.5 มีการใหบริการสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน ที่นั่ง หองน้ํา สถานที่จอดรถ 

1.6 มีสิ่งอํานวยความสะดวกที่เอ้ือตอคนพิการและผูสูงอาย ุ

1.7 มีหนวยบริการฉุกเฉิน 
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2. ดานความเชื่อถือไววางใจได หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่นดวยความซื่อตรงและ

ซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ ไดแก 

2.1 มีการจัดเตรียมเอกสารและแบบฟอรมตาง ๆ สําหรับผูรับบริการ ไมใหเกิดปญหายุงยากใน

ขั้นตอนการรับบริการ 

2.2 เจาหนาที่ใหความสําคัญกับผูมารับบริการอยางเสมอภาค 

2.3 การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ยึดถือกฎระเบียบ ขอบังคบั ตามกฎหมายเปนสําคัญ 

2.4 เจาหนาที่มีความชํานาญในการใหบริการ สามารถชี้แจง/ตอบขอซักถามไดชัดเจน หรือให

คําแนะนํา แกไขปญหาได 

2.5 มีการใหบริการอยางครบถวน ถูกตอง และมีรูปแบบการบริการที่ทันสมัย 

2.6 มีกระบวนการบริการที่เปนระบบระเบียบ นาเชื่อถือ 

3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพรอมและเต็มใจที่จะ

ใหบริการและเต็มใจที่จะชวยเหลือผูรับบริการ ไดทันทีทันใด เปนไปตามความตองการของผูรับบริการ ไดแก 

3.1 ผูมารับบริการ ไดรับการบริการตามวัตถุประสงคของการมาใชบริการ 

3.2 เจาหนาที่ ใหการบริการดวยความรวดเร็ว ฉับไว และถูกตองแมนยํา 

3.3 มีตัวอยางการรับบริการ แตละข้ันตอนใหดูอยางชัดเจน เขาใจงาย 

3.4 ดูแลเอาใจใสและตอบสนองความตองการของประชาชนเปนอยางด ี

3.5 มีการแจงใหผูรับบริการทราบวา จะไดรับบริการนั้นเมื่อใด 

4. ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ หมายถึง เจาหนาที่ผูใหบริการมีความรู มีมนุษยสัมพันธดีใน

การใหบริการ และสามารถทําใหผูรับบริการเกิดความเชื่อถือ มาใชบริการมากข้ึน ไดแก 

4.1 มีเบอรโทรศัพท ผูที่รับผิดชอบที่สามารถติดตอสอบถามขอมูลที่สงสัยหรือแจงเรื่องรองเรียน

ปญหาตาง ๆ ไดตลอดเวลา 

4.2 มีการแจงขอมูลที่จําเปนที่ประชาชนตองรับรูอยางท่ัวถึง 

4.3 มีการประชาสัมพันธ ขอมูลขาวสารในหลายชองทาง 

4.4 มาตรฐานการใหบริการเปนที่ยอมรับของประชาชน 

4.5 การดูแลเอาใจใสผูรับบริการแตละรายอยางเทาเทียมกัน 

5. ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ หมายถึง การดูแลเอาใจใส การใหความสนใจ และใหบริการแก

ผูรับบริการแตละคนที่มีความตองการแตกตางกัน ไดแก 

5.1 เจาหนาที่เอาใจใส เอื้อเฟอ ยิ้มแยม แจมใสในขณะท่ีใหบริการ 

5.2 เจาหนาที่ชวยอํานวยความสะดวก อยางรวดเร็ว และเต็มใจ 

5.3 เจาหนาที่ยอมรับคําติชม พรอมรับคําติชมไปปรับปรุงแกไข ดวยทาทีที่เต็มใจ 

5.4 เจาหนาที่ใหบริการดวยถอยคํา กิริยาทาทางที่สุภาพ ใจเย็นเปนกันเอง 

5.5 ใหความสําคัญกับคํารองขอของผูรับบริการ 

5.6 เจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
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 สมวงศ พงศสถาพร (2550) อธิบายใหเห็นวา คุณภาพการใหบริการ โดยพื้นฐานแลวนับเปนเรื่องที่ยาก

เนื่องจากธรรมชาติความไมแนนอนของงานบริการที่จับตองไมไดและคาดหมายลําบากจึงไดมีความพยายามจาก

นักวิชาการมาโดยตอเนื่องในการพยายามคนหาแนวทางการประเมินหรือวัดคุณภาพการใหบริการที่สามารถ

สะทอนใหเห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถนําไปสูการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางเดนชัดที่สุด  

Gronroos (1982) ไดเสนอแนวคิดไววา คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิง

หนาที่ (Functional quality) เปนภาพแหงมิติของคุณภาพที่สงผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวังและการรับรูตอ

คุณภาพการใหบริการ และคุณภาพการใหบริการจะมีมากนอยเพียงใด ขึ้นอยูกับระดับของคุณภาพเชิงเทคนิค 

และคุณภาพเชิงหนาที่นั่นเอง 

เกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการวาสามารถสรางใหเกิดข้ึนไดตามหลัก 6 ประการ กลาวคือ  

1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and skill) เปนการพิจารณาวา 

ผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการที่มีความรูและทักษะในงานบริการ ซึ่งสามารถ

ดําเนินการแกไขปญหาตาง ๆ ไดอยางมรีะบบและแบบแผน  

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (Attitude and behavior) ผูรับบริการจะเกิดความรูสึกไดจาก

การที่ผูใหบริการสนใจที่จะดําเนินการแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นดวยทาทีที่เปนมิตร และดําเนินการแกไขปญหา

อยางเรงดวน 

3. การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุน ในการใหบริการ (Accessibility and flexibility) 

ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไวใหบริการ และเวลาที่ไดรับบริการจากผูใหบริการ รวมถึงระบบการบริการ

ที่จัดเตรียมไว เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ  

4. ความไววางใจและความเชื่อถือได  (Reliability and trustworthiness) ผู รับบริการจะทําการ

พิจารณาหลังจากท่ีไดรับบริการเปนที่เรียบรอยแลว ซึ่งการใหบริการของผูใหบริการจะตองปฏิบัติตามที่ไดรับการ

ตกลงกัน  

5. การแกไขสถานการณใหกับสูภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณที่ไมไดคาดการณ

ลวงหนาเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณที่ผิดปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการนั้น ๆ ไดทันทวงทีดวยวิธีการ

ที่เหมาะสม ซึ่งทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกต ิ 

6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (Reputation and credibility) ผูรับบริการจะเชื่องถือในชื่อเสียงของผู

ใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด คําอธิบายและผลงานของการศึกษาเรื่องคุณภาพการ

ใหบริการของ Gronroos (1982) ตามที่ไดกลาวนั้น นับไดวาเปนจุดเริ่มตนของการศึกษาคุณภาพท่ีเนนหนักในเชิง

คุณภาพการใหบริการอยางแทจริง ผลงานที่สําคัญอันเปนแนวคิดของ Gronroos คือขอเสนอในเชิงแนวคิดที่

สําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่เขาเรียกวา “คุณภาพการใหบริการที่ลูกคารับรู (Perceived Service 

Quality-PSQ)” และ “คุณภาพการใหบริการที่ลูกคารับรูทั้งหมด (Total Perceived Quality-TPQ)” ซึ่งเปน

แนวคิดที่เกิดจากการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภคและผลกระทบที่เกิดจากความคาดหวังของลูกคาหรือ

ผูรับบริการเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการ ที่มีตอการประเมินคุณภาพของบริการภายหลังจากที่ไดรับบริการ

แลว (ธีรกิต ินวรัตน ณ อยุธยา, 2547: อางถึงใน ชัชวาลยทัตศิวัช, 2554) 
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Gronroos (1990) ไดอธิบายแนวคิดในเรื่องคุณภาพที่ลูกคารับรูทั้งหมด วาเปนคุณภาพการใหบริการที่

ลูกคาหรือผูรับบริการรับรู โดยเกิดจากความสัมพันธระหวางองคประกอบของสิ่งตาง ๆ ที่สําคัญ 2 ประการคือ  

1. คุณภาพที่ลูกคาหรือผูรับบริการคาดหวัง (Expected quality) ซึ่งไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ไดแก 

การสื่อสารทางการตลาด (Marketing communication) ภาพลักษณขององคกร (Corporate image) การ

สื่อสารแบบปากตอปาก (Word-of-mouth communication) และความตองการของลูกคา (Customer 

needs)  

2. คุณภาพที่เกิดจากประสบการณในการใชบริการของลูกคาหรือผูรับบริการ (Experiences quality) ซึ่ง

ไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ประกอบดวย ภาพลักษณขององคกร (Corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค 

(Technical quality) และคุณภาพเชิงหนาที่  (Functional quality) ทัศนะเรื่องคุณภาพการใหบริการของ 

Gronroos ดังกลาว สามารถสรุปไดวา ลูกคาที่รับบริการมักจะทําการประเมินคุณภาพของการใหบริการโดยการ

เปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวังกับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณของการใชบริการ วาคุณภาพทั้งสองดานนั้น

สอดคลองกันหรือไม หรือมีความแตกตางกันอยางไร ซึ่งเมื่อนํามาพิจารณารวมกันแลว จะกลายเปนคุณภาพที่

ลูกคารับรูทั้ งหมด (Total Perceived Quality-TPQ) และทําการสรุปผลขั้นสุดทายเปนคุณภาพที่รับรูได 

(Perceived Service Quality-PSQ) นั่ น เองซึ่ งหากผลจากการเปรียบ เที ยบพบว า คุณ ภาพที่ เกิ ดจาก

ประสบการณไมเปนไปหรือไมสอดคลองกับคุณภาพท่ีคาดหวังจะทําใหมีการรับรูของลูกคาที่ดีหรือไมดีอยางไร 

 

2.2.3 เครื่องมือเพื่อใชชี้วัดคุณภาพการใหบริการ 

Parasuraman and Others (1985) ในผลงานการวิจัยเชิงสํารวจและบทความตีพิมพเกี่ยวกับคุณภาพ

การใหบริการ ไดแกผลงานเมื่อป ค.ศ.1985, 1988 และ 1990 ซึ่งไดตอยอดจากผลงานความคิดของ Gronroos 

(1982; 1984) และไดรับการพัฒนามาเปนกรอบแนวคิดพื้นฐานเรื่องการศึกษาคุณภาพการใหบริการ Buzzle 

and Gale (1975) ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการไวดังนี้  

1. คุณภาพการใหบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาหรือผูรับบริการ ลูกคาหรือผูรับบริการจะเปนผูพิจารณา

วาอะไรที่เรียกวาคุณภาพ โดยไมไดใสใจวากระบวนการทําใหการบริการเกิดขึ้นนั้นเปนอยางไร อยางไรก็ดี ลูกคา

หรือผูรับบริการแตละคนยอมมีมุมมองในเรื่องคุณภาพที่อาจแตกตางกันไปบาง  

2. คุณภาพการใหบริการ เปนสิ่งที่องคการจะตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมีจุดสิ้นสุด โดยที่เราไมสามารถ

กําหนดคุณภาพการใหบริการใหเปนไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเปนสูตรสําเร็จตายตัวได การใหบริการที่ดีมี

คุณภาพจึงตองทําอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ ทั้งในชวงเวลาที่กิจการดําเนินไปไดดวยดีหรือไมดีก็ตาม  

3. คุณภาพการใหบริการ จะเกิดขึ้นไดดวยความรวมมือของทุกฝายที่เกี่ยวของ ไมวาจะเปนผูปฏิบัติงาน

ในสวนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบัติงานของแตละคนเปนเรื่องที่สงผลตอความสําเร็จของการใหบริการที่

มีคุณภาพได สิ่งที่ผูปฏิบัติงานจําเปนตองไดรับคือการปลูกฝงจิตสํานึกความรับผิดชอบตอการใหบริการ และการ

นําเสนอบริการที่มีคุณภาพอยูเสมอ ทั้งตอเพื่อนรวมงานและลูกคาหรือผูรับบริการ  

4. คุณภาพการใหบริการ การบริหารการบริการ และการติดตอสื่อสารเปนสิ่งที่ไมอาจแยกออกจากกันได 

ในการนําเสนอการใหบริการที่มีคุณภาพนั้น ผูปฏิบัติงานใหบริการจําเปนตองมีความรูและเขาใจคําติชมผลงาน ซึ่ง
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ใหการนี้ ผูบริการจะตองเอาใจใสตอการบริหารจัดการ ทั้งนี้เพื่อใหผูปฏิบัติงานบริการดวยความจริงใจและ

สรางสรรค ภายใตความมุงหวังที่จะใหบริการที่ออกมามีคุณภาพด ี 

5. คุณภาพการใหบริการจะตองอยูบนพื้นฐานความเปนธรรม  

6. คุณภาพการใหบริการจะดีเพียงนั้นขึ้นอยูกับวัฒนธรรมของการบริการภายในองคการที่เนนความเปน

ธรรมและคุณคาของคน โดยองคการที่ใหบริการที่สามารถปฏิบัติตอลูกคา และบุคลากรขององคการไดอยางเทา

เทียมกัน ยอมสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการใหบริการอยางแทจริง  

7. คุณภาพการใหบริการ ขึ้นอยูกับความพรอมในการใหบริการ แมวาคุณภาพการใหบริการจะไมสามารถ

หรือยากที่จะกําหนดตายตัวลงไป แตการวางแผนเพื่อเตรียมความพรอมของการบริการไวลวงหนา รวมทั้งการ

เรียนรูในสิ่งที่เปนความตองการหรือความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการ ยอมกอใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพ

ที่ด ี 

8. คุณภาพการใหบริการ หมายถึงการรักษาคามั่นสัญญาวาองคการจะใหบริการลูกคาหรือผูรับบริการได

อยางท่ีเปนไปตามความคาดหวัง และเปนไปตามเงื่อนไจที่ผูปฏิบัติงานใหบริการ  

Steve and Cook (1995) ยังชี้ใหเห็นดวยวาการเลือกใชบริการของผูรับบริการโดยสวนใหญนอกจากจะ

คํานึงถึงภาพลักษณขององคการและความตองการสวนบุคคลแลว คุณภาพการใหบริการของหนวยงานหรือ

องคการที่ใหบริการยังสามารถพิจารณาไดจากเกณฑ 9 ประการดังตอไปนี้  

1. การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ  

2. ความสะดวกของทําเลที่ตั้งในการเขารับบริการ  

3. ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ  

4. การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน  

5. ราคาคาบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ  

6. คุณภาพการใหบริการทั้งในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ  

7. ชื่อเสียงของบริการที่ไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ  

8. ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  

9. ความรวดเร็วในการใหบริการ 

 

2.2.4 แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนที่ดีขึ้น 

แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนที่ดีขึ้น นับไดวาเปนเรื่องหนึ่ งที่สํานักงาน

คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการไดเรงรัดผลักดันการดําเนินการในชวงหลายปที่ผานมานอกเหนือจากการมุง

พัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐตามกรอบแนวคิดที่ไดเสนอไปขางตนแลว สํานักงานคณะกรรมการพัฒนา

ระบบราชการเสนอไววา การใหบริการประชาชนเปนนโยบายที่ทุกรัฐบาลใหความสําคัญ และพยายามผลักดันใหมี

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนใหดีขึ้นมาโดยตลอด ทั้งนี้เนื่องจากในสังคมประชาธิปไตยนั้นการ

ตอบสนองความตองการของประชาชนเปนพันธกิจสําคัญอันดับแรกที่รัฐพึงกระทํา ยิ่งในชวงปจจุบันเปนกระแส

การเรียกรองใหปรับเปลี่ยนสภาพสังคมใหเขาสูความเปนประชาธิปไตยที่สมบูรณที่เกิดขึ้นในทุกภูมิภาคของโลก
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ลวนพุงเปาไปสูจุดหมายเดียวกันคือ การยึดประชาชนเปนศูนยกลาง (Citizen Centered) ประกอบกับในปจจุบัน

ความสัมพันธระหวางภาครัฐและประชาชนไดเพิ่มมากขึ้นรวมทั้งประชาชนมีการเรียกรองการบริการที่ดีขึ้น 

เนื่องจากเทคโนโลยีสมัยใหมเปดโอกาสใหประชาชนทั่วไปหรือองคกรประชาชนเปดเผยความตองการของตนให

สังคมไดรับรูงายขึ้น ประชาชนมีระดับการศึกษาและคานิยมประชาธิปไตยที่สูงขึ้นทาใหตองการภาครัฐที่มีความ

โปรงใสและรับผิดชอบในการดําเนินงานมากขึ้น รวมถึงการทํางานที่มีประสิทธิภาพและคุมคากับเงินภาษีของ

ประชาชน และการที่ภาครัฐเองก็ตระหนักดีวาหากไมไดรับความรวมมือที่ดีจากประชาชนแลวนโยบายของรัฐก็จะ

ไมเกิดผลและจะกระทบถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะยาวอีกดวยและดวยแรงกดดันดังกลาวจําเปนที่ภาครัฐ

ตองตอบสนองความตองการและความคาดหวังของประชาชน ซึ่งความตองการและความคาดหวังดังกลาว

เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จึงจําเปนตองปรับปรุงคุณภาพใหสนองความตองการ

ดังกลาว แตอยางไรก็ตามการดําเนินการเปนสิ่งที่ทําไดไมงายนัก เนื่องจากความตองการของประชาชนมี

หลากหลายและซับซอน ยิ่งไปกวานั้นการดําเนินการดังกลาวของภาครัฐตองไดรับความรวมมือจากสวนราชการ

ตางๆ ในการปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพ  

สรุปองคกรที่มีภารกิจหลักในการใหบริการมักจะมีการกําหนดเปาหมายในการปรับปรุงคุณภาพการ

ใหบริการภายในองคกรความตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพของสินคาหรือบริการ จึงเปนเรื่องที่พบเห็นได

ทั่วไปในองคกรภาคเอกชน ที่ขยายมายังหนวยงานภาครัฐในระยะหลังมานี้ความตระหนักถึงความสําคัญของ

คุณภาพนี้ เปนผลสืบเนื่องประการหนึ่งมาจากแรงกดดันจากการแขงขันความกาวหนาทางการสื่อสารและ

โลกาภิวัฒน รวมไปถึงการแขงขันและการประเมินสัมฤทธิ์ผลจากการปฏิบัติงานขององคกรอยางแข็งขันเขมขน

โดยนัยประการหนึ่งเพื่อสรางความอยูรอดใหกับองคกร และคุณภาพเอง เปนเครื่องชี้บงถึงความสําเร็จหรือความ

ลมเหลวขององคกรไดเปนอยางดีกลาวโดยเนนถึงองคภาครัฐในปจจุบัน ไดปรับกระบวนทัศนในการบริหารงาน

จากเดิมที่ประชาชนเปนเพียงผูจําตองรับบริการที่รัฐจัดให มาเปนลูกคาที่องคการภาครัฐพึงใหความสนใจ

จัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอํานาจหนาที่รับผิดชอบอยางมีคุณภาพอยางไรก็ตามในเรื่องของคุณภาพการ

บริการนั้น นับวาไดรับความสนใจทาการศึกษาและกลาวถึงในองคการภาครัฐอยางจริงจังเมื่อไมนานมานี้ แต

กระนั้นคุณภาพของการบริการ นับไดวาเปนเรื่องซับซอนไมนอย ซึ่งในแวดวงวิชาการตะวันตก ไดมีการพัฒนา

แนวคิด การประยุกตตัวแบบ รวมทั้งการวิพากษวิจารณกันอยางกวางขวาง ภายใตเปาหมายสําคัญของการมุง

แสวงหาตัวแบบของการประเมินคุณภาพการใหบริการที่สามารถตอบสนองตอการสรางประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการใหบริการนั่นเองจากที่ไดกลาวถึงมิติของการประเมินคุณภาพการใหบริการ ซึ่งเปนมิติหลัก

ดานหนึ่งของการประเมินผลการปฏิบัติราชการของหนวยงานภาครัฐ โดยมีตัวชี้วัดที่สําคัญในเรื่องความสําเร็จของ

การดําเนินงานตามแผนการปรับปรุงแกไขบริการ และความพึงพอใจของผูรับบริการนั้น ในทางวิชาการและปฏิบัต ิ

แมจะสามารถวัดผลโดยกําหนดเครื่องมือไดงาย เชน การใชแบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการที่มาใช

หรือขอรับบริการจากหนวยงาน 

2.2.5 บริการสาธารณะกับบทบาทขององคกรสวนทองถิ่น  

บริการสาธารณะที่รัฐและทองถิ่นรวมกันดูแลเนื่องจากมีบริการสาธารณะบางประเภทเปนเรื่องที่กระทบ

ตอผลประโยชนสวนรวมทั้งระดับชาติ และระดับทองถิ่นโดยไมอาจแยกประโยชนของมหาชนทั้งสองใหออกจาก
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กันไดอยางเด็ดขาด การจัดทําบริการสาธารณะที่รัฐและทองถิ่นรวมกันดูแลนี้อาจแบงแยกไดเปนลําดับชั้นของ

กิจการโดยอาศัยหลักเกณฑเชนเดียวกันกับการแบงแยกการจัดทําบริการสาธารณะระหวางรัฐกับทองถิ่น โดย

อาศัยหลักทั่วไป คือ หลักประโยชนมหาชนและหลักประสิทธิภาพซึ่งบริการเหลานี้เปนภารกิจลําดับรองที่ทั้งรัฐ

และทองถิ่นตองแบงหนาที่กันรับผิดชอบดําเนินการ เชน การจัดการศึกษาความตองการบริการทางดานการศึกษา

ขั้นพื้นฐานเปนความตองการของสวนรวมของคนทั้งประเทศ โดยกําหนดนโยบายและวางแผนการศึกษาไวเปน

หลักเกณฑทั่วไปซึ่งเปนสิ่งทีจ่ําเปนสําหรับการศึกษาขั้นตอไปและการวัดมาตรฐานการศึกษาซึ่งตองเปนอันหนึ่งอัน

เดียวกันทั้งระบบในขณะเดียวกันการศึกษาในขั้นประถมศึกษาซึ่งเปนความตองการของคนในทองถิ่นแตละแหงมี

ความแตกตางกันไปดวย เชน การสรางโรงเรียนการจัดการศึกษาเสริมที่สอดคลองกับสภาพของชุมชนในแตละ

ทองถิ่นจึงเปนหนาที่ของทองถิ่นที่จะจัดทําในสวนนี้สวนการจัดการศึกษาระดับสูงจึงเปนหนาที่ของรัฐในการจัดทํา

และสําหรับการจัดการศึกษานอกโรงเรียนเปนการจัดการศึกษาเพื่อสงเสริมทักษะและฝกฝนฝมือเพื่อสงเสริมการ

ประกอบอาชีพของคนในทองถิ่นซึ่งเปนเรื่องที่เกี่ยวกับผลประโยชนมหาชนทองถิ่นจึงเปนหนาที่ในการดําเนิน

กิจการหรือหนาที่ในการสงเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดลอมซึ่งรัฐและทองถิ่นในการดูแลรวมกัน (วรินดา 

คเณศาต,ิ 2558)  

หลักสําคัญในการจัดบริการสาธารณะตามแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นจาก

หลักการสากลดังกลาวขางตนพบวาภายใตแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นซึ่งมี

สาระสําคัญเกี่ยวกับการถายโอนภารกิจหนาที่ที่รัฐดําเนินการอยูในปจจุบันใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นและ

หลักสําคัญซึ่งคณะกรรมการการกระจายอํานวยใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นใชเปนหลักการสําคัญในการ

ประกอบการพิจารณาเพ่ือการถายโอนภารกิจหนาที่ประกอบดวย 4 หลักการสําคัญ ไดแก  

1. หลักผลประโยชนมหาชนของรัฐ (Public Interest)  

โดยหลักความรับผิดชอบของทองถิ่นแตละระดับกับรัฐบาลกลางนี้จะสะทอนใหเห็นวามีภารกิจบาง

ประเภท หรือบางอยางที่รัฐยังคงตองสงวนไวสําหรับดูแลรับผิดชอบและปฏิบัติเอง ทั้งนี้เพื่อประโยชนแกคน

สวนรวมและเพ่ือเสถียรภาพและความมั่นคงของประเทศ อาทิ  

1) ภารกจิดานการปองกันประเทศ เชน กิจการทหาร  

2) ภาระหนาที่ในการรักษาความสงบเรียบรอยภายใน เชน กิจการตํารวจ 

3) ภารกิจดานการรักษาความมั่นคง หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ  

4) ภารกิจดานการเปนตัวแทนในดานความสัมพันธระหวางประเทศ เชน กิจการทางการทูต ภารกิจ

ดังกลาวขางตนถือเปนภารกิจรวมของชาติซึ่งรัฐบาลสวนกลางยังคงตองดําเนินการตอไปสวนภารกิจที่ถือวานาจะ

เปนความรับผิดชอบโดยตรงขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ไมวาจะเปนองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาลหรือ

องคการบริหารสวนตําบล ก็ควรจะเปนภารกิจที่เกี่ยวของกับทองถิ่นนั้นโดยเฉพาะและเปนไปเพื่อสนองตอบความ

ตองการของคนในทองถิ่น โดยมีลักษณะ คือ เปนกิจการที่เปนไปเพื่อสนองความตองการของคนในทองถิ่นนั้นที่

สามารถแยกออก หรือมีลักษณะที่แตกตางจากทองถิ่นอื่นได เชนการจัดการขยะมูลฝอย การจัดใหมีและ

บํารุงรักษาทางบก และทางน้ําและทางระบายน้ํา และการจัดการศึกษาขั้นต่ํา เปนตน  
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2. หลักความรับผิดชอบของทองถิ่นในการจัดบริการ (Local Accountability)  

หลักการทั่วไปที่จะทําใหสามารถแบงภารกิจระหวางองคกรปกครองสวนทองถิ่นแตละประเภทในสังคม 

จะมีความรับผิดชอบแตกตางกันอยางไรหลักการทั่วไปประการหนึ่งที่จะชี้ใหเห็นวาภารกิจใดจะสงมอบใหกับ

องคกรปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบใด จะตองพิจารณาหลักสําคัญ ซึ่งไดแกผลที่เกิดขึ้นหรือผูไดรับผลประโยชน

จากบริการสาธารณะนั้นตั้งอยูในถิ่นฐานอยูในเขตพื้นที่ใด ยกตัวอยาง เชน ถาบริการสาธารณะใดสงผลตอคนใน

เขตพื้นที่ทองถิ่นนั้นโดยเฉพาะก็ควรจะมีการถายโอนการใหบริการสาธารณะดังกลาวใหโดยตรง เชน โอนไปให

องคการบริหารสวนตําบล หรือ เทศบาล แตภารกิจใดที่เปนภารกิจที่ตองมีผลกระทบตอคนจํานวนมากมากกวา

เขตพ้ืนที่ทองถิ่น ก็ควรจะสงมอบภารกิจนั้น ๆใหกับองคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) เปนตน  

3. ความสามารถของทองถิ่น (Local Capability)  

หลักความสามารถของทองถิ่นเปนหลักการที่กลาวถึงเรื่องความพรอมขององคกรปกครองสวนทองถิ่นวา

การจัดสรรกิจกรรมหรือภารกิจใดก็ตามไปใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นแตละประเภทนั้น ตองคํานึงถึงความ

พรอมของแตละองคกรปกครองสวนทองถิ่นดวยและแมวาความพรอมของทองถิ่นไมไดเปนเงื่อนไขของการมอบ

ภารกิจนั้น ๆ ไปใหกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น หากแตเปนเงื่อนไขในการกําหนดเงื่อนเวลาและความพยาม

ยามที่จะเพิ่มขีดความสามารถใหกับทองถิ่นในการจัดการ ฉะนั้นถาบอกวาทองถิ่นยังไมพรอมในการจัดการก็มี

ความจําเปนที่สวนราชการจะตองมีแผนพัฒนาความพรอมใหกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น เพื่อรองรับบริการ

สาธารณะเพื่อใหสามารถจัดการบริการสาธารณะเหลานั้นได ฉะนั้นความพรอมจะไมใชมูลเหตุของการที่บอกวา

กิจการนั้น ๆ จะไมสามารถถายโอนไปใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นไดนอกจากนั้นในเรื่องของหลักความสามารถ

แลวการจัดโครงสรางเพื่อรองรับการบริหารงานใหมขององคกรปกครองสวนทองถิ่นสภาพในอนาคตขององคกร

ปกครองสวนทองถิ่นเปนทิศทางในอนาคต โครงสรางตาง ๆหรือการจัดองคกรตาง ๆ ของทองถิ่นตองเปลี่ยนแปลง

ไปเพราะภารกิจจํานวนหนึ่งไดสงมอบ เพื่อรองรับการกระจายอานาจและภารกิจใหมไปดวยแตอยางไรก็ตาม

โครงสรางที่จะรองรับขององคกรปกครองสวนทองถิ่นที่จะรองรับภารกิจอันใหมนั้น จะตองจัดโครงสรางเทาที่

จําเปนซึ่งอาจจะไมจําเปนที่จะตองใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีโครงสรางขนาดใหญมากเกินไปที่จะไปทําให

การทํางานเกิดความทับซอนหรือกลายเปนปญหาภาระคาใชจายดานบุคลากร ฉะนั้นโครงสรางที่จะเกิดขึ้นใหมจะ

เปนโครงสรางเทาที่จําเปนที่ถือวาเปนงานหลัก หรือเปนงานพื้นฐานขององคกรปกครองสวนทองถิ่น แตหาก

ทองถิ่นใดมีความตองการที่จะจัดงานบางเรื่องที่อาจเปนงานเฉพาะ เชน งานทองเที่ยว องคกรปกครองสวน

ทองถิ่นสามารถที่จะดําเนินการไดเองซึ่งอาจไมอยูในโครงสรางหลักที่ตองเหมือนกันทั่วประเทศขึ้นอยูกับความ

ตองการ หรือความจําเปนในแตละพื้นที่เปนหลักฉะนั้นในเรื่องหลักความสามารถขององคกรปกครองสวนทองถิ่นก็

จึงเปนเรื่องการการสรางความพรอม การเตรียมความพรอมและการจัดโครงสรางเพื่อการรองรับ  

4. หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency)  

หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) เปนหลักที่ ใหความสําคัญกับการ

ประหยัด ขนาดของการลงทุนหรือการคานึงถึงตนทุนในการใหบริการ การจัดบริการสาธารณะเมื่อถายโอนใหกับ

องคกรปกครองสวนทองถิ่นเพื่อดําเนินการแทนรัฐบาลหรือหนวยงานราชการแลวนั้นตองคํานึงและพิจารณาดวย

กวาจะทําใหตนทุนแพงขึ้นมากนอยขนาดไหน หากเปนตนทุนที่แพงขึ้นมาก ๆ แนวทางก็คือจําเปนตองมีการ
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รวมกันมากขึ้นระหวางทองถิ่นอื่นไมวาจะเปนทองถิ่นรูปแบบเดียวกัน หรือรูปแบบอื่น ๆ กิจกรรมบางอยางหรือ

งานบางอยางที่มีการถายโอน หรือจะมีการสงมอบใหกับทองถิ่นแลวทองถ่ินอาจมีความจําเปนที่ตองหายุทธศาสตร

ในการทํางานรวมกันใหมากข้ึนเพื่อใหขนาดของการลงทนุถูกลง  

นอกจากนั้นในเรื่องของหลักประสิทธิภาพเพื่อประโยชนของประชาชนโดยรวมยังคงตองพิจารณาถึงการ

สรางหลักประกันดานคุณภาพในการจัดบริการสาธารณะกลาวคือ เมื่อราชการสวนกลางหรือบริหารสวนกลางและ

สวนภูมิภาคยุติการใหบริการสาธารณะบางอยางลงและสงมอบบริการสาธารณะใหกับทองถิ่นเพื่อดําเนินการสิ่ง

สําคัญที่เปนหลักการทั่วไป คือองคกรปกครองสวนทองถิ่นตองดําเนินการจัดบริการสาธารณะนั้นใหมีคุณภาพไม

นอยกวาสิ่งที่ราชการสวนกลางเคยทํา ฉะนั้นหลักประกันดานคุณภาพการจัดบริการจึงเปนเรื่องจําเปนที่องคกร

ปกครองสวนทองถิ่นจะตองยึดถือไวหลักเกณฑมาตรฐานซึ่งถือวาเปนมาตรฐานในสวนของราชการหรือเปน

มาตรฐานทางวิชาการก็ยังมีความสําคัญในการที่จะไปกาหนดวาทองถิ่นจําเปนตองทําใหถึงขั้นต่ําของมาตรฐานนั้น

อยางไรดังกลาวแลวขางตนถึงหลักการในการจัดแบงกิจกรรมการบริการสาธารณะ และเมื่อแผนปฏิบัติการการ

กําหนดขั้นตอนการกระจายอํานาจตามแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีผลบังคับใช จะ

เห็นวามีความจําเปนอยางยิ่งที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นจะตองปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บทบาทและภารกิจของ

ตน โดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบตาง ๆ จะตองดําเนินภารกิจเพิ่มขึ้นกวาเดิมเนื่องจากมีภารกิจจํานวน

หนึ่งซึ่งราชการสวนกลาง และราชการสวนภูมิภาคไดถายโอน หรือมอบหมายใหดําเนินการถาพิจารณาจาก

กฎหมายจัดตั้งองคกรปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบตาง ๆ ไมวาจะเปนพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด 

พ.ศ. 2541 และฉบับแกไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 11) พ.ศ. 2543 

พระราชบัญญัติสภาตําบล และองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 แกไขเพิ่มเติม ถึงฉบับที่ 6 พ.ศ. 2552 

พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 (แกไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552) พบวาการกําหนดบทบาทและอํานาจหนาที่ของ

องคกรปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบตาง ๆ มักจะกําหนดขอบเขตอํานาจหนาที่ในลักษณะกวาง ๆ 

 

2.3 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ 

 2.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ  

คณิต ดวงหัสดี (2537) ใหความหมายความพึงพอใจไววา เปนความรูสึกชอบ หรือพอใจของบุคคลที่มีตอ

การทํางาน และองคประกอบหรือสิ่งจูงใจอื่น ๆ ถางานที่ทําหรือองคประกอบเหลานั้นตอบสนองความตองการ

ของบุคคลได บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงานขึ้น จะอุทิศเวลา แรงกาย แรงใจ รวมทั้งสติปญญาใหแกงาน

ของตนใหบรรลุวัตถุประสงคอยางมีคุณภาพสิ่งจูงใจที่ใชเปนเครื่องมือกระตุนใหบุคคลเกิดความพึงพอใจจาก

การศึกษา รวบรวมและสรุปของ มีดงันี ้ 

1. สิ่งจูงใจที่เปนวัตถุ (material inducement) ไดแก เงิน สิ่งของหรือสภาวะทางกายที่ใหแกผูประกอบ

กิจกรรมตาง ๆ  

2. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (desirable physical condition) คือ สิ่งแวดลอมในการประกอบ

กิจกรรมตาง ๆ ซึ่งเปนสิ่งสําคัญอยางหนึ่งอันกอใหเกดิความสุขทางกาย  

3. ผลประโยชนทางอุดมคต ิ(ideal benefaction) หมายถึง สิ่งตาง ๆ ที่สนอง ความตองการของบุคคล 
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4. ผลประโยชนทางสังคม (association attractiveness) คือ ความสัมพันธฉันทมิตรกับผูรวมกิจกรรม 

อันจะทําใหเกิดความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเปนอยูรวมกัน เปนความพึงพอใจของบุคคลในดานสังคม

หรือความมั่นคงในสังคม ซึ่งจะทาใหรูสึกมีหลักประกันและมีความมั่นคงในการประกอบกิจกรรม  

กรองแกว อยูสุข (2542) ใหความหมายของความพึงพอใจในการทางานวา หมายถึงทัศนคติ โดยทั่วไป

ของพนักงานที่มีตองานของเขา ถาเขาไดรับการปฏิบัติที่ดีตอบสนองความตองการของเขาตามสมควร เชน สภาพ

การทํางานที่มั่นคงปลอดภัย ไดเงินเดือนคาจางตอบแทนเพียงพอแกการยังชีพ ฯลฯจะทําใหพนักงานพอใจและมี

ความ รูสึก (ทัศนคติ) ที่ดีตอองคการ  

Good (1973) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจซึ่งเปนผลมา

จาก ความสนใจตาง ๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตอสิ่งนั้น  

ความพึงพอใจกับทัศนคติเปนคาที่มีความหมายคลายคลึงกันมากจนสามารถใชแทนกันไดโดยให

คําอธิบายความหมายของทั้งสองคํานี้วา หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นและทัศนคติดานลบ

จะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ(Vroom, 1990)  

สรุปไดวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติที่เปนนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ ความรูสึกที่

บุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไมสามารถมองเห็นรูปรางได นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกดานบวกของบุคคล ที่

มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวัง หรือเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสิ่งนั้นสามารถ ตอบสนองความตองการ

ใหแกบุคคลไดซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามคานิยมและประสบการณของตัวบุคคล  

Maslow (1970) ทฤษฎีนี้มีประเด็นสําคัญอยูที่วา มนุษยจะมีความพอใจในการทํางาน ถาการทํางานนั้น

สามารถตอบสนองความตองการไดโดยแบงลําดับขั้นความตองการของมนุษยและตั้ง สมมติฐานความตองการของ

มนุษยไวดังนี้  

1. มนุษยมีความตองการ ความตองการนี้จะมีอยูเสมอไมสิ้นสุด เมื่อความตองการใดไดรับการตอบสนอง

แลว ความตองการอ่ืนกจ็ะเขามาแทน ซึ่งจะเปนเชนนี้เรื่อยไปไมมีท่ีสิ้นสุด  

2. ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกตอไป ความตองการที่

ไมไดรับการตอบสนองเทานั้นที่เปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม  

3. ความตองการของมนุษยมีเปนลําดับขั้น เมื่อความตองการขั้นต่ําไดรับการตอบสนองแลว ความ

ตองการขั้นสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนองทันท ี 

Maslow (1970) แบงความตองการของมนุษยไว 5 ขั้นตอน ตามลําดับ ดังนี้  

ขั้นที่ 1 เกี่ยวกับการดําเนินชีวิตตอบสนองโดยใหคาจาง ดานสวัสดิการตอบสนองโดยใหชุดแตงกาย จัด

รถรับสง ใหคารักษาพยาบาล และอ่ืน ๆ 

ขั้นที่ 2 เกี่ยวกับความปลอดภัยและความมั่นคงในการทํางาน ตอบสนองโดยการทาสัญญาจาง ทํา

ขอตกลงกับสหภาพแรงงาน การประกันการวางงาน การประกันสุขภาพ  

ขั้นที่ 3 และขั้นที่ 4 เกี่ยวกับการสมาคมและการไดรับยกยอง ตอบสนองโดยถามความเห็นผูที่ทํางานมา

กอน ในเรื่องการบรรจุคนเขาทํางานใหม ใหอํานาจการตัดสินใจในบางสวนสรางบรรยากาศใหรูสึกวาตนเองเปน

สวนหนึ่งขององคการ มีสวนในการเปนเจาขององคการ ยกยองชมเชย มอบงานที่สําคัญใหกระทา  
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ขั้นที่ 5 เกี่ยวกับการบรรลุความสําเร็จที่ตนเองตองการ ตอบสนองโดยเปดโอกาสใหเขาไดทํางานตามที่

ปรารถนาบาง  

แนวคิดของ Maslow นี้ สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจในการปฏิบัติงานได กลาวคือ ความพึงพอใจใน

การทํางานของบุคลากรในองคการแตละระดับ จะมีความตองการที่แตกตางกันออกไป เชน พนักงานระดับ

ปฏิบัติการ และผูบริหารจะมีความพึงพอใจในการทางานที่แตกตางกัน เนื่องจากระดับความตองการของทั้งสอง

แตกตางกัน  

ความพึงพอใจเปนปจจัยหนึ่งที่มีความสําคัญตอการทํางาน เพราะความพงึพอใจเปนปจจัยอยางหนึ่งที่จะ

นําไปสูสภาพการที่คนมีความกระตือรือรน ความตั้งใจและความเชื่อมั่นในหนวยงาน อันจะสงผลใหงานมี

ประสิทธิภาพดวย ดังนั้นองคกรใดจะดําเนินกิจกรรมใหบรรลุเปาหมายได จะตองมีวิธีการที่จะทําใหมีความรวมมือ

กันทํางาน คือ องคกรจะตองชักจูงใจใหมวลสมาชิกชวยกันทํางานตามภารกิจที่ไดรับมอบหมายดวยความพึงพอใจ

เพื่อที่จะบรรลุเปาหมายขององคกร 

 

2.3.2 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการตอการใหบริการ

ซึ่งปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ที่สําคัญๆ มีดังนี ้(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2535)  

1. สถานที่บริการ การเขาถึงการบริการไดสะดวก เมื่อประชาชนมีความตองการยอมกอใหเกิดความพึง

พอใจตอการบริการ ทําเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึง เพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชนจึง

เปนเรื่องสําคัญ  

2. การสงเสริมแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการไดยินขอมูลขาวสาร 

หรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อถือที่มีก็จะมีความรูสึกกับ

บริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการตามมาได  

3. ผูใหบริการ ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติบริการลวนเปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญตองการปฏิบัติงาน

บริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึง

ความสําคัญของประชาชนเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจได

งาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงประชาชนเปนสําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการ

และสนองบริการตอผูรับบริการที่ตองการดวยความสนใจ เอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ  

4. สภาพแวดลอมของการบริการ และบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ

ผูรับบริการหรือลูกคา ซึ่งมักชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการเกี่ยวของกับการออกแบบอาคารสถานที่ การ

ตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสัน การจัดแบงพ้ืนที่เปนสัดสวน ตลอดจนออกแบบวัสดุเครื่องใช  

5. กระบวนการบริการ วิธีการนาเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสรางความพึง

พอใจใหกับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงานแกผูรับบริการมีความ

คลองตัวและสนองตอความตองการของประชาชนไดอยางถูกตอง มีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอร

เขามาจัดระบบขอมูลของการสํารองหองพัก โรงแรม หรือสายการบิน การใชเครื่องฝากถอนเงินอตัโนมัต ิเปนตน  
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จากปจจัยดังกลาวสรุปไดวา ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและ

สถานการณที่เกิดขึ้นซึ่งผันแปรไปตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ 

ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอสิ่งหนึ่งเพราะไมเปนไปตามทีค่าดหวัง แตในชวงเวลาหนึ่งอาจพึงพอใจตอสิ่ง

หนึ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตองบุคคลสามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นไดอยางทันทีทันใด 

นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอยไดขึ้นอยูกับความแตกตางของการ

ประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว สวนใหญประชาชนจะใชเวลาเปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความ

คาดหวังของการบริการ 

2.4 ขอมูลพื้นฐานเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ 

2.4.1 ประวัติเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

เทศบาลเมืองศรีสะเกษ ตั้งอยูในอําเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ไดรับการจัดตั้งเมื่อวันที่ 29 

พฤศจิกายน 2479 เดิมเปนเทศบาลขุขันธ จังหวัดขุขันธ ตอมาไดมีพระราชกฤษฎีกาเปลี่ยนเปนเทศบาลเมืองศรี

สะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ เมื่อ ป พ.ศ. 2481 

เขตเทศบาลเดิม ครอบคลุมตําบลเมืองเหนือ และตําบลเมืองใต ตอมาในป พ.ศ. 2530 ไดมีการขยายเขต

เทศบาลจากเดิม 3.26 ตารางกิโลเมตร ออกไปครอบคลุมพ้ืนที่บางสวนของตําบลหญาปลอง ตําบลโพธิ์ ตําบลโพน

ขา ตําบลหนองครก และตําบลชํา รวมเปนพื้นที่ 36.66 ตารางกิโลเมตร แบงเปนพื้นที่พื้นดิน 35.84 ตาราง

กิโลเมตร พื้นที่พ้ืนน้ํา 0.816 ตารางกิโลเมตร พิกัด  แกน x : 15.10719998  แกน y :  10432900146 

เทศบาลตั้งอยูในตัวอําเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ หางจากกรุงเทพมหานครโดยรถไฟ 515 

กิโลเมตร ทางรถยนต 600 กิโลเมตร และหากเดินทางโดยเครื่องบินหางจากสนามบินนานาชาติจังหวัด

อุบลราชธานี 60 กิโลเมตร  
 

 
 

ภาพที่ 2.1 สํานักงานเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  
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2.4.2 พื้นที่และอาณาเขต 

เทศบาลเมืองศรีสะเกษ มีอาณาเขตครอบคลุมพ้ืนที่ทั้งหมดใน 2 ตําบลคือตําบลเมืองเหนือ ตําบลเมืองใต 

และครอบคลุมบางสวนในพื้นที่ตําบลอีก 5 ตําบล ไดแก ตําบลซํา ตําบลหนองครก ตําบลหญาปลอง ตําบลโพธิ์ 

และตําบลโพนขา รวมพ้ืนที่ทัง้หมด 36.66 ตารางกิโลเมตร 

ทิศเหนือ  ติดตอกับตําบลโพธิ์และตําบลน้ําคํา 

ทิศใต   ติดตอกับตําบลซํา ตําบลหนองครก และตําบลโพนขา 

ทิศตะวันออก  ติดตอกับตําบลโพธิ์ 

ทิศตะวันตก  ติดตอกับตําบลหญาปลอง 

 

2.4.3 สภาพภูมิประเทศ 

เทศบาลเมืองศรีสะเกษ ตั้งอยูบนภูมิประเทศที่มีลักษณะเปนพื้นที่ราบลุมในเขตลุมแมน้ํามูลตอนปลาย 

โดยตั้งอยูทางตอนใตของฝงแมน้ํามูล หางจากชายฝงแมน้ํามาทางทิศใตประมาณ 5 กิโลเมตร ภูมิสัณฐานจัดเปน

แนวคันดินริมน้ําของลําน้ําสาขาแมน้ํามูล ประกอบดวยลําหวยสําราญและลําหวยแฮดซึ่งโอบลอมเขตเทศบาลใน

ทิศเหนือ ทิศตะวันออก ทิศใต และทิศตะวันตก นอกจากนั้น ยังมีลําน้ํายอยซึ่งเปนลําน้ําสาขาของลําหวยทั้งสอง

สายไหลหลอเลี้ยงภายในพื้นที่เขตเทศบาล ลําน้ํายอยดังกลาวไดแกหวยระกํา หวยปูน และหวยน้ําคํา ทางตอน

เหนือของเขตเทศบาลมีลักษณะเปนเนินและที่ดอนสูงกวาพื้นที่ทางตอนใต 

 

2.4.4 ประชากรและกลุมชาติพันธุ 

เทศบาลเมืองศรีสะเกษมีประชากรจํานวนทั้งสิ้น 38,818 คน จําแนกเปน เพศชาย จํานวน 18,261 คน 

และเพศหญิง จํานวน 20,557 คน ซึ่งอาศัยอยูในหลังคาเรือนจํานวน 21,481 หลัง คน (ตามทะเบียนราษฎร ณ 

เดือน กันยายน  2567) จัดเปนเทศบาลเมืองท่ีมีประชากรหนาแนนที่สุดแหงหนึ่ง 

กลุมชาติพันธุดั้งเดิมในเขตเทศบาลคือกลุมชาติพันธุลาว ซึ่งพูดภาษาลาว จัดเปนภาษาถิ่นไทยอีสาน

ภาษาหลักที่พูดกันแพรหลายในกลุมประชากรภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยางไรก็ตาม จากอดีตจนถึงปจจุบันมี

การเคลื่อนยายของประชากรจากตางถิ่นมาตั้งถิ่นฐานในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษอยางตอเนื่อง สงผลใหมีกลุม

ชาติพันธุที่หลากหลายในพื้นที่เทศบาลแหงนี้ ประกอบดวยกลุมชาติพันธุที่พูดภาษาลาวและภาษาไทยภาคกลาง 

(ซึ่งจัดอยูในตระกูลภาษาขรา-ไท) และกลุมชาติพันธุที่พูดภาษาในตระกูลภาษามอญ-เขมร ไดแกภาษาเขมรถิ่น

ไทย (คแมเลอหรือเขมรสูง) ภาษากูย (หรือกวย หรือสวย) และภาษาเยอ 
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ตารางที่ 2.1 จํานวนประชากรแยกตามชุมชน ในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  
 

ชุมชน 
จํานวนประชากร จํานวน     

หลังคาเรือน ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 

1. คุมกลาง 43 51 94 54 

2. โนนสวรรค 60 65 125 46 

3. สะพานขาว 182 160 342 242 

4. หนองมวง 162 145 307 78 

5. โนนเขวา 290 332 622 323 

6. โนนสําราญ 162 181 343 153 

7. หนองหลม 248 284 532 248 

8. หนองแดง 384 481 865 629 

9. พันทานอย 513 549 1,062 812 

10. โนนสํานักมิตรภาพ 106 136 242 102 

11. โนนทรายทอง 377 380 757 480 

12. หนองโพธิ์ 179 202 381 153 

13. กุดหวาย 207 247 454 269 

14. โนนเค็ง 536 639 1,175 577 

15. เมืองใหมสะพานขาว 125 141 266 124 

16. วัดเลียบ 224 269 493 161 

17. พันทาใหญ 385 398 783 459 

18. ไกรภักดี 279 291 570 399 

19. หัวนา 254 304 558 273 

20. ปามวง 215 242 457 224 

21. หนองอุทัย 222 242 464 219 

22. มงคลสมบัติ 122 164 286 127 

23. ผดุงธรรม 196 216 412 148 

24. ศรีสําราญ 263 269 532 244 

25. สวนสมเด็จฯ 328 372 700 274 

26. วัดหลวง 350 381 731 332 

27. หนองคู 540 563 1,103 370 

28. ทุงนาดี 537 650 1,187 540 

29. หนองเม็ก 427 291 718 342 
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ชุมชน 
จํานวนประชากร จํานวน     

หลังคาเรือน ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 

30. เมืองเกาหลักเมือง 300 385 685 473 

31. หนองยวน 294 321 615 454 

32. สนามบิน 250 329 579 331 

33. หนองยาง 756 914 1,670 863 

34. มารีหนองแคน 746 839 1,585 1,244 

35. ร.ส.พ. 848 1,092 1,940 2,613 

36. โนนหนามแทง 1,465 1,691 3,156 1,578 

37. ตนโก 345 387 732 277 

38. ศรีนครลําดวน 327 394 721 481 

39. ตลาดนอก 471 556 1,027 608 

40. หนองกะลา 370 469 839 342 

41. ทาเรือ 815 877 1,692 780 

42. หนองตะมะ 844 910 1,754 741 

43. ศรีมงคล 351 376 727 275 

44. วัดเจียงอี 573 607 1,180 436 

45. วัดพระโต 695 712 1,407 1,023 

46. ศิริทรัพยทวีโชค 266 348 614 272 

47. เอื้ออาทร 417 558 975 495 

ไมกําหนดชุมชน (พื้นที่คาบเก่ียวกัน) 212 147 359 23 

รวมทั้งสิ้น 18,261 20,557 38,818 21,711 

 ขอมูล จาก สํานักทะเบียนทองถิ่นเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  (ณ  เดือน  กันยายน  2567) 
 

2.4.5 การศึกษา ศาสนาและสาธารณสุข 

เขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษ เปนศูนยกลางทางการศึกษาของจังหวัดศรีสะเกษ โดยเปนที่ตั้งของ

สถานศึกษาทุกระดับตั้งแตระดับพื้นฐานถึงระดับอุดมศึกษา รวมทั้งสิ้น 29 แหง โดยเปนสถาบันการศึกษาในสังกัด

เทศบาลเมืองศรีสะเกษ จํานวน 11 แหง ประกอบดวย โรงเรียนเทศบาล 7 แหง และศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 4 แหง   

เขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษ มีโรงพยาบาลรัฐบาล 1 แหง , โรงพยาบาลเอกชน 2 แหง, ศูนยบริการ

สาธารณสุข 5 แหง และมีคลินิกในเขตเทศบาล จํานวน 84 แหง 

เขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษ มีวัดทางพระพุทธศาสนา จํานวน 13 แหง, คริสตจักร จํานวน 3 แหง และ

มัสยิด จํานวน 1 แหง  
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2.4.6 ระบบเศรษฐกิจ 

ประเภทและจํานวนสถานประกอบการดานพาณิชยกรรมและการบริการในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

ประกอบดวย 

1) สถานประกอบการดานพาณิชยกรรม 

  - สถานีบริการน้ํามัน   13      แหง 

- หางสรรพสินคา   2   แหง   

     - ตลาดสด 8  แหง    

- โรงฆาสัตว 1     แหง 

    - สถานีขนสง 1     แหง 

2) สถานประกอบการเทศพาณิชย 

   สถานธนานุบาล  3  แหง (เอกชน  2  แหง) 

3) สถานประกอบการดานบริการ 

ในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษมีโรงแรม / ที่พัก  14  แหง     

4) สถาบันทางการเงิน  

  ในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษมีธนาคาร  17  แหง   
 

 

2.4.7 ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

เขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษมีแหลงทรัพยากรน้ําที่สําคัญ  2 แหง คือ 

  หวยสําราญ เกิดจากเทือกเขาพนมดงรัก เขตอําเภอขุขันธ และอําเภอภูสิงหผานอําเภอปรางคกู เขาสู

อําเภอเมืองทางดานทิศเหนือและทิศตะวันตก ไหลลงสูแมน้ํามูลที่บานโพธิ์ สภาพน้ําในลําหวยจะไมไหลในฤดูแลง

และแหงในบางชวง โดยมีระดับน้ําต่ําสุดประมาณ 109 เมตร และสูงสุด 122 เมตร เหนือระดับน้ําทะเลปานกลาง

เมื่อป พ.ศ. 2509 

  หวยแฮด ตนน้ําเกิดจากเทือกเขาพนมดงรัก เขตอําเภอขุขันธไหลผานอําเภอไพรบึง ลงสูแมน้ํามูล ที่

อําเภอเมือง ไหลผานทางดานทิศใตของเมืองศรีสะเกษ สภาพลําหวยมีน้ําขังตลอดป ระดับน้ําต่ําสุดของหวย

ประมาณ 114.30 เมตร ระดับน้ําสูงสุดในฤดูฝนระหวางเดือนสิงหาคม – ตุลาคม มีระดับไมเกิน 122 เมตร เหนือ

ระดับน้ําทะเลปานกลาง 

นอกจากนี้ ในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  มีหนอง บึง จํานวน 8 แหง  ไดแกหนองเม็ก หนองปลาซวย 

หนองบัว หนองกุดหวาย หนองแคน หนองแดง หนองโพธิ์ หนองตะมะ คลอง ลําธาร หวย จํานวน 4 แหง  ไดแก 

หวยสําราญ หวยน้ําคํา หวยแฮด หวยปูน มีคลองชลประทานในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษผาน 1 คลอง 
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2.4.8 ประเพณีและงานประจําป 

 พิธีสมโภชนพระนางศรีสะเกศ 

 จัดขึ้นระหวางชวงเดือนมกราคม เพื่อเปนการสมโภชและระลึกถึงพระคุณของพระนางศรี ซึ่งเปนที่มาของ

ชื่อเมือง  “ศรีสะเกษ”  และเปนที่เคารพสักการะของชาวศรีสะเกษ  โดยมีกิจกรรมทําบุญตักบาตร พิธีบวงสรวง

และเปลี่ยนเครื่องทรงพระนางศรี  ในพิธีสมโภชพระนางศรีทานจะไดพบกับพิธีการบวงสรวงแบบโบราณที่ชาว  

ศรีสะเกษรักษาสืบทอดกันมาอยางยาวนาน 

 พธิีสมโภชนศาลหลักเมือง 

 เพื่อเปนการสมโภชศาลหลักเมืองประจําจังหวัดศรีสะเกษ โดยจัดขึ้นในวันขึ้นปใหมไทยวันที่ 13  

เมษายน โดยในพิธีจะเริ่มจัดตั้งแตเย็นวันที่ 12 เมษายน พิธีเจริญพระพุทธมนตเย็น เชาวันที่ 13 เมษายน จัดพิธี

ทําบุญตักบาตร พิธีบวงสรวง และสรงน้ําหลักเมือง เพื่อความเปนสิริมงคลในการเริ่มตนปใหมไทยชาวศรีสะเกษ

นิยมขอพรใหประสบความสําเร็จในหนาที่การงาน ครอบครัว ความรัก   

 งานเงาะ ทุเรียน ของดีเมืองศรีสะเกษ 

 จัดขึ้นเปนประจําทุกปในชวงเดือนมิถุนายน  เพราะเปนชวงที่ผลไมตาง ๆ ภายในจังหวัดออกผลผลิต

ไดมากที่สุด เชน เงาะ ทุเรียน ขาวโพดหวาน ลองกอง ลําใย สะตอ กระทอน หอม  กระเทียม อีกทั้งยังมีกิจกรรม

แรลลี่เชิงอนุรักษเที่ยวชมสวนผลไมของเกษตรกรในพื้นที่  นิทรรศการเชิงเกษตร ชมและเลือกซือ้ผลผลิตทางการ

เกษตรสดๆ จากสวน ผลิตภัณฑชุมชน  ผลิตภัณฑไมผลไมยืนตน ไมดอกไมประดับ กิจกรรมประกวดผลผลิตทาง

การเกษตร  การประกวดสัตวเศรษฐกิจ สัตวสวยงาม การแขงขันสาวไหม  และอื่น ๆ   

 เทศกาลดอกลําดวนบาน  สืบสานประเพณีสี่เผาไทยศรีสะเกษ   

 จัดขึ้นในชวงตนเดือนมีนาคมของทุกป  ณ  บริเวณสวนสมเด็จพระศรีนครินทร กิจกรรมในงานไดแก  

การแสดงวัฒนธรรมประเพณี  วิถีชีวิตของชนสี่เผาภายในหมูบานเขมร,  กูย,  ลาว  และเยอ  การแสดงวัฒนธรรม

สี่เผา  การเลาเรื่องจากวิถีชีวิตศรีสะเกษ  การจําหนายผลิตภัณฑ  OTOP  และภาคค่ํารวมรับประทาอาหาร

พื้นเมืองแบบพาแลงพรอมชมการแสดง  แสง  สี  เสียง  “ศรีพฤทเธศวร”  ที่ยิ่งใหญตระการตาดวยนักแสดงกวา  

200  ชีวิต  ที่มารวมถายทอดวัฒนธรรมประเพณีของชนเผาทั้งสี่เผาและตํานานการสรางเมืองศรีสะเกษ   

 

2.4.9 สถานที่สําคัญและสถานที่ทองเที่ยว 

วัดมหาพุทธาราม  (วัดพระโต) 

 ตั้งอยูใจกลางเมืองศรีสะเกษ  มีวิหารซึ่งเปนที่ประดิษฐานพระพุทธรูปคูบานคูเมืองและเปนที่เคารพ

สักการะของชาวศรสีะเกษ  คือ “หลวงพอโต”  เปนพระพุทธรูปองคใหญ ปางมารวิชัย  มีความสูงจากฐานถึงยอด

เกศ 6.85 เมตร หนาตักกวาง 3.50 เมตร  เดิมเปนพระพุทธรูปศิลาจําหลัก สันนิษฐานวาเปนพระพุทธรูปสมัย

ขอมซึ่งมีอายุรวมพันปมาแลวแตมาสรางเพิ่มเติมขึ้นเมื่อใดไมปรากฏแนชัด  มีหลักฐานบงชี้วาองคพระแทจริงแลว

เปนหินดําเกลี้ยง  แตมีการฉาบปูนทับองคพระไวเพื่อปองกันมิจฉาชีพมาโจรกรรมไปในครั้งอดีต       
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ภาพที่ 2.2 วัดมหาพุทธาราม (วัดพระโต) 

 

ศาลหลักเมือง 

 เดิมศาลหลักเมืองเกามีสภาพทรุดโทรมเนื่องจากการกอสรางมานานในป 2519 จังหวัดศรีสะเกษ จึงได

ทําการกอสรางศาลหลักเมืองใหมขึ้นมาในบริเวณเดิม และไดขยายบริเวณใหกวางออกไปอีก รูปแบบกอสรางเปน

แบบจัตุรมุข องคเสาหลักเมืองทําดวยไมชัยพฤกษยอดเสาแกะสลักเปนรูปหัวใจเม็ดทรงมัตถกะเสนผาศูนยกลาง

ของเสา 30 เซนติเมตร  พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวฯ รัชกาลที่ 9 ทรงเจิมยอดชัยหลักเมือง เมื่อวันที่ 3 

สิงหาคม 2530 ณ พระตําหนักจิตรดารโหฐาน (พรอมดวยหลักเมืองจังหวัดนครศรีธรรมราช และหลักเมืองจังหวัด

ชัยนาท) ศาลหลักเมืองกอสรางแลวเสร็จในป 2531   

 
 

ภาพที่ 2.3 ศาลหลักเมือง จังหวัดศรีสะเกษ 
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ตึกขุนอําไพพาณิชย 

 ตั้ งอยู ใน เขต เทศบาล เมื อ งศรี สะ เกษ  ถนนอุ บ ล เป น ตึ ก เก าของขุ น อํ า ไพพ าณิ ชย  (อิ นท ร                   

นาคสีหราช)  คหบดีชาวศรีสะเกษสรางเมื่อ พ.ศ. 2468 โดยชางชาวจีนและมอญ ตัวอาคารมีรูปทรงและลวดลาย

ปูนปนที่งดงามตามคติความเชื่อของชาวจีน  ไดรับการบูรณะและอนุรักษไวเปนอยางดีจนไดรับรางวัลชนะเลิศ

โครงการดีเดนการอนุรักษสถาปตยกรรมในเมืองเมื่อป พ.ศ. 2530 และกรมศิลปากรไดประกาศขึ้นทะเบียนเปน

โบราณสถานไวแลว 
 

 
 

ภาพที่ 2.4 ตึกขุนอําไพพาณิชย 

  

วัดปาศรีสําราญ 

 วัดที่ประดิษฐานหลวงพอเขาพระวิหารและหลวงพอสามพี่นองพระพุทธรูปที่นํามาเมื่อ พ.ศ. 2481  โดย

หลวงพอนิลและหลวงปูบุญยัง พระพุทธรูปที่ชาวศรีสะเกษเคารพและมักมากราบไหวขอพรใหประสบความสําเร็จ

ในดานตาง ๆ ไมวาจะเปนดานงานการเงินหรือความรักดังที่มีคํากลาววาพระพทุธรูปศักดิ์สิทธิ์ขอพรไดดังใจนึก 
 

 
 

ภาพที่ 2.5 วัดปาศรีสําราญ 
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 เกาะหวยน้ําคํา 

 สวนเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวเฉลิมพระชนมพรรษา 80 พรรษา (เกาะหวยน้ําคํา)

เดิมสถานที่แหงนี้เปนปาละเมาะและทุง เทศบาลเมืองศรีสะเกษไดพัฒนาเพื่อสรางเปนศูนยประสานการทองเที่ยว

อีสานใต พัฒนาใหเปนอางเก็บน้ําหวยน้ําคําเปนสถานที่ทองเที่ยวพักผอนออกกําลังกายและกิจกรรมทางน้ําของ

ประชาชน เปนสถานที่ตั้งของศูนยแสดงพันธุสัตวน้ํา พิพิธภัณฑแสดงประวัติความเปนมาของจังหวัดศรีสะเกษ 

วัฒนธรรมขอมโบราณและชนเผาพื้นเมือง 4 ชนเผา ไดแก ลาว สวย เขมร เยอ โดมแสดงพันธุไมดอกไมประดับ 

พันธุพืชพื้นเมืองและพัฒนาใหมีจุดชมวิวทิวทัศนของเมืองศรีสะเกษ อาคารศูนยศิลปะอารยธรรมสี่เผาไทย และ

หอสูงชมทัศนียภาพจังหวัดศรีสะเกษ  ภายในยังมีถนนรอบเกาะที่สวยงามเหมาะกับการปนจักรยาน เดิน วิ่ง ออก

กําลังกาย   
 

 
 

ภาพที่ 2.6 เกาะกลางน้ํา (หวยน้ําคํา) 
 

พระนางศรีสระเกศ 

 พระนางศรี ซึ่งปรากฏชื่อในตํานานเมืองศรีสะเกษ วาเปนธิดาพญาขอม โดยพระนางเปนผูนําในการสราง

เมืองศรีสะเกษมาแตครั้งสมัยขอมโบราณ รูปพระนางศรีในอิริยาบถกําลังสระผม(เกศ) สอดคลองกับเนื้อความตอน

หนึ่งในตํานานวา พระนางไดลงสรงน้ําและสระผมในสระกําแพง ซึ่งเปนบารายหรือสระน้ําประจําปราสาทสระ

กําแพงใหญและปราสาทสระกําแพงนอย อันเปนที่มาของชื่อเมืองวา “ศรีสระเกศ” ในอดีตหรือ  “ศรีสะเกษ” ใน

ปจจุบัน 
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ภาพที่ 2.7 พระนางศรีสระเกศ 

 

สวนสมเด็จพระศรีนครินทร 

 เปนทั้งสถานที่พักผอนหยอนใจ และเปนปอดใหญของชาวศรีสะเกษ ภายในบริเวณพรั่งพรูดวย “ตน

ลําดวน” สัญลักษณของศรีสะเกษกวา 50,000 ตน ที่จะพรอมใจกันบานสะพรั่งหอมอบอวลอวดความงามแกผูมา

เยือน ในชวงเดือนมีนาคมของทุก  ๆ ป นอกจากนี้สามารถเดินขามสะพานไปเยือนชมสวนสัตวขนาดยอมไดดวย 

บรรยากาศที่เต็มไปดวยความเขียวชอุมของทิวตนลําดวนและพันธุไมหลากชนิด 
 

  
 

ภาพที่ 2.8 สวนสมเด็จพระศรีนครินทร 

 

ศูนยแสดงพันธุสัตวน้ําเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 ตั้งอยู ในสวนเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวเฉลิมพระชนมพรรษา 80 พรรษา            

(เกาะหวยน้ําคํา) มุงเนนพัฒนาองคความรู ความเพลิดเพลินเปนอุทยานแหงความรูเกี่ยวกับพันธุสัตวน้ําจืดและน้ํา

ทะเลที่หาชมไดยาก รวมถึงการจัดแสดงอุทยานการเรียนรูเรื่องไดโนเสารโลกลานป 
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ภาพที่ 2.9 ศูนยแสดงพันธุสัตวน้ําเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 

โดมแสดงพันธไมดอกไมประดับ และพันธุพืชพื้นเมือง 

 ตั้งอยู ในสวนเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวเฉลิมพระชนมพรรษา 80 พรรษา                

(เกาะหวยน้ําคํา) เปนโดมขนาดใหญ ภายในโดมจัดเปนสวนไมดอกไมประดับและพืชพื้นเมือง มีความสวยงาม

เหมาะแกการพักผอนและศึกษาหาความรู 

 อาคารศูนยศิลปะอารยธรรมส่ีเผาไทย และหอสูงชมทัศนียภาพจังหวัดศรีสะเกษ 

 ตั้งอยูภายในสวนเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวเฉลิมพระชนมพรรษา 84 เปนอาคาร

คอนกรีต 16 ชั้น ความสูงถึงยอดหลังคา 84 เมตร เทากับพระชนมายุ 84 พรรษา (เทศบาลเมืองศรีสะเกษ  

ดําเนินการกอสรางเนื่องในวโรกาสที่พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวทรงเจริญพระชนมพรรษา ครบ 84 พรรษา ใน

วันที่ 5 ธันวาคม 2554) พื้นที่ใชสอยอาคารรวม  3,515 ตารางเมตร รูปแบบสถาปตยกรรมขอมประยุกต  ภายใน

อาคาร  ประกอบดวย   

 สวนที่ 1 สวนจัดนิทรรศการ  เปนสวนที่จัดแสดง การแนะนําเมืองศรีสะเกษ ประวัติศาสตร  วัฒนธรรม

โบราณ  การตั้งยายเมืองวิถีชีวิตชุมชนสี่เผา สถาปตยกรรมและศิลปหัตถกรรมของจังหวัดศรีสะเกษ  มีพื้นที่

ประมาณ  1,230  ตารางเมตร 

 สวนที่ 2 อุทยานเพื่อการเรียนรู  พรอมทั้งหองสมุดอิเล็กทรอนิคส มีพ้ืนที่ประมาณ 765 ตารางเมตร 

 สวนที่ 3 จุดชมวิว  เพื่อใหประชาชนและนักทองเที่ยว ไดชมทัศนียภาพของเมืองศรีสะเกษ มีพื้นที่

ประมาณ 289 ตารางเมตร 

 สวนที่ 4 หองเอนกประสงคตาง ๆ เชน หองรับรอง หองประชุม รานจําหนายของที่ระลึก หองจัดฉาย

ภาพยนตร   

 

สวนสาธารณะกุดหวาย อนุสรณ 239 ป จังหวัดศรีสะเกษ 

ตั้งอยูที่ตําบลหญาปลอง อําเภอเมือง จังหวัดศรีสะเกษ เปนสวนสาธารณะสมัยใหมที่มีการออกแบบอยาง

สวยงามมีเอกลักษณ และมีประโยชนหลากหลาย ทั้งเปนสถานที่พักผอนหยอนใจ สถานที่ออกกําลังกาย สถานที่

ทองเที่ยว จุดชมวิว จุดเช็กอินถายรูป และแลนดมารกใหมของจังหวัดศรีสะเกษ 
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ภาพที่ 2.10 สวนสาธารณะกุดหวาย อนุสรณ 239 ป จังหวัดศรีสะเกษ 
 

สวนสาธารณะลานออดหลอด อนุสรณ 238 ป จังหวัดศรีสะเกษ 

เปนสถานที่พักผอนหยอนใจและออกกําลังกายของประชาชนชาวศรีสะเกษ เปนสถานที่รมรื่น อยูติดกับ

ลําหวยสําราญ ถนนกสิกรรม ตําบลเมืองเหนือ อําเภอเมืองศรีสะเกษ  

 

 
 

ภาพที่ 2.11 สวนสาธารณะลานออดหลอด อนุสรณ 238 ป จังหวัดศรีสะเกษ 
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2.4.10 โครงสรางการบริหารและการปฏิบัติราชการ 

บุคลากรคณะผูบริหารเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

1.  นายฉัฐมงคล  อังคสกุลเกียรติ นายกเทศมนตรีเมืองศรีสะเกษ 

  2.  นายนพดล  จันทรพวง   รองนายกเทศมนตรีเมืองศรีสะเกษ 

  3.  นายชัยชนะ  ผลาพงศ  รองนายกเทศมนตรีเมืองศรีสะเกษ 

  4.  นายคมสันต  เพิ่มบุญ  รองนายกเทศมนตรีเมืองศรีสะเกษ 

  5.  นายประพันธ  ดอกไม  ที่ปรึกษานายกเทศมนตรีเมืองศรีสะเกษ 

  6.  นางสาวศรีเสงี่ยม ณูรักษา  ที่ปรึกษานายกเทศมนตรีเมืองศรีสะเกษ 

  7.  นางสาววาดน้ํา จันทรพวง เลขานุการนายกเทศมนตรีเมืองศรีสะเกษ 

สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  1.  นางชนิตา  พีรบวรเดช ประธานสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  2.  นายสันติชัย  ชาลากูลพฤฒิ รองประธานสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  3.  นายธนิต  เลิศพันธุพรหม เลขานุการสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

สมาชิกสภาเทศบาล  เขตที่  1 

  1.  นายธนิต  เลิศพันธพรหม สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  2.  นายวิศรุต  มหาสุวีระชัย สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  3.  นางสมพร  สังขสุวรรณ สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  4.  นายนนทวัชร  เกษชุมพล สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  5.  นางลลิตา  นวเลิศปรีชา สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  6.  นายวันด ี  แซจึง  สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

สมาชิกสภาเทศบาล  เขตที่  2 

  1.  นายสมโภชน  ธุวธารางกูร สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  2.  นายสฤษฏ  นาควารินทร สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  3.  นายกิตติศักดิ์  วรรณภาสนี สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  4.  นายนิพนธ  สมหมาย สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  5.  นางชนิตา  พีรบวรเดช สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  6.  นายสมัย  บํารุงกิจ  สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

สมาชิกสภาเทศบาล  เขตที่  3 

  1.  นายศิรภพ  บุญลพ  สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  2.  นายสนธยา  เที่ยงธรรม สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  3.  นายสันติชัย  ชาลากูลพฤฒิ สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  4.  นายอภินพ  เพชรจรุงพร สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  5.  วาที่ ร.ท.เกียรติศักดิ์  จรรยาสุทธิวงศ สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  6.  นายสุรศักดิ์  เตรียมพิทักษ สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 
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ตารางที ่2.2 ชุมชนตามเขตการเลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 
 

เขตเลือกตั้งที่  1 เขตเลือกตั้งที่  2 เขตเลือกตั้งที่  3 

1) ชุมชนวัดพระโต 

2) ชุมชนหนองยวน 

3) ชุมชนศรีนครลําดวน 

4) ชุมชนหนองอุทัย 

5) ชุมชนหัวนา 

6) ชุมชนหนองเม็ก 

7) ชุมชนโนนทรายทอง 

8) ชุมชนเมืองเกาหลักเมือง 

9) ชุมชนทุงนาดี 

10) ชุมชนตลาดนอก 

11) ชุมชนหนองหลม 

12) ชุมชนทาเรือ 

13) ชุมชนศิริทรัพยทวีโชค 

1) ชุมชนหนองตะมะ 

2) ชุมชนศรีมงคล 

3) ชุมชนวัดเจียงอ ี

4) ชุมชนผดุงธรรม 

5) ชุมชนพันทานอย 

6) ชุมชนวัดเลียบ 

7) ชุมชนตนโก 

8) ชุมชนวัดหลวง 

9) ชุมชนโนนเขวา 

10) ชุมชนปามวง 

11) ชุมชนโนนหนามแทง 

12) ชุมชนไกรภักด ี

13) ชุมชนหนองกะลา 

14) ชุมชนโนนเค็ง 

15) ชุมชนพันทาใหญ 

1) ชุมชนหนองโพธ์ิ 

2) ชุมชนหนองยาง 

3) ชุมชนมงคลสมบัต ิ

4) ชุมชนหนองคู 

5) ชุมชนโนนสําราญ 

6) ชุมชนสวนสมเด็จ 

7) ชุมชนกุดหวาย 

8) ชุมชนคุมกลาง 

9) ชุมชนหนองแดง 

10) ชุมชนศรีสําราญ 

11) ชุมชนมารีหนองแคน 

12) ชุมชนหนองมวง 

13) ชุมชนสะพานขาว 

14) ชุมชนสนามบิน 

15) ชุมชนเมืองใหมฯ 

16) ชุมชนโนนสํานัก 

17) ชุมชน ร.ส.พ. 

18) ชุมชนโนนสวรรค 

19) ชุมชนเอื้ออาทร 

 

2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

บัณฑิต เหมือนมี (2562) ทําการศึกษาเรื่องการใหบริการสาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรี ผล

การศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลนนทบุรี จังหวัดนนทบุรีใน

ภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยดานการใหบริการอยางตอเนื่องมีคาเฉลี่ยสูงสุด การใหบริการอยาง

เพียงพอ การใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการอยางรวดเร็วและทันเวลา อยูในระดับมาก โดยทัศนคติของ

ประชาชนตอการใหบริการสาธารณะ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก โดยดานการประชาสัมพันธ มี

คาเฉลี่ยสูงสุด ดานความงายใน การเขาถึงดานการใหบริการ ดานบุคลากร และดานสถานที่ใหบริการ อยูในระดับ

มาก ตามลําดับ 

สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม (2562) ไดทําการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอ

งานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดเชียงใหม ปงบประมาณ พ.ศ. 2562 พบวา ประสิทธิภาพของการ

บริการจากผลการประเมินโดยภาพรวมของงานบริการทั้ง 4 งานบริการ/โครงการ ประชาชนมีความพึงพอใจ คิด

เปนรอยละ 92.40 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการตอกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ชอง

ทางการใหบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวก ผูรับบริการงานบริการมีความพึงพอใจใน
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ภาพรวม คิดเปนรอยละ 91.60 สามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหานอย คือพึงพอใจตอ

เจาหนาที่ผูใหบริการ กระบวนการขั้นตอนการใหบริการ สิ่งอํานวยความสะดวก และ ชองทางการใหบริการ ความ

พึงพอใจตอคุณภาพของการบริการความคุมคาของภารกิจ และผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ มีความพึงพอใจมาก คดิเปน

รอยละ 93.00 สามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหานอย คือพึงพอใจตอผลสัมฤทธิ์ ความคุมคา 

และคุณภาพของการบริการตามลําดับ 

สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2562) ทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการงาน

บริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่นประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2560 ผลการศึกษาพบวา ในภาพรวม

ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยพึงพอใจ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการมากที่สุด รองลงมาเปน

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานขั้นตอนการใหบริการ และดานชองทางการใหบริการตามลําดับ สวนการ

เปรียบเทียบความพึงพอใจ พบวา ผูรับบริการที่อาศัยอยูในจังหวัดตางกัน โดยมีความพึงพอใจที่แตกตางกัน ใน

ดานขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก สวนดานชองทางการ

ใหบริการผูรับบริการมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน สําหรับรูปแบบองคกรปกครองสวนทองถิ่นที่แตกตางกัน 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจที่ไมแตกตางกัน อยางไรก็ตาม องคกรปกครองสวนทองถิ่นจะตองพัฒนาดานตาง ๆ

อยางตอเนื่อง นั่นคือ (1) พัฒนาเจาหนาที่ใหมีความรูและจิตบริการเพิ่มขึ้น (2) ลดขั้นตอนการใหบริการบริการ

หลากหลายชองทาง พัฒนาความพรอมของสถานที่และวัสดุอุปกรณ (3) ติดตามและประเมินงาน/โครงการตาง ๆ 

เพื่อนําขอมูล/ปญหาไปปรับปรุงพัฒนางาน/โครงการตาง ๆ และ (4) ใหประชาชนไดมีสวนรวมในการบริหาร

จัดการโครงการพัฒนาตาง ๆ และควรจัดทําโครงการพัฒนาเศรษฐกิจชุมชนใหมากข้ึน 

อภินันท จันตะนี และคณะ (2562) ทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของประชาชนที่มา

ใชบริการของเทศบาลตําบลบานแพรก จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับ

ความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก ดานการใหบริการไมซับซอน/ มีความคลองตัว ดานเจาหนาที่/บุคลากรผู

ใหบริการประชาชน ดานสิ่งอํานวยความสะดวกบริการที่ใหบริการและดานระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ 

โดยความสัมพันธระหวางปจจัยการใชบริการกับการใหบริการไมซับซอน/คลองตัว มีความสัมพันธกับเจาหนาที่ผู

ใหบริการ อยูระดับคอนขางสูง มคีวามสัมพันธกับสิ่งอํานวยความสะดวก อยูระดับคอนขางสูง และมีความสัมพันธ

กับความพึงพอใจของผูใชบริการ อยูระดับคอนขางสูง สวนเจาหนาที่ผูใหบริการมีความสัมพันธกับสิ่งอํานวย 

ความสะดวก อยูระดับคอนขางสูง และมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการ อยูระดับคอนขางสูง 

วัชรินทร สุทธิศัย และคณะ (2561) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

สาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดมหาสารคาม ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัด โดยรวมอยูในระดับมาก และผลการวิเคราะหเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของประชาชนตอ การใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดมหาสารคาม จําแนกตาม

เพศ อายุระดับการศึกษา และอาชีพแตกตางกัน พบวา งานดานสาธารณสุข ไมแตกตางกันทุกดาน งานดาน

การศึกษา ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

อายุและระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน งานดานเทศกิจและการปองกันบรรเทาสาธารณ

ภัย อายุและระดับการศึกษามีความพึงพอใจแตกตางกัน 
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คณะสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล (2561) ไดทําการประเมินผลความพึงพอใจ

ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลเมืองนครปฐม  พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจคุณภาพการ

ใหบริการของประชาชนตองานการใหบริการของเทศบาลเมืองนครปฐมในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มาก (� � = 4.796) คิดเปนรอยละ 95.93 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนน

คุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) ผลสํารวจเปนรายดานในภาพรวม พบวา ความ

พึงพอใจในคุณภาพการใหบริการตอขั้นตอนการใหบริการมีคาอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.721) คิดเปนรอยละ 

94.25 มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) ทุกดานความพึงพอใจตอชอง

ทางการใหบริการ มีคาอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.660) คิดเปนรอยละ 93.21 มีคะแนนคุณภาพการใหบริการ

อยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาอยูในระดับมากที่สุด (� � = 

4.828) คิดเปนรอยละ 96.16 มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) ความพึง

พอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.634) คิดเปนรอยละ 92.68 มีคะแนนคุณภาพ

การใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) 

วิจิตร วิชัยสาร และคณะ (2561) ทําการศึกษาเรื่องการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ

ใหบริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ (ประจําปงบประมาณ 2560) ผลการวิจัย พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ

ตองานบริการที่เปนภารกิจหลักของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อําเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานีในภาพรวม อยูในระดับ

มากที่สุด โดยพิจารณาจากผลการสํารวจ ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานบริการที่เปนภารกิจหลักของ

เทศบาลเมืองบึงยี่โถ อําเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในดานเจาหนาที่ผู

ใหบริการมี ความพึงพอใจสูงสุด รองลงมาคือ ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

และดานชองทางการใหบริการ ตามลําดับ  

ชัดชัย รัตะพันธ และคณะ (2561) ทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการ

ใหบริการของเทศบาลตําบลแร อําเภอพงัโคน จังหวัดสกลนคร ผลการวิจัยพบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจ

ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลแร อําเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก

ที่สุด เมื่อประเมินความพึงพอใจในสวนของงานบริการ สรุปไดดังนี้ งานบริการดานการศึกษา งานบริการดาน

สาธารณสุข งานบริการดานการโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง และงานบริการดานการปองกันและบรรเทา

สาธารณภัย มีกรอบงานที่ประเมินทั้ง 4 ดาน ประกอบดวย ความพึงพอใจดานกระบวนการและขั้นตอนการ

ใหบริการ ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และความพึงพอใจ

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวามีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด 

ปยณัฐ จันทรเกิด. (2560). ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการของเทศบาลนครนครสวรรค ตามการรับรู

ของประชาชน พบวา การใหบริการของเทศบาลนครนครสวรรคตามการรับรูของประชาชนโดยรวม มีคุณภาพอยู

ในระดับมากที่สุด ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ และดานความเชื่อถือ

ไววางใจได มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด สวนดานความเปนรูปธรรมของบริการ และดานการรูจัก

และเขาใจผูรับบริการ มคีุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก คุณภาพการใหบริการของเทศบาลนครนครสวรรค 

ไมมีความแตกตางกันตามการรับรูของประชาชนเมื่อจาแนกตามอาชีพ แตมีความแตกตางกันเมื่อจําแนกตาม
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ระดับรายไดตอเดือน โดยคุณภาพการใหบริการของเทศบาลนครนครสวรรคโดยรวม ดานความเปนรูปธรรมของ

บริการ ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูรับริการ ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ มีความแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 และดานความเชื่อถือไววางใจได มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม (2560) ไดทําการสารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอ

งานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดเชียงใหม ปงบประมาณ พ.ศ. 2560 พบวา ประสิทธิภาพการใหบริการ

ทั้ง 4 งานบริการ/โครงการ ขององคการบริหารสวนจังหวัดเชียงใหม ซึ่งวัดประสิทธิภาพของการบริการจากผล

การประเมินโดยภาพรวมของงานบริการทั้ง 4 งานบริการ/โครงการประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 

90.60 เมื่อพิจารณ ารายละเอียด พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ กระบวนการขั้นตอนการ

ใหบริการ ชองทางการใหบริการเจาหนาที่ผูใหบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวก ผูรับบริการงานบริการมีความ

พึงพอใจในภาพรวมคิดเปนรอยละ 91.40 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอคุณภาพการใหบริการ ความคุมคาของ

ภารกิจและความสัมฤทธิ์ของภารกิจ มีความพึงพอใจโดยภาพรวมคิดเปนรอยละ 89.60 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบ

แตละโครงการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้งกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ชองทางการ

ใหบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ และสิ่งอานวยความสะดวกผูรับบริการงานบริการ และคุณภาพการใหบริการ 

ความคุมคาของภารกิจ และความสัมฤทธิ์ของภารกิจในโครงการขุดเจาะบอบาดาล รองลงมาโครงการกอสราง

ถนนลาดยางแอสฟลตคอนกรีต ปรับปรุงคุณภาพดวยยางธรรมชาติ บานทุงหมากหนุม หมูที่ 5 ตําบลสบเตี๊ยะ 

เชื่อมบานแทนคํา หมูที่ 1 ตําบลบานหลวง อําเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม และงานบริการของโรงเรียนบาน

ศาลา มีคาเฉลี่ยเทากัน และงานบริการออกพื้นที่เพื่อตรวจสอบสถานประกอบการ จัดเก็บคาธรรมเนียมฯ และให

ความรูแกประชาชนเกี่ยวกับงานดานการจัดเก็บรายไดขององคการบริหารสวนจังหวัดเชียงใหมตามลําดับ 

 สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม. (2560) ไดศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ

ใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงดอย อําเภอดอยสะเก็ด จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอการใหบริการ ผลคะแนนอยูในระดับ 8 มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.48 โดยคิดเปนรอยละ 89.60 การใหบริการ

โดยภาพรวมของงานดานรายไดหรือภาษี พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการ ผลคะแนน

อยูในระดับ 9 มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.55 โดยคิดเปนรอยละ 91.00 การใหบริการโดยภาพรวมของงานดานพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการ ผลคะแนนอยูในระดับ 10 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 โดยคิดเปนรอยละ 95.40 การใหบริการโดยภาพรวมของงานดานสาธารณสุข พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการ ผลคะแนนอยูในระดับ 8 มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.32 โดยคิดเปนรอยละ 

86.40 
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บทท่ี 3 วิธีดําเนินการวจิัย 
 
 การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

เทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2567 ใชทั้งวิธีวิจัยเชิงปริมาณและเชิง

คุณภาพเพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มารับการบริการหรือไดรับการบริการจากหนวยงานในสังกัด

เทศบาลเมอืงศรีสะเกษ โดยมวีิธดีําเนินการตามขั้นตอนดังตอไปนี้ 

 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 2.  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 

 4.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประชากรและตัวอยาง 

 1. ประชากร ไดแก ประชาชนที่อาศัยอยูในพื้นที่ความรับผิดชอบของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ และเปนผูมา

ใชบริการสาธารณะ/เปนผูที่มาติดตอขอใชบริการดานตาง ๆ ในปงบประมาณ พ.ศ. 2567 โดยใชฐานประชากร 

50,000 คน ไดกลุมตัวอยาง 397 คน เพื่อใหการสํารวจในครั้งนี้มีความเชื่อมั่นสูง คณะผูวิจัยจึงกําหนดกลุม

ตัวอยางเปน 2,381 คน (คาความคลาดเคลื่อนที ่0.02) โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Random Sampling) 

 

 2. กลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษ โดยคํานวณขนาดกลุมตัวอยาง

แบบทราบคาประชากรจากสูตรของ Taro Yamane (พิชิต พิทักษเทพสมบัติ, 2550) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

0.05 หรือระดับคาความเชื่อมั่น 95% และคาความคลาดเคลื่อน 0.05 สามารถคํานวณไดดังนี ้
                                         

                                 � =
�

����� 
 

n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

N แทน จํานวนประชากร 

e แทน คาความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได 

 แทนคาในสูตรเพื่อคํานวณจํานวนกลุมตัวอยาง 
   

    � =
��,���

����,���(�.��)�  = 397 คน 
 

จากการคํานวณ ขนาดกลุมตัวอยาง (n) เทากับ 397 คน เพื่อใหการสํารวจในครั้งนี้มีความเชื่อมั่นสูง 

คณะผูวิจัยจึงกําหนดกลุมตัวอยางเปน 2,381 คน (คาความคลาดเคลื่อนที่ 0.02) โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย 

(Random Sampling) ดวยการแจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางที่มาใชบริการสาธารณะและที่มาใชบริการ

แตละหนวยงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ใหครอบคลุมทุกชุมชนที่อยูในพื้นที่ความรับผิดชอบ

ของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  
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3.2 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 1. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย   

 เครื่องมือที่ใช  ไดแก  แบบสอบถามที่คณะดําเนินงานสรางขึ้น แบงออกไดเปน 5 ตอน  

 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยมีขอคําถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ การศึกษาที่สําเร็จ

สูงสุด อาชีพหลัก และการอยูอาศัยในชุมชน ลักษณะคําถามเปนปลายปด แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 

ตอนที่ 2 ขอมูลความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ โดยมีขอคําถามเกี่ยวกับ

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ จํานวน 6 งาน คือ 1) งานดานโครงสรางพื้นฐาน 2) งานดานการบริหาร

จัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 3) งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม 

และการทองเที่ยว 4) งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น 5) งานดานคุณภาพชีวิต 

6) งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม  ลักษณะคําถามเปนปลายปด แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) เปน

มาตรประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับ 

 ตอนท่ี 3 ขอมูลความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม ลักษณะ

คําถามเปนปลายปด แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) เปนมาตรประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับ 

 ตอนที่ 4 ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ โดยมี

ขอคําถามเกี่ยวกับประเด็นรายละเอียดการใหบริการ จํานวน 4 ดาน คือ 1) ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

2) ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาที่ใหบริการ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 5) ดานคุณภาพการ

ใหบริการ ลักษณะคําถามเปนปลายปด แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) เปนมาตรประเมินคา (Rating Scale) 

5 ระดับ 

 ใชมาตรวัดแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนไวดังนี้ 

 5  หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการดังกลาวในระดับ มากที่สุด 

 4  หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการดังกลาวในระดับ มาก 

 3  หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการดังกลาวในระดับ ปานกลาง 

 2  หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการดังกลาวในระดับ นอย 

 1  หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการดังกลาวในระดับ นอยที่สุด 

 ตอนที่ 5 ขอเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเดนของการบริการที่นาประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง ลักษณะ

คําถามเปนแบบปลายเปด  
 

2. วิธีการสรางเครื่องมือ   

 คณะดําเนินงานไดมีวิธีการสรางและตรวจหาคุณภาพเครื่องมือ ดังนี้ 

 2.1 ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีจากเอกสาร ทบทวนวรรณกรรมทางวิชาการที่เกี่ยวของกับแนวคิดเกี่ยวกับ

คุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจ การใหบริการสาธารณะ และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.2 กําหนดกรอบแนวคิด กําหนดโครงสรางในการจัดทําแบบสอบถาม   
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 2.3 การสรางและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดยนําขอมูลที่ไดจากการศึกษาและการกําหนดกรอบ

แนวคิดมารวบรวมเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามเพื่อนําเสนอผูเชี่ยวชาญ ตรวจสอบความเหมาะสมและความ

สอดคลองในดานเนื้อหาและการใชภาษา  

 2.4 นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบจากผูเชี่ยวชาญมาปรับปรุงแกไขกอนนําไปทําการทดลองใช 

(Try Out) กับกลุมตัวอยางที่มีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางเปาหมาย จากนั้นคณะดําเนินงานนําผลจากการ Try 

Out มาปรับปรุงแกไขแบบสอบถามใหมีความสมบูรณ และนําเสนอผูเชี่ยวชาญอีกครั้งกอนนําไปใชจริงตอไป 

 2.5 นําผลจากการทดลองใชมาปรับปรุงแกไขแบบสอบถามใหมีความสมบูรณ กอนนําไปใชจริงตอไป 

 

3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล  

 ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง จํานวน 2,381 ราย โดยใชการสุม

ตัวอยางแบบงาย (Random Sampling) เพื่อเลือกตัวอยางในการตอบแบบสอบถามในแตละแหง โดยมีขั้นตอน

ดังตอไปนี ้

 1. ติดตอประสานงานและวางแผนการเก็บรวบรวมขอมูลรวมกับเทศบาลเมืองศรีสะเกษ เพื่อขอรับรายชื่อ

ของผูเขารับบริการแตละงานที่ขอรับการประเมิน 

 2. พิจารณาชุมชนในพื้นที่ความรับผิดชอบของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ เพื่อความสะดวกในการเขาถึงกลุม

ตัวอยาง และความครอบคลุมแตละงานที่ขอรับการประเมิน  

3. ประสานกับผูนําชุมชนหรือสมาชิกเทศบาลเมืองศรีสะเกษ เพื่อขออนุญาตเก็บรวบรวมขอมูล 

 4. เก็บรวบรวมขอมูล จะใชวิธีการ 2 อยางตามแตกรณีที่เกิดขึ้นดังนี ้

4.1) ในกรณีประชาชนที่ถูกเลือกเปนตัวอยางสามารถจะทําความเขาใจและตอบแบบสอบถาม

เองได ก็จะใหผูนั้นดําเนินการกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง โดยผูเก็บขอมูลภาคสนามจะเปนผูตรวจสอบ

แบบสอบถามที่ไดกลับคืนมาวาผูตอบไดครบถวนหรือไม ถาไมครบถวน ผูเก็บขอมูลจะไดซักถามเพิ่มเติมเพื่อใหได

คําตอบครบถวนตามที่กําหนดไว 

4.2) ในกรณีประชาชนที่ถูกเลือกเปนตัวอยางไมสะดวก หรือไมสามารถกรอกแบบสอบถามดวย

ตนเองไดครบถวน ผูเก็บรวบรวมขอมูลก็จะอานคําถามทุกขอทุกตอนใหผูตอบไดฟง และบันทึกคําตอบลงใน

แบบสอบถามอยางครบถวนถูกตองตามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบมา 

5. จากนั้นตรวจสอบความถูกตองของแบบสอบถามกอนนําไปวิเคราะหตามวิธีการทางสถิติ 
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3.4 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

1. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย (� � ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (�. �.) เพื่อ

อธิบายหรือพรรณนาลักษณะของขอมูล 

  1.1  สูตรการหาคารอยละ โดยใชสูตรดังนี้   
 

   รอยละ  =  n

100x 

 
 

   เมื่อ x   แทน จํานวนขอมูลที่ตองการนํามาหาคารอยละ 

    n  แทน จํานวนขอมูลทั้งหมด 
 

  1.2  สูตรการหาคาเฉลี่ย โดยใชสูตรดังนี้  
 

      =   
n

x  
 

   เมื่อ    แทน คาเฉลี่ยเลขคณิต 

     x  แทน ผลรวมของขอมูลทั้งหมด 

      n  แทน จํานวนขอมูลจากตัวอยาง 
 

  1.3  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใชสูตรดังนี้  
 

   S.D.   =  

 
 1nn

xxn
22



 
  

 

   เมื่อ S.D.  แทน คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

             n  แทน จํานวนขอมูลจากตัวอยาง 

     x  แทน คาของขอมูล 
 

2. การวัดผลประเมินความพึงพอใจและคุณภาพบริการ 
ในการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ใชเกณฑคะแนนมาตรฐานโดยการปรับคะแนนความพึง

พอใจที่รวบรวมไดจากการเก็บรวบรวมขอมูล โดยใชเกณฑการพิจารณาที่กําหนดไวแบงเปน 5 ระดับ ดังนี้ (วนิดา 

เนื่องอุดม, 2550) 

คะแนนระหวาง 4.21 – 5.00  มีระดับความพึงพอใจ มากที่สุด 

คะแนนระหวาง 3.41 – 4.20   มีระดับความพึงพอใจ มาก  

คะแนนระหวาง 2.61 – 3.40   มีระดับความพึงพอใจ ปานกลาง  

คะแนนระหวาง 1.81 – 2.60   มีระดับความพึงพอใจ นอย  

คะแนนระหวาง 1.00 – 1.80   มีระดับความพึงพอใจ นอยที่สุด  
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การประเมินคุณภาพการบริการ ใชคารอยละของคะแนนความพึงพอใจ โดยมีเกณฑดังนี้ 

คุณภาพบริการ   คาเริ่มตน  

ระดับ 1   รอยละ 60  

ระดับ 2   รอยละ 65  

ระดับ 3   รอยละ 70  

ระดับ 4   รอยละ 75  

ระดับ 5    รอยละ 80  
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บทที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและความพึงพอใจของผูรับบริการ

จากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2567 คณะผูวิจัยไดดําเนินการสรุป 

วิเคราะหขอมูลตามหลักการทางสถิติและวิชาการ สามารถนําขอมูลที่ไดมาเปนผลของการวิจัย ไดดังตอไปนี้ 

 1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  

2. ขอมูลความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  

 3. ขอมูลความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม  

 4. ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  

 5. ขอเสนอแนะเกีย่วกับจุดเดนของการบริการทีน่าประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง  

 

4.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผลการศึกษาคุณลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 2,381 คน ผลการศึกษาและ

วิเคราะหขอมูลมีรายละเอียดดังแสดงในตาราง 4.1 

 

ตารางที ่4.1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 
 

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ  
         ชาย 

2,381 

945 

100.00 

39.69 
         หญิง 1,436 60.31 

อายุ  
         ไมเกิน 20 ป 

2,381 

85 

100.00 

3.57 
         21-30 ป 303 12.73 
         31-40 ป 345 14.49 
         41-50 ป 420 17.64 
         51-60 ป 590 24.78 
         60 ปขึ้นไป 638 26.80 

การศึกษาที่สําเร็จสูงสุด 2,381 100.00 
       ประถมศึกษาหรือต่ํากวา 794 33.35 
       มัธยมศึกษา  578 24.28 
       ปวช., ปวส., อนุปริญญา 466 19.57 
       ปริญญาตร ี 449 18.86 
       สูงกวาปริญญาตรี 94 3.95 
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ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

อาชีพหลัก 2,381 100.00 

       รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 269 11.30 

       นักเรียน/นักศึกษา     224 9.41 

       คาขาย/ธุรกิจสวนตัว                   789 33.14 

       รับจาง/ลูกจาง              565 23.73 

       เกษตรกรรม/กสิกรรม 296 12.43 

       อื่น ๆ เชน..... 238 10.00 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 2,381 100.00 

       นอยกวา 10,000 บาท 1,233 51.79 

       10,000 – 20,000 บาท 785 32.97 

       20,001 – 30,000 บาท 236 9.91 

      มากกวา 30,000 บาท ขึ้นไป 127 5.33 

การอยูอาศัยในชุมชน    2,381 100.00 

      เปนคนในชุมชนตั้งแตเกิด 1,019 42.80 

      อยูในชุมชนตั้งแต 1-5 ป 272 11.42 

      อยูในชุมชนมานานกวา 5 ป 1,023 42.97 

      ยายมาอยูในชุมชนนี้ไมเกิน 1 ป 67 2.81 

 
จากตารางที ่4.1 คุณลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม มีดังนี ้

เพศ พบวาประชาชนกลุมตัวอยางที่ศึกษาเปนเพศหญิง จํานวน 1,436 คน คิดเปนรอยละ 60.31 และ

เพศชาย จํานวน 945 คน คิดเปนรอยละ 39.69 

อายุ พบวาประชาชนกลุมตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญมีอายุ 60 ปขึ้นไป จํานวน 638 คน คิดเปนรอยละ 

26.80 รองลงมา คือ ชวงอายุ 51-60 ป จํานวน 590 คน คิดเปนรอยละ 24.78 ชวงอายุ 41-50 ป จํานวน 420 

คน คิดเปนรอยละ 17.64 ชวงอายุ 31-40 ป จํานวน 345 คน คิดเปนรอยละ 14.49 ชวงอายุ 21-30 ป จํานวน 

303 คน คิดเปนรอยละ 12.73 และชวงอายุไมเกิน 20 ป จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 3.57  ตามลําดับ 

ระดับการศึกษา พบวาประชาชนกลุมตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญมีการศึกษาสูงสุดในระดับประถมศึกษา

หรือต่ํากวา จํานวน 794 คน คิดเปนรอยละ 33.35 รองลงมา คือ ระดับมัธยมศึกษา จํานวน 578 คน คิดเปนรอย

ละ 24.28 ระดับ ปวช., ปวส., อนุปริญญา จํานวน 466 คน คิดเปนรอยละ 19.57 ระดับปริญญาตรี จํานวน 449 

คน คิดเปนรอยละ 18.86 และระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 3.95 ตามลําดับ 

อาชีพหลัก พบวาประชาชนกลุมตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญประกอบอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว จํานวน 

789 คน คิดเปนรอยละ 33.14 รองลงมา คือ ประกอบอาชีพรับจาง/ลูกจาง จํานวน 565 คน คิดเปนรอยละ 

23.73 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จํานวน 296 คน คิดเปนรอยละ 12.43 ประกอบอาชีพรับราชการ/
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พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 269 คน คิดเปนรอยละ 11.30 ประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 224 คน 

คิดเปนรอยละ 9.41 และประกอบอาชีพอื่น ๆ จํานวน 238 คน คิดเปนรอยละ 10.00 ตามลําดับ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวาประชาชนกลุมตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญรายไดเฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 10,000 

บาท จํานวน 1,233 คน คิดเปนรอยละ 51.78 รองลงมา คือ เฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท จํานวน 785 

คน คิดเปนรอยละ 32.97 เฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท จํานวน 236 คน คิดเปนรอยละ 9.91 และเฉลี่ย

ตอเดือนมากกวา 30,000 บาทขึ้นไป จํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 5.33 ตามลําดับ 

ระยะเวลาการอยูอาศัยในชุมชน พบวาประชาชนกลุมตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญเปนคนในชุมชนตั้งแตเกิด 

จํานวน 1,019 คน คิดเปนรอยละ 42.80 รองลงมา คือ อยูอาศัยในชุมชนมานานกวา 5 ป จํานวน 1,023 คน คิด

เปนรอยละ 42.97 อยูอาศัยในชุมชนตั้งแต 1-5 ป จํานวน 272 คน คิดเปนรอยละ 11.42 และยายมาอยูอาศัยใน

ชุมชนไมเกิน 1 ป จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 2.81 ตามลําดับ 

 

4.2 ขอมูลความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

ผลการศึกษาและวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ มี

รายละเอียดดังแสดงในตาราง 4.2 

 

ตารางที่ 4.2 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาล

เมืองศรีสะเกษ จําแนกตามงาน 

ความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะจําแนกตามงาน 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1. งานดานโครงสรางพื้นฐาน 4.24 0.66 84.77 มากที่สุด 

2. งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ 

    และสิ่งแวดลอม 

4.40 0.62 88.02 มากที่สุด 

3. งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และ 

    การทองเที่ยว 

4.49 0.57 89.84 มากที่สุด 

4. งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญา 

    ทองถิ่น 

4.47 0.56 89.31 มากที่สุด 

5. งานดานคุณภาพชีวิต 4.54 0.54 90.82 มากที่สุด 

6. งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 4.44 0.58 88.83 มากที่สุด 

รวม 4.43 0.59 88.60 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.2 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ใน

ภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.43, �. �.= 0.59) คิดเปนรอยละ 88.60 เมื่อเปรียบเทียบ

กับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึน้ไป) 
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เมื่อพิจารณาจําแนกตามงาน พบวา งานที่มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ งานดานคุณภาพชีวิต 

(� � = 4.54, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 90.82 รองลงมาคือ งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยก

รรมและการทองเที่ยว (� � = 4.49, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี 

และภูมิปญญาทองถิ่น (� � = 4.47, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.31 งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 

(� � = 4.44, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 89.83 งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม (� � = 4.40, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.02 และงานดานโครงสรางพื้นฐาน (� � = 4.24, �. �.= 

0.66) คิดเปนรอยละ 84.77 ตามลําดับ 

 

 

 
 

 

ภาพที่ 4.1 ความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะจําแนกตามงาน 

 

ตารางที่ 4.3 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของ 

     เทศบาลเมืองศรีสะเกษ งานดานโครงสรางพื้นฐาน 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1) ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกและปลอดภัยในการ

ใชถนนเพื่อการสัญจรในเขตเทศบาล 

4.18 0.61 83.60 มาก 

2) ความพึงพอใจตอการใชงานของถนนในเขตเทศบาล 4.13 0.65 82.70 มาก 

3) ความพึงพอใจตอการซอมแซมถนนหลังไดรับความเสียหาย 4.19 0.71 83.80 มาก 

4) ความพึงพอใจตอความสวางของไฟฟาสาธารณะในชุมชน

อยางเพียงพอ 

4.37 0.64 87.44 มากที่สุด 

5) ความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในการซอม

บํารุง/ดูแลไฟฟาสาธารณะที่ชํารุดเสียหายเพียงใด 

4.32 0.70 86.31 มากที่สุด 

รวม 4.24 0.66 84.77 มากที่สุด 
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 จากตารางที่ 4.3 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

งานดานโครงสรางพื้นฐาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.24, �. �.= 0.66) คิดเปนรอยละ 84.77 

เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวา 

รอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอความสวางของไฟฟาสาธารณะใน

ชุมชนอยางเพียงพอ (� � = 4.34, �. �.= 0.64) คิดเปนรอยละ 87.44  รองลงมา คือ ความพึงพอใจตอการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในการซอมบํารุง/ดูแลไฟฟาสาธารณะที่ชํารุดเสียหาย (� � = 4.32, �. �.= 0.70) คิดเปน

รอยละ 86.31  สวนคะแนนความพึงพอใจในระดับมาก คือ ความพึงพอใจตอการซอมแซมถนนหลังไดรับความ

เสียหาย (� � = 4.19, �. �.= 0.71)  คิดเปนรอยละ 83.80  ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกและความ

ปลอดภัยในการใชถนนเพื่อการสัญจรในเขตเทศบาล (� � = 4.18, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 83.60 และ ความ

พึงพอใจตอการใชงานของถนนในเขตเทศบาล (� � = 4.13, �. �.= 0.65 ) คิดเปนรอยละ 82.70 
 

ตารางที่ 4.4 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของ 

    เทศบาลเมืองศรีสะเกษ งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1) ความพึงพอใจตอการสงเสริมการลดปริมาณขยะมูลฝอย และ

การคัดแยกขยะ เพ่ือสงเสริมใหประชาชนนํากลับมาใชประโยชน 

4.44 0.61 88.79 มากที่สุด 

2) ความพึงพอใจตอการรณรงคการปลูกตนไม หรือการดูแล

รักษาตนไม เพื่อเพิ่มพื้นที่สีเขียวในเขตความรับผิดชอบของ

เทศบาล 

4.34 0.65 86.73 มากที่สุด 

3) ความพึงพอใจตอการรณรงคใหประชาชนตระหนักถึงความ 

สําคัญของการอนุรักษสิ่งแวดลอม 

4.36 0.63 87.11 มากที่สุด 

4) ความพึงพอใจตอการสรางจิตสํานึกใหประชาชนมีสวนรวมใน

การอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

4.47 0.59 89.46 มากที่สุด 

รวม 4.40 0.62 88.02 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.4 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ งาน

ดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด (� � = 

4.40, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.02 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนน

คุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความ

พึงพอใจตอการสรางจิตสํานึกใหประชนมีสวนรวมในการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม (� � = 4.47, 

�. �.= 0.59) คิดเปนรอยละ 89.46  รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมการลดปริมาณขยะมูลฝอย และ

การคัดแยกขยะเพื่อสงเสริมใหประชาชนนํากลับมาใชประโยชน (� � = 4.44, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 88.79 

ความพึงพอใจตอการรณรงคใหประชาชนตระหนักถึงความสําคัญของการอนุรักษสิ่งแวดลอม (� � = 4.36, �. �.= 
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0.63) คิดเปนรอยละ 87.11 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการรณรงคการ

ปลูกตนไม หรือการดูแลรักษาตนไม เพื่อเพิ่มพื้นที่สีเขียวในเขตความรับผิดชอบของเทศบาล (� � = 4.34, �. �.= 

0.65) คิดเปนรอยละ 86.73 

 

ตารางที่ 4.5 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของ 

     เทศบาลเมืองศรีสะเกษ งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1) ความพึงพอใจตอการพัฒนาแหลงทองเที่ยวในเขตเทศบาล 

เชน เกาะหวยน้ําคํา หอชมทัศนียภาพ อควอเรี่ยม ลานออด

หลอด ฯลฯ 

4.41 0.66 88.28 มากที่สุด 

2) ความพึงพอใจตอการประชาสัมพันธแหลงทองเที่ยวตาง ๆ ใน

เขตเทศบาล 

4.56 0.55 91.22 มากที่สุด 

3) ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกในการชําระภาษี

ตางๆ ที่เทศบาล 

4.46 0.57 89.26 มากที่สุด 

4) ความพึงพอใจตอการสงเสริมและสนับสนุนใหประชาชนใน

ชุมชนนําหลักเศรษฐกิจพอเพียงมาประยุกตใชในการดําเนินชีวิต 

4.46 0.56 89.19 มากที่สุด 

5) ความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานี

ขนสง 

4.49 0.56 89.82 มากที่สุด 

6) ความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถาน 

ธนานุบาล 

4.49 0.57 89.84 มากที่สุด 

7) ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกในการจดทะเบียน

พาณิชย 

4.56 0.55 91.26 มากที่สุด 

รวม 4.49 0.57 89.84 มากที่สุด 

 

 จากตารางที่ 4.5 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด  

(� � = 4.49, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนน

คุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความ

พึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกในการจดทะเบียนพาณิชย (� � = 4.56, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.26 

รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอการประชาสัมพันธแหลงทองเที่ยวตาง ๆ ในเขตเทศบาล (� � = 4.56, �. �.= 0.55) 

คิดเปนรอยละ 91.22 ความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานธนานุบาล (� � = 4.49, �. �.= 

0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 และความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานีขนสง (� � = 4.49, 
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�. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.82 สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการพัฒนาแหลง

ทองเที่ยวในเขตเทศบาล เชน เกาะหวยน้ําคํา หอชมทัศนียภาพ อควอเรียม ลานจอดรถ ฯลฯ (� � = 4.41, �. �.= 

0.66) คิดเปนรอยละ 88.28 

 

ตารางที่ 4.6 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของ 

     เทศบาลเมืองศรีสะเกษ งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1) ความพึงพอใจตอการดูแล/อนุรักษศิลปวัฒนธรรม ศาสนา 

และสงเสริมวิถีชีวิต ภูมิปญญา และประเพณีที่ดีงามในทองถิ่น 

4.48 0.57 89.65 มากที่สุด 

2) ความพึงพอใจตอการสงเสริมจริยธรรม และศีลธรรมอันดีของ

ครอบครัวและชุมชน 

4.41 0.56 88.22 มากทีสุ่ด 

3) ความพึงพอใจตอการจัดกิจกรรมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมที่

สําคัญ เชน สงกรานต ลอยกระทง ฯลฯ 

4.50 0.56 89.92 มากที่สุด 

4) ความพึงพอใจตอการสงเสริมสินคาและผลผลิตจากภูมิปญญา

ทองถิ่น 

4.47 0.56 89.44 มากที่สุด 

รวม 4.47 0.56 89.31 มากที่สุด 

  

 จากตารางที่ 4.6 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด (� � = 4.47, 

�. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.31 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการ

ใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอ

การจัดกิจกรรมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมที่สําคัญ เชน สงกรานต ลอยกระทง ฯลฯ (� � = 4.50, �. �.= 0.56) คิด

เปนรอยละ 89.92 รองลงมา คือ ความพึงใจตอการดูแล/อนุรักษศิลปวัฒนธรรม ศาสนา และสงเสริมวิถีชีวิต ภูมิ

ปญญา และประเพณีที่ดีงามในทองถิ่น (� � = 4.48, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.65 และความพึงพอใจตอการ

สงเสริมสินคาและผลผลิตจากภูมิปญญาทองถิ่น (� � = 4.47, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.44 ตามลําดับ สวน

คะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมจริยธรรม และศีลธรรมอันดีงครอบครัว และ

ชุมชน (� � = 4.41, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 88.22 
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ตารางที่ 4.7 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของ 

     เทศบาลเมืองศรีสะเกษ งานดานคุณภาพชีวิต 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1) ความพึงพอใจตอการจัดระบบการศึกษาของโรงเรียนในสังกัด

เทศบาลฯ 

4.55 0.53 91.00 มากที่สุด 

2) ความพึงพอใจตอการจัดตั้ง/ปรับปรุง/บริหารจัดการศูนย

พัฒนาเด็กเล็ก 

4.52 0.55 90.42 มากที่สุด 

3) ความพึงพอใจตอการใหความสําคัญในการสงเสริม/สนับสนุน

เด็ก และเยาวชนซึ่งเปนผูพิการและดอยโอกาส 

4.53 0.51 90.67 มากที่สุด 

4) ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุน ใหเด็ก และเยาวชน

ในชุมชนรวมกลุมกันจัดทํากิจกรรมในทางสรางสรรค 

4.52 0.56 90.40 มากที่สุด 

5) ความพึงพอใจตอการใหความสําคัญ ดูแลเอาใจใส และ

ชวยเหลือผูสูงอายุ ผูพิการ และผูดอยโอกาสในชุมชน 

4.58 0.54 91.56 มากที่สุด 

6) ความพึงพอใจตอการเฝาระวัง ปองกันและควบคุมโรคติดตอ

ในชุมชน 

4.56 0.53 91.26 มากที่สุด 

7) ความพึงพอใจตอการเผยแพรความรูเรื่องสุขภาพอนามัยแก

ประชาชน 

4.52 0.55 90.31 มากที่สุด 

8) ความพึงพอใจตอการใหบริการศูนยบริการสาธารณสุขแก

ประชาชน 

4.56 0.55 91.19 มากที่สุด 

9) ความพึงพอใจตอการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณออก

กําลังกายของเทศบาลฯ 

4.53 0.55 90.60 มากที่สุด 

รวม 4.54 0.54 90.82 มากที่สุด 

 

 จากตารางที่ 4.7 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

งานดานคุณภาพชีวิต มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.54, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 90.82 เมื่อ

เปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 

80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการใหความสําคัญ ดูแลเอาใจใส และ

ชวยเหลือผูสูงอายุ ผูพิการ และผูดวยโอกาสในชุมชน (� � = 4.59, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.56 รองลงมา 

คือ ความพึงพอใจตอการเฝาระวัง ปองกันและควบคุมโรคติดตอในชุมชน (� � = 4.56, �. �.= 0.53) คิดเปนรอย

ละ 91.26 ความพึงพอใจตอการใหบริการศูนยบริการสาธรณสุขแกประชาชน (� � = 4.56, �. �.= 0.55) คิดเปน

รอยละ 91.19 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการเผยแพรความรูเรื่อง

สุขภาพอนามัยแกประชาชน (� � = 4.52, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.31 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ตารางที่ 4.8 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของ 

     เทศบาลเมอืงศรีสะเกษ งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1) ความพึงพอใจตอการชวยเหลือผูประสบภัย 4.44 0.55 88.89 มากที่สุด 

2) ความพึงพอใจตอการใหความรูเกี่ยวกับการปองกัน/บรรเทา

สาธารณภัยกับประชาชนในพื้นที่ 

4.49 0.56 89.79 มากที่สุด 

3) ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุนการปองกันปญหายา

เสพติดในเยาวชนและประชาชนทั่วไป เชน กิจกรรมรณรงคตางๆ 

4.39 0.62 87.76 มากที่สุด 

4) ความพึงพอใจตอการจัดระเบียบหอพัก 4.45 0.58 88.90 มากที่สุด 

รวม 4.44 0.58 88.83 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.8 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.44, �. �.= 0.58) คิดเปนรอย

ละ 88.83 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 

(มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการใหความรูเกี่ยวกับการ

ปองกัน/บรรเทาสาธารณภัยกับประชนในพื้นที่ (� � = 4.49, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.79 รองลงมา คือ 

ความพึงพอใจตอการจัดระเบียบหอพัก (� � = 4.45, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 88.90 ความพึงพอใจตอการ

ชวยเหลือผูประสบภัย (� � = 4.44, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 88.89 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอย

ที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุนการปองกันปญหายาเสพติดในเยาวชนและประชาชนทั่วไป เชน 

กิจกรรมรณรงคตาง ๆ (� � = 4.39, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 87.76   
 

4.3 ขอมูลความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม  

ผลการศึกษาและวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษใน

ภาพรวม มีรายละเอียดดังแสดงในตาราง 4.9 

 

ตารางที่ 4.9 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาล

เมืองศรีสะเกษในภาพรวม 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1) การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในโครงการ/กิจกรรม 4.31 0.67 86.20 มากที่สุด 

2) การประชาสัมพันธใหประชาชนรับรูขอมูลของโครงการ/

กิจกรรม 

4.34 0.65 86.85 มากที่สุด 

3) การเปดโอกาสใหประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ/

กิจกรรม 

4.39 0.57 87.78 มากที่สุด 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

4) การรายงานผลการดําเนินงานของโครงการ/กิจกรรมตอ

สาธารณะ 

4.30 0.64 86.01 มากที่สุด 

5) ความโปรงใสในการดําเนินโครงการ/กิจกรรม 4.41 0.57 88.20 มากที่สุด 

6) การดําเนินงานเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 4.45 0.55 88.98 มากที่สุด 

7) ผลการดําเนินโครงการ/กิจกรรมนําไปสูการแกไขปญหา 4.45 0.57 88.98 มากที่สุด 

8) ประโยชนที่ประชาชนไดรับจากการดําเนินโครงการ/กิจกรรม 4.32 0.64 86.43 มากที่สุด 

รวม 4.37 0.61 87.43 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.9 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษใน

ภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.37, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 87.43 เมื่อเปรียบเทียบ

กับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) 

โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ การดําเนินงานเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด และผลการดําเนิน

โครงการ/กิจกรรมนําไปสูการแกไขปญหา (� � = 4.45, �. �.= 0.55 และ � � = 4.45, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 

88.98 เทากัน รองลงมา คือ ความโปรงใสในการดําเนินงานของโครงการ/กิจกรรม (� � = 4.41, �. �.= 0.57) คิด

เปนรอยละ 88.20  การเปดโอกาสใหประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ/กิจกรรม (� � = 4.39, �. �.= 0.57) 

คิดเปนรอยละ 87.78  สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ การรายงานผลการดําเนินงานของโครงการ/

กิจกรรมตอสาธารณะ (� � = 4.30, �. �.= 0.64) คิดเปนรอยละ 86.01 
 

4.4 ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

ผลการศึกษาและวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  

ตารางที่ 4.10 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการ

ใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จําแนกตามดาน 

ประเด็นรายละเอียดการใหบริการจําแนกตามดาน 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1. ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 4.58 0.54 91.60 มากที่สุด 

     1) ระยะเวลาการเปด-ปดใหบริการ มีความเหมาะสมตรงตอ

ความตองการของผูรับบริการ 

4.63 0.52 92.52 มากที่สุด 

     2) รูปแบบการใหบริการเปนระบบ มีการอธิบายขั้นตอนรับ

บริการอยางชัดเจน 

4.55 0.54 91.01 มากที่สุด 

     3) การใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ไม

ซับซอน 

4.57 0.55 91.31 มากที่สุด 

     4) การใหบริการตามลําดับกอน – หลัง อยางยุติธรรม 4.58 0.56 91.56 มากที่สุด 



71  

 

รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ประเด็นรายละเอียดการใหบริการจําแนกตามดาน 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

2. ดานชองทางการใหบริการ 4.45 0.61 89.02 มากที่สุด 

     1) ชองทางการใหบริการมีความเหมาะสมสามารถเขาถึงได

งาย สะดวก รวดเร็ว 

4.45 0.61 89.07 มากที่สุด 

     2) ชองทางการใหบริการที่หลากหลาย เชน โทรศัพท เว็บไซต 

เว็บบอรด Face book และ Line เปนตน 

4.43 0.64 88.64 มากที่สุด 

     3) การใหบริการผานสื่อเอกสารประชาสัมพันธ แผนพับ 

ปายประชาสัมพันธ 

4.50 0.58 90.05 มากที่สุด 

     4) การใหบริการนอกสถานที/่นอกเวลาราชการ 4.42 0.62 88.32 มากที่สุด 

3. ดานเจาหนาที่ใหบริการ 4.57 0.54 91.42 มากที่สุด 

     1) เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอมถอมตน 

และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 

4.56 0.54 91.15 มากที่สุด 

     2) เจาหนาที่มีบุคลิก ลักษณะทาทาง และการแตงกาย

เหมาะสม 

4.59 0.55 91.71 มากที่สุด 

     3) เจาหนาที่ดูแล เอาใจใส กระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 4.66 0.51 93.22 มากที่สุด 

     4) เจาหนาที่ใหบริการดวยความเสมอภาพเหมือนกันทุกราย

โดยไมเลือกปฏิบัติ 

4.55 0.54 91.04 มากที่สุด 

     5) เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน 

สามารถตอบคําถามชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหา

ไดอยางถูกตอง 

4.50 0.55 90.00 มากที่สุด 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.59 0.53 91.87 มากที่สุด 

      1) สถานที่ตั้งหนวยปฏิบัติงาน สะดวกในการเดินทางมา

ขอรับบริการ 

4.52 0.55 90.41 มากที่สุด 

     2) สถานที่ใหบริการมีความสะอาด และปลอดภัย 4.50 0.55 89.93 มากที่สุด 

     3) ปายขอความหรือสัญลักษณหรือปายประชาสัมพันธการ

ใหบริการ 

4.63 0.52 92.60 มากที่สุด 

     4) การจัดการสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ 

สะดวกตอการติดตอใชบริการ 

4.66 0.50 93.21 มากที่สุด 

     5) สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูมารับบริการ เชน สถานที่

จอดรถ ที่นั่งรอ หองน้ํา 

 

4.66 0.51 93.18 มากที่สุด 
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ประเด็นรายละเอียดการใหบริการจําแนกตามดาน 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

5. ดานคุณภาพการใหบริการ 4.51 0.55 90.16 มากที่สุด 

     1) ไดรับบริการที่ตรงกับความตองการ 4.53 0.54 90.60 มากที่สุด 

     2) ความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการ 4.49 0.56 89.72 มากที่สุด 

รวม 4.54 0.55 90.81 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.10 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของ

เทศบาลเมืองศรีสะเกษ ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด (� � = 4.54, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 

90.81 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 

(มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) 

เมื่อพิจารณาจําแนกตามดาน พบวา ดานที่มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก (� � = 4.59, �. �.= 0.53) คิดเปนรอยละ 91.87 รองลงมา คือ ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

(� � = 4.58, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.60 ดานเจาหนาที่ใหบริการ (� � = 4.57, �. �.= 0.54) คิดเปนรอย

ละ 91.42 ดานคุณภาพการใหบริการ (� � = 4.51, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.16 และ ดานชองทางการ

ใหบริการ (� � = 4.45, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 89.02  ตามลําดับ 

ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ระยะเวลาการเปด-ปด

ใหบริการ มีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ (� � = 4.63, �. �.= 0.52) คิดเปนรอยละ 92.52 

รองลงมาคือ การใหบริการตามลําดับกอน – หลัง อยางยุติธรรม (� � = 4.58, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 91.56 

การใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน (� � = 4.57, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.31 

และรูปแบบการใหบริการเปนระบบ มีการอธิบายขั้นตอนรับบริการอยางชัดเจน (� � = 4.55, �. �.= 0.54) คิด

เปนรอยละ 90.01 ตามลําดับ 

ดานชองทางการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ  การใหบริการผานสื่อเอกสาร

ประชาสัมพันธ  แผนพับ ปายประชาสัมพันธ (� � = 4.50, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 90.05 รองลงมาคือ ชอง

ทางการใหบริการมีความเหมาะสมสามารถเขาถึงไดงาย สะดวก รวดเร็ว (� � = 4.45, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 

89.07 ชองทางการใหบริการที่หลากหลาย เชน โทรศัพท เว็บไซต เว็บบอรด Face book และ Line เปนตน 

(� � = 4.43, �. �.= 0.64) คิดเปนรอยละ 88.64 และการใหบริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ (� � = 4.42, 

�. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.32 ตามลําดับ 

 ดานเจาหนาที่ใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ  เจาหนาที่ดูแล เอาใจใส กระตือรือรน

เต็มใจใหบริการ (� � = 4.66, �. �.= 0.51) คิดเปนรอยละ 93.22 รองลงมา คือ เจาหนาที่มีบุคลิก ลักษณะทาทาง 

และการแตงกายเหมาะสม (� � = 4.59, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.71 เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ 

ออนนอมถอมตน และมีมนุษยสัมพันธที่ดี (� � = 4.56, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.15 เจาหนาที่ใหบริการ

ดวยความเสมอภาพเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัติ (� � = 4.55, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.04 และ



73  

 

รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน สามารถตอบคําถามชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวย

แกปญหาไดอยางถูกตอง (� � = 4.50, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.00  ตามลําดับ 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ การจัดการสถานที่และอุปกรณมี

ความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใชบริการ (� � = 4.66, �. �.= 0.50) คิดเปนรอยละ 93.21 รองลงมาคือ สิ่ง

อํานวยความสะดวกสําหรับผูมารับบริการ เชน สถานที่จอดรถ ที่นั่งรอ หองน้ํา (� � = 4.66, �. �.= 0.51) คิดเปน

รอยละ 93.18 ปายขอความหรือสัญลักษณหรือปายประชาสัมพันธการใหบริการ (� � = 4.63, �. �.= 0.52) คิด

เปนรอยละ 92.60 สถานที่ตั้งหนวยปฏิบัติงาน สะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ (� � = 4.52, �. �.= 0.55) 

คิดเปนรอยละ 90.41 และสถานที่ใหบริการมีความสะอาด และปลอดภัย (� � = 4.50, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 

89.93 ตามลําดับ 

ดานคุณภาพการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ไดรับบริการที่ตรงกับความตองการ 

(� � = 4.53, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 90.60 รองลงมาคือ ความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการ (� � = 

4.49, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.72 

 
 

ภาพที่ 4.2 ความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะจําแนกตามดานการใหบริการ 

 

4.5 ขอเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเดนของการบริการทีน่าประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง 

ขอเสนอแนะเพื่อยกระดับคุณภาพการใหบริการจากการสํารวจความพึงพอใจ พบวา ผลงานในปที่ผานมา

ของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ที่ประชาชนประทับใจ มดีังนี้  

1) เจาหนาที่ใหบริการดี ตั้งใจใหบริการ ยิ้มแยมแจมใส เอาใจใส สุภาพเรียบรอย พูดจาสุภาพ 

การทํางานรวดเร็ว  

2) เจาหนาที่อํานวยความสะดวกแกประชาชนที่เขารับการบริการติดตองานไดเปนอยางดี 

3) เจาหนาที่พูดคุยดีมาก ใสใจการใหบริการและเปนกันเองกับประชาชน  
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4) เจาหนาที่ใหบริการและแกไขปญหารวดเร็ว และอธิบายขั้นตอนการติดตอแจงปญหา การให

คําปรึกษาไดเปนอยางดี  

5) เวลามีปญหาสามารถติดตอประสานงานไดรวดเร็ว  

6) เวลาลงพื้นที่เจาหนาที่พูดคุยกับคนในชุมชนและเอาใจใสดีมาก  

7) มีการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใชในการสื่อสารและแจงขอมูลขาวสารไดดีขึ้น เชน ไลน  

          8) มีการสงเสริมพัฒนาชุมชนดีมาก เชน โครงการดานสุขภาพของคนในชุมชน การพนควัน

ปองกันยุงลาย และการสงเสริมสนับสนุนกิจกรรมการเรียนและกีฬาแกเยาวชน 

สวนขอเสนอเกี่ยวกับจุดที่ควรปรับปรุงแกไขของการใหบริการ มดีังนี้ 

 ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามอยากใหเทศบาลเมืองศรีสะเกษเรงดําเนินการปรับปรุงแกไขการซอมแซม

ถนนในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษใหแลวเสร็จและปรับสภาพผิวถนนใหมีคุณภาพเหมือนเดิม  สวนการปรับปรุง

แกไขในการใหบริการสาธารณะในชุมชน ผูตอบแบบสอบถามเสนอไวดังนี้ 

 ชุมชนพันทาใหญ : 1) อยากใหชวยซอมแซมถนนใหเรียบรอย   

ชุมชนโนนเขวา : 1) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเปนเวลาและสม่ําเสมอ  2) อยากใหปรับปรุง

ระบบไฟฟา ระบบประปาในชุมชน 

ชุมชนหนองแดง : 1) อยากใหดูแลปรับปรุงซอมแซมถนนภายในชุมชน 

ชุมชนพันทานอย : 1) อยากปรับปรุงถนนที่เสียหายจากการกอสรางใหกลับมาคืนสภาพท่ีดีกวาเดิม 

ชุมชนโนนสํานักมิตรภาพ : 1) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพ่ือการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

  ชุมชนโนนเค็ง : 1) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน และจัดเก็บสม่ําเสมอ  2) 

อยากใหปรับปรุงแกไขระเบียบตลาดบริเวณหนาซอยเขาชุมชน มีการจอดยานพหนะล้ําพื้นที่ถนนทางเขาซอย  3) 

อยากใหดําเนินการตัดแตงกิ่งไมในหมูบาน โดยเฉพาะที่สูงและติดกับสายไฟ 

  ชุมชนเมืองใหมสะพานขาว : 1) อยากใหปรับปรุงและซอมแซมพื้นผิวถนนที่ขรุขระในชุมชนเพื่อลดการ

เกิดอุบัติเหตุ   

ชุมชนวัดเลียบ : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชน   

ชุมชนไกรภักด ี: 1) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพื่อการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

ชุมชนผดุงธรรม : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชนและกลองวงจรปด  2) อยากใหมีกระจกสะทอน

ตรงสามแยกเพ่ือลดอุบัติเหตุ 

 ชุมชนศรีสําราญ : 1) อยากใหแกไขปรับปรุงพื้นผิวถนนบางจุดที่ขรุขระเปนหลุมเปนบอเสี่ยงตอการเกิด

อุบัติเหตุ   

ชุมชนวัดหลวง : 1) ) อยากใหแกไขปรับปรุงพื้นผิวถนนบางจุดที่ขรุขระเปนหลุมเปนบอเสี่ยงตอการเกิด

อุบัติเหต ุ

 ชุมชนหนองเม็ก : 1) อยากใหเพิ่มไฟฟาแสงสวางภายในชุมชนใหมากขึ้น 2) อยากใหแกไขปรับปรุงระบบ

ไฟฟา น้ําประปาในชุมชน     

 ชุมชนสนามบนิ : 1) อยากใหเพิ่มจํานวนถังขยะ (แบบมีฝาปด) ใหเพียงพอตอปริมาณขยะที่มาจากชุมชน 
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ชุมชนหนองยาง : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชน  2) อยากใหมีกระจกสะทอนตรงสามแยกเพื่อ

ลดอุบัติเหตุ 

ชุมชนมารีหนองแคน : 1) อยากใหทางเทศบาลมาดําเนินการลอกทอระบายน้ําบอย ๆ 2) อยากให

ปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน และจัดเก็บสม่ําเสมอ   

 ชุมชนตนโก : 1) ) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพื่อการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

 ชุมชนทาเรือ : 1) อยากใหเพิ่มไฟฟาแสงสวางภายในชุมชนใหมากขึ้น 2) อยากใหมีถังขยะเพิ่มและการทํา

ความสะอาดในชุมชน (วิจิตรนคร 4) 

 ชุมชนหนองตะมะ : 1) อยากใหมีการทําความสะอาดภายในชุมชนเพื่อเปนการแกไขปญหาโดยการเพิ่ม

จํานวนถังขยะ ในบริเวณชุมชนมากขึ้น 2) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน 3) อยากให

แกไขปญหาน้ําทวมขังถนนในชุมชน 
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บทท่ี 5 สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและความพึงพอใจของผูรับบริการ

จากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2567 มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาระดับ

ความพึงพอใจและความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการจัดบริการสาธารณะ และการใหบริการของเทศบาลเมือง

ศรีสะเกษ 2) เพื่อเสนอแนะแนวทางการใหบริการที่มีประสิทธิภาพของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 การประเมินใชวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยทําการศึกษาวิจัยจากเอกสาร ผสมผสานกับการวิจัยเชิง

ปริมาณ โดยทําการสํารวจและประเมนิความพึงพอใจของประชาชนที่เปนตัวแทนครอบครัวที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่

ความรับผิดชอบของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจํานวน 2,381 

คน นํามาประเมินผลโดยใชการพรรณนาความ จากขอมูลที่ไดมาจากการวิเคราะหดวยวิธีทางสถิติ ไดแก คาเฉลี่ย 

(Mean) คาอัตราสวนรอยละ (Percentage) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) โดยคณะวิจัย

ดําเนินงานสรุปผลการวิจัย และขอเสนอแนะ ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 จากประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและความพึงพอใจของผูรับบริการ

จากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ สรุปผลการวิจัย ไดดังนี้ 

1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  กลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 2,381 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง 

คิดเปนรอยละ 60.31 มีอายุ 60 ปขึ้นไป รอยละ 26.80 การศึกษาสูงสุดระดับประถมศึกษาหรือต่ํากวา รอยละ 

33.35 มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว รอยละ 33.14 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท รอยละ 51.78 

และสวนใหญเปนคนอาศัยอยูในชุมชนมานานกวา 5 ป และเปนคนในชุมชนตั้งแตเกิด รอยละ 42.97 และ 42.80 

ตามลําดับ 

 

2. ความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

ผลสํารวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ

อยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.43, �. �.= 0.59) คิดเปนรอยละ 88.60 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการ

ใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) 

เมื่อพิจารณาจําแนกตามงาน พบวา งานที่มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ งานดานคุณภาพชีวิต 

(� � = 4.54, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 90.82 รองลงมาคือ งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยก

รรมและการทองเที่ยว (� � = 4.49, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี 

และภูมิปญญาทองถิ่น (� � = 4.47, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.31 งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 

(� � = 4.44, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 89.83 งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและ
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สิ่งแวดลอม (� � = 4.40, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.02 และงานดานโครงสรางพื้นฐาน (� � = 4.24, �. �.= 

0.66) คิดเปนรอยละ 84.77 ตามลําดับ 

งานดานโครงสรางพื้นฐาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด (� � = 4.24, �. �.= 0.66) คิดเปนรอย

ละ 84.77 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 

(มากกวา รอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอความสวางของไฟฟา

สาธารณะในชุมชนอยางเพียงพอ (� � = 4.34, �. �.= 0.64) คิดเปนรอยละ 87.44  รองลงมา คือ ความพึงพอใจ

ตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในการซอมบํารุง/ดูแลไฟฟาสาธารณะที่ชํารุดเสียหาย (� � = 4.32, �. �.= 0.70) 

คิดเปนรอยละ 86.31  สวนคะแนนความพึงพอใจในระดับมาก คือ ความพึงพอใจตอการซอมแซมถนนหลังไดรับ

ความเสียหาย (� � = 4.19, �. �.= 0.71)  คิดเปนรอยละ 83.80  ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกและ

ความปลอดภัยในการใชถนนเพื่อการสัญจรในเขตเทศบาล (� � = 4.18, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 83.60 และ 

ความพึงพอใจตอการใชงานของถนนในเขตเทศบาล (� � = 4.13, �. �.= 0.65 ) คิดเปนรอยละ 82.70 

งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากที่สุด (� � = 4.40, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.02 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ 

พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมาก

ที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการสรางจิตสํานึกใหประชนมีสวนรวมในการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม (� � = 4.47, �. �.= 0.59) คิดเปนรอยละ 89.46  รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมการลด

ปริมาณขยะมูลฝอย และการคัดแยกขยะเพื่อสงเสริมใหประชาชนนํากลับมาใชประโยชน (� � = 4.44, �. �.= 

0.61) คิดเปนรอยละ 88.79 ความพึงพอใจตอการรณรงคใหประชาชนตระหนักถึงความสําคัญของการอนุรักษ

สิ่งแวดลอม (� � = 4.36, �. �.= 0.63) คิดเปนรอยละ 87.11 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ 

ความพึงพอใจตอการรณรงคการปลูกตนไม หรือการดูแลรักษาตนไม เพื่อเพิ่มพื้นที่สีเขียวในเขตความรับผิดชอบ

ของเทศบาล (� � = 4.34, �. �.= 0.65) คิดเปนรอยละ 86.73 

งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มากที่สุด  (� � = 4.49, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา 

มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด 

คือ ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกในการจดทะเบียนพาณิชย (� � = 4.56, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 

91.26 รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอการประชาสัมพันธแหลงทองเที่ยวตาง ๆ ในเขตเทศบาล (� � = 4.56, �. �.= 

0.55) คิดเปนรอยละ 91.22 ความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานธนานุบาล (� � = 4.49, 

�. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 และความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานีขนสง (� � = 

4.49, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.82 สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการพัฒนา

แหลงทองเที่ยวในเขตเทศบาล เชน เกาะหวยน้ําคํา หอชมทัศนียภาพ อควอเรียม ลานจอดรถ ฯลฯ (� � = 4.41, 

�. �.= 0.66) คิดเปนรอยละ 88.28 
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งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก

ที่สุด (� � = 4.47, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.31 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มี

คะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ 

ความพึงพอใจตอการจัดกิจกรรมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมที่สําคัญ เชน สงกรานต ลอยกระทง ฯลฯ (� � = 4.50, 

�. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.92 รองลงมา คือ ความพึงใจตอการดูแล/อนุรักษศิลปวัฒนธรรม ศาสนา และ

สงเสริมวิถีชีวิต ภูมิปญญา และประเพณีที่ดีงามในทองถิ่น (� � = 4.48, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.65 และ

ความพึงพอใจตอการสงเสริมสินคาและผลผลิตจากภูมิปญญาทองถิ่น (� � = 4.47, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 

89.44 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมจริยธรรม และศีลธรรม

อันดีงครอบครัว และชุมชน (� � = 4.41, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 88.22 

 งานดานคุณภาพชีวิต มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.54, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 

90.82 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 

(มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการใหความสําคัญ ดูแล

เอาใจใส และชวยเหลือผูสูงอายุ ผูพิการ และผูดวยโอกาสในชุมชน (� � = 4.59, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 

91.56 รองลงมา คือ ความพึงพอใจตอการเฝาระวัง ปองกันและควบคุมโรคติดตอในชุมชน (� � = 4.56, �. �.= 

0.53) คิดเปนรอยละ 91.26 ความพึงพอใจตอการใหบริการศูนยบริการสาธรณสุขแกประชาชน (� � = 4.56, 

�. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.19 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการ

เผยแพรความรูเรื่องสุขภาพอนามัยแกประชาชน (� � = 4.52, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.31 

 งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.44, �. �.= 0.58) 

คิดเปนรอยละ 88.83 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยู

ในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการใหความรู

เกี่ยวกับการปองกัน/บรรเทาสาธารณภัยกับประชนในพื้นที่ (� � = 4.49, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.79 

รองลงมา คือ ความพึงพอใจตอการจัดระเบียบหอพัก (� � = 4.45, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 88.90 ความพึง

พอใจตอการชวยเหลือผูประสบภัย (� � = 4.44, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 88.89 ตามลําดับ สวนคะแนนความ

พึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุนการปองกันปญหายาเสพติดในเยาวชนและ

ประชาชนทั่วไป เชน กิจกรรมรณรงคตาง ๆ (� � = 4.39, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 87.76   

  

 3. ความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม 

 ผลสํารวจความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู

ในระดับมากที่สุด (� � = 4.37, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 87.43 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการ

ใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึง

พอใจมากท่ีสุด คือ การดําเนินงานเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด และผลการดําเนินโครงการ/กิจกรรมนําไปสูการ

แกไขปญหา (� � = 4.45, �. �.= 0.55 และ � � = 4.45, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 88.98 เทากัน รองลงมา คือ 

ความโปรงใสในการดําเนินงานของโครงการ/กิจกรรม (� � = 4.41, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 88.20  การเปด
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โอกาสใหประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ/กิจกรรม (� � = 4.39, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 87.78 

ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ การรายงานผลการดําเนินงานของโครงการ/กิจกรรมตอ

สาธารณะ (� � = 4.30, �. �.= 0.64) คิดเปนรอยละ 86.01 

 

 4. ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

ผลสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ใน

ภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.54, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.81 เมื่อเปรียบเทียบ

กับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) 

เมื่อพิจารณาจําแนกตามดาน พบวา ดานที่มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก (� � = 4.59, �. �.= 0.53) คิดเปนรอยละ 91.87 รองลงมา คือ ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

(� � = 4.58, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.60 ดานเจาหนาที่ใหบริการ (� � = 4.57, �. �.= 0.54) คิดเปนรอย

ละ 91.42 ดานคุณภาพการใหบริการ (� � = 4.51, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.16 และ ดานชองทางการ

ใหบริการ (� � = 4.45, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 89.02  ตามลําดับ 

ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ระยะเวลาการเปด-ปด

ใหบริการ มีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ (� � = 4.63, �. �.= 0.52) คิดเปนรอยละ 92.52 

รองลงมาคือ การใหบริการตามลําดับกอน – หลัง อยางยุติธรรม (� � = 4.58, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 91.56 

การใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน (� � = 4.57, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.31 

และรูปแบบการใหบริการเปนระบบ มีการอธิบายขั้นตอนรับบริการอยางชัดเจน (� � = 4.55, �. �.= 0.54) คิด

เปนรอยละ 90.01 ตามลําดับ 

ดานชองทางการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ  การใหบริการผานสื่อเอกสาร

ประชาสัมพันธ  แผนพับ ปายประชาสัมพันธ (� � = 4.50, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 90.05 รองลงมาคือ ชอง

ทางการใหบริการมีความเหมาะสมสามารถเขาถึงไดงาย สะดวก รวดเร็ว (� � = 4.45, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 

89.07 ชองทางการใหบริการที่หลากหลาย เชน โทรศัพท เว็บไซต เว็บบอรด Face book และ Line เปนตน 

(� � = 4.43, �. �.= 0.64) คิดเปนรอยละ 88.64 และการใหบริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ (� � = 4.42, 

�. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.32 ตามลําดับ 

 ดานเจาหนาที่ใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ  เจาหนาที่ดูแล เอาใจใส กระตือรือรน

เต็มใจใหบริการ (� � = 4.66, �. �.= 0.51) คิดเปนรอยละ 93.22 รองลงมา คือ เจาหนาที่มีบุคลิก ลักษณะทาทาง 

และการแตงกายเหมาะสม (� � = 4.59, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.71 เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ 

ออนนอมถอมตน และมีมนุษยสัมพันธที่ดี (� � = 4.56, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.15 เจาหนาที่ใหบริการ

ดวยความเสมอภาพเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัติ (� � = 4.55, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.04 และ

เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน สามารถตอบคําถามชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวย

แกปญหาไดอยางถูกตอง (� � = 4.50, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.00  ตามลําดับ 
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ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ การจัดการสถานที่และอุปกรณมี

ความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใชบริการ (� � = 4.66, �. �.= 0.50) คิดเปนรอยละ 93.21 รองลงมาคือ สิ่ง

อํานวยความสะดวกสําหรับผูมารับบริการ เชน สถานที่จอดรถ ที่นั่งรอ หองน้ํา (� � = 4.66, �. �.= 0.51) คิดเปน

รอยละ 93.18 ปายขอความหรือสัญลักษณหรือปายประชาสัมพันธการใหบริการ (� � = 4.63, �. �.= 0.52) คิด

เปนรอยละ 92.60 สถานที่ตั้งหนวยปฏิบัติงาน สะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ (� � = 4.52, �. �.= 0.55) 

คิดเปนรอยละ 90.41 และสถานที่ใหบริการมีความสะอาด และปลอดภัย (� � = 4.50, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 

89.93 ตามลําดับ 

ดานคุณภาพการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ไดรับบริการที่ตรงกับความตองการ 

(� � = 4.53, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 90.60 รองลงมาคือ ความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการ (� � = 

4.49, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.72 

 5. ขอเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเดนของการบริการทีน่าประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง 

กลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถามใหขอเสนอเกี่ยวกับจุดเดนของการบริการในประเด็นที่นาสนใจ ไดแก   

1) เจาหนาที่ใหบริการดี ตั้งใจใหบริการ ยิ้มแยมแจมใส เอาใจใส สุภาพเรียบรอย พูดจาสุภาพ 

การทํางานรวดเร็ว  

2) เจาหนาที่อํานวยความสะดวกแกประชาชนที่เขารับการบริการติดตองานไดเปนอยางดี 

3) เจาหนาที่พูดคุยดีมาก ใสใจการใหบริการและเปนกันเองกับประชาชน  

4) เจาหนาที่ใหบริการและแกไขปญหารวดเร็ว และอธิบายขั้นตอนการติดตอแจงปญหา การให

คําปรึกษาไดเปนอยางด ี 

5) เวลามีปญหาสามารถติดตอประสานงานไดรวดเร็ว  

6) เวลาลงพื้นที่เจาหนาที่พูดคุยกับคนในชุมชนและเอาใจใสดีมาก  

7) มกีารนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใชในการสื่อสารและแจงขอมูลขาวสารไดดีขึ้น เชน ไลน  

          8) มีการสงเสริมพัฒนาชุมชนดีมาก เชน โครงการดานสุขภาพของคนในชุมชน การพนควัน

ปองกันยุงลาย และการสงเสริมสนับสนุนกิจกรรมการเรียนและกีฬาแกเยาวชน 

 กลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถามใหขอเสนอเกี่ยวกับจุดที่ควรปรับปรุงของการบริการในประเด็นที่นาสนใจ 

ไดแก  

 ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามอยากใหเทศบาลเมืองศรีสะเกษเรงดําเนินการปรับปรุงแกไขการซอมแซม

ถนนในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษใหแลวเสร็จและปรับสภาพผิวถนนใหมีคุณภาพเหมือนเดิม  สวนการปรับปรุง

แกไขในการใหบริการสาธารณะในชุมชน ผูตอบแบบสอบถามเสนอไวดังนี้ 

 ชุมชนพันทาใหญ : 1) อยากใหชวยซอมแซมถนนใหเรียบรอย   

ชุมชนโนนเขวา : 1) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเปนเวลาและสม่ําเสมอ  2) อยากใหปรับปรุง

ระบบไฟฟา ระบบประปาในชมุชน 

ชุมชนหนองแดง : 1) อยากใหดูแลปรับปรุงซอมแซมถนนภายในชุมชน 

ชุมชนพันทานอย : 1) อยากปรับปรุงถนนที่เสียหายจากการกอสรางใหกลับมาคืนสภาพท่ีดีกวาเดิม 
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ชุมชนโนนสํานักมิตรภาพ : 1) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพ่ือการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

  ชุมชนโนนเค็ง : 1) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน และจัดเก็บสม่ําเสมอ  2) 

อยากใหปรับปรุงแกไขระเบียบตลาดบริเวณหนาซอยเขาชุมชน มีการจอดยานพหนะล้ําพื้นที่ถนนทางเขาซอย  3) 

อยากใหดําเนินการตัดแตงกิ่งไมในหมูบาน โดยเฉพาะที่สูงและติดกับสายไฟ 

  ชุมชนเมืองใหมสะพานขาว : 1) อยากใหปรับปรุงและซอมแซมพื้นผิวถนนที่ขรุขระในชุมชนเพื่อลดการ

เกิดอุบัติเหตุ   

ชุมชนวัดเลียบ : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชน   

ชุมชนไกรภักด ี: 1) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพื่อการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

ชุมชนผดุงธรรม : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชนและกลองวงจรปด  2) อยากใหมีกระจกสะทอน

ตรงสามแยกเพ่ือลดอุบัติเหตุ 

 ชุมชนศรีสําราญ : 1) อยากใหแกไขปรับปรุงพื้นผิวถนนบางจุดที่ขรุขระเปนหลุมเปนบอเสี่ยงตอการเกิด

อุบัติเหตุ   

ชุมชนวัดหลวง : 1) ) อยากใหแกไขปรับปรุงพื้นผิวถนนบางจุดที่ขรุขระเปนหลุมเปนบอเสี่ยงตอการเกิด

อุบัติเหตุ 

 ชุมชนหนองเม็ก : 1) อยากใหเพิ่มไฟฟาแสงสวางภายในชุมชนใหมากขึ้น 2) อยากใหแกไขปรับปรุงระบบ

ไฟฟา น้ําประปาในชุมชน     

 ชุมชนสนามบิน : 1) อยากใหเพิ่มจํานวนถังขยะ (แบบมีฝาปด) ใหเพียงพอตอปริมาณขยะที่มาจากชุมชน 

ชุมชนหนองยาง : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชน  2) อยากใหมีกระจกสะทอนตรงสามแยกเพื่อ

ลดอุบัติเหตุ 

ชุมชนมารีหนองแคน : 1) อยากใหทางเทศบาลมาดําเนินการลอกทอระบายน้ําบอย ๆ 2) อยากให

ปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน และจัดเก็บสม่ําเสมอ   

 ชุมชนตนโก : 1) ) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพื่อการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

 ชุมชนทาเรือ : 1) อยากใหเพิ่มไฟฟาแสงสวางภายในชุมชนใหมากขึ้น 2) อยากใหมีถังขยะเพ่ิมและการทํา

ความสะอาดในชุมชน (วิจิตรนคร 4) 

 ชุมชนหนองตะมะ : 1) อยากใหมีการทําความสะอาดภายในชุมชนเพื่อเปนการแกไขปญหาโดยการเพิ่ม

จํานวนถังขยะ ในบริเวณชุมชนมากขึ้น 2) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน 3) อยากให

แกไขปญหาน้ําทวมขังถนนในชุมชน 

 

5.2 อภิปรายผล 

ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและความพึงพอใจของ

ผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ โดยรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.43 

คิดเปนรอยละ 88.60 เมื่อพิจารณาจําแนกตามงาน พบวา งานที่มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ งานดาน

คุณภาพชีวิต (� � = 4.54) คิดเปนรอยละ 90.82 รองลงมาคือ งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชย 



82  

 

รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

กรรม และการทองเที่ยว (� � = 4.49) คิดเปนรอยละ 89.84 งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิ

ปญญาทองถิ่น (� � = 4.47) คิดเปนรอยละ 89.31 งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม (� � = 4.44) คิดเปนรอยละ 

88.83 งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม (� � = 4.40) คิดเปนรอยละ 

88.02 และงานดานโครงสรางพ้ืนฐาน (� � = 4.24) คิดเปนรอยละ 84.77 ตามลําดับ จากการวิเคราะหแสดงใหเห็น

วา  ผูรับบริการพึงพอใจอยางมากในการพัฒนาคุณภาพชีวิตของคนในชุมชน เชน การใหความสําคัญ ดูแลเอาใจ

ใส และชวยเหลือผูสูงอายุ ผูพิการ และผูดอยโอกาสในชุมชน, การใหบริการศูนยบริการสาธารณสุขแกประชาชน, 

การเฝาระวัง ปองกันและควบคุมโรคติดตอในชุมชน, การจัดระบบการศึกษาของโรงเรียนในสังกัดเทศบาลฯ, การ

ใหความสําคัญในการสงเสริม/สนับสนุนเด็ก และเยาวชนซึ่งเปนผูพิการและดอยโอกาส, การใหบริการดานสถานที่

และอุปกรณออกกําลังกายของเทศบาลฯ เปนตน  สวนการบริการสาธารณะที่ผูรับบริการในชุมชนเห็นวาควร

พัฒนาและยกระดับการใหบริการเพิ่มมากขึ้น คือ งานดานโครงสรางพื้นฐาน อาทิ การใชงานของถนนในเขต

เทศบาล, การอํานวยความสะดวกและปลอดภัยในการใชถนนเพื่อการสัญจรในเขตเทศบาล และการซอมแซมถนน

หลังไดรับความเสียหาย เปนตน  

ผลการวิเคราะหความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม มีความพึง

พอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.37 คิดเปนรอยละ 87.43 โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด 

คือ ผลการดําเนินโครงการ/กิจกรรมนําไปสูการแกไขปญหา และการดําเนินงานเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด

(� � = 4.45) คิดเปนรอยละ 88.98 รองลงมา คือ ความโปรงใสในการดําเนินโครงการ/กิจกรรม (� � = 4.41) คิดเปน

รอยละ 88.20  การเปดโอกาสใหประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ/กิจกรรม (� � = 4.39) คิดเปนรอยละ 

87.78 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ การรายงานผลการดําเนินงานของโครงการ/กิจกรรม

ตอสาธารณะ (� � = 4.30) คิดเปนรอยละ 86.01 แสดงใหเห็นวาเทศบาลเมืองศรีสะเกษไดดําเนินงานที่ตอบ 

สนองความตองการและแกไขปญหาของชุมชนไดอยางแทจริง และสามารถดําเนินงานใหแลวเสร็จตามแผนงานที่

กําหนดไว มีความโปรงใสในการดําเนินงาน สงผลใหประชาชนมีความพึงพอใจอยางสูงด แตในขณะเดียวกัน

เทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการประชาสัมพันธผลการดําเนินงานใหประชาชนไดรับรูผานชองทางการสื่อสารตาง 

ๆ สูสาธารณะ เปนระยะ ๆ  อยางตอเนื่องเพื่อใหประชาชนมีความพึงพอใจสูงมากขึ้น 

ผลสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ใน

ภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.54 คิดเปนรอยละ 90.81 เมื่อพิจารณา

จําแนกตามดานการใหบริการ พบวา ดานที่มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ดานสิ่งอํานวยควาสะดวก (� � = 

4.59) คิดเปนรอยละ 91.87 ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ (� � = 4.58) คิดเปนรอยละ 91.60 และดาน

เจาหนาที่ใหบริการ (� � = 4.57) คิดเปนรอยละ 91.46  แสดงใหเห็นวาเทศบาลเมืองศรีสะเกษใหความสําคัญตอ

การจัดการสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใชบริการ มีสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับ

ผูมารับบริการ เชน สถานที่จอดรถ ที่นั่งรอ หองน้ําอยางเพียงพอ รวมทั้งมีปายขอความหรือสัญลักษณหรือปาย

ประชาสัมพันธการใหบริการอยางชัดเจนเขาใจงาย ตลอดจน ชวงระยะเวลาการเปด-ปดใหบริการ มีความ

เหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ และเจาหนาที่ดูแล เอาใจใส กระตือรือรนเต็มใจใหบริการเปน

อยางด ี
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5.3 ขอเสนอแนะ 
 5.3.1 ขอเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการใหบริการของหนวยงาน 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและความพึงพอใจของ

ผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ คณะผูวิจัยมีขอเสนอแนะการจัดบริการสาธารณะและ

ความพึงพอใจของผูรับบริการทีค่นพบจากการวิจัยสําหรับการนําผลการวิจัยไปใช  ดังตอไปนี้ 

 1) งานดานโครงสรางพื้นฐาน 

 จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการใชงานของถนนใน

เขตเทศบาล ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการจัดระเบียบการใชงานของถนน และวางแผนการปรับปรุง

ซอมแซมถนนในแตละชุมชนใหมีสภาพพรอมใชงานไดอยางปลอดภัย ทั้งในระหวางการปรับปรุงซอมแซมและ

ตรวจสอบความเรียบรอยหลังจากการปรับปรุงซอมแซมถนนเพื่อปองกันการเกิดอุบัติเหต ุ

2) งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการรณรงคการปลูก

ตนไม หรือการดูแลรักษาตนไม เพื่อเพิ่มพ้ืนที่สีเขียวในเขตความรับผิดชอบของเทศบาล ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะ

เกษควรมกีารกํากับและติดตามดูแลตนไมปลูก ดูแลความเรียบรอยของพื้นที่สีเขียวในชุมชน และกิจกรรมสงเสริม

ใหคนในชุมชนเกิดความตระหนักและรวมรับผิดชอบตอการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมในชุมชน  

 3) งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว 

 จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการพัฒนาแหลง

ทองเที่ยวในเขตเทศบาล เชน เกาะหวยน้ําคํา หอชมทัศนียภาพ อควอเรียม ลานจอดรถ ฯลฯ ดังนั้นเทศบาลเมือง

ศรีสะเกษควรมีการปรับปรุงแหลงทองเที่ยวในเขตเทศบาล ใหพรอมรองรับการใชบริการของประชาชน ทั้งในเรื่อง

ของความสวยงามเหมาะสม ความสะอาด ความสะดวก ความปลอดภัย ตลอดจนการจัดกิจกรรมที่ดึงดูดให

ประชาชนไดเขามาใชบริการแหลงทองเท่ียวอยางตอเนื่อง  

4) งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมจริยธรรม 

และศีลธรรมอันดีงครอบครัว และชุมชน ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการสงเสริมดานจริยธรรมและ

ศีลธรรมอันดีของครอบครัว และชุมชน โดยบูรณาการหนวยงานที่เกี่ยวของ เชน ชุมชน วัด สถานศึกษา จัด

กิจกรรมการสงเสริมคุณธรรม จริยธรรมและศีลธรรม  กิจกรรมยกยองเชิดชูเกียรติบุคคลในชุมชนที่เปนแบบอยาง

ที่ดีดานคุณธรรม จริยธรรมและศีลธรรม เพื่อใหเปนแนวปฏิบัติของชุมชนในการสรางวัฒนธรรมของชุมชนอยาง

ตอเนื่องและยั่งยืน  

5) งานดานคุณภาพชีวิต 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงใจตอการเผยแพรความรูเรื่อง

สุขภาพอนามัยแกประชาชน ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษควรจัดกิจกรรมการประชาสัมพันธเพื่อเผยแพรขอมูล

ขาวสารใหเขาถึงประชาชนในชุมชนอยางทั่วถึงครอบคลุมทุกกลุมเปาหมาย ซึ่งอาจจะพัฒนาสื่อและชองทางการ

สื่อสารเพื่อเผยแพรความรูในมิติตาง ๆ ผานระบบโซเชียลมีเดีย เพื่อใหเขาถึงทุกกลุมเปาหมายไดอยางทั่วถึง 
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6) งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุน

การปองกันปญหายาเสพติดในเยาวชนและประชาชนทั่วไป ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ควรจัดกิจกรรมดวย

กระบวนการมีสวนรวมของคนในชุมชนในการสรางภูมิคุมกัน การเฝาระวัง การคนหา การรักษา การใหโอกาส 

การดูแลและชวยเหลือผูที่เกี่ยวของกับยาเสพติด รวมทั้งเสริมสรางความเขมแข็งและพัฒนาคุณภาพชีวิตของคนใน

ชุมชน การสรางตนแบบที่ดี ตลอดจนการจัดทําสื่อ และการจัดกิจกรรมรณรงค เผยแพรประชาสัมพันธ สราง

จิตสํานึกใหแกคนในชุมชน การจัดทํากิจกรรมหรือการจัดอบรมเกี่ยวกับการปองกันและแกไขปญหายาเสพติด 

เปนตน ซึ่งการดําเนินการอาจจะตองรวมมือกันจากหลายภาคสวน เชน ตํารวจ ฝายปกครอง หนวยงานในสังกัด

กระทรวงสาธารณสุข กระทรวงศึกษาธิการ กระทรวงการพัฒนาสังคมและ ความมั่นคงของมนุษย กระทรวง

แรงงาน และอ่ืน ๆ 

 7) ผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ การรายงานผลการดําเนินงานของ

โครงการ/กิจกรรมตอสาธารณะ ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการประชาสัมพันธผลการดําเนินงานของ

เทศบาลเมืองศรีสะเกษใหประชาชนไดรับรูผานชองทางการสื่อสารตาง ๆ เชน การแจงผลการดําเนินงานผานหอ

กระจายขาวในชุมชน การทําคลิปวีดีโอนําเสนอผลการดําเนินงานตาง ๆ สูสาธารณะ เปนระยะ ๆ  อยางตอเนื่อง 

8) ความพึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 จากผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาลเมือง      

ศรีสะเกษ อยูในระดับมากที่สุดทุกดาน ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษจึงควรรักษาคุณภาพการใหบริการแก

ประชาชนใหคงอยูกับองคกร และพัฒนาบุคลากรผูใหบริการทุกสวนงานใหมีสมรรถนะและประสิทธิภาพในการ

ใหบริการยิ่งๆ ขึ้นไป ตลอดจนการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกตใชในการใหบริการประชาชนเพื่อเปนการ

เพิ่มชองทางการใหบริการสอดคลองกับสังคมยุคดิจิทัลรวม เปนการยกระดับคุณภาพการใหบริการ รวมทั้งเปน

การสรางภาพลักษณขององคกรใหสอดคลองกับสังคมยุคใหมหรือสังคมดิจิทัล 

 
5.3.2 ขอเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อเสริมความโดดเดนในการใหบริการประชาชนของหนวยงาน 
- เทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการกํากับดูแลการซอมบํารุงพื้นผิวถนนใหมีคุณภาพ ไดมาตรฐานพรอม

ใชงานอยางปลอดภัย ควรเรงกระบวนการในการซอมบํารุงใหเร็วขึ้น ควรวางแผนการทํางานใหรัดกุดเพื่อความ

สะดวกปลอดภัยในการสัญจรของผูใชถนน หลังการซอมบํารุงแลวควรทําผิวจราจรใหมีคุณภาพเหมือนเดิม และ

ควรปรับปรุงสัญลักษณจราจรในชุมชน ตลอดจนการกวดขันและการบังคับใชกฎหมายการจราจรที่อยูในพื้นที่

รับผิดชอบของเทศบาล การซอมแซมไฟฟาสองสวางใหอยูในสภาพปกติ เพื่อลดความเสี่ยงอันตรายในการขับขี่รถ

ในเวลากลางคืน รวมถึงการปรับปรุงทัศนียภาพตามเสนทางการสัญจร สวนสาธารณะและพ้ืนที่สีเขียวใหสวยงาม 

- เทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการประชาสัมพันธและรณรงคใหประชาชนในชุมชนมีสวนรวมในการลด

ปริมาณขยะและรักษาสิ่งแวดลอมในชุมชน โดยการคัดแยกขยะและจัดการกับขยะมูลฝอยที่จะสงกลิ่น การกระตุน
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และสรางจิตสาธารณะใหกับประชาชนในชุมชนใหมีสวนรวมและใหความรวมมือในการจัดการขยะในครัวเรือน

และชุมชนอยางยั่งยืน การแกปญหาสุนัขจรจัด 

- เทศบาลเมืองศรีสะเกษควรลงพื้นที่พบปะพูดคุยกับประชาชนอยางทั่วถึงในแตละชุมชน เพื่อรับฟง

ปญหาหรือความตองการของประชาชน อาจจัดใหมีวงเสวนาสําหรับการพูดคุยทั้งในรูปแบบการพูดคุยกลุมเล็ก

และกลุมใหญ นําขอมูลที่เปนประเด็นปญหาตาง ๆ ที่ไดมารวบรวม, วิเคราะห, สังเคราะหนําไปสูการพัฒนา ตอ

ยอด ปรับปรุง นโยบายตาง ๆ ของเทศบาลใหดียิ่งขึ้น 
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ภาคผนวก   

 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 ภาพการเก็บรวบรวมขอมูล  

 ขนาดของกลุมตัวอยางของ ทาโร ยามาเน  

 คุณภาพของเครื่องมือ 
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เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 

 

แบบสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

และความพึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จงัหวัดศรีสะเกษ  

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2567 
 

คําชี้แจง แบบสอบถามนี้มีจุดมุงหมายเพื่อสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและความพึง

พอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ในดานตาง ๆ เพื่อนําขอมูลไปใชประโยชนในการ

ปรับปรุงการใหบริการ และกําหนดนโยบายการใหบริการแกประชาชน คําตอบของทานจะไมมีผลกระทบตอทาน

ทางดานการรับบริการแตอยางใด 
 

 

ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง:  โปรดเขียนเครื่องหมาย  ลงใน  หนาขอความที่ตรงกับความเปนจริงของทาน 

1.   เพศ   

  1) ชาย    2) หญิง 

2.   อาย ุ  

 1) ไมเกิน 20 ป  2)  21-30 ป       3)  31-40 ป   

 4)  41-50 ป  5)  51-60 ป       6)  60 ป ขึ้นไป 

3.  การศึกษาที่สําเร็จสูงสุด 

 1) ประถมศึกษาหรือต่ํากวา  2) มัธยมศึกษา       3) ปวช., ปวส., อนุปรญิญา 

 4) ปริญญาตรี  5) สูงกวาปริญญาตรี 

4.  อาชีพหลัก 

     1) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   2) นักเรียน/นักศึกษา       3) คาขาย/ธุรกิจสวนตัว         

    4) รับจาง/ลูกจาง                5) เกษตรกรรม/กสิกรรม  6) อื่นๆ......................... 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 1) นอยกวา 10,000 บาท       2) 10,000 – 20,000 บาท      

 3) 20,001 – 30,000 บาท       4) มากกวา 30,000 บาท ขึ้นไป 

6. การอยูอาศัยในชุมชน   (ชุมชนของทานคือ ชุมชน...........................................................................) 

 1) เปนคนในชุมชนตั้งแตเกิด   2) อยูในชุมชนตั้งแต 1-5 ป      

 3) อยูในชุมชนมานานกวา 5 ป  4) ยายมาอยูในชุมชนนี้ไมเกิน 1 ป 
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คําชี้แจง:  โปรดเขียนเครื่องหมาย  ลงในชอง “ระดับความพึงพอใจ” ที่ตรงกับความเปนจริง โดย 

 5   หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการในระดับ มากที่สุด 

 4   หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการในระดับ มาก 

 3   หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการในระดับ ปานกลาง 

 2   หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการในระดับ นอย 

 1   หมายถึง  มีความพึงพอใจตอการใหบริการในระดับ นอยท่ีสุด 

ตอนที่ 2 ขอมูลความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

1. งานดานโครงสรางพื้นฐาน 

   1) ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกและปลอดภัยในการใชถนนเพื่อ

การสัญจรในเขตเทศบาล 

     

   2) ความพึงพอใจตอการใชงานของถนนในเขตเทศบาล      

   3) ความพึงพอใจตอการซอมแซมถนนหลังไดรับความเสียหาย      

   4) ความพึงพอใจตอความสวางของไฟฟาสาธารณะในชุมชนอยางเพียงพอ      

   5) ความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในการซอมบํารุง/ดูแลไฟฟา

สาธารณะที่ชํารุดเสียหายเพียงใด 

     

2. งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

   1) ความพึงพอใจตอการสงเสริมการลดปริมาณขยะมูลฝอย และการคัดแยก

ขยะ เพื่อสงเสริมใหประชาชนนํากลับมาใชประโยชน 
     

   2) ความพึงพอใจตอการรณรงคการปลูกตนไม หรือการดูแลรักษาตนไม เพื่อ

เพิ่มพื้นที่สีเขียวในเขตความรับผิดชอบของเทศบาล 
     

   3) ความพึงพอใจตอการรณรงคใหประชาชนตระหนักถึงความสําคัญของการ

อนุรักษสิ่งแวดลอม 
     

   4) ความพึงพอใจตอการสรางจิตสํานึกใหประชาชนมีสวนรวมในการอนุรักษ

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
     

3. งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว 

   1) ความพึงพอใจตอการพัฒนาแหลงทองเที่ยวในเขตเทศบาล เชน เกาะหวย

น้ําคํา หอชมทัศนียภาพ อควอเรี่ยม ลานออดหลอด ฯลฯ 
     

   2) ความพึงพอใจตอการประชาสัมพันธแหลงทองเที่ยวตาง ๆ ในเขตเทศบาล      

   3) ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกในการชําระภาษีตาง ๆ ที่เทศบาล      

   4) ความพึงพอใจตอการสงเสริมและสนับสนุนใหประชาชนในชุมชนนําหลัก

เศรษฐกิจพอเพียงมาประยุกตใชในการดําเนินชีวิต 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

   5) ความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานีขนสง      

   6) ความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานธนานุบาล      

   7) ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกในการจดทะเบียนพาณิชย      

4. งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น 

   1) ความพึงพอใจตอการดูแล/อนุรักษศลิปวัฒนธรรม ศาสนา และสงเสริม 

วิถีชีวิต ภูมิปญญา และประเพณีที่ดีงามในทองถิ่น 

     

   2) ความพึงพอใจตอการสงเสริมจริยธรรม และศีลธรรมอันดีของครอบครัว

และชุมชน 

     

   3) ความพึงพอใจตอการจัดกิจกรรมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมที่สําคัญ เชน 

สงกรานต ลอยกระทง ฯลฯ 

     

   4) ความพึงพอใจตอการสงเสริมสินคาและผลผลิตจากภูมิปญญาทองถิ่น      

5. งานดานคุณภาพชีวิต 

   1) ความพึงพอใจตอการจัดระบบการศึกษาของโรงเรียนในสังกัดเทศบาลฯ      

   2) ความพึงพอใจตอการจัดตั้ง/ปรับปรุง/บริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก      

   3) ความพึงพอใจตอการใหความสําคัญในการสงเสริม/สนับสนุนเด็ก และ

เยาวชนซึ่งเปนผูพิการและดอยโอกาส 

     

   4) ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุน ใหเด็ก และเยาวชนในชุมชน

รวมกลุมกันจัดทํากิจกรรมในทางสรางสรรค 

     

   5) ความพึงพอใจตอการใหความสําคัญ ดูแลเอาใจใส และชวยเหลือผูสูงอายุ  

ผูพิการ และผูดอยโอกาสในชุมชน 

     

   6) ความพึงพอใจตอการเฝาระวัง ปองกันและควบคุมโรคติดตอในชุมชน      

   7) ความพึงพอใจตอการเผยแพรความรูเรื่องสุขภาพอนามัยแกประชาชน      

   8) ความพึงพอใจตอการใหบริการศูนยบริการสาธารณสุขแกประชาชน      

   9) ความพึงพอใจตอการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณออกกําลังกาย      

6. งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 

   1) ความพึงพอใจตอการชวยเหลือผูประสบภัย      

   2) ความพึงพอใจตอการใหความรูเกี่ยวกับการปองกัน/บรรเทาสาธารณภัย

กับประชาชนในพื้นที่ 

     

   3) ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุนการปองกันปญหายาเสพติดใน

เยาวชนและประชาชนทั่วไป เชน กิจกรรมรณรงคตาง ๆ 

     

   4) ความพึงพอใจตอการจัดระเบียบหอพัก      
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ตอนที่ 3 ขอมูลความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม 

 1) การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในโครงการ/กิจกรรม      

 2) การประชาสัมพันธใหประชาชนรับรูขอมูลของโครงการ/กิจกรรม      

 3) การเปดโอกาสใหประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ/กิจกรรม      

 4) การรายงานผลการดําเนินงานของโครงการ/กิจกรรมตอสาธารณะ      

 5) ความโปรงใสในการดําเนินโครงการ/กิจกรรม      

 6) การดําเนินงานเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด      

 7) ผลการดําเนินโครงการ/กิจกรรมนําไปสูการแกไขปญหา      

 8) ประโยชนที่ประชาชนไดรับจากการดําเนินโครงการ/กิจกรรม      

 

ตอนที่ 4 ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 
 

ประเด็นรายละเอียดการใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

1. ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

 1) ระยะเวลาการเปด-ปดใหบริการ มีความเหมาะสมตรงตอความตองการของ

ผูรับบริการ  

     

 2) รูปแบบการใหบริการเปนระบบ มีการอธิบายขั้นตอนรับบริการอยางชัดเจน       

 3) การใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน       

 4) การใหบริการตามลําดับกอน – หลัง อยางยุติธรรม       

2. ดานชองทางการใหบริการ  

 1) ชองทางการใหบริการมีความเหมาะสมสามารถเขาถึงไดงาย สะดวก รวดเร็ว      

 2) ชองทางการใหบริการที่หลากหลาย เชน โทรศัพท เว็บไซต เว็บบอรด Face book 

และ Line เปนตน 

     

 3) การใหบริการผานสื่อเอกสารประชาสัมพันธ  แผนพับ ปายประชาสัมพันธ      

 4) การใหบริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ      

3. ดานเจาหนาที่ใหบริการ 

 1) เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอมถอมตน และมีมนุษยสัมพันธที่ดี      

 2) เจาหนาที่มีบุคลิก ลักษณะทาทาง และการแตงกายเหมาะสม       

 3) เจาหนาที่ดูแล เอาใจใส กระตือรือรนเต็มใจใหบริการ      
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ประเด็นรายละเอียดการใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

 4) เจาหนาที่ใหบริการดวยความเสมอภาพเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัติ      

 5) เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน สามารถตอบคําถามชี้แจง

ขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง 
     

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 1) สถานที่ตั้งหนวยปฏิบัติงาน สะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ      

 2) สถานที่ใหบริการมีความสะอาด และปลอดภัย       

 3) ปายขอความหรือสัญลักษณหรือปายประชาสัมพันธการใหบริการ      

 4) การจัดการสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใช

บริการ  
     

 5) สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูมารับบริการ เชน สถานที่จอดรถ ที่นั่งรอ 

หองน้ํา 
     

5. ดานคุณภาพการใหบริการ 

  1) ไดรับบริการที่ตรงกับความตองการ      

  2) ความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการ      

 

ตอนที่ 5 ขอเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเดนของการบริการที่ทานประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง 

จุดเดนที่ประทับใจในการใหบริการ………………………………………………………………………………………… 

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

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

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

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

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

จุดที่ควรปรับปรุงแกไขในการใหบริการ ………………………………………………………………………………… 

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

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

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

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

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

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

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

 ขอขอบคุณที่ทานเสียสละเวลาและใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม  
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ภาพการเก็บรวบรวมขอมูล  
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ขนาดของกลุมตัวอยางของ ทาโร ยามาเน 
ตาราง ผ.1 แสดงขนาดของกลุมตัวอยางของทาโร ยามาเน ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

คุณภาพของเครื่องมือ 
 

ตาราง ผ.2 แสดงคาอํานาจจําแนกรายขอ และคาความนาเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจตอการใหบริการ คาอํานาจจําแนก (r) คาความเชื่อมั่น 

 1. งานดานโครงสรางพื้นฐาน 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

       ขอ 5. 

 

0.8573 

0.8611 

0.8568 

0.8590 

0.8655 

 

รวม  0.8636 

 2. งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากร ธรรมชาติ

และสิ่งแวดลอม 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

 

 

0.8652 

0.8623 

0.8606 

0.8572 

 

รวม  0.8647 

 3. งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และ

การทองเที่ยว 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

       ขอ 5. 

       ขอ 6.       

       ขอ 7. 

 

 

0.8432 

0.8512 

0.8505 

0.8519 

0.8462 

0.8411 

0.8520 

 

รวม  0.85976 

 4. งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญา

ทองถิ่น 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

 

 

0.8615 

0.8568 

0.8498 

0.8585 

 

รวม  0.8608 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ตาราง ผ.2 แสดงคาอํานาจจําแนกรายขอ และคาความนาเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (ตอ) 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจตอการใหบริการ คาอํานาจจําแนก (r) คาความเชื่อม่ัน 

  5. งานดานคุณภาพชีวิต 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

       ขอ 5. 

       ขอ 6.       

       ขอ 7. 

       ขอ 8.       

       ขอ 9. 

 

0.8605 

0.8614 

0.8575 

0.8599 

0.8662 

0.8505 

0.8632 

0.8581 

0.8652 

 

รวม  0.8656 

  6. งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

 

0.8673 

0.8653 

0.8768 

0.8669 

 

รวม  0.8706 

  7. ความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมือง

ศรีสะเกษในภาพรวม        

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

       ขอ 5.  

       ขอ 6. 

       ขอ 7.  

       ขอ 8.       

 

 

0.9156 

0.9268 

0.9321 

0.92.68 

0.9046 

0.9216 

0.9116 

0.9278 

 

รวม  0.9287 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ตาราง ผ.2 แสดงคาอํานาจจําแนกรายขอ และคาความนาเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (ตอ) 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจตอการใหบริการ คาอํานาจจําแนก (r) คาความเชื่อมั่น 

ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาล

เมืองศรีสะเกษ 

  1. ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

 

 

 

0.8865 

0.8740 

0.8754 

0.8709 

 

รวม  0.8792 

  2. ดานชองทางการใหบริการ 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

 

0.8972 

0.8853 

0.8768 

0.8869 

 

รวม  8.8875 

   3. ดานเจาหนาที่ใหบริการ 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

       ขอ 5 

 

0.8895 

0.8892 

0.9032 

0.8963 

0.8948 

 

 

รวม  0.8946 

  4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.  

       ขอ 5. 

 

0.8945 

0.9056 

0.8868 

0.9021 

0.8983 

 

รวม  0.9014 

  5. ดานคุณภาพการใหบริการ 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

 

0.8950 

0.8843 

 

รวม  0.8950 
 


