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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

คํานํา 

 
ตามที่เทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ไดเห็นชอบใหมหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ ดําเนินการ

สํารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษและความ

พึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2567 นั้น 

การศึกษาประเมินผลครั้งนี้มีความมุงหมายที่จะประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการ

สาธารณะ และการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ตามเกณฑประเมินประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ที่เนนการประเมินผลเชิงระบบ เพื่อใหเห็นถึงความเชื่อมโยงขององคประกอบใน

ระบบบริการประชาชน นอกจากนั้นยังไดทําการประเมินผลสําหรับใชเปนขอมูลในการพัฒนาศักยภาพการ

จัดบริการสาธารณะ และปรับปรุงระบบการใหบริการ เพื่อยกระดับคุณภาพการบริการและใชเปนแนวทางในการ

วางแผนปรับปรุงการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ใหดียิ่งขึ้นในอนาคต  
 การศึกษาเพื่อประเมินครั้งนี้ สําเร็จลงไดเพราะความรวมมือของนายกเทศมนตรี คณะผูบริหาร และ

บุคลากรของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ที่อํานวยความสะดวกในทุกขั้นตอนของการประเมิน และขอขอบคุณคณะ

ผูชวยนักวิจัยทุกทานที่ใชความทุมเทในการเก็บรวบรวมขอมูล ตลอดจนประชาชนผูรับบริการที่ใหขอมูลทุกทาน 

ทําใหการดําเนินงานศึกษาประเมินผลบรรลุวัตถุประสงค  มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษจึงขอขอบคุณไว ณ 

โอกาสนี้  
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

บทสรุปผูบริหาร 
 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษและ

ความพึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2567 มี

วัตถุประสงคเพื่อ 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจและความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการสาธารณะ

ของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 2) เพื่อเสนอแนะแนวทางการใหบริการที่มีประสิทธิภาพของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

โดยคณะผูวิจัยใชวิธีการสํารวจความคิดเห็น (Survey Research) จากประชาชนที่มาติดตอขอรับบริการ และมา

ใชบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ หรือจากประชาชนซึ่งเปนตัวแทนครอบครัวที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่

ของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ โดยกําหนดงานที่ขอรับการสํารวจและประเมินความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะ

ของเทศบาลเมอืงศรีสะเกษ จํานวน 8 งาน ไดแก 

งานที่ 1. ดานโครงสรางพื้นฐาน 

งานที่ 2. ดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

งานที ่3. ดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว 

งานที ่4. ดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น 

งานที่ 5. ดานคุณภาพชีวิต 

งานที ่6. ดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 

งานที ่7. ความพึงพอใจตอการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

งานที ่8. ความพึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 คณะผูวิจัยใชการประเมินวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และศึกษาวิจัยจากเอกสาร 

(Documentary Research) และจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ ผสมผสานกับการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) โดยไดขอมูลจากแบบสัมภาษณและคําถามปลายเปด 

 โดยการวิจัยเชิงปริมาณคณะผูวิจัย ทําการศึกษาความพึงพอใจ (Survey Research) ของประชาชนที่

เปนตัวแทนครอบครัวที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่ความรับผิดชอบของเทศบาลเมืองศรีสะเกษใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจํานวน 2,381 คน แลวนํามาประเมินผลโดยใชการวิเคราะหดวยวิธีทางสถิติ 

ไดแก คาเฉลี่ย (Mean) คาอัตราสวนรอยละ (Percentage) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

และการวิจัยเชิงคุณภาพ สามารถสรุปผลการศึกษาจากการวิเคราะหขอมูลการวิจัย ไดดังตอไปนี้ 

 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษและ

ความพึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ มีดังนี ้
 

 1. สรุปผลการศึกษาคุณลักษณะทั่วไปของประชาชนกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 

2,381 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 60.31 มีอายุ 60 ปขึ้นไป รอยละ 

26.80 การศึกษาสูงสุดระดับประถมศึกษาหรือต่ํากวา รอยละ 33.35 มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว รอยละ 33.14 

มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท รอยละ 51.78 และสวนใหญเปนคนอาศัยอยูในชุมชนมานานกวา 5 

ป และเปนคนในชุมชนตั้งแตเกิด รอยละ 42.97 และ 42.80 ตามลําดับ 
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 2. สรุปผลความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ พบวา กลุมตัวอยาง

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ในภาพรวมมีความพึง

พอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.43, �. �.= 0.59) คิดเปนรอยละ 88.60 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพ

การใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) 

 เมื่อพิจารณาจําแนกตามงาน พบวา งานที่มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ งานดานคุณภาพชีวิต 

(� � = 4.54, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 90.82 รองลงมาคือ งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยก

รรมและการทองเที่ยว (� � = 4.49, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี 

และภูมิปญญาทองถิ่น (� � = 4.47, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.31 งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม (� � = 

4.44, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 89.83 งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม (� � = 4.40, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.02 และงานดานโครงสรางพื้นฐาน (� � = 4.24, �. �.= 

0.66) คิดเปนรอยละ 84.77 ตามลําดับ 

งานดานโครงสรางพื้นฐาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด (� � = 4.24, �. �.= 0.66) คิดเปนรอย

ละ 84.77 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 

(มากกวา รอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอความสวางของไฟฟา

สาธารณะในชุมชนอยางเพียงพอ (� � = 4.34, �. �.= 0.64) คิดเปนรอยละ 87.44  รองลงมา คือ ความพึงพอใจ

ตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในการซอมบํารุง/ดูแลไฟฟาสาธารณะที่ชํารุดเสียหาย (� � = 4.32, �. �.= 0.70) 

คิดเปนรอยละ 86.31  สวนคะแนนความพึงพอใจในระดับมาก คือ ความพึงพอใจตอการซอมแซมถนนหลังไดรับ

ความเสียหาย (� � = 4.19, �. �.= 0.71)  คิดเปนรอยละ 83.80  ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกและ

ความปลอดภัยในการใชถนนเพื่อการสัญจรในเขตเทศบาล (� � = 4.18, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 83.60 และ 

ความพึงพอใจตอการใชงานของถนนในเขตเทศบาล (� � = 4.13, �. �.= 0.65 ) คิดเปนรอยละ 82.70 

งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากที่สุด (� � = 4.40, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.02 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ 

พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมาก

ที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการสรางจิตสํานึกใหประชนมีสวนรวมในการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม (� � = 4.47, �. �.= 0.59) คิดเปนรอยละ 89.46  รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมการลด

ปริมาณขยะมูลฝอย และการคัดแยกขยะเพื่อสงเสริมใหประชาชนนํากลับมาใชประโยชน (� � = 4.44, �. �.= 

0.61) คิดเปนรอยละ 88.79 ความพึงพอใจตอการรณรงคใหประชาชนตระหนักถึงความสําคัญของการอนุรักษ

สิ่งแวดลอม (� � = 4.36, �. �.= 0.63) คิดเปนรอยละ 87.11 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ 

ความพึงพอใจตอการรณรงคการปลูกตนไม หรือการดูแลรักษาตนไม เพื่อเพิ่มพื้นที่สีเขียวในเขตความรับผิดชอบ

ของเทศบาล (� � = 4.34, �. �.= 0.65) คิดเปนรอยละ 86.73 

งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มากที่สุด  (� � = 4.49, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา 

มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด 
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คือ ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกในการจดทะเบียนพาณิชย (� � = 4.56, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 

91.26 รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอการประชาสัมพันธแหลงทองเที่ยวตาง ๆ ในเขตเทศบาล (� � = 4.56, �. �.= 

0.55) คิดเปนรอยละ 91.22 ความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานธนานุบาล (� � = 4.49, 

�. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 และความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานีขนสง (� � = 

4.49, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.82 สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการพัฒนา

แหลงทองเที่ยวในเขตเทศบาล เชน เกาะหวยน้ําคํา หอชมทัศนียภาพ อควอเรียม ลานจอดรถ ฯลฯ (� � = 4.41, 

�. �.= 0.66) คิดเปนรอยละ 88.28 

งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก

ที่สุด (� � = 4.47, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.31 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มี

คะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ 

ความพึงพอใจตอการจัดกิจกรรมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมที่สําคัญ เชน สงกรานต ลอยกระทง ฯลฯ (� � = 4.50, 

�. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.92 รองลงมา คือ ความพึงใจตอการดูแล/อนุรักษศิลปวัฒนธรรม ศาสนา และ

สงเสริมวิถีชีวิต ภูมิปญญา และประเพณีที่ดีงามในทองถิ่น (� � = 4.48, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.65 และ

ความพึงพอใจตอการสงเสริมสินคาและผลผลิตจากภูมิปญญาทองถิ่น (� � = 4.47, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 

89.44 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมจริยธรรม และศีลธรรม

อันดีงครอบครัว และชุมชน (� � = 4.41, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 88.22 

 งานดานคุณภาพชีวิต มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.54, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 

90.82 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 

(มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการใหความสําคัญ ดูแล

เอาใจใส และชวยเหลือผูสูงอายุ ผูพิการ และผูดวยโอกาสในชุมชน (� � = 4.59, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 

91.56 รองลงมา คือ ความพึงพอใจตอการเฝาระวัง ปองกันและควบคุมโรคติดตอในชุมชน (� � = 4.56, �. �.= 

0.53) คิดเปนรอยละ 91.26 ความพึงพอใจตอการใหบริการศูนยบริการสาธรณสุขแกประชาชน (� � = 4.56, 

�. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.19 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการ

เผยแพรความรูเรื่องสุขภาพอนามัยแกประชาชน (� � = 4.52, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.31 

งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.44, �. �.= 0.58) 

คิดเปนรอยละ 88.83 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยู

ในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการใหความรู

เกี่ยวกับการปองกัน/บรรเทาสาธารณภัยกับประชนในพื้นที่ (� � = 4.49, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.79 

รองลงมา คือ ความพึงพอใจตอการจัดระเบียบหอพัก (� � = 4.45, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 88.90 ความพึง

พอใจตอการชวยเหลือผูประสบภัย (� � = 4.44, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 88.89 ตามลําดับ สวนคะแนนความ

พึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุนการปองกันปญหายาเสพติดในเยาวชนและ

ประชาชนทั่วไป เชน กิจกรรมรณรงคตาง ๆ (� � = 4.39, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 87.76 
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 3. สรุปผลความพงึพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม พบวา มคีวาม

พึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 

4.37, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 87.43 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนน

คุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ การ

ดําเนินงานเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด และผลการดําเนินโครงการ/กิจกรรมนําไปสูการแกไขปญหา (� � = 

4.45, �. �.= 0.55 และ � � = 4.45, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 88.98 เทากัน รองลงมา คือ ความโปรงใสในการ

ดําเนินงานของโครงการ/กิจกรรม (� � = 4.41, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 88.20  การเปดโอกาสใหประชาชน

แสดงความคิดเห็นในโครงการ/กิจกรรม (� � = 4.39, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 87.78 ตามลําดับ สวนคะแนน

ความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ การรายงานผลการดําเนินงานของโครงการ/กิจกรรมตอสาธารณะ (� � = 4.30, �. �.= 

0.64) คิดเปนรอยละ 86.01 
 

4. สรุปผลความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

พบวา มีความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ในภาพรวมมี

ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.54, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.81 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ

คุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) 

เมื่อพิจารณาจําแนกตามดาน พบวา ดานที่มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก (� � = 4.59, �. �.= 0.53) คิดเปนรอยละ 91.87 รองลงมา คือ ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

(� � = 4.58, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.60 ดานเจาหนาที่ใหบริการ (� � = 4.57, �. �.= 0.54) คิดเปนรอย

ละ 91.42 ดานคุณภาพการใหบริการ (� � = 4.51, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.16 และ ดานชองทางการ

ใหบริการ (� � = 4.45, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 89.02  ตามลําดับ 

ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ระยะเวลาการเปด-ปด

ใหบริการ มีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ (� � = 4.63, �. �.= 0.52) คิดเปนรอยละ 92.52 

รองลงมาคือ การใหบริการตามลําดับกอน – หลัง อยางยุติธรรม (� � = 4.58, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 91.56 

การใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน (� � = 4.57, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.31 

และรูปแบบการใหบริการเปนระบบ มีการอธิบายขั้นตอนรับบริการอยางชัดเจน (� � = 4.55, �. �.= 0.54) คิด

เปนรอยละ 90.01 ตามลําดับ 

ดานชองทางการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ  การใหบริการผานสื่อเอกสาร

ประชาสัมพันธ  แผนพับ ปายประชาสัมพันธ (� � = 4.50, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 90.05 รองลงมาคือ ชอง

ทางการใหบริการมีความเหมาะสมสามารถเขาถึงไดงาย สะดวก รวดเร็ว (� � = 4.45, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 

89.07 ชองทางการใหบริการที่หลากหลาย เชน โทรศัพท เว็บไซต เว็บบอรด Face book และ Line เปนตน 

(� � = 4.43, �. �.= 0.64) คิดเปนรอยละ 88.64 และการใหบริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ (� � = 4.42, 

�. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.32 ตามลําดับ 

 ดานเจาหนาที่ใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ  เจาหนาที่ดูแล เอาใจใส กระตือรือรน

เต็มใจใหบริการ (� � = 4.66, �. �.= 0.51) คิดเปนรอยละ 93.22 รองลงมา คือ เจาหนาที่มีบุคลิก ลักษณะทาทาง 
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และการแตงกายเหมาะสม (� � = 4.59, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.71 เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ 

ออนนอมถอมตน และมีมนุษยสัมพันธที่ดี (� � = 4.56, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.15 เจาหนาที่ใหบริการ

ดวยความเสมอภาพเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัติ (� � = 4.55, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.04 และ

เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน สามารถตอบคําถามชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวย

แกปญหาไดอยางถูกตอง (� � = 4.50, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.00  ตามลําดับ 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ การจัดการสถานที่และอุปกรณมี

ความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใชบริการ (� � = 4.66, �. �.= 0.50) คิดเปนรอยละ 93.21 รองลงมาคือ สิ่ง

อํานวยความสะดวกสําหรับผูมารับบริการ เชน สถานที่จอดรถ ที่นั่งรอ หองน้ํา (� � = 4.66, �. �.= 0.51) คิดเปน

รอยละ 93.18 ปายขอความหรือสัญลักษณหรือปายประชาสัมพันธการใหบริการ (� � = 4.63, �. �.= 0.52) คิด

เปนรอยละ 92.60 สถานที่ตั้งหนวยปฏิบัติงาน สะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ (� � = 4.52, �. �.= 0.55) 

คิดเปนรอยละ 90.41 และสถานที่ใหบริการมีความสะอาด และปลอดภัย (� � = 4.50, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 

89.93 ตามลําดับ 

ดานคุณภาพการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ไดรับบริการที่ตรงกับความตองการ 

(� � = 4.53, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 90.60 รองลงมาคือ ความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการ (� � = 

4.49, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.72 
 

 5. ขอเสนอแนะของการบริการที่กลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถามประทับใจและจุดที่ควรปรับปรุง  
 

ประเด็นทีป่ระทับใจในการใหบริการ 

จุดเดนที่กลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถามประทับใจในการใหบริการสาธารณะ ไดแก 

1) เจาหนาที่ใหบริการดี ตั้งใจใหบริการ ยิ้มแยมแจมใส เอาใจใส สุภาพเรียบรอย พูดจาสุภาพ 

การทํางานรวดเร็ว  

2) เจาหนาที่อํานวยความสะดวกแกประชาชนที่เขารับการบริการติดตองานไดเปนอยางดี 

3) เจาหนาที่พูดคุยดีมาก ใสใจการใหบริการและเปนกันเองกับประชาชน  

4) เจาหนาที่ใหบริการและแกไขปญหารวดเร็ว และอธิบายขั้นตอนการติดตอแจงปญหา การให

คําปรึกษาไดเปนอยางดี  

5) เวลามีปญหาสามารถติดตอประสานงานไดรวดเร็ว  

6) เวลาลงพื้นที่เจาหนาที่พูดคุยกับคนในชุมชนและเอาใจใสดีมาก  

7) มีการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใชในการสื่อสารและแจงขอมูลขาวสารไดดีขึ้น เชน ไลน  

          8) มีการสงเสริมพัฒนาชุมชนดีมาก เชน โครงการดานสุขภาพของคนในชุมชน การพนควัน

ปองกันยุงลาย และการสงเสริมสนับสนุนกิจกรรมการเรียนและกีฬาแกเยาวชน 
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ประเด็นทีค่วรปรับปรุงแกไขในการใหบริการ 

 ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามอยากใหเทศบาลเมืองศรีสะเกษเรงดําเนินการปรับปรุงแกไขการซอมแซม

ถนนในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษใหแลวเสร็จและปรับสภาพผิวถนนใหมีคุณภาพเหมือนเดิม  สวนการปรับปรุง

แกไขในการใหบริการสาธารณะในชุมชน ผูตอบแบบสอบถามเสนอไวดังนี้ 

 ชุมชนพันทาใหญ : 1) อยากใหชวยซอมแซมถนนใหเรียบรอย   

ชุมชนโนนเขวา : 1) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเปนเวลาและสม่ําเสมอ  2) อยากใหปรับปรุง

ระบบไฟฟา ระบบประปาในชุมชน 

ชุมชนหนองแดง : 1) อยากใหดูแลปรับปรุงซอมแซมถนนภายในชุมชน 

ชุมชนพันทานอย : 1) อยากปรับปรุงถนนที่เสียหายจากการกอสรางใหกลับมาคืนสภาพท่ีดีกวาเดิม 

ชุมชนโนนสํานักมิตรภาพ : 1) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพ่ือการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

  ชุมชนโนนเค็ง : 1) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน และจัดเก็บสม่ําเสมอ        

2) อยากใหปรับปรุงแกไขระเบียบตลาดบริเวณหนาซอยเขาชุมชน มีการจอดยานพหนะล้ําพื้นที่ถนนทางเขาซอย  

3) อยากใหดําเนินการตัดแตงกิง่ไมในหมูบาน โดยเฉพาะทีสู่งและติดกับสายไฟ 

  ชุมชนเมืองใหมสะพานขาว : 1) อยากใหปรับปรุงและซอมแซมพื้นผิวถนนที่ขรุขระในชุมชนเพื่อลดการ

เกิดอุบัติเหตุ   

ชุมชนวัดเลียบ : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชน   

ชุมชนไกรภักด ี: 1) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพื่อการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

ชุมชนผดุงธรรม : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชนและกลองวงจรปด  2) อยากใหมีกระจกสะทอน

ตรงสามแยกเพ่ือลดอุบัติเหตุ 

 ชุมชนศรีสําราญ : 1) อยากใหแกไขปรับปรุงพื้นผิวถนนบางจุดที่ขรุขระเปนหลุมเปนบอเสี่ยงตอการเกิด

อุบัติเหตุ   

ชุมชนวัดหลวง : 1) ) อยากใหแกไขปรับปรุงพื้นผิวถนนบางจุดที่ขรุขระเปนหลุมเปนบอเสี่ยงตอการเกิด

อุบัติเหต ุ

 ชุมชนหนองเม็ก : 1) อยากใหเพิ่มไฟฟาแสงสวางภายในชุมชนใหมากขึ้น 2) อยากใหแกไขปรับปรุงระบบ

ไฟฟา น้ําประปาในชุมชน     

 ชุมชนสนามบิน : 1) อยากใหเพิม่จํานวนถงัขยะ (แบบมีฝาปด) ใหเพียงพอตอปริมาณขยะที่มาจากชุมชน 

ชุมชนหนองยาง : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชน  2) อยากใหมีกระจกสะทอนตรงสามแยกเพื่อ

ลดอุบัติเหตุ 

ชุมชนมารีหนองแคน : 1) อยากใหทางเทศบาลมาดําเนินการลอกทอระบายน้ําบอย ๆ 2) อยากให

ปรับปรุงการจดัเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน และจัดเก็บสม่ําเสมอ   

 ชุมชนตนโก : 1) ) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพื่อการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

 ชุมชนทาเรือ : 1) อยากใหเพิ่มไฟฟาแสงสวางภายในชุมชนใหมากขึ้น 2) อยากใหมีถังขยะเพ่ิมและการทํา

ความสะอาดในชุมชน (วิจิตรนคร 4) 



8  

 

รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

 ชุมชนหนองตะมะ : 1) อยากใหมีการทําความสะอาดภายในชุมชนเพื่อเปนการแกไขปญหาโดยการเพิ่ม

จํานวนถังขยะ ในบริเวณชุมชนมากขึ้น 2) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน 3) อยากให

แกไขปญหาน้ําทวมขังถนนในชุมชน 

 

6. ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

 1) งานดานโครงสรางพื้นฐาน 

 จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการใชงานของถนนใน

เขตเทศบาล ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการจัดระเบียบการใชงานของถนน และวางแผนการปรับปรุง

ซอมแซมถนนในแตละชุมชนใหมีสภาพพรอมใชงานไดอยางปลอดภัย ทั้งในระหวางการปรับปรุงซอมแซมและ

ตรวจสอบความเรียบรอยหลังจากการปรับปรุงซอมแซมถนนเพื่อปองกันการเกิดอุบัติเหต ุ

2) งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการรณรงคการปลูก

ตนไม หรือการดูแลรักษาตนไม เพื่อเพิ่มพ้ืนที่สีเขียวในเขตความรับผิดชอบของเทศบาล ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะ

เกษควรมีการกํากับและติดตามดูแลตนไมที่ปลูก ดูแลความเรียบรอยของพื้นที่สีเขียวในชุมชน และกิจกรรม

สงเสริมใหคนในชุมชนเกิดความตระหนักและรวมรับผิดชอบตอการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมใน

ชุมชน  

 3) งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว 

 จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการพัฒนาแหลง

ทองเที่ยวในเขตเทศบาล เชน เกาะหวยน้ําคํา หอชมทัศนียภาพ อควอเรียม ลานจอดรถ ฯลฯ ดังนั้นเทศบาลเมือง

ศรีสะเกษควรมีการปรับปรุงแหลงทองเที่ยวในเขตเทศบาล ใหพรอมรองรับการใชบริการของประชาชน ทั้งในเรื่อง

ของความสวยงามเหมาะสม ความสะอาด ความสะดวก ความปลอดภัย ตลอดจนการจัดกิจกรรมที่ดึงดูดให

ประชาชนไดเขามาใชบริการแหลงทองเท่ียวอยางตอเนื่อง  

4) งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมจริยธรรม 

และศีลธรรมอันดีงครอบครัว และชุมชน ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการสงเสริมดานจริยธรรมและ

ศีลธรรมอันดีของครอบครัว และชุมชน โดยบูรณาการหนวยงานที่เกี่ยวของ เชน ชุมชน วัด สถานศึกษา จัด

กิจกรรมการสงเสริมคุณธรรม จริยธรรมและศีลธรรม  กิจกรรมยกยองเชิดชูเกียรติบุคคลในชุมชนที่เปนแบบอยาง

ที่ดีดานคุณธรรม จริยธรรมและศีลธรรม เพื่อใหเปนแนวปฏิบัติของชุมชนในการสรางวัฒนธรรมของชุมชนอยาง

ตอเนื่องและยั่งยืน  

5) งานดานคุณภาพชีวิต 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงใจตอการเผยแพรความรูเรื่อง

สุขภาพอนามัยแกประชาชน ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษควรจัดกิจกรรมการประชาสัมพันธเพื่อเผยแพรขอมูล
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ขาวสารใหเขาถึงประชาชนในชุมชนอยางทั่วถึงครอบคลุมทุกกลุมเปาหมาย ซึ่งอาจจะพัฒนาสื่อและชองทางการ

สื่อสารเพื่อเผยแพรความรูในมิติตาง ๆ ผานระบบโซเชียลมีเดีย เพื่อใหเขาถึงทุกกลุมเปาหมายไดอยางทั่วถึง 

6) งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุน

การปองกันปญหายาเสพติดในเยาวชนและประชาชนทั่วไป ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ควรจัดกิจกรรมดวย

กระบวนการมีสวนรวมของคนในชุมชนในการสรางภูมิคุมกัน การเฝาระวัง การคนหา การรักษา การใหโอกาส 

การดูแลและชวยเหลือผูที่เกี่ยวของกับยาเสพติด รวมทั้งเสริมสรางความเขมแข็งและพัฒนาคุณภาพชีวิตของคนใน

ชุมชน การสรางตนแบบที่ดี ตลอดจนการจัดทําสื่อ และการจัดกิจกรรมรณรงค เผยแพรประชาสัมพันธ สราง

จิตสํานึกใหแกคนในชุมชน การจัดทํากิจกรรมหรือการจัดอบรมเกี่ยวกับการปองกันและแกไขปญหายาเสพติด 

เปนตน ซึ่งการดําเนินการอาจจะตองรวมมือกันจากหลายภาคสวน เชน ตํารวจ ฝายปกครอง หนวยงานในสังกัด

กระทรวงสาธารณสุข กระทรวงศึกษาธิการ กระทรวงการพัฒนาสังคมและ ความมั่นคงของมนุษย กระทรวง

แรงงาน และอื่น ๆ 

 7) ผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ การรายงานผลการดําเนินงานของ

โครงการ/กิจกรรมตอสาธารณะ ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการประชาสัมพันธผลการดําเนินงานของ

เทศบาลเมืองศรีสะเกษใหประชาชนไดรับรูผานชองทางการสื่อสารตาง ๆ เชน การแจงผลการดําเนินงานผานหอ

กระจายขาวในชุมชน การทําคลิปวีดีโอนําเสนอผลการดําเนินงานตาง ๆ สูสาธารณะ เปนระยะ ๆ  อยางตอเนื่อง 

8) ความพึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 จากผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาลเมือง      

ศรีสะเกษ อยูในระดับมากที่สุดทุกดาน ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษจึงควรรักษาคุณภาพการใหบริการแก

ประชาชนใหคงอยูกับองคกร และพัฒนาบุคลากรผูใหบริการทุกสวนงานใหมีสมรรถนะและประสิทธิภาพในการ

ใหบริการยิ่งๆ ขึ้นไป ตลอดจนการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกตใชในการใหบริการประชาชนเพื่อเปนการ

เพิ่มชองทางการใหบริการสอดคลองกับสังคมยุคดิจิทัลรวม เปนการยกระดับคุณภาพการใหบริการ รวมทั้งเปน

การสรางภาพลักษณขององคกรใหสอดคลองกับสังคมยุคใหมหรือสังคมดิจิทัล 
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สารบัญ 
หนา 

คํานํา            1 

บทสรุปผูบริหาร           2 

สารบัญ            10

สารบัญตาราง           12 

สารบัญรูปภาพ           13 

บทท่ี 1 บทนํา           14 

 1.1 หลักการและเหตุผล         14 

 1.2 วัตถุประสงค          17 

1.3 ขอบเขตการดําเนินงาน        17 
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บทท่ี 1 บทนํา 
 

1.1 หลักการและเหตุผล 

แนวความคิดในการ “ใหบริการประชาชน” ของภาครัฐ มิไดเกิดข้ึนเฉพาะประเทศไทยเพียงประเทศเดียว 

ประเทศที่พัฒนาแลวหรือประเทศที่กําลังพัฒนาทุกประเทศมีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการประชาชนใหมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น และสิ่งที่สําคัญที่สุดคือประชาชนผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น 

การประเมินประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานของภาครัฐสวนหนึ่งจะประเมินจากความพึงพอใจของผูรับบริการแต

ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนสิ่งที่วัดยากเพราะตองวัดความรูสึก แตกตางจากการประเมินประสิทธิภาพของ

การปฏิบัติงานในภาคเอกชนที่จะวัดจากผลกําไรขาดทุนที่เกิดจากการดําเนินการตลอดทั้งปซึ่งจะแตกตางจาก

ภาครัฐ แตความพยายามของภาครัฐในชวงระยะเวลาเกือบ 20 ปที่ผานมา ทั้งในประเทศและตางประเทศก็ตาง

พยายามกําหนดนโยบายและมาตรการตาง ๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพในการบริการสาธารณะใหดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะ

อยางยิ่ง “ความพึงพอใจ” ตอขั้นตอนการใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว ทัศนคติ และจิตบริการของ

เจาหนาที่รัฐที่มีตอประชาชนใหเปรียบเสมือนเปน “ลูกคา” ตามแนวคิดของภาคเอกชน และสิ่งอํานวยความ

สะดวกขั้นพ้ืนฐานตาง ๆ ที่รัฐควรจัดหาเพื่อใหบริการประชาชนไดอยางสะดวก รวดเร็ว และท่ัวถึง แตการประเมิน

ความพึงพอใจอยางเดียวนั้นไมเพียงพอ จะตองคํานึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองคกร

ภาครัฐดวย ซึ่งแนวคิดการบริการสาธารณะในประเทศไทยนั้นไดนําแนวคิดสัญญา/ขอตกลงการบริการสาธารณะ

มาใชกับทุกสวนราชการ โดยใหมีการปรับปรุงพัฒนาการบริการสาธารณะโดยใหมีการปฏิบัติงานที่มุงเนน

เปาหมายมากขึ้น และจัดสรรงบประมาณโดยยึดหลักการสําคัญของการบริหารจัดการที่มุงเนนประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล 

 การปกครองทองถิ่นเปนการจัดตั้งรูปแบบการปกครองในระดับทองถิ่น ซึ่งเกิดขึ้นจากการกระจาย

อํานาจของรัฐบาลกลาง โดยมีผลใหองคกรที่จัดตั้งนี้มีฐานะเปนนิติบุคคลที่มีอํานาจอิสระบางสวนในการ

บริหารงาน เพื่อทําหนาที่และรับผิดชอบตอภารกิจตาง ๆ ภายในขอบเขตพื้นที่ตามที่รัฐบาลกลางกําหนด ซึ่ง

องคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถตอบสนองตอความตองการเบื้องตนของประชาชนในพื้นที่ ๆ มีการปกครอง

ตนเองไดอยางมีประสิทธิภาพมากกวาการทํางานของสวนกลาง ซึ่งเปนการชวยลดภาระของสวนกลางในอีกดาน

หนึ่งไปพรอม ๆ กัน ทั้งนี้ความใกลชิดระหวางผูนําองคกรปกครองสวนทองถิ่นกับประชาชนภายในเขตพื้นที่ยอมมี

มากกวาตัวแทนจากสวนกลางที่มาประจําอยู อีกทั้งโดยมากผูนําทองถิ่นยอมตระหนักและเขาใจปญหาภายใน

ทองถิ่นไดดีกวาดวย จึงสงผลใหความตองการของประชาชนยอมไดรับการตอบสนองไดอยางรวดเร็วทันใจกวาการ

รอคอยการแกไขปญหาจากตัวแทนของสวนกลางที่มักติดขัดกับหลักเกณฑของระบบราชการจนเกิดความลาชา 

องคกรปกครองสวนทองถิ่นที่มีอิสระในการบริหารและศักยภาพทางดานงบประมาณอยางเพียงพอจึงยอมทํา

หนาที่เติมเต็มการแกไขปญหาเพื่อทองถิ่นไดอยางมีประสิทธิภาพ (ชาญชัย จิตรเหลาอาพร, 2559) 

 องคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) เปนหนวยงานของรัฐที่มกีารดําเนินงานเปนอิสระจากสวนกลาง ทํา

หนาที่บริหารจัดการกิจการตาง ๆ ในทองถิ่นของตน โดยผูบริหาร อปท. เปนคนในทองถิ่นที่ไดรับเลือกตั้งจาก

ประชาชนในทองถิ่นนั้น ๆ เปนการกระจายอํานาจของรัฐลงมาสูระดับทองถิ่นและใหประชาชนมีสวนรวมในการใช
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อํานาจรัฐดูแลตนเองมากขึ้น ซึ่งบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ไดบัญญัติถึง

การปกครองสวนทองถิ่นไวในหมวด 14 ที่วาดวย การปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งมีสาระสําคัญ คือ รัฐตองใหอิสระแก

องคกรปกครองสวนทองถิ่น สงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนหนวยงานหลักในการจัดทําบริการ

สาธารณะ มีอํานาจหนาที่ในการจัดเก็บภาษ ีและรายไดอื่นขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ดูแลและจัดทําบริการ

สาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนในทองถิ่น มีอิสระในการกําหนดนโยบายการบริหาร การจัดบริการ

สาธารณะ การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง และมีอํานาจหนาที่ของตนเอง มีความเปนอิสระในการ

กําหนดนโยบายการบริหารงานเพื่อตอบสนองตอความตองการของประชาชนในทองถิ่นไดอยางมีประสิทธิภาพ 

และความในมาตรา 282 วรรคสองของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 กําหนดใหองคกรปกครอง

สวนทองถิ่นมีกลไกการตรวจสอบการดําเนินงานโดยประชาชนเปนหลัก ประชาชนมีอํานาจในการตรวจสอบ 

ประเมินผลการดําเนินงานขององคกรปกครองสวนทองถิ่น และมีสวนรวมในการบริหารกิจการขององคกรปกครอง

สวนทองถิ่นตามมาตรา 287 วรรคสามกําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นตองจัดใหประชาชนมีสวนรวม

ดังกลาว และจัดทํารายงานการดําเนินงานตอประชาชนในเรื่องของการจัดทํางบประมาณ การใชจาย และผลการ

ดําเนินงานในรอบปเพื่อใหประชาชนมีสวนรวมในการตรวจสอบการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

และในมาตรา 290 (4) ที่กลาวถึงการมีสวนรวมของชุมชนทองถิ่น (องคกรปกครองสวนทองถิ่น) ตองใหประชาชน

ในทองถิ่นสามารถตรวจสอบ แสดงความคิดเห็น ลงมติ หรือประเมินผลการดําเนินงานขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่นได (สถาบันพระปกเกลา, 2560) 

 องคกรปกครองสวนทองถิ่นมีหนาที่และอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะ และกิจกรรมสาธารณะ

เพื่อประโยชนของประชาชนในทองถิ่นตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน รวมทั้งสงเสริม และสนับสนุนการจัด

การศึกษาใหแกประชาชนในทองถิ่น ทั้งนี้ ตามที่กฎหมายบัญญัติการจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรม

สาธารณะใดที่สมควรใหเปนหนาที่และอํานาจโดยเฉพาะขององคกรปกครองสวนทองถิ่นแตละรูปแบบ หรือให

องคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนหนวยงานหลัก ในการดําเนินการใดใหเปนไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งตอง

สอดคลองกับรายไดขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ตามวรรคสี่และกฎหมายดังกลาวอยางนอยตองมีบทบัญญัติ

เกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายหนาที่และอํานาจ ตลอดจนงบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหนาที่

และอํานาจดังกลาวของสวนราชการใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น ในการจัดทําบริการสาธารณะหรือกิจกรรม

สาธารณะใดที่เปนหนาที่และอํานาจขององคกร ปกครองสวนทองถิ่น ถาการรวมดําเนินการกับเอกชนหรือ

หนวยงานของรัฐหรือการมอบหมายใหเอกชน หรือหนวยงานของรัฐดําเนินการ จะเปนประโยชนแกประชาชนใน

ทองถิ่นมากกวาการที่องคกรปกครอง สวนทองถิ่นจะดําเนินการเอง องคกรปกครองสวนทองถิ่นจะรวมหรือ

มอบหมายใหเอกชนหรือหนวยงานของรัฐดําเนินการนั้นก็ไดรัฐตองดําเนินการใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมี

รายไดของตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษีที่เหมาะสม รวมทั้งสงเสริมและพัฒนาการหารายไดของ

องคกรปกครองสวนทองถิ่น ทั้งนี้ เพื่อใหสามารถดําเนินการตามวรรคหนึ่งไดอยางเพียงพอ ในระหวางทีย่ังไมอาจ

ดําเนินการได ใหรัฐจัดสรรงบประมาณ เพื่อสนับสนุนองคกรปกครองสวนทองถิ่นปากอน กฎหมายตามวรรคหนึ่ง

และกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการสวนทองถิ่น ตองใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีอิสระในการบริหาร

การจัดทําบริการสาธารณะ การสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง และการกํากับดูแล
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องคกรปกครองสวนทองถิ่นซึ่งตองทําเพียงเทาที่จําเปน เพื่อการคุมครองประโยชนของประชาชนในทองถิ่นหรือ

ประโยชนของประเทศเปนสวนรวม การปองกันการทุจริต และการใชจายเงินอยางมีประสิทธิภาพ โดยคํานึงถึง

ความเหมาะสมและความแตกตางขององคกรปกครอง สวนทองถิ่นแตละรูปแบบ และตองมีบทบัญญัติเกี่ยวกับ

การปองกันการขัดกันแหงผลประโยชน และการปองกัน การกาวกายการปฏิบัตหินาที่ของขาราชการสวนทองถิ่น 

 การปกครองสวนทองถิ่นตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 สาระสําคัญที่

เกี่ยวกับการปกครองสวนทองถิ่นในรัฐธรรมนูญนั้น สามารถแบงออกไดเปนดังนี้ ประการที่ 1 การขยายอํานาจ

หนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นใหมีบทบาทที่ชัดเจนและกวางขวางขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งตามบทบัญญัติใน

มาตรา 76 ที่กําหนดวา “รัฐพึงพัฒนาระบบการบริหารราชการแผนดินทั้งราชการสวนกลาง สวนภูมิภาค สวน

ทองถิ่น และงานของรัฐอยางอื่น ใหเปนไปตามหลักการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี (สถาบันพระปกเกลา, 2560) 

โดยหนวยงานของรัฐตองรวมมือ และชวยเหลือกันในการปฏิบัติหนาที่ เพื่อใหการบริหารราชการแผนดิน การ

จัดทําบริการสาธารณ และการใชจายเงินงบประมาณมีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อประโยชนสุขของประชาชน รวม

ตลอดทั้งพัฒนาเจาหนาที่ของรัฐใหมีความซื่อสัตยสุจริต และมีทัศนคติเปนผูใหบริการประชาชนใหเกิดความ

สะดวก รวดเร็ว ไมเลือกปฏิบัติ และปฏิบัติหนาที่อย่ํางมีประสิทธิภาพ รัฐพึงดําเนินการใหมีกฎหมายเกี่ยวกับการ

บริหารงานบุคคลของหนวยงานของรัฐ ใหเปนไปตามระบบคุณธรรม โดยกฎหมายดังกลาวอยางนอยตองมี

มาตรการปองกันมิใหผูใดใชอํานาจ หรือกระทําการโดยมิชอบที่เปนการกาวกายหรือแทรกแซงการปฏิบัติหนาที ่

หรือกระบวนการแตงตั้งหรือการพิจารณาความดีความชอบของเจาหนาที่ของรัฐ รัฐพึงจัดใหมีมาตรฐานทาง

จริยธรรม เพื่อใหหนวยงานของรัฐใชเปนหลักในการกําหนดประมวล จริยธรรมสําหรับเจาหนาที่ของรัฐใน

หนวยงานนั้น ๆ ซึ่งตองไมต่ํากวามาตรฐานทางจริยธรรมดังกลาว” นอกจากนี้ยังไดกลาวถึงระบบการทํางานของ

ภาครัฐวาจะตองมุงเนนการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรม จริยธรรม ความซื่อสัตยสุจริตของเจาหนาที่พรอมกับพัฒนา

ระบบ การทํางานเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน และใหรัฐมุงเนนการทํางานตามหลักการบริหารกิจการ

บานเมืองที่ดี (สถาบันพระปกเกลา, 2560) ทั้งนี้ในรายละเอียดยังมีการกําหนดเพิ่มเติมวา รัฐจะตองจัดบริการ

สาธารณะใหแกประชาชนอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปรงใส และเพื่อใหแนวนโยบายแหงรัฐบรรลุเปาหมายที่

ไดกําหนดไว จึงไดมีการกําหนดรายละเอียดดานตาง ๆ ไวอยางละเอียดเพื่อเปนแนวทางในการดําเนินงานแก

หนวยงานของรัฐและองคกรปกครองสวนทองถิน่ 

 ดังนั้นตามบทบัญญัติรัฐธรรมนูญที่ใหอํานาจแกประชาชนไดมีสวนรวมในการปกครองทองถิ่นของตน

ดวยแลว การที่ประชาชนในทองถิ่นไดมีสวนประเมินผลการดําเนินงานของเทศบาล จึงนับไดวาสอดคลองกับ

เจตนารมณของรัฐธรรมนูญเปนอยางยิ่ง เพราะประชาชนในทองถิ่นนั้นจะเปนผูที่ไดรับผลกระทบจากการ

บริหารงานของเทศบาลโดยตรง การสํารวจวิจัยและประเมินผลการดําเนินงานของเทศบาลจึงถือเปนแนวทางการ

มีสวนรวมที่สําคัญของการเมืองภาคประชาชน อีกทั้งยังเปนการควบคุม และตรวจสอบการดําเนินงานของ

เทศบาลไปพรอม ๆ กันดวยในตัว ผลสรุปจากการสํารวจวิจัยประเมินผลการดําเนินงานที่ได จะเปนขอมูลที่ชี้ให

คณะผูบริหาร และขาราชการประจําในองคกรปกครองสวนทองถิ่นนั้น ๆ ไดนําไปใชประกอบเปนแนวทางแกไข

ปรับปรุงทั้งด้ํานนโยบาย วิธีการดําเนินงาน และการใหบริการ เพื่อใหสอดคลองกับความตองการและเกิด

ประโยชนสูงสุดแกประชาชน อันจะนํามาซึ่งความสุขความเจริญแกทองถิ่นนั้นไดดียิ่งๆ ขึ้นตอไป 
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 เทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ มีพื้นที่ใหบริการ 36.66 ตารางกิโลเมตร ครอบคลุมชุมชน

จํานวน 47 ชุมชน มีประชากรในเขตพื้นที่ 38,818 คน แยกเปนเพศชาย 18,261 คน  เพศหญิง 20,557 คน 

จํานวนครัวเรือน 21,711 ครัวเรือน (ขอมูล ณ เดือนกันยายน  2567) ประชาชนมีสวนรวมในกิจกรรมตาง ๆ ที่จัด

โดยเทศบาลเมืองศรีสะเกษ เปนอยางดี ดังนั้นการสํารวจและประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการดังกลาวจะทํา

ใหไดรับทราบขอมูลจากผูที่มารับบริการ ซึ่งเปนขอมูลปอนกลับ (Feed Back) สะทอนการปฏิบัติงานของบุคลากร

ในสํานักงานและกระบวนการทํางาน เปนแนวทางในการนําไปพัฒนาการปฏิบัติงานดานตาง ๆ ของเทศบาลเมือง

ศรีสะเกษใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ และสามารถปรับปรุงการปฏิบัติงานของเทศบาลเมือง  

ศรีสะเกษใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้นตอไป  
  

1.2 วัตถุประสงค 

1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจและความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการจัดบริการสาธารณะ และการ

ใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

2) เพื่อเสนอแนะแนวทางการใหบริการที่มีประสิทธิภาพของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 
 

1.3 ขอบเขตการดําเนินงาน 

 1) ขอบเขตงานบริการที่รับการประเมิน 

 เทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ  กําหนดงานที่ขอรับการสํารวจและประเมินความพึงพอใจตอ

การบริการสาธารณะ ไดแก  

  1.1) งานดานโครงสรางพื้นฐาน 

  1.2) งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

  1.3) งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว 

 1.4) งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น 

1.5) งานดานคุณภาพชีวิต 

 1.6) งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 

 1.7) ความพึงพอใจตอการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 1.8) ความพึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

2) ขอบเขตดานตัวแปรของความพึงพอใจของผูรับบริการ 

  ในการดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาล

เมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ กําหนดกรอบการประเมินใน 5 ดาน ประกอบดวย 

2.1) ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

2.2) ดานชองทางการใหบริการ 

 2.3) ดานเจาหนาที่ใหบริการ 

 2.4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 2.5) ดานคุณภาพการใหบริการ 
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3) ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง  

 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้  ไดแก ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่ความรับผิดชอบของเทศบาล

เมืองศรีสะเกษ และเปนผูมาใชบริการสาธารณะ/เปนผูที่มาติดตอขอใชบริการดานตาง ๆ ในปงบประมาณ พ.ศ. 

2567 โดยอางอิงขนาดตัวอยางของทาโร ยามาเน (Taro Yamane) คาความเชื่อมั่นที่ 95 % และคาความ

คลาดเคลื่อนทึ่ 0.05 โดยใชฐานประชากร 50,000 คน ไดกลุมตัวอยาง 397 คน เพื่อใหการสํารวจในครั้งนี้มีความ

เชื่อมั่นสูง คณะผูวิจัยจึงกําหนดกลุมตัวอยางเปน 2,381 คน (คาความคลาดเคลื่อนทึ่ 0.02) โดยวิธีการสุมตัวอยาง

แบบงาย (Random Sampling) 
 

4) กรอบการประเมิน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ภาพที่ 1.1 กรอบการประเมิน 

 

กระบวนการ (Processes) 

 การบริการสาธารณะ 

   1) ดานโครงสรางพื้นฐาน 

   2) ดานการบริหารจัดการและอนุรักษ

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

   3) ดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน     

พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว 

   4) ดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และ

ภูมิปญญาทองถ่ิน 

   5) ดานคุณภาพชีวิต 

   6) ดานการจัดระเบยีบชุมชน/สังคม 

 กระบวนการใหบริการ 

   1) ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

   2) ดานชองทางการใหบริการ 

   3) ดานเจาหนาที่ใหบริการ 

   4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

   5) ดานคุณภาพการใหบริการ 

 

บริบท (Contexts) 

 สภาพแวดลอมของ 

การใหบริการ 

ปจจัยนําเขา (Input)  

 บุคลากรผูใหบริการ  

 อุปกรณ/เครื่องมือ 

 ขอมูลขาวสาร  

ผลผลิต 

(Products) 

 ผลการดําเนินงาน

ภาพรวม  

 ผลการดําเนินงาน

ตามภารกิจ 

 ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ  

การสะทอนผล (Feedback) 

 จุดแข็ง     จุดออน    ขอเสนอแนะ/การพัฒนาศักยภาพ  
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1.4 ประโยชนทีค่าดวาจะไดรับ 

1. ไดทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและการใหบริการของเทศบาล

เมืองศรีสะเกษ เพื่อจะนํามาใชในการปรับทิศทางการพัฒนาบริการใหมีคุณภาพและสอดคลองกับความตองการ

ของประชาชน  

2. ไดแนวทางหรือประเด็นในการพัฒนาศักยภาพการจัดบริการสาธารณะและการใหบริการของเทศบาล

เมืองศรีสะเกษ 

3. สามารถนําผลการประเมินไปใชในการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนการยกระดับการจัดบริการสาธารณะ

และการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  

 

1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

 ประสิทธิภาพ หมายถึง การใหบริการแกประชาชนกลุมเปาหมาย ซึ่งทําใหเกิดความพึงพอใจที่สามารถ

วัดไดจากการสอบถามกลุมเปาหมาย ถึงระดับความพึงพอใจในดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ตามงานที่

ไดทําการประเมิน 

ความพึงพอใจตอขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ

ตอการดําเนินงานในดานขั้นตอนการใหบริการ ไดแก ความสะดวกในการขอรับบริการ, ระยะเวลาการเปด-ปด

ใหบริการ, มีการอธิบายขั้นตอนรับบริการอยางชัดเจน และความรวดเร็วในการใหบริการ เปนตน 

ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการ

ดําเนินงานในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ไดแก เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพเปนมิตร/อัธยาศัย, ความ

เหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาที่ผูใหบริการ, เจาหนาที่ดูแล เอาใจใส กระตือรือรน

เต็มใจใหบริการ, เจาหนาที่มีความรูดานงานรับผิดชอบ, เจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม

เลือกปฏิบัติ และเจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน สามารถตอบคําถามชี้แจงขอสงสัย ให

คําแนะนํา ชวยแกปญหาไดอยาถูกตอง เปนตน 

ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการ

ดําเนินงานในดานสิ่งอํานวยความสะดวก ไดแก สถานที่ตั้งของปฏิบัติงาน สะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ, 

ความสะอาดของสถานที่, ความเหมาะสมเพียงพอของอุปกรณการปฏิบัติงาน, การจัดการสถานที่และอุปกรณมี

ความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใชบริการ และความพอใจตอสื่อประชาสัมพันธ/เอกสารใหความรู เปนตน 

 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอคุณภาพ

ของการดําเนินงานใหบริการ ไดแก ไดรับบริการที่ตรงกับความตองการ และความพึงพอใจในภาพรวมของการ

ใหบริการเปนตน 
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บทที ่2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 

 การวิจัยเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและความพึงพอใจ

ของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ คณะผูวิจัยไดศึกษาคนควา เอกสารตาง ๆ และ

งานวิจัยที่เกี่ยวของ ภายใตแนวความคิด ทฤษฎี เกี่ยวกับนโยบายสาธารณะ และแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพ

การใหบริการเพื่อตอบสนองความพึงพอใจในบริการกับประชาชน ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้  

1. แนวความคิดเก่ียวกับนโยบายสาธารณะ  

2. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  

3. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ  

4. ขอมูลพื้นฐานเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ 

 5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  

2.1 แนวความคิดเกี่ยวกับนโยบายสาธารณะ 

 การบริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่รัฐบาลตองรับผิดชอบตอประชาชนซึ่งมีทางเลือกหลายทางไมใชเพียง

การออกกฎระเบียบหรือใหงบประมาณไปดําเนินการ แตเปนบริการเพื่อคนจํานวนมาก เปนการสรางความ

รับผิดชอบตอสังคมและสรางความไววางใจใหกับประชาชนซึ่งเนื้อหาสาระเก่ียวกับบริการสาธารณะ มีรายละเอียด

โดยสังเขปดังนี้ 

2.1.1 ความหมายของนโยบายสาธารณะ 

Rene Chapus (2000; อางถึงใน เสาวรีย บุญสาม, และคณะ, 2559) กลาววาบริการสาธารณะ หมายถึง 

กิจกรรมอยางหนึ่งอยางใด จะเปนกิจกรรมสาธารณะไดก็ตอเมื่อนิติบุคคลมหาชนเปนผูดําเนินการหรือดูแล

กิจกรรมนั้น เพื่อสาธารณะประโยชน  

เทพศักดิ์ บุญรัตนพันธ (2558) กลาววา การใหบริการสาธารณะ หมายถึง การที่บุคคล กลุมบุคคล หรือ

หนวยงานที่มีอํานาจหนาที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ในการสง

ตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนองตอบตอความตองการของประชาชนโดย

สวนรวม การใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะท่ีเปน “ระบบ” มอีงคประกอบท่ีสําคัญ 6 สวนคือ 

1) สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ 

2) ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 

3) กระบวนการและกิจกรรม 

4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 

5) ชองทางการใหบริการ 

6) ผลกระทบที่มีตอผูใหบริการ 

สันตชัย รัตนะขวัญ (2558) กลาววา การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดทํา

ขึ้นเพ่ือประโยชนสาธารณะ หรือเพ่ือตอบสนองความตองการของสวนรวม โดยเปนกิจการที่อยูในความอํานวยการ
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หรืออยูในความควบคุมของฝายปกครองที่จัดทําขึ้น โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสนองความตองการสวนรวมของ

ประชาชน อันเปนการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีใหแกประชาชนและสรางการพัฒนาทั้งดานเศรษฐกิจ และสังคม

ใหกับทองถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการที่เปนประเด็นสําคัญในการจัดบริการ

สาธารณะคือ การจัดบริการสาธารณะตองดําเนินการเพื่อกอใหเกิดประโยชนแกสวนรวม สามารถตอบสนองความ

ตองการของทองถิ่น มีความเสมอภาค ความตอเนื่อง และความโปรงใสในการใหบริการ 

สรุปความหมายของการบริการสาธารณะ คือ กิจกรรมทุกประเภทที่รัฐจัดทําขึ้นซึ่งอาจจะเปนหนวยงาน

รัฐหรือเอกชนเปนผูดําเนินการ สอดคลองกับสภาพความเปนจริง และความตองการของประชาชนผูใชบริการใน

แตละเรื่อง มุงเนนใหการบริการแกประชาชน เพื่อสนองตอบความตองการของประชาชน ใหประชาชนเกิดความ

สะดวกสบาย และไดรับผลประโยชนสูงสุดจากบริการ 

2.1.2 ความสําคัญของนโยบายสาธารณะ 

นโยบายสาธารณะถือเปนสวนสําคัญที่สุดของการบริหารงานของรัฐบาลเพราะเกี่ยวของกับ 

เจตนารมณของรัฐบาลตั้งแตเมื่อครั้งหาเสียงเลือกตั้งจนถึงการประกาศแถลงนโยบาย และโดยตัวของ 

มันเอง นโยบายสาธารณะก็มีความสําคัญในแงตาง ๆ ดังนี้ 

1) เปนกรอบแนวทางการบริหารจัดการของภาครัฐในอันที่จะแกปญหาใหแกสาธารณชน เพราะนโยบาย

สาธารณะจะกระทบตอวิถีชีวิตดานตาง ๆ ของประชาชน เชน นโยบายสาธารณะดานสาธารณสุข สวัสดิการ 

การศึกษา การเก็บภาษี การคาตางประเทศ การอพยพ สิทธิของพลเมือง การปกปองสิ่งแวดลอม รายจายของ

รัฐบาลทองถ่ินและการปองกันประเทศ 

2) เปนเสมือนเข็มทิศการทํางานของเจาหนาที่หนวยงานภาครัฐที่จะยึดถือเปนแนวปฏิบัติ เนื่องจากใน

นโยบายสาธารณะจะกําหนดวาเจาหนาที่รัฐที่เกี่ยวของสวนใดจะตองปฏิบัติอะไร อยางไร และเมื่อไร จึงจะ

สอดคลองกับแนวนโยบาย 

3) ชวยใหประชาชนไดรับรูถึงบทบาทการมีสวนรวมตามนโยบายที่รัฐบาลกําหนด เชน โครงการรณรงค

ลดภาวะโลกรอน 

4) เปนเครื่องมือสําหรับทําใหเกิดการจัดสรรทรัพยากรใหมที่สอดคลองกับสภาพแวดลอมของปญหาและ

เพื่อประโยชนของประชาชนสวนใหญ  

 

2.1.3 การจัดทําบริการสาธารณะของสวนราชการ 

บริการสาธารณะท่ีจัดทําโดยระบบราชการหรือในรูปแบบสวนราชการนั้น เปนบริการสาธารณะท่ีรัฐหรือ

ฝายปกครองเปนผูจัดทําเอง โดยใชองคกรหรือหนวยงานของรัฐหรือเจาหนาที่ของรัฐเปนผูจัดทํา และเปน

ผูรับผิดชอบดานงบประมาณ ซึ่งคํา วา “สวนราชการ” นั้นหมายความถึงหนวยงานของรัฐที่มีฐานะเปนนิติบุคคล

หรือมีระบบการทํางานที่เปนแบบแผนมีการลําดับชั้นบังคับบัญชากันตามความชานาญเพื่อความเหมาะสม มีการ

กําหนดหนาที่ของผูปฏิบัติงานอยางชัดเจน มีระเบียบแบบแผนในการปฏิบัติงาน โดยมีวินัยควบคุมในการประพฤติ

ของราชการเปนตน โดยภารกิจหลักที่ถือวาเปนที่หนาที ่ที่สวนราชการตองดําเนินการ นั้น ไดแก บริการสาธารณะ

ที่ตองเปนไปตามท่ีกฎหมายกําหนด (เสาวรีย บุญสา และคณะ, 2559) 
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สําหรับประเทศไทยมีการจัดแบงการจัดทําบริการสาธารณะในระบบหรือรูปแบบสวนราชการ เปน 3 

ประเภทประกอบดวย 

1) การจัดทําบริการสาธารณะโดยราชการบริหารสวนกลาง ซึ่งเปนการบริหารที่ยึดหลักการรวมอํา นาจ

ทางการบริหาร และการตัดสินใจดําเนินการขั้นสุดทายไวที่สวนกลาง (Centralization) โดยองคการราชการ

สวนกลาง คือ กระทรวง ทบวง กรม และสวนราชการที่เรียกชื่ออยางอื่นที่มีฐานะเปนกรม สําหรับบริการ

สาธารณะที่จัดทําโดยราชการบริหารสวนกลาง สวนใหญจะเปนกิจการที่เกี่ยวของกับผลประโยชนสวนรวมของ

ประชาชนทั้งประเทศ ซึ่งอาจอยูในรูปแบบของการรักษาความสงบเรียบรอยภายในประเทศ การปองกันสาธารณ

ภัย การปองกันประเทศ การศึกษา การสาธารณะสุข และการคลัง เปนตน 

2) การจัดทําบริการสาธารณะโดยราชการบริหารสวนภูมิภาค ซึ่งหมายถึง หนวยงานภายใตการสังกัดของ

กระทรวง ทบวง กรมตาง ๆ ที่ไดแบงแยกออกไปดําเนินการจัดทําการปกครองประเทศตามหลักการแบงและมอบ

อํานาจปกครอง (De – concentration) เพื่อสนองตอความตองการของประชาชนในเขตการปกครองนั้น โดยมี

เจาหนาที่ของราชการสวนกลาง ซึ่งไดรับการแตงตั้งออกไปประจําตามเขตการปกครองตาง ๆ ในสวนภูมิภาคเพื่อ

บริการราชการภายใตการบังคับบัญชาของราชการสวนกลางที่ไดรับการแบงอํานาจ ใหไปดําเนินการแทน การ

บริหารราชการสวนภูมิภาคนี้ แบงออกเปนหลายระดับ ไดแก จังหวัด อําเภอ ตําบล และ หมูบาน 

3) การจัดทําระบบสาธารณะโดยราชการบริหารสวนทองถิ่น ซึ่งเปนการบริหารงานตามลักษณะของการ

กระจายอํานาจการปกครอง (Decentralization) โดยเปนการบริหารงานที่สวนกลางไดกระจายอํานาจอยางใด

อยางหนึ่งใหแกประชาชนทองถิ่นไดปกครองกันเอง ซึ่งอยูในรูปแบบขององคกรปกครองสวนทองถิ่น มีฐานะเปน

นิติบุคคล เพื่อตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชนภายในเขตพ้ืนที่นั้น ๆ ดังนั้น การบริหารทองถิ่นโดย

คนภายในทองถิ่นที่ไดรับการเลือกตั้งเขามา นับเปนการกระจายอํานาจทางการบริหาร ใหทองถิ่นอยางแทจริงซึ่ง

ปจจุบันมีอยู 2 รูปแบบ คือ รูปแบบทั่วไป ไดแก องคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล องคการบริหารสวนตําบล 

และรูปแบบพิเศษ คือ ซึ่งใชไดเฉพาะทองที่บางแหง ไดแก กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา สําหรับการบริการ

สาธารณะท่ีจัดทําโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นนั้น ไดแก บริการสาธารณะบางประเภท รัฐมอบหมายใหองคกร

ปกครองสวนทองถิ่นเปนผูจัดทําเองเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน ในเขตทองที่นั้น เชน การดูแล

รักษาความสะอาดการจัดใหมีน้ําประปา และการจัดใหมีสถานพักผอนหยอนใจ เปนตน ทั้งนี้ องคกรปกครองสวน

ทองถิ่นมีหนาทีด่ําเนินการไดโดยอิสระ โดยสวนกลางเพียงเขาไปควบคุมดูแลเทานั้น 

การจัดทําบริการสาธารณะทองถิ่น คือ กิจกรรมที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นจัดทําขึ้นเพื่อตอบสนอง

ความตองการสวนรวมของประชาชน เฉพาะทองถิ่นที่แยกออกจากกิจกรรมของรัฐเปนภารกิจที่มีวัตถุประสงคและ

ลักษณะในการใหบริการโดยอยูในความอยูอํานวยการหรือควบคุมของทองถิ่น อยางไรก็ตามบริการสาธารณะ

ทองถิ่นถือเปนภารกิจที่สําคัญ มีความหลากหลาย แตเนื่องจากขอจากัดเรื่องขีดความสามารถและจํานวน

ประชากรที่แตกตางกัน รวมไปถึงเพื่อประสิทธิภาพในการจัดทําบริการสาธารณะ ทําใหในบางกรณีทองถิ่นไม

อาจจะทําบริการสาธารณะไดเองทั้งหมด จึงอาจมีการโอนอํานาจบางอยาง ใหแกหนวยงานอื่นรวมดําเนินการ

แทนหรือมอบหมายใหองคกรอื่นดําเนินการให โดยเหตุดังกลาวจึงเห็นไดวา การดําเนินกิจการที่อยูในอํานาจ

หนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นนั้น ยอมสามารถทําไดในหลายรูปแบบ กลาวคือ องคกรปกครองสวน
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ทองถิ่น อาจจัดการบริการนั้น ๆ ดวยตัวเอง หรืออาจมอบหมายใหเอกชนทําทั้งหมดก็ได ในขณะเดียวกันก็มี

อํานาจใหองคกรอีกองคกรหนึ่งซึ่งมีฐานะเปนนิติบุคคลอีก นิติบุคคลหนึ่งแยกตางหากจากองคกรปกครองสวน

ทองถิ่นดําเนินการแทน โดยสามารถควบคุมองคกรนั้นไดอยางใกลชิด หรือทองถิ่นตองการทําในลักษณะมหาชนก็

อาจจัดตั้งสหการขึ้น แตหากตองการจัดทําในระบบธุรกิจเพื่อใหเกิดความคลองตัว ก็สามารถจัดตั้งบริษัทจํากัด

ของตนเอง หรือจะถือหุนในบริษัทจํากัดกับบุคคลอื่นก็ได ทั้งนี้ อาจกลาวโดยสรุป อาจแบงวิธีการในการจัดทํา

บริการสาธารณะทองถิ่นไดเปน 5 วิธี (เสาวรีย บุญสา, และคณะ, 2559) 

วิธีที่ 1 องคกรปกครองสวนทองถิ่นดําเนินการเอง หมายถึง ในการจัดทําบริการสาธารณะทองถิ่น องคกร

ปกครองสวนทองถิ่นจะตองดําเนินการเอง โดยใชบุคคล หรือเจาหนาที่ของทองถิ่นดวยเงินงบประมาณของทองถิ่น 

ซึ่งรูปแบบดังกลาวสามารถแยกยอยออกเปน 2 กรณี คือ 1) การจัดทําในรูปแบบของสวนราชการทั่วไป คือ 

สํานักงานหรือกองตาง ๆ และ 2) การจัดตั้งหนวยงานขึ้นมาโดยใหหนวยงานเหลานี้มีกฎระเบียบของตนเอง

โดยเฉพาะ ตลอดจนมีระบบงบประมาณและการคลังแยกตางหากจากองคกรปกครองทองถิ่น เชน การตั้ง

หนวยงานขึ้นเพื่อประกอบการพาณิชยขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

วิธีที่  2 องคกรปกครองสวนทองถิ่นดําเนินการรวมกับบุคคลหรือ นิติบุคคลอื่น การจัดทําบริการ

สาธารณะดวยวิธีการนี้อาจมีสาเหตุเนื่องมาจากขอจํากัด ดานบุคลากร งบประมาณขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่นบางแหง โดยหากมีการรวมดําเนินการกับองคกรอื่น ก็จะสามารถจัดทําไดอยางมีประสิทธิภาพและเกิด

ประโยชนมากขึ้น ซึ่งรูปแบบดังกลาวแยกยอยออกเปน 2 กรณีคือ 1) การจัดทํารวมกับบุคคลหรือนิติบุคคล หรือ

นิติบุคคลอื่นโดยไมจัดตั้งเปนนิติบุคคลใหม ซึ่งการดําเนินการในรูปแบบของการจัดทําความตกลงรวมมือกัน

ระหวางองคกรปกครองสวนทองถิ่น และ 2) การจัดทํารวมกับบุคคลหรือนิติบุคคลอื่นโดยจัดตั้งเปนนิติบุคคลขึ้น

ใหม ม ี2 วิธีการคือ การดําเนินการในรูปแบบสหการและการจัดตั้งบริษัทจํากัด 

วิธีที่ 3 องคกรปกครองสวนทองถิ่นจัดตั้งองคการมหาชน (ทองถิ่น) หรือรัฐวิสาหกิจขึ้นมาดําเนินการ ซึ่ง

เปนแนวคิด และวิธีการใหมเพื่อแกไขขอจํากัดของการดําเนินการจัดบริการสาธารณะทองถิ่นในรูปแบบสวน

ราชการ เปนการเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมากยิ่งขึ้น เนื่องจากการดําเนินการใน

รูปแบบนี้ จะมีการจัดตั้งนิติบุคคลขึ้นตางหากโดยมีกฎระเบียบของตนเองโดยเฉพาะ ดังนั้นจึงมีความคลองตัว

ทางการบริหารจัดการสูงอยางไรก็ดีในปจจุบันยังไมมีการตรากฎหมายองคการมหาชนทองถิ่นขึ้นมาแตประการใด 

โดยหากจะดําเนินการก็จะตองมีการตรากฎหมายขึ้น 

วิธีที่ 4 องคกรปกครองสวนทองถิ่นมอบใหเอกชนดําเนินการหรือซื้อบริการจากองคกรปกครองสวน

ทองถิ่นอื่นหรือหนวยงานอื่นของรัฐ กลาวคือ องคกรปกครองสวนทองถิ่นดําเนินการจัดบริการสาธารณะโดยการ

ซื้อบริการจากเอกชน องคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่นหรือหนวยงานของรัฐ โดยไมจําเปนตองไปจัดตั้งหนวยงาน

ของตนเองขึ้นมาดําเนินการในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยเฉพาะใหสูญเสียงบประมาณและคาใชจายดานบุคคล ซึ่งกรณี

ดังกลาวนี้ควรเปนการซื้อบริการจากหนวยงายที่มีความพรอมและมีศักยภาพ ในการจัดทํา บริการสาธารณะไดมี

ประสิทธิภาพมากกวาการดําเนินการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นเอง ซึ่งตามหลักของการบริหารจัดการภาครัฐ

แนวใหม อาจเรียกวิธีการลักษณะดังกลาวนี้วา “ Purchaser-provider arrangement : PPA ) 
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วิธีที่ 5 องคกรปกครองสวนทองถิ่นมอบใหชุมชนหรือประชาชนดําเนินการกันเอง วิธีการดังกลาวนี้ 

เกิดขึ้นมาภายใตบริบทใหมของการบริหารการปกครอง ที่เปดโอกาสใหภาคประชาชนมีสวนรวม ทั้งในดานการ

ดําเนินการกําหนดแผนพัฒนาทองถิ่น การมีสวนรวมในกระบวนการตรวจสอบ (People’s audit) ตลอดจนการมี

สวนรวมในการบริหารจัดการภารกิจบริการสาธารณะบางประเภท โดยการจัดการบริการสาธารณะประเภทนี้

เหมาะกับภารกิจ ที่เปนการดําเนินการเพื่อประโยชนโดยตรงแกประชาชนในพื้นที่หรือเปนเรื่องของประชาชนเอง 

ซึ่งตองการระบบการบริหารจัดการที่ยืดหยุนและระบบที่สามารถดึงการมีสวนรวมของประชาชนไดสูงโดยองคกร

ปกครองสวนทองถิ่นมีหนาที่เปนผูควบคุมกํากับดูแลวางมาตรฐานการดําเนินการใหเปนไปอยางเรียบรอย อํานวย

ความสะดวกและสนับสนุนทรัพยากรตาง ๆ เชน สนับสนุนงบประมาณความรูดานวิชาการและมีสวนรวมใน

กิจกรรมท่ีประชาชนดําเนินการ 

ระบบมาตรฐานบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ในปจจุบันแบงออกไดเปน 3 ลักษณะ 

(อํานวย บุญรัตนไมตรี, และนิพนธ ไตรสรณะกุล, 2558) ดังนี้ 

1) การจัดบริการสาธารณะขั้นมาตรฐาน (Standard public services) มีจุดมุงหมายหลักที่จะใหองคกร

ปกครองสวนทองถิ่นจัดบริการสาธารณะใหแกประชาชนใหครอบคลุม และไดมาตรฐานขั้นต่ําตามที่กฎหมาย

กําหนด โดยมีนัยของการบังคับใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นตองปฏิบัติตามกฎหมายของรัฐ ดังนั้นในระบบ

มาตรฐานนี้จึงมีการออกกฎหมาย และระเบียบปฏิบัติงาน พรอมทั้งกําหนดกลไกและมาตรการกํากับดูแล หรือ

แมกระทั่งการแทรกแซงการใชดุลยพินิจขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ใหเปนไปตามกฎหมายและระเบียบ

ปฏิบัติงานที่กําหนดไว ระบบมาตรฐานการบริการสาธารณะขั้นต่ํา จึงเปนสวนหนึ่งของระบบความสัมพันธแนวตั้ง 

(Vertical relationship) ระหวางรัฐบาลและองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

องคกรปกครองสวนทองถิ่นทุกแหงตองปฏิบัติตามมาตรฐานขั้นต่ําหากทองถิ่นใดไมประสงคที่จะปฏิบัติ

ตาม หรือไมสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานการดําเนินงาน หรือมาตรฐานการจัดบริการในเรื่องหนึ่งเรื่องใด ก็ให

ดําเนินการขอประชามติหรือขอความยินยอมจากประชาชนในทองถิ่น แลวเสนอขออนุมัติจากหนวยงานของรัฐซึ่ง

ทําหนาที่กํากับดูแลมาตรฐานการจัดทําบริการสาธารณะของทองถิ่นในเรื่องนั้น ๆ ตามลําดับ หลักการขอยกเวน

ไมปฏิบัติตามมาตรฐานการดําเนินงานโดยใชมติการใหความยินยอมหรือการรับรองของประชาชนทองถิ่นดังกลาว

เรียกวา หลัก Home rule 

2) การจัดทําบริการสาธารณะเพื่อความเปนเลิศ (Best practices) มีจุดประสงคเพื่อสงเสริมทองถิ่นที่มี

ศักยภาพในการพัฒนาระบบบริการ ไดมีการริเริ่มบุกเบิกคนควาพัฒนามาตรฐานคุณภาพบริการใหกาวหนาอยาง

ตอเนื่อง และจัดใหมีศูนยกลางการเรียนรูการแลกเปลี่ยนประสบการณ ดานการพัฒนาคุณภาพ และประสิทธิภาพ

ในการจัดทาบริการสาธารณะระหวางทองถิ่นตาง ๆ ขึ้นในอนาคต โดยอาศัยความสมัครใจขององคกรปกครอง

สวนทองถิ่น จึงไมจําเปนตองมีกฎหมายรองรับ และไมตองใชอํานาจรัฐเขาควบคุม หรือผลักดันใหทองถิ่นตอง

ปฏิบัติตาม กลไกการปฏิบัติงานของระบบมาตรฐานลักษณะนี้จะเปนการสรางแรงกระตุนใหเกิดการแขงขัน

ระหวางทองถิ่น โดยใหรางวัล ใหการยอมรับ รับรองคุณภาพ หรือใหผลประโยชนตอบแทนอื่น ๆ พรอมทั้งใหการ

สนับสนุนในดานเทคนิควิชาการ คําปรึกษา เพื่อสงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถพัฒนาคุณภาพ

บริการของตนเองอยางตอเนื่องและยั่งยืน การพัฒนาการจัดทําบริการสาธารณะเพื่อความเปนเลิศนี ้จะเริ่มตนโดย
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การบุกเบิกขององคกรปกครองสวนทองถิ่นที่มีความพรอมสูงกอน และแพรตนแบบขยายออกไปสูทองถิ่นอื่น ๆ 

โดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นที่มีความพรอมสูงเริ่มพัฒนาคุณภาพการบริการสาธารณะในเรื่องที่ตนเองพรอม

มากที่สุดกอน โดยเมื่อมีตนแบบที่ดีพรอมกับกลไกการสนับสนุนของระบบสงเสริมมาตรฐานบริการสาธารณะ เชน 

การรับรองคุณภาพ การใหรางวัล การประกาศเกียรติคุณ และดวยแรงขับของการแขงขันรวมทั้งการเรียนรู

ระหวางทองถิ่นดวยกันเอง จะทําใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่น ๆ เริ่มนําระบบการพัฒนาคุณภาพบริการ การ

จัดทําบริการสาธารณะเขามาใชมากขึ้น ซึ่งระบบ Best Practices Awards นี้มีการประยุกตใชกันในหลาย

ประเทศอยางแพรหลาย เนื่องจากเปนวิธีการที่ไมใชการบังคับใหทองถิ่นตองปฏิบัติ ซึ่งสอดคลองกับหลักการ

ปกครองตนเองของทองถิ่นแบบดั้งเดิมที ่ใหความสําคัญในเรื่องความเปนอิสระของทองถิ่น 

3) การจัดบริการสาธารณะที่มีการใหสัญญาตอผูใชบริการ (Citizen Charter) ระบบมาตรฐานบริการ

สาธารณะประเภทนี้พัฒนาขึ้นในป ค.ศ. 1990 โดยรัฐบาลประเทศสหราชอาณาจักร (อังกฤษ) โดยมีวัตถุประสงค

ที่จะสงเสริมคุณภาพของบริการสาธารณะที่จัดโดยหนวยงานของรัฐและองคกรปกครองสวนทองถิ่นใหสนองตอบ

ความตองการของผูใชบริการมากที่สุด 

ระบบประกันคุณภาพบริการของอังกฤษที่เรียกวา Citizen Charter นั้นใชมาตรการทางกฎหมาย

กําหนดใหหนวยจัดบริการสาธารณะทุกหนวยจัดทํามาตรฐานการใหบริการของตนเองและประกาศใหประชาชน

ผูใชบริการไดรับทราบถึงสิทธิประโยชนของตนเองตอการรับบริการ พรอมกันนั้นก็ใหผูใชบริการทําหนาที่

ควบคุมดูแลคุณภาพการใหบริการ เพื่อรักษาสิทธิประโยชนของตนเองที่ใชบริการ ในขณะเดียวกันหนวยจัดบริการ

ตองรักษามาตรฐานการใหบริการของตนเองตามที่ประกาศหรือใหสัญญาไวแกประชาชนหรือผูใชบริการ ถาทํา

ไมไดตามนั้นผูใชบริการสามารถฟองรองเรียกคาเสียหายหรือดําเนินการอยางหนึ่งอยางใดตามที่กฎหมายกําหนด

ไวตอหนวยจัดบริการนั้น ซึ่งหนวยจัดบริการตองรับผิดชอบตอความเสียหายหรือขอเรียกรองนั้น ๆ 

ระบบ Citizen Charter เปนวิธีการสรางหลักประกันคุณภาพการบริการสาธารณะแบบบังคับโดยรัฐบาล

และองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีสวนรวม ตราเปนกฎหมายวาดวยระบบการประกันคุณภาพบริการสาธารณะ

โดยระบบการใหสัญญาแกประชาชนผูใชบริการ (The Citizen Charter Act) ที่กําหนดใหองคกรปกครองสวน

ทองถิ่นตองดําเนินการจัดทํามาตรฐานการจัดทําบริการสาธารณะของตนเองตามรูปแบบและวิธีการที่กฎหมาย

กําหนด และตองจัดบริการใหเปนไปตามสัญญาที่ประกาศหรือใหไวตอประชาชน ในขณะเดียวกัน กฎหมาย

ดังกลาวจะกําหนดสิทธิและหนาที่ของประชาชนผูใชบริการไวชัดเจน เพื่อใหประชาชนมีหลักประกันเกี่ยวกับสิทธิ

ประโยชนของการรับบริการ รวมทั้งทําหนาที่ตรวจสอบกํากับดูแลหนวยจัดบริการใหจัดบริการตามสัญญาที่ใหไว 

จากประสบการณของประเทศอังกฤษ พบวา ระบบประกันคุณภาพบริการแบบนี้นับวาไดผลดี จึงไดมีการนํา

ระบบนี้ไปประยุกตใชในประเทศอื่น ๆ แมกระทั้งในกรณีของประเทศไทย ก็ไดมีการนํามาทดลองใชกับสวน

ราชการบางแหง ซึ่งเปนสวนหนึ่งของแผนงานปฏิรูประบบบริหารงานภาครัฐ แตในระดับองคกรปกครองสวน

ทองถิ่นนั้นยังไมไดมีการนํามาใชแตอยางใด 
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2.1.4 แนวคิดใหมเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 

แนวคิดใหมเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะพออธิบายโดยสังเขปดังตอไปนี้ (เทพศักดิ์ บุญรัตนพันธ, 

2558) 

1) แนวคิดการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

การใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หมายถึง การนํางานที่ใหบริการทั้งหมดที่เกี่ยวของมารวมใหบริการ

อยูในสถานที่เดียวกัน ในลักษณะที่สงตองานระหวางกันทันทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดใหบริการเดียว 

โดยมีจุดประสงคเพื่อใหการใหบริการมีความรวดเร็วขึ้น ซึ่งรูปแบบของการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มี

รูปแบบที่สําคัญคือ 

รูปแบบที่ 1 การนําหลายหนวยงานมารวมใหบริการอยูในสถานที่เดียวกัน 

รูปแบบที่ 2 กระจายอํานาจมาใหหนวยงานใดหนวยงานหนึ่งทําหนาที่ใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ 

รูปแบบที่ 3 การปรับปรุงและออกแบบใหมในการใหบริการ 

รูปแบบที่ 4 การสามารถใหบริการผานทางอินเทอรเน็ตไดเสร็จทันท ี

2) แนวคิดการใหบริการแบบออนไลน 

การใหบริการแบบออนไลน หมายถึง การนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเปนเครื่องมือในการสราง

ปฏิสัมพันธของการใหบริการระหวางหนวยงานที่ทําหนาที่ที่ใหบริการกับลูกคาหรือประชาชนผูรับบริการ โดยเปน

การใหบริการที่ไมไดมีการเผชิญหนากันระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ แตจะทําผานสื่อการใหบริการที่เปน

เสียง ขอมูลและภาพ ในปจจุบันนี้ไดมีการนําแนวคิดของการใหบริการแบบออนไลนมาใชในการใหบริการ

สาธารณะในหลายรูปแบบ ทีส่ําคัญที่มักพบเห็นบอย ไดแก 

รูปแบบที่ 1 การใหบริการตอบรับทางโทรศัพทอัตโนมัติ 

รูปแบบที่ 2 การใหบริการผานเครื่องใหบริการอัตโนมัติ 

รูปแบบที่ 3 การใหบริการผานทางอินเทอรเน็ต 

3) แนวคิดการใหบริการแบบเครือขายหรือการสรางการมีสวนรวมจากภายนอก 

การใหบริการแบบเครือขาย หมายถึง การสรางระบบความรวมมือของการใหบริการระหวางหนวยงานให

เกิดขึ้นเพื่อมาชวยใหบริการแกประชาชนหรือลูกคา รวมถึงการนําประชาชนเขามามีสวนรวมในการบริการ 

รูปแบบของการใหบริการแบบเครือขายจึงเกิดขึ้นไดอยางนอย 3 รูปแบบ ดังนี้ 

1. การดึงความรวมมือจากองคการภายนอกมารวมใหบริการเฉพาะในบางสวนของการใหบริการ 

2. การดึงความรวมมือจากองคการภายนอกมารวมใหบริการในรูปแบบการทําสัญญาจางเหมาบริการ 

(Contract out) 

3. การใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมในการใหบริการสาธารณะ 

4) แนวคิดการจัดการลูกคาสัมพันธ (Costumer relationship management-CRM) 

การจัดการลูกคาสัมพันธ เปนมุงตอบสนองคุณคาระหวางกันขององคกรกับลูกคา โดยองคกรมุงสราง

คุณคาใหม ๆ ที่ดีใหเกิดขึ้นแกลูกคา สวนลูกคาสรางคุณคาใหแกองคกรดวยการเกิดความรูสึกความจงรักภักดีหรือ

ประทับใจตอองคกรตลอดไปการจัดการลูกคาสัมพันธ มีจุดมุงหมายที่สําคัญ คือ 
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1. เพิ่มความเขาใจถึงความตองการจากลูกคาขององคกร 

2. ทุกครั้งที่มีปฏิสัมพันธกับลูกคา ตอบสนองตอความคาดหวังใหไดในแตละราย 

3. ทําใหลูกคาเกิดความรูสึกแตกตางจากที่เคยพบและดีกวา โดยพยายามใหลูกคาไดรับรูประสบการณที่ดี

และแปลกกวาเดิม (Wonderful experiences) 

4. เรื่องท่ีดีที่สุดก็คือ การใหความสําคัญตอการเพ่ิมคุณคาใหแกลูกคามากกวาตัวสินคาและบริการ 

กลาวโดยสรุป การจัดการลูกคาสัมพันธเปนการใหบริการที่มุงเนนลูกคาเปนหัวใจหลักสําคัญ เรียนรูความ

ตองการและความคาดหวังจากลูกคา เนนการตอบสนองใหสูงกวาความคาดหวังที่เคยไดรับ และทําใหลูกคาเกิด

ความจงรักภักดีหรือประทับใจ ตลอดไป 

 

2.2 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

องคกรที่มีภารกิจหลักในการใหบริการมักจะมีการกําหนดเปาหมายในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ

ภายในองคกร ความตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพของสินคาหรือบริการ จึงเปนเรื่องที่พบเห็นไดทั่วไปใน

องคกรภาคเอกชน ที่ขยายมายังหนวยงานภาครัฐในระยะหลังมานี้ ความตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพนี้ 

เปนผลสืบเนื่องประการหนึ่ง มาจากแรงกดดันจากการแขงขัน ความกาวหนาทางการสื่อสารและโลกาภิวัตน รวม

ไปถึงการแขงขันและการประเมินสัมฤทธิ์ผลจากการปฏิบัติงานขององคกรอยางแข็งขันเขมขน โดยนัยประการ

หนึ่งเพื่อสรางความอยูรอดใหกับองคกร และคุณภาพเอง เปนเครื่องชี้บงถึงความสําเร็จหรือความลมเหลวของ

องคกรไดเปนอยางดี กลาวโดยเนนถึงองคกรภาครัฐในปจจุบัน ไดปรับกระบวนทัศนในการบริหารงาน จากเดิมที่

ประชาชนเปนเพียงผูจําตองรับบริการที่รัฐจัดให มาเปนลูกคาที่องคกรภาครัฐพึงใหความสนใจจัดบริการสาธารณะ

ตามขอบเขตอํานาจหนาที่รับผิดชอบอยางมีคุณภาพ (ชัชวาล ทัตศิวัช, 2554) ซึ่งเนื้อหาสาระเกี่ยวกับคุณภาพการ

ใหบริการที่เกี่ยวของกบัการศึกษาในครั้งนี้ มดีังนี้ 

 

2.2.1. ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 

Parasuraman, Ziethaml, and Berry (1985; อางถึงใน อมรารัตน บุญภา, 2557) กลาววา คุณภาพ

การใหบริการเปนการใหบริการที่มากกวาหรือตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งเปนเรื่องของการประเมิน

หรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเปนเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู 

ผลการวิจัยวิจัยของนักวิชาการกลุมนี้ ชวยใหเห็นวาการประเมินคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของผูรับบริการ

เปนไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีตอบริการที่คาดหวัง และการบริการตามที่รับรูวามีความ

สอดคลองกันเพียงไร ขอสรุปที่นาสนใจประการหนึ่งก็คือ การใหบริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การใหบริการที่

สอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการอยางสม่ําเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจตอการบริการจึงมีความสัมพันธ

โดยตรงกับการทําใหเปนไปตามความคาดหวังหรือการไมเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการนั่นเอง 

Schmenner (1995; อางถึงใน ชัชวาล ทัตศิวัช, 2554) กลาววา คุณภาพการใหบริการไดมาจากการรับรู

ที่ไดรับจริง ลบดวยความคาดหวังที่คาดวาจะไดรับจากบริการนั้น หากการรับรูในบริการที่ไดรับมีนอยกวาความ

คาดหวัง ก็จะทําใหผูรับบริการมองคุณภาพการใหบริการนั้นติดลบหรือรับรูวาการบริการนั้นไมมีคุณภาพเทาที่ควร 
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ตรงกันขามหากผูรับบริการรับรูวาบริการที่ไดรับจริงนั้นมากกวาสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการใหบริการก็จะเปน

บวก หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง 

Zineldin (1996; อางถึงใน อมรารัตน บุญภา, 2557) กลาววา คุณภาพการใหบริการเปนเรื่องที่

เกี่ยวของกับความคาดหวังของผูรับบริการในดานของคุณภาพภายหลังจากที่เขาไดขอมูลเกี่ยวกับบริการนั้น ๆ 

และมีความตองการที่จะใชบริการนั้น รวมทั้งการที่เขาไดทําการประเมินและเลือกที่จะใชบริการ  

สมวงศ พงศสถาพร (2550) กลาววา คุณภาพการใหบริการ เปนทัศนคติที่ผูรับบริการสะสมขอมูลความ

คาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซึ่งหากอยูในระดับที่ยอมรับได ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ 

ซึ่งจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี้เองเปนผลมาจากการ

ประเมินผลที่ไดรับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 

ชัชวาล ทัตศิวัช (2554) กลาววา คุณภาพการใหบริการ เปนมโนทัศนและปฏิบัติการในการประเมินของ

ผูรับบริการ โดยทําการเปรียบเทียบระหวางการบริการ ที่คาดหวัง (Expectation service) กับการบริการที่รับรู

จริง (Perception service) จากผูใหบริการ ซึ่งหากผูใหบริการสามารถใหบริการที่สอดคลองตรงตามความ

ตองการของผูรับบริการหรือสรางการบริการที่มีระดับสูงกวาที่ผูรับบริการไดคาดหวัง จะสงผลใหการบริการ

ดังกลาวเกิดคุณภาพการใหบริการ ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ไดรับเปนอยางมาก 

โดยสรุป คุณภาพการใหบริการ หมายถึง คุณลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมของการบริการที่เหมาะสม

กับความคาดหวังหรือสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการซึ่งทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการ

ที่ไดรับเปนอยางมาก 

 

2.2.2 เกณฑการประเมินคุณภาพการใหบริการ 

การประเมินคุณภาพการใหบริการ จําเปนตองมีเกณฑการประเมินคุณภาพการใหบริการ โดยทั่วไปเกณฑ

ที่ใชในการประเมินคุณภาพการใหบริการ ตองคํานึงถึงคุณลักษณะที่ผูรับบริการคาดหวัง ตามแนวคิดทฤษฎีของ 

Parasuraman, et al. (1990) ไดกําหนดกรอบการประเมินคุณภาพการใหบริการ ซึ่งประกอบดวยการประเมินใน 

5 ดาน ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ดานความเปนรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลักษณะของสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถ

จับตองได การบริการที่เปนรูปธรรม ไดแก 

1.1 มีจํานวนเจาหนาที่เพียงพอสําหรับประชาชนที่มารับบริการ 

1.2 มีการจัดเตรียมอุปกรณ เครื่องมือพรอมใหบริการ 

1.3 มีปายประชาสัมพันธขั้นตอนการบริการหรือจุดบริการแผนกตาง ๆ 

1.4 สถานที่ใหบริการสะอาด เปนระเบียบ 

1.5 มีการใหบริการสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน ที่นั่ง หองน้ํา สถานที่จอดรถ 

1.6 มีสิ่งอํานวยความสะดวกที่เอ้ือตอคนพิการและผูสูงอาย ุ

1.7 มีหนวยบริการฉุกเฉิน 
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2. ดานความเชื่อถือไววางใจได หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่นดวยความซื่อตรงและ

ซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ ไดแก 

2.1 มีการจัดเตรียมเอกสารและแบบฟอรมตาง ๆ สําหรับผูรับบริการ ไมใหเกิดปญหายุงยากใน

ขั้นตอนการรับบริการ 

2.2 เจาหนาที่ใหความสําคัญกับผูมารับบริการอยางเสมอภาค 

2.3 การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ยึดถือกฎระเบียบ ขอบังคบั ตามกฎหมายเปนสําคัญ 

2.4 เจาหนาที่มีความชํานาญในการใหบริการ สามารถชี้แจง/ตอบขอซักถามไดชัดเจน หรือให

คําแนะนํา แกไขปญหาได 

2.5 มีการใหบริการอยางครบถวน ถูกตอง และมีรูปแบบการบริการที่ทันสมัย 

2.6 มีกระบวนการบริการที่เปนระบบระเบียบ นาเชื่อถือ 

3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพรอมและเต็มใจที่จะ

ใหบริการและเต็มใจที่จะชวยเหลือผูรับบริการ ไดทันทีทันใด เปนไปตามความตองการของผูรับบริการ ไดแก 

3.1 ผูมารับบริการ ไดรับการบริการตามวัตถุประสงคของการมาใชบริการ 

3.2 เจาหนาที่ ใหการบริการดวยความรวดเร็ว ฉับไว และถูกตองแมนยํา 

3.3 มีตัวอยางการรับบริการ แตละข้ันตอนใหดูอยางชัดเจน เขาใจงาย 

3.4 ดูแลเอาใจใสและตอบสนองความตองการของประชาชนเปนอยางด ี

3.5 มีการแจงใหผูรับบริการทราบวา จะไดรับบริการนั้นเมื่อใด 

4. ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ หมายถึง เจาหนาที่ผูใหบริการมีความรู มีมนุษยสัมพันธดีใน

การใหบริการ และสามารถทําใหผูรับบริการเกิดความเชื่อถือ มาใชบริการมากข้ึน ไดแก 

4.1 มีเบอรโทรศัพท ผูที่รับผิดชอบที่สามารถติดตอสอบถามขอมูลที่สงสัยหรือแจงเรื่องรองเรียน

ปญหาตาง ๆ ไดตลอดเวลา 

4.2 มีการแจงขอมูลที่จําเปนที่ประชาชนตองรับรูอยางท่ัวถึง 

4.3 มีการประชาสัมพันธ ขอมูลขาวสารในหลายชองทาง 

4.4 มาตรฐานการใหบริการเปนที่ยอมรับของประชาชน 

4.5 การดูแลเอาใจใสผูรับบริการแตละรายอยางเทาเทียมกัน 

5. ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ หมายถึง การดูแลเอาใจใส การใหความสนใจ และใหบริการแก

ผูรับบริการแตละคนที่มีความตองการแตกตางกัน ไดแก 

5.1 เจาหนาที่เอาใจใส เอื้อเฟอ ยิ้มแยม แจมใสในขณะท่ีใหบริการ 

5.2 เจาหนาที่ชวยอํานวยความสะดวก อยางรวดเร็ว และเต็มใจ 

5.3 เจาหนาที่ยอมรับคําติชม พรอมรับคําติชมไปปรับปรุงแกไข ดวยทาทีที่เต็มใจ 

5.4 เจาหนาที่ใหบริการดวยถอยคํา กิริยาทาทางที่สุภาพ ใจเย็นเปนกันเอง 

5.5 ใหความสําคัญกับคํารองขอของผูรับบริการ 

5.6 เจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
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 สมวงศ พงศสถาพร (2550) อธิบายใหเห็นวา คุณภาพการใหบริการ โดยพื้นฐานแลวนับเปนเรื่องที่ยาก

เนื่องจากธรรมชาติความไมแนนอนของงานบริการที่จับตองไมไดและคาดหมายลําบากจึงไดมีความพยายามจาก

นักวิชาการมาโดยตอเนื่องในการพยายามคนหาแนวทางการประเมินหรือวัดคุณภาพการใหบริการที่สามารถ

สะทอนใหเห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถนําไปสูการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางเดนชัดที่สุด  

Gronroos (1982) ไดเสนอแนวคิดไววา คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิง

หนาที่ (Functional quality) เปนภาพแหงมิติของคุณภาพที่สงผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวังและการรับรูตอ

คุณภาพการใหบริการ และคุณภาพการใหบริการจะมีมากนอยเพียงใด ขึ้นอยูกับระดับของคุณภาพเชิงเทคนิค 

และคุณภาพเชิงหนาที่นั่นเอง 

เกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการวาสามารถสรางใหเกิดข้ึนไดตามหลัก 6 ประการ กลาวคือ  

1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and skill) เปนการพิจารณาวา 

ผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการที่มีความรูและทักษะในงานบริการ ซึ่งสามารถ

ดําเนินการแกไขปญหาตาง ๆ ไดอยางมรีะบบและแบบแผน  

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (Attitude and behavior) ผูรับบริการจะเกิดความรูสึกไดจาก

การที่ผูใหบริการสนใจที่จะดําเนินการแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นดวยทาทีที่เปนมิตร และดําเนินการแกไขปญหา

อยางเรงดวน 

3. การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุน ในการใหบริการ (Accessibility and flexibility) 

ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไวใหบริการ และเวลาที่ไดรับบริการจากผูใหบริการ รวมถึงระบบการบริการ

ที่จัดเตรียมไว เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ  

4. ความไววางใจและความเชื่อถือได  (Reliability and trustworthiness) ผู รับบริการจะทําการ

พิจารณาหลังจากท่ีไดรับบริการเปนที่เรียบรอยแลว ซึ่งการใหบริการของผูใหบริการจะตองปฏิบัติตามที่ไดรับการ

ตกลงกัน  

5. การแกไขสถานการณใหกับสูภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณที่ไมไดคาดการณ

ลวงหนาเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณที่ผิดปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการนั้น ๆ ไดทันทวงทีดวยวิธีการ

ที่เหมาะสม ซึ่งทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกต ิ 

6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (Reputation and credibility) ผูรับบริการจะเชื่องถือในชื่อเสียงของผู

ใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด คําอธิบายและผลงานของการศึกษาเรื่องคุณภาพการ

ใหบริการของ Gronroos (1982) ตามที่ไดกลาวนั้น นับไดวาเปนจุดเริ่มตนของการศึกษาคุณภาพท่ีเนนหนักในเชิง

คุณภาพการใหบริการอยางแทจริง ผลงานที่สําคัญอันเปนแนวคิดของ Gronroos คือขอเสนอในเชิงแนวคิดที่

สําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่เขาเรียกวา “คุณภาพการใหบริการที่ลูกคารับรู (Perceived Service 

Quality-PSQ)” และ “คุณภาพการใหบริการที่ลูกคารับรูทั้งหมด (Total Perceived Quality-TPQ)” ซึ่งเปน

แนวคิดที่เกิดจากการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภคและผลกระทบที่เกิดจากความคาดหวังของลูกคาหรือ

ผูรับบริการเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการ ที่มีตอการประเมินคุณภาพของบริการภายหลังจากที่ไดรับบริการ

แลว (ธีรกิต ินวรัตน ณ อยุธยา, 2547: อางถึงใน ชัชวาลยทัตศิวัช, 2554) 
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Gronroos (1990) ไดอธิบายแนวคิดในเรื่องคุณภาพที่ลูกคารับรูทั้งหมด วาเปนคุณภาพการใหบริการที่

ลูกคาหรือผูรับบริการรับรู โดยเกิดจากความสัมพันธระหวางองคประกอบของสิ่งตาง ๆ ที่สําคัญ 2 ประการคือ  

1. คุณภาพที่ลูกคาหรือผูรับบริการคาดหวัง (Expected quality) ซึ่งไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ไดแก 

การสื่อสารทางการตลาด (Marketing communication) ภาพลักษณขององคกร (Corporate image) การ

สื่อสารแบบปากตอปาก (Word-of-mouth communication) และความตองการของลูกคา (Customer 

needs)  

2. คุณภาพที่เกิดจากประสบการณในการใชบริการของลูกคาหรือผูรับบริการ (Experiences quality) ซึ่ง

ไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ประกอบดวย ภาพลักษณขององคกร (Corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค 

(Technical quality) และคุณภาพเชิงหนาที่  (Functional quality) ทัศนะเรื่องคุณภาพการใหบริการของ 

Gronroos ดังกลาว สามารถสรุปไดวา ลูกคาที่รับบริการมักจะทําการประเมินคุณภาพของการใหบริการโดยการ

เปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวังกับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณของการใชบริการ วาคุณภาพทั้งสองดานนั้น

สอดคลองกันหรือไม หรือมีความแตกตางกันอยางไร ซึ่งเมื่อนํามาพิจารณารวมกันแลว จะกลายเปนคุณภาพที่

ลูกคารับรูทั้ งหมด (Total Perceived Quality-TPQ) และทําการสรุปผลขั้นสุดทายเปนคุณภาพที่รับรูได 

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

ประสบการณไมเปนไปหรือไมสอดคลองกับคุณภาพท่ีคาดหวังจะทําใหมีการรับรูของลูกคาที่ดีหรือไมดีอยางไร 

 

2.2.3 เครื่องมือเพื่อใชชี้วัดคุณภาพการใหบริการ 

Parasuraman and Others (1985) ในผลงานการวิจัยเชิงสํารวจและบทความตีพิมพเกี่ยวกับคุณภาพ

การใหบริการ ไดแกผลงานเมื่อป ค.ศ.1985, 1988 และ 1990 ซึ่งไดตอยอดจากผลงานความคิดของ Gronroos 

(1982; 1984) และไดรับการพัฒนามาเปนกรอบแนวคิดพื้นฐานเรื่องการศึกษาคุณภาพการใหบริการ Buzzle 

and Gale (1975) ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการไวดังนี้  

1. คุณภาพการใหบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาหรือผูรับบริการ ลูกคาหรือผูรับบริการจะเปนผูพิจารณา

วาอะไรที่เรียกวาคุณภาพ โดยไมไดใสใจวากระบวนการทําใหการบริการเกิดขึ้นนั้นเปนอยางไร อยางไรก็ดี ลูกคา

หรือผูรับบริการแตละคนยอมมีมุมมองในเรื่องคุณภาพที่อาจแตกตางกันไปบาง  

2. คุณภาพการใหบริการ เปนสิ่งที่องคการจะตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมีจุดสิ้นสุด โดยที่เราไมสามารถ

กําหนดคุณภาพการใหบริการใหเปนไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเปนสูตรสําเร็จตายตัวได การใหบริการที่ดีมี

คุณภาพจึงตองทําอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ ทั้งในชวงเวลาที่กิจการดําเนินไปไดดวยดีหรือไมดีก็ตาม  

3. คุณภาพการใหบริการ จะเกิดขึ้นไดดวยความรวมมือของทุกฝายที่เกี่ยวของ ไมวาจะเปนผูปฏิบัติงาน

ในสวนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบัติงานของแตละคนเปนเรื่องที่สงผลตอความสําเร็จของการใหบริการที่

มีคุณภาพได สิ่งที่ผูปฏิบัติงานจําเปนตองไดรับคือการปลูกฝงจิตสํานึกความรับผิดชอบตอการใหบริการ และการ

นําเสนอบริการที่มีคุณภาพอยูเสมอ ทั้งตอเพื่อนรวมงานและลูกคาหรือผูรับบริการ  

4. คุณภาพการใหบริการ การบริหารการบริการ และการติดตอสื่อสารเปนสิ่งที่ไมอาจแยกออกจากกันได 

ในการนําเสนอการใหบริการที่มีคุณภาพนั้น ผูปฏิบัติงานใหบริการจําเปนตองมีความรูและเขาใจคําติชมผลงาน ซึ่ง
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ใหการนี้ ผูบริการจะตองเอาใจใสตอการบริหารจัดการ ทั้งนี้เพื่อใหผูปฏิบัติงานบริการดวยความจริงใจและ

สรางสรรค ภายใตความมุงหวังที่จะใหบริการที่ออกมามีคุณภาพด ี 

5. คุณภาพการใหบริการจะตองอยูบนพื้นฐานความเปนธรรม  

6. คุณภาพการใหบริการจะดีเพียงนั้นขึ้นอยูกับวัฒนธรรมของการบริการภายในองคการที่เนนความเปน

ธรรมและคุณคาของคน โดยองคการที่ใหบริการที่สามารถปฏิบัติตอลูกคา และบุคลากรขององคการไดอยางเทา

เทียมกัน ยอมสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการใหบริการอยางแทจริง  

7. คุณภาพการใหบริการ ขึ้นอยูกับความพรอมในการใหบริการ แมวาคุณภาพการใหบริการจะไมสามารถ

หรือยากที่จะกําหนดตายตัวลงไป แตการวางแผนเพื่อเตรียมความพรอมของการบริการไวลวงหนา รวมทั้งการ

เรียนรูในสิ่งที่เปนความตองการหรือความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการ ยอมกอใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพ

ที่ด ี 

8. คุณภาพการใหบริการ หมายถึงการรักษาคามั่นสัญญาวาองคการจะใหบริการลูกคาหรือผูรับบริการได

อยางท่ีเปนไปตามความคาดหวัง และเปนไปตามเงื่อนไจที่ผูปฏิบัติงานใหบริการ  

Steve and Cook (1995) ยังชี้ใหเห็นดวยวาการเลือกใชบริการของผูรับบริการโดยสวนใหญนอกจากจะ

คํานึงถึงภาพลักษณขององคการและความตองการสวนบุคคลแลว คุณภาพการใหบริการของหนวยงานหรือ

องคการที่ใหบริการยังสามารถพิจารณาไดจากเกณฑ 9 ประการดังตอไปนี้  

1. การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ  

2. ความสะดวกของทําเลที่ตั้งในการเขารับบริการ  

3. ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ  

4. การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน  

5. ราคาคาบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ  

6. คุณภาพการใหบริการทั้งในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ  

7. ชื่อเสียงของบริการที่ไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ  

8. ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  

9. ความรวดเร็วในการใหบริการ 

 

2.2.4 แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนที่ดีขึ้น 

แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนที่ดีขึ้น นับไดวาเปนเรื่องหนึ่ งที่สํานักงาน

คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการไดเรงรัดผลักดันการดําเนินการในชวงหลายปที่ผานมานอกเหนือจากการมุง

พัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐตามกรอบแนวคิดที่ไดเสนอไปขางตนแลว สํานักงานคณะกรรมการพัฒนา

ระบบราชการเสนอไววา การใหบริการประชาชนเปนนโยบายที่ทุกรัฐบาลใหความสําคัญ และพยายามผลักดันใหมี

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนใหดีขึ้นมาโดยตลอด ทั้งนี้เนื่องจากในสังคมประชาธิปไตยนั้นการ

ตอบสนองความตองการของประชาชนเปนพันธกิจสําคัญอันดับแรกที่รัฐพึงกระทํา ยิ่งในชวงปจจุบันเปนกระแส

การเรียกรองใหปรับเปลี่ยนสภาพสังคมใหเขาสูความเปนประชาธิปไตยที่สมบูรณที่เกิดขึ้นในทุกภูมิภาคของโลก
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ลวนพุงเปาไปสูจุดหมายเดียวกันคือ การยึดประชาชนเปนศูนยกลาง (Citizen Centered) ประกอบกับในปจจุบัน

ความสัมพันธระหวางภาครัฐและประชาชนไดเพิ่มมากขึ้นรวมทั้งประชาชนมีการเรียกรองการบริการที่ดีขึ้น 

เนื่องจากเทคโนโลยีสมัยใหมเปดโอกาสใหประชาชนทั่วไปหรือองคกรประชาชนเปดเผยความตองการของตนให

สังคมไดรับรูงายขึ้น ประชาชนมีระดับการศึกษาและคานิยมประชาธิปไตยที่สูงขึ้นทาใหตองการภาครัฐที่มีความ

โปรงใสและรับผิดชอบในการดําเนินงานมากขึ้น รวมถึงการทํางานที่มีประสิทธิภาพและคุมคากับเงินภาษีของ

ประชาชน และการที่ภาครัฐเองก็ตระหนักดีวาหากไมไดรับความรวมมือที่ดีจากประชาชนแลวนโยบายของรัฐก็จะ

ไมเกิดผลและจะกระทบถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะยาวอีกดวยและดวยแรงกดดันดังกลาวจําเปนที่ภาครัฐ

ตองตอบสนองความตองการและความคาดหวังของประชาชน ซึ่งความตองการและความคาดหวังดังกลาว

เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จึงจําเปนตองปรับปรุงคุณภาพใหสนองความตองการ

ดังกลาว แตอยางไรก็ตามการดําเนินการเปนสิ่งที่ทําไดไมงายนัก เนื่องจากความตองการของประชาชนมี

หลากหลายและซับซอน ยิ่งไปกวานั้นการดําเนินการดังกลาวของภาครัฐตองไดรับความรวมมือจากสวนราชการ

ตางๆ ในการปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพ  

สรุปองคกรที่มีภารกิจหลักในการใหบริการมักจะมีการกําหนดเปาหมายในการปรับปรุงคุณภาพการ

ใหบริการภายในองคกรความตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพของสินคาหรือบริการ จึงเปนเรื่องที่พบเห็นได

ทั่วไปในองคกรภาคเอกชน ที่ขยายมายังหนวยงานภาครัฐในระยะหลังมานี้ความตระหนักถึงความสําคัญของ

คุณภาพนี้ เปนผลสืบเนื่องประการหนึ่งมาจากแรงกดดันจากการแขงขันความกาวหนาทางการสื่อสารและ

โลกาภิวัฒน รวมไปถึงการแขงขันและการประเมินสัมฤทธิ์ผลจากการปฏิบัติงานขององคกรอยางแข็งขันเขมขน

โดยนัยประการหนึ่งเพื่อสรางความอยูรอดใหกับองคกร และคุณภาพเอง เปนเครื่องชี้บงถึงความสําเร็จหรือความ

ลมเหลวขององคกรไดเปนอยางดีกลาวโดยเนนถึงองคภาครัฐในปจจุบัน ไดปรับกระบวนทัศนในการบริหารงาน

จากเดิมที่ประชาชนเปนเพียงผูจําตองรับบริการที่รัฐจัดให มาเปนลูกคาที่องคการภาครัฐพึงใหความสนใจ

จัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอํานาจหนาที่รับผิดชอบอยางมีคุณภาพอยางไรก็ตามในเรื่องของคุณภาพการ

บริการนั้น นับวาไดรับความสนใจทาการศึกษาและกลาวถึงในองคการภาครัฐอยางจริงจังเมื่อไมนานมานี้ แต

กระนั้นคุณภาพของการบริการ นับไดวาเปนเรื่องซับซอนไมนอย ซึ่งในแวดวงวิชาการตะวันตก ไดมีการพัฒนา

แนวคิด การประยุกตตัวแบบ รวมทั้งการวิพากษวิจารณกันอยางกวางขวาง ภายใตเปาหมายสําคัญของการมุง

แสวงหาตัวแบบของการประเมินคุณภาพการใหบริการที่สามารถตอบสนองตอการสรางประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการใหบริการนั่นเองจากที่ไดกลาวถึงมิติของการประเมินคุณภาพการใหบริการ ซึ่งเปนมิติหลัก

ดานหนึ่งของการประเมินผลการปฏิบัติราชการของหนวยงานภาครัฐ โดยมีตัวชี้วัดที่สําคัญในเรื่องความสําเร็จของ

การดําเนินงานตามแผนการปรับปรุงแกไขบริการ และความพึงพอใจของผูรับบริการนั้น ในทางวิชาการและปฏิบัต ิ

แมจะสามารถวัดผลโดยกําหนดเครื่องมือไดงาย เชน การใชแบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการที่มาใช

หรือขอรับบริการจากหนวยงาน 

2.2.5 บริการสาธารณะกับบทบาทขององคกรสวนทองถิ่น  

บริการสาธารณะที่รัฐและทองถิ่นรวมกันดูแลเนื่องจากมีบริการสาธารณะบางประเภทเปนเรื่องที่กระทบ

ตอผลประโยชนสวนรวมทั้งระดับชาติ และระดับทองถิ่นโดยไมอาจแยกประโยชนของมหาชนทั้งสองใหออกจาก
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กันไดอยางเด็ดขาด การจัดทําบริการสาธารณะที่รัฐและทองถิ่นรวมกันดูแลนี้อาจแบงแยกไดเปนลําดับชั้นของ

กิจการโดยอาศัยหลักเกณฑเชนเดียวกันกับการแบงแยกการจัดทําบริการสาธารณะระหวางรัฐกับทองถิ่น โดย

อาศัยหลักทั่วไป คือ หลักประโยชนมหาชนและหลักประสิทธิภาพซึ่งบริการเหลานี้เปนภารกิจลําดับรองที่ทั้งรัฐ

และทองถิ่นตองแบงหนาที่กันรับผิดชอบดําเนินการ เชน การจัดการศึกษาความตองการบริการทางดานการศึกษา

ขั้นพื้นฐานเปนความตองการของสวนรวมของคนทั้งประเทศ โดยกําหนดนโยบายและวางแผนการศึกษาไวเปน

หลักเกณฑทั่วไปซึ่งเปนสิ่งทีจ่ําเปนสําหรับการศึกษาขั้นตอไปและการวัดมาตรฐานการศึกษาซึ่งตองเปนอันหนึ่งอัน

เดียวกันทั้งระบบในขณะเดียวกันการศึกษาในขั้นประถมศึกษาซึ่งเปนความตองการของคนในทองถิ่นแตละแหงมี

ความแตกตางกันไปดวย เชน การสรางโรงเรียนการจัดการศึกษาเสริมที่สอดคลองกับสภาพของชุมชนในแตละ

ทองถิ่นจึงเปนหนาที่ของทองถิ่นที่จะจัดทําในสวนนี้สวนการจัดการศึกษาระดับสูงจึงเปนหนาที่ของรัฐในการจัดทํา

และสําหรับการจัดการศึกษานอกโรงเรียนเปนการจัดการศึกษาเพื่อสงเสริมทักษะและฝกฝนฝมือเพื่อสงเสริมการ

ประกอบอาชีพของคนในทองถิ่นซึ่งเปนเรื่องที่เกี่ยวกับผลประโยชนมหาชนทองถิ่นจึงเปนหนาที่ในการดําเนิน

กิจการหรือหนาที่ในการสงเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดลอมซึ่งรัฐและทองถิ่นในการดูแลรวมกัน (วรินดา 

คเณศาต,ิ 2558)  

หลักสําคัญในการจัดบริการสาธารณะตามแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นจาก

หลักการสากลดังกลาวขางตนพบวาภายใตแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นซึ่งมี

สาระสําคัญเกี่ยวกับการถายโอนภารกิจหนาที่ที่รัฐดําเนินการอยูในปจจุบันใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นและ

หลักสําคัญซึ่งคณะกรรมการการกระจายอํานวยใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นใชเปนหลักการสําคัญในการ

ประกอบการพิจารณาเพ่ือการถายโอนภารกิจหนาที่ประกอบดวย 4 หลักการสําคัญ ไดแก  

1. หลักผลประโยชนมหาชนของรัฐ (Public Interest)  

โดยหลักความรับผิดชอบของทองถิ่นแตละระดับกับรัฐบาลกลางนี้จะสะทอนใหเห็นวามีภารกิจบาง

ประเภท หรือบางอยางที่รัฐยังคงตองสงวนไวสําหรับดูแลรับผิดชอบและปฏิบัติเอง ทั้งนี้เพื่อประโยชนแกคน

สวนรวมและเพ่ือเสถียรภาพและความมั่นคงของประเทศ อาทิ  

1) ภารกจิดานการปองกันประเทศ เชน กิจการทหาร  

2) ภาระหนาที่ในการรักษาความสงบเรียบรอยภายใน เชน กิจการตํารวจ 

3) ภารกิจดานการรักษาความมั่นคง หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ  

4) ภารกิจดานการเปนตัวแทนในดานความสัมพันธระหวางประเทศ เชน กิจการทางการทูต ภารกิจ

ดังกลาวขางตนถือเปนภารกิจรวมของชาติซึ่งรัฐบาลสวนกลางยังคงตองดําเนินการตอไปสวนภารกิจที่ถือวานาจะ

เปนความรับผิดชอบโดยตรงขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ไมวาจะเปนองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาลหรือ

องคการบริหารสวนตําบล ก็ควรจะเปนภารกิจที่เกี่ยวของกับทองถิ่นนั้นโดยเฉพาะและเปนไปเพื่อสนองตอบความ

ตองการของคนในทองถิ่น โดยมีลักษณะ คือ เปนกิจการที่เปนไปเพื่อสนองความตองการของคนในทองถิ่นนั้นที่

สามารถแยกออก หรือมีลักษณะที่แตกตางจากทองถิ่นอื่นได เชนการจัดการขยะมูลฝอย การจัดใหมีและ

บํารุงรักษาทางบก และทางน้ําและทางระบายน้ํา และการจัดการศึกษาขั้นต่ํา เปนตน  
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2. หลักความรับผิดชอบของทองถิ่นในการจัดบริการ (Local Accountability)  

หลักการทั่วไปที่จะทําใหสามารถแบงภารกิจระหวางองคกรปกครองสวนทองถิ่นแตละประเภทในสังคม 

จะมีความรับผิดชอบแตกตางกันอยางไรหลักการทั่วไปประการหนึ่งที่จะชี้ใหเห็นวาภารกิจใดจะสงมอบใหกับ

องคกรปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบใด จะตองพิจารณาหลักสําคัญ ซึ่งไดแกผลที่เกิดขึ้นหรือผูไดรับผลประโยชน

จากบริการสาธารณะนั้นตั้งอยูในถิ่นฐานอยูในเขตพื้นที่ใด ยกตัวอยาง เชน ถาบริการสาธารณะใดสงผลตอคนใน

เขตพื้นที่ทองถิ่นนั้นโดยเฉพาะก็ควรจะมีการถายโอนการใหบริการสาธารณะดังกลาวใหโดยตรง เชน โอนไปให

องคการบริหารสวนตําบล หรือ เทศบาล แตภารกิจใดที่เปนภารกิจที่ตองมีผลกระทบตอคนจํานวนมากมากกวา

เขตพ้ืนที่ทองถิ่น ก็ควรจะสงมอบภารกิจนั้น ๆใหกับองคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) เปนตน  

3. ความสามารถของทองถิ่น (Local Capability)  

หลักความสามารถของทองถิ่นเปนหลักการที่กลาวถึงเรื่องความพรอมขององคกรปกครองสวนทองถิ่นวา

การจัดสรรกิจกรรมหรือภารกิจใดก็ตามไปใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นแตละประเภทนั้น ตองคํานึงถึงความ

พรอมของแตละองคกรปกครองสวนทองถิ่นดวยและแมวาความพรอมของทองถิ่นไมไดเปนเงื่อนไขของการมอบ

ภารกิจนั้น ๆ ไปใหกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น หากแตเปนเงื่อนไขในการกําหนดเงื่อนเวลาและความพยาม

ยามที่จะเพิ่มขีดความสามารถใหกับทองถิ่นในการจัดการ ฉะนั้นถาบอกวาทองถิ่นยังไมพรอมในการจัดการก็มี

ความจําเปนที่สวนราชการจะตองมีแผนพัฒนาความพรอมใหกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น เพื่อรองรับบริการ

สาธารณะเพื่อใหสามารถจัดการบริการสาธารณะเหลานั้นได ฉะนั้นความพรอมจะไมใชมูลเหตุของการที่บอกวา

กิจการนั้น ๆ จะไมสามารถถายโอนไปใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นไดนอกจากนั้นในเรื่องของหลักความสามารถ

แลวการจัดโครงสรางเพื่อรองรับการบริหารงานใหมขององคกรปกครองสวนทองถิ่นสภาพในอนาคตขององคกร

ปกครองสวนทองถิ่นเปนทิศทางในอนาคต โครงสรางตาง ๆหรือการจัดองคกรตาง ๆ ของทองถิ่นตองเปลี่ยนแปลง

ไปเพราะภารกิจจํานวนหนึ่งไดสงมอบ เพื่อรองรับการกระจายอานาจและภารกิจใหมไปดวยแตอยางไรก็ตาม

โครงสรางที่จะรองรับขององคกรปกครองสวนทองถิ่นที่จะรองรับภารกิจอันใหมนั้น จะตองจัดโครงสรางเทาที่

จําเปนซึ่งอาจจะไมจําเปนที่จะตองใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีโครงสรางขนาดใหญมากเกินไปที่จะไปทําให

การทํางานเกิดความทับซอนหรือกลายเปนปญหาภาระคาใชจายดานบุคลากร ฉะนั้นโครงสรางที่จะเกิดขึ้นใหมจะ

เปนโครงสรางเทาที่จําเปนที่ถือวาเปนงานหลัก หรือเปนงานพื้นฐานขององคกรปกครองสวนทองถิ่น แตหาก

ทองถิ่นใดมีความตองการที่จะจัดงานบางเรื่องที่อาจเปนงานเฉพาะ เชน งานทองเที่ยว องคกรปกครองสวน

ทองถิ่นสามารถที่จะดําเนินการไดเองซึ่งอาจไมอยูในโครงสรางหลักที่ตองเหมือนกันทั่วประเทศขึ้นอยูกับความ

ตองการ หรือความจําเปนในแตละพื้นที่เปนหลักฉะนั้นในเรื่องหลักความสามารถขององคกรปกครองสวนทองถิ่นก็

จึงเปนเรื่องการการสรางความพรอม การเตรียมความพรอมและการจัดโครงสรางเพื่อการรองรับ  

4. หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency)  

หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) เปนหลักที่ ใหความสําคัญกับการ

ประหยัด ขนาดของการลงทุนหรือการคานึงถึงตนทุนในการใหบริการ การจัดบริการสาธารณะเมื่อถายโอนใหกับ

องคกรปกครองสวนทองถิ่นเพื่อดําเนินการแทนรัฐบาลหรือหนวยงานราชการแลวนั้นตองคํานึงและพิจารณาดวย

กวาจะทําใหตนทุนแพงขึ้นมากนอยขนาดไหน หากเปนตนทุนที่แพงขึ้นมาก ๆ แนวทางก็คือจําเปนตองมีการ
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รวมกันมากขึ้นระหวางทองถิ่นอื่นไมวาจะเปนทองถิ่นรูปแบบเดียวกัน หรือรูปแบบอื่น ๆ กิจกรรมบางอยางหรือ

งานบางอยางที่มีการถายโอน หรือจะมีการสงมอบใหกับทองถิ่นแลวทองถ่ินอาจมีความจําเปนที่ตองหายุทธศาสตร

ในการทํางานรวมกันใหมากข้ึนเพื่อใหขนาดของการลงทนุถูกลง  

นอกจากนั้นในเรื่องของหลักประสิทธิภาพเพื่อประโยชนของประชาชนโดยรวมยังคงตองพิจารณาถึงการ

สรางหลักประกันดานคุณภาพในการจัดบริการสาธารณะกลาวคือ เมื่อราชการสวนกลางหรือบริหารสวนกลางและ

สวนภูมิภาคยุติการใหบริการสาธารณะบางอยางลงและสงมอบบริการสาธารณะใหกับทองถิ่นเพื่อดําเนินการสิ่ง

สําคัญที่เปนหลักการทั่วไป คือองคกรปกครองสวนทองถิ่นตองดําเนินการจัดบริการสาธารณะนั้นใหมีคุณภาพไม

นอยกวาสิ่งที่ราชการสวนกลางเคยทํา ฉะนั้นหลักประกันดานคุณภาพการจัดบริการจึงเปนเรื่องจําเปนที่องคกร

ปกครองสวนทองถิ่นจะตองยึดถือไวหลักเกณฑมาตรฐานซึ่งถือวาเปนมาตรฐานในสวนของราชการหรือเปน

มาตรฐานทางวิชาการก็ยังมีความสําคัญในการที่จะไปกาหนดวาทองถิ่นจําเปนตองทําใหถึงขั้นต่ําของมาตรฐานนั้น

อยางไรดังกลาวแลวขางตนถึงหลักการในการจัดแบงกิจกรรมการบริการสาธารณะ และเมื่อแผนปฏิบัติการการ

กําหนดขั้นตอนการกระจายอํานาจตามแผนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีผลบังคับใช จะ

เห็นวามีความจําเปนอยางยิ่งที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นจะตองปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บทบาทและภารกิจของ

ตน โดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบตาง ๆ จะตองดําเนินภารกิจเพิ่มขึ้นกวาเดิมเนื่องจากมีภารกิจจํานวน

หนึ่งซึ่งราชการสวนกลาง และราชการสวนภูมิภาคไดถายโอน หรือมอบหมายใหดําเนินการถาพิจารณาจาก

กฎหมายจัดตั้งองคกรปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบตาง ๆ ไมวาจะเปนพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด 

พ.ศ. 2541 และฉบับแกไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 11) พ.ศ. 2543 

พระราชบัญญัติสภาตําบล และองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 แกไขเพิ่มเติม ถึงฉบับที่ 6 พ.ศ. 2552 

พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 (แกไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552) พบวาการกําหนดบทบาทและอํานาจหนาที่ของ

องคกรปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบตาง ๆ มักจะกําหนดขอบเขตอํานาจหนาที่ในลักษณะกวาง ๆ 

 

2.3 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ 

 2.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ  

คณิต ดวงหัสดี (2537) ใหความหมายความพึงพอใจไววา เปนความรูสึกชอบ หรือพอใจของบุคคลที่มีตอ

การทํางาน และองคประกอบหรือสิ่งจูงใจอื่น ๆ ถางานที่ทําหรือองคประกอบเหลานั้นตอบสนองความตองการ

ของบุคคลได บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงานขึ้น จะอุทิศเวลา แรงกาย แรงใจ รวมทั้งสติปญญาใหแกงาน

ของตนใหบรรลุวัตถุประสงคอยางมีคุณภาพสิ่งจูงใจที่ใชเปนเครื่องมือกระตุนใหบุคคลเกิดความพึงพอใจจาก

การศึกษา รวบรวมและสรุปของ มีดงันี ้ 

1. สิ่งจูงใจที่เปนวัตถุ (material inducement) ไดแก เงิน สิ่งของหรือสภาวะทางกายที่ใหแกผูประกอบ

กิจกรรมตาง ๆ  

2. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (desirable physical condition) คือ สิ่งแวดลอมในการประกอบ

กิจกรรมตาง ๆ ซึ่งเปนสิ่งสําคัญอยางหนึ่งอันกอใหเกดิความสุขทางกาย  

3. ผลประโยชนทางอุดมคต ิ(ideal benefaction) หมายถึง สิ่งตาง ๆ ที่สนอง ความตองการของบุคคล 
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4. ผลประโยชนทางสังคม (association attractiveness) คือ ความสัมพันธฉันทมิตรกับผูรวมกิจกรรม 

อันจะทําใหเกิดความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเปนอยูรวมกัน เปนความพึงพอใจของบุคคลในดานสังคม

หรือความมั่นคงในสังคม ซึ่งจะทาใหรูสึกมีหลักประกันและมีความมั่นคงในการประกอบกิจกรรม  

กรองแกว อยูสุข (2542) ใหความหมายของความพึงพอใจในการทางานวา หมายถึงทัศนคติ โดยทั่วไป

ของพนักงานที่มีตองานของเขา ถาเขาไดรับการปฏิบัติที่ดีตอบสนองความตองการของเขาตามสมควร เชน สภาพ

การทํางานที่มั่นคงปลอดภัย ไดเงินเดือนคาจางตอบแทนเพียงพอแกการยังชีพ ฯลฯจะทําใหพนักงานพอใจและมี

ความ รูสึก (ทัศนคติ) ที่ดีตอองคการ  

Good (1973) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจซึ่งเปนผลมา

จาก ความสนใจตาง ๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตอสิ่งนั้น  

ความพึงพอใจกับทัศนคติเปนคาที่มีความหมายคลายคลึงกันมากจนสามารถใชแทนกันไดโดยให

คําอธิบายความหมายของทั้งสองคํานี้วา หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นและทัศนคติดานลบ

จะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ(Vroom, 1990)  

สรุปไดวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติที่เปนนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ ความรูสึกที่

บุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไมสามารถมองเห็นรูปรางได นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกดานบวกของบุคคล ที่

มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวัง หรือเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสิ่งนั้นสามารถ ตอบสนองความตองการ

ใหแกบุคคลไดซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามคานิยมและประสบการณของตัวบุคคล  

Maslow (1970) ทฤษฎีนี้มีประเด็นสําคัญอยูที่วา มนุษยจะมีความพอใจในการทํางาน ถาการทํางานนั้น

สามารถตอบสนองความตองการไดโดยแบงลําดับขั้นความตองการของมนุษยและตั้ง สมมติฐานความตองการของ

มนุษยไวดังนี้  

1. มนุษยมีความตองการ ความตองการนี้จะมีอยูเสมอไมสิ้นสุด เมื่อความตองการใดไดรับการตอบสนอง

แลว ความตองการอ่ืนกจ็ะเขามาแทน ซึ่งจะเปนเชนนี้เรื่อยไปไมมีท่ีสิ้นสุด  

2. ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกตอไป ความตองการที่

ไมไดรับการตอบสนองเทานั้นที่เปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม  

3. ความตองการของมนุษยมีเปนลําดับขั้น เมื่อความตองการขั้นต่ําไดรับการตอบสนองแลว ความ

ตองการขั้นสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนองทันท ี 

Maslow (1970) แบงความตองการของมนุษยไว 5 ขั้นตอน ตามลําดับ ดังนี้  

ขั้นที่ 1 เกี่ยวกับการดําเนินชีวิตตอบสนองโดยใหคาจาง ดานสวัสดิการตอบสนองโดยใหชุดแตงกาย จัด

รถรับสง ใหคารักษาพยาบาล และอ่ืน ๆ 

ขั้นที่ 2 เกี่ยวกับความปลอดภัยและความมั่นคงในการทํางาน ตอบสนองโดยการทาสัญญาจาง ทํา

ขอตกลงกับสหภาพแรงงาน การประกันการวางงาน การประกันสุขภาพ  

ขั้นที่ 3 และขั้นที่ 4 เกี่ยวกับการสมาคมและการไดรับยกยอง ตอบสนองโดยถามความเห็นผูที่ทํางานมา

กอน ในเรื่องการบรรจุคนเขาทํางานใหม ใหอํานาจการตัดสินใจในบางสวนสรางบรรยากาศใหรูสึกวาตนเองเปน

สวนหนึ่งขององคการ มีสวนในการเปนเจาขององคการ ยกยองชมเชย มอบงานที่สําคัญใหกระทา  
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ขั้นที่ 5 เกี่ยวกับการบรรลุความสําเร็จที่ตนเองตองการ ตอบสนองโดยเปดโอกาสใหเขาไดทํางานตามที่

ปรารถนาบาง  

แนวคิดของ Maslow นี้ สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจในการปฏิบัติงานได กลาวคือ ความพึงพอใจใน

การทํางานของบุคลากรในองคการแตละระดับ จะมีความตองการที่แตกตางกันออกไป เชน พนักงานระดับ

ปฏิบัติการ และผูบริหารจะมีความพึงพอใจในการทางานที่แตกตางกัน เนื่องจากระดับความตองการของทั้งสอง

แตกตางกัน  

ความพึงพอใจเปนปจจัยหนึ่งที่มีความสําคัญตอการทํางาน เพราะความพงึพอใจเปนปจจัยอยางหนึ่งที่จะ

นําไปสูสภาพการที่คนมีความกระตือรือรน ความตั้งใจและความเชื่อมั่นในหนวยงาน อันจะสงผลใหงานมี

ประสิทธิภาพดวย ดังนั้นองคกรใดจะดําเนินกิจกรรมใหบรรลุเปาหมายได จะตองมีวิธีการที่จะทําใหมีความรวมมือ

กันทํางาน คือ องคกรจะตองชักจูงใจใหมวลสมาชิกชวยกันทํางานตามภารกิจที่ไดรับมอบหมายดวยความพึงพอใจ

เพื่อที่จะบรรลุเปาหมายขององคกร 

 

2.3.2 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการตอการใหบริการ

ซึ่งปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ที่สําคัญๆ มีดังนี ้(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2535)  

1. สถานที่บริการ การเขาถึงการบริการไดสะดวก เมื่อประชาชนมีความตองการยอมกอใหเกิดความพึง

พอใจตอการบริการ ทําเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึง เพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชนจึง

เปนเรื่องสําคัญ  

2. การสงเสริมแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการไดยินขอมูลขาวสาร 

หรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อถือที่มีก็จะมีความรูสึกกับ

บริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการตามมาได  

3. ผูใหบริการ ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติบริการลวนเปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญตองการปฏิบัติงาน

บริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึง

ความสําคัญของประชาชนเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจได

งาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงประชาชนเปนสําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการ

และสนองบริการตอผูรับบริการที่ตองการดวยความสนใจ เอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ  

4. สภาพแวดลอมของการบริการ และบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ

ผูรับบริการหรือลูกคา ซึ่งมักชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการเกี่ยวของกับการออกแบบอาคารสถานที่ การ

ตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสัน การจัดแบงพ้ืนที่เปนสัดสวน ตลอดจนออกแบบวัสดุเครื่องใช  

5. กระบวนการบริการ วิธีการนาเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสรางความพึง

พอใจใหกับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงานแกผูรับบริการมีความ

คลองตัวและสนองตอความตองการของประชาชนไดอยางถูกตอง มีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอร

เขามาจัดระบบขอมูลของการสํารองหองพัก โรงแรม หรือสายการบิน การใชเครื่องฝากถอนเงินอตัโนมัต ิเปนตน  
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จากปจจัยดังกลาวสรุปไดวา ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและ

สถานการณที่เกิดขึ้นซึ่งผันแปรไปตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ 

ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอสิ่งหนึ่งเพราะไมเปนไปตามทีค่าดหวัง แตในชวงเวลาหนึ่งอาจพึงพอใจตอสิ่ง

หนึ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตองบุคคลสามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นไดอยางทันทีทันใด 

นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอยไดขึ้นอยูกับความแตกตางของการ

ประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว สวนใหญประชาชนจะใชเวลาเปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความ

คาดหวังของการบริการ 

2.4 ขอมูลพื้นฐานเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ 

2.4.1 ประวัติเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

เทศบาลเมืองศรีสะเกษ ตั้งอยูในอําเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ไดรับการจัดตั้งเมื่อวันที่ 29 

พฤศจิกายน 2479 เดิมเปนเทศบาลขุขันธ จังหวัดขุขันธ ตอมาไดมีพระราชกฤษฎีกาเปลี่ยนเปนเทศบาลเมืองศรี

สะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ เมื่อ ป พ.ศ. 2481 

เขตเทศบาลเดิม ครอบคลุมตําบลเมืองเหนือ และตําบลเมืองใต ตอมาในป พ.ศ. 2530 ไดมีการขยายเขต

เทศบาลจากเดิม 3.26 ตารางกิโลเมตร ออกไปครอบคลุมพ้ืนที่บางสวนของตําบลหญาปลอง ตําบลโพธิ์ ตําบลโพน

ขา ตําบลหนองครก และตําบลชํา รวมเปนพื้นที่ 36.66 ตารางกิโลเมตร แบงเปนพื้นที่พื้นดิน 35.84 ตาราง

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

เทศบาลตั้งอยูในตัวอําเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ หางจากกรุงเทพมหานครโดยรถไฟ 515 

กิโลเมตร ทางรถยนต 600 กิโลเมตร และหากเดินทางโดยเครื่องบินหางจากสนามบินนานาชาติจังหวัด

อุบลราชธานี 60 กิโลเมตร  
 

 
 

ภาพที่ 2.1 สํานักงานเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  
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2.4.2 พื้นที่และอาณาเขต 

เทศบาลเมืองศรีสะเกษ มีอาณาเขตครอบคลุมพ้ืนที่ทั้งหมดใน 2 ตําบลคือตําบลเมืองเหนือ ตําบลเมืองใต 

และครอบคลุมบางสวนในพื้นที่ตําบลอีก 5 ตําบล ไดแก ตําบลซํา ตําบลหนองครก ตําบลหญาปลอง ตําบลโพธิ์ 

และตําบลโพนขา รวมพ้ืนที่ทัง้หมด 36.66 ตารางกิโลเมตร 

ทิศเหนือ  ติดตอกับตําบลโพธิ์และตําบลน้ําคํา 

ทิศใต   ติดตอกับตําบลซํา ตําบลหนองครก และตําบลโพนขา 

ทิศตะวันออก  ติดตอกับตําบลโพธิ์ 

ทิศตะวันตก  ติดตอกับตําบลหญาปลอง 

 

2.4.3 สภาพภูมิประเทศ 

เทศบาลเมืองศรีสะเกษ ตั้งอยูบนภูมิประเทศที่มีลักษณะเปนพื้นที่ราบลุมในเขตลุมแมน้ํามูลตอนปลาย 

โดยตั้งอยูทางตอนใตของฝงแมน้ํามูล หางจากชายฝงแมน้ํามาทางทิศใตประมาณ 5 กิโลเมตร ภูมิสัณฐานจัดเปน

แนวคันดินริมน้ําของลําน้ําสาขาแมน้ํามูล ประกอบดวยลําหวยสําราญและลําหวยแฮดซึ่งโอบลอมเขตเทศบาลใน

ทิศเหนือ ทิศตะวันออก ทิศใต และทิศตะวันตก นอกจากนั้น ยังมีลําน้ํายอยซึ่งเปนลําน้ําสาขาของลําหวยทั้งสอง

สายไหลหลอเลี้ยงภายในพื้นที่เขตเทศบาล ลําน้ํายอยดังกลาวไดแกหวยระกํา หวยปูน และหวยน้ําคํา ทางตอน

เหนือของเขตเทศบาลมีลักษณะเปนเนินและที่ดอนสูงกวาพื้นที่ทางตอนใต 

 

2.4.4 ประชากรและกลุมชาติพันธุ 

เทศบาลเมืองศรีสะเกษมีประชากรจํานวนทั้งสิ้น 38,818 คน จําแนกเปน เพศชาย จํานวน 18,261 คน 

และเพศหญิง จํานวน 20,557 คน ซึ่งอาศัยอยูในหลังคาเรือนจํานวน 21,481 หลัง คน (ตามทะเบียนราษฎร ณ 

เดือน กันยายน  2567) จัดเปนเทศบาลเมืองท่ีมีประชากรหนาแนนที่สุดแหงหนึ่ง 

กลุมชาติพันธุดั้งเดิมในเขตเทศบาลคือกลุมชาติพันธุลาว ซึ่งพูดภาษาลาว จัดเปนภาษาถิ่นไทยอีสาน

ภาษาหลักที่พูดกันแพรหลายในกลุมประชากรภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยางไรก็ตาม จากอดีตจนถึงปจจุบันมี

การเคลื่อนยายของประชากรจากตางถิ่นมาตั้งถิ่นฐานในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษอยางตอเนื่อง สงผลใหมีกลุม

ชาติพันธุที่หลากหลายในพื้นที่เทศบาลแหงนี้ ประกอบดวยกลุมชาติพันธุที่พูดภาษาลาวและภาษาไทยภาคกลาง 

(ซึ่งจัดอยูในตระกูลภาษาขรา-ไท) และกลุมชาติพันธุที่พูดภาษาในตระกูลภาษามอญ-เขมร ไดแกภาษาเขมรถิ่น

ไทย (คแมเลอหรือเขมรสูง) ภาษากูย (หรือกวย หรือสวย) และภาษาเยอ 
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ตารางที่ 2.1 จํานวนประชากรแยกตามชุมชน ในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  
 

ชุมชน 
จํานวนประชากร จํานวน     

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

1. คุมกลาง 43 51 94 54 

2. โนนสวรรค 60 65 125 46 

3. สะพานขาว 182 160 342 242 

4. หนองมวง 162 145 307 78 

5. โนนเขวา 290 332 622 323 

6. โนนสําราญ 162 181 343 153 

7. หนองหลม 248 284 532 248 

8. หนองแดง 384 481 865 629 

9. พันทานอย 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. เมืองใหมสะพานขาว 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. ปามวง 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. ทุงนาดี 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. เมืองเกาหลักเมือง 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. โนนหนามแทง 1,465 1,691 3,156 1,578 

37. ตนโก 345 387 732 277 

38. ศรีนครลําดวน 327 394 721 481 

39. ตลาดนอก 471 556 1,027 608 

40. หนองกะลา 370 469 839 342 

41. ทาเรือ 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. ศิริทรัพยทวีโชค 266 348 614 272 

47. เอื้ออาทร 417 558 975 495 

ไมกําหนดชุมชน (พื้นที่คาบเก่ียวกัน) 212 147 359 23 

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

 ขอมูล จาก สํานักทะเบียนทองถิ่นเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  (ณ  เดือน  กันยายน  2567) 
 

2.4.5 การศึกษา ศาสนาและสาธารณสุข 

เขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษ เปนศูนยกลางทางการศึกษาของจังหวัดศรีสะเกษ โดยเปนที่ตั้งของ

สถานศึกษาทุกระดับตั้งแตระดับพื้นฐานถึงระดับอุดมศึกษา รวมทั้งสิ้น 29 แหง โดยเปนสถาบันการศึกษาในสังกัด

เทศบาลเมืองศรีสะเกษ จํานวน 11 แหง ประกอบดวย โรงเรียนเทศบาล 7 แหง และศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 4 แหง   

เขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษ มีโรงพยาบาลรัฐบาล 1 แหง , โรงพยาบาลเอกชน 2 แหง, ศูนยบริการ

สาธารณสุข 5 แหง และมีคลินิกในเขตเทศบาล จํานวน 84 แหง 

เขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษ มีวัดทางพระพุทธศาสนา จํานวน 13 แหง, คริสตจักร จํานวน 3 แหง และ

มัสยิด จํานวน 1 แหง  
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2.4.6 ระบบเศรษฐกิจ 

ประเภทและจํานวนสถานประกอบการดานพาณิชยกรรมและการบริการในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

ประกอบดวย 

1) สถานประกอบการดานพาณิชยกรรม 

  - สถานีบริการน้ํามัน   13      แหง 

- หางสรรพสินคา   2   แหง   

     - ตลาดสด 8  แหง    

- โรงฆาสัตว 1     แหง 

    - สถานีขนสง 1     แหง 

2) สถานประกอบการเทศพาณิชย 

   สถานธนานุบาล  3  แหง (เอกชน  2  แหง) 

3) สถานประกอบการดานบริการ 

ในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษมีโรงแรม / ที่พัก  14  แหง     

4) สถาบันทางการเงิน  

  ในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษมีธนาคาร  17  แหง   
 

 

2.4.7 ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

เขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษมีแหลงทรัพยากรน้ําที่สําคัญ  2 แหง คือ 

  หวยสําราญ เกิดจากเทือกเขาพนมดงรัก เขตอําเภอขุขันธ และอําเภอภูสิงหผานอําเภอปรางคกู เขาสู

อําเภอเมืองทางดานทิศเหนือและทิศตะวันตก ไหลลงสูแมน้ํามูลที่บานโพธิ์ สภาพน้ําในลําหวยจะไมไหลในฤดูแลง

และแหงในบางชวง โดยมีระดับน้ําต่ําสุดประมาณ 109 เมตร และสูงสุด 122 เมตร เหนือระดับน้ําทะเลปานกลาง

เมื่อป พ.ศ. 2509 

  หวยแฮด ตนน้ําเกิดจากเทือกเขาพนมดงรัก เขตอําเภอขุขันธไหลผานอําเภอไพรบึง ลงสูแมน้ํามูล ที่

อําเภอเมือง ไหลผานทางดานทิศใตของเมืองศรีสะเกษ สภาพลําหวยมีน้ําขังตลอดป ระดับน้ําต่ําสุดของหวย

ประมาณ 114.30 เมตร ระดับน้ําสูงสุดในฤดูฝนระหวางเดือนสิงหาคม – ตุลาคม มีระดับไมเกิน 122 เมตร เหนือ

ระดับน้ําทะเลปานกลาง 

นอกจากนี้ ในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  มีหนอง บึง จํานวน 8 แหง  ไดแกหนองเม็ก หนองปลาซวย 

หนองบัว หนองกุดหวาย หนองแคน หนองแดง หนองโพธิ์ หนองตะมะ คลอง ลําธาร หวย จํานวน 4 แหง  ไดแก 

หวยสําราญ หวยน้ําคํา หวยแฮด หวยปูน มีคลองชลประทานในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษผาน 1 คลอง 
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2.4.8 ประเพณีและงานประจําป 

 พิธีสมโภชนพระนางศรีสะเกศ 

 จัดขึ้นระหวางชวงเดือนมกราคม เพื่อเปนการสมโภชและระลึกถึงพระคุณของพระนางศรี ซึ่งเปนที่มาของ

ชื่อเมือง  “ศรีสะเกษ”  และเปนที่เคารพสักการะของชาวศรีสะเกษ  โดยมีกิจกรรมทําบุญตักบาตร พิธีบวงสรวง

และเปลี่ยนเครื่องทรงพระนางศรี  ในพิธีสมโภชพระนางศรีทานจะไดพบกับพิธีการบวงสรวงแบบโบราณที่ชาว  

ศรีสะเกษรักษาสืบทอดกันมาอยางยาวนาน 

 พธิีสมโภชนศาลหลักเมือง 

 เพื่อเปนการสมโภชศาลหลักเมืองประจําจังหวัดศรีสะเกษ โดยจัดขึ้นในวันขึ้นปใหมไทยวันที่ 13  

เมษายน โดยในพิธีจะเริ่มจัดตั้งแตเย็นวันที่ 12 เมษายน พิธีเจริญพระพุทธมนตเย็น เชาวันที่ 13 เมษายน จัดพิธี

ทําบุญตักบาตร พิธีบวงสรวง และสรงน้ําหลักเมือง เพื่อความเปนสิริมงคลในการเริ่มตนปใหมไทยชาวศรีสะเกษ

นิยมขอพรใหประสบความสําเร็จในหนาที่การงาน ครอบครัว ความรัก   

 งานเงาะ ทุเรียน ของดีเมืองศรีสะเกษ 

 จัดขึ้นเปนประจําทุกปในชวงเดือนมิถุนายน  เพราะเปนชวงที่ผลไมตาง ๆ ภายในจังหวัดออกผลผลิต

ไดมากที่สุด เชน เงาะ ทุเรียน ขาวโพดหวาน ลองกอง ลําใย สะตอ กระทอน หอม  กระเทียม อีกทั้งยังมีกิจกรรม

แรลลี่เชิงอนุรักษเที่ยวชมสวนผลไมของเกษตรกรในพื้นที่  นิทรรศการเชิงเกษตร ชมและเลือกซือ้ผลผลิตทางการ

เกษตรสดๆ จากสวน ผลิตภัณฑชุมชน  ผลิตภัณฑไมผลไมยืนตน ไมดอกไมประดับ กิจกรรมประกวดผลผลิตทาง

การเกษตร  การประกวดสัตวเศรษฐกิจ สัตวสวยงาม การแขงขันสาวไหม  และอื่น ๆ   

 เทศกาลดอกลําดวนบาน  สืบสานประเพณีสี่เผาไทยศรีสะเกษ   

 จัดขึ้นในชวงตนเดือนมีนาคมของทุกป  ณ  บริเวณสวนสมเด็จพระศรีนครินทร กิจกรรมในงานไดแก  

การแสดงวัฒนธรรมประเพณี  วิถีชีวิตของชนสี่เผาภายในหมูบานเขมร,  กูย,  ลาว  และเยอ  การแสดงวัฒนธรรม

สี่เผา  การเลาเรื่องจากวิถีชีวิตศรีสะเกษ  การจําหนายผลิตภัณฑ  OTOP  และภาคค่ํารวมรับประทาอาหาร

พื้นเมืองแบบพาแลงพรอมชมการแสดง  แสง  สี  เสียง  “ศรีพฤทเธศวร”  ที่ยิ่งใหญตระการตาดวยนักแสดงกวา  

200  ชีวิต  ที่มารวมถายทอดวัฒนธรรมประเพณีของชนเผาทั้งสี่เผาและตํานานการสรางเมืองศรีสะเกษ   

 

2.4.9 สถานที่สําคัญและสถานที่ทองเที่ยว 

วัดมหาพุทธาราม  (วัดพระโต) 

 ตั้งอยูใจกลางเมืองศรีสะเกษ  มีวิหารซึ่งเปนที่ประดิษฐานพระพุทธรูปคูบานคูเมืองและเปนที่เคารพ

สักการะของชาวศรสีะเกษ  คือ “หลวงพอโต”  เปนพระพุทธรูปองคใหญ ปางมารวิชัย  มีความสูงจากฐานถึงยอด

เกศ 6.85 เมตร หนาตักกวาง 3.50 เมตร  เดิมเปนพระพุทธรูปศิลาจําหลัก สันนิษฐานวาเปนพระพุทธรูปสมัย

ขอมซึ่งมีอายุรวมพันปมาแลวแตมาสรางเพิ่มเติมขึ้นเมื่อใดไมปรากฏแนชัด  มีหลักฐานบงชี้วาองคพระแทจริงแลว

เปนหินดําเกลี้ยง  แตมีการฉาบปูนทับองคพระไวเพื่อปองกันมิจฉาชีพมาโจรกรรมไปในครั้งอดีต       
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ภาพที่ 2.2 วัดมหาพุทธาราม (วัดพระโต) 

 

ศาลหลักเมือง 

 เดิมศาลหลักเมืองเกามีสภาพทรุดโทรมเนื่องจากการกอสรางมานานในป 2519 จังหวัดศรีสะเกษ จึงได

ทําการกอสรางศาลหลักเมืองใหมขึ้นมาในบริเวณเดิม และไดขยายบริเวณใหกวางออกไปอีก รูปแบบกอสรางเปน

แบบจัตุรมุข องคเสาหลักเมืองทําดวยไมชัยพฤกษยอดเสาแกะสลักเปนรูปหัวใจเม็ดทรงมัตถกะเสนผาศูนยกลาง

ของเสา 30 เซนติเมตร  พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวฯ รัชกาลที่ 9 ทรงเจิมยอดชัยหลักเมือง เมื่อวันที่ 3 

สิงหาคม 2530 ณ พระตําหนักจิตรดารโหฐาน (พรอมดวยหลักเมืองจังหวัดนครศรีธรรมราช และหลักเมืองจังหวัด

ชัยนาท) ศาลหลักเมืองกอสรางแลวเสร็จในป 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)  คหบดีชาวศรีสะเกษสรางเมื่อ พ.ศ. 2468 โดยชางชาวจีนและมอญ ตัวอาคารมีรูปทรงและลวดลาย

ปูนปนที่งดงามตามคติความเชื่อของชาวจีน  ไดรับการบูรณะและอนุรักษไวเปนอยางดีจนไดรับรางวัลชนะเลิศ

โครงการดีเดนการอนุรักษสถาปตยกรรมในเมืองเมื่อป พ.ศ. 2530 และกรมศิลปากรไดประกาศขึ้นทะเบียนเปน

โบราณสถานไวแลว 
 

 
 

ภาพที่ 2.4 ตึกขุนอําไพพาณิชย 

  

วัดปาศรีสําราญ 

 วัดที่ประดิษฐานหลวงพอเขาพระวิหารและหลวงพอสามพี่นองพระพุทธรูปที่นํามาเมื่อ พ.ศ. 2481  โดย

หลวงพอนิลและหลวงปูบุญยัง พระพุทธรูปที่ชาวศรีสะเกษเคารพและมักมากราบไหวขอพรใหประสบความสําเร็จ

ในดานตาง ๆ ไมวาจะเปนดานงานการเงินหรือความรักดังที่มีคํากลาววาพระพทุธรูปศักดิ์สิทธิ์ขอพรไดดังใจนึก 
 

 
 

ภาพที่ 2.5 วัดปาศรีสําราญ 
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 เกาะหวยน้ําคํา 

 สวนเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวเฉลิมพระชนมพรรษา 80 พรรษา (เกาะหวยน้ําคํา)

เดิมสถานที่แหงนี้เปนปาละเมาะและทุง เทศบาลเมืองศรีสะเกษไดพัฒนาเพื่อสรางเปนศูนยประสานการทองเที่ยว

อีสานใต พัฒนาใหเปนอางเก็บน้ําหวยน้ําคําเปนสถานที่ทองเที่ยวพักผอนออกกําลังกายและกิจกรรมทางน้ําของ

ประชาชน เปนสถานที่ตั้งของศูนยแสดงพันธุสัตวน้ํา พิพิธภัณฑแสดงประวัติความเปนมาของจังหวัดศรีสะเกษ 

วัฒนธรรมขอมโบราณและชนเผาพื้นเมือง 4 ชนเผา ไดแก ลาว สวย เขมร เยอ โดมแสดงพันธุไมดอกไมประดับ 

พันธุพืชพื้นเมืองและพัฒนาใหมีจุดชมวิวทิวทัศนของเมืองศรีสะเกษ อาคารศูนยศิลปะอารยธรรมสี่เผาไทย และ

หอสูงชมทัศนียภาพจังหวัดศรีสะเกษ  ภายในยังมีถนนรอบเกาะที่สวยงามเหมาะกับการปนจักรยาน เดิน วิ่ง ออก

กําลังกาย   
 

 
 

ภาพที่ 2.6 เกาะกลางน้ํา (หวยน้ําคํา) 
 

พระนางศรีสระเกศ 

 พระนางศรี ซึ่งปรากฏชื่อในตํานานเมืองศรีสะเกษ วาเปนธิดาพญาขอม โดยพระนางเปนผูนําในการสราง

เมืองศรีสะเกษมาแตครั้งสมัยขอมโบราณ รูปพระนางศรีในอิริยาบถกําลังสระผม(เกศ) สอดคลองกับเนื้อความตอน

หนึ่งในตํานานวา พระนางไดลงสรงน้ําและสระผมในสระกําแพง ซึ่งเปนบารายหรือสระน้ําประจําปราสาทสระ

กําแพงใหญและปราสาทสระกําแพงนอย อันเปนที่มาของชื่อเมืองวา “ศรีสระเกศ” ในอดีตหรือ  “ศรีสะเกษ” ใน

ปจจุบัน 
 



48  

 

รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

 
 

ภาพที่ 2.7 พระนางศรีสระเกศ 

 

สวนสมเด็จพระศรีนครินทร 

 เปนทั้งสถานที่พักผอนหยอนใจ และเปนปอดใหญของชาวศรีสะเกษ ภายในบริเวณพรั่งพรูดวย “ตน

ลําดวน” สัญลักษณของศรีสะเกษกวา 50,000 ตน ที่จะพรอมใจกันบานสะพรั่งหอมอบอวลอวดความงามแกผูมา

เยือน ในชวงเดือนมีนาคมของทุก  ๆ ป นอกจากนี้สามารถเดินขามสะพานไปเยือนชมสวนสัตวขนาดยอมไดดวย 

บรรยากาศที่เต็มไปดวยความเขียวชอุมของทิวตนลําดวนและพันธุไมหลากชนิด 
 

  
 

ภาพที่ 2.8 สวนสมเด็จพระศรีนครินทร 

 

ศูนยแสดงพันธุสัตวน้ําเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 ตั้งอยู ในสวนเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวเฉลิมพระชนมพรรษา 80 พรรษา            

(เกาะหวยน้ําคํา) มุงเนนพัฒนาองคความรู ความเพลิดเพลินเปนอุทยานแหงความรูเกี่ยวกับพันธุสัตวน้ําจืดและน้ํา

ทะเลที่หาชมไดยาก รวมถึงการจัดแสดงอุทยานการเรียนรูเรื่องไดโนเสารโลกลานป 
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ภาพที่ 2.9 ศูนยแสดงพันธุสัตวน้ําเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 

โดมแสดงพันธไมดอกไมประดับ และพันธุพืชพื้นเมือง 

 ตั้งอยู ในสวนเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวเฉลิมพระชนมพรรษา 80 พรรษา                

(เกาะหวยน้ําคํา) เปนโดมขนาดใหญ ภายในโดมจัดเปนสวนไมดอกไมประดับและพืชพื้นเมือง มีความสวยงาม

เหมาะแกการพักผอนและศึกษาหาความรู 

 อาคารศูนยศิลปะอารยธรรมส่ีเผาไทย และหอสูงชมทัศนียภาพจังหวัดศรีสะเกษ 

 ตั้งอยูภายในสวนเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวเฉลิมพระชนมพรรษา 84 เปนอาคาร

คอนกรีต 16 ชั้น ความสูงถึงยอดหลังคา 84 เมตร เทากับพระชนมายุ 84 พรรษา (เทศบาลเมืองศรีสะเกษ  

ดําเนินการกอสรางเนื่องในวโรกาสที่พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวทรงเจริญพระชนมพรรษา ครบ 84 พรรษา ใน

วันที่ 5 ธันวาคม 2554) พื้นที่ใชสอยอาคารรวม  3,515 ตารางเมตร รูปแบบสถาปตยกรรมขอมประยุกต  ภายใน

อาคาร  ประกอบดวย   

 สวนที่ 1 สวนจัดนิทรรศการ  เปนสวนที่จัดแสดง การแนะนําเมืองศรีสะเกษ ประวัติศาสตร  วัฒนธรรม

โบราณ  การตั้งยายเมืองวิถีชีวิตชุมชนสี่เผา สถาปตยกรรมและศิลปหัตถกรรมของจังหวัดศรีสะเกษ  มีพื้นที่

ประมาณ  1,230  ตารางเมตร 

 สวนที่ 2 อุทยานเพื่อการเรียนรู  พรอมทั้งหองสมุดอิเล็กทรอนิคส มีพ้ืนที่ประมาณ 765 ตารางเมตร 

 สวนที่ 3 จุดชมวิว  เพื่อใหประชาชนและนักทองเที่ยว ไดชมทัศนียภาพของเมืองศรีสะเกษ มีพื้นที่

ประมาณ 289 ตารางเมตร 

 สวนที่ 4 หองเอนกประสงคตาง ๆ เชน หองรับรอง หองประชุม รานจําหนายของที่ระลึก หองจัดฉาย

ภาพยนตร   

 

สวนสาธารณะกุดหวาย อนุสรณ 239 ป จังหวัดศรีสะเกษ 

ตั้งอยูที่ตําบลหญาปลอง อําเภอเมือง จังหวัดศรีสะเกษ เปนสวนสาธารณะสมัยใหมที่มีการออกแบบอยาง

สวยงามมีเอกลักษณ และมีประโยชนหลากหลาย ทั้งเปนสถานที่พักผอนหยอนใจ สถานที่ออกกําลังกาย สถานที่

ทองเที่ยว จุดชมวิว จุดเช็กอินถายรูป และแลนดมารกใหมของจังหวัดศรีสะเกษ 
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ภาพที่ 2.10 สวนสาธารณะกุดหวาย อนุสรณ 239 ป จังหวัดศรีสะเกษ 
 

สวนสาธารณะลานออดหลอด อนุสรณ 238 ป จังหวัดศรีสะเกษ 

เปนสถานที่พักผอนหยอนใจและออกกําลังกายของประชาชนชาวศรีสะเกษ เปนสถานที่รมรื่น อยูติดกับ

ลําหวยสําราญ ถนนกสิกรรม ตําบลเมืองเหนือ อําเภอเมืองศรีสะเกษ  

 

 
 

ภาพที่ 2.11 สวนสาธารณะลานออดหลอด อนุสรณ 238 ป จังหวัดศรีสะเกษ 
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2.4.10 โครงสรางการบริหารและการปฏิบัติราชการ 

บุคลากรคณะผูบริหารเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

1.  นายฉัฐมงคล  อังคสกุลเกียรติ นายกเทศมนตรีเมืองศรีสะเกษ 

  2.  นายนพดล  จันทรพวง   รองนายกเทศมนตรีเมืองศรีสะเกษ 

  3.  นายชัยชนะ  ผลาพงศ  รองนายกเทศมนตรีเมืองศรีสะเกษ 

  4.  นายคมสันต  เพิ่มบุญ  รองนายกเทศมนตรีเมืองศรีสะเกษ 

  5.  นายประพันธ  ดอกไม  ที่ปรึกษานายกเทศมนตรีเมืองศรีสะเกษ 

  6.  นางสาวศรีเสงี่ยม ณูรักษา  ที่ปรึกษานายกเทศมนตรีเมืองศรีสะเกษ 

  7.  นางสาววาดน้ํา จันทรพวง เลขานุการนายกเทศมนตรีเมืองศรีสะเกษ 

สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  1.  นางชนิตา  พีรบวรเดช ประธานสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  2.  นายสันติชัย  ชาลากูลพฤฒิ รองประธานสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  3.  นายธนิต  เลิศพันธุพรหม เลขานุการสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

สมาชิกสภาเทศบาล  เขตที่  1 

  1.  นายธนิต  เลิศพันธพรหม สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  2.  นายวิศรุต  มหาสุวีระชัย สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  3.  นางสมพร  สังขสุวรรณ สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  4.  นายนนทวัชร  เกษชุมพล สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  5.  นางลลิตา  นวเลิศปรีชา สมาชิกสภาเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

  6.  นายวันด ี  แซจึง  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.  วาที่ 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) ชุมชนเมืองเกาหลักเมือง 

9) ชุมชนทุงนาดี 

10) ชุมชนตลาดนอก 

11) ชุมชนหนองหลม 

12) ชุมชนทาเรือ 

13) ชุมชนศิริทรัพยทวีโชค 

1) ชุมชนหนองตะมะ 

2) ชุมชนศรีมงคล 

3) ชุมชนวัดเจียงอ ี

4) ชุมชนผดุงธรรม 

5) ชุมชนพันทานอย 

6) ชุมชนวัดเลียบ 

7) ชุมชนตนโก 

8) ชุมชนวัดหลวง 

9) ชุมชนโนนเขวา 

10) ชุมชนปามวง 

11) ชุมชนโนนหนามแทง 

12) ชุมชนไกรภักด ี

13) ชุมชนหนองกะลา 

14) ชุมชนโนนเค็ง 

15) ชุมชนพันทาใหญ 

1) ชุมชนหนองโพธ์ิ 

2) ชุมชนหนองยาง 

3) ชุมชนมงคลสมบัต ิ

4) ชุมชนหนองคู 

5) ชุมชนโนนสําราญ 

6) ชุมชนสวนสมเด็จ 

7) ชุมชนกุดหวาย 

8) ชุมชนคุมกลาง 

9) ชุมชนหนองแดง 

10) ชุมชนศรีสําราญ 

11) ชุมชนมารีหนองแคน 

12) ชุมชนหนองมวง 

13) ชุมชนสะพานขาว 

14) ชุมชนสนามบิน 

15) ชุมชนเมืองใหมฯ 

16) ชุมชนโนนสํานัก 

17) ชุมชน ร.ส.พ. 

18) ชุมชนโนนสวรรค 

19) ชุมชนเอื้ออาทร 

 

2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

บัณฑิต เหมือนมี (2562) ทําการศึกษาเรื่องการใหบริการสาธารณะของเทศบาลนครนนทบุรี ผล

การศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลนนทบุรี จังหวัดนนทบุรีใน

ภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยดานการใหบริการอยางตอเนื่องมีคาเฉลี่ยสูงสุด การใหบริการอยาง

เพียงพอ การใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการอยางรวดเร็วและทันเวลา อยูในระดับมาก โดยทัศนคติของ

ประชาชนตอการใหบริการสาธารณะ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก โดยดานการประชาสัมพันธ มี

คาเฉลี่ยสูงสุด ดานความงายใน การเขาถึงดานการใหบริการ ดานบุคลากร และดานสถานที่ใหบริการ อยูในระดับ

มาก ตามลําดับ 

สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม (2562) ไดทําการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอ

งานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดเชียงใหม ปงบประมาณ พ.ศ. 2562 พบวา ประสิทธิภาพของการ

บริการจากผลการประเมินโดยภาพรวมของงานบริการทั้ง 4 งานบริการ/โครงการ ประชาชนมีความพึงพอใจ คิด

เปนรอยละ 92.40 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการตอกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ชอง

ทางการใหบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวก ผูรับบริการงานบริการมีความพึงพอใจใน
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ภาพรวม คิดเปนรอยละ 91.60 สามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหานอย คือพึงพอใจตอ

เจาหนาที่ผูใหบริการ กระบวนการขั้นตอนการใหบริการ สิ่งอํานวยความสะดวก และ ชองทางการใหบริการ ความ

พึงพอใจตอคุณภาพของการบริการความคุมคาของภารกิจ และผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ มีความพึงพอใจมาก คดิเปน

รอยละ 93.00 สามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหานอย คือพึงพอใจตอผลสัมฤทธิ์ ความคุมคา 

และคุณภาพของการบริการตามลําดับ 

สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2562) ทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการงาน

บริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่นประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2560 ผลการศึกษาพบวา ในภาพรวม

ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยพึงพอใจ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการมากที่สุด รองลงมาเปน

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานขั้นตอนการใหบริการ และดานชองทางการใหบริการตามลําดับ สวนการ

เปรียบเทียบความพึงพอใจ พบวา ผูรับบริการที่อาศัยอยูในจังหวัดตางกัน โดยมีความพึงพอใจที่แตกตางกัน ใน

ดานขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก สวนดานชองทางการ

ใหบริการผูรับบริการมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน สําหรับรูปแบบองคกรปกครองสวนทองถิ่นที่แตกตางกัน 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจที่ไมแตกตางกัน อยางไรก็ตาม องคกรปกครองสวนทองถิ่นจะตองพัฒนาดานตาง ๆ

อยางตอเนื่อง นั่นคือ (1) พัฒนาเจาหนาที่ใหมีความรูและจิตบริการเพิ่มขึ้น (2) ลดขั้นตอนการใหบริการบริการ

หลากหลายชองทาง พัฒนาความพรอมของสถานที่และวัสดุอุปกรณ (3) ติดตามและประเมินงาน/โครงการตาง ๆ 

เพื่อนําขอมูล/ปญหาไปปรับปรุงพัฒนางาน/โครงการตาง ๆ และ (4) ใหประชาชนไดมีสวนรวมในการบริหาร

จัดการโครงการพัฒนาตาง ๆ และควรจัดทําโครงการพัฒนาเศรษฐกิจชุมชนใหมากข้ึน 

อภินันท จันตะนี และคณะ (2562) ทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของประชาชนที่มา

ใชบริการของเทศบาลตําบลบานแพรก จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับ

ความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก ดานการใหบริการไมซับซอน/ มีความคลองตัว ดานเจาหนาที่/บุคลากรผู

ใหบริการประชาชน ดานสิ่งอํานวยความสะดวกบริการที่ใหบริการและดานระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ 

โดยความสัมพันธระหวางปจจัยการใชบริการกับการใหบริการไมซับซอน/คลองตัว มีความสัมพันธกับเจาหนาที่ผู

ใหบริการ อยูระดับคอนขางสูง มคีวามสัมพันธกับสิ่งอํานวยความสะดวก อยูระดับคอนขางสูง และมีความสัมพันธ

กับความพึงพอใจของผูใชบริการ อยูระดับคอนขางสูง สวนเจาหนาที่ผูใหบริการมีความสัมพันธกับสิ่งอํานวย 

ความสะดวก อยูระดับคอนขางสูง และมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการ อยูระดับคอนขางสูง 

วัชรินทร สุทธิศัย และคณะ (2561) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

สาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดมหาสารคาม ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัด โดยรวมอยูในระดับมาก และผลการวิเคราะหเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของประชาชนตอ การใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดมหาสารคาม จําแนกตาม

เพศ อายุระดับการศึกษา และอาชีพแตกตางกัน พบวา งานดานสาธารณสุข ไมแตกตางกันทุกดาน งานดาน

การศึกษา ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

อายุและระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน งานดานเทศกิจและการปองกันบรรเทาสาธารณ

ภัย อายุและระดับการศึกษามีความพึงพอใจแตกตางกัน 
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คณะสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล (2561) ไดทําการประเมินผลความพึงพอใจ

ของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลเมืองนครปฐม  พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจคุณภาพการ

ใหบริการของประชาชนตองานการใหบริการของเทศบาลเมืองนครปฐมในภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มาก (� � = 4.796) คิดเปนรอยละ 95.93 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนน

คุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) ผลสํารวจเปนรายดานในภาพรวม พบวา ความ

พึงพอใจในคุณภาพการใหบริการตอขั้นตอนการใหบริการมีคาอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.721) คิดเปนรอยละ 

94.25 มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) ทุกดานความพึงพอใจตอชอง

ทางการใหบริการ มีคาอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.660) คิดเปนรอยละ 93.21 มีคะแนนคุณภาพการใหบริการ

อยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาอยูในระดับมากที่สุด (� � = 

4.828) คิดเปนรอยละ 96.16 มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) ความพึง

พอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.634) คิดเปนรอยละ 92.68 มีคะแนนคุณภาพ

การใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) 

วิจิตร วิชัยสาร และคณะ (2561) ทําการศึกษาเรื่องการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ

ใหบริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ (ประจําปงบประมาณ 2560) ผลการวิจัย พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ

ตองานบริการที่เปนภารกิจหลักของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อําเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานีในภาพรวม อยูในระดับ

มากที่สุด โดยพิจารณาจากผลการสํารวจ ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองานบริการที่เปนภารกิจหลักของ

เทศบาลเมืองบึงยี่โถ อําเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในดานเจาหนาที่ผู

ใหบริการมี ความพึงพอใจสูงสุด รองลงมาคือ ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

และดานชองทางการใหบริการ ตามลําดับ  

ชัดชัย รัตะพันธ และคณะ (2561) ทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการ

ใหบริการของเทศบาลตําบลแร อําเภอพงัโคน จังหวัดสกลนคร ผลการวิจัยพบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจ

ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลแร อําเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก

ที่สุด เมื่อประเมินความพึงพอใจในสวนของงานบริการ สรุปไดดังนี้ งานบริการดานการศึกษา งานบริการดาน

สาธารณสุข งานบริการดานการโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง และงานบริการดานการปองกันและบรรเทา

สาธารณภัย มีกรอบงานที่ประเมินทั้ง 4 ดาน ประกอบดวย ความพึงพอใจดานกระบวนการและขั้นตอนการ

ใหบริการ ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และความพึงพอใจ

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวามีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด 

ปยณัฐ จันทรเกิด. (2560). ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการของเทศบาลนครนครสวรรค ตามการรับรู

ของประชาชน พบวา การใหบริการของเทศบาลนครนครสวรรคตามการรับรูของประชาชนโดยรวม มีคุณภาพอยู

ในระดับมากที่สุด ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ และดานความเชื่อถือ

ไววางใจได มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด สวนดานความเปนรูปธรรมของบริการ และดานการรูจัก

และเขาใจผูรับบริการ มคีุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก คุณภาพการใหบริการของเทศบาลนครนครสวรรค 

ไมมีความแตกตางกันตามการรับรูของประชาชนเมื่อจาแนกตามอาชีพ แตมีความแตกตางกันเมื่อจําแนกตาม
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ระดับรายไดตอเดือน โดยคุณภาพการใหบริการของเทศบาลนครนครสวรรคโดยรวม ดานความเปนรูปธรรมของ

บริการ ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูรับริการ ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ มีความแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 และดานความเชื่อถือไววางใจได มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม (2560) ไดทําการสารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอ

งานบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดเชียงใหม ปงบประมาณ พ.ศ. 2560 พบวา ประสิทธิภาพการใหบริการ

ทั้ง 4 งานบริการ/โครงการ ขององคการบริหารสวนจังหวัดเชียงใหม ซึ่งวัดประสิทธิภาพของการบริการจากผล

การประเมินโดยภาพรวมของงานบริการทั้ง 4 งานบริการ/โครงการประชาชนมีความพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 

90.60 เมื่อพิจารณ ารายละเอียด พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ กระบวนการขั้นตอนการ

ใหบริการ ชองทางการใหบริการเจาหนาที่ผูใหบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวก ผูรับบริการงานบริการมีความ

พึงพอใจในภาพรวมคิดเปนรอยละ 91.40 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอคุณภาพการใหบริการ ความคุมคาของ

ภารกิจและความสัมฤทธิ์ของภารกิจ มีความพึงพอใจโดยภาพรวมคิดเปนรอยละ 89.60 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบ

แตละโครงการ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้งกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ชองทางการ

ใหบริการ เจาหนาที่ผูใหบริการ และสิ่งอานวยความสะดวกผูรับบริการงานบริการ และคุณภาพการใหบริการ 

ความคุมคาของภารกิจ และความสัมฤทธิ์ของภารกิจในโครงการขุดเจาะบอบาดาล รองลงมาโครงการกอสราง

ถนนลาดยางแอสฟลตคอนกรีต ปรับปรุงคุณภาพดวยยางธรรมชาติ บานทุงหมากหนุม หมูที่ 5 ตําบลสบเตี๊ยะ 

เชื่อมบานแทนคํา หมูที่ 1 ตําบลบานหลวง อําเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม และงานบริการของโรงเรียนบาน

ศาลา มีคาเฉลี่ยเทากัน และงานบริการออกพื้นที่เพื่อตรวจสอบสถานประกอบการ จัดเก็บคาธรรมเนียมฯ และให

ความรูแกประชาชนเกี่ยวกับงานดานการจัดเก็บรายไดขององคการบริหารสวนจังหวัดเชียงใหมตามลําดับ 

 สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม. (2560) ไดศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ

ใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงดอย อําเภอดอยสะเก็ด จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอการใหบริการ ผลคะแนนอยูในระดับ 8 มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.48 โดยคิดเปนรอยละ 89.60 การใหบริการ

โดยภาพรวมของงานดานรายไดหรือภาษี พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการ ผลคะแนน

อยูในระดับ 9 มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.55 โดยคิดเปนรอยละ 91.00 การใหบริการโดยภาพรวมของงานดานพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการ ผลคะแนนอยูในระดับ 10 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 โดยคิดเปนรอยละ 95.40 การใหบริการโดยภาพรวมของงานดานสาธารณสุข พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใหบริการ ผลคะแนนอยูในระดับ 8 มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.32 โดยคิดเปนรอยละ 

86.40 
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บทท่ี 3 วิธีดําเนินการวจิัย 
 
 การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

เทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2567 ใชทั้งวิธีวิจัยเชิงปริมาณและเชิง

คุณภาพเพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มารับการบริการหรือไดรับการบริการจากหนวยงานในสังกัด

เทศบาลเมอืงศรีสะเกษ โดยมวีิธดีําเนินการตามขั้นตอนดังตอไปนี้ 

 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 2.  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 

 4.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประชากรและตัวอยาง 

 1. ประชากร ไดแก ประชาชนที่อาศัยอยูในพื้นที่ความรับผิดชอบของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ และเปนผูมา

ใชบริการสาธารณะ/เปนผูที่มาติดตอขอใชบริการดานตาง ๆ ในปงบประมาณ พ.ศ. 2567 โดยใชฐานประชากร 

50,000 คน ไดกลุมตัวอยาง 397 คน เพื่อใหการสํารวจในครั้งนี้มีความเชื่อมั่นสูง คณะผูวิจัยจึงกําหนดกลุม

ตัวอยางเปน 2,381 คน (คาความคลาดเคลื่อนที ่0.02) โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Random Sampling) 

 

 2. กลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษ โดยคํานวณขนาดกลุมตัวอยาง

แบบทราบคาประชากรจากสูตรของ Taro Yamane (พิชิต พิทักษเทพสมบัติ, 2550) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

0.05 หรือระดับคาความเชื่อมั่น 95% และคาความคลาดเคลื่อน 0.05 สามารถคํานวณไดดังนี ้
                                         

                                 � =
�

����� 
 

n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

N แทน จํานวนประชากร 

e แทน คาความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได 

 แทนคาในสูตรเพื่อคํานวณจํานวนกลุมตัวอยาง 
   

    � =
��,���

����,���(�.��)�  = 397 คน 
 

จากการคํานวณ ขนาดกลุมตัวอยาง (n) เทากับ 397 คน เพื่อใหการสํารวจในครั้งนี้มีความเชื่อมั่นสูง 

คณะผูวิจัยจึงกําหนดกลุมตัวอยางเปน 2,381 คน (คาความคลาดเคลื่อนที่ 0.02) โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย 

(Random Sampling) ดวยการแจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางที่มาใชบริการสาธารณะและที่มาใชบริการ

แตละหนวยงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ใหครอบคลุมทุกชุมชนที่อยูในพื้นที่ความรับผิดชอบ

ของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  
 



57  

 

รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

3.2 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 1. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย   

 เครื่องมือที่ใช  ไดแก  แบบสอบถามที่คณะดําเนินงานสรางขึ้น แบงออกไดเปน 5 ตอน  

 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยมีขอคําถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ การศึกษาที่สําเร็จ

สูงสุด อาชีพหลัก และการอยูอาศัยในชุมชน ลักษณะคําถามเปนปลายปด แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 

ตอนที่ 2 ขอมูลความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ โดยมีขอคําถามเกี่ยวกับ

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ จํานวน 6 งาน คือ 1) งานดานโครงสรางพื้นฐาน 2) งานดานการบริหาร

จัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 3) งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม 

และการทองเที่ยว 4) งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น 5) งานดานคุณภาพชีวิต 

6) งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม  ลักษณะคําถามเปนปลายปด แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) เปน

มาตรประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับ 

 ตอนท่ี 3 ขอมูลความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม ลักษณะ

คําถามเปนปลายปด แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) เปนมาตรประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับ 

 ตอนที่ 4 ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ โดยมี

ขอคําถามเกี่ยวกับประเด็นรายละเอียดการใหบริการ จํานวน 4 ดาน คือ 1) ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

2) ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาที่ใหบริการ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 5) ดานคุณภาพการ

ใหบริการ ลักษณะคําถามเปนปลายปด แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) เปนมาตรประเมินคา (Rating Scale) 

5 ระดับ 

 ใชมาตรวัดแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนไวดังนี้ 

 5  หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการดังกลาวในระดับ มากที่สุด 

 4  หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการดังกลาวในระดับ มาก 

 3  หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการดังกลาวในระดับ ปานกลาง 

 2  หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการดังกลาวในระดับ นอย 

 1  หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการดังกลาวในระดับ นอยที่สุด 

 ตอนที่ 5 ขอเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเดนของการบริการที่นาประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง ลักษณะ

คําถามเปนแบบปลายเปด  
 

2. วิธีการสรางเครื่องมือ   

 คณะดําเนินงานไดมีวิธีการสรางและตรวจหาคุณภาพเครื่องมือ ดังนี้ 

 2.1 ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีจากเอกสาร ทบทวนวรรณกรรมทางวิชาการที่เกี่ยวของกับแนวคิดเกี่ยวกับ

คุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจ การใหบริการสาธารณะ และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.2 กําหนดกรอบแนวคิด กําหนดโครงสรางในการจัดทําแบบสอบถาม   
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 2.3 การสรางและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดยนําขอมูลที่ไดจากการศึกษาและการกําหนดกรอบ

แนวคิดมารวบรวมเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามเพื่อนําเสนอผูเชี่ยวชาญ ตรวจสอบความเหมาะสมและความ

สอดคลองในดานเนื้อหาและการใชภาษา  

 2.4 นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบจากผูเชี่ยวชาญมาปรับปรุงแกไขกอนนําไปทําการทดลองใช 

(Try Out) กับกลุมตัวอยางที่มีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางเปาหมาย จากนั้นคณะดําเนินงานนําผลจากการ Try 

Out มาปรับปรุงแกไขแบบสอบถามใหมีความสมบูรณ และนําเสนอผูเชี่ยวชาญอีกครั้งกอนนําไปใชจริงตอไป 

 2.5 นําผลจากการทดลองใชมาปรับปรุงแกไขแบบสอบถามใหมีความสมบูรณ กอนนําไปใชจริงตอไป 

 

3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล  

 ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง จํานวน 2,381 ราย โดยใชการสุม

ตัวอยางแบบงาย (Random Sampling) เพื่อเลือกตัวอยางในการตอบแบบสอบถามในแตละแหง โดยมีขั้นตอน

ดังตอไปนี ้

 1. ติดตอประสานงานและวางแผนการเก็บรวบรวมขอมูลรวมกับเทศบาลเมืองศรีสะเกษ เพื่อขอรับรายชื่อ

ของผูเขารับบริการแตละงานที่ขอรับการประเมิน 

 2. พิจารณาชุมชนในพื้นที่ความรับผิดชอบของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ เพื่อความสะดวกในการเขาถึงกลุม

ตัวอยาง และความครอบคลุมแตละงานที่ขอรับการประเมิน  

3. ประสานกับผูนําชุมชนหรือสมาชิกเทศบาลเมืองศรีสะเกษ เพื่อขออนุญาตเก็บรวบรวมขอมูล 

 4. เก็บรวบรวมขอมูล จะใชวิธีการ 2 อยางตามแตกรณีที่เกิดขึ้นดังนี ้

4.1) ในกรณีประชาชนที่ถูกเลือกเปนตัวอยางสามารถจะทําความเขาใจและตอบแบบสอบถาม

เองได ก็จะใหผูนั้นดําเนินการกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง โดยผูเก็บขอมูลภาคสนามจะเปนผูตรวจสอบ

แบบสอบถามที่ไดกลับคืนมาวาผูตอบไดครบถวนหรือไม ถาไมครบถวน ผูเก็บขอมูลจะไดซักถามเพิ่มเติมเพื่อใหได

คําตอบครบถวนตามที่กําหนดไว 

4.2) ในกรณีประชาชนที่ถูกเลือกเปนตัวอยางไมสะดวก หรือไมสามารถกรอกแบบสอบถามดวย

ตนเองไดครบถวน ผูเก็บรวบรวมขอมูลก็จะอานคําถามทุกขอทุกตอนใหผูตอบไดฟง และบันทึกคําตอบลงใน

แบบสอบถามอยางครบถวนถูกตองตามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบมา 

5. จากนั้นตรวจสอบความถูกตองของแบบสอบถามกอนนําไปวิเคราะหตามวิธีการทางสถิติ 
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3.4 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

1. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย (� � ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (�. �.) เพื่อ

อธิบายหรือพรรณนาลักษณะของขอมูล 

  1.1  สูตรการหาคารอยละ โดยใชสูตรดังนี้   
 

   รอยละ  =  n

100x 

 
 

   เมื่อ x   แทน จํานวนขอมูลที่ตองการนํามาหาคารอยละ 

    n  แทน จํานวนขอมูลทั้งหมด 
 

  1.2  สูตรการหาคาเฉลี่ย โดยใชสูตรดังนี้  
 

      =   
n

x  
 

   เมื่อ    แทน คาเฉลี่ยเลขคณิต 

     x  แทน ผลรวมของขอมูลทั้งหมด 

      n  แทน จํานวนขอมูลจากตัวอยาง 
 

  1.3  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใชสูตรดังนี้  
 

   S.D.   =  

 
 1nn

xxn
22



 
  

 

   เมื่อ S.D.  แทน คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

             n  แทน จํานวนขอมูลจากตัวอยาง 

     x  แทน คาของขอมูล 
 

2. การวัดผลประเมินความพึงพอใจและคุณภาพบริการ 
ในการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ใชเกณฑคะแนนมาตรฐานโดยการปรับคะแนนความพึง

พอใจที่รวบรวมไดจากการเก็บรวบรวมขอมูล โดยใชเกณฑการพิจารณาที่กําหนดไวแบงเปน 5 ระดับ ดังนี้ (วนิดา 

เนื่องอุดม, 2550) 

คะแนนระหวาง 4.21 – 5.00  มีระดับความพึงพอใจ มากที่สุด 

คะแนนระหวาง 3.41 – 4.20   มีระดับความพึงพอใจ มาก  

คะแนนระหวาง 2.61 – 3.40   มีระดับความพึงพอใจ ปานกลาง  

คะแนนระหวาง 1.81 – 2.60   มีระดับความพึงพอใจ นอย  

คะแนนระหวาง 1.00 – 1.80   มีระดับความพึงพอใจ นอยที่สุด  
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การประเมินคุณภาพการบริการ ใชคารอยละของคะแนนความพึงพอใจ โดยมีเกณฑดังนี้ 

คุณภาพบริการ   คาเริ่มตน  

ระดับ 1   รอยละ 60  

ระดับ 2   รอยละ 65  

ระดับ 3   รอยละ 70  

ระดับ 4   รอยละ 75  

ระดับ 5    รอยละ 80  
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บทที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและความพึงพอใจของผูรับบริการ

จากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2567 คณะผูวิจัยไดดําเนินการสรุป 

วิเคราะหขอมูลตามหลักการทางสถิติและวิชาการ สามารถนําขอมูลที่ไดมาเปนผลของการวิจัย ไดดังตอไปนี้ 

 1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  

2. ขอมูลความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  

 3. ขอมูลความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม  

 4. ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  

 5. ขอเสนอแนะเกีย่วกับจุดเดนของการบริการทีน่าประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง  

 

4.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผลการศึกษาคุณลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 2,381 คน ผลการศึกษาและ

วิเคราะหขอมูลมีรายละเอียดดังแสดงในตาราง 4.1 

 

ตารางที ่4.1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 
 

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ  
         ชาย 

2,381 

945 

100.00 

39.69 
         หญิง 1,436 60.31 

อายุ  
         ไมเกิน 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 ปขึ้นไป 638 26.80 

การศึกษาที่สําเร็จสูงสุด 2,381 100.00 
       ประถมศึกษาหรือต่ํากวา 794 33.35 
       มัธยมศึกษา  578 24.28 
       ปวช., ปวส., อนุปริญญา 466 19.57 
       ปริญญาตร ี 449 18.86 
       สูงกวาปริญญาตรี 94 3.95 
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ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

อาชีพหลัก 2,381 100.00 

       รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 269 11.30 

       นักเรียน/นักศึกษา     224 9.41 

       คาขาย/ธุรกิจสวนตัว                   789 33.14 

       รับจาง/ลูกจาง              565 23.73 

       เกษตรกรรม/กสิกรรม 296 12.43 

       อื่น ๆ เชน..... 238 10.00 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 2,381 100.00 

       นอยกวา 10,000 บาท 1,233 51.79 

       10,000 – 20,000 บาท 785 32.97 

       20,001 – 30,000 บาท 236 9.91 

      มากกวา 30,000 บาท ขึ้นไป 127 5.33 

การอยูอาศัยในชุมชน    2,381 100.00 

      เปนคนในชุมชนตั้งแตเกิด 1,019 42.80 

      อยูในชุมชนตั้งแต 1-5 ป 272 11.42 

      อยูในชุมชนมานานกวา 5 ป 1,023 42.97 

      ยายมาอยูในชุมชนนี้ไมเกิน 1 ป 67 2.81 

 
จากตารางที ่4.1 คุณลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม มีดังนี ้

เพศ พบวาประชาชนกลุมตัวอยางที่ศึกษาเปนเพศหญิง จํานวน 1,436 คน คิดเปนรอยละ 60.31 และ

เพศชาย จํานวน 945 คน คิดเปนรอยละ 39.69 

อายุ พบวาประชาชนกลุมตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญมีอายุ 60 ปขึ้นไป จํานวน 638 คน คิดเปนรอยละ 

26.80 รองลงมา คือ ชวงอายุ 51-60 ป จํานวน 590 คน คิดเปนรอยละ 24.78 ชวงอายุ 41-50 ป จํานวน 420 

คน คิดเปนรอยละ 17.64 ชวงอายุ 31-40 ป จํานวน 345 คน คิดเปนรอยละ 14.49 ชวงอายุ 21-30 ป จํานวน 

303 คน คิดเปนรอยละ 12.73 และชวงอายุไมเกิน 20 ป จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 3.57  ตามลําดับ 

ระดับการศึกษา พบวาประชาชนกลุมตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญมีการศึกษาสูงสุดในระดับประถมศึกษา

หรือต่ํากวา จํานวน 794 คน คิดเปนรอยละ 33.35 รองลงมา คือ ระดับมัธยมศึกษา จํานวน 578 คน คิดเปนรอย

ละ 24.28 ระดับ ปวช., ปวส., อนุปริญญา จํานวน 466 คน คิดเปนรอยละ 19.57 ระดับปริญญาตรี จํานวน 449 

คน คิดเปนรอยละ 18.86 และระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 3.95 ตามลําดับ 

อาชีพหลัก พบวาประชาชนกลุมตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญประกอบอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว จํานวน 

789 คน คิดเปนรอยละ 33.14 รองลงมา คือ ประกอบอาชีพรับจาง/ลูกจาง จํานวน 565 คน คิดเปนรอยละ 

23.73 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จํานวน 296 คน คิดเปนรอยละ 12.43 ประกอบอาชีพรับราชการ/
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พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 269 คน คิดเปนรอยละ 11.30 ประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 224 คน 

คิดเปนรอยละ 9.41 และประกอบอาชีพอื่น ๆ จํานวน 238 คน คิดเปนรอยละ 10.00 ตามลําดับ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวาประชาชนกลุมตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญรายไดเฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 10,000 

บาท จํานวน 1,233 คน คิดเปนรอยละ 51.78 รองลงมา คือ เฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท จํานวน 785 

คน คิดเปนรอยละ 32.97 เฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท จํานวน 236 คน คิดเปนรอยละ 9.91 และเฉลี่ย

ตอเดือนมากกวา 30,000 บาทขึ้นไป จํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 5.33 ตามลําดับ 

ระยะเวลาการอยูอาศัยในชุมชน พบวาประชาชนกลุมตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญเปนคนในชุมชนตั้งแตเกิด 

จํานวน 1,019 คน คิดเปนรอยละ 42.80 รองลงมา คือ อยูอาศัยในชุมชนมานานกวา 5 ป จํานวน 1,023 คน คิด

เปนรอยละ 42.97 อยูอาศัยในชุมชนตั้งแต 1-5 ป จํานวน 272 คน คิดเปนรอยละ 11.42 และยายมาอยูอาศัยใน

ชุมชนไมเกิน 1 ป จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 2.81 ตามลําดับ 

 

4.2 ขอมูลความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

ผลการศึกษาและวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ มี

รายละเอียดดังแสดงในตาราง 4.2 

 

ตารางที่ 4.2 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาล

เมืองศรีสะเกษ จําแนกตามงาน 

ความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะจําแนกตามงาน 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1. งานดานโครงสรางพื้นฐาน 4.24 0.66 84.77 มากที่สุด 

2. งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ 

    และสิ่งแวดลอม 

4.40 0.62 88.02 มากที่สุด 

3. งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และ 

    การทองเที่ยว 

4.49 0.57 89.84 มากที่สุด 

4. งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญา 

    ทองถิ่น 

4.47 0.56 89.31 มากที่สุด 

5. งานดานคุณภาพชีวิต 4.54 0.54 90.82 มากที่สุด 

6. งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 4.44 0.58 88.83 มากที่สุด 

รวม 4.43 0.59 88.60 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.2 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ใน

ภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.43, �. �.= 0.59) คิดเปนรอยละ 88.60 เมื่อเปรียบเทียบ

กับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึน้ไป) 
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เมื่อพิจารณาจําแนกตามงาน พบวา งานที่มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ งานดานคุณภาพชีวิต 

(� � = 4.54, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 90.82 รองลงมาคือ งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยก

รรมและการทองเที่ยว (� � = 4.49, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี 

และภูมิปญญาทองถิ่น (� � = 4.47, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.31 งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 

(� � = 4.44, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 89.83 งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม (� � = 4.40, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.02 และงานดานโครงสรางพื้นฐาน (� � = 4.24, �. �.= 

0.66) คิดเปนรอยละ 84.77 ตามลําดับ 

 

 

 
 

 

ภาพที่ 4.1 ความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะจําแนกตามงาน 

 

ตารางที่ 4.3 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของ 

     เทศบาลเมืองศรีสะเกษ งานดานโครงสรางพื้นฐาน 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1) ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกและปลอดภัยในการ

ใชถนนเพื่อการสัญจรในเขตเทศบาล 

4.18 0.61 83.60 มาก 

2) ความพึงพอใจตอการใชงานของถนนในเขตเทศบาล 4.13 0.65 82.70 มาก 

3) ความพึงพอใจตอการซอมแซมถนนหลังไดรับความเสียหาย 4.19 0.71 83.80 มาก 

4) ความพึงพอใจตอความสวางของไฟฟาสาธารณะในชุมชน

อยางเพียงพอ 

4.37 0.64 87.44 มากที่สุด 

5) ความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในการซอม

บํารุง/ดูแลไฟฟาสาธารณะที่ชํารุดเสียหายเพียงใด 

4.32 0.70 86.31 มากที่สุด 

รวม 4.24 0.66 84.77 มากที่สุด 
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 จากตารางที่ 4.3 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

งานดานโครงสรางพื้นฐาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.24, �. �.= 0.66) คิดเปนรอยละ 84.77 

เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวา 

รอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอความสวางของไฟฟาสาธารณะใน

ชุมชนอยางเพียงพอ (� � = 4.34, �. �.= 0.64) คิดเปนรอยละ 87.44  รองลงมา คือ ความพึงพอใจตอการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในการซอมบํารุง/ดูแลไฟฟาสาธารณะที่ชํารุดเสียหาย (� � = 4.32, �. �.= 0.70) คิดเปน

รอยละ 86.31  สวนคะแนนความพึงพอใจในระดับมาก คือ ความพึงพอใจตอการซอมแซมถนนหลังไดรับความ

เสียหาย (� � = 4.19, �. �.= 0.71)  คิดเปนรอยละ 83.80  ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกและความ

ปลอดภัยในการใชถนนเพื่อการสัญจรในเขตเทศบาล (� � = 4.18, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 83.60 และ ความ

พึงพอใจตอการใชงานของถนนในเขตเทศบาล (� � = 4.13, �. �.= 0.65 ) คิดเปนรอยละ 82.70 
 

ตารางที่ 4.4 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของ 

    เทศบาลเมืองศรีสะเกษ งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1) ความพึงพอใจตอการสงเสริมการลดปริมาณขยะมูลฝอย และ

การคัดแยกขยะ เพ่ือสงเสริมใหประชาชนนํากลับมาใชประโยชน 

4.44 0.61 88.79 มากที่สุด 

2) ความพึงพอใจตอการรณรงคการปลูกตนไม หรือการดูแล

รักษาตนไม เพื่อเพิ่มพื้นที่สีเขียวในเขตความรับผิดชอบของ

เทศบาล 

4.34 0.65 86.73 มากที่สุด 

3) ความพึงพอใจตอการรณรงคใหประชาชนตระหนักถึงความ 

สําคัญของการอนุรักษสิ่งแวดลอม 

4.36 0.63 87.11 มากที่สุด 

4) ความพึงพอใจตอการสรางจิตสํานึกใหประชาชนมีสวนรวมใน

การอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

4.47 0.59 89.46 มากที่สุด 

รวม 4.40 0.62 88.02 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.4 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ งาน

ดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด (� � = 

4.40, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.02 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนน

คุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความ

พึงพอใจตอการสรางจิตสํานึกใหประชนมีสวนรวมในการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม (� � = 4.47, 

�. �.= 0.59) คิดเปนรอยละ 89.46  รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมการลดปริมาณขยะมูลฝอย และ

การคัดแยกขยะเพื่อสงเสริมใหประชาชนนํากลับมาใชประโยชน (� � = 4.44, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 88.79 

ความพึงพอใจตอการรณรงคใหประชาชนตระหนักถึงความสําคัญของการอนุรักษสิ่งแวดลอม (� � = 4.36, �. �.= 
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0.63) คิดเปนรอยละ 87.11 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการรณรงคการ

ปลูกตนไม หรือการดูแลรักษาตนไม เพื่อเพิ่มพื้นที่สีเขียวในเขตความรับผิดชอบของเทศบาล (� � = 4.34, �. �.= 

0.65) คิดเปนรอยละ 86.73 

 

ตารางที่ 4.5 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของ 

     เทศบาลเมืองศรีสะเกษ งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1) ความพึงพอใจตอการพัฒนาแหลงทองเที่ยวในเขตเทศบาล 

เชน เกาะหวยน้ําคํา หอชมทัศนียภาพ อควอเรี่ยม ลานออด

หลอด ฯลฯ 

4.41 0.66 88.28 มากที่สุด 

2) ความพึงพอใจตอการประชาสัมพันธแหลงทองเที่ยวตาง ๆ ใน

เขตเทศบาล 

4.56 0.55 91.22 มากที่สุด 

3) ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกในการชําระภาษี

ตางๆ ที่เทศบาล 

4.46 0.57 89.26 มากที่สุด 

4) ความพึงพอใจตอการสงเสริมและสนับสนุนใหประชาชนใน

ชุมชนนําหลักเศรษฐกิจพอเพียงมาประยุกตใชในการดําเนินชีวิต 

4.46 0.56 89.19 มากที่สุด 

5) ความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานี

ขนสง 

4.49 0.56 89.82 มากที่สุด 

6) ความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถาน 

ธนานุบาล 

4.49 0.57 89.84 มากที่สุด 

7) ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกในการจดทะเบียน

พาณิชย 

4.56 0.55 91.26 มากที่สุด 

รวม 4.49 0.57 89.84 มากที่สุด 

 

 จากตารางที่ 4.5 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด  

(� � = 4.49, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนน

คุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความ

พึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกในการจดทะเบียนพาณิชย (� � = 4.56, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.26 

รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอการประชาสัมพันธแหลงทองเที่ยวตาง ๆ ในเขตเทศบาล (� � = 4.56, �. �.= 0.55) 

คิดเปนรอยละ 91.22 ความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานธนานุบาล (� � = 4.49, �. �.= 

0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 และความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานีขนสง (� � = 4.49, 
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�. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.82 สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการพัฒนาแหลง

ทองเที่ยวในเขตเทศบาล เชน เกาะหวยน้ําคํา หอชมทัศนียภาพ อควอเรียม ลานจอดรถ ฯลฯ (� � = 4.41, �. �.= 

0.66) คิดเปนรอยละ 88.28 

 

ตารางที่ 4.6 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของ 

     เทศบาลเมืองศรีสะเกษ งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1) ความพึงพอใจตอการดูแล/อนุรักษศิลปวัฒนธรรม ศาสนา 

และสงเสริมวิถีชีวิต ภูมิปญญา และประเพณีที่ดีงามในทองถิ่น 

4.48 0.57 89.65 มากที่สุด 

2) ความพึงพอใจตอการสงเสริมจริยธรรม และศีลธรรมอันดีของ

ครอบครัวและชุมชน 

4.41 0.56 88.22 มากทีสุ่ด 

3) ความพึงพอใจตอการจัดกิจกรรมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมที่

สําคัญ เชน สงกรานต ลอยกระทง ฯลฯ 

4.50 0.56 89.92 มากที่สุด 

4) ความพึงพอใจตอการสงเสริมสินคาและผลผลิตจากภูมิปญญา

ทองถิ่น 

4.47 0.56 89.44 มากที่สุด 

รวม 4.47 0.56 89.31 มากที่สุด 

  

 จากตารางที่ 4.6 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด (� � = 4.47, 

�. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.31 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการ

ใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอ

การจัดกิจกรรมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมที่สําคัญ เชน สงกรานต ลอยกระทง ฯลฯ (� � = 4.50, �. �.= 0.56) คิด

เปนรอยละ 89.92 รองลงมา คือ ความพึงใจตอการดูแล/อนุรักษศิลปวัฒนธรรม ศาสนา และสงเสริมวิถีชีวิต ภูมิ

ปญญา และประเพณีที่ดีงามในทองถิ่น (� � = 4.48, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.65 และความพึงพอใจตอการ

สงเสริมสินคาและผลผลิตจากภูมิปญญาทองถิ่น (� � = 4.47, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.44 ตามลําดับ สวน

คะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมจริยธรรม และศีลธรรมอันดีงครอบครัว และ

ชุมชน (� � = 4.41, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 88.22 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ตารางที่ 4.7 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของ 

     เทศบาลเมืองศรีสะเกษ งานดานคุณภาพชีวิต 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1) ความพึงพอใจตอการจัดระบบการศึกษาของโรงเรียนในสังกัด

เทศบาลฯ 

4.55 0.53 91.00 มากที่สุด 

2) ความพึงพอใจตอการจัดตั้ง/ปรับปรุง/บริหารจัดการศูนย

พัฒนาเด็กเล็ก 

4.52 0.55 90.42 มากที่สุด 

3) ความพึงพอใจตอการใหความสําคัญในการสงเสริม/สนับสนุน

เด็ก และเยาวชนซึ่งเปนผูพิการและดอยโอกาส 

4.53 0.51 90.67 มากที่สุด 

4) ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุน ใหเด็ก และเยาวชน

ในชุมชนรวมกลุมกันจัดทํากิจกรรมในทางสรางสรรค 

4.52 0.56 90.40 มากที่สุด 

5) ความพึงพอใจตอการใหความสําคัญ ดูแลเอาใจใส และ

ชวยเหลือผูสูงอายุ ผูพิการ และผูดอยโอกาสในชุมชน 

4.58 0.54 91.56 มากที่สุด 

6) ความพึงพอใจตอการเฝาระวัง ปองกันและควบคุมโรคติดตอ

ในชุมชน 

4.56 0.53 91.26 มากที่สุด 

7) ความพึงพอใจตอการเผยแพรความรูเรื่องสุขภาพอนามัยแก

ประชาชน 

4.52 0.55 90.31 มากที่สุด 

8) ความพึงพอใจตอการใหบริการศูนยบริการสาธารณสุขแก

ประชาชน 

4.56 0.55 91.19 มากที่สุด 

9) ความพึงพอใจตอการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณออก

กําลังกายของเทศบาลฯ 

4.53 0.55 90.60 มากที่สุด 

รวม 4.54 0.54 90.82 มากที่สุด 

 

 จากตารางที่ 4.7 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

งานดานคุณภาพชีวิต มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.54, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 90.82 เมื่อ

เปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 

80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการใหความสําคัญ ดูแลเอาใจใส และ

ชวยเหลือผูสูงอายุ ผูพิการ และผูดวยโอกาสในชุมชน (� � = 4.59, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.56 รองลงมา 

คือ ความพึงพอใจตอการเฝาระวัง ปองกันและควบคุมโรคติดตอในชุมชน (� � = 4.56, �. �.= 0.53) คิดเปนรอย

ละ 91.26 ความพึงพอใจตอการใหบริการศูนยบริการสาธรณสุขแกประชาชน (� � = 4.56, �. �.= 0.55) คิดเปน

รอยละ 91.19 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการเผยแพรความรูเรื่อง

สุขภาพอนามัยแกประชาชน (� � = 4.52, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.31 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ตารางที่ 4.8 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของ 

     เทศบาลเมอืงศรีสะเกษ งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1) ความพึงพอใจตอการชวยเหลือผูประสบภัย 4.44 0.55 88.89 มากที่สุด 

2) ความพึงพอใจตอการใหความรูเกี่ยวกับการปองกัน/บรรเทา

สาธารณภัยกับประชาชนในพื้นที่ 

4.49 0.56 89.79 มากที่สุด 

3) ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุนการปองกันปญหายา

เสพติดในเยาวชนและประชาชนทั่วไป เชน กิจกรรมรณรงคตางๆ 

4.39 0.62 87.76 มากที่สุด 

4) ความพึงพอใจตอการจัดระเบียบหอพัก 4.45 0.58 88.90 มากที่สุด 

รวม 4.44 0.58 88.83 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.8 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.44, �. �.= 0.58) คิดเปนรอย

ละ 88.83 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 

(มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการใหความรูเกี่ยวกับการ

ปองกัน/บรรเทาสาธารณภัยกับประชนในพื้นที่ (� � = 4.49, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.79 รองลงมา คือ 

ความพึงพอใจตอการจัดระเบียบหอพัก (� � = 4.45, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 88.90 ความพึงพอใจตอการ

ชวยเหลือผูประสบภัย (� � = 4.44, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 88.89 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอย

ที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุนการปองกันปญหายาเสพติดในเยาวชนและประชาชนทั่วไป เชน 

กิจกรรมรณรงคตาง ๆ (� � = 4.39, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 87.76   
 

4.3 ขอมูลความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม  

ผลการศึกษาและวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษใน

ภาพรวม มีรายละเอียดดังแสดงในตาราง 4.9 

 

ตารางที่ 4.9 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาล

เมืองศรีสะเกษในภาพรวม 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1) การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในโครงการ/กิจกรรม 4.31 0.67 86.20 มากที่สุด 

2) การประชาสัมพันธใหประชาชนรับรูขอมูลของโครงการ/

กิจกรรม 

4.34 0.65 86.85 มากที่สุด 

3) การเปดโอกาสใหประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ/

กิจกรรม 

4.39 0.57 87.78 มากที่สุด 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

4) การรายงานผลการดําเนินงานของโครงการ/กิจกรรมตอ

สาธารณะ 

4.30 0.64 86.01 มากที่สุด 

5) ความโปรงใสในการดําเนินโครงการ/กิจกรรม 4.41 0.57 88.20 มากที่สุด 

6) การดําเนินงานเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 4.45 0.55 88.98 มากที่สุด 

7) ผลการดําเนินโครงการ/กิจกรรมนําไปสูการแกไขปญหา 4.45 0.57 88.98 มากที่สุด 

8) ประโยชนที่ประชาชนไดรับจากการดําเนินโครงการ/กิจกรรม 4.32 0.64 86.43 มากที่สุด 

รวม 4.37 0.61 87.43 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.9 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษใน

ภาพรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.37, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 87.43 เมื่อเปรียบเทียบ

กับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) 

โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ การดําเนินงานเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด และผลการดําเนิน

โครงการ/กิจกรรมนําไปสูการแกไขปญหา (� � = 4.45, �. �.= 0.55 และ � � = 4.45, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 

88.98 เทากัน รองลงมา คือ ความโปรงใสในการดําเนินงานของโครงการ/กิจกรรม (� � = 4.41, �. �.= 0.57) คิด

เปนรอยละ 88.20  การเปดโอกาสใหประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ/กิจกรรม (� � = 4.39, �. �.= 0.57) 

คิดเปนรอยละ 87.78  สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ การรายงานผลการดําเนินงานของโครงการ/

กิจกรรมตอสาธารณะ (� � = 4.30, �. �.= 0.64) คิดเปนรอยละ 86.01 
 

4.4 ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

ผลการศึกษาและวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ  

ตารางที่ 4.10 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการ

ใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จําแนกตามดาน 

ประเด็นรายละเอียดการใหบริการจําแนกตามดาน 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

1. ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 4.58 0.54 91.60 มากที่สุด 

     1) ระยะเวลาการเปด-ปดใหบริการ มีความเหมาะสมตรงตอ

ความตองการของผูรับบริการ 

4.63 0.52 92.52 มากที่สุด 

     2) รูปแบบการใหบริการเปนระบบ มีการอธิบายขั้นตอนรับ

บริการอยางชัดเจน 

4.55 0.54 91.01 มากที่สุด 

     3) การใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ไม

ซับซอน 

4.57 0.55 91.31 มากที่สุด 

     4) การใหบริการตามลําดับกอน – หลัง อยางยุติธรรม 4.58 0.56 91.56 มากที่สุด 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ประเด็นรายละเอียดการใหบริการจําแนกตามดาน 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

2. ดานชองทางการใหบริการ 4.45 0.61 89.02 มากที่สุด 

     1) ชองทางการใหบริการมีความเหมาะสมสามารถเขาถึงได

งาย สะดวก รวดเร็ว 

4.45 0.61 89.07 มากที่สุด 

     2) ชองทางการใหบริการที่หลากหลาย เชน โทรศัพท เว็บไซต 

เว็บบอรด Face book และ Line เปนตน 

4.43 0.64 88.64 มากที่สุด 

     3) การใหบริการผานสื่อเอกสารประชาสัมพันธ แผนพับ 

ปายประชาสัมพันธ 

4.50 0.58 90.05 มากที่สุด 

     4) การใหบริการนอกสถานที/่นอกเวลาราชการ 4.42 0.62 88.32 มากที่สุด 

3. ดานเจาหนาที่ใหบริการ 4.57 0.54 91.42 มากที่สุด 

     1) เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอมถอมตน 

และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 

4.56 0.54 91.15 มากที่สุด 

     2) เจาหนาที่มีบุคลิก ลักษณะทาทาง และการแตงกาย

เหมาะสม 

4.59 0.55 91.71 มากที่สุด 

     3) เจาหนาที่ดูแล เอาใจใส กระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 4.66 0.51 93.22 มากที่สุด 

     4) เจาหนาที่ใหบริการดวยความเสมอภาพเหมือนกันทุกราย

โดยไมเลือกปฏิบัติ 

4.55 0.54 91.04 มากที่สุด 

     5) เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน 

สามารถตอบคําถามชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหา

ไดอยางถูกตอง 

4.50 0.55 90.00 มากที่สุด 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.59 0.53 91.87 มากที่สุด 

      1) สถานที่ตั้งหนวยปฏิบัติงาน สะดวกในการเดินทางมา

ขอรับบริการ 

4.52 0.55 90.41 มากที่สุด 

     2) สถานที่ใหบริการมีความสะอาด และปลอดภัย 4.50 0.55 89.93 มากที่สุด 

     3) ปายขอความหรือสัญลักษณหรือปายประชาสัมพันธการ

ใหบริการ 

4.63 0.52 92.60 มากที่สุด 

     4) การจัดการสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ 

สะดวกตอการติดตอใชบริการ 

4.66 0.50 93.21 มากที่สุด 

     5) สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูมารับบริการ เชน สถานที่

จอดรถ ที่นั่งรอ หองน้ํา 

 

4.66 0.51 93.18 มากที่สุด 
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ประเด็นรายละเอียดการใหบริการจําแนกตามดาน 
Χ  S.D. รอยละ 

ระดับความ

พึงพอใจ 

5. ดานคุณภาพการใหบริการ 4.51 0.55 90.16 มากที่สุด 

     1) ไดรับบริการที่ตรงกับความตองการ 4.53 0.54 90.60 มากที่สุด 

     2) ความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการ 4.49 0.56 89.72 มากที่สุด 

รวม 4.54 0.55 90.81 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.10 พบวา ผลสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของ

เทศบาลเมืองศรีสะเกษ ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด (� � = 4.54, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 

90.81 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 

(มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) 

เมื่อพิจารณาจําแนกตามดาน พบวา ดานที่มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก (� � = 4.59, �. �.= 0.53) คิดเปนรอยละ 91.87 รองลงมา คือ ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

(� � = 4.58, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.60 ดานเจาหนาที่ใหบริการ (� � = 4.57, �. �.= 0.54) คิดเปนรอย

ละ 91.42 ดานคุณภาพการใหบริการ (� � = 4.51, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.16 และ ดานชองทางการ

ใหบริการ (� � = 4.45, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 89.02  ตามลําดับ 

ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ระยะเวลาการเปด-ปด

ใหบริการ มีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ (� � = 4.63, �. �.= 0.52) คิดเปนรอยละ 92.52 

รองลงมาคือ การใหบริการตามลําดับกอน – หลัง อยางยุติธรรม (� � = 4.58, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 91.56 

การใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน (� � = 4.57, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.31 

และรูปแบบการใหบริการเปนระบบ มีการอธิบายขั้นตอนรับบริการอยางชัดเจน (� � = 4.55, �. �.= 0.54) คิด

เปนรอยละ 90.01 ตามลําดับ 

ดานชองทางการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ  การใหบริการผานสื่อเอกสาร

ประชาสัมพันธ  แผนพับ ปายประชาสัมพันธ (� � = 4.50, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 90.05 รองลงมาคือ ชอง

ทางการใหบริการมีความเหมาะสมสามารถเขาถึงไดงาย สะดวก รวดเร็ว (� � = 4.45, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 

89.07 ชองทางการใหบริการที่หลากหลาย เชน โทรศัพท เว็บไซต เว็บบอรด Face book และ Line เปนตน 

(� � = 4.43, �. �.= 0.64) คิดเปนรอยละ 88.64 และการใหบริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ (� � = 4.42, 

�. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.32 ตามลําดับ 

 ดานเจาหนาที่ใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ  เจาหนาที่ดูแล เอาใจใส กระตือรือรน

เต็มใจใหบริการ (� � = 4.66, �. �.= 0.51) คิดเปนรอยละ 93.22 รองลงมา คือ เจาหนาที่มีบุคลิก ลักษณะทาทาง 

และการแตงกายเหมาะสม (� � = 4.59, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.71 เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ 

ออนนอมถอมตน และมีมนุษยสัมพันธที่ดี (� � = 4.56, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.15 เจาหนาที่ใหบริการ

ดวยความเสมอภาพเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัติ (� � = 4.55, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.04 และ
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เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน สามารถตอบคําถามชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวย

แกปญหาไดอยางถูกตอง (� � = 4.50, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.00  ตามลําดับ 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ การจัดการสถานที่และอุปกรณมี

ความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใชบริการ (� � = 4.66, �. �.= 0.50) คิดเปนรอยละ 93.21 รองลงมาคือ สิ่ง

อํานวยความสะดวกสําหรับผูมารับบริการ เชน สถานที่จอดรถ ที่นั่งรอ หองน้ํา (� � = 4.66, �. �.= 0.51) คิดเปน

รอยละ 93.18 ปายขอความหรือสัญลักษณหรือปายประชาสัมพันธการใหบริการ (� � = 4.63, �. �.= 0.52) คิด

เปนรอยละ 92.60 สถานที่ตั้งหนวยปฏิบัติงาน สะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ (� � = 4.52, �. �.= 0.55) 

คิดเปนรอยละ 90.41 และสถานที่ใหบริการมีความสะอาด และปลอดภัย (� � = 4.50, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 

89.93 ตามลําดับ 

ดานคุณภาพการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ไดรับบริการที่ตรงกับความตองการ 

(� � = 4.53, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 90.60 รองลงมาคือ ความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการ (� � = 

4.49, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.72 

 
 

ภาพที่ 4.2 ความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะจําแนกตามดานการใหบริการ 

 

4.5 ขอเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเดนของการบริการทีน่าประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง 

ขอเสนอแนะเพื่อยกระดับคุณภาพการใหบริการจากการสํารวจความพึงพอใจ พบวา ผลงานในปที่ผานมา

ของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ที่ประชาชนประทับใจ มดีังนี้  

1) เจาหนาที่ใหบริการดี ตั้งใจใหบริการ ยิ้มแยมแจมใส เอาใจใส สุภาพเรียบรอย พูดจาสุภาพ 

การทํางานรวดเร็ว  

2) เจาหนาที่อํานวยความสะดวกแกประชาชนที่เขารับการบริการติดตองานไดเปนอยางดี 

3) เจาหนาที่พูดคุยดีมาก ใสใจการใหบริการและเปนกันเองกับประชาชน  
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4) เจาหนาที่ใหบริการและแกไขปญหารวดเร็ว และอธิบายขั้นตอนการติดตอแจงปญหา การให

คําปรึกษาไดเปนอยางดี  

5) เวลามีปญหาสามารถติดตอประสานงานไดรวดเร็ว  

6) เวลาลงพื้นที่เจาหนาที่พูดคุยกับคนในชุมชนและเอาใจใสดีมาก  

7) มีการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใชในการสื่อสารและแจงขอมูลขาวสารไดดีขึ้น เชน ไลน  

          8) มีการสงเสริมพัฒนาชุมชนดีมาก เชน โครงการดานสุขภาพของคนในชุมชน การพนควัน

ปองกันยุงลาย และการสงเสริมสนับสนุนกิจกรรมการเรียนและกีฬาแกเยาวชน 

สวนขอเสนอเกี่ยวกับจุดที่ควรปรับปรุงแกไขของการใหบริการ มดีังนี้ 

 ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามอยากใหเทศบาลเมืองศรีสะเกษเรงดําเนินการปรับปรุงแกไขการซอมแซม

ถนนในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษใหแลวเสร็จและปรับสภาพผิวถนนใหมีคุณภาพเหมือนเดิม  สวนการปรับปรุง

แกไขในการใหบริการสาธารณะในชุมชน ผูตอบแบบสอบถามเสนอไวดังนี้ 

 ชุมชนพันทาใหญ : 1) อยากใหชวยซอมแซมถนนใหเรียบรอย   

ชุมชนโนนเขวา : 1) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเปนเวลาและสม่ําเสมอ  2) อยากใหปรับปรุง

ระบบไฟฟา ระบบประปาในชุมชน 

ชุมชนหนองแดง : 1) อยากใหดูแลปรับปรุงซอมแซมถนนภายในชุมชน 

ชุมชนพันทานอย : 1) อยากปรับปรุงถนนที่เสียหายจากการกอสรางใหกลับมาคืนสภาพท่ีดีกวาเดิม 

ชุมชนโนนสํานักมิตรภาพ : 1) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพ่ือการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

  ชุมชนโนนเค็ง : 1) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน และจัดเก็บสม่ําเสมอ  2) 

อยากใหปรับปรุงแกไขระเบียบตลาดบริเวณหนาซอยเขาชุมชน มีการจอดยานพหนะล้ําพื้นที่ถนนทางเขาซอย  3) 

อยากใหดําเนินการตัดแตงกิ่งไมในหมูบาน โดยเฉพาะที่สูงและติดกับสายไฟ 

  ชุมชนเมืองใหมสะพานขาว : 1) อยากใหปรับปรุงและซอมแซมพื้นผิวถนนที่ขรุขระในชุมชนเพื่อลดการ

เกิดอุบัติเหตุ   

ชุมชนวัดเลียบ : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชน   

ชุมชนไกรภักด ี: 1) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพื่อการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

ชุมชนผดุงธรรม : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชนและกลองวงจรปด  2) อยากใหมีกระจกสะทอน

ตรงสามแยกเพ่ือลดอุบัติเหตุ 

 ชุมชนศรีสําราญ : 1) อยากใหแกไขปรับปรุงพื้นผิวถนนบางจุดที่ขรุขระเปนหลุมเปนบอเสี่ยงตอการเกิด

อุบัติเหตุ   

ชุมชนวัดหลวง : 1) ) อยากใหแกไขปรับปรุงพื้นผิวถนนบางจุดที่ขรุขระเปนหลุมเปนบอเสี่ยงตอการเกิด

อุบัติเหต ุ

 ชุมชนหนองเม็ก : 1) อยากใหเพิ่มไฟฟาแสงสวางภายในชุมชนใหมากขึ้น 2) อยากใหแกไขปรับปรุงระบบ

ไฟฟา น้ําประปาในชุมชน     

 ชุมชนสนามบนิ : 1) อยากใหเพิ่มจํานวนถังขยะ (แบบมีฝาปด) ใหเพียงพอตอปริมาณขยะที่มาจากชุมชน 
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ชุมชนหนองยาง : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชน  2) อยากใหมีกระจกสะทอนตรงสามแยกเพื่อ

ลดอุบัติเหตุ 

ชุมชนมารีหนองแคน : 1) อยากใหทางเทศบาลมาดําเนินการลอกทอระบายน้ําบอย ๆ 2) อยากให

ปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน และจัดเก็บสม่ําเสมอ   

 ชุมชนตนโก : 1) ) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพื่อการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

 ชุมชนทาเรือ : 1) อยากใหเพิ่มไฟฟาแสงสวางภายในชุมชนใหมากขึ้น 2) อยากใหมีถังขยะเพิ่มและการทํา

ความสะอาดในชุมชน (วิจิตรนคร 4) 

 ชุมชนหนองตะมะ : 1) อยากใหมีการทําความสะอาดภายในชุมชนเพื่อเปนการแกไขปญหาโดยการเพิ่ม

จํานวนถังขยะ ในบริเวณชุมชนมากขึ้น 2) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน 3) อยากให

แกไขปญหาน้ําทวมขังถนนในชุมชน 
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บทท่ี 5 สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและความพึงพอใจของผูรับบริการ

จากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2567 มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาระดับ

ความพึงพอใจและความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการจัดบริการสาธารณะ และการใหบริการของเทศบาลเมือง

ศรีสะเกษ 2) เพื่อเสนอแนะแนวทางการใหบริการที่มีประสิทธิภาพของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 การประเมินใชวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยทําการศึกษาวิจัยจากเอกสาร ผสมผสานกับการวิจัยเชิง

ปริมาณ โดยทําการสํารวจและประเมนิความพึงพอใจของประชาชนที่เปนตัวแทนครอบครัวที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่

ความรับผิดชอบของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจํานวน 2,381 

คน นํามาประเมินผลโดยใชการพรรณนาความ จากขอมูลที่ไดมาจากการวิเคราะหดวยวิธีทางสถิติ ไดแก คาเฉลี่ย 

(Mean) คาอัตราสวนรอยละ (Percentage) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) โดยคณะวิจัย

ดําเนินงานสรุปผลการวิจัย และขอเสนอแนะ ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 จากประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและความพึงพอใจของผูรับบริการ

จากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ สรุปผลการวิจัย ไดดังนี้ 

1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  กลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 2,381 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง 

คิดเปนรอยละ 60.31 มีอายุ 60 ปขึ้นไป รอยละ 26.80 การศึกษาสูงสุดระดับประถมศึกษาหรือต่ํากวา รอยละ 

33.35 มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว รอยละ 33.14 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท รอยละ 51.78 

และสวนใหญเปนคนอาศัยอยูในชุมชนมานานกวา 5 ป และเปนคนในชุมชนตั้งแตเกิด รอยละ 42.97 และ 42.80 

ตามลําดับ 

 

2. ความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

ผลสํารวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ในภาพรวมมีความพึงพอใจ

อยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.43, �. �.= 0.59) คิดเปนรอยละ 88.60 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการ

ใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) 

เมื่อพิจารณาจําแนกตามงาน พบวา งานที่มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ งานดานคุณภาพชีวิต 

(� � = 4.54, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 90.82 รองลงมาคือ งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยก

รรมและการทองเที่ยว (� � = 4.49, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี 

และภูมิปญญาทองถิ่น (� � = 4.47, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.31 งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 

(� � = 4.44, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 89.83 งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและ
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สิ่งแวดลอม (� � = 4.40, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.02 และงานดานโครงสรางพื้นฐาน (� � = 4.24, �. �.= 

0.66) คิดเปนรอยละ 84.77 ตามลําดับ 

งานดานโครงสรางพื้นฐาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด (� � = 4.24, �. �.= 0.66) คิดเปนรอย

ละ 84.77 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 

(มากกวา รอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอความสวางของไฟฟา

สาธารณะในชุมชนอยางเพียงพอ (� � = 4.34, �. �.= 0.64) คิดเปนรอยละ 87.44  รองลงมา คือ ความพึงพอใจ

ตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในการซอมบํารุง/ดูแลไฟฟาสาธารณะที่ชํารุดเสียหาย (� � = 4.32, �. �.= 0.70) 

คิดเปนรอยละ 86.31  สวนคะแนนความพึงพอใจในระดับมาก คือ ความพึงพอใจตอการซอมแซมถนนหลังไดรับ

ความเสียหาย (� � = 4.19, �. �.= 0.71)  คิดเปนรอยละ 83.80  ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกและ

ความปลอดภัยในการใชถนนเพื่อการสัญจรในเขตเทศบาล (� � = 4.18, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 83.60 และ 

ความพึงพอใจตอการใชงานของถนนในเขตเทศบาล (� � = 4.13, �. �.= 0.65 ) คิดเปนรอยละ 82.70 

งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากที่สุด (� � = 4.40, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.02 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ 

พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมาก

ที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการสรางจิตสํานึกใหประชนมีสวนรวมในการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม (� � = 4.47, �. �.= 0.59) คิดเปนรอยละ 89.46  รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมการลด

ปริมาณขยะมูลฝอย และการคัดแยกขยะเพื่อสงเสริมใหประชาชนนํากลับมาใชประโยชน (� � = 4.44, �. �.= 

0.61) คิดเปนรอยละ 88.79 ความพึงพอใจตอการรณรงคใหประชาชนตระหนักถึงความสําคัญของการอนุรักษ

สิ่งแวดลอม (� � = 4.36, �. �.= 0.63) คิดเปนรอยละ 87.11 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ 

ความพึงพอใจตอการรณรงคการปลูกตนไม หรือการดูแลรักษาตนไม เพื่อเพิ่มพื้นที่สีเขียวในเขตความรับผิดชอบ

ของเทศบาล (� � = 4.34, �. �.= 0.65) คิดเปนรอยละ 86.73 

งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มากที่สุด  (� � = 4.49, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา 

มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด 

คือ ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกในการจดทะเบียนพาณิชย (� � = 4.56, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 

91.26 รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอการประชาสัมพันธแหลงทองเที่ยวตาง ๆ ในเขตเทศบาล (� � = 4.56, �. �.= 

0.55) คิดเปนรอยละ 91.22 ความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานธนานุบาล (� � = 4.49, 

�. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.84 และความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานีขนสง (� � = 

4.49, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.82 สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการพัฒนา

แหลงทองเที่ยวในเขตเทศบาล เชน เกาะหวยน้ําคํา หอชมทัศนียภาพ อควอเรียม ลานจอดรถ ฯลฯ (� � = 4.41, 

�. �.= 0.66) คิดเปนรอยละ 88.28 
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งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก

ที่สุด (� � = 4.47, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.31 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มี

คะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ 

ความพึงพอใจตอการจัดกิจกรรมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมที่สําคัญ เชน สงกรานต ลอยกระทง ฯลฯ (� � = 4.50, 

�. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.92 รองลงมา คือ ความพึงใจตอการดูแล/อนุรักษศิลปวัฒนธรรม ศาสนา และ

สงเสริมวิถีชีวิต ภูมิปญญา และประเพณีที่ดีงามในทองถิ่น (� � = 4.48, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 89.65 และ

ความพึงพอใจตอการสงเสริมสินคาและผลผลิตจากภูมิปญญาทองถิ่น (� � = 4.47, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 

89.44 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมจริยธรรม และศีลธรรม

อันดีงครอบครัว และชุมชน (� � = 4.41, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 88.22 

 งานดานคุณภาพชีวิต มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.54, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 

90.82 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 

(มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการใหความสําคัญ ดูแล

เอาใจใส และชวยเหลือผูสูงอายุ ผูพิการ และผูดวยโอกาสในชุมชน (� � = 4.59, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 

91.56 รองลงมา คือ ความพึงพอใจตอการเฝาระวัง ปองกันและควบคุมโรคติดตอในชุมชน (� � = 4.56, �. �.= 

0.53) คิดเปนรอยละ 91.26 ความพึงพอใจตอการใหบริการศูนยบริการสาธรณสุขแกประชาชน (� � = 4.56, 

�. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.19 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการ

เผยแพรความรูเรื่องสุขภาพอนามัยแกประชาชน (� � = 4.52, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.31 

 งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.44, �. �.= 0.58) 

คิดเปนรอยละ 88.83 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยู

ในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการใหความรู

เกี่ยวกับการปองกัน/บรรเทาสาธารณภัยกับประชนในพื้นที่ (� � = 4.49, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.79 

รองลงมา คือ ความพึงพอใจตอการจัดระเบียบหอพัก (� � = 4.45, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 88.90 ความพึง

พอใจตอการชวยเหลือผูประสบภัย (� � = 4.44, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 88.89 ตามลําดับ สวนคะแนนความ

พึงพอใจนอยที่สุด คือ ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุนการปองกันปญหายาเสพติดในเยาวชนและ

ประชาชนทั่วไป เชน กิจกรรมรณรงคตาง ๆ (� � = 4.39, �. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 87.76   

  

 3. ความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม 

 ผลสํารวจความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู

ในระดับมากที่สุด (� � = 4.37, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 87.43 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑคุณภาพการ

ใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) โดยมีคะแนนความพึง

พอใจมากท่ีสุด คือ การดําเนินงานเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด และผลการดําเนินโครงการ/กิจกรรมนําไปสูการ

แกไขปญหา (� � = 4.45, �. �.= 0.55 และ � � = 4.45, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 88.98 เทากัน รองลงมา คือ 

ความโปรงใสในการดําเนินงานของโครงการ/กิจกรรม (� � = 4.41, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 88.20  การเปด
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โอกาสใหประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ/กิจกรรม (� � = 4.39, �. �.= 0.57) คิดเปนรอยละ 87.78 

ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ การรายงานผลการดําเนินงานของโครงการ/กิจกรรมตอ

สาธารณะ (� � = 4.30, �. �.= 0.64) คิดเปนรอยละ 86.01 

 

 4. ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

ผลสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ใน

ภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด (� � = 4.54, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.81 เมื่อเปรียบเทียบ

กับเกณฑคุณภาพการใหบริการ พบวา มีคะแนนคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ 5 (มากกวารอยละ 80 ขึ้นไป) 

เมื่อพิจารณาจําแนกตามดาน พบวา ดานที่มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก (� � = 4.59, �. �.= 0.53) คิดเปนรอยละ 91.87 รองลงมา คือ ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

(� � = 4.58, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.60 ดานเจาหนาที่ใหบริการ (� � = 4.57, �. �.= 0.54) คิดเปนรอย

ละ 91.42 ดานคุณภาพการใหบริการ (� � = 4.51, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.16 และ ดานชองทางการ

ใหบริการ (� � = 4.45, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 89.02  ตามลําดับ 

ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ระยะเวลาการเปด-ปด

ใหบริการ มีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ (� � = 4.63, �. �.= 0.52) คิดเปนรอยละ 92.52 

รองลงมาคือ การใหบริการตามลําดับกอน – หลัง อยางยุติธรรม (� � = 4.58, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 91.56 

การใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน (� � = 4.57, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.31 

และรูปแบบการใหบริการเปนระบบ มีการอธิบายขั้นตอนรับบริการอยางชัดเจน (� � = 4.55, �. �.= 0.54) คิด

เปนรอยละ 90.01 ตามลําดับ 

ดานชองทางการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ  การใหบริการผานสื่อเอกสาร

ประชาสัมพันธ  แผนพับ ปายประชาสัมพันธ (� � = 4.50, �. �.= 0.58) คิดเปนรอยละ 90.05 รองลงมาคือ ชอง

ทางการใหบริการมีความเหมาะสมสามารถเขาถึงไดงาย สะดวก รวดเร็ว (� � = 4.45, �. �.= 0.61) คิดเปนรอยละ 

89.07 ชองทางการใหบริการที่หลากหลาย เชน โทรศัพท เว็บไซต เว็บบอรด Face book และ Line เปนตน 

(� � = 4.43, �. �.= 0.64) คิดเปนรอยละ 88.64 และการใหบริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ (� � = 4.42, 

�. �.= 0.62) คิดเปนรอยละ 88.32 ตามลําดับ 

 ดานเจาหนาที่ใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ  เจาหนาที่ดูแล เอาใจใส กระตือรือรน

เต็มใจใหบริการ (� � = 4.66, �. �.= 0.51) คิดเปนรอยละ 93.22 รองลงมา คือ เจาหนาที่มีบุคลิก ลักษณะทาทาง 

และการแตงกายเหมาะสม (� � = 4.59, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 91.71 เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ 

ออนนอมถอมตน และมีมนุษยสัมพันธที่ดี (� � = 4.56, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.15 เจาหนาที่ใหบริการ

ดวยความเสมอภาพเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัติ (� � = 4.55, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 91.04 และ

เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน สามารถตอบคําถามชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวย

แกปญหาไดอยางถูกตอง (� � = 4.50, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 90.00  ตามลําดับ 
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ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ การจัดการสถานที่และอุปกรณมี

ความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใชบริการ (� � = 4.66, �. �.= 0.50) คิดเปนรอยละ 93.21 รองลงมาคือ สิ่ง

อํานวยความสะดวกสําหรับผูมารับบริการ เชน สถานที่จอดรถ ที่นั่งรอ หองน้ํา (� � = 4.66, �. �.= 0.51) คิดเปน

รอยละ 93.18 ปายขอความหรือสัญลักษณหรือปายประชาสัมพันธการใหบริการ (� � = 4.63, �. �.= 0.52) คิด

เปนรอยละ 92.60 สถานที่ตั้งหนวยปฏิบัติงาน สะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ (� � = 4.52, �. �.= 0.55) 

คิดเปนรอยละ 90.41 และสถานที่ใหบริการมีความสะอาด และปลอดภัย (� � = 4.50, �. �.= 0.55) คิดเปนรอยละ 

89.93 ตามลําดับ 

ดานคุณภาพการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ไดรับบริการที่ตรงกับความตองการ 

(� � = 4.53, �. �.= 0.54) คิดเปนรอยละ 90.60 รองลงมาคือ ความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการ (� � = 

4.49, �. �.= 0.56) คิดเปนรอยละ 89.72 

 5. ขอเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเดนของการบริการทีน่าประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง 

กลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถามใหขอเสนอเกี่ยวกับจุดเดนของการบริการในประเด็นที่นาสนใจ ไดแก   

1) เจาหนาที่ใหบริการดี ตั้งใจใหบริการ ยิ้มแยมแจมใส เอาใจใส สุภาพเรียบรอย พูดจาสุภาพ 

การทํางานรวดเร็ว  

2) เจาหนาที่อํานวยความสะดวกแกประชาชนที่เขารับการบริการติดตองานไดเปนอยางดี 

3) เจาหนาที่พูดคุยดีมาก ใสใจการใหบริการและเปนกันเองกับประชาชน  

4) เจาหนาที่ใหบริการและแกไขปญหารวดเร็ว และอธิบายขั้นตอนการติดตอแจงปญหา การให

คําปรึกษาไดเปนอยางด ี 

5) เวลามีปญหาสามารถติดตอประสานงานไดรวดเร็ว  

6) เวลาลงพื้นที่เจาหนาที่พูดคุยกับคนในชุมชนและเอาใจใสดีมาก  

7) มกีารนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใชในการสื่อสารและแจงขอมูลขาวสารไดดีขึ้น เชน ไลน  

          8) มีการสงเสริมพัฒนาชุมชนดีมาก เชน โครงการดานสุขภาพของคนในชุมชน การพนควัน

ปองกันยุงลาย และการสงเสริมสนับสนุนกิจกรรมการเรียนและกีฬาแกเยาวชน 

 กลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถามใหขอเสนอเกี่ยวกับจุดที่ควรปรับปรุงของการบริการในประเด็นที่นาสนใจ 

ไดแก  

 ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามอยากใหเทศบาลเมืองศรีสะเกษเรงดําเนินการปรับปรุงแกไขการซอมแซม

ถนนในเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษใหแลวเสร็จและปรับสภาพผิวถนนใหมีคุณภาพเหมือนเดิม  สวนการปรับปรุง

แกไขในการใหบริการสาธารณะในชุมชน ผูตอบแบบสอบถามเสนอไวดังนี้ 

 ชุมชนพันทาใหญ : 1) อยากใหชวยซอมแซมถนนใหเรียบรอย   

ชุมชนโนนเขวา : 1) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเปนเวลาและสม่ําเสมอ  2) อยากใหปรับปรุง

ระบบไฟฟา ระบบประปาในชมุชน 

ชุมชนหนองแดง : 1) อยากใหดูแลปรับปรุงซอมแซมถนนภายในชุมชน 

ชุมชนพันทานอย : 1) อยากปรับปรุงถนนที่เสียหายจากการกอสรางใหกลับมาคืนสภาพท่ีดีกวาเดิม 
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ชุมชนโนนสํานักมิตรภาพ : 1) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพ่ือการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

  ชุมชนโนนเค็ง : 1) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน และจัดเก็บสม่ําเสมอ  2) 

อยากใหปรับปรุงแกไขระเบียบตลาดบริเวณหนาซอยเขาชุมชน มีการจอดยานพหนะล้ําพื้นที่ถนนทางเขาซอย  3) 

อยากใหดําเนินการตัดแตงกิ่งไมในหมูบาน โดยเฉพาะที่สูงและติดกับสายไฟ 

  ชุมชนเมืองใหมสะพานขาว : 1) อยากใหปรับปรุงและซอมแซมพื้นผิวถนนที่ขรุขระในชุมชนเพื่อลดการ

เกิดอุบัติเหตุ   

ชุมชนวัดเลียบ : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชน   

ชุมชนไกรภักด ี: 1) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพื่อการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

ชุมชนผดุงธรรม : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชนและกลองวงจรปด  2) อยากใหมีกระจกสะทอน

ตรงสามแยกเพ่ือลดอุบัติเหตุ 

 ชุมชนศรีสําราญ : 1) อยากใหแกไขปรับปรุงพื้นผิวถนนบางจุดที่ขรุขระเปนหลุมเปนบอเสี่ยงตอการเกิด

อุบัติเหตุ   

ชุมชนวัดหลวง : 1) ) อยากใหแกไขปรับปรุงพื้นผิวถนนบางจุดที่ขรุขระเปนหลุมเปนบอเสี่ยงตอการเกิด

อุบัติเหตุ 

 ชุมชนหนองเม็ก : 1) อยากใหเพิ่มไฟฟาแสงสวางภายในชุมชนใหมากขึ้น 2) อยากใหแกไขปรับปรุงระบบ

ไฟฟา น้ําประปาในชุมชน     

 ชุมชนสนามบิน : 1) อยากใหเพิ่มจํานวนถังขยะ (แบบมีฝาปด) ใหเพียงพอตอปริมาณขยะที่มาจากชุมชน 

ชุมชนหนองยาง : 1) อยากใหเพิ่มแสงสวางภายในชุมชน  2) อยากใหมีกระจกสะทอนตรงสามแยกเพื่อ

ลดอุบัติเหตุ 

ชุมชนมารีหนองแคน : 1) อยากใหทางเทศบาลมาดําเนินการลอกทอระบายน้ําบอย ๆ 2) อยากให

ปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน และจัดเก็บสม่ําเสมอ   

 ชุมชนตนโก : 1) ) อยากใหปรับปรุงถนนที่เปนหลุมเปนบอ เพื่อการสัญจรที่สะดวกปลอดภัย 

 ชุมชนทาเรือ : 1) อยากใหเพิ่มไฟฟาแสงสวางภายในชุมชนใหมากขึ้น 2) อยากใหมีถังขยะเพ่ิมและการทํา

ความสะอาดในชุมชน (วิจิตรนคร 4) 

 ชุมชนหนองตะมะ : 1) อยากใหมีการทําความสะอาดภายในชุมชนเพื่อเปนการแกไขปญหาโดยการเพิ่ม

จํานวนถังขยะ ในบริเวณชุมชนมากขึ้น 2) อยากใหปรับปรุงการจัดเก็บขยะใหเรียบรอย ไมตกหลน 3) อยากให

แกไขปญหาน้ําทวมขังถนนในชุมชน 

 

5.2 อภิปรายผล 

ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและความพึงพอใจของ

ผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ โดยรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.43 

คิดเปนรอยละ 88.60 เมื่อพิจารณาจําแนกตามงาน พบวา งานที่มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ งานดาน

คุณภาพชีวิต (� � = 4.54) คิดเปนรอยละ 90.82 รองลงมาคือ งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชย 
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กรรม และการทองเที่ยว (� � = 4.49) คิดเปนรอยละ 89.84 งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิ

ปญญาทองถิ่น (� � = 4.47) คิดเปนรอยละ 89.31 งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม (� � = 4.44) คิดเปนรอยละ 

88.83 งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม (� � = 4.40) คิดเปนรอยละ 

88.02 และงานดานโครงสรางพ้ืนฐาน (� � = 4.24) คิดเปนรอยละ 84.77 ตามลําดับ จากการวิเคราะหแสดงใหเห็น

วา  ผูรับบริการพึงพอใจอยางมากในการพัฒนาคุณภาพชีวิตของคนในชุมชน เชน การใหความสําคัญ ดูแลเอาใจ

ใส และชวยเหลือผูสูงอายุ ผูพิการ และผูดอยโอกาสในชุมชน, การใหบริการศูนยบริการสาธารณสุขแกประชาชน, 

การเฝาระวัง ปองกันและควบคุมโรคติดตอในชุมชน, การจัดระบบการศึกษาของโรงเรียนในสังกัดเทศบาลฯ, การ

ใหความสําคัญในการสงเสริม/สนับสนุนเด็ก และเยาวชนซึ่งเปนผูพิการและดอยโอกาส, การใหบริการดานสถานที่

และอุปกรณออกกําลังกายของเทศบาลฯ เปนตน  สวนการบริการสาธารณะที่ผูรับบริการในชุมชนเห็นวาควร

พัฒนาและยกระดับการใหบริการเพิ่มมากขึ้น คือ งานดานโครงสรางพื้นฐาน อาทิ การใชงานของถนนในเขต

เทศบาล, การอํานวยความสะดวกและปลอดภัยในการใชถนนเพื่อการสัญจรในเขตเทศบาล และการซอมแซมถนน

หลังไดรับความเสียหาย เปนตน  

ผลการวิเคราะหความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม มีความพึง

พอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.37 คิดเปนรอยละ 87.43 โดยมีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุด 

คือ ผลการดําเนินโครงการ/กิจกรรมนําไปสูการแกไขปญหา และการดําเนินงานเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด

(� � = 4.45) คิดเปนรอยละ 88.98 รองลงมา คือ ความโปรงใสในการดําเนินโครงการ/กิจกรรม (� � = 4.41) คิดเปน

รอยละ 88.20  การเปดโอกาสใหประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ/กิจกรรม (� � = 4.39) คิดเปนรอยละ 

87.78 ตามลําดับ สวนคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด คือ การรายงานผลการดําเนินงานของโครงการ/กิจกรรม

ตอสาธารณะ (� � = 4.30) คิดเปนรอยละ 86.01 แสดงใหเห็นวาเทศบาลเมืองศรีสะเกษไดดําเนินงานที่ตอบ 

สนองความตองการและแกไขปญหาของชุมชนไดอยางแทจริง และสามารถดําเนินงานใหแลวเสร็จตามแผนงานที่

กําหนดไว มีความโปรงใสในการดําเนินงาน สงผลใหประชาชนมีความพึงพอใจอยางสูงด แตในขณะเดียวกัน

เทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการประชาสัมพันธผลการดําเนินงานใหประชาชนไดรับรูผานชองทางการสื่อสารตาง 

ๆ สูสาธารณะ เปนระยะ ๆ  อยางตอเนื่องเพื่อใหประชาชนมีความพึงพอใจสูงมากขึ้น 

ผลสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ใน

ภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.54 คิดเปนรอยละ 90.81 เมื่อพิจารณา

จําแนกตามดานการใหบริการ พบวา ดานที่มีคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดคือ ดานสิ่งอํานวยควาสะดวก (� � = 

4.59) คิดเปนรอยละ 91.87 ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ (� � = 4.58) คิดเปนรอยละ 91.60 และดาน

เจาหนาที่ใหบริการ (� � = 4.57) คิดเปนรอยละ 91.46  แสดงใหเห็นวาเทศบาลเมืองศรีสะเกษใหความสําคัญตอ

การจัดการสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใชบริการ มีสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับ

ผูมารับบริการ เชน สถานที่จอดรถ ที่นั่งรอ หองน้ําอยางเพียงพอ รวมทั้งมีปายขอความหรือสัญลักษณหรือปาย

ประชาสัมพันธการใหบริการอยางชัดเจนเขาใจงาย ตลอดจน ชวงระยะเวลาการเปด-ปดใหบริการ มีความ

เหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ และเจาหนาที่ดูแล เอาใจใส กระตือรือรนเต็มใจใหบริการเปน

อยางด ี
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5.3 ขอเสนอแนะ 
 5.3.1 ขอเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการใหบริการของหนวยงาน 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและความพึงพอใจของ

ผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ คณะผูวิจัยมีขอเสนอแนะการจัดบริการสาธารณะและ

ความพึงพอใจของผูรับบริการทีค่นพบจากการวิจัยสําหรับการนําผลการวิจัยไปใช  ดังตอไปนี้ 

 1) งานดานโครงสรางพื้นฐาน 

 จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการใชงานของถนนใน

เขตเทศบาล ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการจัดระเบียบการใชงานของถนน และวางแผนการปรับปรุง

ซอมแซมถนนในแตละชุมชนใหมีสภาพพรอมใชงานไดอยางปลอดภัย ทั้งในระหวางการปรับปรุงซอมแซมและ

ตรวจสอบความเรียบรอยหลังจากการปรับปรุงซอมแซมถนนเพื่อปองกันการเกิดอุบัติเหต ุ

2) งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการรณรงคการปลูก

ตนไม หรือการดูแลรักษาตนไม เพื่อเพิ่มพ้ืนที่สีเขียวในเขตความรับผิดชอบของเทศบาล ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะ

เกษควรมกีารกํากับและติดตามดูแลตนไมปลูก ดูแลความเรียบรอยของพื้นที่สีเขียวในชุมชน และกิจกรรมสงเสริม

ใหคนในชุมชนเกิดความตระหนักและรวมรับผิดชอบตอการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมในชุมชน  

 3) งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว 

 จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการพัฒนาแหลง

ทองเที่ยวในเขตเทศบาล เชน เกาะหวยน้ําคํา หอชมทัศนียภาพ อควอเรียม ลานจอดรถ ฯลฯ ดังนั้นเทศบาลเมือง

ศรีสะเกษควรมีการปรับปรุงแหลงทองเที่ยวในเขตเทศบาล ใหพรอมรองรับการใชบริการของประชาชน ทั้งในเรื่อง

ของความสวยงามเหมาะสม ความสะอาด ความสะดวก ความปลอดภัย ตลอดจนการจัดกิจกรรมที่ดึงดูดให

ประชาชนไดเขามาใชบริการแหลงทองเท่ียวอยางตอเนื่อง  

4) งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมจริยธรรม 

และศีลธรรมอันดีงครอบครัว และชุมชน ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการสงเสริมดานจริยธรรมและ

ศีลธรรมอันดีของครอบครัว และชุมชน โดยบูรณาการหนวยงานที่เกี่ยวของ เชน ชุมชน วัด สถานศึกษา จัด

กิจกรรมการสงเสริมคุณธรรม จริยธรรมและศีลธรรม  กิจกรรมยกยองเชิดชูเกียรติบุคคลในชุมชนที่เปนแบบอยาง

ที่ดีดานคุณธรรม จริยธรรมและศีลธรรม เพื่อใหเปนแนวปฏิบัติของชุมชนในการสรางวัฒนธรรมของชุมชนอยาง

ตอเนื่องและยั่งยืน  

5) งานดานคุณภาพชีวิต 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงใจตอการเผยแพรความรูเรื่อง

สุขภาพอนามัยแกประชาชน ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษควรจัดกิจกรรมการประชาสัมพันธเพื่อเผยแพรขอมูล

ขาวสารใหเขาถึงประชาชนในชุมชนอยางทั่วถึงครอบคลุมทุกกลุมเปาหมาย ซึ่งอาจจะพัฒนาสื่อและชองทางการ

สื่อสารเพื่อเผยแพรความรูในมิติตาง ๆ ผานระบบโซเชียลมีเดีย เพื่อใหเขาถึงทุกกลุมเปาหมายไดอยางทั่วถึง 
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6) งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุน

การปองกันปญหายาเสพติดในเยาวชนและประชาชนทั่วไป ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ควรจัดกิจกรรมดวย

กระบวนการมีสวนรวมของคนในชุมชนในการสรางภูมิคุมกัน การเฝาระวัง การคนหา การรักษา การใหโอกาส 

การดูแลและชวยเหลือผูที่เกี่ยวของกับยาเสพติด รวมทั้งเสริมสรางความเขมแข็งและพัฒนาคุณภาพชีวิตของคนใน

ชุมชน การสรางตนแบบที่ดี ตลอดจนการจัดทําสื่อ และการจัดกิจกรรมรณรงค เผยแพรประชาสัมพันธ สราง

จิตสํานึกใหแกคนในชุมชน การจัดทํากิจกรรมหรือการจัดอบรมเกี่ยวกับการปองกันและแกไขปญหายาเสพติด 

เปนตน ซึ่งการดําเนินการอาจจะตองรวมมือกันจากหลายภาคสวน เชน ตํารวจ ฝายปกครอง หนวยงานในสังกัด

กระทรวงสาธารณสุข กระทรวงศึกษาธิการ กระทรวงการพัฒนาสังคมและ ความมั่นคงของมนุษย กระทรวง

แรงงาน และอ่ืน ๆ 

 7) ผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

จากผลการวิจัยพบวาประเด็นยอยที่มีคาคะแนนเฉลี่ยนอยคือ การรายงานผลการดําเนินงานของ

โครงการ/กิจกรรมตอสาธารณะ ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการประชาสัมพันธผลการดําเนินงานของ

เทศบาลเมืองศรีสะเกษใหประชาชนไดรับรูผานชองทางการสื่อสารตาง ๆ เชน การแจงผลการดําเนินงานผานหอ

กระจายขาวในชุมชน การทําคลิปวีดีโอนําเสนอผลการดําเนินงานตาง ๆ สูสาธารณะ เปนระยะ ๆ  อยางตอเนื่อง 

8) ความพึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 จากผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาลเมือง      

ศรีสะเกษ อยูในระดับมากที่สุดทุกดาน ดังนั้นเทศบาลเมืองศรีสะเกษจึงควรรักษาคุณภาพการใหบริการแก

ประชาชนใหคงอยูกับองคกร และพัฒนาบุคลากรผูใหบริการทุกสวนงานใหมีสมรรถนะและประสิทธิภาพในการ

ใหบริการยิ่งๆ ขึ้นไป ตลอดจนการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกตใชในการใหบริการประชาชนเพื่อเปนการ

เพิ่มชองทางการใหบริการสอดคลองกับสังคมยุคดิจิทัลรวม เปนการยกระดับคุณภาพการใหบริการ รวมทั้งเปน

การสรางภาพลักษณขององคกรใหสอดคลองกับสังคมยุคใหมหรือสังคมดิจิทัล 

 
5.3.2 ขอเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อเสริมความโดดเดนในการใหบริการประชาชนของหนวยงาน 
- เทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการกํากับดูแลการซอมบํารุงพื้นผิวถนนใหมีคุณภาพ ไดมาตรฐานพรอม

ใชงานอยางปลอดภัย ควรเรงกระบวนการในการซอมบํารุงใหเร็วขึ้น ควรวางแผนการทํางานใหรัดกุดเพื่อความ

สะดวกปลอดภัยในการสัญจรของผูใชถนน หลังการซอมบํารุงแลวควรทําผิวจราจรใหมีคุณภาพเหมือนเดิม และ

ควรปรับปรุงสัญลักษณจราจรในชุมชน ตลอดจนการกวดขันและการบังคับใชกฎหมายการจราจรที่อยูในพื้นที่

รับผิดชอบของเทศบาล การซอมแซมไฟฟาสองสวางใหอยูในสภาพปกติ เพื่อลดความเสี่ยงอันตรายในการขับขี่รถ

ในเวลากลางคืน รวมถึงการปรับปรุงทัศนียภาพตามเสนทางการสัญจร สวนสาธารณะและพ้ืนที่สีเขียวใหสวยงาม 

- เทศบาลเมืองศรีสะเกษควรมีการประชาสัมพันธและรณรงคใหประชาชนในชุมชนมีสวนรวมในการลด

ปริมาณขยะและรักษาสิ่งแวดลอมในชุมชน โดยการคัดแยกขยะและจัดการกับขยะมูลฝอยที่จะสงกลิ่น การกระตุน
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และสรางจิตสาธารณะใหกับประชาชนในชุมชนใหมีสวนรวมและใหความรวมมือในการจัดการขยะในครัวเรือน

และชุมชนอยางยั่งยืน การแกปญหาสุนัขจรจัด 

- เทศบาลเมืองศรีสะเกษควรลงพื้นที่พบปะพูดคุยกับประชาชนอยางทั่วถึงในแตละชุมชน เพื่อรับฟง

ปญหาหรือความตองการของประชาชน อาจจัดใหมีวงเสวนาสําหรับการพูดคุยทั้งในรูปแบบการพูดคุยกลุมเล็ก

และกลุมใหญ นําขอมูลที่เปนประเด็นปญหาตาง ๆ ที่ไดมารวบรวม, วิเคราะห, สังเคราะหนําไปสูการพัฒนา ตอ

ยอด ปรับปรุง นโยบายตาง ๆ ของเทศบาลใหดียิ่งขึ้น 
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ภาคผนวก   

 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 ภาพการเก็บรวบรวมขอมูล  

 ขนาดของกลุมตัวอยางของ ทาโร ยามาเน  
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เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 

 

แบบสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

และความพึงพอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จงัหวัดศรีสะเกษ  

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2567 
 

คําชี้แจง แบบสอบถามนี้มีจุดมุงหมายเพื่อสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะและความพึง

พอใจของผูรับบริการจากเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ ในดานตาง ๆ เพื่อนําขอมูลไปใชประโยชนในการ

ปรับปรุงการใหบริการ และกําหนดนโยบายการใหบริการแกประชาชน คําตอบของทานจะไมมีผลกระทบตอทาน

ทางดานการรับบริการแตอยางใด 
 

 

ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง:  โปรดเขียนเครื่องหมาย  ลงใน  หนาขอความที่ตรงกับความเปนจริงของทาน 

1.   เพศ   

  1) ชาย    2) หญิง 

2.   อาย ุ  

 1) ไมเกิน 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) ประถมศึกษาหรือต่ํากวา  2) มัธยมศึกษา       3) ปวช., ปวส., อนุปรญิญา 

 4) ปริญญาตรี  5) สูงกวาปริญญาตรี 

4.  อาชีพหลัก 

     1) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   2) นักเรียน/นักศึกษา       3) คาขาย/ธุรกิจสวนตัว         

    4) รับจาง/ลูกจาง                5) เกษตรกรรม/กสิกรรม  6) อื่นๆ......................... 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 1) นอยกวา 10,000 บาท       2) 10,000 – 20,000 บาท      

 3) 20,001 – 30,000 บาท       4) มากกวา 30,000 บาท ขึ้นไป 

6. การอยูอาศัยในชุมชน   (ชุมชนของทานคือ ชุมชน...........................................................................) 

 1) เปนคนในชุมชนตั้งแตเกิด   2) อยูในชุมชนตั้งแต 1-5 ป      

 3) อยูในชุมชนมานานกวา 5 ป  4) ยายมาอยูในชุมชนนี้ไมเกิน 1 ป 
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คําชี้แจง:  โปรดเขียนเครื่องหมาย  ลงในชอง “ระดับความพึงพอใจ” ที่ตรงกับความเปนจริง โดย 

 5   หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการในระดับ มากที่สุด 

 4   หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการในระดับ มาก 

 3   หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการในระดับ ปานกลาง 

 2   หมายถึง มีความพึงพอใจตอการใหบริการในระดับ นอย 

 1   หมายถึง  มีความพึงพอใจตอการใหบริการในระดับ นอยท่ีสุด 

ตอนที่ 2 ขอมูลความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

1. งานดานโครงสรางพื้นฐาน 

   1) ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกและปลอดภัยในการใชถนนเพื่อ

การสัญจรในเขตเทศบาล 

     

   2) ความพึงพอใจตอการใชงานของถนนในเขตเทศบาล      

   3) ความพึงพอใจตอการซอมแซมถนนหลังไดรับความเสียหาย      

   4) ความพึงพอใจตอความสวางของไฟฟาสาธารณะในชุมชนอยางเพียงพอ      

   5) ความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในการซอมบํารุง/ดูแลไฟฟา

สาธารณะที่ชํารุดเสียหายเพียงใด 

     

2. งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

   1) ความพึงพอใจตอการสงเสริมการลดปริมาณขยะมูลฝอย และการคัดแยก

ขยะ เพื่อสงเสริมใหประชาชนนํากลับมาใชประโยชน 
     

   2) ความพึงพอใจตอการรณรงคการปลูกตนไม หรือการดูแลรักษาตนไม เพื่อ

เพิ่มพื้นที่สีเขียวในเขตความรับผิดชอบของเทศบาล 
     

   3) ความพึงพอใจตอการรณรงคใหประชาชนตระหนักถึงความสําคัญของการ

อนุรักษสิ่งแวดลอม 
     

   4) ความพึงพอใจตอการสรางจิตสํานึกใหประชาชนมีสวนรวมในการอนุรักษ

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
     

3. งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว 

   1) ความพึงพอใจตอการพัฒนาแหลงทองเที่ยวในเขตเทศบาล เชน เกาะหวย

น้ําคํา หอชมทัศนียภาพ อควอเรี่ยม ลานออดหลอด ฯลฯ 
     

   2) ความพึงพอใจตอการประชาสัมพันธแหลงทองเที่ยวตาง ๆ ในเขตเทศบาล      

   3) ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกในการชําระภาษีตาง ๆ ที่เทศบาล      

   4) ความพึงพอใจตอการสงเสริมและสนับสนุนใหประชาชนในชุมชนนําหลัก

เศรษฐกิจพอเพียงมาประยุกตใชในการดําเนินชีวิต 
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ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

   5) ความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานีขนสง      

   6) ความพึงพอใจและความสะดวกตอการใหบริการของสถานธนานุบาล      

   7) ความพึงพอใจตอการอํานวยความสะดวกในการจดทะเบียนพาณิชย      

4. งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญาทองถิ่น 

   1) ความพึงพอใจตอการดูแล/อนุรักษศลิปวัฒนธรรม ศาสนา และสงเสริม 

วิถีชีวิต ภูมิปญญา และประเพณีที่ดีงามในทองถิ่น 

     

   2) ความพึงพอใจตอการสงเสริมจริยธรรม และศีลธรรมอันดีของครอบครัว

และชุมชน 

     

   3) ความพึงพอใจตอการจัดกิจกรรมประเพณี ศิลปวัฒนธรรมที่สําคัญ เชน 

สงกรานต ลอยกระทง ฯลฯ 

     

   4) ความพึงพอใจตอการสงเสริมสินคาและผลผลิตจากภูมิปญญาทองถิ่น      

5. งานดานคุณภาพชีวิต 

   1) ความพึงพอใจตอการจัดระบบการศึกษาของโรงเรียนในสังกัดเทศบาลฯ      

   2) ความพึงพอใจตอการจัดตั้ง/ปรับปรุง/บริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก      

   3) ความพึงพอใจตอการใหความสําคัญในการสงเสริม/สนับสนุนเด็ก และ

เยาวชนซึ่งเปนผูพิการและดอยโอกาส 

     

   4) ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุน ใหเด็ก และเยาวชนในชุมชน

รวมกลุมกันจัดทํากิจกรรมในทางสรางสรรค 

     

   5) ความพึงพอใจตอการใหความสําคัญ ดูแลเอาใจใส และชวยเหลือผูสูงอายุ  

ผูพิการ และผูดอยโอกาสในชุมชน 

     

   6) ความพึงพอใจตอการเฝาระวัง ปองกันและควบคุมโรคติดตอในชุมชน      

   7) ความพึงพอใจตอการเผยแพรความรูเรื่องสุขภาพอนามัยแกประชาชน      

   8) ความพึงพอใจตอการใหบริการศูนยบริการสาธารณสุขแกประชาชน      

   9) ความพึงพอใจตอการใหบริการดานสถานที่และอุปกรณออกกําลังกาย      

6. งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 

   1) ความพึงพอใจตอการชวยเหลือผูประสบภัย      

   2) ความพึงพอใจตอการใหความรูเกี่ยวกับการปองกัน/บรรเทาสาธารณภัย

กับประชาชนในพื้นที่ 

     

   3) ความพึงพอใจตอการสงเสริม/สนับสนุนการปองกันปญหายาเสพติดใน

เยาวชนและประชาชนทั่วไป เชน กิจกรรมรณรงคตาง ๆ 

     

   4) ความพึงพอใจตอการจัดระเบียบหอพัก      
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ตอนที่ 3 ขอมูลความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

ความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมืองศรีสะเกษในภาพรวม 

 1) การเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในโครงการ/กิจกรรม      

 2) การประชาสัมพันธใหประชาชนรับรูขอมูลของโครงการ/กิจกรรม      

 3) การเปดโอกาสใหประชาชนแสดงความคิดเห็นในโครงการ/กิจกรรม      

 4) การรายงานผลการดําเนินงานของโครงการ/กิจกรรมตอสาธารณะ      

 5) ความโปรงใสในการดําเนินโครงการ/กิจกรรม      

 6) การดําเนินงานเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด      

 7) ผลการดําเนินโครงการ/กิจกรรมนําไปสูการแกไขปญหา      

 8) ประโยชนที่ประชาชนไดรับจากการดําเนินโครงการ/กิจกรรม      

 

ตอนที่ 4 ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 
 

ประเด็นรายละเอียดการใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

1. ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

 1) ระยะเวลาการเปด-ปดใหบริการ มีความเหมาะสมตรงตอความตองการของ

ผูรับบริการ  

     

 2) รูปแบบการใหบริการเปนระบบ มีการอธิบายขั้นตอนรับบริการอยางชัดเจน       

 3) การใหบริการแตละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน       

 4) การใหบริการตามลําดับกอน – หลัง อยางยุติธรรม       

2. ดานชองทางการใหบริการ  

 1) ชองทางการใหบริการมีความเหมาะสมสามารถเขาถึงไดงาย สะดวก รวดเร็ว      

 2) ชองทางการใหบริการที่หลากหลาย เชน โทรศัพท เว็บไซต เว็บบอรด Face book 

และ Line เปนตน 

     

 3) การใหบริการผานสื่อเอกสารประชาสัมพันธ  แผนพับ ปายประชาสัมพันธ      

 4) การใหบริการนอกสถานที่/นอกเวลาราชการ      

3. ดานเจาหนาที่ใหบริการ 

 1) เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอมถอมตน และมีมนุษยสัมพันธที่ดี      

 2) เจาหนาที่มีบุคลิก ลักษณะทาทาง และการแตงกายเหมาะสม       

 3) เจาหนาที่ดูแล เอาใจใส กระตือรือรนเต็มใจใหบริการ      
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ประเด็นรายละเอียดการใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

 4) เจาหนาที่ใหบริการดวยความเสมอภาพเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัติ      

 5) เจาหนาที่มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน สามารถตอบคําถามชี้แจง

ขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง 
     

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 1) สถานที่ตั้งหนวยปฏิบัติงาน สะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ      

 2) สถานที่ใหบริการมีความสะอาด และปลอดภัย       

 3) ปายขอความหรือสัญลักษณหรือปายประชาสัมพันธการใหบริการ      

 4) การจัดการสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใช

บริการ  
     

 5) สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูมารับบริการ เชน สถานที่จอดรถ ที่นั่งรอ 

หองน้ํา 
     

5. ดานคุณภาพการใหบริการ 

  1) ไดรับบริการที่ตรงกับความตองการ      

  2) ความพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการ      

 

ตอนที่ 5 ขอเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเดนของการบริการที่ทานประทับใจ และจุดที่ควรปรับปรุง 

จุดเดนที่ประทับใจในการใหบริการ………………………………………………………………………………………… 

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

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

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

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

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

จุดที่ควรปรับปรุงแกไขในการใหบริการ ………………………………………………………………………………… 

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

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

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

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

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

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

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

 ขอขอบคุณที่ทานเสียสละเวลาและใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม  



95  

 

รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ภาพการเก็บรวบรวมขอมูล  
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ขนาดของกลุมตัวอยางของ ทาโร ยามาเน 
ตาราง ผ.1 แสดงขนาดของกลุมตัวอยางของทาโร ยามาเน ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

คุณภาพของเครื่องมือ 
 

ตาราง ผ.2 แสดงคาอํานาจจําแนกรายขอ และคาความนาเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจตอการใหบริการ คาอํานาจจําแนก (r) คาความเชื่อมั่น 

 1. งานดานโครงสรางพื้นฐาน 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

       ขอ 5. 

 

0.8573 

0.8611 

0.8568 

0.8590 

0.8655 

 

รวม  0.8636 

 2. งานดานการบริหารจัดการและอนุรักษทรัพยากร ธรรมชาติ

และสิ่งแวดลอม 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

 

 

0.8652 

0.8623 

0.8606 

0.8572 

 

รวม  0.8647 

 3. งานดานการวางแผนสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และ

การทองเที่ยว 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

       ขอ 5. 

       ขอ 6.       

       ขอ 7. 

 

 

0.8432 

0.8512 

0.8505 

0.8519 

0.8462 

0.8411 

0.8520 

 

รวม  0.85976 

 4. งานดานศิลปวัฒนธรรม ศาสนา ประเพณี และภูมิปญญา

ทองถิ่น 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

 

 

0.8615 

0.8568 

0.8498 

0.8585 

 

รวม  0.8608 
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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ตาราง ผ.2 แสดงคาอํานาจจําแนกรายขอ และคาความนาเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (ตอ) 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจตอการใหบริการ คาอํานาจจําแนก (r) คาความเชื่อม่ัน 

  5. งานดานคุณภาพชีวิต 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

       ขอ 5. 

       ขอ 6.       

       ขอ 7. 

       ขอ 8.       

       ขอ 9. 

 

0.8605 

0.8614 

0.8575 

0.8599 

0.8662 

0.8505 

0.8632 

0.8581 

0.8652 

 

รวม  0.8656 

  6. งานดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

 

0.8673 

0.8653 

0.8768 

0.8669 

 

รวม  0.8706 

  7. ความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานของเทศบาลเมือง

ศรีสะเกษในภาพรวม        

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

       ขอ 5.  

       ขอ 6. 

       ขอ 7.  

       ขอ 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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รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2567 

ตาราง ผ.2 แสดงคาอํานาจจําแนกรายขอ และคาความนาเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (ตอ) 
 

ประเด็นรายละเอียดความพึงพอใจตอการใหบริการ คาอํานาจจําแนก (r) คาความเชื่อมั่น 

ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาล

เมืองศรีสะเกษ 

  1. ดานขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

 

 

 

0.8865 

0.8740 

0.8754 

0.8709 

 

รวม  0.8792 

  2. ดานชองทางการใหบริการ 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

 

0.8972 

0.8853 

0.8768 

0.8869 

 

รวม  8.8875 

   3. ดานเจาหนาที่ใหบริการ 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.       

       ขอ 5 

 

0.8895 

0.8892 

0.9032 

0.8963 

0.8948 

 

 

รวม  0.8946 

  4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

       ขอ 3.  

       ขอ 4.  

       ขอ 5. 

 

0.8945 

0.9056 

0.8868 

0.9021 

0.8983 

 

รวม  0.9014 

  5. ดานคุณภาพการใหบริการ 

       ขอ 1.  

       ขอ 2. 

 

0.8950 

0.8843 

 

รวม  0.8950 
 


