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ค ำน ำ 
การติดตามและประเมินผลเป็นหน้าที่ที่ส าคัญอย่างหนึ่งในการด าเนินงานพัฒนาขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น เพื่อใช้วัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงานในด้านต่างๆ ว่าเป็นไปตามวัตถุประสงค์ หรือ
จุดมุ่งหมายที่วางไว้หรือไม่ ซึ่งผลที่ได้จากการติดตามและประเมินผลจะเป็นข้อมูลย้อนกลับ ที่สามารถน าไป
ปรับปรุงและก าหนดทิศทางและแนวทางการด าเนินงานตามภารกิจหน้าที่ให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนต่อไป 

เทศบาลนครนครศรีธรรมราช   ได้ตระหนักถึงหลักเกณฑ์และวิธ ีการบริหารกิจการบ้านเมืองที ่ดี 
สอดคล้องตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.  2546  จึงได้
ด าเนินการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช  ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2564   ซึ่งผลการประเมินดังกล่าวจะน าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาการด าเนินงานขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ให้มีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลในเชิงพัฒนาแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่อไป 

กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ 
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ส่วนที่1 บทน ำ 
ควำมส ำคัญของกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรสำธำรณะ 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพือ่
ประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน โดยรัฐมอบอ านาจ ให้หน่วยงานส่วนท้องถิ่น
สามารถบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเองภายใต้โครงสร้างการบริหารที่กฎหมายก าหนด ซึ่งในปัจจุบันการบริหาร
ราชการแผ่นดินตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ.2534 และที่แก้ไขเพิ่มเติม ได้บัญญัติให้มี
การจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดินเป็น 3 ส่วน คือ 1) ระเบียบบริหารราชการส่วนกลาง ประกอบด้วย ส านัก
นายกรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง และกรม 2) ระเบียบบริหารราชการส่วนภูมิภาค ประกอบด้วย จังหวัดและอ าเภอ 
และ 3) ระเบียบบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และราชการส่วน
ท้องถิ่นอื่นตามที่กฎหมายก าหนด โดยเฉพาะในส่วนของการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ซึ่งประกอบด้วย 2 ระบบ 
คือ ระบบทั่วไป (องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล) และระบบพิเศษ 
(กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา) ส่งผลให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีบทบาทมากขึ้นในการจัดบริการสาธารณะ 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (Local Government) เกิดขึ้นโดยรัฐบาลมอบอ านาจหรือกระจายอ านาจ
การบริหารตามภารกิจต่างๆ ให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง  เพื่อความเจริญของ
ท้องถิ่นและประเทศชาติ ตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น  พ.ศ. 2542 และแก้ไขเพิ่มเติม มุ่งเน้นให้ท้องถิ่นมีสิทธิปกครองตนเอง มีอิสระในการก าหนดทิศทาง
ในการบริหารงานท้องถิ่นของตนเอง ทั้งทางด้านการบริหารก าลังคนและงบประมาณ  มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ
และวางแผนการพัฒนา ร่วมกับการดูแลตรวจนสอบการประเมินผลการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
เพื่อช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลและเป็นการฝึกให้ประชาชนได้รู้จัดการปกครองระดับชาติ  ซึ่งมีความสัมพันธ์กัน
อย่างมากกับแนวคิดในการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization)  เนื่องจากประชาชนในท้องถิ่นย่อมรู้
ปัญหาดีที่สุดกว่าบุคคลภายนอก  ดังนั้นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  จึงมีความเป็นอิสระในการระดับหนึ่ง  ในการ
ที่ด าเนินการกิจกรรมทางการบริหารของตนเองได้เพื่อให้ท้องถิ่นมีความมั่นคงแข็งแรง  แต่อีกส่วนหนึ่งนั้นรัฐบาล
ยังคงต้องเข้ามาควบคุม  ทั้งนี้ก็เพื่อรักษาสถานภาพความเป็นอีกหนึ่งอันเดียวกันและความมั่งคงของประเทศเอาไว้ 

เทศบาลนครนครศรีธรรมราช ซึ่งมีภารกิจให้บริการสาธารณะตามกฎหมายดังกล่าวข้างต้น  จึงจ าเป็นที่
จะต้องมีมาตรฐานให้บริการประชาชนตามแนวทางของกระทรวงมหาดไทย  ที่มุ่งเน้นการสนับสนุนการบริหาร
จัดการที่ดี (Good Governance) ซึ่งประกอบด้วย หลักนิติธรรม  หลักคุณธรรม  หลักความโปร่งใส  หลักการมี
ส่วนร่วม  หลักความรับผิดชอบ  และหลักความคุ้มค่า  เพื่อให้การปฏิบัติราชการของเทศบาลเกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล  ซึ่งครอบคลุมถึงคุณภาพในการให้บริการและการตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น  
และส่งเสริมภาคประชาชนให้มีส่วนร่วมในการบริหารงาน  และตรวจสอบการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น   
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วัตถุประสงค์ของกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรสำธำรณะ 

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของ เทศบาลนคร
นครศรีธรรมราช  อ าเภอเมืองนครศรีธรรมราช  จังหวัดนครศรีธรรมราช 

2. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช  อ าเภอเมือง
นครศรีธรรมราช  จังหวัดนครศรีธรรมราช 

ขอบเขตกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรสำธำรณะ 

การประเมินความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช  อ าเภอเมือง
นครศรีธรรมราช  จังหวัดนครศรีธรรมราช  มีขอบเขตการประเมินดังนี้ 

1. ขอบเขตของเนื้อหา ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการโดยครอบคลุมในประเด็น  ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดย
ประเมินระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านในภาพรวมของผู้ใช้บริการทั้งหมด และแยกตามประเภทของงานบริการ 

2. ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่ใช้บริการ
สาธารณะของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช  อ าเภอเมืองนครศรีธรรมราช  จังหวัดนครศรีธรรมราช   และกลุ่ม
ตัวอย่างได้จากการสุ่มตัวอย่างจากประชากรดังกล่าว 

3. ขอบเขตของระยะเวลา การศึกษาครั้งนี้เริ่มจัดเตรียมข้อมูลพื้นฐาน สร้างแบบสอบถาม ด าเนินการ
ส ารวจข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล และจัดท ารายงานการประเมิน ตั้งแต่ กันยายน 2564 – ตุลาคม 2564 

ประโยชน์ของกำรส ำรวจควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรสำธำรณะ 

เพื่อน าผลการประเมินความพึงพอใจไปปรับปรุงเพื่อพัฒนากระบวนการท างานด้านคุณภาพ 
การให้บริการให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้มากยิ่งข้ึน 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของประชาชนที่มารับบริการซึ่งเกิดจากการได้รับ

การตอบสนองในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการด้าน เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ตรงตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดี มีความสุข และพอใจในสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหาก
ความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น  

ผู้รับบริกำร หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรงจากเทศบาลนครนครศรีธรรมราช  อ าเภอเมือง
นครศรีธรรมราช  จังหวัดนครศรีธรรมราช ปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 (1 ตุลาคม 2563 – 30 กันยายน 2564) 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง เทศบาลนครนครศรีธรรมราช  อ าเภอเมืองนครศรีธรรมราช 
จังหวัดนครศรีธรรมราช  ซึ่งเป็นพื้นที่ในการท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้ 
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 งำนบริกำรสำธำรณะ  หมายถึง บริการที่จัดท าขึ้นโดยภาครัฐหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                
หรือจัดท าโดยเอกชนแต่อยู่ ในความควบคุมของรัฐ เพื่ อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน                        
เพื่อประโยชน์ต่อประชาชน และเพื่อสาธารณะประโยชน์  
 
ผลที่คำดว่ำจะได้รับ 

1. ท าให้ทราบระดับความพึงพอใจในการให้บริการที่มีต่อการบริการของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช  
อ าเภอเมืองนครศรีธรรมราช  จังหวัดนครศรีธรรมราช 

2. เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาการบริการของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช อ าเภอเมือง
นครศรีธรรมราช  จังหวัดนครศรีธรรมราช  ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลยิ่งขึ้น 

3. ได้รับข้อมูลที่สามารถน ามาใช้แก้ปัญหา  ก าหนดนโยบายและแนวทางการพัฒนารูปแบบการ
ด าเนินงานของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช อ าเภอเมืองนครศรีธรรมราช  จังหวัดนครศรีธรรมราช   ให้มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลยิ่งขึ้น 
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ส่วนที่ 2 แนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวข้อง ข้อมูลพ้ืนฐำน 
-------------------------------------  

 

2.1 แนวคิด ทฤษฎทีี่เก่ียวข้อง 
       2.1.1 แนวคิดทฤษฎีควำมพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีต่างๆ สรุปได้ดังนี้ (มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, ม.ป.ป.) 

1) ควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร   

              1.1) ควำมส ำคัญต่อผู้ให้บริกำร องค์การบริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพงึพอใจต่อการบริการ ดังนี้ 

 1.1.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหารการ
บริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึง
การประเมินความรู้สึก และความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณสมบัติของการบริการ  ที่ผู้รับบริการต้องการ และ
วิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ผู้รับบริการปรารถนา ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่จะ
ตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ และสามารถสนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผู้รับบริการ
คาดหวังไว้ได้จริง 

 1.1.2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพ   ของการบริการ 
หากกิจการใดน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวัง ของผู้รับบริการก็ย่อมส่งผลให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าอีกต่อๆ ไป คุณภาพของการบริการที่จะ
ท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น  (ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ และ
บุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการตลอดจน
ความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น 

 1.1.3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงานบริการ 
การให้ความส าคัญกับความต้องการ และความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องที่จ าเป็นไม่ยิ่งหย่อนไปกว่า
การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ 

1.2) ควำมส ำคัญต่อผู้รับบริกำร สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 
 1.2.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีเมื่อการบริการตระหนักถึง

ความส าคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ส าหรับน าเสนอบริการที่เหมาะสม ผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความต้องการที่ตน
คาดหวังไว้ได้ 

 1.2.2) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ และอาชีพ
บริการ งานเป็นสิ่งที่ส าคัญต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิต และการแสดงออกถึง
ความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่ ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การเมื่อการบริการให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจใน
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งานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการพนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงาน
บริการให้ก้าวหน้ายิ่งๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ และการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับ
ผู้รับบริการให้ใช้บริการต่อๆไป  
                    สรุปได้ว่ำ ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ  
และความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความส าคัญต่อการพัฒนา
คุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบความส าเร็จ เพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกที่ดีต่อบุคคล
ทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 
 

     2) ปัจจัยที่มีผลต่อควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร มีปัจจัยส าคัญๆ ดังนี้ 
  2.1) ผลิตภัณฑ์บริกำร ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะ
คุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ  
  2.2) รำคำค่ำบริกำร ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการ
ยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ 

  2.3) สถำนที่บริกำร การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพื่ออ านวยความสะดวก            
แก่ผู้รับบริการจึงเป็นเรื่องส าคัญ   

  2.4) กำรส่งเสริมแนะน ำบริกำร ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  

  2.5) ผู้ให้บริกำร ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคล ที่มี
บทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบาย
การบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของผู้รับบริการเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ
ให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงผู้รับบริการเป็นส าคญั 
จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ผู้รับบริการต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วย
จิตส านึกของการบริการ 

  2.6) สภำพแวดล้อมของกำรบริกำร สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การจัดแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุ
เครื่องใช้ในงานบริการ  

  2.7) กระบวนกำรบริกำร ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงาน 
เช่น บริการมีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ 
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3) องค์ประกอบของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 

 ความพึงพอใจในการบริการที่ เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ            
เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึง ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผัน
แปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการ คือ  

  (1) องค์ประกอบด้ำนกำรรับรู้คุณภำพของผลิตภัณฑ์บริกำร ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์
บริการที่ได้รับ มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด สิ่ง
เหล่านี้เป็นผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความ
พึงพอใจให้กับผู้รับบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ 

  (2) องค์ประกอบด้ำนกำรรับรู้คุณภำพของกำรน ำเสนอบริกำร ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวก
ในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และปฏิกิริยาการตอบสนองการ
บริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตน
ในการให้บริการ สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการด้วยไมตรีจิตของการบริการที่
แท้จริง 

4) แนวทำงกำรเสริมสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 

        4.1) การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ ให้บริการ                
อย่างสม่ าเสมอ 
  4.2) การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน 
  4.3) การก าหนดกลยุทธ์การบริการที่มีคุณภาพ 
  4.4) การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน 
  4.5) การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 
 
 
 การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นที่จะต้องค านึงถึงความส าคัญของการสร้างความ           
พึงพอใจของผู้รับบริการการควบคู่ ไปกับความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยการส ารวจและตรวจสอบ              
ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการในกระบวนการบริการและการจัดการ             
งานบริการ เพื่อการก าหนดเป้าหมาย ทิศทาง และกลยุทธ์การบริการที่ มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะท าให้ปัญหา
ข้อบกพร่องของการให้บริการที่เกิดขึ้นในระบบบริการลดน้อยลง และน าไปสู่ความส าเร็จขององค์การบริการในการ
สร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการ 
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          2.1.2 หลักธรรมำภิบำล  
 “หลักธรรมาภิบาล” หรืออาจเรี ยกได้ ว่ า  “การบริหารกิ จการบ้ านเมืองที่ ดี  หลักธรรมรั ฐ                              
และบรรษัทภิบาล ฯลฯ ” ซึ่งเรารู้จักกันในนาม “Good Governance” ที่หมายถึง การปกครองที่เป็นธรรมนั้น  
ไม่ ใช่แนวความคิดใหม่ที่ เกิดขึ้นในสังคม แต่ เป็นการสะสมความรู้ที่ เป็ นวัฒนธรรมในการอยู่ร่ วมกัน                   
เป็นสังคมของมวลมนุษย์เป็นพันๆปี ซึ่งเป็นหลักการเพื่อการอยู่ร่วมกันในบ้านเมืองและสังคมอย่างมีความสงบสุข 
สามารถประสานประโยชน์และคลี่คลายปัญหาข้อขัดแย้งโดยสันติวิธีและพัฒนาสังคมให้มีความยั่งยืน (สืบค้นจาก 
www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล เมื่อวันที่ 11 กรกฎาคม 2560) 
 

องค์ประกอบของหลักธรรมำภิบำล  
หลักธรรมาภิบาล มีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ประการดังนี้  
1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบข้อบังคับ และกติกาต่างๆ ให้ทันสมัยและเป็นธรรม 

ตลอดจนเป็นที่ยอมรับของสังคมและสมาชิกโดยมีการยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบัติร่วมกันอย่างเสมอภาคและเป็น
ธรรม กล่าวโดยสรุป คือ สถาปนาการปกครองภายใต้กฎหมาย มิใช่กระท ากันตามอ าเภอใจหรืออ านาจของบุคคล  

2) หลักคุณธรรม คือ การยึดถือและเชื่อมั่นในความถูกต้องดีงาม โดยการรณรงค์เพื่อสร้างค่านิยม              
ที่ดีงามให้ผู้ปฏิบัติงานในองค์กรหรือสมาชิกของสังคมถือปฏิบัติ  ได้แก่ ความซื่อสัตย์สุจริตความเสียสละ              
ความอดทนขยันหมั่นเพียร ความมีระเบียบวินัย เป็นต้น  

3) หลักควำมโปร่งใส คือ การท าให้สังคมเป็นสังคมที่เปิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่างตรงไปตรงมา             
และสามารถตรวจสอบความถูกต้องได้โดยการปรับปรุงระบบและกลไกการท างานขององค์กรให้มีความโปร่งใส  มี
การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารหรือเปิดให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้สะดวก  ตลอดจนมีระบบหรือ
กระบวนการตรวจสอบและประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะเป็นการสร้างความไว้วางใจซึ่งกันและกัน และช่วยให้
การท างานของภาครัฐและภาคเอกชนปลอดจากการทุจริตคอรัปชั่น  

4) หลักควำมมีส่วนร่วม คือ การท าให้สังคมเป็นสังคมที่ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้ และร่วมเสนอความเห็น
ในการตัดสินใจส าคัญๆ ของสังคม โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนมีช่องทางในการเข้ามามีส่วนร่วม ได้แก่ การแจ้ง
ความเห็น การไต่สวนสาธารณะ การประชาพิจารณ์การแสดงประชามติ หรืออื่นๆ และขจัดการผูกขาดทั้งโดย
ภาครัฐหรือโดยภาคธุรกิจเอกชน ซึ่งจะช่วยให้เกิดความสามัคคีและความร่วมมือกันระหว่างภาครัฐและภาคธุรกิจ
เอกชน 

5) หลักควำมรับผิดชอบ ผู้บริหาร ตลอดจนคณะข้าราชการ ทั้งฝ่ายการเมืองและข้าราชการประจ า ต้อง
ตั้งใจปฏิบัติภารกิจตามหน้าที่อย่างดียิ่ง โดยมุ่งให้บริการแก่ผู้มารับบริการ เพื่ออ านวยความสะดวกต่างๆ มีความ
รับผิดชอบต่อความบกพร่องในหน้าที่การงานที่ตนรับผิดชอบอยู่และพร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไขได้ทันท่วงที 

6) หลักควำมคุ้มค่ำ ผู้บริหาร ต้องตระหนักว่ามีทรัพยากรค่อนข้างจ ากัด ดังนั้นในการบริหารจัดการ
จ าเป็นจะต้องยึดหลักความประหยัดและความคุ้มค่า ซึ่งจ าเป็นจะต้องตั้ งจุดมุ่งหมายไปที่ผู้รับบริการ                    
หรือประชาชนโดยส่วนรวม 

 
 
 

http://www.sciubu.ac.th/document/หลักธรรมาภิบาล.pdf.เมื่อ
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2.1.3 เครื่องมือที่ใช้วัดควำมพึงพอใจ 
 กำรวัดควำมพึงพอใจโดยเกณฑ์ของลิเคิร์ท (Likert technique) ก าหนดระดับความพึงพอใจออกเป็น 5 
ระดับ คือ  
   5     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     มากที่สุด 
   4     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     มาก 
   3     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     ปานกลาง 
   2     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     น้อย 
   1     หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ     น้อยที่สุด 
 
 ขั้นตอนกำรสร้ำงแบบสอบถำมตำมแนวลิเคิร์ท 
  1. ตั้งจดุมุ่งหมายของการศึกษาว่าตอ้งการศึกษาความพึงพอใจของใครมตี่อสิ่งใด 
  2.ให้ความหมายของความพึงพอใจที่จะศึกษานั้นอย่างแจ่มชัด   
  3.สร้างข้อความให้ครอบคลุมคุณลักษณะที่ส าคัญๆของสิ่งที่จะศึกษาให้ครบถ้วนทุกแง่มุมต้องมี
ทั้งข้อความที่เป็นทั้งทางบวกและทางลบ  

 4. ตรวจสอบข้อความที่สร้างขึ้น โดยตนเองและผู้ที่มีความรู้ (ผู้เชี่ยวชาญ) ความครบถ้วน            
ของคุณลักษณะที่ศึกษาและความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ในการพิจารณาข้อความนั้นให้ผู้เชี่ยวชาญระบุว่า
ข้อความนั้นมีลักษณะเป็นข้อความทางบวก ข้อความทางลบ หรือมีลักษณะกลางๆ  

5. ท าการทดลองใช้ ก่อนน าไปใช้จริงเพื่อหาความเที่ยงตรง ค่าอ านาจจ าแนก และความเชื่อมั่น
ของมาตราวัดทัศนคติ  

6. ก าหนดการให้คะแนน โดยให้มีหลักเกณฑ์ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) 
  ค่าเฉลี่ย 4.50-5.00 มีความพึงพอใจในระดับ  มากที่สุด 
  ค่าเฉลี่ย 3.50-4.49 มีความพึงพอใจในระดับ  มาก 
  ค่าเฉลี่ย 2.50-3.49 มีความพึงพอใจในระดับ  ปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย 1.50-2.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อย 
  ค่าเฉลี่ย 1.00-1.49 มีความพึงพอใจในระดับ  น้อยที่สุด 
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2.2 ข้อมูลพื้นฐำนของเทศบำลนครนครศรีธรรมรำช อ ำเภอเมือง จังหวัดนครศรีธรรมรำช 
  เทศบาลนครนครศรีธรรมราช จัดตั้งขึ้น  ปี พ.ศ.2537 ได้รับการยกฐานะเป็นเทศบาลนคร
นครศรีธรรมราช ตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งเทศบาลนครนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช พ.ศ.2537 
ประกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่ม 111 ตอนที่ 36 ก ลงวันที่ 24 สิงหาคม 2537 ซึ่งก าหนดให้ยกฐานะพระราช
กฤษฎีกานี้มีผลบังคับพ้นก าหนด 45 วันนับแต่วันที่ประกาศในราชกิจจานุเบกษา ด้วยเหตุนี้เมื่อถึงวันที่ 8 ตุลาคม 
2537 จึงมีผลให้เทศบาลเมืองนครศรีธรรมราช  มีฐานะเป็นเทศบาลนครนครศรีธรรมราช  โดยมี อ านาจหน้าที่    
ตามมาตรา 53  แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และที่แก้ไขเพิ่มเติมถึงฉบับที่ 14 พ.ศ. 2562  
ก าหนดให้เทศบาลนครนครศรีธรรมราช ตามที่กฎหมายก าหนด 

1. กิจการที่ระบุไว้ในมาตราที่ 53 คือ 
   1.1 กิจการที่ระบุไว้ในมาตรา 50 คือ รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน,ให้มีและบ ารุงทาง
บกและทางน้ า,รักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดินสาธารณะรวมทั้งการก าจดัขยะมูลฝอยและสิ่ง
ปฏิกูล,ป้องกันและระงับโรคตดิต่อ,ให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง,ให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม,ส่งเสริม
การพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุและผูพ้ิการ,บ ารุงศิลปะ จารตีประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และ
วัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 
   1.2 ให้มีน้ าสะอาดหรือการประปา 
   1.3 ให้มีโรงฆ่าสัตว ์
   1.4 ให้มีและบ ารุงสถานที่ที่ท าการพิทักษ์และรักษาคนเจ็บไข้ 
   1.5 ให้มีและบ ารุงทางระบายน้ า 
   1.6 ให้มีและบ ารุงส้วมสาธารณะ 
   1.7 ให้มีและบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวธิีอื่น 
   1.8 ให้มีการด าเนินกิจการโรงรับจ าน าหรือสถานสินเชื่อท้องถิ่น 
2. ให้มีและบ ารุงการสงเคราะห์มารดาและเด็ก 
3. กิจการอยา่งอื่นซ่ึงจ าเป็นเพื่อการสาธารณะกุศล 
4. การควบคุมสุขลักษณะและอนามัยในร้านจ าหน่ายอาหาร โรงมหรสพ และสถานบริการอื่น 
5. จัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัยและการปรับปรุงแหล่งเสื่อมโทรม 
6. จัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ 
7. การวางผังเมืองและการควบคุมการกอ่สรา้ง 
8. การส่งเสริมกิจการทอ่งเที่ยว 

 
 

วิสัยทัศน์ 
“ร่วมสรา้งเมืองน่าอยู่  ทนัสมัย  โปร่งใส  ปลอดภยั  การศึกษาและอนามัยเป็นที่หน่ึง   

เทศบาลเข้าถึงพร้อมรับใช้” 
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ยุทธศำสตร์ของเทศบำลนครนครศรีธรรมรำช 
ยุทธศาสตร์ที่ 1  ยุทธศาสตร์ด้านการเมืองและการบริหาร 

  ยุทธศาสตร์ที่ ๒  ยุทธศาสตร์ด้านโครงสร้างพื้นฐาน      
  ยุทธศาสตร์ที่ ๓  ยุทธศาสตร์ด้านสิ่งแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาติ  

ยุทธศาสตร์ที่ ๔  ยุทธศาสตร์ด้านสังคม การศึกษา  ศาสนา และวัฒนธรรม  
  ยุทธศาสตร์ที่ ๕  ยุทธศาสตร์ด้านสาธารณสุข และการกีฬา 

ยุทธศาสตร์ที่ 6  ยุทธศาสตร์ด้านเศรษฐกิจ 
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ส่วนที่ 3 วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 
การวิจัยประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้  มีจุดมุ่งหมายเพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อ

การให้บริการของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช  โดยมีวิธีการประเมิน ดังนี้ 
1. ประชาชนและกลุ่มตัวอย่าง 
2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ประชำชนและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชาชน ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  คือ ผู้มาใช้บริการของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2564 จ านวน  140  คน (เป้าหมายการสุ่มตัวอย่าง) 
 กลุ่มตัวอย่าง ที่ใช้ในการประเมินความพึงพอใจ คือ ผู้ที่มาใช้บริการของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช  
จ านวน 140 คน  ซึ่งได้มาจากการสุ่มตัวอย่างจากการส ารวจความพึงพอใจของการให้บริการสาธารณะ ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2564 แบบออนไลน์   โดยใช้ตัวแทนจากส่วนราชการในสังกัดเทศบาลนครนครศรีธรรมราช 
ส่วนราชการละ 10 ราย และประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนในชุมชนเขตเทศบาลร่วมตอบแบบสอบถามความพึง
พอใจแบบออนไลน์ ผ่านช่องทางต่างๆของหน่วยงาน 
 
ล าดับที ่ รายชื่อกลุ่มตัวอยา่ง จ านวนกลุ่มตวัอย่าง(ราย) 

1 ส านักปลัดเทศบาล 10 
2 กองสวัสดิการสังคม 10 
3 กองการแพทย ์ 10 
4 กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 10 
5 ส านักคลัง 10 
6 ส านักการศึกษา 10 
7 ส านักช่าง 10 
8 ส านักการประปา 10 
9 กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ 10 

10 กองการเจา้หน้าที ่ 8 
11 หน่วยตรวจสอบภายใน 2 
12 ชุมชนในเขตเทศบาล 40 
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เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจต่อการบริการสาธารณะ ของเทศบาลนคร
นครศรีธรรมราช  ในครั้งนี้คือ แบบประเมินความพึงพอใจต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลนคร
นครศรีธรรมราช โดยผู้ศึกษาวิจัยได้ท าการรวบรวมค าถามจากการศึกษาข้อมูลหรือลักษณะงานการให้บริการต่างๆ 
ของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช  สร้างเป็นแบบประเมินความพึงพอใจโดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบประเมิน  ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ  อาชีพ  การศึกษาที่
ส าเร็จสูงสุด  รายได้เฉลี่ย (บาท/เดือน)  ประเภทของผู้รับบริการ 
 ซึ่งหัวข้อประเภทของผู้รับบริการ ตามรายละเอียดดังนี้ 

1. การบริการของโรงพยาบาลเทศบาล             
2. การบริการด้านทะเบียนราษฎร์                      
3. การบริการขอรับข้อมูลข่าวสาร              
4. การให้บริการเก็บขยะมูลฝอย  
5.  การบริการสวนสาธารณะ   
6. การให้บริการน้ าประปา                                           
7. ด้านโครงสร้างพื้นฐาน  เช่น ถนน  ทางเท้า  ท่อระบายน้ า                                     
8. การบริการด้านการช าระภาษี 
9. ด้านการบริการสาธารณสุข และอนามัย  เช่น  การฉีดพ่นยุงลาย  ขุดลอกท่อ ฯลฯ 
10. การประชาสัมพันธ์ข่าวสารของเทศบาล 
11.  ด้านสังคมสงเคราะห์และสวัสดิการ 
12.  การให้บริการโครงการ  20,000  เตียง เช่น  การให้บริการผู้ป่วยติดเตียง 
13.  การแจ้งเหตุ/ เรื่องราวร้องทุกข์  เช่น การตัดแต่งต้นไม้/กิ่งไม้  ดูดล้างสิ่งปฏิกูลท่อระบายน้ า 
14.  ระบบไฟฟ้าสาธารณะ  เช่น ไฟสัญญาณจราจร ไฟส่องสว่างสาธารณะ 
15.  การขอรับการช่วยเหลือบรรเทาสาธารณภัย 
16.  ด้านส่งเสริมการออกก าลังกาย เช่น  ลานกีฬา/อุปกรณ์การออกก าลังกาย  
17.  การบริการของส่วนควบคุมการก่อสร้างอาคาร    
18.  ด้านการศึกษา (หลักสูตรพัฒนาผู้ เรียนสู่ความเป็นเลิศสถาน ศึกษาในสังกัดเทศบาลนคร

นครศรีธรรมราช)     
 

 ตอนที่ 2  ข้อค าถามตามรายละเอียดของการบริการ  แบ่งออกเป็น 4 ด้าน  ประกอบด้วย  
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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  โดยในแต่ละข้อค าถามเป็นแบบประเมินที่มีลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า(Rating Scale)  ตามมาตรวัด
แบบ Likert โดยก าหนดระดับการตอบไว้ 5 ระดับ ดังนี้ 
 ระดับ 5  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
 ระดับ 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
 ระดับ 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
 ระดับ 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
 ระดับ 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 ตอนที่ 3   ข้อค าถามปลายเปิดประกอบด้วย  ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมด้านต่างๆ 
 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ เป็นผู้ศึกษาวิจัย ได้ท าการรวบรวมข้อมูล ตามข้ันตอนดังนี้ 

1. ผู้ศึกษาวิจัยรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช  
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
 2. ผู้ศึกษาวิจัยได้จัดส่งเจ้าหน้าที่เก็บข้อมูล  โดยสามารถรวบรวมเก็บข้อมูลแบบประเมินฯจากผู้ใช้บริการ
ต่างๆ 
 3. ตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกต้องของข้อมูลในแบบประเมินความพึงพอใจเพื่อด าเนินการ
วิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
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ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช 
การวิเคราะห์ข้อมูล  เทศบาลนครนครศรีธรรมราช ได้น าข้อมูลของผู้ตอบแบบประเมิน  
จ านวน 134 คน  มาวิเคราะห์ 

ที ่ รายการตัวแปร จ านวน 
(N= 134 คน) 

ร้อยละ 
(100) 

เพศ 
1 ชาย 26 19.4 
2 หญิง 108 80.6 

อายุ 
1 15 – 29 ปี 38 28.3 
2 30 – 39 ปี 46 34.3 
3 40 – 49 ปี 25 18.6 
4 50 -  59 ป ี 22 16.4 
5 60 ปี ขึ้นไป 3 2.2 

สถานภาพ 
1 โสด 72 53.7 
2 สมรส 53 39.6 
3 หม้าย/อย่าร้าง 9 6.7 

อาชีพ 
1 เกษตรกรรม/การประมง 0 0 
2 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 52 38.8 
3 ลูกจ้าง/หนักงานบริษทั 47 35.07 
4 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 28 20.8 
5 นักเรียน/นักศึกษา 4 2.9 
6 อื่นๆ 2 1.4 

การศึกษา 
1 ประถมศึกษา หรือต่ ากว่า 6 4.5 
2 มัธยมศึกษา 29 21.6 
3 ปริญญาตรี 80 59.7 
4 สูงกว่าปริญญาตรี 19 14.2 
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รายได้เฉลี่ย (บาท/เดือน) 
1 น้อยกว่า 10,000 บาท 42 31.3 
2 10,000 – 20,000 บาท 47 35.07 
3 มากกว่า 20,000 บาท 45 33.5 
4 ไม่ตอบ 0 0 

รวม 134 100 
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เพศ 
กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช       

ในครั้งนี้ ประกอบด้วย เพศชายจ านวน 26 คน  คิดเป็นร้อยละ 19.4  ส่วนเพศหญิง มีจ านวน 108 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 80.6  สรุปได้ตามภาพดังนี้ 

 
 
อายุ 
ช่วงอายุของผู้ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนคร

นครศรีธรรมราช   ในครั้งนี้  ส่วนใหญ่มีช่วงอายุ 30 – 39 ปี จ านวน 46 คน  คิดเป็นร้อยละ 34.3 รองลงมาคือ
กลุ่มผู้ตอบแบบประเมินที่มีช่วง 15- 29 ปี จ านวน 38 คน  คิดเป็นร้อยละ28.3   สรุปได้ตามภาพดังนี ้
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สถานภาพ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช ในครั้งนี้  
ส่วนใหญ่มีสถานโสด จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 53.7  รองลงมาคือสถานสมรส มีจ านวน 53 คนคิดเป็นร้อย
ละ 39.6 ส่วนสถานภาพที่มีกลุ่มตอบเป็นส่วนน้อย คือม้าย/หย่าร้าง มีจ านวน9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.7             
สรุปได้ตามภาพดังนี้ 

 
อาชีพ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช    
ในครั้งนี้  ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับราชการ จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 38.8 รองลงมาคือประกอบอาชีพ
ลูกจ้าง/หนักงานบริษัท  มีจ านวน 47 คน  คิดเป็นร้อยละ 35.07 ส่วนอาชีพที่มีกลุ่มตอบเป็นส่วนน้อย คือ 
นักเรียน/นักศึกษา มีจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2.9  สรุปได้ตามภาพดังนี้ 

 



~ 18 ~ 
 

 
ระดับการศึกษาที่ส าเร็จสูงสุด 

 ผู้ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช    
ในครั้งนี้  มีวุฒิการศึกษาตั้งแต่ระดับประถมศึกษาจนถึงระดับสูงกว่าปริญญาตรี  โดยผู้ตอบแบบประเมินส่วนใหญ่
มีวุฒิการศึกษาในระดับปริญญาตร ี จ านวน 80 คน  คิดเป็นร้อยละ 59.7 รองลงมาคือ มัธยมศึกษา      มีจ านวน
29 คน  คิดเป็นร้อยละ 21.6  ส่วนวุฒิการศึกษาที่มีกลุ่มตอบเป็นส่วนน้อย คือ ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า มีจ านวน 
6 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5  สรุปได้ตามภาพดังนี้ 

 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 ผู้ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจคุณภาพในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช    
ในครั้งนี้  ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ย 10,000 – 20,000 บาท  มีจ านวน 47 คน  คิดเป็นร้อยละ 35.07 รองลงมา
คือรายได้เฉลี่ย มากกว่า 20,000 บาท มีจ านวน 45 คน  คิดเป็นร้อยละ 33.5  ส่วนรายได้เฉลี่ยที่มีกลุ่มตอบ
เป็นส่วนน้อย คือรายได้เฉลี่ย น้อยกว่า 10,000 บาท มีจ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 31.3  สรุปได้ตามภาพ
ดังนี้ 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช 
 การวิเคราะห์ความพึงพอใจในคุการให้บริการของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช  โดยเทศบาลได้น าข้อมูล
ของผู้ตอบแบบประเมินทั้งหมด  จ านวนทั้งสิ้น 134 คน วิเคราะห์หาค่าความถี่ร้อยละ  จ าแนกตามระดับความพึง
พอใจ และวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD) พร้อมทั้งเสนอผลการ
วิเคราะห์ตามรายละเอียดของการให้บริการเป็นรายข้อ รายด้าน และภาพรวม ดังนี้  

ที่ รายละเอียดของการบริการ ค่าเฉลี่ย 
x ̅ 

ร้อยละ 
ของ x ̅ 

S.D. ระดับความพึง
พอใจ 

1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
 

3.87 77.41 0.665 มาก 
 

2 ด้านช่องทางการให้บริหาร 
 

3.92 78.31 0.600 มาก 
 

3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

3.94 78.72 0.696 มาก 
 

4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

3.99 79.83 0.690 มาก 
 

 โดยภาพรวม 3.93 78.54 0.679 มาก 
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แสดงจ านวน ร้อยละ ของผู้ตอบแบบประเมินจ าแนกตามระดับความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย ร้อยละค่าเฉลี่ย  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และระดับความพึงพอใจ
การให้บริการของเทศบาลนครนครศรีธรรมราช โดยจ าแนกเป็นภาพรวมในแต่ละด้านและเป็นรายข้อ  ดังนี้  
 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

ที่ ร า ย ล ะ เ อ ีย ด ข อ ง ก า ร
บริการ 

จ านวน(ร้อยละ) ของผู้ตอบแบบประเมินจ าแนกตามระดับความพึง
พอใจ (N = 134) 

ค่าเฉลี่ย 
x ̅ 

S.D. ระดับความ
พึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อยสุด ไม่ตอบ 

 
 

1 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ 
ขั้นตอนในการให้บริการมีความ
คล่องตัว  ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

29 
(21.64) 

57 
(42.54) 

45 
(33.58) 

3 
(2.24) 

- - 3.84 
(76.72) 

0.615 มาก 
 

2 ความชัดเจนของแผนผังแสดง
ขั้นตอนการให้บริการ 

29 
(21.64) 

54 
(40.30) 

48 
(35.82) 

3 
(2.24) 

- - 3.81 
(76.27) 

0.629 มาก 
 

3 การจัดล าดับขั้นตอนการ
ให้บริการตามที่ประกาศไว้ 

31 
(23.13) 

58 
(43.28) 

41 
(30.60) 

4 
(2.99) 

- - 3.87 
(77.31) 

0.639 มาก 
 

4 การให้บริการตามล าดับ
ก่อนหลังของผู้ท่ีมารับบริการ 

36 
(26.87) 

54 
(40.30) 

36 
(26.87) 

7 
(5.22) 

1 
(0.75) 

- 3.87 
(77.46) 

0.797 มาก 
 

5 ความรวดเร็วของการให้บริการ
มีความเหมาะสม 

36 
(26.87) 

58 
(43.28) 

35 
(26.12) 

5 
(3.73) 

- - 3.93 
(78.66) 

0.675 มาก 
 

6 ระยะเวลาในการให้บริการมี
ความเหมาะสมต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

32 
(23.88) 

61 
(45.52) 

37 
(27.61) 

4 
(2.99) 

- - 3.90 
(78.06) 

0.625 มาก 
 

เฉลี่ยด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 3.87 0.665  
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ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ที่ ร า ย ล ะ เ อ ีย ด ข อ ง ก า ร
บริการ 

จ านวน(ร้อยละ) ของผู้ตอบแบบประเมินจ าแนกตามระดับความพึง
พอใจ (N = 134) 

ค่าเฉลี่ย 
x ̅ 

S.D. ระดับความ
พึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อยสุด ไม่ตอบ 

 
1 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
ช่ อ ง ท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร มี
หลากหลายและเพียงพอ 

32 
(23.88) 

60 
(44.78) 

38 
(28.36) 

4 
(2.99) 

- - 3.90 
(77.91) 

0.631 มาก 
 

2 ช่องทางการให้บริการมีความ
สะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

33 
(24.63) 

60 
(44.78) 

39 
(29.10) 

2 
(1.49) 

- - 3.93 
(78.51) 

0.591 มาก 
 

3 ช่องทางการให้บริการตรงตาม
ความเป้าหมายของผู้ใช้บริการ 

32 
(23.88) 

62 
(46.27) 

38 
(28.36) 

2 
(1.49) 

- - 3.93 
(78.51) 

0.577 มาก 
 

เฉลี่ยด้านช่องทางการให้บริการ 3.92 0.600 มาก 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

 
 
 

ที่ ร า ย ล ะ เ อ ีย ด ข อ ง ก า ร
บริการ 

จ านวน(ร้อยละ) ของผู้ตอบแบบประเมินจ าแนกตามระดับความพึง
พอใจ (N = 146) 

ค่าเฉลี่ย 
x ̅ 

S.D. ระดับความ
พึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อยสุด ไม่ตอบ 

 
1 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ความรู้ความสามารถ ความ
เข้าใจของเจ้าหน้าที่ ในการ
ให้บริการ 

34 
(25.37) 

65 
(48.51) 

30 
(22.39) 

4 
(2.99) 

1 
(0.75) 

- 3.95 
(78.96) 

0.661 มาก 
 

2 ความสุภาพ  ย้ิมแย้มแจ่มใส
และเต็มใจในการให้บริการ 

36 
(26.87) 

54 
(40.30) 

40 
(29.85) 

3 
(2.24) 

1 
(0.75) 

- 3.90 
(78.06) 

0.714 มาก 
 

3 ความเหมาะสมของบุ คลิ ก  
ลักษณะท่าทาง และการแต่ง
กาย 

36 
(26.87) 

60 
(44.78) 

33 
(24.63) 

5 
(3.73) 

- - 3.95 
(78.96) 

0.661 มาก 
 

4 ความรวดเร็วในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ี 

41 
(30.60) 

60 
(44.78) 

30 
(22.39) 

3 
(2.24) 

- - 4.04 
(80.75) 

0.618 มาก 
 

5 
 

ความซื่ อสั ต ย์สุ จ ริ ต ในการ
ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน 

34 
(25.37) 

54 
(40.30) 

39 
(29.10) 

5 
(3.73) 

2 
(1.49) 

- 3.84 
(76.87) 

0.804 มาก 
 

6 ความเสมอภาคในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 

36 
(26.87) 

54 
(40.30) 

36 
(26.87) 

7 
(5.22) 

1 
(0.75) 

- 3.87 
(77.46) 

0.797 มาก 
 

เฉลี่ยด้านเจ้าหน้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3.94 0.696 มาก 
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ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

 

ที่ ร า ย ล ะ เ อ ีย ด ข อ ง ก า ร
บริการ 

จ านวน(ร้อยละ) ของผู้ตอบแบบประเมินจ าแนกตามระดับความพึง
พอใจ (N = 146) 

ค่าเฉลี่ย 
x ̅ 

S.D. ระดับความ
พึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อยสุด ไม่ตอบ 

 
1 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ส ถ า น ที่ ตั้ ง ข อ ง ห น่ ว ย ง าน 
สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ 

45 
(33.58) 

57 
(42.54) 

27 
(20.15) 

3 
(2.24) 

2 
(1.49) 

- 4.04 
(80.90) 

0.759 มาก 
 

2 ป้ายข้อความ/สัญลักษณ์บอก
จุดบริการ  ป้ายประชาสัมพันธ์
มีความชัดเจนเข้าใจง่าย 

36 
(26.87) 

70 
(52.24) 

22 
(16.42) 

5 
(3.73) 

1 
(0.75) 

- 4.01 
(80.15) 

0.649 มาก 
 

3 ความเพียงพอของสิ่งอ านวย
ความสะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ  
เช่น เก้าอี้พักคอย  น้ าดื่ม   

40 
(29.85) 

57 
(42.54) 

33 
(24.63) 

2 
(1.49) 

2 
(1.49) 

- 3.98 
(79.55) 

0.738 มาก 
 

4 การจัดสถานที่และอุปกรณ์  
ความเป็นระเบียบ  สะดวกใน
การให้บริการ 

35 
(26.12) 

64 
(47.76) 

31 
(23.13) 

3 
(2.24) 

1 
(0.75) 

- 3.96 
(79.25) 

0.648 มาก 
 

5 
 

คุณภาพและความทันสมัยของ
อุปกรณ์ / เครื่องมือ 

34 
(25.37) 

66 
(49.25) 

30 
(22.39) 

2 
(1.49) 

2 
(1.49) 

- 3.96 
(79.10) 

0.670 มาก 
 

6 ความสะอาดของสถานที่ในการ
ให้บริการโดยรวม 

37 
(27.61) 

66 
(49.25) 

27 
(20.15) 

2 
(1.49) 

2 
(1.49) 

- 4.00 
(80.00) 

0.672 มาก 
 

เฉลี่ยด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.99 0.690 มาก 
 

เฉลี่ยทุกด้าน 3.93 0.679 มาก 
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ส่วนที่ 5  ข้อเสนอแนะ  
ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของ
เทศบาลนครนครศรีธรรมราช  ตามรายละเอียดดังนี้ 

- ควรปรับปรุงการบริการให้บริการของโรงพยาบาลเทศบาล สิ่งแรกการประชาสัมพันธ์และการพูดของหมอ

และพยาบาล หมอบางคนดี แต่บางคนพดูไม่ได้เลย ส่วนพยาบาลส่วนมากพูดจา หยาบ ไม่เหมาะสมกับ

อาชีพในการบรกิารผู้ป่วย จากการใช้โรงพยาบาลมาตั้งแต่จดัตั้งโรงบาล จนถึงปัจจุบัน พยาบาลตอ้งปรับ

ใหม่ทั้งระบบค่ะ ให้ดูตัวอย่างการท างานของที่อื่นบ้าง ก็กีนะ หรือ มกีล่องส าหรับการร้องเรียนการท างาน

ให้ประชาชนได้เขียนแสดงความคดิเห็นก็ดันะค่ะ จะได้ท าให้พัฒนาขึ้น ขอบคุณค่ะ ที่คุณพร้อมจะพัฒนา

ประเทศคอน 

- ช่วยกันพัฒนาให้เมืองน่าอยู่ 

- ควรมีความจริงใจในการท างาน 

- ควรพัฒนาคนต่อไป ดา้นงบประมานด้านการศึกษาควรเพิ่มมากขึ้น 

- เก็บขยะให้สม่ าเสมอ 

- เพิ่มช่องทางการตดิต่อให้มากขึ้น 

- ส านักการศึกษาเจา้หน้าบางงานท างานผิดพลาด บกพร่องบ่อยครั้งในเรื่องเดิมๆ 

- ควรดูแลเรื่องการเก็บขยะ และไฟส่องสว่าง เสียกค็วรมาซ่อม ให้เป็นปัจจุบัน 

 


