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สวนที ่1 
ความเปนมาและระเบียบวิธีวิจัย 

เทศบาลตําบลดอนตรอ ตั้งอยู หมูท่ี 3 ตําบลดอนตรอ อําเภอเฉลิมพระเกียรติ  จังหวัดนครศรีธรรมราช  
ตั้งอยูหางจากท่ีวาการอําเภอเฉลิมพระเกียรติ  ระยะทางประมาณ 2.5 กิโลเมตร   และหางจากศาลากลาง
จังหวัดนครศรีธรรมราช  เปนระยะทางประมาณ ๓๐ กิโลเมตร 

  เขตการปกครองครอบคลุมพ้ืนท่ีตําบล ดอนตรอ ท้ังตําบล ตั้งแตหมูท่ี 1 ถึงหมูท่ี ๕ มีเนื้อท่ีประมาณ 
20.64  ตารางกิโลเมตร  หรือประมาณ  12,900  ไร  โดยมีเขตการปกครองติดตอ ดังนี้ 
 ทิศเหนือ  ติดตอกับ ตําบลทาเรือ   อําเภอเมือง ตําบลชะเมา อําเภอปากพนัง  

จังหวัดนครศรีธรรมราช  
 ทิศตะวันออก  ติดตอกับ  ตําบลเชียรเขา อําเภอเฉลิมพระเกียรติ  เขตตําบลชะมา  

อําเภอปากพนัง  จังหวัดนครศรีธรรมราช  
ทิศใต   ติดตอกับ      ตําบลเชียรเขา  อําเภอเฉลิมพระเกียรติ  

                    จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 ทิศตะวันตก  ติดตอกับ ตําบลสวนหลวง ตําบลทางพูน อําเภอเฉลิมพระเกียรติ   

 จังหวัดนครศรีธรรมราช  

 ตําบลดอนตรอแบงเขตการปกครองออกเปน  5 หมูบาน ดังนี้  
หมูท่ี ช่ือหมูบาน ช่ือผูใหญบาน/กํานัน 
1. บานชะเมา –สําทํา เชาวลิตร     สุขเก้ือ (กํานัน) 
2. บานประดูโพรง นายนพดล   ขนานคลาย 
3. บานดอนตรอ นายสุพจน   สุขเก้ือ 
4. บานทุงคา นางสมศรี    ดวงสุวรรณ 
5. บานยางยวน นายสมโภชน  หยูทอง 

  

มีประชากรประชากรท้ังสิ้น  5 ,63๕ คน  แยกเปน ชาย 2 ,78๓ คน  หญิง 2 ,85๒ คน  มีความ
หนาแนนเฉลี่ย 273 คน/ตารางกิโลเมตร   มีจํานวนครัวเรือนท้ังหมด 1 ,6๙๗ ครัวเรือน  (ท่ีมา :สํานักบริหาร
การทะเบียน กรมการปกครอง, อําเภอเฉลิมพระเกียรติ  : กรกฎาคม  2562 ) 

การดําเนินงานวิจัยครั้งนี้จัดทําโดยคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามหลักเกณฑและ
วิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีของเทศบาลตําบล ดอนตรอ   ซ่ึงวิธีการในการเก็บรวบรวมขอมูลในการ
ประเมินผลนั้นไดยึดหลักการทางวิชาการ และอาศัยเกณฑการประเมินตัวชี้วัด  และวิธีการประเมินของสานักงาน
คณะกรรมการพนักงานสวนทองถ่ินโดยไดกําหนดตัวชี้วัดไว  4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการและข้ันตอนการ
ใหบริการ  , ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  , ดานชองทางการใหบริการ  และดานสิ่งอํานวยความสะดวกท้ังนี้คณะผู
ประเมินไดออกแบบสอบถามโดยเพ่ิมรายละเอียดตาง  ๆ เขาไปในแตละดาน   หลังจากนั้นไดใหเทศบาลตําบล    
ดอนตรอในฐานะเจาของผลงานไดพิจารณาความเหมาะสมเพ่ือใหการชี้วัดในแตละดานสามารถวัดในเชิงลึกได
มากข้ึนนอกจากนี้ผูประเมินยังไดขอใหประชาชนผูตอบแบบสอบถามชวยระบุปญหาและอุปสรรคตางๆท่ีได
เกิดข้ึนจากการไปขอรับบริการตลอดจนไดขอใหผูรับบริการไดใหขอเสนอแนะในอันจะเปนประโยชนตอการ
พัฒนาการใหบริการของสานักงานในดานตางๆท้ัง 4 ดานดังกลาวขางตน 
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วัตถุประสงคการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในภารกิจตาง  ๆ ของเทศบาลตําบลดอนตรอตาม

มิติดานคุณภาพการใหบริการ 
2. เพ่ือใชเปนฐานขอมูลประกอบการพิจารณา เพ่ือปรับปรุงการใหบริการของพนักงานเทศบาล ตําบล

ดอนตรอ 

ความสําคัญของการวิจัย 
1. ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงความคิดเห็นของผูรับบริการวามีความพึงพอใจกับการใหบริการ 

ของเทศบาลตําบลดอนตรอ 
2. ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะจากการใหบริการของเทศบาล 

ตําบลดอนตรอเพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขตอไป 
3. ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงพัฒนาการของการใหบริการของเทศบาลตําบล ดอนตรอ เพ่ือ

พัฒนาการทํางานของเจาหนาท่ีใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
4. หนวยงานท่ีเก่ียวของสามารถนําผลการสํารวจไปใชประกอบการพิจารณาการกําหนดผลประโยชน

ตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษสําหรับขาราชการพนักงานสวนทองถ่ินและลูกจางในองคกรไดอยางยุติธรรม 
ขอบเขตประชากร 

ประชากรท่ีดําเนินการศึกษาในครั้งนี้คือประชากรในหมูบานตางๆท่ีอาศัยอยูในเขตพ้ืนท่ีการใหบริการ
ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเทศบาลตําบลดอนตรอ อําเภอเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดนครศรีธรรมราช 

ขอบเขตเนื้อหา 
ในการศึกษาและประเมินความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลตําบล ดอนตรอ ในครั้งนี้ไดยึด

หลักการทางวิชาการดานการวิจัย  และอาศัยเกณฑการประเมินจากตัวชี้วัดตามมิติคุณภาพท่ีกําหนดโดยกรม
สงเสริมการปกครองสวนทองถ่ิน กระทรวงมหาดไทยมาเปนกรอบในการวัดซ่ึงไดมีการกําหนดไว 4 ดานคือ 

1. ดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ 
2. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
3. ดานชองทางการใหบริการ 
4. ดานสิ่งอานวยความสะดวก 

ระเบียบวิธีวิจัย 
การวิจัยในครั้งนี้ไดดําเนินการตามวัตถุประสงคท่ีเทศบาลตําบลดอนตรอไดกําหนดไวคือ  เพ่ือศึกษา และ

ประเมินความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลตําบล ดอนตรอ และเพ่ือใหเห็นถึงภาพการดําเนินการวิจัย
คณะผูประเมินจึงไดกําหนดระเบียบ และข้ันตอนของการวิจัยดังมีรายละเอียดตอไปนี้ 

กลุมเปาหมายท่ีใชในการดําเนินการวิจัย 
สําหรับจํานวนแบบสํารวจหรือกลุมตัวอยางท่ีศึกษานั้นคณะผูวิจัยไดทําการศึกษาจากกลุมตัวอยาง 

จํานวน ๑๐๐ กลุมตัวอยาง  โดยใชรูปแบบการสุมอยางงายแบบแบงชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) ซ่ึง
สุมจากงานบริการตาง ๆ ของเทศบาลตําบล ดอนตรอ ดังนี้ งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  จํานวน ๒๐  
กลุมตัวอยาง , งานการศึกษา จํานวน ๒๕ กลุมตัวอยาง , งานรายได/จัดเก็บภาษี จํานวน ๒ ๕ กลุมตัวอยาง , 
งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง จํานวน ๑๐ กลุมตัวอยาง , งานปองกันบรรเทาสาธารณภัย จํานวน ๑๐ 
กลุมตัวอยาง และงานสาธารณสุข/สิ่งแวดลอม จํานวน ๑๐ กลุมตัวอยาง   
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การดําเนินการวิจัย 
การดําเนินการวิจัยนี้คณะผูประเมินไดทําการแบงขอมูลในการวิจัยออกเปน 2 สวนดังนี้ 
สวนท่ี 1 เปนการเก็บรวบรวมขอมูลพ้ืนฐานของประชาชนท่ีขอใชบริการของเทศบาลตําบลดอนตรอ 
สวนท่ี 2 เปนการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาล ตําบล

ดอนตรอ 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
การเก็บรวบรวมขอมูลดานความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลดอนตรอ 

เปนการเก็บรวบรวมขอมูลโดยคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามหลักเกณฑและวิธีการบริหาร
กิจการบานเมืองท่ีดีของเทศบาลตําบลดอนตรอเปนผูดําเนินการจัดเก็บ ท้ังนี้เพ่ือใหไดขอมูลในดานความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการอยางแทจริงซ่ึงการเก็บรวบรวมขอมูลนั้นไดทําการเก็บขอมูลจากผูท่ีไดมา
ขอรับบริการในงานตาง ๆ ของเทศบาลตําบล ดอนตรอในชวงปงบประมาณ ๒๕ ๖๑ (เดือนกรกฎาคม –สิงหาคม 
๒๕๖๑)  

การประเมินผล 
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบล ดอนตรอ นั้น  

คณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีของเทศบาล
ตําบลดอนตรอ ไดดําเนินการกําหนดเกณฑการประเมินผลรวมกับเทศบาลตําบล ดอนตรอภายใตหลักการทาง
วิชาการ และอาศัยการประเมินท่ีกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ินเปนผูกําหนดใหมาเปนตัวชี้วัด  ในการกําหนด
สวนงานท่ีจะทําการประเมินนั้นทางผูประเมินไดขอใหเทศบาลตําบล ดอนตรอ เปนผูกําหนดรวมกับทีมงาน
ประเมินวาจะใหทําการประเมินในสวนงานใดบาง 

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้คือแบบสอบถามท่ีมีโครงสราง  (Structured Questionnaire) 

โดยเนื้อหาของแบบสอบถามจะครอบคลุมเรื่องของการใหบริการในดานตางๆท้ัง  4 ดาน   ไดแก  ดาน
กระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ  , ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  , ดานชองทางการใหบริการ  และดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก   โดยผูประเมินไดเพ่ิมรายละเอียดท่ีจําเปนเพ่ือใชเปนตัวชี้วัดใหมีความครอบคลุมมากข้ึน  
โดยเพ่ิมเขาไปในแตละดานนอกจากนี้ผูประเมินยังไดขอใหประชาชนผูรับบริการไดระบุปญหาและอุปสรรคตางๆ
ท่ีไดประสบพบเห็นจากการไปขอรับบริการและการติดตอประสานงานตลอดจนไดขอใหผูรับบริการไดให
ขอเสนอแนะในอันจะเปนประโยชนกับการใหบริการในดานตาง ๆ ท้ัง 4 ดานดวยเชนกัน 

การสรางเครื่องมือในการประเมิน 
ในการสรางเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลนั้นผูประเมินไดวางแผนการดําเนินการโดยศึกษา

เครื่องมือเพ่ือเปนแนวทางในการกําหนดรูปแบบท่ีเหมาะสมในการเก็บรวมรวมขอมูลแลวนํามาใชในการ
ประเมินผลในครั้งนี้โดยใชเกณฑการสอบถามของลิเคิรท  (Likert) ซ่ึงมีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา  
(Rating Scale) สําหรับวัดความคิดเห็น 

การวิเคราะหขอมูล 
1. การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ  (Qualitative Analysis) ซ่ึงไดแกขอมูลจากแบบสอบถามปลายเปด  

(Open Ended) ผูประเมินไดทําการวิเคราะหในเชิงเนื้อหา (Content Analysis) 
2. การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) ไดดําเนินการดังนี้ 
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ทางผูประเมินไดกําหนดระดับความพึงพอใจโดยใชมาตราสวน  (Rating scale) ตามแบบลิเคิรทซ่ึงแบง
ออกเปน 5 ระดับเพ่ือใหสามารถวัดในเชิงลึกไดมากข้ึน คือ พอใจมากท่ีสุด , พอใจมาก , พอใจ , พอใจนอย และ
พอใจนอยท่ีสุด โดยไดใหน้ําหนักในแตละระดับไว ดังนี้ 

คะแนน 1 หมายถึง  พอใจนอยท่ีสุด 
คะแนน 2 หมายถึง  พอใจนอย 
คะแนน 3 หมายถึง  พอใจปานกลาง 
คะแนน 4 หมายถึง  พอใจมาก 
คะแนน 5 หมายถึง  พอใจมากท่ีสุด 

จากขอมูลระดับความพึงพอใจดังกลาวไดนามาหาคาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเปนรายกลุมดังนี้ 
 

คะแนนเฉลี่ยรายกลุม = ผลบวกของคะแนนรวมทุกขอคําถามของทุกคน 
          จํานวนคน × จํานวนขอคําถาม 

 
แปลความตามเกณฑดังนี้ 

ชวงคะแนน  ๐.00 – 1.๐0 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับนอยท่ีสุด 
ชวงคะแนน  1.01 - 2.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับนอย 
ชวงคะแนน  2.01 – 3.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
ชวงคะแนน  3.01 – 4.00  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับมาก 
ชวงคะแนน  4.01 – 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

การประเมินผล 
ในสวนการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลดอนตรอนั้น ผู

ประเมินไดกําหนดเกณฑโดยอาศัยหลักการใหคะแนนและน้ําหนักคุณภาพในการประเมินของกรมสงเสริมการ
ปกครองสวนทองถ่ิน โดยกําหนดเกณฑในการประเมินดังกลาวคิดจากคาคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจใน
การใหบริการท่ีไดจากกลุมตัวอยางในแตละดานแลวนําคาคะแนนเฉลี่ยท่ีไดมาคิดเปนรอยละ   โดยเทียบคาจาก
คะแนนเต็มเทากับรอยละ  100 แลวนําคารอยละท่ีไดมาเทียบคาคุณภาพการใหบริการหรือใชสูตรการคํานวณ
ตอไปนี้ 

  
รอยละของความพึงพอใจ = ผลบวกของคะแนนรวมทุกขอคําถามของทุกคน X 100 

ผลรวมของคะแนนเต็มท้ังหมด 

 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ 0  เทากับ  คะแนนต่ํากวารอยละ 50 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ 1  เทากับ  คะแนนรอยละ 50.00 – 55 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ ๒  เทากับ  คะแนนรอยละ 55.01 – 60 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ ๓  เทากับ  คะแนนรอยละ 60.01 – 65 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ 4  เทากับ  คะแนนรอยละ 65.01 – 70 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ ๕  เทากับ  คะแนนรอยละ 70.01 – 75 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ ๖  เทากับ  คะแนนรอยละ 75.01 – 80 
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คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ ๗  เทากับ  คะแนนรอยละ 80.01 – 85 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ ๘  เทากับ  คะแนน รอยละ 85.01 – 90 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ 9  เทากับ  คะแนนรอยละ 90.01 – 95 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ ๑๐  เทากับ  คะแนนตั้งแตรอยละ 95.01 ข้ึนไป 
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สวนที ่2 
ผลการวิจัย 

 
ผลท่ีไดจากการศึกษาและสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของสวนงานตางๆ

ของเทศบาลตําบลดอนตรอปรากฏผลดังนี้ 
แบบสํารวจเก็บจากประชาชนท่ีอยูในพ้ืนท่ีดูแลของเทศบาลตําบลดอนตรอ มีจํานวนท้ังสิ้น ๑๐0 ชุด

สามารถจําแนกรายละเอียดไดดังนี้ 

1.ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี ๑  : จํานวนผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 44 44.0 
หญิง 56 56.0 
รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐ 

จากตารางท่ี ๑  แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน เพศหญิง จํานวน 56 คน คิดเปนรอย
ละ 56.0 และเปนเพศชาย จํานวน 44 คิดเปนรอยละ 44.๐ 

ตารางท่ี ๒  : จํานวนผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 
อายุ 

 

จํานวน รอยละ 

๑๘ – ๒๕ ป 5 5.0 
๒๖ – ๔๐ ป 34 34.0 
๔๑ – ๖๐ ป 45 45.0 
๖๑ ปข้ึนไป 16 16.0 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐ 

จากตารางท่ี ๒  แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุ ๔๑ – ๖๐ ป จํานวน 45 คน คิดเปน
รอยละ ๔5.๐  รองลงมาอายุ ๒ ๖ – ๔๐ ป จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 34.๐ , อายุ ๖๑ ปข้ึนไป จํานวน 
16 คน คิดเปนรอยละ 16.๐ และอายุ ๑๘ – ๒๕ ป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.๐ตามลําดับ 

ตารางท่ี ๓  : จํานวนผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา 

 

จํานวน รอยละ 

ประถมศึกษา ๒๑ ๒๑.๐ 
มัธยมศึกษาตอนตน ๑๖ ๑๖.๐ 

มัธยมศึกษาปลาย หรือเทียบเทา ๑๔ ๑๔.๐ 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา ๒๒ ๒๒.๐ 

ปริญญาตรี ๒๖ ๒๖.๐ 
สูงกวาปริญญาตรี ๑ ๑.๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐ 

จากตารางท่ี ๓  แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับป ริญญาตรี จํานวน  ๒๖ 
คน คิดเปนรอยละ ๒6.๐ รองลงมามีการศึกษาระดับ อนุปริญญาหรือเทียบเทา  จํานวน ๒๒ คน คิดเปนรอยละ 
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๒๒.๐, ระดับประถมศึกษา จํานวน ๒๑ คน คิดเปนรอยละ ๒๑.๐, ระดับมัธยมศึกษาตอนตน จํานวน ๑๖ คน คิด
เปนรอยละ ๑๖.๐ , ระดับ มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา จํานวน ๑๔  คน คิดเปนรอยละ ๑๔ .๐ และ
ระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน ๑ คน คิดเปนรอยละ ๑.๐ ตามลําดับ 

ตารางท่ี ๔  : จํานวนผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
อายุ 

 

จํานวน รอยละ 

เกษตรกรรม ๕๗ 5๗.๐ 
รับจางทั่วไป ๑๐ ๑๐.๐ 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ๕ ๕.๐ 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท ๑๒ ๑๒.๐ 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว ๑๔ ๑๔.๐ 

อ่ืน ๆ ๒ ๒.๐ 
รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐ 

จากตารางท่ี ๔  แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเกษตรกรรม จํานวน 5 ๗ คน      
คิดเปนรอยละ 5 ๗ .๐  รองลงมาอาชีพคาขาย/ธุ รกิจสวนตัว จํานวน ๑๔  คน คิดเปนรอยละ ๑๔ .๐,           
อาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท  จํานวน ๑๒ คน คิดเปนรอยละ ๑๒.๐, อาชีพ รับจางท่ัวไป  จํานวน ๑๐ คน คิด
เปนรอยละ ๑๐.๐, อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.๐ และอาชีพ อ่ืน ๆ (แมบาน)  
จํานวน ๒ คน คิดเปนรอยละ ๒.๐ ตามลําดับ 

 
2. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการ 

ตาราง๕ : คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการ 
ของเทศบาลตําบลเขาพระดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ 
 
ความพึงพอใจดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ 

 

X SD. แปลผล 

1. ความชัดเจนของแผนผังแสดงข้ันตอนการใหบริการ 4.62 0.63 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการเปนระบบและข้ันตอน 4.52 0.53 มากท่ีสุด 

3. ความสะดวกท่ีไดรับจากการใหบริการแตละข้ันตอน 4.55 4.55 มากท่ีสุด 

4. ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 4.37 0.52 มากท่ีสุด 

5. การใหบริการตามลําดับกอนหลัง 4.50 0.53 มากท่ีสุด 

รวม 4.51 0.55 มากท่ีสุด 

จากตาราง  ๕  การวิเคราะหความพึงพอใจดานกระบวนการ  และข้ันตอนใหบริการของเทศบาล ตําบล
ดอนตรอในภาพรวม  พบวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนตอกระบวนการ  และข้ันตอนใหบริการอยูใน
ระดับมากท่ีสุด   โดยมีคาเฉลี่ยโดยรวม  เทากับ  4.51 เม่ือพิจารณาเปนรายประเด็นพบวาทุกประเด็นใน
กระบวนการและข้ันตอนใหบริการประชาชนมีความพอใจในระดับมากท่ีสุด  และมีความพอใจสูงสุด  3 อันดับ
แรก คือ ความชัดเจนของแผนผังแสดงข้ันตอนการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.62) รองลงมา คือ ความสะดวกท่ีไดรับ
จากการใหบริการแตละข้ันตอน  (คาเฉลี่ย 4.55) และรองลงมาสุดทาย  คือ การใหบริการเปนระบบและข้ันตอน  
(คาเฉลี่ย 4.52) ตามลําดับ 
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ตาราง๖ : คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลดอนตรอดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
 

ความพึงพอใจดานดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
 

X SD แปลผล 

1. บุคลิกทวงทีวาจาและการตอนรับของเจาหนาท่ี 4.49 0.50 มากท่ีสุด 

2. การแตงกายสุภาพเหมาะสมกับสถานท่ีราชการ 4.47 0.52 มากท่ีสุด 

3. ความเอาใจใสความกระตือรือรนในการใหบริการ 4.56 0.51 มากท่ีสุด 

4. ความตรงตอเวลาและความพรอมในการปฏิบัติงาน 4.38 0.55 มากท่ีสุด 

5. ความรูความสามารถในการอธิบายขอมูลและการตอบขอ
ซักถาม 

4.45 0.56 มากท่ีสุด 

6. เจาหนาท่ีใหความเสมอภาคในการใหบริการแก
ผูรับบริการ 

4.45 0.56 มากท่ีสุด 

7. เจาหนาท่ีมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติงาน 4.68 0.50 มากท่ีสุด 

8. การอํานวยความสะดวกของเจาหนาท่ีเชนการให
คําแนะนําหรือการกรอกแบบฟอรมใหแกผูรับบริการ 

4.66 0.48 มากท่ีสุด 

รวม 4.52 0.53 มากท่ีสุด 

จากตาราง  6 การวิเคราะหความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการของเทศบาล ตําบลดอนตรอ ใน
ภาพรวม พบวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนตอเจาหนาท่ีผูใหบริการอยูในระดับ มากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย
โดยรวม เทากับ 4.52 เม่ือพิจารณาเปนรายประเด็นพบวาทุกประเด็นในดานเจาหนาท่ีผูใหบริการประชาชนมี
ความพอใจในระดับมากท่ีสุดประเด็นท่ีมีความพอใจสูงสุด  3 อันดับแรก คือ เจาหนาท่ีมีความซ่ือสัตยสุจริตใน
การปฏิบัติงาน  (คาเฉลี่ย 4.68) รองลงมา คือ การอํานวยความสะดวกของเจาหนาท่ีเชนการใหคําแนะนําหรือ
การกรอกแบบฟอรมใหแกผูรับบริการ  (คาเฉลี่ย 4.66) และรองลงมาสุดทาย  คือ ความเอาใจใสความ
กระตือรือรนในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.56)ตามลําดับ 

ตาราง๗ : คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลดอนตรอดานชองทางการใหบริการ 
 

ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
 

X SD แปลผล 

1. มีการประชาสัมพันธชองทางการใหบริการแกประชาชน 4.57 0.53 มากท่ีสุด 

2. มีความหลากหลายของชองทางการใหบริการเชนโทรศัพท
หรือเว็บไซตเปนตน 

4.62 0.52 มากท่ีสุด 

3. ชองทางการใหบริการมีความสะดวกและรวดเร็วทันตอความ
ตองการของประชาชน 

4.43 0.53 มากท่ีสุด 

4. ชองทางการใหบริการประชาชนนอกสถานท่ีมีความเหมาะสม  4.60 0.55 มากท่ีสุด 

รวม 4.56 0.54 มากท่ีสุด 
จากตาราง  ๗  การวิเคราะหความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการของเทศบาล ตําบลดอนตรอ ใน

ภาพรวม  พบวา  คาเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนตอชองทางการใหบริการอยูในระดับ มากท่ีสุด  โดยมี
คาเฉลี่ยโดยรวม  เทากับ  4.56  เม่ือพิจารณาเปนรายประเด็น  พบวา ทุกประเด็นของการประเมินดานชอง
ทางการใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด   โดยประเด็นท่ีมีความพอใจสูงสุด  3 อันดับแรก 
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คือ มีความหลากหลายของชองทางการใหบริการ  เชน โทรศัพทหรือเว็บไซตเปนตน  (คาเฉลี่ย 4.62) รองลงมา
คือ ชองทางการใหบริการประชาชนนอกสถานท่ีมีความเหมาะสม  (คาเฉลี่ย 4.60) และรองลงมาสุดทายคือมี
การประชาสัมพันธชองทางการใหบริการแกประชาชน (คาเฉลี่ย 4.57) ตามลําดับ 

 
ตาราง๘ : คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ 

ใหบริการของเทศบาลตําบลดอนตรอดานส่ิงอํานวยความสะดวก 
 

ความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวก 
 

X SD แปลผล 

1. ผังแสดงข้ันตอนในการเขารับบริการพรอมปายอธิบาย  4.49 0.53 มากท่ีสุด 

2. การจัดสถานท่ีและอุปกรณสะดวกตอการใหบริการ  4.54 0.50 มากท่ีสุด 

3. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ  4.43 0.53 มากท่ีสุด 

4. ความพรอมของแบบฟอรมตางๆ 4.55 0.50 มากท่ีสุด 

5. ความชัดเจนของปายแสดงชื่อสวนงาน/จุดบริการ 4.41 0.49 มากท่ีสุด 

6. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆเชนท่ีจอด
รถหองน้ําท่ีนั่งขณะรอรับบริการฯลฯ 

4.56 0.50 มากท่ีสุด 

7. การจัดภูมิทัศนสะอาดงามตา 4.39 0.49 มากท่ีสุด 

8. ความเหมาะสมของสื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสาร
เผยแพรความรู 

4.38 0.49 มากท่ีสุด 

รวม 4.47 0.51 มากท่ีสุด 
จากตาราง  8 การวิเคราะหความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกของเทศบาล ตําบลดอนตรอ ใน

ภาพรวม  พบวา  คาเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนตอสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับ มากท่ีสุด  โดยมี
คาเฉลี่ยโดยรวม  เทากับ 4.47  เม่ือพิจารณาเปนรายประเด็น  พบวา ทุกประเด็นของการประเมินสิ่งอํานวย
ความสะดวกในการใหบริการ  ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด   โดยประเด็นท่ีมีความพอใจสูงสุด  3 
อันดับแรก  คือ ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆเชนท่ีจอดรถหองน้ําท่ีนั่งขณะรอรับบริการฯลฯ  
(คาเฉลี่ย 4.56) รองลงมา คือ ความพรอมของแบบฟอรมตางๆ (คาเฉลี่ย 4.55) และรองลงมาสุดทาย  คือ การ
จัดสถานท่ีและอุปกรณสะดวกตอการใหบริการ(คาเฉลี่ย 4.54) ตามลําดับ 

 
3 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจหลักตางๆ 

ตาราง๙ : สรุปผลการประเมินความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลตําบลดอนตรอ 
ประเด็นการประเมิน คะแนนเต็ม คะแนนเฉล่ีย

ของกลุม 

คิดเปน
รอยละ 

ระดับ
คุณภาพ 

1. ดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ 25 22.56 90.24 9 

2. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 40 36.13 90.32 9 

3. ดานชองทางการใหบริการ 20 18.22 91.11 9 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 40 35.74 89.36 8 

รวม 125 112.65 90.12 9 
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จากตาราง 9  สรุปผลการประเมินความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลตําบลดอนตรอในภาพรวม 
พบวา เทศบาลตําบลดอนตรอมีคาระดับคุณภาพในระดับ  9 ซ่ึงเปนระดับคุณภาพท่ีสูงมาก  คือไดรับคาคะแนน
เทากับ 112.65 จากคะแนนเต็ม  125 คะแนนหรือคิดเปนรอยละ  90.12 ของคะแนนเต็มโดยเกือบทุ ก
ประเด็นในการประเมินคุณภาพอยูท่ีระดับ 9 มีแคประเด็นดานสิ่งอํานวยความสะดวกไดระดับ 8 
 
4 ขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการ 

รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาล ตําบลดอนตรอ 
อําเภอเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดนครศรีธรรมราช ฉบับนี้มีวัตถุประสงคในการศึกษาเพ่ือศึกษาระดับของความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาล ตําบลดอนตรอ และเพ่ือศึกษาปญหาอุปสรรคและ
ขอเสนอแนะ ท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลดอนตรอ  โดยใชแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชน
ประกอบกันโดยมีผลการศึกษา ดังนี้ 

จากการศึกษา  พบวา คุณภาพการใหบริการของเทศบาล ตําบลดอนตรอ อยูในระดับ  9 ซ่ึงเปนระดับ
คุณภาพท่ีสูงมาก คือ ไดรับคะแนนรวมเฉลี่ยคิดเปนรอยละ 90.12  โดยมีรายละเอียดในดานตาง ๆ ดังนี้ 

ดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ ของเทศบาล ตําบลดอนตรอ มีคุณภาพการใหบริการใน
ภาพรวมอยูในระดับ  9 โดยมีคะแนนเฉลี่ยคิดเปนรอยละ  90.24 โดยประชาชนมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดใน
ประเด็นความชัดเจนของแผนผังแสดงข้ันตอนการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.62) 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ของเทศบาลตําบลดอนตรอ พบวา มีคุณภาพการใหบริการในภาพรวมอยูใน
ระดับ 9 โดยมีคะแนนเฉลี่ยคิดเปนรอยละ  90.32 โดยประชาชนมีประเด็นท่ีมีความพอใจสูงสุดในประเด็น
เจาหนาท่ีมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติงาน(คาเฉลี่ย 4.68) 

ดานชองทางการใหบริการของเทศบาลตําบลดอนตรอ พบวา มีคุณภาพการใหบริการในภาพรวม  อยูใน
ระดับ 9 โดยมีคะแนนเฉลี่ย  คิดเปนรอยละ  91.11  โดยประชาชนมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในประเด็นมีความ
หลากหลายของชองทางการใหบริการ เชน โทรศัพทหรือเว็บไซต เปนตน (คาเฉลี่ย 4.62) 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ของเทศบาลตําบลดอนตรอ พบวา มีคุณภาพการใหบริการในภาพรวมอยู
ในระดับ 8 โดยมีคะแนนเฉลี่ยคิดเปนรอยละ  89.36  โดยประชาชนมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในประเด็นความ
เพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน ท่ีจอดรถ , หองน้ําท่ีนั่งขณะรอรับบริการ ฯลฯ (คาเฉลี่ย 4.56) 

จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวาแนวทางการบริหารจัดการในการใหบริการของเทศบาล ตําบลดอนตรอ 
ในท้ัง 4 ดานสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนผูรับบริการหรือคุณภาพการใหบริการในระดับ  9  ซ่ึงเปนระดับ
คุณภาพท่ีสูงมาก  ดังนั้นเทศบาลตําบลดอนตรอควรรักษาคุณภาพ และมาตรฐานการใหบริการท่ีดีนี้ไว  และควร
นําขอมูลท่ีไดจากงานวิจัยนี้ไปใชพัฒนาและปรับปรุงในประเด็นตาง  ๆ เพ่ือสรางความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการใหสามารถปรากฏผลความพึงพอใจท่ีมีตอเทศบาลตําบลดอนตรอใหสูงข้ึน 

ในการสอบถามความคิดเห็นของผูรับบริการจากเทศบาล ตําบลดอนตรอโดยใชแบบสอบถามท่ีมีคําถาม
ปลายเปดเพ่ือใหผูตอบแบบสอบถามระบุถึงสิ่งท่ีตองการใหเทศบาล ตําบลดอนตรอไดควรปรับปรุง  สามารถสรุป
ไดดังนี้ 

๑. ควรลดข้ันตอนใหนอยลงกวานี้เพ่ือการบริการใหรวดเร็วข้ึน 
๒. ควรปรับปรุงหองน้ําใหเพียงพอสําหรับบริการประชาชน 


