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สวนที ่1 
ความเปนมาและระเบียบวิธีวิจัย 

เทศบาลตําบลดอนตรอ ตั้งอยู หมูท่ี 3 ตําบลดอนตรอ อําเภอเฉลิมพระเกียรติ  จังหวัดนครศรีธรรมราช  
ตั้งอยูหางจากท่ีวาการอําเภอเฉลิมพระเกียรติ  ระยะทางประมาณ 2.5 กิโลเมตร   และหางจากศาลากลาง
จังหวัดนครศรีธรรมราช  เปนระยะทางประมาณ ๓๐ กิโลเมตร 

  เขตการปกครองครอบคลุมพ้ืนท่ีตําบล ดอนตรอ ท้ังตําบล ตั้งแตหมูท่ี 1 ถึงหมูท่ี ๕ มีเนื้อท่ีประมาณ 
20.64  ตารางกิโลเมตร  หรือประมาณ  12,900  ไร  โดยมีเขตการปกครองติดตอ ดังนี้ 
 ทิศเหนือ  ติดตอกับ ตําบลทาเรือ   อําเภอเมือง ตําบลชะเมา อําเภอปากพนัง  

จังหวัดนครศรีธรรมราช  
 ทิศตะวันออก  ติดตอกับ  ตําบลเชียรเขา อําเภอเฉลิมพระเกียรติ  เขตตําบลชะมา  

อําเภอปากพนัง  จังหวัดนครศรีธรรมราช  
ทิศใต   ติดตอกับ      ตําบลเชียรเขา  อําเภอเฉลิมพระเกียรติ  

                    จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 ทิศตะวันตก  ติดตอกับ ตําบลสวนหลวง ตําบลทางพูน อําเภอเฉลิมพระเกียรติ   

 จังหวัดนครศรีธรรมราช  

 ตําบลดอนตรอแบงเขตการปกครองออกเปน  5 หมูบาน ดังนี้  
หมูท่ี ช่ือหมูบาน ช่ือผูใหญบาน/กํานัน 
1. บานชะเมา –สําทํา เชาวลิตร     สุขเก้ือ (กํานัน) 
2. บานประดูโพรง นายนพดล   ขนานคลาย 
3. บานดอนตรอ นายสุพจน   สุขเก้ือ 
4. บานทุงคา นางสมศรี    ดวงสุวรรณ 
5. บานยางยวน นายสมโภชน  หยูทอง 

  

มีประชากรประชากรท้ังสิ้น  5 ,63๕ คน  แยกเปน ชาย 2 ,78๓ คน  หญิง 2 ,85๒ คน  มีความ
หนาแนนเฉลี่ย 273 คน/ตารางกิโลเมตร   มีจํานวนครัวเรือนท้ังหมด 1 ,6๙๗ ครัวเรือน  (ท่ีมา :สํานักบริหาร
การทะเบียน กรมการปกครอง, อําเภอเฉลิมพระเกียรติ  : กรกฎาคม  2562 ) 

การดําเนินงานวิจัยครั้งนี้จัดทําโดยคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามหลักเกณฑและ
วิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีของเทศบาลตําบล ดอนตรอ   ซ่ึงวิธีการในการเก็บรวบรวมขอมูลในการ
ประเมินผลนั้นไดยึดหลักการทางวิชาการ และอาศัยเกณฑการประเมินตัวชี้วัด  และวิธีการประเมินของสานักงาน
คณะกรรมการพนักงานสวนทองถ่ินโดยไดกําหนดตัวชี้วัดไว  4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการและข้ันตอนการ
ใหบริการ  , ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  , ดานชองทางการใหบริการ  และดานสิ่งอํานวยความสะดวกท้ังนี้คณะผู
ประเมินไดออกแบบสอบถามโดยเพ่ิมรายละเอียดตาง  ๆ เขาไปในแตละดาน   หลังจากนั้นไดใหเทศบาลตําบล    
ดอนตรอในฐานะเจาของผลงานไดพิจารณาความเหมาะสมเพ่ือใหการชี้วัดในแตละดานสามารถวัดในเชิงลึกได
มากข้ึนนอกจากนี้ผูประเมินยังไดขอใหประชาชนผูตอบแบบสอบถามชวยระบุปญหาและอุปสรรคตางๆท่ีได
เกิดข้ึนจากการไปขอรับบริการตลอดจนไดขอใหผูรับบริการไดใหขอเสนอแนะในอันจะเปนประโยชนตอการ
พัฒนาการใหบริการของสานักงานในดานตางๆท้ัง 4 ดานดังกลาวขางตน 
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วัตถุประสงคการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในภารกิจตาง  ๆ ของเทศบาลตําบลดอนตรอตาม

มิติดานคุณภาพการใหบริการ 
2. เพ่ือใชเปนฐานขอมูลประกอบการพิจารณา เพ่ือปรับปรุงการใหบริการของพนักงานเทศบาล ตําบล

ดอนตรอ 

ความสําคัญของการวิจัย 
1. ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงความคิดเห็นของผูรับบริการวามีความพึงพอใจกับการใหบริการ 

ของเทศบาลตําบลดอนตรอ 
2. ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะจากการใหบริการของเทศบาล 

ตําบลดอนตรอเพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขตอไป 
3. ผลจากการศึกษาทําใหทราบถึงพัฒนาการของการใหบริการของเทศบาลตําบล ดอนตรอ เพ่ือ

พัฒนาการทํางานของเจาหนาท่ีใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
4. หนวยงานท่ีเก่ียวของสามารถนําผลการสํารวจไปใชประกอบการพิจารณาการกําหนดผลประโยชน

ตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษสําหรับขาราชการพนักงานสวนทองถ่ินและลูกจางในองคกรไดอยางยุติธรรม 
ขอบเขตประชากร 

ประชากรท่ีดําเนินการศึกษาในครั้งนี้คือประชากรในหมูบานตางๆท่ีอาศัยอยูในเขตพ้ืนท่ีการใหบริการ
ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเทศบาลตําบลดอนตรอ อําเภอเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดนครศรีธรรมราช 

ขอบเขตเนื้อหา 
ในการศึกษาและประเมินความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลตําบล ดอนตรอ ในครั้งนี้ไดยึด

หลักการทางวิชาการดานการวิจัย  และอาศัยเกณฑการประเมินจากตัวชี้วัดตามมิติคุณภาพท่ีกําหนดโดยกรม
สงเสริมการปกครองสวนทองถ่ิน กระทรวงมหาดไทยมาเปนกรอบในการวัดซ่ึงไดมีการกําหนดไว 4 ดานคือ 

1. ดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ 
2. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
3. ดานชองทางการใหบริการ 
4. ดานสิ่งอานวยความสะดวก 

ระเบียบวิธีวิจัย 
การวิจัยในครั้งนี้ไดดําเนินการตามวัตถุประสงคท่ีเทศบาลตําบลดอนตรอไดกําหนดไวคือ  เพ่ือศึกษา และ

ประเมินความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลตําบล ดอนตรอ และเพ่ือใหเห็นถึงภาพการดําเนินการวิจัย
คณะผูประเมินจึงไดกําหนดระเบียบ และข้ันตอนของการวิจัยดังมีรายละเอียดตอไปนี้ 

กลุมเปาหมายท่ีใชในการดําเนินการวิจัย 
สําหรับจํานวนแบบสํารวจหรือกลุมตัวอยางท่ีศึกษานั้นคณะผูวิจัยไดทําการศึกษาจากกลุมตัวอยาง 

จํานวน ๑๐๐ กลุมตัวอยาง  โดยใชรูปแบบการสุมอยางงายแบบแบงชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) ซ่ึง
สุมจากงานบริการตาง ๆ ของเทศบาลตําบล ดอนตรอ ดังนี้ งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  จํานวน ๒๐  
กลุมตัวอยาง , งานการศึกษา จํานวน ๒๕ กลุมตัวอยาง , งานรายได/จัดเก็บภาษี จํานวน ๒ ๕ กลุมตัวอยาง , 
งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง จํานวน ๑๐ กลุมตัวอยาง , งานปองกันบรรเทาสาธารณภัย จํานวน ๑๐ 
กลุมตัวอยาง และงานสาธารณสุข/สิ่งแวดลอม จํานวน ๑๐ กลุมตัวอยาง   
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การดําเนินการวิจัย 
การดําเนินการวิจัยนี้คณะผูประเมินไดทําการแบงขอมูลในการวิจัยออกเปน 2 สวนดังนี้ 
สวนท่ี 1 เปนการเก็บรวบรวมขอมูลพ้ืนฐานของประชาชนท่ีขอใชบริการของเทศบาลตําบลดอนตรอ 
สวนท่ี 2 เปนการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาล ตําบล

ดอนตรอ 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
การเก็บรวบรวมขอมูลดานความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลดอนตรอ 

เปนการเก็บรวบรวมขอมูลโดยคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามหลักเกณฑและวิธีการบริหาร
กิจการบานเมืองท่ีดีของเทศบาลตําบลดอนตรอเปนผูดําเนินการจัดเก็บ ท้ังนี้เพ่ือใหไดขอมูลในดานความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการอยางแทจริงซ่ึงการเก็บรวบรวมขอมูลนั้นไดทําการเก็บขอมูลจากผูท่ีไดมา
ขอรับบริการในงานตาง ๆ ของเทศบาลตําบล ดอนตรอในชวงปงบประมาณ ๒๕ ๖๑ (เดือนกรกฎาคม –สิงหาคม 
๒๕๖๑)  

การประเมินผล 
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบล ดอนตรอ นั้น  

คณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีของเทศบาล
ตําบลดอนตรอ ไดดําเนินการกําหนดเกณฑการประเมินผลรวมกับเทศบาลตําบล ดอนตรอภายใตหลักการทาง
วิชาการ และอาศัยการประเมินท่ีกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ินเปนผูกําหนดใหมาเปนตัวชี้วัด  ในการกําหนด
สวนงานท่ีจะทําการประเมินนั้นทางผูประเมินไดขอใหเทศบาลตําบล ดอนตรอ เปนผูกําหนดรวมกับทีมงาน
ประเมินวาจะใหทําการประเมินในสวนงานใดบาง 

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้คือแบบสอบถามท่ีมีโครงสราง  (Structured Questionnaire) 

โดยเนื้อหาของแบบสอบถามจะครอบคลุมเรื่องของการใหบริการในดานตางๆท้ัง  4 ดาน   ไดแก  ดาน
กระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ  , ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  , ดานชองทางการใหบริการ  และดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก   โดยผูประเมินไดเพ่ิมรายละเอียดท่ีจําเปนเพ่ือใชเปนตัวชี้วัดใหมีความครอบคลุมมากข้ึน  
โดยเพ่ิมเขาไปในแตละดานนอกจากนี้ผูประเมินยังไดขอใหประชาชนผูรับบริการไดระบุปญหาและอุปสรรคตางๆ
ท่ีไดประสบพบเห็นจากการไปขอรับบริการและการติดตอประสานงานตลอดจนไดขอใหผูรับบริการไดให
ขอเสนอแนะในอันจะเปนประโยชนกับการใหบริการในดานตาง ๆ ท้ัง 4 ดานดวยเชนกัน 

การสรางเครื่องมือในการประเมิน 
ในการสรางเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลนั้นผูประเมินไดวางแผนการดําเนินการโดยศึกษา

เครื่องมือเพ่ือเปนแนวทางในการกําหนดรูปแบบท่ีเหมาะสมในการเก็บรวมรวมขอมูลแลวนํามาใชในการ
ประเมินผลในครั้งนี้โดยใชเกณฑการสอบถามของลิเคิรท  (Likert) ซ่ึงมีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา  
(Rating Scale) สําหรับวัดความคิดเห็น 

การวิเคราะหขอมูล 
1. การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ  (Qualitative Analysis) ซ่ึงไดแกขอมูลจากแบบสอบถามปลายเปด  

(Open Ended) ผูประเมินไดทําการวิเคราะหในเชิงเนื้อหา (Content Analysis) 
2. การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) ไดดําเนินการดังนี้ 
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ทางผูประเมินไดกําหนดระดับความพึงพอใจโดยใชมาตราสวน  (Rating scale) ตามแบบลิเคิรทซ่ึงแบง
ออกเปน 5 ระดับเพ่ือใหสามารถวัดในเชิงลึกไดมากข้ึน คือ พอใจมากท่ีสุด , พอใจมาก , พอใจ , พอใจนอย และ
พอใจนอยท่ีสุด โดยไดใหน้ําหนักในแตละระดับไว ดังนี้ 

คะแนน 1 หมายถึง  พอใจนอยท่ีสุด 
คะแนน 2 หมายถึง  พอใจนอย 
คะแนน 3 หมายถึง  พอใจปานกลาง 
คะแนน 4 หมายถึง  พอใจมาก 
คะแนน 5 หมายถึง  พอใจมากท่ีสุด 

จากขอมูลระดับความพึงพอใจดังกลาวไดนามาหาคาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเปนรายกลุมดังนี้ 
 

คะแนนเฉลี่ยรายกลุม = ผลบวกของคะแนนรวมทุกขอคําถามของทุกคน 
          จํานวนคน × จํานวนขอคําถาม 

 
แปลความตามเกณฑดังนี้ 

ชวงคะแนน  ๐.00 – 1.๐0 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับนอยท่ีสุด 
ชวงคะแนน  1.01 - 2.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับนอย 
ชวงคะแนน  2.01 – 3.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
ชวงคะแนน  3.01 – 4.00  หมายถึง   มีความพึงพอใจในระดับมาก 
ชวงคะแนน  4.01 – 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

การประเมินผล 
ในสวนการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลดอนตรอนั้น ผู

ประเมินไดกําหนดเกณฑโดยอาศัยหลักการใหคะแนนและน้ําหนักคุณภาพในการประเมินของกรมสงเสริมการ
ปกครองสวนทองถ่ิน โดยกําหนดเกณฑในการประเมินดังกลาวคิดจากคาคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจใน
การใหบริการท่ีไดจากกลุมตัวอยางในแตละดานแลวนําคาคะแนนเฉลี่ยท่ีไดมาคิดเปนรอยละ   โดยเทียบคาจาก
คะแนนเต็มเทากับรอยละ  100 แลวนําคารอยละท่ีไดมาเทียบคาคุณภาพการใหบริการหรือใชสูตรการคํานวณ
ตอไปนี้ 

  
รอยละของความพึงพอใจ = ผลบวกของคะแนนรวมทุกขอคําถามของทุกคน X 100 

ผลรวมของคะแนนเต็มท้ังหมด 

 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ 0  เทากับ  คะแนนต่ํากวารอยละ 50 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ 1  เทากับ  คะแนนรอยละ 50.00 – 55 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ ๒  เทากับ  คะแนนรอยละ 55.01 – 60 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ ๓  เทากับ  คะแนนรอยละ 60.01 – 65 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ 4  เทากับ  คะแนนรอยละ 65.01 – 70 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ ๕  เทากับ  คะแนนรอยละ 70.01 – 75 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ ๖  เทากับ  คะแนนรอยละ 75.01 – 80 
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คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ ๗  เทากับ  คะแนนรอยละ 80.01 – 85 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ ๘  เทากับ  คะแนน รอยละ 85.01 – 90 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ 9  เทากับ  คะแนนรอยละ 90.01 – 95 
คุณภาพของการใหบริการ  ระดับ ๑๐  เทากับ  คะแนนตั้งแตรอยละ 95.01 ข้ึนไป 
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สวนที ่2 
ผลการวิจัย 

 
ผลท่ีไดจากการศึกษาและสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของสวนงานตางๆ

ของเทศบาลตําบลดอนตรอปรากฏผลดังนี้ 
แบบสํารวจเก็บจากประชาชนท่ีอยูในพ้ืนท่ีดูแลของเทศบาลตําบลดอนตรอ มีจํานวนท้ังสิ้น ๑๐0 ชุด

สามารถจําแนกรายละเอียดไดดังนี้ 

1.ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี ๑  : จํานวนผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 44 44.0 
หญิง 56 56.0 
รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐ 

จากตารางท่ี ๑  แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน เพศหญิง จํานวน 56 คน คิดเปนรอย
ละ 56.0 และเปนเพศชาย จํานวน 44 คิดเปนรอยละ 44.๐ 

ตารางท่ี ๒  : จํานวนผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 
อายุ 

 

จํานวน รอยละ 

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

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐ 

จากตารางท่ี ๒  แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุ ๔๑ – ๖๐ ป จํานวน 45 คน คิดเปน
รอยละ ๔5.๐  รองลงมาอายุ ๒ ๖ – ๔๐ ป จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 34.๐ , อายุ ๖๑ ปข้ึนไป จํานวน 
16 คน คิดเปนรอยละ 16.๐ และอายุ ๑๘ – ๒๕ ป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.๐ตามลําดับ 

ตารางท่ี ๓  : จํานวนผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา 

 

จํานวน รอยละ 

ประถมศึกษา ๒๑ ๒๑.๐ 
มัธยมศึกษาตอนตน ๑๖ ๑๖.๐ 

มัธยมศึกษาปลาย หรือเทียบเทา ๑๔ ๑๔.๐ 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา ๒๒ ๒๒.๐ 

ปริญญาตรี ๒๖ ๒๖.๐ 
สูงกวาปริญญาตรี ๑ ๑.๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐ 

จากตารางท่ี ๓  แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับป ริญญาตรี จํานวน  ๒๖ 
คน คิดเปนรอยละ ๒6.๐ รองลงมามีการศึกษาระดับ อนุปริญญาหรือเทียบเทา  จํานวน ๒๒ คน คิดเปนรอยละ 
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๒๒.๐, ระดับประถมศึกษา จํานวน ๒๑ คน คิดเปนรอยละ ๒๑.๐, ระดับมัธยมศึกษาตอนตน จํานวน ๑๖ คน คิด
เปนรอยละ ๑๖.๐ , ระดับ มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา จํานวน ๑๔  คน คิดเปนรอยละ ๑๔ .๐ และ
ระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน ๑ คน คิดเปนรอยละ ๑.๐ ตามลําดับ 

ตารางท่ี ๔  : จํานวนผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
อายุ 

 

จํานวน รอยละ 

เกษตรกรรม ๕๗ 5๗.๐ 
รับจางทั่วไป ๑๐ ๑๐.๐ 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ๕ ๕.๐ 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท ๑๒ ๑๒.๐ 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว ๑๔ ๑๔.๐ 

อ่ืน ๆ ๒ ๒.๐ 
รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐ 

จากตารางท่ี ๔  แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเกษตรกรรม จํานวน 5 ๗ คน      
คิดเปนรอยละ 5 ๗ .๐  รองลงมาอาชีพคาขาย/ธุ รกิจสวนตัว จํานวน ๑๔  คน คิดเปนรอยละ ๑๔ .๐,           
อาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท  จํานวน ๑๒ คน คิดเปนรอยละ ๑๒.๐, อาชีพ รับจางท่ัวไป  จํานวน ๑๐ คน คิด
เปนรอยละ ๑๐.๐, อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.๐ และอาชีพ อ่ืน ๆ (แมบาน)  
จํานวน ๒ คน คิดเปนรอยละ ๒.๐ ตามลําดับ 

 
2. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการ 

ตาราง๕ : คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการ 
ของเทศบาลตําบลเขาพระดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ 
 
ความพึงพอใจดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ 

 

X SD. แปลผล 

1. ความชัดเจนของแผนผังแสดงข้ันตอนการใหบริการ 4.62 0.63 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการเปนระบบและข้ันตอน 4.52 0.53 มากท่ีสุด 

3. ความสะดวกท่ีไดรับจากการใหบริการแตละข้ันตอน 4.55 4.55 มากท่ีสุด 

4. ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 4.37 0.52 มากท่ีสุด 

5. การใหบริการตามลําดับกอนหลัง 4.50 0.53 มากท่ีสุด 

รวม 4.51 0.55 มากท่ีสุด 

จากตาราง  ๕  การวิเคราะหความพึงพอใจดานกระบวนการ  และข้ันตอนใหบริการของเทศบาล ตําบล
ดอนตรอในภาพรวม  พบวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนตอกระบวนการ  และข้ันตอนใหบริการอยูใน
ระดับมากท่ีสุด   โดยมีคาเฉลี่ยโดยรวม  เทากับ  4.51 เม่ือพิจารณาเปนรายประเด็นพบวาทุกประเด็นใน
กระบวนการและข้ันตอนใหบริการประชาชนมีความพอใจในระดับมากท่ีสุด  และมีความพอใจสูงสุด  3 อันดับ
แรก คือ ความชัดเจนของแผนผังแสดงข้ันตอนการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.62) รองลงมา คือ ความสะดวกท่ีไดรับ
จากการใหบริการแตละข้ันตอน  (คาเฉลี่ย 4.55) และรองลงมาสุดทาย  คือ การใหบริการเปนระบบและข้ันตอน  
(คาเฉลี่ย 4.52) ตามลําดับ 
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ตาราง๖ : คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลดอนตรอดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
 

ความพึงพอใจดานดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
 

X SD แปลผล 

1. บุคลิกทวงทีวาจาและการตอนรับของเจาหนาท่ี 4.49 0.50 มากท่ีสุด 

2. การแตงกายสุภาพเหมาะสมกับสถานท่ีราชการ 4.47 0.52 มากท่ีสุด 

3. ความเอาใจใสความกระตือรือรนในการใหบริการ 4.56 0.51 มากท่ีสุด 

4. ความตรงตอเวลาและความพรอมในการปฏิบัติงาน 4.38 0.55 มากท่ีสุด 

5. ความรูความสามารถในการอธิบายขอมูลและการตอบขอ
ซักถาม 

4.45 0.56 มากท่ีสุด 

6. เจาหนาท่ีใหความเสมอภาคในการใหบริการแก
ผูรับบริการ 

4.45 0.56 มากท่ีสุด 

7. เจาหนาท่ีมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติงาน 4.68 0.50 มากท่ีสุด 

8. การอํานวยความสะดวกของเจาหนาท่ีเชนการให
คําแนะนําหรือการกรอกแบบฟอรมใหแกผูรับบริการ 

4.66 0.48 มากท่ีสุด 

รวม 4.52 0.53 มากท่ีสุด 

จากตาราง  6 การวิเคราะหความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการของเทศบาล ตําบลดอนตรอ ใน
ภาพรวม พบวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนตอเจาหนาท่ีผูใหบริการอยูในระดับ มากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย
โดยรวม เทากับ 4.52 เม่ือพิจารณาเปนรายประเด็นพบวาทุกประเด็นในดานเจาหนาท่ีผูใหบริการประชาชนมี
ความพอใจในระดับมากท่ีสุดประเด็นท่ีมีความพอใจสูงสุด  3 อันดับแรก คือ เจาหนาท่ีมีความซ่ือสัตยสุจริตใน
การปฏิบัติงาน  (คาเฉลี่ย 4.68) รองลงมา คือ การอํานวยความสะดวกของเจาหนาท่ีเชนการใหคําแนะนําหรือ
การกรอกแบบฟอรมใหแกผูรับบริการ  (คาเฉลี่ย 4.66) และรองลงมาสุดทาย  คือ ความเอาใจใสความ
กระตือรือรนในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.56)ตามลําดับ 

ตาราง๗ : คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลดอนตรอดานชองทางการใหบริการ 
 

ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
 

X SD แปลผล 

1. มีการประชาสัมพันธชองทางการใหบริการแกประชาชน 4.57 0.53 มากท่ีสุด 

2. มีความหลากหลายของชองทางการใหบริการเชนโทรศัพท
หรือเว็บไซตเปนตน 

4.62 0.52 มากท่ีสุด 

3. ชองทางการใหบริการมีความสะดวกและรวดเร็วทันตอความ
ตองการของประชาชน 

4.43 0.53 มากท่ีสุด 

4. ชองทางการใหบริการประชาชนนอกสถานท่ีมีความเหมาะสม  4.60 0.55 มากท่ีสุด 

รวม 4.56 0.54 มากท่ีสุด 
จากตาราง  ๗  การวิเคราะหความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการของเทศบาล ตําบลดอนตรอ ใน

ภาพรวม  พบวา  คาเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนตอชองทางการใหบริการอยูในระดับ มากท่ีสุด  โดยมี
คาเฉลี่ยโดยรวม  เทากับ  4.56  เม่ือพิจารณาเปนรายประเด็น  พบวา ทุกประเด็นของการประเมินดานชอง
ทางการใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด   โดยประเด็นท่ีมีความพอใจสูงสุด  3 อันดับแรก 
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คือ มีความหลากหลายของชองทางการใหบริการ  เชน โทรศัพทหรือเว็บไซตเปนตน  (คาเฉลี่ย 4.62) รองลงมา
คือ ชองทางการใหบริการประชาชนนอกสถานท่ีมีความเหมาะสม  (คาเฉลี่ย 4.60) และรองลงมาสุดทายคือมี
การประชาสัมพันธชองทางการใหบริการแกประชาชน (คาเฉลี่ย 4.57) ตามลําดับ 

 
ตาราง๘ : คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ 

ใหบริการของเทศบาลตําบลดอนตรอดานส่ิงอํานวยความสะดวก 
 

ความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวก 
 

X SD แปลผล 

1. ผังแสดงข้ันตอนในการเขารับบริการพรอมปายอธิบาย  4.49 0.53 มากท่ีสุด 

2. การจัดสถานท่ีและอุปกรณสะดวกตอการใหบริการ  4.54 0.50 มากท่ีสุด 

3. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ  4.43 0.53 มากท่ีสุด 

4. ความพรอมของแบบฟอรมตางๆ 4.55 0.50 มากท่ีสุด 

5. ความชัดเจนของปายแสดงชื่อสวนงาน/จุดบริการ 4.41 0.49 มากท่ีสุด 

6. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆเชนท่ีจอด
รถหองน้ําท่ีนั่งขณะรอรับบริการฯลฯ 

4.56 0.50 มากท่ีสุด 

7. การจัดภูมิทัศนสะอาดงามตา 4.39 0.49 มากท่ีสุด 

8. ความเหมาะสมของสื่อประชาสัมพันธ/คูมือและเอกสาร
เผยแพรความรู 

4.38 0.49 มากท่ีสุด 

รวม 4.47 0.51 มากท่ีสุด 
จากตาราง  8 การวิเคราะหความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกของเทศบาล ตําบลดอนตรอ ใน

ภาพรวม  พบวา  คาเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนตอสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับ มากท่ีสุด  โดยมี
คาเฉลี่ยโดยรวม  เทากับ 4.47  เม่ือพิจารณาเปนรายประเด็น  พบวา ทุกประเด็นของการประเมินสิ่งอํานวย
ความสะดวกในการใหบริการ  ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด   โดยประเด็นท่ีมีความพอใจสูงสุด  3 
อันดับแรก  คือ ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆเชนท่ีจอดรถหองน้ําท่ีนั่งขณะรอรับบริการฯลฯ  
(คาเฉลี่ย 4.56) รองลงมา คือ ความพรอมของแบบฟอรมตางๆ (คาเฉลี่ย 4.55) และรองลงมาสุดทาย  คือ การ
จัดสถานท่ีและอุปกรณสะดวกตอการใหบริการ(คาเฉลี่ย 4.54) ตามลําดับ 

 
3 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจหลักตางๆ 

ตาราง๙ : สรุปผลการประเมินความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลตําบลดอนตรอ 
ประเด็นการประเมิน คะแนนเต็ม คะแนนเฉล่ีย

ของกลุม 

คิดเปน
รอยละ 

ระดับ
คุณภาพ 

1. ดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ 25 22.56 90.24 9 

2. ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 40 36.13 90.32 9 

3. ดานชองทางการใหบริการ 20 18.22 91.11 9 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 40 35.74 89.36 8 

รวม 125 112.65 90.12 9 
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จากตาราง 9  สรุปผลการประเมินความพึงพอใจในการใหบริการของเทศบาลตําบลดอนตรอในภาพรวม 
พบวา เทศบาลตําบลดอนตรอมีคาระดับคุณภาพในระดับ  9 ซ่ึงเปนระดับคุณภาพท่ีสูงมาก  คือไดรับคาคะแนน
เทากับ 112.65 จากคะแนนเต็ม  125 คะแนนหรือคิดเปนรอยละ  90.12 ของคะแนนเต็มโดยเกือบทุ ก
ประเด็นในการประเมินคุณภาพอยูท่ีระดับ 9 มีแคประเด็นดานสิ่งอํานวยความสะดวกไดระดับ 8 
 
4 ขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการ 

รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาล ตําบลดอนตรอ 
อําเภอเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดนครศรีธรรมราช ฉบับนี้มีวัตถุประสงคในการศึกษาเพ่ือศึกษาระดับของความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาล ตําบลดอนตรอ และเพ่ือศึกษาปญหาอุปสรรคและ
ขอเสนอแนะ ท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาลตําบลดอนตรอ  โดยใชแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชน
ประกอบกันโดยมีผลการศึกษา ดังนี้ 

จากการศึกษา  พบวา คุณภาพการใหบริการของเทศบาล ตําบลดอนตรอ อยูในระดับ  9 ซ่ึงเปนระดับ
คุณภาพท่ีสูงมาก คือ ไดรับคะแนนรวมเฉลี่ยคิดเปนรอยละ 90.12  โดยมีรายละเอียดในดานตาง ๆ ดังนี้ 

ดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ ของเทศบาล ตําบลดอนตรอ มีคุณภาพการใหบริการใน
ภาพรวมอยูในระดับ  9 โดยมีคะแนนเฉลี่ยคิดเปนรอยละ  90.24 โดยประชาชนมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดใน
ประเด็นความชัดเจนของแผนผังแสดงข้ันตอนการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.62) 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ของเทศบาลตําบลดอนตรอ พบวา มีคุณภาพการใหบริการในภาพรวมอยูใน
ระดับ 9 โดยมีคะแนนเฉลี่ยคิดเปนรอยละ  90.32 โดยประชาชนมีประเด็นท่ีมีความพอใจสูงสุดในประเด็น
เจาหนาท่ีมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติงาน(คาเฉลี่ย 4.68) 

ดานชองทางการใหบริการของเทศบาลตําบลดอนตรอ พบวา มีคุณภาพการใหบริการในภาพรวม  อยูใน
ระดับ 9 โดยมีคะแนนเฉลี่ย  คิดเปนรอยละ  91.11  โดยประชาชนมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในประเด็นมีความ
หลากหลายของชองทางการใหบริการ เชน โทรศัพทหรือเว็บไซต เปนตน (คาเฉลี่ย 4.62) 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ของเทศบาลตําบลดอนตรอ พบวา มีคุณภาพการใหบริการในภาพรวมอยู
ในระดับ 8 โดยมีคะแนนเฉลี่ยคิดเปนรอยละ  89.36  โดยประชาชนมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดในประเด็นความ
เพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน ท่ีจอดรถ , หองน้ําท่ีนั่งขณะรอรับบริการ ฯลฯ (คาเฉลี่ย 4.56) 

จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวาแนวทางการบริหารจัดการในการใหบริการของเทศบาล ตําบลดอนตรอ 
ในท้ัง 4 ดานสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนผูรับบริการหรือคุณภาพการใหบริการในระดับ  9  ซ่ึงเปนระดับ
คุณภาพท่ีสูงมาก  ดังนั้นเทศบาลตําบลดอนตรอควรรักษาคุณภาพ และมาตรฐานการใหบริการท่ีดีนี้ไว  และควร
นําขอมูลท่ีไดจากงานวิจัยนี้ไปใชพัฒนาและปรับปรุงในประเด็นตาง  ๆ เพ่ือสรางความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการใหสามารถปรากฏผลความพึงพอใจท่ีมีตอเทศบาลตําบลดอนตรอใหสูงข้ึน 

ในการสอบถามความคิดเห็นของผูรับบริการจากเทศบาล ตําบลดอนตรอโดยใชแบบสอบถามท่ีมีคําถาม
ปลายเปดเพ่ือใหผูตอบแบบสอบถามระบุถึงสิ่งท่ีตองการใหเทศบาล ตําบลดอนตรอไดควรปรับปรุง  สามารถสรุป
ไดดังนี้ 

๑. ควรลดข้ันตอนใหนอยลงกวานี้เพ่ือการบริการใหรวดเร็วข้ึน 
๒. ควรปรับปรุงหองน้ําใหเพียงพอสําหรับบริการประชาชน 


