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 เทศบาลนครขอนแก�นเป�นหน�วยงานให�บริการประชาชน ดังนั้นผู�ให�บริการจะต�องมีการประเมินความ
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 หลักการและเหตุผล 
 องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินเป�นรากฐานของการปกครองตามระบอบประชาธิปไตยท่ีประชาชนในแต�
ละเขตสามารถเลือกผู�บริหารของท�องถ่ินของตนเองได� และเป�นหน�วยงานของรัฐท่ีใกล�ชิดกับประชาชนมาก
ท่ีสุดมีความสําคัญเป�นอย�างยิ่งต�อการพัฒนาด�านต�างๆ ท่ีได�รับมอบหมายจากส�วนราชการท่ีถ�ายโอนมาให�กับ
ท�องถ่ิน ซ่ึงเป�นรากฐานต�อการพัฒนาในระดับประเทศ สามารถตอบสนองความต�องการข้ันพ้ืนฐานด�านต�างๆ
ให�กับประชาชนในพ้ืนท่ีของตนเองได�อย�างถูกต�องและรวดเร็วมากกว�าหน�วยงานของรัฐอ่ืนๆ 
 เทศบาลนครขอนแก�น เป�นองค�กรปกครองส�วนท�องถ่ินหน�วยงานหนึ่ง ท่ีทําหน�าท่ีบริการประชาชน  มี
เนื้อท่ีการปกครองจํานวน 46 ตารางกิโลเมตร มีวิสัยทัศน�ขององค�กร คือ “พัฒนาเมืองสู�สากล สร�างสังคมแห�ง
ความสุข” และมีพันธกิจในการพัฒนาเมือง ดังนี้ 
 
 พันธกิจท่ี 1. พัฒนาศักยภาพนครขอนแก�นเพ่ือเป�นศูนย�กลางทางเศรษฐกิจและวัฒนธรรม  
 พันธกิจท่ี 2. พัฒนาโครงสร�างพ้ืนฐานและสิ่งแวดล�อมให�เป�นนครท่ีน�าอยู�ในระดับสากล 
 พันธกิจท่ี 3. พัฒนาคุณภาพชีวิตและทุนทางสังคมให�เป�นสังคมท่ีเอ้ืออาทรและพร�อมต�อการพัฒนา 
 พันธกิจท่ี 4. พัฒนาขีดความสามารถขององค�กรในการบริหารงานท�องถ่ิน 
 
 โดยเทศบาลนครขอนแก�น ได�นําพันธกิจ ท้ัง 4 ประการ มาจัดเป�นบริการสาธารณะในรูปแบบต�างๆ 
มุ�งเน�นท่ีจะให�บริการเพ่ือตอบสนองความต�องการและแก�ไขป?ญหาความเดือดร�อนของประชาชน ในเขต
เทศบาล ท้ังนี้เพ่ือให�การดําเนินงานของเทศบาลนครขอนแก�น เป�นไปด�วยความเรียบร�อยและสามารถ
ตอบสนองความต�องการของประชาชนได�อย�างมีประสิทธิภาพ เทศบาลนครขอนแก�นจึงได�จัดทําโครงการ
สํารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�องานบริการเทศบาลนครขอนแก�น ประจําป@ 2559 
ข้ึน เพ่ือท่ีการดําเนินการสํารวจความพึงพอใจให�สอดคล�องกับหลักเกณฑ� การประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือกําหนดประโยชน�ตอบแทนอ่ืนเป�นกรณีพิเศษ ด�านร�อยละของระดับความพึง
พอใจของผู�รับบริการ 
 
1.2 วัตถุประสงค!โครงการ 

1.2.1 เพ่ือศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชน เจ�าหน�าท่ีของรัฐ หน�วยงานของรัฐ
และ หน�วยงานเอกชนท่ีมารับบริการ ในข้ันตอนการให�บริการ/ ช�องทางการให�บริการ / ด�าน
เจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ / ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก 

1.2.2 เพ่ือนําผลการสํารวจเป�นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการให�บริการสาธารณะ ต�างๆ ของ
เทศบาลนครขอนแก�น ให�สอดคล�องกับนโยบายการบริหารงานและสนองตอบความต�องการ
ของประชาชน 

 
  



2 

3. ขอบเขตของการศึกษา 
โครงการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนต�องานบริการเทศบาลนครขอนแก�น ประจําป@ 2559 ดังนี้ 

3.1 ดําเนินการศึกษาในพ้ืนท่ี เขตเทศบาลนครขอนแก�น 
3.2 จัดทําเครื่องมือในการเก็บรวบรวมและวิเคราะห�ข�อมูล อาทิเช�น แบบสอบถาม การใช�โปรแกรม

ทางสถิติโดยใช�คอมพิวเตอร� 
3.3 ดําเนินการเก็บรวบรวมและวิเคราะห�ข�อมูลตามแผนการวิจัยท่ีกําหนดการดําเนินงาน 4 งาน

บริการของเทศบาลนครขอนแก�น โดยศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชน
เจ�าหน�าท่ีของรัฐ หน�วยงานของรัฐและ หน�วยงานเอกชนท่ีมารับบริการ   ในข้ันตอนการ
ให�บริการ/ ช�องทางการให�บริการ / ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ / ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก
ดังนี้ 

 1) งานรับเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข� ฝHายสํานักงานเลขานุการนายกเทศมนตรี สํานัก
ปลัดเทศบาล 

 2) งานบริการศูนย�สาธารณสุข สํานักสาธารณสุขและสิ่งแวดล�อม 
 3) งานบริการจ�ายเบ้ียผู�สูงอายุ ผู�พิการ ผู�ติดเชื้อเอดส� ฝHายสังคมสงเคราะห� สํานักสวัสดิการ

สังคม 
 4) งานขออนุญาตก�อสร�างอาคาร ดัดแปลงอาคารหรือรื้อถอนอาคาร สํานักการช�าง ฝHาย

ควบคุม อาคารและผังเมือง สํานักการช�าง 
จัดทําเป�นรูปเล�ม จํานวน 10 เล�ม  พร�อมท้ังนําเสนอท่ีประชุมผู�บริหารและหน�วยงานท่ีรับผิดชอบของ

เทศบาลนครขอนแก�น 
 
1.4 ประโยชน!ท่ีคาดว-าจะได/รับ 

1.4.1 ได�ผลศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชน เจ�าหน�าท่ีของรัฐ หน�วยงานของรัฐ
และ หน�วยงานเอกชนท่ีมารับบริการ ในข้ันตอนการให�บริการ/ ช�องทางการให�บริการ / ด�าน
เจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ / ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก 

1.4.2 ได�ผลการสํารวจเป�นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการให�บริการสาธารณะ ต�างๆ ของเทศบาล
นครขอนแก�น ให�สอดคล�องกับนโยบายการบริหารงานและสนองตอบความต�องการของ
ประชาชน 
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1.5 สภาพทางสังคม 
ชุมชนในเขตเทศบาลนครขอนแก�น ในป@ พ.ศ. 2559 มีท้ังหมด 95 ชุมชน แบ�งออกเป�น 4 เขต ดังนี้ 

ตารางท่ี 1 ชุมชนในเขตเทศบาล เขต 1 

ลําดับท่ี ชื่อชุมชน ประเภทชุมชน 
จํานวน 

หลังคาเรือน 
จํานวน 

ประชากร 
1 โนนชัย 1 ก่ึงเมือง 205  1,040  
2 โนนชัย 2 ก่ึงเมือง 257  1,105  
3 โนนชัย 3 ก่ึงเมือง 150  653  
4 ดอนหญ�านาง 1 ก่ึงเมือง 383  899  
5 ดอนหญ�านาง 2 ก่ึงเมือง 420  1,750  
6 ดอนหญ�านาง 3 ก่ึงเมือง 266  1,074  
7 หลังศูนย�ราชการ 1 ก่ึงเมือง 430  2,450  
8 หลังศูนย�ราชการ 2 ก่ึงเมือง 180  730  
9 เทพารักษ� 1  ชุมชนแออัด 190  760  
10 เทพารักษ� 2 ชุมชนแออัด 110  490  
11 เทพารักษ� 3 ชุมชนแออัด 96  410  
12 เทพารักษ� 4 ชุมชนแออัด 106  305  
13 เทพารักษ� 5 ชุมชนแออัด 103  515  
14 พัฒนาเทพารักษ� ชุมชนแออัด 70  423  
15 เจ�าพ�อเกษม ชุนชนเมือง 164  569  
16 เจ�าพ�อทองสุข ชุนชนเมือง 515  418  
17 บขส. ชุนชนเมือง 280  1800  
 รวม  3,925  15,391  
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ตารางท่ี 2 ชุมชนในเขตเทศบาล เขต 2 

ลําดับท่ี ชื่อชุมชน ประเภทชุมชน 
จํานวน 

หลังคาเรือน 
จํานวน 

ประชากร 
1 หนองใหญ� 1 ก่ึงเมือง 360  1,072  
2 หนองใหญ� 2 ก่ึงเมือง 336  1,345  
3 หนองใหญ� 3 ก่ึงเมือง 430  1,033  
4 หนองใหญ� 4 ก่ึงเมือง 108  435  
5 บะขาม ก่ึงเมือง 390  1,560  
6 ศรีจันทร�ประชาสร�างสรรค� ก่ึงเมือง 350  1,750  
7 นาคะประเวศน� ก่ึงเมือง 375  1,025  
8 พระลับ ชุนชนเมือง 512  2,050  
9 ชัยณรงค�สามัคคี ชุนชนเมือง 512  2,050  
10 ธารทิพย� ก่ึงเมือง 329  1,075  
11 หน�า ร.พ.ศูนย�ขอนแก�น ชุมชนเมือง 413  1,240  
12 หลักเมือง ชุมชนแออัด 100  300  
13 บ�านเลขท่ี 37 หน�วยราชการ 302  879  
14 ทุ�งเศรษฐี หมู�บ�านจัดสรร 300  1,300  
15 ศิริมงคล ชุมชนเมือง 435  2,035  
16 ศรีจันทร�พัฒนา ชุมชนเมือง 180  378  
17 มิตรสัมพันธ� 1 หมู�บ�านจัดสรร 136  266  
18 มิตรสัมพันธ� 2 หมู�บ�านจัดสรร 157  800  
19 ทุ�งสร�างพัฒนา ก่ึงเมือง 223  982  
20 โพธิบังลังก�ทอง หมู�บ�านจัดสรร 340  1,230  
21 บ�านพัก ต.ช.ด. หน�วยราชการ 86  250  
22 หัวสะพานสัมพันธ� ชุมชนแออัด 60  247  
23 ชลประทาน หน�วยราชการ 289  1,155  
24 เจ�าพ�อขุนภักดี ชุมชนเมือง 183  564  
25 ธนาคร หมู�บ�านจัดสรร 130  362  
26 หนองคู ชุนชนเมือง 298  1,200  
27 ศรีจันทร� ชุนชนเมือง 110  890  
28 ตรีเทพนครขอนแก�น ชุนชนเมือง 131  437  
 รวม  7,575  27,910  
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ตารางท่ี 3 ชุมชนในเขตเทศบาล เขต 3 

ลําดับท่ี ชื่อชุมชน ประเภทชุมชน 
จํานวน 

หลังคาเรือน 
จํานวน 

ประชากร 
1 บ�านตูม ก่ึงเมือง 235  1,150  
2 หนองแวงเมืองเก�า 1 ก่ึงเมือง 470  1,880  
3 หนองแวงเมืองเก�า 2 ก่ึงเมือง 184  686  
4 หนองแวงเมืองเก�า 3 ก่ึงเมือง 203  708  
5 หนองแวงเมืองเก�า 4 ก่ึงเมือง 188  736  
6 วัดกลาง ชุมชนเมือง 260  3,000  
7 วัดธาตุ ชุมชนเมือง 422  2,200  
8 หลังสนามกีฬา 1 ชุมชนแออัด 459  2,298  
9 หลังสนามกีฬา 2 ก่ึงเมือง 150  755  
10 แก�นนคร ชุมชนเมือง 433  1,730  
11 กศน. ก่ึงเมือง 131  424  
12 โนนหนองวัด 1 ก่ึงเมือง 236  776  
13 โนนหนองวัด 2 ชุมชนแออัด 225  900  
14 โนนหนองวัด 3 ชุมชนเมือง 383  1,475  
15 โนนหนองวัด 4 ชุมชนเมือง 541  2,715  
16 หนองวัดพัฒนา ชุมชนเมือง 138  552  
17 วุฒาราม ชุมชนเมือง 263  1,050  
18 โนนทัน 1 ก่ึงเมือง 396  1,584  
19 โนนทัน 2 ก่ึงเมือง 526  1,378  
20 โนนทัน 3 ก่ึงเมือง 287  1,091  
21 โนนทัน 4 ก่ึงเมือง 270  1,149  
22 โนนทัน 5 ก่ึงเมือง 168  664  
23 โนนทัน 6 ก่ึงเมือง 390  2,190  
24 โนนทัน 7 ก่ึงเมือง 385  1,400  
25 โนนทัน 8 ก่ึงเมือง 214  450  
26 โนนทัน 9 ก่ึงเมือง 148  592  
27 การเคหะ หมู�บ�านจัดสรร 260  1,100  
28 เหล�านาดี 12 ชุมชนแออัด 115  460  
29 พระนครศรีบริรักษ� ชุมชนเมือง 235  623  
30 พิมานชลร�วมใจพัฒนา หมู�บ�านจัดสรร 139  417  
31 95 ก�าวหน�านคร หมู�บ�านจัดสรร 136  365  
 รวม  8,590  36,498  
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ตารางท่ี 4 ชุมชนในเขตเทศบาล เขต 4 

ลําดับท่ี ชื่อชุมชน ประเภทชุมชน 
จํานวน 

หลังคาเรือน 
จํานวน 

ประชากร 
1 สามเหลี่ยม 1 ก่ึงเมือง 650  3,201  
2 สามเหลี่ยม 2 ก่ึงเมือง 342  1,639  
3 สามเหลี่ยม 3 ก่ึงเมือง 325  1,250  
4 สามเหลี่ยม 4 ก่ึงเมือง 260  1,160  
5 สามเหลี่ยม 5 ก่ึงเมือง 682  2,730  
6 ศรีฐาน 1 ก่ึงเมือง 332  1,600  
7 ศรีฐาน 2 ก่ึงเมือง 235  1,178  
8 ศรีฐาน 3 ก่ึงเมือง 125  262  
9 ศรีฐาน 4 ก่ึงเมือง 147  580  
10 หนองแวงตราชู 1 ก่ึงเมือง 340  2,150  
11 หนองแวงตราชู 2 ก่ึงเมือง 450  1,160  
12 หนองแวงตราชู 3 ก่ึงเมือง 253  1,010  
13 หนองแวงตราชู 4 ก่ึงเมือง 83  335  
14 วัดปHาอดุลยาราม ก่ึงเมือง 250  938  
15 ไทยสมุทร หมู�บ�านจัดสรร 210  514  
16 เทคโนภาคฯ ชุมชนเมือง 205  635  
17 ตะวันใหม� บ�านจัดสรร 146  344  
18 มิตรภาพ ชุมชนแออัด 136  772  
19 ตลาดต�นตาล ชุมชนเมือง 368  625  
 รวม  5,539  22,083  

รวม 4 เขต 25,629 หลังคาเรือน จํานวนประชากร 101,882 คน 
ท่ีมา : สํานักสวัสดิการสังคม เทศบาลนครขอนแก�น 
 

ชุมชนย-อย หมายถึง ชุมชนในเขตเทศบาลท่ีประชาชนอาศัยอยู�ร�วมกัน โดยมีสภาพพ้ืนท่ี หรือ
ภูมิศาสตร�ร�วมกัน เช�นในแนวถนน ตรอก ซอย อาคารเรือนแถวเดียวกัน หรือมีลักษณะเป�นบล็อก เป�นโซน
เดียวกัน อาทิเช�น คุ�มต�างๆ ชุมชนแออัด หรือหมู�บ�านจัดสรรเป�นต�น 

ชุมชนแออัดหรือชุมชนสลัม หมายถึง ชุมชนท่ีมีความแออัด มีผู�อยู�อาศัยอย�างหนาแน�นจน
ก�อให�เกิดมลภาวะแวดล�อมไม�ถูกสุขลักษณะ มีการสร�างบ�านเรือนแบบเรียบง�าย ไม�เป�นระเบียบ สภาพ
บ�านเรือนทรุดโทรม ขาดความม่ันคงในด�านท่ีอยู�อาศัย มีป?ญหาในการถือครองท่ีดิน ไม�มีท่ีดินเป�นของตนเอง มี
การอพยพโยกย�ายอยู�เสมอ มีป?ญหาสภาพแวดล�อม ป?ญหาทางสังคม และป?ญหาทางเศรษฐกิจ 

ชุมชนเมือง หมายถึง ชุมชนท่ีเกิดจากการรวมตัวกันเข�าไปอยู�อาศัยเพ่ือธุรกิจการค�าขาย เป�นสังคม
ใหม� มีวัฒนธรรมท่ีหลากหลาย มีการพบปะแลกเปลี่ยนกัน หรือคบหาสมาคมเพ่ือผลประโยชน�ในเชิงธุรกิจมี
สภาพความเป�นอยู�ท่ีม่ันคงมีรายได�แน�นอน มีระบบสาธารณูปโภค สาธารณูปการอย�างท่ัวถึงมีสภาพทาง
กายภาพและสิ่งแวดล�อมท่ีดี 
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ชุมชนก่ึงเมือง หมายถึง ชุมชนเมืองด้ังเดิมมีลักษณะการอยู�อาศัยแบบเครือญาติ ยึดถือวัฒนธรรม
ประเพณี ขนบธรรมเนียมปฏิบัติสืบต�อๆ กันมา ประกอบอาชีพ ตามแนวทางของบรรพบุรุษ เช�น อาชีพทาง
ภาคเกษตรเป�นส�วนใหญ� บวกกับความเจริญของเมืองในระยะต�อมา มีผู�คนจากภายนอกอพยพเข�าไปอยู�อาศัย
มากข้ึน เป�นชุมชนท่ีมีขนาดใหญ� จึงมีอาชีพท่ีหลากหลาย ผสมผสานระหว�าง การเกษตร การค�าขาย และ
อาชีพอ่ืนๆ ตามความเหมาะสม มีการปลูกสร�างบ�านเรือนอย�างม่ันคง แข็งแรงถาวรมีท่ีดินเป�นของตนเองมี
ระบบสาธารณูปโภค สาธารณูปการ และมีสภาพแวดล�อมทางกายภาพท่ีดี 

ชุมชนหมู-บ/านจัดสรร หมายถึง ชุมชนท่ีประชากรเข�าไปอยู�อาศัยในพ้ืนท่ีมีลักษณะอาคารบ�านเรือน
ท่ีถูกจัดสร�างข้ึนอย�างเป�นระเบียบ มีระบบสาธารณูปโภค และสาธารณูปการท่ีครบถ�วนมีสภาพแวดล�อมทาง
กายภาพท่ีดี มีความม่ันคงทางเศรษฐกิจ มีรายได�ท่ีแน�นอน 

หมู-บ/านหน-วยราชการ หมายถึง เป�นบ�านของข�าราชการและข�าราชการเกษียณอายุราชการ มีการ
จัดสรรเป�นหมู�บ�าน มีความม่ันคงสวยงาม มีท่ีดินเป�นของตนเอง 
 
1.6 คําจํากัดความท่ีใช/ในการศึกษา 

1.6.1 ผู�รับบริการหมายถึง ประชาชน เจ�าหน�าท่ีของรัฐ หน�วยงานของรัฐและ หน�วยงานเอกชนท่ีมา
รับบริการจากเจ�าหน�าท่ีเทศบาลนครขอนแก�น อําเภอเมืองจังหวัดขอนแก�น 

1.6.2 การให�บริการหมายถึง การให�บริการประชาชนของเทศบาลนครขอนแก�น ตามอํานาจหน�าท่ีมี
กฎหมายจัดต้ังเทศบาลกําหนด และตามท่ีกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวข�องกําหนด รวมท้ังการให�บริการ
เคลื่อนท่ี ท่ีทางเทศบาลนครขอนแก�นดําเนินการ 

1.6.3 ความพึงพอใจหมายถึง ความคิดเห็นของผู�รับบริการของการให�บริการของเทศบาลนคร
ขอนแก�น ซ่ึงแบ�งเป�น 5 ระดับ ดังนี้ 

น�อยท่ีสุด = 1 คะแนน คือ ไม�พอใจมาก 
น�อย  = 2 คะแนน คือ ไม�พอใจ 
ปานกลาง = 3 คะแนน คือ เฉยๆ 
มาก  = 4 คะแนน คือ พอใจ 
มากท่ีสุด = 5 คะแนน คือ พอใจมาก 
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บทท่ี 2 
วิธีดําเนินการศึกษา 

 
การศึกษาครั้งนี้ เป�นการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนในพ้ืนท่ีชุมชุนท่ีอยู�ในเขตเทศบาล ต�อการ

บริหารจัดการบ�านเมืองของเทศบาล และสํารวจความพึงพอใจของผู�มารับบริการ ท่ีมาใช�บริการในสํานักงาน
เทศบาล ได�แก� 

1) งานรับเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข� ฝHายสํานักงานเลขานุการนายกเทศมนตรี สํานักปลัดเทศบาล 
2) งานบริการศูนย�สาธารณสุข สํานักสาธารณสุขและสิ่งแวดล�อม 
3) งานบริการจ�ายเบ้ียผู�สูงอายุ ผู�พิการ ผู�ติดเชื้อเอดส� ฝHายสังคมสงเคราะห� สํานักสวัสดิการสังคม 
4) งานขออนุญาตก�อสร�างอาคาร ดัดแปลงอาคารหรือรื้อถอนอาคาร สํานักการช�าง ฝHายควบคุม 

อาคารและผังเมือง สํานักการช�าง 
โดยเป�นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช�วิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research 

Method) และวิธีการเก็บข�อมูลด�วยแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผู�วิจัยได�กําหนดแนวทางในการ
ดําเนินการวิจัย โดยมีการดําเนินการตามข้ันตอนดังต�อไปนี้ได�แก� 

ข้ันท่ี 1 การกําหนดกลุ�มตัวอย�างจากจํานวนประชากร 
ข้ันท่ี 2 การออกแบบเครื่องมือท่ีใช�ในการสํารวจ 
ข้ันท่ี 3 การเก็บรวบรวมข�อมูล 
ข้ันท่ี 4 การวิเคราะห�ข�อมูล และสถิติท่ีใช�ในการวิเคราะห�ข�อมูล 
 

2.1 การกําหนดกลุ-มตัวอย-างจากจํานวนประชากร 
ประชากรท่ีใช�ในการศึกษาค�นคว�า คือประชาชนท่ีมีอายุต้ังแต� 15 ป@ข้ึนไป ท่ีอาศัยอยู�ในเขตเทศบาล

นครขอนแก�น จํานวน 95 ชุมชน โดยมีแนวทางการศึกษาดังนี้ 
 
2.1.1 ขนาดกลุ-มตัวอย-าง 
การคํานวณขนาดของกลุ�มตัวอย�างและได�ใช�สูตรการหาขนาดของกลุ�มตัวอย�างแบบทราบจํานวน

ประชากรโดยกําหนดความเชื่อม่ันท่ี 95 % ดังสูตรของ Taro Yamane (1967) ดังนี้ 
 

2NE1
Nn
+

=  

 
เม่ือ 

n = ขนาดของกลุ�มตัวอย�าง 
N = จํานวนประชากร (101,882 คน) 
E = 0.05 ท่ีระดับความเชื่อม่ัน ร�อยละ 95 

 
หรือดูได�จากตารางต�อไปนี้ 
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ตารางท่ี 5 ขนาดของกลุ-มตัวอย-างแบบทราบจํานวนประชากร 

จํานวนประชากร 
จํานวนตัวอย�างสําหรับความคลาดเคลื่อนระดับต�าง 

±1% ±2% ±3% ±4% ±5%  
100  99 96 92 86 80  
200  196 185 169 152 133  
300  291 268 236 203 171  
400  385 345 294 244 200  
500  476 417 345 278 222  

1,000  909 714 526 385 286  
2,000  1,667 1,111 714 476 333  
4,000  2,857 1,538 870 541 364  
6,000  3,750 1,765 938 566 375  
8,000  4,444 1,905 976 580 381  

10,000  5,000 2,000 1,000 588 385  
20,000  6,667 2,222 1,053 606 392  
40,000  8,000 2,353 1,081 615 396  
50,000  8,333 2,381 1,087 617 397  
60,000  8,571 2,400 1,091 619 397  
80,000  8,889 2,424 1,096 620 398  

100,000  9,091 2,439 1,099 621 398  
200,000  9,524 2,469 1,105 623 399  
500,000  9,804 2,488 1,109 624 400  

1,000,000  9,901 2,494 1,110 625 400  
หมายเหตุ : จากสูตรของ Taro Yamane (1967) 
จากตารางผู�ศึกษาได�ขนาดกลุ�มตัวอย�างท่ีมีความเหมาะสมท่ีความคลาดเคลื่อนร�อยละ 5 ได�จํานวน

กลุ�มตัวอย�างจํานวน 399 คน ผู�ศึกษาจึงกําหนดขนาดตัวอย�างไว�ท่ีสองเท�า คือ 800 ตัวอย�าง เพ่ือความ
ครอบคลุมและลดค�าความคลาดเคลื่อนของข�อมูลลง 
 

2.1.2 การสุ-มตัวอย-าง 
1) การสํารวจความพึงพอใจต�อการบริหารจัดการบ�านเมืองของเทศบาลนครขอนแก�นใช�การสุ�มแบบ

หลายข้ันตอน Multiple-Stage Sampling 
ข้ันท่ี 1 Quota Sampling กําหนดกลุ�มตัวอย�าง ในแต�ละเขตจํานวน 4 เขต 
ข้ันท่ี 2 Convenience Sampling สุ�มเลือกชุมชนมา 3-5 ชุมชนในแต�ละเขต 
ข้ันท่ี 3 Quota & Convenience Sampling กําหนดจํานวนชุดแบบสอบถามเท�าๆกัน สําหรับแต�ละ

ชุมชน และเก็บข�อมูลจากกลุ�มตัวอย�างโดยวิธีการเลือกตามสะดวก ดังในตารางท่ี 6 
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ตารางท่ี 6 กลุ-มตัวอย-างชุมชนท่ีใช/ในการศึกษา 
เขต จํานวนประชากร จํานวนแบบสอบถาม ชุมชนท่ีคัดเลือก 
1 15,391  120  ดอนหญ�านาง 1 

เทพารักษ�ตอน 1 
บขส. 

2 27,910  220  หนองใหญ� 1 
ศรีจันทร�ประชาฯ 
คุ�มพระลับ 
โพธิบัลลังก�ทอง 

3 36,498  280  บ�านตูม 
หนองแวงเมืองเก�า 3 
โนนหนองวัด 3 
โนนทัน 2 
โนนทัน 5 

4 22,083  180  สามเหลี่ยม 2 
ศรีฐาน 2 
หนองแวงตราชู 3 

รวม 101,882  800  15 ชุมชน 
 

2) การสํารวจความพึงพอใจของผู�มารับบริการ ท่ีมาใช�บริการในสํานักงานเทศบาล ใช�การสุ�มตัวอย�าง
แบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จากผู�เข�ารับบริการในแต�ละงาน โดยใช�แบบสอบถาม 400 ชุด แบ�งเก็บ
ข�อมูลดังนี้ 

สํานักปลัดเทศบาล 
- งานรับเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข� ฝHายสํานักงานเลขานุการนายกเทศมนตรี จํานวน 100 ชุด 
สํานักสาธารณสุขและสิ่งแวดล�อม 
- งานบริการศูนย�สาธารณสุข จํานวน 100 ชุด 
สํานักสวัสดิการสังคม 
- งานบริการจ�ายเบ้ียผู�สูงอายุ ผู�พิการ ผู�ติดเชื้อเอดส� ฝHายสังคมสงเคราะห� จํานวน 100 ชุด 
สํานักการช�าง ฝHายควบคุม 
- งานขออนุญาตก�อสร�างอาคาร ดัดแปลงอาคารหรือรื้อถอนอาคาร จํานวน 100 ชุด 
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2.2 การออกแบบเครื่องมือท่ีใช/ในการสํารวจ 
 2.2.1 แบบสอบถามท่ีใช�ประเมินความพึงพอใจต�อการบริหารจัดการบ�านเมืองประจําป@ 2559 โดย
แบ�งออกเป�น 2 ส�วนด�วยกันคือ ส�วนท่ี 1 ด�านบริหารจัดการ และส�วนท่ี 2 ข�อมูลท่ัวไป และใช�วิธีการวัดแบบ 
Likert Scale 5 ระดับได�แก� 
 

1 = ไม�พอใจมาก 2 = ไม�พอใจ 3 = เฉยๆ 4 = พอใจ 5 = พอใจมาก 
 
โดยมีหัวข�อดังต�อไปนี้ 

1. ประชาชนได�ประโยชน�จากข�าวสารของเทศบาลนครขอนแก�น 
2. ประชาชนได�รับโอกาส และเสรีภาพในการแสดงความคิดเห็น  
3. ประชาชนมีโอกาสได�บริหารและจัดการชุมชนของตนเอง 
4. มีการสร�างบรรยากาศ ความรักความสามัคคี 
5. การดูแลและปรับปรุงถนน 
6. การดูแลสวนสาธารณะและต�นไม�  
7. การจัดการขยะและกลิ่นเหม็น 
8. การปvองกันและลดมลพิษในเขตเมือง 
9. การส�งเสริมความรู�ในเรื่องสุขอนามัย 
10. การปvองกันและดูแลสุขภาพอนามัยของประชาชน 
11. ความรวดเร็วในการแก�ไขป?ญหาความเดือดร�อนของประชาชน 
12. การปvองกันและแก�ไขป?ญหายาเสพติดในเขตเทศบาลนครขอนแก�น  
13. การปvองกันและแก�ไขป?ญหาน้ําท�วม 
14. การแก�ป?ญหาภัยแล�ง (ป?ญหาการขาดแคลนน้ํา) 
15. การดูแลและปvองกันป?ญหาด�านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย�สินของประชาชน 
16. ประสิทธิภาพในการจัดการระบบจราจร 
17. การดูแลผู�สูงอายุ 
18. การสงเคราะห�ผู�ด�อยโอกาสในชุมชน 
19. การส�งเสริมการศึกษาในแก�เยาวชน 
20. การส�งเสริมความรู�ทางด�านเทคโนโลยีและสารสนเทศ 
21. การส�งเสริมการสร�างรายได�แก�คนในท�องถ่ิน 
22. การกระตุ�นเศรษฐกิจด�วยการจัดนิทรรศการ (กิจกรรมพิเศษช�วงเทศกาลต�างๆ) 
23. การเตรียมความพร�อมเพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน AEC 
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2.2.2 แบบสอบถามท่ีใช�ประเมินความพึงพอใจของผู�มารับบริการ ท่ีมาใช�บริการในสํานักงานเทศบาล 
ของ สํานักปลัดเทศบาล สํานักสาธารณสุขและสิ่งแวดล�อม สํานักสวัสดิการสังคม สํานักการช�าง ฝHายควบคุม 

โดยแบ�งออกเป�น 2 ส�วนด�วยกันคือ ส�วนท่ี 1 ด�านบริหารจัดการ และส�วนท่ี 2 ข�อมูลท่ัวไป และใช�
วิธีการวัดแบบ Likert Scale 5 ระดับได�แก� 

 
1 = ไม�พอใจมาก 2 = ไม�พอใจ 3 = เฉยๆ 4 = พอใจ 5 = พอใจมาก 

 
โดยมีหัวข�อดังต�อไปนี้ 

ข้ันตอนการให/บริการ 
1.  ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยากซับซ�อนและมีความคล�องตัว 
2.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําข้ันตอนการให�บริการ 
3.  ความรวดเร็วในการให�บริการ 
4.  ความเป�นธรรมของลําดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 
5.  ความสะดวกท่ีได�รับจากการบริการแต�ละข้ันตอน 
ช-องทางการให/บริการ 
6.  ความหลากหลายของช�องทางการให�บริการ อาทิเช�น Facebook website สื่อ social online 
ด/านเจ/าหน/าท่ีผู/ให/บริการ 
7.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 
8.  ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการให� 
9.  เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ สามารถตอบคําถาม ชี้แจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา 
    และช�วยแก�ไขป?ญหาได� 
ด/านส่ิงอํานวยความสะดวก 
10. สถานท่ีตั้งของหน�วยงาน ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 
11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีจอดรถ ห�องน้ํา ท่ีนั่งคอยบริการ เป�นต�น 
12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 
13. ความเพียงพอของอุปกรณ�/เครื่องมือ ในการให�บริการ 
14. ปvายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 
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2.3 การเก็บรวบรวมข/อมูล 
วิธีการเก็บข/อมูล 
1) การสํารวจความพึงพอใจต�อการบริหารจัดการบ�านเมืองของเทศบาลนครขอนแก�น ผู�ศึกษาทําการ

เก็บข�อมูลโดยเก็บจากประชาชนในพ้ืนท่ี ท่ีมีการสุ�มตัวอย�างได� โดยลงเก็บข�อมูลภาคสนามต้ังแต�วันท่ี 1 - 25 
สิงหาคม 2559 รวมระยะเวลา 25 วัน 
 2) การสํารวจความพึงพอใจของผู�มารับบริการ ท่ีมาใช�บริการในสํานักงานเทศบาล ของสํานัก
ปลัดเทศบาล สํานักสาธารณสุขและสิ่งแวดล�อม สํานักสวัสดิการสังคม และสํานักการช�างฝHายควบคุม ผู�ศึกษา
ทําการเก็บข�อมูลโดยการวางแบบสอบถามไว�ท่ีบริเวณการเข�ารับบริการและให�เจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการทําหน�าท่ี
มอบแบบสอบถามให�ผู�รับบริการกรอก เม่ือผู�ตอบแบบสอบถามทําแบบสอบถามครบถ�วนแล�วจึงเก็บ
แบบสอบถามเพ่ือนํากลับมาวิเคราะห� ในช�วงวันท่ี 1 - 25 สิงหาคม 2559 รวมระยะเวลา 25 วัน 
 
2.4 การวิเคราะห!ข/อมูล และสถิติท่ีใช/ในการวิเคราะห!ข/อมูล 

การวิเคราะห�ข�อมูลจะใช�สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป�นสถิติท่ีใช�ในการสรุปบรรยาย
ซ่ึงค�าสถิติท่ีใช�ในการศึกษา ได�แก ความถ่ี (Frequencies) ค�าเฉลี่ย (Mean) ค�าร�อยละ (Percentage, %) และ
ส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การวิเคราะห�ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจจะใช�วิธีการ
แปรผลค�าเฉลี่ยของลิเคิร�ท Likert Scale ดังนี้ 
 ค�าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง พึงพอใจระดับมากท่ีสุด (พอใจมาก) 

ค�าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง พึงพอใจระดับมาก  (พอใจ) 
ค�าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง พึงพอใจระดับปานกลาง (เฉยๆ) 
ค�าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง พึงพอใจระดับน�อย  (ไม�พอใจ) 
ค�าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง พึงพอใจระดับน�อยท่ีสุด (ไม�พอใจมาก) 
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บทท่ี 3 
ผลการศึกษา 

 
3.1 ผลการศึกษาความพึงพอใจต-อการบริหารจัดการบ/านเมือง ของเทศบาลนครขอนแก-น ประจําป9 2559 
 

3.1.1 ระเบียบวิธีการศึกษา 
ประชากรศึกษา : ความพึงพอใจต�อการบริหารจัดการบ�านเมือง ของเทศบาลนครขอนแก�น 

ประจําป@ 2559 
กลุ�มตัวอย�าง : ประชาชนในชุมชน ในเขตเทศบาลท้ัง 4 เขต 
การสุ�มตัวอย�าง : 1 Quota Sampling กําหนดกลุ�มตัวอย�าง ในแต�ละเขตจํานวน 4 เขต 

2 Convenience Sampling สุ�มเลือกชุมชนมา 3-5 ชุมชนในแต�ละเขต และ
เก็บข�อมูลจากกลุ�มตัวอย�างโดยวิธีการเลือกตามสะดวก 

เครื่องมือท่ีใช�ในการศึกษา : แบบสอบถามความพึงพอใจ 800 ชุด 
ช�วงเวลาท่ีเก็บข�อมูล : วันท่ี 1 - 25 สิงหาคม 2559 รวมระยะเวลา 25 วัน 
สถิติท่ีใช�การวิเคราะห� : ความถ่ี ค�าเฉลี่ย ส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค�าร�อยละ 
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 3.1.2 ผลการสํารวจความพึงพอใจต-อการบริหารจัดการบ/านเมือง 
 
ตารางท่ี 7 ข/อมูลท่ัวไปของผู/ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจต-อการบริหารจัดการบ/านเมือง 
 เพศ จํานวน ร�อยละ  

 ชาย 352 44  
 หญิง 448 56  
 อายุ จํานวน ร�อยละ  

 15-24 ป@ 92 12  
 25-34 ป@ 176 22  
 35-44 ป@ 160 20  
 45-54 ป@ 146 18  
 55-64 ป@ 148 19  
 มากกว�า 65 ป@ 78 10  
 การศึกษา จํานวน ร�อยละ  

 ตํ่ากว�าประถมศึกษา 56 7  
 มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส. 408 51  
 ปริญญาตรี/สูงกว�าปริญญาตรี 336 42  
 อาชีพ จํานวน ร�อยละ  

 เกษตรกร 50 6  
 รับจ�างท่ัวไป 164 21  
 นักเรียน/นักศึกษา 110 14  
 ค�าขาย/ธุรกิจส�วนตัว 168 21  
 ข�าราชการ/เอกชน 64 8  
 เกษียณ 244 31  
 รายได�ต�อเดือน จํานวน ร�อยละ  

 น�อยกว�า 10000 บาท 452 57  
 10001-30000 บาท 262 33  
 30001-50000 บาท 64 8  
 มากกว�า 50000 บาท 22 3  
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ตารางท่ี 8 ผลการสํารวจความพึงพอใจต-อการบริหารจัดการบ/านเมือง 

ประเด็น 
ความพึงพอใจ (ความถ่ี) 

Mean SD % 
5 4 3 2 1 

1. ประชาชนได�ประโยชน�จากข�าวสารของเทศบาลนคร
ขอนแก�น 

442 110 84 160 4 4.04 1.22 80.85 

2. ประชาชนได�รับโอกาส และเสรีภาพในการแสดงความ
คิดเห็น  

430 116 196 47 11 4.17 1.02 83.45 

3. ประชาชนมีโอกาสได�บริหารและจัดการชุมชนของตนเอง 505 164 108 20 3 4.45 0.82 89.00 
4. มีการสร�างบรรยากาศ ความรักความสามคัคี 498 176 92 32 2 4.43 0.85 88.60 
5. การดูแลและปรับปรุงถนน 540 196 52 12 0 4.58 0.68 91.60 
6. การดูแลสวนสาธารณะและต�นไม�  500 164 112 24 0 4.43 0.84 88.50 
7. การจัดการขยะและกลิ่นเหม็น 540 168 72 20 0 4.54 0.76 90.70 
8. การปvองกันและลดมลพิษในเขตเมอืง 532 103 112 40 13 4.40 0.96 88.05 
9. การส�งเสริมความรู�ในเรื่องสุขอนามัย 516 192 60 32 0 4.49 0.80 89.80 
10. การปvองกันและดูแลสุขภาพอนามยัของประชาชน 456 180 104 60 0 4.29 0.96 85.80 
11. ความรวดเร็วในการแก�ไขป?ญหาความเดือดร�อนของ

ประชาชน 
448 228 72 52 0 4.34 0.89 86.80 

12. การปvองกันและแก�ไขป?ญหายาเสพติดในเขตเทศบาล
นครขอนแก�น  

352 264 144 25 15 4.14 0.95 82.80 

13. การปvองกันและแก�ไขป?ญหานํ้าท�วม 396 196 156 52 0 4.17 0.96 83.40 
14. การแก�ป?ญหาภัยแล�ง (ป?ญหาการขาดแคลนนํ้า) 336 276 164 12 12 4.14 0.90 82.80 
15. การดูแลและปvองกันป?ญหาด�านความปลอดภัยในชีวิต

และทรัพย�สินของประชาชน 
406 148 76 134 36 3.94 1.30 78.85 

16. ประสิทธิภาพในการจัดการระบบจราจร 288 248 192 41 31 4.03 0.91 80.50 
17. การดูแลผู�สูงอายุ 500 192 108 0 0 4.49 0.72 89.80 
18. การสงเคราะห�ผู�ด�อยโอกาสในชุมชน 328 224 144 104 0 3.97 1.05 79.40 
19. การส�งเสริมการศึกษาในแก�เยาวชน 500 128 112 60 0 4.34 0.98 86.70 
20. การส�งเสริมความรู�ทางด�านเทคโนโลยีและสารสนเทศ 365 208 120 92 15 4.10 1.04 81.90 
21. การส�งเสริมการสร�างรายได�แก�คนในท�องถ่ิน 382 184 126 98 10 4.04 1.11 80.75 
22. การกระตุ�นเศรษฐกิจด�วยการจัดนิทรรศการ (กิจกรรม

พิเศษช�วงเทศกาลต�างๆ) 
596 72 112 20 0 4.56 0.82 91.10 

23. การเตรียมความพร�อมเพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน AEC 

406 148 118 104 24 4.01 1.20 80.20 

 เฉลี่ย 446 178 115 54 8 4.26 0.95 85.28 
ความหมาย 1 = ไม�พอใจมาก, 2 = ไม�พอใจ, 3 = เฉยๆ, 4 = พอใจ, 5 = พอใจมาก 
  Mean = ค�าเฉลี่ย SD = ส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน % = ร�อยละของความพึงพอใจ 
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3.2 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู/มาใช/บริการในสํานักงานเทศบาลนครขอนแก-น ประจําป9 2559 
 
3.2.1 ระเบียบวิธีการศึกษา 

ประชากรศึกษา : ความพึงพอใจของผู�มาใช�บริการในสํานักงานเทศบาลนครขอนแก�น 
ประจําป@ 2559 

กลุ�มตัวอย�าง : ประชาชนผู�มาติดต�อใช�บริการในสํานักงานเทศบาล 
การสุ�มตัวอย�าง : การสุ�มตัวอย�างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
เครื่องมือท่ีใช�ในการศึกษา : แบบสอบถามความพึงพอใจ 400 ชุด โดยแบ�งเป�นดังนี้ 

1. สํานักปลัดเทศบาล งานรับเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข� ฝHายสํานักงาน 
   เลขานุการนายกเทศมนตรี จํานวน 100 ชุด 
2. สํานักสาธารณสุขและสิ่งแวดล�อม งานบริการศูนย�สาธารณสุข 
   จํานวน 100 ชุด 
3. สํานักสวัสดิการสังคม งานบริการจ�ายเบ้ียผู�สูงอายุ ผู�พิการ ผู�ติดเชื้อเอดส�  
   ฝHายสังคมสงเคราะห� จํานวน 100 ชุด 
4. สํานักการช�างฝHายควบคุม งานขออนุญาตก�อสร�างอาคาร ดัดแปลงอาคาร 
   หรือรื้อถอนอาคาร จํานวน 100 ชุด 

ช�วงเวลาท่ีเก็บข�อมูล : วันท่ี 1 สิงหาคม 2559 - 25 สิงหาคม 2559 รวมระยะเวลา 25 วัน 
สถิติท่ีใช�การวิเคราะห� : ความถ่ี ค�าเฉลี่ย ส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค�าร�อยละ 
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3.2.2 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผู/มาใช/บริการในสํานักงานเทศบาลนครขอนแก-น 
ตารางท่ี 9 ข/อมูลท่ัวไปของผู/ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช/บริการในสํานักงานเทศบาลนครขอนแก-น 

 
สํานัก 

ปลัดเทศบาล 
สํานักสาธารณสุข 
และสิ่งแวดล�อม 

สํานัก 
สวัสดิการสังคม 

สํานัก 
การช�างฝHายควบคุม 

เพศ 
 

 
 

 
ชาย 48 37 36 63 
หญิง 52 63 64 37 
สถานะ 

 
 

 
 

ประชาชนท่ัวไป 77 60 91 61 
เจ�าหน�าท่ีของรัฐ 10 11 7 17 
หน�วยงานของรัฐ 9 21 2 17 
หน�วยงานเอกชน 4 8 - 5 
อายุ 

 
 

 
 

15-24 ป@ 7 3 5 3 
25-34 ป@ 14 16 6 47 
35-44 ป@ 16 38 8 36 
45-54 ป@ 38 43 3 11 
55-64 ป@ 13 - 75 3 
มากกว�า 65 ป@ 12 - 3 - 
การศึกษา 

 
 

 
 

ตํ่ากว�าประถมศึกษา 13 30 34 23 
มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส. 51 17 51 76 
ปริญญาตรี/สูงกว�าปริญญาตรี 36 53 15 1 
อาชีพ 

 
 

 
 

นักเรียน/นักศึกษา 4 6 2 9 
รับจ�างท่ัวไป 19 37 27 2 
ธุรกิจส�วนตัว/ค�าขาย/เกษตรกร 48 19 34 32 
พนักงานเอกชน 4 10 8 20 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 2 2 1 1 
ข�าราชการ/พนักงานราชการ 8 23 8 33 
แม�บ�าน/พ�อบ�าน 6 3 19 3 
เกษียณ 9 - 1 - 
รายได�ต�อเดือน 

 
 

 
 

น�อยกว�า 10000 บาท 41 43 71 12 
10001-30000 บาท 49 44 25 55 
30001-50000 บาท 8 9 3 15 
มากกว�า 50000 บาท 2 4 1 18 
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ตารางท่ี 10 ผลการสํารวจความพึงพอใจ งานรับเรื่องร/องเรียน ร/องทุกข! 
     ฝ?ายสํานักงานเลขานุการนายกเทศมนตรี สํานักปลัดเทศบาล 

ประเด็น 
ความพึงพอใจ (ความถ่ี) 

Mean SD % 
5 4 3 2 1 

ข้ันตอนการให�บริการ         
1. ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยากซับซ�อนและมีความคล�องตัว 63 37 0 0 0 4.63 0.49 92.6 
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําข้ันตอนการ

ให�บริการ 
53 47 0 0 0 4.53 0.50 90.6 

3. ความรวดเร็วในการให�บริการ 50 50 0 0 0 4.50 0.50 90.0 
4. ความเป�นธรรมของลําดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 61 38 1 0 0 4.60 0.51 92.0 
5. ความสะดวกท่ีได�รับจากการบริการแต�ละข้ันตอน 65 31 4 0 0 4.61 0.57 92.2 
ช�องทางการให�บริการ         
6. ความหลากหลายของช�องทางการให�บริการ อาทิเช�น 

Facebook website สื่อ social online 
43 52 5 0 0 4.38 0.58 87.6 

ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ         
7. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 68 28 4 0 0 4.64 0.56 92.8 
8. ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการให� 69 28 3 0 0 4.66 0.54 93.2 
9. เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ สามารถตอบ

คําถาม ช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป?ญหาได� 
74 26 0 0 0 4.74 0.44 94.8 

ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก         
10. สถานท่ีตั้งของหน�วยงาน ความสะดวกในการเดินทางมารับ

บริการ 
62 35 3 0 0 4.59 0.55 91.8 

11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีจอดรถ ห�องนํ้า 
ท่ีน่ังคอยบริการ เป�นต�น 

48 41 8 3 0 4.34 0.76 86.8 

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 55 45 0 0 0 4.55 0.50 91.0 
13. ความเพียงพอของอุปกรณ�/เครื่องมือ ในการให�บริการ 55 39 6 0 0 4.49 0.61 89.8 
14. ปvายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 68 29 3 0 0 4.65 0.54 93.0 
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 75 25 0 0 0 4.75 0.44 95.0 
 เฉลี่ย      4.58 0.54 91.5 
ความหมาย 1 = ไม�พอใจมาก, 2 = ไม�พอใจ, 3 = เฉยๆ, 4 = พอใจ, 5 = พอใจมาก 
  Mean = ค�าเฉลี่ย SD = ส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน % = ร�อยละของความพึงพอใจ 
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ตารางท่ี 11 ผลการสํารวจความพึงพอใจ งานบริการศูนย!สาธารณสุข สํานักสาธารณสุขและส่ิงแวดล/อม 

ประเด็น 
ความพึงพอใจ (ความถ่ี) 

Mean SD % 
5 4 3 2 1 

ข้ันตอนการให�บริการ         
1. ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยากซับซ�อนและมีความคล�องตัว 14 83 3 0 0 4.11 0.40 82.2 
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําข้ันตอนการ

ให�บริการ 
10 87 3 0 0 4.07 0.36 81.4 

3. ความรวดเร็วในการให�บริการ 10 85 5 0 0 4.05 0.39 81.0 
4. ความเป�นธรรมของลําดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 5 86 9 0 0 3.96 0.37 79.2 
5. ความสะดวกท่ีได�รับจากการบริการแต�ละข้ันตอน 10 79 11 0 0 3.99 0.46 79.8 
ช�องทางการให�บริการ         
6. ความหลากหลายของช�องทางการให�บริการ อาทิเช�น 

Facebook website สื่อ social online 
8 72 20 0 0 3.88 0.52 77.6 

ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ         
7. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 14 76 10 0 0 4.04 0.49 80.8 
8. ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการให� 13 78 9 0 0 4.04 0.47 80.8 
9. เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ สามารถตอบ

คําถาม ช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป?ญหาได� 
12 82 6 0 0 4.06 0.42 81.2 

ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก         
10. สถานท่ีตั้งของหน�วยงาน ความสะดวกในการเดินทางมารับ

บริการ 
21 71 8 0 0 4.13 0.53 82.6 

11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีจอดรถ ห�องนํ้า 
ท่ีน่ังคอยบริการ เป�นต�น 

13 67 20 0 0 3.93 0.57 78.6 

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 9 77 11 3 0 3.89 0.68 77.8 
13. ความเพียงพอของอุปกรณ�/เครื่องมือ ในการให�บริการ 18 67 12 3 0 3.97 0.76 79.4 
14. ปvายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 13 74 13 0 0 4.00 0.51 80.0 
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 11 78 11 0 0 4.00 0.47 80.0 
 เฉลี่ย      4.01 0.49 80.2 
ความหมาย 1 = ไม�พอใจมาก, 2 = ไม�พอใจ, 3 = เฉยๆ, 4 = พอใจ, 5 = พอใจมาก 
  Mean = ค�าเฉลี่ย SD = ส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน % = ร�อยละของความพึงพอใจ 
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ตารางท่ี 12 ผลการสํารวจความพึงพอใจ งานบริการจ-ายเบ้ียผู/สูงอายุ ผู/พิการ ผู/ติดเช้ือเอดส! 
     ฝ?ายสังคมสงเคราะห! สํานักสวัสดิการสังคม 

ประเด็น 
ความพึงพอใจ (ความถ่ี) 

Mean SD % 
5 4 3 2 1 

ข้ันตอนการให�บริการ         
1. ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยากซับซ�อนและมีความคล�องตัว 72 28 0 0 0 4.72 0.45 94.4 
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําข้ันตอนการ

ให�บริการ 
64 35 1 0 0 4.63 0.51 92.6 

3. ความรวดเร็วในการให�บริการ 76 23 1 0 0 4.75 0.46 95.0 
4. ความเป�นธรรมของลําดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 69 29 2 0 0 4.67 0.51 93.4 
5. ความสะดวกท่ีได�รับจากการบริการแต�ละข้ันตอน 62 35 3 0 0 4.59 0.55 91.8 
ช�องทางการให�บริการ         
6. ความหลากหลายของช�องทางการให�บริการ อาทิเช�น 

Facebook website สื่อ social online 
42 37 21 0 0 4.21 0.77 84.2 

ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ         
7. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 71 28 1 0 0 4.70 0.48 94.0 
8. ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการให� 66 34 0 0 0 4.66 0.48 93.2 
9. เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ สามารถตอบ

คําถาม ช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป?ญหาได� 
64 36 0 0 0 4.64 0.48 92.8 

ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก         
10. สถานท่ีตั้งของหน�วยงาน ความสะดวกในการเดินทางมารับ

บริการ 
55 40 5 0 0 4.50 0.59 90.0 

11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีจอดรถ ห�องนํ้า 
ท่ีน่ังคอยบริการ เป�นต�น 

45 40 15 0 0 4.30 0.72 86.0 

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 65 31 4 0 0 4.61 0.57 92.2 
13. ความเพียงพอของอุปกรณ�/เครื่องมือ ในการให�บริการ 53 46 1 0 0 4.52 0.52 90.4 
14. ปvายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 51 49 0 0 0 4.51 0.50 90.2 
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 62 37 1 0 0 4.61 0.51 92.2 
 เฉลี่ย      4.57 0.54 91.5 
ความหมาย 1 = ไม�พอใจมาก, 2 = ไม�พอใจ, 3 = เฉยๆ, 4 = พอใจ, 5 = พอใจมาก 
  Mean = ค�าเฉลี่ย SD = ส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน % = ร�อยละของความพึงพอใจ 
 
  



22 

ตารางท่ี 13 ผลการสํารวจความพึงพอใจ งานขออนุญาตก-อสร/างอาคาร ดัดแปลงอาคาร 
     หรือรื้อถอนอาคาร สํานักการช-างฝ?ายควบคุม 

ประเด็น 
ความพึงพอใจ (ความถ่ี) 

Mean SD % 
5 4 3 2 1 

ข้ันตอนการให�บริการ         
1. ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยากซับซ�อนและมีความคล�องตัว 75 22 3 0 0 4.72 0.51 94.4 
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําข้ันตอนการ

ให�บริการ 
74 26 0 0 0 4.74 0.44 94.8 

3. ความรวดเร็วในการให�บริการ 68 32 0 0 0 4.68 0.47 93.6 
4. ความเป�นธรรมของลําดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 63 24 13 0 0 4.50 0.72 90.0 
5. ความสะดวกท่ีได�รับจากการบริการแต�ละข้ันตอน 66 33 1 0 0 4.65 0.50 93.0 
ช�องทางการให�บริการ         
6. ความหลากหลายของช�องทางการให�บริการ อาทิเช�น 

Facebook website สื่อ social online 
14 47 39 0 0 3.75 0.69 75.0 

ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ         
7. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 86 14 0 0 0 4.86 0.35 97.2 
8. ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการให� 85 15 0 0 0 4.85 0.36 97.0 
9. เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ สามารถตอบ

คําถาม ช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป?ญหาได� 
85 15 0 0 0 4.85 0.36 97.0 

ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก         
10. สถานท่ีตั้งของหน�วยงาน ความสะดวกในการเดินทางมารับ

บริการ 
51 36 7 6 0 4.32 0.85 86.4 

11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีจอดรถ 
ห�องนํ้า ท่ีน่ังคอยบริการ เป�นต�น 

38 37 19 6 0 4.07 0.90 81.4 

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 53 31 16 0 0 4.37 0.75 87.4 
13. ความเพียงพอของอุปกรณ�/เครื่องมือ ในการให�บริการ 52 38 10 0 0 4.42 0.67 88.4 
14. ปvายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 36 50 14 0 0 4.22 0.68 84.4 
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 56 44 0 0 0 4.56 0.50 91.2 
 เฉลี่ย      4.50 0.58 90.1 
ความหมาย 1 = ไม�พอใจมาก, 2 = ไม�พอใจ, 3 = เฉยๆ, 4 = พอใจ, 5 = พอใจมาก 
  Mean = ค�าเฉลี่ย SD = ส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน % = ร�อยละของความพึงพอใจ 
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บทท่ี 4 
สรุป อภิปราย และข/อเสนอแนะ 

 
ส-วนท่ี 1 การแปรผลร�อยละของความพึงพอใจ ผู�ดําเนินการวิจัยได�ใช�เกณฑ�เพ่ือวัดคุณภาพการให�บริการโดย 
ใช�มาตรฐานตัวชี้วัดจากทางเทศบาลนครขอนแก�นเป�นเกณฑ�ในการพิจารณา ได�ดังนี้ 

- มากกว�าร�อยละ 80 จัดว�า มีการจัดการอย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ�มาตรฐาน 
- ช�วงร�อยละ 60-80 จัดว�า มีการจัดการค�อนข�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ�มาตรฐานแต�ควรได�รับการพัฒนา 
- ตํ่ากว�าร�อยละ 60 จัดว�า มีการจัดการไม�ดี ถือว�า ไม�ผ�านเกณฑ�มาตรฐานและควรได�รับการปรับปรุง 

 
ส-วนท่ี 2 การแปรผลค�าเฉลี่ยของความพึงพอใจ ผู�ดําเนินการวิจัยได�ใช�เกณฑ�เพ่ือวัดคุณภาพการให�บริการโดย
ใช�วิธีการแปรผลค�าเฉลี่ยของลิเคิร�ท Likert Scale ดังนี้ 
 ค�าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง พึงพอใจระดับมากท่ีสุด (พอใจมาก) 

ค�าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง พึงพอใจระดับมาก  (พอใจ) 
ค�าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง พึงพอใจระดับปานกลาง (เฉยๆ) 
ค�าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง พึงพอใจระดับน�อย  (ไม�พอใจ) 
ค�าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง พึงพอใจระดับน�อยท่ีสุด (ไม�พอใจมาก) 

 
ส-วนท่ี 3 แนวทางการประเมิน คะแนนและตัวชีวัด 

สูตรการคํานวณ  
n
XiX ∑=  

เม่ือ X = ค�าเฉลี่ยร�อยละของคะแนน 
∑xi = ผลรวมร�อยละของความพึงพอใจทุกด�าน 

 n = จํานวนงานท้ังหมดท่ีประเมิน 
 หลักการคิดคะแนน จากค�าเฉลี่ยร�อยละ มีดังนี้ 

ร�อยละของระดับความพึงพอใจ เกณฑ�ให�คะแนน 
มากกว�าร�อยละ 95 10 
ไม�เกินร�อยละ 95 9 
ไม�เกินร�อยละ 90 8 
ไม�เกินร�อยละ 85 7 
ไม�เกินร�อยละ 80 6 
ไม�เกินร�อยละ 75 5 
ไม�เกินร�อยละ 70 4 
ไม�เกินร�อยละ 65 3 
ไม�เกินร�อยละ 60 2 
ไม�เกินร�อยละ 55 1 
ไม�เกินร�อยละ 50 0 
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4.1 สรุป ร/อยละของความพึงพอใจและการแปรผลค-าเฉล่ีย ของประชาชนท่ีมีต-อการบริหารจัดการ
บ/านเมืองในเขตเทศบาลนครขอนแก-น 
 
ตารางท่ี 14 ร/อยละ และการแปรผลค-าเฉล่ีย ของประชาชนท่ีมีต-อการบริหารจัดการบ/านเมืองในเขต 

     เทศบาลนครขอนแก-น 
 หัวข/อประเด็น ร/อยละ ค-าเฉล่ีย การแปรผล 

1. ประชาชนได�ประโยชน�จากข�าวสารของเทศบาลนครขอนแก�น 80.9 4.04 พอใจ 
2. ประชาชนได�รับโอกาส และเสรีภาพในการแสดงความคิดเห็น  83.5 4.17 พอใจ 
3. ประชาชนมีโอกาสได�บริหารและจัดการชุมชนของตนเอง 89.0 4.45 พอใจมาก 
4. มีการสร�างบรรยากาศ ความรักความสามคัคี 88.6 4.43 พอใจมาก 
5. การดูแลและปรับปรุงถนน 91.6 4.58 พอใจมาก 
6. การดูแลสวนสาธารณะและต�นไม�  88.5 4.43 พอใจมาก 
7. การจัดการขยะและกลิ่นเหม็น 90.7 4.54 พอใจมาก 
8. การปvองกันและลดมลพิษในเขตเมอืง 88.1 4.40 พอใจมาก 
9. การส�งเสริมความรู�ในเรื่องสุขอนามัย 89.8 4.49 พอใจมาก 

10. การปvองกันและดูแลสุขภาพอนามยัของประชาชน 85.8 4.29 พอใจมาก 
11. ความรวดเร็วในการแก�ไขป?ญหาความเดือดร�อนของประชาชน 86.8 4.34 พอใจมาก 
12. การปvองกันและแก�ไขป?ญหายาเสพติดในเขตเทศบาลนครขอนแก�น  82.8 4.14 พอใจ 
13. การปvองกันและแก�ไขป?ญหานํ้าท�วม 83.4 4.17 พอใจ 
14. การแก�ป?ญหาภัยแล�ง (ป?ญหาการขาดแคลนนํ้า) 82.8 4.14 พอใจ 

15. 
การดูแลและปvองกันป?ญหาด�านความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย�สินของ
ประชาชน 

78.9 3.94 พอใจ 

16. ประสิทธิภาพในการจัดการระบบจราจร 80.5 4.03 พอใจ 
17. การดูแลผู�สูงอายุ 89.8 4.49 พอใจมาก 
18. การสงเคราะห�ผู�ด�อยโอกาสในชุมชน 79.4 3.97 พอใจ 
19. การส�งเสริมการศึกษาในแก�เยาวชน 86.7 4.34 พอใจมาก 
20. การส�งเสริมความรู�ทางด�านเทคโนโลยีและสารสนเทศ 81.9 4.10 พอใจ 
21. การส�งเสริมการสร�างรายได�แก�คนในท�องถ่ิน 80.8 4.04 พอใจ 
22. การกระตุ�นเศรษฐกิจด�วยการจัดนิทรรศการ กิจกรรมพิเศษช�วงเทศกาลต�างๆ 91.1 4.56 พอใจมาก 
23. การเตรียมความพร�อมเพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน AEC 80.2 4.01 พอใจ 

 เฉล่ีย 85.3 4.26 พอใจมาก 
จากตารางท่ี 14 ผลการสํารวจความพึงพอใจจากกลุ�มตัวอย�าง 800 คน ได�ข�อสรุปดังนี้ 

การแปรผลร/อยละของความพึงพอใจ 
มี 21 หัวข�อ ท่ีผ�านเกณฑ� มากกว�าร�อยละ 80 จัดว�า มีการจัดการอย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ�มาตรฐาน 

และในภาพรวมท้ังหมดผลคะแนนร�อยละของทุกหัวข�อเฉลี่ยรวมกันได� ร�อยละ 85.3 จัดว�า มีการจัดการอย�างดี 
ถือว�า ผ�านเกณฑ�มาตรฐาน 
การแปรผลค-าเฉล่ียของความพึงพอใจ 

มี 12 หัวข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยอยู�ในช�วง 4.21 - 5.00 ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ พอใจมาก  
มี 11 หัวข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยอยู�ในช�วง 3.41 - 4.20 ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ พอใจ 
ในภาพรวมท้ังหมดผลคะแนนค�าเฉลี่ยของทุกหัวข�อเฉลี่ยรวมกันได� 4.26 ซ่ึงแปรผลความพึงพอใจได�

ในระดับ พอใจมาก  
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ข/อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
ข�อเสนอแนะเพ่ิมเติมจากกลุ�มตัวอย�างการสํารวจความพึงพอใจต�อการบริหารจัดการบ�านเมืองของ

เทศบาลนครขอนแก�นประจําป@ 2559 

 ข/อเสนอแนะ 
ความเห็น 
(ความถ่ี) 

ด�านสิ่งแวดล�อม   
1. อยากให�แก�ไขป?ญหาเรื่องการท้ิงขยะไม�เป�นระเบียบ แอบท้ิงขยะตามจุดต�างๆ ท่ีเทศบาล

ไม�ได�จัดให� 
45  

2. อยากให�แก�ไขป?ญหาด�าน มลพิษ เช�นกลิ่นขยะ และรถมีควันดําตามท�องถนน 41  
3. อยากให�แก�ไขป?ญหาน้ําท�วมขัง และท�อระบายน้ําอุดตัน 18  
ด�านจราจร   
1. อยากให�แก�ไขป?ญหารถติดให�มากข้ึนกว�านี้ 101  
2. เข�มงวดกับป?ญหาการทําผิดกฎจราจรซ่ึงก�อให�เกิดอุบัติเหตุ โดยเฉพาะผ�าไฟแดงและย�อนศร 43  
3. ป?ญหาระยะเวลาของ ไฟแดง-ไฟเขียว ไม�สําพันธ�กับปริมาณรถ ทําให�เกิดการสะสมของรถ

และรถติด 
25  

4. แก�ไขป?ญหาการจอดรถซ�อนคันในจุดท่ีมีการจราจรคับขัน 56  
5. ลดการตั้งด�านเมาแล�วขับ และตรวจรถจักรยานยนต�กลางสี่แยกและบริเวณจราจรคับขัน 15  
ด�านเศรษฐกิจ/สังคม   
1. ป?ญหายาเสพติดยังคงมีมากอยู�โดยเฉพาะในหมู�เด็กวัยรุ�น และเด็กนักเรียน 33  
2. อยากให�แก�ป?ญหาขโมยและโจรกรรม ทําร�ายร�างกายและชิงทรัพย� ให�ดีกว�านี้ 38  
3. การแก�ไขป?ญหา การโจรกรรมรถจักรยานยนต� และรถยนต� ควรทําได�ดีกว�านี้ 20  
4. ตรวจจับสถานท่ี/แหล�งการพนัน เช�นโต�ะบอล บ�อนการพนัน ร�านการพนันออนไลน�รูปแบบ

ต�างๆ เพราะเป�นสาเหตุท่ีทําให�เกิดการ ขโมย ปล�น จี้ ชิงทรัพย� และทําร�ายร�างกายตามมา 
17  

5. การแก�ป?ญหาภัยแล�ง (ป?ญหาการขาดแคลนน้ํา) น้ําประปาไม�ไหล อยากให�แก�ไขให�เร็วกว�านี้ 15  
6. ความสว�างไม�เพียงพอ เช�น บริเวณบึงแก�นนคร 8  
7. สภาพฟุตบาทในเขตเมืองชํารุด รวมท้ังจุดท่ีมีการรื้อเพ่ือทําท�อระบายน้ํา 7  
8. การส�งเสริมการสร�างรายได�แก�คนในท�องถ่ิน ยังไม�ดีพอ และยังไม�ท่ัวถึง เพราะไม�รู�ว�าเป�น

โครงการอะไร ส�งเสริมอย�างไร 
12  
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4.2 สรุป ร/อยละของความพึงพอใจและการแปรผลค-าเฉล่ีย ของประชาชนท่ีมาใช/บริการในสํานักงาน
เทศบาลนครขอนแก-น 
 
ตารางท่ี 15 ร/อยละ และการแปรผลค-าเฉล่ีย ของงานรับเรื่องร/องเรียน ร/องทุกข! 

     ฝ?ายสํานักงานเลขานุการนายกเทศมนตรี สํานักปลัดเทศบาล 
 ประเด็น ร�อยละ ค�าเฉลี่ย การแปรผล 
1. ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยากซับซ�อนและมีความคล�องตัว 92.6 4.63 พอใจมาก 
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําข้ันตอนการให�บริการ 90.6 4.53 พอใจมาก 
3. ความรวดเร็วในการให�บริการ 90.0 4.50 พอใจมาก 
4. ความเป�นธรรมของลําดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 92.0 4.60 พอใจมาก 
5. ความสะดวกท่ีได�รับจากการบริการแต�ละข้ันตอน 92.2 4.61 พอใจมาก 
6. ความหลากหลายของช�องทางการให�บริการ อาทิเช�น Facebook website 

สื่อ social online 87.6 4.38 
พอใจมาก 

7. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 92.8 4.64 พอใจมาก 
8. ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการให� 93.2 4.66 พอใจมาก 
9. เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ สามารถตอบคําถาม 

ช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป?ญหาได� 94.8 4.74 
พอใจมาก 

10. สถานท่ีตั้งของหน�วยงาน ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 91.8 4.59 พอใจมาก 
11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีจอดรถ ห�องนํ้า ท่ีน่ังคอย

บริการ เป�นต�น 86.8 4.34 
พอใจมาก 

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 91.0 4.55 พอใจมาก 
13. ความเพียงพอของอุปกรณ�/เครื่องมือ ในการให�บริการ 89.8 4.49 พอใจมาก 
14. ปvายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 93.0 4.65 พอใจมาก 
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 95.0 4.75 พอใจมาก 

 เฉลี่ย 91.5 4.58 พอใจมาก 
จากตารางท่ี 15 ผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช�บริการในสํานักงานเทศบาลนคร

ขอนแก�น จากกลุ�มตัวอย�าง 400 คน โดยแบ�งออกมา 100 ตัวอย�าง สําหรับงานรับเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข�ฝHาย
สํานักงานเลขานุการนายกเทศมนตรี สํานักปลัดเทศบาล ได�ข�อสรุปดังนี้ 
การแปรผลร/อยละของความพึงพอใจ 

ทุกหัวข�อ ผ�านเกณฑ�มากกว�าร�อย ละ 80 จัดว�า มีการจัดการอย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ�มาตรฐาน และ
ในภาพรวมท้ังหมดผลคะแนนร�อยละของทุกหัวข�อเฉลี่ยรวมกันได� ร�อยละ 91.5 จัดว�า มีการจัดการอย�างดี ถือ
ว�า ผ�านเกณฑ�มาตรฐาน 
การแปรผลค-าเฉล่ียของความพึงพอใจ 

ทุกหัวข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยอยู�ในช�วง 4.21 - 5.00 ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ พอใจมาก และในภาพรวม
ท้ังหมดผลคะแนนค�าเฉลี่ยของทุกหัวข�อเฉลี่ยรวมกันได� 4.58 ซ่ึงแปรผลความพึงพอใจได�ในระดับ พอใจมาก 
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ตารางท่ี 16 ร/อยละ และการแปรผลค-าเฉล่ีย ของงานบริการศูนย!สาธารณสุข สํานักสาธารณสุข 
     และส่ิงแวดล/อม 

 ประเด็น ร�อยละ ค�าเฉลี่ย การแปรผล 
1. ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยากซับซ�อนและมีความคล�องตัว 82.2 4.11 พอใจ 
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําข้ันตอนการให�บริการ 81.4 4.07 พอใจ 

3. ความรวดเร็วในการให�บริการ 81.0 4.05 พอใจ 

4. ความเป�นธรรมของลําดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 79.2 3.96 พอใจ 

5. ความสะดวกท่ีได�รับจากการบริการแต�ละข้ันตอน 79.8 3.99 พอใจ 

6. ความหลากหลายของช�องทางการให�บริการ อาทิเช�น Facebook website 
สื่อ social online 

77.6 3.88 พอใจ 

7. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 80.8 4.04 พอใจ 

8. ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการให� 80.8 4.04 พอใจ 

9. เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ สามารถตอบคําถาม 
ช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป?ญหาได� 

81.2 4.06 พอใจ 

10. สถานท่ีตั้งของหน�วยงาน ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 82.6 4.13 พอใจ 

11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีจอดรถ ห�องนํ้า ท่ีน่ังคอย
บริการ เป�นต�น 

78.6 3.93 พอใจ 

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 77.8 3.89 พอใจ 

13. ความเพียงพอของอุปกรณ�/เครื่องมือ ในการให�บริการ 79.4 3.97 พอใจ 

14. ปvายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 80.0 4.00 พอใจ 

15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 80.0 4.00 พอใจ 

 เฉลี่ย 80.2 4.01 พอใจ 

จากตารางท่ี 16 ผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช�บริการในสํานักงานเทศบาลนคร
ขอนแก�น จากกลุ�มตัวอย�าง 400 คน โดยแบ�งออกมา 100 ตัวอย�าง งานบริการศูนย�สาธารณสุข สํานัก
สาธารณสุข และสิ่งแวดล�อม ได�ข�อสรุปดังนี้ 
การแปรผลร/อยละของความพึงพอใจ 

มี 9 หัวข�อท่ีผ�านเกณฑ�มากกว�าร�อย ละ 80 จัดว�า มีการจัดการอย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ�มาตรฐาน 
มี 6 หัวข�อท่ี อยู�ในช�วงร�อยละ 60-80 จัดว�า มีการจัดการค�อนข�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ�มาตรฐานแต�

ควรได�รับการพัฒนา 
โดยในภาพรวมท้ังหมดผลคะแนนร�อยละของทุกหัวข�อเฉลี่ยรวมกันได� ร�อยละ 80.2 จัดว�า มีการ

จัดการอย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ�มาตรฐาน 
การแปรผลค-าเฉล่ียของความพึงพอใจ 

ทุกหัวข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยอยู�ในช�วง 3.41 - 4.20 ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ พอใจ 
ในภาพรวมท้ังหมดผลคะแนนค�าเฉลี่ยของทุกหัวข�อเฉลี่ยรวมกันได� 4.01 ซ่ึงแปรผลความพึงพอใจได�

ในระดับ พอใจ 
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ตารางท่ี 17 ร/อยละ และการแปรผลค-าเฉล่ีย ของงานบริการจ-ายเบ้ียผู/สูงอายุ ผู/พิการ ผู/ติดเช้ือเอดส!  
     ฝ?ายสังคมสงเคราะห! สํานักสวัสดิการสังคม 

 ประเด็น ร�อยละ ค�าเฉลี่ย การแปรผล 
1. ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยากซับซ�อนและมีความคล�องตัว 94.4 4.72 พอใจมาก 
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําข้ันตอนการให�บริการ 92.6 4.63 พอใจมาก 
3. ความรวดเร็วในการให�บริการ 95.0 4.75 พอใจมาก 
4. ความเป�นธรรมของลําดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 93.4 4.67 พอใจมาก 
5. ความสะดวกท่ีได�รับจากการบริการแต�ละข้ันตอน 91.8 4.59 พอใจมาก 
6. ความหลากหลายของช�องทางการให�บริการ อาทิเช�น Facebook website 

สื่อ social online 
84.2 4.21 พอใจมาก 

7. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 94.0 4.70 พอใจมาก 
8. ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการให� 93.2 4.66 พอใจมาก 
9. เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ สามารถตอบคําถาม 

ช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป?ญหาได� 
92.8 4.64 พอใจมาก 

10. สถานท่ีตั้งของหน�วยงาน ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 90.0 4.50 พอใจมาก 
11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีจอดรถ ห�องนํ้า ท่ีน่ังคอย

บริการ เป�นต�น 
86.0 4.30 พอใจมาก 

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 92.2 4.61 พอใจมาก 
13. ความเพียงพอของอุปกรณ�/เครื่องมือ ในการให�บริการ 90.4 4.52 พอใจมาก 
14. ปvายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 90.2 4.51 พอใจมาก 
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 92.2 4.61 พอใจมาก 

 เฉลี่ย 91.5 4.57 พอใจมาก 
จากตารางท่ี 17 ผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช�บริการในสํานักงานเทศบาลนคร

ขอนแก�น จากกลุ�มตัวอย�าง 400 คน โดยแบ�งออกมา 100 ตัวอย�าง สําหรับของงานบริการจ�ายเบี้ยผู�สูงอายุ ผู�
พิการ ผู�ติดเชื้อเอดส� ฝHายสังคมสงเคราะห� สํานักสวัสดิการสังคม ได�ข�อสรุปดังนี้ 
การแปรผลร/อยละของความพึงพอใจ 

ทุกหัวข�อท่ีผ�านเกณฑ�มากกว�าร�อย ละ 80 จัดว�า มีการจัดการอย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ�มาตรฐาน 
ในภาพรวมท้ังหมดผลคะแนนร�อยละของทุกหัวข�อเฉลี่ยรวมกันได� ร�อยละ 91.5 จัดว�า มีการจัดการ

อย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ�มาตรฐาน 
การแปรผลค-าเฉล่ียของความพึงพอใจ 

ทุกหัวข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยอยู�ในช�วง 4.21 - 5.00 ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ พอใจมาก 
ในภาพรวมท้ังหมดผลคะแนนค�าเฉลี่ยของทุกหัวข�อเฉลี่ยรวมกันได� 4.57 ซ่ึงแปรผลความพึงพอใจได�

ในระดับ พอใจมาก 
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ตารางท่ี 18 ร/อยละ และการแปรผลค-าเฉล่ีย ของงานขออนุญาตก-อสร/างอาคาร ดัดแปลงอาคาร 
     หรือรื้อถอนอาคาร สํานักการช-างฝ?ายควบคุม 

 ประเด็น ร�อยละ ค�าเฉลี่ย การแปรผล 
1. ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยากซับซ�อนและมีความคล�องตัว 94.4 4.72 พอใจมาก 
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําข้ันตอนการให�บริการ 94.8 4.74 พอใจมาก 
3. ความรวดเร็วในการให�บริการ 93.6 4.68 พอใจมาก 
4. ความเป�นธรรมของลําดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 90.0 4.50 พอใจมาก 
5. ความสะดวกท่ีได�รับจากการบริการแต�ละข้ันตอน 93.0 4.65 พอใจมาก 
6. ความหลากหลายของช�องทางการให�บริการ อาทิเช�น Facebook website 

สื่อ social online 
75.0 3.75 พอใจ 

7. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 97.2 4.86 พอใจมาก 
8. ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการให� 97.0 4.85 พอใจมาก 
9. เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ สามารถตอบคําถาม 

ช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป?ญหาได� 
97.0 4.85 พอใจมาก 

10. สถานท่ีตั้งของหน�วยงาน ความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ 86.4 4.32 พอใจมาก 
11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีจอดรถ ห�องนํ้า ท่ีน่ังคอย

บริการ เป�นต�น 
81.4 4.07 พอใจ 

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 87.4 4.37 พอใจมาก 
13. ความเพียงพอของอุปกรณ�/เครื่องมือ ในการให�บริการ 88.4 4.42 พอใจมาก 
14. ปvายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 84.4 4.22 พอใจมาก 
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 91.2 4.56 พอใจมาก 

 เฉลี่ย 90.1 4.50 พอใจมาก 
จากตารางท่ี 18 ผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช�บริการในสํานักงานเทศบาลนคร

ขอนแก�น จากกลุ�มตัวอย�าง 800 คน โดยแบ�งออกมา 200 ตัวอย�าง สําหรับการขอมีบัตรประจําตัวประชาชน 
ของสํานักปลัดเทศบาล ได�ข�อสรุปดังนี้ 
การแปรผลร/อยละของความพึงพอใจ 

มี 14 หัวข�อท่ีผ�านเกณฑ�มากกว�าร�อย ละ 80 จัดว�า มีการจัดการอย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ�มาตรฐาน 
มี 1 หัวข�อท่ีอยู�ในช�วงร�อยละ 60-80 จัดว�า มีการจัดการค�อนข�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ�มาตรฐานแต�ควร

ได�รับการพัฒนา 
ในภาพรวมท้ังหมดผลคะแนนร�อยละของทุกหัวข�อเฉลี่ยรวมกันได� ร�อยละ 90.1 จัดว�า มีการจัดการ

อย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ�มาตรฐาน 
การแปรผลค-าเฉล่ียของความพึงพอใจ 

มี 13 หัวข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยอยู�ในช�วง 4.21 - 5.00 ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ พอใจมาก 
มี 2 หัวข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยอยู�ในช�วง 3.41 - 4.20 ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ พอใจ 
ในภาพรวมท้ังหมดผลคะแนนค�าเฉลี่ยของทุกหัวข�อเฉลี่ยรวมกันได� 4.50 ซ่ึงแปรผลความพึงพอใจได�

ในระดับ พอใจมาก 
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4.3 ผลการศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของผู/มารับบริการ จําแนกตามสถานะ 
4.3.1 สัดส-วนจํานวนของผู/มารับบริการจําแนกตามสถานะ 

ตารางท่ี 19 ร/อยละของผู/มารับบริการจําแนกตามสถานะ 

สถานะ 
สํานัก 

ปลัดเทศบาล 
สํานัก 

สาธารณสุขและสิ่งแวดล�อม 
สํานัก 

สวัสดิการสังคม 
สํานัก 

การช�างฝHายควบคุม 
จํานวน / ร�อยละ จํานวน / ร�อยละ จํานวน / ร�อยละ จํานวน / ร�อยละ 

ประชาชนท่ัวไป 77  60  91  61  
เจ�าหน�าท่ีของรัฐ 10  11  7  17  
หน�วยงานของรัฐ 9  21  2  17  
หน�วยงานเอกชน 4  8  -  5  

รวม 100  100  100  100  
จากตารางท่ี 19 ผลของการเก็บตัวอย�างจากแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด จําแนกเป�นสัดส�วนสถานะ

ท่ีมาของผู�มาใช�บริการในสํานักงานเทศบาล โดยภาพรวมแล�วในแต�ละแผนก จะมีประชาชนท่ัวไปมาขอใช�
บริการมากท่ีสุด รองลงมาเป�นหน�วยงานของรัฐ และเจ�าหน�าท่ีรัฐ 

 
4.3.2 ความพึงพอใจ ของผู/มาใช/บริการ จําแนกตามสถานะ 

ตารางท่ี 20 ร/อยละของความพึงพอใจของการให/บริการจําแนกตามสถานะ 

 ด�านการบริการ 
ประชาชน 

ท่ัวไป 
เจ�าหน�าท่ี 
ของรัฐ 

หน�วยงาน 
ของรัฐ 

หน�วยงาน 
เอกชน 

1. ด�านข้ันตอนการให�บริการ 90.02 90.93 87.27 88.00 
2. ด�านช�องทางการให�บริการ 81.25 81.33 79.18 83.53 
3. ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 91.05 92.89 90.61 91.76 
4. ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก 87.67 85.78 84.83 83.14 

 เฉลี่ย 87.50 87.73 85.47 86.61 
จากตารางท่ี 20 ความพึงพอใจของประชาชน มีความพึงพอใจใน ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ มาก

ท่ีสุดเป�นอันดับหนึ่ง ร�อยละ 91.05 อันดับสองเป�น ด�านข้ันตอนการให�บริการ ร�อยละ 90.02 อันดับสามเป�น 
ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก ร�อยละ 87.67 และอันดับท่ีสี่เป�น ด�านช�องทางการให�บริการ ร�อยละ 81.25 ซ่ึงท้ัง
สี่หมวดของการให�บริการนี้ มีค�าร�อยละมากกว�าร�อย ละ 80 จัดว�า มีการจัดการอย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ�
มาตรฐาน 

ความคิดเห็นเพ่ิมเติมของประชาชน สําหรับการให�บริการในสํานักงานเทศบาล คือ ในแผนกท่ีมีผู�มาใช�
บริการมาก โดยเฉพาะในช�วงเวลาท่ีมีผู�มาใช�บริการมาก อยากให�ทางเทศบาลนั้น เพ่ิมจํานวนเจ�าหน�าท่ีและ
ช�องบริการ รวมท้ังมีเจ�าหน�าท่ีแนะนําข้ันตอนการขอรับบริการ อย�างละเอียด และนอกจากนี้ในแผนกท่ีมี
ผู�สูงอายุมาขอใช�บริการจํานวนมาก เช�น งานบริการศูนย�สาธารณสุข สํานักสาธารณสุขและสิ่งแวดล�อม และ 
งานบริการจ�ายเบี้ยผู�สูงอายุ ผู�พิการ ผู�ติดเชื้อเอดส� ฝHายสังคมสงเคราะห� สํานักสวัสดิการสังคม อยากให�เพ่ิม
ความสะดวกสบายในการรอรับบริการ ความเป�นมิตรของเจ�าหน�าท่ี ความช�วยเหลือในข้ันตอนการให�บริการ 
ให�เพ่ิมข้ึนมากเป�นพิเศษ “อายุมาแล�ว เดินเหินไม�ค�อยสะดวก หูตาไม�ดี บางทีอธิบายมาก็ไม�เข�าใจ” 
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ความพึงพอใจของเจ/าหน/าท่ีของรัฐ มีความพึงพอใจใน ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ มากท่ีสุดเป�น
อันดับหนึ่ง ร�อยละ 92.89 อันดับสองเป�น ด�านข้ันตอนการให�บริการ ร�อยละ 90.93 อันดับสามเป�น ด�านสิ่ง
อํานวยความสะดวก ร�อยละ 85.78 และอันดับท่ีสี่เป�น ด�านช�องทางการให�บริการ ร�อยละ 81.33 ซ่ึงท้ังสี่หมวด
ของการให�บริการนี้ มีค�าร�อยละมากกว�าร�อย ละ 80 จัดว�า มีการจัดการอย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ�มาตรฐาน 

ความพึงพอใจของหน-วยงานของรัฐ มีความพึงพอใจใน ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ มากท่ีสุดเป�น
อันดับหนึ่ง ร�อยละ 90.61 อันดับสองเป�น ด�านข้ันตอนการให�บริการ ร�อยละ 87.27 อันดับสามเป�น ด�านสิ่ง
อํานวยความสะดวก ร�อยละ 84.83 ซ่ึงท้ังสามหมวดของการให�บริการนี้ มีค�าร�อยละมากกว�าร�อย ละ 80 จัดว�า 
มีการจัดการอย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ�มาตรฐาน ส�วนด�านช�องทางการให�บริการนั้น มีค�าร�อยละ 79.18 ซ่ึงอยู�
ในช�วงร�อยละ 60-80 จัดว�า มีการจัดการค�อนข�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ�มาตรฐานแต�ควรได�รับการพัฒนา 

ความพึงพอใจของหน-วยงานเอกชน มีความพึงพอใจใน ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ มากท่ีสุดเป�น
อันดับหนึ่ง ร�อยละ 91.76 อันดับสองเป�น ด�านข้ันตอนการให�บริการ ร�อยละ 88.00 อันดับสามเป�น ด�าน
ช�องทางการให�บริการ ร�อยละ 83.53 และอันดับสี่เป�น ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก ร�อยละ 83.14 ซ่ึงท้ังสี่
หมวดของการให�บริการนี้ มีค�าร�อยละมากกว�าร�อย ละ 80 จัดว�า มีการจัดการอย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ�
มาตรฐาน 

 
4.4 สรุปภาพรวมของการประเมินความพึงพอใจ 

จากผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช�บริการในสํานักงานเทศบาลนครขอนแก�น 
สามารถสรุปเป�นคะแนนได�ดังนี้ 

1. งานรับเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข� ฝHายสํานักงานเลขานุการนายกเทศมนตรี สํานักปลัดเทศบาล ความ
พึงพอใจเท�ากับร�อยละ 91.5 

2. งานบริการศูนย�สาธารณสุข สํานักสาธารณสุขและสิ่งแวดล�อม ความพึงพอใจเท�ากับร�อยละ 80.2 
3. งานบริการจ�ายเบี้ยผู�สูงอายุ ผู�พิการ ผู�ติดเชื้อเอดส� ฝHายสังคมสงเคราะห� สํานักสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจเท�ากับร�อยละ 91.5 
4. งานขออนุญาตก�อสร�างอาคาร ดัดแปลงอาคารหรือรื้อถอนอาคาร สํานักการช�าง ฝHายควบคุม 

ความพึงพอใจเท�ากับร�อยละ 90.1 

จากสูตร  
n
XiX ∑=  

จะได�  
4

90.191.580.291.5X +++
=  

  X  = 88.33 
คะแนนท่ีได�  = 8 คะแนน 

 
สรุปภาพรวมของการประเมินความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจของประชาชน ท่ีมาใช�บริการในสํานักงานเทศบาล 
ร�อยละของความพึงพอใจ = 88.33 
คะแนนท่ีได�   = 8 คะแนน 
การแปรผลร�อยละของความพึงพอใจ = มีการจัดการอย�างดี ผ�านเกณฑ�มาตรฐาน 
การแปรผลค�าเฉลี่ยของความพึงพอใจ = พอใจมาก 
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ข�อเสนอแนะเพ่ิมเติมจากกลุ�มตัวอย�างการสํารวจความพึงพอใจต�อการมาใช�บริการในสํานักงาน
เทศบาลนครขอนแก�น ประจําป@ 2559 

 ข/อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
ความเห็น 
(ความถ่ี) 

งานรับเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข� ฝHายสํานักงานเลขานุการนายกเทศมนตรี สํานักปลัดเทศบาล   
1. 
2. 

อยากให�ช�วยแก�ไขป?ญหาท่ีไปร�องเรียนให�เร็วกว�านี้ 
ป?ญหาท่ีร�องเรียนไปแล�วไม�ได�รับการแก�ไข 

7 
2 

 

งานบริการศูนย�สาธารณสุข สํานักสาธารณสุขและสิ่งแวดล�อม   
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 

มีเจ�าหน�าท่ีต�อนรับ และแนะนําช�องทางในการให�บริการ 
เพ่ิมเจ�าหน�าท่ี และช�องทางการให�บริการ 
ควรมีเจ�าหน�าท่ีบอกข้ันตอนในการให�บริการในแต�ละจุด 
ติดปvายแผนก หรือช�องทางการให�บริการให�ชัดเจนข้ึน 
พนักงานควรแต�งชุดเหมือนกัน ปvายชื่อใหญ�ข้ึน 
ควรมีจุดบริการน้ําดื่มฟรี 
บุคลากร เพ่ิมความยิ้มแย�ม แจ�มใส ทักทาย เป�นมิตรให�มากข้ึน 

15 
12 
10 
8 
3 

12 
6 

 

งานบริการจ�ายเบี้ยผู�สูงอายุ ผู�พิการ ผู�ติดเชื้อเอดส� ฝHายสังคมสงเคราะห� สํานักสวัสดิการสังคม   
1. 
2. 
3. 
4. 

มีเจ�าหน�าท่ีต�อนรับ และแนะนําช�องทางในการให�บริการ 
เพ่ิมเจ�าหน�าท่ี และช�องทางการให�บริการ 
ผู�มาใช�บริการส�วนมากมีอายุ อยากให�จุดนั่งรอมีความสะดวก สบาย และสวยงามกว�านี้ 
บุคลากร เพ่ิมความยิ้มแย�ม แจ�มใส ทักทาย เป�นมิตรให�มากข้ึน 

11 
8 

10 
7 

 

งานขออนุญาตก�อสร�างอาคาร ดัดแปลงอาคารหรือรื้อถอนอาคาร สํานักการช�าง ฝHายควบคุม   
1. 
2. 

ต�องการให�มีการพิจารณาการขออนุญาต ให�เร็วข้ึน 
ควรมีเจ�าหน�าท่ีบอกข้ันตอน ลําดับ และการติดต�อ ในการขออนุญาตอย�างละเอียด 

10 
9 
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ภาคผนวก 
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รูปภาพการเก็บข/อมูล 
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รูปภาพการเก็บข/อมูล 
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ผู/จัดทํา 
นายอิมรอน โสะสัน 
ตําแหน�ง : อาจารย�ประจําสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร� คณะมนุษยศาสตร�และสังคมศาสตร� 
สังกัด : มหาวิทยาลัยขอนแก�น 
ประวัติการศึกษา : 
 ศศ.บ. (ภาษาอาหรับและอิสลามศึกษา) มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร� 
 ศศ.ม. (สังคมวิทยาการพัฒนา) มหาวิทยาลัยขอนแก�น 
 ประกาศนียบัตรวิชาชีพครู (ปว.ค.) มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
 Certificate, International Young Imam Course (Leadership Course), issued by 
International Islamic, University Malaysia-IIUM & Regional Islamic Da’Wah Council of 
Southeast Asia and the Pacific-RISEAP 
 M.A. (Conflict Analysis and Management) Royal Roads University, Canada 
สถานท่ีติดต�อ : คณะมนุษยศาสตร�และสังคมศาสตร� มหาวิทยาลัยขอนแก�น 
เบอร�โทรติดต�อ : 086 851 3528 
 
นายกฤษฎาพร สินชัย 
ตําแหน�ง : นักวิจัย 
ประวัติการศึกษา : 
 Graduated Master of Science (Agronomy) February 21, 2012 Khon Kaen University 
 Graduated Bachelor of Science (Agriculture) April 1, 2002 Khon Kaen University 
ประวัติการทํางาน/ประสบการณ�การทํางานท่ีเก่ียวข�อง : 
 ประเมินความพึงพอใจของประชาชนต�อการจัดงานของเทศบาลนครขอนแก�น และวิเคราะห�เงินสะพัด 

ท่ีเกิดข้ึนจากการจัดงาน ดังนี้ 
 - งานมหกรรมหนังสือ อีสานบุคแฟร� 2557 (I-SAN Book Fair 2014) ประจําป@ 2557  
 - งานออกพรรษา ไต�ประทีป บูชาพุทธกตัญ�ู ประจําป@ 2557 
 - งานสมโภชศาลเจ�าป�งเถ�ากง-ม�า ประจําป@ 2557 
 - งานมหัศจรรย�พรรณไม�นานาชาติ ครั้งท่ี 2 ประจําป@ 2557 
 - งานขอนแก�นเคาท�ดาวน� 2557 (Khon Kaen Rock Party Countdown 2015) 
 - งานประเพณีสุดยอดสงกรานต�อีสาน เทศกาลดอกคูนเสียงแคน และถนนข�าวเหนียว ประจําป@ 2558 

- รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนต�องานบริการเทศบาลนครขอนแก�น 2558 
 - งานประเพณีสุดยอดสงกรานต�อีสาน เทศกาลดอกคูนเสียงแคน และถนนข�าวเหนียว ประจําป@ 2559 

- รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนต�องานบริการเทศบาลนครขอนแก�น 2559 
สถานท่ีติดต�อ : 99 หมู� 5  ต.หนองบัว  อ.เมืองอุดรธานี  จ.อุดรธานี  41000 
เบอร�โทรติดต�อ : 094 039 6661 
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ตัวอย-างแบบสอบถาม 
 

แบบประเมินความพึงพอใจต-อการบริหารจัดการบ/านเมือง ประจําป9 2559 
คําชี้แจง  โปรดให�ความเห็นท�านโดยวงกลมตัวเลขในแต�ละข�อท่ีแสดงถึงความพึงพอใจของท�านท่ีมีต�อการบริหารจัดการ
บ�านเมืองของเทศบาลนครขอนแก�นในแต�ละด�านดังน้ี 

 

ประเด็น 
ไม-พอใจ

มาก 
ไม-พอใจ เฉยๆ พอใจ 

พอใจ
มาก 

1. ประชาชนได�ประโยชน�จากข�าวสารของเทศบาลนครขอนแก�น      
2. ประชาชนได�รับโอกาส และเสรภีาพในการแสดงความคิดเห็น       
3. ประชาชนมีโอกาสได�บริหารและจัดการชุมชนของตนเอง      
4. มีการสร�างบรรยากาศ ความรักความสามัคคี      
5. การดูแลและปรับปรุงถนน      
6. การดูแลสวนสาธารณะและต�นไม�       
7. การจัดการขยะและกลิ่นเหม็น      
8. การปvองกันและลดมลพิษในเขตเมือง      
9. การส�งเสริมความรู�ในเรื่องสุขอนามัย      
10. การปvองกันและดูแลสุขภาพอนามัยของประชาชน      
11. ความรวดเร็วในการแก�ไขป?ญหาความเดือดร�อนของประชาชน      
12. การปvองกันและแก�ไขป?ญหายาเสพตดิในเขตเทศบาลนครขอนแก�น      
13. การปvองกันและแก�ไขป?ญหานํ้าท�วม      
14. การแก�ป?ญหาภัยแล�ง (ป?ญหาการขาดแคลนนํ้า)      
15. การดูแลและปvองกันป?ญหาด�านความปลอดภัยในชีวิต 
     และทรัพย�สินของประชาชน 

     

16. ประสิทธิภาพในการจัดการระบบจราจร      
17. การดูแลผู�สูงอาย ุ      
18. การสงเคราะห�ผู�ด�อยโอกาสในชุมชน      
19. การส�งเสรมิการศึกษาในแก�เยาวชน      
20. การส�งเสรมิความรู�ทางด�านเทคโนโลยีและสารสนเทศ      
21. การส�งเสรมิการสร�างรายได�แก�คนในท�องถ่ิน      
22. การกระตุ�นเศรษฐกิจด�วยการจัดนิทรรศการ 
     (กิจกรรมพิเศษช�วงเทศกาลต�างๆ) 

     

23. การเตรียมความพร�อมเพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนAEC      
 
ข/อเสนอแนะอ่ืนๆ 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
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ส�วนท่ี 2     ข�อมูลท่ัวไปของท�าน 
 โปรดทําเครื่องหมาย  �   ลงในช�อง   �      หรือเตมิข�อความในช�องว�างให�สมบูรณ� 
 17.  เพศ 
 � 1.  ชาย  � 2.  หญิง 
 
 18.  อายุ 
� 1.  15-24 ป@  � 2.  25-34 ป@  � 3.  35-44 ป@ 
� 4.  45-54 ป@  � 5.  55-64 ป@  � 6.  มากกว�า  65 ป@ 
 
 19.  วุฒิการศึกษาสูงสุด 
� 1.  ต่ํากว�าประถมศึกษา � 2.  มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส. � 3.  ปริญญาตร/ีสูงกว�าปริญญาตร ี
 
 20.  กลุ-มบุคคล/อาชีพ 
� 1.  เกษตรกร  � 2.  รับจ�าง  � 3.  นักเรียน/นักศึกษา 
� 4.  ค�าขาย/ธุรกิจส�วนตัว � 5.  พนักงานรัฐวิสาหกิจ/ข�าราชการ � 6.  เกษียณ 
 
 21.  รายได/ของท-าน/เดือน 
� 1.  น�อยกว�า 10,000 บาท  � 2.  10,001-30,000 บาท 
� 3.  30,001-50,000 บาท   � 4.  50,000 ข้ึนไป 
 
 22.  ท-านพักอาศัยในชุมชน.................................................................. 

 
 

���� ขอขอบคุณทุกท-านท่ีเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม���� 
 
  



39 

ตัวอย-างแบบสอบถาม 
 

แบบประเมินโครงการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนต-องานบริการเทศบาลนครขอนแก-น 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย � ในแต�ละข�อท่ีแสดงถึงระดับความพึงพอใจของท�านท่ีมีต�อการให�บรกิาร ดังน้ี 

ประเด็น 
พอใจ 
มาก 

พอใจ เฉยๆ ไม-พอใจ 
ไม-พอใจ 

มาก 
ขั้นตอนการให/บริการ      
1.  ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยากซับซ�อนและมีความคล�องตัว      
2.  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําข้ันตอนการให�บริการ      
3.  ความรวดเร็วในการให�บริการ      
4.  ความเป�นธรรมของลาํดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ)      
5.  ความสะดวกท่ีได�รับจากการบริการแต�ละข้ันตอน      
ช-องทางการให/บริการ      
6.  ความหลากหลายของช�องทางการให�บริการ อาทิเช�น Facebook 
    website สื่อ social online 

     

ด/านเจ/าหน/าท่ีผู/ให/บริการ      
7.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ      
8.  ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการให�      
9.  เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ สามารถตอบ 
    คําถาม ช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป?ญหาได� 

     

ด/านสิ่งอํานวยความสะดวก      
10.  สถานท่ีตั้งของหน�วยงาน ความสะดวกในการเดินทางมารับบรกิาร      
11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีจอดรถ ห�องนํ้า 
     ท่ีน่ังคอยบริการ เป�นต�น 

     

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม      
13. ความเพียงพอของอุปกรณ�/เครื่องมือ ในการให�บริการ      
14. ปvายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย      
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม      
ข/อมูลท่ัวไปของท-าน 
 16. เพศ   ชาย   หญิง อายุ............ป@ 
 17. สถานะ ประชาชนท่ัวไป    เจ�าหน�าท่ีของรัฐ    หน�วยงานของรัฐ   หน�วยงานเอกชน 
 18. วุฒิการศึกษา   ต่ํากว�าประถมศึกษา  มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส.    ปริญญาตรีหรือสูงกว�า 
 19. อาชีพ    นักเรียน/นักศึกษา รับจ�างท่ัวไป  ธุรกิจส�วนตัว/ค�าขาย/เกษตรกร 
      พนักงานเอกชน พนักงานรัฐวิสาหกิจ ข�าราชการ/พนักงานราชการ 
      แม�บ�าน/พ�อบ�าน เกษียณ 
 20. รายได�ของท�าน/เดือน    น�อยกว�า 10,000 บาท 10,001 -30,000 บาท 
       30,001-50,000 บาท มากกว�า 50,000 บาท 
 21. ข�อเสนอแนะอ่ืนๆ 
.................................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................... 
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