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เทศบาลนครขอนแก�น 



ก 

คํานํา 
 

 เทศบาลนครขอนแก�นเป�นหน�วยงานราชการท่ีให�บริการประชาชน ดังนั้นผู�ให�บริการจะต�องมีการ
สํารวจ และประเมินความพึงพอใจของผู�รับบริการต�อการให�บริการของเทศบาลนครขอนแก�น ซ่ึงทางเทศบาล
ได�ตระหนักถึงการให�บริการท่ีดี จึงได�ดําเนินการประเมินความพึงพอใจการให�บริการเพ่ือนํามาปรับปรุงแก�ไข
หรือเพ่ือนํามาพัฒนาให�ดียิ่งข้ึนในส�วนท่ีผู�รับบริการให�ข�อเสนอแนะมา การสํารวจประเมินความพึงพอใจครั้งนี้
ศึกษาจากกลุ�มประชาชนท่ีมาใช�บริการในสํานักงานเทศบาลนครขอนแก�น โดยมีการศึกษาความคิดเห็นของผู�
เข�ามารับบริการ ซ่ึงผลการศึกษาจะสะท�อนผลการบริหารจัดการ และการให�บริการของเทศบาลนครขอนแก�น
โดยตรง เพ่ือนําผลการประเมินความพึงพอใจมาวิเคราะห2ความต�องการ สภาพป4ญหาต�าง ๆ หลังจากนั้นนํามา
สรุปและนํามาปรับปรุงแก�ไขหรือพัฒนางานด�านการให�บริการประชาชนให�ดียิ่งข้ึนต�อไป 
 การศึกษาครั้งนี้สําเร็จลุล�วงได�ด�วยดี เนื่องจากประชาชนท่ีมาใช�บริการ ให�ความร�วมมือ ในการสํารวจ
เก็บข�อมูลความพึงพอใจ ท่ีเสียสละเวลาตอบแบบประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ จึงขอขอบคุณเป�นอย�างสูง 
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บทท่ี 1 บทนํา 
 
 
1.1 หลักการและเหตุผล 

องค2กรปกครองส�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�นองค2กรปกครองส�วนท�องถ่ินหน�วยงานหนึ่ง ท่ีทําหน�าท่ีบริการประชาชน มี
เนื้อท่ีการปกครองจํานวน 46 ตารางกิโลเมตร มีประชากรจํานวน 117,536 (สํานักทะเบียนท�องถ่ิน เทศบาล
นครขอนแก�น ณ เดือนพฤษภาคม 2562) มีวิสัยทัศน2ขององค2กร คือ “พัฒนาเมืองสู�สากล สร7างสังคมแห�ง
ความสุข” และมีพันธกิจในการพัฒนาเมือง ดังนี้ 
 

พันธกิจท่ี 1 พัฒนาศักยภาพนครขอนแก�นเพ่ือเป�นศูนย2กลางทางเศรษฐกิจและวัฒนธรรม  
พันธกิจท่ี 2 พัฒนาโครงสร�างพ้ืนฐานและสิ่งแวดล�อมให�เป�นนครท่ีน�าอยู�ในระดับสากล 
พันธกิจท่ี 3 พัฒนาคุณภาพชีวิตและทุนทางสังคมให�เป�นสังคมท่ีเอ้ืออาทรและพร�อมต�อการพัฒนา 
พันธกิจท่ี 4 พัฒนาขีดความสามารถขององค2กรในการบริหารงานท�องถ่ิน 

 
โดยเทศบาลนครขอนแก�น ได�นําพันธกิจ ท้ัง 4 ประการ มาจัดเป�นบริการสาธารณะในรูปแบบต�างๆ 

มุ�งเน�นท่ีจะให�บริการเพ่ือตอบสนองความต�องการและแก�ไขป4ญหาความเดือดร�อนของประชาชน ในเขต
เทศบาล ท้ังนี้เพ่ือให�การดําเนินงานของเทศบาลนครขอนแก�น เป�นไปด�วยความเรียบร�อยและสามารถ
ตอบสนองความต�องการของประชาชนได�อย�างมีประสิทธิภาพ เทศบาลนครขอนแก�นจึงได�จัดทําโครงการ
สํารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�องานบริการเทศบาลนครขอนแก�น ประจําปM 2562 
ข้ึน เพ่ือดําเนินการสํารวจความพึงพอใจให�สอดคล�องกับหลักเกณฑ2 และนําไปปรับปรุงระบบบริการของ
เทศบาล ประกอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือกําหนดประโยชน2ตอบแทน
อ่ืนเป�นกรณีพิเศษ มิติท่ี 2 ด�านคุณภาพบริการร�อยละของระดับความพึงพอใจของผู�รับบริการ 
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1.2 วัตถุประสงค�โครงการ 
1.2.1 เพ่ือสํารวจระดับความพึงพอใจของประชาชนผู�มารับบริการท่ีมีต�อการให�บริการตามภารกิจงาน

ของเทศบาลนครขอนแก�น ประจําปMงบประมาณ พ.ศ. 2562 รวมถึงเจ�าหน�าท่ีของรัฐ 
หน�วยงานของรัฐและ หน�วยงานเอกชนท่ีมารับบริการ ในข้ันตอนการให�บริการ/ช�องทางการ
ให�บริการ/ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ/ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก 

1.2.2 เพ่ือนําผลการประเมินท่ีได�จากการสํารวจเป�นแนวทางในการพัฒนามาปรับปรุงการให�บริการ
สาธารณะ ต�างๆ ของเทศบาลนครขอนแก�น ให�สอดคล�องกับนโยบายการบริหารงานและ
สนองตอบความต�องการของประชาชน 

1.2.3 เพ่ือนําผลการประเมินมาประกอบการตรวจการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการเพ่ือขอรับเงินประโยชน2ตอบแทนอ่ืนเป�นกรณีพิเศษ อันมีลักษณะเป�นเงินรางวัล
ประจําปMสําหรับพนักงาน ลูกจ�าง และพนักงานจ�างของเทศบาลนครขอนแก�น ประจําปM
งบประมาณ พ.ศ. 2562 

 
1.3 ขอบเขตของการศึกษา 

1.3.1 ดําเนินการศึกษาในสํานักงานเทศบาลนครขอนแก�น และในเขตพ้ืนท่ีเทศบาลนครขอนแก�น 
1.3.2 จัดทําเครื่องมือในการเก็บรวบรวมและวิเคราะห2ข�อมูล อาทิเช�น แบบสอบถาม การใช�โปรแกรม

ทางสถิติโดยใช�คอมพิวเตอร2 
1.3.3 ดําเนินการเก็บรวบรวมและวิเคราะห2ข�อมูลตามแผนการวิจัย งานบริการของเทศบาลนคร

ขอนแก�น 4 หน�วยงาน จํานวน 1,000 ตัวอย�าง โดยศึกษาความพึงพอใจของประชาชน 
เจ�าหน�าท่ีของรัฐ หน�วยงานของรัฐและ หน�วยงานเอกชนท่ีมารับบริการ ในข้ันตอน การ
ให�บริการ /ช�องทางการให�บริการ /ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ /ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก ดังนี้ 

1) การตรวจสอบข�อมูลเพ่ือชําระภาษี ฝIายแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพย2สิน สํานักการคลัง 
2) การขออนุญาตประกอบกิจการท่ีเป�นอันตรายต�อสุขภาพ ฝIายสุขาภิบาล สํานักการ

สาธารณสุขและสิ่งแวดล�อม 
3) การขอตรวจคัดและรับรองสําเนารายการทะเบียนจากฐานข�อมูลบัตรประจําตัว

ประชาชน ฝIายทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชน สํานักปลัดเทศบาล 
4) การรับเรื่องราวร�องทุกข2 งานธุรการ ส�วนช�างสุขาภิบาล สํานักการช�าง 

1.3.4 จัดทําเป�นรูปเล�ม จํานวน 10 เล�ม พร�อมท้ังนําเสนอท่ีประชุมผู�บริหารและหน�วยงานท่ี
รับผิดชอบของเทศบาลนครขอนแก�น  
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1.4 ประโยชน�ท่ีคาดว�าจะได7รับ 
1.4.1 ได�ผลการศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชน เจ�าหน�าท่ีของรัฐ หน�วยงานของ

รัฐและหน�วยงานเอกชน ท่ีมาใช�บริการในข้ันตอนการให�บริการ / ช�องทางการให�บริการ / ด�าน
เจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ / ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก 

1.4.2 นําผลการศึกษาท่ีได� ไปเป�นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุง การให�บริการสาธารณะต�างๆ ของ
เทศบาลนครขอนแก�น ให�สอดคล�องกับนโยบายการบริหารงานและสนองตอบความต�องการ
ของประชาชน 

 
1.5 ชุมชนในเขตเทศบาลนครขอนแก�น 

เทศบาลนครขอนแก�น ต้ังอยู�ใน อําเภอเมือง จังหวัดขอนแก�น มีพ้ืนท่ีรวม 46 ตารางกิโลเมตร แบ�ง
ชุมชนเป�น 4 เขต ตามเขตเลือกต้ัง จํานวน 95 ชุมชน โดยแบ�งประเภทของชุมชนได� ดังนี้ 

1) ชุมชนแออัดหรือชุมชนสลัม คือ ชุมชนท่ีมีความแออัด มีผู�อยู�อาศัยอย�างหนาแน�นจนก�อให�เกิด
มลภาวะแวดล�อมไม�ถูกสุขลักษณะ มีการสร�างบ�านเรือนแบบเรียบง�าย ไม�เป�นระเบียบ สภาพบ�านเรือนทรุด
โทรม ขาดความม่ันคงในด�านท่ีอยู�อาศัย มีป4ญหาในการถือครองท่ีดิน ไม�มีท่ีดินเป�นของตนเอง มีการอพยพ
โยกย�ายอยู�เสมอ มีป4ญหาสภาพแวดล�อม ป4ญหาทางสังคม และป4ญหาทางเศรษฐกิจ 

2) ชุมชนเมือง คือ ชุมชนท่ีเกิดจากการรวมตัวกันเข�าไปอยู�อาศัยเพ่ือธุรกิจการค�าขาย เป�นสังคมใหม� 
มีวัฒนธรรมท่ีหลากหลาย มีการพบปะแลกเปลี่ยนกัน หรือคบหาสมาคมเพ่ือผลประโยชน2ในเชิงธุรกิจมีสภาพ
ความเป�นอยู�ท่ีม่ันคงมีรายได�แน�นอน มีระบบสาธารณูปโภค สาธารณูปการอย�างท่ัวถึงมีสภาพทางกายภาพและ
สิ่งแวดล�อมท่ีดี 

3) ชุมชนก่ึงเมือง คือ 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 

4) ชุมชนหมู�บ7านจัดสรร คือ ชุมชนท่ีประชากรเข�าไปอยู�อาศัยในพ้ืนท่ีมีลักษณะอาคารบ�านเรือนท่ีถูก
จัดสร�างข้ึนอย�างเป�นระเบียบ มีระบบสาธารณูปโภค และสาธารณูปการท่ีครบถ�วนมีสภาพแวดล�อมทาง
กายภาพท่ีดี มีความม่ันคงทางเศรษฐกิจ มีรายได�ท่ีแน�นอน 

5) หมู�บ7านหน�วยราชการ คือ บ�านของข�าราชการและข�าราชการเกษียณอายุราชการ มีการจัดสรร
เป�นหมู�บ�าน มีความม่ันคงสวยงาม มีท่ีดินเป�นของตนเอง  



4 

1.6 ข7อมูลจํานวนประชากรในเขตเทศบาล 
ชุมชนในเขตเทศบาลนครขอนแก�น มีท้ังหมด 95 ชุมชน แบ�งออกเป�น 4 เขต ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 1 ชุมชนในเขตเทศบาล เขต 1 

ลําดับท่ี ช่ือชุมชน ประเภทชุมชน 
จํานวน 

หลังคาเรือน 
จํานวน 

ประชากร 
1 โนนชัย 1 ก่ึงเมือง 194  1,135  
2 โนนชัย 2 ก่ึงเมือง 276  1,105  
3 โนนชัย 3 ก่ึงเมือง 160  639  
4 ดอนหญ�านาง 1 ก่ึงเมือง 383  899  
5 ดอนหญ�านาง 2 ก่ึงเมือง 420  1,750  
6 ดอนหญ�านาง 3 ก่ึงเมือง 266  1,074  
7 หลังศูนย2ราชการ 1 ก่ึงเมือง 305  1,245  
8 หลังศูนย2ราชการ 2 ก่ึงเมือง 180  730  
9 เทพารักษ2 1  ชุมชนแออัด 190  760  
10 เทพารักษ2 2 ชุมชนแออัด 110  471  
11 เทพารักษ2 3 ชุมชนแออัด 116  410  
12 เทพารักษ2 4 ชุมชนแออัด 100  480  
13 เทพารักษ2 5 ชุมชนแออัด 129  319  
14 พัฒนาเทพารักษ2 ชุมชนแออัด 100  423  
15 เจ�าพ�อเกษม ชุนชนเมือง 164  569  
16 เจ�าพ�อทองสุข ชุนชนเมือง 280  1,800  
17 บขส. ชุนชนเมือง 280  1,800  
 รวม  3,653  15,609  

ท่ีมา : เทศบาลนครขอนแก�น (2561) 
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ตารางท่ี 2 ชุมชนในเขตเทศบาล เขต 2 

ลําดับท่ี ช่ือชุมชน 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 500  1,560  
6 ศรีจันทร2ประชาสร�างสรรค2 ก่ึงเมือง 350  1,750  
7 นาคะประเวศน2 ก่ึงเมือง 300  1,292  
8 พระลับ ชุนชนเมือง 370  2,050  
9 ชัยณรงค2สามัคคี ชุนชนเมือง 269  1,075  
10 ธารทิพย2 ก่ึงเมือง 329  1,075  
11 หน�า ร.พ.ศูนย2ขอนแก�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 ศรีจันทร2พัฒนา ชุมชนเมือง 180  378  
17 มิตรสัมพันธ2 1 หมู�บ�านจัดสรร 136  266  
18 มิตรสัมพันธ2 2 หมู�บ�านจัดสรร 157  800  
19 ทุ�งสร�างพัฒนา ก่ึงเมือง 223  982  
20 โพธิบังลังก2ทอง หมู�บ�านจัดสรร 340  1,230  
21 บ�านพัก ต.ช.ด. หน�วยราชการ 86  250  
22 หัวสะพานสัมพันธ2 ชุมชนแออัด 60  247  
23 ชลประทาน หน�วยราชการ 289  1,155  
24 เจ�าพ�อขุนภักดี ชุมชนเมือง 141  564  
25 ธนาคร หมู�บ�านจัดสรร 130  362  
26 หนองคู ชุนชนเมือง 560  1,471  
27 ศรีจันทร2 ชุนชนเมือง 158  630  
28 ตรีเทพนครขอนแก�น ชุนชนเมือง 131  437  
 รวม  7,493  27,213  

ท่ีมา : เทศบาลนครขอนแก�น (2561)  



6 

ตารางท่ี 3 ชุมชนในเขตเทศบาล เขต 3 

ลําดับท่ี ช่ือชุมชน ประเภทชุมชน 
จํานวน 

หลังคาเรือน 
จํานวน 

ประชากร 
1 บ�านตูม ก่ึงเมือง 289  1,140  
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 184  736  
6 วัดกลาง ชุมชนเมือง 260  2,150  
7 วัดธาตุ ชุมชนเมือง 295  1,179  
8 หลังสนามกีฬา 1 ชุมชนแออัด 459  2,298  
9 หลังสนามกีฬา 2 ก่ึงเมือง 150  755  
10 แก�นนคร ชุมชนเมือง 433  1,730  
11 กศน. ชุมชนแออัด+เมือง 208  494  
12 โนนหนองวัด 1 ก่ึงเมือง 234  950  
13 โนนหนองวัด 2 ชุมชนแออัด 205  1,078  
14 โนนหนองวัด 3 ชุมชนเมือง 386  1,165  
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  1,435  
20 โนนทัน 3 ก่ึงเมือง 273  1,090  
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  
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ตารางท่ี 3 ชุมชนในเขตเทศบาล เขต 3 (ต�อ) 

ลําดับท่ี ช่ือชุมชน ประเภทชุมชน 
จํานวน 

หลังคาเรือน 
จํานวน 

ประชากร 
29 พระนครศรีบริรักษ2 ชุมชนเมือง 235  623  
30 พิมานชลร�วมใจพัฒนา หมู�บ�านจัดสรร 139  417  
31 95 ก�าวหน�านคร หมู�บ�านจัดสรร 136  365  
 รวม  8,557  34,785  

ท่ีมา : เทศบาลนครขอนแก�น (2561) 

ตารางท่ี 4 ชุมชนในเขตเทศบาล เขต 4 

ลําดับท่ี ช่ือชุมชน ประเภทชุมชน 
จํานวน 

หลังคาเรือน 
จํานวน 

ประชากร 
1 สามเหลี่ยม 1 ก่ึงเมือง 832  3,328  
2 สามเหลี่ยม 2 ก่ึงเมือง 263  1,050  
3 สามเหลี่ยม 3 ก่ึงเมือง 254  1,100  
4 สามเหลี่ยม 4 ก่ึงเมือง 288  1,150  
5 สามเหลี่ยม 5 ก่ึงเมือง 546  1,431  
6 ศรีฐาน 1 ก่ึงเมือง 313  1,510  
7 ศรีฐาน 2 ก่ึงเมือง 294  1,175  
8 ศรีฐาน 3 ก่ึงเมือง 220  879  
9 ศรีฐาน 4 ก่ึงเมือง 144  574  
10 หนองแวงตราชู 1 ก่ึงเมือง 294  1,175  
11 หนองแวงตราชู 2 ก่ึงเมือง 290  1,160  
12 หนองแวงตราชู 3 ก่ึงเมือง 253  1,010  
13 หนองแวงตราชู 4 ก่ึงเมือง 83  335  
14 วัดปIาอดุลยาราม ก่ึงเมือง 326  1,305  
15 ไทยสมุทร หมู�บ�านจัดสรร 263  1,050  
16 เทคโนภาคฯ ชุมชนเมือง 150  910  
17 ตะวันใหม� หมู�บ�านจัดสรร 180  720  
18 มิตรภาพ ชุมชนแออัด 136  1,779  
19 ตลาดต�นตาล ชุมชนเมือง 368  625  
 รวม  5,497  22,266  

ท่ีมา : เทศบาลนครขอนแก�น (2561)  
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บทท่ี 2 วิธีดําเนินการศึกษา 

 
การศึกษาครั้งนี้ เป�นการสํารวจความพึงพอใจ ของผู�มารับบริการท่ีมาใช�บริการในสํานักงานเทศบาล 

ได�แก� 
1) การตรวจสอบข�อมูลเพ่ือชําระภาษี ฝIายแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพย2สิน สํานักการคลัง 
2) การขออนุญาตประกอบกิจการท่ีเป�นอันตรายต�อสุขภาพ ฝIายสุขาภิบาล สํานักการสาธารณสุขและ

สิ่งแวดล�อม 
3) การขอตรวจคัดและรับรองสําเนารายการทะเบียนจากฐานข�อมูลบัตรประจําตัวประชาชน ฝIาย

ทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชน สํานักปลัดเทศบาล 
4) การรับเรื่องราวร�องทุกข2 งานธุรการ ส�วนช�างสุขาภิบาล สํานักการช�าง 
 
โดยเป�นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช�วิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research 

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

 
2.1 คําจํากัดความท่ีใช7ในการศึกษา 

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

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

2.1.3 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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2.2 การสุ�มตัวอย�าง 
การสํารวจความพึงพอใจของผู�มาใช�บริการในสํานักงานเทศบาล ใช�การสุ�มตัวอย�างแบบเฉพาะเจาะจง 

(Purposive Sampling) จากผู�เข�ารับบริการในแต�ละหน�วยงาน โดยใช�แบบสอบถาม 1,000 ชุด เก็บตาม
สัดส�วนโดยประมาณของผู�มาใช�บริการ (แต�ละสํานักงานมีผู�มาใช�บริการไม�เท�ากัน) โดยมีดังนี้ 

1. การตรวจสอบข�อมูลเพ่ือชําระภาษี ฝIายแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพย2สิน สํานักการคลัง 
2. การขออนุญาตประกอบกิจการท่ีเป�นอันตรายต�อสุขภาพ ฝIายสุขาภิบาล สํานักการสาธารณสุขและ

สิ่งแวดล�อม 
3. การขอตรวจคัดและรับรองสําเนารายการทะเบียนจากฐานข�อมูลบัตรประจําตัวประชาชน ฝIาย

ทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชน สํานักปลัดเทศบาล 
4. การรับเรื่องราวร�องทุกข2 งานธุรการ ส�วนช�างสุขาภิบาล สํานักการช�าง 

 
2.3 การออกแบบเครื่องมือท่ีใช7ในการสํารวจ 

2.3.1 แบบสอบถามท่ีใช�ประเมินความพึงพอใจของผู�มารับบริการในสํานักงานเทศบาล แบ�งออกเป�น 
2 ส�วนด�วยกันคือ ส�วนท่ี 1 การให�คะแนนความพึงพอใจ ส�วนท่ี 2 ข�อมูลท่ัวไป และใช�วิธีการวัดแบบ Likert 
Scale 5 ระดับได�แก� 1=ไม�พอใจมาก, 2=ไม�พอใจ, 3=ปานกลาง, 4=พอใจ, 5=พอใจมาก ดังนี้ 
 
ส�วนท่ี 1 การให�คะแนนความพึงพอใจ มีหัวข�อดังต�อไปนี้ 
ข้ันตอนการให7บริการ 

1.  ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยาก 
2.  ความรวดเร็วในการให�บริการ 
3.  ความเป�นธรรมของลําดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 

ช�องทางการให7บริการ 
4.  มีเจ�าหน�าท่ีให�บริการเพียงพอ 
5.  มีช�องให�บริการเพียงพอ 

ด7านเจ7าหน7าท่ีผู7ให7บริการ 
6.  เจ�าหน�าท่ียิ้มแย�มแจ�มใส เต็มใจให�บริการ 
7.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 
8.  ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการให�บริการ 
9.  เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ สามารถตอบคําถาม ชี้แจงข�อสงสัย ให�

คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป4ญหาได� 
10. การแต�งกายของเจ�าหน�าท่ี 
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ด7านส่ิงอํานวยความสะดวก 
11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีนั่งคอยบริการ ห�องน้ํา ท่ีจอดรถ เป�นต�น 
12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 
13. ความเพียงพอของอุปกรณ2/เครื่องมือ ในการให�บริการ 
14. ปoายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 

ส�วนท่ี 2 ข�อมูลท่ัวไป จะเป�นคําถามเก่ียวกับ เพศ, อายุ, วฒุิการศึกษา, สถานะ, อาชีพ, รายได� และ
ข�อเสนอแนะอ่ืนๆ 
 
2.4 การเก็บรวบรวมข7อมูล 

วิธีการเก็บข�อมูล  การสํารวจความพึงพอใจของผู�มาใช�บริการในสํานักงานเทศบาล ในการให�บริการ 4 
แผนก  ดังนี้  (1) การตรวจสอบข�อมูลเพ่ือชําระภาษี ฝIายแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพย2สิน สํานักการคลัง   
(2) การขออนุญาตประกอบกิจการท่ีเป�นอันตรายต�อสุขภาพ ฝIายสุขาภิบาล สํานักการสาธารณสุขและ
สิ่งแวดล�อม (3) การขอตรวจคัดและรับรองสําเนารายการทะเบียนจากฐานข�อมูลบัตรประจําตัวประชาชน ฝIาย
ทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชน สํานักปลัดเทศบาล (4) การรับเรื่องราวร�องทุกข2 งานธุรการ ส�วนช�าง
สุขาภิบาล สํานักการช�าง 

รวมแบบสอบถามท้ังหมดเป�น 1,000 ชุด ตามสัดส�วนของผู�มาใช�บริการในแต�ละสํานักงาน ผู�ศึกษาทํา
การเก็บข�อมูลโดยเตรียมแบบสอบถามไว�ท่ีช�องทางสุดท�ายของการเข�ารับบริการ และให�เจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ
ในช�องสุดท�ายของงานบริการนั้นๆ ทําหน�าท่ีมอบแบบสอบถามให�ประชาชนผู�มารับบริการกรอกข�อมูล ต้ังแต� 
วันท่ี 15 พฤษภาคม 2562 จนถึง วันท่ี 15 กันยายน 2562 
 
2.5 การวิเคราะห�ข7อมูล และสถิติท่ีใช7ในการวิเคราะห�ข7อมูล 

การวิเคราะห2ข�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) การวิเคราะห2ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจจะใช�วิธีการ
แปรผลค�าเฉลี่ยของลิเคิร2ท 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 

 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู7มาใช7บริการในสํานักงานเทศบาลนครขอนแก�น ประจําป% 2562 

3.1 ระเบียบวิธีการศึกษา 
ประชากรศึกษา : ความพึงพอใจของผู�มาใช�บริการในสํานักงานเทศบาลนครขอนแก�น 

ประจําปM 2562 
กลุ�มตัวอย�าง : ประชาชนผู�มาติดต�อใช�บริการในสํานักงานเทศบาล 
การสุ�มตัวอย�าง : การสุ�มตัวอย�างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 
เครื่องมือท่ีใช7ในการศึกษา : แบบสอบถามความพึงพอใจ 1,000 ชุด เก็บตามสัดส�วนโดยประมาณของผู�

มาใช�บริการในแต�ละงาน โดยมี 4 งานดังนี้ 
1. การตรวจสอบข�อมูลเพ่ือชําระภาษี ฝIายแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพย2สิน 
   สํานักการคลัง 
2. การขออนุญาตประกอบกิจการท่ีเป�นอันตรายต�อสุขภาพ ฝIายสุขาภิบาล 
   สํานักการสาธารณสุขและสิ่งแวดล�อม 
3. การขอตรวจคัดและรับรองสําเนารายการทะเบียนจากฐานข�อมูลบัตร 
   ประจําตัวประชาชน ฝIายทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชน 
   สํานักปลัดเทศบาล 
4. การรับเรื่องราวร�องทุกข2 งานธุรการ ส�วนช�างสุขาภิบาล สํานักการช�าง 

ช�วงเวลาท่ีเก็บข7อมูล : วันท่ี 15 พฤษภาคม 2562 ถึง วันท่ี 15 กันยายน 2562 
สถิติท่ีใช7การวิเคราะห� : ความถ่ี ค�าเฉลี่ย ส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค�าร�อยละ 
 
3.2 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผู7มาใช7บริการในสํานักงานเทศบาลนครขอนแก�น 

จํานวนแบบสอบถามท่ีเก็บได�ใน แต�ละส�วนของการให�บริการ (รวมท้ังหมด 1,000 ตัวอย�าง) 
1) การตรวจสอบข�อมูลเพ่ือชําระภาษี ฝIายแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพย2สิน เก็บได� 255 ชุด 
2) การขออนุญาตประกอบกิจการท่ีเป�นอันตรายต�อสุขภาพ ฝIายสุขาภิบาล เก็บได� 322 ชุด 
3) การขอตรวจคัดและรับรองสําเนารายการทะเบียนจากฐานข�อมูลบัตรประจําตัวประชาชน  
   ฝIายทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชน เก็บได� 246 ชุด 
4) การรับเรื่องราวร�องทุกข2 งานธุรการ ส�วนช�างสุขาภิบาล เก็บได� 177 ชุด 
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ตารางท่ี 5 ข7อมูลท่ัวไปของผู7ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช7บริการในสํานักงานเทศบาลนครขอนแก�น 

 
การตรวจสอบข7อมูล

เพ่ือชําระภาษี 
การขออนุญาต

ประกอบกิจการ ฯลฯ 
การขอตรวจคัดและ
รับรองสําเนา ฯลฯ 

การรับเร่ืองราวร7อง
ทุกข� 

เพศ ความถี่ ร7อยละ ความถี่ ร7อยละ ความถี่ ร7อยละ ความถี่ ร7อยละ 
ชาย 124 48.63 161 50.00 130 52.85 65 36.72 
หญิง 131 51.37 161 50.00 116 47.15 112 63.28 
อายุ 

 
 

 
     

น�อยกว�า 21 ปM - - - - 7 2.85 - - 
21-30 ปM 40 15.69 36 11.18 99 40.24 4 2.26 
31-40 ปM 105 41.18 114 35.40 72 29.27 51 28.81 
41-50 ปM 80 31.37 94 29.19 51 20.73 32 18.08 
51-60 ปM 26 10.20 55 17.08 17 6.91 77 43.50 
61-70 ปM 4 1.57 23 7.14 - - 9 5.08 
มากกว�า 70 ปM - - - - - - 4 2.26 
การศึกษา         
ต่ํากว�าประถมศึกษา 6 2.35 27 8.39 6 2.44 15 8.47 
มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส. 83 32.55 108 33.54 102 41.46 112 63.28 
ปริญญาตรหีรือสูงกว�า 166 65.10 187 58.07 138 56.10 50 28.25 
สถานะ          
ประชาชนท่ัวไป 205 80.39 247 76.71 190 77.24 164 92.66 
เจ�าหน�าท่ีของรัฐ 4 1.57 - - 14 5.69 - - 
หน�วยงานของรัฐ 19 7.45 40 12.42 28 11.38 1 0.56 
หน�วยงานเอกชน 27 10.59 35 10.87 14 5.69 12 6.78 
อาชีพ 

 
 

 
      

นักเรียน/นักศึกษา - - - - 49 19.92 - - 
รับจ�างท่ัวไป 20 7.84 7 2.17 21 8.54 24 13.56 
ธุรกิจส�วนตัว/ค�าขาย 134 52.55 237 73.60 90 36.59 103 58.19 
พนักงานเอกชน 54 21.18 34 10.56 63 25.61 12 6.78 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 8 3.14 1 0.31 7 2.85 24 13.56 
ข�าราชการ/พนักงาน 29 11.37 35 10.87 14 5.69 14 7.91 
แม�บ�าน/พ�อบ�าน 8 3.14 1 0.31 - - - - 
เกษียณ 2 0.78 7 2.17 2 0.81 - - 
รายได�ต�อเดือน 

 
 

 
     

น�อยกว�า 10,000 บาท 44 17.25 77 23.91 95 38.62 100 56.50 
10,001-30,000 บาท 136 53.33 152 47.20 121 49.19 76 42.94 
30,001-50,000 บาท 69 27.06 79 24.53 23 9.35 1 0.56 
มากกว�า 50,000 บาท 6 2.35 14 4.35 7 2.85 - - 
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ตารางท่ี 6 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผู7มาใช7บริการ การตรวจสอบข7อมูลเพ่ือชําระภาษี 

ประเด็น 
ความพึงพอใจ (ความถี่) 

Mean SD % 
5 4 3 2 1 

ข้ันตอนการให�บริการ         
1.  ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยาก 171 83 1   4.67 0.48 93.33 
2.  ความรวดเร็วในการให�บริการ 158 96 1   4.62 0.50 92.31 
3.  ความเป�นธรรมของลาํดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 166 88 1   4.65 0.49 92.94 
ช�องทางการให�บริการ         
4.  มีเจ�าหน�าท่ีให�บริการเพียงพอ 141 106 8   4.52 0.56 90.43 
5.  มีช�องให�บริการเพียงพอ 144 103 8   4.53 0.56 90.67 
ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ         
6.  เจ�าหน�าท่ียิ้มแย�มแจ�มใส เต็มใจให�บริการ 198 57    4.78 0.42 95.53 
7.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 193 62    4.76 0.43 95.14 
8.  ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการ 
     ให�บริการ 

195 60    4.76 0.43 95.29 

9.  เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ ตอบ 
     คําถามช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป4ญหาได� 

202 53    4.79 0.41 95.84 

10. การแต�งกายของเจ�าหน�าท่ี 163 92    4.64 0.48 92.78 
ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก         
11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีน่ังคอย 
     บริการ ห�องนํ้า ท่ีจอดรถ เป�นต�น 

103 140 12   4.36 0.57 87.14 

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 121 133 1   4.47 0.51 89.41 
13. ความเพียงพอของอุปกรณ2/เครื่องมือ ในการให�บริการ 137 118    4.54 0.50 90.75 
14. ปoายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 162 92 1   4.63 0.49 92.63 
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 169 85 1   4.66 0.48 93.18 
เฉลี่ย 161 91 3   4.62 0.49 92.49 

หมายเหตุ : จํานวนข�อมูล 255 ตัวอย�าง 
ความหมาย 1 = ไม�พอใจมาก, 2 = ไม�พอใจ, 3 = เฉยๆ, 4 = พอใจ, 5 = พอใจมาก 
  Mean = ค�าเฉลี่ย SD = ส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน % = ร�อยละของความพึงพอใจ 

 
  



14 

ตารางท่ี 7 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผู7มาใช7บริการ การขออนุญาตประกอบกิจการท่ีเปQนอันตราย
ต�อสุขภาพ 

ประเด็น 
ความพึงพอใจ (ความถี่) 

Mean SD % 
5 4 3 2 1 

ข้ันตอนการให�บริการ         
1.  ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยาก 222 99 1   4.69 0.47 93.73 
2.  ความรวดเร็วในการให�บริการ 201 118 3   4.61 0.51 92.30 
3.  ความเป�นธรรมของลาํดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 202 119 1   4.62 0.49 92.48 
ช�องทางการให�บริการ         
4.  มีเจ�าหน�าท่ีให�บริการเพียงพอ 140 161 21   4.37 0.60 87.39 
5.  มีช�องให�บริการเพียงพอ 144 149 29   4.36 0.64 87.14 
ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ         
6.  เจ�าหน�าท่ียิ้มแย�มแจ�มใส เต็มใจให�บริการ 229 92 1   4.71 0.46 94.16 
7.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 216 105 1   4.67 0.48 93.35 
8.  ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการ 
     ให�บริการ 

226 95 1   4.70 0.47 93.98 

9.  เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ ตอบ 
     คําถามช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป4ญหาได� 

240 81 1   4.74 0.45 94.84 

10. การแต�งกายของเจ�าหน�าท่ี 241 81    4.75 0.43 94.97 
ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก         
11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีน่ังคอย 
     บริการ ห�องนํ้า ท่ีจอดรถ เป�นต�น 

177 141 4   4.54 0.52 90.75 

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 214 105 3   4.66 0.50 93.11 
13. ความเพียงพอของอุปกรณ2/เครื่องมือ ในการให�บริการ 223 98 1   4.69 0.47 93.79 
14. ปoายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 225 95 2   4.69 0.48 93.85 
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 220 100 2   4.68 0.48 93.54 
เฉลี่ย 208 109 5   4.63 0.50 92.63 

หมายเหตุ : จํานวนข�อมูล 322 ตัวอย�าง 
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 8 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผู7มาใช7บริการ การขอตรวจคัดและรับรองสําเนารายการ
ทะเบียนจากฐานข7อมูลบัตรประจําตัวประชาชน 

ประเด็น 
ความพึงพอใจ (ความถี่) 

Mean SD % 
5 4 3 2 1 

ข้ันตอนการให�บริการ         
1.  ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยาก 136 110    4.55 0.50 91.06 
2.  ความรวดเร็วในการให�บริการ 148 91 7   4.57 0.55 91.46 
3.  ความเป�นธรรมของลาํดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 141 99 6   4.55 0.55 90.98 
ช�องทางการให�บริการ         
4.  มีเจ�าหน�าท่ีให�บริการเพียงพอ 117 117 12   4.43 0.59 88.54 
5.  มีช�องให�บริการเพียงพอ 135 100 11   4.50 0.58 90.08 
ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ         
6.  เจ�าหน�าท่ียิ้มแย�มแจ�มใส เต็มใจให�บริการ 184 62    4.75 0.44 94.96 
7.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 184 55 7   4.72 0.51 94.39 
8.  ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการ 
     ให�บริการ 

188 58    4.76 0.43 95.28 

9.  เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ ตอบ 
     คําถามช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป4ญหาได� 

181 65    4.74 0.44 94.72 

10. การแต�งกายของเจ�าหน�าท่ี 165 73 8   4.64 0.55 92.76 
ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก         
11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีน่ังคอย 
     บริการ ห�องนํ้า ท่ีจอดรถ เป�นต�น 

153 86 7   4.59 0.55 91.87 

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 146 98 2   4.59 0.51 91.71 
13. ความเพียงพอของอุปกรณ2/เครื่องมือ ในการให�บริการ 160 79 7   4.62 0.54 92.44 
14. ปoายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 148 89 9   4.57 0.57 91.30 
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 149 95 2   4.60 0.51 91.95 
เฉลี่ย 156 85 7   4.61 0.52 92.23 

หมายเหตุ : จํานวนข�อมูล 246 ตัวอย�าง 
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 9 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผู7มาใช7บริการ การรับเรื่องราวร7องทุกข� 

ประเด็น 
ความพึงพอใจ (ความถี่) 

Mean SD % 
5 4 3 2 1 

ข้ันตอนการให�บริการ         
1.  ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยาก 104 73    4.59 0.49 91.75 
2.  ความรวดเร็วในการให�บริการ 103 74    4.58 0.49 91.64 
3.  ความเป�นธรรมของลาํดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 103 74    4.58 0.49 91.64 
ช�องทางการให�บริการ         
4.  มีเจ�าหน�าท่ีให�บริการเพียงพอ 74 85 6 12  4.25 0.82 84.97 
5.  มีช�องให�บริการเพียงพอ 84 75 6 12  4.31 0.83 86.10 
ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ         
6.  เจ�าหน�าท่ียิ้มแย�มแจ�มใส เต็มใจให�บริการ 155 22    4.88 0.33 97.51 
7.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 143 34    4.81 0.40 96.16 
8.  ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการ 
     ให�บริการ 

121 45 11   4.62 0.60 92.43 

9.  เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ ตอบ 
     คําถามช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป4ญหาได� 

133 44    4.75 0.43 95.03 

10. การแต�งกายของเจ�าหน�าท่ี 84 93    4.47 0.50 89.49 
ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก         
11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีน่ังคอย 
     บริการ ห�องนํ้า ท่ีจอดรถ เป�นต�น 

90 66  12 9 4.22 1.09 84.41 

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 121 43 13   4.61 0.62 92.20 
13. ความเพียงพอของอุปกรณ2/เครื่องมือ ในการให�บริการ 97 68 12   4.48 0.62 89.60 
14. ปoายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 98 78 1   4.55 0.51 90.96 
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 107 69 1   4.60 0.50 91.98 
เฉลี่ย 108 63 7 12 9 4.55 0.58 91.06 

หมายเหตุ : จํานวนข�อมูล 177 ตัวอย�าง 
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 และข7อเสนอแนะ 

 
 
4.1 หลักเกณฑ�การแปรผล 
ส�วนท่ี 1 การแปรผลค�าเฉลี่ยของความพึงพอใจ ผู�ดําเนินการวิจัยได�ใช�เกณฑ2เพ่ือวัดคุณภาพการให�บริการโดย
ใช�วิธีการแปรผลค�าเฉลี่ยของลิเคิร2ท Likert Scale ดังนี้ 
 ค�าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง พึงพอใจในระดับ พอใจมาก 

ค�าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง พึงพอใจในระดับ พอใจ 
ค�าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง พึงพอใจในระดับ ปานกลาง 
ค�าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง พึงพอใจในระดับ ไม�พอใจ 
ค�าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง พึงพอใจในระดับ ไม�พอใจมาก 

ส�วนท่ี 2 การแปรผลร�อยละของความพึงพอใจ ผู�ดําเนินการวิจัยได�ใช�เกณฑ2เพ่ือวัดคุณภาพการให�บริการโดย 
ใช�มาตรฐานตัวชี้วัดจากทางเทศบาลนครขอนแก�นเป�นเกณฑ2ในการพิจารณา ได�ดังนี้ 

- มากกว�าร�อยละ 80 จัดว�า มีการจัดการอย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ2มาตรฐาน 
- ช�วงร�อยละ 60-80 จัดว�า มีการจัดการค�อนข�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ2มาตรฐานแต�ควรได�รับการพัฒนา 
- ตํ่ากว�าร�อยละ 60 จัดว�า มีการจัดการไม�ดี ถือว�า ไม�ผ�านเกณฑ2มาตรฐานและควรได�รับการปรับปรุง 

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 เกณฑ2ให�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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4.2 สรุปร7อยละของความพึงพอใจ และการแปรผลค�าเฉล่ีย 
 
ตารางท่ี 10 การแปรผลค�าเฉล่ียของงาน การตรวจสอบข7อมูลเพ่ือชําระภาษี 

ประเด็น ร7อยละ ค�าเฉล่ีย การแปรผล 

ข้ันตอนการให�บริการ    
1.  ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยาก 93.33 4.67 พอใจมาก 
2.  ความรวดเร็วในการให�บริการ 92.31 4.62 พอใจมาก 

3.  ความเป�นธรรมของลาํดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 92.94 4.65 พอใจมาก 

ช�องทางการให�บริการ    
4.  มีเจ�าหน�าท่ีให�บริการเพียงพอ 90.43 4.52 พอใจมาก 

5.  มีช�องให�บริการเพียงพอ 90.67 4.53 พอใจมาก 

ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ    
6.  เจ�าหน�าท่ียิ้มแย�มแจ�มใส เต็มใจให�บริการ 95.53 4.78 พอใจมาก 

7.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 95.14 4.76 พอใจมาก 

8.  ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการ 
     ให�บริการ 

95.29 4.76 พอใจมาก 

9.  เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ ตอบ 
     คําถามช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป4ญหาได� 

95.84 4.79 พอใจมาก 

10. การแต�งกายของเจ�าหน�าท่ี 92.78 4.64 พอใจมาก 

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

87.14 4.36 พอใจมาก 

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 89.41 4.47 พอใจมาก 

13. ความเพียงพอของอุปกรณ2/เครื่องมือ ในการให�บริการ 90.75 4.54 พอใจมาก 

14. ปoายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 92.63 4.63 พอใจมาก 

15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 93.18 4.66 พอใจมาก 

เฉลี่ย 92.49 4.62 พอใจมาก 

จากตารางท่ี 10 การแปรผลค�าเฉลี่ย ทุกหัวข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยอยู�ในช�วง 4.21 - 5.00 แปรผลได�ว�า มีความ
พึงพอใจในระดับ พอใจมาก 

การแปรผลร�อยละของความพึงพอใจ ทุกหัวข�อผ�านเกณฑ2มากกว�าร�อยละ 80 จัดว�า มีการจัดการ
อย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ2มาตรฐาน 
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ตารางท่ี 11 การแปรผลค�าเฉล่ียของงานบริการ การขออนุญาตประกอบกิจการท่ีเปQนอันตรายต�อสุขภาพ 
ฝUายสุขาภิบาล 

ประเด็น ร7อยละ ค�าเฉล่ีย การแปรผล 

ข้ันตอนการให�บริการ    
1.  ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยาก 93.73 4.69 พอใจมาก 
2.  ความรวดเร็วในการให�บริการ 92.30 4.61 พอใจมาก 
3.  ความเป�นธรรมของลาํดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 92.48 4.62 พอใจมาก 
ช�องทางการให�บริการ    
4.  มีเจ�าหน�าท่ีให�บริการเพียงพอ 87.39 4.37 พอใจมาก 
5.  มีช�องให�บริการเพียงพอ 87.14 4.36 พอใจมาก 
ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ    
6.  เจ�าหน�าท่ียิ้มแย�มแจ�มใส เต็มใจให�บริการ 94.16 4.71 พอใจมาก 
7.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 93.35 4.67 พอใจมาก 
8.  ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการ 
     ให�บริการ 

93.98 4.70 พอใจมาก 

9.  เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ ตอบ 
     คําถามช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป4ญหาได� 

94.84 4.74 พอใจมาก 

10. การแต�งกายของเจ�าหน�าท่ี 94.97 4.75 พอใจมาก 
ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก    
11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีน่ังคอย 
     บริการ ห�องนํ้า ท่ีจอดรถ เป�นต�น 

90.75 4.54 พอใจมาก 

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 93.11 4.66 พอใจมาก 
13. ความเพียงพอของอุปกรณ2/เครื่องมือ ในการให�บริการ 93.79 4.69 พอใจมาก 
14. ปoายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 93.85 4.69 พอใจมาก 
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 93.54 4.68 พอใจมาก 
เฉลี่ย 92.63 4.63 พอใจมาก 

จากตารางท่ี 11 การแปรผลค�าเฉลี่ย ทุกหัวข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยอยู�ในช�วง 4.21 - 5.00 แปรผลได�ว�า มีความ
พึงพอใจในระดับ พอใจมาก 

การแปรผลร�อยละของความพึงพอใจ ทุกหัวข�อผ�านเกณฑ2มากกว�าร�อยละ 80 จัดว�า มีการจัดการ
อย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ2มาตรฐาน 
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ตารางท่ี 12 การแปรผลค�าเฉล่ียของงานบริการ การขอตรวจคัดและรับรองสําเนารายการทะเบียนจาก
ฐานข7อมูลบัตรประจําตัวประชาชน 

ประเด็น ร7อยละ ค�าเฉล่ีย การแปรผล 

ข้ันตอนการให�บริการ    
1.  ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยาก 91.06 4.55 พอใจมาก 
2.  ความรวดเร็วในการให�บริการ 91.46 4.57 พอใจมาก 
3.  ความเป�นธรรมของลาํดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 90.98 4.55 พอใจมาก 
ช�องทางการให�บริการ    
4.  มีเจ�าหน�าท่ีให�บริการเพียงพอ 88.54 4.43 พอใจมาก 
5.  มีช�องให�บริการเพียงพอ 90.08 4.50 พอใจมาก 
ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ    
6.  เจ�าหน�าท่ียิ้มแย�มแจ�มใส เต็มใจให�บริการ 94.96 4.75 พอใจมาก 
7.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 94.39 4.72 พอใจมาก 
8.  ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการ 
     ให�บริการ 

95.28 4.76 พอใจมาก 

9.  เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ ตอบ 
     คําถามช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป4ญหาได� 

94.72 4.74 พอใจมาก 

10. การแต�งกายของเจ�าหน�าท่ี 92.76 4.64 พอใจมาก 
ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก    
11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีน่ังคอย 
     บริการ ห�องนํ้า ท่ีจอดรถ เป�นต�น 

91.87 4.59 พอใจมาก 

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 91.71 4.59 พอใจมาก 
13. ความเพียงพอของอุปกรณ2/เครื่องมือ ในการให�บริการ 92.44 4.62 พอใจมาก 
14. ปoายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 91.30 4.57 พอใจมาก 
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 91.95 4.60 พอใจมาก 
เฉลี่ย 92.23 4.61 พอใจมาก 

จากตารางท่ี 12 การแปรผลค�าเฉลี่ย ทุกหัวข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยอยู�ในช�วง 4.21 - 5.00 แปรผลได�ว�า มีความ
พึงพอใจในระดับ พอใจมาก 

การแปรผลร�อยละของความพึงพอใจ ทุกหัวข�อผ�านเกณฑ2มากกว�าร�อยละ 80 จัดว�า มีการจัดการ
อย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ2มาตรฐาน 
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ตารางท่ี 13 การแปรผลค�าเฉล่ียของงานบริการ การรับเรื่องราวร7องทุกข� 

ประเด็น ร7อยละ ค�าเฉล่ีย การแปรผล 

ข้ันตอนการให�บริการ    
1.  ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยาก 91.75 4.59 พอใจมาก 
2.  ความรวดเร็วในการให�บริการ 91.64 4.58 พอใจมาก 
3.  ความเป�นธรรมของลาํดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ) 91.64 4.58 พอใจมาก 
ช�องทางการให�บริการ    
4.  มีเจ�าหน�าท่ีให�บริการเพียงพอ 84.97 4.25 พอใจมาก 
5.  มีช�องให�บริการเพียงพอ 86.10 4.31 พอใจมาก 
ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ    
6.  เจ�าหน�าท่ียิ้มแย�มแจ�มใส เต็มใจให�บริการ 97.51 4.88 พอใจมาก 
7.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 96.16 4.81 พอใจมาก 
8.  ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการ 
     ให�บริการ 

92.43 4.62 พอใจมาก 

9.  เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ ตอบ 
     คําถามช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป4ญหาได� 

95.03 4.75 พอใจมาก 

10. การแต�งกายของเจ�าหน�าท่ี 89.49 4.47 พอใจมาก 
ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก    
11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีน่ังคอย 
     บริการ ห�องนํ้า ท่ีจอดรถ เป�นต�น 

84.41 4.22 พอใจมาก 

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม 92.20 4.61 พอใจมาก 
13. ความเพียงพอของอุปกรณ2/เครื่องมือ ในการให�บริการ 89.60 4.48 พอใจมาก 
14. ปoายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย 90.96 4.55 พอใจมาก 
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม 91.98 4.60 พอใจมาก 
เฉลี่ย 91.06 4.55 พอใจมาก 

จากตารางท่ี 13 การแปรผลค�าเฉลี่ย ทุกหัวข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยอยู�ในช�วง 4.21 - 5.00 แปรผลได�ว�า มีความ
พึงพอใจในระดับ พอใจมาก 

การแปรผลร�อยละของความพึงพอใจ ทุกหัวข�อผ�านเกณฑ2มากกว�าร�อยละ 80 จัดว�า มีการจัดการ
อย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ2มาตรฐาน 
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จากตารางท่ี 10, 11, 12 และ 13 ท่ีแสดงให�เห็นค�าเฉลี่ยความพึงพอใจนั้น เม่ือ เรียงลําดับความพึง
พอใจจากมากสุดไปหาน�อยสุดได�ดังนี้  

อันดับท่ี 1 การขออนุญาตประกอบกิจการท่ีเป�นอันตรายต�อสุขภาพ ฝIายสุขาภิบาล สํานักการ
สาธารณสุขและสิ่งแวดล�อม มีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 92.63  

อันดับท่ี 2 การตรวจสอบข�อมูลเพ่ือชําระภาษี ฝIายแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพย2สิน สํานักการคลัง มี
ค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 92.49 

อันดับท่ี 3 การขอตรวจคัดและรับรองสําเนารายการทะเบียนจากฐานข�อมูลบัตรประจําตัวประชาชน 
ฝIายทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชน สํานักปลัดเทศบาล มีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 92.23 

อันดับท่ี 4 การรับเรื่องราวร�องทุกข2 งานธุรการ ส�วนช�างสุขาภิบาล สํานักการช�าง มีค�าเฉลี่ยความพึง
พอใจร�อยละ 91.06 
 
4.3 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู7มารับบริการ จําแนกตามสถานะ 
ตารางท่ี 14 ร7อยละของความพึงพอใจของการให7บริการจําแนกตามสถานะ 

ด7านการบริการ ประชาชนท่ัวไป เจ7าหน7าท่ีรัฐ หน�วยงานรัฐ หน�วยงานเอกชน 
1. ด�านข้ันตอนการให�บริการ 92.06 92.22 94.47 91.52 
2. ด�านช�องทางการให�บริการ 87.33 92.22 91.70 92.95 
3. ด�านเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ 94.29 99.11 93.64 95.68 
4. ด�านสิ่งอํานวยความสะดวก 91.44 92.89 92.00 91.82 

เฉล่ีย 91.28 94.11 92.95 92.99 
หมายเหตุ :  จํานวนตัวอย�างของ ประชาชนท่ัวไป 806 คน 

จํานวนตัวอย�างของ เจ�าหน�าท่ีรัฐ 18 คน 
จํานวนตัวอย�างของ หน�วยงานรัฐ 88 คน 
จํานวนตัวอย�างของ หน�วยงานเอกชน 88 คน 

 
 จากตารางท่ี 14 ค�าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู�มาใช�บริการ จําแนกตามสถานะ อันดับท่ี 1 เป�น 
เจ�าหน�าท่ีของรัฐ 94.11 อันดับท่ี 2 หน�วยงานเอกชน 92.99 อันดับท่ี 3 หน�วยงานรัฐ 92.95 และ อันดับท่ี 4 
ประชาชนท่ัวไป 91.28 ถึงแม�ว�าค�าเฉลี่ยความพึงพอใจจะมีค�าแตกต�างกัน แต�ท้ังหมดมีค�า มากกว�าร�อยละ 80 
จัดว�า มีการจัดการอย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ2มาตรฐาน และเช�นเดียวกันในด�านการบริการท้ัง 4 ข�อ อันได�แก� 
ข้ันตอนการให�บริการ, ช�องทางการให�บริการ, เจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ, สิ่งอํานวยความสะดวก ทุกหัวข�อมี
ค�าเฉลี่ยร�อยละ มากกว�า 80 จัดว�า มีการจัดการอย�างดี ถือว�า ผ�านเกณฑ2มาตรฐาน 
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4.4 สรุปภาพรวมของการประเมินความพึงพอใจ 
จากผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช�บริการในสํานักงานเทศบาลนครขอนแก�น 

สามารถสรุปเป�นคะแนนได�ดังนี้ 
1. การตรวจสอบข�อมูลเพ่ือชําระภาษี ฝIายแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพย2สิน สํานักการคลัง มีค�าเฉลี่ย

ความพึงพอใจร�อยละ 92.49 
2. การขออนุญาตประกอบกิจการท่ีเป�นอันตรายต�อสุขภาพ ฝIายสุขาภิบาล สํานักการสาธารณสุขและ

สิ่งแวดล�อม มีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 92.63 
3. การขอตรวจคัดและรับรองสําเนารายการทะเบียนจากฐานข�อมูลบัตรประจําตัวประชาชน ฝIาย

ทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชน สํานักปลัดเทศบาล มีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อยละ 92.23 
4. การรับเรื่องราวร�องทุกข2 งานธุรการ ส�วนช�างสุขาภิบาล สํานักการช�าง มีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจร�อย

ละ 91.06 

จากสูตร  
n
XiX ∑=  

จะได�  
4

91.0692.2392.6392.49X +++
=  

  X  = 92.10 
คะแนนท่ีได�  = 9 คะแนน 

 
สรุปภาพรวมของการประเมินความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจของประชาชน ท่ีมาใช�บริการในสํานักงานเทศบาล 
ร�อยละของความพึงพอใจ = 92.10 
คะแนนท่ีได�   = 9 คะแนน 
การแปรผลร�อยละของความพึงพอใจ = มีการจัดการอย�างดี ผ�านเกณฑ2มาตรฐาน 
การแปรผลค�าเฉลี่ยของความพึงพอใจ = พอใจมาก 
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4.6 สรุปวิจารณ� และข7อเสนอแนะเพ่ิมเติมของผู7ศึกษา 
ประชาชนท่ีมาใช�บริการในสํานักงานเทศบาลนครขอนแก�น ส�วนใหญ�เป�นเพศหญิง (ร�อยละ 52) และ

มีมากโดยเฉพาะ งานบริการ การรับเรื่องราวร�องทุกข2 งานธุรการ ส�วนช�างสุขาภิบาล สํานักการช�าง ส�วนอายุ
ของผู�มาใช�บริการในงานบริการท้ัง 4 งาน จะมีสัดส�วนแตกต�างกันไปตามการบริการ คือ งานบริการตรวจสอบ
ข�อมูลเพ่ือชําระภาษี ฝIายแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพย2สิน สํานักการคลัง ผู�ใช�บริการส�วนใหญ�จะมีอายุช�วง 
31-40 ปM งานบริการขออนุญาตประกอบกิจการท่ีเป�นอันตรายต�อสุขภาพ ฝIายสุขาภิบาล สํานักการ
สาธารณสุขและสิ่งแวดล�อม ผู�ใช�บริการส�วนใหญ�จะมีอายุช�วง 31-40 ปM งานบริการ การขอตรวจคัดและรับรอง
สําเนารายการทะเบียนจากฐานข�อมูลบัตรประจําตัวประชาชน ฝIายทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชน สํานัก
ปลัดเทศบาล ผู�ใช�บริการส�วนใหญ�จะมีอายุช�วง 21-30 ปM และงานบริการการรับเรื่องราวร�องทุกข2 งานธุรการ 
ส�วนช�างสุขาภิบาล สํานักการช�าง ผู�มาใช�บริการส�วนใหญ�จะมีช�วงอายุ 51-60 ปM เป�นต�น ซ่ึงทุกประเด็นในงาน
บริการท้ัง 4 งาน มีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู�ในช�วง 4.21-5.00 แปรผลได� พอใจมาก และค�าร�อยละความพึง
พอใจ มีค�ามากกว�าร�อยละ 80 ถือว�ามีการจัดการอย�างดี ผ�านเกณฑ2มาตรฐาน 

กล�าวโดยในภาพรวมแล�ว การจัดการ การให�บริการในสํานักงานเทศบาลนั้น มีค�าระดับความพึงพอใจ
ในระดับ พอใจมาก ทุกหัวข�อ แต�ก็จะมีหัวข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุด เช�น ในหมวด ช�องทางการให�บริการ ในข�อ
ท่ี 4. มีเจ�าหน�าท่ีให�บริการเพียงพอ ซ่ึงทางหน�วยงานจะเพ่ิมเจ�าหน�าท่ีให�บริการเพ่ือให�ได�ความพึงพอใจสูงข้ึนไป
อีกก็ได� แต�ถึงไม�เพ่ิมก็อยู�ในระดับ พอใจมาก อยู�แล�ว และเป�นท่ีน�าสังเกตความพึงพอใจในส�วนของ สิ่งอํานวย
ความสะดวก เช�น ท่ีจอดรถ ห�องน้ํา ในภาพรวมมีค�าเฉลี่ยความพึงพอใจดีข้ึนกว�าทุกปMท่ีผ�านมา ท้ังนี้เนื่องจาก
หน�วยงานเทศบาลได�มีการนําระบบการให�บริการทางออนไลน2เข�าร�วมให�บริการในบางหน�วยงาน เช�น งานรับ
เรื่องราวร�องทุกข2 งานบริการชําระภาษี เป�นต�น การให�บริการออนไลน2นั้นทําให�ผู�ใช�บริการไม�จําเป�นต�องมาท่ี
สํานักงานก็ได� ทําให�มีการใช�ท่ีจอดรถหรือสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ ลดลง จึงเห็นว�าทางหน�วยงานเทศบาลมี
การจัดการท่ีดีซ่ึงควรจะพัฒนาระบบนี้ให�มีศักยภาพท่ีดีข้ึนอีกในปMต�อๆ ไป 
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คณะผู7จัดทํา 
การบริหารโครงการและคณะทํางาน 
1 บุคลากรหลัก 

รองศาสตราจารย2 ดร.สุกัญญา เอมอ่ิมธรรม 
หัวหน�าสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร2 คณะมนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2 มหาวิทยาลัยขอนแก�น 

2 บุคลากรสนับสนุน 
1) ดร.วีระกุล ชายผา อาจารย2ประจําสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร2 คณะมนุษยศาสตร2และ

สังคมศาสตร2 มหาวิทยาลัยขอนแก�น 
2) นายจักรกฤษ  กมุทมาศ อาจารย2สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร2 คณะมนุษยศาสตร2และ

สังคมศาสตร2 มหาวิทยาลัยขอนแก�น 
 

ประวัติผู7จัดทํา 
 

บุคลากรหลัก : รองศาสตราจารย2สุกัญญา เอมอ่ิมธรรม 
ตําแหน�ง : หัวหน�าสาขาวิชารฐัประศาสนศาสตร2 คณะมนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2 
สังกัด : มหาวิทยาลัยขอนแก�นโทรศัพท2: 043 204537, 081-873 5139   E-mail< sukaim@kku.ac.th > 
ประวัติการศึกษา 

- มัธยมศึกษาปMท่ี 5 โรงเรียนเตรียมอุดมศึกษา กทม. (2515) 

- รัฐศาสตร2บัณฑิต (การเมืองการปกครอง) มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร2 (2519) 

- Master of Public Services Administration (M.P.A), University of Central Missouri, Missouri, 
USA (2522) 

- Doctor of Philosophy in Human Geography, Komazawa University, Tokyo, Japan (2552) 
การทํางาน 

- Registrar, Resettlement Section, United Nations High Commissioner for the Refugee 
(UNHCR)ESCAPS, กทม. (2522-2524) 

- หัวหน�างานวิเทศสัมพันธ2 คณะแพทยศาสตร2 มหาวิทยาลัยขอนแก�น (2530) 

- อาจารย2 คณะมนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2 มหาวิทยาลัยขอนแก�น (2537) 

- ผู�ช�วยศาสตราจารย2 (2543)  รองศาสตราจารย2 (2548) 
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ตําแหน�งบริหารคณะ/วิชาการ 

- หัวหน�าภาควิชาสังคมศาสตร2 คณะมนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2 (2543-2548) 

- ผู�ช�วยคณบดีฝIายวิเทศสัมพันธ2 คณะมนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2  (2548) 

- รองคณบดีฝIายแผนและสารสนเทศ คณะมนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2  (2553-2555) 

- ประธานกรรมการบริหารหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร2 (2555-ป4จจุบัน) 

- ประธานกลุ�มวิชาสังคมศาสตร2 คณะมนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2  (2555 – 2557) 

- ผู�อํานวยการสถาบันสันติศึกษา มหาวิทยาลัยขอนแก�น (23 มกราคม 2556 – กันยายน 2558) 

- ผู�อํานวยการสถาบันสันติศึกษา มหาวิทยาลัยขอนแก�น (23 มกราคม 2556 – กันยายน 2558) 

- หัวหน�าสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร2 คณะมนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2 (21ก.ค.  2557-2561) 

- งานวิจัย (หัวหน�าโครงการ) และแหล�งทุน 

- การปรับตัวและแนวทางการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของแรงงานคืนถ่ินท่ีถูกเลิกจ�างจากวิกฤตเศรษฐกิจ
ในจังหวัดขอนแก�น (งบประมาณแผ�นดิน 2543). 

- ผลกระทบต�อความม่ันคงและการเปลี่ยนแปลงของครอบครัวคนไทยท่ีไปทํางานต�างประเทศในจังหวัด
ขอนแก�น (Catholic Commissionfor Migrants and Prisoners 2544). 

- การสร�างความม่ันคงและเข�มแข็งของชุมชนอันเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงท่ีมาจากการไปทํางาน
ต�างประเทศของคนงานไทย : กรณีจังหวัดขอนแก�น (สนง.กองทุนเพ่ือสังคม 2545). 

- ศักยภาพในการประกอบธุรกิจชุมชนเพ่ือพัฒนาอาชีพของคนงานไทยหลังกลับจากการไปทํางาน
ต�างประเทศ (ภาควิชาสังคมศาสตร2  คณะมนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2 2545). 

- การศึกษาผลกระทบของการเข�ามาทํางานของแรงงานต�างด�าวในจังหวัดขอนแก�น 2546 (คณะ
มนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2) 

- การพัฒนาองค2การบริหารส�วนตําบลเป�นองค2การแห�งคุณภาพท่ีโดดเด�น (สํานักงานคณะกรรมการวิจัย
แห�งชาติ ปMงบประมาณ 2547-2548). 

- การย�ายถ่ินไปทํางานต�างประเทศของแรงงานไทย: กรณีศึกษาจังหวัดอุดรธานี 2548   (โครงการเมธีวิจัย
อาวุโส สกว. เรื่องการเตรียมความพร�อม เพ่ือคุ�มครองแรงงานไทยไปทํางานต�างประเทศ ปMงบประมาณ 
2547). 

- ผลกระทบจากการไปทํางานต�างประเทศของแรงงานในจังหวัดอุดรธานีและจังหวัดขอนแก�น 2549. 

- ภาวะผู�นําท�องถ่ินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 2553 (สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร2คณะมนุษยศาสตร2
และสังคมศาสตร2) 

- แนวทางการพัฒนาการบริหารการบริการสาธารณะ. 2557. สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร2 คณะ
มนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2 มหาวิทยาลัยขอนแก�น. 
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- ความม่ันคงมนุษย2ของนักศึกษาสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร2ศาสตร2คณะมนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2.
2558. คณะมนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2 มหาวิทยาลัยขอนแก�น. 

- ความม่ันคงมนุษย2ของผู�สูงอายุในจังหวัดขอนแก�น.2559. สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร2 คณะ
มนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2 มหาวิทยาลัยขอนแก�น. 

- การบริหารความม่ันคงมนุษย2ของสมาชิกสมาคมข�าราชการบําเหน็จบํานาญและผู�สูงอายุจังหวัดขอนแก�น.
2560. 
 

สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร2 คณะมนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2 มหาวิทยาลัยขอนแก�น. 
(นักวิจัยร�วม) 

- สถานการณ2และความต�องการในการพัฒนาวิสัยทัศน2ของบุคลากรสาธารณสุขจังหวัดกาฬสินธุ2 2539. 

- รูปแบบการพัฒนาการบริหารองค2การบริหารส�วนตําบล เพ่ือเพ่ิมสมรรถนะในการจัดการทรัพยากร 2542. 

- ผลของกระบวนการพัฒนาศักยภาพแรงงานแบบบูรณาการก�อนการย�ายถ่ินไปทํางานต�างประเทศ 2553. 
(กรมการกงสุล กระทรวงการต�างประเทศและคณะมนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2 หาวิทยาลัยขอนแก�น) 
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ตําแหน�ง : ท่ีปรึกษาและนักวิจัยประจํากลุ�มวิจัยนโยบายสาธารณะ คณะมนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2 
มหาวิทยาลัยขอนแก�น  อดีตอาจารย2 สาขารัฐประศาสนศาสตร2 คณะมนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2 
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-การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต�อการบริหารงานองค2การบริหารส�วนท�องถ่ิน 87 แห�ง 2556 
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- หัวหน�าโครงการ “การจัดการปกครองสาธารณะอิเล็กทรอร2นิกส2ในเมืองอัจฉริยะ: ศึกษากรณีเทศบาลนคร
ขอนแก�นและภาคี”, ได�รับทุนสนับสนุนนักวิจัยรุ�นใหม�จากคณะมนุษยศาสตร2และสังคมศาสตร2 
มหาวิทยาลัยขอนแก�น ปMงบประมาณ 2562. (กําลังดําเนินการ) 
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เทศบาลนครขอนแก�น 2561. แผนพัฒนาท�องถ่ิน 4 ปM ของเทศบาลนครขอนแก�น อําเภอเมือง จังหวัด
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ตัวอย�างแบบสอบถาม 
แบบประเมินโครงการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนต�องานบริการเทศบาลนครขอนแก�น 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย � ในแต�ละข�อท่ีแสดงถึงระดับความพึงพอใจของท�านท่ีมีต�อการให�บรกิาร ดังน้ี 

ประเด็น พอใจมาก พอใจ เฉยๆ ไม�พอใจ ไม�พอใจมาก 
ขั้นตอนการให7บริการ      
1.  ข้ันตอนการให�บริการไม�ยุ�งยาก      
2.  ความรวดเร็วในการให�บริการ      
3.  ความเป�นธรรมของลาํดับการให�บริการ (คิวรอเข�าบริการ)      
ช�องทางการให7บริการ      
4.  มีเจ�าหน�าท่ีให�บริการเพียงพอ      
5.  มีช�องให�บริการเพียงพอ      
ด7านเจ7าหน7าท่ีผู7ให7บริการ      
6.  เจ�าหน�าท่ียิ้มแย�มแจ�มใส เต็มใจให�บริการ      
7.  ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการ      
8.  ความเอาใจใส� กระตือรือร�น และความพร�อมในการให�บริการ      
9.  เจ�าหน�าท่ีมีความรู� ความสามารถในการให�บริการ สามารถตอบ 
    คําถาม ช้ีแจงข�อสงสัย ให�คําแนะนํา ช�วยแก�ไขป4ญหาได� 

     

10. การแต�งกายของเจ�าหน�าท่ี      
ด7านสิ่งอํานวยความสะดวก      
11. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช�น ท่ีน่ังคอยบริการ 
     ห�องนํ้า ท่ีจอดรถ เป�นต�น 

     

12. ความสะอาดของสถานท่ีให�บริการโดยรวม      
13. ความเพียงพอของอุปกรณ2/เครื่องมือ ในการให�บริการ      
14. ปoายข�อความ บอกจุดบริการมีความชัดเจน เข�าใจง�าย      
15. ภาพรวมความพึงพอใจท้ังหมดโดยรวม      
ข7อมูลท่ัวไปของท�าน 
15. เพศ ชาย     หญิง      อายุ ............ ปM  

16. วุฒิการศึกษา ต่ํากว�าประถมศึกษา มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส ปริญญาตรีหรือสูงกว�า 
 

17. สถานะ ประชาชนท่ัวไป เจ�าหน�าท่ีของรัฐ หน�วยงานของรัฐ หน�วยงานเอกชน 
 

18. อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา รับจ�างท่ัวไป ธุรกิจส�วนตัว/ค�าขาย/เกษตรกร  

  พนักงานเอกชน พนักงานรัฐวิสาหกิจ ข�าราชการ/พนักงานราชการ  

  แม�บ�าน/พ�อบ�าน เกษียณ   
 

19. รายได�ต�อเดือน น�อยกว�า 10,000 บาท 10,001 -30,000 บาท   

  30,001-50,000 บาท มากกว�า 50,000 บาท   

20. ข�อเสนอแนะอ่ืนๆ 
.................................................................................................................................................................................................. 
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รูปภาพการเก็บข7อมูลในสํานักงานเทศบาล 
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รูปภาพการเก็บข7อมูลในสํานักงานเทศบาล 
 

 
 

 
 


