
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ค ำน ำ 

รายงานการศึกษาวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมือง
มหาสารคามประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 จัดท าขึ้นเนื่องจากต้องการจะศึกษาความคิดเห็นของประชาชน
ต่อการด าเนินการด้านต่าง ๆ ที่ทางผู้ศึกษาได้ก าหนดแบ่งตามภารกิจหน้าที่ของแต่ละส านัก/กอง และกิจการ
สภาเทศบาล ในส านักงานเทศบาล โดยอ้างอิงจากโครงสร้างส่วนราชการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม        
ซึ่งประกอบด้วย  ส านักปลัดเทศบาล กองทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน กองการเจ้าหน้าที่  
กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ กองคลัง กองการศึกษา ส านักสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ส านักช่าง        
กองสวัสดิการสังคม และกิจการสภาเทศบาล ซึ่งเทศบาลเล็งเห็นว่า ความคิดเห็นของประชาชนจะเป็น
ประโยชน์ต่อการน ามาวิเคราะห์ประมวลผล เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างที่น ามาศึกษาเป็นผู้อาศัยอยู่ในเขตเทศบาล  
ถือว่าเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการบริหารงานของเทศบาลในทุกๆ ด้าน นอกจากนี้ความพึงพอใจของ
ประชาชนในด้านต่างๆ หากพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจด้านใดน้อย สามารถสะท้อนได้ว่าเทศบาลควร
ปรับปรุงและพัฒนาด้านนั้น เพ่ือให้ประชาชนมีความพึงพอใจมากขึ้น หรือน าความคิดเห็นเพ่ิมเติมที่ประชาชน
เสนอแนะไปปรับปรุงพัฒนาการท างานให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดต่อไป 

ฝ่ายวิจัยและประเมินผล กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ หวังเป็นอย่างยิ่งว่าการศึกษาวิจัยฯ 
ฉบับนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อบุคลากรในเทศบาลเมืองมหาสารคาม และผู้ที่สนใจศึกษาแนวทางเก่ียวกับความพึง
พอใจของประชาชนในด้านต่างๆ เพ่ือให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพสูงสุดต่อไป ซึ่งรายงานการศึกษาฉบับนี้
ประสบผลส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี เนื่องด้วยได้รับความร่วมมือจากคณะกรรมการชุมชน และประชาชนในเขต
เทศบาลทั้ง 30 ชุมชน ในการตอบแบบสอบถามเป็นอย่างดี จึงขอขอบคุณทุกท่านมา  ณ  โอกาสนี้ 

 

 

   
 
 
 
 

เทศบาลเมืองมหาสารคาม 
กันยายน 2564 

 
 



 

 

 

 
 

สำรบัญ 
เร่ือง หน้า 
บทสรุปผู้บริหาร ก 
บทที่  1 บทน า 1 
ที่มาและความส าคัญ 1 
วัตถุประสงค์ของการศึกษา  2 
สมมติฐานของการศึกษา 2 
ขอบเขตของการศึกษา 2 
ค าจ ากัดความในการศึกษา 2 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจาการศึกษา 4 
บทที่ 2 เอกสารและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 5 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 5 
ข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 6 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 9 
บทที่ 3 ระเบียบวิธีวิจัย 15 
ตัวแปรที่ศึกษา 15 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 17 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 19 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 19 
การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 19 
บทที่ 4 ผลการศึกษา 20 
ตอนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 20 
ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของ
เทศบาลเมืองมหาสารคาม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

 
23 

บทที่ 5 อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 31 
สรุปผลการศึกษา 31 
การอภิปรายผล 33 
ข้อเสนอแนะ 37 
บรรณานุกรม 39 
ภาคผนวก    41 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เร่ือง หน้ำ 
แผนภูมิที่ 1 แสดงร้อยละความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของ
เทศบาลเมืองมหาสารคาม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

 
ข 

แผนภูมิที่ 2 แสดงร้อยละความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของ
เทศบาลเมืองมหาสารคาม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
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สำรบัญตำรำง 

เร่ือง หน้า 
ตารางท่ี 1 แสดงกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา   18 
ตารางท่ี 2 แสดงจ านวนร้อยละเพศของผู้ตอบแบบสอบถาม 20 
ตารางท่ี 3  แสดงจ านวนและร้อยละอายุของผู้ตอบแบบสอบถาม 21 
ตารางท่ี 4  แสดงจ านวนร้อยละสถานภาพสมรสของผู้ตอบแบบสอบถาม 21 
ตารางท่ี 5 แสดงจ านวนและร้อยละอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม 21 
ตารางท่ี 6 แสดงจ านวนและร้อยละรายได้ต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถาม 22 
ตารางท่ี 7  แสดงจ านวนและร้อยละช่องทางการทราบข้อมูลข่าวสารของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

22 

ตารางท่ี 8 ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ร้อยละความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการด าเนินงานของเทศบาล (ส านักปลัดเทศบาล) 

 
23 

ตารางท่ี 9 ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล (กองทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชน) 

 
24 

ตารางท่ี 10 ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล (กิจการสภาเทศบาล) 

 
24 

ตารางท่ี 11 ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล (กองคลัง) 

 
25 

ตารางท่ี 12 ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล (กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ) 

 
26 

ตารางท่ี 13 ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล (กองการศึกษา) 

 
26 

ตารางท่ี 14 ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล (ส านักช่าง) 

 
27 

ตารางท่ี 15 ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล (ส านักสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) 

 
28 

ตารางท่ี 16 ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล (กองสวัสดิการสังคม) 

 
29 

ตารางท่ี 17 ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล  โดยรวมและจ าแนกตาม ส านัก/กอง และ
กิจการสภาเทศบาล 

 
 

30 



บทสรุปผู้บริหาร 
ตามโครงการวิจัยประเมินผลการบริหารงานเทศบาลเมืองมหาสารคาม 

เรื่อง  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
************************ 

โครงการวิจัยประเมินผลการบริหารงานเทศบาลเมืองมหาสารคาม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
โดยฝ่ายวิจัยและประเมินผล กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ เทศบาลเมืองมหาสารคาม ได้ท าการศึกษา      
เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม ประจ าปีงบประมาณ     
พ.ศ. 2564 โดยใช้ตัวชี้วัดในการประเมิน ประกอบด้วย  9  ด้าน (ส านัก / กอง และกิจการสภาเทศบาล) ดังนี้ 

1. ด้านส านักปลัดเทศบาล 
 1.1. ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 - การระงับภัยโดยท าให้ภัยสงบลงโดยเร็ว หรือลดอันตรายให้น้อยลง 
 - ความพร้อมของอุปกรณ์ในการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ป้องกันและบรรเทาสารณภัย  
 - การให้ความรู้ในการป้องกันและระงับอัคคีภัยกับประชาชน เพ่ือลดความเสี่ยงเมื่อเกิดเหตุการณ์จริง 
 - มีการฝึกซ้อมแผนป้องกันและระงับอัคคีภัยในสถานที่ที่มีความเสี่ยง 
 - การติดต่อเพ่ือแจ้งเหตุมีความสะดวก 

 1.2. ด้านการรักษาความสงบ 
 - การจัดระเบียบหาบเร่แผงลอย การสุขาภิบาลอาหารริมบาทวิถี   
 - การควบคุมการติดตั้ง ตาก วาง แขวนสิ่งใด ๆ ในที่สาธารณะ การควบคุมการทิ้งซากยานยนต์ในที่
สาธารณะ  
 - การควบคมุการปิดป้ายและการใช้เครื่องขยายเสียงโดยไม่ได้รับอนุญาต  
 - การควบคุมการขูด ขีด เขียน กะเทาะ พ่นสีบนก าแพง ถนน ต้นไม้ การปล่อยน าสัตว์จูงไปตามถนน  
 - การรักษาความเป็นระเบียบเรียบร้อย โดยทั่ว ๆ ไป  

2. ด้านกองทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน 
 - ความสะดวกในการให้บริการแจ้งเกิด/แจ้งตาย 
 - ความสะดวกการแจ้งย้ายที่อยู่ (ย้ายเข้า) (ย้ายออก) 
 - ความสะดวกการขอมีบัตร/การเปลี่ยนบัตร  
 - ประสิทธิภาพการให้ข้อมูลที่ชัดเจนเกี่ยวกับการเลือกตั้งท้องถิ่น 
 - การออกบริการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนตามพ้ืนที่ในเขตเทศบาลเพื่ออ านวยความสะดวกให้กับ
ผู้ป่วยหรือผู้ที่ไม่สะดวกเดินทางมายังเทศบาล 

3. ด้านกจิการสภาเทศบาล/รับฟังความคิดเห็นของประชาชนและการรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
 - การติดตามผลการปฏิบัติตามมติของสภาเทศบาลเมืองมหาสารคาม 
 - การเผยแพร่รายงานการประชุมสภาเทศบาลเมืองมหาสารคาม 
 - งานรับค าร้องปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
 - งานติดตามค าร้องปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  
 - งานรับฟังความคิดเห็นของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองมหาสารคาม 



4. ด้านกองคลัง 
  - มาตรฐานการจัดเก็บและรับช าระเงินรายได้จากภาษี 
 - การจัดท าระบบอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในการเสียภาษี 
 - ความโปร่งใสด้านการจัดเก็บรายได้ของเทศบาล  
 - ความยุติธรรมด้านการจัดเก็บรายได้ของเทศบาล (ไม่เลือกปฏิบัติเฉพาะราย) 
 - มาตรการจัดการส าหรับผู้ไม่ปฏิบัติการช าระภาษี 

5. ด้านกองยุทธศาสตร์และงบประมาณ 
 - การรวบรวมงานวิเคราะห์และให้บริการข้อมูลสถิติท่ีจ าเป็น 
 - การจัดท าข้อมูลแผนพัฒนาเทศบาลเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการจัดท า
ด้วย 
 - การจัดท างบประมาณรายจ่ายประจ าปีของเทศบาล มีการจัดสรรงบประมาณตามความจ าเป็นและ
เหมาะสม 
 - การสรุปผลการติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาเทศบาล มีการเปิดเผยข้อมูลต่อสาธารณะเข้าถึงได้
ง่าย ประชาชนสามารถทราบสถานการณ์ด าเนินงานโครงการต่าง ๆ  
ของเทศบาลได้ 
 - การประชาสัมพันธ์ข้อมูลของเทศบาลเป็นไปอย่างถูกต้อง เหมาะสม ทันต่อเหตุการณ์บ้านเมือง 
ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลได้อย่างรวดเร็วผ่านช่องทางต่างๆ เช่น โซเชียลมีเดีย โทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น 

6. ด้านกองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
 - การส่งเสริมการเรียนรู้นอกห้องเรียน/การเรียนรู้ตามอัธยาศัยที่ได้รับจากเทศบาล 
 - เด็กและเยาวชนได้รับการศึกษาข้ันพื้นฐานนอกระบบหรือการศึกษาตามอัธยาศัยจากเทศบาล 
 - การจัดการศึกษาหรือโครงการพัฒนาศักยภาพของเด็กที่มีความสามารถพิเศษเป็นการเฉพาะที่
ด าเนินการโดยเทศบาล 
 - คุณภาพของโรงเรียนหรือการจัดการศึกษาของเทศบาล 
 - จัดงานประเพณีและกิจกรรมในวันส าคัญทางศาสนา เพ่ือสืบสานอนุรักษ์วัฒนธรรมท้องถิ่น 

7. ด้านส านักช่าง   
 7.1. ด้านสาธารณูปโภค 
 - สภาพการใช้งานของถนนในเขตเทศบาล 
 - คุณภาพหรือความเพียงพอของไฟส่องสว่างในเขตเทศบาล 
 - ความเพียงพอในการให้บริการน้ าประปาที่ด าเนินการโดยเทศบาล 
 - การอ านวยความสะดวกของ เทศบาล ในการสูบน้ าในช่วงน้ าท่วม 
 - การบริหารจัดการสภาพแวดล้อมในสวนสาธารณะภายในเขตเทศบาล 

 7.2. ด้านควบคุมอาคารและผังเมือง 
 - การปรับปรุงชุมชนแออัดหรือแหล่งเสื่อมโทรมในเขตเทศบาล 
 - การจัดการที่ดินหรือการใช้ประโยชน์ที่ดินในเขต เทศบาล 
 - สภาพภูมิทัศน์หรือความสวยงามของเมือง 
 - การจัดการพ้ืนที่สีเขียวหรือพ้ืนที่สวนสาธารณะเพ่ิมขึ้นของเทศบาล 



 - การจัดการกับอาคารสูงหรืออาคารเสี่ยงภัยทั้งหมดในเขตเทศบาล 

 7.3.บ าบัดน้ าเสียและงานก าจัดขยะและสิ่งปฏิกูล 
 - ระบบบ าบัดน้ าเสียของทศบาลมีประสิทธิภาพ 
 - การตรวจสอบระบบบ าบัดน้ าเสียของอาคาร สถานประกอ บการ มิ ให้ปล่อยน้ าเสียลงสู่
สภาพแวดล้อมของธรรมชาติ รวมทั้งการปล่อยน้ าทิ้งลงท่อสาธารณะโดยมิได้รับอนุญาต 
 - วิธีการด าเนินการก าจัดมูลฝอยและควบคุมสถานที่ก าจัดมูลฝอยตามหลักสุขาภิบาล 
 - รถขยะของเทศบาลสามารถจัดเก็บขยะได้ตรงเวลา 
 - การควบคุมมิให้เกิดการฟุ้งกระจายของขยะและการหกรั่วของน้ าชะขยะในขณะจัดเก็บรวบรวม 

8. ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
 - การให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุข ไม่ว่าจะเป็นการตั้งรับบริการ  
ณ ศูนย์บริการ และการออกหน่วยตามชุมชน 
 - การดูแล สงเคราะห์ สนับสนุน หรือฟ้ืนฟูหรือการส่งเสริมสุขภาพจากเทศบาล รวมถึงการให้ความรู้
ในด้านสาธารณสุขตามสถานการณ์ที่เกิดขึ้นแต่ละช่วงเวลา เช่น ไข้เลือดออก เป็นต้น 
 - มาตรการป้องกันและระงับโรคติดต่อของเทศบาล 
 - การรณรงค์คัดแยกขยะในครัวเรือนอย่างถูกวิธี รวมถึงส่งเสริมให้เกิดความเป็นอยู่ที่ถูกสุขลักษณะไม่
เป็นแหล่งเพาะเชื้อโรคต่าง ๆ 
 - การรณรงค์ให้เกิดความตระหนักต่อปัญหาสิ่งแวดล้อม และมีมาตรการในการควบคุมมลพิษที่มี
สาเหตุมาจากปัญหาสิ่งแวดล้อม 

9. ด้านกองสวัสดิการสังคม 
 - การฝึกอาชีพ การอบรมพัฒนาฝีมือแรงงานจากเทศบาล 
 - งานสงเคราะห์ประชาชนผู้ทุกข์ยาก ขาดแคลน ไร้ที่พ่ึง 
 - งานส่งเสริมสวัสดิภาพสตรีและสงเคราะห์หญิงบางประเภท 
 - งานประสานงานและร่วมมือกับชุมชนในเขตเทศบาล เพ่ือน าบริการขั้นพ้ืนฐานไปบริการแก่ชุมชน 
 - งานให้ค าปรึกษา แนะน าด้านสวัสดิการสังคม แก่ผู้มาขอรับ  

 ส าหรับการศึกษาครั้งนี้  ได้ก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนที่
อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลเมืองมหาสารคาม ทั้ง 30 ชุมชน จ านวน 450 คน   

 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่  ค่าความถี่  ค่าร้อยละ  
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้  ได้แก่ 
แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสุขของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองมหาสารคาม โดยแบ่ง
แบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน  ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1 ส ารวจข้อมูลทั่วไปหรือข้อมูลทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ, อายุ, 
สถานภาพสมรส, อาชีพ, รายได้ต่อเดือน, ช่องทางการรับข้อมูลข่าวสารของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 
 ส่วนที่ 2 ส ารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนในการด าเนินงานของเทศบาลเมือง
มหาสารคาม แบ่งออกเป็น 9 ด้าน  ด้านละ 5 ข้อ รวมเป็น  45 ข้อ 
 ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับด้านที่ต้องการให้พัฒนา และข้อเสนอ แนะอ่ืน ๆ 
 



สรุปผลการศึกษา 

จากการส ารวจระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  
พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 
73.60  (𝑥̅= 3.68)  เมื่อพิจารณาแยกตามส านักกองเรียงล าดับจากมากไปน้อย ดังนี้ 
 1. กองสวัสดิการสังคม ความพึงพอใจร้อยละ 77.60 (𝑥̅= 3.88)    
 2. กองการศึกษา ความพึงพอใจร้อยละ 76.00 (𝑥̅= 3.80)   
 3. ส านักสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ความพึงพอใจร้อยละ 75.60 (𝑥̅= 3.78)   
 4. กองทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน ความพึงพอใจร้อยละ 75.20 (𝑥̅= 3.76)   
 5. ส านักปลัดเทศบาล  ความพึงพอใจร้อยละ 73.80 (𝑥̅= 3.69)   
 6. กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ  ความพึงพอใจร้อยละ 71.60  (𝑥̅= 3.58)   
 7. กองคลัง  ความพึงพอใจร้อยละ 71.60 (𝑥̅= 3.58)   
 8. ส านักช่าง  ความพึงพอใจร้อยละ 71.40 (𝑥̅= 3.57)   
 9. กิจการสภาเทศบาล  ความพึงพอใจร้อยละ 69.40  (𝑥̅= 3.47)   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
แผนภูมิที่ 1 แสดงร้อยละความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 
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ข้อเสนอแนะ 
 1. ถนนในซอยของชุมชนควรจะปรับปรุงให้เป็นถนนคอนกรีตทั้งหมด เพ่ือความสะดวกในการสัญจร
ไปมา     
 2. ควรมีการส ารวจข้อมูลไฟถนนเพิ่ม เพ่ือด าเนินการขยายเขตไฟฟ้าให้ทั่วถึงตามตรอกซอย 
 3. เทศบาลควรมีมาตรการเพ่ือจัดระเบียบในการใช้ทางเท้าบริเวณหน้าตลาดสดเทศบาล รวมถึง
ร้านค้าประกอบการต่าง ๆ ที่น าสิ่งของวางเลยมาถึงพ้ืนที่ถนนบางส่วนและทาง รวมถึงจัดระเบียบการจอดรถ
เพ่ือซื้อของให้มีความเป็นระเบียบมากขึ้น 
 4. โครงการต่าง ๆ ของเทศบาลควรเน้นด้านบริการชุมชนให้มากขึ้น และเน้นให้เกิดการมีส่วนร่วมทุก
ภาคส่วน 
 5. กรณีเกิดเหตุการณ์พายุฝนลมกระโชกแรงในเขตเทศบาล ก่อให้เกิดความเสียหายแก่บ้านเรือนของ
ประชาชนเทศบาลควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่มารับเรื่องยังพ้ืนที่ชุมชนให้มากขึ้น เนื่องจากมีผู้ได้รับความเดือดร้อน
จ านวนมาก และไม่สะดวกในการเดินทางมายังเทศบาล 
 6. การจัดงานประเพณีต่าง ๆ ที่ขอความร่วมมือจากชุมชน ควรมีการสนับสนุนงบประมาณในการ
ด าเนินการด้วยเพ่ือให้งานออกมามีคุณภาพ  ชุมชนเต็มใจให้ความร่วมมือเพียงแต่จ าเป็นต้องมีทุนส าหรับการ
จัดเตรียมเครื่องมือหรืออุปกรณ์ประกอบฉากต่าง ๆ 
 7. กรณีเกิดปัญหาไฟฟ้าดับ ควรมีช่องทางเฉพาะหรือสายด่วนเพ่ือรับเรื่องกับประชาชนเพ่ือจะได้
แก้ปัญหาได้ในทันท ีเพราะในบางจุดเมื่อเกิดการเสียอาจท าให้มีความเสี่ยงต่อการเกิดอุบัติเหตุหรืออันตรายได้ 
 8. ควรเพ่ิมกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับผู้สูงอายุ เพ่ือให้ผู้สูงอายุมีสุขภาพจิตสุขภาพกายที่ดี และท าให้ผู้สูง 
อายุมีกิจกรรมช่วยลดความเหงาลง 
 9. การด าเนินการจัดเก็บขยะ เศษขยะ หลงเหลือตามข้างๆถังขยะ หรือร่วงหล่นบริเวณถนน ส่งกลิ่น
เวลาสัญจรผ่าน อีกทั้งอาจท าให้ถนนลื่นเกิดอุบัติเหตุได้ เทศบาลควรก าชับกับผู้ท าหน้าที่ให้จัดเก็บอย่ าง
ระมัดระวังไม่ให้มีเศษขยะตกค้าง 
 10. ควรมีการด าเนินกิจกรรมเพ่ือพัฒนาความสะอาดในชุมชน เช่น ร่วมกันท าความสะอาดกิ่งไม้
ร่วมกันเก็บขยะในชุมชน เป็นต้น 
 11. ข่าวสารทางหอหระจายข่าวในหนึ่งวันควรเลือกช่วงเวลาใดเวลาหนึ่งจากช่วงเช้า  เที่ยง เย็น
เนื่องจากข่าวสารก็จะวนเวียนซ้ าๆ ไม่น่าสนใจหรือหากมีหลายช่วงเวลาควรมีการคัดกรองข้อมูลแต่ละช่วง    
เพ่ือไม่ให้ข้อมูลซ้ า นอกจากนี้ขอเสนอว่าข้อมูลข่าวสารควรมีทั้งเรื่องข่าวเหตุการณ์บ้านเมืองในปัจจุบันอาจจะ
สอดแทรกเรื่องราวอ่ืนๆ ที่เป็นประโยชน์ไม่ว่าจะเป็นด้านสุขภาพ ด้านสวัสดิการหรือการลดขั้นตอนในการ
ติดต่อราชการของเทศบาล ฯลฯ 
 12. ควรมีการปรับปรุงภูมิทัศน์ก่อนเข้าตัวเมืองหน้าวัดบูรพารามส่องใต้ถึงถนนบายพาส เพ่ือให้เกิด
ความสวยงามแก่ผู้ที่พบเห็น 
 13. เมื่อมีโครงการวางท่อระบายน้ า ควรก าชับกับผู้รับเหมาถึงการตรวจสอบความลาดเอียงเพ่ือไม่ให้
เกิดปัญหาต้องแก้ไขในภายหลัง เพ่ือพร้อมรับกับสถานการณ์น้ าท่วมขัง เพราะหากมีการซ่อมบ่อยๆ การ
แก้ปัญหาอื่น ๆ ก็จะได้รับผลกระทบด้วย 
 14. อยากให้มีโครงการที่เจ้าหน้าที่เทศบาลเปิดโต๊ะรับความเห็น ณ ชุมชน โดยอาจมีการด าเนินการ
เป็นรายเดือน รายไตรมาสหรือตามที่เทศบาลก าหนด เพื่อเป็นการเชื่อมสัมพันธ์ระหว่างประชาชนกับเจ้าหน้าที่
ด้วย 



 15. เทศบาลควรมีการส ารวจพ้ืนที่รกร้าง บริเวณสถานที่ส าคัญ ซึ่งเป็นจุดรวมคนทั้งภายนอกและ
ภายในเขตเทศบาล เช่น บริเวณคลองสมถวิลหน้าสถานีขนส่ง มีต้นไม้ขึ้นในคลองท าให้เกิดทัศนียภาพไม่
สวยงาม อีกท้ังยังเป็นอุปสรรคต่อการไหลของน้ าหากเกิดฝนตกต่อเนื่องให้ด าเนินแก้ไขโดยเร็ว 
 16. พนักงานท าความสะอาดในเวลาที่ปฏิบัติงานควรมีหัวหน้างานตรวจงานเป็นระยะ เพ่ือให้งานมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 
 17. การประสานงานเกี่ยวกับการตัดต้นไม้ในที่สาธารณะ ยังไม่ได้รับการตอบสนองจากเทศบาลฯ
เท่าท่ีควร อยากให้ปรับปรุง  
 18. ควรมีการเช็คระดับเสียงในการเปิดหอกระจายข่าว เนื่องจากในแต่ละจุดมีระดับความดังไม่เท่ากัน 
 19. การก่อสร้างถนนของเทศบาลควรมีการด าเนินงานให้เป็นไปตามมาตรฐาน   
เนื่องจากมีการซ่อมแซมบ่อย ท าให้สิ้นเปลืองงบประมาณ 
 20. ในช่วงฤดูฝนเทศบาลควรมีการเปิดเบอร์โทรฉุกเฉินเฉพาะส าหรับรับเรื่องกรณีผู้ประสบปัญหา  
น้ าท่วม  เพื่ออ านวยความสะดวกต่อผู้ประสบภัยในการแจ้งเรื่อง  



บทที่ 1 

บทน า 
1. ที่มาและความส าคัญ 

 สภาพพ้ืนที่แต่ละพ้ืนที่ย่อมมีความแตกต่างกันไปตามลักษณะทางกายภาพ วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของ
ผู้คนในท้องถิ่นนั้น ๆ ท าให้การบริหารและการปกครองที่มีลักษณะของการรวมศูนย์อ านาจอยู่ที่รัฐบาล     
เพียงอย่างเดียว ไม่สามารถที่จะจัดท าบริการตอบสนองต่อความต้องการหรือตอบสนองเจตนารมณ์ของ
ประชาชนในท้องถิ่นและแก้ปัญหาของประชาชนที่เกิดขึ้นภายในชุมชนหรือพ้ืนที่นั้น ๆ จึงจ าเป็นต้องกระจาย
ระบบงานให้มีลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้ยืดหยุ่นโดยผ่านการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นถือเป็นหน่วยงานที่มีบทบาทหลักในการให้บริการหรือจัดกิจกรรม
สาธารณประโยชน์อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและ
สังคมให้กับท้องถิ่น โดยมีหลักการที่เป็นประเด็นส าคัญในการจัดบริการสาธารณะคือ การจัดบริการสาธารณะ
ต้องด าเนินการ เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอ
ภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ   

 ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 รวมถึงพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจาย
อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ได้ก าหนดหน้าที่และขอบเขตอ านาจของเทศบาลไว้
ครอบคลุมหลายด้าน ยกตัวอย่างเช่น ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต ด้านการจัดระเบียบ
ชุมชนสังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการบริหารจัดการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม ด้านศาสนาศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น เป็นต้น ส าหรับเทศบาลมีการ
ด าเนินงานภายใต้หน้าที่และขอบเขตอ านาจดังกล่าวโดยการกระจายหน้าที่ไปในแต่ละส านัก/กองเป็น
ผู้ด าเนินการ ซึ่งเทศบาลเมืองมหาสารคามประกอบด้วย 2 ส านัก 7 กอง คือ ส านักปลัดเทศบาล กองทะเบียน
ราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน กองการเจ้าหน้าที่ กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ กองคลัง กอง
การศึกษา ส านักสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ส านักช่าง กองสวัสดิการสังคม ซึ่งในทุกๆ ปีจะมีการติดตามผล
การด าเนินงานของแต่ละส านัก/กอง ว่ามีสถานการณ์ด าเนินโครงการเป็นอย่างไร มี โครงการที่ด าเนินการ    
แล้วเสร็จ อยู่ระหว่างด าเนินการ หรือมีโครงการที่ไม่ได้ด าเนินการมากน้อยเพียงใด ข้อมูลเหล่านี้เป็นอีกตัวชี้วัด
หนึ่งที่สะท้อนถึงประสิทธิภาพการท างานของเทศบาล การที่แต่ละส านัก/กองท าหน้าที่ประจ าของตนเอง มุ่งม่ัน
ที่จะท างานให้บรรลุเป้าหมายของเทศบาล ก็จะส่งผลให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อเทศบาล แต่ตัวชี้วัดที่ส าคัญที่จะ
สะท้อนผลการด าเนินงานที่ส าคัญก็คือความคิดเห็นจากประชาชนในพ้ืนที่เทศบาล โดยประชาชนสามารถ
ติดตามตรวจสอบการด าเนินงานของเทศบาล โดยผ่านการมีส่วนร่วมหลากหลายรูปแบบ ไม่ใช่แค่เพียงการมี
ส่วนร่วมโดยการเลือกตั้งตัวแทนเข้าไปปฏิบัติหน้าที่ในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเท่านั้น เพราะการมีส่วนร่วม
นั้นเป็นหัวใจส าคัญให้ท้องถิ่นเกิดการพัฒนาดังนั้นเพ่ือให้ทราบความคิดของประชาชนในพ้ืนที่ถึงท าหน้าที่ของ
เทศบาล จึงจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลตามส่วนงานต่าง ๆ ที่
อยู่ภายใต้ขอบเขตอ านาจหน้าที่ที่กฎหมายก าหนด จึงได้จัดการศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564” ก็ถือเป็นการเปิดโอกาส
ให้ประชาชนได้แสดงความคิดเห็น เพ่ือน าความคิดเห็นมาปรับปรุงพัฒนาการท างานของเทศบาลให้เป็นไป
ในทางท่ีดีขึน้ 
 



2.วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม ตาม
ขอบเขตอ านาจหน้าที่มีแต่ละ ส านัก/กอง และกิจการสภาเทศบาล 
 2. เพื่อศึกษาความต้องการของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองมหาสารคามต่อการบริการสาธารณะ 

3. สมมุติฐานการศึกษา 
 ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคามอยู่ในระดับมาก 

4. ขอบเขตการศึกษา 
 1. ขอบเขตการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 
   1.1 ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ 
รายได้ต่อเดือน  
  1.2 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม ใน 9 ด้าน 
(ส านัก/กอง และกิจการสภา) ได้แก่  ส านักปลัดเทศบาล กองทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน  
กองการเจ้าหน้าที่ กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ กองคลัง กองการศึกษา ส านักสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
ส านักช่าง กองสวัสดิการสังคม และกิจการสภาเทศบาล ซึ่งตัวแปรดังกล่าวอ้างอิงจากโครงสร้างส่วนราชการ
ของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  
 2. ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลเมืองมหาสารคามรวมทั้งสิ้น 
47,823 คน (ข้อมูล ณ สิงหาคม 256๔)  
 3. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลเมืองมหาสารคาม โดยใน
การศึกษาก าหนดกลุ่มตัวอย่าง ทั้ง ๓๐ ชุมชน รวมจ านวน 450 คน 
 4. พื้นที่ท่ีใช้ในการศึกษา คือ เทศบาลเมืองมหาสารคาม 
 5. ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษาระหว่างเดือน สิงหาคม – กันยายน พ.ศ. 2564 

5. ค าจ ากัดความในการศึกษา 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกในทางบวกและทางลบ ความชอบ/ไม่ชอบ ความสบายใจ/ไม่สบาย 
ความสุขใจ/ไม่สุขใจ ต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่าง ๆ หรืออาจกล่าวได้ว่าเป็นความรู้สึกที่บรรลุ/ไม่บรรลุถึง
ความต้องการ ซึ่งการศึกษาวิจัยครั้งนี้ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลต่อการด าเนินงาน
ของเทศบาลเมืองมหาสารคาม ประจ าปีงบประมาณ 2564 (ตุลาคม 2563 - กันยายน 2564) ภายใต้การ
ท าหน้าทีข่องแต่ละส านัก/กอง และกิจการสภาเทศบาล ดังนี้  
 1. ส านักปลัดเทศบาล ประกอบด้วย การรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของทางราชการ
และประชาชนในเขตเทศบาล การเตรียมความพร้อมและความรวดเร็วในการป้องกันและบรรเทาสาธารภัยใน
ชุมชน การให้ความรู้ในการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยกับประชาชน เพ่ือลดความเสี่ยงเมื่อเกิดเหตุการณ์
จริง การจัดระเบียบเมืองหรือส่งเสริมความเป็นระเบียบเรียบร้อยของเมือง การจัดระเบียบตลาดรวมถึงการขาย
สินค้าบนทางเท้า/หาบเร่แผงลอย  
 2. กองทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน ประกอบด้วย การให้บริการด้านงานทะเบียนและ
บัตรประจ าตัวประชาชน การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอนตามล าดับก่อน-หลังการจัดท าแผนภูมิขั้นตอน
และก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จรวมถึงการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนกฎหมายที่เกี่ยวข้องให้ทราบอย่างทั่วถึง 



ประสิทธิภาพการให้ข้อมูลที่ชัดเจนเกี่ยวกับการเลือกตั้ง การออกบริการจัดท าบัตรตามพ้ืนที่ในเขตเทศบาล   
เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้ป่วยหรือผู้ที่ไม่สะดวกเดินทางมายังเทศบาล 
 3. กองคลัง ประกอบด้วย มาตรฐานการจัดเก็บและรับช าระภาษีและค่าธรรมเนียมประเภทต่าง ๆ 
การจัดท าระบบอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในการเสียภาษี การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารด้าน
การช าระภาษีและค่าธรรมเนียมต่างๆ ความยุติธรรมด้านการจัดเก็บภาษีและค่าธรรมเนียมต่าง ๆของเทศบาล 
(ไม่เลือกปฏิบัติเฉพาะราย) ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ 
 4. กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ ประกอบด้วย เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมคิด วางแผนการ
พัฒนาเทศบาลในด้านต่างๆ การจัดสรรงบประมาณตามความจ าเป็นและเหมาะสม การเปิดเผยข้อมูลสรุปผล
การติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาเทศบาล การประชาสัมพันธ์ข้อมูลของเทศบาลเป็นไปอย่างถูกต้อง 
เหมาะสม ทันต่อเหตุการณ์บ้านเมือง การรวบรวมงานวิเคราะห์และให้บริการข้อมูลสถิติท่ีจ าเป็น 
 5. กองการศึกษา ประกอบด้วย การจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐานของโรงเรียนในสังกัดเทศบาล การจัด
โครงการพัฒนาศักยภาพของเด็กที่มีความสามารถพิเศษเป็นการเฉพาะที่ด าเนินการโดยเทศบาล  การสร้าง/
ปรับปรุง/บ ารุงรักษาอาคารสถานศึกษาและภูมิทัศน์ การส่งเสริมให้เด็กเล็กและนักเรียนระดับประถมศึกษา
ได้รับสารอาหารเพียงพอ การส่งเสริมและอนุรักษ์ศิลปวัฒนธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณีหรือภูมิปัญญา
ท้องถิ่น   
 6. ส านักช่าง ประกอบด้วย การสร้าง/ปรับปรุง/บ ารุงรักษาถนน ระบบบ าบัดน้ าเสีย สะพาน และภูมิ
ทัศน์ การขยายเขตไฟฟ้าสาธารณะและขยายเขตประปามีความครอบคลุมทั่วถึง  การจัดการที่ดินหรือการใช้
ประโยชน์ที่ดินในเขตเทศบาล การแก้ไขปัญหาน้ าท่วมขังในพ้ืนที่  การด าเนินการก าจัดมูลฝอยและควบคุม
สถานที่ก าจัดมูลฝอยตามหลักสุขาภิบาล 
 7. ส านักสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ประกอบด้วย การให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุขในการ
ดูแล สงเคราะห์ สนับสนุน หรือฟ้ืนฟูหรือการส่งเสริมสุขภาพจากเทศบาล การให้บริการแก้ไขเหตุเดือดร้อน 
ร าคาญ ที่ส่งผลกระทบต่อสุขภาพและสิ่งแวดล้อม  มาตรการป้องกันและระงับโรคติดต่อของเทศบาล         
การรณรงค์คัดแยกขยะในครัวเรือนอย่างถูกวิธีรวมถึงส่งเสริมให้เกิดความเป็นอยู่ที่ถูกสุขลักษณะไม่เป็นแหล่ง
เพาะเชื้อโรคต่างๆ การบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลของเทศบาล 
 8. กองสวัสดิการสังคม ประกอบด้วย การจัดให้มีสวัสดิการแก่ เด็ก สตรี เยาวชน ผู้สูงอายุ และ       
ผู้พิการ การส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชน การส่งเสริมกิจกรรมเพ่ือป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติดในชุมชน 
กระบวนการมอบเบี้ยยังชีพให้แก่ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์  การประสานและร่วมมือกับชุมชนในการ
ด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ เพ่ือพัฒนาชุมชน รวมถึงการให้ค าปรึกษาและน าด้านสวัสดิการสังคมเพ่ือให้ผู้ได้รับ
สวัสดิการมีความเข้าใจที่ถูกต้อง 
 9. กิจการสภาเทศบาล ประกอบด้วย การเผยแพร่รายงานการประชุมสภารายงานผลการปฏิบัติงาน
ตามนโยบายต่อประชาชน การเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ารับฟังการประชุมสภา ช่องทางในการรับแจ้งเรื่องราว
ร้องทุกข์ กระบวนการติดตามการแจ้งผลการแก้ไขปัญหาหรือแจ้งผลความคืบหน้าของเรื่องที่ร้องเข้ามายัง
เทศบาล การรับฟังความคิดเห็นของประชาชนต่อการพัฒนาเทศบาลเมืองมหาสารคาม  

 เทศบาล หมายถึง เทศบาลเมืองมหาสารคาม ซึ่งเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีวัตถุประสงค์   
เพ่ือควบคุมดูแล แก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนในพ้ืนที่ที่อยู่ในความรับผิดชอบตามขอบเขต
อ านาจหน้าที่ที่ก าหนดตามกฎหมาย อย่างเสมอภาค ต่อเนื่อง และโปร่งใสตามหลักการให้บริการสาธารณะ 



 การด าเนินการของเทศบาล หมายถึง การปฏิบัติหน้าที่ในการให้บริการสาธารณะในด้านต่างๆ ที่
รับผิดชอบตามโครงสร้างส่วนราชการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 

 ประชาชน หมายถึง ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลเมืองมหาสารคาม ทั้ง 30 ชุมชน 

6.  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการศึกษา 
 1. ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชน ตามโครงสร้างส่วนราชการของเทศบาลเมืองมหา    
สารคาม 
 2. ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชน จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 3. น าผลการศึกษามาใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาการด าเนินงานของเทศบาลให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2 

เอกสารและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
 ในการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมือง
มหาสารคาม ซึ่งผู้ศึกษาได้ค้นคว้าจากต ารา เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี้ 
  1 .แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2. ข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 
  3. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 1. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  1.1 Maynard W.Shelly (1975 : อ้างถึงพรเพ็ญ ไตรพงษ์, และยุทธพงษ์ ลีลากิจไพศาล
,2559) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ซึ่งสรุปได้ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึก แบ่งได้เป็น 2 
ประเภท คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้น
แล้วท าให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความสุขที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกท่ีมี
ระบบย้อนกลับความสุขสามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึก
ทางบวกและความรู้สึกที่มีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อนและระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้ 
เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ 
  1.2 วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจ
ของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ซึ่งเป็นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่ง สิ่งใดอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมี
ความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดี จะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่
พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตนตั้งใจไว้ว่าจะมีมากหรือ
น้อย 
  1.3 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541 : อ้างถึงในภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ , 2558) 
กล่าวถึง ความหมายของความพึงพอใจในการบริการในความหมายที่ เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของ 
ผู้รับบริการ การสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการเพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจในการ
บริการที่ได้รับจนติดใจและกลับมาใช้บริการเป็นประจ าการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการตลอดจน
ผู้ปฏิบัติงานถือเป็นเรื่องส าคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในเรื่องนี้จะน ามาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขัน
ทางการตลาด เพ่ือความก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดยั้ง และส่งผลให้สังคมส่วนรวมมี
คุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน จึงกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
  1.4 สง่า ภู่ณรงค์ (2551 : อ้างถึงใน ดาวลอย แก่นจันทร์, 2554) ได้ให้ความหมายว่า 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดท้ายที่
ได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ 
  1.5 มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (ม.ป.ป. : อ้างถึงใน คณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ , 
2562) กล่าวถึงแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการ
ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการ
คาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการบริการหนึ่ง 
ซ่ึงระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ดังนั้น ความพึงพอใจในการบริการ
เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ และความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการซึ่ง



นับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงาน
บริการให้ประสบความส าเร็จเพ่ือสร้างและรักษาความรู้สึกที่ดีต่อบุคคลทุกคนที่เก่ียวข้องกับการบริการ 

 2.  ข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 
  2.1 อ านาจหน้าที่เทศบาลเมืองมหาสารคาม 
  เทศบาลเมืองมหาสารคาม เป็นหน่วยการปกครองท้องถิ่น มีบทบาทและหน้าที่ในการพัฒนา
ท้องถิ่น เพ่ือสร้างความเจริญให้กับท้องถิ่น โดยมีอ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 แก้ไข
เพ่ิมเติมถึงฉบับที่ 12  ดังนี้ 
  (1) รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 
  (2) ให้มีและบ ารุงทางบกและทางน้ า 
  (3) รักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดินและที่สาธารณะรวมทั้งการก าจัดขยะมูลฝอย 
และสิ่งปฏิกูล 
  (4) ป้องกันและระงับโรคติดต่อ 
  (5) ให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง 
  (6) ให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม 
  (7) ให้ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
  (8) บ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 
  (9) หน้าที่อ่ืนตามที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นหน้าที่ของเทศบาล กล่าวคือ ให้มีน้ าสะอาดหรือ
การประปาให้มีโรงฆ่าสัตว์ให้มีและบ ารุงสถานที่ท าการพิทักษ์และรักษาคนเจ็บไข้ให้มีและบ ารุงทางระบายน้ า 
ให้มีและบ ารุงส้วมสาธารณะให้มีและบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืนให้มีการด าเนินกิจการโรงรับจ าน า
หรือสถานสินเชื่อท้องถิ่น 
  นอกจากนี้พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ได้ก าหนดอ านาจหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชน
ในท้องถิ่นของตนเอง ดังนี้ 
  (1) การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง 
  (2) การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทางระบายน้ า 
  (3) การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และท่ีจอดรถ 
  (4) การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน  ๆ  
  (5) การสาธารณูปการ  
  (6) การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ 
  (7) การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน 
  (8) การส่งเสริมการท่องเที่ยว 
  (9) การจัดการศึกษา 
  (10) การสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็กสตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส 
  (11) การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมของท้องถิ่น 
  (12) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย 
  (13) การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 
  (14) การส่งเสริมกีฬา 



  (15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
  (16) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น 
  (17) การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 
  (18) การก าจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ าเสีย 
  (19) การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล 
  (20) การจัดให้มีและควบคุมสุสาน และฌาปนสถาน 
  (21) การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ 
  (22) การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ 
  (23) การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัยโรงมหรสพ และ
สาธารณะสถานอื่นๆ   
  (24) การจัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดินทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม 
  (25) การผังเมือง 
  (26) การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร 
  (27) การดูแลรักษาที่สาธารณะ 
  (28) การควบคุมอาคาร 
  (29) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  (30) การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
  (31) กิจการอ่ืนใดที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามที่คณะกรรมการประกาศ
ก าหนด 
  นอกจากหน้าที่ที่เทศบาลต้องท าในเขตเทศบาลแล้ว อาจท ากิจการนอกเขตเทศบาล หรือ
กระท าการร่วมกับบุคคลอ่ืน โดยกิจการนั้นจ าเป็นต้องท าและเป็นการที่เกี่ยวเนื่องกับการที่ด าเนิน ตามอ านาจ
หน้าที่ภายในเขตเทศบาล ทั้งนี้ ต้องได้รับความยินยอมจากสภาเทศบาล สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด สภา
องค์การบริหารท้องถิ่นที่เกี่ยวข้องและได้รับอนุมัติจากกระทรวงมหาดไทย นอกจากนั้นเทศบาลยังมีอ านาจตรา
เทศบัญญัติ โดยไม่ขัดหรือแย้งต่อกฎหมายและมีบทลงโทษปรับ ผู้ละเมิดไว้ด้วยก็ได้ แต่ห้ามมิให้เกินหนึ่งพัน
บาทในการด าเนินการดังกล่าว 

 2.2  โครงสร้างการบริหารของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 
  โครงสร้างการบริหารของเทศบาล แบ่งส่วนการบริหารออกเป็น 2 ฝ่าย   

ฝ่ายนิติบัญญัติ ประกอบด้วย สมาชิกสภาเทศบาล 18 คน มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของ
ประชาชน  มีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี มีประธานสภาเทศบาลและรองประธานสภาเทศบาล ซึ่งผู้ว่า
ราชการจังหวัดแต่งตั้งจากสมาชิกสภาเทศบาลตามมติของสภาเทศบาล โดยฝ่ายนิติบัญญัติมีหน้าที่ ออกเทศ
บัญญัติ ตรวจสอบควบคุมการบริหารงานของฝ่ายบริหาร ให้ความเห็นชอบ เทศบัญญัติงบประมาณแต่งตั้ง
คณะกรรมการสามัญหรือวิสามัญประจ าสภา   

 

 



ฝ่ายบริหาร ประกอบด้วย นายกเทศมนตรี 1 คน และรองนายกเทศมนตรี 3 คน มาจากการ
เลือกตั้งโดยตรงของประชาชน มีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี  ท าหน้าที่ควบคุมรับผิดชอบในการ
บริหารกิจการของเทศบาลและเป็นผู้บังคับบัญชาพนักงานเทศบาลและลูกจ้าง ทั้งนี้ นายกเทศมนตรีอาจแต่งตั้ง
รองนายกเทศมนตรีได้ ไม่ เกิน 3 คน เป็นผู้ช่วยเหลือนายกเทศมนตรีในการบริหารเทศบาลตามที่
นายกเทศมนตรีมอบหมาย และอาจแต่งตั้งที่ปรึกษาและเลขานุการนายกเทศมนตรีได้ไม่เกิน 2 คน โดยฝ่าย
บริหารมีหน้าที่ ก าหนดนโยบายโดยไม่ขัดต่อกฎหมาย และรับผิดชอบในการบริหารราชการให้เป็นไปตาม
กฎหมาย วางระเบียบเพ่ือให้งานเทศบาลเป็นไปด้วยความเรียบร้อย รักษาการให้เป็นไปตามเทศบัญญัติ และ
ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนๆ ตามท่ีกฎหมายบัญญัติไว้ 

  2.3 ยุทธศาสตร์ของเทศบาลเมืองมหาสารคาม                                                 
  2.3.1 วิสัยทัศน์เทศบาล 
  “มหาสารคามเมืองน่าอยู่  สู่ความเป็นเลิศทางการศึกษา พัฒนาเศรษฐกิจ ศูนย์รวมวิถี
ชีวิตวัฒนธรรม ก้าวน าเทคโนโลยี” 
  2.3.2 ยุทธศาสตร์การพัฒนาเทศบาล 
  ยุทธศาสตร์ที่ 1  การส่งเสริมการศึกษาและนันทนาการ การศาสนา การอนุรักษ์ 
และสืบสานศิลปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น 

ยุทธศาสตร์ที่ 2  การพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน การรักษาความปลอดภัยในชีวิต 
และทรัพย์สิน และการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน  
  ยุทธศาสตร์ที่ 3  การพัฒนาปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน 
  ยุทธศาสตร์ที่ 4  การบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี มีประสิทธิภาพ  

 2.4 เป้าประสงค์ 
  1. เด็ก เยาวชน และประชาชน ได้รับการศึกษาและเข้าถึงการศึกษาทั้งในระบบ นอกระบบ    
และการศึกษาตามอัธยาศัย อย่างเหมาะสม 
  2. ศาสนาวัฒนธรรม และนันทนาการได้รับการส่งเสริม สืบสาน และอนุรักษ์ 
  3. เป็นเมืองที่มีปลอดภัยและน่าอยู่ ใช้พลังงานและทรัพยากรอย่างประหยัดจัดการสิ่งแวด 
ล้อมเมืองอย่างเหมาะสม เป็นเมืองคาร์บอนต่ า ประชาชนมีอาชีพและรายได้เพียงพอพ่ึงพาตนเองได้สามารถ
พัฒนาต่อยอดผลิตผลและรองรับกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่มีในอนาคต    
  4. ประชาชาชนมีสุขภาวะอนามัยที่ดี มีสุขภาพดี มีความเอ้ืออาทรต่อกัน มีการเตรียมความ
พร้อมในการเผชิญกับเหตุภัยพิบัติต่างๆ 
  5. ประชาชนและทุกภาคส่วนมีส่วนร่วมพัฒนา 
  6. การคมนาคมสะดวกรวดเร็ว มีระบบสาธารณูปโภค สาธารณูปการ ครอบคลุมและมี
มาตรฐาน 
  7. มีความพร้อมในการให้บริการประชาชนและบริหารตามหลักธรรมาภิบาล 
  8. ประชาชนมีความพึงพอใจในการรับบริการงานเทศบาล 

 2.5 ตัวช้ีวัด (KPI) 
  ยุทธศาสตร์การพัฒนาที่ 1 การส่งเสริมการศึกษาและนันทนาการ การศาสนา การอนุรักษ์ 
และสืบสานศิลปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น 



  เป้าประสงค์รวม ประชาชนได้รับการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน ได้มาตรฐานทั่วถึง สร้างโอกาสการ
เรียนรู้อย่างเท่าเทียมกัน มีการเรียนรู้ตลอดชีวิต รวมทั้งศาสนาวัฒนธรรม และนันทนาการได้รับการส่งเสริม  
อนุรักษ์ สืบสานประเพณี ศิลปวัฒนธรรมอันดีงามของท้องถิ่น   

ยุทธศาสตร์การพัฒนาที่  2 การพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน การรักษาความปลอดภัย
ในชีวิตและทรัพย์สิน และการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน  
  เป้าประสงค์รวม ประชาชนมีสุขภาวะอนามัยที่ดี มีสุขภาพดี มีความเอ้ืออาทรต่อกัน มีการ
เตรียมความพร้อมเผชิญกับเหตุภัยพิบัติต่างๆ ทุกภาคส่วนมีส่วนร่วมในการพัฒนา ประชาชนพ่ึงพาตนเองได้ 
สามารถพัฒนาต่อยอดผลิตผลและรองรับกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่มีในอนาคตได้   

ยุทธศาสตร์การพัฒนาที่ 3 การพัฒนาปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน 
  เป้าประสงค์รวม  การคมนาคมสะดวกรวดเร็ว มีระบบสาธารณูปโภค สาธารณูปการ รอบ
คลุมและมีมาตรฐาน 

ยุทธศาสตร์การพัฒนาที่ 4 การบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี มีประสิทธิภาพ   
  เป้าประสงค์รวม เทศบาลมีความพร้อมในการให้บริการประชาชนและบริหารตามหลัก     
ธรรมาภิบาล ประชาชนมีความพึงพอใจในการรับบริการงานเทศบาล   
 
 3. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
  3.1  สุรชัย รัชตประทาน (2546 : อ้างถึงใน ชาญณรงค์ ธนะมูล, 2556) ได้ศึกษาความพึง
พอใจของประชาชนต่อบริการของส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม่ สาขาสารภี ผลการศึกษา พบว่า ประชาชน
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดับมาก ทั้งในด้านการปฏิบัติงาน การปฏิบัติตน การพูดจา/มารยาท และการ
ให้บริการด้วยความเต็มใจและเป็นมิตร แนะน า/ให้ข้อมูล/ให้ความรู้อย่างชัดเจน ให้บริการตามล าดับก่อนหลัง
และมีความรวดเร็วในการให้บริการ เจ้าหน้าที่กระตือรือร้น ตั้งใจท างาน บริการได้ถูกต้อง สามารถแก้ปัญหา
ความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างรวดเร็ว การท างานมีความยุติธรรม น่าเชื่อถือ เป็นไปด้วยความโปร่งใส  
สุจริต สามารถตรวจสอบได้ และการขยายเวลาการบริการเป็นเวลา 08.00 - 18.00 น. ประชาชนมีความพึง
พอใจมากที่สุดในด้านสถานที่และบริเวณโดยรอบ มีความสะดวกสบาย ขั้นตอนในการรับบริการ ระยะเวลาใน
การรับบริการ กฎระเบียบที่ใช้ ค่าธรรมเนียมที่ช าระยกเว้น 2 รายการ คือ อัตราก าลังของเจ้าหน้าที่ และการ
ประชาสัมพันธ์ให้ความรู้แก่ประชาชน ซึ่งประชาชนมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ส่วนปัญหาอุปสรรค
พบว่า เจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอกับจ านวนผู้รับบริการ กฎ ระเบียบ และขั้นตอนการให้บริการยุ่งยาก ซับซ้อน วัสดุ
อุปกรณ์ที่ใช้ขาดแคลนล้าสมัย ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะว่า เนื่องจากปัจจุบันภาครัฐต้องอยู่ในภาวะที่ถูกจ ากัด
อัตราก าลังตามนโยบายปรับโครงสร้างระบบราชการใหม่ให้มีขนาดเล็ก แต่มีประสิทธิภาพ ควรน าระบบ
เทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาช่วยในการให้บริการประชาชน จัดระบบการท างานให้มีความถูกต้อง ชัดเจน  
ตลอดจนพัฒนาเจ้าหน้าที่ทุกฝ่ายให้สามารถท างานทดแทนกันได้ ปรับปรุงระบบการบริการประชาชนให้เกิด
ความสะดวก รวดเร็ว ยุตธรรมมากขึ้น แก้ไขระเบียบ กฎหมาย ขั้นตอนต่าง ๆ ที่มีความล้าสมัย ซ้ าซ้อน  
พัฒนาความรู้ความสามารถ ทักษะต่าง ๆ แก่เจ้าหน้าที่ ในด้านการให้บริการแก่ประชาชนและปลุกจิตส านึก
ของการให้บริการ มีการประเมินและติดตามผลงานของบุคลากรอย่างสม่ าเสมอ สร้างขวัญ ก าลังใจ และ
ทัศนคติของเจ้าหน้าที่ เพ่ือให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจต่อการบริการของส านักงานที่ดินฯ สูงสุด 



  3.2 มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย (2561)  ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อการด าเนินงานของ
เทศบาลนครเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า  ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านที่มีความพึงพอใจ
มากที่สุด คือ ด้านการศึกษา รองลงมาได้แก่ ด้านการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและประเพณี  ด้านบริการทาง
สังคมวิทยา ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน และด้านการจัดการสิ่งแวดล้อม ตามล าดับ โดยเมื่อเมื่อพิจารณาในการ
ด าเนินงานของเทศบาลนครเชียงรายทั้ง 5 ด้าน พบว่า ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.78 โดยมีรายการประเมินไว้สูงสุดคือ  ความเพียงพอทั่วถึงของถนนกับความจ าเป็นใน
การสัญจรไปมา  ด้านการศึกษา  ระดับความพึงพอใจในด้านการศึกษาของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับมากที่สุด  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.49 โดยมีรายการประเมินไว้สูงสุด คือ ความพอใจต่อการพัฒนาคุณภาพการศึกษาโรงเรียน
ในสังกัดเทศบาลนครเชียงราย ด้านการบริการทางสังคมสวัสดิการ ระดับความพอใจในด้านบริการทางสังคม
สวัสดิการของ กลุ่มตัวอย่างในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 โดยมีรายการประเมินไว้สูงสุด คือ ความพึง
พอใจต่อการให้ความส าคัญในการส่งเสริมพัฒนาศักยภาพผู้พิการเว้น ผู้ด้อยโอกาส คนไร้ที่พ่ึงให้สามารถพ่ึงพา
ตนเองได้ ด้านการจัดการทรัพยากรธรรมชาติ ระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.43 โดยมีรายการประเมินไว้สูงสุด คือ ความพึงพอใจต่อการรณรงค์การปลูกต้นไม้หรือการแลรักษา
ต้นไม้เพ่ือเพ่ิมพ้ืนที่สีเขียวในเทศบาล ด้านการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและประเพณีระดับความพึงพอใจของ
กลุ่มตัวอย่างในเทศบาลนครเชียงรายอยู่ ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 โดยมีรายการประเมินไว้
สูงสุด คือ ความต่อเนื่องของการจัดกิจกรรมด้านประเพณี ศิลปะ วัฒนธรรมและภูมิปัญญาท้องถิ่นของเทศบาล  
โดยพิจารณารายเขต 4 เขต พบว่าความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างทั้ง 4 เขต พบว่า ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน
ความพึงพอใจแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติระดับ 0.05 ด้านการศึกษา ด้านบริการทางสังคมสวัสดิการ 
ด้านการจัดการสิ่งแวดล้อม/ทรัพยากร และด้านการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและประเพณี ไม่แตกต่างกัน 
  3.3 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559) ได้ศึกษาความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัด
กาญจนบุรี  ในงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานบริการกองคลัง 2) งานบริการกองช่าง 3) งานบริการกอง
สวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น โดยศึกษาความพึง
พอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) 
ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกผลการวิจัยพบว่า  
ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเท่ากับเท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 
หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด งานบริการกองคลัง พบว่า ผู้รับบริการมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.69 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจ
ในระดับมากที่สุด งานบริการกองช่าง ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม  
5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับที่มากที่สุด งานบริการกองสวัสดิการสังคม  
พบว่าผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 คิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็น
ความพึงพอใจระดับมากที่สุด งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น พบว่า  
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่าดับ  4.67  จากคะแนนเต็ม 5.00  หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็น
ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
  3.4  ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 (2561) ได้ศึกษาความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการและการบริหารงานของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา
สุรินทร์ เขต 3 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นผู้บริหารสถานศึกษา , ข้าราชการครู, บุคลากรทางการ



ศึกษา, คณะกรรมการ ก.ต.ป.น. และคณะกรรมการสถานศึกษา ในสังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถม
สุรินทร์ เขต 3 จ านวน 300 คน ได้มาจากการเลือกแบบเจาะจง โดยแบ่งเป็น ผู้บริหารสถานศึกษา จ านวน  
46 คน ข้าราชการครู จ านวน 230  คน บุคลากรทางการศึกษา จ านวน 7 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ
แบบสอบถามแบบสอบถามความพึงพอใจและความต้องการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน
เขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 แบ่งเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ  ส่วนที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่อการบริหารและการจัด
การศึกษา  รวมทั้งการให้บริการของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา เป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดับ  
จ านวน 34 ด้าน ได้แก่ ด้านการบริหารงานบุคคล ด้านวิชาการ ด้านการบริหารงบประมาณและด้านบริหาร
ทั่วไป  ส่วนที่ 3 ความต้องการของผู้รับบริการและความคิดเห็นให้ข้อเสนอแนะ มีลักษณะเป็นค าถามปลายเปิด  
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส าหรับข้อมูลเชิง
ปริมาณ ส่วนข้อมูลเชิงคุณภาพใช้วิธีการวิเคราะห์เนื้อหา และสรุปความเชิงพรรณนา  ผลการวิจัย พบว่า  
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาสุรินทร์ เขต 3 ด้าน
วิชาการ โดยรวมความพอใจอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการบริหารบุคคลความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก ด้านวิชาการความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก ด้านบริหารงาน
ทั่วไปความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก  ด้านงบประมาณความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ในระดับ
มาก  
  3.5  ศูนย์การศึกษาจังหวัดอุดรธานี มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา (2562) ได้ประเมิน 
ผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ ในงานด้านการพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม 
งานด้านการศึกษางานด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งปลูกสร้าง และงานด้านรายได้หรือภาษีและข้อเสนอแนะ
แนว ทางการให้บริการของเทศบาลต าบลทุ่งใหญ่ อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี โดยใช้แบบส ารวจความพึง
พอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลทุ่งใหญ่ โดยใช้แบบส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลทุ่งใหญ่ ตามการประเมินตัวชี้วัดตามแบบประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ  
พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากที่สุดโดยแบ่งเป็นประเภทของการมารับ
บริการ ณ เทศบาลต าบลทุ่งใหญ่ อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี ดังนี้ 1) งานด้านการพัฒนาชุมชน และ
สวัสดิการสังคม 2) งานด้านการศึกษา 3) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งปลูกสร้างเทศบาลต าบลทุ่งใหญ่ 
(ทต.ทุ่งใหญ่) การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลทุ่ง
ใหญ่  อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี55 4) งานด้านรายได้หรือภาษี ซึ่งการส ารวจและประเมินความพึงพอใจ
ประชาชนที่มีต่อขั้นตอนการให้บริการในแต่ละงานได้ก าหนดกรอบงานที่จะประเมินประกอบด้วย 1.ความพึง
พอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง กระบวนการที่เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีข้ันตอนให้บริการไม่ยุ่งยากมีป้าย
แสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจนขั้นตอนการให้บริการมีความรวดเร็ว วัสดุ อุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการมี
ความทันสมัยเหมาะสมและเพียงพอกระบวนการให้บริการมีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ กระบวนการ
ให้บริการมีความถูกต้องตรงกับเรื่องที่ขอรับบริการ 2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ หมายถึง วิธี
ด าเนินงานที่เทศบาลน ามาใช้เพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงงานบริการได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง ทันสมัย มี
ช่องทางการให้บริการที่หลากหลายและเพียงพอต่อการให้บริการนั้น มีความสะดวก รวดเร็ว รวมถึงการน า
เทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่ทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ 3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง  
เจ้าหน้าที่ของเทศบาลเป็นผู้ให้บริการเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี พูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส  
เจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการให้บริการ และมีความรู้ความสามารถในการให้บริการให้ค าแนะน าหรือตอบข้อสงสัย



ได้อย่างชัดเจน แต่งกายด้วยความสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมกับสถานที่ กาลเทศะ ให้บริการอย่างเท่าเทียมกับ
ผู้รับบริการทุกคน มีความน่าเชื่อถือ และให้บริการด้วยความซื่อสัตว์สุจริต 4.ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความ
สะดวก หมายถึง เทศบาลมีสถานที่ตั้งสามารถเดินทางไปได้สะดวกมีความสะอาด สวยงาม เป็นระเบียบ และ
เหมาะสมต่อการใช้บริการ มีการติดป้ายบอกจุดบริการสถานที่ให้บริการต่างๆ อย่างชัดเจน อีกทั้งมีสิ่งอ านวย
ความสะดวก อย่างเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งรอฯลฯ ตลอดจนมีสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับ
บริการผู้พิการหรือผู้สูงอายุอย่างเหมาะสม ซึ่งกลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชน เจ้าหน้าที่รัฐ หน่วยงานของรัฐ  
หน่วยงานเอกชนที่มารับบริการ จากผลการศึกษาพบว่า โดยรวมประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.93 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.07 และคิดเป็นร้อยละของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
98.60 และหากพิจารณาเป็นรายด้านทั้ง 4 ด้าน พบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
  3.6 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราซภัฏอุดรธานี  (2560) การประเมินความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอเมืองอุดรธานี มี
วัตถุประสงค์เพ่ือประเมินเพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง
หนองส าโรง อ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี มีวัตถุประสงค์ มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินระดับความพึง
พอใจของเทศบาล ท าการสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่มอย่างง่าย ซึ่งมีผู้ตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น 400 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามที่คณะผู้ประเมินสร้างขึ้น  วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ
พ้ืนฐาน ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความถี่ และร้อยละ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ซึ่ง
ผลการวิจัยพบว่า 1) ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  (𝑥̅ =

4.86)  โดยด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการมีความพึงพอใจสูงสุด (𝑥̅ = 4.88) รองลงมา ได้แก่  ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก (𝑥̅ = 4.86) ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
(𝑥̅ = 4.85) เมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจในภาพรวม ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ  
คิดเป็นร้อยละ 97.20 2) ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล งานทะเบียน มี
ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.83)  คิดเป็นร้อยละ 96.60 งานเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย (𝑥̅ = 4.89) คิดเป็นร้อยละ  97.80 งานรายได้หรือภาษี มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  (𝑥̅ =

4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.00 และงานสาธารณสุขมีความพึงพอใจมากที่สุด (𝑥̅ = 4.92) คิดเป็นร้อยละ  
98.40 งานโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างมีความพอใจมากที่สุด (𝑥̅ = 4.82)  คิดเป็นร้อยละ  96.40 
  3.7 ทัชชญา วรรณบวรเดช อาจารย์ประจาสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา (2558)  ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแพรกษาตามตัวชี้วัดธรรมาภิบาลใน 6 ด้าน คือ ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน  
ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต ด้านการจัดระเบียบชุมชนและสังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย  ด้านการ
วางแผนส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากร
สิ่งแวดล้อม และด้านศิลปะ วัฒนธรรมแระเพณีและภมิปัญญาท้องถิ่น  การศึกษามีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ส ารวจ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตาบลแพรกษา และ 2) ส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการดาเนินงานของเทศบาลตาบลแพรกษาใน 6 ด้าน คือ ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ด้านงานส่งเสริม
คุณภาพชีวิต ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการวางแผน ส่งเสริมการ
ลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรสิ่งแวดล้อม และด้าน



ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น ตามตัวชี้วัดของหลักธรรมาภิบาล กลุ่มตัวอย่างจ านวน  
380 ตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม ค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ  
ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า ด้านความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของเทศบาลต าบลแพรกษามีความพึงพอใจมาก ด้านความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ด าเนินงานของเทศบาลต าบลแพรกษาตามเกณฑ์ชี้วัดธรรมาภิบาลพบว่า ความพึงพอใจด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 
พบว่าโดยรวมมีความพึงพอใจในระดับค่อนข้างมาก ค่าเฉลี่ย 3.96 ความพึงพอใจด้านส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
พบว่าโดยรวมมีความพึงพอใจค่อนข้างมาก ค่าเฉลี่ย 4.08 ด้านจัดระเบียบ ชุมชน/สังคมและการป้องกันรักษา
ความสงบเรียบร้อย พบว่าโดยรวมมีความพึงพอใจค่อนข้างมาก ค่าเฉลี่ย 3.97 ประสบภัยในต าบลแพรกษาได้
อย่างรวดเร็วและทั่วถึงด้านการวางแผน ส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว โดยภาพรวมมี
ความพึงพอใจค่อนข้างมาก ค่าเฉลี่ย 3.94 ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ
สิ่งแวดล้อม โดยรวมมีความพึงพอใจค่อนข้างมาก ค่าเฉลี่ย 3.87 ด้านศิลปวัฒนธรรมและภูมิปัญญาท้องถิ่น 
โดยรวมมีความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 3.33 
  3.8  คณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยทักษิณ (2562) ได้ท าการประเมิน
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอ
หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ประจ าปีงบประมาณ  พ.ศ.2562 มีวัตถุประสงค์ในการศึกษา คือ 1.เพ่ือศึกษาระดับ
ความพึงพอใจในการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลนครหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  
2. เพ่ือเสนอแนะแนวทางในการให้บริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลนครหาดใหญ่อ า เภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานทะเบียนราษฎรและบัตร งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานด้านสาธารณสุขจ านวน 400 คน ภาพรวม
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อย
ละ 96.60 รองลงมาคือด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ  
4.78 หรือร้อยละ 95.60 และด้านวิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 หรือร้อยละ  
95.40 ตามล าดับ ส าหรับผลการพิจารณาเป็นงาน ปรากฏว่า งานด้านโยธา  การขออนุณาติปลูกสิ่งก่อสร้าง  
มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 หรือร้อยละ 96.60 รองลงมาคือ งานด้านทะเบียนราษฎรและบัตร มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.81 หรือร้อยละ 96.20 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.79  
หรือร้อยละ 95.80 และงานด้านสาธารณสุข มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 หรือร้อยละ 94.80 ตามล าดับ 
  3.9 ผศ.ดร. เสรี วรพงษ์  (2558) ท าการศึกษาเรื่อง การพัฒนาแนวทางการบริการสู่ความ
เป็นเลิศขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดนครปฐม เป็นการศึกษาค้นหาแนวทางที่ดีและมีประสิทธิภาพ
ด้านการให้บริการประชาชน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1.ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่ใช้บริการในการ
ปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในจังหวัดนครปฐม ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอานวยสะดวกในการให้บริการ 2.เพ่ือศึกษาแนวทางการบริการสู่ความเป็นเลิศของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดนครปฐม และ 3.เพ่ือศึกษาปัญหาและอุปสรรคของผู้ใช้บริการด้านการ
ปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดนครปฐม เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) ผู้วิจัยด าเนินการเก็บข้อมูลจากประชากรที่อยู่ในพ้ืนที่ด้วยแบบสอบถาม และการวิจัยเชิงคุณภาพใช้
แบบสอบถามเชิงลึก  กับเจ้าหน้าที่และผู้บริหารที่อยู่ในองค์กรบริหารส่วนต าบลล าพญา อ าเภอบางเลน  
จังหวัดนครปฐม และน าข้อมูลที่ได้ มาวิเคราะห์และสังเคราะห์ ด้วยสถิติที่เหมาะสม และน ามาเปรียบเทียบกับ
แนวคิดทฤษฎี ข้อมูลเชิงประจักษ์ที่เกี่ยวข้อง และผลสรุปจากการศึกษาที่เคยมีผู้ท าไว้ก่อนหน้านี้แล้ว พบว่า  



ประชาชนผู้มารับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการในภาพรวมความพึงพอใจในการให้บริการมากท่ีสุด ทั้ง 
3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านเจ้าหน้าที่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านกระบวนการ คิดเป็นร้อยละ 85.42   
แนวทางในการบริการสู่ความเป็นเลิศ พบว่าการพัฒนาแนวทางสู่การบริการที่เป็นเลิศ ผู้วิจัยได้ข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์และแบบสอบถาม จะพบว่า ข้อมูลที่ได้นั้น สามารถสรุปได้ว่า การที่ท าให้ไปสู่การบริการที่เป็นเลิศจะ
มีองค์ประกอบหลักอยู่สามประการ ได้แก่ 1) บุคลากร ซึ่งจะต้องมีการพัฒนาด้านจิตส านึก ความรู้ ทัศนคติ 
ทักษะการมีส่วนร่วม และความสามารถในการประเมินผลตนเองด้านการบริการอย่างมีประสิทธิภาพ 2) 
สภาพแวดล้อม และ 3) การะบวนการทางานหรือขั้นตอนการปฏิบัติงาน ซึ่งจะมีประเด็นแยกย่อยออกแต่ละ
ประเด็นประเด็นสุดท้าย จะพบว่าอุปสรรคและข้อเสนอแนะ นั้น จะเป็นไปในส่วนของการจัดการในด้านการ
บริหารภายในองค์กร ซึ่งจะได้รับความร่วมมือจากหน่วยงานต่าง ๆ หรือการนานโยบายไปสู่การปฏิบัติอย่างมี
ประสิทธิภาพ และประชาชนต้องการให้หน่วยงานการให้บริการประชาชนปฏิบัติงานอย่างมีใจบริการกับ
ประชาชนทุกคน 
  3.10 คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล (2561)ท าการศึกษาเรื่อง  
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ เทศบาลเมืองนครปฐม อ าเภอเมืองนครปฐม จังหวัด
นครปฐม มีวัตถุประสงค์ 1. เพ่ือศึกษาข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการด้านต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองนครปฐม 2. ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อเทศบาลเมือง
นครปฐม  3. เพ่ือศึกษาปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะ ด้านการให้บริการของเทศบาลเมืองนครปฐมโดย
ผู้วิจัยใช้วิธีการส ารวจความคิดเห็น (Survey  Research) ของประชาชนที่เป็นตัวแทนครอบครัวที่อาศัยอยู่ใน
เขตพ้ืนที่ความรับผิดชอบของเทศบาลเมืองนครปฐม  ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
จ านวน  1,105 คน แล้วน ามาประเมินผลโดยใช้การพรรณนาความ (Descriptive) จากข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์
ด้วยวิธีทางสถิติ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าอัตราส่วนร้อยละ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้
แบบสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลการสัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ของเทศบาลเมืองนครปฐมซึ่งเป็น
ผู้ให้บริการ  จ านวน 5 คน  สามารถสรุปผลการศึกษาจากการวิเคราะห์ข้อมูลวิจัยดังนี้  สรุปผลการศึกษา
คุณลักษณะทั่วไปของประชาชนกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 1105 คนพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง  ร้อยละ  54.80 มีอายุ  31-40 ปี ร้อยละ 26.61 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ  29.05 มี
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน น้อยกว่า 10 ,000 บาท ร้อยละ  42.53 มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ  28.78 และ
ส่วนใหญ่อยู่อาศัยในชุมชนนานกว่า 5 ปี ร้อยละ 44.81 ตรวจสอบผลส ารวจความพึงพอใจคุณภาพการ
ให้บริการของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองนครปฐมในภาพรวม  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละ 95.93 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์คุณภาพการให้บริการ พบว่าคะแนนคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป)  ผลส ารวจเป็นรายด้านภาพรวมพบว่า  ความพึงพอใจใน
การให้บริการต่อขั้นตอนการให้บริการทีค่าอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.721) คิดเป็นร้อยละ 94.25 มี
คะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) ทุกด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการ
บริการมีค่าอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.660)  คิดเป็นร้อยละ 93.21 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ขึ้นไป) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าอยู่ในระดับมากที่สุด  (𝑥 ̅ =

4.828)  คิดเป็นร้อยละ 96.16 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 5  (มากกว่ าร้อยละ 80 ขึ้นไป) 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าอยู่ในระดับมากที่สุด  (𝑥̅ = 4.634)   คิดเป็นร้อยละ 92.68  มี
คะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ  80 ขึ้นไป) 

บทที่ 3 



ระเบียบวิธีวิจัย 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2564 ฝ่ายวิจัยและประเมินผล กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ ได้ท าการเก็บรวบรวม
ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม โดยผู้ศึกษาได้ค้นคว้าจากแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาประกอบใน    
การสร้างแบบสอบถาม นอกจากนี้ผู้ศึกษายังได้ก าหนดแนวทางในการด าเนินการศึกษาเกี่ยวกับการเก็บ
รวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ ดังต่อไปนี้ 
  1. ตัวแปรที่ศึกษา 
  2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  3. เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  5. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
1. ตัวแปรที่ศึกษา 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ รวมถึงงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง รวมถึงศึกษาข้อมูล
พ้ืนฐาน โครงสร้างการบริหารของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ท าให้ผู้ศึกษาสามารถก าหนดกรอบแนวคิดได้  
ดังนี้   
ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล   

1.  เพศ  

2.  อายุ  

3.  สถานภาพสมรส  

4.  อาชีพ  

5.  รายได้ต่อเดือน  
 

ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรด ำเนินงำนของเทศบำลเมือง
มหำสำรคำม ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. ๒๕๖๔ 
1. ส ำนักปลัดเทศบำล (การรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของทาง
ราชการและประชาชนในเขตเทศบาล, การเตรียมความพร้อมและความรวดเร็วในการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารภัยในชุมชน, การให้ความรู้ในการป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัยกับประชาชน เพื่อลดความเสี่ยงเมื่อเกิดเหตุการณ์จริง, การจัดระเบียบเมือง
หรือส่งเสริมความเป็นระเบียบเรียบร้อยของเมือง , การจัดระเบียบตลาดสด, ตลาด
โต้รุ่ง, ตลาดห้าแยก, การขายสินค้าบนทางเท้า หาบเร่แผงลอย) 
2. กองทะเบียนรำษฎรและบัตรประจ ำตัวประชำชน (การให้บริการด้านงาน
ทะเบียนและบัตรประจ าตัวประชาชน การแจ้งเกิด แจ้งตาย  แจ้งย้ายที่อยู่ ,การ
ให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน ตามล าดับ ก่อน-หลัง มีระยะเวลาเหมาะสมกับการ
ให้บริการตามสภาพงาน, เทศบาลมีการจัดท าแผนภูมิขั้นตอนและก าหนดระยะเวลา
แล้วเสร็จรวมทั้งการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนกฎหมายที่เกี่ยวข้องให้ทราบอย่างทั่วถึง ,  
ประสิทธิภาพการให้ข้อมูลที่ชัดเจนเกี่ยวกับการเลือกตั้ง, การออกบริการจัดท าบัตร
ตามพื้นที่ในเขตเทศบาลเพื่ออ านวยความสะดวกให้กับผู้ป่วยหรือผู้ที่ไม่สะดวกเดินทาง
มายังเทศบาล) 
3. กองยุทธศำสตร์และงบประมำณ (เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมคิด 
วางแผน การพัฒนาเทศบาลในด้านต่างๆ การจัดท างบประมาณรายจ่ายประจ าปีของ
เทศบาล มีการจัดสรรงบประมาณตามความจ าเป็นและเหมาะสมการสรุปผลการ
ติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาเทศบาล มีการเปิดเผยข้อมูลเป็นสาธารณะเข้าถึงได้
ง่าย ประชาชนสามารถทราบสถานการณ์ด าเนินงานโครงการต่าง ๆ ของเทศบาลได้ , 
การประชาสัมพันธ์ข้อมูลของเทศบาลเป็นไปอย่างถูกต้อง เหมาะสม ทันต่อเหตุการณ์
บ้านเมือง ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลได้อย่างรวดเร็วผ่านช่องทางต่าง ๆ , การ
รวบรวมงานวิเคราะห์และให้บริการข้อมูลสถิติที่จ าเป็น) 
 

ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรด ำเนินงำนของเทศบำลเมือง
มหำสำรคำม (ต่อ) 
4. กองคลัง (มาตรฐานการจัดเก็บและรับช าระภาษีและค่าธรรมเนียมประเภทต่าง 
ๆ, การจัดท าระบบอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในการเสียภาษี , การเผยแพร่
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารด้านการช าระภาษีและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ , ความ
ยุติธรรมด้านการจัดเก็บภาษีและค่าธรรมเนียมต่าง ๆของเทศบาล , ความซื่อสัตย์
สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ี) 



 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
   
 
 
2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 



 จากจ านวนประชากรในเขตเทศบาลเมืองมหาสารคามรวมทั้งสิ้นจ านวน 47,823 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 
สิงหาคม 2564) โดยได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ค านวณกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ 
Taro  Yamane ซึ่งมีวิธีค านวณ  ดังนี้ 
   

         n =
N

1+N(e)2  

 
 โดย n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  N = ขนาดของประชากรทั้งหมด 
  e = ความคลาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่าง หรือระดับนับส าคัญที่ 0.05 
 แทนค่าสูตร 
    

         n =
47,823

1+47,823(0.05)2  

     
 

         n =
47,823

1+47,823(0.0025)
       

 
 

         n =
47,823

     1+119.558    
     

 
 

     n =
47,823

     120.558      
 

 
                                      n = 396.67 

  
                                      n = 397 กลุม่ตัวอย่าง 

 
แต่ในการศึกษาครั้งนี้ คณะผู้ศึกษาใช้กลุ่มตัวอย่างทั้ง 30 ชุมชน รวมทั้งสิ้น 450 คน ใช้การสุ่ม

ตัวอย่างแบบสัดส่วน แล้วท าการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ ดังแสดงใน ตารางที่ 1 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 1 แสดงกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา  



ชุมชน ชาย หญิง รวม การหาสัดส่วน 
กลุ่ม

ตัวอย่าง 
ตักสิลา 1,073 1,190 2,263 2,263 x450/47,748 21 
ศรีสวัสดิ์ 1 520 622 1,142 1,142 x450/47,748 11 
ศรีสวัสดิ์ 2 4,000 7,025 11,025 11,025 x450/47,748 104 
ศรีสวัสดิ์ 3 476 542 1,018 1,018 x450/47,748 10 
ปัจฉิมทัศน์ 1  927 1,458 2,385 2,385 x450/47,748 22 
ปัจฉิมทัศน์ 2 537 628 1,165 1,165 x450/47,748 11 
ธัญญา 1  761 811 1,572 1,572 x450/47,748 15 
ธัญญา 2 544 612 1,156 1,156 x450/47,748 11 
ธัญญา 3 462 558 1,020 1,020 x450/47,748 10 
ธัญญา 4 800 934 1,734 1,734 x450/47,748 16 
สามัคคี 1 519 581 1,100 1,100 x450/47,748 10 
สามัคคี 2 753 863 1,616 1,616 x450/47,748 15 
ศรีมหาสารคาม 552 1,124 1,676 1,676 x450/47,748 16 
มหาชัย 362 462 824 824 x450/47,748 8 
เครือวัลย์ 1 629 661 1,290 1,290 x450/47,748 12 
เครือวัลย์ 2 283 299 582 582 x450/47,748 6 
นาควิชัย 1 732 824 1,556 1,556 x450/47,748 15 
นาควิชัย 2 701 797 1,498 1,498 x450/47,748 14 
นาควิชัย 3 477 547 1,024 1,024 x450/47,748 10 
โพธิ์ศรี 1  649 684 1,333 1,333 x450/47,748 13 
โพธิ์ศรี 2 633 668 1,301 1,301 x450/47,748 12 
อภิสิทธิ์ 1 365 413 778 778 x450/47,748 7 
อภิสิทธิ์ 2 569 639 1,208 1,208 x450/47,748 11 
อุทัยทิศ 1 478 554 1,032 1,032 x450/47,748 10 
อุทัยทิศ 2 610 697 1,307 1,307 x450/47,748 12 
อุทัยทิศ 3 700 784 1,484 1,484 x450/47,748 14 
อุทัยทิศ 4 248 306 554 554 x450/47,748 5 
ส่องเหนือ 563 597 1,160 1,160 x450/47,748 11 
ส่องใต้ 520 554 1,074 1,074 x450/47,748 10 
บ้านแมด 420 451 871 871 x450/47,748 8 

รวม 20,863 26,885 47,748 47,748 450 

 ดังนั้น  ตามสูตร Taro Yamane เมื่อค านวณกลุ่มตัวอย่างซึ่งคิดจากจ านวนประชากร 47,748 คน 
จะได้จ านวนทั้งสิ้น ประมาณ 398 คน แต่เนื่องจากประชาชนมีความต้องการตอบแบบสอบถามมากกว่า  
397 คน  ประกอบกับเมื่อน าจ านวนกลุ่มตัวอย่างเทียบกับจ านวนประชากรของแต่ละชุมชนแสดงให้เห็นว่า



บางชุมชนตัวเลขของกลุ่มตัวอย่างมีปริมาณน้อย และบางชุมชนมีจ านวนประชากรแฝงจ านวนมาก ทางผู้ศึกษา
จึงได้แก้ปัญหาให้มีกลุ่มตัวอย่างมากขึ้น เพ่ือรองรับความต้องการแสดงความคิดเห็นของคนในชุมชนในเขต
เทศบาลฯ  จึงก าหนดให้จ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 450 คน เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่สมบูรณ์และหลากหลายมาก
ขึ้น 

 3. เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  3.1  ลักษณะของเครื่องมือ 
  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของ
เทศบาลเมืองมหาสารคาม คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating  scale) โดยใช้เกณฑ์น้ าหนัก
คะแนนจัดอันดับ 5 ระดับ  ดังนี้ 
  ระดับความพึงพอใจ  คะแนน       คะแนนเฉลี่ย   
  ความพึงพอใจมากท่ีสุด    5  คะแนน    4.50-5.00 
  ความพึงพอใจมาก  4  คะแนน    3.50-4.49      
  ความพึงพอใจปานกลาง  3  คะแนน    2.50-3.49 
  ความพึงพอใจน้อย   2  คะแนน    1.50-2.49 
  ความพึงพอใจน้อยที่สุด  1  คะแนน    1.00-1.49 

 4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ผู้ศึกษาด าเนินการสอบถามกลุ่มตัวอย่างได้ท าการประเมินแบบสอบถามความพึงพอใจ โดย
การขอความร่วมมือจากประชาชนซึ่งถือว่าเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากการด าเนินงานของเทศบาลเมือง
มหาสารคาม ซึ่งผู้ศึกษาได้อธิบายและชี้แจงวัตถุประสงค์กับประชาชนที่อาศัยอยู่ในชุมชน จ านวน 450 เพ่ือให้
ผู้ตอบแบบสอบถามเกิดความเข้าใจตรงกัน และให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามอย่างถูกต้องครบถ้วน  
และเก็บรวบรวมข้อมูลครบตรงก าหนดเวลา 

 5. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
  ขั้นตอนในการวิเคราะห์ข้อมูลผู้ศึกษาได้ก าหนดแนวทาง  ดังนี้ 
  1. ผู้ศึกษาน าแบบสอบถามจ านวน 450 ชุด มาตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกต้อง 
  2. ส่วนข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้ศึกษาน ามาวิเคราะห์ด้วยวิธีการหาค่าความถี่ 
(f) อัตราส่วนร้อยละ (Percentage) เพ่ืออธิบายสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  3. การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล
เมืองมหาสารคาม ผู้ศึกษาได้น ามาวิ เคราะห์ด้วยการหาค่าความถี่  (Frequency) อัตราส่วนร้อยละ
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation หรือ S.D)  
  4. ส่วนข้อมูลข้อเสนอแนะหรือความคิดเห็นเพ่ิมเติมที่เป็นค าถามปลายเปิดผู้ศึกษาได้รวบรวม
แล้วน ามาจ าแนกประเภทข้อความที่มีลักษณะเหมือนหรือคล้ายคลึงกันให้อยู่ในข้อเดียวกัน   
   
 
 
 

บทที่ 4 



ผลการศึกษา 
 การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม เป็นการศึกษา
เพ่ือประเมินศักยภาพการท างานของเทศบาลในการให้บริการสาธารณะ ซึ่งแบ่งการด าเนินงานตามอ านาจหน้า 
ที่ตามโครงสร้างการบริหารงานของเทศบาลฯ ใน 2 ส านัก 7 กอง และกิจการสภาเทศบาล  ได้แก่  ส านัก
ปลัดเทศบาล  กองทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน  กองการเจ้าหน้าที่  กองยุทธศาสตร์และ
งบประมาณ  กองคลัง  กองการศึกษา  ส านักสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  ส านักช่าง  กองสวัสดิการสังคม 
และกิจการสภาเทศบาล  ซึ่งผู้ศึกษาได้น าเสนอผลวิเคราะห์ออกเป็น 3 ส่วน  ดังนี้ 
 ตอนที่  1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมือง
มหาสารคาม 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของ
เทศบาลเมืองมหาสารคาม 
 ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเพ่ือการพัฒนา 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 x̅    หมายถึง  ค่าเฉลี่ย 
 S.D   หมายถึง  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 n   หมายถึง  จ านวนคนตอบแบบสอบถาม 
 MS   หมายถึง  ความแปรปรวน 
 t   หมายถึง  ค่าสถิติ  t-test   
 ss   หมายถึง  ผลบวกของคะแนนเบี่ยงเบนยกก าลังสอง 
 df   หมายถึง  ค่าองศาอิสระ  เป็นค่าที่ใช้เพ่ือชดเชยความผิดพลาดของตัวอย่าง (Sample) เมื่อ
น ามาค านวณ 
 F-Ratio หมายถึง  ค่าสถิติ F-test  ใช้ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่มากกว่า 2 องศา 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  

ตอนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
• เพศของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี 2  แสดงจ านวนร้อยละเพศของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 197 43.80 
หญิง 253 56.20 
รวม 450 100.00 

 จากตารางที่  2  พบว่าจากผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 450 คน  เป็นเพศชายจ านวน 197 คน    
คิดเป็นร้อยละ 43.80 และเป็นเพศหญิง 253 คน คิดเป็นร้อยละ 56.20 

 

• อายุของผู้ตอบแบบสอบถาม 



ตารางท่ี 3  แสดงจ านวนและร้อยละอายุของผู้ตอบแบบสอบถาม 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่า  20  ปี 16 3.56 

20-30 ป ี 39 8.67 
31-40 ป ี 58 12.89 
41-50 ป ี 118 26.22 
51-60 ป ี 102 22.67 
61 ปีขึ้นไป 117 26.00 

รวม 450 100.00 

จากตารางที่ 3 พบว่าอายุของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ  41-50 ปี ซึ่งมีจ านวน 
118 คน คิดเป็นร้อยละ 26.22 รองลงมาคือช่วงอายุ 61 ปีขึ้นไป มีจ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 
ถัดมาคืออายุ 51-60 ปี มีจ านวน 102 คน  คิดเป็นร้อยละ 22.67 ช่วงอายุ 31-40 ปี มีจ านวน 58 คน คิด
เป็นร้อยละ 12.89 ช่วงอายุ 20-30 ปี  มีจ านวน 39 คน  คิดเป็นร้อยละ 8.67 และช่วงอายุต่ ากว่า 20 ปี 
มีจ านวน 16 คน  คิดเป็นร้อยละ 3.56 

• สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 4  แสดงจ านวนร้อยละสถานภาพสมรสของผู้ตอบแบบสอบถาม 

สถานภาพสมรส จ านวน (คน) ร้อยละ 
โสด 90 20.00 

สมรส 280 62.22 
หม้าย/หย่าร้าง/แยก 80 17.78 

รวม 450 100.00 

 จากตารางที่ 4 พบว่าสถานภาพสมรสของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สถานภาพสมรสแล้ว ซึ่งมี
จ านวน 280 คน คิดเป็นร้อยละ 62.22 รองลงมาคือสถานภาพโสด 90 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 และ
สถานภาพหม้าย/หย่าร้าง/แยก มีจ านวน 80 คน  คิดเป็นร้อยละ 17.78  

• อาชีพผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 5 แสดงจ านวนและร้อยละอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 50 11.11 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 114 25.33 

เกษตรกร 70 15.56 
รับจ้าง 153 34.00 

นักเรียน/นักศึกษา 24 5.33 
อ่ืน ๆ 39 8.67 
รวม 450 100.00 



 จากตารางที่ 5  พบว่าอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้าง ซึ่งมีจ านวน  153 คน  
คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมาคือค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีจ านวน 114 คน  คิดเป็นร้อยละ 25.33 ถัดมา
คืออาชีพเกษตรกร  มีจ านวน 70 คน  คิดเป็นร้อยละ 15.56 อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 50 คน  
คิดเป็นร้อยละ 11.11  อาชีพอ่ืน ๆ มีจ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 8.67  และอาชีพนักเรียน/นักศึกษา     
มีจ านวน 24 คน  คิดเป็นร้อยละ 5.33 

• รายได้ต่อเดือนผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 6 แสดงจ านวนและร้อยละรายได้ต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถาม 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่า  10,000 บาท 226 50.22 

10,000-15,000 บาท 119 26.44 
15,001-20,000 บาท 47 10.44 
20,001-25,000 บาท 32 7.11 
25,001-30,000  บาท 7 1.56 
มากกว่า  30,000 ขึ้นไป 19 4.22 

รวม 450 100.00 

 จากตารางที่ 6 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า 10 ,000 บาท ซึ่งมี
จ านวน 226 คน  คิดเป็นร้อยละ 50.22 รองลงมา คือ รายได้ต่อเดือน 10,000-15,000 บาท มีจ านวน 
119 คน  คิดเป็นร้อยละ 26.44  ถัดมา คือ รายได้ต่อเดือน 15,001-20,000 บาท  มีจ านวน 47 คน คิด
เป็นร้อยละ 10.44  ถัดมา คือ รายได้ต่อเดือน 20,001-25,000 บาท  มีจ านวน 32 คนคิดเป็นร้อยละ 
7.11 ถัดมา คือ รายได้ต่อเดือนมากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป มีจ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.22 และ
รายได้ต่อเดือน 25,001-30,000 บาท มีจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.56  

• ช่องทางการทราบข้อมูลข่าวสารของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี  7  แสดงจ านวนและร้อยละช่องทางการทราบข้อมูลข่าวสารของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ช่องทางการทราบข้อมูลข่าวสาร จ านวน(คน) ร้อยละ(คิดจาก
ฐาน  450 คน) 

1.  หอกระจายข่าวประจ าชุมชน 356 79.11 
2.  วารสาร/แผ่นพับ/รายงานกิจการเทศบาล 77 17.11 
3.  ป้ายประชาสัมพันธ์ในเทศบาล/ชุมชน 144 32.00 
4.  คณะกรรมการชุมชน 330 73.33 
5. สื่อออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์ของเทศบาล www.mkm.go.th,  
Facebook เทศบาลเมืองมหาสารคาม กลุ่มไลน์ (Line) ต่างๆ 

110 24.44 

5.  สถานีวิทยุร้อยใจชาวเทศบาลสื่อโทรทัศน์ท้องถิ่น/หนังสือพิมพ์ 161 35.77 
6.  วิทยุกระจายเสียงท้องถิ่น 131 29.11 
7.  รถประชาสัมพันธ์ 204 45.33 
8.  อ่ืนๆ 6 1.33 



 จากตารางที่ 7 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่รับทราบข้อมูลข่าวสารผ่านหอกระจายข่าวประจ า
ชุมชน  มีจ านวน 356 คน  คิดเป็นร้อยละ 79.11 รองลงมา คือ รับทราบจากคณะกรรมการชุมชน จ านวน 
330 คิดเป็นร้อยละ 73.33  ถัดมา คือ รับทราบจากรถประชาสัมพันธ์มี จ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 
45.33 ถัดมา คือ ทราบข่าวจากสถานีวิทยุ FM.100 MHz ร้อยใจชาวเทศบาล  สื่อโทรทัศน์ท้องถิ่น/
หนังสือพิมพ์  มีจ านวน 161 คิดเป็นร้อยละ 35.77  ถัดมา คือ ทราบข่าวจากป้ายประชาสัมพันธ์ในเทศบาล/
ชุมชน  มีจ านวน  144 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 ถัดมา คือ  ทราบข่าวจากสื่อโทรทัศน์ท้องถิ่น/หนังสือพิมพ์
ท้องถิ่น/สถานีวิทยุกระจายเสียงท้องถิ่น  มีจ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 29.11 ถัดมา คือ ทราบข่าวจาก 
สื่อออนไลน์  ได้แก่  เว็บ ไซต์ของเทศบาล  www.mkm.go.th, Facebook เทศบาลเมืองมหาสารคาม  
(Mahasarakham  City) กลุ่มไลน์ (Line) ต่างๆ มีจ านวน 110 คน  คิดเป็นร้อยละ  24.44 ถัดมา คือ 
รับทราบจากวารสาร/แผ่นพับ/รายงานกิจการเทศบาล  มีจ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 17.11 และรับทราบ
จากช่องทางอ่ืนๆ จ านวน 6 คน  คิดเป็นร้อยละ  1.33 
 
ตอนที่  2  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมือง
มหาสารคาม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
ส านักปลัดเทศบาล 
ตารางท่ี  8  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของ
เทศบาล(ส านักปลัดเทศบาล) 

ส านักปลัดเทศบาล 𝐱̅ S.D ร้อยละความ 
พึงพอใจ 

ระดับความ
พึงพอใจ 

การรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของทาง
ราชการและประชาชนในเขตเทศบาล 

3.71 0.85099 74.20 มาก 

การเตรียมความพร้อมและความรวดเร็วในการป้องกัน
และบรรเทาสาธารภัยในชุมชน เช่น อัคคีภัย วาตภัย 
อุทกภัย ภัยแล้ง เป็นต้น  

3.73 0.87724 74.60 มาก 

การให้ความรู้ในการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย
กับประชาชน เพ่ือลดความเสี่ยงเมื่อเกิดเหตุการณ์จริง 

3.68 0.86563 73.60 มาก 

การจัดระเบียบเมืองหรือส่งเสริมความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของเมือง เช่น การปิดป้ายประกาศโฆษณา 
การใช้เครื่องขยายเสียง การใช้เส้นทางจราจร เป็นต้น 

3.68 0.83202 73.60 มาก 

การจัดระเบียบตลาดสด, ตลาดโต้รุ่ง, ตลาดห้าแยก, 
การขายสินค้าบนทางเท้า หาบเร่แผงลอย 

3.63 0.87083 72.60 มาก 

ค่าเฉลี่ยโดยรวม 3.69 0.76829 73.80 มาก 

 จากตารางที่ 8 พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล (ส านัก
ปลัดเทศบาล)  โดยรวมอยู่ในระดับ “มาก” โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจที่ 3.69  คิดเป็นร้อยละ 
73.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อการเตรียมความพร้อมและความรวดเร็วในการป้องกันและบรรเทา
สาธารภัยในชุมชน เช่น อัคคีภัย วาตภัย อุทกภัย ภัยแล้ง เป็นต้น  มีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด         

http://www.mkm.go.th/


ที่ 3.73  คิดเป็นร้อยละ 74.60 และข้อการจัดระเบียบตลาดสด, ตลาดโต้รุ่ง, ตลาดห้าแยก,การขายสินค้าบน
ทางเท้า หาบเร่แผงลอย มีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่ าสุดที่ 3.63  คิดเป็นร้อยละ 72.60 

 
กองทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน 
ตารางท่ี 9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ด าเนินงานของเทศบาล (กองทะเบียนราษฎรและบัตรประชาชน) 

กองทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน 𝐱̅ S.D ร้อยละ 
ความพึงพอใจ 

ระดับความ
พึงพอใจ 

การให้บริการด้านงานทะเบียนและบัตรประจ าตัว
ประชาชน การแจ้งเกิด แจ้งตาย แจ้งย้ายที่อยู่ 

3.95 0.82704 79.00 มาก 

การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน ตามล าดับ 
ก่อน-หลัง มีระยะเวลาเหมาะสมกับการให้บริการ
ตามสภาพงาน 

3.88 0.83727 77.60 มาก 

เทศบาลมีการจัดท าแผนภูมิข้ันตอนและก าหนด 
ระยะเวลาแล้วเสร็จรวมทั้งการประชาสัมพันธ์
ขั้นตอนกฎหมายที่เกี่ยวข้องให้ทราบอย่างทั่วถึง 

3.72 0.81109 74.40 มาก 

ประสิทธิภาพการให้ข้อมูลที่ชัดเจนเกี่ยวกับการ
เลือกตั้ง 

3.67 0.79995 73.40 มาก 

การออกบริการจัดท าบัตรตามพ้ืนที่ในเขตเทศบาล
เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้ป่วยหรือผู้ที่ไม่
สะดวกเดินทางมายังเทศบาล 

3.60 0.85417 72.00 มาก 

ค่าเฉลี่ยโดยรวม 3.76 0.71275 75.20 มาก 

 จากตารางที่ 9 พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล (กองทะเบียน
ราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน) โดยรวมอยู่ในระดับ “มาก” โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจที่ 3.76 
คิดเป็นร้อยละ 75.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ  พบว่า  ข้อการให้บริการด้านงานทะเบียนและบัตรประจ าตัว
ประชาชน การแจ้งเกิด แจ้งตาย แจ้งย้ายที่อยู่  มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจสูงสุดที่ 3.95  คิดเป็นร้อยละ 
79.00 และข้อการออกบริการจัดท าบัตรตามพ้ืนที่ในเขตเทศบาลเพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้ป่วยหรือผู้ที่
ไม่สะดวกเดินทางมายังเทศบาล  มีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่ าสุดที่ 3.60  คิดเป็นร้อยละ 72.00 

 
 กิจการสภาเทศบาล 
ตารางท่ี 10 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนิน 
งานของเทศบาล (กิจการสภาเทศบาล) 

กิจการสภาเทศบาล 𝐱̅ S.D ร้อยละความ 
พึงพอใจ 

ระดับความ
พึงพอใจ 

การเผยแพร่รายงานการประชุมสภา รายงานผล
การปฏิบัติงานตามนโยบายต่อประชาชน 

3.53 0.86763 70.60 มาก 



การเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ารับฟังการประชุมสภา 3.42 0.84392 68.40 ปานกลาง 
ช่องทางในการรับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์มีความ
ชัดเจนหลากหลายและสะดวกในการติดต่อ สื่อสาร 

3.52 0.79849 70.40 มาก 

กระบวนการติดตามการแจ้งผลการแก้ไขปัญหา หรือ
แจ้งผลความคบืหน้าให้ประชาชนทราบ 

3.46 0.80652 89.20 ปานกลาง 

การรับฟังความคิดเห็นของประชาชนต่อการพัฒนา
เทศบาลเมืองมหาสารคาม 

3.44 0.82163 68.80 ปานกลาง 

ค่าเฉลี่ยโดยรวม 3.47 0.75090 69.40 ปานกลาง 

 จากตารางที่ 10 พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล (กิจการสภา
เทศบาล) โดยรวมอยู่ในระดับ “ปานกลาง” โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจที่ 3.47 คิดเป็นร้อยละ 
69.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อการเผยแพร่รายงานการประชุมสภา รายงานผลการปฏิบัติงานตาม
นโยบายต่อประชาชน มีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงสุดที่ 3.53  คิดเป็นร้อยละ 70.60 และข้อการเปิดโอกาสให้
ประชาชนเข้ารับฟังการประชุมสภา มีค่าคะแนนเฉลี่ยต่ าสุดที่ 3.42 คิดเป็นร้อยละ 68.40 
 
 กองคลัง 
ตารางที่ 11 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ด าเนินงานของเทศบาล (กองคลัง) 

กองคลัง 𝐱̅ S.D ร้อยละความ 
พึงพอใจ 

ระดับความ
พึงพอใจ 

มาตรฐานการจัดเก็บและรับช าระภาษีและ
ค่าธรรมเนียมประเภทต่าง ๆ 

3.65 0.79712 73.00 มาก 

การจัดท าระบบอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนใน
การเสียภาษ ีเช่น สถานที่นั่งรอรับบริการ ตัวอย่าง
การกรอกแบบฟอร์มค าร้อง  เป็นต้น 

3.61 0.81049 72.20 มาก 

การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารด้านการ
ช าระภาษีและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ 

3.54 0.82783 70.80 มาก 

ความยุติธรรมด้านการจัดเก็บภาษีและค่าธรรมเนียม
ต่าง ๆของเทศบาล (ไม่เลือกปฏิบัติเฉพาะราย) 

3.55 0.81375 71.00 มาก 

ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ 3.56 0.82098 71.20 มาก 
ค่าเฉลี่ยโดยรวม 3.58 0.71972 71.60 มาก 

 จากตารางที่  11  พบว่า  ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล(กองคลัง)  
โดยรวมอยู่ในระดับ “มาก” โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ 3.58 คิดเป็นร้อยละ 71.60 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า ข้อมาตรฐานการจัดเก็บและรับช าระภาษีและค่าธรรมเนียมประเภทต่างๆ มีค่าคะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงสุดที่ 3.65  คิดเป็นร้อยละ 73.00 และข้อการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารด้านการ
ช าระภาษีและค่าธรรมเนียมต่างๆ มีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่ าสุดที่ 3.54 คิดเป็นร้อยละ 70.80 
 



 กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ 
ตารางที่ 12 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ด าเนินงานของเทศบาล (กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ) 

กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ 𝐱̅ S.D ร้อยละความ 
พึงพอใจ 

ระดับความ
พึงพอใจ 

เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมคิดวางแผนการ
พัฒนาเทศบาลในด้านต่าง ๆ  

3.59 0.94476 71.80 มาก 

การจัดท างบประมาณรายจ่ายประจ าปีของเทศบาล มี
การจัดสรรงบประมาณตามความจ าเป็นและเหมาะสม 

3.55 0.90408 71.00 มาก 

การสรุปผลการติดตามและประเมินผลแผนพัฒนา
เทศบาล มีการเปิดเผยข้อมูลเป็นสาธารณะเข้าถึงได้
ง่าย ประชาชนสามารถทราบสถานการณ์ด าเนินงาน
โครงการ ต่าง ๆ ของเทศบาลได้ 

3.57 0.90995 71.40 มาก 

การประชาสัมพันธ์ข้อมูลของเทศบาลเป็นไปอย่าง
ถูกต้องเหมาะสมทันต่อเหตุการณ์บ้านเมืองประชาชน 
สามารถเข้าถึงข้อมูลได้อย่างรวดเร็วผ่านช่องทางต่างๆ 
เช่น โซเชียลมีเดีย โทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น 

3.65 0.83349 73.00 มาก 

การรวบรวมงานวิเคราะห์และให้บริการข้อมูลสถิติ    
ที่จ าเป็น 

3.54 0.82513 70.80 มาก 

ค่าเฉลี่ยโดยรวม 3.58 0.81327 71.60 มาก 

 จากตารางที่ 12 พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล (กอง
ยุทธศาสตร์และงบประมาณ) โดยรวมอยู่ในระดับ “มาก” โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ 3.58 คิดเป็น
ร้อยละ 71.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อการประชาสัมพันธ์ข้อมูลของเทศบาลเป็นไปอย่างถูกต้อง 
เหมาะสม ทันต่อเหตุการณ์บ้านเมือง ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลได้อย่างรวดเร็วผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น 
โซเชียลมีเดีย โทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น  มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย 3.65 คิดเป็นร้อยละ 
73.00 และข้อการรวบรวมงานวิเคราะห์และให้บริการข้อมูลสถิติที่จ าเป็น  มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่ าสุด มีค่า
คะแนนเฉลี่ย 3.54 คิดเป็นร้อยละ 70.80 
 
 
 กองการศึกษา 
ตารางท่ี  13  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ด าเนินงานของเทศบาล (กองการศึกษา) 

กองการศึกษา 𝐱̅ S.D ร้อยละความ 
พึงพอใจ 

ระดับความ
พึงพอใจ 

การจัดการศึกษาขั้นพ้ืนฐานของโรงเรียนในสังกัด
เทศบาลมีอย่างเพียงพอทั่วถึงและเท่าเทียม  

3.82 0.82888 76.40 มาก 



การจัดการศึกษาหรือโครงการพัฒนาศักยภาพของ
เด็กท่ีมีความสามารถพิเศษเป็นการเฉพาะที่ด าเนิน  
การโดยเทศบาล 

3.83 0.84311 76.60 มาก 

การสร้าง/ปรับปรุง/บ ารุงรักษาอาคารสถาน ศึกษา 
และภูมิทัศน์ให้มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยสวยงาม 

3.82 0.80888 76.40 มาก 

การส่งเสริมให้เด็กเล็กและนักเรียนระดับประถม 
ศึกษาได้รับสารอาหาร โดยจัดอาหารกลางวันและ
อาหารเสริม(นม)อย่างครบถ้วนและเหมาะสม 

3.89 0.81040 77.80 มาก 

การส่งเสริมและอนุรักษ์ศิลปวัฒนธรรม 
ขนบธรรมเนียมประเพณีหรือภูมิปัญญาท้องถิ่น 

3.63 0.93940 72.60 มาก 

ค่าเฉลี่ยโดยรวม 3.80 0.74654 76.00 มาก 

 จากตารางที่ 13 พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล(กอง
การศึกษา) โดยรวมอยู่ในระดับ “มาก” โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจที่ 3.80 คิดเป็นร้อยละ 76.00 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อการส่งเสริมให้เด็กเล็กและนักเรียนระดับประถมศึกษาได้รับสารอาหาร โดย
จัดอาหารกลางวันและอาหารเสริม (นม) อย่างครบถ้วนและเหมาะสม มีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดที่ 
3.89  คิดเป็นร้อยละ 77.80 และข้อการส่งเสริมและอนุรักษ์ศิลปวัฒนธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณีหรือภูมิ
ปัญญาท้องถิ่น มีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่ าสุดที่ 3.63  คิดเป็นร้อยละ 72.60 
 
 ส านักช่าง 
ตารางที่ 14 ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ด าเนินงานของเทศบาล (ส านักช่าง) 

ส านักช่าง 𝐱̅ S.D ร้อยละความ  
พึงพอใจ 

ระดับความ 
พึงพอใจ 

การสร้าง/ปรับปรุง/บ ารุงรักษาถนน ระบบบ าบัด
น้ าเสีย สะพาน และภูมิทัศน์ได้มาตรฐานครอบ 
คลุมทั่วถึง 

3.66 0.81194 73.20 มาก 

การขยายเขตไฟฟ้าสาธารณะและขยายเขตประปา
มีความครอบคลุมทั่วถึง 

3.63 0.83657 72.60 มาก 

การจัดการที่ดินหรือการใช้ประโยชน์ที่ดินในเขต
เทศบาล 

3.52 0.82591 71.40 มาก 

การแก้ไขปัญหาน้ าท่วมขังในพ้ืนที่ (การปรับปรุง
ท่อระบายน้ า, การขุดลอก) 

3.48 0.81251 69.60 ปานกลาง 

วิธีการด าเนินการก าจัดมูลฝอยและควบคุมสถานที่
ก าจัดมูลฝอยตามหลักสุขาภิบาล 

3.58 0.76309 71.60 มาก 

ค่าเฉลี่ยโดยรวม 3.57 0.70461 71.60 มาก 



 จากตารางที่ 14 พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล (ส านักช่าง)  
โดยรวมอยู่ในระดับ “มาก” โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจที่ 3.57 คิดเป็นร้อยละ 71.60 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า ข้อการสร้าง/ปรับปรุง/บ ารุงรักษาถนน ระบบบ าบัดน้ าเสีย สะพาน และภูมิทัศน์ได้
มาตรฐานครอบ คลุมทั่วถึง มีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดที่ 3.66  คิดเป็นร้อยละ 73.20 และข้อการ
แก้ไขปัญหาน้ าท่วมขังในพ้ืนที่ (การปรับปรุงท่อระบายน้ า, การขุดลอก) มีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่ าสุดที่ 
3.48  คิดเป็นร้อยละ 69.60 

 
 
 ส านักสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
ตารางท่ี  15  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ด าเนินงานของเทศบาล (ส านักสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) 

ส านักการสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 𝐱̅ S.D ร้อยละความ 
พึงพอใจ 

ระดับความ
พึงพอใจ 

การให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุขในการดูแล 
สงเคราะห์ สนับสนุน ฟ้ืนฟูหรือการส่งเสริมสุขภาพจาก
เทศบาล ไม่ว่าจะเป็นการตั้งรับบริการ ณ ศูนย์บริการ   
และการออกหน่วยตามชุมชน   

3.86 0.83554 77.20 มาก 

การให้บริการแก้ไขเหตุเดือดร้อนร าคาญที่ส่งผลกระทบ
ต่อสุขภาพและสิ่งแวดล้อม เช่น กลิ่นเหม็น น้ าเสีย เป็น
ต้น 

3.69 0.83100 73.80 มาก 

มาตรการป้องกันและระงับโรคติดต่อของเทศบาล 3.82 0.84833 76.40 มาก 
การรณรงค์คัดแยกขยะในครัวเรือนอย่างถูกวิธี รวมถึง
ส่งเสริมให้เกิดความเป็นอยู่ที่ถูกสุขลักษณะไม่เป็นแหล่ง  
เพาะเชื้อโรคต่างๆ 

3.80 0.81848 76.00 มาก 

การบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลของเทศบาล 3.73 0.81257 74.60 มาก 
ค่าเฉลี่ยโดยรวม 3.78 0.74616 75.60 มาก 

 จากตารางที่  15  พบว่า  ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล (ส านัก
สาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม) โดยรวมอยู่ในระดับ “มาก”  โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจที่ 3.78  คิด
เป็นร้อยละ 75.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ  พบว่า  ข้อการให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุขในการดูแล 
สงเคราะห์ สนับสนุน ฟ้ืนฟูหรือการส่งเสริมสุขภาพจากเทศบาล ไม่ว่าจะเป็นการตั้งรับบริการ ณ ศูนย์บริการ 
และการออกหน่วยตามชุมชน  มีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดที่ 3.86  คิดเป็นร้อยละ 77.20 และข้อ
การให้บริการแก้ไขเหตุเดือดร้อน ร าคาญ ที่ส่งผลกระทบต่อสุขภาพและสิ่งแวดล้อม เช่น กลิ่นเหม็น น้ าเสีย 
เป็นต้น  มีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่ าสุดที่ 3.69  คิดเป็นร้อยละ 73.80 
 
 
 



 กองสวัสดิการสังคม 
ตารางท่ี  16  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ด าเนินงานของเทศบาล (กองสวัสดิการสังคม) 

กองสวัสดิการสังคม 𝐱̅ S.D ร้อยละความ 
พึงพอใจ 

ระดับความ
พึงพอใจ 

การจัดให้มีสวัสดิการแก่ เด็ก สตรี เยาวชน ผู้สูงอายุ 
และผู้พิการ 

3.98 0.84809 79.60 มาก 

การส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชน เช่น การฝึกอาชีพ       
การอบรมพัฒนาฝีมือแรงงานจากเทศบาล เป็นต้น 

3.77 0.88903 75.40 มาก 

การส่งเสริมกิจกรรมเพ่ือป้องกันและแก้ไขปัญหายา
เสพติดในชุมชน 

3.69 0.89301 73.80 มาก 

กระบวนการมอบเบี้ยยังชีพให้แก่ผู้สูงอายุ คนพิการ
และผู้ป่วยเอดส์ 

4.01 0.84275 80.20 มาก 

การประสานและร่วมมือกับชุมชนในการด าเนิน
กิจกรรม ต่าง ๆ เพ่ือพัฒนาชุมชน รวมถึงการให้ค า 
ปรึกษาแนะน าด้านสวัสดิการสังคมเพ่ือให้ผู้ได้รับ
สวัสดิการมีความเข้าใจที่ถูกต้อง 

3.90 0.84010 78.00 มาก 

ค่าเฉลี่ยโดยรวม 3.88 0.78874 77.60 มาก 

 จากตารางที่ 16 พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล (กอง
สวัสดิการสังคม) โดยรวมอยู่ในระดับ “มาก” โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจที่ 3.88  คิดเป็นร้อยละ 
77.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ  พบว่า ข้อกระบวนการมอบเบี้ยยังชีพให้แก่ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ 
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด  โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจที่ 4.01  คิดเป็นร้อยละ 80.20  และข้อ
การส่งเสริมกิจกรรมเพ่ือป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติดในชุมชน  มีค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจต่ าสุดที ่
3.69  คิดเป็นร้อยละ 73.80 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลโดยรวมและจ าแนกตาม ส านัก/กอง 
และกิจการสภาเทศบาล ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 
ตารางที่ 17  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละของระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ด าเนินงานของเทศบาล โดยรวมและจ าแนกตามส านัก/กอง/และกิจการสภาเทศบาล 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล 𝐱̅ S.D ร้อยละความ  

พึงพอใจ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ส านักปลัดเทศบาล 3.69 0.76829 73.80 มาก 
2. กองทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน 3.76 0.71275 75.20 มาก 
3. กิจการสภาเทศบาล 3.47 0.75090 69.40 ปานกลาง 
4. กองคลัง 3.58 0.71972 71.60 มาก 
5.กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ 3.58 0.81327 71.60 มาก 
6. กองการศึกษา 3.80 0.74654 76.00 มาก 
7. ส านักช่าง 3.57 0.70461 71.40 มาก 
8. ส านักสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 3.78 0.74616 75.60 มาก 
9. กองสวัสดิการสังคม 3.88 0.78874 77.60 มาก 

ค่าเฉลี่ยโดยรวม 3.68 0.64697 73.60 มาก 

 จากตารางที่ 17 พบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 73.60 (𝑥̅= 3.68) เมื่อพิจารณาแยกตาม ส านัก/กอง และกิจการสภาเทศบาล
เรียงล าดับจากมากไปน้อย  ดังนี้ 
 1. กองสวัสดิการสังคม ความพึงพอใจร้อยละ 77.60 (𝑥̅= 3.88)    
 2. กองการศึกษา ความพึงพอใจร้อยละ 76.00 (𝑥̅= 3.80)   
 3. ส านักสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ความพึงพอใจร้อยละ 75.60 (𝑥̅= 3.78)   
 4. กองทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน ความพึงพอใจร้อยละ 75.20  (𝑥̅= 3.76)   
 5. ส านักปลัดเทศบาล  ความพึงพอใจร้อยละ 73.80 (𝑥̅= 3.69)   

6. กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ  ความพึงพอใจร้อยละ 71.60  (𝑥̅= 3.58)   
7. กองคลัง  ความพึงพอใจร้อยละ 71.60 (𝑥̅= 3.58)   
8. ส านักช่าง  ความพึงพอใจร้อยละ 71.40 (𝑥̅= 3.57)   
9. กิจการสภาเทศบาล  ความพึงพอใจร้อยละ 69.40  (𝑥̅= 3.47)   

   
   
   
       
   
 
   
   



บทที่ 5 
อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การศึกษา เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม         
มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม       
ตามขอบเขตอ านาจหน้าที่มีแต่ละส านัก/กอง และกิจการสภาเทศบาล รวมถึงศึกษาความต้องการของ
ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองมหาสารคามต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม โดยใช้จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่างทั้งสิ้น 450 คน ท าการวิเคราะห์ด้วยข้อมูลสถิติ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ความถ่ี และฝ่ายวิจัยและประเมินผล 
กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ น าเสนอผลการวิจัยตามล าดับ  ดังนี้ 
 1. สรุปผลการศึกษา 
 2. การอภิปรายผล 
 3. ข้อเสนอแนะการศึกษา 
สรุปผลการศึกษา 
 1.1  ข้อมูลลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
  1.1.1 ประชาชนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 450 คน เป็นเพศชายจ านวน 197 คน        
คิดเป็นร้อยละ 43.80 และเป็นเพศหญิง 253 คน  คิดเป็นร้อยละ 56.20 
  1.1.2 อายุของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ  41-50 ปี ซึ่งมีจ านวน 118 คน  
คิดเป็นร้อยละ 26.22  รองลงมา คือ ช่วงอายุ 61 ปีขึ้นไป มีจ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 ถัดมา
คืออายุ 51-60 ปี มีจ านวน 102 คน  คิดเป็นร้อยละ 22.67 ช่วงอายุ 31-40 ปี มีจ านวน 58 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.89  ช่วงอายุ 20-30 ปี  มีจ านวน 39 คน  คิดเป็นร้อยละ 8.67 และช่วงอายุต่ ากว่า 20 ปี     
มีจ านวน 16 คน  คิดเป็นร้อยละ 3.56 
  1.1.3 สถานภาพสมรสของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สถานภาพสมรสแล้ว ซึ่งมีจ านวน 
280 คน  คิดเป็นร้อยละ 62.22 รองลงมา คือ สถานภาพโสด 90 คน  คิดเป็นร้อยละ 20.00 และ
สถานภาพหม้าย/หย่าร้าง/แยก มีจ านวน 80 คน   คิดเป็นร้อยละ 17.78  
  1.1.4 อาชีพของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้าง  ซึ่งมีจ านวน 153 คน  คิดเป็น
ร้อยละ 34.00 รองลงมา คือ อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีจ านวน 114 คน  คิดเป็นร้อยละ 25.33 ถัดมา
คือ อาชีพเกษตรกร  มีจ านวน 70 คน  คิดเป็นร้อยละ 15.56  ถัดมา อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีจ านวน
50 คน  คิดเป็นร้อยละ 11.11 ถัดมา อาชีพอ่ืนๆ มีจ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 8.67 และอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา มีจ านวน 24 คน  คิดเป็นร้อยละ 5.33 
  1.1.5 ช่องทางการทราบข้อมูลข่าวสารของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่รับทราบข้อมูลข่าวสารผ่านหอกระจายข่าวประจ าชุมชน มีจ านวน 356 คน  คิดเป็นร้อยละ 79.11 
รองลงมา คือ รับทราบคณะกรรมการชุมชน จ านวน 330 คิดเป็นร้อยละ 73.33  ถัดมา คือ รับทราบจากรถ
ประชาสัมพันธ์มีจ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 45.33  ถัดมา คือ ทราบข่าวจากสถานีวิทยุ FM.100 MHz 
ร้อยใจชาวเทศบาล  สื่อโทรทัศน์ท้องถิ่น/หนังสือพิมพ์  มีจ านวน 161 คิดเป็นร้อยละ 35.77  ถัดมา คือ 
ทราบข่าวจากป้ายประชาสัมพันธ์ในเทศบาล/ชุมชน  มีจ านวน  144 คน  คิดเป็นร้อยละ 32.00  ถัดมา คือ   
ทราบข่าวจากวิทยุกระจายเสียงท้องถิ่น มีจ านวน 131 คน  คิดเป็นร้อยละ 29.11  ถัดมา คือ ทราบข่าว   
จาก สื่อออนไลน์  ได้แก่  เว็บไซต์ของเทศบาล www.mkm.go.th, Facebook เทศบาลเมืองมหาสารคาม
(Mahasarakham  City) กลุ่มไลน์ (Line)  ต่าง ๆ มีจ านวน 110 คน  คิดเป็นร้อยละ  24.44 ถัดมา คือ 

http://www.mkm.go.th/


รับทราบจากวารสาร/แผ่นพับ/รายงานกิจการเทศบาล  มีจ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 17.11 และรับทราบ
จากช่องทางอ่ืนๆ จ านวน 6 คน  คิดเป็นร้อยละ  1.33 

 1.2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม  ระดับความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาล โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 73.60 (𝑥̅= 3.68)   
เมื่อพิจารณาแยกตามส านัก/กอง และกิจการสภาเทศบาล เรียงล าดับจากมากไปน้อย ดังนี้ 
 1. กองสวัสดิการสังคม ความพึงพอใจร้อยละ 77.60 (𝑥̅= 3.88)    
 2. กองการศึกษา ความพึงพอใจร้อยละ 76.00 (𝑥̅= 3.80)   
 3. ส านักสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ความพึงพอใจร้อยละ 75.60 (𝑥̅= 3.78)   
 4. กองทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน ความพึงพอใจร้อยละ 75.20 (𝑥̅= 3.76)   
 5. ส านักปลัดเทศบาล  ความพึงพอใจร้อยละ 73.80 (𝑥̅= 3.69)   
 6. กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ  ความพึงพอใจร้อยละ 71.60  (𝑥̅= 3.58)   
 7. กองคลัง  ความพึงพอใจร้อยละ 71.60 (𝑥̅= 3.58)   
 8. ส านักช่าง  ความพึงพอใจร้อยละ 71.40 (𝑥̅= 3.57)   
 9. กิจการสภาเทศบาล  ความพึงพอใจร้อยละ 69.40  (𝑥̅= 3.47)   
   

แผนภูมิที่ 2 แสดงร้อยละความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 
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อภิปรายผล 
 จากผลการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 ในครั้งนี้ ได้น าข้อสรุปมาเชื่อมโยงกับแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง   
ซึ่งสามารถอภิปรายผลได้  ดังนี้ 
 สมมุติฐานที่ 1 ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคามอยู่
ในระดับ “มาก” 
 จากผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของกองสวัสดิการสังคม     
จากผลการศึกษาพบว่า กระบวนการมอบเบี้ยยังชีพให้แก่ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์  มีความพึงพอใจ
มากที่สุด ทั้งนี้อาจเป็นเพราะผลของการเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุในปัจจุบันท าให้เกิดภาระค่าใช้จ่ายที่มากข้ึนในการ
ดูแลผู้สูงอายุส าหรับแต่ละครอบครัว รวมถึงปัจจุบันเจ้าหน้าที่  มีจ านวนมากขึ้นมีการส ารวจข้อมูลผู้พิการ  
ผู้ป่วยได้มากขึ้น ประชาชนจึงเกิดความต้องการให้รัฐเข้ามาจัดการบรรเทาภาระค่าใช้จ่ายในส่วนนี้ รัฐจึงได้
จัดหาสวัสดิการเพ่ือมาแก้ไขปัญหานั้น โดยมีการด าเนินกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับสวัสดิการ แก่ เด็ก สตรี เยาวชน 
ผู้สูงอายุ เช่น การมอบเบี้ยยังชีพให้แก่ผู้สูงอายุโดยการโอนเข้าบัญชีโดยตรง เพ่ือให้ผู้สูงอายุสามารถด ารงชีวิต
ได้ในระดับมาตรฐาน ซึ่งเป็นเงินช่วยเหลือที่ภาครัฐจัดสรรไว้ให้กับผู้สูงอายุ เพ่ือป้องกันและแก้ไขปัญหาทาง
สังคมและพัฒนาสังคม รวมทั้งการส่งเสริมความมั่นคงทางสังคม โดยในทุกๆ ปี  จะมีการเปิดให้ผู้สูงอายุราย  
ใหม่ๆ ที่มีสิทธิ เข้ามาลงทะเบียนเพ่ือรับเงินในส่วนนี้ โดยการลงทะเบียนรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุไม่จ าเป็นต้องไป
ลงทะเบียนใหม่ทุกปี ลงเพียงครั้งเดียวก็ได้รับสิทธิไปตลอด เว้นแต่กรณีที่ผู้สูงอายุย้ายที่อยู่ หรืออาจมีปัญหา
รายชื่อตกหล่น จึงจะด าเนินการยืนยันสิทธิแก้ไขปรับปรุงข้อมูลให้สมบูรณ์   

ดังนั้น จะเห็นว่าเมื่อถึงก าหนดรับเบี้ยยังชีพ ประชาชนที่ได้ลงทะเบียนไว้ก็จะได้รับเงินน าไปใช้จ่ายใน
ชี วิตประจ าวัน ได้ โดยสะดวก และกระบวนการจ่ าย เบี้ ย   มีการด าเนิ นการเป็ น ไปตามระเบี ยบ
กระทรวงมหาดไทยว่าด้วยหลักเกณฑ์การจ่ายเงินเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.
2552 ถึงฉบับปัจจุบันอย่างถูกต้องครบถ้วน รวมทั้งมีการประชาสัมพันธ์การลงทะเบียนผู้สูงอายุอย่างทั่วถึง
และต่อเนื่อง จากเหตุผลข้างต้นจึงอาจจะเป็นเหตุผลสนับสนุนให้ความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงาน
ของกองสวัสดิการสังคมอยู่ในระดับ “มาก”  

 กองการศึกษา จากผลการศึกษาพบว่า การส่งเสริมให้เด็กเล็กและนักเรียนระดับประถมศึกษาได้รับ
สารอาหารที่เพียงพอ โดยจัดอาหารกลางวันและอาหารเสริม (นม) อย่างครบถ้วนและเหมาะสม มีความพึง
พอใจมากที่สุด เป็นสวัสดิการที่จัดอยู่ในการให้สวัสดิการเด็กและครอบคัว ถือเป็นพ้ืนฐานจากวัตถุประสงค์
โครงการ  ด้วยเห็นว่าเด็กควรจะได้ดื่มนมซึ่งเป็นอาหารธรรมชาติที่มีความสมบูรณ์ และมีคุณค่าทางโภชนา  
การสูง อันจะส่งผลให้พัฒนาการด้านต่างๆ ของเด็กเป็นไปอย่างเต็มศักยภาพ ซึ่งการจัดโครงการนี้ท าให้เด็ก
นักเรียนทุกคนได้ดื่มนมที่มีคุณค่าทางโภชณาการในทุกๆ วันโดยที่ไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย เด็กๆ มีสุขภาพร่างกาย
แข็งแรงมีภูมิคุ้มกันที่ดี  

และจากบทความของเว็บไซต์โพสต์ทูเดย์ดอทคอม (พ.ศ.2556) ให้ข้อมูลไว้ว่า “นม คือ อาหารเสริม
ที่ได้รับการยอมรับจากนักโภชนาการทั่วโลกว่าเป็นแหล่งของสารอาหารส าคัญท่ีเป็นประโยชน์ต่อร่างกายมนุษย์ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งวัยเด็ก ซึ่งเป็นช่วงเวลาที่ร่างกายเติบโตและมีพัฒนาการรวดเร็วมากที่สุดในช่วงชีวิตของ
มนุษย์ โดยที่เด็กในภายภาคหน้าจะเป็นขุมก าลังส าคัญในการขับเคลื่อนประเทศ  ดังนั้น การได้รับสารอาหารที่
เพียงพอก็ย่อมจะส่งผลต่อการเติบโตของร่างกายและสมอง” เป็นสิ่งที่ช่วยยืนยันถึงความส าคัญในการจัดให้มี



โครงการนี้ และความคิดเห็นของผู้ปกครองย่อมเห็นด้วยและสนับสนุนในการด าเนินการ เพราะเป้าหมายของ
การด าเนินโครงการก็คือเด็กๆ ซึ่งเป็นความหวังของพ่อแม่ และยังเป็นการช่วยแบ่งเบาภาระค่าใช้จ่ายให้กับ
ผู้ปกครองไปได้อีกทางหนึ่งโดยอ้อม ท าให้ส่งผลดีต่อผู้ปกครองในภาวะเศรษฐกิจปัจจุบัน 

 ส านักสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  จากผลการศึกษาพบว่า การให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุข
ในการดูแล สงเคราะห์ สนับสนุน ฟ้ืนฟูหรือการส่งเสริมสุขภาพจากเทศบาล ไม่ว่าจะเป็นการตั้งรับบริการ ณ 
ศูนย์บริการ และการออกหน่วยตามชุมชน  มีความพึงพอใจมากที่สุด  การด าเนินการดังกล่าวเป็นการส่งเสริม
คุณภาพชีวิตซึ่งถือเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการด ารงชีวิตในปัจจุบันของประชาชน โดยการให้บริการของ
ศูนย์บริการสาธารณสุขนั้น ไม่ใช่เพียงแต่การส่งเสริมให้ประชาชนไม่เจ็บป่วยหรือไม่มีโรคเท่านั้น แต่ยังรวมถึง
การส่งเสริมในด้านอ่ืนๆ เช่น ความสมบูรณ์ ทั้งทางกาย จิต สังคม และจิตวิญญาณ หากยังครอบคลุมถึงการ
ด าเนินชีวิตที่ยืนยาวและมีความสุข ซึ่งการที่ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุด อาจเป็นเพราะประชาชนรู้สึก
ได้รับการตอบสนองในด้านนี้อย่างเต็มที่  

สอดคล้องกับ จันทนา สารแสง (2561) สรุปความหมายของการสร้างเสริมสุขภาพไว้ว่า หมายถึง 
กระบวนการส่งเสริมให้ประชาชนเพ่ิมความสามารถในการควบคุมและพัฒนาสุขภาพของตนเองให้ดีขึ้น เพ่ือให้
เกิดผลต่อการปฏิบัติในสภาวะการด าเนินชีวิตประจ าวัน สามารถเปลี่ยนแปลงหรือปรับตนเองให้เข้ากับ
สิ่งแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงได้ เน้นการให้ความส าคัญของบุคคล สมรรถภาพของร่างกายและสังคม เพราะการ
ส่งเสริมสุขภาพมิใช่เป็นความรับชอบขององค์กรในด้านสุขภาพเท่านั้น หากรวมไปถึงความรับผิดชอบของบุคคล
ที่จะต้องด าเนินชีวิตอย่างมีเป้าหมาย เพ่ือการมีสุขภาพที่ดี อันน าไปสู่คุณภาพชีวิตที่ดีของบุคคล ครอบครัว 
ชุมชน และสังคมต่อไป 

 กองทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน จากผลการศึกษาพบว่า การให้บริการด้านงาน
ทะเบียนและบัตรประจ าตัวประชาชน การแจ้งเกิด แจ้งตาย แจ้งย้ายที่อยู่  มีความพอใจมากที่สุด ซึ่งปัจจัยหลัก
ของการให้บริการงานดังกล่าว คือ ขั้นตอนระยะเวลาการให้บริการที่ไม่มีความยุ่งยากและซับซ้อน ให้บริการ
รวดเร็ว ได้รับบริการอย่างถูกต้องไม่ผิดพลาด เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความซื่อสัตย์สุจริต ไม่เรียกรับสินบนใน
การปฏิบัติหน้าที่ให้บริการอย่างเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบัติ เอาใจใส่ในการให้บริการ ให้บริการด้วยความเป็นมิตร 
ส่งผลให้การสื่อสารมีความเข้าใจยิ่งขึ้น สถานที่ที่ให้บริการมีป้ายข้อความบอกจุดบริการชัดเจน สถานที่มีความ
เป็นระเบียบสะดวกต่อการเข้ารับบริการ ด้านวัสดุอุปกรณ์และเทคโนโลยีเครื่องมือที่ใช้มีความทันสมัย อีกทั้ง  
การให้บริการด้านงานทะเบียนและบัตรประจ าตัวประชาชน การแจ้งเกิด แจ้งตาย แจ้งย้ายที่อยู่ มีการ
ให้บริการประชาชนทั้งในเวลาราชการและเวลาพักเที่ยงหรือในวันหยุดนักขัตฤกษ์  

สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนในการใช้บริการถือเป็นการอ านวยความสะดวกให้ประชาชน
ได้มีทางเลือกมากข้ึน รวมทั้งหากดูทะเบียนเรื่องร้องเรียนที่เทศบาลได้รับเรื่องร้องเรียนในปีที่ผ่านมาพบว่า ไม่มี
เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการด้านงานทะเบียนและบัตรประจ าตัวประชาชน การแจ้งเกิด แจ้งตาย แจ้งย้าย
ที่อยู่ จึงเป็นสิ่งที่สะท้อนสมรรถนะของการปฏิบัติงานการให้บริการตอบสนองความต้องการประชาชนที่เป็น
ลูกค้าผู้รับบริการของหน่วยงานภาครัฐ ว่าเป็นไปอย่างมีคุณภาพตามมาตรฐานการให้บริการที่ดี   

 ส านักปลัดเทศบาล  จากผลการศึกษาพบว่า ข้อการเตรียมความพร้อมและความรวดเร็วในการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารภัยในชุมชน เช่น อัคคีภัย วาตภัย อุทกภัย ภัยแล้ง เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
สูงสุด โดยอยู่ในระดับมาก ซึ่งเป็นส่วนงานที่เกี่ยวข้องการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  ซึ่งภายในเขต
เทศบาลฯ  มักมีเหตุในช่วงหน้าฝนซึ่งจะมีพายุฝนฟ้าคะนองลมกระโชกแรง โดยส่วนใหญ่เป็นสาธารณภัย



ธรรมชาติ โดยเทศบาลฯ ได้มีการเยียวยากับผู้ประสบสาธารณภัยโดยให้มีการส ารวจภายในเขตเทศบาล รวมถึง
เปิดรับการแจ้ง ณ ฝ่ายป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ส านักปลัดเทศบาล ในส่วนของอัคคีภัย เทศบาลก็ยังมี
การเตรียมพร้อมต่อสถานการณ์เพ่ือให้สามารถระงับเหตุได้ทันท่วงที ส่งผลให้ความรุนแรงจากภัยที่เกิดข้ึนได้รับ
การระงับเหตุได้จ ากัดวงแคบลง ท าให้ทรัพย์สินเกิดความเสียหายไม่มาก และประชาชนข้างเคียงพ้ืนที่เกิดเหตุมี
ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน   

สอดคล้องกับวารสารเกษมบัณฑิต 2561 ที่ว่า การด าเนินงานที่ช่วยลดความรุนแรงจากผลกระทบที่
เกิดขึ้นต่อทรัพยากรต่าง ๆ ทรัพย์สินและชีวิตของประชาชน ส่งผลให้ประชาชนมีความเชื่อมั่นต่อการ
ด าเนินงานในการดูแลความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินมากยิ่งขึ้น เกิดความประทับใจในการด าเนินงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 กองคลัง  จากผลการศึกษาพบว่า ข้อมาตรฐานการจัดเก็บและรับช าระภาษีและค่าธรรมเนียมประเภท 
ต่าง ๆ  มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด  การจัดเก็บภาษีของเทศบาลเมืองมหาสารคามมีขั้นตอนการด าเนินงาน
ที่ชัดเจน จากคุณสมบัติของเจ้าหน้าที่จัดเก็บรายได้จะต้องมีการบริการที่เป็นมิตรเต็มใจให้บริการ ยิ้มแย้ม
แจ่มใส เจ้าหน้าที่มีความรู้ในงานที่รับผิดชอบ สามารถให้ค าแนะน าเกี่ยวกับขั้นตอนการให้บริการที่ถูกต้อง 
สามารถชี้แจงปัญหาตอบข้อซักถามของประชาชนได้ในกรณีเกิดข้อสงสัย ด าเนินการจัดเก็บภาษีตามมาตรฐาน  
ประชาชนไม่รู้สึกว่าเป็นการบังคับจากภาครัฐ จัดเก็บภาษีอย่างเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบัติ ด าเนินการอย่างถูกต้อง
ครบถ้วน เป็นไปตามระเบียบกฎหมายและหลักการจัดเก็บภาษีที่ดี ท าให้ประชาชนได้รับความสะดวก  
นอกจากนี้ในด้านการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้ที่มีหน้าที่เสียภาษีทราบ เกี่ยวกับข้อมูลช่องทางการช าระ
ภาษีผ่านทางเว็บไซต์หลักเทศบาลฯ แฟนเพจเฟสบุ๊คเทศบาลฯ รวมถึงเสียงตามสายประชาชนชนรับรู้รับทราบ
อย่างทั่วถึง สิ่งต่างๆ เหล่านี้สามารถสร้างทัศนคติที่ดีระหว่างประชาชนกับเจ้าหน้าที่ได้จนน าไปสู่ความพึงพอใจ
ของประชาชนในที่สุด    

สอดคล้องกับ เบญชภา  แจ้งเวชฉาย (2559) คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือด้านการให้ความ
มั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 

 ส านักช่าง  จากผลการศึกษาพบว่า ข้อการสร้าง/ปรับปรุง/บ ารุงรักษาถนน ระบบบ าบัดน้ าเสีย 
สะพาน และภูมิทัศน์ได้มาตรฐานครอบ คลุมทั่วถึง  มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด โดยมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับ “มาก” เทศบาลมีการด าเนินการส ารวจพื้นที่ความต้องการไฟฟ้าและมีการติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะทุกพ้ืนที่
ภายในเขตเทศบาล เพ่ือให้ประชาชนที่ไม่มีไฟฟ้าและประปาใช้สามารถมีไฟฟ้าและน้ าประปาใช้อย่างทั่วถึง  
ทั้งนี้เทศบาลเป็นตัวกลางในส ารวจความต้องการน้ าประปาของประชาชนในพ้ืนที่ และประสานกับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องคือการประปาส่วนภูมิภาคในพ้ืนที่จังหวัดมหาสารคาม น าไปสู่การพัฒนาด้านสาธารณูปโภคด้านไฟฟ้า
น้ าประปา ตลอดจนส่งเสริมให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิต สุขอนามัย และความเจริญอย่างเท่าเทียมกัน ซ่ึงผลจาก
การขยายเขตไฟฟ้าท าให้ประชาชนมีแสงสว่างในการสัญจรไปมา เกิดความปลอดภัย ลดความเสี่ยงตอการเกิด
อาชญากรรมในการด าเนินชีวิต   

สอดคล้องกับวาทิตต์ เรียมริมมะดัน (2556) ที่มีผลจากการศึกษาสรุปได้ว่า ประชาชนมีความพึง
พอใจต่อการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานด้านไฟฟ้าสาธารณะสูงที่สุด และด้านการประปาสอดคล้องกับ พรนภา  จิ
วาลักษณ์ และ ดร.จักรชัย  สื่อประเสริฐสิทธิ ที่ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะด้าน
โครงสร้างพ้ืนฐานขององค์การบริหารส่วนต าบล เขาสามสิบ อ าเภอเขาฉกรรณ์  จังหวัดสรรแก้ว  พบว่า



ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการบริการสาธารณะด้านโครงสร้างพ้ืนฐานขององค์การบริหารส่วนต าบล
เขาสามสิบ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

 กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ  จากผลการศึกษาพบว่า ข้อการประชาสัมพันธ์ข้อมูลของเทศบาล
เป็นไปอย่างถูกต้อง เหมาะสม ทันต่อเหตุการณ์บ้านเมือง ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลได้อย่างรวดเร็วผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ เช่น  โซเชียลมีเดีย โทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น  มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด จากการด าเนินการ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับการเนินงานต่างๆ ของเทศบาลให้ประชาชนรับทราบ โดยเทศบาลมีการ
ด าเนินการหลายช่องทาง ไม่ว่าจะเป็น หอกระจายข่าวประจ าชุมชน วารสาร/ป้ายประชาสัมพันธ์ในเทศบาล/
ชุมชน คณะกรรมการชุมชน สื่อออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์ของเทศบาล กลุ่มไลน์ต่างๆ สถานีวิทยุ FM.100 MHz 
ร้อยใจชาวเทศบาล สื่อโทรทัศน์ท้องถิ่น/หนังสือพิมพ์ วิทยุกระจายเสียงท้องถิ่น รถประชาสัมพันธ์ฯลฯ ท าให้
ประชาชนสามารถเลือกได้รับข้อมูลได้อย่างสะดวกตามวิถีของแต่ละคน เช่น ผู้สูงอายุมีความต้องการรับข้อมูล
ข่าวสารผ่านเสียงตามสายในตอนเช้า หรือวัยกลางคน อาจจะรับข้อมูลข่าวสารจากเว็บไซต์หรือทางโซเชียล
มีเดีย เป็นต้น รวมถึงข้อมูลที่เทศบาลเผยแพร่ออกไปเป็นข้อมูลที่ได้รับการตรวจสอบจากหัวหน้างานหรือ
ผู้บริหาร จึงท าให้เกิดข้อผิดพลาดน้อย ประชาชนได้รับข้อมูลที่ถูกต้องและรวดเร็ว จากท่ีกล่าวมาจึงเป็นเหตุผล
ท าให้ข้อการประชาสัมพันธ์ฯได้รับความพอใจสูงที่สุด   

สอดคล้องกับ วิจิตร  อาวะกุล (2539) ที่กล่าวว่า     การประชาสัมพันธ์เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการ
สื่อสารการบริหารงานขององค์กรเพ่ือให้เกิดความเข้าใจ ความนิยมชมชอบ ตลอดจนได้มาซึ่งการยอมรับ
สนับสนุนจากสังคมและประชาชนที่มีต่อหน่วยงานหรือองค์กร   

 กิจการสภาเทศบาล จากผลการศึกษาพบว่า ข้อช่องทางในการรับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์มีความชัดเจน 
หลากหลายและสะดวกในการติดต่อสื่อสาร มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด เนื่องจากปัจจุบันประเทศประสบ
ปัญหาทางด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง ฯลฯ ท าให้เกิดความเหลื่อมล้ าทางสังคมความแตกแยกทางความคิด  
น าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ ตามมามากมาย ส่งผลให้ความสลับซับซ้อนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชนมี
เพ่ิมมากขึ้น เพ่ือให้สอดคล้องกับภาวการณ์ดังกล่าว จึงจ าเป็นต้องเปิดช่องทางรับเรื่องร้องเรียนที่หลากหลาย
มากขึ้น ท าให้ประชาชนผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือมีความประสงค์ขอรับความช่วยเหลือร้องเรียน/ร้องทุกข์
มายังเทศบาลฯ ได้หลากหลายช่องทางโดยเฉพาะช่องทางสื่อออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์ของเทศบาล เพจเฟสบุ๊ค
กลุ่มไลน์ต่างๆ ท าให้ประชาชนสามารถแจ้งเรื่องขอรับความช่วยเหลือเมื่อประสบปัญหาความเดือดร้อนได้
ตลอดเวลาโดยไม่เสียเวลาในการเดินทางมาแจ้งเรื่อง ณ ส านักงานเทศบาลฯ ซ่ึงเมื่อได้รับเรื่องแล้ว เทศบาลจะ
ด าเนินการแจ้งความคืบหน้าภายวันเวลาที่เหมาะสมนับจากวันที่ได้รับแจ้ง และหากเป็นเรื่องที่อยู่ภายใต้อ านาจ
หน้าที่ของเทศบาลฯ ก็จะเร่งด าเนินการแก้ไข แต่หากเป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่จะเร่งประสานกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการแก้ไขความเดือดร้อนของประชาชนต่อไป   

สอดคล้องกับ พงศ์สัณห์ ศรีสมทรัพย์  และปียะนุช  เงินคล้าย (2545) กล่างถึงหลักการตอบสนอง  
ภายใต้หลักการบริการที่ดีว่า ประชาชนสามารถเข้าถึงการให้บริการของรัฐได้อย่างไม่จ ากัด สามารถเลือกรับ
บริการได้สอดคล้องกับความพอใจ ไม่สามารถหลีกเลี่ยงหรือปฏิเสธการให้บริการที่ประชาชนร้องขอ อีกทั้งควร
หาช่องทางหรือเพ่ิมโอกาสในการให้บริการประชาชนให้มากที่สุด และเทพศักดิ์ บุญรัตพันธ์ (2536) ที่ได้
กล่าวถึง  การให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนว่ามีจุดมุ่งหมายเพ่ือสนองต่อความต้องการของประชาชนโดย
ส่วนรวม มีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ส่วน หนึ่งในนั้นคือ ช่องทางการให้บริการ   

 



ข้อเสนอแนะ 
 1. ถนนในซอยของชุมชนควรจะปรับปรุงให้เป็นถนนคอนกรีตทั้งหมดเพ่ือความสะดวกในการสัญจรไปมา
 2. ควรมีการส ารวจข้อมูลไฟถนนเพ่ิม เพ่ือด าเนินการขยายเขตไฟฟ้าให้ทั่วถึงตามซอยเล็กๆ 
 3. เทศบาลควรมีมาตรการเพ่ือจัดระเบียบในการใช้ทางเท้าบริเวณหน้าตลาดสดเทศบาล รวมถึงร้านค้า
ประกอบการต่างๆ ที่น าสิ่งของวางเลยมาถึงพ้ืนที่ถนนบางส่วนและทาง รวมถึงจัดระเบียบการจอดรถเพ่ือซื้อ
ของให้มีความเป็นระเบียบมากขึ้น 
 4. โครงการต่างๆ ของเทศบาลควรเน้นด้านบริการชุมชนให้มากขึ้น และเน้นให้เกิดการมีส่วนร่วมทุกภาค
ส่วน 
 5. กรณีเกิดเหตุการณ์พายุฝนลมกระโชกแรงในเขตเทศบาล ก่อให้เกิดความเสียหายแก่บ้านเรือนของ
ประชาชนเทศบาลควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่มารับเรื่องยังพ้ืนที่ชุมชนให้มากขึ้น เนื่องจากมีผู้ได้รับความเดือดร้อน
จ านวนมาก และไม่สะดวกในการเดินทางมายังเทศบาล 
 6. การจัดงานประเพณีต่างๆ ที่ขอความร่วมมือจากชุมชน ควรมีการสนับสนุนงบประมาณในการ
ด าเนินการด้วยเพ่ือให้งานออกมามีคุณภาพ ชุมชนเต็มใจให้ความร่วมมือเพียงแต่จ าเป็นต้องมีทุนส าหรับการ
จัดเตรียมเครื่องมือหรืออุปกรณ์ประกอบฉากต่าง ๆ 
 7. กรณีเกิดปัญหาไฟฟ้าดับ ควรมีช่องทางเฉพาะหรือสายด่วน เพ่ือรับเรื่องกับประชาชนเพ่ือจะได้
แก้ปัญหาได้ในทันที เพราะในบางจุดเมื่อเกิดการเสียอาจท าให้มีความเสี่ยงต่อการเกิดอุบัติเหตุหรืออันตรายได้ 
 8. ควรเพ่ิมกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับผู้สูงอายุ เพ่ือให้ผู้สูงอายุมีสุขภาพจิตสุขภาพกายที่ดี และท าให้ผู้สูงอายุ
มีกิจกรรมช่วยลดความเหงาลง 
 9. การด าเนินการจัดเก็บขยะ เศษขยะ หลงเหลือตามข้างๆถังขยะ หรือร่วงหล่นบริเวณถนน ส่งกลิ่นเวลา
สัญจรผ่าน อีกทั้งอาจท าให้ถนนลื่นเกิดอุบัติเหตุได้ เทศบาลควรก าชับกับผู้ท าหน้าที่ให้จัดเก็บอย่างระมัดระวัง
ไม่ให้มเีศษขยะตกค้าง 
 10. ควรมีการด าเนินกิจกรรมเพ่ือพัฒนาความสะอาดในชุมชน เช่น ร่วมกันท าความสะอาดกิ่งไม้ ร่วมกัน
เก็บขยะในชุมชน เป็นต้น 
 11. ข่าวสารทางหอหระจายข่าวในหนึ่งวันควรเลือกช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง จากช่วงเช้า เที่ยง เย็น  
เนื่องจากข่าวสารก็จะวนเวียนซ้ าๆ  ไม่น่าสนใจ หรือหากมีหลายช่วงเวลาควรมีการคัดกรองข้อมูลแต่ละช่วงเพ่ือ
ไม่ให้ข้อมูลซ้ า นอกจากนี้ขอเสนอว่าข้อมูลข่าวสารควรมีทั้งเรื่องข่าวเหตุการณ์บ้านเมืองในปัจจุบัน อาจจะ
สอดแทรกเรื่องราวอ่ืนๆ ที่เป็นประโยชน์ไม่ว่าจะเป็นด้านสุขภาพ ด้านสวัสดิการ หรือการลดขั้นตอนในการ
ติดต่อราชการของเทศบาล ฯลฯ 
 12. ควรมีการปรับปรุงภูมิทัศน์ก่อนเข้าตัวเมืองหน้าวัดบูรพารามส่องใต้ถึงถนนบายพาส เพ่ือให้เกิดความ
สวยงามแก่ผู้ที่พบเห็น 
 13. เมื่อมีโครงการวางท่อระบายน้ า ควรก าชับกับผู้รับเหมาถึงการตรวจสอบความลาดเอียงเพ่ือไม่ให้เกิด
ปัญหาต้องแก้ไขในภายหลัง เพ่ือพร้อมรับกับสถานการณ์น้ าท่วมขัง เพราะหากมัวแต่ซ่อมการแก้ปัญหาอ่ืนๆ ก็
จะได้รับผลกระทบ 
 14. อยากให้มีโครงการที่เจ้าหน้าที่เทศบาลเปิดโต๊ะรับความเห็น ณ ชุมชน เพ่ือรับทราบปัญหาจาก
ประชาชนโดยตรง และเป็นการเชื่อมสัมพันธ์ระหว่างประชาชนกับเจ้าหน้าที่ด้วย 



 15. เทศบาลควรมีการส ารวจความรกร้าง บริเวณสถานที่ส าคัญเป็นจุดรวมคนจากท้ังภายนอกและภายใน
เขตเทศบาล เช่น บริเวณคลองสมถวิลหน้าสถานีขนส่ง ต้นไม้ข้ึนในคลองนอกจากจะมองแล้วไม่สวยงาม ยังเป็น
อุปสรรคต่อการไหลของน้ ากรณีเกิดฝนตกต่อเนื่อง ให้ด าเนินแก้ไขโดยเร็ว 
 16. พนักงานท าความสะอาดในเวลาที่ปฏิบัติงานควรมีหัวหน้างานตรวจงานเป็นระยะ เพ่ือให้งานมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 
 17. การประสานงานเกี่ยวกับการตัดต้นไม้ในที่สาธารณะยังเป็นไปไม่ค่อยได้รับการประสานเท่าที่ควร 
อยากให้ปรับปรุง  
 18. ควรมีการเช็คระดับเสียงในการเปิดหอกระจายข่าว เนื่องจากในแต่ละจุดมีระดับความดังไม่เท่ากัน 
 19. การก่อสร้างถนนของเทศบาลควรมีการด าเนินงานให้เป็นไปตามมาตรฐาน เนื่องจากมีการซ่อมแซม
บ่อย สิ้นเปลืองงบประมาณ 
 20. ในช่วงฤดูฝนเทศบาลควรมีการเปิดเบอร์โทรฉุกเฉินเฉพาะส าหรับรับเรื่องกรณีผู้ประสบปัญหาน้ าท่วม  
เพ่ืออ านวยความสะดวกต่อผู้ประสบภัยในการแจ้งเรื่อง 
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 แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้น เพ่ือสอบถามระดับความคิดเห็นประกอบการศึกษา เรื่อง ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 เพ่ือจะท าให้
ผู้ศึกษาได้ทราบถึงความคิดเห็นของประชาชนต่อด้านต่างๆ ที่ทางผู้ศึกษาก าหนดขึ้นโดยอ้างอิงจากขอบเขต
อ านาจหน้าที่ของเทศบาลฯ ตามส านัก/กอง และกิจการสภาเทศบาล  ดังนี้ ส านักปลัดเทศบาล กองทะเบียน
ราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน กองการเจ้าหน้าที่  กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ กองคลัง             
กองการศึกษา ส านักสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  ส านักช่าง กองสวัสดิการสังคม และกิจการสภาเทศบาล    
ซึ่งเทศบาลเล็งเห็นว่าความคิดเห็นของประชาชนจะเป็นประโยชน์ต่อการน ามาวิเคราะห์ประมวลผล เนื่องจาก
เป็นผู้ที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลฯ ถือว่าเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการด าเนินงานของเทศบาลฯ ในทุกๆมิติ  
นอกจากนี้ความคิดเห็นของประชาชนยังสะท้อนถึงความพึงพอใจที่มีในด้านต่างๆ หากผลการศึกษาพบว่าด้าน
ใดที่ประชาชนมีความพึงพอใจน้อย สามารถสะท้อนได้ว่า เทศบาลควรปรับปรุงและพัฒนาด้านนั้น เพ่ือให้
ประชาชนเกิดความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น หรือน าความคิดเห็นเพ่ิมเติมที่ประชาชนเสนอแนะไปปรับปรุงพัฒนา     
การท างานให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด เพ่ือบ าบัดทุกข์บ ารุงสุขของประชาชนในเขตเทศบาลฯ ต่อไป ซึ่งความ
คิดเห็นของประชาชนจะน าไปใช้เพื่อการศึกษานี้เท่านั้น 
 
         
 
 
 

         ฝ่ายวิจัยและประเมินผล 
กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงาน 
ของเทศบาลเมืองมหาสารคาม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

 
ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม                                                                       

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย  ✓ ลงในช่อง   หน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงของท่าน หรือ 
เติมข้อความลงในช่องว่างที่ก าหนด 

1.  เพศ   
    ชาย      หญิง   
2.  อายุ   
    ต่ ากว่า 20 ปี    20-30 ปี  
    31-40 ป ี     41-50 ป ี
    51-60 ป ี     61  ปีขึ้นไป 
3.  สถานภาพสมรส 
    โสด        สมรส   หม้าย/หย่าร้าง/แยก 
4.  อาชีพ 
    รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 
    เกษตรกร       รับจ้าง 
    นักเรียน/นักศึกษา    อ่ืนๆระบุ...................... 
5.  รายได้ต่อเดือน 
    ต่ ากว่า 10,000 บาท   10,000 - 15,000 บาท 
    15,001 - 20,000 บาท    20,001 - 25,000 บาท 
    25,001 - 30,000 บาท   ตั้งแต่ 30,001 บาทข้ึนไป 
6.  ท่านทราบข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการให้บริการ/โครงการต่าง ๆ ของเทศบาลผ่านช่องทางใด  
(ตอบได้มากกว่า  1  ข้อ) 
   หอกระจายข่าวประจ าชุมชน                              
   วารสาร / แผ่นพับ / รายงานกิจการเทศบาล 
   ป้ายประชาสัมพันธ์ในเทศบาล/ชุมชน             
   คณะกรรมการชุมชน   
   สื่อออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์ของเทศบาล www.mkm.go.th , Facebook เทศบาลเมือง
มหาสารคาม (mahasarakham city.) กลุ่มไลน์ (LINE) ต่าง ๆ                                      
   สถานีวิทยุ  FM.  100  MHz ร้อยใจชาวเทศบาล 
   สื่อโทรทัศน์ท้องถิ่น/หนังสือพิมพ์ท้องถิ่น/สถานีวิทยุกระจายเสียงท้องถิ่น 
   รถประชาสัมพันธ์ 
   อ่ืนๆระบุ........................ 
 



ส่วนที่  2  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม   
              ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

ค าชี้แจง กรุณาเลือกข้อที่ตรงกับระดับความเห็นของท่าน  (ข้อละ 1 ค าตอบ โปรดตอบทุกข้อ) 
ในแต่ละข้อจะมีเกณฑ์การให้คะแนนดังนี้  
 1 หมายถึง  พอใจน้อยที่สุด 
 2 หมายถึง  พอใจน้อย 
 3 หมายถึง  พอใจปานกลาง 
 4 หมายถึง  พอใจมาก 
 5 หมายถึง  พอใจมากที่สุด 
 

ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
1. ส านักปลัดเทศบาล 
1.1 การรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สนิของทางราชการและประชาชนใน
เขตเทศบาล      

1.2 การเตรียมความพร้อมและความรวดเร็วในการป้องกันและบรรเทาสาธารภัยในชุมชน 
เช่น อัคคีภัย วาตภัย อุทกภยั ภัยแล้ง เป็นต้น       

1.3 การให้ความรู้ในการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยกับประชาชน เพื่อลดความ
เสี่ยงเมื่อเกิดเหตุการณ์จริง      

1.4 การจัดระเบียบเมืองหรือส่งเสริมความเป็นระเบียบเรียบรอ้ยของเมือง เช่น การ
ปิดปา้ยประกาศโฆษณา การใช้เคร่ืองขยายเสียง การใช้เส้นทางจราจร เป็นต้น      

1.5 การจัดระเบียบตลาดสด, ตลาดโต้รุ่ง, ตลาดหา้แยก, การขายสินคา้บนทางเท้า
หาบเร่แผงลอย      

2. กองทะเบียนราษฎรและบัตรประจ าตัวประชาชน 
2.1 การให้บริการด้านงานทะเบียนและบัตรประจ าตวัประชาชนการแจ้งเกิด แจ้งตาย 
แจ้งย้ายที่อยู ่

     

2.2 การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน ตามล าดบั ก่อน-หลัง มีระยะ เวลาเหมาะสม 
กับการให้บริการตามสภาพงาน 

     

2.3 เทศบาลมีการจัดท าแผนภมูิขั้นตอนและก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จรวมทั้งการ
ประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนกฎหมายที่เก่ียวข้องให้ทราบอย่างทั่วถึง 

     

2.4 ประสิทธิภาพการให้ข้อมูลที่ชัดเจนเก่ียวกับการเลือกตั้ง      
2.5 การออกบริการจัดท าบัตรตามพื้นที่ในเขตเทศบาลเพื่ออ านวยความสะดวกให้กับ
ผู้ป่วยหรือผู้ที่ไมส่ะดวกเดินทางมายังเทศบาล 

     

3. กิจการสภาเทศบาล 
3.1 การเผยแพร่รายงานการประชุมสภา รายงานผลการปฏบิตัิงานตามนโยบายต่อ
ประชาชน 

     



ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 
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น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
3.2 การเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ารับฟังการประชุมสภา      
3.3 ช่องทางในการรับแจง้เร่ืองราวร้องทุกข์มีความชัดเจนหลากหลายและสะดวกใน
การติดต่อสื่อสาร 

     

3.4 กระบวนการติดตามการแจ้งผลการแก้ไขปญัหาหรือแจ้งผลความคืบ หนา้ให้
ประชาชนทราบ 

     

3.5 การรับฟังความคิดเห็นของประชาชนต่อการพัฒนาเทศบาลเมืองมหาสารคาม      
4. กองคลัง 
4.1 มาตรฐานการจัดเก็บและรับช าระภาษีและค่าธรรมเนียมประเภทต่าง ๆ      
4.2 การจัดท าระบบอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในการเสียภาษี เชน่ สถานทีน่ั่ง
รอรับบริการ ตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มค าร้อง เป็นตน้ 

     

4.3 การเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ข้อมูลข่าวสารด้านการช าระภาษีและค่าธรรมเนียม
ต่างๆ 

     

4.4 ความยุติธรรมด้านการจัดเก็บภาษีและคา่ธรรมเนียมต่างๆ ของเทศบาล (ไม่เลือก
ปฏิบัติเฉพาะราย) 

     

4.5 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหนา้ที่ของเจ้าหน้าที่      
5. กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ 
5.1 เปิดโอกาสให้ประชาชนมสีว่นร่วมคิด วางแผน การพฒันาเทศบาลในด้านต่างๆ       
5.2 การจัดท างบประมาณรายจ่ายประจ าปีของเทศบาล มีการจัดสรรงบ ประมาณ
ตามความจ าเป็นและเหมาะสม 

     

5.3 การสรุปผลการติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาเทศบาลมีการเปิด เผยข้อมูล
เป็นสาธารณะเข้าถึงได้งา่ยประชาชนสามารถทราบสถานการณ์ ด าเนินงานโครงการ
ต่างๆ ของเทศบาลได ้

     

5.4 การประชาสัมพันธ์ข้อมูลของเทศบาลเปน็ไปอย่างถูกต้องเหมาะสม ทนัต่อ
เหตุการณ์บ้านเมือง ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลได้อย่างรวดเร็วผ่านช่องทางตา่งๆ 
เช่น โซเชียลมีเดีย โทรศัพท์ติดต่อ เป็นต้น 

     

5.5 การรวบรวมงานวิเคราะห์และให้บริการข้อมูลสถิติที่จ าเปน็      
6. กองการศึกษา  
6.1 การจัดการศึกษาขั้นพื้นฐานของโรงเรียนในสังกัดเทศบาลมีอย่างเพียงพอทั่วถึง
และเท่าเทียม 

     

6.2 การจัดการศึกษาหรือโครงการพัฒนาศักยภาพของเด็กที่มีความ สามารถพิเศษ
เป็นการเฉพาะที่ด าเนนิการโดยเทศบาล 

     

6.3 การสร้าง/ปรับปรุง/บ ารุงรกัษาอาคารสถานศึกษาและภูมทิัศน์ให้มีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อยสวยงาม 
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6.4 การส่งเสริมให้เด็กเล็กและนักเรียนระดับประถมศึกษาได้รบัสาร อาหาร โดยจัด
อาหารกลางวันและอาหารเสริม(นม)อย่างครบถ้วนและเหมาะสม 

     

6.5 การส่งเสริมและอนุรักษ์ศิลปวัฒนธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณีหรือภูมิปัญญา
ท้องถิ่น 

     

7. ส านักช่าง 
7.1 การสร้าง/ปรับปรุง/บ ารุงรกัษาถนน ระบบบ าบัดน้ าเสีย สะพาน และภูมิทัศน์ได้
มาตรฐาน ครอบคลุมทั่วถึง 

     

7.2 การขยายเขตไฟฟ้าสาธารณะและขยายเขตประปามีความครอบคลุมทั่วถึง      
7.3 การจัดการที่ดินหรือการใช้ประโยชน์ที่ดนิในเขตเทศบาล      
7.4 การแก้ไขปัญหาน้ าท่วมขังในพื้นที่ (การปรับปรุงท่อระบายน้ า, การขุดลอก)      
7.5 วิธีการด าเนินการก าจัดมลูฝอยและควบคุมสถานที่ก าจัดมลูฝอยตามหลัก
สุขาภิบาล 

     

8. ส านักสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
8.1 การให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุขในการดูแล สงเคราะห์ สนบัสนนุ ฟืน้ฟู
หรือการส่งเสริมสุขภาพจากเทศบาล ไม่ว่าจะเปน็การตั้งรับบริการ ณ ศูนย์บริการและ 
การออกหน่วยตามชุมชน  

     

8.2 การให้บริการแก้ไขเหตุเดือดร้อน ร าคาญ ที่สง่ผลกระทบตอ่สุขภาพและ
สิ่งแวดล้อม เช่น กลิน่เหม็น น้ าเสีย เป็นตน้ 

     

8.3 มาตรการป้องกันและระงบัโรคติดต่อของเทศบาล      
8.4 การรณรงค์คัดแยกขยะในครัวเรือนอย่างถูกวิธี รวมถึงส่งเสริมให้เกิดความเป็นอยู่
ที่ถูกสุขลักษณะไม่เปน็แหล่งเพาะเชื้อโรคต่างๆ 

     

8.5 การบริการจัดเก็บขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลของเทศบาล      
9. กองสวัสดิการสังคม 
9.1 การจัดให้มีสวัสดิการแก่ เด็ก สตรี เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ      
9.2 การส่งเสริมเศรษฐกิจชุมชน เช่น การฝึกอาชีพ การอบรมพัฒนาฝีมือแรงงานจาก
เทศบาล เปน็ต้น 

     

9.3 การส่งเสริมกิจกรรมเพื่อป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติดในชุมชน      
9.4 กระบวนการมอบเบี้ยยังชพีให้แก่ผู้สูงอายุ คนพิการและผูป้่วยเอดส์      
9.5 การประสานและร่วมมือกับชุมชนในการด าเนินกิจกรรมตา่ง ๆ เพื่อพัฒนาชุมชน 
รวมถึงการให้ค าปรึกษาแนะน าด้านสวัสดิการสงัคมเพื่อให้ผู้ได้รับสวัสดิการมีความ
เข้าใจที่ถูกต้อง 
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****************************** 
ขอบคุณในความร่วมมือของท่าน 
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