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สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 

การประเมินขั้นตอนการให้บริการ ของเทศบาลต าบลไหล่หิน  อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง 
เพ่ือน าผลการประเมินใช้เป็นแนวทางในการวางแผนในการปรับปรุง และพัฒนาการให้บริการที่มี
ประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการ และเป็นไปเพ่ือรายงานผลการประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ เพ่ือก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ 
ประจ าปีงบประมาณ 2561 โดยการส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ตามแนวทางของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ในมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการ สามารถสรุปผลการประเมินได้ดังนี ้

การประเมินครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถาม
จากกลุ่มตัวอย่างและวิเคราะห์ทางสถิติ เพ่ือประเมินการให้บริการ ของเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอ
เกาะคา จังหวัดล าปาง ประชากรที่ใช้ในการประเมิน คือ ประชาชนในเขตพ้ืนที่ต าบลเกาะคา  อ าเภอ
เกาะคา จังหวัดล าปาง จ านวน 5,468 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2560)  กลุ่มตัวอย่างที่
เป็นตัวแทนประชากร รวมทั้งสิ้น 400 คน มีค่าความเชื่อมั่นทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญไม่ให้มีค่าน้อย
กว่า 0.05 

เก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม ใช้แบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างตอบด้วยการสร้าง
แบบสอบถามเป็นแบบมาตรประเมินค่า หรือมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale) โดยก าหนดให้มี
น้ าหนักเปรียบเทียบกันและเป็นการแบ่งมาตราส่วนประเมินค่าของการตีความหมายออกเป็น 5 
ระดับ ส าหรับการค านวณหาค่า IOC มีค่าความเที่ยงตรงทั้งฉบับเท่ากับ 0.91 และท าการตรวจสอบ
หาความน่าเชื่อถือโดยการน าแบบสอบถามไปทดสอบกับประชากรที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่ม
ตัวอย่างที่จะท าการประเมิน จ านวน 50 คน แล้วจึงน าแบบสอบถามที่ได้ไปวิเคราะห์หาค่าความ
น่าเชื่อถือ จากสูตรการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค  (Cronbach's Alpha Coefficient) ได้
ค่าความเชื่อถือเท่ากับ 0.96 

รวบรวมข้อมูลจากภาคสนาม และน าแบบสอบถามมาประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติ (Statistical Package) ได้แก่โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social 
Sciences) และอธิบายผลเชิงพรรณนาด้วยสถิติ ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

ผลการวิจัย สรุปว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่ มารับบริการ 1 
ครั้งต่อเดือน จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 รองลงมา ได้แก่ ไม่ได้มารับบริการทุกเดือน 
จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5 และมารับบริการ 2 ครั้งต่อเดือน จ านวน 42 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.5 ส่วนใหญ่ มารับบริการช่วงเวลา 10:01 - 12:00 น. จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 
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41.8 รองลงมา ได้แก่ มารับบริการช่วงเวลา 8:30  -  10:00  น. จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 
39.8 และมารับบริการช่วงเวลา 12:01 - 14:00 น. จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 

ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นหญิง จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.5 และเป็นชาย จ านวน 
166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 ส่วนใหญ่ อายุ 41 – 60 ปี จ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 56.4 
รองลงมา อายุ  21 – 40 ปี จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.3  และอายุ  60 ปี ขึ้นไป  
จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3  มีสถานภาพสมรส จ านวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 60.4 
รองลงมา มีสถานภาพม่าย/หย่า/แยกกันอยู่ จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีการศึกษาระดับ ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า จ านวน 191 คน 
คิดเป็นร้อยละ 47.8 รองลงมา มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อย
ละ 33.3 และมีการศึกษาระดับ มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.3 ส่วนใหญ่ เกษตรกร/ประมง จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 รองลงมา มีอาชีพลูกจ้าง/
พนักงานบริษัทจ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 และ ว่างงาน จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.0 และ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 10,001  -  15,000  บาท 
จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 รองลงมา มีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 5 ,001  -  
10,000  บาท จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 รองลงมา มีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน ต่ า
กว่า  5 ,000 บาท จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 และมีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 
10,001  -  15,000  บาท จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 

 
เมื่อวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจที่มีต่องาน

ด้านโยธา ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2561 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการ
ที่มีต่อหน่วยงาน รวมทุกด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 4.18 และเมื่อ
วิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 เท่ากัน รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยใน
ระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 ขณะที่ ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยต่ า
ที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 

เมื่อวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจที่มีต่องาน
ด้านการบริหารจัดการขยะ ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2561  พบว่า ความพึง
พอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน รวมทุกด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 
3.84 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า ด้านกระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ  และ ด้าน
เจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.85 เท่ากัน 
รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84 ขณะที่ 
ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 

เมื่อวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจที่มีต่องาน
ด้านรายได้หรือภาษี ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2561 พบว่า ความพึงพอใจต่อ
การบริการที่มีต่อหน่วยงาน รวมทุกด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 4.14 และ
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เมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 ขณะที่ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 

เมือ่วิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจที่มีต่องาน 
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2561 พบว่า 
ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน รวมทุกด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่
ระดับ 3.68 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72 รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71 ขณะที่ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด 
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.58 

เมื่อวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจที่มีต่อการ
บริการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2561 ในงานด้านต่างๆ โดยภาพรวม พบว่า 
ความพึงพอใจที่มีต่อการบริการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2561 ในงานด้านต่างๆ 
รวมทุกด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน 
พบว่า งานด้านโยธา มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 รองลงมา คือ งาน
ด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 ขณะที่ งานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับมาก  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 

 
 
อภิปรายผล 

 
จากสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตามแนวทาง
ของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ในมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ท าให้ทราบถึง
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง ที่ผลการวิจัย พบว่า 
ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน รวมทุกด้านโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  และความพึง
พอใจต่อการบริการการบริการในงานด้านต่างๆ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้วยเช่นกัน แสดงให้
เห็นถึงประสิทธิภาพในการให้บริการของเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง ที่มีการ
ตื่นตัวและปรับสภาพการบริหารงานให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการนั้น สอดคล้องกับ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ (2560) ที่ศึกษาเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ
เทศบาลต าบลกระหวัน อ าเภอขุนหาญ จังหวัดศรีสะเกษ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2560  พบว่า 
พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลกระหวัน อ าเภอขุนหาญ จังหวัด

ศรีสะเกษ ในภาพรวมองค์กร อยู่ในระดับมาก ( X ̅ = 4.05, S.D. = 0.21) งานด้านสิ่งแวดล้อมและ 
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สุขาภิบาล และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

ร้อยละ 83.80 ( X ̅ = 4.13, S.D. = 0.34) จัดอยู่ในระดับ 6.76 ซึ่งมีค่าเท่ากัน งานด้านโยธา การ

ขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 83.70 ( X ̅ = 4.12, S.D. = 0.32) 

จัดอยู่ในระดับ 6.74 งานด้านรายได้หรือ ภาษีโดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 83.50 ( X ̅ = 
4.10, S.D. = 0.30) จัดอยู่ในระดับ 6.70 งานด้าน ทะเบียน โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 

83.40 ( X ̅ = 0.49, S.D. = 0.29) จัดอยู่ในระดับ 6.68 และงานด้าน เทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา

สาธารณภัย โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจร้อยละ 82.90 ( X ̅ = 4.04, S.D. = 0.20) จัด อยู่ในระดับ 
6.58 ตามล าดับ 

ในขณะที่ การให้บริการที่มีคุณภาพในบางข้อ ที่ยังได้ระดับคะแนนปานกลาง จะต้องเร่ง
ปรับปรุงการให้บริการในปัจจัยด้านดังกล่าวให้สอดรับกันในการปฏิบัติราชการ ซึ่งสอดคล้องกับความ
คิดเห็นของ ชญานิศฐ์ รักแจ้ง (2554) ที่ศึกษาเรื่อง การให้บริการของส านักงานประกันสังคมตาม
หลักสังคหวัตถุ 4 ตามทัศนะของผู้ประกันตนเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า เจ้าหน้าที่ยังขาด ความ
ตั้งใจในการให้ความช่วยเหลือ ให้ความรู้ ค าแนะน าและการให้ความสะดวกแก่ผู้ที่มาใช้บริการ ให้เวลา
น้อยเกินไปและท าตามหน้าที่มากกว่า ถึงแม้จะมีจุดประชาสัมพันธ์บริการเพื่อให้ทราบขั้นตอนต่างๆ  

อย่างไรก็ตาม ผลจากการประเมินเป็นไปเพ่ือยกระดับคุณภาพการให้บริการของเทศบาลให้มี
คุณภาพมากขึ้น สอดคล้องกับ มหาวิทยาลัยบูรพา (2560) ที่ศึกษาเรื่อง การส ารวจความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน  อ าเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ที่
อธิบายว่า แสดงว่า การให้บริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ใน 
ภารกิจทั้งหมด สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน ทั้งในด้านกระบวนการขั้นตอนการ  
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ และ
การให้บริการโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัดและโครงการดีเด่นสามารถพัฒนาชุมชน 
ให้มีความเป็นอยู่ที่ดียิ่งขึ้น 

ขณะที่ ส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตามแนวทาง
ของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ในมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ในครั้งนี้ เป็นการ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ เพ่ือก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณี
พิเศษ ประจ าปีงบประมาณ 2561 ดังนั้น ผลสรุปจากการประเมินจึงต้องน าค่าระดับจากการค านวณ
มาแปรผลเป็นระดับคะแนนที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะได้รับจริง โดยการเทียบอัตราช่วงชั้นของ
ค่าระกับจากการประเมินและค่าระดับคะแนนที่กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นก าหนดไว้ ดัง
รายละเอียดต่อไปนี้ 

ค่าระดับคะแนนเฉลี่ยจากการประเมิน 
คะแนน = 5 พึงพอใจระดับมากที่สุด     มีช่วงคะแนนระหว่าง 4.21 - 5.00 

คะแนน  
คะแนน = 4 พึงพอใจระดับมาก             มีชว่งคะแนนระหว่าง 3.41 – 4.20 

คะแนน  
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คะแนน = 3 พึงพอใจระดับปานกลาง    มีช่วงคะแนนระหว่าง 2.61 – 3.40 
คะแนน  
  คะแนน = 2 พึงพอใจระดับน้อย             มีช่วงคะแนนระหว่าง 1.81 -2.60 

คะแนน 
  คะแนน = 1 พึงพอใจระดับน้อยที่สุด     มีช่วงคะแนนระหว่าง 1.00 -1.80 

คะแนน 
ค่าระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการที่กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นก าหนด

ไว้ 
 มากว่าร้อยละ  95 ขึ้นไป  คะแนนเต็ม 10 
 ไม่เกินร้อยละ 95   คะแนนเต็ม   9 
 ไม่เกินร้อยละ 90   คะแนนเต็ม   8 
 ไม่เกินร้อยละ 85   คะแนนเต็ม   7 
 ไม่เกินร้อยละ 80   คะแนนเต็ม   6 
 ไม่เกินร้อยละ 75   คะแนนเต็ม   5 
 ไม่เกินร้อยละ 70   คะแนนเต็ม   4 
 ไม่เกินร้อยละ 65   คะแนนเต็ม   3 
 ไม่เกินร้อยละ 60   คะแนนเต็ม   2 
 ไม่เกินร้อยละ 55   คะแนนเต็ม   1 
 น้อยกว่าร้อยละ 50   คะแนนเต็ม   0 
ในการเทียบระดับคะแนนให้เป็นค่าระดับเดียวกัน สามารถท าได้โดยการท าให้ค่าระดับ

คะแนนมีช่วงชั้นเท่ากัน ซึ่งในครั้งนี้ ช่วงชั้นจากการประเมิน มี 5 ระดับ จึงต้องท าให้ช่วงชั้นที่กรม
ส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นก าหนดไว้ มี 5 ระดับด้วยเช่นกัน ดังตารางต่อไปนี้ 

 
ตารางที่ 5.1 การเทียบระดับช่วงชั้นจากการประเมินกับช่วงชั้นที่กรมส่งเสริมการปกครองส่วน
ท้องถิ่นก าหนดไว้ 
 
ระดับ
ช่วงชั้น 

ช่วงชั้นจากการประเมิน 
( X ) 

ช่วงชั้นที่กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น
ก าหนดไว้ 

5 

พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
       5.00 คะแนนเต็ม 

4.85 - 5.00 คะแนน 
4.69 – 4.84 คะแนน 
4.53 – 4.68 คะแนน 
4.37 – 4.52 คะแนน 
4.21 – 4.36 คะแนน 

      
                                   คะแนนเต็ม  10.00 
     ไม่เกินร้อยละ      95    คะแนนเต็ม    9.00 
     ไม่เกินร้อยละ      94    คะแนน        8.80 
     ไม่เกินร้อยละ      93    คะแนน        8.60 
     ไม่เกินร้อยละ      92    คะแนน        8.40 
     ไม่เกินร้อยละ      91    คะแนน        8.20 
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ระดับ
ช่วงชั้น 

ช่วงชั้นจากการประเมิน 
( X ) 

ช่วงชั้นที่กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น
ก าหนดไว้ 

4 

พึงพอใจระดับมาก 
4.05 - 4.20 คะแนน 
3.89 – 4.04 คะแนน 
3.73 – 3.88 คะแนน 
3.57 – 3.72 คะแนน 
3.41 – 3.56 คะแนน 

      
     ไม่เกินร้อยละ      90   คะแนนเต็ม    8.00 
     ไม่เกินร้อยละ      89    คะแนน        7.80 
     ไม่เกินร้อยละ      88    คะแนน        7.60 
     ไม่เกินร้อยละ      87    คะแนน        7.40 
     ไม่เกินร้อยละ      86    คะแนน        7.20 

3 

พึงพอใจระดับปานกลาง 
3.25 – 3.40 คะแนน 
3.09 – 3.24 คะแนน 
2.93 – 3.08 คะแนน 
2.77 – 2.92 คะแนน 
2.61 – 2.76 คะแนน 

     
    ไม่เกินร้อยละ       85    คะแนนเต็ม    7.00 
     ไม่เกินร้อยละ      84    คะแนน        7.80 
     ไม่เกินร้อยละ      83    คะแนน        7.60 
     ไมเ่กินร้อยละ      82    คะแนน        7.40 
     ไม่เกินร้อยละ      81    คะแนน        6.20 

2 

พึงพอใจระดับน้อย 
3.25 – 3.40 คะแนน 
2.29 – 2.44 คะแนน 
2.13 – 2.28 คะแนน 
1.97 – 2.12 คะแนน 
1.81 - 2.96 คะแนน 

 
     ไม่เกินร้อยละ      80    คะแนนเต็ม  6.00 
     ไม่เกินร้อยละ      79    คะแนน        5.80 
     ไม่เกินร้อยละ      78    คะแนน        5.60 
     ไม่เกินร้อยละ      77    คะแนน        5.40 
     ไม่เกินร้อยละ      76    คะแนน        5.20 

1 

พึงพอใจระดับน้อยที่สุด 
3.25 – 3.40 คะแนน 
2.29 – 2.44 คะแนน 
2.13 – 2.28 คะแนน 
1.97 – 2.12 คะแนน 
 1.00  - 1.80 คะแนน 

 
     ไม่เกินร้อยละ      75    คะแนนเต็ม  5.00 
     ไม่เกินร้อยละ      74    คะแนน        4.80 
     ไม่เกินร้อยละ      73    คะแนน        4.60 
     ไม่เกินร้อยละ      72    คะแนน        4.40 
     ไม่เกินร้อยละ      71    คะแนน        4.20 

 ไม่มีระดับช่วงชั้นคะแนน 
ที่ต่ ากว่า 1.00 คะแนน 

      
     ไม่เกินร้อยละ      70    คะแนนเต็ม  4.00 

 
เมื่อเทียบระดับคะแนนให้เป็นค่าระดับเดียวกัน จึงน ามาค านวณหาค่าคะแนนที่ได้รับจริงจาก

การประเมิน ดังนี้ 
 

 คะแนนจริง  =   ช่วงชั้นจากการประเมิน  ( X )  =   ชว่งชั้นที่กรมส่งเสริมการปกครอง 
                                  สว่นท้องถิ่นก าหนดไว้    
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 ตัวอย่าง   
 คะแนนจริง  =                  3.84  ( X )  =   ไม่เกินร้อยละ  88   
 ดังนั้น คะแนนจริงไม่เกนิร้อยละ   88              =    อยู่ในระดับ 7.60 คะแนน   
 
ตารางที่  5.2 คะแนนระดับความพึงพอใจที่มีต่องานด้านโยธา ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ด าเนินการในปี 2561 
 

ข้อ รายละเอียด X  
ระดับ 
ช่วงชั้น 

ร้อยละ 
ระดับ

คะแนน 
1 
2 
3 
4 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.25 
4.16 
4.05 
4.27 

5 
4 
4 
5 

91 
90 
90 
91 

8.20 
8.00 
8.00 
8.20 

ค่าเฉลี่ย 4.18 4 90.50 8.10 
 
จากตารางที่ 5.2 พบว่า คะแนนความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่องานด้านโยธา โดย

ภาพรวมอยู่ในระดับช่วงชั้นที่ 4 มีค่าเฉลี่ย เท่ากับร้อยละ  90.50  คะแนน เทียบได้อยู่ในระดับ 
8.10 คะแนน 
 
 

ตารางที่ 5.3 คะแนนระดับความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการบริหารจัดการขยะ ที่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2561 

 

ข้อ รายละเอียด X  
ระดับ 
ช่วงชั้น 

ร้อยละ 
ระดับ

คะแนน 
1 
2 
3 
4 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

3.85 
3.80 
3.85 
3.84 

4 
4 
4 
4 

88 
88 
88 
88 

7.60 
7.60 
7.60 
7.60 

ค่าเฉลี่ย 3.84 4 88 7.60 
 
จากตารางที่ 5.3 พบว่า คะแนนความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่องานด้านการบริหาร

จัดการขยะ โดยภาพรวมอยู่ในระดับช่วงชั้นที่ 4 มีค่าเฉลี่ย เท่ากับร้อยละ  88.00  คะแนน เทียบได้
อยู่ในระดับ 7.60 คะแนน 
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ตารางที่ 5.4 คะแนนระดับความพึงพอใจที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี ที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นด าเนินการในปี 2561 

 

ข้อ รายละเอียด X  
ระดับ 
ช่วงชั้น 

ร้อยละ 
ระดับ

คะแนน 
1 
2 
3 
4 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.19 
4.06 
4.18 
4.12 

4 
4 
4 
4 

90 
90 
90 
90 

8.00 
8.00 
8.00 
8.00 

ค่าเฉลี่ย 4.14 4 90.00 8.00 
 
จากตารางที่ 5.4 พบว่า คะแนนความพึงพอใจต่องานงานด้านรายได้หรือภาษี โดยภาพรวม

อยู่ในระดับช่วงชั้นที่ 4 มีค่าเฉลี่ย เท่ากับร้อยละ  90.00  คะแนน เทียบได้อยู่ในระดับ 8.00 
คะแนน 
 

ตารางที่ 5.5 คะแนนระดับความพึงพอใจที่มีต่องานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2561 

 

ข้อ รายละเอียด X  
ระดับ 
ช่วงชั้น 

ร้อยละ 
ระดับ

คะแนน 
1 
2 
3 
4 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

3.71 
3.58 
3.69 
3.72 

4 
4 
4 
4 

87 
87 
87 
87 

7.40 
7.40 
7.40 
7.40 

ค่าเฉลี่ย 3.68 4 87.00 7.40 
 
จากตารางที่ 5.5 พบว่า คะแนนความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่องานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม โดยภาพรวมอยู่ในระดับช่วงชั้นที่ 4 มีค่าเฉลี่ย เท่ากับร้อยละ  87.00 คะแนน 
เทียบได้อยู่ในระดับ 7.40 คะแนน 
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ตารางที่ 5.6 คะแนนระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการ
ในปี 2561 ในงานด้านต่างๆ โดยภาพรวม 

 

ข้อ รายละเอียด X  
ระดับ 
ช่วงชั้น 

ร้อยละ 
ระดับ

คะแนน 
1 
2 
3 
4 

งานด้านโยธา 
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
งานด้านรายได้หรือภาษี  
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

4.18 
3.84 
4.14 
3.68 

4 
4 
4 
4 

90 
86 
90 
87 

8.00 
7.60 
8.00 
7.60 

ค่าเฉลี่ย 3.96 4 88.25 7.80 
 
จากตารางที่ 5.6 พบว่า คะแนนความพึงพอใจต่อการบริการ ในงานด้านต่างๆ โดยภาพรวม 

อยู่ในระดับช่วงชั้นที่ 4 มีค่าเฉลี่ย เท่ากับร้อยละ  88.25  คะแนน เทียบได้อยู่ในระดับ 7.80 
คะแนน 
 
 
 

ข้อเสนอแนะ 
 
 การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ เพ่ือก าหนดประโยชน์ตอบแทน
อ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ประจ าปีงบประมาณ 2561 โดยการส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตามแนวทางของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ในมิติที่ 2 มิติด้าน
คุณภาพการให้บริการ มีข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ผู้เกี่ยวข้องและ
ผู้สนใจ ดังนี้ 
 

ข้อเสนอแนะในเชิงวิชาการ 
 1. องค์ความรู้ ในการให้บริการของภาครัฐ เป็นพัฒนาทางการบริหารที่มีการเปลี่ยนแปลง 
และมีการปรับปรุงอยู่ตลอดเวลา เพ่ือให้ได้สอดคล้องกับสถานการณ์และช่วงเวลานั้น ดังที่ Millet 
(1954, p.13) กล่าวว่า เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่มีการแบ่งแยกกีด
กันในการให้บริการประชาชน จะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการ
ให้บริการเดียวกัน การให้บริการที่ตรงเวลา มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่าง
เหมาะสม การให้บริการสาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก 
และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือสามารถที่จะ
ทาหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
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 2. การบริหารงานเพ่ือประโยชน์ต่อท้องถิ่นคือ การบริหารงานที่มุ่งบรรลุเป้าหมายโดย
ค านึงถึงมิติ ที่ควรน าไปประยุกต์ใช้ ได้แก่ 1) การค านึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผล การ
บริหารงานอย่างมีระเบียบแบบแผน การท างานเป็นทีม การน าความทันสมัยมาใช้ในงาน การสร้าง
ขวัญและก าลังใจให้กับผู้ร่วมงาน และความมุ่งมั่นในความส าเร็จ  2) ความรับผิดชอบต่อสังคม การ
ตระหนักถึงปัญหาของสังคม ความรวดเร็วในการแก้ปัญหา และการมีเป้าหมายในการท างานที่ชัดเจน
3) การตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น การให้ความส าคัญกับประชาชนกลุ่มน้อย 
และการแก้ปัญหาโดยค านึงถึงสภาพที่แท้จริงของท้องถิ่น  4) การให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
บริหารงาน การยอมรับความแตกต่างทางความคิด การยอมรับฟังความเห็นจากประชาชน การ
เปิดเผยข้อมูล และการยอมรับการตรวจสอบจากผู้เกี่ยวข้อง 5) ความซื่อสัตย์ เป็นธรรม โปร่งใส การ
บริหารงานอย่างถูกต้องตามกฎหมาย การไม่ทุจริต การยึดถือหลักคุณธรรม และความโปร่งใส  และ 
6) ความมีจริยธรรมและเคารพกฎหมาย ปฏิบัติตนภายในกรอบของกฎหมายและจริยธรรมเพ่ือเป็น
ตัวอย่างที่ดีของสังคม  
 
 

ข้อเสนอแนะในเชิงนโยบาย 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ควรปรับปรุงรูปแบบการให้บริการทั้งขั้นตอน วิธีการ 

หลักเกณฑ์การประเมิน และตัวชี้วัดในการประเมินผล เพ่ือให้สอดคล้องกับแนวทางการบริหาร
ราชการตามแนวทางการปฏิรูประบบราชการ และการบริหารภาครัฐสมัยใหม่ ดังที่ วรเดช จันทรศร 
(2544) ได้ศึกษาและได้เสนอการพัฒนาต้นแบบการบริการสาธารณะที่เป็นเลิศ:กรณีศึกษาจาก
ต่างประเทศ การปรับปรุงบริการสาธารณะให้มีคุณภาพ ต้องให้ความส าคัญกับการน า เสนอวิธีการ
บริการคุณภาพโดยเน้นผลผลิตตรงตามความต้องการของหน่วยงาน การให้ความม่ันใจว่า มีการแก้ไข
ปรับปรุงที่เหมาะสมหากมีสิ่งผิดพลาดต้องแก้ไข ชี้แจง ขอโทษและการมุ่งให้ความส าคัญแก่ลูกค้า โดย
จัดทามาตรฐานการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม จัดหาข้อมูลที่มีความเที่ยงตรงสมบูรณ์จัดให้มี
ทางเลือกในการให้คาแนะนา หรือคาปรึกษาเพ่ือประเมินผลด้านการปรับปรุงการให้บริการและ
ผู้ใช้บริการสามารถให้การเสนอแนะได้ นอกจากนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นควรจัดท าแผนกลยุทธ์
ก่อนที่จะพัฒนาระบบการบริการเพ่ือมุ่งผลสัมฤทธิ์ เนื่องจากวิสัยทัศน์ พันธกิจและวัตถุประสงค์ของ
องค์การ จะเป็นกรอบของก าหนดปัจจัยหลักแห่งความส าเร็จและ ตัวชี้วัดผลการด าเนินงานหลัก และ
องค์การสามารถใช้ระบบนี้ติดตามความก้าวหน้าของการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติได้อย่างเป็นรูปธรรม 
 

ข้อเสนอแนะในเชิงการปฏิบัติ 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ควรเร่งปรับปรุงรูปแบบการ และวิธีการให้บริการ เพ่ือแก้ไข
ปัญหาในทางการปฏิบัติ โดยเฉพาะอย่ายิ่งในด้านที่มีผลการประเมินอยู่ในระดับที่น้อยกว่าด้านอ่ืนๆ 
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โดยน าแนวคิดของ Hoffman and Bateson (2006) มาพิจารณาปรับใช้ ซ่ึงการบริการเป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการของผู้มารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการ
บริการที่มีคุณภาพซึ่งต้องค านึงถึงองค์ประกอบหลักคือ ต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการอย่าง
ต่อเนื่อง ให้บริการที่น่าเชื่อถือไว้วางใจบริการที่เป็นไปตามที่ให้สัญญาหรือตามที่เสนอไว้ รูปแบบการ
ให้บริการที่หลากหลายจะต้องไม่ลดคุณภาพบริการหลักที่มีอยู่เดิม การให้บริการต้องมีการปรับปรุงได้
ดีขึ้น เสนอบริการที่เกินความคาดหวังแก่ผู้รับบริการ ทีมงานต้องพร้อมเสมอให้มีการวิจัยเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ และรูปแบบการบริการต้องมีรูปแบบที่พิเศษอยู่ในระดับเป็นผู้น า ในการ
บริการนั้นๆ 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


