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 การประเมินผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี 
อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 โดยมีวัตถุประสงค    
เพื่อประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ประเมินคุณภาพการใหบริการและเสนอแนะแนวทาง     
การใหบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี ผูประเมินไดกําหนดขอบเขตเน้ือหาการประเมินตามตัวช้ีวัด
ขอตกลงการปฏิบัติราชการมิติที่ 2 ดานคุณภาพการใหบริการ ตัวช้ีวัดที่ 1 รอยละของระดับความพึง
พอใจของผูรับบริการเปนกรอบแนวทางในการประเมินประกอบดวย 4 งาน คือ 1. งานดานการศึกษา 
(โรงเรียนเทศบาล 5) 2. งานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) 3. งานดานสาธรณสุข      
(การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) และ 4. งานดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย) โดยประเมิน
ความพึงพอใจของผูรับบริการในแตละงานจํานวน 4 ดาน คือ 1. ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการ
ใหบริการ 2. ดานชองทางการใหบริการ 3. ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ และ 4. ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก โดยเก็บขอมูลจากผูรับบริการทั้ง 4 งาน จํานวน 1,217 คน จากการวิเคราะหขอมูลพบ  
ผลการประเมิน ดังน้ี 
   ผลการประเมินรอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของ
เทศบาลนครสุราษฎรธานี โดยรวมทั้ง 4 งาน พบวา ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับ

มากที่สุด (X = 4.75) คิดเปนรอยละ 95.03 ซึ่งทั้ง 4 งานบริการมีคาคะแนนใกลเคียงกันโดยงาน    

ดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด (X = 4.80) หรือคิดเปน     

รอยละ 96.01 รองลงมางานดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย) (X = 4.75) หรือคิดเปนรอยละ 95.15 และ

งานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) (X = 4.73) หรือคิดเปนรอยละ 

94.51 สวนงานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด (X = 4.72) คิดเปนรอยละ 
94.45 และผลการศึกษาในแตละงานบริการ พบดังน้ี 
     1. งานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) ผูรับบริการมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 96.01 เมื่อพิจารณารายดานพบวา ผูรับบริการมีความ    
พึงพอใจดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการสูงที่สุด คิดเปนรอยละ 97.01 รองลงมาพึงพอใจดาน
กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ คิดเปนรอยละ 96.33 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเปน   
รอยละ 95.69 สวนดานชองทางการใหบริการ พึงพอใจตํ่าที่สุด คิดเปนรอยละ 94.91 
   2. งานดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย) ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก
ที่สุด คิดเปนรอยละ 95.15 เมื่อพิจารณารายดานพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการ/
ข้ันตอนการใหบริการสูงที่สุด คิดเปนรอยละ 95.50 รองลงมาพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก     
คิดเปนรอยละ 95.42 และดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ คิดเปนรอยละ 95.28 สวนดานชองทาง
การใหบริการ พึงพอใจตํ่าที่สุด คิดเปนรอยละ 94.11 
   3. งานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) ผูรับบริการมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 94.51 เมื่อพิจารณารายดานพบวา
ผูรับบริการพึงพอใจดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการสูงที่สุด คิดเปนรอยละ 95.38 รองลงมาพึงพอใจ
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ดานชองทางการใหบริการ คิดเปนรอยละ 94.95 และดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ คิดเปน
รอยละ 94.76 สวนดานสิ่งอํานวยความสะดวก พึงพอใจตํ่าที่สุด คิดเปนรอยละ 93.40 
   4. งานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับ
มากที่สุด คิดเปนรอยละ 94.45 เมื่อพิจารณารายดานพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานชองทาง
การใหบริการสูงที่สุด คิดเปนรอยละ 95.46 รองลงมาพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเปน    
รอยละ 94.58 และดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ คิดเปนรอยละ 94.01 สวนดานกระบวนการ/
ข้ันตอนการใหบริการ พึงพอใจตํ่าที่สุด คิดเปนรอยละ 93.89  
 
ขอเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
 
    จากการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมือง    
สุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ผูประเมินมีขอเสนอแนะตอเทศบาล
นครสุราษฎรธานี เพื่อปรับปรุงพัฒนาโดยรวมใหมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน ดังน้ี 
 

1. ขอเสนอแนะจากผลการประเมิน 
  จากผลการประเมินความพึงพอใจของผู รับบริการตอการใหบริการของเทศบาล             
นครสุราษฎรธานี อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ใน 4 งานบริการ 
คือ 1. งานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 2. งานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 
เตียง) 3. งานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) 4. งานดานอื่น ๆ   

(งานเทศพาณิชย) พบวา ความพึงพอใจภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (X= 4.75) คิดเปนรอยละ 95.03 
จากผลการประเมิน พบวา ทั้ง 4 งานมีความสอดคลองสัมพันธกัน ผูประเมินจึงมีขอเสนอแนะตอ
เทศบาลนครสุราษฎรธานี เพื่อนําไปใชเปนขอมูลในการปรับปรุงพัฒนาใหมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึนทั้ง 4 
ดาน ดังน้ี 
  1.1 ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ควรพัฒนาปรับปรุง ดังน้ี 
      1.1.1 ควรเพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการแกผูมารับบริการในงานดานการศึกษา 
(โรงเรียนเทศบาล 5) งานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) และงานดานอื่น ๆ 
(งานเทศพาณิชย)  
    1.1.2 ควรลดข้ันตอนการใหบริการในบางข้ันตอนเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูมารับ
บริการในงานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) 
      1.1.3 ควรปรับเวลาการใหบริการใหมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของ
ผูรับบริการงานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) 
     1.1.4 ควรเพิ่มความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ (เรียงลําดับกอนหลัง      
มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) ในงานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) 
  1.2 ดานชองทางการใหบริการ ควรพัฒนาปรับปรุง ดังน้ี 
    1.2.1 ควรเพิ่มชองทางการสื่อสารทางสื่ออินเตอรเน็ตและเว็บไซตในงานดานการศึกษา 
(โรงเรียนเทศบาล 5) และงานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 บาท) 
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    1.2.2 ควรเพิ่มสื่อสิ่งพิมพ เชน แผนพับ จดหมายขาว ในการประชาสัมพันธ หรือให
ขอมูลขาวสารแกผูรับบริการในงานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) 
  1.3 ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ ควรพัฒนาปรับปรุง ดังน้ี  
     1.3.1 เจาหนาที่ผูใหบริการในงานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) งานดาน
สาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) ควรแตงกายใหมีความเหมาะสม มีบุคลิกภาพ 
ลักษณะทาทางที่ดีตอการปฏิบัติงานใหบริการ 
      1.3.2 ควรใหเจาหนาที่เพิ่มพูนความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบ
คําถาม ช้ีแจงขอสงสัยและใหคําแนะนําแกผูรับบริการเพิ่มมากข้ึนในงานดานสาธารณสุข (การออก
ใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ)  
     1.3.3 สรางจิตสํานึกใหเจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไมเลอืก
ปฏิบัติ ในงานดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย)     
  1.4 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ควรพัฒนาปรับปรุง ดังน้ี 
            1.4.1 ควรจัดสถานที่และอุปกรณใหมีความเปนระเบียบสะดวกตอการติดตอใชบริการ
ของผูรับบริการโดยเฉพาะในงานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) และงานดานสาธารณสุข        
(การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) 
     1.4.2 ควรเพิ่มปายขอความบอกจุดบริการ/ปายประชาสัมพันธใหมีความชัดเจนและ
เขาใจงายสําหรับผูรับบริการในงานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 
     1.4.3 ควรเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองนํ้า โรงอาหาร โทรศัพท
สาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ ในงานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) และงาน
ดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย) 
       
  2. ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
    จากผลการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาล     
นครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 พบวา 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจภาพรวมอยูในระดับมากที่สุดในทุกดาน ซึ่งเปนไปตามนโยบายการ
บริหารงานของเทศบาลนครสุราษฎรธานี ที่เนนการใหบริการใหไดรับความพึงพอใจมากที่สุดเมื่อมารับ
บริการ ดังน้ัน ผูประเมินมีขอเสนอแนะการพัฒนาเชิงนโยบาย ดังน้ี 
       1. นําผลการประเมินไปวิเคราะห สังเคราะห เพื่อใชในการปรับปรุงพัฒนาการ
ดําเนินงานใหบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี เพื่อใหบรรลุภารกิจหลักและสามารถตอบสนอง
ความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง รวมทั้งกําหนดมาตรการหรือสรางขวัญและกําลังใจแก
บุคลากรเพื่อสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานใหบริการแกประชาชนใหมีระดับความพึงพอใจสูงย่ิง ๆ    
ข้ึนไป 
      2. จากการศึกษาพบวา งานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) ไดรับความพึงพอใจ
ตํ่าที่สุดจากทั้งหมด 4 งาน ดังน้ันผูบริหารตองมีนโยบายที่เนนและสนับสนุนใหการบริการของเจาหนาที่
ดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) ใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากข้ึน โดยเฉพาะดานกระบวนการ/
ข้ันตอนการใหบริการ 



ง 
 

      3. การบริหารจัดการทองถ่ินจะมีบทบาทและมีความสําคัญมากข้ึน เทศบาลจึง
จําเปนตองปฏิบัติหนาที่ที่ไดรับมอบหมายใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด ตองกําชับการปฏิบัติหนาที่ของ
บุคลากรในสังกัดใหปฏิบัติหนาที่ใหบริการประชาชนในเขตบริการตามภารกิจที่ไดรับมอบหมายใหเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อประโยชนแกชุมชนทองถ่ินในเขตพื้นที่ใหบริการ จนสามารถตอบสนองความ
ตองการของประชาชนไดอยางแทจริง ใหประชนพึ่งพาตนเองไดและสามารถปรับตัวไดแมเกิดสถานการ
ตาง ๆ สงผลใหประชาชนมีความเปนอยูที่ดีข้ึน ชุมชนมีความเขมแข็งและประเทศชาติเจริญกาวหนา
ตอไป      
 
 
 
 



คํานํา 
 
 
 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมือง             
สุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 เปนไปตามคํารับรองการปฏิบัติ
ราชการมิติที่ 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ตัวช้ีวัดที่ 1 รอยละของระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ มีวัตถุประสงคเพื่อประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ ประเมินคุณภาพการใหบริการ
และเพื่อเสนอแนะแนวทางการพัฒนากระบวนการใหบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี จํานวน   
4 งาน คือ 1. งานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 2. งานดานสาธารณสุข (โครงการเตียง
พยาบาล 1,000 เตียง) 3. งานดานสาธรณสุข  (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ)  
และ 4. งานดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย) โดยในแตละงานประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ 4 
ดาน คือ 1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 2) ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาที่/
บุคลากรผูใหบริการ และ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก เพื่อนําผลการประเมินที่ไดไปยกระดับ
คุณภาพในการใหบริการประชาชนใหมีความเหมาะสมกับความตองการของประชาชน  
 มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี ในฐานะผูประเมินขอขอบคุณผูบริหารองคกรปกครอง 
สวนทองถ่ิน ขาราชการทอง ถ่ิน บุคลากรและเจาหนาที่  รวมถึงประชาชนในเขตเทศบาล            
นครสุราษฎรธานี ที่ใหความรวมมือในการใหขอมูลอันเปนประโยชนในการพัฒนาองคกรปกครอง  
สวนทองถ่ินตามเจตนารมณแหงการกระจายอํานาจในโอกาสตอไป 
 
 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี 
                                                                                 ตุลาคม  2563 
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บทท่ี  1 
 

บทนํา 
 

 

ความเปนมา 
 
 ระเบียบกระทรวงมหาดไทยวาดวยการกําหนดเงินประโยชนตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษอันมี
ลักษณะเปนเงินรางวัลประจําปแกพนักงานสวนทองถ่ินใหเปนรายจายอื่นขององคกรปกครอง         
สวนทองถ่ิน พ.ศ. 2557 โดยเปนการเห็นสมควรกําหนดระเบียบเพื่อใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินอาจมี
รายจายเกี่ยวกับเงินประโยชนตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษอันมีลักษณะเปนเงินรางวัลประจําป เพื่อให
เปนไปตามการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการมิติที่ 2 มิติดานคุณภาพ      
การใหบริการ ในตัวช้ีวัดที่ 1 รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 การกระจายอํานาจของทองถ่ินในการใหบริการไปถึงตัวประชาชนใหมากที่สุดและการ
ใหบริการถือวาเปนดานหนาของการสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดระหวางหนวยงานทองถ่ินกับ
ประชาชน เพราะถามีบริการที่ดียอมทําใหผูรับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดี 
ตอเจาหนาที่รัฐและตอหนวยงานดวย มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี ในฐานะสถาบันอุดมศึกษา  
เพื่อการพัฒนาทองถ่ิน มีหนาที่สําคัญดานการจัดการศึกษา วิจัยชุมชน และการบริการวิชาการแกชุมชน
ทองถ่ิน ไดเห็นถึงความสําคัญของการใหบริการ จึงดําเนินการศึกษาเพื่อใหทราบถึงระดับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี  
ตามมิติที่ 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ใน 4 งานบริการ คือ    
1. งานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 2. งานดานสาธารณสุข (โครงการเตรียงพยาบาล 1,000 
เตียง) 3. งานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) และ 4 งานดานอื่น ๆ 
(งานเทศพาณิชย) ที่ใหบริการในปงบประมาณ พ.ศ. 2563 วาเปนอยางไร เพื่อตองการทราบถึงปญหา
และขอเสนอแนะในการใหบริการ ทั้งน้ีเพื่อนําผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการวางแผนพัฒนา      
การใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหแกผูมาใชบริการตอไป 
 

วัตถุประสงค 
 

1. เพื่อประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมือง     
สุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี 

2. เพื่อประเมินคุณภาพการใหบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี 
จังหวัดสุราษฎรธานี 

3. เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนากระบวนการใหบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอ
เมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี  
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ความสําคัญของการประเมิน 
 
      การสํารวจและประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอ
เมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ครั้งน้ีมีความสําคัญ ดังน้ี 

1. ทราบระดับความพึงใจในการใหบริการประชาชนของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอ
เมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี 

2. ทราบระดับคุณภาพการใหบริการประชาชนของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมือง   
สุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี 

3. สามารถกําหนดแนวทางการใหบริการประชาชนในเขตบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี 
อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี 

4. เปนแนวทางในการกําหนดเงินประโยชนตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษ อันมีลักษณะเปนเงิน
รางวัลประจําป สําหรับพนักงานของเทศบาลนครสุราษฎรธานี 
 

ขอบเขตการดําเนนิงาน 
 
 ผูประเมินไดกําหนดขอบเขตในการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ
ของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ดังน้ี 

1. พื้นที่ ไดแก พื้นที่ใหบริการในเขตเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี 
จังหวัดสุราษฎรธานี 

2. ประชากรและกลุมตัวอยาง  
 2.1 ประชากร ไดแก ประชาชนที่รับบริการจากเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมือง
สุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี จากงานบริการดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) งานดาน
สาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) งานดานสาธรณสุข (การออกใบอนุญาตสถาน
ประกอบกิจการตาง ๆ) และงานดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย) ในปงบประมาณ พ.ศ. 2563 จํานวน 
9,793 คน  
 2.2 กลุมตัวอยาง กําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรคํานวณของทาโร ยามาเน (Taro 
Yamane) ไดกลุมตัวอยางทั้ง 4 งานบริการ จํานวน 1,217 คน เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางโดยใชวิธีการ
สุมแบบสะดวก  

3. เน้ือหา ไดแก การสํารวจความพึงพอใจในงานบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอ
เมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี จํานวน 4 งาน ไดแก งานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 
งานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) งานดานสาธรณสุข (การออกใบอนุญาต
สถานประกอบกิจการตาง ๆ) และงานดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย) ใน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ/
ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือความคิดเห็นของผูรับบริการตอระดับความพึงพอใจ
ในการใหบริการแกผูมารับบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัด        
สุราษฎรธานี ใน 4 งานบริการไดแก  
  1. งานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) หมายถึง การใหบริการของเทศบาลนคร  
สุราษฎรธานีดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) ทั้งการจัดการศึกษากอนวัยเรียนหรือปฐมวัย        
การจัดการศึกษาข้ันพื้นฐาน และการจัดการศึกษาระดับมัธยมศึกษา การจัดสรางแหลงเรียนรูตลอดชีวิต 
การใหความชวยเหลือหรือใหคําแนะนําในเรื่องตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการจัดการเรียนการสอน รวมถึง
การพัฒนารูปแบบและการสงเสริมกิจกรรมการใหบริการดานการศึกษา  
  2. งานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง)  หมายถึง การใหบริการ
ดานสาธารณสุข โดยการมอบเตียงใหกับผูปวยที่บานจํานวน 1,000 เตียง เพื่อเนนการเพิ่มคุณภาพชีวิต
ที่ดี ใหครอบครัวผูปวย และผูดูแลผูปวยมีความสะดวกในการดูแลฟนฟูสภาพผูปวยเรื้อรัง สามารถ
ดํารงชีวิตอยางมีคุณภาพ และผูปวยเองไดรับการดูแลรักษาพยาบาลและฟนฟูสภาพที่บานอยางตอเน่ือง   
  3. งานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) หมายถึง  
การใหบริการประชาชนตามกฎกระทรวง หรือกฎหมายที่เกี่ยวของกับการกําหนดหลักเกณฑ วิธีการและ
มาตรการในการควบคุมสถานประกอบกิจการตาง ๆ เชน การออกใบอนุญาตประกอบกิจการที่เปน
อันตรายตอสุขภาพ ใบอนุญาตของกรมธุรกิจพลังงาน ใบรับรองมาตรฐานสถานประกอบการเพื่อสขุภาพ
หรือเพื่อเสริมสวย ใบอนุญาตประกอบธุรกิจโรงแรม ใบอนุญาตประกอบอาชีพคาของเกา ใบอนุญาต/ 
ใบรับแจงการประกอบกิจการโรงงาน เปนตน 
  4. งานดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย)  หมายถึง กิจการในทางอุตสาหกรรม หัตถกรรม 
พาณิชยกรรม การบริการหรือกิจการอยางอื่นที่เปนการคา เชน การซื้อ การขาย การขายทอดตลาด 
การแลกเปลี่ยน การใหเชา การใหเชาซื้อ การขนสง การหัตถกรรม การอุตสาหกรรม การใหกูยืมเงิน 
การรับจํานํา การรับจํานอง การคลังสินคา เปนตน  
  ตัวช้ีวัดตามขอตกลงการปฏิบัติราชการ หมายถึง การประเมินผลการปฏิบัติราชการของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน มิติที่ 2 ดานคุณภาพการใหบริการ ตัวช้ีวัดที่ 1 รอยละของระดับความ    
พึงพอใจของผูรับบริการ  
 



บทท่ี 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 
 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 ผูประเมินไดไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อเปนกรอบความคิด
ในการประเมิน ในประเด็นตอไปน้ี 

1. บริบทของเทศบาลนครสุราษฎรธานี 
2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการประเมินผล 
4.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

บริบทของเทศบาลนครสุราษฎรธานี 
 

 ประวัติเมืองสุราษฎรธานี 
 สุราษฎรธานีเปนเมืองเกามีหลักฐานวาในพุทธศตวรรษที่ 13 เปนศูนยกลางของอาณาจักร 
ศรีวิชัย เมื่ออาณาจักรศรีวิชัยเสื่อมลงไดแยกออกเปนเมืองตาง ๆ 3 เมือง คือ เมืองไชยา เมืองทาทอง 
และเมืองคีรีรัฐตอมาสมัยพระบาทสมเด็จพระจอมเกลาเจาอยูหัวไดโปรดเกลาฯ ยายเมืองทาทองมาต้ังที่
บานดอนและยกฐานะเปนเมืองจัตวาข้ึนตรงตอกรุงเทพมหานคร โดยพระราชทานนามวากาญจนดิษฐ
ครั้งเมื่อมีการปกครองแบบมณฑลในป พ.ศ. 2440 ตรงกับรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา
เจาอยูหัว ไดโปรดเกลาฯ ใหรวมเมืองทั้ง 3 เมือง เปนเมืองเดียวกันเรียกวาเมืองไชยา ตอมารัชสมัย
พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 6 ไดโปรดเกลาฯ ใหเปลี่ยนช่ือเมืองไชยา เปน      
“สุราษฎรธานี” อันหมายถึงเมืองคนดี ต้ังแต พ.ศ. 2458 จนถึงปจจุบัน 
 

 ความเปนมาของเทศบาลนครสราษฎรธานี 
 เทศบาลนครสุราษฎรธานี เดิมเปนชุมชนที่ต้ังอยูในตําบลตลาด อําเภอเมืองสุราษฎรธานี 
จังหวัดสุราษฎรธานี จัดรูปแบบการปกครองแบบสุขาภิบาล ตอมาในป พ.ศ. 2475 ไดมีการเปลี่ยนแปลง
การปกครองจากระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชยมาเปนระบอบประชาธิปไตย จึงไดมีการตรากฎหมาย
เกี่ยวกับเทศบาลฉบับแรกข้ึน คือ พระราชบัญญัติระเบียบเทศบาล พ.ศ. 2476 ซึ่งมีผลทําใหสุขาภิบาล
เมืองสุราษฎรธานีไดรับการยกฐานะเปนเทศบาลเมืองสุราษฎรธานี เมื่อวันที่ 10 ธันวาคม 2478 และ
เปลี่ยนแปลงเขตครั้งลาสุดเมื่อวันที่ 21 ธันวาคม 2537 จากพื้นที่เดิม 6.95 ตารางกิโลเมตร เปน 68.97 
ตารางกิโลเมตร และไดเปลี่ยนแปลงฐานะเปนเทศบาลนครสุราษฎรธานี เมื่อวันที่ 4 พฤษภาคม 2550 
 สําหรับดวงตราสัญลักษณของเทศบาลนครสุราษฎรธานี เปนรูปโลมีปกสมอเทิด
รัฐธรรมนูญ ซึ่งมีความหมายวา เทศบาลนครสุราษฎรธานีเปนเมืองทา ต้ังอยูริมแมนํ้าและทะเล ภายใต
การปกครองแบบประชาธิปไตย 
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 ลักษณะภูมิอากาศ 
 เทศบาลนครสุราษฎรธานี ต้ังอยูริมบริเวณที่ราบแมนํ้าตาป และเปนที่บรรจบของลํานํ้า
หลายสาย ไดแก คลองทากูบ และคลองมะขามเต้ีย ที่ไหลลงมาบรรจบกับแมนํ้าตาปบริเวณเทศบาล 
นครสุราษฎรธานี ซึ่งบริเวณน้ีแมนํ้าตาป ยังไดแยกออกเปน 2 สายไหลลงสูทะเล คือ แมนํ้าตาป และ
คลองฉนาก 
 

  เขตการปกครอง การเลือกต้ัง 
เทศบาลนครสุราษฎรธานี มีพื้นที่ประมาณ 68.97 ตารางกิโลเมตร ลักษณะพื้นที่สวนใหญ

เปนที่ราบลุม มีแมนํ้าตาปไหลผานภายในเขตเทศบาล โดยมีอาณาเขตดังน้ี 
ทิศเหนือ     ติดตอกับตําบลบางชนะ ตําบลคลองฉนาก และตําบลทาทองใหม 
ทิศใต     ติดตอกับตําบลวัดประดู และตําบลขุนทะเล 
ทิศตะวันออก  ติดตอกับแนวเขตปาสงวนแหงชาติเขาทาเพชร และอําเภอกาญจนดิษฐ 
ทิศตะวันตก    ติดตอกับตําบลบางชนะ ตําบลบางใบไม และตําบลวัดประดู 

 

ขอมูลเก่ียวกับจํานวนประชากร 

 ประชากรทั้งหมดตามสถิติทะเบียนราษฎร ณ เดือนกรกฎาคม 2563 จํานวน 131,952 คน 

แบงเปน เพศชาย 62,875 คน เพศหญิง 69,077 คน และมีจํานวนครัวเรือน 75,272 หลังคาเรือน (ที่มา : 

สํานักงานทะเบียนทองถ่ินเทศบาลนครสุราษฎรธานี ขอมูล ณ เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2563) 
 

 การพาณิชยกรรมและบริการในเขตเทศบาลมีสถานประกอบการ ดังน้ี 

  1. สถานีบริการนํ้ามัน 30 แหง 

  2. ศูนยการคา/หางสรรพสินคา 4 แหง 

  3. ตลาดสด 12 แหง 

  4. สถานธนานุบาล 1 แหง 

  5. โรงฆาสัตว 1 แหง 

  6. โรงแรม 67 แหง 

  7. ธนาคาร 46 แหง 

  8. โรงภาพยนตร 3 แหง 

  9. สถานประกอบการจําหนายอาหารตาม พ.ร.บ.สาธารณสขุ 1,397 แหง 

(ที่มา : งานสุขาภิบาลและอนามัยสิ่งแวดลอม สํานักงานสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม ขอมลู ณ เดือน

สิงหาคม พ.ศ. 2563) 
 

สถานพยาบาล 

โรงพยาบาลของรัฐ 2 แหง คือโรงพยาบาลสุราษฎรธานี มีเตียงคนไข 800 เตียง โรงพยาบาล

คายวิภาวดี มีเตียงคนไข 60 เตียง  

โรงพยาบาลเอกชน 2 แหง คือโรงพยาบาลทักษิณ มีเตียงคนไข 200 เตียง โรงพยาบาลศรีวิชัย 
มีเตียงคนไข 30 เตียง 
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ศูนยบริการสาธารณสุขของเทศบาล 4 แหง คือ ศูนยบริการสาธารณสุขเทศบาลนครสุราษฎรธานี 
(ศูนยตาป) ศูนยบริการสาธารณสุขเทศบาลนครสุราษฎรธานี (สวนหลวง ร.9) ศูนยบริการสาธารณสุข
เทศบาลนครสุราษฎรธานี (ฝงบางใบไม) และศูนยบริการสาธารณสุขที่ 4 (บึงขุนทะเล) 
 

 สถานีอนามัย 
 ศูนยสุขภาพชุมชนเครือขายโรงพยาบาลสุราษฎรธานี 5 แหง คือ ศูนยสุขภาพชุมชนเมืองโพธาวาส
ศูนยสุขภาพชุมชนเมืองโพหวาย ศูนยสุขภาพชุมชนเมืองตลาดดอนนก ศูนยสุขภาพชุมชนเมืองศรีวิชัย 
และศูนยสุขภาพชุมชนเมืององคการบริหารสวนจังหวัดสุราษฎรธานี  
 โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล 2 แหง คือ โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลบางกุง และ
โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลมะขามเต้ีย คลินิกเอกชน 140 แหง 
(ที่มา : สํานักสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม ขอมูล ณ เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2563) 
 

การสังคมสงเคราะหและสวัสดิการสังคม 
เทศบาลนครสุราษฎรธานี ไดใหการสงเคราะหคนชราที่ขาดการดูแลเอาใจใสเด็กอนาถาไรที่พึ่ง 

เด็กจรจัด เด็กกําพรา ประชาชนที่ยากไร ตลอด-ถึงประชาชนที่ประสบภัยธรรมชาติ อัคคีภัย โดย
สนับสนุนสิ่งของบริโภคตาง ๆ และใหการบริการดานสาธารณสุขข้ันพื้นฐานแกประชาชนในชุมชนที่
เทศบาลไดจัดต้ังเปนกลุมชุมชนจํานวน 70 ชุมชน ดังน้ี  

1. ชุมชนบานบางทอง มีพื้นที่ 2.19 ตร.กม. จํานวนประชากร 969 คน เปนเพศชาย 427 คน 
เพศหญิง 542 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรม ประมง 

2. ชุมชนคลองฉนาก มีพื้นที่ 2.30 ตร.กม. จํานวนประชากร 287 คน เปนเพศชาย 147 คน 
เพศหญิง 140 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพประมง 

3. ชุมชนฝงบางใบไม มีพื้นที่ 0.81 ตร.กม. จํานวนประชากร 460 คน เปนเพศชาย 234 คน 
เพศหญิง 226 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพประมง 

4. ชุมชนบางหลา มีพื้นที่  2.32 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,233 คน เปนเพศชาย 603 คน 
เพศหญิง 630 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพประมง คาขาย  

5. ชุมชนหัวแหลมพัฒนา มีพื้นที่ 0.82 ตร.กม. จํานวนประชากร 480 คน เปนเพศชาย 226 
คน เพศหญิง 254 คน การประกอบอาชีพสวนใหญประกอบอาชีพรับจาง  

6. ชุมชนหาดตายวง มีพื้นที่ 0.82 ตร.กม. จํานวนประชากร 661 คน เปนเพศชาย 319 คน 
เพศหญิง 342 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย ประมง สวนมะพราว 

7. ชุมชนตลาดลาง มีพื้นที่ 0.78 ตร.กม. จํานวนประชากร 593 คน การประกอบอาชีพ    
สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย รับจาง 

8. ชุมชนหนาดาน มีพื้นที่ 0.75 ตร.กม. จํานวนประชากร 2,673 คน เปนเพศชาย 1,276 คน 
เพศหญิง 1,397 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพรับราชการ รับจาง 

9. ชุมชนตลาดทาเรือ มีพื้นที่ 0.22 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,802 คน เปนเพศชาย 868 คน 
เพศหญิง 934 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย รับจาง 

10. ชุมชนตาป มีพื้นที่ 0.53 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,829 คน เปนเพศชาย 819 คน    
เพศหญิง 1,010 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย รับจาง 
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11. ชุมชนวัดโพธาวาส มีพื้นที่ 0.68 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,488 คน เปนเพศชาย 674 
คน เพศหญิง 814 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพคาขาย รับจาง 

12. ชุมชนวัดไทร มีพื้นที่ 0.14 ตร.กม. จํานวนประชากร 144 คน เปนเพศชาย 68 คน เปน
เพศหญิง 76 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย ธุรกิจสวนตัว 

13. ชุมชนสหกรณครู มีพื้นที่ 0.32 ตร.กม. จํานวนประชากร 931 คน เปนเพศชาย 405 คน 
เปนเพศหญิง 526 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ รับจาง คาขาย 

14. ชุมชนหลังอาชีวะ มีพื้นที่ 0.69 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,587 คน เปนเพศชาย 733 
คน เพศหญิง 854 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ รับจาง คาขาย 

15. ชุมชนตลาดเกษตร 2 มีพื้นที่ 0.61 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,958 คน เปนเพศชาย 
959 คน เพศหญิง 999 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขายธุรกิจสวนตัว 

16. ชุมชนเทศบาล มีพื้นที่ 0.63 ตร.กม. จํานวนประชากร 2,936 คน เปนเพศชาย 1,620 คน 
เพศหญิง 1,316 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย ธุรกิจสวนตัว 

17. ชุมชนราษฎรอุทิศ มีพื้นที่ 0.98 ตร.กม. จํานวนประชากร 3,863 คน เปนเพศชาย 1,790 
คน เพศหญิง  2,073 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย รับจาง 

18. ชุมชนราษฎรบํารุง-ดอนนก มีพื้นที่ 0.82 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,151คน เปน     
เพศชาย 505 คน เพศหญิง 646 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพรับราชการ รับจาง 

19. ชุมชนตลาดใหม-ดอนนก มีพื้นที่ 0.65 ตร.กม. จํานวนประชากร 627 คน เปนเพศชาย 272 คน 
เพศหญิง 355 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ รับราชการ รับจาง 

20.ชุมชนบางกุง 1 มีพื้นที่ 0.73 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,267 คน เปนเพศชาย 612 คน 
เพศหญิง 655 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพรับจาง ธุรกิจสวนตัว 

21. ชุมชนบางกุง 2 มีพื้นที่ 0.36 ตร.กม.จํานวนประชากร 4,541 คน เปนเพศชาย 2,154 คน 
เพศหญิง 2,387 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพรับจางทั่วไป ธุรกิจสวนตัว 

22. ชุมชนบางกุง 3 มีพื้นที่ 1.99 ตร.กม.จํานวนประชากร 2,649 คน เปนเพศชาย 1,222 คน 
เพศหญิง 1,427 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพรับจาง คาขาย 

23. ชุมชนออมคายวิภาวดีรังสิต มีพื้นที่ 1.92 ตร.กม.จํานวนประชากร 1,884 คน เปน    
เพศชาย 886 คน เพศหญิง 998 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ รับราชการ รับจาง 

24. ชุมชนวัดโพหวาย มีพื้นที่ 3.15 ตร.กม. จํานวนประชากร 6,888 คน เปนเพศชาย 3,214 
คน เพศหญิง 3,674 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย รับจาง 

25. ชุมชนหลังคลัง มีพื้นที่ 1.60 ตร.กม. จํานวนประชากร 437 คน เปนเพศชาย 220 คน 
เพศหญิง 217 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรม ประมง 

26. ชุมชนวัดทาทอง มีพื้นที่ 2.10 ตร.กม. จํานวนประชากร 919 คน เปนเพศชาย 441 คน 
เพศหญิง 478 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพประมง ธุรกิจสวนตัว 

27. ชุมชนสันติสุข มีพื้นที่ 3.19 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,324 คน เปนเพศชาย 693 คน 
เพศหญิง 631 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพประมง คาขาย รับจาง 

28. ชุมชนปากนํ้า มีพื้นที่ 2.11 ตร.กม. จํานวนประชากร 154 คน เปนเพศชาย 74 คน    
เพศหญิง 80 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพทําสวน ประมง 
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29. ชุมชนจังหวัดทหารบกสุราษฎรธานี มีพื้นที่ 0.94 ตร.กม. จํานวนประชากร 862 คน เปน
เพศชาย 678 คน เพศหญิง 184 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพรับราชการ 

30. ชุมชน ร.25 พัน 3 มีพื้นที่ 0.88 ตร.กม. จํานวนประชากร 921 คน เปนเพศชาย 786 คน 
เพศหญิง 135 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ รับราชการ 

31. ชุมชนเสาวลักษณ มีพื้นที่ 0.83 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,220 คน เปนเพศชาย 552 
คน เพศหญิง 668 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ ธุรกิจสวนตัว รับจาง 

32. ชุมชนตลาดหนาศูนยสรางทาง มีพื้นที่ 0.55 ตร.กม. จํานวนประชากร 297 คน เปน  
เพศชาย 153 คน เพศหญิง 144 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ เกษตรกร รับราชการ 

33. ชุมชนบานบางกุง มีพื้นที่ 0.35 ตร.กม. จํานวนประชากร 279 คน เปนเพศชาย 130 คน 
เพศหญิง 149 คน การประกอบอาชีพสวนใหญประกอบอาชีพ ประมง รับจางทั่วไป ทําสวน 

34. ชุมชนไทยสมุทร มีพื้นที่ 0.25 ตร.กม. จํานวนประชากร 855 คน เปนเพศชาย 397 คน 
เพศหญิง 458 คน การประกอบอาชีพสวนใหญประกอบอาชีพ รับจางทั่วไป ธุรกิจสวนตัว 

35. ชุมชนเปยมสุข มีพื้นที่ 1.60 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,๗๔๕ คน เปนเพศชาย 803 คน 
เพศหญิง 942 คน การประกอบอาชีพสวนใหญประกอบอาชีพ ธุรกิจสวนตัว รับจาง 

36. ชุมชนกาญจนวิถีรวมใจ มีพื้นที่ 1.35 ตร.กม. จํานวนประชากร 764 คน เปนเพศชาย 
383 คน เพศหญิง 381 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ เกษตรกร คาขาย 

37. ชุมชนหนองบัว มีพื้นที่ 1.13 ตร.กม. จํานวนประชากร 2,175 คน เปนเพศชาย 1,033 
คน เพศหญิง 1,142 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย รับจาง 

38. ชุมชนเสรีพล มีพื้นที่ 0.31 ตร.กม. จํานวนประชากร 645 คน เปนเพศชาย 303 คน   
เพศหญิง 342 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย รับจาง 

39. ชุมชนศรีธานี-ยางงาม มีพื้นที่ 1.12 ตร.กม. จํานวนประชากร 2,230 คน เปนเพศชาย 
1,026 คน เพศหญิง 1,204 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ รับจาง ธุรกิจสวนตัว 

40. ชุมชนเมตตาธรรม มีพื้นที่ 0.67 ตร.กม. จํานวนประชากร 6,798 คน เปนเพศชาย 3,173 
คน เพศหญิง 3,625 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ เกษตรกร รับราชการ 

41. ชุมชนเสรีไท มีพื้นที่ 0.38 ตร.กม. จํานวนประชากร 2,493 คน เปนเพศชาย 1,170 คน 
เพศหญิง 1,323 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ เกษตรกร ประมง 

42. ชุมชนคายวิภาวดีรังสิต มีพื้นที่ 0.85 ตร.กม. จํานวนประชากร  374 คน เปนเพศชาย 
288 คน เพศหญิง 86 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพรับราชการ 

43. ชุมชนกรมทหารราบท่ี 25 มีพื้นที่ 0.83 ตร.กม. จํานวนประชากร 498 คน เปนเพศชาย 
424 คน เพศหญิง 74 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพรับราชการ 

44. ชุมชนวังเพชร มีพื้นที่ 0.31 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,630 คน เปนเพศชาย 746 คน 
เพศหญิง 884 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ รับราชการ คาขาย 

45. ชุมชนพวงเพชรพัฒนา มีพื้นที่ 0.32 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,165 คน เปนเพศชาย
558 คน เพศหญิง 607 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย รับจาง 

46. ชุมชนหนาสนามกีฬา มีพื้นที่ 0.36 ตร.กม. จํานวนประชากร 399 คน เปนเพศชาย 178 
คน เพศหญิง 221 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ เกษตรกร คาขาย 
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47. ชุมชนหนาคาย อส. มีพื้นที่ 1.08 ตร.กม. จํานวนประชากร 5,188 คน เปนเพศชาย 
2,425 คน เพศหญิง 2,763 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพรับจาง คาขาย 

48. ชุมชนลูกเสือ-การุณราษฎร มีพื้นที่  0.34 ตร.กม. จํานวนประชากร 960 คน เปนเพศชาย 
436 คน เพศหญิง 524 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ ธุรกิจสวนตัว รับจาง 

49. ชุมชนตลาดดอนนก มีพื้นที่ 0.32 ตร.กม. จํานวนประชากร 779 คน เปนเพศชาย 344 
คน เพศหญิง 435 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ รับจาง ธุรกิจสวนตัว 

50. ชุมชนเสม็ดเรียง มีพื้นที่ 0.45 ตร.กม. จํานวนประชากร 856 คน เปนเพศชาย 380 คน 
เพศหญิง 476 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ เกษตรกร รับจาง 

51. ชุมชนหนาศาลากลาง มีพื้นที่ 0.50 ตร.กม. จํานวนประชากร 755 คน เปนเพศชาย371 
คน เพศหญิง 384 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย รับจาง 

52. ชุมชนเพชรวิลลา มีพื้นที่ 0.32 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,340 คน เปนเพศชาย 623 
คน เพศหญิง 717 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย ธุรกิจสวนตัว 

53. ชุมชนศรีธานี มีพื้นที่ 0.67 ตร.กม. จํานวนประชากร 984 คน เปนเพศชาย 475 คน   
เพศหญิง 509 คน การประกอบอาชีพสวนใหญประกอบอาชีพ รับจาง คาขาย 

54. ชุมชนเคหะชุมชนฯ มีพื้นที่ 0.80 ตร.กม. จํานวนประชากร 305 คน เปนเพศชาย 134 
คน เพศหญิง 171 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย รับจาง 

55. ชุมชนวัดกลางใหม มีพื้นที่ 1.44 ตร.กม. จํานวนประชากร 2,515 คน เปนเพศชาย 948 
คน เพศหญิง 1,567 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย รับจาง 

56. ชุมชนบานบางใหญ มีพื้นที่ 3.07 ตร.กม. จํานวนประชากร 2,766 คน เปนเพศชาย 
1,295 คน เพศหญิง 1,471 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ เกษตรกร คาขาย รับจาง 

57. ชุมชนในลึก มีพื้นที่ 1.27 ตร.กม. จํานวนประชากร 3,138 คน เปนเพศชาย 1,456 คน 
เพศหญิง 1,682 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย รับจาง 

58. ชุมชนบึงขุนทะเล มีพื้นที่ 3.16 ตร.กม. จํานวนประชากร 10,465 คน เปนเพศชาย 5,425 
คน เพศหญิง 5,040 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ รับจาง ประมง 

59. ชุมชนรวมเพชรสามัคคี มีพื้นที่ 0.28 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,651 คน เปนเพศชาย 
776 คน เพศหญิง 875 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ รับจาง คาขาย 

60. ชุมชนวัดหนาเมือง มีพื้นที่ 0.50 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,887 คน เปนเพศชาย 843 
คน เพศหญิง 1,044 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ ธุรกิจสวนตัว รับจาง 

61. ชุมชนสิริศุข มีพื้นที่ 0.80 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,801 คน เปนเพศชาย 835 คน  
เพศหญิง 966 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ เกษตรกร รับจาง 

62. ชุมชนทาแขก มีพื้นที่ 0.82 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,801 คน เปนเพศชาย 1,062 คน 
เพศหญิง 1,258 คน การประกอบอาชีพสวนใหญประกอบอาชีพ ธุรกิจสวนตัว รับจาง 

63. ชุมชนนาเนียน มีพื้นที่ 0.85 ตร.กม. จํานวนประชากร 2,075 คน เปนเพศชาย 924 คน 
เพศหญิง 1,151 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ ธุรกิจสวนตัว รับจาง 

64. ชุมชนทากูบ มีพื้นที่ 0.25 ตร.กม. จํานวนประชากร 783 คน เปนเพศชาย 351 คน   
เพศหญิง 432 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ รับราชการ ธุรกิจสวนตัว 



10 
 

65. ชุมชนศรีวิชัย มีพื้นที่ 0.43 ตร.กม. จํานวนประชากร 2,417 คน เปนเพศชาย 1,098 คน 
เพศหญิง 1,319 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย ธุรกิจสวนตัว 

66. ชุมชนยานยาว มีพื้นที่ 1.11 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,846 คน เปนเพศชาย 809 คน 
เพศหญิง 1,037 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย รับจาง 

67. ชุมชนทุงนอย มีพื้นที่ 1.20 ตร.กม. จํานวนประชากร 4,861 คน เปนเพศชาย 2,174 คน 
เพศหญิง 2,687 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย รับจาง 

68. ชุมชนดงตาล มีพื้นที่0.42 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,382 คน เปนเพศชาย 653 คน  
เพศหญิง 729 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพรับจาง ธุรกิจสวนตัว 

69. ชุมชนแหลมทราย มีพื้นที่ 0.86 ตร.กม. จํานวนประชากร 1,360 คน เปนเพศชาย 627 
คน เพศหญิง 733 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว 

70. ชุมชนมะขามเต้ีย มีพื้นที่ 0.55 ตร.กม. จํานวนประชากร 797 คน เปนเพศชาย 331 คน 
เพศหญิง 466 คน การประกอบอาชีพ สวนใหญประกอบอาชีพ ธุรกิจสวนตัว รับราชการ 

นอกจากประชากรที่สังกัดชุมชนแลว ยังมีประชากรแฝงในเขตเทศบาลนครสุราษฎรธานี 

จํานวน ๘,๑๕๕ คน เปนเพศชาย 3,๗๓๐ คน เพศหญิง 4,425 คน  

ที่มา :  สํานักทะเบียนทองถ่ินเทศบาลนครสุราษฎรธานี ขอมูล ณ เดือน กรกฎาคม 2563  

 
การคมนาคมขนสง การไฟฟา การประปา โทรศัพท 
 

การไฟฟา 

 ในเขตเทศบาลนครสุราษฎรธานีอยูในความรับผิดชอบของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด  

สุราษฎรธานี โดยมีจํานวนครัวเรือนที่มีไฟฟาใช 75,272 ครัวเรือน คิดเปนรอยละ 100 ของครัวเรือน

ทั้งหมด ซึ่งเทศบาลจะรับผิดชอบเฉพาะการขยายเขตการติดต้ังซอม ตลอดจนอุปกรณเพื่อบริการแสงสวาง

ตามถนน ตรอก ซอย ซึ่งเปนไฟฟาสาธารณะเทาน้ัน (ที่มา : การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุราษฎรธานี 

ขอมูล ณ เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2563) 
 

การประปา 

 การใหบริการนํ้าประปาในเขตเทศบาลนครสุราษฎรธานี ดําเนินการโดยการประปา    

สวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี โดยผลิตนํ้าประปาไดจํานวน 178,800 ลูกบาศกเมตร/วัน จํานวน

ครัวเรือนที่ใชนํ้าประปา 71,395 ครัวเรือน คิดเปนรอยละ 94.85 ของครัวเรือนทั้งหมด นํ้าประปาที่ใช 

73,149 ลูกบาศกเมตร/วัน 
 

การสื่อสาร 

1. จํานวนโทรศัพทสวนบุคคล 9,071 เลขหมาย 

 2. จํานวนโทรศัพทสาธารณะ 348 เลขหมาย 

(ที่มา : บริษัททีโอที จํากัด มหาชน สาขาสรุาษฎรธานี ขอมลู ณ เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2563) 
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สภาพเศรษฐกิจ 

 โครงสรางเศรษฐกิจของจังหวัดสุราษฎรธานี มีแนวโนมที่จะกระจายสาขาการผลิตและ
ปรับตัวเขาสูการผลิตภาคอุตสาหกรรมและบริการมากข้ึน โดยเฉพาะความอุดมสมบูรณของผลผลิตทาง
การเกษตร ประมงและแรธาตุตาง ๆ ที่เปนวัตถุดิบของการพัฒนาอุตสาหกรรม ความไดเปรียบของ
โครงขายคมนาคมขนสง ระบบสาธารณูปโภค สาธารณูปการตาง ๆ  ตลอดจนบริการสนับสนุนอื่น ๆ ที่มีอยู
แลวระดับหน่ึงและมีแผนงานจะขยายบรกิารเพิ่มข้ึนจะสนับสนุนโอกาสการพัฒนาจังหวัดสุราษฎรธานี 
ใหเปนศูนยกลางอุตสาหกรรม การคา การทองเที่ยว และการคมนาคมขนสงของภาคใตตอนบนที่จะชวย
กระจายความเจริญไปสูภูมิภาคและชนบทไดตอไป 

 

ดานโครงสรางพ้ืนฐานในเขตเทศบาลนครสุราษฎรธานี 
1. สะพานลอยคอนกรีตเสริมเหล็กขามถนน จํานวน 7 แหง 
2. ทางมาลาย จํานวน 123 แหง 
3. สามแยกไฟแดง จํานวน 6 แหง 
4. สี่แยกไฟแดง จํานวน 16 แหง 
5. ถนนในเขตเทศบาล จํานวน 1,270 สาย 
6. เสนวัสดุเคลือบผิวจราจรเพื่อตานทานการลื่นไถล จํานวน 13 แหง 

(ที่มา : สํานักการชาง สวนการโยธา ขอมูล ณ เดือนสงิหาคม พ.ศ. 2563) 
 

การใชประโยชนท่ีดิน 
 เน่ืองจากเทศบาลนครสุราษฎรธานี เปนชุมชนศูนยกลางของจังหวัดสุราษฎรธานี 

โดยเฉพาะอยางย่ิงเปนศูนยกลางของสถาบันราชการ สถาบันการเงิน และสถาบันการศึกษา ดังน้ันการ
ใชประโยชนที่ดินสวนใหญจะเปนการใชที่ดินเพื่ออยูอาศัยและพาณิชยกรรม สวนที่เหลือจะเปนการใช
ที่ดินเพื่อสถานศึกษา สถานที่ราชการ เกษตรกรรม อุตสาหกรรมและอื่น ๆ (ที่มา : สํานักการชาง     
สวนการโยธา ขอมูล ณ เดือนสิงหาคม 2563) 
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

  ความหมายของความพึงพอใจ 
 นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของคําวา “ความพึงพอใจ” ไวดังน้ี 
 เดวิส (Devis, 1968) กลาวถึงความพึงพอใจวาเปนสิ่งที่เกิดข้ึนกับบุคคลเมื่อความตองการ
พื้นฐานทั้งทางรางกายและจิตใจไดรับการตอบสนองพฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษยเปน
ความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือภาวะไมสมดุลในรางกายเมื่อ
สามารถขจัดสิ่งตางๆดังกลาวออกไปไดมนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตองการ 
 ชริณี เดชจินดา (อางถึงในธีระ  อินทรลาวัลย, 2546, หนา 15) กลาววาความพึงพอใจ
หมายถึงความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งหน่ึงสิ่งใดหรือปจจัยตางๆที่เกี่ยวของความรูสึก      
พึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหน่ึง
ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดข้ึนหากความตองการหรือจุดมุงหมายน้ันไมไดรับการตอบสนอง 
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 หลุย จําปาเทศ (อางถึงในธีระ อินทรลาวัลย, 2546 : 15) กลาววาความพึงพอใจหมายถึง
ความตองการ (need) ไดบรรลุเปาหมายพฤติกรรมที่แสดงออกมาจะมีความสุขซึ่งสังเกตไดจากสายตา
คําพูดและการแสดงออก  
 นิรันดร ปรัชญกุล (2547 : 8) กลาววาความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรูสึกตอ
สิ่งเราหรือสิ่งกระตุนที่แสดงออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมินโดยบงบอก
ทิศทางของผลการประเมินวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทางลบหรือไมมีปฏิกิริยาคือเฉย ๆ  ตอสิ่ง
เราหรือสิ่งกระตุนน้ันก็ได  
 จากความหมายของความพึงพอใจตามที่กลาวมาขางตนพอสรุปไดวาความพึงพอใจเปน
ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติในทางบวกของบุคคลซึ่งมักเกิดข้ึนจากการไดรับการตอบสนองตามที่ตน
ตองการก็จะเกิดความรูสึกที่ดีในสิ่งน้ันตรงกันขามหากความตองการไมไดรับการตอบสนองความไม    
พึงพอใจก็จะเกิดข้ึนน่ันก็คือทัศนคติทางลบน่ันเอง 

 

 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
  มิลเล็ต (Millett, 195) ไดใหทัศนะวาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการของ
หนวยงานของรัฐน้ันควรที่จะพิจารณาจากสิ่งตางๆเหลาน้ีคือ (1) การใหบริการอยางเสมอภาค 
(equitable service) โดยยึดหลักวาคนเราทุกคนเกิดมาเทาเทียมกันความเทาเทียมกันน้ันหมายถึง
ประชาชนทุกคนควรมีสิทธ์ิเทาเทียมกันทั้งทางกฎหมายและทางการเมืองการใหบริการของรัฐจะตองไม
แบงแยกเช้ือชาติผิวหรือความยากจนตลอดจนสถานะทางสังคม (2) การใหบริการอยางทันเวลา (timely 
service) จะไมมีผลงานทางสาธารณะใด ๆ ที่เปนผลงานที่มีประสิทธิภาพหากไมตรงตอเวลาหรือทันตอ
เหตุการณเชนรถดับเพลิงมาถึงหลังจากไฟไหมหมดแลวการบริการน้ันก็ถือวาไมเปนสิ่งที่ถูกตองและนา
พอใจ (3) การใหบริการอยางเพียงพอ (ample service) นอกจากการใหบริการอยางเทาเทียมกันและ
ใหอยางรวดเร็วแลวตองคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสมจํานวนความตองการในสถานที่ที่เพียงพอในเวลา
ที่เหมาะสมดวย (4) การใหบริการอยางตอเน่ือง (continuous service) คือการใหบริการตลอดเวลา
ตองพรอมและเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณชนเสมอมีการฝกอบรมอยูเปนประจํา เชน
การทํางานของตํารวจจะตองบริการตลอด 24 ช่ัวโมง (5) การใหบริการอยางกาวหนา (progressive 
service) เปนการบริการที่มีความเจริญคืบหนาไปทั้งทางดานผลงานและคุณภาพใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
  ฟตเซอรรัลดและดูแรนท (Fitzgerald & Durant, 1980 : 11 อางถึงในสโรชาแพรภาษา. 
2549: 20) กลาวถึงความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการสาธารณะ (publice service 
satisfaction) วาเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยงานการปกครองทองถ่ิน
โดยมีพื้นฐานเกิดจากการรับรู (perception) ถึงการสงมอบการบริการที่แทจริงและการประเมินผลน้ี   
ก็แตกตางกันไปทั้งน้ีข้ึนอยูกับประสบการณที่แตละบุคคลไดรับเกณฑ (criteria) ที่แตละบุคคลต้ังไว
รวมทั้งการตัดสิน (judgment) ของบุคคลน้ันโดยการประเมินผลสามารถแบงออกไดเปน 2 ดานคือ (1) 
ดานอัตวิสัย (subjective) ซึ่งเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ (2) ดานวัตถุวิสัย (objective) 
ซึ่งเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของการบริการ 
 จากแนวคิดน้ีสรุปไดวาความพึงพอใจของบุคคลจะเกิดข้ึนเมื่อความตองการไดรับการ
ตอบสนองในระดับหน่ึงแลวบุคคลจะต้ังเปาหมายเพื่อใหบรรลุความตองการความพึงพอใจของบุคคลจะ
แตกตางกันตามปริมาณและคุณภาพของบริการและลักษณะความตองการของแตละบุคคล 
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 ทฤษฎีความพึงพอใจ 
 มาสโลว (Maslow, 1968, อางถึงในอรรถพล ครุฑเวโช. 2544.: 13-15) นักจิตวิทยา   
ชาวอังกฤษไดสรางทฤษฎีความตองการตามลําดับข้ันซึ่งมีสมมติฐานอยู 3 ประการไดแก (1) มนุษยมี
ความตองการตลอดเวลาไมมีที่สิ้นสุดตราบใดที่ยังมีชีวิตอยู (2) ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวก็
จะไมเปนแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมน้ันอีกตอไปความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนองเทาน้ันจึงจะมี
อิทธิพลจูงใจตอไป (3) ความตองการของคนมีลักษณะเปนลําดับข้ันจากตํ่าไปสูงตามลําดับความสําคัญ
ในเมื่อความตองการข้ันตํ่าไดรับการตอบสนองแลวความตองการข้ันสูงจึงจะตามมา 
 ทฤษฎีของมาสโลว แบงตามลําดับความตองการของมนุษยออกเปน 5 ลําดับข้ันคือ 
 ข้ันที่ 1 ความตองการทางกายภาพ (physiological needs) เปนความตองการข้ันพื้นฐาน
ของมนุษยไดแกความตองการอาหารเครื่องนุงหมยารักษาโรคที่อยูอาศัยและการพักผอนเปนตน 
 ข้ันที่ 2 ความตองการความปลอดภัย (security or safety needs) เปนความตองการที่
จะปองกันตนเองใหพนจากอันตรายหรือถูกแยงชิงสิง่ของที่เปนเจาของ 
 ข้ันที่ 3 ความตองการทางสังคม (social or belonging needs) เปนความตองการที่จะ
อยูรวมกับคนอื่นและมีสถานภาพทางสังคมที่สูงข้ึน 
 ข้ันที่ 4 ความตองการเกียรติยศช่ือเสียง (esteem or status needs) เปนความตองการมี
ฐานะเดนเปนที่ยอมรับของคนในสังคม 
 ข้ันที่ 5 ความตองการที่จะเขาใจและรูจักตนเองหรือความตองการประจักษในตนเอง 
(self-realization needs) เปนความตองการข้ันสูงสุดของมนุษยที่อยากจะทําอะไรใหสําเร็จตามความ
นึกคิดของตนเอง 
 กลาวไดวาทฤษฎีของมาสโลว ช้ีใหเห็นวามนุษยมีความตองการ 5 ข้ันเมื่อความตองการ 
ข้ันพื้นฐานข้ันหน่ึงไดรับการตอบสนองแลวข้ันอื่น ๆ ที่สูงกวาก็จะเกิดตามมาเปนลําดับซึ่งจะมี
ความสําคัญกับบุคคลมากนอยเพียงใดข้ึนอยูกับวาความพึงพอใจที่ไดรับน้ันสนองตามความตองการของ
บุคลน้ัน ๆ เพียงใด 
 จากที่กลาวมาสรุปไดวาความตองการของมนุษยเกิดจากปจจัยจูงใจหรือปจจัยกระตุนและ
ปจจัยคํ้าจุนเพื่อตอบสนองความตองการใหตนเองมีความสุขซึ่งตรงกับทฤษฎีของมาสโลวคือความ
ตองการพื้นฐาน 5 ข้ันของมนุษยแตความตองการของมนุษยไมเคยถึงที่สุดเน่ืองจากมนุษยยังมีความ
ตองการอยูตลอดเวลาและไรขีดจํากัดดังน้ันความตองการข้ันที่ 5 คือความตองการที่จะเขาใจและรูจัก
ตนเองจึงเปนการยากที่มนุษยจะมีความรูสึกน้ันได 
 การวัดความพึงพอใจ 
 สโรชา  แพรภาษา. (2549 : 39) กลาววาในการวัดความพึงพอใจตอการบริการน้ันมีอยู
หลายวิธีดังน้ี  
 1) การใชแบบสอบถามซึ่งเปนวิธีการที่นิยมใชกันอยางแพรหลายวิธีหน่ึงโดยการขอรอง
หรือขอความรวมมือจากกลุมของบุคคลที่ตองการวัดใหแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนด
คําตอบไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระโดยคําถามที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดานตางๆที่
หนวยงานกําลังใหบริการอยูเชนลักษณะของการใหบริการสถานที่ใหบริการระยะเวลาในการใหบริการ
พนักงานที่ใหบริการ 
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 2) การสัมภาษณเปนอีกวิธีหน่ึงที่จะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบรกิารซึง่
เปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบ
คําถามไดตรงกับของเท็จจริงการวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณนับวาเปนวิธีการที่ประหยัดและมี
ประสิทธิภาพมากอีกวิธีหน่ึง 
 3) การสังเกตเปนอีกวิธีหน่ึงที่จะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการได
โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งกอนมารับบริการขณะรอรับบริการและหลังจากการไดรับบริการแลว
เชนการสังเกตกิริยาทาทางการพูดสีหนาและความถ่ีของการมาขอรับบริการเปนตน 
 ปาริชาติ แสงศรีจัน. (2548 : 15) ไดกําหนดจุดมุงหมายของการวัดความพึงพอใจไว
ดังน้ีคือ 
 1) เพื่อจะไดเขาใจถึงปจจัยตาง ๆ ทั้งดานสวนบุคคลดานงานดานการจัดการที่เกี่ยวกับ
ความพึงพอใจและความไมพึงพอใจในการทํางาน 
 2) เพื่อจะไดเขาใจถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการทํางานกับการปฏิบัติงาน
วาอะไรเปนสาเหตุใหคนทํางานไดดี 
 3) เพื่อใหเขาใจวาหนวยงานลกัษณะใดที่คนพึงพอใจหรือไมพึงพอใจรวมทัง้เกี่ยวกบัการจัด
และการบรหิารหนวยงานน้ัน 
 4) เพื่อใหเขาใจถึงเหตุผลของการไมพึงพอใจงานเชนการขาดงานการลางานและการออก
จากงาน 
 สรุปไดวาการวัดความพึงพอใจตอบริการน้ันสามารถที่จะทําไดหลายวิธี  เชน การใช
แบบสอบถาม  การสัมภาษณ และการสังเกต ทั้งน้ีจะตองข้ึนอยูกับความสะดวกความเหมาะสม
ตลอดจนจุดมุงหมายหรือเปาหมายของการวัดดวย จึงจะสงผลใหการวัดน้ันมีประสิทธิภาพเปนที่
นาเช่ือถือได  โดยเฉพาะความพึงพอใจอาจจะมีสาเหตุมาจากปจจัยหรือสิ่งเราตาง ๆ หลายดาน โดย    
สิ่งเราอาจหมายถึง บริการที่ไดรับจากการสังสรรคหรือปฏิบัติก็ได  ความพึงพอใจอาจเกิดข้ึนไดจากการ
ที่บุคคลไดรับสิ่งที่ตนปรารถนาหรืออยากอยูใกลชิดความพึงพอใจจึงเปนทั้งพฤติกรรมและกระบวนการ
ในการชวยลดความตึงเครียด 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการประเมินผล 
 

 แนวความคิดในประเด็นที่เกี่ยวของกับการประเมินผล (Evaluation) เปนกระบวนการหน่ึงทีม่ี
ความสําคัญและจําเปนสําหรับการบริหารงานใหบรรลุวัตถุประสงคตามที่ไดกําหนดไว การจะตรวจสอบ
วาการบริหารงานประสบความสําเร็จหรือบรรลุวัตถุประสงคไดมากนอยเพียงใดจะตองมีการประเมินผล
การปฏิบัติงานในแตละสวนของโครงการวาไดนําไปปฏิบัติบรรลุเปาหมายหรือไม โดยจะตองมีวิธีการ
เปรียบเทียบจากผลงานที่ไดรับตามมาตรฐานที่กําหนดหรือผลที่คาดหมาย ทั้งที่เห็นเปนรูปธรรมและ
นามธรรม ผลแหงการประเมินจะกอใหเกิดประโยชนในการที่จะบอกใหทราบถึงความสําเร็จหรือความ
ลมเหลว สามารถนําไปใชเปนบทเรียนเพื่อแกไขปญหาไดทั้งในปจจุบันและอนาคต 
 การประเมินผล (Evaluation) ตามความหมายในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน      
พ.ศ. 2542  ไดใหคํานิยามไววา การประเมินผล หมายถึง การพิจารณาและวัดคาของกิจการใดๆ ตาม
วัตถุประสงคที่ต้ังไว (ราชบัณฑิตตยสถาน. 2546 : 664) 
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 Ebel and Frisbie ไดใหคํานิยามการประเมินผลวา เปนเรื่องของการตัดสินใจในการพิจารณา
เกี่ยวกับคุณภาพหรือคุณคาของสิ่งที่ตองการประเมิน (Ebel and Frisbie, 1986: 13) 
 Stephen P. Rubins (Stephen P. Rubins, 1976: 143) ไดใหคํานิยามการประเมินผลวา 
เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับกระบวนการดูแลติดตามเพื่อที่จะทําใหทราบวาองคการหรือหนวยงานไดรับ
ประโยชนและใชทรัพยากร เพื่อดําเนินการใหบรรลุเปาหมายตามวัตถุประสงคของโครงการไดอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนอยเพียงใด ถาไมไดเปนไปตามแนวทางที่ไดกําหนดไว จะตอง
ปรับปรุงแกไขใหดีมากข้ึน ซึ่งถือวาเปนหนาที่ของผูบริหารที่จะตองคอยดูแลควบคุมเพื่อไมใหเกิดปญหา 
 Stufflebeam and Shinkfield (Stufflebeam and Shinkfield, 1990: 3, 159) ไดให    
คํานิยามการประเมินผลไววา เปนกระบวนการเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับเปาหมาย การวางแผน     
การดําเนินการ และผลกระทบ เพื่อนําไปประกอบเปนแนวทางในการตัดสินใจ เพื่อสรางความนาเช่ือถือ 
และเพื่อสงเสริมใหเกิดความเขาใจในสถานการณของโครงการภายใตการกําหนดคุณคาหรือขอดี ขอเสีย
บางสิ่งบางอยางที่เปนระบบ 
 Worthen and Sander (1987: 19) ไดใหคํานิยามการประเมินผลไววา เปนการพิจารณา
คุณประโยชนของการจัดหาสารสนเทศเพื่อตัดสินคุณคาของแผนงาน ผลผลิต กระบวนการที่บรรลุ
วัตถุประสงค หรือเปนการพิจารณาศักยภาพของทางเลือกตางๆ ที่ใชในการดําเนินงานหรือใหบรรลุ
วัตถุประสงคตามเปาหมายที่ไดกําหนดไว 
 สมหวัง พิธิยานุวัฒน (สมหวัง พิธิยานุวัฒน, 2553: 20–21) ไดใหคําจํากัดความของการ
ประเมินผลไววา การประเมินผล หมายถึง กระบวนการใชดุลยพินิจและ/หรือคานิยมและขอจํากัดตาง ๆ  
ในการพิจารณาตัดสินคุณคาของสิ่งใดสิ่งหน่ึง โดยการเปรียบเทียบผลที่ไดจากการกําหนดเกณฑไว เพื่อ
ชวยใหผูมีอํานาจตัดสินใจเลือกทางเลือกที่มีประสิทธิภาพสูงสุด 
 นิศา ชูโต (นิศา ชูโต, 2550: 18) ไดใหคําจํากัดความของการประเมินผลไววา การประเมินผล 
หมายถึง เปนการตัดสินใจอยางเปนระบบเกี่ยวกับผลลัพธที่เกิดข้ึนทั้งทางตรงและทางออม โดยมีการ
เปรียบเทียบกับวัตถุประสงคที่กําหนดไวในการดําเนินโครงการวาเกิดข้ึนจริง มีประโยชนหรือไมมี
ประโยชนหรือไม เกิดข้ึนกับกลุมใด มีการเปลี่ยนแปลงอยางไร เมื่อเปรียบเทียบกับคุณภาพและความ
คุมคาเชิงตนทุน 
 กลาวโดยสรุป การประเมินผล หมายถึง แนวทางหรือวิธีการที่ใชในการตรวจสอบการ
ดําเนินงานของโครงการวาประสบผลสําเร็จตามกรอบของเปาหมายและวัตถุประสงคที่ไดกําหนดไว
หรือไม ทั้งน้ี การประเมินผลที่มีประสิทธิภาพจะตองอาศัยการตัดสินใจของผูบริหารในการพิจารณา
อยางรอบคอบเพื่อแสวงหาแนวทางที่ดีที่สุดตอไป 
 1. แนวความคิดการประเมินผลโครงการ 
  แนวความคิดและทฤษฎีการประเมินผลโครงการไดรับการพัฒนามาหลายยุคหลายสมัย 
นักวิชาการไดมีความพยายามนําเสนอทฤษฎีการประเมินผลที่มีความสมบูรณที่สุด แตก็ยังพบขอจํากัด
ในดานความเช่ือ ปรัชญา และองคความรูที่มีความแตกตางกันไป และที่สําคัญความแตกตางของแตละ
ทฤษฎีก็ยังมีจุดเดนจุดดอยและขอจํากัดที่นําไปใชในการประเมินผลที่แตกตางกัน ดังน้ัน แนวทางในการ
พิจารณาการประเมินผลจึงมีควรจํากัดใหใชเพียงรูปแบบใดรูปแบบหน่ึง แตควรจะตองพิจารณาถึง
สภาพแวดลอมของวัตถุประสงคในการประเมินโครงการ ตลอดจนองคประกอบอื่น ๆ ที่เอื้ออํานวยตอ
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การใชทฤษฎีน้ันรวมทั้งอรรถประโยชนที่จะไดรับอยางมีประสิทธิภาพสูงสุดอีกดวย แนวความคิดทฤษฎี
การประเมินผลที่ไดรับการยอมรับในปจจุบัน ประกอบไปดวย 
  1.1 แนวคิดการประเมินผลของ Michael Scriven (Scriven,M., 1998; M., 2001; 
Scriven, M., 2007; Scriven, M., 2011) 
 แนวความคิดการประเมินของ สครีฟเวน มุงเนนในเรื่อง กิจกรรมที่เกี่ยวของกับ
การรวบรวมขอมูลเพื่อการตัดสินใจเลือกใชเครื่องมือที่นํามาใชในการประเมินเพื่อตัดสินคุณคา (merit, 
worth, value) ความสําคัญ (Significance) ของสิ่งที่มุงประเมินเมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ เชน ตนทุน
การดําเนินงาน และความคุมคา เปนตน สครีฟเวน จึงไดจําแนกประเภทและบทบาทของการประเมิน
ออกเปน 2 ลักษณะ คือ 
  1.1.1 การประเมินระหวางดําเนินการ (Formative Evaluation) เปนการ
ประเมินลักษณะงาน กิจกรรม หรือโครงการใดๆ ที่บงช้ีถึงขอดีหรือขอจํากัดที่เกิดข้ึนในระหวางการ
ดําเนินงาน เรียกการประเมินในลักษณะน้ีวา การประเมินเพื่อการปรับปรุง 
 1.1.2 การประเมินผลรวม (Summative Evaluation) เปนการประเมินเมื่อ
กิจกรรม หรือโครงการใดสิ้นสุดลงนําผลที่ไดจากการประเมินมาสรุปเปนตัวบงช้ีเพื่อแจกแจงคุณคา
ความสําเร็จของโครงการน้ัน จึงเรียกการประเมินในลักษณะน้ีวา การประเมินสรุปรวม 
 ทั้งการประเมินเพื่อการปรับปรุงและการประเมินสรุปรวม จะเปนการประเมินผลลัพธ
ตัดสินคุณคาของโครงการเมือ่โครงการสิ้นสุดเปนที่เรียบรอยแลว  สครีฟเวน ยังไดนําเสนอแนวคิดการ
ประเมินเพิ่มเติมอีกวา องคกรควรประเมินความกาวหนาระหวางการดําเนินโครงการซึ่งเปนการจัดทํา
การประเมินกระบวนการ เพื่อใหการพัฒนาปรับปรุงโครงการสามารถดําเนินการไปไดดวยดีและ
ตอบสนองตอความตองการของประชาชน 
 นอกจากแนวความคิดที่ไดนําเสนอมา สครีฟเวน ไดแสดงทัศนะเพิ่มเติมในประเด็นที่
จะตองประเมินออกเปนสวนสําคัญอีก 2 สวน คือ  
 1. การประเมินภายใน (Intrinsic Evaluation) เปนการประเมินในเรือ่งทีเ่กีย่วของกบั
คุณภาพของเครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล รวมทั้งคุณภาพของคุณลักษณะโครงการตาง ๆ ที่มีความ
เกี่ยวของกับการดําเนินโครงการที่เปนรูปธรรม 
 2. การประเมินผลตอบแทน (Payoff Evaluation) เปนการประเมินในเรื่องที่เกี่ยวของ
กับคุณภาพของโครงการ ทฤษฎีหรือคุณภาพอื่น ๆ  ที่เกี่ยวของกับโครงการในสวนที่เกี่ยวของกับผูที่ไดรับ
การบริการ 
 กลาวโดยสรุป ทฤษฎีการประเมินผลของ สครีฟเวน จะใหความสําคัญกับการ
ประเมินผลภายในมากกวาการประเมินผลตอบแทน แตในขณะเดียวกันก็ยังคงมีการสนใจตัวแปรดาน
ผลผลิตซึ่งก็คือ กิจกรรมหรือโครงการของเทศบาลนครที่มีความสัมพันธกับยุทธศาสตรดานอื่น  ๆ 
แนวความคิดของ สครีฟเวน มีความสอดคลองกับการประเมินกระบวนการใหบริการของเทศบาลนคร  
สุราษฎรธานีวาดวย มีการประเมินผลการดําเนินงานใหบริการตามโครงการ การพัฒนาปรับปรุงให
สามารถดําเนินการใหบริการเปนไปไดดวยดีและตอบสนองตอความตองการของประชาชนอยางแทจริง 
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 1.2 แนวความคิดการประเมินตามรูปแบบของ อัลคิน (Alkin’s Concepts Evaluation) 
  ในทัศนะของอัลคิน มองวา การประเมิน เปนกระบวนการคัดเลือก ประมวลผล
ขอมูล และการจัดระบบสารสนเทศที่มีประโยชน เพื่อนําเสนอตอผูมีอํานาจในการตัดสินใจหรือเพื่อ
กําหนดทางเลือกในการทํากิจกรรมหรือโครงการใด ๆ ซึ่งสามารถแบงการประเมินออกเปน 5 สวน คือ 
  1.2.1 การประเมินโดยเนนวัตถุประสงคของโครงการ เปนการประเมินที่
ดําเนินการทําข้ึนกอนที่จะจัดกิจกรรมหรือโครงการใด ๆ เพื่อเปนการกําหนดเปาหมายของโครงการให
สอดคลองกับความตองการในขณะน้ัน 
 1.2.2 การประเมินโดยเนนการวางแผน เปนการประเมินหาวิธีการที่เหมาะสม
ในการวางแผนเพื่อใหการดําเนินโครงการน้ันบรรลุวัตถุประสงคตามที่ไดกําหนดไว 
 1.2.3 การประเมินโดยเนนการดําเนินโครงการ จะเปนการประเมินข้ันตอนที่
เนนการพิจารณาวาเปนไปตามแผนงานที่ไดกําหนดไวหรือไมหรือไดดําเนินการตามข้ันตอนครบถวน   
ในระดับใด 
 1.2.4 การประเมินเพื่อการพัฒนาระบบงาน เปนการประเมินที่คนหารูปแบบ
หรือแนวทางที่เปนขอเสนอแนะสําคัญในการที่ปรับปรุงงานที่กําลังดําเนินการอยูน้ันใหมีประสิทธิภาพ
มากที่สุด 
 1.2.5 การประเมินเพื่อรองรับการขยายตัวของงาน จะเปนการประเมิน
ภายหลังจากการดําเนินงานตามโครงการโดยมีเปาหมายเพื่อตรวจสอบใหสอดคลองกับวัตถุประสงคทีไ่ด
กําหนดไว รวมทั้งมีการประมวลผลขอเสนอแนะในการที่จะยุบ เลิก หรือขยาย สามารถนําไปปรับใชกับ
โครงการในชวงระยะเวลาตอไป 
  จากแนวคิดการประเมินผลของ อัลคิน จะสังเกตไดวา เปนการประเมินเพื่อนําไปใชใน
การตัดสินใจเปนหลัก โดยนักประเมินทําหนาที่เปรียบเสมือนเปนผูเช่ียวชาญในการจัดเตรียมขอมูลเพื่อ
รายงานใหกับผูที่มีอํานาจในการตัดสินใจใหทราบถึงทางเลือกที่เหมาะสมกับการบรรลุวัตถุประสงคของ
โครงการ 
 2. แนวความคิดการประเมินผลแบบการตอบสนอง (Responsive Evaluation)  
  การประเมินผลแบบการตอบสนองเปนแนวคิดของ โรเบิรตสเตก (Stake, R.E. and 
Abma, T. A., 2001) ที่ไดแสดงทัศนะไววา การประเมินผลแบบการตอบสนองจะเปนการเก็บรวบรวม
ขอมูลจากหลายแหลง เพื่อนํามาจัดขอมูลใหเปนระบบ โดยสเตกไดนําเสนอองคประกอบแนวคิดของ
การประเมินผลแบบตอบสนอง ที่เรียกวาโมเดลเคาทิแนนซ (Stake Countenance Model) ประกอบ
ไปดวย 
 2.1 เปาหมายหรือความคาดหวัง (Goal or Intent) จะประกอบไปดวย 3 สวน คือ 
 1) ขอเสนอแรก (Antecedence) หมายถึง สภาวะของสิ่งตาง ๆ ที่เปนอยูกอน โดย
สวนมากจะเปนกิจกรรมที่เกิดข้ึนกอนเปนอันดับแรกและจะตามมาดวยกิจกรรมอื่น ๆ ในภายหลัง 
 2) การดําเนินการ (Transaction) หมายถึง สภาวะของการกระทําที่มีการปฏิบัติหรือ
กิจกรรมที่มีการเคลื่อนไหวหรือการดําเนินการเพื่อการบรรลุวัตถุประสงคหรือเปาหมายของโครงการน้ัน 
 3) ผลผลิต (Output) หมายถึง ผลที่เกิดข้ึนจากการนําโครงการไปปฏิบัติ 
 2.2 สิ่งที่สังเกตได (Observation) หมายถึง เปนสิ่งที่เกิดข้ึนตามสภาพความเปนจริง     
บนพื้นฐานขององคประกอบ 3 สวน คือ ขอเสนอแรก การดําเนินการ และผลผลิต โดยมีความสอดคลอง
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ระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่เปนจริง ไมไดเปนตัวบงช้ีวา ขอมูลที่ไดมีความเที่ยงหรือความตรง แตเปน
เพียงสิ่งที่แสดงใหเห็นถึงความต้ังใจที่จะใหเกิดข้ึนจริงเทาน้ัน 
  สําหรับในสวนของการตัดสินวาโครงการใดจะประสบความสําเร็จน้ัน ผูประเมินจะตอง
พิจารณาดูวา มีมาตรฐานอะไรบางที่เหมาะสมในการจะนํามาเปรียบเทียบเพื่อชวยสนับสนุนการ
ตัดสินใจ โดยสวนใหญมักจะนิยมแบงออกเปน 2 เกณฑ กลาวคือ 
  1) เกณฑสมบูรณ (Absolute Criterion) เปนการกําหนดเกณฑที่ต้ังข้ึนกอน โดยมี
ความเปนอิสระจากทุกกลุม 
  2) เกณฑสัมพัทธ (Relative Criterion) เปนเกณฑที่ไดจากลักษณะพฤติกรรมของกลุม
ถาในกรณีที่ผูประเมินไมสามารถหามาตรฐานที่นํามาเปรียบเทียบได ก็จะตองพยายามหาโครงการอืน่ทีม่ี
ลักษณะคลายคลึงกันมาเปรียบเทียบเพื่อชวยในการตัดสินใจ  
  ขอดีของการประเมินผลแบบการตอบสนองของ สเตก คือ เปนการนําเสนอวิธีการ
ประเมินอยางเปนระบบเพื่อจัดเตรียมขอมูลเชิงบรรยายและมีมาตรฐานการตัดสินคุณคาการประเมินที่
ปรากฏชัดเจนตอบสนองตอความตองการขอมูลของผูใชประโยชนอยางแทจริง สําหรับในสวนของ
ขอจํากัด ในบางกรณีหากขอมูลที่ใชในการประเมินมีความทับซอนกันก็อาจจะกอใหเกิดความขัดแยง
ภายในองคการได 
 สเตกยังไดนําเสนอแนวความคิดการประเมินผลที่ไมยึดกับวัตถุประสงคเปนหลัก ประกอบ
ไปดวย กระบวนการประเมินอยางเปนระบบ ดังตอไปน้ี 
  1. การพูดคุยกับบุคลากรและผูรับบริการที่เกี่ยวของกับโครงการ 
  2. การกําหนดขอบเขตภาพรวมของกิจกรรมโครงการ 
  3. การกําหนดวัตถุประสงคหรือกิจกรรมทั้งหมดของโครงการ 
  4. คนหาจุดมุงหมายและสิ่งที่เกี่ยวของกับโครงการ 
  5. รวบรวมประเด็นหรือปญหาตาง ๆ ที่คาดวาจะนํามาประเมิน 
  6. กําหนดขอมูลที่จําเปนตามประเด็นปญหาที่กําหนดไว 
  7. การคัดเลือกผูตัดสนิ ผูสังเกต และเครื่องมืออยางเปนระบบ 
  8. การวิเคราะหขอมูลที่เก็บรวบรวม 
  9. เตรียมกรณีศึกษาเพื่อพรรณนาและอธิบาย 
  10. กําหนดช้ีชัดประเด็นปญหาของผูที่เกี่ยวของ 
  11. เตรียมและนําเสนอการจัดทํารายงานอยางเปนทางการ 
 กลาวโดยสรุป แนวความคิดและทฤษฎีการประเมินผลแบบการตอบสนองของ สเตก จะให
ความสําคัญกับการปฏิบัติหรือกิจกรรมที่ดําเนินการเพื่อการบรรลุวัตถุประสงคตามเปาหมายของ
โครงการที่ไดกําหนดไว การประเมินความพึงพอใจภายใตการใหบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี   
มีเปาหมายเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน การใชแนวความคิดของสเตกเขามาประเมินจะ
เปนการสนับสนุนใหเกิดปรากฏการณที่มีความชัดเจนวาโครงการหรือกิจกรรมที่ไดดําเนินการไปน้ัน
กอใหเกิดประโยชนตรงตอความตองการของประชาชนไดอยางแทจริงหรือไม มากนอยเพียงใด  
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

 วรุณี เชาวนสุขุม และดวงตา สราญรมย (2559) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการของ
เทศบาลนครนนทบุรี อําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี โดยมีวัตถุประสงค 1) ศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการที่มีตอ การใหบริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 ดาน คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการ
ใหบริการ ดานชองทางการใชบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอานวยความสะดวก         
2) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 งาน ไดแก 
งานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเลขหมายประจําบาน งานบริการเชิงรุกดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
งานศูนยบริการสาธารณสุขที่ 2 และงานศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2558           
3) เปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาล
นครนนทบุรี ในดานบริการจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล กลุมตัวอยางที่ทําการวิจัยจํานวน 2,000 ราย 
เครื่องมือที่ใชคือ แบบสอบถาม ซึ่งวัดคาความเช่ือมั่นเทากับ 0.89 การวิเคราะหขอมูล โดยหาความถ่ี 
รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบคาทีแบบอิสระตอกัน และคาความแปรปรวน
ทางเดียว โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่
มีตอการใหบริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 ดาน คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดาน
ชองทางการใชบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการวิเคราะหพบวา 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจ ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในรายดานพบวา ดานที่มี
คะแนนสูงสุดตามลําดับ คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดาน
ชองทางการใชบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 ศูนยวิจัยและพัฒนาการสื่อสารการเมืองและสังคม มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2559) 
ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอ      
บางกรวย จังหวัดนนทบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ 
ในเทศบาลเมืองบางกรวย อําเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี โดยมีกลุมตัวอยางคือ ผูมารับบริการ จํานวน 
400 คน ใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการในเทศบาลเมืองบางกรวยในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยดานเจาหนาที่ผูใหบริการมี
ความพึงพอใจสูงที่สุด รองลงมาดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก สําหรับขอเสนอแนะในการพัฒนาการใหบริการ พบวา ดานข้ันตอนการใหบริการควรมี
การแนะนําเอกสาร เจาหนาที่ ปายประกาศ อยางชัดเจนและเหมาะสม ดานชองทางการใหบริการควร
เปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับฟงความคิดเห็น แบบสอบถาม และเว็บบอรด ดาน
เจาหนาที่ใหบริการควรใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว ดวยความเสมอภาคตามลําดับกอนหลัง และดาน
สิ่งอํานวยความสะดวกควรมีสิ่งอํานวยความสะดวกเหมาะสม สะอาด และเพียงพอ เชน ที่จอดรถ ที่น่ัง
บริเวณรองรับบริการ นํ้าด่ืม หองนํ้า เปนตน 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมูบานจอมบึง (2559) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจ
ของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน อําเภอทามะกา จังหวัด
กาญจนบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลเมืองทาเรือพระแทน ในงานบริการ 4 งาน คือ งานบริการกองคลัง งานบริการกองชาง       
งานบริการกองสวัสดิการสังคม และงานบริการสํานักทะเบียนทองถ่ิน โดยศึกษาความพึงพอใจที่มีตอ
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คุณภาพการใหบริการของแตละงานใน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดาน
ชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีกลุมตัวอยางจํานวน 
1,067 คน มีแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล ผลการศึกษาพบวา ภาพรวมของงานที่
ใหบริการทั้ง 4 งาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยงานบริการกองชาง มีความพึงพอใจสูง
ที่สุด รองลงมางานบริการกองคลัง งานบริการกองสวัสดิการสังคมและงานบริการสํานักทะเบียนทองถ่ิน 
ตามลําดับ 
 คณะสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล (2561) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ
ประชาชนตอคุณภาพการใหบริการเทศบาลเมืองนครปฐม อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม        
มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ดานตาง ๆ ของเทศบาลเมืองนครปฐม 2) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอเทศบาลนครปฐม 
และ 3) เพื่อศึกษาปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะดานการใหบริการของเทศบาลเมืองนครปฐม มีการ
เก็บรวบรวมขอมูลดวยเอกสาร การสัมภาษณ และแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา ประชาชนมีความ
พึงพอใจตองานการใหบริการของเทศบาลเมืองนครปฐมอยูในระดับมาก โดยคุณภาพการใหบริการตอ
ข้ันตอนการใหบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่
ใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ตามลําดับ สําหรับคุณภาพการใหบริการเมื่อจําแนกเปนงาน 
พบวา งานบริการดานรายไดหรือภาษี (ชําระภาษีโรงเรือน) ประชาชนมีความพึงพอใจสูงที่สุด รองลงมา 
งานดานโยธา การขออนุญาตปลกูสิ่งปลูกสราง ดานงานบริการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (การ
บริการจายเบี้ยยังชีพผูพิการ) และงานดานบริการดานสาธารณสุข (ศูนยบริการสาธารณสุข) ตามลําดับ 
สําหรับขอเสนอแนะในการใหบริการ พบวา งานบริการดานรายไดหรือภาษี ควรมีการพัฒนา
ประสิทธิภาพระบบบริการใหมีความสะดวก รวดเร็ว เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกประชาชนเพิ่มมาก
ข้ึน งานบริการดานโยธาควรมีการจัดฝกอบรมหรือสงเจาหนาที่เขารับการฝกอบรมอยางสม่ําเสมอเพื่อ
พัฒนาทักษะความรูดานตาง ๆ งานบริการดานสาธารณสุขควรพัฒนาประสิทธิภาพระบบบริการใหมี
ความสะดวก รวดเร็ว และงานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมควรพัฒนาเจาหนาที่ให
ทํางานใหมีความฉับไว มีระเบียบวินัย มีความซื่อสัตยสุจริต เอาใจใสดูแลประชาชนและเปดโอกาสให
ประชาชนมีสวนรวมในการตรวจสอบการทํางานขององคกร 
 คณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยทักษิณ (2562) ทําการวิจัยเชิงสํารวจ
ประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการงานบริการสาธารณะของเทศบาล          
นครหาดใหญ อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2562 มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ระดับความพึงพอใจในการใหบริการงานบริการสาธารณะของเทศบาลนครหาดใหญ อําเภอหาดใหญ 
จังหวัดสงขลา และเพื่อเสนอแนะแนวทางในการใหบริการงานบริการสาธารณะเทศบาลนครหาดใหญ 
อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา มีกลุมตัวอยางคือประชาชนที่ใชบริการงานสาธารณะของเทศบาล    
นครหาดใหญ ในปงบประมาณ พ.ศ. 2562 จํานวน 385 คน มีแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ
ขอมูล ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการที่มีตอการใหบริการสาธารณะของ
เทศบาลนครหาดใหญ แยกตามงานตาง ๆ ภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด โดยงานดาน
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสรางมีความพึงพอใจสูงที่สุด รองลงมาคือ งานดานทะเบียนราษฎร   
และบัตร งานดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานดานสาธารณสุข ตามลําดับ สําหรับ
ขอเสนอแนะ เทศบาลนครหาดใหญควรมีการแจงข้ันตอนการใชบริการในงานตาง ๆ  ใหผูรับบริการไดรับ
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ทราบกอนที่จะเขามาใชบริการผานชองทางตาง ๆ เพื่อจําทําใหผูรับบริการจะไดจัดเตรียมเอกสารตาง ๆ 
ไวกอนลวงหนา ควรมีชองทางการติดตอที่หลากหลายและสอดคลองกับผูรับบริการที่มีความหลากหลาย      
ทั้งวัยวุฒิ คุณวุฒิและภูมิรูของแตละคนที่แตกตางกัน ควรมอบหมายงานใหสอดคลองกับศักยภาพและ
สมรรถนะของบุคลากรแตละคน ควรพัฒนาความพรอมดานสถานที่ ทั้งภายในและภายนอกสํานักงาน 
ใหเกิดความพรอมในการใหบริการ และควรนําหลักธรรมาภิบาลใชกับการทํางานดานตางๆ อยางจริงจัง
และตอเน่ือง เพื่อจะทําใหประชาชนมีความเช่ือมั่นและศรัทธาตอองคกรมากข้ึน 
 



บทท่ี  3 
 

ระเบียบวิธีการประเมิน 
 
 

 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี 
อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ไดดําเนินการตาม
ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ซึ่งไดดําเนินการประเมินตามรายละเอียดเกี่ยวกับ
วิธีดําเนินการวิจัย นําเสนอเปนหัวขอตามลําดับ ดังน้ี 
 

ประเดน็ของการประเมิน 
  
 การประเมินครั้งน้ีเปนการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาล
นครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 โดย
กําหนดขอบเขตเน้ือหาการประเมินตามตัวช้ีวัดขอตกลงการปฏิบัติราชการ มิติที่ 2 มิติดานคุณภาพ  
การใหบริการ ตัวช้ีวัดที่ 1 รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนกรอบแนวทางในการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการและไดปรับปรุงใหมีความเหมาะสมภายใตบริบทและพันธกิจของเทศบาล      
นครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ประกอบดวยประเด็นหลัก ดังตอไปน้ี 
    1. การสํารวจความพึงพอใจในงานบริการของเทศบาลนครสรุาษฎรธานี จํานวน 4 งาน 
บริการ ไดแก  

 1.1 งานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 
  1.2 งานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) 
  1.3 งานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) 
  1.4 งานดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย)   
 2. ประเด็นการประเมินในแตละงานบริการ ประกอบดวย 4 ดาน ไดแก 
   2.1 ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบรกิาร 
   2.2 ดานชองทางการใหบริการ 
   2.3 ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ 
   2.4 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 การประเมินครั้งน้ี ประชากร ไดแก ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่ใหบริการของเทศบาล
นครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ทั้งที่มารับบริการที่สํานักงานเทศบาล 
นครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี และที่บุคลากรของเทศบาล          
นครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ใหไปบริการ ประจําปงบประมาณ  
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พ.ศ. 2563 จํานวน 6,793 คน กลุมตัวอยาง กําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรคํานวณของทาโร ยามาเน 
(Taro Yamane) ไดจํานวน 1,217 คน เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยใชวิธีการสุมแบบสะดวก     
กลุมตัวอยางแตละงานบริการ ดังแสดงในตารางที่ 3.1 
 
ตารางท่ี  3.1 แสดงจํานวนประชากรและกลุมตัวอยางแตละงานบริการ 
 
ลําดับท่ี งานบริการ ประชากร กลุมตัวอยาง 

1. งานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 2,116 336 
2. งานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) 658 249 
3. งานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบ

กิจการตาง ๆ ) 
3,122 355 

4. งานดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย) 897 277 
รวม 6,793 1,217 

 

เครื่องมือที่ใชในการประเมิน 
 
 เครื่องมือที่ใชในการประเมิน ไดแก แบบสอบถาม เปนแบบเลือกตอบตามมาตราสวน
ประมาณคา โดยออกแบบใหสอดคลองกับกรอบแนวคิดในการประเมินและขอบเขตเน้ือหาของการ
ประเมิน ซึ่งจําแนกออกเปน 4 ชุดตามกระบวนงานบริการ ดังน้ี 
  1. ชุดที่ 1 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานการศึกษา (โรงเรียน
เทศบาล 5) 
  2. ชุดที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานสาธารณสุข (โครงการ
เตียงพยาบาล 1,000 เตียง) 
  3. ชุดที่ 3 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานสาธารณสุข (การออก
ใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) 
  4. ชุดที่ 4 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานอื่น ๆ (งานเทศ
พาณิชย) 
 โดยแบบสอบถามแตละชุดแบงเปน 3 ตอน ดังน้ี 
  ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม มีลกัษณะเปน
แบบสํารวจรายการ (Check-List) ประกอบดวยขอมลูสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ วุฒิการศึกษา อาชีพ
หลัก ระยะเวลาที่อาศัยอยูในพื้นที่ ความถ่ีในการใชบริการ และรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 
  ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการของเทศบาล        
นครสุราษฎรธานี จํานวน 4 ดาน ไดแก 1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 2) ดานชองทางการ
ใหบริการ 3) ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ และ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก เปนแบบมาตรา
สวนประมาณคา แบงระดับความพึงพอใจเปน 5 ระดับ คือ ระดับความพึงพอใจมากที่สุด (5), มาก (4), 
ปานกลาง (3), นอย (2) และนอยที่สุด (1)  
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  ตอนที่ 3 เปนคําถามปลายเปด เพื่อใหผูตอบไดแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมตอการ
ใหบริการในแตละงานบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี 
 

การเกบ็รวบรวมขอมูล 
 
 การดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลความพึงพอใจของผูรับบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี 
อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ดําเนินการดังน้ี 
  1. จัดประชุมผูประสานงานการเก็บรวบรวมขอมูลในระดับพื้นที่ เพื่อช้ีแจงทําความเขาใจ
เครื่องมือและวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลใหมีความเขาใจตรงกัน โดยใหจัดเก็บรวมรวมขอมูลมีความ
ครอบคลุมทั้ง 4 กระบวนงานบริการ 
  2. เก็บขอมูลโดยผูชวยนักวิจัย โดยใชแบบสอบถามที่สรางข้ึน จํานวน 4 ชุด สอบถาม
ผูรับบริการใน 4 งานของเทศบาลนครสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 
 

การวิเคราะหขอมูล 
 
 ขอมูลที่รวบรวมไดจากแบบสอบถามนํามาทําการวิเคราะห โดยใชคอมพิวเตอรโปรแกรม 
Microsoft Excel เพื่อวิเคราะหหาคาสถิติตาง ๆ ตามลําดับข้ันตอน ดังน้ี 
 ตอนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลโดยการแจก
แจงความถ่ี หาคารอยละ  
 ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในงานบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี 
ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ไดแก 1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 2) ดานชองทาง  
การใหบริการ 3) ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ และ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก วิเคราะห
ขอมูลโดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยกําหนด
เกณฑในการแปรความหมายคาเฉลี่ยแบงเปน 5 ระดับดังน้ี (บุญชม  ศรีสะอาด, 2535: 99) 
 
 การใหคาคะแนนระดับความพึงพอใจในแตละงาน  
  มีความพึงพอใจมากที่สุด   ใหคะแนน 5 คะแนน 
  มีความพึงพอใจมาก   ใหคะแนน 4 คะแนน 
  มีความพึงพอใจปานกลาง  ใหคะแนน 3 คะแนน 
  มีความพึงพอใจนอย   ใหคะแนน 2 คะแนน 
  มีความพึงพอใจนอยที่สุด   ใหคะแนน 1 คะแนน 
 เกณฑในการประเมินคาจัดระดับความพึงพอใจในการรับบริการ โดยนําคะแนนคาเฉลี่ยของ
ความคิดเห็นแตละดานมาถวงนํ้าหนักและกําหนดเปนเกณฑระดับความคิดเห็น 5 ระดับ (บุญชม       
ศรีสะอาด, 2535 : 100) ดังน้ี 
 
 



25 

 

          ชวงคะแนนเฉลี่ย 
    4.21 – 5.00 หมายถึง  มากที่สุด 
    3.41 – 4.20 หมายถึง  มาก 
    2.61 – 3.40 หมายถึง  ปานกลาง 
    1.81 – 2.60 หมายถึง  นอย 
    1.00 – 1.80 หมายถึง  นอยที่สุด 
 ในการคิดคารอยละ (Percentage) ผูประเมินไดนําคะแนนความพึงพอใจจากผลการประเมิน
แตละประเด็นไปหาคารอยละ โดยใชโปรแกรม Microsoft Excel 
 ตอนที่  3 รวบรวมความคิดเห็นเพิ่มเ ติมที่มีตอการใหบริการแตละงานของเทศบาล          
นครสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 นํามาวิเคราะหเชิงเน้ือหา (Content Analysis) 
นําเสนอในลักษณะการเขียนรายงานเชิงพรรณนา 
 



บทท่ี 4 
 

ผลการประเมิน 
 
 
 ผูประเมินไดดําเนินการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาล
นครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563    
โดยผูประเมินไดดําเนินการศึกษา และวิเคราะห ขอมูลตามหลักเกณฑและวิธีการที่กําหนดไวและนํา  
ผลการประเมินมาเสนอแตละงานบริการ ดังน้ี 
  1. งานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 
  2. งานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) 
  3. งานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกจิการตาง ๆ) 
  4. งานดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย) 
 

งานดานการศกึษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 
 
 ผลการประเมิน พบดังตอไปน้ี 
 
  ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 
    ขอมูลคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบประเมิน พบดังตารางที่ 4.1  
 
ตารางท่ี  4.1 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบประเมินงานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (n=336) รอยละ 
1. เพศ   
     ชาย 119 35.42 
     หญิง 217 64.58 
2. อาย ุ   
    ตํ่ากวา 21 ป 72 21.43 
    21-30 ป 67 19.94 
    31-40 ป 75 22.32 
    41-50 ป  69 20.54 
    51-60 ป 38 11.31 
    มากกวา 60 ป 15 4.46 
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ตารางท่ี  4.1 (ตอ) 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (n=336) รอยละ 
3.  การศึกษา   
     ประถมศึกษา 20 5.95 
     มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา 82 24.40 
     อนุปริญญาหรือเทียบเทา 21 6.25 
     ปริญญาตร ี      143 42.56 
     สูงกวาปริญญาตร ี 65 19.35 
     อื่น ๆ 5 1.49 
4.  อาชีพหลัก   
     นักเรียน/นักศึกษา 81 24.11 
     เกษตรกร 18 5.36 
     ขาราชการ/เจาหนาทีร่ัฐ 91 27.08 
     คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 96 28.57 
     ลูกจาง/พนักงานบริษัท   42 12.50 
     อื่นๆ 8 2.38 
5. ระยะเวลาท่ีอาศัยอยูในเขตเทศบาลนครสุราษฎรธานี    
     ตํ่ากวา  5 ป 15 4.46 
     5-10 ป 64 19.05 
    11-15 ป 60 17.86 
    16-20 ป 56 16.67 
    21-25 ป 70 20.83 
    มากกวา 25 ป 71 21.13 
6. ความถ่ีในการใชบริการตาง ๆ หรือรวมกิจกรรมท่ีจัดโดย
เทศบาลนครสุราษฎรธานี ชวงเดือนตุลาคม 2562-กันยายน 2563 

  

     1-3 ครั้ง  141 41.96 
     4-6 ครั้ง 54 16.07 
     7-9 ครั้ง 47 13.99 
     10-12 ครั้ง 42 12.50 
     มากกวา 12 ครั้ง 52 15.48 
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ตารางท่ี  4.1 (ตอ) 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (n=336) รอยละ 
7. รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน   
     ไมมีรายได 75 22.32 
     ไมเกิน 5,000 บาท    11 3.27 
     5,001-10,000 บาท 22 6.55 
     10,001-20,000 บาท 123 36.61 
     มากกวา 20,000 บาท  105 31.25 

 
   จากตารางที่  4.1 ผลการศึกษาคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบประเมินพบวาเปน
เพศหญิง รอยละ 64.58 เปนเพศชาย รอยละ 35.42 สวนใหญมีอายุอยูระหวาง 31-40 ป รอยละ 
22.32 รองลงมามีอายุตํ่ากวา 21 ป รอยละ 21.43 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 42.56 
รองลงมาระดับมัธยมศึกษาหรือเทียบเทา รอยละ 24.40 มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว รอยละ 28.57 
รองลงมาคือขาราชการ/เจาหนาที่รัฐ รอยละ 27.08 อาศัยอยูในเขตเทศบาลนครสุราษฎรธานี มากกวา 
25 ป รอยละ 21.13 รองลงมาอาศัยอยูระหวาง 21-25 ป รอยละ 20.83 ความถ่ีในการใชบริการตาง ๆ 
หรือรวมกิจกรรมที่จัดโดยเทศบาลนครสุราษฎรธานี ในชวงเดือนตุลาคม 2562–กันยายน 2563      
สวนใหญมาใชบริการ 1-3 ครั้ง รอยละ 41.96 รองลงมาใชบริการ 4-6 ครั้ง คิดเปนรอยละ 16.07 
รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 10,001–20,000 บาท รอยละ 36.61 รองลงมามากกวา 20,000 
บาท รอยละ 31.25 
 
  ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 
 

  ผูประเมินไดประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาล   
นครสุราษฎรธานี จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบผลการประเมิน      
ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.2-4.5 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคารอยละของระดับความพึงพอใจของ 
    ผูรับบริการดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการงานดานการศึกษา  
        (โรงเรียนเทศบาล 5) 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. รอยละ แปลผล 
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว 4.66 0.48 93.15 มากที่สุด 
2. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.61 0.50 92.14 มากที่สุด 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนําข้ันตอนในการ
ใหบรกิาร 

4.69 0.46 93.75 มากที่สุด 

4. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ (เรียง
ตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

4.71 0.47 94.23 มากที่สุด 

5. ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.76 0.43 95.24 มากที่สุด 
6. ระยะเวลาการใหบรกิารมีความเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรับบรกิาร 

4.74 0.44 94.82 มากที่สุด 

รวม 4.69 0.46 93.89 มากท่ีสุด 
 
   จากตารางที่ 4.2 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอกระบวนการ/ข้ันตอน
การใหบริการ พบวา ผูตอบแบบประเมินมีระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมดานกระบวนการ/ข้ันตอน

การใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X = 4.69) หรือคิดเปนรอยละ 93.89 เมื่อพิจารณารายประเด็น 

พบวา ประเด็นความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด (X = 4.76) หรือ  
คิดเปนรอยละ 95.24 รองลงมาคือประเด็นระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความ

ตองการของผูรับบริการ (X = 4.74) หรือคิดเปนรอยละ 94.82 สวนประเด็นความรวดเร็วในการ

ใหบริการ มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด (X = 4.61) หรือคิดเปนรอยละ 92.14 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคารอยละของระดับความพึงพอใจของ 
   ผูรับบริการดานชองทางการใหบริการงานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. รอยละ แปลผล 
1. สื่อสิ่งพิมพ เชน แผนพบั จดหมายขาว 4.75 0.44 95.00 มากที่สุด 
2. สื่ออินเตอรเน็ตและเว็บไซต 4.73 0.45 94.64 มากที่สุด 
3. สื่อกระจายเสียง เชน วิทยุ โทรทัศน หอกระจายขาว 4.79 0.42 95.77 มากที่สุด 
4. สื่อปายประชาสัมพันธ เชน ปายไวนิล บอรดประชาสัมพันธ 4.78 0.42 95.54 มากที่สุด 
5. สื่อบุคคล 4.82 0.39 96.37 มากที่สุด 

รวม 4.77 0.42 95.46 มากท่ีสุด 
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   จากตารางที่ 4.3 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานชองทางการ
ใหบริการงานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5)  พบวา ผูตอบแบบประเมินมีระดับความพึงพอใจ       

โดยภาพรวมดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X = 4.77) หรือคิดเปนรอยละ 95.46 
เมื่อพิจารณารายประเด็น พบวา อยูในระดับมากที่สุดทุกประเด็น และมีคาคะแนนใกลเคียงกัน โดย

ประเด็นสื่อบุคคล มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด (X = 4.82) หรือคิดเปนรอยละ 96.37 รองลงมาคือประเด็น      

สื่อกระจายเสียง เชน วิทยุ โทรทัศน หอกระจายขาว (X = 4.79) หรือคิดเปนรอยละ 95.77 สวน

ประเด็นสื่ออินเตอรเน็ตและเว็บไซต มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด (X = 4.73) หรือคิดเปนรอยละ 94.64 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคารอยละของระดับความพึงพอใจของ 
   ผูรับบริการดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการงานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. รอยละ แปลผล 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาทีผู่ใหบรกิาร 4.66 0.47 93.27 มากที่สุด 
2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลกิ ลักษณะทาทางของผู
ใหบรกิาร 

4.65 0.48 92.98 มากที่สุด 

3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบรกิาร
ของเจาหนาที ่

4.66 0.47 93.27 มากที่สุด 

4. มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบ
คําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได 

4.72 0.45 94.46 มากที่สุด 

5. ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบติั 4.76 0.43 95.18 มากที่สุด 
6. ความซื่อสัตยสุจริต ในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหา
ประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.74 0.44 94.88 มากที่สุด 

รวม 4.70 0.46 94.01 มากท่ีสุด 
 
   จากตารางที่ 4.4 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอเจาหนาที่/บุคลากร 
ผูใหบริการ พบวา ผูตอบแบบประเมินมีระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมดานเจาหนาที่/บุคลากร        

ผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X = 4.70) หรือคิดเปนรอยละ 94.01 เมื่อพิจารณารายประเด็น 

พบวา ประเด็นใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด (X = 4.76) 
หรือคิดเปนรอยละ 95.18 รองลงมาคือประเด็นความซือ่สัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน 

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ (X = 4.74) หรือคิดเปนรอยละ 94.88 สวนประเด็นความเหมาะสม

ในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด (X = 4.65) หรือคิดเปนรอยละ 
92.98  
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ตารางท่ี 4.5 แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคารอยละของระดับความพึงพอใจของ 
   ผูรับบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกงานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. รอยละ แปลผล 
1. สถานที่ต้ังของหนวยงานสะดวกตอการเดินทางมารบับริการ 4.74 0.44 94.88 มากที่สุด 
2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ 
หองนํ้า โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ 

4.71 0.45 94.23 มากที่สุด 

3. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 4.74 0.44 94.88 มากที่สุด 
4. ความเพยีงพอของอุปกรณ/เครื่องมอืในการใหบริการ 4.72 0.45 94.46 มากที่สุด 
5. คุณภาพและความทันสมัยของอปุกรณ เครื่องมือ 4.76 0.43 95.24 มากที่สุด 
6. การจัดสถานที่และอปุกรณ ความเปนระเบียบสะดวกตอ
การติดตอใชบรกิาร 

4.70 0.47 93.93 มากที่สุด 

7. ปายขอความบอกจุดบรกิาร/ปายประชาสัมพันธ มีความ
ชัดเจนและเขาใจงาย 

4.70 0.46 94.05 มากที่สุด 

8. ความพอใจตอคูมือและเอกสารใหความรู 4.75 0.45 95.00 มากที่สุด 
รวม 4.73 0.45 94.58 มากท่ีสุด 

 
   จากตารางที่ 4.5 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอสิ่งอํานวยความ
สะดวก พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูใน

ระดับมากที่สุด (X = 4.73) หรือคิดเปนรอยละ 94.58 เมื่อพิจารณารายประเด็น พบวา ประเด็น

คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ เครื่องมือ มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด (X = 4.76) หรือคิดเปนรอยละ 

95.24 รองลงมาคือประเด็นความพอใจตอคูมือและเอกสารใหความรู (X = 4.75) หรือคิดเปนรอยละ 

95.00 สวนประเด็นที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุดเทากัน 2 ประเด็น ( X = 4.70) คือประเด็นปายขอความบอก     
จุดบริการ/ปายประชาสัมพันธมีความชัดเจนและเขาใจงาย คิดเปนรอยละ 94.05 และประเด็นการจัด
สถานที่และอุปกรณ ความเปนระเบียบสะดวกตอการติดตอใชบริการ คิดเปนรอยละ 93.93 
 

งานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) 
 

 ผลการประเมิน พบดังตอไปน้ี 
 
  ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 
    ขอมูลเกี่ยวกับคุณลกัษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบประเมนิ พบดังตารางที่ 4.6  
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ตารางท่ี  4.6 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบประเมินงานดานสาธารณสุข  
                (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (n=249) รอยละ 
1. เพศ   
    ชาย 98 39.36 
    หญิง 151 60.64 
2. อาย ุ   
    ตํ่ากวา 21 ป 16 6.43 
    21-30 ป 45 18.07 
    31-40 ป 35 14.06 
    41-50 ป  51 20.48 
    51-60 ป 56 22.49 
    มากกวา 60 ป 46 18.47 
3.  การศึกษา   
     ประถมศึกษา 39 15.66 
     มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา 49 19.68 
     อนุปริญญาหรือเทียบเทา 41 16.47 
     ปริญญาตร ี      96 38.55 
     สูงกวาปริญญาตร ี 20 8.03 
     อื่น ๆ  4 1.61 
4.  อาชีพหลัก 20 8.03 
     นักเรียน/นักศึกษา 52 20.88 
     เกษตรกร 40 16.06 
     ขาราชการ/เจาหนาทีร่ัฐ 69 27.71 
     คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 42 16.87 
     ลูกจาง/พนักงานบริษัท   26 10.44 
5. ระยะเวลาท่ีอาศัยอยูในเขตเทศบาลนครสุราษฎรธานี   
     ตํ่ากวา  5 ป 17 6.83 
     5-10 ป 49 19.68 
     11-15 ป 53 21.29 
     16-20 ป 49 19.68 
     21-25 ป 44 17.67 
     มากกวา 25 ป 37 14.86 
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ตารางท่ี  4.6 (ตอ) 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (n=249) รอยละ 
6. ความถ่ีในการใชบริการตาง ๆ หรือรวมกิจกรรมท่ีจัดโดย
เทศบาลนครสุราษฎรธานี ในชวงเดือนตุลาคม 2562-กันยายน 
2563 

  

     1-3 ครั้ง  91 36.54 
     4-6 ครั้ง 55 22.09 
     7-9 ครั้ง 40 16.06 
     10-12 ครั้ง 39 15.66 
     มากกวา 12 ครั้ง 24 9.64 
7. รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน   
     ไมมีรายได 16 6.43 
     ไมเกิน 5,000 บาท    47 18.88 
     5,001-10,000 บาท 78 31.33 
     10,001-20,000 บาท 84 33.73 
     มากกวา 20,000 บาท  24 9.64 

 
   จากตารางที่  4.6 ผลการศึกษาคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบประเมิน พบวา เปน
เพศหญิง รอยละ 60.64 เปนเพศชาย รอยละ 39.36 มีอายุอยูระหวาง 51-60 ป รอยละ 22.49 
รองลงมามีอายุอยูระหวาง 41-50 ป รอยละ 20.48 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 38.55 
รองลงมาระดับมัธยมศึกษาหรือเทียบเทา รอยละ 19.68 มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว รอยละ 27.71 
รองลงมามีอาชีพเกษตรกร รอยละ 20.88 อาศัยอยูในเขตเทศบาลนครสุราษฎรธานี ระหวาง 11-15 ป 
รอยละ 21.29 รองลงมาอาศัยอยูระหวาง 5-10 ป และ 16-20 ป รอยละ 19.68 ความถ่ีในการใชบริการ
ตาง ๆ หรือรวมกิจกรรมที่จัดโดยเทศบาลนครสุราษฎรธานี ในชวงเดือนตุลาคม 2562–กันยายน 2563 
สวนใหญมาใชบริการ 1-3 ครั้ง รอยละ 36.54 รองลงมาใชบริการ 4-6 ครั้ง คิดเปนรอยละ 22.09 
รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือนสวนใหญอยูระหวาง 10,001–20,000 บาท รอยละ 33.73 รองลงมา 5,001-
10,000 บาท รอยละ 31.33 
 
  ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 
1,000 เตียง) 
 
  ผูประเมินไดประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาล   
นครสุราษฎรธานี จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบผลการประเมิน      
ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.7-4.10 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคารอยละของระดับความพึงพอใจของ 
    ผูรับบริการดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการงานดานสาธารณสุข (โครงการ 
                เตียงพยาบาล 1,000 เตียง) 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. รอยละ แปลผล 
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว 4.84 0.37 96.79 มากที่สุด 
2. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.80 0.41 96.06 มากที่สุด 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนําข้ันตอนในการ
ใหบรกิาร 

4.82 0.39 96.39 มากที่สุด 

4. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ (เรียง
ตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

4.84 0.36 96.87 มากที่สุด 

5. ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.80 0.40 95.98 มากที่สุด 
6. ระยะเวลาการใหบรกิารมีความเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรับบรกิาร 

4.80 0.40 95.90 มากที่สุด 

รวม 4.82 0.39 96.33 มากท่ีสุด 
 
   จากตารางที่ 4.7 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอกระบวนการ/ข้ันตอน
การใหบริการ พบวา ผูตอบแบบประเมินมีระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมดานกระบวนการ/ข้ันตอน

การใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X = 4.82) หรือคิดเปนรอยละ 96.33 เมื่อพิจารณารายประเด็น 

พบวา มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากัน 2 ประเด็น (X = 4.84) คือ ประเด็นความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการ
ใหบริการ (เรียงลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) คิดเปนรอยละ 96.87 และประเด็น
ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว คิดเปนรอยละ 96.79 รองลงมาคือ ประเด็น

ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนําข้ันตอนในการใหบริการ (X = 4.82) หรือคิดเปนรอยละ 

96.39 สวนประเด็นที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุดเทากัน 3 ประเด็น (X = 4.80) คือ ประเด็นความรวดเร็วในการ
ใหบริการ คิดเปนรอยละ 96.06 ประเด็นความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน คิดเปน   
รอยละ 95.98 และประเด็นระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของ
ผูรับบริการ คิดเปนรอยละ 95.90 
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ตารางท่ี 4.8 แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคารอยละของระดับความพึงพอใจของ 
   ผูรับบริการดานชองทางการใหบริการงานดานสาธารณสขุ (โครงการเตียงพยาบาล  
               1,000 เตียง) 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. รอยละ แปลผล 
1. สื่อสิ่งพิมพ เชน แผนพบั จดหมายขาว 4.73 0.46 94.54 มากที่สุด 
2. สื่ออินเตอรเน็ตและเว็บไซต 4.69 0.50 93.73 มากที่สุด 
3. สื่อกระจายเสียง เชน วิทยุ โทรทัศน หอกระจายขาว 4.77 0.47 95.34 มากที่สุด 
4. สื่อปายประชาสัมพันธ เชน ปายไวนิล บอรดประชาสัมพันธ 4.74 0.46 94.86 มากที่สุด 
5. สื่อบุคคล 4.80 0.41 96.06 มากที่สุด 

รวม 4.75 0.46 94.91 มากท่ีสุด 
  
  จากตารางที่ 4.8 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอชองทางการใหบริการ  
พบวา ผูตอบแบบประเมินมีระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับ   

มากที่สุด (X = 4.75) หรือคิดเปนรอยละ 94.91 เมื่อพิจารณารายประเด็น พบวา ประเด็นสื่อบุคคล     

มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด (X = 4.80) หรือคิดเปนรอยละ 96.06 รองลงมา คือ ประเด็นสื่อกระจายเสียง เชน 

วิทยุ โทรทัศน หอกระจายขาว (X = 4.77) หรือคิดเปนรอยละ 95.34 สวนประเด็นสื่ออินเตอรเน็ต  

และเว็บไซต มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด (X = 4.69) หรือคิดเปนรอยละ 93.73 
 
ตารางท่ี 4.9 แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคารอยละของระดับความพึงพอใจของ 
   ผูรับบริการดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการงานดานสาธารณสุข (โครงการ                
               เตียงพยาบาล 1,000 เตียง) 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. รอยละ แปลผล 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาทีผู่ใหบรกิาร 4.85 0.37 96.95 มากที่สุด 
2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลกิ ลักษณะทาทางของ  
ผูใหบริการ 

4.81 0.41 96.14 มากที่สุด 

3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบรกิาร
ของเจาหนาที ่

4.84 0.36 96.87 มากที่สุด 

4. มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบ
คําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได 

4.88 0.33 97.51 มากที่สุด 

5. ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบติั 4.84 0.37 96.79 มากที่สุด  
6. ความซื่อสัตยสุจริต ในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหา
ประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.89 0.31 97.83 มากที่สุด 

รวม 4.85 0.36 97.01 มากท่ีสุด 
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   จากตารางที่ 4.9 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอเจาหนาที่/บุคลากร 
ผูใหบริการ พบวาผูตอบแบบประเมินมีระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมดานเจาหนาที่/บุคลากร         

ผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X = 4.85) หรือคิดเปนรอยละ 97.01 เมื่อพิจารณารายประเด็น 
พบวา ประเด็นความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

ฯลฯ มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด (X =4.89) หรือคิดเปนรอยละ 97.83 รองลงมาคือประเด็นมีความรู 
ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได        

(X = 4.88) หรือคิดเปนรอยละ 97.51 สวนประเด็นความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะ

ทาทางของผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด (X = 4.81) หรือคิดเปนรอยละ 96.14 
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคารอยละของระดับความพึงพอใจของ 
     ผูรับบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกงานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล  
                 1,000 เตียง) 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. รอยละ แปลผล 
1. สถานที่ต้ังของหนวยงานสะดวกตอการเดินทางมารบับริการ 4.84 0.38 96.79 มากที่สุด 
2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ 
หองนํ้า โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ 

4.69 0.48 93.73 มากที่สุด 

3. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 4.82 0.39 96.47 มากที่สุด  
4. ความเพยีงพอของอุปกรณ/เครื่องมอืในการใหบริการ 4.76 0.45 95.18 มากที่สุด  
5. คุณภาพและความทันสมัยของอปุกรณ เครื่องมือ 4.79 0.41 95.74 มากที่สุด 
6. การจัดสถานที่และอปุกรณ ความเปนระเบียบสะดวกตอ
การติดตอใชบรกิาร 

4.81 0.40 96.14 มากที่สุด 

7. ปายขอความบอกจุดบรกิาร/ปายประชาสัมพันธ มีความ
ชัดเจนและเขาใจงาย 

4.81 0.39 96.22 มากที่สุด 

8. ความพอใจตอคูมือและเอกสารใหความรู 4.76 0.43 95.26 มากที่สุด  
รวม 4.78 0.42 95.69 มากท่ีสุด 

 
   จากตารางที่ 4.10 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอสิ่งอํานวยความ
สะดวก พบวา ผูตอบแบบประเมินมีระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูใน

ระดับมากที่สุด (X = 4.78) หรือคิดเปนรอยละ 95.69 เมื่อพิจารณารายประเด็น พบวา ประเด็นสถาน

ที่ต้ังของหนวยงานสะดวกตอการเดินทางมารับบริการ มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด (X = 4.84) หรือคิดเปนรอยละ 

96.79 รองลงมาคือประเด็นความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม (X = 4.82) หรือคิดเปนรอยละ 
96.47 สวนประเด็นความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองนํ้า โรงอาหาร 

โทรศัพทสาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด (X = 4.69) หรือคิดเปนรอยละ 93.73 
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งานดานสาธารณสุข (การออกใบอนญุาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) 
  
  ผลการประเมิน พบดังตอไปน้ี 
 
  ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 
    ขอมูลเกี่ยวกับคุณลกัษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบประเมนิ พบดังตารางที่ 4.11  
 
ตารางท่ี  4.11 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบประเมินงานดานสาธารณสุข (การออก 
                  ใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (n=355) รอยละ 
1. เพศ   
    ชาย 156 43.94 
    หญิง 199 56.06 
2. อาย ุ   
    ตํ่ากวา 21 ป 3 0.85 
    21-30 ป 46 12.96 
    31-40 ป 103 29.01 
    41-50 ป  101 28.45 
    51-60 ป 72 20.28 
    มากกวา 60 ป 30 8.45 
3.  การศึกษา   
     ประถมศึกษา 37 10.42 
     มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา 88 24.79 
     อนุปริญญาหรือเทียบเทา 63 17.75 
     ปริญญาตร ี      133 37.46 
     สูงกวาปริญญาตร ี 27 7.61 
     อื่น ๆ 7 1.97 
4.  อาชีพหลัก   
     นักเรียน/นักศึกษา 13 3.66 
     เกษตรกร 18 5.07 
     ขาราชการ/เจาหนาทีร่ัฐ 13 3.66 
     คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 227 63.94 
     ลูกจาง/พนักงานบริษัท   69 19.44 
     อื่นๆ 15 4.23 
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ตารางท่ี  4.11 (ตอ) 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (n=355) รอยละ 
5. ระยะเวลาท่ีอาศัยอยูในเขตเทศบาลนครสุราษฎรธานี   
    ตํ่ากวา  5 ป 34 9.58 
    5-10 ป 42 11.83 
    11-15 ป 57 16.06 
    16-20 ป 34 9.58 
    21-25 ป 34 9.58 
    มากกวา 25 ป 154 43.38 
6. ความถ่ีในการใชบริการตาง ๆ หรือรวมกิจกรรมท่ีจัดโดย
เทศบาลนครสุราษฎรธานี ในชวงเดือนตุลาคม 2562-กันยายน 
2563 

  

     1-3 ครั้ง  228 64.23 
     4-6 ครั้ง 68 19.15 
     7-9 ครั้ง 17 4.79 
     10-12 ครั้ง 10 2.82 
     มากกวา 12 ครั้ง 32 9.01 
7. รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน   
     ไมมีรายได 8 2.25 
     ไมเกิน 5,000 บาท    30 8.45 
     5,001-10,000 บาท 97 27.32 
     10,001-20,000 บาท 129 36.34 
     มากกวา 20,000 บาท  91 25.63 

 
   จากตารางที่  4.11 ผลการศึกษาคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบประเมิน พบวา เปน
เพศหญิง รอยละ 56.06 เปนเพศชาย รอยละ 43.94 มีอายุอยูระหวาง 31-40 ป รอยละ 29.01 
รองลงมามีอายุอยูระหวาง 41-50 ป รอยละ 28.45 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 37.46 
รองลงมาระดับมัธยมศึกษาหรือเทียบเทา รอยละ 24.79 มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว รอยละ 63.94 
รองลงมามีอาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท รอยละ 19.44 อาศัยอยูในเขตเทศบาลนครสุราษฎรธานี 
มากกวา 25 ป รอยละ 43.38 รองลงมาอาศัยอยูระหวาง 11-15 ป รอยละ 16.06 ความถ่ีในการใช
บริการตาง ๆ หรือรวมกิจกรรมที่จัดโดยเทศบาลนครสุราษฎรธานี ในชวงเดือนตุลาคม 2562–กันยายน 
2563 สวนใหญมาใชบริการ 1-3 ครั้ง รอยละ 64.23 รองลงมาใชบริการ 4-6 ครั้ง คิดเปนรอยละ 19.15 
รายไดเฉลี่ยตอเดือนสวนใหญอยูระหวาง 10,001–20,000 บาท รอยละ 36.34 รองลงมา 5,001-10,000 
บาท รอยละ 27.32 
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 ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถาน
ประกอบกิจการตาง ๆ) 
 
  ผูประเมินไดประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาล   
นครสุราษฎรธานี จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทาง           
การใหบริการ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบผลการประเมิน   
ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.12-4.15 
 
ตารางท่ี 4.12 แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคารอยละของระดับความพึงพอใจของ 
       ผูรับบริการดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการงานดานสาธารณสขุ (การออก 
                 ใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. รอยละ แปลผล 
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว 4.73 0.44 94.65 มากที่สุด  
2. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.73 0.44 94.65 มากที่สุด  
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนําข้ันตอนในการ
ใหบรกิาร 

4.76 0.43 95.15 มากที่สุด 

4. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ (เรียง
ตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

4.72 0.45 94.31 มากที่สุด  

5. ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.76 0.43 95.27 มากที่สุด  
6. ระยะเวลาการใหบรกิารมีความเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรับบรกิาร 

4.73 0.45 94.54 มากที่สุด  

รวม 4.74 0.40 94.76 มากท่ีสุด 
  
   จากตารางที่ 4.12  ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอกระบวนการ/
ข้ันตอนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบประเมินมีระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมดานกระบวนการ/

ข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X = 4.74) หรือคิดเปนรอยละ 94.76 เมื่อพิจารณาราย

ประเด็น พบวา มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากัน 2 ประเด็น (X = 4.76) คือ ประเด็นความสะดวกที่ไดรับจาก
การบริการแตละข้ันตอน คิดเปนรอยละ 95.27 และประเด็นความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง         
และแนะนําข้ันตอนในการใหบริการ คิดเปนรอยละ 95.15 รองลงมามีคาเฉลี่ยเทากัน 3 ประเด็น          

(X = 4.73) คือ ประเด็นความรวดเร็วในการใหบริการ และข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและ 
มีความคลองตัว คิดเปนรอยละ 94.65 และประเด็นระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอ
ความตองการของผูรับบริการ คิดเปนรอยละ 94.54 สวนประเด็นความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการ

ใหบริการ (เรียงตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด (X = 4.72) หรือ
คิดเปนรอยละ 94.31 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคารอยละของระดับความพึงพอใจของ 
      ผูรับบริการดานชองทางการใหบริการงานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาต      
                 สถานประกอบกิจการตาง ๆ) 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. รอยละ แปลผล 
1. สื่อสิ่งพิมพ เชน แผนพบั จดหมายขาว 4.71 0.45 94.25 มากที่สุด  
2. สื่ออินเตอรเน็ตและเว็บไซต 4.74 0.45 94.82 มากที่สุด  
3. สื่อกระจายเสียง เชน วิทยุ โทรทัศน หอกระจายขาว 4.74 0.44 94.87 มากที่สุด  
4. สื่อปายประชาสัมพันธ เชน ปายไวนิล บอรดประชาสัมพันธ 4.73 0.45 94.65 มากที่สุด  
5. สื่อบุคคล 4.81 0.43 96.17 มากที่สุด  

รวม 4.75 0.45 94.95 มากท่ีสุด 
  
   จากตารางที่ 4.13 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานชองทาง           
การใหบริการ พบวา ผูตอบแบบประเมินมีระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมดานชองทางการใหบริการ 

อยูในระดับมากที่สุด (X = 4.75) หรือคิดเปนรอยละ 94.95 เมื่อพิจารณารายประเด็น พบวา ประเด็น

สื่อบุคคล มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด (X = 4.81) หรือคิดเปนรอยละ 96.17 รองลงมามีประเด็นที่มีคาเฉลี่ย

เทากัน 2 ประเด็น (X = 4.74) คือ ประเด็นสื่อกระจายเสียง เชน วิทยุ โทรทัศน หอกระจายขาว       
คิดเปนรอยละ 94.87 และประเด็นสื่ออินเตอรเน็ตและเว็บไซต คิดเปนรอยละ 94.82 สวนประเด็น    

สื่อสิ่งพิมพ เชน แผนพับ จดหมายขาว มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด (X = 4.71) หรือคิดเปนรอยละ 94.25 
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ตารางท่ี 4.14 แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคารอยละของระดับความพึงพอใจของ 
       ผูรับบริการดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการงานดานสาธารณสุข (การออก 
                  ใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. รอยละ แปลผล 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาทีผู่ใหบรกิาร 4.82 0.38 96.45 มากที่สุด  
2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลกิ ลักษณะทาทางของ
ผูใหบริการ 

4.77 0.43 95.38 มากที่สุด  

3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการ
ใหบรกิารของเจาหนาที ่

4.79 0.41 95.83 มากที่สุด  

4. มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบ
คําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได 

4.74 0.45 94.76 มากที่สุด  

5. ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบติั 4.75 0.44 95.04 มากที่สุด 
6. ความซื่อสัตยสุจริต ในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน    
ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.74 0.45 94.82 มากที่สุด  

รวม 4.77 0.43 95.38 มากท่ีสุด 
 
   จากตารางที่ 4.14 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอเจาหนาที่/บุคลากร
ผูใหบริการ พบวา ผูตอบแบบประเมินมีระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมดานเจาหนาที่/บุคลากร        

ผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X = 4.77) หรือคิดเปนรอยละ 95.38 เมื่อพิจารณารายประเด็น 

พบวา ประเด็นความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด (X = 4.82) หรือ
คิดเปนรอยละ 96.45 รองลงมาคือประเด็นความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการ

ของเจาหนาที่ (X = 4.79) หรือคิดเปนรอยละ 95.83 สวนประเด็นที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุดเทากัน 2 ประเด็น 

(X = 4.74) คือ ประเด็นความซื่อสัตยในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิ
ชอบ ฯลฯ คิดเปนรอยละ 94.82 และประเด็นมีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบ
คําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได คิดเปนรอยละ 94.76     
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ตารางท่ี 4.15 แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคารอยละของระดับความพึงพอใจของ 
      ผูรับบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกงานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาต   
                 สถานประกอบกิจการตาง ๆ) 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. รอยละ แปลผล 
1. สถานที่ต้ังของหนวยงานสะดวกตอการเดินทางมารบับริการ 4.70 0.47 93.92 มากที่สุด  
2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ 
หองนํ้า โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ 

4.68 0.48 93.63 มากที่สุด  

3. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 4.70 0.46 94.03 มากที่สุด  
4. ความเพยีงพอของอุปกรณ/เครื่องมอืในการใหบริการ 4.69 0.46 93.75 มากที่สุด  
5. คุณภาพและความทันสมัยของอปุกรณ เครื่องมือ 4.66 0.47 93.24 มากที่สุด  
6. การจัดสถานที่และอปุกรณ ความเปนระเบียบสะดวกตอ
การติดตอใชบรกิาร 

4.63 0.49 92.68 มากที่สุด  

7. ปายขอความบอกจุดบรกิาร/ปายประชาสัมพันธ มีความ
ชัดเจนและเขาใจงาย 

4.64 0.48 92.85 มากที่สุด  

8. ความพอใจตอคูมือและเอกสารใหความรู 4.66 0.48 93.13 มากที่สุด  
รวม 4.67 0.47 93.40 มากท่ีสุด 

    
   จากตารางที่ 4.15 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอสิ่งอํานวยความ
สะดวก พบวา ผูตอบแบบประเมินมีระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูใน

ระดับมากที่สุด (X = 4.67) หรือคิดเปนรอยละ 93.40 เมื่อพิจารณารายประเด็น พบวา มีคาเฉลี่ยสูง

ที่สุดเทากัน 2 ประเด็น (X = 4.70) คือ ประเด็นความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม คิดเปน   
รอยละ 94.03 และประเด็นสถานที่ต้ังของหนวยงานสะดวกตอการเดินทางมารับบริการ คิดเปนรอยละ 

93.92 รองลงมาคือประเด็นความเพียงพอของอุปกรณ/เครื่องมือในการใหบริการ (X = 4.69) หรือ    
คิดเปนรอยละ 93.75 สวนประเด็นการจัดสถานที่และอุปกรณ ความเปนระเบียบสะดวกตอการติดตอ   

ใชบริการ มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด (X = 4.63) หรือคิดเปนรอยละ 92.68 
 

งานดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย) 
 
 ผลการประเมิน พบดังตอไปน้ี 
 
  ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 
    ขอมูลเกี่ยวกับคุณลกัษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบประเมนิ พบดังตารางที่ 4.16  
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ตารางท่ี  4.16 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบประเมินงานดานอ่ืน ๆ (งานเทศพาณิชย) 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (n=277) รอยละ 
1. เพศ   
    ชาย 135 48.74 
    หญิง 142 51.26 
2. อาย ุ   
    ตํ่ากวา 21 ป 9 3.25 
    21-30 ป 67 24.19 
    31-40 ป 76 27.44 
    41-50 ป  71 25.63 
    51-60 ป 41 14.80 
    มากกวา 60 ป 13 4.69 
3.  การศึกษา   
     ประถมศึกษา 5 1.81 
     มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา 43 15.52 
     อนุปริญญาหรือเทียบเทา 65 23.47 
     ปริญญาตร ี      126 45.49 
     สูงกวาปริญญาตร ี 35 12.64 
     อื่น ๆ 3 1.08 
4.  อาชีพหลัก   
     นักเรียน/นักศึกษา 15 5.42 
     เกษตรกร 30 10.83 
     ขาราชการ/เจาหนาทีร่ัฐ 15 5.42 
     คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 167 60.29 
     ลูกจาง/พนักงานบริษัท   48 17.33 
     อื่นๆ 2 0.72 
5. ระยะเวลาท่ีอาศัยอยูในเขตเทศบาลนครสุราษฎรธานี   
    ตํ่ากวา  5 ป 11 3.97 
    5-10 ป 37 13.36 
    11-15 ป 25 9.03 
    16-20 ป 40 14.44 
    21-25 ป 72 25.99 
    มากกวา 25 ป 92 33.21 
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ตารางท่ี  4.16 (ตอ) 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (n=277) รอยละ 
6. ความถ่ีในการใชบริการตาง ๆ หรือรวมกิจกรรมท่ีจัดโดย
เทศบาลนครสุราษฎรธานี ในชวงเดือนตุลาคม 2562-กันยายน 
2563 

  

     1-3 ครั้ง  153 55.23 
     4-6 ครั้ง 74 26.71 
     7-9 ครั้ง 33 11.91 
     10-12 ครั้ง 16 5.78 
     มากกวา 12 ครั้ง 1 0.36 
7. รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน   
     ไมมีรายได 15 5.42 
     ไมเกิน 5,000 บาท    0 0.00 
     5,001-10,000 บาท 18 6.50 
     10,001-20,000 บาท 136 49.10 
     มากกวา 20,000 บาท  108 38.99 

 
   จากตารางที่  4.16 ผลการศึกษาคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบประเมิน พบวา เปน
เพศหญิง รอยละ 51.26 เปนเพศชาย รอยละ 48.74 มีอายุอยูระหวาง 31-40 ป รอยละ 27.44 
รองลงมามีอายุอยูระหวาง 41-50 ป รอยละ 25.63 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 45.49 
รองลงมาระดับอนุปริญญาหรือเทียบเทา รอยละ 23.47 มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว รอยละ 60.29 
รองลงมามีอาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท รอยละ 17.33 อาศัยอยูในเขตเทศบาลนครสุราษฎรธานี 
มากกวา 25 ป รอยละ 33.21 รองลงมา 21-25 ป รอยละ 25.99 ความถ่ีในการใชบริการตาง ๆ หรือ
รวมกิจกรรมที่จัดโดยเทศบาลนครสุราษฎรธานี ในชวงเดือนตุลาคม 2562–กันยายน 2563 สวนใหญมา
ใชบริการ 1-3 ครั้ง รอยละ 55.23 รองลงมาใชบริการ 4-6 ครั้ง คิดเปนรอยละ 26.71 รายไดสวนตัว
เฉลี่ยตอเดือนสวนใหญอยูระหวาง 10,001–20,000 บาท รอยละ 49.10 รองลงมามีรายไดมากกวา 
20,000 บาท รอยละ 38.99 
  
 ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานอ่ืน ๆ (งานเทศพาณิชย) 
 
  ผูประเมินไดประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาล   
นครสุราษฎรธานี จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทาง           
การใหบริการ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบผลการประเมิน      
ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.17-4.20 
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ตารางท่ี 4.17 แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคารอยละของระดับความพึงพอใจของ 
     ผูรับบริการดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการงานดานอ่ืน ๆ (งานเทศพาณิชย) 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. รอยละ แปลผล 
1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว 4.79 0.41 95.88 มากที่สุด  
2. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.74 0.45 94.87 มากที่สุด  
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนําข้ันตอนในการ
ใหบรกิาร 

4.79 0.40 95.88 มากที่สุด  

4. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ (เรียง
ตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

4.76 0.43 95.16 มากที่สุด  

5. ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.80 0.41 96.03 มากที่สุด  
6. ระยะเวลาการใหบรกิารมีความเหมาะสมตรงตอความ
ตองการของผูรับบรกิาร 

4.76 0.45 95.16 มากที่สุด  

รวม 4.77 0.42 95.50 มากท่ีสุด 
  
   จากตารางที่ 4.17  ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอกระบวนการ/
ข้ันตอนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบประเมินมีระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมดานกระบวนการ/

ข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X = 4.77) หรือคิดเปนรอยละ 95.50 เมื่อพิจารณาราย

ประเด็น พบวา ประเด็นความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด (X = 4.80) 

หรือคิดเปนรอยละ 96.03 รองลงมามีคาเฉลี่ยเทากัน 2 ประเด็น (X = 4.79) คือ ประเด็นข้ันตอน     
ในการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว และประเด็นความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง
และแนะนําข้ันตอนในการใหบริการ คิดเปนรอยละ 95.88 สวนประเด็นความรวดเร็วในการใหบริการ   

มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด (X = 4.74) หรือคิดเปนรอยละ 94.87      
 
ตารางท่ี 4.18 แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคารอยละของระดับความพึงพอใจของ 
     ผูรับบริการดานชองทางการใหบริการงานดานอ่ืน ๆ (งานเทศพาณิชย) 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. รอยละ แปลผล 
1. สื่อสิ่งพิมพ เชน แผนพบั จดหมายขาว 4.69 0.52 93.86 มากที่สุด  
2. สื่ออินเตอรเน็ตและเว็บไซต 4.69 0.50 93.79 มากที่สุด  
3. สื่อกระจายเสียง เชน วิทยุ โทรทัศน หอกระจายขาว 4.69 0.54 93.72 มากที่สุด  
4. สื่อปายประชาสัมพันธ เชน ปายไวนิล บอรดประชาสัมพันธ 4.73 0.51 94.58 มากที่สุด  
5. สื่อบุคคล 4.73 0.48 94.58 มากที่สุด  

รวม 4.71 0.51 94.11 มากท่ีสุด  
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    จากตารางที่ 4.18 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอชองทางการ
ใหบริการ  พบวา ผูตอบแบบประเมินมีระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมดานชองทางการใหบริการ อยูใน

ระดับมากที่สุด (X = 4.71) หรือคิดเปนรอยละ 94.11 เมื่อพิจารณารายประเด็น พบวา มีคาเฉลี่ยสูง

ที่สุดเทากัน 2 ประเด็น (X = 4.73) คือ ประเด็นสื่อปายประชาสัมพันธ เชน ปายไวนิล บอรด
ประชาสัมพันธ และประเด็นสื่อบุคคล คิดเปนรอยละ 94.58 รองลงมามีคาเฉลี่ยเทากัน 3 ประเด็น        

(X = 4.69) คือ ประเด็นสื่อสิ่งพิมพ เชน แผนพับ จดหมายขาว คิดเปนรอยละ 93.86 ประเด็น         
สื่ออินเตอรเน็ตและเว็บไซต คิดเปนรอยละ 93.79 และประเด็นสื่อกระจายเสียง เชน วิทยุ โทรทัศน          
หอกระจายขาว คิดเปนรอยละ 93.72  
 

ตารางท่ี 4.19 แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคารอยละของระดับความพึงพอใจของ 
     ผูรับบริการดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการงานดานอ่ืน ๆ (งานเทศพาณิชย) 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. รอยละ แปลผล 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาทีผู่ใหบรกิาร 4.79 0.41 95.81 มากที่สุด  
2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลกิ ลักษณะทาทางของผู
ใหบรกิาร 

4.75 0.43 95.02 มากที่สุด  

3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบรกิาร
ของเจาหนาที ่

4.79 0.41 95.74 มากที่สุด  

4. มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบ
คําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได 

4.77 0.42 95.38 มากที่สุด  

5. ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบติั 4.74 0.44 94.73 มากที่สุด  
6. ความซื่อสัตยสุจริต ในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหา
ประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.75 0.43 95.02 มากที่สุด  

รวม 4.76 0.42 95.28 มากท่ีสุด  
    
   จากตารางที่ 4.19 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอเจาหนาที่/บุคลากร
ผูใหบริการ พบวา ผูตอบแบบประเมินมีระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมดานเจาหนาที่/บุคลากร        

ผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X = 4.76) หรือคิดเปนรอยละ 95.28 เมื่อพิจารณารายประเด็น 

พบวา มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากัน 2 ประเด็น (X = 4.79) คือ ประเด็นความสุภาพ กิริยามารยาทของ
เจาหนาที่ผูใหบริการ คิดเปนรอยละ 95.81 และประเด็นความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอม  
ในการใหบริการของเจาหนาที่ คิดเปนรอยละ 95.74 รองลงมาคือประเด็นมีความรู ความสามารถในการ

ใหบริการ เชน การตอบคําถาม ช้ีแจงขอสงสยั ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได  (X = 4.77) หรือคิดเปน
รอยละ 95.38 สวนประเด็นใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ มีคาเฉลี่ยตํ่า

ที่สุด (X = 4.74) หรือคิดเปนรอยละ 94.73 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคารอยละของระดับความพึงพอใจของ 
     ผูรับบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกงานดานอ่ืน ๆ (งานเทศพาณิชย) 
 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. รอยละ แปลผล 
1. สถานที่ต้ังของหนวยงานสะดวกตอการเดินทางมารบับริการ 4.78 0.41 95.67 มากที่สุด  
2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ 
หองนํ้า โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ 

4.74 0.47 94.80 มากที่สุด  

3. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 4.78 0.41 95.67 มากที่สุด  
4. ความเพยีงพอของอุปกรณ/เครื่องมอืในการใหบริการ 4.75 0.43 95.09 มากที่สุด  
5. คุณภาพและความทันสมัยของอปุกรณ เครื่องมือ 4.75 0.44 94.95 มากที่สุด  
6. การจัดสถานที่และอปุกรณ ความเปนระเบียบสะดวกตอ
การติดตอใชบรกิาร 

4.78 0.42 95.52 มากที่สุด  

7. ปายขอความบอกจุดบรกิาร/ปายประชาสัมพันธ มีความ
ชัดเจนและเขาใจงาย 

4.79 0.40 95.88 มากที่สุด  

8. ความพอใจตอคูมือและเอกสารใหความรู 4.79 0.41 95.81 มากที่สุด  
รวม 4.77 0.42 95.42 มากท่ีสุด  

 
   จากตารางที่ 4.20 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอสิ่งอํานวยความ
สะดวก พบวา ผูตอบแบบประเมินมีระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูใน

ระดับมากที่สุด (X = 4.77) หรือคิดเปนรอยละ 95.42 เมื่อพิจารณารายประเด็น พบวา มีคาเฉลี่ยสูง

ที่สุดเทากัน 2 ประเด็น (X = 4.79) คือ ประเด็นปายขอความบอกจุดบริการ/ปายประชาสัมพันธมีความ
ชัดเจนและเขาใจงาย คิดเปนรอยละ 95.88 และประเด็นความพอใจตอคูมือและเอกสารใหความรู     

คิดเปนรอยละ 95.81 รองลงมามีคาเฉลี่ยเทากัน 3 ประเด็น (X = 4.78) คือ ประเด็นสถานที่ต้ังของ
หนวยงานสะดวกตอการเดินทางมารับบริการ และความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม คิดเปน
รอยละ 95.67 และประเด็นการจัดสถานที่และอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวกตอการติดตอใช
บริการ คิดเปนรอยละ 95.52 สวนประเด็นความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ 

หองนํ้า โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะที่น่ังคอยรับบริการ มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด  (X = 4.74) หรือคิดเปน
รอยละ 94.80 
 

ผลการประเมินภาพรวม 
 
  ผลการประเมินภาพรวมทั้ง 4 งานบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมือง             
สุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ทั้ง 4 งานบริการ ดังแสดงในตาราง
ที่ 4.21  
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ตารางท่ี 4.21 แสดงคาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และคารอยละความพึงพอใจของ 
     ผูรับบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัด 
                สุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 (เรียงตามผลการประเมิน) 
 
ลําดับ

ท่ี 
งานบริการ ประเด็นการประเมิน 

ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. รอยละ แปลผล 
1  ดานสาธารณสุข 

(โครงการเตียง
พยาบาล 1,000 
เตียง) 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 4.82 0.39 96.33 มากที่สุด 
ดานชองทางการใหบริการ 4.75 0.46 94.91 มากที่สุด 
ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ 4.85 0.36 97.01 มากที่สุด 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.78 0.42 95.69 มากที่สุด 

ภาพรวมทุกดาน 4.80 0.76 96.01 มากท่ีสุด 
2  งานดานอื่น ๆ  

(งานเทศ
พาณิชย) 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 4.77 0.42 95.50 มากที่สุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.71 0.51 94.11 มากที่สุด 

ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ 4.76 0.42 95.28 มากที่สุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.77 0.42 95.42 มากที่สุด 

ภาพรวมทุกดาน 4.75 0.44 95.15 มากท่ีสุด 
3 ดานสาธารณสุข 

(การออก
ใบอนุญาต
สถานประกอบ
กิจการตาง ๆ) 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 4.74 0.40 94.76 มากที่สุด 
ดานชองทางการใหบริการ 4.75 0.45 94.95 มากที่สุด 
ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ 4.77 0.43 95.38 มากที่สุด 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.67 0.47 93.40 มากที่สุด 

ภาพรวมทุกดาน 4.73 0.45 94.51 มากท่ีสุด 
4 ดานการศึกษา 

(โรงเรียนเทศบาล 
5) 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 4.69 0.46 93.89 มากที่สุด 
ดานชองทางการใหบริการ 4.77 0.42 95.46 มากที่สุด 
ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ 4.70 0.46 94.01 มากที่สุด 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.73 0.45 94.58 มากที่สุด 

ภาพรวมทุกดาน 4.72 0.43 94.45 มากท่ีสุด 
โดยรวมท้ัง 4 งานบริการ    4.75 0.52 95.03 มากท่ีสุด 

 
   จากตารางที่ 4.21  ผลการศึกษา พบวา คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคารอยละของ
รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอ

เมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (X = 4.75) หรือคิดเปนรอยละ 

95.03 โดยงานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด (X = 4.80) 

หรือคิดเปนรอยละ 96.01 รองลงมางานดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย) (X = 4.75) หรือคิดเปนรอยละ 

95.15 และงานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) (X = 4.73) หรือคิด
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เปนรอยละ 94.51 สวนงานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) มีคาเฉลี่ยตํ่าสุด (X = 4.72) คิดเปน
รอยละ 94.45 และผลการศึกษาในแตละงานบริการ พบดังน้ี 
     1. งานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) ผูรับบริการมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 96.01 เมื่อพิจารณารายดานพบวา ผูรับบริการมีความ    
พึงพอใจดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการสูงที่สุด คิดเปนรอยละ 97.01 รองลงมาพึงพอใจดาน
กระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ คิดเปนรอยละ 96.33 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเปน   
รอยละ 95.69 สวนดานชองทางการใหบริการ พึงพอใจตํ่าที่สุด คิดเปนรอยละ 94.91 
   2. งานดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย) ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก
ที่สุด คิดเปนรอยละ 95.15 เมื่อพิจารณารายดานพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจดานกระบวนการ/
ข้ันตอนการใหบริการสูงที่สุด คิดเปนรอยละ 95.50 รองลงมาพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก     
คิดเปนรอยละ 95.42 และดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ คิดเปนรอยละ 95.28 สวนดานชองทาง
การใหบริการ พึงพอใจตํ่าที่สุด คิดเปนรอยละ 94.11 
   3. งานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) ผูรับบริการมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 94.51 เมื่อพิจารณารายดานพบวา
ผูรับบริการพึงพอใจดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการสูงที่สุด คิดเปนรอยละ 95.38 รองลงมาพึงพอใจ
ดานชองทางการใหบริการ คิดเปนรอยละ 94.95 และดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ คิดเปน
รอยละ 94.76 สวนดานสิ่งอํานวยความสะดวก พึงพอใจตํ่าที่สุด คิดเปนรอยละ 93.40 
   4. งานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับ
มากที่สุด คิดเปนรอยละ 94.45 เมื่อพิจารณารายดานพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานชองทาง
การใหบริการสูงที่สุด คิดเปนรอยละ 95.46 รองลงมาพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก คิดเปน    
รอยละ 94.58 และดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ คิดเปนรอยละ 94.01 สวนดานกระบวนการ/
ข้ันตอนการใหบริการ พึงพอใจตํ่าที่สุด คิดเปนรอยละ 93.89  
 



บทท่ี  5 
 

สรุปผลการประเมินและขอเสนอแนะ 
 
 
 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี 
อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ไดดําเนินการตาม
ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ  โดยกําหนดขอบเขตเน้ือหาการประเมินตามตัวช้ีวัดขอตกลงการปฏิบัติ
ราชการ มิติที่ 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ตัวช้ีวัดที่ 1 รอยละของระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ เปนกรอบแนวทางในการประเมินคุณภาพการใหบริการและไดปรับปรุงใหมีความเหมาะสม
ภายใตบริบทและพันธกิจของเทศบาลเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัด        
สุราษฎรธานี ผลการศึกษาสามารถสรุป และใหขอเสนอแนะ เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาและ
ยกระดับคุณภาพการใหบริการในแตละดาน ดังน้ี 
 

สรุปผลการประเมิน 
 
  ผูประเมินไดดําเนินการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาล
นครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 โดย 
ผูประเมินไดดําเนินการประเมินและสรุปผลการประเมินตามหลักเกณฑและวิธีการที่กําหนดไวและ
นําเสนอผลการประเมินแตละงานบริการ ดังน้ี 
   1. งานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 
   2. งานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) 
   3. งานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) 
  4. งานดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย) 
 
 1. งานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 
   ผูรับบริการ พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุอยูระหวาง 31-40 ป จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว อาศัยอยูในเขตเทศบาลนครสุราษฎรธานี มากกวา 25 ป 
ความถ่ีในการใชบริการตาง ๆ หรือรวมกิจกรรมที่จัดโดยเทศบาลนครสุราษฎรธานี ในชวงเดือนตุลาคม 
2562–กันยายน 2563 สวนใหญมาใชบริการ 1-3 ครั้ง มีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน อยูระหวาง 
10,001–20,000 บาท  
  ผูประเมินไดประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาล        
นครสุราษฎรธานี จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทาง           
การใหบริการ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการประเมิน     
พบดังน้ี 
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   1.1 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานกระบวนการ/ข้ันตอน
การใหบริการ พบวา ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนราย
ประเด็น พบวา ประเด็นความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมา
คือประเด็นระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ สวนประเด็น
ความรวดเร็วในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด  
   1.2 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานชองทางการใหบริการ
พบวา ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็น พบวา 
ประเด็นสื่อบุคคล มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือประเด็นสื่อกระจายเสียง เชน วิทยุ โทรทัศน หอกระจาย
ขาว สวนประเด็นสื่ออินเตอรเน็ตและเว็บไซต มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด  
   1.3 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานเจาหนาที่/บุคลากร     
ผูใหบริการพบวา ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็น 
พบวา ประเด็นใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด       
รองลงมาคือประเด็นความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทาง    
มิชอบ ฯลฯ สวนประเด็นความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของผูใหบริการ           
มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด  
      1.4 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอสิ่งอํานวยความสะดวก
พบวา ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายประเด็น พบวา 
ประเด็นคุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ เครื่องมือ มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือประเด็นความ
พอใจตอคูมือและเอกสารใหความรู สวนประเด็นที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุดเทากัน 2 ประเด็น คือ ประเด็นปาย
ขอความบอกจุดบริการ/ปายประชาสัมพันธมีความชัดเจนและเขาใจงาย และประเด็นการจัดสถานที่
และอุปกรณ ความเปนระเบียบสะดวกตอการติดตอใชบริการ  
  
 2. งานดานสาธารณสขุ (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) 
   ผูรับบริการ พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุอยูระหวาง 51-60 ป จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว อาศัยอยูในเขตเทศบาลนครสุราษฎรธานี ระหวาง 11-15 ป 
ความถ่ีในการใชบริการตาง ๆ หรือรวมกิจกรรมที่จัดโดยเทศบาลนครสุราษฎรธานี ในชวงเดือนตุลาคม 
2562–กันยายน 2563 สวนใหญมาใชบริการ 1-3 ครั้ง มีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 10,001–
20,000 บาท  
   ผูประเมินไดประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาล        
นครสุราษฎรธานี จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทาง           
การใหบริการ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการประเมิน        
พบดังน้ี  
     2.1 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานกระบวนการ/ข้ันตอน
การใหบริการ พบวา ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนราย
ประเด็น พบวา มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากัน 2 ประเด็น คือ ประเด็นความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการ
ใหบริการ (เรียงลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) และประเด็นข้ันตอนการใหบริการไม
ยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว รองลงมา คือ ประเด็นความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนํา



52 

 

ข้ันตอนในการใหบริการ สวนประเด็นที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุดเทากัน 3 ประเด็น คือ ประเด็นความรวดเร็วใน
การใหบริการ ประเด็นความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน และประเด็นระยะเวลาการ
ใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ  
    2.2 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานชองทางการใหบริการ
พบวา ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายประเด็น พบวา 
ประเด็นสื่อบุคคลมีคาเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมา คือ ประเด็นสื่อกระจายเสียง เชน วิทยุ โทรทัศน          
หอกระจายขาว  สวนประเด็นสื่ออินเตอรเน็ตและเว็บไซต มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด  
    2.3 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานเจาหนาที่/บุคลากร        
ผูใหบริการพบวา ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็น 
พบวา ประเด็นความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ   
มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือประเด็นมีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม 
ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได สวนประเด็นความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก 
ลักษณะทาทางของผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด  
    2.4 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก
พบวา ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายประเด็น พบวา 
ประเด็นสถานที่ต้ังของหนวยงานสะดวกตอการเดินทางมารับบริการ มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ
ประเด็นความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม สวนประเด็นความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน ที่จอดรถ หองนํ้า โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด  
 
 3. งานดานสาธารณสขุ (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) 
   ผูรับบริการ สวนใหญเปนหญิง มีอายุอยูระหวาง 31-40 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว อาศัยอยูในเขตเทศบาลนครสุราษฎรธานี มากกวา 25 ป ความถ่ีในการใช
บริการตาง ๆ หรือรวมกิจกรรมที่จัดโดยเทศบาลนครสุราษฎรธานี ในชวงเดือนตุลาคม 2562–กันยายน 
2563 สวนใหญมาใชบริการ 1-3 ครั้ง มีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 10,001–20,000 บาท  
  ผูประเมินไดประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาลนคร      
สุราษฎรธานี จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการประเมินพบดังน้ี 
     3.1 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานกระบวนการ/ข้ันตอน
การใหบริการพบวา ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายประเด็น 
พบวา มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากัน 2 ประเด็น คือ ประเด็นความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 
และประเด็นความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนําข้ันตอนในการใหบริการ รองลงมามีคาเฉลี่ย
เทากัน 3 ประเด็น คือ ประเด็นความรวดเร็วในการใหบริการ ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน
และมีความคลองตัว และประเด็นระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของ
ผูรับบริการ สวนประเด็นความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ (เรียงตามลําดับกอนหลังมีความ
เสมอภาคเทาเทียมกัน) มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด  
    3.2 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานชองทางการใหบริการ
พบวา ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายประเด็น พบวา 
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ประเด็นสื่อบุคคล มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมามีคาเฉลี่ยเทากัน 2 ประเด็น คือ ประเด็นสื่อกระจายเสียง 
เชน วิทยุ โทรทัศน หอกระจายขาว และประเด็นสื่ออินเตอรเน็ตและเว็บไซต สวนประเด็นสื่อสิ่งพิมพ 
เชน แผนพับ จดหมายขาว มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด  
   3.3 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานเจาหนาที่/บุคลากร     
ผูใหบริการพบวา ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายประเด็น 
พบวา ประเด็นความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ
ประเด็นความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการของเจาหนาที่  สวนประเด็นที่มี
คาเฉลี่ยตํ่าที่สุดเทากัน 2 ประเด็น คือ ประเด็นความซื่อสัตยในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมรับสินบน ไมหา
ประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ และประเด็นมีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม 
ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได     
      3.4 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก
พบวา ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายประเด็น พบวา         
มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากัน 2 ประเด็น คือ ประเด็นความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม และประเด็น
สถานที่ต้ังของหนวยงานสะดวกตอการเดินทางมารับบริการ รองลงมาคือประเด็นความเพียงพอของ
อุปกรณ/เครื่องมือในการใหบริการ สวนประเด็นการจัดสถานที่และอุปกรณ ความเปนระเบียบสะดวก
ตอการติดตอใชบริการ มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด  
 
 4. งานดานอ่ืน ๆ (งานเทศพาณิชย) 
   ผูรับบริการสวนใหญเปนหญิง มีอายุอยูระหวาง 31-40 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี  
มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว อาศัยอยูในเขตเทศบาลนครสุราษฎรธานี มากกวา 25 ป ความถ่ีในการใช
บริการตาง ๆ หรือรวมกิจกรรมที่จัดโดยเทศบาลนคร ราษฎรธานี ในชวงเดือนตุลาคม 2562–กันยายน 
2563 สวนใหญมาใชบริการ 1-3 ครั้ง มีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 10,001–20,000 บาท  
  ผูประเมินไดประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาล        
นครสุราษฎรธานี จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทาง           
การใหบริการ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการประเมิน      
พบดังน้ี 
   4.1 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานกระบวนการ/ข้ันตอน
การใหบริการพบวา ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนราย
ประเด็น พบวา ประเด็นความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมา
ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยเทากัน 2 ประเด็น คือ ประเด็นข้ันตอนในการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ
คลองตัว และประเด็นความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนําข้ันตอนในการใหบริการ           
สวนประเด็นความรวดเร็วในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด  
     4.2 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอชองทางการใหบริการ
พบวา ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็น พบวา    
มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากัน 2 ประเด็น คือ ประเด็นสื่อปายประชาสัมพันธ เชน ปายไวนิล บอรด
ประชาสัมพันธ และประเด็นสื่อบุคคล รองลงมามีคาเฉลี่ยเทากัน 3 ประเด็น คือ ประเด็นสื่อสิ่งพิมพ 
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เชน แผนพับ จดหมายขาว ประเด็นสื่ออินเตอรเน็ตและเว็บไซต และประเด็นสื่อกระจายเสียง เชน วิทยุ 
โทรทัศน หอกระจายขาว  
   4.3 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานเจาหนาที่/บุคลากร     
ผูใหบริการพบวา ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็น 
พบวา มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากัน 2 ประเด็น คือ ประเด็นความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่         
ผูใหบริการ และประเด็นความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการของเจาหนาที่ 
รองลงมาคือประเด็นมีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ให
คําแนะนํา ชวยแกปญหาได สวนประเด็นใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ   
มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด  
     4.4 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก
พบวา ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็น พบวา    
มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดเทากัน 2 ประเด็น คือ ประเด็นปายขอความบอกจุดบริการ/ปายประชาสัมพันธมีความ
ชัดเจนและเขาใจงาย และประเด็นความพอใจตอคูมือและเอกสารใหความรู รองลงมามีคาเฉลี่ยเทากัน 
3 ประเด็น คือ ประเด็นสถานที่ต้ังของหนวยงานสะดวกตอการเดินทางมารับบริการ ความสะอาดของ
สถานที่ใหบริการโดยรวม และประเด็นการจัดสถานที่และอุปกรณ ความเปนระเบียบ สะดวกตอการ
ติดตอใชบริการ สวนประเด็นความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองนํ้า โรงอาหาร 
โทรศัพทสาธารณะที่น่ังคอยรับบริการ มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด   
 

ขอเสนอแนะ 
  
  จากผลการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมือง 
สุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ผูประเมินมีขอเสนอแนะตอเทศบาล
นครสุราษฎรธานี เพื่อปรับปรุงพัฒนาโดยภาพรวม ดังน้ี  

1. ขอเสนอแนะจากผลการประเมิน 
  จากผลการประเมินความพึงพอใจของผู รับบริการตอการใหบริการของเทศบาล             
นครสุราษฎรธานี อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 ใน 4 งานบริการ 
คือ 1. งานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 2. งานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 
เตียง) 3. งานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) 4. งานดานอื่น ๆ   

(งานเทศพาณิชย) พบวา ความพึงพอใจภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (X= 4.75) คิดเปนรอยละ 95.03 
จากผลการประเมิน พบวา ทั้ง 4 งานมีความสอดคลองสัมพันธกัน ผูประเมินจึงมีขอเสนอแนะตอ
เทศบาลนครสุราษฎรธานี เพื่อนําไปใชเปนขอมูลในการปรับปรุงพัฒนาใหมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน ทั้ง 4 
ดาน ดังน้ี 
  1.1 ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ ควรพัฒนาปรับปรุง ดังน้ี 
      1.1.1 ควรเพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการแกผูมารับบริการในงานดานการศึกษา 
(โรงเรียนเทศบาล 5) งานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) และงานดานอื่น ๆ 
(งานเทศพาณิชย)  
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    1.1.2 ควรลดข้ันตอนการใหบริการในบางข้ันตอนเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูมารับ
บริการในงานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) 
      1.1.3 ควรปรับเวลาการใหบริการใหมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของ
ผูรับบริการงานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) 
     1.1.4 ควรเพิ่มความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ (เรียงลําดับกอนหลัง      
มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) ในงานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) 
  1.2 ดานชองทางการใหบริการ ควรพัฒนาปรับปรุง ดังน้ี 
    1.2.1 ควรเพิ่มชองทางการสื่อสารทางสื่ออินเตอรเน็ตและเว็บไซตในงานดานการศึกษา 
(โรงเรียนเทศบาล 5) และงานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 บาท) 
    1.2.2 ควรเพิ่มสื่อสิ่งพิมพ เชน แผนพับ จดหมายขาว ในการประชาสัมพันธ หรือให
ขอมูลขาวสารแกผูรับบริการในงานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) 
  1.3 ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ ควรพัฒนาปรับปรุง ดังน้ี  
     1.3.1 เจาหนาที่ผูใหบริการในงานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) งานดาน
สาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) ควรแตงกายใหมีความเหมาะสม มีบุคลิกภาพ 
ลักษณะทาทางที่ดีตอการปฏิบัติงานใหบริการ 
      1.3.2 ควรใหเจาหนาที่เพิ่มพูนความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบ
คําถาม ช้ีแจงขอสงสัยและใหคําแนะนําแกผูรับบริการเพิ่มมากข้ึนในงานดานสาธารณสุข (การออก
ใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ)  
     1.3.3 สรางจิตสํานึกใหเจาหนาที่ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไมเลอืก
ปฏิบัติ ในงานดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย)     
  1.4 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ควรพัฒนาปรับปรุง ดังน้ี 
            1.4.1 ควรจัดสถานที่และอุปกรณใหมีความเปนระเบียบสะดวกตอการติดตอใชบริการ
ของผูรับบริการโดยเฉพาะในงานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) และงานดานสาธารณสุข        
(การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) 
     1.4.2 ควรเพิ่มปายขอความบอกจุดบริการ/ปายประชาสัมพันธใหมีความชัดเจนและ
เขาใจงายสําหรับผูรับบริการในงานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 
     1.4.3 ควรเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองนํ้า โรงอาหาร โทรศัพท
สาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ ในงานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) และงาน
ดานอื่น ๆ (งานเทศพาณิชย) 
       
  2. ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
    จากผลการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของเทศบาล     
นครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี จังหวัดสุราษฎรธานี ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2563 พบวา 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจภาพรวมอยูในระดับมากที่สุดในทุกดาน ซึ่งเปนไปตามนโยบายการ
บริหารงานของเทศบาลนครสุราษฎรธานี ที่เนนการใหบริการใหไดรับความพึงพอใจมากที่สุดเมื่อมารับ
บริการ ดังน้ัน ผูประเมินมีขอเสนอแนะการพัฒนาเชิงนโยบาย ดังน้ี 
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       1. นําผลการประเมินไปวิเคราะห สังเคราะห เพื่อใชในการปรับปรุงพัฒนาการ
ดําเนินงานใหบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี เพื่อใหบรรลุภารกิจหลักและสามารถตอบสนอง
ความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง รวมทั้งกําหนดมาตรการหรือสรางขวัญและกําลังใจแก
บุคลากรเพื่อสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานใหบริการแกประชาชนใหมีระดับความพึงพอใจสูงย่ิง ๆ    
ข้ึนไป 
      2. จากการศึกษาพบวา งานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) ไดรับความพึงพอใจ
ตํ่าที่สุดจากทั้งหมด 4 งาน ดังน้ันผูบริหารตองมีนโยบายที่เนนและสนับสนุนใหการบริการของเจาหนาที่
ดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) ใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากข้ึน โดยเฉพาะดานกระบวนการ/
ข้ันตอนการใหบริการ 
      3. การบริหารจัดการทองถ่ินจะมีบทบาทและมีความสําคัญมากข้ึน เทศบาลจึง
จําเปนตองปฏิบัติหนาที่ที่ไดรับมอบหมายใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด ตองกําชับการปฏิบัติหนาที่ของ
บุคลากรในสังกัดใหปฏิบัติหนาที่ใหบริการประชาชนในเขตบริการตามภารกิจที่ไดรับมอบหมายใหเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อประโยชนแกชุมชนทองถ่ินในเขตพื้นที่ใหบริการ จนสามารถตอบสนองความ
ตองการของประชาชนไดอยางแทจริง ใหประชนพึ่งพาตนเองไดและสามารถปรับตัวไดแมเกิดสถานการ
ตาง ๆ สงผลใหประชาชนมีความเปนอยูที่ดีข้ึน ชุมชนมีความเขมแข็งและประเทศชาติเจริญกาวหนา
ตอไป      
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แบบสํารวจความพึงพอใจงานดานการศึกษา 
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คําชี้แจง: แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี 
จังหวัดสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคเพื่อใชประเมินผลความพึงพอใจของผูรับบริการ ใหผูตอบกา

เครื่องหมาย  ลงใน  หรือ � ที่กําหนดใหหรือเติมคําในชองวางใหถูกตองสมบูรณ 
************************************* 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไป 
1. เพศ   1.ชาย   2.หญิง 
 
2. อายุ  1. ตํ่ากวา 21 ป  2. 21 - 30 ป  3. 31 - 40 ป 
  4. 41 - 50 ป   5. 51 - 60 ป  6. มากกวา 60 ป 
 
3. การศึกษา 1.ประถมศึกษา 2.มัธยมศึกษาหรอืเทียบเทา 3.อนุปริญญาหรือเทียบเทา 

4.ปริญญาตรี    5.สูงกวาปริญญาตร ี           6.อื่นๆ …………………………… 

 
4. อาชีพหลัก 1.นักเรียน/นักศึกษา 2.เกษตรกร                3.ขาราชการ/เจาหนาทีร่ัฐ
  4.คาขาย/ธุรกิจสวนตัว5.ลูกจาง/พนักงานบริษัท6.อื่นๆ (ระบุ)......... 
 
5. ระยะเวลาที่อาศัยอยูในเขตเทศบาลนครสรุาษฎรธานี 

1. ตํ่ากวา  5 ป 2. 5 – 10 ป           3. 11-15 ป  
  4. 16 - 20 ป  5. 20 - 25 ป            6. มากกวา 25 ป 
 
6. ความถ่ีในการใชบริการตาง ๆ ของเทศบาลนครสรุาษฎรธานีหรือรวมกิจกรรมทีจ่ัดโดยเทศบาลนคร   
สุราษฎรธานีในชวงเดือนตุลาคม 2562 - กันยายน 2563 

 1. 1 – 3 ครั้ง 2. 4 – 6 ครั้ง 3. 7 – 9 ครั้ง 
  4. 10 -12 ครั้ง 5. มากกวา 12 ครั้ง  
 
7. รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 

1. ไมมีรายได    2.ไมเกิน 5,000 บาท 3.5,001-10,000 บาท 
  4. 10,001-20,000 บาท5. มากกวา 20,000 บาท 
  

แบบสํารวจความพึงพอใจของผูรับบรกิาร 
 

งานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5) 
 

เทศบาลนครสุราษฎรธาน ี อําเภอเมืองสรุาษฎรธานี  จังหวัดสุราษฎรธาน ี

 

ชุดที.่................ 
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สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5)  

ประเด็นความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก
ซับซอนและมีความคลองตัว 

     

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ      

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและ
แนะนําข้ันตอนในการใหบริการ 

     

4. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการ
ใหบรกิาร (เรียงตามลําดับกอนหลงั      
มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

     

5. ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ    
แตละข้ันตอน 

     

6. ระยะเวลาการใหบรกิารมีความ
เหมาะสมตรงตอความตองการของ
ผูรบับริการ 

     

ดานชองทางการใหบริการ ที่เทศบาลนครสรุาษฎรธานีจัดใหทานมีความพงึพอใจมากนอยเพียงใด 

1. สื่อสิ่งพิมพ เชน แผนพับ จดหมายขาว      

2. สื่ออินเตอรเน็ตและเว็บไซต       

3. สื่อกระจายเสียง เชน วิทยุ โทรทัศน  
หอกระจายขาว 

     

4. สื่อปายประชาสมัพันธ เชนปายไวนิล 
บอรดประชาสัมพันธ 

     

5. สื่อบุคคล      

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของ
เจาหนาที่ผูใหบริการ 

     

2. ความเหมาะสมในการแตงกาย 
บุคลิก ลกัษณะทาทางของผูใหบริการ 

     

3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความ
พรอมในการใหบรกิารของเจาหนาที่  

     

4. มีความรู ความสามารถในการ
ใหบรกิาร เชน การตอบคําถาม ช้ีแจง
ขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได 
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ประเด็นความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

5. ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกัน   
ทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 

     

6. ความซื่อสัตยสุจริต ในการปฏิบัติหนาที่ 
เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทาง      
มิชอบ ฯลฯ 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานที่ต้ังของหนวยงานสะดวกตอ
การเดินทางมารับบริการ 

    
 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวกเชน ที่จอดรถ หองนํ้า โรงอาหาร 
โทรศัพทสาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ 

    
 

3. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการ
โดยรวม 

    
 

4. ความเพยีงพอของอุปกรณ / เครื่องมอื
ในการใหบริการ 

    
 

5. คุณภาพและความทันสมัยของ
อุปกรณ เครื่องมือ 

    
 

6. การจัดสถานที่และอปุกรณ ความ
เปนระเบียบสะดวกตอการติดตอใช
บริการ 

     

7. ปายขอความบอกจุดบริการ/ปาย
ประชาสัมพันธ มีความชัดเจนและเขาใจงาย 

     

8. ความพอใจตอคูมือและเอกสารให
ความรู 

     

 

สวนท่ี 3 ความคิดเห็นเพ่ิมเติมตอการใหบริการ 

        ความตองการและขอเสนอแนะอื่นๆ เพื่อปรับปรุงการใหบรกิารของเทศบาลนครสรุาษฎรธานีในงาน
บริการดานการศึกษา (โรงเรียนเทศบาล 5)  
....................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................... 
 

ขอบคุณท่ีใหความรวมมือ 

ผูประเมนิ 



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ข 
แบบสํารวจความพึงพอใจงานดานสาธารณสขุ 

(โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง) 
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คําชี้แจง: แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี 
จังหวัดสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคเพื่อใชประเมินผลความพึงพอใจของผูรับบริการ ใหผูตอบกา

เครื่องหมาย  ลงใน  หรือ � ที่กําหนดใหหรือเติมคําในชองวางใหถูกตองสมบูรณ 
************************************* 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไป 
1. เพศ   1.ชาย   2.หญิง 
 
2. อายุ  1. ตํ่ากวา 21 ป  2. 21 - 30 ป  3. 31 - 40 ป 
  4. 41 - 50 ป   5. 51 - 60 ป  6. มากกวา 60 ป 
 
3. การศึกษา 1.ประถมศึกษา 2.มัธยมศึกษาหรอืเทียบเทา 3.อนุปริญญาหรือเทียบเทา 

4.ปริญญาตรี    5.สูงกวาปริญญาตร ี           6.อื่นๆ …………………………… 

 
4. อาชีพหลัก 1.นักเรียน/นักศึกษา 2.เกษตรกร                3.ขาราชการ/เจาหนาทีร่ัฐ
  4.คาขาย/ธุรกิจสวนตัว5.ลูกจาง/พนักงานบริษัท6.อื่นๆ (ระบุ)......... 
 
5. ระยะเวลาที่อาศัยอยูในเขตเทศบาลนครสรุาษฎรธานี 

1. ตํ่ากวา  5 ป 2. 5 – 10 ป           3. 11-15 ป  
  4. 16 - 20 ป  5. 20 - 25 ป            6. มากกวา 25 ป 
 
6. ความถ่ีในการใชบริการตาง ๆ ของเทศบาลนครสรุาษฎรธานีหรือรวมกิจกรรมทีจ่ัดโดยเทศบาลนคร   
สุราษฎรธานีในชวงเดือนตุลาคม 2562 - กันยายน 2563 

 1. 1 – 3 ครั้ง 2. 4 – 6 ครั้ง 3. 7 – 9 ครั้ง 
  4. 10 -12 ครั้ง 5. มากกวา 12 ครั้ง  
 
7. รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 

1. ไมมีรายได    2.ไมเกิน 5,000 บาท 3.5,001-10,000 บาท 
  4. 10,001-20,000 บาท5. มากกวา 20,000 บาท 
  

แบบสํารวจความพึงพอใจของผูรับบรกิาร 
 

งานดานสาธารณสุข (โครงการเตยีงพยาบาล 1,000 เตียง) 
 

เทศบาลนครสุราษฎรธาน ี อําเภอเมืองสรุาษฎรธานี  จังหวัดสุราษฎรธาน ี

 

ชุดที.่................ 



66 
 

สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานสาธารณสุข (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง)  

ประเด็นความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก
ซับซอนและมีความคลองตัว 

     

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ      

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและ
แนะนําข้ันตอนในการใหบริการ 

     

4. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการ
ใหบรกิาร (เรียงตามลําดับกอนหลงั      
มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

     

5. ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ    
แตละข้ันตอน 

     

6. ระยะเวลาการใหบรกิารมีความ
เหมาะสมตรงตอความตองการของ
ผูรบับริการ 

     

ดานชองทางการใหบริการ ที่เทศบาลนครสรุาษฎรธานีจัดใหทานมีความพงึพอใจมากนอยเพียงใด 

1. สื่อสิ่งพิมพ เชน แผนพับ จดหมายขาว      

2. สื่ออินเตอรเน็ตและเว็บไซต       

3. สื่อกระจายเสียง เชน วิทยุ โทรทัศน  
หอกระจายขาว 

     

4. สื่อปายประชาสมัพันธ เชนปายไวนิล 
บอรดประชาสัมพันธ 

     

5. สื่อบุคคล      

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของ
เจาหนาที่ผูใหบริการ 

     

2. ความเหมาะสมในการแตงกาย 
บุคลิก ลกัษณะทาทางของผูใหบริการ 

     

3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความ
พรอมในการใหบรกิารของเจาหนาที่  

     

4. มีความรู ความสามารถในการ
ใหบรกิาร เชน การตอบคําถาม ช้ีแจง
ขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได 
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ประเด็นความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

5. ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกัน   
ทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 

     

6. ความซื่อสัตยสุจริต ในการปฏิบัติหนาที่ 
เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทาง      
มิชอบ ฯลฯ 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานที่ต้ังของหนวยงานสะดวกตอ
การเดินทางมารับบริการ 

    
 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวกเชน ที่จอดรถ หองนํ้า โรงอาหาร 
โทรศัพทสาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ 

    
 

3. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการ
โดยรวม 

    
 

4. ความเพยีงพอของอุปกรณ / เครื่องมอื
ในการใหบริการ 

    
 

5. คุณภาพและความทันสมัยของ
อุปกรณ เครื่องมือ 

    
 

6. การจัดสถานที่และอปุกรณ ความ
เปนระเบียบสะดวกตอการติดตอใช
บริการ 

     

7. ปายขอความบอกจุดบริการ/ปาย
ประชาสัมพันธ มีความชัดเจนและเขาใจงาย 

     

8. ความพอใจตอคูมือและเอกสารให
ความรู 

     

 

สวนท่ี 3 ความคิดเห็นเพ่ิมเติมตอการใหบริการ 

        ความตองการและขอเสนอแนะอื่นๆ เพื่อปรับปรุงการใหบรกิารของเทศบาลนครสรุาษฎรธานีในงาน
บริการดานสาธารณสขุ (โครงการเตียงพยาบาล 1,000 เตียง)  
....................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................... 
 

ขอบคุณท่ีใหความรวมมือ 

ผูประเมนิ 



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ค 
แบบสํารวจความพึงพอใจงานดานสาธารณสขุ 

(การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ ) 
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คําชี้แจง: แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี 
จังหวัดสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคเพื่อใชประเมินผลความพึงพอใจของผูรับบริการ ใหผูตอบกา

เครื่องหมาย  ลงใน  หรือ � ที่กําหนดใหหรือเติมคําในชองวางใหถูกตองสมบูรณ 
************************************* 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไป 
1. เพศ   1.ชาย   2.หญิง 
 
2. อายุ  1. ตํ่ากวา 21 ป  2. 21 - 30 ป  3. 31 - 40 ป 
  4. 41 - 50 ป   5. 51 - 60 ป  6. มากกวา 60 ป 
 
3. การศึกษา 1.ประถมศึกษา 2.มัธยมศึกษาหรอืเทียบเทา 3.อนุปริญญาหรือเทียบเทา 

4.ปริญญาตรี    5.สูงกวาปริญญาตร ี           6.อื่นๆ …………………………… 

 
4. อาชีพหลัก 1.นักเรียน/นักศึกษา 2.เกษตรกร                3.ขาราชการ/เจาหนาทีร่ัฐ
  4.คาขาย/ธุรกิจสวนตัว5.ลูกจาง/พนักงานบริษัท6.อื่นๆ (ระบุ)......... 
 
5. ระยะเวลาที่อาศัยอยูในเขตเทศบาลนครสรุาษฎรธานี 

1. ตํ่ากวา  5 ป 2. 5 – 10 ป           3. 11-15 ป  
  4. 16 - 20 ป  5. 20 - 25 ป            6. มากกวา 25 ป 
 
6. ความถ่ีในการใชบริการตาง ๆ ของเทศบาลนครสรุาษฎรธานีหรือรวมกิจกรรมทีจ่ัดโดยเทศบาลนคร   
สุราษฎรธานีในชวงเดือนตุลาคม 2562 - กันยายน 2563 

 1. 1 – 3 ครั้ง 2. 4 – 6 ครั้ง 3. 7 – 9 ครั้ง 
  4. 10 -12 ครั้ง 5. มากกวา 12 ครั้ง  
 
7. รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 

1. ไมมีรายได    2.ไมเกิน 5,000 บาท 3.5,001-10,000 บาท 
  4. 10,001-20,000 บาท5. มากกวา 20,000 บาท 
  

แบบสํารวจความพึงพอใจของผูรับบรกิาร 
 

งานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ) 
 

เทศบาลนครสุราษฎรธาน ี อําเภอเมืองสรุาษฎรธานี  จังหวัดสุราษฎรธาน ี

 

ชุดที.่................ 
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สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานสาธารณสุข (การออกใบอนุญาตสถานประกอบ
กิจการตาง ๆ )  

ประเด็นความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก
ซับซอนและมีความคลองตัว 

     

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ      

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและ
แนะนําข้ันตอนในการใหบริการ 

     

4. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการ
ใหบรกิาร (เรียงตามลําดับกอนหลงั      
มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

     

5. ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ    
แตละข้ันตอน 

     

6. ระยะเวลาการใหบรกิารมีความ
เหมาะสมตรงตอความตองการของ
ผูรบับริการ 

     

ดานชองทางการใหบริการ ที่เทศบาลนครสรุาษฎรธานีจัดใหทานมีความพงึพอใจมากนอยเพียงใด 

1. สื่อสิ่งพิมพ เชน แผนพับ จดหมายขาว      

2. สื่ออินเตอรเน็ตและเว็บไซต       

3. สื่อกระจายเสียง เชน วิทยุ โทรทัศน  
หอกระจายขาว 

     

4. สื่อปายประชาสมัพันธ เชนปายไวนิล 
บอรดประชาสัมพันธ 

     

5. สื่อบุคคล      

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของ
เจาหนาที่ผูใหบริการ 

     

2. ความเหมาะสมในการแตงกาย 
บุคลิก ลกัษณะทาทางของผูใหบริการ 

     

3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความ
พรอมในการใหบรกิารของเจาหนาที่  

     

4. มีความรู ความสามารถในการ
ใหบรกิาร เชน การตอบคําถาม ช้ีแจง 
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ประเด็นความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

ขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได      

5. ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกัน   
ทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 

     

6. ความซื่อสัตยสุจริต ในการปฏิบัติหนาที่ 
เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทาง      
มิชอบ ฯลฯ 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานที่ต้ังของหนวยงานสะดวกตอ
การเดินทางมารับบริการ 

    
 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวกเชน ที่จอดรถ หองนํ้า โรงอาหาร 
โทรศัพทสาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ 

    
 

3. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการ
โดยรวม 

    
 

4. ความเพยีงพอของอุปกรณ / เครื่องมอื
ในการใหบริการ 

    
 

5. คุณภาพและความทันสมัยของ
อุปกรณ เครื่องมือ 

    
 

6. การจัดสถานที่และอปุกรณ ความ
เปนระเบียบสะดวกตอการติดตอใช
บริการ 

     

7. ปายขอความบอกจุดบริการ/ปาย
ประชาสัมพันธ มีความชัดเจนและเขาใจงาย 

     

8. ความพอใจตอคูมือและเอกสารให
ความรู 

     

 

สวนท่ี 3 ความคิดเห็นเพ่ิมเติมตอการใหบริการ 

        ความตองการและขอเสนอแนะอื่นๆ เพื่อปรับปรุงการใหบรกิารของเทศบาลนครสรุาษฎรธานีในงาน
บริการดานสาธารณสขุ (การออกใบอนุญาตสถานประกอบกิจการตาง ๆ )  
....................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................... 

ขอบคุณท่ีใหความรวมมือ 

ผูประเมนิ 



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ง 
แบบสํารวจความพึงพอใจงานดานอ่ืน ๆ  

(งานเทศพาณิชย) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



73 
 

 

 

 

 
 
 
คําชี้แจง: แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการของเทศบาลนครสุราษฎรธานี อําเภอเมืองสุราษฎรธานี 
จังหวัดสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคเพื่อใชประเมินผลความพึงพอใจของผูรับบริการ ใหผูตอบกา

เครื่องหมาย  ลงใน  หรือ � ที่กําหนดใหหรือเติมคําในชองวางใหถูกตองสมบูรณ 
************************************* 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไป 
1. เพศ   1.ชาย   2.หญิง 
 
2. อายุ  1. ตํ่ากวา 21 ป  2. 21 - 30 ป  3. 31 - 40 ป 
  4. 41 - 50 ป   5. 51 - 60 ป  6. มากกวา 60 ป 
 
3. การศึกษา 1.ประถมศึกษา 2.มัธยมศึกษาหรอืเทียบเทา 3.อนุปริญญาหรือเทียบเทา 

4.ปริญญาตรี    5.สูงกวาปริญญาตร ี           6.อื่นๆ …………………………… 

 
4. อาชีพหลัก 1.นักเรียน/นักศึกษา 2.เกษตรกร                3.ขาราชการ/เจาหนาทีร่ัฐ
  4.คาขาย/ธุรกิจสวนตัว5.ลูกจาง/พนักงานบริษัท6.อื่นๆ (ระบุ)......... 
 
5. ระยะเวลาที่อาศัยอยูในเขตเทศบาลนครสรุาษฎรธานี 

1. ตํ่ากวา  5 ป 2. 5 – 10 ป           3. 11-15 ป  
  4. 16 - 20 ป  5. 20 - 25 ป            6. มากกวา 25 ป 
 
6. ความถ่ีในการใชบริการตาง ๆ ของเทศบาลนครสรุาษฎรธานีหรือรวมกิจกรรมทีจ่ัดโดยเทศบาลนคร   
สุราษฎรธานีในชวงเดือนตุลาคม 2562 - กันยายน 2563 

 1. 1 – 3 ครั้ง 2. 4 – 6 ครั้ง 3. 7 – 9 ครั้ง 
  4. 10 -12 ครั้ง 5. มากกวา 12 ครั้ง  
 
7. รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 

1. ไมมีรายได    2.ไมเกิน 5,000 บาท 3.5,001-10,000 บาท 
  4. 10,001-20,000 บาท5. มากกวา 20,000 บาท 
  

แบบสํารวจความพึงพอใจของผูรับบรกิาร 
 

งานดานอ่ืน ๆ  (งานเทศพาณชิย) 
 

เทศบาลนครสุราษฎรธาน ี อําเภอเมืองสรุาษฎรธานี  จังหวัดสุราษฎรธาน ี

 

ชุดที.่................ 
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สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการงานดานอ่ืน ๆ (งานเทศพาณิชย)  

ประเด็นความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยาก
ซับซอนและมีความคลองตัว 

     

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ      

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและ
แนะนําข้ันตอนในการใหบริการ 

     

4. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการ
ใหบรกิาร (เรียงตามลําดับกอนหลงั      
มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

     

5. ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ    
แตละข้ันตอน 

     

6. ระยะเวลาการใหบรกิารมีความ
เหมาะสมตรงตอความตองการของ
ผูรบับริการ 

     

ดานชองทางการใหบริการ ที่เทศบาลนครสรุาษฎรธานีจัดใหทานมีความพงึพอใจมากนอยเพียงใด 

1. สื่อสิ่งพิมพ เชน แผนพับ จดหมายขาว      

2. สื่ออินเตอรเน็ตและเว็บไซต       

3. สื่อกระจายเสียง เชน วิทยุ โทรทัศน  
หอกระจายขาว 

     

4. สื่อปายประชาสมัพันธ เชนปายไวนิล 
บอรดประชาสัมพันธ 

     

5. สื่อบุคคล      

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของ
เจาหนาที่ผูใหบริการ 

     

2. ความเหมาะสมในการแตงกาย 
บุคลิก ลกัษณะทาทางของผูใหบริการ 

     

3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความ
พรอมในการใหบรกิารของเจาหนาที่  

     

4. มีความรู ความสามารถในการ
ใหบรกิาร เชน การตอบคําถาม ช้ีแจง 
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ประเด็นความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

ขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได      

5. ใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกัน   
ทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 

     

6. ความซื่อสัตยสุจริต ในการปฏิบัติหนาที่ 
เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทาง      
มิชอบ ฯลฯ 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานที่ต้ังของหนวยงานสะดวกตอ
การเดินทางมารับบริการ 

    
 

2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวกเชน ที่จอดรถ หองนํ้า โรงอาหาร 
โทรศัพทสาธารณะ ที่น่ังคอยรับบริการ 

    
 

3. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการ
โดยรวม 

    
 

4. ความเพยีงพอของอุปกรณ / เครื่องมอื
ในการใหบริการ 

    
 

5. คุณภาพและความทันสมัยของ
อุปกรณ เครื่องมือ 

    
 

6. การจัดสถานที่และอปุกรณ ความ
เปนระเบียบสะดวกตอการติดตอใช
บริการ 

     

7. ปายขอความบอกจุดบริการ/ปาย
ประชาสัมพันธ มีความชัดเจนและเขาใจงาย 

     

8. ความพอใจตอคูมือและเอกสารให
ความรู 

     

 

สวนท่ี 3 ความคิดเห็นเพ่ิมเติมตอการใหบริการ 

        ความตองการและขอเสนอแนะอื่นๆ เพื่อปรับปรุงการใหบรกิารของเทศบาลนครสรุาษฎรธานีในงาน
บริการดานอ่ืน ๆ (งานเทศพาณิชย)  
....................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................... 

ขอบคุณท่ีใหความรวมมือ 

ผูประเมนิ 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก จ 

คณะกรรมการประเมิน 
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คณะกรรมการประเมิน 
  
 

ที่ปรึกษา  
 

1. อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี 
2. รองอธิการบดีฝายพันธกิจสัมพันธ   

 

คณะกรรมการดําเนินงาน  
  

 บุคลากรงานบริการวิชาการพัฒนาทองถ่ิน สํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี 
ประกอบดวย  

1. นายอรุณ  หนูขาว  
2. นางสาวจันทิมา  องอาจ     
3. วาที่รอยตรีอาซีด  ทิ้งปากถํ้า    
4. นางสาวเยาวลักษณ  กากแกว    
5. นางสาวนุชนาถ  หนูหีต     
6. นางนันทพร  รัตนพันธ     
7. นางสาวทศภิญญา  หอมหวลน    
8. นางสาวภัทรลภา  หินออน    

      

 

 


