
 บทที่ 5  
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ 
อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ประจ าปีงบประมาณ 2565 โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพ่ือศึกษา 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย  จังหวัด
เชียงราย 
 

สรุปผล 
1.ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

ต าบลแม่สายมิตรภาพ  อ าเภอแม่สาย  จังหวัดเชียงราย 
ผู้มาขอรับบริการในเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย  

ผู้มาขอรับบริการในเทศบาลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 63 คน มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี จ านวน 33 คน การศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษา จ านวน 31 คน 
ส่วนใหญ่มีอาชีพค้าขาย/อาชีพอิสระ จ านวน 36 คน ความถี่ในการใช้บริการเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ 
อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย (เดือนตุลาคม 2564 จนถึงปัจจุบัน) ส่วนใหญ่ 2 – 3 ครั้ง จ านวน 41 ส่วนงาน
ที่ติดต่อขอใช้บริการเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ คืองานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ จ านวน 
44 คน  
 

2. ความพึ งพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ  
อ าเภอแม่สาย  จังหวัดเชียงราย 

ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ 
อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย พบว่า มีค่าคะแนนเฉลี่ยโดยรวมคิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 96-100 ค่า
คะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 

หากพิจารณาเป็นรายด้านความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการทั้ง 4 ด้าน 
ของเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่า
คะแนนเฉลี่ยสูงสุด ( X = 96.98) คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 
10 คะแนน รองลงมาคือด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยโดยรวม( X = 96.42) คิด
เป็นร้อยละความพึงพอใจ 96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ล าดับถัดมา ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยโดยรวม ( X = 97.29) คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 96-100 ค่า
คะแนนเกณฑ์การประเมินได้เท่ากับ 10 คะแนน และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยโดยรวม          
( X = 97.12)  คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 
ตามล าดับ 

 



68 
 

ทั้งนี ้สามารถแยกเป็นรายละเอียดแต่ละด้านได้ ดังนี้ 
1) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการของ
เทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย พบว่า มีค่าคะแนนเฉลี่ยโดยรวม ( X = 96.42)  
คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 

หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการของเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอ   
แม่สาย จังหวัดเชียงราย ตามประเด็นระดับความพึงพอใจสูงสุดในสามอันดับแรก คือ การจัดสถานที่ให้บริการ
ประเภทต่าง ๆ มีค่าคะแนนเฉลี่ย ( X =98.97) คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การ
ประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน มีการติดตั้งป้ายแนะน าการเตรียมเอกสารเพ่ือขอรับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย     
( X =98.02)  คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ 
การจัดให้มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีค่าคะแนนเฉลี่ย ( X =97.29) คิดเป็นร้อยละความ
พึงพอใจ 96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ   

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านช่องทางการให้บริการ ของเทศบาล ต าบล

แม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย พบว่า มีค่าคะแนนเฉลี่ยโดยรวม ( X = 97.12) คิดเป็น     
ร้อยละความพึงพอใจ 96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 

หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการของเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอ   
แม่สาย จังหวัดเชียงราย ตามประเด็นระดับความพึงพอใจสูงสุดในสามอันดับแรก คือ การจัดสถานที่ให้บริการ
แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) มีค่าคะแนนเฉลี่ย ( X =99.47)  คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 
96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน การมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง 
มีค่าคะแนนเฉลี่ย ( X =98.88)  คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ        
10 คะแนน และการติดต่อเพ่ือขอใช้บริการทางโทรศัพท์และระบบออนไลน์ มีค่าคะแนนเฉลี่ย ( X =98.63)       
คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ของเทศบาลต าบล   

แม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย พบว่า มีค่าคะแนนเฉลี่ยโดยรวม ( X = 97.29) คิดเป็นร้อยละ
ความพึงพอใจ 96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 

หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการของเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอ  
แม่สาย จังหวัดเชียงราย  ตามประเด็นระดับความพึงพอใจสูงสุด ในสามอันดับแรก คือ ทักษะการค้นหาข้อมูล
ของเจ้าหน้าที่ เมื่อผู้ขอรับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย ( X =99.35)  คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 96-100         
ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน จ านวนของเจ้าหน้าที่ที่จัดไว้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย         
( X =98.98)  คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ
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การแต่งกายและความสุภาพของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมีค่าคะแนนเฉลี่ย ( X =98.74) คิดเป็นร้อยละความพึง
พอใจ 96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ       

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
   ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของเทศบาลต าบลแม่

สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย พบว่า มีค่าคะแนนเฉลี่ยโดยรวม ( X = 96.98) คิดเป็นร้อยละ
ความพึงพอใจ 96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน 

หากพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการของเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย 
จังหวัดเชียงราย ตามประเด็นระดับความพึงพอใจสูงสุด ในสามอันดับแรก คือ การติดป้ายแสดงจุดให้บริการ
ต่าง ๆ มีค่าคะแนนเฉลี่ย ( X =98.86)  คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้
เท่ากับ 10 คะแนน  การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี  มีค่าคะแนนเฉลี่ย ( X =98.71)  
คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน และ การจัดพ้ืนที่
และความกว้างขวางของพ้ืนที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย ( X =98.31)  คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 
96-100 ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน ได้เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 
 

3. ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อส่วนงานการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่สาย
มิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย พบว่า   

ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ 
อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อส่วน งานด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ มีค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 96-100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้สูงสุด ( X = 97.68 )         

ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้เท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา คือ งานด้านการศึกษา มีค่าคะแนนร้อยละ
ความพึงพอใจ เท่ากับ 96-100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X = 97.67 ) ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้เท่ากับ10 
คะแนน ล าดับถัดมา งานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจ เท่ากับ 96-100 ค่าคะแนน
เฉลี่ยที่ได้ ( X = 97.60 ) ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้จึงเท่ากับ 10 คะแนน และงานด้านโยธาการขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจ เท่ากับ 96-100ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได ้( X = 97.10 ) 

ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ จึงเท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ ทั้งนี้ สามารถแยกเป็นรายละเอียดแต่ละ
ด้านได้ ดังนี้ 

1)งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความพึงพอใจโดยรวม มีค่าคะแนน   
ร้อยละความพึงพอใจ เท่ากับ 96-100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X = 97.10 ) ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ 
จึงเท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้สูงสุดอยู่ที่ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกมีค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจ เท่ากับ 96-100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X = 97.56 )ค่าคะแนนเกณฑ์
การประเมินที่ไดจ้ึงเท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจ 
เท่ากับ 96-100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X = 97.38) ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ จึงเท่ากับ 10 คะแนน 
ล าดับถัดมา ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจ เท่ากับ 96-100 ค่า
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คะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X = 96.85) ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้ จึงเท่ากับ 10 คะแนน และด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการมีค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 96-100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้( X =96.63) ค่าคะแนนเกณฑ์
การประเมินทีไ่ดจ้ึงเท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 

2)งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ มีความพึงพอใจโดยรวม มีค่าคะแนน    
ร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 96-100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X = 97.68 ) ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้จึง
เท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้สูงสุดอยู่ที่ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจ เท่ากับ 96-100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X = 98.23 ) ค่าคะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้จึงเท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการและด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนร้อยละความ   พึงพอใจที่เท่ากัน เท่ากับ 96-100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X = 
97.66 ) ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้จึงเท่ากับ 10 คะแนน และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนน
ร้อยละความพึงพอใจ เท่ากับ 96-100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X = 97.18) ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินทีไ่ด้ จึง
เท่ากับ 10 คะแนน  ตามล าดับ 

3)งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวม มีค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจ เท่ากับ 96-
100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X = 97.67 ) ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้จึงเท่ากับ 10 คะแนน เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า มีค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้สูงสุดอยู่ที่ด้านช่องทางการให้บริการมีค่าคะแนนร้อยละความพึง
พอใจ เท่ากับ 96-100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X = 97.87 )ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้จึงเท่ากับ 10 
คะแนนรองลงมา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมีค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจ เท่ากับ 96-100 ค่าคะแนน
เฉลี่ยที่ได้ ( X = 97.84 ) ค่าคะแนนเกณฑก์ารประเมินทีไ่ด้ จึงเท่ากับ 10 คะแนน ล าดับถัดมา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการมีค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจ เท่ากับ 96-100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X = 97.60 ) ค่าคะแนน
เกณฑก์ารประเมินที่ได้จึงเท่ากับ 10 คะแนน และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนร้อยละ
ความพึงพอใจเท่ากับ 96-100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X =97.37)ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินทีไ่ด้จึงเท่ากับ 10 
คะแนน ตามล าดับ 

4)งานด้านรายได้หรือภาษี มีความพึงพอใจโดยรวม มีค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจ
เท่ากับ 96-100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X = 97.60 ) ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้จึงเท่ากับ 10 คะแนน 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้สูงสุดอยู่ที่ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ค่า
คะแนนร้อยละความพึงพอใจ เท่ากับ 96-100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X = 97.78) ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมิน
ที่ได้จึงเท่ากับ 10 คะแนน รองลงมา ด้านช่องทางการให้บริการ ค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจ เท่ากับ 96-
100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X = 97.77) ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้จึงเท่ากับ 10 คะแนน  ล าดับถัดมา 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ค่าคะแนนร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 96-100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X = 
97.73 ) ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้จึงเท่ากับ 10 คะแนน และ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าคะแนน
ร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 96-100 ค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ ( X = 97.14 ) ค่าคะแนนเกณฑ์การประเมินที่ได้จึง
เท่ากับ 10 คะแนน ตามล าดับ 
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4. ข้อเสนอแนะและแนวทางเพื่อการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของท้องถิ่นอ่ืน ๆ เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้มาขอรับบริการ 
  1) ควรเพิ่มช่องทางการให้บริการช าระภาษีผ่านทางเว็บไซด์ของหน่วยงาน 

2) ควรจัดให้มีจุดการใช้ระบบออนไลน์และอินเทอร์เน็ตชุมชนเพ่ือให้บริการ เช่นด้านการรับ
เรื่องราวร้องทุกข ์หรือการแจ้งข้อมูลข่าวสารต่างๆ เป็นต้น 
 
อภิปรายผล 

จากผลการวิจัยในครั้งนี้ท าให้ได้ข้อค้นพบซึ่งสามารถน ามาอภิปรายการประเมินผลความพึงพอใจที่มี
ต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ได้ดังต่อไปนี้ 

1) ผลจากการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ  
อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ส่วนใหญ่ผู้เข้ามาขอรับบริการ (ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2564 เป็นต้นมา) พบว่า     
ผู้มาขอรับบริการในเทศบาลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 41 – 50 ปี มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา และประกอบอาชีพค้าขาย/อาชีพอิสระ ความถี่ในการใช้
บริการเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ในเดือนตุลาคม 2564 จนถึงปัจจุบัน 
โดยประมาณ 2–3 ครั้ง และส่วนงานที่ติดต่อขอใช้บริการเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัด
เชียงราย คือ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ ภราดร         
กาญจนสุธรรมและคณะ (2563) ได้ศึกษาเรื่อง การส ารวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนต าบลบางขุนกอง อ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี ประจ าปี 2563 ตามความเห็นของ
ผู้รับบริการประจ าปี 2563 สรุปว่ามีความพึงพอใจในการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.81 คิดเป็น
ร้อยละ 96 คะแนนความพึงพอใจ เท่ากับ 10 คะแนน โดยจ าแนกตามด้านที่ให้บริการเรียงล าดับคะแนนความ
พึงพอใจจากมากไปหาน้อย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

2) ผลจากการศึกษาความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
แม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ความพึงพอใจสูงสุดเท่ากัน โดยมีคะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 แสดงให้เห็นว่ามีภาพรวมความพึงพอใจทั้ง 4 ด้าน ของเทศบาลต าบลแม่สาย
มิตรภาพ อ าเภอแม่สาย  จังหวัดเชียงราย ซ่ึงหมายถึงมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ           
อยู่ในช่วงคะแนนเฉลี่ยร้อยละ เท่ากับ 96-100 ทั้งนี้ อาจเป็นเพราะเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่
สาย จังหวัดเชียงราย มีการวางแผนการด าเนินงานในด้านปัจจัยน าเข้าอย่างเป็นระบบเพ่ือเตรียมความพร้อมใน            
การให้บริการประชาชน เช่น การจัดเตรียมกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการต่อประชาชน การจัดเตรียม
เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ และการจัดช่องทางการให้บริการต่างๆ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับประชาชน
ผู้รับบริการ เป็นต้น จากผลการด าเนินการวิจัยดังกล่าว จึงส่งให้ประชาชนผู้มาขอรับบริการเกิดความประทับใจ
และเชื่อม่ันในคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย  
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3) ผลจากการศึกษาความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
แม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ในภาพรวม พบว่า ความพึงพอใจสูงสุดเท่ากัน โดยมีคะแนน
เกณฑ์การประเมินที่ได้ เท่ากับ 10 แสดงให้เห็นว่ามีภาพรวมความพึงพอใจทั้ง 4 ด้าน ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่
มีความพึงพอใจต่อทั้ง 4 ส่วนงาน ได้แก่ 1)งานด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2)งานด้านการรักษา
ความสะอาดในที่สาธารณะ 3)งานด้านการศึกษา และ4)งานด้านรายได้หรือภาษี ซ่ึงหมายถึงมีร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อยู่ในช่วงคะแนนเฉลี่ยร้อยละ เท่ากับ 96-100 ซี่งเป็นการชี้ให้เห็นถึง
วิสัยทัศน์ของผู้บริหารเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ที่ให้ความส าคัญต่อระบบ
และกระบวนการการท างานขององค์กรเพ่ือให้เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการทั้งในด้านงบประมาณ แรงงาน
และเวลา เพ่ือมุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน ตลอดจนต้องการสร้างความศรัทธาและเชื่ อมั่นให้กับ
ประชาชน รวมทั้งสร้างแรงจูงใจให้ผู้มาใช้บริการให้เกิดความประทับใจในการให้บริการที่ดีของ เทศบาลต าบล
แม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย นอกจากนั้นยังได้น าผลการด าเนินงานในปีที่ผ่านมา ได้ข้อมูล
ในการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ให้มีคุณภาพ
และมาตรฐาน จึงส่งผลให้ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กร เท่ากันในทุกๆด้าน             
ซ่ึงสอดคล้องกับ ชนะดา  วีระพันธ์ (2555) ที่กล่าวถึงความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติทางบวกที่มีต่อ 
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือมีความชื่นชอบพอใจต่อการที่บุคคลอ่ืนกระท าการสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความต้องการของ
บุคคลหนึ่งที่ปรารถนาให้กระท าในสิ่งที่ต้องการ  ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นตองสนองความต้องให้แก่บุคคลนั้น
ได้  แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกัน  หรือมีความพึงพอใจมากน้อยขึ้นอยู่กับ
ค่านิยมของแต่ละบุคคลและความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ท าให้ เกิดความพึงพอใจตลอดจนสิ่งเร้าต่างๆ ซึ่งอาจ
สามารถท าให้ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันได้  นอกจากผู้บริหารจะด าเนินการให้ผู้ท างานเกิดความพึงพอใจ
ในการท างานแล้ว ยังจ าเป็นต้องด าเนินการที่จะท าให้ผู้รับริการเกิดความพึงพอใจด้วยเช่นกัน  นอกจากนั้นยัง
สอดคล้องกับแนวคิดหลักของการบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์ (Results Based Management: RBM) (คู่มือการ
บริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์, 2548) ที่กล่าวถึง ระบบบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์เป็นวิธีการบริหารจัดการ (Results based 
management) ที่มุ่งเน้นผลการปฏิบัติงานเพ่ือท าให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมาย เป็นการปรับปรุง
ผลการด าเนินงานขององค์กรที่ทุกคนต้องมีส่วนร่วม เพื่อให้เกิดการท างานที่มีประสิทธิภาพประสิทธิผล มีความ
รับผิดชอบต่อลูกค้าและยกระดับผลการปฏิบัติงานขององค์กรให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดี
ยิ่งขึ้น โดยใช้การสร้างตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน ที่เป็นรูปธรรมวัดผลการปฏิบัติงานเทียบกับเป้าหมายที่ก าหนด  
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ส าหรับผู้บริหารส่วนท้องถิ่น 
1.ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายของเทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัด

เชียงราย ควรเพ่ิมเติมรายละเอียดเกี่ยวกับมาตรฐานด้านคุณภาพการติดตามก ากับดูแลการบริหารงานและ
คุณภาพของการให้บริการสาธารณะท้องถิ่นไว้ในแผนพัฒนาและแผนปฏิบัติงานประจ าปีเพ่ือเป็นแนวทางใน
การพัฒนาชประชาชนในพื้นท่ีบริการต่อไป 

2.ควรเพิ่มรูปแบบการให้บริการที่มีความทันสมัยสามารถตอบสนองความต้องการ และเข้าถึง
ประชาชนในพ้ืนที่บริการ ทั้งนี้ เพ่ือสร้างความมั่นใจในคุณภาพของการให้บริการ และยกระดับประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการให้บริการให้ดีเลิศยิ่ง ๆ ขึ้นไป 

  3. เทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ควรน าผลการศึกษา
ดังกล่าวไปใช้ส าหรับการรายงานการปฏิบัติราชการต่อหน่วยงานต้นสังกัด รวมทั้งประชาสัมพันธ์แก่ประชาชน
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่าย  

4. ควรพิจารณาความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการตามข้อเสนอแนะ และความ
คิดเห็นของประชาชนเพ่ือสร้างกระบวนการทางความคิดที่สร้างสรรค์ เกิดการริเริ่มกิจกรรมอ่ืน ๆ ที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างเต็มที ่
 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
 1. เทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ควรมีการศึกษาถึงความ

คุ้มค่าของการด าเนินโครงการ/กิจกรรมอย่างต่อเนื่อง เพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาเทศบาลต าบลแม่สาย
มิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ให้เข้มแข็งและเกิดประโยชน์ทีคุ่้มค่าท้ังผลลัพธ์และผลผลิต 

 2. เทศบาลต าบลแม่สายมิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ควรมีการศึกษาด้าน      
การประเมินความพึงพอใจของการให้บริการ เพ่ือให้ประชาชนเข้าถึงระบบประเมินของเทศบาลต าบลแม่สาย
มิตรภาพ อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย 


