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ค าน า 
 เทศบาลต าบลพระแท่น ร่วมกับ ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน จัดท าโครงการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลพระแท่น เพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ ประจ าปี 2562 ประเด็นการส ารวจประกอบด้วย ความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอน
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 การส ารวจครั้งนี้ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการสัมภาษณ์และสอบถาม
ผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชนผู้รับบริการโดยตรง เจ้าหน้าที่ของภาครัฐและเอกชน ที่มารับ
บริการจากเทศบาลต าบลพระแท่น ผลการด าเนินงานได้รับความร่วมมือด้วยดีจากคณะผู้บริหาร 
และบุคลากรของเทศบาลต าบลพระแท่น ตลอดจนประชาชนผู้รับบริการทุกท่านที่ได้กรุณา
เสียสละเวลาในการตอบค าถาม จนท าให้การด าเนินงานโครงการส าเร็จลุล่วงตามวัตถุประสงค์ 
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน จึงขอขอบคุณทุกท่านไว้ ณ โอกาสนี้ด้วย 

 

ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน 

 



บทสรุปส าหรบัผู้บริหาร 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
การปฏิบัติราชการของเทศบาลต าบลพระแท่น ประจ าปีงบประมาณ 2562 มีวัตถุประสงค์เพื่อ  
1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย  
ความสะดวก 2) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลพระแท่น และ 3) ศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการของ
เทศบาลต าบลพระแท่น การเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ และการสอบถามจากกลุ่มผู้รับบริการ 
จ านวน 390 คน เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบส ารวจ จ านวน 5 ตอน ประกอบด้วย 1) ข้อมูลเบื้องต้นใน
ก า ร รั บ บ ริ ก า ร  
2) ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 3) งานการบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 4) ความพึงพอใจ
ด้านต่าง ๆ ของเทศบาลต าบลพระแท่น และ 5) ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการเทศบาล
ต า บ ล 
พระแท่น การวิเคราะห์ข้อมูลโดยตรวจสอบความถูกต้องของแบบส ารวจ น าเข้าข้อมูล และ
วิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์  หาความถ่ี ค่าร้อยละ ค่ามัชฌิมเลขคณิต ค่า
เ บี่ ย ง เ บ น ม า ต ร ฐ า น  
และทดสอบสมมติฐานโดยใช้ T-test และ One-Way ANOVA 

 ผลการส ารวจ พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 59.23) มีอายุ
เ ฉ ลี่ ย  
53 ปี จบการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน (ร้อยละ 60.00) ประกอบอาชีพ
รับจ้างทั่วไป มากที่สุด (ร้อยละ 26.67) มีรายได้เฉลี่ย 10,590.00 บาทต่อเดือน จ านวนครั้งของ
การใช้บริการที่เทศบาลต าบลพระแท่น เฉลี่ย 4 ครั้งต่อปี และส่วนใหญ่จะมาใช้บริการช่วงเวลา 
10.01-12.00 น. (ร้อยละ 62.82) 

  สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลพระแท่น อยู่ใน
เกณฑ์พอใจทั้ง 4 ด้าน มีดังนี้ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกมากที่สุด เท่ากับ 4.58 คะแนน รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากับ 4.56 
คะแนน ส่วนด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ มีค่า
เฉล่ยเท่ากัน 4.53 คะแนน ตามล าดับ ส าหรับผลการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ
เ ท ศ บ า ล ต า บ ล 
พระแท่นต่อกิจกรรมด้านงานบริการทั้ง 7 งาน พบว่า งานการรับรู้ของประชาชนต่อการด าเนินงาน
โครงการสานพลังชุมชนท้องถ่ิน เท่ากับ 4.80 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ งาน
บริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ เท่ากับ 4.77 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 95.40 งานบริการด้านงาน
พัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ เท่ากับ 4.71 คะแนน คิดเป็นร้อย
ละ 94.20 งานโครงการเพิ่มประสิทธิภาพงานผลิตและการบริการกิจการประปา ประจ าปี 2562 
เท่ากับ 4.53 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 90.60 งานโครงการ Happy Voice สานสายใยแห่งชุมชน 
เท่ากับ 4.49 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 89.80 งานโครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะที่
ต้นทาง เท่ากับ 4.39 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 87.80 และงานบริการด้านงานป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย เท่ากับ 4.30 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 86.00 ตามล าดับ 



 เมื่อพิจารณาโดยภาพรวมของความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี คิดเป็นร้อยละ 91.40 เปรียบเทียบเป็น
ร้อยละของความพึงพอใจตามเกณฑ์การประเมินขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน อยู่ระหว่างร้อย
ละ 90.00 – 94.90 ดังนั้นเทียบเป็นคะแนนที่ได้ 9 คะแนน  
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โครงการสานพลังชุมชนทอ้งถ่ิน 

45 

26 ความพึงพอใจของผูร้ับบริการงานโครงการ Happy Voice สานสายใยแห่ง
ชุมชน 

45 

27 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานโครงการเพิ่มประสิทธิภาพงานผลิตและการ
บริการกิจการประปา ประจ าปี 2562 
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สารบญัภาพ 

ภาพที ่  หน้า 

1 โมเดลภูเขาน้ าแข็ง (Iceberg Model) 14 

2 แสดงกรอบแนวคิดในการส ารวจ 27 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 1 
บทน า 

หลักการและเหตุผล 
 ตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ได้ให้ความส าคัญต่อการ
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะมาตรา 250 บัญญัติไว้ว่า องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินมหีน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกจิกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์
ของประชาชนในท้องถ่ินตามหลักการพฒันาอย่างยัง่ยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนบัสนุนการจัด
การศึกษาให้แกป่ระชาชนในท้องถ่ิน การบริหารราชการส่วนท้องถ่ิน ต้องใหอ้งค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินมีอสิระในการบรหิาร การจัดท าบรกิารสาธารณะ การสง่เสริมและสนับสนุนการจัด
การศึกษาการเงินและการคลัง และการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ซึ่งตอ้งท าเพียง
เท่าทีจ่ าเปน็เพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินหรือประโยชน์ของประเทศเป็น
ส่วนรวม การป้องกันการทุจริตและการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยค านึงถึงความเหมาะสม
และความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
แต่ละรปูแบบ และต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกบัการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ และการ
ป้องกันการก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการส่วนท้องถ่ินด้วย นอกจากนี้ รัฐธรรมนูญฉบับ
ดังกล่าว ยังได้เน้นการจัดต้ังองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในรปูแบบใดให้ค านึงถึงเจตนารมณ์ของ
ประชาชน 
ในท้องถ่ินและความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้ จ านวนและความหนาแน่นของ
ประชากร และพื้นทีท่ี่ต้องรับผิดชอบ ประกอบกัน ซึ่งในองค์กรดังกล่าวมีทัง้บุคลากร ทีเ่ป็น
ข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถ่ิน และบุคลากรทีม่าจากการเลือกตั้ง ร่วมกันท าหน้าที่ในการบริหาร
จัดการ และด าเนินงานในทอ้งถ่ินน้ัน ๆ และให้บริการแกป่ระชาชนในพื้นที่อย่างมีประสิทธิภาพ 
องค์กรจะต้องมีการวางแผนก าลังคน การวิเคราะห์การจัดโครงสร้างและอย่างมรีะบบ เพื่อให้การ
ปฏิบัติงานบรรลผุลตามเจตนารมณ์ของกระทรวงมหาดไทยและรัฐบาลตอ่ไป 

 เทศบาล เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีอ านาจหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะให้แก่
ประชาชน โดยมุ่งเน้นการบริหารราชการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน ส่งให้เกิดผลส าเร็จตาม
ภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่า และที่ส าคัญเทศบาล 
ต้องสามารถจัดการบริการที่อ านวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน 
เพื่อให้เป็นไปตามเจตนารมณ์ของการกระจายอ านาจการปกครองไปสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
ประกอบกับกรมส่งเสริมการปกครองท้องถ่ินได้ก าหนดแนวนโยบายในการพัฒนาประสิทธิภาพ  
และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยก าหนดประโยชน์ตอบแทน
อื่นเป็นกรณีพิเศษ ส าหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถ่ิน ในส่วนของเทศบาล พนักงานและ
เจ้าหน้าที่จะได้รับประโยชน์ตอบแทน ต้องได้รับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการจาก ก.ทจ. และหนึ่งในกรอบงานการประเมินต้องประเมินคุณภาพการให้บรกิารโดย
การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 เทศบาลต าบลพระแท่น ได้เล็งเห็นความส าคัญของการพัฒนาประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการของเทศบาลต าบล เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชนและ



เพื่อเป็นขวัญก าลังใจแก่พนักงานที่ตั้งใจทุ่มเทการปฏิบัติหน้าที่ให้บรรลุวัตถุประสงค์ จึงได้ร่วมกับ
ส านักส่งเสริมและฝึกอบรม ก าแพงแสน มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน ท าการ
ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลพระแท่น เพื่อน าผลการประเมินมาเป็น
ข้อมูลพื้นฐานในการพัฒนาการปฏิบัติราชการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 

วัตถุประสงค์ในการส ารวจ 
1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล 

พระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 

2. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 

3. เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการของเทศบาล
ต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
1. เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 

2. เพื่อให้คณะผู้บริหาร ข้าราชการและพนักงานของเทศบาลต าบลพระแท่นสามารถน า
ผลการส ารวจไปเป็นข้อมูลพื้นฐานในการพัฒนาการด าเนินงาน ด้านการให้บริการแก่ประชาชนได้
อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

3. เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ จะเป็นตัวบ่งช้ีมาตรฐานการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น อันจะน าไปสู่การพัฒนาการให้บริการประชาชนที่มี
ประสิทธิภาพต่อไป 

ขอบเขตการส ารวจ 
1. ขอบเขตด้านประชากร ท าการศึกษาครอบคลุมประชากรในเขตเทศบาลต าบลพระ

แท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี จ านวน 390 คน 

2. ขอบเขตด้านระยะเวลาในการส ารวจ ท าการศึกษาการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบล 
พระแท่น ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

3. ขอบเขตด้านเนื้อหา ท าการส ารวจระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี จ านวน 7 ภาระงาน
ประกอบด้วย 

3.1 ภาระงานบริการด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
3.2 ภาระงานบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ 
3.3 ภาระงานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและ

ผู้ป่วยเอดส์ 
3.4 ภาระงานโครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะที่ต้นทาง 



3.5 ภาระงานการรับรู้ของประชาชนต่อการด าเนินงานโครงการสานพลังชุมชน
ท้องถ่ิน 

3.6 ภาระงานโครงการ Happy Voice สานสายใยแห่งชุมชน 

3.7 ภาระงานโครงการเพิ่มประสิทธิภาพงานผลิตและการบริการกิจการประปา 
ประจ าปี 2562 

นิยามศัพท์ 
 ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็นหรือทัศนคติที่เกิดข้ึน 
ของผู้รับบริการ ภายหลังจากได้รับบริการจากเทศบาลต าบลพระแท่น ซึ่งมีความพึงพอใจในด้าน 
ต่าง ๆ ดังนี้  

 1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ ได้แก่ ข้ันตอนการให้บริการ 
ไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว ความรวดเร็วในการให้บริการ ความชัดเจนในการอธิบาย 
ช้ีแจง และแนะน าข้ันตอนในการให้บริการ ความเป็นธรรมของข้ันตอน วิธีการให้บริ การ (เรียง
ตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละ
ข้ันตอน ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

 2. ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการรับรู้ ข่าวสารที่
หลากหลาย ชัดเจน เข้าใจง่าย และทันเวลา สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ และมีช่องทางรับเรื่อง
ร้องเรียนและแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

 3. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ได้แก่ ความสุภาพ กิริยามารยาท
ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มี
ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วย
แก้ปัญหาได้ เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ ความซื่อสัตย์
สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

 4. ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกใน
การเดินทางมารับบริการ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โรง
อาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม ความ
เพียงพอของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมือ 
การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ ป้ายข้อความบอกจุด
บริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือ
และเอกสารให้ความรู้ 

 เทศบาล หมายถึง เทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 

 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือ
หน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการจากเทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัด
กาญจนบุรี 



 งานให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น หมายถึง งานที่เทศบาลต าบลพระ
แท่น ขอรับการประเมินความพึงพอใจจากผู้บริการ จ านวน 7 งาน คือ 1) ภาระงานบริการด้าน
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 2) ภาระงานบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ 3) ภาระงาน
บริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 4) ภาระงาน
โครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะที่ต้นทาง 5) ภาระงานการรับรู้ของประชาชนต่อ
การด าเนินงานโครงการสานพลังชุมชนท้องถ่ิน 6) ภาระงานโครงการ Happy Voice สานสายใย
แห่งชุมชน 7) ภาระงานโครงการเพิ่มประสิทธิภาพงานผลิตและการบริการกิจการประปา ประจ าปี 
2562 



บทที่ 2 

การตรวจเอกสาร 

 การศึกษาครั้งนี้ ผู้ส ารวจได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ
และการให้บริการ ซึ่งได้รวบรวมข้อมูลจากงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

2. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ  

3. ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 

4. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 Wolman (1973: 392) ได้ให้ค าจ ากัดความของความพึงพอใจ (Satisfaction)  
ตามความหมาย ของพจนานุกรมทางด้านพฤติกรรม ว่าเป็นสภาพความรู้สึกของบุคคลที่มีความสุข 
ความอิ่มเอมใจ เมื่อความต้องการหรือแรงจูงใจของตนได้รับการตอบสนอง  

 Mullins (1985: 280)                                                        
                         ๆ      ๆ         น              ความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลที่
ประสบความส าเร็จในงานด้านปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษย์จะมีแรงผลักดันบางประการให้ตัว
บุคคล ซึ่งเกิดจากการที่ตนเองพยายามจะบรรลุเป้าหมายบางอย่าง เพื่อที่จะสนองต่อความต้องการ  
หรือความคาดหวังที่มีอยู่ และเมื่อบรรลุเป้าหมายน้ันจะเกิดความพอใจเป็นการสะท้อนกลับไปยัง
จุดเริ่มต้น เป็นกระบวนการหมุนเวียนต่อไปอีก 

 Kotler (1994) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจว่าเป็นระดับความรู้สึกที่มผีลมาจากกา
เปรียบเทียบ ระหว่างการรบัรูผ้ลจากการท างาน หรอืประสทิธิภาพกับความคาดหวังของลูกค้าโดย
ลูกค้าได้รับบรกิารหรือสินค้าต่ ากว่าความคาดหวัง จะเกิดความไม่พึงพอใจแต่ถ้าตรงกบัความ
คาดหวังลูกค้าจะเกิดความพอใจและถ้าสูงกว่า ความคาดหวังจะเกิดความประทบัใจ 

 กชกร เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) ได้กล่าวถึง ความหมายของความพึงพอใจว่าสิ่งที่ควร
จะเป็นไปตามความต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอกี
รูปแบบหนึง่ ซึ่งเป็นความรูส้ึกเอนเอียงของจิตใจที่มีประสบการณ์ที่มนุษยเ์ราได้รบัอาจจะมากหรือ
น้อยก็ได้ และเป็นความรู้สกึที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึง่เป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ แต่ก็เมื่อได้สิง่
นั้น สามารถตอบสนองความต้องการ หรอืท าใหบ้รรลจุุดมุง่หมายไดก้็จะเกิดความรูส้ึกบวก เป็น
ความรู้สึกที่พึงพอใจแต่ในทางตรงกันข้ามถ้าสิ่งนั้นสร้างความรู้สกึผิดหวัง ก็จะท าใหเ้กิดความรูส้ึก
ทางลบ เป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
 พ จ น า  นู ม หั น ต์  ( 2 5 5 0 : 9                                  
                   ณ์                                                                 



โ    แสดงปรากฏออกมาทางพฤติกรรม เกิดข้ึนเมื่อความต้องการได้รับการตอบสนอง และบรรลุ
จุดมุ่งหมายที่ตั้งไว้รับหนึ่งหรือได้ผลประโยชน์ตอบแทน ทั้งทางด้านวัตถุและด้านจิตใจ ซึ่งสามารถ
ตอบสนองความต้องการพื้นฐานของเขาได้และจะรู้สึกมีความสุข เมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุ่ง
หมาย ความต้องการและแรงจูงใจ 

จันจริา จิตจง (2552: 32)                                 เป็นความรู้สกึ หรอื
ทัศนคติทางบวกของบุคคลทีม่ีต่อสิ่งใดสิง่หนึง่ หรอืมีความช่ืนชอบพอใจ ต่อการที่บุคคลอื่นกระท า
การสิง่ใด 
สิ่งหนึ่งตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลหนึ่ง ที่ปรารถนาให้กระท าในสิง่ที่ต้องการ ซึง่จะ
เกิดข้ึนก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แกบุ่คคลนั้นได้ แต่ทั้งนี้ ความพึงพอใจ
ของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกัน หรือมีความพงึพอใจมากน้อยข้ึนอยูก่ับค่านิยมของแต่ละ
คน  
และความสัมพันธ์ของปจัจัยที่ท าใหเ้กิดความพึงพอใจตลอดจนสิง่เร้าต่าง ๆ ซึ่งอาจสามารถท าให้
ระดับความพงึพอใจแตกต่างกันได้ เช่น ความสะดวกสบายที่ได้รับ ความสวยงาม ความเสมอภาค 
ความเป็นกันเอง การไดร้ับการตอบสนองในสิง่ที่ต้องการ เปน็ต้น 

จิตจารัตน์ โนนรุ่งเรือง (2553: 9) ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกด้านบวกของบุคคลที่
มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการของบุคคลนั้นได้ โดยแสดงออกมาใน
รูปของความรู้สึกที่พึงพอใจมาก ปานกลาง น้อย ซึ่งจะแตกต่างกันไปในแต่ละบุคคล 

สุธาดา สินทองวัฒนา (2554: 6) ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สกึ หรอื ทัศนคต ิของ
บุคคลต่อสิง่ใดสิง่หนึง่ โดยอาจจะเป็นไปในเชิงการประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทัศนคติต่อสิ่งนั้น
เป็นไปในทางบวก หรือทางลบ ความรู้สกึหรือทัศนคติในทางบวกเป็นความรูส้ึกทีเ่กิดข้ึนเมื่อมี
ความสุข ปราศจากความเป็นทกุข์ได้รับการตอบสนองอย่างสมบรูณ์ครบถ้วน หรือบรรลุ
จุดมุ่งหมายในระดับหนึ่งต่อสิ่งนั้น แสดงให้เห็นสภาพของความพึงพอใจ ในสิ่งนั้นด้วย แต่ถ้าเป็น
ความรู้สึกที่ปราศจากความสุข มีความทุกข์ได้รับการตอบสนองไม่สมบรูณ์ครบถ้วน หรอืไม่บรรลุ
จุดมุ่งหมายในระดับหนึ่งต่อสิ่งนั้น ก็จะมีความรูส้ึกหรอืทัศนคติในทางลบ จึงแสดงใหเ้ห็นสภาพ
ของความไม่พึงพอใจต่อสิง่นั้น ดังนั้นความพึงพอใจจงึอาจเปลี่ยนแปลงไปได้ตามกาลเวลาและ
สถานการณ์ รวมทั้งสิง่แวดล้อมอื่น ๆ ที่เปลี่ยนแปลงไป 

ชนะดา วีระพันธ์ (2555) ได้สรุปความหมายของความพงึพอใจไว้ว่า เป็นความรู้สึกหรอื
ทัศนคติทางบวกของบุคคลทีม่ีต่อสิ่งใดสิง่หนึง่หรือมีความช่ืนชอบ พอใจต่อการที่บุคคลอื่นกระท า
การสิง่ใดสิง่หนึง่ตอบสนองความต้องการของบุคคลหนึ่งที่ปรารถนา ให้กระท าในสิ่งที่ต้องการ ซึ่ง
จะเกิดข้ึนก็ต่อเมือ่สิง่นั้นสามารถตอบสนองความต้องการใหแ้ก่บุคคลนั้นได้ แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจ
ของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันหรือมีความพึงพอใจมากน้อยข้ึนอยู่กบัค่านิยมของแต่ละ
บุคคลและความสัมพันธ์ของปัจจัยทีท่ าให้เกิดความพึงพอใจตลอดจนสิ่งเร้าต่าง ๆ ซึง่อาจสามารถ
ท าให้ระดบัความพึงพอใจแตกต่างกันได้ เช่น ความสะดวกสบายที่ได้รับ ความสวยงาม ความเป็น
กันเอง ความภูมิใจ การยกย่อง การได้รับการตอบสนองในสิง่ที่ต้องการและความศรัทธา เป็นต้น 

อมรารัตน์ บุญภา (2557) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกของมนุษย์ที่ได้รับสิ่งที่ตนเองต้องการในระดับหนึ่ง ในห้วงเวลาน้ัน ๆ  ซึ่งอาจเป็นสิ่งของที่



ได้รับ การบริการที่ตรงใจ ความสะดวกสบาย ความคุ้มค่าความยุติธรรม ที่แสดงออกมาทาง
พฤติกรรม โดยแสดงออกมาในด้านบวก เช่น การมีความสุขกับ การที่ได้สิ่งของที่ตนต้องการ 

เอมอร พงษ์เกิดลาภ (2558: 11)                                 ความรู้สึกต่อการ
ตอบสนองความต้องการในด้านบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมใน
ด้านต่าง ๆ  ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะมีโอกาสเปลี่ยนแปลงไปจากผลการตอบสนองความ
ต้องการของตนเองต่อสิ่งนั้น 

 การวัดความพึงพอใจ 
 ลัทธิการ ศรีวะรมย์ (2538: 156) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจในงานสามารถกระท า  
2 วิธี คือ 

 1. การวัดแบบให้คะแนนเดี่ยว (Single Global Ratting) เป็นการถามใช้แบบสอบถาม
ค าถามโดยให้พนักงานตอบเป็นรายบุคคลและให้คะแนนเป็นช่วง ๆ ระหว่าง 1-5 โดยตอบว่าความ 
พึงพอใจมากที่สุด พอใจ เฉย ๆ ไม่ค่อยพอใจ และไม่พอใจอย่างมาก 

 2. การวัดแบบให้คะแนนรวบยอด (Summation score) สเกลการวัดทัศนคติที่ถาม
ผู้ตอบให้แบ่งสัดส่วนจากคะแนนที่คงที่ เพื่อระบุถึงความส าคัญที่สัมพันธ์ของคุณสมบัติต่าง ๆ หรือ
หมายถึงสเกลการให้คะแนนเชิงเปรียบเทียบ 

 สาโรช ไสยสมบัติ (2534: 39) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจอาจกระท า ได้หลายวิธีดังนี้ 

 1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นที่นิยมท ากันอย่างแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยการขอร้องหรือขอ
ความช่วยเหลือจากบุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มหรือก าหนดค าตอบไว้ให้
เลือกตอบ หรือเป็นค าตอบอิสระ หรือค าตอบที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ  
ที่หน่วยงานก าลังให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานที่ให้บริการ ระยะเวลาในการ
ให้บริการ และบุคลากรผู้ให้บริการ เป็นต้น 

 2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีหนึ่งที่ได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ ซึ่งเป็น
วิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ตอบค าถาม 
ให้ตรงข้อเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นับเป็นวิธีการที่ประหยัดและมี
ประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง 

 3. การสังเกต เป็นวิธีหนึ่งที่จะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการโดย
วิธีการสังเกตจากพฤติกรรม ทั้งก่อนมารับบริการ ขณะมารับบริการ และหลังจากการได้รับบริการ
แล้ว เช่น การสังเกตจากกิริยา ท่าทาง การพูด สีหน้า และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป็นต้น 
การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ผู้วัดต้องกระท าอย่างจริงจัง และมีแบบแผนที่แน่นอน จึงจะสามารถ
ประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการได้อย่างถูกต้อง 

แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
 ความหมายของการใหบ้รกิาร  
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของค าว่า บริการ หมายถึง  
การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ 



 วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542: 7) การบริการ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า "Service" ซึ่ง
หากน าตัวอักษรแต่ละตัวมาแยกเป็นค าใหม่ จะพบค าที่มีความหมายดี ๆ จ านวนหนึ่ง ซึ่งเป็น
ลักษณะ 7 ประการของผู้ให้บริการที่ดี ดังนี้ 

 S = Smiling & Sympathy คือ ยิ้มแย้ม และเอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุ่งยากของผู้รับบริการ  

 E = Early Response คือ ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้รับบริการอย่างรวดเร็วทันใจ
โดยมิทันไดเอ่ยปากเรียกหา  

 R = Respectful คือ แสดงออกถึงความนับถือ ให้เกียรติลูกค้า 

 V = Voluntariness Manner คือ ลักษณะการให้บริการเป็นแบบสมัครใจและเต็มใจ มิใช่
ท าแบบเสียไม่ได้  

 I = Image Enhancing คือ แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการ และ
เสริมสร้าง ภาพพจน์ขององค์การด้วย 

 C = Courtesy คือ กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี อ่อนน้อม ถ่อมตน  

 E = Enthusiasm คือ มีความกระฉับกระเฉง และความกระตือรือร้นอยู่เสมอในขณะ
บริการ จะให้บริการมากกว่าที่คาดหวังเสมอ  

 Millet (1954 อ้างถึงใน อมรารัตน์ บุญภา, 2557) กล่าวว่า เป้าหมายส าคัญของ การ
บริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการบริการแก่ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง ดังนี้  

 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ 
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ 
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับ 
การปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน  

 2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely service) หมายถึง ในการให้บริการ 
จะต้องมองว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบตังิานของหนว่ยงานภาครฐัจะถือ
ว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน  

 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ
จะต้อง มีลักษณะมจี านวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right 
quantity at the right geographical location) ความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มี
ความหมายเลย ถ้ามีจ านวน การบริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบ้ริการสร้างความไม่
ยุติธรรมใหเ้กิดข้ึนแกผู่้รบับริการ  

 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ที่ เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเปน็หลักไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงาน ที่ให้บริการว่าจะใหห้รือหยุดบริการเมื่อใดก็ได ้



 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ 
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ 
ความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

 จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549) ไดก้ล่าวไว้ว่า การบริการไม่ใช่สิ่งทีม่ีตัวตน แต่เป็น
กระบวนการหรือกจิกรรมต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ 
(ผู้บริโภค/ลกูค้า/ผู้รบับริการ) กับผู้ใหบ้รกิาร (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการ
จัดการบรกิาร) หรือในทางกลับกัน ระหว่างผู้ใหบ้รกิารกบัผูร้ับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความ 
ต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง ใหบ้รรลผุลส าเรจ็ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการ ต่างก็
ก่อให้เกิดประโยชน์และความพงึพอใจแก่ลกูค้าที่มาซื้อ โดยที่ธุรกิจบรกิารจะมุง่เน้นการกระท าที่
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอันน าไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไป 
มุ่งขายสินค้าทีลู่กค้าชอบและท าให้เกิดความพงึพอใจที่ได้เปน็เจ้าของสินค้าน้ัน 

 สุนันทา ทวีผล (2550: 13) กล่าวถึงการให้บริการ สรุปได้ดังนี้  

 1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่
เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะมิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดใน
การเอื้ออ านวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการดาเนินงานนั้น ๆ  

 2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ 
มิใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ 

 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค  
และเท่าเทียมกัน 

 4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ 
ได้รับ  

 5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการ 
หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป  

 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
Schmenner (1995 อ้างถึงใน อมรารัตน์ บุญภา, 2557) ได้กล่าวถึงคุณภาพการ

ให้บรกิารไว้ว่า คุณภาพการให้บรกิารได้มาจากการรบัรู้ที่ได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่า
จะได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบรกิารที่ได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวัง ก็จะท าให้
ผู้รบับริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรบัรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร 
ตรงกันข้าม หากผูร้ับบริการรบัรู้ว่าบริการที่ได้รบัจริงนั้นมากกว่าสิ่งทีเ่ขาคาดหวัง คุณภาพการ
ให้บรกิาร กจ็ะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบรกิาร นั่นเอง 

Zineldin (1996 อ้างถึงใน อมรารัตน์ บุญภา, 2557) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังจากที่
เขาได้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการนั้น ๆ และมีความต้องการที่จะใช้บริการนั้น รวมทั้งการที่เขาได้ท าการ



ประเมินและเลือกที่จะใช้บริการ 

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการให้บริการตาม
แนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) (มหาวิทยาลัยศรีปทุม, 2554) มีหลักการดังนี้  

1. ผู้รับบริการส าคัญที่สุด (Customer focus) เพราะผู้รับบริการเป็นเป้าหมายที่ส าคัญ  
ของงานบริการ ซึ่งคุณภาพงานบริการอยู่ที่ความสามารถในการตอบสนองความต้องการ  
ของผู้รับบริการ  

2. มีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (Common vision) เป็นการรวมพลังเพื่อสร้างสรรค์ให้ผู้รับบริการ 
และผู้บริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกัน และมีส่วนในการปรับเปลี่ยนไปสู่เป้าหมาย
ดังกล่าว  

3. ทีมงานสัมพันธ์ (Teamwork & Empowerment) ทุกคนต้องท างานเป็นทีม
ผู้ปฏิบัติงาน จะต้องได้รับการเสริมพลังด้วยการฝึกอบรม ข้อมูลและโอกาสเพื่อให้น าศักยภาพของ
ตนมาใช้อย่างเต็มที่  

4. มุ่งมั่นกระบวนการ (Process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการท างานให้กระชับ
ง่ายในการปฏิบัติ เป็นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุ้มครองให้ผู้ปฏิบัติงานท างานได้ดีที่สุด  

5. มีกระบวนการแก้ปัญหา (Problem solving process) เป็นการน ากระบวนการทาง
วิทยาศาสตร์ มาใช้ปรับปรุงกระบวนการ เริ่มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบ ทางเลือก 
และน ามาปฏิบัติเป็นมาตรฐาน  

6. ผู้น าให้การสนับสนุน (Leadership support) ผู้น ามีบทบาทส าคัญในการก่อให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลง ผู้น าทุกระดับเปลี่ยนบทบาทจากผู้ควบคุมและสั่งการเป็นโค้ช  

7. พัฒนาไม่หยุดยั้ง (Continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่างต่อเนื่อง  
การพัฒนาคุณภาพการบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญที่เป็นตัวแปรตามกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
หากมีการปรับปรุงการให้บริการให้มีคุณภาพ ด้วยกระบวนการท างานที่มีประสิทธิภาพ ข้ันตอน
การท างานลดลงสามารถปฏิบัติงานได้รวดเร็วข้ึน และลดค่าใช้จ่าย เมื่อปฏิบัติแล้วมีประสิทธิภาพ
จนเกิดเป็นมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

ลักษณะองค์กรแห่งการบริการ  
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547: 173) กล่าวว่า ลักษณะองค์กรแห่งการบริการ 

ประกอบด้วย 

1. ให้บริการอย่างดีเลิศ ยึดลูกค้าเป็นหลัก 

2. ให้บริการอย่างถูกต้องตั้งแต่เริ่มต้นจนสิ้นสุดการให้บริการ 

3. สร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้า 

4. มีจุดติดต่อเพียง 1 จุดในการใช้บริการ 

5. ติดต่อได้ทุกวันและทุกเวลา 

6. ติดต่อพนักงานเหมือนติดต่อผู้จัดการ 



7. มีการสื่อสารให้ข้อมูลลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 

8. มีนวัตกรรมออกมาให้บริการ 

9. มีบรรยากาศของความสนุกสนาน 

10. มีการปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

การบริการที่เป็นเลศิ 
กัญญารัตน์ พื้นม่วง (2556) ได้กล่าวว่า การบริการที่เป็นเลิศ หมายถึง การให้บริการอย่าง

จริงใจและจริงจัง ค าว่า “บริการ” หมายถึง การรู้จักการเสียสละ อดทน ช่วยเหลือ เกื้อกูล อ านวย
ความสะดวก ให้ความเป็นธรรมเสมอภาค และตระหนักเสมอว่า ปรารถนาให้คนอื่นท าอะไรให้เรา
อย่างไร เราต้องท าสิ่งนั้นให้แก่ผู้อื่นก่อน คือ “การรู้จักให้” ให้บริการแก่ผู้รับบริการที่สอดคล้องกับ
นโยบายขององค์กรต้องมีความรับผิดชอบร่วมกันภายใต้กฎระเบียบ ประกาศ ข้อบังคับ เป็น
เ ค รื่ อ ง มื อ 
ในการอ านวยความสะดวกในการท างานเพื่อรักษาความถูกต้อง เที่ยงธรรม มีความเป็นมืออาชีพ  
เป็นผู้ให้บริการที่รู้จักค้นหาความต้องการของผู้รับบริการให้ผู้รับบริการมีส่วนร่วมโด ยท าเป็น
กระบวนการ และมีความต่อเนื่องรักในอาชีพบริการ รักผู้รับบริการทุกคนอย่างเสมอภาค รักงานที่
ได้รับมอบหมาย รักการช่วยเหลือและการมีส่วนร่วม  ตลอดจนมุ่งปฎิบัติหน้าที่อย่างจริงจังไม่
เพียงแต่คิดแล้วไม่ลงมือท าต้องตระหนักเสมอว่าการบริการที่เป็นเลิศแบบมีส่วนร่วมจะต้องอยู่ใน
หัวใจผู้ให้บริการเสมอ การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศนั้นผู้ปฏิบัติงานทุกท่านหรือทุกส่วนงานควร
ค านึงถึงข้ออื่น ๆ ดังนี ้

1) ต้องมีความรู้ในงานที่ให้บริการ (Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงานที่ตนเอง
รับผิดชอบ สามารถตอบข้อซักถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นย า เพื่อไม่ให้เกิดความ
ผิดพลาด 

2) มีความช่างสังเกต (Observe) ผู้ให้บริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมีความ 
ช่างสังเกต เพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่น่าพอใจต่อผู้รับบริการก็จะพยายาม
น ามาคิดสร้างสรรค์ให้เกิดการบริการที่ดียิ่งข้ึน เกิดความพอใจและสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการได้มากยิ่งขึ้น 

3) ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้นจะแสดงถึงความ
มีจิตใจในการต้อนรับให้ความช่วยเหลือแสดงความห่วงใยจะท าให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีในการ
ช่วยเหลือผู้รับบริการ 

4) ต้องมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิ่งที่แสดงออกจากความคิด
ความรู้สึก และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพที่ดีเพื่อให้ผู้รับบริการมีความสบายใจที่จะติดตอ่ขอรบับรกิาร 

5) ต้องมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคิดใหม่ ๆ ไม่ควรยึด
ติดกับประสบการณ์หรือการบริการที่ท าอยู่ เช่น เคยปฏิบัติมาอย่างไรก็จะปฎิบัติไปอย่างนั้นไม่มี
การปรับเปลี่ยนวิธีการให้บริการ ดังนั้นควรมีแนวความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิรูปงานด้านการบริการ 



6) ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional control) งานด้านบริการเป็นงานที่ให้
ความช่วยเหลือผู้อื่น ต้องพบปะผู้คนมากมายหลายชนช้ัน มีการศึกษาที่แตกต่างกัน ดังนั้น
กิริยามารยาทของผู้รับบริการจะแตกต่างกันไป เมื่อผู้รับบริการไม่ได้ในสิ่งที่ตนเองคาดหวัง อาจจะ
ถูกต าหน ิพูดจาก้าวร้าว กิริยามารยาทไม่ดีใส่ผู้ให้บริการ ซึ่งผู้ให้บริการต้องสามารถควบคุมอารมณ์
ให้ได้เป็นอย่างดี 

7) ต้องมีสติในการแก้ปัญหาที่เกิดข้ึน (Calmness) ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะติดต่อขอความ
ช่วยเหลือเข้ามา แต่บางกรณีผู้รับบริการที่มีปัญหาเร่งด่วน ผู้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์ 
ถึงสาเหตุและคิดหาวิธีการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกที่ดีที่สุดจากหลายทางเลอืก
ให้แก่ผู้รับบริการด้วย 

8) มีทัศนคติต่องานบริการด ี(Attitude) การบรกิารเป็นการช่วยเหลือ ผู้ให้บริการจึงตอ้ง
มีความคิด ความรู้สกึต่องานบริการในทางที่ชอบและเตม็ใจที่จะใหบ้รกิาร ถ้าผู้ใดมีความคิด
ความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แม้จะพอใจในการรบับริการจากผู้อื่นก็ไมอ่าจจะท างานบรกิารให้เป็น
ผลดีได ้ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องานบรกิารดีกจ็ะให้ความส าคัญต่องานบริการและปฏิบัติงานได้
อย่างเต็มที ่เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและน าไปสู่ความเปน็เลิศได้ต่อไป 

9) มีความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการ (Responsibility) ในงานด้านบริการ การปลูกฝัง
ทัศนคติให้เห็นความส าคัญของผู้รับบริการด้วยการยกย่องว่า  “เป็นบุคคลที่ส าคัญที่สุด” และ 
“เป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพื่อให้ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการอย่างดีที่สุดจากค า
กล่าวข้างต้น ผู้วิจัยสรุปได้ว่า การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศนั้นจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องประกอบดว้ย
สิ่งที่กล่าวไว้ข้างต้น การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศไม่เพียงแต่เป็นผู้ให้ข้อมูลทางวิชาการที่ดี แต่ต้อง
มีความรู้สึกนึกคิดทางจิตวิทยา เพื่อเป็นแนวทางในการสังเกตผู้รับบริการว่าต้องการอะไร เพื่อการ
บริการที่ตรงตามความคาดหวังของผู้รับบริการและท าให้ผู้รับบริการประทับใจอยากใช้บริการครั้ง
ต่อไป 

การวัดคุณภาพการให้บริการ 
กัญญารัตน์ พื้นม่วง (2556) กล่าวว่า การวัดคุณภาพการให้บริการนั้นเรามักจะใช้วิธีการ 

วัดความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของผู้รับบริการหลังจากที่ได้รับบริการนั้นแล้ว 
แต่โดยทั่วไปปัญหาในการวัดคุณภาพการให้บริการนั้น มักจะข้ึนอยู่กับวิธีการวัดเงื่อนไขที่น ามาสู่
การสะท้อนคุณภาพการให้บริการ นั้นก็คือการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการเป็นไปตาม
ความคาดหวังมากน้อยเพียงใด 

กรอนรูส (Gronroos, 1984 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช , 2552) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การ
พิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดข้ึนได้ ตามหลัก 6 ประการ กล่าวคือ 

(1) การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผู้ใหบ้ริการ (professionalism and skill) เป็น
การ พิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ใหบ้ริการที่มีความรู้และ
ทักษะในงานบริการ ซึ่งสามารถด าเนินการแก้ไขปญัหาต่าง ๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน  



(2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิด 
ความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนด้วยท่าทีที่เป็น
มิตร และด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน  

(3) การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and 
flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้
ให้บริการ รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ  

(4) ความไว้วางใจและความเช่ือถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะ
ท า การพิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะตอ้ง
ปฏิบัติตามที่ได้รับการตกลงกัน  

(5) การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์  
ที่ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไข
สถานการณ์นั้น ๆ ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งท าให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ  

(6) ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเช่ือถือ  
ในช่ือเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 

นอกจากนี้ สตีฟ และคุ๊ก (Steve and Cook, 1995 : 53 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช , 
2552 ) ยังช้ีให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์ การที่ให้บริการยังสามารถ
พิจารณาได้จากเกณฑ์ 9 ประการ ดังต่อไปนี้  

(1) การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้รับบริการ  

(2) ความสะดวกของท าเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ  

(3) ความน่าเช่ือถือไว้วางใจของการให้บริการ  

(4) การให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน  

(5) ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ  

(6) คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ  

(7) ช่ือเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ  

(8) ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เช่ียวชาญโดยเฉพาะ  

(9) ความรวดเร็วในการให้บริการ  

สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุม
ของการพิจารณา แต่กระนั้นเป็นที่ประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ส าคัญซึ่ง
ผู้บริหารขององค์การ พึงให้ความส าคัญและทุ่มเทความสนใจ องค์การที่ต้องการความส าเร็จของ
การประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐ หรือเอกชน จึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการ
ให้บริการที่พิจารณาหรือท าความเข้าใจจากความ ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการให้ได้
อย่างเด่นชัด 

 



สมรรถนะขององค์กร 
1. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับสมรรถนะ (Competency)  

ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2548) ได้กล่าวว่า ศาสตราจารย์ David C. 
McClelland นักจิตวิทยาของมหาวิทยาลัย Harvard เป็นผูร้ิเริ่มแนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ  
โดยพัฒนาแบบทดสอบทางบุคลิกภาพเพื่อศึกษาว่าบคุคลทีท่ างานอย่างมีประสทิธิภาพน้ันมี
ทัศนคต ิและนสิัยอย่างไร McClelland ได้ใช้ความรู้ในเรื่องเหล่าน้ีช่วยแก้ไขปัญหาการคัดเลอืก
บุคคลให้แกห่น่วยงานของรัฐบาลสหรัฐอเมรกิา ได้แก่ ปัญหากระบวนการคัดเลือกทีเ่น้นการวัด
ความถนัดที่ท าให้คนผิวด าและชนกลุ่มน้อยอื่น ๆ ไม่ได้รบัการคัดเลอืก (ซึง่ผิดกฎหมาย) และ
ปัญหาผลการทดสอบความถนัดที่มีความสมัพันธ์กับผลการปฏิบัติงานน้อยมาก (ซึ่งแสดงว่าการ
ทดสอบความถนัดไม่สามารถท านายผลการปฏิบัติงานได้) McClelland ได้เก็บข้อมลูของกลุ่มผู้ทีม่ี
ผลการปฏิบัติงานโดดเด่น และผูท้ี่ไม่ได้มีผลงานโดดเด่นด้วยการสมัภาษณ์ซึ่งพบว่าสมรรถนะ
เกี่ยวกับความเข้าใจข้อแตกต่างทางวัฒนธรรมเป็นปจัจัยที่มคีวามสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงานไม่ใช่
การทดสอบด้วยแบบทดสอบความถนัด บทความเรื่อง Testing for Competence Rather Than 
for Intelligence ของ McClelland ที่ตีพิมพ์ในปี 1973 ได้รับการกล่าวถึงอย่างกว้างขวางจาก
นักวิชาการทั้งทีเ่ห็นด้วยและไม่เห็นด้วยอย่างไรก็ดี McClelland ก็ได้ท าให้สมรรถนะได้รับความ
สนใจศึกษา และใช้กันต่อ ๆ มาจึงถึงทกุวันน้ี 

แนวคิดเรื่องสมรรถนะมักมีการอธิบายด้วยโมเดลภูเขาน้ าแข็ง (Iceberg Model) ดังภาพ
ที่แสดงด้านล่าง ซึ่งอธิบายว่า ความแตกต่าง ระหว่างบุคคลเปรียบเทียบได้กับภูเขาน้ าแข็ง โดยมี
ส่วนที่เห็นได้ง่าย และพัฒนาได้ง่าย คือส่วนที่ลอยอยู่เหนือน้ า นั่นคือองค์ความรู้และทักษะต่างๆ   
ที่บุคคลมีอยู่ และส่วนใหญ่ที่มองเห็นได้ยากอยู่ใต้ผิวน้ า ได้แก่ แรงจูงใจ  อุปนิสัย ภาพลักษณ์
ภายใน และบทบาทที่แสดงออกต่อสังคม ส่วนที่อยู่ใต้น้ านี้มีผลต่อพฤติกรรมในการท างานของ
บุคคลอย่างมากและเป็นส่วนที่พัฒนาได้ยาก 

 
ภาพที่ 1 โมเดลภูเขาน้ าแข็ง (Iceberg Model) 

การที่บุคคลจะมีพฤติกรรมในการท างานอย่างใดข้ึนอยู่กับคุณลักษณะที่บุคคลมีอยู่ซึ่ง
อธิบายในตัวแบบภูเขาน้ าแข็ง คือ ทั้งความรู้ทักษะ/ความสามารถ (ส่วนที่อยู่เหนือน้ า) และ
คุณลักษณะอื่น ๆ (ส่วนที่อยู่ใต้น้ า) ของบุคคลนั้น ๆ  



2. องค์ประกอบของสมรรถนะ  

หลักแนวคิดของ David McClelland กล่าวถึง องค์ประกอบของสมรรถนะ 5 ส่วน คือ  

2.1 ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้เฉพาะในเรื่องที่ต้องรู้เป็นความรู้ที่เป็นสาระส าคัญ 
เช่น ความรู้ด้านเครื่องยนต์  

2.2 ทักษะ (Skill) คือ สิ่งที่ต้องการให้ท าได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ทักษะทาง
คอมพิวเตอร์ ทักษะทางการถ่ายทอดความรู้ เป็นต้น ทักษะที่เกิดได้นั้นมาจากพื้นฐานทางความรู้
และสามารถปฏิบัติได้อย่างคล่องแคล่วว่องไว  

2.3 บทบาททางสังคม (Social Role) หมายถึง สิ่งที่บุคคลต้องการสื่อให้บุคคลอื่นใน
สังคมเห็นว่าตัวเขามีบทบาทอย่างไรต่อสังคม เช่น ชอบช่วยเหลือผู้อื่น  

2.4 ภาพพจน์หรือมโนทัศนเ์กี่ยวกับตัวเอง (Self-image) หมายถึง ภาพพจน์หรือ มโน
ทัศน์ ที่บุคคลมองตัวเองว่าเป็นอย่างไร เช่น เป็นผู้น า เป็นผู้เช่ียวชาญ เป็นศิลปิน เป็นต้น  

2.5 แรงจูงใจ/เจตนคติ (Motive/Attitude) เป็นแรงจูงใจหรือแรงขับภายใน ซึ่งท าให้
บุคคลแสดงพฤติกรรมที่มุ่งไปสู่เป้าหมาย หรือมุ่งสู่ความส าเร็จ เป็นต้น 

3. ความหมายของสมรรถนะ 

ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2548) ได้ก าหนดนิยามของสมรรถนะ  
คือ “คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เป็นผลมาจากความรู้ ทักษะ/ความสามารถ และคุณลักษณะอื่น 
ๆ  
ที่ท าให้บุคคลสามารถสร้างผลงานได้โดดเด่นกว่าเพื่อนร่วมงานอื่น ๆ ในองค์กร” กล่าวคือ การที่
บุคคลจะแสดงสมรรถนะใดสมรรถนะหนึ่งได้ มักจะต้องมีองค์ประกอบของทั้งความรู้ ทักษะ/
ความสามารถและคุณลักษณะอื่น ๆ ตัวอย่าง เช่น สมรรถนะการบริการที่ดีซึ่งอธิบายว่า “สามารถ
ให้บริการที่ผู้รับบริการต้องการได้” นั้น หากขาดองค์ประกอบต่าง ๆ ได้แก่ ความรู้ในงาน หรือ
ทักษะที่เกี่ยวข้อง เช่น อาจต้องหาข้อมูลจากคอมพิวเตอร์และคุณลักษณะของบุคคลที่เป็นคนใจ
เย็น อดทน ชอบช่วยเหลือผู้อื่นแล้วบุคคลก็ไม่อาจจะแสดงสมรรถนะของการบริการที่ดีด้วยการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร 
ที่ผู้รับบริการต้องการได้ 

สมฤทัย อยู่รอด (2555) ได้ให้ความหมายของสมรรถนะว่า สมรรถนะเป็นความรู้
ความสามารถ เฉพาะส่วนบุคคล ซึ่งจะแสดงออกมาหรือไม่ขึ้นอยู่กับโอกาสในการปฏิบัติงาน หรือ
การค้นหา นวัตกรรมเพื่อให้พบกับสมรรถนะที่ซ่อนเอาไว้ออกมาใช้ซึ่งสามารถน าพาองคก์รไปสู่
เป้าหมาย 

กัญญาฏา พวงมะลิ (2556) สมรรถนะ หมายถึง คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เป็นผลมา
จากความรู้ทักษะ ความสามารถ และคุณลักษณะอื่น ๆ ที่ท าให้บุคคลสามารถสร้างผลงานได้โดด
เด่นกว่าเพื่อน ร่วมงานอื่น ๆ ในองค์กร 

ประเภทของสมรรถนะ 

ส านักงานคณะกรรมการข้าราการพลเรือน (2548, หน้า 9-13) ได้จัดท าโมเดลสมรรถนะ 



ส าหรับข้าราชการพลเรือนไทย ประกอบด้วยสมรรถนะ 2 ประเภท คือ สมรรถนะหลักส าหรับ 
ข้าราชการพลเรือนไทยทุกคน และสมรรถนะประจ ากลุ่มงานส าหรับแต่ละกลุ่มงาน จ าแนกได้ดังนี้  

1. สมรรถนะหลักคือ คุณลักษณะร่วมของข้าราชการพลเรือนไทยทั้งระบบ เพื่อหล่อหลอม 
ค่านิยมและพฤติกรรมที่พึงประสงค์ร่วมกันประกอบด้วยสมรรถนะ 5 สมรรถนะ คือ  

1.1 การมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Achievement Motivation)  

1.2 การบริการที่ดี (Service Mind)  

1.3 การสั่งสมความเช่ียวชาญในงานอาชีพ (Expertise)  

1.4 จริยธรรม (Integrity)  

1.5 ความร่วมแรงร่วมใจ (Teamwork)  

2. สมรรถนะประจ ากลุ่มงาน คือ สมรรถนะที่ก าหนดเฉพาะส าหรับกลุ่มงานเพื่อสนับสนุน
ให้ข้าราชการแสดงพฤติกรรมที่เหมาะสมแก่หน้าที่และส่งเสริมให้ปฏิบัติภารกิจในหน้าที่ได้ดียิ่งข้ึน  
โดยโมเดลสมรรถนะก าหนดให้แต่ละกลุ่มงานมีสมรรถนะประจ ากลุ่มงานละ 3 สมรรถนะ (ยกเว้น
กลุ่มงานนักบริหารระดับสูงมี 5 สมรรถนะ) สมรรถนะประจ ากลุ่มงานมี ทั้งหมด 20 สมรรถนะ
ด้วยกัน คือ  

2.1 การคิดวิเคราะห์ (Analytical Thinking)  

2.2 การมองภาพองค์รวม (Conceptual Thinking)  

2.3 การพัฒนาศักยภาพคน (Caring & Developing Others)  

2.4 การสั่งการตามอ านาจหน้าที่ (Holding People Accountable)  

2.5 การสืบเสาะหาข้อมูล (Information Seeking)  

2.6 ความเข้าใจข้อแตกต่างทางวัฒนธรรม (Cultural Sensitivity)  

2.7 ความเข้าใจผู้อื่น (Interpersonal Understanding)  

2.8 ความเข้าใจองค์กรและระบบราชการ (Organizational Awareness)  

2.9 การด าเนินการเชิงรุก (Proactiveness)  

2.10 ความถูกต้องของงาน (Concern for Order)  

2.11 ความมั่นใจในตนเอง (Self Confidence)  

2.12 ความยืดหยุ่นผ่อนปรน (Flexibility)  

2.13 ศิลปะการสื่อสารจูงใจ (Communication & Influencing)  

2.14 สภาวะสภาวะผู้น า (Leadership)  

2.15 สุนทรียภาพทางศิลปะ (Aesthetic Quality)  

2.16 วิสัยทัศน์ (Visioning)  



2.17 การวางกลยุทธ์ภาครัฐ (Strategic Orientation)  

2.18 ศักยภาพเพื่อน าการปรับเปลี่ยน (Change Leadership)  

2.19 การควบคุมตนเอง (Self Control)  

2.20 การให้อ านาจแก่ผู้อื่น (Empowering Others)  

การประเมินสมรรถนะ  

ส านักงานคณะกรรมการข้าราการพลเรือน (2548, หน้า 15-16) ซึ่งแบ่งออกเป็นกลุ่มใหญ่ 
ๆ 3 กลุ่ม คือ 

1. Tests of Performance เป็นแบบทดสอบที่ให้ผู้รับการทดสอบท างานบางอย่าง เช่น 
การเขียนอธิบายค าตอบ, การเลือกตอบข้อที่ถูกที่สุด หรือการคิดว่าถ้ารูปทรงเรขาคณิตที่แสดงบน
จอหมุนไปแล้วจะเป็นรูปใด แบบทดสอบประเภทนี้ออกแบบมาเพื่อวัดความสามารถของบุคคล  
(can do) ภายใต้เงื่อนไขของการทดสอบ ตัวอย่างของแบบทดสอบประเภทนี้ ได้แก่ แบบทดสอบ
ความสามารถทางสมองโดยทั่วไป (general mental ability) แบบทดสอบที่วัดความสามารถ
เฉพาะ เช่น spatial ability หรือความเข้าใจด้านเครื่องยนต์กลไก และแบบทดสอบที่วัดทักษะ 
หรือความสามารถทาง ด้านร่างกาย 

2. Behavior Observations เป็นแบบทดสอบที่เกี่ยวข้องกับการสังเกตพฤติกรรมของ
ผู้รับการทดสอบในบางสถานการณ์ แบบทดสอบ ประเภทนี้ต่างจากประเภทแรกตรงที่ผู้เข้ารับการ
ทดสอบไม่ได้ต้องพยายามท างานอะไรบางอย่างที่ออกแบบมาเป็นอย่างดีแล้ว แต่เป็นการถูกสังเกต 
และประเมินพฤติกรรมในบางสถานการณ์ เช่น การสังเกตพฤติกรรม การเข้าสังคม พฤติกรรมการ
ท างาน การสัมภาษณ์ก็อาจจัดอยู่ในกลุ่มนี้ด้วย 

 3. Self Reports เป็นแบบทดสอบที่ให้ผู้ตอบรายงานเกี่ยวกับตนเอง เช่น ความรู้สึก 
ทัศนคต ิความเช่ือ ความสนใจ แบบทดสอบ บุคลิกภาพ แบบสอบถาม แบบส ารวจความคิดเห็น 
ต่าง ๆ การตอบค าถามประเภทนี้ อาจจะไม่ได้เกี่ยวข้องกับความรู้สึกที่แท้จริงของผู้ตอบก็ได้  
การทดสอบบางอย่าง เช่น การสัมภาษณ์อาจเป็นการผสมกันระหว่าง Behavior Observations  
และ Self Reports เพราะการถามค าถามใน การสัมภาษณ์อาจเกี่ยวข้องกับ ความรู้สึก ความคิด  
และทัศนคติของผู้ถูกสัมภาษณ์ และในขณะเดียวกันผู้สัมภาษณ์ก็สังเกตพฤติกรรมของผู้ถูก
สัมภาษณ์ด้วยในขณะเดียวกัน 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 
 ลักษณะของความพึงพอใจในการใหบ้รกิาร 
 จิตตินันท์ เดชุคุปต์ และคณะ (2542: 25) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการให้บริการมี
ความส าคัญต่อการด าเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่ง
หนึ่งสิ่งใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการส่วน
บุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์
การรับรู้ เรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการก็เช่นเดียวกัน 



บุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการหรือคุณภาพ
ของการบริการซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง ๆ หากเป็นไปตามความต้องการ
ของผู้รับบริการ โดยสามารถท าให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีและ
พึงพอใจในบริการที่ได้รับ 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง
ในสถานการณ์หนึ่ง การบริการก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของการ
บริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อการบริการ
ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้อื่น การรับทราบข้อมูล การรับประกัน
บริการจากโฆษณา การให้ค ามั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพื้นฐานที่ผู้รับบริการใช้
เปรียบเทียบกับการบริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่จะมารับบริการหรือความคาดหวังในสิ่งที่คิดว่าควรจะ
ไ ด้ รั บ  ( Expectations)  นี้  
มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ
เป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับบริการจริงตามกระบวนการ
บริการที่เกิดข้ึน (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความคาดหวังถือ
ว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยู่ ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึง
พอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงหรือต่ ากว่านับเป็นการยืนยันที่
คลาดเคลื่ อน (Disconfirmation)  จากความคาดหวังดั งกล่ าว ทั้ งนี้ ช่วงความแตกต่าง 
(Discrepancy) ที่เกิดข้ึนจะช้ีให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจมากน้อยได้ ถ้าข้อ
ยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 

3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดข้ึน 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความ
คาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะว่าไม่
เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่ในอีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง 
บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด แม้ว่าจะเป็นความรู้สึกที่ตรงกัน
ข้ามกันก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ ซึ่ง
ข้ึนอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลา
เป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่าง ๆ  

Thomas & Earl. (1995) ได้ให้แนวความคิดความพึงพอใจไว้ว่า การวัดความพึงพอใจ
เป็นวิธีหนึ่งที่ใช้กันอยู่ เพื่อทราบผลของการให้บริการที่ดีเลิศที่ท าให้ลูกค้าพอใจ เป็นที่บริษัทเช่ือว่า
มีคุณค่าและควรให้ความเข้าใจในความต้องการและปัญหาของลูกค้าในการบริการ  ผู้บริหารของ
องค์กรต้องมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิผลและผลดีอย่างต่อเนื่อง  
ดังนั้นการส ารวจความพึงพอใจจึงเป็นเครื่องมือส าคัญในการบริหารจัดการ 

Ernest & llgen (1980) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษย์ที่ตั้งอยู่บนความ
ต้องการพื้นฐาน มีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธ์ิและแรงจูงใจ  และพยายาม
หลีกเลี่ยงสิ่งไม่ต้องการ 



Maslow (1990) เป็นนักจิตวิทยา มีแนวความคิดเกี่ยวกับความต้องการและความพึง
พอใจของมนุษย์ว่า ความต้องการของมนุษย์มีล าดับข้ันตอนและเป็นการยากมากที่มนุษย์จะมี
ความพึงพอใจสิ่งใดเพียงสิ่งเดียว ทั้งนี้เพราะในธรรมชาติของมนุษย์นั้นเมื่อความปรารถนาอย่าง
หนึ่งได้รับการตอบสนองจนเป็นที่พอใจแล้วก็จะมีความปรารถนาถัดไปที่สูงข้ึนเข้ามาแทนที่ความ
ต้องการถัดไปที่สูงกว่า แบ่งเป็นล าดับข้ันตอน 5 ข้ัน ดังนี ้

1. ความต้องการทางกายภาพ (Physiological needs) เป็นความต้องการข้ันต่ าสุดตาม
ความความคิดของมาสโลว์ ความต้องการข้ันนี้เป็นความต้องการข้ันพื้นฐานของมนุษย์ ซึ่งจะขาด
เสียมิได ้เช่น ความต้องการอาหาร เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค ที่อยู่อาศัย และการพักผ่อน 

2. ความต้องการความมั่นคงและความปลอดภัย (Safety and security needs) เมื่อ
มนุษย์ได้รับการสนองตอบในข้ันที่หนึ่งแล้ว ความต้องการข้ันที่ 2 ก็จะตามมา ความต้องการในข้ัน
นี้จะเป็นความต้องการในการป้องกันตนเองให้พ้นจากอันตรายและมีความมั่นคง 

3. ความต้องการทางด้านสังคม (Social or belongingness needs) เมื่อความต้องการ
ทางกายภาพและความปลอดภัยได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการทางสังคมก็จะเกิดข้ึน
ตามมาความต้องการทางสังคม คือ ความต้องการที่จะอยู่ร่วมกับคนอื่น รวมทั้งต้องการที่จะมี
สถานภาพทางสังคมที่สูงข้ึน 

4. ความต้องการเกียรติยศช่ือเสียง (Esteem or status needs) ความต้องการข้ันนี้มี
ความเข้มข้นสูงกว่าความต้องการทางสังคม คือ ความต้องการมีฐานเด่นเป็นที่ยอมรับในสังคม 

5. ความต้องการที่จะประสบความส าเร็จสูงสุดหรือความต้องการประจักษ์ตน (Self 
actualization or self realization) ความต้องการข้ันนี้เป็นความต้องการข้ันสูงสุดของมนุษย์ 
ความต้องการข้ันน้ีจะเกิดข้ึนเมื่อความต้องการข้ันต่ ากว่าได้รับการสนองตอบจนเป็นที่พอใจแล้ว 
บุคคลที่มีความต้องการในข้ันน้ีจึงมีไม่มาก 

 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในบริการ 
 จิรกัญญา อ่อนละออ (2546: 6) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่คาดว่าจะได้รับ
บริการในสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึ่งนัน้อาจไม่คงที่และผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกนัได้
ทั้งนีข้ึ้นอยู่กับปัจจัยต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 

1. สินค้าที่บริการความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเมื่อได้รับการบริการที่ม ี
คุณภาพและตรงกับความต้องการ รวมไปถึงความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการ  

2. ราคาค่าบริการความพึงพอใจจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเมื่อราคาค่าบริการนั้นเหมาะสมและ
ผู้รับบริการเต็มใจที่จะจ่าย แต่ทั้งนีท้ั้งนัน้เจตคติของผู้รับบริการแต่ละคนน้ันย่อมไม่เหมือนกัน  

3. สถานที่บริการท าเลที่ตั้งเข้าถึงได้สะดวกและสถานที่ตั้งของสถานที่บริการมีการ
กระจายสาขาพร้อมที่จะตอบสนองความต้องการของผู้ให้บริการได้อย่างสะดวกก็เปน็อกีปจัจยัหนึ่ง
ที่ท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 

4. การส่งเสริมแนะน าการบริการ เช่น การที่ผู้รับบริการได้รับข้อมูลข่าวสารจากสื่อ
ช่องทาง ต่าง ๆ ในการบริการก็เป็นปัจจัยที่จะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจได้เหมือนกัน 



5. ผู้ให้บริการถือเป็นบุคคลส าคัญอย่างยิ่งที่จะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 
ดังนัน้ผู้ให้บริการจึงควรค านึงถึงเป็นหลักว่าท าอย่างไรจึงจะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ เช่น บรรยากาศภายในสถานที่บริการ หรือสถานที่
ข้างเคียงก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่จะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ  

7. กระบวนการบริการ ได้แก่ วิธีการน าเสนอการบริการว่าท าอย่างไรจึงจะสร้างความ 
พึงพอใจให้กับผู้รับบริการเพราะหากประสิทธิภาพของกระบวนการให้บริการไม่ดีก็จะท าให้  
ผู้รับบริการไม่คล่องตัว 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556) ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ดังนี ้

1. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะท างานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรได้
จะต้อง มีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้  

1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการท างาน ท าให้มีความรู้สึกน่าเช่ือถือ 
สร้างความมั่นใจ และเกิดความพึงพอใจในการท างานได้  

1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการท างาน ความต้องการเช่นนี้จะลดลงเมื่อมีอายุมาก
ข้ึน  

1.3 ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน  

1.4 สภาพการท างาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนส าคัญท าให้เกิด
ค ว า ม  
พึงพอใจและไม่พอใจต่อการท างาน  

1.5 ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ท า ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการก็
จะ เกิดความพึงพอใจ  

1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส เงินบ าเหน็จบ านาญ วันหยุด เป็นต้น  

1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานที่ท า  

1.8 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุระยะเวลาการท างาน ทัศนคติการศึกษา เป็นต้น  

1.9 ค าชมเชย ที่มีต่อการให้บริการ  

2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงานนั้นควรจะ 
พิจารณาจากสิ่งต่าง ๆ เหล่าน้ี  

2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ เป็น
ต้น  

2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความส าคัญอย่างมากในการท าให้เกิดความพึงพอใจ  

2.3 การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพื่อให้ทราบถึงขั้นตอนต่าง ๆ ของการบริการ
และ ช้ีแจงผลการด าเนินงาน เพื่อให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มารับบริการ 



สกุณา เจริญกล้า (2557: 58-59) กล่าวว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการ ซึ่งปัจจัยที่มีผล
ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ส าคัญๆ ดังนี้  

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ กล่าวได้ว่า จ านวนเจ้าหน้าที่ขององค์การจะต้อง
มีจ านวนเพียงพอส าหรับประชาชนที่มารับบริการ มีการจัดเตรียมอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ ป้าย
ประชาสัมพันธ์ ข้ันตอน การบริการ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนอย่างเพียงพอและ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของ มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อสงสัย หรือการ
ให้ค าแนะน าแก้ไขปัญหาได้ จึงท าให้ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การมีความพึงพอใจอย่าง
ทั่วถึง 

2. ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ กล่าวได้ว่า ในการจัดเตรียมเอกสารและแบบพิมพ์
ต่าง ๆ ส าหรับ ผู้รับบริการ ไม่ให้เกิดปัญหายุ่งยากในข้ันตอนการรับบริการ เจ้าหน้าที่ให้
ความส าคัญกับผู้มารับ บริการอย่างเสมอภาค และการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ยึดถือกฎระเบียบ 
ข้อบังคับ ตามกฎหมาย เป็นส าคัญ จึงท าให้ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การมีความพึงพอใจ 

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ กล่าวได้ว่า ผู้มารับบริการได้รับการบริการตาม
วัตถุประสงค์ของการมาใช้บริการ เจ้าหน้าที่องค์การให้การบริการด้วยความรวดเร็ว ฉับไวและ
ถูกต้อง และมีตัวอย่าง การรับบริการ แต่ละข้ันตอนให้ดูอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สะดวกในการเข้า
รับบริการ จึงท าให้ ประชาชนที่มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ  

4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ กล่าวได้ว่า การแจ้งเบอร์โทรศัพท์ ผู้ที่
รับผิดชอบที่สามารถ ติดต่อสอบถามข้อมูลที่สงสัย หรือแจ้งเรื่องร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ ได้
ตลอดเวลา และได้แจ้งข้อมูล ที่จ าเป็นที่ประชาชนต้องรับรู้อย่างทั่วถึง มีการประชาสัมพันธ์ ข้อมูล
ข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย วารสาร วิทยุชุมชน เว็บไซต์ ฯลฯ จึงท าให้ประชาชน
ที่มาใช้บริการขององค์การเกิดความพึงพอใจ 

5. ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ กล่าวได้ว่า เจ้าหน้าที่เอาใจใส่ยิ้มแย้มแจ่มใส 
ขณะที่ให้บริการ ช่วยอ านวยความสะดวกอย่างรวดเร็ว และยอมรับค าต าหนิติชม พร้อมรับไป
ปรับปรุงแก้ไข ด้วยท่าทีที่เต็มใจ จึงท าให้ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การเกิดความพึงพอใจ 

มหาวิทยาลัยทักษิณ (2561) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ ข้ึนอยู่กับปัจจัยที่ส าคัญ ๆ ดังนี้  

1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดข้ึนเมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะ 
คุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ  

2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการข้ึนอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการ
ยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ  

3. สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการย่อม
ก่อให้เกิด ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพื่อ
อ านวยความสะดวก แก่ผู้รับบริการจึงเป็นเรื่องส าคัญ  

4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดข้ึนได้จากการได้ยินข้อมูล 
ข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  



5. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคล
ที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการ
บริการที่วางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของผู้รับบริการเป็นหลักย่อมสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ ปฏิบัติงาน
บริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักึงผู้รับบริการเป็นส าคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และ
สนองบริการที่ผู้รับบริการต้องการด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ  

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล 
ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ที่
เกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในการจัดแบ่งพื้นที่เป็น
สัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ  

7. กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การ
ปฏิบัติงาน เช่น บริการมีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง
มีคุณภาพ 

ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
สมชาย สนสาขา (2554) ได้ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของก านัน ผู้ใหญ่บ้าน และ

ผู้ช่วยผู้ใหญ่บ้านต่อการให้บริการของที่ ว่าการอ าเภอดอนตูม จังหวัดนครปฐม พบว่า ความพึง
พอใจของก านัน ผู้ใหญ่บ้าน และผู้ช่วยผู้ใหญ่บ้าน ต่อการให้บริการของที่ว่าการอ าเภอดอนตูม 
จังหวัดนครปฐม ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.64 คะแนน) ผลสมมติฐาน พบว่า ก านัน 
ผู้ใหญ่บ้านและผู้ช่วยผู้ใหญ่บ้านที่มีต าแหน่งแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของที่ว่า
การอ าเภอดอนตูม จังหวัดนครปฐมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 แต่ผู้ที่มี 
เพศ อายุ ระดับการศึกษาและสถานภาพ ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ ไม่แตกต่างกัน 

สุธาดา สินทองวัฒนา (2554) ได้ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของพนักงานองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อสุพรรณ อ าเภอสองพี่น้อง จังหวัดสุพรรณบุรี 
พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของพนักงานองค์การบริหารส่วนต าบล
บ่อสุพรรณ ในภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.61 คะแนน) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 
ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.74 คะแนน) ด้านกระบวนการและ
ข้ันตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.54 และ 3.50 
ตามล าดับ) และจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ประชาชนที่มีเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา และอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานองค์การบริหารส่วน
ต าบลบ่อสุพรรณ อ าเภอสองพี่น้อง จังหวัดสุพรรณบุรี ไม่แตกต่างกัน 

อ านาจ วัฒนบงกช (2554) ได้ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
บริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลรางพิกุล อ าเภอก าแพงแสน จังหวัดนครปฐม พบว่า
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลรางพิกุลระดบัปานกลาง 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือนของครอบครัวเป็นปัจจัยส่วน
บุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลราง
พิกุลอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 



ชนะดา วีระพันธ์ (2555) ได้ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบว่า ความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง 
จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอ
ภาคและด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอประชาชนมีความ
พึงพอใจในเรื่องอาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม  ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้ม  แจ่มใส และในด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความรับผิดชอบและ
มุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน และผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบว่า เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และอาชีพ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน 

อมรารัตน์ บุญภา (2557) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บรกิารของเทศบาล ต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวัดจันทบรุี การศึกษาครัง้นี้มี
วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับ ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบรุี และเพื่อเปรยีบเทียบระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี 
จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ กลุ่มตัวอยา่งจ านวน 385 ตัวอย่าง ท าการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบ
สมมติฐาน ด้วยสถิติ t-test, One-way ANOVA และท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี
ของ LSD (Least significant difference test) ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บรกิารของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอ 
แก่งหางแมว จังหวัดจันทบรุี พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการภาพรวม ใน
ระดับมากทีสุ่ด โดยด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ มรีะดับความพงึพอใจเป็นอันดบัแรก พึง
พอใจอยู่ในระดับมากทีสุ่ด รองลงมาด้านการตอบสนองต่อผูร้ับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ใน 
ระดับมากทีสุ่ด ด้านความน่าเช่ือถือ ไว้ใจในการบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ด้าน
ความเห็นอกเห็นใจผูร้ับบรกิาร พึงพอใจอยู่ในระดับมากทีส่ดุ และอันดับสุดท้ายด้านการให้ความ
มั่นใจแก่ผูร้บับริการ  
พึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบการความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี 
จ าแนกตามข้อมลู ส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนที่มีเพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกัน มีความ
พึงพอใจของ ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว 
จังหวัดจันทบรุ ีไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่มอีายุต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพ การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบรุี แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 



เอมอร พงษ์เกิดลาภ (2558) ได้ท าการศึกษาเรื่องความพงึพอใจของประชานทีม่ีต่อการ
ให้บรกิารขององค์การบริหารส่วนต าบลเกาะเรียน อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ่การใหบ้รกิารขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลเกาะเรียน อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยาโดยรวมทุกด้านอยู่ใน
ระดับปานกลาง จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ อายุ การศึกษาและรายได้ มีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการขององค์การบรหิารส่วนต าบลเกาะเรยีนแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 ส่วนสถานภาพและอาชีพมีความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารขององค์การบริการ
ส่วนต าบล 
เกาะเรียนไม่แตกต่าง 

สมศักดิ์ แสงเจริญรัตน์ (2559) ได้ท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการสาธารณะของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ในรูปแบบเทศบาลในจงัหวัดเลย ผลการวิเคราะห์ระดบัความเห็น
เกี่ยวกับปัจจัย การพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐที่ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร
สาธารณะองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรปูแบบเทศบาลในจังหวัดเลย กลุ่มตัวอย่าง เห็นว่าระดบัของ
ปัจจัยการพัฒนาคุณภาพการบรหิารจัดการภาครัฐที่สง่ผลตอ่คุณภาพการให้บริการสาธารณะ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรปูแบบเทศบาลในจังหวัดเลย อยู่ในระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.31 และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านการให้ความส าคัญกับผูร้บับริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.52 และด้านการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด เท่ากับ 3.91 
ผลการวิเคราะหร์ะดับความเห็นเกี่ยวกับปัจจัย หลกัธรรมาภิบาลทีส่่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร
สาธารณะองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรปูแบบเทศบาลในจังหวัดเลย กลุ่มตัวอย่างเห็นว่าปจัจัยหลัก
ธรรมาภิบาล ที่สง่ผลต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรปูแบบ
เทศบาลในจังหวัดเลย ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุดมีค่าสูงสุด เท่ากบั 4.22 และเมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า หลกัคุณธรรม  
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.32 และหลักความรบัผิดชอบมีค่าเฉลี่ยต่ าสุดเท่ากับ 4.04 ผลการ
วิเคราะหร์ะดับความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบรกิารสาธารณะองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรปูแบบ
เทศบาล  
ในจังหวัดเลยกลุ่มตัวอย่างเห็นความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการสาธารณะองค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินรปูแบบ เทศบาลในจงัหวัดเลยในภาพรวมในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 และ
เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.44 และ
ด้านการใหบ้ริการอย่างเพียงพอมีค่าเฉลี่ยต่ าสุด เท่ากับ 3.22 การทดสอบสมมติฐาน พบว่าด้าน
การน าองค์กร ด้านการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ด้านการให้ความส าคัญ กับผู้รบับริการและผู้มสี่วน
ได้ส่วนเสีย ด้านการวัดการวิเคราะห์และการจัดการความรู้ดา้นการมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล ด้าน
การจัดการกระบวนการ หลักนิตธิรรม หลักคุณธรรม หลกัความโปรง่ใส หลักความมสี่วนร่วม หลัก
ความรับผิดชอบ และหลักความคุ้มค่าส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะองค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินรปูแบบเทศบาลในจังหวัดเลย อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

ปิยะ กล้าประเสริฐ (2559) ศึกษาเรื่อง การประเมินประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน จังหวัดประทุมธานี ผลการศึกษา พบว่า ประสิทธิภาพในการให้
สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน จงัหวัดปทุมธานี ส่วนใหญ่มปีระสทิธิภาพ ร้อยละ 90 



เมื่อพจิารณารายละเอียด พบว่า ประสทิธิภาพในการใหบ้ริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ิน จังหวัดปทมุธานี ส่วนใหญ่มปีระสิทธิภาพ ร้อยละ 90 เมื่อพิจารณารายละเอียด พบว่า 
ด้านโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภค ด้านการส่งเสริม ศิลปวัฒนธรรม ศาสนา จารีตประเพณี 
และภูมิปญัญาท้องถ่ิน ด้านการวางแผนส่งเสริม การลงทุน พาณิชยกรรม และการท่องเที่ยว ด้าน
สาธารณสุข และด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม มี
ประสิทธิภาพ ร้อยละ 90 ส่วนด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคม และด้านการรักษาความสงบ
เรียบร้อย มปีระสิทธิภาพในการให้บริการต่ ากว่าร้อยละ 90 ส่วนความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการใหบ้รกิารสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน จังหวัดประทุมธานี โดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง 

 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
การ ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในภาคใต้ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยศึกษา
ข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ที่อยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบล และเทศบาล ซึ่ง
ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
จ านวน 194 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ในเขตพื้นที่ 8 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดสงขลา จังหวัดสตูล 
จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดกระบี่ จังหวัดพัทลุง จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดสุ
ราษฎร์ธานี โดยส ารวจด้านคุณภาพการให้บริการ  ใน 4 ประเด็นหลัก คือ ด้านข้ันตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผล
ก า ร ศึ ก ษ า  พ บ ว่ า  
ในภาพรวมผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.49) โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการมากที่สุด ( X  = 4.60) รองลงมาคือ ด้านข้ันตอน การให้บริการ ( X  = 4.47) ด้าน
ช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X  = 4.44) ส่วนการเปรียบเทียบความพึง
พอใจ พบว่า ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครอง  ส่วนท้องถ่ินที่
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน 

 รุ่งอรุณ กระแสร์สินธ์ุ และคณะ (2560) ศึกษาเรื่องการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก  โดยองค์การ
บริหารส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่มี
บทบาทส าคัญในการให้บริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินในด้านต่าง ๆ เป็น
การสร้างรากฐานคุณภาพชีวิต โดยตอบสนองปัญหาและความต้องการของประชาชนในพื้นที่ 
ดังนั้นการประเมินผล ความพึงพอใจประชาชนผู้รับบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล
พรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก ในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจประชาชน
ผู้รับบริการ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี และศึกษาความ
พึงพอใจของลักษณะงานบริการสาธารณะ จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ งานด้านพัฒนาสังคมและ
สวัสดิการสังคม งานด้านสาธารณสุข งานด้านรายได้หรือภาษีและงานด้านอื่น ๆ เป็นการวิจัยเชิง
ส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม 4 ชุด โดยท าการส ารวจผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
พรหมณี ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก ท าให้ผู้บริหารและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ทราบ



ถึงปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ และน าผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการการศึกษาวิจัยครัง้นีเ้ปน็
การศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสร้างแบบสอบถามเพื่อสอบถาม
ประชาชนที่รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี จ านวน 400 ราย ผู้วิจัยได้ตรวจสอบ
ความถูกต้องและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม แล้วน ามาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS ผลการศึกษาสรุปได้ดังนี้ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 องค์การบริหาร
ส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก ได้ก าหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ 
งานด้านพัฒนาสังคมและสวัสดิการสังคม งานด้าน สาธารณสุข งานด้านรายได้หรือภาษี และงาน
ด้านอื่น ๆ ปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจแต่ละงาน ดังนี้ ร้อย ละ 96.6 ร้อยละ 96.8 ร้อยละ 
96.4 และร้อยละ 96.4 ค านวณ = 386.2/4 = 96.6 คะแนนที่ได=้ 10 คะแนน 

 

 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2561) ศึกษาผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บรกิารสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน กรณีศึกษา : องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินใน
ภาคใต้ ปีงบประมาณ พ.ศ.2559 งานวิจัยมีวัตถุประสงค์เพือ่ศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึง
พอใจและข้อเสนอแนะของผู้รบับริการต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ในภาคใต้ปีงบประมาณ พ.ศ.2559 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ที่อยู่ใน
รูปแบบองค์การบรหิารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งได้ท าการส ารวจ
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการทีม่ีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
จ านวน 130 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ในเขตพื้นที่ 11 จังหวัด ประกอบด้วยจงัหวัดกระบี่ 
จังหวัดนครศรีธรรมราช จงัหวัดนราธิวาส จงัหวัดพังงา จังหวัดพัทลุง จงัหวัดภูเก็ต จังหวัดระนอง 
จังหวัดสตูล จงัหวัดสงขลา จงัหวัดตรงั และจังหวัดยะลา ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวมผู้รบับริการ
มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยพงึพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้รกิารมากทีสุ่ด รองลงมาคือ 
ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการใหบ้รกิาร และดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก ตามล าดับ 
ส่วนการเปรียบเทียบความพงึพอใจ พบว่า ผู้รบับริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน และรปูแบบ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน อย่างไรก็ตาม องค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะตอ้งพฒันา ด้านต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง นั่นคือ (1) พัฒนาเจ้าหน้าที่ให้มี
ความรู้และจิตบรกิารเพิ่มข้ึน (2) ลดข้ันตอนการใหบ้รกิาร บริการหลากหลายช่องทาง พัฒนา
ความพร้อมของสถานที่และวัสดุอปุกรณ์ (3) ติดตามและประเมินงาน/โครงการต่าง ๆ เพื่อน า
ข้อมูล/ปญัหาไปปรับปรุงพัฒนางาน/โครงการต่าง ๆ และ (4) ให้ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการ
บรหิารจัดการโครงการพฒันาต่าง ๆ และควรจัดท าโครงการพัฒนาเศรษฐกิจชุมชนใหม้ากขึ้น 



กรอบแนวคิดในการส ารวจ 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
ภาพท่ี 2   แสดงกรอบแนวคิดทางการวิจัย 

 
สมมติฐานในการส ารวจ 

1. ผู้รับบริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการรับบริการของเทศบาลต าบล 
พระแท่นแตกต่างกัน 

2. ผู้รับบริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการรับบริการของเทศบาลต าบล 
พระแท่นแตกต่างกัน 

3. ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการรับบริการของ
เทศบาลต าบลพระแท่นแตกต่างกัน 

4. ผู้รับบริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการรับบริการของเทศบาลต าบล
พระแท่นแตกต่างกัน 

5. ผู้รับบริการที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการรับบริการของ
เทศบาลต าบลพระแท่นแตกต่างกัน 

6. ผู้รับบริการที่มีจ านวนครั้งในการรับบริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการรับ
บริการของเทศบาลต าบลพระแท่นแตกต่างกัน 

7. ผู้รับบริการที่รับบริการในช่วงเวลาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการรับบริการของ
เทศบาลต าบลพระแท่นแตกต่างกัน 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้รับบริการ 

- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- การประกอบอาชีพ 
- รายได้ต่อเดือน 
 

ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับบริการ 

- จ านวนครั้งของการรับบรกิาร 
- ช่วงเวลาการรับบรกิาร 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลพระแท่น 

- ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบ้ริการ 
- ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 
- ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ใหบ้ริการ 
- ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

 

การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลพระแท่น 



บทที่ 3 

วิธีการส ารวจ 
ประชากรท่ีใช้ในการส ารวจ 

ประชากรที่ใช้ในการส ารวจครั้งนี้ คือ ประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 
อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ซึ่งมีประชากรทั้งสิ้น 6,216 คน  

การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

เนื่องจากประชากรที่ท าการศึกษามีจ านวนมาก คณะผู้ท าการส ารวจข้อมูล ได้ก าหนดกลุม่
ตัวอย่างที่ใช้ในการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาลต าบลพระแท่น คณะผู้ส ารวจใช้
วิธีการของ Taro Yamane โดยก าหนดความเช่ือมั่นที่ 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% ซึ่งได้มา
จากการสุ่มโดยใช้สูตรของ ยามาเน่ (Yamane) ดังนี้  

   n = 
21 Ne

N


 

  เมื่อ n แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
   N แทน ขนาดของประชากร 
   e แทน ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มที่ยอมรับได้  

(Sampling Error) ในที่นี้ก าหนดให้ไมเ่กิน 0.05  

 การค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ ยามาเน่ (Yamane) ได้ดังนี ้
    N = 6,216 
         1 + 6,216 (0.05)2 
     =   375.82 คน หรือ 376 คน 

 ท าการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ซึ่งเป็นผู้รับบริการที่อยู่ในเขต 
การให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น หลังจากนั้นคณะผู้ส ารวจได้ลงพื้นที่เก็บข้อมูล โดยสุ่ม
ตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) จากประชากรทั้งหมด ได้กลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 390 คน 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้ส ารวจใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ และการสอบถาม โดยใช้เทคนิค
การสุ่มตัวอย่างจากครัวเรือนของเทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 
ผู้ส ารวจมีวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบ่งออกเป็น 4 ข้ันตอน ได้แก่ 

 ขั้นตอนที่ 1 การวิเคราะห์เครื่องมือและตัวชี้วัด 

 ผู้ส ารวจท าการศึกษาจากเอกสารทางด้านการให้บริการของหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐ 
และเอกชน งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ รวมทั้งการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการ



เทคนิคการสนทนากลุ่มเจาะจง (Focus Group Technique) โดยผู้ส ารวจท าการสัมภาษณ์
ผู้ทรงคุณวุฒิ ผู้บริหาร ข้าราชการและพนักงานส่วนท้องถ่ินในการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม  

 ขั้นตอนที่ 2 การสร้างเครื่องมือ ฉบับใช้จริง การวิจัยและตรวจสอบคุณภาพ  
 ผู้ส ารวจได้สร้างแบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
โดยยึดตามแบบส ารวจที่กรมส่ งเสริมการปกครองท้อง ถ่ิน ก าหน ดให้หน่วยงานหรือ
สถาบันการศึกษาที่เป็นกลาง ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินต่าง ๆ 

 ขั้นตอนที่ 3 การติดต่อประสานงานและวิธีการเก็บข้อมูลภาคสนาม  
 ติดต่อประสานงานกับผู้ประสานงานเทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัด
กาญจนบุรี เพื่อช้ีแจงวัตถุประสงค์ ข้ันตอน วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนามในการส ารวจความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการ 

 ขั้นตอนที่ 4 การเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล  
 การเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่ง
วิธีการศึกษาวิจัย คือ ใช้ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) การศึกษาวิจัยจาก
เอกสาร (Documentary Research) และการศึกษาวิจัยภาคสนาม (Field Research) โดยการ
สัมภาษณ์เจาะลึกประกอบกันโดยใช้แบบส ารวจกับกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นผู้รับบริการจากเทศบาล
ต าบลพระแท่น จ านวน 390 คน  

ระยะเวลาด าเนินการส ารวจข้อมูล 
 ระหว่างวันที่ 20 สิงหาคม – 19 กันยายน 2562 โดยลงพื้นที่เก็บข้อมูลในพฤหัสบดีที่ 22 
สิงหาคม 2562 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการส ารวจ 
 เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจ ได้แก่ แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาล
ต าบลพระแท่น ซึ่งแบ่งออกเป็น 4 ตอน ได้แก่ 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้นเป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลการรับบริการที่เทศบาลต าบลพระแท่น 
ได้แก่ จ านวนครั้งของการรับบริการ และช่วงเวลาในการรับบริการ มีจ านวน 2 ข้อ 

 ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้รบับริการ เป็นค าถามเกี่ยวกับรายละเอียดส่วนตัวของผู้ตอบ
แบบส ารวจ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา การประกอบอาชีพ และรายได้ต่อ
เดือน มีจ านวน 6 ข้อ 

 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน เป็นค าถามเกี่ยวกับระดบัความพึง
พอใจในการรับบรกิารของเทศบาลต าบลพระแท่น มลีักษณะเป็นค าถามปลายปิด ชนิดมาตร
ประมาณค่า 5 ระดับ ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ  

1. ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ มีจ านวน 6 ข้อ 



2. ด้านช่องทางการให้บริการ มีจ านวน 2 ข้อ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ มีจ านวน 6 ข้อ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีจ านวน 8 ข้อ 

 ตอนที่ 4  ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการกับเทศบาลต าบลพระแท่น เป็นค าถาม
ปลายเปิดเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะในการรับบริการ จ านวน 3 ข้อ 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผู้ส ารวจน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ข้อมูลที่มีความถูกต้องสมบูรณ์ ท าการวิเคราะห์ข้อมูล   
โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ สถิติที่ใช้ในการส ารวจ ได้แก่ 

1. ค่าความถ่ี (Frequency) เพื่อแสดงลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างใช้ควบคู่กับค่าร้อย
ละ 

2. ค่าร้อยละ(Percentage) เพื่อแสดงลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง  ใช้ควบคู่กับ
ค่าความถ่ี 

3. ค่ามัชฌิมเลขคณิต (Arithmetic Means) ใช้ในการจ าแนกและแปลความหมาย 
ของข้อมูล 

4. ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้ควบคู่กับค่ามัชฌิมเลขคณิต  
เพื่อแสดงลักษณะการกระจายของข้อมูล 

5. ค่า T-test ใช้ในการทดสอบเปรียบเทียบระหว่างตัวแปร จ านวน 2 กลุ่ม ได้แก่ เพศ  
กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยใช้ค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

6. ค่า F-test (One - Way ANOVA) ใช้ในการทดสอบเปรียบเทียบระหว่างตัวแปร 
จ านวน 2 กลุ่มขึ้นไป ได้แก่ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา การประกอบอาชีพ รายได้ 
จ านวนครั้งในการรบับริการ ช่วงเวลาในการรบับริการ และงานที่มารบับริการ กับความพึงพอใจ
ของผูร้ับบริการ โดยใช้ค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

เกณฑ์การให้คะแนนตัวช้ีวัด  
 วิธีการให้คะแนน มี 3 ข้ันตอน ดังนี้ 

 1.  การก าหนดคะแนนระดับความพึงพอใจการให้บริการ ซึ่งมีลักษณะค าถามเป็นแบบ 
มาตรประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ มีการก าหนดค่าคะแนนในการตอบ ดังนี้ 
  พอใจ  ให้ 5  คะแนน 
  ค่อนข้างพอใจ ให้ 4  คะแนน 
  เฉย ๆ  ให้ 3  คะแนน 
  ไม่ค่อยพอใจ  ให้ 2  คะแนน 
  ไม่พอใจ   ให้ 1  คะแนน 

 ในแต่ละแบบส ารวจ ให้ค านวณค่าเฉลี่ย )X(  เป็นรายข้อ หาค่าเฉลี่ยรวมในแต่ละด้าน  
การให้บริการ และหาค่าเฉลี่ยรวมของทุกด้านการให้บริการ 



 2.  ผลการวิจัยใช้วิธีการค านวณหาค่าเฉลี่ยด้วยการน าไปเทียบกับเกณฑ์ในการแปลผล 
โดยใช้จุดทศนิยมสองต าแหน่งเท่านั้น ซึ่งมีการแปลความหมายดังนี้ 
  1.00 - 1.80  หมายถึง  ไม่พอใจ 
  1.81 - 2.60  หมายถึง  ไม่ค่อยพอใจ 
  2.61 - 3.40  หมายถึง  เฉย ๆ 
  3.41 - 4.20  หมายถึง  ค่อนข้างพอใจ 
  4.21 - 5.00  หมายถึง  พอใจ 

 3.  น าค่าเฉลี่ย )X( รวมด้านการบริการทุกด้าน เพื่อน ามาเทียบเปลี่ยนค่าหาร้อยละของ 
ความพึงพอใจ 

 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  =     คะแนนเฉลี่ยรวม )X(   100 

               ค่าคะแนนเต็มของระดับความพงึพอใจ 
(5) 

 4.  น าผลการส ารวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการแต่ละงาน โดยองค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน ต้องขอรับการประเมินอย่างน้อย 4 งาน ค านวณหาร้อยละของความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการโดยภาพรวม โดยใช้สูตรการค านวณ ดังนี้ 

 ร้อยละของความพึงพอใจโดยภาพรวม  =            ผลรวมของร้อยละความพึงพอใจทกุ
ด้าน 

                         จ านวนงานทั้งหมดที่ประเมิน 

 5.  ท าการเปรียบเทียบค่าร้อยละของความพึงพอใจตามเกณฑ์การประเมินขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน เพื่อก าหนดเป็นคะแนนโดยใช้เกณฑ์ ดังนี้ 
  น้อยกว่าร้อยละ 50.0  เท่ากับ 0 คะแนน 
  ร้อยละ 50.0 – 54.9  เท่ากับ 1 คะแนน 
  ร้อยละ 55.0 – 59.9  เท่ากับ 2 คะแนน 
  ร้อยละ 60.0 – 64.9  เท่ากับ 3 คะแนน 
  ร้อยละ 65.0 – 69.9  เท่ากับ 4 คะแนน 
  ร้อยละ 70.0 – 74.9  เท่ากับ 5 คะแนน 
  ร้อยละ 75.0 – 79.9  เท่ากับ 6 คะแนน 
  ร้อยละ 80.0 – 84.9  เท่ากับ 7 คะแนน 
  ร้อยละ 85.0 – 89.9  เท่ากับ 8 คะแนน 
  ร้อยละ 90.0 – 94.9  เท่ากับ 9 คะแนน 
  ร้อยละ 95.0 ข้ึนไป  เท่ากับ 10 คะแนน 



บทที่ 4 
ผลการส ารวจและข้อวิจารณ ์

 การส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 
อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ผู้ส ารวจน าเสนอผลการส ารวจดังนี้ 

 ตอนที่ 1  ข้อมูลเบื้องต้นในการรับบริการ 

 ตอนที่ 2  ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 

 ตอนที่ 3  ความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ของเทศบาลต าบลพระแท่น 

 ตอนที่ 4  การทดสอบสมมติฐาน 

 ตอนที่ 5 ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาลต าบลพระแท่น 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลเบ้ืองต้นของผู้รับบริการ 

 จ านวนครั้งในการรับบริการ 

 จ านวนครั้งต่อปีในการรับบริการที่เทศบาลต าบลพระแท่น พบว่า จะใช้บริการ จ านวน 1-
10 ครั้งต่อปี มากทีสุ่ด จ านวน 311 คน คิดเป็นร้อยละ 79.74 รองลงมาคือ ระหว่าง 11-20 ครั้ง
ต่อปี จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.44 และมากกว่า 20 ครั้งต่อปี จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อย
ละ 2.82 ตามล าดับ จ านวนครั้งเฉลี่ยของการรบับริการ เท่ากับ 4.32 หรือ 4 ครั้งต่อปี โดยมีผูร้ะบุ
ว่ารับบริการจากเทศบาลต าบลพระแท่น มากทีสุ่ด เท่ากับ 36 ครั้งต่อปี และน้อยที่สุด เท่ากับ 1 
ครั้ง ต่อปี  
(ดังรายละเอียดในตารางที ่1)  

ตารางท่ี 1  จ านวนครั้งของการรับบริการ 
จ านวนครั้งของการรับบริการ (ครั้งต่อปี) จ านวน ร้อยละ 

1-10 ครั้งต่อป ี 311   79.74 
11-20 ครั้งต่อป ี   68   17.44 
มกกว่า 20 ครั้งต่อป ี    11     2.82 

รวม 390 100.00 

 เวลาการรับบริการ 

 ช่วงเวลาของการมารับบริการที่เทศบาลต าบลพระแท่น พบว่า ผู้รับบริการจะมารับบรกิาร
ในช่วงเวลา 10.01 - 12.00 น. มากที่สุด จ านวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 62.82 รองลงมาคือ 
ช่วงเวลา 08.30 - 10.00 น. จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.90 ช่วงเวลา 12.01 - 14.00 น. 
จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 และช่วงเวลา 14.01 เวลาปิดท าการ จ านวน 5 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.28 ตามล าดับ (ดังรายละเอียดในตารางที่ 2) 

 

 

 



ตารางท่ี 2  เวลาการรับบริการ 
ช่วงเวลาการรับบริการ จ านวน ร้อยละ 

08.30 - 10.00 น. 101   25.90 
10.01 - 12.00 น. 245   62.82 
12.01 - 14.00 น.   39   10.00 
14.01 -  เวลาปิดท าการ   5     1.28 

รวม 390 100.00 
 
ตอนท่ี 2 ข้อมูลท่ัวไปของผู้รับบริการ 

 เพศ 

 ผู้รับบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อย
ละ 59.23 และเพศชาย จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 40.77 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 3) 

ตารางท่ี 3 เพศของผู้รับบริการ 
เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 159   40.77 
หญิง 231   59.23 

รวม 390 100.00 

 อายุ 

 อายุของผู้รับบริการเทศบาลต าบลพระแท่น พบว่า อายุมากกว่า 60 ปี จ านวน 115 คน 
คิดเป็นร้อยละ 29.49 รองลงมาคือ ช่วงอายุ 41 - 50 ปี มีจ านวนมากที่สุด 105 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.92 ช่วงอายุ 51 - 60 ปี จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.54 ช่วงอายุ 31 - 40 ปี จ านวน 50 
คน คิดเป็นร้อยละ 12.82 และมีอายุต่ ากว่า 31 ปี จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.23 ตามล าดับ 
ส าหรับอายุเฉลี่ยของผู้รับบริการ คือ 52.53 ปี หรือ 53 ปี โดยผู้ที่มีอายุมากที่สุดเท่ากับ 99 ปี และ
อายุน้อยที่สุดเท่ากับ 18 ปี (ดังรายละเอียดในตารางที่ 4) 
ตารางท่ี 4  อายุของผู้รับบริการ 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่า 31 ปี   36    9.23 
31-40 ป ี   50   12.82 
41-50 ป ี  105   26.92 
51-60 ป ี   84   21.54 
มากกว่า 60 ป ี  115   29.49 

รวม 390 100.00 

  

 

  



สถานภาพสมรส 

 ผู้รบับริการส่วนใหญม่ีสถานภาพสมรสแล้ว จ านวน 329 คน คิดเป็นร้อยละ 84.36 
รองลงมาคือ โสด จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 13.08 และม่าย/หย่า/แยกกันอยู่ จ านวน 10 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.56 ตามล าดับ (ดังรายละเอียดในตารางที ่5) 

ตารางท่ี 5  สถานภาพสมรสของผู้รับบริการ 
สถานภาพสมรส จ านวน ร้อยละ 

โสด    51   13.08 
สมรส  329   84.36 
ม่าย/หย่า/แยกกันอยู ่    10     2.56 

รวม 390 100.00 

 ระดับการศึกษา 

 ระดับการศึกษาของผู้รบับริการ พบว่า จบการศึกษาช้ันประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้
เรียน มากที่สุด จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00 รองลงมาคือ ปริญญาตรี จ านวน 49 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.56 มัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.28 อนุปรญิญาหรือ
เทียบเท่า จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.21 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จ านวน 25 
คน คิดเป็น 
ร้อยละ 6.41 และสูงกว่าปรญิญาตรี จ านวน 6 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.54 ตามล าดับ (ดัง
รายละเอียด 
ในตารางที ่6) 

ตารางท่ี 6  ระดับการศึกษาของผู้รับบริการ 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน 234   60.00 
มัธยมศึกษาตอนต้น   44   11.28 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรอืเทียบเท่า   25     6.41 
อนุปรญิญาหรือเทียบเท่า   32     8.21 
ปริญญาตร ี   49    12.56 
สูงกว่าปริญญาตร ี    6     1.54 

รวม 390 100.00 

 การประกอบอาชีพ 

 การประกอบอาชีพของผู้รับบริการ พบว่า อาชีพรับจ้างทั่วไป มากที่สุด จ านวน 104 คน  
คิดเป็นร้อยละ 26.67 รองลงมาคือ ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.13 เกษตรกร/ประมง จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.36 ว่างงาน จ านวน 43 คน คิดเป็น
ร้อยละ 11.03 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.41 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/
เกษียณ จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.15 ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อย
ละ 5.64 นักเรียน/ นักศึกษา จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.56 และผู้ประกอบการ/เจ้าของ
ธุรกิจ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.05 ตามล าดับ (ดังรายละเอียดในตารางที่ 7) 



 

ตารางท่ี 7  การประกอบอาชีพของผู้รับบริการ 
การประกอบอาชีพ จ านวน ร้อยละ 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   25    6.41 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท   22    5.64 
ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ    8    2.05 
ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ   98   25.13 
นักเรียน/ นักศึกษา   10    2.56 
รับจ้างทั่วไป  104   26.67 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ   24    6.15 
เกษตรกร/ประมง   56   14.36 
ว่างงาน   43   11.03 

รวม 390 100.00 

 รายได้ 

 รายได้ต่อเดือนของผู้รับบริการ พบว่า มีรายได้ระหว่าง 5,001 - 10,000 บาท มากที่สุด 
จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 35.64 รองลงมาคือ รายได้ต่ ากว่า 5,001 บาท จ านวน 133 คน  
คิดเป็นร้อยละ 34.10 รายได้มากกว่า 15,000 บาท จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.64 และ
รายได้ระหว่าง 10,001 - 15,000 บาท จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.62 ตามล าดับ ส าหรับ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้รับบริการ เท่ากับ 10,590.00 บาทต่อเดือน โดยผู้ที่มีรายได้สูงสุดเท่ากับ 
200,000 บาทตอ่เดือน และน้อยที่สุดเท่ากับ 600 บาทต่อเดือน (ดังรายละเอียดในตารางที่ 8) 

ตารางท่ี 8  รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้รับบริการ 
รายได้ (บาทต่อเดือน)  จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 5,001 บาท 133 34.10 
5,001 - 10,000 บาท 139 35.64 
10,001 - 15,000 บาท   57 14.62 
มากกว่า 15,000 บาท   61 15.64 

รวม 390 100.00 

ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ของเทศบาลต าบลพระแท่น 

  การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มารับบริการหรือติดต่อราชการ
เทศบาลต าบลพระแท่น ผู้ส ารวจได้ท าการส ารวจการให้บริการ จ านวน 4 ด้าน คือ ด้าน
กระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส าหรับงานที่เทศบาลต าบลพระแท่น ขอรับการประเมินความพึง
พอใจจากผู้บริการมี จ านวน 7 งาน คือ 1) ภาระงานบริการด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณ
ภัย 2) ภาระงานบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ 3) ภาระงานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจก
เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 4) ภาระงานโครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยก
ขยะที่ต้นทาง 5) ภาระงานการรับรู้ของประชาชนต่อการด าเนินงานโครงการสานพลังชุมชน



ท้องถ่ิน 6) ภาระงานโครงการ Happy Voice สานสายใยแห่งชุมชน 7) ภาระงานโครงการเพิ่ม
ประสิทธิภาพงานผลิตและการบริการกิจการประปา ประจ าปี 2562 มีผลการประเมินดังต่อไปนี้ 

จ านวนของผู้รับบริการจ าแนกตามงานบริการ 

 จ านวนของผู้รับบริการจ าแนกตามงานบริการของ เทศบาลต าบลพระแท่น พบว่า 
ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะรับบริการงานโครงการ Happy Voice สานสายใยแห่งชุมชน มากที่สุด 
จ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 52.31 รองลงมาคือ งานโครงการเพิ่มประสิทธิภาพงานผลิตและ
การบริการกิจการประปา ประจ าปี 2562 จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.97 งานบริการด้าน
งานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.13 งานบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.21 และงานบริการ
ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานโครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะที่
ต้นทาง มีจ านวนเท่ากัน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.05 ส่วนงานการรับรู้ของประชาชนต่อการ
ด าเนินงานโครงการสานพลังชุมชนท้องถ่ิน จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.28 ตามล าดับ (ดัง
รายละเอียดในตารางที่ 9) 

ตารางท่ี 9  จ านวนของผู้รับบริการจ าแนกตามงานบริการ 
งานบริการ จ านวน ร้อยละ 

งานบรกิารด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย   8   2.05 
งานบรกิารด้านงานทะเบียนราษฎร ์ 32   8.21 
งานบรกิารด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผูสู้งอายุ  
ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส ์

59 15.13 

งานโครงการส่งเสริมการมสี่วนร่วมการคัดแยกขยะที่ต้นทาง   8   2.05 
งานการรับรู้ของประชาชนต่อการด าเนินงานโครงการสานพลัง   
ชุมชนท้องถ่ิน 

  5   1.28 

งานโครงการ Happy Voice สานสายใยแห่งชุมชน 204 52.31 
งานโครงการเพิ่มประสิทธิภาพงานผลิตและการบริการกิจการ 
ประปา ประจ าปี 2562 

74 18.97 

รวม 390 100.00 

 ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

 ความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพระแท่น พบว่า 
ผู้รบับริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากบั 4.53 คะแนน โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยความ 
พึงพอใจแตล่ะรายการจากมากไปหาน้อยดังนี้ ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน า
ข้ันตอนในการให้บริการ มีระดบัความพึงพอใจ 4.56 คะแนน รองลงมาคือ ระยะเวลาการ
ให้บรกิารมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รบับรกิาร มรีะดบัความพึงพอใจ 4.54 
คะแนน ความสะดวกที่ได้รับจากการบรกิารแตล่ะข้ันตอน มรีะดับความพงึพอใจ 4.53 คะแนน 
ความรวดเร็วในการให้บริการ และ ความเป็นธรรมของข้ันตอน วิธีการให้บรกิาร (เรียงตามล าดับ
ก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) มรีะดับความพงึพอใจเท่ากัน 4.52 คะแนน ส่วนข้ันตอน



การใหบ้ริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว มีระดบัความพึงพอใจ 4.51 คะแนน 
ตามล าดับ (ดังรายละเอียดในตารางที ่10) 

ตารางท่ี 10   แสดงความพึงพอใจต่อกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 

กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

(S.D) แปลผล 

1. ข้ันตอนการใหบ้ริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมี
ความคล่องตัว 

4.51 0.58 พอใจ 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.52 0.60 พอใจ 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน า

ข้ันตอนในการให้บริการ 
4.56 0.59 พอใจ 

4. ความเป็นธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบ้รกิาร 
(เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่า
เทียมกัน) 

4.52 0.60 พอใจ 

5. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละ
ข้ันตอน 

4.53 0.58 พอใจ 

6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อ
ความต้องการของผูร้ับบริการ 

4.54 0.59 พอใจ 

ค่าเฉลี่ยด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 4.53 0.59 พอใจ 

 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 

 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น พบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.56 คะแนน พบว่า มีช่องทางการรับรู้ข่าวสารที่
หลากหลาย ชัดเจน เข้าใจง่าย และทันเวลา สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ มีระดับความพึงพอใจ 
4.57 คะแนน และช่องทางรับเรื่องร้องเรียนและแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ มีระดับความพึงพอใจ 4.55 คะแนน (ดังรายละเอียดในตารางที่ 11)  
ตารางท่ี 11   แสดงความพึงพอใจด้านช่องทางการใหบ้รกิาร 

ช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

(S.D) แปลผล 

1. มีช่องทางการรับรู้ข่าวสารทีห่ลากหลาย 
ชัดเจน เข้าใจง่าย และทันเวลา สามารถ
น าไปใช้ประโยชน์ได้ 

4.57 0.56 พอใจ 

2. ช่องทางรบัเรื่องร้องเรียนและแสดงความ
คิดเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการ 

4.55 0.58 พอใจ 

ค่าเฉลี่ยด้านช่องทางการให้บริการ 4.56 0.57 พอใจ 



 

 

 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการ 

 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิารของเทศบาลต าบลพระแท่น พบว่า 
ผู้รบับริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากบั 4.53 คะแนน โดยเรียงตามค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจแตล่ะรายการจากมากไปหาน้อยดังนี้ ประเดน็ความสุภาพ กิริยามารยาทของ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประเด็นความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ ประเด็นเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บรกิาร เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจง
ข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ ประเด็นเจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผูร้ับบริการเหมือนกันทุก
ราย โดยไม่เลอืกปฏิบัติ และประเด็นความซือ่สัตย์สุจริตในการปฏิบัตหิน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่
หาประโยชน์ในทางมิชอบ มีระดบัความพึงพอใจเท่ากัน 4.53 คะแนน ส่วนประเด็นความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีระดับความพึงพอใจ 4.52 คะแนน 
ตามล าดับ  
(ดังรายละเอียดในตารางที ่12)  

ตารางท่ี 12    แสดงความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าทีบุ่คลากรผู้ให้บริการ 

เจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

(S.D) แปลผล 

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บรกิาร 

4.53 0.62 พอใจ 

2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะ
ท่าทางของเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้ริการ 

4.53 0.62 พอใจ 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม
ในการใหบ้ริการของเจ้าหน้าที ่

4.52 0.63 พอใจ 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บรกิาร เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย 
ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 

4.53 0.64 พอใจ 

5. เจ้าหน้าที่ใหบ้ริการต่อผู้รบับริการเหมือนกัน
ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ

4.53 0.64 พอใจ 

6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น  
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

4.53 0.64 พอใจ 

ค่าเฉลี่ยด้านเจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการ 4.53 0.63 พอใจ 

 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของเทศบาลต าบลพระแท่น พบว่า ผูร้ับบรกิารมี

ความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.58 คะแนน โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแต่ละ
รายการจากมากไปหาน้อยดังนี้ ประเด็นสถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารบั



บริการ ประเด็นความเพียงพอของสิง่อ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โรงอาหาร 
โทรศัพทส์าธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ ประเด็นความสะอาดของสถานที่ใหบ้รกิารโดยรวม 
ประเด็นคุณภาพและความทันสมัยของอปุกรณ์เครื่องมือ ประเด็นป้ายข้อความบอกจุดบริการ ป้าย
ประชาสมัพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย และประเด็นความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ คู่มือ
และเอกสารให้ความรู้ มรีะดับความพงึพอใจเท่ากัน 4.58 คะแนน ส่วนประเด็นความเพียงพอของ
อุปกรณ์เครื่องมือในการใหบ้รกิาร และ การจัดสถานที่และอุปกรณ์ ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อ
การติดต่อใช้บรกิาร มรีะดับความพงึพอใจเท่ากัน 4.57 คะแนน ตามล าดับ (ดังรายละเอียดใน
ตารางที ่13)  

ตารางท่ี 13  แสดงความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

สิ่งอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

(S.D) แปลผล 

1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบรกิาร 

4.58 0.56 พอใจ 

2. ความเพียงพอของสิง่อ านวยความสะดวก เช่น 
ที่จอดรถ ห้องน้ า โรงอาหาร โทรศัพทส์าธารณะ 
ที่นั่งคอยรบับริการ 

4.58 0.56 พอใจ 

3. ความสะอาดของสถานที่ใหบ้ริการโดยรวม 4.58 0.56 พอใจ 
4. ความเพียงพอของอุปกรณ์เครื่องมือในการ

ให้บรกิาร 
4.57 0.56 พอใจ 

5. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์เครื่องมือ 4.58 0.57 พอใจ 
6. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ ความเป็นระเบียบ 

สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 
4.57 0.58 พอใจ 

7. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์  
มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.58 0.57 พอใจ 

8. ความพอใจต่อสือ่ประชาสัมพันธ์ คู่มือและ
เอกสารให้ความรู ้

4.58 0.57 พอใจ 

ค่าเฉลี่ยด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.58 0.57 พอใจ 

ตอนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1 ผู้รับบริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลพระแท่นแตกต่างกัน 

 จากการทดสอบด้วยค่าสถิติ t-test แบบ 2 กลุ่มตัวอย่างที่เป็นอิสระต่อกัน ทีร่ะดบั
นัยส าคัญ 0.05 พบว่า คะแนนที่ได้เท่ากับ 0.10 มีนัยส าคัญที่ 0.92 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ผู้รบับริการ 
ที่เป็นเพศชายและเพศหญงิมีความพงึพอใจตอ่การให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่นไม่แตกต่าง
กัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 14)  



 

 

ตารางท่ี 14  ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการตอ่การใหบ้รกิาร
ของเทศบาลต าบลพระแท่น จ าแนกตามเพศของผู้รับบริการ 

เพศของผู้ใช้บริการ N X  S.D. t-value t-prob 
เพศชาย 159 4.55 0.54 0.10 0.92 
เพศหญงิ 231 4.55 0.55 

รวม 390 4.55 0.55   

 สมมติฐานท่ี 2 ผู้รับบริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
เทศบาลต าบลพระแท่นแตกต่างกัน 
 เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) ที่
ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า คะแนนที่ได้เท่ากับ 5.11 มีนัยส าคัญที่ 0.001 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
แสดงว่า ผู้รับบริการที่มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพระ
แท่น แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 15) 
ตารางท่ี 15 ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการใหบ้รกิาร

ของเทศบาลต าบลพระแท่น จ าแนกตามช่วงอายุของผู้รับบริการ 
ช่วงอายุ N X  S.D. F-value F-prob 

อายุต่ ากว่า 31 ป ี 36 4.52 0.54 5.11 0.001 
อายุระหว่าง 31-40 ป ี 50 4.37 0.52   
อายุระหว่าง 41-50 ป ี 105 4.46 0.61   
อายุระหว่าง 51-60 ป ี 84 4.55 0.57   
มากกว่า 60 ปี 115 4.72 0.42 

รวม 390 4.52 0.53   

 สมมติฐานท่ี 3 ผู้รับบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่นแตกต่างกัน 
 เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) ที่
ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า คะแนนที่ได้เท่ากับ 10.19 มีนัยส าคัญที่ 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
แสดงว่า ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ต า บ ล 
พระแท่นแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 16) 
ตารางท่ี 16 ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการใหบ้รกิาร

ของเทศบาลต าบลพระแท่น จ าแนกตามระดับการศึกษาของผู้รับบริการ 
ระดับการศึกษา N X  S.D. F-value F-prob 

ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ 
ไม่ได้เรียน 

234 4.68 0.48 10.19 0.00 

มัธยมศึกษาตอนต้น 44 4.34 0.51 



มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่า 

25 4.67 0.57 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 32 4.32 0.53 
ปริญญาตรี 49 4.20 0.62 
สูงกว่าปริญญาตรี 6 4.56 0.71 

รวม 390 4.46 0.57   

 สมมติฐานท่ี 4 ผู้รับบริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลพระแท่นแตกต่างกัน 
 เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) ที่
ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า คะแนนที่ได้เท่ากับ 5.15 มีนัยส าคัญที่ 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
แสดงว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพระ
แ ท่ น 
แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 17) 
ตารางท่ี 17 ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการใหบ้รกิาร

ของเทศบาลต าบลพระแท่น จ าแนกตามอาชีพของผู้รับบริการ 
อาชีพ N X  S.D. F-value F-prob 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 25 4.37 0.63 5.15 0.00 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 22 4.37 0.57 
ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 8 4.60 0.50 
ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 98 4.33 0.59 
นักเรียน/นักศึกษา 10 4.51 0.72 
รับจ้างทั่วไป 104 4.75 0.41 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 24 4.60 0.54 
เกษตรกร/ประมง 56 4.63 0.54 
ว่างงาน 43 4.62 0.43 

รวม 390 4.53 0.55   

 สมมติฐานท่ี 5 ผู้รับบริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่นแตกต่างกัน 
 เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) ที่
ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า คะแนนที่ได้เท่ากับ 3.77 มีนัยส าคัญที่ 0.01 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
แสดงว่า ผู้รับบริการที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลพระแท่นแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 18) 
ตารางท่ี 18 ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการใหบ้รกิาร

ของเทศบาลต าบลพระแท่น จ าแนกตามรายได้ต่อเดือนของผู้รับบริการ 
รายได้ต่อเดือน N X  S.D. F-value F-prob 

ต่ ากว่า 5,501 บาท 133 4.66 0.47 3.77 0.01 
5,001 - 10,000 บาท 139 4.55 0.56 



10,001 - 15,000 บาท 57 4.43 0.57 
มากกว่า 15,000 บาท  61 4.43 0.61 

รวม 390 4.52 0.55   

 สมมติฐานท่ี 6 ผู้รับบริการท่ีมีจ านวนครั้งในการรับบริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ 
ต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่นแตกต่างกัน 

 เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) ที่
ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า คะแนนที่ได้เท่ากับ 15.87 มีนัยส าคัญที่ 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
แสดงว่า ผู้รับบริการที่มีจ านวนครั้งในการรับบริการแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลพระแท่นแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 19) 

ตารางท่ี 19 ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการใหบ้รกิาร
ของเทศบาลต าบลพระแท่น จ าแนกตามจ านวนครั้งในการรับบริการของผู้รับบริการ 

จ านวนครั้งในการรับบริการ N X  S.D. F-value F-prob 
1-10 ครั้งต่อป ี 311 4.47 0.57 15.87 0.00 
11-20 ครั้งต่อป ี 68 4.83 0.30 
มากกว่า 20 ครั้งต่อป ี 11 4.91 0.22 

รวม 390 4.74 0.36   

 สมมติฐานท่ี 7 ผู้รับบริการท่ีรับบริการในช่วงเวลาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่นแตกต่างกัน 

 เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA)  
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า คะแนนที่ได้เท่ากับ 8.41 มีนัยส าคัญที่ 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
แสดงว่า ผู้รับบริการที่ใช้บริการในช่วงเวลาที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลพระแท่นแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 20) 

ตารางท่ี 20 ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการตอ่การใหบ้รกิาร
ของเทศบาลต าบลพระแท่น จ าแนกตามช่วงเวลาในการรับบริการของผู้รับบริการ 

ช่วงเวลาในการรับบริการ N X  S.D. F-value F-prob 
08.30 - 10.00 น. 101 4.36 0.54 8.41 0.00 
10.01 -12.00 น. 245 4.57 0.55 
12.01 - 14.00 น. 39 4.80 0.36 
14.01 - เวลาปิดท าการ 5 5.00 0.00 

รวม 390 4.68 0.36   

ตอนท่ี 5 ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตามงานบริการ 

 ผลการส ารวจและประเมินผลความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารเทศบาลต าบลพระแท่น 
โดยภาพรวม พบว่า การพัฒนาสงเคราะหผ์ู้พิการ ผู้สงูอายุ/งานสังคมสงเคราะห์และพัฒนา
คุณภาพชีวิต และงานจัดเก็บรายได้ มีค่าเฉลี่ย เท่ากบั 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.40 รองลงมาคือ 



งานบรกิารจัดสง่น้ าอุปโภคและบริโภคเพื่อบรรเทาปัญหาภัยแล้ง เท่ากบั 4.51 คะแนน คิดเป็นร้อย
ละ 90.20 งานสาธารณสุข การบรกิารพ่นหมอกควันป้องกันโรคไข้เลือดออก เท่ากับ 4.39 คิดเป็น
ร้อยละ 87.80 ส่วนงานไฟฟ้า และถนน เท่ากับ 4.31 คิดเปน็ร้อยละ 86.20 ตามล าดับ โดยมีผล
การประเมินความพึงพอใจจ านวนตามงานบริการ ดังนี ้

1. งานบริการด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.30 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 86.00 โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยอยู่ใน
เกณฑ์พอใจ ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เท่ากับ 4.39 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
87.80 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากับ 4.37 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 87.40 ด้าน
กระบวนการข้ันตอนการให้บริการ เท่ากับ 4.23 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 84.60 และด้านเจ้าหน้าที่
บุคลากรผู้ให้บริการ เท่ากับ 4.21 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 84.20 ตามล าดับ (ดังรายละเอียดใน
ตารางที่ 21) 

ตารางท่ี 21   ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ ระดับของ

ความพึง
พอใจ 

ร้อยละของ
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.23 1.09 พอใจ 84.60 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.37 0.95 พอใจ 87.40 
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร 4.21 1.11 พอใจ 84.20 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.39 0.86 พอใจ 87.80 
ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ 
งานบริการด้านงานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย 

4.30 1.00 พอใจ 86.00 

2. งานบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์
พอใจ เท่ากับ 4.77 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 95.40 โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยอยู่ในเกณฑ์พอใจ ทั้ง 4 
ด้าน คือ ด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากับ 4.83 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 96.60 รองลงมาคือ ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก เท่ากับ 4.82 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 96.40 ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้
ให้บริการ เท่ากับ 4.73 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 94.60 และด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
เท่ากับ 4.68 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 93.60 ตามล าดับ (ดังรายละเอียดในตารางที่ 22) 

ตารางท่ี 22   ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ ระดับของ

ความพึง
พอใจ 

ร้อยละของ
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.68 0.47 พอใจ 93.60 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.83 0.39 พอใจ 96.60 
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร 4.73 0.49 พอใจ 94.60 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.82 0.44 พอใจ 96.40 



ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ 
งานบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ 4.77 0.45 พอใจ 95.40 

3. งานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วย
เอดส์ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.71 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
9 4 . 2 0  
โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยอยู่ในเกณฑ์พอใจ ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ เท่ากับ 
4.76 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 95.20 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เท่ากับ 4.75 
คะแนน คิดเป็นร้อยละ 95.00 ส่วนด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร  
มีคา่เฉลี่ยเท่ากัน 4.65 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 93.00 ตามล าดับ (ดังรายละเอียดในตารางที่ 23) 
ตารางท่ี 23   ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพ

ผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ 

ระดับของ
ความพึงพอใจ 

ร้อยละของ
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.65 0.49 พอใจ 93.00 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.65 0.50 พอใจ 93.00 
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร 4.76 0.45 พอใจ 95.20 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.75 0.46 พอใจ 95.00 
ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจงาน
บริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจก
เบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วย
เอดส์ 

4.71 0.48 พอใจ 94.20 

4. งานโครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะท่ีต้นทาง พบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.39 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 87.80 โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยอยู่
ในเกณฑ์พอใจ ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากับ 4.44 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 88.80 
รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ เท่ากับ 4.42 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 88.40 ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก เท่ากับ 4.38 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 87.60 และด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการ เท่ากับ 4.31 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 86.20 ตามล าดับ (ดังรายละเอียดในตารางที่ 24) 
ตารางท่ี 24   ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานโครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะที่ต้น
ทาง 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ 

ระดับของความ
พึงพอใจ 

ร้อยละของ
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.31 0.45 พอใจ 86.20 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.44 0.56 พอใจ 88.80 
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร 4.42 0.60 พอใจ 88.40 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.38 0.70 พอใจ 87.60 



ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ 
งานโครงการส่งเสริมการมสี่วนร่วมการ
คัดแยกขยะท่ีต้นทาง 

4.39 0.58 พอใจ 87.80 

5. งานการรับรู้ของประชาชนต่อการด าเนินงานโครงการสานพลังชุมชนท้องถิ่น 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.80 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 96.00  
โดยค่าเฉลี่ยอยู่ในเกณฑ์พอใจ ทั้ง 4 ด้าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความ
ส ะ ด ว ก  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.80 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 96.00 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 25) 

ตารางท่ี 25   ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานการรับรู้ของประชาชนต่อการด าเนินงานโครงการ
สานพลังชุมชนท้องถ่ิน 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ 

ระดับของความ
พึงพอใจ 

ร้อยละของ
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.80 0.45 พอใจ 96.00 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 0.45 พอใจ 96.00 
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร 4.80 0.45 พอใจ 96.00 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.80 0.45 พอใจ 96.00 
ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ 
งานการรับรู้ของประชาชนต่อการ
ด าเนินงานโครงการสานพลังชุมชนท้องถิ่น 

4.80 0.45 พอใจ 96.00 

6.  งานโครงการ Happy Voice สานสายใยแห่งชุมชน พบว่า ผู้รับบริการมีความ 
พึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.49 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 89.80 โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยอยู่ใน
เกณฑ์พอใจ ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เท่ากับ 4.52 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
90.40 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากับ 4.50 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 90.00 ด้าน
กระบวนการข้ันตอนการให้บริการ เท่ากับ 4.47 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 89.40 และด้านเจ้าหน้าที่
บุคลากรผู้ให้บริการ เท่ากับ 4.45 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 89.00 ตามล าดับ (ดังรายละเอียดใน
ตารางที่ 26) 

ตารางท่ี 26   ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานโครงการ Happy Voice สานสายใยแห่งชุมชน 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ 

ระดับของความ
พึงพอใจ 

ร้อยละของ
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.47 0.58 พอใจ 89.40 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.50 0.58 พอใจ 90.00 
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร 4.45 0.64 พอใจ 89.00 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.52 0.56 พอใจ 90.40 



ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ 
งานโครงการ Happy Voice สานสายใย
แห่งชุมชน 

4.49 0.59 พอใจ 89.80 

7.  งานโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพงานผลิตและการบริการกิจการประปา ประจ าปี 
2562 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.53 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
90.60 โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยอยู่ในเกณฑ์พอใจ ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการ เท่ากับ 4.56 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 91.20 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ 
เท่ากับ 4.54 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 90.80 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เท่ากับ 4.53 คะแนน คิด
เป็นร้อยละ 90.60 และด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ เท่ากับ 4.49 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
8 9 . 8 0  ต า ม ล า ดั บ  
(ดังรายละเอียดในตารางที่ 27) 
ตารางท่ี 27   ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานโครงการเพิ่มประสิทธิภาพงานผลิตและการบริการ
กิจการประปา ประจ าปี 2562 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ 

ระดับของความ
พึงพอใจ 

ร้อยละของ
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.56 0.55 พอใจ 91.20 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.54 0.58 พอใจ 90.80 
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร 4.49 0.63 พอใจ 89.80 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.53 0.56 พอใจ 90.60 
ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ 
งานโครงการเพ่ิมประสทิธภิาพงานผลิตและ
การบริการกจิการประปา ประจ าปี 2562 

4.53 0.58 พอใจ 90.60 

ผลการประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 เทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี  
ได้ก าหนดประเมินความพึงพอใจ 7 งาน คือ 1) ภาระงานบริการด้านงานป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย 2) ภาระงานบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ 3) ภาระงานบริการด้านงานพัฒนาชุมชน
การแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 4) ภาระงานโครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วม
การคัดแยกขยะที่ต้นทาง 5) ภาระงานการรับรู้ของประชาชนต่อการด าเนินงานโครงการสานพลัง
ชุ ม ช น ท้ อ ง ถ่ิ น  
6) ภาระงานโครงการ Happy Voice สานสายใยแห่งชุมชน 7) ภาระงานโครงการเพิ่ม
ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ ง า น ผ ลิ ต แ ล ะ ก า ร บ ริ ก า ร กิ จ ก า ร ป ร ะ ป า  ป ร ะ จ า ปี  2 5 6 2  โ ด ย
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ได้ประเมินความพึงพอใจแล้วปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจแต่ละ
งานตามล าดับ ดังนี้ ร้อยละ 86.00 ร้อยละ 95.40 ร้อยละ 94.20 ร้อยละ 87.80 ร้อยละ 96.00 
ร้อยละ 89.80 และ ร้อยละ 90.60 โดยใช้สูตรการค านวณดังนี้ 
ร้อยละของความพึงพอใจโดยภาพรวม   =      ผลรวมของรอ้ยละความพึงพอใจทุกด้าน 
                 จ านวนงานทั้งหมดที่ประเมิน 



             = 86.00 + 95.40 + 94.20 + 87.80 + 96.00 + 89.80 + 
90.60 
               7 
             =   639.80 
            7 
             =   91.40 
 ผลการประเมินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ เทศบาล
ต าบลพระแท่น พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 91.40 เปรียบเทียบเป็นร้อยละ
ของความพึงพอใจตามเกณฑ์การประเมินขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน อยู่ระหว่างร้อยละ 
90.00 – 94.90 ดังนั้นเทียบเป็นคะแนนที่ได้ 9 คะแนน 



บทที่ 5 

สรุปผล 

สรุปผลการส ารวจ 

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 
อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี มี วัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 2) เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึง
พอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น และ 3) เพื่อศึกษาปัญหา
และข้อเสนอแนะในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น ท าการส ารวจ
และประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการใน วันที่ 20 สิงหาคม 2562 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 
ประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี จ านวน 390 
คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจ คือ 
แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ การเก็บรวบรวมข้อมูล คณะผู้ส ารวจเก็บข้อมูลด้วย
ตนเอง แล้วน ามาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลและทดสอบสมมติฐาน ประกอบด้วย สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่า
มัชฌิมเลขคณิต และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติอ้างอิง ได้แก่ T-test และ One-Way 
ANOVA โดยก าหนดค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถสรุปผลการส ารวจได้ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1 ข้อมูลเบ้ืองต้นของผู้รับบริการ 

 ผู้รบับริการของเทศบาลต าบลพระแท่น จะใช้บรกิาร 1-10 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 
79.74 ค่าเฉลี่ยของผู้มารับบรกิาร เท่ากับ 4 ครั้งต่อป ีโดยมผีู้มารบับริการมากที่สุด เท่ากับ 36 
ครั้งต่อปี และน้อยทีสุ่ด เท่ากบั 1 ครั้งต่อปี และมาใช้บรกิารในช่วงเวลา 10.01 - 12.00 น. มาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 62.82 

 ตอนท่ี 2 ข้อมูลท่ัวไปของผู้รับบริการ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ผู้รับบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง คิดเป็นร้อยละ 59.23 โดยมีอายุมากกว่า 60 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 29.49 อายุเฉลี่ย
ของผู้รับบริการ เท่ากับ 53 ปี โดยผู้ที่มีอายุมากที่สุดเท่ากับ 99 ปี และอายุน้อยที่สุดเท่ากับ 18 ปี 
ด้านสถานภาพการสมรสของผู้รับบริการ ส่วนใหญ่สมรสแล้ว คิดเป็นร้อยละ 84.36 จบการศึกษา
ช้ันประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน คิดเป็นร้อยละ 60.00 ส าหรับการประกอบอาชีพรับจ้าง
ทั่วไป มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 26.67 รองลงมาคือ ค้าขาย/อาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ 25.13 มี
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้รับบริการ เท่ากับ 10,590.00 บาทต่อเดือน โดยผู้ที่มีรายได้สูงสุดเท่ากับ 
200,000 บาทต่อเดือนและน้อยที่สุด เท่ากับ 600 บาทต่อเดือน 

 ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ของเทศบาลต าบลพระแท่น 

 จ านวนของผู้รับบริการจ าแนกตามงานบริการของ เทศบาลต าบลพระแท่น พบว่า 
ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะรับบริการงานโครงการ Happy Voice สานสายใยแห่งชุมชน มากที่สุด 
จ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 52.31 รองลงมาคือ งานโครงการเพิ่มประสิทธิภาพงานผลิตและ



การบริการกิจการประปา ประจ าปี 2562 จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.97 งานบริการด้าน
งานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.13 งานบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.21 และงานบริการ
ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานโครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะที่
ต้นทาง มีจ านวนเท่ากัน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.05 ส่วนงานการรับรู้ของประชาชนต่อการ
ด าเนินงานโครงการสานพลังชุมชนท้องถ่ิน จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.28 ตามล าดับ 

 สรปุผลการส ารวจและประเมินความพึงพอใจ มิติด้านคุณภาพการใหบ้รกิารของ
ผู้รบับริการจากเทศบาลต าบลพระแท่น ทั้ง 4 ด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกมากทีสุ่ด เท่ากบั 4.58 คะแนน รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ 
เท่ากับ 4.56 คะแนน ส่วนด้านกระบวนการข้ันตอนการใหบ้ริการ และด้านเจ้าหน้าทีบุ่คลากร      
ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ยเท่ากัน 4.53 คะแนน ตามล าดับ 

 ตอนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐาน  

 จาการทดสอบปจัจัยที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้รบับริการเทศบาลต าบลพระแท่น 
พบว่า ยอมรับสมมติฐาน จ านวน 6 ตัวแปร และปฏิเสธสมมติฐาน จ านวน 1 ตัวแปร ดังนี้ 
ผู้รบับริการที่มี อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน จ านวนครั้งในการรบับริการ และ
ช่วงเวลาในการรับบริการ ที่แตกต่างกัน มีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพระ
แท่นแตกต่างกัน ส่วนผูร้ับบรกิารทีม่ี เพศ ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจตอ่การให้บริการของ
เทศบาลต าบลพระแท่นไม่แตกต่างกัน 

 ตอนท่ี 5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม 

 สรุปผลการประเมินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลพระแท่น 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจร้อยละ 91.40 ซึ่งมีคะแนนอยู่ระหว่างร้อยละ 90.00 – 94.90 ดังนั้น 
เทียบเป็นคะแนนเพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการได้เท่ากับ 9 คะแนน 
เมื่อแยกตามงานบริการทั้ง 7 งาน สรุปได้ดังนี้ 

1. งานบริการด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้รับบรกิารมีความพงึ
พอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากบั 4.30 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 86.00 โดยด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก มีระดบัความพึงพอใจสูงทีสุ่ด เท่ากบั 4.39 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 87.80 

2. งานบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์
พอใจ เท่ากับ 4.77 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 95.40 โดยด้านช่องทางการให้บริการ มีระดับความพึง
พอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.83 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 96.60 

3. งานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.71 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 94.20  
โดยด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.76 คะแนน คิดเป็น
ร้อยละ 95.20 



4. งานโครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะท่ีต้นทาง พบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.39 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 87.80 โดยด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.44 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 88.80 

5. งานการรับรู้ของประชาชนต่อการด าเนินงานโครงการสานพลังชุมชนท้องถิ่น พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.80 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 96.00 โดยทั้ง 
4 ด้าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.80 คะแนน 
คิดเป็นร้อยละ 96.00 

6. งานโครงการ Happy Voice สานสายใยแห่งชุมชน พบว่า ผู้รับบรกิารมีความพงึ
พอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากบั 4.49 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 89.80 โดยด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก มีระดบัความพึงพอใจสูงทีสุ่ด เท่ากบั 4.52 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 90.40 

7. งานโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพงานผลิตและการบริการกิจการประปา ประจ าปี 
2562 พบว่า ผู้รับบรกิารมีความพงึพอใจอยู่ในเกณฑพ์อใจ เท่ากับ 4.53 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
90.60 โดยด้านกระบวนการข้ันตอนการใหบ้รกิาร มรีะดับความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.56 
คะแนน คิดเป็นร้อยละ 91.20 

การอภิปรายผล 

 ผลการส ารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลพระแท่น เพือ่เพิม่ประสทิธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการมิติด้านคุณภาพการ
ให้บรกิาร ทัง้ 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บรกิาร ด้านช่องทางการใหบ้รกิาร ด้าน
เจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
ร้อยละ 91.40 แสดงว่า บรรลุวัตถุประสงค์ในการให้การบรกิาร ซึ่งแสดงให้เห็นถึงศักยภาพในการ
บรหิารจัดการที่มีความชัดเจน ความพรอ้ม มีความสามัคคีเป็นอันดีของเทศบาลต าบลพระแท่น 
สอดคล้องกบัทฤษฎีการบริหารงานของ POSDCoRB ใน 7 ข้ันตอน และเมื่อเทียบกับเกณฑ์การ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการ เพื่อก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่น
เป็นกรณีพิเศษ มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวช้ีวัดข้อที่ 1 ขององค์การบรหิารส่วนท้องถ่ิน 
คือ ร้อยละของระดบัความพึงพอใจของผู้รบับริการ มีความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 95 คะแนนที่ได้ 
9 คะแนน จากคะแนนเต็ม 10 คะแนน 

 ส าหรับการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพื่อประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฎิบัติราชการของเทศบาลต าบลพระแท่น เพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่
คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ และตรงกับความต้องการของประชาชนผู้รับบริการ สามารถน ามาก าหนดเป็น
ข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

 1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ เพื่อเป็นการพัฒนาข้ันตอนหรือกระบวนการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพและตอบสนองต้องการของผู้รับบริการ โดยการ 

   1.1 ควรพัฒนาการใหบ้รกิารมีความคล่องตัว มีความสะดวกรวดเร็วในการรับ
บริการเพือ่อ านวยความสะดวกให้แกป่ระชาชนเพิ่มมากขึ้น โดยการลดข้ันตอนที่ไม่จ าเป็นลง 



รวมทั้งการลดข้ันตอนที่ยุ่งยากซับซ้อน เพื่อให้ผูร้ับบรกิารใช้เวลาน้อยลงและงานเสร็จตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด และควรมกีารแจง้ข้ันตอนในการให้บริการแก่ผูร้ับบรกิารทราบอย่างครบถ้วน
ชัดเจน 

   1.2 จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ส าหรับงานบริการที่มีความ
เช่ือมโยงและต่อเนื่องภายในงานของเทศบาลหรือหน่วยงานอื่น 

 2. ด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการควรได้รับบริการจากเทศบาลต าบลพระแท่น 
ที่หลากหลายช่องทาง โดยการ 

   2.1 ควรมีเปิดช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลาย และสามารถเข้าถึงช่อง
ทางการให้บริการได้โดยสะดวกในวันและเวลาราชการหรือในวันหยุด ซึ่งประชาชนสามารถเข้าถึง
ข้อมูลข่าวสาร ผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น การแจง้ทางโทรศัพท์ การใช้ช่องทางเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(เว็บไซต์แอปพลเิคชันไลน์ อีเมล เฟซบุ๊ก) การจัดส่งเอกสาร การออกหน่วยบรกิารเคลื่อนที่ และ
หอกระจายข่าว เป็นต้น เพือ่เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนทราบถึงข้อมูลการให้บริการของ
เทศบาลต าบลพระแท่น 

   2.2 ควรมีการประชาสัมพันธ์หรือปิดประกาศไว้ตามสถานที่ต่าง ๆ ให้ประชาชน
ทราบข่าวสารอย่างทั่วถึง เพื่อให้ประชาชนผู้รับบริการรับทราบถึงนโยบายหรือแนวทางการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพระแท่น รวมทั้งควรมีเอกสารประชาสัมพันธ์ ข้ันตอนในการติดต่อ
และการสอบถามเกี่ยวกับการรับบริการอย่างชัดเจน 

 3. ด้านเจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการ ผู้รับบริการจะมีความประทับใจและต้องการมารับ
บริการของเทศบาลต าบลพระแท่นอีกโดยการ 

   3.1 เจ้าหน้าที่ควรมีความกระตือรือร้น ซักถาม รับฟังปัญหาของผู้รับบริการอย่าง
เต็มใจ สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ อธิบายให้ค าช้ีแจงได้อย่างชัดเจน  
มีความรู้ในการปฏิบัติหน้าที่ สุภาพเรียบร้อย และมีอัธยาศัยที่ดี 

   3.2 การให้บริการแก่ผู้รับบริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน เพื่อปลกูฝงัและ
สร้างจิตส านึกในงานบริการ มีความเอาใจใส่ ไม่เลือกปฏิบัติแสดงออกถึงความเต็มใจและจริงใจ 
ในการให้บริการ 

   3.3 การพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน โดยการ
สับเปลี่ยน และหมุนเวียนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เพื่อให้เจ้าหน้าที่ของ เทศบาลต าบลพระแท่น 
สามารถท างานทดแทนกันได้ 

   3.4 ควรมีการจัดฝึกอบรม หรือส่งเจ้าหน้าที่เข้ารับการฝึกอบรมอย่างสม่ าเสมอ 
เพื่อพัฒนาทักษะความรู้ด้านต่าง ๆ รวมทั้งการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในการน าเทคโนโลยี
สารสนเทศใหม่ ๆ มาใช้ในการปฏิบัติงานเพื่อให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ สะดวกและรวดเร็ว
ยิ่งขึ้น 

 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก นับเป็นส่วนหนึ่งที่จะท าให้การให้บริการแก่ผู้รับบริการ 
มีความสะดวกสบายต่อเทศบาลต าบลพระแท่น โดยการ 



   4.1 การจัดให้มีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม จัดวางภูมิทัศน์ให้มีความ
สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงาม มีพื้นที่สีเขียว เพื่อให้มีความพร้อมในการให้บริการ  
ที่ตอบสนองตามความต้องการพื้นฐานของผู้รับบริการอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น จัดให้มีห้องน้ าที่มี
สภาพดี มีจ านวนเพียงพอและสะอาด จัดให้มีที่จอดรถ จัดให้มีที่นั่งรอ และบริการอื่น ๆ อย่าง
เพียงพอแก่ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการ 

   4.2 ควรอ านวยความสะดวก โดยการจัดเตรียมวัสดุอุปกรณ์ส านักงานที่จ าเป็น 
ดินสอ ปากกา ส าหรับกรอกค าขอรับบริการไว้ส าหรับประชาชน และเครื่องมือที่ใช้ในการบริการที่
ทันสมัย มีจ านวนเพียงพอมาใช้ในการปฏิบัติงาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ
ประชาชน 

   4.3 การมีป้ายประชาสัมพันธ์บอกทาง บอกจุด แผนผังแสดงจุดบริการตามล าดับ
ข้ันตอน ป้ายบอกช่ือห้อง และข้ันตอนอย่างชัดเจน เพื่อความสะดวกรวดเร็วของผู้รับบริการ ท าให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจเพิ่มข้ึน 
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ภาคผนวก ก. 
แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

หน่วยงาน เทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 
วันพฤหัสบดีท่ี 22 สิงหาคม 2562 

------------------------------------ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้น 

1. ตั้งแต่เดือนพฤศจิกายนเป็นต้นมา ท่านมารับบริการที่ เทศบาลต าบลพระแท่น บ่อยเพียงใด ประมาณ
...................ครั้งต่อเดือน หรือ..................ครั้งต่อปี 

2. ท่านมักจะมารับบริการที่เทศบาลต าบลพระแท่น ในช่วงเวลาใด 
 08.30-10.00 น.  10.01-12.00 น.     12.01-14.00 น.  14.01 -เวลาปิด
ท าการ 

ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ    ชาย   หญิง 
2. อายุ....................ปี 
3. สถานภาพ   โสด   สมรส  ม่าย/หย่า/แยกกันอยู่ 
4. การศึกษาที่ส าเร็จสูงสุด  ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน   มัธยมศึกษาตอนต้น 

 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
 ปริญญาตรี     สูงกว่าปริญญาตรี 

5.   อาชีพประจ า   รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ    ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
 ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ   ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 
 นักเรียน/นักศึกษา    รับจ้างทั่วไป 
 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ    เกษตรกร/ประมง 
 ว่างงาน     อ่ื น ๆ
................................................ 

6.   รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน...........................บาท 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
1.   เทศบาลต าบลพระแท่น งานให้บริการจ านวน 7 งาน ท่านได้รับบริการ งานใดบ้าง โปรดเรียงล าดับ

ความส าคัญ (ตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
(    )  1. งานบริการด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
(    )  2. งานบริการด้านงานทะเบียนราษฎร์ 

  (    )  3. งานบริการด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 
(    )  4. ภาระงานโครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะที่ต้นทาง 
(    )  5. งานการรับรู้ของประชาชนต่อการด าเนินงานโครงการสานพลังชุมชนท้องถิ่น  
(    )  6. ภาระงานโครงการ Happy Voice สานสายใยแห่งชุมชน 
(    )  7. ภาระงานโครงการเพิ่มประสิทธิภาพงานผลิตและการบริการกิจการประปา 
ประจ าปี 2562 

2.   ท่านมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ ของเทศบาลต าบลพระแท่น เพียงใด  
      (5=พอใจ, 4=ค่อนข้างพอใจ, 3=เฉยๆ, 2=ไม่ค่อยพอใจ, 1=ไม่พอใจ) 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 



ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ      
1. ข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าข้ันตอนในการให้บริการ      
4. ความเป็นธรรมของข้ันตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอ

ภาคเท่าเทียมกัน) 
     

5. ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละข้ันตอน      
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      

ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. มีช่องทางการรับรู้ข่าวสารท่ีหลากหลาย ชัดเจน เข้าใจง่าย และทันเวลา สามารถ

น าไปใช้ประโยชน์ได้ 

     

4. ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียนและแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ      
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี      
4. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย 

ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 
     

5. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

ฯลฯ 
     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
1. สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
2. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โรงอาหาร โทรศัพท์

สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ 
     

3. ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม      
4. ความเพียงพอของอุปกรณ์/เคร่ืองมือในการให้บริการ      
5. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ      
6. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ      
7. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย      
8. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้      

      
 
ตอนท่ี 4 ปัญหาและข้อเสนอแนะ ของผู้รับบริการกับเทศบาลต าบลพระแท่น 

 1.  จุดเด่นของการให้บริการ
............................................................................................................................... ............................................... 
............................................................................................................................. ....................................................
............................................................................................................................. ................................................ 
 
 
 
 



 2.  จุดที่ควรปรับปรุง
.......................................................................................................................................... ....................................... 
............................................................................................................................. ....................................................
............................................................................................................................. ................................................ 
 
 3.  โปรดระบุข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานบริการ (ชื่องานบริการ)  
............................................................................................................................. ....................................................
............................................................................................................................. ....................................................
.................................................................................................................................................... ........................... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ภาคผนวก ข. 
ประมวลภาพกิจกรรมการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

เทศบาลต าบลพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 
 

  
 

 ภาพที่ 1 เทศบาลต าบลพระแทน่ 
 

  
 

 
ภาพที่ 2 พบผู้ประสานงานเพื่อชี้แจงรายละเอียดการส ารวจข้อมูล 

 
 

  
 

ภาพที่ 3 ลงพื้นที่เก็บข้อมูล และส ารวจข้อมูลภาคสนาม 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 



 

  
ภาพที่ 4 ลงพื้นที่เก็บข้อมูล และส ารวจข้อมูลภาคสนาม 

  

  
 

ภาพที่ 5 ลงพื้นที่เก็บข้อมูล และส ารวจข้อมูลภาคสนาม 
  

  
 

ภาพที่ 6 ลงพื้นที่เก็บข้อมูล และส ารวจข้อมูลภาคสนาม 



 

  
 

ภาพที่ 7 ลงพื้นที่เก็บข้อมูล และส ารวจข้อมูลภาคสนาม 
 

  
 
 

ภาพที่ 8 ลงพื้นที่เก็บข้อมูล และส ารวจข้อมูลภาคสนาม 
 

  
 

ภาพที่ 9 ลงพื้นที่เก็บข้อมูล และส ารวจข้อมูลภาคสนาม 
 
 
 
 



ภาคผนวก ค. 
เอกสารแจ้งผลการขึ้นทะเบียนท่ีปรึกษาไทย 

 
 
 
 



  



 

 


