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คำนำ 

 เทศบาลตำบลพระแท่ น  ร่วมกั บ  ส ำนั กส่ งเส ริมและฝึ กอบรม  กำแพงแสน 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกำแพงแสน จัดทำโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
จากเทศบาลตำบลพระแท่น เพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ประจำปี 
2563 ประเด็นการสำรวจประกอบด้วย ความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 การสำรวจครั้งนี้ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการสัมภาษณ์และสอบถามผู้รับบริการ 
ประกอบด้วย ประชาชนผู้รับบริการโดยตรง เจ้าหน้าที่ของภาครัฐและเอกชน ที่มารับบริการจาก
เทศบาลตำบลพระแท่น ผลการดำเนินงานได้รับความร่วมมือด้วยดีจากคณะผู้บริหาร และบุคลากร
ของเทศบาลตำบลพระแท่น ตลอดจนประชาชนผู้รับบริการทุกท่านที่ได้กรุณาเสียสละเวลาในการ
ตอบคำถาม จนทำให้การดำเนินงานโครงการสำเร็จลุล่วงตามวัตถุประสงค์ สำนักส่งเสริมและ
ฝึกอบรม กำแพงแสน จึงขอขอบคุณทุกท่านไว้ ณ โอกาสนี้ด้วย 

 

สำนักส่งเสริมและฝึกอบรม กำแพงแสน 

2563 



 (2) 

บทสรุปสำหรบัผู้บริหาร 

 การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
การปฏิบัติราชการของเทศบาลตำบลพระแท่น ประจำปีงบประมาณ 2563 มีวัตถุประสงค์เพื่อ  
1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก 2) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล 
พระแท่น และ 3) ศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการของ เทศบาล
ตำบลพระแท่น การเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ และการสอบถามจากกลุ่มผู้รับบริการ จำนวน 410 
คน เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบสำรวจ จำนวน 5 ตอน ประกอบด้วย 1) ข้อมูลเบื้องต้นในการรับบริการ  
2) ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 3) งานการบริการของเทศบาลตำบลพระแท่น 4) ความพึงพอใจด้าน
ต่าง ๆ ของเทศบาลตำบลพระแท่น และ 5) ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการเทศบาลตำบล
พระแท่น การวิเคราะห์ข้อมูลโดยตรวจสอบความถูกต้องของแบบสำรวจ นำเข้าข้อมูล และวิเคราะห์
ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ หาความถี่ ค่าร้อยละ ค่ามัชฌิมเลขคณิต ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
และทดสอบสมมติฐานโดยใช้ T-test และ One-Way ANOVA 

 ผลการสำรวจ พบว่า ผู้ตอบแบบสำรวจส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 58.97) มีอายุเฉลี่ย  
54 ปี จบการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้เรียน (ร้อยละ 75.13) ประกอบอาชีพ
เกษตรกร/ประมง มากที่สุด (ร้อยละ 25.90) มีรายได้เฉลี่ย 7,950.00 บาทต่อเดือน จำนวนครั้งของ
การใช้บริการที่ เทศบาลตำบลพระแท่น เฉลี่ย 2 ครั้งต่อปี และส่วนใหญ่จะมาใช้บริการช่วงเวลา 
08.30-10.00 น. (ร้อยละ 61.54) 
  สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลตำบลพระแท่น อยู่ใน
เกณฑ์พอใจทั้ง 4 ด้าน มีดังนี้ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร มากที่สดุ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.51 คะแนน รองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก เท่ากับ 4.50 คะแนน ด้าน
กระบวนการข้ันตอนการให้บริการ เท่ากับ 4.49 คะแนน และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.47 คะแนน ตามลำดับ สำหรับผลการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาล
ตำบลพระแท่นต่อกิจกรรมด้านงานบริการทั้ง 8 งาน พบว่า งานบริการ ด้านโยธาการขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง เท่ากับ 5.00 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 100.00 โครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยก
ขยะที่ต้นทาง เท่ากับ 4.89 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 97.80 งานการให้บริการต่อการดำเนินงานกองทนุ
หลักประกันสุขภาพเทศบาลตำบลพระแท่น เท่ากับ 4.63 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 92.60 งานบริการ 
ด้านงานทะเบียนราษฎร์ เท่ากับ 4.62 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 92.40 งานบริการ ด้านงานพัฒนา
ชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ พิการและผู้ป่วยเอดส์ เท่ากับ 4.59 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 91.80 



 (3) 

โครงการเกษตรปลอดโรค ผู้บริโภคปลอดภัย ห่างไกลสารเคมี ประจำปี 2563 เท่ากับ 4.49 คะแนน 
คิดเป็นร้อยละ 89.80 งานบริการ ด้านการจัดเก็บภาษี เท่ากับ 4.44 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 88.80 

งานบริการ ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เท่ากับ 4.27 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 85.40  
ตามลำดับ 

 เมื่อพิจารณาโดยภาพรวมของความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลพระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี คิดเป็นร้อยละ 92.33 เปรียบเทียบเป็นร้อยละของ
ความพึงพอใจตามเกณฑ์การประเมินขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน อยู่ระหว่างร้อยละ 90.0-94.9 
ดังนั้นเทียบเป็นคะแนนที่ได้ 9 คะแนน  
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สารบญัภาพ 
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2 แสดงกรอบแนวคิดในการสำรวจ 44 

 

 



 
 

1 

บทที่ 1 บทนำ 

1. หลักการและเหตุผล 

 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช 2560 หมวด 14 การปกครองส่วนท้องถ่ิน
มาตรา 250 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีหน้าที่และอำนาจดูแลและจัดทำบริการสาธารณะ  
และกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินตามหลักการพัฒนาอย่าง ยั่งยืน  
รวมทั้งส่งเสริม และสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถ่ิน ทั้งนี้ตามที่กฎหมายบัญญัติ 
การจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่  และอำนาจโดยเฉพาะ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นหน่วยงานหลัก
ในการดำเนินการใด ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินตามวรรคสี่ และกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไก และข้ันตอน 
ในการกระจายหน้าที่และอำนาจ ตลอดจนงบประมาณ และบุคลากรที่เกี่ยวกับหน้าที่และอำนาจ
ดังกล่าว ของส่วนราชการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินด้วย ในการจัดทำบริการสาธารณะหรือ
กิจกรรมสาธารณะใดที่เป็นหน้าที่ และอำนาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ถ้าการร่วมดำเนินการ
กับเอกชน หรือหน่วยงานของรัฐ หรือการมอบหมายให้เอกชน หรือหน่วยงานของรัฐดำเนินการ  
จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถ่ินมากกว่าการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะดำเนินการเอง 
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะร่วม หรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐดำเนินการนั้นก็ได้ 
รัฐต้องดำเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีรายได้ของตนเอง โดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรร
ภาษีที่เหมาะสมรวมทั้งส่งเสริม และพัฒนาการหารายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ทั้งนี้เพื่อให้
สามารถดำเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอ ในระหว่างที่ยังไม่อาจดำเนินการได้ ให้รัฐจัดสรร
งบประมาณเพื่อสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินไปพลางก่อน  กฎหมายตามวรรคหนึ่ง และ
กฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถ่ินต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีอิสระในการ
บริหารการจัดทำบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง 
และการกำกับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ซึ่งต้องทำเพียงเท่าที่จำเป็น เพื่อการคุ้มครอง
ประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ิน หรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริต 
และการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยคำนึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กร
ปกครองส่วนบริหารการจัดทำบริการสาธารณะ การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงิน
และการคลัง และการกำกับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินซึ่งต้องทำเพียงเท่าที่จำเป็น เพื่อการ
คุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ิน หรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการ
ทุจริต และการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ โดยคำนึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละรูปแบบ และต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่ง
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ผลประโยชน์  และการป้องกันการก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการส่วนท้องถ่ินด้วย  
(ราชกิจจานุเบกษา, รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย , 2560) 

 เทศบาล เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีอำนาจหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะให้แก่
ประชาชน โดยมุ่งเน้นการบริหารราชการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน ส่งให้เกิดผลสำเร็จตาม
ภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่า และที่สำคัญเทศบาล 
ต้องสามารถจัดการบริการที่อำนวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน เพื่อให้
เป็นไปตามเจตนารมณ์ของการกระจายอำนาจการปกครองไปสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ประกอบ
กับกรมส่งเสริมการปกครองท้องถ่ินได้กำหนดแนวนโยบายในการพัฒนาประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยกำหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็น
กรณีพิเศษ สำหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถ่ิน ในส่วนของเทศบาล พนักงานและเจ้าหน้าที่
จะได้รับประโยชน์ตอบแทน ต้องได้รับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ
จาก ก.ทจ. และหนึ่งในกรอบงานการประเมินต้องประเมินคุณภาพการให้บริการโดยการวัดความพึง
พอใจของผู้รับบริการ 

 เทศบาลตำบลพระแท่น ได้เล็งเห็นความสำคัญของการพัฒนาประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติราชการของเทศบาล เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชนและเพื่อเป็นขวัญกำลังใจแก่
พนักงานที่ตั้งใจทุ่มเทการปฏิบัติหน้าที่ให้บรรลุวัตถุประสงค์ จึงได้ร่วมกับสำนักส่งเสริมและฝึกอบรม 
กำแพงแสน มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกำแพงแสน ทำการสำรวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการจากเทศบาลตำบลพระแท่น เพื่อนำผลการประเมินมาเป็นข้อมูลพื้นฐานในการพัฒนาการ
ปฏิบัติราชการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 

2. วัตถุประสงค์ในการสำรวจ 

2.1 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล 
พระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 

2.2 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลพระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 

2.3 เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการของเทศบาลตำบล
พระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 
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3. ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

3.1 เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลตำบลพระแท่น 

3.2 เพื่อให้คณะผู้บริหาร ข้าราชการและพนักงานของเทศบาลตำบลพระแท่น สามารถนำผล
การสำรวจไปเป็นข้อมูลพื้นฐานในการพัฒนาการดำเนินงาน ด้านการให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

3.3 เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ จะเป็นตัวบ่งช้ีมาตรฐานการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลพระแท่น อันจะนำไปสู่การพัฒนาการให้บริการประชาชนที่มีประสิทธิภาพต่อไป 

4. ขอบเขตการสำรวจ 

4.1 ขอบเขตด้านประชากร ทำการศึกษาครอบคลุมประชากรในเขตเทศบาลตำบลพระแท่น 
อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี จำนวน 390 คน 

4.2 ขอบเขตด้านระยะเวลาในการสำรวจ ทำการศึกษาการปฏิบัติงานของเทศบาลตำบลพระแท่น 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

4.3 ขอบเขตด้านเนื้อหา ทำการสำรวจระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลพระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี จำนวน 8 ภาระงาน ประกอบด้วย 

4.3.1 ภาระงานบริการ ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  

4.3.2 ภาระงานบริการ ด้านงานทะเบียนราษฎร์  

4.3.3 ภาระงานบริการ ด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ พิการและ
ผู้ป่วยเอดส์  

4.3.4 ภาระงานโครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะที่ต้นทาง  

4.3.5 ภาระงานบริการ ด้านการจัดเก็บภาษี  

4.3.6 ภาระงานการให้บริการต่อการดำเนินงานกองทุนหลักประกันสุขภาพเทศบาล
ตำบลพระแท่น  

4.3.7 ภาระงานบริการ ด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  

4.3.8 ภาระงานโครงการเกษตรปลอดโรค ผู้บริโภคปลอดภัย ห่างไกลสารเคมี ประจำปี 2563 
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5. นิยามศัพท์ 

ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็นหรือทัศนคติที่ เกิดข้ึ น 
ของผู้รับบริการ ภายหลังจากได้รับบริการจากเทศบาลตำบลพระแท่น ซึ่งมีความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ดังนี้  

1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ  ได้แก่ ข้ันตอนการให้บริการ 
ไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว ความรวดเร็วในการให้บริการ ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง 
และแนะนำข้ันตอนในการให้บริการ ความเป็นธรรมของข้ันตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามลำดับ
ก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละข้ันตอน ระยะเวลา
การให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

2. ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ได้แก่ มีช่องทางการรับรู้ข่าวสารที่หลากหลาย 
ชัดเจน เข้าใจง่าย และทันเวลา สามารถนำไปใช้ประโยชน์ได้ และมีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนและ
แสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

3. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ได้แก่  ความสุภาพ กิริยามารยาทของ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  เจ้าหน้าที่มีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ ความซื่อสัตย์สุจริตในการ
ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4. ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ ที่นั่งคอยรับ
บริการ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม  ความเพียงพอของอุปกรณ์/เครื่องมือในการ
ให้บริการ คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมือ การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็น
ระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน
และเข้าใจง่าย ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 

เทศบาล หมายถึง เทศบาลตำบลพระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 

ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือหน่วยงานทั้ง
ภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการจากเทศบาลตำบลพระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 

งานให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่น หมายถึง งานที่เทศบาลตำบลพระแท่น ขอรับการ
ประเมินความพึงพอใจจากผู้บริการ จำนวน 8 งาน คือ 1) งานบริการ ด้านงานป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย 2) งานบริการ ด้านงานทะเบียนราษฎร์ 3) งานบริการ ด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยัง
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ชีพผู้สูงอายุ พิการและผู้ป่วยเอดส ์4) โครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะที่ต้นทาง 5) งาน
บริการ ด้านการจัดเก็บภาษี 6) งานการให้บริการต่อการดำเนินงานกองทุนหลักประกันสุขภาพ
เทศบาลตำบลพระแท่น 7) งานบริการ ด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 8) โครงการเกษตร
ปลอดโรค ผู้บริโภคปลอดภัย ห่างไกลสารเคมี ประจำปี 2563 
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บทที่ 2 

การตรวจเอกสาร 

 การศึกษาครั้งนี้ ผู้สำรวจได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจและ
การให้บริการ ซึ่งได้รวบรวมข้อมูลจากงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับการกระจายอำนาจและการปกครองส่วนท้องถ่ิน 

2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

3. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ  

4. ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 

5. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

1. แนวคิดเก่ียวกับการกระจายอำนาจและการปกครองส่วนท้องถ่ิน 

1.1 ความหมายและแนวคิดทฤษฎีการกระจายอำนาจ 

รัฐมีหน้าที่ในการบริหารประเทศให้ประชาชนอยู่ดีมีสุขในการดำรงชีวิต มีความมั่นคง  
ทางการเมือง เศรษฐกิจและสั งคม ซึ่ งในการที่ จะบริห ารประเทศให้บรรลุ วัตถุประสงค์นั้ น 
ย่อมเป็นเรื่องยาก เพราะประเทศมีพื้นที่กว้างขวาง ประชาชนมีจำนวนมากและแตกต่างหลากหลาย 
ซึ่งรัฐจะดูแล และจัดทำบริการสาธารณะต่าง ๆ ให้กับประชาชาได้ทั่วทุกพื้นที่ ทุกชุมชนของประเทศ
อย่างมีประสิทธิภาพนั้น ย่อมเป็นเรื่องที่เป็นไปได้ยาก เนื่องจากอุปสรรคเรื่องของเวลา ความล่าช้า 
จำนวน บุคลากรของรัฐ และจำนวนงบประมาณ ดังนั้นเพื่อเป็นการลดภาระและแบ่งเบาหน้าที่ของรัฐ
การกระจายอำนาจการปกครองจึงเป็นสิ่งที่สำคัญ (ประธาน, 2534) 

โดยที่หลักการกระจายอำนาจการปกครอง เป็นการกระจายอำนาจการปกครองให้แก่  
ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง อันถือเป็นรากฐานสำคัญของการปกครองในระบอบ 
ประชาธิปไตยและการกระจายอำนาจก็มีความสำคัญในการพฒันาประเทศเป็นอย่างมากด้วย (ลิขิต, 2535)  

1.2 ความหมายของการกระจายอำนาจ 

นักวิชาการ Cheema และ Rondinelli อธิบายการกระจายอำนาจว่า หมายถึง  
การถ่ายโอน อำนาจที่รวมศูนย์อยู่ ณ ศูนย์รวมอำนาจหรือศูนย์กลางไปยังเขตรอบนอกที่ไม่มีอำนาจ
สำหรับการบริหารหรือการปกครอง ซึ่งเป็นนิยามการกระจายอำนาจอย่างกว้างว่าเป็นการถ่ายโอน
ความรับผิดชอบ (Transfer of Responsibility) การตัดสินใจในการจัดหาและจัดสรรทรัพยากรใน
ทางการปกครองจากส่วนกลางไปยังส่วนล่างซึ่งรับผิดชอบในระดับพื้นที่  ซึ่งก็คือระดับท้องถ่ิน  
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ไม่ว่าจะเป็นองค์กรของรัฐ องค์กรกึ่งอิสระ องค์กรที่ไม่ใช่องค์กรของรัฐบาล โดยมีความแตกต่างกันไป
ตามความเหมาะสม (อุดม, 2551) 

โกวิทย์ พวงงาม (2554) นิยามว่าการกระจายอำนาจการปกครอง คือ การที่มีองค์กร 
ซึ่งมีอาณาเขต มีความเป็นอิสระในการปกครองและการบริหารตนเอง มีประชาชน มีอำนาจหน้าที่  
มีรายได้ตามกฎหมาย รวมทั้งมีอำนาจหน้าที่ให้บริการด้านต่าง ๆ แก่ประชาชน ซึ่งประชาชนในพื้นที่ 
มีส่วนร่วมในการบริหารและปกครองตนเอง สามารถร่วมตัดสินใจแก้ไขปัญหาชุมชน ซึ่งอาจกระทำ
ผ่านตัวแทนของประชาชน 

ดังนั้นจากการให้ความหมายของการกระจายอำนาจทั้งของนักวิชาการต่างประเทศและ 
นักวิชาการของไทยนั้น อาจสรุปนิยามความหมายของการกระจายอำนาจพอสังเขป คือ เป็นการ  
อธิบายความหมายของการกระจายอำนาจในมิติของอำนาจรัฐเป็นหลัก เป็นการกระจายอำนาจ 
ทางปกครองจากศูนย์กลางอำนาจคือรัฐหรือรัฐบาล โดยกระจายให้แก่องค์กรหรือหน่วยงานอื่น  
ของรัฐ  หรือองค์กรอื่นที่ อยู่นอกระบบราชการ ในเรื่องอำนาจการตัดสิน ใจและอำนาจ  
ในการบริหารงานในระดับพื้นที่ปฏิบัติการ 

1.3 แนวคิดการกระจายอำนาจ (Decentralization)  

แนวคิดเรื่องการกระจายอำนาจเป็นแนวความคิดเกี่ยวกับการปกครองท้องถ่ิน โดยเปิด
โอกาสให้ประชาชนในพื้นที่ได้ปกครองกันเอง สามารถดำเนินกิจกรรมได้อย่างอิสระ  (นันทวัฒน์, 
2552) 

การกระจายอำนาจการปกครองเป็นแนวคิดที่มีวิวัฒนาการมายาวนานและต่อเนื่อง
เรื่อยมา ซึ่งแนวคิดการกระจายอำนาจการปกครองนี้ เป็นผลพวงของการเมืองการปกครองของยุโรป
ในช่วงครึ่งศตวรรษที่ผ่านมา โดยมีนักวิชาการ Cheema และ Rondinelli ได้แบ่งวิวัฒนาการของการ 
กระจายอำนาจเป็น 3 ช่วง คือ (ศุภสวัสดิ์, 2552) 

ช่วงที่ 1 วิวัฒนาการในช่วงหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 ในช่วงนี้เป็นช่วงที่แนวคิดเรื่องการ 
กระจายอำนาจมีจุดเน้นสำคัญอยู่ที่การแบ่งอำนาจ (De Concentration) คือการกระจายอำนาจ 
ในระบบราชการ หรือเป็นการที่ราชการส่วนกลางแบ่งหรือมอบอำนาจของส่วนกลางบางส่วนให้แก่  
หน่วยงานที่ตั้งอยู่ในพื้นที่ให้มีอำนาจในบางเรื่อง เพื่อประโยชน์ในเรื่องความคล่องตัวในการ 
บริหารงานและการให้บริการแก่ประชาชนในพื้นที่ 

ช่วงที่ 2 วิวัฒนาการในช่วงกลาง ค.ศ. 1980–1990 แนวคิดเรื่องการกระจายอำนาจ 
ในช่วงนี้ เน้นความสำคัญที่เรื่องการเมือง การพัฒนาระบอบประชาธิปไตยและระบบตลาดเสรี  
ซึ่งส่งผลให้บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีภารกิจกว้างขวางมากยิ่งขึ้น 
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ช่วงที่ 3 คือนับตั้งแต่กลางศตวรรษที่ 1990 จนถึงปัจจุบัน แนวคิดเรื่องการกระจาย
อำนาจให้ความสำคัญกับการมีส่วนร่วมของประชาชนมากข้ึน โดยเป็นการมีส่วนร่วมผ่านองค์กร  
ภาคประชาชน และกระบวนการในการดำเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีเพิ่มข้ึน โดยมี
เป้าหมายคือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรับผิดชอบประชาชนในท้องถ่ิน ยึดประชาชนเป็น
ศูนย์กลาง ตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถ่ิน องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินถูกตรวจสอบ
ได้โดยประชาชน 

วิวัฒนาการของการกระจายอำนาจที่มีการแบ่งเป็น 3 ช่วงนี้แสดงให้เห็นถึงการให้  
ความสำคัญต่อหลักการกระจายอำนาจที่ในช่วงแรกจะใหค้วามสำคัญกับการกระจายอำนาจในฐานะที่ 
เป็นเครื่องมือในการอำนวยความสะดวกให้แก่งานด้านการบริหารจนกระทั่งช่วงสุดท้ายการกระจาย 
อำนาจถูกให้ความสำคัญในฐานะที่เป็นช่องทางในการเข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของ 
ประชาชน และด้วยเหตุนี้ทำให้หลักการกระจายอำนาจถูกนิยามความหมายที่แตกต่างหลากหลาย  
ตามแต่บริบทของสังคมประเทศในเวลาต่อไป 

1.4 ลักษณะของการกระจายอำนาจ  

การกระจายอำนาจการปกครองให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เป็นเครื่องมือ  
ในการปรับ โครงสร้างอำนาจรัฐ เป็นการปรับลดอำนาจของรัฐส่วนกลางลง และเพิ่มอำนาจของ
ท้องถ่ินและภาคประชาสังคม ให้อำนาจรัฐมีความสมดุล มีการจัดความสัมพันธ์ในเชิงอำนาจและ
บทบาทหน้าที่ให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน การกระจายอำนาจทางปกครอง เป็นการ
ส่งเสริมให้ชุมชน ท้องถ่ินมีอำนาจในการปกครองตนเองอย่างอิสระ ไม่ถูกแทรกแซงจากรัฐหรือองค์กร
ใด ๆ ซึ่งช่วยให้การใช้อำนาจในท้องถ่ินเป็นไปเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนที่มีความ
หลากหลายตามระดับพัฒนาการของแต่ละท้องถ่ินได้อย่างมีประสิทธิภาพ (วีระศักดิ์, 2548) 

ลักษณะสำคัญของการกระจายอำนาจทางปกครองมีสาระสำคัญ 3 ประการ คือ การมี
องค์กรที่มีสถานะเป็นนิติบุคคล มีการเลือกตั้งท้องถ่ิน และมีอำนาจอิสระ ดังนี้ 

1) มีองค์กรที่มีสถานะเปน็นิติบุคคล การกระจายอำนาจทางปกครองนั้น ลักษณะสำคัญ
ที่แสดงให้เห็นว่าเป็นการกระจายอำนาจทางปกครอง คือ การที่ให้องค์กรนั้นมีสถานะเป็นนิติบุคคล 
ซึ่งการมีสถานะเป็นนิติบุคคลจะทำให้องค์กรมีสิทธิและหน้าที่ได้ตามกฎหมาย มีการบริหารงาน  
มีงบประมาณของตนเอง มีความอิสระ  และสิทธิต่าง ๆ ตามกฎหมายกำหนด องค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถ่ินสามารถดำเนินงานได้ในนามตนเอง ไม่อยู่ภายใต้อำนาจบังคับบัญชาของส่วนกลาง  
ทำให้ท้องถ่ินมีความคล่องตัวสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีศักยภาพในการบริหาร
จัดการ กำหนดนโยบายต่าง ๆ ได้เอง ส่วนกลางเพียงแต่ควบคุมดูแลให้ปฏิบัติหน้าที่ให้ถูกต้องเท่านั้น  
เป็นองค์กรที่เป็นพื้นที่ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการปกครองตนเองได้ 
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2) มีการเลือกตั้งท้องถ่ิน การกระจายอำนาจทางพื้นที่ ทำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
มีพื้นที่เป็นของตนเองในการบรหิารภายในท้องถ่ินน้ัน ผู้ที่จะเข้ามาบริหารและเข้าใจปัญหาทอ้งถ่ินไดด้ี
ที่สุดนั้น คือผู้ที่อยู่ในท้องถ่ินเอง ดังนั้นผู้บริหารท้องถ่ินต้องมาจากการเลือกตั้งตาม รูปแบบของ
ประชาธิปไตย (Democratically Elected Authorities) การเลือกตั้งเพื่อให้ได้มาซึ่งคณะกรรมการ
หรือตัวบุคคลที่จะเข้ามากำหนดนโยบายการบริหารท้องถ่ินถือเป็นสิ่งจำเป็น เพราะการแต่งตั้งบุคคล
โดยความเห็นชอบของส่วนกลางโดยปราศจากความรู้เห็นหรือยอมรับจากประชาชนในท้ องถ่ินนั้น 
ย่อมขัดกับหลักการปกครองตนเองอย่างเด่นชัด  

3) มีอำนาจอิสระ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องมีอำนาจอิสระ (Autonomy) ในการ
ดำเนินงาน ซึ่งอำนาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินนั้นเป็นไปตามกฎหมาย โดยมิได้มีการ
บังคับบัญชาหรือสั่งการจากรัฐส่วนกลางท้องถ่ินมีอำนาจในการตัดสินใจ วินิจฉัย สั่งการภายใน
ขอบเขตอำนาจ หน้าที่  โดยรัฐส่วนกลางมีอำนาจในการกำกับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
ให้ดำเนินการตาม อำนาจหน้าที่ตามกฎหมายเท่านั้น โดยมีหลักกฎหมายทั่วไปในการปกครองตนเอง 
คือ “ไม่มีการ กำกับดูแลถ้าไม่มีกฎหมาย และไม่มีการกำกับดูแลเกินขอบเขตที่กฎหมายกำหนดไว้” 
ซึ่งได้มีการบัญญัติหลักการนี้ไว้ในรัฐธรรมนูญอย่างชัดเจนด้วย 

จากลักษณะสำคัญของการกระจายอำนาจการปกครอง เห็นได้ว่าเป็นหลักการ 
ที่ส่งเสริมการปกครองในระบอบประชาธิปไตย ให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองอย่าง
เต็มที่ โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินถือเป็นหน่วยการปกครองที่สามารถจัดบริการสาธารณะให้
สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนและชุมชนในพื้นที่ อีกทั้งมีอำนาจอิสระในการดำเนินการ
ต่าง ๆ มีองค์กรนิติบุคคลซึ่งจะทำให้ท้องถ่ินมีความสามารถทางกฎหมาย มีผู้บริหารท้องถ่ินมาจาก
การเลือกตั้งของประชาชนในท้องถ่ินเอง มีงบประมาณ และมีทรัพยากรเป็นของท้องถ่ินเอง 

1.5 การปกครองท้องถิ่น 

การปกครองท้องถ่ิน คือผลิตผลของการกระจายอำนาจทางปกครอง ซึ่งรัฐกระจาย
อำนาจการปกครองให้แก่ประชาชนให้มีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง ซึ่งไม่ใช่การกระจายอำนาจ
ให้แก่ ปัจเจกชนแต่เป็นการกระจายอำนาจให้แก่ท้องถ่ินหรือชุมชน ให้มีการปกครองตนเองซึ่งก็คือ
การปกครองท้องถ่ิน 

1.5.1 ความหมายของการปกครองท้องถิ่น  

“การปกครองท้องถ่ิน” มีการให้ความหมายไว้มากมายแตกต่างกันไปในส่วนปลีกย่อย 
แต่ในสาระสำคัญแล้ว การปกครองย่อมมีความหมายเกี่ยวพันกับเรื่องของอำนาจ ฉะนั้นการปกครอง 
ท้องถ่ินในความหมายกว้าง ๆ จึงหมายถึงการปกครองที่รัฐบาลกลางมอบอำนาจให้หรือกระจาย
อำนาจ ไปให้หน่วยการปกครองที่เกิดข้ึนจากหลักการกระจายอำนาจ ได้มีอำนาจในการปกครอง  
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ร่วมรับผิดชอบทั้งหมดหรือแต่เพียงบางส่วนในการบริหารภายในขอบเขตอำนาจหน้าที่และอาณาเขต
ของตนที่กำหนดไว้ตามกฎหมาย 

ภิรมย์พร ไชยยนต์ (2557) ได้แบ่งลักษณะขององค์การปกครองตนเองของท้องถ่ิน  
ที่เห็นอย่างเด่นชัด ซึ่งมีลักษณะสำคัญ 4 ประการ ดังนี้คือ 

1) มีความเป็นอิสระในการตัดสินใจและกำหนดนโยบาย  

2) เป็นนิติบุคคล ตั้งข้ึนโดยกฎหมายแยกจากส่วนกลาง มีขอบเขตที่แน่นอน  
มีงบประมาณ  

3) ดำเนินการเพื่อตอบสนองความต้องการและเพื่อประโยชน์ของประชาชน 
ในท้องถ่ิน  

4) ประชาชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ  

การปกครองท้องถ่ินเป็นรูปแบบการปกครองที่ประเทศต่าง ๆ นำมาใช้บริหารประเทศ
ของตน โดยมีความแตกต่างกันไปตามระบบและรูปแบบที่นำมาใช้เพื่อให้เหมาะสมกับระบอบ 
การปกครองรูปของรัฐและสภาพเศรษฐกิจสังคมของแต่ละประเทศ 

1.5.2 รูปแบบและโครงสร้างการปกครองท้องถิ่น (ภิรมย์พร ไชยยนต์, 2557) 

รูปแบบการปกครองท้องถิ่น 

อำนาจในการปกครองนั้น มีแนวคิดที่แตกต่างกันในเรื่องที่มาของอำนาจรัฐ  
ทั้งแนวคิดที่ว่าการปกครองท้องถ่ินเป็นผลผลิตของรัฐสมัยใหม่ (Modern State) ทั้งแนวคิดที่ว่าเช่ือ
ว่าการปกครองท้องถ่ินเป็นผลผลิตของการปกครองมาแต่โบราณซึ่งหากพิจารณาจากแนวความคิด  
ทั้งสองนี้จะเหน็ได้ว่า การปกครองท้องถ่ินน้ันมีสองรปูแบบ คือการปกครองท้องถ่ินแบบที่เป็นทางการ
และแบบที่ไม่เป็นทางการ  

1) การปกครองท้องถ่ินในรูปแบบที่เป็นทางการ การปกครองท้องถ่ินในรูปแบบ 
ที่เป็นทางการมีลักษณะที่สำคัญ คือ เป็นการปกครองท้องถ่ินที่รัฐให้การรับรองให้มีสถานะตาม
กฎหมาย เป็นการรับรองโดยรัฐธรรมนูญของประเทศ หรือโดยพระราชบัญญัติ ส่งผลให้องค์กร
ปกครองท้องถ่ินมีฐานะเป็นนิติบุคคล (Juristic Person) ซึ่งจะมีอำนาจหน้าที่ตามกฎหมาย มีการจัด
องค์กร มีการบริหารงาน มีงบประมาณ มีบุคลากรและมีความเป็นอิสระในการตัดสินใจและการ
บริหารท้องถ่ินของตนได้ และรัฐจะคอยกำกับดูแลตามที่กฎหมายกำหนดเท่านั้น ซึ่งการกระจาย
อำนาจแบบเป็นทางการนี้เป็นการกระจายอำนาจ 3 อำนาจด้วยกันคือ  

(1) การกระจายอำนาจทางการบริหาร (Administrative Decentralization)  

(2) การกระจายอำนาจทางการเมือง (Political Decentralization)  
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เป็นการจัดตั้งองค์กรนิติบัญญัติข้ึนมาเพื่อตรากฎหมาย และการให้มีการเลือกตั้งผู้นำสูงสุดข้ึนมา
บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

(3) การกระจายอำนาจทางการคลัง (Fiscal Decentralization) ท้องถ่ิน
สามารถมีรายได้เป็นของตนเอง เพื่อประกันความเป็นอิสระของท้องถ่ินในการตัดสินใจ  ดำเนินงาน
ตามอำนาจหน้าที่ตามกฎหมาย 

2) การปกครองท้องถ่ินแบบไม่เป็นทางการ  การปกครองท้องถ่ินแบบไม่เป็น
ทางการ (Informal Institution) เราอาจเรียกได้ว่าเป็นการปกครองตนเอง (Self Government) 
หรือการเมืองชุมชนแบบธรรมชาติ (Nature หรือ Community Politics) ซึ่งมีลักษณะสำคัญข้ึนกับ
โครงสร้างอำนาจทางการเมืองของชุมชนน้ัน ๆ ว่ามีสังคมและวัฒนธรรมของการรวมกลุ่มมีการนับถือ
เครือญาติ มีการประกอบอาชีพการงาน มีระบบการกระจายความมั่งค่ัง มีโครงสร้างทางชนช้ัน  
มีกลุ่มสถานภาพและมีลักษณะของผู้นำ ฯลฯ ในลักษณะใด เป็นการปกครองแบบธรรมชาติที่ไม่มี 
การกำหนดกฎเกณฑ์ที่ชัดเจนแน่นอน อาจมีลักษณะเป็นประชาธิปไตยหรือเผด็จการ 

โครงสร้างการปกครองท้องถิ่น  

1) การจัดโครงสร้างการปกครองท้องถ่ิน การปกครองท้องถ่ินคือรูปแบบการ
ปกครองรูปแบบหนึ่งที่มีโครงสร้างการจัดรูปแบบขององค์กร ซึ่งในแต่ละประเทศย่อมมีรูปแบบ
โครงสร้างที่แตกต่างกันไป ซึ่งโดยทั่วไปแล้ว มักพบโครงสร้างการปกครองท้องถ่ินอยู่ 3 รูปแบบ
ด้วยกัน คือ โครงสร้างการปกครองท้องถ่ินแบบช้ันเดียว โครงสร้างการปกครองท้องถ่ินแบบสองช้ัน
และโครงสร้างการปกครองท้องถ่ินแบบหลายช้ัน  

(1) โครงสร้างการปกครองท้องถ่ินแบบช้ันเดียว โครงสร้างการปกครอง
ท้องถ่ินแบบช้ันเดียวเป็นการจัดโครงสร้างการปกครองที่ง่ายที่สุดคือ มีรัฐบาลกลางเป็นโครงสร้าง
ระดับบนและมีรัฐบาลท้องถ่ินเป็นโครงสร้างในระดับล่างเพียงช้ันเดียวแบบอเนกประสงค์ การจัด
โครงสร้างรูปแบบนี้เน้นการนำเป้าหมายโดยรวมทั้งหมดให้เข้ามาอยู่ภายใต้ความรับผิดชอบของ
หน่วยงานเดียวกัน นโยบายต่าง ๆ สามารถนำมาบูรณาการข้ึนเป็นหน่วยบริการแบบอเนกประสงค์ 
เพื่อสนองความต้องการหรือบริการแก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพสามารถจัดลำดับความสำคัญ
ของนโยบายได้ง่าย มีความเป็นเอกภาพเชิงอำนาจ โดยประเทศที่จัดโครงสร้างการปกครองแบบ 
ช้ันเดียว ได้แก่ ประเทศฟินแลนด์ ประเทศไอซ์แลนด์ และ ประเทศลักเซมเบอร์ก โครงสร้างการ
ปกครองท้องถ่ินแบบช้ันเดียวเป็นโครงสร้างที่ใช้กับประเทศที่มีขนาดเล็ก ประชากรมีจำนวนไม่มาก 
เพราะหากเป็นประเทศขนาดใหญ่จำนวนประชากรมากแล้ว การให้บริการแก่ประชาชนอาจไม่ทั่วถึง
เพียงพอและไม่สามารถจัดกิจกรรมใหญ่ ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

(2) โครงสร้างการปกครองท้องถ่ินแบบสองช้ัน เป็นการจัดโครงสร้าง 
โดยมีรัฐบาลกลางเป็นโครงสร้างช้ันบนและรัฐบาลท้องถ่ินเป็นโครงสร้างช้ันล่างอีก 2 ระดับ  
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โดยมีระดับกลางและระดับพื้นฐานโดยระดับพื้นฐาน เป็นหน่วยการปกครองท้องถ่ินที่มีขนาดเล็กที่สุด 
มีความใกล้ชิดกับประชาชนในพื้นที่มากที่สุด ประเทศที่เป็นรัฐเดี่ยวและจัดโครงสร้างการปกครอง  
2 ระดับ ได้แก่ ราชการส่วนกลางและราชการส่วนท้องถ่ินเท่านั้น คือ ประเทศอังกฤษและประเทศญี่ปุ่น 

(3) โครงสร้างการปกครองท้องถ่ินแบบหลายช้ัน เป็นโครงสร้างที่มีรัฐบาล
กลางเป็นโครงสร้างช้ันบนและมีรัฐบาลท้องถ่ินเป็นโครงสร้างช้ันล่าง คือ มีท้องถ่ินระดับบน ท้องถ่ิน
ระดับกลาง และท้องถ่ินระดับล่าง โครงสร้างแบบนี้เป็นโครงสร้างที่ได้รับความนิยมอย่างแพร่หลาย 
ในประเทศที่มีพื้นที่กว้างและมีจำนวนประชากรมาก โดยเป็นการจัดให้มีหน่วยการปกครองท้องถ่ิน
ขนาดเล็กที่สุดทำหน้าที่ครบทุกอย่าง เพื่อให้ประชาชน ได้รับการบริการและเข้าถึงบริการได้สะดวก
รวดเร็วที่สุด ส่วนหน่วยท้องถ่ินขนาดกลางเป็นการจัดเขตพื้นที่ให้มีขนาดใหญ่ข้ึนซ้อนในพื้นที่ของ
หน่วยท้องถ่ินระดับล่าง เพื่อให้สามารถดำเนินกิจกรรมที่ใหญ่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

โครงสร้างภายในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

โครงสร้างขององค์กรเป็นส่วนที่มีความสำคัญต่อความสำเร็จในการปฏิบัติภารกิจ
ขององค์กร เพราะโครงสร้างขององค์กรจะถูกสร้างและพัฒนาให้สอดรับกับเป้าหมาย วิสัยทัศน์ 
ภารกิจ รวมทั้งอำนาจหน้าที่ขององค์กร สำหรับการจัดรูปแบบโครงสร้างขององค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถ่ินของแต่ละประเทศนั้นย่อมมีความแตกต่างกัน แต่ทั้งนี้สามารถจัดแบ่งรูปแบบได้เป็น 4 
รูปแบบหลัก ๆ ได้แก่  

1) รูปแบบสภาฝ่ายบริหาร (Council – Executive Form) รูปแบบสภาฝ่าย
บริหาร เป็นรูปแบบที่ยึดหลกัการปกครองแบบรฐัสภา (Parliamentary System) เป็นรูปแบบที่มีการ
แยกโครงสร้างออกเป็น 2 ฝ่าย ได้แก่ ฝ่ายสภาท้องถ่ิน และฝ่ายบริหาร โดยมีฝ่ายสภาทำหน้าที่ด้าน
นิติบัญญัติคือ การตรวจสอบ ควบคุมการทำงานของฝ่ายบริหารทำหน้าที่ออกกฎเกณฑ์ ข้อบังคับ
ต่างๆ เช่น ข้อบัญญัติ และมีฝ่ายบริหารทำหน้าที่ในการบริหารงานภายในองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
โครงสร้างองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ยังสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 รูปแบบย่อย ได้แก่  

(1) รูปแบบฝ่ายบริหารอ่อนแอ (Weak Executive) รูปแบบนี้จะไม่มีการ
แยกอำนาจกันอย่างเด็ดขาดระหว่างฝา่ยบริหาร ฝ่าย และสภาท้องถ่ิน โดยฝ่ายสภาท้องถ่ินมาจากการ
เลือกตั้งโดยตรงของประชาชน ส่วนฝ่ายบริหาร มาจากความเห็นชอบของสภาท้องถ่ิน ฝ่ายสภา
ท้องถ่ินมีอำนาจครอบคลุมที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องรับผิดชอบต่อประชาชน ในขณะที่ฝ่าย
บริหารต้องบริหารงานภายใต้ความเห็นชอบของสภาท้องถ่ิน 

(2) รูปแบบฝ่ายบรหิารเข้มแข็ง (Strong Executive) มีการแยกอำนาจกัน
ชัดเจนระหว่างฝ่ายบริหารและฝ่ายสภาท้องถ่ิน ฝ่ายบริหารมีอำนาจในทางการบริหารและอำนาจใน
การออกข้อบัญญัติเพิ่มข้ึน มีอำนาจในการยับยั้ง “มติสภา”มีอำนาจในการตัดสินใจดำเนินงานในการ
บริหารงานได้อย่างเต็มที ่สามารถกำหนดและปรบัปรุงงบประมาณได้มีอำนาจในการบรหิารงานบคุคล 
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2) รูปแบบคณะกรรมการ (Commission Form) รูปแบบคณะกรรมการนี้เป็น
อีกรูปแบบที่นิยม เป็นรูปแบบที่ง่ายไม่ซับซ้อน โครงสร้างไม่มีการแบ่งแยกฝ่ายนิติบัญญัติและฝ่าย
บริหาร คณะบุคคลจะมีจำนวนประมาณ 5-7 คน มาจากการเลือกตั้งของประชาชนในท้องถ่ิน 
คณะกรรมการจะทำหน้าที่เป็นหวัหน้าฝ่ายบริหาร ขณะเดียวกันก็จะทำหน้าที่เป็นผู้ออกข้อบญัญัติต่าง 
ๆ โดยในการปฏิบัติงานจะมีการแบ่ง คณะกรรมการออกเป็นด้าน ๆ และกรรมการแต่ละคนก็จะทำ
หน้าที่เป็นหัวหน้ากองหรือฝ่ายในงานแต่ละด้าน ข้อดีของการจัดรูปแบบโครงสร้างในรูปแบบนี้ ได้แก่ 
ความรวดเร็วในการทำงานและการตัดสนิใจ เนื่องจากสามารถใช้อำนาจบริหารและอำนาจในการออก
กฎหมายสามารถจบได้ในองค์กรเดียว แต่อย่างไรก็ตามรูปแบบคณะกรรมการก็ยั งมีข้อเสีย คือไม่มี
การถ่วงดุลอำนาจการตัดสินใจอาจมีความผิดพลาดได้ หากมีความขัดแย้งเกิดข้ึนก็อาจส่งผลต่อการ
ทำงานได ้

3) รูปแบบสภาผู้ จัดการเมือง (Council – Manager Form) รูปแบบสภา
ผู้จัดการเมือง มีแนวคิดในด้านบริหารธุรกิจซึ่งมีการแยกการจัดทำนโยบายออกจากการบริหาร และมี
ความเช่ือความเป็นมืออาชีพในการปฏิบัติงาน เรียกว่า “ผู้จัดการเมือง” (City Manager) ซึ่งได้รับการ
แต่งตั้งจากสภาท้องถ่ิน ส่วนงานด้านการบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นหน้าที่และความ
รับผิดชอบของ “สภาท้องถ่ิน”จะทำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินสามารถจัดบริการสาธารณะให้แก่
ประชาชนได้ดีและมีประสิทธิภาพ 

4) รูปแบบที่ประชุมเมือง (Town Meeting) รูปแบบที่ประชุมเมือง ถือเป็น
รูปแบบที่เก่าแก่ที่สุดรูปแบบหนึ่งของโลก เป็นรูปแบบที่ประชาชนในท้องถ่ินทุกคนมีส่วนร่วมในการ
บริหารกิจการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยการร่วมลงมติ ร่วมแสดงความคิดเห็น ร่วมกำหนด
ทิศทางการพัฒนาในเวทีการประชุม  ประจำปีของเมือง อย่างไรก็ตามรูปแบบที่ประชุมเมืองนี้
เหมาะสมกับพื้นที่หรือเมืองที่มีขนาดเล็กที่สามารถจัดการและจัดสรรผลประโยชน์ให้แก่ประชาชนใน
พื้นที่ได้อย่างทั่วถึง มีจำนวนประชากรไม่มากเท่าน้ัน ซึ่งปัจจุบันรูปแบบดังกล่าวมีอยู่น้อยมาก ทั้งนี้
เนือ่งจากพื้นที่และประชากรที่มีจำนวนมากข้ึน 

ภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

ในการกำหนดภารกิจที่เปน็บรกิารสาธารณะนั้น เมื่อเข้าใจประเภทของบริการสาธารณะ
ที่เป็นภารกิจหลักและภารกิจรองของรัฐแล้ว ในการจะมอบหมายภารกิจให้แก่องค์กรปกครอง  
ส่วนท้องถ่ิน หรือกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในการจัดทำบริการสาธารณะนั้น 
ต้องพิจารณาแนวคิดในการจัดภารกิจหน้าที่ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินด้วย ทั้ งนี้ เพื่อ
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของบริการสาธารณะนั้น 

1) ภารกิจหน้าที่ตามบทบัญญัติของกฎหมาย ในการจัดภารกิจหน้าที่ให้แก่
องค์กรปกครองท้องถ่ินตามบทบัญญัติของกฎหมาย หมายถึง ภารกิจหน้าที่ของท้องถ่ินจะมีขอบเขต
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เพียงใด ครอบคลุมกิจการใดน้ัน ต้องมีกฎหมายรองรับหรือมีกฎหมายให้อำนาจระบุว่าเป็นหน้าที่ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน หากไม่มีกฎหมายให้อำนาจท้องถ่ินก็ไม่สามารถทำได้ หากกระทำก็เป็น
การละเมิดต่อกฎหมายดังนั้น ภายใต้หลักการนี้ ภารกิจหน้าที่ของท้องถ่ินจึงถูกจำกัดโดยกฎหมาย 

การกำหนดภารกิจของท้องถ่ินตามหลักการนี้ ความเป็นอิสระของท้องถ่ินในการ 
ปกครองตนเองจะจำกัดเพราะท้องถ่ินจะมีภารกิจหน้าที่ เท่าที่กฎหมายระบุให้อำนาจไว้เท่านั้น  
ซึ่ง ประเทศที่กำหนดภารกิจของท้องถ่ินตามบทบัญญัติของกฎหมายน้ี พบว่าเป็นประเทศที่มีพื้นฐาน
การ พัฒนามาจากการปกครองในระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชย์ (Monarchic - based) และกลุ่ม
ประเทศแองโกล เช่น สหราชอาณาจักร สหรัฐอเมริกา ออสเตรเลีย เป็นต้น ซึ่งรวมทั้งประเทศไทย
ของเราด้วย 

2) ภารกิจหน้าที่ตามหลักความสามารถทั่วไป หลักความสามารถทั่วไป หมายถึง 
องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินสามารถจดัทำภารกิจได้อย่างกว้างขวาง เท่าที่ไม่เป็นการละเมิดบทบัญญัติ
ของกฎหมายหรือกระทบต่ออำนาจของสถาบันทางปกครองอื่น ๆ ยึดหลักความจำเป็นและความ
ต้องการของท้องถ่ินเป็นสำคัญ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินสามารถดำเนินการได้ตามข้อเรียกร้องของ
ท้องถ่ิน เป็นการตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถ่ินและทันต่อสภาวการณ์ด้วย 
กฎหมายจะให้อิสระแกอ่งค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในการดำเนินการต่าง ๆ โดยไม่ระบุเจาะจง ซึ่งการ
กำหนดเช่นน้ีจะทำให้องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินมอีำนาจหน้าที่ในภารกิจบริการสาธารณะที่มีอยู่และ
อาจมีขึ้นในอนาคตตามความจำเป็นและความต้องการของท้องถ่ินด้วย 

ประเทศที่ใช้หลักการกำหนดภารกิจของท้องถ่ินตามหลักความสามารถทั่วไป 
มักจะเป็นประเทศที่มีประวัติศาสตร์การปกครองท้องถ่ินที่เข้มแข็ง มีพัฒนาการมาจากรัฐสมัยใหม่  
มาจากการรวมตัวกันของชุมชนท้องถ่ิน (Community- based) เช่น ประเทศญี่ปุ่น และประเทศ
ฝรั่งเศสที่มีความก้าวหน้าในด้านกฎหมายมหาชนก็ยึดถือหลักการนี้โดยเรียกหลักการนี้ว่า “หลักการ
บริหารโดยอิสระ” (Free Administration) เป็นต้น 

3) ภารกิจหน้าที่ตามที่ได้รับมอบหมาย (Mandatory Delegated Function) 
หลักการจัดภารกิจหน้าที่ตามที่ได้รับมอบหมาย เป็นหลักการที่ปรากฏในลักษณะของการทับซ้อนอยู่
ใน 2 ระบบที่ได้กล่าวมาข้างต้น ซึ่งโดยทั่วไปแล้วมักมีการใช้สองระบบเท่านั้น  

โดยหลักการนี้หมายถึง การกำหนดภารกิจหน้าที่นี้เป็นภารกิจของรัฐ ซึ่งรัฐมี
หน้าที่ต้องจัดทำแต่รัฐได้มอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจัดทำแทน ซึ่งไม่ใช่ภารกิจของ
ท้องถ่ินโดยแท้ แต่ท้องถ่ินต้องจัดทำเพราะได้รับมอบหมายหรือได้รับมอบอำนาจให้ต้องจัดทำ ซึ่งรัฐจะ
เป็นผู้กำหนดหลักเกณฑ์วิธีการในการจัดทำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินดำเนินการตามที่รัฐกำหนด 

แนวคิดในการมอบหมายภารกิจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินน้ี อาจมีเหตุผล 
คือ รัฐเห็นว่าภารกิจบางอย่างท้องถ่ินสามารถทำได้ดีกว่ารัฐจัดทำเอง เนื่องจากองค์กรปกครอง 
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ส่วนท้องถ่ินมีความใกล้ชิดกับประชาชนในท้องถ่ินและมีความคล่องตัวในการดำเนินการมากกว่าหรือ
รัฐอาจเห็นว่าภารกิจดังกล่าวเป็นภารกิจหลักที่รัฐต้องจัดทำแต่ในการที่รัฐลงไปดำเนินการจัดทำเอง 
อาจเป็นการขัดต่อหลักการปกครองตนเองของท้องถ่ิน หรือขัดต่อจารีตประเพณีการปกครอง  
ที่เน้นบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในการมีหน้าที่รับผิดชอบจัดทำบริการสาธารณะ 
ในท้องถ่ินหรือชุมชน ดังนั้นรัฐจะกำหนดให้ภารกิจดังกล่าวเป็นภารกิจที่รัฐมอบหมายให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินจัดทำแทน ภายใต้แบบแผนและมาตรการที่รัฐกำหนด 

2. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

Mullins (1985: 280) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจเป็นทัศนคติ 
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ หลาย ๆ ด้าน เป็นสภาพภายในท่ีมีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลที่
ประสบความสำเร็จในงานด้านปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษย์จะมีแรงผลักดันบางประการให้ตัว
บุคคล ซึ่งเกิดจากการที่ตนเองพยายามจะบรรลุเป้าหมายบางอย่าง เพื่อที่จะสนองต่อความต้องการ  
หรือความคาดหวังที่มีอยู่ และเมื่อบรรลุเป้าหมายนั้นจะเกิดความพอใจเป็นการสะท้อนกลับไปยัง
จุดเริ่มต้น เป็นกระบวนการหมุนเวียนต่อไปอีก 

Kotler (1994) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจว่าเป็นระดับความรู้สึกที่มีผลมาจากการ
เปรียบเทียบ ระหว่างการรับรู้ผลจากการทำงาน หรือประสิทธิภาพกับความคาดหวังของลูกค้าโดย
ลูกค้าได้รับบริการหรือสินค้าต่ำกว่าความคาดหวัง จะเกิดความไม่พึงพอใจแต่ถ้าตรงกับความคาดหวัง
ลูกค้าจะเกิดความพอใจและถ้าสูงกว่า ความคาดหวังจะเกิดความประทับใจ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2546) ความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ  
พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความ
กระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกายซึ่งเมื่อมนุษย์สามารถขจัดสิ่งต่าง ๆ ดังกล่าวได้แล้ว 
มนุษย์ย่อมได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนต้องการ 

ชนะดา วีระพันธ์ (2555) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นความรู้สึกหรือ
ทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือมีความช่ืนชอบ พอใจต่อการที่บุคคลอื่นกระทำการ
สิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความต้องการของบคุคลหนึ่งที่ปรารถนาให้กระทำในสิ่งที่ต้องการ ซึ่งจะเกิดข้ึน
ก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ แต่ทั้ งนี้ความพึงพอใจของ 
แต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันหรือมีความพึงพอใจมากน้อยข้ึนอยู่กับค่านิยมของแต่ละบุคคล
และความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ทำให้เกิดความพึงพอใจตลอดจนสิ่งเร้าต่าง ๆ ซึ่งอาจสามารถทำให้
ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันได้ เช่น ความสะดวกสบายที่ได้รับ  ความสวยงาม ความเป็นกันเอง 
ความภูมิใจ การยกย่อง การได้รับการตอบสนองในสิ่งที่ต้องการและความศรัทธา เป็นต้น 
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อมรารัตน์ บุญภา (2557) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกของมนุษย์ที่ได้รับสิ่งที่ตนเองต้องการในระดับหนึ่ง ในห้วงเวลานั้น ๆ ซึ่งอาจเป็นสิ่งของที่
ได้รับ การบริการที่ตรงใจ ความสะดวกสบาย ความคุ้มค่าความยุติธรรม ที่แสดงออกมาทางพฤติกรรม 
โดยแสดงออกมาในด้านบวก เช่น การมีความสุขกับ การที่ได้สิ่งของที่ตนต้องการ 

เอมอร พงษ์เกิดลาภ (2558) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความรู้สึกต่อการ
ตอบสนองความต้องการในด้านบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมในด้าน
ต่าง ๆ ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะมีโอกาสเปลี่ยนแปลงไปจากผลการตอบสนองความ
ต้องการของตนเองต่อสิ่งนั้น 

นิสรา รอดนุช (2559) ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง 
ความรู้สึกของบุคลากรที่มีต่องานและการปฏิบัติงานโดยมีปัจจัยที่เกี่ยวข้องหลายด้านส่งผลต่อระดับ
ความพึงพอใจและความพึงพอใจในการปฏิบัติงานนั้นจะเป็นแรงจูงใจทำให้บุคคลากรปฏิบัติงานด้วย
ความตั้งใจ และมีกำลังใจในการปฏิบัติงานด้านบุคคลมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมาก จะส่งผล
ต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน เพราะบุคลากรมีความเสียสละ ปฏิบัติงานด้วยความรักและ
ทุ่มเท ไม่ใช่เพียงแต่ปฏิบัติงานให้เสร็จเท่านั้นแต่ไม่คำนึงถึงคุณภาพของงาน 

จาริณี อิศรางกูร ณ อยุธยา (2560) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ (Satisfaction) 
ว่าเป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด นอกจากนี้
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกด้านบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวัง
หรือเกิดข้ึนต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลได้ซึ่งความพึงพอใจที่เ กิดข้ึน
สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของตัวบุคคล 

2.2 ความสำคัญของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจในการบริการนับว่าเป็นเป้าหมายสูงสุดและสาคัญที่สุดของงานด้าน

บริการการสรา้งความพึงพอใจใหผู้้ใช้บรกิารจนเกดิความรู้สกึดี มีความประทับใจและกลับมาใช้บรกิาร
อีกถือว่าเป็นความสำเร็จของงานบริการอย่างแท้จริง ดังนั้นการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจึง
เป็นเรื่องสำคัญที่ผู้มีหน้าที่เกี่ยวข้องไม่ว่าจะเป็นผู้ให้บริการหรือผู้ปฏิบัติงานจะต้องตระหนักถึงอยู่
เสมอ เพราะน่ันหมายถึงการดารงอยู่อย่างยั่งยืน และความสำคัญของความพึงพอใจที่มีต่อผู้ใช้บริการ
ที่มีองค์กรผู้ให้บริการต้องให้ความสำคัญ (จิตตินันท์ เดชะคุปต,์ 2551) มีดังนี ้

1) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นตัวกาหนดคุณลักษณะของการบูรณาการผู้บริหาร
องค์กรและผู้ปฏิบัติงานบริการจำเป็นต้องสารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับผลิต ภัณฑ์
บริการและลักษณะของการนำเสนอบริการที่ผู้ใช้บริการช่ืนชอบ  เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึง
การประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อคุณสมบัติของบริการที่ผู้ใช้บริการต้องการ
และวิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ผู้ใช้บริการปรารถนาซึ่งเ ป็นผลดีต่อผู้
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ให้บริการในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้ใช้บริการ และสามารถตอบสนองบริการที่ตรงกับ
ลักษณะและรูปแบบที่ผู้ใช้บริการคาดหวังไว้ได้จริง 

2) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพบริการการ
นำเสนอบริการที่ดี มีคุณภาพตรงกับความต้องการความคาดหวังของผู้ใช้บรกิารมีผลให้ผู้ใช้บริการเกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้าอีกต่อ ๆ ไป ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์ 
เครื่องใช้บุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะ
ให้บริการตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเช่ือมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น 

2.3 การวัดความพึงพอใจ 

ลัทธิการ ศรีวะรมย์ (2538) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจในงานสามารถกระทำ 2 วิธี คือ 

1) การวัดแบบให้คะแนนเดี่ยว (Single Global Ratting) เป็นการถามใช้
แบบสอบถามคำถามโดยให้พนักงานตอบเป็นรายบุคคลและให้คะแนนเป็นช่วง ๆ ระหว่าง 1-5  
โดยตอบว่าความพึงพอใจมากที่สุด พอใจ เฉย ๆ ไม่ค่อยพอใจ และไม่พอใจอย่างมาก 

2) การวัดแบบให้คะแนนรวบยอด (Summation score) สเกลการวัดทัศนคติที่
ถามผู้ตอบให้แบ่งสัดส่วนจากคะแนนที่คงที่ เพื่อระบุถึงความสำคัญที่สัมพันธ์ของคุณสมบัติต่าง ๆ 
หรือหมายถึงสเกลการให้คะแนนเชิงเปรียบเทียบ 

สาโรช ไสยสมบัติ (2534) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจอาจกระทำ ได้หลายวิธีดังนี้ 

1) การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นที่นิยมทำกันอย่างแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยการ
ขอร้องหรือขอความช่วยเหลือจากบุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มหรือกำหนด
คำตอบไว้ให้เลือกตอบ หรือเป็นคำตอบอิสระ หรือคำตอบที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้าน
ต่าง ๆที่หน่วยงานกำลังให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานที่ให้บริการ ระยะเวลาใน
การให้บริการ และบุคลากรผู้ให้บริการ เป็นต้น 

2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีหนึ่งที่ได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ 
ซึ่งเป็นวิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิคและความชำนาญของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ตอบ
คำถามให้ตรงข้อเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นับเป็นวิธีการที่ประหยัดและมี
ประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง 

3) การสังเกต เป็นวิธีหนึ่งที่จะทำให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้
บริการโดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรม ทั้งก่อนมารับบริการ ขณะมารับบริการ และหลังจากการได้รับ
บริการแล้ว เช่น การสังเกตจากกิริยา ท่าทาง การพูด สีหน้า และความถ่ีของการมาขอรับบริการ  
เป็นต้น การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ผู้วัดต้องกระทำอย่างจริงจัง และมีแบบแผนที่แน่นอน จึงจะ
สามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการได้อย่างถูกต้อง 
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2.4 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสิ่ งสำคัญ  อาจกล่าวได้ว่าความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการคือสิ่งที่เมื่อไรก็ตามที่ความต้องการของผู้รับบริการได้รับการตอบสนอง จะก่อให้เกิดความ
พึงพอใจ แต่การจะทราบความต้องการ ความคาดหวังของผู้รับบริการได้อย่างไร แน่นอนต้องใช้การ
ถามซึ่งเป็นวิธีที่ง่ายที่สุดซึ่งในการไปรับบริการตามสถานที่ต่าง ๆ ผู้รับบริการจะมีความรู้สึกและมีความ
คิดเห็นต่อการบริการในลักษณะของความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ความพึงพอใจในการบริการจึงมี
ความสำคัญต่อการดำเนินงานบริการอย่างมีประสิทธิภาพซึ่งมีลักษณะทั่วไปดังนี้ (สันทัด เสริมศร, 2539) 

1) ความพึ งพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์  และความรู้สึก ในทางบวก 
ของแต่ละบุคคลต่อสิ่งหนึ่ง บุคคลจำเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว มีการตอบสนอง 
ความต้องการ ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจำวัน ทำให้แต่ละคน 
มีประสบการณ์ การรับรู้เรียนรู้ สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการ  
ก็เช่นเดียวกับบุคคล รับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริหาร ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ หรือ
คุณภาพของการบริการซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง ๆ ที่มีความแตกต่างกันออกไป 

2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับ
จริงในสถานการณ์ ซึ่งก่อนที่ผู้รับบริการจะมาใช้บริการใด ๆ ก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการ
นั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อบริการ  ประสบการณ์
ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการจากการบอกเล่าของผู้อื่น เป็นต้น ซึ่งสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการ 
ก่อนที่ได้รับบริการหรือคาดหวังในสิ่งที่คิดว่าควรจะได้รับนี้ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริง 
หรือการพบปะระหว่างผู้ให้บริการ  และผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมิน
เปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการบริการที่  เกิดข้ึนกับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ หากสิ่งที่ได้รับ 
เป็นตามคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้องกับความคาดหวังที่มีผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจ
ต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวัง โดยอาจจะสูงหรือต่ำกว่า ซึ่งช่วงความแตกต่าง 
ที่ เกิดข้ึนจะช้ีให้ เห็นระดับความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมากน้อยก็ได้  ถ้าข้อยืนยันเบี่ยงเบน 
ไปในทางบวกแสดงถึงความพอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 

3. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 

3.1 ความหมายของการให้บริการ  

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของคำว่า บริการ หมายถึง  
การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ 
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วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542) การบริการ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า "Service" ซึ่ง
หากนำตัวอักษรแต่ละตัวมาแยกเป็นคำใหม่ จะพบคำที่มีความหมายดี ๆ จำนวนหนึ่ง ซึ่งเป็นลักษณะ 
7 ประการของผู้ให้บริการที่ดี ดังนี้ 

S = Smiling & Sympathy คือ ยิ้มแย้ม และเอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ลำบากยุ่งยากของผู้รับบริการ  

E = Early Response คือ ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว
ทันใจโดยมิทันไดเอ่ยปากเรียกหา  

R = Respectful คือ แสดงออกถึงความนับถือ ให้เกียรติลูกค้า 

V = Voluntariness Manner คือ ลักษณะการให้บริการเป็นแบบสมัครใจและเต็มใจ 
มิใช่ทำแบบเสียไม่ได้  

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 เป้าหมายสำคัญของการ
บริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการบริการแก่ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง ดังนี้  

1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรม
ในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะ
ได้รับ การปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน  

2) การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely service) หมายถึง ในการ
ให้บริการจะต้องมองว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงาน
ภาครัฐจะถือว่า ไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน  

3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะจะต้อง มีลักษณะมีจำนวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right 
quantity at the right geographical location) ความ เสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มี
ความหมายเลย ถ้ามีจำนวนการบริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการ สร้างความไม่ยุติธรรม
ให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ  
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4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงาน ที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะ ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือ ความสามารถที่จะทำหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

จิตตินันท์  เดชะคุปต์ (2549) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการไม่ ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่ เกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ ต้องการใช้บริการ 
(ผู้บริโภค/ลูกค้า/ผู้รับบริการ) กับผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการ
บริการ) หรือในทางกลับกัน ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความต้องการ
อย่างใดอย่างหนึ่งให้บรรลุผลสำเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิด
ประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาซื้อ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระทำที่ ตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าอันนำไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไปมุ่งขายสินค้า 
ที่ลูกค้าชอบและทำให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของสินค้าน้ัน 

สุนันทา ทวีผล (2550) กล่าวถึงการให้บริการ สรุปได้ดังนี้  

1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์
และบริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด  
มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะมิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด
ในการเอื้ออำนวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการดาเนินงานนั้น ๆ  

2) หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและ
สม่ำเสมอ มิใช่ทำ ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ 

3) หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่าง
เสมอภาค และเท่าเทียมกัน 

4) หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่า
ผลที่จะได้รับ  

5) หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะ
ปฏิบัติได้ง่าย สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากใจ
ให้แก่ผู้บริการ หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป  
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3.2 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการให้บริการตาม
แนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) (มหาวิทยาลัยศรีปทุม, 2554) มีหลักการดังนี้  

1) ผู้รับบริการสำคัญที่สดุ (Customer focus) เพราะผู้รับบริการเป็นเป้าหมายที่
สำคัญของงานบริการ ซึ่งคุณภาพงานบริการอยู่ที่ความสามารถในการตอบสนองความต้องการ  
ของผู้รับบริการ  

2) มีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (Common vision) เป็นการรวมพลังเพื่อสร้างสรรค์ให้
ผู้รับบริการ และผู้บริการมีส่วนร่วมในการกำหนดเป้าหมายร่วมกัน และมีส่วนในการปรับเปลี่ยนไปสู่
เป้าหมายดังกล่าว  

3) ทีมงานสัมพันธ์ (Teamwork & Empowerment) ทุกคนต้องทำงานเป็นทีม
ผู้ปฏิบัติงาน จะต้องได้รับการเสริมพลังด้วยการฝึกอบรม ข้อมูลและโอกาสเพื่อให้นำศักยภาพของตน
มาใช้อย่างเต็มที่  

4) มุ่งมั่นกระบวนการ (Process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการทำงานให้
กระชับง่ายในการปฏิบัติ เป็นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุ้มครองให้ผู้ปฏิบัติงานทำงานได้ดีที่สุด  

5) มี กระบ วนก ารแก้ ปั ญ ห า (Problem solving process) เป็ นการน ำ
กระบวนการทางวิทยาศาสตร์ มาใช้ปรับปรุงกระบวนการ เริ่มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การ
ทดสอบ ทางเลือก และนำมาปฏิบัติเป็นมาตรฐาน  

6) ผู้นำให้การสนับสนุน (Leadership support) ผู้นำมีบทบาทสำคัญในการ
ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง ผู้นำทุกระดับเปลี่ยนบทบาทจากผู้ควบคุมและสั่งการเป็นโค้ช  

7) พัฒนาไม่หยุดยั้ง (Continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่อง การพัฒนาคุณภาพการบริการจึงเป็นสิ่งสำคัญที่เป็นตัวแปรตามกับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ หากมีการปรับปรุงการให้บริการให้มีคุณภาพ ด้วยกระบวนการทำงานที่มีประสิทธิภาพ 
ข้ันตอนการทำงานลดลงสามารถปฏิบัติงานได้รวดเร็วข้ึน และลดค่าใช้จ่าย เมื่อปฏิบัติแล้วมี
ประสิทธิภาพ จนเกิดเป็นมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

Schmenner (1995 อ้างถึงใน อมรารัตน์ บุญภา, 2557) ได้กล่าวถึงคุณภาพการ
ให้บริการไว้ว่า คุณภาพการให้บริการได้มาจากการรับรู้ที่ได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะ
ได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวัง ก็จะทำให้ผู้รับบริการมอง
คุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร ตรงกันข้าม หาก
ผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับจริงนั้นมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก 
หรือมีคุณภาพในการบริการ นั่นเอง 
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Zineldin (1996 อ้างถึงใน อมรารัตน์ บุญภา, 2557) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังจากที่เขา
ได้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการนั้น ๆ และมีความต้องการที่จะใช้บริการนั้น รวมทั้งการที่เขาได้ทำการ
ประเมินและเลือกที่จะใช้บริการ 

รัตพล มนตเสรีวงศ์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการ
ว่าคุณภาพบริการนั้นข้ึนอยู่กับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังเปรียบเทียบกับการรับรู้ของ  
ผู้รับบริการเมื่อผู้รับบริการมารับบริการ โดยมิติที่สำคัญที่บ่งช้ีถึงคุณภาพในการให้บริการ  ได้แก่  
การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy)  
การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ความเช่ือถือไว้วางใจได้  (Reliability) และความเป็น 
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

ละมัย เบาเออร์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า 
เป็นการนำเสนอการให้บริการที่แตกต่างจากผู้แข่งขัน และตรงกับความต้องการของผู้บริโภค คุณภาพ 
ในการให้บริการในเชิงลึกและการให้บริการที่มีคุณภาพสูงจะทำให้มีความได้เปรียบในการแข่งขัน   
ซึ่งจะทำให้มีผลกำไรที่มากข้ึน 

3.3 ลักษณะองค์กรแห่งการบริการ  

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) 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 
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3.4 การบริการที่เป็นเลิศ 

กัญญารัตน์ พื้นม่วง (2556) ได้กล่าวว่า การบริการที่เป็นเลิศ หมายถึง การให้บริการ
อย่างจริงใจและจริงจัง คำว่า “บริการ” หมายถึง การรู้จักการเสียสละ อดทน ช่วยเหลือ เกื้อกูล 
อำนวยความสะดวก ให้ความเป็นธรรมเสมอภาค และตระหนักเสมอว่า ปรารถนาให้คนอื่นทำอะไรให้
เราอย่างไร เราต้องทำสิ่งนั้นใหแ้ก่ผู้อืน่ก่อน คือ “การรู้จักให้” ให้บริการแก่ผู้รับบรกิารทีส่อดคล้องกับ
นโยบายขององค์กรต้องมีความรับผิดชอบร่วมกันภายใต้กฎระเบียบ ประกาศ ข้อบังคับ เป็นเครื่องมือ 
ในการอำนวยความสะดวกในการทำงานเพื่อรักษาความถูกต้อง  เที่ยงธรรม มีความเป็นมืออาชีพ  
เป็นผู้ให้บริการที่รู้จักค้นหาความต้องการของผู้รับบริการให้ผู้รับบริการมีส่ วนร่วม โดยทำเป็น
กระบวนการ และมีความต่อเนื่องรักในอาชีพบริการ รักผู้รับบริการทุกคนอย่างเสมอภาค รักงานที่
ได้รับมอบหมาย รักการช่วยเหลือและการมีส่วนร่วม ตลอดจนมุ่งปฎิบัติหน้าที่อย่างจริงจังไม่เพียงแต่
คิดแล้วไม่ลงมือทำต้องตระหนักเสมอว่าการบริการที่เป็นเลิศแบบมีส่วนร่วมจะต้องอยู่ในหัวใจผู้
ให้บริการเสมอ การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศนั้นผู้ปฏิบัติงานทุกท่านหรือทุกส่วนงานควรคำนึงถึงข้อ
อื่น ๆ ดังนี้ 

1) ต้องมีความรู้ในงานที่ให้บริการ (Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงาน
ที่ตนเองรับผิดชอบ สามารถตอบข้อซักถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นยำ เพื่อไม่ให้เกิด
ความผิดพลาด 

2) มีความช่างสังเกต (Observe) ผู้ให้บริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมี
ความช่างสังเกต เพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่น่าพอใจต่อผู้รับบริการก็จะ
พยายามนำมาคิดสร้างสรรค์ให้เกิดการบริการที่ดีย่ิงข้ึน เกิดความพอใจและสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการได้มากยิ่งขึ้น 

3) ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้นจะ
แสดงถึงความมีจิตใจในการต้อนรับให้ความช่วยเหลือแสดงความห่วงใยจะทำให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีใน
การช่วยเหลือผู้รับบริการ 

4) ต้องมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิ่งที่แสดงออกจากความคิด
ความรู้สึก และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพที่ดีเพื่อให้ผู้รับบริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับบริการ 

5) ต้องมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคิดใหม่ ๆ 
ไม่ควรยึดติดกับประสบการณ์หรอืการบริการที่ทำอยู่ เช่น เคยปฏิบัติมาอย่างไรก็จะปฎิบัติไปอย่างนั้น
ไม่มีการปรับเปลี่ยนวิธีการใหบ้รกิาร ดังนั้นควรมีแนวความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิรูปงานด้านการบริการ 

6) ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional control) งานด้านบริการเป็น
งานที่ให้ความช่วยเหลือผู้อื่น ต้องพบปะผู้คนมากมายหลายชนช้ัน มีการศึกษาที่แตกต่างกัน ดังนั้น
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กิริยามารยาทของผู้รับบริการจะแตกต่างกันไป เมื่อผู้รับบริการไม่ได้ในสิ่งที่ตนเองคาดหวัง อาจจะถูก
ตำหน ิพูดจาก้าวร้าว กิริยามารยาทไม่ดีใส่ผู้ให้บริการ ซึ่งผู้ให้บริการต้องสามารถควบคุมอารมณ์ให้ได้
เป็นอย่างดี 

7) ต้องมีสติในการแก้ปัญหาทีเ่กิดข้ึน (Calmness) ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะติดต่อ
ขอความช่วยเหลือเข้ามา แต่บางกรณีผู้รับบริการที่มีปัญหาเร่งด่วน  ผู้ให้บริการจะต้องสามารถ
วิเคราะห์ถึงสาเหตุและคิดหาวิธีการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกที่ดีที่สุดจากหลาย
ทางเลือกให้แก่ผู้รับบริการด้วย 

8) มีทัศนคติต่องานบริการดี  (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ  
ผู้ให้บริการจึงต้องมีความคิด ความรู้สึกต่องานบริการในทางที่ชอบและเต็มใจที่จะให้บริการ ถ้าผู้ใดมี
ความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แม้จะพอใจในการรับบริการจากผู้อื่นก็ไม่อาจจะทำงานบริการ
ให้เป็นผลดีได้ ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดีก็จะใหค้วามสำคัญต่องานบรกิารและปฏิบัติงานได้
อย่างเต็มที่ เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและนำไปสู่ความเป็นเลิศได้ต่อไป 

9) มีความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการ  (Responsibility) ในงานด้านบริการ  
การปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความสำคัญของผู้รับบริการด้วยการยกย่องว่า “เป็นบุคคลที่สำคัญที่สุด” 
และ “เป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพื่อให้ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการอย่างดีที่สุดจากคำ
กล่าวข้างต้น ผู้วิจัยสรุปได้ว่า การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศนั้นจำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องประกอบด้วยสิ่ง
ที่กล่าวไว้ข้างต้น การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศไม่เพียงแต่เป็นผู้ให้ข้อมูลทางวิชาการที่ดี  แต่ต้องมี
ความรู้สึกนึกคิดทางจิตวิทยา เพื่อเป็นแนวทางในการสังเกตผู้รับบริการว่าต้องการอะไร เพื่อการบริการ 
ที่ตรงตามความคาดหวังของผู้รับบริการและทำให้ผู้รับบริการประทับใจอยากใช้บริการครั้งต่อไป 

3.5 การวัดคุณภาพการให้บริการ 

กัญญารัตน์ พื้นม่วง (2556) กล่าวว่า การวัดคุณภาพการให้บริการนั้นเรามกัจะใช้วิธีการ 
วัดความพึงพอใจ  (Customer Satisfaction) ของผู้รับบริการหลังจากที่ ได้รับบริการนั้นแล้ว 
แต่โดยทั่วไปปัญหาในการวัดคุณภาพการให้บริการนั้น มักจะข้ึนอยู่กับวิธีการวัดเงื่อนไขที่นำมาสู่การ
สะท้อนคุณภาพการให้บริการ นั้นก็คือการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการเป็นไปตามความ
คาดหวังมากน้อยเพียงใด 

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

1) การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and 
skill) เป็นการ พิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้
และทักษะในงานบริการ ซึ่งสามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน  



 25 

2) ทั ศน คติ แ ล ะพ ฤติ ก ร รมของผู้ ให้ บ ริ ก าร  (attitude and behavior) 
ผู้รับบริการจะเกิด ความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะดำเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดข้ึน
ด้วยท่าทีที่เป็นมิตร และดำเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน  

3) การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility 
and flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้
ให้บริการ รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้เพื่ออำนวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ  

4) ความไว้วางใจและความเช่ือ ถือได้  (reliability and trustworthiness) 
ผู้รับบริการจะทำ การพิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้
ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่ได้รับการตกลงกัน  

5) การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิด
เหตุการณ์ ที่ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไข
สถานการณ์นั้น ๆ ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทำให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ  

6) ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะ
เช่ือถือ ในช่ือเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการดำเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 

นอกจากนี้ สตีฟ และคุ๊ก (Steve and Cook, 1995 อ้างถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช , 2552 ) 
ยังช้ีให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์ การที่ให้บริการยังสามารถพิจารณาได้จาก
เกณฑ์ 9 ประการ ดังต่อไปนี้  

1) การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้รับบริการ  

2) ความสะดวกของทำเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ  

3) ความน่าเช่ือถือไว้วางใจของการให้บริการ  

4) การให้ความสำคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน  

5) ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ  

6) คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ  

7) ช่ือเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ  

8) ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เช่ียวชาญโดยเฉพาะ  

9) ความรวดเร็วในการให้บริการ  

สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุม
ของการพิจารณา แต่กระนั้นเป็นที่ประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่สำคัญซึ่งผู้บริหาร
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ขององค์การ พึงให้ความสำคัญและทุ่มเทความสนใจ องค์การที่ต้องการความสำเร็จของการ
ประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐ หรือเอกชน จึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการ
ให้บริการที่พิจารณาหรือทำความเข้าใจจากความ ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการให้ได้
อย่างเด่นชัด 

3.6 สมรรถนะขององค์กร 

3.6.1 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับสมรรถนะ (Competency)  

สำนักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2548) ได้กล่าวว่า ศาสตราจารย์ 
David C. McClelland นักจิตวิทยาของมหาวิทยาลัย Harvard เป็นผู้ริเริ่มแนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ  
โดยพัฒนาแบบทดสอบทางบุคลิกภาพเพื่อศึกษาว่าบุคคลที่ทำงานอย่างมีประสิทธิภาพนั้นมีทัศนคติ 
และนิสัยอย่างไร McClelland ได้ใช้ความรู้ในเรื่องเหล่านี้ช่วยแก้ไขปัญหาการคัดเลือกบุคคลให้แก่
หน่วยงานของรัฐบาลสหรัฐอเมริกา ได้แก่ ปัญหากระบวนการคัดเลือกที่เน้นการวัดความถนัดที่ทำให้
คนผิวดำและชนกลุ่มน้อยอื่น ๆ ไม่ได้รับการคัดเลือก (ซึ่งผิดกฎหมาย) และปัญหาผลการทดสอบ
ความถนัดที่มีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงานน้อยมาก (ซึ่งแสดงว่าการทดสอบความถนัด  
ไม่สามารถทำนายผลการปฏิบัติงานได้) McClelland ได้เก็บข้อมูลของกลุ่มผู้ที่มผีลการปฏิบัติงานโดด
เด่น และผู้ที่ ไม่ได้มีผลงานโดดเด่นด้วยการสัมภาษณ์ซึ่งพบว่าสมรรถนะเกี่ยวกับความเข้าใจข้อ
แตกต่างทางวัฒนธรรมเป็นปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงานไม่ใช่การทดสอบด้วย
แบบทดสอบความถนัด บทความเรื่อง Testing for Competence Rather Than for Intelligence 
ของ McClelland ที่ตีพิมพ์ในปี 1973 ได้รับการกล่าวถึงอย่างกว้างขวางจากนักวิชาการทั้งที่เห็นด้วย
และไม่เห็นด้วยอย่างไรก็ดี McClelland ก็ได้ทำให้สมรรถนะได้รับความสนใจศึกษา และใช้กันต่อ ๆ 
มาจึงถึงทุกวันน้ี 

แนวคิดเรื่องสมรรถนะมักมีการอธิบายด้วยโมเดลภูเขาน้ำแข็ง  (Iceberg Model)  
ดังภาพที่แสดงด้านล่าง ซึ่งอธิบายว่า ความแตกต่าง ระหว่างบุคคลเปรียบเทียบได้กับภูเขาน้ำแข็ง  
โดยมีส่วนที่เห็นได้ง่าย และพัฒนาได้ง่าย คือส่วนที่ลอยอยู่เหนือน้ำ นั่นคือองค์ความรู้และทักษะต่างๆ  
ที่บุคคลมีอยู่ และส่วนใหญ่ที่มองเห็นได้ยากอยู่ใต้ผิวน้ำ ได้แก่ แรงจูงใจ  อุปนิสัย ภาพลักษณ์ภายใน 
และบทบาทที่แสดงออกต่อสงัคม ส่วนที่อยู่ใต้น้ำน้ีมีผลต่อพฤติกรรมในการทำงานของบคุคลอย่างมาก
และเป็นส่วนที่พัฒนาได้ยาก 
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ภาพที่ 1 โมเดลภูเขาน้ำแข็ง (Iceberg Model) 

การที่บุคคลจะมีพฤติกรรมในการทำงานอย่างใดข้ึนอยู่กับคุณลักษณะที่บุคคลมีอยู่ซึ่ง
อธิบายในตัวแบบภูเขาน้ำแข็ง คือ ทั้ งความรู้ทักษะ/ความสามารถ (ส่วนที่อยู่เหนือน้ำ) และ
คุณลักษณะอื่น ๆ (ส่วนที่อยู่ใต้น้ำ) ของบุคคลนั้น ๆ  

3.6.2 องค์ประกอบของสมรรถนะ  

หลักแนวคิดของ David McClelland กล่าวถึง องค์ประกอบของสมรรถนะ 5 ส่วน คือ  

1) ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้เฉพาะในเรื่องที่ต้องรู้ เป็นความรู้ที่เป็น 
สาระสำคัญ เช่น ความรู้ด้านเครื่องยนต์  

2) ทักษะ (Skill) คือ สิ่งที่ต้องการให้ทำได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ทักษะทาง
คอมพิวเตอร์ ทักษะทางการถ่ายทอดความรู้ เป็นต้น ทักษะที่เกิดได้น้ันมาจากพื้นฐานทางความรู้และ
สามารถปฏิบัติได้อย่างคล่องแคล่วว่องไว  

3) บทบาททางสังคม (Social Role) หมายถึง สิ่งที่บุคคลต้องการสื่อให้บุคคลอื่น
ในสังคมเห็นว่าตัวเขามีบทบาทอย่างไรต่อสังคม เช่น ชอบช่วยเหลือผู้อื่น  

4) ภาพพจน์หรือมโนทัศน์เกี่ยวกับตัวเอง (Self-image) หมายถึง ภาพพจน์หรือ 
มโนทัศน์ ที่บุคคลมองตัวเองว่าเป็นอย่างไร เช่น เป็นผู้นำ เป็นผู้เช่ียวชาญ เป็นศิลปิน เป็นต้น  

5) แรงจูงใจ/เจตนคติ (Motive/Attitude) เป็นแรงจูงใจหรือแรงขับภายใน ซึ่ง
ทำให้บุคคลแสดงพฤติกรรมที่มุ่งไปสู่เป้าหมาย หรือมุ่งสู่ความสำเร็จ เป็นต้น 

3.6.3 ความหมายของสมรรถนะ 

สำนักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2548) ได้กำหนดนิยามของสมรรถนะ คือ 
“คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เป็นผลมาจากความรู้ ทักษะ/ความสามารถ และคุณลักษณะอื่น ๆ ที่ทำ
ให้บุคคลสามารถสร้างผลงานได้โดดเด่นกว่าเพื่อนร่วมงานอื่น ๆ ในองค์กร” กล่าวคือ การที่บุคคลจะ
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แสดงสมรรถนะใดสมรรถนะหนึ่งได ้มักจะต้องมีองค์ประกอบของทั้งความรู้ ทักษะ/ความสามารถและ
คุณลักษณะอื่น ๆ ตัวอย่าง เช่น สมรรถนะการบริการที่ดีซึ่งอธิบายว่า “สามารถให้บริการที่
ผู้รับบริการต้องการได้” นั้น หากขาดองค์ประกอบต่าง ๆ ได้แก่ ความรู้ในงาน หรือทักษะที่เกี่ยวข้อง 
เช่น อาจต้องหาข้อมูลจากคอมพิวเตอร์และคุณลักษณะของบุคคลที่ เป็นคนใจเย็น  อดทน ชอบ
ช่วยเหลือผู้อื่นแล้วบุคคลก็ไม่อาจจะแสดงสมรรถนะของการบริการที่ดีด้วยการให้บริการที่ผู้รับบริการ
ต้องการได ้

สมฤทัย อยู่รอด (2555) ได้ให้ความหมายของสมรรถนะว่า สมรรถนะเป็นความรู้
ความสามารถ เฉพาะส่วนบุคคล ซึ่งจะแสดงออกมาหรือไม่ขึ้นอยู่กับโอกาสในการปฏิบัติงาน หรือการ
ค้นหา นวัตกรรมเพื่อให้พบกับสมรรถนะที่ซ่อนเอาไว้ออกมาใช้ซึ่งสามารถนำพาองคก์รไปสู่เป้าหมาย 

กัญญาฏา พวงมะลิ (2556) สมรรถนะ หมายถึง คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เป็นผลมา
จากความรู้ทักษะ ความสามารถ และคุณลักษณะอื่น ๆ ที่ทำให้บุคคลสามารถสร้างผลงานได้โดดเด่น
กว่าเพื่อน ร่วมงานอื่น ๆ ในองค์กร 

3.6.4 ประเภทของสมรรถนะ 

สำนักงานคณะกรรมการข้าราการพลเรือน (2548) ได้จัดทำโมเดลสมรรถนะ สำหรับ
ข้าราชการพลเรือนไทย ประกอบด้วยสมรรถนะ 2 ประเภท คือ สมรรถนะหลักสำหรับ ข้าราชการพล
เรือนไทยทุกคน และสมรรถนะประจำกลุ่มงานสำหรับแต่ละกลุ่มงาน จำแนกได้ดังนี้  

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) สมรรถนะประจำกลุ่มงาน คือ สมรรถนะที่กำหนดเฉพาะสำหรับกลุ่มงานเพื่อ
สนับสนุนให้ข้าราชการแสดงพฤติกรรมที่เหมาะสมแก่หน้าที่และส่งเสริมให้ปฏิบัติภารกิจในหน้าที่ได้ดี
ยิ่งข้ึน โดยโมเดลสมรรถนะกำหนดให้แต่ละกลุ่มงานมีสมรรถนะประจำกลุ่มงานละ  3 สมรรถนะ 
(ยกเว้นกลุ่มงานนักบรหิารระดับสูงมี 5 สมรรถนะ) สมรรถนะประจำกลุม่งานมี ทั้งหมด 20 สมรรถนะ
ด้วยกัน คือ  
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2.1) การคิดวิเคราะห์ (Analytical Thinking)  

2.2) การมองภาพองค์รวม (Conceptual Thinking)  

2.3) การพัฒนาศักยภาพคน (Caring & Developing Others)  

2.4) การสั่งการตามอำนาจหน้าที่ (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) การดำเนินการเชิงรุก (Proactiveness)  

2.10) ความถูกต้องของงาน (Concern for Order)  

2.11) ความมั่นใจในตนเอง (Self Confidence)  

2.12) ความยืดหยุ่นผ่อนปรน (Flexibility)  

2.13 ศิลปะการสื่อสารจูงใจ (Communication & Influencing)  

2.14) สภาวะสภาวะผู้นำ (Leadership)  

2.15) สุนทรียภาพทางศิลปะ (Aesthetic Quality)  

2.16) วิสัยทัศน์ (Visioning)  

2.17) การวางกลยุทธ์ภาครัฐ (Strategic Orientation)  

2.18) ศักยภาพเพื่อนำการปรับเปลี่ยน (Change Leadership)  

2.19) การควบคุมตนเอง (Self Control)  

2.20) การให้อำนาจแก่ผู้อื่น (Empowering Others)  

3.6.5 การประเมินสมรรถนะ  

สำนักงานคณะกรรมการข้าราการพลเรือน (2548) ซึ่งแบ่งออกเป็นกลุ่มใหญ่ ๆ 3 กลุ่ม คือ 

1) Tests of Performance เป็นแบบทดสอบที่ ให้ผู้ รับการทดสอบทำงาน
บางอย่าง เช่น การเขียนอธิบายคำตอบ การเลือกตอบข้อที่ถูกที่สุด หรือการคิดว่าถ้ารูปทรงเรขาคณิต
ที่แสดงบนจอหมุนไปแล้วจะเป็นรูปใด แบบทดสอบประเภทนี้ออกแบบมาเพื่ อวัดความสามารถ 
ของบุคคล (can do) ภายใต้เงื่อนไขของการทดสอบ ตัวอย่างของแบบทดสอบประเภทนี้ ได้แก่ 
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แบบทดสอบความสามารถทางสมองโดยทั่วไป  (general mental ability) แบบทดสอบที่ วัด
ความสามารถเฉพาะ เช่น spatial ability หรือความเข้าใจด้านเครื่องยนต์กลไก และแบบทดสอบ 
ที่วัดทักษะ หรือความสามารถทางด้านร่างกาย 

2) Behavior Observations เป็นแบบทดสอบที่ เกี่ ยวข้องกับการสั งเกต
พฤติกรรมของผู้รับการทดสอบในบางสถานการณ์ แบบทดสอบประเภทนี้ต่างจากประเภทแรกตรงที่ผู้
เข้ารับการทดสอบไม่ได้ต้องพยายามทำงานอะไรบางอย่างที่ออกแบบมาเป็นอย่างดีแล้ว แต่เป็นการ
ถูกสังเกต และประเมินพฤติกรรมในบางสถานการณ์  เช่น การสังเกตพฤติกรรม การเข้าสังคม 
พฤติกรรมการทำงาน การสัมภาษณ์ก็อาจจัดอยู่ในกลุ่มนี้ด้วย 

3) Self Reports เป็นแบบทดสอบที่ให้ผู้ตอบรายงานเกี่ยวกับตนเอง เช่น 
ความรู้สึก ทัศนคติ ความเช่ือ ความสนใจ แบบทดสอบ บุคลิกภาพ แบบสอบถาม แบบสำรวจ
ความคิดเห็นต่าง ๆ การตอบคำถามประเภทนี้ อาจจะไม่ได้เกี่ยวข้องกับความรู้สึกที่แท้จริงของผู้ตอบ
ก็ได้ การทดสอบบางอย่าง เช่น การสัมภาษณ์อาจเป็นการผสมกันระหว่าง Behavior Observations  
และ Self Reports เพราะการถามคำถามในการสัมภาษณ์อาจเกี่ยวข้องกับความรู้สึก ความคิด  
และทัศนคติของผู้ถูกสัมภาษณ์ และในขณะเดียวกันผู้สัมภาษณ์ก็สังเกตพฤติกรรมของผู้ถูกสัมภาษณ์
ด้วยในขณะเดียวกัน 

4. ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 

4.1 ลักษณะของความพึงพอใจในการให้บริการ 

จิตตินันท์ เดชุคุปต์ และคณะ (2542) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ 
มีความสำคัญต่อการดำเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวก 
ของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิง่ใด บุคคลจำเป็นต้องปฏิสัมพนัธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความ
ต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจำวัน ทำให้แต่ละคนมี
ประสบการณ์การรับรู้ เรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการก็
เช่นเดียวกัน บุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ
หรือคุณภาพของการบริการซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง ๆ หากเป็นไปตามความ
ต้องการของผู้รับบริการ โดยสามารถทำให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดี
และพึงพอใจในบริการที่ได้รับ 

2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่
ได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่ง การบริการก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐาน  
ของการบริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อการ
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บริการประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้อื่น การรับทราบข้อมูล การรับประกัน
บริการจากโฆษณา การให้คำมั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพื้นฐานที่ผู้รับบริการใช้
เปรียบเทียบกับการบริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่จะมารับบริการหรือความคาดหวังในสิ่งที่คิดว่าควรจะ
ได้รับ (Expectations) นี้ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู้
ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับบริการ
จริงตามกระบวนการบริการที่เกิดข้ึน (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้หากสิ่งที่ได้รับเป็นไป
ตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยู่ ผู้รับบริการ
ย่อมเกิดความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงหรือต่ำกว่านับเป็น
การยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Disconfirmation) จากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ช่วงความแตกต่าง 
(Discrepancy) ที่เกิดข้ึนจะช้ีให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจมากน้อยได้ ถ้าข้อ
ยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 

3) ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปจัจยัแวดล้อมและสถานการณ์ที่
เกิดข้ึน ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความ
คาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ งเพราะว่าไม่
เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่ในอีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคล
ก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด แม้ว่าจะเป็นความรู้สึกที่ตรงกันข้ามกันก็
ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ ซึ่งข้ึนอยู่กับ
ความแตกต่างของการประเมินสิง่ทีไ่ด้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ส่วนใหญ่ลกูค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐาน
ในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่าง ๆ  

Thomas & Earl. (1995) ได้ให้แนวความคิดความพึงพอใจไว้ว่า การวัดความพึงพอใจ
เป็นวิธีหนึ่งที่ใช้กันอยู่ เพื่อทราบผลของการให้บริการที่ดีเลิศที่ทำให้ลูกค้าพอใจ เป็นที่บริษัทเช่ือว่ามี
คุณค่าและควรให้ความเข้าใจในความต้องการและปัญหาของลูกค้าในการบริการ ผู้บริหารขององค์กร
ต้องมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิผลและผลดีอย่างต่อเนื่ อง ดังนั้นการ
สำรวจความพึงพอใจจึงเป็นเครื่องมือสำคัญในการบริหารจัดการ 

Ernest & llgen (1980) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษย์ที่ตั้งอยู่บน
ความต้องการพื้นฐาน มีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธ์ิและแรงจูงใจ  และพยายาม
หลีกเลี่ยงสิ่งไม่ต้องการ 

ทฤษ ฎีความต้อ งการของม าส โล ว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs Theory) 
(Maslow, 1970, อ้างถึงใน สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ, 2555) 
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อับราแฮม มาสโลว์ เป็นนักจิตวิทยาอยู่ที่มหาวิทยาลับแบรนดีส์ ได้พัฒนาทฤษฎี 
การจูงใจที่รู้จักกันมากที่สุดทฤษฎีหนึ่งข้ึนมา มาสโลว์ระบุว่าบุคคลจะมีความต้องการที่เรียงลำดับจาก
ระดับพื้นฐานมากที่สุดไปยังระดับสูงสุด ขอบข่ายของมาสโลว์จะอยู่บน พื้นฐานของสมมุติฐานรากฐาน 
3 ข้อ คือ  

1) บุคคล คือ สิ่งมีชีวิตที่มีความต้องการ ความต้องการของบุคคลสามารถ
มอีิทธิพลต่อพฤติกรรมของพวกเขาได้ ความต้องการที่ยังไม่ถูกตอบสนองเท่าน้ันสามารถมีอิทธิพลต่อ 
พฤติกรรมความต้องการที่ถูกตอบสนองแล้วจะไม่เป็นสิ่งจูงใจ  

2) ความต้องการของบุคคลจะถูกเรียงลำดับตามความสำคัญ หรือเป็น
ลำดับช้ัน จากความต้องการพื้นฐาน (เช่น อาหารและที่อยู่อาศัย) ไปจนถึงความต้องการที่ซับซ้อน  
(เช่น ความสำเร็จ)  

3) บุคคลที่จะก้าวไปสู่ความต้องการระดับต่อไปเมื่อความต้องการระดับ
ต่ำลงมา ได้ถูกตอบสนองอย่างดีแล้วเท่านั้น นั่นคือ คนงานจะมุ่งการตอบสนองความต้องการ  
สภาพแวดล้อมการทำงานที่ปลอดภัยก่อน ก่อนที่จะถูกจูงใจให้มุ่งไปสู่การตอบสนอง  ความต้องการ
ทางสังคม 

ลำดับข้ันความต้องการของ มาสโลว์  

1) ความต้องการทางร่างกาย (Physiological Needs) ความต้องการทาง
ร่างกายจะอยู่ลำดับต่ำที่สุด ความต้องการพื้นฐานมากที่สุดที่ระบบโดยมาสโลว์ ความต้องการเหล่าน้ี
จะหมายถึงแรงผลักดันทางชีววิทยาพื้นฐาน เช่น ความต้องการอาหาร อากาศ น้ ำ และที่อยู่อาศัย 
เพื่อการตอบสนองความต้องการเหล่านี้ บริษัทจะต้องให้เงินเดือนอย่างเพียงพอแก่บุคคลที่พวกเขา 
จะรับภาระสภาพการดำรงชีวิตอยู่ได้ (เช่น อาหาร และที่อยู่อาศัย) ในทำนองเดียวกันเวลาพักจะเป็น
คุณลักษณะที่สำคัญอย่างหนึ่งของงานด้วยที่เปิด โอกาสให้บุคคลตอบสนองความต้องการทางร่างกาย
ของพวกเขาได้ บริษัทมากข้ึนทุกที กำลังมีโครงการออกกำลังกายน้ีจะช่วยให้พนักงานมีสุขภาพดีด้วย
การตอบสนองความต้องการทางร่างกายของพวกเขา บุคคลที่หิวจนเกินไปหรือเจ็บป่วยจนเกินไป   
ยากที่จะมีส่วนช่วยต่อบริษัทของพวกเขาได้อย่างเต็มที่ โดยทั่วไปความต้องการทางร่างกายจะถูก
ตอบสนองด้วยรายได้ที่เพียงพอและสภาพแวดล้อมของงานที่ดี เช่น ห้องน้ำสะอาด แสง สว่างที่เพียงพอ 
อุณหภูมิที่สบายและการระบายอากาศที่ดี  

2) ความต้องการความปลอดภัย (Safety Needs) ความต้องการความ
ปลอดภัย ความต้องการลำดับที่สองของมาสโลว์ จะถูกกระตุ้นภายหลังจากที่ความต้องการทางร่างกาย
ถูกตอบสนองแล้ว ความต้องการความปลอดภัยจะหมายถึง ความต้องการสภาพแวดล้อมที่ปลอดภัย
ปราศจากอันตรายทางร่างกายและจิตใจ บริษัทสามารถทำได้หลายสิ่งหลายอย่างเพื่อที่จะตอบสนอง
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ความต้องการความปลอดภัย ตัวอย่างเช่น บริษัทอาจจะให้การประกันชีวิตและสุขภาพ สภาพแวดล้อม
การทำงานที่ปลอดภัย กฎและข้อบังคับที่ยุติธรรมและสมควร และการยอมให้มีสภาพแรงงาน 

3) ความต้องการทางสังคม (Social Needs) ความต้องการทางสังคม  
คือ ความต้องการระดับสามที่ระบุโดยมาสโลว์ ความต้องการทางสังคมจะหมายถึง ความต้องการที่จะ
เกี่ยวพันการมีเพื่อนและการถูกยอมรับโดยบุคคลอื่น เพื่อการตอบสนองความต้องการทางสังคม 
บริษัทอาจจะกระตุ้นการมีส่วนร่วมภายในกิจกรรมทางสังคม เช่น งานเลี้ยง  ของสำนักงาน ทีม
ฟุตบอลหรือโบว์ลิ่งของบริษัทจะให้โอกาสของการตอบสนองความ ต้องการทางสังคมด้วย การเป็น
สมาชิกสโมสรของบริษัทจะให้โอกาสที่ดีแก่ผู้บริหาร เพื่อ“การสร้างเครือข่าย” กับผู้บริหารคนอื่น 
ในขณะที่ตอบสนองความต้องการทางสังคมของพวกเขาได้ด้วย ก่อนหน้านี้เราได้กล่าวถึงโครงการ
สุขภาพจะช่วยตอบสนองความต้องการทางร่างกายได้ โครงการสุขภาพน้ีสามารถช่วยตอบสนองความ
ต้องการทาง สังคมได้ด้วย ความจริงแล้วการทำงานหรือการเล่นกีฬากับเพื่อนร่วมงานจะให้โอกาสที่ดี
เยี่ยมต่อการมีเพื่อน การวิจัยแสดงให้เห็นว่าความต้องการทางสังคมจะถูกกระตุ้นภายใต้  สภาวะที่ 
“ความไม่แน่นอนทางองค์กร” มีอยู่เช่น เมื่อความเป็นไปได้ของการรวมบริษัท ได้คุกคามความมั่นคง
ของงาน ภายใต้สภาวะเช่นนี้บุคคลจะแสวงหาความเป็นมิตรจากเพื่อนร่วมงาน เพื่อที่จะรวบรวม
ข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งที่กำลังเป็นไปอยู่ 

4) ความต้องการเกียรติยศช่ือเสียง (Esteem Needs) ความต้องการ
เกียรติยศช่ือเสียง คือ ความต้องการระดับที่สี่ ความต้องการเหล่าน้ีหมายถึง ความต้องการของบุคคล
ที่จะสร้าง การเคารพตนเองและการชมเชยจากบุคคลอื่น ความต้องการช่ือเสียงและการยกย่องจาก
บุคคลอื่นจะเป็นความต้องการประเภทนี้ ตัวอย่างเช่น พวกเขาอาจจะได้รับเชิญงานเลี้ยงเพื่อที่จะยก
ย่องความสำเร็จที่ดีเด่น การพิมพ์ เรื่องราวภายในจดหมายข่าวของบริษัท เพื่ อที่จะพรรณนา
ความสำเร็จของบุคคล การให้กุญแจห้องน้ำแก่ผู้บริการ การให้ที่จอดรถยนต์ส่วนบุคคล และการ
ประกาศ “บุคคลดีเด่น” ประจำเดือน ล้วนแต่เป็นตัวอย่างของสิ่งที่ สามารถกระทำเพื่อการตอบสนอง
ความต้องการเกียรติยศช่ือเสียง การให้รางวัลเป็นนาฬิกาและเพชรแก่การบริการที่ดีและรางวัลราคา
ถูก เช่น ทีเช้ิต และเหยือกเบียร์จะมีประโยชน์ต่อการยกย่องด้วย 

5) ความต้องการความสมหวังของชีวิต (Self-Actualization Needs) 
ความต้องการ ความสมหวังของชีวิตคือ ความต้องการระดับสูงสุด บุคคลมักจะต้องการโอกาสที่จะคิด 
สร้างสรรค์ภายในงาน หรือพวกเขาอาจจะต้องการความเป็นอิสระและความรับผิดชอบ บริษัทได้
พยายามจูงใจบุคคลเหล่าน้ีด้วยการเสนอตำแหน่งที่ท้าทายแก่พวกเขา 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ ถือเป็นปัจจัยที่สำคัญสำหรับธุรกิจให้บริการ ซึ่ง
จะเป็นข้อได้เปรียบในการ แข่งขันทางธุรกิจ โดยเฉพาะตลาดที่มีการแข่งขันสูง (Duy & Hoang, 
2017 อ้างถึงใน หัฏฐพัชร์ และ สุรัชดา 2563) ความพึงพอใจในการใช้บริการ  คือ ความรู้สึก 
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ของผู้ใช้บริการที่ยินดีหรือผิดหวัง ซึ่งเกิดจากประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ เป็นผลมาจากการที่ได้
เปรียบเทียบ สิ่งที่ตนเองคาดหวังกับประสบการณ์ที่ได้รับจากที่ได้ใช้บริการ ทั้งนี้ความพึงพอใจ 
ของผู้ใช้บริการจะเป็นดีหรือไม่นั้น ข้ึนอยู่กับการตอบสนองของผู้ให้บริการที่มีต่อความคาดหวัง 
ของผู้ใช้บริการว่าดีหรือไม่ด้วยเช่นกัน ซึ่งความพึงพอใจ นี้ข้ึนอยู่ระหว่างคุณสมบัติในการใช้บริการ 
โดยลูกค้ายินดีเมื่อบริการมีคุณสมบัติที่สูงกว่าหรือเทียบเท่ากับที่คาดหวัง ไว้ และผิดหวังเมื่อบริการมี
คุณสมบัติที่ต่ำกว่าที่คาดหวังไว้ หลายธุรกิจจึงมุ่งหมายที่จะสร้างความพึงพอใจสูงสุด  เนื่องจาก
ผู้ใช้บริการที่พึงพอใจกับการให้บริการของธุรกิจ อาจจะเปลี่ยนไปใช้บริการธุรกิจอื่นที่ให้ความพึงพอใจ
สูงกว่าไดง้่าย ดังนั้นบริการที่สร้างความพึงพอใจที่สูงจึงมีความเสี่ยงที่ผู้ใช้บริการจะหันไปใช้บริการอื่น
ได้น้อยลง (Kotler, 2003 อ้างถึงใน หัฏฐพัชร์ และ สุรัชดา 2563) สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการใช้
บริการ เป็นทัศนคติที่เกิดข้ึนหลังจากการใช้บริการ ซึ่งผู้ให้บริการจะต้องให้ บริการที่สร้างความรู้สึก
ทางบวกแก่ผู้ใช้บริการ อันนำมาซึ่งความผูกพันต่อตราสินค้า และความภักดีของผู้ใช้บริการ 

4.2 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในบริการ 

จิรกัญญา อ่อนละออ (2546) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่คาดว่าจะได้รับ
บริการในสถานการณ์ใดสถานการณ์ หนึง่นัน้อาจไม่คงที่และผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้
ทั้งนีข้ึ้นอยู่กับปัจจัยต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 

1) สินค้าที่บริการความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเมื่อได้รับการ
บริการที่มี คุณภาพและตรงกับความต้องการ รวมไปถึงความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการ  

2) ราคาค่าบริการความพึงพอใจจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเมื่อราคาค่าบริการนั้น
เหมาะสมและผู้รับบริการเต็มใจที่จะจ่าย แต่ทั้งนี้ทั้งนั้นเจตคติของผู้รับบริการแต่ละคนนั้นย่อมไม่
เหมือนกัน  

3) สถานที่บริการทําเลที่ตั้งเข้าถึงได้สะดวกและสถานที่ตัง้ของสถานที่บริการมี
การกระจายสาขาพร้อมที่จะตอบสนองความต้องการของผู้ให้บริการได้อย่างสะดวกก็เป็นอีกปัจจัย
หนึง่ที่ทําให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 

4) การส่งเสริมแนะนําการบริการ เช่น การที่ผู้รับบริการได้รับข้อมูลข่าวสารจาก
สื่อช่องทางต่าง ๆ ในการบริการก็เป็นปัจจัยที่จะทําให้ผู้รับบริการพึงพอใจได้เหมือนกัน 

5) ผู้ให้บริการถือเป็นบุคคลสําคัญอย่างยิ่งที่จะทําให้ผู้รับบริการพึงพอใจหรือไม่พึง
พอใจ ดังนัน้ผู้ให้บริการจึงควรคํานึงถึงเป็นหลักว่าทําอย่างไรจึงจะทําให้ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด 

6) สภาพแวดล้อมของการบริการ เช่น บรรยากาศภายในสถานที่บริการ หรือ
สถานที่ข้างเคียงก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่จะทําให้ผู้รับบริการพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ  



 35 

7) กระบวนการบริการ ได้แก่ วิธีการนําเสนอการบริการว่าทําอย่างไรจึงจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการเพราะหากประสิทธิภาพของกระบวนการให้บริการไม่ดีก็จะทําให้  
ผู้รับบริการไม่คล่องตัว 

สมิต สัชฌุกร (2546) ได้ให้รายละเอียดคุณลักษณะของผู้ที่จะทำงานบริการได้ดีมีดังต่อไปนี้ 

1) มีจิตใจรักงานบริการ คนเราจะทำสิ่งหนึ่งสิ่งใดด้วยความสมัครใจทุ่มเท
แรงกายแรงใจให้แก่สิ่งนั้นย่อมเกิดจากความมีใจรักเป็นทุนเดิม ดังจะเห็นได้จากการที่เราให้เวลา  
ให้ความเอาใจใส่ สนใจกับงานอดิเรกไม่ว่าจะเป็นงานเขียนหนังสือ งานปลูกต้นไม้หรืองานเก็บสะสม
สิ่งของหายาก ซึ่งต้องใช้ความมุ่งมั่นมานะเพียรพยายามเป็นพิเศษมากกว่างานปกติในหน้าที่ประจำ 
ซึ่งเป็นงานที่ได้รับมอบหมายให้ทำ ไม่ได้เกิดจากความสมัครใจ เว้นเสียแต่งานในหน้าที่  เป็นงานที่เรา
รัก เราชอบ เราถนัด เราก็จะเกิดความสมัครใจทำ ซึ่งจะเป็นผลให้เราเอาใจใส่ต่องานน้ัน งานบริการ  
ก็เช่นกันผู้ซึ่งจะทำได้ดีก็จะต้องมีใจรักและชอบงานบริการ 

2) มีความรู้ในงานที่จะบริการ งานบริการต้องการความถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์
เป็นสิ่งสำคัญ ดังนั้น ผู้ซึ่งจะทำงานบริการในเรื่องใดจำเป็นจะต้องมีความรู้ความเข้าใจในงานที่ตน
จะต้องให้บริการอย่างถูกต้องแท้จริง มิฉะนั้นจะก่อให้เกิดความผิดพลาด ตกหล่น เสียหายแก่งาน
บริการนั้น ๆ ได้ผู้ที่จะทำงานบริการในแต่ละงาน จึงต้องขวนขวายหาความรู้ในงานเฉพาะนั้นให้รู้แจ้ง  
รู้จริงอย่างถ่องแท้เพื่อให้มีคุณลักษณะเพียงพอแก่การเป็นผู้ให้บริการในงานที่ตนรับผิดชอบ  

3) มีความรู้ในตัวสินค้าหรือบริการ เหตุผลที่ว่า ผู้ทำงานบริการจำเป็นต้องมี
ความรู้ ในตัวสินค้าหรือบริการที่ตนจะเป็นผู้ให้บริการเพราะการให้ความรู้และสารสนเทศ 
(information) เกี่ยวกับตัวสินค้าหรือบริการเป็นส่วนสำคัญของงานบริการและเป็นงานบริการข้ัน
พื้นฐานที่ทุกคนจะต้องทำงานในแต่ละหน้าที่หากผู้ทำงานบริการไม่มีความรู้ ในตัวสินค้าและบริการ
แล้ว ก็ไม่สามารถจะอธิบายหรือให้คำช้ีแจงเป็นการช่วยเหลือแก่ผู้รับบริการได้ 

4) มีความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติตน ผู้ทำงานบริการจะต้องติดต่อสัมพันธ์
เกี่ยวข้องกับคนต่าง ๆ มากหน้าหลายตา การวางตนจึงเป็นสิ่งสำคัญ เพราะเป็นพันธะผูกพันต่อผลที่
ได้กระทำลงไป หากการปฏิบัติตนเป็นผลให้ผู้รับบริการพึงพอใจก็ดีไปแต่ถ้าในทางตรงกันข้าม  
การปฏิบัติตนเป็นผลให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจ ก็ย่อมจะส่งผลเสียต่องานบริการได้การปฏิบัติ
ตนเป็นเรื่องที่ต้องระมัดระวังทั้งด้านกายและวาจา เนื่องจากเป็นสิ่งปรากฏให้เห็นได้ง่าย ทั้งจากการ
แต่งกาย การแสดง กิริยามารยาท การพูดการสื่อสารทั้งที่ใช้ถ้อยคำและไม่ใช้ถ้อยคำ แต่เป็นภาษาที่
ทำให้เกิดความเข้าใจได้ต่าง ๆ กัน 

5) มีความรับผิดชอบต่องานในหน้าที่ ผู้ใดที่ขาดความรับผิดชอบ ย่อมไม่อาจ
ทำงานใด ให้สำเร็จได้เพราะความรับผิดชอบเป็นเงื่อนไขสำคัญที่จะทำให้งานบรรลุผลผู้ซึ่งไม่มีความ
รับผิดชอบ ย่อมจะไม่ผูกพันตนต่อผลของการกระทำ อาจเพิกเฉยละเลยต่อสิ่งที่ควรทำเพื่อให้เกิดผลดี
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ต่องาน บริการไม่เอาใจใส่ต่อการปฏิบัติหน้าที่ในการให้บริการอย่างเสียไม่ได้ความรับผิดชอบต่องาน
ในหน้าที่ จึงเป็นคุณลักษณะที่สำคัญมากในการทำงานบริการ  

6) มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ในด้านการตลาด การขาย และ
งานบริการ เราปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความสำคัญของลูกค้าหรือผู้ให้บริการด้วยการยกย่องว่า “ลูกค้า
คือ พระราชา” เท่าน้ันยังไม่พอ ยังมีผู้ยกย่องว่า “ลูกค้าคือพระเจ้า” และไม่ว่าลูกค้าจะเป็นอย่างไร
เรายังต้องยอมตั้งสมมติฐานว่า “ลูกค้าเป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพื่อให้มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการอย่างดีที่สุดเมื่อใดก็ตามที่ผู้ให้บริการมีการผูกพันตนต่อผลของการกระทำหรือพันธกิจที่ดี ต่อ
ลูกค้าหรือผูใ้ห้บริการย่อมเป็นหลักประกันได้ว่าจะมีการให้บริการอย่างมีคุณภาพ เพราะจะ ระมัดระวังที่
จะสร้างความพอใจ และสนองตอบความต้องการของลูกค้าอย่างสอดคล้องถูกต้องและครบถ้วน 

7) มีทัศนคติต่องานบริการดีการบริการในความหมายก็บ่งบอกแล้วว่าเป็นการให้
ความช่วยเหลือผู้ทำงานบริการเป็นผู้ให้จึงต้องมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางที่ชอบ และ
เต็มใจที่จะให้บริการ ถ้าผู้ใดมีความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แม้จะพอใจในการรับบริการจาก
ผู้อื่น ก็ไม่อาจจะทำงานบริการให้เป็นผลดีได้ทัศนคติมีอิทธิพลต่อกระบวนการคิดของผู้ทำงานบริการ
เป็นอันมาก ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดีก็จะให้ความสำคัญต่องานบริการและปฏิบัติงาน
อย่าง เต็มที่เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและนำไปสู่ความเป็นเลิศ  

8) มีจิตใจมั่นคงไม่โลเล ผู้ทำงานบริการจะต้องมีความมั่นคงในจิตใจ ไม่ว่าจะมีสิ่ง
หนึ่งสิ่งใดมากระทบก็จะต้องตั้งสติและระลึกถึงงานบริการเป็นสำคัญ หากมีอารมณ์อ่อนไหวเกิด
เหตุการณ์ใดมากระทบจิตใจทำให้เกิดปฏิกิริยาในทางร้ายอย่างรุนแรง ย่อมจะทำให้การบริการมีผลเสีย
ไปได้ในการบริหารงานบริการจะมีนโยบายควบคุมการทำงานให้เป็นไปตามแผนการให้บริการผู้ทำงาน
บริการ จะต้องปฏิบัติตามนโยบายอย่างเคร่งครัดแม้ว่าจะมีการเปลี่ยนแปลงนโยบายให้ สอดคล้องกับ 
สถานการณ์ที่เปลี่ยนไปผู้ทำงานบริการก็จะต้องปรับวิธีการให้บริการโดยไม่โลเลยึดถือในนโยบายเดิม  

9) มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ผู้ทำงานบริการ เป็นผู้ที่อยู่กับหน้างานได้พบเห็น
เหตุการณ์ต่าง ๆ เป็นประสบการณ์ตรง จึงควรมีความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิรูปงานบริการได้ดีไม่ควร
ยึดอยู่กับการให้บริการที่เคยทำมาอย่างไรก็ทำไปอย่างนั้น เป็นการสานต่องานที่ไม่ดีไม่เกิดการพัฒนา 
ควรที่จะเป็นผู้มีลกัษณะเฉพาะในการคิดเปลี่ยนแปลงใหม่ใหด้ีกว่าเดิม มีการคิดดัดแปลงการให้บรกิาร
เหนือกว่าเดิม ทั้งนี้ผู้มีความสร้างสรรค์จะมีการรับรู้และสร้างจินตนาการจากประสบการณ์นำมาใช้ใน
การสร้างสรรค์งานบริการให้ดีข้ึน 

10) มีความช่างสังเกต ผู้ทำงานบริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมีความ
ช่างสังเกต เพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริการก็จะพยายามนำมา
คิดสร้างสรรค์ให้เกิดบริการที่ดียิ่งข้ึน เกิดความพอใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือ 
ผู้ใช้บริการได้มากยิ่งข้ึน การรับรู้ที่ได้มาจากการสังเกตติดอยู่ในความทรงจำ สามารถนำมาก่อให้เกิด 
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ความคิดสร้างสรรค์ในงานบริการได้ผู้ทำงานบริการที่ไม่มีความช่างสังเกตจะคิดไม่ออกและแยกไม่ได้ 
ว่าบริการที่ดีกับบริการที่ไม่ดีมีจุดแตกต่างกันอย่างไร  

11) มีวิจารณญาณไตร่ตรองรอบคอบ ในการบริการอาจมีเหตุการณ์ที่เกิดข้ึน
เฉพาะหน้า ซึ่งผู้ทำงานบริการจะต้องพิจารณาคิดทบทวนตริตรองใคร่ครวญอย่างรอบคอบว่า จะทำ
ประการใด เช่น ในกรณีขอบริการที่เกินกว่าจะปฏิบัติได้หรือการเรียกร้องให้บริการในกรณีที่ขัดต่อ
นโยบายของหน่วยงาน เช่น การขอสิทธิพิเศษการแลกเปลี่ยนหรือการขอคืนสินค้าซึ่งมีนโยบายขาย
ขาดไม่รับคืน เป็นต้น ผู้ทำงานบริการจึงต้องใช้วิจารณญาณไตร่ตรองว่าควรจะทำประการใด มิใช่นำ
เรื่องที่เป็นปัญหามาให้ผู้บังคับบัญชาต้องพิจารณาวินิจฉัยสั่งการในทุกเรื่อง 

12) มีความสามารถวิเคราะห์ปัญหา ผู้ทำงานบริการจะต้องมีสัมพันธ์ทั้งโดยตรง
และโดยทางอ้อมกับบุคคลต่าง ๆ ซึ่งมีภูมิหลังที่หลากหลายต่างกัน ผู้รับบริการส่วนใหญ่ก็มีการติดต่อ
สัมพันธ์ด้วยตามปกติแต่บางคนอาจปัญหามาให้ผู้ทำงานบริการ ทั้งที่ เป็นปัญหาเกิดจากด้าน
ผู้รับบริการทำข้ึน เพราะนำผลิตภัณฑ์ไปใช้ผิดวิธีหรือทำให้เกิดการแตกหักเสียหายด้วยความพลัง
พลาดของตนเอง บางกรณีก็เกิดจากฝ่ายผู้ให้บริการคนอื่น ๆ หรือคนในหน่วยงานเดียวกันส่งมอบ
สินค้าด้อยคุณภาพผิดเวลาส่งมอบ ดำเนินการล่าช้าในการให้บริการหลังการขายล้วนเป็นปัญหา  
ผู้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาหาสาเหตุที่แท้จริงให้พบ และคิดหาวิธีแก้ปัญหา
เป็นทางเลือกหลาย ๆ ทางและเลือกทางแก้ปัญหาที่ดีที่สุด 

ปัจจัยที่จะนำไปสู่การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าแบ่งออกได้ ดังนี้  (อิทธิวัฒน์  
รัตนพองบู่ 2555)  

1) สิ่งแวดล้อม การปรับสภาพแวดล้อม การจัดภูมิทัศน์ให้เหมาะสม อากาศ
ปลอดโปร่ง แสงสว่างเพียงพอ โต๊ะเก้าอี้ที่สะอาด แข็งแรง หรือส่วนประกอบอื่น ๆ ให้เหมาะสมต่อ
ผลิตภัณฑ์หรือองค์กร ย่อมทำให้ผู้เข้ามาใช้บริการมีความประทับใจ สบายใจ และเกิดความพอใจกับ
ทั้งพนักงานและลูกค้าแต่ในทางตรงกันข้ามหากมีสภาพแวดล้อมไม่ดี ทำให้การเจรจาธุรกิจประสบ
ความสำเร็จได้ยาก เช่น ผู้ประกอบการที่ เช้ือสายจีนจะนิยมจัดสภาพแวดล้อม ภูมิทัศน์จะให้
ความสำคัญเป็นลำดับต้น ๆ ในการจัดต้ังธุรกิจ  

2) ผู้ให้บริการ จะเน้นในเรื่องของบุคคล ซึ่งมีความสำคัญในการสร้างความพึงพอใจ
ให้ เกิดข้ึนในใจลูกค้า เพราะบุคลิกการแต่งกาย ความรู้ความสามารถ ไหวพริบ การแก้ไขปัญหา  
ความตั้งใจ ความใส่ใจใน การปฏิบัติงานของพนักงาน ล้วนแต่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า  

3) ผู้รับบริการ ความพึงพอใจ ความต้องการของมนุษย์ ย่อมไม่มีที่สิ้นสุด  
แต่ละคนล้วนมีความหลากหลาย ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา นิสัย อารมณ์ ความเคยชิน
ของลูกค้า ล้วนแต่เป็นอุปสรรคต่อความพึงพอใจ แม้ว่าจะมีสภาพแวดล้อมดีเพียงใด พนักงาน
ให้บริการดีเพียงใด ถ้าผู้รับบริการมีทัศนคติที่ไม่ดี หรือขณะนั้นอารมณ์ไม่ดี หรือลูกค้ามีมาตรฐาน  
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สูงมาก แม้ให้บริการดีเยี่ยมเพียงใดก็ไม่สามารถตอบสนองความพอใจได้ง่าย ๆ ดังนั้น องค์กรก็ต้อง
ยอมรับว่า ถ้าเราบริการดีที่สุดแล้ว แต่ลูกค้ายังไม่เกิดความพอใจก็ต้องยอมรับว่าเราทำดีที่สุดแล้ว  

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556) ปัจจัยที่ทำให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะทำงานให้บรรลุเป้าหมาย 
ขององค์กรได้จะต้อง มีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้  

1.1) ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการทำงาน ทำให้มีความรู้สึก
น่าเช่ือถือ สร้างความมั่นใจ และเกิดความพึงพอใจในการทำงานได้  

1.2) โอกาสความก้าวหน้าในการทำงาน ความต้องการเช่นนี้จะลดลง 
เมื่อมีอายุมากขึ้น  

1.3) ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน  

1.4) สภาพการทำงาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนสำคัญ
ทำให้เกิดความพึงพอใจและไม่พอใจต่อการทำงาน  

1.5) ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ทำ ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถ 
ของผู้ให้บริการก็จะเกิดความพึงพอใจ  

1.6) ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส เงินบำเหน็จบำนาญ วันหยุด เป็นต้น 

1.7) ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานที่ทำ  

1.8) ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุระยะเวลาการทำงาน ทัศนคติการศึกษา เป็นต้น  

1.9) คำชมเชย ที่มีต่อการให้บริการ  

2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงาน
นั้นควรจะพิจารณาจากสิ่งต่าง ๆ เหล่าน้ี  

2.1) ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา 
อาชีพ เป็นต้น  

2.2) ความรวดเร็วในการบริการมีความสำคัญอย่างมากในการทำให้เกิด
ความพึงพอใจ  

2.3) การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพื่อให้ทราบถึงข้ันตอนต่าง ๆ  
ของการบริการและ ช้ีแจงผลการดำเนินงาน เพื่อให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มารับบริการ 

2.4) ระบบการทำงานต้องมีกฎระเบียบและข้ันตอนที่ชัดเจน สม่ำเสมอ 
ในการให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการจะมีเหตุผลต่อการบริการนั้น 
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2.5) ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าที่
ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมมิใช่เลือกปฏิบัติ 

2.6) การปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ การพูดจาที่ดี การแนะนำในการ
บริการมีความสัมพันธ์ ด้านต่าง ๆ ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีของผู้รับบริการ  

2.7) คุณภาพของการให้บริการนั้น ต้องมีความถูกต้อง และน่าเช่ือถือของ
ข้อมูลสำหรับ ให้บริการซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

สกุณา เจริญกล้า (2557) กล่าวว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการ ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่สำคัญ ๆ ดังนี้  

1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ กล่าวได้ ว่ า จำนวนเจ้าหน้าที่  
ขององค์การจะต้องมีจำนวนเพียงพอสำหรับประชาชนที่มารับบริการ มี การจัดเตรียมอุปกรณ์ 
เครื่องมือเครื่องใช้ ป้ายประชาสัมพันธ์ ข้ันตอนการบริการ เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชนอย่าง
เพียงพอและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของ  มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ 
ข้อสงสัย หรือการให้คำแนะนำแก้ไขปัญหาได้  จึงทำให้ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การ 
มีความพึงพอใจอย่างทั่วถึง 

2) ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ กล่าวได้ว่า ในการจัดเตรียมเอกสารและ
แบบพิมพ์ต่าง ๆ สำหรับผู้รับบริการ ไม่ให้เกิดปัญหายุ่งยากในข้ันตอนการรับบริการ เจ้าหน้าที่ให้
ความสำคัญกับผู้มารับบริการอย่างเสมอภาค และการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ยึดถือกฎระเบียบ 
ข้อบังคับ ตามกฎหมาย เป็นสำคัญ จึงทำให้ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การมีความพึงพอใจ 

3) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ กล่าวได้ว่า ผู้มารับบริการได้รับการบริการ
ตามวัตถุประสงค์ของการมาใช้บริการ เจ้าหน้าที่องค์การให้การบริการด้วยความรวดเร็ว ฉับไวและ
ถูกต้อง และมีตัวอย่างการรับบริการ แต่ละข้ันตอนให้ดูอย่างชัดเจนเข้าใจง่าย สะดวกในการเข้ารับ
บริการ จึงทำให้ประชาชนที่มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ  

4) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ กล่าวได้ว่า การแจ้งเบอร์โทรศัพท์  
ผู้ที่ รับผิดชอบที่สามารถ ติดต่อสอบถามข้อมูลที่สงสัย หรือแจ้งเรื่องร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ  
ได้ตลอดเวลา และได้แจ้งข้อมูลที่จำเป็นที่ประชาชนต้องรับรู้อย่างทั่วถึง มีการประชาสัมพันธ์  
ข้อมูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย วารสาร วิทยุชุมชน เว็บไซต์ ฯลฯ จึงทำให้
ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การเกิดความพึงพอใจ 

5) ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ กล่าวได้ว่า เจ้าหน้าที่เอาใจใส่ยิ้มแย้ม
แจ่มใส ขณะที่ให้บริการ ช่วยอำนวยความสะดวกอย่างรวดเร็ว และยอมรับคำตำหนิติชม พร้อมรับไป
ปรับปรุงแก้ไขด้วยท่าทีที่เต็มใจ จึงทำให้ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การเกิดความพึงพอใจ 
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มหาวิทยาลัยทักษิณ (2561) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ ข้ึนอยู่กับปัจจัยที่สำคัญ ๆ ดังนี้  

1) ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดข้ึนเมื่อได้รับบริการ 
ที่มีลักษณะ คุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ  

2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการข้ึนอยู่กับราคาค่าบริการ  
ที่ผู้รับบริการยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ  

3) สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการย่อม
ก่อให้เกิด ความพึงพอใจต่อการบริการ ทำเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพื่ออำนวย
ความสะดวก แก่ผู้รับบริการจึงเป็นเรื่องสำคัญ  

4) การส่งเสริมแนะนำบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดข้ึนได้จากการได้ยิน
ข้อมูล ข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  

5) ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการ  
ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทสำคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น 
ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคำนึงถึงความสำคัญของผู้รับบริการเป็นหลักย่อม
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงาน
บริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักึ งผู้รับบริการเป็นสำคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ  
และสนองบริการที่ผู้รับบริการต้องการด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสำนึกของการบริการ  

6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการ
มีอิทธิพล ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการ  
ที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในการจัดแบ่งพื้นที่ 
เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 

7) กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผล  
ให้การปฏิบัติงาน เช่น บริการมีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของผู้รับบริกา ร 
ได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ 
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5. ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

รักษ์ศรี เกียรติบุตร (2562) ได้ศึกษาการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ในจังหวัดพะเยา ตามเกณฑ์คุณภาพ PMQA การศึกษาครั้ง
นี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินในจังหวัดพะเยาตามเกณฑ์คุณภาพ PMQA หมวดที่ 3 และ 2) ศึกษาข้อดีและ
ข้อด้อยของการใช้เกณฑ์คุณภาพ PMQA หมวดที่ 3 ในการประเมินความต้องการของผู้รับบริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในจังหวัดพะเยา ทำการเก็บข้อมูล 2 ครั้งจากประชากรตำบลทุ่งกล้วย 
อำเภอภูซาง จังหวัดพะเยา ที่มาใช้บริการจำนวน 8,012 คน รวมทั้งคัดเลือกผู้ให้บริการจำนวน 10 
คน คิดเป็นกลุ่มตัวอย่าง 390 คน เครื่องมือที่ใช้ประกอบด้วย แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ใช้
สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เนื้อหา
เกี่ยวกับข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ 

ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 50.4 อายุระหว่าง 31-40 
ปี ร้อยละ 47.3 สถานภาพสมรสร้อยละ 67.6 และมีอาชีพหลักคือเกษตรกรรมร้อยละ 45.9 ระดับ
ความพึงพอใจการ บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.34) โดยในปีที่ 1 ระดับมากที่สุด 
(  = 4.49) และระดับมากในปีที่ 2 (  = 4.18) เมื่อวิเคราะห์ตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐ PMQA หมวดที่ 3 พบว่า ผลลัพธ์ด้านการให้ความสำคัญแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ผ่านเกณฑ์คุณภาพระดับพื้นฐาน เมื่อ พิจารณารายประเด็นพบว่า ผลการประเมินปีที่ 1 อยู่ในระดับ
มากที่สุดในทุกประเด็น ยกเว้นประเด็นการสร้างความผกูพันกับผู้รบับริการอยู่ในระดับมาก และปีที่ 2 
ระดับมากในทุกประเด็น โดยประเด็นการสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการอยู่ระดับต่ำสุด 

การประเมินกระบวนการและผลสำเร็จตามตัวช้ีวัดเพื่อยกระดับมาตรฐานและคุณภาพ
การบริการตามเกณฑ์ PMQA หมวดที่ 3 มีข้อดีในการส่งเสริมให้หน่วยงานทราบจุดบกพร่องและ
สามารถกำหนดเป้าหมายการทำแผนปรับปรุงองค์การให้สมบูรณ์มากขึ้นอย่างเป็นระบบได้มาตรฐาน 
สอดคล้องกับ สภาพแวดล้อมและเทคโนโลยีที่เปลี่ยนไป สำหรับข้อด้อย คือ เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานยัง
มีองค์ความรู้เรื่องการประเมินไม่เพียงพอ จึงควรกำหนดแนวทางการให้ความรู้ให้มากขึ้น เพิ่มบทบาท
การเป็นผู้นำการเปลี่ยนแปลงและมีส่วนร่วมในการขับเคลื่อนภารกิจการพัฒนาการบริหารจัดการ
ภาครัฐสู่เป้าหมายเพื่อความสำเร็จขององค์การโดยรวม 

เสรี วรพงษ์ (2562) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินโครงการส่งเสริมการศึกษาและงานบริการ
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับงาน
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร 2) เพื่อประเมินผลโครงการจากระดับความ
พึงพอใจ และความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร  3) เพื่อ
เสนอแนะแนวทางการให้บริการที่มีประสิทธิภาพขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร  กลุ่ม
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ตัวอย่างเป็นผู้มาขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร จำนวน 500 คน ผู้วิจัย
กำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรยามาเน่  ใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ  เครื่องมือที่ใช้เป็น
แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ ได้แก่ วิเคราะห์ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ผลการวิจัยพบว่า ผลการศึกษาคุณลักษณะทั่วไปของประชาชนกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบ
แบบสอบถาม จำนวน 500 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 60.00 มีอายุ 31 - 40 ปี ร้อยละ 
30.40 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 40.00 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 -20,000 บาท 
ร้อยละ 42.40 และมีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 29.00 และส่วนใหญ่เป็นคนใน
ชุมชนนานกว่า 5 ป ีร้อยละ 44.80 

ผลสำรวจความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของประชาชนต่องานการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาครในภาพรวม พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็น 
ร้อยละ 83.97 เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์คุณภาพการให้บริการ มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ข้ึนไป) ส่วนความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของประชาชนต่องาน
การให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการต่อข้ันตอนการให้บริการ มีค่าอยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 83.10 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 5 ด้านความพึงพอใจ 
ต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 77.84 มีคะแนนคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดับ 4 (มากกว่าร้อยละ 75 ข้ึนไป) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าอยู่ใน
ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 85.42 มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 
80 ข้ึนไป) ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 80.64  
มีคะแนนคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ 5 (มากกว่าร้อยละ 80 ข้ึนไป) 

ตันติกร ทิพย์จุฑา (2563) การศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลตำบล
เขาพระงาม จังหวัดลพบุรี การศึกษาวิจัยมีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการ
ประชาชนของเทศบาลตำบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี และ เพื่อศึกษาจุดควรพัฒนา และแนวทาง
การพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาลตำบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี โดยใช้
การวิจัยเชิงปริมาณดำเนินการศึกษากลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 คน จากประชาชนผู้มารับบริการจาก
เทศบาลตำบลเขาพระงาม จำนวน 27,538 คน โดยการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย และกำหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้ตารางสำเร็จรูปของเครซี่และมอร์แกน เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม และ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบว่า การศึกษาจุดควรพัฒนาและแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการ
ให้บริการประชาชนของเทศบาลตำบลเขาพระงาม จังหวัดลพบุรี จุดควรพัฒนามี 2 ด้าน จำนวน  
3 ข้อ ดังนี้ (ก) พบว่ามี 2 ข้อ คือ มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม สภาพงาน อยู่ใน
ระดับมาก ( = 4.18) และ มีการให้บริการเป็นไปตามลำดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม อยู่ในระดับมาก 
(  = 4.20) และ 2) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก คือ มีที่จอดรถสะดวกสบายและเพียงพออยู่ในระดับมาก 
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(  = 4.18) (ข) แนวทางการพัฒนา 1) ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  คือ ควรปรับปรุง
ระยะเวลาข้ันตอนการบริการให้มีความรวดเร็วเกิดความพึงพอใจต่อประชาชนที่มารับบริการ  และ
ให้บริการเป็นไปตามลำดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม มีความเหมาะสมกับกิจกรรม สภาพงาน เพื่อให้มี
ประสิทธิภาพในการบริการในระดับมากสุดต่อไป และ 2) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก แนวทางการ
พัฒนา คือ ควรจัดหาสถานที่จอดรถเพิ่มเติม เพื่อให้สะดวกสบายและเพียงพอต่อพนักงานและ
ประชาชนผู้รับบริการ 

ณฐอร เจือจันทร์ (2563) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลยางอู้ม อำเภอท่าคันโท จังหวัดกาฬสินธ์ุ งานวิจัยน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความ
พึงพอใจของประชาชนและข้อเสนอแนะ ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยางอู้ม 
อำเภอท่าคันโท จังหวัดกาฬสินธ์ุ กลุ่มตัวอย่างเป็นประชากรในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลยางอู้ม 
อำเภอท่าคันโท  จังหวัดกาฬสินธ์ุ จำนวน  368 คน เครื่องมือที่ ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ประกอบด้วยแบบสอบถามข้อมูลทั่วไป และความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารขององค์การ
บริหารส่วนตำบลยางอู้ม อำเภอท่าคันโท จังหวัดกาฬสินธ์ุ ผ่านการตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา
จากผู้เช่ียวชาญ จำนวน 5 ท่าน และคำนวณหาความเที่ยงตรง โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์อัลฟาครอนบราค
เท่ากับ 0.78 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาโดยการแจกแจงความถ่ีร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ผลวิจัยพบว่า 1. ผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 368 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่
ระหว่าง 41– 50 ป ีจบการศึกษาในระดับประถมศึกษา ประกอบอาชีพเกษตรกรรม 2. ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยางอู้ม อำเภอท่าคันโท จังหวัดกาฬสินธ์ุ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.66) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีความพึงพอใจมากไปหา
น้อย ได้แก่ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค (  = 3.70) ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วและตรงต่อเวลา 
(  = 3.69) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (  = 3.64) ด้านคุณภาพการให้บริการ (  = 3.60) ตามลำดับ 
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กรอบแนวคิดในการสำรวจ 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 2 แสดงกรอบแนวคิดทางการวิจัย 
 

สมมติฐานในการสำรวจ 
1. ผู้รับบริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการรับบริการของเทศบาลตำบลพระแท่น

แตกต่างกัน 
2. ผู้รับบริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการรับบริการของเทศบาลตำบลพระแท่น

แตกต่างกัน 
3. ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการรับบริการของเทศบาล

ตำบลพระแท่นแตกต่างกัน 
4. ผู้รับบริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการรับบริการของเทศบาลตำบลพระแท่น

แตกต่างกัน 
5. ผู้รับบริการที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการรับบริการของเทศบาล

ตำบลพระแท่นแตกต่างกัน 
6. ผู้รับบริการที่มีจำนวนครั้งในการรับบริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการรับบริการ  

ของเทศบาลตำบลพระแท่นแตกต่างกัน 

7. ผู้รับบริการที่รับบริการในช่วงเวลาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการรับบริการของ
เทศบาลตำบลพระแท่นแตกต่างกัน 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้รับบริการ 

- เพศ 

- อายุ 

- ระดับการศึกษา 

- การประกอบอาชีพ 

- รายได้ต่อเดือน 
 

ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับบริการ 

- จำนวนครั้งของการรับบรกิาร 

- ช่วงเวลาการรับบรกิาร 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลพระแท่น 

- ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบ้ริการ 

- ด้านช่องทางการใหบ้ริการ 

- ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ใหบ้ริการ 

- ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 

 

การพัฒนาและปรบัปรุงคณุภาพการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลพระแท่น 
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บทที่ 3 

วิธีการสำรวจ 

ประชากรท่ีใช้ในการสำรวจ 

ประชากรที่ใช้ในการสำรวจครั้งนี้ คือ ประชาชนผู้รับบริการของเทศบาลตำบลพระแท่น 
อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ซึ่งมีประชากรทั้งสิ้น 6,185 คน  

การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

เนื่องจากประชากรที่ทำการศึกษามีจำนวนมาก คณะผู้ทำการสำรวจข้อมูล ได้กำหนดกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาลตำบลพระแท่น คณะผู้สำรวจใช้
วิธีการของ Taro Yamane โดยกำหนดความเช่ือมั่นที่ 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% ซึ่งได้มาจาก
การสุ่มโดยใช้สูตรของ ยามาเน่ (Yamane) ดังนี้  

   n = 
21 Ne

N

+
 

  เมื่อ n แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
   N แทน ขนาดของประชากร 
   e แทน ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มที่ยอมรับได้  

(Sampling Error) ในที่นี้กำหนดให้ไมเ่กิน 0.05  

 การคำนวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ ยามาเน่ (Yamane) ได้ดังนี ้
    N = 6,185 
         1 + 6,185 (0.05)2 
     =   375.70 คน หรือ 376 คน 

 ทำการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ซึ่งเป็นผู้รับบริการที่อยู่ในเขต 
การให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่น หลังจากนั้นคณะผู้สำรวจได้ลงพื้นที่เก็บข้อมูล โดยสุ่ม
ตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) จากประชากรทั้งหมด ได้กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 
390 คน 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผู้สำรวจใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ และการสอบถาม โดยใช้เทคนิคการ
สุ่มตัวอย่างจากครัวเรือนของเทศบาลตำบลพระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ผู้สำรวจมี
วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบ่งออกเป็น 4 ข้ันตอน ได้แก่ 
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 ขั้นตอนที่ 1 การวิเคราะห์เครื่องมือและตัวชี้วัด 

 ผู้สำรวจทำการศึกษาจากเอกสารทางด้านการให้บริการของหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐ 
และเอกชน งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ รวมทั้งการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการเทคนิค
การสนทนากลุ่มเจาะจง (Focus Group Technique) โดยผู้สำรวจทำการสัมภาษณ์ผู้ทรงคุณวุฒิ 
ผู้บริหาร ข้าราชการและพนักงานส่วนท้องถ่ินในการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม  

 ขั้นตอนที่ 2 การสร้างเครื่องมือ ฉบับใช้จริง การวิจัยและตรวจสอบคุณภาพ  

 ผู้สำรวจได้สร้างแบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
โดยยึดตามแบบสำรวจที่กรมส่งเสรมิการปกครองทอ้งถ่ิน กำหนดให้หน่วยงานหรือสถาบันการศึกษาที่
เป็นกลาง ดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต่าง ๆ 

 ขั้นตอนที่ 3 การติดต่อประสานงานและวิธีการเก็บข้อมูลภาคสนาม  

 ติดต่อประสานงานกับผู้ประสานงานเทศบาลตำบลพระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัด
กาญจนบุรี เพื่อช้ีแจงวัตถุประสงค์ ข้ันตอน วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนามในการสำรวจความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการ 

 ขั้นตอนที่ 4 การเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล  

 การเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งวิธีการ
ศึกษาวิจัย คือ ใช้ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) การศึกษาวิจัยจากเอกสาร 
(Documentary Research) และการศึกษาวิจัยภาคสนาม (Field Research) โดยการสัมภาษณ์
เจาะลึกประกอบกันโดยใช้แบบสำรวจกับกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นผู้รับบริการจากเทศบาลตำบลพระแท่น 
จำนวน 390 คน  

ระยะเวลาดำเนินการสำรวจข้อมูล 

 ระหว่างวันที่  17 สิงหาคม – 16 กันยายน 2563 โดยลงพื้นที่ เก็บข้อมูลในวันพุธที่  19 
สิงหาคม 2563 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการสำรวจ 

 เครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจ ได้แก่ แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาล
ตำบลพระแท่น ซึ่งแบ่งออกเป็น 4 ตอน ได้แก่ 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้นเป็นคำถามเกี่ยวกับข้อมูลการรับบริการที่ เทศบาลตำบลพระแท่น 
ได้แก่ จำนวนครั้งของการรับบริการ และช่วงเวลาในการรับบริการ มีจำนวน 2 ข้อ 
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 ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ เป็นคำถามเกี่ยวกับรายละเอียดส่วนตัวของผู้ตอบแบบ
สำรวจ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา การประกอบอาชีพ และรายได้ต่อเดือน  
มีจำนวน 6 ข้อ 

 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน เป็นคำถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจ 
ในการรับบริการของเทศบาลตำบลพระแท่น มีลักษณะเป็นคำถามปลายปิด ชนิดมาตรประมาณค่า 5 
ระดับ ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ  

1. ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ มีจำนวน 6 ข้อ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ มีจำนวน 2 ข้อ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ มีจำนวน 6 ข้อ 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีจำนวน 8 ข้อ 

 ตอนที่ 4  ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการกับเทศบาลตำบลพระแท่น เป็นคำถาม
ปลายเปิดเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะในการรับบริการ จำนวน 3 ข้อ 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผู้สำรวจนำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ข้อมูลที่มีความถูกต้องสมบูรณ์ ทำการวิเคราะห์ข้อมูล   
โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ สถิติที่ใช้ในการสำรวจ ได้แก่ 

1. ค่าความถ่ี (Frequency) เพื่อแสดงลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างใช้ควบคู่กับค่าร้อยละ 

2. ค่าร้อยละ(Percentage) เพื่อแสดงลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ใช้ควบคู่กับค่าความถ่ี 

3. ค่ามัชฌิม เลขคณิต (Arithmetic Means) ใช้ในการจำแนกและแปลความหมาย 
ของข้อมูล 

4. ค่าเบี่ ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้ควบ คู่กับ  ค่ามัชฌิมเลขคณิต  
เพื่อแสดงลักษณะการกระจายของข้อมูล 

5. ค่า T-test ใช้ในการทดสอบเปรียบเทียบระหว่างตัวแปร จำนวน 2 กลุ่ม ได้แก่ เพศ  
กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยใช้ค่านัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

6. ค่า F-test (One - Way ANOVA) ใช้ในการทดสอบเปรียบเทียบระหว่างตัวแปร จำนวน 
2 กลุ่มข้ึนไป ได้แก่ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา การประกอบอาชีพ รายได้ จำนวนครั้ง  
ในการรับบริการ ช่วงเวลาในการรับบริการ และงานที่มารับบริการ กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
โดยใช้ค่านัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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เกณฑ์การให้คะแนนตัวช้ีวัด  

 วิธีการให้คะแนน มี 3 ข้ันตอน ดังนี้ 

 1.  การกำหนดคะแนนระดับความพึงพอใจการให้บริการ ซึ่งมีลักษณะคำถามเป็นแบบ 
มาตรประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ มีการกำหนดค่าคะแนนในการตอบ ดังนี ้
  พอใจ  ให้ 5  คะแนน 
  ค่อนข้างพอใจ ให้ 4  คะแนน 
  เฉย ๆ  ให้ 3  คะแนน 
  ไม่ค่อยพอใจ  ให้ 2  คะแนน 
  ไม่พอใจ   ให้ 1  คะแนน 

 ในแต่ละแบบสำรวจ ให้คำนวณค่าเฉลี่ย )X(  เป็นรายข้อ หาค่าเฉลี่ยรวมในแต่ละด้าน  
การให้บริการ และหาค่าเฉลี่ยรวมของทุกด้านการให้บริการ 

 2.  ผลการวิจัยใช้วิธีการคำนวณหาค่าเฉลี่ยด้วยการนำไปเทียบกับเกณฑ์ในการแปลผล  
โดยใช้จุดทศนิยมสองตำแหน่งเท่านั้น 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.  นำค่าเฉลี่ย )X( รวมด้านการบริการทุกด้าน เพื่อนำมาเทียบเปลี่ยนค่าหาร้อยละของ 
ความพึงพอใจ 

 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  =     คะแนนเฉลี่ยรวม )X(   100 

               ค่าคะแนนเต็มของระดับความพงึพอใจ (5) 

 4.  นำผลการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการแต่ละงาน โดยองค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน ต้องขอรับการประเมินอย่างน้อย 4 งาน คำนวณหาร้อยละของความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการโดยภาพรวม โดยใช้สูตรการคำนวณ ดังนี้ 

 ร้อยละของความพึงพอใจโดยภาพรวม  =            ผลรวมของร้อยละความพึงพอใจทกุด้าน 

                         จำนวนงานทั้งหมดที่ประเมิน 

 5.  ทำการเปรียบเทียบค่าร้อยละของความพึงพอใจตามเกณฑ์การประเมินขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน เพื่อกำหนดเป็นคะแนนโดยใช้เกณฑ์ ดังนี้ 
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  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 
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บทที่ 4 
ผลการสำรวจและข้อวิจารณ ์

 การสำรวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลตำบลพระแท่น อำเภอ
ท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ผู้สำรวจนำเสนอผลการสำรวจดังนี้ 

 ตอนที่ 1  ข้อมูลเบื้องต้นในการรับบริการ 

 ตอนที่ 2  ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 

 ตอนที่ 3  ความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ของเทศบาลตำบลพระแท่น 

 ตอนที่ 4  การทดสอบสมมติฐาน 

 ตอนที่ 5 ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาลตำบลพระแท่น 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้รับบริการ 

 จำนวนครั้งในการรับบริการ 

 จำนวนครั้งต่อปีในการรับบริการที่เทศบาลตำบลพระแท่น พบว่า จะใช้บริการ จำนวน 1-10 
ครั้งต่อปี มากที่สุด จำนวน 365 คน คิดเป็นร้อยละ 93.59 รองลงมาคือ ระหว่าง 11-20 ครั้งต่อปี 
จำนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.64 และมากกว่า 20 ครั้งต่อปี จำนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.77 
ตามลำดับ จำนวนครั้งเฉลี่ยของการรับบริการ เท่ากับ 2.37 หรือ 2 ครั้งต่อปี โดยมีผู้ระบุว่ารับบริการ
จากเทศบาลตำบลพระแท่น มากที่สุด เท่ากับ 60 ครั้งต่อปี และน้อยที่สุด เท่ากับ 1 ครั้ง ต่อปี  
(ดังรายละเอียดในตารางที่ 1) 

ตารางท่ี 1  จำนวนครั้งของการรับบริการ 
จำนวนครั้งของการรบับริการ (ครั้งต่อปี) จำนวน ร้อยละ 

1-10 ครั้งต่อป ี 365 93.59 
11-20 ครั้งต่อป ี 22 5.64 
มากกว่า 20 ครั้งต่อป ี 3 0.77 

รวม 390 100.00 

 เวลาการรับบริการ 

 ช่วงเวลาของการมารับบรกิารที่เทศบาลตำบลพระแท่น พบว่า ผู้รับบริการจะมารับบริการใน
ช่วงเวลา 08.30 - 10.00 น. มากที่สุด จำนวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 61.54 รองลงมาคือ ช่วงเวลา 
10.01 - 12.00 น. จำนวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 34.62 ช่วงเวลา 12.01 - 14.00 น. จำนวน 14 
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คน คิดเป็นร้อยละ 3.59 และช่วงเวลา 14.01 เวลาปิดทำการ จำนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.26 
ตามลำดับ (ดังรายละเอียดในตารางที่ 2) 

ตารางท่ี 2  เวลาการรับบริการ 
ช่วงเวลาการรบับริการ จำนวน ร้อยละ 

08.30 - 10.00 น. 240 61.54 
10.01 - 12.00 น. 135 34.62 
12.01 - 14.00 น. 14 3.59 
14.01 -  เวลาปิดทำการ 1 0.26 

รวม 390 100.00 

 

ตอนท่ี 2 ข้อมูลท่ัวไปของผู้รับบริการ 

 เพศ 

 ผู้รับบริการของเทศบาลตำบลพระแท่น ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 230 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 58.97 และเพศชาย จำนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 41.03 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 3) 

ตารางท่ี 3 เพศของผู้รับบริการ 
เพศ จำนวน ร้อยละ 

ชาย 160 41.03 
หญิง 230 58.97 

รวม 390 100.00 

 อายุ 

 อายุของผู้รับบริการเทศบาลตำบลพระแท่น พบว่า อายุมากกว่า 60 ปี มีจำนวนมากที่สุด 
จำนวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 35.38 รองลงมาคือ ช่วงอายุ 51 - 60 ปี จำนวน 91 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 23.33 ช่วงอายุ 41 - 50 ปี จำนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 19.23 ช่วงอายุ 31 - 40 ปี 
จำนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.56 และมีอายุต่ำกว่า 31 ปี จำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.49 
ตามลำดับ สำหรับอายุเฉลี่ยของผู้รับบริการ คือ 54.10 ปี หรือ 54 ปี โดยผู้ที่มีอายุมากที่สุดเท่ากับ 
90 ปี และอายุน้อยที่สุดเท่ากับ 18 ปี (ดังรายละเอียดในตารางที่ 4) 
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ตารางท่ี 4  อายุของผู้รับบริการ 
อาย ุ จำนวน ร้อยละ 

ต่ำกว่า 31 ปี 37 9.49 
31-40 ปี 49 12.56 
41-50 ปี 75 19.23 
51-60 ปี 91 23.33 
มากกว่า 60 ปี 138 35.38 

รวม 390 100.00 

 สถานภาพสมรส 

 ผู้รับบริการสว่นใหญ่มีสถานภาพสมรสแล้ว จำนวน 334 คน คิดเป็นร้อยละ 85.64 รองลงมา
คือ โสด จำนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 14.10 และม่าย/หย่า/แยกกันอยู่ จำนวน 1 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 0.26 ตามลำดับ (ดังรายละเอียดในตารางที่ 5) 

ตารางท่ี 5  สถานภาพสมรสของผู้รับบริการ 
สถานภาพสมรส จำนวน ร้อยละ 

โสด 55 14.10 
สมรส 334 85.64 
ม่าย/หย่า/แยกกันอยู ่ 1 0.26 

รวม 390 100.00 

 ระดับการศึกษา 

 ระดับการศึกษาของผู้รับบริการ พบว่า จบการศึกษาช้ันประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้เรียน 
มากที่สุด จำนวน 293 คน คิดเป็นร้อยละ 75.13 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
จำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.54 มัธยมศึกษาตอนต้น จำนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.67 
ปริญญาตรี จำนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.13 อนุปริญญาหรือเทียบเท่า จำนวน 5 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 1.28 และสูงกว่าปริญญาตรี จำนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.26 ตามลำดับ (ดังรายละเอียด 
ในตารางที่ 6) 
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ตารางท่ี 6  ระดับการศึกษาของผู้รับบริการ 
ระดับการศึกษา จำนวน ร้อยละ 

ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้เรียน 293 75.13 
มัธยมศึกษาตอนต้น 26 6.67 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรอืเทียบเท่า 45 11.54 
อนุปรญิญาหรือเทียบเท่า 5 1.28 
ปริญญาตร ี 20 5.13 
สูงกว่าปริญญาตร ี 1 0.26 

รวม 390 100.00 

 การประกอบอาชีพ 

 การประกอบอาชีพของผู้รับบริการ พบว่า อาชีพเกษตรกร/ประมง มากที่สุด จำนวน 101 
คน คิดเป็นร้อยละ 25.90 รองลงมาคือ ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ และรับจ้างทั่วไป มีจำนวน
เท่ากัน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 23.08 ผู้ที่ว่างงาน จำนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 15.13 แม่บ้าน/
พ่อบ้าน/เกษียณ จำนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.15 ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท จำนวน 13 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.33 ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.79 รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ และประกอบอาชีพอื่น ๆ มีจำนวนเท่ากัน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.03 และนักเรียน/
นักศึกษา จำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.51 ตามลำดับ (ดังรายละเอียดในตารางที่ 7) 

ตารางท่ี 7  การประกอบอาชีพของผู้รับบริการ 
การประกอบอาชีพ จำนวน ร้อยละ 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4 1.03 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 13 3.33 
ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 7 1.79 
ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 90 23.08 
นักเรียน/นักศึกษา 2 0.51 
รับจ้างทั่วไป 90 23.08 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 24 6.15 
เกษตรกร/ประมง 101 25.90 
ว่างงาน 59 15.13 
อื่น ๆ 4 1.03 

รวม 390 100.00 
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 รายได ้

 รายได้ต่อเดือนของผู้รับบริการ พบว่า มีรายได้ระหว่าง 5,001 - 10,000 บาท มากที่สุด 
จำนวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 44.10 รองลงมาคือ รายได้ต่ำกว่า 5,001 บาท จำนวน 140 คน  
คิดเป็นร้อยละ 35.90 รายได้มากกว่า 15,000 บาท จำนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.97 และรายได้
ระหว่าง 10,001 - 15,000 บาท จำนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.87 ตามลำดับ ส่วนผู้ที่ไม่ระบุ
รายได้ มีจำนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.15 สำหรับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้รับบริการ เท่ากับ 
7,950.00 บาทต่อเดือน โดยผู้ที่มีรายได้สูงสดุเท่ากับ 50,000 บาทต่อเดือน และน้อยที่สุดเท่ากับ 600 
บาทต่อเดือน (ดังรายละเอียดในตารางที่ 8)  

ตารางท่ี 8  รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้รับบริการ 
รายได้ (บาทต่อเดือน)  จำนวน ร้อยละ 

ต่ำกว่า 5,001 บาท 140 35.90 
5,001 - 10,000 บาท 172 44.10 
10,001 - 15,000 บาท 19 4.87 
มากกว่า 15,000 บาท 35 8.97 
ไม่ระบุ 24 6.15 

รวม 390 100.00 

ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ของเทศบาลตำบลพระแท่น 

  การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มารับบริการหรือติดต่อราชการ
เทศบาลตำบลพระแท่น ผู้สำรวจได้ทำการสำรวจการให้บริการ จำนวน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ
ข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวก สำหรับงานที่ เทศบาลตำบลพระแท่น ขอรับการประเมินความพึงพอใจจากผู้
บริการมี จำนวน 8 งาน คือ 1) งานบริการ ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 2) งานบริการ 
ด้านงานทะเบียนราษฎร์ 3) งานบริการ ด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ พิการและ
ผู้ป่วยเอดส์ 4) โครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะที่ต้นทาง 5) งานบริการ ด้านการ
จัดเก็บภาษี 6) งานการให้บริการต่อการดำเนินงานกองทุนหลักประกันสุขภาพเทศบาลตำบล  
พระแท่น 7) งานบริการ ด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 8) โครงการเกษตรปลอดโรค 
ผู้บริโภคปลอดภัย ห่างไกลสารเคมี ประจำปี 2563 มีผลการประเมินดังต่อไปนี้ 

จำนวนของผู้รับบริการจำแนกตามงานบริการ 

 จำนวนของผู้รับบริการจำแนกตามงานบริการของเทศบาลตำบลพระแท่น พบว่า ผู้รับบริการ
ส่วนใหญ่จะรับบริการ งานบริการ ด้านการจัดเก็บภาษี จำนวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 37.69 งาน



 55 

บริการ ด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ พิการและผู้ป่วยเอดส์ จำนวน 111 คน  
คิดเป็นร้อยละ 28.46 งานบริการ ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จำนวน 61 คน คิดเป็น
ร้อยละ 15.64 งานบริการ ด้านงานทะเบียนราษฎร์ จำนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 งานการ
ให้บริการต่อการดำเนินงานกองทุนหลักประกันสุขภาพเทศบาลตำบลพระแท่น จำนวน 13 คน  
คิดเป็นร้อยละ 3.33 โครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะที่ต้นทาง จำนวน 8 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.05 โครงการเกษตรปลอดโรค ผู้บริโภคปลอดภัย ห่างไกลสารเคมี ประจำปี 2563 จำนวน 7 
คน คิดเป็นร้อยละ 1.79 งานบริการ ด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง จำนวน 4 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.03 ตามลำดับ (ดังรายละเอียดในตารางที่ 9) 

ตารางท่ี 9  จำนวนของผู้รับบริการจำแนกตามงานบริการ 
งานบริการ จำนวน ร้อยละ 

1. งานบริการ ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  61 15.64 
2. งานบริการ ด้านงานทะเบียนราษฎร ์ 39 10.00 
3. งานบริการ ด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผูสู้งอายุ 
พิการและผูป้่วยเอดส ์

111 28.46 

4. โครงการส่งเสริมการมสี่วนร่วมการคัดแยกขยะที่ต้นทาง 8 2.05 
5. งานบริการ ด้านการจัดเกบ็ภาษี 147 37.69 
6. งานการใหบ้ริการต่อการดำเนินงานกองทุนหลักประกันสขุภาพ
เทศบาลตำบลพระแท่น 

13 3.33 

7. งานบริการ ด้านโยธาการขออนุญาตปลกูสิง่ก่อสร้าง 4 1.03 
8. โครงการเกษตรปลอดโรค ผูบ้รโิภคปลอดภัย ห่างไกลสารเคมี 
ประจำปี 2563 

7 1.79 

รวม 390 100.00 

 ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

 ความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่น พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ ากับ 4.49 คะแนน โดยเรียงตามค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจแต่ละรายการจากมากไปหาน้อยดังนี้ ประเด็นข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน
และมีความคล่องตัว ประเด็นความรวดเร็วในการให้บริการ และประเด็นความชัดเจนในการอธิบาย 
ช้ีแจงและแนะนำข้ันตอนในการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจเท่ากัน 4.50 คะแนน ส่วนประเด็น
ความเป็นธรรมของข้ันตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 
ประเด็นความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละข้ันตอน และประเด็นระยะเวลาการให้บริการ 
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มีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ มีระดับความพึงพอใจเท่ากัน 4.47 คะแนน 
ตามลำดับ (ดังรายละเอียดในตารางที่ 10) 

ตารางท่ี 10   แสดงความพึงพอใจต่อกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 

กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(X ) 

(S.D) แปลผล 

1. ข้ันตอนการใหบ้ริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความ
คล่องตัว 

4.50 0.56 พอใจ 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.50 0.56 พอใจ 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะนำ

ข้ันตอนในการให้บริการ 
4.50 0.56 พอใจ 

4. ความเป็นธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบ้รกิาร 
(เรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่า
เทียมกัน) 

4.47 0.56 พอใจ 

5. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละข้ันตอน 4.47 0.56 พอใจ 
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อ

ความต้องการของผูร้ับบริการ 
4.47 0.56 พอใจ 

ค่าเฉลีย่ด้านกระบวนการ/ขัน้ตอนการให้บริการ 4.49 0.56 พอใจ 

 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 

 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่น พบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.47 คะแนน โดยทุกประเด็นมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากัน
ดังนี้ ประเด็นมีช่องทางการรับรู้ข่าวสารที่หลากหลาย ชัดเจน เข้าใจง่าย และทันเวลา สามารถ
นำไปใช้ประโยชน์ได้ และประเด็นช่องทางรับเรื่องร้องเรียนและแสดงความคิดเห็นตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ มีระดับความพึงพอใจเท่ากัน 4.47 คะแนน (ดังรายละเอียดในตารางที่ 11)  
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ตารางท่ี 11   แสดงความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 

ช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(X ) 

(S.D) แปลผล 

1. มีช่องทางการรับรู้ข่าวสารทีห่ลากหลาย ชัดเจน 
เข้าใจง่าย และทันเวลา สามารถนำไปใช้
ประโยชน์ได ้

4.47 0.60 พอใจ 

2. ช่องทางรบัเรื่องร้องเรียนและแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการ 

4.47 0.60 พอใจ 

ค่าเฉลีย่ด้านช่องทางการให้บริการ 4.47 0.60 พอใจ 

 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการ 

 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่น พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.51 คะแนน โดยทุกประเด็นมี ค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจเท่ากันดังนี้ ประเด็นความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประเด็นความ
เหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ประเด็นความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ประเด็น เจ้าหน้าที่ มีความรู้  
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ปัญหาได้ 
ประเด็นเจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารต่อผู้รบับริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ ประเด็นความซื่อสัตย์
สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ มีระดับความพึงพอใจเท่ากัน 
4.51 คะแนน ตามลำดับ (ดังรายละเอียดในตารางที่ 12) 
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ตารางท่ี 12    แสดงความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ 

เจ้าหน้าท่ีบคุลากรผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(X ) 

(S.D) แปลผล 

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บรกิาร 

4.51 0.56 พอใจ 

2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะ
ท่าทางของเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้ริการ 

4.51 0.55 พอใจ 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมใน
การใหบ้ริการของเจ้าหน้าที ่

4.51 0.55 พอใจ 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ 
ช่วยแก้ปัญหาได ้

4.51 0.55 พอใจ 

5. เจ้าหน้าที่ใหบ้ริการต่อผู้รบับริการเหมือนกันทุก
ราย โดยไม่เลอืกปฏิบัต ิ

4.51 0.55 พอใจ 

6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่
รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

4.51 0.55 พอใจ 

ค่าเฉลีย่ด้านเจา้หนา้ท่ีบุคลากรผู้ให้บริการ 4.51 0.55 พอใจ 

 ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของเทศบาลตำบลพระแท่น พบว่า ผู้รับบริการมี

ความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.50 คะแนน โดยทุกประเด็นมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากัน
ดังนี้ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความ
สะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ  ประเด็นความ
สะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม ประเด็นความเพียงพอของอุปกรณ์เครื่องมือในการให้บริการ 
ประเด็นคุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์เครื่องมือ ประเด็นการจัดสถานที่และอุปกรณ์ ความ
เป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ ประเด็นป้ายข้อความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์ 
มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย และความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ คู่มือและเอกสารให้ความรู้ มีระดับ
ความพึงพอใจเท่ากัน 4.50 คะแนน (ดังรายละเอียดในตารางที่ 13) 
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ตารางท่ี 13  แสดงความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 

สิ่งอำนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(X ) 

(S.D) แปลผล 

1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมา
รับบริการ 

4.50 0.55 พอใจ 

2. ความเพียงพอของสิง่อำนวยความสะดวก เช่น  
ที่จอดรถ ห้องน้ำ โรงอาหาร โทรศัพทส์าธารณะ 
ที่นั่งคอยรบับริการ 

4.50 0.55 พอใจ 

3. ความสะอาดของสถานที่ใหบ้ริการโดยรวม 4.50 0.55 พอใจ 
4. ความเพียงพอของอุปกรณ์เครื่องมือในการ

ให้บรกิาร 
4.50 0.55 พอใจ 

5. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์เครื่องมือ 4.50 0.55 พอใจ 
6. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ ความเป็นระเบียบ 

สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 
4.50 0.55 พอใจ 

7. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพันธ์  
มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.50 0.55 พอใจ 

8. ความพอใจต่อสือ่ประชาสัมพันธ์ คู่มือและเอกสาร
ให้ความรู ้

4.50 0.55 พอใจ 

ค่าเฉลีย่ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.50 0.55 พอใจ 

ตอนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1 ผู้รับบริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลพระแท่นแตกต่างกัน 

 จากการทดสอบด้วยค่าสถิติ t-test แบบ 2 กลุ่มตัวอย่างที่เป็นอิสระต่อกัน ที่ระดับนัยสำคัญ 
0.05 พบว่า คะแนนที่ไดเ้ท่ากับ 0.51 มีนัยสำคัญที่ 0.61 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ผู้รับบริการที่
เป็นเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่น ไม่แตกต่างกัน 
ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 14)  
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ตารางท่ี 14  ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลพระแท่น จำแนกตามเพศของผู้รับบริการ 

เพศของผู้ใช้บริการ N X  S.D. t-value t-prob 

เพศชาย 160 4.51 0.54 0.51 0.61 
เพศหญงิ 230 4.48 0.54 

รวม 390 4.50 0.54   

 สมมติฐานท่ี 2 ผู้รับบริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการเทศบาล
ตำบลพระแท่นแตกต่างกัน 

 เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) ที่ระดับ
นัยสำคัญ 0.05 พบว่า คะแนนที่ได้เท่ากับ 2.41 มีนัยสำคัญที่ 0.04 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ผู้รับบริการที่มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลพระแท่น  
แตกต่างกัน ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 15) 

ตารางท่ี 15  ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลพระแท่น จำแนกตามช่วงอายุของผู้รับบริการ 

ช่วงอายุ N X  S.D. F-value F-prob 
อายุต่ำกว่า 31 ปี 37 4.39 0.48 2.41 0.04 
อายุระหว่าง 31-40 ปี 49 4.46 0.50   
อายุระหว่าง 41-50 ปี 75 4.36 0.60   
อายุระหว่าง 51-60 ปี 91 4.57 0.49   
มากกว่า 60 ปี 138 4.54 0.54   

รวม 390 4.46 0.52   

 สมมติฐานท่ี 3 ผู้รับบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่นแตกต่างกัน 

 เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) ที่ระดับ
นัยสำคัญ 0.05 พบว่า คะแนนที่ได้เท่ากับ 1.06 มีนัยสำคัญที่ 0.38 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบล 
พระแท่น ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 16) 
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ตารางท่ี 16  ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่น จำแนกตามระดับการศึกษาของผู้รับบริการ 

ระดับการศึกษา N X  S.D. F-value F-prob 
ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ 
ไม่ได้เรียน 

4.51 0.55 4.51 1.06 0.38 

มัธยมศึกษาตอนต้น 4.46 0.52 4.46 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่า 

4.50 0.49 4.50 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 4.40 0.55 4.40 
ปริญญาตรี 4.35 0.47 4.35 
สูงกว่าปริญญาตรี 3.50 0.00 3.50 

รวม 390 4.29 0.43   

 สมมติฐานท่ี 4 ผู้รับบริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลพระแท่นแตกต่างกัน 

 เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) ที่ระดับ
นัยสำคัญ 0.05 พบว่า คะแนนที่ได้เท่ากับ 4.34 มีนัยสำคัญที่ 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกันมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่น แตกต่าง
กัน ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 17) 

ตารางท่ี 17  ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลพระแท่น จำแนกตามอาชีพของผู้รับบริการ 

อาชีพ N X  S.D. F-value F-prob 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4 4.00 0.00 4.34 0.00 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 13 4.52 0.50 
ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 7 4.43 0.79 
ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 90 4.60 0.50 
นักเรียน/นักศึกษา 2 4.00 0.00 
รับจ้างทั่วไป 90 4.50 0.50 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 24 4.27 0.51 
เกษตรกร/ประมง 101 4.33 0.56 
ว่างงาน 59 4.71 0.49 

รวม 390 4.37 0.43   
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 สมมติฐานท่ี 5 ผู้รับบริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่นแตกต่างกัน 
 เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) ที่ระดับ
นัยสำคัญ 0.05 พบว่า คะแนนที่ได้เท่ากับ 1.91 มีนัยสำคัญที่ 0.13 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ผู้รับบริการทีม่ีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่น
ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 18) 
ตารางท่ี 18 ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ

ของเทศบาลตำบลพระแท่น จำแนกตามรายได้ต่อเดือนของผู้รับบริการ 
รายได้ต่อเดือน N X  S.D. F-value F-prob 

ต่ำกว่า 5,501 บาท 140 4.56 0.55 1.91 0.13 
5,001 - 10,000 บาท 172 4.44 0.53 
10,001 - 15,000 บาท 19 4.58 0.49 
มากกว่า 15,000 บาท  35 4.60 0.46 

รวม 366 4.54 0.51   

 สมมติฐานท่ี 6 ผู้รับบริการท่ีมีจำนวนครั้งในการรับบริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ 
ต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่นแตกต่างกัน 

 เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) ที่ระดับ
นัยสำคัญ 0.05 พบว่า คะแนนที่ได้เท่ากับ 2.96 มีนัยสำคัญที่ 0.05 ซึ่งมีค่าเท่ากับ 0.05 แสดงว่า 
ผู้รับบริการที่มีจำนวนครั้งในการรับบริการแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลพระแท่น แตกต่างกัน ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 19) 

ตารางท่ี 19 ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลพระแท่น จำแนกตามจำนวนครั้งในการรับบริการของผู้รับบริการ 

จำนวนครั้งในการรับบริการ N X  S.D. F-value F-prob 
1-10 ครั้งต่อป ี 365 4.50 0.54 2.96 0.05 
11-20 ครั้งต่อป ี 22 4.23 0.43 
มากกว่า 20 ครั้งต่อป ี 3 4.67 0.58 

รวม 390 4.49 0.54   
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 สมมติฐานท่ี 7 ผู้รับบริการท่ีรับบริการในช่วงเวลาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่นแตกต่างกัน 

 เมื่อทดสอบด้วย ค่า F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA)  
ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 พบว่า คะแนนที่ได้เท่ากับ 7.99 มีนัยสำคัญที่ 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
แสดงว่า ผู้รับบริการทีใ่ช้บริการในช่วงเวลาทีแ่ตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลพระแท่น แตกต่างกัน ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 20) 

ตารางท่ี 20 ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลพระแท่น จำแนกตามช่วงเวลาในการรับบริการของผู้รับบริการ 

ช่วงเวลาในการรับบริการ N X  S.D. F-value F-prob 
08.30 - 10.00 น. 240 4.41 0.53 7.99 0.00 
10.01 -12.00 น. 135 4.58 0.53 
12.01 - 14.00 น. 14 4.98 0.07 
14.01 - เวลาปิดทำการ 1 5.00 0.00 

รวม 390 4.74 0.38   

ตอนท่ี 5 ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการจำแนกตามงานบริการ 

 ผลการสำรวจและประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาลตำบลพระแท่นโดย
ภาพรวม พบว่า งานบริการ ด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง เท่ากับ 5.00 คะแนน คิดเป็น
ร้อยละ 100.00 โครงการส่งเสรมิการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะที่ต้นทาง เท่ากับ 4.89คะแนน คิดเป็น
ร้อยละ 97.80 งานการให้บริการต่อการดำเนินงานกองทนุหลักประกันสขุภาพเทศบาลตำบลพระแทน่ 
เท่ากับ 4.63 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 92.60 งานบริการ ด้านงานทะเบียนราษฎร์ เท่ากับ 4.62 
คะแนน คิดเป็นร้อยละ 92.40 งานบริการ ด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผูส้งูอายุ พิการและ
ผู้ป่วยเอดส์ เท่ากับ 4.59 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 91.80 โครงการเกษตรปลอดโรค ผู้บริโภคปลอดภัย 
ห่างไกลสารเคมี ประจำปี 2563 เท่ากับ 4.49 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 89.80 งานบริการ ด้านการ
จัดเก็บภาษี เท่ากับ 4.44 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 88.80 งานบริการ ด้านงานป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย เท่ากับ 4.27 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 85.40  ตามลำดับ โดยมีผลการประเมินความพึงพอใจ
จำนวนตามงานบริการ ดังนี ้

1. งานบริการ ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
อยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.27 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 85.40 โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยอยู่ในเกณฑ์พอใจ 
ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
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เท่ากัน 4.28 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 85.60 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ เท่ากับ 
4.27 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 85.40 และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก เท่ากับ 4.26 คะแนน คิดเป็น
ร้อยละ 85.20 ตามลำดับ (ดังรายละเอียดในตารางที่ 21) 

ตารางท่ี 21   ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการ ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ ระดับของ

ความพึง
พอใจ 

ร้อยละของ
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(X ) 

S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.28 0.44 พอใจ 85.60 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.28 0.45 พอใจ 85.60 
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร 4.27 0.44 พอใจ 85.40 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.26 0.44 พอใจ 85.20 
ค่าเฉลีย่ของระดับความพึงพอใจ 
งานบริการ ด้านงานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย 

4.27 0.44 พอใจ 85.40 

2. งานบริการ ด้านงานทะเบียนราษฎร์ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์
พอใจ เท่ากับ 4.62 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 92.40 โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยอยู่ในเกณฑ์พอใจ ทั้ง 4 ด้าน 
คือ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.64 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 92.80 
รองลงมาคือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บรกิาร และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 
4.62 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 92.80 และด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากับ 4.58 คะแนน คิดเป็น 
ร้อยละ 91.60 ตามลำดับ (ดังรายละเอียดในตารางที่ 22) 

ตารางท่ี 22 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการ ด้านงานทะเบียนราษฎร์ 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ ระดับของ

ความพึง
พอใจ 

ร้อยละของ
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(X ) 

S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.62 0.54 พอใจ 92.40 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.58 0.61 พอใจ 91.60 
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร 4.64 0.54 พอใจ 92.80 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.62 0.54 พอใจ 92.40 

ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจงาน
บริการ ด้านงานทะเบียนราษฎร์ 

4.62 0.56 พอใจ 92.40 
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3. งานบริการ ด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ พิการและผู้ป่วยเอดส์  
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.59 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 91.80  
โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยอยู่ในเกณฑ์พอใจ ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ เท่ากับ 
4.60 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 92.00 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่
บุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.59 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 91.80 และด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก เท่ากับ 4.57 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 91.40 ตามลำดับ (ดังรายละเอียดในตารางที่ 23) 
ตารางท่ี 23   ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการ ด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพ

ผู้สูงอายุ พิการและผู้ป่วยเอดส์ 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ 

ระดับของ
ความพึงพอใจ 

ร้อยละของ
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

(X ) 
S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.60 0.56 พอใจ 92.00 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.59 0.56 พอใจ 91.80 
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร 4.59 0.56 พอใจ 91.80 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.57 0.55 พอใจ 91.40 
ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจงาน
บริการ ด้านงานพัฒนาชมุชนการแจก
เบี้ยยังชีพผูสู้งอายุ พิการและผูป้่วย
เอดส์ 

4.59 0.56 พอใจ 91.80 

4. โครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะท่ีต้นทาง พบว่า ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.89 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 97.80 โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยอยู่ในเกณฑ์
พอใจ ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก เท่ากับ 4.92 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 98.40 รองลงมา
คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.88 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 97.60 ตามลำดับ (ดังรายละเอียดในตารางที่ 24) 
ตารางท่ี 24   ความพึงพอใจของผู้รับบริการโครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะที่ต้นทาง 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ 

ระดับของความ
พึงพอใจ 

ร้อยละของ
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

(X ) 
S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.88 0.35 พอใจ 97.60 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.88 0.35 พอใจ 97.60 
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร 4.88 0.35 พอใจ 97.60 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.92 0.22 พอใจ 98.40 
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ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจโครงการ
ส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะท่ี
ต้นทาง 

4.89 0.32 พอใจ 97.80 

5. งานบริการ ด้านการจัดเก็บภาษี พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ 
เท่ากับ 4.44 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 88.80 โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยอยู่ในเกณฑ์พอใจ ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้าน
เจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ และ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.46 คะแนน คิดเป็น
ร้อยละ 89.20 รองลงมาคือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.41 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 88.20 ตามลำดับ (ดังรายละเอียดในตารางที่ 24) 
ตารางท่ี 25  ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการ ด้านการจัดเก็บภาษี 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ 

ระดับของความ
พึงพอใจ 

ร้อยละของ
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

(X ) 
S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.41 0.57 พอใจ 88.20 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.41 0.65 พอใจ 88.20 
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร 4.46 0.57 พอใจ 89.20 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.46 0.58 พอใจ 89.20 
ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจงาน
บริการ ด้านการจัดเกบ็ภาษี 

4.44 0.59 พอใจ 88.80 

6. งานการให้บริการต่อการดำเนินงานกองทุนหลักประกันสุขภาพเทศบาลตำบลพระแท่น 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.63 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 92.60 โดย
เรียงตามค่าเฉลี่ยอยู่ในเกณฑ์พอใจ ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.77 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 95.40 รองลงมาคือ กระบวนการข้ันตอน
การให้บริการ เท่ากับ 4.65 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 93.00 และด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากับ 4.31 
คะแนน คิดเป็นร้อยละ 86.20 ตามลำดับ (ดังรายละเอียดในตารางที่ 24) 
ตารางท่ี 26  ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานการให้บริการต่อการดำเนินงานกองทุนหลักประกัน
สุขภาพเทศบาลตำบลพระแท่น 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ 

ระดับของความ
พึงพอใจ 

ร้อยละของ
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

(X ) 
S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.65 0.43 พอใจ 93.00 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.31 0.75 พอใจ 86.20 
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร 4.77 0.44 พอใจ 95.40 
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ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.77 0.44 พอใจ 95.40 
ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจงานการ
ให้บริการต่อการดำเนินงานกองทุน
หลักประกันสขุภาพเทศบาลตำบลพระ
แท่น 

4.63 0.52 พอใจ 92.60 

7. งานบริการ ด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
อยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 5.00 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 100.00 โดยทั้ง 4 ด้าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากันอยู่ใน
เกณฑ์พอใจ คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ด้านเจ้าหน้าที่
บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 5.00 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
100.00 (ดังรายละเอียดในตารางที่ 24) 
ตารางท่ี 27  ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการ ด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ 

ระดับของความ
พึงพอใจ 

ร้อยละของ
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

(X ) 
S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 5.00 0.00 พอใจ 100.00 
ด้านช่องทางการให้บริการ 5.00 0.00 พอใจ 100.00 
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร 5.00 0.00 พอใจ 100.00 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 5.00 0.00 พอใจ 100.00 
ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจงาน
บริการ ด้านโยธาการขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 

5.00 0.00 พอใจ 100.00 

8. โครงการเกษตรปลอดโรค ผู้บริโภคปลอดภัย ห่างไกลสารเคมี ประจำปี 2563  พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.49 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 89.80 โดยเรียงตาม
ค่าเฉลี่ยอยู่ในเกณฑ์พอใจ ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ เท่ากับ 4.51 คะแนน  
คิดเป็นร้อยละ 90.20 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก เท่ากับ 4.50 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
90.00 ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ เท่ากับ 4.48 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 89.60 และด้าน
ช่องทางการให้บริการ เท่ากับ 4.47 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 89.40 ตามลำดับ (ดังรายละเอียดในตารางที ่
24) 
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ตารางท่ี 28  ความพึงพอใจของผู้รับบริการโครงการเกษตรปลอดโรค ผู้บริโภคปลอดภัย ห่างไกล 
                  สารเคมี ประจำปี 2563 

งานบริการ 
ความพึงพอใจ 

ระดับของความ
พึงพอใจ 

ร้อยละของ
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย 

(X ) 
S.D. 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.48 0.53 พอใจ 89.60 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.47 0.53 พอใจ 89.40 
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร 4.51 0.53 พอใจ 90.20 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.50 0.53 พอใจ 90.00 
ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจโครงการ
เกษตรปลอดโรค ผู้บริโภคปลอดภัย 
ห่างไกลสารเคมี ประจำปี 2563 

4.49 0.53 พอใจ 89.80 

ผลการประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 เทศบาลตำบลพระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี  
ได้กำหนดประเมินความพึงพอใจ 8 งาน ได้แก่ 1) งานบริการ ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณ
ภัย 2) งานบริการ ด้านงานทะเบียนราษฎร์ 3) งานบริการ ด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ พิการและผู้ป่วยเอดส์ 4) โครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะที่ต้นทาง 5) งาน
บริการ ด้านการจัดเก็บภาษี 6) งานการให้บริการต่อการดำเนินงานกองทุนหลักประกันสุขภาพ
เทศบาลตำบลพระแท่น 7) งานบริการ ด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 8) โครงการเกษตร
ปลอดโรค ผู้บริโภคปลอดภัย ห่างไกลสารเคมี ประจำปี 2563 โดยมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ได้
ประเมินความพึงพอใจแลว้ปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจแต่ละงานตามลำดับ ดังนี้ ร้อยละ 85.40 
ร้อยละ 92.40 ร้อยละ 91.80 ร้อยละ 97.80 ร้อยละ 88.80 ร้อยละ 92.60 ร้อยละ 100.00 และ 
ร้อยละ 89.80 โดยใช้สูตรการคำนวณดังนี้ 

 
 ร้อยละของความพึงพอใจโดยภาพรวม   =      ผลรวมของรอ้ยละความพึงพอใจทุกด้าน 
                  จำนวนงานทั้งหมดทีป่ระเมิน 
    =    85.40 + 92.40 + 91.80 + 97.80 + 88.80 + 92.60 + 100.00 + 89.80 
               8 
        =     738.60 
              8 
        =     92.33 
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 ผลการประเมินการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล
พระแท่น พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 92.33 เปรียบเทียบเป็นร้อยละของความ
พึงพอใจตามเกณฑ์การประเมินขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน อยู่ระหว่างร้อยละ 90.0-94.9 ดังนั้น
เทียบเป็นคะแนนที่ได้ 9 คะแนน 
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บทที่ 5 

สรุปผล และข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการสำรวจ 

 การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่น 
อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่
มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่น 2) เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลพระแท่น และ 3) เพื่อศึกษาปัญหาและ
ข้อเสนอแนะในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่น ทำการสำรวจและ
ประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการใน วันที่ 19 สิงหาคม 2563 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชน
ผู้รับบริการของเทศบาลตำบลพระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี จำนวน 390 คน โดยใช้
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจ คือ แบบสำรวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ การเก็บรวบรวมข้อมูล คณะผู้สำรวจเก็บข้อมูลด้วยตนเอง แล้วนำมา
วิเคราะห์ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สำเร็จรูป สำหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลและทดสอบ
สมมติฐาน ประกอบด้วย สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่ามัชฌิมเลขคณิต และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติอ้างอิง ได้แก่ T-test และ One-Way ANOVA โดยกำหนดค่านัยสำคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 สามารถสรุปผลการสำรวจได้ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้รับบริการ 

 ผู้รับบริการของเทศบาลตำบลพระแท่น จะใช้บริการ 1-10 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 93.59 
ค่าเฉลี่ยของผู้มารับบรกิาร เท่ากับ 2 ครั้งต่อปี โดยมีผู้มารับบริการมากทีสุ่ด เท่ากับ 60 ครั้งต่อปี และ
น้อยที่สุด เท่ากับ 1 ครั้งต่อปี และมาใช้บริการในช่วงเวลา 08.30 - 10.00 น. มากที่สุด คิดเป็น 
ร้อยละ 61.54 

 ตอนท่ี 2 ข้อมูลท่ัวไปของผู้รับบริการ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ผู้รับบริการของเทศบาลตำบลพระแท่น ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ 58.97 โดยมีอายุมากกว่า 60 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 35.38 อายุเฉลี่ยของ
ผู้รับบริการ เท่ากับ 54 ปี โดยผู้ที่มีอายุมากที่สุดเท่ากับ 90 ปี และอายุน้อยที่สุดเท่ากับ 18 ปี ด้าน
สถานภาพการสมรสของผู้รับบริการ ส่วนใหญ่สมรสแล้ว คิดเป็นร้อยละ 85.64 จบการศึกษาช้ัน
ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้เรียน คิดเป็นร้อยละ 75.13 สำหรับการประกอบอาชีพเกษตรกร/
ประมง มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 25.90 รองลงมาคือ ค้าขาย/อาชีพอิสระ และ รับจ้างทั่วไป คิดเป็น



 71 

ร้อยละ 23.08 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้รับบริการ เท่ากับ 7,950.00 บาทต่อเดือน โดยผู้ที่มีรายได้
สูงสุดเท่ากับ 50,000 บาทต่อเดือนและน้อยที่สุด เท่ากับ 600 บาทต่อเดือน 

 ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ของเทศบาลตำบลพระแท่น 

 จำนวนของผู้รับบริการจำแนกตามงานบริการของเทศบาลตำบลพระแท่น พบว่า งานบริการ 
ด้านการจัดเก็บภาษี จำนวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 37.69 งานบริการ ด้านงานพัฒนาชุมชนการ
แจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ พิการและผู้ป่วยเอดส ์จำนวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 28.46 งานบริการ ด้าน
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย จำนวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.64 งานบริการ ด้านงาน
ทะเบียนราษฎร์ จำนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 งานการให้บริการต่อการดำเนินงานกองทุน
หลักประกันสขุภาพเทศบาลตำบลพระแท่น จำนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.33 โครงการส่งเสริมการ
มีส่วนร่วมการคัดแยกขยะที่ต้นทาง จำนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.05 โครงการเกษตรปลอดโรค 
ผู้บริโภคปลอดภัย ห่างไกลสารเคมี ประจำปี 2563 จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.79 งานบริการ 
ด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง จำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.03 ตามลำดับ 

 สรุปผลการสำรวจและประเมินความพึงพอใจ มิติด้านคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการ
จากเทศบาลตำบลพระแท่น ทั้ง 4 ด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้
ให้บริการ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.51 คะแนน รองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก เท่ากับ 
4.50 คะแนน ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ เท่ากับ 4.49 คะแนน และด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 คะแนน ตามลำดับ 

 ตอนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐาน  

 จาการทดสอบปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาลตำบลพระแท่น พบว่า 
ยอมรับสมมติฐาน จำนวน 4 ตัวแปร และปฏิเสธสมมติฐาน จำนวน 3 ตัวแปร ดังนี้ ผู้รับบริการที่มี 
อายุ อาชีพ จำนวนครั้งในการรับบริการ และช่วงเวลาในการรับบริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่นแตกต่างกัน ส่วนผู้รับบริการที่มีเพศ ระดับการศึกษา 
และรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่น 
ไม่แตกต่างกัน 

 ตอนท่ี 5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม 

 สรุปผลการประเมินการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลตำบลพระแท่น 
ผู้รับบริการมคีวามพึงพอใจร้อยละ 92.33 ซึ่งมีคะแนนอยู่ระหว่างร้อยละ 90.0-94.9 ดังนั้น เทียบเป็น
คะแนนเพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการได้เท่ากับ 9 คะแนน เมื่อแยก
ตามงานบริการทั้ง 5 งาน สรุปได้ดังนี้ 
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1. งานบริการ ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
อยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.27 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 85.40 โดยด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากัน 4.28 คะแนน คิดเป็น
ร้อยละ 85.60 

2. งานบริการ ด้านงานทะเบียนราษฎร์ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ 
เท่ากับ 4.62 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 92.40 โดยด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ  มีระดับความ 
พึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.64 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 92.80 

3. งานบริการ ด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ พิการและผู้ป่วยเอดส์  
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.59 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 91.80 โดย
ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.60 คะแนน คิดเป็น
ร้อยละ 92.00 

4. โครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะท่ีต้นทาง พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
อยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.89 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 97.80 โดยด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.92 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 98.40 

5. งานบริการ ด้านการจัดเก็บภาษี พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ 
เท่ากับ 4.44 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 88.80 โดยด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ และ ด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวก มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.46 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
89.20 

6. งานการให้บริการต่อการดำเนนิงานกองทุนหลักประกันสุขภาพเทศบาลตำบลพระแท่น 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.63 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 92.60 โดย
ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด  
มค่ีาเฉลี่ยเท่ากัน 4.77 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 95.40 

7. งานบริการ ด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
อยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 5.00 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 100.00 โดยด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 5.00 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 100.00 

8. โครงการเกษตรปลอดโรค ผู้บริโภคปลอดภัย ห่างไกลสารเคมี ประจำปี 2563 พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์พอใจ เท่ากับ 4.49 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 89.80 โดยด้าน
เจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด เท่ากับ 4.51 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 
90.20 
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การอภิปรายผล 

 ผลการสำรวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล
พระแท่น เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการมิติด้านคุณภาพการให้บริการ  
ทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่
บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก พบว่า ในภาพรวมมีความพึงพอใจ ร้อยละ 
92.33 แสดงว่า บรรลุวัตถุประสงค์ในการให้การบริการ ซึ่งแสดงให้เห็นถึงศักยภาพในการบริหาร
จัดการที่มีความชัดเจน ความพร้อม มีความสามัคคีเป็นอันดีของเทศบาลตำบลพระแท่น สอดคล้องกับ
ทฤษฎีการบริหารงานของ POSDCoRB ใน 7 ข้ันตอน และเมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการ เพื่อกำหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณี
พิเศษ มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวช้ีวัดข้อที่ 1 ขององค์การบริหารส่วนท้องถ่ิน คือ ร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 95 คะแนนที่ได้ 9 คะแนน 
จากคะแนนเต็ม 10 คะแนน 

 สำหรับการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฎิบัติราชการของเทศบาลตำบลพระแท่น เพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ 
และตรงกับความต้องการของประชาชนผู้รับบริการ สามารถนำมากำหนดเป็นข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

 1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ เพื่อเป็นการพัฒนาข้ันตอนหรือกระบวนการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพและตอบสนองต้องการของผู้รับบริการ โดยการ 

   1.1 ควรพัฒนาการให้บริการมีความคลอ่งตัว มีความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ
เพื่ออำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน โดยการลดข้ันตอนที่ไม่จำเป็นลง รวมทั้งการลด
ข้ันตอนที่ยุ่งยากซับซ้อน เพื่อให้ผู้รับบริการใช้เวลาน้อยลงและงานเสร็จตามระยะเวลาที่กำหนด และ
ควรมีการแจ้งข้ันตอนในการให้บริการแก่ผู้รับบริการทราบอย่างครบถ้วนชัดเจน 

   1.2 ควรเผยแพร่ประชาสัมพันธ์คู่มือและเอกสารในการรับบริการการพัฒนา
กระบวนการให้บริการ/ลดระยะเวลาในการรับบริการให้ดียิ่งข้ึน อาจให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
พัฒนากระบวนการด้วย และมีการเพิ่มการแสดงรายละเอียดในการมารับบริการ/ข้ันตอนการบริการ
ให้เด่นชัดและเข้าใจง่าย 

   1.3 จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) สำหรับงานบริการที่มีความ
เช่ือมโยงและต่อเนื่องภายในงานของเทศบาลตำบลตำบลหรือหน่วยงานอื่น 

 2. ด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการควรได้รับบริการจากเทศบาลตำบลพระแท่น 
ที่หลากหลายช่องทาง โดยการ 
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   2.1 ควรมีเปิดช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย ให้มีความรวดเร็วไม่ต่างจากการ
มาติดต่อขอรับบริการ ณ ที่ทำการด้วยตนเอง และสามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้โดยสะดวก
ในวันและเวลาราชการหรือในวันหยุด ซึ่งประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร ผ่านช่องทางต่าง ๆ 
เช่น การแจ้งทางโทรศัพท์ การจัดส่งเอกสาร การออกหน่วยบริการเคลื่อนที่ หอกระจายข่าว และการ
ใช้ช่องทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (เว็บไซต์แอปพลิเคชันไลน์ อีเมล เฟซบุ๊ก) เป็นต้น เพื่อเป็นการเปิด
โอกาสให้ประชาชนทราบถึงข้อมูลการให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่น 

2.2 ควรมีการใช้ช่องทางอื่น ๆ เพื่อลดข้ันตอนในการรับบริการในบางข้ันตอน เช่น 
การกรอกข้อมูล หรือการลงทะเบียนต่าง ๆ  การขยายช่องทางการให้บริการทางอินเตอร์เน็ตให้สะดวก 
มากยิ่งข้ึนเพื่อลดข้ันตอนในการใช้บริการและเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ 

   2.3 ควรมีการประชาสัมพันธ์หรือปิดประกาศไว้ตามสถานที่ต่าง ๆ ให้ประชาชน
ทราบข่าวสารอย่างทั่วถึง เพื่อให้ประชาชนผู้รับบริการรับทราบถึงนโยบายหรือแนวทางการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลพระแท่น รวมทั้งควรมีเอกสารประชาสัมพันธ์ ข้ันตอนในการติดต่อและการ
สอบถามเกี่ยวกับการรับบริการอย่างชัดเจน 

2.4 ควรจัดให้มีกล่องรับความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ หรือเรื่องร้องเรียนของเทศบาล
ตำบลพระแท่น เพื่อจะได้นำเรื่องต่าง ๆ ที่ประชาชนเสนอมาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 

 3. ด้านเจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการ ผู้รับบริการจะมีความประทับใจและต้องการมารับ
บริการของเทศบาลตำบลพระแท่น อีกโดยการ 

   3.1 เจ้าหน้าที่ควรมีความกระตือรือร้น ซักถาม รับฟังปัญหาของผู้รับบริการอย่าง
เต็มใจ สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ อธิบายให้คำช้ีแจงได้อย่างชัดเจน  
มีความรู้ในการปฏิบัติหน้าที่ สุภาพเรียบร้อย และมีอัธยาศัยที่ดี 

   3.2 การให้บริการแก่ผู้รับบริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน เพื่อปลูกฝังและ
สร้างจิตสำนึกในงานบริการ มีความเอาใจใส่ ไม่เลือกปฏิบัติแสดงออกถึงความเต็มใจและจริงใจ 
ในการให้บริการ 

   3.3 ควรมีการทบทวนเส้นทางของงานและการกระจายอำนาจในการตัดสินใจให้กับ
ผู้ปฏิบัติงานเพื่อลดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ในส่วนของการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ควรมีการ
พัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน โดยการสับเปลี่ยน และหมุนเวียน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เพื่อให้เจ้าหน้าที่ของเทศบาลตำบลพระแท่น สามารถทำงานทดแทนกันได้ 

   3.4 ควรมีการจัดฝึกอบรม หรือส่งเจ้าหน้าที่เข้ารับการฝึกอบรมอย่างสม่ำเสมอ  
เพื่อพัฒนาทักษะความรู้ด้านต่าง ๆ รวมทั้งการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในการนำเทคโนโลยี
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สารสนเทศใหม่ ๆ มาใช้ในการปฏิบัติงานเพื่อให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ สะดวกและรวดเร็ว
ยิ่งขึ้น 

 4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก นับเป็นส่วนหนึ่งที่จะทำให้การให้บริการแก่ผู้รับบริการ 
มีความสะดวกสบายต่อเทศบาลตำบลพระแท่น โดยการ 

   4.1 การจัดให้มีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่ เหมาะสม จัดวางภูมิทัศน์ให้มีความ
สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงาม มีพื้นที่สีเขียว เพื่อให้มีความพร้อมในการให้บริการ  
ที่ตอบสนองตามความต้องการพื้นฐานของผู้รับบริการอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น จัดให้มีห้องน้ำที่มี
สภาพดี มีจำนวนเพียงพอและสะอาด จัดให้มีที่จอดรถ จัดให้มีที่นั่งรอ และบริการอื่น ๆ อย่าง
เพียงพอแก่ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการ 

   4.2 ควรอำนวยความสะดวก โดยการจัดเตรียมวัสดุอุปกรณ์สำนักงานที่จำเป็น 
ดินสอ ปากกา สำหรับกรอกคำขอรับบริการไว้สำหรับประชาชน และเครื่องมือที่ใช้ในการบริการที่
ทันสมัย มีจำนวนเพียงพอมาใช้ในการปฏิบัติงาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน 

   4.3 การมีป้ายประชาสัมพันธ์บอกทาง บอกจุด แผนผังแสดงจุดบริการตามลำดับ
ข้ันตอน ป้ายบอกช่ือห้อง และข้ันตอนอย่างชัดเจน เพื่อความสะดวกรวดเร็วของผู้รับบริการ ทำให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจเพิ่มข้ึน 

ข้อเสนอแนะ  

 ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ 

ผู้รับบริการเทศบาลตำบลพระแท่น มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการอำนวยความสะดวกให้กับ
ผู้รับบริการ การต้อนรับให้บริการที่ รวดเร็ว รวมทั้งการจัดสวัสดิการ สำหรับข้อเสนอแนะของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อผู้บริหาร พนักงาน และเจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องของเทศบาลตำบลพระแท่น ดังนี ้

1. จุดเด่นของการให้บริการ 

1.1 เจ้าหน้าที่ให้บริการดมีาก (จำนวน 6 คน) 

2. จุดท่ีควรปรับปรุง 
2.1 ควรปรับปรุงน้ำประปาที่มีตะกอน ขุ่น และไม่ค่อยไหล หมู่ที่ 6 และหมู่ที่ 15  

                          (จำนวน 6 คน) 
2.2 ควรปรับปรุงเสียงตามสายให้ได้ยินชัดเจน หมู่ที่ 10 (จำนวน 10 คน) 
2.3 ควรซ่อมถนนบ้านไร่ที่เป็นหลุมเป็นบ่อ (จำนวน 1 คน) 
2.4 ควรเก็บกวาดขยะบริเวณถนนให้สะอาด (จำนวน 1 คน) 
2.5 ควรประชาสัมพันธ์กิจกรรมของเทศบาลให้ทราบอย่างทั่วถึง (จำนวน 1 คน) 
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2.6 ควรตัดแต่งกิ่งไม้ที่กีดขวางให้เรียบร้อย หมู่ที่ 15 (จำนวน 2 คน) 
2.7 ควรติดตั้งกล้องวงจรปิดบริเวณถนน หมู่ที่ 11 (จำนวน 3 คน) 
2.8 ควรให้บริการข้อมูลประชาชนอย่างชัดเจน (จำนวน 1 คน) 
2.9 ควรดำเนินการทำความสะอาดท่อระบายน้ำ เพื่อให้ระบายน้ำได้ดีในช่วงฝนตก  

                         หมู่ที่ 12 (จำนวน 1 คน) 

ข้อเสนอแนะดังกล่าวเป็นการรวบรวมความคิดเหน็ของประชาชนในพื้นที่ที่ต้องการให้
เทศบาลตำบลพระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ช่วยปรับปรุงและแก้ไขในการให้บริการ
เพิ่มเติม 

จากการประเมินผลระดับความพึงพอใจและระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการเทศบาลตำบลพระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ส่วนใหญ่อยู่ในระดับที่ 
พึงพอใจ เมื่อเปรียบเทียบผลการศึกษาที่ได้ในแต่ละประเด็นพบว่า ไม่มีข้อใดที่อยู่ในระดับไม่พึงพอใจ 
แสดงว่า การให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในภารกิจ
ทั้งหมด สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน ทั้งในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  และการ
ให้บริการโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัดและโครงการดีเด่นสามารถพัฒนาชุมชนให้มี
ความเป็นอยู่ที่ดียิ่งขึ้น 

 ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 

1. ผู้บริหารของเทศบาลตำบลพระแท่น ควรกำหนดระบบและกลไกการบริหารจัดการให้  
เหมาะสมและตอบสนองความต้องการของประชาชนในพื้นที่บริการ ทั้งนี้เพื่อสร้างความมั่นใจใน
คุณภาพของการให้บริการ และยกระดับประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการ 

2. ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายควรเพิ่มเติมรายละเอียดเกี่ยวกับมาตรฐานด้านคุณภาพ  
การติดตามกำกับดูแลการบริหารงานและคุณภาพของการให้บริการสาธารณะของท้องถ่ินไว้ในแผน  
พัฒนาและแผนปฏิบัติงานประจำปี 

3. ผู้บริหารของเทศบาลตำบลพระแท่น ควรพิจารณาความต้องการและความคาดหวัง ของ
ผู้รับบริการตามข้อเสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชน เพื่อริเริ่มกิจกรรมอื่น ๆ ที่ตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน 

4. การจัดทำแผนจะต้องให้องค์กรภาคประชาชนในท้องถ่ินได้เข้ามามีส่วนร่วมอย่างจริงจัง  
โดยจะต้องจัดลำดับความสำคัญของโครงการที่จะดำเนินการให้ชัดเจนมากที่สุด 
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5. ควรให้ความสำคัญกับการพัฒนาเศรษฐกิจท้องถ่ินให้มากข้ึน โดยวางแผนพัฒนาบน
พื้นฐาน ของทรัพยากรในท้องถ่ินให้มากที่สุด เพื่อก่อให้เกิดรายได้กับท้องถ่ินและการพัฒนาเศรษฐกิจ
ที่ยั่งยืน 

 6. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ควรสรุปเป็นแนวทางข้ันตอนของแต่ละงาน 
ในด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก และการให้บริการของแต่ละงาน เป็นลักษณะของการปฏิบัติงานที่ดี (Best Practice) 
หรือคู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) และมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Performance Standard) 

 7. การให้ประชาชนมีส่วนร่วมยกระดับคุณภาพการให้บริการตั้งแต่เริ่มต้น  เพื่อสามารถ
แก้ปัญหาหรือตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างตรงจุด ตรงประเด็นและมีประสิทธิภาพ
สูงสุด อาจทำได้โดยการให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองและตรวจสอบการใช้อำนาจรัฐเพิ่มข้ึน
เพื่อสร้างความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบกิจกรรมการดำเนินงานต่าง ๆ ของรัฐ การจัดซื้อจัดจ้าง 
กิจกรรมโครงการที่สอดคล้องต่อความต้องการของชุมชน ภายใต้กรอบของการจัดสรรงบประมาณ
ตามแผนพัฒนาของเทศบาลตำบลพระแท่น 

 8. การพัฒนาปรับปรุงการบริการอย่างต่อเนื่องเป็นส่วนที่ทำให้ประชาชนผู้รับบริการเกิด
ความพึงพอใจเพิ่มข้ึน ผู้ให้บริการจึงเป็นส่วนที่สำคัญที่สุดส่งผลต่อคุณภาพของการบริการ เพราะเป็น
ผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์ต่อผู้รับบริการโดยตรง เทศบาลตำบลพระแท่น จึงควรให้ความสำคัญในการ
บริหารบุคลากรให้เป็นผู้ที่มีลักษณะที่เหมาะสมในการให้บริการ เช่น การปรับทัศนคติที่ถูกต้องในการ
ให้บริการ ความมีมิตรไมตรี ความรู้ในงานของตน ความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน ความเต็มอกเต็มใจ
ช่วยเหลือ การมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) และความเสมอภาคในการให้บริการ เป็นต้น  

 9. ควรนำหลักธรรมาภิบาล มาใช้กับการทำงานด้านต่าง ๆ อย่างจริงจังและต่อเนื่อง เพื่อจะ
ทำให้ ประชาชนมีความเช่ือมั่นและศรัทธาต่อองค์กรมากยิ่งข้ึน 

 

 ข้อเสนอแนะสำหรับการศึกษาครั้งต่อไป 

1. ควรศึกษาและวิจัยเกี่ยวกับแนวทางที่เหมาะสมสำหรับการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลพระแท่น 

2. ควรมีการศึกษาปัจจัยหรือการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการด ำเนิน
โครงการขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน เพื่อศึกษาผลสัมฤทธ์ิและนำผลมาพัฒนาโดยเฉพาะโครงการ
ที่มุ่งหวังให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีและก่อให้เกิดประโยชน์แก่ท้องถ่ินอย่างแท้จริง  

3. ควรศึกษาและวิจัยเพิ่มเติมในประเด็นการพัฒนาศักยภาพในการใหบ้รกิารของบุคลากร
ของเทศบาลตำบลพระแท่น อย่างเป็นระบบ  
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4. ควรมีการศึกษารปูแบบการพฒันาบุคลากรในด้านการใหบ้ริการ เพื่อเพิ่มประสิทธิผล  
ในการดำเนินการอย่างบรรลเุป้าหมายตามภารกิจ 

 5. ควรศึกษาและวิจัยเพิ่มเติมในประเด็นปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการของ เทศบาล
ตำบลพระแท่น อย่างเป็นระบบ 

 6. ควรมีการศึกษาด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพของการให้บริการ เพื่อใช้ประกอบการ
ดำเนินการยกระดับคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  

 7. ควรมีการศึกษาแนวทางการให้ความรู้และการสร้างความตระหนักในการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน เพื่อให้เกิดการดำเนินการที่เป็นรูปธรรมในการสร้างการมีส่วนร่วม  ในการบริหารราชการ
ของประชาชน 



 (1) 

คำนำ 

 เทศบาลตำบลพระแท่ น  ร่วมกั บ  ส ำนั กส่ งเส ริมและฝึ กอบรม  กำแพงแสน 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกำแพงแสน จัดทำโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
จากเทศบาลตำบลพระแท่น เพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ประจำปี 
2563 ประเด็นการสำรวจประกอบด้วย ความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 การสำรวจครั้งนี้ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการสัมภาษณ์และสอบถามผู้รับบริการ 
ประกอบด้วย ประชาชนผู้รับบริการโดยตรง เจ้าหน้าที่ของภาครัฐและเอกชน ที่มารับบริการจาก
เทศบาลตำบลพระแท่น ผลการดำเนินงานได้รับความร่วมมือด้วยดีจากคณะผู้บริหาร และบุคลากร
ของเทศบาลตำบลพระแท่น ตลอดจนประชาชนผู้รับบริการทุกท่านที่ได้กรุณาเสียสละเวลาในการ
ตอบคำถาม จนทำให้การดำเนินงานโครงการสำเร็จลุล่วงตามวัตถุประสงค์ สำนักส่งเสริมและ
ฝึกอบรม กำแพงแสน จึงขอขอบคุณทุกท่านไว้ ณ โอกาสนี้ด้วย 

 

สำนักส่งเสริมและฝึกอบรม กำแพงแสน 

2563 



 (2) 

บทสรุปสำหรบัผู้บริหาร 

 การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
การปฏิบัติราชการของเทศบาลตำบลพระแท่น ประจำปีงบประมาณ 2563 มีวัตถุประสงค์เพื่อ  
1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก 2) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล 
พระแท่น และ 3) ศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการของ เทศบาล
ตำบลพระแท่น การเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ และการสอบถามจากกลุ่มผู้รับบริการ จำนวน 410 
คน เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบสำรวจ จำนวน 5 ตอน ประกอบด้วย 1) ข้อมูลเบื้องต้นในการรับบริการ  
2) ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 3) งานการบริการของเทศบาลตำบลพระแท่น 4) ความพึงพอใจด้าน
ต่าง ๆ ของเทศบาลตำบลพระแท่น และ 5) ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการเทศบาลตำบล
พระแท่น การวิเคราะห์ข้อมูลโดยตรวจสอบความถูกต้องของแบบสำรวจ นำเข้าข้อมูล และวิเคราะห์
ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ หาความถี่ ค่าร้อยละ ค่ามัชฌิมเลขคณิต ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
และทดสอบสมมติฐานโดยใช้ T-test และ One-Way ANOVA 

 ผลการสำรวจ พบว่า ผู้ตอบแบบสำรวจส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 58.97) มีอายุเฉลี่ย  
54 ปี จบการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้เรียน (ร้อยละ 75.13) ประกอบอาชีพ
เกษตรกร/ประมง มากที่สุด (ร้อยละ 25.90) มีรายได้เฉลี่ย 7,950.00 บาทต่อเดือน จำนวนครั้งของ
การใช้บริการที่ เทศบาลตำบลพระแท่น เฉลี่ย 2 ครั้งต่อปี และส่วนใหญ่จะมาใช้บริการช่วงเวลา 
08.30-10.00 น. (ร้อยละ 61.54) 
  สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลตำบลพระแท่น อยู่ใน
เกณฑ์พอใจทั้ง 4 ด้าน มีดังนี้ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าที่บุคลากรผู้ใหบ้รกิาร มากที่สดุ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.51 คะแนน รองลงมาคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก เท่ากับ 4.50 คะแนน ด้าน
กระบวนการข้ันตอนการให้บริการ เท่ากับ 4.49 คะแนน และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.47 คะแนน ตามลำดับ สำหรับผลการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาล
ตำบลพระแท่นต่อกิจกรรมด้านงานบริการทั้ง 8 งาน พบว่า งานบริการ ด้านโยธาการขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง เท่ากับ 5.00 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 100.00 โครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยก
ขยะที่ต้นทาง เท่ากับ 4.89 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 97.80 งานการให้บริการต่อการดำเนินงานกองทนุ
หลักประกันสุขภาพเทศบาลตำบลพระแท่น เท่ากับ 4.63 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 92.60 งานบริการ 
ด้านงานทะเบียนราษฎร์ เท่ากับ 4.62 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 92.40 งานบริการ ด้านงานพัฒนา
ชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ พิการและผู้ป่วยเอดส์ เท่ากับ 4.59 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 91.80 



 (3) 

โครงการเกษตรปลอดโรค ผู้บริโภคปลอดภัย ห่างไกลสารเคมี ประจำปี 2563 เท่ากับ 4.49 คะแนน 
คิดเป็นร้อยละ 89.80 งานบริการ ด้านการจัดเก็บภาษี เท่ากับ 4.44 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 88.80 

งานบริการ ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เท่ากับ 4.27 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 85.40  
ตามลำดับ 

 เมื่อพิจารณาโดยภาพรวมของความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลพระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี คิดเป็นร้อยละ 92.33 เปรียบเทียบเป็นร้อยละของ
ความพึงพอใจตามเกณฑ์การประเมินขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน อยู่ระหว่างร้อยละ 90.0-94.9 
ดังนั้นเทียบเป็นคะแนนที่ได้ 9 คะแนน  
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ภาคผนวก ก. 
แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

หน่วยงานเทศบาลตำบลพระแท่น อ.เมือง จ.กาญจนบุรี  
วันพุธท่ี 19 สิงหาคม 2563 

------------------------------------ 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลเบื้องต้น 
1. ตั้งแต่เดือนพฤศจิกายนเป็นต้นมา ท่านมารับบริการที่เทศบาลตำบลพระแท่น บ่อยเพียงใด ประมาณ...................ครั้ง

ต่อเดือน หรือ..................ครั้งต่อปี 
2. ท่านมักจะมารับบริการที่หน่วยงานน้ีในช่วงเวลาใด 
 08.30-10.00 น.  10.31-12.00 น.     12.01-14.00 น.  14.01-เวลาปิดทำการ 

ตอนท่ี 2 ข้อมลูท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ    ชาย   หญิง 
2. อายุ....................ปี 
3. สถานภาพสมรส   โสด   สมรส  ม่าย/หย่า/แยกกันอยู่ 
4. การศึกษาที่สำเร็จสูงสุด  ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้เรียน   มัธยมศึกษาตอนต้น 

 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
 ปริญญาตรี     สูงกว่าปริญญาตรี 

5. อาชีพประจำ   รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ    ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
 ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ   ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 
 นักเรียน/นักศึกษา    รับจ้างทั่วไป 
 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ    เกษตรกร/ประมง 
 ว่างงาน     อ่ืนๆ................................................ 

6. รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน...........................บาท 
ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
1.  เทศบาลตำบลพระแท่น  เสนองานให้บริการ จำนวน 8 งาน ท่านได้รับบริการ งานใดบ้าง โปรดเรียงลำดับ 
     ความสำคัญ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 

(    )  1. งานบริการ ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
(    )  2. งานบริการ ด้านงานทะเบียนราษฎร์ 
(    )  3. งานบริการ ด้านงานพัฒนาชุมชนการแจกเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ พิการและผู้ป่วยเอดส์ 
(    )  4. โครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วมการคัดแยกขยะที่ต้นทาง 

(    )  5. งานบริการ ด้านการจัดเก็บภาษี 

(    )  6. งานการให้บริการต่อการดำเนินงานกองทุนหลักประกันสุขภาพเทศบาลตำบลพระแท่น 

(    )  7. งานบริการ ด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

(    )  8. โครงการเกษตรปลอดโรค ผู้บริโภคปลอดภัย ห่างไกลสารเคมี ประจำปี 2563 
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2.  ท่านมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ ของเทศบาลตำบลพระแท่น เพียงใด  
    (5=พอใจ, 4=ค่อนข้างพอใจ, 3=เฉยๆ, 2=ไม่ค่อยพอใจ, 1=ไม่พอใจ) 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 
ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ      

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ      
4. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอ

ภาคเท่าเทียมกัน) 
     

5. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการรับรู้ข่าวสารที่หลากหลาย ชัดเจน เข้าใจง่าย และทันเวลา สามารถ

นำไปใช้ประโยชน์ได้ 

     

2. ช่องทางรับเรื่องร้องเรียนและแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ      
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่      
4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ชี้แจงข้อ

สงสัย ให้คำแนะนำช่วยแก้ปัญหาได้ 
     

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
6. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

ฯลฯ 
     

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก      
1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      
2. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ ที่น่ังสำหรับรอรับ

บริการ 
     

3. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม      
4. ความเพียงพอของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ      
5. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมือ      
6. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ      
7. ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย      
8. ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
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ตอนท่ี 4 ปัญหาและข้อเสนอแนะ ของผู้รับบริการกับเทศบาลตำบลพระแท่น 

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

2.  จุดท่ีควรปรับปรุง
............................................................................................................................. .................................................................. 
........................................................................................................................................... ....................................................
............................................................................... ................................................................................................................
.................................................................... ............................................................................ ............................................... 

3.  โปรดระบุข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานบริการ (ชื่องานบริการ)  

............................................................................................................................. .................................................................. 

............................................................................................................................. ..................................................................

................................................................................................................................................ ...............................................

.................................................................... ...........................................................................................................................  
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ภาคผนวก ข. 
ประมวลภาพกิจกรรมการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

เทศบาลตำบลพระแท่น อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบรุี 
 

  
 

 ภาพท่ี 1 เทศบาลตำบลพระแท่น 
 

 

  
 

ภาพท่ี 2 พบผู้ประสานงานเพื่อชี้แจงรายละเอียดการสำรวจข้อมูล 

 

  
 

ภาพท่ี 3 ลงพื้นท่ีเก็บข้อมูล และสำรวจข้อมูลภาคสนาม  
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ภาพท่ี 4 ลงพื้นท่ีเก็บข้อมูล และสำรวจข้อมูลภาคสนาม 
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ภาพท่ี 5 ลงพื้นท่ีเก็บข้อมูล และสำรวจข้อมูลภาคสนาม 
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ภาคผนวก ค. 
เอกสารแจ้งผลการขึ้นทะเบียนท่ีปรึกษาไทย 
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