


 

  

คำนำ 

รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จากเทศบาลนครตรัง ประจำปีงบประมาณ 2562 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง 
ตรัง จัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาล
นครตรัง โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิตได้ดำเนินการตามขั้นตอนที่ถูกต้องตามระเบียบวิธีวิจัยทุกประการ 
ทั้งในส่วนของการออกแบบเครื่องมือ การตรวจสอบเครื่องมือ การหากลุ่มตัวอย่าง การเก็บข้อมูล การ
วิเคราะห์ข้อมูล การสรุปและอภิปรายผล สามารถนำไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ซึ่งถือ
เป็นปัจจัยในการขับเคลื่อนการทำงานที่สำคัญอย่างยิ่งของทุก ๆ องค์กร  

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง ได้ดำเนินการวิจัยจนสำเร็จลุล่วงไปได้
ด้วยดี โดยได้รับความร่วมมือในการให้ข้อมูลจากประชาชนผู้รับบริการในเขตพื้นที่และบุคลากร  
ของเทศบาลนครตรัง เพื่อนำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์และจัดทำรายงานให้สำเร็จลุล่วง อีกทั้งด้วยความ
กรุณาจากเทศบาลนครตรังที่มีผู้บริหารที่มีวิสัยทัศน์ และมีนโยบายที่ต้องการจะพัฒนางานบริการ 
รวมทั้งบุคลากรภายในที่ให้ความร่วมมือในการจัดหาข้อมูลพื ้นฐานในการวิจัย และที่สำคัญคือ 
ประชาชนผู้รับบริการและบุคลากรของเทศบาลนครตรังที่ได้เสียสละเวลาให้ข้อมูลซึ่งเป็นข้อเท็จจริง 
ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญที่ทำให้ผลงานวิจัยมีความน่าเชื่อถือ เป็นที่ยอมรับ สามารถนำไปใช้ประโยชน์เพ่ือ
การบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้ดียิ่ง ๆ ขึ้นต่อไป ทางมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์
การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง จึงขอขอบพระคุณผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่าย มา ณ โอกาสนี้ 

 
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง 
พฤศจิกายน 2562 

 



 

  

บทสรุปสำหรับผู้บริหาร 

การวิจัยเรื ่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                            
จากเทศบาลนครตรัง ประจำปีงบประมาณ 2562 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง 
ตรัง มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจาก เทศบาลนครตรัง                         
ในด้านต่าง ๆ โดยกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการที่พักอาศัยหรือสถานที่ตั้งของหน่วยงานอยู่ภายในเขต
บริการของเทศบาลนครตรัง จำนวน 375 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้
ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการมีจำนวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่
ในช่วงวัยกลางคนช่วงปลาย (46–60 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา
ตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่าและประถมศึกษาหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพค้าขายมากที่สุด และมี
รายได้อยู่ในช่วงไม่เกิน 5,000 บาท ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการรวม 4 งาน 
ประกอบด้วย งานทะเบียน งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานสวัสดิการสังคม และงาน
สาธารณสุข ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ                     
พึงพอใจเท่ากับ 81.60 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดถึงต่ำที่สุดเรียงตามลำดับ คือ 1) งาน
ทะเบียน 2) งานสวัสดิการสังคม 3) งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และ 4) งานสาธารณสุข 
และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่ได้รับความพึงพอใจสูงที่สุดไปถึงต่ำที่สุดเรียงตามลำดั บ 
คือ สิ่งอำนวยความสะดวก ขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ ด้านงานทะเบียน พบว่า เจ้าหน้าที่บริการได้รวดเร็ว คิดเป็น
ร้อยละ 2.38 ของงานบริการทั้งหมด ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง พบว่า ไฟส่องสว่างข้าง
ทางเสีย ดำเนินการแก้ไขช้า รวมถึงเพิ ่มเติมในหลาย ๆ จุด คิดเป็นร้อยละ 7.15 รองลงมา คือ                      
การประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลน้อยลงกว่าเมื่อก่อนมาก และควรประชาสัมพันธ์ ประกาศข่าวให้
ทั่วถึงยิ่งขึ้น / ต้องการให้ขุดลอกคูน้ำเวลาฝนตกหนักน้ำระบายไม่ทัน / ถนนบางสายสกปรก มีขยะ                 
ริมทาง คิดเป็นร้อยละ 4.76 ของแต่ละประเด็น และไฟจราจรบางจุดเสียบ่อยครั้ง ควรรีบดำเนินการ
แก้ไข / แก้ไขการจราจรบางช่วงที่ติดขัด โดยเฉพาะเวลาฝนตก หรือชั่วโมงเร่งด่วน / ถังขยะในชุมชน                    
ไม่เพียงพอ คิดเป็นร้อยละ 2.38 ของแต่ละประเด็น ด้านสวัสดิการสังคม พบว่า ได้รับเงินตรงเวลา             
ทุกเดือน เรื่องเงินสวัสดิการผู้สูงอายุดีอยู่แล้ว คิดเป็นร้อยละ 19.05 รองลงมา คือ ช่องทางในการ
ติดต่อระหว่างผู้สูงอายุบางกลุ่มกับเจ้าหน้าที่เป็นไปได้ยาก เนื่องจากผู้สูงอายุบางคนเดินทางลำบาก 
ต้องอยู่ติดบ้าน ไม่ทราบข่าวสาร คิดเป็นร้อยละ 7.15 ต้องการให้มีสวัสดิการอื่น ๆ เสริม / เจ้าหน้าที่
บริการให้คำแนะนำดี / ช่องทางในการสื่อสารมีความเหมาะสม ได้รับข่าวสารคนพิการผ่านช่องทาง
กลุ่มไลน์ คิดเป็นร้อยละ 4.76 ของแต่ละประเด็น และต้องการให้มีการจัดสถานที่จำหน่ายสินค้า
จำเป็นให้กลุ่มผู ้สูงอายุในชุมชน / บางเดือนโอนเงินไม่ตรงเวลา / เทศบาลไม่ค่อยมีกิจกรรมให้
ประชาชนได้เข้าร่วม / เทศบาลไม่เข้าถึงประชาชน / ยังไม่ได้รับข้อมูลที่เพียงพอ เช่น ต้องการทราบ



 

  ค เทศบาลนครตรัง 

เรื่องเงินที่ได้รับว่าทำไมได้ 700 บาท เพราะอายุ 80 ปีแล้ว คิดเป็นร้อยละ 2.38 ของแต่ละประเด็น 
และด้านสาธารณสุข พบว่า การประชาสัมพันธ์ข่าวสารยังไม่ทั่วถึง เช่น การประชาสัมพันธ์ตามบ้าน 
หากไม่มีใครอยู่ควรใช้วิธีส่งเป็นจดหมายหรือมีใบปลิวแทน ไม่ใช่ข้ามไป หรือการแจ้งเฉพาะคนที่รู้จัก
เท่านั้น คิดเป็นร้อยละ 7.15 รองลงมา คือ พื้นในสาธารณสุขคับแคบ ควรปรับปรุงให้กว้างขวางขึ้น 
คิดเป็นร้อยละ 4.76 และสาธารณสุขมีหลายศูนย์ สะดวกในการใช้บริการ / ช่วงเช้าคิวรักษาค่อนข้าง
เยอะ ผู้สูงอายุรอ คิวนาน ต้องไปเช้ามาก คิดเป็นร้อยละ 2.38 ของแต่ละประเด็น 



 

  

สรุปผลการประเมิน 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อเทศบาลนครตรัง 
อำเภอเมือง จังหวัดตรัง ประจำปีงบประมาณ 2562 

 
ตาราง 1 สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจำแนกตามงานบริการ 

งานบริการด้าน  ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ร้อยละระดับ
ความพึงพอใจ 

  แปลผล 

งานทะเบียน 4.14 0.30 82.80 มาก 
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  4.07 0.42 81.40 มาก 
สวัสดิการสังคม 4.10 0.29 82.00 มาก 
สาธารณสุข 4.01 0.35 80.20 มาก 

รวม 4.08 0.34 81.60 มาก 
 

ตาราง 2 สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจำแนกตามประเด็น 

ประเด็น  ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ร้อยละระดับ
ความพึงพอใจ 

  แปลผล 

ขั้นตอนการให้บริการ 4.09 0.41 81.80 มาก 

ช่องทางการให้บริการ 4.06 0.50 81.20 มาก 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.01 0.51 80.20 มาก 

สิ่งอำนวยความสะดวก 4.15 0.47 83.00 มาก 
 
 
 
 

……………………………………………………. 
(ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กรวินท์ เขมะพันธุ์มนัส) 

ผู้ช่วยผู้อำนวยการฝ่ายวิชาการ ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง 
                        มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
                         หัวหน้าโครงการวิจัย 
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บทท่ี 1  
บทนำ 

หลักการและเหตุผล 

ประเทศไทยยึดหลักการปกครองตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 โดยมี
การบัญญัติในมาตรา 1 และ 2 ไว้ว่า ประเทศไทยเป็นราชอาณาจักรอันหนึ่งอันเดียว จะแบ่งแยกมิได้ 
และมีการปกครองระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นประมุข และในหมวด 14 การ
ปกครองส่วนท้องถิ่น มาตรา 249 ภายใต้บังคับมาตรา 1 ให้มีการจัดการปกครองส่วนท้องถิ่นตาม
หลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น  ทั้งนี้ ตามวิธีการและรูปแบบ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่กฎหมายบัญญัติการจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้
คำนึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่นและความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้ 
จำนวนและความหนาแน่นของประชากร และพื้นที่ที่ต้องรับผิดชอบ ประกอบกัน และตามมาตรา 
250 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอำนาจดูแลและจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรม
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน  รวมทั้งส่งเสริมและ
สนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ ตามที่กฎหมายบัญญัติ การจัดทำบริการ
สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่และอำนาจโดยเฉพาะขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการดำเนินการใด 
ให้เป็นไปตามท่ีกฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคสี่ 
และกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายหน้าที่และ
อำนาจ ตลอดจนงบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหน้าที่และอำนาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วย กฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการ
ส่วนท้องถิ่นต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร การจัดทำบริการสาธารณะ                                 
การส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง และการกำกับดูแลองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นซึ่งต้องทำเพียงเท่าที่จำเป็นเพื่อการคุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นหรือ
ประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม การป้องกันการทุจริต และการใช้จ่ายเงินอย่างมีประสิทธิภาพ 
โดยคำนึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ 

การบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องคำนึงถึงประโยชน์สูงสุดของประชาชน
เป็นหลักและถือเป็นสิ่งสำคัญสูงสุด ดังพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5)                       
พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 บัญญัติว่า “การบริหารราชการต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอน
การปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จำเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากร
ให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอำนาจตัดสินใจ การอำนวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการ

 บ
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ของประชาชน มีผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน” การประเมินผลเพ่ือนำไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
จึงเป็นแนวทางหนึ่งที่จำเป็นอย่างยิ่ง เพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และ
สามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน โดยในส่วนขององค์กรปกครองส่วนท้อ งถิ่นได้
กำหนดกรอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ตัวชี้วัดที่ 1 พิจารณาจากผลสำรวจความพึงพอใจของผู้ที่มารับบริการหรือติดต่อองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น จึงมีความสำคัญต่อการพัฒนาท้องถิ่นให้เกิดความเจริญก้าวหน้า ในอนาคต 
จำเป็นต้องปฏิบัติหน้าที ่ให้ท้องถิ ่นเกิดการตื ่นตัว โดยต้องเข้าไปทำหน้าที ่ให้ท้องถิ ่นอยู ่ดีกินดี                        
มีคุณภาพชีวิตที ่ดี พัฒนาให้มีความรู้ความสามารถพร้อมที ่จะช่วยเหลือประชาชนได้ทุกโอกาส                   
และความต้องการของประชาชนในทุก ๆ ด้าน  

ดังนั้น มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง จึงสนใจที่จะดำเนินการวิจัยใน
เรื ่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น” เพื ่อนำ
ผลการวิจัยไปพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีการบริการประชาชนที่ดีขึ้นพึงพอใจมากขึ้นและ
มีแนวทางในการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับบริบทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                  
ซึ่งทั้งหมดจะนำไปสู่การพัฒนาท้องถิ่น ภูมิภาค และประเทศชาติสืบต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ขอบเขตของการวิจัย 

1. ประชากร 
ผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ 

1.1 ประชาชนที่พักอาศัยอยู่ในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและเคยมารับบริการ
จากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

1.2 เจ้าหน้าที่ของรัฐ (ท่ีไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น) 
1.3 หน่วยงานภาครัฐที่มาขอรับบริการ 
1.4 หน่วยงานเอกชนที่มาขอรับบริการ 

2. กลุ่มตัวอย่าง  
ในการสำรวจครั้งนี้จะทำการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง ใช้แผนการเลือกตัวอย่างแบบไม่ใช้ความ

น่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยการเลือกกลุ ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive  
Sampling) โดยคำนวณขนาดตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น 90 ความผิดพลาดไม่เกิน 10 โดยใช้สูตร
คำนวณขนาดตัวอย่าง n = 1 / [(4e2 / Z2) + (1 / N)] (ศิริชัย พงษ์วิชัย, 2555) ได้ขนาดตัวอย่าง                       
ซึ่งประกอบด้วย 
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ผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ 
2.1 ประชาชนที่เคยมารับบริการ และ/หรือ 
2.2 หน่วยงานภาครัฐ/เอกชน และ/หรือ 
2.3 เจ้าหน้าที่ของรัฐ ที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 เมื ่อตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลแล้ว จะนำข้อมูลที ่ได้มาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม
สำเร็จรูป สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ 
การใช้แผนภูมิแสดง 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. สามารถนำผลการวิจัยเพื่อใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องและเป็นแนวทางใน
การพัฒนาองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2. เป็นแนวทางในการกำหนดนโยบายผู ้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นเพื ่อเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการดำเนินงานและการให้บริการแก่ประชาชน 
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บทท่ี 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจาก
เทศบาลนครตรัง ประจำปีงบประมาณ 2562 ผู้วิจัยได้ทำการศึกษาค้นคว้าเอกสาร ดังนี้ 

1. แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ 
2. แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ 
3. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
4. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการ 
5. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

1. แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ 

แนวคิดการร่วมกันผลิต (Co-production) (อรุณี สัณฐิติวณิชย์, 2557) 
แนวคิด Co-production ก่อตัวขึ้นที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพื่อจัดการกับการ

ขาดงบประมาณของท้องถิ่น และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากขึ้นของพลเมือง ส่งผล
ให้อาสาสมัครพลเมืองหรือองค์การชุมชน (voluntary and community organizations) เข้ามา                    
มีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐให้มีประสิทธิผลมากขึ ้น (Pestoff, Osborne and Brandsen, 
2006; Needham, 2007) หลังจากนั้นแนวคิดดังกล่าวถูกขยายและพัฒนาเรื่อยมาในสหราชอาณาจักร
โดยรัฐบาลพรรคแรงงาน (Labour government) ได้นำแนวคิด co-production มาเป็นแนวทาง                      
ในการปฏิรูประบบราชการ (Public service reform) ตั้งแต่ ค.ศ. 1997 เป็นต้นมา (Needham, 
2007) 

Tony (2007) นิยาม Co-production ในมุมมองของการกำหนดนโยบายและการจัดบริการ
สาธารณะว่า Co-production คือ การจัดบริการต่าง ๆ ที่มีความสม่ำเสมอ เป็นความสัมพันธ์ระยะ
ยาวระหว่างผู้ให้บริการที่มีความเป็นวิชาชีพ และผู้รับบริการหรือสมาชิกอื่น ๆ ในชุมชน ที่เป็นผู้ให้
ทรัพยากรที่สำคัญในการบริการนั้น  

Jeffrey and Robert (1983) ได้ให้ความหมายของ Co-production ตามกรอบของนโยบาย
สาธารณะว่า หมายถึงการผสมอย่างเข้มข้นของกิจกรรมที ่ตัว แทนภาครัฐและพลเมืองร่วมกัน
จัดบริการสาธารณะขึ้น ซึ่งการมีส่วนเกี่ยวข้องดังกล่าวประกอบด้วยการทำงานของเจ้าหน้าที่รัฐ                           
ซึ่งเป็นกระบวนการจัดบริการสาธารณะแบบปกติบนฐานของวิชาชีพ และการผลิตของผู้รับบริการ
หรือผู้บริโภคบริการสาธารณะนั้นด้วยความสมัครใจ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือขยายคุณภาพหรือปริมาณ
ของการบริการภาครัฐนั้น  
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Alford (1998 อ้างใน Needham, 2007) นิยาม Co-production ว่าเป็นการมีส่วนเกี่ยวข้อง
ของพลเมือง ผู้ใช้บริการ ผู้บริโภค อาสาสมัคร และหรือหน่วยงานระดับชุมชน ในการผลิตบริการ
สาธารณะ และได้ประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นด้วย 

จากน ิยาม Co-production ข ้างต ้น สร ุปล ักษณะสำค ัญของ Co-production ได ้ว่า  
Co-production เป็นกิจกรรมที่พลเมืองในฐานะผู้รับบริการสาธารณะ มีความสมัครใจเข้าไปมีส่วนใน
การจัดทำพร้อมกับได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ระยะยาว โดยหวัง
ให้บริการสาธารณะนั้นมีประสิทธิผลมากขึ้นกว่าการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงลำพัง 

ทั้งนี้ Co-production ต้องอยู่บนฐานของความสัมพันธ์ที่เท่ากัน (mutual relation) ระหว่าง
ผู้จัดบริการหรือเจ้าหน้าที่รัฐ และผู้ใช้บริการหรือชุมชน และทั้งสองฝ่ายจะต้องไว้ใจซึ ่งกันและกัน                        
พร้อมกับการร่วมรับความเสี ่ยงจากการจัดบริการร่วมกันด้วย (Bovaird, 2007) ซึ ่งลักษณะ
ความสัมพันธ์ดังกล่าวช่วยสนับสนุนให้เกิดการมีส่วนร่วมอย่างเสมอภาค (Equal participation)                      
ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ ่งเป็นหัวใจสำคัญของ Co-production เนื ่องจาก                          
การมาร่วมกันผลิตบริการสาธารณะของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐนั้นจะต้องมีการแบ่งปัน (Sharing) 
อำนาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบร่วมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุด
เมื่อทุกคนสามารถมีส่วนร่วมได้ (Boyle and Harris, 2009) ซึ่งแตกต่างจากประสิทธิผลของการ
บริการจัดการแบบเครือข่าย (Network Management) ที่ยิ่งตัวแสดงหรือผู้ที่มีส่วนร่วม ในการจัดทำ
นโยบายยิ่งมีน้อยเท่าไรจะยิ่งส่งผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการได้ง่าย (Adam and Kriesi, 2007)  

ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปนั ้นความสัมพันธ์ระหว่างรัฐและประชาชน                 
มีลักษณะเป็นสองฝ่ายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผู้จัดบริการสาธารณะหรือผู้ผลิตและประชาชนในฐานะ
ผู้รับบริการสาธารณะหรือผู้บริโภค (Brudney and England, 1983) ซึ่งการปรับปรุงการจัดบริการ
สาธารณะจะเกิดขึ้นเมื่อประชาชนส่งผลย้อนกลับ (feedback) ไปยังรัฐหรือตัวแทนของรัฐหลังจาก
ได้รับบริการสาธารณะนั้นแล้ว 

 

 

 

ภาพที่ 2.1 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผู้รับบริการสาธารณะ 
(พลเมือง) ในความสัมพันธ์แบบท่ัวไป 

 

ขณะที ่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ  Co-production นั ้น เป็นระบบที ่ร ัฐและ
ประชาชนร่วมกันผลิตหรือจัดบริการสาธารณะ ทำให้ผลย้อนกลับ (feedback) เกี่ยวกับการจัดบริการ
นั้นเกิดขึ้นภายในกระบวนการจัดบริการสาธารณะ ( internal feedback) ส่งผลให้เกิดการปรับปรุง

บริการสาธารณะ 

 

Feedback 

 

รัฐ พลเมือง 
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การจัดบริการระหว่างกระบวนการได้ ทำให้บริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบ                
มีประสิทธิผลมากกว่าระบบทั ่วไป (Brudney and England, 1983; Whitaker, 1980; Bovaird, 
2007) กล่าวคือ Co-production ช่วยจัดการกับปัจจัยต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อการจัดบริการสาธารณะ                        
ที่ไม่ประสบผลสำเร็จได้ (Needham, 2007) 

 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.2 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผู้รับบริการสาธารณะ 
(พลเมือง) ในความสัมพันธ์ Co-production 

จากความสัมพันธ์ข้างต้น ย่อมแสดงให้เห็นว่าในการ Co-production นั ้น ตัวแทนรัฐ            
อย่างข้าราชการ โดยเฉพาะข้าราชการระดับท้องถิ่นจะต้องปรับเปลี่ ยนทัศนคติและทักษะในการ
จัดบริการสาธารณะ โดยจะต้องปรับบทบาทมาเป็นผู้อำนวยความสะดวกหรือผู้ให้ความช่วยเหลือ 
และต้องไม่มองว่าผู้รับบริการที่มาร่วมการจัดบริการสาธารณะเป็นผู้ป่วย หรือลูกค้า หรือผู้รับอีกต่อไป 
(Boyle and Harris, 2009) ซึ ่งจะทำให้ว ิชารัฐประศาสนศาสตร์ และรัฐศาสตร์จะต้องหันมา                  
ให้ความสนใจกับข้าราชการระดับล่าง (low-paid frontline officials) และรูปแบบการจัดบริการ
สาธารณะระดับท้องถิ ่น (local public services) มากยิ ่งขึ ้นกว่าที ่เป็นอยู ่ (Needham, 2007; 
Brudney and England, 1983)  

นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแล้ว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมือง
ด้วย เพราะการร่วมกันผลิตนั้นจะช่วยให้เกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมากขึ้น 
ซึ ่งพลเมืองในฐานะผู ้ร่วมผลิตจะร่วมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะนั้นให้ประสบ
ความสำเร็จ ทำให้เกิดการเรียนรู้และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมอง                
ในเชิงป้องกันปัญหาที่อาจจะเกิดข้ึนในอนาคต ซึ่งสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาที่ยั่งยืนทั้งด้านการพัฒนา
ความเป็นพลเมืองที ่ร ับผิดชอบ และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะด้วย (Boyle and Harris; 
Needham, 2007) 

2. แนวคิดการจัดบริการสาธารณะ 

การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดทำขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะ
หรือเพื่อตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการที่อยู่ในความอำนวยการหรืออยู่ใน                           

รัฐ พลเมือง
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ความควบคุมของฝ่ายปกครองที ่จัดทำขึ ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื ่อสนองความต้องการส่วนรวม                      
ของประชาชน (อรทัย ก๊กผล, 2552) อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้าง                        
การพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมี
หลักการที่เป็นประเด็นสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะต้องดำเนินการ
เพื ่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส ่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ ่น มี ความ                          
เสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ (นราธิป ศรีราม, 2557) 

การจัดบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย 
พระราชบัญญัติกำหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

พ.ศ. 2542 ได้ม ีการกำหนดอำนาจและหน้าที ่ในการจัดบริการสาธารณะให้ องค์การบริหาร                          
ส่วนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริการส่วนตำบล และกรุงเทพมหานคร มีอำนาจและหน้าที่
ในการจัดบริการสาธารณะให้เป็นไปตามที่ได้รับมอบหมาย และกำหนดให้รัฐบาลเป็นผู้จัดสรร                          
เงินอุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพื่อให้การดำเนินการด้านบริการสาธารณะเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ (สำนักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2542)  โดยภารกิจที ่องค์กรปกครอง                            
ส่วนท้องถิ่นได้รับการถ่ายโอนจากรัฐแบ่งออกได้เป็น 4 ด้านหลัก คือ ด้านการจัดบริการสาธารณะ                       
ที่เกี ่ยวกับโครงสร้างพื้นฐาน เช่น การสร้างถนน ทางระบายน้ำ ไฟฟ้าสาธารณะ และการบริหาร
จัดการแหล่งน้ำเพื่อการเกษตร ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก                    
การบริการสาธารณสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาท้องถิ่น และการบริการสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ                  
ในท้องถิ่น ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เช่น การป้องกันอุบัติภัยทางถนน 
การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการห้องน้ำสาธารณะในท้องถิ่น และด้านสุดท้าย
คือ ด้านการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดล้อม และศิลปวัฒนธรรม เช่น การส่งเสริมการท่องเที่ยวและ
อาชีพ การพัฒนาป่าชุมชน และการส่งเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีท้องถิ่น เป็นต้น 
(กรมส่งเสริมปกครองส่วนท้องถิ่น, 2550) 

วัตถุประสงค์ในการบริการสาธารณะ 
นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554) กล่าวว่า การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ฝ่ายปกครอง               

ทำข้ึนเพื่อวัตถุประสงค์สาธารณะ ซึ่งประกอบด้วยเงื่อนไข 2 ประการ คือ  
1. กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที ่เกี ่ยวข้องกับนิติบ ุคคล                             

ในกฎหมายมหาชน ซึ่งรวมถึงการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมที่เป็นบริการ
สาธารณะนั้นด้วยตนเอง อันได้แก่  กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น องค์การมหาชน                            
หรือรัฐวิสาหกิจเป็นผู้ดำเนินการ และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการ
ของตนบางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ดำเนินการจัดทำแทน แต่องค์กรที่มอบยังควบคุม/กำกับดูแล                 
ให้การดำเนินกิจกรรมนั้นอยู่ในสภาพเดียวกับที่องค์กรผู้มอบเป็นผู้ดำเนินการเอง (นิติบุคคลตาม

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2542&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2542&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%94%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
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กฎหมายมหาชน หมายถึง นิติบุคคลที่มีอำนาจหน้าที่ในการจัดทำบริการสาธารณะได้แก่ รัฐ องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน และวิสาหกิจมหาชน) 

2. กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์เพื่อประโยชน์
สาธารณะและตอบสนองความต้องการของประชาชน 

หลักเกณฑ์สำคัญในการจัดทำบริการสาธารณะ 
หลักเกณฑ์สำคัญในการจัดทำบริการสาธารณะ ประกอบด้วย (นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2554)  
1. หลักว่าด้วยความเสมอภาค เป็นหลักเกณฑ์ที่สำคัญประการแรกในการจัดทำบริการ

สาธารณะ ทั้งนี้เนื่องจากการที่ภาครัฐเข้ามาจัดทำบริการสาธารณะนั้น ภาครัฐมิได้มุ่งหมายจะจัดทำ
บริการสาธารณะขึ ้นเพ่ือประโยชน์ของผู ้หนึ ่งผู ้ใดโดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดทำเพื ่อประโยชน์                           
ของประชาชนทุกคน ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับผลประโยชน์จากบริการ
สาธารณะอย่างเสมอภาคกัน  

2. หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่ มีความจำเป็นสำหรับ
ประชาชน ดังนั้นหากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผู้ใช้บริการ
สาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงต้องมีความต่อเนื่อง
ในการจัดทำ 

3. หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การบริการสาธารณะที่ดีนั้นจะต้องสามารถปรับปรุง
แก้ไขได้ตลอดเวลา เพ่ือให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจำเป็นในการปกครองที่จะรักษาประโยชน์
สาธารณะ รวมทั้งเพ่ือปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของประชาชนด้วย 

4. หลักความเป็นกลางของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองในทุกระดับที่เกี่ ยวข้องจะเลือก
ปฏิบัติในการดำเนินการเก่ียวกับบริการสาธารณะไม่ได้  

5. หลักการให้เปล่าของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางปกครองที่จัดตั้งโดย                          
ผลของกฎหมายเท่านั้น ที่จัดทำข้ึนโดยไม่เรียกค่าตอบแทนจากผู้ใช้บริการ  

6. หลักความโปร่งใสของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองหรือหน่วยงานที่จัดทำบริการ
สาธารณะไม่ว่าเป็นการจัดทำบริการสาธารณะประเภทใด จำเป็นต้องมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร                           
อย่างตรงไปตรงมาเพื่อให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลได้สะดวก และมีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบ
ได้ โดยถือปฏิบัติในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนทราบตามกฎหมายว่าด้วยข้อมูลข่าวสาร                    
ที่มีอยู่  

7. หลักการมีส่วนร่วมของประชาชน การให้บริการสาธารณะของภาครัฐและองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจะมีประสิทธิภาพหรือไม่เพียงใดนั้น ผู้ให้คำตอบได้ดีที่สุด คือ ประชาชนผู้รับบริการ 
กระบวนการซึ่งประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้มีโอกาสแสดงทรรศนะและเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ 
ที่มีผลต่อชีวิตความเป็นอยู ่ของประชาชน รวมทั้งมีการนำความคิดเห็นดังกล่าวไปประกอบการ
พิจารณากำหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ ประกอบด้วย การให้ข้อมูลต่อผู ้เกี ่ยวข้อง                                 
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การเปิดรับความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนร่วมกัน และการพัฒนาศักยภาพของประชาชนให้
เข้ามามีส่วนร่วมได้ 

 

3. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 

การบริการ (Service) ซึ่งได้มีผู้ให้ความหมายไว้แตกต่างกัน จากการศึกษาของโกเมฆ มีรัตน์คํา 
(2558) ได้สรุปความหมายไว้ต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 

มีชัย แพงมาพรม (2550) กล่าวว่า การใหบ้ริการ คือ การรับใช้ใหค้วามสะดวกต่าง ๆ ในการ
บริการ มีความหมายรวมถึง กระบวนการหรือกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ใหบ้ริการไปยังผู้รับ
บริการหรือผู้ใช้บริการนั้น และสามารถอธิบายได้โดยใช้ตัวอักษรย่ออธิบายลักษณะเดน่ของการบริการ
ไว้ ดังนี้ 

การยิ้มแย้ม เอาใจใส่เข้าอกเข้าใจ คือ S = Smiling + Sympathy 
การตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว ทันใจโดยมิทันเอ่ยปากเรียกหา คือ              

E = Earl response 
การแสดงออกถึงความนับถือ ใหเ้กียรติลูกคา้ คือ R = Respectful 
ลักษณะการใหบ้ริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา คือ V = Voluntariness manner 
การแสดงออกซึ ่งการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและเสริมภาพพจน์ขององค์กร คือ                      

I = Image Enhancing 
กริยาออนโยน สุภาพ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน คือ C = Courtes 
ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการ และให้บริการมากกว่าที่คาดหวังเสมอ 

สามารถตอบสนองลูกค้าไดเ้หนือกว่าความคาดหวัง คือ E = Enthusiasm 
วิชญาดา แก้วสีขาว (2550) ได้รวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับการใหบ้ริการไว้ดังต่อไปนี้ 
1. การให้บริการต้องมีลักษณะ ดังนี้ 

1.1 สร้างความพึงพอใจของประชาชนที่ไดร้ับจากการให้บริการจากหน่วยงานรัฐ 
1.2 คุณภาพการใหบ้ริการด้านระยะเวลา สามารถใหบ้ริการที่รวดเร็ว 
1.3 ความเชื่อถือได้ในการบริการมีความถูกต้อง 
1.4 ค่าใช้จ่ายในการให้บริการ ต้องมีความประหยัดและคุ้มค่าในการให้บริการ

ประชาชน 
1.5 ลักษณะงานการใหบ้ริการ ทําให้ประชาชนไดรับความสะดวก คล่องตัว เสมอภาค 

เป็นรูปธรรม โปร่งใส 
1.6 ปริมาณงานให้บริการประชาชน มีความเพียงพอตามท่ีประชาชนต้องการ 
1.7 เอกสารที่ใช้ในการบริการประชาชนมีแบบฟอร์มน้อยที ่สุด และขอเอกสาร

หลักฐานจากประชาชนน้อยที่สุด 
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1.8 การให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐในรูปแบบเบ็ดเสร็จ (One stop 
Service) สามารถบริการด้วยความรวดเร็ว เบ็ดเสร็จที่เจ้าหนา้ที่เพียงคนเดียวหรือให้บริการประชาชน 
ณ จุดบริการเพียงจุดเดียวโดยใช้ระบบเครือข่าย หรือให้บริการประชาชนหลาย ๆ เรื่องหรือหลาย ๆ 
รูปแบบ ศูนย์บริการที่เดียวในบริเวณเดียวกันได้ครบทุกเรื่อง แสดงถึงการมีมาตรฐานในการบริการ
ประชาชน 

2. ผลงานการให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐต้องมีการจัดทํามาตรฐานการบริการ
ประชาชนไว้เป็นรูปธรรมอย่างชัดเจน และก่อใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลง ดังนี้ 

2.1 มีการจัดทํามาตรฐานการบริการประชาชนเป็นลายลักษณ์อักษร มีความชัดเจน 
เกี ่ยวกับกระบวนการให้บริการประชาชน มีวิธีการ ขั ้นตอนการดําเนินการ และระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างไร ประชาชนจะนําเอกสารหลักฐานอะไรมาบ้างในการติดต่อขอรับบริการของ
หน่วยงานรัฐ 

2.2 สําหรับมาตรฐานการบริการประชาชนจําเป็นจะต้องมีการปรับปรุงลดขั้นตอน
การใหบ้ริการใหส้ั้นที่สุด ใช้เวลาที่น้อยที่สุด เป็นที่พึงพอใจของประชาชนมากที่สุด 

2.3 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องถือปฏิบัติเป็น
ประจําทุกวัน และปฏิบัติต่อประชาชนอยา่งเสมอภาค 

2.4 มาตรฐานการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ จะต้องประกาศและ                 
เผยแพร่ให้ประชาชนทราบโดยทั่วไป โดยจะต้องมีวิธีการให้ประชาชนทราบมาก่อนที่จะนํามาใช้
บริการของหน่วยงานของรัฐ 

แคทรียา เดชบุรัมย์ (2550) กล่าวว่า การให้บริการด้วยความยิ ้มแย้มแจ่มใส สามารถ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ทันใจ ให้เกียรติลูกค้า มีความสุภาพอ่อนโยน จะเป็นการ
สร้างความประทับใจใหลู้กค้าเกิดความคาดหวังที่ลูกค้าจะได้รับ 

สรุปได้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระทําที่ผู้ให้บริการส่งมอบใหแ้ก่ผู้รับมอบบริการ 
ซ่ึงเป็นสิ่งที่มองไม่เห็นเป็นรูปธรรม ยึดหลักความเสมอภาค ความยุติธรรม และรวดเร็วเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจและประทับใจนั่นเอง 

หลักการให้บริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐ 
กรมการปกครอง (2536, อ้างถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ได้กําหนดหลักการ

ให้บริการประชาชน ไว้ดังนี้ 
1. การปฏิบัติตน 

1.1 การแต่งกายที่ดี เหมาะสม เป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพ และเป็นที่ประทับใจ
แก่ผู้พบเห็นและติดต่อด้วย ผู้แต่งกายดีไม่จําเป็นต้องเป็นผู ้ที ่มีร ูปร่างและหน้าตาดีเสมอไป                    
การแต่งกายที่นับว่างามและถูกต้องนั้นไม่ได้อยู่กับการสวมเสื้อผ้าที่มีราคาแพง หลักสําคัญอยู่ที่ความ
สุภาพ สะอาดเรียบร้อย ถูกกาลเทศะ 
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1.2 รักษาเวลา ข้าราชการต้องอุทิศเวลาในการปฏิบัติงานดังนี้ 
1.2.1 ปฏิบัติงานจนกระทั่งเวลากลับ ไม่มาทํางานสาย และกลับก่อนเวลา 
1.2.2 การพักกลางวันเป็นไปตามเวลาที่กําหนด 
1.2.3 ไมผ่ิดนัด 
1.2.4 ถ้าจําเป็นต้องปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่องจนแล้วเสร็จ แม้จะเลยเวลา

ปฏิบัติงานตามปกติ ก็ควรปฏิบัติต่อไปให้แล้วเสร็จ 
1.3 การแสดงความตั้งใจในการปฏิบัติหน้าที่ 
1.4 หลีกเลี่ยงการใช้อารมณ ์การโต้แยง้ และแสดงความฉุนเฉียวกับผู้มารับบริการ 
1.5 มารยาทในการให้บริการกับประชาชนให้การต้อนรับเมื่อประชาชนเข้ามาติดต่อ

ที่สํานักงาน 
1.6 มีความสามัคคีช่วยเหลือกันในการทํางาน 

2. การปฏิบัติงาน 
การจัดงานในสํานักงานควรดําเนินการ ดังนี้ 

2.1 งานบริการประชาชนควรอยู่ชั้นล่างของอาคาร และใกล้ทางเข้าออกเพ่ือสะดวก
แก่ประชาชนผู้มาติดต่อ และช่องทางเขา้-ออก ควรจะกว้างขวางพอ 

2.2 ควรมีแสงสว่างเพียงพอและอากาศถา่ยเทสะดวก ไม่ตั้งชั้นบังประตูหรือหน้าต่าง 
2.3 การจัดโต๊ะทํางาน ควรเป็นไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงานตามลําดับ

เป็นเส้นตรง ไมย่้อนไปยอ้นมา 
2.4 การตั้งตู้เก็บเอกสาร จะต้องไม่เกะกะและมีที่วางพอที่จะเปิดตู้ให้ได้สะดวกและ

ควรวางชิดฝาผนังห้อง ไม่ควรวางปิดประตู หน้าต่าง 
2.5 สํานักงานต้องสะอาด เรียบร้อย สวยงาม 
2.6 สํานักงานควรมีพื้นที่กว้างขวางพอสมควรและควรจัดที่สําหรับประชาชนผู้มา

ติดต่อ พร้อมทั้งจัดที่นั่งพักรอ มีน้ำดื่ม ที่อ่านหนังสือพิมพ์ โทรศัพท์สาธารณะ 
2.7 หอ้งน้ำสะอาด 

3. อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ 
3.1 อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ หรือเอกสารที่ต้องใช้ร่วมกัน ควรอยู่ใกล้กันหรือ                 

ที่เดียวกัน หรือใกล้เจ้าหนา้ทีผู่้ปฏิบัติงาน 
3.2 ควรจัดให้มีเพียงพอ เบิกจ่ายได้สะดวก พร้อมสํารองไว้เพ่ือการปฏิบัติงานแต่ละ 

ช่วงเวลาให้เพียงพอใช้งาน เช่น แบบพิมพ์ต่าง ๆ เป็นต้น 
3.3 ควรจัดให้มีตัวอย่าง คําร้อง แบบพิมพ์ต่าง ๆ เขียนติดไว้เป็นตัวอย่างแก่

ประชาชน พร้อมทั้งปากกาหรือดินสอ 
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4. วิธีการปฏิบัติงาน 
4.1 ศึกษาหาความรู้และเพิ ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัต ิงานต่ าง ๆ ความรู้

ความสามารถเปน็คุณสมบัติพ้ืนฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทางราชการ
จะบกพร่อง ขาดประสิทธิภาพ ถ้าข้าราชการขาดความรู้ ความสามารถในการทํางานในหน้าที่ ดังนั้น
จึงสามารถพิจารณาเรื่องความรู้ ความสามารถนี้ได้ใน 2 ลักษณะ ดังนี้ 

4.1.1 ความรู้ความสามารถในงานในหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายข้าราชการคนใดได้รับ
มอบหมายใหร้ับผิดชอบงานใด ก็ต้องหมั่นศึกษาความรู้งานในหน้าที่นั้น ๆ 

4.1.2 ความรู้ความเข้าใจในระบบงาน และโครงสร้างการทํางานของหน่วยงาน                    
เมื่อต้องปฏิบัติงานในหน่วยงาน นอกจากความรู้ความเข้าใจงานในหน้าที่แล้วยังต้องมีความเข้าใจ                   
ในการทํางานของส่วนราชการต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องดว้ย เพ่ือสามารถตอบคําถามหรือให้คําแนะนําต่าง ๆ 
เบื้องต้นแก่ประชาชนที่มาติดต่องานได ้

ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536, อ้างถึงใน เดือนลอย สังฆมโนเวศ, 2550) ได้เสนอหลักการ
ให้บริการแบบครบวงจร หรือการพัฒนาการให้บริการในเชิงรุกว่า จะต้องเป็นไปตามหลักการ ซึ่งอาจ
เรียกงา่ย ๆ ว่าหลัก Package-Service ดังนี้ 

1. ยึดการสนองความต้องการที่จําเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิง
รับจะเน้นการใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการดังนี้ คือ 

1.1 ข้าราชการมีทัศนคติว่า การให้บริการจะเริ่มต้นก็เมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ
มากกว่าที่จะมองว่า ตนมีหน้าที่ที่จะตอ้งจัดบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ที่เขาควรจะได้รับ 

1.2 การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลพินิจของขา้ราชการมักเป็นไปเพ่ือสงวน 
อํานาจในการใช้ดุลพินิจของหน่วยงาน หรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มีลักษณะที่เน้นการควบคุม                         
มากกว่าการส่งเสริมการติดต่อราชการ จึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจํานวนมาก และตอ้งผ่าน
การตัดสินใจหลายขั้นตอนซึ่งบางครั้งเกินกว่าความจําเป็น 

1.3 จากการที่ขา้ราชการมองว่าตนมีอํานาจในการใช้ดุลพินิจและมีกฎหมายระเบียบ  
เช่น เครื่องมือที่จะปกป้องการใช้ดุลพินิจของตน ทําให้ข้าราชการจํานวนไม่น้อยมีทัศนคติในลักษณะ
ของเจ้าขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การดําเนินความสัมพันธ์
จึงเป็นไปในลักษณะที่ไม่เท่าเทียมกัน และนําไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจที่จะให้บริการ รู้สึก
ไมพ่อใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโต้แย้ง เป็นต้น 

ดังนั้น เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผู้รับบริการ ทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการและผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการเป็นสําคัญ 
ซึ่งมีลักษณะดังนี้ คือ 

1. ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องดําเนินการ
อย่างต่อเนื่อง โดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 
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2. การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใช้ดุลพินิจจะต้องคํานึงถึงสิทธิ
ประโยชน์ของผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่าง
สะดวกและรวดเร็ว 

3. ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียม                  
กับตน มีสิทธิที่จะรับรู้ใหค้วามเห็นหรือโต้แยง้ด้วยเหตุผลไดอ้ย่างเต็มท่ี 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบันเป็นสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ อย่าง                      
รวดเร็ว และมีการแข่งขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยู่ตลอดเวลา ในขณะที่ปัญหาพื้นฐานของระบบราชการ คือ
ความล่าช้า ซึ่งในด้านหนึ่งเป็นความล่าช้าที่เกิดจากความจําเป็นตามลักษณะของการบริหารราชการ
เพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าช้าของระบบราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก้ไข
ได้ เช่น ความล่าช้าที่เกิดจากการปัดภาระในการตัดสินใจ ความล่าช้าที่เกิดจากการขาดการกระจาย
อํานาจ หรือเกิดจากการกําหนดขั้นตอนที่ไม่จําเป็น หรือความล่าช้าที่เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางาน 
หรือนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้ เป็นต้น ปัญหาที่ตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองว่าเป็นอุปสรรค
สําคัญในการพัฒนาความเจริญก้าวหน้า และเป็นตัวถ่วงในระบบการแข่งขันเสรี ดังนั้นระบบราชการ
จําเป็นที่ต้องตั้งเป้าหมายที่จะพัฒนาการให้บริการให้มีความรวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจทําได้ 3 ลักษณะ 
คือ 

2.1 การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิดความ
ชํานาญงาน มีความกระตือรือร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องที่อยู่ในอํานาจของตน 

2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจให้มากขึ้น และปรับปรุงระเบียบ วิธีการ
ทํางานใหม้ีข้ันตอน และใหเ้วลาในการใหบ้ริการเหลือน้อยที่สุด 

2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะทําให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น อนึ่งการ
พัฒนาความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเรื ่องที่สามารถกระทําได้ ทั้งขั ้นตอนก่อนการให้บริการ                         
ซึ่งได้แก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ให้พร้อมที่จะให้บริการ และการนําบริการไปสู่ผู้ที่สมควร
ที่จะได้รับบริการเป็นการล่วงหน้า เพื่อป้องกันปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การแจกจ่ายน้ำสําหรับ
หมู่บ้านที่ประสบภัยแล้งนั้น หน่วยราชการไม่จําเป็นที่จะต้องรอให้มีการร้องขอ แต่อาจนําน้ำไป
แจกจ่ายใหแ้ก่หมู่บ้านเป้าหมายล่วงหน้าไปเลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนให้บริการเมื่อมีผู้มา
ต่อขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการให้บริการ เช่น การรายงาน                      
การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ เป็นต้น เพื่อให้วงจรของการให้บริการสามารถดำเนินการ
ต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น การให้บริการในการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชน ซึ่งจะต้อง
มีการจัดส่งเอกสารหลักฐานทางการทะเบียนจากสํานักทะเบียนต้นทาง เป็นต้น 

3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก 
ประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ 
ประโยชน์ที่ผู้รับบริการจะต้องได้รับ โดยผู้รับบริการไม่จําเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก ซึ่งลักษณะที่ดี 
ของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ คือ การบริหารที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน                        
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2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องที่แล้วเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้การให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ยังหมายถึง 
ความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้มาติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับ แม้ว่าผู้มาขอรับ 
บริการจะไม่ได้ร้องขอก็ตาม แต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ ก็ควรที่จะให้คําแนะนํา 
และพยายามให้บริการในเรื่องนั้น ๆ ด้วย เช่น มีผู้มาขอคัดสําเนาทะเบียนบ้าน หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้ 
บริการพบว่าบัตรประจําตัวประชาชนของผู้ใดหมดอายุแล้วก็ดําเนินการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชน 
ให้ใหม่ เป็นต้น 

4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมาย                         
ที่สําคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการให้บริการในเชิงรุก ทั้ งนี้เนื่องจากประชาชนบางส่วนยังมี 
ความรู้สึกว่า การติดต่อขอรับบริการจากทางราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยาก และเจ้าหน้าที่ไม่ค่อยเต็มใจ                             
ที่จะให้บริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจ้าหน้าที่ผู้บริการ ซึ่งนําไปสู่ 
ปัญหาของการสื่อสารทําความเข้าใจ ดังนั้นหากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพยายามให้บริการด้วยความ 
กระตือรือร้นแล้ว ก็จะทําให้ผู้มารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟังเหตุผลคําแนะนําต่าง ๆ มากขึ้น 
และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็น 
ปัจจัยสําคัญที่ทําให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็ว และมีความสมบูรณ์ ซึ่งจะนําไปสู่ความเชื่อถือ 
ศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

5. การให้บริการด้วยความถูกต้อง สามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการครบวงจร 
นั้น ไม่เพียงแต่จะต้องให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะต้องมีความถูกต้อง ชอบธรรม ทั้งในแง่ 
ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ และถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย ซึ่งเก่ียวข้อง
กับการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการเป็นสําคัญ เช่น ในกรณีที ่มีผู ้มาขออนุญาตมีและใช้อาวุธปืน                          
นายทะเบียนจะต้องมีการสอบสวนข้อเท็จจริงเกี่ยวกับความประพฤติและความจําเป็นของผู้รับบริการ
ด้วย หรือในกรณีที่มีผู้มาขอจดทะเบียนหย่า แม้ว่านายทะเบียนจะสามารถดําเนินการให้ได้ตามความ
ประสงค์แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแล้ว ก็ควรที่จะมีการพูดจาไกล่เกลี่ยคู่สมรสเสียก่อน ดังนั้ นการใช้
ดุลพินิจในการให้บริการประชาชนจึงต้องเป็นไปอย่างถูกต้องและสามารถตรวจสอบได้ ซึ ่งการ
ตรวจสอบความถูกต้องนี้ อาจเป็นการตรวจสอบโดยกลไกภายในระบบราชการเอง เช่น การตรวจสอบ
ความถูกต้องโดยผู ้บ ังคับบัญชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซึ ่งที ่สำคัญก ็คือ                            
การตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดท้ายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความสํานึก รับผิดชอบ
ในเชิงศีลธรรมจรรยาทางวิชาชีพของตัวข้าราชการ 

6. ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นเป้าหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการแบบครบ 
วงจร คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความสุภาพ 
อ่อนน้อม ซึ่งจะทําให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและการติดต่อกับทางราชการ อันจะ 
ส่งผลให้การสื่อสารทําความเข้าใจระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายยิ่งขึ้น ความสุภาพอ่อนน้อมในการให้ 
บริการนั้นจะเกิดขึ้นได้ก็โดยการพัฒนาทัศนคติของข้าราชการ ให้เข้าใจว่าตนมีหน้าที่ในการให้บริการ 
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และเป็นหน้าที่ที่มีความสําคัญ รวมทั้งมีความรู้สึกเคารพในสิทธิและศักดิ์ศรีของผู้ที่มาติดต่อขอรับ 
บริการ 

7. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่ที่จะต้องให้  
บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไข ดังนี้ 

7.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน ไม่ว่าผู้รับบริการ 
จะเป็นใครก็ได้ หรือเรียกว่าความเสมอภาคในการให้บริการ 

7.2 การให้บริการจะต้องคําถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วย ทั้งนี้ 
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจํากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะ 
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อย ขาดความรู้ความเข้าใจ หรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพออยู่ 
ในพ้ืนที่ห่างไกล ทุรกันดาร เป็นต้น ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะต้องคํานึงถึงกลุ่มนี้ด้วย 
เช่น การจัดหน่วยบริการเคลื่อนที่ต่าง ๆ เป็นต้น การลดเงื ่อนไขในการรับบริการ การให้บริการ                          
ให้เหมาะสมกับความสามารถของผู้รับบริการ เช่น การออกบัตรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่ 
ผู้มีรายได้น้อย การเรียกเก็บค่าปรับในอัตราที่ต่ำสุดตามที่กฎหมายกําหนด เมื่อเห็นว่าผู้รับบริการไม่มี 
เจตนาเลี่ยงการปฏิบัติตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น ซึ่งอาจเรียกความเสมอ 
ภาคนี้ว่า ความเสมอภาคท่ีจะได้รับบริการที่จําเป็นจากรัฐ 

 

4. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการ 

ความหมายและนิยามของคุณภาพในการให้บริการ 
Namin (2017) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า เป็นการวัดช่องว่างระหว่างสิ่งที่รับรู้

กับสิ่งที่คาดหวัง  
ละมัย เบาเออร์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า                    

เป็นการนำเสนอการให้บริการที่แตกต่างจากผู้แข่งขัน และตรงกับความต้องการของผู้บริโภค คุณภาพ
ในการให้บริการในเชิงลึกและการให้บริการที่มีคุณภาพสูงจะทำให้มีความได้เปรียบในการแข่งขัน                
ซึ่งจะทำให้มีผลกำไรที่มากขึ้น 

รัตพล มนตเสรีวงศ์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า  
คุณภาพบริการนั ้นขึ ้นอยู ่กับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังเปรียบเทียบกับการรับรู ้ของ
ผู้รับบริการเมื่อผู้รับบริการมารับบริการ โดยมิติที ่สำคัญที่บ่งชี้ถึงคุณภาพในการให้บริการได้แก่                       
การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy)               
การให้ความเชื ่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ความเชื ่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) และความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

Zeithaml, Berry & Parasuraman (1990 อ้างในรัตพล มนตเสรีวงศ์ , 2556) ได้สร้าง
เครื ่องมือแบบประเมินคุณภาพการบริการที ่เร ียกว่า “SERVQUAL” (Service Quality) มีการ
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วิเคราะห์ค่าทางสถิติ จนสามารถสรุปรวมมิติสำคัญที่บ่งชี้ถึงคุณภาพการบริการโดยมีจำนวน 5 ด้าน
หลัก ดังนี้  

1. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับ
บริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ 

2. ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล 
ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการในแต่ละคน 

3. การให้ความเชื ่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ผ ู ้ให้บริการมีทักษะ ความรู้
ความสามารถในการให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ มีกิริยา
ท่าทางและมารยาทที่ดีในการบริการ สามารถที่จะทำให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ และเกิดความ
มั่นใจว่าจะได้บริการดีที่สุด  

4. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนั้นตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม่ำเสมอในทุก
ครั้งของการบริการ ทำให้ผู ้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือสามารถให้ความ
ไว้วางใจได้ 

5. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น
ถึงสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ เครื่องมืออุปกรณ์ บุคลากร และการใช้สัญลักษณ์ หรือ
เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารให้ผู้บริการได้สัมผัส และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรมสามารถ
รับรู้ได้ 

กล่าวโดยสรุป คุณภาพในการให้บริการนั้นคือ การวัดช่องว่างระหว่างสิ่งที่ลูกค้าได้รับรู้กับ                        
สิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง ซึ่งคุณภาพในการให้บริการในเชิงลึกและการให้บริการที่มีคุณภาพสูงจะทำให้มี
ความได้เปรียบในการแข่งขันที่มากขึ้น โดยคุณภาพในการให้บริการนั้นประกอบด้วยมิติที่หลากหลาย 
ซึ่งมิติที่สำคัญที่บ่งชี้ถึงคุณภาพในการให้บริการได้แก่ การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy) การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ความ
เชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) และความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) เป็นต้น 

5. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ จึงเป็นการแสดงออกถึงความรู ้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อ                       
การบริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกค้าได้รับในการบริการกับสิ่งที่ลูกค้า
คาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการ ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับ 
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ปัจจัยท่ีทำให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ 
ปัจจัยที่ทำให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)  
1. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะทำงานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรได้จะต้อง

มีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้ 
1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการทำงาน ทำให้มีความรู้สึกน่าเชื่อถือ 

สร้างความม่ันใจ และเกิดความพึงพอใจในการทำงานได้ 
1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการทำงาน ความต้องการเช่นนี้จะลดลงเมื่อมีอายุมากขึ้น 
1.3 ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน 
1.4 สภาพการทำงาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนสำคัญทำให้เกิดความ

พึงพอใจและไม่พอใจต่อการทำงาน 
1.5 ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ทำ ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการก็จะ

เกิดความพึงพอใจ 
1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส เงินบำเหน็จบำนาญ วันหยุด เป็นต้น 
1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานที่ทำ 
1.8 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ระยะเวลาการทำงาน ทัศนคติ การศึกษา เป็นต้น 
1.9 คำชมเชย ที่มีต่อการให้บริการ 

2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงานนั้นควรจะ
พิจารณาจากสิ่งต่าง ๆ เหล่านี้ 

2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ เป็นต้น 
2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความสำคัญอย่างมากในการทำให้เกิดความพึงพอใจ 
2.3 การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพื่อให้ทราบถึงขั้นตอนต่าง ๆ ของการบริการและ

ชี้แจงผลการดำเนินงาน เพ่ือให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มารับบริการ 
2.4 ระบบการทำงานต้องมีกฎระเบียบและขั้นตอนที่ชัดเจน สม่ำเสมอในการให้บริการ 

ซึ่งผู้รับบริการจะมีเหตุผลต่อการบริการนั้น 
2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติอย่าง             

เท่าเทียมมิใช่เลือกปฏิบัติ 
2.6 การปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ การพูดจาที่ดี การแนะนำในการบริการมีความสัมพันธ์

ด้านต่าง ๆ ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีของผู้รับบริการ 
2.7 คุณภาพของการให้บริการนั้น ต้องมีความถูกต้อง และน่าเชื่อถือของข้อมูลสำหรับ

ให้บริการซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
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องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นผลของ

การรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการ ในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ ่งที่
ผู้รับบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลา                     
ที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ คือ (มหาวิทยาลัยสุโขทัย 
ธรรมาธิราช, 2544 ) 

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์ 
บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 
เช่น แขกที่เข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหาร
ตามที่สั่ง เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เป็นบริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละ
ประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ  

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนำเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
นำเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็น
ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และ
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบต่องาน            
การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ จะเห็นว่าความพึงพอใจในการบริการ
เกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของ
การบริการ และกระบวนการนำเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่  หรือประสบการณ์ที่เคย
ได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้น ก็ย่อมจะนำมาซึ่งความพึงพอใจในบริการนั้น แต่หาก
เป็นไปในทางตรงกันข้ามสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ที่คาดหวัง ผู้รับบริการย่อมเกิด
ความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และการนำเสนอบริการได้ จึงสามารถแสดงเป็นภาพองค์ประกอบของ
ความพึงพอใจในการบริการได้ ดังภาพที่ 2.3 
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ภาพที่ 2.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการเป็นสิ่งที่ผู ้ดำเนินการจะต้องคำนึงถึงทั้งในฐานะผู้ให้บริการ                       

และจะต้องคาดคิดในฐานะของผู้รับบริการร่วมด้วย เพื่อที่จะสามารถส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจ                    
ในการบริการข้ึนได้ โดยสามารถกระทำผ่านขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้ (พิมล เมฆสวัสดิ์, 2550) 

1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้อย่างสม่ำเสมอผ่านการซักถามโดยตรง 
การสำรวจความคิดเห็น เพ่ือศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการ ที่รับบริการ 
หรือผู้ใช้มีต่อการให้บริการ ร่วมกับการรับฟังความคิดเห็นของผู้ให้บริการที่เป็นผู้ปฏิบัติโดยตรง 
ทั้งสองสิ่งจะทำให้ผู้ดำเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการที่ใกล้เคียง                 
กับความเป็นจริงมากที่สุด เพื่อที่จะได้นำไปพัฒนากระบวนการให้บริการที่มีคุณภาพตรงกับความ
ต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้ 

2. การกำหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน ซึ่งผู ้ดำเนินการจะต้องกำหนด
ทิศทางและจุดยืนของหน่วยงานให้ชัดเจน นั้นคือ มีเป้าหมายที่จะตอบสนองต่อความคาดหวังของ
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยมีความสอดคล้องต่อแนวโน้มพฤติกรรมของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ และความ
พร้อมของผู้ให้บริการที่จะดำเนินการให้มีคุณภาพ 

3. การกำหนดยุทธศาสตร์การบริการที ่มีประสิทธิภาพ โดยจะต้องมีการกำหนดฐานะ                
ของตนเองในการแข่งขันด้านการบริการ กำหนดกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดอ่อน             
ของตนเอง จากนั ้นจึงกำหนดเป็นกลยุทธ์ในการบริหารจัดการที ่มีประสิทธิภาพ ร่วมกับการนำ
เทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาปรับใช้เพื่อให้เกิดการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเข้าถึง
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้จำนวนมากได้ 

การรับรู้การบริการ

ที่ควรจะเป็นที่เกิดขึ้นจริง

การรับรู้คุณภาพ

ของผลิตภัณฑ์บริการ

การรับรู้การบริการ

ที่ควรจะเป็นที่เกิดขึ้นจริง

การรับรู้คุณภาพ

ของการน าเสนอบริการ

การรับรู้การบริการ 
ที่ควรจะเป็นที่เกิดขึ้นจริง 
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4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มบุคลากรให้บริการ เพื่อให้ผู้ให้บริการทุกคน              
มีความร่วมมือร่วมใจในการทำงาน รับผิดชอบต่อการสร้างสรรค์ ความเอาใจใส่ ความทุ ่มเท                           
ในการทำงาน โดยมุ่งเน้นการทำงานเป็นทีม เพ่ือสร้างเสริมคุณภาพในการให้บริการ 

5. การนำกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ไปปฏิบัติ และประเมินผล
ผ่านการสร้างบรรยากาศและวัฒนธรรมองค์การที่มุ่งเน้นการทำงานที่มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพ
เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ มีการกำหนดเป้าหมายและเกณฑ์วัดที่ชัดเจนรวมถึง
ผลตอบแทนการปฏิบัติตามเป้าหมายเพ่ือเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกลยุทธ์ที่วางไว้ 

ปัจจัยท่ีสำคัญในการตัดสินใจเกี่ยวกับการกระบวนการบริการ 
 (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) กล่าวว่า ในการตัดสินใจเกี่ยวกับการออกแบบกระบวนการ
บริการ นักการตลาดบริการควรจะต้องคำนึงถึงปัจจัยที่สำคัญ ดังต่อไปนี้ 

1. ระดับของการมีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการบริการกระบวนการบริการจะแตกต่าง
กันตามระดับการมีส่วนร่วมของลูกค้าที่แตกต่างกัน เช่น กระบวนการบริการในกรณีที่ลูกค้าต้อง
บริการตนเองจะแตกต่างจากกรณีที่มีพนักงานให้บริการลูกค้า เป็นต้น 

2. สถานที่ที่ใช้ในการนำเสนอบริการสถานที่ที่ใช้ในการนำเสนอบริการ มีความสำคัญต่อการ
ออกแบบกระบวนการบริการให้ลูกค้าในสถานที่เฉพาะของกิจการบริการต่าง ๆ เช่น โรงภาพยนตร์ 
หรือร้านซักแหง้ เป็นต้น จะแตกต่างจากในกรณีท่ีกระบวนการบริการลูกค้าของสถานที่ลูกค้าเอง เช่น 
กรณีของการบริการกำจัดปลวก เป็นต้น 

3. ประเภทของการบริการ บุคคลหรือใช้เครื่องมือเป็นหลักในการบริการ การออกแบบ 
กระบวนการจะต้องพิจารณาว่าบริการนั้นใช้บุคคลเป็นหลัก เช่น บริการที่ปรึกษาด้านการจัดการ
ธุรกิจ เป็นต้น หรือว่าใช้เครื่องมือเป็นหลัก เช่น บริการจากเครื่องฝากถอนเงินสดอัตโนมัติ เป็นต้น 

4. ระดับของการติดต่อกันระหว่างพนักงานและลูกค้ามากหรือน้อยนั้น มีผลกระทบต่อ
รูปแบบของกระบวนการ กล่าวคือ ในกรณีที่มีระดับของการติดต่อกันน้อย เช่น การจองตั๋วภาพยนตร์
ทางอินเทอร์เน็ต เป็นต้น จะมีกระบวนการที่แตกต่างกับกรณีที่มีระดับของการติดต่อกันมาก เช่น  
การเข้ารับการรักษาในโรงพยาบาล เป็นต้น 

5. ระดับของความเป็นมาตรฐานในการกำหนดรูปแบบที่เหมาะสมของกระบวนการควร
พิจารณาว่าการนำเสนอบริการนั้นมีรูปแบบเป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งหมดทุกครั้ง เพื่อการควบคุม
คุณภาพและลดต้นทุนในการดำเนินการ หรือว่าอาจมีการนำเสนอบริการในลักษณะที่แตกต่างจาก
มาตรฐานได้ เพ่ือตอบสนองความต้องการที่แตกต่างกันของลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

6. ระดับความซับซ้อนของบริการจะเกี่ยวข้องกับจำนวนของลำดับขั้นตอนหรือกิจกรรม 
ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ กระบวนการของการให้บริการที่มีความซับซ้อนมาก เช่น บริการ
รับจัดงานแต่งงาน ซึ่งแตกต่างจากกระบวนการของการให้บริการที่มีความซับซ้อนน้อย เช่น บริการ
ถ่ายเอกสาร เป็นต้น 
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ด้านสภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพของการบริการ 
(ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) ให้ความหมายว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ 

หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม
เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน ห้องน้ำ การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์ 
แบบฟอร์มต่าง ๆ เป็นต้น ซึ ่งสิ ่งเหล่านี ้เป็นสิ ่งที่ลูกค้าใช้เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการ                    
ให้บริการ กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ เป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ 
ดังนั้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการน่าจะมีคุณภาพตามด้วยและ
อยากท่ีจะเข้าไปใช้บริการ 

(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) ให้ความหมายว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ 
หมายถึง สิ ่งแวดล้อมที ่เกี ่ยวกับการให้บริการ สถานที่ที ่ลูกค้าและกิจการมีปฏิสัมพันธ์กันและ
องค์ประกอบต่าง ๆ ซึ่งทำหน้าที่ช่วยอำนวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการนั้น  

สรุปได้ว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ ่งที ่เป็นรูปธรรมต่าง ๆ                          
ที่สามารถมองเห็นหรือรับรู้ได้และใช้เป็นเครื่องบ่งชี้ถึงคุณภาพของบริการ ประกอบด้วย อาคาร
สำหรับบริการ เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็มเคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งสถานที่ ล็อบบี้ ลาน
จอดรถ สวน ห้องน้ำ การตกแต่งป้าย ประชาสัมพันธ์ 

หน้าที่ของลักษณะทางกายภาพของการบริการ 
ชุติรัตน์ เจริญสุข (2546) กล่าวว่า ธุรกิจบริการมีการใช้หลักฐานทางวัตถุหรือลักษณะทาง

กายภาพของการบริการเป็นส่วนหนึ่งของส่วนประสมทางการตลาดบริการ โดยมีบทบาทหน้าที่ 
ดังต่อไปนี้ 

1. เป็นสื่อที่ใช้เรียกร้องความสนใจ จูงใจกลุ่มลูกค้าเป้าหมายและทำให้บริษัทแตกต่างจาก  
คู่แข่งขัน เช่น การออกแบบอาคารสถานที่ การตกแต่งภายใน เป็นต้น 

2. เป็นสื่อในการสร้างข่าวสาร เพื่อติดต่อสื่อสารไปยังลูกค้ากลุ่มเป้าหมายเกี่ยวกับลักษณะ
เด่นและระดับคุณภาพของการบริการ เช่น สัญลักษณ์ของบริษัท การใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยและ
ก้าวหน้าของบริษัท เป็นต้น 

3. เป็นสื่อที่ก่อให้เกิดผลในทางที่ดีขึ้น กระตุ้นให้ลูกค้ามีความต้องการอยากใช้บริการของ
บริษัทเพิ่มมากขึ้นเนื่องจากผลิตภัณฑ์บริการเป็นสิ่งที่มองไม่เห็น ลูกค้าจะสัมผัสถึงระดับคุณภาพของ
การบริการก่อนการซื้อได้ยาก ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสินค้าที่มีตัวตน ฉะนั้นการสร้างลักษณะทาง
กายภาพของการบริการจึงเป็นสิ่งจำเป็น 

ดังนั้น ลักษณะทางกายภาพของการบริการ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และ
อุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งสถานที่ ล็อบบี้  
ลานจอดรถ สวน ห้องน้ำ การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มต่าง ๆ ซึ่งสิ่งเหล่านี้ เป็นสิ่งที่
ลูกค้าใช้เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทาง
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กายภาพ เป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ ดังนั้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงาม
เพียงใด บริการน่าจะมีคุณภาพตามด้วยและอยากท่ีจะเข้าไปใช้บริการ 
 

6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

จักรพันธ์ แจ้งเหตุผล (2559) ทำการศึกษาเรื ่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายกอำเภอเมืองนครนายก จังหวดนครนายก ผลการวิจัยพบว่า 
ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายก อำเภอ
เมืองนครนายก จังหวัดนครนายก ทางด้านการส่งเสริมอาชีพและรายได้ และด้านพัฒนาโครงสร้าง
พ้ืนฐานและการสาธารณูปโภค ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านการสาธารณสุขสิ่งแวดล้อม และ
สวัสดิการสังคม ด้านงานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย และด้านการ
จัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองนครนายก อำเภอเมืองนครนายก จังหวัด
นครนายก พบว่า ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน
อย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แต่ผลการเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มอายุทั้ง 4 กลุ่ม พบว่า 
ความพึงพอใจโดยภาพรวมและความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ทุกด้าน มีความแตกต่างกันอย่างไม่มี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นด้านการจัดระเบียบชุมชนสังคม และการรักษาความสงบ
เรียบร้อย และด้านการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม ซึ่งประชาชนมีความพึงพอใจ
แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยที่ประชาชนกลุ่มอายุมากกว่า 69 ปี มีความ                          
พึงพอใจต่อการจัดระเบียบชุมชนสังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อยมากกว่ากลุ่มอายุ 36-50 ปี 
และประชาชนกลุ่มอายุ 18-35 ปี มีความพึงพอใจต่อการจัดการศึกษา ศาสนา กีฬา และวัฒนธรรม 
มากกว่ากลุ่มอายุ 36-50 ปี 

พรพิมล สุขตาม (2559) ทำการศึกษาเรื่อง ความผูกพันต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการที่ว่าการอำเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี  ผลการวิจัยพบว่า ผลการวิเคราะห์ความ                               
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของที่ว่าการอำเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี ประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการของที่ว่าการอำเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมอยู ่ในระดับมาก                         
เมื่อจำแนกเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ทั้ง 3 ด้าน เรียงลำดับจากค่าเฉลี่ย
มากไปหาน้อย คือ ด้านอาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม ด้านการให้บริการของบุคลากร และด้าน                            
สิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งจากการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการให้บริการของที่ว่าการอำเภ อ                         
ไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี พบว่า ประชาชนที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้                       
ต่อเดือน และจำนวนครั้งในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการของที่ว่าการ
อำเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี โดยรวมไม่แตกต่างกัน 

https://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%BE%C3%BE%D4%C1%C5%20%CA%D8%A2%B5%D2%C1&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ภัณพัช วงศ์ขวัญ (2558) ทำการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลวังโตนด อำเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความ                         
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์การบริหารสวนตำบลวังโตนด อำเภอนายายอาม จังหวัด
จันทบุรี ในภาพรวมทั้ง 3 ด้าน อยู่ในระดับมาก ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลวังโตนด ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีความพึงพอใจเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก 
และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก ตามลำดับ และผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนตำบลวังโตนด พบว่า ประชาชนที่มี เพศ อายุ 
รายได้ การศึกษา และอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์การบริหาร
สวนตำบลวังโตนดไม่แตกต่างกัน 

ดวงพร วายลม (2558) ทำการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ด้านการรับชำระภาษีอากรท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนตำบลผักขะ อำเภอวัฒนานคร จังหวัด
สระแก้ว ผลการวิจัยพบว่า 1. ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการด้านการรับชำระ
ภาษีอากรท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนตำบลผักขะ อำเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแก้ว ในภาพรวม
อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามรายด้าน พบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน                 
เมื่อเรียงลำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการที่มีความก้าวหน้า ด้านการให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกัน และด้านที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยมาเป็นลำดับสุดท้าย คือ ด้านการให้บริการที่รวดเร็ว
ทันเวลา ตามลำดับ 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการด้านการ
รับชำระภาษีอากรท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนตำบลผักขะ อำเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแก้ว
จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนที่มีเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการรับชำระภาษี
อากรท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนตำบลผักขะ อำเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแก้ว ไม่แตกต่างกัน                     
ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ .05



 

  

บทท่ี 3  
วิธีดำเนินการวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจาก
เทศบาลนครตรัง ประจำปีงบประมาณ 2562 ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ดำเนินการตามลำดับขั้นตอน คือ 
การกำหนดประชากรและกลุ ่มตัวอย่าง การสร้างเครื ่องมือที ่ใช้ในการวิจัย การรวบรวมข้อมูล                               
การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติท่ีใช้ในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ประชากรที่ใช้ในงานวิจัย 

 ประชากรที่ใช้ในการสำรวจครั้งนี้ประกอบด้วย ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง ซึ่งพักอาศัย
อยู่ในเขตเทศบาลนครตรัง เจ้าหน้าที่ของรัฐ (ท่ีไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของเทศบาลนครตรัง) และหน่วยงานทั้ง
ภาครัฐและภาคเอกชนที่มารับบริการซึ่งมีสถานที่ตั ้งอยู่ภายในเขตเทศบาลนครตรัง จำนวนทั้งสิ้น 
17,605 คน  

กลุ่มตัวอย่างและขนาดตวัอย่าง 

กลุ่มตัวอย่าง การสำรวจครั้งนี้จะทำการสุ่มกลุ่มตัวอย่างใช้แผนการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบ 
ไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability) โดยการเลือกกลุ ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive  
Sampling)  

ขนาดตัวอย่าง คำนวณขนาดตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น 90 ความผิดพลาดไม่เกิน 10                     
โดยใช้สูตรคำนวณขนาดตัวอย่าง  

 

 

โดยกำหนดให้ n   =  จำนวนหรือขนาดตัวอย่างที่จะได้จากการคำนวณ 
  e   =  ค่าความคลาดเคลื่อนที่ผู้วิจัยสามารถท่ีจะยอมรับได้ในการสรุปผล 

ในที่นี้กำหนดค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 10 ดังนั้นค่า e = 0.10 

Z   =  ค่าท่ีได้จากการเปิดตารางสถิติ Z โดยอาศัยค่าพ้ืนที่ /2  

ซึ่งได้จากค่าระดับความเชื่อมั่น (1 - ) ซึ่งในที่นี้ผู้วิจัยได้กำหนดค่าความ
เชื่อมั่น = 90 จะได้ค่า Z = 1.65 

  N   =  จำนวนประชากร 
โดยคำนวณจากจำนวนประชากรที่ใช้บริการแยกตามงานบริการทั ้ง 4 งาน ซึ่งมีจำนวน

ประชากรรวมทั้งสิ้น 17,605 คน ไดข้นาดตัวอย่างประมาณ 356 ตัวอย่าง ประกอบด้วย  
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1. ประชาชน และ/หรือ 
2. หัวหน้าหน่วยงานราชการ/เอกชน และ/หรือ 
3. เจ้าหน้าที่ของรัฐที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของเทศบาลนครตรัง 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือในการวิจัยได้แก่ แบบสอบถามประกอบการสัมภาษณ์แบบเลือกตอบ (Check List) 
และแบบปลายเปิด (Open End) จำนวน 1 ชุด คือ  

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดย
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยชุดนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการจากเทศบาลนครตรัง ได้แก่ งานที ่ขอรับบร ิการ 
ประเภทของผู้ใช้บริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใช้บริการสูงสุด และเวลารอรับ
บริการสูงสุด 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ สถานที่ทำงาน/ที่พักอาศัย เพศ 
ช่วงอายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน 

ส่วนที่ 3 คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนครตรัง โดย
ลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณค่า (Rating Scale)                     
5 ระดับ แบ่งประเด็นสำคัญที่ ประกาศ ก.จ. , ก.ท. และ ก.อบต. เรื ่องมาตรฐานทั่วไปเกี ่ยวกับ
หลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการกำหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงิน
รางวัลประจำปีสำหรับพนักงานส่วนท้องถิ่นลูกจ้าง และพนักงานจ้างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 
2558 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดที่ 1 ประกอบด้วย 1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 

การทดสอบเครื่องมือ 

เพื่อให้แบบสอบถามมีความเที ่ยงตรงผู ้ว ิจัยได้นำแบบสอบถามให้อาจารย์ผู ้ทรงคุณวุฒิ
พิจารณาตรวจสอบเนื้อหาและโครงสร้างของแบบสอบถามและได้นำแบบสอบถามจำนวน 30 ชุด  
ไปทดสอบ (Try out) กับกลุ ่มตัวอย่างที ่ม ีล ักษณะประชากรคล้ายกับกลุ ่มตัวอย่างจริงและ                          
หาข้อบกพร่องนำมาแก้ไขปรับปรุงแล้วจึงนำไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม
และนำข้อมูลที่ได้ไปทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ด้วยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 
โดยใช้โปรแกรมทดสอบสถิติสำเร็จรูป โดยในส่วนของแบบสอบถามของความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการบริการ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.890  



 

  35 เทศบาลนครตรัง 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

คณะผู้วิจัยทำการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้บุคลากรที่ผ่านการอบรมและมีประสบการณ์  
ในการเก็บข้อมูลซ ึ ่งผ ู ้ตอบแบบสอบถามสามารถตอบเองได ้ และในกรณีที ่ ไม ่สามารถตอบ
แบบสอบถามเองได้จะทำการสัมภาษณ์โดยจัดเก็บข้อมูล ณ จุดบริการของหน่วยบริการจากที่พัก
อาศัยและจากหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน โดยการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง เพื่อให้ได้กลุ่ม
ตัวอย่างที่ตรงตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

สรุปจำนวนตัวอย่างที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลดังตารางที่ 3.1 

ตารางท่ี 3.1 ตารางสรุปจำนวนกลุ่มตัวอย่าง 
งานบริการด้าน ประชากร  แผนการเก็บ เก็บจริง 

งานทะเบียน 6,683 99 100 
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  140 59 50 
สวัสดิการสังคม 8,785 99 109 
สาธารณสุข 1,997 99 116 

รวม 17,605 356 375 
  

การวิเคราะห์ข้อมูล  

 คณะผู้ดำเนินการวิจัยได้ทำการวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปและ                         
ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ การอธิบายลักษณะทั่ว ๆ ไป

ของข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ในรูปของค่าร้อยละ การแจกแจงความถี่ ค่าเฉลี่ย (𝑥̅) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 
 เครื่องมือทางสถิติที่นำมาใช้ ได้แก่ มาตราวัดแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale)              
โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบคำถามแบบให้คะแนนตามน้ำหนักของความคิดเห็นที่ตรงกับ
ประสบการณ์จริงของผู้ตอบ ซึ่งมีหลักเกณฑ์การให้คะแนนและแปลความหมายดังนี้ 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
สำหรับส่วนที่เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าความพึงพอใจคิดเทียบคะแนนดังนี้ 
ระดับ 5   หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
ระดับ 4   หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
ระดับ 3   หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
ระดับ 1   หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 



 

  36 เทศบาลนครตรัง 

เมื่อคำนวณค่าเฉลี่ยแล้วนำค่าที่คำนวณได้นั้นมาเทียบเกณฑ์ที่กำหนดไว้โดยถืออัตราการ                   
แปลผลความหมายของค่าเฉลี่ยดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
 ค่าเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
 ค่าเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 

การคำนวณร้อยละของระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของประชาชนขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น คำนวณโดยใช้สูตร 

ร้อยละของระดับความพึงพอใจ    = 𝑥̅/5 x 100 

 โดยกำหนดให้ 𝑥̅= ค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 
 



 

  

บทท่ี 4  
ผลการวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจาก
เทศบาลนครตรัง ประจำปีงบประมาณ 2562 ได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง
จำนวน 375 คน สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยแสดงเป็นตาราง แผนภูมิ และคำอธิบาย แบ่งเป็น                        
3 ส่วน ตามลำดับดังนี้ 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลการใช้บริการจากเทศบาลนครตรัง ได้แก่ งานที่ขอรับบริการ ประเภทของ
ผู้ใช้บริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใช้บริการ และเวลารอรับบริการ 

ส่วนที่ 2  ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ สถานที่ทำงาน/ที่พักอาศัย เพศ ช่วงอายุ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน 

ส่วนที่ 3 คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนครตรัง โดยแต่ละงาน
ประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 
  

โดยสัญลักษณ์ที่ใช้ในการแสดงผล มีดังนี้ 
SD   หมายถึง ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
n     หมายถึง จำนวนตัวอย่าง 

 𝑥̅    หมายถึง ค่าเฉลี่ย 
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  38 เทศบาลนครตรัง 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการ 

ตารางท่ี 4.1 จำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามงานบริการ 
งานบริการด้าน จำนวน ร้อยละ 

งานทะเบียน 100 26.67 
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  50 13.33 
สวัสดิการสังคม 109 29.07 
สาธารณสุข 116 30.93 

รวม 375 100.00 

จากตารางที่ 4.1 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการด้านสาธารณสุข มีจำนวนมากที่สุด 
โดยมีผู ้เคยใช้บริการจำนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 30.93 รองลงมา คือ ด้านสวัสดิการสังคม                      
มีจำนวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 29.07 ด้านงานทะเบียน มีจำนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 26.67 
และด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีจำนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 13.33 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.1 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามงานบริการ 
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จำแนกตามงานบริการ 
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ตารางท่ี 4.2 จำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามประเภทผู้รับบริการ 
ประเภทผู้รับบริการ จำนวน ร้อยละ 

ประชาชนทั่วไป 371 98.94 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ 2 0.53 
หน่วยงานภาครัฐ 2 0.53 
หน่วยงานเอกชน - - 

รวม 375 100.00 

จากตารางที่ 4.2 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประชาชนทั่วไป มีจำนวน 
371 คน คิดเป็นร้อยละ 98.94 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ของรัฐ / หน่วยงานภาครัฐ มีจำนวนประเภท
ละ 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.53 ของแต่ละประเภท แสดงดังแผนภูม ิ

 

ภาพที่ 4.2 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามประเภทผู้รับบริการ 
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0.53%
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จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ
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ตารางท่ี 4.3 จำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามช่องทางการขอรับบริการ 
ช่องทางการขอรับบริการ จำนวน ร้อยละ 

มาติดต่อที่สำนักงาน 236 62.94 
โทรศัพท์ 69 18.40 
หนังสือ/จดหมาย 68 18.13 
ช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ผ่านคนรู้จักในเทศบาล 2 0.53 

รวม 375 100.00 

จากตารางที่ 4.3 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการทั้งหมดมาขอรับบริการโดยมาติดต่อ                          
ที่สำนักงาน มีจำนวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 62.94 รองลงมา คือ ช่องทางโทรศัพท์ มีจำนวน                    
69 คน คิดเป็นร้อยละ 18.40 หนังสือ/จดหมาย มีจำนวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 18.13 และช่องทาง
อ่ืน ๆ เช่น ผ่านคนรู้จักในเทศบาล มีจำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.53 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.3 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามช่องทางการขอรับบริการ 
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ตารางท่ี 4.4 จำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามวันที่และเวลาที่มาใช้บริการ 

วัน 
เวลา 

8.30–10.00 น. 10.01–12.00 น. 12.01–14.00 น. 14.01–เวลาปดิ รวม 

จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ จำนวน ร้อยละ 

จันทร์ 106 28.27 26 6.93 2 0.53 1 0.27 135 36.00 
อังคาร 79 21.07 38 10.13 2 0.53 - - 119 31.73 
พุธ 48 12.80 38 10.13 1 0.27 - - 87 23.20 
พฤหัสบดี 16 4.27 8 2.13 - - - - 24 6.40 
ศุกร์ 4 1.07 3 0.80 2 0.53 1 0.27 10 2.67 

รวม 253 67.47 113 30.13 7 1.87 2 0.53 375 100.00 

จากตารางที่ 4.4 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างมารับบริการในวันจันทร์มากที่สุด มีจำนวน 135 คน                       
คิดเป็นร้อยละ 36.00 รองลงมา คือ วันอังคาร มีจำนวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 31.73 วันพุธ                            
มีจำนวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 23.20 วันพฤหัสบดี มีจำนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.40 และ                         
วันศุกร์ มีจำนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.67 

สำหรับช่วงเวลาที่มีผู ้มาขอรับบริการมากที่สุด คือ ตั้งแต่เวลา 8.30–10.00 น. มีจำนวน  
253 คน คิดเป็นร้อยละ 67.47 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 10.01–12.00 น. มีจำนวน 113 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 30.13 ช่วงเวลา 12.01–14.00 น. มีจำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.87 และช่วงเวลา 14.01–
เวลาปิด มีจำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.53 

หากมองภาพรวม 3 อันดับแรกของช่วงวันเวลาที่กลุ่มตัวอย่างมาใช้บริการมากที่สุด คือ  
วันจันทร์ เวลา 8.30–10.00 น. มีจำนวนทั้งสิ ้น 106 คน คิดเป็นร้อยละ 28.27 ของผู้รับบริการ
ทั้งหมด รองลงมา คือ วันอังคาร เวลา 8.30–10.00 น. มีจำนวนทั้งสิ้น 79 คน คิดเป็นร้อยละ 21.07 
และวันพุธ เวลา 8.30–10.00 น. มีจำนวนทั้งสิ้น 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.80 แสดงดังแผนภูม ิ
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ภาพที่ 4.4 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามวันที่และเวลาที่มาใช้บริการ 
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จันทร์ อังคาร พุธ พฤหัสบดี ศุกร์

8.30–10.00 106 79 48 16 4

10.01–12.00 26 38 38 8 3

12.01–14.00 2 2 1 2

14.01–เวลาปิด 1 1

รวม 135 119 87 24 10
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ตารางท่ี 4.5 จำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามเวลาที่รอรับบริการสูงสุด 
เวลารอรับบริการสูงสุด จำนวน ร้อยละ 

ครึ่งชั่วโมงหรือต่ำกว่า 269 71.74 
31 นาที – 1 ชั่วโมง 98 26.13 
1 – 2 ชั่วโมง  6 1.60 
2 – 3 ชั่วโมง 2 0.53 
3 – 4 ชั่วโมง - - 
มากกว่า 4 ชั่วโมง - - 

รวม 375 100.00 

จากตารางที่ 4.5 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการส่วนใหญ่จะใช้เวลารอรับบริการ                         
ครึ่งชั่วโมงหรือต่ำกว่า มีจำนวน 269 คน คิดเป็นร้อยละ 71.74 รองลงมา คือ ใช้เวลารอรับบริการ                      
31 นาที – 1 ชั่วโมง มีจำนวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 26.13 ใช้เวลารอรับบริการ 1 – 2 ชั่วโมง                          
มีจำนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.60 และใช้เวลารอรับบริการ 2 – 3 ชั่วโมง มีจำนวน 2 คน คิดเป็น
ร้อยละ 0.53 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.5 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามการใช้เวลาในการติดต่อขอรับบริการ  

71.74%

26.13%

1.60%
0.53%

ครึ่งช่ัวโมงหรือต่ํากว่า

31 นาที – 1 ช่ัวโมง

1 – 2 ชั่วโมง 

2 – 3 ชั่วโมง

จ าแนกตามการใช้เวลา
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 

ตารางท่ี 4.6 จำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามสถานที่ทำงานหรือที่พักอาศัย 
สถานที่ทำงานหรือพักอาศัย (ชุมชน) จำนวน  ร้อยละ 

บางรัก 25 6.67 
โคกขัน 23 6.13 
สวนจันทร์ - วัดนิโครธ 20 5.33 
โคกยูง 20 5.33 
ควนขนุน 19 5.07 
วัดกุฏยาราม 19 5.07 
หลังควนหาญ 19 5.07 
กะพังสุรินทร์ 18 4.80 
บ้านโพธิ์ 17 4.53 
สรรพากร 17 4.53 
ศรีตรัง 15 4.00 
ท่าจีน 14 3.73 
บ้านหนองยวน 13 3.47 
วิเศษกุล 13 3.47 
ควนขัน 13 3.47 
หนองปรือ 12 3.20 
นาตาล่วง 12 3.20 
คลองน้ำเจ็ด 10 2.67 
ท่ากลาง 10 2.67 
น้ำผุด 10 2.67 
ท้ายพรุ 10 2.67 
ย่านการค้า 9 2.40 
วังตอ 8 2.13 
ต้นสมอ 8 2.13 
ตรอกปลา 6 1.60 
โป๊ะเซ้ง 5 1.33 
โคกยูง 5 1.33 
หลังสนามกีฬา 5 1.33 

รวม 375 100.00 
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จากตารางที ่4.6 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการพักอาศัยหรือทำงานอยู่ในเขตเทศบาล
นครตรัง ซึ่งประกอบด้วย ชุมชนบางรัก จำนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.67 ชุมชนโคกขัน จำนวน                   
23 คน คิดเป็นร้อยละ 6.13 ชุมชนสวนจันทร์ - วัดนิโครธ / ชุมชนโคกยูง จำนวนชุมชนละ 20 คน                  
คิดเป็นร้อยละ 5.33 ของแต่ละชุมชน ชุมชนควนขนุน / ชุมชนวัดกุฏยาราม / ชุมชนหลังควนหาญ  
จำนวนชุมชนละ 19 คน คิดเป็นร้อยละ 5.07 ของแต่ละชุมชน ชุมชนกะพังสุรินทร์ จำนวน 18 คน                    
คิดเป็นร้อยละ 4.80 ชุมชนบ้านโพธิ์ / ชุมชนสรรพากร จำนวนชุมชนละ 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.53 
ของแต่ละชุมชน ชุมชนศรีตรัง จำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 ชุมชนท่าจีน จำนวน 14 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.73 ชุมชนบ้านหนองยวน / ชุมชนวิเศษกุล / ชุมชนควนขัน จำนวนชุมชนละ 13 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.47 ของแต่ละชุมชน ชุมชนหนองปรือ / ชุมชนนาตาล่วง จำนวนชุมชนละ 12 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.20 ของแต่ละชุมชน ชุมชนคลองน้ำเจ็ด / ชุมชนท่ากลาง / ชุมชนน้ำผุด / ชุมชนท้ายพรุ 
จำนวนชุมชนละ 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.67 ของแต่ละชุมชน ชุมชนย่านการค้า จำนวน 9 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.40 ชุมชนวังตอ / ชุมชนต้นสมอ จำนวนชุมชนละ 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.13 ของแต่ละ
ชุมชน ชุมชนตรอกปลา จำนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.60 และชุมชนโป๊ะเซ้ง / ชุมชนโคกยูง / ชุมชน
หลังสนามกีฬา จำนวนชุมชนละ 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.33 ของแต่ละชุมชน 
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ภาพที่ 4.6 แผนภูมิแสดงจำนวนของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามสถานที่ทำงานหรือที่พักอาศัย 
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ตารางท่ี 4.7 จำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 

ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 375) จำนวน ร้อยละ 

เพศ   
     ชาย 176 46.93 
     หญิง 199 53.07 
อายุ   
     วัยรุ่น (13–17 ปี) 2 0.53 
     วัยหนุ่มสาว (18–35 ปี) 33 8.80 
     วัยกลางคนช่วงต้น (36–45 ปี) 101 26.93 
     วัยกลางคนช่วงปลาย (46–60 ปี) 135 36.00 
     วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป)  104 27.74 
สถานภาพสมรส   
     โสด 21 5.60 
     สมรส 338 90.13 
     หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 16 4.27 
ระดับการศึกษา   
     ไม่รู้หนังสือ 2 0.53 
     ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 201 53.60 
     มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 66 17.60 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า 38 10.13 
     อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า 18 4.80 
     ปริญญาตรี 43 11.47 
     สูงกว่าปริญญาตรี 7 1.87 
อาชีพหลัก   

นักเรียน/นักศึกษา 2 0.53 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 148 39.47 
พนักงานเอกชน 11 2.93 
รับจ้างทั่วไป 61 16.27 
เกษตรกร 105 28.00 
ว่างงาน 7 1.87 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 27 7.20 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 14 3.73 
อ่ืน ๆ  - - 
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ข้อมูลส่วนบุคคล (n = 375) จำนวน ร้อยละ 
รายได้ต่อเดือน   
     ไม่มีรายได้ 6 1.60 
     ไม่เกิน 5,000 บาท 146 38.93 
     5,001–10,000 บาท 103 27.47 
     10,001–15,000 บาท 48 12.80 
     15,001–20,000 บาท 39 10.40 
     20,001–25,000 บาท 18 4.80 
     25,001–30,000 บาท 11 2.93 
     มากกว่า 30,000 บาท 4 1.07 

จากตารางที่ 4.7 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างมีจำนวนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วง                    
วัยกลางคนช่วงปลาย (46–60 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา                   
ตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่าและประถมศึกษาหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพค้าขายมากที่สุด และมี
รายได้อยู่ในช่วงไม่เกิน 5,000 บาท แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.7 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามเพศ 

  

46.93%

53.07%
ชาย

หญิง

จ าแนกตามเพศ
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ภาพที่ 4.8 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามอายุ 

 

ภาพที่ 4.9 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามสถานภาพ 

0.53%

8.80%

26.93%

36.00%

27.74%

วัยรุ่น (13-17 ปี)

วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี)

วัยกลางคนช่วงต้น (36-45 ปี)

วัยกลางคนช่วงปลาย (46-60 ปี)

วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป) 

จ าแนกตามอายุ

5.60%

90.13%

4.27%

โสด

สมรส

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่

จ าแนกตามสถานภาพ
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ภาพที่ 4.10 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามระดับการศึกษา 

 

ภาพที่ 4.11 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามอาชีพ 

0.53%

53.60% 17.60%

10.13%

4.80%

11.47%

1.87%

ไม่รู้หนังสือ

ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า

มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า

มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือ
เทียบเท่า
อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า

ปริญญาตรี

สูงกว่าปริญญาตรี

จ าแนกตามระดับการศึกษา

0.53%

39.47%

2.93%

16.27%

28.00%

1.87%

7.20%

3.73%

นักเรียน/นักศึกษา

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว

พนักงานเอกชน

รับจ้างท่ัวไป

เกษตรกร

ว่างงาน

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ

รับราชการ/พนักงานของรัฐ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ

จ าแนกตามอาชีพ
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ภาพที่ 4.12 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำแนกตามรายได้ 
  

1.60%

38.93%

27.47%

12.80%

10.40%

4.80%

2.93%
1.07%

ไม่มีรายได้

ไม่เกิน 5,000 บาท

5,001-10,000 บาท

10,001-15,000 บาท

15,001-20,000 บาท

20,001-25,000 บาท

25,001-30,000 บาท

มากกว่า 30,000 บาท

จ าแนกตามรายได้
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจตอ่การให้บริการ 

ตารางท่ี 4.8 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจำแนกตามงานบริการ 
งานบริการ (n = 375) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ   แปลผล 

งานทะเบียน 4.14 0.30 82.80 มาก 
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  4.07 0.42 81.40 มาก 
สวัสดิการสังคม 4.10 0.29 82.00 มาก 
สาธารณสุข 4.01 0.35 80.20 มาก 

รวม 4.08 0.34 81.60 มาก 

จากตารางที่ 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการ  
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.34 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

1. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ งานทะเบียน อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.14 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.80 

2. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ สวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมาก  
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 

3. งานที่ผู ้ร ับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที ่สาม คือ โยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

4. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ สาธารณสุข อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.01 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.35 และคิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 
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ภาพที่ 4.13 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจำแนกตามงานบริการ 

ตารางท่ี 4.9 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจำแนกตามองค์ประกอบการให้บริการ 
ประเด็น (n = 375) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ   แปลผล 

ขั้นตอนการให้บริการ 4.09 0.41 81.80 มาก 
ช่องทางการให้บริการ 4.06 0.50 81.20 มาก 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.01 0.51 80.20 มาก 
สิ่งอำนวยความสะดวก 4.15 0.47 83.00 มาก 

จากตารางที่ 4.9 แสดงระดับความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ ่มตัวอย่างจำแนกตาม
องค์ประกอบในการให้บริการ พบว่า 

1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.15 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.47 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
83.00 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
81.80 

3.91 3.97 4.03 4.09 4.15

สาธารณสุข

โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

สวัสดิการสังคม

งานทะเบียน

4.01

4.07

4.10

4.14
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3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
81.20 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก โดย
มีค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 

 

ภาพที่ 4.14 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจำแนกตามองค์ประกอบการให้บริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.88 3.96 4.04 4.12 4.20

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

ช่องทางการให้บริการ

ขั้นตอนการให้บริการ

สิ่งอํานวยความสะดวก

4.01

4.06

4.09

4.15
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ตารางที่ 4.10 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านงานทะเบียน 
ประเด็น (n = 100) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.26 0.34 85.20 มากที่สุด 
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ให้

ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง  
4.59 0.65 91.80 มากที่สุด 

1.2 มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการและระยะเวลาการให้บริการ 
เช่น การให้บริการงานบัตร การแจ้งเกิด-ตาย ย้ายที่อยู่ ตามที่
ประกาศไว้ มีความชัดเจนไม่ยุ่งยาก 

4.50 0.54 90.00 มากที่สุด 

1.3 การให้บริการตามลำดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการ
บริการก่อน หรือมีการรับบัตรคิว ฯลฯ 

4.25 0.59 85.00 มากที่สุด 

1.4 ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

3.98 0.60 79.60 มาก 

1.5 มีความสะดวก รวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 3.96 0.67 79.20 มาก 
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.07 0.45 81.40 มาก 
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.12 0.69 82.40 มาก 

2.2 มีช่องทางการให้บริการที ่หลากหลาย เช่น ที ่สำนักงาน                    
สื่อสังคมออนไลน์ ฯลฯ 

4.09 0.65 81.80 มาก 

2.3 พื้นที่ช่องทางการให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน                
ไม่คับแคบ  

4.16 0.66 83.20 มาก 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความ
คิดเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

3.96 0.71 79.20 มาก 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 
โทรศัพท์ อีเมล สื่อสังคมออนไลน์ ฯลฯ 

4.00 0.65 80.00 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.04 0.53 80.80 มาก 
3.1 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ 4.25 0.81 85.00 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ 
4.23 0.66 84.60 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที ่ม ีความรู ้ ความสามารถในการให้บร ิการ เช่น 
สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ให้ความรู้ที่
เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ 
ฯลฯ 

4.06 0.78 81.20 มาก 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอ
สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

3.80 0.71 76.00 มาก 

3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 3.88 0.73 77.60 มาก 
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก  4.19 0.43 83.80 มาก 
4.1 มีป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดการให้บริการ 

และชัดเจน เข้าใจง่าย 
4.22 0.66 84.40 มากที่สุด 
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ประเด็น (n = 100) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 4.28 0.59 85.60 มากที่สุด 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา 
น้ำยาลบคำผิด กาว ฯลฯ 

4.25 0.63 85.00 มากที่สุด 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม  

4.11 0.57 82.20 มาก 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ำดื่ม 
ที่น่ังรอรับบริการ ฯลฯ 

4.09 0.51 81.80 มาก 

ภาพรวม 4.14 0.30 82.80 มาก 

จากตารางที ่ 4.10 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการด้านงานทะเบียน โดย
ภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.14 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.30 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.80 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.26 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.34 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความ                     
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.19 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.43 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ช่องทางการให้บริการ มีความ                     
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 80.80 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั ่วถึง                 

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.59 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.80 

2. มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการและระยะเวลาการให้บริการ เช่น การให้บริการงาน
บัตร การแจ้งเกิด-ตาย ย้ายที่อยู่ ตามที่ประกาศไว้ มีความชัดเจนไม่ยุ ่งยาก มีความพึงพอใจ                 
ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.50 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 คิดเป็นร้อยละของระดับความ             
พึงพอใจเท่ากับ 90.00 
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3. จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 85.60 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ำ 3 อันดับแรก คือ  
1. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน                   

ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.80 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.71 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.00 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.88 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.60 

3. มีความสะดวก รวดเร็วในกระบวนการให้บริการ / มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ 
และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.96 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 และ 0.71 ตามลำดับ คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 

 
 
 
 
 
 



 

  58 เทศบาลนครตรัง 

 

ภาพที่ 4.15 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่อการขอรับบริการด้านงานทะเบียน 

3.30 3.68 4.05 4.43 4.80

ข้อที่ 4.5

ข้อที่ 4.4

ข้อที่ 4.3

ข้อที่ 4.2

ข้อที่ 4.1

สิ่งอํานวยความสะดวก

ข้อที่ 3.5

ข้อที่ 3.4

ข้อที่ 3.3

ข้อที่ 3.2

ข้อที่ 3.1

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ข้อที่ 2.5

ข้อที่ 2.4

ข้อที่ 2.3

ข้อที่ 2.2

ข้อที่ 2.1

ช่องทางการให้บริการ

ข้อที่ 1.5

ข้อที่ 1.4

ข้อที่ 1.3

ข้อที่ 1.2

ข้อที่ 1.1

ขั้นตอนการให้บริการ

4.09

4.11

4.25

4.28

4.22

4.19

3.88

3.80

4.06

4.23

4.25

4.04

4.00

3.96

4.16

4.09

4.12

4.07

3.96

3.98

4.25

4.50

4.59

4.26
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ตารางท่ี 4.11 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
ประเด็น (n = 50) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 3.90 0.43 78.00 มาก 
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล หรือประชาสัมพันธ์                    

ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง  
3.78 0.58 75.60 มาก 

1.2 การจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร
อย่างชัดเจนตามที่ประกาศไว้  

3.86 0.50 77.20 มาก 

1.3 การให้บริการตามลำดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการ
บริการก่อน หรือมีการรับบัตรคิว 

3.86 0.73 77.20 มาก 

1.4 แบบฟอร์มขอรับบริการ มีความกระชับ เข้าใจง่าย หรือมี
ตัวอย่างการกรอกข้อมูล 

4.00 0.64 80.00 มาก 

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ 4.00 0.61 80.00 มาก 
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.15 0.55 83.00 มาก 
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่อง

บริการ/เคาน์เตอร์ 
4.10 0.68 82.00 มาก 

2.2 มีช่องทางการบริการที่หลากหลาย เช่น ที่สำนักงาน ที่บ้าน 
ทางโทรศัพท์ ฯลฯ 

4.16 0.68 83.20 มาก 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับ
แคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่างเพียงพอ 

4.34 0.56 86.80 มากที่สุด 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความ
คิดเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

4.04 0.67 80.80 มาก 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 
โทรศัพท์ อีเมล ฯลฯ 

4.10 0.65 82.00 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.08 0.53 81.60 มาก 
3.1 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ 4.30 0.65 86.00 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ 
4.32 0.59 86.40 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที ่มีความรู ้ ความชำนาญเรื ่องขออนุญาตก่อสร้าง
อาคาร เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ 
ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และ
น่าเชื่อถือ ฯลฯ 

3.94 0.74 78.80 มาก 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอ
สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

3.92 0.63 78.40 มาก 

3.5 เจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 3.94 0.65 78.80 มาก 
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก  4.13 0.62 82.60 มาก 
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่าง

ชัดเจน 
4.26 0.66 85.20 มากที่สุด 
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ประเด็น (n = 50) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 4.22 0.68 84.40 มากที่สุด 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา 

น้ำยาลบคำผิด กาว ฯลฯ 
4.00 0.81 80.00 มาก 

4.4 มีกล่องรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพื่อรับฟังข้อคิดเห็น
ต่อการให้บริการ 

4.10 0.68 82.00 มาก 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ำดื่ม 
ที่น่ังรอรับบริการ ฯลฯ 

4.08 0.80 81.60 มาก 

ภาพรวม 4.07 0.42 81.40 มาก 

จากตารางที่ 4.11 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการด้านโยธา การขออนุญาต                 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง (งานรับคำขออนุญาตก่อสร้างอาคาร) โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ               
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 81.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.15 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 83.00 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความ                      
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.13 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความ                      
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.90 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.43 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 78.00 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอ้ีให้นั่งอย่าง

เพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.34 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.80 

2. เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ                       
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.32 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.40 
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3. เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.30 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.00 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ำ 3 อันดับแรก คือ  
1. มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล หรือประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนรับทราบอย่าง

ทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.78 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 75.60 

2. การจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารอย่างชัดเจนตามที่ประกาศไว้ 
/ การให้บริการตามลำดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการบริการก่อน หรือมีการรับบัตรคิว                      
มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.86 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 และ 0.73 
ตามลำดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.20 

3. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน                       
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.92 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.63 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.40 
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ภาพที่ 4.16 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่อการขอรับบริการด้านโยธา การขออนุญาต                 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

3.30 3.60 3.90 4.20 4.50

ข้อที่ 4.5

ข้อที่ 4.4

ข้อที่ 4.3

ข้อที่ 4.2

ข้อที่ 4.1

สิ่งอํานวยความสะดวก

ข้อที่ 3.5

ข้อที่ 3.4

ข้อที่ 3.3

ข้อที่ 3.2

ข้อที่ 3.1

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ข้อที่ 2.5

ข้อที่ 2.4

ข้อที่ 2.3

ข้อที่ 2.2

ข้อที่ 2.1

ช่องทางการให้บริการ

ข้อที่ 1.5

ข้อที่ 1.4

ข้อที่ 1.3

ข้อที่ 1.2

ข้อที่ 1.1

ขั้นตอนการให้บริการ

4.08

4.10

4.00

4.22

4.26

4.13

3.94

3.92

3.94

4.32

4.30

4.08

4.10

4.04

4.34

4.16

4.10

4.15

4.00

4.00

3.86

3.86

3.78

3.90
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ตารางท่ี 4.12 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านสวัสดิการสังคม 
ประเด็น (n = 109) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.06 0.36 81.20 มาก 
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ระเบียบ 

กฎหมาย ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง  
4.30 0.74 86.00 มากที่สุด 

1.2 การรับขึ้นทะเบียนเป็นไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือ
สั่งการ 

4.10 0.56 82.00 มาก 

1.3 การบริการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการมีการบริการที่หลากหลาย 
ได้แก่ นำไปมอบให้ถึงบ้าน ให้มารับที่ส่วนราชการ  

4.08 0.68 81.60 มาก 

1.4 การบริการและเสริมสร้างสวัสดิการเบิกเงินให้แก่ผู ้สูงอายุ                  
เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และเบี้ยความพิการ เป็นไปตามระยะเวลา             
ที่กำหนด 

3.87 0.55 77.40 มาก 

1.5 กระบวนการในการให้บริการมีความรวดเร็ว รอบคอบ 3.93 0.63 78.60 มาก 
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 4.13 0.51 82.60 มาก 
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลข

โทรศัพท์ เว็บไซต์ ฯลฯ 
4.48 0.60 89.60 มากที่สุด 

2.2 มีช่องทางนำเสนอข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจ
ง่าย สามารถนำไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
สำนักงาน สื่อสังคมออนไลน์ ฯลฯ 

4.23 0.63 84.60 มากที่สุด 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับ
แคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่างเพียงพอ 

4.12 0.68 82.40 มาก 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความ
คิดเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

3.86 0.73 77.20 มาก 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 
อีเมล สื่อออนไลน์ เฟซบุ๊ก ฯลฯ 

3.96 0.71 79.20 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.02 0.52 80.40 มาก 
3.1 เจ้าหน้าท่ีมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ 4.21 0.72 84.20 มากที่สุด 
3.2 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ

ให้บริการอย่างสุภาพ 
4.16 0.60 83.20 มาก 

3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญในด้านอำนวยความสะดวก 
เช่น สามารถตอบคำถาม ชี ้แจงข้อสงส ัย ให ้คำแนะนำ                               
ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และ
น่าเชื่อถือ ฯลฯ 

4.02 0.79 80.40 มาก 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอ
สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

3.83 0.71 76.60 มาก 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือก
ปฏิบัติ 

3.87 0.67 77.40 มาก 
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ประเด็น (n = 109) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก  4.19 0.41 83.80 มาก 
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่าง

ชัดเจน 
4.39 0.65 87.80 มากที่สุด 

4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 4.19 0.65 83.80 มาก 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ ได้แก่ ปากกา 

น้ำยาลบคำผิด กาว ฯลฯ  
4.20 0.59 84.00 มาก 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับ
ความคิดเห็น แบบสอบถาม ระบบออนไลน์ 

4.10 0.56 82.00 มาก 

4.5 ความเพียงพอของสิ ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ ห้องสุขา                   
น้ำดื่ม ที่น่ังรอรับบริการ  

4.08 0.56 81.60 มาก 

ภาพรวม 4.10 0.29 82.00 มาก 

จากตารางที่ 4.12 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการด้านสวัสดิการสังคม (งาน
สวัสดิการสร้างหลักประกันราย ได้แก่ ผู้สูงอายุ และเสริมสร้างสวัสดิการสังคมให้แก่คนพิการหรือ
ทุพพลภาพ / เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และเบี้ยความพิการ) โดยภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี ่ย 4.10 ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเป็นร้อยละของระดับความ                      
พึงพอใจเท่ากับ 82.00 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.19 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 83.80 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ช่องทางการให้บริการ มีความ                  
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.13 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ                  
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.02 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 80.40 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ เว็บไซต์ ฯลฯ 

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.48 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.60 
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2. ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.39 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 87.80 

3. มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ระเบียบ กฎหมาย ให้ประชาชน
รับทราบอย่างทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.30 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.74 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.00 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ำ 3 อันดับแรก คือ  
1. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน                     

ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.83 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.71 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.60 

2. มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.86 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73                         
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.20 

3. การบริการและเสริมสร้างสวัสดิการเบิกเงินให้แก่ผู้สูงอายุ เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และเบี้ย
ความพิการ เป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด / เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่
เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.87 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 
และ 0.67 ตามลำดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.40 
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ภาพที่ 4.17 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่อการขอรับบริการด้านสวัสดิการสังคม  
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ตารางท่ี 4.13 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านสาธารณสุข  
ประเด็น (n = 116) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.07 0.45 81.40 มาก 
1.1 มีการประชาสัมพันธ์ข่าวด้านการให้บริการและหัตถการ

ทางการพยาบาล รวมทั้งแนวทาง ขั้นตอนการดำเนินงานดา้น
ต่าง ๆ  

4.53 0.65 90.60 มากที่สุด 

1.2 มีระเบียบ ข้ันตอนการให้ตรวจรักษาชัดเจนและไม่ยุ่งยาก 4.18 0.57 83.60 มาก 
1.3 การให้บริการและหัตถการทางการพยาบาล ได้แก่ ประเมิน

อาการเบื้องต้น การเจาะเลือด ทำแผล การให้น้ำเกลือ ฯลฯ                        
มีความรวดเร็ว ทันต่อสถานการณ์ 

4.03 0.74 80.60 มาก 

1.4 การให้บริการและหัตถการทางการพยาบาล ได้แก่ ประเมิน
อาการเบื้องต้น การเจาะเลือด ทำแผล การให้น้ำเกลือ ฯลฯ  
การตรวจรักษา เป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด 

3.84 0.59 76.80 มาก 

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ การให้บริการตรวจ
รักษาผู้ป่วย การให้คำแนะนำ 

3.78 0.67 75.60 มาก 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3.96 0.49 79.20 มาก 
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลข

โทรศัพท์ เว็บไซต์ ฯลฯ 
4.19 0.73 83.80 มาก 

2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 
สามารถนำไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศ
สำนักงาน สื่อสังคมออนไลน์ ฯลฯ  

4.05 0.70 81.00 มาก 

2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับ
แคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่างเพียงพอ 

3.95 0.72 79.00 มาก 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความ
คิดเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

3.76 0.67 75.20 มาก 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 
อีเมล สื่อออนไลน์ ฯลฯ 

3.84 0.63 76.80 มาก 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3.93 0.48 78.60 มาก 
3.1 เจ้าหน้าท่ี มีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการ 4.17 0.74 83.40 มาก 
3.2 เจ้าหน้าที ่ มีความเต็มใจ ยิ ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อม                 

ในการให้บริการอย่างสุภาพ 
3.97 0.72 79.40 มาก 

3.3 เจ้าหน้าที ่ มีความรู ้ ความเชี ่ยวชาญในการให้บริการด้าน
สาธารณส ุข เช ่น สามารถตอบคำถาม ช ี ้แจงข ้อสงสัย                          
ให้คำแนะนำ ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่าง
ถูกต้อง และน่าเช่ือถือ ฯลฯ  

3.84 0.69 76.80 มาก 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอ
สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

3.77 0.66 75.40 มาก 
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ประเด็น (n = 116) 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ    แปลผล 

3.5 เจ้าหน้าที ่และ อสม. ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค                       
โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

3.90 0.66 78.00 มาก 

4. ความพึงพอใจต่อสิ ่งอำนวยความสะดวก  (ในโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพชุมชน) 

4.09 0.47 81.80 มาก 

4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่าง
ชัดเจน 

4.37 0.68 87.40 มากที่สุด 

4.2 จุดหรือช่องที ่ให้บริการมีความสะอาด บรรยากาศดี ไม่มี
มลภาวะ พื้นที่กว้างขวาง เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 

4.16 0.65 83.20 มาก 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ ได้แก่ ปากกา 
น้ำยาลบคำผิด แบบฟอร์ม บัตรคิว 

4.04 0.62 80.80 มาก 

4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับ
ความคิดเห็น แบบสอบถาม 

3.94 0.61 78.80 มาก 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ โทรศัพท์
สาธารณะ ห้องสุขา น้ำดื่ม ที่น่ังรอรับบริการ  

3.96 0.60 79.20 มาก 

ภาพรวม 4.01 0.35 80.20 มาก 

จากตารางที่ 4.13 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการด้านสาธารณสุข โดย
ภาพรวมพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.35 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
1. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.47 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 81.80 

2. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความ                      
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

3. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ช่องทางการให้บริการ มีความ                      
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 

4. ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.93 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 78.60 
 
 



 

  69 เทศบาลนครตรัง 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. มีการประชาสัมพันธ์ข่าวด้านการให้บริการและหัตถการทางการพยาบาล รวมทั้งแนวทาง 

ขั้นตอนการดำเนนิงานด้านต่าง ๆ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.53 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.65 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.60 

2. ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.37 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 87.40 

3. ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ เว็บไซต์ ฯลฯ  
มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.19 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ำ 3 อันดับแรก คือ  
1. มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความ

ต้องการของผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.76 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.67 คิดเปน็ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 75.20 

2. เจ้าหน้าที่มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน 
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.77 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.66 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 75.40 

3. ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ การให้บริการตรวจรักษาผู ้ป่วย การให้
คำแนะนำ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.78 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 75.60 
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ภาพที่ 4.18 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจต่อการขอรับบริการด้านสาธารณสุข 
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ตารางท่ี 4.14 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจำแนกตามการใช้บริการ 
การใช้บริการ 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ แปลผล 

ประเภทผู้รับบริการ     
ประชาชนทั่วไป 4.08 0.32 81.60 มาก 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ 3.85 0.21 77.00 มาก 
หน่วยงานภาครัฐ 3.28 1.03 65.60 ปานกลาง 
หน่วยงานภาคเอกชน - - - - 

ช่องทางการขอรับบริการ     
มาติดต่อที่สำนักงาน 4.13 0.33 82.60 มาก 
โทรศัพท ์ 3.94 0.30 78.80 มาก 
หนังสือ/จดหมาย 4.06 0.26 81.20 มาก 
ช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ผ่านคนรู้จักในเทศบาล 3.08 0.11 61.60 ปานกลาง 
วัน     
จันทร์ 4.12 0.35 82.40 มาก 
อังคาร 4.06 0.29 81.20 มาก 
พุธ 4.05 0.32 81.00 มาก 
พฤหัสบดี 4.04 0.44 80.80 มาก 
ศุกร์ 4.09 0.29 81.80 มาก 
เสาร์ - - - - 
อาทิตย ์ - - - - 

เวลา     
8.30 – 10.00 น. 4.08 0.31 81.60 มาก 
10.01 – 12.00 น. 4.07 0.37 81.40 มาก 
12.01 – 14.00 น. 4.00 0.36 80.00 มาก 
14.01 – ปิด 4.23 0.32 84.60 มากที่สุด 

ระยะเวลาที่ใช้     
ครึ่งชั่วโมงหรือต่ำกว่า  4.10 0.29 82.00 มาก 
31 นาที – 1 ชั่วโมง 4.03 0.41 80.60 มาก 
ระหว่าง 1 – 2 ชั่วโมง  4.19 0.51 83.80 มาก 
ระหว่าง 2 – 3 ชั่วโมง 3.73 0.81 74.60 มาก 
ระหว่าง 3 – 4 ชั่วโมง  - - - - 
มากกว่า 4 ชั่วโมง - - - - 
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จากตารางที่ 4.14 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ สรุปได้ดังนี้ 
 จำแนกตามประเภทผู้รับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละประเภทมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางถึงมาก โดยประชาชนทั่วไป มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.08                  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 รองลงมา คือ  
เจ้าหน้าที่ของรัฐ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน มีค่าเฉลี่ย 3.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.21 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.00 และหน่วยงานภาครัฐ มีความพึงพอใจ                  
อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 3.28 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.03 คิดเป็นร้อยละของระดับความ                 
พึงพอใจเท่ากับ 65.60  
 จำแนกตามช่องทางการขอรับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละช่องทางมีความพึงพอใจ                           
ในระดับปานกลางถึงมาก โดยมาติดต่อที่สำนักงาน มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
4.13 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.33 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 รองลงมา 
คือ ช่องทางหนังสือ/จดหมาย มีความพึงพอใจอยู ่ในระดับมากเช่นเดียวกัน มีค่าเฉลี ่ย 4.06                        
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 ช่องทางโทรศัพท์ 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.94 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.80 และช่องทางอื่น ๆ เช่น ผ่านคนรู้จักในเทศบาล มีความพึงพอใจ              
อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 3.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.11 คิดเป็นร้อยละของระดับความ                 
พึงพอใจเท่ากับ 61.60 
 จำแนกตามวันที ่มาใช้บริการ พบว่า ผู ้ใช้บริการในแต่ละวันมีความพึงพอใจในระดับ                
มาก โดยวันจันทร์ มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.12 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.35 คิดเป็น                     
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 รองลงมา คือ วันศุกร์ มีค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.29 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 วันอังคาร มีค่าเฉลี่ย 4.06                 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 วันพุธ มีค่าเฉลี่ย 
4.05 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 และต่ำที่สุด 
คือ วันพฤหัสบดี มีค่าเฉลี ่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.44 คิดเป็นร้อยละของระดับความ                     
พึงพอใจเท่ากับ 80.80 
 จำแนกตามเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละช่วงเวลามีความพึงพอใจในระดับ
มากถึงมากที่สุด โดยช่วงเวลา 14.01 – ปิด มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 
4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 รองลงมา 
คือ ช่วงเวลา 8.30 – 10.00 น. มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.08  ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.31 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 ช่วงเวลา 10.01 – 12.00 น.                      
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน มีค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 และช่วงเวลา 12.01 – 14.00 น. มีความพึงพอใจอยู่ใน
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ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 80.00  

จำแนกตามระยะเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละระยะเวลามีความพึงพอใจ                          
ในระดับมาก โดยระยะเวลาระหว่าง 1 – 2 ชั ่วโมง มีความพึงพอใจสูงที ่ส ุด มีค่าเฉลี ่ย 4.19                        
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 รองลงมา คือ 
ระยะเวลาครึ่งชั่วโมงหรือต่ำกว่า มีค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 ระยะเวลาระหว่าง 31 นาที – 1 ชั ่วโมง มีค่าเฉลี ่ย 4.03                       
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.60 และระยะเวลา
ระหว่าง 2 – 3 ชั่วโมง มีค่าเฉลี่ย 3.73 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 74.60 

 

ภาพที่ 4.19 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามประเภทผู้ใช้บริการ 
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ภาพที่ 4.20 แผนภูมิระดับความพึงพอใจต่อจำแนกตามช่องทางการขอรับบริการ 

 

ภาพที่ 4.21 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามวันที่รับบริการ 
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ภาพที่ 4.22 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามเวลาที่รับบริการ 

 

ภาพที่ 4.23 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามระยะเวลาที่รับบริการ 
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ตารางท่ี 4.15 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจำแนกตามลักษณะส่วนบุคคล 

ลักษณะส่วนบุคคล 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ แปลผล 

เพศ     
ชาย 4.08 0.32 81.60 มาก 
หญิง 4.07 0.35 81.40 มาก 

อาย ุ     
วัยรุ่น (13 – 17 ปี) 3.98 0.18 79.60 มาก 
วัยหนุ่มสาว (18 – 35 ปี) 3.85 0.41 77.00 มาก 
วัยกลางคนช่วงต้น (36 – 45 ปี) 4.12 0.28 82.40 มาก 
วัยกลางคนช่วงปลาย (46 – 60 ปี) 4.07 0.33 81.40 มาก 
วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป)  4.12 0.33 82.40 มาก 

สถานภาพสมรส     
โสด 3.96 0.48 79.20 มาก 
สมรส 4.09 0.32 81.80 มาก 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 4.08 0.30 81.60 มาก 

ระดับการศึกษา     
ไม่รู้หนังสือ 4.55 0.35 91.00 มากที่สุด 
ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 4.12 0.30 82.40 มาก 
มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 4.07 0.28 81.40 มาก 
มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า 3.96 0.38 79.20 มาก 
อนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า 4.08 0.46 81.60 มาก 
ปริญญาตรี 4.01 0.42 80.20 มาก 
สูงกว่าปริญญาตรี 4.01 0.16 80.20 มาก 

อาชีพหลัก     
นักเรียน/นักศึกษา 3.98 0.18 79.60 มาก 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 4.08 0.33 81.60 มาก 
พนักงานเอกชน 4.04 0.37 80.80 มาก 
รับจ้างทั่วไป 4.09 0.36 81.80 มาก 
เกษตรกร 4.07 0.28 81.40 มาก 
ว่างงาน 4.22 0.26 84.40 มากที่สุด 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 4.11 0.42 82.20 มาก 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.98 0.44 79.60 มาก 
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ลักษณะส่วนบุคคล 𝒙̅ 𝑺𝑫 ร้อยละ แปลผล 
อ่ืน ๆ  - - - - 

รายได้ต่อเดือน     
ไม่มีรายได้ 4.15 0.37 83.00 มาก 
ไม่เกิน 5,000 บาท 4.08 0.30 81.60 มาก 
5,001 – 10,000 บาท 4.09 0.33 81.80 มาก 
10,001 – 15,000 บาท 3.99 0.31 79.80 มาก 
15,001 – 20,000 บาท 4.06 0.42 81.20 มาก 
20,001 – 25,000 บาท 4.11 0.38 82.20 มาก 
25,001 – 30,000 บาท 4.32 0.36 86.40 มากที่สุด 
มากกว่า 30,000 บาท 4.16 0.23 83.20 มาก 

จากตารางที่ 4.15 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จำแนกตามลักษณะส่วนบุคคล 
สรุปผลได้ดังนี้ 

จำแนกตามเพศ พบว่า เพศชายมีความพึงพอใจมากกว่าเพศหญิง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 และเพศ
หญิง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน มีค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.35                 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

จำแนกตามอายุ พบว่า ช่วงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยกลางคนช่วงต้น (36 – 45 ปี) 
/ วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.12 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.28 และ 0.33 ตามลำดับ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 รองลงมา 
คือ วัยกลางคนช่วงปลาย (46 – 60 ปี) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน มีค่าเฉลี่ย 4.07 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.33 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 วัยรุ่น (13 –                      
17 ปี)  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.18 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.60 และวัยหนุ่มสาว (18 – 35 ปี) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก                
มีค่าเฉลี่ย 3.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.00 

จำแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพสมรส                                  
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 รองลงมา คือ สถานภาพหม้าย / หย่า / แยกกันอยู่ มีความ                  
พึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน มีค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 และสถานภาพโสด มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 
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จำแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาท่ีมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ไม่รู้หนังสือ  
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.55 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.35 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.00 รองลงมา คือ ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.12 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 82.40 อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน มีค่าเฉลี่ย 
4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 มัธยมศึกษา
ตอนต้นหรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28  
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 สูงกว่าปริญญาตรี / ปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.01 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.16 และ 0.42 ตามลำดับ คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 และมัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.96 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.38 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 79.20 

จำแนกตามตามอาชีพ พบว่า อาชีพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ว่างงาน มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเป็นร้อยละของระดับความ                
พึงพอใจเท่ากับ 84.40 รองลงมา คือ แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก               
มีค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 
รับจ้างทั่วไป มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน มีค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.36 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.33 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 81.60 เกษตรกร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.28 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 พนักงานเอกชน มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 80.80 และนักเรียน นักศึกษา / รับราชการ พนักงานของรัฐ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความ                 
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.98 เท่ากัน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.18 และ 0.44 ตามลำดับ 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.60 

จำแนกตามรายได้ พบว่า กลุ่มที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กลุ่มรายได้ 25,001 – 30,000 บาท 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.32 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.40 รองลงมา คือ กลุ่มรายได้มากกว่า 30,000 บาท มีความพึงพอใจ
อยู ่ในระดับมาก มีค่าเฉลี ่ย 4.16 ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน 0.23 คิดเป็นร้อยละของระดับความ                    
พึงพอใจเท่ากับ 83.20 กลุ่มไม่มีรายได้ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน มีค่าเฉลี่ย 4.15  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 กลุ่มรายได้ 
20,001 – 25,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.38  
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 กลุ่มรายได้ 5,001 – 10,000 บาท มีความ                    
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พึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.33 คิดเป็นร้อยละของระดับความ              
พึงพอใจเท่ากับ 81.80 กลุ่มรายได้ไม่เกิน 5,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 กลุ่มรายได้ 
15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.42 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 และกลุ่มรายได้ 10,001 – 15,000 บาท                     
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 3.99 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.31 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 79.80 

 

ภาพที่ 4.24 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามเพศ 
 

4.06 4.07 4.07 4.08 4.09

หญิง

ชาย

4.07

4.08
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ภาพที่ 4.25 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามอายุ 
 

 

ภาพที่ 4.26 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามสถานภาพ 

3.60 3.75 3.90 4.05 4.20

วัยหนุ่มสาว (18-35 ปี)

วัยรุ่น (13-17 ปี)

วัยกลางคนช่วงปลาย 
(46-60 ปี)

วัยกลางคนช่วงต้น         
(36-45 ปี)

วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป) 

3.85

3.98

4.07

4.12

4.12

3.85 3.90 3.95 4.00 4.05 4.10

โสด

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่

สมรส

3.96

4.08

4.09
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ภาพที่ 4.27 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามการศึกษา 

3.50 3.80 4.10 4.40 4.70

มัธยมศึกษาตอนปลาย 
ปวช. หรือเทียบเท่า

ปริญญาตรี

สูงกว่าปริญญาตรี

มัธยมศึกษาตอนต้นหรือ
เทียบเท่า

อนุปริญญา ปวส. หรือ
เทียบเท่า

ประถมศึกษาหรือ
เทียบเท่า

ไม่รู้หนังสือ

3.96

4.01

4.01

4.07

4.08

4.12

4.55
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ภาพที่ 4.28 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามอาชีพ 
  

3.84 3.96 4.08 4.20 4.32

นักเรียน/นักศึกษา

รับราชการ/พนักงานของ
รัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ

พนักงานเอกชน

เกษตรกร

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว

รับจ้างทั่วไป

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ

ว่างงาน

3.98

3.98

4.04

4.07

4.08

4.09

4.11

4.22
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ภาพที่ 4.29 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจำแนกตามรายได้ 
  

3.75 3.90 4.05 4.20 4.35

10,001-15,000 บาท

15,001-20,000 บาท

ไม่เกิน 5,000 บาท

5,001-10,000 บาท

20,001-25,000 บาท

ไม่มีรายได้

มากกว่า 30,000 บาท

25,001-30,000 บาท

3.99

4.06

4.08

4.09

4.11

4.15

4.16

4.32
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ตารางท่ี 4.16 ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ 
ประเด็น   จำนวน ร้อยละ 

ด้านงานทะเบียน   
เจ้าหน้าที่บริการได้รวดเร็ว 1 2.38 
ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   
ไฟส่องสว่างข้างทางเสีย ดำเนินการแก้ไขช้า รวมถึงเพิ่มเติม               
ในหลาย ๆ จุด 

3 7.15 

การประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลน้อยลงกว่าเมื่อก่อนมาก และ
ควรประชาสัมพันธ์ ประกาศข่าวให้ทั่วถึงยิ่งขึ้น 

2 4.76 

ต้องการให้ขุดลอกคูน้ำเวลาฝนตกหนักน้ำระบายไม่ทัน 2 4.76 
ถนนบางสายสกปรก มีขยะริมทาง 2 4.76 
ไฟจราจรบางจุดเสียบ่อยครั้ง ควรรีบดำเนินการแก้ไข 1 2.38 
แก้ไขการจราจรบางช่วงที่ติดขัด โดยเฉพาะเวลาฝนตก หรือ
ชั่วโมงเร่งด่วน 

1 2.38 

ถังขยะในชุมชนไม่เพียงพอ 1 2.38 
ด้านสวัสดิการสังคม   
ได้รับเงินตรงเวลาทุกเดือน เรื่องเงินสวัสดิการผู้สูงอายุดีอยู่แล้ว 8 19.05 
ช่องทางในการติดต่อระหว่างผู้สูงอายุบางกลุ่มกับเจ้าหน้าที่
เป็นไปได้ยาก เนื่องจากผู้สูงอายุบางคนเดินทางลำบาก ต้องอยู่
ติดบ้าน ไม่ทราบข่าวสาร 

3 7.15 

ต้องการให้มีสวัสดิการอื่น ๆ เสริม 2 4.76 
เจ้าหน้าที่บริการให้คำแนะนำดี 2 4.76 
ช่องทางในการสื่อสารมีความเหมาะสม ได้รับข่าวสารคนพิการ
ผ่านช่องทางกลุ่มไลน์ 

2 4.76 

ต้องการให้มีการจัดสถานที ่จำหน่ายสินค้าจำเป็นให้กลุ่ม
ผู้สูงอายุในชุมชน 

1 2.38 

บางเดือนโอนเงินไม่ตรงเวลา 1 2.38 
เทศบาลไม่ค่อยมีกิจกรรมให้ประชาชนได้เข้าร่วม 1 2.38 
เทศบาลไม่เข้าถึงประชาชน 1 2.38 
ยังไม่ได้รับข้อมูลที่เพียงพอ เช่น ต้องการทราบเรื่องเงินที่ได้รับ
ว่าทำไมได้ 700 บาท เพราะอายุ 80 ปีแล้ว 
 
 

1 2.38 
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ประเด็น   จำนวน ร้อยละ 
ด้านสาธารณสุข   
การประชาสัมพันธ์ข่าวสารยังไม่ทั่วถึง เช่น การประชาสัมพันธ์
ตามบ้าน หากไม่มีใครอยู่ควรใช้วิธีส่งเป็นจดหมายหรือมีใบปลิว
แทน ไม่ใช่ข้ามไป หรือการแจ้งเฉพาะคนที่รู้จักเท่านั้น 

3 7.15 

พ้ืนในสาธารณสุขคับแคบ ควรปรับปรุงให้กว้างขวางข้ึน 2 4.76 
สาธารณสุขมีหลายศูนย์ สะดวกในการใช้บริการ 1 2.38 
ช่วงเช้าคิวรักษาค่อนข้างเยอะ ผู้สูงอายุรอคิวนาน ต้องไปเช้า
มาก 

1 2.38 

รวม 42 100.00 

จากตารางที่ 4.16 แสดงข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการในด้านงานทะเบียน พบว่า เจ้าหน้าที่
บริการได้รวดเร็ว มีจำนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.38 ของงานบริการทั้งหมด ด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง พบว่า ไฟส่องสว่างข้างทางเสีย ดำเนินการแก้ไขช้า รวมถึงเพิ่มเติมใน               
หลาย ๆ จุด มีจำนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 7.15 รองลงมา คือ การประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูล
น้อยลงกว่าเมื่อก่อนมาก และควรประชาสัมพันธ์ ประกาศข่าวให้ทั่วถึงยิ่งขึ้น / ต้องการให้ขุดลอกคูน้ำ
เวลาฝนตกหนักน้ำระบายไม่ทัน / ถนนบางสายสกปรก มีขยะริมทาง มีจำนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.76 ของแต่ละประเด็น และไฟจราจรบางจุดเสียบ่อยครั้ง ควรรีบดำเนินการแก้ไข / แก้ไขการจราจร
บางช่วงที่ติดขัด โดยเฉพาะเวลาฝนตก หรือชั่วโมงเร่งด่วน / ถังขยะในชุมชนไม่เพียงพอ มีจำนวน                 
3 คน คิดเป็นร้อยละ 2.38 ของแต่ละประเด็น ด้านสวัสดิการสังคม พบว่า ได้รับเงินตรงเวลาทุกเดือน 
เรื่องเงินสวัสดิการผู้สูงอายุดีอยู่แล้ว มีจำนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 19.05 รองลงมา คือ ช่องทางใน
การติดต่อระหว่างผู้สูงอายุบางกลุ่มกับเจ้าหน้าที่เป็นไปได้ยาก  เนื่องจากผู้สูงอายุบางคนเดินทาง
ลำบาก ต้องอยู่ติดบ้าน ไม่ทราบข่าวสาร มีจำนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 7.15 ต้องการให้มีสวัสดิการ
อ่ืน ๆ เสริม / เจ้าหน้าที่บริการให้คำแนะนำดี / ช่องทางในการสื่อสารมีความเหมาะสม ได้รับข่าวสาร
คนพิการผ่านช่องทางกลุ่มไลน์ มีจำนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 4.76 ของแต่ละประเด็น และต้องการ
ให้มีการจัดสถานที่จำหน่ายสินค้าจำเป็นให้กลุ่มผู้สูงอายุในชุมชน / บางเดือนโอนเงินไม่ตรงเวลา / 
เทศบาลไม่ค่อยมีกิจกรรมให้ประชาชนได้เข้าร่วม / เทศบาลไม่เข้าถึงประชาชน / ยังไม่ได้รับข้อมูลที่
เพียงพอ เช่น ต้องการทราบเรื่องเงินที่ได้รับว่าทำไมได้ 700 บาท เพราะอายุ 80 ปีแล้ว มีจำนวน                         
5 คน คิดเป็นร้อยละ 2.38 ของแต่ละประเด็น และด้านสาธารณสุข พบว่า การประชาสัมพันธ์
ข่าวสารยังไม่ทั่วถึง เช่น การประชาสัมพันธ์ตามบ้าน หากไม่มีใครอยู่ควรใช้วิธีส่งเป็นจดหมายหรือมี
ใบปลิวแทน ไม่ใช่ข้ามไป หรือการแจ้งเฉพาะคนที่รู้จักเท่านั้น มีจำนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 7.15 
รองลงมา คือ พ้ืนในสาธารณสุขคับแคบ ควรปรับปรุงให้กว้างขวางขึ้น มีจำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 
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4.76 และสาธารณสุขมีหลายศูนย์ สะดวกในการใช้บริการ / ช่วงเช้าคิวรักษาค่อนข้างเยอะ ผู้สูงอายุ
รอคิวนาน ต้องไปเช้ามาก มีจำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 2.38 ของแต่ละประเด็น 

 
ภาพที่ 4.30 แผนภูมิแสดงจำนวนข้อเสนอแนะต่อการให้บริการในแต่ละด้าน 
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บทท่ี 5  
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจัยเรื ่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                   
จากเทศบาลนครตรัง ประจำปีงบประมาณ 2562 ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ดำเนินการตามลำดับขั้นตอน 
คือ การกำหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การรวบรวมข้อมูล                     
การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติท่ีใช้ในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจาก
เทศบาลนครตรัง ประจำปีงบประมาณ 2562 มีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจำนวน 4 งานบริการ คือ 1. งานทะเบียน 
2. งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 3. งานสวัสดิการสังคม และ 4. งานสาธารณสุข ในด้าน
ต่าง ๆ ที่ อปท. กำหนด ได้แก่ ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก โดย
กลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าที่ของรัฐ และหน่วยงานภาครัฐและเอกชน รวม
ทั้งสิ้น 375 ตัวอย่าง  

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามที่คณะผู้วิจัยได้สร้างขึ้น แบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ได้แก่ ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการจากเทศบาลนครตรัง ได้แก่ งานที่ขอรับบริการ ประเภทของ
ผู้ใช้บริการ ช่องทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใช้บริการสูงสุด และเวลารอรับบริการสูงสุด 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ สถานที่ทำงาน/ที่พักอาศัย เพศ ช่วงอายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพหลัก และรายได้ต่อเดือน และส่วนที่ 3 ได้แก่ คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของเทศบาลนครตรัง โดยแต่ละงานประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อ                     
สิ่งอำนวยความสะดวก  

โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) แบบประมาณค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ โดยทำการทดสอบ (Try out) แบบสอบถามที่ใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะคล้ายกับ
กลุ่มเป้าหมาย รวม 30 คน แล้วนำไปหาความเชื่อมั่น โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ตามวิธีของ                         
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยใช้โปรแกรมทดสอบสถิติสำเร็จรูป โดยในส่วนของแบบสอบถาม
ของความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.890 ซึ่งสูงพอที่จะนำมาใช้
เป็นเครื่องมือในการดำเนินโครงการวิจัยในครั้งนี้ 

การเก็บรวบรวมข้อมูล คณะผู้วิจัยได้ทำการอบรมและฝึกทักษะแก่นักศึกษาของมหาวิทยาลัย
สวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั ้ง ตรัง รวมถึงมีเจ้าหน้าที ่ที ่มีประสบการณ์ควบคุมดูแลในการ
ดำเนินการรวบรวมข้อมูลความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง แล้วนำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์โดยโปรแกรม
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สำเร็จรูป เพ่ือหาค่าสถิติต่าง ๆ ประกอบด้วย ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และนำเสนอข้อมูลเป็นตาราง และแผนภูมิต่าง ๆ 

ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
1. ผู้รับบริการใช้บริการในด้านสาธารณสุขมีจำนวนมากที่สุด รองลงมา คือ ด้านสวัสดิการ

สังคม ด้านงานทะเบียน และด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
2. ผู้รับบริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงปลาย (46–60 ปี) 

ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่าและ
ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพค้าขายมากที่สุด และมีรายได้อยู่ในช่วงไม่เกิน 5,000 บาท  

3. ประเภทผู้รับบริการ ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประชาชนทั่วไป ส่วนใหญ่ขอรับบริการ          
โดยมาติดต่อที ่สำนักงาน ในวันจันทร์ เวลา 8.30–10.00 น. และใช้เวลารอรับบริการระหว่าง                      
ครึ่งชั่วโมงหรือต่ำกว่า 

4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ รวม 4 งาน คือ งานทะเบียน งานโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง งานสวัสดิการสังคม และงานสาธารณสุข ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านสรุปได้ดังนี้  

4.1 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 

4.2 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 

4.3 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ช่องทางการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 

4.4 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 

5. ความพึงพอใจจำแนกตามงานบริการ สรุประดับความพึงพอใจจำแนกตามงานบริการ             
ได้ดังนี ้

5.1 งานที่ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 1 คือ งานทะเบียน อยู่ในระดับมาก                
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.80 

5.1.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.1.1.1 อันดับที่ 1 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 
5.1.1.2 อันดับที่ 2 คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 
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5.1.1.3 อันดับที่ 3 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

5.1.1.4 อันดับที่ 4 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 

5.1.2 เมื่อพิจารณางานเป็นรายข้อ สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้ 
5.1.2.1 ข้อทีไ่ด้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน
รับทราบอย่างทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
91.80 

2) มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการและระยะเวลาการให้บริการ เช่น 
การให้บริการงานบัตร การแจ้งเกิด-ตาย ย้ายที่อยู่ ตามที่ประกาศไว้ มีความชัดเจนไม่ยุ ่งยาก                      
มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.00  

3) จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก                             
มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.60 

5.1.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ำสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) เจ้าหน้าที ่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่ขอ                          

สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็น                  
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.00  

2) เจ้าหน้าที ่ให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความ                   
พึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.60 

3) มีความสะดวก รวดเร็วในกระบวนการให้บริการ / มีช่องทางให้การ
ร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ มีความ                      
พึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 

5.2 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 2 คือ สวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมาก  
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 

5.2.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.2.1.1 อันดับที่ 1 คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 
5.2.1.2 อันดับที่ 2 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 
5.2.1.3 อันดับที่ 3 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 
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5.2.1.4 อันดับที่ 4 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.40 

5.2.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 
5.2.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลข
โทรศัพท์ เว็บไซต์ ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 89.60 

2) ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน                   
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.80  

3) มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ระเบียบ 
กฎหมาย ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 86.00 

5.2.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ำสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) เจ้าหน้าที ่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่ขอ                         

สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็น                 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.60  

2) มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 77.20 

3) การบริการและเสริมสร้างสวัสดิการเบิกเงินให้แก่ผู้สูงอายุ เบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ และเบี้ยความพิการ เป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด / เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกัน
อย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ                 
พึงพอใจเท่ากับ 77.40 

5.3 งานที ่ผ ู ้ร ับบริการมีความพึงพอใจอันดับที ่ 3 คือ โยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

5.3.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.3.1.1 อันดับที่ 1 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 
5.3.1.2 อันดับที่ 2 คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 
5.3.1.3 อันดับที่ 3 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 
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5.3.1.4 อันดับที่ 4 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.00 

5.3.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 
5.3.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ 
หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่างเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความ                   
พึงพอใจเท่ากับ 86.80 

2) เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
86.40 

3) เจ้าหน้าที ่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ มีความพึงพอใจ                     
ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.00 

5.3.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ำสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล หรือประชาสัมพันธ์                         

ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 75.60  

2) การจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารอย่าง
ชัดเจนตามที่ประกาศไว้ / การให้บริการตามลำดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการบริการก่อน 
หรือมีการรับบัตรคิว มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
77.20  

3) เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่ขอ                     
สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็น                
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.40 

5.4 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ สาธารณสุข อยู่ในระดับมาก คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.20 

5.4.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้  
5.4.1.1 อันดับที่ 1 คือ สิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 
5.4.1.2 อันดับที่ 2 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 
5.4.1.3 อันดับที่ 3 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 
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5.4.1.4 อันดับที่ 4 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.60 

5.4.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 
5.4.2.1 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) มีการประชาสัมพันธ์ข่าวด้านการให้บริการและหัตถการทางการ
พยาบาล รวมทั้งแนวทาง ขั้นตอนการดำเนินงานด้านต่าง ๆ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.60  

2) ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน                    
มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.40  

3) ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลข
โทรศัพท์ เว็บไซต์ ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
83.80 

5.4.2.2 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ำสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 75.20  

2) เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอ                    
สิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น  มีความพึงพอใจในระดับมาก                    
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 75.40  

3) ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ การให้บริการตรวจรักษา
ผู้ป่วย การให้คำแนะนำ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
75.60 

6. ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจำแนกตามการใช้บริการ สรุปได้ดังนี้ 
6.1 จำแนกตามประเภทผู้รับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละประเภทมีความพึงพอใจ

ในระดับปานกลางถึงมาก โดยประชาชนทั่วไป มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ของรัฐ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากเช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.00 และหน่วยงานภาครัฐ มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 65.60  

6.2 จำแนกตามช่องทางการขอรับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละช่องทางมีความ                     
พึงพอใจในระดับปานกลางถึงมาก โดยมาติดต่อที่สำนักงาน มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยู่ในระดับมาก 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 รองลงมา คือ ช่องทางหนังสือ/จดหมาย มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 ช่องทาง
โทรศัพท์มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.80 และ
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ช่องทางอื่น ๆ เช่น ผ่านคนรู้จักในเทศบาล มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 61.60 

6.3 จำแนกตามวันที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการในแต่ละวันมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก โดยวันจันทร์ มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 
รองลงมา คือ วันศุกร์ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 วันอังคาร คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 วันพุธ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 
และต่ำท่ีสุด คือ วันพฤหัสบดี คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80  

6.4 จำแนกตามเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละช่วงเวลามีความพึงพอใจ
ในระดับมากถึงมากที่สุด โดยช่วงเวลา 14.01 – ปิด มีความพึงพอใจสูงที่สุด อยู่ในระดับมากที่สุด                   
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 8.30 – 10.00 น.                   
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 ช่วงเวลา 10.01 
– 12.00 น. มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 81.40 และช่วงเวลา 12.01 – 14.00 น. มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00  

6.5 จำแนกตามระยะเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละระยะเวลามีความ
พึงพอใจในระดับมาก โดยระยะเวลาระหว่าง 1 – 2 ชั่วโมง มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 รองลงมา คือ ระยะเวลาครึ่งชั่วโมงหรือต่ำกว่า คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.00 ระยะเวลาระหว่าง 31 นาที – 1 ชั่วโมง คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.60 และระยะเวลาระหว่าง 2 – 3 ชั่วโมง คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 74.60 

7. ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจำแนกตามลักษณะส่วนบุคคล สรุปได้ดังนี้ 
7.1 จำแนกตามเพศ พบว่า เพศชายมีความพึงพอใจมากกว่าเพศหญิง อยู่ในระดับมาก 

คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 และเพศหญิง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
เช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

7.2 จำแนกตามอายุ พบว่า ช่วงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยกลางคนช่วงต้น                      
(36 – 45 ปี) / วัยสูงอายุ (61 ปีขึ้นไป) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 82.40 รองลงมา คือ วัยกลางคนช่วงปลาย (46 – 60 ปี) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากเช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40  วัยรุ่น (13 – 17 ปี) มีความ                      
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.60 และวัยหนุ่มสาว (18 – 35 ปี) 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.00 

7.3 จำแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพ
สมรส มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 รองลงมา 
คือ สถานภาพหม้าย / หย่า / แยกกันอยู่ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละ
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ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 และสถานภาพโสด มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 

7.4 จำแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ไม่รู้
หนังสือ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.00 
รองลงมา คือ ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู ่ในระดับมาก
เช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 สูงกว่าปริญญา
ตรี / ปริญญาตรี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
80.20 และมัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเท่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็น                        
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.20 

 7.5 จำแนกตามตามอาชีพ พบว่า อาชีพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ว่างงาน มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40  รองลงมา คือ 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 82.20 รับจ้างทั่วไป มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 81.80 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 เกษตรกร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 พนักงานเอกชน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 และนักเรียน นักศึกษา / รับราชการ พนักงานของรัฐ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.60 

7.6 จำแนกตามรายได้ พบว่า กลุ่มที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กลุ่มรายได้ 25,001 – 
30,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
86.40 รองลงมา คือ กลุ่มรายได้มากกว่า 30,000 บาท มีความพึงพอใจอยู ่ในระดับมาก คิดเป็น                           
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.20 กลุ่มไม่มีรายได้ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
เช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.00 กลุ่มรายได้ 20,001 – 25,000 บาท 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.20 กลุ่มรายได้  
5,001 – 10,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
81.80 กลุ่มรายได้ไม่เกิน 5,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 81.60 กลุ่มรายได้ 15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 และกลุ่มรายได้ 10,001 – 15,000 บาท มีความ                      
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.80 

 7.7 ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ ด้านงานทะเบียน พบว่า เจ้าหน้าที่บริการได้รวดเร็ว 
คิดเป็นร้อยละ 2.38 ของงานบริการทั้งหมด ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง พบว่า ไฟส่อง
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สว่างข้างทางเสีย ดำเนินการแก้ไขช้า รวมถึงเพิ่มเติมในหลาย ๆ จุด คิดเป็นร้อยละ 7.15 รองลงมา 
คือ การประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลน้อยลงกว่าเมื่อก่อนมาก และควรประชาสัมพันธ์ ประกาศข่าวให้
ทั่วถึงยิ่งขึ้น / ต้องการให้ขุดลอกคูน้ำเวลาฝนตกหนักน้ำระบายไม่ทัน / ถนนบางสายสกปรก มีขยะ                 
ริมทาง คิดเป็นร้อยละ 4.76 ของแต่ละประเด็น และไฟจราจรบางจุดเสียบ่อยครั้ง ควรรีบดำเนินการ
แก้ไข / แก้ไขการจราจรบางช่วงที่ติดขัด โดยเฉพาะเวลาฝนตก หรือชั่วโมงเร่งด่วน / ถังขยะในชุมชน                    
ไม่เพียงพอ คิดเป็นร้อยละ 2.38 ของแต่ละประเด็น ด้านสวัสดิการสังคม พบว่า ได้รับเงินตรงเวลาทุก
เดือน เรื่องเงินสวัสดิการผู้สูงอายุดีอยู่แล้ว คิดเป็นร้อยละ 19.05 รองลงมา คือ ช่องทางในการติดต่อ
ระหว่างผู้สูงอายุบางกลุ่มกับเจ้าหน้าที่เป็นไปได้ยาก เนื่องจากผู้สูงอายุบางคนเดินทางลำบาก ต้องอยู่
ติดบ้าน ไม่ทราบข่าวสาร คิดเป็นร้อยละ 7.15 ต้องการให้มีสวัสดิการอื่น ๆ เสริม / เจ้าหน้าที่บริการ
ให้คำแนะนำดี / ช่องทางในการสื่อสารมีความเหมาะสม ได้รับข่าวสารคนพิการผ่านช่องทางกลุ่มไลน์ 
คิดเป็นร้อยละ 4.76 ของแต่ละประเด็น และต้องการให้มีการจัดสถานที่จำหน่ายสินค้าจำเป็นให้กลุ่ม
ผู้สูงอายุในชุมชน / บางเดือนโอนเงินไม่ตรงเวลา / เทศบาลไม่ค่อยมีกิจกรรมให้ประชาชนได้เข้าร่วม / 
เทศบาลไม่เข้าถึงประชาชน / ยังไม่ได้รับข้อมูลที่เพียงพอ เช่น ต้องการทราบเรื่องเงินที่ได้รับว่าทำไม
ได้ 700 บาท เพราะอายุ 80 ปีแล้ว คิดเป็นร้อยละ 2.38 ของแต่ละประเด็น และด้านสาธารณสุข 
พบว่า การประชาสัมพันธ์ข่าวสารยังไม่ทั่วถึง เช่น การประชาสัมพันธ์ตามบ้าน หากไม่มีใครอยู่ควรใช้
วิธีส่งเป็นจดหมายหรือมีใบปลิวแทน ไม่ใช่ข้ามไป หรือการแจ้งเฉพาะคนที่รู้จักเท่านั้น คิดเป็นร้อยละ 
7.15 รองลงมา คือ พ้ืนในสาธารณสุขคับแคบ ควรปรับปรุงให้กว้างขวางข้ึน คิดเป็นร้อยละ 4.76 และ
สาธารณสุขมีหลายศูนย์ สะดวกในการใช้บริการ / ช่วงเช้าคิวรักษาค่อนข้างเยอะ ผู้สูงอายุรอคิวนาน 
ต้องไปเช้ามาก คิดเป็นร้อยละ 2.38 ของแต่ละประเด็น 

อภิปรายผล 

จากผลการวิจัยสามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 
 1. จากผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมของทุกงานบริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ

อยู่ในระดับมาก โดยงานบริการด้านงานทะเบียน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด อยู่ในระดับมาก 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ขั้นตอนการให้บริการ แสดงให้
เห็นว่า เทศบาลนครตรังให้ความสำคัญต่อคุณภาพในการให้บริการและขั้นตอนการให้บริการแก่ผู้มา
รับบริการอย่างเพียงพอส่งผลให้ผู ้ร ับบริการมีความพึงพอใจอย่างสูงสุด ซึ ่งสอดคล้องกับละมัย                         
เบาเออร์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า เป็นการนำเสนอการ
ให้บริการที่แตกต่างจากผู้แข่งขัน และตรงกับความต้องการของผู้บริโภค คุณภาพในการให้บริการใน
เชิงลึกและการให้บริการที่มีคุณภาพสูงจะทำให้มีความได้เปรียบในการแข่งขันซึ่งจะทำให้มีผลกำไรที่
มากขึ ้นและดังที่รัตพล มนตเสรีวงศ์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการ
ให้บริการว่า คุณภาพบริการนั้นขึ้นอยู่กับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังเปรียบเทียบกับการรับรู้
ของผู้รับบริการเมื่อผู้รับบริการมารับบริการ โดยมิติที่สำคัญที่บ่งชี้ถึงคุณภาพในการให้บริการได้แก่                        
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การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy)               
การให้ความเชื่อมั ่นต่อลูกค้า (Assurance) ความเชื ่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) และความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) สำหรับงานบริการที ่ผู ้ร ับบริการมีความพึงพอใจต่ำที ่ส ุด คือ                      
งานบริการด้านสาธารณสุข โดยผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ำที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยเฉพาะใน
ประเด็นของความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ การให้บริการตรวจรักษาผู้ป่วย การให้คำแนะนำ 
และจากข้อเสนอแนะของประชาชนที่กล่าวถึงการประชาสัมพันธ์ข่าวสารการให้บริการยังไม่ทั่วถึง  
เช่น การประชาสัมพันธ์ตามบ้าน หากไม่มีใครอยู่ควรใช้วิธีส่งเป็นจดหมายหรือมีใบปลิวแทน หรือการ
แจ้งเฉพาะคนที่รู้จักเท่านั้น ซึ่งปัญหาอาจสืบเนื่องจากจำนวนของผู้ให้บริการยังมีน้อยไม่เพียงพอต่อ
การให้บริการ ซึ ่งไม่เป็นไปตามความคาดหวังของผู ้ป่วยที ่มารับบริการ ดังนั ้นฝ่ายงานด้านการ
สาธารณสุขควรให้ความสำคัญต่อความรวดเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบันเป็นสังคมที่มีการ
เปลี่ยนแปลงต่าง ๆ อย่างรวดเร็ว และมีการแข่งขันกับสังคมอื่น ๆ อยู่ตลอดเวลา ในขณะที่ปัญหา
พื้นฐานของระบบราชการ คือความล่าช้า ซึ่งในด้านหนึ่งเป็นความล่าช้าที่เกิดจากความจําเป็นตาม
ลักษณะของการบริหารราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าช้าของระบบ
ราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก้ไขได้ อีกทั้งการให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส สามารถตอบสนอง
ความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ทันใจ ให้เกียรติลูกค้า มีความสุภาพอ่อนโยน จะเป็นการสร้างความ
ประทับใจให้ลูกค้าเกิดความคาดหวังที่ลูกค้าจะได้รับเน้นการบริการที่เป็นกิจกรรมหรือการกระทําที่
ผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่ผู้รับมอบบริการ ซึ่งเป็นสิ่งที่มองไม่เห็นเป็นรูปธรรม ยึดหลักความเสมอภาค 
ความยุติธรรมและรวดเร็ว เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจและ
ประทับใจนั่นเอง ดังนั้นการวางแผนในการพัฒนากระบวนการทำงานและด้านการประชาสัมพันธ์จึง
เป็นสิ่งสำคัญเช่นเดียวกัน ดังที่รัตพล มนตเสรีวงศ์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ได้กล่าวถึงคุณภาพ
ในการให้บริการว่า คุณภาพบริการนั้นขึ้นอยู่กับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังเปรียบเทียบกับ
การรับรู้ของผู้รับบริการเมื่อผู้รับบริการมารับบริการ โดยมิติที่สําคัญท่ีบ่งชี้ถึงคุณภาพในการให้บริการ 
ได ้แก่ การตอบสนองต่อล ูกค้า  (Responsiveness) ความเข ้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อล ูกค้า  
(Empathy) การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) และ
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) จะช่วยให้ลดช่องว่างระหว่างสิ่งที่ลูกค้าได้รับรู้กับสิ่งที่
ลูกค้าคาดหวัง และดังที่พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550) ได้แนะนำกระบวนการส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจ
ในการบริการข้ึนได้ โดยสามารถกระทำผ่านขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้ 1. ตรวจสอบความคาดหวังและความ
พึงพอใจของผู้ใช้อย่างสม่ำเสมอผ่านการซักถามโดยตรง การสำรวจความคิดเห็น เพื่อศึกษาถึงความ
คาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการ ทีร่ับบริการ หรือผู้ใช้มีต่อการให้บริการ ร่วมกับการรับ
ฟังความคิดเห็นของผู้ให้บริการที่เป็นผู้ปฏิบัติโดยตรง เพ่ือที่จะได้นำไปพัฒนากระบวนการให้บริการที่
มีคุณภาพตรงกับความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้  2. มีเป้าหมายที่จะตอบสนองต่อความ
คาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยมีความสอดคล้องต่อแนวโน้มพฤติกรรมของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ 
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และความพร้อมของผู้ให้บริการที่จะดำเนินการให้มีคุณภาพ 3. การกำหนดยุทธศาสตร์การบริการที่มี
ประสิทธิภาพ โดยจะต้องมีการกำหนดฐานะของตนเองในการแข่งขันด้านการบริการ  กำหนดกลุ่ม
ผู้รับบริการเป้าหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดอ่อนของตนเอง จากนั้นจึงกำหนดเป็นกลยุทธ์ในการบริหาร
จัดการที่มีประสิทธิภาพ ร่วมกับการนำเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาปรับใช้เพื่อให้เกิดการบริการที่สะดวก 
รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเข้าถึงผู้รับบริการ 4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่ม
บุคลากรให้บริการ เพื่อให้ผู้ให้บริการทุกคนมีความร่วมมือร่วมใจในการทำงาน รับผิดชอบต่อการ
สร้างสรรค์ ความเอาใจใส่ ความทุ่มเทในการทำงาน โดยมุ่งเน้นการทำงานเป็นทีม เพื่อสร้างเสริม
คุณภาพในการให้บริการ และ 5. การนำกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ไป
ปฏิบัติ และประเมินผลผ่านการสร้างบรรยากาศและวัฒนธรรมองค์การที่มุ ่งเน้นการทำงานที่มี
ประสิทธิภาพและมีคุณภาพ เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ มีการกำหนดเป้าหมาย
และเกณฑ์วัดที่ชัดเจนรวมถึงผลตอบแทนการปฏิบัติตามเป้าหมายเพื่อเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน
บริการตามกลยุทธ์ที่วางไว้ 

2. เมื่อพิจารณาความพึงพอใจจําแนกตามองค์ประกอบ พบว่า ระดับความพึงพอใจที่มีต่อ 
งานบริการทั้ง 4 งาน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมากที่สุด ซึ่งใน
ภาพรวมประชาชนเห็นว่า บุคลากรของเทศบาลนครตรังให้ความสำคัญต่อการให้บริการที่เน้นให้
ประชาชนได้รับความพึงพอใจสูงสุดในสิ่งอำนวยความสะดวกที่ได้รับ ซึ่งสอดคล้องกับ ธีรกิติ นวรัตน 
ณ อยุธยา (2557) ให้ความหมายว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งแวดล้อมที่
เกี่ยวกับการให้บริการ สถานที่ที่ลูกค้าและกิจการมีปฏิสัมพันธ์กันและองค์ประกอบต่าง ๆ ซึ่งทำหน้าที่
ช่วยอำนวยความสะดวกหรือสื ่อสารบริการนั้น ซึ่งจะเห็นได้ว่า สภาพแวดล้อมและลักษณะทาง
กายภาพ หมายถึง สิ่งที่เป็นรูปธรรมต่าง ๆ ที่สามารถมองเห็นหรือรับรู้ได้และใช้เป็นเครื่องบ่งชี้ถึง
คุณภาพของบริการ ประกอบด้วย อาคารสำหรับบริการ เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็มเคาน์เตอร์
ให้บริการ การตกแต่งสถานที่ ล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน ห้องน้ำ การตกแต่งป้าย ประชาสัมพันธ์และ
เป็นไปตามนิยามความพึงพอใจในการบริการของชุติรัตน์ เจริญสุข (2546) กล่าวว่า ธุรกิจบริการมีการ
ใช้หลักฐานทางวัตถุหรือลักษณะทางกายภาพของการบริการเป็นส่วนหนึ่งของส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ โดยมีบทบาทหน้าที่ ดังต่อไปนี้ 1. เป็นสื่อที่ใช้เรียกร้องความสนใจ จูงใจกลุ่มลูกค้า
เป้าหมายและทำให้บริษัทแตกต่างจากคู่แข่งขัน เช่น การออกแบบอาคารสถานที่ การตกแต่งภายใน 
เป็นต้น 2. เป็นสื่อในการสร้างข่าวสาร เพ่ือติดต่อสื่อสารไปยังลูกค้ากลุ่มเป้าหมายเกี่ยวกับลักษณะเด่น
และระดับคุณภาพของการบริการ เช่น สัญลักษณ์ของบริษัท การใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยและก้าวหน้า
ของบริษัท เป็นต้น 3. เป็นสื่อที่ก่อให้เกิดผลในทางที่ดีขึ้น กระตุ้นให้ลูกค้ามีความต้องการอยากใช้
บริการของบริษัทเพิ่มมากขึ้นเนื่องจากผลิตภัณฑ์บริการเป็นสิ่งที่มองไม่เห็น ลูกค้าจะสัมผัสถึงระดับ
คุณภาพของการบริการก่อนการซื้อได้ยาก ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสินค้าที่มีตัวตน ฉะนั้นการสร้าง
ลักษณะทางกายภาพของการบริการจึงเป็นสิ่งจำเป็น ดังนั้น  ลักษณะทางกายภาพของการบริการ 
ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื ่องมือ และอุปกรณ์ เช่น เครื ่องคอมพิวเตอร์ เครื ่องเอทีเอ็ม 
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เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งสถานที่ ล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน ห้องน้ำ การตกแต่ง ป้าย
ประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มต่าง ๆ ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ลูกค้าใช้เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการ
ให้บริการ กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ เป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ 
ดังนั้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใด บริการน่าจะมีคุณภาพตามด้วยและ
อยากท่ีจะเข้าไปใช้บริการ 

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาปัจจัยหรือการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดำเนิน

โครงการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือศึกษาผลสัมฤทธิ์และนำผลมาพัฒนาโดยเฉพาะโครงการ
ที่มุ่งหวังให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีและก่อให้เกิดประโยชน์แก่ท้องถิ่นอย่างแท้จริง 

2. ควรทําการศึกษาเกี่ยวกับแนวทางการยกระดับคุณภาพของการให้บริการของประชาชน
และการบริหารงานตามหลักธรรมภิบาล เพ่ือให้สอดคล้องกับระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการ
สร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีและสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542
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ความกรุณาจากท่านตอบคำถามให้ครบทุกข้อตามข้อเท็จจริง ข้อมูลที่ได้จะนำเสนอโดยภาพรวม และไม่มีผลกระทบต่อผู้ตอบแบบสอบถามใด ๆ ทั้งสิ้น 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการ 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 

ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ แยกตามงานบริการในส่วนที่ 1 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- ------------------------------------------ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลการใช้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคล 

1. ท่านขอรับบริการจากเทศบาลนครตรัง ในเร่ืองใด 
 1) งานด้านทะเบียน 
         (ตอบแบบประเมินความพงึพอใจ ส่วนที่ 3.1) 
 2) งานด้านโยธา การขออนญุาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
         (ตอบแบบประเมินความพงึพอใจ ส่วนที่ 3.2) 
 3) งานด้านสวัสดิการสังคม 
         (ตอบแบบประเมินความพงึพอใจ ส่วนที่ 3.3)  
 4) งานด้านสาธารณสุข 
         (ตอบแบบประเมินความพงึพอใจ ส่วนที่ 3.4)  

2. จากงานที่ท่านใช้บริการในข้อ 1. ท่านใช้บริการของเทศบาลนครตรัง 
ในนาม  
 1) ประชาชนทั่วไป    2) เจ้าหน้าที่ของรัฐ 
 3) หน่วยงานภาครัฐ    4) หน่วยงานเอกชน 

3. จากงานบริการในข้อ 1 ท่านขอรับบริการจากทางใด 
 1) มาติดต่อที่สำนักงาน    2) โทรศัพท์ 
 3) หนังสือ/จดหมาย    4) อ่ืนๆ ระบุ………… 

4. วันที่มาใช้บริการส่วนใหญ่ 
 1) จันทร์        2) อังคาร     3) พุธ        
 4) พฤหัสบดี    5) ศุกร์        6) เสาร์       
 7) อาทิตย์ 

5. เวลาที่มาใช้บริการส่วนใหญ่ 
 1) 8.30 – 10.00 น.               2) 10.01 – 12.00 น. 
 3) 12.01 – 14.00 น.                4) 14.01 – เวลาปิด 

6. ท่านใช้เวลาในการเข้ามาติดต่อขอรับบริการจากเทศบาลตำบล                       
เขาพนม แต่ละครั้งสูงสุดนานเท่าใด  
 1) คร่ึงชั่วโมงหรือต่ำกว่า     2) 31 นาที – 1 ชม. 
 3) ระหว่าง 1 – 2 ชม.    4) ระหว่าง 2 – 3 ชม. 
 5) ระหว่าง 3 – 4 ชม.    6) มากกว่า 4 ชม. 
 
 
 
 
 

1. สถานที่ทำงาน / ที่พักอาศัยของทา่น อยู่ในชุมชนใด 

……...................................................................…… (โปรดระบุ) 

2. เพศ     1) ชาย        2) หญิง 

3. ช่วงอายุ    
 1) 13 – 17 ป ี   2) 18 – 35 ป ี       
 3) 36 – 45 ป ี         4) 46 – 60 ปี        
 5) 61 ปีขึ้นไป 

4. สถานภาพสมรส    
 1) โสด        2) สมรส     3) หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 

5. ระดับการศึกษา   
 1) ไม่รู้หนังสือ    2) ประถมศึกษา/เทียบเท่า 
 3) ม.ตน้/เทียบเท่า   4) ม.ปลาย/ปวช./เทียบเท่า 
 5) อนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า  6) ปริญญาตร ี  
 7) สูงกว่าปริญญาตรี 

6. อาชีพหลัก 
 1) นักเรียนนักศึกษา   2) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 
 3) พนักงานเอกชน   4) รับจ้างทั่วไป  
 5) เกษตรกร    6) ว่างงาน  
 7) แม่บ้าน / พ่อบ้าน / เกษียณ 
 8) รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
 9) อ่ืนๆ โปรดระบุ....................................................... 

7. รายได้ต่อเดือน 
 1) ไม่มีรายได้       2) ไม่เกิน 5,000 บาท 
 3) 5,001 – 10,000 บาท      4) 10,001 – 15,000 บาท 
 5) 15,001 – 20,000 บาท   6) 20,001 – 25,000 บาท 
 7) 25,001 – 30,000 บาท   8) มากกว่า 30,000 บาท

ผู้เก็บแบบสอบถาม ........................................... 
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ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ส่วนที่ 3.1 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านงานทะเบียน  
(โปรดทำเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคดิเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดบัความพึงพอใจ 

ไม่ม ี
ความเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ       
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง        
1.2 มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการและระยะเวลาการให้บริการ เช่น การให้บริการงานบัตร                 

การแจ้งเกิด-ตาย ย้ายที่อยู่ ตามที่ประกาศไว้ มีความชัดเจนไม่ยุ่งยาก 
     

 

1.3 การให้บริการตามลำดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการบริการก่อน หรือมีการรับ                 
บัตรคิว ฯลฯ 

     
 

1.4 ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ       
1.5 มีความสะดวก รวดเร็วในกระบวนการให้บริการ       

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ       
2.1 มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ       
2.2 มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น ที่สำนักงาน สื่อสังคมออนไลน์ ฯลฯ       
2.3 พ้ืนที่ช่องทางการให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ        
2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการ 
     

 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี ่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น โทรศัพท์ อีเมล สื่อสังคม
ออนไลน์ ฯลฯ 

     
 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
3.1 เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย 

ให้คำแนะนำ ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเชื่อถือ ฯลฯ 
     

 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     
 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก        
4.1 มีป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดการให้บริการ และชัดเจน เข้าใจง่าย       
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ำยาลบคำผิด กาว ฯลฯ       
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม        
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ำดื่ม ที่นั่งรอรับบริการ ฯลฯ       

 
ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................………………..…………
………………........................................................................................................……………………………………............................................................................................................................................
……………….......................................................................................................……………………………………............................................................................................................................................  
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ส่วนที่ 3.2 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   
(โปรดทำเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคดิเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดบัความพึงพอใจ 

ไม่ม ี
ความเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ       
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูล หรือประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง        
1.2 การจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารอย่างชัดเจนตามที่ประกาศไว้        
1.3 การให้บริการตามลำดับก่อน - หลัง เช่น ผู้ที่มาก่อนได้รับการบริการก่อน หรือมีการรับ                      

บัตรคิว 
     

 

1.4 แบบฟอร์มขอรับบริการ มีความกระชับ เข้าใจง่าย หรือมีตัวอย่างการกรอกข้อมูล       
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ       

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ       
2.1 ความเพียงพอของจุดในการให้บริการ เช่น มีมากกว่า 1 ช่องบริการ/เคาน์เตอร์       
2.2 มีช่องทางการบริการที่หลากหลาย เช่น ที่สำนักงาน ที่บ้าน ทางโทรศัพท์ ฯลฯ       
2.3 พื้นที่ช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้นั่งอย่าง

เพียงพอ 
     

 

2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     
 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น โทรศัพท์ อีเมล ฯลฯ       
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
3.1 เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญเรื่องขออนุญาตก่อสร้างอาคาร เช่น สามารถตอบคำถาม 

ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และ
น่าเชื่อถือ ฯลฯ 

     
 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     
 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก        
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน       
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เช่น ปากกา น้ำยาลบคำผิด กาว ฯลฯ       
4.4 มีกล่องรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพ่ือรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ       
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ห้องสุขา น้ำดื่ม ที่นั่งรอรับบริการ ฯลฯ       

 
ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................………………………………………
…........................................................................................................…………………………………….............................................................................................................................................................................
………………........................................................................................................……………………………………............................................................................................................................................ 
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ส่วนที่ 3.3 ระดับความพึงพอใจต่องานบริการด้านสวัสดิการสังคม 

(โปรดทำเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคดิเห็นของท่าน) 

ประเด็น 
ระดบัความพึงพอใจ 

ไม่ม ี
ความเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้รกิาร       
1.1 มีการติดป้ายประกาศ หรือแจ้งข้อมูลประชาสัมพันธ์ระเบียบ กฎหมาย ให้ประชาชนรับทราบอย่าง

ทั่วถึง  
     

 

1.2 การรับขึ้นทะเบียนเป็นไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือสั่งการ       
1.3 การบริการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการมีการบริการที่หลากหลาย ได้แก่ นำไปมอบให้ถึงบ้าน ให้มารับที่

ส่วนราชการ  
     

 

1.4 การบริการและเสริมสร้างสวัสดิการเบิกเงินให้แก่ผู้สูงอายุ เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  และเบี้ยความพิการ
เป็นไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

     
 

1.5 กระบวนการในการให้บริการมีความรวดเร็ว รอบคอบ       
2.  ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้รกิาร       
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ เว็บไซต์ ฯลฯ       
2.2 มีช่องทางนำเสนอข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถนำไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น 

เว็บไซต์ บอร์ดประกาศสำนักงาน สื่อสังคมออนไลน์ ฯลฯ 
     

 

2.3 พื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ       
2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการ 
     

 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล สื่อออนไลน์ เฟซบุ๊ก ฯลฯ       
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ       
3.1 เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำนาญในด้านอำนวยความสะดวก เช่น สามารถตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย 

ให้คำแนะนำ ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเช่ือถือ ฯลฯ 
     

 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     
 

3.5 เจ้าหน้าที่ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก       
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน       
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ ได้แก่ ปากกา น้ำยาลบคำผิด กาว ฯลฯ        
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม ระบบ

ออนไลน์ 
     

 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ ห้องสุขา น้ำดื่ม ที่น่ังรอรับบริการ        
 

ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................…………………
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  107 เทศบาลนครตรัง 

ส่วนที่ 3.4 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสาธารณสุข 

(โปรดทำเครื่องหมาย √ ในช่องที่ตรงกับความคดิเห็นของท่าน) 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ ไม่มี
ความเห็น มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้รกิาร       
1.1 มีการประชาสัมพันธ์ข่าวด้านการให้บริการและหัตถการทางการพยาบาล รวมทั้งแนวทาง ขั้นตอนการ

ดำเนินงานด้านต่าง ๆ  
     

 

1.2 มีระเบียบ ขั้นตอนการให้ตรวจรักษาชัดเจนและไม่ยุ่งยาก       
1.3 การให้บริการและหัตถการทางการพยาบาล ได้แก่ ประเมินอาการเบื้องต้น การเจาะเลือด ทำแผล                    

การให้น้ำเกลือ ฯลฯ มีความรวดเร็ว ทันต่อสถานการณ์ 
     

 

1.4 การให้บริการและหัตถการทางการพยาบาล ได้แก่ ประเมินอาการเบื้องต้น การเจาะเลือด ทำแผล                 
การให้น้ำเกลือ ฯลฯ การตรวจรักษา เป็นไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 

     
 

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ การให้บริการตรวจรักษาผู้ป่วย การให้คำแนะนำ       
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ       
2.1 ช่องทางการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ เว็บไซต์ ฯลฯ       
2.2 มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย สามารถนำไปใช้ประโยชน์ได้ เช่น 

เว็บไซต์ บอร์ดประกาศสำนักงาน สื่อสังคมออนไลน์ ฯลฯ  
     

 

2.3 พื้นท่ีช่องทางให้บริการ มีความสะดวก แบ่งช่องชัดเจน ไม่คับแคบ หรือมีเก้าอี้ให้น่ังอย่างเพียงพอ       
2.4 มีช่องทางให้การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการ 
     

 

2.5 มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น อีเมล สื่อออนไลน์ ฯลฯ       
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ       
3.1 เจ้าหน้าที่ มีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการ       
3.2 เจ้าหน้าที่ มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ       
3.3 เจ้าหน้าที่ มีความรู้ ความเชี่ยวชาญในการให้บริการด้านสาธารณสุข เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจง

ข้อสงสัย ให้คำแนะนำ ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง และน่าเช่ือถือ ฯลฯ  
     

 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ เป็นต้น 

     
 

3.5 เจ้าหน้าที่และ อสม. ให้บริการเหมือนกันอย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ       
4. ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก (ในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพชุมชน)       
4.1 ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจน       
4.2 จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความสะอาด บรรยากาศดี ไม่มีมลภาวะ พื้นท่ีกว้างขวาง เหมาะสมและเข้าถึง

ได้สะดวก 
     

 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ ได้แก่ ปากกา น้ำยาลบคำผิด แบบฟอร์ม บัตรคิว       
4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       
4.5 ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ โทรศัพท์สาธารณะ ห้องสุขา น้ำดื่ม ที่น่ังรอรับบริการ        
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หน่วยงานรับผิดชอบ 

 มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีตั้ง ตรัง 
 111 ถนนเพชรเกษม ตำบลห้วยยอด อำเภอห้วยยอด จังหวัดตรัง 92130 
 โทรศัพท์ 0 7550 0888  โทรสาร 0 7550 0885 
 www.dusittrang.com 

ผู้รับผิดชอบโครงการ 
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โทร. 0 7550 0888 ต่อ 6801 

ที่ปรึกษา 

 รองศาสตราจารย์ ดร.ศิโรจน์ ผลพันธิน อธิการบดีมหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ผู้วิจัย 
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