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ชื่องานวิจัย ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัด
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ผู้วิจัย สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 
 

ปีที่วิจัย พ.ศ. 2559 
 

บทคัดย่อ 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้  
บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการ 4 งาน คือ
1) งานบริการกองคลัง 2) งานบริการกองช่าง 3) งานบริการกองสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการ
ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น โดยศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้ 
บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้รับบริการในงานทั้ง 4 งาน จ านวน 1,067 คน เครื่องมือ
ที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูล
โดยใช้ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับข้อมูล 
เชิงคุณภาพ 

ผลการวิจัยพบว่า 
1. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 

4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
2. งานบริการกองคลัง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.69 จากคะแนนเต็ม 

5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
3. งานบริการกองช่าง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 

5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
4. งานบริการกองสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67

จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
5. งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น พบว่า ผู้รับบริการมี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจ
ในระดับมากท่ีสุด 

 

 



 
 

ค าน า 
 
 

รายงานฉบับนี้เป็นผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้ 
บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้ 
บริการ   

ประโยชน์ด้านการบริหารจัดการที่ได้รับจากการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องได้รับทราบ
ถึงผลการด าเนินงานว่าเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการหรือไม่ เพ่ือใช้ผลการประเมินดังกล่าว
ส าหรับแก้ไข ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการเพ่ือประโยชน์ของประชาชนโดยส่วนรวม 

คณะผู้วิจัยขอขอบคุณผู้บริหารและบุคลากรของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นส าหรับการอ านวย
ความสะดวกตลอดระยะเวลาของการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม ซึ่งช่วยให้การศึกษาครั้งนี้เป็นไป
อย่างราบรื่นและบรรลุวัตถุประสงคข์องการประเมิน 
 

สถาบันวิจัยและพัฒนา 
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ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของเทศบาลเมอืงท่าเรอืพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 

 
บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 

 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้  

บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการ 4 งาน คือ
1) งานบริการกองคลัง 2) งานบริการกองช่าง 3) งานบริการกองสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการ
ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น โดยศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการใน 4 ประเด็น
ดังต่อไปนี้ คือ 

1. ความพึงพอใจต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก    
การส ารวจในครั้งนี้ด าเนินการในเดือนกันยายน พ.ศ. 2559 โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจาก   

กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้รับบริการในแต่ละงานที่ศึกษา ซึ่งประกอบด้วย 1) งานบริการกองคลัง จ านวน 338 คน 
2) งานบริการกองช่าง จ านวน 34 คน 3) งานบริการกองสวัสดิการสังคม จ านวน 323 คน และ 4) งาน
บริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น จ านวน 372 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (rating scale)
ที่มีคุณภาพด้านความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (content validity) และความเชื่อมั่น (reliability) วิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานส าหรับข้อมูลเชิงปริมาณ และใช้    
การวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 
 

1. ประเด็นของการศึกษา 
1) งานบริการกองคลัง  

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก รวดเร็ว 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบที่ก าหนด 
4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนและผู้รับผิดชอบในการให้บริการ 
5. แบบฟอร์มการยื่นภาษีมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้อง 
6. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
7. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ 
 
 



 
 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
8. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  
9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
10. จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
11. มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่ การให้  

บริการนอกเวลา หรือการให้บริการล่วงหน้า  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
12. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
15. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย     

ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 
16. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
17. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
18. ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 
19. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับ 
     บริการ 
20. ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ 
21. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 
22. สถานทีม่ีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ 
23. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย 
24. มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 
25. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 

 

2) งานบริการกองช่าง  
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนเป็นไปตามท่ีระเบียบก าหนด 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
3. การแจ้งแผนผังขั้นตอนและผู้ให้บริการ 
4. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้อง 
5. ความเป็นธรรมของการบริการ  เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
6. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการแต่ละขั้นตอน 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  
8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
9. จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 



 
 

10. มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่ การให้ 
บริการนอกเวลา หรือการให้บริการล่วงหน้า  

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
11. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
12. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
13. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
14. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย  
     ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 
15. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
16. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
17. ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 
18. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับ

บริการ 
19. ความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่ให้บริการ 
20. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 
21. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย 
22. มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 
23. วัสดุ อุปกรณ์ส าหรับการให้บริการมีความทันสมัย 

 

3) งานบริการกองสวัสดิการสังคม  
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. คุณภาพของการด าเนินการด้านงานสังคมสงเคราะห์ เช่น การช่วยเหลือผู้ทุกข์ยาก

การช่วยเหลือผู้ประสบภัย การช่วยเหลือผู้สูงอายุ 
2. การด าเนินงานพัฒนาชุมชนมีความหลากหลาย ครอบคลุมด้านสังคม วัฒนธรรม 

สุขาภิบาล และสิ่งแวดล้อม 
3. คุณภาพของการจัดกิจกรรมส่งเสริมอาชีพ หรือส่งเสริมรายได้ให้กับชุมชน 
4. มีการเผยแพร่ความรู้เกี่ยวกับการพัฒนาชุมชนอย่างสม่ าเสมอ 
5. การด าเนินงานครอบคลุมทุกพ้ืนที่ 
6. มีการด าเนินงานอย่างสม่ าเสมอ 
7. ขั้นตอนการขอรับความช่วยเหลือหรือรับบริการมีความสะดวก รวดเร็ว 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
8. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  
9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
10. จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
 



 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
11. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
12. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ในการด าเนินการ 
13. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการด าเนินงาน 
14. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการด าเนินงาน 
15. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
16. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่ง ห้องน้ า ที่จอดรถ น้ าดื่ม ฯลฯ 
17. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการจัดกิจกรรม 
18. สถานที่ด าเนินการเหมาะสม  
19. เครื่องมือ อุปกรณ์มีความทันสมัย 
20. มีการติดป้ายหรือแจ้งข่าวสารการให้บริการ 

 

4) งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น  

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. การจัดเก็บข้อมูลทะเบียนราษฎรมีความถูกต้อง ครบถ้วน และทันสมัย 
2. การขอรับบริการด้านข้อมูล เช่น การขอส าเนาข้อมูลส่วนตัวมีความสะดวก รวดเร็ว 
3. การรักษาความลับของข้อมูลเป็นไปอย่างเคร่งครัด 
4. การด าเนินการด้านทะเบียนคนเกิด คนตาย การแจ้งย้ายที่อยู่ หรือทะเบียนบ้านมี

ความถูกต้อง 
5. ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว  ตรงเวลา 
6. การด าเนินการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  
8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
9. จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
10. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
11. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ในการด าเนินการ 
12. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการด าเนินงาน 
13. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการด าเนินงาน สามารถให้ค าแนะน าที่เหมาะสม 
14. เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ 
15. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
16. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่ง ห้องน้ า ที่จอดรถ  น้ าดื่ม ฯลฯ 
17. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการจัดกิจกรรม 
 



 
 

18. สถานที่ด าเนินการเหมาะสม  
19. เครื่องมือ อุปกรณ์มีความทันสมัย 
20. มีการติดป้ายหรือแจ้งข่าวสารแนะน าการให้บริการ 

 
 

2. ผลการศึกษา 
ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมือง

ท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี มีดังต่อไปนี้ 
 

รายการ 
ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ค่าร้อยละ 
ของค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. งานบริการกองคลัง  4.69         93.80  มากที่สุด 
2. งานบริการกองช่าง  4.71         94.20  มากที่สุด 
3. งานบริการกองสวัสดิการสังคม 4.67         93.40  มากที่สุด 
4. งานบริการส านักทะเบียนท้องถิน่เทศบาล 
   เมืองท่าเรือพระแท่น   

4.67         93.40  มากที่สุด 

สรุปความพึงพอใจในภาพรวม 4.68         93.60  มากที่สุด 
 

1. คุณภาพการให้บริการในภาพรวม พบว่า พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด
โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

1.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 
1.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.20 
1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 
1.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 

2. การให้บริการในงานบริการกองคลัง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
4.69 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

2.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 
2.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.64 คิดเป็นร้อยละ 92.80 
2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 
2.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 

3. การให้บริการในงานบริการกองช่าง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

 
 



 
 

3.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 
3.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.20 
3.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 
3.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 

4. การให้บริการในงานบริการกองสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

4.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20 
4.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 
4.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40 
4.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20 

5. การให้บริการในงานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น พบว่า 
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็น
ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

5.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 
5.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 
5.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.70 คิดเป็นร้อยละ 94.00 
5.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 

 
 

3. ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 
1. ผู้บริหารของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นควรใช้ผลการศึกษาในครั้งนี้ในการรักษาหรือ         

การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการสาธารณะ โดยพิจารณาผลการประเมินในแต่ละประเด็นของงาน
บริการ เพ่ือจะได้จัดบริการสาธารณะให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ประชาชนคาดหวัง 

2. ผู้บริหารของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นควรก าหนดระบบและกลไกการบริหารจัดการให้
เหมาะสมและตอบสนองความต้องการของประชาชนในพ้ืนที่บริการ ทั้งนี้เพ่ือสร้างความมั่นใจในคุณภาพ
ของการให้บริการ และยกระดับประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการ 

3. ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายควรเพ่ิมเติมรายละเอียดเกี่ยวกับมาตรฐานด้านคุณภาพ 
การติดตามก ากับดูแลการบริหารงานและคุณภาพของการให้บริการสาธารณะของท้องถิ่นไว้ในแผน 
พัฒนาและแผนปฏิบัติงานประจ าปี 

4. ควรมีการด าเนินการให้ความรู้และสร้างความตระหนักให้แก่ประชาชนเกี่ยวกับการมี
ส่วนร่วมในการควบคุม ตรวจสอบการบริหารกิจการสาธารณะของท้องถิ่น เพ่ือให้การบริหารและการให้ 
บริการด าเนินไปอย่างโปร่งใสตามหลักการบริหารบ้านเมืองที่ดี 

5. เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นควรน าผลการศึกษาดังกล่าวไปใช้ส าหรับการรายงานการปฏิบัติ
ราชการต่อหน่วยงานต้นสังกัด รวมทั้งประชาสัมพันธ์แก่ประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่าย    



 
 

6. ผู้บริหารของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นควรพิจารณาความต้องการและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการตามข้อเสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชน เพ่ือริเริ่มกิจกรรมอ่ืน ๆ ที่ตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน 
 
 

4. ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
1. ควรมีการศึกษารูปแบบการพัฒนาบุคลากรในด้านการให้บริการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิผล  

ในการด าเนินการอย่างบรรลุเป้าหมายตามภารกิจ 
2. ควรมีการศึกษาด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพของการให้บริการ เพ่ือใช้ประกอบการ

ด าเนินการยกระดับคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
3. ควรมีการศึกษาแนวทางการให้ความรู้และการสร้างความตระหนักในการมีส่วนร่วมของ

ประชาชนในกิจการสาธารณะ เพ่ือให้เกิดการด าเนินการที่เป็นรูปธรรมในการสร้างการมีส่วนร่วม    
ในการบริหารราชการของประชาชน 
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ควำมเป็นมำของกำรศึกษำ 
การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐในระบบ

ประชาธิปไตย โดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลาง (decentralize) ลงเหลือภารกิจหลักเท่าที่จ าเป็น 
และให้ประชาชนได้มีส่วนในการบริหารงานชุมชนท้องถิ่น ตามเจตนารมณ์ของประชาชนมากขึ้น    
การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นการจัดความสัมพันธ์ทางอ านาจหน้าที่ใหม่ระหว่างส่วนกลางกับ          
ส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับสภาพการณ์บ้านเมืองที่เปลี่ยนแปลงไปในสภาวะที่สังคมมีกลุ่มที่หลากหลาย     
มีความต้องการ และความคาดหวังจากรัฐที่เพ่ิมขึ้นและแตกต่างกัน เพ่ือให้สามารถตอบสนองปัญหา 
ความต้องการ ที่เกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์และตรงกับความต้องการของท้องถิ่น 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ได้มอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่น
ด าเนินการปกครองตนเอง และจัดตั้งบริการสาธารณะบางประการเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการ
ของประชาชนในท้องถิ่น โดยได้ก าหนดไว้ในมาตรา 78 และมาตรา 281 ที่ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
มีอิสระในการก าหนดนโยบายการปกครอง การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลังอย่างอิสระตาม
ขอบเขตของกฎหมาย ทั้งนี้เพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาและความต้องการ
ของตนเองให้เกิดประโยชน์สุข 

เทศบาลเป็นการปกครองท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งเพ่ือกระจายอ านาจในการบริหารราชการให้
ประชาชนในท้องถิ่นมีอิสระที่จะด าเนินการปกครองตนเองภายในขอบเขตที่กฎหมายก าหนด  
เทศบาลจัดตั้งขึน้ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 มีฐานะเป็นนิติบุคคล แบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ 
เทศบาลต าบล เทศบาลเมือง และเทศบาลนคร ซึ่งกฎหมายฉบับนี้ยังได้ก าหนดภาระหน้าที่ของ
เทศบาล ได้แก่ หน้าที่รักษาความสงบเรียบร้อยและความสะอาด สร้างและบ ารุงถนนและท่าเรือ 
ดับเพลิงและกู้ภัย จัดการศึกษา ให้บริการสาธารณสุข สังคมสงเคราะห์ และรักษาวัฒนธรรมอันดี     
ในท้องถิ่น นอกจากนี้ยังอาจจัดให้มีสาธารณูปโภคและสาธารณูปการอ่ืน ๆ ได้ตามสมควร 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลทั้งทางด้านการเงิน  ตัวบุคคล
ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการด าเนินการสามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น  
อย่างตรงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นยังมีความส าคัญในการเป็นรากฐานของการปกครอง
ระบอบประชาธิปไตย เป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ท าให้เกิดความคุ้นเคย       
ในการใช้สิทธิและหน้าที่พลเมือง ท าให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเองเพราะเปิดโอกาสให้ประชาชนได้
เข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมือง ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดส านึกของตนเองต่อท้องถิ่น รับรู้ถึงอุปสรรค 
ปัญหา และร่วมมือแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน  

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น   
ในครั้งนี้ ผู้วิจัยด าเนินการศึกษาบนพ้ืนฐานของหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (good governance)
ซึ่งเป็นหลักการปกครองที่เป็นธรรมเพ่ือการอยู่ร่วมกันในบ้านเมืองและสังคมอย่างมีความสงบสุข

 



 

 

2 
 

ประกอบด้วย 6 ประการ ได้แก่ 1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ กติกา
ต่าง ๆ ให้มีความทันสมัยและเป็นธรรม เป็นที่ยอมรับของสังคมและสมาชิก โดยมีการยินยอมพร้อมใจ
และถือปฏิบัติร่วมกันอย่างเสมอภาคและเป็นธรรม 2) หลักคุณธรรม คือ การยึดถือและเชื่อมั่นใน
ความถูกต้องดีงาม มีการสร้างค่านิยมที่ดีให้ผู้ปฏิบัติในองค์กรหรือสมาชิกในสังคมให้ปฏิบัติหน้าที่ด้วย
ความซื่อสัตย์ เสียสละ ขยันหมั่นเพียร มีระเบียบวินัย 3) หลักความโปร่งใส คือ การเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร
อย่างตรงไปตรงมา สามารถตรวจสอบความถูกต้องจากระบบและกลไกของการท างาน ประชาชนสามารถ
เข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้อย่างสะดวก มีระบบหรือกระบวนการตรวจสอบและการประเมินผลที่มี
ประสิทธิภาพ ปราศจากการทุจริตคอรัปชั่น 4) หลักความมีส่วนร่วม คือ การท าให้ประชาชนมีส่วนร่วม
รับรู้และร่วมเสนอการตัดสินใจที่ส าคัญ ๆ โดยจัดให้มีช่องทางในการเข้ามามีส่วนร่วม ได้แก่ การแจ้ง
ความเห็น การแสดงประชามติ ขจัดการผูกขาด ช่วยให้เกิดความสามัคคีและความร่วมมือกัน          
5) หลักความรับผิดชอบ คือ การที่ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานตั้งใจปฏิบัติภารกิจของตนอย่างดี  มุ่งให้ 
บริการแก่ผู้รับบริการ อ านวยความสะดวก รับผิดชอบต่อความบกพร่องในหน้าที่การงานของตน และ
พร้อมปรับปรุงแก้ไข และ 6) หลักความคุ้มค่า คือ การบริหารจัดการโดยยึดหลักความประหยัด และ
คุ้มค่ากับจุดมุ่งหมายเพื่อให้บริการแก่ประชาชนโดยรวม 

ผลของการส ารวจในครั้งนี้จะช่วยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรับทราบปัญหาและความต้องการ
ของประชาชน อีกทั้งเป็นข้อมูลส าหรับใช้ในการประเมินประสิทธิภาพในการบริการ และใช้ผลของ
การศึกษาในครั้งนี้เป็นข้อมูลส่วนหนึ่งในการปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงาน สามารถตรวจสอบ     
หาจุดอ่อน จุดแข็งในการบริหารจัดการ และวางแผนแก้ไขจุดอ่อน เสริมจุดแข็ง เพ่ือให้การบริหารจัดการ
มุ่งสู่ประโยชน์ของประชาชนผู้รับบริการได้อย่างแท้จริง 
 
 

วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการ 4 งาน คือ 1) งาน
บริการกองคลัง 2) งานบริการกองช่าง 3) งานบริการกองสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการส านัก
ทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น ในประเด็นต่อไปนี้ 

1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2. ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 
 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
1. ช่วยให้เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ

คุณภาพการให้บริการในกิจการสาธารณะ ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง        
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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2. เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นทราบศักยภาพในการปฏิบัติราชการ และมีข้อมูลที่น าไปสู่   
การติดตามผลและการพัฒนาการปฏิบัติงานอย่างเป็นรูปธรรม 

3. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการเป็นส่วนหนึ่งของกลไกการควบคุม การติดตาม
และตรวจสอบการบริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือช่วยให้การบริหารงานเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน 
 
 

ขอบเขตของกำรศึกษำ 
1. ตัวแปรที่ศึกษำ 

 ตัวแปรที่ศึกษาคือ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง
ท่าเรือพระแท่นในประเด็นต่อไปนี้ คือ 

1.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1.2 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
1.3 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1.4 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

2. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
2.1 ประชากรในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือ       

พระแท่น จ าแนกตามงานบริการดังต่อไปนี้ 
1) งานบริการกองคลัง จ านวน 2,814 คน 
2) งานบริการกองช่าง จ านวน 37 คน  
3) งานบริการกองสวัสดิการสังคม จ านวน 2,046 คน 
4) งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น จ านวน 11,872 คน 

2.2 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างก าหนดโดยใช้ตารางของเครจซี่ และมอร์เก็น (Krejcie and 
Morgan) (มาเรียม นิลพันธุ์, 2553) โดยจ าแนกตามประเภทงานบริการดังต่อไปนี้ 

1) งานบริการกองคลัง จ านวน 338 คน 
2) งานบริการกองช่าง จ านวน 34 คน  
3) งานบริการกองสวัสดิการสังคม จ านวน 323 คน 
4) งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น จ านวน 372 คน 

 

3. ระยะเวลำในกำรศึกษำ 
 เดือนกันยายน พ.ศ. 2559 

 

 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1. เทศบำลเมือง หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งในระบบการบริหาร
ราชการส่วนท้องถิ่น ในที่นี้หมายถึง เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุร ี
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2. ประชำชน หมายถึง ผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัด
กาญจนบุรี ในงานให้บริการ 4 งาน ได้แก่ 1) งานบริการกองคลัง 2) งานบริการกองช่าง 3) งานบริการ
กองสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น 

3. ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น หรือทัศนคติในทางบวกของประชาชน          
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี          
โดยจ าแนกออกเป็นความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทาง
การให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4. งำนให้บริกำรของเทศบำลต ำบล หมายถึง งานที่เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอ       
ท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ขอรับการประเมินความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการใน 4 งาน ได้แก่ 1) งาน
บริการกองคลัง 2) งานบริการกองช่าง 3) งานบริการกองสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการส านัก
ทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น 
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บทท่ี 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 

ในการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา
จังหวัดกาญจนบุรี ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังต่อไปนี้ 

1. ข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 
2. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
3. ความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 

1. ข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 
1.1 ประวัติและตราสัญลักษณ์ 

ความเป็นมาของเทศบาลต าบลท่าเรือพระแท่น     
เทศบาลต าบลท่าเรือพระแท่น เดิมมีฐานะเป็นสุขาภิบาลมีชื่อว่า “สุขาภิบาลท่าเรือ” 

ต่อมาได้รับการจัดตั้งให้เป็นเทศบาลต าบลท่าเรือพระแท่น เมื่อวันที่ 21 กันยายน 2528 โดยพระราช
กฤษฎีกาจัดตั้งเทศบาลต าบลท่าเรือพระแท่น จังหวัดกาญจนบุรี พ.ศ.2528 ประกาศในราชกิจจา
นุเบกษา ฉบับพิเศษ เล่ม 102 ตอนที่ 130 ลงวันที่ 20 กันยายน 2528 เป็นต้นมา 

จนกระทั่งเมื่อวันที่ 22 กันยายน 2547 กระทรวงมหาดไทยได้ประกาศการเปลี่ยนแปลง
ฐานะจาก "เทศบาลต าบลท่าเรือพระแท่น" เป็น "เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น" โดยตั้งอยู่ในเขตอ าเภอ   
ท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ซึ่งมีเนื้อที่ ทั้งหมด 7.26 ตารางกิโลเมตร โดยมีพ้ืนที่ครอบคลุม  2 ต าบล คือ
ต าบลท่าเรือ และต าบลตะคร้ าเอนบางส่วน 
 

ตราสัญลักษณ์ 
 

 
 

 



 
ความหมายตราประจ าเทศบาล 
เนื่องจากในสมัยโบราณการคมนาคมอาศัยทางน้ าเป็นหลักทั้งในด้านขนส่งสินค้า และ

ติดต่อระหว่างต าบล อ าเภอ และจังหวัด ต าบลท่าเรือเป็นต าบลหนึ่งที่มีเรือสินค้า และประชาชนจาก
จังหวัดต่าง ๆ จะต้องมาขึ้นบกที่ต าบลนี้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งประชาชนชาวพุทธในแต่ละปีจากจังหวัด
ต่าง ๆ ที่อยู่ใกล้เคียงจ านวนมากจะเดินทางโดยทางเรือจากจังหวัดราชบุรีมาตามล าน้ าแม่กลองมาขึ้น
บกที่ต าบลท่าเรือเพ่ือเดินทางไปนมัสการพระแท่นดงรัง ด้วยเหตุนี้จึงใช้ดวงตราที่มีรูปเรือจอดเทียบ
ท่าและพระแท่นดงรังเป็นเครื่องหมายของเทศบาล 

 

1.2 ข้อมูลสภาพทัว่ไป 
1) ลักษณะท่ีตั้ง 

สภาพทั่วไปของเทศบาล 
เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นเดิมมีฐานะเป็นสุขาภิบาล มีชื่อว่า “สุขาภิบาลท่าเรือ”

ต่อมาได้รับการจัดตั้งให้เป็น “เทศบาลต าบลท่าเรือพระแท่น” เมื่อวันที่ 21 กันยายน 2528 โดยพระราช
กฤษฎีกาจัดตั้งเทศบาลต าบลท่าเรือพระแท่น จังหวัดกาญจนบุรี พ.ศ. 2528 ซึ่งประกาศในราชกิจจา
นุเบกษา ฉบับพิเศษ เล่ม 102 ตอนที่ 130 ลงวันที่ 20 กันยายน 2528 เป็นต้นมา จนกระทั่งเมื่อวันที่ 
22 กันยายน2547 กระทรวงมหาดไทยได้ประกาศการเปลี่ยนแปลงฐานะเทศบาลต าบลท่าเรือพระแท่นเป็น
เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น 

 

ที่ตั้งและอาณาเขต 
เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น ตั้งอยู่ในเขตอ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรีอยู่ห่าง

จากกรุงเทพฯ ทางรถยนต์ประมาณ 100 กิโลเมตรและห่างจากจังหวัดกาญจนบุรี ประมาณ 28 กิโลเมตร 
ครอบคลุมพ้ืนที่ของต าบลท่าเรือทั้งต าบลและต าบลตะคร้ าเอนบางส่วน มีพ้ืนที่ทั้งหมด 7.26 ตาราง
กิโลเมตร มีอาณาเขตติดต่อ ดังนี้ 

ทิศเหนือ  จรดคลองส่งน้ าชลประทาน (คลอง 3 ซ้าย) 
ทิศตะวันออก  จรดเส้นแบ่งเขตขนานกับถนนตะคร้ าเอนและถนน 

แสงชูโตใหม่ 
ทิศตะวันตก  จรดแม่น้ าแม่กลองและเส้นแบ่งเขตขนานกับถนนพระแท่น 
ทิศใต้   จรดเขตเทศบาลต าบลท่ามะกาและคลองส่งน้ าชลประทาน 

 

สภาพภูมิประเทศ 
พ้ืนที่ภายในเขตเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นเป็นที่ราบมีแม่น้ าแม่กลองไหลผ่านทาง   

ทิศตะวันตก 
 

สภาพภูมิอากาศ  
มีสภาพอากาศร้อนชื้น 

 

 



แผนที่แสดงอาณาเขตเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น 
 

 
 

2) ลักษณะสังคม 
จ านวนประชากรแยกตามเพศและอายุ 
ประชากรในเขตเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น มีจ านวนทั้งสิ้น 12,064 คน แบ่งเป็น 

ชาย 5,736 คน หญิง 6,328 คน จ านวนหลังคาเรือนทั้งหมดในพ้ืนที่รับผิดชอบ 4,647 ครัวเรือน          
ความหนาแน่นของประชากรโดยเฉลี่ย 1,662 คน ต่อ 1 ตารางกิโลเมตร (ข้อมูล ณ 31 มกราคม 2555) 

 

การศึกษา 
ในเขตเทศบาลมีโรงเรียนของรัฐและเอกชนทั้งสิ้น 7 แห่ง แยกเป็นโรงเรียนรัฐบาล 

4 แห่ง ได้แก่ โรงเรียนวัดใหม่เจริญผล โรงเรียนวัดตะคร้ าเอน โรงเรียนท่าเรือพิทยาคมและโรงเรียน       
วัดท่าเรือ ส่วนโรงเรียนเอกชนมี 3 แห่ง ได้แก่ โรงเรียนอนุชนศึกษา โรงเรียนศิริวิทยานุบาล และ
โรงเรียนราษฎร์บ ารุง 

 



การศาสนา ประเพณี ศิลปวัฒนธรรม   
ประชาชนส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธภายในเขตเทศบาลมีวัด 3 แห่ง คือ วัดท่าเรือ    

วัดใหม่เจริญผลและวัดตะคร้ าเอน มีมัสยิด 1 แห่ง โบสถ์คริสต์ 1 แห่ง ประเพณีที่ส าคัญของท้องถิ่น คือ 
งานประเพณลีอยกระทงเนื่องในเทศกาลกินเจ 

 

การสาธารณสุข  
ประชากรภายในเขตเทศบาลส่วนใหญ่มีสุขภาพที่สมบูรณ์แข็งแรง  ส าหรับ

สถานพยาบาลในเขตเทศบาล มีดังนี ้
- โรงพยาบาลเอกชน 1  แห่ง 
- คลินิก  11 แห่ง  
- ศูนย์แพทย์  1 แห่ง 

 

3) ลักษณะเศรษฐกิจ 
โครงสร้างทางเศรษฐกิจ/รายได้ประชากร 
ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพทางการค้าขายมีทั้งค้าขายในอาคารบ้านเรือนของ

ตนเองและส่วนหนึ่งออกท าการค้าขายยังพ้ืนที่ต่าง  ๆ ทั้งในเขตเทศบาลและพ้ืนที่ใกล้เคียงและ
ประชากรอีกส่วนหนึ่งจะประกอบอาชีพเกษตรกรรม รับจ้าง ซึ่งเมื่อคิดรายได้ต่อหัวประชากรโดยเฉลี่ย
ยังต่ าอยู่ 

 

การเกษตรกรรม 
พ้ืนที่กว่าครึ่งหนึ่งเป็นพ้ืนที่ที่ใช้ในการเพาะปลูกอ้อย ซึ่งเป็นพืชเศรษฐกิจของประเทศ 

และอีกส่วนหนึ่งได้ใช้ในการกสิกรรม เช่น ข้าว ข้าวโพด พืชผักอ่ืน ๆ เป็นต้น 
 
การอุตสาหกรรม   
มีโรงงานอุตสาหกรรม 3 แห่ง คือ โรงงานวุ้นเส้น ซึ่งเป็นสินค้าที่มีชื่อเสียงมากของ

จังหวัดกาญจนบุรี โรงงานผลิตตุ๊กตา KTP และบริษัท เอส เอ็ม ซี คอร์เปอร์เรชั่น จ ากัด 
 

การพาณิชยกรรม / การบริการ    
มีธนาคาร จ านวน 8 ธนาคาร คือ ธนาคารออมสิน ธนาคารทหารไทย ธนาคารกรุงเทพ

ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารนครหลวงไทย ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา และธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

 

การท่องเที่ยว   
เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น เป็นทางผ่านที่จะเดินทางสู่ตัวอ าเภอเมืองเพ่ือไปสู่สถานที่

ท่องเที่ยวที่ส าคัญของจังหวัดกาญจนบุรีมากมาย  ซึ่งภายในเขตเทศบาลมีสถานที่ที่ส าคัญ และเป็นสถานที่   
ที่ประชาชนรู้จักและมีชื่อเสียงซึ่งในอนาคตจะได้ประสานงานกับการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยท าการ
ส ารวจประชาสัมพันธ์และพัฒนาให้เป็นแหล่งท่องเที่ยวต่อไป เช่น โรงเจเข่งซิ่วตั๊วซึ่งมีอาจารย์โหพัฒน์
ประดิษฐานอยู่ หลวงพ่อด า วัดตะคร้ าเอนและบริเวณริมแม่น้ าแม่กลอง เป็นต้น และในปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2546 เทศบาลได้รับการสนับสนุนงบประมาณจากกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นด าเนินการ



ปรับปรุงสภาพภูมิทัศน์บริเวณภายในสวนเฉลิมพระเกียรติ ร.9 ให้มีความสวยงาม ร่มรื่น และพัฒนา
ให้เป็นแหล่งท่องเที่ยวในอนาคต 

 

4) ลักษณะทรัพยากร 
ทรัพยากรธรรมชาติ 
(1) ทรัพยากรดิน ลักษณะดินภายในเขตเทศบาลเป็นดินร่วนเหมาะส าหรับการท าไร่

อ้อย โดยมีการใช้ประโยชน์ของดิน คิดเป็นร้อยละของพ้ืนที่ทั้งหมด ดังนี้ 
ท าการเกษตร 
ที่อยู่อาศัย 
การค้าขายและอุตสาหกรรม 
ที่สาธารณะ 
ที่อ่ืน ๆ 

ร้อยละ 
ร้อยละ 
ร้อยละ 
ร้อยละ 
ร้อยละ 

50 
25 
20 
 4 
 1 

ของพ้ืนที่ทั้งหมด 
 ของพ้ืนที่ทั้งหมด 
 ของพ้ืนที่ทั้งหมด 
 ของพ้ืนที่ทั้งหมด 
 ของพ้ืนที่ทั้งหมด 

 

(2) ทรัพยากรน้ า แหล่งน้ าที่ส าคัญ ได้แก่ แม่น้ าแม่กลองซึ่งเป็นแม่น้ าสายหลักของ
จังหวัดกาญจนบุรี ราชบุรี และสมุทรสงคราม ประชาชนส่วนใหญ่ใช้ประโยชน์ในการเกษตรกรรมและ
การอุปโภค 

(3) สิ่งแวดล้อม 
 สภาวะสิ่งแวดล้อมภายในเขตเทศบาลยังไม่ค่อยมีปัญหาเท่าไรนัก แต่ในอนาคต       

เมืองต้องมีการเจริญเติบโตเพ่ิมขึ้น จ านวนประชากรเพ่ิมขึ้น อาจก่อให้เกิดปัญหาทางด้านขยะและน้ าเสียได้ 
ปริมาณขยะของเทศบาล รวมประมาณ 10 ตัน/วัน ระบบก าจัดขยะมูลฝอยของเทศบาลเมืองท่าเรือ
พระแท่น ปัจจุบันใช้วิธีเทกองกับพ้ืน โดยได้ขอท าการนอกเขตบริเวณองค์การบริหารส่วนต าบล  
ตะคร้ าเอน ซึ่งมีพ้ืนที่ทั้งหมด 13 ไร่ ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2543 เทศบาลได้รับเงินอุดหนุนจากกระทรวง
วิทย์ฯ เพ่ือด าเนินการออกแบบรายละเอียดเพ่ือการก่อสร้างระบบรวบรวมและบ าบัดน้ าเสียและ
ผู้บริหารเทศบาล มีนโยบายที่จะขอรับการสนับสนุนงบประมาณจากกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อมในการบริหารจัดการทรัพยากรน้ าเชิงบูรณาการ โดยด าเนินการก่อสร้างระบบรวบรวม
และบ าบัดน้ าเสียในเขตเทศบาล 

 

5) ลักษณะโครงสร้างพ้ืนฐาน 
การคมนาคม 
เส้นทางการคมนาคมในการติดต่อกับจังหวัดนั้น สามารถไปได้ 2 เส้นทาง คือ ทางรถยนต์

และทางรถไฟ ทางรถยนต์จะสะดวกมากเพราะมี 2 สาย คือ ถนนแสงชูโต (สายใหม่) และถนนแสงชูโต
(สายเก่า) โดยถนนแสงชูโตสายใหม่เป็นแบบวิ่งรถทางเดียวมี  2 เลน รวม 4 ช่องจราจร ส่วนถนน   
แสงชูโตสายเก่าได้มีการปรับปรุงขยายผิวจราจรเป็น 4 ช่องจราจร ตั้งแต่หน้าบริษัทโล้วเฮงหมงมอเตอร์ 
จ ากัดไปจนถึงหน้าบริษัทน้ าตาลท่ามะกา จ ากัด ซึ่งอยู่ในเขตเทศบาลต าบลท่ามะกา เส้นทางการคมนาคม
ในการติดต่อกับกรุงเทพมหานครก็ใช้ได้ 2 เส้นทางเช่นกัน คือ ทางรถยนต์และทางรถไฟ ซึ่งทางรถยนต์     
วิ่งรถทางเดียว สะดวกมาก ส าหรับสภาพถนนที่อยู่ในเขตความรับผิดชอบของทางเทศบาล ส่วนใหญ่
เป็นถนน ค.ส.ล. แต่ก็มีบางสายที่ยังมีสภาพเป็นถนนลูกรังอยู่ เนื่องจากมีปัญหาในการด าเนินการ 



การไฟฟ้า 
ในเขตเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น มีไฟฟ้าใช้เกือบทุกครัวเรือน แต่เทศบาลได้พยายาม

ที่จะขยายเขตการให้บริการทางด้านไฟฟ้าสาธารณะภายในเขตเทศบาลอย่างทั่วถึง 
 

การประปา 
เทศบาลด าเนินการกิจการประปาเอง โดยมีผู้ใช้น้ า จ านวน 3,008 ราย ปริมาณการใช้

น้ าประปาประมาณ 72,708 ลูกบาศก์เมตร/เดือน (ข้อมูล ณ 30 กันยายน 2550) ปัจจุบันเทศบาลได้
ให้บริการน้ าประปาเกือบทุกพ้ืนที่ในเขตเทศบาล จะมีบางส่วนที่ยังให้บริการไม่ทั่วถึง แต่ก็ได้พยายาม
ปรับปรุงขยายเขตการให้บริการให้ทั่วถึงและเพียงพอ โดยในปีงบประมาณ พ.ศ. 2545 เทศบาลได้รับ
การจัดสรรงบประมาณ จ านวน 30,592,000 บาท จากกรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย เพ่ือด าเนินการ
ปรับปรุงขยายระบบกิจการประปา ซ่ึงได้ด าเนินการเสร็จสิ้นแล้ว และสามารถขยายเขตการให้บริการ
น้ าประปาได้ครอบคลุมยิ่งขึ้น 

 

โทรคมนาคม 
ภายในเขตเทศบาลมีการให้บริการทางโทรศัพท์  มีองค์การโทรศัพท์ 1 แห่ง มีที่ท าการ

ไปรษณีย์โทรเลข 1 แห่ง มีบริษัทให้บริการด้านสัญญาณดาวเทียม มีศูนย์คอมพิวเตอร์ เพ่ือการ 
ติดต่อสื่อสารทางระบบอินเตอร์เน็ต (INTERNET) หลายแห่ง 

 

สภาพการจราจร 
ในเขตเทศบาลมีการติดขัดของการจราจรในช่วงเวลาเช้า – เย็น บริเวณตลาดเอกชน     

ทั้ง 2 แห่ง สภาพการจราจรด้านนอกมีความคล่องตัว ถนนแสงชูโตสายเก่าการจราจรค่อนข้างติดขัด 
โดยเฉพาะในเวลาท างานและเลิกงานแต่เทศบาลได้วางแผนการพัฒนา แก้ไขปัญหาในอนาคต โดยปรับปรุง
ขยายผิวจราจรถนนรถไฟ 4 เพ่ือใช้เป็นถนนเลี่ยงเมือง ซึ่งสามารถอ านวยความสะดวกและเพ่ิมความปลอดภัย
ให้กับผู้ที่สัญจรไปมาได้ 

 

การใช้ที่ดิน 
พ้ืนที่บางส่วนเป็นที่สาธารณะว่างเปล่า เทศบาลได้ประสานงานกับหน่วยงาน เจ้าหน้าที่ 

เพ่ือขอใช้ประโยชน์ในที่ดิน เช่น พ้ืนที่ริมถนนแสงชูโตสายใหม่ขนานคลองชลประทานได้จัดสร้างเป็น
ศูนย์จ าหน่ายสินค้าพ้ืนเมืองเพ่ือส่งเสริมการประกอบอาชีพการมีงานท าและสร้างรายได้ให้แก่
ประชาชนในท้องถิ่น ซึ่งปัจจุบันได้ปรับปรุงเป็นศูนย์จัดแสดงและจ าหน่ายสินค้าหนึ่งต าบลหนึ่ง
ผลิตภัณฑ์ (Kanchanaburi OTOP Plaza) เป็นศูนย์กลางในการจ าหน่ายสินค้า OTOP ที่มีชื่อเสียง
โดยภูมิปัญญาของคนเมืองกาญจน์และที่สาธารณะว่างเปล่าบริเวณพ้ืนที่หนองรี  92 ไร่ เทศบาลได้
ด าเนินการขอตราพระราชกฤษฎีกาถอนสภาพที่ดินอันเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดิน ส าหรับพลเมือง
ใช้ร่วมกันในท้องที่ต าบลตะคร้ าเอนและต าบลท่าเรือ อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี พ.ศ. 2543      
โดยได้ท าโครงการเมืองใหม่ริมน้ าแม่น้ าแม่กลอง จัดสรรพ้ืนที่ว่างเปล่าเป็นที่อยู่อาศัย สวนสาธารณะ
ในการพักผ่อนออกก าลังกาย โดยในอนาคตอาจก่อสร้างศูนย์กีฬามาตรฐาน เช่น สนามฟุตบอล
มาตรฐาน โรงพลศึกษาพร้อมอัฒจันทร์จุผู้ชม 4,000 ที่นั่ง สระว่ายน้ ามาตรฐาน 50 เมตร พร้อม
อัฒจันทร์ 



1.3 ข้อมูลชุมชน 
ประชากรในเขตเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น มีจ านวนทั้งสิ้น 12,262 คน แบ่งเป็น 

ชาย 5,879 คน หญิง 6,397 คน จ านวนหลังคาเรือนทั้งหมดในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ 4,542 ครัวเรือน   
ความหนาแน่นของประชากรโดยเฉลี่ย 1,689 คนต่อ 1 ตารางกิโลเมตร (ข้อมูล ณ วันที่ 25 เมษายน 
2553) เทศบาลได้จัดตั้งชุมชนย่อยเพ่ือการพัฒนาครอบคลุมทั่วเขตเทศบาล จ านวนทั้งสิ้น 19 ชุมชน
โดยแต่ละชุมชนจะมีตัวแทนประชาชนในชุมชนคัดเลือกเป็นประธานกรรมการชุมชน ชุมชนละ 1 คน 
และประธานกรรมการคัดเลือกเป็นกรรมการชุมชนอีกจ านวน 8 คน ให้มีหน้าที่ดูแลทุกข์สุข ความเดือดร้อน
และเป็นองค์กรกลางในการติดต่อประสานงานระหว่างเทศบาลกับชุมชนในการแก้ไขปัญหาและ
ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น ตลอดจนให้ความร่วมมือกับเทศบาลในการจัด
กิจกรรม/โครงการต่าง ๆ เช่น กิจกรรมประเพณีของท้องถิ่น เทศกาลกินเจ การจัดกิจกรรมวันสงกรานต์ 
การจัดงานวันเข้าพรรษา การจัดงานลอยกระทง และกิจกรรมอ่ืน ๆ ที่เป็นการสนองตอบต่อนโยบาย
ของรัฐ 

 
 

2. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
ความหมายของการให้บริการ 
เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในการให้ 

บริการแก่ประชาชนผู้มาติดต่อที่เรียกว่า ผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนองความ
ต้องการของคนหลายกลุ่ม การให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที่ต้องมี
การติดต่อประชาสัมพันธ์กับประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรง เพ่ือให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับ
ความสะดวกรวดเร็ว 

จากการศึกษาความหมายของค าว่า ให้บริการ ได้มีผู้ให้ความหมายที่คล้ายคลึงกันดังต่อไปนี้ 
สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 13) กล่าวถึง การให้บริการ สรุปได้ดังนี้ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่  กล่าวคือ ประโยชน์และ

บริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่
เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดใน
การเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้น ๆ 

2. หลักความสม่ าเสมอ กลา่วคือ การให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ 
3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาคและ

เท่าเทียมกัน 
4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ

ได้รับ 
5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย

สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 



สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13) ให้ความหมายว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท า
หรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งทั้งด้วย   
ความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้บุคคลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความ
ช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น การจัดอ านวยความสะดวก การสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธี  โดยมีจุดเน้น
ส าคัญเป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 

เลื่อมใส ใจแจ้ง (2546, หน้า 31-34) ได้เสนอแนวความคิดในการบริการประชาชนที่ดีและ
มีคุณภาพว่า ต้องอาศัยเทคนิคกลยุทธ์ทักษะที่จะท าให้ชนะใจผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระท าได้ทั้งก่อน
การติดต่อ ระหว่างการติดต่อ และหลังการติดต่อ โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร
รวมทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้การบริการที่ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิดความ
เชื่อถือศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการใช้บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้าต่อไป 

 

การปรับมุมมองว่าประชาชนคือลูกค้าคนส าคัญ 
ในการปรับกระบวนทัศน์สู่การบริการเป็นเลิศของท้องถิ่นในการพัฒนาการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะประสบความส าเร็จได้ จ าเป็นที่จะต้องมีการปรับทัศนคติ วิธีคิด วิธีการ
ท างานของบุคลากรให้สอดคล้องกับการปรับเปลี่ยนดังกล่าว โดยยึดหลักการบริการ ดังนี้ 

1. กระตือรือร้นที่จะบริการประชาชน 
2. มีจิตสานึกในการให้บริการที่ดีต่อประชาชน 
3. เปิดโอกาสให้ประชาชนเสนอแนะให้แก่เรา 
4. สร้างค่านิยมใหม่ท่ีว่าความพึงพอใจของประชาชนคือ ความส าเร็จของเรา 
 

การสร้างวัฒนธรรมใหม่ในการบริการ 
1. มีวิสัยทัศน์ที่มุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน 
2. ปรับตัวให้ทันสมัยพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง 
3. ค านึงถึงผลลัพธ์มากกว่าวิธีการ 
4. ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
5. ใช้กฎระเบียบอย่างมีดุลยพินิจ 
6. มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ 
7. ท างานเป็นทีม 
8. ท างานมุ่งผลสัมฤทธิ์ 
10. ยึดการบริหารจัดการที่ดี 
11. มีมาตรฐานการท างานมุ่งสู่ความเป็นเลิศในการให้บริการ 
 

หลักการบริการเป็นเลิศ 
1. ยิ้มแย้มแจ่มใส 
2. เต็มใจบริการ 
3. ท างานฉับไว 
4. ปราศรัยไพเราะ 



5. เหมาะสมโอกาส 
6. ไม่ขาดน้ าใจ 
 

ลักษณะท่ีดีของผู้ให้บริการ 
1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
2. พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
3. ท าตนเป็นคนสุภาพ สง่าผ่าเผย 
4. ยิ้มอยู่เสมอ ทั้งใบหน้า ดวงตา และริมฝีปาก 
5. หลีกเลี่ยงค ากล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงการรับค าในเรื่องท่ียังไม่แน่ใจ 
6. แสดงให้ปรากฏว่าเต็มใจบริการ 
7. หลีกเลี่ยงการโต้แย้งฉุนเฉียวใส่อารมณ์ต่อผู้มาติดต่อ 
8. ยกให้ประชาชนเป็นผู้ชนะอยู่เสมอ 
9. มองคนในทางที่ดีไม่ดูถูกคน 
10. พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยู่เสมอ ทั้งบุคลิกการพูด และความรู้ 
11. เป็นนักฟังที่ด ี
12. สนใจผู้มาติดต่ออย่างจริงจัง 
13. ยกย่องผู้มาติดต่อ 
 

เทคนิคในการต้อนรับประชาชน 
1. สร้างความคุ้นเคยเป็นกันเอง 
2. ต้อนรับด้วยความสุภาพอ่อนโยนให้เกียรติอยู่เสมอ 
3. ยิ้มแย้มแจ่มใส 
4. ต้อนรับด้วยความอบอุ่น 
5. เอาใจใส่ 
6. ปฏิบัติหน้าที่ให้ทันใจ 
7. พากเพียรอดทน 
8. ต้อนรับด้วยความจริงใจ 
9. ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
 

หลักการที่ดีของงานบริการ 
จรัส สุวรรณมาลา (2539) กล่าวถึง ลักษณะการให้บริการที่มีคุณภาพ โดยมีตัวแปรที่จะ

น ามาใช้ในการก าหนดคุณภาพของการบริการ ดังนี้ 
1. ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการ

ที่บังคับให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการรับช าระภาษีอากร จ าเป็นต้องควบคุมให้ถูกต้องตาม
ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจ านวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเข้าคิวเพ่ือขอรับบริการ 



3. ความทั่วถึงเท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการที่ดีต้องเปิดโอกาสให้
ประชาชนในทุกพ้ืนที่ กลุ่มอาชีพ เพศ วัย ได้ใช้บริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกัน ได้อย่าง
ทั่วถึงเท่าเทียมกัน โดยไม่มีข้อยกเว้น 

4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได้ หมายถึง การให้บริการที่ดีมีคุณภาพนั้นจะต้องมีลักษณะ      
ที่ส าคัญดังนี ้

4.1 ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได้ ณ ที่ต่าง ๆ และ
สามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผู้ใช้บริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารณา
ได้จากกระบวนการให้บริการ เช่น การจัดให้มีจุดบริการเพียงจุดเดียว 

4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนต้องได้รับการบริการทันทีโดยไม่ต้องคอยรับ
บริการนานเกินสมควร 

4.3 ความน่าเชื่อถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะต้องมีความ
ต่อเนื่องสม่ าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการที่แน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าได้แน่นอน เป็นที่
พ่ึงพาของผู้รับบริการได้เสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดน้อยท่ีสุด 

5. ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการประเภท
ที่ต้องอาศัยความรู้ความช านาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงิน การบัญชี บริการทาง
การแพทย์ เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวนี้จะมีคุณภาพดีก็ต่อเมื่อมีบุคลากรและ
กระบวนการให้บริการที่ได้มาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 

6. การเรียกเก็บค่าบริการที่เหมาะสม ต้นทุนการให้บริการต่ า หมายถึง การให้บริการของ
รัฐประเภทที่มีการเรียกเก็บค่าบริการจากผู้รับบริการ ต้องมีค่าบริการที่เหมาะสม และต้องมีระบบการจัด 
บริการที่มีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการด าเนินงานต่ า เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการที่มีคุณภาพดีและมี
ค่าบริการที่ไม่สูงเกินไป 

ปรัชญา เวสารัชช์ (2540, หน้า 48-53) ได้กล่าวไว้ว่า เกี่ยวกับวิธีการสร้างความประทับใจ 
ส าหรับประชาชนผู้รับบริการ อาจท าได้หลากหลายขึ้นอยู่กับก าลังทรัพยากรที่มี  และความตั้งใจที่จะ
ให้บริการที่ดีโดยพนักงานผู้ให้บริการเป็นเรื่องส าคัญ พนักงานผู้ให้บริการต้องมีจิตส านึกที่ดี สนใจ และ
ตั้งใจพัฒนาการบริการของตนให้เกิดความประทับใจที่ดี ส าหรับประชาชนแล้วจะต้องมีขบวนการ วิธี
ปฏิบัติที่สร้างความประทับใจส าหรับประชาชนผู้รับบริการ คือ 

1. การจัดระบบในการให้บริการที่มีคุณภาพอาจท าได้หลายทาง ได้แก่ 
1.1 การให้บัตรคิว โดยรับบัตรคิวจากเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์หรือหยิบจากจุดวาง

บัตรคิว แต่ทั้งนี้ต้องมีการประกาศให้ทราบตลอดเวลา 
1.2 การจัดแถว การจัดช่องให้ติดต่อ โดยการจัดช่องหรือแถวให้ประชาชนเข้าแถว

อย่างเป็นระเบียบ 
1.3 การจัดให้มีผู้ให้บริการคอยดูแลเป็นครั้งคราว เพ่ือให้เกิดระเบียบ 
1.4 การจัดช่องพิเศษ ในกรณีที่มีเรื่องที่ติดต่อบางเรื่องสามารถด าเนินการได้รวดเร็ว

ก็ควรแยกเรื่องดังกล่าวออกจากช่องปกติ และจัดเป็นช่องทางด่วนให้ โดยประชาสัมพันธ์ให้ทราบและ
ชัดเจน เช่น 

 



1.4.1 การจัดเวลาท าการเริ่มจาก 08.30 น. ถึง 16.30 น. 
1.4.2 การระบุเวลาด าเนินการหน่วยบริการที่ดี  ควรระบุเวลาด าเนินการให้

ชัดเจนเพื่อที่ประชาชนจะได้ทราบระยะเวลาในการด าเนินการ 
1.4.3 การจัดจุดรับบริการ จุดที่รับติดต่อควรเป็นจุดที่สะดวกส าหรับประชาชน

ควรเป็นจุดที่อยู่บริเวณด้านหน้าของหน่วยงาน 
1.4.4 บริการจุดเดียว ในระบบบริการที่ดีภาระทั้งหลายควรตกกับพนักงาน   

ส่วนประชาชนควรได้รับความสะดวกมากที่สุด การก าหนดจุดรับติดต่อควรจัดให้เหลือน้อยที่สุด
ประชาชนควรติดต่อที่จุดเดียว และเจ้าหน้าที่จะต้องด าเนินการทั้งหมดให้แล้วเสร็จ 

2. การอ านวยความสะดวก ประชาชนได้รับความสะดวกมากเท่าไหร่ก็จะยิ่งท าให้เกิด
ความรู้สึก และความประทับใจที่ดีมาก โดยสามารถจัดให้แก่ประชาชนได้ ดังนี้ 

2.1 ความสะดวกระหว่างรอหน่วยบริการ หากจ าเป็นที่ผู้รับบริการต้องรอหน่วยงาน
บริการ ต้องจัดให้ประชาชนเกิดความสะดวกในการรอ เช่น จัดให้มีสถานที่และที่นั่งรอให้เพียงพอ   
ไมแ่ออัด 

2.2 ความสะอาดของสถานที่ ความประทับใจของประชาชนขึ้นอยู่กับความสะอาด
ของสถานที ่ความเรียบร้อยของอาคารสถานที่ โดยเฉพาะห้องสุขา 

2.3 ความสะดวกของประชาชนบางกลุ่ม ประชาชนที่เข้ามาติดต่อมีหลายกลุ่ม หลาย
ประเภท โดยเฉพาะคนพิการควรจัดให้มีทางเลื่อนส าหรับรถเข็น 

3. การใช้เทคโนโลยี ยุคสมัยใหม่เทคโนโลยีมีบทบาทส าคัญในการเก็บและประมวลผล
ข้อมูล ผ่อนแรงในการท างาน สร้างความถูกต้อง ช่วยลดความผิดพลาดของมนุษย์  ช่วยให้ท างานได้
รวดเร็ว และช่วยให้ผลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยีสามารถน ามาใช้ส าหรับงานบริการ เช่น 

3.1 แบบฟอร์ม ไม่จ าเป็นต้องเป็นแบบฟอร์มที่จัดพิมพ์โดยส่วนราชการ หน่วยบริการ
ควรยินยอมให้ผู้ติดต่อสามารถพิมพ์แบบฟอร์มของตนได้เอง 

3.2 การให้ข้อมูลผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์  ปัจจุบันมีการพัฒนาของเครื่องมือ
อิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริการควรใช้ประโยชน์จากการพัฒนายุคใหม่ เพ่ือเสริมประสิทธิภาพในการบริการ
เช่น ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และให้ข้อมูลผ่านระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ 

3.3 การใช้เทคโนโลยีสนับสนุนงานบริการ เทคโนโลยีหรือเครื่องมือสมัยใหม่ช่วยใน         
การบริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือช่วยในการพิมพ์หรือบันทึกผลงานแทนการลงรายการด้วยตัวบุคคล 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
สมิต สัชฌุกร (2542) ให้ความหมายค าว่า การบริการ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Service” 

ซึ่งเป็นค าที่เราคุ้นเคย และคนส่วนมากจะเรียกร้องขอรับบริการเพ่ือความพึงพอใจของตน โดยกล่าวว่า
การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับการใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ 
ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตาม ด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้ 
คนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น การจัดอ านวยความสะดวก     
ก็เป็นการให้บริการ และการสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึง
สามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธี โดยเรื่องส าคัญคือ เป็นการช่วยเหลือ และอ านวยประโยชน์ให้แก่
ผู้ใช้บริการ 



สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 19 - 20) กล่าวถึง พฤติกรรมของผู้ที่จะท างานบริการได้ดี            
มีดังต่อไปนี้ 

 

อัธยาศัยดี 
ผู้ใช้บริการล้วนมีความคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยอันดี  ทั้งด้วย     

สีหน้า แววตา ท่าทาง และค าพูด การต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยใบหน้ายิ้มแย้ม เป็นเสน่ห์ที่ส าคัญ มีภาษิต 
จีนกล่าวไว้ว่า “ยิ้มไม่เป็นอย่าค้าขายดีกว่า” การมองด้วยแววตาที่เป็นมิตรฉายแสงของความเต็มใจ 
ให้การต้อนรับอย่างอบอุ่นเป็นลักษณะที่แสดงออกทางความคิด และความรู้สึกที่ดี ท่าทางที่กระตือรือร้น
กุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมื่อรวมเข้ากับค าพูดที่ดี มีน้ าเสียงไพเราะ    
ก็จะเป็นคุณสมบัติที่ดีในด้านพฤติกรรมของผู้บริการ 

 

มีมิตรไมตรี 
พนักงานผู้ให้บริการที่มีการแสดงออกให้ผู้ใช้บริการเห็นว่ามีมิตรไมตรี  จะเป็นการชนะใจ

ตั้งแต่ต้น ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นงานประเภทใด การบริการ   
ที่ดีบวกกับการให้ความช่วยเหลือเล็ก ๆ น้อย ๆ ก่อให้เกิดความพอใจและความชื่นชอบของผู้ใช้บริการ
ถ้าพนักงานผู้ให้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการ ก็จะเกิดมนุษย์สัมพันธ์
ในการให้บริการอย่างมั่นคง และเกิดมิตรภาพที่ยืนนาน เอาใจใส่ สนใจงาน 

 

ความมุ่งม่ันในการให้บริการ 
ความมุ่งม่ันมีความสัมพันธ์กับความเอาใจใส่งานเป็นอย่างมาก เพราะหากขาดความเอาใจใส่ 

สนใจงาน แล้วก็จะเพิกเฉย ละเลยในการปฏิบัติงาน หรือท างานไปเรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไม่ได้       
การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผู้ให้บริการว่ามีความเอาใจใส่ สนใจงานหรือไม่ จะต้องดูว่ามีความจริงจัง 
ในการท างานมากน้อยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอย่างกระตือรือร้นต่อหน้าผู้บังคับบัญชา แต่พอ
ลับตาผู้บังคับบัญชาแล้ว ก็เลิกสนใจงาน หันหลังให้งาน ไม่คิดที่จะปรับปรุงพัฒนาให้เกิดความสะดวก
ในการบริการ ผู้ใช้บริการไม่ดูแลในเรื่องความสะอาดของสถานที่ และผลิตภัณฑ์ ซึ่งอยู่ในวิสัยที่จะท า
ได้โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายมาก แต่ให้ผลเป็นการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีแก่หน่วยงาน 

 

แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย 
พนักงานผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพดี เพ่ือให้เป็นที่น่าเชื่อถือ ไว้วางใจของผู้รับบริการ

การแต่งกายที่ถูกกาลเทศะ เหมาะสมทั้งต่อสถานที่ท างาน และสถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยให้
เกิดความรู้สึกที่ดีจากผู้ติดต่อเกี่ยวข้องด้วย หากพนักงานผู้ให้บริการแต่งกายสกปรก มีกลิ่นเหม็น คงไม่เป็น
ที่น่าพอใจของประชาชนผู้รับบริการ และเกิดความรู้สึกสะอิดสะเอียนในการคัดเลือกผู้เข้าท างาน    
จงึต้องให้ความส าคัญกับการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะส่อแสดงถึงความไม่ใส่ใจใน
ความถูกต้องเหมาะสม 

 

กิริยาสุภาพมารยาทงดงาม 
ประชาชนผู้ใช้บริการทุกคนต้องการติดต่อขอรับบริการจากผู้ซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจ   

ผู้ซึ่งมีกิริยาหยาบ การที่พนักงานผู้ให้การบริการมีกิริยาสุภาพ อ่อนน้อม จะเป็นเครื่องเชิดหน้าชูตา
หรือเป็นภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแล้ว การแสดงออกถึงความมีมารยาท



รู้จักที่สูงที่ต่ า ที่ชอบที่ควร นับเป็นสิ่งส าคัญที่พนักงานผู้ให้บริการจะต้องตระหนักรู้  และประพฤติ
ปฏิบัติอย่างระมัดระวัง หากมีข้อผิดพลาดใด ๆ เกิดข้ึน จะน าความเสียหายมาสู่หน่วยงานมาก 

 

วาจาสุภาพ 
ไม่มีประชาชนผู้รับบริการคนใดชอบการพูดหยาบคาย ก้าวร้าว ทุกคนล้วนต้องการค าพูด   

ที่สุภาพ ฟังแล้วรื่นหู คนที่ไม่ยอมรับความจริงว่าตนพูดไม่เข้าหูคน หรือคนเขารังเกียจที่จะฟังจะได้รับ
การติฉิน โดยทั่วไปการท างานที่ต้องมีการบริการ เป็นการให้ความช่วยเหลือผู้อ่ืนให้เกิดความพึงพอใจ    
จึงต้องเป็นผู้มีวาจาสุภาพ เพ่ือให้ประชาชนผู้ใช้บริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับบริการ การคัดเลือก
ผู้เข้าท างานจึงควรจะสัมภาษณ์ เพ่ือจะได้สนทนา ป้อนค าถาม และฟังค าตอบว่าบุคคลใดมีการใช้
ถ้อยค าอย่างไร วาจาสุภาพหรือไม่ เพียงใด 

 

น้ าเสียงไพเราะ 
การแสดงออกทางน้ าเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกันออกไป บางคนพูดมีน้ าเสียงชวนฟัง

น้ าเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือ ในขณะที่บางคนมีน้ าเสียงห้วน หรือที่
เรียกกันว่าพูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไม่ว่าผู้ใดจะมีธรรมชาติของเสียงที่เปล่ง
ออกมาเป็นค าพูดอย่างไร การที่จะท างานบริการได้ดีก็จะต้องเป็นผู้มีน้ าเสียงไพเราะ แม้ว่าจะไม่ไพเราะ
หรือเสียงหวาน เสียงดีอย่างนักร้อง แต่จะต้องมีน้ าเสียงชัดเจน และชวนฟัง จึงจะมีความเหมาะสมใน
การท าหน้าที่บริการ 

 

ควบคุมอารมณ์ได้ดี 
พนักงานผู้ให้การบริการจะต้องมีอารมณ์ม่ันคง เพราะอยู่ในสถานการณ์ที่จะต้องพบปะผู้คน

มากหน้าหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังต่าง ๆ กัน ผู้รับบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ และมีความเป็น
ผู้ดี แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี แสดงท่าทางหยิ่งยโส หรือมีอุปนิสัยใจร้อน ต้องการบริการ      
ที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไม่ได้ดังใจอาจพูดต าหนิ หรืออาจถึงขั้นขู่ตะคอกด้วยกิริยาหยาบคาย ในงานที่ต้อง
มีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโต้ได้ พนักงานผู้ให้บริการจะต้องควบคุมอารมณ์ด้วยความ
อดทน อดกลั้น 

 

รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา 
พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงานที่ต้องให้การบริการจะต้องสนองตอบความต้องการของ

ประชาชนผู้ใช้บริการ ดังนั้น เมื่อประชาชนผู้ใช้บริการมีปัญหาหรือข้อร้องเรียนใด ๆ พนักงาน 
ผู้ให้บริการจะต้องแสดงความสนใจ รับฟังปัญหาเป็นเบื้องต้น จะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจ
รับรู้ปัญหาย่อมไม่ได้ นอกจากแสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจังแล้ว จะต้องมีความรู้สึกเต็มใจที่จะให้
ความช่วยเหลือ แก้ปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ประชาชนผู้รับบริการด้วย เพราะการที่พนักงานผู้ให้บริการ
เพียงแต่รับฟังปัญหาอย่างเดียว ย่อมไม่เป็นการเพียงพอ ทั้งจะท าให้ประชาชนผู้ใช้บริการรู้สึกว่าเป็น
การรับฟังอย่างขอไปที แต่ถ้าเมื่อใดที่มีความกระตือรือร้นด าเนินการแก้ปัญหา จะท าให้ประชาชน
ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 

 
 



กระตือรือร้น 
อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมที่ดีอย่างยิ่งในงานบริการ หากพนักงาน

ผู้ท างานบริการเป็นคนเนิบนาบ เฉื่อยแฉะ ย่อมมีลักษณะที่ท าให้ประชาชนผู้ใช้บริการหมดศรัทธาและ
ไม่คาดหวังที่จะได้รับบริการ เพราะจะเป็นผลให้การบริการล่าช้า ผิดเวลา หรือไม่ทันก าหนดทีค่วรจะเป็น 

 

มีวินัย 
พนักงานผู้ให้บริการที่มีระเบียบวินัย จะท างานเป็นระบบ มีความคงเส้นคงวา และมีนิสัย  

ยึดมั่นในค าสัญญา เมื่อหน่วยงานมีนโยบายก าหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่ผู้รับบริการ    
อย่างใดแล้ว ก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางที่ก าหนดไว้โดยเคร่งครัด ดังนั้น ในการคัดเลือกผู้มี
คุณสมบัติในการเป็นผู้ท างานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเป็นเรื่องส าคัญ 

 

ซื่อสัตย ์
การให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้อง ตรงไปตรงมา ไม่บิดพลิ้ว หรือใช้เล่ห์กล

ฉ้อฉล ผู้รับบริการทุกคนต้องการติดต่อสัมพันธ์กับคนที่ซื่อสัตย์ และรักษาค าพูด ไม่ชอบติดต่อกับคน
พูดโป้ปด มดเท็จ ตลบตะแลง ดังนั้นพฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตย์ รักษาค าพูด จึงเป็นสุดยอด
ปรารถนาของผู้ใช้บริการ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
ประยูร กาญจณดล (2549, หน้า 119-12) ได้ให้ความหมายของค าว่า บริการสาธารณะ    

ไว้ในหนังสือ “กฎหมายปกครอง” ว่า บริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการ
หรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดท าขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ส่วนรวมของประชาชน ฝ่ายปกครอง หมายถึง ฝ่ายบริหารที่รวมถึงข้าราชการทุกส่วน ส่วนกลาง   
ส่วนภูมิภาคและท้องถิ่นท่ีมีหน้าที่จะต้องจัดท าบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน โดยมีลักษณะดังนี้ 

1. เป็นกิจกรรมที่อยู่ในการควบคุมของรัฐ 
2. มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบและวิธีด าเนินบริการสาธารณะ ย่อมแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอ เพ่ือให้

เหมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมัย 
4. ต้องจัดด าเนินการโดยสม่ าเสมอ 
5. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 
ปฐม มณีโรจน์ (2538 อ้างถึงใน สุวัฒน์ บุญเรือง, 2545, หน้า 18) ได้ให้ความหมายของ

การบริการสาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจกระท าเพ่ือ
ตอบสนองต่อความต้องการและเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ จากความหมายดังกล่าวนี้ สามารถพิจารณา
การให้บริการสาธารณะว่า ประกอบด้วย ผู้ให้บริการ (providers) และผู้รับบริการ (recipients) โดย
ฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการ เพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ 
กุลธน ธนาพงศธร (2528, หน้า 303-304) กล่าวว่า หลักการให้บริการที่ส าคัญมี 5 ประการ

คือ 



1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และบริการ
ที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจัดการ
ให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ าเสมอ คือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่อง สม่ าเสมอ 
3. หลักความเสมอภาค คือ บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า

และเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ
อย่างเห็นได้ชัด 

4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่จะต้องใช้ในการบริการ จะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ
ได้รับ 

5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการ จะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติง่าย
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ
หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

ปรัชญา เวสารัชช์ (2523, หน้า 251) กล่าวว่า การให้บริการของรัฐนั้นจะต้องค านึงถึง     
สิ่งต่อไปนี้  

1. การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกของสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยากหรือ
ให้ค าจ ากัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้าง ๆ ถึงองค์ประกอบที่จะให้เกิดความพึงพอใจ ดังนี้ 

1.1 ให้บริการที่เท่าเทียมกันแก่สมาชิกของสังคม 
1.2 ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม เช่น บริการดับเพลิง บริการช่วยเหลือผู้ประสบภัย 

น้ าท่วม 
1.3 ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากน้อย คือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 
1.4 ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน เป็นค่านิยมพ้ืนฐานส าหรับการบริการ
ราชการในสังคมประชาธิปไตย จะต้องท าหน้าที่ภายใต้การชี้น าทางการเมืองจากตัวแทนของประชาชน
และต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชน ต้องมีความยืดหยุ่นที่จะปรับเปลี่ยน
ลักษณะงานหรือการให้บริการที่สามารถสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มากท่ีสุด 
 
 

3. ความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2547, หน้า 122) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก

ของบุคคลที่มีต่อการท างานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับ
ผลตอบแทนคือ ผลที่เป็นความพึงพอใจท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะ
ท างาน มีขวัญและก าลังใจ และสิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างาน
รวมทั้งส่งผลต่อความส าเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ 

เพาเวลล์ (Powell, 1983, หน้า 17-18) ได้เสนอความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง
ความสุขที่เกิดจากการปรับตัวของบุคคลต่อสิ่งแวดล้อมได้อย่างดี  และเกิดความสมดุลระหว่าง     
ความต้องการของบุคคลและได้รับการตอบสนอง จากความหมายของความพึงพอใจที่กล่าวมา     
อาจสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของบุคคลที่แสดงออก เป็นความชอบใจ พอใจ เมื่อได้รับ



การตอบสนองอย่างสมดุลกับความต้องการของบุคคลทั้งร่างกายและจิตใจ จะช่วยลดความตึงเครียด
ของมนุษย์ให้น้อยลงหรือหมดไป 

เชลลี (Shelly, 1975, หน้า 252-268) กล่าวถึง ทฤษฎีของความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึก   
สองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวก และความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่
เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 
กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่ระบบย้อนกลับความสุขที่สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวก
เพ่ิมข้ึนได้อีก ดังนั้น จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน และความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคล
มากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 

 มอร์ส (Morse, 1955, หน้า 27 : 1967, หน้า 81) กล่าวว่า ความพึงพอใจหรือความพอใจ
ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” หมายถึง สิ่งที่ตอบสนองความต้องการขั้นพ้ืนฐานของ
มนุษย์เป็นการลดความตึงเครียดทางด้านร่างกายและจิตใจ หรือสภาพความรู้สึกของบุคคลที่มี
ความสุข ความชื่นใจ ตลอดจนสามารถสร้างทัศนคติในทางบวกต่อบุคคลต่อสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไป
ตามความพอใจต่อสิ่งนั้น  

ความพึงพอใจเป็นเรื่องส่วนบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอ้างอิงตามประสบการณ์ของบุคคล
ซึ่งมีความแตกต่างและคล้ายคลึงตามแต่ละบุคคล ซึ่งความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ความชอบใจ
หรือความรู้สึกชอบ พอใจของบุคคลที่มีต่อการท างาน และองค์ประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืน ๆ ความพึงพอใจ
ของแต่ละบุคคลไม่มีวันสิ้นสุด เปลี่ยนแปลงได้เสมอตามกาลเวลา และสภาพแวดล้อมบุคคลจึงมี
โอกาสที่จะไม่พึงพอใจในสิ่งที่เคยพึงพอใจมาแล้ว ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกระดับบุคคลซึ่งเป็นผล
มาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการท างานหรือประสิทธิภาพของสินค้าและบริการกับ
ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ กล่าวคือ ถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั้นต่ ากว่า
ความคาดหวังจะท าให้เกิดความไม่พอใจ ถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั้นตรงกับความคาดหวังจะ
ท าให้เกิดความพึงพอใจ และถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั้นสูงกว่าความคาดหวังจะท าให้เกิด     
ความประทับใจ กระบวนการของการสร้างความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน คือ ถ้าผู้ปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมาก
จะมีความพยายาม และถ้ามีความพยายามมากจะปฏิบัติงานได้มาก ท าให้ได้รางวัลมากขึ้น ซึ่งจะ
น าไปสู่ความพึงพอใจปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น (พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน, 2542 และ Kotler, 
1994; อ้างถึงใน สุคนธ์ธาร สุรเดชพิภพ, 2549) 

การศึกษาความพึงพอใจที่นิยมใช้ส่วนใหญ่มีหลากหลายรูปแบบ ในที่นี้ได้จ าแนกตามสาเหตุ
ต่าง ๆ ที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริโภคสินค้าและบริการของผู้บริโภค  โดยใช้หลักการ
เปรียบเทียบมาช่วยในการจ าแนกรูปแบบ ซึ่งสามารถจ าแนกได้เป็น 3 รูปแบบ ดังนี้ (กัลยารัตน์       
คงพิบูลย์กิจ, 2549) 

1. แบบจ าลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวัง 
ความพอใจในลักษณะนี้เกิดข้ึนจากผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและบริการ

ที่เกิดขึ้นจริงกับความคาดหวังที่ผู้บริโภคต้องการให้สินค้านั้นมีความแตกต่างระหว่าง 2 สิ่งนี้ เป็นที่มา
ของระดับความพึงพอใจของผู้บริโภค 

ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกตอบสนองของ
ผู้บริโภคต่อการประมาณค่าในการรับรู้ที่ไม่ตรงกันระหว่างสิ่งที่คาดหวังไว้กับผลการด าเนินการอันเกิดขึ้น



จริงของสินค้าหรือบริการที่รับรู้ภายหลังการบริโภค จากนิยามนี้สามารถน ามาอธิบายหลักการสร้าง
ความพึงพอใจได้ 3 ประการ คือ 

1.1 ความคาดหวังต่อสินค้าหรือผลการด าเนินงาน ลูกค้ามักตั้งความหวังที่อาจเป็นไปได้
ต่อสินค้าหรือผลการด าเนินงาน โดยรับรู้จากแหล่งต่าง ๆ เช่น ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพของสินค้า     
การโฆษณา หรือการบอกกล่าวแบบปากต่อปาก เป็นต้น 

1.2 ผลการด าเนินงานที่เกิดขึ้นจริง ลูกค้าจะประมาณค่าผลการด าเนินงานของสินค้า
จากผลการด าเนินงานที่เกิดขึ้นจริง หรือผลการด าเนินงานที่รับรู้ภายหลังการบริโภค 

1.3 ความไม่ตรงกัน ความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่เกิดขึ้นจริง มักท าให้เกิด
ความพึงพอใจ หากความคาดหวังมีมากกว่าการรับรู้ที่เกิดขึ้นจริงจะน ามาซึ่งความพอใจของผู้บริโภค 
ที่สูงขึ้น 

2. แบบจ าลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา 
ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดจากการที่ผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและ

บริการที่เกิดขึ้นจริงกับความปรารถนาที่ผู้บริโภคต้องการให้สินค้านั้นมีความแตกต่างระหว่างทั้ง 2 สิ่ง
เป็นที่มาของค านิยามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคว่าความพึงพอใจเป็นผลมาจาก
ปฏิกิริยาของความรู้สึกของผู้บริโภคที่มีต่อประสบการณ์จากสินค้าและบริการนั้น  ๆ โดยหลักการ
ความพึงพอใจมีอยู่ 3 ประการด้วยกัน คือ 

2.1 การด าเนินงานที่รับรู้ได ้เป็นการด าเนินงานที่เกิดข้ึนแล้วสามารถใช้ความรู้สึกรับรู้ได้
และสามารถจะแสดงปฏิกิริยาต่อความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนนั้นได้ 

2.2 ความคาดหวังและความหวังที่เหมาะสม เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคได้มีการคาดหวังไว้
ล่วงหน้า ซึ่งความคาดหวังนั้นต้องมีความเหมาะสมไม่มากจนเกินไป ควรพอเหมาะกับคุณสมบัติของ
สินค้าและบริการนั้น ๆ 

2.3 ความปรารถนาและความปรารถนาที่เหมาะสม เป็นเสมือนกับความคาดหวัง แต่มี
ความแตกต่างกันคือ ความปรารถนาเป็นความรู้สึกหรือความต้องการให้เกิดในสิ่งที่เหมาะสมแล้ว
ความปรารถนานั้นต้องมีความเหมาะสมกับสินค้าและบริการนั้น ๆ ด้วย 

3. แบบจ าลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรม 
ความพึงพอใจในลักษณะนี้เป็นความคาดหวังในด้านความยุติธรรม ความถูกต้องในการ

ซื้อขายระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย ค านิยามของค าว่ายุติธรรมนั้น หมายถึง ความถูกต้องที่แต่ละบุคคล
สมควรจะได้รับ ถ้าผู้บริโภครับรู้ว่าการซื้อขายมีความถูกต้อง ยุติธรรม จะน ามาซึ่งความพึงพอใจ     
โดยความยุติธรรมนี้จะต้องอยู่บนพ้ืนฐานของการประเมินเวลา และเงินของผู้ซื้อว่าสมควรกับเวลา   
และความพยายามในการซื้อขายสินค้าของผู้ขาย รวมถึงผลจากการซื้อขายด้วย 

 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ (สาทิตย์ จีนาภักดิ์, 2550, หน้า 10)  

มีดังต่อไปนี้ 
1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับบริการที่มี

ลักษณะคุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์กรในการ
ออกแบบผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจ าวัน วิธีการใช้



หรือสถานการณ์ท่ีลูกค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วน
ส าคัญในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการ
ยอมรับหรือพิจารณาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มที่จะจ่าย (willingness to 
pay) ของผู้รับบริการ ทั้งนี้เจตคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาบริการกับคุณภาพของการบริการของ   
แต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป 

3. สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพ่ืออ านวยความ
สะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ 

4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นจากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อที่มีอยู่ 
ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้ 

5. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหาร การบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็น
บุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานการบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหาร       
การบริการที่วางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการที่เกี่ยวข้องกับ      
การออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์  การให้สีสัน และ
การจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 

7. กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่
ลูกค้ามีความคล่องตัว และสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง และมีคุณภาพ 

มิลเล็ต (Millet, 1954, หน้า 397) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการหรือ
ความสามารถที่จะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นที่พอใจหรือไม่ โดยวัดจาก 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (equitable service) คือ การให้บริการที่มีความยุติธรรม 
2. ความเสมอภาคและเสมอหน้าไม่ว่าจะเป็นใคร 
3. การให้บริการที่รวดเร็วทันต่อเวลา (timely service) คือ การให้บริการตามความจ าเป็นรีบด่วน 
4. การให้บริการอย่างพอเพียง (ample service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้านสถานที่

บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
5. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) จนกว่าจะบรรลุผล 
6. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (progressive service) คือ การพัฒนางานบริการด้านปริมาณ

และคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 
 
 
 



การศึกษาและการวัดความพึงพอใจ 
โดยทั่วไปของการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจ 

ของผู้ปฏิบัติงาน และมิติความพึงพอใจในการได้รับบริการ 
การศึกษาความพอใจในการบริการ (service satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่าโดย

ลูกค้าหรือผู้รับบริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของบริการที่ก าหนดขึ้น  ซึ่งเป้าหมาย
ของการศึกษามิตินี้เป็นไปเพ่ือค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและค้นหาสาเหตุปัจจัยแห่ง
ความพึงพอใจนั้นในกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกัน ซึ่งจะเห็นว่าแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจมี
ความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออก 

การวัดความพึงพอใจถือว่าเป็นเรื่องที่ยากพอสมควร เพราะเป็นเรื่องของจิตใจซึ่งแตกต่าง
กันไปตามแต่ละบุคคล จึงเป็นสิ่งที่ยากที่จะวัดทัศนคติโดยตรง แต่เราสามารถวัดได้จากทางอ้อมโดย
การวัดความคิดเห็นของแต่ละบุคคล ซึ่งวิธีวัดความพึงพอใจสามารถท าได้ 3 วิธี คือ (คณิต ดวงหัสด,ี 2537) 

1. การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีที่นิยมมากที่สุด โดยผู้สอบถามจะออกแบบสอบถามเพ่ือต้องการ
ทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถท าได้ในลักษณะที่ก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระค าถาม
ดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ  เช่น การบริหารและการควบคุมงาน และเงื่อนไขต่าง ๆ เป็นต้น 

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการ        
ที่ด ีจึงจะให้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ 

3. การสังเกต เป็นวิธีที่ไม่ค่อยเป็นที่นิยม โดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่าจะ
แสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วิธีนี้จะต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและการสังเกตอย่างมีระเบียบ
แบบแผน 

 
 

4. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
วรรณี เดียวอิศเรศ (2548, หน้า ง) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการ

ของเทศบาลเมืองศรีราชา ผลการประเมินพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มากกว่าร้อยละ 80.00 มีความ 
พึงพอใจต่อบริการของหน่วยงานต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา ยกเว้นความพึงพอใจต่อบริการ   
กองการศึกษาพบว่า มีประชาชนเพียงร้อยละ 79.10 เท่านั้นที่พึงพอใจต่อบริการ ส่วนด้านความพึงพอใจ    
ต่อสภาพภูมิทัศน์ของสถานที่ให้บริการหน่วยงานต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา พบว่า แต่ละ
หน่วยงาน ประชาชนส่วนใหญ่มากกว่าร้อยละ 80.00 มีความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทัศน์ของสถานที่
ให้บริการและการอ านวยความสะดวก เมื่อพิจารณาสัดส่วนของประชาชนที่มีความพึงพอใจต่อบริการ
ระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ พบว่า กองช่างสุขาภิบาล กองช่างและกองวิชาการและแผนมีสัดส่วนของ
ประชาชนที่มีความพึงพอใจต่อบริการในสัดส่วนที่สูงกว่าหน่วยงานอ่ืน ๆ คือ ร้อยละ 98.20 ร้อยละ 
96.00 และร้อยละ 95.20 ตามล าดับ นอกจากนี้ยังพบว่า มีประชาชนถึงร้อยละ 98.20 และ 92.50 
ตามล าดับ ที่มีความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทัศน์ของสถานที่ที่ให้บริการของกองช่างสุขาภิบาลและ 
ส านักการช่าง ซึ่งเป็นในสัดส่วนที่สูงกว่าหน่วยงานอื่นเช่นกัน 

ธนาธิป สุมาลัย (2549, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการต่อ
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรเทศบาลต าบลบางนกแขวก อ าเภอบางคนที จังหวัดสมุทรสงคราม
ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการต่อการให้บริการงานทะเบียน



ราษฎรเทศบาลต าบลบางนกแขวก อ าเภอคนที จังหวัดสมุทรสงคราม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก
และพบว่าปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการต่อการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎร ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้ จ านวนครั้ง 
ที่มาใช้บริการ ประเภทของบริการที่มาใช้บริการ และความรู้เกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร 

สุจิตรา เขื่อนขันธ์ (2549, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
โครงการจัดหน่วยบริการอ าเภอเคลื่อนที่ในอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวม
ประชาชนในอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการจัดหน่วยบริการ
อ าเภอเคลื่อนที่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบว่า ด้านที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนมากที่สุด คือ ด้านความรวดเร็วของการให้บริการ รองลงมาคือ ด้านความเสมอภาคของการให้ 
บริการ ด้านความสะดวกของการให้บริการ และด้านความเป็นกันเองของการให้บริการ ตามล าดับ
และเม่ือพิจารณาตามปัจจัยส่วนบุคคล เพศ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน และภูมิล าเนาที่อยู่อาศัย
ต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ส่วนอายุและอาชีพที่ต่างกันท าให้มีความพึงพอใจแตกต่างกัน 

ไพวัลย์ ชลาลัย (2550, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
พนักงานเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมระดับ
ความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานเทศบาลต าบลคลองใหญ่อยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกรายด้าน
ตามความส าคัญของการใช้บริการได้ดังนี้ 1) สามารถน าระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ในงานและสามารถ
บริการประชาชนได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อความสามารถน า
ระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ในงานและสามารถบริการประชาชนได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพอยู่ใน
ระดับมาก 2) ศึกษาองค์ความรู้ใหม่ๆ เพ่ือปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมีระดับ        
ความพึงพอใจต่อการศึกษาองค์ความรู้ใหม ่ๆ เพ่ือปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมาก 
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บทท่ี 3 
 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา
จังหวัดกาญจนบุรี ผู้วิจัยได้ด าเนินการในรายละเอียดตามล าดับหัวข้อต่อไปนี้ 

1. ตัวแปรที่ศึกษา 
2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3. เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
5. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 

 
ตัวแปรที่ศึกษำ 

ตัวแปรที่ศึกษาในการประเมินครั้งนี้ คือ ความพึงพอใจของประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการที่มี
ต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นใน 4 งานบริการ คือ 1) งานบริการกองคลัง 2) งาน
บริการกองช่าง 3) งานบริการกองสวัสดิการสังคม และ 4) งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมือง
ท่าเรือพระแท่น โดยศึกษาในประเด็นต่อไปนี้ คือ 

1.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1.2 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
1.3 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1.4 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

1. ประชากรในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น 
จ าแนกตามงานบริการดังต่อไปนี้ 

1) งานบริการกองคลัง จ านวน 2,814 คน 
2) งานบริการกองช่าง จ านวน 37 คน  
3) งานบริการกองสวัสดิการสังคม จ านวน 2,046 คน 
4) งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น จ านวน 11,872 คน 

2. ขนาดของกลุ่มตัวอย่างก าหนดโดยใช้ตารางของเครจซี่ และมอร์เก็น (Krejcie and Morgan) 
(มาเรียม นิลพันธุ์, 2553) โดยจ าแนกตามประเภทงานบริการดังต่อไปนี้ 

1) งานบริการกองคลัง จ านวน 338 คน 
2) งานบริการกองช่าง จ านวน 34 คน  
3) งานบริการกองสวัสดิการสังคม จ านวน 323 คน 
4) งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น จ านวน 372 คน 
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วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำง 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ได้มาโดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย  (simple 

random sampling) โดยด าเนินการดังต่อไปนี้ 
1. พิจารณาวัตถุประสงค์ของการศึกษาเพ่ือก าหนดประชากรในการเก็บรวบรวมข้อมูล

ตามตัวแปรที่ศึกษา 
2. ก าหนดกรอบของประชากร (population frame) โดยก าหนดบัญชีประชากรที่เป็น

กลุ่มเป้าหมายคือ ผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในงานบริการที่ส ารวจ 
3. ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้โดยใช้ตารางเครจซี่  และมอร์เก็น (Krejcie and 

Morgan) (มาเรียม นิลพันธุ์, 2553) 
4. ด าเนินการสุ่มโดยใช้ตารางเลขสุ่มจนได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนประชากรใน

แต่ละชุมชน 
 
เครื่องมือในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

ลักษณะของเครื่องมือ 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) โดยใช้เกณฑ์น้ าหนัก
คะแนนจัดอันดับ 5 ระดับ ของลิเคิร์ท (Likert’s scale) (พิชิต ฤทธิ์จรูญ, 2547, หน้า 224) ดังนี้ 

มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  5 คะแนน 
มีความพึงพอใจมาก   4 คะแนน 
มีความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน 
มีความพึงพอใจน้อย   2 คะแนน 
มีความพึงพอใจน้อยที่สุด  1 คะแนน 
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังต่อไปนี้ 
ตอนที่ 1 สอบถามข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูล ประกอบด้วย เพศ และระดับการศึกษา 
ตอนที่ 2 สอบถามความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

จ าแนกตามงานที่ส ารวจ โดยแบ่งเป็นความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก และตอนท้ายของแบบสอบถามเป็นข้อค าถามปลายเปิดสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การให้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการ 

กำรสร้ำงและพัฒนำเครื่องมือ 
1. ศึกษาเอกสารและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการ และลักษณะ

การให้บริการในงานที่ต้องการประเมินขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. ก าหนดโครงสร้างของแบบสอบถามจากการทวนเอกสารในข้อที่ 1 
3. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ตามแบบของลิเคิร์ท 

(Likert’s Scale) 
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4. สร้างแบบสอบถามตามขอบข่ายของเนื้อหาและจ านวนตามที่ก าหนด และน าเสนอ
ผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ือพิจารณาความถูกต้อง ความครอบคลุมและความเหมาะสมของภาษาแต่ละข้อค าถาม
และปรับปรุงแก้ไขตามข้อแนะน า 

5. น าแบบสอบถามแบบมีโครงสร้างไปให้ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเที่ยงตรง
เชิงเนื้อหา (content validity) โดยวิธีการหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกับวัตถุประสงค์
(Index of Item – Objective Congruence : IOC) เลือกข้อค าถามโดยพิจารณาจากค่า IOC ที่มีค่า
มากกว่าหรือเท่ากับ 0.5 ขึ้นไป ซึ่งแสดงว่าข้อค าถามนั้นวัดได้ตรงกับจุดประสงค์ 

รายนามผู้ทรงคุณวุฒิตรวจคุณภาพของเครื่องมือด้านความตรงเชิงเนื้อหา มีต่อไปนี้ 
5.1) ผศ.อรรถพล  อุสายพันธ์ รองอธิการบดีฝ่ายวิชาการ 
5.2) อ.ดร.อาคม เจริญสุข  รองอธิการบดีฝ่ายวิจัยและสร้างสรรค์นวัตกรรม 
5.3) ผศ.ดร.ชฎาพร โพคัยสวรรค์ ผู้อ านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 

ผู้วิจัยเลือกใช้ข้อความในแบบสอบถามที่ได้ค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกับ
วัตถุประสงค ์(IOC) ตั้งแต่ 0.67 – 1.00  

6. หาค่าความเชื่อมั่น (reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับประชาชนใน 
เขตพ้ืนที่บริการอื่น จ านวน 40 คน จากนั้นน ามาหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของคอนบาค (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) (พิชิต ฤทธิ์จรูญ, 2547, หน้า 248) ซึ่งได้ค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.87 

7. ด าเนินการจัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับจริง 
 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามประเด็นที่ศึกษา  
ผู้วิจัยด าเนินการดังต่อไปนี้ 

1. ผู้วิจัยลงพ้ืนที่ทุกชุมชนในเขตบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. ผู้วิจัยแจกแบบสอบถาม อธิบายแนะน าวัตถุประสงค์ วิธีการตอบ และรับข้อมูลคืนด้วย

ตนเอง 
3. จัดแยกแบบสอบถามตามงานบริการและตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูลในขั้นต้น 
4. เก็บรวบรวมข้อมูลเพิ่มเติมในกรณีที่ข้อมูลไม่ครบถ้วน หรือไม่สมบูรณ์ 

 
กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

1. สถิติที่ใช้ในกำรตรวจสอบคุณภำพเครื่องมือ 
1.1 การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกับจุดประสงค์ (Index of Item – 

Objective Congruence : IOC) (พิชิต ฤทธิ์จรูญ, 2547, หน้า 242) 

IOC       =     
N

R  

IOC แทน ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ 
R  แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 
N แทน จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 
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1.2 การหาค่าความเชื่อมั่น (reliability) ของแบบสอบถามด าเนินการโดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient)    

2. สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
2.1 ใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (content analysis) โดยพิจารณาความเหมือนและจ าแนก

ประเภทของข้อมูลส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพจากค าถามปลายเปิด 
2.2 วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณดังต่อไปนี้ค านวณค่าเฉลี่ย (M) และค่าความเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) ในแต่ละงานบริการโดยประยุกต์ใช้เกณฑ์ของเบสท์  (Best, 1978; อ้างถึงใน 
บุญชม ศรีสะอาด, 2532, หน้า 100) ในการก าหนดระดับความพึงพอใจจากค่าเฉลี่ย ดังต่อไปนี้ 

 4.50 - 5.00   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 3.50 - 4.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก 
 2.50 - 3.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 1.50 - 2.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับน้อย 
 1.00 - 1.49   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 
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บทท่ี 4 
 

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น 
อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี น าเสนอตามล าดับต่อไปนี้ 

1. ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
2. ความพึงพอใจที่มีต่องานบริการกองคลัง 
3. ความพึงพอใจที่มีต่องานบริการกองช่าง 
4. ความพึงพอใจที่มีต่องานบริการกองสวัสดิการสังคม 
5. ความพึงพอใจที่มีต่องานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น   
6. ความพึงพอใจของผู้รับบริการในภาพรวม 

 
 

1. ข้อมูลพื้นฐำนของผู้ให้ข้อมูล 
ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ให้ข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ประกอบด้วยเพศ และระดับการศึกษาของ

ผู้ให้ข้อมูล ซึ่งแสดงรายละเอียดในตารางที่ 1 และตารางท่ี 2 ดังต่อไปนี้ 
 

ตำรำงท่ี 1 ผู้ให้ข้อมูล จ ำแนกตำมเพศ 
 

เพศ 

งำนบริกำร 

งำนบริกำรกองคลัง งำนบริกำรกองช่ำง 
งำนบริกำรกอง
สวัสดิกำรสังคม 

งำนบริกำรส ำนัก
ทะเบียนท้องถิ่น
เทศบำลเมือง 

ท่ำเรือพระแท่น   
จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 

ชาย 154 45.6 18 52.9 146 45.2 169 45.4 
หญิง 184 54.4 16 47.1 177 54.8 203 54.6 
รวม 338 100.0 34 100.0 323 100.0 372 100.0 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 1 พบว่า  
1. ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่องานบริการกองคลังเป็นเพศชาย จ านวน 

154 คน คิดเป็นร้อยละ 45.6 และเป็นเพศหญิง จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 54.4 
2. ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่องานบริการกองช่างเป็นเพศชาย จ านวน 18 คน 

คิดเป็นร้อยละ 52.9 และเป็นเพศหญิง จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 47.1 
3. ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่องานบริการกองสวัสดิการสังคมเป็นเพศชาย 

จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 45.2 และเป็นเพศหญิงจ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 54.8 
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4. ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่องานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมือง
ท่าเรือพระแท่นเป็นเพศชาย จ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 45.4 และเป็นเพศหญิง จ านวน 203 คน 
คิดเป็นร้อยละ 54.6 

 
ตำรำงท่ี 2 ผู้ให้ข้อมูล จ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ 
 

ระดับกำรศึกษำ 

งำนบริกำร 

งำนบริกำรกองคลัง งำนบริกำรกองช่ำง 
งำนบริกำร 

กองสวัสดิกำรสังคม 

งำนบริกำรส ำนัก
ทะเบียนท้องถิ่น
เทศบำลเมือง 

ท่ำเรือพระแท่น   
จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 

ประถมศึกษา 314 92.9 6 17.6 302 93.5 354 95.2 
มัธยมศึกษาตอนต้น 7 2.1 9 26.5 7 2.2 6 1.6 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 10 3.0 10 29.4 8 2.5 6 1.6 
อนุปริญญา/ปวส. 4 1.2 5 14.7 3 .9 4 1.1 
ปริญญาตร ี 3 .9 4 11.8 3 .9 2 .5 

รวม 338 100.0 34 100.0 323 100.0 372 100.0 
 

ข้อมูลตารางที่ 2 พบว่า 
1. ผู้ให้ข้อมูลในงานบริการกองคลังส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ

92.9 รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 3.0 และระดับมัธยมศึกษา
ตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 2.1 ตามล าดับ 

2. ผู้ให้ข้อมูลในงานบริการกองช่างส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. คิดเป็นร้อยละ 29.4 รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 26.5 และ
ระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 17.6 ตามล าดับ 

3. ผู้ให้ข้อมูลในงานบริการกองสวัสดิการสังคมส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษา
คิดเป็นร้อยละ 93.5 รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 2.5 และระดับ
มัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 2.2 ตามล าดับ 

4. ผู้ให้ข้อมูลในงานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นส่วนใหญ่
ส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 95.2 รองลงมาคือ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น และ
ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 1.6 และระดับอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 
1.1 ตามล าดับ 
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2. ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่องำนบริกำรกองคลัง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการกองคลังของเทศบาลเมืองท่าเรือ
พระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี แสดงในตารางที่ 3 ดังต่อไปนี้ 

 

ตำรำงท่ี 3 ค่ำเฉลี่ยและค่ำร้อยละของควำมพึงพอใจที่มีต่องำนบริกำรกองคลัง 

 

รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
ด้ำนกระบวนกำรขัน้ตอนกำรให้บริกำร     
1. ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก  
   รวดเร็ว 

4.71 .45 มากที่สุด         94.20  

2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.69 .49 มากที่สุด         93.80  
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบท่ีก าหนด 4.65 .55 มากที่สุด         93.00  
4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนและผูร้บัผิดชอบใน 
    การให้บริการ 

4.68 .54 มากที่สุด         93.60  

5. แบบฟอร์มการยื่นภาษีมีความชัดเจน  และ 
    มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้อง 

4.69 .49 มากที่สุด         93.80  

6. ความเป็นธรรมของการบริการ  เช่น เรียงตามล าดับ 
   ก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

4.66 .54 มากที่สุด         93.20  

7. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ 4.65 .55 มากที่สุด         93.00  
ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำร 4.68 .33 มำกที่สุด         93.60  

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
8. มีการประชาสัมพันธ์การให้บรกิาร เช่น บอร์ด 
   ประชาสัมพันธ์ เสยีงตามสาย เว็บไซต์  

4.65 .54 มากที่สุด         93.00  

9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเหน็ต่อการให้บริการ  
   เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต ์

4.63 .55 มากที่สุด         92.60  

10. การจดัให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 4.64 .55 มากที่สุด         92.80  
11. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณีย์  
     การบริการนอกสถานท่ี การให้บริการ 
     นอกเวลา หรือการให้บริการลว่งหน้า  

4.63 .58 มากที่สุด         92.60  

ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำง 4.64 .54 มำกที่สุด        92.80  
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
12. ความสภุาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ี 
      ผู้ให้บริการ 

4.67 .60 มากที่สุด 93.40 

13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะ 
     ของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

4.68 .61 มากที่สุด 93.60 

14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม 
     ในการให้บริการ 

4.67 .60 มากที่สุด 93.40 
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รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
15. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  
     เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า  
     ช่วยแก้ปัญหาได ้

4.67 .49 มากที่สุด        93.40  

16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบรกิารเหมือนกัน 
     ทุกราย โดยไมเ่ลือกปฏิบตั ิ

4.67 .60 มากที่สุด        93.40  

17. ความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่รบั 
     สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

4.68 .54 มากที่สุด        93.60  

ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ 4.67 .38 มำกที่สุด        93.40  
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
18. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับ 
     บริการ 

4.67 .49 มากที่สุด        93.40  

19. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น  
     น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่น่ังคอยรับบริการ 

4.65 .53 มากที่สุด        93.00  

20. ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานท่ี 
     ให้บริการ 

4.68 .50 มากที่สุด        93.60  

21. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือ 
     ในการให้บริการ 

4.62 .55 มากที่สุด        92.40  

22. สถานท่ีมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อ 
     ขอรับบริการ 

4.67 .54 มากที่สุด        93.40  

23. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ 
     การให้บริการมีความชัดเจน  เข้าใจง่าย 

4.70 .49 มากที่สุด       94.00  

24. มีสื่อประชาสมัพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.67 .49 มากที่สุด       93.40  
25. จุดหรือช่องการให้บริการมคีวามเหมาะสมและ 
     เข้าถึงได้สะดวก 

4.67 .60 มากที่สุด       93.40  

ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.67 .32 มำกที่สุด       93.40  
สรุปควำมพึงพอใจที่มีต่องำนบริกำร 4.67 .29 มำกที่สุด       93.40  

 

ข้อมูลจากตารางที่ 3 พบว่า ผู้รับบริการในงานบริการกองคลังมีความพึงพอใจต่อการบริการ   
ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน     
สิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 
ซ่ึงเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด
โดยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 
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1) ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก รวดเร็ว 
2) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด แบบฟอร์มการยื่นภาษีมีความชัดเจน  

และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้อง 
3) การแจ้งแผนผังขั้นตอนและผู้รับผิดชอบในการให้บริการ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.64 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 92.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 
2) การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
3) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่ การให้บริการนอกเวลา 
หรือการให้บริการล่วงหน้า 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความซื่อสัตย์
สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

2) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
และความพร้อมในการให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้ เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย 
โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย 
2) ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ 
3) ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ สถานที่มีความเป็นระเบียบ 

สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ จุดหรือช่องการให้ 
บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
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3. ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่องำนบริกำรกองช่ำง 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการกองช่างของเทศบาลเมืองท่าเรือ

พระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี แสดงในตารางที่ 4 ดังต่อไปนี้ 
 

ตำรำงท่ี 4 ค่ำเฉลี่ยและค่ำร้อยละของควำมพึงพอใจที่มีต่องำนบริกำรกองช่ำง 

 

รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
ด้ำนกระบวนกำรขัน้ตอนกำรให้บริกำร     
1. ขั้นตอนเป็นไปตามที่ระเบียบก าหนด 4.70 .46 มากที่สุด 94.00 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.67 .53 มากที่สุด 93.40 
3. การแจ้งแผนผังขั้นตอนและผู้ให้บริการ 4.67 .53 มากที่สุด 93.40 
4. แบบฟอร์มมีความชัดเจน  และมีตัวอย่าง 
    การกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้อง 

4.64 .59 มากที่สุด 92.80 

5. ความเป็นธรรมของการบริการ  เช่น เรียงตาม 
   ล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

4.67 .53 มากที่สุด 93.40 

6. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการแตล่ะ 
    ขั้นตอน 

4.67 .53 มากที่สุด 93.40 

ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำร 4.67 .47 มำกที่สุด 93.40 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บรกิาร เช่น บอร์ด 
    ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  

4.67 .53 มากที่สุด        93.40  

8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ  
   เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต ์

4.64 .59 มากที่สุด        92.80  

9. จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลดัฯ 4.67 .53 มากที่สุด        93.40  
10. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณยี์  
    การบริการนอกสถานท่ี การใหบ้ริการนอกเวลา 
    หรือการให้บริการล่วงหน้า  

4.64 .54 มากที่สุด        92.80  

ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำง 4.66 .51 มำกที่สุด        93.20  
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
11. ความสภุาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ี 
     ผู้ให้บริการ 

4.70 .46 มากที่สุด        94.00  

12. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะ 
     ของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

4.67 .53 มากที่สุด        93.40  

13. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม 
     ในการให้บริการ 

4.67 .53 มากที่สุด        93.40  

14. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  
     เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้ค าแนะน า 
     ช่วยแก้ปัญหาได ้

4.70 .52 มากที่สุด        94.00  
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รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
15. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบรกิารเหมือนกัน 
     ทุกราย โดยไมเ่ลือกปฏิบตั ิ

4.67 .53 มากที่สุด       93.40  

16. ความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น  
     ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์สว่นตัว ฯลฯ 

4.70 .46 มากที่สุด       94.00  

ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ 4.69 .45 มำกที่สุด       93.80  
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
17. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมา 
     รับบริการ 

4.67 .53 มากที่สุด       93.40  

18. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 
     น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่น่ังคอยรับบริการ 

4.67 .53 มากที่สุด       93.40  

19. ความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
     ของสถานท่ีให้บริการ 

4.64 .59 มากที่สุด       92.80  

20. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือใน 
     การให้บริการ 

4.67 .53 มากที่สุด       93.40  

21. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ 
     การให้บริการมีความชัดเจน  เข้าใจง่าย 

4.67 .53 มากที่สุด       93.40  

22. มีสื่อประชาสมัพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.67 .47 มากที่สุด       93.40  
23. วัสดุ อุปกรณส์ าหรับการให้บริการมีความ 
     ทันสมัย 

4.67 .53 มากที่สุด       93.40  

ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.67 .47 มำกที่สุด       93.40  
สรุปควำมพึงพอใจที่มีต่องำนบริกำร 4.67 .46 มำกที่สุด       93.40  

 

ข้อมูลจากตารางที่ 4 พบว่า ผู้รับบริการในงานบริการกองช่างมีความพึงพอใจต่อการบริการ
ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40    
ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด
โดยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ขั้นตอนเป็นไปตามที่ระเบียบก าหนด 
2) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด การแจ้งแผนผังขั้นตอนและผู้ให้บริการ 

ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน ความสะดวก
รวดเร็วในการให้บริการแต่ละขั้นตอน 

3) แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้อง 
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2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.66 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 
จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 

2) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์      
มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่ การให้บริการนอกเวลา หรือ
การให้บริการล่วงหน้า 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.69 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัยให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้ ความซื่อสัตย์สุจริตใน
การปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

2) ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย 
โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ ความเพียงพอของสิ่งอ านวย
ความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือ
ในการให้บริการ ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย มีสื่อ
ประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ วัสดุ อุปกรณ์ส าหรับการให้บริการมีความทันสมัย 

2) ความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่ให้บริการ 
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4. ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่องำนบริกำรกองสวัสดิกำรสังคม 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการกองสวัสดิการสังคมของเทศบาล

เมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี แสดงในตารางที่ 5 ดังต่อไปนี้ 
 

ตำรำงท่ี 5 ค่ำเฉลี่ยและค่ำร้อยละของควำมพึงพอใจที่มีต่องำนบริกำรกองสวัสดิกำรสังคม 
 

รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร     
1. คุณภาพของการด าเนินการด้านงานสังคมสงเคราะห์  
   เช่น การช่วยเหลือผู้ทุกข์ยาก การช่วยเหลือ  
    ผู้ประสบภยั การช่วยเหลือผูสู้งอายุ 

4.73 .44 มากที่สุด 94.60 

2. การด าเนินงานพัฒนาชุมชนมีความหลากหลาย  
    ครอบคลุมด้านสังคม วัฒนธรรม สุขาภิบาล และ 
    สิ่งแวดล้อม 

4.72 .48 มากที่สุด 94.40 

3. คุณภาพของการจัดกจิกรรมส่งเสริมอาชีพ หรือ 
    ส่งเสริมรายได้ให้กับชุมชน 

4.71 .54 มากที่สุด 94.20 

4. มีการเผยแพร่ความรู้เกี่ยวกับการพัฒนาชุมชนอย่าง 
   สม่ าเสมอ 

4.70 .53 มากที่สุด 94.00 

5. การด าเนินงานครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 4.72 .44 มากที่สุด 94.40 
6. มีการด าเนินงานอย่างสม่ าเสมอ 4.72 .46 มากที่สุด 94.40 
7. ขั้นตอนการขอรับความช่วยเหลือหรือรับบริการ 
    มีความสะดวก รวดเร็ว 

4.71 .54 มากที่สุด 94.20 

ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำร 4.71 .28 มำกที่สุด 94.20 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
8. มีการประชาสัมพันธ์การให้บรกิาร เช่น บอร์ด 
    ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  

4.69 .55 มากที่สุด       93.80  

9. มีชอ่งทางการรับฟังความคิดเหน็ต่อการให้บริการ  
   เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต ์

4.67 .54 มากที่สุด       93.40  

10. การจดัให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 4.65 .59 มากที่สุด       93.00  
ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำง 4.67 .31 มำกที่สุด       93.40  

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
11. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.72 .47 มากที่สุด 94.40 
12. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะ 
     ของเจ้าหน้าท่ีในการด าเนินการ 

4.71 .54 มากที่สุด 94.20  

13. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม 
     ในการด าเนินงาน 

4.70 .53 มากที่สุด       94.00  

14. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการด าเนินงาน 4.73 .44 มากที่สุด       94.60  
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รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
15. ความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่รบั 
     สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

4.72 .46 มากที่สุด       94.40  

ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ 4.72 .29 มำกที่สุด       94.40  
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
16. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น  
     ที่น่ัง ห้องน้ า ที่จอดรถ  น้ าดื่ม ฯลฯ 

4.72 .48 มากที่สุด 94.40 

17. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการจัด 
     กิจกรรม 

4.71 .54 มากที่สุด 94.20 

18. สถานท่ีด าเนินการเหมาะสม  4.70 .53 มากที่สุด 94.00 
19. เครื่องมือ อุปกรณ์มีความทันสมัย 4.72 .44 มากที่สุด 94.40 
20. มีการติดป้ายหรือแจ้งข่าวสารการให้บริการ 4.72 .46 มากที่สุด 94.40 

ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.71 .30 มำกที่สุด 94.20 
สรุปควำมพึงพอใจที่มีต่องำนบริกำร 4.71 .28 มำกที่สุด 94.20 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 5 พบว่า ผู้รับบริการในงานบริการกองสวัสดิการสังคมมีความพึงพอใจต่อ
การบริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 
94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด
โดยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) คุณภาพของการด าเนินการด้านงานสังคมสงเคราะห์ เช่น การช่วยเหลือผู้ทุกข์ยาก 
การช่วยเหลือผู้ประสบภัย การช่วยเหลือผู้สูงอายุ 

2) การด าเนินงานพัฒนาชุมชนมีความหลากหลาย ครอบคลุมด้านสังคม วัฒนธรรม 
สุขาภิบาล และสิ่งแวดล้อม  การด าเนินงานครอบคลุมทุกพ้ืนที่ มีการด าเนินงานอย่างสม่ าเสมอ 

3) คุณภาพของการจัดกิจกรรมส่งเสริมอาชีพ หรือ ส่งเสริมรายได้ให้กับชุมชน ขั้นตอน
การขอรับความช่วยเหลือหรือรับบริการมีความสะดวก รวดเร็ว 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 
2) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
3) การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
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3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.72 จาก 
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการด าเนินงาน 
2) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ

หน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 
3) ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ในการด าเนินการ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่ง ห้องน้ า ที่จอดรถ น้ าดื่ม ฯลฯ 
เครื่องมือ อุปกรณ์มีความทันสมัย มีการติดป้ายหรือแจ้งข่าวสารการให้บริการ 

2) ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการจัดกิจกรรม 
3) สถานที่ด าเนินการเหมาะสม 
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5. ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่องำนบริกำรส ำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบำลเมือง
ท่ำเรือพระแท่น   

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาล
เมืองท่าเรือพระแท่นของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี แสดงใน
ตารางที่ 6 ดังต่อไปนี้ 
 

ตำรำงที่ 6 ค่ำเฉลี่ยและค่ำร้อยละของควำมพึงพอใจที่มีต่องำนบริกำรส ำนักทะเบียนท้องถิ่น
เทศบำลเมืองท่ำเรือพระแท่น   

 

รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
ด้ำนกระบวนกำรขัน้ตอนกำรให้บริกำร     
1. การจัดเก็บข้อมลูทะเบยีนราษฎรมีความถูกต้อง  
    ครบถ้วน และทันสมัย 

4.68 .54 มากที่สุด 93.60 

2. การขอรับบริการด้านข้อมลู เช่น การขอส าเนา 
    ข้อมูลส่วนตัวมีความสะดวก รวดเร็ว 

4.69 .52 มากที่สุด 93.80 

3. การรักษาความลับของข้อมูลเปน็ไปอย่างเคร่งครัด 4.68 .46 มากที่สุด 93.60 
4. การด าเนินการด้านทะเบียนคนเกิด คนตาย  
   การแจ้งย้ายที่อยู่ หรือทะเบียนบ้านมีความถูกต้อง 

4.69 .50 มากที่สุด 93.80 

5. ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเรว็  ตรงเวลา 4.69 .52 มากที่สุด 93.80 
6. การด าเนินการเป็นไปตามล าดบัก่อนหลัง 4.68 .53 มากที่สุด 93.60 

ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำร 4.68 .36 มำกที่สุด 93.60 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บรกิาร เช่น บอร์ด 
   ประชาสัมพันธ์ เสยีงตามสาย เว็บไซต์  

4.68 .54 มากที่สุด 93.60 

8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเหน็ต่อการให้บริการ  
    เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต ์

4.66 .50 มากที่สุด 93.20 

9. จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลดัฯ 4.66 .52 มากที่สุด 93.20 
ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำง 4.67 .41 มำกที่สุด 93.40 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
10. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.71 .52 มากที่สุด 94.20 
11. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะ 
     ของเจ้าหน้าท่ีในการด าเนินการ 

4.70 .49 มากที่สุด 94.00 

12. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม 
     ในการด าเนินงาน 

4.71 .46 มากที่สุด 94.20 

13. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถ 
     ในการด าเนนิงาน สามารถใหค้ าแนะน าที่เหมาะสม 

4.69 .51 มากที่สุด 93.80 
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รำยกำรส ำรวจ 
ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
14. เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ 4.71 .54 มากที่สุด 94.20 
15. ความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่รบั 
     สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

4.70 .56 มากที่สุด 94.00 

ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ 4.70 .39 มำกที่สุด 94.00 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
16. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น  
     ที่น่ัง ห้องน้ า ที่จอดรถ  น้ าดื่ม ฯลฯ 

4.68 .53 มากที่สุด 93.60 

17. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการจัด 
     กิจกรรม 

4.67 .55 มากที่สุด 93.40 

18. สถานท่ีด าเนินการเหมาะสม  4.68 .54 มากที่สุด 93.60 
19. เครื่องมือ อุปกรณ์มีความทันสมัย 4.69 .52 มากที่สุด 93.80 
20. มีการติดป้ายหรือแจ้งข่าวสารแนะน าการให้บริการ 4.67 .53 มากที่สุด 93.40 

ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.68 .42 มำกที่สุด 93.60 
สรุปควำมพึงพอใจที่มีต่องำนบริกำร 4.69 .35 มำกที่สุด 93.80 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 6 พบว่า ผู้รับบริการในงานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมือง
ท่าเรือพระแท่นมีความพึงพอใจต่อ การบริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด
โดยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) การขอรับบริการด้านข้อมูล เช่น การขอส าเนาข้อมูลส่วนตัวมีความสะดวก รวดเร็ว 
การด าเนินการด้านทะเบียนคนเกิด คนตาย การแจ้งย้ายที่อยู่ หรือทะเบียนบ้านมีความถูกต้อง 
ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว ตรงเวลา 

2) การจัดเก็บข้อมูลทะเบียนราษฎรมีความถูกต้อง ครบถ้วน และทันสมัย การรักษา
ความลับของข้อมูลเป็นไปอย่างเคร่งครัด การด าเนินการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 
2) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
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3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.70 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.00 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และ
ความพร้อมในการด าเนินงาน เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ 

2) ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ในการด าเนินการ ความซื่อสัตย์
สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

3) เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการด าเนินงาน สามารถให้ค าแนะน าท่ีเหมาะสม 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) เครื่องมือ อุปกรณ์มีความทันสมัย 
2) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่ง ห้องน้ า ที่จอดรถ น้ าดื่ม ฯลฯ 

สถานที่ด าเนินการเหมาะสม 
3) ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการจัดกิจกรรม มีการติดป้ายหรือแจ้งข่าวสาร

แนะน าการให้บริการ 
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6. ระดับควำมพึงพอใจในภำพรวม 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือ  

พระแท่น ในงานที่ส ารวจ 4 งาน พบว่า มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมตามประเด็นของการให้ 
บริการและความพึงพอใจในแต่ละงานในตารางที่ 7 และตารางท่ี 8 ดังต่อไปนี้ 
 

ตำรำงท่ี 7 สรุประดับควำมพึงพอใจตำมประเด็นของกำรให้บริกำร 
 

งำนที่ให้บริกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
ควำมพึงพอใจ 
ต่อขั้นตอน 

กำรให้บริกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
ควำมพึงพอใจ 
ต่อช่องทำง 

กำรให้บริกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
ควำมพึงพอใจ 
ต่อเจ้ำหน้ำที ่
ผู้ให้บริกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
ควำมพึงพอใจ 
ต่อสิ่งอ ำนวย
ควำมสะดวก 

1. งานบริการกองคลัง  4.68 4.64 4.67 4.67 
2. งานบริการกองช่าง  4.67 4.66 4.69 4.67 
3. งานบริการกองสวัสดิการสังคม 4.71 4.67 4.72 4.71 
4. งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาล 
   เมืองท่าเรือพระแท่น   

4.68 4.67 4.70 4.68 

ค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ 4.68 4.66 4.69 4.68 
ค่ำร้อยละของควำมพึงพอใจ 93.60 93.20 93.80 93.60 

ระดับควำมพึงพอใจ มำกที่สุด มำกที่สุด มำกที่สุด มำกที่สุด 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 7 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง
ท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในงานที่ส ารวจทั้ง 4 งาน โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ดังต่อไปนี้ 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.68 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.66 หรือ
คิดเป็นร้อยละ 93.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.69 หรือ
คิดเป็นร้อยละ 93.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 
หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
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ตำรำงที่ 8 สรุประดับควำมพึงพอใจในภำพรวม 
 

รำยกำร 
ค่ำเฉลี่ย 

ควำมพึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย 

ควำมพึงพอใจ 

ระดับ 
ควำมพึงพอใจ 

1. งานบริการกองคลัง  4.69         93.80  มากที่สุด 
2. งานบริการกองช่าง  4.71         94.20  มากที่สุด 
3. งานบริการกองสวัสดิการสังคม 4.67         93.40  มากที่สุด 
4. งานบริการส านักทะเบียนท้องถิน่เทศบาล 
   เมืองท่าเรือพระแท่น   

4.67         93.40  มากที่สุด 

สรุปควำมพึงพอใจในภำพรวม 4.68         93.60  มำกที่สุด 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 8 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง
ท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในงานที่ส ารวจจ านวน 4 งาน ดังนี้ 

1. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

2. งานบริการกองคลัง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.69 จากคะแนน
เต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

3. งานบริการกองช่าง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 จากคะแนน
เต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

4. งานบริการกองสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเปน็ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

5. งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น พบว่า ผู้รับบริการมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจ
ในระดับมากท่ีสุด 
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บทที่ 5 
 

สรุปผลกำรศึกษำและข้อเสนอแนะ 
 
 

สรุปผลกำรศึกษำ 
วัตถุประสงค์ของการศึกษาในครั้งนี้ คือ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้ 

บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการที่ส ารวจ
4 งาน ได้แก่ โดยศึกษาความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้ 
บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ผู้รับบริการในงานบริการ 4 งาน ได้แก่ 1) งานบริการ
กองคลัง จ านวน 338 คน 2) งานบริการกองช่าง จ านวน 34 คน 3) งานบริการกองสวัสดิการ
สังคม จ านวน 323 คน และ 4) งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น จ านวน 
372 คน 

พ้ืนที่ในการศึกษา ได้แก่ พ้ืนที่ให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา 
จังหวัดกาญจนบุรี ด าเนินการส ารวจในเดือนกันยายน พ.ศ. 2559 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ
โดยมีการตรวจสอบคุณภาพด้านความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (content validity) ได้ค่าดัชนีความสอดคล้อง
ระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ที่ศึกษา (IOC) เท่ากับ 0.67 – 1.00 และมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.87 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (M) ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และ
ค่าร้อยละ (percentage) และใช้การวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ   
 
 

ผลกำรศึกษำ 
ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมือง

ท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี มีดังต่อไปนี้ 
1. คุณภาพการให้บริการในภาพรวม พบว่า พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด
โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

1.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 
1.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.20 
1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 
1.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 

2. การให้บริการในงานบริการกองคลัง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
4.69 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 
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2.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 
2.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.64 คิดเป็นร้อยละ 92.80 
2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 
2.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 

3. การให้บริการในงานบริการกองช่าง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
4.71 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

3.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 
3.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.20 
3.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 
3.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 

4. การให้บริการในงานบริการกองสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

4.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20 
4.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 
4.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40 
4.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20 

5. การให้บริการในงานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น พบว่า 
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็น
ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

5.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 
5.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 
5.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.70 คิดเป็นร้อยละ 94.00 
5.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 
 

 

ข้อเสนอแนะในกำรน ำผลกำรศึกษำไปใช้ 
1. ผู้บริหารของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นควรใช้ผลการศึกษาในครั้งนี้ในการรักษาหรือ         

การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการสาธารณะ โดยพิจารณาผลการประเมินในแต่ละประเด็นของงาน
บริการ เพ่ือจะได้จัดบริการสาธารณะให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ประชาชนคาดหวัง 

2. ผู้บริหารของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นควรก าหนดระบบและกลไกการบริหารจัดการให้
เหมาะสมและตอบสนองความต้องการของประชาชนในพ้ืนที่บริการ ทั้งนี้เพ่ือสร้างความมั่นใจในคุณภาพ
ของการให้บริการ และยกระดับประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการ 
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3. ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายควรเพ่ิมเติมรายละเอียดเกี่ยวกับมาตรฐานด้านคุณภาพ 
การติดตามก ากับดูแลการบริหารงานและคุณภาพของการให้บริการสาธารณะของท้องถิ่น ไว้ในแผน 
พัฒนาและแผนปฏิบัติงานประจ าปี 

4. ควรมีการด าเนินการให้ความรู้และสร้างความตระหนักให้แก่ประชาชนเกี่ยวกับการมี
ส่วนร่วมในการควบคุม ตรวจสอบการบริหารกิจการสาธารณะของท้องถิ่น เพ่ือให้การบริหารและการให้ 
บริการด าเนินไปอย่างโปร่งใสตามหลักการบริหารบ้านเมืองที่ดี 

5. เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นควรน าผลการศึกษาดังกล่าวไปใช้ส าหรับการรายงานการปฏิบัติ
ราชการต่อหน่วยงานต้นสังกัด รวมทั้งประชาสัมพันธ์แก่ประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่าย    

6. ผู้บริหารของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นควรพิจารณาความต้องการและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการตามข้อเสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชน เพ่ือริเริ่มกิจกรรมอ่ืน ๆ ที่ตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน 
 
 

ข้อเสนอแนะในกำรศึกษำครั้งต่อไป 
1. ควรมีการศึกษารูปแบบการพัฒนาบุคลากรในด้านการให้บริการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิผล  

ในการด าเนินการอย่างบรรลุเป้าหมายตามภารกิจ 
2. ควรมีการศึกษาด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพของการให้บริการ เพ่ือใช้ประกอบการ

ด าเนินการยกระดับคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
3. ควรมีการศึกษาแนวทางการให้ความรู้และการสร้างความตระหนักในการมีส่วนร่วมของ

ประชาชนในกิจการสาธารณะ เพ่ือให้เกิดการด าเนินการที่เป็นรูปธรรมในการสร้างการมีส่วนร่วม    
ในการบริหารราชการของประชาชน 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนทีม่ีต่อการให้บริการ 
งานบริการกองคลัง  

ของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 
 
 
 

ตอนที ่1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ   

  1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาช้ันสูงสุด     

  1. ไม่ได้เรียนหนังสือ    2. ประถมศึกษา  
  3. มัธยมศึกษาตอนต้น    4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.    6. ปริญญาตร ี 
  7. สูงกว่าปริญญาตร ี    8. อื่นๆ (โปรดระบุ)............................................ 

 

ตอนที ่2  ความพึงพอใจในการให้บริการของของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จงัหวัด 
            กาญจนบุรี 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1. ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก รวดเร็ว      
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด      
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบท่ีก าหนด      
4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนและผู้รับผิดชอบในการให้บริการ      
5. แบบฟอร์มการยื่นภาษีมีความชัดเจน  และมีตัวอย่าง 
   การกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้อง 

     

6. ความเป็นธรรมของการบริการ  เช่น เรียงตามล าดับ 
   ก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

     

7. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ      
ด้านช่องทางการให้บริการ      
8. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด 
   ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  

     

9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับ 
   ฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

     

10. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ      
11. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณีย์  
     การบริการนอกสถานท่ี การให้บริการนอกเวลา   
     หรือการให้บริการล่วงหน้า  

     

 
 

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูล 
 ที่ได้มาปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
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ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
12. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ 
     เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

     

14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม 
     ในการให้บริการ 

     

15. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
     การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย  ให้ค าแนะน า  
     ช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย  
     โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

     

17. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน  
    ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
18. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ      
19. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าด่ืม  
     ท่ีจอดรถ ห้องน้ า ท่ีน่ังคอยรับบริการ 

     

20. ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานท่ีให้บริการ      
21. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ      
22. สถานท่ีมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับ 
     บริการ 

     

23. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการ 
     มีความชัดเจน  เข้าใจง่าย 

     

24. มีส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
25. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึง 
     ได้สะดวก 

     

 

ตอนที ่3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ…………………………………………………………………................ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนทีม่ีต่อการให้บริการ 
งานบริการกองช่าง  

ของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 
 
 
 

ตอนที ่1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ   

  1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาช้ันสูงสุด     

  1. ไม่ได้เรียนหนังสือ    2. ประถมศึกษา  
  3. มัธยมศึกษาตอนต้น    4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.    6. ปริญญาตร ี 
  7. สูงกว่าปริญญาตร ี    8. อื่นๆ (โปรดระบุ)............................................ 

 

ตอนที ่2  ความพึงพอใจในการให้บริการของของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จงัหวัด 
            กาญจนบุรี 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ      
1. ขั้นตอนเป็นไปตามที่ระเบียบก าหนด      
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด      
3. การแจ้งแผนผังขั้นตอนและผู้ให้บริการ      
4. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอก 
   แบบฟอร์มหรือค าร้อง 

     

5. ความเป็นธรรมของการบริการ  เช่น เรียงตามล าดับง 
   ก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

     

6. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการแตล่ะขั้นตอน      
ด้านช่องทางการให้บริการ      
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บรกิาร เช่น บอร์ด 
   ประชาสัมพันธ์ เสยีงตามสาย เว็บไซต์  

     

8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเหน็ต่อการให้บริการ เช่น  
   ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต ์

     

9. จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลดัฯ      
10. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณยี์  
     การบริการนอกสถานท่ี การให้บริการนอกเวลา   
     หรือการให้บริการล่วงหน้า  

     

 
 
 

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูล 
ท่ีได้มาปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่างๆ  
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ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
11. ความสภุาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
12. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ 
     เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

     

13. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม 
     ในการให้บริการ 

     

14. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
     การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า  
     ช่วยแก้ปัญหาได ้

     

15. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบรกิารเหมือนกันทุกราย  
     โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ

     

16. ความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่รบั 
     สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
17. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับ 
     บริการ 

     

18. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม  
     ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่น่ังคอยรับบริการ 

     

19. ความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของ 
     สถานท่ีให้บริการ 

     

20. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ      
21. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ 
     การให้บริการมีความชัดเจน  เข้าใจง่าย 

     

22. มีสื่อประชาสมัพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
23. วัสดุ อุปกรณส์ าหรับการให้บริการมีความทันสมัย      

 

ตอนที ่3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ…………………………………………………………………................ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนทีม่ีต่อการให้บริการ 
งานบริการกองสวัสดิการสังคม  

ของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 
 
 
 

ตอนที ่1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ   

  1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาช้ันสูงสุด     

  1. ไม่ได้เรียนหนังสือ    2. ประถมศึกษา  
  3. มัธยมศึกษาตอนต้น    4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.    6. ปริญญาตร ี 
  7. สูงกว่าปริญญาตร ี    8. อื่นๆ (โปรดระบุ)............................................ 

 

ตอนที ่2  ความพึงพอใจในการให้บริการของของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จงัหวัด 
            กาญจนบุรี 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1. คุณภาพของการด าเนินการด้านงานสังคมสงเคราะห์  
   เช่น การช่วยเหลือผู้ทุกข์ยาก การช่วยเหลือผู้ประสบภัย  
   การช่วยเหลือผูสู้งอาย ุ

     

2. การด าเนินงานพัฒนาชุมชนมีความหลากหลาย   
   ครอบคลุมด้านสังคม วัฒนธรรม สุขาภิบาล  
   และสิ่งแวดล้อม 

     

3. คุณภาพของการจัดกจิกรรมส่งเสริมอาชีพ หรือส่งเสริม 
   รายได้ให้กับชุมชน 

     

4. มีการเผยแพร่ความรู้เกี่ยวกับการพัฒนาชุมชนอย่าง 
   สม่ าเสมอ 

     

5. การด าเนินงานครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี      
6. มีการด าเนินงานอย่างสม่ าเสมอ      
7. ขั้นตอนการขอรับความช่วยเหลือหรือรับบริการ 
   มีความสะดวก รวดเร็ว 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ      
8. มีการประชาสัมพันธ์การให้บรกิาร เช่น บอร์ด 
   ประชาสัมพันธ์ เสยีงตามสาย เว็บไซต์  

     

9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเหน็ต่อการให้บริการ เช่น  
   ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต ์

     

10. การจดัให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ      

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูล 
ท่ีได้มาปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
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ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
11. ความสภุาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
12. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ 
     เจ้าหน้าท่ีในการด าเนินการ 

     

13. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม 
     ในการด าเนินงาน 

     

14. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการด าเนินงาน      
15. ความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่รบั 
     สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
16. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนั่ง  
     ห้องน้ า ที่จอดรถ  น้ าดื่ม ฯลฯ 

     

17. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการจัด 
     กิจกรรม 

     

18. สถานท่ีด าเนินการเหมาะสม       
19. เครื่องมือ อุปกรณ์มีความทันสมัย      
20. มีการติดป้ายหรือแจ้งข่าวสารการให้บริการ      

 

ตอนที ่3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ…………………………………………………………………................ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนทีม่ีต่อการให้บริการ 
งานบริการส านักทะเบียนท้องถิน่เทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น  

ของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 
 
 
 

ตอนที ่1  ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ   

  1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาช้ันสูงสุด     

  1. ไม่ได้เรียนหนังสือ    2. ประถมศึกษา  
  3. มัธยมศึกษาตอนต้น    4. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
  5. อนุปริญญา / ปวส.    6. ปริญญาตร ี 
  7. สูงกว่าปริญญาตร ี    8. อื่นๆ (โปรดระบุ)............................................ 

 

ตอนที ่2  ความพึงพอใจในการให้บริการของของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จงัหวัด 
            กาญจนบุรี 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ      
1. การจัดเก็บข้อมลูทะเบยีนราษฎรมีความถูกต้อง     
   ครบถ้วน และทันสมยั 

     

2. การขอรับบริการด้านข้อมลู เช่น การขอส าเนาข้อมลู 
   ส่วนตัวมีความสะดวก รวดเร็ว 

     

3. การรักษาความลับของข้อมูลเปน็ไปอย่างเคร่งครัด      
4. การด าเนินการด้านทะเบียนคนเกิด คนตาย การแจ้ง 
   ย้ายที่อยู่ หรือทะเบียนบ้านมีความถูกต้อง 

     

5. ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว  ตรงเวลา      
6. การด าเนินการเป็นไปตามล าดบัก่อนหลัง      
ด้านช่องทางการให้บริการ      
7. มีการประชาสัมพันธ์การให้บรกิาร เช่น บอร์ด 
   ประชาสัมพันธ์ เสยีงตามสาย เว็บไซต์  

     

8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเหน็ต่อการให้บริการ เช่น  
   ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต ์

     

9. จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลดัฯ      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
10. ความสภุาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
11. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ 
     เจ้าหน้าท่ีในการด าเนินการ 

     

 

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง  ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูล 
ท่ีได้มาปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
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ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ที่สุด 

12. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม 
     ในการด าเนินงาน 

     

13. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการด าเนินงาน   
     สามารถให้ค าแนะน าท่ีเหมาะสม 

     

14. เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ      
15. ความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่รบั 
     สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
16. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนั่ง  
     ห้องน้ า ที่จอดรถ  น้ าดื่ม ฯลฯ 

     

17. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการจัด 
     กิจกรรม 

     

18. สถานท่ีด าเนินการเหมาะสม       
19. เครื่องมือ อุปกรณ์มีความทันสมัย      
20. มีการติดป้ายหรือแจ้งข่าวสารแนะน าการให้บริการ      

 

ตอนที ่3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ…………………………………………………………………................ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 

 
 
 

 
 
 


