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บทสรุปผู้บริหาร 
 
 การวิจัยเชิงส ารวจครั้งนี ้ ภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19              
เป็นการศึกษา  “ความพึงพอใจของผูร้บับริการในเขตเทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย  อ าเภอพระ
ประแดง  จังหวัดสมุทรปราการ” โดยมีวัตถุประสงค1์) เพ่ือศึกษาข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับงานการ
ใหบ้ริการ 2) เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการ  และ3) เพ่ือศึกษาหาแนวทางในการ
ปรบัปรุงการให้บริการของความพึงพอใจของผู้รบับริการในเขตเทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพรายฯ               
โดยใชก้ลุ่มตัวอย่างจากประชาชนท่ีมาใช้บริการ วิเคราะหข์้อมูลดว้ยค่าสถิติ  รอ้ยละ ค่าเฉล่ีย                        
และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัสรุปไดด้งันี ้

1. การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  จากการสุ่มตัวอย่างกลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นรอ้ยละ 56.4  โดยมีอายสุ่วนใหญ่อยู่ในช่วงอาย ุ20 – 30 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 37.8 อาชีพส่วนใหญ่ คือ ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นรอ้ยละ 41.2           
โดย รายไดส้ว่นใหญ่อยูท่ี่ 5,001 – 10,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 34.3  

 2. การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า ระดับความ     
พึงพอใจต่องานท่ีใหบ้ริการ ส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยคิดเป็นรอ้ยละของความพึงพอใจ
รอ้ยละ 95.4 คิดเป็นคะแนนตามเกณฑค์ณุภาพได ้ 10 คะแนน และแยกประเด็นการส ารวจความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ ทั้ง 4 ลักษณะงาน เพ่ือประเมินผลสัมฤทธ์ิของงาน เป็นข้อเสนอของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ตามลักษณะงานบริการออกเป็น 4 ลักษณะงาน ไดร้ะดบัความพึง
พอใจตอ่คณุภาพการใหบ้รกิาร ดงันี ้

 งานบริการที่ 1 งานดา้นทะเบียน จากการศึกษาพบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.77 คิดเป็นรอ้ยละ 95.4       
คดิเป็นคะแนนตามเกณฑค์ณุภาพได ้ 10 คะแนน 

 งานบริการที่ 2 งานดา้นโยธา การขออนญุาตปลกูสิ่งก่อสรา้ง จากการศกึษาพบว่า 
ประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.76
คดิเป็นรอ้ยละ 95.2  คดิเป็นคะแนนตามเกณฑค์ณุภาพได ้ 10 คะแนน   
  งานบริการที่ 3  งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จากการศึกษาพบว่า 
ประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.77
คดิเป็น  รอ้ยละของ 95.4  คดิเป็นคะแนนตามเกณฑค์ณุภาพได ้ 10 คะแนน   
   งานบริการที่ 4  งานดา้นสาธารณสขุ จากการศกึษาพบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่
มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั  4.76 คดิเป็นรอ้ยละของ 95.2  
คดิเป็นคะแนนตามเกณฑค์ณุภาพได ้ 10 คะแนน  
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ทีม่ำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

การบริหารงานภายใตก้ารแพรร่ะบาดของโรคโควิด 19  เทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย 
จดัเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีอ านาจหนา้ท่ีจดัระบบการบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชน์
ของประชาชนในทอ้งถ่ิน   ตามพระราชบญัญัติแผนและขัน้ตอนการกระจายอ านาจฯ พ.ศ.๒๕๔๒ 
มีความส าคัญต่อท้องถ่ินเป็นอย่างมาก เพราะเป็นองคก์รท่ีใกล้ชิดกับประชาชนมากท่ีสุด มี
แผนพฒันาทอ้งถ่ินสอดคลอ้งกับยุทธศาสตรข์าติ 20 ปี ตามหลกัการพฒันาอย่างยั่งยืน รวมทัง้
ส่งเสริมและสนบัสนนุการจดัการศกึษาใหแ้ก่ประชาชน    ในทอ้งถ่ิน เทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย 
มีสถานะเป็นนิติบุคคลมีเขตอ านาจการรบัผิดชอบอย่างชัดเจน มีองคก์รของตน ซึ่งมาจากการ
เลือกตัง้โดยเสรี มีอ านาจหนา้ท่ีของตนเองในกิจการทอ้งถ่ินและอยู่ภายใตก้ารก ากับดแูลของรฐั 
ตามรฐัธรรมนญูแหง่ราชอาณาจกัรไทย พทุธศกัราช 2560 

ทัง้นี ้ตามท่ีกฎหมายบญัญัติการจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดท่ี
สมควรใหเ้ป็นหนา้ท่ีและอ านาจโดยเฉพาะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละรูปแบบ หรือให้
องคก์รปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นหน่วยงานหลักในการด าเนินการใด ใหเ้ป็นไปตามท่ีกฎหมาย
บัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  ตามรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 สาระส าคัญท่ีเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถ่ินใน
รฐัธรรมนญูนัน้ ประการท่ี 1 การขยายอ านาจหนา้ท่ีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินใหมี้บทบาทท่ี
ชัดเจนและกวา้งขวางขึน้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งตามบทบญัญัติในมาตรา  76 ท่ีก าหนดว่า “รฐัพึง
พฒันาระบบการบริหารราชการแผ่นดินทัง้ราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค ส่วนทอ้งถ่ิน และงาน
ของรฐัอย่างอ่ืน ใหเ้ป็นไปตามหลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี (สถาบนัพระปกเกล้า, 2560) 
โดยหน่วยงานของรฐัตอ้งร่วมมือ และช่วยเหลือกันในการปฏิบตัิหนา้ท่ี เพ่ือใหก้ารบริหารราชกา
แผ่นดิน การจัดท าบริการสาธารณะ และการใช้จ่ายเงินงบประมาณมีประสิทธิภาพสูงสุด                 
เพ่ือประโยชนส์ขุของประชาชน รวมตลอดทัง้พฒันา เจา้หน า้ท่ีของรฐัใหมี้ความซ่ือสตัยส์ุจริต และ
มีทศันคติเป็นผูใ้หบ้ริการประชาชนใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็ว ไม่เลือกปฏิบตัิ และปฏิบตัิหนา้ท่ี
อย่างมีประสิทธิภาพ รฐัพึงด าเนินการใหมี้กฎหมายเก่ียวกับการบริหารงานบุคคลของหน่วยงาน
ของรฐั ใหเ้ป็นไป ตามระบบคณุธรรม โดยกฎหมายดงักล่าวอย่างนอ้ยตอ้งมีมาตรการปอ้งกนัมิให้
ผูใ้ดใชอ้  านาจ หรือกระท าการ โดยมิชอบท่ีเป็นการกา้วก่ายหรือแทรกแซงการปฏิบตัิหนา้ ท่ี หรือ



 

 

2 

กระบวนการแต่งตั้งหรือการพิจารณาความดี ความชอบของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ รัฐพึงจัดให้มี
มาตรฐานทางจริยธรรม เพ่ือใหห้น่วยงานของรฐัใชเ้ป็นหลักในการก าหนดประมวล จริยธรรม
ส าหรบัเจา้หนา้ท่ีของรฐัในหน่วยงานนั้น ๆ ซึ่งตอ้งไม่ต  ่ากว่ามาตรฐานทางจริยธรรมดงักล่าว ” 
นอกจากนีย้งัไดก้ลา่วถึงระบบการท างานของภาครฐัวา่จะตอ้งมุง่เนน้การพฒันาคณุภาพ คณุธรรม 
จริยธรรม ความซ่ือสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าท่ีพร้อมกับพัฒนาระบบ การท างานเพ่ือให้เกิด
ประสิทธิภาพในการท างาน และใหร้ฐัมุ่งเนน้การท างานตามหลกัการบริหารกิจการ บา้นมืองท่ีดี 
(สถาบนัพระปกเกลา้, 2560) ทัง้นีใ้นรายละเอียดยงัมีการก าหนดเพิ่มเติมว่า รฐัจะตอ้งจดับริการ
สาธารณะใหแ้ก่ประชาชนอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และเพ่ือใหแ้นวนโยบายแห่งรฐั
บรรลุเป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้จึงไดมี้การก าหนดรายละเอียดดา้นต่างๆไวอ้ย่างละเอียดเพ่ือเป็น
แนวทางในการด าเนินงานแก่หนว่ยงานของรฐัและองคก์รปกครองสว่นทอ้งถ่ิน 

ตามวรรคส่ี และกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติเก่ียวกับกลไกและ
ขัน้ตอนในการกระจายหนา้ท่ีและอ านาจ ตลอดจนงบประมาณและบุคลากรท่ีเก่ียวกับหนา้ท่ีและ
อ านาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่  องคก์รปกครองส่วนท้องถ่ินด้วย ในการจัดท าบริการ
สาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดท่ีเป็นหนา้ท่ีและอ านาจขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ถา้
การรว่มด าเนินการกบัเอกชนหรือหน่วยงานของรฐัหรือการมอบหมายใหเ้อกชนหรือหน่วยงานของ
รฐัด าเนินการ จะเป็นประโยชนแ์ก่ประชาชนในทอ้งถ่ินมากกวา่การท่ีองคก์รปกครองสว่นทอ้งถ่ินจะ
ด าเนินการเอง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะร่วมหรือมอบหมายใหเ้อกชนหรือหน่วยงานของรฐั
ด าเนินการนัน้ก็ได ้

ทั้งนีต้ามท่ีกฎหมายบัญญัติการจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใด
สมควรใหเ้ป็นหนา้ท่ีและอ านาจโดยเฉพาะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละรูปแบบ หรือให้
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นหน่วยงานหลกัในการด าเนินการ (รฐัธรรมนญูแห่งราชอาณาจักร
ไทย,2560) การใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนท้องถ่ินในรูปแบบของเทศบาลและองคก์าร
บรหิารสว่นต าบลในฐานะหน่วยงานบรหิารราชการสว่นทอ้งถ่ินท่ีมีหนา้ท่ีหลกัในการบริหารจดัการ
สาธารณะใหแ้ก่ประชาชน ยงัเป็นองคก์รอิสระในการบริหารจดัการตามหลกัการกระจายอ านาจ 
ดงันัน้การใหบ้ริการของเทศบาลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล ท่ีมีหนา้ท่ีหลักในการจัดบริการ
สาธารณะใหแ้ก่ประชาชน องคก์รปกครองทอ้งถ่ินจึงเป็นองคก์รท่ียอมรบักันว่าเป็นหน่วยงานท่ีมี
ความใกลช้ิดกบัประชาชนในระดบัล่างหรือชมุชนมากท่ีสุด และมีความเก่ียวเน่ืองกบัทุกขส์ุขของ
ประชาชนท่ีสดุ ภารกิจขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถ่ินมีขอบเขตท่ีกวา้งขวางเก่ียวกบัความกินดีอยู่
ดีของประชาชนในแทบทุกดา้นและมีผลกระทบโดยตรงต่อประชาชน เม่ือมีการถ่ายโอนภารกิจ
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ตา่งๆ ท่ีก าหนดไวใ้น พระราชบญัญัติก าหนดแผน และขัน้ตอนในการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พุทธศกัราช 2542 ท าใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีภารกิจท่ีตอ้งปฏิบัติ  
และงบประมาณเพิ่มขึน้จ  านวนมาก ซึ่งภารกิจเหล่านั้นเป็นภารกิจท่ีเก่ียวข้องกับการพัฒนา
คณุภาพชีวิตของประชาชนในชมุชน เช่น ดา้นสาธารณสขุ กาพฒันาชมุชน การก่อสรา้งซ่อมแซม
ถนนทางเทา้ ไฟฟ้า น า้ประปา การระบายน า้ การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การบริการ
จดัเก็บขยะ การสาธารณสขุการสงัคมสงเคราะห์ การโยธาและผงัเมือง การจดัการทางการศึกษา 
การรกัษาความสงบเรียบรอ้ย การจดัเก็บรายได ้เพ่ือน ามาพฒันาความเจรญิในพืน้ท่ี  

จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้ท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ท าใหใ้หเ้ห็นว่า ความส าคญัในดา้นการ
บริการในหน่วยงานของภาครฐั เป็นสิ่งท่ีส  าคญัอย่างมากในยคุปัจจบุนั เพราะการแข่งขนัท่ีเกิดขึน้
จะท าใหท้ราบถึงความพึงพอใจของผูท่ี้มาขอรบับริการจ ากหน่วยงานภาครฐั เพราะการบริการท่ีดี
และมีประสิทธิภาพ หรือการบริการท่ีเป็นเลิศ จะสามารถสรา้งความประทับใจให้แก่ผูท่ี้มารับ
บรกิารนัน้คณะผูว้ิจยัไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัของการศกึษาความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร เพ่ือให้
ทราบถึงกระบวนการปฏิบตัิงานและการใหบ้ริการประชาชนไดอ้ย่างทั่วถึง การส ารวจความพึง
พอใจในครัง้นีจ้ึงเป็นสิ่งจ  าเป็นอย่างยิ่ง เพราะจะท าใหเ้ทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย ไดร้บัทราบปัญหา
และความตอ้งการของประชาชนอย่างแทจ้รงิ จงึจ  าเป็นตอ้งมีการตดิตามผลการด าเนินงาน เพ่ือให้
ได้ข้อมูลสารสนเทศในการตัดสินใจในการวางแผนพัฒนาปรับปรุงการด าเนินงานให้เกิด
ประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความต้องการของผู้รบับริการมากท่ีสุด จึงไดด้  าเนินการส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รบับริการ ในเขตเทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย  อ าเภอพระประแดง  จงัหวดั
สมทุรปราการ  เพ่ือใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผู้รบับริการ โดยน าผลการประเมินมาเป็น
แนวทางในการบรหิารงานและปรบัปรุงวิธีการใหก้ารบริการแก่ผูร้บับริการ และพฒันาคณุภาพการ
บรกิารของหนว่ยงานตอ่ไป 
 
1.2 วัตถุประสงคก์ำรศึกษำ 
 1. เพ่ือศึกษาขอ้มูลทั่วไปเก่ียวกับงานการใหบ้ริการของเทศบลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย 
อ าเภอพระประแดง จงัหวดัสมทุรปราการ 
 2. เพ่ือศกึษาระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการในเขตเทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย  
อ าเภอพระประแดง  จงัหวดัสมทุรปราการ  
 3. เพ่ือศึกษาหาแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการของความพึงพอใจของ
ผูร้บับรกิารในเขตเทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย  อ าเภอพระประแดง  จงัหวดัสมทุรปราการ 
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1.3 ขอบเขตของกำรวิจัย 
ขอบเขตด้ำนประชำกร การวิจยัครัง้นี ้ไดก้ าหนดใหป้ระชากร คือ ประช าชนท่ีอ าศยัอยู่

ในพืน้ท่ีความรบัผิดชอบของเทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพรายและเป็นผูท่ี้มาติดต่อขอใชบ้ริการดา้น
ตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินผลโครงการนี ้

ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ การวิจัยครัง้นี ้ไดก้ าหนดเนือ้หาการส ารวจความพึงพอใจของ
ผูร้บับรกิาร ครัง้นีจ้ะท าการส ารวจความพงึพอใจ 4 ดา้น  ประกอบดว้ย 

งานบรกิารท่ี 1 ดา้นทะเบียน 
  งานบรกิารท่ี 2 ดา้นโยธา การขออนญุาตปลกูสิ่งก่อสรา้ง 
  งานบรกิารท่ี 3 ดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม 
  งานบรกิารท่ี 4 ดา้นสาธารณสขุ  
 ขอบเขตพื้นที่ ผู้วิจัยได้ก าหนดพืน้ท่ีของการวิจัยครั้งนีเ้ป็นพืน้ท่ีซึ่ งอยู่ในความ
รบัผิดชอบของเทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย 
 
1.4 กลุ่มตัวอย่ำงทีใ่ช้ในกำรวิจัย  
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช ้ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีถูกสุ่มขึน้มาจากจ านวนประชากรของเทศบาล
เมืองปู่ เจา้สมิงพราย  อ าเภอพระประแดง  จงัหวดัสมุทรปราการ โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบ
บงัเอิญ (Accidental sampling) ไดก้ลุม่ตวัอยา่งทัง้สิน้ 645 คน  
  
1.5 ประโยชนข์องกำรศึกษำ  
 1. ท าใหท้ราบระดบัความพึงพอใจของประชาชนตอ่การใหบ้ริการในดา้นขัน้ตอนการ
ใหบ้รกิาร ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้รกิาร และดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก 
 2. สามารถน าผลการศึกษาท่ีไดร้บัจากการศึกษา ไปใชใ้นการวางแผนปรบัปรุงการ
ใหบ้รกิาร และใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพฒันาตอ่ไป  
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1.6 นิยำมศัพทเ์ฉพำะ  
 ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรูส้ึก ความพอใจ ความตอ้งการของประชาชน ท่ีมา
ติดตอ่ขอรบับริการความรูส้ึกท่ีดีของประชาชนท่ีมาขอรบับริการดา้นตา่งๆ ของเทศบาลเมืองปู่ เจา้
สมิงพราย อ าเภอพระประแดง จงัหวดัสมทุรปราการ 
 กำรให้บริกำร  หมายถึง การให้บริการได้อย่างถูกต้อง  รวดเร็ว และตรงตาม
จุดประสงคข์องผู้มาใช้บริการ ในดา้นขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้น
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้รกิาร และดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก 
 ผู้รับบริกำร หมายถึง ประชาชนท่ีมาติดตอ่ขอรบับริการทกุ ๆ ดา้นของเทศบาลเมือง    
ปู่ เจา้สมิงพราย  อ าเภอพระประแดง  จงัหวดัสมทุรปราการ 
 เทศบำล หมายถึง  หน่วยงานบริหารราชการส่วนท้อง ถ่ิน ท่ีจัดตั้งขึ ้นตาม 
พระราชบญัญัติเทศบาล พ.ศ.2496 เม่ือทอ้งถ่ินมีสภาพอนัควรยกฐานะเป็นเทศบาล โดยก าหนด 
หลกัเกณฑแ์บ่งเทศบาลออกเป็น 3 ประเภท คือ เทศบาลต าบล เทศบาลเมืองและเทศบาลนคร 
โดยใชเ้กณฑร์ายได ้และจ านวนประชากรเป็นหลกัพิจารณา  
 – เทศบำลต ำบล ไดแ้ก่ ทอ้งถ่ินท่ีประกาศกระทรวงมหาดไทยยกฐานะเป็นเทศบาล
ต าบล ประกาศกระทรวงมหาดไทยนัน้ไดร้ะบช่ืุอ และเขตเทศบาลไวด้ว้ย  
 - เทศบำลเมือง ไดแ้ก่ ทอ้งถ่ินอนัเป็นท่ีตัง้ศาลากลางจงัหวดัหรือทอ้งถ่ินชมุนมุชนท่ีมี
ราษฎรตั้งแต่ 10,000 คน ขึน้ไปทั้งมีรายได้พอสมควรแก่การท่ีจะปฏิบัติหน้าท่ีซึ่งมีประกาศกระทรวง 
มหาดไทยยกฐานะเป็นเทศบาลเมือง ประกาศกระทรวงมหาดไทยนัน้ไดร้ะบช่ืุอและเขตเทศบาลไว้
ดว้ย  
 - เทศบำลนคร ไดแ้ก่ ทอ้งถ่ินชมุนมุชนท่ีมีราษฎรตัง้แต ่50,000 คน ขึน้ไปทัง้มีรายได้
พอควรแก่การท่ีจะปฏิบตัิหนา้ท่ี ซึ่งมีประกาศกระทรวงมหาดไทยยกเป็นฐานะเป็น เทศบาลนคร 
ประกาศกระทรวงมหาดไทยนัน้ไดร้ะบช่ืุอ และเขตเทศบาลไวด้ว้ย 
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1.7 กรอบแนวคิดกำรวิจัย 
 
 การวิจยั ส ารวจความพงึพอใจของผูร้บับริการในเขตเทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย  อ าเภอ
พระประแดง  จงัหวดัสมทุรปราการ เป็นการวิจยัเพ่ือศกึษาเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการตอ่ประชาชน
ท่ีมาขอรบับริการกับหน่วยงาน โดยมีกรอบแนวคิดการวิจยั คือ ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ยขอ้มูล
สว่นบคุคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ และรายได ้ สว่นตวัแปรตาม ประกอบดว้ยความพงึพอใจท่ีมีต่อ
งานบริการของเทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพรายฯ ไดแ้ก่ งานบริการดา้นทะเบียน ดา้นโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสรา้ง ดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และดา้นสาธารณสุข โดยงาน
บริการแต่ละดา้น มีองคป์ระกอบ ดงันี ้ 1.) ขัน้ตอนการใหบ้ริการ 2.) ช่องทางการใหบ้ริการ 3.) 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และ 4.) สิ่งอ านวยความสะดวก การส ารวจขอ้มูลครัง้นี ้ เพ่ือน าขอ้มูลท่ีได้
รบัมาเป็นแนวทางการปรบัปรุงและพฒันาคณุภาพการบริการดา้นตา่ง ๆ ของเทศบาลเมืองปู่ เจา้
สมิงพราย เพ่ือใหส้ามารถน าไปสู่การปรบัปรุงดา้นการใหบ้ริการกับประชาชนไดอ้ย่างมีคณุภาพ 
เพ่ือน าไปสูก่ารพฒันาแนวทางของการบรกิารสูค่วามเป็นเลิศตอ่ไป 
 
                   

ข้อมูลส่วนบุคคล 
 

1. เพศ  
2. อาย ุ 
3. อาชีพ  
4. รายได ้

ควำมพงึพอใจทีม่ีต่องำนบริกำรของ
เทศบำลเมืองปู่เจ้ำสมิงพรำยฯ 

1. ดา้นทะเบียน 
2. ดา้นโยธา การขออนญุาตปลกูสิ่งก่อสรา้ง 
3. ดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม 
4. ดา้นสาธารณสขุ  
 

ตัวแปรอิสระ 
 

ตัวแปรตำม 
 



บทที ่2 
ทฤษฎ ีแนวคดิ และทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง 

 
 การวิจยัเรื่อง “ความพงึพอใจของผูร้บับริการในเขตเทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย  อ าเภอพระ
ประแดง  จงัหวดัสมทุรปราการ” ผูว้ิจยัไดศ้กึษาคน้ควา้เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ตา่งๆ เพ่ือ
ประกอบในการศกึษาวิจยัดงัตอ่ไปนี ้

1. แนวคิดเก่ียวกบันโยบายและการบริการสาธารณะ 
2. แนวคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
3. แนวคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 
4. ขอ้มลูพืน้ฐานของเทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย 
5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
1. แนวคิดเกีย่วกับนโยบายและการใหบ้ริการสาธารณะ 
 นโยบายและการใหบ้รกิารสาธารณะเป็นแนวทางส าคญัในการปฏิบตัิตอ้งรบัผิดชอบ
ในการแกไ้ขปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัสงัคม โดยมีจดุมุง่หมายชดัเจนวา่ สิ่งใดท่ีจะต้องกระท าใหส้  าเรจ็ 
มิใชส่ิ่งท่ีองคก์รเพียงแตต่ัง้ใจกระท าหรือเสนอใหก้ระท าเท่านัน้ 

1.1 นโยบายสาธารณะ 
ความหมายของนโยบายสาธารณะ 

  Thomas R. Dye (1984: 1) นโยบายสาธารณะ หมายถึง การด าเนินการท่ีรฐับาล
เลือกจะกระท าหรือไม่กระท าในส่วนท่ีจะกระท าครอบคลุมกิจกรรมต่างๆ ทัง้หมดของรฐับาล ทัง้
กิจกรรมท่ีเป็นกิจวตัรและกิจกรรมท่ีเกิดขึน้ในบางโอกาส 
  Ira Sharkansky (1970: 1) นโยบายสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมท่ีกระท าโดย
รฐับาลซึ่งครอบคลมุกิจกรรมทัง้หมดของรฐับาล 
  มยรุี อนมุานราชธน (2547) นโยบายสาธารณะ หมายถึง เครื่องมือในการก าหนด
ทิศทางและแนวทางการพฒันาตา่ง ๆ ภายใตก้รอบคิดในกระแสหลกัภาครฐัมีอิสระในการก าหนด
นโยบายสาธารณะอย่างเต็มท่ี โดยค านึงถึงปัจจัยแวดลอ้มของนโยบายบุคคลและองคก์ารท่ีมี
อ านาจตดัสินใจในนโยบายตลอดจนการค านึงถึงกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชนก็เป็นส่วน
หนึ่งของการตดัสินใจ 
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  ถวัลย ์วรเทพพุฒิพงษ์ (2536: 2) นโยบายสาธารณะ หมายถึง แนวทางปฏิบตัิ
ของรฐับาล มีวตัถปุระสงคแ์น่นอนอย่างใดอย่างหนึ่งหรือหลายอย่างแกปั้ญหาในปัจจุบนัป้องกัน
ปัญหาในอนาคตก่อใหเ้กิดผลท่ีพงึปรารถนา 
  กวี  รักษ์ชน (2541:  3)  นโยบายสาธารณะมีความหมาย 2 ลักษณะท่ีมี  
ความสมัพนัธก์ัน ลกัษณะท่ีหนึ่งมีความหมายถึงกิจกรรม (activities) ส่วนอีกลกัษณะ หนึ่งจะมี
ความหมายในฐานะท่ีเป็นศาสตร์ (science) ซึ่ง 2 ลักษณะจะมีดวามสัมพันธ์กัน กล่าวคือ 
นโยบายสาธารณะในฐานะท่ีเป็นศาสตรจ์ะทาการศกึษาจากนโยบายสาธารณะท่ีเป็นกิจกรรมแลว้
นามาสะสมกันเป็นความรู ้หรือเป็นวิชา (subject) เพ่ือประโยชนใ์นการศึกษาท่ีจะไดท้  าใหก้าร
ก าหนดนโยบายในฐานะท่ีเป็นกิจกรรม บรรลผุลอยา่งมีประสิทธิภาพตอ่ไป 
  สรุปนโยบายสาธารณะ ถือเป็นเครื่องมือในการก าหนดทิศทางและแนวทางการ
ด าเนินการพัฒนาต่างๆของสังคม โดยนโยบายนั้นอาจเกิดขึน้มาจากความริเริ่มของรัฐบาล
ภาคเอกชนหรือภาคประชาชนก็ได ้ทัง้นีก้ระบวนการสรา้งนโยบายสาธารณะท่ีดีตอ้งเกิดจากการมี
ส่วนร่วมจากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งในสงัคมเขา้มาท างานร่วมกันโดยร่วมแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสาร 
ความรูต้่างๆร่วมก าหนดทิศทางหรือแนวทางของนโยบายสาธารณะรว่มด าเนินการตามนโยบาย
เหล่านัน้รว่มติดตามผลและร่วมทบทวนนโยบายสาธารณะเพ่ือปรบัปรุงแกไ้ขและพฒันาต่อเน่ือง
อย่างเป็นระบบ เริ่มจากปัจจยัน าเขา้ (Inputs) ท่ีเป็นความตอ้งการและการสนบัสนุน (Demands 
and support) ท่ีเกิดขึน้จากบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีจะตอบสนองต่อสิ่งแวดลอ้ม (Environment) 
น าไปสูร่ะบบการเมือง เพ่ือการตดัสินใจและการกระท า (decisions and actions) เพ่ือเป็นผลผลิต 
(Output) น าไปก าหนดเป็นนโยบายสาธารณะและผลของนโยบายสาธารณะ เม่ือไดร้บัผลกระทบ
จากสิ่งแวดลอ้มอาจมีผลสะทอ้นกลบั (Feedback) ไปเป็นปัจจยัน าเขา้อีกเป็นพลวตัร 

องคป์ระกอบของนโยบายสาธารณะ 
1. เจตนารมณข์องรฐับาลท่ีจะด าเนินการ หรือไม่ด  าเนินการในกิจกรรมบางอยา่ง

ดงัจะเห็นไดจ้ากคาประกาศ หรือแถลงนโยบาย อาจอยู่ในรูปแบบท่ีเป็นทางการ หรืออย่างไม่เป็น
ทางการ โดยทั่วไป เจตนารมณ์ดังกล่าวมักจะมีท่ีมาจากข้อเรียกร้อง หรือความตอ้งการของ
ประชาชน และจะตอ้งอิงกบับทบญัญตัใินรฐัธรรมนญูท่ีวา่ดว้ยแนวนโยบายแหง่รฐัดว้ย 
  2. การตัดสินใจดาเนินการของรัฐบาล การตัดสินใจในการด าเนินการตาม
นโยบายของรฐับาลเป็นผลมาจากเจตนารมณท่ี์รฐับาลประกาศหรือแถลงไว ้การตดัสิ นใจของ
รฐับาลจะเก่ียวขอ้งกับการก าหนดว่าจะแบ่งสรรงบประมาณอย่างไร ประชาชนกลุ่มใดจะไดร้ับ
ประโยชนอ์ะไร และไดม้ากกวา่นอ้ยกวา่กนัอยา่งไร การก าหนดแนวปฏิบตัจิะดาเนินการในรูปแบบ
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ใด ซึ่งก็ขึน้อยู่กับระดับความส าคัญของนโยบายสาธารณะนั้นๆ การตัดสินใจด าเนินนโยบาย
สาธารณะของรฐับาลแตล่ะระดบัมีผลกระทบตอ่ประชาชนกลุม่ตา่งๆ มากนอ้ยแตกตา่งกนั  
  3. กิจกรรมของรฐับาล เป็นสิ่งบง่บอกใหเ้ห็นถึงการด าเนินงานตามนโยบายของ
หน่วยงานภาครัฐท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับนโยบายสาธารณะ ซึ่งจะช่วยให้เห็นว่ามีกระท าตาม
เจตนารมณแ์ละแนวนโยบายสาธารณะท่ีก าหนดไวอ้ย่างไร หรือไม่ มีการระดมจดัหาทรพัยากร 
หรือมีมาตรการอยา่งอ่ืนมาเพ่ือสนบัสนนุการด าเนินกิจกรรมดงักล่าวอยา่งไร หรือไม ่และมากนอ้ย
เพียงใด  
  4. ผลลพัธท่ี์เกิดขึน้จากกิจกรรมของรฐับาล เป็นการด าเนินกิจกรรมของรฐับาล
ตามท่ีประกาศเจตนารมณไ์ว ้จะมีการกาหนดเป้าหมาย หรือผลลัพธ์ท่ีคาดหวังของกิจกรรมไว้
ตัง้แต่เริ่มจัดท าแผนงาน ดงันั้น ซึ่งผลลัพธ์ท่ีเกิดขึน้จากการด าเนินกิจกรรมจึงเป็นสิ่งท่ีแสดงถึง
ความส าเรจ็ หรือความลม้เหลวของกิจกรรมรฐับาล  
  ประเภทของนโยบายสาธารณะ 
  การแบง่ประเภทนโยบาย (Policy typologies) ไดพ้ฒันามาเป็นล าดบัเริ่มตน้ในปี 
ค.ศ.1964 Theodore Lowi (1968) ได้วางรูปแบบการจ าแนกประเภทของนโยบายท่ีดีไว้                           
เป็น 3 ประเภท ดงันี ้
  1. นโยบายจัดสรร (Distributive Policies) เป็นนโยบายท่ีมุ่งจัดสรรทรัพยากร
เพ่ือใหป้ระโยชนบ์างอย่างแก่กลุ่มผลประโยชนเ์ฉพาะกลุ่ม เช่น นโยบายอดุหนนุเกษตรกร (Farm 
subsidies) และการจา่ยชดเชยของรฐับาลกลางใหก้บัการสรา้งโครงสรา้งพืน้ฐานในชนบท (Local 
infrastructures) โดยโครงการรายจ่ายท่ีลงไปสู่งบประมาณของทอ้งถ่ินนัน้ จะเนน้การจดัสรรแบ่ง
งบประมาณอยา่งยตุธิรรมโดยยดึตามสดัสว่นของเสียภาษีท่ีผูเ้สียภาษีในแตล่ะทอ้งถ่ินเป็นผูจ้า่ย 
  2. นโยบายควบคุม (Regulatory Policies) เป็นนโยบายท่ีก าหนดขึน้มาเพ่ือใช้
บงัคบั หรือควบคุมธุรกิจ ซึ่งการควบคุมมีอยู่ 2 ประเภท คือ นโยบายควบคุมแบบแข่งขันหรือ 
Competitive regulatory policy และนโยบายควบคุมแบบปกป้องหรือ Protective regulatory 
policy 
   1) นโยบายควบคมุแบบแข่งขนัเก่ียวขอ้งกับนโยบายท่ีมีลกัษณะ “จ ากดั
การจดัหาสินคา้และบริการใหแ้ก่ผูค้า้สง่ใหมี้เพียง 2-3 ราย และเป็น 2-3 รายท่ีคดัเลือกมาจากผูค้า้
สง่จ  านวนมากท่ีแขง่ ขนักนั” เชน่ การจดัสรรคล่ืนความถ่ีวิทย ุโทรทศัน ์และการออกใบอนญุาตแฟ
รนสไ์ชส ์(Franchise) 
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   2) นโยบายควบคุมแบบปกป้องเป็นนโยบายท่ีออกมาเพ่ือปกป้อง
สาธารณชนจากผลดา้นลบของกิจกรรมภาคเอกชน (Negative effects of private activity) เช่น 
อาหารเป็นพิษ มลพิษทางอากาศ ผลิตภัณฑไ์ม่ปลอดภัย หรือการฉ้อฉลทางธุรกิจ กฎหมายท่ี
ออกมาควบคมุธุรกิจเพ่ือปกปอ้งผูบ้ริโภคหรือสาธารณชนนีย้่อมจะไม่ท่ีพึงพอใจของธุรกิจ เพราะ
นอกจากจะถูกตรวจอย่างเขม้งวดแลว้ ธุรกิจยังจะตอ้งเสียตน้ทุนเพิ่มขึน้ในการท่ีจะระมดัระวงั
คณุภาพ หรือปรบัปรุงใหค้ณุภาพดีขึน้ 
   3). นโยบายจดัสรรใหม ่(Redistributive Policies) เป็นนโยบายท่ีก าหนด
ขึน้มาเพ่ือทาใหเ้กิดการจัดสรรทรพัยากรใหม่ นโยบายนีม้กัจะถูกโตแ้ยง้ เพราะมนัเก่ียวข้องกับ
รัฐบาล และผู้น  าซึ่งเรียกว่า สมาคมชั้นสูงสุด (Peak association)ในด้านการจัดท านโยบาย 
โดยทั่วไป นโยบายจดัสรรใหม่มุ่งท่ีจะด าเนินการเก่ียวกับการจดัสรรความมั่งคั่ง ท่ีดิน สิทธิบคุคล 
และสิทธิพลเมือง หรือนโยบายท่ีมีคณุประโยชนก์บัชนชัน้สงัคม และกลุม่ชาตพินัธุ ์
  นโยบายสาธารณะกับประชาสังคม 
  นโยบายสาธารณะ และภาคประชาสงัคม (Civil society) ถือว่ามีความเก่ียวขอ้ง
สมัพนัธก์ันอย่างใกลช้ิด ในเชิงผลประโยชน(์benefits) และความขดัแยง้ (Conflicts) หรือทัง้สอง
อย่างในเวลาเดียวกัน นโยบายสาธารณะใดๆ ก็ตามย่อมท าใหเ้กิดความสมัพนัธส์องดา้นนีเ้สมอ 
เพราะยากท่ีนโยบายสาธารณะจะก่อใหเ้กิดผลประโยชนเ์พียงดา้นเดียว แมว้่าจะเป็นนโยบาย
สาธารณะท่ีเป็นสินคา้สาธารณะบริสุทธ์ิ (Pure public goods) ก็ยังมีค าถามเรื่องล าดับความ
เหมาะสมของนโยบาย ผลต่างดา้นตน้ทุน-ผลประโยชน ์หรืออัตราผลตอบแทนของโครงการ 
(Internal rate of returns)อีกประเด็นหนึ่งท่ีนโยบายสาธารณะของรฐับาลมักจะถูกเพ่งเล็งมาก
ท่ีสดุคือ เรื่องผลประโยชนท์บัซอ้น (Conflict of interests) ระหวา่งผูก้  าหนดนโยบายกบัภาคประชา
สงัคม ซึ่งท่ีจรงิ ผลประโยชนท์บัซอ้นนีก็้คือ ความขดัแยง้เชิงผลประโยชนร์ะหวา่งผูก้  าหนดนโยบาย 
ไดแ้ก่รฐับาล หรือเจา้หนา้ท่ีผูด้  าเนินนโยบายกบัสาธารณชน เชน่ การไมเ่ลือกท่ีจะสรา้งถนนสาย A 
แตก่ลบัไปสรา้งถนนสาย B ทัง้ท่ีสาย A มีความคุม้คา่มากกว่าในทกุดา้น เพราะผูด้  าเนินนโยบายท่ี
เก่ียวขอ้งมีผลประโยชนท่ี์มิควรไดจ้ากการเลือกโครงการนัน้ 
  ไพศาล สุริยะมงคล (2531: 702,709) ได้กล่าวไว้ว่า การก าหนดนโยบาย
สาธารณะของประเทศไทยมีปัจจัยเก่ียวกับวัฒนธรรมทางการเมือง และปัจจัยทางเศรษฐกิจมี
อิทธิพลตอ่การก าหนดนโยบายสาธารณะมาก จะเห็นไดจ้ากนโยบายบางนโยบายซึ่งมีประโยชน์
และประชาชนเรียกรอ้งอย่างมาก แตถ่า้นโยบายนัน้ตอ้งใชง้บประมาณมากอนัเป็นการเกินฐานะ
ทางการเงินการคลงัของรฐับาลแลว้ รฐับาลก็อาจไมส่ามารถดาเนินนโยบายท่ีพึงปรารถนานัน้ได ้
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 1.2 การบริการสาธารณะ 
  ความหมายของการบริการสาธารณะ 
  ชาญชัย  แสวงศักดิ์  (2558) กล่าวไว้ว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง               
การตอบสนองความตอ้งการของสังคมและปัจเจกชนท่ีเป็นสมาชิกของสังคมท่ีมีต่อการจัดใหมี้
บริการสาธารณะ ในดา้นใหค้วามคุม้ครองความปลอดภัยในชีวิตและทรพัยส์ิน และจัดใหมี้สิ่ง
สาธารณปูโภคตา่ง ๆ  
  มานิตย ์จมุปา (2556) กลา่วไวว้า่ การบรกิารสาธารณะ หมายถึง การด าเนินงาน
กิจกรรมท่ีฝ่ายปกครองกระท าเพ่ือประโยชนส์าธารณะ และไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชน  
  นนัทวฒัน ์ บรมานนัท ์(2555) กลา่วไวว้า่ การบรกิารสาธารณะ หมายถึง กิจกรรม
ท่ีด าเนินการจดัท าโดยฝ่ายปกครองทัง้หลาย อนัไดแ้ก่ บรรดานิตบิคุคล คือ รฐั องคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน องคก์รมหาชน หรือวิสาหกิจมหาชนทัง้หลาย หรืออาจเป็นกิจการท่ีด าเนินการโดยเอกชน 
แต่จะตอ้งเป็นกิจการท่ีฝ่ายปกครองมอบใหเ้อกชนเป็นผูด้  าเนินการจัดท าแทนและฝ่ายปกครอง
ยงัคงมีความสมัพนัธก์บักิจการนัน้อยู ่คือ ยงัคงตอ้งเป็นผูค้วบคมุการด าเนินกิจกรรมของเอกชนให้
อยูใ่นสภาพเดียวกบัท่ีฝ่ายปกครองเป็นผูจ้ดัท า 
  สรุปไดว้่านโยบายสาธารณะ เป็นการตัดสินใจในการด าเนินกิจกรรมหรือไม่
ด  าเนินกิจกรรมเพื่อแกไ้ขปัญหาสาธารณะ โดยฝ่ายปกครองอาจเป็นผูด้  าเนินการเองหรือใหต้วัแทน
เป็นผูด้  าเนินการเพ่ือความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน ในการตดัสินใจเพ่ือก าหนดแนวทางแผนงาน
หรือโครงการในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึน้ในปัจจบุนั และในอนาคต ทัง้นีเ้พ่ือใหบ้รรลผุลประโยชน์
รว่มกนั 
 หลักการบริการสาธารณะ 
 หลักสาคัญในการจัดบริการสาธารณะตามแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองสว่นทอ้งถ่ิน ประกอบดว้ย 4 หลกัการส าคญั ดงันี ้
  1. หลกัผลประโยชนม์หาชนของรฐั (Public Interest) 
   หลกัความรบัผิดชอบของทอ้งถ่ินแตล่ะระดบักบัรฐับาลกลางนีจ้ะสะทอ้น
ใหเ้ห็นว่ามีภารกิจบางประเภท หรือบางอย่างท่ีรฐัยงัคงตอ้งสงวนไวส้าหรบัดแูลรบัผิดชอบและ
ปฏิบตัเิอง ทัง้นีเ้พ่ือประโยชนแ์ก่คนสว่นรวมและเพ่ือเสถียรภาพและความมั่นคงของประเทศ 
   1) ภารกิจดา้นการปอ้งกนัประเทศ เชน่ กิจการทหาร 
   2) ภาระหนา้ท่ีในการรกัษาความสงบเรียบรอ้ยภายใน เชน่ กิจการต ารวจ 



12 

 

   3) ภารกิจดา้นการรกัษาความมั่นคง หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ 
   4) ภารกิจดา้นการเป็นตวัแทนในดา้นความสมัพนัธร์ะหว่างประเทศ 
  2.หลกัความรบัผิดชอบของทอ้งถ่ินในการจดับรกิาร ( Local Accountability) 
   หลักความรบัผิดชอบของทอ้งถ่ินในการจัดบริการสามารถแบ่งภารกิจ
ระหว่างองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละประเภทในสงัคม ตอ้งพิจารณาหลกัส าคญั ไดแ้ก่ผลท่ี
เกิดขึน้หรือผู้ได้รับผลประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น  ตั้งอยู่ในถ่ินฐานอยู่ในเขตพื ้นท่ีใด 
ยกตวัอย่างเชน่ถา้บริการสาธารณะใดสง่ผลตอ่คนในเขตพืน้ท่ีทอ้งถ่ินนัน้ โดยเฉพาะก็ควรจะมีการ
ถ่ายโอนการใหบ้ริการสาธารณะดงักล่าวใหโ้ดยตรง เช่นโอนไปใหอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบล หรือ 
เทศบาลแต่ภารกิจใดท่ีเป็นภารกิจท่ีตอ้งมีผลกระทบต่อคนจ านวนมากมากกว่าเขตพืน้ท่ีท้องถ่ิน                
ก็ควรจะสง่มอบภารกิจนัน้ ๆ ใหก้บัองคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดั (อบจ.)  
  3.ความสามารถของทอ้งถ่ิน (Local Capability) 
   หลกัความสามารถของทอ้งถ่ินเป็นหลักการท่ีกล่าวถึงเรื่องความพรอ้ม
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินว่าการจดัสรรกิจกรรมหรือภารกิจใดก็ตามไปใหอ้งคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินแต่ละประเภทนัน้ตอ้งค านึงถึงความพรอ้มของแต่ละองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินดว้ย 
โครงสรา้งตา่ง ๆหรือการจดัองคก์รตา่ง ๆ ของทอ้งถ่ินตอ้งเปล่ียนแปลงไปเพราะภารกิจจ านวนหนึ่ง
ไดส้่งมอบ เพ่ือรองรบัการกระจายอานาจและภารกิจใหม่ไปดว้ยแต่อย่างไรก็ตามโครงสรา้งท่ีจะ
รองรบัขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีจะรองรบัภารกิจอันใหม่นัน้ จะตอ้งจัดโครงสรา้งเท่าท่ี
จ  าเป็นซึ่งอาจจะไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งให้องคก์รปกครองส่วนท้องถ่ินมีโครงสรา้งขนาดใหญ่มาก
เกินไปท่ีจะไปท าใหก้ารท างานเกิดความทบัซอ้นหรือกลายเป็นปัญหาภาระคา่ใชจ้่ายดา้นบคุลากร 
และอ่ืนๆ  
  4.หลกัประสิทธิภาพในการจดับรกิาร (Management Efficiency) 
   หลกัประสิทธิภาพในการจดับริการ ใหค้วามส าคญักบัการประหยดั การ
ลงทนุหรือการค านงึถึงตน้ทนุในการใหบ้รกิาร โดยพิจารณาดว้ยว่าจะท าใหต้น้ทนุแพงขึน้มากนอ้ย
ขนาดไหน หากเป็นตน้ทุนท่ีแพงขึน้มาก ๆ แนวทางก็คือจ าเป็นตอ้งมีการร่วมกันมากขึน้ระหว่าง
ท้องถ่ินอ่ืนไม่ว่าจะเป็นท้องถ่ินรูปแบบเดียวกัน หรือรูปแบบอ่ืน ๆ กิจกรรมบางอย่างหรืองาน
บางอย่างท่ีมีการถ่ายโอน หรือจะมีการส่งมอบใหก้ับทอ้งถ่ินแลว้ทอ้งถ่ินอาจมีความจ าเป็นท่ีตอ้ง
หายุทธศาสตรใ์นการท างานร่วมกันใหม้ากขึน้เพ่ือใหข้นาดของการลงทุนถูกลง นอกจากนีห้ลัก
ประสิทธิภาพเพ่ือประโยชนข์องประชาชนโดยรวมยงัคงตอ้งพิจารณาถึงการสรา้งหลกัประกนัดา้น
คณุภาพในการจดับริการสาธารณะ เม่ือราชการส่วนกลางหรือบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาค
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ยตุิการใหบ้ริการสาธารณะบางอย่างลงและส่งมอบบริการสาธารณะใหก้บัทอ้งถ่ินเพ่ือด าเนินการ
สิ่งส าคญัท่ีเป็นหลกัการทั่วไป คือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งด าเนินการจดับริการสาธารณะ
นัน้ใหมี้คณุภาพไมน่อ้ยกวา่สิ่งท่ีราชการสว่นกลางเคยท าเพ่ือประโยชนข์องประชาชน 
 กระบวนการนโยบายสาธารณะ  
 นโยบายสาธารณะ เป็นการแสวงหาปัญหาพยากรณก์ารจดัล าดบัความส าคญัของ
ปัญหา โดยการวิเคราะหท์างเลือกการน านโยบายไปปฏิบัติ การประเมินผลนโยบายและการ
ยกเลิกนโยบาย Dye (Dye.1978 : 198 อ้างถึงใน สมบัติ  ธ ารงธัญวงศ์, 2546 : 229) แบ่ง 
กระบวนการนโยบายสาธารณะ เป็น 5 ขัน้ตอน ดงันี ้
 1. การจ าแนกลกัษณะปัญหา (Problem Identification) เป็นขัน้ตอนการพิจารณาขอ้
เรียกรอ้ง หรือความตอ้งการของประชาชนใหร้ฐับาลแกไ้ขปัญหา  
 2. การจัดท าทางเลือกนโยบาย (Policy Alternative) หรือขอ้เสนอนโยบาย (Policy 
Proposal) เป็นขั้นตอนการพิจารณาจัดล าดับความส าคัญ และการก าหนดวาระส าหรับการ
อภิปรายนโยบาย เพ่ือแสวงหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาใหไ้ดผ้ล ทัง้นีต้อ้งพิจารณาทางเลือกไว้
หลายๆ ทางและน าทางเลือกมาวิเคราะหจ์ุดแข็งจุดอ่อน ตลอดจนความคุม้คา่ ในดา้นตน้ทนุและ
ผลประโยชนร์วมทัง้ผลกระทบท่ีจะเกิดขึน้  
 3. การให้ความเห็นชอบนโยบาย (Policy Adoption or Approvals) เป็นขั้นตอน ท่ี
ส าคญัของผูต้ดัสินใจวางนโยบายว่าจะตดัสินใจเลือกไปในทางใด โดยจะค านึงถึงผลท่ีจะเกิดขึน้ 
จากการตดัสินใจเลือกว่าจะสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนหรือไม่และจะสามารถน าไป
ปฏิบตัิใหบ้รรลุวตัถุประสงคไ์ดเ้พียงใดและจ าเป็นตอ้งแสวงหาการสนบัสนุนจากการเมืองใดบา้ง 
เพ่ือใหเ้ลือกนโยบายท่ีไดร้บัความเห็นชอบจากทกุฝ่าย  
 4. การน านโยบายไปปฏิบัติ  (Policy Implementation) เป็นขั้นตอนการก าหนด
หน่วยงานรบัผิดชอบ หรือจดัตัง้หน่วยงานรบัผิดชอบขึน้ใหม่ในกรณีท่ียงัไม่มีหน่วยงานรบัผิดชอบ
อยูก่่อน รวมถึงการ จดัสรรงบประมาณและบริการท่ีจ  าเป็น เพ่ือสนบัสนนุการน านโยบายไปปฏิบตัิ
ใหบ้รรล ุวตัถปุระสงค ์ 
 5.  การประเมินนโยบาย (Policy Evaluation) เ ป็นขั้นตอนของการศึกษาการ
ด าเนินการของโครงการการประเมินผลสิ่งแวดลอ้มของการน านโยบายไปปฏิบตัิประเมินผลปัจจยั
น าเขา้กระบวนการผลผลิต และผลกระทบท่ีมีต่อกลุ่มเป้าหมาย รวมทัง้ใหข้อ้เสนอเพ่ือปรับปรุง
หรือเปล่ียนแปลงนโยบายใหมี้ความเหมาะสมยิ่งขึน้                                                                                    
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 ตัวชีวั้ดผลส าเร็จของการให้บริการสาธารณะ 
 ตวัชีว้ดัผลส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะ เป็นตวับ่งชีท่ี้น ามาใชเ้ป็นเครื่องมือใน
การวัดผลงานของการใหบ้ริการสาธารณะท่ีก าหนดขึน้ มีการก าหนดเป้าหมายใหเ้ป็นรูปธรรม 
เพ่ือท่ีจะน าผลงานจริงท่ีเกิดขึน้มาเปรียบเทียบกับเป้าหมายในตวัชีว้ดันัน้ เช่น การประเมินความ
พึงพอใจของประชาชนผูร้บับริการมีตวับ่งชี ้คือ  รอ้ยละความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับริการ 
ก าหนดเปา้หมายไวว้่าจะตอ้งใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจไม่ต  ่ากว่ารอ้ยละ 80 (เทพศกัดิ ์ บณุย
รตัพนัธุ ์2555) กล่าวว่า เป็นตน้ โดยมีคณุลกัษณะส าคญัของตวัชีว้ดัความส าเร็จในการใหบ้ริการ
สาธารณะท่ีส าคญั ดงันี ้
 1) ผลงานของการใหบ้ริการสาธารณะ การบริการจดัการสมยัใหม่มีแนวโนม้ไปสู่การ
มุ่งเนน้ใหค้วามส าคญัต่อผลส าเร็จของงานท่ีเกิดขึน้ ตวัชีว้ดัผลส าเร็จของงาน หรือท่ีเรียกว่า KPI 
(Key Performance Indicator) ไดถู้กพัฒนาขึน้เพ่ือท่ีจะน าไปใชใ้นการวัดผลงานท่ีส าคญั (Key 
Performance) การให้บริการสาธารณะนั้น ต้องสร้างผลงานการให้บริการสาธารณะท าให้
ประชาชนเกิดความพึงพอใจในการได้รับบริการ ความคาดหวังให้การบริการสาธารณะแก่
ประชาชนผูร้บัไดมี้ความสะดวกรวดเรว็ขึน้ โดยน าผลงานท่ีคาดหวงัเหล่านัน้มาก าหนดเป็นตวัชีว้ดั
ความส าเร็จในการใหบ้ริการสาธารณะ และจดัใหมี้การประเมินความส าเร็จหรือประสิทธิผล และ
ระบผุลงานท่ีคาดหวงัท่ีจะใหเ้กิดขึน้ 
 2) การก าหนดหน่วยวดัใหส้อดคลอ้งกับผลงาน จ าเป็นจะตอ้งสรา้งหน่วยวดัหรือตวั
บง่ชีข้ึน้มาเพ่ือน ามาใชใ้นการก าหนดเปา้หมายและน ามาใชเ้ป็นเครื่องมือในการติดตามและการ
ประเมินผลการใหบ้รกิารสาธารณะตอ่ไป เชน่ ความคาดหวงัใหผ้ลงานของการใหบ้ริการสาธารณะ
สามารถท าให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจในการให้บริการ จะน ามาก าหนดเป็นตัวชี ้วัด
ความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะ คือ รอ้ยละของความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับริการ 
หรือจ านวนครัง้ท่ีถูกประชาชนผูร้บับริการรอ้งเรียน การประเมินความส าเร็จของผลงานจะตอ้งมี
การตดัสินใจเพ่ือก าหนดตวัชีว้ดัผลงาน ดว้ยการมีการเลือกตวัชีว้ดัท่ีจะตอ้งสามารถวดัผลงานใน
รูปของตวัเลขก็ได ้
 3) การก าหนดเป้าหมายการให้บริการสาธารณะท่ีเป็นรูปธรรม การมีตัวชี ้วัด
ความส าเร็จของการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน สามารถน าตัวชีว้ัดเหล่านีไ้ปใช้ในการ
ก าหนดเปา้หมายของการใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นรูปธรรมท่ีสามารถวดัผลส าเรจ็ท่ีเกิดขึน้ได ้เชน่ 
ตวัชีว้ดัความส าเร็จการใหบ้ริการสาธารณะ คือ จ านวนครัง้ท่ีถูกประชาชนรอ้งเรียน (Complain) 
จะตอ้งมีไมเ่กิน 4 ครัง้ตอ่เดือน เป็นตน้ 
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 ในการน าตวัชีว้ดัการใหบ้รกิารสาธารณะน าไปใชไ้ดห้ลายประเด็น ดงัตวัอยา่งตอ่ไปนี ้
  1). รอ้ยละความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับริการ การประเมินความส าเร็จของ
การใหบ้ริการสาธารณะตามแนวทางอัตวิสยัท่ีใหค้วามส าคญักับประชาชนผูร้บับริการ โดยการ
สอบถามความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการสาธารณะท่ีไดร้ับ ทั้งนีห้น่วยงานของรัฐอาจ
ก าหนดเป็นเป้าหมายท่ีเป็นรอ้ยละความพึงพอใจท่ีตอ้งการให้เกิดขึน้ในอนาคต เช่น ก าหนด
เปา้หมายรอ้ยละของความพึงพอใจของประชาชนผูร้บับริการ จะตอ้งมีไม่ต  ่ากว่ารอ้ยละ 80% ซึ่ง
สามารถเก็บขอ้มลูไดจ้ากการสุม่ตวัอยา่งของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการโดยใชแ้บบสอบถาม 
  2) จ  านวนครัง้ท่ีถกูประชาชนรอ้งเรียน โดยเนน้การประเมินในทางบวก แตต่วัชีวดั
จ านวนครัง้ท่ีถกูประชาชนรอ้งเรียนนีเ้ป็นการประเมินในทางลบ ทัง้นีห้น่วยงานของรฐัอาจก าหนด
เป้าหมายท่ีเป็นตวัเลขจ านวนครัง้ท่ีถูกประชาชนรอ้งเรียนไม่เกิน 4 ครัง้ต่อเดือน ซึ่งสามารถดไูด้
จากหลกัฐานท่ีแสดงการรอ้งเรียนท่ีเกิดขึน้ในแตล่ะเดือน 
  3) จ  านวนครัง้ท่ีพบขอ้ผิดพลาดในการใหบ้รกิารแก่ประชาชนผูร้บับริการ ตวัชีว้ดันี ้
ใหค้วามส าคญัตอ่การประเมินความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะตามแนวทางวตัถวุิสัยท่ีให้
ความส าคญัตอ่เจา้หนา้ท่ีผูร้บับริการ โดยท่ีหน่วยงานของรฐัตอ้งการท่ีจะประเมินว่าการใหบ้ริการ
สาธารณะแก่ประชาชนนัน้มีความถกูตอ้งหรือไม่ เพียงใด เนน้การประเมินในทางลบ ซึ่งหน่วยงาน
ของรัฐอาจก าหนดเป้าหมายท่ีเป็นตัวเลขจ านวนครั้งท่ีพบข้อผิดพลาดในการให้บริการแก่
ประชาชนผูร้บับริการมีไมเ่กิน 1ครัง้ ตอ่ไตรมาส ซึ่งสามารถเก็บขอ้มลูไดจ้ากหลกัฐานท่ีเกิดขึน้จริง
ในแตล่ะไตรมาส 
  4) ระยะการใหบ้ริการประชาชนแลว้เสร็จตอ่ราย ตวัชีว้ดันีใ้หค้วามส าคญัต่อการ
ประเมินความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะ ท่ีใหค้วามส าคญัต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ เพ่ือ
พิจารณาว่าใชร้ะยะเวลาเฉล่ียต่อรายในการใหบ้ริการสาธารณะเป็นเท่าใดเป็นการประเมินใน
ทางบวก ซึ่งหน่วยงานของรฐัอาจก าหนดเปา้หมายท่ีเป็นตวัเลขระยะยาวใหบ้ริการประชาชนแลว้
เสร็จตอ่รายไวไ้ม่เกิน 30 นาทีตอ่ราย สามารถเก็บขอ้มลูไดจ้ากตวัเลขจริงท่ีเกิดขึน้ของผูร้บับริการ
ท่ีมาใชบ้รกิารตอ่ชั่วโมง 
  5) จ  านวนช่องทางการให้บริการสาธารณะ ตัวชีว้ัดนีใ้ห้ความส าคัญต่อการ
ประเมินความส าเร็จของการให้บริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัยท่ีให้ความส าคัญต่อ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ เพ่ือใหห้น่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีให้บริการเพิ่มความสะดวกในการให้บริการ
ประชาชนผูร้บับริการใหเ้พิ่มมากขึน้ ดว้ยการก าหนดเป้าหมายช่องทางการใหบ้ริการสาธารณะท่ี
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เพิ่มขึน้ เช่น เป้าหมายปีหนา้ ตอ้งใหเ้พิ่มช่องทางการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชนเพิ่มอีก               
1 ชอ่งทางนอกเหนือจากท่ีมีอยูแ่ลว้ในปัจจบุนั 
  6) จ  านวนประชากรท่ีใชบ้ริการผ่านทางอินเตอรเ์น็ต ตวัชีว้ดันีใ้หค้วามส าคญัต่อ
หน่วยงานของรฐัท่ีมีการน าอินเตอรเ์น็ตมาใชใ้นการบริการสาธารณะ ตวัชีว้ดันีใ้หค้วามส าคญัต่อ
การประเมินความส าเร็จของการใหบ้ริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสยั ท่ีใหค้วามส าคญัต่อ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ เพ่ือใหห้น่วยงานกระตุน้ใหป้ระชาชนมาใชบ้ริการผ่านทางอินเทอรเ์น็ตมาก
ขึน้ ซึ่งการกระตุน้ใหป้ระชาชนมาใชบ้ริการผ่านทางอินเทอรเ์น็ตเพิ่มขึน้จะเป็นการอ านวยความ
สะดวกในการใหบ้ริการแก่ประชาชน ใหป้ระชาชนสามารถใชบ้ริการเสร็จภายในระยะเวลาอย่าง
รวดเร็ว และเป็นการช่วยลดการแออัดของประชาชนท่ีเข้ามาใช้บริการหน่วยงานโดยตรง                   
ซึ่งหน่วยงานท่ีน าอินเตอรเ์น็ตมาใชใ้นการใหบ้ริการอาจก าหนดเป้าหมายตวัเลขของประชาชนท่ี
เข้ามาใช้บริการ หรือก าหนดเป้าหมายท่ีเป็นเปอรเ์ซ็นตก์ารเพิ่มขึน้ของผู้ ใช้บริการผ่านทาง
อินเทอรเ์น็ต 
 สรุปได้ว่า ตัวชีว้ัดความส าเร็จของการให้บริการสาธารณะ เป็น เครื่องมือในการ
ก าหนดเปา้หมายความส าเร็จของการด าเนินงาน ภาครฐัควรมุ่งเนน้ในการใหค้วามส าคญัในเรื่อง
ของผลงงานให้มากยิ่งขึน้ เพ่ือใช้ตัวชีว้ัดเป็นเครื่องมือให้บรรลุเป้าหมายของการให้บริการ
ประชาชน เพ่ือเป็นเครื่องมือในการกระตุน้การท างานของหน่วยงานในภาครฐัในการใหบ้ริการให้
บรรลตุามเปา้หมายท่ีหนว่ยงานไดต้ัง้ไว ้
 
2. แนวคิดเกีย่วกับความพงึพอใจ 
 ความพงึพอใจ เป็นความรูส้ึกชอบ หรือพอใจของบคุคลท่ีมีตอ่การท างาน เป็นปัจจยั
ท่ีส าคญัประการหนึ่งท่ีมีผลตอ่ความส าเรจ็ของงานท่ีบรรลเุปา้หมายท่ีวางไวอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 2.1.ความหมายของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction”                          
มีความหมายสรุปไดด้งันี ้
 Good (1973: 320) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คณุภาพ หรือระดบั
ความพงึพอใจซึ่งเป็นผลมาจาก ความสนใจตา่งๆและทศันคตท่ีิบคุคลมีตอ่สิ่งนัน้ 
 Wolmam (1973, p. 34) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ความรูส้ึกมีความสุขเม่ือไดร้บั
ผลส าเรจ็ตามความมุง่หมายท่ีตอ้งการ หรือตามแรงจงูใจ 
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 Powell (1983, pp. 7-18) กล่าววา ความพึงพอใจเป็นความสามารถของบุคคลใน
การด าเนินชีวิตมีความสขุ สนกุสนาน ปราศจากความรูส้ึกเป็นทกุข ์ทัง้นีโ้ดยบคุคลจะตอ้งปรบัตวั
ใหอ้ยูใ่นภาวะสมดลุระหวา่งความตอ้งการ และการไดร้บัการตอบสนองตามสภาวะแวดลอ้มนัน้ 
 Kotler (2000, p. 36) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรูส้ึกของบุคคลซึ่งมีระดบั
ความพงึพอใจท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภณัฑ ์
 คณิต ดวงหสัดี (2537) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูส้ึกชอบ หรือพอใจ
ของบุคคลท่ีมีต่อการทางาน และองคป์ระกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืนๆ ถ้างานท่ีท าหรือองคป์ระกอบ
เหล่านัน้ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลได ้บคุคลนัน้จะเกิดความพึงพอใจในงานขึน้ จะอุทิศ
เวลา แรงกาย แรงใจ รวมทัง้สติปัญญาใหแ้ก่งานของตนใหบ้รรลุวัตถุประสงคอ์ย่างมีคุณภาพ
สิ่งจงูใจท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้ใหบ้คุคลเกิดความพงึพอใจ ประกอบดว้ย 4 ประการ ดงันี ้
  1) สิ่งจงูใจท่ีเป็นวตัถ ุ(material inducement) ไดแ้ก่ เงิน สิ่งของหรือสภาวะทางกาย
ท่ีใหแ้ก่ผูป้ระกอบกิจกรรมตา่ง ๆ 
 2) สภาพทางกายท่ีพงึปรารถนา (desirable physical condition) เป็นสิ่งแวดลอ้มใน
การประกอบกิจกรรมตา่ง ๆ ซึ่งเป็นสิ่งส  าคญัอยา่งหนึ่งอนัก่อใหเ้กิดความสขุทางกาย 
 3) ผลประโยชนท์างอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง สิ่งตา่ง ๆ ท่ีสนอง ความ
ตอ้งการของบคุคล 
 4) ผลประโยชนท์างสงัคม (association attractiveness) เป็นความสมัพนัธฉ์ันทม์ิตร
กับผูร้่วมกิจกรรม อนัจะท าใหเ้กิดความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยู่ร่วมกัน เป็น
ความพึงพอใจของบคุคลในดา้นสงัคมหรือความมั่นคงในสงัคม ซึ่งจะท าใหรู้ส้ึกมีหลกัประกนัและ
มีความมั่นคงในการประกอบกิจกรรม 
 ปทุมพร  โพธ์ิกาศ (2554) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูส้ึกใน
ทางบวกของบคุคลท่ีมีตอ่องคก์ร องคป์ระกอบของแรงงานและมีส่วนสมัพนัธก์บัลกัษณะงานและ
สภาพแวดล้อมในการท างานซึ่งความพึงพอใจนั้น ได้แก่ ความรู้สึกมีความส าเร็จในผลงาน
ความรูส้กึวา่ไดร้บัการยกยอ่งนบัถือและความรูส้ึกวา่มีความกา้วหนา้ 
 จิตตินนัท ์ เดชะคปุต ์(2543) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรูส้ึก ใน
ทางบวกของบคุคลตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่ง เป็นการประเมินเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูร้บับริการกบั
บรกิารท่ีไดร้บัจรงิ 
 เพ็ญแข ช่อมณี (2544) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลของเจตคติต่าง ๆ ของ
บุคคลท่ีมีต่อองค์กร องค์ประกอบของแรงงาน และมีส่วนสัมพันธ์กับลักษณะงานและ
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สภาพแวดล้อมในการท างานซึ่งความพึงพอใจนั้น ได้แก่ ความรู้สึกมีความส าเร็จในผลงาน 
ความรูส้กึวา่ไดร้บัการยกยอ่งนบัถือและความรูส้ึกวา่มีความกา้วหนา้ในการปฏิบตังิาน 
 สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม เก่ียวกับจิตใจ 
อารมณ ์ความรูส้ึกท่ีบุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง มักเกิดจากการไดร้ับการตอบสนองตามท่ีตนเอง
ตอ้งการ ซึ่งความพึงพอใจในแต่ละส่วนนัน้ย่อมมีความพึงพอใจแตกต่างกันออกไป นอกจากนี้
ความพึงพอใจเป็นความรูส้ึกดา้นบวกของบุคคล ท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดขึน้จากความ
คาดหวงั หรือเกิดขึน้ก็ต่อเม่ือสิ่งนัน้สามารถ ตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลไดซ้ึ่งความพึง
พอใจท่ีเกิดขึน้สามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามคา่นิยมและประสบการณข์องตวับคุคล 
 
 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพงึพอใจ 
 Maslow (1970) กล่าวไวว้่า มนุษยจ์ะมีความพอใจในการท างาน ถา้การท างานนัน้
สามารถตอบสนองความตอ้งการไดโ้ดยแบง่ล าดบัขัน้ความตอ้งการของมนษุย ์ดงันี ้
  1) มนุษย์มีความต้องการ ความต้องการนีจ้ะมีอยู่เสมอไม่สิน้สุด เม่ือความ
ตอ้งการใดไดร้บัการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการอ่ืนก็จะเขา้มาแทน จะเป็นเช่นนีเ้รื่อยไปไม่มีท่ี
สิน้สดุ 
  2) ความตอ้งการท่ีไดร้บัการตอบสนองแลว้ จะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีก
ตอ่ไป ความตอ้งการท่ีไมไ่ดร้บัการตอบสนองเทา่นัน้ท่ีเป็นสิ่งจงูใจของพฤตกิรรม 
  3) ความตอ้งการของมนุษยมี์เป็นล าดับขัน้ เม่ือความตอ้งการขัน้ต่าไดร้ับการ
ตอบสนองแลว้ ความตอ้งการขัน้สงูก็จะเรียกรอ้งใหมี้การตอบสนองทนัที 
 จริน อุดมเลิศ (2540 : 20) ไดร้วบรวมหลกัการบริการเพ่ือใหเ้กิดความพึงพอใจของ
ผูร้บับรกิารไว ้5 ขอ้ ดงันี ้
  1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ
ประโยชนแ์ละบริการท่ีองคก์ารจัดใหน้ัน้ จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่
หรือทัง้หมดมิใชเ่ป็นการจดัใหแ้ก่บคุคลกลุม่ใดกลุม่หนึ่งโดยเฉพาะ 
  2. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนัน้ๆ ตอ้งด าเนินไปอย่างตอ่เน่ือง
และสม ่าเสมอ มิใชท่  าๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้รกิารหรือผูป้ฏิบตังิาน 
  3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนัน้จะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอย่าง
เสมอหนา้และเท่าเทียมกัน ไม่มีการใหส้ิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจาก
กลุม่คนอ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
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  4. หลกัความปลอดภยั คา่ใชจ้า่ยท่ีตอ้งใชไ้ปในการบริการ จะตอ้งไมม่ากจนเกิน
กวา่ผลท่ีจะไดร้บั 
  5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดให้แก่ผู้ร ับบริการจะตอ้งเป็นไปในลักษณะท่ี
ปฏิบตัิไดอ้ย่างสะดวก สบาย สิน้เปลืองทรพัยากรไม่มากนกั ทัง้ยงัไม่เป็นการสรา้งภาวะยุ่งยากใจ
ใหแ้ก่ผูใ้หบ้รกิารหรือผูใ้ชบ้รกิารมากจนเกินไป 
 
                2.3 องคป์ระกอบของความพงึพอใจ 
 เฮอรซ์เบอรก์ และไซเดอรแ์มน (Herzberg & Snyderman, 1959, p. 57) ไดก้ลา่วถึง 
องคป์ระกอบท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการท างาน และองคป์ระกอบท่ีสง่ผลตอ่ความไมพ่งึพอใจ 
ในการท างาน ดงันี ้
 องคป์ระกอบท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการท างาน 
  1) ความส าเรจ็ของงาน 
  2) การไดร้บัการยอมรบันบัถือ 
  3) ลกัษณะของงานท่ีปฏิบตั ิ
  4) ความรบัผิดชอบ 
  5) ความกา้วหนา้ 
  6) ความเจรญิเตบิโตในอนาคต 
 องคป์ระกอบท่ีสง่ผลตอ่ความไมพ่งึพอใจในการท างาน 
  1) นโยบายและการบรหิารงานขององคก์าร 
  2) การบงัคบับญัชา 
  3) ความสมัพนัธก์บัผูบ้งัคบับญัชา 
   (1) สภาพการท างาน 

(2) เงินเดือน 
(3) ความสมัพนัธก์บัเพ่ือนรว่มงาน 
(4) ความเป็นสว่นตวั 
(5) ความสมัพนัธก์บัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
(6) สถานภาพของอาชีพ 
(7) ความมั่นคงในงาน 
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 จิตตนินัท ์ นนัทไพบลูย ์(2551) ใหห้ลกัการองคป์ระกอบของความพงึพอใจไว ้2 ดา้น 
ดงันี ้
 1) ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพของผลิตภัณฑบ์ริการ ลูกคา้จะรบัรูว้่าผลิตภัณฑบ์ริการท่ี
ไดร้บั มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อย
เพียงใด 
 2) ดา้นการรับรูคุ้ณภาพของการน าเสนอบริการ ลูกคา้จะรับรูว้่าวิธีการน าเสนอ
บริการในกระบวนการบริการของผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความ
สะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าท่ี และ
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการตอ่ลกูคา้ ในดา้นความรบัผิดชอบตอ่งาน การใช้
ภาษาส่ือความหมายและการปฏิบตัตินในการใหบ้ริการ 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.1 องคป์ระกอบของความพงึพอใจในการบรกิาร 
 
 2.4 การวัดความพงึพอใจ 
 การวัดระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัชีว้ัดหนึ่ง ท่ีบอกกมาตรฐานหรือ 
คณุภาพงานบริการ ซึ่งวดัไดจ้ากพฤติกรรมการแสดงออก หรือค าบอกเล่าของผูร้บับริการ หรือวดั  
จากคะแนน หรือผลจากการสอบถาม (สพุตัรา วิจิตรโสภา (2546)) 
 ส าหรบัการวดัความพงึพอใจนัน้สามารถท าไดห้ลายวิธีดงัตอ่ไปนี ้ 

การรบัรูก้ารบรกิาร 
ทีเ่กิดขึน้จรงิ 

การรบัรูค้ณุภาพของ
ผลติภณัฑบ์รกิาร 

การรบัรูก้ารบรกิาร 
ที่ควรจ าเป็น 

การรบัรูก้ารบรกิาร 
ที่ควรจ าเป็น 

การรบัรูก้ารบรกิาร 
ที่ควรจ าเป็น 

การรบัรูค้ณุภาพของ
การน าเสนอบรกิาร 

ความพงึพอใจ 

ในการบรกิาร 
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 1) การใชแ้บบสอบถามโดยผูอ้อกแบบสอบถามเพ่ือตอ้งการทราบความคิดเห็นซึ่ง  
สามารถกระท าไดใ้นลกัษณะก าหนดค าตอบใหเ้ลือกหรือตอบค าถามอิสระค าถามดงักล่าวอาจ
ถาม ความพอใจในดา้นตา่งๆ 
 2) การใชแ้บบสอบถามเป็นวิธีท่ีมีผูน้ิยมใชม้ากท่ีสุด มีลกัษณะค าถามท่ีไดท้ดสอบ
ความเท่ียงตรงและความเช่ือมั่นแลว้กลุ่มตวัอย่างเลือกตอบหรือเติมค า ขอ้ดีของวิธีนีคื้อไดค้  าตอบ
ท่ีมีความหมายแน่นอนมีความสะดวกรวดเร็วในการส ารวจสามารถใชก้ับกลุ่มตวัอย่างท่ีมีขนาด
ใหญ่ ขอ้เสียคือ ผูต้อบตอ้งสามารถอ่านออกเขียนไดแ้ละมีความสามารถในการคิดเป็นความพึง
พอใจเป็นสภาวะท่ีมีความต่อเน่ืองไม่สามารถบอกจุดเริ่มตน้หรือสิน้สุดของความพึงพอใจได ้
แบบสอบถามถึงนิยมสรา้งเป็นแบบมาตรอนัดบั 
 สาโรจ  ไสยสมบตั ิ(2538) กลา่ววา่ ความพงึพอใจสามารถท าไดห้ลายวิธี ดงัตอ่ไปนี ้
 1) การใชแ้บบสอบถาม เป็นวิธีท่ีนิยมใชก้นัอย่างแพรห่ลายอีกวิธีหนึ่ง โดยการขอรอ้ง
หรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีต้องการจะสอบถาม ให้ช่วยแสดงความคิดเห็นลงใน
แบบฟอรม์ท่ีก าหนดใหเ้ลือกตอบ หรือเป็นค าตอบท่ีอิสระก็ได ้โดยค าถามอาจจะถามถึงความพึง
พอใจในดา้นตา่ง ๆ ได ้
 2) การสมัภาษณ ์เป็นอีกวิธีหนึ่งในการท่ีจะไดท้ราบถึงระดบัความพงึพอใจของผูม้าใช้
บริการ ซึ่งเป็นวิธีท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ ์ท่ีจะจูงใจใหผู้ถู้ก
สมัภาษณต์อบค าถามใหไ้ดต้รงกบัขอ้เท็จจรงิ 
 3) การสังเกต เป็นอีกวิธีหนึ่งท่ีจะท าให้ผู้ศึกษาทราบถึงระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้โดยวิธีการสงัเกตจากพฤติกรรมทัง้ก่อน และหลงั หรือขณะท่ีรอรบับริการอยู่ เช่น 
การสงัเกตกรยิาทา่ทาง การพดู สีหนา้ ความถ่ีของการมาใชบ้รกิาร เป็นตน้ 
 
3. แนวคิดเกีย่วกับความพงึพอใจในการใหบ้ริการ 
  ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของ
ผูร้บับรกิารตอ่การใหบ้ริการซึ่งปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร มีความส าคญัต่อการ
ด าเนินงานบริการใหมี้ประสิทธิภาพซึ่งมีลกัษณะทั่ว ๆ ไปดงันี ้ มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช 
(2539 : 24-37)  
 1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ ์และความรูส้ึกในทางบวกของบคุคล
ต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความ
ตอ้งการส่วนบุคคลดว้ยการโตต้อบกับบุคคลอ่ืน และสิ่งตา่ง ๆ ในชีวิตประจ าวนั ท าใหแ้ตล่ะคนมี
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ประสบการณ ์การรบัรู ้สิ่งท่ีจะไดร้บัตอบแทนแตกตา่งกันไป ในสถานการณบ์ริการก็เช่นเดียวกัน 
บุคคลรับรู ้หลายสิ่งหลายอย่างเก่ียวกับการบริหาร ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการหรือ
คณุภาพของการบริการซึ่งประสบการณท่ี์ไดร้บัจากการสมัผสับริการตา่ง ๆ หากเป็นไปตามความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร โดยสามารถท าใหผู้ร้บับริการ ไดร้บัสิ่งท่ีคาดหวงัก็ยอ่มก่อใหเ้กิดความรูส้ึก
ท่ีดีและพงึพอใจ 
 2. ความพึงพอใจเกิดการการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ี
ไดร้บัจรงิในสถานการณ ์ในสถานการณบ์รกิารก่อนท่ีผูท่ี้จะมาใชบ้ริการใดก็ตาม มกัจะมีมาตรฐาน
ของการบริการนัน้ไวใ้นอยู่ก่อนแลว้ ซึ่งมีแหล่งอา้งอิงมาจากคณุค่าหรือเจตคติท่ียึดถือต่อบริการ 
ประสบการณด์ัง้เดิมท่ีเคยใชบ้รกิาร การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรบัทราบขอ้มลูการรบัประกนับริการ
จากการโฆษณา การใหค้  ามั่นสัญญาของผูใ้หบ้ริการเหล่านีเ้ป็นปัจจัยพืน้ฐานท่ีผู้รบับริการใช้
เปรียบเทียบกับบริการท่ีได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งท่ี
ผูร้บับริการไดร้บัรูเ้ก่ียวกับการบริการก่อนท่ีไดร้บับริการ หรือคาดหวงัในสิ่งคิดว่าควรจะไดร้บันี ้มี
อิทธิพลตอ่ช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูร้บับริการเป็น
อย่างมาก เพราะผูร้บับริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งท่ีไดร้บัจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดขึน้ 
กับสิ่งท่ีคาดหวังเอาไว ้หากสิ่งท่ีไดร้บัเป็นตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันท่ีถูกตอ้ง กับ
ความคาดหวงัท่ีมีผูร้บับริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อการบริการดงักล่าว แตถ่า้ไม่เป็นไปตามท่ี
คาดหวงัอาจจะสูงหรือต ่ากว่านบัเป็นการยืนยนัท่ีคลาดเคล่ือน ความคาดหวงัดงักล่าว ทัง้นีช้่วง
ความแตกต่างท่ีเกิดขึน้จะชีใ้หเ้ห็นระดบัความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมากนอ้ยได ้ถา้ขอ้ยืนยัน
เบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพอใจถา้ในทางลบแสดงถึงความไมพ่อใจ 
  
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและ
สถานการณท่ี์เกิดขึน้ซึ่งผนัแปรไปตามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของบคุคลในแตล่ะ
สถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวัง                      
แต่ในช่วงเวลาหนึ่งอาจพึงพอใจต่อสิ่งหนึ่งท่ีคาดหวงัไวไ้ดร้บัการตอบสนองอย่างถูกตอ้งบุคคล
สามารถเปล่ียนความรูส้ึกเดมิตอ่สิ่งนัน้ไดอ้ย่างทนัทีทนัใด นอกจากนีค้วามพงึพอใจเป็นความรูส้ึก
ท่ีสามารถแสดงออกในระดบัมากนอ้ยไดข้ึน้อยู่กบัความแตกตา่งของการประเมินสิ่งท่ีไดร้บัจริงกบั
สิ่งท่ีคาดหวงัไว ้สว่นใหญ่ประชาชนจะใชเ้วลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวงัของ
การบรกิาร 
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 3.1 ความพงึพอใจในการบริการของมิลเล็ท 
 มิลเล็ท (1954; อา้งถึงในวราภรณ ์ บตุรพรหม. 2547 หนา้ 17) ไดก้ลา่วเก่ียวกบัความ
พงึพอใจในบรกิารหรือสามารถท่ีจะพิจารณาวา่การบริการนัน้เป็นท่ีพงึพอใจหรือไมโ่ดยวดัจาก 
 1. การบริการอย่างเท่าเทียมกัน คือ การบริหารงานของรฐัท่ีมีฐานคติท่ีว่าทุกคนเท่า
เทียมกนั ดงันัน้ประชาชนทุกคนจะไดร้บัการปฏิบตัิโดยมีความเสมอภาคกนัทัง้ในแง่มุมกฎหมาย 
ไมมี่การแบง่แยกกีดกนัในการใหบ้ริการและทกุคนจะไดร้บัการปฏิบตัใินฐานะท่ีเป็นปัจเจกบคุคลท่ี
ใชม้าตรฐานการใหบ้รกิารเดียวกนั 
 2. การใหบ้ริการอย่างรวดเร็วทันเวลา คือ การใหบ้ริการตามลักษณะความจ าเป็น
รีบดว่น และการใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลาผลการปฏิบัติงานของหนว่ยงานภาครฐัจะถือ
วา่ไมมี่ประสิทธิผล ถา้ไมมี่การตรงเวลาซึ่งจะสรา้งความไมพ่อใจใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความต้องการอย่างเพียงพอในด้านสถานท่ี 
บุคลากร วสัดอุุปกรณ ์การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมีลักษณะ จ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ี
ใหบ้ริการอย่างเหมาะสม ซึ่งมิลเล็ทเห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงตอ่เวลาจะไม่มีความหมาย
เลย ถา้มีจ านวนการใชบ้ริการ สถานท่ีไมเ่พียงพอ และสถานท่ี ๆใหบ้รกิารสรา้งความไม่ยตุิธรรมให้
เกิดขึน้แก่ผูใ้ชบ้รกิาร ความตอ้งการเพียงพอในดา้นสถานท่ี บคุลากรวสัดอุปุกรณต์า่ง ๆ 
 4. การใหบ้ริการอย่างต่อเน่ือง คือ การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอย่างสม ่าเสมอ 
โดยยึดประโยชนข์องสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพึงพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการว่าจะให้
หรือหยดุบรกิารเม่ือใดก็ได ้
 5. การใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ คือ การพัฒนางานบริการทางดา้นปริมาณและ
คณุภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ โยการใหบ้ริการสาธารณะท่ีมีการปรบัปรุงคณุภาพและผลการ
ปฏิบตัิงานกล่าวอีกนยัหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากขึน้ 
โดยใชท้รพัยากรเทา่เดมิ 
 
 3.2 ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการสาธารณะ 
 ปั จ จั ย ท่ี มี ผ ล ต่ อ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร  ท่ี ส  า คัญ  ๆ  มี ดั ง นี ้  
(มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช, 2535: 39-40) 
 1. สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวก เม่ือประชาชนมีความตอ้งการ ย่อม
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทาเล ท่ีตัง้ และการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ั่วถึง เพ่ือ
อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนจงึเป็นเรื่องส าคญั 
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 2. การส่งเสริมแนะน าการบริการ ความพึงพอใจของผูร้บับริการเกิดขึน้ไดจ้ากการได้
ยินขอ้มลูข่าวสาร หรือบคุคลอ่ืนกล่าวขานถึงคณุภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกบั
ความเช่ือถือท่ีมีก็จะมีความรูส้ึกกับบริการดงักล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดนัใหมี้ความตอ้งการ
ตามมาได ้
 3. ผู้ให้บริการ ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติบริการล้วนเป็นบุคคลท่ีมีบทบาท
ส าคญัตอ้งการปฏิบตัิงานบริการใหผู้ร้บับริการเกิดความพึงพอใจทัง้สิน้ ผูบ้ริหารการบริการท่ีวาง
นโยบายการบริการโดยค านงึถึงความสาคญัของประชาชนเป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูร้บับริการใหเ้กิดความพงึพอใจไดง้่าย เชน่เดียวกบัผูป้ฏิบตังิานหรือพนกังานบริการท่ี
ตระหนักถึงประชาชนเป็นสาคญั แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการต่อผูร้ ับบริการท่ี
ตอ้งการดว้ยความสนใจ เอาใจใสอ่ยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตสานกึของการบรกิาร 
 4. สภาพแวดลอ้มของการบริการ และบรรยากาศของการบรกิารมีอิทธิพลตอ่ความพึง
พอใจของผู้รับบริการหรือลูกคา้ ซึ่งมักช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการเก่ียวข้องกับการ
ออกแบบอาคารสถานท่ี การตกแตง่ภายในดว้ยเฟอรน์ิเจอรแ์ละการใหสี้สนั การจดัแบง่พืน้ท่ีเป็น
สดัสว่น ตลอดจนออกแบบวสัดเุครื่องใชบ้รกิาร 
 5. กระบวนการบริการ วิธีการนาเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนสาคญัใน
การสรา้งความพงึพอใจใหก้บัประชาชน ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบรกิารสง่ผลใหก้าร
ปฏิบตังิานแก่ผูร้บับรกิารมีความคลอ่งตวัและสนองตอ่ความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 
มีคณุภาพ เชน่ การน าเทคโนโลยีดจิิทลัเขา้มาจดัระบบขอ้มลู 
 ศิริพร  ตันติพูล (2538) กล่าวว่า ความพึงพอใจผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึง
ความรูส้ึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ซึ่งปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูร้บับรกิารท่ีส าคญัๆ ดงันี ้
 1.สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวก เม่ือผูร้บับริการมีความตอ้งการย่อม
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตัง้ และการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ั่วถึงเพ่ือ
อ านวยความสะดวกแก่ผูร้บับริการจงึเป็นเรื่องส าคญั 
 2. การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูร้บับริการเกิดขึน้ ไดจ้ากการไดย้ิน
ขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพการบริการไปในทางบวก หากตรงกับความ
เช่ือถือท่ีมีก็จะมีความรูส้ึกดีกับบริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจงูใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการ
ตามมาได ้
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 3. ผูใ้หบ้รกิาร ผูป้ระกอบการบรหิารและผูป้ฏิบตักิารลว้นเป็นบคุคลท่ีมีบทบาทส าคญั
ตอ่การปฏิบตัิงานบริการใหผู้ร้บับริการเกิดความพึงพอใจทัง้สิน้ ผูบ้ริหารการบริการท่ีวางนโยบาย
การบรกิาร โดยค านงึความพงึพอใจไดง้่าย เชน่เดียวกบัผูป้ฏิบตังิานหรือพนกังานบริการท่ีตระหนกั
ถึงผูร้บับริการเป็นส าคญัแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีผูร้บับริการตอ้งการความ
สนใจเอาใจใสอ่ยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านกึของการบรกิาร 
 4. สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รบับริการ ผู้ร ับบริการมักช่ืนชนสภาพแวดล้อมของการบริการ
เก่ียวขอ้งกบัการออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงานของการตกแตง่ภายในดว้ยเฟอรน์ิเจอรแ์ละ
การใหสี้สนัการจดัแบ่งพืน้ท่ีสดัส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดเุครื่องใชง้านบริการ เช่น ถุงหิว้ใส 
ซองกระดา จดหมาย-ซอง ฉลากสินคา้ เป็นตน้ 
 5. ขบวนการบรกิาร มีวิธีการน าเสนอบรกิารในขบวนการบรหิารเป็นสว่นส าคญัในการ
สรา้งความพึงพอใจใหก้ับผูร้บับริการ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลใหก้าร
ปฏิบตัิงานบริการแก่ผูร้บับริการ มีความคล่องตวัและสนองต่อความตอ้งการของผูร้บับริการได้
อย่างถูกตอ้งมีคณุภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเ์ขา้มาจดัระบบขอ้มูลของการส ารอง
หอ้งพกัโรงแรม สายการบนิ การใชเ้ครื่องฝาก – ถอนเงินอตัโนมตั ิการใหร้ะบบโทรศพัทอ์ตัโนมตัิใน
การรบั – โอนสายในการตดิตอ่องคก์รตา่ง ๆ เป็นตน้ 
 3.3 ระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
 โดยทั่วไปการศึกษาความพึงพอใจนิยมศึกษากัน 2 มิติ คือ มิติความพึงพอใจของ
ผูป้ฏิบตังิาน (Job satisfaction) และมิตคิวามพงึพอใจในการรบับรกิาร (Service satisfaction) ซึ่ง
สามารถขยายความไดด้งันี ้
 1. การศกึษาความพงึพอใจในงาน (Job satisfactions) ประกอบดว้ยปัจจยัตา่ง ๆ ท่ีมี
อิทธิพลท าให้ความพึงพอใจแตกต่างกันออกไป เช่นลักษณะของงานท่ีท า  (Type of work) 
ความกา้วหนา้ (Promotion) การนิเทศงาน (Supervision) เพ่ือนรว่มงาน (Co-worker) หากบคุคล
ทางามมีความเช่ือมั่นในกลุ่มท่ีท างานก็จะท าใหผ้ลผลิตดี ไดร้บัความร่วมมือและใหป้ระโยชนแ์ก่
กลุ่มมากท่ีสดุ สมัพนัธภ์าพในกลุ่มมีความกลมกลืนกนัอย่างใกลช้ิดจะมีส่วนทาใหค้นภายในกลุม่
ปฏิบัติงานในลักษณะท่ีคล้ายคลึงกัน ถ้าหาก กลุ่มมีความกลมเกลียวรักใคร่กันดี และมี
จุดมุ่งหมายเป็นประโยชน ์จะทาใหผ้ลผลิตสูงขึน้ และสวสัดิการและประโยชนเ์กือ้กูล (Benefits 
and Services) เป็นลักษณะท่ีหน่วยงานได้จัดผลประโยชน์และบริการต่าง ๆให้กับบุคคลใน
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หนว่ยงาน นอกเหนือจากคา่จา้ง เพ่ือเป็นการจงูใจบคุลากรใหอ้ยูก่บัหนว่ยงานนานท่ีสดุ มีความพงึ
พอใจ ขวญัดี และตัง้ใจปฏิบตัหินา้ท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 2. การศกึษาความพึงพอใจในการรบับริการ (Service satisfaction) เนน้การประเมิน
ค่าโดยลูกคา้หรือผูร้ ับบริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ ง หรือชุดของบริการท่ีกาหนดขึน้
เป้าหมายของการศึกษาทัง้ 2 มิตินีเ้ป็นไปเพ่ือคน้หาขอ้เท็จจริงในระดบัความพึงพอใจและคน้หา
สาเหตุปัจจัยแห่งความพึงพอใจในกลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกันดว้ยซึ่งจะเห็นว่าแนวความคิด
เก่ียวกบัความพงึพอใจท่ีเก่ียวขอ้งสมัพนัธก์บัทศันคติอยา่งแยกกนัไม่ออก 
 ส่วนแนวความคิดเก่ียวกับทัศนคติมีองคป์ระกอบดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ องคป์ระกอบ1) 
ดา้นความรูส้ึก (Affective component) เป็นความรูส้ึกหรืออารมณข์องบุคคล มี 2 ลักษณะ คือ
ความรูส้ึกทางบวก ไดแ้ก่ ชอบ พอใจ และความรูเ้ป็นลบ ไดแ้ก่  ไม่ชอบ ไม่พอใจ 2) ดา้นความคิด 
(Cognitive component) สมองของบคุคลรบัรูแ้ละวินิจฉัยขอ้มลูท่ีไดร้บั เกิดเป็นความรู ้ความคิด
เก่ียวกับวัตถุ บุคคลหรือสถานการณ์ขึน้ องคป์ระกอบด้านความคิดเป็นท่ีมาของทัศนคติ 3) 
องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (Behavioral component) เป็นการกระทาหรือพรอ้มท่ีจะตอบสนอง
ตอ่ท่ีมาของทศันคต ิ
 ศิริพร  ตัณติพูลวินัย (2538) กล่าวว่า ผู้ร ับบริการย่อมมีความตอ้งการและความ
คาดหวังในการไปรบับริการทุกครัง้ เม่ือไปรบับริการไดป้ระสบการณท่ี์เป็นจริงเปรียบเทียบกับ
ความตอ้งการก่อนไปรบับริการและแสดงออกมาเป็นระดบัความพึงพอใจ ซึ่งสามารถแบง่ออกได้
เป็น 2 ระดบั 
 1. ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงัเป็นการแสดงความรูส้ึกยินดีมีความสุขของ
ผูร้บับรกิารเม่ือไดร้บัการบรกิารท่ีตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่เชน่ ผูร้บับรกิารไปรบัประทานอาหาร
ท่ีรา้นอาหารท่ีมีช่ือแหง่หนึ่งและไมผ่ิดหวงัท่ีอาหารอรอ่ยและบริการรวดเรว็ หรือลกูคา้เดินทางดว้ย
รถไฟถึงจดุหมายปลายทางอยา่งปลอดภยัตรงตามก าหนดเวลา เป็นตน้ 
 2. ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มหรือ
ประทบัใจของผูร้บับริการ เม่ือไดร้บัการบริการเกินความคาดหวงัท่ีมีอยู่ เช่น ผูร้บับริการเติมน า้มนั
รถท่ีสถานบรกิารแหง่หนึ่ง พรอ้มกบัไดร้บัการบริการตรวจเครื่องยนตแ์ละเตมิลมฟรีหรือผูร้บับริการ
ไปซือ้ของท่ีหา้งสรรพสินคา้แห่งหนึ่ง และไดร้บัรางวลัพิเศษโดยไม่ไดค้าดคิดมาก่อน เพราะเป็น
ลกูคา้รายท่ีก าหนดใหร้างวลั 
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 ทฤษฎีล าดับความต้องการของ Maslow (1970) (Maslow’s hierarchy of needs)  
 Maslow (1970) นักจิตวิทยาท่ีสนับสนุนทฤษฎีนีก้ล่าวว่า คนถูกจูง ใจให้กระท า
เน่ืองมาจากการกระท านัน้ ๆ จะท าใหค้นไดร้บัความพอใจอารมณจ์งึกระตุน้ใหเ้กิดพฤตกิรรม  เป็น
ทฤษฎีการจงูใจของมนษุย ์ซึ่งเสนอโดยนกัจิตวิทยาช่ือ Maslow ซึ่งไดจ้ดัล าดบัความตอ้งการของ
มนษุยจ์ากขัน้ต  ่าถึงขัน้สงูสดุรวม 5 ระดบั ไดแ้ก่    
 1.1  ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological needs) ซึ่งเป็นความตอ้งการขัน้ต  ่า 
เพ่ือการอยูร่อดของบคุคล เชน่ ความตอ้งการเรื่องอาหารน า้ออกซิเจน เป็นตน้ มีปัจจยัขององคก์าร
ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการระดับนี ้ก็คือ การให้เงินเดือนขั้นต ่าสุดท่ีเพียงพอต่อการ
ด ารงชีวิตรวมทัง้เง่ือนไขของการท างานท่ีเคารพศกัดิศ์รีความเป็นมนษุยข์องพนกังาน    
 1.2  ความตอ้งการดา้นความปลอดภัย (Safety needs) ไดแ้ก่ ความตอ้งการเรื่อง 
ความมั่นคง ความปลอดภยั เสรีภาพท่ีปลอดจากการคมุคามใด ๆ เป็นตน้ องคก์ารสามารถสรา้ง 
เง่ือนไขเพ่ือตอบสนองความตอ้งการขั้นท่ี 2 นี ้ โดยจัดเง่ือนไขท่ีปลอดภัยในท่ีท างาน มีความ 
ยุติธรรม สร้างความมั่นคงในงานให้ความสะดวกสบายในการท างาน จัดให้มีระบบประกัน 
สวสัดิการสงัคมและเงินตอบแทนหลงัออกจากงาน มีค่าจา้งตอบแทนท่ีสูงกว่าเพ่ือความอยู่รอด 
พืน้ฐานของการด ารงชีวิต การใหเ้สรีภาพในการรวมตวัเป็นสหภาพ เป็นตน้ 
 1.3  ความตอ้งการเป็นสมาชิกของสงัคม (Belonging needs) ซึ่งประกอบดว้ย  ความ
ตอ้งการมีปฏิสัมพันธ์ทางสังคม ตอ้งการความรัก ความผูกพัน ความเป็นเพ่ือนและมิตรภาพ 
องคก์ารสามารถตอบสนองความตอ้งการระดบันีด้ว้ยการเปิดโอกาสใหส้มาชิกได้พบปะสงัสรรค ์
ทางสงัคมระหว่างท างาน ซึ่งใชว้ิธีนิเทศงานดว้ยการแนะน าช่วยเหลือฉันทม์ิตร ใหโ้อกาสสมาชิก 
ไดท้  างานแบบทีมและพฒันาสรา้งความเป็นเพ่ือนใหมข่ึน้ในท่ีท างาน 
 1.4  ความตอ้งการท่ีจะไดร้บัการยกย่องนบัถือ (Esteem needs) เป็นความตอ้งการ 
ระดบัท่ีส่ี ท่ีเก่ียวกับการนบัถือตนเองและการไดร้บัการยกย่องนบัถือจากผูอ่ื้นเป็นความตอ้งการ 
ความส าเร็จ ความมีเกียรติศกัดิ์ศรี ความยอมรบัในความมีช่ือเสียง เป็นตน้ องคก์ารสามารถท า 
กิจกรรมไดห้ลายอยา่งท่ีแสดงการตอบสนองความตอ้งการระดบันี ้เชน่ การจดังานเลีย้งเป็นรางวลั
ฉลองความส าเร็จครัง้ส  าคญั การใหเ้งินโบนัส แมเ้ป็นจ านวนเล็กนอ้ยก็ตาม การใหก้ารยอมรับ 
ค าแนะน าเพ่ือปรบัปรุงงานจากพนกังาน การมอบรางวลัเป็นโล่หรือสิ่งของเพ่ือแสดงการใหเ้กียรติ 
หรือยอมรบั การกล่าวยกย่องถึงผลงานดีเดน่ของพนกังานในโอกาสตา่ง ๆ การประกาศรายช่ือผูมี้ 
ผลงานดีเด่นในฐานะเป็น “บุคคลดีเด่นประจ าเดือนของบริษัท” การใหส้ิทธิพิเศษท่ีแสดงถึง การ
ไดร้บัเกียรตยิกยอ่งในความส าเรจ็ เป็นตน้ 



28 

 

 1.5  ความต้องการส าเร็จท่ีได้ท าดังใจปรารถนา (Self-actualization) เป็นความ
ตอ้งการ ขัน้สูงสุดของมนุษยท่ี์เกิดขึน้หลังจากความตอ้งการขัน้อ่ืน ๆ  ท่ีกล่าวมาแลว้ไดร้ับการ
ตอบสนองอยา่งครบถว้น เป็นความตอ้งการท่ีมีคณุคา่สงูสดุของความเป็นมนษุยท่ี์มีความสมบูรณ์
แห่งตน (Self- fulfillment)  ได้ท าและได้ส  า เร็จในทุกอย่าง ท่ีตนใฝ่ฝันและปรารถนาได้ใช้
ความสามารถและพฒันาศกัยภาพของตนไดถ้ึงขีดสงูสดุ ดงันัน้บคุลากรท่ีอยู่ในระดบันีจ้งึถือไดว้่า
เป็นทรพัยากร ทรงคณุคา่สงูสดุขององคก์ารซึ่งหาไดย้ากยิ่ง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.2  ล าดบัขัน้ความตอ้งการของ Maslow (1970) (Maslow’s hierarchy of needs) 
 จากภาพท่ี 2.1 ปัจจยัท่ีเป็นความตอ้งการระดบัล่าง เช่น ความตอ้งการทางรา่งกายก็
ดีหรือด้านความมั่นคงปลอดภัยก็ดี เป็นความต้องการท่ีมาจากสิ่งจูงใจภายนอก ( Extrinsic 
motivation) ในขณะท่ีความตอ้งการระดบัสงู เช่น ความตอ้งการไดร้บัการยกย่องนบัถือหรือความ

ความตอ้งการ 
ความส าเรจ็ในชีวิต  

(Needs for  
self-actualization) 

ความตอ้งการการยกย่อง 
 (Esteem needs) 

ความตอ้งการความผกูพนัหรือการยอมรบั 
(ความตอ้งการทางสงัคม) 

(Affiliation or acceptance needs) 

ความตอ้งการความมั่นคงหรือความปลอดภยั 
(Security or safety needs) 

ความตอ้งการของรา่งกาย 
(Physiological needs) 
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ตอ้งการความส าเร็จดงัใจปรารถนาก็ดี มีลกัษณะเป็นสิ่งจูงใจจากภายใน (Intrinsic motivation) 
Maslow  เช่ือว่ามนษุยจ์ะตอ้งไดร้บัการตอบสนองขัน้พืน้ฐาน คือ ความตอ้งการทางรา่งกายจึงจะ
เกิดแรงจูงใจในระดับสูงขั้นต่อไป คือ ดา้นความมั่นคงปลอดภัยและความตอ้งการทางสังคม
ตามล าดบั เม่ือไรก็ตามท่ีความตอ้งการเหล่านีย้ังไม่ไดร้ับการตอบสนอง ก็จะเป็นพลังท่ีส่งผล
กระทบตอ่ความคิดและพฤติกรรมของบคุคลนัน้ แตถ่า้ความตอ้งการระดบัใดไดร้บัการตอบสนอง
แลว้ ความตอ้งการระดบันัน้จะไม่เป็นแรงจงูใจอีก โดยผูน้ัน้จะแสวงหาความตอ้งการระดบัท่ีสงูขึน้
ต่อไป ทัง้นีย้กเวน้ความตอ้งการขัน้สูงสุด คือ ความตอ้งการความส าเร็จดงัใจปรารถนาท่ียังเป็น
แรงจงูใจอยู่เสมอแมว้่า บคุคลไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการขัน้นีแ้ลว้ก็ตาม และผลวิจยัชีว้่า 
มนุษยแ์ต่ละคนมีระดบัความตอ้งการท่ีเป็นแรงจูงใจต่างกัน ทัง้นีม้ิใช่ทุกคนท่ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการในระดบัสงูจากการท างาน 
 
4.ข้อมูลพืน้ฐานของเทศบาลเมืองปู่เจ้าสมิงพราย 
 4.1 ประวัตคิวามเป็นมา 
 เทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพรายมีประวตัิความเป็นมา กล่าวคือในสมยัพระบาทสมเด็จพระ
พุทธเลิศหล้านภาลัย (ร.2) ได้ทรงโปรดให้สร้าง “เมืองนครเข่ือนขันธ์” ในปี พ.ศ. 2358 มี
ความส าคญัเป็นเมืองหนา้ด่าน ในการป้องกันขา้ศึกทางทะเล ดงัปรากฏในพระราชพงศาวดาร 
รชักาลท่ี 2 ในพระราชนิพนธส์มเด็จกรมพระยาด ารงราชานุภาพ ตอนหนึ่งว่า “เพ่ือใหเ้มืองนคร
เข่ือนขนัธ ์มีความแข็งแรงมั่นคง เพ่ือป้องกันขา้ศึกทางทะเล จึงไดส้รา้งป้อมทางฝ่ังตะวนัออก 3 
ป้อม คือ ป้อมปู่ เจา้สมิงพราย ป้อมปีศาจสิง ป้อมราหูจร เม่ือรวมทัง้ป้อมวิทยาคม ซึ่งสรา้งใน
รชักาลท่ี 1 ดว้ยกนัเป็น 4 ปอ้ม” เม่ือทรงสรา้งเมืองนครเข่ือนขันธเ์สร็จไดพ้ระราชทานพระพุทธรูป
ไวคู้เ่มืององคห์นึ่ง ซึ่งชาวนครเข่ือนขนัธเ์รียกว่า “พระใหญ่” ตอ่มาในปี พ.ศ. 2458 พระบาทสมเด็จ
พระมงกฎุเกลา้เจา้อยูห่วั (ร.6) ทรงเปล่ียนฐานะนครเข่ือนขนัธเ์ป็นจงัหวดัพระประแดง และในสมยั
พระปกเกลา้เจา้อยูห่วั (ร.7) ทรงเปล่ียนฐานะจากจงัหวดัพระประแดง เป็นอ าเภอพระประแดง        
 พ.ศ. 2535   สขุาภิบาลพระประแดง ไดแ้บง่แยกพืน้ท่ีออกมาจดัตัง้เป็นสุขาภิบาลส าโรง
ใต ้และไดอ้ญัเชิญ “พระใหญ่” เป็นดวงตราประจ าสขุาภิบาลส าโรงใต ้  
       พ.ศ. 2540   ไดร้บัการยกฐานะเป็นเทศบาลต าบลส าโรงใต ้ 
       พ.ศ. 2543   ไดร้บัการจดัระดบัเป็นเทศบาลชัน้ 2 ข  
      พ.ศ. 2547   เปล่ียนแปลงฐานะเป็นเทศบาลขนาดใหญ่ 
      พ.ศ. 2552   เปล่ียนแปลฐานะจากเทศบาลต าบลส าโรงใต ้เป็น "เทศบาลเมืองส าโรงใต"้ 
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       พ.ศ. 2553   เปล่ียนช่ือเทศบาลจากเทศบาลเมืองส าโรงใต ้เป็น "เทศบาลเมืองปู่เจ้า
สมิงพราย" 
 
 4.2 ตราสัญลักษณเ์ทศบาลเมืองปู่เจ้าสมิงพราย 
 
 
 
 
 
 
 ตราเทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย เป็นรูปป้อมปู่ เจา้สมิงพราย ภายในป้อมประดบัดว้ย  
เสาหงส ์ซึ่งเป็นท่ีเคารพของชาวมอญอันหมายถึงกรงหงสาวดี ดา้นบนของตราเป็นช่ือเทศบาล
เมืองปู่ เจา้สมิงพราย ดา้นลา่งเป็นช่ือจงัหวดัสมทุรปราการ ดา้นขา้งทัง้สองขา้งเป็นรูปหงส ์
 4.3 อ านาจหน้าที ่
 ตามพระราชบญัญัตเิทศบาล พ.ศ.2496 แกไ้ขเพิ่มเตมิ พ.ศ. 2543 ก าหนดไวแ้จง้ชดั โดย
สรุปไดด้งันี ้
  1. รกัษาความสงบเรียบรอ้ยของประชาชน 
  2. ใหมี้และบ ารุงทางบกและทางน า้ 
  3. รกัษาความสะอาดของถนน หรือทางเดนิและท่ีสาธารณะ รวมทัง้การก าจดัมลูฝอยและ
สิ่งปฏิกลู 
  4. ปอ้งกนัและระงบัโรคติดตอ่ 
  5. ใหมี้เครื่องใชใ้นการดบัเพลิง 
  6. ใหร้าษฎรไดร้บัการศกึษาอบรม 
  7. สง่เสรมิการพฒันาสตรี เด็ก เยาวชน ผูส้งูอาย ุและผูพ้ิการ 
  8. บ  ารุงศลิปะ จารีตประเพณี ภมูิปัญญาทอ้งถ่ิน และวฒันธรรมอนัดีของทอ้งถ่ิน 
  9. ใหมี้น า้สะอาดหรือการประปา 
 10. ใหมี้โรงฆา่สตัว ์
 11. ใหมี้และบ ารุงสถานท่ีท าการพิทกัษแ์ละรกัษาคนเจ็บไข ้
 12. ใหมี้และบ ารุงทางระบายน า้ 
 13. ใหมี้และบ ารุงสว้มสาธารณะ 
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 14. ใหมี้และบ ารุงการไฟฟ้า หรือแสงสวา่งโดยวิธีอ่ืน 
 15. ใหมี้การด าเนินกิจการโรงรบัจ าน าหรือสถานสินเช่ือทอ้งถ่ิน 
 16. หนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีกฎหมายบญัญตัใิหเ้ป็นหนา้ท่ีของเทศบาล  

 กิจการทีอ่าจจัดท าในเขตเทศบาล  
   1. ใหมี้ตลาด ท่าเทียบเรือและทา่ขา้ม 
   2. ใหมี้สสุานและฌาปนสถาน 
   3. บ  ารุงและสง่เสรมิการท ามาหากินของราษฎร 
   4. ใหมี้และบ ารุงการสงเคราะหม์ารดาและเดก็ 
   5. ใหมี้และบ ารุงโรงพยาบาล 
   6. ใหมี้การสาธารณปูการ 
   7. จดัท ากิจการซึ่งจ  าเป็นเพ่ือการสาธารณสขุ 
   8. จดัตัง้และบ ารุงโรงเรียนอาชีวศกึษา 
   9. ใหมี้และบ ารุงสถานท่ีส าหรบัการกีฬาและพลศกึษา 
 10. ใหมี้และบ ารุงสวนสาธารณะ สวนสตัว ์และสถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ 
 11. ปรบัปรุงแหลง่เส่ือมโทรม และรกัษาความสะอาดเรียบรอ้ยของทอ้งถ่ิน 
 12. เทศพาณิชย ์
 นอก จากนี ้เทศบาลยงัมีอ านาจหนา้ท่ีในการจดัระบบการบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชน์
ของประชาชนในทอ้งถ่ิน ตามพระราชบญัญัติแผนและขัน้ตอนการกระจายอ านาจฯ พ.ศ.2542
ดงันี ้ 
   1. การจดัท าแผนพฒันาทอ้งถ่ินของตนเอง 
   2. การจดัใหมี้และบ ารุงรกัษาทางบก ทางน า้ และทางระบายน า้ 
   3. การจดัใหมี้และควบคมุตลาด ท่าเทียบเรือ ทา่ขา้ม และท่ีจอดรถ 
   4. การสาธารณูปโภคและการก่อสรา้งอ่ืน ๆ 
   5. การสาธารณูปการ 
   6. การสง่เสรมิ การฝึกและประกอบอาชีพ 
   7. การพาณิชย ์และการสง่เสรมิการลงทนุ 
   8. การสง่เสรมิการทอ่งเท่ียว 
   9. การจดัการศกึษา 
 10. การสงัคมสงเคราะห ์และการพฒันาคณุภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผูด้อ้ยโอกาส 
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 11. การบ ารุงรกัษาศลิปะ จารีตประเพณี ภมูิปัญญาทอ้งถ่ิน และวฒันธรรมอนัดีของ
ทอ้งถ่ิน 
 12. การปรบัปรุงแหลง่ชมุชนแออดั และการจดัการเก่ียวกบัท่ีอยูอ่าศยั 
 13. การจดัใหมี้และบ ารุงรกัษาสถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ 
 14. การสง่เสรมิกีฬา 
 15. การสง่เสรมิประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
 16. สง่เสรมิการมีสว่นรว่มของราษฎรในการพฒันาทอ้งถ่ิน 
 17. การรกัษาความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบรอ้ยของบา้นเมือง 
 18. การก าจดัมลูฝอย สิ่งปฏิกลู และน า้เสีย 
 19. การสาธารณสขุ การอนามยัครอบครวั และการรกัษาพยาบาล 
 20. การจดัใหมี้และควบคมุสสุานและฌาปนสถาน 
 21. การควบคมุการเลีย้งสตัว ์
 22. การจดัใหมี้และควบคมุการฆา่สตัว ์
 23. การรกัษาความปลอดภยั ความเป็นระเบียบเรียบรอ้ย และการอนามยัโรงมหรสพและ
สาธารณสถานอ่ืน ๆ 
 24. การจดัการ การบ ารุงรกัษา และการใชป้ระโยชนจ์ากป่าไม ้ท่ีดิน ทรพัยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดลอ้ม 
 25. การผงัเมือง 
 26. การขนสง่และการวิศวกรรมจราจร 
 27. การดแูลรกัษาท่ีสาธารณะ 
 28. การควบคมุอาคาร 
 29. การปอ้งกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
 30. การรกัษาความสงบเรียบรอ้ย การสง่เสรมิและสนบัสนนุการปอ้งกนัและรกัษาความ
ปลอดภยัในชีวิตและทรพัยส์ิน 
 31. กิจการอ่ืนใดท่ีเป็นผลประโยชนข์องประชาชนในทอ้งถ่ินตามท่ีคณะกรรมการประกาศ 
ก าหนด 
 
 4.4 วิสัยทัศนก์ารพัฒนาของเทศบาลเมืองปู่เจ้าสมิงพราย 
  “ปู่ เจา้สมิงพราย  เมืองนา่อยู่” 
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5. งานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 
 จกัรแกว้ นามเมืองและคณะ ( 2557) ไดศ้กึษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูร้บับริการ ท่ีมี
ตอ่การใหบ้รกิารงานบริการเบีย้ยงัชีพผูส้งูอายแุละคนพิการ เทศบาลตาบลแม่ปืม มีการศกึษาดา้น
คณุภาพการใหบ้ริการเป็นหลกัในการประเมิน ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ใหบ้ริการและดา้นขัน้ตอน
การใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้รกิาร และดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผูร้บับริการท่ีมีตอ่คณุภาพการให ้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อาเภอท่ามะกา จงัหวดั
กาญจนบรุี ในงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานบริการกองคลงั 2) งานบริการกองช่าง 3) งานบริการ
กองสวสัดิการสงัคม และ 4) งานบริการสานกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น โดย
ศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้าน
กระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 2) ดา้นชอ่งทางการให ้บรกิาร 3) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้รกิาร และ 
4) ดา้นสิ่งอานวยความสะดวก 
 วรุณี  เชาวส์ุขุม (2559) ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูร้บับริการของเทศบาล
นครนนทบรุี อ าเภอเมือง จงัหวดันนทบรุี ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้ริการ  
ดา้นชอ่งทางการใชบ้รกิาร ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้รกิาร และสิ่งอ านวยความสะดวก   ผลการวิเคราะห ์
พบวา่ ผูร้บับรกิารมีความพงึพอใจในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบว่า 
ดา้นท่ีมีคะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ ดา้นเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการ
ใหบ้รกิาร ดา้นชอ่งทางการใชบ้รกิาร และดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก 
  เอมอร  พงษเ์กิดลาภ (2558) ท าการศกึษาเรื่องความพงึพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเกาะเรียน อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะเรียน อ าเภอพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาโดยรวม
ทกุดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง จากผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ เพศ อาย ุการศกึษาและรายได ้
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเกาะเรียนแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนสถานภาพ และอาชีพ มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบรหิารสว่นต าบลเกาะเรียนไมแ่ตกแตกตา่ง 
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 ดวงพร วายลม (2558) ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการดา้นการรบัช าระภาษีอากรทอ้งถ่ิน ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลผกัขะ อ าเภอวัฒนา
นคร จงัหวดัสระแกว้  ผลการศกึษาพบว่า ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ดา้นการรบัช าระภาษีอากรทอ้งถ่ิน ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลผกัขะ อ า เภอวฒันานคร จงัหวดั
สระแกว้ในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาตามรายดา้น พบว่ามีคา่เฉล่ียอยู่ในระดบั
ปานกลางทกุดา้น เม่ือเรียงล าดบัคา่เฉล่ียจากมากไป หานอ้ย ดา้นท่ีมีคา่เฉล่ียสงูสดุ คือ ดา้นการ
ให้บริการอย่างต่อเน่ือง รองลงมาคือ ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ดา้นการให้บริการท่ีมี
ความก้าวหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอย่างเท่าเทียมกัน และดา้นท่ีมีค่าคะแนน เฉล่ียมาเป็นล าดบั
สดุทา้ยคือ ดา้นการใหบ้รกิารท่ีรวดเรว็ทนัเวลา ตามล าดบั  
  ยคุลธร อรรถศริ ิ(2557) ท าการศกึษาเรื่องความพงึพอใจของประชาชนตอ่การใหบ้ริการ
สาธารณะ องคก์ารบรหิารสว่นต าบลยางชา้ย อ าเภอโพธ์ิทอง จงัหวดัอา่งทอง             ผลการศกึษา
พบวา่ 1) ปัจจยัสว่นบคุคลของประชาชนท่ีมารบับรกิารสาธารณะ สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ38- 
47 ปี ระดบัการศกึษามธัยมศกึษา อาชีพอิสระ (เกษตรกร, รบัจา้ง, คา้ขาย) และระยะเวลาท่ีอาศยั
อยู่ในพืน้ท่ี 6 – 10 ปี ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการสาธารณะองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลยางซา้ย อ าเภอโพธ์ิทอง จงัหวดัอ่างทอง ประกอบดว้ย ดา้นโครงสรา้งพืน้ฐาน ดา้นงาน
สง่เสรมิคณุภาพชีวิต ดา้นการจดัระเบียบชมุชน/สงัคม และการรกัษาความสงบเรียบรอ้ย ดา้นการ
วางแผน การส่ง เสริมการลงทุน  พาณิชยกรรม และการท่อง เ ท่ียว  ด้านการอนุรักษ์
ทรพัยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอ้ม และดา้นศิลปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญา
ทอ้งถ่ิน โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก และ 2) ประชาชนท่ีมีปัจจยัส่วนบคุคลตา่งกนั มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะองคก์ารบริหารส่วนต าบลยางซ้าย อ าเภอโพธ์ิทอง 
จงัหวดัอา่งทอง แตกตา่งกนั 
 อาทิตย ์พจนอ์าจ (2557) ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอโป่งน า้รอ้น จงัหวดัจนัทบรุี ผลการศึกษา
พบวา่ ระดบัความพงึพอใจของประชาชนท่ีมีตอ่การใหบ้ริการขององคก์ารบรหิารสว่นต าบล     เทพ
นิมิต อ าเภอโป่งน า้รอ้น จงัหวดัจนัทบุรีในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด 
สรุปไดว้่าประชาชนมีความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
อ าเภอโป่งน า้รอ้น จงัหวดัจนัทบรุีในดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ อยู่ในระดบัมาก โดยมีความ
พงึพอใจเป็นอนัดบัแรก รองมาคือดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอภาค อยูใ่นระดบัมาก และดา้นการ
ใหบ้รกิารอยา่งกา้วหนา้ อยูใ่นระดบัมากเป็นอนัดบัสดุทา้ย 

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%B4%C7%A7%BE%C3%20%C7%D2%C2%C5%C1&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%C2%D8%A4%C5%B8%C3%20%CD%C3%C3%B6%C8%D4%C3%D4&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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  สกุณา เจริญกล้า (2557) ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะกาดเง้า อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษา
พบวา่ ระดบัความพงึพอใจของประชาชนตอ่การใหบ้รกิารขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะกาดเงา้ 
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดว้่า 
ประชาชนไดร้บัการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะกาดเงา้  อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบรุี 
ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นอนัดบัแรกมาก รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือใน
การบริการในระดบัมาก ดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ผูม้ารบับริการในระดบัมาก ดา้นการตอบสนอง
ตอ่ผูร้บับริการในระดบัมากและอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจในผูร้บับริการในระดับ
มาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศอายุ การศึกษา และรายได้ มีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะกาดเง้า อ าเภอท่าใหม่  จังหวัดจันทบุรี
แตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 
 
  อษัฎา ผาใต ้(2556) ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลตองโขบ อ าเภอโคกศรีสุพรรณ จังหวัดสกลนคร ผลการวิจัยพบว่า ความพึง
พอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการโดยรวมและรายด้าน พบว่า อยู่ในระดบัปานกลางทุกดา้น 
การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการในกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 375 คน 
จ าแนกตามคณุลกัษณะส่วนบุคคล ดงันี ้เพศ อาชีพ มีระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลตองโขบ โดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั ส่วนรายไดแ้ละเขตท่ีอยู่อาศยัมี
ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลตองโขบ โดยภาพรวมและรายด้าน
แตกตา่งกนั 
  สุนารี  แสนพยุห์ (2556) ท าการศึกเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาลต าบลโพธ์ิทอง อ าเภอโพนทอง จังหวัดรอ้ยเอ็ด ผลการศึกษา
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลโพธ์ิทอง 
อ าเภอโพนทอง จงัหวดัรอ้ยเอ็ด โดยรวม อยูใ่นระดบัปานกลางส่ีดา้น เรียงจากดา้นท่ีมีคา่เฉล่ียมาก
ไปหาน้อยไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ดา้นการ
ใหบ้รกิารอย่างเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา และดา้นการใหบ้ริการอย่างกา้วหนา้ ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
สาธารณะโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 แต่ประชาชนอายุ ระดบั
การศกึษา และอาชีพตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การใหบ้รกิารสาธารณะ โดยรวมไมแ่ตกตา่งกนั  
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 ปภานวิน  ศิริรวง (2555) ท าการศกึษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางสมบรูณ ์อ าเภอองครกัษ ์จงัหวดันครนายก ผลการส ารวจความ
พึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลบางสมบูรณใ์นภาพรวมทัง้ 4 ดา้น 
พบว่า อยู่ในระดบัมาก และมีความพึงพอใจรายดา้นเรียงตามล าดบั ดงันี ้1.ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอ่ผลการด าเนินงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางสมบรูณ ์ในภาพรวมปีท่ีผ่านมา 
อยู่ในระดบัพอใจมาก  2. ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก 3. ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้ริการ 
และ ดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี ส าหรบัปัญหาอปุสรรคในการบริหาร พบว่า มีขัน้ตอนในปฏิบตัิ
ราชการหลายขัน้ตอนท าใหบ้ริการล่าชา้ เจา้หนา้ท่ีไม่เพียงพอต่อการบริการ ท่ีตัง้หมู่บา้นมีระยะ
ทางไกล เสน้ทางการจราจรไม่สะดวก บางครวัเรือนไม่มีน า้ประปาและไฟฟ้าใช ้รวมถึงสิ่งอ านวย
ความสะดวกดา้นเทคโนโลยีต่าง ๆ ไม่เพียงพอต่อการบริการ เช่น คอมพิวเตอรส์  าหรบับริการ
ประชาชน และ Internet ชมุชน เป็นตน้ 
 ปิยะ เส็งฉยุ (2554) ท าการศกึษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการใน
การจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเหมือง อ าเภอเมืองชลบรุี จงัหวดัชลบรุี ผลการวิจยั พบวา่ ระดบั
ความพึงพอใจของประชาชนตอ่การใหบ้ริการในการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเหมือง อ าเภอ
เมืองชลบรุี จงัหวดัชลบรุี โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทัง้ 3 ดา้น ตามคา่เฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 
ไดแ้ก่ ดา้นเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ ดา้นสถานท่ีและสิ่งอ านวยความสะดวก และดา้น
กระบวนการ/ขัน้ตอนในการใหบ้ริการ ผลการศึกษา ปัญหาอุปสรรคการใหบ้ริการในการจัดเก็บ
ภาษีของเทศบาลต าบลเหมือง พบวา่ ขาดการอทุิศเวลาในการปฏิบตังิานของเจา้หนา้ท่ี การจดัท า
ปา้ยและผงัแสดงขัน้ตอนการใหบ้ริการไมช่ดัเจน ไมมี่มาตรการจงูใจในการช าระภาษี ขอ้เสนอแนะ 
ควรมีการจดัฝึกอบรมใหเ้จา้หนา้ท่ีมีจิตมุง่บรกิาร ด าเนินการจดัท าปา้ยแสดงขัน้ตอนการช าระภาษี
ใหช้ดัเจน และเพิ่มมาตรการจงูใหผู้ม้ารบับรกิารช าระภาษี 
 สกุญัญา  มีแกว้  (2554) ท าการศกึษาเรื่องความพงึพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบล เขตอ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎรธ์านี  ผลการศึกษาพบว่า
ประชาชนท่ีใชบ้ริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 20 - 30 ปี สมรสแลว้ ระดบัการศึกษา
มธัยมศกึษา อาชีพเกษตรกร รายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาท จ านวนสมาชิกในครอบครวั 3 คน 
ใชบ้ริการดา้นส านกังานสาธารณสุข และต าบลท่ีใชบ้ริการคือ ต าบลประสงค ์ความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎรธ์านี 
โดยภาพรวมและรายดา้นความพงึพอใจในการใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเรียงล าดบัจาก
มากไปหานอ้ย ดงันี ้ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก ดา้นอาคาร/สถานท่ี ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ 

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%BB%D4%C2%D0%20%E0%CA%E7%A7%A9%D8%C2&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ดา้นขัน้ตอนการใหบ้ริการ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน
การวิจยั พบว่า ปัจจยัส่วนบคุคล ดา้นอาย ุอาชีพ จ านวนสมาชิกในครอบครวั และประเภทการใช้
บริการ ต่างกันท าใหค้วามพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการ แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 ชนะดา  วีระพันธ์ (2554) ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพาน จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง     
จงัหวดัชลบรุี โดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสดุ เม่ือพิจารณา เป็นรายดา้นพบว่า ดา้นท่ี
มีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ คือ ดา้นการใหบ้รกิารอยา่งเพียงพอ รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้รกิารอยา่งเสมอ
ภาคและดา้นการใหบ้ริการอย่างก้าวหน้า โดยในดา้นการใหบ้ริการอย่างเพียงพอ ประชาชนมี
ความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม ในดา้นการใหบ้ริการอย่างเสมอ
ภาค ประชาชนมีความพงึพอใจในเรื่องเจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความยิม้แยม้ แจ่มใส และในดา้นการ
ใหบ้รกิารอย่างกา้วหนา้ ประชาชนมีความพึงพอใจตอ่เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มีความรบัผิดชอบและ
มุง่มั่นในการปฏิบตังิาน ผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพงึพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบว่า เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส การศึกษา และอาชีพ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บรหิารสว่นต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบรุี ไมแ่ตกตา่งกนั 
  
 



บทที ่3  
วธีิด ำเนินกำรวจิัย  

 
 การวิจัยในครัง้นีมี้วัตถุประสงคเ์พ่ือศึกษา “ความพึงพอใจของผู้รบับริการในเขต
เทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย  อ าเภอพระประแดง  จงัหวดัสมุทรปราการ” ผูศ้ึกษาไดท้  าการวิจยั
เชิงส ารวจ โดยเปรียบเทียบในส่วนของเพศ อาย ุอาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ของประชาชนท่ี
อาศยัอยู่ในเขตเทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย  อ าเภอพระประแดง  จงัหวดัสมทุรปราการตามหวัขอ้
ตอ่ไปนี ้ 
 1. ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง  
 2. เครื่องมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู  
 3. วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มลู  
 4. การวิเคราะหข์อ้มลู 

3.1 กำรก ำหนดกลุ่มประชำกร และกลุ่มตัวอยำ่ง 
 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจัยในครัง้นี ้มุ่งศึกษาเฉพาะ
ประชาชนท่ีอยู่ในเขตเทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย  อ าเภอพระประแดง  จงัหวดัสมทุรปราการผูว้ิจยั
ไดป้ระชากรกลุ่มตวัอย่างท่ีก าหนด จ านวน 600 ตวัอย่าง ผูว้ิจัยเลือกกลุ่มตวัอย่างในการตอบ
แบบสอบถาม โดยใชว้ิธีการแจกแบบสอบถามแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) 
 
3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวิจัย 
 การวิจัยครัง้นีใ้ช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพ่ือการวิจัย ซึ่ง
ผูว้ิจยัสรา้งขึน้ เพ่ือศกึษาความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร โดยแบง่ออกเป็น 2 ตอน ดงันี ้

ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร ์เป็นแบบสอบถามชนิด
ปลายปิดและชนิดปลายเปิด โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติและอตัราส่วนจ านวน 
4 ขอ้ (ศริวิรรณ เสรีรตัน ์และคณะ,2548) ไดแ้ก่ 

1. เพศ  ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) 
2. อาย ุ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอตัราสว่น ( Ratio scale) 
3. อาชีพ  ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) 
4. รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน  ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอตัราสว่น (Ratio scale) 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยท่ีมีความพึงพอใจในการให้บริการด้านต่างๆ 
จ านวน 4 ดา้น คือ ดา้นขัน้ตอนการใหบ้ริการ ดา้นชอ่งทางการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้รกิาร 
และดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ Semantic differential Scale 
(Zikmund.1997:356) โดยใช้มาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale method) โดยใชร้ะดับการ
วดัขอ้มลูประเภท อนัตรภาค (Interval scale) แบง่ออกเป็น 5 ระดบั ซึ่งมีการก าหนดระดบัคะแนน 
ดงันี ้  

ระดบัคะแนน  5   หมายถึง  มากท่ีสดุ 
ระดบัคะแนน  4     หมายถึง มาก  
ระดบัคะแนน  3   หมายถึง ปานกลาง  
ระดบัคะแนน  2   หมายถึง นอ้ย 
ระดบัคะแนน  1   หมายถึง นอ้ยท่ีสดุ 

 ระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชัน้ ใชสู้ตรการค านวณช่วงกวา้งของชัน้ดงันี ้
(กลัยา วาณิชยบ์ญัชา 2548 :29 อา้งถึงใน ศริวิรรณ เสรีรตัน ์และคณะ,2548) 
   ความกวา้งของชัน้   =            พิสยั 
        จ  านวนชัน้ 
           =        5 – 1        = 0.8 (เริ่มจากขัน้ต  ่าสดุ) 
            5 
จากนัน้น ามาหาระดบัเฉล่ียโดยก าหนดความหมายดงันี ้

  4.21 - 5.00      หมายถึง   มากท่ีสดุ 
  3.41 - 4.20      หมายถึง  มาก 
  2.61 - 3.40     หมายถึง   ปานกลาง 
  1.81 - 2.60    หมายถึง  นอ้ย 

  1.00 - 1.81    หมายถึง  นอ้ยท่ีสดุ 
 
เกณฑก์ำรประเมิน 
 การพิจารณาให้ระดับคะแนนในมิติด้านคุณภาพการให้บริการด าเนินการส ารวจ            
ในประเด็น ความพึงพอใจดา้นกระบวนการและขัน้ตอนการใหบ้ริการ ,ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ
,ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี / บุคลากรท่ีให้บริการ  และด้านสิ่ งอ านวยความสะดวก         



 40 

เฉล่ียรวมทัง้  4 ดา้นโดยก าหนดระดบัคา่คะแนน 0 – 10 โดยมีรอ้ยละของระดบัความพึงพอใจของ
ผูร้บัรกิาร โดยใชเ้กณฑ ์ดงันี ้
 
 ระดบัความพงึพอใจมากกวา่รอ้ยละ 95 ขึน้ไป  10 คะแนน 
 ระดบัความพงึพอใจไมเ่กินรอ้ยละ  95    9 คะแนน  
 ระดบัความพงึพอใจไมเ่กินรอ้ยละ  90   8 คะแนน 
 ระดบัความพงึพอใจไมเ่กินรอ้ยละ  85   7 คะแนน 
 ระดบัความพงึพอใจไมเ่กินรอ้ยละ  80   6 คะแนน 
 ระดบัความพงึพอใจไมเ่กินรอ้ยละ  75   5 คะแนน 
 ระดบัความพงึพอใจไมเ่กินรอ้ยละ  70   4 คะแนน 
 ระดบัความพงึพอใจไมเ่กินรอ้ยละ  65   3 คะแนน 
 ระดบัความพงึพอใจไมเ่กินรอ้ยละ  60   2 คะแนน 

 ระดบัความพงึพอใจไมเ่กินรอ้ยละ  55   1 คะแนน 

 ระดบัความพงึพอใจนอ้ยกว่ารอ้ยละ 50    0 คะแนน 
 
ข้ันตอนในกำรสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวิจัย 

1. ผูว้ิจยัศกึษาจากเอกสารและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งตา่ง ๆ เพ่ือน ามาเป็นทฤษฎีและ
แนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. สรา้งเนือ้หาในแบบสอบถามใหค้รอบคลมุ 
 
3.3 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ขัน้ตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มลูมีดงันี ้
 1. น าแบบสอบถามท่ีเตรียมไวไ้ปแจกยังกลุ่มตวัอย่าง โดยผูว้ิจยัเป็นผูชี้แ้จงความหมาย
หรือวิธีการตอบค าถามกบัผูต้อบแบบสอบถามอย่างละเอียดก่อนดว้ยตนเอง 
 2.น าขอ้มลูมาตรวจเช็คหาความสมบรูณ ์และเลือกเฉพาะฉบบัท่ีสามารถน ามาค านวณได ้
เพ่ือไมใ่หเ้กิดขอ้ผิดพลาดในการใสเ่ขา้โปรแกรมค านวณทางสถิติ 
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3.4 กำรวิเครำะหข้์อมูล 
 แบง่ออกเป็น 2 ขัน้ตอน 
 1.รวบรวมและบนัทกึขอ้มลู 
    1.1  ตรวจสอบความเรียบรอ้ยของแบบสอบถาม 
    1.2  ท าการลงรหสัตวัเลขตามท่ีก าหนดไว ้
    1.3  บนัทกึขอ้มลูเขา้เครื่องคอมพิวเตอร ์
    1.4  ท าการประมวลผลขอ้มลูดว้ยโปรแกรมส าเรจ็รูป  
 2. การวิเคราะหข์อ้มลูการวิจยัในครัง้นี ้ผูว้ิจยัเลือกสถิตท่ีิใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูโดยใช ้
 คา่สถิตพืิน้ฐาน (สถิตเิชิงพรรณนา Descriptive Statistics) ซึ่งประกอบไปดว้ย 

 2.1  คา่รอ้ยละ (Percentage) 
 2.2  คา่คะแนนเฉล่ีย (Arithmetic mean) 
 2.3  คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรือ  S.D)  
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะหข้์อมูล 

การศกึษาวิจยัครัง้นีเ้ป็นวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research)  “ความพึงพอใจของผูร้บับริการ
ใน เ ขต เทศบาล เ มื อ ง ปู่ เ จ้ า สมิ งพ ร าย   อ า เ ภอพระประ แดง   จั ง ห วัดสมุท รป ร า ก า ร ”                                                  
ผู้วิจัยไดส้  ารวจรวบรวมข้อมูลจากประชากร มีกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 645 คน ท่ีใช้ในการวิเคราะห์                   
และการแปรความหมาย แบง่ออกเป็น 2 ตอน และเพ่ือใหเ้กิดความเขา้ใจในการส่ือสารท่ีตรงกนัผูว้ิจยัได้
ก าหนดสญัลกัษณแ์ละอกัษรยอ่ในการวิเคราะหข์อ้มลูดงันี ้

 
สัญลักษณท์ีใ่ช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 
  n   แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
 X    แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง 
 S.D.  แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  
4.1 การน าเสนอผลการวิเคราะหข้์อมูล 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูลและการแปรผลการวิเคราะหข์้อมูลของการวิจัยครั้งนี ้ 
ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะหแ์ละน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย แบง่ออกเป็น  2 ตอนดงันี ้

ตอนที่ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม การวิเคราะหข์อ้มูล จ าแนกตาม เพศ  
อาย ุอาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูร้บับริการท่ีมีต่องานบริการของเทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย 
อ าเภอ พระประแดง จงัหวดัสมทุรปราการ มีการวิเคราะหข์อ้มลูงานบรกิาร แบง่เป็น 4 ดา้น ดงันี ้ 

งานบรกิารท่ี 1 งานดา้นทะเบียน 
  งานบรกิารท่ี 2 งานดา้นโยธา การขออนญุาตปลกูสิ่งก่อสรา้ง 
  งานบรกิารท่ี 3 งานดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดิการสงัคม 
  งานบรกิารท่ี 4 งานดา้นสาธารณสขุ 
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4.2 ผลการวิเคราะหข้์อมูล 
ตอนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ผลการวิเคราะหข้์อมูลเชิงพรรณนา ได้แก่ 

1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ  อายุ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยแจก
แจงจ านวนและคา่รอ้ยละ ดงันี ้
ตารางที ่1 แสดงจ านวนและคา่รอ้ยละเก่ียวกบัขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ลักษณะเฉพาะบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   

          ชาย 281 43.6 

          หญิง 364 56.4 

          รวม 645 100.0 

2 .อาย ุ   

 20 – 30 ปี 244 37.8 

 31 – 40 ปี 126 19.5 

 41 – 50 ปี 173 26.8 

 51 – 60 ปี 52 8.1 

 61 ปีขึน้ไป 50 7.8 

รวม 645 100.0 

3. อาชีพ   

 รบัราชการ/รฐัวิสาหกิจ 27 4.2 

 คา้ขาย/ประกอบธุรกิจสว่นตวั 266 41.2 

 ลกูจา้ง/พนกังานบรษิัท 175 27.1 

 พอ่บา้น/แมบ่า้น 96 14.9 

 รบัจา้งทั่วไป 81 12.6 

         รวม 645 100.0 
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ตาราง 1 (ตอ่) 

ลักษณะเฉพาะบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

4. รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน   

          ต  ่ากว่า 5,000 บาท 179 27.0 

          5,001 – 10,000 บาท 221 34.3 

          10,001 – 15,000 บาท 143 22.2 

          รายไดม้ากกวา่ 15,000 บาท 107 16.6 

          รวม 645 100.0 

 
 ตารางท่ี 1 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูตอนท่ี 1 ขอ้มลูสว่นบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ท่ีใชเ้ป็นกลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาครัง้นี ้จ  านวน  645 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งันี ้

เพศ  พบวา่  สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน  364 คน คดิเป็นรอ้ยละ  56.4  และเพศชาย 
จ านวน  281 คน คดิเป็นรอ้ยละ  43.6 

อายุ  พบว่า อายุส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ  20 – 30 ปี จ  านวน  244 คน คิดเป็นรอ้ยละ  
37.8 รองลงมา คือ อายุ  41 – 50 ปี จ  านวน  173 คน คิดเป็นรอ้ยละ  26.8 อายุ  31 - 40 ปี                             
จ  านวน  126 คน คิดเป็นรอ้ยละ  19.5 อายุ  51 – 60 ปี จ  านวน  52 คน คิดเป็นรอ้ยละ  8.1                            
และอาย ุ 61 ปีขึน้ไป จ านวน  50 คน คดิเป็นรอ้ยละ  7.8 ตามล าดบั 

อาชีพ พบว่า อาชีพส่วนใหญ่ คือ อาชีพคา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั จ  านวน  266 คน                      
คดิเป็นรอ้ยละ  41.2 รองลงมา คือ ลกูจา้ง/พนกังานบริษัท จ านวน  175 คน คดิเป็นรอ้ยละ  27.1 
พ่อบ้าน/แม่บ้าน จ านวน  96 คน คิดเป็นร้อยละ  14.9  รับจ้างทั่ วไป จ านวน  81 คน                           
คดิเป็นรอ้ยละ  12.8 และรบัราชการ/รฐัวิสาหกิจ  27 คน คดิเป็นรอ้ยละ  4.2  ตามล าดบั 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า รายไดส้่วนใหญ่อยู่ท่ี 5,001 – 10,000 บาท จ านวน  221 คน   
คิดเป็นรอ้ยละ 34.3  รองลงมาคือ  ต  ่ากว่า 5,000 บาท จ านวน 179 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.0      
รายได ้10,001 – 15,000 บาท จ านวน 143 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.2 และรายไดม้ากกว่า 15,000 
บาท จ านวน 107 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.6 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการของเทศบาลเมืองปู่เจ้าสมิงพรายฯ 
การวิเคราะหข้์อมูลแบ่งเป็น 4 ด้าน ดังแสดงในตารางที ่2 
ตารางที ่2 แสดงคา่เฉล่ีย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดบัคะแนนความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 
งานบริการที ่1  งานด้านทะเบียน 

องคป์ระกอบ X  S.D ระดับความ 
พงึพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉล่ีย 

คะแนน 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
 1.1 ขัน้ตอนการใหบ้ริการรวดเรว็ไม่ยุ่งยาก
ซบัซอ้น และมีความคลอ่งตวั 

4.77 .411 มากท่ีสดุ 95.3 10 

 1.2 การจดัรูปแบบการใหบ้ริการเป็นระบบ
ระเบียบมีการอธิบายขัน้ตอนการด าเนินการ
โดยชดัเจน 

4.73 .423 มากท่ีสดุ 94.7 9 

 1.3 การใหบ้รกิารมีความพรอ้มทัง้ทางดา้น
ขอ้มลู/เอกสาร/การประชาสมัพนัธ ์

4.70 .465 มากท่ีสดุ 94.0 9 

 1.4  ระยะเวลาการให้บริการมีความ
เ หม า ะ สมต ร ง ต่ อ ค ว า ม ต้อ ง ก า ร ข อ ง
ผูร้บับรกิาร 

4.80 .598 มากท่ีสดุ 96.0 10 

 1.5 มีการใหบ้ริการตามล าดบัก่อน – หลงั 
อยา่งยตุธิรรม 

4.83 .575 มากท่ีสดุ 96.7 10 

รวม 4.77 .494 มากทีสุ่ด 95.4 10 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1 มีชอ่งทางการใหบ้รกิารท่ีหลากหลาย 4.70 .541 มากท่ีสดุ 94.0 9 
 2.2 มีผงัล าดบัขัน้ตอนการใหบ้ริการแต่ละ
ขัน้ตอนมีความสะดวก รวดเรว็ 

4.83 .412 มากท่ีสดุ 96.7     10 

 2.3 ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสม
และเขา้ถึงไดส้ะดวก 

4.73 .624 มากท่ีสดุ 94.7 9 

รวม 4.76 .526 มากทีสุ่ด 95.2 10 
3. ด้านเจ้าหน้าทีใ่ห้บริการ 
 3.1 เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์มัพนัธท่ี์ดี มีความ
เตม็ใจท่ีจะบรกิารผูม้าตดิตอ่ 

4.75 .541 มากท่ีสดุ 95.0 9 

 3.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการผูม้าติดต่อโดยไม่
เลือกปฏิบตั ิมีความยตุธิรรม 

4.76 .479 มากท่ีสดุ 95.2 10 
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ตาราง 2 (ตอ่) 

องคป์ระกอบ X  S.D ระดับความ 
พงึพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉล่ีย 

คะแนน 

 3.3 เจา้หนา้ท่ีมีความรูค้วามสามารถ ท่ีจะ
อธิบายในเรื่องงานท่ีใหบ้รกิารไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.68 .481 มากท่ีสดุ 93.6 9 

 3.4 เจ้าหน้า ท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการ
เหมือนกนัทกุรายโดยไมเ่ลือกปฏิบตัิ 

4.80 .594 มากท่ีสดุ 96.0 10 

 3.5 เจ้าหน้าท่ีมีการแต่งกายด้วยความ
เหมาะสม สภุาพเรียบรอ้ย  

4.84 .558 มากท่ีสดุ 96.8 10 

รวม 4.77 .531 มากทีสุ่ด 95.4 10 
4. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 4.1 สถานท่ีใหบ้รกิารมีปา้ย สญัลกัษณ ์บอก
รายละเอียดการใหบ้รกิารอยา่งชดัเจน 

4.86 .541 มากท่ีสดุ 97.2 10 

 4.2 มีการจดัสถานท่ีอยา่งเป็นระเบียบ 4.74 .562 มากท่ีสดุ 94.8 9 
 4.3 สถานท่ีใหบ้ริการมีความปลอดภยั และ
สะอาด 

4.81 .479 มากท่ีสดุ 96.2 10 

 4.4 มีบริการท่ีนั่งพกั น า้ด่ืม สถานท่ีจอดรถ 
และหอ้งน า้ท่ีสะอาดเพียงพอตอ่การใหบ้รกิาร 

4.65 .413 มากท่ีสดุ 93.0 9 

 4.5 การจดัสถานท่ีและการจดัวางอปุกรณ ์  
มีความเป็นระเบียบ สะดวกตอ่การใชบ้รกิาร 

4.72 .418 มากท่ีสดุ 94.4 9 

รวม 4.76 .483 มากทีสุ่ด 95.2 10 
ความพงึพอใจโดยรวม 4.77 .519 มากทีสุ่ด 95.4 10 

 
จากตารางท่ี 2 แสดงผลการวิเคราะหร์ะดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการต่องานดา้นทะเบียน

โดยรวม พบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ  โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.77 และหากพิจารณาเป็น
รายดา้น พบว่า ทกุดา้นมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นขัน้ตอนการใหบ้ริการ มีคา่เฉล่ีย
เท่ากับ 4.77 ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.75 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.76 และดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.76 ตามล าดบั 
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ตารางที ่3 แสดงคา่เฉล่ีย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดบัคะแนนความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร   
งานบริการที ่2  งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 

องคป์ระกอบ X  S.D ระดับความ 
พงึพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉล่ีย 

คะแนน 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
 1.1 ขัน้ตอนการใหบ้ริการรวดเร็วไม่ยุ่งยาก
ซบัซอ้น และมีความคลอ่งตวั 

4.83 .618 มากท่ีสดุ 96.6 10 

 1.2 การจดัรูปแบบการใหบ้ริการเป็นระบบ
ระเบียบมีการอธิบายขั้นตอนการด าเนินการ
โดยชดัเจน 

4.73 .541 มากท่ีสดุ 94.7 9 

 1.3 การใหบ้ริการมีความพรอ้มทัง้ทางดา้น
ขอ้มลู/เอกสาร/การประชาสมัพนัธ ์

4.70 .413 มากท่ีสดุ 94.0 9 

 1.4 ระยะเวลาการให้บริการมีความ
เหมาะสมตรงตอ่ความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

4.76 .474 มากท่ีสดุ 95.2 10 

 1.5 มีการใหบ้ริการตามล าดบัก่อน – หลงั 
อยา่งยตุธิรรม 

4.81 .582 มากท่ีสดุ 96.2 10 

รวม 4.77 .526 มากทีสุ่ด 95.4 10 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1 มีชอ่งทางการใหบ้รกิารท่ีหลากหลาย 4.75 .463 มากท่ีสดุ 95.0 9 
 2.2 มีผงัล าดบัขัน้ตอนการใหบ้ริการแต่ละ
ขัน้ตอนมีความสะดวก รวดเรว็ 

4.81 .551 มากท่ีสดุ 96.2 10 

 2.3 ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสม
และเขา้ถึงไดส้ะดวก 

4.72 .579 มากท่ีสดุ 94.4 9 

รวม 4.76 .531 มากทีสุ่ด 95.2 10 
3. ด้านเจ้าหน้าทีใ่ห้บริการ 
 3.1 เจา้หนา้ท่ีมีมนษุยส์มัพนัธท่ี์ดี มีความ
เตม็ใจท่ีจะบรกิารผูม้าตดิตอ่ 

4.67 .442 มากท่ีสดุ 93.4 9 

 3.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการผูม้าติดต่อโดยไม่
เลือกปฏิบตั ิมีความยตุธิรรม 

4.79 .569 มากท่ีสดุ 95.8 10 

 3.3 เจา้หนา้ท่ีมีความรูค้วามสามารถ ท่ีจะ
อธิบายในเรื่องงานท่ีใหบ้รกิารไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.69 .516 มากท่ีสดุ 93.8 9 
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ตาราง 3 (ตอ่) 

องคป์ระกอบ X  S.D ระดับความ 
พงึพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉล่ีย 

คะแนน 

 3.4 เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการ
เหมือนกนัทกุรายโดยไมเ่ลือกปฏิบตัิ 

4.75 .471 มากท่ีสดุ 95.0 9 

 3.5 เจ้าหน้าท่ีมีการแต่งกายด้วยความ
เหมาะสม สภุาพเรียบรอ้ย  

4.84 .611 มากท่ีสดุ 96.8 10 

รวม 4.75 .522 มากทีสุ่ด 95.0 9 
4. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 4.1 สถานท่ีให้บริการมีป้าย สัญลักษณ์ 
บอกรายละเอียดการใหบ้รกิารอย่างชดัเจน 

4.72 .581 มากท่ีสดุ 94.4 9 

 4.2 มีการจดัสถานท่ีอยา่งเป็นระเบียบ 4.74 .423 มากท่ีสดุ 94.8 9 
 4.3 สถานท่ีให้บริการมีความปลอดภัย 
และสะอาด 

4.76 .574 มากท่ีสดุ 95.2 10 

 4.4 มีบริการท่ีนั่งพกั น า้ด่ืม สถานท่ีจอดรถ 
และหอ้งน า้ท่ีสะอาดเพียงพอตอ่การใหบ้รกิาร 

4.67 .389 มากท่ีสดุ 93.4 9 

 4.5 การจดัสถานท่ีและการจดัวางอปุกรณ์
มีความเป็นระเบียบ สะดวกตอ่การใชบ้รกิาร 

4.91 .396 มากท่ีสดุ 98.2 10 

รวม 4.76 .473 มากทีสุ่ด 95.2 10 

ความพงึพอใจโดยรวม 4.76 .513 มากทีสุ่ด 95.2 10 

  
 จากตารางท่ี 3 แสดงผลการวิเคราะหร์ะดบัความพงึพอใจของผูร้บับริการตอ่งานดา้นโยธา การ
ขออนญุาตปลูกสิ่งก่อสรา้งโดยรวม พบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากับ 
4.76  และหากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ทุกด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ                      
ดา้นขัน้ตอนการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ, 4.77 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ, 4.76 
ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั, 4.76 และดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้รกิาร มีคา่เฉล่ียเทา่กบั, 4.75
ตามล าดบั 
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ตาราง 4 แสดงคา่เฉล่ีย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดบัคะแนนความพงึพอใจของผูร้บับริการ 
งานบริการที ่3 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสังคม 

องคป์ระกอบ X  S.D ระดับความ 
พงึพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉล่ีย 

คะแนน 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
 1.1 ขัน้ตอนการใหบ้ริการรวดเร็วไม่ยุ่งยาก
ซบัซอ้น และมีความคลอ่งตวั 

4.59 .426 มากท่ีสดุ 91.8 9 

 1.2 การจดัรูปแบบการใหบ้ริการเป็นระบบ
ระเบียบมีการอธิบายขั้นตอนการด าเนินการ
โดยชดัเจน 

4.92 .531 มากท่ีสดุ 98.4 10 

 1.3 การใหบ้ริการมีความพรอ้มทัง้ทางดา้น
ขอ้มลู/เอกสาร/การประชาสมัพนัธ ์

4.85 .485 มากท่ีสดุ 97.0 10 

 1.4 ระยะเวลาการให้บริการมีความ
เหมาะสมตรงตอ่ความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

4.72 .476 มากท่ีสดุ 94.4 9 

 1.5 มีการใหบ้ริการตามล าดบัก่อน – หลงั 
อยา่งยตุธิรรม 

4.74 .574 มากท่ีสดุ 94.8 9 

รวม 4.76 .498 มากทีสุ่ด 95.2 10 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1 มีชอ่งทางการใหบ้รกิารท่ีหลากหลาย 4.78 .562 มากท่ีสดุ 95.6 10 
 2.2 มีผงัล าดบัขัน้ตอนการใหบ้ริการแต่ละ
ขัน้ตอนมีความสะดวก รวดเรว็ 

4.75 .447 มากท่ีสดุ 95.0 9 

 2.3 ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสม
และเขา้ถึงไดส้ะดวก 

4.69 .358 มากท่ีสดุ 93.8 9 

รวม 4.74 .456 มากทีสุ่ด 94.8 9 
3. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที ่/ บุคลากรที่ให้บริการ 
 3.1 เจา้หนา้ท่ีมีมนษุยส์มัพนัธท่ี์ดี มีความ
เตม็ใจท่ีจะบรกิารผูม้าตดิตอ่ 

4.81 .392 มากท่ีสดุ 96.2 10 

 3.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการผูม้าติดต่อโดยไม่
เลือกปฏิบตั ิมีความยตุธิรรม 

4.76 .554 มากท่ีสดุ 95.2 10 

 3.3 เจา้หนา้ท่ีมีความรูค้วามสามารถ ท่ีจะ
อธิบายในเรื่องงานท่ีใหบ้รกิารไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.77 .487 มากท่ีสดุ 95.4 10 
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ตาราง 4 (ตอ่) 

องคป์ระกอบ X  S.D ระดับความ 
พงึพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉล่ีย 

คะแนน 

 3.4 เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการ
เหมือนกนัทกุรายโดยไมเ่ลือกปฏิบตัิ 

4.82 .363 มากท่ีสดุ 96.4 10 

 3.5 เจ้าหน้าท่ีมีการแต่งกายด้วยความ
เหมาะสม สภุาพเรียบรอ้ย  

4.83 .441 มากท่ีสดุ 96.6 10 

รวม 4.80 .447 มากทีสุ่ด 96.0 10 

4. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 4.1 สถานท่ีให้บริการมีป้าย สัญลักษณ์ 
บอกรายละเอียดการใหบ้รกิารอย่างชดัเจน 

4.61 .396 มากท่ีสดุ 92.2 9 

 4.2 มีการจดัสถานท่ีอยา่งเป็นระเบียบ 4.67 .422 มากท่ีสดุ 93.4 9 
 4.3 สถานท่ีให้บริการมีความปลอดภัย 
และสะอาด 

4.83 .375 มากท่ีสดุ 96.6 10 

 4.4 มีบริการท่ีนั่งพกั น า้ด่ืม สถานท่ีจอดรถ 
และหอ้งน า้ท่ีสะอาดเพียงพอตอ่การใหบ้รกิาร 

4.72 .586 มากท่ีสดุ 94.4 9 

 4.5 การจดัสถานท่ีและการจดัวางอปุกรณ์
มีความเป็นระเบียบ สะดวกตอ่การใชบ้รกิาร 

4.71 .532 มากท่ีสดุ 94.2 9 

รวม 4.77 .462 มากทีสุ่ด 94.4 10 
ความพงึพอใจโดยรวม 4.77 .466 มากทีสุ่ด 95.4 10 

  
 จากตารางท่ี 4 แสดงผลการวิเคราะหร์ะดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการตอ่ดา้นพฒันาชุมชน
และสวสัดิการสงัคมโดยรวม พบว่าอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ  โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.77 และหากพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ทกุดา้นมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ มีคา่เฉล่ีย
เท่ากบั 4.80 ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก   มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.77 ดา้นขัน้ตอนการใหบ้ริการ มีคา่เฉล่ีย
เทา่กบั 4.76 และดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร  มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.74  ตามล าดบั 
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ตาราง 5 แสดงคา่เฉล่ีย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดบัคะแนนความพงึพอใจของผูร้บับริการ 
งานบริการที ่4  งานด้านสาธารณสุข 

องคป์ระกอบ X  S.D ระดับความ 
พงึพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉล่ีย 

คะแนน 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
 1.1 ขัน้ตอนการใหบ้ริการรวดเร็วไม่ยุ่งยาก
ซบัซอ้น และมีความคลอ่งตวั 

4.70 .416 มากท่ีสดุ 94.0 9 

 1.2 การจดัรูปแบบการใหบ้ริการเป็นระบบ
ระเบียบมีการอธิบายขั้นตอนการด าเนินการ
โดยชดัเจน 

4.69 .513 มากท่ีสดุ 93.8 9 

 1.3 การใหบ้ริการมีความพรอ้มทัง้ทางดา้น
ขอ้มลู/เอกสาร/การประชาสมัพนัธ ์

4.72 .452 มากท่ีสดุ 94.4 9 

 1.4 ระยะเวลาการให้บริการมีความ
เหมาะสมตรงตอ่ความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

4.84 .395 มากท่ีสดุ 96.8 10 

 1.5 มีการใหบ้ริการตามล าดบัก่อน – หลงั 
อยา่งยตุธิรรม 

4.86 .435 มากท่ีสดุ 97.2 10 

รวม 4.76 .442 มากทีสุ่ด 95.2 10 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1 มีชอ่งทางการใหบ้รกิารท่ีหลากหลาย 4.76 .461 มากท่ีสดุ 95.2 10 
 2.2 มีผงัล าดบัขัน้ตอนการใหบ้ริการแต่ละ
ขัน้ตอนมีความสะดวก รวดเรว็ 

4.78 .378 มากท่ีสดุ 95.6 10 

 2.3 ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสม
และเขา้ถึงไดส้ะดวก 

4.79 .499 มากท่ีสดุ 95.8 10 

รวม 4.78 .446 มากทีสุ่ด 95.6 10 
3. ด้านเจ้าหน้าทีใ่ห้บริการ 
 3.1 เจา้หนา้ท่ีมีมนษุยส์มัพนัธท่ี์ดี มีความ
เตม็ใจท่ีจะบรกิารผูม้าตดิตอ่ 

4.74 .463 มากท่ีสดุ 94.8 9 

 3.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการผูม้าติดต่อโดยไม่
เลือกปฏิบตั ิมีความยตุธิรรม 

4.79 .412 มากท่ีสดุ 95.8 10 

 3.3 เจา้หนา้ท่ีมีความรูค้วามสามารถ ท่ีจะ
อธิบายในเรื่องงานท่ีใหบ้รกิารไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.75 .479 มากท่ีสดุ 95.0 9 
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ตาราง 5 (ตอ่) 

องคป์ระกอบ X  S.D ระดับความ 
พงึพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉล่ีย 

คะแนน 

 3.4 เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการ
เหมือนกนัทกุรายโดยไมเ่ลือกปฏิบตัิ 

4.80 .514 มากท่ีสดุ 96.0 10 

 3.5 เจ้าหน้าท่ีมีการแต่งกายด้วยความ
เหมาะสม สภุาพเรียบรอ้ย  

4.84 .462 มากท่ีสดุ 96.8 10 

รวม 4.78 .462 มากทีสุ่ด 95.6 10 
4. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 4.1 สถานท่ีให้บริการมีป้าย สัญลักษณ์ 
บอกรายละเอียดการใหบ้รกิารอย่างชดัเจน 

4.78 .396 มากท่ีสดุ 95.6 10 

 4.2 มีการจดัสถานท่ีอยา่งเป็นระเบียบ 4.72 .422 มากท่ีสดุ 94.4 9 
 4.3 สถานท่ีให้บริการมีความปลอดภัย 
และสะอาด 

4.78 .375 มากท่ีสดุ 95.6 10 

 4.4 มีบริการท่ีนั่งพกั น า้ด่ืม สถานท่ีจอดรถ 
และหอ้งน า้ท่ีสะอาดเพียงพอตอ่การใหบ้รกิาร 

4.66 .356 มากท่ีสดุ 93.2 9 

 4.5 การจดัสถานท่ีและการจดัวางอปุกรณ์
มีความเป็นระเบียบ สะดวกตอ่การใชบ้รกิาร 

4.71 .532 มากท่ีสดุ 94.6 9 

รวม 4.73 .416 มากทีสุ่ด 94.6 9 

ความพงึพอใจโดยรวม 4.76 .442 มากทีสุ่ด 95.2 10 

  
 จากตาราง 5 แสดงผลการวิเคราะหร์ะดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการต่อดา้นสาธารณสุข
โดยรวม พบว่าอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.76 และหากพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ทุกดา้นมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.78           
ดา้นเจ้าหน้าท่ีให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.78 ดา้นขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.76                 
และดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.73  ตามล าดบั 
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ตารางที ่6  คา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัคะแนนความพงึพอใจของผูร้บับรกิารโดยรวม  จ าแนกตามประเภทงานใหบ้ริการ 

 
งานบริการ 

การบริการ    

ค่าเฉลี่ย ด้านขั้นตอน 
การให้บริการ 

ด้านช่องทาง 
การให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ 
ให้บริการ 

ด้านสิง่อ านวย 
ความสะดวก 

X  SD  X  SD X  SD X  SD X  SD 

1. งานดา้นทะเบียน 4.77 .494 4.76  .526 4.77 .531 4.76 .483 4.77 .509 

2. งานดา้นโยธา  การขออนญุาตปลกูสิ่งก่อสรา้ง 4.77 .526 4.76 .531 4.75 .522 4.76 .473 4.76 .513 

3. งานดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม 4.76 .498 4.74 .456 4.80 .447 4.71 .462 4.77 .466 

4. งานดา้นสาธารณสขุ 4.76 .442 4.78 .446 4.78 .462 4.73 .416 4.76 .442 

รวมความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท้ัง  4  งาน X   = 4.77    / SD = .483 
 
 จากตารางท่ี 6 พบว่า ความพึงพอใจของผูร้บับริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการโดยรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4. 71 เม่ือพิจารณาเป็นงานท่ี
ใหบ้ริการ พบว่า ผูร้บับริการมีความพึงพอใจงานดา้นทะเบียน, งานดา้นโยธา  การขออนญุาตปลกูสิ่งก่อสรา้ง , งานดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดิการสงัคม  และงาน
ดา้นสาธารณสขุ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ  โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั  4.77, 4.76, 4.77 และ 4.76 

 ผลการส ารวจความพึงพอใจของผูร้บับริการในเขตเทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย  อ าเภอพระประแดง  จงัหวดัสมุทรปราการ  ระดบัความพึงพอใจคิดเป็น                  
รอ้ยละของความพงึพอใจเทา่กบัรอ้ยละ  95.4   “ คิดเป็นคะแนนตามเกณฑก์ารประเมินได้ 10 คะแนน” 
 



 

 

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยครัง้นีเ้ป็นการศึกษา “ความพึงพอใจของผูร้บับริการในเขตเทศบาล
เมืองปู่ เจา้สมิงพราย  อ าเภอพระประแดง  จงัหวดัสมทุรปราการ” โดยมีวตัถปุระสงค ์1) เพ่ือศกึษา
ข้อมูลทั่ วไปเก่ียวกับงานการให้บริการ  2) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ                          
และ3) เพ่ือศกึษาหาแนวทางในการปรบัปรุงการใหบ้รกิารของความพงึพอใจของผูร้บับริการในเขต
เทศบาลเมืองปู่ เจ้าสมิงพราย  อ าเภอพระประแดง  จังหวัดสมุทรปราการ  โดยใช้กลุ่มตวัอย่าง              
จากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของเทศบาลเมืองปู่ เจา้สมิงพราย  ท าการวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยคา่สถิต ิ 
รอ้ยละ คา่เฉล่ีย  สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัสรุปไดด้งันี ้
5.1 สรุปผลการวิเคราะหข้์อมูล 

1. การวิเคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  จากการสุ่มตวัอย่างทัง้หมด 
645 คน  พบวา่ 

เพศ  พบว่า  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน  364 คน คิดเป็นรอ้ยละ 56.4  และเพศชาย 
จ านวน 281  คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.6 

อายุ  พบวา่ อายสุว่นใหญ่อยูใ่นช่วงอาย ุ20 – 30 ปี จ  านวน 224 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.8
รองลงมา คือ อาย ุ41 – 50 ปี จ  านวน  173 คน คิดเป็นรอ้ยละ 26.8 อายุ 31 - 40 ปี จ  านวน 126 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.5 อายุ 51 – 60 ปี จ  านวน 52 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.1 และอายุ 61 ปีขึน้ไป 
จ านวน 50 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.8 ตามล าดบั 

อาชีพ พบว่า อาชีพส่วนใหญ่ คือ อาชีพคา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั จ  านวน  226 คน                        
คิดเป็นรอ้ยละ 41.2 รองลงมา คือ ลูกจา้ง/พนกังานบริษัท จ านวน  175 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.1 
พอ่บา้น/แม่บา้น จ านวน  96 คน คดิเป็นรอ้ยละ  14.9  รบัจา้งทั่วไป จ านวน 81 คน คดิเป็นรอ้ยละ  
12.6 และรบัราชการ/รฐัวิสาหกิจ 27 คน  คดิเป็นรอ้ยละ  4.2  ตามล าดบั 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า รายไดส้่วนใหญ่อยู่ท่ี 5,001 – 10,000 บาท จ านวน  221 คน           
คิดเป็นรอ้ยละ 34.3  รองลงมาคือ  ต  ่ากว่า 5,000 บาท จ านวน 179 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.0      
รายได ้10,001 – 15,000 บาท จ านวน 143 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.2 และรายไดม้ากกว่า 15,000 
บาท จ านวน 107 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.6 ตามล าดบั 
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 2 . ก ารวิ เค ราะห์ระดับ ความพึ งพ อใจต่ อคุณ ภ าพการให้บ ริก าร  พ บ ว่ า                              
ระดบัความพึงพอใจต่องานท่ีให้บริการ ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.77               
คดิเป็นรอ้ยละ 95.4 คิดเป็นคะแนนตามเกณฑค์ณุภาพได ้ 10 คะแนนโดยแยกประเดน็การส ารวจ
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ทัง้ 4 ลกัษณะงาน เพ่ือประเมินผลสมัฤทธ์ิของงาน ดงันี ้

 งานบริการที ่1 งานดา้นทะเบียน จากการศกึษาพบวา่ ประชาชนโดยสว่นใหญ่มี
ความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.77 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ 

1.1 ดา้นขัน้ตอนการใหบ้ริการ จากการศกึษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.77 

1.2 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  การศกึษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.76 

1.3  ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.77 

1.4 ด้านสิ่ งอ านวยความสะดวก  จ ากการศึกษาพบว่า  ป ระชาชน มี             
ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.76 
 

    งานบริการที่ 2  งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสรา้ง จากการศึกษา
พบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ  โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
4.76 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

2.1 ดา้นขัน้ตอนการใหบ้ริการ จากการศกึษา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.77 

2.2 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  การศกึษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.76 

2.3  ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.75 

2.4 ด้านสิ่ งอ านวยความสะดวก  จากการศึกษาพบว่า  ป ระชาชน มี            
ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ  โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.76 
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 งานบริการที่ 3  งานดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดิการสงัคม จากการศกึษาพบว่า 
ประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.77
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

3.1 ดา้นขัน้ตอนการใหบ้ริการ จากการศกึษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.76 

3.2 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  การศกึษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.74 

3.3 ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้รกิาร จากการศกึษาพบว่า ประชาชนมีความพงึพอใจอยู่
ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.80 

3.4 ด้านสิ่ งอ าน วยความ สะดวก  จ าก การศึ กษ าพ บ ว่ า  ป ระชาชน                              
มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.77 
 

งานบริการที่ 4  งานดา้นสาธารณสุข จากการศึกษาพบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.76 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ 

4.1 ดา้นขัน้ตอนการใหบ้ริการ จากการศกึษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.76 

4.2 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  การศกึษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.78 

4.3 ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้รกิาร จากการศกึษาพบว่า ประชาชนมีความพงึพอใจอยู่
ในระดบัมากท่ีสดุ  โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.78 

4.4 ด้านสิ่ งอ านวยความสะดวก  จากการศึกษาพบว่า  ป ระชาชน มี             
ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.73 
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5.2 ข้อเสนอแนะจากการส ารวจความพงึพอใจ 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้รบับริการในเขตเทศบาลเมืองปู่ เจ้า 
สมิงพราย  อ าเภอพระประแดง  จังหวัดสมุทรปราการ ”  ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะส าหรับเป็น
แนวทางในการพฒันาปรบัปรุงการบรกิารท่ีสอดคลอ้งกบัสถานการณด์งันี ้
 เชิงนโยบาย  
 1. ควรมีการจัดอบรมให้ความรูบุ้คลากรเก่ียวกับการพัฒนาการให้บริการอย่าง
ตอ่เน่ือง เพ่ือรองรบัสถานการณฉ์กุเฉิน การแพรร่ะบาดของโรคไวรสัโคโรนา (COVID 19) 
 2. ควรมีระบบเทคโนโลยีดจิิทลัเพื่อใชใ้นการส่ือสารและใหบ้รกิารเพิ่มมากยิ่งขึน้  
 3. ควรก าหนดนโยบายการประชาสมัพันธเ์ชิงรุก เพ่ือใหค้วามมั่นใจแก่ผูร้บับริการ
โดยใหป้ระชาชนรบัทราบ ขอ้มูลข่าวสารท่ีจ าเป็นอย่างทั่วถึง ทัง้ระบบเทคโนโลยีดิจิทลัและการ
ส่ือสารแบบปกต ิ
 4. ควรมีการส่งเสรมิอาชีพส าหรบัผูท่ี้ไดร้บัผลกระทบจากการแพรร่ะบาดของโรคไวรสั
โคโรนา (COVID 19) และประชาชนทั่วไป 
 เชิงปฏิบัตกิาร  
 1. ควรประชาสมัพันธกิ์จกรรม เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารเชิงรุกของเทศบาลเมืองปู่ เจา้
สมิงพรายตอ่ชมุชนอยา่งตอ่เน่ือง 
 2. ควรใหค้  าแนะน าและความชดัเจนของขอ้มลูในการใหบ้ริการทัง้รูปแบบการส่ือสาร
แบบปกต ิและการส่ือสารดว้ยเทคโนโลยีดจิิทลัเพิ่มยิ่งขึน้ 
 3. ควรมีกิจกรรมการใหบ้ริการท่ีหลากหลายและต่อเน่ืองสอดคลอ้งกับสถานการณ์
สภาวะสงัคม เศรฐกิจ และวฒันธรรม 
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มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนสุนันทา 

ค าชี้แจง  
 แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรในเขตเทศบำลเมืองปู่เจ้ำสมิงพรำย  อ ำเภอพระประแดง  
จังหวัดสมุทรปรำกำร แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบส ำรวจ  
ส่วนที่ 2  ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร 
จึงขอควำมกรุณำตอบแบบส ำรวจตำมควำมรู้สึกของท่ำน   เพ่ือน ำผลกำรส ำรวจใช้ในกำรปรับปรุงกำร

ให้บริกำรต่อไป (กรุณำท ำเครื่องหมำย       ในช่องที่ตรงกับข้อมูลของท่ำน) 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบส ำรวจ  
1.เพศ 
   ชำย 
   หญิง 
2.อาย ุ
   ต่ ำกว่ำ  20  ปี     อำยุ  20 – 30 ปี 
   อำยุ 31 – 40 ปี     อำยุ  41 – 50 ปี 
   อำยุ 51 – 60 ปี     อำยุ  61  ปีขึ้นไป 
3.  อาชีพ 
   รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ   ค้ำขำย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
   เกษตรกร       ลูกจ้ำง / พนักงำนบริษัท 
   พ่อบ้ำน / แม่บ้ำน     รับจ้ำงทั่วไป 
   อ่ืน ๆ ...........................................  
4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
   ต่ ำกว่ำ  5,000  บำท    5,000-10,000 บำท 
   10,001-15,000 บำท   รำยได้มำกกว่ำ  15,000 บำท 
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ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร (กรุณำท ำเครื่องหมำย / ลงในช่องท่ีตรงกับควำมพึงพอใจของท่ำน) 
งานบริการที่ 1 งานด้านทะเบียน 

ควำมพึงพอใจต่อกำรใช้บริกำร 

ระดับควำมพึงพอใจ 
น้อย
ที่สุด 

น้อย 
 

ปำน
กลำง 

มำก 
 

มำก
ที่สุด 

1.ด้านขั้นตอนการใช้บริการ 
 1.1 ขั้นตอนกำรให้บริกำรรวดเร็วไม่ยุ่งยำกซับซ้อน และมีควำมคล่องตัว      
 1.2 กำรจัดรูปแบบกำรให้บริกำรเป็นระบบระเบียบมีกำรอธิบำยขั้นตอนกำร
ด ำเนินกำรโดยชัดเจน 

     

 1.3 กำรให้บริกำรมีควำมพร้อมทั้งทำงด้ำนข้อมูล/เอกสำร/กำรประชำสัมพันธ์      
 1.4 ระยะเวลำกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมตรงต่อควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร      
 1.5 มีกำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อน – หลัง อย่ำงยุติธรรม      
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1 มีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำย      
 2.2 มีผังล ำดับขั้นตอนกำรให้บริกำรแต่ละขั้นตอนมีควำมสะดวก รวดเร็ว      
 2.3  ช่องทำงกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมและเข้ำถึงได้สะดวก      
3. ด้านเจ้าหน้าทีใ่ห้บริการ 
 3.1 เจ้ำหน้ำที่มมีนุษย์สมัพันธ์ที่ด ีมีควำมเตม็ใจท่ีจะบริกำรผู้มำตดิต่อ      
 3.2 เจ้ำหน้ำท่ีให้บริกำรผู้มำติดต่อโดยไม่เลือกปฏิบัติ มีควำมยุติธรรม      
 3.3 เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ควำมสำมำรถ ที่จะอธิบำยในเรื่องงำนที่ให้บริกำรได้เป็นอย่ำงดี      
 3.4 เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรต่อผู้รับบริกำรเหมือนกันทุกรำยโดยไม่เลือกปฏิบัติ      
 3.5 เจ้ำหน้ำที่มีกำรแต่งกำยด้วยควำมเหมำะสม สุภำพเรียบร้อย       
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 4.1 สถำนท่ีให้บริกำรมีป้ำย สัญลักษณ์ บอกรำยละเอียดกำรให้บริกำรอย่ำงชัดเจน      
 4.2 มีกำรจัดสถำนท่ีอย่ำงเป็นระเบียบ      
 4.3 สถำนท่ีให้บริกำรมีควำมปลอดภัย และสะอำด      
 4.4 มบีริกำรที่น่ังพัก น้ ำดื่ม สถำนท่ีจอดรถ และห้องน้ ำท่ีสะอำดเพียงพอต่อกำร
ให้บริกำร 

     

 4.5 กำรจัดสถำนท่ีและกำรจดัวำงอุปกรณ์มีควำมเป็นระเบียบ สะดวกต่อกำรใช้
บริกำร 
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มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนสุนันทา 

ค าชี้แจง  
 แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรในเขตเทศบำลเมืองปู่เจ้ำสมิงพรำย  อ ำเภอพระประแดง  
จังหวัดสมุทรปรำกำร จึงขอควำมกรุณำตอบแบบส ำรวจตำมควำมรู้สึกของท่ำน  เพ่ือน ำผลกำรส ำรวจใช้ในกำร
ปรับปรุงกำรให้บริกำรต่อไป (กรุณำท ำเครื่องหมำย    /   ในช่องที่ตรงกับข้อมูลของท่ำน) 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบส ำรวจ  
1.เพศ 
 ◻  ชำย 
 ◻  หญิง 
2.อาย ุ
 ◻  ต่ ำกว่ำ  20  ปี   ◻  อำยุ  20 – 30 ปี 
 ◻  อำยุ 31 – 40 ปี   ◻  อำยุ  41 – 50 ปี 
 ◻  อำยุ 51 – 60 ปี   ◻  อำยุ  61  ปีขึ้นไป 
3.  อาชีพ 
 ◻  รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ  ◻  ค้ำขำย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
 ◻ เกษตรกร     ◻  ลูกจ้ำง / พนักงำนบริษัท 
 ◻  พ่อบ้ำน / แม่บ้ำน   ◻  รับจ้ำงทั่วไป 
 ◻  อ่ืน ๆ ...........................................  
4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 ◻  ต่ ำกว่ำ  5,000  บำท  ◻  5,000-10,000 บำท 
 ◻  10,001-15,000  บำท  ◻  รำยได้มำกกว่ำ  15,000 บำท 
 

 

 



65 
 

ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร (กรุณำท ำเครื่องหมำย / ลงในช่องท่ีตรงกับควำมพึงพอใจของท่ำน) 
งานบริการที่ 2 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

ควำมพึงพอใจต่อกำรใช้บริกำร 

ระดับควำมพึงพอใจ 
น้อย
ที่สุด 

น้อย 
 

ปำน
กลำง 

มำก 
 

มำก
ที่สุด 

1.ด้านขั้นตอนการใช้บริการ 
 1.1 ข้ันตอนกำรให้บริกำรรวดเร็วไม่ยุ่งยำกซับซ้อน และมีควำมคล่องตัว      
 1.2 กำรจัดรูปแบบกำรให้บริกำรเป็นระบบระเบียบมีกำรอธิบำยขั้นตอนกำร
ด ำเนินกำรโดยชัดเจน 

     

 1.3 กำรให้บริกำรมีควำมพร้อมทั้งทำงด้ำนข้อมูล/เอกสำร/กำรประชำสัมพันธ์      
 1.4 ระยะเวลำกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมตรงต่อควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร      
 1.5 มีกำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อน – หลัง อย่ำงยุติธรรม      
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1 มีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำย      
 2.2 มีผังล ำดับขั้นตอนกำรให้บริกำรแต่ละขั้นตอนมีควำมสะดวก รวดเร็ว      
 2.3  ช่องทำงกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมและเข้ำถึงได้สะดวก      
3. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 
 3.1 เจ้ำหน้ำที่มมีนุษย์สมัพันธ์ที่ด ีมีควำมเตม็ใจท่ีจะบริกำรผู้มำตดิต่อ      
 3.2 เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรผู้มำติดต่อโดยไม่เลือกปฏิบัติ มีควำมยุติธรรม      
 3.3 เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ควำมสำมำรถ ที่จะอธิบำยในเรื่องงำนที่ให้บริกำรได้เป็นอย่ำงดี      
 3.4 เจ้ำหน้ำท่ีให้บริกำรต่อผู้รับบริกำรเหมือนกันทุกรำยโดยไม่เลือกปฏิบัติ      
 3.5 เจ้ำหน้ำที่มีกำรแต่งกำยด้วยควำมเหมำะสม สุภำพเรียบร้อย       
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 4.1 สถำนท่ีให้บริกำรมีป้ำย สัญลักษณ์ บอกรำยละเอียดกำรให้บริกำรอย่ำงชัดเจน      
 4.2 มีกำรจัดสถำนท่ีอย่ำงเป็นระเบียบ      
 4.3 สถำนท่ีให้บริกำรมีควำมปลอดภัย และสะอำด      
 4.4 มบีริกำรที่น่ังพัก น้ ำดื่ม สถำนท่ีจอดรถ และห้องน้ ำท่ีสะอำดเพียงพอต่อกำร
ให้บริกำร 

     

 4.5 กำรจัดสถำนท่ีและกำรจดัวำงอุปกรณ์มีควำมเป็นระเบียบ สะดวกต่อกำรใช้
บริกำร 
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มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนสุนันทา 

ค าชี้แจง  
 แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรในเขตเทศบำลเมืองปู่เจ้ำสมิงพรำย  อ ำเภอพระประแดง  
จังหวัดสมุทรปรำกำร  จึงขอควำมกรุณำตอบแบบส ำรวจตำมควำมรู้สึกของท่ำน   เพ่ือน ำผลกำรส ำรวจใช้ในกำร
ปรับปรุงกำรให้บริกำรต่อไป (กรุณำท ำเครื่องหมำย    /   ในช่องที่ตรงกับข้อมูลของท่ำน) 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบส ำรวจ  
1.เพศ 
 ◻  ชำย 
 ◻  หญิง 
2.อาย ุ
 ◻  ต่ ำกว่ำ  20  ปี   ◻  อำยุ  20 – 30 ปี 
 ◻  อำยุ 31 – 40 ปี   ◻  อำยุ  41 – 50 ปี 
 ◻  อำยุ 51 – 60 ปี   ◻  อำยุ  61  ปีขึ้นไป 
3.  อาชีพ 
 ◻  รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ  ◻  ค้ำขำย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
 ◻ เกษตรกร     ◻  ลูกจ้ำง / พนักงำนบริษัท 
 ◻  พ่อบ้ำน / แม่บ้ำน   ◻  รับจ้ำงทั่วไป 
 ◻  อ่ืน ๆ ...........................................  
4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 ◻  ต่ ำกว่ำ  5,000  บำท  ◻  5,000-10,000 บำท 
 ◻  10,001-15,000  บำท  ◻  รำยได้มำกกว่ำ  15,000 บำท 
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ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร (กรุณำท ำเครื่องหมำย / ลงในช่องท่ีตรงกับควำมพึงพอใจของท่ำน) 
งานบริการที่ 3 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ควำมพึงพอใจต่อกำรใช้บริกำร 

ระดับควำมพึงพอใจ 
น้อย
ที่สุด 

น้อย 
 

ปำน
กลำง 

มำก 
 

มำก
ที่สุด 

1.ด้านขั้นตอนการใช้บริการ 
 1.1 ขั้นตอนกำรให้บริกำรรวดเร็วไม่ยุ่งยำกซับซ้อน และมีควำมคล่องตัว      
 1.2 กำรจัดรูปแบบกำรให้บริกำรเป็นระบบระเบียบมีกำรอธิบำยขั้นตอนกำร
ด ำเนินกำรโดยชัดเจน 

     

 1.3 กำรให้บริกำรมีควำมพร้อมทั้งทำงด้ำนข้อมูล/เอกสำร/กำรประชำสัมพันธ์      
 1.4 ระยะเวลำกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมตรงต่อควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร      
 1.5 มีกำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อน – หลัง อย่ำงยุติธรรม      
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1 มีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำย      
 2.2 มีผังล ำดับขั้นตอนกำรให้บริกำรแต่ละขั้นตอนมีควำมสะดวก รวดเร็ว      
 2.3  ช่องทำงกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมและเข้ำถึงได้สะดวก      
3. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 
 3.1 เจ้ำหน้ำที่มมีนุษย์สมัพันธ์ที่ด ีมีควำมเตม็ใจท่ีจะบริกำรผู้มำตดิต่อ      
 3.2 เจ้ำหน้ำท่ีให้บริกำรผู้มำติดต่อโดยไม่เลือกปฏิบัติ มีควำมยุติธรรม      
 3.3 เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ควำมสำมำรถ ที่จะอธิบำยในเรื่องงำนที่ให้บริกำรได้เป็นอย่ำงดี      
 3.4 เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรต่อผู้รับบริกำรเหมือนกันทุกรำยโดยไม่เลือกปฏิบัติ      
 3.5 เจ้ำหน้ำที่มีกำรแต่งกำยด้วยควำมเหมำะสม สุภำพเรียบร้อย       
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 4.1 สถำนท่ีให้บริกำรมีป้ำย สัญลักษณ์ บอกรำยละเอียดกำรให้บริกำรอย่ำงชัดเจน      
 4.2 มีกำรจัดสถำนท่ีอย่ำงเป็นระเบียบ      
 4.3 สถำนท่ีให้บริกำรมีควำมปลอดภัย และสะอำด      
 4.4 มบีริกำรที่น่ังพัก น้ ำดื่ม สถำนท่ีจอดรถ และห้องน้ ำท่ีสะอำดเพียงพอต่อกำร
ให้บริกำร 

     

 4.5 กำรจัดสถำนท่ีและกำรจดัวำงอุปกรณ์มีควำมเป็นระเบียบ สะดวกต่อกำรใช้
บริกำร 
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มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนสุนันทา 

ค าชี้แจง  
 แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรในเขตเทศบำลเมืองปู่เจ้ำสมิงพรำย  อ ำเภอพระประแดง  
จังหวัดสมุทรปรำกำร จึงขอควำมกรุณำตอบแบบส ำรวจตำมควำมรู้สึกของท่ำน   เพ่ือน ำผลกำรส ำรวจใช้ในกำร
ปรับปรุงกำรให้บริกำรต่อไป (กรุณำท ำเครื่องหมำย    /   ในช่องที่ตรงกับข้อมูลของท่ำน) 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบส ำรวจ  
1.เพศ 
 ◻  ชำย 
 ◻  หญิง 
2.อาย ุ
 ◻  ต่ ำกว่ำ  20  ปี   ◻  อำยุ  20 – 30 ปี 
 ◻  อำยุ 31 – 40 ปี   ◻  อำยุ  41 – 50 ปี 
 ◻  อำยุ 51 – 60 ปี   ◻  อำยุ  61  ปีขึ้นไป 
3.  อาชีพ 
 ◻  รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ  ◻  ค้ำขำย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
 ◻ เกษตรกร     ◻  ลูกจ้ำง / พนักงำนบริษัท 
 ◻  พ่อบ้ำน / แม่บ้ำน   ◻  รับจ้ำงทั่วไป 
 ◻  อ่ืน ๆ ...........................................  
4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 ◻  ต่ ำกว่ำ  5,000  บำท  ◻  5,000-10,000 บำท 
 ◻  10,001-15,000  บำท  ◻  รำยได้มำกกว่ำ  15,000 บำท 
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ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร (กรุณำท ำเครื่องหมำย / ลงในช่องท่ีตรงกับควำมพึงพอใจของท่ำน) 
งานบริการที่ 4 งานด้านสาธารณสุข 

ควำมพึงพอใจต่อกำรใช้บริกำร 

ระดับควำมพึงพอใจ 
น้อย
ที่สุด 

น้อย 
 

ปำน
กลำง 

มำก 
 

มำก
ที่สุด 

1.ด้านขั้นตอนการใช้บริการ 
 1.1 ข้ันตอนกำรให้บริกำรรวดเร็วไม่ยุ่งยำกซับซ้อน และมีควำมคล่องตัว      
 1.2 กำรจัดรูปแบบกำรให้บริกำรเป็นระบบระเบียบมีกำรอธิบำยขั้นตอนกำร
ด ำเนินกำรโดยชัดเจน 

     

 1.3 กำรให้บริกำรมีควำมพร้อมทั้งทำงด้ำนข้อมูล/เอกสำร/กำรประชำสัมพันธ์      
 1.4 ระยะเวลำกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมตรงต่อควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร      
 1.5 มีกำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อน – หลัง อย่ำงยุติธรรม      
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1 มีช่องทำงกำรให้บริกำรที่หลำกหลำย      
 2.2 มีผังล ำดับขั้นตอนกำรให้บริกำรแต่ละขั้นตอนมีควำมสะดวก รวดเร็ว      
 2.3  ช่องทำงกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมและเข้ำถึงได้สะดวก      
3. ด้านเจ้าหน้าทีใ่ห้บริการ 
 3.1 เจ้ำหน้ำที่มมีนุษย์สมัพันธ์ที่ด ีมีควำมเตม็ใจท่ีจะบริกำรผู้มำตดิต่อ      
 3.2 เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรผู้มำติดต่อโดยไม่เลือกปฏิบัติ มีควำมยุติธรรม      
 3.3 เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ควำมสำมำรถ ที่จะอธิบำยในเรื่องงำนที่ให้บริกำรได้เป็นอย่ำงดี      
 3.4 เจ้ำหน้ำท่ีให้บริกำรต่อผู้รับบริกำรเหมือนกันทุกรำยโดยไม่เลือกปฏิบัติ      
 3.5 เจ้ำหน้ำที่มีกำรแต่งกำยด้วยควำมเหมำะสม สุภำพเรียบร้อย       
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 4.1 สถำนท่ีให้บริกำรมีป้ำย สัญลักษณ์ บอกรำยละเอียดกำรให้บริกำรอย่ำงชัดเจน      
 4.2 มีกำรจัดสถำนท่ีอย่ำงเป็นระเบียบ      
 4.3 สถำนท่ีให้บริกำรมีควำมปลอดภัย และสะอำด      
 4.4 มบีริกำรที่น่ังพัก น้ ำดื่ม สถำนท่ีจอดรถ และห้องน้ ำท่ีสะอำดเพียงพอต่อกำร
ให้บริกำร 

     

 4.5 กำรจัดสถำนท่ีและกำรจดัวำงอุปกรณ์มีควำมเป็นระเบียบ สะดวกต่อกำรใช้
บริกำร 
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ภาพประกอบการเกบ็แบบสาํรวจความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

ในเขตเทศบาลเมืองปู่เจ้าสมิงพราย  อาํเภอพระประแดง  จังหวัดสมุทรปราการ 
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ภาพประกอบการเกบ็แบบสาํรวจความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

ในเขตเทศบาลเมืองปู่เจ้าสมิงพราย  อาํเภอพระประแดง  จังหวัดสมุทรปราการ 

 
 

 
 

 

 


