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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 
(Executive Summary) 

 
การประเมินผลส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อเทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง 

อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ 
การให้บริการของเทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี 4  ด้าน ได้แก่  
(1)ด้านขั้นตอนการให้บริการ (2)ด้านช่องทางการให้บริการ (3)ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 
(4)ด้ านสิ่ งอำนวยความสะดวก และเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ  ของผู้ รับบริการที่ มี ต่ อ 
การให้บริการของเทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี จำแนกตามงานที่มา 
ขอรับบริการ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ประชาชนที่มาติดต่อ ขอรับบริการ จำนวน 400 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดย
ใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติส าหรับสถิติใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล เป็นการหาค่าความถี่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 
ผลกำรส ำรวจ พบว่า 
1. ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง 

จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 
เท่ากับ 4.88 คิดเป็นร้อยละ 97.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายด้าน  
โดยเรียงตามล าดับร้อยละของความพึงพอใจ  ดังนี้ 

1.1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 

1.2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.40 

1.3 ด้านขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 

1.4 ด้านช่องทางการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 

2. ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง ทั้ง 4 งานบริการ 
โดยเรียงตามล าดับร้อยละของความพึงพอใจของประชาชน ดังนี้ 

2.1 งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.97 คิดเป็นร้อยละ 99.40 

2.2 งานบริการด้านสาธารณสุข ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.40 

2.3 งานบริการด้านการศึกษา ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 

2.4 งานบริการด้านรายได้หรือภาษี ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 

. 



ข 
 

 
สรุป เทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี เป็นองค์กรที่มีศักยภาพ 

ในงานด้านบริการ มุ่งเน้น และให้ความส าคัญ ใส่ใจในงานบริการเป็นอย่างดี ควรธ ารงรักษาระดับ 
การบริการที่ดีและยั่งยืนไว้ และควรพัฒนางานด้านการให้บริการให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชนอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ   ซึ่งผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ 
การให้บริการของเทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวม ได้รับ 
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.88  คิดเป็นร้อยละ 97.60 
ระดับคะแนน 10 คะแนน 
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บทที่ 1  
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 

 ภายใต้บทบัญญัติแห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ที่ ให้
ความส าคัญกับการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่น ซึ่งกระบวนการมีส่วนร่วมทางการเมือง 
เศรษฐกิจ สังคมของภาคประชาชน เป็นองค์ประกอบหนึ่งในการขับเคลื่อนระบอบประชาธิปไตยให้เกิด
ความเข้มแข็ง มีเสถียรภาพ ซึ่งสะท้อนถึงสิทธิเสรีภาพ ความเสมอภาค และภราดรภาพ นั้นเป็นของ 
ประขาชน โดยประชาชน และเพ่ือประชาชน ประกอบกับ หมวดที่ 6 แนวนโยบายแห่งรัฐ มาตรา 78 ที่ได้
บัญญัติให้รัฐส่งเสริมให้ประชาชนและชุมชนมีความรู้ความเข้าใจที่ถูกต้องเกี่ยวกับการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์เป็นประมุข และมีส่วนร่วมในการพัฒนาประเทศด้านต่างๆ การจัดท า
บริการสาธารณะทั้งในระดับชาติและระดับท้องถิ่น การตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐ การต่อต้านการทุจริต
และประพฤติมิชอบ รวมตลอดทั้งการตัดสินใจทางการเมือง และการอ่ืนใดบรรดาที่อาจมีผลกระทบต่อ
ประชาชนหรือชุมชน  

 
นอกจากการให้ความส าคัญกับการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่นแล้ว ยังให้

ความส าคัญเรื่องการกระจายอ านาจการปกครองผ่านองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในหมวดที่ 14 มาตรา 
250 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะ
เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัด
การศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ ตามที่กฎหมายบัญญัติการจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรม
สาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่และอ านาจโดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ หรือ
ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการด าเนินการใด ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่ง
ต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคสี่  และกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมี
บทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายหน้าที่และอ านาจ ตลอดจนงบประมาณและบุคลากรที่
เกี่ยวกับหน้าที่และอ านาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยในการจัดท าบริการ
สาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดที่เป็นหน้าที่และอ านาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

 
การบริการประชาชนเป็นหน้าที่หลักที่สำคัญที่สุดของรัฐ โดยเฉพาะประเทศที่มีการปกครอง 

ระบอบประชาธิปไตย รัฐทุกแห่งจึงมีเป้าหมายสูงสุด คือ การบริการประชาชนและในฐานะที่รัฐบาล 
เป็นผู้บริหารงาน รัฐจึงมีหน้าที่ต้องให้บริการประชาชนในทุกเรื่องให้ดีที่สุดทั่ วถึงเป็นธรรม เสมอภาค 
อย่างต่อเนื่อง รัฐบาลทุกสมัยจึงมีนโยบายให้บริการประชาชนเป็นเรื่องสำคัญอย่างยิ่ง ได้มีการปฏิรูป 
ระบบราชการ โดยปรับปรุงโครงสร้างหน่วยงานภาครัฐให้มีความเหมาะสมตามภารกิจหน้าที่ เพ่ือลดความ
ซ้ าซ้อนและให้ เกิด เอกภาพคล่องตัวในการบริหารจัดการโดย ได้ตราพระราชบัญญั ติ ระเบี ยบ 
บริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 ส่งผลให้มีการจัดตั้งกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นขึ้น 
โดยมีภารกิจหน้าที่สำคัญในการส่งเสริมสนับสนุนให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีการบริหารจัดการที่ 
ดีตามหลักธรรมาภิบาลสร้างความเข็มแข็งให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีการบริหารจัดการที่ดี 

- 
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ตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นและมีการบูรณาการและแก้ไขปัญหาและพัฒนา 
ท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ 
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 หมวด 8 การประเมินผลการปฏิบัติราชการ กำหนดให้ส่วนราชการจัดให้มี 
คณะผู้ประเมินอิสระดำนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการเกี่ยวกับผลสัมฤทธ์ของ 
ภารกิจ คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้วย 

 
 ความส าคัญในด้านการบริการในหน่วยงานของภาครัฐเป็นสิ่งที่ส าคัญอย่างมากในยุคปัจจุบันเพราะ

การแข่งขันที่เกิดขึ้นจะท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของผู้ที่มาขอรับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ เพราะการ
บริการที่ดีและมีประสิทธิภาพ หรือการบริการที่เป็นเลิศจะสามารถสร้างความประทับใจให้แก่ผู้ที่มารับ
บริการ และผู้ที่มารับบริการก็คือประชาชน หรือผู้ที่ เสียภาษีให้กับหน่วยงานภาครัฐ ท าให้เกิดการ 
เจริญเติบโตในงานของภาครัฐนั้นๆ  

 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในยุคปัจจุบันเผชิญความท้าทายและการเปลี่ยนแปลง ที่หลากหลาย ทั้งนี้

เนื่องมาจากสภาพสังคม เศรษฐกิจ การเมืองของประเทศปรับเปลี่ยนตามกระแส โลกาภิวัฒน์ และการเปิด
เสรีในประเด็นต่าง ๆ ที่เป็นแรงผลักดันและส่งผลกระทบต่อองค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่นอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ 
แต่อาจกล่าวได้ว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของภาครัฐ ท าหน้าที่ร่วมกับรัฐบาลในลักษณะที่
เสริมแรงกัน ไม่ใช่การแข่งขัน หน้าที่ของรัฐบาลระดับชาติได้แ ก่ การก าหนดเป้าหมายเศรษฐกิจ สังคม 
การเมืองระดับมหภาค ส าหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ท าหน้าที่ผลิตบริการสาธารณะท้องถิ่น (Local 
Public goods) กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถผลิตสินค้าและบริการที่มีประสิทธิภาพสูง
กว่า เนื่องด้วยเหตุผลหลายประการ คือ การท างานใกล้ชิดกับประชาชน รู้ข้อมูลและความต้องการรวมทั้ง
สามารถตอบสนองต่อปัญหาท้องถิ่นรวดเร็วกว่า เช่นเดียวกัน ระบบการผลิตบริการของท้องถิ่นจะมีลักษณะ
ที่หลากหลาย (Diversity) ตามสภาพแต่ละ ท้องถิ่น นอกจากนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะท างานภายใต้
บรรยากาศการแข่งขันและมีการเปรียบเทียบข้ามพ้ืนที่และหน่วยงาน 

 

 การประเมินผลส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลหนอง
ขอนกว้างอ าเภอเมืองจังหวัดอุดรธานี ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในการขอก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนของพนักงาน
เทศบาล ประหนองขอนกว้างงบประมาณ 2564 ตามมิติที่ 2  มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  ซ่ึงภาระงานใน
การด าเนินการส ารวจและประเมินความพึงพอใจ ก าหนดไว้จ านวน 11 กรอบงาน ได้แก่  งานด้านบริการ
กฎหมาย งานด้านทะเบียน งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านสิ่งแวดล้อมและ 
สุขาภิบาล งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจ หรือ 
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   
ด้านสาธารณสุข และงานด้านอ่ืน ๆ โดยการส ารวจและประเมินความพึงพอใจในแต่ละงานอย่างน้อย 
ต้องมีการก าหนดกรอบงาน ที่จะประเมินประกอบด้วย (1)ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
(2)ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  (3)ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ(4)ความพึงพอใจ
ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ว่าเป็นไปตามเป้าหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพียงใด เพ่ือเป็นข้อมูลที่
สะท้อนให้น าไปพิจารณาปรับปรุง พัฒนา และวางแผนการด าเนินงาน โดยค านึงถึงความต้องการของ
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ประชาชน ให้ความส าคัญกับงานบริการ นอกจากนี้ยังสามารถเป็นส่วนหนึ่งที่จะสะท้อนการปฏิบัติงานของ
บุคลากรในส านักงาน  กระบวนการท างาน  เพ่ือให้สามารถพัฒนา การปฏิบัติงานด้านต่าง ๆ ให้สอดคล้อง
กับความต้องการของผู้รับบริการ  และสามารถปรับปรุงการปฏิบัติงานด้านการบริการของเทศบาลต าบลให้
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงที่สุดต่อไป 
 
 
วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการที่ มีต่อการให้บริการ เทศบาลต าบล            
หนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี ในภาพรวม 

2. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ เทศบาลต าบล        
หนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี จำแนกตามงานท่ีมาขอรับบริการ 

 
 

ขอบเขตกำรประเมิน 
1. ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

ประชากร สำหรับประชากรที่ใช้วิจัยครั้งนี้ ได้แก่ กลุ่มประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาล
ต าบลหนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง จงัหวัดอุดรธานี ในปีงบประมาณ 2564 

กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างที่เลือกมาเป็นตัวแทนประชากรที่ต้องการศึกษา โดยเป็นประชาชนที่
ไปใช้บริการของหน่วยงานในปีงบประมาณ 2564 ได้มาจากการสุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบ
แบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ได้กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 คน 

 
2. ขอบเขตด้ำนตัวแปร 

2.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ  มี 4 ด้าน ได้แก่ 
2.1.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
2.1.2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
2.1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
2.1.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 
2.2 งานด้านบริการ  มี 4 งาน ได้แก่ 

2.2.1 งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
2.2.2 งานบริการด้านสาธารณสุข 
2.2.3 งานบริการด้านการศึกษา 
2.2.4 งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
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กรอบแนวคิดที่ใช้ในกำรวิจัย  
 

          ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยมุ่งศึกษาความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการเทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง 
อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี โดยใช้แนวคิดการพัฒนา และการสร้างเครื่องมือประเมินคุณภาพการให้บริการ
ตามแนวคิดของพาราซูราแมน, ไซธามอล และเบอร์รี่(Parasuraman, Zeithamal, & Berry, 1990) เป็น
กรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

1. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกของผู้มาใช้บริการต่อการปฏิบัติงานด้านต่าง ๆ ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รวมถึงการรับรู้ของบุคคลต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยปรากฏ
ออกมาในลักษณะชอบหรือไม่ชอบ เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย พอใจหรือไม่พอใจ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้น
สามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ 

2. ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง กระบวนการที่ผู้ให้บริการ ด าเนินการเป็นระบบไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน มีความรวดเร็วในการให้บริการ มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนการ
ให้บริการ มีการให้บริการตามล าดับก่อนหลัง  เพ่ือให้ผู้รับบริการมีความสะดวกที่ได้รับบริการ ตลอดจนมี
ระยะเวลาการให้บริการรวดเร็วเหมาะสมกับกิจกรรมหรือสภาพของงาน 

3. ช่องทางการให้บริการ หมายถึง วิธีการที่องค์การบริการส่วนต าบล น ามาใช้เพ่ือให้ผู้รับบริการ
สามารถเข้าถึงงานบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง ทันสมัย การมีช่องทาง
ให้บริการที่หลากหลายและเพียงพอต่อการให้บริการ และช่องทางให้บริการนั้นมีความสะดวก รวดเร็ว
รวมถึงการน าเทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่ทันสมัยมาใช้ในการให้บริการสารสนเทศ ตลอดจนการมีหน่วย
เคลื่อนที่ในการให้บริการ 

4.  เจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง บุคลากรที่ให้บริการงานด้านต่าง ๆ  ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ท าหน้าที่ดูแลผู้รับบริการด้วยความเอาใจใส่  กระตือรือร้น และมีความพร้อมในการ
ให้บริการ เป็นผู้ที่มีความรู้ความสามารถในงาน ตอบค าถามในงานได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง ปฏิบัติต่อ
ผู้รับบริการอย่างเสมอภาค รวมถึงกิริยามารยาท บุคลิกภาพ และความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่  หรือ
บุคลากรผู้ให้บริการ 

 

งำนบริกำร 4 งำน 
1. งานบริการด้านโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
2. งานบริการด้านสาธารณสุข 
3. งานบริการด้านการศึกษา 
4. งานบริการด้านรายได้หรือภาษ ี

ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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5.  สิ่งอ านวยความสะดวก  หมายถึง วัสดุ อุปกรณ์ที่จัดเตรียมไว้ให้แก่ผู้เข้ารับบริการ ซึ่งมีอยู่อย่าง
เพียงพอและทันสมัยตลอดจนการจัดบริบทของส่วนงานบริการและภายในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
อย่างเพียงพอ  สะอาด  เป็นระเบียบเรียบร้อย มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายประชาสัมพันธ์ ป้ายแสดง
สถานที่บอกจุดบริการชัดเจน สามารถเห็นได้ง่าย และเข้าใจง่าย รวมถึงแบบฟอร์มต่างๆ มีเพียงพอและ
พร้อมให้บริการ 

6. ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนที่เข้ารับบริการของเทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง  
จังหวัดอุดรธานี 
 
ประโยชนท์ี่คำดว่ำจะได้รับ 
 

1. ทำให้ทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล       
หนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี ในด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

2. ทำให้ผู้บริหารหน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง ได้นำผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการเสนอแนะ 
เชิงนโยบายและเชิงปฏิบัติงานแก่หน่วยงานที่เก่ียวข้อง เพ่ือปรับปรุงการให้บริการให้ดีย ิ่งขึ้นต่อไป 
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บทท่ี  2 
 วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง  
 

ในการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง  
อ าเภอเมือง  จังหวัดอุดรธานี โดยคณะผู้ประเมินได้ศึกษาค้นคว้าวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องจากเอกสารและ
งานวิจัยต่างๆ  ดังนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการบริการ 
2. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการสาธารณะ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
1.  แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการบริการ 
    แนวคิดการบริการ 

1.1 ความหมายของการบริการ 
ความหมายของการบริการ การบริการ (Service)  มีนักวิชาการและผู้เชี่ยวชาญด้านการบริการ 

ได้ให้ความหมายไว้ดังนี้ พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พุทธศักราช 2542ได้ให้ค าจ ากัดความของ 
ค าว่า“การบริการ”หมายถึงการปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ เช่น ให้บริการ ใช้บริการ เป็นต้น 

วีรพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ ( 2539 :14 ) สรุปถึงคุณภาพในการบริการว่า คุณภาพของการบริการคือ 
ความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ระดับความสามารถของการบริการในการบ าบัดความต้องการ
ของลูกค้า ระดับความพึงพอใจของลูกค้า หลังจากได้รับบริการไปแล้ว  

ชื่นจิตร แจ้งเจนกิจ (2540: 1 อ้างถึงในวิรัช พงศ์นภารักษ์ , 2550: 7) ได้กล่าวว่า การบริการ 
(service) คือ กิจกรรมหรือการด าเนินงานใด ๆ ที่บุคคลในฝ่ายหนึ่งสามารถน าเสนอให้กับบุคคลอ่ืน  
โดยกิจกรรมหรือการด าเนินงานนั้น ๆ ไม่สามารถจับต้องได้ (intangible) และไม่ก่อให้เกิดกรรมสิทธิ์ 
ในสิ่งของใด ๆ 

จินตนา  บุญบงการ (2545,  40) ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ หมายถึง 
สิ่งที่จับ สัมผัสแตะต้องได้ยาก และในขณะเดียวกันก็ เสื่อมสูญสภาพได้ง่าย และจะกระท าขึ้นทันทีและ 
ส่งมอบให้ทันทีหรือเกือบทันที              

ดนัย  เทียนพุฒ (2545 : 11 – 12) กล่าวถึงการบริการว่า หมายถึง    
1.  การสนองตอบความต้องการแก่ผู้รับ ผู้ซื้อ ทั้งเชิง “รูปธรรม” และ “นามธรรม”    
2.  การปฏิบัติให้เกิดความสมดุลระหว่าง “การให”้ และ “การรับ”    
3.  การแลกเปลี่ยนในส่วนที่ขาดแคลนของแต่ละฝ่าย    
4.  การใช้ความมีอัธยาศัย ควบคู่ไปกับความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้องแก่ผู้รับบริการ    
5.  การไม่เอาเปรียบ และไม่ถือโอกาสแสวงหาประโยชน์จากผู้รับบริการในทุกสถานะ    
6.  การเต็มใจปฏิบัติตามเงื่อนไขดังที่สัญญาไว้กับลูกค้า ซึ่งจะชักน าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ าอีก

ในคราวต่อไป    
7.  การให้ทั้งรูปธรรมและนามธรรมเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง และด้วยอัธยาศัยเป็นพ้ืนฐาน    

- 



7 
 

สมชาติ   กิจยรรยง (2545 : 11) ให้ ความหมายของการบริการ หมายถึ ง การบริการ 
เป็นกระบวนการของการปฏิบัติตนเพ่ือผู้ อ่ืน หรืออีกนัยหนึ่งคือ การช่วยเหลือหรืออนุเคราะห์หรือ 
ให้ความสะดวก และกิจกรรมที่ท าเพ่ือผู้อื่นตามหน้าที่การงาน     

ฉัตราพร  เสมอใจ (2546,  10) ได้แสดงทัศนะเกี่ยวกับการบริการไว้ว่า การบริการเป็นกิจกรรม 
ประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่จะจัดท าเพ่ือเสนอขายหรือกิจกรรมที่จัดท าขึ้นร่วมกับการขายสินค้า 

อภิชาต พจน์จิราภรณ์ (2547 : 101) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง บุคคล
ที่มีความเชี่ยวชาญส่วนบุคคล สามารถท าได้ดีเป็นพิเศษในเรื่องใดได้อย่างคล่องแคล่ว และถูกต้อง 

สมิต  สัชฌุกร (2548 : 13) ให้ความหมายของการบริการ หมายถึง การให้ความช่วยเหลือ หรือ  
การด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืนนั้น จะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือ หรือ  
การท าประโยชน์ต่อผู้อ่ืน จะเป็นไปตามใจเรา ซึ่งเป็นผู้บริการ    

อ เนก   สุ วรรณ บัณ ฑิ ต  และภาสกร  อดุ ล พัฒ นกิจ  (2548 : 18) ให้ ความหมายของ 
การบริการ หมายถึง การกระท าใดๆ เพ่ือช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การด าเนินการที่เป็นประโยชน์
ต่อผู้อื่น โดยเป็น การปฏิบัติด้วยความเอาใจใส่อย่างมีไมตรีจิต    

ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549 : 124) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง 
บุคคลทั้งหมดที่มีส่วนร่วมในการน าเสนอบริการ (ให้กับลูกค้า) ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้า ซึ่งบุคคล 
ในที่นี้จะรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกค้า (ท่ีมาใช้บริการ) และลูกค้าคนอ่ืน ๆ ที่ร่วมอยู่ในสิ่งแวดล้อมของ
บริการนั้นด้วย 

ว.วชิรเมธี (2552 : 17 - 18) กล่าวว่า การบริการ  คือ  งานของเรา คนท างาน ทุกคนควรรู้  และ 
มีหัวใจบริการ  (Service  Mind)  เป็นอันดับหนึ่ง การบริการจึงเป็นหัวใจหลักของการท างาน  หากเราท า
ให้คนอ่ืนรู้สึกแย่  เราควรรู้สึกแย่ยิ่งกว่า เพราะเขาจะแย่จากเราครั้งเดียวท าให้จดจ าจนวันตาย  ตรงกันข้าม
ถ้าเขาประทับใจเราแม้ครั้งเดียวที่พบกันก็จะประทับใจไปจนวันตายเช่นเดียวกัน   ดังนั้น  การให้บริการนี้
เป็นหัวใจของคนท างาน บางครั้งไม่ได้ใช้เพียงฝีมือ แต่ต้องใช้หัวใจของการเป็นนักบริการด้วย       

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2538 : 8) ให้ความหมายของการบริการ หมายถึง  กิจกรรมหรือกระบวนการ
ด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์การ เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนและ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น ซึ่งการบริการที่ดีจะเป็นการกระท า ที่สามารถสนองตอบ
ความต้องการของผู้ที่แสดงเจตจ านงให้ได้ตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว้  พร้อมทั้งท าให้บุคคลดังกล่าวเกิด
ความรู้สึกดีและประทับใจต่อสิ่งที่ได้รับในเวลาเดียวกัน  ในความหมายนี้ครอบคลุมการบริการทุกด้านไม่ว่า
จะเป็นการบริการทั่วไปหรือการบริการเชิงพาณิชย์ นอกจากค าว่า  “การบริการ” ยังมีค าอ่ืนที่เกี่ยวข้องกับ
การบริการเชิงพาณิชย์และพบใช้บ่อย ดังนี้ผู้ให้บริการ (service provider)หมายถึง ผู้ที่ด าเนินงานเกี่ยวข้อง
กับการน าเสนอสินค้าหรือบริการอย่างใดอย่างหนึ่งเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้มาใช้บริการ   
ซึ่งครอบคลุมทั้งผู้ประกอบการหรือผู้บริหารการบริการ (service manager)และผู้ปฏิบัติงานบริการ หรือ
พนักงานบริการ (service personnel) ผู้รับบริการ (customer) หมายถึง ผู้ที่แสดงความต้องการซื้อสินค้า
หรือบริการ  หรืออาจเรียกว่า ผู้บริโภค(consumer) ซึ่ งมีความหมายใกล้ เคียงกัน กล่าวคือ ผู้ที่มี 
ความต้องการใช้ สินค้าหรือบริการ 

การบริการ (Service) มีความหมายอยู่ 2 ระดับ ได้แก่ ความหมายในระดับพฤติกรรม (Behavioral 
Approach) และความหมายในระดับสถาบัน (Institutional Approach) (ชุษณะ รุ่งปัจฉิม,2538 :181)  
กล่าวคือ  
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ความหมายในระดับพฤติกรรมเป็นการมุ่งพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เป็นกระบวนการ 
ในการปฏิบัติ หรือลงมือกระท าในเรื่องใดเรื่องหนึ่งโดยมุ่งตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ในแง่นี้
การบริการจึงเป็นการปะทะสังสรรค์ หรือการมีการกระท าระหว่างกันของผู้ ใช้บริการ ซึ่งเป็นความหมาย 
ที่เน้นความส าคัญของการบริการในฐานะท่ีเป็นกิจกรรมที่มีการเคลื่อนไหว (Motion activity) 

ความหมายในระดับสถาบัน เป็นการมุ่งพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เป็นเรื่องของการประกอบ
ธุรกิจบริการหรือ อุตสาหกรรมบริการ (Service as a social institution) ซึ่งมีบทบาท และหน้าที่ต่อสังคม
ในด้านต่างๆ (Social function) ตามลักษณะการจัดแบ่งหมวดหมู่ของการบริการออกตามประเภทหรือ 
กลุ่มของกิจกรรมที่มีส่วนสัมพันธ์ ซึ่งในแง่ของการบริการตามความหมายที่สองจะมีขอบเขตกว้างกว่า 
ในความหมายแรก หรืออีกนัยหนึ่งอาจกล่าวได้ว่าการบริการตามความหมายในระดับพฤติกรรมเป็นเพียง
ส่วนหนึ่งของความหมายระดับสถาบัน 

บริการ หมายถึงการกระท าที่เปี่ยมไปด้วยความช่วยเหลือ ; การด าเนินการที่เป็นประโยชน์ 
ต่อผู้อื่น   ;  การให้ความช่วยเหลือ (Lash อ้างอิงใน ปลายฝัน , 2536 : 12 )  

การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ที่กลุ่มบุคคลหนึ่งสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่ม
บุคคลหนึ่งซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ และไม่ได้ส่งผลของความเป็นเจ้าของสิ่งใด ทั้งนี้การกระท าดังกล่าว
อาจจะรวม หรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวก็ได้ (Kotlor  อ้างใน จิตินันท์ , 2530 : 6 ) 

การบริการ คือ กิจกรรมหนึ่ง หรือชุดของกิจกรรมหลายอย่างที่มีลักษณะไม่มากก็น้อยที่จับต้อง
ไม่ได้ ซึ่งโดยทั่วไปไม่จ าเป็นต้องทุกกรณีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับพนักงานบริการ  
และ/หรือลูกค้ากับบริษัทผลิตสินค้า และ/หรือลูกค้ากับระบบการให้บริการที่ได้จัดไว้เพ่ือช่ วยผ่อนคลาย
ปัญหาของลูกค้า (Gronoos  อ้างใน  จิตตินันท์ . 2530 :6)  

การบริการ เป็นกระบวนการของการปฏิบัติตนเพ่ือผู้ อ่ืน ดังนั้นผู้ที่จะให้การบริการจึงควรมี
คุณสมบัติที่สามารถจะอ านวยความสะดวก และท าตนเพ่ือผู้อ่ืนอย่างมีความรับผิดชอบ และมีความสุข 
(สมชาย , 2537 : 42 )  

พจนานุ กรมฉบั บ  Student Dictionary ของ The American Heritage (1944 :864) ได้ ให้
ความหมายของค าว่า Service ว่าหมายถึง การท างานหรืออาชีพที่ท างานเพ่ือบุคคลอื่น 

บริการเป็นผลที่ได้จากงานในส่วนที่ประสานระหว่างผู้ส่งมอบกับลูกค้าและจากงานภายในกิจการ
ของผู้ส่งมอบเพ่ือให้เป็นไปตามความต้องการของลูกค้า (International Standard, 1996 : 2)  

จากความหมายบริการที่กล่าวมา สามารถสรุปได้ว่า บริการ หมายถึง การให้ความช่วยเหลือหรือ
การอ านวยความสะดวกต่อผู้อ่ืนด้วยความเต็มใจ มีความเท่าเทียมกัน และไม่แสวงหาประโยชน์จากผู้รับ  
ตามเป้าหมายและความตั้งใจในบริการ 

 
1.2 ประเภทของการบริการ 
จากการให้ความหมายข้างต้นจะเห็นได้ว่าธุรกิจบริการนั้นมีมากมายหลายแขนง นอกเหนือ 

จากที่กล่าวมาแล้วเป็นต้นว่า การบริการด้านการเงินการธนาคาร การบริการทางการศึกษา การบริการ  
ด้านความบันเทิง อย่างไรก็ตามในบรรดาธุรกิจบริการเหล่านั้น ชุษณะ รุ่งปัจฉิม (2538 : 181) ได้จ าแนก
ความแตกต่างโดยค านึงถึงเป้าหมายของการบริการเป็นส าคัญแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ  

1.2.1 การบริการด้านธุรกิจ (Business service) ซึ่งหมายถึง การบริการที่มีลักษณะด าเนินการ 
ในเชิงธุรกิจ มุ่งแสวงหาก าไรเป็นส าคัญ การบริการในลักษณะนี้ได้แก่ การบริการของหน่วยงานต่าง ๆ  
ของรัฐ เช่น การบริการสาธารณสุข การบริการสังคมสงเคราะห์ เป็นต้น 
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1.2.2  การบริการสาธารณะ (Public Service) ซึ่งหมายถึง การบริการที่มีลักษณะการด าเนินการ
โดยระบบราชการมุ่งประโยชน์สุขและสวัสดิภาพของประชาชนในสังคมเป็นส าคัญ การบริการในลักษณะนี้
ได้แก่ การบริการของหน่วยงานต่าง ๆ ของรัฐ เช่น การบริการสาธารณสุข การบริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น การบริการสังคมสงเคราะห์ เป็นต้น 

1.3 องค์ประกอบของการบริการ 
อุตสาหกรรมของการบริการนั้นมีความเกี่ยวข้องกับบุคคลในหลายฝ่าย ซึ่งต่างฝ่ายก็มีความสัมพันธ์

ที่ก่อให้เกิดงานบริการ ชุษณะ รุ่งปัจฉิม (2538:181-182) ได้อธิบายถึงองค์ประกอบส าคัญของการบริการว่า
ประกอบไปด้วย 3 ส่วน คือ 

1.3.1 ผู้ให้บริการ ซึ่งในที่นี้หมายถึงทั้งองค์การที่ประกอบธุรกิจบริการ และบุคลากรหรือพนักงาน 
ที่ท าหน้าที่ในการให้บริการ 

1.3.2 กระบวนการในการให้บริการ หรืออีกนัยหนึ่งก็คือวิธีการให้บริการ 
1.3.3. ผู้รับบริการ ซึ่งองค์ประกอบเหล่านี้ก็ยังมีความแตกต่างกันไปตามประเภทของการบริการ 

ยกตัวอย่างในเรื่องของผู้รับบริการ หากเป็นการบริการสาธารณะ ผู้รับบริการก็มักหมายถึงประชาชน
โดยทั่วไป ในขณะที่การบริการด้านธุรกิจก็จะหมายถึงเฉพาะผู้ที่มาซื้อบริการนั้น ๆ  

 
1.4  คุณภาพการบริการ  
อิฏฐพร ภู่เจริญ (2539) กล่าวถึงคุณภาพว่าอาจมีหลายมุมมองที่แตกต่างกันออกไปขึ้นอยู่กับว่าใคร

จะเป็นผู้วิเคราะห์ แต่คุณภาพนั้นต้องสามารถประเมินได้ หรืออาจเขียนออกมาเป็นสูตรได้ว่า  
  
คุณภาพ      =    ความพึงพอใจของลูกค้า        =  
 
Zimmerman และ Enell (1988 : 33.6 -33.7 ) ได้ให้ความหมายของค าว่า คุณภาพการบริการ 

(Service Quality) ว่าคุณภาพของการบริการเริ่มต้นที่เหมาะสมกับการได้เป็นการตอบสนองถึงความจ าเป็น
ของลูกคา้ในด้านราคา , เวลาการจัดส่ง และเหมาะสมกับความตั้งใจ หรือเป้าหมายของลูกค้า 
 โดยสรุปแล้วคุณภาพในการบริการหมายถึง ลักษณะเฉพาะหรือลักษณะคุณสมบัติของการบริการ 
ที่ตอบสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจเพ่ือให้เกิดความเชื่อม่ันในการบริการ 
 

ทฤษฎีของการบริการ 
Mille(อ้างถึงใน พิทักษ์,2538:33)กล่าวว่าเป้าหมายส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจ 

ในการให้บริการของประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ 
การให้ บ ริการอย่ างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึ ง ความยุติ ธรรมในการบริการ 

งานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเทียมกัน 
ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็น
ปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การบริการจะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะ
จะต้องตรงต่อเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิภาพเลย ถ้าไม่มีการตรง  
ต่อเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 

บริการที่ได้รับ 
บริการที่คาดหวังไว้ 
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การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะ  
มีจ านวนการให้บริการ และสถานที่ ให้บริการอย่างเหมาะสม (The Right Quantity at the right 
geographical location) มิลเลท เห็นว่า ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลา จะไม่มีความหมายเลย  
ถ้ามีจ านวนการให้บริการไม่เพียงพอส าหรับจ านวนของผู้รับบริการ 

การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไปอย่าง
สม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพึงพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้
หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

กรอนรูส (Gronroos, 1982; 1990: 17) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจ าแนกได้  
2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์ หรือสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจาก
บริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product Quality)  
ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) เป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง  

ครอสบี้  (Crosby, 1988: 15) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ “Service Quality” นั้น  
เป็นแนวคิดที่ถือหลักการการด าเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตาม 
ความต้องการของผู้บริการ และสามารถท่ีจะทราบของต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ด้วย  

วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543, 14-15) คุณภาพการให้บริการ คือความสอดคล้องกันของความต้องการ
ของลูกค้าหรือผู้รับบริการ หรือระดับของความสามารถในการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า
หรือผู้รับบริการอันท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขาได้รับ  

ส่วนสมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550: 66) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นทัศนคติ  
ที่ผู้ รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่ งหากอยู่ ในระดับที่ยอมรับได้  
(Tolerance Zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไป 
ตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้ เอง เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับ 
จากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง  

George (1991 : 263-266) ก ารบ ริ ก ารลู ก ค้ า  ห รื อ ผู้ รั บ บ ริ ก าร  (The Customer – service)  
เป็นกลยุทธ์ทางการจัดการที่ประยุกต์มาจากหน่วยงานเอกชน องค์การที่ประสบผลส าเร็จในการให้บริการ 
แก่ผู้รับบริการ เชื่อว่าการให้บริการแก่ผู้รับบริการเป็นเครื่องมือที่จะน าไปสู่การบรรลุเป้าหมายและ 
สร้างความส าเร็จให้แก่องค์การหรือหน่วยงาน การบริการลูกค้าเป็นกลยุทธ์ทางการจัดการที่เน้น ในเรื่อง 
การตอบสนองความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งอยู่บนพ้ืนฐานของแนวคิดที่ว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
จะน าไปสู่การบรรลุเป้าหมายขององค์การ จากทิศทางที่กล่าวมาจะพบว่า องค์การจ าเป็นต้องเน้นในเรื่อง
ของผู้รับบริการ เช่น ถ้าผู้รับบริการต้องการตัดสินใจที่รวดเร็ว ยุทธวิธีที่ต้องใช้ คือ การให้อ านาจ และ 
การจัดการแบบมีส่วนร่วม 

 
2. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ 

 
การบริการสาธารณะ (Public service) (บรรจบ, 2523 : 80-82) หมายถึง กิจการทุกประเภทที่รัฐ 

จัดท าขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชนอาจแบ่งแยกได้ 2 ประเภท คื อ กิจกรรม 
ที่ตอบสนองความต้องการให้ได้รับความปลอดภัยอย่างหนึ่ง และกิจกรรมที่ตอบสนองความต้องการ 
ในด้านความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิต 
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การบริการประชาชนโดยหน่วยงานของรัฐ (ปรัชญา , 2540:6) คือการบริการประชาชนโดยหน่วยงาน
ของรัฐ เป็นการอ านวยความสะดวกที่หน่วยงานของรัฐจัดให้ประชาชน ทั้งนี้หน่วยงานอาจก าหนดให้
ประชาชนไปรับบริการที่หน่วยงานของรัฐ หรืออาจส่งเจ้าหน้าที่ออกไปบริการในจุดที่สะดวกส าหรับ
ประชาชนก็ได้ 

การให้บริการสาธารณะ (เทพศักดิ์ ,2536 :13) คือ การที่บุคคล หรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ 
ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐ หรือเอกชน มีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการ
แก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม 

Verma (อ้างใน กฤตช์ , 2538) ได้พิจารณาการให้บริการสาธารณะว่าเป็นการเคลื่อนย้ายเรื่อง 
ที่ให้บริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง เพ่ือให้เป็นไปตามท่ีต้องการ 

Fitzgerald และ Durant (อ้างใน วัลภา , 2532 : 1111) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับการให้บริการ
สาธารณะ ว่า หมายถึง การประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วยงาน โดยมีพ้ืนฐานที่เกิด
จากรับรู้ (Perceptions) ถึงการส่งมอบบริการที่แท้จริงซึ่งการประเมินผลนี้แตกต่างกันไป ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ
ประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลได้รับเกณฑ์ ( Criteria) ที่แต่ละบุคคลตั้งไว้ รวมทั้งการตัดสินใจ (Judgement)  

กล่าวโดยสรุปการให้บริการสาธารณะ หมายถึง บริการของรัฐที่ได้จัดขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนส่วนใหญ่ ด้วยความเสมอภาค และเป็นธรรม 

Panandiker และ  kshirsagar (1978  : 10) หลั ก ในการให้ บ ริก ารสาธารณ ะนั้ นพฤติ กรรม 
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการประชาชนที่มาติดต่อต้องปฏิบัติตามบรรทัดฐานหรือกฎระเบียบ 
ที่วางไว้ โดยไม่ต้องค านึงถึงความรู้สึก อารมณ์ และความเป็นญาติพ่ีน้อง หรือเพ่ือนฝูง  

หลักการส าคัญที่เกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ ในการศึกษาของ ปราโมทย์ สัจรักษ์(2533 : 51) 
สามารถที่จะแยกพิจารณา ได้ 5 ประการ คือ  

1. บริการสาธารณะเป็นกิจการที่อยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครอง 
2. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์ในการตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบ และวิธีการด าเนินการบริการสาธารณะ ย่อมจะแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอ เพ่ือให้

เหมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมัย 
4. บริการสาธารณะ จะต้องจัดด าเนินการอยู่เป็นนิจ และโดยสม่ าเสมอ ไม่มีการหยุดชะงัก ถ้าบริการ

สาธารณะต้องหยุดชะงักลงด้วยประการใดๆ ประชาชนย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือได้รับความเสียดาย 
5. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน  
กล่าวโดยสรุป หลักการให้บริการสาธารณะเป็นการให้บริการที่จะต้องค านึงถึงประชาชนโดยส่วนใหญ่ 

บริการด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
 

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

3.1 ความหมายของพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ตามพจนานุกรมด้านพฤติกรรมศาสตร์ กล่าวว่า เป็นสภาพความรู้สึก
ของบุคคลที่มีความสุข ความอ่ิมเอมใจ เมื่อความต้องการ หรือแรงจูงใจได้รับการตอบสนอง 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ตามพจนานุกรมด้านจิตวิทยา เป็นความความรู้สึกในขั้นแรก 
เมื่อบรรลุวัตถุประสงค์ และความรู้สึกขั้นสุดท้าย เมื่อบรรลุถึงจุดหมายโดยมีแรงกระตุ้น 
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 ตามหลักจิตวิทยา (Social Psychology) ความพึงพอใจจัดเป็นทัศนคติที่ต้องผ่านกระบวนการรับรู้ 
และตีความหมายของบุคคล (สถิต, 2529 : 193)  
 ไพบูลย์ เจริญพานิช (2539 : 6)  ให้ความคิดเห็นว่า ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึก
ต่อสิ่งเร้า หรือสิ่งกระตุ้นที่แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมิน 
โดยบ่งบอกทิศทางของการประเมินว่าเป็นไปในลักษณะทิศทางบวก หรือทิศทางลบ หรือไม่มีปฏิกิริยาคือ 
เฉยๆ ต่อสิ่งเร้า หรือสิ่งกระตุ้นนั้นได้ 
 Minn และคณะ (อ้างในปุระชัย , 2531 : 36) กล่าวว่า กระบวนการรับรู้ตีความของบุคคลรวมทั้ง
การพัฒนาการของทัศนคติของบุคคล ย่อมแตกต่างกันไปตามภูมิหลัง และประสบการณ์ของแต่ละบุคคล  
ในการประเมินสิ่ งที่รับรู้นั้นเป็นส าคัญ ด้วยเหตุนี้  บุคคลสองคนอยู่ในสภาพแวดล้อมเดียวกัน และ 
ภายใต้สถานการณ์เดียวกันจึงมักเกิดความเข้าใจ และเกิดทัศนคติที่ต่างกันได้ 
 

3.2 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
อุกกฤษฎ์ ทรงชัยสงวน (2543, หน้า 43) ได้รวบรวมกลุ่มแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในรูปแบบ

ของแรงจูงใจไว้ 4 กลุ่ม คือ  
3.2.1 ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s Theory motivation) ทฤษฎีนี้เขาได้เสนอ 

ความต้องการในด้านต่างๆ กันของมนุษย์ เรียงล าดับจากความต้องการขั้นพ้ืนฐาน เพ่ือการอยู่รอด ไปจนถึง
ความต้องการทางสังคม และความต้องการยอมรับนับถือจากกลุ่มว่าตนมีคุณค่าและพัฒนาตนเอง 
ให้ก้าวหน้ายิ่งขึ้น มาสโลว์ถือว่าการเรียงล าดับความต้องการนี้มีความส าคัญ โดยมนุษย์จะมี ความต้องการ  
ในระดับสูง ๆ ได้ก็ต่อเมื่อความต้องการขั้นพ้ืนฐานได้รับการตอบสนองแล้ว  

3.2.2 ทฤษฎีการจูงใจ การบ ารุงรักษาของ Herz berg ได้กล่าวถึงปัจจัยการจูงใจ ซึ่งเป็น 
ตัวกระตุ้นให้ผู้ปฏิบัติงานด้านความพึงพอใจ ได้แก่ โอกาส ความส าเร็จ การยอมรับ ความรับผิดชอบ  
ความเจริญก้าวหน้า และปัจจัยการบ ารุงรักษา ซึ่งเป็นตัวขัดขวางความพึงพอใจ ได้แก่ นโยบายขององค์กร 
สภาพการท างาน ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล  

3.2.3 ทฤษฎีแรงจูงใจของ Mc celland ซึ่งแบ่งความต้องการของมนุษย์ออกเป็น 3 ประเภท 
คือ ความต้องการความส าเร็จ ความต้องการมีอ านาจ และความต้องการความสัมพันธ์ โดยความต้องการ
ความส าเร็จ หรือเรียกว่า แรงจูงใจใฝ่ส าเร็จนั้น ถ้าบุคคลใดมีสูงจะมีความปรารถนาที่จะท าสิ่งหนึ่ง ให้ลุล่วง
ไปด้วยดี  

3.2.4 ทฤษฎีการคาดหวังของ Vroom ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับแรงจูงใจในการท างานของ
บุคคล  จะประเมินความเป็นไปได้ของผลที่บังเกิดขึ้นแล้ว จึงด าเนินการปฏิบัติตามที่ตนคาดหวังไว้ การจูงใจ 
ขึ้นอยู่กับการคิดของมนุษย์ต่อผลที่เกิดขึ้น ทฤษฎีการคาดหวังของ Vroom นี้ ท านายว่าบุคคลจะร่วม 
กิจกรรมที่เขาคาดหวังว่าจะได้รับรางวัลหรือสิ่งต่างๆ ที่เขาปรารถนา  

 
มิเชล แบร์ (Micheal Beer อ้างถึงใน สมหมาย เปียถนอม, 2551, หน้า 7) ได้ให้ความหมายของ

ความพึงพอใจไว้ว่า เป็นทัศนคติของคนท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง   
1. V มาจากค าว่า Valance หมายถึง ความพึงพอใจ  
2. I มาจากค าว่า Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ วิธีทางน าไปสู่ความพึงพอใจ  
3. E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึง ความหวังภายในตัวบุคคลนั้นๆ ซึ่ งบุคคล 

มีความต้องการและมีความหวังในหลายสิ่งหลายอย่าง ดังนั้นจึงต้องกระท าด้วยวิธี ใดวิธีหนึ่ง เพ่ือตอบสนอง



13 
 

ความต้องการหรือสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ ซึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองแล้วตามที่ตั้งความหวังใน สิ่งที่สูงขึ้นไป
เรื่อยๆ ซึ่งอาจจะแสดงในรูปสมการได้ ดังนี้     

แรงจูงใจ = ผลของความพึงพอใจ+ความคาดหมาย   
ซึ่ งห มายถึ ง  แ รงจู งใจของบุ คคล ใดบุ คคลห นึ่ งต่ อการกระท าสิ่ ง ใดสิ่ งห นึ่ ง  เช่ น  

ต่อการประเมินผลงานขององค์กรที่เกี่ยวกับชีวิตความเป็นอยู่ของตน หรือแรงจูงใจที่บุคคลจะเข้าไป 
มีส่วนร่วมในกิจกรรมขององค์กรใดจะเป็นผลที่เกิดจากทัศนคติขององค์กร หรือการท างานขององค์กรนั้น 
รวมกัน ความคาดหวังที่ เขาหมายไว้ ถ้ามีทัศนคติที่ดีต่อองค์กร ต่อผลงานขององค์กร และได้รับ 
การ ตอบสนองทั้งรูปธรรมและนามธรรมเป็นไปตามที่คาดหมายไว้ แรงจูงใจที่จะมีความรู้สึกพึงพอใจก็จะสูง 
แต่ในทางกลับกัน ถ้ามีทัศนคติในเชิงลบต่องานและการตอบสนองไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แรงจูงใจที่จะมี
ความรู้สึกพึงพอใจก็จะต่ าไปด้วย  
 จากความหมายของความพึงพอใจที่รวบรวมนี้ จะเห็นได้ว่า ส่วนใหญ่จะมีความคิดเห็นคล้ายคลึงกัน 
ซึ่งพอสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง และเกิดเป็นความพึงพอใจ 
เมื่อได้รับตอบสนองในสิ่งที่ต้องการ 
 

3.3  องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกท่ีอยู่กับปัจจัยหลายประการ เช่น ลักษณะบุคคล สภาพทางเศรษฐกิจ 

สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ตลอดจนทรัพยากรต่างๆ ที่จะเอ้ืออ านวย นักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึง
องค์ประกอบต่างๆ โดยอาจน ามาพิจารณาได้ดังนี้ 

ปุระชัย เปี่ยมสมบูรณ์ ( 2531 : 56) กล่าวว่า พัฒนาการของทัศนคติโดยเฉพาะอย่างยิ่งในรูปของ
ความพึงพอใจ หรือไม่พึงใจต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ย่อมต้องอาศัยภูมิหลัง และประสบการณ์ เป็นพ้ืนฐาน 
ในการประเมินสิ่งที่รับรู้ 

Vroom (อ้างใน อรรถกิจ, 2535 : 16 ) ได้วิ เคราะห์ความพึงพอใจ และพบว่าการจะเกิด 
ความพึงพอใจในกิจกรรมใดๆ ต้องมีความเข้าใจ และศรัทธา โดยอาจมีการประชาสัมพันธ์ หรือแนะน า
กิจกรรมนั้นๆ ให้ได้รับการยอมรับในเบื้องต้นเสียก่อน จึงจะเป็นพ้ืนฐานของความพึงพอใจ 

George D. Wagenhim และ John H. Reurink ( 1991  : 263-266) กล่าวถึงปัจจัยที่ท าให้
องค์การประสบความส าเร็จในการท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจต่อการบริการขององค์กร คือ องค์กรจ าเป็นต้อง
ทราบถึงความต้องการของลูกค้า หรือผู้รับบริการ ถึงแม้ว่าความต้องการของลูกค้าจะเป็นเรื่องสลับซับซ้อน 
และเป็นเรื่องที่เฉพาะตัว แต่ก็สามารถระบุความต้องการทั่วๆไป ของผู้บริการได้ดังนี้ 

1. ความต้องการข่าวสาร และการติดต่อสื่อสาร เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญที่สุดของ 
การบริการ ผู้รับบริการทุกคนมีความคาดหวังต่อองค์กร ความคาดหวังที่จะอยู่บนรากฐานของการกระท า 
และค าพูดของผู้ให้บริการ 

2. ความต้องการในการตอบรับ หมายถึง ผู้ให้บริการจะตอบสนองผู้รับบริการอย่างไรรวมถึง
การให้บริการอย่างเร็ว 

3. ความต้องการในการแก้ไขปัญหา ผู้ให้บริการควรที่จะสามารถแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

4. ความต้องการที่ตรงต่อเวลา และความมั่นคงในการให้บริการ ผู้รับบริการต้องการได้รับ
บริการที่เที่ยงตรงต่อเวลา และความมั่นใจว่าเป็นเมื่อเขามาขอรับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องจัดหาหรือ 
ส่งมอบบริการให้ตามความคาดหมาย 
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5. ความต้องการให้ผู้ ให้บริการที่มีความสามารถ หมายถึง ผู้ ให้บริการควรมีทักษะ 
ในการปฏิบัติหน้าที่ มีความสามารถในการแก้ปัญหา 

6. ความต้องการปฏิบัติงานอย่างถูกต้อง หรือให้มีความผิดพลาดน้อยที่สุด เพราะผลจาก
ความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน จะส่งผลต่อความไว้วางใจ และความเชื่อถือของผู้รับบริการ 

7. ความต้องการการบริการที่สุภาพ และเป็นมิตร ผู้ให้บริการควรปฏิบัติต่อผู้มารับบริการ
ด้วยความสุภาพ อ่อนโยน และอัธยาศัยที่ดี 

Michael R. Solomon ( 1996 : 323 ) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของลูกค้า 
ตัดสินได้จากความรู้สึก หรือทัศนคติโดยรวมของลูกค้า เกี่ยวกับสินค้า หรือบริการ เกี่ยวกับสินค้า หรือ
บริการหลังจากได้ซื้อหรือได้ใช้บริการไปแล้ว 

การวัดความพึงพอใจที่มีต่อการบริการ  
สาโรช ไสยสมบัติ (2534, หน้า 39) กล่าวว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการบริการจะเกิดขึ้น หรือไม่นั้น 

จะต้องพิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการขององค์การ ประกอบกับระดับความรู้สึกของผู้มารับบริการ  
ในมิติต่างๆ ของแต่ละบุคคล ดังนั้นในการวัดความพึงพอใจต่อการบริการอาจกระท าได้ หลายวิธีดังต่อไปนี้  

1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่ งเป็นวิธีการที่นิยมใช้กันแพร่หลายวิธีหนึ่ ง โดยการร้องขอหรือ 
ขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ต้องการวัดแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนดค าตอบไว้  
ให้ เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่าง  ๆ   
ที่หน่วยงานก าลังให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานที่ให้บริการ บุคลากรที่ให้บริการ  
เป็นต้น  

2. การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการซึ่งเป็น 
วิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผู้ถู กสัมภาษณ์ ตอบค าถาม 
ให้ตรงกับข้อเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นับว่าเป็นวิธีที่ประหยัด และมีประสิทธิภาพ
อีกวิธีหนึ่ง  

3. การสังเกต เป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้โดยวิธีการ
สังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากการได้รับบริการแล้ว เช่น  
การสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหน้า และความถี่ของการมาขอรับบริการ เป็นต้นการวัดความพึงพอใจ 
โดยวิธีนี้  ผู้วัดจะต้องกระท าอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอน จึงจะสามารถประเมินถึงระดับ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง  

การวัดความพึงพอใจในบริการ มิลเล็ท (Millet อ้างถึงใน ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ, 2554, หน้า 17) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการหรือความสามารถที่จะพิจารณาว่า 
บริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไม่โดยวัดจากการให้บริการอย่างเท่าเทียม คือ การบริการที่มีความยุติธรรม
เสมอภาค และเสมอหน้า ไม่ว่าผู้นั้นจะเป็นใคร การให้บริการรวดเร็วทันต่อเวลา คือ การให้บริการ 
ตามลักษณะความจ าเป็นรีบด่วน และตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ  
ความเพียงพอในด้านสถานที่บุคลากรวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ การให้บริการอย่าง ต่อเนื่อง และการให้บริการที่มี
ความก้าวหน้า คือ การพัฒนางานบริการทางด้านปริมาณ และคุณภาพ ให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 
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4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 

เทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง  จังหวัดอุดรธานี คณะผู้ประเมินได้น าเสนอผลงานวิจัย 
ที่เก่ียวข้อง ดังนี้  

ณัฐวุฒิพิริยะจีระอนันต์(2549) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครเชียงใหม่  ผลจากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 
ต่อการให้บริการเทศบาลนครเชียงใหม่ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และกองคลัง ตามล าดับ 
ส าหรับกองสาธารณสุข และกองช่าง พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับน้อย ในรายละเอียด
ของงานด้านกองการศึกษา มีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน ส าหรับด้านกองคลัง พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากทุกงานยกเว้นด้านอากรฆ่าสัตว์  งานพัฒนาชุมชน และ 
งานสังคมสงเคราะห์ที่อยู่ ในระดับความพึงพอใจน้อย  แต่ส าหรับงานกองสาธารณสุขและกองช่าง 
ในรายละเอียดของทุกงานพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจน้อยในทุกด้าน ส าหรับระดับความพึง
พอใจด้ านการบริการ ด้ านค่าธรรมเนี ยม ด้ านสถานที่  ด้ านพนักงานที่ ให้บริการ ด้าน อุปกรณ์ 
ด้านการติดต่อสื่อสาร และด้านขั้นตอนที่ให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในเรื่อง
การติดต่อสื่อสารและสถานที่ ในระดับความพึงพอใจมากส าหรับด้านพนักงาน ด้านการบริการ ด้านอุปกรณ์ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านค่าธรรมเนียน มีระดับความพึงพอใจในระดับน้อย  ตามล าดับ 
ส าหรับระดับปัญหาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับปัญหามากในด้านค่าธรรมเนียม ด้านการบริการ  
ด้านพนักงาน ด้านอุปกรณ์ตามล าดับ และในด้านสถานที่ด้านการติดต่อสื่อสาร และด้านขั้นตอนที่ให้บริการ
อยู่ในระดับปัญหาน้อยตามล าดับ 

ชัยณรงค์ ปัญหาราช (2552) ศึกษาเรื่องปัญหาและอุปสรรคในการพัฒนาชุมชนของเทศบาล 
เมืองคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์  เพ่ือรวบรวมปัญหาและอุปสรรคแนวทาง 
แก้ปัญหาในการพัฒนาชุมชนของเทศบาลเมืองคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
ได้แก่ ประชาชนที่อย ู่ในเขตการปกครองของเทศบาลเมืองคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี โดยใช้แบบสอบถาม 
เป็นเครื่องมือ จ านวน 370 คน ในการวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงสำรวจ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ 
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลผลการวิจัยพบว่า (1)ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น เพศชาย 
มีอายุ ระหว่าง 21 -24 ปี  ระดับการศึกษามั ธยมศึกษา มีอาชีพค้ าขาย  มี รายได้ เฉลี่ ยต่อ เดื อน  
5,000 – 10,000 บาท (2) ระดับปัญหาในการพัฒนาชุมชนของเทศบาลเมืองคลองหลวง ประกอบไปด้วย 
ด้ านการสำรวจอาณาเขตและจัดตั้ งชุมชนด้านการเลื อกตั้ งและฝึกอบรมคณ ะกรรมการชุมชน 
ด้านการฝึกอบรม และเผยแพร่ความรู้เกี่ยวกับการพัฒนาชุมชน ด้านการสำรวจจัดเก็บบันทึกข้อมูล 
ความจำเป็นขั้นพ้ืนฐานด้านการสนับสนุนการจัดตั้งกลุ่มอาชีพและองค์กรสตรีด้านการฝึกอาชีพและพัฒนา 
อาชีพ ด้านการจัดตั้งกลุ่มวิสาหกิจชุมชนและกลุ่มออมทรัพย์ ด้านการจัดประชาคมทำแผนชุมชน 
ด้านการดำเนินการจัดโครงการชุมชนพอเพียง พบว่าภาพรวมในการพัฒนาชุมชนของเทศบาลเมือง 
คลองหลวงเป็นปัญหาที่ประชาชนต้องการให้พัฒนาอย่างเร่งด่วนตามลำดับ (3)ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่าอายุที่ต่างกันมีระดับปัญหาในการพัฒนาชุมชนของเทศบาลเมืองคลองหลวงที่แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เขตพ้ืนที่เชียงราย(2553, 43-47) ศึกษาความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ อำเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษา 
พบว่า 1.) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ จังหวัดเชียงราย  
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1.1) ความพึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อประชาชน ความพึงพอใจ 
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อประชาชนของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ 
ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเชื่ อมั่นในการให้บริการ 
ของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ อยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅  = 46.02) และหากเทียบกับค่าร้อยละ จะมีค่า 
ร้อยละอยู่ระหว่าง 76-80 หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อ 
ความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อประชาชนของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ 
การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน (𝑥̅  = 46.07, ร้อยละ = 7680), 
การเกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของหน่วยงาน (𝑥̅  = 6.05, ร้อยละ = 76-80) และ การเกิดประโยชน์ 
สุขของประชาชน (𝑥̅  =  6.01, ร้อยละ = 76 -80) 1.2)ความพึงพอใจผู้ มีส่ วนได้ส่ วน เสียที่ มีต่ อ 
การให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการและ 
ความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเชื่ อมั่นในการให้บริการของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ  
อย ู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅  = 6.08) และหากเทียบกับค่าร้อยละ จะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76 -80  
หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการและความเชื่ อมั่น 
ใน การให้บริการของเทศบาลตำบลเวียงพางคำ มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากร 
ผู้  ให้บริการ (𝑥̅  = 6.16, ร้อยละ = 76-80), ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (𝑥̅  = 6.13,  
ร้อยละ = 76-80), และ ด้านคุณภาพของการให้บริการ, ด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการ  
(𝑥̅  = 6.10, ร้อยละ = 76-80) 

อาภร  ศรราช (2553) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจและความต้องการของประชาชนที่มีต่อ  
การพัฒนาของท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลไทรงาม อ าเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม งานวิจัยนี้  
มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาความพึงพอใจและความต้องการของประชาชนที่มีต่อการพัฒนาท้องถิ่น  
ขององค์การบริหารส่วนต าบลไทรงาม 2) เปรียบเทียบคุณลักษณะของประชาชนกับความพึงพอใจของ 
ประชาชนในแต่ละด้านที่มีต่อการพัฒนาท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลไทรงาม โดยวิธีการวิจัย 
เชิงส ารวจจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นประชาชนในต าบลไทรงาม จ านวน 132 คน ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่าง  
อย่างง่าย สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยเลขคณิต  
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี Tukey  
ผลการวิจัย พบว่า 1) ด้านการบริการภายในอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก ด้านการบริการภายนอก 
โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก และด้านสวัสดิการมีความพึงพอใจในด้านการส่งเสริมสุขภาพชีวิต
ผู้สูงอายุและการอบรมเสริมสร้างความรู้แก่  อสม. หรือผู้น าชุมชนหรือแกนน าสุขภาพ อยู่ในระดับ  
ความพึงพอใจมากที่สุด ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลไทรงามแก้ไขและปรับปรุง  
เรื่องการพัฒนาสาธารณูปโภค เช่น ไฟฟ้า ประปา โทรศัพท์ เป็นต้น 2) ผลการเปรียบเทียบคุณลักษณะของ
ประชาชนกับความพึงพอใจของประชาชนในแต่ละด้านที่มีต่อการพัฒนาท้องถิ่นขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลไทรงาม พบว่า ความพึงพอใจของประชาชน ด้านการบริการภายนอกมีความแตกต่างกัน 
อย่างน้อย 2 หมู่บ้าน ส่วนความพึงพอใจของประชาชน ด้านการบริการภายในและ ด้านสวัสดิการ 
ไม่มีความแตกต่างกัน 

อ านวย  บุญรัตนไมตรี และนิพนธ์  ไตรสรณะกุล (2558) ได้ท าการศึกษาการบริหารงานบริการ
สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น : กรณี การบริหารเทศบาลตามมาตรฐานการจัดท า 
บริการสาธารณะด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน พบว่า การบริหารงานสาธารณะมีความส าคัญมากในประเทศ  



17 
 

ที่มีการปกครองในระบอบประชาธิปไตย องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นองค์กรที่มีบทบาทหลักในการจัดท า
บริการสาธารณะ มีการบริหาร งานบริการสาธารณะท้องถิ่นมีลักษณะแตกต่างจากการบริหารงานบริการ
สาธารณะของรัฐบาลโดยทั่วไป ทั้งในด้านกระบวนการและผลงาน ซึ่งแนวคิดที่ส าคัญเกี่ยวกับมาตรฐาน 
การบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีการบริหาร เทศบาลตามมาตรฐานการจัดท า
บริการสาธารณะด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน เป็นแนวทางและการประยุกต์ใช้ในการบริหารงานสาธารณะของ
เทศบาลและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย  1) ความหมายและลักษณะของการบริหารงาน
ท้องถิ่น 2) ระบบมาตรฐานบริการสาธารณะของ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 3) การจัดท าบริการสาธารณะ
ขั้นมาตรฐาน 4) องค์ประกอบของการจัดท าบริการสาธารณะขั้นมาตรฐาน 5) องค์ประกอบของการบริหาร
เทศบาลตามมาตรฐานการจัดท าบริการสาธารณะด้านโครงสร้างพื้นฐาน 

บดินทร์ธร บัวรอด (2559) ได้ท าการศึกษา การจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นเพ่ือเมืองที่น่าอยู่และยั่งยืน พบว่า กลยุทธ์ในการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นเพ่ือความเป็นเมืองที่น่าอยู่และยั่งยืน โดยในอดีตที่ผ่านมานั้นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
มีบทบาทหน้าที่ในการกวาดถนน ดูดส้วม เก็บขยะ ลอกคูคลอง จนกระทั่งช่วงยุคสมัยเปลี่ยนแปลงไป 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทส าคัญในการจัดบริการสาธารณะให้กับประชาชนบนพ้ืนฐานของ 
ความพึงพอใจในการให้บริการระดับสูงสุด กลยุทธ์ในการจัดบริการสาธารณะ เพ่ือท าให้เมืองมีความน่าอยู่
และยั่งยืน สามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้กับแต่ละพ้ืนที่ ประกอบไปด้วย การควบคุมปัจจัยน าเข้า การบริหาร
จัดการพลังงาน การน ากลับมาใช้ใหม่ การจัดวางผังเมือง การบริหารจัดการระบบการจราจร การจัดสรร
พ้ืนที่สีเขียวเพ่ือเสริมสร้างสุขภาพที่ดี การมีส่วนร่วมของประชาชนจะช่วยให้พัฒนาระบบ การจัดบริการ
สาธารณะเพ่ือความเป็นเมืองที่น่าอยู่และยั่งยืนประสบความส าเร็จได้เป็นอย่างดี   

นันทวุฒิ อินทร์งาม(2560) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจการการให้บริการของศูนย์วิทยพัฒนา 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช อุดรธานี ผลการศึกษาค้นพบข้อสรุปคือความพึงพอใจของนักศึกษาต่อ  
การให้บริการ โดยรวม อยู่ในระดับมาก และเมื่อจ าแนกตามเพศ และระดับการศึกษา เมื่อเปรียบเทียบกัน 
ไม่มีความแตกกต่างกัน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก   
 วิคสตอร์ม(Wickstrom, 1971) ได้ศึกษาระดับและองค์ประกอบที่ท าให้เกิดความพึงพอใจและ 
ไม่พึงพอใจในการท างานของครู และหาความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบเหล่านี้กับ อายุ เพศ การศึกษา 
ประสบการณ์ในการท างาน ระดับชั้น และต าแหน่ง ผลการศึกษาพบว่า องค์ประกอบที่ท าให้ครูพึงพอพอใจ
ในการท างานสูงสุด คือ ความรู้สึกได้รับความส าเร็จในการท างาน ลักษณะของงานที่ท า ความสัมพันธ์กับ
ผู้บังคับบัญชา และความรับผิดชอบงาน องค์ประกอบที่ท าให้ครูไม่พึงพอใจได้แก่ การไม่ประสบความส าเร็จ 
นโยบายและการบริหาร สภาพการท างาน และผลงานที่กระทบความเป็นอยู่ส่วนตัว ตัวแปรอ่ืน ๆ เช่น อายุ 
เพศ มีความสัมพันธ์กับองค์ประกอบที่ท าให้เกิดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการท างาน  
 แอน เดอร์ซั น (Anderson, 1995) ได้ ศึ กษ าวิ จั ย เรื่ อ ง  ความ พึ งพอใจของประชาชนต่ อ 
การบริการรักษาพยาบาลในประเทศสหรัฐอเมริกา ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนไม่พึงพอใจมากที่สุด 
ในด้านความสะดวกในการรับบริการและค่าใช้จ่ายในการรับบริการ 
 สตัมป์และคณะ(Stump and others, 1995) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ป่วยสูงอายุต่อ
การบริการรักษาพยาบาลของศูนย์บริการสุขภาพในเขตเทศบาลประเทศสาธารณรัฐอินเดีย  ผลการวิจัย
พบว่า ผู้ป่วยสูงอายุส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับจากแพทย์ในด้านความรู้และทักษะ 
ในการรักษา ความมีอัธยาศัย ความเคารพนับถือ ให้เกียรติ ความเป็นมิตร การรับฟังความคิดเห็นและ 
ตอบข้อสงสัยของผู้ป่วย ตลอดจนได้รับค าแนะน าจากแพทย์ 



18 
 

 สติปปาก(Stipak, 2004) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
หน่วยงานปกครองท้องถิ่น ในนครลอสแอนเจลิส ผลการวิจัยพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ 
ต่อการให้บริการของหน่วยงานปกครองท้องถิ่นลอสแอนเจลิส โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากในด้านเจ้าหน้าที่  
สวนสาธารณะ และการก าจัดขยะของเมือง 

ชาน ฮิส ยุ ฮิวเซ็น และ ฮวง(Chanh-His Yu, Hsiu-Chen & Huang, 2006) ได้ศึกษา เรื่อง 
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรักภักดีต่อ Taiwanese Leisure Industry  
วัตถุประสงคเ์พ่ือส ารวจความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคาและความภักดี 
ต่ออุตสาหกรรมการบันเทิงเพ่ือน าไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการผลการวิจัย พบว่ า  
ความสัมพันธ์เป็นที่น่าพอใจ ทั้งคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกค้า และความจงรักภักดีของ
อุตสาหกรรม 

 
จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจั ยที่ เกี่ยวข้อง คณะผู้ประเมินก าหนด 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง จังหวัด
อุดรธานี มีองค์ประกอบที่เกี่ยวข้อง 4 องค์ประกอบ คือ (1)ด้านขั้นตอนการให้บริการ (2)ด้านช่องทางการ
ให้บริการ (3)ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ(4)ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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บทท่ี 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษา 

ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการเทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง  
จังหวัดอุดรธานี ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 2) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
เทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง  จังหวัดอุดรธานี จำแนกตามงานที่มาขอรับบริการ และ 
น าผลการศึกษาที่ได้เป็นแนวทางในการเสนอแนะเชิงนโยบายและเชิงปฏิบัติงานแก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงบรรยาย คณะผู้วิจัยได้ดำเนินการศึกษาค้นคว้าตามหัวข้อต่อไปนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
2. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูล  
4. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล   
 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชากรที่ ใช้ ในการส ารวจความพึงพอใจนี้  คือ ประชาชนที่ ไปใช้บริการของ 

เทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง  จังหวัดอุดรธานี   
กลุ่มตัวอย่างที่เลือกมาเป็นตัวแทนประชากรที่ต้องการศึกษา โดยเป็นประชาชนที่ไปใช้

บริการของหน่วยงาน ในปีงบประมาณ 2564 ได้มาจากการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental 
Sampling) โดยการแจกและเก็บแบบสอบถามจากประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการ จ านวน 400 คน 
ประเมินความพึงพอใจของผู้มารับบริการ จ านวน  4 งานบริการ   

 
2. เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

2.1 แบบสอบถำม   เป็นแบบสอบถามสร้างขึ้นตามแนววัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้โดยจะเป็น
ค าถามปลายปิด และเป็นค าถามแบบมาตรประเมินค่า โดยแบบสอบถาม แบ่ง เนื้อหาออกเป็น                 
3  ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นค าถามปลายปิด มีทั้งหมด  4 ข้อ 
ลักษณะเป็นตรวจสอบรายการ (Checklist) ประกอบด้วย เพศ, อายุ, ระดับการศึกษา, และอาชีพ 

ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในการรับบริการจาก
เทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง  จังหวัดอุดรธานี ประกอบด้วยค าถามทั้งหมด  22  ข้อ 
จ าแนกตามระดับความพึงพอใจแบ่งออกเป็น 5 ระดับ โดยสร้างแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งเป็นระดับการวัดประเภทช่วง (Interval Scale) ได้แก่ คะแนน 1=  
พึงพอใจระดับน้อยที่สุด 2= พึงพอใจระดับน้อย 3= พึงพอใจระดับปานกลาง 4= พึงพอใจระดับมาก และ 
5= พึงพอใจระดับมากท่ีสุด  ค าถามครอบคลุมในเนื้อหาความพึงพอใจต่องานบริการ  4  ด้าน คือ 

 
 

- 



20 
 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตอนที่ 3 เป็นค าถามปลายเปิด โดยถามความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม มีจ านวน  
3 ข้อ ดังนี้ 

1. จุดเด่นของการให้บริการที่ท่านรู้สึกประทับใจที่สุด  
2. จุดที่ควรปรับปรุงของการให้บริการ  
3. ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 

 
กำรวัดผลประเมินควำมพึงพอใจ 

ในการวัดระดับความพึงพอใจเป็นแบบสอบถามแบบมาตราประมาณค่า (Rating Scale)  
ตามแบบของลิเคิร์ท(Likert Scale) โดยก าหนดน้ าหนักคะแนนออกเป็น  5  ระดับ คือ มากที่สุด มาก 
ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด ซึ่งได้ก าหนดค่าของระดับความคิดเห็นดังนี้ 

5   คะแนน  หมายถึง มีความพึงพอใจต่องานบริการระดับมากท่ีสุด 
4   คะแนน  หมายถึง มีความพึงพอใจต่องานบริการระดับมาก  
3   คะแนน  หมายถึง มีความพึงพอใจต่องานบริการระดับปานกลาง 
2   คะแนน  หมายถึง มีความพึงพอใจต่องานบริการระดับน้อย 
1 คะแนน  หมายถึง มีความพึงพอใจต่องานบริการระดับน้อยที่สุด 

 
ส าหรับเกณฑ์ในการประเมินค่าเฉลี่ยความพึงพอใจที่ได้น ามาแปลความหมายตามเกณฑ์ของเบสท์

และคาห์น (Best & Kahn, 1993 ) ดังนี้ 
คะแนนเฉลี่ย       ระดับความพึงพอใจ 
4.51-5.00 มีความพึงพอใจต่องานบริการมากที่สุด 
3.51-4.50 มีความพึงพอใจต่องานบริการมาก 
2.51-3.50 มีความพึงพอใจต่องานบริการปานกลาง 
1.51-2.50 มีความพึงพอใจต่องานบริการน้อย 
1.00-1.50 มีความพึงพอใจต่องานบริการน้อยที่สุด 

 
3. กำรเก็บรวบรวมข้อมูลและกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
ในการเก็บรวมรวมข้อมูลการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการในครั้งนี้  คณะผู้ศึกษา 

ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง โดยเก็บจากกลุ่มตัวอย่างในแต่ละประเภทงานที่ให้บริการ  
ตามจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดไว้ 
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กำรวิเครำะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ 
การประเมินในครั้งนี้จะท าการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์   

ในการวิเคราะห์ข้อมูลจากการส ารวจและส าหรับสถิติใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล เป็นการหาค่าความถี่  
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพ่ืออธิบายลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งท าตามข้อมูลดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ  อายุ ระดับการศึกษา 
และอาชีพ หาความถี่ (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 
 ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง  
อ าเภอเมือง  จังหวัดอุดรธานี ต่อการให้บริการทั้ ง 4 ด้าน ได้แก่  ด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอน 
การให้บริการ ด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกใช้การหาค่าเฉลี่ย(  ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
ของค าตอบแต่ละข้อและแต่ละด้าน แล้วแปรผลตามเกณฑ์ของเบสท์และคาห์น (Best & Kahn, 1993 ) 
ดังนี้  
      คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.51–5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับมากที่สุด  
             คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.51–4.50 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับมาก 
       คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.51–3.50 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับปานกลาง  
       คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.51–2.50 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับน้อย  
       คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00–1.50 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับน้อยที่สุด 
 

นำค่าเฉลี่ยมาปรับให้เป็นร้อยละโดยการคูณ 20 ได้ร้อยละออกมาแล้วนำไปเทียบหาค่าคะแนน 
ตามเกณฑ์ ดังนี้    ระดับความพึงพอใจ มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป   ระดับคะแนน 10 

ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 95     ระดบัคะแนน 9  
ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 90     ระดับคะแนน 8  
ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 85     ระดับคะแนน 7  
ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 80     ระดับคะแนน 6  
ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 75     ระดับคะแนน 5  
ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 70     ระดับคะแนน 4  
ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 65     ระดับคะแนน 3  
ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 60     ระดับคะแนน 2  
ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 55     ระดับคะแนน 1  
ระดับความพึงพอใจ น้อยกว่าร้อยละ 50     ระดับคะแนน 0  

 
ตอนที่ 3 ข้อมูลการแสดงความคิดเกี่ยวกับการบริการของเทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง    

อ าเภอเมือง  จังหวัดอุดรธานี ของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นการสรุปจากความคิดเห็นของผู้มาใช้บริการ  
ในเรื่องจุดเด่นของการให้บริการที่ผู้มาใช้บริการรู้สึกประทับใจที่สุด  จุดที่ควรปรับปรุงของการให้บริการ  
และข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม  โดยการวิเคราะห์เนื้อหา(Content Analysis) และสรุปเป็นแบบพรรณนา 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1)เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อเทศบาลต าบล

หนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 2)เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง  อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานีจำแนกตามงานที่มา 
ขอรับบริการ กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการ   เป็นกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วน ประมาณค่า 5 ระดับ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีลำดับขั้นตอนการนำเสนอผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ 
ของการวิจัยที่กำหนดไว้โดยนำเสนอเป็นตารางประกอบการบรรยายแบ่งออกเป็นหัวข้อต่อไปนี้  

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในภาพรวม  
4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลงานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลงานบริการด้านสาธารณสุข 
4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลงานบริการด้านการศึกษา 
4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลงานบริการด้านรายได้หรือภาษ ี
4.6 การพรรณนาความคิดเห็น ในข้อเสนอแนะของประชาชนผู้มาใช้บริการ 
4.7 ข้อเสนอแนะ 
 
เพ่ือความสะดวกในการเสนอผลวิเคราะห์ข้อมูล คณะผู้ส ารวจได้น าอักษรย่อและสัญลักษณ์ทางสถิติมาใช้

ดังนี้ 
    = ค่าคะแนนเฉลี่ย (Means) 
  S.D. = ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  n = จ านวนคนในกลุ่มตัวอย่าง 
 

การน าเสนอค่า ( ) ของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อเทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง 
จังหวัดอุดรธานี พิจารณาโดยค่าเฉลี่ยของคะแนนที่ได้จากแบบสอบถามเทียบกับคะแนนเฉลี่ยตามเกณฑ์ ดังนี้ 

คะแนนเฉลี่ย แปลผล 
4.51-5.00 มีความพึงพอใจต่องานบริการในระดับมากท่ีสุด 
3.51-4.50 มีความพึงพอใจต่องานบริการในระดับมาก 
2.51-3.50 มีความพึงพอใจต่องานบริการในระดับปานกลาง 
1.51-2.50 มีความพึงพอใจต่องานบริการในระดับน้อย 
1.00-1.50 มีความพึงพอใจต่องานบริการในระดับน้อยที่สุด 

 
 
 
 
 

- 
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4.1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในภาพรวม 
ตารางที่ 1 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการ ในภาพรวม 
จ าแนกตามงานบริการ (n=400) 

ความพึงพอใจต่องานบริการ 
ในภาพรวม 

 
S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ 

1. งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 4.97 .16 มากที่สุด 99.40 
2. งานบริการด้านสาธารณสุข 4.92 .27 มากที่สุด 98.40 
3. งานบริการด้านการศึกษา 4.91 .27 มากที่สุด 98.20 
4. งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 4.73 .47 มากที่สุด 94.60 

รวม 4.88 .29 มากที่สุด 97.60 
จากตารางที่ 1  พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ทั้ง 4 งานบริการ ในภาพรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
มากที่สุด (x̄=4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 

หากพิจารณาแต่ละงานบริการพบว่าผู้รับบริการ มีความพึงพอใจสูงสุดคือ งานบริการด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.97) คิดเป็นร้อยละ 99.40 รองลงมาคือ 
งานบริการด้านสาธารณสุข ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40 งานบริการ
ด้านการศึกษา ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.91) คิดเป็นร้อยละ 98.20 และงานบริการด้านรายได้
หรือภาษี ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.73)  คิดเป็นร้อยละ 94.60 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 2 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการในภาพรวม 
จ าแนกตามรายด้าน(n=400) 

รายการ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. ขั้นตอนการให้บริการ 4.85 .33 มากที่สุด 97.00 
2. ช่องทางการให้บริการ 4.83 .34 มากที่สุด 96.60 
3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.93 .24 มากที่สุด 98.60 
4. สิ่งอ านวยความสะดวก 4.92 .26 มากที่สุด 98.40 

รวม 4.88 .29 มากที่สุด 97.60 
จากตารางที่ 2  พบว่าผู้มารับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมทุกประเด็น ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
(x̄=4.88)  คิดเป็นร้อยละ 97.60 

เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่าผู้มารับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ 
ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.93) คิดเป็นร้อยละ 98.60 รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40 ด้านขั้นตอนการให้บริการพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด(x̄=4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.00 และด้านช่องทางการให้บริการ ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
มากที่สุด (x̄ = 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 ตามล าดับ 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลงานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
ตารางที่ 3  สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบตามข้อมูลส่วนบุคคล (n=100) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 53 53.00 
หญิง 47 47.00 

รวม 100 100.00 
อายุ   

อายุไม่เกิน 20 ปี 1 1.00 
21-30 ปี 31 31.00 
31-50 ปี 57 57.00 
51-60 ปี 8 8.00 
60 ปีขึ้นไป 3 3.00 

รวม 100 100.00 
การศึกษา   

ประถมศึกษา/ไม่ได้เรียน 4 4.00 
มัธยมศึกษาตอนต้น 6 6.00 
มัธยมปลาย/ปวช. 36 36.00 
อนุปริญญา/ปวท./ปวส. 40 40.00 
ปริญญาตรี 14 14.00 
สูงกว่าปริญญาตรี 0 - 

รวม 100 100.00 
อาชีพ   

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 6 6.00 
ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 23 23.00 
เกษตรกร 18 18.00 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 14 14.00 
นักเรียน/นักศึกษา 5 5.00 
รับจ้างทั่วไป 23 23.00 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 11 11.00 

รวม 100 100.00 
จากตารางที่  3 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย ร้อยละ 53.00 อายุอยู่ ในช่วง 31-50 ปี  
ร้อยละ 57.00 ระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวท./ปวส.ร้อยละ 40.00 อาชีพค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ และรับจ้าง
ทั่วไป ร้อยละ 23.00 
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ตารางที่ 4 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ (n=100) 
ในภาพรวมงานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

รายการ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. ขั้นตอนการให้บริการ 4.96 .20 มากที่สุด 99.20 
2. ช่องทางการให้บริการ 4.96 .20 มากที่สุด 99.20 
3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.99 .11 มากที่สุด 99.80 
4. สิ่งอ านวยความสะดวก 4.98 .12 มากที่สุด 99.60 

รวม 4.97 .16 มากที่สุด 99.40 
จากตารางที่ 4 พบว่าผู้มารับบริการมีความพึงพอใจโดยรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด(x̄=4.97)  
คิดเป็นร้อยละ 99.40 

เมื่อพิจารณาตามประเด็นความพึงพอใจพบว่าผู้มารับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด(x̄=4.99) คิดเป็นร้อยละ 99.80 รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.98) คิดเป็นร้อยละ 99.60 
 
ตารางที่ 5-8 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจ 
จ าแนกตามแต่ละประเด็นเป็นรายข้อของงานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์ด้านขั้นตอนการให้บริการ(n=100) 

ขั้นตอนการให้บริการ 
 

S.D. 
ระดบั 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. การให้บริการเป็นระบบไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 4.97 .17 มากที่สุด 99.40 
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.94 .24 มากที่สุด 98.80 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

4.95 .22 มากที่สุด 99.00 

4. การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง 4.98 .14 มากที่สุด 99.60 
5. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.93 .26 มากที่สุด 98.60 
6. ระยะเวลาการให้บริการรวดเร็วเหมาะสมต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.97   .17 มากที่สุด 99.40 

รวม 4.96 .20 มากที่สุด 99.20 
จากตารางที่ 5 พบว่าความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการโดยรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด
(x̄=4.96) คิดเป็นร้อยละ 99.20 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อ 4. การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง ได้รับความพึงพอใจสูงสุดอยู่ใน
ระดับมากที่สุด (x̄=4.98) คิดเป็นร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ ข้อ 1. การให้บริการเป็นระบบไม่ยุ่งยากซับซ้อน และ
มีความคล่องตัว และข้อ 6. ระยะเวลาการให้บริการรวดเร็วเหมาะสมต่อความต้องการของผู้รับบริการ  ได้รับ 
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.97) คิดเป็นร้อยละ 99.40 
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ตารางที่ 6 ผลการวิเคราะห์ด้านช่องทางการให้บริการ(n=100) 

ช่องทางการให้บริการ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายและเพียงพอ 4.93 .26 มากที่สุด 98.60 
2. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก และรวดเร็ว 4.96 .20 มากที่สุด 99.20 
3. มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ 4.98 .14 มากที่สุด 99.60 
4. มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 4.95 .22 มากที่สุด 99.00 
5. มีหน่วยเคลื่อนที่ในการให้บริการ 4.96 .20 มากที่สุด 99.20 

รวม 4.96 .20 มากที่สุด 99.20 
จากตารางที่ 6 พบว่าความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.96) คิดเป็น
ร้อยละ 99.20  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อ 3. มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่ทันสมัยในการให้บริการ ได้รับ
ความพึงพอใจสูงสุดอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.98) คิดเป็นร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ ข้อ 2. ช่องทางการ
ให้บริการมีความสะดวก และรวดเร็ว และข้อที่ 5. มีหน่วยเคลื่อนที่ในการให้บริการ ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด (x̄ = 4.96) คิดเป็นร้อยละ 99.20 
 
ตารางที่ 7 ผลการวิเคราะห์ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ(n=100) 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 5.00 .00 มากที่สุด 100.00 
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ
เจ้าหน้าที ่

4.99 .10 มากที่สุด 99.80 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมของเจ้าหน้าที ่ 4.97 .17 มากที่สุด 99.40 
4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี 4.97 .17 มากที่สุด 99.40 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการ โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.99 .10 มากที่สุด 99.80 
6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 4.99 .10 มากที่สุด 99.80 

รวม 4.99 .11 มากที่สุด 99.80 
จากตารางที่ 7 พบว่าความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการโดยรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
(x̄=4.99) คิดเป็นร้อยละ 99.80  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อ 1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้รับ 
ความพึงพอใจสูงสุดอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=5.00) คิดเป็นร้อยละ 100.0 รองลงมาคือ ข้อ 2. ความเหมาะสม 
ในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ ,ข้อ 5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการ โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
และข้อ 6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.99) คิดเป็น 
ร้อยละ 99.80 
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ตารางที่ 8 ผลการวิเคราะห์ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก(n=100) 

สิ่งอ านวยความสะดวก 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. มีป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

 4.95 .22 มากที่สุด 99.00 

2. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ ที่มีคุณภาพและทันสมัย 5.00 .00 มากที่สุด 100.00 
3. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ เพียงพอต่อการให้บริการ 4.99 .10 มากที่สุด 99.80 
4. มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอย 4.99 .10 มากที่สุด 99.80 
5. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ เป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 4.97 .17 มากที่สุด 99.40 

รวม 4.98 .12 มากที่สุด 99.60 
จากตารางที่ 8 พบว่าความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกโดยรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
(x̄=4.98) คิดเป็นร้อยละ 99.60  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อ 2. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ ที่มีคุณภาพและทันสมัย ได้รับความพึง
พอใจสูงสุดอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=5.00) คิดเป็นร้อยละ 100.00 รองลงมาคือ ข้อ 3. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ 
เพียงพอต่อการให้บริการ และข้อ 4. มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอย ได้รับความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.99) คิดเป็นร้อยละ 99.80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 





28 
 
4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลงานบริการด้านสาธารณสุข 
ตารางที่ 9  ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบตามข้อมูลส่วนบุคคล (n=100) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 42 42.00 
หญิง 58 58.00 

รวม   
อายุ   

อายุไม่เกิน 20 ปี 8 8.00 
21-30 ปี 35 35.00 
31-50 ปี 32 32.00 
51-60 ปี 16 16.00 
60 ปีขึ้นไป 9 9.00 

รวม 100 100.00 
การศึกษา   

ประถมศึกษา/ไม่ได้เรียน 18 18.00 
มัธยมศึกษาตอนต้น 18 18.00 
มัธยมปลาย/ปวช. 19 19.00 
อนุปริญญา/ปวท./ปวส. 14 14.00 
ปริญญาตรี 33 33.00 
สูงกว่าปริญญาตรี 3 3.00 

รวม 100 100.00 
อาชีพ   

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 8 8.00 
ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 8 8.00 
เกษตรกร 20 20.00 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 20 20.00 
นักเรียน/นักศึกษา 15 15.00 
รับจ้างทั่วไป 21 21.00 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 8 8.00 

รวม 100 100.00 
จากตารางที่  9 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 58.00 อายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี  
ร้อยละ 35.00 ระดับการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 33.00 อาชีพรับจ้างทั่วไป ร้อยละ  21.00 
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ตารางที่ 10 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ (n=100) 
ในภาพรวมงานบริการด้านสาธารณสุข 

รายการ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. ขั้นตอนการให้บริการ 4.92 .28 มากที่สุด 98.40 
2. ช่องทางการให้บริการ 4.90 .28 มากที่สุด 98.00 
3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.91 .28 มากที่สุด 98.20 
4. สิ่งอ านวยความสะดวก 4.93 .24 มากที่สุด 98.60 

รวม 4.92 .27 มากที่สุด 98.40 
จากตารางที่ 10 พบว่าผู้มารับบริการมีความพึงพอใจโดยรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.92 ) 
คิดเป็นร้อยละ 98.40   

เมื่อพิจารณาตามประเด็นความพึงพอใจพบว่าผู้มารับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.93) คิดเป็นร้อยละ 98.60 รองลงมาคือด้านขั้นตอน
การให้บริการ ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40 
 
ตารางที่ 11-14 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจ 
จ าแนกตามแต่ละประเด็นเป็นรายข้อของงานบริการด้านสาธารณสุข 
ตารางที่ 11 ผลการวิเคราะห์ด้านขั้นตอนการให้บริการ(n=100) 

ขั้นตอนการให้บริการ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. การให้บริการเป็นระบบไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 4.87 .34 มากที่สุด 97.40 
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.91 .31 มากที่สุด 98.40 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

4.95 .22 มากที่สุด 99.00 

4. การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง 4.94 .24 มากที่สุด 98.80 
5. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.89 .31 มากที่สุด 97.80 
6. ระยะเวลาการให้บริการรวดเร็วเหมาะสมต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.92 .27 มากที่สุด 98.40 

รวม 4.92 .28 มากที่สุด 98.40 
จากตารางที่ 11 พบว่าความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการโดยรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
(x̄=4.92)  คิดเป็นร้อยละ 98.40  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อ 3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการ
ให้บริการ ได้รับความพึงพอใจสูงสุดอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.95) คิดเป็นร้อยละ 99.00 รองลงมาคือ ข้อ 4.  
การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.94) คิดเป็นร้อยละ 98.80 
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ตารางที่ 12 ผลการวิเคราะห์ด้านช่องทางการให้บริการ(n=100) 

ช่องทางการให้บริการ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายและเพียงพอ 4.80 .40 มากที่สุด 96.00 
2. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก และรวดเร็ว 4.87 .34 มากที่สุด 97.40 
3. มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ 4.93 .26 มากที่สุด 98.60 
4. มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 4.95 .22 มากที่สุด 99.00 
5. มีหน่วยเคลื่อนที่ในการให้บริการ 4.96 .20 มากท่ีสุด 99.20 

รวม 4.90 .28 มากที่สุด 98.00 
จากตารางที่ 12 พบว่าความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการโดยรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(x̄=4.90) คิดเป็นร้อยละ 98.00  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อ 5. มีหน่วยเคลื่อนที่ในการให้บริการ มีความพึงพอใจสูงสุดอยู่ในระดับ
มากที่สุด (x̄=4.96) คิดเป็นร้อยละ 99.20  รองลงมาคือ ข้อ 4. มีการให้บริการนอกเวลาราชการ ได้รับความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.95) คิดเป็นร้อยละ 99.00 
 
ตารางที่ 13 ผลการวิเคราะห์ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ(n=100) 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.84 .39 มากที่สุด 96.80 
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ
เจ้าหน้าที ่

4.89 .35 มากที่สุด 97.80 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมของเจ้าหน้าที ่ 4.96 .20 มากที่สุด 99.20 
4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี 4.93 .26 มากที่สุด 98.60 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการ โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.90 .30 มากที่สุด 98.00 
6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 4.96 .20 มากที่สุด 99.20 

รวม 4.91 .28 มากที่สุด 98.20 
จากตารางที่ 13 พบว่าความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการโดยรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
(x̄=4.91) คิดเป็นร้อยละ 98.20  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อ 3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมของเจ้าหน้าที่ และ
ข้อ 6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  มีความพึงพอใจสูงสุดอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.96) คิดเป็น 
ร้อยละ 99.20 รองลงมาคือ ข้อ 4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี ได้รับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.93) คิดเป็นร้อยละ 98.60 
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ตารางที่ 14 ผลการวิเคราะห์ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก(n=100) 

สิ่งอ านวยความสะดวก 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. มีป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการชัดเจน 
และเข้าใจง่าย 

4.88 .33 มากที่สุด 97.60 

2. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ ที่มีคุณภาพและทันสมัย 4.91 .29 มากที่สุด 98.20 
3. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ เพียงพอต่อการให้บริการ 4.91 .29 มากที่สุด 98.20 
4. มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอย 4.97 .17 มากที่สุด 99.40 
5. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ เป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 4.98 .14 มากที่สุด 99.60 

รวม 4.93 .24 มากที่สุด 98.60 
จากตารางที่ 14 พบว่าความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกโดยรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด (x̄=4.93) คิดเป็นร้อยละ 98.60  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อ 5. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ เป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ
ได้รับความพึงพอใจสูงสุดอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.98) คิดเป็นร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ ข้อ 4. มีสิ่งอ านวย
ความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอย ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.97) คิดเป็น
ร้อยละ 99.40 
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4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลงานบริการด้านการศึกษา 
ตารางที่ 15  ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบตามข้อมูลส่วนบุคคล (n=100) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 41 41.00 
หญิง 59 59.00 

รวม 100 100.00 
อายุ   

อายุไม่เกิน 20 ปี 6 6.00 
21-30 ปี 32 32.00 
31-50 ปี 40 40.00 
51-60 ปี 14 14.00 
60 ปีขึ้นไป 8 8.00 

รวม 100 100.00 
การศึกษา   

ประถมศึกษา/ไม่ได้เรียน 17 17.00 
มัธยมศกึษาตอนต้น 24 24.00 
มัธยมปลาย/ปวช. 29 29.00 
อนุปริญญา/ปวท./ปวส. 13 13.00 
ปริญญาตรี 17 17.00 
สูงกว่าปริญญาตรี 0 - 

รวม 100 100.00 
อาชีพ   

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3 3.00 
ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 7 7.00 
เกษตรกร 17 17.00 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 31 31.00 
นักเรียน/นักศึกษา 8 8.00 
รับจ้างทั่วไป 28 28.00 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 6 6.00 

รวม 100 100.00 
จากตารางที่ 15 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 59.00 อายุอยู่ในช่วง 31-50 ปี  
ร้อยละ 40.00 ระดับการศึกษามัธยมปลาย/ปวช. ร้อยละ 29.00 อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท  ร้อยละ  31.00 
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ตารางที่ 16 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ (n=100) 
ในภาพรวมงานบริการด้านการศึกษา 

รายการ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. ขั้นตอนการให้บริการ 4.91 .28 มากที่สุด 98.20 
2. ช่องทางการให้บริการ 4.88 .31 มากที่สุด 97.60 
3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.91 .28 มากที่สุด 98.20 
4. สิ่งอ านวยความสะดวก 4.94 .22 มากที่สุด 98.80 

รวม 4.91 .27 มากที่สุด 98.20 
จากตารางที่ 16 พบว่าผู้มารับบริการมีความพึงพอใจโดยรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.91) 
คิดเป็นร้อยละ 98.20   

เมื่อพิจารณาตามประเด็นความพึงพอใจพบว่าผู้มารับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.94) คิดเป็นร้อยละ 98.80 รองลงมาคือด้านขั้นตอน
การให้บริการและด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ ได้รับความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่สุด (x̄=4.91) คิดเป็น 
ร้อยละ 98.20 
 
ตารางที่ 17-20 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจ 
จ าแนกตามแต่ละประเด็นเป็นรายข้อของงานบริการด้านการศึกษา 
ตารางที่ 17 ผลการวิเคราะห์ด้านขั้นตอนการให้บริการ(n=100) 

ขั้นตอนการให้บริการ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. การให้บริการเป็นระบบไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 4.93 .26 มากที่สุด 98.60 
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.95 .22 มากที่สุด 99.00 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

4.94 .24 มากที่สุด 98.80 

4. การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง 4.88 .33 มากที่สุด 97.60 
5. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.88 .33 มากท่ีสุด 97.60 
6. ระยะเวลาการให้บริการรวดเร็วเหมาะสมต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.90 .30 มากที่สุด 98.00 

รวม 4.91 .28 มากที่สุด 98.20 
จากตารางที่ 17 พบว่าความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการโดยรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
(x̄=4.91) คิดเป็นร้อยละ 98.20  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อ 2. ความรวดเร็วในการให้บริการ ได้รับความพึงพอใจสูงสุดอยู่ใน
ระดับมากที่สุด (x̄=4.95) คิดเป็นร้อยละ 99.00 รองลงมาคือ ข้อ 3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน า
ขั้นตอนในการให้บริการได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.94) คิดเป็นร้อยละ 98.80 
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ตารางที่ 18 ผลการวิเคราะห์ด้านช่องทางการให้บริการ(n=100) 

ช่องทางการให้บริการ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายและเพียงพอ 4.77 .42 มากที่สุด 95.40 
2. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก และรวดเร็ว 4.86 .35 มากที่สุด 97.20 
3. มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ 4.86 .35 มากที่สุด 97.20 
4. มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 4.96 .20 มากที่สุด 99.20 
5. มีหน่วยเคลื่อนที่ในการให้บริการ 4.95 .22 มากที่สุด 99.00 

รวม 4.88 .31 มากที่สุด 97.60 
จากตารางที่ 18 พบว่าความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.88) คิดเป็น
ร้อยละ 97.60  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อ 4. มีการให้บริการนอกเวลาราชการ ได้รับความพึงพอใจสูงสุดอยู่ใน
ระดับมากที่สุด (x̄=4.96) คิดเป็นร้อยละ 99.20 รองลงมาคือ ข้อ 5. มีหน่วยเคลื่อนที่ในการให้บริการ ได้รับความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.95) คิดเป็นร้อยละ 99.00 
 
ตารางที่ 19 ผลการวิเคราะห์ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ(n=100) 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.80 .40 มากที่สุด 96.00 
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทาง 
ของเจ้าหน้าที ่

4.89 .31 มากที่สุด 97.80 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมของเจ้าหน้าที ่ 4.93 .26 มากที่สุด 98.60 
4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี 4.92 .27 มากที่สุด 98.40 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการ โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.93 .26 มากที่สุด 98.60 
6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 4.96 .20 มากที่สุด 99.20 

รวม 4.91 .28 มากที่สุด 98.20 
จากตารางที่ 19 พบว่าความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการโดยรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(x̄=4.91) คิดเป็นร้อยละ 98.20  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อ 6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่มีความพึงพอใจสูงสุดอยู่ใน
ระดับมากที่สุด (x̄=4.96) คิดเป็นร้อยละ 99.20 รองลงมาคือ ข้อ 3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม 
ของเจ้าหน้าที่ และข้อ 5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการ โดยไม่เลือกปฏิบัติ  ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
มากที่สุด (x̄=4.93) คิดเป็นร้อยละ 98.60 
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ตารางที่ 20 ผลการวิเคราะห์ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก(n=100) 

สิ่งอ านวยความสะดวก 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. มีป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

4.94 .24 มากที่สุด 98.80 

2. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ ที่มีคุณภาพและทันสมัย 4.98 .14 มากที่สุด 99.60 
3. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ เพียงพอต่อการให้บริการ 4.98 .14 มากที่สุด 99.60 
4. มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอย 4.91 .29 มากที่สุด 98.20 
5. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ เป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 4.91 .29 มากที่สุด 98.20 

รวม 4.94 .22 มากที่สุด 98.80 
จากตารางที่ 20 พบว่าความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.94)  
คิดเป็นร้อยละ 98.80  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อ 2. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ ที่มีคุณภาพและทันสมัย และข้อ 3.  
มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ เพียงพอต่อการให้บริการ มีความพึงพอใจสูงสุดอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄ = 4.98) คิดเป็น
ร้อยละ 99.60 รองลงมาคือ ข้อ 1. มีป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการชัดเจนและเข้าใจง่าย ได้รับ
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄ = 4.94) คิดเป็นร้อยละ 98.80 
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4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลงานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
ตารางที่ 21  ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบตามข้อมูลส่วนบุคคล (n=100) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 55 55.00 
หญิง 45 45.00 

รวม 100 100.00 
อายุ   

อายุไม่เกิน 20 ปี 2 2.00 
21-30 ปี 27 27.00 
31-50 ปี 29 29.00 
51-60 ปี 21 21.00 
60 ปีขึ้นไป 21 21.00 

รวม 100 100.00 
การศึกษา   

ประถมศึกษา/ไม่ได้เรียน 30 30.00 
มัธยมศึกษาตอนต้น 13 13.00 
มัธยมปลาย/ปวช. 6 6.00 
อนุปริญญา/ปวท./ปวส. 20 20.00 
ปริญญาตรี 29 29.00 
สูงกว่าปริญญาตรี 2 2.00 

รวม 100 100.00 
อาชีพ   

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 18 18.00 
ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 13 13.00 
เกษตรกร 21 21.00 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 21 21.00 
นักเรียน/นักศึกษา 3 3.00 
รับจ้างทั่วไป 12 12.00 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 12 12.00 

รวม 100 100.00 
จากตารางที่  21 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 55.00 อายุอยู่ในช่วง 31-50 ปี  
ร้อยละ 29.00 ระดับการศึกษาประถมศึกษา/ไม่ได้เรียน ร้อยละ 30.00 อาชีพเกษตรกร และลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
ร้อยละ 21.00 
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ตารางที่ 22 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ (n=100) 
ในภาพรวมงานบริการด้านรายได้หรือภาษ ี

รายการ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. ขั้นตอนการให้บริการ 4.60 .55 มากที่สุด 92.00 
2. ช่องทางการให้บริการ 4.60 .58 มากที่สุด 92.00 
3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.92 .29 มากที่สุด 98.40 
4. สิ่งอ านวยความสะดวก 4.81 .47 มากที่สุด 96.20 

รวม 4.73 .47 มากที่สุด 94.60 
จากตารางที่ 22 พบว่าผู้มารับบริการมีความพึงพอใจโดยรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.73) 
คิดเป็นร้อยละ 94.60  

เมื่อพิจารณาตามประเด็นความพึงพอใจพบว่าผู้มารับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด(x̄=4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40 รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20 
 
ตารางที่ 23-26 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับความพึงพอใจ 
จ าแนกตามแต่ละประเด็นเป็นรายข้อของงานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
ตารางที่ 23 ผลการวิเคราะห์ด้านขั้นตอนการให้บริการ(n=100) 

ขั้นตอนการให้บริการ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. การให้บริการเป็นระบบไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 4.55 .56 มากที่สุด 91.00 
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.63 .51 มากที่สุด 92.60 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

4.75 .46 มากที่สุด 95.00 

4. การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง 4.47 .66 มาก 89.40 
5. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.49 .63 มาก 89.80 
6. ระยะเวลาการให้บริการรวดเร็วเหมาะสมต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.70 .52 มากที่สุด 94.00 

รวม 4.60 .55 มากที่สุด 92.00 
จากตารางที่ 23 พบว่าความพึงพอใจต่อด้านขั้นตอนการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.60) คิดเป็น
ร้อยละ 92.00  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อ 3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการ
ให้บริการ ได้รับความพึงพอใจสูงสุดอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 รองลงมาคือ ข้อ 6. 
ระยะเวลาการให้บริการรวดเร็วเหมาะสมต่อความต้องการของผู้รับบริการ ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
(x̄ = 4.70) คิดเป็นร้อยละ 94.00 
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ตารางที่ 24 ผลการวิเคราะห์ด้านช่องทางการให้บริการ(n=100) 

ช่องทางการให้บริการ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายและเพียงพอ 4.66 .57 มากที่สุด 93.20 
2. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก และรวดเร็ว 4.77 .49 มากที่สุด 95.40 
3. มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ 4.61 .63 มากที่สุด 92.20 
4. มีการให้บริการนอกเวลาราชการ 4.48 .56 มาก 89.60 
5. มีหน่วยเคลื่อนที่ในการให้บริการ 4.46 .64 มาก 89.20 

รวม 4.60 .58 มากที่สุด 92.00 
จากตารางที่ 24 พบว่าความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการโดยรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(x̄=4.60) คิดเป็นร้อยละ 92.00 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อ 2. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก และรวดเร็ว ได้รับความพึง
พอใจสูงสุดอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 รองลงมาคือ ข้อ 1. มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลายและเพียงพอ ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.20 
 
ตารางที่ 25 ผลการวิเคราะห์ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ(n=100) 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.93 .26 มากที่สุด 98.60 
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทาง 
ของเจ้าหน้าที ่

4.90 .33 มากที่สุด 98.00 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมของเจ้าหน้าที ่ 4.95 .22 มากที่สุด 99.00 
4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี 4.93 .29 มากที่สุด 98.60 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการ โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.91 .29 มากที่สุด 98.20 
6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 4.90 .33 มากที่สุด 98.00 

รวม 4.92 .29 มากที่สุด 98.40 
จากตารางที่ 25 พบว่าความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการโดยรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(x̄=4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อ 3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมของเจ้าหน้าที่ ได้รับ
ความพึงพอใจสูงสุดอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.95) คิดเป็นร้อยละ 99.00 รองลงมาคือ ข้อ 1. ความสุภาพ 
กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และข้อ 4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี
ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̄=4.93) คิดเป็นร้อยละ 98.60 
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ตารางที่ 26 ผลการวิเคราะห์ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก(n=100) 

สิ่งอ านวยความสะดวก 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ร้อยละ 

1. มีป้าย/สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

4.69 .63 มากที่สุด 93.80 

2. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ ที่มีคุณภาพและทันสมัย 4.74 .58 มากที่สุด 94.80 
3. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ เพียงพอต่อการให้บริการ 4.78 .56 มากที่สุด 95.60 
4. มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอย 4.93 .26 มากที่สุด 98.60 
5. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ เป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 4.92 .31 มากที่สุด 98.40 

รวม 4.81 .47 มากที่สุด 96.20 
จากตารางที่ 26 พบว่าความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกโดยรวม ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด (x̄=4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อ 4. มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอย
ได้รับความพึงพอใจสูงสุดอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.93) คิดเป็นร้อยละ 98.60 รองลงมาคือ ข้อ 5. การจัดสถานที่
และอุปกรณ์ เป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ ได้รับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.92) คิดเป็น 
ร้อยละ 98.40 
 
4.6  การพรรณนาความคิดเห็นในข้อเสนอแนะของประชาชนผู้มาใช้บริการ 
       

1. “จุดเด่น” ของการให้บริการที่ท่านรู้สึกประทับใจที่สุด 
  - เจ้าหน้าที่ให้การต้อนรับ พูดจาไพเราะ สอบถามและบริการด้วยความเอาใจใส่   ให้บริการได้รวดเร็ว 

ประทับใจ  การมีจุดนั่งพักรอในการติดต่องานราชการ ตลอดจนมีบริการน้ าดื่ม 
 

2. “จุดที่ควรปรับปรุง” ของการให้บริการ 
    - ไม่มีผู้ให้ข้อเสนอแนะ 

 
3. ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 

  - ไม่มีผู้ให้ข้อเสนอแนะ 
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4.7 ข้อเสนอแนะ 
 
4.7.1 ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้ พบว่าเทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง   

จังหวัดอุดรธานี มีปัจจัยที่ครบถ้วนที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ หากปรับปรุงเพ่ิมเติมเพ่ือก่อให้เกิด 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการเพ่ิมมากข้ึน ได้แก่ 

1) ควรจัดท าป้ายประกาศขั้นตอน/หรือเอกสารแนะน าการมาติดต่อขอรับบริการในงาน ต่าง ๆ 
ให้ชัดเจน ทั่วถึง และเพียงพอต่อการให้บริการมากข้ึน  

2) เจ้าหน้าที่ให้บริการควรเพ่ิมหรือปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการด้วยความถูกต้องและ 
รวดเร็วมากยิ่งขึ้น  

3) ปรับปรุงและพัฒนาห้องน้ าให้สะอาดอยู่เสมอ และเพียงพอต่อการให้บริการประชาชน  
4) ควรส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่ได้เข้ารับการอบรม สัมมนา หรือแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านต่าง ๆ  

ที่เก่ียวข้องกับการให้บริการจากหน่วยงานอื่น ๆ อย่างต่อเนื่องเป็นประจ า 
5) ควรจัดหาเครื่องมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยีใหม่ๆ ที่จะสามารถเอ้ืออ านวยความสะดวกใน

งานด้านบริการ 
4.7.2 ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งต่อไป 

1) ควรศึกษาและวิจัยเกี่ยวกับแนวทางที่ เหมาะสมส าหรับการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี รวมทั้งปัญหาอุปสรรคในการให้บริการ
อย่างเป็นระบบ เพ่ือยกระดับการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

2) ควรเพิ่มระยะเวลาจัดท าวิจัยให้เริ่มตั้งแต่ต้นปีงบประมาณ เพ่ือให้ข้อมูลมีความชัดเจนยิ่งขึ้น 
3) ควรศึกษาและวิจัยเพ่ิมเติมในประเด็นการพัฒนาศักยภาพในการให้บริการของบุคลากรของ

เทศบาลต าบลหนองขอนกว้าง อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี อย่างเป็นระบบ 
 

 


