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วิจัย เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลแม่กากับประชาชน 

โดยจะวิเคราะห์ความพึงพอใจทั้ง 6 ด้าน ประกอบด้วยด้านความสะดวกในสถานที่ที่รับบริการ 

ด้านการประสานงานของการบริการด้านอัธยาศัยความสนใจในการบริการ ด้านข้อมูลที่ได้รับ 

ด้านคุณภาพการบริการ ด้านค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ 

กลุ่มประชากรที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลต าบล

แม่กา ในการเก็บข้อมูลครั้งนี้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือแล้วน ามาวิเคราะห์ข้อมูล ด้วยสถิติ 

ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย พบว่า ประชากรที่ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 40-50 

ปี ประกอบอาชีพ เกษตรกรมีรายได้ 10,001–15,000 บาท สถานภาพสมรส ส าหรับความพึง

พอใจของประชาชนที่ได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบล วิเคราะห์ผลรายด้าน พบว่า 

ประชากรส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากเรียงล าดับ ดังนี้ในด้านความสะดวกของสถานทีที่ รับ

บริการ เพราะตั้งอยู่ในพื้นที่ที่สะดวกในการเดินทางมารับบริการ ด้านข้อมูลที่ได้รับ ด้าน

อัธยาศัยความสนใจในการบริการ ด้านคุณภาพบริการ ด้านการประสานงานของการบริการ 

ส่วนด้านค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 
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ABSTRACT 

 

This paper titled “A Study of Public Satisfaction with the Service of Municipality 

Officers: A Case Study of the Service of Mae Ka Municipality, Meung District, Phayao” 

aimed to explore public satisfaction with municipality officers’ service in 6 aspects – 

convenient place, coordination of service, hospitality, attention to service, obtained 

information, quality of service and service fee. 

The samples of this study were local respondents living in Mae Ka Municipality.  

Besides, the data was gathered by using questionnaires and then it was analyzed by 

several statistics including percentage, frequency and standard deviation. 

The results indicated that most of samples were female at the age of 40-50.  

Furthermore, most of them were farmers with average income around 10,001 – 15,000 

baht and married.  To the public satisfaction with the service of municipality officers, when 

considering each aspect, it found that most of respondents were satisfied with the 

convenient places at the highest level because the municipality was located in easily 

accessible area.  Additional, most of samples were satisfied with the obtained information, 

the hospitality, the quality of service, the coordination of service and the service fee were 

at moderate level.  
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 บทที่ 1 

 

บทน า 

  

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

เทศบาล เป็นรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่ใช้ในประเทศไทยปัจจุบัน 

การปกครองรูปแบบเทศบาลเป็นการกระจายอ านาจให้แก่ท้องถิ่นด าเนินการปกครองตนเอง

ตามระบอบประชาธิปไตย ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 แก้ไขปรับปรุงพ.ศ. 2543 

ซึ่งก าหนดไว้ว่ารัฐจะต้องให้ความอิสระแก่ท้องถิ่นตามหลักการปกครองท้องถิ่นในรูปแบบ

เทศบาล โดยจะต้องมีอ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 แก้ไขปรับปรุง 

พ.ศ. 2543  เช่น การบริหารจัดการ การให้บริการแก่ประชาชน เช่น การรักษาความสงบ

เรียบร้อยของประชาชน การจัดให้มกีารบ ารุงทางบกและทางน้ า การรักษาความสะอาดบนท้อง

ถนนหรือทางเดินสาธารณะ การจัดเก็บขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล การป้องกันและระงับ

โรคติดตอ่และอื่นๆอีกมากมาย 

 จังหวัดพะเยา เป็นจังหวัดที่แยกมาจากจังหวัดเชียงราย แต่เดิมบ้านแม่กาเป็นหมู่บ้าน

อยู่ในเขตการปกครองของต าบลจ าป่าหวาย อ าเภอพะเยา จังหวัดเชียงราย ได้แยกออกจากเขต

การปกครองของต าบลจ าป่าหวายเป็นต าบลแม่กา เมื่อปี พ.ศ. 2516 และได้ยกฐานะเป็นนิติ

บุคคลปกครองในรูปแบบสภาต าบล เมื่อวันที่ 7 กรกฎาคม 2537  ต่อมาได้รับการยกฐานะเป็น

องค์การบริหารส่วนต าบล เมื่อวันที่ 29 มีนาคม 2539 และได้จัดตั้งเป็นเทศบาลต าบลแม่กา 

เมื่อวันที่ 18 กรกฎาคม 2551 

ต าบลแม่กาอยู่ในเขตพื้นที่ของอ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา เป็นต าบลหน้าด่าน

ของจังหวัดพะเยา เนื่องจากมีพื้นที่ติดต่อกับเขตพื้นที่ของต าบลบ้านร้อง อ าเภองาว จังหวัด

ล าปาง ต าบลแมก่ามีพืน้ที่ทั้งหมดประมาณ 131.696 ตารางกิโลเมตร หรือ 82,310 ไร่ และเป็น

เนือ้ที่ส าหรับที่อยู่อาศัย จ านวน 8,540 ไร่ มีอาณาเขตติดตอ่กับเขตพื้นที่ของต าบลอื่นๆ ดังนี้  

 ทิศเหนอื ติดตอ่กับเขตพื้นที่เทศบาลเมืองพะเยา  อ.เมือง  จ.พะเยา  

 ทิศใต้  ติดตอ่กับเขตพื้นที่ต าบลบ้านรอ้ง  อ.งาว  จ.ล าปาง  

 ทิศตะวันออก ติดตอ่กับเขตพื้นที่ต าบลจ าป่าหวาย  อ.เมอืง จ.พะเยา  

 ทิศตะวันตก ติดตอ่กับเขตพื้นที่ต าบลแมน่าเรือและต าบลแมใ่ส อ.เมือง จ.พะเยา  

 พื้นที่รับผิดชอบของเทศบาลต าบลแม่กา มีจ านวนทั้งหมด 18 หมู่บ้าน ซึ่งประชากรจัดตั้ง

บ้านเรือน อยู่สองฟากถนนพหลโยธิน (ทางหลวงหมายเลข 1) จ านวน 13 หมู่บ้าน ตั้งอยู่ตามถนน
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ส่วนแยกจากเขตถนนพหลโยธิน จ านวน 4 หมู่บ้าน และตั้งอยู่สองฟากถนนสายพะเยา–วังเหนือ 1 

หมู่บ้าน มีจ านวนครัวเรือน ประมาณ 5.005 ครัวเรือน มีประชากรทั้งสิ้น 19,541 คน (ศูนย์

ข้อมูลส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต าบลแม่ มีนาคม 2554 ) 

 จากจ านวนครัวเรือนที่ปรากฏนั้นจะเห็นได้ว่า จ านวนประชากรที่เทศบาลต าบลแม่กา

ต้องรับผิดชอบนั้นมีมากพอสมควร และจ านวนประชากรเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ อาจจะท าให้เกิดปัญหา

การให้บริการด้านต่างๆของเทศบาลต าบลแม่กากับประชาชนไม่ทั่วถึง จึงท าให้ผู้วิจัยสนใจ

ศึกษาถึง ความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบล ทั้งนี้เพื่อ

เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการประชาชนให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

มากยิ่งขึน้ 

 

วัตถุประสงคข์องการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลแม่กากับ

ประชาชน 

2. เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะที่ส่งผลให้ประชาชนพึงพอใจในการให้บริการ

ของเจา้หนา้ที่เทศบาลต าบลแมก่า 

 

ขอบเขตของการศึกษา 

ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเทศบาลแม่กา จ านวน 19,541 คน (ศูนย์

ข้อมูลส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต าบลแมก่า เดือนมนีาคม 2554) 

กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลแม่กา โดยการสุ่มตัวอย่าง

แบบบังเอิญ จ านวน 375 คน จากการเปิดตารางของ Krejcie  and  Morgan 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 

ศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลแม่กา ในด้านการ

ให้บริการของเจ้าหนา้ที่ ด้านระบบการบริการ ด้านข้อมูลข่าวสารและดา้นอาคารสถานที่   

ขอบเขตด้านสถานที่  

เขตเทศบาลต าบลแมก่า อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

ผู้ศึกษาได้ท าการศึกษาตั้งแต่เดือนมิถุนายน 2554 ถึง เดือน กุมภาพันธ์ 2555 รวม

ทั้งสิน้เป็นเวลา 8 เดือน 
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ตาราง 1 แสดงระยะเวลาในการด าเนินงาน 

วิธีการด าเนินงาน ม.ิย. ก.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 

ปรึกษางาน I.S.         

จัดท าโครงร่าง I.S.         

ส่งโครงร่าง I.S.         

เก็บขอ้มูล         

เรียบเรียงข้อมูล         

จัดท ารูปเล่ม I.S.         

ส่งรูปเล่ม I.S         

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

การให้บริการ หมายถึง การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในเทศบาลต าบลแม่กาเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 

ประชาชน หมายถึง บุคคลที่อาศัยและใช้บริการเทศบาลต าบลแมก่า 

เทศบาลต าบลแมก่า หมายถึง หนว่ยงานที่ให้บริการประชาชนในด้านต่างๆที่อยู่ในการ

ดูแลของเทศบาลต าบลแมก่า และประชาชนทั่วไป 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูส้ึกพอใจของผู้รับบริการต่อผู้ให้บริการ ของเจ้าหน้าที่

เทศบาลต าบลกับประชาชน 

บุคลากร หมายถึง เจ้าหนา้ที่ที่ปฏิบัติหนา้ที่ในเทศบาลต าบลแมก่า 
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 บทที่ 2 

 

เอกสารและงานวจิัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 

ในการศึกษาวิจัยหัวข้อเรื่องระดับความส าเร็จในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาล

ต าบลกับประชาชน  กรณีศกึษาเทศบาลต าบลแมก่า  อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ครั้งนี้ ผู้ศึกษา

ได้ท าการค้นคว้า แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการปกครอง 

2. อ านาจหน้าที่ของเทศบาล 

3. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

6. กรอบแนวคิดในการศกึษา 

 

แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับการปกครอง 

วรรณฤดี ภู่ทอง (2539, หน้า 24) กล่าวว่า การปกครองท้องถิ่น คือ การปกครองที่

รัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นจัดการปกครองและด าเนินกิจการบางอย่างโดย

ด าเนินการด้วยตนเอง เพื่อบ าบัดความต้องการของตนเอง การบริหารงานของท้องถิ่นมีการ

จัดเป็นองค์การ มีหน้าที่ซึ่งประชาชนเลือกตั้งขึ้นมาทั้งหมดหรือบางส่วน ทั้งเพื่อความเป็นอิสระ

ในการบริหารงาน แต่รัฐต้องควบคุมวิชาการต่าง ๆ ตามความเหมาะสมปราศจากการควบคุม

การดูแลของรัฐไม่ได้ เพราะการปกครองท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐตอ้งท าให้เกิดขึน้ 

 การปกครองท้องถิ่น เป็นการปกครองซึ่งรัฐมอบอ านาจหน้าที่ให้ท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่ง

หรือหลาย ๆ ท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการภายในขอบเขตกิจกรรมที่รัฐมอบให้กระท าได้ การ

ปกครองในลักษณะนีถ้ึงแม้จะเป็นอิสระแตม่ิได้เป็นอิสระจากอ านาจรัฐทั้งหมด หน่วยงานในการ

ปกครองท้องถิ่นจะต้องมีประชาชนร่วมด าเนินการไม่ว่าในฐานะผู้ปกครองท้องถิ่น ผู้ได้รับ

เลือกตั้งเข้ามาปกครอง ผูเ้สนอแนะนโยบาย ผูก้ าหนดนโยบายหรือผู้เข้าร่วมอื่น ๆ 
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อ านาจหน้าที่ของเทศบาล 

อ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ 12)  

พ.ศ. 2546 ส่วนที่ 3 หน้าที่ของเทศบาล บทที่ 1 เทศบาลต าบล ได้ก าหนดอ านาจหน้าที่ของ

เทศบาลต าบลไว้ เป็น 2 ส่วน ประกอบด้วย 

 มาตรา 50 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมายเทศบาลต าบลมีหน้าที่ต้องท าในเขตเทศบาล   

ดังตอ่ไปนี ้

1. รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 

2. ให้มแีละบ ารุงทางบกและทางน้ า 

3. รักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งการก าจัดมูลฝอย

และสิ่งปฏิกูล 

4. ป้องกันและระงับโรคติดตอ่ 

5. ให้มเีครื่องใช้ในการดับเพลิง 

6. ให้ราษฎรได้รับการศกึษาและอบรม 

7. ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสู้งอายุ และผูพ้ิการ 

8. บ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมปิัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 

9. หนา้ที่อื่นตามที่กฎหมายบัญญัติใหเ้ป็นหนา้ที่ของเทศบาล 

การปฏิบัติงานตามอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของ

ประชาชน โดยใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีและให้ค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน

ในการจัดท าแผนพัฒนาเทศบาล การจัดท างบประมาณ การจัดซื้อจัดจ้าง การตรวจสอบ การ

ประเมินผลการปฏิบัติงาน และการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร ทั้งนี้ ให้เป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบ  

ข้อบังคับว่าด้วยการนัน้ และหลักเกณฑ์และวิธีการที่กระทรวงมหาดไทยก าหนด 

มาตรา 51 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย เทศบาลต าบลอาจจัดท ากิจการใด ๆ ในเขต

เทศบาล ดังตอ่ไปนี้ 

1. ให้มนี้ าสะอาดหรอืประปา 

2. ให้มโีรงฆ่าสัตว์ 

3. ให้มตีลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม 

4. ให้มสีุสานและฌาปนสถาน 

5. บ ารุงและสง่เสริมการท ามาหากินของราษฎร 

6. ให้มแีละบ ารุงสถานที่ท าการพทิักษ์รักษาคนเจ็บไข้ 

7. ให้มแีละบ ารุงการไฟฟ้าหรอืแสงสวา่งโดยวิธีอื่น 
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8. ให้มแีละบ ารุงทางระบายน้ า 

9. เทศพาณิชย์ 

อ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ

ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 หมวด 2 การก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการ

จัดระบบการบริการสาธารณะ มาตรา 16 ให้เทศบาลมีอ านาจและหน้าที่ ในการจัดระบบการ

บริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นด้วยตนเองดังนี้ 

1. การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง 

2. การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทางระบายน้ า 

3. การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรด 

4. การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ 

5. การสาธารณูปการ 

6. การส่งเสริม การฝึกอบรม และประกอบอาชีพ 

7. การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน 

8. การส่งเสริมการท่องเที่ยว 

9. การจัดการศกึษา 

10.  การสังคมสงเคราะห์  และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และ

ผูด้้อยโอกาส 

11. การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ

ท้องถิ่น 

12. การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย 

13. การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผอ่นหย่อนใจ 

14. การส่งเสริมกีฬา 

15. การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 

16. ส่งเสริมการมีสว่นร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น 

17. การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 

18. การก าจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ าเสีย 

19. การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล 

20. การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน 

21. การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ 

22. การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ 
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23. การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ 

และสาธารณสถานอื่น ๆ 

24. การจัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดินทรัพยากรธรรมชาติ 

และสิ่งแวดล้อม 

25. การผังเมอืง 

26. การขนสง่และการวิศวกรรมจราจร 

27. การดูแลรักษาที่สาธารณะ 

28. การควบคุมอาคาร 

29. การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

30. การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษา

ความปลอดภัยในชีวติและทรัพย์สิน 

31. กิจการอื่นใดที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามที่คณะกรรมการ

ประกาศ ก าหนด 

 

แนวคดิเกี่ยวกับการให้บรกิาร 

การให้บริการที่จะน าเสนอในการศึกษานี้ ประกอบด้วย การให้บริการด้านต่าง ๆ ดัง

รายละเอียดต่อไปนี้ 

การให้บริการสาธารณะ ฐม มณีโรจน์ (อ้างอิงใน พิทักษ์ ตรุษทิม, 2538, หน้า 30) ได้ให้

ความหมายของการใหบ้ริการสาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มี

อ านาจกระท า เพื่อตอบสนองต่อความต้องการเพื่อให้เกิดความพอใจ จากความหมายนี้จึงเป็น

การพิจารณา การให้บริการว่าประกอบด้วย ผู้ให้บริการ (Providers) และผู้รับบริการ (Recipients) 

โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ตอ้งให้บริการเพื่อให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 

เทพศักดิ์ บุญรัตพันธ์ (2536) (อ้างอิงใน พักษ์ ตรุษทิม, 2538, หน้า 32) กล่าวว่า  

การให้บริการสาธารณะ คอืการที่บุคคลกลุ่มบุคคล หรือ หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง

กับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริหาร

สาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมาย เพื่อสนองต่อความต้องการของประชาชนโดย

ส่วนรวม 

 ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536, หน้า 11–14) ได้เสนอหลักการให้บริการในการพัฒนาการ

ให้บริการในเชิงรุกว่า จะต้องเป็นตามหลักการ 
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1. ยึดการตอบสนองความต้องการจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการของ

รับในเชิงรับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการ

ให้บริการดังนี้คอื 

1.1  ข้าราชการมีทัศนคติว่าการให้บริการจะเริ่มต้นก็ต่อเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับ

บริการมากกว่าที่จะมองว่าตนมีหน้าที่ที่จะต้องจัดบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ที่เขา

ควรจะได้รับ 

1.2  การก าหนดระเบียบปฏิบัติและการให้ดุลพินิจของข้าราชการ มักเป็นไปเพื่อ

สงวนอ านาจในการใช้ดุลพนิจของหน่วยงาน หรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มีลักษณะที่เน้นการ

ควบคุมมากกว่าการส่งเสริม การติดต่อราชการจึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจ านวน

มากและตอ้งผ่านการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซึ่งบางครัง้เกินกว่าความจ าเป็น 

1.3  จากการที่เข้าราชการมองว่าตนมีอ านาจในการใช้ดุลพินิจ และมีกฎระเบียบ

เป็นเครื่องมือที่จะปกป้องการใช้ดุลพินิจของตน ท าให้ข้าราชการจ านวนไม่น้อยมีทัศนคติใน

ลักษณะของเจ้าขุนมูลนาย ในฐานะที่ตนมีอ านาจที่จะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การ

ด าเนินความสัมพันธ์จึงเป็นไปในลักษณะที่ไม่เท่าเทียมกัน และน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความ

ไม่เต็มใจที่จะให้บริการ รู้สกึไม่พอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโต้แย้ง เป็นต้น 

ดังนั้น เป้าหมายแรกของการจัดการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่ง

ประโยชน์ของประชาชนผู้รับบริการทั้งผู้ที่มาติดตอ่ขอรับบริการ และผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับ

บริการเป็นส าคัญ ซึ่งมีลักษณะดังนีค้ือ 

1. ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าทีที่ต้องด าเนินการอย่าง

ต่อเนื่องโดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ ครอบคลุมผูท้ี่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 

2. การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใช้ดุลพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิ์

ประโยชน์ของผูร้ับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้บริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่าง

สะดวดและรวดเร็ว 

3. ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรี เท่าเทียมกับตน  

มีสทิธิที่จะรับรู้ให้ความเห็นหรอืโต้แย้งดว้ยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบัน เป็นสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ  

อย่างรวดเร็ว และมีการแข่งขันกับสังคมอื่น ๆ อยู่ตลอดเวลาในขณะที่ปัญหาพื้นฐานของระบบ

ราชการคือ  ความล่าช้า ซึ่งในด้านหนหนึ่งเป็นความล่าช้าที่เกิดจากความจ าเป็นตามลักษณะ

ของการบริหารราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าช้าของระบบ

ราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก้ไขได้ เช่น ความล่าช้าที่ที่เกิดจากการปัดภาระในการตัดสินใจ  

ความล่าช้าที่เกิดจากการขาดการกระจายอ านาจหรือเกิดจากการก าหนดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็น  
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หรือความล่าช้าที่เกิดขึ้น เพราะขาดการพัฒนางานหรือน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้ เป็นต้น  

ปัญหาที่ตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองว่าเป็นอุปสรรคส าคัญในการพัฒนาความเจริญก้าวหน้า 

และเป็นตัวถ่วงในระบบการแขง่ขันเสรี ดังนั้น ระบบราชการจ าเป็นที่จะต้องตั้งเป้าหมายในอันที่

จะพัฒนาการให้บริการให้มีความรวดเร็วมากขึน้ซึ่งอาจกระท าได้ใน 3 ลักษณะคือ 

2.1  การพัฒนาข้าราชการ ให้มีทัศนคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิดความ

ช านาญงาน มีความกระตอืรอืร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องที่อยู่ในอ านาจของตน 

2.2  การกระจายอ านาจ หรือ มอบอ านาจให้มากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ

ท างานให้มขีั้นตอนและใช้เวลาในการให้บริการใหเ้หลือน้อยที่สุด 

2.3  การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะท าใหส้ามารถใหบ้ริการได้เร็วขึ้น 

อนึ่ง การพัฒนาความรวดเร็วในการให้บริการเห็นเรื่องที่สามารถกระท าได้ทั้ง

ขั้นตอนก่อนการให้บริการซึ่งได้แก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ให้พร้อมที่จะให้บริการ  

และการน าบริการไปสู่ผู้ที่สมควรที่จะได้รับริการเป็นการล่วงหน้า เพื่อป้องกันปัญหาหรือความ

เสียหาย เช่น การแจกจ่ายน้ าส าหรับหมู่บ้าที่ประสบภัยแล้งนั้น หน่วยราชการไม่จ าเป็นที่จะต้อง

รอให้มีการร้องขอ แต่อาจน าน้ าไปแจกจ่ายให้แก่หมู่บ้านเป้าหมายล่วงหน้าได้เลย การพัฒนา

ความรวดเร็วในขั้นตอนให้บริการ เมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วใน

ขั้นตอนภายหลังการให้บริการ เช่น การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ เป็น

ต้น เพื่อให้วงจรขอบการให้บริการสามารถด าเนินการต่อเนื่องไปได้อย่างรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น 

การให้บริการในการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน ซึ่งจะต้องมีการจัดส่งเอกสารหลักฐานให้

ส่วนกลางเพื่อจัดท าบัตรการแจง้ย้ายปลายทาง ซึ่งส านักทะเบียนปลายทางจะต้องรอการยืนยัน

หลักฐานทางการทะเบียนจากส านักทะเบียนต้นทาง เป็นต้น 

3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบ

วงจรอกีประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์

ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการจะต้องได้รับ โดยที่ผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้ง

นักซึ่งลักษณะที่ดีของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือ  การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อ

เพียงครัง้เดียง หรอืไม่เกิน 2 ครั้ง ( คือมารับเรื่องที่แลว้เสร็จอกีครั้งหนึ่ง) 

นอกจากนี้ การให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ ยังหมายถึงความพยายามที่จะให้บริการ

ในเรื่องอื่น ๆ ที่ผู้มาติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับด้วย แม้ว่าผู้มาขอรับบริการ ก็ควรที่จะ

ให้ค าแนะน าและพยายามให้บริการในเรื่องนั้น ๆ ด้วย เช่น มีผู้มาขอคัดส าเนาทะเบียนบ้าน  

หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบว่า บัตรประจ าตัวประชาชนของผู้นั้นหมดอายุแล้ว ก็ด าเนินการ

จัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนให้ใหม่ เป็นต้น 
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4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็น

เป้าหมายที่ส าคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการให้บริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชน

บางส่วนยังมีความรู้สึกว่า การติดต่อขอรับบริการจากทางราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยาก และ

เจ้าหน้าที่ไม่ค่อยเต็มใจที่จะให้บริการ ดังนั้น จึงมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่ อ

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ซึ่งน าไปสู่ปัญหาของการสื่อสารท าความเข้าใจกัน ดังนั้น หากเจ้าหน้าที่

ผู้ให้บริการพยายามให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้ว ก็จะท าให้ผู้มารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี 

ยอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่ น ๆ อีก

นอกจากนี้ความกระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็นปัจจัย ส าคัญที่ท าให้การบริการนั้นเป็นไป

อย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซึ่งจะน าไปสู่ความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

5. ความสุภาพอ่อนน้อม เป้าหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการแบบ

ครบวงจรคือ  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับริการด้วยความ

สุภาพอ่อนน้อม ซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและการติดต่อกับทาง

ราชการ อันจะส่งผลให้การสื่อสารท าความเขาใจระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายยิ่งขึ้น ความสุภาพ

อ่อนนอ้มในการบริการนั้น จะเกิดขึ้นได้ก็โดยการพัฒนาทัศนคติของข้าราชการให้เข้าใจว่า ตนมี

หน้าที่ในการให้บริการและเป็นหน้าที่ที่มีความส าคัญ รวมทั้งมีความรู้สึกเคารพในสิทธิและ

ศักดิ์ศรขีองผู้ที่มาติดตอ่ขอรับบริการ 

6. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจร จะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่ที่

จะต้องให้บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไข ดังนี้ 

1. การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน และได้รับผลที่

สมบูรณ์ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า ความเสมอ

ภาคในการให้บริการ 

2. การให้บริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วย 

ทั้งนี้เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศ เป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจ ากัดในเรื่องความสามารถใน

การที่จะติดตอ่ขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้นอ้ย ขาดความรู้ความเข้าใจหรือข้อมูลข่าวสาร

ที่เพียงพอ อยู่ในพื้นที่ห่างไกลทุรกันดาร เป็นต้น ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะต้อง

ค านงึถึงคนกลุ่มนี้ดว้ย โดยจะตอ้งพยายามน าบริการไปให้รับบริการตามสิทธิประโยชน์ที่ควรจะ

ได้รับ เช่น การจัดหน่วยบริการเคลื่อนที่ต่าง ๆ เป็นต้น การลดเงื่อนไขในการรับบริการให้

เหมาะสมกับความสามารถของผู้รับบริการ เช่น การออกบัตรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาล

ให้แก่ผู้รายได้น้อย การเรียกเก็บค่าปรับในอัตราที่ต่ าที่สุดตามที่กฎหมายก าหนด เมื่อเห็นว่า

ผู้รับบริการไม่มีเจตนาที่จะเลี่ยงการปฏิบัติตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น 

ซึ่งอาจเรียกความเสมอภาคนีว้่า ความเสมอภาคที่จะได้รับบริการที่จ าเป็นจากรัฐ 
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กล่าวโดยสรุป การพัฒนาการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร หรือ Package Service  

เป็นการพัฒนาการให้บริการที่มีเป้าหมายที่จะให้ประชาชนได้รับบริการที่ควรจะได้รับอย่าง

ครบถ้วนสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริมและ

สร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ตลอดจนเป็นการ

ให้บริการที่มีความถูกต้องชอบธรรมสามารถตรวจสอบได้ และสร้างความเสมอภาคทั้งในการ

ให้บริการและในการที่จะได้รับบริการจากรัฐ 

Milet (อ้างอิงใน พิทักษ์ ตรุษทิม, 2538, หน้า 33) กล่าวว่า เป้าหมายส าคัญของการ

บริการคือการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน โดยมีหลักหรอืแนวทาง คือ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable  Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับ

การปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ

ประชาชนจะได้ รับการปฏิบัติในฐานที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใชม้าตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

3. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า

การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา การปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประ

สิทธิ ผลเลยถ้าไม่มกีารตรงเวลาซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน   

4. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ

ต้องมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity  

at the right geographical location) มิลเลทเห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไม่มี

ความหมายเลยถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่

ยุติธรรมใหเ้กิดขึ้นแก่ผูร้ับบริการ 

5. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ  

ที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช้ยึดความพอใจของ

หนว่ยงานที่ให้บริการวา่จะให้หรอืหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

6. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ

สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่ม

ประสิทธิภาพหรอืความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

ผศ.สมเดช มุงเมอืง (2546, หนา้ 92) ได้กล่าวถึงความส าคัญของการจูงใจ ดังนี้ 

ความส าคัญของการจูงใจส าหรับผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการในที่นี้จะหมายถึงตัว

ผูป้ระกอบการหรือเจา้ของธุรกิจบริการและพนักงานที่ ท างานด้านการให้บริการโดยตรง 

1. ความส าคัญของการจูงใจส าหรับผู้ประกอบการ กิจกรรมทางธุรกิจทุกด้านมุ่ง

สร้างก าไร หากองค์การธุรกิจไม่ก่อให้เกิดผลก าไรธุรกิจมักจะประสบความล้มเหลว การด าเนิน
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กิจการขายบริการก็เช่นกันจะต้องพยายามหาวิธีให้มีลูกค้ามาใช้บริการมาก ๆ เพื่อจะขาย

บริการได้ แต่ “อะไรเป็นสาเหตุที่ท าให้คนซื้อบริการ” เป็นค าถามที่นักการตลาดต้องเผชิญอยู่

ตลอดเวลา ถึงแม้จะเป็นที่ทราบกันทั่วไปว่า ปัจจัยส าคัญที่ก าหนดพฤติกรรมของผู้ซื้อ คือ  

สิ่งจูงใจแต่ก็เป็นเรื่องซับซ้อนและเกี่ยวข้องกับปัจจัยหลายอย่าง ดังนั้นนักการตลาดจึง

จ าเป็นต้องศึกษาถึงวิธีการสร้างแรงจูงใจให้คนมาซื้อบริการต่าง ๆ ดังนั้นความส าคัญของการ

ใช้แรงจูงใจส าหรับผู้ประกอบการ มีดังนี้ ให้คนมาซื้อบริการต่าง ๆ ดังนั้น ความส าคัญของการ

ใช้แรงจูงใจส าหรับผูป้ระกอบการ มีดังนี้ 

เพื่อเพิ่มยอดผู้ซือ้บริการ 

เพื่อดึงดูดลูกค้าใหม่ให้มาใช้บริการ 

เพื่อรักษาลูกค้าเก่าให้มาใช้บริการสม่ าเสมอ 

เพื่อช่วยใหไ้ด้ลูกค้าที่สูญเสียไปกลับคืนมา 

2. ความส าคัญของการจูงใจส าหรับผู้ให้บริการ ด้วยเหตุที่การ จูงใจนั้นเกิดจาก

สมมตฐิานที่ว่าโดยทั่วไปแล้วมนุษย์ได้ท างานเต็มที่ตามความสามารถด้านต่าง ๆ ที่เขามีอยู่เสมอ

ไป  นักจิตวิทยาเชื่อว่า การที่มนุษย์จะท างานได้เต็มความสามารถของเขาหรือไม่นั้น มักจะ

ขึ้นอยู่กับว่าเขาเต็มใจจะท ามากแค่ไหน ถ้ามีสิ่งจูงใจที่ตรงกับความพอใจของเขา สิ่งจูงใจนั้นก็

จะเป็นแรงกระตุ้นให้เขาเอาใจใส่งานที่ท ามากขึ้น ดังนั้น การจูงใจที่ถูกต้องเหมาะสม ก็จะเป็น

เครื่องดงึดูดความรู้สกึและจิตใจของมนุษย์ให้เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันกับกิจการที่เขาท างานอยู่ 

ดังนัน้ ความส าคัญของการใชแ้รงจูงใจส าหรับพนักงานผูใ้ห้บริการ มีดังนี้ 

เป็นการกระตุ้นใหพ้นักงานท างานมปีระสิทธิภาพมากขึ้น 

เป็นการเสริมสร้างก าลังใจแก่พนักงาน 

เป็นการเสริมสร้างความจงรักภักดีตอ่กิจการ 

เป็นการสรา้งความศรัทธาและความเช่ือม่ันในกิจการ 

เป็นการท าให้คนด ีคนเก่ง  คนมีความสามารถอยากมารว่มงาน   

 Verma  (อ้างอิงใน พิทักษ์ ตรุษทิม, 2538, หน้า 33) การให้บริการที่ดีส่วนหนึ่งขึ้นกับ

การเข้าถึงบริการ และได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเข้าถึงการบริการดังนี้ 

1. ความพอเพียงของรกิารที่มีอยู่ คือ ความพอเพียงระหว่าบริการที่มีอยู่กับความต้อง

ขอรับบริการ 

2. การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวก โดยค านึงถึงลักษณะที่ตัง้การเดินทาง 

3. ความสะดวก และสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการได้แก่ แหล่งบริการที่ผู้

ยอมรับว่า ให้ความสะดวกและมีสิ่งอ านวยความสะดวก 

4. ความสามารถของผูร้ับบริการ ในการที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ 
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5. การยอมรับคุณภาพของบริการซึ่งในที ่นี ้รวมถึงการยอมรับลักษณะของผู้

ให้บริการด้วย 

 

แนวคดิเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ค าว่า “ความพึงพอใจ” มีผู้ ให้ความหมายไว้แตกต่างกัน เช่น Wolman (1973) ให้

ความหมายว่า ความพึงพอใจ คือความรู้สึกมีความสุข เมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุ่ งหมาย      

ที่ตอ้งการหรอืความแรงจูงใจ 

ปราณี อารยะศาสตร์ (2519) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นท่าที ความรู้สึกหรือทัศนคติ

ในทางที่ดีของบุคคล ที่มตี่องานที่ท าอยู่ ถ้าบุคคลใดมีความพึงพอใจในงานมากจะมีการเสียสละ

อุทิศแรงกาย แรงใจ แรงปัญญาให้แก่งานมาก ส่วนผู้ที่มีความพึงพอใจในการท างานน้อย        

มักท างานตามหนา้ที่ ทั้งนีข้ึน้อยู่กับส่วนประกอบที่เป็นแรงจูงใจที่มีอยู่ในงานนั้น 

จากความหมายของความพึงพอใจที่กล่าวมา สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง     

ท่าทีความรู้สึก หรือทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลที่มีต่องานที่ปฏิบัติ ร่วมปฏิบัติ หรือได้รับ

มอบหมายให้ปฏิบัติ โดยผลตอบแทนที่ได้รับ รวมทั้งสภาพแวดล้อมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง เป็น

ปัจจัยท าให้เกิดความพึงพอใจหรอืไม่พึงพอใจ 

 กระบวนการรูปแบบ และปัจจัยท าให้เกิดความพึงพอใจ เช่น Kotler (1994) กล่าวถึง

กระบวนการของการสร้างความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานว่าถ้าผู้ปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมากจะมี

ความพยายาม และถ้ามีความพยามมากจะปฏิบัติงานได้มาก ท าให้ได้รางวัลมากขึ้น ซึ่งจะ

น าไปสู่ความ  พึงพอใจปฏิบัติงานมากยิ่งขึน้ 

Porter และ Lowler (อ้างอิง ในสมยศ, 2539) เสนอรูปแบบการเกิดความพึงพอใจว่า

ผลตอบแทนเป็นสาเหตุท าให้เกิดความพึงพอใจ และการปฏิบัติงานย่อมจะก่อให้เกิด

ผลตอบแทน ดังนั้นความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจและผลการปฏิบัติงานจะถูกเชื่อมโยง

ด้วยการรับรู้ถึงผลตอบแทนที่ยุติธรรม ดังแสดงในภาพที่ 1 

 

 

 

 

 



14 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ภาพ 1 รูปแบบการเกิดความพึงพอใจ 

 

ที่มา: Porter and Lawler, 1994 

 

รูปแบบการเกิดความพึงพอใจของ Porter and Lawler แสดงให้เห็นว่า ผลการ

ปฏิบัติงานจะน าไปสู่ผลตอบแทนหรือรางวัลที่ได้รับ โดยผลตอบแทนจะไม่เกี่ยวพันกับความ

พึงพอใจโดยตรง แต่ตอ้งผา่นการรับรู้เกี่ยวกับความยุติธรรมของผลตอบแทน ดังนั้นความพึงพอใจ

ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจึงถูกก าหนดโดยความรู้สึกของแต่ละบุคคลเมื่อได้พิจารณาความ

แตกต่างระหว่างผลตอบแทนที่เกิดขึ้นจริงและผลตอบแทนที่เขามีความรู้สึกว่าเขาควรจะได้รับ 

หากผลตอบแทนจริงมากกว่าผลตอบแทนที่เขาคาดว่าจะได้รับ ความพึงพอใจย่อมจะเกิดขึ้น 

ความมากน้อยของความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจจึงขึ้นอยู่กับการรับรู้เกี่ยวกับความยุติธรรม

ของผลตอบแทน 

Frederick Herzberg (อ้างอิงใน Hodgetts, 1990) เสนอทฤษฎีการจูงใจว่า ปัจจัยท าให้

เกิดความพึงพอใจในงาน และปัจจัยที่ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจในงานนั้นแตกต่างกันและไม่มี

ความสัมพันธ์กันเลย ปัจจัยปฏิเสธตั้งชื่อว่า Hygiene Factors เป็นองค์ประกอบที่ท าให้บุคคลไม่

ผลการปฏิบัตงิาน 

ผลตอบแทน 

การรับรูถ้ึงผลตอบแทน 

ที่ยุตธิรรม 

ความพึงพอใจ 
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เกิดความไม่พึงพอใจในงาน อย่างไรก็ตามปัจจัยเหล่านี้ไม่มีผลท าให้ท่าที ความรู้สึก หรือ

ทัศนคติเป็นบวก และไม่มีผลท าให้การปฏิบัติงานมีผลผลิตเพิ่มขึ้น ประกอบด้วย เงิน (Money) 

การนิเทศงาน (Supervision) สถานภาพทางสังคม (Social status) ความมั่นคง (Security) สภาพ

การท างาน (Working condition) นโยบายและการบริหารงาน (Policy and administration) และ

ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (Interpersonal relation) อีกปัจจัยหนึ่งคือปัจจัยกระตุ้นหรือปัจจัย

จูงใจตั้งชื่อว่า Motivation Factors เป็นปัจจัยเกี่ยวข้องกับงานที่ปฏิบัติ มีผลต่อความพึงพอใจใน

งานโดยตรง และมีผลต่อการเพิ่มหรือลดผลผลิตของงานด้วย ได้แก่  ลักษณะของงาน (The 

work itself) การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) ความเจริญก้าวหน้า (Advancement)  

ความเจริญงอกงามที่เป็นไปได้ (Possibility of growth) ความรับผิดชอบ (Responsibility) และ 

ความส าเร็จ (Achievement) 

 พิทักษ์ ตรุษทิม (2538, หน้า 24) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มี

ต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินค่าซึ่งจะเห็นว่าเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่างแยกกัน

ไม่ออก 

Vroom (1964) (อ้างอิงใน พิทักษ์ ตรุษทิม, 2538, หน้า 22) กล่าวว่า ทัศนคติ และความ

พึงพอใจในสิ่งหนึ่ง สามารถใช้แทนกันได้ เพราะทั้งสองค านี้จะหมายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้า

ไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวก จะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติ

ด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจนั้นเอง Wolman (1973) อ้างอิงใน พิทักษ์ ตรุษทิม, 

2538, หน้า 22) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึก (feeling) มีความสุขเมื่อคนเราได้รับ

ผลส าเร็จตามจุดมุง่หมาย (Goals) ความตอ้งการ (Wants) หรอืแรงจูงใจ (Motivation)  

ชริณี เดชจินดา (2530 ) (อ้างอิงใน พิทักษ์ ตรุษทิม, 2538, หน้า 22) กล่าวว่า ความ

พึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่

เกี่ยวข้องความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมืองความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนอง หรือ

บรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการ

หรอืจุดมุง่หมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 

นอกจากนี้ยังมีแนวคิดในลักษณะใกล้เคียง และสัมพันธ์กันหลายแนวคิด คือ ทัศนคติ

หรอืเจตคติแรงจูงใจและการรับรู้ 

ปัจจัยของความพึงพอใจ 

Aday and Andersen.(1975, pp. 50–58) (อ้างอิงในบุษกร พงษ์เชาวลิต, 2541, หน้า 31) 

ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของรัฐในสหรัฐอเมริกา ในปี ค.ศ. 1970 โดย

สัมภาษณ์ความคิดเห็นของประชาชนต่อศูนย์บริการพยาบาลของรัฐ จ านวน 4,966 คน พบว่า  

เรื่องที่ประชาชนไม่พอใจมากที่สุดคือ  ความสะดวกในการบริการ และค่าใช้จ่ายในการรับ
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บริการ ต่อมาในปี ค.ศ. 1971 เขาได้แสดงแนวคิดพื้นฐาน 6 ด้านที่เกี่ยวกับความพึงพอใจและ

ความรู้สึกของประชาชนได้รับจากการบริการ ซึ่งเป็นแนวคิดพื้นฐานส าคัญที่จะช่วยประเมินผล

ระบบการบริการ ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจตอ่ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ (convenience) 

2. ความพึงพอใจตอ่การประสานงานของงานบริการ (Base of getting to care) 

3. ความพึงพอใจตอ่อัธยาศัยความสนใจในการให้บริการ 

4. ความพึงพอใจตอ่ข้อมูลที่ได้รับ (Method information) 

5. ความพึงพอใจตอ่คุณภาพบริการ (Quality of care) ได้แก่ คุณภาพการดูแลทั้งหมด

ที่ประชาชนได้รับในทัศนะของประชาชนต่อการบริการ 

6. ความพึงพอใจค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ (Out of pocket cost ) ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ 

ที่ประชาชนจา่ยไปกับธุรกรรม นิตกิรรม 

 

เอกสารและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ณัฐวุฒิ พิริยะจรีะอนันต์ (2544) ได้ท าการศึกษา “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ

การให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่” มีวัตถุประสงค์ศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการและปัญหาที่ได้รับจากการให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ พบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากต่อการให้บริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ในงาน  

ด้านการศึกษา และกองคลัง ตามล าดับ ส าหรับกองสาธารณะสุข และกองช่าง พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับน้อย ในรายละเอียดของงานด้านกองการศึกษามีความ

พึงพอใจมากทุกด้าน ส าหรับด้านกองคลัง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ

มากทุกงานยกเว้นด้านอากรฆ่าสัตว์ งานพัฒนาชุมชน และงานสังคมสงเคราะห์ ที่อยู่ในระดับ

ความพึงพอใจนอ้ย แตส่ าหรับงานกองสาธารณสุขและกองช่างในรายละเอียดของทุกงานพบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจนอ้ยในทุกด้าน 

สุบรรณ สุรนันท์ชนก (2545) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของ 

ส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงราย สาขาพาน จากกลุ่มตัวอย่าง 150 คน ที่มารับบริการตั้งแต่เดือน

ธันวาคม 2545 ถึงเดือนเมษายน2546 พบว่าผู้บริการมีความพึงพอใจต่อการบริการของ

ส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงราย สาขาพาน รวมทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจใน

ระดับมากตามล าดับค่าเฉลี่ยดังนี ้ด้านการให้ขอ้มูลย้อนหลัง ความพึงพอใจในด้านความสะดวก

ที่ได้รับจากการบริการ ด้านความรวดเร็วในการบริการ ด้านความซื่อสัตย์ของเจ้าหน้าที่และ

ด้านคุณภาพของการบริการส่วนด้านอัธยาศัยและความสนใจของเจ้าหน้าที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับปานกลาง 



17 
 

ศรีวัลลา ราชบุรุษ (2547) ได้ศึกษาข้อมูลพื้นฐานของผู้รับบริการในฝ่ายทะเบียน

ส านักงานที่ดินจังหวัดล าปาง สาขาแจ้ห่ม และศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ

งานบริการในฝ่ายทะเบียนส านักงานที่ดินจังหวัดล าปาง สาขาแจ้ห่ม ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน

การศึกษาคือ ผู้ที่มารับบริการในฝ่ายทะเบียนของส านักงานที่ดินจังหวัดล าปาง สาขาแจ้ห่ม      

ในระหว่างเดือนกุมภาพันธ์-มีนาคม 2547 จ านวน 254 คน ผลการศึกษาพบว่าผู้รับบริการใน

ฝา่ยทะเบียนส่วนใหญ่เป็นเพศชายร้อยละ 59.84 มีอายุระหว่าง 41-50 ปี มีอาชีพเป็นเกษตรกร 

ร้อยละ 44.88 รายได้ต่อปี 50,001-70,000 บาท และ70,001 บาทขึ้นไป ร้อยละ31.89เท่ากัน 

ส่วนใหญ่เป็นผู้ที่เคยมาใช้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดล าปาง สาขาแจ้ห่ม ร้อยละ 71.65 

ซึ่งผู้ที่เคยมาใช้บริการนี้เป็นผู้ที่เคยมาใช้บริการครั้งสุดท้ายเกินกว่า 1 ปีขึ้นไป ร้อยละ 29.13 

เรื่องที่มาขอรับบริการเป็นการขอรับบริการเรื่องมรดก,ใบแทนร้อยละ 24.41 จ านวนร้อยละ 

24.05 ขาย,ขายฝาก ร้อยละ 11.02 ให้ร้อยละ 10.63 ส่วนการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้

มารับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดล าปาง สาขา

แจ้ห่ม โดยรวมทั้ง 6 ด้าน อยู่ในระดับพึงพอใจมากร้อยละ 44.49 โดยมีความพึงพอใจในแต่ละ

ด้านตามล าดับดังนี้ ด้านคุณภาพของการบริการพึงพอใจมากร้อยละ 50.39 ด้านข้อมูลที่ได้รับ

บริการพึงพอใจมากร้อยละ 47.24 ด้านความสะดวกในการให้บริการพึงพอใจมากร้อยละ46.06

ด้านการประสานงานของการบริการ พึงพอใจมากร้อยละ 44.88 ด้านอัธยาศัยและความสนใจ

ของเจา้หนา้ที่ พึงพอใจมากร้อยละ 44.09 ส่วนด้านค่าใช้จ่ายเมื่อมาใช้บริการมีความพึงพอใจใน

ระดับปานกลาง ร้อยละ 43.31 

สรุปได้ว่า จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องได้น าคิดของศรีวัลลา ราชบุรุษ มาเป็น

กรอบแนวคิดในการวิจัยตามความพึงพอใจ 6 ด้าน คือ ด้านความสะดวกในการให้บริการ      

ด้านข้อมูลที่ได้รับบริการ ดา้นการประสานงานของการบริการ ดา้นอัธยาศัยและความสนใจของ

เจ้าหนา้ที่ ด้านคุณภาพของการบริการและดา้นค่าใช้จ่ายเมื่อมาใช้บริการ 

พิทักษ์ ตรุษทิม (2538) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและ

กระบวนการการให้บริการของกรุงเทพมหานคร ศึกษากรณีส านักงานเขตยานนาวา พบว่า  

กิจกรรมด้านสาธารณูปโภคโดยภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจระดับปานกลาง (ร้อยละ 

64.4) เรียงล าดับจากมากไปน้อยคือ งานรักษาความสะอาด (66.1) งานโยธา (56.9) งาน

ปกครอง (37.1) และอนามัย (31.9) และเสนอแนะให้ปรับปรุง (1) ด้านระบบการให้บริการใน

เรื่อง ความมคีุณค่าใช้สอย ความเพียงพอทั่วถึงและความพัฒนาก้าวหน้า (2) ด้านกระบวนการ

ให้บริการในเรื่อง ความสะดวกในการขอรับบริการ ความรวดเร็วของขั้นตอนและความ

สม่ าเสมอต่อเนื่อง (3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเรื่อง ความเอาใจใส่หน้าที่และความเสมอ

ภาค  เสมอหน้า ในส่วนฝ่ายทะเบียน ซึ่งเป็นด้านบริการเฉพาะด้าน ในเชิงปฏิบัติผู้วิจัยเห็นว่า
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สามารถน าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยได้ประมาณ 90%  ทั้งนี้เพราะเอกสารและขั้นตอนต่าง ๆ 

ในการจัดเก็บ ค้นเอกสารและการบริการประชาชนจะได้รับความสะดวกและรวดเร็วมาก  

นิพนธ์ ค าพา (2518) (อ้างอิงใน พิทักษ์ ตรุษทิม, 2538, หน้า 35) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง

ปัญหาในการบริการราชการส่วนภูมิภาค ศึกษาเฉพาะกรณีประสิทธิภาพในการให้บริการแก่

ประชาชนระดับอ าเภอพบว่า ปัญหาอุปสรรคที่ท าให้การบริการแก่ประชาชนในระดับอ าเภอไม่มี

ประสิทธิภาพ ได้แก่ อัตราก าลังเจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอ ท่าทีทัศนคติที่ไม่ดีในการท างานของ

ข้าราชการวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ ไม่เพียงพอ จ านวนประชากรในเขตการปกครองมี

มากเกินไปและการปฏิบัติงานของนายอ าเภอที่ไม่สนใจในเรื่องการให้บริการแก่ประชาชน เพื่อ

แก้ปัญหาดังกล่าวผู้วิจัยเสนอแนะให้มีการเพิ่มจ านวนเจ้าหน้าที่ เปลี่ยนแปลงทัศนคติในการ

ท างานของข้าราชการ เพิ่มวัสดุอุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ และให้นายอ าเภอให้ความสนใจ

เกี่ยวกับบริการในระดับอ าเภอมากขึ้น 

จรรยา เจียมหาทรัยพ์ (2545) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการของ

หา้งคาร์ฟูร ์สาขาเชยีงใหม่ พบว่า ก่อนการรับบริการลูกค้าส่วนใหญ่มคีวามคาดหวังโดยรวมอยู่

ในระดับมาก เกี่ยวกับปัจจัยด้านความสะดวก และความปลอดภัยของที่จอดรถ ชื่อเสียงของ

ห้าง และความน่าเชื่อถือของสินค้าราคาพิเศษที่โฆษณา ความพึงพอใจของลูกค้าในขณะรับ

บริการ พบว่าลูกค้าที่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากในปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ราคา 

และสถานที่ และมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลางในปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

ความพึงพอใจของลูกค้าหลังบริการแล้ว พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ใน

ปัจจัยด้านสถานที่และมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลางในปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ราคา 

การส่งเสริมการตลาด และความคุ้มค่าของเงินหลังจากที่ได้รับบริการครบถ้วนแล้ว 

บุญเลิศ บูรณุปกรณ์ (2546) จากการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนใน

เขตเทศบาลนครเชียงใหม่ต่อผู้บริการเทศบาลนครเชียงใหม่ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ

ต่อผู้บริหารเทศบาลนครเชียงใหม่ในแต่ละด้าน คือ คุณสมบัติของผู้บริหารในระดับมาก พึง

พอใจด้านการปฏิบัติตามนโยบาย และด้านผลงานของผู้บริหารในระดับปานกลาง ทั้งนี้ยัง 

พบว่าปัจจัยส่วนตัวของประชาชน ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา และภูมิลานา มีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจผู้บริหาร และประชาชนได้ให้ข้อเสนอแนะคือ เทศบาลควรสร้างกิจกรรมการให้ความรู้ 

กิจกรรม การมสี่วนรว่มทางการเมอืงให้แก่ประชาชนให้เหมาะสมกับปัจจัยส่วนบุคคล 

วรนุช บวรนันทเดช (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของหน่วย

บริการปฐมภูมิเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน

ระดับปานกลาง ในด้านบริการหลัก การให้คาปรึกษา และบริการก่อนกลับบ้าน ปัจจัยส่วน

บุคคลที่มคีวามสัมพันธ์กับความพึงพอใจตอ่บริการ ได้แก่ ระดับการศึกษา รายได้ และเขตที่อยู่
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อาศัยของประชาชนที่มารับบริการ และได้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม คือ หน่วยงานควรก าหนด

มาตรฐานบริการให้เหมาะสมกับพื้นที่  มีการนิเทศติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของ

เจ้าหนา้ที่เน้นบริการเชงิรุกเข้าสู่ชุมชน ด้านการสง่ตอ่/เยี่ยมบ้าน และด้านกิจกรรมในชุมชน 

สุรชัย รัชตประทาน (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของ

ส านักงานที่ดนิจังหวัดเชียงใหม่ สาขาสารภี ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ

ในระดับมาก ทั้งในด้านการปฏิบัติงาน การปฏิบัติตน การพูดจา/มารยาท และการให้ค าแนะน า

ปรึกษาของเจ้าหน้าที่ ความสะดวกในการติดต่อ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ ให้บริการ

ด้วยความเต็มใจและเป็นมิตร แนะน า/ให้ข้อมูล/ให้ความรู้อย่างชัดเจน ให้บริการตามลาดับ

ก่อนหลังและมีความรวดเร็วในการให้บริการ เจ้าหน้าที่กระตือรือร้น ตั้งใจทางาน บริการได้

ถูกต้องครบถ้วนไม่ผิดพลาด สามารถแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างรวดเร็ว 

การทางานมีความยุติธรรม น่าเชื่อถือ เป็นไปด้วยความโปร่งใส สุจริต สามารถตรวจสอบได้ 

และการขยายเวลาการบริการเป็นเวลา 08.00 – 18.00 น. ส่วนด้านที่ประชาชนมีความพึงพอใจ

มากที่สุดคือ สถานที่และบริเวณโดยรอบมีความสะดวกสบาย ขั้นตอนในการรับบริการ 

ระยะเวลาในการรับบริการ กฎระเบียบที่ใช้ ค่าธรรมเนียมที่ชาระ ในขณะที่ด้านอัตราก าลัง

เจ้าหนา้ที ่และการประชาสัมพันธ์ให้ความรูแ้ก่ประชาชน ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับปาน

กลาง นอกจากนี้ผลการศึกษามีข้อเสนอแนะคือ ควรนาระบบเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการ

บริการประชาชน จัดระเบียบการทางานให้มีความถูกต้องชัดเจน ตลอดจนพัฒนา เจ้าหน้าที่ทุกฝ่าย

ให้สามารถทางานทดแทนกันได้ ปรับปรุงระบบการบริการประชาชนให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว 

ยุติธรรมมากขึ้น แก้ไขระเบียบ กฎหมาย ขั้นตอนต่าง ๆ ที่มีความล้าสมัย ซ้ าซ้อน พัฒนาความรู้

ความสามารถ และทักษะต่าง ๆ แก่เจ้าหน้าที่ในด้านการให้บริการแก่ประชาชน และปลูกจิตสานึก

ของการเป็นผู้ให้บริการ มีการประเมินและติดตามผลงานของบุคลากรอย่างสม่ าเสมอ สร้างขวัญ 

ก าลังใจ และทัศนคติของเจ้าหน้าที่เพื่อใหป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจเมื่อมารับบริการ 

วัชราภรณ์ จันทร์พุฒิพงศ์ (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ

สวนสาธารณะอุทยานสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ เพื่อการออกก าลังกายและพักผ่อน 

หย่อนใจ ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนที่มีความพึงพอใจต่อการจัดบริการส่วนสาธารณะโดย

รวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยประชาชนที่มีเพศและโรคประจ าตัวต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ

จัดบริการส่วนสาธารณะโดยรวมไม่แตกต่างกัน แต่ประชาชนที่มีอายุ อาชีพ และรายได้

ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการจัดบริการสวนสาธารณะโดยรวมแตกต่างกัน 
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กรอบแนวคิดในการศึกษา 

การศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลกับประชาชน

กรณีศึกษา: เทศบาลต าบลแม่กา อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา แนวคิดที่ใช้คือ แนวคิดเกี่ยวกับ

ปัจจัยความพึงพอใจ ของ Aday and Andersen ผูศ้กึษาได้ก าหนดกรอบแนวคิดในการศกึษา ไว้ดังนี ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 2 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

 

ข้อมูลทั่วไปของบคุคล 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. ระดับการศกึษา 

4. อาชีพ 

5. รายได ้

6. สถานภาพ 

แนวคดิพื้นฐานส าคัญความพงึพอใจ

ของประชาชนในการได้รับบรกิาร 

1. ด้านความสะดวกที่ได้รับบริการ 

2. ด้านประสานงานของการบริการ 

3. ด้านอัธยาศัยความสนใจการบริการ 

4. ด้านขอ้มูลท่ีได้รับ 

5. ด้านคุณภาพบริการ 

6. ด้านคา่ใชจ้า่ยเมื่อใช้บริการ 
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บทที่ 3 

 

วธิีด าเนินการวจิัย 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่พักอาศัยอยู่ในเขตเทศบาลต าบล

แมก่า จ านวน 19,541 คน ข้อมูล ณ เดือนมีนาคม 2554 

ท าการก าหนดกลุ่มตัวอย่าง โดยการสุ่มกลุ่มตัวอย่างที่มาใช้บริการเทศบาล ต าบลแม่กา

แบบบังเอิญ จ านวน 375 คน 

 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับ

ความส าเร็จในการให้บริการของเจ้าหนา้ที่เทศบาลต าบล ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามขอ้มูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าเร็จในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาล

ต าบลแม่กา โดยแบ่งเนื้อหาออกเป็น 6 ด้าน คอื 

1. ด้านความสะดวกที่ได้รับบริการ 

2. ด้านการประสานงานของการบริการ 

3. ด้านอัธยาศัยความสนใจในการบริการ 

4. ด้านข้อมูลที่ได้รับ 

5. ด้านคุณภาพบริการ 

6. ด้านค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ 

ส่วนที่ 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะของผู้รับบริการที่มีตอ่เทศบาลต าบลแมก่า 

 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การศกึษาครั้งนีผู้ว้ิจัยเก็บรวบรวมข้อมูล 2 ลักษณะ ดังนี้ 

ข้อมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) 

ได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล คือ แบบสอบถาม

เกี่ยวกับระดับความส าเร็จในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลแม่กา โดยให้กลุ่ม
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ตัวอย่างตอบด้วยตนเอง เป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกรายการ (Check List) และค าถาม

ปลายเปิดให้แสดงความคิดเห็น 

ข้อมูลทุติยภูม ิ(Secondary Data) ท าการรวบรวมข้อมูลแนวคิด  ทฤษฎี และงานวิจัยที่

เกี่ยวข้องต่าง ๆ จากหอสมุดมหาวิทยาลัยพะเยา 

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

ในการวิเคราะหข์้อมูล ผูศ้กึษาได้ด าเนินการดังต่อไปนี้ 

 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์

โดยใช้การแจกแจงความถี่และร้อยละเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย 

 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าเร็จในการให้บริการของเจ้าหน้าที่

เทศบาลต าบลแม่กา น าข้อมูลมาวิเคราะห์โดยใช้การแจกแจงความถี่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ค่าเฉลี่ย และร้อยละเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย 

 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นปลายเปิด น าข้อมูลมาวิเคราะห์ปัญหา

และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีตอ่เทศบาลต าบลแมก่า 

 

สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ 

วิเคราะหแ์บบสอบถามในแตล่ะสว่น ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม สถิติที่ใช้คือการแจกแจงความถี่ 

(Freguencies) อัตราส่วนร้อยละ (Percentage) น าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย 

ตอนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนที่มตี่อการบริหารงานของเทศบาลเมืองพะเยา 

สถิตทิี่ใช ้คอื การหาค่าร้อยละ น าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย   

ค่าร้อยละ (%) = n x 100 

                 N 

   n = จ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 

   N  = จ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 

  Rating Scale  =  5 – 1 =   0.80 

                    5 
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เกณฑ์การให้คะแนนระดับความส าเร็จจากการวัดด้วยแบบสอบถาม 

การวัดระดับความส าเร็จจากแบบสอบถาม  ได้ก าหนดคะแนนระดับความส าเร็จไว้ ดังนี้ 

 ระดับความพึงพอใจ        คะแนน     ค่าเฉลี่ย 

 มากที่สุด   5  4.21-5.00 

 มาก    4  3.41-4.20 

 ปานกลาง   3  2.61-3.40 

 น้อย    2  1.81-2.60 

 น้อยที่สุด   1  1.00-1.80 
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บทที่ 4 

 

ผลการวจิัย 

 

การศกึษาความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบล

กับประชาชน กรณีศึกษาเทศบาลต าบลแม่กา อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ผลการศึกษาแบ่ง

ออกเป็น 3 ตอน ดังนี ้

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจในการให้บริการของเจา้หนา้ที่เทศบาลต าบล 

ตอนที่ 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะของผู้รับบริการที่มีตอ่เทศบาลต าบลแมก่า 

  

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ตาราง 2 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 159 42.40 

หญิง 216 57.33 

รวม 375 100 

 

จากตาราง 2 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 216 

คน คิดเป็นรอ้ยละ 57.33 และเป็นเพศชาย มีจ านวน 159 คน คิดเป็นรอ้ยละ 42.40 
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ตาราง 3 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 20 ปี  

20-30 ปี 

30-40 ปี 

40-50 ปี 

50-60 ปี 

60 ปี ขึน้ไป 

9 

79 

117 

120 

42 

8 

2.40 

21.07 

31.20 

32.00 

11.20 

02.13 

รวม 35 100 

 

จากตาราง 3 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 40–50 ปี มีจ านวน  

120 คน คิดเป็นร้อยละ 32 รองลงมาคือ มีอายุ 30-40 ปี มีจ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ  31.20 

มีอายุ20-30 ปี จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 21.07 อายุ 50-60 ปี จ านวน 42 คน คิดเป็น

ร้อยละ 11.20 มีอายุ ต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.40 และอายุ 60 ปีขึ้นไป 

จ านวน 8 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.13 ตามล าดับ 

 

ตาราง 4 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ประถมศึกษา 

มัธยมศกึษา 

ปริญญาตรี 

สูงกว่าปริญญาตรี 

อื่น ๆ 

87 

69 

177 

34 

8 

23.20 

18.40 

47.20 

09.07 

2.13 

รวม 35 100 

 

จากตาราง 4 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับ ปริญญาตรี 

จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 47.20 รองลงมาคือ ประถมศึกษา จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 

23.20 มัธยมศกึษา จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 18.40 สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 34 คน คิดเป็น

ร้อยละ 9.07 และอื่น ๆ ได้แก่ ปวส,ปวช จ านวน 8 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.13 ตามล าดับ 
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ตาราง 5 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกตามอาชีพ  

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

รับราชการ 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

พนักงานของรัฐ 

พนักงานเอกชน 

ธุรกิจส่วนตัว 

เกษตร 

อื่น ๆ 

35 

22 

78 

60 

75 

80 

25 

09.33 

05.87 

20.80 

16.00 

20.00 

21.33 

06.67 

รวม 35 100 

 

จากตาราง 5 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร จ านวน 

80 คน คิดเป็นร้อยละ 21.33 รองลงมา คือ พนักงานของรัฐ จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 

20.80 ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 พนักงานเอกชน จ านวน 60 คน คิดเป็น

ร้อยละ 16.0 รับราชการ จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 9.33 อื่น ๆ ได้แก่ นักศึกษา,นิสิต จ านวน 

25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.67 และพนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.84 

ตามล าดับ 

 

ตาราง 6 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกตามรายได้/เดือน 

รายได้ จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 5,000 บาท  

5,000-10,000 บาท 

10,001-15,000 บาท 

15,001-20,000 บาท 

20,001 บาท ขึน้ไป 

39 

137 

143 

45 

11 

10.40 

36.53 

38.13 

12.00 

02.93 

รวม 35 100 

  

จากตาราง 6 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ 10,001-15,000 

บาท จ านวน 143 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.13 รองลงมา คอื 5,000–10,000 บาท จ านวน 137 คน 

คิดเป็นร้อยละ 36.53 15,001–20,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 ต่ ากว่า 
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5,000 บาท จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 10.40 และ 20,001 บาทขึ้นไป จ านวน 11 คน คิด

เป็นรอ้ยละ 2.93 ตามล าดับ 

 

ตาราง 7 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกตามสถานภาพ 

สาถนภาพ จ านวน ร้อยละ 

โสด 

สมรส 

หย่าร้าง 

หมา้ย 

แยกกันอยู่ 

66 

260 

18 

16 

15 

17.60 

69.33 

04.80 

04.27 

04.00 

รวม 35 100 

 

จากตาราง 7 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีสถานภาพสมรส จ านวน 

260 คน คิดเป็นร้อยละ 69.33 รองลงมา คือ โสด จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 17.60 หย่าร้าง 

จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.80 หม้าย จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.27 และแยกกันอยู่ 

จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 ตามล าดับ 
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ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ความพึงพอใจในการให้บรกิารของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลแม่กา   

 

ตาราง 8 แสดงความพึงพอใจในการให้บรกิารของเจา้หน้าที่เทศบาลต าบลแม่กา จ าแนก                         

.ตามด้าน ต่าง ๆ 6 ด้าน (N = 375 )  

 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 
  SD. ความพึง

พอใจ 

1.  ผลรวมด้านความ 

 สะดวกในสถานที่ที่รับ  

    บรกิาร 

169 

(45.1) 

101 

(26.9) 

79 

(21.5) 

19 

(5.1) 

7 

(1.9) 
4.08 1.01 มาก 

2.  ผลรวมด้านการ 

   ประสานงานของการ   

   บรกิาร 

55 

(14.7) 

127 

(33.9) 

138 

(36.8) 

44 

(11.7) 

11 

(2.9) 
3.46 

 

0.98 

 

มาก 

 

3.  ผลรวมด้านอัธยาศัย 

    ความสนใจในการ 

     บรกิาร 

82 

(21.9) 

109 

(29.1) 

118 

(31.5) 

59 

(15.7) 

7 

(1.9) 
3.53 

 

1.06 

 

มาก 

 

4.  ผลรวมด้านข้อมูลที ่

    ได้รับ 

80 

(21.3) 

135 

(36.0) 

96 

(25.6) 

50 

(13.3) 

14 

(3.7) 

3.58 

 

1.08 

 

มาก 

 

5. ผลรวมด้านคุณภาพ 

    บรกิาร 

69 

(18.4) 

117 

(31.2) 

118 

(31.5) 

62 

(16.5) 

9 

(2.4) 
3.47 1.05 มาก 

6.  ผลรวมด้านค่าใช้จ่าย 

    เมื่อใชบ้ริการ 

13 

(3.5) 

134 

(35.7) 

137 

(36.5) 

66 

(17.6) 

25 

(6.5) 
31.2 0.96 

ปานกลาง 

เฉลี่ยโดยรวม      3.5 1.01 มาก 

  

จากตาราง 8 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่พึงพอใจในการให้บริการ

ของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลแม่กา ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เรียงตามล าดับ ดังนี้ ด้านความ

สะดวกในสถานที่ที่รับบริการค่าเฉลี่ย4.08ด้านข้อมูลที่ได้รับค่าเฉลี่ย 3.58ด้านอัธยาศัยความ

สนใจในการบริการ ค่าเฉลี่ย 3.53 ด้านคุณภาพบริการ ค่าเฉลี่ย 3.47ด้านการประสานงานของ

การบริการ ค่าเฉลี่ย 3.46ส่วนด้านค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.11 
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ตาราง 9 แสดงความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลแม่กา จ าแนก

รายข้อด้าน ความสะดวกในสถานที่ที่รับบรกิาร 
 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 
  
 

 

SD. ความพึง

พอใจ 

1. เทศบาลต าบลแม่กา 

   ตั้งอยู่ในพืน้ที่ที่สะดวก 

   ในการเดินทางมารับ 

   บรกิาร 

 

315 

(84.0) 

 

28 

(7.5) 

 

31 

(8.3) 

 

1 

(0.3) 

 

- 

 

 

4.75 

 

0.61 

 

มากที่สุด 

2. เทศบาลต าบลแม่กามี  

   ถนนที่สัญจรไปมา 

   สะดวก 

158 

(42.1) 

161 

(42.9) 

56 

(14.9) 

- 

 

- 

 

4.27 0.71 มากที่สุด 

3. เทศบาลต าบลแมก่าม ี

   สถานที่รองรับ 

   ผู้ใช้บริการเพียงพอ 

211 

(56.3) 

108 

(28.8) 

56 

(14.9) 

- 

 

- 

 

4.41 0.74 มากที่สุด 

4. เทศบาลต าบลแม่กาม ี

   สถานที่จอดรถ 

   ให้บรกิารอย่าง 

   เพียงพอ 

149 

(39.7) 

160 

(42.7) 

64 

(17.1) 

2 

(0.5) 

- 

 

4.22 0.74 มากที่สุด 

5. เทศบาลต าบลแมก่าม ี

   สาธารณูปโภค เช่น  

   ห้องน้ า น้ าดืม่ ฯลฯ 

   ให้บรกิารอย่างทั่วถึง 

   และเพียงพอ 

136 

(36.3) 

155 

(41.3) 

81 

(21.6) 

3 

(0.8) 

- 

 

4.13 0.77 มาก 

เฉลี่ยโดยรวม           4.35 0.71 มากที่สุด 

 

จากตาราง 9 พบว่าความพึงพอใจของของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่

เทศบาลต าบลแมก่า ดา้นความสะดวกในสถานที่ที่รับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 4.35 เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 

เรียงล าดับ ดังนี้  เทศบาลต าบลแม่กาตั้งอยู่ในพื้นที่ที่สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 

ค่าเฉลี่ย 4.75 เทศบาลต าบลแม่กามีสถานที่รองรับผู้ใช้บริการเพียงพอ ค่าเฉลี่ย 4.41 เทศบาล

ต าบลแม่กามีถนนที่สัญจรไปมาสะดวก ค่าเฉลี่ย 4.27 เทศบาลต าบลแม่กามีสถานที่จอดรถ

ให้บริการอย่างเพียงพอ ค่าเฉลี่ย 4.21 และ เทศบาลต าบลแม่กามีสาธารณูปโภค เช่น ห้องน้ า 

น้ าดื่ม ฯลฯ ให้บริการอย่างทั่วถึงและเพียงพอ ค่าเฉลี่ย 4.13 อยู่ในระดับมาก 

 



30 
 

ตาราง 10 แสดงความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลแม่กา จ าแนก

รายข้อด้านการประสานงานของการบรกิาร 

 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 
  

 

SD. ความพึง

พอใจ 

1. เทศบาลต าบลแม่กาม ี

   การแบ่งพืน้ที่การ 

   ให้บรกิารและมีป้ายบอก 

   ชัดเจน 

 

134 

(35.7) 

 

137 

(36.5) 

 

104 

(27.7) 

 

- 

 

- 

 

4.08 

 

0.79 

 

มาก 

2. เทศบาลต าบลแม่กาม ี

   การประสานงาน และ  

   ติดตามผู้รับบริการใน 

   กรณีที่ได้นัดหมายไว้ 

 

92 

(24.5) 

 

199 

(53.1) 

 

83 

(22.2) 

 

1 

(0.3) 

 

- 

 

4.02 

 

0.69 

 

มาก 

3. เทศบาลต าบลแมก่าม ี

   การแจ้งระยะเวลา 

   ช่วงเวลาการท ากิจกรรม 

   อย่างชัดเจน 

 

129 

(34.4) 

 

170 

(45.3) 

 

73 

(19.5) 

 

2 

(0.5) 

 

1 

(0.3) 

 

4.13 

 

0.75 

 

มาก 

4. เทศบาลต าบลแม่กาม ี

   การจัดบริการที่ทันสมัย  

   ไว้ให้บริการอย่าง 

   สม่ าเสมอ 

 

128 

(34.1) 

 

171 

(45.6) 

 

75 

(20.0) 

 

1 

(0.3) 

 

- 

 

4.14 

 

0.73 

 

มาก 

5. เทศบาลต าบลแมก่า 

   สามารถให้บรกิารต่างได้    

   ทันต่อความต้องการของ 

   ผู้มาใช้บริการ 

 

148 

(39.5) 

 

130 

(34.7) 

 

95 

(25.3) 

 

2 

(0.5) 

 

- 

 

4.13 

 

0.81 

 

มาก 

เฉลี่ยโดยรวม           4.10 0.75 มาก 

 

จากตาราง 10 พบว่าความพึงพอใจของของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ

เจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลแม่กา ด้านการประสานงานของการบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ  

มาก ค่าเฉลี่ย 4.09 เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ เรียงตามล าดับ ดังนี้ เทศบาลต าบลแม่กา สามารถ

ให้บริการต่างได้ทันต่อความต้องการของผู้มาใช้บริการ เทศบาลต าบลแม่กามีการจัดบริการที่

ทันสมัยไว้ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ เทศบาลต าบลแม่กามีการแจ้งระยะเวลา ช่วงเวลาการท า

กิจกรรมอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ย 4.13 เทศบาลต าบลแม่กามีการแบ่งพื้นที่การให้บริการและมี

ป้ายบอกชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.08 และเทศบาลต าบลแม่กามีการประสานงาน และติดตาม

ผูร้ับบริการในกรณีที่ได้นัดหมายไว้ ค่าเฉลี่ย 4.01 
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ตาราง 11 แสดงความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลแม่กา จ าแนก                              

.รายข้อ ด้านอัธยาศัยความสนใจในการบรกิาร 

 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 
  
 

SD. ความพึง

พอใจ 

1. เจ้าหน้าทีม่ีมารยาทใน 

   การให้บรกิาร 

95 

(25.3) 

167 

(44.5) 

111 

(29.6) 

2 

(0.6) 
- 3.95 0.75 มาก 

2. เจ้าหน้าที่มคีวาม 

   กระตือรือร้นในการ 

   ให้บรกิาร 

67 

(17.9) 

206 

(54.9) 

102 

(27.2) 
- - 3.91 0.67 มาก 

3. เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ  

   นุ่มนวลในการ 

   ให้บรกิาร 

242 

(64.5) 

86 

(22.9) 

47 

(12.5) 
- - 4.52 0.71 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่มคีวามสนใจ 

   ผู้มารับการบรกิาร 

139 

(37.1) 

188 

(50.1) 

48 

(12.8) 
- - 4.24 0.66 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่มคีวาม    

   อดทนต่อสิ่งต่าง ๆ เปน็ 

   อย่างดี 

121 

(32.3) 

131 

(34.9) 

122 

(32.5) 

1 

(0.3) - 3.99 0.81 มาก 

เฉลี่ยโดยรวม           4.12 0.72 มาก 

 

จากตาราง 11 พบว่าความพึงพอใจของของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่

เทศบาลต าบลแม่กา ด้านอัธยาศัยความสนใจในการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ มาก 

ค่าเฉลี่ย 4.11 เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่พูดจา

สุภาพ นุ่มนวล ในการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.52 เจ้าหน้าที่มีความสนใจผู้มารับการบริการ 

ค่าเฉลี่ย 4.24  ระดับความพึงพอใจมาก ดังนี้ เจ้าหน้าที่มีความอดทนต่อสิ่งต่างๆ เป็นอย่างดี  

ค่าเฉลี่ย 3.99 เจ้าหน้าที่มีมารยาทในการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 3.94 และ เจ้าหน้าที่มีความ

กระตอืรอืร้นในการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 3.90 
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ตาราง 12 แสดงความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลแม่กา จ าแนก                                      

. รายข้อ ด้านข้อมูลที่ได้รับ 

 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 
  
 

SD. ความพึง

พอใจ 

1. เทศบาลต าบลแม่กาม ี

   การให้บรกิารข้อมูลที ่

   รวดเร็ว 

138 

(36.8) 

137 

(36.5) 

100 

(26.7) 
- - 4.10 0.79 มาก 

2. เทศบาลต าบลแม่กาม ี

   การให้ค าแนะน าข้อมลู 

   อย่างละเอยีดถี่ถ้วน 

118 

(31.5) 

192 

(51.2) 

63 

(16.8) 

2 

(0.5) 
- 4.14 0.70 มาก 

3. เทศบาลต าบลแมก่าม ี

   การให้บรกิารข้อมูล 

   อย่างเที่ยงตรงและ 

   แม่นย า 

137 

(36.5) 

152 

(40.5) 

85 

(22.7) 

1 

(0.3) 
- 4.13 0.77 มาก 

4. เทศบาลต าบลแม่กาม ี

   ความโปร่งใสในการ 

   ให้บรกิารข้อมูลแก่  

   ประชาชน 

142 

(37.9) 

155 

(41.3) 

77 

(20.5) 

1 

(0.3) 
- 4.17 0.75 มาก 

5. เทศบาลต าบลแมก่ามี   

   การให้บรกิารข้อมูล 

   อย่างเป็นขั้นตอน 

151 

(40.3) 

125 

(33.3) 

97 

(25.9) 

2 

(0.5) 
- 4.13 0.82 มาก 

เฉลี่ยโดยรวม           4.13 0.76 มาก 

 

จากตาราง 12 พบว่าความพึงพอใจของของประชาชนที่มีตอ่การให้บริการของเจ้าหน้าที่

เทศบาลต าบลแมก่า ดา้นข้อมูลที่ได้รับ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ มาก ค่าเฉลี่ย 4.13 เมื่อจ าแนก

เป็นรายข้อ  เรียงตามล าดับ ดังนี้ เทศบาลต าบลแม่กามีความโปร่งใสในการให้บริการข้อมูลแก่

ประชาชน  ค่าเฉลี่ย 4.17 เทศบาลต าบลแม่กามีการให้ค าแนะน าข้อมูลอย่างละเอียดถี่ถ้วน 

ค่าเฉลี่ย 4.14 เทศบาลต าบลแม่กามีการให้บริการข้อมูลอย่างเที่ยงตรงและแม่นย า เทศบาล

ต าบลแม่กามีการให้บริการข้อมูลอย่างเป็นขั้นตอน ค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.13 และ เทศบาล

ต าบลแมก่ามกีารให้บริการขอ้มูลที่รวดเร็ว ค่าเฉลี่ย 4.10 
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ตาราง 13 แสดงความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลแม่กา จ าแนก                                              

.  รายข้อ ด้านคุณภาพบริการ 

 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 
  
 

SD. ความพึง

พอใจ 

1. เจ้าหน้าทีม่ีการ 

   จัดเตรียมความพร้อม 

   ในการให้บรกิาร 

105 

(28.0) 

154 

(41.1) 

116 

(30.9) 

- - 3.97 0.77 มาก 

2. เจ้าหน้าที่ให้บรกิาร 

   ถูกต้องรวดเร็วและเป็น 

   ธรรม 

91 

(24.3) 

186 

(49.6) 

98 

(26.1) 

- - 3.98 0.71 มาก 

3. เจ้าหน้าที่มกีารให ้

   ค าแนะน า หรือตอบข้อ 

   ซักถามชัดเจน 

133 

(35.5) 

168 

(44.8) 

73 

(19.5) 

1 

(0.3) 

- 4.15 0.73 มาก 

4. เอกสารที่ได้รับมีความ 

   น่าเชื่อถือและสามารถ 

   หาแหล่งอา้งองิได ้

146 

(38.9) 

160 

(42.7) 

67 

(17.9) 

2 

(0.5) 

- 4.20 0.74 มาก 

5. เจ้าหน้าที่ใหข้้อมูล 

   ข่าวสารเกี่ยวกับ 

   บรกิารต่าง ๆ ของ 

   เทศบาลต าบลแมก่า 

138 

(36.8) 

145 

(38.7) 

91 

(24.3) 

1 

(0.3) 

- 4.12 0.78 มาก 

เฉลี่ยโดยรวม           4.08 0.74 มาก 

 

จากตาราง 13 พบว่าความพึงพอใจของของประชาชนที่มีตอ่การให้บริการของเจ้าหน้าที่

เทศบาลต าบลแม่กา ด้านคุณภาพบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ 

เรียงตามล าดับ ดังนี้เอกสารที่ได้รับมีความน่าเชื่อถือและสามารถหาแหล่งอ้างอิงได้ ค่าเฉลี่ย 

4.20 เจ้าหน้าที่มีการให้ค าแนะน า หรือตอบข้อซักถามชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.15 เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูล

ข่าวสารเกี่ยวกับบริการต่าง ๆ ของเทศบาลต าบลแม่กา ค่าเฉลี่ย 4.12 เจ้าหน้าที่ให้บริการ

ถูกต้อง รวดเร็วและเป็นธรรม ค่าเฉลี่ย 3.98 และ เจ้าหน้าที่มีการจัดเตรียมความพร้อมในการ

ให้บริการ ค่าเฉลี่ย 3.97 
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ตาราง 14 แสดงความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลแม่กา จ าแนก                                      

...รายข้อ ด้านค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ 

 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 
  
 

SD. ความพึง

พอใจ 

1. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

   ชีแ้จงรายละเอยีด 

   ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ได ้

   อย่างชัดเจน 

100 

(26.7) 

178 

(47.5) 

96 

(25.6) 

- 1 

(0.3) 

4.00 0.74 มาก 

2. ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ม ี

   ความชัดเจนและ 

   เหมาะสมตาม 

   ประเภทงาน 

60 

(16.0) 

218 

(58.1) 

96 

(25.6) 

1 

(0.3) 

- 3.90 0.65 มาก 

3. เจ้าหน้าที่ มคีวาม 

   น่าเชื่อถือและโปร่งใส 

32 

(8.5) 

57 

(15.2) 

285 

(76.0) 

1 

(0.3) 

- 3.32 0.63 ปานกลาง 

4. เจ้าหน้าที่ให้ความ 

   สะดวกในการขอค า   

   ชีแ้จงเกี่ยวกับ 

   ค่าธรรมเนียมการ 

   ใชบ้รกิาร 

202 

(53.9) 

92 

(24.5) 

71 

(18.9) 

10 

(2.7) 

- 4.30 0.87 มากที่สุด 

5. เทศบาลมกีารเก็บ 

   ค่าธรรมเนียม ตรง 

   ตามที่ไดแ้จง  

   รายละเอยีดไว้ 

131 

(34.9) 

184 

(49.1) 

53 

(14.1) 

7 

(1.9) 

- 4.17 0.73 มาก 

เฉลี่ยโดยรวม           3.93 0.72 มาก 

 

จากตาราง 14 พบว่าความพึงพอใจของของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ

เจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลแม่กา ด้านค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ มากเมื่อ

จ าแนกเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนพึงพอใจมากที่สุด เจ้าหน้าที่ ให้ความสะดวกในการขอค า

ชีแ้จงเกี่ยวกับค่าธรรมเนียมการใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.30 ระดับความพึงพอใจมาก คือ เทศบาล

มีการเก็บค่าธรรมเนียม ตรงตามที่ได้แจงรายละเอียดไว้ ค่าเฉลี่ย 4.17 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

ชี้แจงรายละเอียดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ได้อย่างชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.00 ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ มีความ

ชัดเจนและเหมาะสมตามประเภทงาน ค่าเฉลี่ย 3.90 และประชาชนมีความพึงพอใจปานกลาง 

คือเจา้หนา้ที่ มีความน่าเชื่อถือและโปร่งใส ค่าเฉลี่ย 3.32 
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ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อเทศบาลต าบลแม่กา 

จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่เทศบาล

ต าบล กรณีศกึษา:เทศบาลต าบลแมก่า อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ผูว้ิจัย มีขอ้เสนอแนะดังนี้ 

1. ด้านความสะดวกในสถานที่ที่รับบริการ ควรจะมีสถานที่จอดรถให้ร่มรื่น และมี

การจอดรถให้เป็นระเบียบ เพื่อสะดวกต่อผู้มารับบริการ 

2. ด้านการประสานงานของการบริการ ควรให้เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานมีการ

ประสานงานกันในเทศบาลมากขึ้นเพื่อความสะดวกของผูม้ารับบริการ 

3. ด้านอัธยาศัยความสนใจในการบริการ ควรเพื่อเจา้หนา้ที่ประชาสัมพันธ์ ให้มากขึ้น

เพื่อคอยใหค้ าปรึกษาผูท้ี่มารับบริการ 

4. ด้านข้อมูลที่ได้รับ เจ้าหนา้ที่ควรมคีวามรูค้วามเข้าใจในงานทุก ๆ ด้านของเทศบาล

ต าบลแมก่า เพื่อสามารถใหบ้ริการได้อย่างถูกต้อง แมน่ย า และมีประสิทธิภาพ 

5. ด้านคุณภาพการบริการ ควรศึกษาระบบการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ One Stop 

Service เพื่อให้บริการประชาชนได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ 

6. ด้านค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ ควรมีการแสดงแผนภาพค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ใหม้ีความชัดเจน 
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 บทที่ 5 

 

บทสรุป   

 

การศึกษาอิสระเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่

เทศบาลต าบล” กรณีศกึษา: เทศบาลต าบลแม่กา อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา มีวัตถุประสงค์ใน

การท าวิจัย เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลแม่กากับ

ประชาชน ซึ่งเครื่องมือในการวิจัย คือ แบบสอบถาม มีทั้งหมด 3 ตอน ได้แก่ ข้อมูลทั่วไปของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม ความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบล ปัญหาและ

ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีตอ่เทศบาลต าบลแมก่า   

การวิเคราะหข์้อมูล ใช้โปรแกรมส าเร็จรูป โดยหาคา่เฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

 

สรุปผลการศึกษา 

1. ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 375 คน เป็นเพศหญิง 216 คน เพศชาย 159 คน 

ผู้ตอบแบบสอบถาม  อายุ 40–50 ปี มีจ านวน 120 คน อายุ 30-40 ปี มีจ านวน 117 คน อายุ

20-30 ปี จ านวน 79 คน อายุ 50-60 ปี จ านวน 42 คน อายุ ต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 9 คน และ

อายุ 60 ปีขึ้นไป จ านวน 8 คน ระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถามระดับ ปริญญาตรี 

จ านวน 177 คนประถมศึกษา จ านวน 84 คน มัธยมศึกษา จ านวน 69 คน สูงกว่าปริญญาตรี 

จ านวน 34 คน และอื่น ๆ ได้แก่ ปวส, ปวช จ านวน 8 คน อาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม

ประกอบอาชีพเกษตรกร จ านวน 80 คน พนักงานของรัฐ จ านวน 78 คน ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 

75 คน พนักงานเอกชน จ านวน 60 คน รับราชการ จ านวน 35 คน อื่น ๆ ได้แก่ นักศึกษา,นิสิต 

จ านวน 25 คน และพนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 22 คน ผู้ตอบแบบสอบถามมีรายได้ 

10,001-15,000 บาท จ านวน 143 คน 5,000–10,000 บาท จ านวน 137 คน 15,001–20,000 บาท 

จ านวน 45 คน ต่ ากว่า 5,000 บาท จ านวน 39 คน และ 20,001 บาทขึ้นไป จ านวน 11 คน  

ผู้ตอบแบบสอบถามมีสถานภาพสมรส จ านวน 260 คน โสด จ านวน 66 คน หย่าร้าง จ านวน 

18 คน หมา้ย จ านวน 16 คน และแยกกันอยู่  

จ านวน 15 คน 

2. ความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลใน   

แต่ละด้าน 
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ด้านความสะดวกในสถานที่ที่รับบริการอยู่ในระดับ มากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.35 เมื่อ

จ าแนกเป็นรายข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงล าดับ ดังนี้ เทศบาล

ต าบลแม่กาตั้งอยู่ในพื้นที่ที่สะดวกในการเดินทางมารับบริการ ค่าเฉลี่ย 4.75 เทศบาลต าบลแม่กา

มีสถานที่รองรับผู้ใช้บริการเพียงพอ ค่าเฉลี่ย 4.41 เทศบาลต าบลแม่กามีถนนที่สัญจรไปมา

สะดวก ค่าเฉลี่ย 4.27 เทศบาลต าบลแม่กามีสถานที่จอดรถให้บริการอย่างเพียงพอ ค่าเฉลี่ย 4.21 

และเทศบาลต าบลแม่กามีสาธารณูปโภค เช่น ห้องน้ า น้ าดื่ม ฯลฯ ให้บริการอย่างทั่วถึงและ

เพียงพอ ค่าเฉลี่ย 4.13 อยู่ในระดับมาก  

ด้านการประสานงานของการบริการรวมอยู่ในระดับ  มาก ค่าเฉลี่ย 4.10  เมื่อจ าแนก

เป็นรายข้อ  เรียงตามล าดับ ดังนี้ เทศบาลต าบลแม่กา สามารถให้บริการต่างได้ทันต่อความ

ต้องการของผู้มาใช้บริการ เทศบาลต าบลแม่กามีการจัดบริการที่ทันสมัยไว้ให้บริการอย่าง

สม่ าเสมอ เทศบาลต าบลแม่กามีการแจ้งระยะเวลา  ช่วงเวลาการท ากิจกรรมอย่างชัดเจนมี

ค่าเฉลี่ย 4.13 เทศบาลต าบลแม่กามีการแบ่งพื้นที ่การให้บริการและมีป้ายบอกชัดเจน 

ค่าเฉลี่ย 4.08 และเทศบาลต าบลแมก่ามกีารประสานงาน และตดิตามผู้รับบริการ ในกรณีที่ได้

นัดหมายไว้ ค่าเฉลี่ย 4.02 

ด้านอัธยาศัยความสนใจในการบริการอยู่ในระดับ มาก ค่าเฉลี่ย 4.12 เมื่อจ าแนกเป็น

รายข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ นุ่มนวล ในการ

ให้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.52 เจ้าหน้าที่มีความสนใจผู้มารับการบริการ ค่าเฉลี่ย 4.24 ระดับความ

พึงพอใจมาก ดังนี้ เจ้าหน้าที่มีความอดทนต่อสิ่งต่าง ๆ เป็นอย่างดี ค่าเฉลี่ย 3.99 เจ้าหน้าที่มี

มารยาทในการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 3.95 และ เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 3.91 

ด้านข้อมูลที่ได้รับอยู่ในระดับ มาก ค่าเฉลี่ย 4.13 เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อเรียง

ตามล าดับ ดังนี้ เทศบาลต าบลแม่กามีความโปร่งใสในการให้บริการข้อมูลแก่ประชาชน  

ค่าเฉลี่ย 4.17 เทศบาลต าบลแม่กามีการให้ค าแนะน าข้อมูลอย่างละเอียดถี่ถ้วน ค่าเฉลี่ย 4.14 

เทศบาลต าบลแมก่ามกีารให้บริการข้อมูลอย่างเที่ยงตรงและแม่นย า เทศบาลต าบลแม่กามีการ

ให้บริการข้อมูลอย่างเป็นขั้นตอน ค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.13 และ เทศบาลต าบลแม่กามีการ

ให้บริการขอ้มูลที่รวดเร็ว ค่าเฉลี่ย 4.10 

ด้านคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ เรียงตามล าดับ ดังนี้

เอกสารที่ได้รับมีความนา่เชื่อถือและสามารถหาแหล่งอ้างองิได้ คา่เฉลี่ย 4.20เจ้าหน้าที่มีการให้

ค าแนะน า หรือตอบข้อซักถามชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.15 เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับบริการ

ต่าง ๆ ของเทศบาลต าบลแมก่า คา่เฉลี่ย 4.12 เจ้าหนา้ที่ให้บริการถูกต้อง รวดเร็วและเป็นธรรม 

ค่าเฉลี่ย 3.98 และ เจ้าหนา้ที่มกีารจัดเตรยีมความพร้อมในการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 3.97 
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ด้านค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการอยู่ในระดับ มากเมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชน

พึงพอใจมากที่สุด เจ้าหน้าที่ ให้ความสะดวกในการขอค าชี้แจงเกี่ยวกับค่าธรรมเนียมการใช้

บริการ คา่เฉลี่ย 4.30 ระดับความพึงพอใจมาก คือ เทศบาลมีการเก็บค่าธรรมเนียม ตรงตามที่

ได้แจงรายละเอียดไว้ ค่าเฉลี่ย 4.17 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการชี้แจงรายละเอียดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ

ได้อย่างชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.00 ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ มีความชัดเจนและเหมาะสมตามประเภท

งาน  ค่าเฉลี่ย 3.90  และ ประชาชนมีความพึงพอใจปานกลาง คือเจ้าหน้าที่ มีความน่าเชื่อถือ

และโปร่งใส  ค่าเฉลี่ย 3.32 

 

อภิปรายผล 

จากผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่

เทศบาลต าบลแม่กา อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา มีประเด็นส าคัญที่สามารถน ามาอภิปรายผล       

ได้ดังนี ้ 

ด้านความสะดวกในสถานที่ที่รับบริการผู้ตอบแบบสอบถามโดยรวมมีความพึงพอใจ

ในด้านความสะดวกในสถานที่ที่รับบริการ ในระดับ มากที่สุด สาเหตุที่ท าให้ประชาชนส่วนใหญ่

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดเป็นเพราะว่า สถานที่สัญจรไปมาสะดวกเป็นจุดศูนย์กลางของ

ชุมชน มีสถานที่รองรับและสถานที่จอดรถและมีสาธารณูปโภค เช่น ห้องน้ า น้ าดื่มอย่าง

เพียงพอกับประชาชนที่มารับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับวิจัยของ สุบรรณ สุรนันท์ชนก (2545) 

ศกึษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของ ส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงราย สาขาพาน 

พบว่าผูบ้ริการมคีวามพึงพอใจตอ่ด้านความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ  
ด้านการประสานงานของการบริการผู้ตอบแบบสอบถามโดยรวมมีความพึงพอใจใน

ด้านการประสานงานของการบริการ ในระดับมาก อภิปรายได้ว่าประชาชนมีความพึงพอใจใน

ระดับมากเพราะเทศบาลแม่กามีการประสานงาน ติดตามผู้รับบริการในกรณีที่นัดหมายไว้  มี

การแบ่งพืน้ที่และมีป้ายบอกอย่างชัดเจนรวมถึงการแจ้งระยะเวลาในการติดต่อประสานงานแต่

ละจุด  มีการจัดบริการที่ทันสมัยไว้ให้บริการอย่างสม่ าเสมออีกทั้งยังให้บริการได้ทันต่อความ

ต้องการของประชาชนอีกด้วย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศรีวัลลา ราชบุรุษ (2547) ได้ศึกษา

ข้อมูลพื้นฐานของผู้รับบริการในฝ่ายทะเบียนส านักงานที่ดินจังหวัดล าปาง  สาขาแจ้ห่ม

ประชาชนมคีวามพึงพอใจด้านการประสานงานในระดับมาก คือ มีการประสานงานและติดตาม

ผูร้ับบริการที่ได้นัดหมายไว้และบุคลากรในแตล่ะงานมกีารประสานการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี   

 ด้านอัธยาศัยความสนใจในการบริการผู้ตอบแบบสอบถามโดยรวมมีความพึงพอใจใน

ด้านอัธยาศัยความสนใจในการบริการในระดับมาก อภิปรายได้ว่าประชาชนมีความพึงพอใจใน

ระดับมากเพราะ เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ นุ่มนวล เจ้าหน้าที่มีความสนใจผู้มารับการบริการมี
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ความอดทนต่อสิ่งต่าง ๆ เป็นอย่างดี มีมารยาทในการให้บริการเป็นกันเองและกระตือรือร้นในการ

ให้บริการประชาชน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุรชัย รัชตประทาน (2546) ได้ศึกษาความพึง

พอใจของประชาชนต่อบริการของส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม่ สาขาสารภี ผลการศึกษาพบว่า 

ประชาชนส่วนใหญ่มคีวามพึงพอใจในระดับมาก ทั้งในด้านการปฏิบัติงาน การปฏิบัติตน การพูดจา/

มารยาท และการให้ค าแนะน าปรึกษาของเจ้าหน้าที่ ความสะดวกในการติดต่อ เจ้าหน้าที่มี

ความรูค้วามสามารถใหบ้ริการด้วยความเต็มใจและเป็นมติร 

ด้านข้อมูลที่ได้รับผู้ตอบแบบสอบถามโดยรวมมีความพึงพอใจในด้านข้อมูลที่ได้รับใน

ระดับ มาก อภปิรายได้ว่าประชาชนมคีวามพึงพอใจในระดับมากเพราะ เจา้หนา้ที่เทศบาลต าบล

แม่กาให้ข้อมูลอย่างรวดเร็วและให้ข้อมูลที่ละเอียดถี่ถ้วน ข้อมูลถูกต้อง มีการให้บริการข้อมูล

อย่างเที่ยงตรงและแม่นย าโปร่งใส ให้บริการข้อมูลอย่างเป็นขั้นตอน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ สุรชัย รัชตประทาน (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของส านักงาน

ที่ดินจังหวัดเชียงใหม่ สาขาสารภี ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน

ระดับมาก ให้บริการตามลาดับก่อนหลังและมีความรวดเร็วในการให้บริการ  
ด้านคุณภาพการบริการผู้ตอบแบบสอบถามโดยรวมมีความพึงพอใจในด้านคุณภาพ

การบริการ ในระดับ มาก อภิปรายได้ว่าประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากเพราะ เอกสาร

ที่ได้รับมีความน่าเชื่อถือสามารถหาแหล่งอ้างองิได้ เจ้าหน้าที่มีการจัดเตรียมความพร้อมในการ

ให้บริการให้ค าแนะน าและตอบค าถามชัดเจน ให้บริการรวดเร็ว ถูกต้องและเป็นธรรมซึ่ง

สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุรชัย รัชตประทาน (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ

บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม่ สาขาสารภี ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่

มีความพึงพอใจในระดับมาก ในด้านบริการได้ถูกต้องครบถ้วนไม่ผิดพลาด สามารถแก้ไข

ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างรวดเร็ว การทางานมีความยุติธรรม น่าเชื่อถือ 

เป็นไปด้วยความโปร่งใส สุจรติ สามารถตรวจสอบได้  
ด้านค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการผู้ตอบแบบสอบถามโดยรวมมีความพึงพอใจในด้าน

ค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ ในระดับมาก อภิปรายได้ว่าประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก  

เพราะเจ้าหน้าที่ให้ความสะดวกในการขอค าชี้แจงเกี่ยวกับค่าธรรมเนียมการใช้บริการ  

เจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการชีแ้จงรายละเอียดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ได้อย่างชัดเจน มีการแจ้งค่าบริการ

และเรียกเก็บตามอัตราความจริงที่ได้แจ้งไว้และค่าบริการเหมาะสมตามประเภทของงาน

สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุรชัย รัชตประทาน (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ

บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม่ สาขาสารภี ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่

มีความพึงพอใจในระดับมากในด้านกฎระเบียบที่ใช้ ค่าธรรมเนียมที่ช าระ  
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ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะทั่วไป 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่เทศบาล

ต าบล กรณีศกึษา: เทศบาลต าบลแมก่า อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ผูว้ิจัย มีขอ้เสนอแนะดังนี้ 

1. ด้านความสะดวกในสถานที่ที่รับบริการ 

ควรจะมีสถานที่จอดรถให้ร่มรื่นและมีการจอดรถให้เป็นระเบียบ เพื่อสะดวกต่อผู้

มารับบริการ 

2. ด้านการประสานงานของการบริการ 

ควรให้เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานมีการประสานงานกันในเทศบาลมากขึ้นเพื่อความ

สะดวกของผู้มารับบริการ 

3. ด้านอัธยาศัยความสนใจในการบริการควรเพื่อเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ ให้มากขึ้น

เพื่อคอยใหค้ าปรึกษาผูท้ี่มารับบริการ 

4. ด้านข้อมูลที่ได้รับ 

เจ้าหน้าที่ควรมีความรู้ความเข้าใจในงานทุก ๆ ด้านของเทศบาลต าบลแม่กา เพื่อ

สามารถใหบ้ริการได้อย่างถูกต้อง แมน่ย า และมีประสิทธิภาพ 

5. ด้านคุณภาพการบริการ 

ควรศึกษาระบบการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ One Stop Service เพื่อให้บริการ

ประชาชนได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสทิธิภาพ 

6. ด้านค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ 

ควรมีการแสดงแผนภาพค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ให้มคีวามชัดเจน 

ข้อเสนอแนะการศึกษาครั้งต่อไป 

1. ควรท าการจัดเก็บข้อมูลในครั้งต่อไปโดยการลงพื้นที่ในการเก็บข้อมูลของแต่ละชุมชน

มากกว่าการสุ่มเก็บข้อมูลผู้มาใช้บริการ เพราะจะท าให้เสียเวลาในการเก็บข้อมูลมากเกินไป 

2. ควรท าการศึกษาและจัดเก็บข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับการบริการ

จากเจา้หนา้ที่เทศบาลต าบล ของเทศบาลต าบลแมก่าเป็นประจ าทุกปี 
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ภาคผนวก ก แบบสอบถามเพื่อการศึกษา 

แบบสอบถามการวจิัย 

เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบล

กรณศึีกษา: เทศบาลต าบลแม่กา อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา 

 

ค าชี้แจง 

          แบบสอบถามฉบับนี้ สอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับการบริการ

จากเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลแม่กา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ในด้านการให้บริการ  

จ านวน 6 ด้าน คือ ด้านความสะดวกในสถานที่ที่รับบริการ ด้านการประสานงานของการ

บริการ 

ด้านอัธยาศัยความสนใจในการบริการ   ด้านข้อมูลที่ได้รับ ด้านคุณภาพบริการ และ ด้าน

ค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ  ซึ่งแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วนคือ 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามขอ้มูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

ต าบลแมก่าซึ่ง มีเกณฑ์การให้คะแนนในระดับต่างๆ ดังนี ้

  5 คะแนน คือ มีความส าเร็จในระดับมากที่สุด 

  4 คะแนน คือ มีความส าเร็จในระดับมาก 

  3 คะแนน คือ มีความส าเร็จในระดับปานกลาง 

  2 คะแนน คือ มีความส าเร็จในระดับน้อย 

  1 คะแนน คือ มีความส าเร็จในระดับน้อยที่สุด 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลเมอืงพะเยา 

ผู้ศึกษาใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามชุดนี้ตามความเป็นจริง

โดยค าตอบของท่านจะถูกเก็บไว้เป็นความลับ และใช้ประโยชน์ในการศึกษาเท่านั้น และ

ขอขอบพระคุณ  อย่างสูงมา ณ โอกาสนี ้ ในความอนุเคราะหข์องท่าน 

 

ขอขอบคุณท่านเป็นอย่างสูงที่กรุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามนี้ 

นายกิตตพิันธ์  จันทร์ศรีเมือง รหัส 53831472 

นักศึกษา หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ 

สาขาวิชานโยบายสาธารณะ  มหาวิทยาลัยพะเยา 
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แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบล 

กรณศึีกษา: เทศบาลต าบลแม่กา อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา 

 

ค าชี้แจง  แบบสอบถามชุดนีม้ีทั้งหมด  3 ส่วน ประกอบด้วย 

 ส่วนที่  1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ส่วนที่  2 ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหนา้ที่เทศบาลต าบล 

 ส่วนที่  3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะของผู้รับบริการ 

โปรดกากบาท (X) หน้าข้อความที่ท่านต้องการ 

ส่วนที่  1 ข้อมูลทั่วไป 

1.เพศ   ชาย    หญิง 

2.อายุ   ต่ ากว่า 20 ปี   20-30 ปี 

   30-40 ปี   40-50 ปี 

   50-60 ปี   60 ปี ขึน้ไป 

3.ระดับการศกึษา ประถมศึกษา   มัธยมศกึษา   

   ปริญญาตรี   สูงกว่าปริญญาตรี  

   อื่นๆระบุ........................... 

4.อาชีพ   รับราชการ   พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

   รับจ้าง/พนักงานของรัฐ  รับจ้าง/พนักงานของเอกชน 

   ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  เกษตรกร 

   อื่นๆ ระบุ....................... 

5.รายได้/เดอืน  ต่ ากว่า 5,000 บาท  5,001–10,000 บาท 

   10,001–15,000 บาท  15,001–20,000 บาท 

   20.001 บาท ขึ้นไป  

6.สถานภาพ  โสด   สมรส  หย่าร้าง 

   หมา้ย  แยกกันอยู่ 
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ส่วนที่  2 ระดับความส าเร็จในการให้บรกิารของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบล 
 

หัวข้อ 

ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อย

ที่สุด 

(1) 

1.ด้านความสะดวกในสถานที่ที่รับบริการ      

1.1.เทศบาลต าบลแมก่าตั้งอยู่ในพืน้ที่ที่สะดวกในการเดินทางมารับริการ      

1.2.เทศบาลต าบลแมก่ามถีนนที่สัญจรไปมาสะดวก      

1.3.เทศบาลต าบลแมก่ามสีถานที่รองรับผู้ใช้บริการเพียงพอ      

1.4.เทศบาลต าบลแมก่ามีสถานที่จอดรถให้บริการอย่างเพียงพอ      

1.5.เทศบาลต าบลแม่กามีสาธารณูปโภค เช่น ห้องน้ า น้ าดื่ม ฯลฯ ให้บริการอย่าง

ทั่วถึงและเพียงพอ 

     

2.ด้านการประสานงานของการบริการ      

2.1.เทศบาลต าบลแมก่ามกีารแบง่พื้นที่การให้บริการและมีป้ายบอกชัดเจน      

2.2.เทศบาลต าบลแมก่ามกีารประสานงาน และติดตามผู้รับบริการ  ในกรณีท่ีได้นัด

หมายไว้ 

     

2.3.เทศบาลต าบลแมก่ามีการแจง้ระยะเวลา  ช่วงเวลาการท ากิจกรรมอย่างชัดเจน      

2.4.เทศบาลต าบลแมก่ามกีารจัดบริการที่ทันสมัยไว้ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ      

2.5.เทศบาลต าบลแม่กา สามารถให้บริการต่างได้ทันต่อความต้องการของผู้มาใช้

บริการ 

     

3.ด้านอัธยาศัยความสนใจในการบริการ      

3.1.เจา้หน้าท่ีมีมารยาทในการให้บริการ      

3.2.เจา้หน้าท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ      

3.3.เจา้หน้าท่ีพูดจาสุภาพ นุ่มนวล ในการให้บริการ      

3.4.เจา้หน้าท่ีมีความสนใจผู้มารับการบริการ      

3.5.เจา้หน้าท่ีมีความอดทนต่อสิ่งต่างๆ เป็นอย่างดี      

4.ด้านข้อมูลท่ีได้รับ      

4.1.เทศบาลต าบลแมก่ามกีารให้บริการขอ้มูลที่รวดเร็ว      

4.2.เทศบาลต าบลแมก่ามกีารให้ค าแนะน าขอ้มูลอย่างละเอียดถ่ีถ้วน      

4.3.เทศบาลต าบลแมก่ามกีารให้บริการขอ้มูลอย่างเที่ยงตรงและแมน่ย า      

4.4.เทศบาลต าบลแมก่ามคีวามโปร่งใสในการให้บริการขอ้มูลแก่ประชาชน      

4.5.เทศบาลต าบลแมก่ามกีารให้บริการขอ้มูลอย่างเป็นขั้นตอน      

5.ด้านคุณภาพบริการ      

5.1.เจา้หน้าท่ีมีการจัดเตรียมความพร้อมในการให้บริการ      

5.2.เจา้หน้าท่ีใหบ้ริการถูกต้อง  รวดเร็วและเป็นธรรม      

5.3.เจา้หน้าท่ีมีการให้ค าแนะน า หรือตอบข้อซักถามชัดเจน      

5.4.เอกสารที่ได้รับมีความน่าเช่ือถือและสามารถหาแหล่งอา้งอิงได้      

5.5.เจา้หน้าท่ีใหข้อ้มูลขา่วสาร  เก่ียวกับบริการต่างๆ  ของเทศบาลต าบลแมก่า      

6.ด้านค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ      

6.1.เจา้หน้าท่ีผู้ใหบ้ริการช้ีแจงรายละเอียดคา่ธรรมเนียมต่างๆ  ได้อย่างชัดเจน      

6.2.คา่ธรรมเนียมต่างๆมคีวามชัดเจนและเหมาะสมตามประเภทงาน      

6.3เจา้หน้าท่ีมีความน่าเช่ือถือและโปร่งใส      

6.4.เจา้หน้าท่ี ให้ความสะดวกในการขอค าช้ีแจงเก่ียวกับคา่ธรรมเนียมการใช้บริการ      

6.5.เทศบาลมีการเก็บค่าธรรมเนียม ตรงตามท่ีได้แจงรายละเอียดไว้      
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ส่วนที่  3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

3.1  ด้านความสะดวกในสถานที่ที่รับบริการ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……….……………………………………………………… 

3.2  ด้านการประสานงานของการบริการ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………… 

3.3  ด้านอัธยาศัยความสนใจในการบริการ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………… 

3.4  ด้านข้อมูลที่ได้รับ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………… 

3.5  ด้านคุณภาพบริการ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………… 

3.6  ด้านค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………… 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวัติผู้ศกึษาค้นคว้า 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ประวัติผู้ศกึษาค้นคว้า 

 

ชื่อ นามสกุล นายกิตติพันธ์ จันทร์ศรีเมอืง 

วัน เดือน ปี เกิด 15  กันยายน  2530 

ที่อยู่ปัจจุบัน 35/12  ถนนเจรญิวิทยา ต าบลสบตุ๋ย อ าเภอเมือง 

  จังหวัดล าปาง 52100  โทรศัพท์ 08-9759-5769 

 E-mail address : Country-man@windowslive.com 

ที่ท างานปัจจุบัน ศูนย์พัฒนาสังคมหนว่ยที่ 31 จังหวัดพะเยา 

ต าแหน่งหน้าที่ปัจจุบัน เจ้าหนา้ที่พัฒนาสังคม 

ประสบการณ์การท างาน 

 พ.ศ.2554 ผูป้ระสานงานโครงการ    โฮงเฮียนสืบสานภูมิปัญญาลา้นนา 

ประวัติการศึกษา 

พ.ศ. 2552 ศลิปศาสตรบัณฑิต สาขาพัฒนาสังคม มหาวิทยาลัยนเรศวร 

 


