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บทสรุปผู้บริหาร 
(Executive Summary) 

 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษา  “ความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ
อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ” โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ และเพ่ือศึกษาหาแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการของความพึงพอใจของผู้รับบริการ   
ในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ  จังหวัดสมุทรปราการ โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง
จากประชาชนที่มาใช้บริการ วิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าสถิติ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 

1. การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จากการสุ่มตัวอย่างกลุ่มตัวอย่าง    
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 66.0  โดยมีอายุส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 51.5
อาชีพส่วนใหญ่ คือ ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 36.8 โดยรายได้ส่วนใหญ่อยู่ที่                
5,000 – 10,000 บาท คิดเปน็ร้อยละ 59.4   

 2. การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ พบว่า ระดับความพึงพอใจต่องานที่
ให้บริการ ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากที่สุด โดยคิดเป็นร้อยละของความพึงพอใจร้อยละ 95.30            
คิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์คุณภาพได้ 10 คะแนน และแยกประเด็นการสำรวจความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ทั้ง 4 ลักษณะงาน เพ่ือประเมินผลสัมฤทธิ์ของงาน ซึ่งเป็นข้อเสนอขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น   
ตามลักษณะงานบริการออกเป็น 4 ลักษณะงาน ได้ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ดังนี้ 

 งานบริการที่ 1 งานด้านทะเบียน จากการศึกษาพบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความ    
พึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40 คิดเป็นคะแนน
ตามเกณฑ์คุณภาพได้ 10 คะแนน 
  งานบริการที่ 2 งานด้านรายได้หรือภาษี จากการศึกษาพบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละของ 95.60 คิดเป็น
คะแนนตามเกณฑ์คุณภาพได้ 10 คะแนน   
   งานบริการที่ 3 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จากการศึกษาพบว่า ประชาชนโดย
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละของ 
95.40 คิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์คุณภาพได้ 10 คะแนน  
 งานบริการที่  4 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง จากการศึกษาพบว่า 
ประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็น
ร้อยละของ 95.40 คิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์คุณภาพได้ 10 คะแนน 
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บทท่ี 1 
บทนำ 

 

1.1 ที่มาและความสำคัญของปัญหา 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ให้ความสำคัญกับการกระจาย
อำนาจการปกครองไปสู่ท้องถิ่นเป็นอย่างมาก โดยกำหนดไว้ในหมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่น
มาตรา 250 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอำนาจดูแลและจัดทำบริการสาธารณะ และ
กิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้ง
ส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ตามที่กฎหมายบัญญัติ  ซึ่งการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการปกครองโดยใช้หลักการกระจายอำนาจ คือ รัฐมอบอำนาจให้หน่วยงาน
ส่วนท้องถิ่นสามารถบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเองภายใต้โครงสร้างการบริหารที่กฎหมายกำหนด 
อันประกอบด้วย 4 รูปแบบ คือ องค์กรบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนตำบล และ
การบริหารราชการส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ส่งผลให้บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีมาก
ขึ้นภายใต้ขอบเขตของกฎหมายรัฐธรรมนูญ (โกวิทย์ พวงงาม,2550) 

การจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่และอำนาจ
โดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น
หน่วยงานหลักในการดำเนินการใดให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคสี่ และกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไก
และขั้นตอนในการกระจายอำนาจและหน้าที่ ตลอดจนงบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหน้าที่และ
อำนาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วย ในการจัดทำบริการสาธารณะ
หรือกิจกรรมสาธารณะใดที่เป็นหน้าที่และอำนาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ถ้าการร่วม
ดำเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐ หรือการมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐ
ดำเนินการจะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะ
ดำเนินการเอง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือมอบหมายให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐ
ดำเนินการนั้นก็ได้ (รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย,2560) 
  สภาพของสังคมประเทศไทยในปัจจุบัน มีการเจริญเติบโตขึ้นอย่างรวดเร็ว รวมทั้งการ
เปลี่ยนแปลงทางด้านการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม ซึ่งส่งผลกระทบโดยตรงต่อการดำรงชีวิตของ
ประชาชนไม่ว่าจะเป็นชุมชน ท้องถิ่นและสังคม โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงที่มีการระบาดของโรค      
ติดเชื้อไวรัสโคโรนาสายพันธุ์ใหม่ 2019 (โควิด – 19) ทำให้วิถีชีวิตของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป 
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โดยเฉพาะรูปแบบการทำงานของรัฐที่มีการปรับเปลี่ยนเป็นรูปแบบ Work from Home มากขึ้น ทำ
ให้หน่วยงานของภาครัฐจำเป็นต้องมีการปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ เพ่ือให้ประชาชนเข้าถึงการ
บริการได้ โดยการนำเทคโนโลยีต่าง ๆ มาใช้ในการสนับสนุนการทำงาน มีการปรับเปลี่ยนการ
ให้บริการให้มีความทันสมัย สร้างความรับรู้ที่ชัดเจน ทันต่อเหตุการณ์ และให้ข้อมูลที่ถูกต้องต่อ
ประชาชน รวมทั้งการพัฒนาทักษะในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่
จะต้องสร้างความเข้าใจกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปและปรับเปลี่ยนการให้บริการให้เข้ากับยุค
สมัยมากยิ่งข้ึน   

ความพึงพอใจของประชาชนและการบริการประชาชนให้ดี และมีประสิทธิภาพมากขึ้นคือ
เป้าหมายของการบริการ และการพัฒนาคุณภาพในการบริการสาธารณะให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะ    
อย่างยิ่ง “ความพึงพอใจของผู้รับบริการ”ซึ่งเป็นความรู้สึกหรือความคิดเห็นต่อขั้นตอนการให้บริการ
ด้วยความสะดวก รวดเร็ว ทัศนคติและจิตบริการของเจ้าหน้าที่รัฐที่มีต่อประชาชนที่ประชาชนได้
คาดหวังหรือต้องการเป็นความพึงพอใจที่ได้รับบริการในความเป็นจริงที่สอดคล้องกับบริการในการมา
รับบริการในครั้งต่อไป  โดยการปฏิบัติงานที่มุ่งเน้นเป้าหมายมากขึ้น โดยยึดหลักการสำคัญของ    
การบริหารจัดการที่มุ้งเน้นประสิทธิภาพและประสิทธิ ในการให้ความช่วยเหลืออำนวยความสะดวก
อย่างใดอย่างหนึ่งให้แก่ผู้รับบริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ซึ่งการบริการ
สาธารณะจัดเป็นภารกิจที่อยู่ในอำนาจขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่นในฐานะที่ได้รับมอบหมาย  
การกระจายอำนาจมาจากรัฐบาล จึงมีหน้าที่หลักสำคัญ คือ การให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนใน
ท้องถิ่น ลักษณะสำคัญที่สุดของการบริการสาธารณะ คือ ต้องเป็นกิจการที่รัฐหรือท้องถิ่นพึงปฏิบัติ
และละเลยไม่ได้ เพราะบริการสาธารณะเป็นเสมือนหลักประกันทางสังคมที่อำนวยความสะดวกใน
การดำรงชีวิต รวมถึงการสร้างความมั่นคงปลอดภัยขั้นพ้ืนฐานให้กับประชาชน ทั้งนี้ ก็เพ่ือให้
ประชาชนได้รับประโยชน์ตอบแทนมากที่สุดในการจัดทำบริการสาธารณะของรัฐ  

การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบของเทศบาลและองค์การบริหาร
ส่วนตำบลในฐานะหน่วยงานบริหารราชการส่วนท้องถิ่นที่มีหน้าที่หลักในการบริหารจัดการสาธารณะ
จำเป็นต้องมีบทบาทเพ่ิมมากขึ้น เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับ
ประชาชน อีกท้ังยังเป็นองค์กรอิสระในการบริหารจัดการตามหลักการกระจายอำนาจจึงจำเป็นต้องมี
การปรับตัวและพัฒนาขีดความสามารถและเพ่ิมสมรรถนะในการให้บริการประชาชนให้สอดคล้องกับ
สภาพของสังคมประเทศไทยในปัจจุบัน  ดังนั้นการให้บริการของเทศบาลและองค์การบริหารส่วน
ตำบล ที่มีหน้าที่หลักในการจัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน องค์กรปกครองท้องถิ่นจึงเป็นองค์กร
ที่ยอมรับกันว่าเป็นหน่วยงานที่มีความใกล้ชิดกับประชาชนในระดับล่างหรือชุมชนมากที่สุด  และมี
ความเกี่ยวเนื่องกับทุกข์สุขของประชาชนที่สุด ภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีขอบเขตที่
กว้างขวางเกี่ยวกับความกินดีอยู่ดีของประชาชนในแทบทุกด้านและมีผลกระทบโดยตรงต่อประชาชน  
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เมื่อมีการถ่ายโอนภารกิจต่างๆ ที่กำหนดไว้ใน พระราชบัญญัติกำหนดแผน และขั้นตอนในการ
กระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พุทธศักราช 2542 ทำให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
มีภารกิจที่ต้องปฏิบัติ และงบประมาณเพ่ิมขึ้นจำนวนมาก ซึ่งภารกิจเหล่านั้นเป็นภารกิจที่เกี่ยวข้อง
กับการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในชุมชน เช่น ด้านการก่อสร้างซ่อมแซมถนนทางเท้า ไฟฟ้า 
น้ำประปา การระบายน้ำ การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การบริการจัดเก็บขยะ การสาธารณสุข
การสังคมสงเคราะห์ การโยธาและ  ผังเมือง การจัดการทางการศึกษา การรักษาความสงบเรียบร้อย 
การจัดเก็บรายได้เพ่ือนำมาพัฒนาความเจริญในพ้ืนที่ 
 ด้วยเหตุนี้  สำนักงานเทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัด
สมุทรปราการ ซึ่งเป็นหน่วยงานที่ต้องให้บริการสาธารณะกับประชาชนผู้มารับบริการ และสร้างความ
พึงพอใจให้กับประชาชนผู้รับบริการนั้น ซึ่งการวัดความพึงใจของประชาชนนั้นเป็นเครื่องมือที่สามารถ
วัดประสิทธิภาพในการจัดทำกิจการบริการสาธารณะ พร้อมทั้งสะท้อนให้เห็นถึงความสัมพันธ์ของการ
ให้บริการ ดังนั้นสำนักงาน เทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัด
สมุทรปราการ จึงได้มีการประสานความร่วมมือกับคณะผู้วิจัยของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา   
ในการดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการเพ่ือให้ทราบถึงกระบวนการ
ปฏิบัติงานและการให้บริการประชาชนได้อย่างทั่วถึง โดยได้กำหนดกรอบในการสำรวจความพึงพอใจ
ของประชาชน  ผู้มารับบริการใน 4 ด้านหลัก ๆ คือ (1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  
(2) ด้านช่องทางการให้บริการ (3) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ และ         
(4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งทั้งนี้เพ่ือนำผลที่ได้จากการสำรวจความพึงพอใจมาใช้เป็นข้อมูล
พ้ืนฐานในการวางแผน ปรับปรุง แก้ไขและพัฒนาการให้บริการ และพัฒนาคุณภาพการบริการของ
หน่วยงานให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล สามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้
อย่างเต็มทีต่่อไป 

 

1.2 วัตถุประสงค์การศึกษา 
 1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอ
เมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง
การให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
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1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ครั้งนี้จะทำการสำรวจความพึงพอใจ 4 ด้าน  

ประกอบด้วย 
งานบริการที่ 1 งานด้านทะเบียน 

  งานบริการที่ 2 งานด้านรายได้หรือภาษี 
  งานบริการที่ 3 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  งานบริการที่ 4 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
 

1.4 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย  
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ ได้แก่ ประชาชนที่ถูกสุ่มขึ้นมาจากจำนวนประชากรของเทศบาลนคร
สมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
บังเอิญ (Accidental sampling) ได้กลุ่มตัวอย่างท้ังสิ้น 400 คน  

 
1.5 ประโยชน์ของการศึกษา  
 1. ทำให้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ และ  
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 2. สามารถนำผลการศึกษาที่ได้รับจากการศึกษา ไปใช้ในการวางแผนปรับปรุงการ
ให้บริการ และใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาต่อไป  
 

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ  
 1. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความพอใจ ความต้องการของประชาชนที่มา
ติดต่อขอรับบริการความรู้สึกที่ดีของประชาชนที่มาขอรับบริการด้านต่าง ๆ ของสำนักงานเทศบาล
นครสมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ ใน 4 ด้าน ดังนี้ 
  1.1) “ขั้นตอนการให้บริการ” หมายถึง มีขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว ไม่ซับซ้อน  การจัดรูปแบบการให้บริการเป็นระบบ มีการอธิบายขั้นตอนการ
ดำเนินการโดยชัดเจน และการให้บริการมีความพร้อมทั้งทางด้านข้อมูล/เอกสาร/การประชาสัมพันธ์ 
  1.2) “ช่องทางการให้บริการ” หมายถึง มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย มีผัง
ลำดับขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว 
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  1.3) “เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ” หมายถึง เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีความเต็มใจที่
จะบริการผู้มาติดต่อ พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อย  มีความรู้
ความสามารถ ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 
  1.4) “สิ่งอำนวยความสะดวก” หมายถึง การจัดสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม 
สถานที่จอดรถ และห้องน้ำที่สะอาดเพียงพอ สถานที่ให้บริการมีป้าย สัญลักษณ์ บอกรายละเอียดการ
ให้บริการอย่างชัดเจน 
 2. การให้บริการ หมายถึง การให้บริการได้อย่างถูกต้อง  รวดเร็ว และตรงตาม
จุดประสงค์ของผู้มาใช้บริการ ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 3. ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการ เช่น  งานด้านทะเบียนงาน
ด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 
 4. การบริการสาธารณะ หมายถึง การตอบสนองความต้องการของสังคมหรือกิจกรรมที่
กระทำโดยรัฐที่มีผลตามกฎหมาย  การรักษาความมั่นคง ความสงบเรียบร้อย การจัดสิ่งอำนวยความ
สะดวกในการดำรงชีวิตเพ่ือให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดี 
 5. เทศบาล หมายถึง หน่ วยงานบริหารราชการส่ วนท้ องถิ่นที่ จั ดตั้ งขึ้นตาม 
พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 เมื่อท้องถิ่นมีสภาพอันควรยกฐานะเป็นเทศบาล โดยกำหนด
หลักเกณฑ์แบ่งเทศบาลออกเป็น 3 ประเภท คือ เทศบาลตำบล เทศบาลเมืองและเทศบาลนคร     
โดยใช้เกณฑ์รายได้ และจำนวนประชากรเป็นหลักพิจารณา  
 6. เทศบาลตำบล ได้แก่ ท้องถิ่นที่ประกาศกระทรวงมหาดไทยยกฐานะเป็นเทศบาล
ตำบล ประกาศกระทรวงมหาดไทยนั้นได้ระบุชื่อ และเขตเทศบาลไว้ด้วย  
 7. เทศบาลเมือง ได้แก่ ท้องถิ่นอันเป็นที่ตั้งศาลากลางจังหวัดหรือท้องถิ่นชุมนุมชนที่มี
ราษฎรตั้ งแต่  10,000 คน ขึ้ นไปทั้ งมี รายได้พอสมควรแก่การที่ จะปฏิ บั ติ หน้ าที่ ซึ่ งมี ประกาศ
กระทรวงมหาดไทยยกฐานะเป็นเทศบาลเมือง ประกาศกระทรวงมหาดไทยนั้นได้ระบุชื่อและเขตเทศบาล     
ไว้ด้วย  
 8. เทศบาลนคร ได้แก่ ท้องถิ่นชุมนุมชนที่มีราษฎรตั้งแต่ 50,000 คน ขึ้นไปทั้งมีรายได้
พอควรแก่การที่จะปฏิบัติหน้าที่ ซึ่งมีประกาศกระทรวงมหาดไทยยกเป็นฐานะเป็นเทศบาลนคร 
ประกาศกระทรวงมหาดไทยนั้นได้ระบุชื่อ และเขตเทศบาลไว้ด้วย 
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บทที ่2 
ทฤษฎ ีแนวคิด และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ
อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ” ผู้ศึกษาได้ศึกษาค้นคว้าเอกสารและผลงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง ต่าง ๆ เพ่ือประกอบในการศึกษาวิจัยดังต่อไปนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 
3. แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 
4. ข้อมูลพ้ืนฐานของเทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ 

จังหวัดสมุทรปราการ 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 1.1.ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ได้มีผู้ให้
ความหมายของความพึงพอใจไว้ดังนี้ 
 Morse (1967) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ สิ่งที่ตอบสนองความต้องการขั้นพ้ืนฐานของ
มนุษย์ เป็นการลดความตึงเครียดทางด้านจิตใจและร่างกาย หรือความรู้สึกของบุคคลบที่มีความสุข 
ความชื่นใจ ตลอดจนบุคลต่อสิ่งหนึ่งที่สามารถสร้างทัศนคติในทางบวกต่อซึ่งจะเกิดการเปลี่ยนแปลง
ตามความพอใจต่อสิ่งนั้น 
 Tiffin & McCormick (1965) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษย์ที่ตั้งอยู่
บนความต้องการขั้นพ้ืนฐาน (basic needs) มีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิด ผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ 
(incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ต้องการ 
 Wallerstein (1972) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกที่ เกิดขึ้น 
เมื่อได้รับผลสำเร็จตามความมุ่งหมาย ความพึงพอใจเป็นกระบวนการทางจิตวิทยาไม่สามารถ 
มองเห็นได้ชัดเจน แต่สามารถคาดคะเนได้ว่ามีหรือไม่มีจากการสังเกตพฤติกรรมของคนเท่านั้ น     
การทีจ่ะทำให้เกิดความพึงพอใจจะต้องศึกษาปัจจัยและองค์ประกอบที่เป็นสาเหตุแห่งความพึงพอใจ 
 Wolmam (1973, p. 34) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกมีความสุขเมื่อได้รับ
ผลสำเร็จตามความมุ่งหมายที่ต้องการ หรือตามแรงจูงใจ 
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 Shelly (1975) ได้ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก
เป็นความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นและจะทำให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกท่ี
แตกต่าง จากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถทำ
ให้เกิดความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมข้ึนได้อีก 
 Powell (1983, pp. 7-18) กล่าววา ความพึงพอใจเป็นความสามารถของบุคคลใน   
การดำเนินชีวิตมีความสุข สนุกสนาน ปราศจากความรู้สึกเป็นทุกข์ ทั้งนี้โดยบุคคลจะต้องปรับตัวให้
อยู่ในภาวะสมดุลระหว่างความต้องการ และการได้รับการตอบสนองตามสภาวะแวดล้อมนั้น 
 จิตตินันท์  เดชะคุปต์ (2543) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกใน
ทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เป็นการประเมินเปรียบเทียบความคาดหวังของผู้รับบริการกับ
บริการที่ได้รับจริง 
 อุทัยพรรณ สุดใจ (2544) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มี
ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทัศนคติต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น เป็นไป
ในทางบวกหรือทางลบ 
 กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความ      
พึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อ
ความต้องการของบุคคล จึงจะทำให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของ
บุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 ปทุมพร  โพธิ์กาศ (2554) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกในทางบวก
ของบุคคลที่มีต่อองค์กร องค์ประกอบของแรงงานและมีส่วนสัมพันธ์กับลักษณะงานและ
สภาพแวดล้อมในการทำงานซึ่งความพึงพอใจนั้น ได้แก่ ความรู้สึกมีความสำเร็จในผลงานความรู้สึกว่า
ได้รับการยกย่องนับถือและความรู้สึกว่ามีความก้าวหน้า 
 ราชบัณฑิตยสถาน (2556) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง รักหรือชอบ 
ดังนั้นความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเป็นเรื่องของความรู้สึกของบุคคลที่มีต่องานที่ปฏิบัติอยู่และ
ความพึงพอใจจะส่งผลต่อขวัญในการปฏิบัติงาน ความพึงพอใจในแต่ละบุคคลไม่มีวันสิ้นสุด สามารถ
เปลี่ยนแปลงได้เสมอตามกาลเวลาและสภาพแวดล้อม 
 จากความหมายของความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้นพอจะสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึงความรู้สึกท่ีดีหรือทัศนคติที่แสดงออกของแต่ละบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการได้รับการตอบสนอง
ตามท่ีตนเองต้องการ ซึ่งความพึงพอใจในแต่ละส่วนนั้นย่อมมีความพึงพอใจแตกต่างกันออกไป 
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 1.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจหรือความพอใจในบริการที่ได้รับของผู้มารับบริการ มักจะให้ความสนใจ
ด้านต่าง ๆ ที่ได้รับมีผู้ให้ความเห็นไว้ ดังนี้ 
 Maslow (1970) ซึ่ งเป็นผู้ พัฒนาแนวคิดเกี่ยวกับแรงจูงใจในเรื่องความต้องการ
ตามลำดับขั้น (Pyramid of requirements หรือ Hierarchy of needs) ขึ้นในปี  1943 โดยมี
สมมติฐานเบื้องต้น ดังนี้  
 1. มนุษย์มีความต้องการเป็นลำดับขั้น เมื่อความต้องการในระดับใดได้รับการตอบสนอง
แล้ว ก็จะให้ความสำคัญกับความต้องการในลำดับนั้นน้อยลง แต่จะพยายามเพ่ือให้ได้ความต้องการใน
ระดับท่ีสูงขึ้นไป 
 2. ความต้องการของมนุษย์เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อน และความต้องการเป็นสิ่งที่มีผล
ต่อพฤติกรรมของมนุษย์ในเวลาใดเวลาหนึ่ง 
 3. ความต้องการระดับต่ำต้องได้รับการตอบสนองก่อน จึงจะทำให้แสดงพฤติกรรมที่จะ
ผลักดันให้เกิดความต้องการในระดับที่สูงขึ้น 
 4. มีหลายวิธีการที่แบ่งความต้องการของมนุษย์ตั้งแต่ระดับต่ำสุดถึงระดับสูงสุด มี       
5 ขั้นตอน ดังนี้ 
 1.ความต้องการของร่างกาย (Physiological needs) เป็นความต้องการทางร่างกาย
ขั้นพ้ืนฐานของมนุษย์และเป็นสิ่งที่จำเป็นที่สุดสำหรับการดำรงชีวิต ความต้องการเหล่านี้ ได้แก่  
อากาศเครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค ที่อยู่อาศัย ความต้องการทางเพศ เป็นต้น มนุษย์จะมีความต้องการ
ในลำดับถัดไปเมื่อความต้องการระดับกายภาพได้รับการตอบสนองแล้ว ดังนั้น  ในขั้นแรกองค์กร
จะต้องตอบสนองความต้องการของพนักงานโดยการจ่ายค่าจ้างและผลตอบแทนเพ่ือให้พนักงาน
สามารถนำเงินไปใช้จ่ายเพื่อแสวงหาสิ่งจำเป็นพื้นฐานในการดำรงชีวิตของแต่ละคน 
  2. ความต้องการความมั่นคงปลอดภัย (Safety or security needs) เมื่อความ
ต้องการด้านร่างกายได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการความมั่นคงปลอดภัยก็จะเข้ามามีบทบาท
ในพฤติกรรมของมนุษย์ ความปลอดภัยดังกล่าวมี 2 รูปแบบ คือ ความต้องการความปลอดภัย
ทางด้านร่างกาย และความมั่นคงทางด้านเศรษฐกิจ ซึ่งความต้องการความปลอดภัยทางด้านร่างกาย
ได้แก่ การมีความปลอดภัยในชีวิต การมีสุขภาพดี เป็นต้น ส่วนความมั่นคงทางเศรษฐกิจ ได้แก่     
การมีอาชีพ การงานมั่นคงการทำงานที่มีหลักประกันอย่างเพียงพอจะมีผลต่อการตัดสินใจในการ
ทำงานต่อไปอันจะเป็นข้อมูลในการตัดสินใจลาออกจากงานหรือการพิจารณาเลือกงานใหม่           
แต่ตราบใดที่ความต้องการด้านร่างกายยังไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการที่จะได้รับความมั่นคง
ปลอดภัยก็ค่อนข้างน้อย 
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  3. ความต้องการทางสังคม (Social needs) เมื่อความต้องการทั้ง 2 ประการได้รับ
การตอบสนองแล้ว ความต้องการในระดับที่สูงกว่าจะเข้ามามีบทบาทต่อพฤติกรรมของมนุษย์           
ความต้องการทางสังคม ได้แก่ ความต้องการการยอมรับในผลงานความเอ้ืออาทร ความเป็นมิตรที่ดี 
ความมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี และความรักจากผู้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงาน องค์การสามารถ
ตอบสนองความต้องการของพนักงานได้ โดยการให้ลูกจ้างมีส่วนในการแสดงความคิดเห็น ให้ลูกจ้าง
ทำงานเป็นกระบวนกลุ่ม (Group process) และมีลักษณะเป็นการร่วมมือร่วมใจ (Collaboration) 
ในการทำงานมากกว่าที่จะมุ่งการแข่งขัน (Competition) ตลอดจนองค์กรต้องมองเห็นคุณค่าของ   
บุคลากรยอมรับความคิดเห็นของเขาเหล่านั้น ด้วยการยกย่องชมเชยเมื่อมีโอกาสอันควร 
  4. ความต้องการได้รับการยกย่องสรรเสริญในสังคม (Esteem needs) หมายรวมถึง
ความเชื่อมั่นในตนเอง ความสำเร็จ ความรู้ความสามารถ การนับถือตนเอง ความเป็ นอิสระและ
เสรีภาพในการทำงาน ตลอดจนต้องการมีฐานะเด่นและเป็นที่ยอมรับนับถือของคนทั้งหลาย การมี
ตำแหน่งสูงในองค์กรหรือการที่สามารถใกล้ชิดบุคคลสำคัญต่าง ๆ ล้วนเป็นการส่งเสริมให้ฐานะของ
บุคคลเด่นขึ้นทั้งสิ้น 
  5. ความต้องการความสำเร็จ (Self-actualization needs) เมื่อมนุษย์ได้รับการ
ตอบสนองทั้ง 4 ระดับแล้ว มนุษย์จะทำงานเพ่ืองาน คือ อยากรู้ว่าตนมีศักยภาพแค่ไหน และพยายาม
พัฒนาศักยภาพของตนไปสู่จุดสูงสุด การทำงานเกิดความสนใจและรักในงานที่ทำ และทำเพราะได้มี
โอกาสพัฒนาศักยภาพของตนให้ถึงจุดสูงสุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.1 ลำดับขั้นความต้องการของ Maslow (1970) (Maslow’s hierarchy of needs) 

ความต้องการความสำเร็จในชีวิต 
(Needs for self-actualization) 

ความต้องการการยกย่อง 
 (Esteem needs) 

ความต้องการความผูกพันหรือการยอมรับ 
(ความต้องการทางสังคม) 

(Affiliation or acceptance needs) 

ความต้องการความม่ันคงหรือความปลอดภัย 
(Security or safety needs) 

ความต้องการของร่างกาย 
(Physiological needs) 
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 จากภาพที่ 2.1 ปัจจัยที่เป็นความต้องการระดับล่าง เช่น ความต้องการทางร่างกายก็ดี
หรือด้านความมั่นคงปลอดภัยก็ดี  เป็นความต้องการที่มาจากสิ่ งจูงใจภายนอก (Extrinsic 
motivation) ในขณะที่ความต้องการระดับสูง เช่น ความต้องการได้รับการยกย่องนับถือหรือ    
ความต้องการความสำเร็จดังใจปรารถนาก็ดี  มีลักษณะเป็นสิ่ งจู งใจจากภายใน ( Intrinsic 
motivation) Maslow  เชื่อว่ามนุษย์จะต้องได้รับการตอบสนองขั้นพ้ืนฐาน คือ ความต้องการ     
ทางร่างกายจึงจะเกิดแรงจูงใจในระดับสูงขั้นต่อไป คือ ด้านความมั่นคงปลอดภัยและความต้องการ
ทางสังคมตามลำดับ เมื่อไรก็ตามท่ีความต้องการเหล่านี้ยังไม่ได้รับการตอบสนอง ก็จะเป็นพลังที่ส่งผล
กระทบต่อความคิดและพฤติกรรมของบุคคลนั้น แต่ถ้าความต้องการระดับใดได้รับการตอบสนองแล้ว 
ความต้องการระดับนั้นจะไม่เป็นแรงจูงใจอีก โดยผู้นั้นจะแสวงหาความต้องการระดับที่สูงขึ้นต่อไป 
ทั้งนี้ยกเว้นความต้องการขั้นสูงสุด คือ ความต้องการความสำเร็จดังใจปรารถนาที่ยังเป็นแรงจูงใจอยู่
เสมอแม้ว่า บุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการขั้นนี้แล้วก็ตาม และผลวิจัยชี้ว่า มนุษย์แต่ละคน 
มีระดับความต้องการที่เป็นแรงจูงใจต่างกัน ทั้งนี้มิใช่ทุกคนที่สามารถตอบสนองความต้องการใน
ระดับสูงจากการทำงานอย่างไรก็ตาม จุดอ่อนที่นักวิจัยวิจารณ์มากเกี่ยวกับทฤษฎีนี้ก็คือ ขาดความ  
ถูกต้องแน่นอน เรื่องความต้องการและการจัดตามลำดับของการเป็นตัวจูงใจ ไม่สามารถยืนยันได้ว่า 
แนวคิดของ Maslow (1970) ถูกต้องที่ระบุว่า ความต้องการของมนุษย์มีเพียง  5 ระดับ และเป็น
แรงจูงใจที่ต้องเกิดขึ้นตามลำดับขั้นเท่านั้น อย่างไรก็ดีทฤษฎีการจูงใจของ Maslow (1970) ยังมี
ประโยชน์และถูกนำไปใช้อย่างกว้างขวางในหลายวงการ 
 ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2553) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจว่าเป็นความต้องการของ
มนุษย์โดยทั่วไปแบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ คือ 
  (1). ความต้องการทางกายภาพ (physiological needs) เป็นแรงผลักดันที่เกิดขึ้น
พร้อมกับความต้องการมีชีวิต การดำรงชีวิต วุฒิภาวะไม่จำเป็นต้องอาศัยประสบการณ์การเรียนรู้    
ที่เกิดขึ้นเนื่องจากความต้องการทางร่างกายของเราเป็นสิ่งสำคัญ เป็นแรงขับเบื้องต้นที่ร่างกายถูก
กระตุ้นทำให้เกิดความรู้ ว่องไว กระฉับกระเฉง มีชีวิตชีวาที่จะต้องสนองต่อสิ่งเร้า เกิดขึ้นจากสภาวะ
ทางอารมณ์ สิ่งกระตุ้นทั้งจากภายนอกและภายใน 
  (2) ความต้องการทางจิตใจและสังคม (physiological and social) ความต้องการ
ประเภทนี้ค่อนข้างสลับซับซ้อนและเกิดขึ้นจากสภาพสังคม วัฒนธรรม การเรียนรู้และประสบการณ์ที่
บุคคลนั้นได้รับและเป็นสมาชิกอยู่ ความต้องการทางจิตใจและสังคมนี้ยังแตกต่างกันไปตามแต่       
ละบุคคล แต่ละสังคมและฐานะทางสังคมของบุคคล รวมทั้งเวลาและโอกาสที่แตกต่างกันออกไปด้วย 
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 อนันต์ หนูเกตุ และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) ได้กล่าวถึง ปัจจัยที่มีผลต่อความ     
พึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบต่อสิ่งที่ได้รับจากการ
บริการ และการนำเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้คาดหวังไว้  ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไป
ได้ตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้นในระหว่างการบริการ ได้แก่ 
 1. ผลิตภัณฑ์บริการ ในการนำเสนอการบริการจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการที่มีคุณภาพ
และระดับการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องแสดงให้
ผู้รับบริการเห็นถึงความเอาใจใส่ และจริงใจต่อการสร้างเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการที่จะส่ง
มอบให้แก่ผู้รับบริการ 
 2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและ
รูปแบบของการบริการเทียบกับราคาค่าบริการที่จะต้องจ่ายออกไป โดยผู้ให้บริการจะต้องกำหนด
ราคาค่าบริการที่ เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเป็นไปตามความเต็มใจที่จะจ่าย
(Willingness to pay) ของผู้รับบริการค่าบริการจะถูกหรือแพงขึ้นอยู่กับความสามารถในการจ่าย
และเจตคติต่อราคาของกลุ่มผู้รับบริการอีกด้วย 
 3. สถานที่บริการ ผู้ให้บริการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการที่ผู้รับบริการ
สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก มีสถานที่กว้างขวางเพียงพอและต้องคำนึงถึงการอำนวยความสะดวกแก่
ผู้รับบริการในทุกด้าน เช่น การมีสถานที่จอดรถ หรือการให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตซึ่งท ำให้
ประเด็นด้านสถานที่ให้บริการลดลงไปได้ เป็นต้น 
 4. การส่งเสริมแนะนำบริการ ผู้ ให้บริการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่
ผู้รับบริการทั้งในด้านคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของการบริการผ่านทางสื่อต่าง ๆ เพ่ือให้
ผู้รับบริการได้นำข้อมูลเหล่านี้ไปช่วยประเมินเพ่ือตัดสินใจใช้บริการต่อไป 
 5. ผู้ให้บริการ จะต้องตระหนักตนเองว่ามีส่วนสำคัญในการสร้างให้เกิดความพึงพอใจใน
การบริการของผู้รับบริการ โดยในการกำหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการบริการจะต้อง
คำนึงถึงผู้รับบริการเป็นสำคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการที่ลูกค้าต้องการด้วยความ
สนใจเอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตสำนึกของการบริการ 
 6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ให้บริการจะต้องสร้างให้เกิดความสวยงามของ
อาคารสถานที่ ผ่านการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพ้ืนที่อย่างเหมาะสมลงตัวสร้างให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี
ขององค์กรผู้ให้บริการและสื่อภาพลักษณ์เหล่านี้ออกไปสู่ผู้รับบริการอีกด้วย 
 7. กระบวนการบริการ ผู้ให้บริการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดการ
ระบบการบริการเพ่ือเพ่ิมความคล่องตัวและความสามารถในการสนองตอบต่อความต้องการของลูกค้า
ได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพ โดยการนำบุคลากร เทคโนโลยีเข้ามาร่วมกันเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
บริการและหวังต่อประสิทธิผลที่จะเกิดขึ้นต่อผู้รับบริการ 
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 จริน อุดมเลิศ (2540 : 20) ได้รวบรวมหลักการบริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการไว้ 5 ข้อ ดังนี้ 
  1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือประโยชน์
และบริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่
เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 
  2. หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดำเนินไปอย่างต่อเนื่อง
และสม่ำเสมอ มิใช่ทำๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 
  3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอ
หน้าและเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ 
อย่างเห็นได้ชัด 
  4. หลักความปลอดภัย ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ไปในการบริการ จะต้องไม่มากจนเกินกว่า
ผลที่จะได้รับ 
  5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติ
ได้อย่างสะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้
บริการหรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
 
                1.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
 จิตตินันท์  นันทไพบูลย์ (2551) ให้หลักการองค์ประกอบของความพึงพอใจไว้ 2 ด้าน 
ดังนี้ 
 1) ด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ลูกค้าจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับ 
มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 
 2) ด้านการรับรู้คุณภาพของการนำเสนอบริการ ลูกค้าจะรับรู้ว่าวิธีการนำเสนอบริการ
ในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกใน
การเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่ และปฏิกิริยาการ
ตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อลูกค้า ในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อ
ความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ 
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ภาพที่ 2.2 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

 1.4 การวัดความพึงพอใจ 
 การวัดระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นตัวชี้วัดหนึ่ง ที่บอกมาตรฐานหรือคุณภาพ
งานบริการ ซึ่งวัดได้จากพฤติกรรมการแสดงออก หรือคำบอกเล่าของผู้รับบริการ หรือวัด จากคะแนน 
หรือผลจากการสอบถาม สำหรับการวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทำได้หลายวิธีดังต่อไปนี้ 
 Millet (2012, อ้างถึงใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย,2559) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการ
ให้บริการ (Satisfactory Service) หรือ ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 
โดยการพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน ดังนี้  
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริการ งานของที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นผู้ใช้บริการทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่าง
เท่าเทียมกัน ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ผู้ใช้บริการทุกคนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่
เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน  
 2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ถ้าไม่มีการตรงเวลาจะนํามาซึ่งการสร้างความไม่พึงพอใจ
ให้แก่ผู้ใช้บริการ  
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้อง
มีจำนวนการให้บริการ และสถานที่ ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical) ซ่ึง Millet เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามี 

การรับรู้การบริการ 

ที่เกิดขึ้นจริง 

การรับรูคุ้ณภาพของ
ผลิตภณัฑ์บริการ 

การรับรู้การบริการ 

ที่ควรจำเป็น 

การรับรู้การบริการ 

ที่ควรจำเป็น 

การรับรู้การบริการ 

ที่ควรจำเป็น 

การรับรูคุ้ณภาพของการ
นำเสนอบริการ 

ความพึงพอใจ 

ในการบริการ 
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จำนวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ 
ผู้ใช้บริการ  
 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของ
องค์กรที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้  
 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการเพ่ิมประสิทธิภาพ
หรือความสามารถที่ทำหน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม  
 ภนิดา ชัยปัญญา (2542) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจ สามารถทำได้หลายวิธี 
ดังต่อไปนี้ 
 1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถามความต้องการ เพ่ือทราบความคิดเห็น
ซึ่งสามารถทำได้หลายลักษณะในการกำหนดคำตอบให้เลือกหรือตอบคำถามอิสระ คำถามดังกล่าว
อาจสอบถามความพอใจในด้านที่ต่าง ๆ  
 2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีจึงจะ
ได้ข้อมูลที่เป็นจริง 
 3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่
ว่าจะแสดงออกจากการพูด กิริยา ท่าทาง ซึ่งวิธีนี้ต้องอาศัยการสังเกตอย่างจริงจังและมีแบบแผน 
 สุพัตรา วิจิตรโสภา (2546) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทำได้หลายวิธี
ดังต่อไปนี้   
 1) การใช้แบบสอบถามโดยผู้ออกแบบสอบถามเพ่ือต้องการทราบความคิดเห็นซึ่ง 
สามารถกระทำได้ในลักษณะกำหนดคำตอบให้เลือกหรือตอบคำถามอิสระคำถามดังกล่าวอาจถาม  
ความพอใจในด้านต่าง ๆ 
 2) การใช้แบบสอบถามเป็นวิธีที่มีผู้นิยมใช้มากที่สุด มีลักษณะคำถามที่ได้ทดสอบความ
เที่ยงตรงและความเชื่อมั่นแล้วกลุ่มตัวอย่างเลือกตอบหรือเติมคำ ข้อดีของวิธีนี้คือได้คำตอบที่มี
ความหมายแน่นอนมีความสะดวกรวดเร็วในการสำรวจสามารถใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มีขนาดใหญ่ 
ข้อเสียคือ ผู้ตอบต้องสามารถอ่านออกเขียนได้และมีความสามารถในการคิดเป็นความพึงพอใจเป็น
สภาวะที่มีความต่อเนื่องไม่สามารถบอกจุดเริ่มต้นหรือสิ้นสุดของความพึงพอใจได้ แบบสอบถามถึง
นิยมสร้างเป็นแบบมาตรอันดับ 
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 สรชัย พิศาลบุตร (2551) ได้กล่าวถึงการวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้าหรือ           
ผู้ให้บริการว่าสามารถทำได้ 2 วิธีคือ 
 1. วัดจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้ ใช้บริการเป็นการวัดระดับ       
ความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ  
โดยตรงทำได้โดยกำหนดมาตรวัดระดับความพึงพอใจที่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพของสินค้า
หรือบริการนั้น ๆ และกำหนดเกณฑ์ชี้วัดระดับความพึงพอใจจากผลการวัดระดับความพึงพอใจเฉลี่ย  
ที่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพของสินค้าหรือบริการนั้น ๆ 
 2. วัดจากตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการที่กำหนดขึ้น โดยการวัดระดับความพึงพอใจของ 
ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจากเกณฑ์ชี้วัดระดับคุณภาพสินค้าหรือบริการที่ก ำหนดขึ้นนี้อาจใช้เกณฑ์ 
คุณภาพระดับต่าง ๆ ที่กำหนดขึ้นโดยผู้ให้บริการผู้ประเมินผลการให้บริการและมาตรฐานกลาง หรือ
มาตรฐานสากลของการให้บริการนั้น 
 1.5 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 ศิริพร  ตัณติพูลวินัย (2538) กล่าวว่า ผู้รับบริการย่อมมีความต้องการและความคาดหวัง
ในการไปรับบริการทุกครั้ง เมื่อไปรับบริการได้ประสบการณ์ที่เป็นจริงเปรียบเทียบกับความต้องการ
ก่อนไปรับบริการและแสดงออกมาเป็นระดับความพึงพอใจ ซึ่งสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ระดับ 
 1. ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวังเป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของ
ผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ผู้รับบริการไปรับประทานอาหารที่
ร้านอาหารที่มีชื่อแห่งหนึ่งและไม่ผิดหวังที่อาหารอร่อยและบริการรวดเร็ว หรือลูกค้าเดินทางด้วย
รถไฟถึงจุดหมายปลายทางอย่างปลอดภัยตรงตามกำหนดเวลา เป็นต้น 
 2. ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มหรือประทับใจ
ของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการเกินความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ผู้รับบริการเติมน้ำมันรถที่สถาน
บริการแห่งหนึ่ง พร้อมกับได้รับการบริการตรวจเครื่องยนต์และเติมลมฟรีหรือผู้รับบริการไปซื้อของที่
ห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่ง และได้รับรางวัลพิเศษโดยไม่ได้คาดคิดมาก่อน เพราะเป็นลูกค้ารายที่
กำหนดให้รางวัล 
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2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 
 2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นความรู้สึกที่ลูกค้าได้รับ
จากการบริการซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังก่อนรับบริการกับสิ่งที่ได้รับบริการจริง 
หากเป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกพอใจ หากไม่เป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรู้สึก    
ไม่พอใจ แต่ถ้าได้รับการบริการเกินความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและประทับใจใน    
การบริการ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่ลูกค้า
ต้องการหรือหวังไว้ได้รับการตอบสนองส่วนบริการที่เกินความต้องการของลูกค้า หมายถึง บริการที่
ลูกค้าได้รับดีกว่าที่หวังไว้ทำให้เกิดความรู้สึกประทับใจ 
 จากการศึกษาความสำคัญของคุณภาพการบริการ พบว่า คุณภาพในการบริการเป็นเรื่อง
ที่จำเป็นอย่างยิ่ง คุณภาพการบริการเป็นความรู้สึกที่ได้รับจากการบริการซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบ
ระหว่างสิ่งที่คาดหวังก่อนรับบริการกับสิ่งที่ได้รับบริการจริง  ผลสำเร็จของการบริการขึ้นอยู่กับ   
“ความพึงพอใจ” ซึ่งเป็นเรื่องของ “ความรู้สึก” หากเกิดความพึงพอใจสูงสุดก็จะประทับใจในการ
บริการนั้น ๆ 
 
 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
  Gronroos (1990) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ว่า สามารถจำแนกได้ 
2 ลักษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์หรือสิ่งที่ผู้รับบริการ
ได้รับจากบริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product 
Quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการของการ 
ประเมิน 
 Zineldin (1996) ได้เสนอความคิดเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้อง
กับความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังจากที่เขาได้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการนั้น ๆ 
และมีความต้องการที่จะใช้บริการนั้นรวมทั้งการที่เขาได้ทำการประเมินและเลือกที่จะใช้บริการ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ได้กล่าวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของการให้บริการว่า 
ในการวัดคุณภาพของการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพของการให้บริการ  
ลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ และผลลัพธ์ที่เกิดจากการที่ลูกค้าประเมิน  
คุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้ ซึ่งจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าทำการเปรียบเทียบบริการที่ได้รับ  
ซึ่งเกิดจากที่ลูกค้าทำการเปรียบเทียบบริการที่ได้รับซึ่งเกิดขึ้นหลังจากที่ลูกค้าได้รับบริการแล้วกับ 
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ความคาดหวังต่อการบริการที่จะได้รับในการวัดคุณภาพของบริการลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของ
คุณภาพในการบริการ ซึ่งมี 5 ข้อ ได้แก่  
 1. สิ่งที่สัมผัสได้ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ อุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ 
เครื่องเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ ที่จอดรถ ห้องนำ้ รวมทั้งการแต่งกายของพนักงาน   
 2. ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ เป็นความสามารถในการมอบบริการเพ่ือตอบสนอง 
ความต้องการของลูกค้าได้ตามสัญญาหรือควรจะเป็นอย่างถูกต้องและตรงตามวัตถุประสงค์ของ  
บริการ เช่น ธนาคารต้องการรักษาเงินในสมุดบัญชีให้อยู่ครบทุกบาททุกสตางค์  
 3. ความรวดเร็ว การตอบสนองต่อลูกค้าเป็นความรวดเร็วและตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า 
โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้อนรับให้การช่วยเหลือ  
 4. การรับประกัน/ความมั่นใจ เป็นการรับประกันว่าพนักงานที่ให้บริการมีความรู้  
ความสามารถและความสุภาพ  
 5. การดูแลใส่ใจลูกค้าเป็นรายบุคคล เป็นการดูแลเอาใจใส่การให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ 
เน้นการให้บริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการ
พบวา ในการประเมินคุณภาพในการบริการผู้ ใชบริการจะพิจารณาจากเกณฑสำคัญซึ่งสามารถสรุป
เป็นเกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพของการบริการไวดังนี้  
 1. การเขาถึงบริการ (Access) บริการที่ใหกับลูกค้าตองอำนวยความสะดวกในด้านเวลา 
และสถานที่ที่ใหแกลูกคา ด้านเวลาคือไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ทำเลที่ตั้งเหมาะสมเพ่ือแสดงถึง 
ความสามารถการเขาถึงลูกคา 
 2. การติดต่อสื่อสารมีการอธิบายอย่างถูกต้อง โดยใช้ภาษาท่ีลูกค้าเข้าใจง่าย 
 3. ความสามารถ บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความชำนาญและมีความรู้ความสามารถ 
 4. ความสุภาพเป็นมิตร บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์ความเป็นกันเองและวิจารณญาณ 
 5. ความน่าเชื่อถือบริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและความไว้วางใจ
ในการบริการ โดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้า 
 6. ความไว้วางใจบริการที่ให้กับลูกค้า ต้องมีความสม่ำเสมอ และถูกต้อง  
 7. การตอบสนองลูกค้าพนักงานต้องให้บริการ และแก้ปัญหาแก่ลูกค้าอย่างรวดเร็ว 
ตามท่ีลูกค้าต้องการ  
 8. ความปลอดภัยบริการที่ให้ต้องปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และรวมถึงปัญหาต่าง ๆ  
 9. สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) บริการที่ลูกค้าจะได้รับจะทำให้เขาสามารถ 
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกล่าวได้  
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 10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/ Knowing customer) พนักงานต้อง
พยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.3 ปัจจัยกำหนดคุณภาพบริการ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 

 
 ต่อมาในการวิจัยในปี 1988 Parasuraman, Zeithaml & Berry, (1988) จึงปรับเกณฑ์    
ในการประเมินคุณภาพการของบริการใหม่ให้เหลือเกณฑ์อย่างกว้างไว้ 5 เกณฑ์ดังต่อไปนี้ 
 1. สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangibles) ลักษณะที่ปรากฏให้เห็นหรือสิ่งที่จับจองได้     
เช่น วัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ อาคารสถานที่ บุคคล 
 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและให้บริการที่สัญญาไว้
อย่างคุณภาพและถูกต้องแม่นยำ 
 3. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและสามารถ
ให้บริการผู้ใช้หรือลูกค้าอย่างทันท่วงที 
 4. ความมั่นใจ (Assurance) ได้มาจากการรวมปัจจัยทางด้านความสามารถ (Competence) 
ความสุภาพ (Courtesy) ความน่าเชื่อถือ (Credibility) และความปลอดภัย (Security) 
 5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ได้มาจากการรวมปัจจัย ทางด้านความสะดวก (Access) 
การติดต่อสื่อสาร (Communication) และความเข้าใจลูกค้า (Understanding customers) 
 ปัจจัยกำหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปัจจัยเป็นปัจจัยพื้นฐานที่ผู้บริโภคใช้
ในการกำหนดความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ โดยความรับรู้ของผู้บริโภคต่อคุณภาพการบริการเป็น
ผลมาจากขนาดและทิศทางของช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อการบริการ เมื่อคาดหวัง

ปัจจัยกำหนดคุณภาพ 
1. การเข้าถึงบริการ 
2. การติดต่อสื่อสาร 
3. ความสามารถ 
4. ความสุภาพและเป็นมิตร 
5. ความน่าเชื่อถือ 
6. ความไว้วางใจ 
7. การตอบสนองลูกค้า 
8. ความปลอดภยั 
9. สร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม 
10. การเข้าใจและรู้จักลูกคา้ 

การติดต่อ 

สื่อสาร 

แบบปาก 

ต่อปาก 

ความ 

ต้องการของ
แต่ละบคุคล 

ประสบการณ์
ในอดีต 

การสื่อสาร
ประชา 

สัมพันธ์ 

บริการที่คาดหวัง 

บริการทีไ่ด้รับ 

คุณภาพการ
บริการ 
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ของผู้บริโภคต่อคุณภาพการบริการมีค่ามากกว่าความรับรู้จากการบริการที่ได้รับจริง (ES > PS) 
ผู้บริโภคจะไม่พอใจการบริการที่ได้รับและความไม่พอใจจะเพ่ิมมากขึ้น  เมื่อความต่างของระดับความ
คาดหวังและความรับรู้สูงขึ้น หากความคาดหวังของผู้บริโภคต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากับ   
ความรับรู้จากการบริการที่ได้รับจริง (ES = PS) ผู้บริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ และหาก    
ความรับรู้จากการบริการที่ได้รับจริงมีค่ามากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภคต่อการบริการ (ES < PS) 
ก็จะเป็นการบริการที่มีคุณภาพเหนือกว่าความพึงพอใจที่ผู้บริโภคคาดหวังและผู้บริโภคจะรู้สึกพอใจ
เพ่ิมข้ึนเมื่อความต่างของระดับความคาดหวังและความรับรู้สูงขึ้น  
 
 2.3 ลักษณะของคุณภาพบริการ  
 การศึกษาเกี่ยวกับการบริการนั้น จำเป็นจะต้องศึกษาถึงลักษณะของบริการ (Service 
Characteristics) เนื่องจากบริการมีลักษณะเฉพาะตัวที่แตกต่างจากสินค้า (Product) อยู่หลาย
ประการ โดยมีนักวิชาการหลายท่านได้ศึกษาในเรื่องลักษณะของการบริการ ซึ่งสามารถสรุปออกมาได้ 
ดังนี้ 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) ได้กล่าวถึงลักษณะของคุณภาพบริการ ซึ่งสามารถแบ่ง
ออกเป็น 7 ลักษณะ ประกอบด้วย  
 1) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มีตัวตนเหมือนกับสินค้า 
อ่ืน ๆ เราจึงไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนที่จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการตัดสินใจ 
ใช้บริการจึงขึ้นอยู่กับความรู้สึกนึกคิด เจตคติ คำบอกเล่าและประสบการณ์เดิมทีเ่คยได้รับเป็นสำคัญ  
 2) การบริการไม่มีความคงที่แน่นอน เนื่องจากคุณภาพและลักษณะของการบริการขึ้นอยู่ 
กับผู้ให้บริการซึ่งเป็น “มนุษย์” ที่ตามปกติแล้วมักมีพฤติกรรมที่ไม่คงที่อันเป็นผลมาจากบุคลิกภาพ  
อารมณ์ สภาพแวดล้อม และปัจจัยอ่ืน ๆ อีกมากมายในหน่วยงานหนึ่งซึ่ งมีผู้ปฏิบัติงานให้บริการ 
หลายคน ผู้ปฏิบัติงานให้บริการแต่ละคนยอมให้บริการไม่เหมือนกัน 
 3) การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไว้ได้ในการบริการใด ๆ ก็ตาม หากไม่มีผู้มาใช้  
บริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสถานที่ใดสถานหนึ่งที่กำหนด ก็จะทำให้การบริการที่ 
จัดเตรียมไว้เกิดความสูญเปล่า 
 4) การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้การบริการเป็นกิจกรรมหรือ
กระบวนการที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ปฏิบัติงานให้บริการและผู้รับบริการในช่วงระยะเวลาหนึ่ง ๆ และ
สถานที่หนึ่ง ๆ เท่านั้น เมื่อพ้นระยะเวลานั้น ๆ ไปแล้วหรือสถานที่นั้น ๆ ไม่เอ้ืออำนวยต่อการบริการแล้ว 
ผู้รับบริการก็ไม่สามารถนำการบริการดังกล่าวติดตัวไปด้วยได้ 
 5) การบริการต้องอาศัย “คน” เป็นหลัก เนื่องจากผู้รับบริการเป็น “คน” ที่เกิดมาพร้อม
กับความต้องการที่ ไม่มีขีดจำกัดและเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาตลอดจนมีอารมณ์และความรู้สึกต่าง  ๆ        
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เป็นเครื่องปรุงแต่ง ดังนั้นสิ่งที่จะสามารถเข้าใจและตอบสนองความต้องการของ “คน” ได้ดีที่สุดก็   
คือ “คน” นั้นเอง 
 6) คุณภาพของการบริการมักต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ ตัวอย่างเช่น เมื่อเรา
ไปพักท่ีโรงแรมใดโรงแรมหนึ่ง การที่เราจะบอกว่าการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม่ นอกจากจะต้อง
พิจารณาที่การบริการของพนักงานโรงแรมแล้ว เรามักจะพิจารณาที่องค์ประกอบทางกายภาพ  
ประกอบด้วย เช่น ที่นอนนิ่มและอยู่ในสภาพดีหรือไม่ เครื่องปรับอากาศทำงานดีหรือไม่ โทรทัศน์มี 
ภาพที่ชัดเจนหรือไม่ และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม่ เป็นต้น หากการบริการอ่ืน ๆ ของโรงแรมดี 
เช่น พนักงานยิมแย้มแจ่มใส สุภาพ และให้บริการได้อยางรวดเร็ว แต่ที่นอนภายในห้องพักนอนไม่ 
สบาย และเครื่องปรับอากาศส่งเสียงดังทั้งคืนและไม่เย็น องค์ประกอบทางกายภาพเหล่านี้ก็จะลด 
ระดับคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แต่ถ้าในทางตรงกันข้าม หากองค์ประกอบทางกายภาพดี 
และการบริการอ่ืน ๆ ดีด้วย องค์ประกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริมระดับคุณภาพของการบริการให้  
สูงมากข้ึนในความรู้สึกของผู้รับบริการ 
 7) การบริการมักต้องให้ผู้ รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือ
กระบวนการบริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันทำ  ไม่สามารถแบ่งแยก
กระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได้ 
 มณีรัตน์  แตงอ่อน (2551) กล่าวว่า ลักษณะคุณภาพการบริการประกอบไปด้วย          
2 ลักษณะ คือ ลักษณะทางเทคนิคหรือผลที่ได้และลักษณะหน้าที่หรือความสัมพันธ์ของกระบวนการ 
โดยที่คุณภาพด้านเทคนิคเป็นการพิจารณาเกี่ยวกับผู้ให้บริการจะใช้เทคนิคอะไรที่จะทำให้ลูกค้าที่เข้า
มาใช้บริการเกิดความพอใจตามความต้องการพ้ืนฐาน การรับรู้คุณภาพที่ดีเกิดขึ้นเมื่อความคาดหวัง
ของลูกค้าตรงกับการรับรู้ที่ได้จากประสบการณ์ที่ผ่านมา ถ้าความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการ
หรือสินค้านั้นสูง โดยที่ความคาดหวังต่อคุณภาพจะได้อิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาดการสื่อสาร 
แบบปากต่อปากภาพลักษณ์ขององค์กร และความต้องการของลูกค้าเอง ส่วนลักษณะตามหน้าที่จะ 
เป็นการพิจารณาจากผู้ที่ให้บริการจะทำอยางไรให้การบริการดีเท่ากับการรับรู้จากประสบการณ์ของ 
ลูกค้าท่ีผานมา 
 1) คุณภาพทางเทคนิค เป็นสิ่งที่ลูกค้าได้รับจากการบริการที่สามารถวัดได้อย่างชัดเจน  
 2) คุณภาพทางหน้าที่ เป็นวิธีการให้บริการที่วัดคุณภาพได้ยากมีความหลากหลายและ 
เปลี่ยนแปลงได้มาก คุณภาพในหน้าที่จะเก่ียวข้องกับปฏิกริิยาทางจิตวิทยา 
 จากการศึกษาลักษณะของคุณภาพบริการสามารถกล่าวได้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็น
เรื่องของการรับรู้ของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการจะทำการประเมินความพึงพอใจใน
การให้บริการว่าตรงกับความคาดหวังที่ได้มาใช้บริการในด้านนั้น  ๆ หรือไม่ และนำมาพิจารณา      
จนกลายเป็นคุณภาพการบริการที่ลูกค้ารับรู้ได้ 



 21 

3. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 การให้บริการสาธารณะ ถือเป็นภารกิจสังคมของรัฐที่ต้องจัดให้มี และให้บริการ     
อย่างทั่วถึง เพราะข้าราชการเป็นกลไกที่สำคัญที่จะนำบริการสาธารณะไปสู่ประชาชนเป็นสิ่งที่สำคัญ
และมีความจำเป็นต่อการบริหารงานภาครัฐที่จะต้องนำการให้บริการสาธารณะเพ่ือความสุขสมบูรณ์
ของประชาชน โดยได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ
ไว้ดังต่อไปนี้ 
 3.1 ความหมายของการบริการสาธารณะ 
 อำนวย บุญรัตนไมตรี (2559) ได้ให้ความหมายของการบริการสาธารณะ หมายถึง     
เป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอำนาจกระทำเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการ
และเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ จากความหมายดังกล่าวนี้ สามารถพิจารณาการให้บริการสาธารณะว่า
ประกอบด้วยผู้ให้บริการ (Providers) และผู้บริการ (Recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่
ต้องให้บริการ เพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 
 ชาญชัย  แสวงศักดิ์ (2558) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง    
การตอบสนองความต้องการของสังคมและปัจเจกชนที่เป็นสมาชิกของสังคมในอันที่จะได้รับจากรัฐใน
เรื่องที่เอกชนหรือรัฐวิสาหกิจเอกชนไม่อาจตอบสนองได้ ไม่ว่าจะเป็นการจัดให้มีบริการสาธารณะ    
ในด้านให้ความคุ้มครองความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน และจัดให้มีสิ่งสาธารณูปโภคต่าง ๆ 
 มานิตย์ จุมปา (2556) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่
ฝ่ายปกครองกระทำเพ่ือประโยชน์สาธารณะอันเป็นการตอบสนองความต้องการของประชาชน เช่น 
การคมนาคมขนส่ง การศึกษา การสาธารณสุข เป็นต้น 
 นันทวัฒน์  บรมานันท์ (2555) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการสาธารณะ คือ กิจการที่
ถือว่าเป็นการบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่ดำเนินการจัดทำโดยฝ่ายปกครองทั้งหลาย     
อันได้แก่ บรรดานิติบุคคล คือ รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์กรมหาชน หรือวิสาหกิจมหาชน
ทั้งหลาย หรืออาจเป็นกิจการที่ดำเนินการโดยเอกชน แต่จะต้องเป็นกิจการที่ฝ่ายปกครองมอบให้
เอกชนเป็นผู้ดำเนินการจัดทำแทนและฝ่ายปกครองยังคงมีความสัมพันธ์กับกิจการนั้นอยู่ คือ ยังคง
ต้องเป็นผู้ควบคุมการดำเนินกิจกรรมของเอกชนให้อยู่ในสภาพเดียวกับที่ฝ่ายปกครองเป็นผู้จัดทำ 
 ศุภณัฏฐ์  ทรัพย์นาวิน (2554) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง 
กิจกรรมบริการที่ภาครัฐในฐานะผู้ให้บริการเป็นผู้จัดทำขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนในฐานะของผู้รับบริการให้ได้ความพึงพอใจ มีชีวิตความเป็นอยู่ที่มีความสุข และเกิดความ
เสมอภาคกับคนทุกกลุ่ม 
 อำนวย บุญรัตนไมตรี (2554) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการสาธารณะ คือ บริการที่
จัดทำขึ้นโดยรัฐหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือจัดทำโดยเอกชนแต่อยู่ในความควบคุมของรัฐ 
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เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน เพ่ือประโยชน์ต่อประชาชน และเพ่ือสาธารณะ
ประโยชน์ 
 วรเดช จันทรศร (2551) ได้ให้ความหมายไว้ว่า นโยบายสาธารณะเป็นเสมือนกลไก   
หลักสำคัญในการดำเนินงานของรัฐบาลและหน่วยงานภาครัฐทุกแห่ง ด้วยเหตุที่นโยบายเป็น 
“กิจกรรมต่างๆ ที่รัฐบาลจัดทำขึ้น” หรือ “แผนงานหรือโครงการ” หรือ “แนวทางปฏิบัติที่รัฐบาล 
หรือหน่วยงานของรัฐได้กำหนดขึ้น” เพ่ือเจตนาในการแก้ไขปัญหาทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
 จากทัศนะของนักวิชาการสามารถสรุปความหมายของนโยบายสาธารณะ ได้ว่า นโยบาย
สาธารณะ คือ การตัดสินใจของรัฐบาลในการดำเนินกิจกรรมหรือไม่ดำเนินกิจกรรมเพ่ือแก้ไขปัญหา
สาธารณะ โดยรัฐบาลอาจเป็นผู้ดำเนินการเองหรือให้ตัวแทนเป็นผู้ดำเนินการเพื่อความเป็นอยู่ที่ดีของ
ประชาชน ในการตัดสินใจเพ่ือกำหนดแนวทางแผนงานหรือโครงการในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นใน
ปัจจุบัน และในอนาคต ทั้งนี้เพ่ือให้บรรลุผลประโยชน์ร่วมกัน 
 
 3.2 กระบวนการนโยบายสาธารณะ  
 Hogwood and Gunn (1984: 67) แบ่งกระบวนการของนโยบายสาธารณะออกเป็น
การแสวงหา ปัญหาการกรองปัญหาการนิยามปัญหาการพยากรณ์การจัดลำดับความสำคัญของปัญหา
การวิเคราะห์ ทางเลือกการนำนโยบายไปปฏิบัติการประเมินผลนโยบายและการยกเลิกนโยบาย Dye 
(สมบัติ ธำรงธัญวงศ์ , 2546: 229; อ้างอิงจาก Dye.1978: 198) ได้ศึกษาตัวแบบ กระบวนการ
นโยบายสาธารณะและกำหนดไว้เป็น 5 ขั้นตอนดังนี้ 
 1. การจำแนกลักษณะปัญหา (Problem Identification) หมายถึงการพิจารณาข้อ
เรียกร้อง หรือความต้องการของประชาชนให้รัฐบาลแก้ไขปัญหา  
 2. การจั ดท ำท างเลื อกน โยบาย  (Policy Alternative) หรือข้ อ เสนอน โยบาย       
(Policy Proposal) เมื่อนำข้อมูลปัญหานโยบายมาวิเคราะห์และพิจารณาจัดลำดับความสำคัญแล้ว 
ขั้นตอนต่อไปคือ การกำหนดวาระสำหรับการอภิปรายนโยบาย เพ่ือแสวงหาแนวทางในการแก้ไข
ปัญหาให้ได้ผล โดยต้องพิจารณาทางเลือกไว้หลายๆ ทางและนำทางเลือกมาวิเคราะห์จุดแข็งจุดอ่อน 
ตลอดจนความคุ้มค่า ในด้านต้นทุนและผลประโยชน์รวมทั้งผลกระทบที่จะเกิดข้ึน  
 3. การให้ความเห็นชอบนโยบาย (Policy Adoption or Approvals) ขั้นตอนนี้เป็น
ขั้นตอนที่สำคัญของผู้ตัดสินใจวางนโยบายว่าจะตัดสินใจเลือกไปในทางใด โดยจะคำนึงถึงผลที่จะ
เกิดขึ้น จากการตัดสินใจเลือกว่าจะสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนหรือไม่และจะสามารถ
นำไปปฏิบัติให้บรรลุวัตถุประสงค์ได้เพียงใดและจำเป็นต้องแสวงหาการสนับสนุนจากการเมืองใดบ้าง 
เพ่ือให้เลือกนโยบายที่ได้รับความเห็นชอบจากทุกฝ่าย  
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 4. การนำนโยบายไปปฏิบัติ (Policy Implementation) เป็นการกำหนดหน่วยงาน
รับผิดชอบ หรือจัดตั้งหน่วยงานรับผิดชอบขึ้นใหม่ในกรณีที่ยังไม่มีหน่วยงานรับผิดชอบอยู่ก่อน รวมถึง
การจัดสรรงบประมาณและบริการที่จำเป็น เพ่ือสนับสนุนการนำนโยบายไปปฏิบัติให้บรรลุ
วัตถุประสงค์  
 5. การประเมินนโยบาย (Policy Evaluation) เป็นการศึกษาการดำเนินการของ
โครงการการประเมินผลสิ่งแวดล้อมของการนำนโยบายไปปฏิบัติประเมินผลปัจจัยนำเข้ากระบวนการ
ผลผลิต และผลกระทบที่มีต่อกลุ่มเป้าหมาย รวมทั้งให้ข้อเสนอเพ่ือปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงนโยบาย
ให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น 
 
 3.3 ตัวช้ีวัดผลสำเร็จของการให้บริการสาธารณะ 
 เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ์ (2555) กล่าวว่า ตัวชี้วัดผลสำเร็จของการให้บริการสาธารณะ 
หมายถึง ตัวบ่งชี้ที่นำมาใช้เป็นเครื่องมือในการวัดผลงานของการให้บริการสาธารณะที่กำหนดขึ้น โดย
นำมากำหนดเป้าหมายให้เป็นรูปธรรม เพ่ือที่จะนำผลงานจริงที่เกิดขึ้นมาเปรียบเทียบกับเป้าหมายใน
ตัวชี้วัดนั้น เช่น การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการมีตัวบ่งชี้ คือ ร้อยละความ     
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ กำหนดเป้าหมายไว้ว่าจะต้องให้ประชาชนมีความพึงพอใจไม่       
ต่ำกว่าร้อยละ 80 เป็นต้น โดยมีคุณลักษณะสำคัญของตัวชี้วัดความสำเร็จในการให้บริการสาธารณะที่
สำคัญ ดังนี้ 
 1). ให้ความสำคัญต่อผลงานของการให้บริการสาธารณะที่จะต้องสร้างให้เกิดขึ้น 
เนื่องจากในการบริการจัดการสมัยใหม่มีแนวโน้มไปสู่การมุ่งเน้นให้ความสำคัญต่อผลสำเร็จของงานที่
เกิ ดขึ้ น ด้ วย เหตุ ผลนี้  เครื่อ งมื อที่ เรี ยกว่ า ตั วชี้ วัดผลสำเร็จของงาน  หรือที่ เรี ยกว่ า  KPI                
(Key Performance Indicator) จึงได้ถูกพัฒนาขึ้นเพ่ือที่จะนำไปใช้ในการวัดผลงานที่สำคัญ       
(Key Performance) ซึ่งในเรื่องของการให้บริการสาธารณะนั้น ก็มีผลงานที่สำคัญหน่วยงานภาครัฐ
จะต้องสร้างผลงานการให้บริการสาธารณะที่ออกมาทำให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจในการได้รับ
บริการ ความคาดหวังให้การบริการสาธารณะแก่ประชาชนผู้รับได้มีความสะดวกรวดเร็วขึ้น เป็นต้น 
ซึ่งจะต้องนำผลงานที่คาดหวังเหล่านั้นมากำหนดเป็นตัวชี้วัดความสำเร็จในการให้บริการสาธารณะ   
ซึ่งการให้ความสำคัญต่อผลงานนี้ก็ได้รับการสนับสนุนจาก แอนแลน ดอรี โรเซ็น ที่เห็นว่าการประเมิน
ความสำเร็จหรือประสิทธิผลจะต้องให้ความสำคัญต่อการระบุผลงานที่คาดหวังที่จะให้เกิดข้ึน 
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 2). ให้ความสำคัญต่อการกำหนดหน่วยวัดให้สอดคล้องกับผลงานของการให้บริการ
สาธารณะที่จะต้องสร้างให้เกิดขึ้น เนื่องด้วยจุดเด่นที่สำคัญของแนวคิดตัวชี้วัดความสำเร็จของผลงาน
หรือที่เรียกว่า KPI นั้นจะให้ความสำคัญต่อการกำหนดผลงานเชิงปริมาณที่ต้องการให้เกิดขึ้น       
ด้วยเหตุนี้ จึงจำเป็นจะต้องสร้างหน่วยวัดหรือตัวบ่งชี้ขึ้นมาเพ่ือนำมาใช้ในการกำหนดเป้าหมายและ
นำมาใช้เป็นเครื่องมือในการติดตามและการประเมินผลการให้บริการสาธารณะต่อไป เช่น        
ความคาดหวังให้ผลงานของการให้บริการสาธารณะที่ออกมากสามารถทำให้ประชาชนเกิดความ     
พึงพอใจในการให้บริการ จะนำมากำหนดเป็นตัวชี้วัดความสำเร็จของการให้บริการสาธารณะ คือ   
ร้อยละของความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ หรือจำนวนครั้งที่ถูกประชาชนผู้รับบริการ
ร้องเรียน เป็นต้น ซึ่งแนวคิดนี้ได้รับการสนับสนุนจาก แอลเลน ดอรี โรเซ็น ที่เห็นว่าในการประเมิน
ความสำเร็จของผลงานจะต้องมีการตัดสินใจเพ่ือกำหนดตัวชี้วัดผลงาน ด้วยการมีการเลือกตัวชี้วัดที่
จะต้องสามารถวัดผลงานในรูปของตัวเลขก็ได้ 
 3). ให้ความสำคัญต่อการกำหนดเป้าหมายการให้บริการสาธารณะที่เป็นรูปธรรม      
การมีตัวชี้วัดความสำเร็จของการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน สามารถนำตัวชี้วัดเหล่านี้ไปใช้ใน
การกำหนดเป้าหมายของการให้บริการสาธารณะที่เป็นรูปธรรมที่สามารถวัดผลสำเร็จที่เกิดขึ้นได้ เช่น 
ตัวชี้วัดความสำเร็จการให้บริการสาธารณะ คือ จำนวนครั้งที่ถูกประชาชนร้องเรียน (Complain) 
จะต้องมีไม่เกิน 4 ครั้งต่อเดือน เป็นต้น 
 ในการนำตัวชี้วัดการให้บริการสาธารณะนำไปใช้ได้หลายประเด็น ดังตัวอย่างต่อไปนี้ 
  1). ร้อยละความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ เพ่ือให้ความสำคัญต่อ         
การประเมินความสำเร็จของการให้บริการสาธารณะตามแนวทางอัตวิสัยที่ ให้ความสำคัญกับ
ประชาชนผู้รับบริการ โดยการสอบถามความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการ โดยการสอบถาม  
ความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการสาธารณะที่ได้รับ โดยที่หน่วยงานของรัฐอาจกำหนดเป็น
เป้าหมายที่เป็นร้อยละความพึงพอใจที่ต้องการให้เกิดขึ้นในอนาคต เช่น กำหนดเป้าหมายร้อยละของ
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ จะต้องมีไม่ต่ำกว่าร้อยละ 80% ซึ่งสามารถเก็บข้อมูลได้จาก
การสุ่มตัวอย่างของประชาชนที่มาใช้บริการโดยใช้แบบสอบถาม 
  2) จำนวนครั้งที่ถูกประชาชนร้องเรียน โดยตัวชี้วัดนี้ให้ความสำคัญต่อการประเมิน
ความสำเร็จของการให้บริการสาธารณะตามแนวอัตวิสัยที่ให้ความสำคัญต่อประชาชนผู้รับบริการ    
ซึ่งแตกต่างจากการใช้ตัวชี้วัดร้อยละความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ซึ่งเน้นการประเมินใน
ทางบวก แต่ตัวชีวัดจำนวนครั้งที่ถูกประชาชนร้องเรียนนี้เป็นการประเมินในทางลบ โดยที่หน่วยงาน
ของรัฐอาจกำหนดเป้าหมายที่เป็นตัวเลขจำนวนครั้งที่ถูกประชาชนร้องเรียนไม่เกิน 4 ครั้งต่อเดือน   
ซึ่งสามารถดูได้จากหลักฐานที่แสดงการร้องเรียนที่เกิดขึ้นในแต่ละเดือน 



 25 

  3) จำนวนครั้งที่พบข้อผิดพลาดในการให้บริการแก่ประชาชนผู้รับบริการ ตัวชี้วัดนี้
ให้ความสำคัญต่อการประเมินความสำเร็จของการให้บริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัยที่ให้
ความสำคัญต่อเจ้าหน้าที่ผู้รับบริการ โดยที่หน่วยงานของรัฐต้องการที่จะประเมินว่าการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชนนั้นมีความถูกต้องหรือไม่ เพียงใด เน้นการประเมินในทางลบ ซึ่งหน่วยงานของ
รัฐอาจกำหนดเป้าหมายที่เป็นตัวเลขจำนวนครั้งที่พบข้อผิดพลาดในการให้บริการแก่ประชาชน
ผู้รับบริการมีไม่เกิน 1ครั้ง ต่อไตรมาส ซึ่งสามารถเก็บข้อมูลได้จากหลักฐานที่เกิดขึ้นจริงในแต่ละ    
ไตรมาส 
  4) ระยะการให้บริการประชาชนแล้วเสร็จต่อราย ตัวชี้วัดนี้ให้ความสำคัญต่อการ
ประเมินความสำเร็จของการให้บริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัย ที่ให้ความสำคัญต่อหน่วยงานที่
ให้บริการ เพ่ือพิจารณาว่าใช้ระยะเวลาเฉลี่ยต่อรายในการให้บริการสาธารณะเป็นเท่าใดเป็นการ
ประเมินในทางบวก ซึ่งหน่วยงานของรัฐอาจกำหนดเป้าหมายที่เป็นตัวเลขระยะยาวให้บริการ
ประชาชนแล้วเสร็จต่อรายไว้ไม่เกิน 30 นาทีต่อราย ซึ่งสามารถเก็บข้อมูลได้จากตัวเลขจริงที่เกิดขึ้น
ของผู้รับบริการที่มาใช้บริการต่อชั่วโมง 
  5) จำนวนช่องทางการให้บริการสาธารณะ ตัวชี้วัดนี้ให้ความสำคัญต่อการประเมิน
ความสำเร็จของการให้บริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัยที่ให้ความสำคัญต่อหน่วยงานที่
ให้บริการ เพ่ือให้หน่วยงานที่ทำหน้าที่ ให้บริการเพ่ิมความสะดวกในการให้บริการประชาชน
ผู้รับบริการให้เพ่ิมมากขึ้น ด้วยการกำหนดเป้าหมายช่องทางการให้บริการสาธารณะที่เพ่ิมขึ้น เช่น 
เป้าหมายปีหน้า ต้องให้เพ่ิมช่องทางการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนเพ่ิมอีก  1 ช่องทาง
นอกเหนือจากท่ีมีอยู่แล้วในปัจจุบัน 
  6) จำนวนประชากรที่ใช้บริการผ่านทางอินเตอร์เน็ต ตัวชี้วัดนี้ ให้ความสำคัญ       
ต่อหน่วยงานของรัฐที่มีการนำอินเตอร์เน็ตมาใช้ในการบริการสาธารณะ ตัวชี้วัดนี้ให้ความสำคัญ    
ต่อการประเมินความสำเร็จของการให้บริการสาธารณะตามแนวทางวัตถุวิสัย ที่ให้ความสำคัญ      
ต่อหน่วยงานที่ให้บริการ เพ่ือให้หน่วยงานกระตุ้นให้ประชาชนมาใช้บริการผ่านทางอินเทอร์เน็ต    
มากขึ้น ซึ่งการกระตุ้นให้ประชาชนมาใช้บริการผ่านทางอินเทอร์เน็ตเพ่ิมขึ้นจะเป็นการอำนวย    
ความสะดวกในการให้บริการแก่ประชาชน ให้ประชาชนสามารถใช้บริการเสร็จภายในระยะเวลา        
อย่างรวดเร็ว และเป็นการช่วยลดการแออัดของประชาชนที่เข้ามาใช้บริการหน่วยงานโดยตรง       
ซึ่งหน่วยงานที่นำอินเตอร์เน็ตมาใช้ในการให้บริการอาจกำหนดเป้าหมายตัวเลขของประชาชนที่เข้ามา
ใช้บริการ หรือกำหนดเป้าหมายที่เป็นเปอร์เซ็นต์การเพ่ิมข้ึนของผู้ใช้บริการผ่านทางอินเทอร์เน็ต 
 จากที่กล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า ตัวชี้วัดความสำเร็จของการให้บริการสาธารณะ 
เป็นสิ่งที่ภาครัฐควรมุ่งเน้นในการให้ความสำคัญในเรื่องของผลงงานให้มากยิ่งขึ้น ซึ่งจะทำให้
หน่วยงานของภาครัฐนำมาใช้เป็นตัวชี้วัดหรือเป้าหมายของการให้บริการประชาชนเพ่ือเป็นเครื่องมือ
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ในการกระตุ้นการทำงานของหน่วยงานในภาครัฐในการให้บริการให้บรรลุตามเป้าหมายที่หน่วยงานได้
ตั้งไว้ 
 

4.ข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลนครสมุทรปราการ 

 4.1 ประวัติและความเป็นมา 

                
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 เทศบาลนครสมุทรปราการ เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สังกัดกระทรวงมหาดไทย 
ตั้งอยู่ในเขตตำบลปากน้ำ อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ได้มีการเปลี่ยนแปลงเขตและฐานะ ดังนี้
  - พ.ศ.2460 สุขาภิบาลเมืองสมุทรปราการ 
  - พ.ศ.2478 เทศบาลเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ ตามประกาศใน  
ราชกิจจานุเบกษา เล่ม 52 ลงวันที่ 10 ธันวาคม 2478 มีพ้ืนที่ 1.48 ตารางกิโลเมตร 
  - พ.ศ.2505 เปลี่ยนแปลงเขตเทศบาลเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ 
ออกจากเดิม รวมพ้ืนที่ขนาด 7.332 ตารางกิโลเมตร (พ้ืนที่ตำบลปากน้ำทั้งหมด) ตามประกาศใน  
ราชกิจจานุเบกษา ฉบับพิเศษ เล่ม 79 ตอนที่ 98 ลงวันที่ 1 พฤศจิกายน 2505 
  - พ.ศ .2542 เปลี่ ยนแปลงฐานะจากเทศบาลเมืองสมุ ทรปราการ จั งหวัด
สมุทรปราการ เป็นเทศบาลนครสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ ตามประกาศในราชกิจจานุเบกษา ฉบับ
กฤษฎีกา เล่ม 166 ตอนที่ 19 ก. ลงวันที่ 23 มีนาคม 2542 
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 4.2 ตราประจำเทศบาล 
 

  

 

 

 

 
  
 
 

 
 
 ตราเครื่องหมายประจำเทศบาลนครสมุทรปราการ คือ “องค์พระสมุทรเจดีย์กลางน้ำ” ซึ่ง
เป็นปูชนียสถานสำคัญ และเป็นที่เคารพสักการะของชาวสมุทรปราการ 
 
 4.3 ลักษณะท่ีตั้ง 
 เทศบาลนครสมุทรปราการ ตั้งอยู่บนพ้ืนที่ ตำบลปากน้ำ อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัด
สมุทรปราการ มีพ้ืนที่รวม 7.332 ตารางกิโลเมตร มีลักษณะพ้ืนที่ราบลุ่มไม่มีภูเขา มีแม่น้ำเจ้าพระยา
ไหลผ่าน และมีลำคลองหลายสายไหลผ่านลงสู่แม่น้ำเจ้าพระยา เช่น คลองโพงพาง คลองมหาวงษ์ 
คลองปากน้ำ คลองบางนางเกรง เป็นต้น เทศบาลนครสมุทรปราการ ตั้งอยู่ในเขตปริมณฑล ห่างจาก
กรุงเทพมหานคร ประมาณ 29 กิโลเมตร (ตามแผนภูมิระยะทางฯ ของกรมทางหลวง) เทศบาลนคร
สมุทรปราการ เป็นที่ตั้งของส่วนราชการและหน่วยงานรัฐวิสาหกิจที่สำคัญ เช่น ศาลากลางจังหวัด
สมุทรปราการ , โรงพยาบาลประจำจังหวัด , โรงเรียนประจำจังหวัด , ที่ ว่าการอำเภอเมือง
สมุทรปราการ, ตำรวจภูธรจังหวัดสมุทรปราการ, ศาลจังหวัดสมุทรปราการ, การไฟฟ้านครหลวงเขต
สมุทรปราการ, สำนักงานประปาสาขาสมุทรปราการ เป็นต้น 
 
 4.4 อาณาเขต 
หลักเขตที่ 1 ตั้งอยู่ห่างจากศูนย์กลางถนนสุขุมวิท ตรง กม . ที่ 22 + 139.30 เป็นระยะ 300 เมตร 
ตามแนวเส้นตั้งฉากกับศูนย์กลางถนนสุขุมวิท 
 ด้านทิศเหนือ 
 จากหลักเขตที่ 1 เป็นเส้นตรงไปทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือผ่านถนนสุขุมวิท ตรง กม .ที่ 22 
+ 139.30 ถึงหลักเขตที่ 2 ซ่ึงต้ังอยู่ตามแนวเสน้ขนานระยะ 300 เมตร กับศูนย์กลางถนนสุขุมวิท 
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 ด้านทิศตะวันออก 
 จากหลักเขตที่ 2 เป็นเส้นขนานระยะ 300 เมตร กับศูนย์กลางถนนสุขุมวิท ไปทางทิศ
ตะวันออกเฉียงใต้ ถึงหลักเขตที่ 3 ซ่ึงต้ังอยู่รมิคลองมหาวงษ์ฝ่ังใต้ 
 จากหลักเขตที่ 3 เป็นเส้นตรงไปทางทิศตะวันออกเฉียงใต้ ถึงหลักเขตที่ 4 ซึ่งตั้งอยู่ริมคลอง
บางปิ้ง ฝั่งตะวันออก ที่จุดซึ่งอยู่ห่างจากปากคลองชลประทาน ฝั่งตะวันออก เป็นระยะ 500 เมตร 
 จากหลักเขตที่ 4 เป็นเส้นเลียบริมคลองบางปิ้ง ฝั่งตะวันออก ไปทางทิศตะวันตกเฉียงใต้ ถึง
หลักเขตที่ 5 ซ่ึงต้ังอยู่ท่ีปากคลองชลประทาน ฝัง่ตะวันออก 
 จากหลักเขตที่ 5 เป็นเส้นเลียบริมคลองชลประทาน ฝั่งตะวันออกไปทางทิศตะวันตกเฉียงใต้ ถึงหลัก
เขตที่ 6 ซึ่งตั้งอยู่ที่ริมคลองชลประทาน ฝั่งตะวันออก ตามแนวเส้นตั้งฉากกับศูนย์กลางถนนสุขุมวิท 
ตรงกม. ที่ 29 + 389.30 
 ด้านทิศใต้ 
 จากหลักเขตที่ 6 เป็นเส้นตรงไปทางทิศตะวันตกเฉียงเหนือ ถึงหลักเขตท่ี 7 ซึ่งตั้งอยู่ริมคลอง
ตาพร ฝั่งใต้ ที่จุดซึ่งถนนท้ายบ้าน ฟากตะวันออก บรรจบกับคลองตาพร ฝั่งใต้ 
 จากหลักเขตท่ี 7 เป็นเส้นเลียบริมคลองตาพร ฝั่งใต้ ไปทางทิศตะวันตกเฉียงเหนือถึงหลักเขต
ที่ 8 ซ่ึงต้ังอยู่ท่ีจดุซ่ึงคลองตาพร ฝัง่ใต้ บรรจบกับแม่น้ำเจา้พระยา ฝัง่ตะวันออก 
 ด้านทิศตะวันตก 
 จากหลักเขตที่ 8 เป็นเส้นตั้งฉากกับแม่น้ำเจ้าพระยา ฝั่งตะวันออก ลงไปในแม่น้ำเจ้าพระยา
เป็นระยะ 100 เมตร เส้นขนานระยะ 100 เมตร กับแม่น้ำเจ้าพระยา ฝั่งตะวันออก และเส้นตั้งฉาก
ระยะ 100 เมตร กับหลักเขตที่ 9 ซึ่งตั้งอยู่ริมแม่น้ำเจ้าพระยา ฝั่งตะวันออก ที่จุดซึ่งอยู่ตรงแนวเส้น
ขนานระยะ 300 เมตร กับศูนย์กลางถนนสุขุมวิท 
 จากหลักเขตที่ 9 เป็นเส้นขนานระยะ 300 เมตร กับศูนย์กลางถนนสุขุมวิท ไปทางทิศเหนือ 
จนบรรจบกับหลักเขตท่ี 1  
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 4.5 อำนาจหน้าที่ 
 ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 แก้ไขเพ่ิมเติม พ.ศ. 2543 กำหนดไว้แจ้งชัด โดยสรุป
ได้ดังนี ้
  1. รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 
  2. ให้มีและบำรุงทางบกและทางน้ำ 
  3. รักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งการกำจัดมูลฝอยและสิ่ง
ปฏิกูล 
  4. ป้องกันและระงับโรคติดต่อ 
  5. ให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง 
  6. ให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม 
  7. ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
  8. บำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 
  9. ให้มีน้ำสะอาดหรือการประปา 
 10. ให้มีโรงฆ่าสัตว์ 
 11. ให้มีและบำรุงสถานที่ทำการพิทักษ์และรักษาคนเจ็บไข้ 
 12. ให้มีและบำรุงทางระบายน้ำ 
 13. ให้มีและบำรุงส้วมสาธารณะ 
 14. ให้มีและบำรุงการไฟฟ้า หรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน 
 15. ให้มีการดำเนินกิจการโรงรับจำนำหรือสถานสินเชื่อท้องถิ่น 
 16. หน้าที่อื่นตามที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นหน้าที่ของเทศบาล  

 กิจการที่อาจจัดทำในเขตเทศบาล  
   1. ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม 
   2. ให้มีสุสานและฌาปนสถาน 
   3. บำรุงและส่งเสริมการทำมาหากินของราษฎร 
   4. ให้มีและบำรุงการสงเคราะห์มารดาและเด็ก 
   5. ให้มีและบำรุงโรงพยาบาล 
   6. ให้มีการสาธารณูปการ 
   7. จัดทำกิจการซึ่งจำเป็นเพื่อการสาธารณสุข 
   8. จัดตั้งและบำรุงโรงเรียนอาชีวศึกษา 
   9. ให้มีและบำรุงสถานที่สำหรับการกีฬาและพลศึกษา 
 10. ให้มีและบำรุงสวนสาธารณะ สวนสัตว์ และสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 
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 11. ปรับปรุงแหล่งเสื่อมโทรม และรักษาความสะอาดเรียบร้อยของท้องถิ่น 
 12. เทศพาณิชย์ 
 นอก จากนี้ เทศบาลยังมีอำนาจหน้าที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชน์
ของประชาชนในท้องถิ่น ตามพระราชบัญญัติแผนและข้ันตอนการกระจายอำนาจฯ พ.ศ.2542ดังนี้  
   1. การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง 
   2. การจัดให้มีและบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำ และทางระบายน้ำ 
   3. การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ 
   4. การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ 
   5. การสาธารณูปการ 
   6. การส่งเสริม การฝึกและประกอบอาชีพ 
   7. การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน 
   8. การส่งเสริมการท่องเที่ยว 
   9. การจัดการศึกษา 
 10. การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส 
 11. การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 
 12. การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย 
 13. การจัดให้มีและบำรุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 
 14. การส่งเสริมกีฬา 
 15. การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
 16. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น 
 17. การรักษาความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 
 18. การกำจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ำเสีย 
 19. การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล 
 20. การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน 
 21. การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ 
 22. การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ 
 23. การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัยโรงมหรสพและ
สาธารณสถานอื่น ๆ 
 24. การจัดการ การบำรุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อม 
 25. การผังเมือง 
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 26. การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร 
 27. การดูแลรักษาที่สาธารณะ 
 28. การควบคุมอาคาร 
 29. การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 30. การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
 31. กิจการอื่นใดที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามท่ีคณะกรรมการประกาศ 
กำหนด 
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5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
   นันทกา สายสวาท และคณะ (2563) ทำการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแม่ลาน้อย อำเภอแม่ลาน้อย จังหวัดแม่ฮ่องสอน 
ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านที่กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง รองลงมาคือ 
ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า และ
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ตามลำดับ 
  อนุวัฒน์ เกิดสลุง (2563) ทำการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลแก่งเสือเต้น อำเภอพนัสนิคม จังหวัดลพบุรี ผลการศึกษาพบว่า       
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลแก่งเสือเต้น อำเภอพนัสนิคม    
จังหวัดลพบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด และมีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมอ่ืน ๆ ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม คือ ควรปรับปรุงซ่อมแซมระบบสาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐานอย่างต่อเนื่องและทั่วถึง     
ทุกชุมชน ควรให้ผู้บริหารหรือเจ้าหน้าที่ออกสำรวจตามชุมชน เพ่ือรับทราบถึงปัญหาและความ
ต้องการของประชาชน และควรส่งเสริมและพัฒนาอาชีพโดยเฉพาะอาชีพเสริมให้กับประชาชนให้มาก
ขึ้น 
  บัณฑิต เหมือนมี (2562) ทำการศึกษาเรื่องการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนคร
นนทบุรี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาล
นนทบุรี จังหวัดนนทบุรีในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยด้านการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่องมีค่าเฉลี่ยสูงสุด การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่าง
รวดเร็วและทันเวลา อยู่ ในระดับมาก โดยทัศนคติของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ            
มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านการประชาสัมพันธ์ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ด้านความง่ายใน     
การเข้าถึงด้านการให้บริการ ด้านบุคลากร และด้านสถานที่ให้บริการ อยู่ในระดับมาก ตามลำดับ 
  สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2562) ทำการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2560     
ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยพึงพอใจ       
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมาเป็นด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการตามลำดับ ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า  
ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน โดยมีความพึงพอใจที่แตกต่างกัน ในด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ส่วนด้านช่องทางการให้บริการ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน สำหรับรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ แตกต่างกัน 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน อย่างไรก็ตาม องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องพัฒนา
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ด้านต่าง ๆอย่ างต่อเนื่ อง นั่ นคือ (1) พัฒนาเจ้ าหน้ าที่ ให้ มี ความรู้และจิตบริการเพ่ิมขึ้ น                 
(2) ลดขั้นตอนการให้บริการบริการหลากหลายช่องทาง พัฒนาความพร้อมของสถานที่และวัสดุ
อุปกรณ์ (3) ติดตามและประเมินงาน/โครงการต่าง ๆ เพ่ือนำข้อมูล/ปัญหาไปปรับปรุงพัฒนางาน/
โครงการต่าง ๆ และ (4) ให้ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการบริหารจัดการโครงการพัฒนาต่าง ๆ และ
ควรจัดทำโครงการพัฒนาเศรษฐกิจชุมชนให้มากขึ้น 
  สุเมธ เมฆาวณิชย์ (2562) ทำการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งขวาง อำเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งขวางประกอบด้วย     
ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ    
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่องและด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ทุกด้านอยู่ในระดับมาก  
 อัครเดช เดชาขจรสุข (2562) ทำการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองบัว อำเภอบ้านโพธิ์ จังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการศึกษา
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองบัว อำเภอ
บ้านโพธิ์ จังหวัดฉะเชิงเทรา จากผลสำรวจโดยภาพรวม พบว่ามีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก ตามลำดับ 
  อภินันท์ จันตะนี และคณะ (2562) ทำการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาลตำบลบ้านแพรก จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ได้แก่  ด้านการให้บริการไม่ซับซ้อน/     
มีความคล่องตัว ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการประชาชน ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกบริการที่
ให้บริการและด้านระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ โดยความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการใช้บริการ
กับการให้บริการไม่ซับซ้อน/คล่องตัว มีความสัมพันธ์กับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ระดับค่อนข้างสูง    
มีความสัมพันธ์กับสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ระดับค่อนข้างสูง และมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
ของผู้ ใช้บริการ อยู่ระดับค่อนข้างสูง  ส่วนเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการมีความสัมพันธ์กับสิ่งอำนวย         
ความสะดวก อยู่ระดับค่อนข้างสูง และมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อยู่ระดับ
ค่อนข้างสูง  
 เทพนรินทร์ ทองสัมฤทธิ์ (2562) ทำการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตำบลไม้เรียง อำเภอฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราช  
ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาล
ตำบลไม้เรียง อำเภอฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อจําแนกตาม
เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
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ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตำบลไม้เรียง อำเภอฉวาง จังหวัด
นครศรีธรรมราช ตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาและแนวทางแก้ไขการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ
เทศบาลตำบลไม้เรียง อำเภอฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราช คือเจ้าหน้าที่บางคนแสดงอาการเบื่อ
หน่ายและแสดงกิริยาวาจาไม่สุภาพ ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการแก้ไขปัญหายังไม่ดี
พอการส่งข่าวความคืบหน้าของงานที่ติดต่อยังช้าเกินไป การให้บริการช่วงพักกลางวันมีเจ้าหน้าที่   
น้อยไป และได้เสนอแนวทางแก้ไขคือ ควรมีการอบรมวิธีปฏิบัติต่อผู้มาติดต่อแก่เจ้าหน้าที่ให้มากขึ้น 
ควรมีการอบรมความรู้ด้านการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นแก่เจ้าหน้าที่ ควรเพ่ิมการส่งข่าวความคืบหน้า
ของงานที่ติดต่อไว้แก่ประชาชนเร็วขึ้น ควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่ให้บริการในช่วงพักกลางวันให้มากขึ้น
กว่าเดิม 
 กัญญารัตน์ จงวิไลเกษม (2562) ทำการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้รับการที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดแพร่ พบว่า ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านความถูกต้องของงาน อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านความ
เสมอภาคในการให้บริการ และด้านสภาพแวดล้อมขององค์การบริหารส่วนตำบล อยู่ในระดับมาก 
ตามลำดับ 
  วัชรินทร์ สุทธิศัย และคณะ (2561) ทำการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
และผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อ การให้บริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดมหาสารคาม จําแนกตามเพศ อายุระดับการศึกษา และอาชีพแตกต่างกัน พบว่า 
งานด้านสาธารณสุข ไม่แตกต่างกันทุกด้าน งานด้านการศึกษา ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีความ
พึงพอใจแตกต่างกัน งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อายุและระดับการศึกษาแตกต่างกัน   
มีความพึงพอใจแตกต่างกัน งานด้านเทศกิจและการป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  อายุและระดับ
การศึกษามีความพึงพอใจแตกต่างกัน 
  ธีรยุทธ ชะนิล (2561) ทำการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาล
ตำบลท่าประจะ อำเภอชะอวด จังหวัดนครศรีธรรมราช ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจต่อการ
ได้รับบริการของประชาชนในระดับมาก คือ งานด้านการศึกษา ด้านป้องกันสาธารณภัย รองลงมาคือ 
งานด้านโยธา (การขออนุญาตสร้างสิ่งก่อสร้าง) งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านการพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการ ด้านปัญหาและข้อเสนอแนะ พบว่า ประชาชนไม่มีความรู้เกี่ยวกับการชำระภาษี
เท่าที่ควรและไม่มีเวลามาชำระภาษี ซึ่งควรทำป้ายประชาสัมพันธ์แสดงรายละเอียดขั้นตอนการชำระ
ภาษีแต่ละประเภทอย่างละเอียดและชัดเจน รวมถึงควรมีเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์แนะนำขั้นตอนการ
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ให้บริการในเบื้องต้นและควรทำเอกสาร คู่มือ วิธีการเกี่ยวกับการชำระภาษีต่าง ๆ แจกจ่ายให้
ประชาชนทราบทุกครัวเรือนและนำนวัตกรรมใหม่ ๆ มาปรับปรุงใช้ในการดำเนินงานเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการดำเนินงานสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน 
  วิจิตร วิชัยสาร และคณะ (2561) ทำการศึกษาเรื่องการสำรวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ  (ประจำปีงบประมาณ 2560) ผลการวิจัย 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานบริการที่ เป็นภารกิจหลักของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ       
อำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานีในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยพิจารณาจากผลการสำรวจ   
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการที่ เป็นภารกิจหลักของเทศบาลเมืองบึงยี่ โถ        
อำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมี   
ความพึงพอใจสูงสุด รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
และด้านช่องทางการให้บริการ ตามลำดับ 
  ชัดชัย รัตะพันธ์ และคณะ (2561) ทำการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลแร่ อำเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร ผลการวิจัย
พบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลแร่ อำเภอพังโคน จังหวัด
สกลนคร ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อประเมินความพึงพอใจในส่วนของงาน
บริการ สรุปได้ดังนี้ งานบริการด้านการศึกษา งานบริการด้านสาธารณสุข งานบริการด้านการโยธา 
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และงานบริการด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีกรอบงานที่
ประเมินทั้ง 4 ด้าน ประกอบด้วย ความพึงพอใจด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ       
ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก พบว่ามีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด 
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บทท่ี 3  
วิธีดำเนินการวิจัย  

 
 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา “ความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขต
เทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ” ผู้ศึกษาได้ทำการ
วิจัยเชิงสำรวจ โดยเปรียบเทียบในส่วนของเพศ อายุ อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ของประชาชนที่
อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ ตาม
หัวข้อต่อไปนี้  
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
 3. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล  
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล 

3.1 การกำหนดกลุ่มประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  ประชากรที่ ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้  มุ่งศึกษาเฉพาะ
ประชาชนที่อยู่ในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ
ผู้วิจัยได้ประชากรกลุ่มตัวอย่างที่กำหนด จำนวน 400 ตัวอย่าง ผู้วิจัยเลือกกลุ่มตัวอย่างในการตอบ
แบบสอบถาม โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามแบบบังเอิญ (Accidental sampling) 
 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือการวิจัย ซึ่งผู้วิจัย
สร้างข้ึน เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ เป็นแบบสอบถามชนิดปลาย
ปิดและชนิดปลายเปิด โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติและอัตราส่วนจำนวน 4 ข้อ    
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ,2548) ได้แก่ 

1. เพศ  ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal scale) 
2. อายุ  ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอัตราส่วน ( Ratio scale) 
3. อาชีพ  ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
4. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน  ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอัตราส่วน (Ratio scale) 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยที่มีความพึงพอใจในการให้บริการด้านต่างๆ จำนวน 

4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้าน
สิ่ งอ ำน วยความสะดวก  ลั กษ ณ ะแบ บ สอบ ถาม เป็ น แบ บ  Semantic differential Scale 
(Zikmund.1997:356) โดยใช้มาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale method) โดยใช้ระดับการวัด
ข้อมูลประเภท อันตรภาค (Interval scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ซึ่งมีการกำหนดระดับคะแนน 
ดังนี้   

ระดับคะแนน  5   หมายถึง  มากที่สุด 
ระดับคะแนน  4     หมายถึง มาก  
ระดับคะแนน  3   หมายถึง ปานกลาง  
ระดับคะแนน  2   หมายถึง น้อย 
ระดับคะแนน  1   หมายถงึ น้อยทีสุ่ด 

 ระดับการให้คะแนนเฉลี่ยในแต่ละระดับชั้น ใช้สูตรการคำนวณช่วงกว้างของชั้นดังนี้ (กัลยา 
วาณิชย์บัญชา 2548 :29 อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ,2548) 
   ความกว้างของชั้น   =          พิสัย 
                         จำนวนชั้น 
           =      5 – 1        = 0.8 (เริ่มจากข้ันต่ำสุด) 
            5 
จากนั้นนำมาหาระดับเฉลี่ยโดยกำหนดความหมายดังนี้ 

  4.21 - 5.00      หมายถึง   มากที่สุด 
  3.41 - 4.20      หมายถึง  มาก 
  2.61 - 3.40     หมายถึง   ปานกลาง 
  1.81 - 2.60    หมายถึง  น้อย 

  1.00 - 1.81    หมายถึง  น้อยที่สุด 
 
เกณฑ์การประเมิน 
 การพิจารณาให้ระดับคะแนนในมิติด้านคุณภาพการให้บริการดำเนินการสำรวจ ในประเด็น 
ความพึงพอใจด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวกเฉลี่ยรวมทั้ง 4 ด้าน โดย
กำหนดระดับค่าคะแนน 0 – 10 โดยมีร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับริการ โดยใช้เกณฑ์ 
ดังนี้ 
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 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป  10 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  95    9 คะแนน  
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  90   8 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  85   7 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  80   6 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  75   5 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  70   4 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  65   3 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไมเ่กนิร้อยละ  60   2 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  55   1 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจน้อยกว่าร้อยละ 50    0 คะแนน 
 
ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

1. ผู้วิจัยศึกษาจากเอกสารและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องต่าง ๆ เพ่ือนำมาเป็ นทฤษฎีและ
แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2. สร้างเนื้อหาในแบบสอบถามให้ครอบคลุม 

 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ขั้นตอนในการเก็บรวบรวมข้อมูลมีดังนี้ 
 1. นำแบบสอบถามที่เตรียมไว้ไปแจกยังกลุ่มตัวอย่าง โดยผู้วิจัยเป็นผู้ชี้แจงความหมายหรือ
วิธีการตอบคำถามกับผู้ตอบแบบสอบถามอย่างละเอียดก่อนด้วยตนเอง 
 2.นำข้อมูลมาตรวจเช็คหาความสมบูรณ์ และเลือกเฉพาะฉบับที่สามารถนำมาคำนวณได้ เพื่อ
ไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดในการใส่เข้าโปรแกรมคำนวณทางสถิติ 
 

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 แบ่งออกเป็น 2 ขั้นตอน 
 1.รวบรวมและบันทึกข้อมูล 
    1.1  ตรวจสอบความเรียบร้อยของแบบสอบถาม 
    1.2  ทำการลงรหัสตัวเลขตามที่กำหนดไว้ 
    1.3  บันทึกข้อมูลเข้าเครื่องคอมพิวเตอร์ 
    1.4  ทำการประมวลผลข้อมูลด้วยโปรแกรมสำเร็จรูป  
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 2. การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยเลือกสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ 
 ค่าสถิติพ้ืนฐาน (สถิติเชิงพรรณนา Descriptive Statistics) ซึ่งประกอบไปด้วย 

 2.1  ค่าร้อยละ (Percentage) 
 2.2  ค่าคะแนนเฉลี่ย (Arithmetic mean) 
 2.3  ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรือ  S.D)  
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษา “ความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ 
อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ” ได้แบ่งการวิเคราะห์และการแปรความหมายออกเป็น       
2 ตอน และเพื่อให้เกิดความเข้าใจในการสื่อสารที่ตรงกันผู้วิจัยได้กำหนดสัญลักษณ์และอักษรย่อในการ
วิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 

 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
  n   แทน จำนวนกลุ่มตัวอย่าง 
 X    แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 
 S.D.   แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  

4.1 การนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลและการแปรผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจัยครั้งนี้     
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์และนำเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคำอธิบาย โดยเรียงลำดับหัวข้อเป็น 2 ตอนดังนี้ 

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตาม เพศ  อายุ อาชีพ 
และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลของความพึงพอใจในการให้บริการด้านต่าง ๆ คือ  
งานบริการที่ 1 งานด้านทะเบียน 

  งานบริการที่ 2 งานด้านรายได้หรือภาษี 
  งานบริการที่ 3 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  งานบริการที่ 4 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ได้แก่ 
 1.ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ  อายุ อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยแจกแจง
จำนวนและค่าร้อยละ ดังนี้ 
ตาราง 1 แสดงจำนวนและค่าร้อยละเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะเฉพาะบุคคล จำนวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
          ชาย 136 34.0 

          หญิง 264 66.0 

          รวม 400 100.0 
2 .อายุ   
 20 – 30 ปี 28 7.0 

 31 – 40 ปี 112 28.0 

 41 – 50 ปี 206 51.5 

 51 – 60 ปี 49 12.3 

 61 ปีขึ้นไป 5 1.2 

รวม 400 100.0 
3. อาชีพ   

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 36 9.0 
 ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว 147 36.8 
 เกษตรกร 33 8.2 
 ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 83 20.8 

 พ่อบ้าน/แม่บ้าน 20 5.0 
 รับจ้างทั่วไป 81 20.2 

         รวม 400 100.0 

4. รายได้เฉล่ียต่อเดือน   
          ต่ำกว่า 5,000 บาท 19 4.8 

          5,001 – 10,000 บาท 238 59.4 

          10,001 – 15,000 บาท 91 22.8 

          รายได้มากกว่า 15,000 บาท 52 13.0 

          รวม 400 100.0 
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 จากตาราง 1 สามารถอธิบายข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ที่ใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างใน
การศึกษาครั้งนี้ จำนวน 400 คน จำแนกตามตัวแปรได้ดังนี้ 

เพศ  พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 264 คน คิดเป็นร้อยละ 66.0 และเพศชาย 
จำนวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.0 

อายุ  พบว่า อายุส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 41 – 50 ปี จำนวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5
รองลงมา คือ อายุ 31 – 40 ปี จำนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0  และอายุ 51 – 60 ปี จำนวน 49 คน          
คิดเป็นร้อยละ 12.3 ตามลำดับ 

อาชีพ พบว่า อาชีพส่วนใหญ่ คือ ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส ่วนตัว จำนวน 147 คน               
คิดเป็นร้อยละ 36.8 รองลงมาคือ ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท จำนวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 และ
รับจ้างทั่วไป จำนวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.2 ตามลำดับ 
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า รายได้ส่วนใหญ่อยู่ที่ 5,001 – 10,000 บาท จำนวน 238 คน           
คิดเป็นร้อยละ 59.4 รองลงมาคือ รายได้ 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 
และรายได้มากกว่า 15,000 บาท จำนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 ตามลำดับ 
 
 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลของความพึงพอใจในการให้บริการด้านต่าง ๆ  
 
ตาราง 2 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
งานบริการที่ 1  งานด้านทะเบียน 

องค์ประกอบ X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมี
ความสะดวก รวดเร็ว ไม่ซับซ้อน 

4.76 .429 มากที่สุด 95.2 10 

 1.2 การจัดรูปแบบการให้บริการเป็นระบบ 
มีการอธิบายขั้นตอนการดำเนินการโดยชัดเจน 

4.83 .378 มากที่สุด 96.6 10 

 1.3 การให้บริการมีความพร้อมทั้งทางด้าน
ข้อมูล/เอกสาร/การประชาสัมพันธ์ 

4.78 .416 มากที่สุด 95.6 10 

 1 .4ระยะ เวลาการ ให ้บร ิ การม ี ความ
เหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

4.67 .473 มากที่สุด 93.4 9 

 1.5 มีการให้บริการตามลำดับก่อน – หลัง 
อย่างยุติธรรม 

4.83 .378 มากที่สุด 96.6 10 

รวม 4.77 .167 มากที่สุด 95.4 10 
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ตาราง 2 (ต่อ) 

องค์ประกอบ X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1 มีช่องทางการให้บริการที ่หลากหลาย 
เช่น โทรศัพท์ โซเชียลมีเดีย 

4.77 .423 มากที่สุด 95.4 10 

 2.2 มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการแต่ละ
ขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว 

4.73 .446 มากที่สุด 94.6 9 

 2.3 ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและ
เข้าถึงได้สะดวก 

4.76 .429 มากที่สุด 95.2 10 

 2.4 การจัดให้มีการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุด
เดียว 

4.73 .446 มากที่สุด 94.6 9 

 2.5 การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องการให้บริการ 
เช่น การบริการนอกสถานที่ เป็นต้น 

4.73 .446 มากที่สุด 94.6 9 

รวม 4.74 .197 มากที่สุด 94.8 9 
3.ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ 
 3.1 เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีความเต็ม
ใจที่จะบริการผู้มาติดต่อ 

4.68 .469 มากที่สุด 93.6 9 

 3.2 เจ้าหน้าที ่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
และเอาใจใส่ 

4.73 .468 มากที่สุด 94.6 9 

 3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ ตอบข้อ
ซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

4.68 .49 มากที่สุด 93.6 9 

 3.4 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่ง
กายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อย 

4.76 .452 มากที่สุด 95.2 10 

 3.5 เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 
และอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

4.86 .349 มากที่สุด 97.2 10 

รวม 4.74 .202 มากที่สุด 94.8 9 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 4.1 มีการจัดสิ ่งอำนวยความสะดวก เช่น    
น้ำดื ่ม สถานที ่จอดรถ และห้องน้ำที ่สะอาด
เพียงพอ 

4.80 .402 มากที่สุด 96.0 10 

 4.2 สถานที่ให้บริการมีป้าย สัญลักษณ์ บอก
รายละเอียดการให้บริการอย่างชัดเจน 

4.90 .302 มากที่สุด 98.0 10 
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ตาราง 2 (ต่อ) 

องค์ประกอบ X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

 4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบการให้บริการ
ด้านสารสนเทศ 

4.80 .402 มากที่สุด 96.0 10 

 4.4 สถานที่ให้บริการมีความสะอาด และ
ปลอดภัย 

4.86 .349 มากที่สุด 97.2 10 

 4.5 การจัดสถานที่และการจัดวางอุปกรณ์มี
ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 

4.82 .411 มากที่สุด 96.4 10 

รวม 4.84 .189 มากที่สุด 96.6 10 
ความพึงพอใจโดยรวม 4.77 .110 มากที่สุด 95.4 10 

 
จากตาราง 2 แสดงผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานด้านทะเบียนโดยรวม 

พบว่าอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 และหากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านมีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ, ด้านช่องทางการให้บริการ, ด้านเจ้าหน้าที่
ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77, 4.74, 4.74 และ 4.84 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

45 

ตาราง 3 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
งานบริการที่ 2 งานด้านรายได้หรือภาษี 

องค์ประกอบ X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมี
ความสะดวก รวดเร็ว ไม่ซับซ้อน 

4.66 .476 มากที่สุด 93.2 9 

 1.2 การจัดรูปแบบการให้บริการเป็นระบบ 
มีการอธิบายขั้นตอนการดำเนินการโดยชัดเจน 

4.86 .349 มากที่สุด 97.2 10 

 1.3 การให้บริการมีความพร้อมทั้งทางด้าน
ข้อมูล/เอกสาร/การประชาสัมพันธ์ 

4.79 .409 มากที่สุด 95.8 10 

 1 .4ระยะ เวลาการ ให ้บร ิ การม ี ความ
เหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

4.74 .441 มากที่สุด 94.8 9 

 1.5 มีการให้บริการตามลำดับก่อน – หลัง 
อย่างยุติธรรม 

4.82 .386 มากที่สุด 96.4 10 

รวม 4.77 .177 มากที่สุด 95.4 10 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1 มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 
เช่น โทรศัพท์ โซเชียลมีเดีย 

4.70 .461 มากที่สุด 94.0 9 

 2.2 มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการแต่ละ
ขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว 

4.78 .416 มากที่สุด 95.6 10 

 2.3 ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและ
เข้าถึงได้สะดวก 

4.83 .378 มากที่สุด 96.6 10 

 2.4 การจัดให้มีการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุด
เดียว 

4.73 .446 มากที่สุด 94.6 9 

 2.5 การประชาสัมพันธ ์เก ี ่ยวกับช ่องการ
ให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่ เป็นต้น 

4.76 .429 มากที่สุด 95.2 10 

รวม 4.76 .211 มากที่สุด 95.2 10 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

องค์ประกอบ X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3.ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ 
 3.1 เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีความ
เต็มใจที่จะบริการผู้มาติดต่อ 

4.71 .456 มากที่สุด 94.2 9 

 3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
และเอาใจใส่ 

4.76 .429 มากที่สุด 95.2 10 

 3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ ตอบ
ข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

4.79 .433 มากที่สุด 95.8 10 

 3.4 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่ง
กายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อย 

4.80 .426 มากที่สุด 96.0 10 

 3.5 เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 
และอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

4.82 .411 มากที่สุด 96.4 10 

รวม 4.78 .215 มากที่สุด 95.6 10 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 4.1 มีการจัดสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น 
น้ำดื ่ม สถานที่จอดรถ และห้องน้ำที ่สะอาด
เพียงพอ 

4.85 .359 มากที่สุด 97.0 10 

 4.2 สถานที ่ให้บริการมีป้าย สัญลักษณ์ 
บอกรายละเอียดการให้บริการอย่างชัดเจน 

4.78 .416 มากที่สุด 95.6 10 

 4.3 ม ี เคร ื ่องม ือ อ ุปกรณ์  ระบบการ
ให้บริการด้านสารสนเทศ 

4.72 .473 มากที่สุด 94.4 9 

 4.4 สถานที่ให้บริการมีความสะอาด และ
ปลอดภัย 

4.83 .378 มากที่สุด 96.6 10 

 4.5 การจัดสถานที่และการจัดวางอุปกรณ์มี
ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 

4.89 .314 มากที่สุด 97.8 10 

รวม 4.81 .187 มากที่สุด 96.2 10 
ความพึงพอใจโดยรวม 4.78 .128 มากที่สุด 95.6 10 
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 จากตาราง 3 แสดงผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานด้านรายได้หรือภาษี
โดยรวม พบว่าอยู่ในระดับมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 และหากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า       
ทุกด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ, ด้านช่องทางการให้บริการ,    
ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77, 4.76, 4.78 และ 4.81 
 
ตาราง 4 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
งานบริการที่ 3  ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

องค์ประกอบ X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว ไม่ซับซ้อน 

4.50 .503 มากที่สุด 90.0 8 

 1.2 การจัดรูปแบบการให้บริการเป็นระบบ        
มีการอธิบายขั้นตอนการดำเนินการโดยชัดเจน 

4.67 .473 มากที่สุด 93.4 9 

 1.3 การให้บริการมีความพร้อมทั ้งทางด้าน
ข้อมูล/เอกสาร/การประชาสัมพันธ์ 

4.76 .429 มากที่สุด 95.2 10 

 1.4ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรง
ต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

4.76 .429 มากที่สุด 95.2 10 

 1.5 มีการให้บริการตามลำดับก่อน – หลัง อย่าง
ยุติธรรม 

4.82 .386 มากที่สุด 96.4 10 

รวม 4.70 .212 มากที่สุด 94.0 9 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1 มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น 
โทรศัพท์ โซเชียลมีเดีย 

4.80 .402 มากที่สุด 96.0 10 

 2.2 ม ีผ ังลำดับขั ้นตอนการให้บริการแต่ละ
ขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว 

4.73 .446 มากที่สุด 94.6 9 

 2.3 ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและ
เข้าถึงได้สะดวก 

4.83 .378 มากที่สุด 96.6 10 

 2.4 การจัดให้มีการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 4.85 .359 มากที่สุด 97.0 10 
 2.5 การประชาสัมพันธ์เกี ่ยวกับช่องการให้บริการ 
เช่น การบริการนอกสถานที่ เป็นต้น 

4.79 .409 มากที่สุด 95.8 10 

รวม 4.80 .189 มากที่สุด 96.0 10 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

องค์ประกอบ X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3.ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ 
 3.1 เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีความเต็มใจ
ที่จะบริการผู้มาติดต่อ 

4.78 .416 มากที่สุด 95.6 10 

 3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว และ
เอาใจใส่ 

4.77 .423 มากที่สุด 95.4 10 

 3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ ตอบข้อ
ซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

4.67 .551 มากที่สุด 93.4 9 

 3.4 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกาย
สุภาพ การวางตัวเรียบร้อย 

4.71 .498 มากที่สุด 94.2 9 

 3.5 เจ้าหน้าที ่สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 
และอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

4.83 .378 มากที่สุด 96.6 10 

รวม 4.75 .217 มากที่สุด 95.0 9 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 4.1 มีการจัดสิ ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม 
สถานที่จอดรถ และห้องน้ำที่สะอาดเพียงพอ 

4.81 .394 มากที่สุด 96.2 10 

 4.2 สถานที่ให้บริการมีป้าย สัญลักษณ์ บอก
รายละเอียดการให้บริการอย่างชัดเจน 

4.86 .349 มากที่สุด 97.2 10 

 4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบการให้บริการ
ด้านสารสนเทศ 

4.85 .359 มากที่สุด 97.0 10 

 4.4 สถานที ่ให ้บริการมีความสะอาด และ
ปลอดภัย 

4.70 .461 มากที่สุด 94.0 9 

 4.5 การจัดสถานที่และการจัดวางอุปกรณ์มี
ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 

4.81 .394 มากที่สุด 96.2 10 

รวม 4.81 .183 มากที่สุด 96.2 10 
ความพึงพอใจโดยรวม 4.77 .116 มากที่สุด 95.4 10 

 
 จากตาราง 4 แสดงผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคมโดยรวม พบว่าอยู่ในระดับมากที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 และหากพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ทุกด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ, ด้านช่องทางการให้บริการ
, ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70, 4.80, 4.75 และ 4.81 
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ตาราง 5 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
งานบริการที่ 4 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

องค์ประกอบ X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมี
ความสะดวก รวดเร็ว ไม่ซับซ้อน 

4.63 .485 มากที่สุด 92.6 9 

 1.2 การจัดรูปแบบการให้บริการเป็นระบบ 
มีการอธิบายขั้นตอนการดำเนินการโดยชัดเจน 

4.78 .44 มากที่สุด 95.6 10 

 1.3 การให้บริการมีความพร้อมทั้งทางด้าน
ข้อมูล/เอกสาร/การประชาสัมพันธ์ 

4.72 .451 มากที่สุด 94.4 9 

 1 .4ระยะ เวลาการ ให ้บร ิ การม ี ความ
เหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

4.75 .435 มากที่สุด 95.0 9 

 1.5 มีการให้บริการตามลำดับก่อน – หลัง 
อย่างยุติธรรม 

4.83 .378 มากที่สุด 96.6 10 

รวม 4.75 .181 มากที่สุด 95.0 9 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1 มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 
เช่น โทรศัพท์ โซเชียลมีเดีย 

4.76 .429 มากที่สุด 95.2 10 

 2.2 มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการแต่ละ
ขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว 

4.75 .458 มากที่สุด 95.0 9 

 2.3 ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและ
เข้าถึงได้สะดวก 

4.81 .394 มากที่สุด 96.2 10 

 2.4 การจัดให้มีการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุด
เดียว 

4.79 .409 มากที่สุด 95.8 10 

 2.5 การประชาสัมพันธ ์ เก ี ่ยวกับช ่องการ
ให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่ เป็นต้น 

4.78 .416 มากที่สุด 95.6 10 

รวม 4.78 .216 มากที่สุด 95.6 10 
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ตาราง 5 (ต่อ) 

องค์ประกอบ X  S.D ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3.ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ 
 3.1 เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีความ
เต็มใจที่จะบริการผู้มาติดต่อ 

4.76 .429 มากที่สุด 95.2 10 

 3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
และเอาใจใส่ 

4.66 .476 มากที่สุด 93.2 9 

 3.3 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ ตอบ
ข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

4.67 .493 มากที่สุด 93.4 9 

 3.4 เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่ง
กายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อย 

4.62 .546 มากที่สุด 92.4 9 

 3.5 เจ้าหน้าที ่สามารถแก้ปัญหาเฉพาะ
หน้า และอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

4.88 .327 มากที่สุด 97.6 10 

รวม 4.71 .237 มากที่สุด 94.2 9 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 4.1 มีการจัดสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม 
สถานที่จอดรถ และห้องน้ำที่สะอาดเพียงพอ 

4.89 .314 มากที่สุด 97.8 10 

 4.2 สถานที่ให้บริการมีป้าย สัญลักษณ์ 
บอกรายละเอียดการให้บริการอย่างชัดเจน 

4.86 .349 มากที่สุด 97.2 10 

 4.3 ม ี เคร ื ่องม ือ อ ุปกรณ์ ระบบการ
ให้บริการด้านสารสนเทศ 

4.84 .368 มากที่สุด 96.8 10 

 4.4 สถานที่ให้บริการมีความสะอาด และ
ปลอดภัย 

4.76 .429 มากที่สุด 95.2 10 

 4.5 การจัดสถานที่และการจัดวางอุปกรณ์
มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ 

4.81 .394 มากที่สุด 96.2 10 

รวม 4.83 .164 มากที่สุด 96.6 10 
ความพึงพอใจโดยรวม 4.77 .117 มากที่สุด 95.4 10 

 จากตาราง 5 แสดงผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างโดยรวม พบว่าอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 และหากพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ทุกด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ, ด้านช่องทางการ
ให้บริการ, ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75, 4.78, 4.71 
และ 4.83 
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ตารางท่ี 6  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยรวม  จำแนกตามประเภทงานให้บริการ 

 
งานบริการ 

การบริการ    

ค่าเฉลี่ย 
ด้านขั้นตอน 
การให้บริการ 

ด้านช่องทาง 
การให้บริการ 

ด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที/่บุคลากร     

ทีใ่ห้บริการ 

ด้านสิ่งอำนวย 
ความสะดวก 

X  SD  X  SD X  SD X  SD X  SD 

1. งานด้านทะเบียน 4.77 .167 4.74 .197 4.74 .202 4.84 .189 4.77 .110 
2. งานด้านรายได้หรือภาษี 4.77 .177 4.76 .211 4.78 .2156 4.81 .187 4.78 .128 
3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.70 .217 4.80 4.81 4.75 .217 4.81 .183 4.77 .166 
4. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 4.75 .181 4.78 .216 4.71 .237 4.83 .164 4.77 .177 

รวมความพึงพอใจของผู้ใช้บริการทั้ง  4 งาน X   = 4.77    / SD = .117 

 จากตารางที่ 8 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการโดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 เมื่อพิจารณาเป็นงานที่ให้บริการ 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านทะเบียน, งานด้านรายได้หรือภาษ,ี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม, งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.77, 4.78, 4.77 และ 4.77 

 ผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ
ของความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ 95.30 “คิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์การประเมินได้ 10 คะแนน” 
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษา “ความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขตเทศบาลนคร
สมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ” โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ และเพ่ือหาแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการ โดยใช้กลุ่ม
ตัวอย่างจากประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ 
จังหวัดสมุทรปราการ ทำการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าสถิติ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  จากการสุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน  
พบว่า 

เพศ  พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 264 คน คิดเป็นร้อยละ 66.0 และเพศชาย 
จำนวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.0 

อายุ  พบว่า อายุส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 41 – 50 ปี จำนวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5
รองลงมา คือ อายุ 31 – 40 ปี จำนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0  และอายุ 51 – 60 ปี จำนวน 49 คน          
คิดเป็นร้อยละ 12.3 ตามลำดับ 

อาชีพ พบว่า อาชีพส่วนใหญ่  คือ ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว จำนวน 147 คน               
คิดเป็นร้อยละ 36.8 รองลงมาคือ ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท จำนวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 และ
รับจ้างทั่วไป จำนวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.2 ตามลำดับ 
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า รายได้ส่วนใหญ่อยู่ที่ 5,001 – 10,000 บาท จำนวน 238 คน           
คิดเป็นร้อยละ 59.4 รองลงมาคือ รายได้ 10,001 – 15,000 บาท จำนวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.8 และรายได้มากกว่า 15,000 บาท จำนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 ตามลำดับ 
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2. การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า ระดับความพึงพอใจ
ต่องานที่ให้บริการ ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากที่สุด โดยแยกประเด็นการสำรวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ทั้ง 4 ลักษณะงาน เพ่ือประเมินผลสัมฤทธิ์ของงาน ดังนี้ 

งานบริการที่ 1 งานด้านทะเบียน จากการศึกษาพบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจโดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

1.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 

1.2 ด้านช่องทางการให้บริการ  จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 

1.3  ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ จากการศึกษาพบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 

1.4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 

 
งานบริการที่ 2  งานด้านรายได้หรือภาษี จากการศึกษาพบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่มี

ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า 

2.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 

2.2 ด้านช่องทางการให้บริการ  จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 

2.3 ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ จากการศึกษาพบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 

2.4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 
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งานบริการที่ 3  งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จากการศึกษาพบว่า ประชาชน 
โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า 

3.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ   
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 

3.2 ด้านช่องทางการให้บริการ  จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ      
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 

3.3 ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ จากการศึกษาพบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 

3.4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 

 
งานบริการที่  4 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง จากการศึกษาพบว่า 

ประชาชนโดยส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

4.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ  
อยู่ในระดับมากทีสุ่ด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 

4.2 ด้านช่องทางการให้บริการ  จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ     
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 

4.3 ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ จากการศึกษาพบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 

4.4 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก จากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 
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5.2 ข้อเสนอแนะจากการสำรวจความพึงพอใจฯ 
            จากการศึกษาวิจัย เรื่อง  “ความพึ งพอใจของผู้ รับบริการใน เขตเทศบาลนคร
สมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ” ในทุกด้านพบว่ามีระดับ      
ความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกด้าน เพ่ือเป็นการพัฒนาการให้บริการของ เทศบาลนคร
สมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ ตรงกับความต้องการของประชาชน
มากยิ่งขึ้น ผู้สำรวจมีข้อเสนอแนะจากประชาชนที่เข้ามารับบริการ จากแบบสอบถามที่ได้รับกลับมา 
สำหรับเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการบริการที่สอดคล้องกับสถานการณ์ดังนี้ 
  1. งานด้านทะเบียน 

 - ไม่พบข้อเสนอแนะจากการสำรวจความพึงพอใจฯ 
  2. งานด้านรายได้หรือภาษ ี 

 - ไม่พบข้อเสนอแนะจากการสำรวจความพึงพอใจฯ 
  3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

 - ไม่พบข้อเสนอแนะจากการสำรวจความพึงพอใจฯ 
  4. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

 - ไม่พบข้อเสนอแนะจากการสำรวจความพึงพอใจฯ 
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มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนสุนันทา 

คำชี้แจง  
 แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ 
จังหวัดสมุทรปราการ จึงขอความกรุณาตอบแบบสำรวจตามความรู้สึกของท่าน เพ่ือนำผลการสำรวจใช้ในการ
ปรับปรุงการให้บริการต่อไป (กรุณาทำเครื่องหมาย / ในช่องที่ตรงกับข้อมูลของท่าน) 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสำรวจ  

1.เพศ 

 ◻  ชาย 

 ◻  หญิง 
 
2.อาย ุ

 ◻  ต่ำกว่า  20  ปี   ◻  อายุ  20 – 30 ปี 

 ◻  อายุ 31 – 40 ปี   ◻  อายุ  41 – 50 ปี 

 ◻  อายุ 51 – 60 ปี   ◻  อายุ  61  ปีขึ้นไป 
 
3.  อาชีพ 

 ◻  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ◻  ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว 

 ◻ เกษตรกร     ◻  ลูกจ้าง / พนักงานบริษัท 

 ◻  พ่อบ้าน / แม่บ้าน   ◻  รับจ้างทั่วไป 

 ◻  อ่ืน ๆ ...........................................  
 
4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 ◻  ต่ำกว่า  5,000  บาท  ◻  5,000-10,000 บาท 

 ◻  10,001-15,000  บาท  ◻  รายได้มากกว่า  15,000 บาท 
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ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (กรุณาทำเครื่องหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกับความพึงพอใจของท่าน) 
งานบริการที่ 1 งานด้านทะเบียน 

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

1.ด้านกระบวนการและขั้นตอนการใช้บริการ 
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ไม่ซับซ้อน      
 1.2 การจัดรูปแบบการให้บริการเป็นระบบ มีการอธิบายขั้นตอนการดำเนินการโดยชัดเจน      
 1.3 การให้บริการมีความพร้อมทั้งทางด้านข้อมูล/เอกสาร/การประชาสัมพันธ์      
 1.4 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      
 1.5 มีการให้บริการตามลำดับก่อน – หลัง อย่างยุติธรรม      
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1  มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ โซเชียลมีเดีย      
 2.2  มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
 2.3  ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก      
 2.4  การจัดให้มีการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว      
 2.5  การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่ เป็นต้น      
3. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ / บุคลากรที่ให้บริการ 
 3.1 เจ้าหน้าท่ีมีมนุษยส์ัมพันธ์ที่ดี มีความเต็มใจท่ีจะบริการผู้มาติดตอ่      
 3.2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความรวดเร็ว และเอาใจใส่      
 3.3 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถ ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ      
 3.4 เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อย      
 3.5 เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้า และอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม      
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 4.1 มีบริการจัดสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม สถานที่จอดรถ และห้องน้ำที่สะอาด
เพียงพอ 

     

 4.2 สถานท่ีให้บริการมีป้าย สัญลักษณ์ บอกรายละเอียดการให้บริการอย่างชัดเจน      
 4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบการให้บริการด้านสารสนเทศ      
 4.4 สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด และปลอดภัย      
 4.5 การจัดสถานท่ีและการจัดวางอุปกรณ์มีความเป็นระเบยีบ สะดวกต่อการใช้บริการ      

 

 

ข้อเสนอแนะอืน่ ๆ

..............................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................

..................................................... 
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มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนสุนันทา 

คำชี้แจง  

 แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในเทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัด

สมุทรปราการ จึงขอความกรุณาตอบแบบสำรวจตามความรู้สึกของท่าน เพ่ือนำผลการสำรวจใช้ในการปรับปรุง

การให้บริการต่อไป (กรุณาทำเครื่องหมาย / ในช่องที่ตรงกับข้อมูลของท่าน) 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสำรวจ  

1.เพศ 

 ◻  ชาย 

 ◻  หญิง 
 
2.อาย ุ

 ◻  ต่ำกว่า  20  ปี   ◻  อายุ  20 – 30 ปี 

 ◻  อายุ 31 – 40 ปี   ◻  อายุ  41 – 50 ปี 

 ◻  อายุ 51 – 60 ปี   ◻  อายุ  61  ปีขึ้นไป 
 
3.  อาชีพ 

 ◻  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ◻  ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว 

 ◻  เกษตรกร     ◻  ลูกจ้าง / พนักงานบริษัท 

 ◻  พ่อบ้าน / แม่บ้าน   ◻  รับจ้างทั่วไป 

 ◻  อ่ืน ๆ ...........................................  
 
4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 ◻  ต่ำกว่า  5,000  บาท  ◻  5,000-10,000 บาท 

 ◻  10,001-15,000  บาท  ◻  รายได้มากกว่า  15,000 บาท 
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ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (กรุณาทำเครื่องหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกับความพึงพอใจของท่าน) 
งานบริการที่ 2 งานด้านรายได้หรือภาษี 

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

1.ด้านกระบวนการและขั้นตอนการใช้บริการ 
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ไม่ซับซ้อน      
 1.2 การจัดรูปแบบการให้บริการเป็นระบบ มีการอธิบายขั้นตอนการดำเนินการโดย
ชัดเจน 

     

 1.3 การให้บริการมีความพร้อมทั้งทางด้านข้อมูล/เอกสาร/การประชาสัมพันธ์      
 1.4 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      
 1.5 มีการให้บริการตามลำดับก่อน – หลัง อย่างยุติธรรม      
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1  มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ โซเชียลมีเดีย      
 2.2  มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
 2.3  ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก      
 2.4  การจัดให้มีการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว      
 2.5  การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่ เป็นต้น      
3. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ / บุคลากรที่ให้บริการ 
 3.1 เจ้าหน้าท่ีมีมนุษยส์ัมพันธ์ที่ดี มีความเต็มใจท่ีจะบริการผู้มาติดตอ่      
 3.2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความรวดเร็ว และเอาใจใส่      
 3.3 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถ ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ      
 3.4 เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อย      
 3.5 เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้า และอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม      
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 4.1 มีบริการจัดสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม สถานท่ีจอดรถ และห้องน้ำที่สะอาด
เพียงพอ 

     

 4.2 สถานท่ีให้บริการมีป้าย สัญลักษณ์ บอกรายละเอียดการให้บริการอย่างชัดเจน      
 4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบการให้บริการด้านสารสนเทศ      
 4.4 สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด และปลอดภัย      
 4.5 การจัดสถานท่ีและการจัดวางอุปกรณ์มีความเป็นระเบยีบ สะดวกต่อการใช้บริการ      
 

 

ข้อเสนอแนะอืน่ ๆ

..............................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................

..................................................... 



65 
 

 

 

 

มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนสุนันทา 

คำชี้แจง  

 แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ 

จังหวัดสมุทรปราการ จึงขอความกรุณาตอบแบบสำรวจตามความรู้สึกของท่าน เพ่ือนำผลการสำรวจใช้ในการ

ปรับปรุงการให้บริการต่อไป (กรุณาทำเครื่องหมาย / ในช่องที่ตรงกับข้อมูลของท่าน) 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสำรวจ  

1.เพศ 

 ◻  ชาย 

 ◻  หญิง 
 
2.อาย ุ

 ◻  ต่ำกว่า  20  ปี   ◻  อายุ  20 – 30 ปี 

 ◻  อายุ 31 – 40 ปี   ◻  อายุ  41 – 50 ปี 

 ◻  อายุ 51 – 60 ปี   ◻  อายุ  61  ปีขึ้นไป 
 
3.  อาชีพ 

 ◻  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ◻  ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว 

 ◻ เกษตรกร     ◻  ลูกจ้าง / พนักงานบริษัท 

 ◻  พ่อบ้าน / แม่บ้าน   ◻  รับจ้างทั่วไป 

 ◻  อ่ืน ๆ ...........................................  
 
4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 ◻  ต่ำกว่า  5,000  บาท  ◻  5,000-10,000 บาท 

 ◻  10,001-15,000  บาท  ◻  รายได้มากกว่า  15,000 บาท 
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ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (กรุณาทำเครื่องหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกับความพึงพอใจของท่าน) 
งานบริการที่ 3 งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

1.ด้านกระบวนการและขั้นตอนการใช้บริการ 
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ไม่ซับซ้อน      
 1.2 การจัดรูปแบบการให้บริการเป็นระบบ มีการอธิบายขั้นตอนการดำเนินการโดย
ชัดเจน 

     

 1.3 การให้บริการมีความพร้อมทั้งทางด้านข้อมูล/เอกสาร/การประชาสัมพันธ์      
 1.4 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      
 1.5 มีการให้บริการตามลำดับก่อน – หลัง อย่างยุติธรรม      
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1  มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ โซเชียลมีเดีย      
 2.2  มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
 2.3  ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก      
 2.4  การจัดให้มีการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว      
 2.5  การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่ เป็นต้น      
3. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ / บุคลากรที่ให้บริการ 
 3.1 เจ้าหน้าท่ีมีมนุษยส์ัมพันธ์ที่ดี มีความเต็มใจท่ีจะบริการผู้มาติดตอ่      
 3.2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความรวดเร็ว และเอาใจใส่      
 3.3 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถ ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ      
 3.4 เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อย      
 3.5 เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้า และอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม      
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 4.1 มีบริการจัดสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม สถานท่ีจอดรถ และห้องน้ำที่สะอาด
เพียงพอ 

     

 4.2 สถานท่ีให้บริการมีป้าย สัญลักษณ์ บอกรายละเอียดการให้บริการอย่างชัดเจน      
 4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบการให้บริการด้านสารสนเทศ      
 4.4 สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด และปลอดภัย      
 4.5 การจัดสถานท่ีและการจัดวางอุปกรณ์มีความเป็นระเบยีบ สะดวกต่อการใช้บริการ      
 

 

ข้อเสนอแนะอืน่ ๆ

..............................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................

..................................................... 
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มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนสุนันทา 

คำชี้แจง  

 แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ 

จังหวัดสมุทรปราการ จึงขอความกรุณาตอบแบบสำรวจตามความรู้สึกของท่าน เพ่ือนำผลการสำรวจใช้ในการ

ปรับปรุงการให้บริการต่อไป (กรุณาทำเครื่องหมาย / ในช่องที่ตรงกับข้อมูลของท่าน) 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสำรวจ  

1.เพศ 

 ◻  ชาย 

 ◻  หญิง 
 
2.อาย ุ

 ◻  ต่ำกว่า  20  ปี   ◻  อายุ  20 – 30 ปี 

 ◻  อายุ 31 – 40 ปี   ◻  อายุ  41 – 50 ปี 

 ◻  อายุ 51 – 60 ปี   ◻  อายุ  61  ปีขึ้นไป 
 
3.  อาชีพ 

 ◻  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ◻  ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว 

 ◻ เกษตรกร     ◻  ลูกจ้าง / พนักงานบริษัท 

 ◻  พ่อบ้าน / แม่บ้าน   ◻  รับจ้างทั่วไป 

 ◻  อ่ืน ๆ ...........................................  
 
4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 ◻  ต่ำกว่า  5,000  บาท  ◻  5,000-10,000 บาท 

 ◻  10,001-15,000  บาท  ◻  รายได้มากกว่า  15,000 บาท 
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  ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (กรุณาทำเครื่องหมาย / ลงในช่องที่ตรงกับความพึงพอใจของท่าน) 
งานบริการที่ 4 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

1.ด้านกระบวนการและขั้นตอนการใช้บริการ 
 1.1 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ไม่ซับซ้อน      
 1.2 การจัดรูปแบบการให้บริการเป็นระบบ มีการอธิบายขั้นตอนการดำเนินการโดย
ชัดเจน 

     

 1.3 การให้บริการมีความพร้อมทั้งทางด้านข้อมูล/เอกสาร/การประชาสัมพันธ์      
 1.4 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ      
 1.5 มีการให้บริการตามลำดับก่อน – หลัง อย่างยุติธรรม      
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.1  มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ โซเชียลมีเดีย      
 2.2  มีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
 2.3  ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก      
 2.4  การจัดให้มีการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว      
 2.5  การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ เช่น การบริการนอกสถานที่ เป็นต้น      
3. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ / บุคลากรที่ให้บริการ 
 3.1 เจ้าหน้าท่ีมีมนุษยส์ัมพันธ์ที่ดี มีความเต็มใจท่ีจะบริการผู้มาติดตอ่      
 3.2 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความรวดเร็ว และเอาใจใส่      
 3.3 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถ ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ      
 3.4 เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อย      
 3.5 เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้า และอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม      
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 4.1 มีบริการจัดสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ำดื่ม สถานท่ีจอดรถ และห้องน้ำที่สะอาด
เพียงพอ 

     

 4.2 สถานท่ีให้บริการมีป้าย สัญลักษณ์ บอกรายละเอียดการให้บริการอย่างชัดเจน      
 4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบการให้บริการด้านสารสนเทศ      
 4.4 สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด และปลอดภัย      
 4.5 การจัดสถานท่ีและการจัดวางอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้บริการ      
 

ข้อเสนอแนะอืน่ ๆ

..............................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................

..................................................... 
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ภาพประกอบการเก็บแบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 ในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ 



70 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



71 
 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



72 
 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



73 
 

คณะผู้วิจัย 
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