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บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 
            เทศบาลต าบลบางเก่า อ  าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี เป็นองคก์ารบริหารราชการบริหาร
ส่วนทอ้งถ่ินท่ีจดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัเทศบาลพ.ศ.2496 ฉบบัแกไ้ขปรับปรุง พ.ศ.2552  
มีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการบริหารราชการและการพฒันาทอ้งถ่ินตามแนวทางท่ีก าหนดไวใ้น
พระราชบญัญติัเทศบาลต าบล ซ่ึงเป็นรูปแบบการบริหารส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีความเป็นมายาวนาน
นบัตั้งแต่หลงัการเปล่ียนแปลงการปกครอง พ.ศ.2475 โดยไดมี้การออกพระราชบญัญติัจดั
ระเบียบเทศบาล พ.ศ.2476 นบัเป็นพระราชบญัญติัฉบบัแรกท่ีเก่ียวกบัเทศบาล ต่อมามีการ
ประกาศใชพ้ระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2481 หลงัจากนั้นมา ไดมี้การประกาศยกเลิก และ
ออกพระราชบญัญัติใหม่แทน รวมทั้งมีการแก้ไขอยู่เป็นระยะๆ เพื่อความเหมาะสมกับ
เหตุการณ์ ยคุสมยั และสอดคลอ้งกบัรัฐธรรมนูญ อาทิเช่น พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2486 
หรือ พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 ท่ีไดมี้การแกไ้ขปรับปรุงหลายคร้ัง จนกระทัง่ใน
ปัจจุบนัไดมี้การประกาศใช ,้ พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ.2496 ฉบบัแกไ้ขปรับปรุง พ.ศ.
2552  
           นอกจากน้ี ตามบทบญัญติัในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 ไดบ้ญัญติั
ถึงการปกครองส่วนทอ้งถ่ินไว้ในหมวด 14 ท่ีว่าด้วย การปกครองส่วนท้องถ่ิน ซ่ึงมี
สาระส าคญั คือ รัฐตอ้งให้อิสระแก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ส่งเสริมให้องค์กรปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินเป็นหน่วยงานหลกัในการจดัท าบริการสาธารณะ มีอ  านาจหนา้ท่ีในการจดัเก็บ
ภาษี และรายไดอ่ื้นขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ดูแลและจดัท าบริการสาธารณะเพื่อ
ประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ิน มีอิสระในการก าหนดนโยบายการบริหาร การจดับริการ
สาธารณะ การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง และมีอ านาจหน้าท่ีของตนเอง
โดยเฉพาะ ซ่ึงท าให้มีความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบายการบริหารงานเพื่อตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ   
           เม่ือพิจารณาตามความในมาตรา 282 วรรคสองของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย 
พ.ศ. 2550 พบว่า ไดมี้การก าหนดใหอ้งคก์รส่วนทอ้งถ่ินมีกลไกการตรวจสอบการด าเนินงาน
โดยประชาชนเป็นหลกั หรืออาจกล่าวไดว้่าเป็นการให้อ  านาจประชาชนในการตรวจสอบ
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และประเมินผลการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และในมาตรา 287 ก็ได้
ก าหนดใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการบริหารกิจการขององค์การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดย
องคก์รส่วนทอ้งถ่ินตอ้งจดัใหมี้วิธีการท่ีใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมดงักล่าวไดด้ว้ย และในวรรค
สามของมาตราเดียวกันน้ี ยงัก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องรายงานการ
ด าเนินงานต่อประชาชนในเร่ืองการจดัท างบประมาณ การใชจ่้าย และผลการด าเนินงานใน
รอบปีเพื่อใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการตรวจสอบและก ากบัการบริหารจดัการขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และในมาตรา 290 (4) ไดร้ะบุถึง “การมีส่วนร่วมของชุมชนทอ้งถ่ิน” 
ซ่ึงหมายถึง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งยอมให้ประชาชนในทอ้งถ่ินสามารถตรวจสอบ 
แสดงความคิดเห็น ลงมติ หรือประเมินผลการด าเนินงานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินได ้ 
            การท่ีภาคประชาชนจะเข้าไปประเมินผลการด าเนินงานบริหารจัดการขององค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงไดแ้ก่ องค์การบริการส่วนจงัหวดั, เทศบาลนคร, เทศบาลเทศบาล
ต าบล และองค์การบริหารส่วนต าบลนั้น การประเมินจะตอ้งเป็นการประเมินจากผลการ
ด าเนินงานท่ีสอดคลอ้งกบัอ านาจหนา้ท่ีในการจดัการบริการสาธารณะอนัเป็นประโยชน์แก่
ประชาชนในทอ้งถ่ิน ตามท่ีก าหนดไวใ้น มาตรา 16 แห่งพระราชบญัญติัก าหนดแผนและ
ขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ.2542 และอ านาจหนา้ท่ี
ของเทศบาลต าบลดงัปรากฏในมาตรา 50 และมาตรา 51 แห่งพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 
2496 ดงัน้ี  
          มาตรา 50 ภายใตบ้งัคบัแห่งกฎหมาย เทศบาลต าบลมีหนา้ท่ีตอ้งท าในเขตเทศบาล 
ดงัต่อไปน้ี  
             (1) รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน  
             (2) ใหมี้และบ ารุงทางบกและทางน ้ า  
             (3) รักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดินและท่ีสาธารณะรวมทั้งการก าจดัมูลฝอย
และส่ิงปฏิกลู  
             (4) ป้องกนัและระงบัโรคติดต่อ  
             (5) ใหมี้เคร่ืองใชใ้นการดบัเพลิง  
             (6) ใหร้าษฎรไดรั้บการศึกษาอบรม  
             (7) ส่งเสริมการพฒันาสตรี เดก็ เยาวชน ผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ  
             (8) บ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภมิูปัญญาทอ้งถ่ิน และวฒันธรรมอนัดีของทอ้งถ่ิน  
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             (9) หนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีกฎหมายบญัญติัใหเ้ป็นหนา้ท่ีของเทศบาล  
          มาตรา 51 ภายใตบ้งัคบัแห่งกฎหมาย เทศบาลต าบลอาจจดัท ากิจการใดๆ ในเขต
เทศบาล ดงัต่อไปน้ี  
             (1) ใหมี้น ้าสะอาดหรือการประปา  
             (2) ใหมี้โรงฆ่าสัตว ์ 
             (3) ใหมี้ตลาด ท่าเทียบเรือและท่าขา้ม  
             (4) ใหมี้สุสาน และฌาปนสถาน  
             (5) บ ารุงและส่งเสริมการท ามาหากินของราษฎร  
             (6) ใหมี้และบ ารุงสถานท่ีท าการพทิกัษรั์กษาคนเจบ็ไข  ้ 
             (7) ใหมี้และบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน  
             (8) ใหมี้และบ ารุงทางระบายน ้า  
             (9) เทศพาณิชย ์ 
            
 เม่ือพิจารณาอ านาจหนา้ท่ีของเทศบาลต าบลตามท่ีก าหนดในพระราชบญัญติัแลว้จะ
เห็นว่า มีอยู่หลายดา้น ซ่ึงแต่ละดา้นจะเก่ียวขอ้งกับการใชอ้  านาจและการปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีมี
ผลกระทบต่อวิถีชีวิตความเป็นอยู่และประโยชน์สุขของประชาชนในชุมชนนั้นๆ ทั้งส้ิน     
อีกทั้ งเทศบาลต าบลก็เป็นองค์กรปกครองท้องถ่ินท่ีใกล้ชิดประชาชนในท้องถ่ินมาก
เช่นเดียวกบัองคก์ารบริหารส่วนต าบล เพราะฉะนั้น เม่ือพิจารณาตามบทบญัญติัรัฐธรรมนูญ
ท่ีให้อ  านาจแก่ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการปกครองท้องถ่ินของตนด้วยแล้ว การท่ี
ประชาชนในท้องถ่ินได้มีส่วนประเมินผลการด าเนินงานของเทศบาลต าบล จึงถือว่า
สอดคลอ้งกบัเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญเป็นอยา่งยิง่ เพราะประชาชนในทอ้งถ่ินนั้นจะเป็นผู ้
ท่ีไดรั้บผลกระทบจากการบริหารงานของเทศบาลต าบลโดยตรง ดว้ยเหตุน้ี การส ารวจวิจยั
และประเมินผลการด าเนินงานของเทศบาลต าบลบางเก่า จึงถือเป็นแนวทางการมีส่วนร่วมท่ี
ส าคญัของการเมืองภาคประชาชน อีกทั้งยงัเป็นการควบคุม และตรวจสอบการด าเนินงาน
ของเทศบาลต าบลไปพร้อมๆ กนัดว้ยในตวั  
           ผลสรุปจากการส ารวจวิจยัประเมินผลการด าเนินงานท่ีได ้จะเป็นขอ้มูลท่ีแสดงให้
คณะผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลบางเก่าไดน้ าไปใชป้ระกอบเป็นแนวทางแกไ้ข



4 
 

 

ปรับปรุงทั้งดา้นนโยบาย วิธีการด าเนินงาน และการใหบ้ริการ เพื่อให้เกิดสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนในพื้นท่ีเทศบาลต าบลบางเก่า 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของประชาชน บุคลากรภาครัฐและภาคเอกชน ซ่ึงอาศยั

และ/หรือประกอบอาชีพและ/หรือศึกษาอยู่ในเขตเทศบาลต าบลบางเก่าท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบางเก่าต่อขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, 
เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวก ตามภาระและหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ใน
พระราชบญัญัติเทศบาลต าบล พ .ศ.2496 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2552 ในภาระงาน 5 ด้าน 
ประกอบดว้ย (1) ด้านโครงสร้างพื้นฐาน (2) ด้านพฒันาคุณภาพชีวิต (3) ด้านพฒันาจัด
ระเบียบชุมชนสังคมและรักษาความสงบเรียบร้อยของชุมชน (4) ดา้นการพฒันาการบริหาร
จดัการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม และ(5) ด้านการพฒันาศิลปะ 
วฒันธรรม จารีตประเพณีและภมิูปัญญาทอ้งถ่ิน 

2. เพื่อทราบถึงความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะต่อการจดัท าบริการสาธารณะของ
เทศบาลต าบลบางเก่าตามภาระและหน้าท่ีท่ีก าหนดไวใ้นพระราชบญัญัติเทศบาลต าบล 
พ.ศ.2496 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2552 

 
ขอบเขตของการวจิัย 

การประเมินผลความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางเก่าเป็น
การประเมินผลตามภาระและหน้าท่ีตามพระราชบญัญัติเทศบาลต าบล พ .ศ.2496 แก้ไข
เพิ่มเติม พ.ศ.2552 ในปีงบประมาณ 2558 โดยส ารวจกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนประชากรและ
เจา้หนา้ท่ีรัฐซ่ึงอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีของเทศบาลต าบลบางเก่าจ านวน 400 ตวัอยา่ง  
 

ผลทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิยั 
1. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน บุคลากรภาครัฐและภาคเอกชนท่ีมีต่อ

การด าเนินงานของเทศบาลต าบลบางเก่า ตามภาระหน้าท่ีท่ีก าหนดไวใ้นพระราชบญัญัติ
เทศบาลต าบล พ.ศ.2496 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2552 



5 
 

 

2. ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่อประสิทธิภาพการท างานของเทศบาลต าบล    
บางเก่า ตามภาระหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและเทศบาลต าบล 
พ.ศ.2496 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2552  

3. ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของประชาชนและเจา้หนา้ท่ีรัฐท่ีมีต่อการด าเนินงาน
ของเทศบาลต าบลบางเก่าตามภาระหน้าท่ีท่ีก าหนดไวใ้นพระราชบญัญัติสภาต าบลและ
เทศบาลต าบล พ.ศ.2496 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ.2552 เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงและแกไ้ข
การบริหาร และด าเนินงานของเทศบาลต าบลบางเก่า 

 
วธีิด าเนินการวจิยั 

1. วธีิการวจิยั  
ใช้รูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจยัเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งส ารวจความคิดเห็น (Survey  Research) โดยใช้
แบบสอบถามประชาชน บุคลากรภาครัฐและภาคเอกชนท่ีอาศยัและ/หรือประกอบอาชีพและ/
หรือศึกษาอยูใ่นเขตพื้นท่ีของเทศบาลต าบลบางเก่า โดยการวิเคราะห์เปรียบเทียบกบัแนวคิด
ทฤษฎี และผลสรุปจากการศึกษาท่ีเคยมีผูท้  าไวก่้อนหนา้ 

2. การเลอืกประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
ในการศึกษาจะใช้ประชาชน บุคลากรภาครัฐและภาคเอกชนทั้งหมดในเขตของ

เทศบาลต าบลบางเก่าเป็นกลุ่มประชากร (population) และเก็บตัวอย่างจากประชาชน 
บุคลากรภาครัฐและภาคเอกชนท่ีอาศยัและ/หรือประกอบอาชีพและ/หรือศึกษาอยู่ในเขตนั้น 
ซ่ึงตวัอย่างท่ีไดจ้ะเป็นตวัแทนของประชาชน บุคลากรภาครัฐและภาคเอกชน ในเขตพื้นท่ี
เทศบาลต าบลบางเก่า 

การเก็บขอ้มูลตวัอยา่ง (data collection) ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่เจาะจงอย่างง่าย  
(Simple  Random Sampling) จากประชาชน บุคลากรภาครัฐและภาคเอกชน ท่ีอาศยัและ/หรือ
ประกอบอาชีพและ/หรือศึกษาอยู่ในเขตพื้นท่ีเทศบาลต าบลบางเก่า โดยพิจารณาจาก
หลกัเกณฑ์ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างตามตารางส าเร็จของยามาเน (1973) ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ไม่ต ่ากว่าร้อยละ 95 ซ่ึงผูว้ิจยัก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งเป้าหมายจ านวน 400 ตวัอยา่ง 
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3. เคร่ืองมอืในการวจิัยและตัวแปรในการศึกษา 
เคร่ืองมือในการวจิยั  
คณะผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบสอบถามข้ึนมา 1 ชุด เพื่อใชส้อบถามกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 

ตวัอยา่ง จากประชาชน บุคลากรภาครัฐและภาคเอกชน ท่ีอาศยัและ/หรือประกอบอาชีพและ/
หรือศึกษาอยูใ่นเขตพื้นท่ีเทศบาลต าบลบางเก่า 

ตัวแปรในการศึกษา 
1. คุณลกัษณะเฉพาะของประชาชน บุคลากรภาครัฐและภาคเอกชน ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

การศึกษา อาชีพ  และระยะเวลาท่ีอาศยัหรือประกอบอาชีพหรือศึกษาในพื้นท่ีเทศบาลต าบล   
บางเก่า 

2. ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นตัวแทนประชาชน บุคลากรภาครัฐและ
ภาคเอกชน ซ่ึงอาศยัและ/หรือประกอบอาชีพและ/หรือศึกษาอยู่ในเขตพื้นท่ีของเทศบาล
ต าบลบางเก่าท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ และประสิทธิภาพการท างานของเทศบาลต าบลบาง
เก่าตามภาระและหน้าท่ีท่ีระบุไวใ้นพระราชบญัญติัเทศบาลต าบล พ .ศ.2496 แกไ้ขเพิ่มเติม 
พ.ศ. 2552 

เคร่ืองมือท่ีใชเ้ก็บขอ้มูลไดแ้ก่แบบสอบถาม ประกอบดว้ยขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัสถานภาพ
ส่วนตวัของกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถาม ความพึงพอใจต่องานบริการ และประสิทธิภาพ
การท างานของเทศบาลต าบลบางเก่า รวมทั้งความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะ 
 สร้างแบบสอบถามแบบปลายปิด จ านวน  400 ชุดโดยก าหนดรูปแบบของ
แบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

ขอ้มูลส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกับขอ้มูลพื้นฐานของกลุ่มตวัอย่าง โดยเป็นค าถาม
ปลายปิดจ านวน 5 ขอ้ท่ีมีค าตอบให้เลือกตอบ และให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกเพียงค าตอบ
เดียวที่ตรงตามความเป็นจริงของผูต้อบมากท่ีสุด 
 ขอ้มูลส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกับระดบัความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่องาน
บริการและประสิทธิภาพการท างานของเทศบาลต าบลบางเก่าในแต่ภาระงาน ซ่ึงเทศบาล
ต าบลบางเก่าเป็นผูเ้ลือกภาระงาน โดยในแต่ละภาระงานจะมีดชันีช้ีวดั 4 ตวัช้ีวดั อนัไดแ้ก่ 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ, ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ, ความพึง
พอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ  านวยความสะดวก โดยจะให้ผูต้อบ
เลือกใหค้ะแนน ดงัน้ี  
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      พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด        ใหร้ะดบัค่าคะแนน          1 
      พึงพอใจนอ้ย                            ”                    2 
      พึงพอใจปานกลาง                ”           3 
      พึงพอใจมาก                 ”                         4 
      พึงพอใจมากท่ีสุด                      ”           5 
          โดยการส ารวจขอ้มูลในส่วนท่ี 2 น้ี จะแบ่งระดบัของความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั 
โดยเรียงจากน้อยไปหามาก คือ พึงพอใจน้อยท่ีสุด, พึงพอใจน้อย, พึงพอใจปานกลาง,         
พึงพอใจมาก และพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีเกณฑส์ าหรับการแปลความหมายผลการวิเคราะห์
จากนอ้ยไปหามาก ดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.50  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจ  นอ้ยท่ีสุด (ร้อยละ 20.0 - 30)  
    ค่าเฉล่ีย  1.51 – 2.50  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจ  นอ้ย (ร้อยละ 30.2 - 50) 
    ค่าเฉล่ีย  2.51 – 3.50  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจ  ปานกลาง (ร้อยละ 50.2 – 70) 

ค่าเฉล่ีย  3.51 – 4.50  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจ  มาก (ร้อยละ 70.2 - 90) 
ค่าเฉล่ีย  4.51 – 5.00  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจ  มากท่ีสุด  (ร้อยละ 90.2 - 100) 

 ขอ้มูลส่วนท่ี 3 เป็นขอ้มูลค าถามปลายเปิดเก่ียวกบัความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะของ
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่อการด าเนินงานของเทศบาลต าบลบางเก่าท่ีมีต่อการด าเนินงานในแต่ละ
ภาระงานท่ีท าการประเมินผล 

ขอ้มูลส่วนท่ี 4 เป็นขอ้มูลค าถามปลายเปิดเก่ียวกบัความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะของ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อการด าเนินงานของเทศบาลต าบลบางเก่าในภาพรวม  

4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
การเก็บรวบรวมขอ้มูลจะด าเนินการโดยวิธีแจกแบบสอบถามให้แก่ประชากรท่ีอาศยั

หรือประกอบอาชีพหรือศึกษาอยูใ่นเขตพื้นท่ีบริการของเทศบาลต าบลบางเก่า ซ่ึงถูกสุ่มเลือก
เป็นกลุ่มตวัอย่างแบบไม่เจาะจงอย่างง่าย และน าขอ้มูลท่ีไดม้าประมวลผลและวิเคราะห์ผล
ต่อไป 
  ทั้งน้ี  ในกรณีประชากรกลุ่มตัวอย่างท่ีถูกเลือกสามารถท าความเข้าใจ และตอบ
แบบสอบถามไดด้ว้ยตนเอง จะให้กลุ่มตวัอย่างรายนั้นด าเนินการกรอกแบบสอบถามดว้ย
ตนเอง และเจา้หน้าท่ีภาคสนามจะเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถามท่ีได้กลบัคืนมาว่า กลุ่ม
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ตวัอยา่งตอบแบบสอบถามไดค้รบถว้นหรือไม่ ถา้ไม่ครบถว้น เจา้หนา้ท่ีภาคสนามจะท าการ
ซักถามเพิ่มเติมเพื่อให้ไดค้  าตอบท่ีครบถว้น และในกรณีประชากรกลุ่มตวัอย่างตวัอย่างไม่
สะดวก หรือไม่สามารถกรอกแบบสอบถามดว้ยตนเอง เจา้หนา้ท่ีภาคสนามจะอ่านค าถามให้
ฟังและบนัทึกค าตอบลงในแบบสอบถาม ซ่ึงการด าเนินการดงักล่าวจะท าใหไ้ดแ้บบสอบถาม
ท่ีสามารถน ามาใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดจ้ริงและมีความแม่นย  า 

5. การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูลจะน าขอ้มูลท่ีไดม้าจากการแจกแบบสอบถาม แลว้น ามาวิเคราะห์

เชิงปริมาณโดยใชว้ิธีการทางสถิติดว้ยการค านวณหาค่าเฉล่ีย (mean), ค่าอตัราส่วนร้อยละ  
(percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation: S.D.) ในการอธิบาย
ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรต่างๆ โดยใชว้ิธีการพรรณนาวิเคราะห์ (Description analysis) 
ตามรายละเอียดของตวัช้ีวดัทั้ง 4 ตวัช้ีวดั เพื่อเป็นยืนยนัผลการวิเคราะห์ แลว้จึงน ามาสรุป 
อภิปรายผล พร้อมทั้งขอ้เสนอแนะต่อไป 
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บทที่ 2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล

ต าบลบางเก่า อ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี มีวตัถุประสงค์เพื่อประเมินระดบัความพึงพอใจ
ของการใหบ้ริการประชาชนในดา้นต่างๆ ท่ีเทศบาลต าบลบางเก่าไดใ้ห้บริการแก่ประชาชน  
ซ่ึงคณะผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสาร งานวิจยั แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง และน ามาเป็นขอ้มูล
พื้นฐานเพื่อใชป้ระกอบการอธิบายและการวิเคราะห์สรุปผลในประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี 
 ส่วนที ่1 แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

1. แนวคิดเก่ียวกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
1.1 นิยามขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
1.2 ความส าคญัขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 

2. แนวคิดเก่ียวกบันโยบายสาธารณะ 
2.1 ความหมายของนโยบายสาธารณะ 
2.2 องคป์ระกอบของนโยบายสาธารณะ 
2.3 ประเภทของนโยบายสาธารณะ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
3.2 ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของบุคคล 
3.3 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

4. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
4.1 ความหมายของการบริการ 
4.2 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
4.3 แนวคิดเก่ียวกบัการบริการประชาชน 

5. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการขบัเคล่ือน การบริหารจดัการและการประเมิน 
สภาพแวดลอ้มและศกัยภาพ 
6. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ส่วนที ่2 สภาพทัว่ไปและข้อมูลพืน้ฐานของเทศบาลต าบลบางเก่า 
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ส่วนที ่1 แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
1. แนวคดิเกีย่วกบัองค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ 

1.1 นิยามขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ไดมี้นกัรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ให้นิยาม
ของการปกครองส่วนทอ้งถ่ินไวห้ลากหลาย อาทิเช่น  

Wit (1967) ไดนิ้ยามว่า การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เป็นการปกครองท่ีรัฐบาลกลางให้ 
อ านาจ หรือกระจายอ านาจไปใหห้น่วยการปกครองทอ้งถ่ิน โดยใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ินไดมี้
ส่วนร่วมในการปกครองทั้งหมดหรือบางส่วน  

Montagu (1984) นิยามความหมายของการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน คือ การปกครองซ่ึง 
หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินไดมี้การเลือกตั้งโดยอิสระ เพื่อเลือกผูบ้ริหารองค์กรปกครอง
ทอ้งถ่ินซ่ึงมีอ  านาจอิสระปราศจากการครอบง าจากส่วนกลาง  ทั้งน้ี จะอยู่ภายใตห้ลกัเกณฑ์
ท่ีว่า อ  านาจสูงสุดของประชาชนในทอ้งถ่ินนั้นๆ 

 Robson (1953) ให้ความหมายของ การปกครองทอ้งถ่ินว่าเป็นหน่วยการปกครองท่ี
รัฐจดัตั้งข้ึนและให้มีอ  านาจปกครองตนเอง มีสิทธิตามกฎหมาย และรูปแบบขององค์กรท่ี
จ าเป็นในการปกครอง (Necessary Organization) เพื่อปฏิบติัหน้าท่ีให้สมความมุ่งหวงัของ
การปกครองทอ้งถ่ินนั้นๆ 

เม่ือพิจารณาจากนิยามต่างๆ และรูปแบบการปกครองส่วนทอ้งถ่ินของไทย สามารถ
ใหนิ้ยามของค าว่า องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน คือ ราชการส่วนทอ้งถ่ินท่ีไดรั้บการเลือกตั้ง
จากประชาชนในทอ้งถ่ิน มีอ  านาจหนา้ท่ีในการบริหารจดัการบริการสาธารณะตามกฎหมาย
เพื่อประโยชน์สุขของชุมชน ซ่ึงบทบาทอ านาจหนา้ท่ีของราชการส่วนทอ้งถ่ินโดยหลกัแลว้ 
จะถูกก าหนดโดยกฎหมายการจดัตั้งองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้นๆ เช่น พระราชบญัญติั
เทศบาลพระราชบญัญติัองค์การบริหารส่วนจงัหวดัพระราชบญัญติัระเบียบบริการราชการ
กรุงเทพมหานคร และพระราชบญัญติัองค์การบริหารส่วนต าบล เป็นตน้  นอกจากน้ี ยงัมี
กฎหมายอ่ืนๆ ท่ีให้อ  านาจแก่ราชการส่วนทอ้งถ่ินอีกมากมาย ปัจจุบนัราชการส่วนทอ้งถ่ิน
ประกอบดว้ย 5 รูปแบบ คือ กรุงเทพมหานคร, เมืองพทัยา, เทศบาล (เทศบาลนคร, เทศบาล
เมืองและเทศบาลต าบล), องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั และองคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) 
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 1.2 ความส าคญัขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีผลต่อการพัฒนาท้องถ่ินและ

ประเทศชาติหลายประการ ดงัน้ี 
1. เป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตยเพราะเป็นเสมือนสนาม

ทดสอบการท างานดา้นการปกครองใหแ้ก่ประชาชนสอนใหป้ระชาชนรู้จกัการน าทฤษฎีไปสู่
การปฏิบติัโดยเฉพาะการใชสิ้ทธิและหนา้ท่ีของพลเมืองไทย 

2. สอนใหป้ระชาชนรู้จกัปกครองตนเอง โดยเปิดโอกาสให้เขา้ไปมีส่วนร่วมทางการ
เมืองในซ่ึงการปฏิบติัจริงจะท าใหส้ามารถรับรู้ปัญหาและอุปสรรครวมไปถึงการรู้จกัท่ีจะหา
วิธีการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนในทอ้งถ่ินของตนเอง 

3. สามารถตอบสนองความตอ้งการของทอ้งถ่ินตรงเป้าหมายเน่ืองจากเป็นรูปแบบ
การปกครองท่ีเน้นการกระจายอ านาจหน้าท่ีไปสู่หน่วยงานต่างๆซ่ึงจะท าให้องค์กรฯเกิด
ความคล่องตวัในการท างานและยงัช่วยแบ่งเบาภาระของหน่วยงานกลางคือรัฐบาล 

4.  ช่วยให้ชุมชนเขม้แข็งเน่ืองจากประชาชนมีอิสระในการปกครองตนเอง สามารถ
ตดัใจเองโดยการมีส่วนร่วมในชุมชนท าให้ชุมชนพึ่งพาตนเองอย่างแทจ้ริง ซ่ึงแนวทางน้ีจะ
ช่วยใหส้ามารถพฒันาชุมชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิผลเพราะเป็นการแกไ้ขปัญหาท่ีมาจากคนใน
ทอ้งถ่ินผูป้ระสบปัญหาเอง 

1.3 วตัถุประสงค์ขององค์กรปกครองท้องถิน่ 
วตัถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีไวเ้พื่อช่วยในการพฒันาประเทศ

หลายประการ สรุปไดด้งัน้ี 
1.  ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลในกรณีท่ีทอ้งถ่ินบางทอ้งถ่ินเป็นส่ิงท่ีเห็นไดช้ดัว่าใน

การบริหารประเทศจะตอ้งอาศยัเงินงบประมาณเป็นหลกั หากเงินงบประมาณจากดัภารกิจท่ี
จะตอ้งบริการใหก้บัชุมชนต่างๆอาจไม่เพียงพอ ดงันั้น หากจดัใหมี้การปกครองทอ้งถ่ินหน่วย
การปกครองท้องถ่ินนั้ นๆก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอท่ีจะดาเนินการ
สร้างสรรคค์วามเจริญใหก้บัทอ้งถ่ินได ้

2.  เพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินอย่างแทจ้ริงเพราะ
คณะท างานในองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ย่อมมาจากประชาชนในพื้นท่ีดงันั้นจึงย่อมรู้
ปัญหาไดก้ระจ่างชดัมากกว่าจึงย่อมจะสามารถแกไ้ขปัญหาไดดี้กว่าผูบ้ริหารท่ีอยู่ภายนอก
ชุมชน 
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3.  เพื่อช่วยหารายไดใ้หก้บัทอ้งถ่ินดว้ยการให้อ  านาจทอ้งถ่ินจดัเก็บภาษีอากรและน า
เงินไปพฒันาทอ้งถ่ิน ซ่ึงเป็นการช่วยรัฐบาลประหยดังบประมาณอีกวิธีหน่ึง 
 
2. แนวคดิเกีย่วกบันโยบายสาธารณะ 

2.1 ความหมายของนโยบายสาธารณะ 
นิยามหรือความหมายของค าว่านโยบายสาธารณะนั้น ไดมี้นักวิชาการโดยเฉพาะ

นกัวิชาการสายนโยบายศาสตร์และรัฐศาสตร์ไดใ้หค้  านิยามไวอ้ยา่งหลากหลาย อาทิเช่น 
Lasswell (1958) ไดใ้หค้วามหมายของนโยบายสาธารณะสรุปไดว้่า คือ แผนงานท่ีถูก

ก าหนดข้ึนโดยประกอบดว้ยเป้าหมาย คุณค่า และแนวทางปฏิบติัต่างๆ 
Easton (1965) ได้ให้นิยามไวว้่า นโยบายสาธารณะคือ การจดัสรรคุณค่า และ

ผลประโยชน์ต่างๆ โดยผา่นกลไกอ านาจการบริหาร 
 Dye (1992) ไดอ้ธิบาย “นโยบายสาธารณะ” ว่าหมายถึง กิจกรรมท่ีรัฐบาลเลือกท่ีจะ
ท า หรือเลือกท่ีจะไม่กระท า 

Lineberry (1993) นิยามนโยบายสาธารณะ สรุปไดว้่า นโยบายสาธารณะคือ กิจกรรม
ต่างๆ ท่ีรัฐบาลด าเนินการเพื่อสนองตอบต่อประเดน็ทางการเมือง 

Cochran and Malone (1995) ไดก้ล่าวว่า นโยบายสาธารณะ เป็นการตดัสินใจทาง
การเมืองเพื่อด าเนินโครงการใหบ้รรลุเป้าหมายดา้นสังคม 

Anderson (1996) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความสรุปไดว้่า นโยบายสาธารณะ คือ กิจกรรมท่ีมี
ความมุ่งหวงัเชิงนโยบาย ซ่ึงมีการน าไปปฏิบติัโดยบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีมีหน้าท่ีในการ
แกไ้ขปัญหา หรือด าเนินการตามเร่ืองราวท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัญหานั้น 

Cochran (1999) ไดก้ล่าวโดยสรุปว่า นโยบายสาธารณะเป็นกิจกรรมของรัฐบาลและ
ความตั้งใจท่ีจะก าหนดและปฏิบติักิจกรรมเหล่านั้น  นอกจากน้ี นโยบายสาธารณะยงัเป็น 
ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการพยายามของรัฐบาลเพื่อใหบ้รรลุผลลพัธ์นั้น 

ขณะท่ี Peters (1999) ไดอ้ธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ” ว่าหมายถึง กลุ่ม
กิจกรรมของรัฐบาลท่ีมีอิทธิพลต่อวิถีชีวิตของพลเมือง ทั้งท่ีเป็นการปฏิบติัโดยตรงหรือโดย
ผา่นตวัแทน 
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2.2 องค์ประกอบของนโยบายสาธารณะ   
การแบ่งองค์ประกอบของนโยบายสาธารณะได้มีหลักเกณฑ์ในการแบ่งอย่าง

หลากหลายข้ึนกับทิศทางของส านักหรือนักคิดต่างๆ ในงานวิจัยเล่มน้ี ผูว้ิจ ัยได้หยิบยก
หลกัเกณฑ์องค์ประกอบของนโยบายสาธารณะของ Lineburry (อา้งแลว้) มาน าเสนอ ซ่ึง 
Lineburry ไ ด้  จ  า แนกองค์ป ระกอบของนโ ยบา ยส า ธ า รณะไว้  5 ป ระก า ร  คื อ 
 1) ต้องมีวตัถุประสงค์ท่ีแน่นอน ชัดเจน และเป็นวัตถุประสงค์ท่ีมุ่งก่อให้เกิด
ประโยชน์แก่ส่วนรวม 

2) ตอ้งมีการเสนอขั้นตอนของพฤติกรรม เพื่อให้ขั้นตอนการด าเนินงานตามนโยบาย 
 3) มีการก าหนดวิธีการปฏิบัติ เพื่อให้สอดคล้องกับนโยบาย โดยพิจารณาถึง
วตัถุประสงค ์เป้าหมาย เง่ือนไขดา้นเวลา สถานท่ี 

4) ประกาศให้สาธารณชนรับรู้ดว้ยวิธีการต่างๆ เช่น รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัร
ไทย พ.ศ.2550 ไดก้ าหนดให้ รัฐบาลตอ้งแถลงนโยบายต่อรัฐสภา ซ่ึงในทางปฏิบติันั้นไดมี้
การถ่ายทอดสดทางวิทยโุทรทศัน์เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บทราบ หรือการติดประกาศ เป็นตน้ 

5) ตอ้งมีการด าเนินงานตามแผนงานท่ีวางไวเ้พื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย 
2.3 ประเภทของนโยบายสาธารณะ 
การแบ่งประเภทของนโยบายสาธารณะมีการใช้หลักเกณฑ์ท่ีหลากหลายข้ึนกับ

ช่วงเวลา บริบททางสังคม การเมืองการปกครอง ซ่ึงในส่วนตน้ของการศึกษาเร่ืองนโยบาย
สาธารณะ การแบ่งประเภทจะท าโดยพิจารณาจากภาระงานตามนโยบายนั้นๆ เช่น นโยบาย
ดา้นส่ิงแวดลอ้ม นโยบายการศึกษา หรือนโยบายดา้นการต่างประเทศ เป็นตน้  อย่างไรก็ตาม 
เม่ือการศึกษาดา้นนโยบายสาธารณะเป็นท่ีรู้จกัมากข้ึน นกัรัฐศาสตร์และนกันโยบายศาสตร์
ไดมี้การแบ่งประเภทของนโยบายสาธารณะโดยพิจารณาจากวิวฒันาการทางการเมืองการ
ปกครอง, จากวตัถุประสงค์ของนโยบาย   ทั้งน้ี ในงานวิจยัฉบบัน้ี ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดของ 
Lowi (1964) มาน าเสนอ โดย Lowi ไดจ้  าแนกนโยบายสาธารณะเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. นโยบายจดัสรร (Distributive Policies) เป็นการแบ่งประเภทของนโยบายสาธารณะ
โดยพิจารณาจากวตัถุประสงค์ของนโยบายท่ีมีเป้าหมายเพื่อจัดสรรทรัพยากรแก่กลุ่ม
ผลประโยชน์กลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเป็นการเฉพาะ เช่น นโยบายอุดหนุนเกษตรกร(farm subsidies) 
ซ่ึงให้ความช่วยเหลือเฉพาะเกษตรกรเป็นกรณีๆ ไป ตวัอย่างท่ีเห็นไดช้ดัในประเทศไทยคือ
การท่ีรัฐบาลประกนัราคาขา้วเพื่อช่วยเหลือเกษตรกรผูป้ลูกขา้ว เป็นตน้ ซ่ึงนโยบายประเภทน้ี
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อาจไดรั้บการต่อตา้นจากกลุ่มผลประโยชน์อ่ืนๆ หรือมีการเรียกร้องผลประโยชน์ในลกัษณะ
เดียวกนั เช่น เกษตรกรผูป้ลูกยางพาราเรียกร้องใหรั้ฐบาลประกนัราคายางพารา เป็นตน้ 

2. นโยบายควบคุม (Regulatory Policies) เป็นนโยบายท่ีใชใ้นการควบคุมธุรกิจ 
สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ  

- นโยบายควบคุมแบบแข่งขนั (Competitive regulatory policy) เป็นการควบคุมการ
ประกอบอาชีพหรือการท าธุรกิจท่ีมีผลกระทบต่อประชาชนโดยรวม เช่น การออกใบ
ประกอบวิชาชีพเพื่อควบคุมมาตรฐานการประกอบอาชีพ การควบคุมการท าธุรกิจด้าน
สาธารณูปโภค เช่น ไฟฟ้า ประปา เพื่อมิใหมี้การเอารัดเอาเปรียบประชาชน 

- นโยบายควบคุมแบบปกป้อง (Protective regulatory policy) เป็นนโยบายท่ีมี
วตัถุประสงค์เพื่อควบคุมมิให้ผูป้ระกอบการเอารัดเอาเปรียบผูบ้ริโภค เช่น การก าหนด
มาตรฐานสินคา้ หรือการออกกฎหมายเพื่อควบคุมโรงงานอุตสาหกรรม เป็นตน้ 

3. นโยบายจดัสรรใหม่ (Redistributive Policies) ถูกก าหนดข้ึนเพื่อจดัสรรทรัพยากร
ท่ีมีอยูใ่หก้ระจายแก่ประชาชนในสังคม หรืออาจเรียกไดว้่าเป็นการจดัสรรความเป็นธรรมเพื่อ
ลดความเหล่ือมล ้าทางสังคม เช่น การจดัสวสัดิการเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายุ, การจดัอาหารกลางวนั
ใหแ้ก่นกัเรียนโดยไม่คิดค่าใชจ่้าย ฯลฯ 

จากความหมาย องค์ประกอบ และประเภทของนโยบายสาธารณะอาจกล่าวไดว้่า 
นโยบายสาธารณะเป็นพลวตัรหน่ึงท่ีส าคญัในการพฒันาประเทศ หากขาดนโยบายเท่ากนัการ
พฒันาประเทศขาดตัวก าหนดทิศทาง ซ่ึงส่งผลให้หน่วยงานต่างๆ มีการด าเนินงานท่ีไม่
สอดคลอ้งกนั ผูป้ฏิบติังานไม่ทราบถึงแนวทางในการท างาน ซ่ึงเป็นอุปสรรคในการพฒันา 
 
3.แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
            กาญจนา  อรุณสุขรุจี (2546) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจของมนุษย ์สรุปไดว้่า เป็นการ
แสดงออกทางพฤติกรรมท่ีไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้แต่การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลมี
ความพึงพอใจหรือไม่นั้น สามารถสังเกตไดจ้ากการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซับซ้อน และ
จะตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความตอ้งการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจได ้
ขณะท่ี ปริญญา จเรรัชต ์และคณะ (2546) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า  คือท่าที
ความรู้สึก หรือทศันคติในทางท่ีดีของบุคคลท่ีมีต่อการปฏิบติังาน หรือการร่วมปฏิบติังาน 
หรือการไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังาน โดยผลตอบแทนท่ีไดรั้บ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มต่างๆ 



15 
 

 

ท่ีเก่ียวขอ้งกับการปฏิบติังานจะ เป็นปัจจยั ท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจต่องานท่ีปฏิบติั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบันิยามท่ี วาทินี ไลง้อ้ (2549) ไดใ้ห้ไว ้คือ ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใดๆ ก็ตาม 
หากว่าไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการแลว้ และท าใหบุ้คคลนั้น มีความรู้สึกทางบวก หรือ
มีความรู้สึกในทางท่ีดีก็หมายถึง ความพึงพอใจ 
 ขณะท่ี จิตตินนัท ์  เดชะคุปต์ (2545) ท่ีไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจในการบริการสรุป
ใจความส าคญัไดว้่า ความพึงพอใจในการบริการ เป็นภาวการณ์ท่ีแสดงออกถึงความรู้สึก
ทางบวกของบุคคลท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ ซ่ึง
ความพึงพอใจในการบริการสามารถจ าแนกออกเป็น 2 ความหมาย คือ 1) ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ (consumer satisfaction) และ 2) ความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ ซ่ึง
ทั้ งสองถือเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคัญท่ีจะขับเคล่ือนให้การบริการด าเนินไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ ดงันั้นหากองค์กรสามารถท าให้ผูเ้ก่ียวขอ้งกับการบริการมีความรู้สึกใน
ทางบวกยอ่มจะท าใหเ้กิดผลดีต่อการบริการนั้นๆ 
 ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
 ทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ (Maslow) (1970) ทฤษฎีน้ีไดก้ล่าวไวว้่า มนุษยมี์
ความตอ้งการเหมือนกนั แต่ความตอ้งการเป็นล าดบัขั้น ซ่ึง Maslow ไดต้ั้งสมมติฐานความ
ตอ้งการของมนุษยไ์วด้งัน้ี  
  1. มนุษยมี์ความตอ้งการ และความตอ้งการน้ีจะมีอยู่เสมอไม่ส้ินสุด เม่ือความ
ตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการอ่ืนก็จะเขา้มาแทน ซ่ึงจะเป็นเช่นน้ีเร่ือยไป
ไม่มีท่ีส้ินสุด 
                      2. ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ จะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีก
ต่อไป  
                      3. ความตอ้งการของมนุษยมี์เป็นล าดบัขั้น เม่ือความตอ้งการขั้นต ่าไดรั้บการ
ตอบสนองแลว้ ความตอ้งการขั้นสูงก็จะเรียกร้องใหมี้การตอบสนองทนัที 
       นอกจากน้ี Maslow ยงัไดแ้บ่งความตอ้งการของมนุษยไ์ว ้5 ขั้นตอน ตามล าดบั ดงัน้ี 

 ขั้นท่ี 1 เก่ียวกับการด าเนินชีวิต ตอบสนองโดยให้ค่าจา้งดา้นสวสัดิการ 
ตอบสนองโดยใหชุ้ดแต่งกาย ใหค่้ารักษาพยาบาล และอ่ืน ๆ 
                       ขั้นท่ี 2 เก่ียวกบัความปลอดภยัและความมัน่คงในการท างาน ตอบสนองโดย
การท าสัญญาจา้ง ท าขอ้ตกลงกบัสหภาพแรงงาน การประกนัสุขภาพ  
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                       ขั้นท่ี 3 และขั้นท่ี 4 เก่ียวกบัการสมาคมและการไดรั้บยกย่อง ตอบสนองโดย
ถามความเห็นผูท่ี้ท  างานมาก่อน ในเร่ืองการบรรจุคนเขา้ท างานใหม่ ให้อ  านาจการตดัสินใจ
ในบางส่วน เพื่อสร้างบรรยากาศใหรู้้สึกว่าผูน้ั้นเป็นส่วนหน่ึงขององคก์าร ยกย่องชมเชย และ
มอบงานท่ีส าคญัใหก้ระท า 
                       ขั้นท่ี 5 เก่ียวกับการบรรลุความส าเร็จท่ีตนเองตอ้งการ ตอบสนองโดยเปิด
โอกาสใหไ้ดท้  างานตามท่ีตอ้งการ 
 ทฤษฎแีรงจูงใจของเฮอร์ซเบริก (Herzberg) 
            Herzberg (1982)  มีความคิดว่า ปัจจยัท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจในงานกบัปัจจยัท่ี
จะท าให้เ กิดความไม่พึงพอใจในงานนั้ นแตกต่างกันและปัจจัยทั้ งสองอย่างน้ีไม่ มี
ความสัมพนัธ์กนัเลย  ปัจจยัปฏิเสธมีช่ือว่า Hygiene Factors  เป็นองค์ประกอบท่ีท าให้บุคคล
ไม่เกิดความพึงพอใจในงาน ปัจจยัเหล่าน้ีไม่มีผลท าให้ท่าที ความรู้สึก หรือทศันคติเป็นบวก 
และไม่มีผลท าให้การปฏิบติังานมีผลผลิตเพิ่มข้ึน ปัจจยัเหล่าน้ีประกอบดว้ย เงิน (money)   
การนิเทศงาน (supervision)  สถานภาพทางสังคม (social status)  ความมัน่คง (security)       
สภาพการท างาน (working condition) นโยบายและการบริหารงาน (policy and administration)  
และความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล  (Interpersonal  relation)  อีกปัจจยัหน่ึงคือปัจจยักระตุน้ หรือ
ปัจจยัจูงใจมีช่ือว่า motivation factors เป็นปัจจยัเก่ียวขอ้งกบังานท่ีปฏิบติัมีผลต่อความพึงพอใจ
ในงานโดยตรง และมีผลต่อการเพิ่มหรือลดผลผลิตของงาน ไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน (the work 
itself) การไดรั้บการยอมรับนบัถือ (recognition) ความเจริญกา้วหนา้ (advancement)  ความเจริญ
งอกงามท่ีเป็นไปได ้(possibility of growth) ความรับผิดชอบ (responsibility) และความส าเร็จ 
(achievement) 
 นอกเหนือจากแนวคิดต่างๆ แลว้  เกรียงไกร นนัทวนั (2546, หน้า 12) ไดเ้สนอว่า
ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหว่างผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการว่า ข้ึนอยู่กบั
ปัจจยั 2 ประการคือ  
 1. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ หมายถึงผูรั้บบริการจะตอ้ง
ได้รับรู้ว่าผลิตภณัฑ์บริการท่ีได้รับมีลักษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละ
ประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด 
 2. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บ
รู้ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการว่ามีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด เช่น ใน
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เร่ืองของความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตาม
บทบาทหนา้ท่ี รวมไปถึงการปฏิบติัตนของผูใ้ห้บริการ เป็นตน้ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีถือเป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ 
 จากทฤษฎีท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่า ความตอ้งการของมนุษยน์ั้นมีอยู่อย่างไม่จ ากดั 
เม่ือความตอ้งการหน่ึงไดรั้บการตอบสนอง ก็เกิดความตอ้งการอีกอย่างหน่ึงข้ึนมาแทนท่ี ซ่ึง
ความตอ้งการของมนุษยแ์ต่ละคนก็ไม่เหมือนกนั  ทั้งน้ี เพราะมนุษยแ์ต่ละคนต่างมีภูมิหลงั
ความเป็นมาไม่เหมือนกัน ทั้งการอบรมเล้ียงดู การศึกษา การท างาน ประสบการณ์ และ
สภาพแวดลอ้มท่ีอาศยัอยู ่  
  
4. แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 
            การใหบ้ริการ มีความส าคญักบัทุกหน่วยงาน  โดยเฉพาะหน่วยงานของรัฐ ท่ีมีหนา้ท่ี
ติดต่อพบปะ หรือมีปฏิสัมพนัธ์กบัประชาชน การบริการถือเป็นหัวใจส าคญัของเจา้หนา้ท่ี
ภาครัฐ  
           4.1 ความหมายของการบริการ 
            จินตนา  บุญบงการ (2545, หนา้ 40) ไดก้ล่าวถึงความหมายของการบริการไวว้่า การ
บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีจบั สัมผสัแตะตอ้งไดย้าก และในขณะเดียวกนัก็เส่ือมสูญสภาพไดง่้าย 
และจะกระท าข้ึนทนัทีและส่งมอบใหท้นัทีหรือเกือบทนัที 
            ฉตัราพร  เสมอใจ (2546, หนา้ 10) ไดแ้สดงทศันะเก่ียวกบัการบริการไวว้่า การบริการ
เป็นกิจกรรม ประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีจะจดัท าเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึน
ร่วมกบัการขายสินคา้ 
            สมิต  สัชฌุกร (2550, หนา้ 14) ไดก้ล่าวถึงความหมายของการบริการไวว้่า การบริการ 
คือการปฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการในการให้บุคคลต่างๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใด
ทางหน่ึงด้วยความพยายามใดๆ ก็ตามในการท าให้บุคคลต่างๆ ท่ีมาติดต่อได้รับความ
ช่วยเหลือ 
 4.2 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 หนา้ท่ีของผูใ้หบ้ริการ คือตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการให้ไดรั้บความ
พึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงนอกจากคุณภาพของการบริการท่ีดี และคุณสมบติัของผูใ้ห้บริการดงัท่ี
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กล่าวมาแลว้ ส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึงอีกประการหน่ึงก็คือ หลกัการบริการท่ีดี ซ่ึงชยัสมพล ชาว
ประเสริฐ (2546, หนา้ 173) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัหลกัการบริการท่ีดีไว ้10 ประการดงัน้ี 
 1. การใหบ้ริการอยา่งดีเลิศ ยดึลูกคา้เป็นหลกั สร้างความน่าเช่ือถือให้กบัลูกคา้ เอาใจ
ใส่ในการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว ช่วยแกปั้ญหาต่างๆ และไม่เอาเปรียบลูกคา้ 
            2. ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ตั้งแต่เร่ิมตน้จนถึงส้ินสุดการใหบ้ริการ  
 3. สร้างสายสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยการบริการลูกคา้ดว้ยความเต็มใจและมุ่งหวงัให้
ลูกคา้มีความสุขจากการไดรั้บบริการ 
           4. มีจุดติดต่อเพียง 1 จุดในการใชบ้ริการ หรือใชพ้นกังาน 1 คนต่อการบริการในแต่ละ
เร่ือง และหากมีพนกังานคนใดไม่อยู ่ควรมีพนกังานคนอ่ืนเขา้มารับผดิชอบการส่งต่องานเพื่อ
ไม่ใหก้ารบริการสะดุด 
            5. ติดต่อไดทุ้กวนัและทุกเวลา องค์กรแห่งการบริการจะต้องมีช่องทางให้ลูกค้า
สามารถติดต่อไดทุ้กเวลา เช่น ทางอีเมล ์ทางโทรศพัท ์ทางกล่องรับความคิดเห็น เป็นตน้ 
            6. ติดต่อเจ้าหน้า ท่ีหรือพนักงานเหมือนติดต่อกับหัวหน้าหรือผู ้จ ัดการ ลูกค้า
โดยทัว่ไปมกัรู้สึกว่า การไดติ้ดต่อกบัหวัหนา้หรือผูจ้ดัการจะท าใหไ้ดรั้บความสะดวกรวดเร็ว
มากกว่าติดต่อกับเจา้หน้าท่ีหรือพนักงาน  ดงันั้น หัวหนา้หรือผูจ้ดัการจึงควรมอบหมาย
อ านาจการตดัสินใจใหก้บัเจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานท่ีรับผดิชอบฝ่ายต่างๆ ใหส้ามารถบริการได้
อยา่งไม่ติดขดั 
            7. มีการส่ือสารใหข้อ้มูลลูกคา้อย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์เพื่อให้
ลูกคา้ไดรั้บรู้ว่าเราไม่ทอดทิง้ 
            8. มีนวตักรรมออกมาใหบ้ริการลูกคา้เพื่อสร้างความแปลกใหม่ในการใหบ้ริการ 
            9. บรรยากาศของความสนุกสนาน 
            10. มีการปรับปรุงให้บริการอย่างต่อเน่ืองและปลูกจิตส านึกดา้นการให้บริการอย่าง
แทจ้ริง เพื่อใหเ้กิดการบริการท่ีดีข้ึนเร่ือย ๆ 
 
5. ทฤษฎแีละแนวคิดเกีย่วกบัการขับเคลือ่น การบริหารจัดการและการประเมินสภาพแวดล้อม
และศักยภาพ 

ประเด็นเร่ืองการบริหารจดัการนั้น พยอม  วงศ์สารศรี (2538) ไดใ้ห้นิยามของค าว่า
บริหารจัดการสรุปได้ว่า คือ กระบวนการท่ีผูจ้ ัดการใช้ศิลปะและกลยุทธ์ต่างๆ ด าเนิน
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กิจกรรมตามขั้นตอน โดยอาศยัความร่วมมือร่วมใจของสมาชิกในองค์กร การตระหนักถึง
ความสามารถ ความถนัด ความต้องการและความมุ่งหวังด้านความเจริญก้าวหน้าใน           
การปฏิบัติงานของสมาชิกควบคู่ไปด้วย องค์กรจึงจะสัมฤทธิผล เช่นเดียวกับเถาวัลย ์         
นนัทาภิวฒัน์ (2520) ท่ีไดก้ล่าวถึงการจดัการสรุปไดว้่า การจดัการเก่ียวขอ้งกบัการก าหนด
และบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ ซ่ึงปรากฏอยู่ในสถาบนัต่างๆ การท่ีจะประสบความส าเร็จ
ตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้ผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีจะตอ้งน าปัจจยัต่างๆ เช่น ความคิด เวลา สถานท่ี 
มารวมกันเพื่อความส าเร็จ โดยจุดมุ่งหมายนั้นอาจมีการก าหนดไวอ้ย่างแน่นอนหรือโดย
ปริยาย และการจัดการจะบรรลุวัตถุประสงค์ได้นั้ น บุคคลนับเป็นปัจจัยท่ีส าคัญ และ
ประสิทธิผลของการจดัการจะเกิดข้ึนไดต่้อเม่ือมีการใชค้วามรู้และทกัษะมาปฏิบติั 

วิรุณสิริ  ใจมา (2553) ไดแ้สดงทศันะเก่ียวกบัความส าคญัของการจดัการท่ีมีต่อมนุษย์
และองคก์รในหลายๆ สรุปดงัน้ี 

1. ช่วยใหม้นุษยด์  ารงชีวิตอยูอ่ยา่งผาสุก 
2. การท่ีจ  านวนประชากรเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว เป็นผลใหอ้งคก์ารต่างๆ ตอ้งให ้

ความส าคญัและขยายงานดา้นการบริหารจดัการ 
3. เป็นเคร่ืองบ่งช้ีความเจริญกา้วหนา้ของสังคมและวิทยาการดา้นต่างๆ  

โดยเฉพาะดา้นอุตสาหกรรม ท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงและพฒันาอยา่งรวดเร็ว 
4. การจดัการเป็นกรรมวิธีท่ีจะน าโลกไปสู่ความเจริญกา้วหนา้แบบไร้พรมแดน 
5. การจดัการมีลกัษณะเป็นการท างานร่วมกนัของกลุ่มคนในสังกดั ความส าเร็จ 

จะเกิดข้ึนไดต้อ้งอาศยัปัจจยั สภาพแวดลอ้มทางสังคม เทคโนโลย ีวฒันธรรมและการเมือง 
6. ชีวิตประจ าวนัของมนุษยเ์ก่ียวขอ้งกบัการจดัการเสมอ และการจดัการเป็น 

เร่ืองท่ีมีอิทธิพลและจ าเป็นต่อการด ารงชีวิต 
 นอกจากน้ี ยงัเห็นว่าการจดัการจะบรรลุเป้าหมายไดจ้ะตอ้งอาศยัปัจจยั 6 M’s ไดแ้ก่ 
Man (บุคลากร), Money (เงิน), Material (วสัดุ), Method (วิธีการ), Machine (เคร่ืองจกัร) และ 
Market (ตลาด) ซ่ึงหากขาดตัวใดตัวหน่ึงไปก็อาจท าให้การบริหารจัดการไม่บรรลุ
วตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้
 ขณะท่ี โรเบิร์ต เอส แคปแลน และเดวิด พี นอร์ตนั (2546) ไดก้ล่าวถึงการบริหาร
จดัการแนวใหม่สรุปไดว้่า ในการบริหารจดัการแนวใหม่จะตอ้งมีเคร่ืองมือในการติดตามผล
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การใช ้ balanced scorecard นับเป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีใชใ้นการวิเคราะห์กล-ยุทธ์การสร้าง
มูลค่าเพิ่ม 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

1. ดา้นการเงิน ประกอบดว้ยกลยทุธ์การเติบโต การสร้างผลก าไร และกลยทุธ์ 
เก่ียวกบัความเสียง  

2. ดา้นลูกคา้ ประกอบดว้ยกลยทุธ์การสร้างมูลค่าเพิ่มและการสร้างความแตกต่าง 
3. ดา้นกระบวนการธุรกิจภายใน ประกอบดว้ยกลยทุธ์เก่ียวกบักระบวนการต่างๆ ใน 

การด าเนินธุรกิจอนัน ามาซ่ึงความพอใจของลูกคา้และผูถื้อหุน้ 
4. ดา้นการเรียนรู้และพฒันาประกอบดว้ยกลยทุธ์ท่ีเนน้การสร้างบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อ 

การปรับเปล่ียน การสร้างนวตักรรม และการพฒันาองคก์ร 
 ในขณะท่ีโกมาตร  จึงเสถียรทรัพย ์(2550) ไดก้ล่าวถึงวิธีการจดัการองค์กรสมยัใหม่
สรุปไดว้่า ในการจดัการองค์กรในกระบวนทศัน์ใหม่ไดเ้ปล่ียนระบบวิธีคิดเนน้การปรับตวั
ขององคก์ร เน่ืองจากเห็นว่าองคก์รไม่ใช่เคร่ืองจกัรและมีความซับซ้อนเหมือนส่ิงมีชีวิต แนว
ทางการจดัการตนเองท่ีดีจึงไม่ใช่การวางกลยทุธ์ท่ีตายตวั โดยใหรู้ปแบบขององคก์รมีลกัษณะ
ท่ีเป็นเครือข่ายเพื่อร่วมมือกนั ซ่ึงแต่ละองคก์รในเครือข่ายยงัคงความเป็นเอกเทศของตนไว ้ท่ี
ส าคญัท่ีสุดคือเนน้การจดัการศกัยภาพในการเรียนรู้และการจดัการความรู้  นอกจากน้ี ยงัได้
เสนอแนวคิดเก่ียวกบัโครงสร้างและระบบงานโดยใชร้ะบบวิธีคิดใหม่ว่าจะตอ้งด าเนินการ
ดงัน้ี 

1. เนน้การแกปั้ญหาในระดบัปฏิบติัการ 
2. เนน้การคิดคน้สร้างสรรคง์านใหเ้หมาะสมกบัปัญหา 
3. เนน้การมีส่วนร่วมและความเสมอภาค 
4. เนน้ความร่วมมือและท างานเป็นเครือข่าย 
5. เนน้เป้าหมายระยะยาวท่ีย ัง่ยนื 
6. เนน้ความเขา้ใจและความร่วมใจ 
7. เนน้การกระจายอ านาจ 
8. เนน้รูปแบบเรียบง่าย 
แนวคิดท่ีกล่าวมาขา้งตน้เป็นแนวคิดเก่ียวกบัการบริหารจดัการองค์กรทัว่ไป ซ่ึงจิตติ  

มงคลชยัอรัญญา (2540) ไดอ้ธิบายกระบวนการและขั้นตอนการจดัการชุมชนไวว้่าจะตอ้ง
ด าเนินการดว้ยวิธีการดงัต่อไปน้ี 
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1. ปลูกจิตส านึกของสมาชิกใหต้ระหนกัว่ามีปัญหาท่ีเผชิญอยู ่
2. รวมพลงัจากสมาชิกเพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงในกระบวนการน้ีจะเกิดข้ึนเม่ือ 

ตระหนกัถึงปัญหาและไดแ้ลกเปล่ียนความคิดเห็นกนัหรือตกลงท่ีจะด าเนินการ อย่างใดอย่าง
หน่ึงเพื่อแกปั้ญหา 

3. ส่งเสริมความรู้ดา้นเทคโนโลย ี
4. จะตอ้งมีการบริหารจดัการท่ีดี 
การบริหารจดัการองค์กรชุมชนจะไม่สามารถด าเนินการไดห้ากขาดการมีส่วนร่วม

ของคนในชุมชน ซ่ึง ปาริชาติ  วลยัเสถียร และคณะ (2543) ไดก้ล่าวถึงการมีส่วนร่วมของ
ชุมชนว่าคนในชุมชนจะตอ้งมีส่วนร่วมดงัต่อไปน้ี 

1. มีส่วนร่วมในการศึกษาชุมชน เพื่อกระตุน้ใหค้นในชุมชนไดมี้การเรียนรู้ร่วมกนั 
ศึกษาถึงสภาพชุมชน การด าเนินชีวิต ทรัพยากรและส่ิงแวดลอ้ม เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการ
แกปั้ญหาของชุมชน 

2. มีส่วนร่วมในการวางแผน 
3. มีส่วนร่วมในการด าเนินการพฒันา อาจเป็นในรูปของ แรงงาน เงินทุน หรือเขา้ร่วม 

บริหารจดัการ เป็นตน้ 
4. มีส่วนร่วมในการรับผลประโยชน์จากการพฒันาบนพื้นฐานความเท่าเทียมกนัของ 

บุคคล 
5. มีส่วนร่วมในการติดตามและประเมินผลการพฒันา เพื่อท่ีจะแกปั้ญหาต่างๆ ท่ีอาจ 

เกิดข้ึน 
 การมีส่วนร่วมในขอ้ 5 ของปาริชาติไดส้อดคลอ้งกบัแนวคิด Humphrey (อา้งถึงใน 
อภิชาติ  ประกอบเส้ง, 2555) ท่ีว่า เม่ือองคก์รมีการวางโครงสร้างระบบบริหารจดัการ และได้
ด าเนินการไปในระยะหน่ึงแลว้ องค์กรจะตอ้งมีการประเมินผลการด าเนินงานของตนเพื่อ
ปรับปรุงแกไ้ขปัญหาขอ้ผิดพลาด โดย Humphrey ไดใ้ชว้ิธีการการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม
และศกัยภาพ (SWOT Analysis) เป็นวิธีการในการประเมินสถานการณ์ขององค์กร ผูคิ้ดคน้
วิธีการดงักล่าวไดใ้ชว้ิธีการหาจุดแข็ง (strengths) และจุดอ่อน (weaknesses) ท่ีมีอยู่ภายใน
องคก์รเพื่อท่ีจะทราบถึงโอกาส (opportunities) และอุปสรรค (threats) ท่ีองคก์รตอ้งเผชิญจาก
สภาพแวดลอ้มภายนอก เพื่อใชใ้นการวางแผนทางธุรกิจในอนาคต  นอกจากน้ี สุนีย ์ วรรธน
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โกมล (2550, หนา้ 6-7) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของค าว่า จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค 
สรุปไดด้งัน้ี 
 จุดแขง็ หมายถึง สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนภายในองค์กรท่ีสามารถควบคุมได ้เป็นขอ้ดีท่ี
องคก์รตอ้งรักษาไว ้
 จุดอ่อน หมายถึง สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนภายในองค์กรท่ีสามารถควบคุมได ้เป็นขอ้เสีย
ท่ีองคก์รตอ้งน ามาปรับปรุงแกไ้ข 
 โอกาส หมายถึง สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนภายนอกองค์กรและไม่สามารถควบคุมได ้
องคก์รตอ้งหมัน่แสวงหาโอกาสท่ีดีใหแ้ก่องคก์ร 
 อุปสรรค หมายถึง สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนภายนอกองค์กรและไม่สามารถควบคุมได ้
องคก์รตอ้งหาทางป้องกนัอุปสรรคท่ีเกิดข้ึน 
ตารางการวเิคราะห์ SWOT Analysis 

ท่ีมา. จาก แบบฟอร์มการวิเคราะห์องค์กร ( SWOT Analysis) คน้เม่ือ 10 กนัยายน 2558, จาก 
http://www.bcnu.ac.th/strategy/images/document/form01.pdf 

 
6. งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 บุญเลิศ ธงสะอาด และสมศักด์ิ บุญชุบ (2550) ได้ส ารวจความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของส านักงานพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย ์จงัหวดัอุบลราชธานี โดย
แบ่งการศึกษาออกเป็น 3 ขอ้ คือ 1) ขอ้มูลทัว่ไป  2) ขอ้มูลดา้นการบริการ  และ3) ขอ้มูลดา้น
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและผลจากการให้บริการ ซ่ึง

                      ปัจจัยภายใน 
ปัจจัยภายนอก 

จุดแข็งภายในองค์กร (S) จุดอ่อนภายในองค์กร (W) 

โอกาสภายนอก (O)   การน าขอ้ไดเ้ปรียบของจุด
แขง็ภายในและโอกาสภายนอก
มาใช ้(SO) 

  การแกไ้ขจุดอ่อนภายในโดย
พจิารณาจากโอกาส 
 ภายนอกที่เป็นผลดีต่อ 
องคก์ร (WO) 

อุปสรรคภายนอก (T)   การแกไ้ขหรือลดอุปสรรค
ภายนอกโดยน าจุดแขง็ภายใน
มาใช ้(ST) 

  การแกไ้ขหรือลดความ-
เสียหายของธุรกิจอนัเกิดจาก
จุดอ่อนภายในองคก์รและ
อุปสรรคภายนอก (WT) 
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ผลการวิจยัสรุปไดว้่า ในภาพรวมนั้น ผูข้อรับการบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากทั้งในดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ี  ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนัง่ผูรั้บบริการ สถานท่ีบริการ ความชดัเจนของ
ป้ายต่างๆ เช่น ป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ โทรศพัทส์าธารณะ บริการน ้ าด่ืม ท่ีจอดรถ 
และหอ้งน ้า 
 นันทพร รัฐถาวร (2543) ไดท้  าการวิจัยเร่ือง การพฒันาคุณภาพการบริหารของ
เทศบาลเมืองร้อยเอด็ พบว่า สภาพปัญหาในการให้บริการของเทศบาลเมืองร้อยเอด็ เกิดจาก
ขาดการพฒันาบุคลากรอยา่งต่อเน่ือง เจา้หนา้ท่ีขาดขวญัและก าลงัใจ, ขาดคู่มือประชาชนใน
การติดต่อราชการเทศบาล ขาดอุปกรณ์ และ ผูรั้บบริการใชอ้ภิสิทธ์ และนโยบายของผูบ้ริหาร
ไม่ชดัเจน ซ่ึงในทุกประเดน็ท่ีท าการศึกษาพบว่า แนวทางการพฒันาคุณภาพ ควรมีการอบรม
สัมมนาผูใ้ห้บริการ การจัดท าคู่มือการบริการประทบัใจและคู่มือประชาชนในการติดต่อ
ราชการ ส าหรับประชาชน  
 นิรันดร์  ปรัชญกุล (2546) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบา้นฉาง ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการ
โดยรวมทุกดา้นและรายดา้นทั้ง 10 ดา้น มีคุณภาพการให้บริการในระดบัปานกลาง โดยดา้น
ความสะดวกสบาย ดา้นความเป็นธรรม ดา้นคุณภาพ ดา้นความเสมอภาค ดา้นความทัว่ถึง 
และด้านความต่อเน่ือง เป็นด้านท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงกว่าในภาพรวม ขณะท่ีด้าน
ประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมในการให้บริการ ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ และดา้น
การสนองตอบความพึงพอใจ เป็นด้านท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียต ่ากว่าในภาพรวม ส่วนการ
วิเคราะห์ความแตกต่าง ของคุณภาพการใหบ้ริการพบว่า กลุ่มตวัอยา่งเพศชาย และเพศหญิง ท่ี
มีอายตุ่างกนั อาชีพต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ดา้น และในภาพรวม
ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ ในประเด็นดา้นความต่อเน่ือง  อย่างไรก็ดี กลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษา
ต่างกนั จะมีความเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเสมอภาค ดา้นการตอบสนองความ
พึงพอใจ ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นคุณภาพและในภาพรวมท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
 วรนุช บวรนันทเดช (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของ
หน่วยบริการปฐมภมิูเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจโดย
รวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ในดา้นบริการหลกั  คือการใหค้  าปรึกษาและบริการก่อนกลบับา้น 
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ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจต่อบริการ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา 
รายได ้และเขตท่ีอยูอ่าศยัของประชาชนท่ีมารับบริการ ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมในงานวิจยัเร่ือง
น้ี คือ หน่วยงานควรก าหนดมาตรฐานบริการให้เหมาะสมกับพื้นท่ี ควรมีการติดตาม
ประเมินผลการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีเนน้บริการเชิงรุกเขา้สู่ชุมชน 

 

ส่วนที ่2 สภาพทัว่ไปและข้อมูลพืน้ฐานของเทศบาลต าบลบางเก่า 

สภาพทัว่ไป 
          ทีต่ั้งและอาณาเขต 

 ทิศเหนือ   จดต าบลหนองศาลา อ  าเภอชะอ า 
 ทิศใต ้   จดเทศบาลเมืองชะอ า 

   ทิศตะวนัออก  จดทะเลอ่าวไทย 
   ทิศตะวนัตก  จดต าบลหนองศาลา   เทศบาลต าบลนายาง  อ  าเภอ 
     ชะอ า 
   ระยะห่างจากท่ีว่าการอ าเภอชะอ า ประมาณ   10  กิโลเมตร 
            เนือ้ที่ 
 เน้ือท่ีทั้งหมด จ านวน 15,031.25 ไร่ หรือประมาณ  24.05 ตารางกิโลเมตร 
           การปกครอง 

ต าบลบางเก่า แบ่งการปกครองออกเป็น 9  หมู่บา้น  
 ประชากร 

จ านวนประชากรของต าบลบางเก่า ส ารวจประจ าปี 2557 มีประชากรทั้งส้ิน 4,165 คน 
แยกเป็นชาย  2,031 คน  และหญิง  2,134 คน  จ  านวนครัวเรือน  1,534 ครัวเรือน ความ
หนาแน่นเฉล่ียทั้งหมด  173.22 คน / ตร.กม.   
 แหล่งข้อมูล ส านักทะเบียน  อ าเภอชะอ า  ข้อมูล ณ  เดอืน กมุภาพนัธ์ พ.ศ.  2558 
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สภาพทางเศรษฐกจิ 
อาชีพ 
ต าบลบางเก่า นบัเป็นต าบลท่ีมีเศรษฐกิจค่อนขา้งดีในระดบัหน่ึง โดยประชากรส่วน

ใหญ่ประกอบอาชีพประมง  เน่ืองจากมีพื้นท่ีท่ีติดชายทะเลตั้งแต่บา้นบางเก่า หมู่ 1 ถึง สุดเขต
บา้นบางเกตุ หมู่  7  จึงท าให้มีการประกอบอาชีพประมงทั้งน ้ าจืด น ้ ากร่อย และการประมง
ทะเล 

การประกอบอาชีพด้านอ่ืนๆ เช่น ท านา–ท าไร่ หรือการปศุสัตว์ มีกระจายไปตาม
หมู่บา้นต่าง ๆ ทัว่ไป 
           ภาคอุตสาหกรรม  ต าบลบางเก่า  ไม่มีการประกอบกิจการอุตสาหกรรม  เน่ืองจาก
ต าบลบางเก่าเป็นเขตปลอดอุตสาหกรรมขนาดใหญ่  มีเพียงอุตสาหกรรมขนาดเลก็ เช่น โรงสี
ขา้ว โรงท าอิฐ    โรงงานผลิตเคร่ืองประดบัส่งออก 
 การท่องเท่ียวและบริการ  ต าบลบางเก่า  ก าลงัพฒันาแหล่งท่องเท่ียวตามศกัยภาพท่ีมี
อยู่ใน พื้นท่ีให้เป็นท่ีรู้จกัของนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและต่างชาติทัว่ไป เน่ืองจากมีสภาพท่ี
ท่องเท่ียวที่เป็นธรรมชาติอนังดงาม เช่น  บา้นท่าไทร ป่าชายเลน บริเวณชายหาดซ่ึงทอดยาว
หลายกิโลเมตร อีกทั้งศิลปวฒันธรรม ประเพณีท่ีน่าสนใจ  เช่น วดัโตนดหลวง ประเพณีเพลง
โนเน เหมาะส าหรับท่ีจะไดรั้บการส่งเสริมสนับสนุนจากหน่วยงานต่าง ๆ เป็นอย่างยิ่ง เพื่อ
สร้างงาน สร้างรายไดใ้หก้บัประชากรในพื้นท่ีไดอี้กทางหน่ึง 

หน่วยธุรกจิในเขตเทศบาลต าบลบางเก่า 
  โรงแรม  2  แห่ง   
  ป๊ัมน ้ามนั  3  แห่ง   
  โรงสีขา้วขนาดเลก็  1  แห่ง 
  บา้นพกั  รีสอร์ท คอนโดมีเนียม 3  แห่ง   
  โรงท าอิฐ  1  แห่ง    
  โรงงานผลิตเคร่ืองประดบัส่งออก   1  แห่ง 
  ร้านคา้  59  แห่ง 

สภาพสังคม 
  การศึกษา 

 ระดบัการประถมศึกษา  มีโรงเรียน  3  แห่ง 
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 ระดบัมธัยมศึกษา  มีโรงเรียน  1  แห่ง 
 ศูนยก์ารศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอธัยาศยั  จ  านวน  1 แห่ง   
 ศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็เทศบาลต าบลบางเก่า     จ านวน  1 แห่ง 

สถาบันและองค์กรศาสนา 
 วดัมีโบสถ ์ 2   แห่ง 
 สภาวฒันธรรมต าบลบางเก่า 

 การสาธารณสุข 
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล   1  แห่ง 
  มีอตัราการมีและใชส้้วมราดน ้า   

ความปลอดภัยในชีวติและทรัพย์สิน 
1.มีป้อมจุดสายตรวจภธูร  1  ป้อม  จาก  สภ.ชะอ า 
2.กองก ากบัการ 7 กองบงัคบัการฝึกพิเศษ กองบญัชาการต ารวจตระเวน
ชายแดน   
   (ค่ายศรียานนท)์ 
3.ค่ายเพชรโยธิน  (กองอาสารักษาดินแดน) 

 
การบริการพืน้ฐาน 
                  การคมนาคม 

  มีถนนทางหลวง  เป็นทางลาดยางเช่ือมกับฝ่ังถนนเพชรเกษม  บริเวณส่ี
แยกหนองเผาถ่านมาถึงบริเวณบา้นปากคลอง ระยะทาง 15 กม. และมีถนนกั้นน ้ าเค็ม เป็น
ถนนลาดยางตลอดสายจากหาดเจา้ส าราญ ถึงชะอ า ระยะทางประมาณ  20  กม.  ซ่ึงถือว่าเป็น
ถนนสายหลกัทั้ง  2  สาย  สามารถติดต่อกบัทางราชการ สถานท่ีต่างๆ หรือระหว่างหมู่บา้น    
นอกจากการจราจรทางบกแลว้ยงัสามารถสัญจรไปมาทางเรือได  ้

   การโทรคมนาคม 
  มีไฟฟ้าใชทุ้กหมู่บา้น  9  หมู่บา้น  ทุกหลงัคาเรือน 
  มีโทรศพัทใ์ชร้้อยละ  70  ของจ านวนหลงัคาเรือนทั้งต าบลและมีบริการ 
      โทรศพัทส์าธารณะ  6 แห่ง 
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  แหล่งน า้ธรรมชาติ 
  ล  าน ้ า  ล  าคลอง  3  สาย 
  สระน ้า  บึง / หนอง  และอ่ืน ๆ  3  แห่ง 

             แหล่งน า้ทีส่ร้างขึน้ 
  สระน ้าดาดคอนกรีต  2  แห่ง 
  คลอง / คู  ส่งน ้า  5  แห่ง 
  ประปา  2  แห่ง 
  บ่อบาดาล  5  แห่ง 
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บทที่ 3 
วธิีการด าเนินการวจิัย 

 
การศึกษาส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล

ต าบลบางเก่า อ  าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี จะใชว้ิธีการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพร่วมกนั
โดยก าหนดขั้นตอนการวิจยั ดงัน้ี 
            1. วิธีด  าเนินการส ารวจวิจยั 

2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 
3. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั 
4. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
6. การวิเคราะห์และแปรผลขอ้มูล 
 
1. รูปแบบการวจิัย 
            การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณและคุณภาพโดยมีวตัถุประสงค์

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนและเจา้หนา้ท่ีรัฐต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
บางเก่า อ  าเภอชะอ า  จังหวดัเพชรบุรี ในภาระงาน 5 ด้าน อนัไดแ้ก่ (1) ด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน (2) ดา้นพฒันาคุณภาพชีวิต (3) ดา้นพฒันาจดัระเบียบชุมชนสังคมและรักษาความ
สงบ เ รี ยบ ร้ อยของ ชุมชน  ( 4)  ด้านก า รพัฒนาก า รบ ริห า รจัดก า รและอ นุ รั กษ์
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม และ(5) ดา้นการพฒันาศิลปะ วฒันธรรม จารีตประเพณี
และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน โดยใชต้วัช้ีวดั 4 ตวัช้ีวดั ไดแ้ก่ ขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการ
ให้บริการ, เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ และความ
คิดเห็นและขอ้เสนอแนะของประชาชนและเจา้หน้าท่ีรัฐต่อการให้บริการสาธารณะของ
เทศบาลต าบลบางเก่า อ  า เภอชะอ า  จังหวัดเพชรบุรี  ตามภาระหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ใน
พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 
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2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย 
ในการส ารวจกลุ่มตวัอยา่งจะใชก้ารส ารวจแบบไม่เจาะจงจากประชากรและเจา้หนา้ท่ี

รัฐท่ีอาศยัและ/หรือประกอบอาชีพและ/หรือศึกษาอยู่ในเขตพื้นท่ีเทศบาลต าบลบางเก่า 
จ  านวนตวัอย่างท่ีท  าการจดัเก็บทั้งส้ิน 400 ตวัอย่าง โดยพิจารณาจากหลกัการก าหนดขนาด
ตวัอยา่งของทาโร  ยามาเน โดยระดบัความเช่ือมัน่ไม่ต ่ากว่าร้อยละ 95  
 

3. ตัวแปรทีใ่ช้ในการวิจยั 
1. ตวัแปรอิสระไดแ้ก่ขอ้มูลคุณสมบติัของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั

การศึกษา อาชีพ และการอยูอ่าศยัในชุมชน 
2. ตวัแปรตามไดแ้ก่ความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการและประสิทธิภาพการท างาน ซ่ึง

ก าหนดโดยตวัช้ีวดั 4 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้น
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
 

4. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิยั 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัผูว้ิจยัใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลซ่ึงสร้างข้ึนจากการศึกษาเอกสารทฤษฎีและแนวคิดต่างๆ รวมถึงผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
เพื่อน ามาสังเคราะห์เป็นแบบสอบถามเพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือในการส ารวจข้อมูลโดย             
การก าหนดข้อค าถามในแบบสอบถามให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์การวิจัยให้มากท่ีสุด         
ซ่ึงค าถามในแบบสอบถามมีทั้งหมด 4 ส่วนประกอบดว้ย 

ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกับข้อมูลพื้นฐานของประชาชนและเจ้าหน้าท่ีรัฐท่ีตอบ
แบบสอบถาม ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาการอาศยัอยูใ่นชุมชน 

ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการ 5 ดา้น (1) ดา้นโครงสร้าง
พื้นฐาน (2) ดา้นพฒันาคุณภาพชีวิต (3) ดา้นพฒันาจดัระเบียบชุมชนสังคมและรักษาความ
สงบ เ รี ยบ ร้ อยของ ชุมชน  ( 4)  ด้านก า รพัฒนาก า รบ ริห า รจัดก า รและอ นุ รั กษ์
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม และ(5) ดา้นการพฒันาศิลปะ วฒันธรรม จารีตประเพณี
และภมิูปัญญาทอ้งถ่ิน 

โดยมีดชันีช้ีวดั 4 ตวัช้ีวดั ไดแ้ก่ (1) ขั้นตอนการให้บริการ (2) เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
(3) ช่องทางการใหบ้ริการ และ(4) ส่ิงอ  านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
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ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะในการให้บริการดา้นต่างๆ 
ของเทศบาลต าบลบางเก่า 

 
5. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลจะด าเนินการโดยการแจกแบบสอบถามใหก้บัประชากรและ 
เจา้หนา้ท่ีรัฐท่ีอาศยัและ/หรือประกอบอาชีพและ/หรือศึกษาอยูใ่นเขตพื้นท่ีบริการของ

เทศบาลต าบลบางเก่า อ  าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ซ่ึงถูกสุ่มเลือกเป็นตวัอย่างโดยการสุ่ม
ตัวอย่างอย่างง่าย และให้คณะผูว้ิจ ัยด าเนินการเก็บและรวบรวมข้อมูลเพื่อน ามาท าการ
ประมวลผลขอ้มูลแลว้วิจยัสรุปผลการประเมิน 
 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากตวัอย่างท่ีสุ่มเลือก จะใชว้ิธีการ 2 อย่างตามแต่กรณีท่ี
เกิดข้ึน ดงัน้ี 

1. ในกรณีประชากรกลุ่มตัวอย่างท่ีถูกเลือกสามารถท าความเข้าใจ และตอบ
แบบสอบถามไดด้ว้ยตนเอง จะให้กลุ่มตวัอย่างรายนั้นด าเนินการกรอกแบบสอบถามดว้ย
ตนเอง และเจา้หน้าท่ีภาคสนามจะเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถามท่ีได้กลบัคืนมาว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งตอบแบบสอบถามไดค้รบถว้นหรือไม่ ถา้ไม่ครบถว้น เจา้หนา้ท่ีภาคสนามจะท าการ
ซกัถามเพิ่มเติมเพื่อใหไ้ดค้  าตอบท่ีครบถว้น  

2. ในกรณีประชากรกลุ่มตัวอย่างตัวอย่างไม่สะดวก หรือไม่สามารถกรอกแบบ 
สอบถามด้วยตนเอง เจ้าหน้าท่ีภาคสนามจะอ่านค าถามให้ฟังและบันทึกค าตอบลงใน
แบบสอบถาม ซ่ึงการด าเนินการดังกล่าวจะท าให้ได้แบบสอบถามท่ีสามารถน ามาใชใ้น     
การวิเคราะห์ขอ้มูลไดจ้ริงและมีความแม่นย  า 
 

6. การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูลจะใช้วิธีการพรรณนาวิเคราะห์ (Description analysis) ตาม

รายละเอียดของขอ้มูลท่ีไดม้าจากการแจกแบบสอบถามแลว้น ามาวิเคราะห์เชิงปริมาณโดย
วิธีการทางสถิติดว้ยการค านวณหาค่าเฉล่ีย (mean) ค่าอตัราส่วนร้อยละ (percentage) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation: S.D.) ในการอธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างตวั
แปรต่างๆ เพื่อบ่งช้ีและยนืยนัผลการประเมินใหเ้ท่ียงตรงมากยิง่ข้ึน 
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การทดสอบเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาเพื่อใชใ้นการส ารวจวิจยัคร้ังน้ีไปทดสอบความ

เท่ียงตรงและค่าความเช่ือมัน่โดยส่งใหผู้เ้ช่ียวชาญด าเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งเท่ียงตรง
เชิงเน้ือหา (Content Validity) ของขอ้ค าถามแต่ละขอ้ว่าถูกตอ้งเหมาะสมตรงตามจุดมุ่งหมาย
หรือวตัถุประสงค์ของการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีหรือไม่หลงัจากนั้น ผูว้ิจยัไดน้ าข้อบกพร่องมา
แกไ้ขปรับปรุงขอ้ค าถามในดา้นภาษาและความชดัเจนเพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามเขา้ใจได้
ง่ายข้ึน 

การตรวจแบบวดัและการให้คะแนน 
1. แบบสอบถามข้อมูลคุณสมบัติของผูต้อบแบบสอบถามด้านเพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และระยะเวลาการอยูอ่าศยัในชุมชน 
2. แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในดา้นการให้บริการของบางเก่า ไดก้ าหนด

เกณฑร์ะดบัความพึงพอใจ ดงัน้ี 
  พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ใหค้ะแนน        1 
  พึงพอใจนอ้ย  ใหค้ะแนน        2 
  พึงพอใจปานกลาง ใหค้ะแนน        3 
  พึงพอใจมาก  ใหค้ะแนน        4 
  พึงพอใจมากท่ีสุด ใหค้ะแนน        5 
 โดยขอ้มูลในส่วนท่ี 2 จะวิเคราะห์โดยแบ่งระดบัของความพึงพอใจเป็น 5 ระดบั คือ
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด พึงพอใจนอ้ย พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจมาก และพึงพอใจมากท่ีสุด โดย
มีเกณฑส์ าหรับการแปลความหมายผลการวิเคราะห์จากนอ้ยไปหามากดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.50 หมายถึง  ความพึงพอใจ นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 20 – 30 
ค่าเฉล่ีย 1.51 – 2.50 หมายถึง  ความพึงพอใจ นอ้ย คิดเป็นร้อยละ 30.2 – 50 
ค่าเฉล่ีย 2.51 – 3.50 หมายถึง  ความพึงพอใจ ปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 50.2 – 70 
ค่าเฉล่ีย 3.51 – 4.50 หมายถึง  ความพึงพอใจ มาก คิดเป็นร้อยละ 70.2 – 90 
ค่าเฉล่ีย 4.51 – 5.00 หมายถึง  ความพึงพอใจ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 90.2-100 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล

ต าบลบางเก่า อ  าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ด้วยการวิเคราะห์แบบสอบถามกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 383 ตวัอย่าง (จากแบบสอบถาม 400 ตวัอย่าง คดัท่ีไดค้  าตอบไม่สมบูรณ์ออก 17 
ตวัอย่าง) ท่ีเป็นตัวแทนของประชากรท่ีอาศยัอยู่ในเขตพื้นท่ีเทศบาลต าบลบางเก่า ผล
การศึกษาแบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 

 
ตอนที ่1 คุณสมบัติทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที ่2 ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
 
ตอนที ่1 คุณสมบัติทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย 5 ตวัแปร คือ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาท่ีอาศยัในชุมชน 

ท่ีส ารวจไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง แสดงผลเป็น จ านวน และร้อยละ ดงัรายละเอียดในตาราง  

ตารางแสดงจ านวนและร้อยละของคุณสมบัติทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
  

ชาย 188 49.09 

หญิง 195 50.91 

อายุ   

ต ่ากว่า 20 ปี 20 5.22  

20 - 40 ปี 156 40.73  

41 - 60 ปี 142 37.08  

60 ปีข้ึนไป 65 16.97  
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ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

การศึกษา 
  

   ประถมศึกษาหรือต ่ากว่า 295 77.02 

   มธัยมศึกษา ปวช. ปวส. อนุปริญญา 68 17.75 

   ปริญญาตรี 18 4.70 

   สูงกว่าปริญญาตรี 2 0.52 

อาชีพ   

   รับราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 15 3.92 

   เจา้ของธุรกิจ คา้ขาย 64 16.71 

   เกษตรกรรม  113 29.50 

   รับจา้ง 152 39.69 

   แม่บา้น/ว่างงาน/ก าลงัหางาน 29 7.57 

   อ่ืนๆ  10 2.61 

ระยะเวลาอยู่อาศัยในพืน้ที่   

   อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีตั้งแต่เกิด 232 60.57 

   อยูใ่นพื้นท่ีนานกว่า 5 ปี 81 21.15 

   อยูใ่นพื้นท่ีตั้งแต่ 1 – 5 ปี 55 14.36 

   อยูใ่นพื้นท่ีน้ีไม่เกิน 1 ปี  15 3.92 

 
 จากตาราง ผลการศึกษากลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 383 ตวัอย่าง ในดา้นคุณสมบติัทัว่ไป
ของผูต้อบแบบสอบถาม มีดงัน้ี ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ ชาย คิดเป็นร้อยละ 
49.09 เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 50.91 เพศ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 20 - 40 
ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 40.73 รองลงมามีอายุ 41 - 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.08 และอายุต ่า
กว่า 20 ปี มีผูต้อบนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 5.22โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วน
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ใหญ่มีระดับการศึกษา ระดบัประถมศึกษาหรือต ่ากว่า มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 77.08 
รองลงมาคือระดบั มธัยมศึกษา/ ปวช./ ปวส./ อนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 17.75 และ นอ้ยท่ีสุด 
คือสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 0.52 
 ในส่วนของการประกอบอาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ รับจา้ง 
คิดเป็นร้อยละ 39.69 รองลงมาคือ เกษตรกรรม ร้อยละ 29.50 และ นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
2.61 และในประเด็นเ ร่ืองระยะเวลาในการอาศัยในพื้นท่ี ร้อยละ 60.57 ของผู ้ตอบ
แบบสอบถามอาศยัอยู่ในพื้นท่ีตั้งแต่เกิด ถดัมาคือผูท่ี้ยา้ยเขา้มาอาศยัอยู่เกิน 5 ปี คิดเป็นร้อย
ละ 21.15 ขณะท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีไม่เกิน 1 ปี มีเพียงร้อยละ 3.92 ดงัแสดงในกราฟ 
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ตอนที ่2 ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
ตารางแสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการด้านโครงสร้างพืน้ฐาน  

ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่ง
ครบถว้นชดัเจน 

4.065 0.814 มาก 

2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม  4.240 0.679 มาก 
3. มีขั้นตอนการบริการท่ีสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น 4.538 0.577 มากที่สุด 
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้ 3.963 0.741 มาก 
5. เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความ
ตอ้งการ 

4.345 0.640 มาก 
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ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 

ค่าเฉลีย่ 4.230 0.690 มาก 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง  4.245 0.552 มาก 

2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.222 0.641 มาก 
3. สถานท่ีใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.188 0.551 มาก 
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
รวมทั้งมีการใหบ้ริการในวนัหยดุ 

4.238 0.556 มาก 

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ  

4.044 0.782 มาก 

ค่าเฉลีย่ 4.195 0.617 มาก 
ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเหมาะสม มีกริยา วาจา สุภาพ
เรียบร้อย และใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี  

4.292 0.547 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหา
หรือขอ้ซกัถามของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

4.209 0.579 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีอธิบายใหค้  าช้ีแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี  

4.157 0.576 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ 

4.201 0.521 มาก 

5.เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอกบัการใหบ้ริการ 4.026 0.718 มาก 
ค่าเฉลีย่ 4.177 0.588 มาก 
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ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสมและ
มีความพร้อมในการใหบ้ริการ 

4.225 0.534 
มาก
ท่ีสุด 

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4.232 0.576 มาก 
3. บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด สะดวกสบาย และเพียงพอ 4.060 0.761 มาก 
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่ง
ชดัเจน และมีแบบฟอร์มตวัอยา่ง  

4.157 0.737 มาก 

5. มีท่ีจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั 4.133 0.588 มาก 
ค่าเฉลีย่ 4.161 0.639 มาก 

เฉลีย่  = 4.189 
  = 4.189*20  
ร้อยละ  = 83.78  

  
 

 
จากตารางข้างต้น สามารถสรุปผลการประเมินได ้ดงัน้ี 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่องานดา้นขั้นตอนในการบริการใน
ดา้นโครงสร้างพื้นฐานพบว่า อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.230) คิดเป็นร้อยละ 
84.60 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากโดยสามารถเรียงคะแนน
เฉล่ียจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี  

1) มีขั้นตอนการให้บริการท่ีปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซับซ้อน (ค่าเฉล่ีย = 4.538) คิดเป็น
ร้อยละ 90.76 

2) เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย = 
4.345) คิดเป็นร้อยละ 86.90  
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3) มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไวอ้ย่างเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย = 4.240) คิดเป็น
ร้อยละ 84.80  

4) มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการทราบอย่างครบถ้วนชดัเจน 
(ค่าเฉล่ีย = 4.065) คิดเป็นร้อยละ 81.30  

5) ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้(ค่าเฉล่ีย = 3.963) คิดเป็น
ร้อยละ 79.26 

ด้านช่องทางการให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  และระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อดา้นช่องทางการให้บริการในดา้น
โครงสร้างพื้นฐานพบว่าอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.195) คิดเป็นร้อยละ 
83.90 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากโดยสามารถเรียงคะแนน
เฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี  

1) มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง (ค่าเฉล่ีย = 4.245) คิดเป็นร้อยละ 
84.90 

2) วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งมีการให้บริการ
ในวนัหยดุ (ค่าเฉล่ีย = 4.238) คิดเป็นร้อยละ 88.74  

3) สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก (ค่าเฉล่ีย = 4.222) คิดเป็นร้อย
ละ 84.44 

2) สถานท่ีใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง (ค่าเฉล่ีย = 4.188) คิดเป็น
ร้อยละ 83.76 

5) ช่องทางการให้บริการมีเพียงพอกับความต้องการของผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย = 
4.044) คิดเป็นร้อยละ 80.88 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ในดา้น
โครงสร้างพื้นฐานอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.177) คิดเป็นร้อยละ 83.54 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากโดยสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจาก
มากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี   

1) เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเหมาะสม มีกริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และให้การตอ้นรับ
ดว้ยอธัยาศยัท่ีดี (ค่าเฉล่ีย = 4.292) คิดเป็นร้อยละ 85.84       
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2) เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้ซักถามของ
ผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ (ค่าเฉล่ีย = 4.209) คิดเป็นร้อยละ 84.18 

3) เจา้หน้าท่ีสามารถแก้ไขปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ (ค่าเฉล่ีย = 
4.201) คิดเป็นร้อยละ 84.02      

4) เจา้หนา้ท่ีอธิบายใหค้  าช้ีแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ท่ี (ค่าเฉล่ีย = 
4.157) คิดเป็นร้อยละ 83.14        

5) เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอกับการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย = 4.026) คิดเป็นร้อยละ 
80.52            

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ พบว่าระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวกในการให้บริการในดา้นโครงสร้างพื้นฐานอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก 
(ค่าเฉล่ีย = 4.161) คิดเป็นร้อยละ 83.22 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมากโดยสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี  

1) จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย = 4.232) คิดเป็นร้อยละ 
84.64 

2) อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสมและมีความพร้อมในการ
ใชง้าน (ค่าเฉล่ีย = 4.225) คิดเป็นร้อยละ 84.50 

3)  ป้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดและขั้ นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน และมี
แบบฟอร์มตวัอยา่ง (ค่าเฉล่ีย = 4.157) คิดเป็นร้อยละ 83.14 

4) มีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ ไม่แออดั (ค่าเฉล่ีย = 4.133) คิดเป็นร้อยละ 
82.66 

5) บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด สะดวกสบาย และเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย = 4.060) คิด
เป็นร้อยละ 81.20 
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ตารางแสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการด้านพฒันาคุณภาพชีวติ  

ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่ง
ครบถว้นชดัเจน 

4.272 0.667 มาก 

2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม  4.204 0.711 มาก 
3. มีขั้นตอนการบริการท่ีสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น 4.138 0.737 มาก 
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้ 3.997 0.777 มาก 
5. เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความ
ตอ้งการ 

4.290 0.676 มาก 

ค่าเฉลีย่ 4.182 0.714 มาก 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง  4.120 0.778 มาก 

2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.394 0.633 มาก 
3. สถานท่ีใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.164 0.715 มาก 
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
รวมทั้งมีการใหบ้ริการในวนัหยดุ 

3.930 0.806 มาก 

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ  

4.368 0.642 มาก 

ค่าเฉลีย่ 4.197 0.715 มาก 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเหมาะสม มีกริยา วาจา สุภาพ
เรียบร้อย และใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี  

4.076 0.758 มาก 
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ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหา
หรือขอ้ซกัถามของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

4.078 0.742 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีอธิบายใหค้  าช้ีแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี  

4.039 0.768 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ 

4.099 0.754 มาก 

5.เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอกบัการใหบ้ริการ 4.334 0.641 มาก 
ค่าเฉลีย่ 4.127 0.732 มาก 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสมและ
มีความพร้อมในการใหบ้ริการ 

4.029 0.749 มาก 

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4.303 0.662 มาก 
3. บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด สะดวกสบาย และเพียงพอ 4.068 0.726 มาก 

4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่ง
ชดัเจน และมีแบบฟอร์มตวัอยา่ง  

4.047 0.730 มาก 

5. มีท่ีจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั 4.162 0.810 มาก 

ค่าเฉลีย่ 4.122 0.735 มาก 

เฉลีย่  = 4.157 
  = 4.157*20  
ร้อยละ  = 83.14  

   

 
จากตารางข้างต้น สามารถสรุปผลการประเมินได ้ดงัน้ี 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่องานดา้นขั้นตอนในการบริการใน
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ดา้นพฒันาคุณภาพชีวิต พบว่า อยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.182) คิดเป็นร้อย
ละ 83.64 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากโดยสามารถเรียง
คะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี  

1) เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย = 
4.290) คิดเป็นร้อยละ 85.80 

2) มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการทราบอย่างครบถ้วนชดัเจน 
(ค่าเฉล่ีย = 4.272) คิดเป็นร้อยละ 85.44 

3) มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไวอ้ย่างเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย = 4.204) คิดเป็น
ร้อยละ 84.08 

4) มีขั้นตอนการให้บริการท่ีปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซับซ้อน (ค่าเฉล่ีย = 4.138) คิดเป็น
ร้อยละ 82.76  

5) ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้(ค่าเฉล่ีย = 3.997) คิดเป็น
ร้อยละ 79.94 

ด้านช่องทางการให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อดา้นช่องทางการให้บริการในดา้น
พฒันาคุณภาพชีวิต พบว่าอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.197) คิดเป็นร้อยละ 
83.94 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากโดยสามารถเรียงคะแนน
เฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี  

1) สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก (ค่าเฉล่ีย = 4.394) คิดเป็นร้อย
ละ 87.88 

2) ช่องทางการให้บริการมีเพียงพอกับความต้องการของผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย = 
4.368) คิดเป็นร้อยละ 87.36 

3) สถานท่ีใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง (ค่าเฉล่ีย = 4.164) คิดเป็น
ร้อยละ 83.28 

4) มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง (ค่าเฉล่ีย = 4.120) คิดเป็นร้อยละ 
82.40 

5) วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งมีการให้บริการ
ในวนัหยดุ (ค่าเฉล่ีย = 3.930) คิดเป็นร้อยละ 78.60 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการในดา้น
พฒันาคุณภาพชีวิต อยู่ในระดบัพึงพอใจมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.127) คิดเป็นร้อยละ 82.54 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากโดยสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจาก
มากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี   

1) เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอกับการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย = 4.334) คิดเป็นร้อยละ 
86.68      

2) เจา้หน้าท่ีสามารถแก้ไขปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ (ค่าเฉล่ีย = 
4.099) คิดเป็นร้อยละ 81.98 

3) เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้ซักถามของ
ผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ (ค่าเฉล่ีย = 4.078) คิดเป็นร้อยละ 81.56 

4) เจา้หนา้ท่ีอธิบายใหค้  าช้ีแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ท่ี (ค่าเฉล่ีย = 
4.039) คิดเป็นร้อยละ 80.78 

5) เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเหมาะสม มีกริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และให้การตอ้นรับ
ดว้ยอธัยาศยัท่ีดี (ค่าเฉล่ีย = 4.076) คิดเป็นร้อยละ 81.52      

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ พบว่าระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวกในการให้บริการในดา้นพฒันาคุณภาพชีวิต อยู่ในระดบัพึงพอใจมาก 
(ค่าเฉล่ีย = 4.122) คิดเป็นร้อยละ 82.44 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมาก โดยสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี  

1) จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย = 4.303) คิดเป็นร้อยละ 
86.06 

2) มีท่ีจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย = 4.162) คิดเป็นร้อยละ 83.24 
3) บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด สะดวกสบาย และเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย = 4.068) คิด

เป็นร้อยละ 81.36 
4) มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดและขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน และมี

แบบฟอร์มตวัอยา่ง (ค่าเฉล่ีย = 4.068) คิดเป็นร้อยละ 81.36      
 5) อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสมและมีความพร้อมในการ
ใชง้าน (ค่าเฉล่ีย = 4.029) คิดเป็นร้อยละ 80.58 
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ตารางแสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการด้านพฒันาจดัระเบียบชุมชนสังคมและรักษาความสงบเรียบร้อยของชุมชน 

ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่ง
ครบถว้นชดัเจน 

4.473 0.539 มาก 

2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม  4.551 0.499 มากที่สุด 
3. มีขั้นตอนการบริการท่ีสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น 4.488 0.539 มาก 
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้ 4.507 0.538 มากที่สุด 
5. เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความ
ตอ้งการ 

4.486 0.464 มาก 

ค่าเฉลีย่ 4.504 0.516 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง  4.548 0.497 มากที่สุด 
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.439 0.537 มาก 
3. สถานท่ีใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.520 0.537 มากที่สุด 
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ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 

4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
รวมทั้งมีการใหบ้ริการในวนัหยดุ 

4.514 0.520 มากที่สุด 

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ  

4.538 0.521 มากที่สุด 

ค่าเฉลีย่ 4.515 0.522 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเหมาะสม มีกริยา วาจา สุภาพ
เรียบร้อย และใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี  

4.533 0.551 
มาก
ท่ีสุด 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหา
หรือขอ้ซกัถามของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

4.384 0.577 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีอธิบายใหค้  าช้ีแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี  

4.543 0.567 
มาก
ท่ีสุด 

4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ 

4.486 0.538 มาก 

5.เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอกบัการใหบ้ริการ 4.629 0.551 มากที่สุด 

ค่าเฉลีย่ 4.518 0.557 มากที่สุด 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสมและ
มีความพร้อมในการใหบ้ริการ 

4.473 0.604 มาก 

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4.462 0.552 มาก 
3. บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด สะดวกสบาย และเพียงพอ 4.418 0.672 มาก 
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่ง
ชดัเจน และมีแบบฟอร์มตวัอยา่ง  

4.441 0.535 มาก 

5. มีท่ีจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั 4.358 0.584 มาก 



46 
 

 

ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 

ค่าเฉลีย่ 4.434 0.590 มาก 

เฉลีย่  = 4.493 
  = 4.493*20 
ร้อยละ  = 89.86  

 

 
จากตารางข้างต้น สามารถสรุปผลการประเมินได ้ดงัน้ี 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  และระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่องานดา้นขั้นตอนในการบริการใน
ดา้นพฒันาจดัระเบียบชุมชนสังคมและรักษาความสงบเรียบร้อยของชุมชน พบว่า อยู่ใน
ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.504) คิดเป็นร้อยละ 90.08 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบว่าอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากโดยสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได ้
ดงัน้ี  

1) มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไวอ้ย่างเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย = 4.551) คิดเป็น
ร้อยละ 91.02 

2) ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้(ค่าเฉล่ีย = 4.507) คิดเป็น
ร้อยละ 90.14 

3) มีขั้นตอนการให้บริการท่ีปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซับซ้อน (ค่าเฉล่ีย = 4.488) คิดเป็น
ร้อยละ 89.76 

4) เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย = 
4.486) คิดเป็นร้อยละ 89.72 

5) มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการทราบอย่างครบถ้วนชดัเจน 
(ค่าเฉล่ีย = 4.473) คิดเป็นร้อยละ 89.46 

ด้านช่องทางการให้บริการ  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  และระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อดา้นช่องทางการให้บริการในดา้น
พฒันาจดัระเบียบชุมชนสังคมและรักษาความสงบเรียบร้อยของชุมชน พบว่า อยู่ในระดบั
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ความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.515) คิดเป็นร้อยละ 90.30 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบว่าอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากโดยสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี  

1) มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง (ค่าเฉล่ีย = 4.548) คิดเป็นร้อยละ 
90.96 

2) ช่องทางการให้บริการมีเพียงพอกับความต้องการของผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย = 
4.538) คิดเป็นร้อยละ 90.76 

3) สถานท่ีใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง (ค่าเฉล่ีย = 4.520) คิดเป็น
ร้อยละ 90.40 

4) วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งมีการให้บริการ
ในวนัหยดุ (ค่าเฉล่ีย = 4.514) คิดเป็นร้อยละ 90.28 

5) สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก (ค่าเฉล่ีย = 4.439) คิดเป็นร้อย
ละ 89.78 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ในดา้น
พฒันาจดัระเบียบชุมชนสังคมและรักษาความสงบเรียบร้อยของชุมชน อยู่ในระดบัพึงพอใจ
มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.518) คิดเป็นร้อยละ 90.36 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมากโดยสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี   

1) เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอกับการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย = 4.629) คิดเป็นร้อยละ 
92.58 

2) เจา้หนา้ท่ีอธิบายใหค้  าช้ีแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ท่ี (ค่าเฉล่ีย = 
4.543) คิดเป็นร้อยละ 90.86  

3) เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเหมาะสม มีกริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และให้การตอ้นรับ
ดว้ยอธัยาศยัท่ีดี (ค่าเฉล่ีย = 4.533) คิดเป็นร้อยละ 90.66     

4) เจา้หน้าท่ีสามารถแก้ไขปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ (ค่าเฉล่ีย = 
4.486) คิดเป็นร้อยละ 89.72      

5) เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้ซักถามของ
ผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ (ค่าเฉล่ีย = 4.384) คิดเป็นร้อยละ 87.68 
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ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ พบว่าระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวกในการให้บริการในดา้นพฒันาจดัระเบียบชุมชนสังคมและรักษาความ
สงบเรียบร้อยของชุมชน อยู่ในระดบัพึงพอใจมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.434) คิดเป็นร้อยละ 88.68 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากโดยสามารถเรียงคะแนนเฉล่ีย
จากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี  

1) อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสมและมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการมีตวัอยา่ง (ค่าเฉล่ีย = 4.473) คิดเป็นร้อยละ 89.46 

2) จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย = 4.462) คิดเป็นร้อยละ 
89.24 

3)  ป้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดและขั้ นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน และมี
แบบฟอร์มตวัอยา่ง (ค่าเฉล่ีย = 4.441) คิดเป็นร้อยละ 88.82 

4) บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด สะดวกสบาย และเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย = 4.418) คิด
เป็นร้อยละ 88.36 

5) มีท่ีจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย = 4.358) คิดเป็นร้อยละ 87.16 
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ตารางแสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการด้านการพฒันาการบริหารจดัการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม 

ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่ง
ครบถว้นชดัเจน 

4.326 0.691 มาก 

2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม  4.426 0.634 มาก 
3. มีขั้นตอนการบริการท่ีสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น 4.402 0.671 มาก 
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้ 4.154 0.748 มาก 
5. เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความ
ตอ้งการ 

4.392 0.612 มาก 

ค่าเฉลีย่ 4.340 0.671 มาก 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง  4.439 0.623 มาก 

2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.389 0.616 มาก 

3. สถานท่ีใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.420 0.608 มาก 
    

4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งมี
การใหบ้ริการในวนัหยดุ 

4.282 0.682 มาก 

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  4.381 0.664 มาก 

ค่าเฉลีย่ 4.382 0.639 มาก 
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ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเหมาะสม มีกริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และ
ใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี  

4.337 0.666 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้
ซกัถามของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

4.352 0.591 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีอธิบายใหค้  าช้ีแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติั
หนา้ท่ี  

4.188 0.672 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.243 0.632 มาก 
5.เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอกบัการใหบ้ริการ 4.219 0.693 มาก 
ค่าเฉลีย่ 4.268 0.651 มาก 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสมและมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการ 

4.144 0.645 มาก 

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4.316 0.632 มาก 
3. บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด สะดวกสบาย และเพียงพอ 4.133 0.702 มาก 
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
และมีแบบฟอร์มตวัอยา่ง  

4.146 0.697 มาก 

5. มีท่ีจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั 4.191 0.692 มาก 
ค่าเฉลีย่ 4.186 0.674 มาก 

เฉลีย่  = 4.294 
  = 4.294*20 
ร้อยละ  = 85.88  
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จากตาราง สามารถสรุปผลการประเมินได ้ดงัน้ี 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  และระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่องานดา้นขั้นตอนในการบริการใน
ดา้นการพฒันาการบริหารจดัการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม พบว่า อยู่
ในระดบัความพึงพอใจมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.340) คิดเป็นร้อยละ 86.80 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบว่าอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากโดยสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี  

1) มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไวอ้ย่างเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย = 4.426) คิดเป็น
ร้อยละ 88.52 

2) มีขั้นตอนการให้บริการท่ีปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซับซ้อน (ค่าเฉล่ีย = 4.402) คิดเป็น
ร้อยละ 88.04 

3) เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย = 
4.392) คิดเป็นร้อยละ 87.84 

5) มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการทราบอย่างครบถ้วนชดัเจน 
(ค่าเฉล่ีย = 4.326) คิดเป็นร้อยละ 86.52 

4) ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้(ค่าเฉล่ีย = 4.154) คิดเป็น
ร้อยละ 83.08 

ด้านช่องทางการให้บริการ  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  และระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อดา้นช่องทางการให้บริการในดา้น
การพฒันาการบริหารจดัการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม พบว่า อยู่ใน
ระดบัความพึงพอใจมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.382) คิดเป็นร้อยละ 87.64 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบว่าอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากโดยสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี  

1) มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง (ค่าเฉล่ีย = 4.439) คิดเป็นร้อยละ 
88.78 

2) สถานท่ีใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง (ค่าเฉล่ีย = 4.420) คิดเป็น
ร้อยละ 88.40 

3) สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก (ค่าเฉล่ีย = 4.389) คิดเป็นร้อย
ละ 87.96 
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4) ช่องทางการให้บริการมีเพียงพอกับความต้องการของผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย = 
4.381) คิดเป็นร้อยละ 87.62 

5) วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งมีการให้บริการ
ในวนัหยดุ (ค่าเฉล่ีย = 4.282) คิดเป็นร้อยละ 85.64 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ในดา้นการ
พฒันาการบริหารจดัการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม อยู่ในระดบัพึง
พอใจมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.268) คิดเป็นร้อยละ 85.36 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมากโดยสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี   

1) เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเหมาะสม มีกริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และให้การตอ้นรับ
ดว้ยอธัยาศยัท่ีดี (ค่าเฉล่ีย = 4.337) คิดเป็นร้อยละ 86.74     

2) เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้ซักถามของ
ผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ (ค่าเฉล่ีย = 4.352) คิดเป็นร้อยละ 87.04 

3) เจา้หน้าท่ีสามารถแก้ไขปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ (ค่าเฉล่ีย = 
4.243) คิดเป็นร้อยละ 84.86      

4) เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอกับการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย = 4.219) คิดเป็นร้อยละ 
84.38 

5) เจา้หนา้ท่ีอธิบายใหค้  าช้ีแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ท่ี (ค่าเฉล่ีย = 
4.188) คิดเป็นร้อยละ 83.76  

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ พบว่าระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวกในการให้บริการในด้านการพฒันาการบริหารจัดการและอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.186) คิดเป็นร้อย
ละ 83.72 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากโดยสามารถเรียง
คะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี  

1) จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย = 4.316) คิดเป็นร้อยละ 
86.32 

2) มีท่ีจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย = 4.191) คิดเป็นร้อยละ 83.82 
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3)  ป้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดและขั้ นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน และมี
แบบฟอร์มตวัอยา่ง (ค่าเฉล่ีย = 4.146) คิดเป็นร้อยละ 82.92 

4) อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสมและมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการมีตวัอยา่ง (ค่าเฉล่ีย = 4.144) คิดเป็นร้อยละ 82.88 
 5) บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด สะดวกสบาย และเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย = 4.133) คิด
เป็นร้อยละ 82.66การพฒันาการบริหารจดัการและอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและ
ส่ิงแวดลอ้ม 
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ตารางแสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการด้านการพฒันาศิลปะ วฒันธรรม จารีตประเพณแีละภูมปัิญญาท้องถิน่ 

ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่ง
ครบถว้นชดัเจน 

4.311 0.643 มาก 

2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม  4.345 0.676 มาก 
3. มีขั้นตอนการบริการท่ีสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น 4.319 0.637 มาก 
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้ 4.285 0.683 มาก 
5. เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความ
ตอ้งการ 

4.381 0.640 มาก 

ค่าเฉลีย่ 4.328 0.656 มาก 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง  4.269 0.715 มาก 
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.316 0.665 มาก 

3. สถานท่ีใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.235 0.714 มาก 

4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งมี
การใหบ้ริการในวนัหยดุ 

4.287 0.702 
มาก 

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  4.329 0.687 มาก 

ค่าเฉลีย่ 4.296 0.697 มาก 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเหมาะสม มีกริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และ
ใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี  

4.311 0.694 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้
ซกัถามของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

4.334 0.654 มาก 
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ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 

3. เจา้หนา้ท่ีอธิบายใหค้  าช้ีแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติั
หนา้ท่ี  

4.321 0.712 
มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.279 0.707 มาก 

5.เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอกบัการใหบ้ริการ 4.248 0.730 มาก 

ค่าเฉลีย่ 4.309 0.699 มาก 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสมและมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการ 

4.316 0.665 มาก 

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการให้บริการอยา่งเพียงพอ 4.248 0.654 มาก 
3. บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด สะดวกสบาย และเพียงพอ 4.264 0.695 มาก 
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
และมีแบบฟอร์มตวัอยา่ง  

4.198 0.657 มาก 

5. มีท่ีจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั 4.269 0.737 มาก 
ค่าเฉลีย่ 4.264 0.681 มาก 

เฉลีย่  = 4.300 
  = 4.300*20 
ร้อยละ  = 86.00  

   

 
จากตารางข้างต้น สามารถสรุปผลการประเมินได ้ดงัน้ี 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่องานดา้นขั้นตอนในการบริการใน
ดา้นการพฒันาศิลปะ วฒันธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน พบว่า อยู่ในระดบั
ความพึงพอใจมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.328) คิดเป็นร้อยละ 86.56 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าอยู่
ในระดบัความพึงพอใจมากโดยสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี  
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1) เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย = 
4.381) คิดเป็นร้อยละ 87.62 

2) มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไวอ้ย่างเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย = 4.345) คิดเป็น
ร้อยละ 86.90 

3) มีขั้นตอนการให้บริการท่ีปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซับซ้อน (ค่าเฉล่ีย = 4.319) คิดเป็น
ร้อยละ 86.38 

4) มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการทราบอย่างครบถ้วนชดัเจน 
(ค่าเฉล่ีย = 4.311) คิดเป็นร้อยละ 86.22  

5) ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้(ค่าเฉล่ีย = 4.285) คิดเป็น
ร้อยละ 85.70 

ด้านช่องทางการให้บริการ  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อดา้นช่องทางการให้บริการในดา้น
การพฒันาศิลปะ วฒันธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน พบว่าอยู่ในระดบัความพึง
พอใจมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.296) คิดเป็นร้อยละ 85.92 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าอยู่ในระดบั
ความพึงพอใจมากโดยสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี  

1) ช่องทางการให้บริการมีเพียงพอกับความต้องการของผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย = 
4.329) คิดเป็นร้อยละ 86.58 

2) สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก (ค่าเฉล่ีย = 4.316) คิดเป็นร้อย
ละ 86.32 

3) วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งมีการให้บริการ
ในวนัหยดุ (ค่าเฉล่ีย = 4.287) คิดเป็นร้อยละ 85.74 

4) มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง (ค่าเฉล่ีย = 4.269) คิดเป็นร้อยละ 
85.38 

5) สถานท่ีใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง (ค่าเฉล่ีย = 4.235) คิดเป็น
ร้อยละ 84.70 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการในดา้นการ
พฒันาศิลปะ วฒันธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน อยู่ในระดบัพึงพอใจมาก 
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(ค่าเฉล่ีย = 4.309) คิดเป็นร้อยละ 86.18 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมากโดยสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี   

1) เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้ซักถามของ
ผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ (ค่าเฉล่ีย = 4.334) คิดเป็นร้อยละ 86.68 

2) เจา้หนา้ท่ีอธิบายใหค้  าช้ีแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ท่ี (ค่าเฉล่ีย = 
4.321) คิดเป็นร้อยละ 86.42 

3) เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเหมาะสม มีกริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และให้การตอ้นรับ
ดว้ยอธัยาศยัท่ีดี (ค่าเฉล่ีย = 4.311) คิดเป็นร้อยละ 86.22 

4) เจา้หน้าท่ีสามารถแก้ไขปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ (ค่าเฉล่ีย = 
4.279) คิดเป็นร้อยละ 85.58 

5) เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอกับการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย = 4.248) คิดเป็นร้อยละ 
84.96 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ พบว่าระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการในดา้นการพฒันาศิลปะ วฒันธรรม จารีตประเพณีและ
ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน อยู่ในระดับพึงพอใจมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.264) คิดเป็นร้อยละ 85.28 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากโดยสามารถเรียงคะแนนเฉล่ียจาก
มากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี  

1) อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสมและมีความพร้อมในการ
ใชง้าน (ค่าเฉล่ีย = 4.316) คิดเป็นร้อยละ 86.32 

2) มีท่ีจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย = 4.269) คิดเป็นร้อยละ 85.38 
3) บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด สะดวกสบาย และเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย = 4.264) คิด

เป็นร้อยละ 85.28 
 4) จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย = 4.248) คิดเป็นร้อยละ 
84.96 

5) มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน และมี
แบบฟอร์มตวัอยา่ง (ค่าเฉล่ีย = 4.198) คิดเป็นร้อยละ 83.96 
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ตารางแสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการโดยรวมทั้ง 5 ภาระงาน 

ภาระงาน ค่าเฉลีย่ ระดบัความพงึพอใจ 
1. ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน 4.189 มาก 
2. ดา้นพฒันาคุณภาพชีวิต   4.157 มาก 
3. ดา้นพฒันาจดัระเบียบชุมชนสังคมและรักษาความสงบ
เรียบร้อยของชุมชน 

4.493 มาก 

4.ดา้นการพฒันาการบริหารจดัการและอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 

4.294 มาก 

5.ดา้นการพฒันาศิลปะ วฒันธรรม จารีต ประเพณี และภมิู
ปัญญาทอ้งถ่ิน 

4.300 มาก 

ค่าเฉลีย่ 4.287 มาก 

ร้อยละ  = 4.287*20 
  = 85.74     
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บทที่ 5 
สรุป อภปิรายผลและเสนอแนะ 

 
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล

ต าบลบางเก่า อ  าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี ในปีงบประมาณ 2558 เป็นการประเมินผลความ
พึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางเก่า ตามภาระหนา้ท่ีท่ี
ก าหนดไวใ้นพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2552 มีวตัถุประสงค์ของ
การวิจยั 2 ประการคือ  

1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของประชาชน บุคลากรภาครัฐและภาคเอกชน ซ่ึงอาศยั
และ/หรือประกอบอาชีพและ/หรือศึกษาอยู่ในเขตเทศบาลต าบลบางเก่าท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบางเก่าต่อขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, 
เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวก ตามภาระและหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ใน
พระราชบัญญัติเทศบาลต าบล พ .ศ.2496 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552 ในภาระงาน 5 ด้าน 
ประกอบดว้ย (1) ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน (2) ดา้นพฒันาคุณภาพชีวิต (3) ดา้นพฒันาจดั
ระเบียบชุมชนสังคมและรักษาความสงบเรียบร้อยของชุมชน (4) ดา้นการพฒันาการบริหาร
จดัการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม และ(5) ด้านการพฒันาศิลปะ 
วฒันธรรม จารีตประเพณีและภมิูปัญญาทอ้งถ่ิน 

 2.เพื่อทราบถึงความคิดเห็น และข้อเสนอแนะต่อการจดัท าบริการสาธารณะของ
เทศบาลต าบลบางเก่าตามภาระและหน้าท่ีท่ีก าหนดไวใ้นพระราชบญัญัติเทศบาลต าบล 
พ.ศ.2496 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2552 

ในการด าเนินการวิจยั ผูว้ิจยัด าเนินการโดยส ารวจความพึงพอใจ (Survey Research) 
จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนประชากรซ่ึงอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีเทศบาลต าบลบางเก่า จ  านวน 
383 ตวัอย่าง จากเป้าหมายจ านวน 400 ตวัอย่าง แลว้น ามาวิเคราะห์ผลโดยใชข้อ้มูลท่ีไดม้า
จากการส ารวจดว้ยวิธีการสถิติ เช่น ค่าเฉล่ีย (mean), ค่าอตัราส่วนร้อยละ (percentage) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) จากนั้นจึงการพรรณนาความ (Description) ผล
การศึกษาจ าแนกตามวตัถุประสงค ์สรุปได ้ดงัน้ี 

  วัตถุประสงค์ข้อที่ 1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบางเก่า ในภาระงาน 5 ดา้น ประกอบดว้ย (1) ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน (2) ดา้น
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พฒันาคุณภาพชีวิต (3) ดา้นพฒันาจดัระเบียบชุมชนสังคมและรักษาความสงบเรียบร้อยของ
ชุมชน (4) ดา้นการพฒันาการบริหารจดัการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
และ(5) ดา้นการพฒันาศิลปะ วฒันธรรม จารีตประเพณีและภมิูปัญญาทอ้งถ่ิน 

ระดบัความพึงพอใจเฉล่ียในภาพรวมทั้ง 4 ดา้นอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.287) คิด
เป็นร้อยละ 85.74 โดยมีระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้น พฒันาจดัระเบียบชุมชนสังคมและ
รักษาความสงบเรียบร้อยของชุมชน มากท่ีสุดถึงร้อยละ 89.86 หากพิจารณาแยกเป็นรายดา้น 
มีรายละเอียด ดงัน้ี 

1. ความพงึพอใจด้านโครงสร้างพืน้ฐาน 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดบั มาก 

(ค่าเฉล่ีย = 4.230) คิดเป็นร้อยละ 84.60 
ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดับ มาก 

(ค่าเฉล่ีย = 4.187) คิดเป็นร้อยละ 83.74 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดับ มาก  
(ค่าเฉล่ีย = 4.177) คิดเป็นร้อยละ 83.54 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจ
ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย = 4.161) คิดเป็นร้อยละ 83.22 

ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดบั มาก 
(ค่าเฉล่ีย = 4.189) คิดเป็นร้อยละ 83.78 

 
2. ความพงึพอใจด้านพฒันาคุณภาพชีวติ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดบั มาก 

(ค่าเฉล่ีย = 4.182) คิดเป็นร้อยละ 83.64 
ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดับ มาก 

(ค่าเฉล่ีย = 4.197) คิดเป็นร้อยละ 83.94 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดับ มาก  
(ค่าเฉล่ีย = 4.127) คิดเป็นร้อยละ 82.54 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจ
ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย = 4.122) คิดเป็นร้อยละ 82.44 
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ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดบั มาก 
(ค่าเฉล่ีย = 4.157) คิดเป็นร้อยละ 81.14 

 
3. ความพึงพอใจด้านพฒันาจัดระเบียบชุมชนสังคมและรักษาความสงบเรียบร้อย

ของชุมชน 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด 

(ค่าเฉล่ีย = 4.504) คิดเป็นร้อยละ 90.08 
ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด 

(ค่าเฉล่ีย = 4.515) คิดเป็นร้อยละ 90.30 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด  
(ค่าเฉล่ีย = 4.518) คิดเป็นร้อยละ 90.38 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจ
ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย = 4.434) คิดเป็นร้อยละ 88.68 

ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดบั มาก 
(ค่าเฉล่ีย = 4.493) คิดเป็นร้อยละ 89.86 
 
 4. ด้านการพฒันาการบริหารจดัการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดบั มาก 
(ค่าเฉล่ีย = 4.340) คิดเป็นร้อยละ 86.80 

ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดับ มาก 
(ค่าเฉล่ีย = 4.382) คิดเป็นร้อยละ 87.64 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด  
(ค่าเฉล่ีย = 4.268) คิดเป็นร้อยละ 85.36 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจ
ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย = 4.186) คิดเป็นร้อยละ 83.72 

ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดบั มาก 
(ค่าเฉล่ีย = 4.294) คิดเป็นร้อยละ 85.88 
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        5. ด้านการพฒันาศิลปะ วฒันธรรม จารีตประเพณแีละภูมปัิญญาท้องถิน่ 

 ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดบั มาก 
(ค่าเฉล่ีย = 4.328) คิดเป็นร้อยละ 86.56 

ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดับ มาก 
(ค่าเฉล่ีย = 4.296) คิดเป็นร้อยละ 85.92 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดับ มาก  
(ค่าเฉล่ีย = 4.309) คิดเป็นร้อยละ 86.18 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจ
ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย = 4.264) คิดเป็นร้อยละ 85.28 

ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดบั มาก 
(ค่าเฉล่ีย = 4.300) คิดเป็นร้อยละ 86.00 

 
 วตัถุประสงค์ข้อที ่2. เพื่อทราบถึงความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะต่อการจดัท าบริการ

สาธารณะของเทศบาลต าบลบางเก่า ตามภาระและหน้าท่ีท่ีก าหนดไวใ้นพระราชบญัญัติ
เทศบาลต าบล พ.ศ.2496 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2552 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
บางรายมีความเห็นว่า ในการบริหารจัดการเพื่อการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบล     
บางเก่า มีขอ้ท่ีควรน าไปพิจารณาเพื่อพฒันาและปรับปรุงการบริการสาธารณะเพื่อให้เกิด
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการแก่ประชาชนในทอ้งถ่ิน ดงัน้ี 
 - เนน้การประชาสัมพนัธ์กิจกรรมต่างๆ ใหม้ากข้ึน และจดักิจกรรมใหแ้ก่ทุกช่วงอาย ุ
 - ใหมี้การจดัเก็บขยะบ่อยคร้ังกว่าน้ี 
  
 

อภปิรายผลและข้อจ ากดัของการวจิัย 

 โดยภาพรวม ผลการวิจยัท่ีไดส้อดคลอ้งตามหลกัเกณฑก์ารวิจยัทุกขั้นตอน ประชาชน
ในพื้นท่ีใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดี ท  าใหไ้ดผ้ลการประเมินและขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์
ต่อการพฒันาและปรับปรุงการด าเนินงานของหน่วยงาน แต่ยงัมีขอ้จ ากดัการวิจยัท่ีส าคญั 2 
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ประการท่ีมีผลต่อระดบัคะแนนความพึงพอใจ ซ่ึงปรับแก้ไขไดย้ากและถือเป็นขอ้จ ากัดใน
การส ารวจวิจยัคร้ังน้ี ดงัน้ี 
           1. การสุ่มเลือกตวัอยา่งไม่กระจายอยา่งอิสระทัว่ถึง เน่ืองจากการกระจายประชากรใน
ทอ้งท่ีไม่สม ่าเสมอ การเดินทางล าบาก กลุ่มตวัอยา่งจึงไม่อิสระ (random) เท่าท่ีควร 
           2.  ปัจจัยทางสังคมและวัฒนธรรมของผู ้ตอบแบบสอบถาม เพราะผู ้ท่ีตอบ
แบบสอบถามมกัจะมีแนวโน้มให้คะแนนพึงพอใจสูงในกลุ่มท่ีมีความใกลชิ้ดกบัเจา้หนา้ท่ี
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน, ไม่ตอบแบบสอบถามหรือตอบแบบสอบถามโดยการเล่ียง
ไม่ตอบตรงความรู้สึกดว้ยเกรงว่าอาจมีผลเสียต่อตนเอง หรือผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นในเชิงลบแต่หา้มผูส้ ารวจขอ้มูลท าการบนัทึก ซ่ึงผูส้ ารวจขอ้มูลก็ไม่สามารถบนัทึกได ้
เพราะตอ้งเคารพมารยาทการวิจยั 
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สรุปผลการประเมนิผลความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บริการ 

ของเทศบาลต าบลบางเก่า อ าเภอชะอ า  จงัหวดัเพชรบุรี 
 

มิติที่  2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
ตัวช้ีวัดที่ 2.1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 

 คณะนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ ไดด้ าเนินการประเมินผลความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางเก่า ในดา้นต่างๆ ดงัน้ี  

1. ด้านโครงสร้างพืน้ฐาน ร้อยละ 83.78 
2. ด้านพัฒนาคุณภาพชีวิต ร้อยละ 83.14 

3. ด้านพัฒนาจัดระเบียบชุมชนสังคมและรักษาความสงบเรียบร้อยของชุมชน ร้อยละ 89.86 

4. ด้านการพัฒนาการบริหารจัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม ร้อยละ 
85.88 

5.     ด้านการพัฒนาศิลปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณแีละภูมิปัญญาท้องถิ่น ร้อยละ 86.00 

ระดับความพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลบางเก่า เฉลี่ยทั้ง 5 งาน อยู่ในระดับ 85.74 
ระดับความพึงพอใจ 

 มากกว่าร้อยละ 95 ข้ึนไป 

   ไม่เกินร้อยละ  95 

 ไม่เกินร้อยละ  90 

 ไม่เกินร้อยละ  85 

 ไม่เกินร้อยละ  80 

 ไม่เกินร้อยละ  75 

 ไม่เกินร้อยละ  70 

 ไม่เกินร้อยละ  65 

 ไม่เกินร้อยละ  60 

 ไม่เกินร้อยละ  55 

 นอ้ยกว่าร้อยละ 50 
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มติิที ่2 มติิด้านคุณภาพการให้บริการ                                                                      

 

คะแนนเต็ม 10 

คะแนนที่ได้ 8 

ตวัช้ีวดั 
เกณฑ์ให้
คะแนน 

คะแนนทีไ่ด้ 
แนวทางการประเมนิ 

1.ประเมินผลจากขอ้มูล เอกสาร หลกัฐานตา่งๆ 
       พิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของประชาชน 
เจ้าหน้าท่ีของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชนท่ีมารับ
บริการหรือติดต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินท่ีขอรับการ
ประเมิน โดยจา้งสถาบนัการศึกษาระดบัอุดมศึกษาจากภายใน
หรือภายนอกพ้ืนท่ีจงัหวดัเป็นหน่วยส ารวจ ทั้งน้ีตอ้งมีการส ารวจ
และประเมินความพึงพอใจอยา่งนอ้ย 4 งาน เช่น 

(1) งานดา้นบริการกฎหมาย 
(2) งานดา้นทะเบียน 
(3) งานดา้นการศึกษา  
(4) งานดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล 
(5) งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง  
(6) งานดา้นการศึกษา 
(7) งานดา้นเทศกิจ ป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 
(8) งานดา้นรายได ้ 
(9) งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 
(10) งานดา้นสาธารณสุข 
(11) งานดา้นอ่ืนๆ 

ในการส ารวจและประเมินความพึงพอใจในแต่ละงาน อยา่งนอ้ย
ตอ้งมีการก าหนดกรอบงานที่จะประเมินประกอบดว้ย 

(1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ 
(2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ 
(3) ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
(4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
เอกสารหลกัฐานที่แสดงใหเ้ห็นว่าการด าเนินการของ
ตวัช้ีวดัดงักล่าวไดบ้รรลุผลตามขอ้มูล เช่น 
- หนงัสือรับรองผลสรุปคะแนนการประเมินความพึง

พอใจจากสถาบนัการศึกษา 
- แบบส ารวจความพึงพอใจท่ีใชใ้นการประเมิน 
- สถานที่ เอกสาร หรือหลกัฐานที่แสดงถึงความพึง

พอใจ 
- ตวัอยา่งบุคคลท่ีมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ

สาธารณะ 

2.1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 

  มากกว่าร้อยละ 95 ข้ึนไป 

 
 

10 

  

 ไม่เกินร้อยละ  95 9  

          ไม่เกินร้อยละ  90 8 8 

        ไม่เกินร้อยละ  85 7  

 ไม่เกินร้อยละ  80 6  

 ไม่เกินร้อยละ  75 5  

 ไม่เกินร้อยละ  70 4  

 ไม่เกินร้อยละ  65 3  

 ไม่เกินร้อยละ  60 2  

 ไม่เกินร้อยละ  55 1  

 นอ้ยกว่าร้อยละ 50 0  
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ภาคผนวก ก 
ตารางก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างของทาโร ยามาเน่ แบ่งตามระดบัความคลาดเคลือ่น
ต่างๆ 

ขนาดประชากร 
(คน) 

ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความคลาดเคล่ือนต่างๆ  (e) 

± 1% ± 2% ± 3% ± 4% ± 5% ± 10% 
500  ∗ ∗ ∗ ∗ 222  83  

1,000  ∗ ∗ ∗ 385  286  91  
1,500  ∗ ∗ 638  441  316  94  
2,000  ∗ ∗ 714  476  333  95  
2,500  ∗ 1,250  769  500  345  96  
3,000  ∗ 1,364  811  517  353  97  
3,500  ∗ 1,458  843  530  359  97  
4,000  ∗ 1,538  870  541  364  98  
4,500  ∗ 1,607  891  549  367  98  
5,000  ∗ 1,667  909  556  370  98  
6,000  ∗ 1,765  938  566  375  98  
7,000  ∗ 1,842  959  574  378  99  
8,000  ∗ 1,905  976  580  381  99  
9,000  ∗ 1,957  989  584  383  99  
10,000  5,000  2,000  1,000  588  385  99  
15,000  6,000  2,143  1,034  600  390  99  
20,000  6,667  2,222  1,053  606  392  100  
25,000  7,143  2,273  1,064  610  394  100  
50,000  8,333  2,381  1,087  617  397  100  

100,000  9,091  2,439  1,099  621  398  100  
∞  10,000  2,500  1,111  625  400  100  

ที่มา: (Yamane, 1973) 
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ภาคผนวก ข 

 
แบบสอบถามส ารวจความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของ 
เทศบาลต าบลบางเก่า  อ าเภอชะอ า  จงัหวดัเพชรบุรี 

 
ค าช้ีแจง แบบสอบถามน้ีมี 10 หนา้ กรุณากรอกแบบสอบถามน้ีตามความเป็นจริงใหค้รบทุกขอ้ 
เพือ่ประโยชน์ในการน าไปปรับปรุงการบริหารงานใหดี้ยิง่ขึ้น และโปรดใส่เคร่ืองหมาย       
ในช่อง  ตามความเป็นจริง 
ตอนที่ 1 คุณสมบัติทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม                                

1. เพศ    1)  ชาย   2) หญิง 
 2.  อาย ุ
  1) ไม่เกิน 20 ปี      2) 21 – 40 ปี 
 3) 41 – 60 ปี       4) 60 ปี 
ขึ้นไป 

3. ระดบัการศึกษา 
 1) ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่  
 2) มธัยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./อนุปริญญา 
 3) ปริญญาตรี   
 4) สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ (ตอบอาชีพหลกัเพยีงขอ้เดียว) 
 1) รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 2) เจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย 
 3) เกษตรกรรม 
 4) รับจา้ง 
 5) แม่บา้น/วา่งงาน/ก าลงัหางานท า 
      6) อ่ืนๆ ระบ.ุ............................................... 

5. ระยะเวลาการอยูอ่าศยัในชุมชน 
 1) ตั้งแต่ก าเนิด 
 2) อาศยัอยูใ่นพืน้ที่นานกวา่ 5 ปี 
 3) อาศยัอยูใ่นพื้นที่ 1 - 5 ปี  
 4) อาศยัอยูใ่นพื้นที่น้ีไม่เกิน 1ปี 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจด้านต่าง ๆ 

ค าช้ีแจงโปรดใส่เคร่ืองหมาย   ในช่องระดบัความพงึพอใจตามความคิดของท่าน 
1 = พงึพอใจนอ้ยที่สุด, 2 = พงึพอใจนอ้ย, 3 = พงึพอใจปานกลาง, 4 = พงึพอใจมาก, 5 = พงึพอใจมากที่สุด 
 
1. ด้านโครงสร้างพืน้ฐาน  

ส่วนที่ 1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่งครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม       
3. มีขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น      
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้      
5. เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ      

ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 

1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง       
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      
3. สถานที่ใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง      
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งมีการ
ใหบ้ริการในวนัหยดุ 

     

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ       

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจา้หนา้ที่แต่งกายสุภาพเหมาะสม มีกริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และใหก้าร
ตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัที่ดี  

     

2. เจา้หนา้ที่มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถาม
ของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

     

3. เจา้หนา้ที่อธิบายใหค้  าช้ีแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ที่       
4. เจา้หนา้ที่สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      
5.เจา้หนา้ที่มีจ  านวนเพยีงพอกบัการใหบ้ริการ      
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ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบตัิงานมีความเหมาะสมและมีความพร้อมใน
การใหบ้ริการ 

     

2. จดัสถานที่ไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ      
3. บริเวณที่พกัรอรับบริการสะอาด สะดวกสบาย และเพยีงพอ      
4. มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน และมี
แบบฟอร์มตวัอยา่ง  

     

5. มีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั      
 
2. ด้านพัฒนาคุณภาพชีวิต 

ส่วนที่ 1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่งครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม       
3. มีขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น      
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้      
5. เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ      

ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 

1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง       
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      
3. สถานที่ใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง      
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งมีการให ้
บริการในวนัหยดุ 

     

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ       

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจา้หนา้ที่แต่งกายสุภาพเหมาะสม มีกริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และใหก้าร
ตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัที่ดี  
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
2. เจา้หนา้ที่มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถาม
ของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

     

3. เจา้หนา้ที่อธิบายใหค้  าช้ีแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ที่       
4. เจา้หนา้ที่สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      
5.เจา้หนา้ที่มีจ  านวนเพยีงพอกบัการใหบ้ริการ      

ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบตัิงานมีความเหมาะสมและมีความพร้อมใน
การใหบ้ริการ 

     

2. จดัสถานที่ไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ      
3. บริเวณที่พกัรอรับบริการสะอาด สะดวกสบาย และเพยีงพอ      
4. มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน และมี
แบบฟอร์มตวัอยา่ง  

     

5. มีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั      
 
3. ด้านพัฒนาจัดระเบียบชุมชนสังคมและรักษาความสงบเรียบร้อยของชุมชน 

ส่วนที่ 1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่งครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม       
3. มีขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น      
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้      
5. เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ      

ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง       
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      
3. สถานที่ใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง      
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ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งมีการ
ใหบ้ริการในวนัหยดุ 

     

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ       

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจา้หนา้ที่แต่งกายสุภาพเหมาะสม มีกริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และใหก้าร
ตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัที่ดี  

     

2. เจา้หนา้ที่มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถาม
ของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

     

3. เจา้หนา้ที่อธิบายใหค้  าช้ีแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ที่       
4. เจา้หนา้ที่สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      
5.เจา้หนา้ที่มีจ  านวนเพยีงพอกบัการใหบ้ริการ      

ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 

1. อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบตัิงานมีความเหมาะสมและมีความพร้อมใน
การใหบ้ริการ 

     

2. จดัสถานที่ไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ      
3. บริเวณที่พกัรอรับบริการสะอาด สะดวกสบาย และเพยีงพอ      
4. มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน และมี
แบบฟอร์มตวัอยา่ง  

     

5. มีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั      

 

4. ด้านการพัฒนาการบริหารจัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม 

ส่วนที่ 1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่งครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม       
3. มีขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น      



78 
 

 

ส่วนที่ 1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้      
5. เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ      

ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง       
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      
3. สถานที่ใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง      
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งมีการ
ใหบ้ริการในวนัหยดุ 

     

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ       

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจา้หนา้ที่แต่งกายสุภาพเหมาะสม มีกริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และใหก้าร
ตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัที่ดี  

     

2. เจา้หนา้ที่มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถาม
ของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

     

3. เจา้หนา้ที่อธิบายใหค้  าช้ีแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ที่       
4. เจา้หนา้ที่สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      
5.เจา้หนา้ที่มีจ  านวนเพยีงพอกบัการใหบ้ริการ      

ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบตัิงานมีความเหมาะสมและมีความพร้อมใน
การใหบ้ริการ 

     

2. จดัสถานที่ไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ      
3. บริเวณที่พกัรอรับบริการสะอาด สะดวกสบาย และเพยีงพอ      
4. มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน และมี
แบบฟอร์มตวัอยา่ง  

     

5. มีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั      
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5.ด้านการพัฒนาศิลปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณแีละภูมิปัญญาท้องถิน่ 

ส่วนที่ 1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่งครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม       
3. มีขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น      

ส่วนที่ 1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้      
5. เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ      

ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง       
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      
3. สถานที่ใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง      
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งมีการ
ใหบ้ริการในวนัหยดุ 

     

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ       

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 

1. เจา้หนา้ที่แต่งกายสุภาพเหมาะสม มีกริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และใหก้าร
ตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัที่ดี  

     

2. เจา้หนา้ที่มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถาม
ของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

     

3. เจา้หนา้ที่อธิบายใหค้  าช้ีแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ที่       
4. เจา้หนา้ที่สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      
5.เจา้หนา้ที่มีจ  านวนเพยีงพอกบัการใหบ้ริการ      
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ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบตัิงานมีความเหมาะสมและมีความพร้อมใน
การใหบ้ริการ 

     

2. จดัสถานที่ไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ      
3. บริเวณที่พกัรอรับบริการสะอาด สะดวกสบาย และเพยีงพอ      
4. มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน และมี
แบบฟอร์มตวัอยา่ง  

     

5. มีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั      

 

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 

ค าช้ีแจง โปรดให้ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการในด้านต่างๆ 
3.1 ด้านโครงสร้างพืน้ฐาน 
......................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................... 
3.2 ด้านพัฒนาคุณภาพชีวิต 
......................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................... 
3.3 ด้านพัฒนาจัดระเบียบชุมชนสังคมและรักษาความสงบเรียบร้อยของชุมชน 
......................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................... 
3.4 ด้านการพัฒนาการบริหารจัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม 
......................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................... 
3.5 ด้านการพัฒนาศิลปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณแีละภูมิปัญญาท้องถิ่น 
......................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................... 
3.7 ข้อเสนอแนะอื่นๆ เพื่อการพัฒนาและปรับปรุงการท างานของเทศบาลต าบลบางเก่า 
..................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................... 

คณะผูว้จิยัขอขอบพระคุณที่ท่านไดส้ละเวลาตอบแบบสอบถาม 
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รายนามผู้วจิัย 
ดร.ณภทัร  สรอฑัฒ ์   หวัหนา้โครงการ 
นางสาวแมน้หมาย  อรุณชยัพร นกัวิจยั 
นายกิติพงศ ์ เกษมสิน   นกัวิจยั 
นางสาวณหทยั  ไกรสรสวสัด์ิ  ผูช่้วยนกัวิจยั 
 
 
 
 
 

 


