
 

การสํารวจความพงึพอใจของเทศบาลตําบลเนินปอ  ประจําปี พ.ศ. 2559		
 

กติกิรรมประกาศ 

 
รายงานการวิจยัการสํารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ            
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บทสรุปผู้บริหาร 

 
การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล

ตาํบลเนินปออาํ เภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร ประจาํปีงบประมาณ 2559 มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการและเพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และ

ขอ้เสนอแนะการให้บริการ ในด้านด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ี/

บุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นช่องทางการให้บริการ จาก

จาํนวนประชากรท่ีอาศยัอยู่ในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบของเทศบาลตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม  

จงัหวดัพิจิตร ท่ีรับบริการในรอบ 1 ปีท่ีผา่นมา กาํหนดตวัอยา่งโดยใชสู้ตรคาํนวณไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 

จาํนวน 520 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการสาํรวจ คือ แบบสอบถามความพึงพอใจมาตราส่วนประเมิน

ค่า (Rating Scales) 5 ระดบั วิเคราะห์ขอ้มูลโดยหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจยัพบวา่ 

 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 80.00 อาย ุ

1-50 ปี   คิดเป็นร้อยละ  44.81 และอาชีพเกษตรกร  คิดเป็นร้อยละ  90.19 

 ผลการประเมินความพึงพอใจ งานการบริการโดยรวม ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่น

ระดบัมาก  คิดเป็นร้อยละ  87.20 ( X  = 4.36) เม่ือจาํนกตามงานบริการพบวา่ 

 1.  งานส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล  ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คิดเป็น           

ร้อยละ 87.20 ( X  = 4.36) 

 2.  งานการศึกษา  ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก  คิดเป็นร้อยละ 87.80                         

( X  = 4.39) 

 3.  งานพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก                 

คิดเป็นร้อยละ 87.00 ( X  = 4.35) 

 4.  งานสาธารณสุข ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 86.80                 

( X  = 4.34) 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2540 ไดใ้หค้วามสาํคญักบัการปกครองทอ้งถ่ิน 
ท่ีส่งผลให้เกิดการเปล่ียนแปลงข้ึนในองค์กรปกครองทอ้งถ่ินไทยคร้ังใหญ่และมีการกระจาย
อาํนาจ(Decentalizaton) โดยการโอนกิจการบริการสาธารณะบางเร่ืองจากรัฐหรือองคก์รปกครอง
ส่วนกลางไปให้ชุมชนซ่ึงตั้งอยู่ในทอ้งถ่ินต่างๆของประเทศ หรือหน่วยงานบางหน่วยงาน
รับผิดชอบจดัทาํอย่างเป็นอิสระจากองค์กรปกครองส่วนกลางความเป็นมาของหน่วยงานการ
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินในรูปแบบใหม่ (จรัส สุวรรณมาลา.2541 : 1 )และประกอบกบัรัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจกัรไทย (พ.ศ. 2540) มาตรา 78 บญัญติัให้รัฐตอ้งกระจายอาํนาจให้ทอ้งถ่ิน
พึ่งตนเองและตดัสินใจในกิจการทอ้งถ่ินไดเ้อง(นนัทวฒัน์ บรมานนัท ์และคณะ.2541 : 13 ) ฉะนั้น
จึงอาจกล่าวไดว้า่ เทศบาลตาํบล เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินสาํหรับเมืองขนาดเลก็ โดยทัว่ไป
เทศบาลตาํบลมีฐานะเดิมเป็นสุขาภิบาลหรือองคก์ารบริหารส่วนตาํบล (อบต.) การจดัตั้งเทศบาล
ตําบลกระทําโดยประกาศกระทรวงมหาดไทยยกฐานะท้องถ่ินข้ึนเป็นเทศบาลตําบลตาม
พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 เทศบาลตาํบลมีนายกเทศมนตรีคนหน่ึงทาํหนา้ท่ีหัวหนา้ฝ่าย
บริหารและสภาเทศบาลซ่ึงประกอบดว้ยสมาชิกจาํนวน 12 คนท่ีราษฎรในเขตเทศบาลเลือกตั้งมา
ทาํหนา้ท่ีฝ่ายนิติบญัญติั นายกเทศมนตรีมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของราษฎรเขตเทศบาล 

เทศบาลตาํบลมีหนา้ท่ีรักษาความสงบเรียบร้อยและความสะอาด สร้างและบาํรุงถนนและ
ท่าเรือ ดบัเพลิงและกูภ้ยั จดัการศึกษา ใหบ้ริการสาธารณสุข สงัคมสงเคราะห์ และรักษาวฒันธรรม
อนัดีในทอ้งถ่ิน นอกจากน้ียงัอาจจดัให้มีสาธารณูปโภคและสาธารณูปการอ่ืน ๆ ไดต้ามสมควร
เทศบาลตาํบลโดยทัว่ไปมีช่ือตามตาํบลท่ีเทศบาลตั้งอยู ่แต่ก็มีหลายแห่ง (ส่วนใหญ่จะเป็นเทศบาล
ตาํบลท่ีไดรั้บการยกฐานะข้ึนมาจากสุขาภิบาล) ท่ีไม่ไดใ้ชช่ื้อของตาํบลหรืออาํเภอท่ีตั้งเทศบาล
เป็นช่ือ เช่น เทศบาลตาํบล กม.5 ท่ีตั้งอยู่ในตาํบลอ่าวน้อย อาํเภอเมืองประจวบคีรีขนัธ์ จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ นอกจากน้ี เทศบาลตาํบลแห่งหน่ึง ๆ อาจมีเขตครอบคลุมพื้นท่ีตาํบลอนัเป็นท่ีตั้ง
เทศบาลแห่งนั้นทั้งตาํบล หรือครอบคลุมพื้นท่ีเพียงบางส่วนของตาํบล ส่วนพื้นท่ีตาํบลเดียวกนัซ่ึง
อยู่นอกเขตเทศบาลนั้นจะอยู่ในความดูแลขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล (องคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินระดับล่างสําหรับพื้นท่ีชนบท) หรือบางคร้ังเขตเทศบาลยงัอาจครอบคลุมไปถึงพื้นท่ี
บางส่วนหรือทั้งหมดของตาํบลอ่ืนท่ีอยูข่า้งเคียงกไ็ด ้
 หากทอ้งถ่ินท่ีเป็นเทศบาลตาํบลเจริญเติบโตข้ึนจนมีประชากรถึง 10,000 คน และมีรายได้
พอควร อาจไดรั้บการยกฐานะข้ึนเป็นเทศบาลเมือง (องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินสําหรับเมือง
ขนาดกลาง) ซ่ึงจะมีอาํนาจหนา้ท่ีและความเป็นอิสระมากข้ึน และเขตเทศบาลก็อาจขยายออกไป
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ตามชุมชนเมืองท่ีขยายตวัโดยยุบองคก์ารบริหารส่วนตาํบลขา้งเคียงท่ีกลายสภาพจากชนบทเป็น
เมืองเขา้มารวมดว้ย แต่ทั้งน้ีตอ้งเป็นไปตามเจตนารมณ์ของประชาชนท่ีอยู่ในทอ้งท่ีนั้น ๆการ
ปกครองทอ้งถ่ินถือเป็นส่วนหน่ึงของการบริหารราชการแผน่ดิน ซ่ึงเป็นไปตามหลกัการกระจาย
อาํนาจ ท่ีรัฐบาลมอบอาํนาจในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ โดยหลกัการกระจายอาํนาจและให้
อิสระแก่ทอ้งถ่ินเพื่อปกครองตนเอง ไดก้าํหนดไวใ้นรัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2540โดยใหค้วามสาํคญักบั
การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงวางหลกัการอย่างชดัเจนไวใ้นหมวด 9 มาตรา 282-290 ของ
รัฐธรรมนูญ แสดงเจตนารมณ์ให้มีการกระจายอาํนาจให้กบัทอ้งถ่ิน โดยเน้นให้ทอ้งถ่ินมีสิทธิ
ปกครองตนเอง มีอิสระในการกาํหนดทิศทางในการบริหารทอ้งถ่ินของตนเอง  รวมทั้งมีอิสระใน
การบริหารงานทั้งทางดา้นการบริหารกาํลงัคน และงบประมาณ  ทั้งน้ีเนน้ใหป้ระชาชนมีส่วนร่วม
ในการปกครองทอ้งถ่ิน และเป็นท่ีมาของการตราพระราชบญัญติักาํหนดแผนและขั้นตอนการ
กระจายอาํนาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 
 ผลจากรัฐธรรมนูญ และกฎหมายฉบบัดงักล่าว  ไดก่้อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงการปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินขนาดใหญ่  และส่งผลให้บทบาทขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเปล่ียนแปลงไป  
จากเดิม  ภายใตข้อบเขตของกฎหมายรัฐธรรมนูญกาํหนดแบ่งภารกิจให้องค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินรับผิดชอบการจดับริการสาธารณะระดบัชุมชน  ส่วนราชการบริหารส่วนกลาง และส่วน
ส่วนภูมิภาค รับผิดชอบการดาํเนินภารกิจของรัฐในระดบัประเทศ และภูมิภาค  โดยให้คาํปรึกษา
และสนับสนุน  กาํกบัดูแลการปฏิบติังาน ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเพียงเท่าท่ีจาํเป็น ซ่ึง
แตกต่างจากในอดีตท่ีผ่านมาองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีบทบาทในการจดับริการสาธารณะ
ไม่ก่ีดา้น และส่วนใหญ่ไม่ใช่บทบาทหลกัในการพฒันาทอ้งถ่ินแต่เป็นแค่การจดับริการสาธารณะ
ขั้นพื้นฐาน เช่น การจดัเก็บขยะและกาํจดัขยะ งานดูแลความสะอาดของถนนและท่อระบายนํ้ า 
ส่วนบทบาทหลกัในการพฒันาทอ้งถ่ินเป็นหนา้ท่ีของส่วนราชการระดบัภูมิภาค 
 เม่ือเทศบาลตาํบลเนินปอเป็นหน่วยงานราชการส่วนทอ้งถ่ินท่ีอยูใ่กลชิ้ดกบัประชาชนมาก
ท่ีสุดมีผู ้บริหารท้องถ่ินท่ีเลือกตั้ งโดยตรงจากประชาชน อดีตท่ีผ่านมาย่อมเกิดปัญหาการ
บริหารงานผิดพลาดมากมาย  สูญเสียงบประมาณไปมากทั้งโดยการทุจริตและหรือความประมาท
เลินเล่อ  มีการบริหารงานท่ีไร้ทิศทาง จึงทาํให้ไม่สามารถตอบสนองต่อปัญหาหรือความตอ้งการ
ของประชาชนในพื้นท่ีไดอ้ย่างเตม็ประสิทธิภาพ  ปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนเสมอ  เช่น  การทุจริตการ
จดัซ้ือจดัจา้งทาํใหร้าชการสูญเสียงบประมาณไปมาก   การมีส่วนร่วมของประชาชนในการเสนอ
ปัญหาความตอ้งการของตนเองมีนอ้ย  ประชาชนขาดความสนใจในการติดตามการบริหารงานของ
องค์การบริหารส่วนตาํบล  แผนพฒันาองค์การบริหารส่วนตาํบลไม่ได้รวบรวมปัญหาความ
ตอ้งการของประชาชนอย่างแทจ้ริง  งบประมาณท่ีบริหารงาน  เช่น  งบพฒันาหรืองบลงทุนเกิด
จากความตอ้งการของคนเพียงไม่ก่ีคนเป็นผูต้ดัสินใจดาํเนินการ โดยประชาชนขาดการมีส่วนร่วม
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ในการตดัสินใจเสนอโครงการ  หรือปัญหาการจดัทาํโครงการพฒันาท่ีไม่สอดคลอ้งหรือตรงตาม
ความตอ้งการของประชาชนแต่เป็นการจดัทาํโครงการ ตามความตอ้งการของผูมี้อาํนาจในองคก์าร
บริหารส่วนตาํบลเพียงไม่ก่ีคนท่ีอยู่ในคราบของผูรั้บเหมาท่ีคอยหาผลประโยชน์จากการประมูล
งานก่อสร้าง  เจา้หนา้ท่ีท่ีเป็นขา้ราชการประจาํเกรงกลวัอิทธิพลของนกัการเมืองทอ้งถ่ินจึงไม่กลา้
ท่ีจะดาํเนินการตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งทาํใหข้าดแรงจูงใจในการปฏิบติังานใหถู้กตอ้งตาม
ระเบียบกฎหมาย 
 เทศบาลตาํบลเนินปอได้ดําเนินการในการให้บริการตามบทบาทหน้าท่ีกฏหมายได้
กาํหนดไวใ้นเขตพื้นท่ีบริการ และเพ่ือเป็นแนวทางการปฏิบติังานท่ีเกิดประสิทธิภาพขององคก์ร
ในการบริหารงานดา้นคุณภาพการให้บริการ  ซ่ึงเป็นมิติท่ี  2 ดา้นการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนทอ้งถ่ิน ในการน้ีเทศบาลตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม จงัหวดัพิจิตร จึงจาํเป็นตอ้ง
ดาํเนินการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการตาม
เกณฑก์ารประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบติัราชการ มิติท่ี 2 มิติดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ โดยเทศบาลเนินปอ อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร ไดเ้สนอใหห้น่วยงานภายนอก ไดแ้ก่ 
มหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค์ ซ่ึงเป็นสถาบนัทางการศึกษาท่ีมีหน้าท่ีสําคญัอนัเก่ียวขอ้งใน
ภารกิจน้ีทาํการสาํรวจและประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการ จาํนวน 4 งานบริการ คือ 1. งาน
ส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล  2. งานการศึกษา 3. งานพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม และ 4. งาน
สาธารณสุข ซ่ึงการเก็บขอ้มูลท่ีไดต้ลอดจนการผ่านกระบวนการวิเคราะห์โดยระเบียบวิธีวิจยัจะ
ช่วยนําขอ้มูลป้อนกลบัเพื่อประโยชน์ในการใช้วางแนวทางพฒันาคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลตาํบลเนินปอ ใหดี้ยิง่ข้ึนและตรงต่อความตอ้งการของประชาชนอยา่งแทจ้ริง 

 

วตัถุประสงค์ของการประเมิน 
1. เพื่อศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาล

ตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร 
2.  เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อการให้บริการประชาชนของ

เทศบาลตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร 
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ขอบเขตของการประเมิน 
1. ขอบเขตด้านเนือ้หา  

     การศึกษาความพึงพอใจในคร้ังน้ีมุ่งศึกษาการให้บริการของเทศบาลตาํบลเนินปอครอบคลุม
ขั้นตอนการให้บริการ 4 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการ
ให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก จาํนวน 4 งานบริการ คือ            
1. งานส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล  2. งานการศึกษา 3. งานพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม และ 
4. งานสาธารณสุข 

 
2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากร 

 ประชากรท่ีใชใ้นการประเมินไดแ้ก่ประชาชนท่ีอาศยั  และมีทะเบียนราษฏรอยู่ในเขต
เทศบาลตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร 

 กลุ่มตวัอยา่ง 
  ในการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการของเทศบาลตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม  

จงัหวดัพิจิตร ไดก้าํหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชก้ารสุ่มอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental  Samping) ได้
กลุ่มตวัอยา่งงานละ 130 คน รวมกลุ่มตวัยา่งทั้งหมดจาํนวน 520 คน 

3. ขอบเขตด้านระยะเวลา 
    การศึกษาคร้ังน้ีใช้ระยะเวลาในการศึกษารวมระยะเวลาในการศึกษาทั้งส้ิน 10 วนั             

ระหวา่วนัท่ี 1 - 10 ตุลาคม  2559  

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.  ความพึงพอใจ   หมายถึง  ความรู้สึกชอบหรือพอใจในส่ิงดา้นต่าง ๆ ท่ีไดรั้บการ
ตอบสนองความตอ้งการความรู้สึกท่ีแสดงออกในทางบวก 
 2. ผูรั้บบริการ  หมายถึง ประชาชนผูม้ารับบริการโดยตรง  หรือเจา้หน้าท่ีของรัฐหรือ
หน่วยงานทั้ งภาครัฐและเอกชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลตําบลเนินปอ อําเภอสามง่าม                 
จงัหวดัพิจิตร 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.  ผลจากการศึกษาทาํใหท้ราบถึงความคิดเห็นของผูรั้บบริการว่ามีความพึงพอใจกบัการ

ใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร 
2.  ผลจากการศึกษาทาํให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะจากการให้บริการ

เทศบาลตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตรเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขต่อไป  
3. หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถนาํผลการสาํรวจไปใชป้ระกอบการพิจารณาการกาํหนด

ประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ สําหรับขา้ราชการ พนักงานส่วนทอ้งถ่ิน และลูกจา้งใน
องคก์รไดอ้ยา่งยติุธรรม 
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บทที ่ 2 
เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
 ในการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการของเทศบาลตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม  
จงัหวดัพิจิตร คร้ังน้ีผูป้ระเมินไดศึ้กษาทฤษฎี  หลกัการนาํเสนอดงัน้ี 

1. แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัหลกัการใหบ้ริการ  
3. สภาพทัว่ไปและขอ้มูลพื้นฐานของเทศบาลตาํบลเนินปอ 
4. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
5. กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 
 1.1  ความหมายของความพงึพอใจ 
      Good (1973 : 320) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจหมายถึง  สภาพ  คุณภาพหรือ
ระดบัความพึงพอใจซ่ึงเป็นผลมาจากความสนใจต่าง ๆและทศันคติท่ีบุคคลมีต่อส่ิงนั้น 
      Vroom (1990 : 90) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจหมายถึง  ผลจากการท่ีบุคคลเขา้
ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้นและแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจ  และทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็น
สภาพความไม่พึงพอใจ 
  Cowell (1986 : 221) กล่าววา่ความพึงพอใจท่ีมีต่อบริการจะดีข้ึนหรือไม่นั้นจะตอ้ง 
พิจารณาถึงลกัษณะของการใหบ้ริการขององคก์ร ประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการ 
ในมิติต่างๆ ของแต่ละบุคคลนั้น ดงันั้นในการวดัความพึงพอใจต่อการบริการ อาจกระทาํได ้
หลายวิธี ดงัน้ี 
   1. การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลายวิธีหน่ึง โดย
การขอร้องหรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ี
กาํหนดคาํตอบไวใ้หต้วัเลือกหรือเป็นคาํตอบอิสระ โดยคาํถามท่ีภามอาจจะถามถึงความพึงพอใจ
ในดา้นต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานกาํลงัใหบ้ริการอยู ่ เช่น ลกัษณะของการใหบ้ริการ สถานท่ีใหบ้ริการ 
ระยะเวลาในการใหบ้ริการ พนกังานท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้ 
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   2. การสมัภาษณ์ เป็นอีกวิธีการหน่ึงท่ีไดรั้บทราบถึงระดบัความพอใจของผูม้าใช ้
บริการ ซ่ึงเป็นวิธีท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคและความชาํนาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ ท่ีจะจูงใจให้ผูถู้ก
สมัภาษณ์ตอบคาํถามไดต้รงกบัขอ้เทจ็จริง การวดัความพึงพอใจดว้ยวิธีการสัมภาษณ์ นบัเป็นวิธีท่ี
ประหยดัและมีประสิทธิภาพมากอีกวิธีหน่ึง 
   3. การสังเกต เป็นวิธีการท่ีจะทาํให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการได ้โดยสงัเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะมารับบริการ และหลงัจากการไดรั้บ
บริการแลว้ เช่น การสงัเกตกิริยาท่าทาง การพดู สีหนา้ และความถ่ีของการมาขอรับบริการ การวดั 
ความพึงพอใจโดยวิธีน้ีผูว้ดัจะตอ้งกระทาํอย่างจริงจงัและมีแบบแผนท่ีชดัเจน จึงจะสามารถ
ประเมินถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง สรุปไดว้่าการวดัความพึงพอใจ
ต่อการบริการนั้น สามารถตรวจสอบไดโ้ดยวดัหลายวิธีท่ีนิยม ไดแ้ก่ การใชแ้บบสอบถาม การ
สัมภาษณ์การสังเกต การทาํรายงาน ทั้งน้ีจะตอ้งข้ึนอยูก่บัความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจน
จุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายของการวดัดว้ย เพื่อเรียนรู้ว่าการให้บริการทาํให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง
พอใจและไม่พึงพอใจ ซ่ึงจะไปสู่การปรับปรุงโดยการฝึกอบรม การปรับปรุงแกไ้ข จึงจะส่งผลให้
การวดัผลการใชบ้ริการนั้นมีประสิทธิภาพท่ีน่าเช่ือถือได ้
  กิติมา ปรีดีดิลก (2544 : 321) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือ
พอใจท่ีมีองคป์ระกอบ และส่ิงจูงใจในดา้นต่าง ๆ และเขาไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ 
ของเขาไดพ้จนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2552 : 455) ไดใ้หค้วามหมายว่า พอใจ หมายถึง 
สมใจ ชอบใจ เหมาะ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
      จากความหมายความพึงพอใจดงักล่าวสรุปไดว้่า  ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึก
ชอบหรือพอใจในส่ิงดา้นต่าง ๆ ท่ีไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการความรู้สึกท่ีแสดงออกใน
ทางบวก 
 1.2   ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
  ทฤษฎีลาํดบัความตอ้งการมาสโลว ์(Maslow Hierarchy of Needs Theory) 
 (Abraham Maslow) ทฤษฎีลาํดบัความตอ้งการ (Hierarchy of Needs Theory) เป็นทฤษฎีท่ี
พฒันาข้ึนโดย อบัราฮมั มาสโลว ์ (ประสาท อิศรปรีดา. 2552 : 310-312 ; อา้งอิงมาจาก 
Maslow,Abraham,1970) นักจิตวิทยาแห่งมหาวิทยาลัยแบรนดีส์เป็นทฤษฎีท่ีรู้จักกันมากท่ีสุด
ทฤษฎีหน่ึง ซ่ึงระบุวา่บุคคลมีความตอ้งการเรียงลาํดบัจากระดบัพื้นฐานท่ีสุดไปยงัระดบั 
สูงสุด กรอบความคิดท่ีสาํคญัของทฤษฎีน้ีมีสามประการ คือ  
  1. บุคคลเป็นส่ิงมีชีวิตท่ีมีความตอ้งการ ความตอ้งการมีอิทธิพลหรือเป็นเหตุจูงใจต่อ 
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พฤติกรรม ความตอ้งการท่ียงัไม่ไดรั้บการสนองตอบเท่านั้นท่ีเป็นเหตุจูงใจ ส่วนความตอ้งการท่ี
ไดรั้บการสนองตอบแลว้จะไม่เป็นเหตุจูงใจอีกต่อไป  
  2. ความตอ้งการของบุคคลเป็นลาํดบัชั้นเรียงตามความสําคญัจากความตอ้งการ
พื้นฐาน ไปจนถึงความตอ้งการท่ีซบัซอ้น  
  3. เม่ือความตอ้งการลาํดบัตํ่าไดรั้บการสนอบตอบอยา่งดีแลว้ บุคคลจะกา้วไปสู่ความ 
ตอ้งการลาํดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป มาสโลวเ์ห็นว่าความตอ้งการของบุคคลมีห้ากลุ่มจดัแบ่งไดเ้ป็นห้า
ระดบัจากระดบัตํ่าไปสูงเพื่อความเขา้ใจมกัจะแสดงลาํดบัของความตอ้งการเหล่าน้ีโดยภาพ ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1 แสดงลาํดบัความตองการของมนุษยุต์ามแนวคดของมาสโลว ์
    ลาํดบัท่ี 1 ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการ
ลาํดบัตํ่าสุดและเป็นพื้นฐานของชีวิต เป็นแรงผลกัดนัทางชีวภาพ เช่น ความตอ้งการอาหาร นํ้ า 
อากาศ ท่ีอยู่อาศยั หากพนกังานมีรายไดจ้ากการปฏิบติังานเพียงพอ ก็จะสามารถดาํรงชีวิตอยู่ได้
โดยมีอาหารและท่ีพกัอาศยั เขาจะมีกาํลงัท่ีจะทาํงานต่อไป และการมีสภาพแวดลอ้มการทาํงานท่ี
เหมาะสม เช่น ความสะอาด ความสว่าง การระบายอากาศท่ีดีการบริการสุขภาพ เป็นการสนอง
ความตอ้งการในลาํดบัน้ีได ้ 
    ลาํดบัท่ี 2 ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs)เป็นความตอ้งการท่ีจะ
เกิดข้ึนหลงัจากท่ีความตอ้งการทางร่างกายไดรั้บการตอบสนองอย่างไม่ขาดแคลนแลว้ หมายถึง
ความตอ้งการสภาพแวดลอ้มท่ีปลอดจากอนัตรายทั้งทางกายและจิตใจ ความมัน่คงในงาน ในชีวิต
และสุขภาพ การสนองความตอ้งการน้ีต่อพนักงานทาํไดห้ลายอย่าง เช่น การประกนัชีวิตและ
สุขภาพกฎระเบียบขอ้บงัคบัท่ียติุธรรม การให้มีสหภาพแรงงาน ความปลอดภยัในการปฏิบติังาน 
เป็นตน้  
   ลาํดบัท่ี 3 ความตอ้งการทางสังคม (Social Needs) เม่ือมีความปลอดภยัในชีวิต
และมัน่คงในการงานแลว้ คนเราจะตอ้งการความรัก มิตรภาพ ความใกลชิ้ดผกูพนั ตอ้งการเพื่อน 
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การมีโอกาสเขา้สมาคมสังสรรคก์บัผูอ่ื้น ไดรั้บการยอมรับเป็นสมาชิกในกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงหรือ
หลายกลุ่ม 
    ลาํดบัท่ี 4 ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง (Esteem Needs) เม่ือความตอ้งการทาง
สังคมไดรั้บการตอบสนองแลว้ คนเราจะตอ้งการสร้างสถานภาพของตวัเองให้สูงเด่น มีความ
ภูมิใจและสร้างการนบัถือตนเอง ช่ืนชมในความสาํเร็จของงานท่ีทาํ ความรู้สึกมัน่ใจในตวัเองแล
เกียรติยศ ความตอ้งการเหล่าน้ีไดแ้ก่ยศ ตาํแหน่ง ระดบัเงินเดือนท่ีสูง งานท่ีทา้ทาย ไดรั้บการยก
ยอ่งจากผูอ่ื้น มีส่วนร่วมในการตดัสินใจในงาน โอกาสแห่งความกา้วหนา้ในงานอาชีพ เป็นตน้ 
    ลาํดบัท่ี 5 ความตอ้งการเติมความสมบูรณ์ใหชี้วิต (Self-actualization Needs) เป็น
ความตอ้งการระดบัสูงสุด คือตอ้งการจะเติมเต็มศกัยภาพของตนเอง ตอ้งการความสาํเร็จในส่ิงท่ี
ปรารถนาสูงสุดของตวัเอง ความเจริญกา้วหนา้ การพฒันาทกัษะความสามารถให้ถึงขีดสุดยอด มี
ความเป็นอิสระในการตดัสินใจและการคิดสร้างสรรคส่ิ์งต่างๆ การกา้วสู่ตาํแหน่งท่ีสูงข้ึนในอาชีพ
และการงานเป็นตน้ 
  มาสโลว์แบ่งความตอ้งการเหล่าน้ีออกเป็นสองกลุ่ม คือ ความตอ้งการท่ีเกิดจาก 
ความขาดแคลน (deficiency needs) เป็นความตอ้งการระดบัตํ่า ไดแ้ก่ความตอ้งการทางกายและ
ความตอ้งการความปลอดภยั อีกกลุ่มหน่ึงเป็นความตอ้งการกา้วหน้าและพฒันาตนเอง (growth 
needs) ไดแ้ก่ความตอ้งการทางสงัคม เกียรติยศช่ือเสียง และความตอ้งการเติมความสมบูรณ์ใหชี้วิต 
จดัเป็นความตอ้งการระดบัสูง และอธิบายว่า ความตอ้งการระดบัตํ่าจะไดรั้บการสนองตอบจาก
ปัจจยัภายนอกตวับุคคล ส่วนความตอ้งการระดบัสูงจะไดรั้บการสนองตอบจากปัจจยัภายในตวั
บุคคลเองตามทฤษฎีของมาสโลวค์วามตอ้งการท่ีรับการตอบสนองอยา่งดีแลว้จะไม่สามารถเป็น 
เง่ือนไขจูงใจบุคคลไดอี้กต่อไป แมผ้ลวิจยัในเวลาต่อมาไม่สนบัสนุนแนวคิดทั้งหมดของมาสโลว์
แต่ทฤษฎีลาํดบัความตอ้งการของเขา ก็เป็นทฤษฎีท่ีเป็นพื้นฐานในการอธิบายองคป์ระกอบของ
แรงจูงใจซ่ึงมีการพฒันาในระยะหลงัๆ 
  ดงันั้น จึงกล่าวไดว้่า ทฤษฎีของ มาสโลว ์ ช้ีให้เห็นว่ามนุษยมี์ความตอ้งการ 5 
ประการ เม่ือความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึงไดรั้บการตอบสนองแลว้ความตอ้งการส่ิงอ่ืน ๆ ก็จะ
เกิดข้ึนมาอีก ความตอ้งการทั้ง 5 ขั้น จะมีความสาํคญักบับุคคลมากนอ้ยเพียงใดการตอบสนองตาม
ลาดบัขั้นของ Maslow มีขอ้สงัเกตเก่ียวกบัความตอ้งการของคนท่ีมีผลต่อพฤติกรรมท่ีแสดงออกมา
จะประกอบไปดว้ย 2 หลกัการ คือ  
   1. หลกัการแห่งความขาดตกบกพร่อง (The Deficit Principle) ความขาดตก
บกพร่องในชีวิตประจาํวนัของคนท่ีไดรั้บอยูเ่สมอ จะทาใหค้วามตอ้งการท่ีเป็นความพอใจของคน
ไม่เป็นตวัจูงใจใหเ้กิดพฤติกรรมในดา้นอ่ืน ๆ อีกต่อไป คนเหล่าน้ีกลบัจะเกิดความพอใจในสภาพ
ท่ีตนเป็น อยูย่อมรับและพอใจความขาดแคลนต่าง ๆ ในชีวิต โดยถือวา่เป็นเร่ืองธรรมดา  
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   2. หลกัการแห่งความเจริญกา้วหนา้ (The Progression Principle) กล่าวคือ ลาํดบั
ขั้นของความตอ้งการทั้ง 5 ระดบั จะเป็นไปตามลาดบัท่ีกาํหนดไวจ้ากระดบัตํ่าไประดบัสูงกว่า 
และความตอ้งการของคนในแต่ละระดบัจะเกิดข้ึนไดดี้ต่อเม่ือความตอ้งของระดบัท่ีตํ่ากว่าไดรั้บ
การตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจแลว้นั้น จะเห็นว่า ความตอ้งการส่ิงหน่ึงส่ิงใดแลว้ไม่ไดรั้บ
การตอบสนองความรู้สึกขาดแคลนของมนุษยทุ์กคนก็จะเกิดข้ึนและก็ตอ้งพยายามแสวงหามาให้
ไดเ้วน้แต่จะมีอุปสรรคแลว้ทาํใหเ้กิดความทอ้ถอยต่ออุปสรรคนั้น ตวัอยา่งเช่น เม่ือคนไดรั้บการ
ตอบสนองความตอ้งการอยูใ่นระดบัหน่ึงแลว้อยา่งสมบูรณ์ กต็อ้งการจะไดรั้บการตอบสนองความ
ตอ้งการอีกในระดบัสูงกวา่แต่มีขอ้จากดัท่ีเป็นอุปสรรค ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเตม็ท่ี หรือไม่
สาํเร็จตามความตอ้งการ ส่ิงน้ีจะทาํใหค้นเราหยดุแสวงหา ทอ้ถอย และจะยอมรับสภาพไม่มีการ
ด้ินรนอีกต่อไปในทิศทางตรงกนัขา้มถา้ความตอ้งการในระดบัตํ่ากว่าในแต่ละระดบัไดรั้บการ
ตอบสนองอยา่งเตม็ท่ี คนก็จะเกิดความตอ้งการในขั้นต่อไปอีกจนกระทัง่บรรลุถึงความตอ้งการ
ระดบัสูงสุด คือ การไดรั้บความสาํเร็จในชีวิต (Self-actualization) ทฤษฎีความพึงพอใจของ 
Shelley ซ่ึงเป็นทฤษฎีว่าดว้ยความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์ คือ ความรู้สึกในทางบวก และ
ความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทุกชนิดของมนุษยจ์ะตกอยูใ่นกลุ่มความรู้สึกสองแบบน้ี ความรู้สึก
ทางบวก คือ ความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะทาํใหเ้กิดความสุข เป็นความรู้ท่ีแตกต่างจากความรู้สึก
ทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถทาํใหเ้กิดความสุขหรือ
ความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนอีก ดงันั้น จะเห็นไดว้่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและ
ความสุขน้ีมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ(สุรเชษฐ ปิตะวาสนา.2544 : 26-27) 
ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุข มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซอ้นและ
ระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ี เรียกว่า ระบบความพอใจ โดยความพอใจจะเกิดข้ึน
เม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ ความพอใจสามารถแสดงออกมาใน
รูปของความรู้สึกทางบวกแบบต่าง ๆ ได ้และความรู้สึกทางบวกน้ียงัเป็นตวัช่วยใหเ้กิดความพอใจ
แก่มนุษย ์ส่ิงท่ีทาํใหเ้กิดความรู้สึกหรือสร้างใหเ้กิดความพอใจมนุษย ์ไดแ้ก่ ทรัพยากร (Resource) 
หรือส่ิงเร้า (Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจจะเป็นการศึกษาว่า ทรัพยากรหรือส่ิงเร้า
แบบใดเป็นท่ีตอ้งการท่ีจะทาํให้เกิดความพอใจและความสุขแก่มนุษย ์ ความพอใจจะเกิดไดม้าก
ท่ีสุด เม่ือมีทรัพยากรอยูอ่ยา่งจาํกดั และมีการจดัการทรัพยากรท่ีมีอยา่งถูกตอ้งเหมาะสมสภาพแวด 
ลอ้มทางกาย ภาพก็เป็นทรัพยากรของระบบความพึงพอใจอย่างหน่ึง ดงันั้น การออกแบบ
สภาพแวดลอ้ม คือ การตดัสิน ใจว่าควรจดัการทรัพยากรท่ีเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมี
อยูอ่ยา่งไรใหเ้กิดความพึงพอใจได ้ 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัหลกัการให้บริการ  
 
 จากการศึกษาคน้ควา้งานเอกสารและแนวคิดทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ ผูว้ิจยัได้
ศึกษาคน้ควา้ผลการวิจยัและมีผูว้ิจยัหลายท่าน ไดใ้หค้วามหมายแนวคิดทฤษฏี ไวด้งัน้ี  
 กรอนรอส (Groonroos). (1990 : 99)  ไดใ้หค้าํนิยามไวว้่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หน่ึงหรือกิจกรรมหลายอย่างท่ีมีลกัษณะไม่อาจจบัตอ้งได ้ ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่จาเป็นตอ้งทุกกรณีท่ี
เกิดข้ึนจากการปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานบริการและหรือลูกคา้กบับริษทัผลิตสินคา้กบั
ระบบของการใหบ้ริการท่ีไดจ้ดัไว ้เพื่อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้  
 คอตเลอร์ (Kotler) . (1990 : 473)   ไดใ้หค้านิยามไวว้่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือปฏิบติัการใดๆ ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถนาเสนอใหอี้กกลุ่มบุคคลหน่ึงซ่ึงไม่สามารถจบั  
ตอ้งได ้ และไม่ไดส่้งผลของความเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระทาํดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่
รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้ 
 บี.เอม็. เวอร์มา (B.M. Verma) . (1986 : 1)  ไดก้ล่าวไวว้่า การใหบ้ริการท่ีดีส่วนหน่ึง
ข้ึนอยูก่บัการเขา้ถึงบริการซ่ึง Penchansky Thomas (เพนเชนสก้ี โทมาส) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบั
การเขา้ถึงการบริการไวด้งัน้ี 
  1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือความพอเพียงระหว่างบริการท่ีมี
อยูก่บัความตอ้งการของการรับบริการ  
  2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวกโดยคาํนึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง  
  3. ความสะดวก และส่ิงอานวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 
ไดแ้ก่ แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอานวยความสะดวก  
  4. ความสามารถของผูรั้บบริการในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายสาํหรับบริการ  
  5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการน้ีจะรวมถึงการยอมรับ
ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
 พิทยา บวรวฒันา. (2548 : 22-23) ไดก้ล่าวไวใ้นหนงัสือ “รัฐประศาสนศาสตร์ ทฤษฎี
และแนวการศึกษา” ว่า การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์มากท่ีสุด คือการ
ใหบ้ริการโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์มากท่ีสุด คือการใหบ้ริการโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตวัและ
ประเพณีวฒันธรรมของสังคม เช่น ช่วยเหลือบริการคนบางคนเป็นพิเศษเพราะรู้จกัมกัคุน้เป็นการ
ส่วนตวั กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้นจะตอ้งปฏิบติัตามกฎระเบียบท่ีวางไวอ้ยา่งเคร่งครัดเพื่อใหก้าร
กระทาของตนเป็นไปอยา่งมีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุด ซ่ึง Weber ไดอ้ธิบายว่าพฤติกรรม
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ขา้ราชการในระบบราชการ “ตอ้งปราศจากอารมณ์และความเกลียดชงั”(sine irate studio – without 
hatred or passion)  
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน. (2552) ใหค้วามหมายบริการ หมายถึง การปฏิบติั 
รับใช ้ใหค้วามสะดวกต่าง ๆ ในบริการ มีความหมายถึง กระบวนการหรือกระบวนการกิจกรรมใน
การส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการนั้น ๆ  
 วีรพงษ์ เฉลมิจิรรัตน์. (2543 : 14-15)  ไดใ้หค้วามหมาย คุณภาพการใหบ้ริการไวด้งัน้ี 
คือความสอดคลอ้งกนัของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถ
ในการให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผูรั้บบริการอันทาให้ลูกค้าหรือ
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร. (2550 : 66)  ไดใ้หค้วามหมาย คุณภาพการใหบ้ริการไวด้งัน้ี เป็น
ทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ี
ยอมรับได ้ (tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบั
แตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการ
ประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง  
 พรรณี ชุติวัฒนธาดา. (2557)  มีแนวความคิดเก่ียวกบัคุณลกัษณะการใหบ้ริการท่ีดีไว้
ดงัน้ี การบริการ (service) หมายถึง "กระบวนการของการปฏิบติัเพื่อใหผู้อ่ื้นไดรั้บความสุข ความ
สะดวก หรือความสบายอนัเป็น การกระทาท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเป่ียมไปดว้ยความปรารถนาดี 
ช่วยเหลือเก้ือกลู เอ้ืออาทร มีนา้ใจไมตรี ใหค้วามเป็นธรรมและเสมอภาค" การใหบ้ริการจะมีทั้ง
ผูใ้หแ้ละผูรั้บ ถา้เป็นการบริการท่ีดี ผูรั้บจะเกิดความประทบัใจหรือเกิดทศันคติท่ีดีต่อการบริการ
ดงักล่าว ถา้นาคาว่า "service" มาแยกตวัอกัษรแต่ละตวั และใชเ้ป็นอกัษรข้ึนตน้คา เราจะพบหวัใจ
ขององคป์ระกอบของการบริการท่ีดี S Smiling & Sympathy ยิม้แยม้ เอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นใจใน
ความจาเป็นของผูรั้บบริการ E Early Response ตอบสนองความประสงคข์องผูรั้บบริการอยา่ง
รวดเร็ว R Respecful แสดงออกถึงการใหเ้กียรติแก่ผูรั้บบริการ V Voluntariness Manner ลกัษณะ
การใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ I Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการของ
องคก์ร C Courtesy ความมีไมตรีจิตในการบริการ E Enthusiasm ความกระตือรือร้นในการบริการ 
ลกัษณะของงานบริการเป็นงานหนกัท่ีจะตอ้งพบกบัคนจานวนมากและตอบสนองความตอ้งการท่ี 
หลากหลายของผูรั้บบริการอยู่ตลอดเวลา อนัส่งผลให้บางคร้ังการบริการอาจไม่รวดเร็วทนักบั
ความ ตอ้งการของ ผูรั้บบริการทุกคนในเวลาเดียวกนัได ้
 วศิน องิคพฒันากลุ. (2557)  มีแนวความคิดเก่ียวกบัคุณลกัษณะการใหบ้ริการท่ีดีไวด้งัน้ี 
ในการดารงชีวิตประจาวนัของบุคคลทัว่ไปนั้น แต่ละคนตอ้งมีบทบาทหนา้ท่ีท่ีแตกต่างกนัไป โดย
ทุกบทบาทหนา้ท่ีย่อมตอ้งมีส่วนประสานสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืนทั้งทางตรง และทางออ้ม ใน
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ลกัษณะแตกต่างกนัไป อยา่งไรก็ตาม บทบาทหนา้ท่ีดงักล่าวน้ี สามารถจาํแนกไดเ้ป็น 2 รูปแบบ
ใหญ่ ๆ คือ การเป็นผูใ้หบ้ริการ และการเป็นผูรั้บบริการ ซ่ึงทุกคนตอ้งมีบทบาททั้งสองรูปแบบ
พร้อม ๆ กนัไป คุณลกัษณะขั้นพื้นฐานท่ีสาํคญัของผูใ้หบ้ริการท่ีดี ควรประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 7 
ประการ ประกอบดว้ย M-A-T-C-H-E-S ซ่ึงสามารถขยายความได ้ดงัน้ี  
  1.ความสามารถในการบริหารจดัการเป็นอยา่งดี (Management) ทั้งน้ี  
เน่ืองจากการบริการเก่ียวขอ้งโดยตรงกับปัจจยัหลายประการทั้งท่ีเป็นปัจจยัท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง
โดยตรง และโดยออ้ม ทั้งท่ีเป็นปัจจยัสนบัสนุน และขดัขวาง ผูใ้หบ้ริการท่ีดี ตอ้งสามารถบริหาร
จดัการให้สามารถควบคุมการเปล่ียนแปลงของปัจจยัดงักล่าวได ้ เช่น ปัจจยัเก่ียวกบัระยะเวลา 
ระยะทาง งบประมาณ  
  2.ผูใ้ห้บริการท่ีดีตอ้งเป็นบุคคลท่ีทรงภูมิความรู้ (Academic) ในศาสตร์หลายดา้น
อย่างแทจ้ริงเพื่อเป็นพื้นฐานในการให้ความรู้ ให้คาปรึกษาแนะนาแก่ผูรั้บบริการอย่างถูกตอ้ง
เหมาะสม โดยมุ่งหวงัประโยชน์สูงสุดของการเผยแพร่ความรู้ท่ีถูกตอ้งสาหรับผูรั้บบริการ  
  3.ผูใ้หบ้ริการตอ้งรักษาเอกลกัษณ์ (Unique) ของตนเอง  
  4.การดูแลรักษา และเอาใจใส่ (Care) เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ และกระจาย
ผลประโยชน์ ท่ีเกิดข้ึนไปยงักลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม  
  5.ผูใ้ห้บริการท่ีดีควรเป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพพลานามยัดี (Health) ซ่ึงครอบคลุมทั้ง
สุขภาพร่างกาย และสุขภาพจิตใจ ซ่ึงจะส่งผลต่อประสิทธิภาพ และคุณภาพในการทางานโดยตรง 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ การเป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพจิตดียอ่มก่อใหเ้กิดความประทบัใจเม่ือแรกพบ (First 
Impression) ซ่ึงจะส่งผลถึงการใหบ้ริการท่ีดี และมีประสิทธิภาพต่อไปได ้ 
  6.ใหค้วามสาํคญักบัการอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม (Environment) ซ่ึงผูใ้หบ้ริการท่ีดี ควร
สร้างความตระหนกัถึงการรักษาคุณภาพส่ิงแวดลอ้มทั้งหมด จะส่งผลต่อคุณภาพส่ิงแวดลอ้ม  
  7.การมีจิตใจพร้อมใหบ้ริการ (Service Mind) ทั้งน้ี ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ และรู้สึก
ไดถึ้งจิตใจพร้อมให้บริการของผูใ้หบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี จากพฤติกรรม การประพฤติตน และ
ความรับผดิชอบของผูใ้หบ้ริการ 
 
สภาพทัว่ไปและข้อมูลพืน้ฐานของเทศบาลตําบลเนินปอ 
   
 1.1  สภาพทัว่ไป 
   ประวตัิความเป็นมา 
   สภาตําบลเนินปอ ซ่ึงกระทรวงมหาดไทยไดป้ระกาศจดัตั้งเป็นองคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบล ตามนยัมาตรา 40 และมาตรา 95 แห่งพระราชบญัญติัสภาตาํบลและองคก์ารบริหาร
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ส่วนตาํบล พ.ศ. 2537 เม่ือวนัท่ี 2 มีนาคม 2539 และประกาศในราชกิจจานุเบกษาวนัเดียวกนั ต่อมา
ไดย้กฐานะจากองคก์ารบริหารส่วนตาํบลเนินปอ เป็นเทศบาลตาํบลเนินปอ เม่ือวนัท่ี  23  สิงหาคม  
พ.ศ.2550 ตั้งแต่นั้นเป็นตน้มา 
  1.2  ลกัษณะที่ตั้ง  อาณาเขต และเขตการปกครอง 
    ๑)  ลกัษณะทีต่ั้งและอานาเขต 
   เทศบาลตาํบลเนินปอ ตั้งอยูเ่ลขท่ี 33 หมู่ท่ี 5 ตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม จงัหวดั
พิจิตร โดยมีพื้นท่ี  98.546 ตารางกิโลเมตรหรือ  55,966.25 ไร่  ตั้งอยูห่่างจากท่ีว่าการอาํเภอสามง่าม 
ระยะทางประมาณ 17 กิโลเมตร ห่างจากศาลากลางจงัหวดัพิจิตรประมาณ  37  กิโลเมตร  มีอาณาเขต
ติดกบัพื้นท่ีใกลเ้คียง ดงัน้ี 
   ทศิเหนือ   ติดต่อกบัตาํบลบึงบวัและตาํบลบา้นนา อาํเภอวชิรบารมี  
   ทศิตะวนัออก ติดต่อกบัตาํบลรังนก   อาํเภอสามง่าม  
   ทศิใต้    ติดต่อกบัตาํบลไผร่อบ อาํเภอโพธ์ิประทบัชา้ง    
  ทศิตะวนัตก ติดต่อกบัตาํบลหนองโสน อาํเภอสามง่าม  

   ลกัษณะภูมิประเทศ 

  พื้นท่ีโดยทัว่ไปของเทศบาลตาํบลเนินปอ  มีสภาพภูมิประเทศ ส่วนใหญ่เป็นท่ี
ราบลุ่ม โดยในช่วงนํ้าหลากจะมีนํ้าไหลบ่าเขา้ท่วมพื้นท่ีบางส่วนของตาํบล เช่น หมู่ท่ี 1, หมู่ท่ี 2, หมู่
ท่ี 3, หมู่ท่ี 4, หมู่ท่ี 5, หมู่ท่ี 10ฯ ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลนํ้ าหนุนจากแม่นํ้ ายม ภายในพื้นท่ีประกอบไปดว้ย 
หว้ย หนอง คลอง บึง กระจายอยูท่ ัว่พื้นท่ีของตาํบล 

   ลกัษณะภูมิอากาศ 

   เทศบาลตาํบลเนินปอภูมิอากาศจดัอยู่ในแบบมรสุม  โดยทัว่ไปอากาศค่อนขา้ง
ร้อนในฤดูร้อนจดั และเยน็สบายในฤดูหนาว  ซ่ึงประกอบไปดว้ย  3 ฤดู ไดแ้ก่   

  ฤดูร้อน   เร่ิมตั้งแต่เดือนมีนาคม ถึง เดือนเมษายน    
ฤดูฝน    เร่ิมตั้งแต่เดือนพฤษภาคม ถึง เดือนตุลาคม 

  ฤดูหนาว เร่ิมตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน ถึง เดือนกมุภาพนัธ์   
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2)  เขตการปกครอง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

ภาพท่ี 2 แสดงอาณาเขต ตาํบลเนินปอ 
 ปัจจุบนัเทศบาลตาํบลเนินปอ  มีหมู่บา้นท่ีอยูใ่นเขตเทศบาล  20 หมู่บา้น  20 ชุมชน  

1. ชุมชนเนินปอ   เขต 1   2. ชุมชนเนินปอ ม. 2 เขต 1 
3. ชุมชนเจด็หาบ  เขต 1   4. ชุมชนวงักระทึง เขต 1 
5. ชุมชนสระยายชี เขต 1   6. ชุมชนสระยายชี ม.6 เขต 1 
7. ชุมชนมาบแฟบ เขต 2   8. ชุมชนเนินพลวง เขต 2 
9. ชุมชนยางหา้หลุม เขต 2   10.ชุมชนเนินพยอม เขต 1 
11. ชุมชนปลายหว้ย เขต 2   12. ชุมชนบึงเสือร้อง เขต 2 
13. ชุมชนบึงตะคต เขต 2  ๑14. ชุมชนหนองไผ ่ เขต 2 
15. ชุมชนทุ่งกระจ่ี เขต 2   16. ชุมชนแหลมทอง เขต 2 
17. ชุมชนนาหนองขวญั เขต 2  18. ชุมชนยางสองตน้ เขต 1 
19.ชุมชนบึงนอ้ย  เขต 2  20.เนินพลวงเหนือ เขต 2 

(ท่ีมา : กองสวสัดิการและสงัคม) 

แผนท่ีแสดงอาณาเขต ตําบลเนินปอ 

ตําบลรังนก
อําเภอสามง่าม 

ตําบลบ้านนา 
อําเภอวชิรบารมีตําบลบึงบัว 

อําเภอวชิรบารมี

ตําบลหนองโสน
อําเภอวสามง่าม

ตําบลไผ่รอบ
อ โพธิ์ประทับช้าง
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3.   ประชากร 
ตารางท่ี 1 ประชากร เทศบาลตาํบลเนินปออาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร 

หมู่ที ่ ช่ือหมู่บ้าน 
จํานวน 

หลงัคาเรือน 
ชาย 
(คน) 

หญงิ 
(คน) 

รวม 
(คน) 

จํานวน
ผู้สูงอายุ 

ผู้พกิาร 

1 ชุมชนเนินปอ 187 373 370 743 114 19 
2 ชุมชนเนินปอ หมู่ 2 119 237 236 473 77 10 
3 ชุมชนเจด็หาบ 125 272 259 531 92 14 
4 ชุมชนวงักระทึง 111 201 233 443 63 17 
5 ชุมชนสระยายชี 216 423 465 888 171 17 
6 ชุมชนสระยายชี หมู่ 6 245 480 500 980 193 30 
7 ชุมชนมาบแฟบ 110 254 229 483 75 11 
8 ชุมชนเนินพลวง 114 188 181 369 61 10 
9 ชุมชนยางหา้หลุม 211 430 427 857 93 29 
10 ชุมชนเนินพยอม 28 59 55 114 12 5 
11 ชุมชนปลายหว้ย 107 229 223 452 63 13 
12 ชุมชนบึงเสือร้อง 84 126 140 266 30 4 
13 ชุมชนบึงตะคต 79 154 166 320 47 9 
14 ชุมชนหนองไผ ่ 48 109 83 192 23 2 
15 ชุมชนทุ่งกระจ่ี 48 105 111 216 19 9 
16 ชุมชนแหลมทอง 47 94 96 190 24 3 
17 ชุมชนนาหนองขวญั 61 105 106 211 25 4 
18 ชุมชนยางสองตน้ 107 216 225 441 44 12 
19 ชุมชนบึงนอ้ย 96 192 193 385 56 11 
20 ชุมชนเนินพลวงเหนือ 117 243 235 478 63 19 

ประชากรแฝง 2 2 1 3 - - 
รวม 2,262 4,492 4,534 9,026 1,345 248 

(ท่ีมา: สาํนกับริหารการทะเบียน กรมการปกครอง ขอ้มูล ณ สิงหาคม พ.ศ.2559) 

หมายเหตุ : จาํนวนผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ  ท่ีมา : กองสวสัดิการและสงัคม เมษายน พ.ศ. 2559) 
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งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 ชาญณรงค ์วิริยะลพัภะ (2546 ) ไดศึ้กษาการใหบ้ริการของพนกังานเทศบาลตาํบลท่าชา้ง 
จงัหวดักาญจนบุรีในทศันะของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ผลการศึกษาพบว่าในภาพรวมประชาชน
ผูรั้บบริการมีทศันะคติต่อการใหบ้ริการและพฤติกรรมของพนกังานเทศบาลอยูใ่นเกณฑ ์
พึงพอใจมากและเห็นวา่พนกังานเทศบาลตาํบลท่าชา้งควรไดมี้การพฒันาในดา้นต่าง ๆ โดยให ้
ความสาํคญั 5 อนัดบัแรก คือ การปฏิบติัต่อประชาชนอยา่งสมํ่าเสมอ มารยาท จิตสาํนึกของการ 
เป็นขา้ราชการท่ีดี ศีลธรรมและการพูดจาของพนกังาน ดา้นการศึกษาเปรียบเทียบพบว่า ใน
ภาพรวมกิจกรรมใหบ้ริการ อายขุองประชาชนท่ีแตกต่างกนัมีทศันะคติต่อกิจกรรมการใหบ้ริการท่ี
แตกต่างกนัเม่ือจาํแนกองคป์ระกอบทั้ง 3 ดา้น พบว่า ดา้นการบริการปัจจยัดา้นอายขุองประชาชน
ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อทศันะดา้นการให้บริการท่ีแตกต่างกนั ดา้นพฤติกรรมของพนกังาน ปัจจยั
ดา้นวุฒิการศึกษาอาชีพ และรายไดข้องประชาชนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อทศันะดา้นพฤติกรรมของ
พนกังานเทศบาลท่ีแตกต่างกนั และดา้นการพฒันาท่ีจาํเป็นของพนกังานเทศบาล ปัจจยัดา้นอาชีพ 
และรายไดข้องประชาชนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อทศันะดา้นการพฒันาท่ีจาํเป็นของพนกังานเทศบาล
ท่ีแตกต่างกนั 
 สุวารี เหล่าอรรคะ (2547 ) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาล 
เมืองมหาสารคาม พบวา่ ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ ถา้หากมีความถูกตอ้งชดัเจน ตลอดจน 
เป็นปัจจุบนัแลว้ยอ่มเกิดคุณภาพของการบริการ และการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร ตอ้งมีความรวดเร็ว 
และมีการเปิดโอกาสใหส้อบถามขอ้มูลในการดาํเนินการได ้เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีตอ้งสร้างความ 
ประทบัใจ 
 วิชโรจน์ จิตร์ภิรมยศ์รี (2548) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการ
ใชบ้ริการตามนโยบายจุดเดียวเบด็เสร็จ ของสานกังานเขตราชเทวี” โดยใชผู้ท่ี้ไปขอรับบริการ จาน
วน 188 คนเป็นกลุ่มตวัอยา่งศึกษา โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือศึกษา โดยจาํแนกตามภูมิ
หลงัเป็น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ผลการวิจยัไดพ้บว่า ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
เป็นอนัดบั 1 คือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ รองลงมาไดแ้ก่ดา้นการอานวยความสะดวก ดา้นการ
ประชาสมัพนัธ์ ดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี และดา้นสถานท่ีใหบ้ริการตามลาดบั ผลการทดสอบ
สมมติฐานจาํแนกตามภูมิหลงัของผูต้อบแบบสอบถามแลว้ ไดพ้บว่า ความพึงพอใจต่อการบริการ 
ตามนโยบายจุดเดียวเบด็เสร็จของสานกังานเขตราชเทวี ในภาพรวมนั้น ไม่แตกต่างกนั ส่วน
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี ระดบั .001  
 สุวฒัน์ สุขวิบูลย ์(2548)  ไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
แบบจุดเดียวเบด็เสร็จ ณ สานกังานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณีงานทะเบียน
ราษฎร ผลการศึกษาวิจยัไดพ้บวา่ ในภาพรวมประชาชนท่ีไปใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎรแบบจุด
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เดียวเบด็เสร็จนั้น มีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บในระดบัท่ีมาก การวิเคราะห์เปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นการไปรับบริการกบัความพึงพอใจในบริการได้
พบวา่ อาย ุสถานภาพสมรส รายได ้ประเภท ของบริการท่ีไปใช ้การรับรู้เก่ียวกบักระบวนการและ
ขั้นตอนการให้บริการและช่วงเวลาท่ีไปใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลทาให้ประชาชนท่ีไปใช้
บริการมีความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกนั แต่ไดพ้บว่าเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพและระดบัความ
คาดหวงัของประชาชนท่ีไปใชบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนั มีผลทาให้ความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ
แตกต่างกนั การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัในการไปใช้บริการกบัความพึง
พอใจในการไปใชบ้ริการ ไดพ้บว่ามีความสัมพนัธ์ในทางบวก ซ่ึงหมายความว่า ยิง่ประชาชนมี
ความคาดหวงัในบริการท่ีดีมากเท่าใดกย็ิง่มีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บมากข้ึนเท่านั้น 
 ชญัญวลัย ์ เชิดชูกิจกุล (2548)   ไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการ ณ ศูนยบ์ริการประชาชนแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ สานกังานเขต กรุงเทพมหานคร โดยได้
แบ่งความพึงพอใจออกเป็น 3 ดา้น คือ 1. ดา้นพฤติกรรมในการใหบ้ริการ 2. ดา้นอาคารสถานท่ี 3. 
ระบบการใหบ้ริการ โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มประชาชนท่ีเขา้ไปใชบ้ริการ ณ ศูนยบ์ริการประชาชน
แบบจุดเดียวเบด็เสร็จของกรุงเทพมหานคร จานวน 408 คน จาก 12 เขต ผลการศึกษาวิจยัไดพ้บว่า 
เพศ อาย ุ อาชีพ สถานภาพสมรส งานท่ีไปติดต่อต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีไม่แตกต่างกนั แต่ระดบัการศึกษาและรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีแตกต่างกนั คือ  
  1. ประชาชนท่ีมีการศึกษาระดบัประถมศึกษา มีความพึงพอใจแตกต่างจากประชาชน
ท่ีมีระดบัการศึกษาตั้งแต่ปริญญาตรีข้ึนไปอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
  2. ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาทต่อเดือน มีความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีแตกต่างจากประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนตั้งแต่ 15,000 บาท ข้ึนไป ดา้น
พฤติกรรมในการใหบ้ริการและระบบการใหบ้ริการนั้น ประชาชนมีความ พึงพอใจมาก ส่วนดา้น
อาคารสถานท่ีประชาชนมีความพึงพอใจในระดบักลาง 
 สมบติั ชยัมูล (2550 ) ไดศึ้กษาการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร 
บริหารส่วนจงัหวดัร้อยเอ็ด เพื่อให้ประชาชนไดรั้บบริการสาธารณะมีคุณภาพมาตรฐาน การ
บริหารจดัการมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ และรับผิดชอบต่อผูใ้ชบ้ริการผลการศึกษาปรากฏ
ดงัน้ี 
  1. ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
ร้อยเอด็โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และการใหบ้ริการเป็นรายดา้น 3 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก คือดา้น
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการบริการ ดา้นประสานงานการใหบ้ริการ และดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากการ
บริการผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจงัหวดั 
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ร้อยเอด็ โดยรวมและเป็นรายดา้นของผูรั้บบริการโดยรวม 2 ดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ 
ดา้นบุคลิกภาพใหบ้ริการ และดา้นคุณภาพของการบริการ 
  2. ผูรั้บบริการท่ีมี เพศชายมีความพึงพอใจต่อคุณภาพผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ 
ต่อการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวม และรายดา้นทุกดา้น 
มากกวา่ ผูรั้บบริการเพศหญิงอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่ผูรั้บบริการท่ีมีระดบั 
การศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจดงักล่าวไม่แตกต่างกนั 
 จากงานวิจยัดงักล่าว สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ เป็นส่วนท่ีสาํคญัในการใหบ้ริการ เพราะ
ทาํให้ทราบว่า องคก์ร หน่วยงานนั้น มีคุณภาพ เป็นผลยอ้นกลบัในการใหบ้ริการต่อประชาชน 
และเป็นผลท่ีทาํใหท้ราบถึงความพึงพอใจของประชาชน และสามารถนาํไปกาํหนดและวางแผน
ในการพัฒนางานให้ดียิ่งข้ึนได้หรือปรับปรุงให้มีคุณภาพประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองต่อ
ประชาชนผูม้าขอรับบริการ อนัจะก่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
 
กรอบแนวคดิของการวจัิย  
 งานวิจยัเร่ือง การสํารวจความพึงพอใจการให้บริการของเทศบาลตาํบลเนินปอ               
อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร ไดก้าํหนดกรอบแนวคิดการวิจยั (Conceptual Framework) ประกอบ
ไปดว้ยตวัแปรตน้ (Independent Variables) ตวัแปรตาม ( Dependent Variables) ดงัแผนภาพท่ี 3 
  
ตัวแปรต้น(Independent Variables)   ตัวแปรตาม(Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภาพท่ี 3 กรอบแนวคิดของการวิจยั(Conceptual Framework) 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
- เพศ  
- อาย ุ 
- สถานภาพ  
- อาชีพ 

ความพึงพอใจของประชาชนท่ี
ไดรั้บบริการจากเทศบาลตาํบล   

เนินปอ อาํเภอสามง่าม             
จงัหวดัพิจิตร 
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บทที ่ 3 
วธีิการดาํเนินการวจิยั 

 

การศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลตาํบล
เนินปออาํเภอ สามง่าม  จงัหวดัพิจิตร  เป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) ซ่ึงมีวิธีการ
ดาํเนินการดงัน้ี 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากร 

 ประชากรท่ีใช้ในการประเมินได้แก่ประชาชนท่ีอาศยัและมีทะเบียนราษฏรอยู่ในเขต   
เทศบาลตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร 

 กลุ่มตัวอย่าง 
  ในการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการของเทศบาลตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม  

จงัหวดัพิจิตร  ไดก้าํหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชก้ารสุ่มอยา่งแบบบงัเอิญ  (Accidental  Samping)  ได้
กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 520 คน 

 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการประเมิน 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการของเทศบาลตาํบลเนินปอ
อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร คร้ังน้ี  คือ  แบบสอบถาม(Questionnaire)  ประมาณค่า 5 ระดบั ได้
แบ่งเป็น 2  ตอน  คือ 
 ตอนท่ี 1  แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ อาชีพ 
 ตอนท่ี 2  แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของเทศบาลตาํบล
เนินปอ อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร 
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วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลด้วยตนเองและใช้ผูช่้วยในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลไดแ้ก่นกัศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏันครสวรรค ์โดยมีขั้นตอนในการดาํเนินการ
เกบ็รวบรวมขอ้มูล  ดงัน้ี 

 1. ผูป้ระเมินติดต่อประสานงานกบัเทศบาลตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร 

 2. ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง  พร้อมผูช่้วยในการเก็บข้อมูล  โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

 หลงัจากทาํการแจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอ้มูลครบทั้ง  520  ชุดแลว้  และไดท้าํ
การตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถามอีกคร้ัง 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ผูว้ิจยัดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเกบ็รวบรวมขอ้มูลไดด้าํเนินการดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ อาชีพ  ใชก้าร
แจกแจงค่าความถ่ีและคาํนวณหาค่าร้อยละ 

2. ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของเทศบาลตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม  
จงัหวดัพิจิตร  ท่ีเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า  5  ระดบั ( Rating  Scale )ใชว้ิธีหาค่าเฉล่ีย                      
( Mean )  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน(Standard  Deviation )เป็นรายหวัขอ้โดยใชเ้กณฑใ์นการแปล
ความ ตามช่วงคะแนนเฉล่ีย (บุญชม  ศรีสะอาด.2545: 103) ดงัต่อไปน้ี 
   คะแนนเฉล่ีย 4.51 - 5.00  แปลความวา่  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
   คะแนนเฉล่ีย 3.51 - 4.50 แปลความวา่  มีความพึงพอใจมาก 
   คะแนนเฉล่ีย 2.51 - 3.50  แปลความวา่  มีความพึงพอใจปานกลาง 
   คะแนนเฉล่ีย 1.51 - 2.50  แปลความวา่  มีความพึงพอใจนอ้ย 
   คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.50  แปลความวา่  มีความเพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
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สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 1.  ค่าร้อยละ(  Percentage   )  ดงัสูตรต่อไปน้ี   

    P = 100
N
f
   

   เม่ือ   P   หมายถึง  ร้อยละ 

    f    หมายถึง  จาํนวนคนท่ีตอบแบบสอบถาม 

    N  หมายถึง จาํนวนประชากรทั้งหมดท่ีใชใ้นการวิจยั 
 

 2.  ค่าเฉล่ีย(  (Mean  ) ดงัสูตรต่อไปน้ี 

   X    =   
N

x
 

  เม่ือ  X     หมายถึง  ค่าเฉล่ีย 

   x หมายถึง  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุ่ม 

   N      หมายถึง จาํนวนคะแนนในกลุ่ม 

 3.  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation)  ดงัสูตรต่อไปน้ี 

   S.D.  =  
)1n(n

)x(xn 22




 

  เม่ือ S.D.   = ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

   x2 =  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 

   (x)2 = ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกาํลงัสอง 
  n = แทนจาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการความพึงพอใจของผูรั้บบริการของเทศบาลตาํบลเนินปอ   
อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร ประจาํปี  2559  ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการประเมินจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีอาศยั
และมีทะเบียนราษฎรอยู่ในเขตเทศบาลตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม จงัหวดัพิจิตร จาํนวน                
520  คน โดยไดด้าํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลแยกตามงานบริการดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี  1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี  2. ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
  



การสํารวจความพงึพอใจของเทศบาลตําบลเนินปอ ประจําปี พ.ศ. 2559		
 

ตอนที ่ 1. ข้อมูลทัว่ไปของผู้รับบริการ 
ตารางที่  2 จาํนวนร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามความพึงพอใจ ของผูร้ับบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลเนินปอ  อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร 

รายการ 
งานสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล  (N=130) 

ง า น ก า ร ศึ ก ษ า 
(N=130) 

งานพัฒนาชุมชนและ
สวสัดิการสงัคม (N=130) 

งานสาธารณสุข 
(N=130) 

รวม 
(N=520) 

 จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 

เพศ 
    -ชาย 

 
30 

 
23.07 

 
27 

 
20.77 

 
54 

 
41.54 

 
50 

 
38.46 

 
104 

 
20.00 

    -หญิง 100 76.92 103 79.23 76 58.46 80 61.54 416 80.00 
รวม 130 100 130 100 130 100 130 100 520 100 

อายุ    
    -ตํ่ากวา่ 20 ปี   

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- - 

 
- 

 
- 

    -20-30 ปี - - 38 29.23 - - 14 10.77 52 10.00 
    -31-40 ปี - - 51 39.23 33 25.38 52 40.00 136 26.15 
    -41-50 ปี     50 38.46 32 24.62 97 74.62 54 41.54 233 44.81 
    -51 ปีขึ้นไป 80 61.54 9 6.92 - - 10 7.69 99 19.04 
รวม 130 100 130 100 130 100 130 100 520 100 

24 



25 
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ตารางที่  2 (ต่อ)  

รายการ 
งานสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล  (N=130) 

งานการศึกษา (N=130) งานพฒันาชุมชนและ
ส วั ส ดิ ก า ร สั ง ค ม 
(N=130) 

ง า นส า ธ า รณ สุ ข 
(N=130) 

รวม 
(N=520) 

อาชีพ 
    -รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

 
- 

 
- 

 
24 

 
18.46 

 
5 3.85 

 
2 1.54 

 
31 5.96 

    -เกษตรกร 122 93.84 100 76.92 122 93.84 125 96.15 469 90.19 
    -คา้ขาย 5 3.85 6 4.62 3 2.31 3 2.31 17 3.27 
    -รับจา้ง 3 2.31 - - - - - - 3 0.58 
    -อื่นๆ.................... - - - - - - - - - - 
รวม 130 100 130 100 130 100 130 100 520 100 

จากตารางที่ 2 พบวา่ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบ้ริการงานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลเนินปอ  อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 80.00 อาย ุ41-50 ปี  คิดเป็นร้อยละ  44.81 และอาชีพเกษตรกร  คิดเป็นร้อยละ  90.19 
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ตอนที ่ 2. ความพงึพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี  3  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูรั้บบริการตาํบล            

เนินปอ  อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร ภาพรวม(N=520) 

รายการ 
 

X  S.D. 
ร้อยละระดับ
ความพงึพอใจ 

แปลผล 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
    1. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 4.50 

 
0.61 

 
90.00 

 
มากท่ีสุด 

     2. ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
เหมาะสม 4.18 

 
0.67 

 
83.60 

 
มาก 

     3. ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนาํ 
ขั้นตอนในการ ใหบ้ริการ 4.34 

 
0.72 

 
86.80 

 
มาก 

     4. การให้บริการเป็นไปตามลาํดบัก่อนหลงั มีความ
เสมอภาคเท่าเทียม 4.40 

 
0.94 

 
88.80 

 
มาก 

     5. มีเอกสาร แผ่นพบั ป้ายประกาศ บอกวิธีการ
ใหบ้ริการต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 4.35 

 
0.72 

 
87.00 

 
มาก 

     6. ระยะเวลาการเปิด-ปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
(8.30-16.30 น.) 4.44 

 
0.67 

 
88.80 

 
มาก 

     7. มีการพัฒนาปรับปรุงขั้ นตอนกระบวนการ /
ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 4.24 

 
0.79 

 
84.80 

 
มาก 

     8. การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 4.37 0.63 87.40 มาก 
รวม 4.35 0.62 87.00 มาก 

ด้านเจ้าหน้าที/่บุคลากรผู้ให้บริการ 
    1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.52 

 
0.62 

 
90.40 

 
มากท่ีสุด 

     2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกภาพลกัษณะ
ท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.54 

 
0.74 

 
90.80 

 
มากท่ีสุด 

     3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น ตรงต่อเวลาและความ
พร้อมในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 4.27 

 
0.73 

 
85.40 

 
มาก 

     4. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ 
เช่น การตอบคาํถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย ให้คาํแนะนาํ ช่วย
แกปั้ญหา 4.45 

 
 

0.71 

 
 

89.00 

 
 

มาก 
     5. ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 4.56 0.61 91.20 มากท่ีสุด 

26 
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ตารางท่ี  9  (ต่อ) 

รายการ 
 

X  S.D. ร้อยละระดับ
ความพงึพอใจ 

แปลผล 

     6. ความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 4.56 0.67 91.20 มากท่ีสุด 
     7. เจา้หนา้ท่ีมีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 3.84 0.87 76.80 มาก 
     8. ผลงานท่ีใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 4.26 0.62 85.20 มาก 

รวม 4.37 0.60 87.40 มาก 

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก 
    1. สถานท่ีตั้ งและขนาดของหน่วยงาน มีความ
เหมาะสม 4.58 

 
 

0.72 

 
 

91.60 

 
 

มากท่ีสุด 
     2. ความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น ท่ี
จอดรถ ห้องนํ้ า โรงอาหาร โทรศพัท์สาธารณะ ท่ีนั่ง
คอยใหบ้ริการ หนงัสือพิมพ ์ 4.13 

 
 

0.66 

 
 

82.60 

 
 

มาก 
     3. ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการโดยรวม 4.52 0.81 90.40 มากท่ีสุด 
     4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ ในการ
ใหบ้ริการ 4.52 

 
0.71 

 
90.40 

 
มากท่ีสุด 

     5. “คุณภาพและความทันสมยั” ของอุปกรณ์/
เคร่ืองมือ 4.43 

 
0.73 

 
88.60 

 
มาก 

     6. การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ 4.46 

 
0.77 

 
89.20 

 
มาก 

     7. ป้าย ขอ้ความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพนัธ์ 
มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 4.31 

 
0.57 

 
86.20 

 
มาก 

      8. ความพอใจต่อส่ือประชาสัมพันธ์ / คู่ มือและ
เอกสารใหค้วามรู้ 4.09 

 
0.61 

 
81.80 

 
มาก 

รวม 4.38 0.55 87.60 มาก 

     ด้านช่องทางการให้บริการ 
     1. ความหลากหลายของช่องทางการใหบ้ริการ 

 
4.19 

 
0.57 

 
83.80 

 
มาก 

     2. ความสามารถในการเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการ 4.37 0.66 87.40 มาก 
     3. ความสะดวกของช่องทางการใหบ้ริการ 4.49 0.52 90.00 มาก 
     4. ความทนัสมยัของช่องทางการใหบ้ริการ 4.26 0.84 85.20 มาก 
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ตารางท่ี  9  (ต่อ) 

รายการ 
 

X  S.D. ร้อยละระดับ
ความพงึพอใจ 

แปลผล 

     5. ค่าใชจ่้ายในการเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการ 4.18 0.67 83.60 มาก 
     6. ความปลอดภยัของช่องทางการใหบ้ริการ 4.49 0.60 90.00 มาก 

รวม 4.33 0.53 86.60 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.36 0.50 87.20 มาก 

 จากตารางท่ี 9 ผลการประเมินความพึงพอใจของของผูรั้บบริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม จงัหวดัพิจิตรพบว่า โดยรวมมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก
คิดเป็นร้อยละ 87.20 ( X  = 4.42) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี
ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวกมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก คิดเป็น
ร้อยละ 87.60 ( X  =  4.38)  ดา้นเจา้หนา้ท่ี/บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 87.40 ( X  =  4.37)  ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 87.00 ( X  =  4.35)และดา้นช่องทางการ
ใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 86.60 ( X  =  4.33) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



29 

 

การสํารวจความพงึพอใจของเทศบาลตําบลเนินปอ ประจําปี พ.ศ. 2559		
 

ตารางท่ี  4  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูรั้บบริการงานการ
บริการงานส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล  ตาํบลเนินปอ  อาํเภอสามง่าม  จังหวดัพิจิตร
(N=130) 

รายการ 
 

X  S.D. ร้อยละระดับ
ความพงึพอใจ 

แปลผล 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
    1. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

 
4.52 

 
0.76 

 
90.40 

 
มากท่ีสุด 

     2. ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
เหมาะสม 

 
4.13 

 
0.81 

 
82.60 

 
มาก 

     3. ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนาํ 
ขั้นตอนในการ ใหบ้ริการ 

 
4.45 

 
0.71 

 
89.00 

 
มาก 

     4. การให้บริการเป็นไปตามลาํดบัก่อนหลงั มีความ
เสมอภาคเท่าเทียม 

 
4.23 

 
0.64 

 
84.60 

 
มาก 

     5. มีเอกสาร แผ่นพบั ป้ายประกาศ บอกวิธีการ
ใหบ้ริการต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 

 
4.35 

 
0.63 

 
87.00 

 
มาก 

     6. ระยะเวลาการเปิด-ปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
(8.30-16.30 น.) 

 
4.51 

 
0.56 

 
91.20 

 
มากท่ีสุด 

     7. มีการพัฒนาปรับปรุงขั้ นตอนกระบวนการ /
ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

 
4.44 

 
0.69 

 
88.80 

 
มาก 

     8. การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 4.29 0.63 85.80 มาก 
รวม 4.37 0.60 87.40 มาก 

ด้านเจ้าหน้าที/่บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

 
4.52 

 
0.71 

 
90.40 

 
มากท่ีสุด 

     2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกภาพลกัษณะ
ท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

 
4.54 

 
0.61 

 
90.80 

 
มากท่ีสุด 

     3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น ตรงต่อเวลาและความ
พร้อมในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

 
4.44 

 
0.73 

 
88.80 

 
มาก 

     4. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ 
เช่น การตอบคาํถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย ให้คาํแนะนาํ ช่วย
แกปั้ญหา 

 
 

4.52 

 
 

0.67 

 
 

90.40 

 
 

มากท่ีสุด 
     5. ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 4.56 0.66 91.20 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี  4  (ต่อ) 

รายการ 
 

X  S.D. ร้อยละระดับ
ความพงึพอใจ 

แปลผล 

     6. ความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 4.53 0.81 90.60 มากท่ีสุด 
     7. เจา้หนา้ท่ีมีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 3.88 0.72 77.60 มาก 
     8. ผลงานท่ีใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 4.35 0.77 87.00 มาก 

รวม 4.42 0.59 88.40 มาก 

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก 
    1. สถานท่ีตั้ งและขนาดของหน่วยงาน มีความ
เหมาะสม 

 
 

4.48 

 
 

0.64 

 
 

89.60 

 
 

มาก 
     2. ความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น ท่ี
จอดรถ ห้องนํ้ า โรงอาหาร โทรศพัท์สาธารณะ ท่ีนั่ง
คอยใหบ้ริการ หนงัสือพิมพ ์

 
 

4.11 

 
 

0.61 

 
 

82.20 

 
 

มาก 
     3. ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการโดยรวม 4.51 0.73 90.20 มากท่ีสุด 
     4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ ในการ
ใหบ้ริการ 

 
4.52 

 
0.79 

 
90.40 

 
มากท่ีสุด 

     5. “คุณภาพและความทันสมยั” ของอุปกรณ์/
เคร่ืองมือ 

 
4.33 

 
0.64 

 
96.60 

 
มาก 

     6. การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ 

 
4.23 

 
0.62 

 
84.60 

 
มาก 

     7. ป้าย ขอ้ความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพนัธ์ 
มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

 
4.51 

 
0.73 

 
90.20 

 
มากท่ีสุด 

      8. ความพอใจต่อส่ือประชาสัมพันธ์ / คู่ มือและ
เอกสารใหค้วามรู้ 

 
4.01 

 
0.69 

 
80.20 

 
มาก 

รวม 4.34 0.63 86.80 มาก 

     ด้านช่องทางการให้บริการ 
     1. ความหลากหลายของช่องทางการใหบ้ริการ 

 
4.07 

 
0.63 

 
81.40 

 
มาก 

     2. ความสามารถในการเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการ 4.23 0.64 84.60 มาก 
     3. ความสะดวกของช่องทางการใหบ้ริการ 4.45 0.71 89.00 มาก 
     4. ความทนัสมยัของช่องทางการใหบ้ริการ 4.42 0.63 88.40 มาก 
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ตารางท่ี  4 (ต่อ) 

รายการ 
 

X  S.D. ร้อยละระดับ
ความพงึพอใจ 

แปลผล 

     5. ค่าใชจ่้ายในการเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการ 4.17 0.77 83.40 มาก 
     6. ความปลอดภยัของช่องทางการใหบ้ริการ 4.51 0.61 90.20 มากท่ีสุด 

รวม 4.31 0.61 86.20 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.36 0.59 87.20 มาก 

 จากตารางท่ี 4 ผลการประเมินความพึงพอใจของของผูรั้บบริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม จงัหวดัพิจิตร งานการบริการงานส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล  พบว่า 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 87.20 ( X  = 4.36) เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นโดยเรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี ดา้นเจา้หนา้ท่ี/บุคลากรผูใ้หบ้ริการ               มี
ค่ า เฉ ล่ียความพึ งพอใจโดยรวมอยู่ ในระดับมาก  คิด เ ป็น ร้อยละ  88.40 ( X  =  4 . 42)                             
ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็น
ร้อยละ 87.40 ( X  =  4.37)   ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 86.80 ( X  =  4.34) และดา้นช่องทางการให้บริการมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 86.20 ( X  =  4.31) 
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ตารางท่ี  5  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูรั้บบริการการบริการ  
งานการศึกษา ตาํบลเนินปอ  อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร(N=130) 

รายการ 
 

X  S.D. ร้อยละระดับ
ความพงึพอใจ 

แปลผล 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
    1. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

 
4.44 

 
0.62 

 
88.80 

 
มาก 

     2. ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
เหมาะสม 

 
4.13 

 
0.84 

 
83.60 

 
มาก 

     3. ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนาํ 
ขั้นตอนในการ ใหบ้ริการ 

 
4.35 

 
0.78 

 
87.00 

 
มาก 

     4. การให้บริการเป็นไปตามลาํดบัก่อนหลงั มีความ
เสมอภาคเท่าเทียม 

 
4.51 

 
0.57 

 
90.20 

 
มากท่ีสุด 

     5. มีเอกสาร แผ่นพบั ป้ายประกาศ บอกวิธีการ
ใหบ้ริการต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 

 
4.41 

 
0.77 

 
88.20 

 
มาก 

     6. ระยะเวลาการเปิด-ปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
(8.30-16.30 น.) 

 
4.41 

 
0.63 

 
88.20 

 
มาก 

     7. มีการพัฒนาปรับปรุงขั้ นตอนกระบวนการ /
ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

 
4.23 

 
0.87 

 
84.60 

 
มาก 

     8. การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 4.45 0.82 89.00 มาก 
รวม 4.37 0.61 87.40 มาก 

ด้านเจ้าหน้าที/่บุคลากรผู้ให้บริการ 
    1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

 
4.44 

 
0.62 

 
88.80 

 
มาก 

     2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกภาพลกัษณะ
ท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

 
4.52 

 
0.74 

 
90.40 

 
มากท่ีสุด 

     3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น ตรงต่อเวลาและความ
พร้อมในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

 
4.35 

 
0.89 

 
87.00 

 
มาก 

     4. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ 
เช่น การตอบคาํถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย ให้คาํแนะนาํ ช่วย
แกปั้ญหา 

 
 

4.24 

 
 

0.77 

 
 

84.80 

 
 

มาก 
     5. ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 4.51 0.63 90.20 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี  5 (ต่อ) 

รายการ 
 

X  S.D. ร้อยละระดับ
ความพงึพอใจ 

แปลผล 

     6. ความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 4.47 0.61 87.40 มาก 
     7. เจา้หนา้ท่ีมีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.00 0.84 80.00 มาก 
     8. ผลงานท่ีใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 4.41 0.67 84.20 มาก 

รวม 4.37 0.61 87.40 มาก 

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก 
    1. สถานท่ีตั้ งและขนาดของหน่วยงาน มีความ
เหมาะสม 

 
 

4.67 

 
 

0.67 

 
 

93.40 

 
 

มากท่ีสุด 
     2. ความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น ท่ี
จอดรถ ห้องนํ้ า โรงอาหาร โทรศพัท์สาธารณะ ท่ีนั่ง
คอยใหบ้ริการ หนงัสือพิมพ ์

 
 

4.32 

 
 

0.71 

 
 

86.40 

 
 

มาก 
     3. ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการโดยรวม 4.61 0.63 92.20 มากท่ีสุด 
     4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ ในการ
ใหบ้ริการ 

 
4.54 

 
0.69 

 
90.80 

 
มากท่ีสุด 

     5. “คุณภาพและความทันสมยั” ของอุปกรณ์/
เคร่ืองมือ 

 
4.51 

 
0.78 

 
90.20 

 
มากท่ีสุด 

     6. การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ 

 
4.55 

 
0.73 

 
91.00 

 
มากท่ีสุด 

     7. ป้าย ขอ้ความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพนัธ์ 
มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

 
4.45 

 
0.61 

 
89.00 

 
มาก 

      8. ความพอใจต่อส่ือประชาสัมพันธ์ / คู่ มือและ
เอกสารใหค้วามรู้ 

 
4.03 

 
0.65 

 
80.60 

 
มาก 

รวม 4.46 0.62 89.20 มาก 

     ด้านช่องทางการให้บริการ 
     1. ความหลากหลายของช่องทางการใหบ้ริการ 

 
4.33 

 
0.65 

 
86.60 

 
มาก 

     2. ความสามารถในการเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการ 4.45 0.79 89.00 มาก 
     3. ความสะดวกของช่องทางการใหบ้ริการ 4.56 0.85 91.20 มากท่ีสุด 
     4. ความทนัสมยัของช่องทางการใหบ้ริการ 4.21 0.89 84.20 มาก 
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ตารางท่ี  5 (ต่อ) 

รายการ 
 

X  S.D. ร้อยละระดับ
ความพงึพอใจ 

แปลผล 

     5. ค่าใชจ่้ายในการเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการ 4.20 0.64 84.00 มาก 
     6. ความปลอดภยัของช่องทางการใหบ้ริการ 4.41 0.60 88.20 มาก 

รวม 4.36 0.59 87.20 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.39 0.57 87.80 มาก 

 จากตารางท่ี 5 ผลการประเมินความพึงพอใจของของผูรั้บบริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม จงัหวดัพิจิตร การบริการงานการศึกษา พบวา่ โดยรวมมีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 87.80 ( X  = 4.39) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงลาํดบั
จากมากไปหาน้อยดังน้ี ด้านสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 89.20 ( X  =  4.46)ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ                  
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 87.40 ( X  =  4.37) ดา้นเจา้หนา้ท่ี/
บุคลากรผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 87.40                          
( X  =  4.37) และ ดา้นช่องทางการให้บริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก                         
คิดเป็นร้อยละ 87.20 ( X  =  4.36) 
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ตารางท่ี  6  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูรั้บบริการงานพฒันา
ชุมชนและสวสัดิการสงัคม ตาํบลเนินปอ  อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร(N=130) 

รายการ 
 

X  S.D. ร้อยละระดับ
ความพงึพอใจ 

แปลผล 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
    1. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

 
4.52 

 
0.74 

 
90.40 

 
มากท่ีสุด 

     2. ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
เหมาะสม 

 
4.33 

 
0.69 

 
86.60 

 
มาก 

     3. ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนาํ 
ขั้นตอนในการ ใหบ้ริการ 

 
4.52 

 
0.87 

 
90.40 

 
มากท่ีสุด 

     4. การให้บริการเป็นไปตามลาํดบัก่อนหลงั มีความ
เสมอภาคเท่าเทียม 

 
4.34 

 
0.79 

 
86.80 

 
มาก 

     5. มีเอกสาร แผ่นพบั ป้ายประกาศ บอกวิธีการ
ใหบ้ริการต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 

 
4.31 

 
0.73 

 
86.20 

 
มาก 

     6. ระยะเวลาการเปิด-ปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
(8.30-16.30 น.) 

 
4.45 

 
0.67 

 
89.00 

 
มาก 

     7. มีการพัฒนาปรับปรุงขั้ นตอนกระบวนการ /
ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

 
4.04 

 
0.59 

 
80.80 

 
มาก 

     8. การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 4.24 0.71 84.80 มาก 
รวม 4.34 0.54 86.80 มาก 

ด้านเจ้าหน้าที/่บุคลากรผู้ให้บริการ 
    1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

 
4.62 

 
0.61 

 
92.40 

 
มากท่ีสุด 

     2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกภาพลกัษณะ
ท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

 
4.53 

 
0.72 

 
90.60 

 
มากท่ีสุด 

     3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น ตรงต่อเวลาและความ
พร้อมในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

 
4.24 

 
0.70 

 
84.80 

 
มาก 

     4. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ 
เช่น การตอบคาํถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย ให้คาํแนะนาํ ช่วย
แกปั้ญหา 

 
 

4.51 

 
 

0.53 

 
 

90.20 

 
 

มากท่ีสุด 
     5. ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 4.63 0.57 92.60 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี  6 (ต่อ) 

รายการ 
 

X  S.D. ร้อยละระดับ
ความพงึพอใจ 

แปลผล 

     6. ความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 4.65 0.61 93.00 มากท่ีสุด 
     7. เจา้หนา้ท่ีมีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 3.67 0.54 73.40 มากท่ีสุด 
     8. ผลงานท่ีใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 4.04 0.87 80.80 มาก 

รวม 4.36 0.51 87.20 มาก 

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก 
    1. สถานท่ีตั้ งและขนาดของหน่วยงาน มีความ
เหมาะสม 

 
 

4.64 

 
 

0.81 

 
 

92.80 

 
 

มากท่ีสุด 
     2. ความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น ท่ี
จอดรถ ห้องนํ้ า โรงอาหาร โทรศพัท์สาธารณะ ท่ีนั่ง
คอยใหบ้ริการ หนงัสือพิมพ ์

 
 

4.03 

 
 

0.84 

 
 

80.60 

 
 

มาก 
     3. ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการโดยรวม 4.44 0.65 88.80 มาก 
     4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ ในการ
ใหบ้ริการ 

 
4.51 

 
0.89 

 
90.20 

 
มากท่ีสุด 

     5. “คุณภาพและความทันสมยั” ของอุปกรณ์/
เคร่ืองมือ 

 
4.43 

 
0.73 

 
88.60 

 
มาก 

     6. การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ 

 
4.60 

 
0.83 

 
92.00 

 
มากท่ีสุด 

     7. ป้าย ขอ้ความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพนัธ์ 
มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

 
4.14 

 
0.61 

 
82.80 

 
มาก 

      8. ความพอใจต่อส่ือประชาสัมพันธ์ / คู่ มือและ
เอกสารใหค้วามรู้ 

 
4.10 

 
0.65 

 
82.00 

 
มาก 

รวม 4.36 0.61 87.20 มาก 

     ด้านช่องทางการให้บริการ 
     1. ความหลากหลายของช่องทางการใหบ้ริการ 

 
4.22 

 
0.75 

 
84.40 

 
มาก 

     2. ความสามารถในการเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการ 4.47 0.79 89.40 มาก 
     3. ความสะดวกของช่องทางการใหบ้ริการ 4.51 0.86 90.20 มากท่ีสุด 
     4. ความทนัสมยัของช่องทางการใหบ้ริการ 4.13 0.69 90.60 มาก 
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ตารางท่ี  6  (ต่อ) 

รายการ 
 

X  S.D. ร้อยละระดับ
ความพงึพอใจ 

แปลผล 

     5. ค่าใชจ่้ายในการเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการ 4.21 0.59 84.20 มาก 
     6. ความปลอดภยัของช่องทางการใหบ้ริการ 4.56 0.64 91.20 มากท่ีสุด 

รวม 4.35 0.58 87.00 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.35 0.56 87.00 มาก 

 จากตารางท่ี 6 ผลการประเมินความพึงพอใจของของผูรั้บบริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลเนินปอ  อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร งานการบริการงานพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 
พบว่า โดยรวมมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 87.00 ( X  = 4.35) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อยดงัน้ี ดา้นเจา้หน้าท่ี/บุคลากรผูใ้ห้บริการ             
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 87.20 ( X  =  4.36)  ดา้นสถานท่ี
และส่ิงอาํนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 87.20 
( X  =  4.36) ด้านด้านช่องทางการให้บริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก                  
คิดเป็นร้อยละ 87.00  ( X  =  4.35) และ ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความ  
พึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 86.80 ( X  =  4.34)    
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ตารางท่ี  7  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูรั้บบริการงานงาน
 สาธารณสุข ตาํบลเนินปอ  อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร(N=130) 

รายการ 
 

X  S.D. ร้อยละระดับ
ความพงึพอใจ 

แปลผล 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
    1. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

 
4.51 

 
0.84 

 
90.00 

 
มากท่ีสุด 

     2. ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
เหมาะสม 

 
4.14 

 
0.82 

 
82.80 

 
มาก 

     3. ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนาํ 
ขั้นตอนในการ ใหบ้ริการ 

 
4.05 

 
0.83 

 
81.00 

 
มาก 

     4. การให้บริการเป็นไปตามลาํดบัก่อนหลงั มีความ
เสมอภาคเท่าเทียม 

 
4.52 

 
0.69 

 
90.40 

 
มากท่ีสุด 

     5. มีเอกสาร แผ่นพบั ป้ายประกาศ บอกวิธีการ
ใหบ้ริการต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 

 
4.34 

 
0.62 

 
86.80 

 
มาก 

     6. ระยะเวลาการเปิด-ปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
(8.30-16.30 น.) 

 
4.37 

 
0.69 

 
87.40 

 
มาก 

     7. มีการพัฒนาปรับปรุงขั้ นตอนกระบวนการ /
ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

 
4.23 

 
0.89 

 
84.60 

 
มาก 

     8. การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 4.51 0.65 90.20 มากท่ีสุด 
รวม 4.33 0.61 86.60 มาก 

ด้านเจ้าหน้าที/่บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

 
4.51 

 
0.81 

 
90.00 

 
มากท่ีสุด 

     2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกภาพลกัษณะ
ท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

 
4.56 

 
0.83 

 
91.20 

 
มากท่ีสุด 

     3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น ตรงต่อเวลาและความ
พร้อมในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

 
4.05 

 
0.95 

 
81.00 

 
มาก 

     4. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ 
เช่น การตอบคาํถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย ให้คาํแนะนาํ ช่วย
แกปั้ญหา 

 
 

4.52 

 
 

0.73 

 
 

90.40 

 
 

มากท่ีสุด 
     5. ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 4.53 0.75 90.60 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี  7 (ต่อ) 

รายการ 
 

X  S.D. ร้อยละระดับ
ความพงึพอใจ 

แปลผล 

     6. ความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 4.57 0.81 91.40 มากท่ีสุด 
     7. เจา้หนา้ท่ีมีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 3.81 0.76 76.20 มาก 
     8. ผลงานท่ีใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 4.22 0.66 84.40 มาก 

รวม 4.35 0.63 87.00 มาก 

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก 
    1. สถานท่ีตั้ งและขนาดของหน่วยงาน มีความ
เหมาะสม 

 
 

4.52 

 
 

0.81 

 
 

90.40 

 
 

มากท่ีสุด 
     2. ความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น ท่ี
จอดรถ ห้องนํ้ า โรงอาหาร โทรศพัท์สาธารณะ ท่ีนั่ง
คอยใหบ้ริการ หนงัสือพิมพ ์

 
 

4.06 

 
 

0.76 

 
 

81.20 

 
 

มาก 
     3. ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการโดยรวม 4.51 0.66 90.20 มากท่ีสุด 
     4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ ในการ
ใหบ้ริการ 

 
4.52 

 
0.88 

 
90.40 

 
มากท่ีสุด 

     5. “คุณภาพและความทันสมยั” ของอุปกรณ์/
เคร่ืองมือ 

 
4.43 

 
0.73 

 
88.60 

 
มาก 

     6. การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ 

 
4.46 

 
0.63 

 
89.20 

 
มาก 

     7. ป้าย ขอ้ความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพนัธ์ 
มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

 
4.14 

 
0.87 

 
82.80 

 
มาก 

      8. ความพอใจต่อส่ือประชาสัมพันธ์ / คู่ มือและ
เอกสารใหค้วามรู้ 

 
4.20 

 
0.65 

 
84.00 

 
มาก 

รวม 4.36 0.62 87.20 มาก 

     ด้านช่องทางการให้บริการ 
     1. ความหลากหลายของช่องทางการใหบ้ริการ 

 
4.14 

 
0.65 

 
82.80 

 
มาก 

     2. ความสามารถในการเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการ 4.32 0.73 86.40 มาก 
     3. ความสะดวกของช่องทางการใหบ้ริการ 4.48 0.66 89.60 มาก 
     4. ความทนัสมยัของช่องทางการใหบ้ริการ 4.28 0.64 85.60 มาก 
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ตารางท่ี  7 (ต่อ) 

รายการ 
 

X  S.D. ร้อยละระดับ
ความพงึพอใจ 

แปลผล 

     5. ค่าใชจ่้ายในการเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการ 4.13 0.69 82.60 มาก 
     6. ความปลอดภยัของช่องทางการใหบ้ริการ 4.52 0.76 90.40 มากท่ีสุด 

รวม 4.31 0.69 86.20 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.34 0.63 86.80 มาก 

 จากตารางท่ี 7  ผลการประเมินความพึงพอใจของของผูรั้บบริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลเนินปอ  อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร งานการบริงานสาธารณสุข พบว่า โดยรวมมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 86.80 ( X  = 4.34) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นโดย
เรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 87.20 ( X  =  4.36) ดา้นเจา้หน้าท่ี/บุคลากรผูใ้ห้บริการ                
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ  87.00 ( X  =  4.35) ด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก คิดเป็น                  
ร้อยละ 86.60 ( X  =  4.33)  และ ดา้นช่องทางการให้บริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 86.20 ( X  =  4.31) 
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บทที ่5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ศึกษาระดบัของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตาํบลเนินปอ อาํเภอสามง่าม  จังหวัดพิจิตร ครอบคลุมขั้นตอนการ
ให้บริการ 4 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้น
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก จาํนวน 4 งานบริการ 1. งานส่ิงแวดลอ้มและ
สุขาภิบาล  2. งานการศึกษา 3. งานพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม และ 4. งานสาธารณสุข 
สามารถสรุปไดด้งัน้ี  
 
ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 ผลจากการประเมินผู ้ตอบแบบสอบถาม  ผู ้รับบริการของเทศบาลตําบลเนินปอ                   
อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร พบวา่  
 1.  งานส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  คิดเป็นร้อยละ 76.92 มีอาย ุ          
51 ปีข้ึนไป  คิดเป็นร้อยละ  61.54 และมีอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 93.84 
 2.  งานการศึกษา  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  คิดเป็นร้อยละ 79.23อายรุะหว่าง 31-40 ปี     
คิดเป็นร้อยละ  39.23 และอาชีพเกษตรกร  คิดเป็นร้อยละ  76.92 
 3.  งานพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง    คิดเป็นร้อยละ 58.46  
อาย ุระหวา่ง 41-50 ปี   คิดเป็นร้อยละ  74.62 และอาชีพเกษตรกร  คิดเป็นร้อยละ  93.84 
 4.  งานสาธารณสุข ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง    คิดเป็นร้อยละ 61.54  อาย ุระหว่าง 41-50 ปี   
คิดเป็นร้อยละ  41.54 และอาชีพเกษตรกร  คิดเป็นร้อยละ  96.15 
 5.  งานการบริการโดยรวม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 80.00 อาย ุ41-50 ปี    
คิดเป็นร้อยละ  44.81 และอาชีพเกษตรกร  คิดเป็นร้อยละ  90.19 
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ตอนที ่2  ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
 
 ผลจากการประเมินระดับความพึงพอใจ  ผู ้รับบริการของเทศบาลตําบลเนินปอ                
อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร พบวา่  
 1.  งานส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล  ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คิดเป็น           
ร้อยละ 87.20 ( X  = 4.36) 
 2.  งานการศึกษา  ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก  คิดเป็นร้อยละ 87.80                         
( X  = 4.39) 
 3.  งานพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก                 
คิดเป็นร้อยละ 87.00 ( X  = 4.35) 
 4.  งานสาธารณสุข ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 86.80                 
( X  = 4.34) 
 5.  งานการบริการโดยรวม ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 
87.20 ( X  = 4.36) 
 
ข้อเสนอแนะ 
 

1.  เทศบาลตาํบลเนินปอ  อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร ควรนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัไป
เป็นสารสนเทศในการพิจารณาปรับปรุงงานบริการดา้นต่าง ๆ ใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึนต่อไป 
 2.  เทศบาลตาํบลเนินปอ  อาํเภอสามง่าม  จงัหวดัพิจิตร ควรมีการสาํรวจความพึงพอใจทุก
ปีและทุกงานเพ่ือนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปพฒันางานใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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บรรณานุกรม 
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แบบสอบถามความพงึพอใจ  
หน่วยงาน………………………………………………………………….. 

งานทีรั่บบริการ………………………………………………………………….. 
ตอนที ่1  ข้อมูลเบือ้งต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ  1. ชาย    2. หญิง 
2. อาย ุ  1. ตํ่ากวา่ 20 ปี      2. 20-30 ปี  3. 31-40 ปี     4. 41-50 ปี     5. 51 ปีข้ึนไป 
3. อาชีพ 1.  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   2. เกษตรกร   3.  คา้ขาย            

4.  รับจา้งทัว่ไป    5.  อ่ืน ๆ  6.   

ตอนที ่2  ความพงึพอใจของผู้รับริการ 

รายการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(4) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
     1. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น      
     2. ระยะเวลาในการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนมีความเหมาะสม      
     3. ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนาํ ขั้นตอนใน
การ ใหบ้ริการ      
     4. การใหบ้ริการเป็นไปตามลาํดบัก่อนหลงั มีความเสมอภาค
เท่าเทียม      
     5. มีเอกสาร แผน่พบั ป้ายประกาศ บอกวิธีการใหบ้ริการ          
ต่าง ๆ อยา่งชดัเจน      
     6. ระยะเวลาการเปิด-ปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม (8.30-
16.30 น.)      
     7. มีการพฒันาปรับปรุงขั้นตอนกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง      
     8. การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง      
ด้านเจ้าหน้าที/่บุคลากรผู้ให้บริการ  
     1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ      
     2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกภาพลกัษณะท่าทาง
ของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
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รายการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(4) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

     3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น ตรงต่อเวลาและความพร้อมใน
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

     

     4. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การ
ตอบคาํถาม ช้ีแจงขอ้สงสยั ใหค้าํแนะนาํ ช่วยแกปั้ญหา 

     

     5. ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ      
     6. ความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี      
     7. เจา้หนา้ท่ีมีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
     8. ผลงานท่ีใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง      
ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก  
     1. สถานท่ีตั้งและขนาดของหน่วยงาน มีความเหมาะสม      
     2. ความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ 
หอ้งนํ้า โรงอาหาร โทรศพัทส์าธารณะ ท่ีนัง่คอยใหบ้ริการ 
หนงัสือพิมพ ์

     

     3. ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการโดยรวม      
     4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ ในการใหบ้ริการ      
     5. “คุณภาพและความทนัสมยั” ของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ      
     6. การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อ
การติดต่อใชบ้ริการ 

     

     7. ป้าย ขอ้ความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสมัพนัธ์ มีความ
ชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

     

      8. ความพอใจต่อส่ือประชาสมัพนัธ์/คู่มือและเอกสาร                
ใหค้วามรู้ 

     

  



52 
 

การสํารวจความพงึพอใจของเทศบาลตําบลเนินปอ  ประจําปี พ.ศ. 2559		

 

รายการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(4) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

ด้านช่องทางการให้บริการ  
     1. ความหลากหลายของช่องทางการใหบ้ริการ      
     2. ความสามารถในการเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการ      
     3. ความสะดวกของช่องทางการใหบ้ริการ      
     4. ความทนัสมยัของช่องทางการใหบ้ริการ      
     5. ค่าใชจ่้ายในการเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการ      
     6. ความปลอดภยัของช่องทางการใหบ้ริการ      
 

ตอนที ่3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
     1. ปัญหาทีไ่ด้รับจากการให้บริการ................................................................................................................................ 
.................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................. 
     2. ข้อเสนอแนะเพือ่ปรับปรุงงานบริการ.......................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................. 
 

ผู้เกบ็ข้อมูล………….……………………………. 




