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บทคัดย่อ 

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์  1) เพื่อศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ 

การให้บริการของเทศบาลตำบลบางพลับ อำเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 2) เพื่อศึกษาปัญหา

อุปสรรคและข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการประชาชนของเทศบาลตำบลบางพลับ และ 3) เพื่อศกึษา

แนวทางต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางพลับ ประชากรที่ใช้วิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่มา  

ใช้บริการของเทศบาลตำบลบางพลับ รวมประชากรทั้งสิ้น 11,564 คน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

ครั้งนี้จำนวน 400 คน ตามสถิติประชากรจากทะเบียนบ้านแยกรายพื้นที่ หมู่บ้าน สถิติในการวิเคราะห์

ข้อมูลได้แก่สถิตเิชงิพรรณนา  ได้แก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ ภาพรวมมีความพึงพอใจ

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย (  = 4.83) ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการตาม

ความคิดเห็นของผู้รับการบริการ จำแนกตามด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 

( = 4.92) ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ ตามความคิดเห็นของผู้รับการบริการ 

จำแนกตามด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย (  = 4.94) ความ 

พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย (  = 4.94) 

ความคิดเห็นของผู้รับการบริการ จำแนกตามด้านสิ่งอำนวยความสะดวกมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
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มากที่สุด ค่าเฉลี่ย (  = 4.94) และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ภาพรวมและจำแนกตามงาน 

ที่ผู้รับบริการตดิต่อรับบริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย ( = 4.91 )   

 

คำสำคัญ: การประเมิน; ความพึงพอใจ; ประชาชน; การใหบ้ริการ; เทศบาลตำบลบางพลับ 

 

Abstract 

The objectives of this research were to study 1) the level of satisfaction of citizens with the 

services provided by Bangplub Subdistrict Municipality. Pak Kret District, Nonthaburi Province 2 ) 

the problems, obstacles, and suggestions towards providing services to the people of Bangplub 

Subdistrict Municipality; and 3 )  the guidelines for providing services in Bangplub Subdistrict 

Municipality. The population used in this research includes people who come to use the services of 

Bangplub Subdistrict Municipality. The total population is 11,564 people. The sample size used in 

this research is 400 people, according to population statistics from house registrations separated 

by area and village. Statistics for data analysis include descriptive statistics, including percentages, 

means, and standard deviations. 

 The results of the research found that the service recipients were satisfied with the 

service. Overall satisfaction is at its highest level (  = 4.83). Satisfaction of service recipients with 

the service according to the opinions of service recipients. Classified according to service channels 

at the highest level, the total mean is equal to (  = 4.92) the satisfaction of the service recipients 

with the service. According to the opinions of service recipients categorized by service personnel, 

satisfaction is at the highest level (  = 4.94) of service recipients with the service. Satisfaction is 

at the highest level (  = 4.94) of service recipients. Categorized by facilities, satisfaction was at 

the highest level (  = 4 . 9 4 )  and the satisfaction of the service recipients overview and 

classification according to the work that service recipients contact to receive services was at the 

highest level ( = 4.91). 

 

Keywords: evaluation; satisfaction; citizens; service provision; Bangplub Subdistrict Municipality  

 

 

 



Journal of Arts Management Vol. 8 No. 1 January - March 2024 
   

     | 586  วารสารศลิปการจัดการ ปีที่ 8 ฉบับที ่1 มกราคม - มนีาคม 2567 

บทนำ 

 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 หมวด 14 ว่าด้วยการปกครองส่วนท้องถิ่น 

มาตรา 250 ได้กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอำนาจ ดูแลและจัดทำบริการ

สาธารณะ และกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่าง

ยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริม และสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ ตามที่กฎหมาย

บัญญัติการจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่และอำนาจ 

โดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น

หน่วยงานหลักในการดำเนินการใด ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคสี่และกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไก

และขั้นตอนในการกระจายหน้าที่และอำนาจ ตลอดจนงบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหน้าที่และ

อำนาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วย การบริการของท้องถิ่นเป็น

หน้าที่ของผู้บริหารและพนักงานเพื่อทำให้เกิดความพึงพอใจและประทับใจต่อประชาชนทุกคนที่เข้ามา

ติดต่องานในด้านต่างๆที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามภารกิจและกฎหมายได้กำหนดไว้และในยุค

ข้อมูลข่าวสาร ปัจจุบันนี้ท้องถิ่นเองก็ต้องปรับตัวให้สอดคล้องกับสภาวการณ์ เพื่อให้ประชาชนรับรู้

ช่องทางการให้บริการต่าง ๆ และเพื่อให้เกิดการเข้าถึงข่าวสารและข้อมูลนั้นท้องถิ่นเอง ก็ต้องปรับกล

ยุทธ์ในการบริการด้วยการเข้าถึงประชาชนให้มากขึน้ เช่น งานการให้บริการเก็บภาษีป้ายสามารถไปรับ

บริการถึงบ้าน นี้ก็เป็นอีกหนึ่งช่องทางที่ทำให้ประชาชนในฐานะผูร้ับบริการมคีวามประทับใจซึ่งจะส่งผล

ต่อผู้ให้บริการและมีขวัญกำลังใจในการปฏิบัติงาน อย่างไรก็ตามในการให้บริการนั้นมีหลักเกณฑ์ที่จะ

ทำให้เกิดความประทับใจ เช่นการบริการด้วยรอยยิ้ม การบริการด้วยใจมีจิตสาธารณะ บริการด้วย

ความเป็นมิตรภาพที่ดี สิ่งเหล่านี้คือหลักเกณฑ์ขั้นพื้นฐานเท่านั้น ดังนั้นในการประเมินความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของท้องถิ่นทั่วทั้งประเทศโดยสำนักงานคณะกรรมการกลาง

ข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ก.จ.) คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล (ก.ท.) และ

คณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตำบล (ก.อบต). ได้แจ้งกำหนดมาตรฐานทั่วไปเกี่ยวกับหลักเกณฑ์ 

เงื่อนไข และวิธีการกำหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจำปี

สำหรับพนักงานส่วนท้องถิ่น ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2558 โดย

ประกาศให้ใช้บังคับตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2557 เป็นต้นไป เพื่อเป็นการตรวจสอบและประเมินผลการ

ปฏิบัติราชการก่อนการพิจารณ าจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนนั้น  (Nonthaburi Provincial Local 

Administration Promotion Office, 2023) ฉะนั้นจากกฎเกณฑ์ดังกล่าวจะเห็นได้ว่าการที่องค์การ

ปกครองส่วนท้องถิ่น จะได้มาซึ่งเงินรางวัลหรือที่ชาวท้องถิ่นเองเรียกว่าโบนัสนั้นไม่ใช่เรื่องง่าย ในรอบ

หนึ่งปีในการทำงานบริการประชาชนแล้วเมื่อถึงเวลาประเมินเพื่อให้ได้มาซึ่งเงินรางวัล ก็จะถูกประเมิน

โดยผู้รับบริการนั่นเอง จึงถือได้ว่าหัวใจของการบริการต้องเกิดจากใจทำงานด้วยความทุ่มเท เสียสละ 
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หรืออาจจะเรียกอีกอย่างหนึ่งว่าทำด้วยใจเพราะลักษณะของท้องถิ่นในแต่ละแห่งย่อมมีความแตกต่าง

กัน 

การปกครองส่วนท้องถิ่นไทยจึงได้มีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงมาตามลำดับจนถึงปัจจุบันโดยเป็น

แนวความคิดในการให้ประชาชนได้ปกครองและบริหารกันเองซึ่งมีความสัมพันธ์กันอย่างมากกับ

แนวคิดในการกระจายอำนาจการปกครอง (Decentralization) หลักการกระจายอำนาจปกครองนี้มี

เพื่อให้ท้องถิ่นสามารถกระทำกิจกรรมต่างๆ ได้โดยมีความเป็นอิสระปลอดจากการชี้นำจากรัฐบาลมี

ความสามารถที่จะตอบสนองความต้องการของพลเมืองท้องถิ่นได้ แต่ทั้งนี้ในด้านนโยบายสำคัญๆ 

ยังคงยึดนโยบายแห่งรัฐอยู่นโยบายการเงินการคลัง นโยบายในการป้องกันประเทศเป็นต้น ดังนั้น 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมีความเป็นอิสระในระดับหนึ่งในการที่จัดกิจกรรม ดำเนินทางการ

บริหารของตนเองได้แต่อีกส่วนหนึ่งนั้นรัฐบาลยังคงต้องเอกสิทธิ์ในการควบคุมเอาไว้ทั้งนี้ก็เพื่อรักษา

สถานภาพความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันและความมั่นคงของชาติเอาไว้ แนวคิดในการจัดการปกครอง

ส่วนท้องถิ่นจงึได้เกิดขึน้เพื่อส่งเสริมให้ท้องถิ่นได้มอีิสระในการปกครองตนเอง มีส่วนร่วมในการบริหาร 

มีสิทธิ์มี เสียงดำเนินการปกครองกันเองอันเป็นรากฐาน และวิถีทางการปกครองตามระบอบ

ประชาธิปไตยทำให้ประชาชนรู้สึกว่าตนเองได้มีส่วนได้ส่วนเสีย การบริหารที่ตนเองได้เข้าไปมีส่วนร่วม

ในกิจกรรมทางการเมือง เช่น ไปเลือกตั้ง ไปหาเสียงสนับสนุนผู้สมัครรับเลือกตั้ง ให้เกิดความ

รับผิดชอบ เกิดความหวงแหนและปกป้องสิทธิผลประโยชน์ ที่พึงจะได้รับซึ่งเป็นเครื่องมือที่ดีในการ

พัฒนาการเมืองระดับชาติต่อไป แต่ประโยชน์ของการปกครองท้องถิ่นที่เห็นได้อย่างเป็นรูปธรรมก็คือ

เหตุผลที่ว่าไม่มีผูใ้ดจะรับรู้ถึงปัญหาและความต้องการของท้องถิ่นได้ดีที่สุด ซึ่งในการนี้จะทำใหเ้กิดการ

มีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาของตนเองด้วยเรียนรู้กระบวนการทางการเมืองการปกครอง และการ

บริหารท้องถิ่นอันจะก่อให้เกิดผู้นำท้องถิ่นที่จะก้าวมาเป็นผู้นำระดับชาติต่อไป และยังเป็นการแบ่งภาระ

ของรัฐบาลโดยสนับสนุนให้มกีารปกครองตนเอง และการสนับสนุนให้ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมอืง

มีสิทธิ์มี เสียงดำเนินการปกครองตนเองอันเป็นรากฐานและวิถีทางการปกครองตามระบอบ

ประชาธิปไตย (Hongthongkam and Ketwong, 1981) เทศบาลตำบลบางพลับ เป็นองค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น องค์กรหนึ่งที่มีอำนาจหน้าที่ในการปกครองตนเอง และมีอิสระในการบริหารงานตามอำนาจ

หน้าที่ที่กฎหมายกำหนดไว้ โดยที่เป็นหน่วยงานท้องถิ่นที่มีความใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุดในการ

บริหารงานของเทศบาลตำบลบางพลับ จึงถูกคาดหวังจากหลายฝ่ายว่าจะสามารถพัฒนาท้องถิ่นและ

ให้บริการกับประชาชนในท้องถิ่ น ได้อย่างทั่ วถึ ง โดยคำนึงถึ งความต้องการของประชาชน  

ในท้องถิ่น เน้นการใหบ้ริการประชาชนเป็นหัวใจและสร้างความพึงพอใจใหก้ับประชาชนสำคัญ  

 การประเมินความพึงพอใจของผูร้ับบริการที่มีต่อการใหบ้ริการของท้องถิ่น ยังคงมีความสำคัญ

และจำเป็นเพราะในการทำงาน ไม่ว่าจะเป็นองค์กรไหน ๆ ก็จะต้องถูกตรวจสอบหรือประเมิน เพื่อนำ

ผลการประเมินไปปรับปรุงแก้ไขให้เกิดประสิทธิภาพในการทำงานต่อไป  เฉกเช่นเดียวกันกับการ

ประเมินขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในปัจจุบันจะมี 5 รูปแบบ ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
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เทศบาล ประเภทของเทศบาล คือเทศบาลตำบล ได้แก่ ท้องถิ่นซึ่งมีประกาศกระทรวงมหาดไทย 

ยกฐานะขึน้เป็นเทศบาลตำบล เทศบาลเมอืง ได้แก่ ท้องถิ่นอันเป็นที่ตั้งศาลากลางจังหวัด  หรือท้องถิ่น

ชุมชนที่มีประชาชนตั้งแต่ 10,000 คนขึ้นไป ทั้งมีรายได้พอสมควรแก่การที่จะปฏิบัติหน้าที่อันต้องทำ

ตามพระราชบัญญัตินี้ และมีประกาศกระทรวงมหาดไทย ยกฐานะเป็นเทศบาลเมืองและเทศบาลนคร 

ได้แก่ ท้องถิ่นชุมชนที่มีประชาชน ตั้งแต่ 50,000 คนขึ้นไป ทั้งมีรายได้พอสมควรแก่การที่จะปฏิบัติ

หน้าที่อันต้องทำตามพระราชบัญญัตินี้ และมีประกาศกระทรวงมหาดไทย ยกฐานะเป็นเทศบาลนคร 

องค์การบริหารส่วนตำบล และอีก 2 รูปแบบการปกครองพิเศษ ได้แก่ กรุงเทพมหานครเป็นองค์การ

ปกครองท้องถิ่นรูปแบบพิเศษที่มีขนาดใหญ่ และเมืองพัทยาพัทยา เป็นเมอืงท่องเที่ยว ซึ่งทั้ง 5 รูปแบบ

นี้จะต้องให้การบริการแก่ประชาชน และประชาชนจะประเมินการทำงานเพื่อเกิดความพึงพอใจ ใน

ฐานะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น นั้นมีความใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด โดยเฉพาะองค์การบริหาร

ส่วนตำบล หรือแม้แต่เทศบาล ซึ่งต้องทำงานใกล้ชิดกับประชาชนที่เรียกว่าผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ 

และเพื่อให้การบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นนั้น ย่อมจะได้รับความร่วมมือจากประชาชนในพื้นที่นั่น

คือการมีส่วนร่วมในการจัดกิจกรรมต่าง ๆ หรือโครงการที่มีงบประมาณเข้ามาเกี่ยวข้อง  แม้แต่

โครงการที่จะต้องขอความร่วมมือในการทำประชามต ิเป็นต้น 

 เพราะฉะนั้น บริการประชาชนของเทศบาลตำบลบางพลับ มีความสนใจที่จะศึกษาถึงความพึง

พอใจของการให้บริการที่มีต่อผู้ใช้บริการซึ่งมีความสำคัญต่อสังคมไทยในปัจจุบันเป็นอย่างมากดังที่

กล่าวเบื้องต้น ดังนั้น ในการวางแผนการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพเป็นที่ยอมรับของประชาชน 

จำเป็นต้องทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มาผู้ใช้บริการว่ามีปัจจัยอะไรบ้างที่สำคัญใน

ความเห็นของกลุ่มตัวอย่าง อันจะสามารถนำมาใช้เป็นข้อมูลในการนำไปปรับปรุงแก้ไขระบบการ

ให้บริการของเทศบาลตำบลบางพลับ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นนำไปสู่การพัฒนาอย่างยั่งยืนต่อไป

ดังที่กล่าวเบื้องต้นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ มุ่งหวังได้รับ

ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง การแสดงออกด้วยไมตรีจากผู้ใหบ้ริการ การอธิบายใน

สิ่งที่ผู้มารับบริการไม่รูด้้วยความชัดเจน ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอือ้อาทร ติดตามงานและ

ให้ความสนใจต่องานที่รับบริการอย่างเต็มที่ จะทำใหผู้้มาขอรับบริการเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น ในการ

วางแผนการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพเป็นที่ยอมรับของประชาชน จำเป็นต้องทราบถึงระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนที่มาผู้ใช้บริการว่ามีปัจจัยอะไรบ้างที่สำคัญในความเห็นของกลุ่มตัวอย่าง 

อันจะสามารถนำมาใช้เป็นข้อมูลในการนำไปปรับปรุงแก้ไขระบบการให้บริการ ให้มีประสิทธิภาพมาก

ยิ่งขึ้นการติดตามและประเมินผลการบริการที่ดีควรมีการติดตาม และประเมินผลความพึงพอใจจาก

ผู้รับบริการ เป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข 

เป็นการนำข้อมูลกลับมาพัฒนาการให้บริการและพัฒนาตนต่อไป  

 ผูว้ิจัยเห็นว่า การบริการประชาชนของเทศบาลตำบลบางพลับ มคีวามสนใจที่จะศกึษาถึงความ

พึงพอใจของการให้บริการผู้ใช้บริการซึ่งมีความสำคัญต่อสังคมไทยในปัจจุบันเป็นอย่างมากดังที่กล่าว
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เบื้องต้น ดังนั้นในการวางแผนการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพเป็นที่ยอมรับของประชาชน 

จำเป็นต้องทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มาผู้ใช้บริการว่ามีปัจจัยอะไรบ้างที่สำคัญใน

ความเห็นของกลุ่มตัวอย่าง อันจะสามารถนำมาใช้เป็นข้อมูลในการนำไปปรับปรุงแก้ไขระบบการ

ให้บริการของเทศบาลตำบลบางพลับ ให้มปีระสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นนำไปสู่การพัฒนาอย่างยั่งยนืต่อไป 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบาง

พลับ อำเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี  

 2. เพื่อศึกษาปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะที่มีต่อการใหบ้ริการประชาชนของเทศบาลตำบล 

บางพลับ อำเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี   

 3. เพื่อศึกษาแนวทางต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางพลับ อำเภอปากเกร็ด จังหวัด

นนทบุรี  

 

ทบทวนวรรณกรรม  

 แนวคดิและทฤษฎีความพึงพอใจ 
 “ความพึงพอใจ” ได้มีการศึกษามาเป็นระยะเวลานานตั้งแต่ช่วงก่อนสงครามโลกครั้งที่ 1 โดย

มุ่งที่จะตอบคำถามว่า ทำอย่างไรจึงจะสามารถเอาชนะความจำเจและความน่าเบื่อของงานต่อ 

การศึกษาความพึงพอใจจะต้องนามาใช้ได้มากกว่าความพึงพอใจต่องานของตน  โดยนำไปใช้ ในทาง

สังคมในลักษณะการปรับปรุงงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการที่จะประกอบด้วยกัน  2 ฝ่าย คือฝ่ายผู้มี

หน้าที่ในการบริการหรือ พนักงาน เจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ และฝ่ายผู้รับบริการ โดยศึกษา ความพึง

พอใจของผูร้ับบริการที่มีต่อผู้ให้บริการมีความพึงพอใจต่อการบริการมากน้อยเพียงใด ซึ่งมีนักวิชาการ

หลายท่านได้ใหค้วามจำกัดความรวมถึงแนวคิดทาง “ความพึงพอใจ” ผูว้ิจัยจงึนำมา กล่าวมีดังต่อไปนี ้ 

 ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” มีความหมาย ตาม

พจนานุกรมทางด้านจิตวิทยา โดย Chaplin (1968 cited in Kaewsirikomol, 2007) ให้คำจำกัดความว่า 

เป็นความรู้สึกของผู้รับบริการต่อสถานประกอบการตามประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อ

ขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ ด้าน Shelly (1975) ได้กล่าวถึงทฤษฎีของความพึงพอใจว่าเป็น

ความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็น

ความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะทำให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึก

ทางบวกอื่น ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่ระบบย้อนกลับ ความสุขที่สามารถทำให้เกิดความสุขหรือ

ความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความสุขนี้

จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรูส้ึกทางบวกอื่น ๆ 
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 Dangsawai (2013) กล่าวว่า โดยทั่วไปการประเมินความพึงพอใจมี 2 ด้านคือความพึงพอใน

การทำงาน และความพึงพอใจในการบริการ ซึ่งในด้านนี้เป็นความคิด ทัศนคติที่ไม่สามารถมองเห็นได้ 

อยู่ในรูปของนามธรรม การที่จะวัดว่าผู้บริโภคมีความพึงพอใจหรือไม่นั้น สามารถวัดได้โดยให้พวกเขา

แสดงความคิดเห็น ความคิดเห็นเหล่านั้นต้องตรงกับสิ่งที่พวกเขารู้สึกจริง จึงจะสามารถวัดเป็น

ความรูส้ึกพึงพอใจได้        

 จากความหมายของความพึงพอใจที่มีผู้ให้ไว้ตามกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า ความพึง

พอใจเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือมีความชื่นชอบ พอใจต่อ

การที่บุคคลอื่นกระทำการสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความต้องการของบุคคลหนึ่งที่ปรารถนา ให้กระทำใน

สิ่งที่ต้องการ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ แต่ทั้งนี้

ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันหรือมีความพึงพอใจมากน้อยขึ้นอยู่กับค่านิยม

ของแต่ละบุคคลและความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ทำให้เกิดความพึงพอใจตลอดจน สิ่งเร้าต่าง ๆ ซึ่งอาจ

สามารถทำให้ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันได้ เช่น ความสะดวกสบายที่ได้รับ ความสวยงาม ความ

เป็นกันเอง ความภูมิใจ การยกย่อง การได้รับการตอบสนองในสิ่งที่ตอ้งการและ ความศรัทธา เป็นต้น 

 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 

 ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาด จะพบนิยามของ

ความพึงพอใจของผูร้ับบริการเป็น 2 นัย คอื 

 ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซือ้เป็นหลัก ใหค้วามหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้น 

เนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายอย่าง ที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือ

บริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งว่า “ความพึงพอใจ หมายถึงการประเมินความสามารถ

ของการนำเสนอผลิตภัณฑ์หรอืบริการที่ตรงกับความตอ้งการของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง” 

 สำหรับความหมายที่พบใช้อย่างแพร่หลาย  Oliver (1980) ได้ให้คำจำกัดความว่า ความพึง

พอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกที่เกิดจากการประเมิน ประสบการณ์การซื้อและการ

ใช้สินค้าและบริการ” ซึ่งอาจขยายความให้ชัดเจนว่าได้ว่า  ความพึงพอใจ หมายถึงสภาวการณ์

แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับบริการที่

ต่างกว่าความคาดหวังของลูกค้า 

       สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ

ดำเนินงานบริการจำเป็นต้องที่จะต้องสร้างและรักษาความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการที่มี

ต่อการบริการอย่างเท่าเทียมกัน ความพึงพอใจในการบริการจงึจะบังเกิดขึน้อย่างแท้จรงิ 

 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 

 ความหมายของการให้บริการ  

 เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในการให้บริการ

แก่ประชาชนผู้มาติดต่อที่เรียกว่าผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนองความต้องการของ
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คนหลายกลุ่ม การให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อ  

ประชาสัมพันธ์กับประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรงเพื่อให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับความสะดวก  

รวดเร็ว มีแนวคิดการให้บริการของนักวิชาการ โดยยกตัวอย่างพอสังเขป ดังนี้  

 จากการศึกษาความหมายของคำว่า ให้บริการได้มีผู้ให้ความหมายในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน 

ดังต่อไปนี ้Thaweephol (2007) กล่าวถึงการให้บริการ สรุปได้ดังนี ้ 

 1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ บริการที่

องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่  เป็นการจัด

ให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด  ในการ

เอือ้อำนวยประโยชน์และบริการแลว้ยังไม่คุ้มค่ากับการดำเนินงานนั้น ๆ  

 2. หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ 

มิใช่ทำ ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรอืผูป้ฏิบัติ 

 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค และ

เท่าเทียมกัน  

 4. หลักความประหยัด ค่าใชจ้่ายที่ตอ้งใชใ้นการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ ได้รับ  

 5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย 

สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากใจใหแ้ก่ผูบ้ริการ หรือ

ผูใ้ช้บริการมากจนเกินไป  

 Jaijaeng (2003) ได้เสนอแนวความคิดในการบริการประชาชนที่ดี  และมีคุณภาพต้องอาศัย

เทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะทำให้ชนะใจผูร้ับบริการ ซึ่งสามารถกระทำได้ ทั้งก่อนการตดิต่อระหว่างการ

ติดต่อและหลักการติดต่อโดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับ  ในองค์กร รวมทั้งผู้บริหารของ

องค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้การบริการที่ดี จะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับ บริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา 

และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการใช้บริการต่าง ๆ ในโอกาส หน้าต่อไป นอกจากนี้เขาได้เสนอ

แนวคิดการปรับกระบวนทัศน์สู่การบริการเป็นเลิศของท้องถิ่นใน การพัฒนาการให้บริการขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นจะประสบความสำเร็จได้จำเป็นที่จะต้อง มีการปรับทัศนคติ วิธีคิด วิธีทำงานของ

บุคลากรใหส้อดคล้องกับการปรับเปลี่ยน 

          สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง การแสดงออกซึ่งการกระทำตามหน้าที่เพื่อสนองต่อความ

ต้องการและหรอือำนวยความสะดวกใหลู้กค้าหรอืผู้อื่นจนเกิดความพึงพอใจ  
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 
ตัวแปรอสิระ                                                               ตัวแปรตาม  

 

 

 

 

  

 

1.5 นิยามศัพท์ที่ใชใ้นการ  วิจัย 

 

 

 

  

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดการวจิัย 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาเกี่ยวกับการประเมิน เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขต

เทศบาลตำบลบางพลับ ที่มตี่อการบริการให้ของเทศบาลตำบลบางพลับ ปีงบประมาณ 2566 ด้านการ

ให้บริการประชาชนใน 4 ลักษณะ ได้แก่ 1. ด้านกระบวนการและขั้นตอน 2. ด้านช่องทางในการ

ให้บริการ 3. ดา้นเจ้าหนา้ที่และบุคลากรผูใ้ห้บริการ 4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  

 ผู้วิจัยใช้การวิจัยแบบผสาน (mixed methods) ทั้งวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ใช้เครื่องมือ 

2 ชนิด ได้แก่ การวิจัยเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามเป็นการวิจัยเชิงสำรวจ เก็บรวบรวมข้อมูลกับ

ผู้ใช้บริการในกิจกรรมและภารกิจ จำนวน 4 งาน ได้แก่ งานการให้บริการขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูง

อาชีพ งานการให้บริการเก็บภาษีป้าย งานการให้บริการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  และงานการ

ให้บริการจัดเก็บขยะมูลฝอย และเชิงคุณภาพ ใช้แบบสัมภาษณ์ประชาชนในพื้นที่เทศบาลตำบล  

บางพลับ จำนวน 15 คน 

 ประชากรที่ใช้วิจัยครั้งนี ้ได้แก่ กลุ่มประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาลตำบลบางพลับ อำเภอ

ปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี จำนวน 11,564 คนตัวอย่าง โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้

กำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้ตารางสำเร็จรูปของ Krejcie and Morgan (1970 Cited in 

Kaiyawan, 2002) การสุ่มตัวอย่างในการแบ่งช้ันภูมิ (Stratified Random Sampling) ตามสถิติประชากร

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1) เพศ 

2) อายุ 

3) ระดับการศกึษา 

4) รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 

5) อาชีพ 

6) ระยะเวลาการอยู่อาศัย 

7) ท่านเข้ามาตดิต่อท่ีเทศบาลตำบลบางพลับ 

8) เร่ืองท่ีมาขอการใชบ้ริการในส่วนงาน  
 

ความพึงพอใจของผู้รับบรกิารที่มีต่อการ

ให้บริการของเทศบาลตำบลบางพลับ 

อำเภอปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี 
 

1) ด้านขัน้ตอนให้บริการ 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ 

3) ด้านเจ้าหนา้ที่ผูใ้ห้บริการ 

4) สิ่งอำนวยความสะดวก 

 

 
ข้อเสนอแนะต่อการบริการของ 

เทศบาลตำบลบางพลับ อำเภอปากเกร็ด 

จังหวัดนนทบุรี 
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จากทะเบียนบ้านแยกรายพื้นที่ระดับตำบล หมู่บ้าน ที่อยู่ของผู้รับบริการได้กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 

คน 

 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือแบบสอบถาม (Questionnaire ) เกี่ยวกับความ 

พึงพอใจของประชาชนที่ใช้บริการของเทศบาลตำบลบางพลับ โดยแบ่งเป็นสามส่วน ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศกึษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ ส่วนงานที่มารับบริการ ประเภทที่รับบริการ 

 ส่วนที่ 2  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในเทศบาลตำบลบาง

พลับ โดยดัดแปลงจากงานวิจัยของการบริการอื่นๆ ในอดีตที่ใกล้เคียงและตามแนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ ที่

ได้ศึกษา ซึ่งครอบคลุมทั้งองค์ประกอบของความพึงพอใจในการรับบริการ 4 ด้าน ได้แก่ 

 1. งานการให้บริการขึน้ทะเบียนเบีย้ยังชีพผู้สูงอาชีพ 

 2. งานการให้บริการเก็บภาษีป้าย  

 3. งานการให้บริการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  

 4. งานการให้บริการจัดเก็บขยะมูลฝอย  

 โดยแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนการประเมินค่า (Rating Scale) ให้ผู้เลือกตอบตาม

ความรู้สึกและความเชื่อเชิงประเมินค่า ตั้งแต่ระดับพึงพอใจมากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อย

ที่สุด จำนวน 24 ข้อ โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ ระดับความพึงพอใจ, ระดับความพึงพอใจมาก

ที่สุด, ระดับความพึงพอใจมาก, ระดับความพึงพอใจปานกลาง, ระดับความพึงพอใจน้อย และ ระดับ

ความพึงพอใจน้อยที่สุด ทั้งนี ้ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามความพึงพอใจของ Likert (1961) กำหนดค่าคะแนน

เป็น 5 ระดับ แล้วใช้ค่าเฉลี่ยเป็นเกณฑ์การวัดดังนี้ 

       ค่าเฉลี่ยระหว่าง 4.21 – 5.00  หมายความว่า    มากที่สุด 

  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 3.41 – 4.20  หมายความว่า    มาก 

        ค่าเฉลี่ยระหว่าง 2.61 – 3.40  หมายความว่า    ปานกลาง 

   ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.81 – 2.60  หมายความว่า    น้อย 

       ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.80  หมายความว่า    น้อยที่สุด 

 สถิติในการวเิคราะห์ข้อมูล  

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) 

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation)  

 2. สถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ t-test (independent t-test) เป็นการเปรียบเทียบความ

แตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่ม 2 กลุ่ม 
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ถ้าเปรียบเทียบเป็นร้อยละความพึงพอใจจะเทียบได้เป็นร้อยละ โดยผู้วิจัยใช้สถิติค่าเฉลี่ยแล้วนำ

ค่าเฉลี่ยมาปรับให้เป็นรอ้ยละ โดยการคูณ 20 โดยร้อยละออกมาแล้วนำไปเปรียบหาคะแนนตามเกณฑ์ 

ดังนี้ 

       ระดับความพึงพอใจ มากกว่ารอ้ยละ 95 ขึน้ไป ระดับคะแนน 10 

       ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 95     ระดับคะแนน 9 

       ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 90  ระดับคะแนน 8 

       ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 85  ระดับคะแนน 7 

       ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 80  ระดับคะแนน 6 

       ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 75  ระดับคะแนน 5 

       ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 70  ระดับคะแนน 4 

       ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 65  ระดับคะแนน 3 

       ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 60  ระดับคะแนน 2 

       ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 55  ระดับคะแนน 1 

       ระดับความพึงพอใจ ไม่เกินร้อยละ 50  ระดับคะแนน 0 

 

ผลการวจิัย 

 ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 1 ผลการวิจัยพบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

ของเทศบาลตำบลบางพลับ  

 

ตารางที่ 1 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาล

ตำบลบางพลับ อำเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ตามความคิดเห็นของผู้รับการบริการจำแนกตาม ด้านบริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการของเทศบาลตำบลบางพลับ  S.D. ระดับ ร้อยละ แปรผล ลำดับ 

1. ด้านขัน้ตอนการให้บริการ 4.83 .379 มากที่สุด 96.60 10 4 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.92 .245 มากที่สุด 98.40 10 3 

3. ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 4.94 .195 มากที่สุด 98.80 10 2 

4. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 4.94 .182 มากที่สุด 98.80 10 1 

รวม 4.91 .191 มากทีสุ่ด 98.20 10  
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ภาพที่ 2 ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางพลับ  

อำเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 

 

 จากภาพที่ 2 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางพลับ 

อำเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ตามความคิดเห็นของผูร้ับการบริการจำแนกตาม ดา้นบริการ โดยรวม

มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ ( = 4.91, S.D.=0.191) คิดเป็น ร้อยละ 

98.20 

 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (  = 4.94,         

S.D. = 0.182) คิดเป็นร้อยละ 98.80 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (  = 4.94, S.D. = 

0.195) คิดเป็นร้อยละ 98.80 ต่อมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ (  = 4.92, S.D. = 0.245) คิดเป็น

ร้อยละ 98.40 และน้อยที่สุด คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ (  = 4.83, S.D. = 0.379) คิดเป็นร้อยละ 

96.60 

 ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 2 พบว่า ระดับความพึงพอใจ ร้อยละความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ และคะแนน ความพึงพอใจในภาพรวมและจำแนกตามงานที่ผู้รับบริการติดต่อรับการ

บริการที่เทศบาลตำบลบางพลับ อำเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 
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ตารางที่ 2 แสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ร้อยละความพงึพอใจของผู้รับบริการ และคะแนนความพงึพอใจ ในภาพรวม

และจำแนกตามงานท่ีผู้รับบริการติดต่อรับบริการท่ีเทศบาลตำบลบางพลับ อำเภอปากเกร็ด    จังหวัดนนทบุรี 

 

งานให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 

ความ 

พึงพอใจ 

ร้อยละ 

ความ 

พึงพอใจ 

ระดับ 

ความ 

พึงพอใจ 

คะแนน 

ที่ได ้

1. งานดา้นการให้บริการขึ้นทะเบียนเบ้ียยังชพีผู้สูง

อาชีพ (n =152) 

4.78 95.60 มากที่สุด 10 

2. งานดา้นการให้บริการเก็บภาษีป้าย (n =112) 5.00 100.00 มากที่สุด 10 

3. งานดา้นการให้บริการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  

(n =48) 

4.92 98.40 มากที่สุด 10 

4. งานดา้นการให้บริการจดัเก็บขยะมูลฝอย (n =88) 5.00 100.00 มากที่สุด 10 

รวม   4.91 98.20 มากทีสุ่ด 10 

 

 จากตารางที่ 2 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในงานให้บริการต่าง ๆ ในภาพรวมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด ( = 4.91 ) ได้คะแนนเท่ากับ 10 และเมื่อจำแนกตามงานใหบ้ริการ  โดยเรียงลำดับร้อย

ละความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ ดังนี้ 

 1. งานด้านการให้บริการเก็บภาษีป้าย ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ( = 

5.00) คิดเป็นร้อยละ 100.00, 2. งานด้านการใหบ้ริการจัดเก็บขยะมูลฝอย ผู้รับบริการมคีวามพึงพอใจ

ในระดับมากที่สุด ( = 5.00) คิดเป็นร้อยละ 100.00, 3. งานด้านการให้บริการขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  ( = 4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40, 4. งาน

ด้านการให้บริการขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอาชีพ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด  ( = 

4.78) คิดเป็นรอ้ยละ 95.60 

 ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 3 ข้อมูลจากการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยผู้วิจัยขอนำเสนอจำแนก

ตามรายด้าน ดังนี้  

 1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า การจัดขั้นตอนในการทำงานด้านต่างๆ มีความคล่องตัวไม่

ยุ่งยากซับซ้อน การบริการให้กับประชาชนครบถ้วนอย่างมีคุณภาพ มีการชี้แจง และแนะนำขั้นตอนใน

เรื่องราวต่างๆ ให้กับประชาชนทราบเพื่อให้ประชาชนเข้าใจยิ่งขึ้น และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยการมี

ส่วนร่วมกับประชาชนเช่น การจัดทำแผนประจำปีรวมถึงการจัดเวทีประชาคมกับประชาชนในหมู่บ้าน

ต่าง ๆ ของอำเภอปากเกร็ด ซึ่งทำให้ชาวบ้านได้รับประโยชน์จากการพัฒนาด้านต่างๆ ส่งผลให้เกิดผล

สัมฤทธิ์ต่อภารกิจของภาครัฐคุ้มค่าและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 

 2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า มีการให้บริการหลากหลายช่องทางมีอุปกรณ์ เครื่องมือ 

เครื่องใช้ที่ทันสมัยมีอินเตอร์เน็ตให้บริการประชาชน  ในด้านต่างๆ และมีสื่อโฆษณาประเภทป้าย

ประชาสัมพันธ์ การให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารรับแจ้งเรื่องราว ผ่านทางสื่อออนไลน์ แผ่นพับ เสียง
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ตามสาย กล่องความคิดเห็น และหน่วยบริการเคลื่อนที่บริการ เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชน

ที่มาขอรับบริการ 

 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า มีการให้บริการแก่ประชาชนในพืน้ที่ได้ดี เจา้หน้าที่มีความรู้ 

ความสามารถในการให้ความช่วยเหลือด้านข้อมูลในสิ่งที่ประชาชนผู้มารับบริการต้องการ เอาใจใส่ต่อ

ประชาชนที่มาติดต่อราชการที่องค์การบริหารส่วนตำบลทวีวัฒนา และมีจิตใจในการบริการโดยไม่

เลือกปฏิบัติเพื่อที่จะสร้างความพึงพอใจแก่ผูม้ารับบริการ  

 4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก พบว่า มีสถานที่ในการให้บริการอย่างพอเพียงแม้จะย้ายที่ทำ

การใหม่ สถานที่รับรองให้ผู้รับบริการมีความเหมาะสม สะอาด และสะดวกในการเดินทางเข้ามาใช้

บริการ มีสถานที่จอดรถ สุขา รวมถึงอุปกรณ์สิ่งของที่ประชาชนจำเป็นต้องใช้ในการเข้ามาติดต่อ 

 จากการสัมภาษณ์ประชาชนผู้รับบริการในแต่ละงานครั้งนี้ จำนวน 15 คน พบประเด็นที่

เทศบาลตำบลบางพลับ อำเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ควรพิจารณา เพื่อตอบสนองความต้องการ

ของประชาชน ดังนี้  

 1. งานด้านการให้บริการขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอาชีพ พบว่า จากการสัมภาษณ์ประชาชน

ผู้รับบริการ พบว่าทาง เทศบาลตำบลบางพลับ มีการดูแลผู้สูงอายุ ผู้พิการอย่างใกล้ชิด นำสิ่งของไป

มอบใหก้ับผู้สูงอายุและผู้ป่วยติดเตียงตามบ้านที่ได้รับทราบจากผูน้ำชุมชนและได้ส่งเจา้หน้าที่ไปพบปะ

พูดคุยให้กำลังใจ ในส่วนการจ่ายเงินเบีย้ยังชีพผู้สูงอายุ ทางเทศบาลตำบลบางพลับ ก็ได้ดำเนินการโอน

เงินผ่านบัญชีธนาคารให้กับผู้สูงอายุผู้มีสิทธิ์รับเงินเบี้ยยังชีพ นอกจากนั้น ทางเทศบาลตำบลบางพลับ  

ยังเอาใจใส่ในด้านการให้บริการขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอาชีพ ให้การช่วยเหลือประชาชนที่ติดเชื้อ

ไวรัสโคโรนา (COVID-19) ด้วยการมอบเครื่องใช้ที่จำเป็นอีกทั้งไปเยี่ยมตามบ้านเพื่อเป็นกำลังใจให้กับ

ประชาชนอย่างต่อเนื่อง 

 2. งานด้านการให้บริการเก็บภาษีป้าย พบว่าจากการสัมภาษณ์ประชาชนผู้รับบริการ พบว่าใน

รอบปีที่ผ่านทางเทศบาลตำบลบางพลับ มีช่องทางที่หลากหลายในการอำนวยความความสะดวกให้กับ

ประชาชนที่จะต้องจ่ายภาษีบำรุงท้องถิ่น พบว่าทางเทศบาลตำบลบางพลับ ส่งเจ้าหน้าที่ลงพื้นที่เพื่อ

ชี้แจงเกี่ยวกับการจัดเก็บภาษีประจำปี และอำนวยช่องทางให้ประชาชนสามารถจ่ายภาษี นอกจากนั้น

ทางเทศบาลตำบลบางพลับ ยังอำนวยความสะดวกให้ประชาชนสามารถชำระภาษีในช่วงวันหยุดเสาร์–

อาทิตย์ ได้อีกช่องทางหนึ่งโดยเจ้าหน้าที่จะไปจัดเก็บภาษีโดยการออกหน่อยเคลื่อนที่เพื่อบริการ

ประชาชนหรอืร้านค้าเพื่ออำนวยความสะดวกให้กับประชาชน 

 3. งานด้านการให้บริการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง พบว่า จากการสัมภาษณ์ประชาชน

ผู้รับบริการพบว่างานด้านโยธา การขออนุญาตก่อสร้างอาคาร ประชาชนต้องการให้ ทางเทศบาล

ตำบลบางพลับ มีความพร้อมของอุปกรณ์และช่องทางในการดำเนินงาน เช่นควรมีรายละเอียดอธิบาย

ในการยื่นอนุญาตต่อเติมหรือก่อสร้างอาคาร เพื่อให้เกิดความสะดวกและรวดเร็ว ดังนั้นทางเทศบาล
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ตำบลบางพลับ ควรจัดทำแผ่นพับอธิบายขั้นตอนแบบง่าย  ๆ ให้ประชาชนที่ เข้ามาติดต่อและ 

เพิ่มช่องทางอื่นด้วย เช่น บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (Electronics)   

 4. งานด้านการให้บริการจัดเก็บขยะมูลฝอย พบว่า มีพื้นที่เทศบาลตำบลบางพลับ เพิ่มขึ้น

จำนวนขยะก็เพิ่มขึ้นทุก ๆ ปี โดยบุคลากรของเทศบาลตำบลบางพลับ ได้มีการจัดประชาสัมพันธ์ 

โครงการคัดแยกขยะ เก็บไว้ขาย รีไซเคิล คัดแยกขยะต้นทาง เพิ่มโอทีให้บุคลากรวันเสาร์ลงทำงาน 

ความพึงพอใจของประชาชนอยู่ในระดับดีมีประชาชนบางคนได้ประโยชน์จากบุคลากร เพื่อการพัฒนา

อยากได้งบประมาณในการซื้อรถขยะเพิ่มมากขึ้นและแก้ไขบุคลากร แต่อย่างไรก็ตามเมื่อมีขยะเพิ่มขึ้น

ทุกปี ทางเทศบาลตำบลบางพลับมีนโยบายต้องซื้อรถบรรทุกขยะเพิ่มขึ้น และจะเพิ่มบุคลากรในการ

จัดเก็บขยะในพื้นที่ของประชาชนให้เพียงพอเช่นกัน 

 

อภิปรายผลการวจิัย 

 ผลจากการวิจัยความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางพลับ 

อำเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรีความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบล

บางพลับ สรุปดังนี้ 

 ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลตำบล

บางพลับ การลดขั้นตอนในการทำงานด้านต่างๆ การทำงานร่วมกับชุมชนได้มีการประสานกับผู้นำ

ท้องถิ่นในการทำกิจกรรม มีการประชาสัมพันธ์เรื่องราวต่าง ๆ ให้กับประชาชนทราบเพื่อเข้าร่วม

กิจกรรม และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยการมีส่วนร่วมกับประชาชน เช่น การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่น

กับประชาชนในหมู่บ้าน ทำใหช้าวบ้านได้รับประโยชน์จากการพัฒนาด้านต่าง ๆ ส่งผลให้เกิดผลสัมฤทธิ์

ต่อภารกิจของภาครัฐคุ้มค่าและตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพซึ่ง

สอดคล้องกับแนวคิดของ Chalalai (2007) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของพนักงาน

เทศบาลตำบลคลองใหญ่ อำเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมระดับความ

พึงพอใจในการให้บริการของพนักงานเทศบาลตำบลคลองใหญ่ อยู่ในระดับมาก 

 เมื่อจำแนกรายด้านตามความสำคัญของการใช้บริการได้ดังนี ้1. สามารถนำระบบคอมพิวเตอร์

มาประยุกต์ใช้ในงานและสามารถบริการประชาชนได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ โดยประชาชนมีระดับ

ความพึงพอใจต่อความสามารถนำระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ในงานและสามารถบริการ

ประชาชนได้รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ อยู่ในระดับมาก และให้ความสำคัญเป็นอันดับที่ 1 และ 

2 .ศึกษาองค์ความรู้ใหม่ ๆ เพื่อปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยประชาชนมีระดับความพึงพอใจ

ต่อการศึกษาองค์ อยู่ในระดับมากและให้ความสำคัญเป็นอันดับที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มี

ต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางพลับ   

 ด้านช่องทางการให้บริการ จากผลการศึกษาพบว่า เทศบาลตำบลบางพลับ มีการให้บริการ

หลากหลายช่องทางมีอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ที่ทันสมัย มีอินเตอร์เน็ตให้บริการประชาชนใน  
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ด้านต่าง ๆ และมีสื่อโฆษณาประเภทป้ายประชาสัมพันธ์ แผ่นพับ กล่องความคิดเห็น และหน่วยบริการ

เคลื่อนที่บริการตามชุมชน เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชนที่มาขอรับบริการ Khueankhan (2006) 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการโครงการจัดหน่วยบริการอำเภอเคลื่อนที่ในอำเภอเมือง 

จังหวัดนครปฐม ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมประชาชนในอำเภอเมือง จังหวัดนครปฐม มีความพึง

พอใจต่อการให้บริการโครงการจัดหน่วยบริการอำเภอเคลื่อนที่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาใน

รายละเอียดพบว่าด้านที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนมากที่สุด คือ ด้านความรวดเร็วของการ

ให้บริการ รองลงมาคือ ด้านความเสมอภาคของการใหบ้ริการ ด้านความสะดวกของการใหบ้ริการและ

ด้านความเป็นกันเองของการให้บริการ ตามลำดับและเมื่อพิจารณาตามปัจจัยส่วนบุคคล เพศ ระดับ

การศกึษา รายได้ต่อเดือนและภูมิลำเนาที่อยู่อาศัยต่างกัน ทำให้ความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ส่วนอายุ

และอาชีพที่ต่างกัน ทำให้มคีวามพึงพอใจแตกต่างกัน 

 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากผลการศึกษาพบว่า เจ้าหน้าที่เทศบาลตำบลบางพลับ มีการ

ให้บริการแก่ประชาชนในพื้นที่ได้ดี มีการให้ความช่วยเหลอืหรอืข้อมูลในสิ่งที่ต้องการ และมีจิตใจในการ

ที่จะสร้างความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ โดยยังพบในผลการศึกษาเรื่อง “การประเมินผลการ

ปฏิบัติงานด้านการให้บริการประชาชนของสำนักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม่ สาขาสันป่าตอง” ของ 

Saengnetitham (2002) ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนผู้มาขอรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากต่อ

การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และมีความพึงพอใจระดับปานกลางต่อการปฏิบัติงานของสำนักงานที่ดิน

จังหวัดเชียงใหม่ สาขาสันป่าตอง เมื่อนำมาพิจารณาในภาพรวมแล้ว พบว่า ประชาชนผูม้าขอรับบริการ

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมากต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ทั้งในด้านความถูกต้องในการให้บริการ 

ความสะดวกรวดเร็วในการการให้บริการ จำนวนเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการที่เพียงพอ ความสุภาพของ

เจ้าหน้าที่ การแต่งกายที่เหมาะสม การต้อนรับและให้คำแนะนำที่ดีของเจ้าหน้าที่ความกระตือรือร้น

และความเต็มใจในการให้บริการ การปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการอย่างโปร่งใสตลอดจนการ

ให้บริการด้วยความเสมอภาค และการให้บริการที่มุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชนผูม้าขอรับ

บริการ  

 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก พบว่า เทศบาลตำบลบางพลับ มีสถานที่ในการให้บริการอย่าง

พอเพียง  สถานที่จอดรถ สถานที่รับรองให้ผู้รับบริการเข้ามาใช้บริการ สุขา รวมถึงอุปกรณ์สิ่งของที่

ประชาชน จำเป็นต้องใช้ในการเข้ามาติดต่อ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Damprapai (2005) ศึกษา

เกี่ยวกับ“ความคาดหวังของประชาชนผู้ใช้บริการต่อการใช้บริการของสำนักงานที่ดินจังหวัดชลบุรี 

สาขาศรีราชา” มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพด้านบริการของ

สำนักงานที่ดินสาขาศรีราชา เพื่อทราบข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการต่อการปรับปรุงคุณภาพในการ

บริการของสำนักงานที่ดินจังหวัดชลบุรี สาขาศรีราชา แบ่งเป็น 3 ด้าน คือ งานด้านบริการและอำนวย

ความสะดวก งานด้านบุคลากร ด้านอาคารสถานที่และอุปกรณ์ กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่องาน

ด้านบริการและอำนวยความสะดวกโดยเห็นว่า ด้านรับการบริการและอำนวยความสะดวก การบริการ
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ด้านนี้ส่วนใหญ่ในภาพรวมบริการพอใช้ได้มีส่วนน้อยที่บริการดีอยู่แล้ว การบริการดีอยู่แล้วเรื่องความ

ถูกต้องของโฉนดหลังจากสำนักงานที่ดินได้ดำเนินการให้ แสดงว่าเจ้าหน้าที่ต้องตรวจสอบให้รอบคอบ

ก่อนที่จะแจ้งให้ประชาชนทราบ ด้านบุคคลากร กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในการบริการด้าน

บุคคลากรโดยภาพรวมในเรื่องการบริการที่ดีอยู่แล้ว 1 ข้อ คือ การแต่งกายของเจ้าหน้าที่สุภาพ

เรียบร้อยและบริการพอใช้ และต้องเพิ่มคุณภาพด้านต่าง ๆ ดังนี้ การให้คำปรึกษาเขียนคำร้อง

แบบฟอร์มต่าง ๆ การตรงต่อเวลา ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ความชัดเจนในการให้คำแนะนำ

ในความรู้เกี่ยวกับเรื่องที่ดิน ความซื่อสัตย์สุจริต และความยุติธรรมเท่าเทียมกันในการให้บริการ ด้าน

อาคารสถานที่และอุปกรณ์กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคาดหวังในการบริการดีพอใช้ มีส่วนน้อยต้อง

เพิ่มคุณภาพในบางเรื่อง ได้แก่ ความสะดวกของสถานที่จอดรถ ความชัดเจนของป้ายบอกทาง

สำนักงานที่ดิน การรักษาความปลอดภัยและความเหมาะสม ความสะดวกในการมาติดต่อในด้าน

สถานที่ เช่นที่รองรับผู้มารับบริการ ซึ่งการจัดสถานที่นี้ต้องจัดสถานที่ให้สวยงาม ให้เหมาะสมกับ

จำนวนของผู้มาใช้บริการยิ่งผู้ใช้บริการต้องรอนาน ยิ่งต้องจัดให้พอเหมาะ สะอาดตา เย็นสบาย จึงจะ

ทำให้ผู้มารับบริการพึงพอใจ และเต็มใจนั่งรอ 

 

องค์ความรู้ใหม่ 

 บทความวิจัยนี้ได้สรุปองค์ความรู้ทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยนําเสนอแนวทางเพื่อสร้าง

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางพลับ อำเภอปากเกร็ด จังหวัด

นนทบุรีเพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนต่อไป ดังในภาพที่ 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 3 ความพงึพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางพลับ  

อำเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 

เพ่ิมช่องทาง 

การบริการ  

ใช้ส่ือสังคม

ออนไลนก์าร

ติดต่อสือ่สาร 

 

สร้าง 

แอปพลิเคชัน เน้นการให้บริการ

ในพื้นที่ 

จัดกิจกรรม 

ท่ีสร้างสรรค์ 
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สรุป 

 สรุปผลสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบางพลับ 

อำเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ตามการประเมินทั้ง 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ในภาพรวม พบว่า 

ประชาชนมี ความพึงพอใจในการใหบ้ริการในระดับมากที่สุด ร้อยละ 98.20 มีคะแนนการให้บริการอยู่

ในระดับ 10  (มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป) มีความพึงพอใจในการให้บริการสูงที่สุด คือ ด้านสิ่งอำนวย

ความสะดวก ผูร้ับบริการมคีวามพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

 

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้  

 1. งานด้านการให้บริการขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอาชีพ การเพิ่มช่องทางในการบริการขึ้น

ทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอาชีพระบบในการลงทะเบียน หรือลงทะเบียนระบบออนไลน์เพื่ออำนวยความ

สะดวกใหก้ับประชาชนผู้สูงอายุ 

 2. งานด้านการให้บริการเก็บภาษีป้าย ควรมีการจัดอบรมให้ประชาชนที่จะต้องจ่ายภาษี

โดยตรงเพื่อป้องการมิจฉาชีพ ในยุคปัจจุบันมรการหลอกลวงผ่านโซเชยีลมีเดีย ควรมีโปรแกรมที่เข้าถึง

ประชาชนได้ง่ายหรือมีวิธีการอื่นๆที่ทำให้ประชาชนเข้าถึงได้สะดวกจ่ายภาษี เช่น ผ่านแอปพลิเคชัน 

ทางโทรศัพท์ 

 3. งานด้านการให้บริการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ควรเพิ่มช่องทางแอปพลิเคชัน โซเชียล

มเีดีย ในการตดิต่อสื่อสารกับประชาชร 

 4. งานด้านการให้บริการจัดเก็บขยะมูลฝอย การเพิ่มรถในการจัดเก็บขยะมูลฝอย เพิ่ม

บุคลากร และควรจัดอบรมให้ประชาชนรูจ้ัดคัดแยกขยะเก็บไว้ขายรีไซเคิล 

 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

 1. ควรศึกษาเชิงปริมาณและคุณภาพให้เข้าถึงตัวประชาชนให้มากขึ้นเพื่อรับทราบปัญหาและ              

ความต้องการของประชาชนผู้รับบริการ การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการสาธารณะ โดยพิจารณา

ผลการประเมินในแต่ละประเด็นของงานบริการเพื่อจะได้จัดบริการสาธารณะให้เป็นไปตามมาตรฐานที่

ประชาชนคาดหวัง 

 2. ควรศึกษาความต้องการของประชาชนถึงสภาพปัญหาและจัดลำดับความสำคัญตามความ

ต้องการที่ประชาชนสะท้อนปัญหา ควรมีการศึกษารูปแบบการพัฒนาบุคลากรในด้านการให้บริการ 

เพื่อเพิ่มประสิทธิผล ในการดำเนินการอย่างบรรลุเป้าหมายตามภารกิจ 

 3. ควรศึกษาการรับฟังปัญหาของประชาชน การเข้าถึงการให้บริการให้ครอบคลุมทุกพื้นที่ของ

ประชาชน ควรมีการศึกษาแนวทางการให้ความรู้และการสร้างความตระหนักในการมีส่วนร่วมของ
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ประชาชนในกิจการสาธารณะ เพื่อให้เกิดการดำเนินการที่เป็นรูปธรรมในการสร้างการมีส่วนร่วมของ

ประชาชนในท้องถิ่น  
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