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บทคัดย่อ 

 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี การวิจัยครั้งนี้เป็นรูปแบบการสำรวจ 
ในเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่เข้ามารับบริการ 4 งานบริการของเทศบาลตำบลตะกุด 
อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี จำนวน 100 คน เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลในเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถี่ 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 

 ผลการวิจัย    
 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่องานบริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี จำแนกตามงานบริการ ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 คิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ 10 และเมื่อพิจารณาตามงานที่
ให้บริการ โดยเรียงลำดับจากค่าเฉลี่ยมากที่สุด – ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด พบว่า  

 1. งานบริการด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10  

            2. งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.78) คิดเป็นร้อยละ 
95.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10  

            3. งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.77) คิดเป็นร้อยละ 
95.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10  
             4. งานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมท้องถิ่น อยู่ในระดับ

มากที่สุด (�̅� = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10   
 
คำสำคัญ: ระดับความพึงพอใจของประชาชน, การให้บริการ, สำนักงานเทศบาลตำบลตะกุด 
 
 
 
 
 
 



บทสรุปสำหรับผู้บริหาร 
  

 มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี ดำเนินการวิจัยเชิงสำรวจ เรื่องการประเมินผลความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี  ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 
2567 โดยได้ให้ทำการประเมินคุณภาพการให้บริการ 4 งานบริการ ได้แก่ 1) งานบริการด้านป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย 2) งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 3) งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 
4) งานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมท้องถิ่น วัตถุประสงค์ในการ
วิจัย เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี จำแนกตามงานบริการ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนที่เข้ามารับบริการในแต่ละงาน
บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี  จำนวน 100 คน เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้ คือ
แบบสอบถามแบบเลือกตอบมาตรส่วนประมาณค่า และสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจก
แจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผลการวิจัย พบว่า 
 1. ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี ในภาพรวมทั้ง 4 ด้านของงานบริการทั้ง 4 งานบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยรวม
เท่ากับ 4.78 เมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมินร้อยละของความพึงพอใจเท่ากับ 95.60 คิดเป็นระดับคะแนน
เท่ากับ 10 
 2. ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 4 งานบริการของเทศบาลตำบล
ตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี จำแนกตามงานที่มาขอรับบริการ ดังนี้ 

     2.1 งานบริการด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.81) คิดเป็นร้อยละ 
96.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10  

                   2.2 งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.78) 
คิดเป็นร้อยละ 95.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10  

                    2.3 งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 
4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10  
                    2.4 งานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรม

ท้องถิ่น อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10   
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บทที่ 1 
บทนำ 

 
ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 

 การปกครอง (Local government) คือ รัฐบาลกลางได้กระจายอำนาจทางการปกครอง
ท้องถิ่นและ การบริหารให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่าง ๆ เพ่ือดำเนินการจัดทำบริการ
สาธารณะให้แก่ ประชาชนภายใต้ขอบเขตของกฎหมาย (ธันยวัฒน์ รัตนลัค, 2555) การปกครอง
ท้องถิ่นยังมีความสำคัญ ในฐานะเป็นกลไก ในการกระจายทรัพยากรการพัฒนาของรัฐไปสู่ชนบทได้ 
อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้เพราะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีการกระจายอยู่ทั่วทุกพ้ืนที่และมี
อำนาจในการบริหารจัดการตนเอง รูปแบบการปกครองท้องถิ่นเป็นลักษณะการกระจายอำนาจการ 
ปกครองจากส่วนกลางมาสู่ท้องถิ่น เป็นรูปแบบการปกครองที่มีความทันสมัยที่ประเทศพัฒนาแล้วใช้
เป็นรูปแบบหลักในการบริหารและการพัฒนาประเทศ  
 พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ได้กำหนดอำนาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง การจัดสรรสัดส่วนภาษีและ
อากรระหว่างรัฐ กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง 
นอกจากนี้ แผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ .ศ. 2543 กำหนดกรอบ
แนวคิดเป้าหมาย และแนวทางการกระจายอำนาจ โดยยึดหลักการมีส่วนร่วมของทุกฝ่ายไม่เป็นแผนที่
เบ็ดเสร็จ มีกระบวนการยืดหยุ่น และสามารถปรับวิธีการให้สอดคล้องกับสถานการณ์และการเรียนรู้ 
จากประสบการณ์ที่เพ่ิมขึ้น ทั้งนี้ได้กำหนดกรอบแนวคิดไว้ 3 ด้าน คือ 1) อิสระในการกำหนดนโยบาย 
และการบริหารจัดการ โดยยังคงรักษาความเป็นรัฐเดี่ยวและความมีเอกภาพของประเทศ 2) ด้านการ 
บริหารราชการแผ่นดินและการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นโดยปรับบทบาทของราชการบริหาร 
ส่วนกลางและราชการบริหารส่วนภูมิภาคให้ส่วนท้องถิ่นเข้ามาดำเนินการแทนเพ่ือให้ราชการบริหาร 
ส่วนกลางและราชการบริหารส่วนภูมิภาครับผิดชอบภารกิจมหภาคและภารกิจที่เกินขีดความสามารถ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยกำกับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในด้านนโยบายและด้าน 
กฎหมายเท่าที่จําเป็นสนับสนุนด้านเทคนิควิชาการ และตรวจสอบติดตามประเมินผล  3) ด้าน 
ประสิทธิภาพการบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการสาธารณะที่ดีขึ้นไม่
ต่ำกว่าเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน  การบริหารมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพและรับผิดชอบต่อ
ผู้ใช้บริการมากขึ้น รวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชาสังคมและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วม 
ดําเนินงานและติดตาม ตรวจสอบแนวทางการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
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พิจารณาจากอำนาจหน้าที่ขององค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ ยังขึ้นอยู่กับความพร้อมขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่จะรับการถ่ายโอน รวมทั้งการสร้างกลไกและระบบควบคุมคุณภาพมาตรฐาน
มา รองรับตลอดจนการปรับปรุงระเบียบ กฎหมายที่เกี่ยวข้องภารกิจที่ถ่ายโอนจัดเป็น 6 กลุ่มภารกิจ 
ได้แก่ 1) ด้านการศึกษา 2) ด้านงานส่งเสริม คุณภาพชีวิต 3) ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและ
การ รักษาความสงบเรียบร้อย 4) ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการ
ท่องเที่ยว 5) ด้านการศึกษาและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม และ 6) ด้านศิลปะ 
วัฒนธรรม จารีตและภูมิปัญญาท้องถิ่น (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2546)  
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอำนาจดูแลจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรม
สาธารณะเพ่ือ ประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน  โดยรัฐบาลมอบ
อำนาจให้หน่วยงาน ส่วนท้องถิ่นสามารถบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเองภายใต้โครงสร้างการบริหาร
ที่กฎหมายกำหนด ซึ่งในปัจจุบันการบริหารราชการแผ่นดินตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร
ราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม ได้บัญญัติให้มีการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน 
เป็น 3 ส่วน คือ 1) ระเบียบ บริหารราชการส่วนกลาง ประกอบด้วย สำนักนายกรัฐมนตรี กระทรวง 
ทบวง และกรม 2) ระเบียบบริหาร ราชการส่วนภูมิภาค ประกอบด้วย จังหวัดและอำเภอ และ          
3) ระเบียบบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และ
ราชการ ส่วนท้องถิ่นอ่ืนตามที่กฎหมายกำหนดโดยเฉพาะ ในส่วนของการบริหารราชการท้องถิ่น ซึ่ง
ประกอบด้วย 2 ระบบ คือ ระบบทั่วไป (องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วน 
ตำบล) และระบบพิเศษ (กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา) ส่งผลให้องค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่นมี
บทบาท มากขึ้นในการจัดบริการสาธารณะ ซึ่งแตกต่างจากในอดีตที่องค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่นมี
บทบาทหลัก ในการพัฒนาท้องถิ่นเฉพาะการจัดบริการสาธารณะขั้นพ้ืนฐานเท่านั้น  สอดคล้องกับ
แนวคิดในการให้ ประชนได้ปกครองและบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเอง เนื่องจากองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ  และ
ประสิทธิผล เพราะแต่ละท้องถิ่นย่อมมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์  ทรัพยากรปัญหา 
และความต้องการของ ประชาชน ดังนั้น การบริหารจัดการท้องถิ่นต่าง ๆ  ของตนเอง จึงเป็นการ
แก้ปัญหา หรือให้บริการสาธารณะต่าง ๆ ตรงกับความต้องการของประชาชน  และเกิดความรวดเร็ว 
นอกจากนั้น การปกครอง ส่วนท้องถิ่นยังเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย แบ่งเบา
ภาระของรัฐบาล ทำให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง และเป็นแหล่งสร้างผู้นําทางการเมือง 
(โกวิทย์ พวงงาม, 2550) โดยส่วนราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาคเป็นผู้ทําหน้าที่ให้คำปรึกษา 
สนับสนุน และกำกับดูแลการ ปฏิบัติงานของส่วนราชการส่วนท้องถิ่น เพ่ือการปฏิบัติราชการเป็นไป
ตามหลักธรรมาภิบาล  
 เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี เป็นอีกหน่วยงานบริการราชการ ส่วน
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ท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่เกิดขึ้นภายใต้นโยบายการกระจายอำนาจการปกครองขั้นพ้ืนฐานของรัฐบาล 
โดยพระราชบัญญัติสภาตำบล และมีฐานะเป็นนิติบุคคล มีหน้าที่ในการจัดทำบำรุงรักษา และ
ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยยึดหลักการว่าประชาชนต้องได้รับการบริการสาธารณะที่ดีขึ้น 
ไม่ตำ่กว่าเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความโปร่งใส มี
ประสิทธิภาพ และรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการมากข้ึน รวมทั้งส่งเสริมให้ประชาชนและชุมชน มีส่วนร่วม
ในการตัดสินใจร่วมดำเนินการและติดตามตรวจสอบ เพ่ือให้ได้มาตรฐานที่องค์การปกครองส่วน
ท้องถิ่น สามารถนําไปใช้เป็นแนวทางในการบริหารและให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ประชาชน รวมทั้งเป็นหลักประกันว่าประชาชนไม่ว่าจะอยู่ส่วนใด
ของประเทศ จะได้รับบริการสาธารณะในมาตรฐานขั้นต่ำที่เท่าเทียมกัน ส่งผลให้ประชาชนมีคุณภาพ
ชีวิตที่ดีขึ้น ในการบริหารจัดการเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ควรต้องดำเนินให้
เกิดประโยชน์กับท้องถิ่นอย่างสูงสุด ดังนั้น เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี จึงจัดให้มี
การประเมินการบริหารจัดการที่ดี ซึ่งดำเนินการประเมินสิทธิภาพ และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ
ใน 4 มิติ คือมิติที่ 1 มิติด้านประสิทธิผลในแผนการพัฒนาขององค์การ บริหารส่วนตำบล มิติที่ 2 มิติ
ด้าน คุณภาพการให้บริการ มิติที่ 3 มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ มิติที่ 4 มิติด้านการ
พัฒนา องค์กร โดยเฉพาะในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดร้อยละระดับความพึงพอใจ 
ของผู้ รับบริการนั้น  เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี  ต้องประสานงานกับ
สถาบันการศึกษาภายนอกที่เป็นกลาง เป็นผู้ดำเนินการสํารวจความพึงพอใจของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี 
 จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี  จึงได้จ้างให้
มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี ดำเนินการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อ
การบริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี  โดยในปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 นี้
ได้เสนอ ให้ทำการประเมินคุณภาพการให้บริการ 4 งานบริการ ได้แก่ 1) งานบริการด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย 2) งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 3) งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม และ 4) งานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมท้องถิ่น 
เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานบริการด้านต่าง ๆ และการประเมินคุณภาพการ
บริการ ทั้งนี้ ผลจากการสํารวจเป็นส่วนหนึ่งในการประเมินผลการปฏิบัติราชการของเทศบาลตำบล
ตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี และใช้ประกอบการพิจารณาการกำหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็น
กรณีพิเศษ สำหรับข้าราชการ พนักงาน และลูกจ้าง ก่อให้เกิดการพัฒนางานบริการของเทศบาล
ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ให้มีประสิทธิภาพและสอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการอย่างแท้จริงต่อไป   
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด 
อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี จำแนกตามงานบริการ 
 2. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี โดยกำหนดขอบเขตของการวิจัย ดังนี้ 
 1. ขอบเขตด้านเนื้อหา  
  ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการของ 
เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี  ตามกรอบการประเมิน ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ว่าด้วยมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ได้กำหนดตัวชี้วัดที่ 1 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยมีประเด็นการประเมิน 4 ประเด็น ดังนี้   
  1.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  
  1.2 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร  
  1.3 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
  1.4 ความพึงพอใจด้านสิ่งอํานวยความสะดวก  
  ส่วนงานบริการที่เสนอขอรับการประเมินในงานบริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี ประจําปีงบประมาณ พ.ศ.2567 มี 4 งานบริการ ได้แก่  
  1) งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
  2) งานบริการด้านรายได้หรือภาษี  
  3) งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
  4) งานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณ ีภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมท้องถิ่น 
 2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนในเขตพ้ืนที่เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี จํานวน 4,503 คน ที่ได้รับบริการจากเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี 
ระหว่างเดือนกรกฎาคม 2567 – เดือนสิงหาคม 2567 (เทศบาลตำบลตะกุด, 2567)  
  กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่เข้ามารับบริการในแต่ละงานบริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอ
เมือง จังหวัดสระบุรี โดยกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง จากตารางกำหนดขนาดตัวอย่างสําเร็จรูป ของทาโร ยามาเน่ 
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(Yamane, 1973) ที่ระดับ ค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อน 0.50 ได้ขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างที่ยอมรับได้ จํานวน 345 คน ซึ่งผู้วิจัยใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างในครั้งนี้ จํานวน 100 คน ตามขอบเขตงาน
จ้างสํารวจความพึงพอใจในการบริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ประจําปี
งบประมาณ พ.ศ.2567 โดยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental sampling) 
 3. ขอบเขตด้านพื้นที่ 
  การสำรวจครั้งนี้เป็นการศึกษาในพื้นที่เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี 
 4. ขอบเขตด้านระยะเวลา 
  การสำรวจครั้งนี้ เริ่มทำการสำรวจและเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างเดือนกรกฎาคม 2567 
– เดือนสิงหาคม 2567  
 
ประโยชน์ที่ได้รับ 
 1. ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด 
อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี  
 2. ทราบถึงผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี 
 3. ผู้บริหารหน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถนําผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการพัฒนา 
นโยบาย และแนวทางในการปฏิบัติงานแก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือปรับปรุงการให้บริการ  ให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 สำนักงานเทศบาลตำบล  หมายถึง เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี 
 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการในงานบริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรีที่ดี ที่สามารถให้บริการข้ันพื้นฐานและงานบริการ ที่จัดเพ่ิมเติมกว่าที่ควรจะมีได้ตรงกับ
ความต้องการของประชาชน ทําให้ประชาชนในเขตพ้ืนที่เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัด
สระบุรีเกิดความพึงพอใจ  
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ 
บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี แบ่งเป็น 4 ด้าน ได้แก่  
 - ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
ที่มีต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการต่าง ๆ ได้แก่ การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน มีป้าย
แสดง ขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม / สภาพ
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งาน มีการให้บริการเป็นไปตามลําดับก่อน – หลัง อย่างยุติธรรม  
 - ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน 
ผู้รับบริการ ที่มีต่อช่องทางการให้บริการต่าง ๆ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง มี
ช่องทางเลือกการให้บริการที่เหมาะสม กับกิจกรรม/สภาพงาน และมีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ 
ที่ทันสมัยสําหรับให้บริการ  
 - ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ  ที่มีต่อ
เจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี ให้บริการด้วย 
ความยิ้มแย้ม แจ่มใส ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ ให้บริการด้วยความเสมอภาค 
ตามลําดับก่อน -หลัง ให้คําแนะนําหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี  
 - ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ  ที่มีต่อสิ่ง
อํานวย ความสะดวกที่มีไว้ให้บริการ ได้แก่ สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศสะอาด เป็นระเบียบ ความ
เพียงพอ ของอุปกรณ์สําหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคําขอปากกา ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น มีการเปิดรับฟังความคิดเห็น 
ต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม และมีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน  
 งานให้บริการ หมายถึง งานตามภารกิจที่เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี 
ได้ให้บริการกับประชาชนผู้รับบริการจำนวน 4 งานบริการ ได้แก่  
 1. งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
 2. งานบริการด้านรายได้หรือภาษี  
 3. งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
 4. งานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณ ีภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมท้องถิ่น 
  



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลตะกุด ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง
ตามลำดับดังนี้ 
 1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะ 
 4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 
 5. บริบทที่เกี่ยวข้องกับองค์การบริหารส่วนท้องถิ่น  
 6. ข้อมูลทั่วไปของสำนักงานเทศบาลตำบลตะกุด ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี 
 7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 8. กรอบแนวคิดในการศึกษา 
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1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสำคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานประสบความสำเร็จ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่ง ถ้าเป็นงานเกี่ยวกับการให้บริการ ผู้มาบริหารจะต้องดำเนินการให้ผู้มาใช้บริการเกิดความ   
พึงพอใจสิ่งที่บ่งชี้ความเจริญก้าวหน้าของงานบริการที่สำคัญประการแรกที่เป็น คือจำนวนผู้มาใช้
บริการ ดังนั้น ต้องศึกษาให้ถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่จะทำให้เกิดความพึงพอใจทั้ง
ผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิด
ประโยชน์สูงสุด 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 โคเลอร์ (Kotler, 1999, p. 5) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจ คือระดับความรู้สึกของ
บุคคลที่เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการทำงานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข้าใจ (Product’s 
Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคล ดังนั้นระดับความพึงพอใจเป็นฟังก์ชั่นของ
ความแตกต่างระหว่างการทำงาน (ผล) ที่มองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived Performance) และความ
คาดหวัง (Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ เป็น 3 ระดับด้วยกัน และ
ลูกค้ารายการหนึ่งอาจจะมีประสบการณ์อย่างใดอย่างหนึ่งเป็น 3 ระดับ กล่าวคือหากการทำงานของ
ข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ไม่ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ หากการทำงาน
ของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าย่อมเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าเกินกว่า
ความคาดหวังของลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากข้ึนไปอีก 
 เชลลี่ (Shelly, 1975, p. 215) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความรู้สึกพึงพอใจ สามารถสรุปได้
ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก 2 แบบของมนุษย์ คือความรู้สึกในทางบวกและความรู้ในสึกทางลบ 
ซึ่งความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะทำให้เกิดเป็นความสุข ซึ่งความสุขที่เกิดขึ้น
ความเป็นรู้สึกทีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ 
ความสุขสามารถทำให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีกด้วย ดังนั้นจะเห็นได้ว่า
ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก 
 วิวัฒน์ หล่อพัฒนเกษม (2550, หน้า 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้ ความนิยม และประสบการณ์ที่
แต่ละบุคคลได้รับและจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ซึ่ง
ระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป 
 กาญจน์ เรืองมนตรี (2543, หน้า 1) ให้ความหมายว่า เป็นความรู้สึก เช่น ความรู้สึกที่จะรัก 
ความรู้สึกที่จะชอบ มีความภาคภูมิใจ สุขใจอย่างเต็มที่ ยินดี ประทับใจ เห็นด้วย อันจะก่อให้เกิด
ความพึงพอใจในการทำงาน มีการเสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปัญญาให้แกงานอย่างแท้จริง 
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 อเนก กัลยนี (2542, หน้า 13) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือเจตคติที่ดี
ต่อการทำงานนั้น ๆ 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกและความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ ซึ่งในการประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ ได้แก่ กระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการของ
เจ้าหน้าที/่ บุคลากรผู้ให้บริการ สถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวกและผลการปฏิบัติงาน 
 ความสำคัญของความพึงพอใจ 
 ความสำคัญเป็นปัจจัยสำคัญประการหนึ่งที่จะช่วยให้งานสำเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานที่
เกี่ยวกับการให้บริการ นอกจากนั้นผู้บริการดำเนินการให้ผู้ทำงานเกิดความพึงพอใจในการทำงานแล้ว 
ยังจำเป็นที่จะต้องดำเนินการที่ จะทำให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความ
เจริญก้าวหน้าของงานบริการ ปัจจัยที่สำคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชี้ก็คือจำนวนผู้มาใช้บริการ 
ดังนั้น ผู้บริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่ทำ
ให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ (สาโรช ไสยสมบัติ, 2534, หน้า 15) ซึ่ง พรรณี 
ช.เจนจิต (2542, หน้า 28) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องความรู้สึกที่บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งมี
อิทธิพลทำให้แต่ละคนสนองตอบสิ่งเร้าแตกต่างกันออกไป บุคคลจะมีความพึงพอใจมากหรือน้อย
เกี่ยวกับสิ่งใดนั้น บุคคลรอบข้างที่มีอิทธิพลอย่างยิ่ง ความพอใจของบุคคลมีแนวโน้มที่จะขึ้นอยู่กับ
ค่านิยมของคนรอบข้าง ความพึงพอใจมีแหล่งที่เกิดขึ้น 4 ประการ คือ 1) การอบรมแต่เนิ่น ๆ เป็นไป
ในลักษณะค่อย ๆ ดูดซับการเลียนแบบของพ่อและแม่และคนรอบข้างไม่ต้องมีใครมาสอน               
2) ประสบการณ์ของบุคคล 3) การรับถ่ายทอดจากความพึงพอใจที่มีอยู่แล้ว และ 4) สื่อมวลชน 
นอกจากนี้ พอร์เตอร์ (Porter, 1981, p. 1) กล่าวว่าความพึงพอใจต่อการทำงานในแง่ที่ว่าบุคคลจะ
เกิดความพึงพอใจได้ก็ต่อเมื่อประเมินแล้วงานนั้น ๆ จะนำผลการตอบแทนมาให้ซึ่งบุคคลได้มีการ
ตัดสินใจไว้ล่วงหน้าแล้วว่าคุณค่าของสิ่งที่ได้รับเป็นเช่นไร บุคคลจึงเลือกเอางานที่นำผลลัพธ์เหล่านั้น
มาให้ 
 อรรถกิจ กรณ์ทอง (2545, หน้า 16) เมื่อมนุษย์เกิดความต้องการขึ้นก็กำหนดเป้าหมาย
หลายอย่าง เพ่ือสร้างความพึงพอใจที่กำลังมีความต้องการของแต่ละบุคคลจะมีขึ้นอยู่แต่ละปัจจัย 
ดังนี้  1) วัฒนธรรมและค่านิยมทางสังคม 2) ความสามารถทางร่างกาย 3) ประสบการณ์ และ           
4) สิ่งแวดล้อมและสภาพทางสังคม  
 สุริยา พุฒพวง (2547, หน้า 3) กล่าวว่า การที่บุคคลมีความพึงพอใจต่อสิ่งใดนั้นจะมีผลทำ
ให้บุคคลแสดงพฤติกรรมได้ 4 ลักษณะ ดังนี้ 1) มีความเอาใจใส่ต่องาน ขยันติดตามผลงานที่ได้รับ
มอบหมายอยู่เสมอ 2) เห็นแก่ประโยชน์ส่วนร่วมมากกว่าประโยชน์ส่วนตัว 3) มีความสามัคคีใน
รูปแบบน้ำหนึ่งใจเดียวกัน ที่ไม่แตกแยกเป็นก๊ก เป็นเหล่า และ 4) ไม่ขาดหรือหยุดงานโดยไม่จำเป็น 
มีความสบายใจที่ทำงานและอยู่ร่วมกับเพื่อนร่วมงาน 
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 อินทิรา เพ็งแก้ว (2548, หน้า 12-13) ได้ศึกษาทัศนคติของนักวิชาการและได้ประมวล
ความสำคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยสรุปไว้ 7 ประการ ดังนี้ 1) ความพึงพอใจเพ่ือ
ก่อให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงาน เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การหรือหน่วยงาน     
2) ความพึงพอใจเสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความเข้าใจอันดีต่อกันและต่อองค์การหรือหน่วยงาน     
3) ความพึงพอใจเสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความซื่อสัตย์ มีความจงรักภักดีต่อหน่วยงาน 4) ความ   
พึงพอใจก่อให้เกิดความสามัคคีในหมู่คณะและมีการรวมพลัง เพ่ือกำจัดปัญหาในองค์การร่วมกัน          
5) ความพึงพอใจก่อให้เกิดการช่วยเหลือเกื้อหนุนด้าน กฎ ระเบียบ และข้อบังคับ 6) ความพึงพอใจ
ก่อให้เกิดความเชื่อมั่นและความศรัทธาในองค์การที่ร่วมมือกันในการปฏิบัติงาน และ 7) ความ       
พึงพอใจช่วยเกื้อหนุนให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความสร้างสรรค์ในกิจการต่าง ๆ ซึ่งสอดคล้องกับ เสถียร 
เหลืองอร่าม (2549, หน้า 88) กล่าวถึงความพึงพอใจของบุคคลเป็นสิ่งสำคัญในการบริหาร เพ่ือ
ก่อให้เกิดประโยชน์เกื้อหนุนต่องานและองค์การได้ 7 ประการ ดังนี้ 1) ทำให้เกิดความร่วมมือร่วมใจ
เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ 2) สร้างความจงรักภักดี มีสัตย์ต่อหมู่คณะและองค์การ             
3) เกื้อหนุนให้ระเบียบข้อบังคับเกิดผลในด้านการควบคุมความประพฤติกรรมการกระทำของ
พนักงานเจ้าหน้าที่ให้ปฏิบัติตนในกรอบระเบียบวินัยและมีศีลธรรมอันดีงาม 4) สร้างสามัคคีธรรมและ
เกิดพลังร่วมกันทำงานในหมู่คณะ 5) เสริมสร้างความเข้าใจอันดีระหว่างบุคคลในองค์การกับนโยบาย
และวัตถุประสงค์ขององค์การ 6) เกื้อหนุนและจูงใจให้สมาชิกของหมู่คณะและองค์การเกิดความคิด
สร้างสรรค์ในกิจการต่าง ๆ ขององค์การ และ 7) ทำให้เกิดความเชื่อมั่นและศรัทธาในองค์การที่
ปฏิบัติงานอยู่ 
 สมบูรณ์ พรรณนาภพ (2550, หน้า 167) กล่าวว่า ความพึงพอใจมีความสำคัญ คือ จะเป็น
ตัวบ่งชี้พฤติกรรมที่สำคัญของบุคลากรได้ 6 ประการ ดังนี้ 
 1. ความสามัคคีเป็นน้ำหนึ่งใจเดียวกัน 
 2. ความเห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวมยิ่งกว่าประโยชน์ส่วนตัว 
 3. ความตั้งใจ เอาใจใส่ และรู้จักรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมาย 
 4. ความรู้สึกกังวลใจต่อผลที่เกิดขึ้น คือการหยุดงานของตนเอง คือจะไม่ขาดหรือหยุดงาน 
โดยไม่จำเป็น 
 5. ความพร้อมที่จะรับอาสาในการปฏิบัติงานต่าง ๆ เพื่อประโยชน์ส่วนรวม 
 6. ความพร้อมเพรียงในการหมั่นปรึกษาหรือเกี่ยวกับการเตรียมงานและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ 
 องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
 นพพงษ์ บุญจิตราดุลย์ (2547, หน้า 98) กล่าวว่า องค์ประกอบที่ทำให้ความพึงพอใจของ
คนในองค์กรดีหรือไม่ข้ึนอยู่กับ องค์ประกอบ 6 ประการ ดังนี้ 
 1. หน่วยงานที่มีการนิเทศใกล้ชิดรวดเร็ว เพียงพอ และท่ัวถึงหรือไม่ 
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 2. คนงานมีความพึงพอใจและความภาคภูมิใจในงานที่ตนเองทำหรือไม่ 
 3. คนทำงานมีความสัมพันธ์อันดีต่อกันหรือไม่ 
 4. มีวัตถุประสงค์ของหน่วยงานเป็นที่พึงพอใจหรือไม่ ทุกคนยอมรับหรือไม่ 
 5. มีค่าตอบแทนและรางวัลต่าง ๆ ที่คนงานได้รับมีความเหมาะสมเพียงใดทั้งทางด้าน
เศรษฐกิจและสังคม 
 6. สุขภาพทางกายและจิตใจ โดยทั่วไปของคนงานเป็นอย่างไร 
 คูเปอร์ (Cooper, 1985, p.31 - 33) กล่าวว่า ความต้องการที่เป็นสิ่งจูงใจให้มนุษย์เกิด
ความพึงพอใจในการทำงาน แบ่งออกเป็น 6 ลักษณะ ได้แก่ 
 1. ทำงานที่ตนสนใจ 
 2. มีเงินเดือนและค่าจ้างที่ยุติธรรม 
 3. มีโอกาสก้าวหน้าในหน้าที่การงาน 
 4. สภาพการทำงานที่ดี มีชั่วโมงการทำงานและสถานที่ท่ีเหมาะสม 
 5. ความสะดวกในการไปและกลับ และสวัสดิการอื่น ๆ  
 6. การทำงานร่วมกับผู้บังคับบัญชาที่เข้าใจการควบคุม การปกครอง และโดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งเป็นคนที่น่ายกย่องนับถือ 
 ยี เชลลี่ ล า , และบราวน์  (Ghiselli, & Brown, 1992, p.430 - 433) มี ค วาม เห็ น ว่ า
องค์ประกอบที่ทำให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทำงานมี 5 องค์ประกอบ ดังนี้ 
 1. ระดับอาชีพ ถ้าอาชีพอยู่ในสถานสูงหรือระดับสูงเป็นที่นิยมนับถือของบุคคลทั่วไปก็จะ
เป็นที่พอใจของผู้ประกอบอาชีพนั้น 
 2. สภาพการทำงาน ถ้ามีสภาพสะดวกสบายเหมาะสมแก่การปฏิบัติงานก็จะทำให้
ผู้ปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในงานนั้น  
 3. ระดับอายุ จากการศึกษา พบว่าผู้ปฏิบัติงานอายุระหว่าง 25-35 ปี และ 45-54 ปี จะมี่
ความพึงพอใจน้อยกว่ากลุ่มอ่ืน 
 4. รายได้ คือจำนวนรายได้ประจำและรายได้ตอบแทนพิเศษ 
 5. คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง ความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้จัดการกับ
คนงานที่ผู้บังคับบัญชาเอาใจใส่ในความเป็นยอยู่ของคนงาน 
 ล็อค (Lock, 1976, p. 132) กล่าวถึง องค์ประกอบที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานที่ได้ทำการศึกษาวิจัย ในปี ค.ศ. 1976 มี 9 องค์ประกอบ ดังนี้ 
 1. ตัวงาน (work) ได้แก่ ความน่าสนใจในตัวงาน คาวามแปลกของงาน โอกาสเรียนรู้หรือ
ศึกษางาน ปริมาณงาน โอกาสที่จะทำงานนั้นสำเร็จ และการควบคุมการทำงาน 
 2. เงินเดือน (money) ได้แก่ จำนวนเนินที่ได้รับความยุติธรรมและความทัดเทียมกัน 



11 

 

 3. การเลื่อนตำแหน่ง (promotions) ได้แก่ โอกาสในการเลื่อนตำแหน่งที่สูงขึ้น บนพ้ืนฐาน
ความยุติธรรมในการเลื่อนตำแหน่งขององค์การและหลักในการพิจารณาการเลื่อนตำแหน่ง 
 4. การได้รับการยอมรับนับถือ (recognition) ได้แก่ การได้รับการยกย่องชมเชยใน
ผลสำเร็จของงาน การกล่าววิจารณ์กรทำงานและความเชื่อมั่นในผลงาน 
 5. ผลประโยชน์เกื้อกูล (benefits) ได้แก่ การบำเหน็จบำนาญตอบแทน การให้สวัสดิการ
รักษาพยาบาล การให้วันหยุดงานและการได้รับค่าใช้จ่ายระหว่างพักผ่อน 
 6. สภาพการทำงาน (working conditions) ได้แก่  ชั่ วโมงการทำงาน ช่วงเวลาพัก 
เครื่องมือเครื่องใช้ในการทำงาน อุณหภูมิ การถ่ายเทอากาศ ทำเลที่ตั้ง และรูปแบบการก่อสร้างของ
อาคารสถานที่ทำงาน 
 7. การนิเทศงาน (supervision) ได้แก่ การได้รับความเอาใจใส่ ดูแลช่วยเหลือแนะนำการ
ให้คำปรึกษาระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชา เพ่ือมีทักษะในการนิเทศงานของผู้บริหาร 
 8. ความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน (co-worker) ได้แก่ การยอมรับ การยกย่องนับถือ การ
ช่วยเหลือ และความมีไมตรีต่อกัน 
 9. บริษัทและการจัดการ (company and management) ได้แก่ การดูแลลูกจ้าง การจ่าย
ค่าตอบแทนและการบริหารงาน 
 การวัดความพึงพอใจ 
 ภนิดา ชัยปัญญา (2541, หน้า 55) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทำได้หลายวิธี 
ดังต่อไปนี้ 
 1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถาม เพ่ือต้องการทราบความคิดเห็นซึ่งสามารถ
กระทำได้ในลักษณะกำหนดคำตอบให้เลือกหรือตอบคำถามอิสระ คำถามดังกล่าวอาจจะถามความพึง
พอใจในด้านต่าง ๆ 
 2. การสัมภาษณ์ด้วยวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีจะ
ได้ข้อมูลที่เป็นจริง 
 3. การสังเกตเป็นวิธีการวัดความพึงพอใจ ด้วยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่
ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กิริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทำอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 
 สรุปได้ว่า การวัดความพึงพอใจจะสามารถกระทำได้หลายวิธี คือ การใช้แบบสอบถาม การ
สัมภาษณ์ และการสังเกต ซึ่งในแต่ละวิธีนี้ก็ดีจะทำให้ทราบถึงความคิดเห็นและความพึงพอใจของ    
ผู้ถูกวัดว่ามีความพึงพอใจทางบวกหรือทางลบนั่นเอง ซึ่งในการประเมินครั้งนี้ผู้ประเมินใช้
แบบสอบถาม เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในแต่ละด้าน 
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 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546, หน้า 18) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ภาวการณ์
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรู้สิ่งที่ได้รับจาก
การบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับความรับรู้ สิ่งที่คาดหวัง
เกี่ยวกับการบริการนั้น ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของ
ผู้ให้บริการ ซึ่งสามารถแบ่งระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการออกเป็น 2 ระดับ คือ 
 ระดับที่ 1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของ
ผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ผู้ใช้จองหนังสือชื่อสู้แล้วรวยก็
ได้รับหนังสือชื่อดังกล่าวตามเวลาที่กำหนด พร้อมทั้งเจ้าหน้าที่ก็ให้บริการได้รวดเร็ว 
 ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจหรือ
ประทับใจของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ 
 แนวทางการสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2546, หน้า 18-19) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ
ต่างมีความสำคัญต่อความสำเร็จของการดำเนินงานบริการ ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจ ในการ
บริการที่จำเป็นที่จะต้องดำเนินการควบคู่กันไปทั้งต่อผู้บริการและผู้รับบริการ ดังต่อไปนี้ 
 1. การตรวจสอบและความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่าง
สม่ำเสมอ ผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่มีในการสำรวจความต้องการ ค่านิยมและ
ความคาดหวังของผู้ใช้ที่มีต่อการบริการขององค์การซึ่งสามารถกระทำได้โดยการใช้บัตรแสดงความ
คิดเห็นของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในองค์การบริการ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนทั้งจากภายนอกและ
ภายในองค์การในการสะท้อนภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดำเนินงานบริการซึ่งจะเป็น
ตัวชี้วัดข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบขององค์การ เพ่ือการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาคุณภาพองการบริการ
ให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ อันจะนำมาซึ่งความพึงพอใจต่อการบริการ 
 2. การกำหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการจำเป็นที่
จะต้องนำข้อมูลที่ระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้ ข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบของ
องค์การ ต้นทุนของการดำเนินการ แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคและข้อมูล
อ่ืนที่เป็นประโยชน์มากประกอบกับการกำหนดนโยบาย เป้าหมายและทิศทางขององค์การ ซึ่งจะ
ส่งผลต่อลักษณะของการให้บริการและคุณภาพของการบริการต่อผู้รับบริการ 
 3. การกำหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการต้องปรับเปลี่ยนการ
บริการที่มีอยู่ให้สอดคล้องกับเป้าหมาย ทิศทางขององค์การ โดยใช้กลยุทธ์สมัยใหม่ ทั้งในด้านการ
บริหารการตลาดและการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการนำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในการ
อำนวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ เช่น การจัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้ด้วยระบบฐานข้อมูล 
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โดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการต่อสายเชื่อมโยงการติดต่อกับ
หน่วยงานภายในองค์การบริการ เป็นต้น ปัจจุบันผู้บริหารการบริการนิยมนำแนวคิดด้าน “การบริหาร
เชิงกลยุทธ์” ที่คำนึงถึงการให้ความสำคัญกับบรรยากาศการทำงานระหว่างพนักงานบริการภายใน
องค์การ เช่นเดียวกันกับการสร้างสายสัมพันธ์กับผู้ใช้ภายนอกให้เป็นไปในรูปแบบเดียวกัน 
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2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 การบริการในฐานะที่เป็นเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอำนาจกระทำ เพ่ือตอบสนองต่อความ
ต้องการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ การให้บริการประกอบด้วยผู้ให้บริการ (provider) และผู้รับบริการ 
(recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการเพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ (ปฐม 
มณีโรจน์, 2554, หน้า 8)  
 ความหมายการบริการ 
 คอตเลอร์ (Kotler, 2000, p.477) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่จับต้องไม่ได้ 
(intangible) ซึ่งถูกนำเสนอโดยฝ่ายหนึ่งโดยไม่ได้ มีการเป็นเจ้าของและกิจกรรมดังกล่าวอาจถูกเสนอ
ร่วมกับสินค้าที่จับต้องได้ 
 เลิฟล็อก, และไรท์ (Lovetock, & Wright, 1999, p.50) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมทางเศรษฐศาสตร์ที่สร้างคุณค่าและให้ประโยชน์กับผู้บริโภคในเวลาและสถานที่ท่ีเหมาะสมซึ่ง
ผู้บริโภคจะได้รับประโยชน์ การบริการหรืออาจได้จากสินค้าก็ได้ 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548, หน้า 12) กล่าวว่า การบริการ หมายถึงความแตกต่างใน
กระบวนการ (process) และความแตกต่างในผลลัพธ์ (output) กล่าวคือ กระบวนการผลิตสินค้า
ผู้บริโภคไม่ต้องเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต ในขณะที่การผลิตบริการผู้บริโภคเป็นปัจจัย
นำเข้าในกระบวนการผลิต ส่วนผลลัพธ์นั้นการผลิตสินค้าจะได้สิ่งที่มีตัวตนสัมผัสได้ แต่การผลิต
บริการเป็นสิ่งที่สัมผัสไม่ได้ 
 ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป์ (2547, หน้า 316) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การส่งมอบมูลค่า 
(values) ที่ไม่สามารถจับต้องได้ให้กับลูกค้าซึ่งเก่ียวข้องกับความรู้สึกนึกถึงทางด้านจิตใจของลูกค้าที่มี
ต่อภาพลักษณ์ของบริษัทเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพบูลย์ (2547, หน้า 14) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การกระทำ
พฤติกรรมหรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นอาจจะมีตัว
สินค้าเข้ามาเกี่ยวข้องแต่โดยเนื้อแท้สิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระทำ พฤติกรรม หรือ การปฏิบัติการ 
ซึ่งไม่สามารถนำไปเป็นเจ้าของได้ 
 เทพศักดิ์ บุญรัตพันธุ์ (2546, หน้า 13) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่าการ
ที่บุคคล กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่เก่ียวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็น
ของรัฐหรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 
 อุดลย์ จาตุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล, และ พิมพ์เดือน จาตุรงคกุล (2546, หน้า 4) กล่าวว่า 
การบริการ หมายถึง วิธีของการสร้างบริการขึ้นมาและส่งมอบให้ลูกค้านั้นยากที่จะเข้าใจเพราะสิ่งที่
ป้อนเข้า (input) และผลผลิตจากกระบวนการ (output) เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น 
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 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553, หน้า 6 - 7) กล่าวว่า การบริการ คือ กระบวนการหรือ
กระบวนการของกิจกรรมที่ส่งมอบการบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการ โดยการ
บริการเป็นสิ่งที่จับสัมผัสแตะต้องได้ยากเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญหายไปได้ง่าย 
 ลักษณะของการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการ คือ ความรู้สึกดี รู้สึกชอบ ชอบและสุขใจหรือทัศนคติที่ดีของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งนั้น ๆ ซึ่งถ้าบุคคลมีความพึงพอใจต่อสิ่งใดแล้ว ก็จะมีผลทำให้ร่างกายและสติปัญญา
มอบในสิ่งนั้น ๆ ซึ่งเป็นระดับของความรู้สึกของลูกค้าที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง
ผลประโยชน์จากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์หรือการทำงานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค้า
เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ซื้อ (สมชัย เลิศทิฐิวงศ์ , 2544, หน้า 35) ซึ่ง กันต์เลค, 
และเนลสัน (Gundlach, and Nelson, 1983, p. 41) อธิบายว่าความพึงพอใจของประชาชน
หลังจากพบกับพฤติกรรมการบริการเป็นระดับความพึงพอใจที่เกิดจากการที่เจ้าหน้าที่ตอบสนอง
ต้องการหรือแก้ไขปัญหาหรือลดปัญหาได้ 
 สุธี นาทวรทัต (2550, หน้า 585) กล่าวว่า ลักษณะของการบริการ ดังนี้ 1) จับต้องไม่ได้ 
(intangibility) ลักษณะพ้ืนฐานที่แตกต่างกันระหว่างสินค้าและบริการ หมายถึง การบริการเป็นเรื่อง
ของสิ่งที่จับต้องไม่ได้ เนื่องจากผู้ซื้อไม่สามารถเห็นความรู้สึกทดสอบหรือสัมผัสกับบริการได้
เช่นเดียวกับการซื้อสินค้า เช่น การบริการศัลยกรรมเสริมความงามผู้รับบริการไม่สามารถเห็นหรือ
สัมผัสบริการได้ก่อน แม้ว่าจะสามารถเห็นและสัมผัสส่วนประกอบที่จับต้องได้ของการบริการ เช่น 
สถานที่ให้บริการ เครื่องมือ อุปกรณ์ เป็นต้น 2) มีความเป็นอเนกพันธ์ (heterogeneity) เนื่องจาก
บริการ คือผลงานของมนุษย์ที่เป็นผู้ให้บริการซึ่งแต่ละคนก็มีแบบและวิธีการในการให้บริการของ
ตนเอง จึงเป็นการยากที่จะกำหนดมาตรฐานขอการให้บริการให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน ยิ่งไปกว่านั้นผู้
ให้บริการคนเดียวกันอาจจะให้บริการต่างกัน ถ้าเป็นเรื่องที่ต่างกรรมต่างวาระกัน เช่น การให้บริการ
ของช่างตัดผมคนเดียวกัน ซึ่งให้บริการกับลูกค้าคนเดิมซึ่งเป็นลูกค้าประจำ ในแต่ละครั้งของการรับ
บริการลูกค้าจะได้รับความพอใจไม่เท่ากัน ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของการบริการที่ผู้ซื้อ 
(ลูกค้า) จะได้รับความพอใจที่ไม่เท่ากัน ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการ ที่ผู้ซื้อได้รับจึงเป็น
เรื่องที่ทำได้ยากในบางกรณีก็เป็นการยากที่จะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่าการบริการที่ลูกค้า จะได้รับจะ
มีลักษณะอย่างไร เช่น การซื้อบัตรเข้าชมการแข่งขันกีฬาที่ไม่อาจจะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่าการ
แข่งขันจะสนุกสนานและน่าตื่นเต้นเพียงใด จากเหตุผลดังกล่าวในการขายบริการจึงต้องให้ ความ
สนใจเกี่ยวกับการวางแผนที่จะให้บริการมากเป็นพิเศษ เพ่ือให้แน่ใจว่าการบริการที่จะให้กับลูกค้ามี
คุณภาพดี มีความเท่าเทียมกัน และมีความสม่ำเสมอ 3) การผลิตและการบริโภคที่เกิดขึ้นพร้อมกัน 
(simultaneous production and consumption) ด้วยเหตุที่สินค้าต้องมีการผลิตก่อนและหลัง
จากนั้น จึงจัดจำหน่ายและเกิดการบริโภคสำหรับการบริการ ส่วนมากจะจัดหน่ายก่อนแล้วจึงค่อน
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ผลิตต่อ (การให้บริการ) และการบริโภค (การรับบริการ) ในเวลาเดียวกัน เช่น การใช้บริการของสาย
การบินของผู้โดยสารต้องซื้อตั๋วโดยสารก่อน และเมื่อถึงเวลาเดินทางบริษัทสายการบินจะให้บริการ 
ขณะเดียวกันการรับบริการของผู้โดยสารก็จะเกิดขึ้นพร้อมกันบ่อยครั้ง ที่ไม่อาจจะแยกเรื่องการ
บริการออกจากตัวบุคคลซึ่งเป็นผู้ให้บริการ ดังนั้นลักษณะการแบ่งแยกไม่ได้ (การผลิตและการบริโภค
เกิดขึ้นพร้อมกัน) ในความหมายทางการตลาดทำให้การจำหน่ายด้านการบริการต้องเป็นการจำหน่าย 
(ขายตรง) จากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ทำให้การจำหน่ายทำได้ในปริมาณขีดจำกัด 4) ความไม่
คงทน (perishability) การบริการเป็นสิ่งที่ไม่คงทนและไม่อาจเก็บรักษาไว้ได้ เช่น ที่นั่งภายในโรง
ภาพยนตร์ในแต่ละรอบ ถ้าไม่มีผู้เข้าชมภาพยนตร์ก็เสียเปล่า เมื่อเวลาผ่านไปสิ่งเหล่านี้ก็เป็นเรื่องสูญ
เปล่าเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ไม่ได้ ซึ่งแตกต่างจากสินค้าที่สามารถเก็บรักษาไว้ในคลังสินค้า
และนำมาจำหน่ายได้ในวันถัดไปหรือผู้บริโภคสามารถส่งสินค้าที่ซื้อไปแล้ว ถ้าไม่ได้รับความพึงพอใจ 
สอดคล้องกับ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2543, หน้า 143) กล่าวว่า ลักษณะสำคัญของการบริการไว้ ดังนี้    
1) ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ ลูกค้าไม่อาจชิมได้แค่เห็น
และรู้สึกได้ยิน ไม่ต้องคำนึงถึงการแจกจ่ายตัวสินค้า ไม่ต้องควบคุมสินค้าคงคลัง ดังนั้น ปัญหาของ
การบริการก็อยู่ที่กิจกรรมส่งเสริมการตลาดบริการ จะต้องพยายามชี้ให้เห็นประโยชน์ที่ได้รับจากการ
บริการมากกว่าตัวการบริการ ซึ่งรวมถึงการบอกต่อในคุณภาพของงานบริการที่ผู้ใช้แล้วเกิดความพึง
พอใจจนสามารถบอกต่อได้ 2) ไม่สามารถแบ่งแยกให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นการ
ผลิตและการบริโภค ขณะเดียวกันแยกไม่ได้ ซึ่งบางครั้งอาจจะเกิดข้อจำกัดด้านเวลา โดยการวางกล
ยุทธ์การให้บริการ คือการกำหนดมาตรฐานด้านเวลาการให้บริการอย่างรวดเร็ว 3) มีความไม่แน่นอน 
(variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายบริการเป็นใคร จะให้บริการเมื่อไหร่ 
อย่างไร ทำให้เกิดการพยากรณ์คุณภาพของการบริการก่อนซื้อเพ่ือแก้ไขปัญหาดังกล่าว การบริหาร
กิจการต้องมุ่งสนใจที่ขั้นการวางแผนผลิตภัณฑ์ (product planning) ของโปรแกรมทางการตลาด 
นั่นคือกิจการจะต้องสร้างความเชื่อมั่นและชื่อเสียงให้เป็นที่รู้จักของลูกค้าให้ได้ว่าสามารถบริการได้ดี
เพียงใด 4) ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน ถ้า
ต้องการความสม่ำเสมอ การให้บริการก็จะมีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะทำให้
เกิดปัญหา คือการบริการไม่ทันใจหรือการไม่มีลูกค้า จึงทำให้ผู้บริหารต้องพยายามเอาชนะในการ
วางแผน การตั้งราคาและการส่งเสริมการบริการ 
 คอตเลอร์ (Kotler, 2000, p.479) กล่าวว่า ลักษณะของการบริการมี 4 ประเภท ดังนี้ 
 1. มีลักษณะเป็นกิจกรรม การบริการมีลักษณะที่เป็นนามธรรมและมีการเคลื่อนไหว ซึ่งการ
บริการเป็นกิจกรรมของประชาชน เข่น หมอ นักบริหาร พนักงาน เป็นต้น โดยมีหน้าที่หรืองานเป็นตัว
บ่งชี้ถึงชนิดของกิจกรรม การบริการเป็นการเคลื่อนไหวของคนหรือสิ่งของจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง 
แต่หลังจากที่การบริการถูกส่งออกไปแล้ว มันจะไม่มีการเคลื่อนไหวอีก ซึ่งในขณะที่มีการส่งมอบ
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บริการจะมีการตรวจสอบไปด้วย สำหรับการตรวจสอบสามารถทำได้โดยการสังเกตปฏิกิริยาหรือผลที่
ได้หลังจากการให้บริการ 
 2. มีลักษณะที่ไม่คงทน การบริการเมื่อเกิดขึ้นจะสูญหายไปในทันทีทันใด แม้บางครั้งกร
ให้บริการจะถูกกำหนดเป็นช่วงระยะเวลาสั้นบ้าง ยางบ้าง แต่ทันทีที่มีการส่งมอบบริการมักจะถูก
บริโภคไปโดยทันทีทันใด 
 3. มีการติดต่อสัมพันธ์กบผู้บริการ เนื่องจากการบริการมีลักษณะที่ไม่จีรังยังยืน ดังนั้นการ
บริการจึงไม่สามารถอยู่อย่างโดดเดี่ยว จะต้องมีรูปแบบของการติดต่อกับผู้รับบริการที่มีความต้องการ
ตรงกับการบริการนั้น ๆ ถ้าไม่มีลูกค้าหรือผู้บริการก็ไม่เรียกว่า “การบริการ” 
 4. มีขอบเขตที่ชัดเจนและเป็นเรื่องยากที่จะค้นพบขอบเขตของการบริการ เนื่องจากการ
บริการเป็นกิจกรรมจึงมีลักษณะเป็นกระบวนการที่ต่อเนื่อง ทำให้เห็นจุดเริ่มต้นและจุดสิ้นสุดที่ไม่
ชัดเจน ดังนั้น เมื่อถึงเวลาสิ้นสุดการให้บริการจะพบว่าการให้บริการอาจจะถูกทำให้สำเร็จเสร็จสิ้นไป
เพียงบางส่วนเท่านั้น 
 องค์ประกอบของการบริการ 
 ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศ์ศิลป์ (2547, หน้า 322) กล่าวถึงองค์ประกอบของการบริการไว้ 4 
ประเภท ดังนี้ 
 1. สภาพแวดล้อม หมายถึง สภาพทั่ วไปไม่ เกี่ยวข้องโดยตรงกับการบริการ แต่
สภาพแวดล้อมที่ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผู้มารับบริการที่สำคัญ ได้แก่ 1) การเดินทางท่ีง่ายและ
สะดวกเวลาผู้รับบริการเดินทางมาติดต่อ 2) สถานที่ของหน่วยบริการ ได้แก่ ตัวอาคารสภาพแวดล้อม
ของหน่วยบริการสถานที่รับบริการและสภาพห้องน้ำ ซึ่งสถานที่เหล่านี้ของหน่วยบริการต้องมีลักษณะ
และสภาพที่เหมาะสม มีความกว้างขวาง สะอาด เป็นระเบียบ และปลอดภัย รวมทั้งควรจัดให้มีสิ่ง
อำนวยความสะดวกไว้คอยให้บริการแก่ผู้ที่มารับบริการ 
 2. การประชาสัมพันธ์จะช่วยให้ผู้รับบริการเกิดความมั่นใจในการติดต่อ ทำให้รู้เงื่อนไข       
รู้ขั้นตอน และวิธีปฏิบัติตนในการติดต่อขอรับบริการ 
 3. กระบวนการบริการความประทับใจที่ดีของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับกระบวนการของงาน
บริการที่รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ มีความถูกต้อง โปร่งใส และสะดวก 
 4. พฤติกรรมและวิธีการของผู้ให้บริการเป็นองค์ประกอบที่มีความสำคัญมากที่สุดในการ
สร้างความพึงพอใจในการบริการ เพราะผู้รับบริการได้รับประสบการณ์โดยตรงจากการสัมผัสกับผู้ให้
บริการ ซึ่งสิ่งที่ เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการ ดังนี้  1) บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผู้ให้บริการ 
ประกอบด้วย รูปร่างหน้าตา เสื้อผ้าเครื่องแต่งกาย 2) การพูดจาและการตอบคำถามของผู้ให้บริการ 
 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ์ (2546, หน้า 13) กล่าวว่า องค์ประกอบสำคัญที่บุคคล กลุ่มบุคคล
หรือหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือ
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เอกชนจะมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอบสนอง
ต่อความต้องการของประชาชนโดยส่วนร่วม ควรมีองค์ประกอบที่สำคัญ 6 ส่วน ดังนี้ 1) สถานที่และ
บุคคลที่ให้บริการ 2) ปัจจัยที่นำเขาหรือทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม 4) ผลผลิตหรือตัว
บริการ     5) ช่องทางการให้บริการ 6) ผลกระทบต่อผู้รับบริการ 
 กิลเบิร์ท , และ เบิร์ดเฮด (Gilberet, & Birhead, อ้างถึงใน สำนักนโยบายและแผน 
กรุงเทพมหานคร, 2538, หน้า 1 - 9) มองว่าการให้บริการสาธารณะมีองค์ประกอบที่สำคัญ 4 ด้าน 
ดังนี้ 1) ปัจจัยนำเข้า (input) หรือทรัพยากร คือ บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์ และสิ่งอำนวยความ
สะดวก 2) กิจกรรม (activities) หรือกระบวนการ (process) หมายถึง วิธีการที่จะให้ทรัพยากร       
3) ผล (result) หรือผลผลิต (impacts) คือสิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีทรัพยากร และ 4) ความคิดเห็น 
(opinions) ต่อผลกระทบ (impacts) หมายถึงความคิดเห็นของประชาชนต่อการบริการที่จะได้รับ 
จากความหมายดังกล่าวเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบที่มีการมองว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่
ให้บริการนำปัจจัยนำเข้าสู่กระบวนการผลิตและออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการ 
 หลักการและแนวทางในการบริการ 
 มิลล์เล็ท (Millet, 1954, หน้า 112 - 114) กล่าวว่า การบริการสาธารณะที่น่าจะพอใจหรือ
ความสามารถในการที่จะพิจารณาว่าการบริการนั้นพึงพอใจหรือไม่อาจจะพิจารณาจากสิ่งต่อไปนี้ 
 1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitably service) คือ การให้บริการของรัฐที่มีฐาน
คติท่ีว่าทุกคนต้องมีความเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติโดยมีความเสมอภาค
กันทั้งในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก เจ้าหน้าที่เป็นกันเองกับทุกคน อำนวยความสะดวก
อย่างเสมอภาค โดยไม่มีการแยกเพศ อายุ และอ่ืน ๆ รวมถึงการใช้วาจาที่สุภาพกับทุก ๆ คน 
 2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely service) คือ การให้บริการตามลักษณะ
ที่จำเป็นด้วยความรีบด่วน และการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา มีขั้นตอนอย่างชัดเจน 
อาจจะมีป้ายแจ้งขั้นตอนการให้บริการ มีระบบการบริการที่ชัดเจน การให้บริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว
ที่ทันเวลา เพื่อให้ประชาชนสามารถกำหนดเวลาการรับบริการได้         
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้านสถานที่ 
บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ และการให้บริการสาธารณะที่ต้องมีจำนวนการให้บริการที่เพียงพอกับ
การบริการ และสถานที่ที่ให้บริการอย่างเหมาะสมเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอ ที่จอดรถ ในเรื่องนี้ มิลล์เล็ท 
เห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจำนวนการให้บริการที่ไม่
เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดแก่ผู้รับบริการ 
 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) คือ การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ ต้องบริการให้แล้วเสร็จและมีการติดตามผล 
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 5. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการ
ทางด้านปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้า โดยการให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน เช่น มีเครื่องมือสื่อสารที่ก้าวหน้า ให้มีการแสดงความคิดเห็นของ
เจ้าหน้าที่ที่ได้รับการอบรมอยู่เสมอให้เป็นผู้มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ  สอดคล้องกับ   
โชติช่วง ภิรมณ์ (2548, หน้า 9 - 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการหรือความสามารถที่จะ
พิจารณาว่าการบริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไม่สามารถวัดด้านการบริการแบบต่าง ๆ ดังนี้ 1) การ
ให้บริการอย่างเป็นธรรม คือ การให้บริการที่ยุติธรรม มีความเสมอภาค และเท่าเทียมกัน  2) การ
บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา คือ การให้บริการตามลักษณะที่จำเป็นอย่างรีบด่วน 3) การให้บริการ
อย่างพอเพียง คือ ความพอเพียงในด้านสถานที่ บุคลากร และวัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 4) การให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง คือ การให้บริการตลอดเวลา ต้องมีความพร้อมและเตรียมตัวบริการต่อความสนใจของ
สาธารณะชน และ 5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า คือ มีการพัฒนางานทั้งการบริการคุณภาพให้มี
ความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หน้า 32) และกุลธน ธนาพงศ์ธร (2542, หน้า 28) กล่าวถึง
หลักการและแนวทางให้บริการในการให้บริการกับผู้รับบริการ ดังนี้ 
 1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือประโยชน์และ
บริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ต้องการ 
 2. หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ จะต้องดำเนินไปอย่างต่อเนื่องและ
สม่ำเสมอ มิใช่ทำ ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน 
 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกอย่างเสมอหน้าและ
เท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อย่าง
เห็นได้ชัดเจน 
 4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่าย ที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากเกินกว่าผลที่จะได้รับ 
 5. หลักความสะดวก การบริการที่จัดให้แก่ผู้บริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะที่ยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
 กำพล เกียรติปฐมชัย (2548, หน้า 57) กล่าวว่า หลักของการบริการที่ดี 3 ประการ ดังนี้ 
 1. ความน่าเชื่อถือ (reliability) ประกอบด้วย ความสม่ำเสมอและความพ่ึงพาได้ 
 2. การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบด้วย ความเต็มใจที่จะให้บริการความพร้อม
ที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา ความต่อเนื่องในการติดต่อ การปฏิบัติต่อผู้ให้บริการเป็นอย่างดี  
 3. ความสามารถ (competence) ประกอบด้ วย ความสามารถในการให้ บริการ
ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรู้เชิงวิชาการท่ีจะได้รับ 
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 ชูศรี ออสเตรีย (2542, หน้า 4) และ จินตนา บุญบงการ (2545, หน้า 40) ได้ให้ความหมาย
ของคำว่า SERVICE ดังนี้ 
 S = Smiling & Sympathy การยิ้มแย้มแจ่มใส มีความเอาใจใส่ ความเห็นอกเห็นใจต่อ
ความยากลำบากของลูกค้า 
 E = Early Response การตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 
 R = Respectful การแสดงออกถึงความนับถือแบละการให้เกียรติลูกค้า 
 V = Voluntariness manner เต็มไปด้วยความสมัครใจและเต็มใจที่จะให้บริการ 
 I = Image Enhancing รักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและองค์การ 
 C = Courtesy มีกิริยาที่อ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทที่ดี และอ่อนน้อม ถ่อมตน 
 E = Enthusiasm มีความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นที่จะให้บริการลูกค้าเกิดความ
ประทับใจ 
 คุณภาพการให้บริการ 
 คอตเลอร์ (Kotler, 2000, p. 492) กล่าวถึงคุณภาพของการบริการไว้ 2 ด้าน คือ 1) ให้  
บริการอะไร และ 2) ให้บริการอย่างไร ซึ่งการที่ผู้รับบริการจะสามารถรับรู้ได้ด้วยตนเองว่ามีคุณภาพ
ของการบริการจะดีหรือไม่นั้นเป็นผลมาจากคุณภาพที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ (expect quality) ที่ตรง
กับประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริการเกิดเป็นภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งสามารถสร้าง
ให้เกิดข้ึนได้โดยอาศัยหลักการ 6 ประการ ดังนี้ 
 1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการที่
ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะในการบริการที่สามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีแบบแผน 
 2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้รับบริการ โดยผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้
บริการสนใจที่จะแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนด้วยท่าที่ท่ีเป็นมิตรและช่วยแก้ปัญหาในทันท่วงที 
 3. การเข้าพบง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ ซึ่งลูกค้าจะตัดสินจากสถานที่ตั้งของ
สำนักงาน และเวลาที่ให้บริการของพนักงานและระบบการให้บริการที่จัดเตรียมเพ่ืออำนวยประโยชน์
แก่ลูกค้าอย่างเต็มที ่
 4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้โดยผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น
หลังจากการที่ผู้ให้บริการสามารถปฏิบัติงานได้ตรงตามที่ตกลงกันไว้ 
 5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติ เมื่อใดก็ตามที่เกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้คาดคิดไว้
ล่วงหน้าหรือเหตุการณ์ที่ผิดปกติและผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้น ๆ ได้อย่างทันท่วงทีและ
สามารถกอบกู้สถานการณ์ให้กลับคืนสู่สภาพปกติด้วยวิธีการที่เหมาะสม 
 6. ชื่อเสียงและความเชื่อถือ โดยผู้รับบริการจะเชื่อถือในชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่
ผู้ให้บริการดำเนินกิจการด้วยดีโดยตลอด 
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 กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น (2549, หน้า 3) ได้กำหนดคุณภาพการให้บริการ
ประกอบด้วยประเด็นสำคัญ ๆ 3 ประการ คือ 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ 2) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 3) ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก   
4) ด้านความสะอาดและรวดเร็วในการให้บริการ ซึ่งสามารถแสดงรายละเอียดคุณภาพการให้บริการ 
ดังนี้ 
 1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
  สำนักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552, หน้า 4) กล่าวว่า 
กระบวนการในการให้บริการ มีกระบวนการในการให้บริการเหมาะสมและรวดเร็ว อย่างฉับไว การ
ให้บริการที่ไม่มีข้อผิดพลาดและถูกต้องการ ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมและการ
บริการเป็นไปตามลำดับก่อน-หลัง 
  สำนักงานเลขานุการ คณะสหเวชศาสตร์ มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552, หน้า 4) กล่าวว่า 
กระบวนการในการให้บริการต้องเป็นขั้นตอนที่ให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และต้องเป็นระบบ มี
กระบวนการในการให้บริการด้วยความรวดเร็วและถูกระเบียบ มีระยะเวลาในการให้บริการแต่ละ
ขั้นตอนที่มีความเหมาะสมและงานที่ผู้รับบริการมอบหมายเสร็จทันตามกำหนดเวลา 
  ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549, หน้า 144) กล่าวว่า กระบวนการให้บริการ (process) 
ต้องมีความเชื่อมโยงที่เริ่มต้นจากขั้นตอน วิธีการ งานประจำและอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง ที่ต้องปฏิบัติตาม
กำหนดเวลา รวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ ในการนำเสนอผลิตภัณฑ์และการบริการที่ให้กับลูกค้าหรือกล่าว
อีกนัยหนึ่ง คือกระบวนการเป็นวิธีการและขั้นตอนต่าง ๆ ที่ใช้เพ่ือให้กิจการบรรลุผลสำเร็จที่ต้องการ
นั่นเอง 
  ศิรินารถ บัวสอน (2548, หน้า 44) กล่าวว่า กระบวนการให้บริการที่เป็นระบบและมี
ขั้นตอนที่ชัดเจน ที่เปี่ยมไปด้วยความรวดเร็วบนพื้นฐานของความยุติธรรม 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หน้า 76) กล่าวว่ากระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสม
ทางการตลาดที่มีความสำคัญมากและต้องอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือที่ทันสมัยใน
การทำให้เกิดกระบวนการที่สามารถส่งมอบบริการที่มีคุณภาพได้ เนื่องจากการให้บริการโดยทั่วไป
มักจะประกอบด้วยหลายขั้นตอน ซึ่งการต้อนรับการสอบถามข้อมูลเบื้องต้น การให้บริการตามความ
ต้องการ การชำระเงิน ซึ่งในแต่ละขั้นตอนต้องเชื่อมโยงกันอย่างดี หากขั้นตอนใดไม่ดีแม้แต่ขั้นตอน
เดียวย่อมทำให้การบริการไม่เป็นที่ประทับใจแก่ลูกค้าได้ 
  ศุภรา จิตภักดีรัตน์ (2547, หน้า 20) กล่าวว่า กระบวนการให้บริการเป็นปัจจัยก่อนให้
เกิดคุณภาพของการเรียนรู้โดยตรง ซึ่งกระบวนการที่ไม่ชัดเจนหรือได้รับการออกแบบที่ไม่เหมาะสม
จะก่อให้เกิดปัญหาคุณภาพต่าง ๆ ตามมา ขณะเดียวกันกระบวนการที่มีคุณภาพจะช่วยให้มีแนวทาง
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ปฏิบัติงาน มีการใช้เครื่องมือวัดและประเมินผล เพ่ือค้นหาโอกาสในการพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่อง
และแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 
  อิทธิรัตน์  อุสาห์  (2545, หน้า 22) กล่าวว่า การให้บริการเป็นกลุ่มธุรกิจบริการ 
กระบวนการในการให้บริการส่งมอบบริการที่มีความสำคัญเช่นเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล แม้ว่า     
ผู้ให้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกค้าเป็นอย่างดี ก็ไม่สามารถแก้ไขปัญหาลูกค้าได้ทั้งหมด เช่น การ
เข้าแถวรอระบบการส่งมอบบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นำมาใช้ ระดับการใช้
เครื่องจักรกลในงานบริการ อำนาจการตัดสินใจของพนักงาน การมีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการ
ให้บริการ อย่างไรก็ตามความสำคัญของประเด็นปัญหาดังกล่าว ไม่เพียงแต่จะสำคัญต่อฝ่ายปฏิบัติการ
เท่านั้น แต่ยังมีความสำคัญต่อฝ่ายการตลาดด้วย เนื่องจากเกี่ยวข้องกับความพอใจที่ลูกค้าจะเห็นได้
ว่าการจัดการทางการตลาดต้องให้ความสนใจในเรื่องของกระบวนการให้บริการและการนำส่ง ดังนั้น 
ส่วนประสมทางการตลาดควรจะครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ด้วย แนวทางในการกำหนด
กิจกรรมทางการตลาดจะไม่แบ่งส่วนการผลิตหรือการดำเนินการออกจากบทความการตลาด ผู้จัดการ
ในธุรกิจบริการมักจะแสดงให้เห็นถึงบทบาทในการบริหารงานบุคคล การผลิตของการตลาด และ
ความรับผิดชอบทางการเงินอีกด้วย 
  กระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมีความสำคัญเป็นอย่างยิ่งต่อกิจการบริการ
และลูกค้า ดังต่อไปนี้ (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2549, หน้า 144)  
  1. สำหรับกิจการ ได้แก่ 1) การช่วยให้ต้นทุนในการดำเนินงานของกิจการลดลง 2) ช่วย
ให้กิจการประสบความสำเร็จในการดำเนินกลยุทธ์ในการวางตำแหน่งการบริการ 3) ช่วยให้พนักงาน
ขององค์กรเกิดความพึงพอใจในการทำงานมากยิ่งขึ้น 4) ช่วยให้กิจการมีความได้เปรียบเชิงการ
แข่งขัน และ 5) ช่วยให้กิจการประสบความสำเร็จในการดำเนินธุรกิจตามเป้าหมาย  
  2. สำหรับลูกค้า ได้แก่ 1) โดยทั่วไปลูกค้ามักมองว่ากระบวนการเป็นส่วนหนึ่งของการ
บริการด้วย 2) กระบวนการในการให้บริการที่ดีมีส่วนช่วย ทำให้ลูกค้าได้รับบริการที่มีคุณภาพ 3) การ
ปรับเปลี่ยนกระบวนการทำให้มีความยืดหยุ่นมากยิ่งขึ้น และช่วยทำให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากขึ้น
เช่นกัน 
 2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  บุคคลหรือพนักงาน (หรือลูกค้าภายในองค์กร) เป็นทรัพยากรที่มีคุณค่าของกิจการ
สำหรับการบริการบางประเภทที่ลูกค้ามาติดต่อกันมาก (high contact service) พนักงานก็คือตัว
ของการบริการนั่นเอง การวิจัยที่ผ่านมาสรุปได้ว่า สาเหตุที่สำคัญประการหนึ่งที่ทำให้การบริการของ
กิจการต่าง ๆ ล้มเหลว (คุณภาพของการบริการไม่เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้า) ก็คือ การ
นำเสนอบริการของพนักงานที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐานที่กำหนดไว้ ในปัจจุบันนี้ที่ได้กล่าวไว้ว่าเป็นยุคที่
ลูกค้ามีความคาดหวังเกี่ยวกับสินค้าและการบริการที่สูงขึ้น แต่มีความจงรักภักดีต่อตรายี่ห้อและ
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กิจการน้อยลง เนื่องจากมีข้อมูลในการตัดสินใจและมีทางเลือกในการซื้อสินค้าและบริการมากยิ่งขึ้น 
จึงทำให้ลูกค้าไม่ยอมรับสินค้าและบริการที่ไม่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังที่สูงขึ้นของตนเอง
ได้ ดังนั้น ความสามารถของกิจการในการจัดการให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่
ลูกค้าคาดหวัง จึงเป็นสิ่งที่สำคัญมากท่ีสุด (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2549, หน้า 124) 
  สำนักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552, หน้า 4) ได้ให้
ความหมายของเจ้าหน้าที่ของผู้ให้บริการ หมายถึง พนักงานมีการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย พูดจา
สุภาพ มีความเป็นมิตร และยิ้มแย้มแจ่มใสอยู่เสมอ พนักงานให้คำแนะนำและตอบข้อซักถามได้อย่าง
ชัดเจน พนักงานมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และให้บริการด้วยความเต็มใจ และสามารถให้บริการ
และแก้ไขปัญหาที่ต้องการได้อย่างชัดเจน 
  ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549, หน้า 124) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
ว่า หมายถึง บุคคลทั้งหมดที่มีส่วนร่วมในการนำเสนอบริการ (ให้กับลูกค้า) ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้
ของลูกค้า ซึ่งบุคคลในที่นี้จะรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกค้า (ที่มาใช้บริการ) และลูกค้าคนอ่ืน ๆ ที่
ร่วมอยู่ในสิ่งแวดล้อมของการบริการนั้นด้วย 
  ศิรินารถ บัวสอน (2548, หน้า 47) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการว่า 
หมายถึง เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นมิตร ดูแล เอาใจใส่ มีความเต็มใจให้บริการ และ
ให้คำแนะนำหรือตอบข้อซักถามได้อย่างตรงประเด็น  
  วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547, หน้า 273) ได้ให้ความหมายเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคลากรที่มีความชำนาญ มีความรู้ความสามารถในการทำงาน และมีทักษะและความรู้ที่จะ
ทำงานบริการได้อย่างที่ควรจะเป็น 
  อภิชาต พจน์จิราภรณ์ (2547, หน้า 101) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคคลที่มีความเชี่ยวชาญส่วนบุคคล สามารถทำได้ดีเป็นพิเศษ ในเรื่องใดได้อย่างคล่องแคล่ว
และถูกต้อง 
  อดุลย์ จานุรงคกุล, ดลยา จาตุรงคกุล, และ พิมพ์เดือน จาตุรงคกุล (2546, หน้า 13) ได้
ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องหรือบุคลากรหรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับ
การบริการทั้งหมด หมายความรวมถึงลูกค้าและบุคคลที่คอยให้การบริการลูกค้า 
  อิทธิรัตน์ อุสาห์ (2545, หน้า 22) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง
บุคลากรสำหรับธุรกิจบริการ ผู้ให้บริการนอกจากจะทำหน้าที่ผลิตบริการแล้ว ยังต้องทำหน้าที่ขาย
ผลิตภัณฑ์การบริการไปพร้อม ๆ กันด้วย และการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ามีส่วนจำเป็นอย่างมาก
สำหรับการบริการ 
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 3. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
  สำนักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552 , หน้า 4) ได้ให้
ความหมายของสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง อาคาร สถานที่ที่สะดวกกว้างขวางและมีความ
เหมาะสม มีป้ายบอกตำแหน่งและมีจุดให้บริการต่าง ๆ สถานที่ให้บริการที่สะอาด มีแสงสว่างอย่าง
เพียงพอ และเป็นระเบียบ มีจุดบริการรับ-ส่งเอกสาร และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
  องค์การบริหารส่วนตำบลแม่สา (2552, หน้า 4) ได้ให้ความหมายของสิ่งอำนวยความ
สะดวก หมายถึง การมีแผนผังอธิบายขั้นตอนการขอรับบริการ การจัดสถานที่ให้บริการ เช่น การ
จัดเตรียมโต๊ะ เก้าอ้ี ทีวี เพ่ืออำนวยความสะดวกในการรอรับบริการ การให้บริการถ่ายเอกสาร การ
ให้บริการน้ำดื่ม การให้บริการด้านสุขอนามัย เช่น ห้องสุขา ห้องน้ำ การให้บริการดานสถานที่จอดรถ 
การให้บริการแบบฟอร์มคำร้อง ๆ พร้อมตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม และการให้บริการด้าน
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ เช่น เอกสารหรือแผ่นพับต่าง ๆ  
  ศิรินารถ บัวสอน (2548, หน้า 48) ได้ให้ความหมายของสิ่งอำนวยความสะดวก 
หมายถึง การมีอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการที่ทันสมัย มีที่นั่งพักสำหรับผู้ที่เข้ามาใช้บริการ
อย่างเพียงพอ สถานที่ให้บริการสะอาดเป็นระเบียบ ป้ายบอกทางวางในตำแหน่งที่ชัดเจน ห้องน้ำ
สะอาด และอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม โทรศัพท์สาธารณะมีความพอเพียงและสภาพพร้อมใช้และมี
บริการน้ำดื่มมีเพียงพอและสะอาด 
  หลักเกณฑ์และวิธีการบริการกิจการบ้านเมืองที่ดี (2551, หน้า 16) กล่าวว่า รูปแบบการ
อำนวยความสะดวกประชาชนจะประกอบด้วย 
  1. การจัดระบบบริการให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ง่าย 
  2. การประกาศขั้นตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการให้ประชาชนทราบ 
  3. จัดให้มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนสามารถตรวจสอบได้ 
  4. จัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศสำหรับให้ประชาชนติดต่อสื่อสาร เช่น สายด่วน 
(hotline) อีเมล์ (e-mail) อินเทอร์เน็ต (internet) เว็บเพจ (webpage) เป็นต้น 
  5. เปิดช่องทางให้ประชาชนเลือกใช้บริการได้หลายทาง เช่น การยื่นคำขอได้ทาง
ไปรษณีย์ โทรสาร หรือ อินเทอร์เน็ต การรับคำขอหรือรับชำระค่าบริการแทนกันในต่างหน่วยงาน ให้
ส่งผลการพิจารณาทางไปรษณีย์ 
  6. มีระบบการรับฟังและรับเรื่องราวร้องเรียนของประชาชน เช่น จัดให้มีกล่อง/ตู้รับฟัง
ความคิดเห็น เปิดสายด่วน (hotline) เว็บไซด์ (website) จัดให้มีแบบสอบถามรับฟังความคิดเห็น
ของประชาชน จัดประชุมรับฟังความคิดเห็นของกลุ่มเป้าหมายในลักษณะเฉพาะกลุ่ม (focus group)   
เป็นต้น 
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  7. จัดให้มีสถานที่และสิ่งแวดล้อมที่เหมาะสม เช่น มีป้ายบอกทาง และแผนผังแสดงจุด
บริการ มีสถานที่นั่งรองรับการบริการที่เพียงพอ เป็นต้น 
  8. มีแบบฟอร์มที่เพียงพอและตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม 
  9. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้รับการอบรมก่อนปฏิบัติหน้าที่และมีแผนการอบรมอย่าง
ต่อเนื่อง 
  10. จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
  11. มีการปรับปรุงแก้ไข ยกเลิกกฎหมาย กฎ ระเบียบที่เป็นอุปสรรคต่อการบริการ
ประชาชนหรือต่อส่วนราชการอ่ืน ๆ 
  12. ลดภาระให้กับประชาชน โดยการยกเลิกหรือลดเอกสารหลักฐานที่ไม่จำเป็น 
 4. ด้านความสะอาดและรวดเร็วในการให้บริการ 
  ฉัตยาพร เสมอใจ (2549, หน้า 97) ให้ได้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วให้บริการ 
หมายถึง ประสิทธิภาพระยะเวลาการให้บริการ ตั้งแต่เวลาการเดินทางไปยังสถานบริการและรอคอย
ที่จะรับบริการ 
  พิชิต สุขเจริญพงษ์ (2548, หน้า 168) ให้ได้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ หมายถึง การทันต่อเวลาในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ในช่วงเวลาที่จำกัด 
ทำให้รู้สึกว่าทันใจต่อความต้องการเกิดความยินดีและชื่นใจ 
  วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547, หน้า 271) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน
การให้บริการ หมายถึง ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า
ให้บริการอย่างทันทีทันใด และรวดเร็วฉับไว 
  วรเดช จันทรศร (2545, หน้า 28 - 29) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ หมายถึง ผู้รับบริการต้องการได้รับบริการที่ตรงเวลา สะดวกรวดเร็วและผู้รับบริการยัง
ต้องการความมั่นใจว่าเมื่อมาขอรับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องจัดหาหรือส่งมอบบริการให้ลูกค้าตาม
ความคาดหมายท่ีดีและพึงพอใจทุกครั้ง 
  ณัฐวุฒิ พริยะจิระอนันต์ (2544, หน้า 6) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน
การให้บริการ หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการและช่วยเหลือลูกค้าอย่างรวดเร็ว 
  สุรเชษฐ ปิตะวาสนา (2544, หน้า 49) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ หมายถึง ความยากง่ายในการขอรับบริการและได้ให้ความหมายของความรวดเร็วใน
ขั้นตอนของการให้บริการ หมายถึง ความมากน้อยของจำนวนขั้นตอนและความรวดเร็วของการ
ดำเนินการในขั้นตอนต่าง ๆ ที่ประหยัดเวลา 
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  พงษ์ศักดิ์ บัวหยาด (2543, หน้า 4) กล่าวว่า ความสะดวกรวดเร็ว ประกอบด้วยลักษณะ 
2 ประการ ดังนี้ 1) ความคล่องแคล่ว ว่องไว คือท่าทางร่างกายและกระฉับกระเฉง และ 2) งานสำเร็จ 
คือ ผลงานที่ปฏิบัติเสร็จอย่างทันเวลา 
  พิชิต สุขเจริญพงษ์ (2548, หน้า 169) กล่าวว่า ความรวดเร็ว ประกอบด้วยลักษณะ 2 
ประการ คือ 1) การทันต่อเวลา คือ สามารถให้การช่วยเหลือได้อย่างทันที และ 2) มีการตอบรับ คือ 
การตอบสนองความต้องการของบุคคลในช่วงเวลาที่จำกัด ทำให้รู้สึกต่อความต้องการที่จะยินดี 
  สามารถสรุปได้ว่า การประเมินความพึงพอใจในการให้บริการครั้งนี้กับผู้ประเมิน ที่จะ
ประเมินในเรื่อง กระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ เจ้าหน้าที่/ บุคลากรผู้ให้บริการ สถานที่ และสิ่ง
อำนวยความสะดวกและผลการปฏิบัติงาน 
  กระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ หมายถึง การอธิบา การชี้แจง 
แนะนำขั้นตอนในการให้บริการมีความชัดเจน เป็นไปตามขั้นตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการ
ลำดับก่อน-หลัง มีความเหมาะสมและสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างทันท่วงที 
  เจ้าหน้าที่/ บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรมีการแต่งกายที่
เรียบร้อย เหมาะสม ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นกันเอง มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความ
พร้อมในการให้บริการ มีความถูกต้อง แม่นยำ รวดเร็ว มีความรู้ ความสามารถ และให้บริการด้วย
ความซื่อสัตย์ สุจริต 
  สถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ตั้งของหน่วยงานมีความสะดวกใน
การเดินทาง มีที่จอดรถ ห้องน้ำ ห้องสุขา โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งรอการให้บริการที่เพียงพอ มีการ
ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่าง ๆ มีคุณภาพและมีความ
ทันสมัย สะอาด เรียบร้อย มีป้ายข้อความบอกจุดให้บริการและป้ายประชาสัมพันธ์ที่ชัดเจน  และ
เข้าใจง่าย 
  ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง กิจกรรมและโครงการ สอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชน มีการสำรวจและประเมินความต้องการเบื้องต้นก่อนดำเนินงาน ใช้งบประมาณอย่างคุ้มค่า 
มีความโปร่งใส มีประโยชน์ต่อประชาชนส่วนรวม ในกรณีที่ผลการดำเนินงานมีความบกพร่องที่
สามารถปรับปรุงและแก้ไขได้เป็นอย่างดี 
 การให้บริการของเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
 ภัทรดา ลิมพะสุต (2540, หน้า 18) กล่าวว่า ลักษณะการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
สามารถนำผลสู่ความประทับใจของลูกค้า ซึ่งนอกจากจะก่อให้เกิดความสัมพันธ์อันดีระหว่างรัฐกับ
ประชาชนแล้ว ยังสามารถส่งผลให้ลูกค้าหันกลับมาใช้บริการของรัฐในครั้งถัดไป ในขณะที่หน่วยงาน
เอกชนที่ประกอบธุรกิจในด้านการขาย จะให้ความสำคัญต่อการให้บริการมาก แต่หน่วยงานภาครัฐซึ่ง
มีหน้าที่ในการให้บริการส่วนใหญ่มักจะละเลยที่จะปรับปรุงพฤติกรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
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รัฐ สำหรับในทางทฤษฎีนั้น องค์กรแบบรูปนัยจะให้บริการลูกค้าโดยยึดหลัก 3 ประการ ดังนี้ 1) การ
ติดต่อเฉพาะงาน คือการติดต่อสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับเจ้าหน้าที่องค์กรนัยนี้จะจำกัดเฉพาะเรื่องงาน
เท่านั้น  2) การปฏิบัติโดยเสมอภาคอย่างเท่าเทียมกัน คือองค์กรปฏิบัติต่อลูกค้าโดยความเป็นธรรม
ใครมาก่อนได้รับการบริการ และ 3) การวางตนเป็นกลาง คือ การไม่เอาอารมณ์ส่วนตัวเข้าไปยุ่งกับ
งาน ไม่แสดงอารมณ์ต่อหน้าลูกค้าหรือไม่แสดงความเห็นของตนในเรื่องส่วนบุคคล 
 หลักทั้ง 3 ประการข้างต้นที่สอดคล้องกับแนวคิดว่าด้วยระบบราชการในอุดมคติของ      
เว็ปเวอร์ (Weber, 1967, p.58) ที่ทำการบริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมาก
ที่สุดการให้บริการที่ไม่คำนึงถึงตัวบุคคล เป็นลักษณะการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์และไม่มี
ความชอบพอสนใจเป็นพิเศษ ซึ่งทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์เมื่ออยู่ใน
สภาพที่เหมือนกัน 
 โกรนรูส (Gronroos, 1990, p.102 - 103) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของ
กิจกรรมที่อาจจะอยู่ในสภาพที่มีตัวตนหรือไม่ก็ตาม ที่เกิดขึ้นขณะผู้ให้บริการมีสัมพันธ์กับระบบของ
การบริการที่จะต้องจัดเตรียมไว้เพื่อแก้ไขปัญหาหรือความต้องการของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที 
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3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะ 
 หน้าที่สำคัญของรัฐประการหนึ่งคือการให้บริการประชาน หรือที่เรียกว่าการให้บริการ
สาธารณะให้แก่ประชาชน เนื่องจากรัฐสามารถออกกฎหมายเพ่ือจัดเก็บภาษีจากประชาชน และ
หลังจากนั้นรัฐจึงต้องจัดทำงบประมาณเพ่ือจัดบริการต่าง ๆ ให้กับประชาชนในการได้รับบริการต่าง ๆ 
อย่างเหมาะสม ในส่วนนี้เป็นการอธิบายความหมายและหลักการจัดการบริการสาธารณะ รวมถึง
ปัญหาการจัดบริการสาธารณะในระดับท้องถิ่น ดังนี้ 
 ความหมายของการจัดบริการสาธารณะ 
 ประยูร กาญจนดุล (2538, หน้า 108) ได้ให้ความหมายของบริการสาธารณะว่า หมายถึง 
กิจกรรมที่ฝ่ายปกครองจัดทำขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน 
 นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554, หน้า 78 - 79) ได้อธิบายว่า การจัดบริการสาธารณะนั้นต้อง
ประกอบด้วยเงื่อนไขสองประการ คือ 1) กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะต้องเป็นกิจกรรมที่
เกี่ยวข้องกับนิติบุคคลในกฎหมายมหาชน คือการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู้ประกอบ
กิจกรรมที่เป็นบริการสาธารณะนั้นด้วยตนเอง อันได้แก่ กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
องค์การมหาชน หรือรัฐวิสาหกิจ เป็นผู้ดำเนินการ และยังหมายความรวมถึงกรณีที่นิติบุคคลใน
กฎหมายมหาชนที่มอบกิจกรมของตนบางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ดำเนินการ และ 2) กิจกรรม
ดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์สาธารณะและตอบสนองความต้องการของประชาชน 
 หลักเกณฑ์สำคัญในการจัดบริการสาธารณะ 
 หลักเกณฑ์พ้ืนฐานสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ  ประกอบด้วยหลัก 3 ประการ 
(นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2554, หน้า 85 - 95) คือ 
 1. หลักกว่าด้วยความเสมอภาค หลักว่าด้วยความเสมอภาคที่มีผลต่อบริการสาธารณะเป็น
หลักเกณฑ์สำคัญประการแรกในการจัดทำบริการสาธารณะ ทั้งนี้ เนื่องจากการที่รัฐเข้ามาจัดทำ
บริการสาธารณะนั้น รัฐมิได้มีจุดมุ่งหมายที่จะจัดทำบริการสาธารณะขึ้นเพ่ือประโยชน์ของผู้ใดผู้หนึ่ง
โดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดทำเพ่ือประโยชน์ของประชาชนทุกคน กิจการใดที่รัฐจัดทำเพ่ือบุคคลใด
โดยเฉพาะจะไม่มีลักษณะเป็นบริการสาธารณะ ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับ
ผลประโยชน์จากการบริการสาธารณะอย่างเสมอภาค ความเสมอภาคในที่นี้นอกจากจะหมายถึงความ
เสมอภาคที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะอย่างเท่าเทียมกันแล้ว ยังหมายความถึงความเสมอ
ภาคที่จะได้รับบริการเท่าเทียมกัน ไม่ว่าเป็นราคาค่าบริการหรือการบริการ ความเสมอภาคในการเข้า
เป็นคู่สัญญาของรัฐที่จะต้องมีการเรียกประกวดราคาหรือประมูลเพ่ือให้บุคคลทั่วไปเข้าแข่งขันกับผู้อ่ืน
เพ่ือเป็นคู่สัญญาของรัฐ รวมทั้งความเสมอภาคในการเข้าทำงานกับรัฐอย่างเท่าเทียมกันโดยการ
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สอบแข่งขันกับบุคคลอ่ืน ๆ ภายใต้เงื่อนไขบางประการเกี่ยวกับคุณสมบัติด้านความรู้ ความสามารถ
พ้ืนฐาน 
 2. หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจำเป็นสำหรับ
ประชาชน ดังนั้น หากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผู้ใช้บริการ
สาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้ บริการสาธารณะจึงต้องมีความต่อเนื่อง
ในการจัดทำ อย่างไรก็ตาม ความต่อเนื่องไม่มีมาตรฐานที่แน่นอนตายตัวว่าจะต้องมีลักษณะอย่างไร 
สำหรับบริการสาธารณะบางประเภทอาจจะต้องทำอย่างถาวร เช่น การรักษาความสงบเรียบร้อย
ภายในและภายนอกประเทศ ในขณะที่บริการสาธารณะบางประเภทไม่จำเป็นต้องจัดทำอย่างถาวร 
แต่จะต้องจัดทำอย่างสม่ำเสมอโดยจัดทำอย่างมีหลักเกณฑ์และเงื่อนไขบางประการ เช่น พิพิธภัณฑ์
สามารถกำหนดเวลาเปิด-ปิด กำหนดวัดหยุดได้ การศึกษาสามารถกำหนดวัดเวลาในการให้ศึกษา 
รวมทั้งการหยุดพักร้อนประจำปีได้อีกด้วย 
 3. หลักกว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บริการสาธารณะที่ดีนั้นจะต้องสามารถปรับปรุง
แก้ไขได้ตลอดเวลา เพ่ือให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจำเป็นในทางการปกครองที่จะรักษา
ประโยชน์สาธารณะ รวมทั้งเพ่ือปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของ
ประชาชนด้วย หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงนี้ หมายความถึง ปรับปรุงเปลี่ยนบริการ
สาธารณะให้ทันกับความต้องการของผู้ใช้บริการสาธารณะอยู่เสมอ เพ่ือให้บริการสาธารณะที่ฝ่าย
ปกครองจัดทำมีความสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนหรือประโยชน์มหาชน 
 รูปแบบและวิธีการจัดบริการสาธารณะของท้องถิ่น 
 การจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องพิจารณาถึงรูปแบบว่าประเภท
บริการสาธารณะที่จะจัดควรมีรูปแบบใดจึงเหมาะสมที่สุด เพราะรูปแบบก็คือเครื่องมือและวิธีการที่
จะช่วยให้การจัดบริการสาธารณะดำเนินงานได้อย่างสะดวกและตอบโจทย์ความต้องการของ
ประชาชน โดยที่รูปแบบการจัดการบริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเลือกใช้ต้อง
สอดคล้องและไม่ควรขัดกับองค์ประกอบของ “บริการสาธารณะ” แม้ว่าบริการสาธารณะ (Public 
Services) จะเป็นคำที่คลุมเครือในการนิยมความหมายให้เป็นที่เข้าใจและยอมรับตรงกันว่า “ความ
เป็นสาธารณะ” (Publicness) คืออะไร โดย Haque (2001, p.66 - 67) ได้เสนอความหมายและ
เกณฑ์ว่าบริการสาธารณะที่ดีและมีความเป็นสาธารณะ ควรมีองค์ประกอบและขอบเขตใน 5 ด้าน 
(วุฒิสาร ตันไชย, 2559, หน้า 21) คือ 
 1. ระดับความแตกต่างระหว่างรัฐ-เอกชน (The Degree of Public-private Distinction) 
ว่าความเป็นสาธารณะต้องมีบรรทัดฐานการบริการ (service norms) ได้แก่ ความไม่ลำเอียงและการ
เปิดกว้าง ความเท่าเทียม และการเป็นตัวแทนมีธรรมชาติที่ซับซ้อนและมักผูกขาด และมีผลกระทบ
ทางสังคมในวงกว้างและยาวนาน 
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 2. องค์ประกอบของผู้รับบริการ (Composition of Service Recipient) คือ จำนวนและ
ขอบข่ายของผู้รับบริการ ที่ Haque เสนอว่า ความเป็นสาธารณะ คือ มีการแบ่งปัน และขอบข่ายการ
เข้าถึงบริการสาธารณะอย่างครอบคลุมที่เกี่ยวข้องกับประโยชน์ของประชาชนทุกคน อีกทั้งมี
องค์ประกอบของผู้รับบริการสัมพันธ์กับขอบข่ายความเป็นเจ้าของความเป็นสาธารณะของประชาชน
และธรรมชาติของประชาชนอีกด้วย 
 3. ธรรมชาติของบทบาท (Nature of the role) ของบริการสาธารณะที่เกิดขึ้นในสังคมว่า
ความเป็นสาธารณะเกิดขึ้นได้ถ้าบริการสาธารณะมีบทบาทที่เข้มแข็งและกว้างขวาง จนแสดงถึง
ผลกระทบทางสังคมในวงกว้าง 
 4. ความรับผิดชอบสาธารณะ (Public Accountability) ความเป็นสาธารณะของการ
บริการสาธารณะ คือ ขอบข่ายของการรับผิดชอบต่อสาธารณะที่ต้องอาศัยกระบวนการต่าง  ๆ เช่น 
การรับฟังความคิดเห็น การมีกระบวนการต่อการแสดงความไม่พอใจ การมีผู้ตรวจการ หรือการมี
กฎหมายที่แสดงความโปร่งใส นอกจากนี้ การมีอยู่ของสถาบันจำนวนมากของการแสดงความ
รับผิดชอบสาธารณะยังไม่เพียงพอ แต่ต้องทำให้สถาบันเหล่านี้มีประสิทธิภาพในทางปฏิบัติเพ่ือทำให้
เกิดการแสดงความรับผิดชอบสาธารณะด้วย 
 5. ความเชื่อมั่นสาธารณะ (Public Trust) การบริการสาธารณะคงรักษาความเป็น
สาธารณะได้ต้องรักษาความน่าเชื่อถือ ความเป็นผู้นำ และการตอบสนองของบริการสาธารณะต่อ
ประชาชน 
 อย่างไรก็ตาม การเลือกรูปแบบการจัดบริการสาธารณะที่ผ่านมาองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมักนิยมจัดบริการสาธารณะด้วยรูปแบบ “การดำเนินงานด้วยตนเอง” แม้ว่าปัจจุบันมีความ
พยายามนำรูปแบบการจัดบริการสาธารณะอ่ืนๆ ที่ท้องถิ่นสามารถนำไปปรับประยุกต์ใช้เพ่ิมเติมเพ่ือ
ลดภาระการจัดบริการสาธารณะด้วยตนเองลง แต่ก็ยังไม่เป็นที่นิยมใช้หรือแม้จะมีการพยายาม
นำมาใช้ก็ยังมีอุปสรรคในทางกฎหมายและความสามารถของท้องถิ่นเอง ทำให้การจัดบริการ
สาธารณะไม่สามารถสอดคล้องกับองค์ประกอบดังที่กล่าวมาตอนต้น ซึ่งอาจกระทบต่อความเชื่อมั่น
สาธารณะ (Public Trust) ที่ต้องรักษาไว้โดยมีบริการสาธารณะที่ตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน 
 วุฒิสาร ตันไชย (2559, หน้า 44 -53) ได้สรุปรูปแบบและวิธีการในการจัดทำบริการ
สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทในประเทศไทยทำได้ใน 5 รูปแบบ คือ 
 1. การจัดทำบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ดำเนินการเอง 
  โดยทั่วไปการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนมักเป็นผู้ดำเนินการเองโดย
อาศัยทรัพยากร งบประมาณ บุคลากร และองค์ความรู้ ตามอำนาจในพระราชบัญญัติกำหนดแผน
และขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 และตามอำนาจของ
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กฎหมายจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น นอกจากนี้แผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2551 กำหนดรูปแบบการจัดทำบริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นได้รับการถ่ายโอนให้ “ภารกิจที่แต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการหรือผลิตบริการ
สาธารณะนั้น ๆ ได้เองโดยมีกฎหมายให้อำนาจองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้แล้ว และ/หรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นเคยดำเนินการอยู่แล้ว โดยสามารถรับโอนได้ทันที ขอบเขตการทำงานอยู่ในพ้ืนที่
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น” นอกจากนี้มีภารกิจที่รัฐยังคงดำเนินการอยู่แต่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นสามารถจะดำเนินการได้ที่ต้อง “เป็นภารกิจให้บริการสาธารณะที่กฎหมายกำหนดให้รัฐและ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีอำนาจหน้าที่ในภารกิจเดียวกัน และยังคงกำหนดให้รัฐดำเนินการอยู่
ต่อไป ในกรณีนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถดำเนินการได้เช่นเดียวกัน” โดยองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นไทยังนิยมจัดบริการสาธารณะด้วยตนเองในฐานะหน่วยงานหนึ่งในโครงสร้างขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น 
  อย่างไรก็ตาม การจัดทำบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น
ผู้ดำเนินการเองแม้จะเป็นรูปแบบพ้ืนฐานที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งในและต่างประเทศยังใช้อยู่
ซึ่งรูปแบบดังกล่าวเหมาะสมกับบริการสาธารณะบางประเภทที่ไม่สมควร หรือยังไม่มีความพร้อมถ่าย
โอนให้ผู้อ่ืนดำเนินการในรูปแบบอ่ืน เช่น บริการสาธารณะที่เกี่ยวกับการป้องกันประเทศ การรักษา
ความสงบเรียบร้อยภายใน การสร้างเสถียรภาพและการวางแผนเศรษฐกิจ ความสัมพันธ์ระหว่าง
ประเทศ อย่างไรก็ตาม รูปแบบนี้อาจไม่เหมาะสมกับบริหารสาธารณะบางประเภทที่ต้องอาศัยความ
คล่องตัวในการบริหารจัดการที่เป็นอิสระจากระบบการบริหารงานภาครัฐ และบริการสาธารณะที่ต้อง
ทำร่วมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือหน่วยงานรัฐประเภทอ่ืน 
 2. การจัดทำบริการสาธารณะโดยให้ผู้อ่ืนดำเนินการแทน 
  พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 22 กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอาจร้องของให้รัฐหรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนดำเนินการแทน หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถมอบหมายให้เอกชน
ดำเนินการตามอำนาจหน้าที่แทนได้ตามเงื่อนไขที่กำหนด อย่างไรก็ตาม ปัจจุบันไม่มีองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นใดมอบอำนาจให้ผู้อ่ืนดำเนินการแทนแต่อย่างใด 
  การจัดทำบริการสาธารณะโดยให้ผู้อ่ืนดำเนินการแทนมีข้อได้เปรียบเพราะช่วยให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถแบ่งเบาภาระการจัดบริการสาธารณะให้ผู้อ่ืนดำเนินการแทน และช่วย
เปิดโอกาสให้ผู้อ่ืนที่มีความพร้อมและความเชี่ยวชาญในการจัดบริการสาธารณะบางประเภทมากกว่า
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถดำเนินการแทนได้แต่ต้องอยู่ภายใต้การกำกับดูแลขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่ต้องกำกับผู้ที่ได้รับมอบให้ดำเนินการต้องปฏิบัติตามเงื่อนไขท่ีกำหนด อย่างไรก็
ตามรูปแบบนี้อาจประสบปัญหาถ้าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่มีศักยภาพในการกำกับดูแลการ
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ดำเนินงานของผู้อ่ืนให้เป็นไปตามมาตรฐาน หรือขาดความสามารถในการออกแบบข้อกำหนดและ
หลักเกณฑ์ที่เหมาะสมต่อการจัดบริการสาธารณะให้ผู้ที่ได้รับมอบหมายปฏิบัติตาม 
 3. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการ (Syndicate หรือ Union) 
  การจัดตั้งสหการเป็นรูปแบบการจัดบริการสาธารณะประเภทหนึ่งที่มีอยู่ในกฎหมาย
เกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของประเทศไทยมายาวนาน ปัจจุบันมีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ที่สามารถจัดตั้งสหการได้ 4 ประเภท ยกเว้นองค์การบริหารส่วนตำบล คือ 
  3.1 เทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 มาตรา 58 กำหนดว่าถ้ามีกิจการ
อันใดอยู่ภายในอำนาจหน้าที่เทศบาลตั้งแต่สองแห่งขึ้นไปที่จะร่วมกันทาเพ่ือให้เกิดประโยชน์อย่างยิ่ง 
ก็ให้จัดตั้งเป็นองค์การขึ้นเรียกว่า สหการ มีสภาพเป็นทบวงการเมือง และมีคณะกรรมการบริหาร
ประกอบด้วยผู้แทนของเทศบาลที่เก่ียวข้องอยู่ด้วย การจัดตั้งสหการจะกระทำได้ก็แต่โดยตราเป็นพระ
ราชกฤษฎีกา ซึ่งจะได้กำหนดอำนาจหน้าที่และระเบียบการดำเนินงานไว้ การยุบเลิกสหการให้ตรา
เป็นพระราชกฤษฎีกาโดยกำหนดวิธีการจัดการทรัพย์สินไว้ด้วย  
  3.2 กรุงเทพมหานคร ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 
2528 มาตรา 95 กำหนดให้ ถ้ ากิจการใดอยู่ ภายใต้อำนาจหน้ าที่ ของกรุงเทพมหานคร  
กรุงเทพมหานครอาจดำเนินการนั้นร่วมกับส่วนราชการหน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ และราชการ
ส่วนท้องถิ่นอ่ืนได้โดยจัดตั้งเป็นองค์การเรียกว่า สหการ มีฐานะเป็นนิติบุคคลและมีคณะกรรมการ
บริหารประกอบด้วยผู้แทนของกรุงเทพมหานคร ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจและ
ราชการส่วนท้องถิ่นที่เกี่ยวข้องแล้วแต่กรณี การจัดตั้งสหการจะกระทำได้โดยตราเป็นพระราช
กฤษฎีกา ในพระราชกฤษฎีกานั้นให้กำหนดชื่อ อำนาจหน้าที่ และวิธีดำเนินการเมื่อจะยุบเลิกสหการ
ให้ตราเป็นพระราชกฤษฎีกา และให้ระบุวิธีการจัดการทรัพย์สินไว้ด้วย  
  3.3 เมืองพัทยา ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา พ.ศ. 2542 
มาตรา 69 กำหนดให้เมืองพัทยาอาจร่วมกับหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น จัดตั้งองค์กรขึ้นเรียกว่า สหการ มีฐานะเป็นนิติบุคคล เพ่ือทำกิจการใดอันอยู่
ภายใต้อำนาจหน้าที่เมืองพัทยาได้ การจัดตั้งสหการจะทำได้โดยตราเป็นพระราชกฤษฎีกา โดยระบุชื่อ 
อำนาจหน้าที่ และวิธีการบริการและการดำเนินงานไว้ และเมื่อจะยุบเลิกสหการ ให้ตราเป็นพระราช
กฤษฎีกา โดยระบุวิธีจัดการทรัพย์สินด้วย 
  3.4 องค์การบริหารส่วนจังหวัด กำหนดในพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการ
กระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ตามมาตรา 17 กำหนดให้ “ทำกิจการ
ไม่ว่าจะดำเนินการเองหรือร่วมกับบุคคลอื่นหรือจากสหการ” นอกจากนี้แผนการกระจายอำนาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2551 กำหนดให้ภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ดำเนินการร่วมกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ๆ ในลักษณะความร่วมมือหรือรูปแบบสหการเป็น
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ภารกิจซึ่งต้องอาศัยความร่วมมือจากองค์กรอ่ืนเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายและเกิดประโยชน์สูงสุดโดยมี
ผลกระทบต่อประชาชนไม่เฉพาะในเขตพ้ืนที่ใดพ้ืนที่หนึ่งโดยเฉพาะ แต่มีผลกระทบต่อประชาชนใน
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนด้วย หรือมีความจำเป็นต้องลงทุนจำนวนมาก และไม่คุ้มค่าหากต่าง
ฝ่ายต่างดำเนินการเอง  
  อย่างไรก็ตาม ปัจจุบันไม่มีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใดที่ร่วมกันจัดตั้งสหการแต่อย่าง
ใด การจัดทำบริการสาธารณะโดยการจัดตั้งสหการมีข้อได้เปรียบสำหรับการจัดบริการสาธารณะใน
อาณาบริเวณที่อยู่นอกเหนือเขตพ้ืนที่ตามกฎหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตั้งแต่ 1 แห่งเป็น
ต้นไปเนื่องจากบริการสาธารณะบางประเภทต้องอาศัยความร่วมมือกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จำนวนมากในการจัดบริการ เช่น การจัดการพื้นที่ทางธรรมชาติ การจัดการระบบการคมนาคม ฯลฯ 
นอกจากนี้ รูปแบบสหการ ข้อได้เปรียบในการช่วยให้การจัดบริการสาธารณะเกิดการประหยัดต้นทุน
จากขนาด (Economic of Scale) เพราะการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมากกว่า  1 แห่งร่วมกัน
จัดบริการจะช่วยให้เกิดการประหยัดและความคุ้มค่ามากขึ้น อีกทั้งช่วยให้เกิดการระดมทุนร่วมกัน
จากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือจัดบริการสาธารณะที่ต้องใช้งบประมาณจำนวนมาก เช่น  การ
จัดบริการรถดับเพลิงร่วมกัน หรือการจัดรถขนส่งประจำทางร่วมกัน  อาจอาศัยความร่วมมือกัน
ระหว่างพ้ืนที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมากกว่า 1 แห่ง เพื่อให้การใช้รถดับเพลิงเกิดความคุ้มค่า
หรือเพ่ือให้การเดินรถประจำทางมีเส้นทางการเดินรถท่ีครอบคลุมมากขึ้น อีกทั้งสามารถระดมทุนจาก
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือจัดซื้อและอำนวยการให้เกิดการใช้รถดับเพลิงและการเดินรถประจำ
ทางได้มากขึ้นมากกว่าการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพียงแห่งเดียวดำเนินการ 
 4. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการว่าจ้าง (Out Sourcing) 
  ที่ผ่านมามีการเปิดโอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถใช้วิธีการว่าจ้างให้
บุคคลภายนอกเข้ามาจัดบริการสาธารณะ โดยระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการพัสดุของหน่วย
การบริหารราชการส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2535 กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถจัดทำ
บริการสาธารณะโดยอาศัยการว่าจ้างได้ตามข้อ 5 ของ ระเบียบที่กำหนดให้ “การจ้าง” หมายความ
รวมถึงการจ้างทำของและการรับขนตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ และการจ้างเหมาบริการ  
แต่ไม่รวมถึงการจ้างลูกจ้างของหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น  การรับขนในการเดินทางไป
ราชการตามระเบียบว่าด้วยค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปราชการของเจ้าหน้าที่ท้องถิ่น การจ้างที่ปรึกษา
การจ้างออกแบบและควบคุมงาน และการจ้างแรงงานตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ 
ตัวอย่างเช่น หนังสือที่ มท 0313.4/ว 1452 การเบิกจ่ายเงินค่าจางเหมาบริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทย เปิดโอกาสให้เทศบาล สุขาภิบาล และเมืองพัทยาเบิกจ่ายค่าจ้าง
เหมาเอกชนที่ เกี่ยวกับบริการสาธารณะทั้ งหมด  4 ที่ต้องดำเนินการให้ เป็นไปตามระเบียบ
กระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการพัสดุของหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2535 คือ 
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  1) การจ้างเหมารักษาความปลอดภัยสถานที่ราชการ ไม่รวมถึงบ้านพักของข้าราชการ  
  2) การจ้างเหมาทำความสะอาดที่ทำการ  
  3) การจ้างเหมาดูแลรักษาต้นไม้ หรือสวนไม้ประดับ หรือ สวนหย่อม หรือสนามหญ้า
ของทางราชการ  
  4) การจ้างเหมาอ่ืน ๆ ที่เป็นกิจการในอำนาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เช่น 
การจ้างเก็บขยะมูลฝอยหรือ สิ่งปฏิกูล การจ้างครูฝึกสอนออกกำลังกาย 
  นอกจากนี้ ตามแผนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ฉบับที่ 2) 
พ.ศ. 2551 กำหนดให้ภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการแต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
อาจซื้อบริการจากภาคเอกชน หน่วยงานของรัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ต้องเป็น ภารกิจ
ที่ต้องใช้เทคนิค ทักษะ วิชาการ ความรู้ความชำนาญและความ  เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน ซึ่งองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นไม่สามารถดำเนินการเองหรือดำเนินการเองแล้วไม่มีประสิทธิภาพหรือไม่คุ้มทุน 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถซื้อบริการจากภาคเอกชน หรือจากหน่วยงานอ่ืนที่มี  
ประสบการณ์ หรือเคยดำเนินการ 
  การจัดทำบริการสาธารณะโดยการว่าจ้าง (Out Sourcing) มีข้อได้เปรียบเช่นเดียวกับ
การจัดทำบริการสาธารณะโดยให้ผู้อ่ืนดำเนินการแทน เพราะเป็นการช่วยให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นสามารถแบ่งเบาภาระการจัดบริการสาธารณะให้ผู้อ่ืนดำเนินการแทน ช่วยในการถ่ายโอนงาน
ที่ไม่ใช่ภารกิจหลักและช่วยเปิดโอกาสให้ผู้อ่ืนที่มีความพร้อม และความเชี่ยวชาญในการจัดบริการ
สาธารณะบางประเภทแต่ต้องอยู่ภายใต้การกำกับดูแลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่เป็นผู้ว่าจ้าง 
ตัวอย่างเช่น การจ้างเหมาบริการทำความสะอาดพ้ืนที่และอาคารสาธารณะขององค์กร ปกครองส่วน
ท้องถิ่น อย่างไรก็ตามรูปแบบนี้อาจประสบปัญหาเช่นเดียวกับการจัดทำบริการสาธารณะโดยให้ผู้อ่ืน
ดำเนินการแทนถ้าองค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่นขาดศักยภาพในการกำกับดูแลการดำเนินงานของผู้ถูก
ว่าจ้างให้เป็นไปตามมาตรฐาน หรือขาดความสามารถในการออกแบบข้อกำหนด  และหลักเกณฑ์ที่
เหมาะสมต่อการจัดบริการสาธารณะให้ผู้ถูกว่าจ้างปฏิบัติตาม 
 5. การจัดทำบริการสาธารณะโดยการพาณิชย์ของ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  ปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทยสามารถดำเนินงานในรูปแบบกิจการพาณิชย์
ตามที่พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2542 และกฎหมายจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น อย่างไรก็ตามองค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่น
แต่ละประเภทมีรูปแบบการดำเนินกิจการพาณิชย์ที่สามารถทำได้ตามที่กฎหมายกำหนดแตกต่างกัน 
และในทางกฎหมายองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถให้เอกชนร่วมลงทุนในกิจการพาณิชย์ 
(Public-Private Partnership: PPPs) ตามพระราชบัญญัติการให้เอกชนร่วมลงทุนใน กิจการของรัฐ 
พ.ศ. 2556 ได้ เช่น เทศบาลสามารถมีรูปแบบการดำเนิน กิจการพาณิชย์ได้มากถึง 4 รูปแบบ (การ
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ดำเนินการด้วยตนเอง การก่อตั้ง บริษัทจำกัดหรือถือหุ้นในบริษัทจำกัด การก่อตั้งสหการ และการให้
เอกชนร่วมลงทุน) แต่องค์การบริหารส่วนตำบลมีรูปแบบการดำเนินกิจการ  พาณิชย์ได้เพียง 2 
รูปแบบ (ดำเนินการด้วยตนเอง และเอกชนร่วมลงทุน) 
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4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551, หน้า 9) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นความรู้สึกที่ลูกค้า
ได้รับจากการบริการซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังก่อนรับบริการกับสิ่งที่ได้รับ
บริการจริงหากเป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกพอใจ หากไม่เป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิด
ความรู้สึกไม่พอใจ แต่ถ้าได้รับการบริการเกินความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและประทับใจ
ในการบริการ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552, หน้า 63) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่
ลูกค้าต้องการหรือหวังไว้ได้รับการตอบสนองส่วนบริการที่เกินความต้องการของลูกค้า หมายถึง 
บริการที่ลูกค้าได้รับดีกว่าที่หวังไว้ทำให้เกิดความรู้สึกประทับใจ 
 กรอนรูส (Gronroos, 1990) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ว่า สามารถ
จำแนกได้ 2 ลักษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์หรือสิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับจากบริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ 
(Product Quality) ส่ วนคุณ ภาพ เชิ งหน้ าที่  (Functional Quality) เป็ น เรื่องที่ เกี่ ยวข้องกับ
กระบวนการของการประเมิน 
 ซีเนลดิน (Zineldin, 1996) ได้เสนอความคิดเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่
เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังจากที่เขาได้ข้อมูลเกี่ยวกับ
บริการนั้น ๆ และมีความต้องการที่จะใช้บริการนั้นรวมทั้งการที่เขาได้ทำการประเมินและเลือกท่ีจะใช้
บริการ 
 คอทเลอร์ (Kotler, 2000) ได้กล่าวว่า “การบริการ คือ การกระทำที่หน่วยงานหนึ่ง หรือ
บุคคลหนึ่งนำเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่ง ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้” 
 คุณภาพการบริการ เป็นความรู้สึกของผู้รับบริการที่ได้รับจากการบริการซึ่งเกิดจากการ
เปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังก่อนรับบริการกับสิ่งที่ได้รับบริการจริง ผลสำเร็จของการบริการที่
ผู้รับบริการได้รับดีกว่าที่หวังไว้ทำให้เกิดความรู้สึกประทับใจ 
 แนวคิดเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ 
 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการเพราะบริการนั้นไม่สามารถจับต้องได้ทำให้การประเมิน
คุณภาพการบริการยากกว่าคุณภาพสินค้า การประเมินคุณภาพการบริการเกิดขึ้นระหว่างการส่งมอบ
บริการ และผลลัพธ์ของการบริการซึ่งคุณภาพการบริการในการรับรู้ของลูกค้า มาจากกระบวนการ
ประเมินของลูกค้า โดยการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้การส่งมอบบริการกับความคาดหวังของลูกค้า 
แนวคิดในการวัดคุณภาพของการให้บริการ มีรายละเอียดดังนี้ 
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 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2557, หน้า 147) ได้กล่าวถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพของการ
ให้บริการว่าในการวัดคุณภาพของการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพของการ
ให้บริการลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ และผลลัพธ์ที่เกิดจากการที่ลูกค้า
ประเมินคุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้ ซึ่งจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าทำการเปรียบเทียบบริการที่
ได้รับซึ่งเกิดจากที่ลูกค้าทำการเปรียบเทียบบริการที่ได้รับซึ่งเกิดขึ้นหลังจากที่ลูกค้าได้รับบริการแล้ว
กับความคาดหวังต่อการบริการที่จะได้รับในการวัดคุณภาพของบริการลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบ
ของคุณภาพในการบริการ ซึ่งมี 5 ข้อ ได้แก่ 
 1. สิ่งที่สัมผัสได้ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ อุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ 
เครื่องเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ ที่จอดรถ ห้องน้ำ รวมทั้งการแต่งกายของพนักงาน 
 2. ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ เป็นความสามารถในการมอบบริการเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้ตามสัญญาหรือควรจะเป็นอย่างถูกต้องและตรงตามวัตถุประสงค์ของบริการ เช่น 
ธนาคารต้องการรักษาเงินในสมุดบัญชีให้อยู่ครบทุกบาททุกสตางค์ 
 3. ความรวดเร็ว การตอบสนองต่อลูกค้าเป็นความรวดเร็วและตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าโดย
ให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้อนรับให้การช่วยเหลือ 
 4. การรับประกัน/ความมั่นใจ เป็นการรับประกันว่าพนักงานที่ ให้บริการมีความรู้
ความสามารถและความสุภาพ 
 5. การดูแลใส่ใจลูกค้าเป็นรายบุคคล เป็นการดูแลเอาใจใส่การให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ
เน้นการให้บริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
 พาราซูราแมน, และ เบอร์รี  (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) ศึกษาวิจัย
เกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการพบว่า ในการประเมินคุณภาพในการบริการผู้ใช้บริการจะพิจารณา
จากเกณฑ์สำคัญซึ่งสามารถสรุปเป็นเกณฑ์ท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการไว้ดังนี้ 
 1. การเข้าถึงบริการ (Access) บริการที่ให้กับลูกค้าต้องอำนวยความสะดวก ในด้านเวลา
และสถานที่ให้แก่ลูกค้า ด้านเวลาคือไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ทำเลที่ตั้งเหมาะสมเพ่ือแสดงถึง
ความสามารถการเข้าถึงลูกค้า 
 2. การติดต่อสื่อสารมีการอธิบายอย่างถูกต้อง โดยใช้ภาษาท่ีลูกค้าเข้าใจง่าย 
 3. ความสามารถ บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความชำนาญและมีความรู้ความสามารถ 
 4. ความสุภาพเป็นมิตร บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์ความเป็นกันเองและวิจารณญาณ 
 5. ความน่าเชื่อถือบริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและความไว้วางใจใน
การบริการ โดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้า 
 6. ความไว้วางใจบริการที่ให้กับลูกค้า ต้องมีความสม่ำเสมอ และถูกต้อง 
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 7. การตอบสนองลูกค้าพนักงานต้องให้บริการ และแก้ปัญหาแก่ลูกค้าอย่างรวดเร็วตามที่
ลูกค้าต้องการ 
 8. ความปลอดภัยบริการที่ให้ต้องปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และรวมถึงปัญหาต่าง ๆ 
 9. สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) บริการที่ลูกค้าจะได้รับจะทำให้เขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกล่าวได้ 
 10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/ Knowing customer) พนักงานต้อง
พยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว     
 

 
 

ภาพที่ 2.1 ปัจจัยกำหนดคุณภาพบริการ 
ที่มา : Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) 

 
 จากภาพดังกล่าว สอดคล้องกับเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการ มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ข้อ 1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่กำหนดไว้ว่า การพิจารณาจากผลสำรวจความพึงพอใจของ ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงาน
ของรัฐ หน่วยงานเอกชนที่มารับบริการหรือติดต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยการกำหนดกรอบ
งานที่จะประเมินประกอบด้วย 1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  2) ความพึงพอใจต่อช่อง
ทางการให้บริการ  3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความ
สะดวก  
 พาราซูราแมน, และ เบอร์รี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry Parasuraman, 1988) 
ได้ พัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL มีการกำหนดมิติที่ ใช้วัดคุณภาพในการบริการ 
(Dimension of Service Quality) ไว้ 10 มิติ คือ การเข้าถึงบริการ การติดต่อสื่อสาร สมรรถนะ 
ความมีไมตรีจิต ความน่าเชื่อถือความไว้วางใจ การตอบสนองต่อลูกค้า ความปลอดภัย ความเป็น
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รูปธรรมของบริการ การรู้จักและเข้าใจลูกค้า ปัจจุบันประกอบด้วยมิติของคุณภาพที่ประเมินโดย
ผู้รับบริการ 5 มิติ คือ  
 1. สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangibles) ลักษณะที่ปรากฏให้เห็นหรือสิ่งที่จับจองได้ 
เช่น วัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ อาคารสถานที่ บุคคล 
 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและให้บริการที่สัญญาไว้
อย่างคุณภาพและถูกต้องแม่นยำ 
 3. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและสามารถ
ให้บริการผู้ใช้หรือลูกค้าอย่างทันท่วงที 
 4. ความมั่นใจ (Assurance) ได้มาจากการรวมปัจจัยทางด้านความสามารถ (Competence) 
สุภาพ (Courtesy) ความน่าเชื่อถือ (Credibility) และความปลอดภัย (Security) 
 5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ได้มาจากการรวมปัจจัย ทางด้านความสะดวก (Access) 
การติดต่อสื่อสาร (Communication) และความเข้าใจลูกค้า (Understanding customers)  
 เครื่องมือที่แบบประเมินคุณภาพการบริการหรือ SERVQUAL ขึ้นกับสองส่วนที่แตกต่างกัน
คือความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้ที่ลูกค้าได้รับ เพ่ือประเมินความคาดหวังในบริการของ
ผู้รับบริการ การรับรู้ของผู้รับบริการต่อบริการที่ได้รับรู้จริง ถ้าคะแนนการรับรู้มากกว่าหรือเท่ากับ
คะแนนความคาดหวังในคุณภาพการบริการหมายถึงผู้รับบริการมีความพึงพอใจแต่ถ้าคะแนนการรับรู้
น้อยกว่าคะแนนความคาดหวังในคุณภาพการบริการจะหมายถึงผู้รับริการไม่พึงพอใจในบริการที่ได้รับ 
SERVQUAL เป็นเครื่องมือวัดความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการที่แตกต่างกันลูกค้า
สามารถประเมินผลงานการบริการโดยเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่ต้องการกับความคาดหวังที่
ต้องการได้รับ ซึ่ งมีมาตรวัดความพอใจการบริการ 22 คำถาม ครอบคลุมทั้ ง 5 มิติข้างต้น 
แบบสอบถามจะถามคำถามที่เป็นมาตรวัดทั้ง 22 คำถาม คำถามคือลูกค้าคาดหวังบริการไว้อย่างไร
แล้วจึงถามคำถามเดียวกันคือ บริการที่ได้รับไปนั้น เป็นไปตามที่คาดหวังไว้หรือไม่ถ้าบริการที่ได้รับมี
ความพึงพอใจน้อยกว่าที่คาดหวังไว้ในตอนแรก แสดงว่าคุณภาพการบริการไม่ดีพอ แต่ในทางกลับกัน
ถ้าความพึงพอใจดีเท่ากับความคาดหวัง หรือเกินจากการที่ตั้งความหวังไว้ แสดงว่าคุณภาพการบริการ
ดีหรือดีมาก 
 ลักษณะของคุณภาพบริการ 
 การศึกษาเกี่ยวกับการบริการนั้น จำเป็นจะต้องศึกษาถึงลักษณะของบริการ (Service 
Characteristics) เนื่องจากบริการมีลักษณะเฉพาะตัวที่แตกต่างจากสินค้า (Product) อยู่หลาย
ประการ โดยมีนักวิชาการหลายท่านได้ศึกษาในเรื่องลักษณะของการบริการ ซึ่งสามารถสรุปออกมาได้
ดังนี้ 
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 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551, หน้า 12 - 15) ได้กล่าวถึงลักษณะของคุณภาพบริการ ซึ่ง
สามารถแบ่งออกเป็น 7 ลักษณะ ประกอบด้วย 
 1. การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มีตัวตนเหมือนกับสินค้า 
อ่ืน ๆ เราจึงไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนที่จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการตัดสินใจ
ใช้บริการจึงขึ้นอยู่กับความรู้สึกนึกคิด เจตคติ คำบอกเล่าและประสบการณ์เดิมที่เคยได้รับเป็นสำคัญ 
 2. การบริการไม่มีความคงที่แน่นอน เนื่องจากคุณภาพและลักษณะของการบริการขึ้นอยู่
กับผู้ให้บริการซึ่งเป็น “มนุษย์” ที่ตามปกติแล้วมักมีพฤติกรรมที่ไม่คงที่อันเป็นผลมาจากบุคลิกภาพ 
อารมณ์ สภาพแวดล้อม และปัจจัยอ่ืน ๆ อีกมากมายในหน่วยงานหนึ่งซึ่งมีผู้ปฏิบัติงานให้บริการ
หลายคน ผู้ปฏิบัติงานให้บริการแต่ละคนยอมให้บริการไม่เหมือนกัน 
 3. การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไว้ได้ในการบริการใด ๆ ก็ตาม หากไม่มีผู้มาใช้
บริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสถานที่ใดสถานหนึ่งที่กำหนด ก็จะทำให้การบริการที่
จัดเตรียมไว้เกิดความสูญเปล่า 
 4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการ
ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ปฏิบัติงานให้บริการและผู้รับบริการในช่วงระยะเวลาหนึ่ง ๆ และสถานที่หนึ่ง ๆ
เท่านั้น เมื่อพ้นระยะเวลานั้น ๆ ไปแล้วหรือสถานที่นั้น ๆ ไม่เอ้ืออำนวยต่อการบริการแล้วผู้รับบริการ
ก็ไม่สามารถนำการบริการดังกล่าวติดตัวไปด้วยได้ 
 5. การบริการต้องอาศัย “คน” เป็นหลัก เนื่องจากผู้รับบริการเป็น “คน” ที่เกิดมาพร้อม
กับความต้องการที่ไม่มีขีดจำกัดและเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาตลอดจนมีอารมณ์และความรู้สึกต่าง 
ๆ เป็นเครื่องปรุงแต่ง ดังนั้นสิ่งที่จะสามารถเข้าใจและตอบสนองความต้องการของ “คน” ได้ดีที่สุดก็
คือ“คน” นั่นเอง 
 6. คุณภาพของการบริการมักต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ ตัวอย่างเช่น เมื่อเราไป
พักที่โรงแรมใดโรงแรมหนึ่ง การที่เราจะบอกว่าการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม่ นอกจากจะต้อง
พิจารณาที่การบริการของพนักงานโรงแรมแล้ว เรามักจะพิจารณาที่องค์ประกอบทางกายภาพ
ประกอบด้วย เช่น ที่นอนนิ่มและอยู่ในสภาพดีหรือไม่ เครื่องปรับอากาศทำงานดีหรือไม่ โทรทัศน์มี
ภาพที่ชัดเจนหรือไม่ และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม่ เป็นต้น หากการบริการอ่ืน ๆ ของโรงแรมดี 
เช่น พนักงานยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ และให้บริการได้อย่างรวดเร็ว แต่ที่นอนภายในห้องพักนอนไม่
สบาย และเครื่องปรับอากาศส่งเสียงดังทั้งคืนและไม่เย็น องค์ประกอบทางกายภาพเหล่านี้ก็จะลด
ระดับคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แต่ถ้าในทางตรงกันข้าม หากองค์ประกอบทางกายภาพดี
และการบริการอ่ืน ๆ ดีด้วย องค์ประกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริมระดับคุณภาพของการบริการให้
สูงมากข้ึนในความรู้สึกของผู้รับบริการ 
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 7. การบริการมักต้องให้ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือกระบวนการ
บริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันทำให้ไม่สามารถแบ่งแยกกระบวนการ
ผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได้ 
 มณีรัตน์ แตงอ่อน (2551, หน้า 28) กล่าวว่า ลักษณะคุณภาพการบริการประกอบไปด้วย 2 
ลักษณะ คือ ลักษณะทางเทคนิคหรือผลที่ได้และลักษณะหน้าที่หรือความสัมพันธ์ของกระบวนการ
โดยที่คุณภาพด้านเทคนิคเป็นการพิจารณาเกี่ยวกับผู้ให้บริการจะใช้เทคนิคอะไรที่จะทำให้ลูกค้าที่เข้า
มาใช้บริการเกิดความพอใจตามความต้องการพ้ืนฐาน การรับรู้คุณภาพที่ดีเกิดขึ้นเมื่อความคาดหวัง
ของลูกค้าตรงกับการรับรู้ที่ได้จากประสบการณ์ที่ผ่านมา ถ้าความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการ
หรือสินค้านั้นสูง โดยที่ความคาดหวังต่อคุณภาพจะได้อิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาดการสื่อสาร
แบบปากต่อปากภาพลักษณ์ขององค์กร และความต้องการของลูกค้าเอง ส่วนลักษณะตามหน้าที่จะ
เป็นการพิจารณาจากผู้ที่ให้บริการจะทำอย่างไรให้การบริการดีเท่ากับการรับรู้จากประสบการณ์ของ
ลูกค้าท่ีผ่านมา 
 1. คุณภาพทางเทคนิค เป็นสิ่งที่ลูกค้าได้รับจากการบริการที่สามารถวัดได้อย่างชัดเจน 
 2. คุณภาพทางหน้าที่ เป็นวิธีการให้บริการที่วัดคุณภาพได้ยากมีความหลากหลายและ
เปลี่ยนแปลงได้มาก คุณภาพในหน้าที่จะเก่ียวข้องกับปฏิกิริยาทางจิตวิทยา 
 คุณภาพการบริการมีความสำคัญและมีบทบาทเป็นอย่างมากสำหรับองค์การและธุรกิจใน
สังคมปัจจุบัน มาตรฐานการครองชีพของประชาชนที่ปรับเปลี่ยนไป ประชาชนได้รับการศึกษาและมี
รายได้สูงขึ้น จึงส่งผลให้เกิดความต้องการการบริการในรูปแบบต่าง ๆ เพ่ืออำนวยความสะดวกในการ
ดำรงชีวิต คุณภาพการบริการถือเป็นเรื่องสำคัญสำหรับทุกธุรกิจ องค์การ เพราะเป็นเครื่องมือหนึ่งใน
การสร้างความแตกต่างและความสามารถในการแข่งขัน 
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5. บริบทท่ีเกี่ยวข้องกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 บุญธรรม นวธนพงศ์ (2547, หน้า 11) องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) คือ หน่วยงานการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาตำบล พ.ศ. 2537 มีฐานะเป็นนิติบุคคล และ
เป็นหน่วยราชการส่วนท้องถิ่นโดยการดำเนินงานใช้หลักการปกครองตนเองภายใต้การกำกับดูแลของ
กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทยมีอำนาจหน้าที่ในการบริการประชาชนด้าน
การพัฒนาตำบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมตามที่กฎหมายกำหนด  
 โครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 องค์การบริหารส่วนตำบลมีฐานะเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งมีโครงสร้าง
เป็นไปตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญ โดยโครงสร้างขององค์การบริหารส่วนตำบลตามพระราชบัญญัติ
สภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 และที่แก้ไขเพ่ิมเติมถึง ฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546 
ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนตำบลซึ่งมีสมาชิกสภามาจากการเลือกตั้งของประชาชน และ
นายกองค์การบริหารส่วนตำบลซึ่งมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล
แยกจากสภาองค์การบริหารส่วนตำบล โดยโครงสร้างองค์การบริหารส่วนตำบลมีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้ 
 1) สภาองค์การบริหารส่วนตำบล 
  สภาองค์การบริหารส่วนตำบล ประกอบด้วย สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลซึ่งมา
จากการเลือกตั้ง หมู่บ้านละ 2 คน ในกรณีที่องค์การบริหารส่วนตำบลใดมี 1 หมู่บ้านให้หมู่บ้านนั้น
เลือกสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลจำนวน 6 คน และในกรณีที่องค์การบริหารส่วนตำบลมี 2 
หมู่บ้านให้องค์การบริหารส่วนตำบลนั้นมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลหมู่บ้านละ 3 คน สภา
องค์การบริหารส่วนตำบลให้มีวาระ 4 ปี นับตั้งแต่วันเลือกตั้ง 
  สภาองค์การบริหารส่วนตำบลให้มีประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบล 1 คนและรอง
ประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบล 1 คน ซึ่งเลือกจากสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบล แล้ว
ให้นายอำเภอแต่งตั้งประธานและรองประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบลตามมติของสภาองค์การ
บริหารส่วนตำบล โดยที่ประธานสภาและรองประธานสภาดำรงตำแหน่งจนครบอายุของสมาชิกหรือมี
การยุบสภาองค์การบริหารส่วนตำบล 
  สภาองค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจหน้าที่ ดังต่อไปนี้ 
  1. ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาตำบล เพ่ือเป็นแนวทางในการบริหารกิจการขององค์การ
บริหารส่วนตำบล 
  2. พิจารณาให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติ ร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจำปี 
และร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจำปีเพ่ิมเติม 
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  3. ควบคุมการปฏิบัติงานของคณะผู้บริหารให้เป็นไปตามนโยบายแผนพัฒนาตำบล 
กฎหมาย ระเบียบ และข้อบังคับของทางราชการ 
  4. เลือกประธานสภา รองประธานสภา และเลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนตำบล 
  5. รับทราบนโยบายของนายกองค์การบริหารส่วนตำบล ก่อนนายกองค์การบริหารส่วน
ตำบลเข้ารับหน้าที่ และรับทราบรายงานแสดงผลการปฏิบัติงานตามนโยบายของนายกองค์การ
บริหารส่วนตำบล ได้แถลงไว้ต่อสภาองค์การบริหารส่วนตำบลเป็นประจำทุกปี 
  6. ในที่ประชุมสภาองค์การบริหารส่วนตำบล สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลมี
สิทธิตั้งกระทู้ถามต่อนายกองค์การบริหารส่วนตำบล หรือรองนายกองค์การบริหารส่วนตำบลอัน
เกี่ยวกับงานในหน้าที่ได ้
  7. สภาองค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจในการเสนอบัญญัติขอเปิดอภิปรายทั่วไป 
เพ่ือให้นายกองค์การบริหารส่วนตำบลแถลงข้อเท็จจริง หรือแสดงความคิดเห็นในปัญหาเกี่ยวกับการ
บริหารองค์การบริหารส่วนตำบลโดยไม่มีการลงมติได้ 
  8. สภาองค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจในการเลือกปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล 
หรือสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตำบลคนใดคนหนึ่ง เป็นเลขานุการสภาองค์การบริหารส่วนตำบล 
 2) นายกองค์การบริหารส่วนตำบล 
  นายกองค์การบริหารส่วนตำบล ทำหน้าที่เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารขององค์การบริหาร
ส่วนตำบล มาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลนายกองค์การ
บริหารส่วนตำบลสามารถแต่งตั้งผู้ช่วยดำเนินการได้ โดยสามารถแต่งตั้งบุคคลที่ไม่ใช่สมาชิกสภา
องค์การบริหารส่วนตำบล เป็นรองนายกองค์การบริหารส่วนตำบลได้ 2 คน เป็นเลขานุการนายก
องค์การบริหารส่วนตำบลได้ 1 คน และนายกองค์การบริหารส่วนตำบลมีวาระการดำรงตำแหน่ง 4 ปี 
และสามารถดำรงตำแหน่งติดต่อกันไม่เกิน 2 วาระ จะดำรงตำแหน่งได้อีกครั้ง เมื่อพ้นระยะเวลา 4 ปี 
นับตั้งแต่วันที่พ้นจากตำแหน่ง แม้ดำรงตำแหน่งไม่ครบระยะเวลา 4 ปี ก็ให้นับเป็น 1 วาระ นายก
องค์การบริหารส่วนตำบล มีอำนาจหน้าที่ดังต่อไปนี้ 
  1. ก่อนเข้ารับหน้าที่นายกองค์การบริหารส่วนตำบล ต้องแถลงนโยบายต่อสภาองค์การ
บริหารส่วนตำบลโดยไม่มีการลงมติ หากไม่สามารถดำเนินการได้ให้ทำเป็นหนังสือแจ้งต่อสมาชิกสภา
องค์การบริหารส่วนตำบลทุกคน และจัดทำรายงานผลการปฏิบัติงานตามนโยบายที่ได้แถลงไว้ต่อ 
สภาองค์การบริหารส่วนตำบลเป็นประจำทุกปี 
  2. ควบคุมและรับผิดชอบในการบริหารราชการขององค์การบริหารส่วนตำบลตาม
กฎหมาย และเป็นผู้บังคับบัญชาข้าราชการ และลูกจ้างนายกองค์การบริหารส่วนตำบล 
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  3. นายกองค์การบริหารส่วนตำบล และรองนายกองค์การบริหารส่วนตำบลหรือผู้ที่
นายกองค์การบริหารส่วนตำบลมอบหมาย มีสิทธิเข้าประชุมสภา และมีสิทธิแถลงข้อเท็จจริง 
ตลอดจนแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับงานในหน้าที่ของตนต่อที่ประชุม แต่ไม่มีสิทธิออกเสียงลงคะแนน 
  4. กรณีที่ ไม่มีผู้ดำรงตำแหน่ง ประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบลและรอง
ประธานสภาองค์การบริหารส่วนตำบล หรือสภาองค์การบริหารส่วนตำบลถูกยุบ หากมีกรณีที่สำคัญ
และจำเป็นเร่งด่วน ซึ่งปล่อยให้เนิ่นช้าไปจะกระทบต่อประโยชน์สำคัญของราชการหรือราษฎรนายก
องค์การบริหารส่วนตำบลจะดำเนินการไปพลางก่อนเท่าที่จำเป็นก็ได้ 
 3) ส่วนราชการในองค์การบริหารส่วนตำบล (ฝ่ายประจำ) 
  แบ่งส่วนราชการในองค์การบริหารส่วนตำบล ขึ้นอยู่กับระดับชั้นขององค์การบริหารส่วน
ตำบล ซึ่งกระทรวงมหาดไทยได้กำหนดขึ้นเพ่ือเหมาะสมกับภารกิจ โดยแบ่งส่วนราชการในองค์การ
บริหารส่วนตำบล ออกอย่างน้อย 3 ส่วน ได้แก่ 
  1) สำนักงานปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล ซึ่งจะต้องมีตำแหน่งปลัดองค์การบริหาร
ส่วนตำบล ทำหน้าที่เป็นหัวหน้าสำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบล 
  2) ส่วนการคลัง ซึ่งจะต้องมีหัวหน้าส่วนการคลังหรือเจ้าหน้าที่การเงินและบัญชี 
  3) ส่วนโยธา ซึ่งจะต้องมีหัวหน้าส่วนโยธาหรือนายช่างโยธาส่วนราชการภายในองค์การ
บริหารส่วนตำบล มีพนักงานส่วนตำบล คือบุคลากรหลักท่ีทำงานให้องค์การบริหารส่วนตำบล ถือเป็น
ข้าราชการประจำขององค์การบริหารส่วนตำบล จัดเป็นพนักงานส่วนท้องถิ่นคล้ายพนักงานเทศบาล 
นอกจากนั้นจะมีลูกจ้างประจำและพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนตำบล ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับเงื่อนไข
ของระเบียบกระทรวงมหาดไทยที่เกี่ยวข้องในการมีลูกจ้างประจำ และพนักงานจ้างขององค์การ
บริหารส่วนตำบล 
 อำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบล 
 1. อำนาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 
ได้กำหนดให้องค์การบริหารส่วนตำบล มีอำนาจหน้าที่ในการพัฒนาตำบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม
และวัฒนธรรม ภารหน้าที่ ขององค์การบริหารส่วนตำบลจึงมีขอบข่ายที่ กว้างขวาง และ
พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล ฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546 กำหนดให้องค์การ
บริหารส่วนตำบลมีหน้าที่ต้องทำกิจการในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล และองค์การบริหารส่วน
ตำบลอาจจัดทำกิจการในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลได้ ดังนี้ 
  1.1 หน้าที่ต้องทำกิจการในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล 
   (1) จัดให้มีและบำรุงรักษาทางน้ำและทางบก 
   (2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ำ ทางเดิน และที่สาธารณะรวมทั้งกำจัดสิ่งปฏิกูล 
   (3) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ 
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   (4) ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
   (5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 
   (6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการ 
   (7) คุ้มครอง ดูแล บำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
   (8) บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ
ท้องถิ่นตามความจำเป็นและสมควร 
  1.2 หน้าที่อาจจัดทำในกิจการในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล 
   (1) ให้มีน้ำเพ่ือการอุปโภค บริโภคและการเกษตร 
   (2) ให้มีและบำรุงไฟฟ้า หรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน 
   (3) ให้มีและบำรุงรักษาทางระบายน้ำ 
   (4) ให้มีและบำรุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจและสวนสาธารณะ 
   (5) ให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตรกร และกิจการสหกรณ์ 
   (6) ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว 
   (7) บำรุง และส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
   (8) การคุ้มครอง ดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณะสมบัติแผ่นดิน 
   (9) หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนตำบล 
   (10) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม 
   (11) กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์ 
   (12) การท่องเที่ยว 
   (13) การผังเมือง 
 2. อำนาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 
  รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 และ พ.ศ. 2550 ได้กำหนดให้รัฐต้อง
กระจายอำนาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งในฐานะที่องค์การบริหารส่วนตำบลเป็นองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง รัฐต้องกระจายอำนาจให้องค์การบริหารส่วนตำบล โดยได้มีการ
กำหนดไว้ในพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งพระราชบัญญัติดังกล่าว ได้กำหนดให้องค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจและ
หน้าที่ในการจัดการระบบการบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเองดังนี้ 
  (1) การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง 
  (2) การจัดให้มีและบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำ และทางระบายน้ำ 
  (3) การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และท่ีจอดรถ 
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  (4) การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ 
  (5) การสาธารณูปการ 
  (6) การส่งเสริม การฝึก และการประกอบอาชีพ 
  (7) การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน 
  (8) การส่งเสริมการท่องเที่ยว 
  (9) การจัดการศึกษา 
  (10) การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรีคนชรา และผู้ด้อยโอกาส 
  (11) การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 
  (12) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย 
  (13) การจัดให้มีและบำรุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 
  (14) การส่งเสริมกีฬา 
  (15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
  (16) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น 
  (17) การรักษาความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 
  (18) การจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ำเสีย 
  (19) การการศึกษา การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล 
  (20) การจัดให้มีและควบคุมสุสาน และฌาปนสถาน 
  (21) การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ 
  (22) การจัดให้มีและการควบคุมการฆ่าสัตว์ 
  (23) การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อยและการอนามัย โรงมหรสพ 
และสาธารณสถานอื่น ๆ 
  (24) ก ารจั ด ก าร  ก า รบ ำ รุ ง รั ก ษ า  แ ล ะก าร ใช้ ป ร ะ โย ช น์ จ าก ป่ า ไม้  ที่ ดิ น
ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อม 
  (25) การผังเมือง 
  (26) การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร 
  (27) การดูแลรักษาที่สาธารณะ 
  (28) การควบคุมอาคาร 
  (29) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  (30) การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริม สนับสนุนการป้องกันและรักษาความ
ปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สิน 
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  (31) กิจการอ่ืนใดที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น ตามที่คณะกรรมการ
ประกาศกำหนด 
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6. ข้อมูลทั่วไปของสำนักงานเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี 

ประวัติความเป็นมา 
 ลักษณะของเทศบาลตำบลตะกุด ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี เป็นตําบลหนึ่งของ
อําเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ตั้งอยู่บริเวณตอนกลางของอําเภอเมือง ติดกับเทศบาลเมืองสระบุรีมี
ระยะห่างจากอําเภอเมือง 3 กิโลเมตร ลักษณะภูมิประเทศของตําบลตะกุดส่วนใหญ่เป็นที่ราบลุ่ม มี
แม่นำ้ป่าสักไหลผ่านมีเนื้อที่ทั้งหมด 8.26 ตารางกิโลเมตร (ประมาณ 5,200 ไร่)  

อาณาเขตติดต่อ 
 ทิศเหนือ        ติดต่อกับ ที่ว่าการอำเภอเฉลิมพระเกียรติ อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี 
 ทิศใต้         ติดต่อกับ องค์การบริหารส่วนตำบลข้าวสาร อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี 
 ทิศตะวันออก   ติดต่อกับ องค์การบริหารส่วนตำบลตลิ่งชัน อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี 
 ทิศตะวันตก     ติดต่อกบั เทศบาลเมืองสระบุรี ตำบลปากเพรียว อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี 
 
 ลักษณะภูมิอากาศ แบ่งเป็น 

ฤดูร้อน ช่วงระยะเวลาตั้งแต่ เดือนมีนาคม – มิถุนายน  
ฤดูฝน ช่วงระยะเวลาตั้งแต่ เดือนกรกฎาคม – กันยายน  
ฤดูหนาว ช่วงระยะเวลาตั้งแต่ เดือนตุลาคม – กุมภาพันธ์ 
 
ลักษณะของดิน เป็นลักษณะของดินของตําบลตะกุดเป็นดินร่วนปนทราย ลักษณะดินมีความ 

อุดมสมบูรณ์และมีการระบายน้ำได้ด ี 
 

ลักษณะของแหล่งน้ำ ตําบลตะกุด มีแหล่งน้ำาธรรมชาติที่สําคัญขนาดใหญ่ จํานวน 5 แห่ง คือ  
1) อ่างเก็บน้ำ หมู่ 5 (บ่อรอนาง)  
2) อ่างเก็บน้ำชลประทานคลองเพรียว (อยู่ในพื้นท่ีตอนใต้ของตําบล คือ หมู่ที่ 2, 6)  
3) คลองส่งน้ำด้วยพลังงานไฟฟ้า (อยู่ในพื้นท่ีตอนเหนือของตําบล คือ หมู่ 1,2,3,4,5)  
4) แม่น้ำป่าสัก (ไหลผ่านตามแนวเขตตําบลด้านเหนือ หมู่ที่ 1,2,3,4,5,6)  
5) บึงตะกุด (ท่ีตั้งวัดและหมู่บ้านตะกุด หมู่ที่ 1,2,3) 1.6  
 
ลักษณะของไม้และป่าไม้ ประเภทของป่าไม้ผลัดใบ แบบทุ่งหญ้าเมืองร้อน ป่าไม้ประเภทนี้

จะมีการผลัดใบในฤดูแล้งเพื่อลด ปริมาณการคลายน้ำ โดยจะเริ่มทิ้งใบในช่วงปลายฤดูหนาว 
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ลักษณะภูมิประเทศ 

 สภาพอากาศของจังหวัดลพบุรีแบ่งออกเป็น 3 ฤดู ได้แก่ ฤดูร้อน ฤดูหนาว และฤดูฝน 
อากาศร้อนอบอ้าว ในช่วงฤดูร้อน และในช่วยฤดูหนาว อากาศเย็น เดือนที่มีอากาศร้อนอบอ้าวมาก
ที่สุด คือ เดือนเมษายน และหนาวเย็นที่สุด คือ เดือนมกราคม 
  
 ลักษณะทางการเมือง/การปกครอง 2.1 เขตการปกครอง เทศบาลตําบลตะกุดแบ่งเขตการ
ปกครอง แบ่งเป็น 6 หมู่บ้าน ดังนี้ หมู่ที่ 1 บ้านตะกุด หมู่ที่ 2 บ้านตะกุด 2 หมู่ที่ 3 บ้านท่างิ้ว หมู่ที่ 
4 บ้านม่วง หมู่ที่ 5 บ้านกล้วย หมู่ที่ 6 บ้านกล้วย 
 
 การเลือกตั้ง  

เทศบาลตําบลตะกุด การเลือกตั้งนายกเทศมนตรีและสมาชิกสภาเทศบาลตําบลตะกุด โดยใช้
วิธีการเลือกตั้งโดยตรงจากประประชาชนในพ้ืนที่ โดยการเขตการปกครอง เทศบาลตําบลตะกุด แบ่ง
เขตการเลือกตั้งออกเป็น 2 เขตการเลือกตั้ง ดังนี้  

เขตเลือกตั้ง เขตที่ 1 ประกอบด้วย หมู่ที่ 1 บ้านตะกุด ทั้งหมู่บ้าน หมู่ที่ 2 บ้านตะกุด ทั้งหมู่บ้าน 
หมู่ที่ 3 บ้านท่างิ้ว ทั้งหมู่บ้าน หมู่ที่ 4 บ้านม่วง ทั้งหมู่บ้าน  

เขตเลือกตั้ง เขตที่ 2 ประกอบด้วย หมู่ที่ 5 บ้านกล้วย ทั้งหมู่บ้าน หมู่ที่ 6 บ้านกล้วย ทั้งหมู่บ้าน 
 

จำนวนประชากร 
 ปัจจุบันระชากรทั้งสิ้น 4,503 คน ประชากรชาย 2,219 คน ประชากรหญิง 2,284 คน 
จำนวนครัวเรือน 1,815 ครัวเรือน ประกอบด้วย 6 หมู่บ้าน ได้แก่ 
 หมู่ที่ 1 บ้านตะกุด ทั้งหมู่บ้าน 
  หมู่ที่ 2 บ้านตะกุด ทั้งหมู่บ้าน 
  หมู่ที่ 3 บ้านท่างิ้ว ทั้งหมู่บ้าน 
  หมู่ที่ 4 บ้านม่วง ทั้งหมู่บ้าน 
 หมู่ที่ 5 บ้านกล้วย ทั้งหมู่บ้าน 
  หมู่ที่ 6 บ้านกล้วย ทั้งหมู่บ้าน 

ที่มา : สำนักทะเบียน เทศบาลตําบลตะกุด (30 กันยายน พ.ศ.2559 ) 
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ภาพที่ 2.2 ที่ตั้งของเทศบาลตำบลตะกุด 
ที่มา:  เทศบาลตำบลตะกุด, 2567 

 
สภาพสังคม 

 ทางด้านการศึกษา ในระดับประถมศึกษา มีจำนวน 1 แห่ง คือ ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กเทศบาล
ตำบลตะกุด ประกอบด้วยครู จำนวน 1 คน และผู้ดูแลเด็ก 1 คน โดยมีจำนวนนักเรียนทั้งสิ้น 35 คน 
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และการเรียนการสอนในโรงเรียนวัดบ้านกล้วย 1 แห่ง ประกอบด้วยครู จำนวน 9 คน และจำนวน
นักเรียน 155 คน  
 สาธารณสุขทางเทศบาลตำบลตะกุด มีสถานบริการพยาบาล 1 แห่ง คือ หน่วยงานด้าน
สาธารณสุข คือ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตําบลตะกุด จํานวน 1 แห่ง ประกอบด้วย ผู้อํานวยการ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตําบลตะกุด 1 คน, นักวิชาการสาธารณสุข ชํานาญการ 1 คน, พยาบาล
วิชาชีพ ชํานาญการ 1 คน, เจ้าพนักงานทันตสาธารณสุข 1 คน, เจ้าพนักงานสาธารณสุข ชํานาญงาน 1 คน  
 

ประเพณีและงานประจำปี 
 ประชาชนในเทศบาลตำบลตะกุดนับถือศาสนา ประชาชนส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ และมี  
ประเพณีและงานประจําปี คือ ประเพณีทําบุญกลางบ้าน ประเพณีรดน้ำขอพรผู้ใหญ่ในวันสงกรานต์  
ประเพณีกวนข้าวเหนียวแดง ประเพณีกวนข้าวทิพย์ ประเพณีแห่เทียนพรรษา พิธีไหว้ศาลเจ้าแม่ทับ
สินคา หมู่ที่ 3 ในวันขึ้น 6 ค่ำ เดือน 6 พิธีบวงสรวงศาลเจ้าพ่อหลวงปู่ดํา หมู่ที่ 4 ในวันขึ้น 12 ค่ำ 
เดือน 4 พิธีบวงสรวงศาลเจ้าพ่อบุญลือ หมู่ที่ 4 ในวันขึ้น 6 ค่ำ เดือน 6  

ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภาษาถิ่น บายศรีจากใบตอง ทางมะพร้าว วงปี่พาทย์ ภาษาไทยกลาง,
ภาษาอีสาน, ภาษายวน  

สินค้าพ้ืนเมืองและของที่ระลึก งานไม้แกะสลักนกคุ้ม  
ทรัพยากรธรรมชาติทางน้ำ บึงตะกุด หมู่ 1,2,3 แม่น้ำป่าสัก บ่อรอนาง หมู่ 5 อ่างเก็บน้ำ

ชลประทานคลองเพรียว หมู่ที่ 6 9.2  
ป่าไม้และภูเขา คุณภาพของทรัพยากรธรรมชาติ มีความเป็นธรรมชาติตามสภาพพ้ืนที่และ

ลักษณะภูมิประเทศ 
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7. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ , ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ , และ สุวิมล นภาผ่องกุล (2559) ได้ศึกษา       
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ปีงบประมาณ 
2559 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้จำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลใน
การศึกษาเป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ การเก็บรวบรวมแบบสอบถามได้รับกลับมา
เป็นจำนวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมสำเร็จรูป ได้แก่ ค่าความถี่ 
ค่าร้อยละ และค่าเฉลี่ย ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ทั้งภาพรวมและรายด้าน พบว่าใน
ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง คิดเป็น
ร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการคิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 เมื่อพิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 4 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.69 และ 3.59 ตามลำดับ ส่วนประชาชนในหมู่ที่ 1 และหมู่ที่ 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตามลำดับ 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ (2560) 
ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลำลูกกา 
จังหวัดปทุมธานี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลลำลูกกา กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการสำรวจ ได้แก่ ประชาชนที่มารับบริการโดยตรง 
เจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการจากเทศบาลตำบลลำลูกกา 
จำนวนทั้งสิ้น 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริหาร สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะห์พบว่า 1) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตำบลลำลูกกา ภาพรวมของระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
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93.00 โดยเรียงตามลำดับร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการดังนี้  ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.40 ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.40 ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.60  ด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.50              
2) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานต่าง ๆ ของเทศบาลตำบลลำลูกกาโดยเรียง
ตามลำดับร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนี้ งานด้านการให้บริการงานสิ่งแวดล้อม
และสุขาภิบาล ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.40 งาน
ด้านการให้บริการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ประชาชนผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.00 งานด้านการให้บริการงานการเก็บภาษี ประชาชนผู้รับบริการมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.40 งานด้านการบริการงานทะเบียนราษฎร์ ประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.00 ข้อเสนอแนะจากผลการ
สำรวจไปใช้ พบว่าเทศบาลตำบลลำลูกกา จังหวัดปทุมธานี มีปัจจัยที่ครบถ้วนที่ก่อให้เกิดความพึง
พอใจต่อผู้รับบริการ แต่มีสิ่งที่ควรจะปรับปรุงเพ่ือก่อให้เกิดความ พึงพอใจเพ่ิมมากขึ้นต่อการ
ให้บริการ มีดังนี้ ควรจัดเตรียมความพร้อมในการให้บริการ เช่น เจ้าหน้าที่ ป้ายประกาศ คำแนะนำ 
เอกสารต่าง ๆ ให้เหมาะสม รวดเร็วและเพียงพอ ควรจัดเตรียมตู้รับความคิดเห็น/รับแบบประเมินการ
ให้บริการเพ่ิมขึ้น และมองเห็นได้อย่างชัดเจน เจ้าหน้าที่ให้บริการควรเพ่ิมหรือปรับปรุงการให้บริการ
ด้วยความถูกต้องรวดเร็วมากข้ึน ติดตั้งเครื่องทำน้ำดื่มหรือจัดเตรียมน้ำดื่มที่สะอาดให้เพียงพอต่อการ
ให้บริการแก่ประชาชน จัดเตรียมเอกสาร แผ่นพับ และติดตั้งป้ายประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารให้
พร้อม เห็นชัดเจนและเพียงพอต่อการให้บริการประชาชน และควรส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่ได้เข้าร่วมการ
อบรม สัมมนาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ด้านการให้บริการกับองค์การบริหารส่วนตำบลอ่ืน ๆ อย่างต่อเนื่อง
เป็นประจำ เป็นต้น  
 สุธรรม ขนาบศักดิ์  (2560) ได้ศึกษาการวิจัยเชิงสำรวจประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนตำบลนาทอน อำเภอทุ่ง
หว้า จังหวัดสตูล โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ การให้
ความช่วยเหลือด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร และการ
ดำเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จำนวน 200 คน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับมากที่สุด (�̅� = 4.66) รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   

(�̅� = 4.65) ด้านช่องทางการให้บริการ (�̅� = 4.64) โดยผลการพิจารณาเป็นงาน พบว่า งาน
ให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการดำเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผู้ใช้บริการมี
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ความพึงพอใจสูงสุด (�̅� = 4.69) รองลงมาคือ งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ (�̅� = 

4.64) และการให้ความช่วยเหลือด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย เป็นลำดับน้อยที่สุด (�̅� = 4.60) 
 ชัดชัย รัตนะพันธ์, และคนอ่ืน ๆ (2561) ได้ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลแร่ อำเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลแร่ อำเภอ 
พังโคน จังหวัดสกลนคร โดยขอบเขตการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาล 
ตำบลแร่ จำนวน 14 หมู่บ้าน ทำการในส่วนงานต่าง ๆ ได้แก่ งานบริการด้านการศึกษา งานบริการ
ด้านสาธารณสุข งานบริการด้านการโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และงานบริการด้านการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย โดยวัดความพึงพอใจทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอน
การให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอา นวยความสะดวก 
โดยใช้วิธีตามสูตรของยามาเน่ (Taro Yamane) ตัวอย่างแบบแบ่งชั้น (Stratified Sampling ) แยก
ตามประชากรของหมู่บ้าน ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้นจำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถามและ
ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า 
ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลแร่ อำเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร 

ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.54) หรือคิดเป็นร้อยละ 90.8 อยู่ในเกณฑ์
ระดับดีมาก 
 วุฒิพงษ์ ฮามวงศ์, และคนอ่ีน ๆ (2561) ได้ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบ้านต้าย อำเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร ปีงบประมาณ 
2561 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบล
บ้านต้าย อำเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 และเพ่ือเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลบ้านต้าย อำเภอสว่างแดนดิน 
จังหวัดสกลนคร จำแนกตามงาน 4 ด้าน ได้แก่ งานพัฒนารายได้ งานสาธารณูปโภค งานสวัสดิการ
สังคมสงเคราะห์ งานสุขาภิบาลอนามัยและสิ่งแวดล้อม และจำแนกตามโครงการต่าง ๆ ที่เทศบาล
ตำบลบ้านต้าย จัดหาให้ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้จำนวน 377 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
ข้อมูลในการศึกษาเป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลบ้านต้าย อำเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร การเก็บรวบรวมแบบสอบถามได้รับ
กลับมาเป็นจำนวน 377 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมสำเร็จรูป ได้แก่ 
ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation) ส่วนการทดสอบสมมติฐาน ใช้สถิต ิOne-way ANOVA โดยกาหนดนัยสำคัญ 
ทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลบ้านต้ายอำเภอสว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร พบว่าประชาชนในเขตพ้ืนที่การปกครอง ทั้ง 7 
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หมู่บ้าน ส่วนใหญ่เข้ามารับบริการที่ เทศบาลตำบลบ้านต้าย ช่วงเวลา 08.30-10.00 คิดเป็นร้อยละ 
74.01 เพศหญิงเป็นกลุ่มที่ใช้บริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 54.44 ช่วงอายุของผู้มารับบริการมาก
ที่สุดระหว่างอายุ 31-45, 46-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.38 สถานภาพทางการสมรสพบว่าส่วนใหญ่
สมรส คิดเป็นร้อยละ 76.39 ผู้มารับบริการส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษามากที่สุด คิด
เป็นร้อยละ 66.31 อาชีพประจำส่วนใหญ่ของผู้มารับบริการเป็นเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 68.70 
รายได้ของผู้มารับบริการอยู่ในช่วง 5,000-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 50.40 ผลการเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลบ้านต้าย  อำเภอ
สว่างแดนดิน จังหวัดสกลนคร พบว่าประชาชนในเขตพ้ืนที่การปกครอง ทั้ง 7 หมู่บ้าน มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการทั้ง 4 ด้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก แยกเป็น งานพัฒนารายได้ ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 
4.28 งานสาธารณูปโภค ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.27 งานสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.32 งาน
สุขาภิบาลอนามัยและสิ่งแวดล้อม ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.28 และโครงการต่าง ๆ ที่เทศบาลตำบลบ้านต้าย 
จัดขึ้น ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.31 
 สัญญา เคณาภูมิ, และคณะ (2562) ได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลขั้นไดใหญ่ อำเภอเมือง จังหวัดยโสธร  การศึกษาครั้งนี้ มี
วัตถุประสงค์ท่ัวไปเพ่ือการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลขั้นไดใหญ่ อำเภอเมือง จังหวัดยโสธร รวมทั้งทราบถึงข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงการ
ให้บริการ อันจะเป็นประโยชน์ต่อองค์การบริหารส่วนตำบลขั้นไดใหญ่ โดยมีประเด็นการสำรวจความ
พึงพอใจอยู่ 5 ประเด็น คือ ด้านความพึงพอใจต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกในการให้บริการและด้านคุณภาพการ
ให้บริการ และได้เสนองานบริการสาธารณะให้ทำการสำรวจความพึงพอใจ จำนวน 5 ด้าน ได้แก่     
(1) งานด้านโยธา (2) งานด้านรายได้หรือภาษี (3) งานด้านพัฒนาชุมและสวัสดิการสังคม  (4) งาน
ด้านธารณสุขและสิ่งแวดล้อม (5) งานด้านการศึกษา ซึ่งประชากรที่ใช้ในการสำรวจครั้งนี้ ได้แก่ 
ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลขั้นไดใหญ่และมารับบริการ จำนวน 4,788 คน 
กลุ่มตัวอย่างในการสำรวจในครั้งนี้ จำนวน 400 คน จากการศึกษาพบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการ
องค์การบริหารส่วนตำบลขั้นไดมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ย 4.562 คิดเป็นร้อยละ 91.24 ค่าคะแนนการประเมินเท่ากับ 9 คะแนน ข้อเสนอแนะ
เกี่ยวกับประเด็นความพึงพอใจ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสรุปได้ คือ 1) ข้อมูลปัญหาในการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลขั้นไดใหญ่ อำเภอเมือง จังหวัดยโสธร ได้แก่ ถนนบบางเส้นที่ชำรุดและยัง
ไม่ได้รับการปรับปรุง น้ำประปาไม่ไหลไม่สะดวกเป็นบางเวลา น้ำไม่สะอาด เครื่องกระจายเสียง ดังไม่
ครอบคลุมพ้ืนที่ ความไม่จริงใจของเจ้าหน้าที่ในเขตท้องถิ่น 2) ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้การบริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลขั้นไดใหญ่ อำเภอเมือง จังหวัดยโสธร ได้แก่ อบต. ทุ่มเทการจัด
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กิจกรรมส่งเสริมท่องเที่ยวหรือเพ่ิมรายได้อย่างจริงจัง ปรับปรุงถนนบางเส้นทางให้ดีขึ้น เพิ่มไฟฟ้าตาม
ท้องถนนเพ่ือความปลอดภัย อยากให้ติดตั้งกล้องวงจรปิดในจุดเปลี่ยวและเสี่ยงอันตราย อยากให้
ช่วยเหลือเรื่องราคาสินค้าเกษตรและผลไม้ 
 สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2563) ได้ทำการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าไร่ อำเภอเมืองนครศรีธรรมราช 
จังหวัดนครศรีธรรมราช ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานการ
จ่ายเงินสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ งานการจัดเก็บขยะมูลฝอยสิ่งปฏิกูล งานการชำระภาษีที่ดินและสิ่งปลูก
สร้าง งานการขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร และงานการขอติดตั้งมาตรวัดน้ำประปา จำนวน 300 คน 
จากผลการประเมินพบว่า ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนน
เท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 98.40 โดยด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 หรือ
ร้อยละ 98.80 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 หรือร้อยละ 
98.40 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 หรือร้อยละ 98.20 และด้าน
ช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 ตามลำดับ สำหรับผลการ
พิจารณาเป็นงาน ปรากฎว่า งานการจ่ายเงินสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.96 หรือ
ร้อยละ 99.20 รองลงมาคือ งานการชำระภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสร้าง มีค่าคะแนนเฉลี่ยวเท่ากับ 4.93 
หรือร้อยละ 98.60 งานการจัดเก็บขยะมูลฝอยสิ่งปฏิกูล มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 หรือร้อยละ 
98.20 งานการขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร และงานการขอติดตั้งมาตรวัดน้ำประปา มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.89 หรือร้อยละ 97.80 ตามลำดับ 
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8. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 การสำรวจความพึงพอใจของเทศบาลตำบลตะกุด  ตำบลตะกุด  อำเภอเมือง  จังหวัดสระบุรี   
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ รวมถึงบทบาทขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นที่มีการให้บริการงานสาธารณะให้กับประชาชน ผู้วิจัยได้นำแนวทางการประเมินการปฏิบัติ
ราชการของสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 และกรอบ
การประเมินใน มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดที่ 1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ โดยมีประเด็นการประเมิน 4 ประเด็น ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการให้บริการ ขั้นตอนการ
ให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มาเป็นแนวทางพัฒนากรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้
กำหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ตามความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม สามารถเขียน
แผนภาพ ดังภาพที่ 2.2  

 
 
 
 

 
 

ภาพที ่2.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ 

(Independent Variables) 

ตัวแปรตาม 

(Dependent Variables) 

         งานบริการ 

1. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั 

2. งานด้านรายได้หรือภาษ ี

3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวสัดิการสังคม 

4. งานด้านบำรุงศิลปะ จารตีประเพณี  

ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมท้องถิ่น 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อเทศบาลตำบลตะกุด 

ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี 
 

  1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

  2. ดา้นช่องทางการให้บริการและการตดิต่อสื่อสาร 

  3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

  4 .ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 



 
 

บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด ตำบลตะกุด 

อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ผู้วิจัยใช้รูปแบบสำรวจ (Survey Research) เป็นเชิงปริมาณ ดำเนินการ

ตามข้ันตอน ดังนี้ 

 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 3. การสร้างเครื่องมือและการหาคุณภาพเครื่องมือ 

4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 4. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 

 5. หลักเกณฑ์การคำนวณคะแนนและการแปลผล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1. ประชากร สำหรับประชากรที่ใช้วิจัยครั้งนี้ คือ ประชากรที่อาศัยในเขตตำบลตะกุด อำเภอเมือง 

จังหวัดสระบุรี จำนวน 4,503 คน (ที่มา: สำนักงานปลัดของเทศบาลตำบลตะกุด, 2567) 

 2. กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่เข้ามารับบริการในแต่ละงานบริการของเทศบาลตำบลตะกุด 

ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี  โดยกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากตารางกำหนดขนาด

ตัวอย่างสำเร็จรูปของ ทาโร่ยามาเน่ (Yamane, 1973) ที่ระดับค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และยอมให้

เกิดความคลาดเคลื่อน 0.50 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้จำนวน 380 คน ซึ่งผู้วิจัยใช้ขนาดกลุ่ม

ตัวอย่างครั้งนี้จำนวน 100 คน ตามขอบเขตของการว่าจ้างการสำรวจความพึงพอใจในการบริการของ

เทศบาลตำบลตะกุด ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 โดยใช้

วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accident Sampling) 

 

2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจข้อมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี  โดย
แบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 



59 

 

 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 6 ข้อ ได้แก่ 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทอาชีพ จำนวนครั้งการเข้ารับการบริการจากงานนี้ และช่วงเวลาที่
ท่านเข้ารับบริการ  
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลตะกุด ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี  โดยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการ และตามกรอบการประเมินใน มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ซึ่ง
ครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 โดยแบบสอบถามทั้ง  4  ด้าน มีการกำหนดแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ให้ผู้เลือกตอบ

ตามความรู้สึกและความเชื่อเชิงประมาณค่า ตั้งแต่ระดับความพึงพอใจมากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และ

น้อยที่สุด รวมจำนวน 20 ข้อ โดยมีเกณฑ์ในการให้คะแนน ดังนี้ 

   ระดับความพึงพอใจ         คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจมากที่สุด   5 
   ระดับความพึงพอใจมาก    4 
   ระดับความพึงพอใจปานกลาง   3 
   ระดับความพึงพอใจน้อย    2 
   ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด   1 

เมื่อรวบรวมข้อมูลและหาค่าเฉลี่ยแล้ว จะใช้คะแนนของกลุ่มตัวอย่างแบ่งระดับความพึง
พอใจออกเป็น 5 ระดับ โดยการหาช่วงความกว้างของอันตรภาคชั้น โดยกำหนดการแปลความหมาย 
ตามแนวทางของเบสท์ (Best, 1981) ดังนี้ 
  ความกว้างของอันตรภาพชั้น  = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด/จำนวนชั้น 
      = 5-1/8 
      = 0.50 
   ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
   ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 
   ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 
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3. การสร้างเครื่องมือและการหาคุณภาพเครื่องมือ 

 1. ศึกษาตำรา เอกสาร ทฤษฎีหลักการ ขอบข่ายงานบริการเทศบาลตำบลตะกุด ตำบลตะกุด 

อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือทำการกำหนดขอบเขตการวิจัยและสร้าง

เครื่องมือการวิจัยให้ครอบคลุมตามความมุ่งหมายการวิจัย 

 2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยที่ใกล้เคียง เพ่ือกำหนดขอบเขตและ

เนื้อหาของแบบสอบถาม ให้มีความชัดเจนตามวัตถุประสงค์การวิจัยยิ่งขึ้น 

 3. ข้อมูลที่ได้มาสร้างแบบสอบถามโดยเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในงานให้บริการ 4 งานบริการ ได้แก ่

  1. งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

2. งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 

3. งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4. งานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรม

ท้องถิ่น 

4. นำแบบสอบถามที่สร้างขึ้นให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ ประกอบด้วยผู้เชี่ยวด้านการ

วิจัย ผู้เชี่ยวชาญด้านการบริหารงานภาครัฐ/การบริหารงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือตรวจสอบ

ความตรง เชิงเนื้อหา รวมทั้งภาษาที่เข้าใจง่าย และชัดเจนตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 

5. นำผลการประเมินผู้เชี่ยวชาญจำนวน 3 ท่าน มาหาค่าความตรงเชิงเนื้อหา โดยวิธีหาค่า

ดัชนีความสอดคล้องระหว่างคำถามและวัตถุประสงค์ (Item Objective Congruence Index : IOC) 

โดยผลการประเมินค่าดัชนีความสอดคล้องที่ยอมรับได้ต้องมีค่า 0.50 ขึ้นไป พร้อมทั้งปรับปรุงตาม

ข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิ เมื่อนำคะแนนจากผู้เชี่ยวชาญมาหาค่า IOC แล้ว พบว่าผลการประเมิน

ได้ค่า IOC มีค่าระหว่าง 0.70 – 1.00  

6. นำแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบและปรับปรุงให้สมบูรณ์แล้ว นำมาทดสอบหาค่า

ความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามโดยนำไปทดลองใช้ (Try Out) กับผู้ใช้บริการของ

เทศบาลตำบลตะกุด ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี จำนวน 30 คน ซึ่งไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง

ที่มาใช้บริการใน 4 งานบริการที่สำรวจ แล้วนำผลการตอบแบบสอบถามไปหาค่าความเชื่อมั่น 

(Reliability) เพ่ือให้ได้แบบสอบถามที่สมบูรณ์ โดยใช้สูตรการหาค่าประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 

(Cronbach’s alpha coefficient) ได้ค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.85 

7. นำแบบสอบถามที่ตรวจสอบความถูกต้องแล้วไปเก็บกับกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 100 คน 

เพ่ือนำมาวิเคราะห์ข้อมูล 
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4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผู้วิจัยได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการขอความร่วมมือจากประชาชนที่มารับบริการ 4 

งานบริการของเทศบาลตำบลตะกุด ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี  โดยการสุ่มแบบบังเอิญ 

(Accidental Random Sampling) จากแต่ละงานบริการ เพ่ือให้ได้จำนวนกลุ่มตัวอย่างตามที่

กำหนดไว้ในแต่ละงานบริการแล้วดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างเดือนกรกฎาคม 2567 – 

เดือนสิงหาคม 2567 

 

5. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 

 ผู้วิจัยนำแบบสอบถามที่รวบรวมได้มาดำเนินการ ดังนี้ 

 1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยผู้ วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ ของการตอบ

แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

 2. การลงรหัส (Coding) นำแบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหัสตามท่ีได้กำหนดไว้

สำหรับแบบสอบถามที่เป็นปลายเปิด (Open-ended)  

 3. การประมวลข้อมูลที่ลงรหัสแล้ว โดยใช้โปรแกรมสถิติสำเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทาง

สังคมศาสตร์ 

 4. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนที่ 1 ทำการวิเคราะห์โดยการแจกแจงความถี่ 

และหาค่าร้อยละ 

 5. ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการทั้ง 4 งานบริการด้วยการ 

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา คือ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย (Mean : �̅�) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 

 

6. หลักเกณฑ์การคำนวณคะแนนและการแปลผล 

 เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ผู้วิจัยจะทำการวิเคราะห์ภาพรวมของความพึงพอใจ

และความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ทั้ง 4 ด้าน ในส่วนของการกำหนดเกณฑ์การวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยได้

แปลผลระดับความพึงพอใจตามแนวทางของ Best (1981) ที่ใช้หลักการกระจายแบบโค้งปกติในการ

แบ่งมนุษย์ โดยส่วนของบุคคลที่อยู่ในกลุ่มสูงสุดและต่ำสุดมักจะเป็นส่วนน้อยในสังคมและในส่วนตรง

กลางจะมีจำนวนใกล้เคียงกัน โดยใช้ค่าเฉลี่ยของผลคะแนน (Mean : �̅�) เป็นตัวชี้วัดโดยกำหนด

น้ำหนักคะแนนในการแบ่งช่วงเป็น 5 ระดับ โดยกำหนดช่วงการวัด ดังนี้ 
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ค่าเฉลี่ย 4.50 – 5.00  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

  ค่าเฉลี่ย 3.50 – 4.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 

  ค่าเฉลี่ย 2.50 – 3.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

  ค่าเฉลี่ย 1.50 – 2.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อย 

  ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.49  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 

 

 ถ้าเปรียบเทียบเป็นร้อยละความพึงพอใจจะเทียบได้เป็นร้อยละ โดยผู้วิจัยใช้สถิติค่าเฉลี่ยแล้ว

นำค่าเฉลี่ยมาปรับให้เป็นร้อยละโดยการคูณ 20 ได้ร้อยละ แล้วนำไปเทียบหาค่าคะแนน ตามเกณฑ์ ดังนี้ 

 

  ระดับความพึงพอใจมากกว่า ร้อยละ 95 ขึ้นไป  ระดับคะแนน 10 

  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน ร้อยละ 94   ระดับคะแนน 9 

  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน ร้อยละ 90  ระดับคะแนน 8 

  ระดับความพึงพอใจไม่เกิน ร้อยละ 85  ระดับคะแนน 7 

ระดับความพึงพอใจไม่เกิน ร้อยละ 80  ระดับคะแนน 6 

ระดับความพึงพอใจไม่เกิน ร้อยละ 75  ระดับคะแนน 5 

ระดับความพึงพอใจไม่เกิน ร้อยละ 70  ระดับคะแนน 4 

ระดับความพึงพอใจไม่เกิน ร้อยละ 65  ระดับคะแนน 3 

ระดับความพึงพอใจไม่เกิน ร้อยละ 60  ระดับคะแนน 2 

ระดับความพึงพอใจไม่เกิน ร้อยละ 55  ระดับคะแนน 1 

ระดับความพึงพอใจน้อยกว่า ร้อยละ 50  ระดับคะแนน 0 

 



บทที ่4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ 1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี จำแนกตามงานบริการ และ 2. เพ่ือ
ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม ขอนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

1. สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
2. การวิเคราะห์ข้อมูล 
3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
1. สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
   n  หมายถึง  ขนาดของตัวอย่าง  

   �̅�  หมายถึง  ค่าเฉลี่ย (Mean) 
   S.D.  หมายถึง  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 
2. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลครั้งนี้ ผู้วิจัยขอนำเสนอผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี้ 
 1. วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม นำมาแจกแจงความถี่ (frequency) 
และแสดงค่าร้อยละ (percentage) 
 2. วิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด 
อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี หาค่าเฉลี่ย (mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 
จำแนกตามงานที่ผู้รับบริการมาติดต่อกับเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ได้แก่ 
  2.1 งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  2.2 งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
  2.3 งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  2.4 งานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมท้องถิ่น 
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3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. ความพึงพอใจของประชาชนผู ้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด 
อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ตาราง 4.1 จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 

ข้อมูลส่วนบุคคล จำนวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
     ชาย 56 56.00 
     หญิง 44 44.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     ต่ำกว่า 24 ปี 5 5.00 
     25 – 34 ปี 29 29.00 
     35 - 44 ปี 31 31.00 
     45 - 54 ปี 11 11.00 
     55 - 64 ปี 19 19.00 
     65 ปีขึ้นไป 5 5.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     ประถมศึกษา 40 40.00 
     มัธยมศึกษาตอนต้น 18 18.00 
      มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   21 21.00 
     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 19 19.00 
     ปริญญาตรี 2 2.00 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
     ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 10 10.00 
     พนักงานบริษัท 16 16.00 
     รับจ้างทั่วไป 12 12.00 
     ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 8 8.00 
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ข้อมูลส่วนบุคคล จำนวน (คน) ร้อยละ 

     เกษตรกรรม/ประมง 17 17.00 
     เกษียณ/ข้าราชการบำเหน็จ, บำนาญ 22 22.00 
     นักเรียน/นักศึกษา 15 15.00 

รวม 100 100.00 

  
 จากตารางที ่4.1 พบว่าข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างสรุปได้ดังนี้ 
 กลุ ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
จำนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 56.00 มีอายุระหว่าง 35-44 ปี จำนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00  
มีการศึกษาระดับประถมศึกษา จำนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 และเป็นเกษียณ/ข้าราชการ
บำเหน็จ,บำนาญ จำนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 
 
ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ตารางท่ี 4.2 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ �̅� S.D. 

ระดับ         
ความพึง
พอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ   
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและ
แนะนำขั้นตอนในการให้บริการ 

4.76 0.43 มากที่สุด 95.20 10 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 10 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมี
ความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.76 0.43 มากที่สุด 95.20 10 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามลำดับก่อน-หลัง 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 10 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม รวดเร็ว 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 10 
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ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ �̅� S.D. 

ระดับ         
ความพึง
พอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร   
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย
ช่องทาง 

4.79 0.41 มากที่สุด 95.80 10 

2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน 
เหมาะสม 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 10 

3. ความพอเพียงต่อช่องทางการ
ให้บริการ 

4.81 0.40 มากที่สุด 96.20 10 

4. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก 
รวดเร็ว 

4.82 0.39 มากที่สุด 96.40 10 

 

5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก 
เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซต์ 
หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการ
สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              

4.79 0.42 มากที่สุด 95.80 10 

รวมเฉลี่ย 4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 10 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ   
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี 
เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย 
ให้คำแนะนะ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 10 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ 
ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 10 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
และพร้อมในการให้บริการ 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 10 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค 
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.80 0.42 มากที่สุด 96.00 10 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหา
ต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว 

4.76 0.43 มากที่สุด 95.20 10 
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ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ �̅� S.D. 

ระดับ         
ความพึง
พอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

รวมเฉลี่ย 4.77 0.43 มากที่สุด 95.40 10 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
และสภาพแวดล้อมดี 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 10 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับ
ผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา 
เป็นต้น 

4.81 0.42 มากที่สุด 96.20 10 

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความ
สะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ 
ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.80 0.43 มากที่สุด 96.00 10 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 10 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 

4.83 0.43 มากที่สุด 96.60 10 

รวมเฉลี่ย 4.81 0.42 มากที่สุด 96.20 10 
ความพึงพอใจโดยรวมเฉลี่ย 4.78 0.43 มากที่สุด 95.60 10 

  
 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย โดยรวมอยู่

ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.60 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน ดังนี้   
 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ลำดับที่หนึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ ความชัดเจนใน
การอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ และมีขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมี

ความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.20 รองลงมา  
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มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย มีการ
ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง และระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 

รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 ตามลำดับ 
 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงลำดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ มีช่องทางการให้บริการมีความ

สะดวก รวดเร็ซ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.40 รองลงมา คือ ช่องทางม่

ความพอเพียงต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�  = 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20 และ มี

ช่องทางการให้บริการที่ชัดเจนเหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�  = 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.00 
ตามลำดับ 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที ่ได้
ค่าเฉลี ่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก มีค่าเฉลี ่ยเท่ากัน คือ เจ้าหน้าที ่ให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี และเจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือก

ปฏิบัติ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.00 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการ

สามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 
95.20 และลำดับที่สาม มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี และเจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ  อยู่ในระดับ

มากที่สุด ( �̅� = 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 ตามลำดับ 
 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 

อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 รองลงมา คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์

สำหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.81) คิดเป็นร้อยละ 
96.20 และลำดับที ่สาม มีค่าเฉลี ่ยเท่าก ัน คือ สาถนที ่ให ้บร ิการสะอาด เป็นระเบียบและ
สภาพแวดล้อมดี ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เข่น เอกสารคำขอ ปากกา และมีการ

เปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.00 
ตามลำดับ 
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 2. ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด 
อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม     
ตาราง 4.3 จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จำนวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
     ชาย 40 40.00 
     หญิง 60 60.00 

รวม 100  100.00 
2. อายุ   
     ต่ำกว่า 24 ปี 9 9.00 
     25 – 34 ปี 11 11.00 
     35 - 44 ปี 40 40.00 
     45 - 54 ปี 21 21.00 
     55 - 64 ปี 19 19.00 

รวม 100 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
     ประถมศึกษา 41 41.00 
     มัธยมศึกษาตอนต้น 30 30.00 
      มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   11 11.00 
     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 10 10.00 
     ปริญญาตรี 8 8.00 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
     ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 19 19.00 
     พนักงานบริษัท 26 26.00 
     รับจ้างทั่วไป 16 16.00 
     ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 20 20.00 
     เกษตรกรรม/ประมง 7 7.00 
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ข้อมูลส่วนบุคคล จำนวน (คน) ร้อยละ 

     เกษียณ/ข้าราชการบำเหน็จ,บำนาญ 12 12.00 
รวม 100 100.00 

  
 จากตารางที ่4.3 พบว่าข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างสรุปได้ดังนี้ 
 กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จำนวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00 มีอายุระหว่าง 35-44 ปี มีจำนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00  
มีการศึกษาระดับประถมศึกษา จำนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00 และพนักงานบริษัท จำนวน 26 
คน คิดเป็นร้อยละ 26.00  
  
ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ �̅� S.D. 

ระดับ         
ความพึง
พอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ   
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง
และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ 

4.80 0.43 มากที่สุด 96.00 10 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.81 0.43 มากที่สุด 96.20 10 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอน
มีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.80 0.43 มากที่สุด 96.00 10 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามลำดับก่อน-หลัง 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 10 

 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม รวดเร็ว 

4.83 0.41 มากที่สุด 96.60 10 

รวมเฉลี่ย 4.81 0.44 มากที่สุด 96.20 10 
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ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 

1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย
ช่องทาง 

4.79 0.43 มากที่สุด 95.80 10 

2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน 
เหมาะสม 

4.80 0.43 มากที่สุด 96.00 10 

3. ความพอเพียงต่อช่องทางการ
ให้บริการ 

4.81 0.43 มากที่สุด 96.20 10 

4. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก 
รวดเร็ว 

4.83 0.43 มากที่สุด 96.60 10 

5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก 
เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์     

4.78 0.43 มากที่สุด 95.60 10 

รวมเฉลี่ย 4.80 0.43 มากที่สุด 96.00 10 
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ   
1 .  เจ ้ าหน ้ าท ี ่ ให ้บร ิ การม ีความรู้  
ความสามารถในการให้บริการดี 

4.85 0.43 มากที่สุด 97.00 10 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ 
ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง 

4.82 0.41 มากที่สุด 96.40 10 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
และพร้อมในการให้บริการ 

4.83 0.43 มากที่สุด 96.60 10 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค 
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.80 0.43 มากที่สุด 96.00 10 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหา
ต่าง ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 

4.81 0.43 มากที่สุด 96.20 10 

รวมเฉลี่ย 4.82 0.43 มากที่สุด 96.40 10 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็น
ระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี 

4.81 0.39 มากที่สุด 96.20 10 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับ
ผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา 
เป็นต้น 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 10 
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3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความ
สะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ 
ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.83 0.38 มากที่สุด 96.60 10 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม 

4.85 0.41 มากที่สุด 97.00 10 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 

4.81 0.39 มากที่สุด 96.20 10 

รวมเฉลี่ย 4.82 0.39 มากที่สุด 96.40 10 
ความพึงพอใจโดยรวมเฉลี่ย 4.81 0.41 มากที่สุด 96.20 10 

  

 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านรายได้หรือภาษี โดยรวมอยู่ในระดับมาก

ที่สุด (�̅� = 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
ดังนี้  
 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ มีระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 

รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 รองลงมา คือมีป้ายแสดงขั้นตอนและ

ระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากที่สุด �̅� = 4.81) คิดเป็นร้อยละ 
96.20 และลำดับที่สาม มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำขั้นตอน
ในการให้บริการ มีขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน และมีการ

ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลังอยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.80) คิดเป็นร้อยละ 
96.00 ตามลำดับ   
 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงลำดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ มีช่องทางการให้บริการมีความ

สะดวก รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 รองลงมา คือ มีความ

พอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20 และมี

ช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.000 
ตามลำดับ 
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 ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที ่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้  ความสามารถในการ

ให้บริการเป็นอย่างดี อยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.00 รองลงมา คือเจ้าหน้าที่

ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.83) คิดเป็นร้อย
ละ 96.60 และ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง อยู่ในระดับมาก

ที่สุด (�̅� = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.40 ตามลำดับ 
 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง

รับความคิดเห็น แบบสอบถาม อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.00 รองลงมา คือ 

ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เข่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 
4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 และลำดับที่สาม มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ สถานที่ให้บริการสะอาดเป็น
ระเบียบและสภาพแวดล้อมดีและมีเอกสาร แผ่นพับ ป้ายประกาศ บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน อยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด (�̅� = 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20 ตามลำดับ 
 
 3. ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด 
อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม   
ตารางที ่4.5 จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จำนวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
     ชาย 35 35.00 
     หญิง 65 65.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     ต่ำกว่า 24 ปี 10 10.00 

     25 – 34 ปี 17 17.00 
     35 - 44 ป ี 21 21.00 

     45 - 54 ปี 32 32.00 
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ข้อมูลส่วนบุคคล จำนวน (คน) ร้อยละ 

     55 - 64 ปี      10 10.00 
     65 ปีขึ้นไป 5 5.00 

รวม 100 100.00 

3. ระดับการศึกษา   
     ประถมศึกษา 30 30.00 

     มัธยมศึกษาตอนต้น 28 28.00 
      มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   11 11.00 

     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 25 25.00 
     ปริญญาตรี 6 6.00 

รวม 100 100.00 

4. อาชีพ   

     ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4 4.00 
     พนักงานบริษัท 6 6.00 

     รับจ้างทั่วไป 17 17.00 
     ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 35 35.00 

     เกษตรกรรม/ประมง 17 17.00 
     เกษียณ/ข้าราชการบำเหน็จ,บำนาญ 11 11.00 

     นักเรียน/นักศึกษา 10 10.00 

รวม 100 100.00 
  

 จากตารางที ่4.5 พบว่าข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างสรุปได้ดังนี้ 
 กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จำนวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 65.00 มีอายุระหว่าง 45-54 ปี จำนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00  
มีการศึกษาระดับประถมศึกษา จำนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 และประกอบอาชีพค้าชาย/ธุรกิจ
ส่วนตัว/เจ้าของธุรการ จำนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 
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ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 

ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ �̅� S.D. 

ระดับ         
ความพึง
พอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ   
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง
และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ 

4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 10 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 10 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอน
มีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.76 0.43 มากที่สุด 95.20 10 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามลำดับก่อน-หลัง 

4.76 0.43 มากที่สุด 95.20 10 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม รวดเร็ว 

4.76 0.43 มากที่สุด 95.20 10 

รวมเฉลี่ย 4.76 0.43 มากที่สุด 95.20 10 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร   
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย
ช่องทาง 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 10 

2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน 
เหมาะสม 

4.79 0.41 มากที่สุด 95.80 10 

3. ความพอเพียงต่อช่องทางการ
ให้บริการ 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 10 

4. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก 
รวดเร็ว 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 10 

5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก 
เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์               

4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 10 

รวมเฉลี่ย 4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 10 
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ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ �̅� S.D. 

ระดับ         
ความพึง
พอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ   
1 .  เจ ้ าหน ้ าท ี ่ ให ้บร ิ การม ีความรู้  
ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่าง
ดี เช่น สามารถตอบคำถาม ชี ้แจงข้อ
สงสัย ให้คำแนะนะ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 10 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ 
ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง 

4.79 0.41 มากที่สุด 95.80 10 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
และพร้อมในการให้บริการ 

4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 10 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค 
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 10 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหา
ต่าง ๆ อย่างรวดเร็ว 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.76 0.42 มากที่สุด 95.20 10 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
และสภาพแวดล้อมดี 

4.83 0.38 มากที่สุด 96.60 10 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับ
ผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา 
เป็นต้น 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 10 

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความ
สะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ 
ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.85 0.36 มากที่สุด 97.00 10 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม 

4.79 0.41 มากที่สุด 95.80 10 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 10 
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ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ �̅� S.D. 

ระดับ         
ความพึง
พอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

รวมเฉลี่ย 4.81 0.39 มากที่สุด 96.20 10 
ความพึงพอใจโดยรวมเฉลี่ย 4.77 0.44  มากที่สุด 95.40 10 

  

 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยรวม

อยู่ในระดับมากท่ีสุด (�̅�= 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน ดังนี้ 
 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนำ

ขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 รองลงมา มีค่าเฉลี่ย
เท่ากัน คือ ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีระยะเวลาในการ
ให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว และขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก 

ซับซ้อน อยู ่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.20 และ มีป้ายแสดงขั ้นตอนและ

ระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.75) คิดเป็นร้อยละ 
95.00 ตามลำดับ 
 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงลำดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ความพอเพียงต่อช่องทางการ

ให้บริการ อยู ่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.00 รองลงมา คือ มีช่องทางการ

ให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 และ รองลงมา 
คือ "จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์  เว็ปไซด์ หรืออีเมล เพื่อเป็น

ช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา" อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.77) คิดเป็นร้อยละ 
95.40 ตามลำดับ 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที ่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆที่เกิดขึ้นได้

อย่างรวดเร็ว อยู ่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.00 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่

ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.79) คิดเป็นร้อย
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ละ 95.80 และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 

(�̅�= 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 ตามลำดับ 
 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เข่น น้ำดื่ม ที่

นั ่งคอยรับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.00 รองลงมา คือสถานที่

ให้บริการสะอาดเป็นระเบียบและสภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.83) คิดเป็นร้อยละ 
96.60 และ รองลงมาลำดับที่สาม มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ 
เข่น เอกสารคำขอ ปากกา และมีเอกสาร แผ่นพับ ป้ายประกาศ บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน อยู่ในระดับ

มากที่สุด (�̅�= 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.00 ตามลำดับ 
 
 4. ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด 
อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และ
วัฒนธรรมท้องถิ่น 
 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม    
ตารางที ่4.7 จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จำนวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
     ชาย 59 59.00 
     หญิง 41 41.00 

รวม 100 100.00 
2. อายุ   
     ต่ำกว่า 24 ปี 7 7.00 
     25 – 34 ปี 15 15.00 
     35 - 44 ป ี 36 36.00 
     45 - 54 ปี 29 29.00 
     55 - 64 ปี 13 13.00 

รวม 100 100.00 
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ข้อมูลส่วนบุคคล จำนวน (คน) ร้อยละ 

3. ระดับการศึกษา 
     ประถมศึกษา 16 16.00 
     มัธยมศึกษาตอนต้น 31 31.00 
      มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   20 20.00 
     อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 26 26.00 
     ปริญญาตรี 7 7.00 

รวม 100 100.00 
4. อาชีพ   
     ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 5 5.00 
     พนักงานบริษัท 4 4.00 
     รับจ้างทั่วไป 12 12.00 
     ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 20 20.00 
     เกษตรกรรม/ประมง 27 27.00 
     เกษียณ/ข้าราชการบำเหน็จ,บำนาญ 29 29.00 
     นักเรียน/นักศึกษา 3 3.00 

รวม 100 100.00 
  

 จากตารางที ่4.7 พบว่าข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างสรุปได้ดังนี้ 
 กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จำนวน 
59 คน คิดเป็นร้อยละ 59.00 มีอายุระหว่าง 35-44 ปี มีจำนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 
การศึกษาระดับม.ต้น  จำนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 และเกษียณ/ข้าราชการบำเหน็จ, บำนาญ 
จำนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00  
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ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของง
เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิ
ปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมท้องถิ่น 
 
ตารางท่ี 4.8  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ �̅� S.D. 

ระดับ         
ความพึง
พอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ   
1. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและ
แนะนำขั้นตอนในการให้บริการ 

4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 10 

2. มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.79 0.41 มากที่สุด 95.80 10 

3. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมี
ความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.78 0.41 มากที่สุด 95.60 10 

4. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามลำดับก่อน-หลัง 

4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 10 

5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม รวดเร็ว 

4.76 0.43 มากที่สุด 95.20 10 

รวมเฉลี่ย 4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 10 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร   
1. มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย
ช่องทาง 

4.76 0.43 มากที่สุด 95.20 10 

2. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน 
เหมาะสม 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 10 

3. ความพอเพียงต่อช่องทางการ
ให้บริการ 

4.79 0.41 มากที่สุด 95.80 10 

4. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก 
รวดเร็ว 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 10 

5. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก 
เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์      

4.76 0.43 มากที่สุด 95.20 10 
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ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ �̅� S.D. 

ระดับ         
ความพึง
พอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

รวมเฉลี่ย 4.76 0.43 มากที่สุด 95.20 10 
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ   
1 .  เ จ ้ าหน ้ าท ี ่ ใ ห ้ บ ร ิ ก า รม ี ค ว ามรู้  
ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี 
เช่น สามารถตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย 
ให้คำแนะนะ น่าเชื่อถือ เป็นต้น 

4.78 0.41 มากที่สุด 95.60 10 

2. เจ้าหน้าที ่ให้บริการด้วยความสุภาพ 
ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง 

4.79 0.41 มากที่สุด 95.80 10 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
และพร้อมในการให้บริการ 

4.83 0.38 มากที่สุด 96.60 10 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค 
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.78 0.41 มากที่สุด 95.60 10 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหา
ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.79 0.41 มากที่สุด 95.80 10 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 
และสภาพแวดล้อมดี 

4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 10 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์สำหรับ
ผู้รับบริการ เช่น เอกสารคำขอ ปากกา 
เป็นต้น 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 10 

3. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความ
สะดวก เช่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ 
ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 10 

4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม 

4.79 0.41 มากที่สุด 95.80 10 
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ความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ �̅� S.D. 

ระดับ         
ความพึง
พอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 10 

รวมเฉลี่ย 4.78 0.41 มากที่สุด 95.60 10 
ความพึงพอใจโดยรวมเฉลี่ย 4.77 0.41 มากที่สุด 95.40 10 

  

 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญา

ท้องถิ่น และวัฒนธรรมท้องถิ่น โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( �̅�= 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 และ
มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ดังนี้ 
 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ

อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 รองลงมา คือ ขั้นตอน

การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.78) คิด
เป็นร้อยละ 95.60 และลำดับที่สาม มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและ
แนะนำขั้นตอนในการให้บริการ และมีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลำดับก่อน-หลัง อยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด (�̅�= 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 ตามลำดับ   
 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจ
เรียงลำดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือความพอเพียงต่อช่องทางการ

ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 รองลงมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ มี
ช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทางและจัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็ปไซด์ หรืออีเมล เพื่อเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา อยู่

ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.20 และลำดับที่สาม มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือมีช่องทาง
การให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม และมีช่องทางการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว อยู่ในระดับมาก

ที่สุด (�̅�= 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 ตามลำดับ 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที ่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมในการ

ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( �̅�= 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการ
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ด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.79) คิดเป็นร้อยละ 
95.80 และ ลำดับที่สาม มีค่าเฉลี่ย คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ

เป็นอย่างดีและเจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาคเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ  อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� 
= 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.60 ตามลำดับ 
 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สามารถจำแนกระดับความพึงพอใจเรียงลำดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก คือ ลำดับที่หนึ่ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือความเพียงพอของ

อุปกรณ์สำหรับผู้รับบริการ เข่น เอกสารคำขอ ปากกา อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.80) คิดเป็นร้อย
ละ 96.00 และความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เข่น น้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ อยู่ในระดับ

มากที่สุด (�̅�= 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.00 รองลงมา คือ มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการ

ให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.80 และ

สถานที่ให้บริการสะอาดเป็นระเบียบและสภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.77) คิดเป็น
ร้อยละ 95.40 ตามลำดับ 
 5. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลตำบลตะลุง อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม จำแนกตามงานให้บริการ  
 
ตารางที่ 4.9 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ในภาพรวม จำแนกตามงานให้บริการ 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อการให้บริการ �̅� S.D. 

ระดับ     
ความ 

พึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 10 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ 
   ติดต่อสื่อสาร 

4.80 0.43 มากที่สุด 96.00 10 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.77 0.43 มากที่สุด 95.40 10 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.81 0.42 มากที่สุด 96.20 10 

รวมเฉลี่ย 4.78 0.43 มากที่สุด 95.60 10 
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งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.81 0.44 มากที่สุด 96.20 10 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ 
   ติดต่อสื่อสาร 

4.80 0.43 มากที่สุด 96.00 10 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.82 0.43 มากที่สุด 96.40 10 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.82 0.39 มากที่สุด 96.40 10 

รวมเฉลี่ย 4.81 0.41 มากที่สุด 96.20 10 
งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.76 0.43 มากที่สุด 95.20 10 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ 
   ติดต่อสื่อสาร 

4.77 0.41 มากที่สุด 95.40 10 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.77 0.43 มากที่สุด 95.40 10 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.81 0.39 มากที่สุด 96.20 10 

รวมเฉลี่ย 4.77 0.44 มากที่สุด 95.40 10 
งานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมท้องถิ่น 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 10 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการ 
   ติดต่อสื่อสาร 

4.76 0.43 มากที่สุด 95.20 10 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.79 0.41 มากที่สุด 95.80 10 
4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 4.78 0.41 มากที่สุด 95.60 10 

รวมเฉลี่ย 4.77 0.41 มากที่สุด 95.40 10 
รวมเฉลี่ยงานบริการทั้ง 4 ด้าน 4.78 0.42 มากที่สุด 95.60 10 

  
 จากตารางที่ 4.9 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล

ตำบลตะกุด อำภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในภาพรวมของงานบริการทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�  = 
4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.60 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า งานบริการที่ได้รับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลี่ย

สูงสุด คือ งานบริการด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20 มี
คะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมา คืองานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมาก

ที่สุด (�̅�= 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมา คืองานบริการด้านพัฒนา
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ชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 โดยลำดับสุดท้าย คืองานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และ

วัฒนธรรมท้องถิ่น อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
ตามลำดับ  



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอ
เมือง จังหวัดสระบุรี ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี จำแนกตามงานบริการ และ 2.  
เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอ
เมือง จังหวัดสระบุรี ในภาพรวม เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัยเป็นแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างเป็น
ประชาชนที่รับบริการในแต่ละงานบริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี จำนวน 
100 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดย
ผู้วิจัยได้สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะดังนี้  
 1. สรุปผลการวิจัย 
 2. อภิปรายผลการวิจัย 
 3. ข้อเสนอแนะ 
 
1. สรุปผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด 
อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี สรุปดังนี้ 
 1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 

จังหวัดสระบุรี ในภาพรวมของงานบริการทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� =4.78) คิดเป็นร้อยละ 
95.60 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน งานบริการที่ได้รับความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ งานบริการด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.81) คิดเป็นร้อยละ 
96.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมา คืองานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมาก

ที่สุด (�̅�= 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมา คืองานบริการด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�= 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 โดยลำดับ
สุดท้าย คืองานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมท้องถิ่น อยู่ในระดับ

มากที่สุด (�̅� = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามลำดับ  
 2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 35-44 ปี การศึกษาระดับประถมศึกษา และเป็นเกษียณ/ข้าราชการ
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บำเหน็จ,บำนาญ และจากผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงาน
บริการ ในงานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 มีระดับคะแนน 10 คะแนน เมื ่อพิจารณาเป็นรายด้านโดย
เรียงลำดับจากมากไปน้อย คือด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 
รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.80 และด้านเจ้าหน้าที ่ผ ู ้ให้บริการ อยู ่ในระดับมากที ่ส ุด มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.77 และด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ตามลำดับ  
 3. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านรายได้หรือภาษี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี
อายุระหว่าง 35-44 ปี การศึกษาระดับประถมศึกษา จำนวน 41 คน และพนักงานบริษัท และจากผล
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในงานบริการด้านรายได้หรือภาษี ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.20 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงลำดับจากมากไปน้อย ลำดับแรกมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 
รองลงมา คือด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 และ 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื ่อสาร อยู ่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.80 
ตามลำดับ  
 4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 45-54 ปี การศึกษาระดับประถมศึกษา และประกอบอาชีพค้าชาย/
ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของธุรการ และจากผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที ่มีต่อการ
ให้บริการ ในงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดย
เรียงลำดับจากมากไปน้อย คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 
รองลงมา ลำดับที่สอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสารและด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 และด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 ตามลำดับ  
 5. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี ในงานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมท้องถิ่น 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 35-44 ปี การศึกษาระดับม.ต้น  และ
เกษียณ/ข้าราชการบำเหน็จ,บำนาญ และจากผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
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ให้บริการในงานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมท้องถิ่น ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงลำดับจากมากไปน้อย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 รองลงมา คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 และด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 ตามลำดับ  
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2. อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในงานบริการ 4 งาน พบว่า ระดับความพึงพอใจในการ
ให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก
ที่สุด แสดงให้เห็นว่าเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ได้ปฏิบัติงานเพื่อให้บริการแก่
ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความต้องการและช่วยแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนให้แก่
ประชาชน ซึ่งชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หน้า 32) และกุลธน ธนาพงศ์ธร (2542, หน้า 28) ได้
กล่าวถึง หลักการและแนวทางให้บริการในการให้บริการกับผู้รับบริการ ดังนี้ 1) หลักความสอดคล้อง
กับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้อง
ตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ต้องการ 2) หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการ
นั้น ๆ จะต้องดำเนินไปอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ มิใช่ทำ ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหาร
หรือผู้ปฏิบัติงาน 3) หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกอย่างเสมอหน้า
และเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่น ๆ 
อย่างเห็นได้ชัดเจน 4) หลักความประหยัด ค่าใช้จ่าย ที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากเกินกว่าผลที่
จะได้รับ และ 5) หลักความสะดวก การบริการที่จัดให้แก่ผู้บริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้
ง่ายสะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะที่ยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการ
หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป  
 ดังนั ้น เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี  ควรรักษาระดับคุณภาพการ
ให้บริการหรือระดับความสำเร็จในการปฏิบัติงานการให้บริการที่เป็นภารกิจหลักของเทศบาลตำบลตะกุด 
อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 
 1. งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้าน
ที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก กล่าวคือ สถานที่ให้บริการ
ของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี  มีสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกดี 
สะอาด เป็นระเบียน อีกทั้งมีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการบริการ โดยมีกล่องรับความคิดเห็น 
และแบบสอบถามให้ผู้รับบริการได้สะท้อนถึงการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัด
สระบุรี สอดคล้องกับ อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์, ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ, และสุวิมล นภาผ่องกุล (2559) ได้
ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
บางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ทั้งภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านสาธารณะและสาธารณูปโภค มากที่สุด รวมถึง พาราซู
ราแมน, และ เบอร์รี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพของ
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งานบริการพบว่า ในการประเมินคุณภาพในการบริการผู้ใช้บริการจะพิจารณาจากเกณฑ์สำคัญ ซึ่ง
หนึ่งในเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการ คือ การเข้าถึงบริการ (Access) บริการที่
ให้กับลูกค้าต้องอำนวยความสะดวก ในด้านเวลาและสถานที่ให้แก่ลูกค้า ด้านเวลาคือไม่ให้ลูกค้าต้อง
คอยนาน ทำเลที่ตั ้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึงความสามารถการเข้าถึงลูกค้า แสดงให้เห็นว่าสถานที่
ให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี มีการจัดสภาพแวดล้อมทั้งภายในและ
ภายนอกสะอาด สถานที่สะดวกสบายในการให้บริการ มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย ทำให้เกิดความ
สะดวกรวดเร็วในการให้บริการ ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ     
 2. งานบริการด้านรายได้หรือภาษี จากผลการประเมินภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการและด้านสิ่งอำนวยความสะดวก กล่าวคือ สถานที่ให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี มีความสะอาดเป็นระเบียบและสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกดี ทั้งมีการ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารโดยการติดป้ายประกาศแจ้งข้อมูลชัดเจน สอดคล้องกับ สุธรรม ขนาบ
ศักดิ์ (2563) ได้ทำการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานสวัสดิการและ
การพัฒนาชุมชนขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าไร ่ อำเภอเมืองนครศรีธรรมราช จังหวัด
นครศรีธรรมราช พบว่า ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านสวัสดิการและการพัฒนาชุมชนมากท่ีสุด และ Steve, & 
Cook (1995, p.53) ที่ชี้ให้เห็นด้วยว่าการเลือกใช้บริการของผู้รับบริการโดยส่วนใหญ่นอกจากจะ
คำนึงถึงภาพลักษณ์ขององค์กรและความต้องการส่วนบุคคลแล้วคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
หรือองค์กรที่ให้บริการยังสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์ 9 ประการ หนึ่งในเกณฑ์นั้นก็คือ ความสะดวกของ
ทำเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ  
 3. งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จากผลการประเมินภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ 
คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก กล่าวคือ เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี มีการจัดสิ่ง
อำนวยความสะดวกให้ไว้กับผู้รับบริการอย่างเพียงพอ เหมาะสม ได้แก่ จัดบริการน้ำดื่ม ที่นั่งคอยรับ
บริการ สถานที่จอดรถ เป็นต้น อีกทั้งสถานที่ให้บริการมีความเป็นระเบียบ สะอาด สอดคล้องกับ
งานวิจัย สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ (2560) ได้
ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลลำลูกกา จังหวัด
ปทุมธานี พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด และ
สอดคล้องกับ รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) ได้กล่าวถึงลักษณะของคุณภาพบริการ โดยกล่าวถึง 
คุณภาพของการบริการมักต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ ซ่ึงองค์ประกอบทางกายภาพก็จะช่วย
เสริมระดับคุณภาพของการบริการให้สูงมากขึ้นในความรู้สึกของผู้รับบริการ รวมถึง พาราซูราแมน, 
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และ เบอร์รี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการ 
พบว่า ในการประเมินคุณภาพในการบริการผู้ใช้บริการจะพิจารณาจากเกณฑ์สำคัญ ซึ่งหนึ่งในเกณฑ์ที่
ใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการ คือ การเข้าถึงบริการ (Access) บริการที่ให้กับลูกค้าต้อง
อำนวยความสะดวก ในด้านเวลาและสถานที่ให้แก่ลูกค้า ด้านเวลาคือไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ทำเล
ที่ตั้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึงความสามารถการเข้าถึงลูกค้า แสดงว่าเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี มีสถานที่สะดวกสบายในการให้บริการ มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย มีอุปกรณ์ที่
ทันสมัยและเพียงพอต่อการใช้งาน มีการจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการที่จะก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้
มารับบริการ 
 4. งานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมท้องถิ่น 
จากผลการประเมินภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ กล่าวคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย
ความเต็มใจและพร้อมให้บริการ สุภาพ ยิ ้มแย้มแจ่มใส สอดคล้องกับแนวคิดของคุณภาพการ
ให้บริการที่เกี่ยวกับการมีหัวใจบริการของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพ
เกี่ยวกับ ได้แก่ 1) การยิ้มแย้มแจ่มใส 2) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็วและเต็มใจ 3) มี
การสื่อสารที่ดี และ 4) มีการเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ รวมทั้ง 
พาราซูราแมน, และ เบอร์รี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพ
ของงานบริการ พบว่า ในการประเมินคุณภาพในการบริการผู้ใช้บริการจะพิจารณาจากความสามารถ 
คือ บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความชำนาญและมีความรู้ความสามารถ และจากความสุภาพเป็นมิตร 
คือ บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์ความเป็นกันเองและวิจารณญาณ และสอดคล้องกับงานวิจัย 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา (2563) ได้ศึกษาการวิจัยเชิงสำรวจประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานส่งเสริมการศึกษาขององค์การบริหารส่วนกะเปอร์ อำเภอกะเปอร์ 
จังหวัดระนอง พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 
แสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่ให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ทำงานเป็น
ระบบระเบียบและถูกต้องตามขั้นตอน ทำให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ  แสดงว่า
เจ้าหน้าที ่ให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี  ปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ให้บริการด้วยความเต็มใจ สุภาพและเป็นกันเอง ส่งผลทำให้ผู้มาขอรับบริการมีความ
ประทับใจกับเจ้าหน้าที่ให้บริการ 
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3. ข้อเสนอแนะ 
    3.1 ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
  จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ทำให้เห็นศักยภาพและความสามารถในการให้บริการของ
เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี กล่าวคือ การจัดระบบการบริการมีผลให้การ
ปฏิบัติงานมีความคล่องตัวและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็วและมี
คุณภาพ เป็นสิ่งสำคัญที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบรุี 
และเพ่ือเป็นข้อมูลสารสนเทศที่สำคัญในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous 
Improvement) ของเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ผู ้วิจัยจึงขอเสนอแนะแนว
ทางการพัฒนาเพ่ือปรับปรุงการให้บริการที่สอดคล้องกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป ดังนี้ 
       งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
   พบว่า ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด 
อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในการบริการด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 
ดังนั้นเทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ควรจัดให้มีจุดที่ให้บริการการกระจายให้ทั่วถึง
หรือให้ผู้รับบริการสามารถใช้ช่องทางการให้บริการผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตที่เข้าถึงได้ง่าย ไม่
ยุ่งยาก ซับซ้อน เหมาะสมกับทุกเพศทุกวัย เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา 
รวมถึงจัดระบบบริการให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ง่าย 
       งานบริการด้านรายได้หรือภาษี 
   พบว่า ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด 
อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในการบริการด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร มีค่าเฉลี่ย
น้อยที่สุด ดังนั้น เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ควรเปิดช่องทางให้ผู้มารับบริการ
เลือกใช้บริการที่หลากหลายผ่านระบบเครือข่ายสารสนเทศที่เข้าได้ง่าย ไม่ยุ ่งยาก เพื่อสามารถ
ช่วยเหลือผู้ประสบภัยธรรมชาติได้ทันท่วงที และควรจัดให้มีการพบปะกับผู้ประสบภัยธรรมชาติเพ่ือ
เปิดโอกาสให้ได้เสนอปัญหา/การพัฒนาพ้ืนที่ต่าง ๆ รวมถึงการนำระบบสารสนเทศมาช่วยจัดการข้อมูล  
      งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
         พบว่า ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด 
อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในการบริการด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 
ดังนั้น เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ควรมีการปรับปรุงวิธีการทำงานใหม่ ๆ ที่เน้น
การบริการที่มีคุณภาพมุ่งสู่ความเป็นเลิศ โดยการปรับแนวการบริการการรับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ให้
ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยไม่ยึดติดกับกระบวนการและลำดับขั้นตอนเพ่ือให้ทันต่อการ
สนองความต้องการของผู้รับบริการ เช่น การบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One stop service) สายด่วน 24 
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ชั่วโมง รวมถึงการนำเทคโนโลยีมาช่วยให้การบริการโดยใช้เครื่องมือที่ง่าย เหมาะสมกับผู้รับบริการแต่
ละกลุ่ม เช่น การให้บริการอินเตอร์สำหรับกลุ่มคนที่มีอายุแตกต่างกัน  
     งานบริการด้านบำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมท้องถิ่น  
                   พบว่า ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลตะกุด 
อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ในการบริการด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร มีค่าเฉลี่ย
น้อยที่สุด ดังนั้น เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี ควรเปิดช่องทางให้ผู้มารับบริการ
เลือกใช้บริการที่หลากหลาย เช่น การยื่นคำร้องชำระภาษีทางไปรษณีย์ หรือ อินเตอร์เน็ตที่เข้าได้ง่าย 
ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน เพื่ออำนวยความสะดวกในการเดินทางมายัง เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี รวมถึงการแจ้งเตือนผู้รับบริการล่วงหน้าและการนำระบบสารสนเทศมาช่วยจัดการข้อมูล 
  3.2 ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งต่อไป 
  - ควรทำการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการบริหารจัดการที่มุ่งเน้นพัฒนาระบบการบริการของ
เทศบาลตำบลตะกุด อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี  ให้ได้มาตรฐานการให้บริการ 
  - ควรทำการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศของเทศบาลตำบลตะกุด 
อำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี 
  - ควรทำการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาเสริมสร้างองค์ความรู้การให้บริการที่เป็นเลิศสู่
องค์กรแห่งการเรียนรู้ 
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