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มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 



 บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 
 
 การวิจัยครั้งนี้มีความมุ่งหมายเพ่ือ  1) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี   2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี   โดยจ าแนกตาม 
ระยะทางจากบ้านและเทศบาล ซึ่งกลุ่มตัวอย่างเป็นประชาชน จ านวน 400 คนซึ่งสุ่มแบบบังเอิญ        
จาก ประชากรทั้งสิ้น 29,435 คน  ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยท าการ
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพ่ือหาค่าสถิติที่ใช้ในการแปลความหมายข้อมูล วิเคราะห์
ข้อมูลทางสถิติโดยค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉลี่ย (mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard 
deviation) ค่าสถิติทดสอบเอฟ (F-test) และ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one-way 
ANOVA)  พบว่า 
 1.ประชำชนมีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ด้ำนภำพรวม งานบริการโดยภาพรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด ( X =4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60  และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่างาน
บริการมีเกณฑ์อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกรายการโดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ งานซ่อมแซม
โครงสร้างพ้ืนฐาน (ซ่อมถนน) ( X =4.87) คิดเป็นร้อยละ 97.40  รองลงมาคือ งานบริการด้านการ
จัดเก็บรายได้ ( X =4.85) คิดเป็นร้อยละ  97.00 งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  (งานบริการน้ า
เพ่ือการอุปโภคบริโภค) ( X =4.84) คิดเป็นร้อยละ 96.80 และงานบริการด้านการทะเบียนราษฎร 
( X =4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคืองานบริการด้านการ
สงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ (X =4.75) คิดเป็นร้อยละ  95.00 
 2. ผลควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลโคกตูม อ ำเภอ
เมือง จังหวัดลพบุรี ในด้านภาพรวมและรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด และพิจารณางาน
บริการรายด้าน ดังนี้ 

 2.1 งำนซ่อมแซมโครงสร้ำงพ้ืนฐำน (ซ่อมถนน) ภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการงานบริการ ด้านภาพรวม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.87) คิดเป็นร้อยละ 
97.40  และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่
ประชาชนพึงพอใจมากที่สุดคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ ( X = 4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40  
รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.91) คิดเป็นร้อยละ 98.20 ด้านคุณภาพการให้บริการ 
( X =4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 และด้านช่องทางการให้บริการ (X =4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 
ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือด้านกระบวนการให้บริการ (X =4.82) คิดเป็นร้อยละ  96.40 
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 2.2งำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย (งำนบริกำรน้ ำเพื่อกำรอุปโภคบริโภค) 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านภาพรวม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
( X =4.84) คิดเป็นร้อยละ 96.80 และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุด
ทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (X =4.87) คิดเป็น
ร้อยละ 97.40 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ ( X =4.86) คิดเป็นร้อยละ 97.20   และ    
ด้านคุณภาพการให้บริการ  ( X =4.86) คิดเป็นร้อยละ 97.20 และ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
( X =4.86) คิดเป็นร้อยละ 97.20 ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือด้าน ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ( X =4.75) คิดเป็นร้อยละ  95.00 
  2.3 งำนบริกำรด้ำนกำรสงเครำะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอำยุ คนพิกำรและผู้ป่วยเอดส์ 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ  ด้านภาพรวม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
( X =4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.00 และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุด
ทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.91) คิดเป็น
ร้อยละ98.20  รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ ( X =4.90)  คิดเป็นร้อยละ 98.00           
ด้านคุณภาพการให้บริการ  ( X =4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.00 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X 4.77)       
คิดเป็นร้อยละ 95.40 ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ ด้านกระบวนการให้บริการ( X =4.35) 
คิดเป็นร้อยละ 87.00 
 2.4 งำนบริกำรด้ำนกำรจัดเก็บรำยได้ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้าน
ภาพรวม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.00  และเมื่อพิจารณาแต่ละ
รายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60  รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
( X =4.87) คิดเป็นร้อยละ 97.40  และ ด้านคุณภาพการให้บริการ ( X =4.87) คิดเป็นร้อยละ 97.40 
และด้านช่องทางการให้บริการ( X =4.87) คิดเป็นร้อยละ 97.40 ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุด
คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ( X =4.76) คิดเป็นร้อยละ  95.20 
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 2.5 งำนบริกำรด้ำนกำรทะเบียนรำษฎร ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ        

ด้านภาพรวมโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X =4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 และเมื่อพิจารณาแต่
ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ( X =4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ ด้านกระบวนการให้บริการ 
( X =4.87) คิดเป็นร้อยละ97.40  และ ด้านคุณภาพการให้บริการ ( X =4.87) คิดเป็นร้อยละ 97.40 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.00 และส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุด
คือ ด้านช่องทางการให้บริการ ( X =4.69)คิดเป็นร้อยละ  93.80 
        

 3. ผลกำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบล     

โคกตูม อ ำเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  จ ำแนกตำมระยะทำงจำกบ้ำนและเทศบำล 

 การวิเคราะห์ความแปรปรวน ระดับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  

   3.1งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน (ซ่อมถนน) จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล 
ในภาพรวม แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .001 เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01   ด้านกระบวนการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .001  
   3.2  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการด้านน้ าเพ่ือการอุปโภคบริโภค) 
จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05  
 3.3  งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ จ าแนก
ตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล จ าแนกตามระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ในภาพรวมไม่แตกต่าง
กัน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่าด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้าน
ช่องทางการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
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 3.4  งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้ จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล มีความ
พึงพอใจในภาพรวมและรายด้าน ไม่แตกต่างกัน    
 3.5  งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล 
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้าน ไม่แตกต่างกัน 
 4. ข้อเสนอแนะ 
      4.1 งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ 

   4.1.1 ด้านกระบวนการให้บริการ การจัดกิจกรรม/ช่วยเหลือผู้สูงอายุให้มากขึ้น 
   4.1.2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก การจัดสถานที่ที่สะอาดและอากาศถ่ายเทสะดวก 

  4.2 งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร 
    4.2.1 ด้านช่องทางการให้บริการ  การจัดให้มีสายด่วนถึงผู้บริหาร 
    4.2.2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  การจัดสถานที่ที่สะอาดและอากาศถ่ายเท

สะดวก 
    4.3 ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการน้ าด้านเพ่ือการอุปโภคและบริโภค) 
   4.3.1 ด้านกระบวนการให้บริการ จัดให้มีการติดตามผลการให้บริการ 
  4.3.2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  ดูแลรักษาความสะอาดของรถขนส่งและอุปกรณ์ 

  
 
 



กิตติกรรมประกาศ 
 

   

 การด าเนินการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ครั้งนี้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดีเนื่องจากได้รับการสนับสนุนงบประมาณ
และข้อมูลต่างๆ จากเทศบาลต าบลโคกตูม  

 ขอขอบพระคุณคณะผู้บริหารเทศบาลต าบลโคกตูม อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
และขอขอบพระคุณประชาชนที่สละเวลาในการตอบแบบสอบถามและข้อมูลต่าง ๆ ประกอบการ
ด าเนินงานอย่างเป็นประโยชน์ต่อการประเมินผลในครั้งนี้ 
 ท้ายที่สุดขอกราบขอบพระคุณผู้เกี่ยวข้องทุกท่านรวมทั้งขอขอบคุณ เจ้าของต ารา เอกสาร 
งานวิจัยทุกชิ้นที่ได้อ้างอิงไว้ทุกท่าน 

  
 
 

        คณะผู้ประเมิน 
                  กันยายน 2563 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
ภูมิหลัง 
 การบริการประชาชนเป็นหน้าที่หลักที่ส าคัญที่สุดของรัฐ โดยเฉพาะประเทศที่มีการปกครอง
ระบอบประชาธิปไตย รัฐทุกแห่งจึงมีเป้าหมายสูงสุดคือ การบริการประชาชน และในฐานะที่รัฐบาล  
เป็นผู้บริหารงาน รัฐจึงมีหน้าที่ต้องให้บริการประชาชนในทุกเรื่องให้ดีที่สุดทั่วถึงเป็นธรรม เสมอภาค
อย่างต่อเนื่อง รัฐบาลทุกสมัยจึงมีนโยบายให้บริการประชาชนเป็นเรื่องส าคัญอย่างยิ่งได้มีการปฏิรูป
ระบบราชการให้มีความเหมาะสมตามภารกิจหน้าที่ เพ่ือลดความซ  าซ้อนและให้เกิดเอกภาพในการ
บริหารจัดการโดยได้ตราพระราชบัญญัติการบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 ส่งผลให้มี
การจัดตั งกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นขึ น โดยมีภารกิจหน้าที่ส าคัญในการส่งเสริมสนับสนุนให้
องค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่นมีการบริหารจัดการที่ดีตามหลักธรรมาภิบาล สร้างความเข้มแข็งให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีการบริหารจัดการที่ดีตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น
และมีการบูรณาการ แก้ไขปัญหาและพัฒนาท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
 ประเทศที่พัฒนาแล้วในหลายประเทศได้มีการน าระบบคุณภาพการบริหารจัดการมาใช้ทั งใน
ภาครัฐและเอกชนเพ่ือให้มีการปรับปรุงกระบวนงานอย่างต่อเนื่องและเป็นการเพ่ิมขีดความสามารถใน
การแข่งขันของประเทศ เช่น ประเทศสหรัฐอเมริกาได้มีเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Malcolm 
Baldrige National Quality Award : MBNQA) และเป็นแนวทางให้ประเทศต่างๆ น าไปประยุกต์ใช้
มากกว่า 70 ประเทศส าหรับประเทศไทยการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เป็นเป้าหมาย
ส าคัญของแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556–2561) ตามประเด็นยุทธศาสตร์  
ที่ 1: การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชนมีเป้าหมายเพ่ือพัฒนางานบริการของส่วน
ราชการและหน่วยงานของรัฐสู่ความเป็นเลิศ เพ่ือให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
โดยออกแบบการบริการที่ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมมาใช้
เพ่ือให้ประชาชนสามารถใช้บริการได้ง่ายและหลากหลายรูปแบบ เน้นการบริการเชิงรุกที่มีปฏิสัมพันธ์
โดยตรงระหว่างภาครัฐและประชาชน การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่างแท้จริง พัฒนาระบบการจัดการ 
ข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ รวมทั งเสริมสร้างวัฒนธรรมการบริการที่ เป็นเลิศ  (ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.), 2556, หน้า 31) เพ่ือให้หน่วยงานภาครัฐมีการปรับปรุง
การท างานยกระดับการบริการโดยน าเทคนิคและเครื่องมือบริหารจัดการสมัยใหม่มาใช้ เช่น การลด
ขั นตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติราชการยกระดับคุณภาพมาตรฐานของหน่วยงานภาครัฐ การจัดท า
ข้อเสนอการเปลี่ยนแปลง (blueprint for change) เป็นต้น อย่างไรก็ดีเพ่ือให้เกิดความยั่งยืนของระบบ
การยกระดับคุณภาพการบริการของหน่วยงานภาครัฐและเป็นการรองรับการพัฒนาระบบราชการ 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%B6%E0%B8%94%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87&action=edit&redlink=1


2 
 
 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ซึ่งเป็น
หลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการโดยค านึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการเกิด 
ผลสัมฤทธิ์และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ และต้องตอบสนองความต้องการของประชาชนใน
การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ลดขั นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็นเพ่ือให้เกิดความ 
คล่องตัวและรวดเร็วในการปฏิบัติราชการรวมทั งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างต่อเนื่อง และ
ในการประเมินผลการปฏิบัติราชการนั นต้องให้เป็นไปตามหมวดที่ 8 ของพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ที่ก าหนดให้ส่วนราชการมีการประเมินผล
การปฏิบัติราชการโดยจัดให้มีคณะผู้ประเมินอิสระ ด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วน
ราชการเกี่ยวกับสัมฤทธิผลของภารกิจ ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ความคุ้มค่าในการ
บริการ ดังนั นส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการจึงก าหนดให้ทุกส่วนราชการมีการจัดท าค า
รับรองการปฏิบัติราชการและการประเมินผลการปฏิบัติราชการโดยอยู่ภายใต้กรอบการประเมิน 4 มิติ 
ได้แก่ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2548)  
 มิติที่ 1 ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ คือ ส่วนราชการแสดงผลงาน ที่บรรลุวัตถุประสงค์  
และเป้าหมายตามที่ ได้รับงบประมาณมาด า เนินการเพ่ือให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชนและ 
ผู้รับบริการ เช่น ผลส าเร็จในการบรรลุเป้าหมาย ตามแผนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ ความส าเร็จใน 
การบรรลุเป้าหมายผลผลิตของส่วนราชการ เป็นต้น 
  มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ ส่วนราชการแสดงการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ 
ในการให้บริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจของ 
ผู้รับบริการ เป็นต้น  
 มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือส่วนราชการแสดงความสามารถในการ 
ปฏิบัติราชการ เช่น การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการการควบคุม 
ภายในและการตรวจสอบภายใน เป็นต้น  
 มิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความ 
พร้อมกับการเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การบริหารความรู้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศและ 
การบริหารการเปลี่ยนแปลง เป็นต้น การประเมินทั ง 4 มิติ นี จะเป็นกรอบในการจัดสรรรางวัลพิเศษ     
บ าเหน็จความชอบหรือจัดสรรเงินรางวัลเพ่ิมประสิทธิภาพให้แก่ส่วนราชการ โดยใช้เงินงบประมาณ
เหลือจ่ายของส่วนราชการนั น เพ่ือน าไปปรับปรุงการปฏิบัติงานของส่วนราชการ หรือจัดสรรเงินรางวัล
ให้ข้าราชการในสังกัด ในกรณีที่ส่วนราชการด าเนินการให้บริการที่มีคุณภาพเป็นไปตามเป้าหมายที่    
ก าหนดหรือสามารถเพ่ิมผลงาน หรือผลสัมฤทธิ์โดยไม่เพ่ิมค่าใช้จ่าย และคุ้มค่าต่อภารกิจของรัฐหรือ
สามารถ ด าเนินการได้ตามแผนการลดค่าใช้จ่ายต่อหน่วย  
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 ส าหรับกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีความ 
แตกต่างไปจากส่วนราชการทั่วๆ ไป “ส่วนราชการ” ตามมาตราที่ 4 ของ พ.ร.บ ว่าด้วยหลักเกณฑ์และ 
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. 2546 หมายความว่า ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการ 
ปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และหน่วยงานอ่ืนของรัฐที่อยู่ในก ากับของราชการ ฝ่ายบริหารแต่ไม่ 
รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและมาตรา 52 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าหลักเกณฑ์การ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีตามแนวทางของพระราชกฤษฎีกานี  โดยอย่างน้อยมีหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการ
ลดขั นตอนการปฏิบัติงาน และอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชนที่
สอดคล้องกับบัญญัติในหมวด 5 และหมวด 7 ของพระราชกฤษฎีกานี  และให้กระทรวงมหาดไทยมีหน้าที่
ดูแลและให้ความช่วยเหลือองค์กรปกครองท้องถิ่นในการจัดท าหลักเกณฑ์ดังกล่าว 

 ดังนั นเทศบาลต าบลโคกตูม  โดยร่วมกับคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
ลพบุรี  ประเมินวัดผลการปฏิบัติงาน และที่ส าคัญคือการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของเทศบาลโดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของข้าราชการ 
พนักงาน ลูกจ้าง ตลอดจนส่งเสริม ปรับปรุง แก้ไขข้อบกพร่องของการให้บริการด้านต่าง ๆ  ตามภารกิจ
ให้สามารถสนองตอบต่อความต้องการประชาชนผู้มารับบริการมากยิ่งขึ น 
   
ควำมมุ่งหมำยของกำรวิจัย 

 1.เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 

  2.  เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล   
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตาม ระยะทางจากบ้านและเทศบาล  
 
ควำมส ำคัญของกำรวิจัย 

 ผลการวิจัยสามารถน าไปเป็นแนวทางในการพัฒนาการบริการเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรีให้มีประสิทธิภาพที่ดี
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนในพื นที่ เทศบาลต าบลโคกตูม ตลอดจนเป็นประโยชน์
หน่วยงานภาครัฐและเอกชน ที่จะน าข้อมูลไปใช้ในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพต่อไป 
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ขอบเขตของกำรวิจัย 
 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1.1  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั งนี  ได้แก่ ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลต าบล     
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี   มีจ านวนประชากร 29,435 คน (เทศบาลต าบลโคกตูม, 31 
กรกฏาคม 2563)  และงานที่ใช้บริการ 5 งาน ได้แก่ 1)  งานซ่อมแซมโครงสร้างพื นฐาน (ซ่อมถนน)  2)  
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการน  าเพ่ือการอุปโภคบริโภค)  3)  งานบริการด้านการ
สงเคราะห์เบี ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์  4)  งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้ และ 5)  
งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร 
 1.2  กลุ่มตัวอย่าง เนื่องจากประชาชนในเขตเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง      
จังหวัดลพบุรี  มีจ านวนแน่นอน ผู้วิจัยจึงค านวณขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตรยามาเน่ ที่ระดับความเชื่อมั่น
ร้อยละ 95 และยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อน 0.05 กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบบังเอิญ 
 2.  ตัวแปรที่ศึกษา 

       2.1  ตัวแปรอิสระ (independent variables) ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
ระยะทางจากบ้านและเทศบาล และงานบริการของเทศบาล 
     2.1.1  เพศ  
            1)  ชาย 
            2)  หญิง  
                     2.1.2  อายุ 
            1)  ต่ ากว่า 20 ปี 
            2)  20 – 40 ปี 
            3)  41 – 60 ปี 
            4)  มากกว่า 60 ปี 
 2.1.3  ระดับการศึกษา 
           1)  ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 
            2)  มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
            3)  อนุปริญญา/ปวส. 
            4)  ปริญญาตรี 
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           2.1.4  ระยะทางจากบ้านและเทศบาล 
            1)  น้อยกว่า 3 ก.ม.             

2)  3 – 5 ก.ม. 
            3)  6 – 10 ก.ม. 
            4)  มากกว่า 10 ก.ม.ขึ นไป        
                   2.1.5  งานบริการของเทศบาล 
   1)  งานซ่อมแซมโครงสร้างพื นฐาน (ซ่อมถนน)   
   2)  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
                                     (งานบริการน  าเพื่อการอุปโภคบริโภค)   
   3)  งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการ 
        และผู้ป่วยเอดส์  
   4)  งานบริการด้านการจัดเก็บรายได ้
   5)  งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร   

 2.2  ตัวแปรตาม (dependent variables) ได้แก่ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ประกอบด้วย 
      2.2.1  ด้านกระบวนการให้บริการ 
            2.2.2  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
           2.2.3  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   
                   2.2.4  ด้านคุณภาพการให้บริการ 
 2.2.5  ด้านช่องทางการให้บริการ 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ   
 1.  ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกของผู้ใช้บริการที่มีทัศนคติในทางบวก
หรือทางลบต่อการมาใช้บริการเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ประกอบด้วย 
  1.1  ด้านกระบวนการให้บริการ หมายถึง ระบบและขั นตอนการให้บริการต่างๆ                   
เช่น  มีระบบและขั นตอนในการให้บริการที่ชัดเจน  มีความยืดหยุ่นในการให้บริการ มีการติดตาม
ประเมินผล ในการให้บริการ  มีการประชาสัมพันธ์กระบวนการบริการ   การรักษาความลับของข้อมูล     
มีระบบการป้องกันโควิด 19 การจัดเก็บข้อมูลมีความถูกต้อง ครบถ้วนและทันสมัย ขั นตอนการให้บริการมี
ความสะดวก รวดเร็ว ตรงเวลาการขอรับบริการด้านข้อมูล  
  1.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง  เจ้าหน้าที่ในการท าหน้าที่ให้บริการกับผู้มารับ
บริการในด้านต่างๆ  เช่น ความสามารถและความเชี่ยวชาญ มีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ มีความ
รับผิดชอบ รับฟังปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือมีความซื่อสัตย์สุจริต จ านวนเจ้าหน้าที่มีความ
เหมาะสม มีความพร้อม เต็มใจให้บริการ ให้ค าแนะน าในการดูแลรักษาหรือช่วยเหลือ มีกิริยามารยาท
เหมาะสม  
  1.3  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง รูปแบบการบริการที่เป็นไปตามความต้องการ 
ที่เพียงพอความเหมาะสมของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น  มีเครื่องมือและอุปกรณ์ การเว้นระยะห่าง
ของที่นั่ง การมีเจลแอลกอฮอล์ล้างมือ การมีที่กั นระหว่างเจ้าหน้าที่ เครื่องมือในการด าเนินงานสถานที่
ด าเนินการสะอาด  มีอากาศถ่ายเทและ มกีารติดป้ายหรือแจ้งข่าวสารแนะน า 
  1.4  ด้านคุณภาพการให้บริการ หมายถึง รูปแบบการบริการที่เป็นไปตามความต้องการ
หรือพึงพอใจของผู้มารับบริการ เช่น บริการซ่อมที่ถูกต้องและตรงกับความต้องการคุณภาพเชื่อถือได้ 
สามารถใช้งานได้นานบริการที่รวดเร็ว เสร็จตามก าหนดระยะเวลา มีกระบวนการรับประกัน มีการ
ให้บริการทุกพื นที่โดยไม่เลือกปฏิบัติ ได้รับบริการที่รวดเร็ว หรือตามก าหนดที่แจ้งไว้ได้รับบริการที่
ถูกต้องและตรงกับความต้องการได้รับบริการที่เชื่อถือได้ และให้บริการด้วยความเสมอภาค 
  1.5 ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง  ช่องทางการให้บริการที่มีไว้ให้กับผู้มารับบริการ
สามารถเข้าถึงงานที่ใช้บริการได้  เช่น  การติดต่อสะดวกรวดเร็ว  มีศูนย์รับแจ้งข้อเสนอหรือข้อร้องเรียน
หลายช่องทาง มีศูนย์รับแจ้งทุกวันไม่เว้นวันหยุดราชการ  เชื่อถือได้การให้บริการสะดวกรวดเร็ว      
การให้บริการมีความเสมอภาค  
 2. การบริการ หมายถึง การบริการของเทศบาลต าบลโคกตูม  ประกอบด้วย             
งานซ่อมแซมโครงสร้างพื นฐาน (ซ่อมถนน)   งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการน  าเพ่ือ
การอุปโภคบริโภค)   งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์     
งานบริการด้านการจัดเก็บรายได ้และงานบริการด้านการทะเบียนราษฎร 
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กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

 กรอบแนวคิดการศึกษาวิจัยในครั งนี เป็นความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี และน ามาประยุกต์เขียนเป็นกรอบแนวความคิด ดัง
ภาพ 1  
  

ตัวแปรอิสระ            ตวัแปรตาม 
         

ปัจจัยส่วนบุคคล 
 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง 
จังหวัดลพบุรี 

1.  เพศ 
2.  อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ  
5.ระยะทางจากบ้านและ
เทศบาล  
6. งานบริการของเทศบาล 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
1.  ด้านกระบวนการให้บริการ 
2.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4.  ด้านคุณภาพการให้บริการ 
5.  ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

    
ภาพ  1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
สมมติฐำนกำรวิจัย         

 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง 
จังหวัดลพบุรี แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล  



บทที่  2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

ต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี   เพ่ือให้การศึกษาค้นคว้าเป็นไปตามขั้นตอน ผู้วิจัยจึงก าหนด
ล าดับหัวข้อเรื่องดังต่อไปนี้ 
 1.  ข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลต าบลโคกตูม จังหวัดลพบุรี  
        1.1  ประวัติความเป็นมาของเทศบาลต าบลโคกตูม 
        1.2  โครงสร้างการบริหารงานของเทศบาลต าบลโคกตูม 
   1.3  หลักเกณฑ์ วิธีการและเงื่อนไขในการใช้บริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  2.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
  2.2  ความส าคัญของความพึงพอใจ 
  2.3  การวัดความพึงพอใจ 

 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
  3.1  ความหมายของการบริการ 
  3.2  ความส าคัญของการบริการ 
  3.3  ลักษณะของการบริการ 
  3.4  หลักการให้บริการ 
  3.5 ลักษณะของการบริการที่ดี 

 4.  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ  
  4.1  ด้านกระบวนการให้บริการ 
  4.2  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  4.3  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  4.4  ด้านคุณภาพการให้บริการ 
  4.5  ด้านช่องทางการให้บริการ 

 5.  งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
  5.1  งานวิจัยในประเทศ 

         5.2  งานวิจัยต่างประเทศ 
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ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับเทศบาลต าบลโคกตูม จังหวัดลพบุรี 
1.ประวัติความเป็นมาของเทศบาลต าบลโคกตูม 
   เทศบาลต าบลโคกตูมเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งเดิมมีฐานะเป็นสุขาภิบาล

โคกตูมซึ่งกระทรวงมหาดไทยได้มีประกาศจัดตั้งสุขาภิบาลโคกตูม อ าเภอเมืองลพบุรี จังหวัดลพบุรี    
เมื่อวันที่ 20 พฤศจิกายน 2507 ประกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่ม 81 ตอนที่ 116 วันที่ 8 ธันวาคม 
2507 และเมื่อวันที่  25 พฤษภาคม 2542 ได้เปลี่ยนแปลงฐานะเป็นเทศบาลต าบลโคกตูมโดย
พระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะของสุขาภิบาลเป็นเทศบาล พ.ศ.2542 

ค าขวัญเทศบาล  
เขาตะกร้างามเลิศ แหล่งก าเนิดทุ่งทานตะวัน มหัศจรรย์ฝูงค้างคาว สูงติดดาวเขาจีนแล งามแท้

ถ้ าพระธาตุ ใสสะอาดน้ าอ่างห้วยส้ม แวะชมสวนห้วยจันทร์ แหล่งสวรรค์ อ่างซับเหล็ก แหล่ง
ประวัติศาสตร์ชิ้นเอก สมัยสมเด็จพระนารายณ์ 

ปรัชญา   
ยึดหลักธรรมาภิบาล บริหารฉับไว ใส่ใจการศึกษา พัฒนาอาชีพและสิ่งแวดล้อม นอบน้อมและ

เป็นมิตร ทุ่มเทชีวิตให้บริการ 
วิสัยทัศน์ 
เมืองแห่งคุณภาพชีวิตที่ดีและยั่งยืนตามหลักเศรษฐกิจพอเพียง เป็นแหล่งผลิตอาหารทางการ

เกษตรปลอดภัยจากสารพิษ แหล่งท่องเที่ยวเชิงนิเวศ เสริมสรางธรรมาภิบาลในการบริหารจัดการ 
มุ่งเน้นบริการประชาชน 

พันธกิจ 
จัดระบบการบริหารจัดการ พัฒนาระบบข้อมูลและการประชาสัมพันธ์อย่างมีประสิทธิภาพ 

สามารถให้บริการชุมชนแบบมืออาชีพ เสริมสร้างความเข้มแข็งของชุมชน สร้างพลังชุมชนให้ร่วมกัน
ขับเคลื่อนกระบวนการพัฒนาไปสู่ท้องถิ่นอย่างเป็นระบบเพ่ือคุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชนโดยยึดหลัก
ธรรมาภิบาล 

ยุทธศาสตร์ 
1. ยุทธศาสตร์การบริหารจัดการที่ดี ทั้งด้านทรัพยากรบุคคลทุกระดับ งบประมาณ เครื่องมือ 

เครื่องใช้ การบริหารจัดการ คุณธรรม การตลาดและเครื่องจักรกล 
2. ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบข้อมูลและการประชาสัมพันธ์โดยพัฒนาและจัดระบบข้อมูลให้ 

เป็นศูนย์กลางของทุกหน่วยงาน สามารถให้บริการและใช้ประโยชน์ในการประชาสัมพันธ์ได้อย่างถูกต้อง 
รวดเร็ว ครอบคลุม ทั่วถึงและเป็นปัจจุบัน 
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3. ยุทธศาสตร์การให้บริการแบบมืออาชีพ โดยจัดบริการทั้งด้านโครงสร้างพื้นฐาน การศึกษา  

ศิลปวัฒ นธรรม ประเพณี  การกีฬา การท่ อ งเที่ ยว เชิ งนิ เวศน์ และเชิ งเกษตร ก ารอนามั ย                 
การรักษาพยาบาล การให้สงเคราะห์ สถาบันการเงิน การดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม การเกษตรปลอด
สารพิษรวมทั้งเป็นแหล่งอาหารพื้นถิ่น 

4. ยุทธศาสตร์การเสริมสร้างความเข้มแข็งของชุมชน  เป็นการรวมกลุ่มและจัดตั้ งกลุ่มต่างๆ 
เช่น กลุ่มเยาวชน กลุ่มสตรี กลุ่มผู้สูงอายุ กลุ่มอาชีพต่าง ๆ การวิจัยเชิงสังคม ภูมิปัญญาท้องถิ่น      
การจัดระบบความปลอดภัยในชุมชน การจัดการป้องกันอาชญากรรมและยาเสพติด 

5. ยุทธศาสตร์การสร้างพลังชุมชน โดยบูรณาการสรรพก าลังทุกภาคส่วนทั้งภาครัฐและเอกชน 
ให้ร่วมกันพัฒนา องค์กรของภาคประชาชนให้เข้มแข็งด้วยการประสานพลังของทุกฝ่ายตามหลักการมี
ส่วนร่วมเพ่ือร่วมกันขับเคลื่อนกระบวนการพัฒนาอย่างทั่วถึงและครอบคลุมทุกชุมชนในเทศบาลต าบล
โคกตูม 
 เป้าหมายในภาพรวม 

1. ทั้ง 32 ชุมชนของเทศบาลเป็นชุมชนน่าอยู่ บริการขั้นพ้ืนฐานครบถ้วนประชากรร้อยละ 95  
ของครัวเรือนทั้งหมด มีคุณภาพชีวิตที่ดี ผู้สูงอายุผู้ด้อยโอกาสได้รับการสังเคราะห์ทั่วถึงกัน มีกลุ่ม
พ้ืนฐาน ได้แก่ กลุ่มเยาวชน กลุ่มออมทรัพย์และกลุ่มอาชีพ วัดศิลปวัฒนธรรมประเพณีได้รับการ
บ ารุงรักษาและสืบสานอย่างดี 
 2. มีแหล่งท่องเที่ยวหลักที่บริหารจัดการแบบบูรณาการระหว่างเทศบาลเอกชน-ชุมชน ได้แก่ 
อ่างซับเหล็ก เขาจีนแล เขาตะกร้า ทุ่งทานตะวันสวนนกวัดห้วยจันทร์ อ่างห้วยส้มให้บริการตลอดท้ังปี 
 3. มีแหล่งจ าลองสถานที่ท่องเที่ยวไว้ 1 ชุด โดยรวมแหล่งท่องเที่ยวทั้งหมดไว้ในจุดเดียวเพ่ือเป็น
จุดส่งเสริมการท่องเที่ยวของเทศบาล 
 4. เป็นแหล่งอาหารพ้ืนถิ่นและศิลปวัฒนธรรมประเพณีพ้ืนบ้านและทุกชุมชนมีของดีประจ า
ชุมชน (OTOP) 
 5. เป็นแหล่งบริการข้อมูลทั้งระบบและการประชาสัมพันธ์ในระดับชุมชนอย่างทั่วถึง 
 6. มีถนน 4 เลนในถนนสายหลักและระบบน้ าประปาแบบมาตรฐาน 
 7. มีห้องสมุด ห้องประชุมขนาดใหญ่ ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก โรงเรียนและศูนย์การเรียนรู้ตลอดชีวิต 
 8. มีการพัฒนาบุคลากรของเทศบาลทุกระดับอย่างเป็นระบบ 
  9. มีสถาบันการเงินและสถานธนานุบาล 
  10. มีสถาบันการศึกษาหรือวิทยาเขตสถาบันอุดมศึกษา 
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  ท าเลที่ตั้ง 
  ตั้งอยู่ติดทางหลวงแผ่นดิน หมายเลข 3017 (สายลพบุรี -วังม่วง) หมู่ที่ 2 ต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมืองลพบุรี จังหวัดลพบุรี ก่อสร้างเสร็จเมื่อวันที่ 6 กรกฎาคม 2546 งบประมาณ 13,770,000  บาท     
และตั้งอยู่ภาคกลางของประเทศไทย ทางทิศตะวันออกของจังหวัดลพบุรีอยู่ห่างจากกรุงเทพฯ 153 
กิโลเมตร มีเนื้อที่ประมาณ 221 ตารางกิโลเมตร  แบ่งพ้ืนที่การปกครองเป็น 2 ต าบล ได้แก่ ต าบลนิคม
สร้างตนเองและต าบลโคกตูม รวม 27 หมู่บ้าน    

      ทิศเหนือ ติดต่อกับต าบลเขาพระงาม อ าเภอเมืองลพบุรี จังหวัดลพบุรี ต าบลคลองเกตุ  
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  

      ทิศใต้ ติดต่อกับต าบลนายาว อ าเภอพระพุทธบาท ต าบลบ้านกลับ อ าเภอหนองโดน 
จังหวัดสระบุรี ต าบลช่องสาริกา อ าเภอพัฒนานิคม จังหวัดลพบุรี ต าบลกกโก อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  

      ทิศตะวันออก ติดต่อกับต าบลช่องสาริกา และต าบลดีลัง อ าเภอพัฒนานิคม จังหวัดลพบุรี  
      ทิศตะวันตก ติดต่อกับต าบลเขาสามยอด ต าบลเขาพระงาม ต าบลท่าศาลา ต าบล 

กกโก อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 
 สภาพภูมิศาสตร์ 

 ลักษณะภูมิประเทศบริเวณนี้ มีสภาพเป็นพ้ืนที่ราบดอนลาดต่อเนื่องมาจากแนวภูเขา ทาง
ทิศตะวันตก ได้แก่ เขาจีนแล เขาพระพุทธ และเขาวง ลาดเอียงจากด้านทิศตะวันตกมาด้านตะวันออกมี
ความชันไม่มาก 
 สภาพภูมิอากาศ 
 บริเวณพ้ืนที่นี้มีสภาพภูมิอากาศอยู่ภายใต้อิทธิพลของลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต้ และ 
ลมมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือ ลักษณะภูมิอากาศในรอบ 30 ปี ตรวจวัดโดยสถานีตรวจอากาศจังหวัด
ลพบุรี สามารถจ าแนกได้ดังนี้ 

  1. อุณหภูมิ อุณหภูมิเฉลี่ย 28.1 องศาเซลเซียส อุณหภูมิสูงสุดเฉลี่ย 30.6 องศาเซลเซียส    
ในเดือนเมษายน อุณหภูมิต่ าสุด 26.6 องศาเซลเซียส                
 2. ความชื้นสัมพัทธ์ ความชื้นสัมพัทธ์ตลอดปีมีค่าเฉลี่ยร้อยละ 70 ความชื้นสัมพัทธ์มี
ค่าสูงสุดในเดือนพฤษภาคม - ตุลาคม ซึ่งเป็นช่วงลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต้ ค่าเฉลี่ยรายเดือนอยู่ระหว่าง
ร้อยละ 73.82 และในช่วงมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือ เดือนพฤศจิกายน ถึงเดือนมกราคม ความชื้น
สัมพัทธ์ลดลงมากมีค่าเฉลี่ยอยู่ในช่วง 59 - 68  

  3. ปริมาณน้ าฝน ปริมาณน้ าฝนเฉลี่ยรายปี 1,211.9 มิลลิเมตร และเดือนที่มีฝนตกมาก
ที่สุด คือเดือนกันยายน 
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 แหล่งน้ า 

  ในเขตพ้ืนที่ของเทศบาลต าบลโคกตูม สามารถจ าแนกแหล่งน้ าได้ดังนี้ 
 1. แหล่งน้ าผิวดิน มีแหล่งน้ าผิวดินที่ส าคัญ 2 แห่ง คือ อ่างเก็บน้ าห้วยซับเหล็ก ขนาดความจุ 

9,036,080 ลูกบาศก์เมตร และอ่างเก็บน้ าห้วยส้ม ขนาดความจุ 12,500,000 ลูกบาศก์เมตร ปัจจุบันมี
การใช้ประโยชน์จากแหล่งน้ าทั้งสองแห่งเพ่ือการเกษตรกรรมเป็นหลัก 

  2. แหล่งน้ าบนดิน ได้แก่ ห้วยซับเหล็ก 
  3. แหล่งน้ าใต้ดิน ประชาชนได้ท าการขุดเจาะแหล่งน้ าใต้ดินขึ้นมาใช้อยู่ทั่วไป 

 ศักยภาพของสภาพพื้นที่ 
  พ้ืนที่ในเขตเทศบาลต าบลโคกตูม มีความเหมาะสมในการพัฒนาเป็นแหล่งท่องเที่ยวมี

ลักษณะส าคัญสรุปได้ดังนี้ 
 1.พ้ืนที่อยู่ไม่ไกลจากกรุงเทพมหานคร (ประมาณ 150 กิโลเมตร) 
            2. การคมนาคมสะดวก มีเส้นทางคมนาคมที่ส าคัญ ได้แก่ ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 
3017 (แยกพหลโยธิน - อ าเภอพัฒนานิคม) ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 3302 (แยกพหลโยธิน - ต าบล
โคกตูม) และทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 21 (แยกพุแค - เพชรบูรณ์)  
 3. เป็นพ้ืนที่ที่มีภูมิทัศน์สวยงาม สามารถพัฒนาสภาพภูมิทัศน์และสภาพแวดล้อมให้เอ้ือ
ประโยชน์ต่อชุมชนได้อย่างสะดวกและประหยัด  
 4. สภาพพ้ืนที่เหมาะแก่การเพาะปลูกพืชไร่ เช่น ทานตะวัน ข้าวโพด ข้าวฟ่าง 
 5. พ้ืนที่มีประชาชนตั้งถิ่นฐานเบาบาง การใช้ที่ดินไม่หนาแน่น สามารถรองรับการขยายตัว
ของเมืองได้ในอนาคต 
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2. โครงสร้างการบริหารงานของเทศบาลต าบลโคกตูม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        
 

  
 ภาพ 2 โครงสร้างการบริหารงานของเทศบาลต าบลโคกตูม 
 

1. ส านักปลัดเทศบาล หน้าที่รับผิดชอบ 
   1.1 การประชุมสภาเทศบาล การประชุมผู้บริหาร พนักงาน ลูกจ้าง 
 1.2 การบริหารงานบุคคล 
 1.3 การท าแผนพัฒนาและการท าเทศบัญญัติ งบประมาณรายจ่าย 
 1.4 การบริการด้านทะเบียนต่างๆ 
 1.5 การป้องกันและช่วยเหลือผู้ประสบสาธารณภัย 
 1.6 การประชาสัมพันธ์ข่าวสาร 

1.7 การด าเนินการทางวินัยและการด าเนินการทางกฎหมาย 
1.8  การสงเคราะห์คนพิการ เบี้ยยังชีพส าหรับคนชรา 

 

นายกเทศมนตรี 

รองนายกเทศมนตรี 
 

รองนายกเทศมนตรี 

รองปลัดเทศบาล 

ปลัดเทศบาล 

ส านักปลัด 
เทศบาล 

กองคลัง กองช่าง กองสาธารณสุขฯ กองการศึกษา การประปา 

รองปลัดเทศบาล 

กองวิชาการ 
และแผนงาน 
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2.กองคลัง หน้าที่รับผิดชอบ 
 2.1 งานประกันสังคม  
 2.2 การบริการสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์พนักงานเทศบาล 

2.3 งานการเบิกจ่ายเงิน 
2.4  งานการจัดซื้อจัดจ้าง 
2.5 งานรับช าระภาษี 
2.6 งานบริการสมาชิกกองทุนฌาปนกิจสงเคราะห์พนักงานเทศบาล 

 3. กองช่าง หน้าที่รับผิดชอบ 
 3.1 เกี่ยวกับขออนุญาตการก่อสร้างอาคารต่างๆ 

 3.2 แจ้งเรื่องถนน สะพานช ารุด 
3.3 แจ้งไฟฟ้าสาธารณะดับ หรือขัดข้อง 
3.4 แจ้งเรื่องหอถัง หรือบ่อบาดาล ขัดข้อง 

4. กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม หน้าที่รับผิดชอบ 
 4.1 การบริการรักษาพยาบาล 
 4.2 งานกวาดล้างท าความสะอาด เก็บรวบรวมขยะมูลฝอย 

4.3  การควบคุมและระงับเหตุร าคาญ ตาม พ.ร.บ.สาธารณสุข 
4.4  การควบคุมด้านสุขาภิบาลสิ่งแวดล้อม 

 4.5 การออกใบอนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ 
 4.6 การป้องกันโรคติดต่อ 

4.7 การควบคุมการฆ่าสัตว์และโรงฆ่าสัตว์ 
4.8  งานการควบคุมและป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า 

5.กองการศึกษา หน้าที่รับผิดชอบ 
 5.1 จัดการศึกษาในระบบและนอกระบบโรงเรียน 

5.2 กิจกรรมเด็กเยาวชน 
5.3  ส่งเสริมอาชีพ 

 5.4 การพัฒนาความเข้มแข็งของชุมชน 
5.5 ส่งเสริมการศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม และภูมิปัญญาท้องถิ่น 
5.6 ส่งเสริมด้านวิชาการศึกษา 
5.7 การบริหารงานบุคคล (พนักงานครู) 
5.8 การสังคมสงเคราะห์เด็ก สตรี และคนชรา 
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6. การประปา งานที่รับผิดชอบ 
 6.1 ผลิต และจ่ายน้ าประปา ให้ผู้ใช้น้ าในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ 
 6.2 การบริการน้ าประปา กรณีเกิดเหตุเพลิงไหม้ และกรณีอ่ืนฯ 
 6.3 การแก้ไขปัญหาภัยแล้ง และช่วยเหลือผู้ประสบปัญหาขาดแคลนน้ า 
 6.4 การบริการซ่อมแซม/บ ารุงรักษาทรัพย์สินของการประปา 
 6.5 ติดต้ัง,จดหน่วย มาตรวัดน้ า 
 6.6 จัดเก็บค่าน้ าประปา 
 6.7 งานการเงินและบัญชี 
 6.8 งานพัสดุ จัดหาวัสดุ และอุปกรณ์ต่างๆ 
 6.9 การประชาสัมพันธ์การประหยัดน้ าประปา และอ่ืนๆ 

7. กองวิชาการและแผนงาน 

     7.1 ฝ่ายวชิาการและเผยแพร่วิชาการ มีหน้าที่ควบคุม ดูแล และรับผิดชอบการปฏิบัติงานใน
หน้าที่ของงานธุรการ งานนิติการ งานบริการและเผยแพร่วิชาการ งานประชาสัมพันธ์ 
       7.1.1 งานธุรการ มีหน้าที่เก่ียวกับ 

   (1) งานสารบรรณ 

   (2) งานดูแลรักษา จัดเตรียม และให้บริการสถานที่ วัสดุอุปกรณ์  การติดต่อและ
อ านวยความสะดวกในด้านต่างๆ 

   (3) งานประสานเกี่ยวกับการประชุมสภาเทศบาล คณะเทศมนตรี และพนักงาน
เทศบาล 

   (4) งานสาธารณกุศลของเทศบาลและหน่วยงานต่างๆ ที่ขอความร่วมมือ 

   (5) งานตรวจสอบแสดงรายการเกี่ยวกับเอกสารส าคัญของทางราชการ 

   (6) งานรักษาความสะอาดและความปลอดภัยของสถานที่ราชการ 

   (7) งานขอพระราชทานเครื่องราชอิสริยาภรณ์ เหรียญจักรพรรดิมาลาและผู้ท า
คุณประโยชน์ 
   (8) งานจัดท าค าสั่งและประกาศ 

   (9) งานรับเรื่องราวร้องทุกข์และร้องเรียน 

   (10) งานพิจารณาเลื่อนขั้นเงินเดือนพนักงาน ลูกจ้าง และการให้บ าเหน็จ
ความชอบเป็นกรณีพิเศษ 

   (11) งานการลาพักผ่อนประจ าปีและการลาอ่ืนๆ 

   (12) งานสวัสดิการของกองหรือฝ่าย 
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   (13) งานพัสดุ งานจัดซื้อ จัดจ้าง ฎีกาเบิกจ่ายงบประมาณ ของกอง 

   (14) งานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องหรือตามที่ได้รับมอบหมาย 

7.1.2 งานบริการและเผยแพร่วิชาการ มีหน้าที่เก่ียวกับ 

   (1) งานด าเนินการร่าง ตรวจ พิจารณา จัดท านิติกรรมและสัญญาต่างๆ 

   (2) งานตีความ วินิจฉัย ปัญหาข้อกฎหมาย การให้ความเห็นทางด้านวิชาการ
และตอบข้อหารือปัญหาการปฏิบัติตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

   (3) งานเกี่ยวกับการร้องทุกข์ การอุทธรณ์ การช่วยเหลือด้านกฎหมายต่างๆ 

   (4) งานสอบสวน สืบสวน พิจารณาด าเนินการเกี่ยวกับวินัย การร้องทุกข์หรือ
อุทธรณ์ 
   (5) งานรวบรวมข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานเพื่อพิจารณาการด าเนินคดีตาม
กฎหมาย 

   (6) งานด าเนินการตามพระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ 
พ.ศ. 2539 

   (7) งานด าเนินการตามกฎหมาย เทศบัญญัติ ระเบียบ หรือหนังสือสั่งการ 

   (8) งานอบรมให้ความรู้กับประชาชนเกี่ยวกับกฎหมาย 

   (9) งานอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือตามที่ได้รับมอบหมาย 

7.1.3 งานบริการและเผยแพร่วิชาการ มีหน้าที่เก่ียวกับ 

   (1) ด าเนินการเก่ียวกับการศึกษา ค้นคว้า จัดท า หนังสือ คู่มือ เอกสาร วารสาร 
บทความทางวิชาการท่ีเกี่ยวข้องกับเทศบาล ไว้ให้บริการและเผยแพร่ให้ประชาชนทราบ 

   (2) ให้บริการและเผยแพร่วิชาการ ผ่านทางระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและ
เว็บไซต์ของเทศบาล 

   (3) ด าเนินการจัดท าบรรยายสรุปของเทศบาล เพื่อน าเสนอคณะบุคคลต่างๆ ที่
เข้าตรวจเยี่ยมและศึกษาดูงานของเทศบาล 

   (4) งานสารสนเทศ เกี่ยวกับการวางระบบ พัฒนาระบบ และดูแลระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ระบบเครือข่าย (Network) และเว็บไซต์ของเทศบาล บริการให้ค าแนะน าวิธีการ
ดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร์ บริการแก้ไขปัญหาไวรัส ระบบปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ โปรแกรมประยุกต์ 
และออกแบบสิ่งพิมพ์ต่างๆ ตกแต่งกราฟฟิกส์เว็บไซต์เทศบาล รับเรื่อง รับ-ส่งข้อมูลข่าวสาร ทางระบบ
เครือข่าย 

   (5) งานวิเทศสัมพันธ์ เกี่ยวกับการประสานงานด้านการต่างประเทศของเทศบาล 

   (6) งานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องหรือตามท่ีได้รับมอบหมาย 
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7.1.4 งานประชาสัมพันธ์ มีหน้าที่เก่ียวกับ 

   (1) งานเผยแพร่ข่าวสารและผลงานของเทศบาล 

   (2) งานเผยแพร่สนับสนุน นโยบายของเทศบาล อ าเภอ จังหวัด กรม กระทรวง 
และรัฐบาล 

   (3) งานเผยแพร่ศิลปวัฒนธรรมของชาติและท้องถิ่น 

   (4) งานศึกษาวิเคราะห์ วิจัย วางแผนด้านประชาสัมพันธ์ โดยรวบรวมข้อคิดเห็น
ของประชาชน หรือปัญหาข้อขัดต่างๆ ที่เกี่ยวกับงานในหน้าที่เพ่ือเสนอแนะฝ่ายบริหาร พิจารณาวาง
หลักเกณฑ์ปรับปรุงและแก้ไขระเบียบวิธีการปฏิบัติงานเหมาะสม และสัมพันธ์กับนโยบายต่างประเทศ 

   (5) งานบันทึกกิจกรรมและผลงานของเทศบาล ด้วยภาพนิ่งและภาพเคลื่อนไหว
พร้อมจัดเก็บภาพอย่างเป็นระบบ เพ่ือใช้และเผยแพร่ในเวลาอันสมควร 

   (6) งานรวบรวมข้อมูลสถิติต่างๆ เพื่อประโยชน์ในการให้บริการข้อมูลข่าวสาร
และเพ่ือการประชาสัมพันธ์ 
   (7) งานพิธีกร โครงการ/กิจกรรม/ของเทศบาลและหน่วยงานอื่นท่ีขอสนับสนุน 

   (8) งานประชาสัมพันธ์เสียงตามสาย และประชาสัมพันธ์เคลื่อนที่ทกรูปแบบ 

   (9) งานดูแลโทรศัพท์เทศบาล ต้อนรับ และอ านวยความสะดวกผู้มาติดต่อ
ราชการ 

   (10) งานดูแลระบบเสียงตามสาย เครื่องเสียง และอุปกรณ์การประชาสัมพันธ์
อ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง 

   (11) งานศูนย์ข้อมูลข่าวสารของเทศบาล ตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสาร
ราชการ พ.ศ. 2550 

   (12) งานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องหรือตามที่ได้รับมอบหมาย 

     7.2 ฝ่ายวิชาการและแผนงาน มีหน้าที่ควบคุม ดูแล และรับผิดชอบการปฏิบัติงานในหน้าที่
ของงานวิเคราะห์นโยบายและแผนงานงบประมาณ และงานวิจัยและประเมินผล 

           7.2.1 งานวิเคราะห์นโยบายและแผน  มีหน้าที่เกี่ยวกับ 

   (1) งานรวบรวมวิเคราะห์และให้บริการข้อมูลสถิติที่จ าเป็นต้องน ามาใช้ในการ
วางแผนและการประเมินผลตามแผนทุกระดับ 

   (2) งานจัดเตรียมเอกสารที่ใช้ประกอบการพิจารณาวางแผนเทศบาล และ
หน่วยงานหรือองค์กรที่เกี่ยวข้อง 

   (3) งานวิเคราะห์และพยากรณ์การเจริญเติบโตของประชากรในเขตเมืองและ
ความพอเพียงของบริการสาธารณูปโภคหลัก 

   (4) งานวิเคราะห์และคาดคะเนรายได้-รายจ่าย ของเทศบาลในอนาคต 
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   (5) งานจัดท าและเรียบเรียงแผนพัฒนา การก าหนดเค้าโครงของแผนพัฒนา
ระยะปานกลางและแผนประจ าปี 
   (6) งานวิเคราะห์ความเหมาะสมของโครงการเพ่ือสนองหน่วยงานหรือองค์กรที่
เกี่ยวข้อง 

   (7) งานประสานงานกับหน่วยงานในเทศบาลและหน่วยงานอ่ืนที่เสนอบริการ
สาธาณปูโภคการในเขตเทศบาลและหน่วยงานใกล้เคียง กับการวางแผนพัฒนา การปฏิบัติตามแผนและ
ประเมินผลตามแผน 

   (8) งานด าเนินการตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ แผนพัฒนา
จังหวัดและแผนพัฒนาอ าเภอ 

   (9) งานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องหรือตามท่ีได้รับมอบหมาย 

                  7.2.2 งานจัดท างบประมาณ มีหน้าที่เกี่ยวกับ 

   (1) งานจัดเตรียมเอกสารแนวทางในการปฏิบัติงานประจ าปีให้หน่วยงานต่างๆ
ทราบ และด าเนินการ 

   (2) งานรวบรวมข้อมูลสถิติและวิเคราะห์งบประมาณ 

   (3) งานเสนอแนะ และให้ค าปรึกษาแนะน าเกี่ยวกับการจัดท างบประมาณ 

   (4) งานจัดท างบประมาณรายจ่ายประจ าปีของเทศบาลและงบประมาณรายจ่าย
เพ่ิมเติม (ถ้ามี) 
   (5) งานศึกษาหาหลักฐานรายได้ใหม่ๆ ของเทศบาล 

   (6) ปฏิบัติงานร่วมกันหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอื่นที่เกี่ยวข้อง 

   (7) งานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องหรือตามท่ีได้รับมอบหมาย 

                7.2.3 งานวิจัยและประเมินผล มีหน้าที่เกี่ยวกับ 

   (1) ศึกษาวิจัย จัดท า และพัฒนามาตรฐานการบริการสาธารณะและตัวชี้วัด
ประสิทธิภาพ การบริหารงานของเทศบาล ตลอดจนการก ากับดูแลให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนด 
   (2) ด าเนินการวางระบบในการติดตาม และประเมินผลการด าเนินงานของส่วน
ราชการเทศบาล ให้เป็นไปตามแผนพัฒนาเทศบาลและเกณฑ์ชี้วัดที่ก าหนด 

   (3) ศึกษา วิเคราะห์ จัดท าแผนงานวิจัย ประสานงาน จัดท าทะเบียนและ
รวบรวม ผลงานวิจัยเกี่ยวกับโครงสร้างพื้นฐานเศรษฐกิจ สังคม การศึกษา สาธารณสุข สิ่งแวดล้อม
วัฒนธรรม เทคโนโลยี สารสนเทศ และการบริหารจัดการของท้องถิ่น 

   (4) วิจัยและพัฒนา สร้างนวัตกรรมใหม่ ทางด้านการบริการสาธารณะการ
บริหารจัดการเพื่อเพ่ิมขีดความสามารถขององค์กร 
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   (5) งานติดตามและประเมินผลการด าเนินงานตามโครงการพิเศษและตาม
นโยบายของทางราชการ 

   (6) งานมาตรฐานการควบคุมภายในของเทศบาล ตามระเบียบคณะกรรมการ
ตรวจเงินแผ่นดิน ว่าด้วยมาตรฐานการควบคุมภายใน พ.ศ. 2544 
   (7) งานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องหรือตามท่ีได้รับมอบหมาย 
        3.หลักเกณฑ์ วิธีการและเงื่อนไขในการใช้บริการ 

 3.1 งานที่ให้บริการการลงทะเบียนและย่ืนค าขอรับเงินเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
   หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขในการยื่นค าขอ 
  1. มีสัญชาติไทย 
  2. มีภูมิล าเนาอยู่ในเขตเทศบาลต าบลโคกตูม (ตามทะเบียนบ้าน). 
   3. เป็นผู้ที่มีอายุ 60 ปี บริบูรณ์ในปีถัดไป ( ปัจจุบัน อายุ 59 ปีบริบูรณ์ และต้องเกิดก่อน 

1 ตุลาคม) 
   4. ไม่เป็นผู้ได้รับสวัสดิการหรือสิทธิประโยชน์อ่ืนใดจากหน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจหรือ

องค์กรปกครองท้องถิ่น ผู้รับเงินบ านาญ หรือเงินอ่ืนใดในลักษณะเดียวกัน 
 5. กรณีที่มีผู้สูงอายุไม่สามารถลงทะเบียนด้วยตนเองได้ มอบอ านาจให้ผู้อ่ืนเป็นผู้ค าร้อง

ขอได้ โดยให้ผู้รับมอบอ านาจติดต่อที่ เทศบาลต าบลโคกตูม พร้อมส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชนของ
ผู้รับมอบอ านาจ 

 ขั้นตอนและระยะการให้บริการ 
 1. ผู้สูงอายุยื่นเอกสารที่ใช้ในการลงทะเบียนผู้สูงอายุ 
 2. เจ้าหน้าที่รับเอกสาร ตรวจสอบเอกสาร,คุณสมบัติ 

 3. เสนอคณะผู้บริหาร 
   3.2 งานที่ให้บริการการขอรับการสงเคราะห์ผู้ป่วยเอดส์   
   หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขในการยื่นค าขอ 

 1. ผู้ที่มีสิทธิได้รับเงินสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้ป่วยเอดส์ต้องมีใบรับรองแพทย์ซึ่งออกโดย 
สถานพยาบาลของรัฐยืนยันว่าป่วยเป็นเอดส์จริง 

 2. ผู้ป่วยเอดส์ต้องมีภูมิล าเนาอยู่ในเขตเทศบาลต าบลโคกตูม 
 3. กรณีที่ผู้ป่วยเอดส์ไม่สามารถเดินทางมายื่นค าร้องด้วยตนเอง อาจมอบอ านาจให้ผู้

อุปการะมาด าเนินการแทนได ้
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 ขั้นตอนและระยะการให้บริการ 
 1.ผู้ป่วยเอดส์ ยื่นเอกสารที่ใช้ในการลงทะเบียน 

 2.เจ้าหน้าที่รับเอกสาร ตรวจสอบเอกสาร,คุณสมบัติ 
 3.เสนอคณะผู้บริหาร 
3.3 งานที่ให้บริการการลงทะเบียนและย่ืนค าขอรับเงินเบี้ยความพิการ 
   หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขในการยื่นค าขอ 

 1. มีสัญชาติไทย 
 2. มีภูมิล าเนาอยู่ในเขตเทศบาลต าบลโคกตูม (ตามทะเบียนบ้าน) 
 3. มีบัตรประจ าตัวคนพิการตามกฎหมายว่าด้วยการส่งเสริมคุณภาพชีวิตคนพิการ 
  4. ไม่เป็นบุคคลซึ่งอยู่ในความอุปการะของสถานสงเคราะห์ของรัฐ 
 5. กรณีท่ีผู้พิการไม่สามารถมาลงทะเบียนด้วยตนเองได้ มอบอ านาจให้ผู้ดูแลคนพิการยื่นค า

ร้องขอแทน แต่ต้องน าหลักฐานของคนพิการและคนดูคนพิการไปแสดงต่อเจ้าหน้าที่ 
 ขั้นตอนและระยะการให้บริการ 

 1. ผู้พิการ ยื่นเอกสารที่ใช้ในการลงทะเบียนผู้พิการ 
 2. เจ้าหน้าที่รับเอกสาร ตรวจเอกสาร,คุณสมบัติ 
 3. เสนอคณะผู้บริหาร 

 3.4 งานที่ให้บริการการสนับสนุนน้ าอุปโภค-บริโภค 
 หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขในการยื่นค าขอ 
 ภัยแล้ง หมายถึง ความแห้งแล้งของลมฟ้าอากาศ อันเกิดจากการที่มีปริมาณฝนน้อยหรือฝน
ไม่ตกเป็นระยะเวลานานและครอบคลุมพ้ืนที่เป็นบริเวณกว้าง ท าให้เกิดการขาดแคลนน้ าดื่ม น้ าใช้ พืช
พันธุ์ไม้ต่างๆ ขาดน้ าไม่สามารถเจริญเติบโตได้ตามปกติ เกิดความเสียหายและส่งผลกระทบอย่าง
กว้างขวาง รุนแรงต่อประชาชน 
 การป้องกันและบรรเทาภัยแล้ง จะต้องมีผู้รับผิดชอบด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ที่ก าหนด
ไว้ในกฎหมายได้แก่ เจ้าพนักงาน ผู้อ านาจการท้องถิ่น ผู้อ านวยการอ าเภอ และผู้อ านวยการจังหวัด เพื่อ
ปฏิบัติการช่วยเหลือ ดังนี้กรณีเทศบาลต าบล นายกเทศมนตรี และให้ปลัดเทศบาล เป็นผู้ช่วยหัวหน้า
งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัยมีหน้าที่รับผิดชอบในการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ในเขตเทศบาล
ต าบล 
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 ขั้นตอนและระยะการให้บริการ 
 1.รับแจ้งความประสงค์ขอรับการสนับสนุน 

 2.ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
3.5 งานที่ให้บริการการออกใบรับรองการก่อสร้างอาคาร (อ.6) ส าหรับอาคารประเภท

ควบคุมการใช้ 
  หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขในการยื่นค าขอ 

 1. อาคารประเภทควบคุมการใช้ คืออาคารดังต่อไปนี้ 
 1.1 อาคารส าหรับใช้เป็นคลังสินค้า โรงมหรสพ โรงแรม อาคารชุด หรือสถานพยาบาล 
 1.2 อาคารส าหรับใช้เพ่ือกิจการพาณิชยกรรม อุตสาหกรรม การศึกษา การสาธารณสุข 
หรือกิจการอ่ืน ทั้งนี้ ตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง 
  2. เมื่อผู้ได้รับใบอนุญาตให้ก่อสร้าง ดัดแปลงอาคารประเภทควบคุมการใช้ หรือผู้แจ้งตาม
มาตรา 39 ทวิได้กระท าการดังกล่าวเสร็จแล้ว ให้แจ้งเป็นหนังสือให้เจ้าพนักงานท้องถิ่นทราบตามแบบที่
เจ้าพนักงานท้องถิ่นทราบตามแบบที่เจ้าพนักงานท้องถิ่นก าหนด เพ่ือท าการตรวจสอบการก่อสร้าง 
ดัดแปลงอาคารนั้นให้แล้วเสร็จภายในสามสิบวัน นับตั้งแต่วันที่ได้รับแจ้ง 

3. ถ้าเจ้าพนักงานท้องถิ่นได้ท าการตรวจสอบแล้วเห็นว่าการก่อสร้าง ดัดแปลงอาคารนั้น 
เป็นไปโดยถูกต้องตามที่ได้รับใบอนุญาตหรือที่ได้แจ้งไว้ตามมาตรา 39 ทวิ ก็จะออกใบรับรอง (อ .6) 
เพ่ือให้มีการใช้อาคารตามท่ีได้รับใบอนุญาตหรือที่ได้แจ้งไว้ตามมาตรา 39 ทวิ ได้ 
 ค าเตือน 
 1. ผู้ใดใช้อาคารประเภทควบคุมการใช้ก่อนที่จะได้รับรองจากเจ้าพนักงานท้องถิ่นว่าการ
ก่อสร้างดัดแปลงหรือเคลื่อนย้ายอาคารนั้นเป็นไปโดยถูกต้องตามที่ได้รับใบอนุญาตหรือที่ได้ แจ้งไว้ตาม
มาตรา 39 ทวิแล้วต้องระวางโทษจ าคุกไม่เกินสามเดือน หรือปรับไม่เกินหกหมื่นบาท หรือทั้งจ าท้ังปรับ 
 นอกจากต้องระวางโทษตามวรรคหนึ่งแล้ว ผู้ฝ่าฝืนยังต้องระวางโทษปรับอีกวันละไม่เกิน
หนึ่งหมื่นบาทตลอดเวลาที่ยังฝ่าฝืน หรือจนกว่าจะได้ปฏิบัติให้ถูกต้อง 
 2. ถ้าเป็นการกระท าอันเกี่ยวกับอาคารเพ่ือพาณิชยกรรม อุตสาหกรรม การศึกษา หรือการ
สาธารณสุขหรือเป็นการกระท าในทางการค้า เพ่ือให้เช่า ให้เช่าซื้อ ขายหรือจ าหน่ายโดยมีค่าตอบแทน
ซึ่งอาคารใด ผู้กระท าต้องระวางโทษเป็นสองเท่าของโทษท่ีบัญญัติไว้ส าหรับความผิดนั้นๆ 

 ขั้นตอนและระยะการให้บริการ 
 1. เจ้าหน้าที่รับค าขอ ตรวจสอบเอกสารหลักฐานเมื่อถูกต้องลงเลขรับเรื่อง จัดพิมพ์
ใบรับรองและเอกสารที่เกี่ยวข้องส่งให้นายช่างเขต(ระยะเวลา 1 วันท าการ) 

 2.นายช่างเขต และหัวหน้างานควบคุมอาคารร่วมกันตรวจสอบอาคารให้เป็นไปโดยถูกต้อง
ตามท่ีได้รับใบอนญุาต หรือที่ได้แจ้งไว้ตามมาตรา 39ทวิ(ระยะเวลา 5 วันท าการ) 
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 3.หัวหน้าฝ่ายควบคุมอาคารและผังเมืองตรวจสอบให้เป็นไปตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง
(ระยะเวลา 2 วันท าการ)  

 4. ผู้อ านวยการกองช่าง ตรวจสอบเสนอความเห็น(ระยะเวลา 1 วันท าการ) 
 5.รองปลัด/ปลัดเทศบาลพิจารณาเสนอความเห็น(ระยะเวลา 1 วันท าการ)  
 6. เสนอนายกเทศมนตรีลงนามใบรับรอง (ระยะเวลา 2 วันท าการ) 
3.6 งานที่ให้บริการการย้ายที่อยู่ 
  หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขในการยื่นค าขอ 

 1.การแจ้งย้ายเข้า เมื่อมีผู้ย้ายที่อยู่เข้าอยู่ในบ้าน ให้เจ้าบ้านแจ้งการเข้าย้ายภายใน 15 วัน
นับตั้งแต่วันที่ย้ายเข้าอยู่ในบ้าน หากไม่ปฏิบัติตาม ต้องระวางโทษปรับไม่เกินหนึ่งพันบาท 
 2. การแจ้งย้ายออก เมื่อมีผู้อยู่ในบ้านย้ายที่อยู่ออกจากบ้านให้เจ้าบ้านแจ้งการย้ายออก
ภายใน 15 วันนับแต่วันที่ผู้อยู่ในบ้านย้ายออก หากไม่ปฏิบัติตาม ต้องระวางโทษปรับไม่เกินหนึ่งพันบาท 
 3. การแจ้งย้ายปลายทาง การแจ้งย้ายที่อยู่ปลายทางหมายความว่า การแจ้งย้ายที่อยู่โดยผู้
ขอแจ้งย้าย สามารถไปขอแจ้งย้ายออกและแจ้งย้ายเข้า ต่อนายทะเบียนผู้รับแจ้งแห่งท้องที่ที่ไปอยู่ใหม่ 
โดยไม่ต้องเดินทางกลับไปขอแจ้งย้ายออก ณ ส านักทะเบียนเดิมที่ชื่ออยู่ ในทะเบียนบ้าน จากทะเบียน
บ้าน 

 ขั้นตอนและระยะการให้บริการ 
 1. การแจ้งย้ายเข้า 
     1.1 ผู้แจ้งการย้าย ยื่นเอกสารและหลักฐานต่อนายทะเบียนแห่งท้องที่ที่จะย้ายเข้า 
     1.2 นายทะเบียนตรวจสอบหลักฐาน และรายการใบแจ้งการย้ายที่อยู่และเพ่ิมชื่อใน
ทะเบียนบ้านและส าเนาทะเบียนบ้าน(ฉบับเจ้าบ้าน)โดยตรวจสอบระบบการให้ถูกต้องตรงกัน แล้วมอบ
ส าเนาทะเบียนบ้านและหลักฐานคืนให้ผู้แจ้ง 
 2. การแจ้งย้ายออก 
    2.1 ผู้แจ้งการย้ายออก ยื่นเอกสารและหลักฐานต่อนายทะเบียนท้องที่ที่มีชื่ออยู่ใน
ทะเบียนบ้าน (ถึงแม้ว่าเจ้าบ้านไม่สามารถไปแจ้ง ย้ายออกให้ได้ ผู้แจ้งย้ายสามารถขอท าหน้าที่เจ้าบ้าน 
เพ่ือย้ายชื่อตนเองออกได้) 
 2.2 นายทะเบียนตรวจสอบหลักฐาน และรายการบุคคลที่จะย้ายออกลงรายการในใบ
แจ้งการย้ายที่อยู่ และจ าหน่ายรายการบุคคลที่ย้ายออกในทะเบียนบ้านและส าเนาทะเบียนบ้าน (ฉบับ
เจ้าบ้าน) โดยจะประทับ ค าว่า “ย้าย” สีน้ าเงินไว้หน้ารายการฯ และระบุว่าย้ายไปที่ใด 
 2.3 นายทะเบียนมอบหลักฐานการแจ้งคืนผู้แจ้ง พร้อมทั้งใบแจ้งย้ายที่อยู่ตอนที่ 1 และ 
2 เพื่อน าไปแจ้งย้ายเข้าต่อไป 
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 3.7 งานที่ให้บริการงานทะเบียนราษฎร (การตาย) 
   หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขในการยื่นค าขอ 

 1.การตาย เมื่อมีคนตายในบ้านให้เจ้าบ้านเป็นผู้แจ้งต่อนายทะเบียน ผู้รับแจ้งแห่งท้องที่ที่มี
คนตายภายใน 24 ชั่วโมง นับตั้งแต่เวลาตายในกรณีไม่มีเจ้าบ้านให้ผู้พบศพ จะต้องแจ้งภายใน 24 
ชั่วโมง นับแต่เวลาพบศพ 
 2. คนตายนอกบ้านเมื่อมีคนตายนอกบ้านให้ผู้ที่ไปกับผู้ตาย หรือผู้พบศพ เป็นผู้แจ้งต่อนาย
ทะเบียน ผู้รับแจ้งแห่งท้องที่ที่ตายหรือพบศพ หรือแพ่งท้องที่ที่พ่ึงแจ้งได้ภายใน 24 ชั่วโมง นับแต่เวลา
ตายหรือพบศพ ในกรณีนี้จะแจ้งต่อพนักงานฝ่ายปกครอง หรือต ารวจก็ได้ 
 3.กรณีตายผิดธรรมชาติ กรณีตายผิดธรรมชาติ ที่ในบ้าน นอกบ้าน  เช่น ถูกฆ่าตาย ตกจาก
ที่สูง อุบัติเหตุ งูกัด เป็นต้น ต้องมีหลักฐานการชันสูตรพลิกศพจากเจ้าหน้าที่ต ารวจและหนังสือรับรอง
การตายจากสถานพยาบาล (ถ้ามี) 
 4.การแจ้งตายเกินก าหนดหมายถึง กรณีคนตายแต่ไม่ได้แจ้งการตาย ในเวลาที่กฎหมาย
ก าหนด กรณีให้ผู้แจ้งการตาย ยื่นค าร้องต่อนายทะเบียนท้องถิ่นแห่งท้องที่ที่มีการตายหรือพบศพ 

 ขั้นตอนและระยะการให้บริการ 
 1.ผู้แจ้งยื่นเอกสารและหลักฐานต่อนายทะเบียนเมื่อตรวจสอบเอกสารและลงรายการในใบ
มรณบัตร 
 2.จ าหน่ายชื่อผู้ตายออกจากทะเบียนบ้าน โดยประทับตรา ค าว่า “ตาย” สีแดงไว้หน้า
รายการคนตาย 
 3.มอบมรณบัตร ตอนที่ 1 ทะเบียนบ้านและบัตรประจ าตัวประชาชนคืนผู้แจ้ง 

3.8 งานที่ให้บริการงานทะเบียนราษฎร (การเกิด) 
 หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขในการยื่นค าขอ 
 1. การเกิดเมื่อมีคนเกิดต้องแจ้งชื่อคนเกิดให้ถูกต้อง ตามหลักการตั้งชื่อบุคคล พร้อมกับการ
แจ้งการเกิด 
   1.1 คนเกิดในบ้านให้เจ้าบ้านหรือบิดา หรือมารดาแจ้งต่อนายทะเบียนผู้รับแจ้งแห่ง
ท้องที่ท่ีมีคนเกิดในบ้าน ภายใน 15 วัน นับแต่วันเกิด 
    1.2 คนเกิดนอกบ้าน ให้บิดา หรือมารดา แจ้งต่อนายทะเบียนผู้รับแจ้งแห่งท้องที่ที่มี
คนเกิดนอกบ้าน หรือแห่งจะพึงแจ้งได้ ภายใน 15 วัน นับแต่วันเกิดในกรณี จ าเป็นไม่อาจแจ้งได้ ตาม
ก าหนดให้แจ้งภายหลังได้แต่ต้องไม่เกิน 30 วันนับแต่วันเกิด 
   1.3การแจ้งเกิดเกินก าหนดเป็นการแจ้งเกิดต่อนายทะเบียน ผู้รับแจ้งเมื่อพ้นเวลา
กฎหมายก าหนดไว้ (15) วัน ตามกฎหมาย มีบทก าหนดโทษ ต้องระวางโทษปรับไม่เกินหนึ่งพันบาท 
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ขั้นตอนและระยะการให้บริการ 
1.ผู้แจ้งยื่นเอกสารและหลักฐานต่อนายทะเบียนแห่งท้องที่ที่เด็กเกิด 
2.นายทะเบียนตรวจสอบหลักฐาน กับทะเบียนบ้าน และลงรายการในสูตรบัตรแล้วเพ่ิม 

ชื่อเด็กในทะเบียนบ้านและส าเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน มอบสูจิบัตร ตอนที่ 1 และส าเนาทะเบียน
บา้นคืนให้กับผู้แจ้ง 

การแจ้งเกิดเกินก าหนด 
1.ผู้แจ้งยื่นเอกสารหลักฐานต่อนายทะเบียนท้องที่ที่เด็กเกิด 
2.นายทะเบียนตรวจสอบหลักฐาน แล้วเปรียบเทียบความผิดและสอบสวนผู้แจ้ง บิดา 

มารดาให้ทราบสาเหตุที่ไม่แจ้งการเกิดภายในก าหนดในกรณีบิดาหรือมารดาไม่อาจมาให้ถ้อยค าในการ
สอบสวนได้ ไม่ว่าจะด้วยกรณีใด นายทะเบียน จะบันทึกถึงสาเหตุดังกล่าวไว้ 

3.นายทะเบียนน าเสนอ นายอ าเภอแห่งท้องที่พิจารณาอนุมัติออกสูติบัตร และเพ่ิมชื่อ 
ในทะเบียนบ้าน 

 3.9 งานที่ให้บริการบ้านและทะเบียนบ้าน 
หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขในการยื่นค าขอ 

  1. บ้าน บ้าน หมายความว่า โรงเรือนหรือสิ่งปลูกสร้างส าหรับใช้เป็นที่อยู่อาศัย ซึ่งมีเจ้า
บ้านครอบครอง และให้หมายความรวมถึงแพ หรือเรือ ซึ่งจอดเป็นประจ าและใช้เป็นที่อยู่ประจ า หรือ
สถานที่ หรือยานพาหนะอ่ืน ซึ่งใช้เป็นที่อยู่อาศัยประจ าได้ด้วย 
  2. ทะเบียนบ้าน ทะเบียนบ้าน หมายความว่า ทะเบียนบ้านประจ าแต่ละบ้าน ซึ่งแสดง
เลขประจ าบ้าน รายการของคนท้ังหมดผู้อยู่ในบ้าน 

  3. ทะเบียนบ้านชั่วคราว เป็นทะเบียนประจ าบ้านที่ออกให้บ้านที่ปลูกสร้างในสาธารณะ 
โดยบุกรุกป่าสงวนหรือโดยมิได้รับอนุญาตตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุมการก่อสร้างอาคาร หรือตาม
กฎหมายอ่ืนและบ้านยังไม่มีเลขประจ าบ้านให้เจ้าบ้านแจ้งต่อนายทะเบียน ผู้รับแจ้งเพ่ือขอเลขประจ า
บ้านภายใน 15 วันนับแต่วันสร้างบ้านเสร็จ 

 ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
 1.เมื่อสร้างบ้านเสร็จแล้วไปติดต่อ ณ ส านักทะเบียนที่ได้ปลูกสร้างบ้าน 
 2.นายทะเบียนตรวจสอบหลักฐานเมื่อถูกต้องแล้วจะจัดท าหลักฐานทะเบียนบ้าน 

 3.มอบส าเนาท าเบียนบ้านให้แก่ผู้แจ้ง 
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3.10  การรับช าระภาษีบ ารุงท้องท่ี 
     หลักเกณฑ์ วิธีการ เงื่อนไข (ถ้ามี) ในการยื่นค าขอ และในการพิจารณาอนุญาต 
     ข้อ 10 บุคคลธรรมดาซึ่งเป็นเจ้าของที่ดินแปลงเดียวหรือหลายแปลงที่อยู่ในจังหวัด

เดียวกันและใช้ที่ดินนั้นเป็นที่อยู่อาศัยของตนเป็นที่เลี้ยงสัตว์ของตน หรือประกอบกสิกรรม ของตนใน
เขตเทศบาลต าบลเนินกุ่มให้ลดหย่อนภาษีบ ารุง  ท้องที่ได้ หนึ่งไร่ 

     ที่ดินที่มีสิ่งปลูกสร้าง และใช้สิ่งปลูกสร้างนั้นเป็นสถานประกอบการค้าหรือให้เช่าไม่ได้รับ
การลดหย่อนภาษี ส าหรับส่วนของที่ดินที่มีสิ่งปลูกสร้างที่ใช้เป็นสถานประกอบการค้าหรือให้เช่านั้น             

 กรณีที่ดินที่ได้รับความเสียหายจากภัยพิบัติ หรือได้รับความเสียหายมากผิดปกติ หรือ      
มีเหตุอันพ้นวิสัยที่จะป้องกันได้โดยทั่วไป ไม่สามารถใช้ประโยชน์จากที่ดินดังกล่าวได้เต็มที่ให้ลดหย่อน
ภาษีบ ารุงท้องที่ ในปีนั้น ๆ ทั้งนี้ ต้องได้รับอนุญาตให้ยกเว้นหรือลดภาษีบ ารุงท้องที่ โดยผู้ว่าราชการ
จังหวัดพิษณุโลกแล้วเท่านั้น 

ขั้นตอน ระยะเวลา และส่วนงานที่รับผิดชอบ 
1.การตรวจสอบเอกสาร เจ้าของทรัพย์สินยื่นแบบแสดงรายการทรัพย์สิน (ภบท.หรือ 

ภบท.8) เพ่ือให้พนักงานเจ้าหน้าที่ตรวจสอบเอกสาร 
2. การพิจารณาพนักงานเจ้าหน้าที่พิจารณาตรวจสอบรายการทรัพย์สินตามแบบแสดง 

รายการ (ภบท.5 หรือภบท.8) และแจ้งการประเมินภาษีให้เจ้าของทรัพย์สินด าเนินการช าระภาษี 
  3.11 การรับช าระภาษีป้าย  
        11.1 ป้ายที่ต้องเสียภาษี ป้ายที่ต้องเสียภาษีได้แก่ป้ายที่แสดงชื่อ ยี่ห้อหรือเครื่องหมาย 

ที่ใช้ในการประกอบการค้าหรือประกอบกิจการอ่ืน เพ่ือหารายได้หรือโฆษณาการค้าหรือกิจการอ่ืนเพ่ือ
หารายได้ ไม่ว่าจะได้แสดงหรือโฆษณาไว้ที่วัตถุใด ๆ ด้วยอักษร ภาพ หรือเครื่องหมายที่เขียน แกะสลัก 
จารึก หรือท าให้ปรากฏด้วยวิธีอ่ืน 

         11.2 ป้ายที่ไม่ต้องเสียภาษี 
      11.2.1 ป้ายที่แสดงไว้ ณ โรงมหรสพและบริเวณของโรงมหรสพนั้นเพื่อโฆษณา 

มหรสพ 
 11.2.2 ป้ายที่แสดงไว้ที่สินค้าหรือที่สิ่งหุ้มห่อหรือบรรจุสินค้า 
 11.2.3 ป้ายที่แสดงไว้ในบริเวณงานท่ีจัดขึ้นเป็นครั้งคราว 
 11.2.4 ป้ายที่แสดงไว้ที่คนหรือสัตว์ 
 11.2.5 ป้ายที่แสดงไว้ภายในอาคารที่ใช้ประกอบการค้าหรือประกอบกิจการอ่ืน

หรือภายในอาคารซึ่งเป็นที่รโหฐาน ทั้งนี้ เพ่ือหารายได้ และแต่ละป้ายมีพ้ืนที่ไม่เกิน 3 ตารางเมตรที่
ก าหนดในกฎกระทรวง แต่ไม่รวมถึงป้ายตากฎหมายว่าด้วยทะเบียนพาณิชย์ 
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 11.2.6 ป้ายของราชการส่วนกลาง ราชการส่วนภูมิภาคหรือราชการส่วนท้องถิ่น
ตามกฎหมายว่าด้วยระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน 

 11.2.7 ป้ายขององค์การที่จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายว่าด้วยการจัดตั้งองค์การของ
รัฐบาลหรือตามกฎหมายว่าด้วยการนั้น ๆ และหน่วยงานที่น ารายได้ส่งรัฐ 

 11.2.8 ป้ายของธนาคารแห่งประเทศไทย ธนาคารออมสิน ธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ธนาคารเพ่ือการสหกรณ์ และบรรษัทเงินทุนอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย 

 11.2.9 ป้ายของโรงเรียนเอกชน ตามกฎหมายว่าด้วยโรงเรียนเอกชนหรือ
สถาบันอุดมศึกษาเอกชน ตามกฎหมายว่าด้วยสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ที่แสดงไว้ ณ อาคารหรือบริเวณ
ของโรงเรียนเอกชน หรือสถาบัน อุดมศึกษาเอกชนนั้น 

 11.2.10ป้ายของผู้ประกอบการเกษตรซึ่งค้าผลผลิตอันเกิดจากการเกษตรของตน 
 11.2.11 ป้ายของวัดหรือผู้ด าเนินกิจการเพ่ือประโยชน์แก่การศาสนา หรือการ

กุศลสาธารณะโดยเฉพาะ(12) ป้ายของสมาคมหรือมูลนิธิ 
 11.2.12 ป้ายตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง (ปัจจุบันมีฉบับที่ 2) กฎกระทรวง

ฉบับที่ 2 (พ.ศ.2535) ให้เจ้าของป้ายไม่ต้องเสียภาษีป้าย ส าหรับ 
  (ก) ป้ายที่ติดตั้งหรือแสดงไว้ที่รถยนต์ส่วนบุคคล รถจักรยานยนต์ รถบดถนน 

หรือรถแทรกเตอร์ ตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ 
  (ข) ป้ายที่ติดตั้งหรือแสดงไว้ที่ล้อเลื่อน ตามกฎหมายว่าด้วยล้อเลื่อน 
  (ค) ป้ายที่ติดตั้งหรือแสดงไว้ที่ยานพาหนะนอกเหนือจาก (ก) และ (ข) โดยมี

พ้ืนที่ไม่เกินห้าร้อยตารางเซนติเมตร 
3. ผู้มีหน้าที่เสียภาษีผู้มีหน้าที่เสียภาษีป้ายคือ เจ้าของป้าย แต่ในกรณีที่ปรากฏแก่

พนักงานเจ้าหน้าที่ว่าไม่มีผู้ยื่นแบบแสดงรายการภาษีป้าย (ภ.ป.1) ส าหรับป้ายใด เมื่อพนักงาน
เจ้าหน้าที่ไม่อาจหาตัวเจ้าของป้ายนั้นได้ให้ถือว่าผู้ครอบครองป้ายนั้นเป็นผู้มีหน้าที่เสียภาษีป้าย ถ้าไม่
อาจหาตัวผู้ครอบครองป้ายนั้นได้ให้ถือว่าเจ้าของหรือผู้ครอบครองอาคาร หรือที่ดินที่ป้ายนั้นติดตั้งหรือ
แสดงอยู่เป็นผู้มีหน้าที่เสียภาษีป้ายตามล าดับและให้พนักงานเจ้าหน้าที่แจ้งการประเมินภาษีเป็นหนังสือ
ไปยังบุคคลดังกล่าว 

4. ก าหนดระยะเวลาให้ยื่นแบบแสดงรายการให้เจ้าของป้ายซึ่งจะต้องเสียภาษีป้ายยื่น 
แบบแสดงรายการภาษีป้ายตามแบบและวิธีการที่กระทรวงมหาดไทยก าหนด ภายในเดือนมีนาคมของปี 
ให้เจ้าของป้ายมีหน้าที่เสียภาษีป้ายโดยเสียเป็นรายปี ยกเว้นป้ายที่เริ่มติดตั้งหรือแสดงในปีแรกให้เสีย
ภาษีป้ายตั้งแต่วันเริ่มติดตั้ง หรือแสดงจนถึงวันสิ้นปี และให้คิดภาษีป้ายเป็นรายงวด งวดละสามเดือน
ของปี โดยเริ่มเสียภาษีป้ายตั้งแต่งวดที่ติดตั้งป้ายจนถึงงวดสุดท้ายของปี ทั้งนี้เป็นไปตามอัตราที่ก าหนด
ในกฎกระทรวง ป้ายที่ติดตั้งบนอสังหาริมทรัพย์ของบุคคลอ่ืน และมีพ้ืนที่เกินสองตารางเมตรต้องมีชื่อ
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และที่อยู่ของเจ้าของป้าย เป็นตัวอักษรไทยที่ชัดเจนที่มุมขวาด้านล่างของป้ายและให้ข้อความดังกล่าว
ได้รับยกเว้นภาษีป้าย ตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดในกฎกระทรวง ในกรณีที่เจ้าของป้ายอยู่นอกประเทศไทย 
ให้ตัวแทน หรือผู้แทนในประเทศ มีหน้าที่ยื่นแบบแสดงรายการภาษีป้ายแทนเจ้าของป้าย ถ้าเจ้าของ
ป้ายตาย เป็นผู้ไม่อยู่เป็นคนสาบสูญ เป็นคนไร้ความสามารถหรือเป็นคนเสมือนไร้ความสามารถให้
ผู้จัดการมรดก ผู้ครอบครองทรัพย์มรดกไม่ว่าจะเป็นทายาทหรือผู้อ่ืน ผู้จัดการทรัพย์สิน ผู้อนุบาลหรือ  
ผู้พิทักษ์แล้วแต่กรณี มีหน้าที่ปฏิบัติการแทนเจ้าของป้าย เจ้าของป้ายผู้ใด 

   4.1 ติดตั้งหรือแสดงป้ายอันต้องเสียภาษีภายหลังเดือนมีนาคม ให้เสียเป็นรายงวด 
   4.2 ติดตั้งหรือแสดงป้ายใหม่แทนป้ายเดิม และมี พ้ืนที่  ข้อความ ภาพและ

เครื่องหมายอย่างเดียวกับป้ายเดิมท่ีได้เสียภาษีป้ายแล้ว ป้ายช ารุดไม่ต้องช าระเฉพาะปีที่ติดตั้ง 
   4.3 เปลี่ยนแปลงแก้ไขพ้ืนที่ป้าย ข้อความ ภาพ หรือเครื่องหมายบางส่วนในป้ายที่

ได้เสียภาษีป้ายแล้ว อันเป็นเหตุให้ต้องเสียภาษีป้ายเพ่ิม ป้ายที่เพ่ิมข้อความช าระตามประเภทป้าย
เฉพาะส่วนที่เพ่ิมป้ายที่ลดขนาดไม่ต้องคืนเงินภาษีในส่วนที่ลด ถ้าเปลี่ยนขนาดต้องช าระใหม่ ให้เจ้าของ
ป้ายตาม (1) (2) หรือ (3) ยื่นแบบแสดงรายการภาษีป้ายต่อพนักงานเจ้าหน้าที่ภายในสิบห้าวันนับแต่
วันที่ติดตั้งหรือแสดงป้าย หรือนับแต่วันเปลี่ยนแปลง แก้ไขข้อความ ภาพ หรือเครื่องหมายป้ายเดิม
แล้วแต่กรณี 

5. ฐานภาษีและอัตราภาษี ฐานภาษีและอัตรา คือเนื้อท่ีของป้ายและประเภทของป้าย 
รวมกัน ถ้าเป็นป้ายที่มีขอบเขตก าหนดได้ การค านวณพ้ืนที่ป้ายให้เอาส่วนกว้างที่สุดคูณด้วยส่วนยาว
ที่สุดเป็นขอบเขตของป้าย ถ้าเป็นป้ายที่ ไม่มีขอบเขตก าหนดได้ ให้ถือเอาตัวอักษร ภาพ หรือ
เครื่องหมายที่อยู่ริมสุดเป็นขอบเขตส าหรับก าหนดส่วนที่กว้างที่สุดและยาวที่สุด แล้วค านวณเป็นตาราง
เซนติเมตร เศษของ 500 ตารางเซนติเมตรถ้าเกินครึ่ง ให้นับเป็น 500 ตารางเซนติเมตร ถ้าต่ ากว่าปัดทิ้ง 
ประกอบกับประเภทของป้าย ค านวณเป็นค่าภาษีป้ายที่ต้องช าระ โดยก าหนดอัตราภาษีป้ายดังนี้ 

    5.1 ป้ายที่มีอักษรไทยล้วน คิดอัตรา 3 บาท ต่อห้าร้อยตารางเซนติเมตร 
    5.2 ป้ายที่มีอักษรไทยปนกับอักษรต่างประเทศ และหรือปนกับภาพ และหรือ

เครื่องหมายอ่ืนให้คิดอัตรา 20 บาท ต่อห้าร้อยตารางเซนติเมตร 
   5.3 ป้ายดังต่อไปนี้ ให้คิดอัตรา 40 บาท ต่อห้าร้อยตารางเซนติเมตร 

(ก) ป้ายที่ไม่มีอักษรไทย ไม่ว่าจะมีภาพหรือเครื่องหมายใด หรือไม่ 
(ข) ป้ายที่มีอักษรไทยบางส่วน หรือทั้งหมดอยู่ใต้หรือต่ ากว่าอักษรต่างประเทศ 

    5.4 ป้ายที่เปลี่ยนแปลงแก้ไขพ้ืนที่ป้าย ข้อความ ภาพ หรือเครื่องหมายบางส่วนใน
ป้ายที่ได้เสียภาษีแล้ว อันเป็นเหตุให้ต้องเสียภาษีป้ายเพ่ิมขึ้น ให้คิดอัตราตาม (1) (2) หรือ (3) แล้วแต่
กรณี และให้เสียเฉพาะจ านวนเงินภาษีท่ีเพ่ิมข้ึน 
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     5.5 ป้ายทุกประเภทเมื่อค านวณพ้ืนที่ของป้ายแล้ว ถ้ามีอัตราที่ต้องเสียภาษีต่ า
กว่าป้ายละ 200 บาท ให้เสียภาษีป้ายละ 200 บาท 

        6. ขั้นตอนการยื่นเสียภาษีให้ผู้มีหน้าที่เสียภาษีป้ายสามารถขอรับแบบแสดงรายการ
ภาษีป้าย (ภ.ป.1) ได้ที่ส านักงานเขตโดยไม่คิดมูลค่า กรอกรายการในแบบ ภ.ป.1 ตามความเป็นจริงให้
ครบถ้วน ลงลายมือชื่อของตนพร้อมวันเดือน ปี ส่งคืนพนักงานเจ้าหน้าที่แห่งท้องที่ที่ป้ายนั้นได้ติดตั้ง
หรือแสดงไว้ ทั้งนี้จะน าส่งด้วยตนเอง มอบหมายให้ผู้อ่ืนไปส่งแทน หรือส่งทางไปรษณีย์ลงทะเบียนก็ได้ 
ให้เจ้าของป้ายหรือผู้มีหน้าที่เสียภาษีป้ายหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายยื่นแบบแสดงรายการภาษีป้ายต่อ
พนักงานเจ้าหน้าที่ท่ีส านักงานเขตที่ป้ายนั้นติดตั้งหรือแสดงอยู่ ส าหรับป้ายที่แสดงไว้ที่ยานพาหนะท่ีต้อง
เสียภาษี ให้ยื่น ณ ส านักงานเขตซึ่งการจดทะเบียนยานพาหนะได้กระท าในท้องที่นั้น 

3.12  การรับช าระภาษีโรงเรือนและท่ีดิน 
                 12.1 ทรัพย์สินที่ต้องเสียภาษี ประเภททรัพย์สินที่ต้องเสียภาษีได้แก่ อาคาร โรงเรือน สิ่ง
ปลูกสร้างต่าง ๆ กับที่ดินต่อเนื่องซึ่งใช้ปลูกสร้างอาคาร โรงเรือน สิ่งปลูกสร้างนั้น  ๆ รวมถึงบริเวณที่
ต่อเนื่องกันซึ่งตามปกติใช้ประโยชน์ไปด้วยกันกับอาคาร โรงเรือน สิ่งปลูกสร้างนั้น ๆ ซึ่งเจ้าของ
กรรมสิทธิ์ได้น าทรัพย์สินดังกล่าวออกหาผลประโยชน์ตอบแทนนอกเหนือจากการอยู่อาศัย 
ของตนเองโดยปกติหรือให้ผู้อ่ืนน า ไปใช้ประโยชน์ไม่ว่าจะมีค่าตอบแทนหรือไม่ก็ตาม ทรัพย์สินแบ่ง
ออกเป็น 2 ประเภทคือ 

               12.1.1 โรงเรือน อาคาร สิ่งปลูกสร้างต่าง ๆ 
                         12.1.2 ที่ดินซึ่งใช้ต่อเนื่องกับโรงเรือน อาคาร สิ่งปลูกสร้างต่าง ๆ ซึ่งหมายความว่า
เป็นที่ดินซึ่งใช้เป็นที่ปลูกสร้างโรงเรือน อาคาร สิ่งปลูกสร้างนั้น ๆ และที่ดินอันเป็นบริเวณต่อเนื่องกันซึ่ง
ตามปกติ ใช้ประโยชน์ไปด้วยกันกับโรงเรือน อาคาร สิ่งปลูกสร้างนั้น ๆ 

12.2 ทรัพย์สินที่ได้รับยกเว้นภาษี 
    12.1.1 พระราชวังอันเป็นส่วนของแผ่นดิน 
    12.1.2 ทรัพย์สินของรัฐบาลที่ ใช้ ในกิจการของรัฐบาล หรือสาธารณะและ

ทรัพย์สินของการรถไฟแห่งประเทศไทยที่ใช้ในกิจการรถไฟโดยตรง 
     12.2.3 ทรัพย์สินของโรงพยาบาลสาธารณะและโรงเรียนสาธารณะ ซึ่งกระท า

กิจการอันมิใช่เพ่ือเป็นผลก าไรส่วนบุคคลและใช้เฉพาะในการรักษาพยาบาลและในการศึกษา 
   12.2.4 ทรัพย์สินซึ่งเป็นศาสนสมบัติอันใช้เฉพาะในศาสนกิจอย่างเดียวหรือเป็นที่

อยู่ของสงฆ ์
     12.2.5 โรงเรือนหรือสิ่งปลูกสร้างอย่างอ่ืน ๆ ซึ่งปิดไว้ตลอดปีและเจ้าของมิได้อยู่

เองหรือให้ผู้อื่นอยู่นอกจากคนเฝ้าในโรงเรือนหรือสิ่งปลูกสร้าง อย่างอ่ืน ๆ หรือในที่ดินซึ่งใช้ต่อเนื่องกัน 
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     12.2.6 โรงเรือนหรือสิ่งปลูกสร้างของการเคหะแห่งชาติที่ผู้เช่าซื้ออาศัยอยู่เองโดย
มิได้ใช้เป็นที่เก็บสินค้าหรือประกอบการอุตสาหกรรม หรือประกอบกิจการอ่ืนเพ่ือหารายได้ประกาศ
กระทรวงมหาดไทย ฉบับลงวันที่ 27 มกราคม พ.ศ. 2535 ยกเว้นพ้ืนที่อ่างเก็บน้ า เขื่อนต่างๆ ของการ
ไฟฟ้าฝ่ายผลิต ซึ่งเป็นที่ต่อเนื่อง  

3. การขอลดหย่อนภาษี การขอลดหย่อนภาษี การขอยกเว้น การงดเว้น การขอปลด 
ภาษี การขอลดค่าภาษี จะท าได้ดังกรณีต่อไปนี้ 

  3.1ถ้าโรงเรือนหรือสิ่งปลูกสร้างอย่างอ่ืน ๆ ถูกรื้อถอนหรือท าลาย ให้ลดยอดค่ารายปี 
ของทรัพย์สินนั้นตามส่วนที่ถูกท าลายตลอดเวลาที่ยังไม่ได้ท าขึ้น แต่ในเวลานั้นโรงเรือนหรือสิ่งปลูกสร้าง
อย่างอ่ืน ๆ นั้นต้องเป็นที่ซึ่งยังใช้ไม่ได้ 
 3.2 โรงเรือนหรือสิ่งปลูกสร้างอย่างอ่ืน ๆ ซึ่งท าขึ้นในระหว่างปีนั้น ให้ถือเอาเวลาซึ่ง
โรงเรือนหรือสิ่งปลูกสร้างอย่างอ่ืนๆ นั้นได้มีขึ้นและส าเร็จจนควรเข้าอยู่ ได้แล้วเท่านั้นมาเป็นเกณฑ์
ค านวณค่ารายปี 

 3.3 ถ้าเจ้าของโรงเรือนใดติดตั้งส่วนควบที่ส าคัญที่มีลักษณะเป็นเครื่องจักรกล 
เครื่องกระท าหรือเครื่องก าเนิดสินค้าเพ่ือใช้ด าเนินการอุตสาหกรรมบางอย่าง เช่น โรงสี โรงเลื่อย ฯลฯ 
ขึ้นในโรงเรือนนั้น ๆ ในการประเมินให้ลดค่ารายปีลงเหลือหนึ่งในสามของค่ารายปีของทรัพย์สินนั้น 
รวมทั้งส่วนควบดังกล่าว แล้วด้วย 

 3.4 เจ้าของโรงเรือนหรือสิ่งปลูกสร้างอย่างอ่ืนได้รับความเสียหายเพราะโรงเรือนว่าง
ลงหรือช ารุดจึงจ าเป็นต้องซ่อมแซมส่วนส าคัญ เจ้าของโรงเรือนหรือสิ่งปลูกสร้างนั้นมีสิทธิขอลดภาษีได้  
ทั้งนี้เป็นไปตามดุลพินิจของพนักงานเจ้าหน้าที่ที่จะลดค่าภาษีตามส่วนที่เสียหายหรือปลดภาษีท้ังหมดก็ได้ 

 3.5 ถ้าเจ้าของโรงเรือนมีเหตุเปลี่ยนแปลงทรัพย์สินในปีที่ผ่านมาย่อมได้รับการ
ยกเว้น งดเว้น ปลดภาษี หรือลดค่าภาษี แล้วแต่กรณี 
 4. ผู้มีหน้าที่ เสียภาษี   ผู้มีหน้าที่ เสียภาษี คือ “ผู้รับประเมิน” ซึ่งหมายถึง เจ้าของ
กรรมสิทธิ์ในทรัพย์สินที่ต้องเสียภาษีเว้นแต่ถ้าที่ดินและอาคาร โรงเรือนหรือสิ่งปลูกสร้างต่าง ๆ เป็นคน
ละเจ้าของกันให้เจ้าของกรรมสิทธิ์ในอาคารโรงเรือน สิ่งปลูกสร้างต่าง ๆ เป็นผู้มีหน้าที่เสียภาษี 
            5. ก าหนดระยะเวลาให้ยื่นแบบแสดงรายการให้ผู้รับประเมินยื่นแบบแจ้งรายการเพ่ือเสีย
ภาษีโรงเรือนและที่ดิน (ภ.ร.ด.2) ต่อพนักงานเจ้าหน้าที่ในท้องที่ซึ่งทรัพย์สินนั้นตั้งอยู่ ภายในเดือน
กุมภาพันธ์ของทุกปี 

6. ฐานภาษี ฐานภาษีคือ ค่ารายปีของทรัพย์สินซึ่งหมายถึง จ านวนเงินซึ่งทรัพย์สินนั้น 
สมควรให้เช่าได้ในปีหนึ่ง ๆ ในกรณีที่ทรัพย์สินนั้นให้เช่าและค่าเช่านั้นเป็นจ านวนเงินอันสมควรที่จะให้
เช่าได้ให้ถือค่าเช่านั้นเป็นค่ารายปี แต่ถ้ามีกรณีที่สมควรจะให้พิจารณาได้ว่าค่าเช่านั้นมิใช่จ านวนเงินอัน
สมควรที่จะให้เช่าได้ หรือกรณีที่ไม่มีค่าเช่าเนื่องจากเจ้าของทรัพย์สินด าเนินกิจการเองหรือด้วยเหตุ    
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อ่ืน ๆ ให้พิจารณาก าหนดค่ารายปีโดยเทียบเคียงกับค่ารายปีของทรัพย์สินที่ให้เช่าที่มีลักษณะ ขนาด 
พ้ืนที่ ท าเลที่ตั้งและบริการสาธารณะซึ่งทรัพย์สินนั้นได้รับประโยชน์คล้ายคลึงกัน 

7. อัตราภาษีอัตราภาษีให้เสียในอัตราร้อยละสิบสองจุดห้าของค่ารายปี 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
1. ความหมายของความพึงพอใจ  

วิมลสิทธิ์  หรยางกูร (2549, หนา้ 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การให้คุ้ม 
ความรู้สึกของเราและมีความสัมพันธ์กับโลกทัศน์เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดล้อม ค่าความรู้สึก
ของบุคคลที่มีต่อสภาพแวดล้อมท่ีแตกต่าง เช่น ความรู้สึกเลว-ดี พอใจ-ไม่พอใจ สนใจ-ไม่สนใจ เป็นต้น 

  จิรวรรณ ภักดีบุตร (2550 ,หน้า 87) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลของการใช้
บริการของผู้ใช้ที่เกิดการรับรู้ทางด้านจิตใจหรือความคิดเห็นโดยประเมินจากคุณภาพของการบริการ
เป็นการศึกษาเพ่ือให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้ทั้งในด้านการใช้ความต้องการในการใช้ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้ตลอดจนปัญหาและอุปสรรคของผู้ใช้โดยมีเป้าหมายเพ่ือน าข้อมูลไปใช้ในการวางแผนและก าหนด
นโยบายในการพัฒนาให้สอดคล้องกับความต้องการและความเหมาะสมของผู้ใช้ 

    ประสาท อิศรปรีดา (2557,หน้า 300) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง พลังที่เกิดจาก
พลังทางจิตที่มีผลไปสู่เป้าหมายที่ต้องการของมนุษย์และเป็นพฤติกรรมไปสู่จุดหมายที่ตั้งไว้ 
    ดังนั้นสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ  หมายถึงความรู้สึกชอบหรือพอใจที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่ง
หรือต่อองค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด้านต่างๆ ซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจส่งผลให้มีทัศนคติที่ดีเมื่อ
ได้รับการตอบสนองตามความต้องการของตนเอง 
 2.  ความส าคัญของความพึงพอใจ 
      จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2544, หน้า 22) กล่าวว่าเป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการ
ด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ การสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ เพ่ือให้ผู้มารับบริการเกิด
ความรู้สึกที่ดี และประทับใจในการบริการที่ได้รับจนติดใจ และกลับมาใช้บริการเป็นประจ า ความพึง
พอใจมีความส าคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการดังนี้ 
  1.  ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ ถือว่าจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการ ดังนี้ 

   1.1  ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหาร
การบริการและผู้ปฏิบัติงานจ าเป็นต้องส ารวจความคิดเห็นของผู้รับบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการและ
ลักษณะของการน าเสนอบริการที่ผู้รับบริการชื่นชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมิน
ความรู้สึกความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณสมบัติของการบริการที่ผู้รับบริการต้องการและวิธีการ
ตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ผู้รับบริการปรารถนา ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่
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จะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการและสามารถตอบสนองบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบ
ที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง   

    1.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการ
บริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของ
ผู้รับบริการก็ย่อมส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าอีก
ต่อๆ ไปความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการ ตลอดจนความรู้
ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อม่ันและความเข้าใจต่อผู้อ่ืน 

    1.3  ความพึงพอใจของผู้ให้บริการในการปฏิบัติงานด้านบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและ
ความส าเร็จของงานบริการ  การให้ความส าคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงาน
บริการเป็นเรื่องที่จ าเป็นไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ การสร้างความพึงพอใจใน
งานให้กับผู้ให้บริการในการปฏิบัติงานบริการ ย่อมท าให้ผู้ให้บริการมีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ได้รับ
มอบหมายและตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ อันจะน ามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการและส่งผลให้กิจการบริการประสบความส าเร็จในที่สุด 
 2.  ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประเด็น ดังนี้ 

 2.1   ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองค์การบริการ
ตระหนักถึงความส าคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึง
พอใจของผู้รับบริการส าหรับน ามาเสนอบริการที่เหมาะสม เพ่ือแข่งขันแย่งชิง ส่วนแบ่งทางการตลาดที่
ตนคาดหวังไว้ได้ การด าเนินชีวิตที่ต้องพ่ึงพาการบริการในหลายๆ สถานการณ์ทุกวันนี้ย่อมน าไปสู่การ
พัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีตามไปด้วย เพราะการบริการในหลายด้านช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบา
ภาระการตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วยตนเอง   

 2.2   ความพึงพอใจของผู้ให้บริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
บริการงานเป็นสิ่งที่ส าคัญต่อชีวิต เพ่ือให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิตและการแสดงออกถึง
ความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่ามีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การในอาชีพบริการก็เช่นเดียวกัน เมื่อองค์การบริการให้ความส าคัญกับ
การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ให้บริการทั้งในด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทน 
สวัสดิการ และความก้าวหน้าในชีวิตการท างาน ผู้ให้บริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพ่ิม
คุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ายิ่งขึ้นเรื่อยๆ ในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ และการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการให้ใช้บริการต่อๆ ไป 
 3.  การวัดความพึงพอใจ 
 จิรวรรณ  ภักดีบุตร (2550, หน้า 183-184) กล่าวว่า วิธีการวัดความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสามารถท าได้หลายวิธีต่อไปนี้ 
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   1. การศึกษาค้นคว้าและวิเคราะห์จากเอกสารหนังสือบทความรายงานการวิจัยและ
วิทยานิพนธ์ที่ได้มีการศึกษาวิเคราะห์ไว้แล้วผู้ที่ศึกษาต่อน าเอาข้อมูลเหล่านี้มาศึกษาพิจารณาว่ามีปัจจัย
ใดบ้างที่เหมือนและแตกต่างกันถ้าต้องท าการศึกษาใหม่จะใช้วิธีการศึกษาวิธีใดที่เหมาะสมและได้ผล
การศึกษาที่เป็นจริงและน่าเชื่อถือได้ 
   2. ศึกษาจากสถิติการใช้บริการสารสนเทศโดยน าสถิติผู้ใช้บริการของห้องสมุดนั้นๆมา
วิเคราะห์เพ่ือให้ทราบความพึงพอใจหรือความต้องการเพ่ือจะได้จัดหาและวางแผนให้บริการสารสนเทศ
ตามท่ีผู้ใช้ต้องการ 
   3. การสังเกตผู้ใช้โดยบรรณารักษ์ผู้ให้บริการอาจสังเกตอย่างใกล้ชิดตั้งแต่ผู้ใช้เข้ามาใน
สถาบันบริการสารสนเทศแห่งนั้นวิธีการนี้อาจให้ข้อมูลได้ไม่ชัดเจนและผู้ใช้อาจรู้สึกร าคาญที่ถูกสังเกต
อยู่ตลอดเวลา 
   4. การสัมภาษณ์ผู้ใช้โดยตรงอาจแบ่งประเภทเป็นทางการและไม่เป็นทางการประเภทที่
เป็นทางการคือการสัมภาษณ์โดยใช้แบบสอบถามเป็นแนวซึ่งอาจสัมภาษณ์ผู้ใช้แบบตัวต่อตัวหรือแบบ
กลุ่มก็ได้ประเภทที่ไม่เป็นทางการคือการที่ผู้ให้บริการสนทนาพูดคุยซักถามกับผู้ใช้เพ่ือถามถึงความ
ต้องการความพึงพอใจปัญหาที่ประสบและต้องการให้มีการปรับปรุง 
   5. การส ารวจและวิจัยตามหลักวิชาการโดยใช้แบบสอบถามเป็นแนวทางหรืออาจ
ผสมผสานกับรูปแบบและวิธีการข้างต้นในการศึกษาการใช้และความพึงพอใจของผู้ใช้นั้นควรมีการวาง
แผนการส ารวจตลอดจนการออกแบบสอบถามเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่น่าเชื่อถือและสามารถวิเคราะห์น าเอา
ผลการศึกษาไปใช้ประโยชน์ได้  
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 1.  ความหมายของการบริการ 
   รวีวรรณ  โปรยรุ่งเรือง (2551, หน้า 3) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม
กระบวนการ หรือการด าเนินการใดๆ ที่บุคคลหรือหน่วยงานหนึ่งได้อ านวยความสะดวกช่วยเหลือหรือ
ตอบสนองความจ าเป็นและความต้องการให้กับบุคคลหรือกลุ่มบุคคลอ่ืนๆโดยมีวัตถุประสงค์ให้ได้รับ
ความพึงพอใจ 
   วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์  (2552, หน้า 7) ได้ให้แนวความคิดการบริการเกี่ยวกับ
คุณลักษณะของการบริการที่ดี 7 ประการ คือ   

1. ยิ้มแย้มและเอาใจใส่ลูกค้า (smiling and sympathy) เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุ่งยากของลูกค้า 

2. ตอบสนองต่อความประสงค์ (early response) จากลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ โดยมิ
ทันได้เอ่ยปากเรียกหา 
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3. แสดงออกถึงความนับถือ (respectful) ให้เกียรติลูกค้า 
4. ลักษณะการให้บริการเป็นแบบสมัครใจ (voluntariness manner) และเต็มใจ มิใช่

ท าแบบเสียมิได ้
5. แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ของธุรกิจ (image enhancing) และเสริมภาพพจน์

ของธุรกิจด้วย 
6. กิริยาอาการอ่อนโยน (courtesy) สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนน้อม ถ่อมตน 
7. มีความกระฉับกระเฉง (enthusiasm) และกระตือรือร้นขณะบริการ จะให้บริการ

มากกว่าที่คาดหวังเสมอ 
  วีระรัตน์   กิจเลิศไพโรจน์ (2552, หน้า 14) กล่าวว่า การบริการ คือ การกระท า 
พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้น  อาจมีตัว
สินค้าเข้ามาเกี่ยวข้อง แต่โดยเนื้อแท้ของสิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการ 
ซึ่งไม่สามารถน าไปเป็นเจ้าของได้ 
  สมชาติ กิจยรรยง (2553, หน้า 11) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การตอบสนองให้ผู้
มุ่งหวังและลูกค้าด้วยวิธีต่างๆหรือตามระยะเวลาๆตามที่ลูกค้าร้องขอหรือตามระยะเวลา 
  คอตเลอร์ (Kotler, 2000, p. 608) กล่าวว่า การบริการ หมายถึงเป็นการแสดงหรือ
สมรรถนะที่หน่วยงานหนึ่งๆ สามารถเสนอให้กับอีกหน่วยงานหนึ่งอันเป็นสิ่งที่ไม่มีรูปลักษณ์อย่างเป็นแก่น
สาร และไม่มีผลลัพธ์ในสภาพความเป็นเจ้าของในสิ่งใดๆ โดยที่การผลิตอาจจะไม่ถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑ์
กายภาพก็ได้ 
  ดังนั้นสรุปได้ว่า การให้บริการ หมายถึง การกระท า หรือพฤติกรรมที่อีกฝ่ายหนึ่งเสนอให้
อีกฝ่ายหนึ่ง เป็นการส่งมอบมูลค่าที่ไม่สามารถจับต้องได้ ที่เกี่ยวกับความรู้สึกนึกคิดทางด้านจิตใจที่มีต่อ
ภาพลักษณ์ของหน่วยงาน 
 2.  ความส าคัญของการบริการ 
  ดวงแก้ว ดีดพิณ (2550 ,หน้า 22) กล่าวว่าความส าคัญของการบริการแบ่งได้เป็น 2 ด้าน
คือในเรื่องการบริการถ้าองค์การให้บริการดี  ผู้รับบริการจะมีทัศนคติที่ดีและจะส่งผลให้ผู้รับบริการ
เป็นไปในทางบวก ในทางตรงข้ามกัน  ถ้าองค์การให้บริการไม่ดีก็จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติต่อ
องคก์ารเป็นไปในทางลบ  ซึ่งจะก่อให้เกิดผลเสียต่อองค์การนั้นๆ ได ้
  ส มิ ต  สั ช ฌุ ก ร  (25 46 ,ห น้ า  173) ก ล่ า วถึ งค ว าม ส าคั ญ ข อ งก ารบ ริ ก ารว่ า                             
อาจพิจารณาได้ใน 2 ด้าน คือ  
  1. บริการที่ ดี  จะส่งผลให้ผู้ รับบริการมีความรู้สึกชอบหรือพึงพอใจ ทั้ งต่อตั ว 
ผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการ ดังนี้  1) มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ 2) มีความนิยมใน
หน่วยงานที่ให้บริการ 3) มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 4) มีความประทับใจที่ดีไปอีกนาน 
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5) มีการบอกต่อไปยังผู้อื่นหรือแนะน าให้มาใช้บริการเพ่ิมข้ึน 6) มีความภักดีต่อหน่วยบริการที่ให้บริการ 
และ 7) มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
  2. บริการที่ไม่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกไม่ชอบหรือไม่พึงพอใจทั้งต่อตัวผู้
ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการ ดังนี้ 1) มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ 2) มีความเสื่อมศรัทธาใน
หน่วยงานที่ให้บริการ 3) มีความผิดหวังและไม่มาใช้บริการอีก 4) มีความรู้สึกที่ไม่ดีต่อการบริการของ
หน่วยงานไปอีกนาน 5) มีการบอกต่อไปยังผู้อื่นหรือแนะน าไม่ให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการ และ 6) มีการพูดถึงผู้
ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
  ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย  (2552, ย่อหน้า 2) กล่าวว่า ความส าคัญของการบริการ 
มี 2 ประการ ดังนี้คือ 
  1. ความส าคัญที่มีต่อตัวผู้รับบริการ  คือ จะท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีความสุขมี
ความปิติยินดี และมีความระลึกถึงในการที่จะมาขอรับบริการในครั้งต่อไป 
  2. ความส าคัญในด้านผู้ให้บริการ  ท าให้กิจการสามารถรักษาลูกค้าเดิมไว้ให้เป็นลูกค้า
ประจ าหรือลูกค้าที่มีความจงรักภักดี  และนอกจากนี้ยังสามารถเพ่ิมลูกค้าใหม่ ผู้ให้บริการต้องพยายาม
กระท าทุกวิถีทางที่จะเพ่ิมลูกค้าใหม่ เพราะเป็นการสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่หน่วยงานด้วย 
  สุพรรณี อินทร์แก้ว (2550, หน้า 25) กล่าวว่า การให้บริการลูกค้ามีความส าคัญมาก  
ทุกธุรกิจจะให้ความส าคัญกับการให้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการ 
ซึ่งต้องสร้างความประทับใจทุกๆ ส่วนของการบริการทั้งวิธีการให้บริการที่ใช้คน และการใช้อุปกรณ์
อีเล็กทรอนิกส์ โดยเฉพาะการให้บริการที่ใช้คนเป็นหลักจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ
ได้มากกว่าบริการที่อาศัยอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ในการให้บริการ 

2. ลักษณะของการบริการ  
ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี (2549, หน้า 11) กล่าวว่า การบริการประกอบด้วยลักษณะ 5  

ประการ ได้แก่  
  1.จับต้องไม่ได้ หมายถึง การบริการนั้นๆ ไม่ได้เป็นเรื่องทางกายภาพไม่สามารถจับต้อง
ได ้
  2. แยกจากกันไม่ได้ของการผลิตและบริโภค เช่น เครื่องบินโดยสารที่ถูกผลิตและบริโภค
ในเวลาเดียวกัน ซึ่งลูกค้าต้องการทั้งการบริการที่เฉพาะเจาะจงของสายการบินนั้นๆ ตลอดจนคาดหวังที่
จะได้รับบริการจากพนักงานโดยเฉพาะเจาะจงเช่นกัน 
  3. ความเน่าเสียได้ หมายถึง ถ้าไม่มีการใช้บริการในคราวใดคราวหนึ่ง การบริการนั้นๆ   
ก็ไม่สามารถเก็บไว้ใช้ในคราวต่อไป  
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  4. แตกต่างโดยลักษณะ เกิดข้ึนจากธรรมชาติของมนุษย์ที่มีความผันผวนทางอารมณ์ 
ตลอดเวลา ท าให้พนักงานบริการยากล าบากต่อการคงไว้ซึ่งความสม่ าเสมอของคุณภาพธุรกิจที่ให้บริการ
โดยใช้คนมากกว่าเครื่องจักร จึงมีโอกาสผิดพลาดมากกว่า  

5. การติดต่อลูกค้า ส าคัญต่อธุรกิจบริการเป็นอย่างมาก โดยที่ธุรกิจบริการแต่ละประเภท 
จะมีระดับปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงาน และลูกค้าแตกต่างกันไป เช่น ธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับสุขภาพ 
กฏหมาย มักมีระดับการติดต่อที่สูง ขณะที่ธุรกิจของร้านซักรีดหรืออู่ซ่อมรถจะมีระดับการติดต่อที่      
ต่ ากว่า 
      วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2552, หน้า 19) กล่าวถึง มีลักษณะโดยทั่วๆ ไป  4 ประการ 
คือ 
  1. ไม่สามารถจับต้องได้ คือ บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกก่อนที่จะมี
การซื้อ 
  2. ไม่แน่นอน ลักษณะของบริการ คือ ไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายบริการเป็นใคร จะ
ให้บริการเมื่อใด ที่ไหนและอย่างไร 
  3. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ คือ การผลิตและการบริโภคจะเกิดขึ้นพร้อมกัน 
ดังนั้น การให้บริการรายหนึ่งสามารถให้บริการแก่ลูกค้าได้เพียงหนึ่งเดียว ในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่งเท่านั้น 
   4. ไม่สามารถเก็บ ไว้ ได้  คือบริการไม่สามารถผลิต เก็บ ไว้ ได้ เหมือนสินค้าถ้ า           
ความต้องการมีสม่ าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะการบริการไม่แน่นอนจะท าให้เกิด
ปัญหาคือบริการไม่ทันหรือบางกรณีไม่มีลูกค้ามาใช้บริการ   
  อเนก สุวรรณบัณฑิต, และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2550, หน้า 60) กล่าวถึง ลักษณะของ
การบริการ การบริการมีคุณลักษณะที่แตกต่างกับการผลิตสินค้าทั่วไป โดยการบริการมีลักษณะที่ส าคัญ 
ดังนี้ 
  1. ความไว้วางใจ (trust) การบริการเป็นกิจกรรม หรือการกระท าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติ
ต่อผู้รับบริการในขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผู้รับบริการไม่ทราบล่วงหน้าว่าจะได้รับการปฏิบัติ
เช่นไร ดังนั้นการตัดสินใจซื้อบริการจึงเป็นสิ่งที่ต้องการเกิดจากความไว้วางใจ ซึ่งต่างจากสินค้าที่
สามารถเห็นรูปลักษณ์หรือคุณภาพได้ 
  2. สิ่งที่จับต้องไม่ได้ (intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ และไม่อาจสัมผัส
ได้ก่อนซื้อ ดังนั้นการตัดสินใจซื้อบริการต้องอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์เดิมที่ได้รับ
จากการตัดสินใจซื้อบริการนั้นในครั้งก่อน 
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  3. ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไม่
สามารถแยกตัวบุคคล หรืออุปกรณ์ที่ท าหน้าที่ให้บริการได้ การผลิต การบริโภค และการบริการเกิดขึ้น
ในเวลาเดียวกันกับการขายบริการนั้นๆ ซึ่งแตกต่างกับสินค้าซึ่งต้องมีการผลิต และ การขายแล้วจึงมีการ
บริโภคในภายหลัง 
  4. ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ (heterogeneity) การบริการมีลักษณะไม่คงที่ และไม่
สามารถก าหนดมาตรฐานที่แน่นอนได้ การบริการขึ้นอยู่กับแต่ละแบบของผู้ใช้บริการ ซึ่งมีวิธีการ
ให้บริการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเอง ทั้งนี้การบริการขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ ผู้รับบริการช่วงเวลาของ
การบริการ และสภาพแวดล้อมขณะบริการ 
  5. ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาได้ (perishability) เมื่อไม่มีความต้องการใช้บริการ
จะเกิดเป็นความสูญเปล่าไม่อาจเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้ การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนข้าง
สูง ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับความต้องการใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา 
  6. ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (non-ownership) การบริการมี
ลักษณะที่ไม่มีความเป็นเจ้าของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดข้ึน 
  สมิต สัชฌุกร (2556, หน้า 17 - 18) กล่าวถึง การบริการเป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมของบุคคล และสิ่งที่บุคคลได้กระท าขึ้น การบริการเป็นความรับผิดชอบของทุกคน และ
สามารถแบ่งความรับผิดชอบกันไปในงานแต่ละด้าน โดยมีผู้บริหารสูงสุดเป็นผู้รับผิดชอบหมดทุกด้าน
อาจแยกพิจารณาลักษณะของการบริการออกได้ ดังนี้ 
  1. เป็นพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกต่อผู้อ่ืน พฤติกรรมโดยทั่วไปจะเห็นได้จากการ
กระท า การบริการจะมีการแสดงออกในลักษณะของสีหน้า แววตา กิริยาท่าทาง ค าพูด  และน้ าเสียง 
การแสดงพฤติกรรมที่ปรากฏให้เห็นจะเกิดผลได้ทันที เกิดผลขึ้นได้ตลอดเวลา และแปรผลได้ รวดเร็ว   
อันเป็นลักษณะเฉพาะของการบริการ 
  2. เป็นการกระท าที่สะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิด และจิตใจ การบริการเป็นเช่นไรขึ้นอยู่
กับความคิดของผู้ให้บริการซึ่งจะแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สึก ความเชื่อ ความปรารถนา และค่านิยม 
ถ้าสิ่งเหล่านี้สะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจที่ดีก็ย่อมจะมีผลต่อการบริการที่ดี   
   3. เป็นสิ่งที่บุคคลได้กระท าขึ้นอันเชื่อมโยงถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริการการบริการ
อันเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับคนเป็นผู้ให้บริการ และต้องการคนเป็นส่วนส าคัญในการสร้างบริการที่ดี 
เพราะกิจกรรมใดๆ เกี่ยวกับการบริการคนจะต้องมีส่วนสัมพันธ์ในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้รับบริการ
เป็นผู้ด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 
  4. งานส านักงาน โดยลักษณะของงานก็เป็นงานบริการ ให้การสนับสนุนการปฏิบัติการ 
(operation support) ทั้งในด้านงานภายนอก และด้านงานภายใน เพ่ือสนับสนุนให้งานของฝ่ายต่างๆ 
บรรลุผล งานส านักงานเป็นส่วนส าคัญที่จะให้บริการด้านการติดต่อสื่อสารงานเอกสารโต้ตอบ การรับ
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เรื่องและการประสานงานระหว่างหน่วยงานภายใน และกับหน่วยงานภายนอก และเรื่องด้านธุรการ
ทั่วไป ซึ่งเป็นการให้บริการแก่หน่วยงานทุกหน่วยงานในองค์กร 
  5. งานต้อนรับ เป็นงานบริการที่สร้างความประทับใจ เมื่อมีผู้มาติดต่อเกี่ยวข้องให้เกิด
ความรู้สึกอบอุ่น การต้อนรับเป็นงานที่เกี่ยวข้องกับการบริการโดยตรง เพราะจะต้องให้การช่วยเหลือ
ด้วยความจริงใจนับแต่การทักทาย การกล่าวค าต้อนรับ และการให้ค าแนะน าชี้แจง ตอบข้อซักถามแก่ผู้
มาติดต่อหรือลูกค้า ซึ่งจะต้องแสดงออกด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดีงาม 
          4.  หลักการให้บริการ 

     สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 11- 12) กล่าวว่า หลักการให้บริการมีหลักยึดถือปฏิบัติ
โดยทั่วไป 5 ประการ ดังนี้  
  1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ  การให้บริการต้องค านึงถึง 
ผู้รับบริการเป็นหลัก จะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ แม้ว่าจะ
เป็นการให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใด แต่ถ้าผู้รับบริการไม่สนใจ
ไม่ให้ความส าคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า        
  2. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของผู้รับบริการเป็นหลัก
เบื้องต้น  เพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจและถือเป็นหลักส าคัญในการ
ประเมินผลการให้บริการ ไม่ว่าจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใดแต่ก็เป็นเพียงด้านปริมาณ แต่คุณภาพ
ของบริการวัดได้ด้วยความพอใจของผู้รับบริการ  
  3. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วนการให้บริการซึ่งจะสนองตอบ ความต้องการและ
ความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัดคือการปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและความ
สมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากท่ีจะท าให้ผู้รับบริการพอใจ แม้จะมี
ค าขอโทษขออภัย ก็ได้รับเพียงความเมตตา  
  4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการที่รวดเร็ว ส่งสินค้าหรือให้บริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นสิ่งส าคัญ ความล่าช้าไม่ทันก าหนด ท าให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับสถานการณ์ 
นอกจากการส่งสินค้าทันก าหนดเวลาแล้วยังจะต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของผู้รับบริการและ
สนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดด้วย  
  5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้องพิจารณาโดย
รอบคอบรอบด้าน จะมุ่งแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ผู้รับบริการและฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ 
จะต้องค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อม จึงควรยึดหลักในการบริการว่าจะ
ระมัดระวังไม่ท าให้เกิดผลกระทบท าความเสียหายให้แก่บุคคลอ่ืนๆ ด้วย 
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กุลธน ธนาพงศธร (2553, หน้า 303-304) กล่าวว่า หลักการให้บริการ มีดังนี้           
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  กล่าวคือ ประโยชน์

และบริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
มิใช่เป็นการจัดการให้แก่กลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอือ้อ านวยประโยชน์ และบริการยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้นๆ ด้วย 
   2. หลักความสม่ าเสมอ คือ การให้บริการนั้นๆ ต้องด าเนินการต่อเนื่องและสม่ าเสมอ 
มิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติการ  
  3. หลักความเสมอภาคโดยผู้ให้บริการจะต้องให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนอย่างเสมอ
ภาคและเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษใดๆ แก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลในลักษณะที่ต่างจากกลุ่มคน
อ่ืนๆ อย่างเห็นได้ชัด  
  4. หลักความประหยัด คือ ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่
ได้รับ  
  5. หลักความสะดวก คือ บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้
ง่าย สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ
หรือผู้รับบริการมากเกินไป 
  5.ลักษณะของการบริการที่ดี 
       สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 95-97) กล่าวว่าลักษณะของการบริการที่ดีนั้นธุรกิจหลาย
แห่งประสบความส าเร็จในการให้บริการ เพราะผู้บริหารมีหลักการให้บริการก าหนดไว้เป็นกรอบหรือ
แนวทางปฏิบัติของพนักงานเพ่ือให้พนักงานยึดถือเป็นนโยบาย การให้บริการเป็นการกระท าของบุคคล
ซึ่งมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์จึงมีการประพฤติ
ปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แต่อย่างไรก็ตามการบริการที่ดี อันเป็นที่ยอมรับกันทั่วไป มีดังนี้ 

1.ท าด้วยความเต็มใจ  
  2. ท าด้วยความรวดเร็ว  
   3. ท าถูกต้อง  
   4. ท าอย่างเท่าเทียมกัน 
  5. ท าให้เกิดความชื่นใจ  
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ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
 1.  ด้านกระบวนการให้บริการ 
  1.1  ความหมายของกระบวนการให้บริการ 
         ศรีประภา  หันกาวงษ์ (2553, หน้า 21) กล่าวว่า กระบวนการให้บริการ หมายถึง 
การท างานที่มีการวางแผนขั้นตอนไว้เป็นล าดับขั้น ว่าอะไรควรท าก่อนและอะไรท าเป็นล าดับต่อไปจน
เสร็จสิ้นทุกขั้นตอนที่ประชาชนมาติดต่อขอรับบริการ และมีความถูกต้องครบถ้วน เพ่ือช่วยลดระยะเวลา
ในการติดต่อซึ่งจะให้ประชาชนไม่เสียเวลาในการรอรับบริการนานจนเกินไป 
                   ธนวัฒน์  ประกอบศรีกุล (2554, หน้า 16) กล่าวว่า กระบวนการให้บริการ หมายถึง 
กระบวนการขั้นตอนระยะเวลาการให้บริการ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีการวางระบบไว้ชัดเจน การให้บริการ
เป็นไปตามล าดับ ก่อน-หลัง ความถูกต้องของเอกสาร การให้บริการตรงตามเวลาที่ก าหนด ซึ่ง
ประกอบด้วย กระบวนการขั้นตอนการตรวจสอบตัวอย่าง และกระบวนการขั้นตอนการออกใบอนุญาต 
                     ดังนั้นสรุปได้ว่า กระบวนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนการด าเนินงานเพ่ือส่งมอบ
บริการที่มีประสิทธิภาพท าให้ประชาชนได้รับบริการได้ง่ายสะดวกไม่เสียเวลารอคอย 
  1.2  ความส าคัญของกระบวนการให้บริการ 
  ธีรกิติ  นวรัตน  ณ  อยุธยา (2557, หน้ า152-153) กล่ าวว่าความส าคัญของ 
กระบวนการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมีความส าคัญเป็นอย่างยิ่งต่อกิจการบริการและลูกค้า ดังต่อไปนี้      
 1.2.1  ส าหรับกิจการ มีดังนี้ 
 1)  ช่วยให้ต้นทุนในการด าเนินงานของกิจการลดลง 
 2)  ช่วยให้กิจการประสบความส าเร็จในการด าเนินกลยุทธ์ในการวางต าแหน่ง
บริการ 
  3)  ช่วยให้พนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจในการท างานมากยิ่งขึ้น 
  4)  ช่วยให้กิจการมีความได้เปรียบในการแข่งขัน 
  5)  ช่วยให้กิจการประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจตามเป้าหมาย 
 1.2.2  ส าหรับลูกค้า มีดังนี้ 
   1)  โดยทั่วไปลูกค้ามักมองว่ากระบวนการเป็นส่วนหนึ่งของบริการด้วย 
 2)  กระบวนการในการให้บริการที่ดีมีส่วนช่วยท าให้ลูกค้าได้รับบริการที่มี
คุณภาพ 
                           3)  การปรับเปลี่ยนกระบวนการท าให้มีความยืดหยุ่นมากข้ึนช่วยท าให้ลูกค้ามี
ความพึงพอใจมากขึ้น 
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   สุพรรณี อินทร์แก้ว (2550, หน้า 139) กล่าวว่า กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสม
ทางการตลาดที่ส าคัญอีกประการหนึ่งของธุรกิจบริการที่ต้องอาศัยพนักงานและเครื่องมือที่ทันสมัย 
เพ่ือให้ลูกค้าได้รับความสะดวก รวดเร็ว และไม่ยุ่งยาก ควรจัดให้บริการในลักษณะ การให้บริการ
เบ็ดเสร็จ (one stop service) ต้ังแต่เริ่มต้นจนจบกระบวนการในเวลาและสถานที่เดียวกัน โดยลูกค้าไม่
ต้องเดินไปติดต่อหลายแผนกเหมือนอย่างเก่าท่ียังไม่มีเครื่องมือทันสมัย 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552, หน้า 76)  กล่าวว่า กระบวนการในการให้บริการเป็น
ส่วนประสมทางการตลาดที่มีความส าคัญมาก ต้องอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือที่
ทันสมัยในการท าให้เกิดกระบวนการที่สามารถส่งมอบบริการที่มีคุณภาพได้ เนื่องจากการให้บริการ
โดยทั่วไปมักจะประกอบด้วยหลายขั้นตอน ได้แก่ การต้อนรับการสอบถามข้อมูลเบื้องต้น การให้บริการ
ตามความต้องการ การช าระเงิน ซึ่งในแต่ละขั้นตอนต้องประสานเชื่อมโยงกันอย่างดี หากขั้นตอนใดไม่ดี
แม้แต่ขั้นตอนเดียวย่อมท าให้การบริการไม่เป็นที่ประทับใจแก่ลูกค้าได้ 
    1.3 องค์ประกอบของกระบวนการให้บริการ 
   พงษ์ศักดิ์   บัวหยาด  (2543, หน้า 4) กล่าวว่า องค์ประกอบของกระบวนการ
ให้บริการมีหลัก 2 ประการดังนี้ 
   1. ความคล่องแคล่วว่องไว คือ ท่าทางร่างกายกระฉับกระเฉง 
   2. งานส าเร็จ คือ ผลงานที่ปฏิบัติเสร็จทันเวลาและดีด้วย 
   ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2547, หน้า 25) ได้กล่าวว่าองค์ประกอบของกระบวนการ
ในการให้บริการ คือ ด้านเวลา การที่ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองผู้รับบริการ ซึ่งได้แก่ 
   1. การให้บริการอย่างรวดเร็ว 
   2. มีความยินดีที่ให้บริการเสมอ 
   3. มีความพร้อมที่จะให้บริการเมื่อลูกค้าต้องการ 
     พิษณุพร รุโจปการ (2556, หน้า 23) กล่าวว่า องค์ประกอบของกระบวนการ
ให้บริการว่า การปรับปรุงให้ง่ายต่อการบริการที่ดีและรวดเร็ว ซึ่งประกอบด้วย องค์ประกอบต่อไปนี้ 
     1. การขจัด (eliminate) คือ การตัดขั้นตอนการท างานที่ไม่จ าเป็นในกระบวนการ
ออกไป ช่วยลดเวลา ทรัพยากร ค่าใช้จ่ายที่จะต้องสูญเปล่าหรือไม่คุ้มค่าในการท างานออกไป  
     2. การรวม (combine) คือ การรวมขั้นตอนการท างานเข้าด้วยกันโดยให้มีมาตรฐาน
ที่ถูกต้องและลดข้อผิดพลาดเพ่ือความรวดเร็วและประหยัดทรัพยากรแรงงาน รวมถึงค่าใช้จ่ายในการ
ท างาน 
     3. การจัดการใหม่ (rearrange) คือ การจัดล าดับงานใหม่ให้เหมาะสม ท าให้เกิด
ความสอดคล้องกัน เกิดการสะดวกคล่องตัวในการท างาน 
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     4. การท าให้ง่ายขึ้น (simplify) คือ ปรับปรุงวิธีการท างานหรือสร้างอุปกรณ์ช่วยให้
ท างานได้ง่ายขึ้น เร็วขึ้น สะดวกข้ึนและช่วยลดข้อผิดพลาดในการท างาน  
 2.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  2.1  ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  ศรีประภา  หันกาวงษ์ (2553, หน้า 22) กล่าวว่าเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง 
บุคลากรผู้ ให้บริการเป็นสัมพันธภาพที่มุ่งเปลี่ยนพฤติกรรมทางความคิดของผู้มารับบริการเช่น          
การให้ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องในเรื่องต่างๆ การให้ข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนในการติดต่อกับหน่วยงานอ่ืนๆ 
การตอบค าถามการอธิบายการให้ความรู้ขณะรอติดต่อแผนกอ่ืนๆ การให้ค าแนะน าปรึกษาเกี่ยวกับ
ขั้นตอนในการยื่นเอกสารการได้รับข้อมูลเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงหรือความเคลื่อนไหวของงานส่วน
ท้องถิ่นตลอดจนการที่บุคคลให้โอกาสในการซักถามเพ่ือน าไปสู่การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมทางความคิด 

จุฬาลักษณ์  ช่างค า, และคนอ่ืนๆ (2555, หน้า 26) กล่าวว่า เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
หมายถึง  ผู้ให้บริการต้องตรงต่อเวลาแต่งกายสุภาพ หรือแต่งกายตามระเบียบของหน่วยงานที่วางไว้ 
กิริยามารยาทและการต้อนรับผู้มารับบริการด้วยกิริยามารยาทที่ดีและมีน้ าเสียงที่ไพเราะมีการใช้ค าลง
ท้ายที่สุภาพ เช่น ครับ ค่ะ  เป็นต้น 

ประยุกต์  แร่งฟ้า (2556, หน้า 86) กล่าวว่า เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึงเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการจะต้องมีการคัดเลือกอบรม และสร้างแรงจูงใจเพ่ือให้การบริการที่ดีแก่ประชาชน การบริการ
จะต้องพยายามแสดงให้เห็นถึงคุณภาพในการบริการ ทั้งทางอุปกรณ์และเครื่ องมือที่ใช้ประกอบการ
บริการด้วย กรรมวิธีในการให้บริการหรือการส่งมอบงานบริการจะต้องท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกถึงคุณค่า
การบริการที่คาดหวังไว้ 

ดังนั้นสรุปได้ว่า เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่ตระหนักถึง
ผู้รับบริการเป็นส าคัญจะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ประชาชนต้องการด้วยความพึง
พอใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่  โดยเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการจะต้องให้บริการด้วยความสุภาพเรีย บร้อย 
กระตือรือร้นที่จะให้บริการแก่ผู้รับบริการและเอาใจใส่ในการให้บริการ  
 2.2 องค์ประกอบของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   สมิต  สัชฌุกร (2546, หน้า 14-15) กล่าวว่าองค์ประกอบของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมี
คุณลักษณะดังนี้ 
  1. มีจิตใจรักงานบริการ  คนจะท าสิ่งหนึ่งสิ่งใดด้วยความสมัครใจทุ่มเทแรงกายแรงใจให้แก่
สิ่งนั้นย่อมเกิดจากความมีใจรักเป็นทุนเดิม ดังจะเห็นได้จากการที่ให้เวลาให้ความเอาใจใส่ สนใจกับงาน
อดิเรก ไม่ว่าจะเป็นงานเขียนหนังสือ งานปลูกต้นไม้หรืองานเก็บสะสมสิ่งของหายากซึ่งต้องใช้ความ
มุ่งม่ันมานะเพียรพยายามเป็นพิเศษมากกว่างานปกติในหน้าที่ประจ า ซึ่งเป็นงานที่ได้รับมอบหมายให้ท า
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ไม่ได้เกิดจากความสมัครใจ เว้นเสียแต่งานในหน้าที่เป็นงานที่รัก ชอบ ถนัดก็จะเกิดความสมัครใจท า   
ซึ่งจะเป็นผลให้เอาใจใส่ต่องานนั้น งานบริการก็เช่นกันผู้ซึ่งจะท าได้ดีก็จะต้องมีใจรักและชอบงานบริการ 
   2. มีความรู้ในงานที่จะบริการ งานบริการต้องการความถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์เป็นสิ่ง
ส าคัญ ดังนั้นผู้ซึ่งจะท างานบริการในเรื่องใดจ าเป็นจะต้องมีความรู้ ความเข้าใจในงานที่ตนจะต้อง
ให้บริการอย่างถูกต้องแท้จริง มิฉะนั้นจะก่อให้เกิดความผิดพลาดตกหล่น เสียหายแก่งานบริการนั้น ๆ ได้    
ผู้ที่จะท างานบริการในแต่ละงานจึงต้องขวนขวายหาความรู้ของงานเฉพาะนั้นให้รู้แจ้ง รู้จริงอย่างถ่องแท้
เพ่ือให้มีคุณลักษณะเพียงพอแก่การเป็นผู้ให้บริการในงานที่ตนรับผิดชอบ 
   3. มีความรู้ในตัวสินค้าหรือบริการ เหตุผลที่ว่าผู้ท างานบริการจ าเป็นต้องมีความรู้ในตัว
สินค้าหรือบริการที่ตนจะเป็นผู้ให้บริการเพราะการให้ความรู้และสารสนเทศเกี่ยวกับตัวสินค้าหรือ
บริการเป็นส่วนส าคัญของงานบริการและเป็นงานบริการขั้นพ้ืนฐานที่ทุกคนจะต้องท างานในแต่ละหน้าที่ 
หากผู้ท างานบริการไม่มีความรู้ในตัวสินค้าและบริการแล้วก็ไม่สามารถจะอธิบายหรือให้ค าชี้แจงเป็นการ
ช่วยเหลือแก่ผู้มารับบริการได้ 
   4. มีความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติตน ผู้ท างานบริการจะต้องติดต่อสัมพันธ์เกี่ยวข้องกับ
คนต่าง ๆ มากหน้าหลายตา การวางตนจึงเป็นสิ่งส าคัญเพราะพันธะผูกพันต่อผลที่ได้กระท าลงไป     
หากการปฏิบัติตนเป็นผลให้ผู้รับบริการพึงพอใจก็ดีไป แต่ถ้าในทางตรงกันข้าม การปฏิบัติตนเป็นผลให้
ผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจก็ย่อมจะส่งผลเสียต่องานบริการได้ การปฏิบัติตนเป็นเรื่องที่ต้องระมัดระวัง
ทั้งด้านกายและวาจา เนื่องจากเป็นสิ่งปรากฏให้เห็นได้ง่ายทั้งจากการแต่งกาย การแสดงกิริยามารยาท 
การพูดการสื่อสารทั้งที่ใช้ถ้อยค าและไม่ใช้ถ้อยค า แต่เป็นภาษาท่ีท าให้เกิดความเข้าใจได้ต่าง ๆ กัน 
  5. มีความรับผิดชอบต่องานในหน้าที่ ผู้ใดที่ขาดความรับผิดชอบ ย่อมไม่อาจท างานใดให้
ส าเร็จได้ เพราะความรับผิดชอบเป็นเงื่อนไขส าคัญที่จะท าให้งานบรรลุผล ผู้ซึ่งไม่มีความรับผิดชอบ
ย่อมจะไม่ผูกพันตนต่อผลของการกระท า อาจเพิกเฉยละเลยต่อสิ่งที่ควรท าเพ่ือให้เกิดผลดีต่องานบริการ 
ไม่เอาใจใส่ต่อการปฏิบัติหน้าที่ในการปฏิบัติหน้าที่ในการให้บริการอย่างเสียไม่ได้ ความรับผิดชอบต่อ
งานในหน้าที่ จึงเป็นคุณลักษณะที่ส าคัญมากในการท างานบริการ 
   6.  มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการในด้านงานบริการ การปลูกฝังทัศนคติให้
เห็นความส าคัญของลูกค้า หรือผู้ให้บริการด้วยการยกย่องว่า “ลูกค้าคือพระราชา” เท่านั้นยังไม่พอยังมี
ผู้ยกย่องว่า “ลูกค้าคือพระเจ้า” และไม่ว่าลูกค้าจะเป็นอย่างไร เรายังต้องยอมตั้งสมมติฐานว่า “ลูกค้า
เป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพ่ือให้มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการอย่างดีที่สุด เมื่อใดก็ตามที่ให้
ผู้ให้บริการย่อมเป็นหลักประกันได้ว่าจะมีการให้บริการอย่างมีคุณภาพเพราะจะระมัดระวังที่จะสร้าง
ความพอใจและสนองตอบความต้องการของลูกค้าอย่างสอดคล้องถูกต้องและครบถ้วน 
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   7. มีทัศนคติต่องานบริการดี การบริการในความหมายก็บ่งบอกแล้วว่าเป็นการให้ความ
ช่วยเหลือ ผู้ท างานบริการเป็นผู้ให้จึงต้องมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางที่ชอบและเต็มใจที่จะ
ให้บริการ ถ้าผู้ใดมีความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แม้จะพอใจในการรับบริการจากผู้อ่ืนก็ไม่
อาจจะท างานบริการให้เป็นผลดีได้ ทัศนคติมีอิทธิพลต่อกระบวนการคิดของผู้ท างานบริการเป็นอันแรก 
ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดีก็จะให้ความส าคัญต่องานบริการและปฏิบัติงานอย่างเต็มที่เป็นผล
ให้งานบริการมีคุณค่าและน าไปสู่ความเป็นเลิศ 
   8. มีจิตใจมั่นคงไม่โลเล ผู้ท างานบริการจะต้องมีความมั่นคงในจิตใจ ไม่ว่าจะมีสิ่งหนึ่งสิ่ง
ใดมากระทบก็จะต้องตั้งสติและระลึกถึงงานบริการเป็นส าคัญ หากมีอารมณ์อ่อนไหวเกิดเหตุการณ์ใดมา
กระทบจิตใจ ท าให้เกิดปฏิกิริยาในทางร้ายอย่างรุนแรงย่อมจะท าให้การบริการมีผลเสียไปได้ในการ
บริหารงานบริการจะมีนโยบายอย่างเคร่งครัด แม้ว่าจะมีการเปลี่ยนแปลงนโยบายให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์ที่เปลี่ยนไป ผู้ท างานบริการก็จะต้องปรับวิธีการให้บริการโดยไม่โลเลยึดถืออยู่ในนโยบายเดิม 
   9. มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ ผู้ท างานบริการเป็นผู้ที่อยู่กับหน้าที่งาน ได้พบเห็น
เหตุการณ์ต่าง ๆ เป็นประสบการณ์ตรง จึงควรมีความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิบัติงานบริการได้ดี ไม่ควรยึด
อยู่กับการให้บริการที่เคยท าอย่างไรก็ท าไปอย่างนั้น เป็นการสานต่องานที่ไม่ดี ไม่เกิดการพัฒนา ควรที่
จะเป็นผู้มีลักษณะเฉพาะในการคิดเปลี่ยนแปลงใหม่ให้ดีกว่าเดิม มีการคิดดัดแปลงการให้บริการ
เหนือกว่าเดิม ทั้งนี้ผู้มีความคิดสร้างสรรค์จะมีการรับรู้และสร้างจินตนาการจากประสบการณ์น ามาให้ใน
การสร้างสรรค์งานบริการให้ดีขึ้น 
   10. มีความช่างสังเกต ผู้ท างานบริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัว เป็นคนมีความช่าง
สังเกตเพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริการก็จะพยายามน ามาคิด
สร้างสรรค์ให้เกิดบริการที่ดียิ่งขึ้น เกิดความพอใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ
ได้มากยิ่งขึ้น การรับรู้ที่ได้มาจากการสังเกตติดอยู่ในความทรงจ าสามารถน ามาก่อให้เกิดความคิด
สร้างสรรค์ในงานบริการได้ ผู้ท างานบริการที่มีความช่างสังเกตจะคิดไม่ออกและแยกไม่ได้ว่าบริการที่ดี
กับบริการที่ไม่ดีมีจุดแตกต่างกันอย่างไร 
   11. มีวิจารณญาณไตร่ตรองรอบคอบในการบริการอาจมีเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นเฉพาะหน้า 
ซึ่งผู้ท างานบริการจะต้องพิจารณาคิดทบทวน ไตร่ตรองใคร่ครวญอย่างรอบคอบว่าจะท าประการใด เช่น 
ในกรณีขอบริการที่เกินกว่าจะปฏิบัติได้หรือการเรียกร้องให้บริการในกรณีท่ีขัดต่อนโยบายของหน่วยงาน 
เช่น การขอสิทธิพิเศษ การแลกเปลี่ยนหรือการขอคืนสินค้า เป็นต้น ผู้ท างานบริการจึงต้องใช้
วิจารณญาณไตร่ตรองว่าควรท าประการใด มิใช่น าเรื่องที่เป็นปัญหามาให้ผู้บังคับบัญชาต้องพิจารณา
วินิจฉัยสั่งการในทุกเรื่อง 
  12. มีความสามารถวิเคราะห์ปัญหา ผู้ท างานบริการจะต้องมีสัมพันธ์ทั้งโดยตรงและติดต่อ
สัมพันธ์ด้วยตามปกติ แต่บางคนอาจน าปัญหามาให้ผู้ท างานบริการทั้งที่ เป็นปัญหาเกิดจากด้าน
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ผู้รับบริการท าขึ้นเพราะน าผลิตภัณฑ์ไปใช้ผิดวิธีหรือท าให้เกิดการแตกหักเสียหายด้วยความพลั้งพลาด
ของตนเอง บางกรณีก็เกิดจากฝ่ายผู้ให้บริการคนอ่ืน ๆ หรือคนในหน่วยงานเดียวกันส่งมอบสินค้าด้อย
คุณภาพ ผิดเวลาส่งมอบ ด าเนินการล่าช้าในการให้บริการล้วนเป็นปัญหา ผู้ให้บริการจะต้องสามารถ
วิเคราะห์สาเหตุของปัญหา หาสาเหตุที่แท้จริงให้พบและคิดหาวิธีแก้ปัญหาเป็นทางเลือกหลาย ๆ ทาง
และเลือกทางแก้ปัญหาที่ดีท่ีสุด 
   ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2548, หน้า 37) ได้กล่าวว่าเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ จะมีองค์ประกอบดังนี้ 
  1.จัดให้มีเจ้าหน้าที่ที่มีความพร้อมในการให้บริการกับประชาชนโดยตรงเพ่ือให้มั่นใจ
ได้ว่าจะแก้ไขปัญหา และสามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน ที่มีลักษณะหลากหลายได้ 
ทั้งนี้อาจด าเนินการดังนี้ 

     1.1  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการต้องได้รับการอบรมก่อนเข้าปฏิบัติหน้าที่และมีแผน
อบรมอย่างต่อเนื่อง 

     1.2  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการผ่านการทดสอบว่ามีความรู้ความเข้าใจในเนื้อหาในเรื่องที่
ให้บริการเป็นอย่างด ี

     1.3  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการผ่านการอบรมเกี่ยวกับกิริยามารยาทและจิตส านึกที่ดีใน
การให้บริการ 
   2.  ลักษณะที่ดีของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

   2.1  แต่งกายสะอาด พูดจาไพเราะ ยิ้มอยู่เสมอ 
    2.2  ยกย่องผู้มาติดต่อ 
   2.3  มองคนในทางที่ดไีม่ดูถูกคน 
   2.4  หลีกเลี่ยงการโต้แย้ง 
   2.5  พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยู่เสมอทั้งบุคลิกและความรู้ 

  2.6  แสดงให้ปรากฏว่าเต็มใจในการให้บริการ 
 2.7  ยกให้ประชาชนเป็นผู้ชนะ 
  2.3 ความส าคัญของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546, หน้า 75) กล่าวว่าความส าคัญของเจ้าหน้าที่ผู้ ให้ 
บริการในองค์กรที่ให้บริการจะมีทั้งพนักงานที่ท างานพบกับลูกค้าโดยตรง (พนักงานส่วนหน้า)กับ
พนักงานที่ท างานสนับสนุน (พนักงานส่วนหลัง) เพ่ือท าให้พนักงานส่วนหน้าให้บริการส่งมอบบริการ
อย่างมีคุณค่าให้ลูกค้า ดังค าที่ต้องใช้เป็นหลักปฏิบัติว่า หน้าพ่ึงหลังหลังพ่ึงหน้าจะขาดส่วนหนึ่งส่วนใด
ไม่ได้ งานทั้งสองส่วนจะต้องสมบูรณ์ สอดประสานกันอย่างราบรื่นจะเห็นว่าการให้บริการที่ต้องมาจาก
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พนักงานทั้งสองส่วน รวมทั้งการปรับปรุงการให้บริการต้องอาศัยข้อมูลความต้องการของลูกค้าจาก
พนักงานส่วนหน้า 
   ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557, หน้า 124) กล่าวว่า ผู้ให้บริการเป็นองค์ประกอบที่ 
5 ในส่วนประสมการตลาดบริการ พนักงาน (หรือลูกค้าภายในองค์กร) เป็นทรัพยากรที่มีคุณค่าของ
กิจการ ส าหรับการบริการบางประเภทที่พนักงานมีลูกค้ามาติดต่อกันมา (high contact service) 
พนักงานก็คือ ตัวบริการนั่นเอง  
 3.  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
       3.1  ความหมายของสิ่งอ านวยความสะดวก 
         ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หน้า 79) กล่าวว่า สิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง 
การจัดให้มีเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัย การตกแต่งสถานที่บริการ ลานจอดรถไม่คับแคบ มีห้องน้ า ป้าย
ประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มต่างๆ สิ่งต่างๆ เหล่านี้ เป็นสิ่งที่ลูกค้าใช้เป็นปัจจัยในการเลือกใช้บริการ 
ดังนั้น สิ่งแวดล้อมทางกายภาพดูหรูหรา และสวยงามเพียงใด การบริการน่าจะมีคุณภาพตามไปด้วย 
 จิตตินันท์  นันทไพบูลย์  (2551, หน้า 176) กล่าวว่า สิ่งอ านวยความสะดวก 
หมายถึง ผู้มารับบริการจะต้องได้รับความสะดวกจากการมารับบริการ ระเบียบขั้นตอนไม่มากมาย
ซับซ้อนเกินไป บริการนั้นจะต้องกระจายไปอย่างทั่วถึง 
  วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2552, หน้า 203) กล่าวว่า สิ่งอ านวยความสะดวก 
หมายถึง สถานบริการและองค์ประกอบที่จับต้องได้ การออกแบบสถานบริการมีส่วนส าคัญอย่างยิ่งต่อ
ประสิทธิภาพของการให้บริการ ถ้าสถานบริการมีการออกแบบเป็นอย่างดีจะช่วยให้ลูกค้าได้รับ
ประสบการณ์ที่ดี ในทางตรงกันข้ามถ้าออกแบบสถานบริการไม่ดีก็จะส่งผลให้ลูกค้ารู้สึกหงุดหงิดเกิด
ความไม่พึงพอใจในการให้บริการ 
  ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์ (2551, หน้า 32) กล่าวว่า สิ่งอ านวยความสะดวกในด้าน
ลักษณะทางกายภาพ จะเป็นส่วนประกอบที่มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะ
เป็นการสร้างสภาพแวดล้อม การสร้างบรรยากาศ การเลือกใช้สี แสง เป็นต้น 

  ดังนั้นสรุปได้ว่า สิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง การมีความพร้อมทางด้านอาคาร
และอุปกรณ์เพ่ือรองรับการมาติดต่อใช้บริการของประชาชนได้อย่างเพียงพอ เพ่ือให้ประชาชนได้รับ
ความสะดวกสบายในการมาใช้บริการ เช่น การติดตั้งป้ายบอกชื่อและสัญลักษณ์ที่มองเห็นโดดเด่น
ชัดเจน สถานที่ให้บริการกว้างขวาง สะอาด มีแสงสว่างเพียงพอ มีที่นั่งพัก น้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ ห้องน้ า
สะอาด และมีสถานที่จอดรถเพียงพอ เป็นต้น 
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  3.2 องค์ประกอบสิ่งอ านวยความสะดวก 
      ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์ (2548, หน้า 118)  กล่าวว่าองค์ประกอบสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการบริการเป็นการออกแบบอุปกรณ์เครื่องมือ เครื่องใช้ เครื่องตกแต่ง เครื่องอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ ซึ่งมีผลต่อการให้บริการหรือการติดต่อสื่อสารที่เกี่ยวกับการบริการนั้น ๆ ดังนั้นการออกแบบสิ่ง
อ านวยความสะดวกมีผลกระทบต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ สามารถสร้างความประทับใจให้
เกิดขึ้นแก่ลูกค้าได้ สภาพแวดล้อมและสิ่งอ านวยความสะดวกมิใช่แค่เพียงวัตถุสิ่งของ แต่มีความแตกต่างจาก
วัตถุสิ่งของดังนี้ 
   1.สภาพแวดล้อมเป็นสิ่งที่อยู่รอบ ๆ ทั่วไปไม่สามารถแบ่งแยกออกเป็นสิ่งหนึ่งสิ่งใดเดี่ยว 
ๆ ได ้แต่เกิดจากหลาย ๆ สิ่งรวมกันเป็นองค์ประกอบซึ่งกันและกัน 
   2. สัมผัสได้ด้วยประสาทสัมผัส โดยสัมผัสได้มากกว่า  1 ประสาทสัมผัส 
   3. ทุก ๆ สิ่งที่ประกอบกันเป็นสภาพแวดล้อมมีความส าคัญเท่า ๆ กัน ไม่เจาะจงความ
สนใจไปที่จุดใดจุดหนึ่งเพียงจุดเดียว 
   4. ขั้นตอนการสร้างสภาพแวดล้อมในทางปฏิบัติจริงมีรายละเอียดมากซึ่งบางครั้งสิ่งที่
แสดงออกมาอาจขัดแย้งกับสิ่งที่เราต้องการสร้างขึ้นมา 

5.  สภาพแวดล้อมสามารถบอกถึงจุดประสงค์และการกระท าเป็นนัย ๆ ได้ 
   6. สภาพแวดล้อมจะประกอบไปด้วยสิ่งที่สื่อความหมายและการจูงใจในการให้บริการ 
   7. สภาพแวดล้อมจะเกี่ยวข้องกับความรู้สึกที่สุนทรีย์และระบบการให้บริการ 
 4.  ด้านคุณภาพการให้บริการ 
  4.1  ความหมายคุณภาพการให้บริการ     
  สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, หน้า 66) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง    
ทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ 
(tolerance zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไป
ตามความคาดหวังของแต่ละบุคคลและความพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจาก
บริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
  วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2552, หน้า 14) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง 
ความสอดคล้องกับความต้องการผู้รับบริการระดับความสามารถของบริการในการบ าบัดความต้องการของ
ผู้รับบริการและระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการหลังจากได้รับบริการแล้ว 
      วรัชยา ศิริวัฒน์ (2553, หน้า 149) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความรู้
ความเชี่ยวชาญของการให้บริการความถูกต้องแม่นย าของการให้บริการได้รับความน่าเชื่อถือ และไว้วางใจ
จากผู้ให้บริการให้บริการตรงต่อเวลา ให้บริการที่รวดเร็วระบบการให้บริการครบถ้วนสมบูรณ์และทันสมัย
ในการบริการ 
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  คอร์รอล, และเบเวอร์ต้น (Corral, & Brewerton, 1999, p.16) กล่าวว่า คุณภาพการ
ให้บริการ หมายถึง ลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมที่เหมาะสมและสอดคล้องกับข้อก าหนดหรือความ
คาดหวังหรือความต้องการของผู้ใช้บริการอันจะน ามาซึ่งความรู้สึกพึงพอใจทุกครั้งที่มาใช้บริการ 
  ดังนั้นสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การรับรู้และความคาดหวังที่มีต่อ
การบริการของประชาชนที่สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้จนท าให้เกิดความพึงพอใจ
อย่างสูงสุดของประชาชนผู้รับบริการ 
  4.2  ลักษณะของคุณภาพการให้บริการ 
 ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์ (2551, หน้า 115) นักวิชาการทางด้านการบริการได้
น าเอาค าว่า “Service” มาประยุกต์เป็นหลักการพ้ืนฐานของการบริการซึ่งบางครั้งก็เรียกว่า “หัวใจของ
การบริการ” โดยเน้นไปที่พฤติกรรมการบริการของผู้ให้บริการที่ปฏิบัติต่อผู้รับบริการโดยแยกออกตาม
ตัวอักษรดังนี้คือ 
        ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (S = Satisfaction) คือเป้าหมายที่ส าคัญที่สุดของการ
บริการที่ดีก็คือการสร้างความพึงพอใจให้ผู้รับบริการอย่างสูงสุดดังนั้นผู้ให้บริการจะต้องพยายามท าทุก
สิ่ ง ทุ ก อ ย่ า ง ต า ม ห น้ า ที่ เ พ่ื อ ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร แ ก่ ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ให้ เกิ ด ค ว า ม 
พึงพอใจอย่างสูงที่สุดเท่าที่จะท าได้สมดังค าที่ว่า “ลูกค้าคือพระเจ้า” (customer is the god) และก็จะ
ท าให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอีกตลอดไป 
    ความคาดหวังของผู้รับบริการ (E = Expectation) การที่ผู้รับบริการไปใช้บริการ ณ ที่
แห่งใดก็ตามเขามักจะมีความคาดหวังว่าจะได้รับการบริการอย่างใดอย่างหนึ่งลักษณะของการคาดหวัง
ของผู้รับบริการจะมีอยู่ 3 ระดับคือ 
    1. การให้บริการหลัก (core service) เป็นบริการที่ให้ตามลักษณะงานหรือธุรกิจ เช่น
โรงพยาบาลต้องให้บริการรักษาพยาบาล โรงแรมต้องให้บริการห้องพัก เป็นต้น 
    2. การให้บริการตามที่คาดหวัง (expected service) เป็นบริการที่ผู้รับบริการคาดหวัง
ว่าจะได้รับอยู่แล้วเช่นถ้ามาโรงพยาบาลต้องได้รับการรักษาพยาบาลจากแพทย์ที่เก่งๆถ้ามาพักโรงแรม
คาดหวังว่าจะต้องมีอาหารที่อร่อยให้รับประทาน เป็นต้น 
    3. การบริการพิเศษที่เหนือความคาดหวัง (exceeded service) บางครั้งก็มักเรียกกัน
ว่า “บริการเหนือเมฆ” หรือ “บริการเป็นเลิศ” เช่นพนักงานโรงแรมมีกิริยาที่สุภาพใส่ใจพูดจาดีสุภาพมี
ไมตรีจิตหรือลืมสิ่งของมีค่าไว้ก็สามารถได้รับคืนโดยบริการส่งคืนให้ถึงบ้าน เป็นต้น 
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    ความพร้อมในให้บริการ (R = Readiness) โดยทั่วไปสิ่งที่ผู้รับบริการปรารถนาที่สุดใน
การไปใช้บริการที่ใดก็ตามคือต้องการความสะดวกรวดเร็วทันใจปลอดภัยไม่รอนานและความสบายได้แก่
มีคนคอยดูแลช่วยเหลือท าให้ด้วยอัธยาศัยที่ดีและไมตรีจิตที่อบอุ่นอย่างเต็มใจและใส่ใจดังนั้นความ
พร้อมในการให้บริการจะมีความส าคัญอย่างมากต่อมาตรฐานและคุณภาพของการบริการทุกหน่วย
บริการต้องมีความพร้อมอยู่ตลอดเวลา ทั้งด้านก าลังคน อุปกรณ์สิ่งของเครื่องใช้ และเทคโนโลยีต่างๆ 
    ความมีคุณค่าของการบริการ (V = Value) การที่ผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่เขาได้รับ
เป็ นบริการที่ มี คุณ ภาพอย่ างตรงไปตรงมาและคุ้ มค่ ากับ เงินที่ จ่ าย ไปหรือสิท ธิที่ เข าพึ งมี  
ไม่ถูกเอาเปรียบย่อมให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและรู้สึกประทับใจความสนใจต่อการบริการ (I = 
interest) ผู้ให้บริการต้องให้ความสนใจและใส่ใจต่อผู้รับบริการที่มารับบริการอย่างจริงใจกับทุกคนด้วย
ความยุติธรรมอย่างเท่าเทียมกันไม่ว่าจะเป็นใครก็ตามย่อมได้รับการบริการที่ดีด้วยกันทั้งสิ้นอย่างสุภาพ
อ่อนโยนและให้เกียรติตลอดเวลาและถ้าหากว่าผู้รับบริการมาพร้อมกันทีเดียวหลายๆคนก็ควรจัดล าดับ
ก่อนหลังหรือให้บริการแก่ เด็ก คนพิการ คนชรา สตรีมีครรภ์และสุภาพสตรีก่อนเป็นอันดับแรก โดยพูด
ขออนุญาตคนอ่ืนๆอย่างสุภาพที่สุด 
    ความมีไมตรีจิตในการบริการ (C = Courtesy) ผู้ให้บริการต้องบริการผู้รับบริการทุกคน
อย่างสุภาพอ่อนโยนด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสมีชีวิตชีวา ด้วยอัธยาศัยไมตรีที่อบอุ่นเป็นมิตรรวมไปถึง
กิริยามารยาทเล็กๆน้อย เช่น การกล่าวขอโทษ ขอบคุณ เป็นต้น 
    ประสิทธิภาพของการให้บริการ (E = Efficiency) ประสิทธิภาพของการให้บริการต้อง
เริ่ ม จากการงานที่ เป็ น ระบบมีห ลั กการและขั้ น ตอนที่ ชั ด เจน  มี ก ารศึ กษาวิ เคราะห์ วิ จั ย 
ในการงานเช่นศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของผู้รับบริการการปฏิบัติงานของพนักงานหรือ
ข้าราชการการฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากรการก าหนดนโยบายและเป้าหมายขององค์กรเป็นต้น จะต้อง
พัฒนาปรับปรุงให้ทันสมัยและทันเหตุการณ์ต่อการเปลี่ยนแปลงในโลกที่เกิดขึ้นอยู่ตลอดเวลา 
 4.3 การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
  วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หน้า 38) กล่าวว่า การปรับปรุงคุณภาพ “เป็นส่วน
หนึ่งของการบริหารคุณภาพ ซึ่งมุ่งเน้นเพ่ือที่จะเพ่ิมความสามารถการผลิตหรือให้บริการเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการ”กล่าวคือ การปรับปรุงคุณภาพเป็นกิจกรรมที่ท าให้เกิดความเปลี่ยนแปลงที่เกิดประโยชน์
ในคุณลักษณะของคุณภาพซึ่งเป้าหมายหลักก็เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจให้กับลูกค้า การปรับปรุงมีอยู่ 
2 รูปแบบ ได้แก่ 
  1.การควบคุมที่ดีขึ้น (doing better) ซึ่งเป็นการปรับปรุงในลักษณะค่อยเป็นค่อยไป 
เช่น องค์กรให้การบริการองค์กรหนึ่งเคยด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับผู้รับบริการให้แล้วเสร็จใน        
24 ชั่วโมง แต่ปรับปรุงใหม่โดยเพิ่มประสิทธิภาพเป็นจะต้องแก้ไขปัญหาให้แล้วเสร็จใน 20 ชั่วโมง 
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  2.การปรับมาตรฐานให้สูงขึ้น (do something new or breakthrough) เป็นการ
ปรับปรุงในลักษณะสร้างมาตรฐานใหม่ซึ่งไม่ใช่การรักษามาตรฐานเดิม เช่น องค์กรดังในข้อ 1) มีการ
ก าหนดเป้าหมายใหม่ว่าจะต้องจัดการแก้ไขปัญหาของผู้รับบริการ ให้แล้วเสร็จใน 8 ชั่งโมง เป็นต้น     
ซึ่งการปรับปรุงดังกล่าวจ าเป็นต้องมีการออกแบบหรือปรับกระบวนการด้านบริการใหม่โดยการน า
ทรัพยากรที่เหมาะสมเข้ามาใช้ เช่นใช้ระบบสารสนเทศเข้ามาช่วย เป็นต้น 
 4.4 เกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการ 
  วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์  (2552, หน้า 17) กล่าวว่า การประเมินคุณภาพการ
ให้บริการปัจจัยที่จัดว่าเป็นตัวตัดสินคุณภาพของการบริการในสายตาผู้ใช้บริการดังนี้ 
  1. ความเชื่อถือได้ในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการให้บริการ 
  2. ความตอบสนอง/การสนองตอบต่อความต้องการหรือความรู้สึกของลูกค้า 
  3. ความสามารถ/สมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ถูกต้องเหมาะสม 
  4. การเข้าถึงง่าย การให้บริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก 
  5. ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติและมีมารยาทที่ดีของการ
บริการ 
  6. สามารถและสมบูรณ์ในการสื่อความและสัมพันธ์กับลูกค้า ท าให้ลูกค้าทราบเข้าใจ
และได้รับค าตอบในข้อสงสัยหรือความไม่เข้าใจต่างๆ ได้อย่างกระจ่างชัด 
  7. ความเชื่อถือได้ ความมีเครดิตของผู้ใช้บริการ 
  8. ความมั่นคงปลอดภัย อบอุ่นสบายใจของลูกค้าในขณะใช้บริการ 
  9. ความเข้าอกเข้าใจในลูกค้า เอาใจลูกค้ามาใส่ใจตน 
        10. ส่วนที่สัมผัสได้ และรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ 
   สุพรรณี อินทร์แก้ว (2553, หน้า 40) กล่าวว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการ
ต้องประเมินโดยใช้การก าหนดมาตรฐานของบริการเป็นตัวเทียบวัด และในการประเมินคุณภาพบริการ
จะต้องมีหลักในการประเมิน ดังนี้ 
   1. ค านึงถึงการประเมินผลการปฏิบัติงานให้บริการ มิใช้ประเมินค่าตัวผู้ให้บริการ 
   2. ทุกคนในองค์กรต้องมีส่วนร่วม 
   3. การประเมินคุณภาพบริการ ต้องมีข้อมูลหลักฐานที่ถูกต้องเหมาะสมในการใช้
ประเมิน 
   4. มีตัวชี้วัดที่ชัดเจนและเป็นไปได้  
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 5.  ด้านช่องทางการให้บริการ 
5.1 ความหมายของช่องทางการให้บริการ  

 ฉัตยาพร เสมอใจ, และฐิตินันท์ วารีวนิช (2551, หน้า 161) กล่าวว่าช่องทางการ
ให้บริการ หมายถึง เส้นทางในการเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์และกรรมสิทธิ์ไปยังลูกค้าหรือผู้บริโภคถึงแม้
ธุรกิจรูปแบบเดียวกันก็อาจมีช่องทางการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกันได้ตามความเหมาะสมของแต่ละธุรกิจ 
ไม่ว่าธุรกิจจะมีช่องทางการจัดจ าหน่ายในรูปแบบใด 
   ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา (2548, หน้า 12) กล่าวว่า ช่องทางการให้บริการ หมายถึง 
ท าเลที่ตั้งการจัดสถานที่ให้บริการและโครงสร้างของช่องทางซึ่งประกอบด้วยสถาบันการตลาดและ
กิจกรรมใช้เพ่ือเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์และบริการจากองค์กรไปยังตลาด 
   ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556, หน้า 12) กล่าวว่า ช่องทางการให้บริการ หมายถึง 
ท าเลที่ตั้งการจัดสถานที่ให้บริการเพ่ือให้สินค้าเคลื่อนย้ายจากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภค ซึ่งได้แก่ การ
ให้บริการผ่านร้าน การให้บริการถึงบ้านลูกค้า ผ่านตัวแทน หรือให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์  
  ดังนั้นสรุปได้ว่า ช่องทางการให้บริการ หมายถึงท าเลที่ตั้งหรือสถานที่จัดจ าหน่าย
และให้บริการ เพ่ือให้สินค้าและบริการเคลื่อนย้ายหรือเปลี่ยนความเป็นเจ้าของจากผู้ผลิต                 
ผู้จ าหน่ายหรือผู้ประกอบการ ไปยังประชาชนได้โดยง่ายและสะดวกต่อการใช้บริการ 
  5.2 การเลือกช่องทางการให้บริการ 
  ธีร์ธร  ธีรขวัญโรจน์ (2556, หน้า 70-71) กล่าวว่าในการให้บริการนั้นสามารถให้ 
บริการผ่านช่องทางการจัดจ าหน่ายได้ 4 วิธีดังนี้ 
  1. การให้บริการผ่านร้าน (outlet) เช่น ร้านตัดผม ร้านซักรีด ร้านให้บริการ 
อินเทอร์เน็ต ให้บริการด้วยการเปิดร้านตามตึกแถวในชุมชนหรือในห้างสรรพสินค้าแล้วขยายสาขา
ออกไปเพ่ือให้บริการลูกค้าได้สูงสุด โดยร้านประเภทนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือท าให้ผู้รับบริการและ           
ผู้ให้บริการมาพบกัน ณ สถานที่แห่งหนึ่งโดยการเปิดร้านค้าขึ้นมา 
  2. การให้บริการถึงที่บ้านลูกค้าหรือสถานที่ที่ลูกค้าต้องการ การให้บริการแบบนี้เป็น
การส่งพนักงานไปให้บริการถึงที่บ้านลูกค้าหรือสถานที่อ่ืนตามความสะดวกของลูกค้า เช่น การบริการ
จัดส่งอาหารตามสั่ง การให้บริการส่งพยาบาลไปดูแลผู้ป่วย การส่งพนักงานท าความสะอาดไปท าความ
สะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงที่ท างานลูกค้า การจ้างวิทยากรมาฝึกอบรมที่โรงแรมแห่งหนึ่ง 
การให้บริการแบบนี้ธุรกิจไม่ต้องมีการจัดตั้งส านักงานที่หรูหราหรือการเปิดร้านค้าให้บริการ ส านักงาน
อาจจะเป็นบ้านเจ้าของ หรืออาจจะมีส านักงานแยกต่างหาก แต่ลูกค้าติดต่อธุรกิจด้วยการใช้โทรศัพท์
หรอืโทรสาร  เป็นต้น 
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  3. การให้บริการผ่านตัวแทน  การให้บริการแบบนี้เป็นการขยายธุรกิจด้วยการ
ขายแฟรนไชส์หรือการจัดตั้งตัวแทนในการให้บริการ เช่น แมคโดนัลด์หรือเคเอฟซีที่ขยายธุรกิจไป     
ทั่วโลก บริษัทการบินไทยขายตั๋วเครื่องบินผ่านบริษัทท่องเที่ยวและโรงแรมต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นเชอราตัน 
แมริออตต์  เป็นต้น 
  4. การให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์  การให้บริการแบบนี้เป็นบริการที่ค่อนข้างใหม่ 
โดยอาศัยเทคโนโลยีมาช่วยลดต้นทุนจากการจ้างพนักงาน เพ่ือท าให้การบริการเป็นไปอย่างสะดวกและ
ทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง เช่น การให้บริการผ่านเครื่องเอทีเอ็ม เครื่องแลกเงินตราต่างประเทศ เก้าอ้ีนวด
อัตโนมัติ เครื่องชั่งน้ าหนัก หยอดเหรียญตามศูนย์การค้า การให้บริการดาวห์ โหลด  (download)  
ข้อมูลจากสื่ออินเทอร์เน็ต 
   ฉัตยาพร เสมอใจ, และฐิตินันท์ วารีวนิช (2551, หน้า 161-162) กล่าวว่าช่องทาง
การจัดจ าหน่ายที่มีประสิทธิภาพ มีองค์ประกอบดังนี้ 
   1. ด้านการจัดการเกี่ยวกับระบบข้อมูลทางการตลาดและการวิจัยตลาด เป็นการ
บริหารข้อมูลเกี่ยวกับตลาด 
   2. ด้านการขายและการส่งเสริมการตลาด ซึ่งจะท าการส่งเสริมการตลาดไปยังผู้ผลิต
เพ่ือขายปัจจัยการผลิตและยังต้องท าการส่งเสริมการตลาดไปยังคนกลางเพ่ือให้คนกลางท าหน้าที่
ส่งเสริมการตลาดและขายสินค้าไปยังผู้บริโภค 
   3. ด้านการเจรจาต่อรองและการจ่ายเงิน เป็นการร่วมมือระหว่างผู้ขายและผู้ซื้อใน
แต่ละขั้นตอนของกระบวนการทางการตลาด เพ่ือให้เป็นข้อตกลงและก่อให้เกิดการโอนกรรมสิทธิ์
ผลิตภัณฑ์ระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย 
   4. ด้านการด าเนินงานเกี่ยวกับค าสั่งซื้อ การจัดเตรียมวิธีการรับค าสั่งซื้อที่อ านวย
ความสะดวกแก่ลูกค้าและเมื่อค าสั่งซื้อเกิดขึ้นผู้ที่ท าหน้าที่ช่องทางการจัดจ าหน่ายจะท าการปฏิบัติตาม
ค าสั่งซื้อของลูกค้า คือ การจัดเตรียมสินค้าตามค าสั่งซื้อ เตรียมจัดส่งที่ถูกต้อง และการปฏิบัติตาม
เงื่อนไขอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้อง 
   5. ด้านการกระจายสินค้า เป็นการเคลื่อนย้ายสินค้าจากแหล่งผลิตผ่านคนกลางไปสู่
ผู้บริโภคและผู้ใช้ทางอุตสาหกรรมอันมีหน้าที่ประกอบด้วย การเก็บรักษาสินค้าให้อยู่ในสภาพดี       
การขนส่งด้วยวิธีการต่างๆ ที่สามารถส่งถึงมือลูกค้าได้ทันเวลาและสามารถรักษาสภาพของผลิตภัณฑ์ให้
อยู่ในสภาพที่ดี รวมถึงหน้าที่การคลังสินค้าและบริการสินค้าคงคลัง  
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  5.3  การตัดสินใจเกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ 
 การตัดสินใจเกี่ยวกับช่องทางการให้บริการ (place or distribution) ผู้บริการกิจการ
บริการโดยทั่วไปจะต้องค านึงถึงหลักเกณฑ์ที่ส าคัญ 2 ประการดังนี้ (ธีรกิติ  นวรัตน  ณ  อยุธยา, 2547, 
หน้า 104) 
  1. การเข้าถึงได้  (accessibility)  หมายถึง ความง่ายและความสะดวกสบายในการ
ซื้อในการใช้หรือในการรับบริการ เนื่องจากบริการมีลักษณะพิเศษส าคัญประการหนึ่งคือ การผลิตและ
การบริโภคบริการจะเกิดขึ้นพร้อม ๆ กัน เราจึงไม่สามารถท่ีจะแยกการผลิตออกจากการบริโภคบริการได้ 
(In-reparability)  และลูกค้ามักจะต้องมีส่วนร่วมในกระบวนการการผลิตบริการด้วยดังนั้นผู้ให้บริการ
จะต้องท าให้บริการสามารถเข้าถึงได้ ถ้าลูกค้ าหรือผู้ ใช้บริการไม่สามารถที่จะเข้าถึงบริการได้ 
กระบวนการแลกเปลี่ยนบริการก็จะไม่สามารถเกิดขึ้นได้และบร  การนั้นก็จะไม่มีคุณค่าส าหรับลูกค้า 
 2. ความพร้อมที่จะให้บริการได้  (availability)  หมายถึง ระดับความพร้อมในการ
ให้บริการแก่ลูกค้า ซึ่งจะท าให้ลูกค้าสามารถซื้อ ใช้หรือรับบริการได้ เนื่องจากบริการไม่สามารถเก็บ
รักษาไว้ได้  (perishability) ดังนั้นประเด็นที่ส าคัญก็คือ บริการจะต้องพร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้าใน
สถานที่และในเวลาที่ลูกค้าต้องการจะใช้บริการเสมอ  บริการจะมีคุณค่าก็ต่อเมื่อบริการที่ผลิตขึ้นมาแล้ว
นั้นจะต้องพร้อมที่จะให้บริการได้ในขณะนั้น 

ฉัตยาพร เสมอใจ, และฐิตินันท์ วารีวนิช (2551, หน้า 160) กล่าวว่า การตัดสินใจ
เกี่ยวกับช่องทางการให้บริการลูกค้าสามารถพบเจอได้มากที่สุดย่อมมีโอกาสขายได้มากกว่า แต่ก็มี
ค่าใช้จ่ายสูงส าหรับการกระจายสินค้าไปยังช่องทางทั้ งหมด บางช่องทางอาจไม่ใช่ช่องทางที่
กลุ่มเป้าหมายจะเข้าไปเลือกซื้อ อาจกล่าวได้ว่าการจัดจ าหน่ายที่มีประสิทธิภาพจะต้องค านึงถึงช่องทาง
การจัดจ าหน่ายที่ส าคัญ 3 ประการคือ ผลิตภัณฑ์ ลูกค้า และค่าใช้จ่าย ดังนี้ 

1. การถือผลิตภัณฑ์ที่ถูกต้อง คือมีชนิดและปริมาณของผลิตภัณฑ์ที่ตรงกับความ
ต้องการของลูกค้า โดยต้องมีการจัดการคลังผลิตภัณฑ์อย่างเหมาะสม ไม่ควรสต๊อกผลิตภัณฑ์มากเกินไป
ซึ่งจะท าให้เกิดค่าใช้จ่ายในการเก็บรักษาถ้าขายไม่หมด 

2. การส่งถึงลูกค้าอย่างถูกต้อง คือต้องส่งผลิตภัณฑ์ให้ตรงชนิดและเวลาที่ลูกค้า
ต้องการ ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นไม่เพียงแต่ท าให้เสียเวลาและค่าใช้จ่ายในการแก้ไขจัดส่งใหม่เท่านั้นแต่
ลูกค้าอาจเกิดความไม่พึงพอใจได้ หากความผิดพลาดนั้นก่อให้เกิดความเสียหายแก่ลูกค้า 

3. ค่าใช้จ่ายที่ถูกต้อง คือค่าใช้จ่ายต่ าที่สุดกับประสิทธิภาพในการคลัง และการขนส่ง
สูงสุดต้องมีความสัมพันธ์กัน ไม่ใช่การมุ่งเน้นเพียงทางใดทางหนึ่ง หากมุ่งเน้นที่ค่าใช้จ่ายต่ าสุดเพียง
อย่างเดียว ก็อาจท าให้การส่งมอบถึงมือลูกค้าล่าช้า อาจก่อให้เกิดความเสียหายแก่ผลิตภัณฑ์ 
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งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
1. งานวิจัยในประเทศ 

  ศราวุธ สัจจาสิทธิ (2551, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลหนองแค อ าเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี การวิจัยครั้งนี้มีความมุ่งหมายเพ่ือ 
1) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลหนองแค อ าเภอหนองแค 
จังหวัดสระบุรี 2) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลหนองแค อ าเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี จ าแนกตาม เพศ สถานภาพสมรส อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน งานที่มาติดต่อขอรับบริการ และจ านวนครั้งของการมาขอรับบริการต่อปี ซึ่ง
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาลต าบลหนองแค อ าเภอหนองแค 
จังหวัดสระบุรี เนื่องจากประชากรมีจ านวนที่แน่นอน สูตรที่ใช้ในการหาขนาดของตัวอย่างจึงใช้สูตรยา
มาเน่ (Yamane) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และมีความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 ในการค านวณหา
ขนาดของตัวอย่างได้เป็นกลุ่มตัวอย่าง 388 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลที่มีระดับความเชื่อมั่น 0.984 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปสถิติที่ใช้ ได้แก่ ค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉลี่ย (mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
การทดสอบค่าที (t-test) การทดสอบค่าเอฟ (F-test) และทดสอบรายคู่ตามวิธีการของฟิชเชอร์ 
ผลการวิจัยพบว่า 1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลหนองแค 
อ าเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยรายด้าน ได้แก่ ด้าน
กระบวนการในการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านการให้บริการด้วยความเสมอภาค ด้าน
ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 2) การเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลหนองแค อ าเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี เมื่อจ าแนก
ตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน งานที่มาติดต่อขอรับบริการ และจ านวนครั้ง
ของการมาขอรับบริการต่อปี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .001 และเมื่อจ าแนกตาม
สถานภาพสมรส แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 ชนะดา วีระพันธ์ (2555, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล บ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอ
พานทอง จังหวัดชลบุรี และเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
การศึกษาและอาชีพ กลุ่ม ตัวอย่างที่ใช้คือ ผู้ที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า    
จ านวน 184 คน เครื่องมือที่ใช้ ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม และสถิติที่ใช้ในวิเคราะห์ 
ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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(Standard Deviation) ส่วนการ ทดสอบสมมติฐานใช้ค่าสถิติ  t - test ทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยจากกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ใช้สถิติ One - way ANOVA และทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วย
วิธีการของ LSD โดยก าหนด ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า  อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี 
โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการ อย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่อง
อาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึง
พอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้ม  แจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความรับผิดชอบและมุ่งม่ันในการปฏิบัติงาน ผลการ
เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ องค์การบริหารส่วน
ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และอาชีพ 
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัด
ชลบุรี ไม่แตกต่างกัน 
       อมรารัตน์  บุญภา (2557,บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล    ต าบลพวา อ าเภอ
แก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี และเพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ กลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 ตัวอย่าง ท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ ค่าความถี่    
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน ด้วยสถิติ t-test, One-way ANOVA 
และ ท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีของ LSD (Least significant difference test)         
ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา   อ าเภอแก่งหางแมว 
จังหวัดจันทบุรี พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีระดับความพึงพอใจเป็นอันดับแรก ความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด รองลงมาด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด       
ด้านความน่าเชื่อถือ ไว้ใจในการบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  ด้านความเห็นอกเห็นใจ
ผู้รับบริการ พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด และอันดับสุดท้ายด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ      
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบการความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรีจ าแนกตามข้อมูล    
ส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจของ ประชาชน 
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ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี  ไม่แตกต่างกัน    
ส่วนประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
           สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง  (2561, บทคัดย่อ) ไดศ้ึกษาเรื่อง  
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสงคราม อ าเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรสงครามปีงบประมาณ 2561 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสงคราม อ าเภอเมือง จังหวัด
สมุทรสงคราม ในงานบริการ6 งาน คือ 1) งานด้านการช าระภาษี และรายได้อ่ืน 2) งานด้านบรรเทา           
สาธารณภัย ด้านน้ าอุปโภค-บริโภค 3) งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐานด้านการก่อสร้าง ปรับปรุง      
ซ่อมแซมถนน  4) งานด้านสิ่งแวดล้อม ขุดลอกคูคลอง 5) งานด้านบริการสระว่ายน้ า “วารีบ าบัด” และ 
6) งานด้านบริการสนามกีฬาขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสงคราม โดยศึกษาความพึงพอใจที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ     
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้รับบริการในงานทั้ง 6 งาน จ านวน 2,304 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ความถี่   
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ การวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ
ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.83 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็น
ร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 96.60ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 2. งานด้านการช าระภาษี 
และรายได้อ่ืน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ  4.83 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือ     
คิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 96.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 3. งานด้านบรรเทา
สาธารณภัยด้านน้ าอุปโภค-บริโภคพบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.82 จาก    
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 96.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด 4. งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน ด้านการก่อสร้าง ปรับปรุงซ่อมแซมถนน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.80 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 96.00 ซึ่ง
เป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 5. งานด้านสิ่งแวดล้อมขุดลอกคูคลอง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.81 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 96.20 ซึ่งเป็นความ
พึงพอใจในระดับมากที่สุด 6. งานด้านบริการสระว่ายน้ า “วารีบ าบัด”พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท่ากับ 4.84 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 96.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจ 
ในระดับมากที่สุด 7. งานด้านบริการสนามกีฬาขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสงคราม พบว่า 
ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.85 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ
97.00 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
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2. งานวิจัยต่างประเทศ 
  ไซท ามล์ , และบิ ท เนอร์  (Zeithaml, & Bitner, 2003, abstract) ได้ ศึ กษ า เรื่ อ ง 
แนวความคิดของรูปแบบในการบริการและการบอกแนวทางส าหรับการวิจัยในอนาคต ได้จ าแนก
คุณภาพของการให้บริการเพ่ือใช้เป็นตัวตัดสินระดับคุณภาพของงานบริการ แบ่งเป็น 10 หัวข้อ ดังนี้    
1) ส่วนที่สัมผัสได้ (tangibles) รับรู้ได้ทางกายภาพ อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้อุปกรณ์ ส่วนบุคคลและ
เครื่องใช้ในการสื่อสาร 2) ความเชื่อถือได้  (reliability) การแสดงออกถึงความสม่ าเสมอ เที่ยงตรง 
รักษาสัญญาที่ท าไว้กับลูกค้า  3) การตอบสนอง (responsiveness) ต่อความต้องการหรือความรู้สึกของ
ลูกค้าที่จะช่วยเหลือลูกค้าและพร้อมให้บริการ 4) ศักยภาพ  (competence)  ทักษะความรู้หรือ
ความสามารถหรือสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกต้องเหมาะสมและเชี่ยวชาญจริง 5) อัธยาศัย
ไมตรี (courtesy) ความเคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติและมีมารยาทที่ดี การค านึงถึง
ความรู้สึกและความเป็นเมตรเมื่อติดต่อกับบุคคล 6) ความเชื่อถือได้ (creditability) ความเชื่อถือ
ไว้วางใจความซื่อสัตย์ (7) ความมั่นคงปลอดภัย (security) จากอันตราย ความเสี่ยงหรือความเคลือบ
แคลง สงสัย 8) ความเข้าถึงง่าย (access) การติดต่อต่าง ๆ มีความคล่องตัวสะดวกท าได้ง่าย             
9) ความสามารถและความสมบูรณ์ในการสื่อสาร (communication) และความสัมพันธ์กับลูกค้าท าให้
ทราบเข้าใจและได้รับค าตอบในข้อสงสัย หรือความไม่เข้าใจต่าง ๆ ได้อย่างกระจ่างชัดด้วยภาษาที่ลูกค้า
เข้าใจได้และเข้ารับฟังข้อมูลจากลูกค้า และ (10) ความเข้าอกเข้าใจลูกค้า (understanding the 
customer) พยายามหาข้อมูลของลูกค้าให้มากเพ่ือให้เข้าใจความต้องการของลูกค้า 
   ปีเตอร์, และเจมส์  (Peter, & James, 2004, abstract)  ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อการให้ค าปรึกษาแนะน าในด้านบริการเทคโนโลยี การศึกษาครั้งนี้ได้ผู้ใช้บริการ เครื่องมือที่
ใช้คือ SERVQUAL  ในการส ารวจกลุ่มตัวอย่างของธนาคารในประเทศสหรัฐอเมริกาและบริษัท
ประกันภัยซึ่งมีสินทรัพย์อย่างน้อย 1 ล้านเหรียญสหรัฐ พิจารณาถึงความคิดเห็นของลูกค้านักธุรกิจ
เกี่ ยวกับความพึ งพอใจของการให้ ค าปรึกษาปรับปรุงความพึ งพอใจ ผลการศึกษาพบว่า                    
มีความสัมพันธ์เล็กน้อยระหว่างความคิดเห็นต่อความคาดหวังและความพึงพอใจ แม้ว่าผู้ใช้บริการ
คาดหวังต่อการปรับปรุงการให้บริการ เครื่องมือในการศึกษาไม่สามารถอธิบายถึงความคาดหวังใน
ระดับสูงของผู้ใช้บริการได้และอาจไม่เหมาะสมส าหรับการวิจัยเกี่ยวกับการให้บริการด้ านเทคโนโลยี
ส าหรับการวิจัยครั้งต่อไปนี้ ผู้วิจัยจ าเป็นต้องท าความเข้าใจในข้อก าหนดของลูกค้าให้มากข้ึน 
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   ดังนั้นสรุปได้ว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ โดยมีปัจจัยที่ก าหนด
ระดับความพึงพอใจในการให้บริการได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านคุณภาพการให้บริการและด้านช่องทางการให้บริการ 

 



 

 

บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
 การวิจัยครั้งนี ้มีความมุ่งหมายเพ่ือศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ

เทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  โดยมีวิธีด าเนินการศึกษาค้นคว้าตามล าดับ ดังนี้ 
 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 4.  การจัดท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 5.  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 1.  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  มีจ านวนประชากร 29,435 คน (เทศบาลต าบลโคกตูม, 31 กรกฏาคม 
2563)  
 2.  กลุ่มตัวอย่างเนื่องจากประชาชนในเขตประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  มีจ านวนแน่นอน ผู้วิจัยจึงค านวณขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตรยามาเน่ ท่ีระดับ
ความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อน 0.05 กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ใช้วิธีการ
สุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ   

 
เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 1. เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลในการวิจัยเป็นแบบสอบถามซึ่งแบบสอบถามที่สร้างมี
จ านวน 2 ตอน คือ 

 ส่วนที่ 1  แบบสอบถามเป็นข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล มีลักษณะเป็นแบบส ารวจ
รายการ (check list) ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระยะทางจากบ้านและเทศบาล และงาน
บริการของเทศบาล 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ในงานที่ใช้บริการ 5 ด้านได้แก่ 1)  งานซ่อมแซม
โครงสร้างพ้ืนฐาน (ซ่อมถนน)  2)  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการน้ าเพ่ือการอุปโภค
บริโภค)  3)  งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์  4)  งาน
บริการด้านการจัดเก็บรายได้ และ 5)  งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร โดยก าหนดความส าคัญของ
ปัจจัยต่างๆ ให้ผู้รับบริการเลือกตอบเป็น 5 ระดับ ดังนี้ (ยุทธ  ไกยวรรณ์, 2545, หน้า 141) 
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 5 หมายถึง  ระดับ  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาลต าบลโคกตูม มากท่ีสุด 
 4 หมายถึง  ระดบั ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม มาก 
 3 หมายถึง  ระดับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาลต าบลโคกตูม ปานกลาง 
 2 หมายถึง  ระดับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาลต าบลโคกตูม น้อย 
 1 หมายถึง  ระดับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม น้อยที่สุด  

กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยนี้ให้ตอบแบบสอบถาม 
จ านวน 400 ฉบับ 
 2. ผู้วิจัยแนะน าตัวต่อกลุ่มตัวอย่างพร้อมทั้งแจ้งความมุ่งหมายการวิจัยของการศึกษา และขอ
ความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล แนะน าวิธีการตอบแบบสอบถาม 
  
กำรจัดท ำข้อมูลและกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปในการประมวลผล และการวิเคราะห์ข้อมูล
ที่ได้จากแบบสอบถาม ตามข้ันตอนต่อไปนี้ 
 1. วิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
ระยะทางจากบ้านและเทศบาล และงานบริการของเทศบาล น ามาวิเคราะห์ด้วยวิธีแจกแจงความถี่    
หาคา่ร้อยละ และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย 

 2.  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ ความความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี สรุปเป็นรายด้านและภาพรวมใน 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้าน
กระบวนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ และ 5) ด้านช่องทางการให้บริการ โดยใช้สถิติพ้ืนฐานหาค่าเฉลี่ย (X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) โดยแปลความหมายเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการแล้วน ามา
พิจารณาระดับตามเกณฑ์เป็นรายด้านและรายข้อ แล้วน าค่าเฉลี่ยที่ได้ไปเปรียบเทียบหลักเกณฑ์ในการ
แปลความหมายของช่วงคะแนน ดังนี้ (ประคอง กรรณสูต, 2542, หน้า 108)    
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  ค่าเฉลี่ย  4.50 - 5.00  หมายถึง ระดับ    ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ 
     ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูมมากที่สุด 
           ค่าเฉลี่ย  3.50 - 4.49  หมายถึง ระดับ    ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ 
     ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูมมาก 
  ค่าเฉลี่ย  2.50 - 3.49  หมายถึง  ระดับ   ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ 
     ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูมปานกลาง 
           ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49       หมายถึง  ระดบั    ความพึงพอใจของประชาชนที่มต่ีอการให้บริการ 
     ของเทศบาลต าบลโคกตูมน้อย 
           ค่าเฉลี่ย  1.00 - 1.49    หมายถึง  ระดับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

  ของเทศบาลต าบลโคกตูมน้อยที่สุด 
 3. การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชน จ าแนก

ตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล  
 น ามาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one–way ANOVA) 

เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างมากกว่า  2 กลุ่มขึ้นไปซ่ึงได้แก่ ระยะทางจากบ้านและเทศบาล 
ด้วยการทดสอบเอฟ (F–test) และเมื่อพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติจึงท าการเปรียบเทียบ
ค่าเฉลี่ยรายคู่ (post hoc test) ด้วยวิธีของฟิชเชอร์ (Fisher’s Least - Significant Difference : LSD)  
 
สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป เพ่ือหาค่าสถิติต่างๆ ดังต่อไปนี้  
 1.  ค่าร้อยละ (percentage) โดยใช้สูตร ดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555, หน้า 148) 
 

    สูตร    P =        x 100 
  
 เมื่อ P  แทน ร้อยละ 
  f แทน ความถี่ท่ีต้องการแปลงให้เป็นร้อยละ 
  n แทน จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
 
 
 
 
 

n 

f 
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 2.  ค่าเฉลี่ย (mean) โดยใช้สูตร  ดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555, หน้า 163) 
      

     สูตร  =  
     

  เมื่อ    แทน ค่าเฉลี่ย 

   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
  n  แทน จ านวนข้อมูลทั้งหมด 
 3.  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation : S.D.) โดยใช้สูตรดังนี้  (ธานินทร์      
ศิลป์จารุ, 2555, หน้า 172)      
 
         S.D.=  
       
 เมื่อ I     แทน  1,2,.....................,k 
  S.D.    แทน   ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
    K แทน    จ านวนกลุ่ม 
    f แทน    ความถี่ 
    x i แทน    คะแนนแต่ละข้อที่ i 
    n แทน    จ านวนข้อมูลทั้งหมด 
       แทน    ผลรวมของคะแนนยกก าลังสองทั้งหมด 
 
 4. การวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างตัวแปรตั้งแต่ 3 กลุ่มขึ้นไป ใช้การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว โดยใช้สถิติทดสอบเอฟ (F - test) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555, หน้า 191) 
      
   F =     
    
  เมื่อ   F แทน    อัตราส่วนวิกฤติการณ์ของ F 
                        MSb แทน    ความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 
                        MSw แทน    ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม    

อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ผู้วิจัยได้ล าดับการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
 1. สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 2. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการแปลความหมาย ผู้วิจัยขอก าหนดสัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
   n แทน จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
  X  แทน ค่าเฉลี่ย 
  S.D. แทน ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  F แทน ค่าสถิติทดสอบเอฟ (F-test) 
            P แทน ค่าการทดสอบนัยส าคัญทางสถิติ 
  df แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (degrees of freedom) 
  SS แทน ค่าผลรวมก าลังสอง (sum of squares) 
  MS แทน ค่าเฉลี่ยของผลรวมก าลังสอง (mean of squares) 
  * แทน การมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  ** แทน การมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

*** แทน การมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น 6 ตอน เพ่ือให้ได้ผลการศึกษาตามความมุ่งหมายและการ
ทดสอบสมมติฐานของการวิจัย ดังนี้  
 ตอนที่ 1 ข้อมูลสถานภาพของกลุ่มตัวอย่าง วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถี่และหาค่า
ร้อยละ 

 ตอนที่ 2  ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน (ซ่อมถนน) 
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 ตอนที่ 3  ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการน้ าด้านเพ่ือการ
อุปโภคและบริโภค) 

 ตอนที่ 4  ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและ
ผู้ป่วยเอดส์ 

 ตอนที่ 5  ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  งานบริการด้านการจัดเก็บรายได ้

 ตอนที่ 6  ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร 

   วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย ( X ) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  
จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล โดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA) 
ที่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติจะน ามาทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของฟิช
เชอร์ ( Fisher’s least significant difference : LSD) 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ตอนที่ 1  ข้อมูลสถานภาพส่วนตัวของกลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ศึกษาครั้งนี้เป็นประชาชนของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัด
ลพบุรี  จ านวน 400 คน จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล ด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
ระยะทางจากบ้านและเทศบาล และงานบริการของเทศบาล  แสดงดังตาราง 1 
 

ตาราง 1  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานภาพส่วนตัว  
 

สถานภาพ จ านวน 
(n  =  400) 

ร้อยละ 

1. เพศ   
  ชาย 147 36.75 
  หญิง 253 63.25 
2. อายุ   
  ต่ ากว่า 20 ปี              22 5.50 
  20 – 40 ปี 124 31.00 
  41 – 60 ปี 163 40.75 
  มากกว่า 60 ปี 91 22.75 
3. ระดับการศึกษา   
  ต่ ากว่าประถมศึกษา 148 37.00 
  มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 111 27.75 
  อนุปริญญา / ปวส. 95 23.75 
  ปริญญาตรี 46 11.50 
4. อาชีพ   
  เกษตรกร 232 58.00 
  ธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย 79 19.75 
  ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 54 13.50 
  รบัจ้างทั่วไป 35 8.75 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

สถานภาพ จ านวน 
(n  =  400) 

ร้อยละ 

5. ระยะทางจากบ้านและเทศบาล   
  น้อยกว่า 3 ก.ม. 93 23.25 
  3 – 5 ก.ม. 137 34.25 
  6-10  ก.ม. 96 24.00 
  มากกว่า 10 ก.ม.ขึ้นไป 74 18.50 
6. งานบริการของเทศบาลที่ใช้บริการ     
  งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน(ซ่อมถนน)   80 20.00 
  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  

    (งานบริการน้ าเพื่อการอุปโภคบริโภค) 
73 18.25 

  งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ 
คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ 

95 23.75 

  งานบริการด้านการจัดเก็บรายได ้ 55 13.75 
  งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร 97 24.25 

 
 จากตาราง 1 พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการที่เป็นกลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิงมากกว่าชาย    
คิดเป็นร้อยละ 63.25 และ 36.75 ตามล าดับ มีอายุระหว่าง 41 - 60 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
40.75 รองลงมามีอายุ 20 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.00 ด้านการศึกษาส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ต่ า
กว่าประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 37.00 รองลงมา  การศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อย
ละ 27.75  ด้านอาชีพส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 58.00 รองลงมามีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/
ค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 19.75  ด้านระยะทางจากบ้านและเทศบาลส่วนใหญ่มีระยะทาง   3 – 5 ก.ม. 
คิดเป็นร้อยละ 34.25 รองลงมามีระยะทาง 6 – 10 ก.ม. คิดเป็นร้อยละ 24.00 ด้านงานบริการส่วน
ใหญ่ใช้บริการงานบริการด้านการทะเบียนราษฎร คิดเป็นร้อยละ 24.25 รองลงมาเป็นงานบริการด้าน
การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ คิดเป็นร้อยละ 23.75 
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 ตอนที่ 2 – ตอนที่ 6  ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ได้ศึกษางานของเทศบาลต าบล 5 งานดังนี้ 1)  
งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน (ซ่อมถนน)  2)  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการน้ า
เพ่ือการอุปโภคบริโภค)  3)  งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วย
เอดส์  4)  งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้ และ 5)  งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร 
 
ตาราง 2  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  งานบริการภาพรวม 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

(n=400) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน(ซ่อมถนน) 4.87 0.08 มากที่สุด (1) 97.40 
2. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
    (งานบริการน้ าเพื่อการอุปโภคบริโภค) 

4.84 0.21 มากที่สุด (3) 96.80 
 

3. งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ  
    คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ 

4.75 0.09 มากที่สุด (5) 95.00 

4. งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้ 4.85 0.10 มากที่สุด (2) 97.00 
5. งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร 4.83 0.10 มากที่สุด (4) 96.60 

ภาพรวม 4.83 0.12 มากที่สุด 96.60 

  
     จากตาราง 2 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ  ด้ านภาพรวม             
งานบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.83, S.D.=0.12) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่างานบริการมีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการโดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ  
งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน (ซ่อมถนน) ( X =4.87, S.D.=0.08) รองลงมาคือ งานบริการด้านการ
จัดเก็บรายได้ ( X =4.85,S.D.=0.10) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  (งานบริการน้ าเพ่ือการ
อุ ป โภ ค บ ริ โ ภ ค ) ( X =4.84, S.D.=0.21) แ ล ะ ง า น บ ริ ก า ร ด้ า น ก า ร ท ะ เบี ย น ร า ษ ฎ ร 
( X =4.83,S.D.=0.10) ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคืองานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ 
ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ ( X =4.75, S.D.=0.09) 
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ตอนที่ 2  การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม
 อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี   

 2.1 การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ผู้วิจัยศึกษาความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้วย
องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก 4) ด้านคุณภาพการให้บริการ 5) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้ผลการศึกษา
องค์ประกอบในแต่ละด้านและสรุปภาพรวมน าเสนอดังตาราง 3 – 8 
 
ตาราง 3  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
 ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน 
 (ซ่อมถนน) ภาพรวม 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

(n = 80) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. ด้านกระบวนการให้บริการ 4.82 0.16 มากที่สุด 96.40 (5) 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.92 0.17 มากที่สุด 98.40 (1) 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.91 0.15 มากที่สุด 98.20 (2) 
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ  4.88 0.18 มากที่สุด 97.60 (3) 
5. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.83 0.17 มากที่สุด 96.60 (4) 

ภาพรวม 4.87 0.08 มากที่สุด 97.40 
 
 

  จากตาราง 3 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการ งานซ่อมแซม
โครงสร้างพ้ืนฐาน(ซ่อมถนน) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.87, S.D.=0.08) และเมื่อ
พิจารณาแต่ละรายการพบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจ
มากที่สุดคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X = 4.92, S.D.=0.17) รองลงมาคือด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ( X =4.91, S.D.=0.15) ด้านคุณภาพการให้บริการ ( X =4.88, S.D.=0.18)  และด้านช่องทาง
การให้บริการ ( X =4.83,S.D.=0.17) ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือด้านกระบวนการ
ให้บริการ ( X =4.82, S.D.=0.16)  
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ตาราง 4  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านกระบวนการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

(n=80) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. มีระบบการซ่อมแซมที่ชัดเจน โปร่งใส 4.78 0.41 มากที่สุด 95.60 (3) 
2. มีการแจ้งกระบวนการซ่อมแซมที่ชัดเจน เช่น 
 การติดตั้งป้ายโครงการซ่อมแซม 

4.72 0.45 มากที่สุด 94.40 (4) 
 

3. มีการแจ้งเตือนให้ทราบขณะปฏิบัติงานซ่อม 
เช่น การปิดถนน การติดตั้งป้ายหรือสัญญานไฟ 

4.90 0.30 มากที่สุด 98.00 (1) 

4. มีความยืดหยุ่นในการซ่อมแซม 4.85 0.36 มากที่สุด 97.00 (2) 
5. มีการติดตามประเมินผลการซ่อมแซม 4.85 0.36 มากที่สุด 97.00 (2) 

ภาพรวม 4.82 0.17 มากที่สุด 96.40 

 
 จากตาราง  4 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.82, S.D.=0.17) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่ามี เกณฑ์อยู่ ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ                    
มีการแจ้งเตือนให้ทราบขณะปฏิบัติงานซ่อม เช่น การปิดถนน การติดตั้งป้ายหรือสัญญาณไฟ
( X =4.90, S.D.=0.30) รองลงมาคือ มีความยืดหยุ่นในการซ่อมแซม และมีการติดตามประเมินผลการ
ซ่อมแซม ( X =4.85, S.D.=0.36) และมีระบบการซ่อมแซมที่ชัดเจน โปร่งใส( X =4.78, S.D.=0.41) 
ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ มีการแจ้งกระบวนการซ่อมแซมที่ชัดเจน เช่น การติดตั้งป้าย
โครงการซ่อมแซม ( X =4.72, S.D.=0.45) 
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ตาราง  5 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

(n=80) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. ผู้ซ่อมมีความสามารถและความเชี่ยวชาญในงาน
ซ่อมแซม 

4.95 0.22 มากที่สุด 99.00(2)  

2. ผู้ซ่อมด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ 4.86 0.35 มากที่สุด 97.20(3)  
3. จ านวนคนงานมีความพร้อมและเพียงพอต่อการ
ซ่อมแซม 

4.96 0.19 มากที่สุด 99.20(1)  

ภาพรวม 4.92 0.17 มากที่สุด 98.40 

 
 จากตาราง 5 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.92, S.D.=0.17) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามี
เกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ จ านวนคนงานมี
ความพร้อมและเพียงพอต่อการซ่อมแซม( X =4.96, S.D.=0.19) รองลงมาคือ   ผู้ซ่อมมีความสามารถ
และความเชี่ยวชาญในงานซ่อมแซม ( X =4.95, S.D.=0.22)  ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ 
ผู้ซ่อมด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ ( X =4.86, S.D.=0.35)  
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ตาราง  6  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

(n=80) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. มีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ครบถ้วนและพร้อมใน 
การใช้งาน 

4.96 0.19 มากที่สุด 99.20 (1) 

2. มีวัสดุที่จ าเป็นต่อการซ่อมแซมครบถ้วน 4.86 0.35 มากที่สุด 97.20 (4) 
3. มีเครื่องมือและอุปกรณ์เพ่ือความปลอดภัยในการ
ซ่อมแซม 

4.89 0.32 มากที่สุด 97.80 (3) 

4. มีการอ านวยความสะดวกเรื่องความปลอดภัยของ
การจราจรขณะซ่อม เช่น การท าทางเบี่ยง 

4.94 0.24 มากที่สุด 98.80 (2) 

ภาพรวม 4.91 0.15 มากที่สุด 98.20 
 

 

จากตาราง 6 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.91, S.D.=0.15) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ มีเครื่องมือ
และอุปกรณ์ที่ครบถ้วนและพร้อมในการใช้งาน ( X =4.96, S.D.=0.19) รองลงมาคือ มีการอ านวย
ความสะดวกเรื่องความปลอดภัยของการจราจรขณะซ่อม เช่น การท าทางเบี่ยง ( X =4.94, 
S.D.=0.24) และ มีเครื่องมือและอุปกรณ์เพ่ือความปลอดภัยในการซ่อมแซม ( X =4.89, S.D.=0.32) 
ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ มีวัสดุที่จ าเป็นต่อการซ่อมแซมครบถ้วน ( X =4.86, 
S.D.=0.35) 
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ตาราง  7  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านคุณภาพการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(n=80) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. บริการซ่อมที่ถูกต้องและตรงกับความต้องการ 4.89 0.32 มากที่สุด 97.80 (2) 
2. คุณภาพถนนเชื่อถือได้ สามารถใช้งานได้นาน 4.91 0.28 มากที่สุด 98.20 (1) 
3. บริการซ่อมแซมที่รวดเร็ว เสร็จตามก าหนด
ระยะเวลา 

4.87 0.33 มากที่สุด 97.40 (3) 

4. มีกระบวนการรับประกันการซ่อม 4.85 0.36 มากที่สุด 97.00 (4) 
ภาพรวม 4.88 0.18 มากที่สุด 97.60 

  

จากตาราง 7 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.88, S.D.=0.18) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามี
เกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ คุณภาพถนน   
เชื่อถือได้ สามารถใช้งานได้นาน ( X =4.91, S.D.=0.28) รองลงมาคือ บริการซ่อมที่ถูกต้องและตรงกับ
ความต้องการ ( X =4.89,S.D.=0.32) และบริการซ่อมแซมที่รวดเร็ว เสร็จตามก าหนดระยะเวลา 
( X =4.87, S.D.=0.33) ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดมีกระบวนการรับประกันการซ่อม
( X =4.85, S.D.=0.36) 
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ตาราง  8  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านช่องทางการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(n=80) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. การติดต่อแจ้งปัญหาการจราจรระหว่างการซ่อม
สะดวก รวดเร็ว 

4.94 0.24 มากที่สุด 98.80 (1) 

2. มีศูนย์รับแจ้งข้อเสนอหรือข้อร้องเรียนระหว่าง
การซ่อม 

4.90 0.30 มากที่สุด 98.00 (2) 

3. มีช่องทางการแจ้งซ่อมหลายช่องทาง เช่น 
โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต 

4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 (3) 

4. มีช่องทางในการตอบปัญหาหรือข้อสงสัยที่
ชัดเจน 

4.71 0.45 มากที่สุด 94.20 (4) 

ภาพรวม 4.83 0.17 มากที่สุด 96.60 
 
 

 จากตาราง 8 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.83, S.D.=0.17) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามี
เกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ มีการติดต่อแจ้ง
ปัญหาการจราจรระหว่างการซ่อมสะดวก รวดเร็ว  ( X =4.94, S.D.=0.24) รองลงมาคือ มีศูนย์รับแจ้ง
ข้อเสนอหรือข้อร้องเรียนระหว่างการซ่อม ( X =4.90, S.D.=0.30) มีช่องทางการแจ้งซ่อมหลาย
ช่องทาง เช่น โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต ( X =4.77, S.D.=0.42) ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ    
มีช่องทางในการตอบปัญหาหรือข้อสงสัยที่ชัดเจน ( X =4.71, S.D.=0.45) 

2.2 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน (ซ่อมถนน) จ าแนกตาม
ระยะทางจากบ้านและเทศบาลเป็นการศึกษาเพ่ือทดสอบสมมติฐานของการวิจัยที่ตั้งไว้คือ  ระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 
งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน (ซ่อมถนน) แตกต่างกันเมื่อจ าแนก ระยะทางจากบ้านและเทศบาลซึ่ง
แบ่งกลุ่มตัวอย่างเป็น 4 กลุ่ม คือ น้อยกว่า 1) 3 ก.ม. 2) 3-5 ก.ม. 3) 6-10 ก.ม. และ 4) มากกว่า10 
ก.ม.ขึ้นไป ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA) ได้ผลการศึกษาดังตาราง 9 
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ตาราง 9 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน (ซ่อมถนน) จ าแนกตาม
ระยะทางจากบ้านและเทศบาล  

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่
มีต่อการให้บริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F    P 

1. ด้านกระบวนการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.458 3 0.153 6.509 .001*** 

   ภายในกลุ่ม 1.782 76 0.023   
 รวม 2.240 79    
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.287 3 0.096 3.378 .023* 
 ภายในกลุ่ม 2.152 76 0.028   
 รวม 2.439 79    
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ระหว่างกลุ่ม 0.296 3 0.099 5.110 .003** 
 ภายในกลุ่ม 1.467 76 0.019   
 รวม 1.763 79    
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.121 3 0.040 1.222 .308 
 ภายในกลุ่ม 2.501 76 0.033   
 รวม 2.622 79    
5. ด้านช่องทางการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.156 3 0.052 1.806 .153 
 ภายในกลุ่ม 2.191 76 0.029   
 รวม 2.347 79    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 0.146 3 0.049 8.093 .000*** 
 ภายในกลุ่ม 0.456 76 0.006   

 รวม 0.602 79    

*p  .05, **p  .01, ***p  .001  
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 จากตาราง 9 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน (ซ่อมถนน) จ าแนกตามระยะทาง
จากบ้านและเทศบาล ในภาพรวม แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .001 เมื่อจ าแนกเป็นราย
ด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ด้านกระบวนการให้บริการ แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .001 ด้านคุณภาพการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ 
ไม่แตกต่างกัน 
  เมื่อพบนัยส าคัญทางสถิติจึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของฟิชเชอร์ 
(Fisher’s Least-Significant Difference : LSD) ได้ผลการทดสอบดังตาราง 10 - 13 
 
ตาราง 10  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง  

จังหวัดลพบุรี ด้านกระบวนการให้บริการ จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล  
 

ระยะยะทางจากบ้านและ
เทศบาล 

น้อยกว่า 3 
ก.ม. 

3-5 ก.ม. 6-10 ก.ม. 
มากกว่า 10
ก.ม.ข้ึนไป 

              X             4.97            4.82          4.73                  4.87 
น้อยกว่า 3 ก.ม.              4.97         -           0.14*             0.23***              0.09 
3-5 ก.ม.             4.82  -          0.09*               0.05 
6-10 ก.ม.             4.73   -                 0.14** 
มากกว่า 10ก.ม.ข้ึนไป             4.87    - 

 *p  .05, **p  .01, **p  .001 
 
 จากตาราง 10 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง  จังหวัดลพบุรี ด้านกระบวนการให้บริการ จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล 
เมื่อทดสอบความแตกต่าง พบว่ากลุ่มที่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  มี
จ านวน 2 คู่ ได้แก่ 1) กลุ่มระยะทางน้อยกว่า 3 ก.ม. กับกลุ่มระยะทาง 3 – 5 ก.ม. และ 2) กลุ่ม
ระยะทาง 3 – 5 ก.ม. กับกลุ่มระยะทาง 6 – 10 ก.ม. ส่วนกลุ่มที่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 มีจ านวน 1 คู่ ได้แก่ กลุ่มระยะทาง 6 – 10 ก.ม. กับกลุ่มระยะทางมากกว่า 10 
ก.ม. ขึ้นไป ส่วนกลุ่มที่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .001 มีจ านวน 1 คู่ ได้แก่ 
กลุ่มระยะทางน้อยกว่า 3 ก.ม. กับกลุ่มระยะทาง 6 – 10 ก.ม. 
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ตาราง 11  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง  
จังหวัดลพบุรี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล  

 
ระยะยะทางจากบ้านและ

เทศบาล 
น้อยกว่า 3 

ก.ม. 
3-5 ก.ม. 6-10 ก.ม. 

มากกว่า 10
ก.ม.ข้ึนไป 

              X            4.95            4.98           4.84          4.95 
น้อยกว่า 3 ก.ม.             4.95         -           0.02           0.11            0.00 
3-5 ก.ม.             4.98  -             0.14**             0.03 
6-10 ก.ม.             4.84   -             0.10*              
มากกว่า 10ก.ม.ข้ึนไป             4.95    - 

 *p  .05, **p  .01 
 
 จากตาราง 11 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง  จังหวัดลพบุรี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล 
เมื่อทดสอบความแตกต่าง พบว่ากลุ่มที่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  มี
จ านวน 1 คู่ ได้แก่ กลุ่มระยะทาง 6 – 10 ก.ม. กับกลุ่มระยะทางมากกว่า 10 ก.ม. ขึ้นไป ส่วนกลุ่มที่
มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีจ านวน 1 คู่ ได้แก่ กลุ่มระยะทาง 3 – 5 
ก.ม. กับกลุ่มระยะทาง 6 – 10 ก.ม.  
  

ตาราง 12  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง  
จังหวัดลพบุรี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล  

 
ระยะยะทางจากบ้านและ

เทศบาล 
น้อยกว่า 3 

ก.ม. 
3-5 ก.ม. 6-10 ก.ม. 

มากกว่า 10
ก.ม.ข้ึนไป 

              X           4.96              4.94          4.83           4.96 
น้อยกว่า 3 ก.ม.             4.96         -            0.02          0.13*             0.00 
3-5 ก.ม.         4.94  -           0.11**             0.01 
6-10 ก.ม.  4.83   -                0.13*** 
มากกว่า 10ก.ม.ข้ึนไป             4.96    - 

 *p  .05, **p  .01, ***p  .001 
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 จากตาราง 12 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล 
เมื่อทดสอบความแตกต่าง พบว่ากลุ่มที่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05       
มีจ านวน 1 คู่ ได้แก่ กลุ่มระยะทางน้อยกว่า 3 ก.ม. กับกลุ่มระยะทาง 6 – 10 ก.ม. กลุ่มที่มีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีจ านวน 1 คู่ ได้แก่ กลุ่มระยะทาง 3 - 5 ก.ม.  กับ
กลุ่มระยะทาง 6 – 10 ก.ม. กลุ่มที่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .001 มีจ านวน 
1 คู่ ได้แก่ กลุ่มระยะทาง 6 – 10 ก.ม. กับกลุ่มระยะทางมากกว่า 10 ก.ม.ขึ้นไป 
 
ตาราง 13  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง   

จังหวัดลพบุรี ด้านภาพรวม จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล  
 

ระยะยะทางจากบ้านและ
เทศบาล 

น้อยกว่า 3 
ก.ม. 

3-5 ก.ม. 6-10 ก.ม. 
มากกว่า 10
ก.ม.ข้ึนไป 

              X            4.94               4.91          4.82            4.88 
น้อยกว่า 3 ก.ม.            4.94         -             0.03            0.12***              0.06 
3-5 ก.ม.            4.91  -            0.08***              0.03 
6-10 ก.ม.            4.82   -               0.05* 
มากกว่า 10ก.ม.ข้ึนไป            4.88    - 

 *p  .05, ***p  .001 
 
 จากตาราง 13 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านภาพรวม จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล เมื่อทดสอบ
ความแตกต่าง พบว่ากลุ่มที่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 1 คู่ 
ได้แก่ กลุ่มระยะทาง 6 – 10 ก.ม. กับกลุ่มระยะทางมากกว่า 10 ก.ม. ขึ้นไป กลุ่มที่มีความแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .001 มีจ านวน 2 คู่ ได้แก่ 1) กลุ่มระยะทางน้อยกว่า 3 ก.ม. กับ
กลุ่มระยะทาง 6 – 10 ก.ม. และ 2) กลุ่มระยะทาง 3 – 5 ก.ม. กับกลุ่มระยะทาง 6 – 10 ก.ม.   
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ตอนที่ 3  การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม  
 อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  

   (งานบริการน  าเพื่อการอุปโภคบริโภค) 
  3.1 การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 

อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ผู้วิจัยศึกษาความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้วย
องค์ประกอบ 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก 4) ด้านคุณภาพการให้บริการ 5) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้ผลการศึกษา
องค์ประกอบในแต่ละด้านและสรุปภาพรวมน าเสนอดังตาราง 14 - 19 
 
ตาราง  14 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ 
 ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานป้องกันและบรรเทา 

  สาธารณภัย  (งานบริการน้ าเพื่อการอุปโภคบริโภค) ภาพรวม 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

(n=73) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. ด้านกระบวนการให้บริการ 4.75 0.94 มากที่สุด 95.00 (3) 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.87 0.17 มากที่สุด 97.40 (1) 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.86 0.24 มากที่สุด 97.20 (2) 
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ  4.86 0.21 มากที่สุด 97.20 (2) 
5. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.86 0.18 มากที่สุด 97.20 (2) 

ภาพรวม 4.84 0.21 มากที่สุด 96.80 

 

จากตาราง 14 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย (งานบริการน้ าเพ่ือการอุปโภคบริโภค) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.84, 
S.D.=0.21) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดย
รายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.87, S.D.=0.17) รองลงมาคือ 
ด้านช่องทางการให้บริการ ( X =4.86 S.D.=0.18) และ ด้านคุณภาพการให้บริการ และ ( X =4.86, 
S.D.=0.21) และ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.86, S.D.=0.24)  ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจ
ต่ าสุดคือด้าน ด้านกระบวนการให้บริการ ( X =4.75, S.D.=0.94)  
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 ตาราง  15 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
  ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านกระบวนการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(n=73) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. มีการประชาสัมพันธ์กระบวนการบริการ เช่น การขอน้ า  การ
จัดส่งน้ า 

4.89 0.31 มากที่สุด 97.80 (1) 

2. การให้บริการมีระบบและขั้นตอนที่ชัดเจน 4.53 0.50 มากที่สุด 90.60 (3) 
3. มีการแจ้งก าหนดเวลาการส่งน้ าชัดเจน 4.73 0.45 มากที่สุด 94.60 (2) 
4. มีความยืดหยุ่นในการให้บริการ 4.53 0.50 มากที่สุด 90.60 (3) 
5. มีการติดตามประเมินผลการให้บริการ 4.51 0.53 มากที่สุด 90.20 (4) 

ภาพรวม 4.63 0.23 มากที่สุด 92.60 

  
จากตาราง 15 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านกระบวนการ

ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.63, S.D.=0.23) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ มีการ
ประชาสัมพันธ์กระบวนการบริการ เช่น การขอน้ า  การจัดส่งน้ า  ( X =4.89, S.D.=0.31) รองลงมาคือ มีการแจ้ง
ก าหนดเวลาการส่งน้ าชัดเจน ( X =4.73, S.D.=0.45) และการให้บริการมีระบบและขั้นตอนที่ชัดเจนมี
ความยืดหยุ่นในการให้บริการ ( X =4.53, S.D.=0.50) ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ มีการ
ติดตามประเมินผลการให้บริการ ( X =4.51, S.D.=0.53) 
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ตาราง  16  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(n=73) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบ 4.88 0.33 มากที่สุด 97.60 (3) 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและ
เอาใจใส่ 

4.82 0.38 มากที่สุด 96.40 (5) 

3. จ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการให้บริการ 4.86 0.35 มากที่สุด 97.20 (4) 
4. เจ้าหน้าที่รับฟังปัญหาความเดอืดร้อนหรือช่วยเหลือเปน็
อย่างด ี

4.92 0.28 มากที่สุด 98.40 (1) 

5. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่
โดยไม่มีการเรียกรับผลประโยชน์ 

4.89 0.31 มากที่สุด 97.80 (2) 

ภาพรวม 4.87 0.17 มากที่สุด 97.40 

 
 จากตาราง 16 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่                        
ผู้ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X =4.87, S.D.=0.17) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ  เจ้าหน้าที่รับ
ฟังปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือเป็นอย่างดี ( X =4.92, S.D.=0.28) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความ
ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่โดยไม่มีการเรียกรับผลประโยชน์ ( X =4.89, S.D.=0.31) เจ้าหน้าที่มี
ความรับผิดชอบ( X =4.88, S.D.=0.33) และจ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการให้บริการ ( X =4.86, 
S.D.=0.35) ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและ
เอาใจใส่  ( X =4.82, S.D.=0.38) 
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ตาราง  17 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(n=73) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. มีรถขนส่งและอุปกรณ์ท่ีครบถ้วนพร้อมใน 
การส่งน้ า 

4.85 0.36 มากที่สุด 97.00 (2) 

2. รถขนส่งและอุปกรณ์มีความสะอาด 4.83 0.41 มากที่สุด 96.60 (3) 
3. มีปริมาณน้ าส ารองที่เพียงพอ 4.89 0.31 มากที่สุด 97.80 (1) 

ภาพรวม 4.87 0.21 มากที่สุด 97.40 
 

 จากตาราง 17 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.87, S.D.=0.21) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ มีปริมาณน้ า
ส ารองที่เพียงพอ ( X =4.89, S.D.=0.31) รองลงมาคือ มีมีรถขนส่งและอุปกรณ์ท่ีครบถ้วนพร้อมใน 
การส่งน้ า ( X =4.85, S.D.=0.36) ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ รถขนส่งและอุปกรณ์มี
ความสะอาด  ( X =4.83, S.D.=0.41) 
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ตาราง  18 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านคุณภาพการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

(n=73) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. มีการให้บริการทุกพ้ืนที่โดยไม่เลือกปฏิบัติ 4.89 0.31 มากที่สุด 97.80 (1) 
2. ได้รับน้ าที่มีคุณภาพเชื่อถือได้ สามารถน าไปใช้
เพ่ือการอุปโภคบริโภคได้ 

4.86 0.35 มากที่สุด 97.20 (3) 

3. ได้รับบริการที่รวดเร็ว หรือตามก าหนดที่ 
แจ้งไว้ 

4.85 0.40 มากที่สุด 97.00 (4) 

4. ได้รับน้ าในปริมาณท่ีพอเพียงกับการอุปโภค
บริโภค 

4.88 0.33 มากที่สุด 97.60 (2) 

ภาพรวม 4.87 0.21 มากที่สุด 97.40 
  

 

จากตาราง 18 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านคุณภาพการ
ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.87, S.D.=0.21) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ มีการ
ให้บริการทุกพ้ืนที่โดยไม่เลือกปฏิบัติ  ( X =4.89, S.D.=0.31) รองลงมาคือ ได้รับน้ าในปริมาณที่
พอเพียงกับการอุปโภคบริโภค  ( X =4.88, S.D.=0.33) และได้รับน้ าที่มีคุณภาพเชื่อถือได้ สามารถ
น าไปใช้เพ่ือการอุปโภคบริโภคได้ ( X =4.86, S.D.=0.35) ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ 
ได้รับบริการที่รวดเร็ว หรือตามก าหนดที่แจ้งไว้ (X =4.85, S.D.=0.40) 
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ตาราง  19 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านช่องทางการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(n=73) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. การติดต่อแจ้งขอน้ าท าได้สะดวก รวดเร็ว 4.89 0.31 มากที่สุด 97.80 (1) 
2. มีศูนย์รับแจ้งทุกวันไม่เว้นวันหยุดราชการ 4.85 0.36 มากที่สุด 97.00 (3) 
3. มีช่องทางการแจ้งซ่อมหลายช่องทาง เช่น 
โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต 

4.85 0.36 มากที่สุด 97.00 (3) 

4.  มีช่องทางในการตอบปัญหาหรือข้อสงสัยที่ 
ชัดเจน 

4.88 0.33 มากที่สุด 97.60 (2) 

ภาพรวม 4.86 0.18 มากที่สุด 97.20 
  

จากตาราง 19 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.86, S.D.=0.18) และเมื่อพิจารณาแต่ละ
รายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ   
การติดต่อแจ้งขอน้ าท าได้สะดวก รวดเร็ว ( X =4.89, S.D.=0.31) รองลงมา คือมีช่องทางในการ
ตอบปัญหาหรือข้อสงสัยที่ชัดเจน( X =4.88, S.D.=0.33) ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ 
ศูนย์รับแจ้งทุกวันไม่เว้นวันหยุดราชการ และ มีช่องทางการแจ้งซ่อมหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์ 
อินเทอร์เน็ต ( X =4.85, S.D.=0.36) 

3.2 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการด้านน้ าเพ่ือ
การอุปโภคบริโภค) จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาลเป็นการศึกษาเพ่ือทดสอบสมมติฐาน
ของการวิจัยที่ตั้งไว้คือ  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคก
ตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการด้านน้ าเพ่ือการอุปโภค
บริโภค) เมื่อจ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล ซึ่งแบ่งกลุ่มตัวอย่างเป็น 4 กลุ่ม คือ น้อยกว่า 
1) 3 ก.ม. 2) 3-5 ก.ม. 3) 6-10 ก.ม. และ 4) มากกว่า10 ก.ม.ขึ้นไป ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (one-way ANOVA) ได้ผลการศึกษาดังตาราง 20 
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ตาราง 20  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการด้าน
น้ าเพื่อการอุปโภคบริโภค) จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล  

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่
มีต่อการให้บริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F    P 

1. ด้านกระบวนการ ให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.774 3 0.258 0.285 .836 
   ภายในกลุ่ม 62.509 69 0.906   
 รวม 63.282 72    
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.255 3 0.085 3.281 .026* 
 ภายในกลุ่ม 1.786 69 0.026   
 รวม 2.041 72    
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ระหว่างกลุ่ม 0.059 3 0.020 0.326 .807 
 ภายในกลุ่ม 4.145 69 0.060   
 รวม 4.204 72    
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.242 3 0.081 1.841 .148 
 ภายในกลุ่ม 3.022 69 0.044   
 รวม 3.264 72    
5. ด้านช่องทางการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.288 3 0.096 3.164 .030* 
 ภายในกลุ่ม 2.097 69 0.030   
 รวม 2.385 72    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 0.069 3 0.023 0.495 .687 
 ภายในกลุ่ม 3.194 69 0.046   

 รวม 3.262 72    

*p  .05 
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 จากตาราง 20 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการด้านน้ าเพ่ือการ
อุปโภคบริโภค) จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล ในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน เมื่อจ าแนก
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ แตกต่างอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านกระบวนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้าน
คุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน 
  เมื่อพบนัยส าคัญทางสถิติจึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของฟิชเชอร์ 
(Fisher’s Least-Significant Difference : LSD) ได้ผลการทดสอบตามตาราง 21 – 22 
 
ตาราง 21  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง   

จังหวัดลพบุรี งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการด้านน้ าเพื่อการอุปโภค
บริโภค) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล 

 
ระยะยะทางจากบ้านและ

เทศบาล 
น้อยกว่า 3 

ก.ม. 
3-5 ก.ม. 6-10 ก.ม. 

มากกว่า 10
ก.ม.ข้ึนไป 

              X           4.98              4.86         4.81           4.80 
น้อยกว่า 3 ก.ม.            4.98         -              0.12*           0.17**             0.18 
3-5 ก.ม.            4.86  -        0.05             0.06 
6-10 ก.ม.            4.81   -             0.01           
มากกว่า 10ก.ม.ข้ึนไป            4.80    - 

 *p  .05, **p  .01 
 
 จากตาราง 21 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง  จังหวัดลพบุรี งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการด้านน้ าเพ่ือการอุปโภค
บริโภค) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล เมื่อทดสอบความ
แตกต่าง พบว่ากลุ่มที่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 1 คู่ ได้แก่ 
กลุ่มระยะทางน้อยกว่า 3 ก.ม. กับกลุ่มระยะทาง 3 – 5 ก.ม. กลุ่มที่มีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีจ านวน 1 คู่ ได้แก่ กลุ่มระยะทางน้อยกว่า 3 ก.ม. กับกลุ่มระยะทาง 
6 – 10 ก.ม.  
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ตาราง 22  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง   
จังหวัดลพบุรี งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการด้านน้ าเพื่อการอุปโภค
บริโภค) ด้านช่องทางการให้บริการ จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล 

 
ระยะยะทางจากบ้านและ

เทศบาล 
น้อยกว่า 3 

ก.ม. 
3-5 ก.ม. 6-10 ก.ม. 

มากกว่า 10
ก.ม.ข้ึนไป 

              X           4.96            4.83           4.88           4.62 
น้อยกว่า 3 ก.ม.            4.96         -            0.12*          0.08               0.33* 
3-5 ก.ม.            4.83  -          0.04              0.21 
6-10 ก.ม.            4.88   -             0.25 
มากกว่า 10ก.ม.ข้ึนไป            4.62    - 

 *p  .05 
 
 จากตาราง 22 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง  จังหวัดลพบุรี งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการด้านน้ า เพ่ือการอุปโภค
บริโภค) ด้านช่องทางการให้บริการ จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล เมื่อทดสอบความ
แตกต่าง พบว่ากลุ่มที่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05       มีจ านวน 2 คู่ 
ได้แก่  1) กลุ่มระยะทางน้อยกว่า 3 ก.ม. กับกลุ่มระยะทาง 3 – 5 ก.ม. และ 2) กลุ่มระยะทางน้อย
กว่า  3 ก.ม. กับกลุ่มระยะทางมากกว่า 10 ก.ม. ขึ้นไป 
 
ตอนที่ 4  การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม                              
            อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการ 

และผู้ป่วยเอดส์ 
 4.1การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ผู้วิจัยศึกษาความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้วย
องค์ประกอบ 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก 4) ด้านคุณภาพการให้บริการ 5) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้ผลการศึกษา
องค์ประกอบในแต่ละด้านและสรุปภาพรวมน าเสนอดังตาราง 23 - 28 
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ตาราง  23 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
 ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ  
 ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์  ภาพรวม 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

(n = 95) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. ด้านกระบวนการให้บริการ 4.35 0.23 มากที่สุด 87.00 (5) 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.91 0.16 มากที่สุด 98.20 (1) 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.77 0.22 มากที่สุด 95.40 (4) 
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ  4.85 0.17 มากที่สุด 97.00 (3) 
5. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.90 0.20 มากที่สุด 98.00 (2) 

ภาพรวม 4.75 0.09 มากที่สุด 95.00 
 
 

จากตาราง 23 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานบริการด้านการ
สงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์   โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
( X =4.75, S.D.=0.09) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุก
รายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.91, S.D.=0.16) 
รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ  ( X =4.90, S.D.=0.20) ด้านคุณภาพการให้บริการ  
( X =4.85, S.D.=0.17) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X 4.77, S.D.=0.22) ส่วนรายการที่มีความพึง
พอใจต่ าสุดคือ ด้านกระบวนการให้บริการ( X =4.35, S.D.=0.23)  
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ตาราง  24 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านกระบวนการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(n=95) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1.มีการประชาสัมพันธ์เรื่องกระบวนให้บริการ เช่น 
การยื่นค าขอรับการสงเคราะห์  การก าหนดเวลา
จ่ายเบี้ยยังชีพ 

4.57 0.58 มากที่สุด 91.40 (1) 

2.  การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ เช่น 
การจ่ายเบี้ยยังชีพทางธนาคาร 

4.26 0.57 มากที่สุด 85.20 (5) 

3.การจ่ายเบี้ยยังชีพตรงตามก าหนดเวลา 
ที่แจ้งไว้ 

4.37 0.51 มากที่สุด 87.40 (3) 

4. การให้บริการฟ้ืนฟูสมรรถภาพผู้สูงอายุฯ 4.33 0.57 มากที่สุด 86.60 (4) 
5. การบริการพบปะเยี่ยมเยียน/ส่งเสริมสุขภาพ
ผู้สูงอายุฯ 

4.39 0.67 มากที่สุด 87.80 (2) 

6.  การจัดกิจกรรม/ช่วยเหลือผู้สูงอายุ เช่น การแจก
ถุงยังชีพ 

4.20 0.69 มากที่สุด 84.00 (6) 

ภาพรวม 4.35 0.23 มากที่สุด 87.00 
 

 จากตาราง 24 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.35, S.D.=0.23) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ  มีการ
ประชาสัมพันธ์เรื่องกระบวนให้บริการ เช่น การยื่นค าขอรับการสงเคราะห์  การก าหนดเวลาจ่ายเบี้ย
ยังชีพ( X =4.57, S.D.=0.58) รองลงมาคือ การบริการพบปะเยี่ยมเยียน/ส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุฯ
( X =4.39, S.D.=0.67) และการจ่ายเบี้ยยังชีพตรงตามก าหนดเวลาที่แจ้งไว้ ( X =4.37, S.D.=0.41) 
และการให้บริการฟ้ืนฟูสมรรถภาพผู้สูงอายุฯ ( X =4.33, S.D.=0.57) และการอ านวยความสะดวกใน
การให้บริการ เช่น การจ่ายเบี้ยยังชีพทางธนาคาร ( X =4.26, S.D.=0.57)  ส่วนรายการที่มีความพึง
พอใจต่ าสุดคือ การจัดกิจกรรม/ช่วยเหลือผู้สูงอายุ เช่น การแจกถุงยังชีพ (X =4.20, S.D.=0.69) 
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ตาราง  25 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(n=95) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1.จ านวนเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสมกับ 
ปริมาณงาน 

4.82 0.38 มากที่สุด 96.40 (4) 

2. มีความรู้ความสามารถในเรื่องผู้สูงอายุ คน
พิการ สามารถให้ค าแนะน าในการปฏิบัติ 

4.99 0.10 มากที่สุด 99.80 (1) 

3. เจ้าหน้าที่มีความพร้อม เต็มใจให้บริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 97.00 (3) 
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยืดหยุ่นและ 
มีความพร้อมในการรับฟังผู้รับบริการ 

4.98 0.14 มากที่สุด 99.60 (2) 

ภาพรวม 4.91 0.16 มากที่สุด 98.20 
 
 

 จากตาราง 25 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่                  
ผู้ให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.91, S.D.=0.16) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการ
ก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ มีความรู้
ความสามารถในเรื่องผู้สูงอายุ คนพิการ สามารถให้ค าแนะน าในการปฏิบัติ ( X =4.99, S.D.=0.10) 
รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ ให้บริการด้วยความยืดหยุ่นและมีความพร้อมในการรับฟังผู้รับบริการ
( X =4.98,S.D.=0.14) และเจ้าหน้าที่มีความพร้อม เต็มใจให้บริการ ( X =4.85, S.D.=0.36) ส่วน
รายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ จ านวนเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสมกับปริมาณงาน ( X =4.82, 
S.D.=0.38)  
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ตาราง  26 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(n=95) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. ความเหมาะสมของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 
การเว้นระยะห่างของที่นั่ง การมีเจลแอลกอฮอล์
ล้างมือ การมีที่กั้นระหว่างเจ้าหน้าที่และ
ผู้รับบริการ 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 (2) 

2. มีอุปกรณ์ป้องกันการระบาดโควิด 19 ขณะลง
พ้ืนที่เช่นหน้ากากอนามัย 

4.75 0.44 มากที่สุด 95.00 (4) 

3. มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่เพียงพอต่อการ
ให้บริการ 

4.82 0.38 มากที่สุด 96.40 (1) 

4. มีการติดป้ายหรือแจ้งข่าวสารแนะน าการ
ให้บริการ 

4.77 0.42 มากที่สุด 95.40 (3) 

5. สถานที่สะอาด อากาศถ่ายเทสะดวก 4.73 0.44 มากที่สุด 94.60 (5) 

ภาพรวม 4.77 0.22 มากที่สุด 95.40 

 
 จากตาราง 26 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.77, S.D.=0.22) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่ามี เกณฑ์อยู่ ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ                             
มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ เพียงพอต่อการให้บริการ ( X =4.82, S.D.=0.38) รองลงมาคือ ความ
เหมาะสมของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น การเว้นระยะห่างของที่นั่ง  การมีเจลแอลกอฮอล์ล้างมือ 
การมีที่กั้นระหว่างเจ้าหน้าที่และผู้รับบริการ ( X =4.80, S.D.=0.40) และมีการติดป้ายหรือแจ้ง
ข่าวสารแนะน าการให้บริการ ( X =4.77, S.D.=0.42) และมีอุปกรณ์ป้องกันการระบาดโควิด 19 ขณะ
ลงพ้ืนที่เช่นหน้ากากอนามัย ( X =4.75, S.D.=0.44)  ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ สถานที่
สะอาด อากาศถ่ายเทสะดวก ( X =4.73, S.D.=0.44) 
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ตาราง  27 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านคุณภาพการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(n=95) 

X  S.D. แปลผล รอ้ยละ 
1. การให้บริการถูกต้อง เชื่อถือได้ 4.84 0.37 มากที่สุด 96.80 (3) 
2. การให้บริการสะดวกรวดเร็ว 4.94 0.27 มากที่สุด 98.80 (1) 
3. การให้บริการตรงตามความต้องการ 4.85 0.36 มากที่สุด 97.00 (2) 
4. การให้บริการมีความเสมอภาคไม่แบ่งแยก 4.78 0.42 มากที่สุด 95.60 (4) 

ภาพรวม 4.85 0.17 มากที่สุด 97.00 
 
 

 จากตาราง 27 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.85, S.D.=0.17) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการ     
ก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ การ
ให้บริการสะดวกรวดเร็ว( X =4.94, S.D.=0.27) รองลงมาคือ การให้บริการตรงตามความต้องการ
( X =4.85, S.D.=0.36) และการให้บริการถูกต้อง เชื่อถือได้ ( X =4.84, S.D.=0.37) ส่วนรายการที่มี
ความพึงพอใจต่ าสุดคือ การให้บริการมีความเสมอภาคไม่แบ่งแยก ( X =4.78, S.D.=0.42) 
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ตาราง  28 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านช่องทางการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(n=95) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. มีช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียน เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ 

4.86 0.40 มากที่สุด 97.20 (3) 

2. มีหน่วยเคลื่อนที่ในการให้บริการ 4.91 0.28 มากที่สุด 98.20 (2) 
3. มีหน่วยงานรับแจ้งที่ชัดเจน 4.93 0.26 มากที่สุด 98.60 (1) 

ภาพรวม 4.90 0.20 มากที่สุด 98.00 
 
  

จากตาราง 28 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.90, S.D.=0.20) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ มีหน่วยงาน
รับแจ้งที่ชัดเจน ( X =4.93, S.D.=0.26) รองลงมาคือ  มีหน่วยเคลื่อนที่ในการให้บริการ( X =4.91, 
S.D.=0.28) ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ มีช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียน เช่น โทรศัพท์ 
เว็บไซต์ ( X =4.86, S.D.=0.40) 

4.2การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการ
และผู้ป่วยเอดส์ จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล  เป็นการศึกษาเพ่ือทดสอบสมมติฐานของ
การวิจัยที่ตั้งไว้คือ ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ 
เมื่อจ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล  ซึ่งแบ่งกลุ่มตัวอย่างเป็น 4 กลุ่ม คือ น้อยกว่า          
1) 3 ก.ม. 2) 3-5 ก.ม. 3) 6-10 ก.ม. และ 4) มากกว่า 10 ก.ม.ขึ้นไป ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน    
ทางเดียว (one-way ANOVA) ได้ผลการศึกษาดังตาราง 29 
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ตาราง 29  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ               
คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล  

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่
มีต่อการให้บริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F    P 

1. ด้านกระบวนการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.064 3 0.021 0.380 .768 
    ภายในกลุ่ม 5.095 91 0.056   
 รวม 5.159 94    
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.310 3 0.103 4.575 .005** 
 ภายในกลุ่ม 2.055 91 0.023   
 รวม 2.364 94    
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ระหว่างกลุ่ม 0.584 3 0.195 4.351 .007** 
 ภายในกลุ่ม 4.075 91 0.045   
 รวม 4.659 94    
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.088 3 0.029 0.981 .406 
 ภายในกลุ่ม 2.734 91 0.030   
 รวม 2.822 94    
5. ด้านช่องทางการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.504 3 0.168 4.406 .006** 
 ภายในกลุ่ม 3.468 91 0.038   
 รวม 3.972 94    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 0.032 3 0.011 1.228 .304 
 ภายในกลุ่ม 0.785 91 0.009   

 รวม 0.817 94    

**p  .01 
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 จากตาราง 29 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและ
ผู้ป่วยเอดส์ จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล จ าแนกตามระยะเวลาในการปฏิบัติงาน                 
ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่าด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วน
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน 
 เมื่อพบนัยส าคัญทางสถิติจึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของฟิชเชอร์ 
(Fisher’s Least-Significant Difference : LSD) ได้ผลการทดสอบตามตาราง 30 – 32 
 
ตาราง 30  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง 

จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล 

 
ระยะยะทางจากบ้านและ

เทศบาล 
น้อยกว่า 3 

ก.ม. 
3-5 ก.ม. 6-10 ก.ม. 

มากกว่า 10
ก.ม.ข้ึนไป 

              X           4.92           4.94          4.76           4.94 
น้อยกว่า 3 ก.ม.             4.92         -           0.02           0.15**             0.01 
3-5 ก.ม.             4.94        -            0.17***             0.00 
6-10 ก.ม.             4.76   -               0.17** 
มากกว่า 10ก.ม.ข้ึนไป             4.94    - 

 **p  .01, ***p  .001 
 
 จากตาราง 30 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล เมื่อทดสอบความแตกต่าง 
พบว่า แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีจ านวน 2 คู่ ได้แก่ 1) กลุ่มระยะทางน้อย
กว่า 3 ก.ม. กับกลุ่มระยะทาง 6 – 10 ก.ม. และ 2) กลุ่มระยะทาง 6 – 10 ก.ม. กับกลุ่มระยะทาง
มากกว่า 10 ก.ม. ขึ้นไป แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .001 มีจ านวน 1 คู ่ได้แก่ กลุ่ม
ระยะทาง 3 – 5 ก.ม. กับกลุ่มระยะทาง 6 – 10 ก.ม. 
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ตาราง 31  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง 
จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล 

 
ระยะยะทางจากบ้านและ

เทศบาล 
น้อยกว่า 3 

ก.ม. 
3-5 ก.ม. 6-10 ก.ม. 

มากกว่า 10
ก.ม.ข้ึนไป 

              X           4.70            4.87          4.73            4.84 
น้อยกว่า 3 ก.ม.             4.70         - 0.17***      0.17***         0.03               0.14* 
3-5 ก.ม.             4.87        -         0.13              0.02 
6-10 ก.ม.             4.73   -             0.10            
มากกว่า 10ก.ม.ข้ึนไป            4.84    - 

 *p  .05, ***p  .001 
 
 จากตาราง 31 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล เมื่อทดสอบความแตกต่าง 
พบว่า แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 1 คู่ ได้แก่ กลุ่มระยะทางน้อยกว่า 
3 ก.ม. กับกลุ่มระยะทางมากกว่า 10 ก.ม. ขึ้นไป แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .001 
มีจ านวน 1 คู ่ได้แก่ กลุ่มระยะทางน้อยกว่า 3 ก.ม. กับกลุ่มระยะทาง 3 – 5 ก.ม. 
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ตาราง 32  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง 
จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ 
ด้านช่องทางการให้บริการ จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล 

 
ระยะยะทางจากบ้านและ

เทศบาล 
น้อยกว่า 3 

ก.ม. 
3-5 ก.ม. 6-10 ก.ม. 

มากกว่า 10
ก.ม.ข้ึนไป 

              X           4.92            4.79          4.97            4.97 
น้อยกว่า 3 ก.ม.             4.92         - 0.17***      0.13**         0.04              0.04 
3-5 ก.ม.             4.79        -         0.18                 0.18** 
6-10 ก.ม.             4.97   -             0.00            
มากกว่า 10ก.ม.ข้ึนไป            4.97    - 

**p  .01 
 
 จากตาราง 32 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ 
ด้านช่องทางการให้บริการ จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล เมื่อทดสอบความแตกต่าง 
พบว่า แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีจ านวน 2 คู่ ได้แก่ 1) กลุ่มระยะทางน้อย
กว่า 3 ก.ม. กับกลุ่มระยะทาง 3 – 5 ก.ม. และ 2) กลุ่มระยะทาง 3 – 5 ก.ม. กับกลุ่มระยะทาง
มากกว่า 10 ก.ม. ขึ้นไป 
 
ตอนที่ 5  การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม  
 อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้ 

  5.1  การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ผู้วิจัยศึกษาความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้วย
องค์ประกอบ 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก 4) ด้านคุณภาพการให้บริการ 5) ด้านช่องทางการให้บริการ  ได้ผลการศึกษา
องค์ประกอบในแต่ละด้านและสรุปภาพรวมน าเสนอดังตาราง 33 - 38 
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ตาราง  33 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้
ภาพรวม 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

(n =55) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. ด้านกระบวนการให้บริการ 4.76 0.23 มากที่สุด 95.20 (4) 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.87 0.17 มากที่สุด 97.40 (2) 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.88 0.19 มากที่สุด 97.60 (1) 
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ  4.87 0.18 มากที่สุด 97.40 (2) 
5. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.87 0.21 มากที่สุด 95.40 (3) 

ภาพรวม 4.85 0.10 มากที่สุด 97.00 
 
 

 จากตาราง 33 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานบริการด้านการ
จัดเก็บรายได้  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.85, S.D.=0.10) และเมื่อพิจารณาแต่ละ
รายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก( X =4.88, S.D.=0.19) รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ( X =4.87, 
S.D.=0.17) และ ด้านคุณภาพการให้บริการ ( X =4.87, S.D.=0.18) และด้านช่องทางการให้บริการ
( X =4.87, S.D.=0.21) ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ ด้านกระบวนการให้บริการ ( X =4.76, 
S.D.=0.23) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

97 

ตาราง  34 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านกระบวนการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(n=55) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 

1.  มีระบบการป้องกันโควิด 19เช่น การวัด
อุณหภูมิร่างกาย การใส่หน้ากากอนามัยป้องกัน 

4.61 0.49 มากที่สุด 92.20 (4) 

2. มีการประชาสัมพันธ์เรื่องแนวทางการจัดเก็บ
รายได้ระบบใหม่ 

4.61 0.59 มากที่สุด 92.20 (4) 

3. ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 
ตรงเวลา 

4.85 0.35 มากที่สุด 97.00 (2) 

4. การรักษาความลับของข้อมูลเป็นไปอย่าง
เคร่งครัด 

4.89 0.31 มากที่สุด 97.80 (1) 

5. การด าเนินการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง 4.84 0.37 มากที่สุด 96.80 (3) 
ภาพรวม 4.76 0.23 มากที่สุด 95.20 

 
  

จากตาราง 34 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านกระบวนการ                  
ให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.76, S.D.=0.23) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ  การรักษา
ความลับของข้อมูลเป็นไปอย่างเคร่งครัด ( X =4.89 S.D.=0.31) รองลงมาคือขั้นตอนการให้บริการมี
ความสะดวก รวดเร็ว ตรงเวลา ( X =4.85, S.D.=0.35) และการด าเนินการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง
( X =4.84, S.D.=0.37) ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ มีระบบการป้องกันโควิด 19 เช่น   
การวัด อุณหภูมิ ร่ างกาย การใส่หน้ ากากอนามัยป้องกัน  ( X =4.61, S.D.=0.49) และมีการ
ประชาสัมพันธ์เรื่องแนวทางการจัดเก็บรายได้ระบบใหม่  ( X =4.61, S.D.=0.59)   
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ตาราง  35 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(n=55) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ด าเนินงาน สามารถให้ค าแนะน าที่เหมาะสม 

4.87 0.34 มากที่สุด 97.40 (3) 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและ
เอาใจใส่ 

4.80 0.56 มากที่สุด 96.00 (4) 

3. จ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการให้บริการ 4.93 0.26 มากที่สุด 98.60 (1) 
4. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าในการดูแลรักษาหรือ
ช่วยเหลือเป็นอย่างดี 

4.87 0.34 มากที่สุด 97.40 (3) 

5. เจ้าหน้าที่มีความพร้อมและเต็มใจให้บริการ 4.89 0.32 มากที่สุด 97.80 (2) 
ภาพรวม 4.87 0.17 มากที่สุด 97.40 

  
จากตาราง 35 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.87, S.D.=0.17) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามี
เกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ จ านวนเจ้าหน้าที่มี
เพียงพอต่อการให้บริการ ( X =4.93, S.D.=0.26) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความพร้อมและเต็มใจ
ให้บริการ  ( X =4.89, S.D.=0.32) และ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการด าเนินงาน สามารถ
ให้ค าแนะน าที่เหมาะสม และเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าในการดูแลรักษาหรือช่วยเหลือเป็นอย่างดี
( X =4.87, S.D.=0.34) รายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น
และเอาใจใส่ ( X =4.80, S.D.=0.56) 
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ตาราง  36 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

(n=55) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1.ความเหมาะสมของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 
การเว้นระยะห่างของที่นั่ง การมีเจลแอลกอฮอล์
ล้างมือ การมีที่กั้นระหว่างเจ้าหน้าที่และ
ผู้รับบริการ 

4.87 0.39 มากที่สุด 97.40 (3) 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการ
ด าเนินงาน 

4.91 0.29 มากที่สุด 98.20 (2) 

3. สถานที่ด าเนินการสะอาด  มีอากาศถ่ายเทได้
สะดวก 

4.84 0.42 มากที่สุด 96.80 (5) 

4. เครื่องมือ อุปกรณ์มีความทันสมัย 4.93 0.26 มากที่สุด 98.60 (1) 
5.  มีการติดป้ายหรือแจ้งข่าวสารแนะน า 
การให้บริการ 

4.85 0.40 มากที่สุด 97.00 (4) 

ภาพรวม 4.88 0.19 มากที่สุด 97.60 
 

 จากตาราง 36 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.88, S.D.=0.19) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ เครื่องมือ 
อุปกรณ์มีความทันสมัย ( X =4.93, S.D.=0.26) รองลงมาคือ ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือใน
การด าเนินงาน ( X =4.91, S.D.=0.29) และความเหมาะสมของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น การเว้น
ระยะห่างของที่นั่ง การมีเจลแอลกอฮอล์ล้างมือ การมีที่กั้นระหว่างเจ้าหน้าที่และผู้รับบริการ
( X =4.87, S.D.=0.39) และมีการติดป้ายหรือแจ้งข่าวสารแนะน าการให้บริการ( X =4.85, S.D.=0.40) 
ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ สถานที่ด าเนินการสะอาด  มีอากาศถ่ายเทได้สะดวก
( X =4.84, S.D.=0.42) 
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ตาราง 37 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านคุณภาพการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(n=55) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. ได้รับบริการที่ถูกต้องและตรงกับความต้องการ 4.89 0.37 มากที่สุด 97.80 (2) 
2. ได้รับบริการที่เชื่อถือได้   4.80 0.49 มากที่สุด 96.00 (4) 
3. ได้รับบริการที่รวดเร็ว 4.94 0.23 มากที่สุด 98.80 (1) 
4. ให้บริการด้วยความเสมอภาค 4.84 0.37 มากที่สุด 96.80 (3) 

ภาพรวม 4.87 0.18 มากที่สุด 97.40 
 

 จากตาราง 37 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.87, S.D.=0.18) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่ามี เกณฑ์อยู่ ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ                             
ได้รับบริการที่รวดเร็ว ( X =4.94, S.D.=0.23) รองลงมาคือ  ได้รับบริการที่ถูกต้องและตรงกับความ
ต้องการ ( X =4.89, S.D.=0.37) และให้บริการด้วยความเสมอภาค ( X =4.84, S.D.=0.37) ส่วน
รายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ ได้รับบริการที่เชื่อถือได้  (X =4.80, S.D.=0.49) 
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ตาราง 38  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านช่องทางการให้บริการ 

 

 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

(n=55) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 

4.69 0.47 มากที่สุด 93.80 (4) 

2. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 (3) 

3. จัดให้มีสายด่วนนายกเทศมนตรีหรือสายด่วน
ปลัดเทศบาล 

4.82 0.39 มากที่สุด 96.40 (2) 

4. มีหน่วยเคลื่อนที่ในการให้บริการ 4.84 0.37 มากที่สุด 96.80 (1) 
                       ภาพรวม 4.88 0.21 มากที่สุด 97.60 
 

  จากตาราง 38 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.88, S.D.=0.21) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ  มีหน่วย
เคลื่อนที่ในการให้บริการ ( X =4.84, S.D.=0.37) รองลงมาคือ มีจัดให้มีสายด่วนนายกเทศมนตรีหรือ
สายด่วนปลัดเทศบาล ( X =4.82, S.D.=0.39) และ มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ ( X =4.80, S.D.=0.40) ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ      
มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  ( X =4.69, 
S.D.=0.47) 

 

5.2 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้ จ าแนกตามระยะทางจาก
บ้านและเทศบาล  เป็นการศึกษาเพ่ือทดสอบสมมติฐานของการวิจัยที่ตั้งไว้คือ ระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการ
ด้านการจัดเก็บรายได้  ซึ่งแบ่งกลุ่มตัวอย่างเป็น 4 กลุ่ม คือ น้อยกว่า 1) 3 ก.ม. 2) 3-5 ก.ม. 3) 6-10 
ก.ม. และ 4) มากกว่า 10 ก.ม.ขึ้นไป ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA) 
ได้ผลการศึกษาดังตาราง 39 
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ตาราง 39 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้ จ าแนกตามระยะทาง
จากบ้านและเทศบาล  

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่
มีต่อการให้บริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F    P 

1. ด้านกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 0.171 3 0.057 1.069 .371 
   ให้บริการ ภายในกลุ่ม 2.716 51 0.053   
 รวม 2.887 54    
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.187 3 0.062 2.209 .098 
 ภายในกลุ่ม 1.442 51 0.028   
 รวม 1.629 54    
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ระหว่างกลุ่ม 0.027 3 0.009 0.247 .863 
 ภายในกลุ่ม 1.861 51 0.036   
 รวม 1.888 54    
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.027 3 0.009 0.265 .851 
 ภายในกลุ่ม 1.705 51 0.033   
 รวม 1.732 54    
5. ด้านช่องทางการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.052 3 0.017 0.383 .766 
 ภายในกลุ่ม 2.307 51 0.045   
 รวม 2.359 54    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 0.030 3 0.010 0.908 .444 
 ภายในกลุ่ม 0.560 51 0.011   

 รวม 0.590 54    

 
 จากตาราง 39 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้ จ าแนกตามระยะทางจากบ้าน
และเทศบาล มีความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้าน ไม่แตกต่างกัน 
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ตอนที่ 6  การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม  
 อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร 

 6.1 การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ผู้วิจัยศึกษาความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการให้บริการด้วย
องค์ประกอบ 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก 4) ด้านคุณภาพการให้บริการ 5) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้ผลการศึกษา
องค์ประกอบในแต่ละด้านและสรุปภาพรวมน าเสนอดังตาราง 40 – 45 

 
ตาราง  40 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร
ภาพรวม 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

(n = 97) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. ด้านกระบวนการให้บริการ 4.87 0.15 มากที่สุด 97.40 (2) 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.88 0.18 มากที่สุด 97.60 (1) 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.85 0.16 มากที่สุด 97.00 (3) 
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ  4.87 0.23 มากที่สุด 97.40 (2) 
5. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.69 0.25 มากที่สุด 93.80 (4) 

ภาพรวม 4.83 0.10 มากที่สุด   96.60 
 
 

จากตาราง 40 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ งานบริการด้านการ
ทะเบียนราษฎร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.83, S.D.=0.10) และเมื่อพิจารณาแต่ละ
รายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ( X =4.88, S.D.=0.18) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการให้บริการ ( X =4.87, 
S.D.=0.15) และ ด้านคุณภาพการให้บริการ ( X =4.87, S.D.=0.23) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
( X =4.85, S.D.=0.16) และส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ ด้านช่องทางการให้บริการ 
( X =4.69, S.D.=0.25) 
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ตาราง  41 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านกระบวนการให้บริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

(n=97) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1.  มีระบบการป้องกันโควิด 19 เช่น การวัด
อุณหภูมิร่างกาย การใส่หน้ากากอนามัยป้องกัน 

4.90 0.29 มากที่สุด 98.00 (1) 

2. การจัดเก็บข้อมูลทะเบียนราษฎรมีความถูกต้อง 
ครบถ้วนและทันสมัย 

4.85 0.35 มากที่สุด 97.00 (4) 

3. ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 
ตรงเวลา 

4.86 0.34 มากที่สุด 97.20 (3) 

4. การขอรับบริการด้านข้อมูล เช่น การขอส าเนา
ข้อมูลส่วนตัวมีความสะดวก รวดเร็ว 

4.81 0.42 มากที่สุด 96.20 (5) 

5. การรักษาความลับของข้อมูลเป็นไปอย่าง
เคร่งครัด 

4.89 0.32 มากที่สุด 97.80 (2) 

6. การด าเนินการด้านทะเบียนคนเกิด คนตาย 
การแจ้งย้ายที่อยู่หรือทะเบียนบ้านมีความถูกต้อง 

4.90 0.34 มากที่สุด 98.00 (1) 

7. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง 4.89 0.32 มากที่สุด 97.80 (2) 
ภาพรวม 4.89 0.15 มากที่สุด 97.80 

 

จากตาราง 41 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.89, S.D.=0.15) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่ามี เกณฑ์อยู่ ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ                 
มีระบบการป้องกันโควิด 19 เช่น การวัดอุณหภูมิร่างกาย การใส่หน้ากากอนามัยป้องกัน ( X =4.90, 
S.D.=0.29) และการด าเนินการด้านทะเบียนคนเกิด คนตาย การแจ้งย้ายที่อยู่หรือทะเบียนบ้านมี
ความถูกต้อง ( X =4.90, S.D.=0.34) รองลงมาคือ การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง และ    
การรักษาความลับของข้อมูลเป็นไปอย่างเคร่งครัด ( X =4.89, S.D.=0.32) ขั้นตอนการให้บริการมี
ความสะดวก รวดเร็ว ตรงเวลา ( X =4.86, S.D.=0.34) การจัดเก็บข้อมูลทะเบียนราษฎรมีความ
ถูกต้อง ครบถ้วนและทันสมัย ( X =4.85, S.D.=0.35) และการด าเนินการด้านทะเบียนคน ส่วน
รายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ การขอรับบริการด้านข้อมูล เช่น การขอส าเนาข้อมูลส่วนตัวมี
ความสะดวก รวดเร็ว ( X =4.81, S.D.=0.42) 
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ตาราง 42 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

(n=97) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.90 0.29 มากที่สุด 98.00 (1) 

2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะ
ของเจ้าหน้าที่ในการด าเนินการ 

4.85 0.35 มากที่สุด 97.00 (3) 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและความพร้อม
ในการด าเนินงาน  

4.87 0.34 มากที่สุด 97.40 (2) 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการ
ด าเนินงาน สามารถให้ค าแนะน าที่เหมาะสม 

4.81 0.42 มากที่สุด 96.20 (4) 

ภาพรวม 4.87 0.32 มากที่สุด 97.40 
 
 

 จากตาราง 42 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่                     
ผู้ให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.87, S.D.=0.32) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการ
ก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ ความสุภาพ 
กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ  ( X =4.90, S.D.=0.29) รองลงมาคือ ความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้นและความพร้อมในการด าเนินงาน  ( X =4.87, S.D.=0.34) ความเหมาะสมในการแต่ง
กาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ในการด าเนินการ ( X =4.85, S.D.=0.35)  ส่วนรายการที่มีความพึง
พอใจต่ าสุดคือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการด าเนินงาน สามารถให้ค าแนะน าที่เหมาะสม
( X =4.81, S.D.=0.42)  
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ตาราง  43 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

(n=97) 

X  S.D. มากที่สุด ร้อยละ 
1.ความเหมาะสมของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น 
การเว้นระยะห่างของที่นั่ง การมีเจลแอลกอฮอล์
ล้างมือ การมีที่กั้นระหว่างเจ้าหน้าที่และ
ผู้รับบริการ 

4.90 0.30 มากที่สุด 98.00 (2) 

2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการจัด
กิจกรรม 

4.87 0.37 มากที่สุด 97.40 (3) 

3. สถานที่ด าเนินการสะอาด  มีอากาศถ่ายเทได้
สะดวก 

4.76 0.43 มากที่สุด 95.20 (5) 

4. เครื่องมือ อุปกรณ์มีความทันสมัย 4.91 0.29 มากที่สุด 98.20 (1) 
5.  มีการติดป้ายหรือแจ้งข่าวสารแนะน า 
การให้บริการ 

4.84 0.39 มากที่สุด 96.80 (4) 

ภาพรวม 4.87 0.23 มากที่สุด 97.40 
  

จากตาราง 43 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.87, S.D.=0.23) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ เครื่องมือ 
อุปกรณ์มีความทันสมัย ( X =4.91, S.D.=0.29) รองลงมาคือ ความเหมาะสมของสิ่งอ านวยความ
สะดวก เช่น การเว้นระยะห่างของที่นั่ง การมีเจลแอลกอฮอล์ล้างมือ การมีที่ก้ันระหว่างเจ้าหน้าที่และ
ผู้รับบริการ ( X =4.90, S.D.=0.30) และความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการจัดกิจกรรม
( X =4.87, S.D.=0.37) และมีการติดป้ ายหรือแจ้ งข่ าวสารแนะน าการให้ บริการ ( X =4.84, 
S.D.=0.39) ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ มีสถานที่ด าเนินการสะอาด  มีอากาศถ่ายเทได้
สะดวก ( X =4.76, S.D.=0.43)  
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ตาราง  44 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านคุณภาพการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

(n=97) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. ได้รับบริการที่ถูกต้องและตรงกับความ
ต้องการ 

4.83 0.37 มากทีสุ่ด 96.60 (3) 

2. ได้รับบริการที่เชื่อถือได้   4.81 0.39 มากที่สุด 96.20 (4) 
3. ได้รับบริการที่รวดเร็ว 4.88 0.36 มากที่สุด 97.60 (2) 
4. ให้บริการด้วยความเสมอภาค 4.94 0.24 มากที่สุด 98.80 (1) 

ภาพรวม 4.87 0.23 มากที่สุด 97.40  

 

 จากตาราง 44 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ ด้านคุณภาพการ
ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.87, S.D.=0.23) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ ให้บริการ
ด้วยความเสมอภาค ( X =4.94, S.D.=0.24) รองลงมาคือ  ได้ รับบริการที่ รวด เร็ว  ( X =4.88, 
S.D.=0.36) และ ได้รับบริการที่ถูกต้องและตรงกับความต้องการ ( X =4.83, S.D.=0.37) ส่วนรายการ
ที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ ได้รับบริการที่เชื่อถือได้  ( X =4.81, S.D.=0.39) 
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ตาราง 45  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

(n=97) 

X  S.D. แปลผล ร้อยละ 
1. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 

4.75 0.43 มากที่สุด 95.00 (1) 

2. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

4.72 0.45 มากที่สุด 94.40 (3) 

3. จัดให้มีสายด่วนนายกเทศมนตรีหรือสายด่วน
ปลัดเทศบาล 

4.58 0.51 มากที่สุด 91.60 (4) 

4. มีหน่วยเคลื่อนที่ในการให้บริการ 4.73 0.44 มากที่สุด 94.60 (2) 
ภาพรวม 4.70 0.25 มากที่สุด 94.00 

 

 

จากตาราง 45 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.70, S.D.=0.25) และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็
พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ  มีการ
ประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ ( X =4.75, S.D.=0.43) 
รองลงมาคือ มีหน่วยเคลื่อนที่ในการให้บริการ( X =4.73, S.D.=0.44) และ มีช่องทางการรับฟังความ
คิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ ( X =4.72, S.D.=0.45) ส่วนรายการที่มี
ความพึงพอใจต่ าสุดคือ จัดให้มีสายด่วนนายกเทศมนตรีหรือสายด่วนปลัดเทศบาล ( X =4.58, 
S.D.=0.51) 
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6.2การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร จ าแนกตามระยะทาง
จากบ้านและเทศบาล เป็นการศึกษาเพ่ือทดสอบสมมติฐานของการวิจัยที่ตั้งไว้คือ ระดับความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี        
งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล      
ซึ่งแบ่งกลุ่มตัวอย่างเป็น 4 กลุ่ม คือ น้อยกว่า 1) 3 ก.ม. 2) 3-5 ก.ม. 3) 6-10 ก.ม. และ 4) มากกว่า
10 ก.ม.ขึ้นไป ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA) ได้ผลการศึกษา       
ดังตาราง 46 
 
ตาราง 46  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล

โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร จ าแนกตาม
ระยะทางจากบ้านและเทศบาล  

 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

1. ด้านกระบวนการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.012 3 0.004 0.157 .925 
    ภายในกลุ่ม 2.310 93 0.025   
 รวม 2.321 96    
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.123 3 0.041 1.314 .275 
 ภายในกลุ่ม 2.893 93 0.031   
 รวม 3.015 96    
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ระหว่างกลุ่ม 0.049 3 0.016 0.630 .597 
 ภายในกลุ่ม 2.410 93 0.026   
 รวม 2.459 96    
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.201 3 0.067 1.232 .302 
 ภายในกลุ่ม 5.057 93 0.054   
 รวม 5.258 96    
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ตาราง 46 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

5. ด้านช่องทางการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.180 3 0.060 0.972 .409 
 ภายในกลุ่ม 5.724 93 0.062   
 รวม 5.903 96    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 0.045 3 0.015 1.423 .241 
 ภายในกลุ่ม 0.972 93 0.010   

 รวม 1.016 96    

 
 จากตาราง 46 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร จ าแนกตามระยะทางจากบ้าน
และเทศบาล แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้าน ไม่แตกต่างกัน  
 

 
 
 

 
 

 

 

 
 
 
 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  โดยผู้วิจัยขอน าเสนอโดยแยกเป็นประเด็นต่างๆ ดังนี้  
 1.  ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 2.  สมมติฐานการวิจัย 
 3.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 4.  วิธีด าเนินการวิจัย 

 5.  สรุปผลการวิจัย 
 6.  อภิปรายผล 
 7.  ข้อเสนอแนะ  

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี   

 2.  เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล    
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง 
จังหวัดลพบุรี   แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล  
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1.ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  มีจ านวนประชากร 29,435 คน (เทศบาลต าบลโคกตูม, 31 กรกฏาคม 
2563)   และงานที่ใช้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ 1)  งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน (ซ่อมถนน)  2)  งาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการน้ าเพ่ือการอุปโภคบริโภค)  3)  งานบริการด้านการ
สงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์  4)  งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้ และ 5)  
งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร 
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 2. กลุ่มตัวอย่าง เนื่องจากประชาชนในเขตเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 
มีจ านวนแน่นอน ผู้วิจัยจึงค านวณขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตรยามาเน่ ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และ
ยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อน 0.05 กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 1.  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

     เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลในการวิจัยเป็นแบบสอบถามซึ่งแบบสอบถามที่สร้างมี
จ านวน 2 ตอน คือ 

  ส่วนที่ 1  แบบสอบถามเป็นข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล มีลักษณะเป็นแบบ
ส ารวจรายการ (check list) ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระยะทางจากบ้านและเทศบาล 
และงานบริการของเทศบาล 

  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี   โดยก าหนดความส าคัญของปัจจัยต่างๆ ให้รับบริการ
เลือกตอบเป็น 5 ระดับ ดังนี้ (ยุทธ  ไกยวรรณ์, 2545, หน้า 141) 

 5 หมายถึง  ระดับ  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาลต าบลโคกตูม มากท่ีสุด 
 4 หมายถึง  ระดับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม มาก 
 3 หมายถึง  ระดับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาลต าบลโคกตูม ปานกลาง 
 2 หมายถึง  ระดับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาลต าบลโคกตูม น้อย 
 1 หมายถึง  ระดับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม น้อยที่สุด  
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สรุปผลการวิจัย 
 จากการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  สรุปผลการวิจัย 5  งานบริการได้ดังนี ้

  1. ผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม   อ าเภอ
เมือง จังหวัดลพบุรี 

 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านภาพรวมของงาน 5 งานบริการอยู่ในระดับ
มากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่
ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ 1) งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน (ซ่อมถนน) รองลงมาคือ 2)  งานบริการ
ด้านการจัดเก็บรายได้ 3) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  (งานบริการน้ าเพ่ือการอุปโภคบริโภค)   
4) งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร และ 5) งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คน
พิการและผู้ป่วยเอดส์  

2. ผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง 
จังหวัดลพบุร ี งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน  (ซ่อมถนน) ภาพรวม 

   ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านภาพรวม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชน
พึงพอใจมากที่สุดคือ 1) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมาคือ 2) ด้านด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
3) ด้านคุณภาพการให้บริการ  และ 4) ด้านช่องทางการให้บริการ ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุด
คือ 5) ด้านกระบวนการให้บริการ ตามล าดับ ส าหรับรายละเอียดของทุกปัจจัยได้ผลการศึกษาดังต่อไปนี้ 
 2.1  ด้านกระบวนการให้บริการ  พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้าน
กระบวนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่า         
มีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการโดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือมีการแจ้งเตือนให้
ทราบขณะปฏิบัติงานซ่อม เช่น การปิดถนน การติดตั้งป้ายหรือสัญญานไฟ  รองลงมาคือ มีความ
ยืดหยุ่นในการซ่อมแซม และมีการติดตามประเมินผลการซ่อมแซม และมีระบบการซ่อมแซมที่ชัดเจน 
โปร่งใส และ  มีการแจ้งกระบวนการซ่อมแซมที่ชัดเจน เช่น การติดตั้งป้ายโครงการซ่อมแซม  
    2.2  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่
ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ ผู้ซ่อมมีความสามารถและความเชี่ยวชาญในงานซ่อมแซม รองลงมาคือ 
จ านวนคนงานมีความพร้อมและเพียงพอต่อการซ่อมแซม และ ผู้ซ่อมด้วยความกระตือรือร้นและ      
เอาใจใส่  
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 2.3  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกโดยภาพรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการโดย
รายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ มีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ครบถ้วนและพร้อมในการใช้งาน 
รองลงมาคือ มีการอ านวยความสะดวกเรื่องความปลอดภัยของการจราจรขณะซ่อม เช่น การท าทาง
เบี่ยง  และ มีเครื่องมือและอุปกรณ์เพ่ือความปลอดภัยในการซ่อมแซม และมีวัสดุที่จ าเป็นต่อการ
ซ่อมแซมครบถ้วน  

 2.4  ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากทุกรายการ โดยรายการที่
ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ บริการซ่อมที่ถูกต้องและตรงกับความต้องการ รองลงมาคือ บริการ
ซ่อมแซมที่รวดเร็ว เสร็จตามก าหนดระยะเวลา และคุณภาพถนนเชื่อถือได้ สามารถใช้งานได้นาน ส่วน
รายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดมีกระบวนการรับประกันการซ่อม 
  2.5  ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านช่องทางการให้บริการ  โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ 
โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ มีการติดต่อแจ้งปัญหาการจราจรระหว่างการซ่อมสะดวก 
รวดเร็ว   รองลงมาคือ มีศูนย์รับแจ้งข้อเสนอหรือข้อร้องเรียนระหว่างการซ่อม มีช่องทางการแจ้งซ่อม
หลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต  และมีช่องทางในการตอบปัญหาหรือข้อสงสัยที่ชัดเจน  
 3. ผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง 
จังหวัดลพบุร ีงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการน้ าเพื่อการอุปโภคบริโภค)  

    ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด และ
เมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึง
พอใจสูงสุดคือ 1) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  รองลงมาคือ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้าน
คุณภาพให้บริการ  4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ 5) ด้านการกระบวนการให้บริการ  ตามล าดับ 
ส าหรับรายละเอียดของทุกปัจจัยได้ผลการศึกษาดังต่อไปนี้ 
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  3.1  ด้านกระบวนการให้บริการ  พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ด้านกระบวนการให้บริการโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกรายการ
โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ มีการประชาสัมพันธ์กระบวนการบริการ เช่น การขอน้ า     การจัดส่งน้ า  
รองลงมาคือ มีการแจ้งก าหนดเวลาการส่งน้ าชัดเจน และการให้บริการมีระบบและขั้นตอนที่ชัดเจนมี
ความยืดหยุ่นในการให้บริการ และ มีการติดตามประเมินผลการให้บริการ   
   3.2  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่
ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ เจ้าหน้าที่รับฟังปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือเป็นอย่างดี รองลงมาคือ 
เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่โดยไม่มีการเรียกรับผลประโยชน์  เจ้าหน้าที่มีความ
รับผิดชอบและจ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการให้บริการ และ เจ้าหน้าที่ ให้บริการด้วยความ
กระตือรือร้นและเอาใจใส่   
  3.3  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ 
โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ มีปริมาณน้ าส ารองที่เพียงพอ รองลงมาคือ มีมีรถขนส่งและ
อุปกรณ์ท่ีครบถ้วนพร้อมในการส่งน้ า และ รถขนส่งและอุปกรณ์มีความสะอาด   
  3.4  ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่
ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ มีการให้บริการทุกพ้ืนที่โดยไม่เลือกปฏิบัติ  รองลงมาคือ มีได้รับน้ าใน
ปริมาณที่พอเพียงกับการอุปโภคบริโภค  และได้รับน้ าที่มีคุณภาพเชื่อถือได้ สามารถน าไปใช้เพ่ือการ
อุปโภคบริโภคได้ และได้รับบริการที่รวดเร็ว หรือตามก าหนดที่แจ้งไว้  

 3.5  ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านช่องทางการให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดย
รายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ  การติดต่อแจ้งขอน้ าท าได้สะดวก รวดเร็ว รองลงมา คือมี
ช่องทางในการตอบปัญหาหรือข้อสงสัยที่ชัดเจนส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ ศูนย์รับแจ้ง
ทุกวันไม่เว้นวันหยุดราชการ และ มีช่องทางการแจ้งซ่อมหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต 
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 4. ผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอ
เมือง จังหวัดลพบุร ีงานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ 

ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด และ 
เมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึง
พอใจสูงสุดคือ 1) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมาคือ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านคุณภาพ
การให้บริการ 4)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ 5) ด้านกระบวนการให้บริการ ตามล าดับส าหรับ
รายละเอียดของทุกปัจจัยได้ผลการศึกษาดังต่อไปนี้ 
  4.1  ด้านกระบวนการให้บริการ  พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านกระบวนการให้บริการ โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมากท่ีสุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการโดย
รายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ มีการประชาสัมพันธ์เรื่องกระบวนให้บริการ เช่น การยื่นค าขอรับ
การสงเคราะห์  การก าหนดเวลาจ่ายเบี้ยยังชีพรองลงมาคือ การบริการพบปะเยี่ยมเยียน/ส่งเสริม
สุขภาพผู้สูงอายุฯ และการจ่ายเบี้ยยังชีพตรงตามก าหนดเวลาที่แจ้งไว้ และการให้บริการฟ้ืนฟู
สมรรถภาพผู้สูงอายุฯ และการอ านวยความสะดวกในการให้บริการ เช่น การจ่ายเบี้ยยังชีพทางธนาคาร  
และ การจัดกิจกรรม/ช่วยเหลือผู้สูงอายุ เช่น การแจกถุงยังชีพ  
    4.2  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่
ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ มีความรู้ความสามารถในเรื่องผู้สูงอายุ คนพิการ สามารถให้ค าแนะน าใน
การปฏิบัติ รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยืดหยุ่นและมีความพร้อมในการรับฟังผู้รับบริการ 
และเจ้าหน้าที่มีความพร้อม เต็มใจให้บริการ ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ จ านวนเจ้าหน้าที่มี
ความเหมาะสมกับปริมาณงาน  
  4.3  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการ ก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ 
โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือมีอุปกรณ์และเครื่องมือที่เพียงพอต่อการให้บริการ  รองลงมา
คือ ความเหมาะสมของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น การเว้นระยะห่างของที่นั่ง การมีเจลแอลกอฮอล์ล้าง
มือ การมีที่ก้ันระหว่างเจ้าหน้าที่และผู้รับบริการ และมีการติดป้ายหรือแจ้งข่าวสารแนะน าการให้บริการ 
และมีมีอุปกรณ์ป้องกันการระบาดโควิด 19 ขณะลงพ้ืนที่เช่นหน้ากากอนามัย  และ สถานที่สะอาด 
อากาศถ่ายเทสะดวก  
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  4.4  ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการโดยรายการที่
ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ การให้บริการสะดวกรวดเร็ว รองลงมาคือ การให้บริการตรงตามความ
ต้องการและการให้บริการถูกต้อง เชื่อถือได้ และให้บริการมีความเสมอภาคไม่แบ่งแยก  

 4.5  ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดย
รายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ มีหน่วยงานรับแจ้งที่ชัดเจน  รองลงมาคือ  มีหน่วยเคลื่อนที่ในการ
ให้บริการ และ มีช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียน เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์  

 5. ผลความพึงพอใจของประชาชนที่ มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม    
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้  
  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุดและ
เมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึง
พอใจสูงสุด คือ 1) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก รองลงมาคือ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้าน
คุณภาพการให้บริการ 4) ด้านช่องทางการให้บริการ ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ 5) ด้าน
กระบวนการให้บริการ ตามล าดับ ส าหรับรายละเอียดของทุกปัจจัยได้ผลการศึกษาดังต่อไปนี้ 

 5.1  ด้านกระบวนการให้บริการ  พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ด้านกระบวนการให้บริการโดย    
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุก
รายการโดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ การรักษาความลับของข้อมูลเป็นไปอย่างเคร่งครัด 
รองลงมาคือขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว ตรงเวลา และการด าเนินการเป็นไปตามล าดับ
ก่อนหลังและมีการแจ้งกระบวนการซ่อมแซมที่ชัดเจนให้ผู้รับบริการ  และมีระบบการป้องกันโควิด 19 
เช่น  การวัดอุณหภูมิร่างกาย การใส่หน้ากากอนามัยป้องกัน และมีการประชาสัมพันธ์เรื่องแนวทางการ
จัดเก็บรายได้ระบบใหม่   
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  5.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี   ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมากที่สุดและเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการโดย
รายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ จ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการให้บริการ  รองลงมาคือ 
เจ้าหน้าที่มีความพร้อมและเต็มใจให้บริการ  และ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการด าเนินงาน 
สามารถให้ค าแนะน าที่เหมาะสม และเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าในการดูแลรักษาหรือช่วยเหลือเป็นอย่างดี 
และ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่  
 5.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมากท่ีสุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการโดย
รายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ เครื่องมือ อุปกรณ์มีความทันสมัย รองลงมาคือ ความเพียงพอของ
อุปกรณ์ เครื่องมือในการด าเนินงาน และความเหมาะสมของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น การเว้น
ระยะห่างของที่นั่ง การมีเจลแอลกอฮอล์ล้างมือ การมีที่กั้นระหว่างเจ้าหน้าที่และผู้รับบริการ และมีการ
ติดป้ายหรือแจ้งข่าวสารแนะน าการให้บริการ และ สถานที่ด าเนินการสะอาด  มีอากาศถ่ายเทได้สะดวก 
  5.4  ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ        
โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ ได้รับบริการที่รวดเร็ว รองลงมาคือ  ได้รับบริการที่ถูกต้องและ
ตรงกับความต้องการ และให้บริการด้วยความเสมอภาค และได้รับบริการที่เชื่อถือได้   
  5.5 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ         
การให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านช่องทางการให้บริการ  โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุก
รายการโดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ หน่วยเคลื่อนที่ในการให้บริการ รองลงมาคือ มีจัดให้มี
สายด่วนนายกเทศมนตรีหรือสายด่วนปลัดเทศบาล และ มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ ) และ มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  
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 6. ผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง 
จังหวัดลพบุร ีงานบริการด้านการทะเบียนราษฎร 

     ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านภาพรวมโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่
ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ 1) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมาคือ 2) ด้านกระบวนการให้บริการ  
3) ด้านคุณภาพการให้บริการ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุด
คือ 5) ด้านช่องทางการให้บริการ ตามล าดับส าหรับรายละเอียดของทุกปัจจัยได้ผลการศึกษาดังต่อไปนี้ 

 6.1  ด้านกระบวนการให้บริการ  พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ด้านกระบวนการให้บริการโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกรายการ
โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ มีระบบการป้องกันโควิด 19 เช่น การวัดอุณหภูมิร่างกาย   
การใส่หน้ากากอนามัยป้องกัน และการด าเนินการด้านทะเบียนคนเกิด คนตาย การแจ้งย้ายที่อยู่หรือ
ทะเบียนบ้านมีความถูกต้อง รองลงมาคือ การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง และ การรักษา
ความลับของข้อมูลเป็นไปอย่างเคร่งครัด) ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว ตรงเวลา การ
จัดเก็บข้อมูลทะเบียนราษฎรมีความถูกต้อง ครบถ้วนและทันสมัย  และการด าเนินการด้านทะเบียนคน 
และ การขอรับบริการด้านข้อมูล เช่น การขอส าเนาข้อมูลส่วนตัวมีความสะดวก รวดเร็ว  
    6.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการ โดยรายการที่
ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   รองลงมาคือ ความ
เอาใจใส่ กระตือรือร้นและความพร้อมในการด าเนินงาน  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะ
ของเจ้าหน้าที่ในการด าเนินการ และ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการด าเนินงาน สามารถให้
ค าแนะน าท่ีเหมาะสม 

 6.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก    
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุด
ทุกรายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ เครื่องมือ อุปกรณ์มีความทันสมัย รองลงมาคือ 
ความเหมาะสมของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น การเว้นระยะห่างของที่นั่ง การมีเจลแอลกอฮอล์ล้างมือ 
การมีที่ก้ันระหว่างเจ้าหน้าที่และผู้รับบริการ และความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการจัดกิจกรรม
และมีการติดป้ายหรือแจ้งข่าวสารแนะน าการให้บริการ และ มีสถานที่ด าเนินการสะอาด  มีอากาศ
ถ่ายเทได้สะดวก  
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  6.4 ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุดและเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุกรายการโดยรายการที่
ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ ให้บริการด้วยความเสมอภาครองลงมาคือ ได้รับบริการที่รวดเร็ว และ ได้รับ
บริการที่ถูกต้องและตรงกับความต้องการ และ ได้รับบริการที่เชื่อถือได้   

 6.5  ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ        
การให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านช่องทางการให้บริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาแต่ละรายการก็พบว่ามีเกณฑ์อยู่ในระดับมากที่สุดทุก
รายการ โดยรายการที่ประชาชนพึงพอใจสูงสุดคือ การประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียตามสาย เว็บไซต์ รองลงมาคือ มีหน่วยเคลื่อนที่ในการให้บริการและ มีช่องทางการ
รับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ และจัดให้มีสายด่วน
นายกเทศมนตรีหรือสายด่วนปลัดเทศบาล 
  7. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 

อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล 

  7.1  การวิเคราะห์ความแปรปรวน ระดับ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน       
(ซ่อมถนน) จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล ในภาพรวม แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .001 เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01         
ด้านกระบวนการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .001  
     7.2  การวิเคราะห์ความแปรปรวน ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 
(งานบริการด้านน้ าเพ่ือการอุปโภคบริโภค) จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล ในภาพรวม                
ไม่แตกต่างกัน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ 
แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านกระบวนการให้บริการ  
   7.3  การวิเคราะห์ความแปรปรวน ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ 
ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล จ าแนกตามระยะเวลาใน
การปฏิบัติงาน ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่าด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01
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   7.4  การวิเคราะห์ความแปรปรวน  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้ จ าแนก
ตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล มีความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้าน ไม่แตกต่างกัน 
   7.5  การวิเคราะห์ความแปรปรวน ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร 
จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านไม่
แตกต่างกัน 
 
อภิปรายผล 
  การวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ผู้วิจัยได้พบประเด็นส าคัญที่ควรน ามาอภิปรายผลดังต่อไปนี้ 
 1.  ผลจากการศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม 
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี พบว่า ภาพรวมและจ าแนกรายด้านทุกด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  
โดยเรียงล าดับรายด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด  ได้แก่ 1) งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน (ซ่อมถนน) รองลงมา
คือ 2) งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้ 3) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  (งานบริการน้ าเพ่ือการ
อุปโภคบริโภค)  4) งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร ส่วนรายการที่มีความพึงพอใจต่ าสุดคือ  5) งาน
บริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์   ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ชนะดา วีระพันธ์  (2555, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบล บ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า  อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี 
โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด  และ สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้าน
จอมบึง  (2561, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสมุทรสงคราม อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรสงครามปีงบประมาณ 2561 ผลการวิจัย 
พบว่า 1. ภาพรวมของงานที่ ให้บริการทั้ ง 6 งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
4.83 จากคะแนนเต็ม 5.00หรือคิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 96.60ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับ 
มากที่สุ ด2. งานด้านการช าระภาษี และรายได้อ่ืน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 
4.83จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 96.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับ 
มากที่สุด 3. งานด้านบรรเทาสาธารณภัยด้านน้ าอุปโภค-บริโภคพบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 
เท่ากับ 4.82จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 96.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจ 
ในระดับมากที่สุด 4. งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน ด้านการก่อสร้าง ปรับปรุงซ่อมแซมถนน พบว่า ผู้รับบริการมี 
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.80 จากคะแนนเต็ม5.00 หรือคิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 96.00 
ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 5. งานด้านสิ่งแวดล้อมขุดลอกคูคลอง พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย
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ความพึงพอใจเท่ากับ 4.81จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 96.20 ซึ่งเป็นความ
พึงพอใจในระดับมากที่สุด 6. งานด้านบริการสระว่ายน้ า “วารีบ าบัด”พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท่ากับ 4.84 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละความพึงพอใจเท่ากับ 96.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจ 
ในระดับมากที่สุด7. งานด้านบริการสนามกีฬาขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสงคราม พบว่า ผู้รับ 
บริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.85 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละความพึงพอใจ 
เท่ากับ97.00ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล   
โคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  จ าแนกตามระยะทางจากบ้านและเทศบาล พบว่า ความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ในภาพรวมและ
รายด้าน ไม่แตกต่างกันซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย ศราวุธ สัจจาสิทธิ (2551, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่อง ความ
พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลหนองแค อ าเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี 
เมื่อจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน งานที่มาติดต่อขอรับบริการ และ
จ านวนครั้งของการมาขอรับบริการต่อปี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .001 และเมื่อ
จ าแนกตามสถานภาพสมรส แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  
ข้อเสนอแนะ 
 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลโคกตูม       
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุร ีผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะทั่วไป และมีข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต่อไปดังนี้ 
 1.  ข้อเสนอแนะท่ัวไป 

      1.1 งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ 
   1.1.1 ด้านกระบวนการให้บริการ การจัดกิจกรรม/ช่วยเหลือผู้สูงอายุให้มากขึ้น 
   1.1.2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก การจัดสถานที่ที่สะดวกและอากาศถ่ายเทสะดวก 

   1.2 งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร 
    1.2.1 ด้านช่องทางการให้บริการ  การจัดให้มีสายด่วนถึงผู้บริหาร 
    1.2.2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  การจัดสถานที่ท่ีสะอาดและอากาศถ่ายเทสะดวก 
     1.3 ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการน้ าด้านเพ่ือการอุปโภคและบริโภค) 
    1.3.1 ด้านกระบวนการให้บริการ จัดให้มีการติดตามผลการให้บริการ 
    1.3.2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  ดูแลรักษาความสะอาดของรถขนส่งและอุปกรณ์ 

 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 2.1   ควรมีการศึกษาความพึงพอใจเปรียบเทียบกับเทศบาลอ่ืนที่อยู่ใกล้เคียง 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เร่ือง 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม  
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี   

งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน (ซ่อมถนน) 
 

ค าชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
 1. แบบสอบถามในการวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี   
 2. แบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1  เป็นแบบสอบถามสถานสภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(check list) 
 ตอนที่ 2  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการใน
การให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ด้านคุณภาพการให้บริการ 
5) ด้านช่องทางการให้บริการ  ค าถามเป็นแบบประเมินค่า (rating scale) 5 ระดับ ได้แก่ มากที่สุด 
มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
 3. โปรดตอบแบบสอบถามให้ครบ ทุกข้อ ทุกตอน ตามสภาพความเป็นจริงหรือตามความเห็น
ของท่านลงในช่องว่างที่ก าหนด ความเห็นของท่านมีความส าคัญอย่างยิ่ง เพ่ือผลของการวิจัยครั้งนี้จะได้
มีคุณค่าต่อการพัฒนาการให้บริการต่อไป 
 4. ผู้วิจัยจะใช้ค าตอบที่ได้จากแบบสอบถามนี้เพ่ือการวิจัยเรื่องนี้เท่านั้น จะไม่มีผลกระทบต่อ
ผู้ตอบแบบสอบถามแต่ประการใด 
 ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่กรุณาให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
     
 
     ผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามเป็นอย่างสูง 
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ตอนที่ 1 สถานสภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ลงใน   หน้าข้อความที่ตรงกับความจริง 
1. เพศ 
   1. ชาย      2. หญิง  
2. อายุ 
   1.  ต่ ากว่า 20 ปี     2.  20 – 40 ปี 
   3.  41 – 60 ปี     4.  มากกว่า  60 ปี 
3. ระดบัการศึกษา 
   1.  ต่ ากว่าประถมศึกษา        2.  มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
   3.  อนุปริญญา / ปวส.    4.  ปริญญาตรี 
4. อาชีพ 
   1.  เกษตรกร     2.  ธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย 
   3.  ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ   4.  รับจ้างทั่วไป 
   5.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………………………………… 
5. ระยะทางจากบ้านท่านและเทศบาล  
   1.  น้อยกว่า 3 ก.ม.     2.  3 – 5 ก.ม. 
   3.  6-10  ก.ม.    4.  มากกว่า 10 ก.ม.ขึ้นไป 
ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามดังนี้    
ค าชี้แจง  โปรดอ่านข้อความในแต่ละข้อแล้วใส่เครื่องหมาย   ลงในช่องของตัวเลขท่ีท่านเห็นว่าตรง 
    กับความคิดเห็นของท่านเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
    เทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ซึ่งก าหนดเกณฑ์ไว้ดังนี้ 
 

คะแนน 5 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม มากท่ีสุด 
คะแนน 4 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม มาก 
คะแนน 3 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม ปานกลาง 
คะแนน 2 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาลต าบลโคกตูม บริการน้อย 
คะแนน 1 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม น้อยที่สุด 
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ตอนที่ 2  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง  
   จังหวัดลพบุรี  งานซ่อมแซมโครงสร้างพื้นฐาน (ซ่อมถนน) 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 
( 5 ) 

มาก 
 

( 4 ) 

ปาน 
กลาง 
 ( 3 ) 

น้อย 
 

( 2 ) 

น้อย 
ที่สุด 
( 1 ) 

1.ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
1.1 มีระบบการซ่อมแซมทีช่ัดเจน โปร่งใส      
1.2 มีการแจ้งกระบวนการซ่อมแซมที่ชัดเจน เช่น 
 การติดตั้งป้ายโครงการซ่อมแซม 

     

1.3 มีการแจ้งเตือนให้ทราบขณะปฏิบัติงานซ่อม เช่น การ
ปิดถนน การติดตั้งป้ายหรือสัญญานไฟ 

     

1.4 มีความยืดหยุ่นในการซ่อมแซม      
1.5 มีการติดตามประเมินผลการซ่อมแซม      
2.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2.1 ผู้ซ่อมมีความสามารถและความเชี่ยวชาญในงาน
ซ่อมแซม 

     

2.2 ผู้ซ่อมด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่      
2.3 จ านวนคนงานมีความพร้อมและเพียงพอต่อการ
ซ่อมแซม 

     

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
3.1 มีเครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีครบถ้วนและพร้อมใน 
การใช้งาน 

     

3.2 มีวัสดุที่จ าเป็นต่อการซ่อมแซมครบถ้วน      
3.3 มีเครื่องมือและอุปกรณ์เพ่ือความปลอดภัยในการ
ซ่อมแซม 

     

3.4 มีการอ านวยความสะดวกเรื่องความปลอดภัยของ
การจราจรขณะซ่อม เช่น การท าทางเบี่ยง 

     

4.ด้านคุณภาพการให้บริการ 
4.1 บริการซ่อมที่ถูกต้องและตรงกับความต้องการ      
4.2 คุณภาพถนนเชื่อถือได้ สามารถใช้งานได้นาน      
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ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก 
ที่สุด 
( 5 ) 

มาก 
 

( 4 ) 

ปาน 
กลาง 
 ( 3 ) 

น้อย 
 

( 2 ) 

น้อย 
ที่สุด 
( 1 ) 

4.3 บริการซ่อมแซมที่รวดเร็ว เสร็จตามก าหนดระยะเวลา      
4.4 มีกระบวนการรับประกันการซ่อม      
5.ด้านช่องทางการให้บริการ 
5.1 การติดต่อแจ้งปัญหาการจราจรระหว่างการซ่อมสะดวก 
รวดเร็ว 

     

5.2 มีศูนย์รับแจ้งข้อเสนอหรือข้อร้องเรียนระหว่างการซ่อม      
5.3 มีช่องทางการแจ้งซ่อมหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์ 
อินเทอร์เน็ต 

     

5.4 มีช่องทางในการตอบปัญหาหรือข้อสงสัยที่ชัดเจน      
 
 
ข้อเสนอแนะ
............................................................................................................................. ......................................
................................................................................................................................................... ................ 
.................................................................................................................. ................................................. 

ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามทุกข้อ 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม  
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  

 งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการน้ าเพื่อการอุปโภคบริโภค) 
 

ค าชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
 1. แบบสอบถามในการวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี   
 2. แบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1  เป็นแบบสอบถามสถานสภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(check list) 
 ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการใน
การให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ด้านคุณภาพการให้บริการ 
5) ด้านช่องทางการให้บริการ  ค าถามเป็นแบบประเมินค่า (rating scale) 5 ระดับ ได้แก่ มากที่สุด 
มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
 3. โปรดตอบแบบสอบถามให้ครบ ทุกข้อ ทุกตอน ตามสภาพความเป็นจริงหรือตามความเห็น
ของท่านลงในช่องว่างที่ก าหนด ความเห็นของท่านมีความส าคัญอย่างยิ่ง เพ่ือผลของการวิจัยครั้งนี้จะได้
มีคุณค่าต่อการพัฒนาการให้บริการต่อไป 
 4. ผู้วิจัยจะใช้ค าตอบที่ได้จากแบบสอบถามนี้เพ่ือการวิจัยเรื่องนี้เท่านั้น จะไม่มีผลกระทบต่อ
ผู้ตอบแบบสอบถามแต่ประการใด 
 ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่กรุณาให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
     
 
     ผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามเป็นอย่างสูง 
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ตอนที่ 1 สถานสภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ลงใน   หน้าข้อความที่ตรงกับความจริง 
1. เพศ 
   1. ชาย      2. หญิง  
2. อายุ 
   1.  ต่ ากว่า 20 ปี     2.  20 – 40 ปี 
   3.  41 – 60 ปี     4.  มากกว่า  60 ปี 
3. ระดับการศึกษา 
   1.  ต่ ากว่าประถมศึกษา        2.  มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
   3.  อนุปริญญา / ปวส.    4.  ปริญญาตรี 
4. อาชีพ 
   1.  เกษตรกร     2.  ธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย 
   3.  ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ   4.  รับจ้างทั่วไป 
   5.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………………………………… 
5. ระยะทางจากบ้านท่านและเทศบาล  
   1.  น้อยกว่า 3 ก.ม.     2.  3 – 5 ก.ม. 
   3.  6-10  ก.ม.    4.  มากกว่า 10 ก.ม.ขึ้นไป 
ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามดังนี้    
ค าชี้แจง  โปรดอ่านข้อความในแต่ละข้อแล้วใส่เครื่องหมาย   ลงในช่องของตัวเลขท่ีท่านเห็นว่าตรง 
    กับความคิดเห็นของท่านเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
    เทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ซึ่งก าหนดเกณฑ์ไว้ดังนี้ 

คะแนน 5 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม มากท่ีสุด 
คะแนน 4 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม มาก 
คะแนน 3 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม ปานกลาง 
คะแนน 2 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาลต าบลโคกตูม บริการน้อย 
คะแนน 1 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม น้อยที่สุด 
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ตอนที่  2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง  
   จังหวัดลพบุรี งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการน้ าเพื่อการอุปโภคบริโภค) 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 
( 5 ) 

มาก 
 

( 4 ) 

ปาน 
กลาง 
 ( 3 ) 

น้อย 
 

( 2 ) 

น้อย 
ที่สุด 
( 1 ) 

1.ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
1.1 มีการประชาสัมพันธ์กระบวนการบริการ เช่น การขอน้ า  การจัดส่งน้ า      
1.2 การให้บริการมีระบบและขั้นตอนที่ชัดเจน      
1.3 มีการแจ้งก าหนดเวลาการส่งน้ าชัดเจน      
1.4 มีความยืดหยุ่นในการให้บริการ      
1.5 มกีารติดตามประเมินผลการให้บริการ      
2.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2.1 เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบ      
2.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่      
2.3 จ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการให้บริการ      
2.4 เจ้าหนา้ที่รับฟังปัญหาความเดอืดร้อนหรือช่วยเหลือเปน็อย่างด ี      
2.5 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่โดยไม่
มีการเรียกรับผลประโยชน์ 

     

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
3.1 มีรถขนส่งและอุปกรณ์ที่ครบถ้วนพร้อมในการส่งน้ า      
3.2 รถขนส่งและอุปกรณ์มีความสะอาด      
3.3 มีปริมาณน้ าส ารองที่เพียงพอ      
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ 
4.1 มีการให้บริการทุกพ้ืนที่โดยไม่เลือกปฏิบัติ      
4.2 ได้รับน้ าที่มีคุณภาพเชื่อถือได้ สามารถน าไปใช้เพื่อการ
อุปโภคบริโภคได้ 

     

4.3 ได้รับบริการที่รวดเร็ว หรือตามก าหนดที่แจ้งไว้      
4.4 ได้รับน้ าในปริมาณท่ีพอเพียงกับการอุปโภคบริโภค 
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ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก 
ที่สุด 
( 5 ) 

มาก 
 

( 4 ) 

ปาน 
กลาง 
 ( 3 ) 

น้อย 
 

( 2 ) 

น้อย 
ที่สุด 
( 1 ) 

5. ด้านช่องทางการให้บริการ 
5.1 การติดต่อแจ้งขอน้ าท าได้สะดวก รวดเร็ว      
5.2 มีศูนย์รับแจ้งทุกวันไม่เว้นวันหยุดราชการ      
5.3 มีช่องทางการแจ้งซ่อมหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์ 
อินเทอร์เน็ต 

     

5.4  มีช่องทางในการตอบปัญหาหรือข้อสงสัยที่ชัดเจน      
 
ข้อเสนอแนะ
...................................................................... .............................................................................................
............................................................................................................................. ...................................... 
............................................................................................................................. ...................................... 

ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามทุกข้อ 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม  
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี   

งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ 
 

ค าชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
 1. แบบสอบถามในการวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี   
 2. แบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1  เป็นแบบสอบถามสถานสภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(check list) 
 ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการใน
การให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ด้านคุณภาพการให้บริการ 
5) ด้านช่องทางการให้บริการ  ค าถามเป็นแบบประเมินค่า (rating scale) 5 ระดับ ได้แก่ มากที่สุด 
มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
 3. โปรดตอบแบบสอบถามให้ครบ ทุกข้อ ทุกตอน ตามสภาพความเป็นจริงหรือตามความเห็น
ของท่านลงในช่องว่างที่ก าหนด ความเห็นของท่านมีความส าคัญอย่างยิ่ง เพ่ือผลของการวิจัยครั้งนี้จะได้
มีคุณค่าต่อการพัฒนาการให้บริการต่อไป 
 4. ผู้วิจัยจะใช้ค าตอบที่ได้จากแบบสอบถามนี้เพ่ือการวิจัยเรื่องนี้เท่านั้น จะไม่มีผลกระทบต่อ
ผู้ตอบแบบสอบถามแต่ประการใด 
 ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่กรุณาให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
     
 
     ผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามเป็นอย่างสูง 
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ตอนที่ 1 สถานสภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ลงใน   หน้าข้อความที่ตรงกับความจริง 
1. เพศ 
   1. ชาย      2. หญิง  
2. อายุ 
   1.  ต่ ากว่า 20 ปี     2.  20 – 40 ปี 
   3.  41 – 60 ปี     4.  มากกว่า  60 ปี 
3. ระดับการศึกษา 
   1.  ต่ ากว่าประถมศึกษา        2.  มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
   3.  อนุปริญญา / ปวส.    4.  ปริญญาตรี  
4. อาชีพ 
   1.  เกษตรกร     2.  ธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย 
   3.  ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ   4.  รับจ้างทั่วไป 
   5.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………………………………… 
5. ระยะทางจากบ้านท่านและเทศบาล  
   1.  น้อยกว่า 3 ก.ม.     2.  3 – 5 ก.ม. 
   3.  6-10  ก.ม.    4.  มากกว่า 10 ก.ม.ขึ้นไป 
ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามดังนี้    
ค าชี้แจง  โปรดอ่านข้อความในแต่ละข้อแล้วใส่เครื่องหมาย   ลงในช่องของตัวเลขท่ีท่านเห็นว่าตรง 
    กับความคิดเห็นของท่านเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
    เทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ซึ่งก าหนดเกณฑ์ไว้ดังนี้ 

คะแนน 5 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม มากท่ีสุด 
คะแนน 4 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม มาก 
คะแนน 3 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม ปานกลาง 
คะแนน 2 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาลต าบลโคกตูม บริการน้อย 
คะแนน 1 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม น้อยที่สุด 
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ตอนที่ 2  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง  
   จังหวัดลพบุรี  งานบริการดา้นการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ 
 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 
( 5 ) 

มาก 
 

( 4 ) 

ปาน 
กลาง 
( 3 ) 

น้อย 
 

( 2 ) 

น้อย 
ที่สุด 
( 1 ) 

1.ด้านกระบวนการในการให้บริการ      
1.1 มีการประชาสัมพันธ์เรื่องกระบวนให้บริการ เช่น  
การยื่นค าขอรับการสงเคราะห์  การก าหนดเวลาจ่าย 
เบี้ยยังชีพ 

     

1.2  การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ เช่น การจ่าย
เบี้ยยังชีพทางธนาคาร 

     

1.3  การจ่ายเบี้ยยังชีพตรงตามก าหนดเวลาที่แจ้งไว้      
1.4  การให้บริการฟ้ืนฟูสมรรถภาพผู้สูงอายุฯ      
1.5 การบริการพบปะเยี่ยมเยียน/ส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุฯ      
1.6  การจัดกิจกรรม/ช่วยเหลือผู้สูงอายุ เช่น การแจกถุงยังชีพ      
2.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
2.1จ านวนเจ้าหน้าที่มีความเหมาะสมกับปริมาณงาน      
2.2 มีความรู้ความสามารถในเรื่องผู้สูงอายุ คนพิการ 
สามารถให้ค าแนะน าในการปฏิบัติ 

     

2.3 เจ้าหน้าที่มีความพร้อม เต็มใจให้บริการ      
2.4 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความยืดหยุ่นและมีความพร้อม
ในการรับฟังผู้รับบริการ 

     

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
3.1 ความเหมาะสมของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น การเว้น
ระยะห่างของที่นั่ง การมีเจลแอลกอฮอล์ล้างมือ การมีที่ก้ัน
ระหว่างเจ้าหน้าที่และผู้รับบริการ 

     

3.2 มีอุปกรณ์ป้องกันการระบาดโควิด 19 ขณะลงพื้นที่เช่น
หน้ากากอนามัย 
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ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก 
ที่สุด 
( 5 ) 

มาก 
 

( 4 ) 

ปาน 
กลาง 
 ( 3 ) 

น้อย 
 

( 2 ) 

น้อย 
ที่สุด 
( 1 ) 

3.3 มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่เพียงพอต่อการให้บริการ      
3.4 มีการติดป้ายหรือแจ้งข่าวสารแนะน าการให้บริการ      
3.5 สถานที่สะอาด อากาศถ่ายเทสะดวก      
4.ด้านคุณภาพการให้บริการ      
4.1 การให้บริการถูกต้อง เชื่อถือได้      
4.2 การให้บริการสะดวกรวดเร็ว      
4.3 การให้บริการตรงตามความต้องการ      
4.4 การให้บริการมีความเสมอภาคไม่แบ่งแยก      
5.ด้านช่องทางการให้บริการ      
5.1 มีช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียน เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์      
5.2 มีหน่วยเคลื่อนที่ในการให้บริการ      
5.3 มีหน่วยงานรับแจ้งที่ชัดเจน      
 
ข้อเสนอแนะ
................................................................................................................................ ...................................
................................................................................................ ................................................................... 
............................................................................................................................. ...................................... 

ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามทุกข้อ 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม  
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี   

 งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้ 
 

ค าชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
 1. แบบสอบถามในการวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี   
 2. แบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1  เป็นแบบสอบถามสถานสภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(check list) 
 ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการใน
การให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ด้านคุณภาพการให้บริการ 
5) ด้านช่องทางการให้บริการ  ค าถามเป็นแบบประเมินค่า (rating scale) 5 ระดับ ได้แก่ มากที่สุด 
มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
 3. โปรดตอบแบบสอบถามให้ครบ ทุกข้อ ทุกตอน ตามสภาพความเป็นจริงหรือตามความเห็น
ของท่านลงในช่องว่างที่ก าหนด ความเห็นของท่านมีความส าคัญอย่างยิ่ง เพ่ือผลของการวิจัยครั้งนี้จะได้
มีคุณค่าต่อการพัฒนาการให้บริการต่อไป 
 4. ผู้วิจัยจะใช้ค าตอบที่ได้จากแบบสอบถามนี้เพ่ือการวิจัยเรื่องนี้เท่านั้น จะไม่มีผลกระทบต่อ
ผู้ตอบแบบสอบถามแต่ประการใด 
 ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่กรุณาให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
     
 
     ผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามเป็นอย่างสูง 
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ตอนที่ 1 สถานสภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ลงใน   หน้าข้อความที่ตรงกับความจริง 
1. เพศ 
   1. ชาย      2. หญิง  
2. อายุ 
   1.  ต่ ากว่า 20 ปี     2.  20 – 40 ปี 
   3.  41 – 60 ปี     4.  มากกว่า  60 ปี 
3. ระดับการศึกษา 
   1.  ต่ ากว่าประถมศึกษา        2.  มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
   3.  อนุปริญญา / ปวส.    4.  ปริญญาตรี  
4. อาชีพ 
   1.  เกษตรกร     2.  ธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย 
   3.  ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ   4.  รับจ้างทั่วไป 
   5.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………………………………… 
5. ระยะทางจากบ้านท่านและเทศบาล  
   1.  น้อยกว่า 3 ก.ม.     2.  3 – 5 ก.ม. 
   3.  6-10  ก.ม.    4.  มากกว่า 10 ก.ม.ขึ้นไป 
ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามดังนี้   
ค าชี้แจง  โปรดอ่านข้อความในแต่ละข้อแล้วใส่เครื่องหมาย   ลงในช่องของตัวเลขท่ีท่านเห็นว่าตรง 
    กับความคิดเห็นของท่านเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
    เทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ซึ่งก าหนดเกณฑ์ไว้ดังนี้ 

คะแนน 5 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม มากท่ีสุด 
คะแนน 4 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม มาก 
คะแนน 3 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม ปานกลาง 
คะแนน 2 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาลต าบลโคกตูม บริการน้อย 
คะแนน 1 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม น้อยที่สุด 
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ตอนที่  2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง  
   จังหวัดลพบุรี  งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้ 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 
( 5 ) 

มาก 
 

( 4 ) 

ปาน 
กลาง 
 ( 3 ) 

น้อย 
 

( 2 ) 

น้อย 
ที่สุด 
( 1 ) 

1.ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
1.1  มีระบบการป้องกันโควิด 19เช่น การวัดอุณหภูมิ
ร่างกาย การใส่หน้ากากอนามัยป้องกัน 

     

1.2 มีการประชาสัมพันธ์เรื่องแนวทางการจัดเก็บรายได้
ระบบใหม่ 

     

1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว ตรงเวลา      
1.4 การรักษาความลับของข้อมูลเป็นไปอย่างเคร่งครัด      
1.5 การด าเนินการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง      
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2.1 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการด าเนินงาน 
สามารถให้ค าแนะน าที่เหมาะสม 

     

2.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่      
2.3 จ านวนเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการให้บริการ      
2.4 เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าในการดูแลรักษาหรือช่วยเหลือ
เป็นอย่างดี 

     

2.5 เจ้าหน้าที่มีความพร้อมและเต็มใจให้บริการ      
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
3.1ความเหมาะสมของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น การเว้น
ระยะห่างของที่นั่ง การมีเจลแอลกอฮอล์ล้างมือ การมีที่ก้ัน
ระหว่างเจ้าหน้าที่และผู้รับบริการ 

     

3.2 ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการด าเนินงาน      
3.3 สถานที่ด าเนินการสะอาด  มีอากาศถ่ายเทได้สะดวก      
3.4 เครื่องมือ อุปกรณ์มีความทันสมัย 
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ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก 
ที่สุด 
( 5 ) 

มาก 
 

( 4 ) 

ปาน 
กลาง 
 ( 3 ) 

น้อย 
 

( 2 ) 

น้อย 
ที่สุด 
( 1 ) 

4. ด้านคุณภาพการบริการ 
4.1 ได้รับบริการที่ถูกต้องและตรงกับความต้องการ      
4.2 ได้รับบริการที่เชื่อถือได้        
4.3 ได้รับบริการที่รวดเร็ว      
4.4 ให้บริการด้วยความเสมอภาค      
5. ด้านช่องทางการให้บริการ 
5.1 มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 

     

5.2 มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น 
ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

     

5.3 จัดให้มีสายด่วนนายกเทศมนตรีหรือสายด่วน
ปลัดเทศบาล 

     

5.4 มหีน่วยเคลื่อนที่ในการให้บริการ      
 
ข้อเสนอแนะ
............................................................................................................................. ......................................
...................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ...................................... 

ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามทุกข้อ 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม  
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี   

งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร 
 

ค าชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
 1. แบบสอบถามในการวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี   
 2. แบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1  เป็นแบบสอบถามสถานสภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(check list) 
 ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการใน
การให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ดา้นคุณภาพการให้บริการ 
5) ด้านช่องทางการให้บริการ  ค าถามเป็นแบบประเมินค่า (rating scale) 5 ระดับ ได้แก่ มากที่สุด 
มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
 3. โปรดตอบแบบสอบถามให้ครบ ทุกข้อ ทุกตอน ตามสภาพความเป็นจริงหรือตามความเห็น
ของท่านลงในช่องว่างที่ก าหนด ความเห็นของท่านมีความส าคัญอย่างยิ่ง เพ่ือผลของการวิจัยครั้งนี้จะได้
มีคุณค่าต่อการพัฒนาการให้บริการต่อไป 
 4. ผู้วิจัยจะใช้ค าตอบที่ได้จากแบบสอบถามนี้เพ่ือการวิจัยเรื่องนี้เท่านั้น จะไม่มีผลกระทบต่อ
ผู้ตอบแบบสอบถามแต่ประการใด 
 ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที่กรุณาให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
     
 
     ผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามเป็นอย่างสูง 
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ตอนที่ 1 สถานสภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ลงใน   หน้าข้อความที่ตรงกับความจริง 
1. เพศ 
   1. ชาย      2. หญิง  
2. อายุ 
   1.  ต่ ากว่า 20 ปี     2.  20 – 40 ปี 
   3.  41 – 60 ปี     4.  มากกว่า  60 ปี 
3. ระดับการศึกษา 
   1.  ต่ ากว่าประถมศึกษา        2.  มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
   3.  อนุปริญญา / ปวส.    4.  ปริญญาตรี  
4. อาชีพ 
   1.  เกษตรกร     2.  ธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย 
   3.  ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ   4.  รับจ้างทั่วไป 
   5.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………………………………… 
5. ระยะทางจากบ้านท่านและเทศบาล  
   1.  น้อยกว่า 3 ก.ม.     2.  3 – 5 ก.ม. 
   3.  6-10  ก.ม.    4.  มากกว่า 10 ก.ม.ขึ้นไป 
ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามดังนี้    
ค าชี้แจง  โปรดอ่านข้อความในแต่ละข้อแล้วใส่เครื่องหมาย   ลงในช่องของตัวเลขท่ีท่านเห็นว่าตรง 
    กับความคิดเห็นของท่านเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
    เทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ซึ่งก าหนดเกณฑ์ไว้ดังนี้ 
 

คะแนน 5 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม มากท่ีสุด 
คะแนน 4 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม มาก 
คะแนน 3 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม ปานกลาง 
คะแนน 2 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาลต าบลโคกตูม บริการน้อย 
คะแนน 1 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 
     เทศบาล ต าบลโคกตูม น้อยที่สุด 
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ตอนที่ 2  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม อ าเภอเมือง  
   จังหวัดลพบุรี  งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร 
 

 
 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 
( 5 ) 

มาก 
 

( 4 ) 

ปาน 
กลาง 
( 3 ) 

น้อย 
 

( 2 ) 

น้อย 
ที่สุด 
( 1 ) 

1. ด้านกระบวนการในการให้บริการ      
1.1  มีระบบการป้องกันโควิด 19 เช่น การวัดอุณหภูมิ
ร่างกาย การใส่หน้ากากอนามัยป้องกัน 

     

1.2 การจัดเก็บข้อมูลทะเบียนราษฎรมีความถูกต้อง 
ครบถ้วนและทันสมัย 

     

1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว ตรงเวลา      
1.4 การขอรับบริการด้านข้อมูล เช่น การขอส าเนาข้อมูล
ส่วนตัวมีความสะดวก รวดเร็ว 

     

1.5 การรักษาความลับของข้อมูลเป็นไปอย่างเคร่งครัด      
1.6 การด าเนินการด้านทะเบียนคนเกิด คนตาย การแจ้ง
ย้ายที่อยู่หรือทะเบียนบ้านมีความถูกต้อง 

     

1.7 การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง 
 

     

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
2.1 ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
2.2 ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ
เจ้าหน้าที่ในการด าเนินการ 

     

2.3 ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและความพร้อมในการ
ด าเนินงาน  

     

2.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการด าเนินงาน 
สามารถให้ค าแนะน าที่เหมาะสม 
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ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก 
ที่สุด 
( 5 ) 

มาก 
 

( 4 ) 

ปาน 
กลาง 
 ( 3 ) 

น้อย 
 

( 2 ) 

น้อย 
ที่สุด 
( 1 ) 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
3.1ความเหมาะสมของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น การเว้น
ระยะห่างของที่นั่ง การมีเจลแอลกอฮอล์ล้างมือ การมีที่ก้ัน
ระหว่างเจ้าหน้าที่และผู้รับบริการ 

     

3.2 ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการจัดกิจกรรม      
3.3 สถานที่ด าเนินการสะอาด  มีอากาศถ่ายเทได้สะดวก      
3.4 เครื่องมือ อุปกรณ์มีความทันสมัย      
3.5  มีการติดป้ายหรือแจ้งข่าวสารแนะน า 
การให้บริการ 

     

4.ด้านคุณภาพการให้บริการ      
4.1 ได้รับบริการที่ถูกต้องและตรงกับความต้องการ      
4.2 ได้รับบริการที่เชื่อถือได้        
4.3 ได้รับบริการที่รวดเร็ว      
4.4 ให้บริการด้วยความเสมอภาค      
5.ด้านช่องทางการให้บริการ      
5.1 มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียตามสาย เว็บไซต์ 

     

5.2 มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น 
ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

     

5.3 จัดให้มีสายด่วนนายกเทศมนตรีหรือสายด่วน
ปลัดเทศบาล 

     

5.4 มีหน่วยเคลื่อนที่ในการให้บริการ      
ข้อเสนอแนะ
............................................................................................................................. ......................................
........................................................................................................................................................ ........... 
....................................................................................................................... ............................................ 

ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามทุกข้อ 
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ภาคผนวก ข 

ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลโคกตูมอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   



ภาพส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลโคกตูม
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบรุี 
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ภาคผนวก ค 
1. งานซ่อมแซมโครงสร้างพื้นฐาน (ซ่อมถนน)   
2.  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
    (งานบริการน้้าเพื่อการอุปโภคบริโภค)   
3.  งานบริการด้านการสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ  
      ผู้สูงอายุ  คนพิการและผู้ป่วยเอดส์  
4. งานบริการด้านการจัดเก็บรายได้ 
5. งานบริการด้านการทะเบียนราษฎร 

 
 

 

 

   



งานบริการของเทศบาล 5 งาน 
1. งานซ่อมแซมโครงสร้างพ้ืนฐาน (ซ่อมถนน)   

     
 

  2.  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานบริการน้้าเพื่อการอุปโภคบริโภค) 

        
     

3.  งานบริการด้านการสงเคราะหเ์บี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ คนพิการและผู้ป่วยเอดส์ 
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  4.  งานบริการด้านการจัดเก็บรายได ้
 

     
  
5. งานบริการด้านการทะเบียนราษฏร 
    

 

    


