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การศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนี้ ส าเร็จลงได้ด้วยความกรุณาช่วยเหลือและสนับสนุน

อย่างดียิ่งจาก ดร.อรรถสิทธิ์  เมืองอินทร์ อาจารย์ที่ปรึกษาซึ่งได้เสียสละเวลาให้ค าปรึกษา 

แนะน าตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆและติดตามความคืบหน้าด้วยความเอาใจใส่รวมทั้งได้

ให้ก าลังใจแก่ผู้ศึกษาด้วยดีตลอดมาจนท าให้การศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนี้ส าเร็จสมบูรณ์

ตามวัตถุประสงค์ผู้วจิัยขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ ที่นี้ 

ขอกราบขอบพระคุณ ที่ได้กรุณาเป็นผู้เช่ียวชาญในการให้ค าแนะน าและตรวจสอบ

เครื่องมือที่ใชใ้นการศกึษาค้นคว้าด้วยตนเองท าใหก้ารศกึษาครั้งนีส้มบูรณ์และมีคุณค่า 

ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถาม ที่ให้ความอนุเคราะหใ์นการเก็บรวบรวมข้อมูลอันเป็น

ประโยชน์ตอ่การศกึษาค้นคว้าด้วยตนเองจนส าเร็จลุล่วงดว้ยดี 

คุณประโยชน์อันพึงมีจากการศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนี้ ผู้ศึกษาขอมอบแด่บุพการี 

และครอบครัว ซึ่งได้คอยให้ก าลังใจ คอยช่วยเหลือ และให้การสนับสนุนการศึกษาตลอด

ระยะเวลา จนท าให้ผู้ศึกษาประสบความส าเร็จในการศกึษาได้ตามที่คาดหวัง 

ผู้ศึกษาหวังเป็นอย่างยิ่งว่า การศึกษาค้นคว้าด้วยตนเองฉบับนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อ   

การด าเนินงานของเทศบาลเมืองพะเยาและผู้เกี่ยวข้องที่ต้องการศึกษา หรือน าข้อมูลไปใช้

ประโยชน์ในการพัฒนา ปรับปรุงการด าเนินงาน เพื่อช่วยให้การด าเนินงานของเทศบาลเมือง

พะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา  มีประสิทธิภาพแลประสิทธิผลสืบไป 
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บทคัดย่อ 

 

จากการศึกษาเรื่องความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอ

เมืองพะเยา จังหวัดพะเยา มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการของ

เทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา และศึกษาปัญหา ข้อเสนอแนะ การ

ให้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา เพื่อน าไปปรับปรุงระบบ

การให้บริการแก่ประชาชนให้มปีระสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น ท าการเก็บรวบรวม

ข้อมูลจากผู้ศึกษา ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล จากผู้ใช้บริการของ

เทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา จ านวน 370 คน โดยแบบสอบถามมีลักษณะ

เป็นค าถามแบบมาตรวัดระดับ (rating scale) วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วย และวิเคราะห์ข้อมูลโดย

ใช้โปรแกรมวิเคราะหข์้อมูลทางสถิติ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการศึกษา 

ผู้ใช้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา เป็นเพศหญิง 

ส่วนใหญ่มอีายุเฉลี่ยระหว่าง 15–25 ปี สว่นใหญ่มรีายได้ต่อเดือน 4,000–8,000 บาท ด้านระดับ

การศึกษา พบว่าส่วนใหญ่ได้รับการศึกษาระดับปริญญา ส่วนด้านมีอาชีพส่วนใหญ่มีอาชีพ

เกษตรกร/รับจ้าง ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด   

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอมือง

พะเยาจังหวัดพะเยา จ าแนกตามด้าน ต่าง ๆ 6 ด้าน พบว่า 

ด้านความสะดวกของสถานที่ อยู่ในระดับมาก เรียงตามล าดับดังนี้ ของเทศบาลเมือง

พะเยา อ าเภอเมืองพะเยา ตั้งอยู่ในพื้นที่สะดวกในการเดินทางมารับ รองลงมาคือ สถานที่ของ

เทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา มีความสะดวกในการมารับบริการ สถานที่ให้บริการ

ของของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา สะอาด สวยงาม และห้องน้ าของของเทศบาล

เมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา สะอาด และเพียงพอ ส าหรับผู้มาใช้บริการ   

 



ด้านการประสานงาน อยู่ในระดับมาก เรียงตามล าดับดังนี้ ของเทศบาลเมืองพะเยา  

อ าเภอเมืองพะเยาฯ ให้ความสะดวกในการขอพบเจ้าหน้าที่ เมื่อมารับบริการ อยู่ในระดับมาก

ที่สุด รองลงมาคือ มีเจา้หนา้ที่ประชาสัมพันธ์ คอยให้ค าปรึกษาและแนะน าการรับบริการ มีการ

ประสานงานและติดตามผู้รับบริการ ในกรณีที่ได้นัดหมายไว้ และมีระบบการประสานงาน

ภายในที่ดี ของบุคลากรที่ปฏิบัติงานในแต่ละงาน  

ด้านอัธยาศัยของผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก เรียงตามล าดับดังนี้ เจ้าหน้าที่ ของ

เทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ รองลงมาคื อ 

เจ้าหน้าที่มีการต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี มีมารยาท มีการพูดจาสุภาพ เจ้าหน้าที่ให้การบริการ

ด้วยความเต็มใจ เจ้าหน้าที่ ให้ความสนใจในปัญหาและความต้องการของผู้รับบริการ และ

เจ้าหนา้ที่มนี้ าใจไมตร ีพร้อมใหค้วามช่วยเหลือแก่ผู้รับบริการ  

ด้านการให้บริการข้อมูล อยู่ในระดับมาก เรียงตามล าดับดังนี้ มีเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

ที่มีความรู้ ความสามารถ ในการให้บริการและให้ค าปรึกษา รองลงมาคือ มีเจ้าหน้าที่

ประชาสัมพันธ์ ให้ค าแนะน าข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับการรับบริการ ให้บริการที่ถูกต้องในการมา

ติดต่อราชการ ให้บริการที่รวดเร็ว และ มีเจ้าหน้าที่ให้ค าอธิบายขั้นตอนต่าง ๆ เกี่ยวกับการ

บริการอย่างถูกต้อง  

ด้านคุณภาพการบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด เรียงตามล าดับดังนี้ ความเชื่อมั่นใน

เอกสาร หนังสือรับรองที่ออกให้ และเอกสารสัญญาที่จดทะเบียนหรือเอกสารอื่นที่ออกให ้      

ณ ส านักงาน ใช้เป็นหลักฐานยันต่อบุคคลภายนอกได้รองลงมาคือ มีการจัดเตรียมความพร้อม

ในการให้บริการของเจ้าหนา้ที่ และการให้บริการดว้ยความถูกต้อง รวดเร็ว และเป็นธรรม   

ด้านค่าธรรมเนียมรับบริการ อยู่ในระดับมาก เรียงตามล าดับดังนี้ ค่าธรรมเนียมเมื่อ

มาใช้บริการ เช่น ค่าธรรมเนียม ค่าภาษี ค่าอากร ค่าปรับ มีความชัดเจนและเหมาะสมตาม

ประเภทของงาน รองลงมาคือ ความสะดวกในการขอพบเจ้าหน้าที่เพื่อขอค าชี้แจงเกี่ยวกับ

ค่าใช้จ่ายในการบริการ เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการสามารถ ชี้แจงค่าใช้จ่ายต่าง  ๆ ที่ต้องเสียโดย

ละเอียด และความชัดเจนในการเขียนใบสั่งรับเงินค่าธรรมเนียม และการออกใบเสร็จรับเงนิ   
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ABSTRACT 

 

The education about the contentment  of the user of Phayao municipality  Amphur 

Mueng Phayao, Phayao. There is the objective for study contentment level of the user of 

Phayao municipality  Amphur Mueng Phayao, Phayao. and study a problem  suggestion  

the alms serves of Phayao municipality  Amphur Mueng Phayao , Phayao  for induce 

adjust alms system serves to people has the efficiency and are born the effect more and 

more  do the saving collects the data from person study use the questionnaire is a tool in 

the saving collects the data from the user of Phayao municipality  Amphur Mueng Phayao 

Phayao 370 persons amounts  by the questionnaire has the character is a question like 

level meter (rating scale). The way picks to collect the data with and analyse the data by 

use a program analyses way statistics data percentage value (Percentage) average and 

the value deviates the standard. 

The user of Phayao municipality  Amphur Mueng Phayao Phayao be the female  

old majority shares between 15 - 25 year  the majority has the income builds [ wasp ] 

month 4,000 - 8,000 a baht level education side meet that the majority has to study 

degree level side part has majority occupation has agriculturist occupation/work for the 

majority has single status. 

The contentment of people who has to build the alms serves of Phayao 

municipality Amphur Mueng Phayao Phayao separate follow a side differ 6 a side meet that. 



The convenience side of the placestay in many levels arrange as follows 

respectively of Phayao municipality Amphur Mueng Phayao be in convenient area in the 

travel comes to take. There is the convenience in coming to takes to serve. The place 

services is clean beautiful  and a bathroom of of Phayao municipality and enough for 

person come to use serve. 

The integration work side  stay in many levels. The convenience in begging for 

meets an officer whencome to take serve stay in the level most next be.  There is public 

relations officer wait for give advices and advise taking serves. There is work integration 

and follow the user in case of get make an appointment keep and systematically work 

integration within that good  of the personnel who work in each the work. 

The temperament side of the facilitator  stay in many levels. There is the 

attentiveness in the alms serves an officer has the greeting with good temperament  be 

well-mannered. There is talking gentle  an officer testifies to serve voluntarily  officer  take 

an interest in a problem and the requirement of the user and generous friendship officer 

fully give the assistance to the user.  

The side serves the data  stay in many levels. To be omniscient ability  in the 

alms serves and give advices. There is public relations officer  give data advice at the 

beginning about taking serves service at correct in coming to contacts with the government 

service service that fast and there is an officer gives step explanation differs about the 

serve correctly. 

The quality serve side stay in the level most. The confidence in a document the 

certificate that go out to give and a document promises that register or other document 

that go out to give office use tangibly withstand build. There is readiness preparation in the 

alms serves of an officer and the alms serves with the justice fastness and be fair. 

The fee side takes to serve stay in many levels. The fee is when come to use 

serve such as fee tax tax value fine. There is the clearness and is appropriate follow a kind 

of the work. The convenience in begging for meets an officer for begs for the explanation 

about expenses in the serve an officer who service can explain all expenses that must 

(lose/go dead) in detail and the clearness in order writing receives money the fee  and 

going out receipt. 
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 บทที่ 1 

 

บทน า 

  

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

เมื่อสังคมไทยมีการพัฒนาน าประเทศเข้าสู่ระบบเศรษฐกิจแบบทุนนิยมและมีการ                  

น าแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติมาใช้เป็นครั้งแรก ในปี 2504 ประเทศไทยต้องประสบกับ

ปัญหาต่าง ๆ มากขึ้นไม่ว่าจะเป็นปัญหาขยะ ปัญหาการจราจร ปัญหายาเสพติดปัญหาชุมชน

แออัด ปัญหาสิ่งแวดล้อมเป็นพิษ ปัญหาการเติบโตของเมอืง ซึ่งมีความแตกต่างกันมากระหว่าง

เมืองหลวงกับชนบทปัญหาเหล่านี้กลับเป็นสิ่งที่ท้องถิ่นมีส่วนร่วมหรือมีบทบาทน้อยมากในการ

แก้ไข 

จากการที่นโยบายภาครัฐได้สนองตอบเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญฉบับประชาชน     

พุทธศักราช 2540 โดยด าเนินนโยบายกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นอย่างต่อเนื่องมาโดยตลอดซึ่งได้

ก่อใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงเชงิโครงสร้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ส าคัญหลายประการ  

กล่าวคือ มีการจัดตัง้องค์การบริหารส่วนต าบล การให้อ านาจองค์การบริหารส่วนจังหวัดในการ

บริหารจัดการมิติใหม่การยกฐานะของสุขาภิบาลเป็นเทศบาลต าบลโดยเฉพาะอย่างยิ่ง 

พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

พ.ศ. 2542 และแผนกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2543 ได้มีผลเพิ่ม

อ านาจให้แก่ท้องถิ่นในการจัดบริการสาธารณะการเพิ่มรายได้และการบริหารงานภายใน

ท้องถิ่น 

นับแต่การเรียกร้องรัฐธรรมนูญและประกาศในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 

พ.ศ. 2540 กระแสการปกครองท้องถิ่นได้รับความสนใจจากหลายฝ่ายท าให้การด าเนินการ

กระจายอ านาจสามารถท าได้เป็นรูปธรรมมากขึ้นกว่าในอดีตที่ผ่านมาองค์การบริหารส่วน

ต าบลเทศบาลต าบลเป็นอีกองค์กรหนึ่งที่มีการเปลี่ยนแปลงซึ่งมีความส าคัญต่อการบริหาร

ท้องถิ่นโดยเฉพาะการโอนทรัพยากร งบประมาณ อ านาจหน้าที่ความเป็นอิสระในการบริหาร

จัดการ จากส่วนกลางให้แก่ท้องถิ่นเพื่อให้สามารถจัดบริการสาธารณะที่เกิดประโยชน์แก่

ท้องถิ่นโดยค านึงถึงความต้องการของประชาชนและให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการพัฒนา

ท้องถิ่นในฐานะผูบ้ริหาร ซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากคนในท้องถิ่นเอง 

ตามพระราชกฤษฎีกา จัดตั้งเทศบาลเมืองพะเยา จังหวัดเชียงราย พ.ศ.  2480                        

ในพระปรมาภิไธยสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวอานันทมหิดล คณะผู้ส าเร็จราชการแทนพระองค์                  
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(ตามประกาศประธานสภาผู้แทนราษฎร)  ลงวันที่  4 สิงหาคม 2480 อาทิตย์ทิพอาภา                 

พล.อ.เจ้าพระยาพิชเยนทรโยธิน ตราไว้ ณ วันที่ 11 มีนาคม พ.ศ. 2480 โดยที่เห็นสมควรจัดเขต

ชุมนุมชนในบางส่วนของต าบลเวียงและต าบลแม่ต  า อ าเภอพะเยา จังหวัดเชียงราย ให้มีฐานะ

เป็นเทศบาลเมอืง  

จนกระทั่ง ปี พ.ศ. 2520 ได้มีการตราราชบัญญัติจัดตั้งจังหวัดพะเยา โดยประกาศใน            

ราชกิจจานุเบกษา เล่มที่ 94 ตอน 67 ลงวันที่ 28 กรกฎาคม 2520 และมีผลใช้บั งคับจากวัน

ประกาศในราชกิจจานุเบกษา มีก าหนด 1 เดือน อ าเภอพะเยา จังหวัดเชียงราย จึงได้รับแต่งตั้ง

ขึ้นเป็นจังหวัดพะเยา เทศบาลเมืองพะเยา จึงขึ้นกับจังหวัดพะเยา ตั้งแต่นั้นเป็นต้นมา            

โดยตั้งส านักงานปัจจุบันตั้งอยู่เลขที่ 58 ถนนท่ากว๊าน ต าบลเวียง อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา 

ส าหรับผู้ด ารงต าแหน่งนายกเทศมนตรีเมืองพะเยา คนแรกคือ ร.ต.อ.หลวงกมล ดิลกเลิศ       

พ.ศ. 2481-2483 ปัจจุบันนายกเทศมนตรีฯ ล าดับที่ 31 คือ นายศรายุธ กัลยา ซึ่งได้รับการ

เลือกตั้งนายเทศมนตรีโดยตรง ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 ฉบับแก้ไขเพิ่ม เติม

ฉบับที่ 11 พ.ศ. 2543 มีลักษณะที่ตั้ง คือ ทิศเหนือ ติดต่อกับต าบลต๋อม อ าเภอเมืองพะเยา ทิศ

ใต้ ติดต่อกับต าบลแม่กา อ าเภอเมืองพะเยา ทิศตะวันออก ติดต่อกับต าบลท่าวังทองอ าเภอ

เมืองพะเยา ทิศตะวันตก ติดตอ่กับกว๊านพะเยาและต าบลแมใ่สอ าเภอเมืองพะเยา    

เทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยาก็เป็นอีกแห่งหนึ่งที่ยกฐานะเปลี่ยนแปลง

การบริหารจัดการจากเทศบาลต าบลมาเป็นเทศบาลเมืองพะเยามีสมาชิกสภาเทศบาล 

จ านวน 18 คน มีเขตพื้นที่ในการปกครอง 42,244 ไร่ จ านวน 13 ชุมชนปัจจุบันมีเนื้อที่ 9 ตาราง

กิโลเมตร หรือ 5,625 ไร่ ประกอบด้วย 2 ต าบล คือ ต าบลเวียง และต าบลแม่ต  า จ านวนประชาชน

ในเขตเทศบาลเมืองพะเยา เมื่อวันที่ 1 มกราคม พ.ศ. 2554 มี จ านวน 18,643 คน แยกเป็นชาย 

8,819 คน หญิง 9,824 คน แยกเป็นรายต าบล ดังนี้ ต าบลเวียง 10,845 คน ชาย 5,063 คน หญิง 

5,782 คน ต าบลแม่ต  า 7,987 คน ชาย 3 ,839 คน หญิง 4,148คน จ านวนบ้าน 8,282 หลังคาเรือน 

จ านวนครอบครัว 8,210 ครอบครัวเฉลี่ยความหนาแน่นของประชากร 2,091 คน ต่อตาราง

กิโลเมตร มีบุคลากรเทศบาลเมือง ทั้งหมด 84 คน (งานนโยบายและแผนส านักงานปลัดเทศบาล

เมอืงพะเยา)   

การพัฒนาที่ผ่านมาในอดีตถึงแม้ว่าจะใช้หลักการที่เรียกว่ าการกระจายอ านาจ            

แต่ในทางปฏิบัติในด้านของการบริหารกลับมีลักษณะ การรวมศูนย์อ านาจเข้าสู่ส่วนกลางโดย

อาศัยระบบราชการส่วนภูมิภาคเป็นเครื่องมือในการดูแลควบคุมอย่างใกล้ชิดท าให้ประชาชนใน

ท้องถิ่นไม่สามารถเข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาได้อย่างเต็มที่  ซึ่งงานในส านักงานเทศบาล

เมืองพะเยา ในส่วนของส านักปลัดเทศบาล ประกอบด้วยงานทั้งหมด 3 แผนก คือ งานธุรการมี

หนา้ที่เกี่ยวกับ  
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 งานสารบรรณของเทศบาล  

 งานดูแลรักษา จัดเตรียมและให้บริการเรื่องสถานที่ วัสดุอุปกรณ์ การติดต่อ และ

อ านวยความสะดวกในด้านต่าง ๆ  

 งานเลขานุการและงานประชุมสภาพเทศบาล คณะเทศมนตรี และพนักงาน

เทศบาล งานสาธารณสุขของเทศบาล และหนว่ยงานตา่ง ๆ ที่ขอความรว่มมอื  

 งานการตรวจสอบ แสดงรายการเกี่ยวกับเอกสารส าคัญของทางราชการ  

 งานขอพระราชทานเครื่องราชอิสริยาภรณ์เหรียญจักรพรรดิมาลาและผู้ท า

คุณประโยชน์  

 งานเกี่ยวกับการเลือกตั้ง  

 งานจัดท าค าสั่งและประกาศของเทศบาล  

 งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ และร้องเรียน  

 งานแจ้งมติ อ.ก.ท. วิสามัญ อ.ก.ท. จังหวัด อ.ก.ท.เทศบาลให้กองหรือฝ่าย

ต่าง ๆ ทราบ  

งานการเจ้าหน้าที่ มีหน้าที่ งานการเจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่เกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล

ของพนักงานเทศบาลและควบคุมจัดท าทะเบียนประวัติและบัตรประวัติคณะเทศมนตรีสมาชิก

สภาเทศบาล พนักงานและลูกจ้าง ปรับปรุงประสิทธิภาพในการบริหารงานบุคคลประเมินผล

การปฏิบัติงานประจ าปีขออนุมัตปิรับปรุงต าแหน่งและอัตราก าลัง พัฒนาบุคลากรการฝึกอบรม 

สัมมนา การศึกษาดูงาน การลาศึกษาต่อ การขอรับทุนการศึกษางานพิจารณาเลื่อนขั้น

เงินเดือน พนักงานและลูกจ้างการให้บ าเหน็จความชอบเป็นกรณีพิเศษ งานสวัสดิการพนักงาน

และลูกจ้าง ควบคุมการลาพักผ่อนประจ าปีและการลาอื่น ๆ และงานอื่นที่เกี่ยวข้องหรือตามที่

ได้รับมอบหมายงานทะเบียนราษฎรมีหน้าที่รับผิดชอบ งานทะเบียนราษฎร มีหน้าที่รับผิดชอบ

เกี่ยวกับ งานตามพระราชบัญญัติ การทะเบียนราษฎร พระราชบัญญัติบัตรประจ าตัวประชาชน 

เช่น การแจ้งเกิด การแจ้งตาย การแจ้งที่อยู่ การแก้ไขรายการในเอกสารการทะเบียนราษฎร 

การรับรองเอกสารทะเบียนราษฎร การก าหนดหมายเลขประจ าบ้านการเพิ่มชื่อบุ คคลใน

เอกสารทะเบียนราษฎร การจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนและรับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดท า

บัญชีรายชื่อผู้มีสิทธิเลือกตั้ง ตลอดจนงานอื่น ๆ ตามที่ได้รับมอบหมาย ประชาชนในเขต

เทศบาลเมืองพะเยา คือ ผู้ที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลเมืองพะเยา จะติดต่องานเกี่ยวกับทะเบียน

ราษฎร ขอเชิญติดต่อได้ที่ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา งานทะเบียนราษฎร ซึ่งให้บริการแจ้ง

เกิด แจ้งตาย แจ้งย้ายที่อยู่ แก้ไขรายการในทะเบียนบ้าน ขอเลขที่บ้าน แจ้งรื้อถอนบ้าน  

จากการให้บริการของทางส านักงานเทศบาลเมืองพะเยายังมีสิ่งที่มีปัญหาเกี่ยวกับ

ระยะเวลาจ านวนของบุคลากรในการให้บริการ ดังนั้นผู้ศึกษาวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษา
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เรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา  

จังหวัดพะเยา 

 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา     

อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา 

2. เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา     

อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา   

 

ขอบเขตของการศึกษา 

จากการศึกษา ผู้ศึกษาได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัย ดังต่อไปนี้ 

1. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ต.เวียง อ.เมือง จ.พะเยา 

ศึกษาประชากรกลุ่ม จากจ านวนประชากรทั้งหมดจ านวน 10,845 คน กลุ่มตัวอย่าง

จากการเปิดตารางของ Krejcie and Morgan ได้กลุ่มตัวอย่าง 370 คน   

2. ขอบเขตด้านเนือ้หา 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง พะเยาอ าเภอ

เมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 

3. ขอบเขตด้านสถานที่ 

ต าบลเวียง อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา 

4. ขอบเขตด้านระยะเวลา 

ผูศ้กึษาได้ท าการศกึษาตั้งแตเ่ดือนตุลาคม 2554–พฤษภาคม 2555 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจของประชาชน  ต่อการได้รับบริการ  

ที่ดแีละโปร่งใสของเทศบาลเมืองพะเยา 

ประชาชน หมายถึง ประชาชนในเขตอเทศบาลเมอืงพะเยา อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา 

การให้บริการประชาชน หมายถึง การบริการประชาชนตามนโยบายและแผนงาน  

โครงการ การพัฒนา 

เทศบาล หมายถึง เทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา มีฐานะเป็นนิติ

บุคคล ผูบ้ริหารมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองพะเยา 

บุคลากร หมายถึง เจ้าหนา้ที่ที่ปฏิบัติหนา้ที่ในเทศบาลเมอืงพะเยา 
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งบประมาณ หมายถึง ค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานตามแผนงานและโครงการพัฒนา

ต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองพะเยา 

โครงการ หมายถึง โครงการพัฒนาต่าง ๆ ในเขตเทศบาลเมืองพะเยา ตามแผนงานที่

ก าหนดไว้ 

การตรวจสอบ หมายถึง การที่ประชาชนหรือตัวแทนของประชาชนมีสิทธิ์ที่จะรับรู้           

ข้อมูลข่าวสารในการด าเนินงานของเทศบาลเมืองพะเยาและผู้บริหารว่าเป็นไปตามแผนงาน  

โครงการที่ก าหนดไว้หรอืไม่ 
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 บทที่ 2 

 

ทฤษฎี แนวคดิ และงานวจิัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 

จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา 

อ าเภอเมอืงพะเยา จังหวัดพะเยา ได้มกีารศกึษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อ  ดังนี ้

1. ทฤษฎีความพึงพอใจ 

2. ทฤษฎีความรูค้วามเข้าใจ 

3. ความส าคัญของการบริการ 

4. องค์ประกอบของความพึงพอใจ 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

6. กรอบแนวคิดการวจิัย 

 

ทฤษฎีความพึงพอใจ   

อรพินท์ บุนนาค และอัจฉรา เอ๊นซ์ (2538, หน้า. 53) กล่าวว่า ความพึงพอใจ 

หมายถึง  ความรู้สึกและประสบการณ์ที่ดีของผู้ที่มารับบริการต่อสถานบริการนั้น ๆ ซึ่งใน

การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการรับบริการทางการแพทย์นั้น สรุปเป็นแนวคิดในด้าน

ขอบเขตหรอืวิธีวัด ความพึงพอใจ 2 ประเภท คือ   

1. ความพึงพอใจโดยทั่วไป ได้แก่ ความพึงพอใจต่อบุคลากรและระบบการให้บริการ  

ทางการแพทย์ 

2. ความพึงพอใจเฉพาะด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจประสบการณ์ในด้านต่าง ๆ ที่ผู้ป่วย

ไปใช้อยู่เป็นประจ า 

ปัจจัยของความพึงพอใจในบริการ 

 อเดย์และแอนเอร์เซน (Aday and Andersen. (1975, p. 8-60) (อ้างอิงในบุษกร 

พงษ์เชาวลิต, 2541, หน้า  31) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการรักษาใน

สหรัฐอเมริกาเมื่อ ค.ศ. 1970 โดยสัมภาษณ์ความคิดเห็นของประชาชนต่อศูนย์บริการสุขภาพ 

จ านวน 4,966 คน พบว่า เรื่องที่ประชาชนไม่พอใจมากที่สุดคือ  ความสะดวกในการรับบริการ

และค่าใช้จ่ายในการรับบริการต่อมาในปี ค.ศ. 1971 ยังได้ชี้ให้เห็นถึงพื้นฐาน 6 ด้านที่เกี่ยวข้อง

กับความพึงพอใจและความรู้สึกที่ผู้ป่วยได้รับจากบริการเป็นสิ่งส าคัญที่จะช่วยประเมินระบบ
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บริการทางการแพทย์คือความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากบริการ (convenience) ซึ่ง

จ าแนกเป็น 

 - การใชเ้วลารอคอยในสถานบริการ (office waiting time) 

  - การได้รับการรักษาดูแลเมื่อมีความตอ้งการ (availability of care when need) 

  - ความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานบริการ (base of getting to care) 

 - ความพึงพอใจตอ่การประสานงานของการบริการ (coordination) ซึ่งจ าแนกออกเป็น

การได้รับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง (getting all needs met at one place) คือ ผู้ป่วย

สามารถขอรับบริการได้ทุกประเภทตามความต้องการแพทย์ให้ความสนใจสุขภาพทั้งหมดของ

ผูป้่วย อันได้แก่ ด้านรา่งกายและจติใจ (concern of doctor for over all health) 

 - ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ (courtesy) ได้แก่ การแสดง

อัธยาศัยท่าทางที่ดเีป็นกันเองของผูบ้ริการและแสดงความสนใจห่วงใยต่อผูป้่วย 

- ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากบริการ (medical information) การให้ข้อมูล

เกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บป่วย (information about  what was wrong) ข้อมูลเกี่ยวกับการให้การ

รักษาแก่ผู้ป่วย (information about treatment) เชน่ การปฏิบัติตนของผู้ป่วย การใชย้า เป็นต้น 

- ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการ (Quality of cares) ได้แก่ คุณภาพของการ 

ดูแลทั้งหมดที่ผู้ป่วยได้รับทัศนะของผูป้่วยที่มีต่อบริการของโรงพยาบาล 

- ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ (out of pocket cost) ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่

ผูป้่วยจ่ายไปกับการรักษาความเจ็บป่วย 

 กุลนดา โชติมุกดะ (2538, หน้า 50–51) ได้อธิบายถึงกลุ่มเหตุปัจจัยของความ       

พึงพอใจตามองค์ประกอบของการให้บริการซึ่งมีความครอบคลุมงานบริการและสอดคล้องกับ

ปัจจัยพืน้ฐานของอเดย์และแอนเดอร์เซน ดังนี้ 

 ด้านระบบการให้บริการ ประกอบด้วยความสะดวกในเงื่อนไขการขอรับบริการ   

หมายถึง ความยากง่ายและความมากน้อยของเงื่อนไขบัตรประกันสุขภาพที่จะท าให้เกิดสิทธิใน

การขอรับบริการ 

 ความทั่วถึงเพียงพอของบริการ หมายถึง ปริมาณของบริการที่ให้นั้นครอบคลุมพื้นที่

และกลุ่มบุคคลต่าง ๆ ได้อย่างทั่วถึง   

 การมคีุณค่าทางประโยชน์ใชส้อยของผลบริการที่ได้รับ หมายถึง ผลลัพธ์ของบริการที่

ถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดท้ายของการด าเนินการนั้น  ๆ ว่ามีคุณค่าหรือประโยชน์ต่อ

ผูร้ับบริการ  หรอืผูใ้ช้บริการมากน้อยเพียงใด   
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 ความก้าวหน้าและพัฒนาของระบบบริการ หมายถึง ความดีขึ้นในด้านปริมาณหรือ

คุณภาพของระบบการให้บริการ หมายถึง ความดีขึ้นในด้านปริมาณหรือคุณภาพของระบบการ

ให้บริการเปรียบเทียบกับอดีตที่ผ่านมา 

  ด้านกระบวนการให้บริการ ประกอบด้วย 

 ความสะดวกในการตดิต่อขอรับบริการ หมายถึง ความยากง่ายในการมาขอรับบริการ 

  ความรวดเร็วในขั้นตอนของการให้บริการ หมายถึง ความมากน้อยของจ านวนขั้นตอน

และความรวดเร็วของการด าเนินงานในขั้นตอนต่าง ๆ ที่ประหยัดเวลา เช่น ขั้นตอนการติดต่อ  

ขั้นตอนการรอรับการรักษาพยาบาล 

ความสม่ าเสมอต่อเนื่องของบริการ หมายถึง ความคงเส้นคงวาของการให้บริการ 

 ความมีคุณภาพบริการ หมายถึง อันตรายที่เกิดขึ้นจากกระบวนการให้บริการหรือ

ผลลัพธ์ของบริการ 

  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ความเอาใจใส่ในงานหน้าที่บริการของ

เจ้าหน้าที่ หมายถึง ความสนใจและตั้งใจในงานหน้าที่บริการ เช่น การกุลีกุจอในการให้บริการ

นั้น ๆ 

 ความเสมอภาคและเป็นธรรมในการให้บริการ หมายถึง การให้บริการต่อประชาชน

ผูร้ับบริการอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ล าเอียง เช่น การให้บริการต่อผู้มสีิทธิในบัตรประกันสุขภาพทุก

คนเหมอืนกัน   

 การมบีุคลิกท่าทีและมารยาทในการบริการ หมายถึง การแสดงออกต่อผู้รับบริการใน

ลักษณะยิ้มแย้มแจ่มใสหรอืบึง้ตึง   

 ความซื่อสัตย์สุจริตของผู้ให้บริการ หมายถึง ความไว้เนื้อเชื่อใจได้และความ

ตรงไปตรงมาต่อหน้าที่ของการให้บริการโดยไม่มีการเรียกร้องประโยชน์อันมิพึงได้จาก

ผู้รับบริการ เช่น การเรียกเก็บเงินเพิ่มจากผู้รับบริการที่มีบัตรประกันสุขภาพถ้วนหน้าในส่วนที่

ต้องให้การรักษาพยาบาลโดยไม่คดิมูลค่า 

 วิภา ตุรงค์พิศิษฐ์กุล (2525, หน้า 20–31) ได้กล่าวถึงปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ

ในการรับบริการ ดังนี้ 

1. ลักษณะของผู้รับบริการเป็นปัจจัยทางด้านสังคมและประชากรซึ่งมีผลกระทบ

โดยตรงต่อความต้องการในบริการของผู้รับบริการสะท้อนให้เห็นถึงความเข้าใจเกี่ยวกับความ

เจ็บป่วยและความตอ้งการการบริการรักษาพยาบาลและบริการอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องและจ าเป็นต่อ

การเข้ารับการรักษาพยาบาลตามขั้นตอนต่าง ๆ ที่สถานบริการก าหนด เช่น การท าบัตร การ

ตรวจโรค การซื้อยา เป็นต้น ปัจจัยลักษณะของผู้รับบริการ ได้แก่ 
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เพศ ที่ตา่งกันใช้บริการทางการแพทย์ที่ต่างกัน เพราะการใช้บริการทางการแพทย์

มีหลายด้านในวัยเด็ก เพศหญิงและเพศชาย จะใช้บริการทางการแพทย์คล้าย ๆ กัน ในกลุ่มอายุ

ที่สูงขึน้ ผูห้ญิงจะใช้บริการทางการแพทย์มากกว่าผู้ชาย 

อายุ เป็นสิ่งก าหนดวัยของมนุษย์ ซึ่งจะมีผลกระทบต่อสภาพจิตใจ อารมณ์ ซึ่งน่าจะ

ท าใหบุ้คคลแต่ละวัยมีความคาดหวังจากการรับบริการในสถานพยาบาลแตกต่างกันไปด้วย 

สถานภาพสมรส ที่ต่างกันใช้บริการทางการแพทย์ต่างกันเพราะการใช้บริการทาง

การแพทย์มีหลายด้านผู้หญิงที่มสีถานภาพสมรสต่างกันจะใช้บริการทางการแพทย์ที่ต่างกันด้วย 

ระดับการศกึษา การศกึษามีผลต่อความต้องการบริการทางการแพทย์ 

อาชีพ อาชีพมผีลตอ่ความตอ้งการบริการทางการแพทย์ 

รายได้ ผู้ที่มีระดับการศึกษาสูงมักจะเข้าใจว่าการป้องกันสุขภาพไว้ตั้งแต่เริ่มต้นมี

ผลท าใหค้่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลลดลง 

ถิ่นที่อยู่อาศัย ความต้องการบริการสุขภาพในบางครั้งขึ้นอยู่กับสภาพที่อยู่อาศัย

ผูป้่วยที่มารับการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลจะมาจากหลายแหง่ 

 2. ปัจจัยที่เกี่ยวกับบริการ ประสบการณ์ที่ใช้บริการ (จ านวนครั้งที่มาใช้บริการ) ผู้ที่

เคยมาใช้บริการของสถานบริการจะทราบขั้นตอนต่าง ๆ ในการรับบริการซึ่งเป็นปัจจัยหนึ่งที่ท า

ให้เกิดความคาดหวังและความพึงพอใจ การใช้เวลาในการรอคอย เนื่องจากการให้บริการของ

โรงพยาบาลในแผนกผู้ป่วยนอก มีความสับสนวุ่นวาย และต้องใช้เวลามาก ท าให้เกิดความเบื่อ

หน่ายและอารมณ์หงุดหงิดได้ง่าย การใช้เวลาเดินทางมารับบริการของผู้ป่วยมีผลกระทบมาก

ต่อความพึงพอใจ 

 ความหมายของความพึงพอใจ 

 จากการศกึษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ มีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้แตกต่าง

กันตามวัตถุประสงค์ของผูท้ าการวิจัย ดังนี้ 

 ค าว่าพอใจ ตามค าจ ากัดความของพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน  (2525, 

หน้า 588) หมายถึง สมใจ ชอบใจ เหมาะ ความพึงพอใจ ตามความหมายของพจนานุกรม

ทางด้านจิตวิทยาได้ให้ค าจ ากัดความไว้ว่าเป็นความรู้สึกของผู้ที่มารับบริการต่อสถานบริการ

ตามประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดตอ่ขอรับบริการในสถานบริการนัน้ ๆ 

 ในการศกึษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนัน้ไม่ได้จ ากัดอยู่เฉพาะการศึกษาความพึงพอใจที่

มีต่องานของตนเองเท่านั้น แตย่ังถูกน าไปศกึษาในเชิงการมีปฏิสัมพันธ์ทางสังคม  โดยเฉพาะใน

ลักษณะงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการที่ประกอบไปด้วยบุคคล 2 ฝ่าย ฝ่ายแรกได้แก่ผู้ที่มี

อ านาจหน้าที่ในการให้บริการ ส่วนฝ่ายที่สอง ได้แก่ ผู้รับบริการโดยสามารถศึกษาถึงความ

พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีตอ่การให้บริการของผูใ้ห้บริการได้ 
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 ส่วนนักวิชาการของผูใ้หบ้ริการได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้หลายทัศนะ ดังนี ้

 Phillip B.Applewhite (1965, p. 6) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่าเป็นความสุข 

ความสบายที่ได้รับจากสภาพแวดล้อมทางกายภาพเป็นความสุขความสบายที่เกิดจากการเข้า

ร่วมได้รูไ้ด้เห็นในกิจกรรมนัน้ 

 คุณภาพของการบริการ 

 ศิริพรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2551, หน้า 342) ได้อ้างทฤษฎี Service Quality ของ 

Philip Kotler ไว้วา่ คุณภาพการให้บริการมลีักษณะ 10 ประการดังนี้ 

1. การเข้าถึงลูกค้า (access)บริการที่ให้กับลูกค้า ต้องอ านวยความสะดวกในด้าน

เวลา สถานที่  แก่ลูกค้า คือ ไม่ให้ลูกค้าต้องรอนาน ท าเลที่ตั้งเหมาะสม เพื่อแสดงถึง

ความสามารถเข้าถึงลูกค้า 

2. การติดต่อสื่อสาร (communication) มีการบริการอย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาที่ลูกค้า

เข้าใจง่าย 

3. ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความช านาญและมีความรู้

ความสามารถ 

4. ความมีน้ าใจ (courtesy) บุคลากรต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ มีความเป็นกันเองและมี

วิจารณญาณ 

5. ความน่าเชื่อถือ (cerdibility) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่น  

และความไว้วางใจในการบริการดทีี่สุดให้แก่ลูกค้า 

6. ความไว้วางใจ (Reliability) บริการที่ใหแ้ก่ลูกค้าต้องมีความสม่ าเสมอและถูกต้อง 

7. การตอบสนองลูกค้า (responsiveness) พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ปัญหา

ให้แก่ลูกค้าอย่างรวดเร็วตามที่ลูกค้าต้องการ 

8. ความปลอดภัย (security) บริการที่ตอ้งปราศจากอันตรายความเสี่ยงและปัญหาต่าง ๆ  

9. การสรา้งบริการใหเ้ป็นที่รู้จัก (tangible) บริการที่ลูกค้าได้รับจะต้องให้เขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกล่าวได้ 

10.  การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (understanding / knowing customer) พนักงานต้อง

พยายาม เข้าใจถึงลูกค้า  และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดังกล่าว 

แนวคิดด้านสุขภาพเป็นส่วนส าคัญของระบบสุขภาพเกิดขึ้นเนื่องจากมีการ

เปลี่ยนแปลงในทุกด้านของสังคมเป็นแรงดันให้องค์กรต้องแข่งขันในเรื่องคุณภาพ พันธุ์ทิพย์ 

รามสุต (2541) ได้กล่าวถึงกระแสส าคัญที่ท าให้ต้องค านงึถึงคุณภาพคือ 

 1. กระแสความเป็นสากลในยุคโลกาภิวัฒน์มีการเคลื่อนไหวของข้อมูลข่าวสารที่

รวดเร็วการเข้าสู่ข้อมูลข่าวสารเป็นไปได้ง่ายข้อมูลหลายอย่างจะเป็นข้อมูลสาธารณะประชาชน
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สามารถตรวจสอบคุณภาพขององคก์ารได้องค์กรจึงจ าเป็นต้องแสดงความรับผิดชอบที่เปิดเผย

ข้อมูลใหป้ระจักษ์แก่สังคมเปิดรับการตรวจสอบคุณภาพของสังคม (accountability) ได้ทุกเวลา 

 2. กระแสประชาธิปไตยในยุคประชาธิปไตยศรัทธาของประชาชนเป็นสิ่งที่องค์กร       

ต้องแสวงหาถ้าละเลยไม่สนใจความเชื่อถือได้จากผู้รับบริการมีความส าคัญต่อองค์กรของรัฐที่

จะท าให้การบริการใหบ้ริการเป็นอย่างตอ่เนื่อง 

 3. กระแสเศรษฐกิจที่เกิดจากภาวะเศรษฐกิจตกต่ า ท าให้มีการจัดระบบเศรษฐกิจ

การใชจ้า่ยต้องคุ้มค่ากับราคามคีวามประหยัด 

 

ทฤษฎีความรู้ความเข้าใจ ทัศนคติ การปฏิบัติ 

การสื่อสาร เป็นกระบวนการที่ความคิดหรือข่าวสารถูกส่งออกจากแหล่งข่าวสารไป

ยังผูร้ับด้วยเจตนาพฤติกรรมบางประการของผู้ส่งสารและผลของการสื่อสารก็คือ การเปลี่ยนแปลง

พฤติกรรมของผู้รับสาร ซึ่งเกิดขึ้นเนื่องจากความตั้งใจจากแหล่งข่าวสาร (Roger. 1973) (อ้างอิงใน 

ไพบูลย์ สุทธสุภา, 2541, หน้า 11) ซึ่งกล่าวว่าผลของการสื่อสารที่ส าคัญมี 3 ประการ คือ 

1. ก่อใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงความรู้ของผูร้ับสาร 

2. ก่อใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงทัศนคติของผู้รับสารที่มตี่อสิ่งที่ได้รับ 

3. ก่อใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการแสดงออกของผู้รับสาร 

การเปลี่ยนแปลงทั้ง 3 ประการนี้ จะเกิดขึ้นในลักษณะต่อเนื่องกล่าวคือ เมื่อผู้

ได้รับข่าวสารเกี่ยวกับนวัตกรรมก็จะเกิดความรู้(knowledge)เกี่ยวกับเรื่องนั้น ๆ ความรู้นี้จะมีผล

ท าให้เกิดทัศนคติ (attitude) เกี่ยวกับเรื่องนั้น ๆ ตามมาและสุดท้ายจะก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง

ทางด้านพฤติกรรมแสดงออก (practice) ในเรื่องนั้น ๆ ขบวนการดังกล่าวเรียกย่อ ๆ ว่า KAP 

 แนนซี่ อิชวาร์ทช.(1975, pp. 26–31) (อ้างอิงใน ศิริญญา บุญประชม, 2543, หน้า 32) 

กล่าวว่าความสัมพันธ์ระหว่างความรู้ ทัศนคติ และการปฏิบัติ สามารถสรุปรูปแบบของ

ความสัมพันธ์ได้ 4 ลักษณะ 

 

  K    A   P 

 

ภาพ 1 แสดงความรู้มีความสัมพันธ์กับทัศนคติ ท าให้เกิดการปฏิบัติ 
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  K 

 

        P 

 

  A 

 

ภาพ 2 แสดงความรู้และทัศนคติมีความสัมพันธ์กันท าให้เกิดการปฏิบัติตามมา 

  K 

 

               P 

  A 

 

ภาพ 3 แสดงความรู้และทัศนคติต่างก็ท าให้เกิดการปฏิบัติได้โดยที่ความรู้และทัศนคติไม่                        

.จ าเป็นจะต้องมีความสัมพันธ์กัน 

     A 

 

   K    P 

   

ภาพ 4 แสดงความรู้มีผลต่อการปฏิบัติทั้งทางตรงและทางอ้อมส าหรับทางอ้อมน้ันม ี                                           

. ทัศนคติเป็นตัวกลางท าให้เกิดการปฏิบัติตามมาได้ 

 

  K  =  Knowledge  (ความรู)้ 

  A  =  Attitude  (ทัศนคติ) 

  P  =  Practice  (การปฏิบัติ) 

 จากที่กล่าวมาสรุปได้ว่า ความรู้ ทัศนคติ และการปฏิบัติมีความสัมพันธ์กันและมีผล    

ต่อกัน  ถ้าคนมีทัศนคติดีความรู้ที่ได้รับจะเป็นเสมือนตัวเร่งให้น าความรู้ไปสู่การปฏิบัติซึ่งจะ

ปฏิบัติมากหรือนอ้ย ขึน้อยู่กับทัศนคตเิป็นส าคัญ   

 ทฤษฎีความพึงพอใจของ Victor H. Vroom (อ้างอิงใน วิวรรยา ขอนยาง, 2545, หน้า 48)

ตามทฤษฎีของ Vroom แรงจูงใจคือ ผลรวมของความพอใจกับความคาดหมายที่คิดไว้แสดงใน

รูปสมการได้ดังนี้ 
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 แรงจูงใจ–ผลรวมของความพอใจ + ความคาดหมาย ซึ่งหมายถึง แรงจูงใจของบุคคล

ใดบุคคลหนึ่งต่อการกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เช่น แรงจูงใจที่บุคคลจะ เข้าใจไปมีส่วนร่วมใน

ผลติภัณฑ์ขององค์กรใดจะเป็นผลที่เกิดจากทัศนคติที่ดีต่อองค์กร ผลิตภัณฑ์ขององค์กรนั้น   ก็

จะได้รับการตอบสนองทั้งรูปธรรมและนามธรรมเป็นไปตามที่คาดหมายไว้ แรงจูงใจที่จะมี

ความรู้สึกพอใจก็จะสูงแต่ในทางกลับกัน ถ้ามีทัศนคติในเชิงลบต่อองค์กรการตอบสนองก็ไม่

เป็นไปตามที่คาดหมายแรงจูงใจที่จะมีความรูส้ึกพึงพอใจก็จะตกต่ าไปด้วย 

Vroom ยังได้เสนอความเห็นอีกว่า บุคคลจะพิจารณาทางเลือกต่าง ๆ ที่มีอยู่โดยจะ

เลือกทางเลือกที่เช่ือวา่จะน าไปสู่ผลตอบแทนหรอืรางวัลที่เขาต้องการมากที่สุด 

สรุปได้ว่า ความคาดหวังเป็นความรู้สึกของมนุษย์ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหากได้รับการ     

ตอบสนองด้วยดีจะก่อให้เกิดความสุขและมีความพึงพอใจแต่ในทางกลับกันถ้าหากไม่เป็นไป

ตามคาดหวังก็จะท าให้เกิดความทุกข์ความผิดหวัง ไม่พึงพอใจ ทั้งนี้จะมีมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับ

ความ คาดหวังเป็นส าคัญ ถ้ามีมากก็สมหวังหรอืผดิหวังมากแต่ถ้ามีน้อยก็สมหวังหรือผิดหวังน้อย 

 อุไรวรรณ แย้มนิยมและยงยุทธ ฟูพงศ์ศิริพันธ์ (2542, หน้า 78) ความพึงพอใจของ

ลูกค้า (satisfaction) เกิดจากการได้รับผลติภัณฑ์ที่มมีูลค่าสูงกว่าต้นทุนที่เขาต้องจ่ายไป และยัง

อยู่กับความคาดหมายเกี่ยวกับประสิทธิภาพการท างานของสินค้าเครื่องมือทางการตลาด และ

กิจกรรมการตลาดอื่น ๆ อีกด้วยลูกค้าจะมีความพึงพอใจจากการซื้อและใช้สินค้าหนึ่ง ๆ 

หรอืไม่  ขึน้อยู่กับผลงานหรือผลการปฏิบัติงาน (performance) ของสินค้านั้นเปรียบเทียบกับสิ่ง

ที่ผู้บริโภคได้คาดหวังไว้ล่วงหน้า ถ้าสินค้าท างานได้ต่ ากว่าความคาดหมายของผู้บริโภค 

ผู้บริโภคจะไม่เกิดความพึงพอใจและถ้าสินค้าท างานได้ดีกว่าความคาดหมาย ผู้บริโภคจะเกิด

ความสุขที่ได้เป็นเจ้าของสินค้าและบริการนั้น ๆ ความพึงพอใจของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์

ใกล้ชิดกับคุณภาพ  คุณประโยชนข์องสนิค้าและบริการ เนื่องจากคุณภาพคุณประโยชน์มีผลต่อ

การท างานของสินค้าต้องคุ้มกับต้นทุน (ราคา) สินค้าที่ลูกค้าจ่ายไปลูกค้าจึงจะได้รับความพึง

พอใจ ความคาดหวังของลูกค้า (expectation) ได้รับอิทธิพลจากประสบการณ์การซื้อสินค้า

ในอดีตค าแนะน าของพนักงานขาย นักการตลาด และข้อมูลของคู่แขง่ขัน 

 ความหมายของความพึงพอใจตรงกับภาษาอังกฤษ “Satisfaction”ซึ่งมีความหมายโดย

ทั่ว ๆ ไปว่า “ระดับความรูส้ึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึง” 

 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการสามารถจ าแนกเป็น 2ความหมายใน

ความหมายที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ (consumer satisfaction)  

และ  ความพึงพอใจในงาน (job satisfaction) ของผู้ให้บริการ ดังนี้ 

 ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบ

นิยามของความพึงพอใจผู้รับบริการเป็น 2 นัย คือ 
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 ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซือ้เป็นหลักให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผล      

ที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ได้รับภายหลังสถานการณ์การซื้อสถานการณ์หนึ่ง” มักพบ

ใช้ในงานศกึษาการตลาดที่เน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ 

 ความหมายที่ยึดประสบการณ์เกี่ยวกับเครื่องหมายการค้าเป็นหลัก ให้ความหมายว่า  

“ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ  

อย่างที่ เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง ” หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งว่า          

“ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่

ตรงกับความต้องการของลูกค้าอย่างตอ่เนื่อง” 

 

ความส าคัญของการจูงใจในการบรกิาร 

 ผศ.สมเดช มุงเมอืง (2546, หนา้ 92) ได้กล่าวถึงความส าคัญของการจูงใจ ดังนี้ 

1. ความส าคัญของการจูงใจส าหรับผูใ้ห้บริการ 

ผู้ให้บริการในที่นี้จะหมายถึงตัวผู้ประกอบการหรือเจ้าของธุรกิจบริการและ

พนักงานที่ท างานด้านการให้บริการโดยตรง 

1.1 ความส าคัญของการจูงใจส าหรับผูป้ระกอบการ กิจกรรมทางธุรกิจทุกด้านมุ่ง

สร้างก าไร หากองค์การธุรกิจไม่ก่อให้เกิดผลก าไรธุรกิจมักจะประสบความล้มเหลวการด าเนิน

กิจการขายบริการก็เช่นกันจะต้องพยายามหาวิธีให้มีลูกค้ามาใช้บริการมาก ๆ เพื่อจะขาย

บริการได้แต่ “อะไรเป็นสาเหตุที่ท าให้คนซื้อบริการ” เป็นค าถามที่นักการตลาดต้องเผชิญอยู่

ตลอดเวลา  ถึงแม้จะเป็นที่ทราบกันทั่วไปว่า ปัจจัยส าคัญที่ก าหนดพฤติกรรมของผู้ซื้อ คือ  

สิ่งจูงใจแต่ก็เป็นเรื่องซับซ้อนและเกี่ยวข้องกับปัจจัยหลายอย่าง ดังนั้นนักการตลาดจึง

จ าเป็นต้องศึกษาถึงวิธีการสร้างแรงจูงใจให้คนมาซื้อบริการต่าง ๆ ดังนั้นความส าคัญของการ

ใช้แรงจูงใจส าหรับผู้ประกอบการ มีดังนี้ ให้คนมาซื้อบริการต่าง ๆ ดังนั้น ความส าคัญของการ

ใช้แรงจูงใจส าหรับผูป้ระกอบการ มีดังนี้ 

1) เพื่อเพิ่มยอดผู้ซือ้บริการ 

2) เพื่อดึงดูดลูกค้าใหม่ให้มาใช้บริการ 

3) เพื่อรักษาลูกค้าเก่าให้มาใช้บริการสม่ าเสมอ 

4) เพื่อช่วยใหไ้ด้ลูกค้าที่สูญเสียไปกลับคืนมา 

1.2 ความส าคัญของการจูงใจส าหรับผู้ให้บริการด้วยเหตุที่การจูงใจนั้นเกิดจาก

สมมตฐิานที่ว่าโดยทั่วไปแล้วมนุษย์ได้ท างานเต็มที่ตามความสามารถด้านต่าง ๆ ที่เขามีอยู่เสมอ

ไปนักจิตวิทยาเชื่อว่าการที่มนุษย์จะท างานได้เต็มความสามารถของเขาหรือไม่นั้น มักจะขึ้นอยู่

กับว่าเขาเต็มใจจะท ามากแค่ไหน ถ้ามีสิ่งจูงใจที่ตรงกับความพอใจของเขา สิ่งจูงใจนั้นก็จะเป็น
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แรงกระตุ้นให้เขาเอาใจใส่งานที่ท ามากขึ้น ดังนั้น การจูงใจที่ถูกต้องเหมาะสมก็จะเป็นเครื่อง

ดึงดูดความรู้สึกและจิตใจของมนุษย์ให้เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันกับกิจการที่เขาท างานอยู่ดังนั้น  

ความส าคัญของการใชแ้รงจูงใจส าหรับพนักงานผูใ้ห้บริการ มีดังนี้ 

1) เป็นการกระตุ้นใหพ้นักงานท างานมปีระสิทธิภาพมากขึ้น 

2) เป็นการเสริมสร้างก าลังใจแก่พนักงาน 

3) เป็นการเสริมสร้างความจงรักภักดีตอ่กิจการ 

4) เป็นการสรา้งความศรัทธาและความเช่ือม่ันในกิจการ 

5) เป็นการท าให้คนด ีคนเก่ง คนมีความสามารถอยากมารว่มงาน   

 ความส าคัญของการจูงใจส าหรับผู้รับบรกิาร 

 สถานะความต้องการของผู้ซื้อเกิดขึ้นได้จากตัวแปรต่าง ๆ ซึ่งอาจจะเป็นแรงจูงใจ

เพียงอย่างเดียวหรือมากกว่าแรงจูงใจเป็นอิทธิพลเบื้องต้นที่ก่อให้เกิดความต้องการแต่

เนื่องจากผู้บริโภคมีทางเลือกหลายทางที่จะตอบสนองความพอใจจากแรงจูงใจเหล่านั้นจึงท าให้

ลักษณะของบุคลิกภาพ ทัศนคต ิค่านิยม และเกณฑป์ระเมิน มีผลต่อความต้องการ 

 ดังนัน้ความพยายามทางการตลาดในด้านการโฆษณา การส่งเสริมการขาย การสร้าง

จินตภาพ(image)ของกิจการการให้บริการที่ประทับใจและการเปิดโอกาสให้ลูกค้าต าหนิ

ร้องเรียน จงึเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับการสร้างแรงจูงใจให้ลูกค้ามาซือ้บริการ 

 การจูงใจจงึมคีวามส าคัญต่อผูร้ับบริการ ดังนี้ 

1. ท าให้ผู้รับบริการตระหนักถึงความตอ้งการของตนเอง 

2. ท าให้ได้รับบริการตรงตามความต้องการ 

3. ท าให้ได้รับประโยชน์สูงสุดจากการรับบริการ 

4. ท าให้ผู้รับบริการตระหนักถึงความส าคัญของตนเองในฐานะผูบ้ริโภค 

 แรงจูงใจส าหรับผู้รับบริการ 

 ความต้องการของผู้รับบริการเป็นหัวใจหลักของการตลาด ผู้ประกอบการจะจัดท า

สินค้าบริการใด ๆ ก็ตามจะต้องค านึงถึงความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก เพราะธุรกิจจ าต้อง

ได้รับการสนับสนุนจากลูกค้าตลอดเวลาอย่างสม่ าเสมอและมากยิ่งขึ้นไปเรื่อย ๆ จึงจะท าให้

ธุรกิจอยู่รอดและเจริญเติบโตได้การวางกลยุทธ์ทางการตลาดของธุรกิจจึงต้องเริ่มที่ การ

วิเคราะห์ถึงความต้องการของผู้บริโภค (consumer needs and wants) ก่อนสิ่งอื่นใดและมี

รากฐานอยู่บนแนวความคิดเบื้องต้นทางการตลาดที่ว่าในการบริหารงานตลาดนั้นธุรกิจจะต้อง

ให้ความส าคัญแก่ตัวผู้บริโภคเป็นหลักใหญ่ (consumer orientation) ดังนัน้การที่จะจูงใจให้ลูกค้า

มาซือ้บริการ จึงจ าเป็นต้องเข้าถึงความต้องการของลูกค้าต้องเข้าใจถึงความรู้สึกนึกคิดของเขา

เพื่อกระตุน้ให้เขามาซือ้บริการเพิ่มขึน้ 
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ลักษณะของความต้องการ 

 ลักษณะส าคัญของความต้องการซึ่งเป็นปัจจัยที่มีผลค่อนข้างมากต่อพฤติกรรม

ผูบ้ริโภค 6 ประการ คือ  

1. ความตอ้งการเป็นรากฐานของการกระท าของมนุษย์การกระท าใด ๆ ของมนุษย์จะ

เกิดมาจากความต้องการ เมื่อความต้องการเป็นสิ่งที่อยู่เบื้องหลังการกระท าผู้ประกอบการจะ

ชักจูงให้ใครมารับบริการก็จะต้องเข้าใจความต้องการที่อยู่เบื้องหลังผู้บริโภคเพื่อจะท าการ

กระตุ้น ได้อย่ างถูกต้องหากผู้ประกอบการไม่สามารถเข้ า ใจความต้องการต่าง  ๆ                    

เช่น  ความต้องการตัวไหนท าให้ผู้รับบริการพอใจที่จะจ่ายในราคาแพง  ความต้องการตัวไหน

ท าให้คนต้องการอยากไปเที่ยว ความต้องการตัวไหนท าให้คนอยากรับประทานอาหารนอกบ้าน  

ความต้องการตัวไหนท าให้คนอยากเข้าโรงพยาบาล ฯลฯ เหล่านี้ผู้ประกอบการก็จะไม่สมารถ

หาจุดขาย (selling point) ได้อย่างถูกต้องมาน าเสนอให้กับผู้รับบริการ ไม่สามารถขายบริการที่

สนองตอบความต้องการลูกค้าได้ เช่น ผู้รับบริการที่เป็นหญิงส่วนใหญ่พอใจที่จ่ายค่าบริการใน

ราคาแพง หากร้านเสริมสวยสามารถจะให้บริการตกแต่งทรงผม ใบหน้า ตลอดจนทรวดทรวง

ให้ดูสวยงามได้ ร้านเสริมสวยก็จะต้องพยายามหาช่างฝีมือดี อุปกรณ์พร้อม สถานที่สะอาด

สะอา้น พนักงานมจีติใจบริการ เป็นต้น ก็จะสามารถท าให้มผีูร้ับบริการ 

2. ความต้องการไม่ใช่ความขาดแคลน แม้ว่าความขาดแคลนจะเป็นสาเหตุท าให้เกิด

ความต้องการก็ตาม แต่ความขาดแคลนคือการไม่มีสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  ซึ่งเมื่อมีสิ่งนั้นแล้วความขาด

แคลนหายไป แต่ความต้องการยังคงมีอยู่เพราะความต้องการเป็นสิ่งที่มนุษย์มีอยู่กับตัว

ตลอดไป ไม่ว่าจะได้รับการตอบสนองแล้วก็ตามดังนั้น การเข้าใจว่าคนที่เพียบพร้อมมีอะไร

ครบถ้วนแล้ว จะไม่มคีวามตอ้งการอะไรอีกเป็นความเข้าใจผิด เช่น คนมีที่มีฐานะทางเศรษฐกิจ

ดีมทีั้งคนท าอาหารประจ าบ้านและมีก าลังซื้อที่จะสั่งอาหารจากภัตตาคารมารับประทานที่บ้าน

ก็ยังมีความต้องการที่จะเปลี่ยนบรรยากาศไปรับประทานตามร้านแถวชานเมืองหรือผู้ที่ยังไม่

เคยท าประกันชีวิตให้ครอบครัวเมื่อท าแล้วผู้ขายประกันยังสามารถขายกรมธรรม์ประกันชีวิต

ฉบับที่ 2 และที่ 3 เพิ่มได้อกีดังนี้ เป็นต้น ดังนั้น ผู้ประกอบการยังคงแสวงหาความต้องการของ

ลูกค้าเพื่อให้มารับบริการอีกเรื่อย ๆ 

3. มนุษย์มีอัตราการตระหนักถึงความต้องการต่างกันการที่คนจะตระหนักรู้ถึงความ

ต้องการก็ต่อเมื่อบุคคลนั้นรู้สึกว่ายังขาดบางสิ่งบางอย่างนั่นเองแต่บางคนก็ไม่ได้ตระหนักรู้

จนกว่าจะมีผู้ไปกระตุ้น เช่น บางคนที่มีรูปร่างอ้วน ท าให้ทั้งบุคลิกภาพเสียไปและมีโรคตามมา  

จ าเป็นต้องลดอาหารควบคู่ไปกับการออกก าลังกายได้พยายามที่จะท าด้วยตนเองแต่ไม่ส าเร็จ  

เพราะขาดความรูท้ี่ถูกต้องเกี่ยวกับอาหารที่ควรกินในขณะที่คนอ้วนหลายคนได้ไปสถานบริการ

ลดความอ้วน ซึ่งมีผู้รู้แนะน าและเป็นสถานที่ออกก าลังกายด้วยในเรื่องนี้สถานประกอบการ
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จะต้องท าการโฆษณาและประชาสัมพันธ์กระตุ้นลูกค้าให้ตระหนักถึงความต้องการของตนให้

เกิดขึ้นจงได้ 

 4. ความต้องการเป็นสิ่งที่แปรเปลี่ยนได้ สาเหตุของการเปลี่ยนแปลงจะเกิดจากการ

เปลี่ยนแปลงส่วนบุคคล (personal change) หรือการเปลี่ยนแปลงของสภาวะแวดล้อมภายนอก  

(environment change) การเปลี่ยนแปลงส่วนบุคคล เชน่ บางคนเมื่อยังอายุน้อยร่างกายแข็งแรง  

เดินทางไปต่างจังหวัดกลางคืนใช้บริการรถไฟนั่งธรรมดา เมื่ออายุมากขึ้นและมีรายได้มากขึ้น

และมีรายได้มากขึ้น อาจจะเปลี่ยนเป็นใช้บริการรถไฟเหมือนเดิม แต่โดยสารตู้นอนหรืออาจจะ

เดินทางโดยเครื่องบินก็ได้ การเปลี่ยนแปลงของสภาวะแวดล้อมภายนอก หรือการเปลี่ยนแปลง

ในสังคมที่เกิดขึน้ ท าให้ความตอ้งการของผู้รับบริการเปลี่ยนไป เช่น ในปัจจุบันสภาพครอบครัว

เปลี่ยนเป็นครอบครัวเดี่ยวมากขึ้นในบ้านจะมีสามีภรรยาอยู่กัน 2 คน ท างานนอกบ้านด้วยกัน

ทั้งคู่  เมื่อมีลูกไม่มีใครเลี้ยงให้เช่นแต่ก่อนประกอบกับผู้ช่วยงานบ้านที่มีความรู้เรื่องการเลี้ยง

เด็กก็หายากจึงต้องไปใช้บริการของสถานเลี้ยงเด็กอ่อนหรือสถานเลี้ยงเด็กแรกเกิดหรือ

โรงพยาบาลเอกชนหลายแห่งที่เปิดบริการด้านนี ้เป็นต้น 

 5. ความต้องการสามารถเปลี่ยนเป็นความปรารถนา นักการตลาดไม่สามารถสร้าง

ความต้องการของมนุษย์ได้แต่สามารถสร้างความปรารถนาให้เกิดขึ้นได้ โดยการสร้างความ

ตระหนักรู้ให้เกิดขึน้ เช่น เมื่อผู้บริโภคเดินเข้าไปในภัตตาคาร ต้องการจะรับประทานอาหารจาน

เดียวงา่ย ๆ แต่ในช่วงนั้นมีการจัดเทศกาลอาหารยุโรป ผู้บริโภคคนนั้นมีความชอบอาหารยุโรป

อยู่แล้วเมื่อได้กลิ่นอาหารมากระตุ้น ท าให้รู้สึกว่าอยากจะทานอาหารยุโรปเสียแล้วซึ่งตรงนี้

ความต้องการถูกเปลี่ยนเป็นความปรารถนาเรียบร้อยแล้วเพราะอาหารจานเดียวก็บ าบัดความหิวได้ 

แต่เป็นเพียงการสนองความต้องการไม่ใช่สนองความปรารถนา ดังนั้น จึงอาจกล่าวได้ว่าความ

ต้องการเป็นขั้นปฐมภูมิ (primary) และความปรารถนาเป็นขั้นทุติยภูมิ (secondary) นักการตลาดจึง

ต้องไปกระตุน้ความตอ้งการขัน้ปฐมภูมิและไปสร้างความปรารถนาโดยท าให้ผู้บริโภคตระหนักรู้

ในผลิตภัณฑส์ินค้าและบริการ 

 6. ความต้องการของมนุษย์ไม่มีวันสิ้นสุด เนื่องจากมนุษย์ไม่มีวันที่จะมีความพอใจ

คงที่ตลอดไป ซึ่งอาจจะมาจากสาเหตุที่ว่า ความต้องการในปัจจุบันก็ไม่ได้รับการสนองตอบจน

มีความพอใจเต็มที่หรอืความตอ้งการที่ได้รับการสนองตอบแล้วเกิดความต้องการใหม่ขึ้นมาอีก  

หรอืเมื่อได้รับความส าเร็จตามเป้าหมายที่ตัง้ไว้แลว้ก็ตั้งเป้าหมายใหมท่ี่สูงขึน้ไปอีกเช่น บางคนที่

มีความสุขพอใจกับความต้องการขั้นพื้นฐานแล้วมีความต้องการที่จะได้รับการยอมรับจาก

เพื่อนบ้าน ก็ไปร่วมเป็นสมาชิกสโมสรของหมู่บ้านเป็นกรรมการหมู่บ้านเมื่อประสบความส าเร็จ

ระดับหนึ่งแล้วเขาแสวงหาการยอมรับต่อไปอีกโดยจัดงานการกุศลขึ้นซึ่งในเรื่องนี้นักการตลาด
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จะต้องให้ความเอาใจใส่กับความตอ้งการของลูกค้าและระลึกอยู่เสมอว่าลูกค้าต้องการบริการที่

ดีขึ้นไปเรื่อย ๆ จงึควรจะมีวธิีจัดการโดยมีประสิทธิภาพเพื่อจูงใจลูกค้าให้มาใช้บริการตอ่ไป 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 กฤษดา พรหมวรรณ์ และคณะ (2546) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

พัฒนาระบบบริการสุขภาพของรัฐในโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า 30 บาทรักษาทุก

โรค:กรณีศึกษา อ าเภอเชียงค า จังหวัดพะเยา โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์

ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล ความรู้ความเข้าใจ ทัศนคติ และความพึงพอใจต่อโครงการ

หลักประกันสุขภาพถ้วนหนา้ เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับข้อมูลข่าวสารความรู้ความ

เข้าใจทัศนคติและความพึงพอใจต่อโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า30บาทรักษาทุกโรค 

ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระยะทางจากบ้านไปโรงพยาบาลมี

ความสัมพันธ์ระดับต่ ากับความรู้ความเข้าใจในโครงการหลักประกันสุขภาพ รายได้มี

ความสัมพันธ์ระดับต่ าในทางตรงกันข้ามกับความรู้ความเข้าใจในโครงการหลักประกันสุขภาพ

ถ้วนหน้า อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติ 

 วรรณวดี พูนพอกสิน (2544) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อบริการใน   

โครงการบัตรประกันสุขภาพ จังหวัดนนทบุรี โดยศึกษาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ รวมทั้งปัญหาและอุปสรรคของการบริการในโครงการบัตรประกันสุขภาพของ

สถานีอนามัยในจังหวัดนนทบุรี พบว่า 

 - เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในโครงการ

บัตรประกันสุขภาพ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 

 - ปัจจัยด้านบริการ ได้แก่ จ านวนครั้งในการใช้บริการจ านวนสมาชิกในครอบครัว  

สถานะสุขภาพและสถานพยาบาลประจ าครอบครัวไม่มีผลต่อความพึงพอใจในโครงการบัตร

ประกันสุขภาพ ในขณะที่ประสบการณ์การใช้บริการและความคงที่ในการจ าหน่ายบัตรมีผลต่อ

ความพึงพอใจในโครงการบัตรประกันสุขภาพอย่างมนีัยส าคัญที่สถิตทิี่ระดับ0.05 

 วิภา ตุรงค์พิศิษฐ์กุล (2525) ในเรื่องความพึงพอใจต่อการบริการของโรงพยาบาลราชวิถี  

พบว่า อายุที่แตกต่างกันมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจต่อการบริการพยาบาล

เชน่เดียวกับการศึกษาของพวงทอง ตั้งธิติกุล (2542) ที่ศึกษาถึงความพึงพอใจผู้รับบริการบัตร

ประกันสุขภาพโดยความสมัครใจ พบว่าอายุมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจเช่น 

บุษกร พงษ์ชวลิต (2541) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ

ลักษณะผู้รับบริการและสถานภาพของผู้รับบริการต่อบริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาล

พนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่าผู้รับบริการที่มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจ
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ต่อบริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลพนัสนิคมแตกต่างกันโดยผู้รับบริการกลุ่มอายุ

ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไปมีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มอื่น ๆ และผู้รับบริการกลุ่มอายุระหว่าง 21–60 ปี     

มีความพึงพอใจต่ ากว่ากลุ่มอื่น ๆ 

 นันทวัฒน์ วัฒนรุ่งเรืองและคณะ (2532) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อบริการ 

ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชตะพานหิน จังหวัดพิจิตร ในห้องบัตร ห้องตรวจ

โรค ห้องยา หอ้งฉุกเฉิน ห้องชันสูตร ห้องเอกซเรย์ ห้องส่งเสริมสุขภาพและห้องทันตกรรมโดย

ศกึษาจากผู้ป่วยนอกจ านวน 500 คน พบว่าผูร้ับบริการส่วนใหญ่มคีวามพึงพอใจต่อบริการตาม

หนว่ยงานตา่ง ๆ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ปัจจัยทางดา้นสังคมและประชากร ได้แก่ เวลารอคอย

ไม่มีผลต่อความพึงพอใจทุกหน่วยบริการยกเว้นห้องตรวจโรค พบว่าผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษา

ต่ าจะมีความพึงพอใจมากกว่าผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าและในห้องทันตกรรม

ผูร้ับบริการที่ต้องใช้เวลารอคอยนานจะมีความพึงพอใจต่อบริการน้อยกว่าผู้รับบริการที่ใช้เวลา

รอคอยน้อยกว่า 

 ผดุง ตระกูลดิษฐ์และคณะ (2536) ได้ท าการศกึษาทัศนคตขิองประชาชนที่มีตอ่การให้     

บริการประชาชนของข้าราชการ กรมการปกครอง ในฝ่ายทะเบียนราษฎร ฝ่ายทะเบียนทั่วไป  

และบัตรประจ าตัวประชาชน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นด้วยในเรื่องเจ้าหน้าที่มีการปฏิบัติ

ตามกฎหมายและระเบียบอย่างเคร่งครัด ร้อยละ 61.6 เจ้าหน้าที่ให้ความเป็นกันเองกับ

ประชาชนดีร้อยละ 54.3  เจ้าหน้าที่มีงานมากท าให้บริการไม่ทัน ร้อยละ 48.4 และมีเจ้าหน้าที่

บริการนอ้ยไม่พอกับความตอ้งการ ร้อยละ 47.5 และไม่เห็นด้วยในเรื่องเจ้าหน้าที่ให้บริการดีถ้า

มีค่าตอบแทนร้อยละ 57.6 การปฏิบัติงานยังคงให้ประชาชนพินอบพิเทาร้อยละ 52.6 และ

เจ้าหนา้ที่ไม่คอ่ยออกท้องที่ให้บริการนอกส านักงาน ร้อยละ 45.8 

 สัญชัย วัฒนา และมลิวัลย์ ยุติธรรม (2538) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อ

การใช้บริการสาธารณสุขของประชาชน จังหวัดชลบุรี โดยการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็น

ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลศูนย์ 50 ครอบครัว โรงพยาบาลชุมชน 80 ครอบครัวและผู้ใช้บริการที่

สถานีอนามัย 430 ครอบครัว พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่

เกี่ยวกับการตรง ต่อเวลา การเอาใจใส่ การกระตอืรอืร้น และความมมีนุษย์สัมพันธ์ที่ดี 

 มาลี ตั้งชลทิพย์ (2539) ศกึษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการทางการแพทย์ของผูป้่วย 

นอกซึ่งประกันตนกับโรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ์ พบว่าความพึงพอใจในการใช้บริการทาง

การแพทย์ของผูป้ระกันตน จ าแนกตามเพศ ไม่มีความแตกต่างกันทั้งในภาพโดยรวมและรายด้าน 

 บุษกร พงษ์เชาวลิต (2541) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ จ าแนกตามสถานภาพ

ของผู้บริการได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพการสมรส และอาชีพ ต่อการบริการทาง

การแพทย์ของโรงพยาบาลพนัสนิคม ชลบุรี โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการในปี พ.ศ. 2540 
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จ านวน 1,056 คน พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการแตกต่างกันดังนี้ ผู้รับบริการเพศหญิง 

ผูร้ับบริการเพศชาย มีความพึงพอใจต่อบริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลพนัสนิคมแตกต่างกัน

โดยผูร้ับบริการหญิงมีความพึงพอใจสูงกว่าผู้รับบริการชาย ผู้รับบริการที่มีอายุแตกต่างกันมีความ

พึงพอใจต่อการบริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลพนัสนิคมแตกต่างกันโดยผู้รับบริการกลุ่ม

อายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้น มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มอายุอื่น ๆ และผู้รับบริการกลุ่มอายุ 21–60 ปี       

มีความพึงพอใจต่ ากว่ากลุ่มอายุอื่น ๆ ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจต่อ

การบริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลพนัสนิคมแตกต่างกันโดยผู้รับบริการกลุ่มที่มีระดับ

การศึกษาประถมศึกษามีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มระดับการศึกษาอื่น ๆ และผู้รับบริการกลุ่มที่มี

ระดับการศึกษาอุดมศึกษามีความพึงพอใจต่ ากว่ากลุ่มระดับการศึกษาอื่น ๆ ผู้รับบริการที่มี

สถานภาพสมรสแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลพนัสนิคม

แตกต่างกัน โดยผู้รับบริการกลุ่มหย่า/ร้าง/ม่าย มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มสถานภาพสมรสอื่น ๆ 

และผู้รับบริการที่มีสถานภาพโสดมีความพึงพอใจต่ ากว่ากลุ่มอื่น ๆ ผู้รับบริการที่มีอาชีพแตกต่าง

กันมีความพึงพอใจต่อบริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลพนัสนิคมแตกต่างกันโดยผู้รับบริการ

กลุ่มอาชีพเกษตรกรรมมีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่ มอาชีพอื่น ๆ และผู้รับบริการกลุ่มอาชีพ

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจต่ ากว่ากลุ่มอาชีพอื่น ๆ 

 สุบรรณ สุรนันท์ชนก (2545) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของ 

ส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงราย สาขาพาน จากกลุ่มตัวอย่าง 150 คน ที่มารับบริการตั้งแต่เดือน

ธันวาคม 2545 ถึงเดือนเมษายน 2546 พบว่าผู้บริการมีความพึงพอใจต่อการบริการของส านักงาน

ที่ดินจังหวัดเชียงราย สาขาพาน รวมทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก

ตามล าดับค่าเฉลี่ยดังนี้ ด้านการให้ข้อมูลย้อนหลัง ความพึงพอใจในด้านความสะดวกที่ได้รับจาก

การบริการ ด้านความรวดเร็วในการบริการ ด้านความซื่อสัตย์ของเจ้าหน้าที่และด้านคุณภาพของ

การบริการส่วนด้านอัธยาศัยและความสนใจของเจ้าหน้าที่มคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง 

 ศรีวัลลา ราชบุรุษ (2547) ได้ศึกษาข้อมูลพื้นฐานของผู้รับบริการในฝ่ายทะเบียน

ส านักงานที่ดินจังหวัดล าปาง สาขาแจ้ห่ม และศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ

งานบริการในฝ่ายทะเบียนส านักงานที่ดินจังหวัดล าปาง สาขาแจ้ห่ม ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน

การศึกษาคือ ผู้ที่มารับบริการในฝ่ายทะเบียนของส านักงานที่ดินจังหวัดล าปาง สาขาแจ้ห่ม      

ในระหว่างเดือนกุมภาพันธ์-มีนาคม 2547 จ านวน 254 คน ผลการศึกษาพบว่าผู้รับบริการใน

ฝ่ายทะเบียนส่วนใหญ่เป็นเพศชายร้อยละ 59.84 มีอายุระหว่าง 41-50 ปี  มีอาชีพเป็น

เกษตรกร ร้อยละ 44.88 รายได้ต่อปี 50,001-70,000 บาท และ70,001 บาทขึ้นไป ร้อยละ

31.89 เท่ากัน ส่วนใหญ่เป็นผู้ที่เคยมาใช้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดล าปาง สาขาแจ้ห่ม 
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ร้อยละ 71.65 ซึ่งผู้ที่เคยมาใช้บริการนี้เป็นผู้ที่เคยมาใช้บริการครั้งสุดท้ายเกินกว่า 1 ปีขึ้นไป 

ร้อยละ 29.13 เรื่องที่มาขอรับบริการเป็นการขอรับบริการเรื่องมรดก,ใบแทนร้อยละ 24.41 

จ านวนร้อยละ 24.05 ขาย,ขายฝาก ร้อยละ 11.02 ให้ร้อยละ 10.63 ส่วนการศึกษาระดับความ

พึงพอใจของผู้มารับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัด

ล าปาง สาขาแจ้ห่ม โดยรวมทั้ง 6 ด้าน อยู่ในระดับพึงพอใจมากร้อยละ 44.49 โดยมีความพึงพอใจ

ในแต่ละด้านตามล าดับดังนี้ ด้านคุณภาพของการบริการพึงพอใจมากร้อยละ 50.39 ด้านข้อมูล   

ที่ได้รับบริการพึงพอใจมากร้อยละ 47.24 ด้านความสะดวกในการให้บริการพึงพอใจมากร้อย

ละ 46.06 ด้านการประสานงานของการบริการ พึงพอใจมากร้อยละ 44.88 ด้านอัธยาศัยและ

ความสนใจของเจ้าหน้าที่ พึงพอใจมากร้อยละ 44.09 ส่วนด้านค่าใช้จ่ายเมื่อมาใช้บริการมี

ความพึงพอใจในระดับปานกลาง ร้อยละ 43.31 

 สรุปได้ว่า จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องได้น าคิดของศรีวัลลา ราชบุรุษ มาเป็น

กรอบแนวคิดในการวิจัยตามความพึงพอใจ6ด้าน คือ ด้านความสะดวกในการให้บริการ      

ด้านข้อมูลที่ได้รับบริการ ดา้นการประสานงานของการบริการ ดา้นอัธยาศัยและความสนใจของ

เจ้าหนา้ที่ ด้านคุณภาพของการบริการและดา้นค่าใช้จ่ายเมื่อมาใช้บริการ 

 

กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 ผู้มาใช้บริการ ประกอบด้วย กลุ่มคนที่มีเพศ อายุ รายได้ ระดับการศึกษาและอาชีพ

แตกต่างกัน และมีความพึงพอใจในการให้บริการด้านต่าง ๆ 6 ด้านแตกต่างกันดังแสดงใน

แผนภูมิ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 5 แสดงกรอบแนวคิดของการวิจัย 

 

กา รบ ริ ก า ร ขอ ง ส า นั ก ง า น

เทศบาลเมืองพะเยา 

เพศ 

อายุ 

รายได้ 

ระดับการศกึษา 

อาชีพ 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้าน 

ด้านความสะดวกของสถานที่ 

ด้านการตดิตอ่ประสานงาน 

ด้านอัธยาศัยของเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 

ด้านการให้บริการขอ้มูล  

ด้านคุณภาพของการให้บริการ 

ด้านคา่ธรรมเนยีมการใช้บริการและอาชพี 
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บทที่ 3 

 

วธิีด าเนินการวจิัย 

 

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

บริหารงานของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ซึ่งผู้ศึกษาวิจัยได้ท าการโดย

วิธีด าเนนิการวิจัย ดังตอ่ไปนี ้

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ได้แก่ ประชากรที่อยู่ในพื้นที่ ต าบลเวียง อ าเภอเมือง

จังหวัดพะเยา จ านวนประชากรทั้งหมด 10,845 คน (แผนพัฒนา 3 ปี เทศบาลเมืองพะเยา, 2553)

เทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา จ านวน 370 คน ตามหลักการตารางของ Krejcie  

and Morgan (อ้างอิงใน ยุทธ ไกรวรรณ,์ 2545, หนา้ 104)  

 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ผู้วิจัยมีวิธีการสร้างเครื่องมือและ

คุณภาพของเครื่องมอืมีขัน้ตอน ดังตอ่ไปนี้ 

1. ศกึษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการสรา้งเครื่องมอื 

2. ก าหนดขอบข่ายในการสรา้งเครื่องมอืตามกรอบแนวคิดของ Aday and Anderson 

3. สร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดที่ได้ก าหนดไว้ เรื่องความพึงพอใจที่มีต่อการ

บริหารงานของเทศบาลเมืองพะเยา 

4. น าแบบสอบถามฉบับร่างเสนอผู้เ ช่ียวชาญเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิง

ประจักษ์จ านวน 3 คน   

5. น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไขให้สมบูรณ์เสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อให้

ความเห็นชอบแล้วน าไปด าเนนิการเก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป 

 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

1. ข้อมูลทุติยภูมิ ศึกษาจาก แนวคิดทฤษฎี เอกสาร ข้อมูล และผลงานวิจัยที่

เกี่ยวข้องเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา 

 



23 

 

2. ข้อมูลปฐมภูมิ ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปสอบถามกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการศึกษา

โดยวิธีดังนี ้คือ 

2.1 ขอความร่วมมือจากผู้น าชุมชนช่วยแจกแบบสอบถามจ านวน 370 ชุดและเก็บ

คืนหลังจากนั้นผู้วจิัยเก็บแบบสอบถามทั้งหมดคืน 

2.2 ใช้ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล 15 วัน ตั้งแต่ 15-30 ตุลาคม ด้วยตนเอง ผู้น า

ชุมชน 

2.3 ผูว้ิจัยน าข้อมูลที่ได้มาท าการวิเคราะหข์้อมูล 

 

สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

วิเคราะหแ์บบสอบถามในแตล่ะสว่น ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามสถิติที่ใช้คือการแจกแจงความถี่  

(Freguencies) อัตราส่วนรอ้ยละ (Percentage) น าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย 

ตอนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริหารงานของเทศบาลเมือง

พะเยา สถิตทิี่ใช ้คือ การหาค่าร้อยละ น าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย   

 ค่าร้อยละ (%) = n x 100 

         N 

  n = จ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 

  N  = จ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 

  Rating  Scale  =  5 – 1  =   0.80 

                     5 

 ระดับความพึงพอใจ        คะแนน     ค่าเฉลี่ย 

 มากที่สุด   5  4.21-5.00 

 มาก    4  3.41-4.20 

 ปานกลาง   3  2.61-3.40 

 น้อย    2  1.81-2.60 

 น้อยที่สุด   1  1.00-1.80 

 

ระยะเวลาในการด าเนินงาน 

ผู้วิจัยได้ใช้ระยะเวลาในการด าเนินงาน 5 เดือน ตั้งแต่เดือน ตุลาคม 2554 – กุมภาพันธ์ 

พ.ศ. 2555 
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บทที่ 4 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา  

อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของของ

ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพะเยาและเพื่อศึกษาปัญหาข้อเสนอแนะการ

ให้บริการของของประชาชนที่มีตอ่การให้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ผู้ศึกษา

ได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจ านวน 370 ชุด ตามทฤษฎีความพึงพอใจของ 

อเดย์และแอนด์เดอร์เซน (Aday and Andersen.1975) 

การวิเคราะหข์้อมูลผู้ศึกษาได้แบ่งการวิเคราะหอ์อกเป็น 2 ตอน 

            ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์้อมูลทั่วไป 

             ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์้อมูลความพึงพอใจของของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ

เทศบาลเมอืงพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 

ตอนที่ 1 การวเิคราะห์ข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย 

       1.1  แสดงจ านวนและรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

     1.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

     1.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้ตอ่เดือน 

     1.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามการศึกษา 

1.5  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 

1.6  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพ 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ของเทศบาลเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา แบ่งเป็น การวิเคราะหค์วามพึงพอใจ ได้แก่ 

2.1 แสดงความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกรายด้าน 

2.2 แสดงความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกรายข้อด้านความสะดวกของสถานที่ 

2.3 แสดงความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกรายข้อด้านการตดิต่อประสานงาน 

2.4 แสดงความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกรายข้อด้านอัธยาศัยของเจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้ริการ 

2.5 แสดงความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกรายข้อด้านการให้บริการข้อมูล 

2.6 แสดงความพึงพอใจในภาพรวมจ าแนกรายข้อด้านคุณภาพการให้บริการ 

2.7 แสดงความพึงพอใจในภาพรวม  จ าแนกรายข้อ  ด้านค่าใช้จ่ายการใชบ้ริการ 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ตอนที่ 1 การวเิคราะห์ข้อมูลทั่วไป 

 

ตาราง 1 แสดงจ านวนและร้อยของผู้ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกตามเพศ 

 

จากตาราง 1 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีจ านวน 210 คน คิดเป็น

ร้อยละ 56.76 และเป็นเพศชาย มีจ านวน 160 คน คิดเป็นรอ้ยละ 43.24 

 

ตาราง 2 แสดงจ านวนและร้อยของผู้ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกตามอายุ 

 

 จากตาราง 2 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ15–25 ปี มีจ านวน 148 คน 

คิดเป็นร้อยละ 40.00 รองลงมาคือ มีอายุ 26–35 ปี  มีจ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 24.05 มีอายุ

ต่ ากว่า 15 ปี มีจ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ14.05 อายุ 36–45 ปี มีจ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 

11.35 และมีอายุมากกว่า 45 ปี มีจ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.84 

 

 

 

 

 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 

หญิง 

160 

210 

43.24 

56.76 

รวม 370 100.00 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 15 ปี 

15 -  25  ปี 

26 – 35  ปี 

36 – 45  ปี 

มากกว่า  45  ปี 

52 

148 

89 

42 

29 

14.05 

40.00 

24.05 

11.35 

7.84 

รวม 370 100.00 
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ตาราง 3 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ 

 

 จากตาราง 3 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ 4,000–8,000 บาท ต่อเดือน 

มีจ านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00 รองลงมาไม่มีรายได้ มีจ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 

18.38 มีรายได้ 8,001–12,000 บาท ต่อเดือน มีจ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 11.35 

12,001–20,000 บาท มีจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 4.05 และมีรายได้มากกว่า 20,000 บาท 

ต่อเดือน มีจ านวน 13 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.51 

 

ตาราง 4 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกตามระดับการศึกษา 

 

 จากตาราง 4 พบว่าผู้ตอบแบบสอบส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีจ านวน

118 คน คิดเป็นร้อยละ 31.89 รองลงมาระดับต่ ากว่าระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีจ านวน 

103 คน คิดเป็นร้อยละ 27.84 ระดับ ปวส./ปวท. /หรืออนุปริญญา มีจ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 

22.43 และระดับสูงกว่าปริญญาตรีมีจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.16 

 

 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ไม่มีรายได้ 

4,000   –    8,000   บาท 

8,001   –  12,000  บาท 

12,001   –  20,000  บาท 

มากกว่า  20,000  บาท 

68 

222 

42 

15 

13 

18.38 

60.00 

11.35 

4.05 

3.51 

รวม 370 100.00 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าระดับ ม.6 / ปวช 

ม.6 หรอื  ปวช. 

ปวส./ปวท./หรอือนุปริญญา 

ปริญญาตรี 

สูงกว่าปริญญาตรี 

103 

48 

83 

118 

8 

27.84 

12.97 

22.43 

31.89 

2.16 

รวม 370 100.00 
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ตาราง 5 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 

 

 จากตาราง 5 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร/รับจ้างจ านวน  

101 คน คิดเป็นร้อยละ 27.30 รองลงมานักเรียน/นักศึกษาจ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ  

23.78 อาชีพค้าขาย/ธุรกิจของตนเองจ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 21.62 อาชีพลูกจ้างของรัฐ

จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ18.38 และอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจจ านวน 33 คน คิดเป็น

ร้อยละ 8.92   

 

ตาราง 6 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกตามสถานภาพ 

 

 จากตาราง 6 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดจ านวน 154 คน  

คิดเป็นรอ้ยละ 41.62 รองลงมาสมรสจ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 

จ านวน 56 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.14 และหมา้ยจ านวน 12 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.24 

 

 

 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

ค้าขาย/ธุรกิจของตนเอง 

เกษตรกร/รับจ้าง 

ลูกจา้งของรัฐ 

นักเรียน/นักศึกษา 

33 

80 

101 

68 

88 

8.92 

21.62 

27.30 

18.38 

23.78 

รวม 370 100.00 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 

โสด 

สมรส 

หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 

หมา้ย 

154 

148 

56 

12 

41.62 

40.00 

15.14 

3.24 

รวม 370 100.00 
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ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 

 

ตาราง 7 แสดงความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บรกิารของเทศบาลเมืองพะเยา                        

.อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา จ าแนกตามด้านต่าง ๆ 6 ด้าน (N = 370 ) 

 

 จากตาราง 7 พบว่า ความพึงพอใจของของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

เมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยาในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X =3.71) เมื ่อ

จ าแนกรายด้าน พบว่าด้านการให้บริการข้อมูล อยู่ในระดับมาก (X = 3.89) รองลงมา ด้าน

ความสะดวกของสถานที่ (X =3.79) ด้านคุณภาพการให้บริการ(X =3.73) ด้านค่าธรรมเนียม

ในการใช้บริการ (X =3.68) ด้านอัธยาศัยของผู้ให้บริการ (X =3.63) และด้านการติดต่อ

ประสานงาน (X =3.51)   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 

(X ) 

SD. 

 

ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. ด้านความสะดวกของสถานที่ 3.79 .91 มาก 

2. ด้านการติดต่อประสานงาน 3.51 .93 มาก 

3. ด้านอัธยาศัยของผู้ให้บริการ 3.63 .99 มาก 

4. ด้านการให้บรกิารข้อมูล 3.89 .99 มาก 

5. ด้านคุณภาพการให้บริการ 3.73 .97 มาก 

6. ด้านค่าธรรมเนียมในการใชบ้รกิาร 3.68 1.00 มาก 

รวม 3.71 .97 มาก 
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ตาราง 8 แสดงความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บรกิารของเทศบาลเมืองพะเยา                                                             

.อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา จ าแนกรายข้อด้านความสะดวกของ                        

.สถานที่ (N = 370 )  

 

จากตาราง 8 พบว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

เมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ด้านความสะดวกของสถานที่โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก (X =3.79) เรียงตามล าดับดังนี้ ส านักงานเทศบาลเมอืงพะเยาให้ความสะดวกในการ

มาใช้บริการ เชน่ ป้ายจราจร สถานที่จอดรถ(X =4.01) อยู่ในระดับมากรองลงมาคือ ส านักงาน

เทศบาลเมอืงพะเยา ให้ความสะดวก ในการมารับบริการ (X =3.97) อยู่ในระดับมาก ส านักงาน

เทศบาลเมอืงพะเยามีสถานที่ สะอาด สวยงาม (X =3.79) อยู่ในระดับมาก ห้องน้ าของส านักงาน

เทศบาลเมืองพะเยา สะอาด และเพียงพอ ส าหรับผู้มาใช้บริการ (X =3.73) อยู่ในระดับมากและ

ส านักงานเทศบาลเมอืงพะเยามีที่พักรอส าหรับผูม้าใช้บริการ (X =3.45) อยู่ในระดับมาก 

 

 

 

 

 

ความสะดวกของสถานท่ี 

ระดับความพึงพอใจ 

ม า ก

ที่สุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 

(X ) 

ระดับ 

พึงพอใจ 

1.  1ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา  ตั้งอยู่ 

 ในพื้นที่ที่สะดวก ในการเดินทางมารับ 

 บรกิาร 

128 

(34.6) 

120 

(32.4) 

105 

(28.4) 

16 

(4.3) 

1 

(.3) 

3.97 มาก 

2. ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยาให้ความ 

 สะดวกในการมาใช้บริการ เช่น ป้าย 

 จราจร สถานที่จอดรถ 

130 

(35.1) 

138 

(37.3) 

82 

(22.2) 

17 

(4.6) 

3 

(0.8) 

4.01 มาก 

3.  ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามีสถานที่ 

 ที่สะอาดและสวยงาม 

82 

(22.2) 

158 

(42.7) 

103 

(27.8) 

24 

(6.5) 

3 

(0.8) 

3.79 มาก 

4.  ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา มีห้องน้ า 

 สะอาดและเพียงพอ ส าหรับผูม้าใช้ 

 บรกิาร 

75 

(20.3) 

161 

(43.5) 

95 

(25.7) 

38 

(10.3) 

1 

(0.3) 

3.73 มาก 

5.  ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามีที่พักรอ 

 ส าหรับผูม้าใช้บริการ 

49 

(13.2) 

117 

(31.6) 

165 

(44.6) 

30 

(8.1) 

9 

(2.4) 

3.45 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.79 มาก 



30 
 

ตาราง 9 แสดงความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา 

อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา จ าแนกรายข้อ ด้านการประสานงาน (N= 370) 

 

การประสานงาน 

ระดับความพึงพอใจ 

ม า ก

ที่สุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ที่สุด 

ค่าเฉลี่

ย 

(X ) 

ระดับ 

พึงพอใจ 

1. ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยาให้ความ

สะดวกในการขอพบเจ้าหน้าที่เมื่อมารับ

บรกิาร 

85 

(23.0) 

68 

(18.4) 

180 

(48.6) 

34 

(9.2) 

3 

(0.8) 

3.54 มาก 

2. ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามีเจ้าหน้าที่

ประชาสัมพันธ์คอยให้ค าปรึกษา  และ

แนะน าการรับบริการ 

67 

(18.1) 

121 

(32.7) 

144 

(38.9) 

31 

(8.4) 

7 

(1.9) 

3.57 มาก 

3. ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา มีการ

ประสานงานและติดตามผู้รับบริการ  ใน

กรณีที่ได้นัดหมายไว้ 

81 

(21.9) 

91 

(24.6) 

153 

(41.4) 

41 

(11.1) 

4 

(1.1) 

3.55 มาก 

4. ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามีระบบการ

ประสานงานภายในที่ดีของบุคลากรที่

ปฏิบัติงานในแต่ละงาน 

41 

(11.1) 

132 

(35.7) 

158 

(42.7) 

38 

(10.3) 

1 

(0.3) 

3.47 มาก 

5. ส านักงานเทศบาลมีเจ้าหน้าที่ที่มีน้ าใจ

ไ ม ต รี พ ร้ อ ม ใ ห้ ค ว า ม ช่ ว ย เ ห ลื อ แ ก่

ผู้รับบริการ 

63 

(17.0) 

85 

(23.0) 

172 

(46.5) 

50 

(13.5) 

- 3.44 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.51 มาก 

 

 จากตาราง 9 พบว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

เมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ด้านการประสานงาน โดยภาพรวมอยู่ในระดับ

มาก (X =3.51) เรียงตามล าดับดังนี้ ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามีเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์

คอยให้ค าปรึกษาและแนะน าการรับบริการ (X =3.57) รองลงมาคือ มีการประสานงานและ

ติดตามผู้รับบริการในกรณีที่ได้นัดหมายไว้ (X =3.55) ให้ความสะดวกในการขอพบเจ้าหน้าที่

เมื่อมารับบริการ (X = 3.54)มีระบบการประสานงานภายในที่ดีของบุคลากรที่ปฏิบัติงานในแต่

ละงาน (X =3.47) และส านักงานเทศบาลมีเจ้าหน้าที่ที่มีน้ าใจไมตรีพร้อมให้ความช่วยเหลือแก่

ผูร้ับบริการ (X = 3.44)   
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ตาราง 10 แสดงความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง                    

. พะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา จ าแนกรายข้อ ด้านอัธยาศัยของ                       

. ผู้ให้บรกิาร (N = 370 ) 

 

อัธยาศัยของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ม า ก

ที่สุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 

(X ) 

ระดับ 

พงึพอใจ 

1. เจ้าหน้าที่ของส านักงานเทศบาลเมือง

พะเยา  มีการพูดจาสุภาพ 

108 

(29.2) 

96 

(25.9) 

126 

(34.1) 

34 

(9.2) 

6 

(1.6) 

3.72 มาก 

2. เจ้าหน้าที่ของส านักงานเทศบาลเมือง

พะเยา ให้การบรกิารด้วยความเต็มใจ 

94 

(25.4) 

69 

(18.6) 

170 

(45.9) 

37 

(10.0) 

- 3.59 มาก 

3. เจ้าหน้าที่ของส านักงานเทศบาลเมือง

พะเยา ให้ความสนใจ ใส่ใจในปัญหาและ

ความต้องการของผู้รับบริการ 

72 

(19.5) 

106 

(28.6) 

143 

(38.6) 

47 

(12.7) 

2 

(0.5) 

3.54 มาก 

4. เจ้าหน้าที่ของส านักงานเทศบาลเมือง

พะ เยา  มีค วามกระตื อ รือ ร้น ในการ

ให้บรกิาร 

69 

(18.6) 

105 

(28.4) 

161 

(43.5) 

32 

(8.6) 

3 

(0.8) 

3.55 มาก 

5. เจ้าหน้าที่ของฝ่ายทะเบียนและบัตรมีน้ าใจ

ไมตรีเล็ก ๆ น้อย ๆ เช่น มีน้ าดื่มและขนม

ไว้บริการประชาชน เป็นต้น  

123 

(33.2) 

75 

(20.3) 

139 

(37.6) 

23 

(6.2) 

10 

(2.7) 

3.75 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.63 มาก 

  

จากตาราง 10 พบว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

เมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ด้านอัธยาศัยของผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก (X =3.63) เรียงตามล าดับดังนี้ เจ้าหน้าที่ของฝ่ายทะเบียนและบัตรมีน้ าใจไมตรีเล็ก ๆ 

น้อย ๆ เช่น มีน้ าดื่มและขนมไว้บริการประชาชน เป็นต้น (X =3.75) รองลงมา มีการพูดจา

สุภาพ (X =3.72) ให้การบริการดว้ยความเต็มใจ (X =3.59) ความกระตอืรอืร้นในการให้บริการ 

(X =3.55) และให้ความสนใจใส่ใจในปัญหาและความตอ้งการของผูร้ับบริการ (X =3.54)    
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ตาราง 11 แสดงความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา 

อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา จ าแนกรายข้อ ด้านการให้บริการข้อมูล (N = 

370) 

 

การให้บริการข้อมูล 

ระดับความพึงพอใจ 

ม า ก

ที่สุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 

(X ) 

ระดับ 

พึงพอใจ 

1.  ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา ให้บริการ 

    ข้อมูลที่รวดเร็ว 

137 

(37.0) 

89 

(24.1) 

109 

(29.5) 

32 

(8.6) 

3 

(0.8) 

3.88 มาก 

2.  ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา มีการให้ 

    ค าแนะน าข้อมูลอย่างละเอยีดถี่ถ้วน 

147 

(39.7) 

88 

(23.8) 

115 

(31.1) 

20 

(5.4) 

- 3.98 มาก 

3.  ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา มีการ 

    ให้บรกิารข้อมูลอย่างเที่ยงตรงและแม่นย า 

138 

(37.3) 

99 

(26.8) 

96 

(25.9) 

35 

(9.5) 

2 

(0.5) 

3.91 มาก 

4.  ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามีความ 

    โปร่งใสในการให้บรกิารข้อมูลแก่ประชาชน 

139 

(37.6) 

66 

(17.8) 

141 

(38.1) 

23 

(6.2) 

1 

(0.3) 

3.86 มาก 

5.  ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา มีการ 

    ให้บรกิารข้อมูลอย่างเป็นขั้นตอน 

110 

(29.7) 

111 

(30.0) 

121 

(32.7) 

28 

(7.6) 

- 3.82 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.89 มาก 

 

จากตาราง 11 พบว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

เมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ด้านการให้บริการข้อมูลโดยภาพรวมอยู่ในระดับ

มาก (X =3.89) เรียงตามล าดับดังนี้ ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา มีการให้ค าแนะน าข้อมูล

อย่างละเอียดถี่ถ้วน (X =3.98) รองลงมาคือ มีการให้บริการข้อมูลอย่างเที่ยงตรงและแม่นย า 

(X =3.91) ให้บริการขอ้มูลที่รวดเร็ว(X =3.88) มคีวามโปร่งใสในการให้บริการข้อมูลแก่ประชาชน 

(X =3.86) และมีการให้บริการขอ้มูลอย่างเป็นขั้นตอน (X =3.82)  
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ตาราง 12 แสดงความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง                      

.  พะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา จ าแนกรายข้อ ด้านคุณภาพของ                           

.  การบรกิาร (N = 370 ) 

 

จากตารางที่ 12 พบว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

เมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ด้านคุณภาพการบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ

มาก (X =3.73) เรียงตามล าดับดังนี้ ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา มีการจัดล าดับการ

ให้บริการ (X =4.12) รองลงมา มีการบริการอย่างรวดเร็ว  เช่น  การให้บริการเบ็ดเสร็จในจุด

เดียว (One Stop Service) หรือการจัดประเภทการให้บริการ  (X =3.80) มีความยุติธรรมใน

การให้บริการ  (X =3.60) มีความนา่เชื่อถือของผู้ให้บริการ เช่น การแต่งกาย การแสดงตัว เป็น

ต้น   (X =3.56) และมคีวามละเอียดถูกต้องในการให้บริการ (X =3.55)  

 

 

คุณภาพของการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 

(X ) 

ระดับ 

พึงพอใจ 

1.  ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา  มีการ  

 จัดล าดับการให้บริการ 

155 

(41.9) 

120 

(32.4) 

81 

(21.9) 

13 

(3.5) 

1 

(0.3) 

4.12 มาก 

2.  ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา มีการ 

 บรกิารอย่างรวดเร็ว เช่น การให้บรกิาร 

 เบ็ดเสร็จในจุดเดียว (One Stop Service)  

 หรือการจัดประเภทการให้บรกิาร 

118 

(31.9) 

93 

(25.1) 

126 

(34.1) 

32 

(8.6) 

1 

(0.3) 

3.80 มาก 

3.  ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา มีความ 

 ละเอยีดถูกต้องในการให้บรกิาร 

87 

(23.5) 

75 

(20.3) 

163 

(44.1) 

44 

(11.9) 

1 

(0.3) 

3.55 มาก 

4.  ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา มีความ 

 น่าเชื่อถือของผู้ให้บริการ เช่น การแต่งกาย  

    การแสดงตัว เป็นต้น 

91 

(24.6) 

73 

(19.7) 

164 

(44.3) 

35 

(9.5) 

7 

(1.9) 

3.56 มาก 

5.  ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา มีความ 

 ยุติธรรมในการให้บรกิาร 

77 

(20.8) 

105 

(28.4) 

154 

(28.4) 

30 

(8.1) 

4 

(1.1) 

3.60 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.73 มาก 
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ตาราง 13 แสดงความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง                     

.  อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา จ าแนกรายข้อ ด้านค่าธรรมเนียมในการ                           

.  ใช้บริการ (N = 370) 

 

จากตาราง 13 พบว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

เมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ด้านค่าธรรมเนียมเมื่อใช้บริการโดยภาพรวมอยู่

ในระดับมาก (X =3.68) เรียงตามล าดับดังนี้ เจ้าหน้าที่มีความน่าเชื่อถือและโปร่งใส (X =3.84) 

รองลงมาชี้แจงรายละเอียดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ได้อย่างชัดเจน (X =3.75) คิดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ 

มีความชัดเจนและเหมาะสมตามประเภทงาน (X =3.66) มีความชัดเจนในการเขียนใบค าร้องและ

การรับเงินพร้อมออกใบเสร็จรับเงิน (X =3.58) และให้ความสะดวกในการขอค าชี้แจงเกี่ยวกับ

ค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ (X =3.56)     

% 

ค่าธรรมเนียมในการใชบ้รกิาร 

ระดับความพึงพอใจ 

ม า ก

ที่สุด 

มาก ปาน 

กลาง 

น้อย น้อย 

ที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 

(X ) 

ระดับ 

พึ ง

พอใจ 

1.  เจ้าหน้าที่ที่คิดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ม ี

    ความชัดเจนและเหมาะสมตาม 

    ประเภทงาน 

99 

(26.8) 

89 

(24.1) 

149 

(40.3) 

24 

(6.5) 

9 

(2.4) 

3.66 มาก 

2.  เจ้าหน้าที่มีความชัดเจนในการเขียนใบ 

    ค าร้องและการรับเงินพร้อมออก 

    ใบเสร็จรับเงิน 

78 

(21.1) 

110 

(29.7) 

134 

(36.2) 

43 

(11.6) 

5 

(1.4) 

3.58 มาก 

3.  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ชี้แจงรายละเอยีด 

    ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ได้อย่างชัดเจน 

106 

(28.6) 

95 

(25.7) 

143 

(38.6) 

24 

(6.5) 

2 

(0.5) 

3.75 มาก 

4.  เจ้าหน้าที่ให้ความสะดวกในการขอค า 

    ชีแ้จงเกี่ยวกับค่าธรรมเนียมการใช้ 

    บรกิาร 

72 

(19.5) 

118 

(31.9) 

129 

(34.9) 

48 

(13.0) 

3 

(0.8) 

3.56 มาก 

5.  เจ้าหน้าที่มีความน่าเชื่อถือและโปร่งใส 141 

(38.1) 

68 

(18.4) 

128 

(34.6) 

25 

(6.8) 

8 

(2.2) 

3.84 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.68 มาก 
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 บทที่ 5 

 

บทสรุป 

 

การศึกษาอิสระครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา และศึกษาปัญหาข้อเสนอแนะการ

ให้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา เพื่อน าไปปรับปรุงระบบ

การใหบ้ริการแก่ประชาชนให้มปีระสิทธิภาพและเกิดประสทิธิผลมากยิ่งขึน้ 

 ผู้ศึกษาใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการของ

เทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยาจ านวน 370 คน โดยแบบสอบถามมี

ลักษณะเป็นค าถามแบบมาตรวัดระดับ (rating scale) และแบบสอบถามมี 2 ตอน คือ ตอนที่1  

เป็นส่วนของข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ใช้บริการ ตอนที่ 2 เป็นส่วนของข้อมูลความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพะเยามีข้อค าถามรวมทั้งสิ้นจ านวน 30 ข้อ  

แล้วน าไปหาความเชื่อมั่นโดยน าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุดไปทดลองใช้กับผู้ใช้บริการเพื่อ

ทดสอบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความเข้าใจตรงกันและได้ให้ผู้เช่ียวชาญ 2ท่านตรวจทานหาค่า

ความเชื่อมั่นและหาความสอดคล้อง (IOC) ซึ่งค่า IOC เท่ากับ 1.00 ทุกข้อโดยได้ทดสอบความ

เชื่อมั่นของเครื่องมือได้ค่า Reliability coefficients =.9411 ซึ่งเป็นค่าที่เชื่อถือได้ แสดงว่า

แบบสอบถามมคีวามสอดคล้องกันดี  สามารถน าไปใช้ได้  

การวิเคราะห์ข้อมูลข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้น ามาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  

SPSS for Windows Version 11 โดยหาคา่เฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 

สรุปผลการศึกษา 

 1. ผู้ใช้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา เป็นเพศหญิง 

ร้อยละ 56.76 เพศชาย ร้อยละ 43.24 ส่วนใหญ่มีอายุเฉลี่ยระหว่าง 15–25 ปี ร้อยละ 40.00   

รองลงมาคือ อายุระหว่าง 26-35 ปี ร้อยละ 24.05 และอายุต่ ากว่า 15 ปี ร้อยละ 14.05 อายุ 

36-45 ปี ร้อยละ 11.35 ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 4,000–8,000 บาท ร้อยละ 60.00 

รองลงมาคือ ไมมีรายได้ ร้อยละ 18.38 และมีรายได้ต่อเดือน 8,001-12,000 บาท ร้อยละ11.35 

อันดับสุดท้ายมีรายได้ตอ่เดือน มากกว่า 20,000 บาท รอ้ยละ 3.51 ด้านระดับการศึกษา พบว่า

ส่วนใหญ่ได้รับการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 31.89 รองลงมาได้รับการศึกษาระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ร้อยละ 27.84 ระดับปวส./ปวท./หรืออนุปริญญาร้อยละ22.43 
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ระดับ ม.6 หรือ ปวช. ร้อยละ 13.30 และ สูงกว่าปริญญาตรี ร้อยละ 2.16 เป็นอันดับสุดท้าย

ส่วนด้านมีอาชีพส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร/รับจ้าง ร้อยละ 27.30 รองลงมานักเรียน/นักศึกษา

ร้อยละ 23.78 อาชีพค้าขาย/ธุรกิจของตนเอง ร้อยละ 21.62 อาชีพลูกจ้างของรัฐร้อยละ 18.38 

และรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 8.92 เป็นอันดับสุดท้ายส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดคิดเป็น

ร้อยละ 41.62 รองลงมาสมรส  คิดเป็นร้อยละ 40.00 หย่าร้าง/แยกกันอยู่ คิดเป็นร้อยละ15.14

และหมา้ยคิดเป็นรอ้ยละ 3.24 

 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา 

จังหวัดพะเยา 

 ความพึงพอใจของประชาชนโดยในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 3.71) เมื่อจ าแนก

รายด้าน พบว่าด้านการให้บริการข้อมูลอยู่ในระดับมาก (X =3.89) รองลงมาด้านความสะดวก

ของสถานที่ (X =3.79) ด้านคุณภาพการให้บริการ (X =3.73) ด้านค่าธรรมเนียมในการใช้

บริการ  (X =3.68) ด้านอัธยาศัยของผู้ให้บริการ (X =3.63) และด้านการติดต่อประสานงาน

(X =3.51) โดยแยกเรียงตามล าดับ ดังนี้ 

ด้านความสะดวกของสถานที่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X =3.79) เรียง

ตามล าดับดังนี้ ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยาให้ความสะดวกในการมาใช้บริการ เช่น ป้าย

จราจร สถานที่จอดรถ (X =4.01) อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา 

ให้ความสะดวก ในการมารับบริการ (X =3.97) อยู่ในระดับมาก ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา

มีสถานที่ สะอาด สวยงาม (X =3.79) อยู่ในระดับมาก ห้องน้ าของส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา 

สะอาด และเพียงพอ ส าหรับผู้มาใช้บริการ (X =3.73) อยู่ในระดับมากและส านักงานเทศบาล

เมืองพะเยามทีี่พักรอส าหรับผูม้าใช้บริการ (X =3.45) อยู่ในระดับมาก 

 ด้านการประสานงาน โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก (X =3.51) เรียงตามล าดับดังนี ้

ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามีเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์คอยให้ค าปรึกษาและแนะน าการรับ

บริการ (X =3.57) รองลงมาคือ มีการประสานงานและติดตามผู้รับบริการในกรณีที่ได้นัดหมายไว้ 

(X =3.55) ให้ความสะดวกในการขอพบเจ้าหน้าที่เมื่อมารับบริการ (X =3.54) มีระบบการ

ประสานงานภายในที่ดีของบุคลากรที่ปฏิบัติงานในแต่ละงาน (X =3.47) และส านักงานเทศบาล

มีเจา้หนา้ที่ที่มนี้ าใจไมตรีพร้อมใหค้วามช่วยเหลือแก่ผู้รบับริการ (X =3.44)   

 ด้านอัธยาศัยของผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X =3.63) เรียง

ตามล าดับดังนี้ เจ้าหน้าที่ของฝ่ายทะเบียนและบัตรมีน้ าใจไมตรีเล็ก ๆ น้อย ๆ เช่น มีน้ าดื่มและ

ขนมไว้บริการประชาชน เป็นต้น (X =3.75) รองลงมา มีการพูดจาสุภาพ (X =3.72) ให้การ
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บริการด้วยความเต็มใจ (X =3.59) ความกระตือรือร้นในการให้บริการ (X =3.55) และให้

ความสนใจใส่ใจในปัญหาและความตอ้งการของผูร้ับบริการ (X =3.54)    

 ด้านการให้บริการข้อมูล โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X =3.89) เรียงตามล าดับ

ดังนี้ ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามีการให้ค าแนะน าข้อมูลอย่างละเอียดถี่ถ้วน (X =3.98) 

รองลงมาคือ มีการให้บริการข้อมูลอย่างเที่ยงตรงและแม่นย า (X =3.91) ให้บริการข้อมูลที่

รวดเร็ว (X =3.88) มีความโปร่งใสในการให้บริการข้อมูลแก่ประชาชน (X =3.86) และมีการ

ให้บริการขอ้มูลอย่างเป็นขั้นตอน (X =3.82)     

 ด้านคุณภาพการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X =3.73) เรียงตามล าดับ

ดังนี้ ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามีการจัดล าดับการให้บริการ (X =4.12) รองลงมามีการ

บริการอย่างรวดเร็ว เช่น การให้บริการเบ็ดเสร็จในจุดเดียว (One Stop Service) หรือการจัด

ประเภทการให้บริการ (X =3.80) มีความยุติธรรมในการให้บริการ (X =3.60) มีความ

น่าเชื่อถือของผู้ให้บริการ เช่น การแต่งกาย การแสดงตัว เป็นต้น (X =3.56) และมีความ

ละเอียดถูกต้องในการให้บริการ (X =3.55)     

 ด้านค่าธรรมเนียมเมื่อใช้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X =3.68) เรียง

ตามล าดับดังนี้ เจ้าหน้าที่มีความน่าเชื่อถือและโปร่งใส (X =3.84) รองลงมาชี้แจงรายละเอียด

ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ได้อย่างชัดเจน (X =3.75) คิดค่าธรรมเนียมต่าง ๆ มีความชัดเจนและ

เหมาะสมตามประเภทงาน (X =3.66) มีความชัดเจนในการเขียนใบค าร้องและการรับเงินพร้อม

ออกใบเสร็จรับเงนิ (X =3.58) และให้ความสะดวกในการขอค าช้ีแจงเกี่ยวกับค่าธรรมเนียมการ

ใช้บริการ (X =3.56)     

     

อภิปรายผลการศึกษา 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง

พะเยา  อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ตามทฤษฎีความพึงพอใจของอเดย์และแอนด์เดอร์

เซน  (Aday and Andersen.1975) ความพึงพอใจของประชาชน 6 ด้าน ดังตอ่ไปนี ้  

 ด้านความสะดวกของสถานที่ผู้ใช้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา 

จังหวัดพะเยา มีความพึงพอใจในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า ส านักงานเทศบาล      

เมืองพะเยามีสถานที่ที่สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้เป็นอย่างดี เช่น 

เทศบาลเมืองพะเยาตั้งอยู่ในที่ที่สะดวก ในการเดินทางมารับบริการ เพราะถ้าประชาชนผู้มาใช้

บริการไม่สามารถน ารถยนต์ส่วนตัวมาเองได้ ดังนั้นจึงมีช่องทางให้เดินมาใช้บริการอย่าง

งา่ยดาย กล่าวคือ สามารถขึ้นรถโดยสารประจ าทาง หรือนั่งมอเตอร์ไซค์รับจ้างมาใช้บริการได้
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อย่างสะดวกสบาย นอกจากนั้นเทศบาลเมืองพะเยายังมสีถานที่สะอาด สวยงาม และที่พักนั่งรอ

ส าหรับผู้มาใช้บริการเป็นจ านวนมากอีกด้วย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสุบรรณ สุรนันท์ชนก 

(2545) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของ ส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงราย  

สาขาพานจากกลุ่มตัวอย่าง 150 คนที่มารับบริการตั้งแต่เดือนธันวาคม 2545 ถึงเดือนเมษายน 

2546 พบว่าผู้บริการมีความพึงพอใจต่อการบริการของส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงราย สาขา

พาน รวมทุกด้านอยู่ในระดับมากโดยมีความพงึพอใจในด้านความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ 

คือ สถานที่ตั้งของของเทศบาลเมอืงพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 

ตั้งอยู่ในศูนย์กลางสามารถเดินทางมารับบริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว  มีสถานที่จอดรถ

เพียงพอ มีร้านอาหารบริการ ราคาถูก สะอาดและถูกหลักอนามัย  

 ด้านการประสานงานผู้ใช้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา       

จังหวัดพะเยา มีความพึงพอใจในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า ส านักงานเทศบาลเมือง

พะเยา ได้จัดรูปแบบการให้บริการไปในรูปแบบเดียวกัน คือ ประชาชนต้องได้รับความสะดวกใน

การมาใช้บริการ มเีจ้าหนา้ที่ประชาสัมพันธ์คอยใหค้ าปรึกษา แนะน าเบื้องต้นได้เป็นอย่างดี และ

เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์จะต้องรอบรู้ทุกเรื่องในส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา เช่น การถ่าย

บัตรประชาชน ควรเตรียมเอกสารอะไรบ้าง การขอคัดลอกส าเนาทะเบียนบ้าน ควรไปติดต่อที่

เจ้าหน้าที่ท่านใด เพื่อความสะดวกของประชาชนที่มาใช้บริการเป็นส าคัญ ซึ่งสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ ศรีวัลลา ราชบุรุษ (2547) ได้ศึกษาข้อมูลพื้นฐานของผู้รับบริการในฝ่ายทะเบียน

ส านักงานที่ดินจังหวัดล าปาง สาขาแจ้ห่มและศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ

งานบริการในฝ่ายทะเบียนส านักงานที่ดินจังหวัดล าปาง สาขาแจ้ห่ม ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน

การศึกษาคือ ผู้ที่มารับบริการในฝ่ายทะเบียนของส านักงานที่ดินจังหวัดล าปาง สาขาแจ้ห่ม 

ความพึงพอใจด้านการประสานงานในการให้บริการพึงพอใจมาก คือ มี เจ้าหน้าที่

ประชาสัมพันธ์ คอยให้ค าปรึกษา และแนะน าการรับบริการ รวมทั้งมีการประสานงานและ

ติดตามผู้รับบริการที่ได้นัดหมายไว้และบุคลากรในแตล่ะงานมกีารประสานการปฏิบัติงานได้เป็น

อย่างด ี    

 ด้านอัธยาศัยของผู้ให้บริการ ผู้ใช้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา    

มีความพึงพอใจในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า เจ้าหน้าที่ของส านักงานเทศบาลเมือง

พะเยา มีการพูดจาสุภาพ ให้บริการด้วยความเต็มใจ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

กล่าวคือ ในงานสายบริการควรท ามาจากใจผลที่ออกมาก็ย่อมจะออกมาเป็นผลที่ดีเสมอ 

เจ้าหน้าที่ของส านักงานเทศบาลเมืองพะเยาทุกคนมีทักษะการให้บริการเป็นอย่างดี มีน้ าใจ

ไมตรีเล็ก ๆ น้อย ๆ ให้กับผูม้าใช้บริการ เช่น มีน้ าดื่มเย็น ๆ เตรียมไว้ส าหรับผู้ที่มาใช้บริการเป็น

ประจ า เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของศรีวัลลา ราชบุรุษ (2547) ได้ศึกษาข้อมูลพื้นฐาน
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ของผู้รับบริการในฝา่ยทะเบียนส านักงานที่ดินจังหวัดล าปาง สาขาแจ้ห่ม และศึกษาระดับความ

พึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานบริการในฝ่ายทะเบียนส านักงานที่ดินจังหวัดล าปาง สาขาแจ้

ห่ม ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคือผู้ที่มารับบริการในฝ่ายทะเบียนของส านักงานที่ดิน

จังหวัดล าปาง สาขาแจ้ห่ม ความพึงพอใจด้านอัธยาศัยของผู้ให้บริการในการให้บริการพึงพอใจ

มาก คือ มคีวามกระตอืรอืร้นในการให้บริการและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ต่างมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

พูดจาสุภาพ ให้ความสนใจในปัญหาของผู้รับบริการและพร้อมใหค้วามช่วยเหลืออย่างดียิ่ง    

 ด้านการให้บริการข้อมูลผู้ใช้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา 

อ าเภอเมืองพะเยา  จังหวัดพะเยา มีความพึงพอใจในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า 

ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา มีการให้บริการข้อมูลอย่างรวดเร็ว เที่ยงตรง แม่นย า และมีการ

ให้บริการข้อมูลอย่างเป็นขั้นตอน โดยอ้างอิงจากข้อมูลที่เก็บไว้ในแต่ละด้าน ทั้งข้อมูลด้าน

โครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภค ข้อมูลด้านการเงินการคลัง ข้อมูลด้านเศรษฐกิจ ข้อมูล

ด้านสังคม เป็นต้น ทั้งนี้ในการให้บริการข้อมูลนั้น ยังสามารถดูได้จากเวปไซต์ของส านักงาน

เทศบาลเมืองพะเยาได้และมีการอัพเดตข้อมูลที่ถูกต้องเป็นประจ า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย

ของสัญชัย วัฒนาและมลิวัลย์ ยุติธรรม (2538) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้

บริการสาธารณสุขของประชาชนจังหวัดชลบุรีโดยการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ใช้บริการ

โรงพยาบาลศูนย์ 50 ครอบครัว โรงพยาบาลชุมชน 80 ครอบครัวและผู้ใช้บริการที่สถานี

อนามัย 430 ครอบครัว พบว่าประชาชนมคีวามพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เกี่ยวกับ

การตรงต่อเวลา การเอาใจใส่ การกระตือรือร้นและความมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีคือมีเจ้าหน้าที่    

ที่มีความรู้ สามารถให้ค าปรึกษาในข้อปัญหาของผู้รับบริการได้เป็นอย่างดีและให้บริการด้วย

ความรวดเร็ว     

 ด้านคุณภาพบริการ ผู้ใช้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยาจังหวัด

พะเยา  มีความพึงพอใจในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา 

มีการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว (One Stop Service) จึงสามารถให้บริการแก่ประชาชน

ได้อย่างรวดเร็ว มคีวามยุติธรรมในการให้บริการ กล่าวคือ ใครมาก่อนได้รับบริการก่อน ใครมา

ทีหลังก็ต้องเข้าคิวรอ เจ้าหน้าที่มีความน่าเชื่อถือ แต่งกายสุภาพตามแบบฟอร์มของส านักงาน

เทศบาลเมืองพะเยา ด้วยเหตุผลหลายด้านมาประกอบกันจึงท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจใน

ด้านคุณภาพบริการอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสุบรรณ สุรนันท์ชนก (2545)  

ศกึษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของ ส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงราย สาขาพาน  

จากกลุ่มตัวอย่าง 150 คน ที่มารับบริการตั้งแต่เดือนธันวาคม 2545 ถึงเดือนเมษายน 2546  

พบว่าผู้บริการมีความพึงพอใจต่อการบริการของส านักงานที่ดินจังหวัดเชียงราย สาขาพาน     

รวมทุกด้านอยู่ในระดับมากโดยเฉพาะด้านคุณภาพของการบริการ คือ ผู้ใช้บริการของเทศบาล
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เมืองพะเยามีความเชื่อมั่นในเอกสารหลักฐานที่ออกให้โดยของเทศบาลเมืองพะเยาว่า              

มีความถูกต้องและใช้เป็นหลักฐานอา้งองิตอ่บุคคลภายนอกได้เป็นอย่างด ี  

 ด้านค่าใช้จ่ายเมื่อรับบริการผู้ใช้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา  

จังหวัดพะเยา  มีความพึงพอใจในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการให้

ค าช้ีแจงเกี่ยวกับค่าใช้จ่ายในการขอรับบริการได้อย่างละเอียดและมีการออกใบเสร็จ รับเงินทุก

ครั้งเมื่อมีการช าระค่าบริการ จึงท าให้ผู้มาใช้บริการมีความสะดวกในการเตรียมค่าใช้จ่ายมาให้

เพียงพอ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศรีวัลลา ราชบุรุษ (2547) ได้ศึกษาข้อมูลพื้นฐานของ

ผู้รับบริการในฝ่ายทะเบียนส านักงานที่ดินจังหวัดล าปาง สาขาแจ้ห่ม และศึกษาระดับความ        

พึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานบริการในฝ่ายทะเบียนส านักงานที่ดินจังหวัดล าปาง สาขาแจ้ห่ม 

ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคือ ผู้ที่มารับบริการในฝ่ายทะเบียนของส านักงานที่ดินจังหวัด

ล าปาง สาขาแจ้ห่ม ความพึงพอใจด้านความสะดวกในการให้บริการพึงพอใจมาก คือ 

เจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการให้ค าชีแ้จงเกี่ยวกับค่าใช้จ่ายในการขอรับบริการได้อย่างละเอียดและมีการ

ออกใบเสร็จ รับเงินทุกครั้งเมื่อมีการช าระค่าบริการ      

 

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะการน าผลการศึกษาไปใช้ 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง

พะเยา  อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ผูศ้กึษามีขอ้เสนอแนะ ดังนี้ 

1. ด้านการให้บริการข้อมูล ควรฝึกอบรมให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ให้มีความรู้ความ

ช านาญในงานทุกด้านของของเทศบาลเมืองพะเยา เพื่อสามารถให้บริการประชาชนได้อย่าง

รวดเร็วและถูกต้องแมน่ย า มีประสิทธิภาพ และเป็นธรรม   

2. ด้านความสะดวกของสถานที่ ควรเพิ่มจ านวนห้องน้ าให้มากขึ้นเพียงพอส าหรับผู้

มาใช้บริการ 

3. ด้านอัธยาศัยผูใ้ห้บริการ ควรเพิ่มเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ในการให้ค าปรึกษาและ

ตรวจสอบเอกสารเบือ้งตน้ก่อนรับบริการ 

4. ด้านการประสานงาน ควรเพิ่มการประสานงานระหว่างเจ้าหน้าที่งานบัตร

ประจ าตัวประชาชน งานทะเบียนราษฎรและงานทะเบียนด้านอื่น ๆ ที ่เกี่ยวข้อง   

5. ด้านค่าธรรมเนียมค่าใช้จ่ายควรมีตารางแสดงรายละเอียดค่าธรรมเนียมการใช้

บริการด้านต่าง ๆ ให้ชัดเจน   

6. ด้านคุณภาพการบริการควรเพิ่มเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการให้เพียงพอส าหรับผู้มาใช้

บริการและควรศึกษาระบบการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ One Stop Service เพื่อสามารถ



41 

 

ให้บริการประชาชนได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง มีประสิทธิภาพและเป็นธรรมซึ่งตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของประชาชนได้อย่างเป็นรูปธรรม 

 ข้อเสนอแนะการศึกษาครั้งต่อไป 

 1. ควรมีการศึกษาและจัดเก็บข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ

ของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา เป็นประจ าทุกปี 

 2. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการฝ่ายทะเบียนและ

บัตรประจ าตัวประชาชนของเทศบาลหรือองค์การบริหารส่วนต าบลอื่นเพื่อน าผลการศึกษาที่

ได้มาเปรียบเทียบกับผลการศกึษาครั้งนี ้
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บรรณานุกรม 
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บรรณานุกรม 
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ภาคผนวก ก แบบสอบถามเพื่อการศึกษา 

แบบสอบถาม 

เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บรกิารของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอ

เมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 

 

 

ค าชี้แจง ในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามฉบับนี้ สอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ในด้านการให้บริการ

จ านวน 6 ด้าน  คือ  ด้านความสะดวกของสถานที่ ด้านการติดต่อประสานงาน ด้านอัธยาศัย

ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านการให้บริการข้อมูล ด้านคุณภาพของการให้บริการ และด้าน

ค่าธรรมเนยีมการใชบ้ริการและอาชีพ โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วนคือ 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามขอ้มูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

เมืองพะเยา 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะในการให้บริการของเทศบาลเมอืงพะเยา 

ผู้ศึกษาใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามชุดนี้ตามความเป็นจริง

โดยค าตอบของท่านจะถูกเก็บไว้ เป็นความลับไว้ใ ช้ประโยชน์ในการศึกษาเท่านั้นและ

ขอขอบพระคุณ  อย่างสูงมา ณ โอกาสนี ้ ในความอนุเคราะหข์องท่าน 

 

นางสาวปริยาภรณ์ ปั้นอิ่ม 

นิสติปริญญาโท รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชานโยบายสาธารณะ                                                         

มหาวิทยาลัยพะเยา 

................................................................................................................................................

.. 
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แบบสอบถาม 

ค าชี้แจง แบบสอบถามนี้เป็นการหาข้อมูลเพื่อการศึกษาเรื่อง สอบถาม

เกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองพะเยา 

อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา มหาวิทยาลัยพะเยา ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามชุดนี้

ใชเ้พื่อการศึกษาเทา่นั้น     

ดังนั้น จึงขอความกรุณาจากท่านตอบแบบสอบถาม ตามความคิดเห็นและ

ความรู้สึกที่เป็นความจริงมากที่สุดทุกข้อ กรุณาท าเครื่องหมาย /  ลงในช่อง   

หน้าข้อความที่ทา่นเห็นว่าเหมาะสม 

ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไป 

1. เพศ 1.   ชาย  2.   หญิง 

 

2. อายุ 

 1.    ต่ ากว่า 20 ปี              2.    21 – 30 ปี     

      3.    31 – 40 ปี                 4.    41 – 50 ปี     

    5.    มากกว่า  50  ปี   

    

3. รายได้         

 1.    4,000 – 8,000  บาท   2.     8,001 – 12,000  บาท 

 3.    12,001 – 20,000  บาท   4.     มากกว่า 20,000  บาท 

 

4. ระดับการศกึษา        

 1.    ต่ ากว่าระดับ  ม.6 / ปวช.  2.    ม. 6 หรอื  ปวช. 

 3.    ปวส.  หรอื  ปวท.  หรอือนุปริญญา 4.    ปริญญาตรี 

 5.    สูงกว่าปริญญาตรี 

 

5. อาชีพ         

 1.    รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   2.    ค้าขาย/ธุรกิจของตนเอง 

 3.     เกษตรกร/รับจ้าง   4.    ลูกจา้งของรัฐ 

 5.     อื่น ๆ ………..  
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6. สถานภาพ 

 1.   โสด   2.    แตง่งาน   3.แยกกันอยู่ 

 4.   หมา้ย   5.    หย่าร้าง  6.   อื่นๆ   

 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

เมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา ในแต่ละด้าน 
 

รายการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก 

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย 

ที่สุด 

(1) 

1. ปัจจัยด้านความสะดวกของสถานที่ 

    1.1 )ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา ตั้งอยู่ในพืน้ที่ที่สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 

     

    1.2) ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยาให้ความสะดวกในการมาใช้บริการ เช่น ปา้ยจราจร  

          สถานที่จอดรถ  

     

    1.3) ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามสีถานที่ที่สะอาด  และสวยงาม      

    1.4) ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามหี้องน้ าสะอาดและเพียงพอ ส าหรับผู้มาใช้บริการ      

    1.5) ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามทีี่พักรอส าหรับผู้มาใช้บริการ      

2. ด้านการติดต่อประสานงาน      

    2.1) ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา ให้ความสะดวกในการขอพบเจา้หน้าท่ีเมื่อมารับบริการ 
     

    2.2) ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามเีจา้หน้าท่ี   ประชาสัมพันธค์อยให้ค าปรึกษาและ                                              

          แนะน าการรับบริการ 

     

     2.3) ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามกีารประสานงาน และติดตามผู้รับบริการในกรณีที่ 

           ได้นัดหมายไว้ 

     

     2.4) ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามรีะบบการประสานงานภายในที่ดีของบุคลากรที่                                              

          ปฏิบัติงานในแต่ละงาน 

     

    2.5) ส านักงานเทศบาลมีเจา้หน้าท่ีท่ีมีน้ าใจไมตรี  พรอ้มใหค้วามช่วยเหลือแก่ผู้รับบริการ 
     

3.ปัจจัยด้านอัธยาศัยของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

   3.1) เจา้หน้าที่ของส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามกีารพูดจาสุภาพ 

     

   3.2) เจา้หน้าท่ีของส านักงานเทศบาลเมืองพะเยาให้การบริการด้วยความเต็มใจ 
     

   3.3) เจา้หน้าท่ีของส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา ให้ความสนใจ ใส่ใจในปัญหา 

          และความต้องการของผู้รับบริการ 
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ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถาม   

 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………..…………………………………………………………………………………………………………………………………………
ขอขอบพระคุณที่กรุณาตอบแบบสอบถาม 

 

รายการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก 

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน 

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย 

ที่สุด 

(1) 

   3.4) เจา้หน้าท่ีของส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามคีวามกระตือรือร้นในการ 

          ให้บริการ       

     

   3.5) เจา้หน้าท่ีของส านักงานเทศบาลเมืองพะเยา มีน้ าใจไมตรีเล็กๆน้อย เช่น  

         มีน้ าดื่มและขนมไว้บริการประชาชน เป็นต้น 

     

4.ด้านการให้บริการข้อมูล      

   4.1) ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามกีารให้บริการขอ้มูลที่รวดเร็ว 
     

   4.2) ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามกีารให้ค าแนะน าขอ้มูลอย่างละเอียดถ่ีถ้วน      

   4.3) ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามกีารให้บริการขอ้มูลอย่างเที่ยงตรงและ 

         แมน่ย า 

     

   4.4 )ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามคีวามโปร่งใสในการให้บริการข้อมูลแก่ 

         ประชาชน 

     

   4.5) ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามกีารให้บริการขอ้มูลอย่างเป็นขั้นตอน      

5. ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

    5.1) ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามกีารจัดล าดับการให้บริการ 

     

    5.2) ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามกีารบริการอย่างรวดเร็ว เช่น การ 

           ให้บริการเบ็ดเสร็จในจุดเดียว (one stop service) หรือการจัดประเภท  

           การให้บริการ 

     

    5.3) ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามคีวามละเอียดถูกต้องในการให้บริการ      

    5.4) ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามคีวามน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ เช่น การ 

          แต่งกายการแสดงตัว เป็นต้น 

     

   5.5) ส านักงานเทศบาลเมืองพะเยามคีวามยุติธรรมในการให้บริการ      

6. ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ      

    6.1) เจา้หน้าท่ีท่ีคิดคา่ธรรมเนียมต่างๆมคีวามชัดเจนและเหมาะสมตาม 

          ประเภทงาน 

     

    6.2) เจา้หน้าท่ีมีความชัดเจนในการเขยีนใบค าร้องและการรับเงินพรอ้มออก 

          ใบเสร็จรับเงิน 

     

    6.3) เจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ ช้ีแจงรายละเอียด 

คา่ธรรมเนียมต่างๆ  ได้อย่างชัดเจน 

     

    6.4) เจา้หน้าท่ี ให้ความสะดวกในการขอค าช้ีแจงเก่ียวกับคา่ธรรมเนียมการใช้ 

          บริการ 

     

    6.5) เจา้หน้าท่ี มีความน่าเช่ือถือและโปร่งใส      



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวัติผู้ศกึษาค้นคว้า 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ประวัติผู้ศกึษาค้นคว้า 

 

ชื่อ นามสกุล นางสาวปริยาภรณ ์ ปั้นอิ่ม 

วัน เดือน ปี เกิด 3 เมษายน 2531 

ที่อยู่ปัจจุบัน 209 หมู่ 12  ต าบลชมพู  อ า เภอเมือง จั งหวัดล าปาง 52000                

โทรศัพท์ 08-3861-1853,08-2181- 

  E-mail address: faifie@hotmail.com 

ที่ท างานปัจจุบัน ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแหง 

  อ าเภองาว จังหวัดล าปาง 52110 โทรศัพท์ 0-5426-1552 

ต าแหน่งหน้าที่ปัจจุบัน เจ้าพนักงานธุรการ ระดับ 4 

ประสบการณ์การท างาน  

พ.ศ. 2555 เจ้าพนักงานธุรการ ระดับ 4 

ประวัติการศึกษา 

พ.ศ. 2553 ปริญญาตรี ศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาพัฒนาสังคม มหาวิทยาลัย

นเรศวรพะเยา 

 

 


