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 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อ
การให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนคร 
ศรีอยธุยา และเพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาการบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 
โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนคร 
ศรีอยธุยา จ านวน 397 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequencies) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าไคสแควร์ (Chi-Square Test) ส าหรับการทดสอบสมมติฐานการวิจยั เพื่อหาความ 
สัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร และหาทิศทางความสัมพนัธ์จากการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ แบบ 
Gamma ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง
ของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก ส่วนปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่าง คือ อาชีพ ส่วนปัจจยัดา้นเพศ 
อายุ สถานภาพ และระดบัการศึกษา ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับ
บริการต่อการใหบ้ริการงานช่าง 
 ขอ้เสนอแนะท่ีได้จากผลการวิจยั  หน่วยงานควรลดขั้นตอนและปรับวิธีการปฏิบตัิงาน 
น าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้ในการบริการรูปแบบต่าง ๆ รวมทั้งปรับทศันคติและพฒันาบุคลิกภาพ
ของเจา้หนา้ท่ีใหพ้ร้อมต่อการบริการอยูเ่สมอ  
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 และขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป ควรศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ โดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์
และการสังเกตการณ์ ควรท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการ  แต่ละ
กองงานท่ีให้บริการ และควรท าการศึกษาเร่ืองปัญหา อุปสรรค และขอ้จ ากดัในการท างานของ
เจา้หนา้ท่ีเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา และควรท าการเปรียบเทียบกบัเทศบาลอ่ืน ๆ เพื่อน ามา
พฒันาให้การบริการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมาก สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชน และมีมาตรฐานในการใหบ้ริการใหเ้ป็นไปในแนวทางเดียวกนั 
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Abstract 
 
Title : People’s Satisfaction towards Public Works Service of Phra Nakhon  
  Si Ayutthaya City Municipality 
By : Mr. Mongkol  Ruenrueangrit 
Degree : Master of Public Administration 
Major Field : Public Administration 
Advisor : .................................................................... 
           (Dr.Sumet  Saengnimnuan) 
             ......../................../.......... 
 
 The objectives of this research were to study people’s satisfaction towards public works 
service of Phra Nakhon Si Ayutthaya City Municipality, to explore related factors of people’s 
satisfaction towards public works service and to study the problems as well as the development 
guideline for the service system of public works service of Phra Nakhon Si Ayutthaya City 
Municipality. A sample of 397 people who used the service system of public works service of 
Phra Nakhon Si Ayutthaya City Municipality. Frequencies, percentage, Chi-Square test and 
Gamma correlation coefficient were used as statistical techniques. 

The finding revealed that, in general, most people in the study were satisfied with the 
service system of public works service at the high satisfaction level. Occupation significantly 
correlated with people’s satisfaction towards public works service. But gender, age, marital status 
and education not significantly correlated with people’s satisfaction towards public works service. 

The suggestions were as follows the organization should reduce process and adjust work 
instruction. Introduce a new technology for new service system. Finally, adjust attitude and develop 
personality of officials to always ready for service. 
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And the suggestions for the next research were as follows there should be the qualitative 
research are interviews and observations. Should be study people’s satisfaction towards service of 
each a section and study problems and obstacles affecting the performance of public employees in 
Phra Nakhon Si Ayutthaya City Municipality. And comparison of data with other Municipalities 
for development of service to the efficiency, the effectiveness, the response to people’s demand, 
and the same standard. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำของปัญหำ 

 
การบริหารราชการแผน่ดิน หมายถึง การก าหนดนโยบายและทิศทางวา่จะจดัการปกครอง

ประเทศในดา้นเศรษฐกิจ สังคม การเมือง การปกครอง การต่างประเทศ ไปในแนวทางใด และใช้
วธีิการใด จึงจะเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพ 
คุม้ค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบติังาน การลดภารกิจที่ไม่จ  าเป็น การกระจาย
ภารกิจและทรัพยากรให้แก่ทอ้งถ่ิน การกระจายอ านาจตดัสินใจ การอ านวยความสะดวก และการ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน โดยการจดัหาอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ี งบประมาณ เคร่ืองมือ
เคร่ืองใช้ และออกกฎ ระเบียบต่าง ๆ มารองรับ ตลอดจนการบงัคบัการให้เป็นไปตามกฎหมาย
ตามท่ีอ านาจนิติบญัญติัคือรัฐสภาให้ความเห็นชอบตราข้ึนใช้บงัคบั (สุเทพ  เอ่ียมคง, ม.ป.ป. : 
ไม่ปรากฏเลขหนา้) 

ส าหรับประเทศไทย พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน พ.ศ. 2534 บญัญติัให้
การบริหารราชการแผน่ดินแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ บริหารราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และ
ส่วนทอ้งถ่ิน โดยทั้ง 3 ส่วนน้ี ลว้นอยู่ในการควบคุมดูแลของคณะรัฐมนตรี ซ่ึงมีหนา้ท่ีรับผิดชอบ
บริหารราชการแผ่นดิน อนัครอบคลุมไปถึงการก าหนดนโยบายเพื่อให้ขา้ราชการน าไปปฏิบติั 
การอ านวยความสะดวก และการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน ตามกฎหมาย นโยบาย และค าสั่ง 
ของคณะรัฐมนตรีซ่ึงเป็นผูบ้งัคบับญัชา โดยท่ีการบริหารราชการส่วนกลางเป็นการใช้หลกัการ
รวมอ านาจ โดยให้อ านาจการบงัคบับญัชาและการวินิจฉัยสั่งการสูงสุดอยู่ในส่วนกลาง คือ 
กรุงเทพมหานคร อนัเป็นเมืองหลวงและศูนยก์ลางการบริหารราชการแผน่ดินของรัฐ แบ่งส่วนราชการ
ออกเป็น ส านกันายกรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง กรม ส่วนการบริหารราชการส่วนภูมิภาคเป็นการใช้
หลกัการแบ่งอ านาจ โดยราชการส่วนกลางเป็นเจา้ของอ านาจ แลว้แบ่งอ านาจการบงัคบับญัชาและ
การวินิจฉยัสั่งการให้แก่ภูมิภาค น าไปปฏิบติัให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน การปฏิบติัของ
ภูมิภาคนั้นจะตอ้งใหเ้หมาะสมสอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มและขนบธรรมเนียมประเพณีของแต่ละ
พื้นท่ี ทั้งน้ีจะตอ้งไม่ขดัต่อนโยบายของส่วนกลางหรือของคณะรัฐมนตรี หรือตวับทกฎหมาย 
 



2 

ของประเทศ แบ่งส่วนราชการออกเป็น จงัหวดั และอ าเภอ และสุดทา้ยการบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ิน
เป็นการใช้หลกัการกระจายอ านาจ ท่ีส่วนกลางไดม้อบอ านาจระดบัหน่ึงให้ประชาชนในทอ้งถ่ิน
ไปด าเนินการปกครองตนเองอยา่งอิสระ โดยที่ตอ้งไม่ขดัต่อกฎหมายของประเทศหรือความสงบ
เรียบร้อยของประชาชน กิจกรรมที่ท  าไดส่้วนใหญ่จะเป็นเร่ืองการพฒันา มีอิสระในการตดัสินใจ
ในการแกปั้ญหา หรือการสนบัสนุนกิจกรรมของทอ้งถ่ิน ออกขอ้บงัคบัหรือระเบียบต่าง ๆ มาบงัคบั
ในเขตการปกครองของตนไดโ้ดยไม่ขดัต่อกฎหมาย (สุเทพ  เอ่ียมคง, ม.ป.ป. : ไม่ปรากฏเลขหนา้) 
ซ่ึงการจดัระเบียบราชการบริหารส่วนทอ้งถ่ินในปัจจุบนัมีอยู ่2 ระบบ คือ (ก) ระบบทัว่ไปท่ีใชแ้ก่
ทอ้งถ่ินทัว่ไป ซ่ึงในปัจจุบนัมีอยู่ 3 รูปแบบ คือ เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล และองค์การ
บริหารส่วนจงัหวดั และ (ข) ระบบพิเศษท่ีใชเ้ฉพาะทอ้งถ่ินบางแห่ง ซ่ึงในปัจจุบนัมีอยู ่2 รูปแบบ 
คือ กรุงเทพมหานคร และเมืองพทัยา (โกวทิย ์ พวงงาม, 2552 : 133) 

ประเทศไทยมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว ทั้งทางดา้นเศรษฐกิจ สังคม การเมือง วฒันธรรม 
และส่ิงแวดลอ้ม ยงัผลใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงต่อการด าเนินชีวิตของคนไทยในทุก ๆ ดา้น ซ่ึงความ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนแมจ้ะก่อใหเ้กิดผลดีกบัประเทศหลายประการ โดยเฉพาะการเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกิจ แต่ขณะเดียวกนัไดก่้อให้เกิดปัญหาตามมามากมาย เช่น ทรัพยากรธรรมชาติถูกท าลายและ
มีปริมาณลดนอ้ยลง ระบบสาธารณูปโภคและส่ิงแวดลอ้มเส่ือมโทรมและเป็นพิษ ฯลฯ ซ่ึงการแก ้
ปัญหาดงักล่าวเป็นภารกิจที่รัฐบาลกลางไม่อาจเขา้ไปด าเนินการเองไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และ
โดยลกัษณะแลว้เป็นเร่ืองเฉพาะทอ้งถ่ิน ซ่ึงทอ้งถ่ินจะมีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดกบัความเป็นอยูป่ระจ าวนั
ของประชาชน เม่ือทอ้งถ่ินด าเนินการจะมีผลดีมากกว่าให้รัฐบาลกลางด าเนินการ ฉะนั้นรัฐจึงได้
กระจายอ านาจจากส่วนกลางไปสู่ทอ้งถ่ิน ดงันั้น หน่วยงานปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เช่น เทศบาล 
องคก์ารบริหารส่วนต าบล องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั กรุงเทพมหานคร และเมืองพทัยา ซ่ึงมีหนา้ท่ี 
“บ าบดัทุกข ์บ ารุงสุข” ใหแ้ก่ประชาชนในพื้นท่ีท่ีรับผิดชอบในระดบัต่าง ๆ จึงตอ้งเขา้ไปมีบทบาท
ในการจดัการปัญหาดา้นทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มอยา่งจริงจงั เพื่อท่ีจะสามารถจดัการกบั
ปัญหาส่ิงแวดล้อม ภาวะมลพิษ รวมถึงระบบสาธารณูปโภคได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ประสิทธ์ิ  
ต.หิรัญญากร, 2547 : 1) 

เทศบาล เป็นการปกครองทอ้งถ่ินรูปหน่ึงของไทยตามหลกัการกระจายอ านาจ กล่าวคือ 
ราชการบริหารส่วนกลางกระจายอ านาจไปใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ิน มีอิสระท่ีจะด าเนินการปกครอง
ตนเองภายในขอบเขตท่ีกฎหมายก าหนด เป็นการปูพื้นฐานการปกครองระบอบประชาธิปไตย ระบบ
รัฐสภา เพราะเป็นการจ าลองรูปแบบการปกครองประเทศมาใชใ้นทอ้งถ่ิน ปัจจุบนัเทศบาลจดัตั้งข้ึน
ตามพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 ซ่ึงไดก้ าหนดให้การจดัตั้ง การเปล่ียนช่ือ การเปล่ียนแปลง
เขต หรือการเปล่ียนแปลงฐานะของเทศบาล ให้กระท าเป็นพระราชกฤษฎีกา (วิรัช  ถิรพนัธุ์เมธี,  
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2539 : ไม่ปรากฏเลขหนา้) เทศบาลถือวา่เป็นหน่วยการปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีจดัตั้งข้ึนในเขตชุมชน
ท่ีมีความเจริญและใชใ้นการบริหารเมืองเป็นหลกั (โกวิทย ์ พวงงาม, 2552 : 190) มีฐานะเป็นนิติบุคคล 
(วรัิช  ถิรพนัธ์ุเมธี, 2539 : ไม่ปรากฏเลขหนา้) แบ่งออกเป็น 3 ระดบั คือ เทศบาลต าบล (ทอ้งถ่ินท่ีมี
ประชากรตั้งแต่ 7,000 คนข้ึนไป ความหนาแน่นของประชากรตั้งแต่ 1,500 คนต่อตารางกิโลเมตร
ข้ึนไป และมีรายไดจ้ริงโดยไม่รวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณที่ผา่นมา ตั้งแต่ 12,000,000 บาท
ข้ึนไป) เทศบาลเมือง (ทอ้งถ่ินท่ีเป็นท่ีตั้งศาลากลางจงัหวดัทุกแห่ง และทอ้งท่ีท่ีมีประชากรตั้งแต่ 
10,000 คนข้ึนไป) และเทศบาลนคร (ทอ้งถ่ินท่ีมีประชากรตั้งแต่ 50,000 คนข้ึนไป และมีความ
หนาแน่นของประชากรไม่ต ่ากวา่ 3,000 คนต่อตารางกิโลเมตร) (โกวทิย ์ พวงงาม, 2552 : 191) 

บทบาทหน้าท่ีในการจดัท าบริการสาธารณะของเทศบาล มีทั้งกฎหมายบงัคบัให้เทศบาล
ตอ้งกระท าและใหเ้ทศบาลสามารถเลือกกระท าได ้กล่าวโดยสรุป 8 ประเภท ดงัน้ี (1) การรักษาความ 
สงบเรียบร้อยของประชาชน ไดแ้ก่ การดบัเพลิง การป้องกนัระงบัอคัคีภยั (2) การสาธารณสุข ไดแ้ก่ 
การจดัให้มีและบ ารุงสถานท่ีพิทกัษ์รักษาคนเจ็บไข้ ป้องกนั และระงบัโรคติดต่อ การรักษาความ
สะอาดของถนนหรือทางเดินและท่ีสาธารณะ การก าจดัขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล การจดัให้มีและ
บ ารุงส้วมสาธารณะ การจดัใหมี้สุสานและฌาปนสถาน และกิจการอยา่งอ่ืนท่ีจ าเป็นเพื่อการสาธารณสุข 
(3) การสาธารณูปการ ไดแ้ก่ การสงเคราะห์มารดาและเด็ก การสงเคราะห์คนชรา คนอนาถา เด็กก าพร้า 
(4) การโยธาสาธารณะ ไดแ้ก่ การสร้างและบ ารุงทางบก ทางน ้ า การจดัให้มีและบ ารุงสวนสาธารณะ 
สวนสัตว  ์และสถานท่ีพกัผ่อนหย่อนใจของราษฎร (5) การศึกษา โดยเฉพาะอย่างยิ่งการศึกษา
ภาคบงัคบั การจดัตั้งและบ ารุงโรงเรียน อาชีวศึกษา การจดัให้มีและบ ารุงสถานที่ส าหรับการกีฬา
และพลศึกษา (6) การสาธารณูปโภคและเทศพาณิชย์ ได้แก่ การประปา การไฟฟ้า การจดัให้มี
โรงฆ่าสัตว ์การเดินรถประจ าทาง การเทศบาลพาณิชย  ์เช่น การจดัให้มีตลาด ท่าเทียบเรือท่าขา้ม 
การจดัให้มีและด าเนินการโรงรับจ าน าหรือสถานสินเช่ือทอ้งถ่ิน (7) การทะเบียนราษฎร ซ่ึงเป็น
หน้าที่ของเทศบาลตอ้งท าตามกฎหมายว่าด้วยการทะเบียนราษฎร และ (8) การบ ารุงส่งเสริม
การท ามาหากินของราษฎร (ศิรินารถ  บวัสอน, 2548 : ไม่ปรากฏเลขหนา้ อา้งถึงใน สุเมศวร์  เสือทอง, 
อรสา  จรูญธรรม และกานต์  บุญศิริ, 2556 : 80 - 81) โดยบริการสาธารณะแต่ละประเภทดงักล่าว 
เทศบาลแต่ละแห่งจะจดัให้เป็นบริการแตกต่างกนัไปตามสภาพพื้นท่ี งบประมาณ และนโยบาย
สาธารณะของแต่ละเทศบาล แมบ้ริการสาธารณะท่ีจะใหข้องแต่ละเทศบาลจะมีความแตกต่างกนัไป 
อย่างไรก็ตามเทศบาลทุกเทศบาลก็ย่อมมีหลกัในการจดับริการเช่นเดียวกนั คือ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินเทศบาลมากที่สุด (วราภรณ์  บุตรพรหม, 2547 : 81) และ
ยงัเป็นการแบ่งเบาภารกิจของรัฐบาล เน่ืองจากภารกิจของรัฐบาลมีมากข้ึนเร่ือย ๆ จนไม่สามารถ
ควบคุม ดูแล หรือบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนครอบคลุมทุกพื้นท่ี ดงันั้น รัฐบาลจึงจ าเป็น 
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ตอ้งมีหน่วยงานหรือองคก์รการเมืองต่าง ๆ อาทิ เทศบาล เพื่อช่วยแบ่งเบาภาระหนา้ท่ีต่าง ๆ น้ีลง 
และท าใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ินไดรั้บการบริการจากภาครัฐไดอ้ยา่งรวดเร็วและทัว่ถึงยิ่งข้ึน สามารถ
บรรเทาความเดือดร้อนใหแ้ก่ประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 
1.2 ควำมส ำคัญของปัญหำ 
 

เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา เป็นเทศบาลนครขนาดใหญ่ ครอบคลุมพื้นท่ี 10 ต าบล 
ในเขตอ าเภอพระนครศรีอยุธยา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยในอดีตเป็นที่ตั้งของเมืองหลวงเก่า
ของประเทศไทย คือ กรุงศรีอยธุยา (วกิิพีเดีย สารานุกรมเสรี, 2558 : ไม่ปรากฏเลขหนา้) ตลอดเวลา
ยาวนานถึง 417 ปี นับตั้งแต่กรุงศรีอยุธยาถูกสถาปนาข้ึน ได้เกิดการสร้างสรรค์สถานที่ทาง
ประวติัศาสตร์ท่ีปัจจุบนักลายเป็นสถานท่ีท่องเท่ียวส าคญัไวม้ากมาย (Jasminta, 2558 : ไม่ปรากฏ
เลขหนา้) โบราณสถานและโบราณวตัถุไดแ้สดงถึงความเจริญรุ่งเรืองและความมีอจัฉริยภาพของ
บรรพบุรุษของชาวกรุงศรีอยธุยา (กรรณิการ์  ยศต้ือ, 2557 : ไม่ปรากฏเลขหนา้) รวมทั้งยงัเป็นเมือง
ประวติัศาสตร์ท่ีไดรั้บการยอมรับจากสังคมโลกในดา้นเอกลกัษณ์ของผงัเมืองท่ีมีแม่น ้ าลอ้มรอบ
และดา้นสถาปัตยกรรมเฉพาะตวั ในปี พ.ศ. 2534 องคก์รยเูนสโกจึงข้ึนทะเบียนเมืองน้ีให้เป็นเมือง
มรดกโลกนบัแต่นั้นเป็นตน้มา แมค้วามงามของเมืองอยุธยาจะพุพงัไปตามกาลเวลาและจากเหตุผล
ดา้นศึกสงคราม แต่คุณค่าและความงดงามในแง่ของประวติัศาสตร์ไม่เคยลดน้อยลง (Jasminta, 
2558 : ไม่ปรากฏเลขหนา้) เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา เดิมมีฐานะเป็นสุขาภิบาลเมืองกรุงเก่า 
ซ่ึงได้จดัตั้งตามพระบรมราชโองการประกาศให้ใช้ในพระราชบญัญติัการจดัตั้งสุขาภิบาลตาม
หวัเมือง ร.ศ. 127 เม่ือวนัท่ี 25 พฤษภาคม พ.ศ. 2459 สุขาภิบาลเมืองกรุงเก่า ตั้งอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอ
รอบกรุงเก่า ซ่ึงในปัจจุบนัคือ อ าเภอพระนครศรีอยุธยา และมีเขตการปกครองในเขตรับผิดชอบ 
5 ต าบล ไดแ้ก่ ต าบลหวัรอ ต าบลหอรัตนไชย ต าบลท่าวาสุกรี ต าบลคลองสวนพลู และต าบลกระมงั 
ต่อมา พ.ศ. 2478 ไดมี้พระราชกฤษฎีกายกฐานะสุขาภิบาลกรุงเก่า เป็น เทศบาลเมืองนครศรีอยุธยา 
พร้อมทั้งได้มีการขยายเขตตามพระราชกฤษฎีกาจดัตั้งเทศบาลเมืองนครศรีอยุธยา พ.ศ. 2481 
พ.ศ. 2499 และ พ.ศ. 2505 ตามล าดบั และในปี พ.ศ. 2542 ไดมี้พระราชกฤษฎีกายกฐานะเทศบาลเมือง
นครศรีอยุธยา เป็น เทศบาลนครนครศรีอยุธยา ปัจจุบนัได้เปล่ียนช่ือเป็น เทศบาลนครพระนคร 
ศรีอยธุยา ตั้งแต่วนัท่ี 30 สิงหาคม พ.ศ. 2548 เป็นตน้มา (วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี, 2558 : ไม่ปรากฏ
เลขหนา้) 
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เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา มีพื้นท่ี 14.84 ตารางกิโลเมตร มีเขตการปกครองในความ
รับผดิชอบ 10 ต าบล ตั้งอยูบ่นสภาพพื้นท่ีเป็นเกาะ มีแม่น ้ าลอ้มรอบ และเคยเป็นท่ีตั้งของเมืองหลวง
เก่ามาก่อน มีแม่น ้าไหลผ่าน 3 สาย คือ แม่น ้าเจา้พระยา แม่น ้าป่าสัก และแม่น ้าลพบุรี มีจ านวน
ประชากรทั้งส้ิน 52,904 คน จ านวนครัวเรือน 19,951 หลงั ความหนาแน่นของประชากรเฉล่ีย 
3,698 คนต่อตารางกิโลเมตร มีการจดัตั้งชุมชนย่อย จ านวน 65 ชุมชน และมีโรงเรียนในสังกดั
เทศบาลนครศรีอยุธยา จ านวน 8 โรงเรียน (เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา, 2555ก : ไม่ปรากฏ
เลขหนา้) 
 หน่วยงานภายในของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ประกอบดว้ย สภาเทศบาล ส านกัปลดั 
กองคลงั ส านกัการศึกษา กองช่าง กองวิชาการและแผน กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม กองสวสัดิการ
สังคม กองช่างสุขาภิบาล กองการประปา และสถานธนานุบาล (เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา, 
2555ข : ไม่ปรากฏเลขหน้า) ซ่ึงหน่วยงานภายในเหล่าน้ีมีหน้าที่ต่าง ๆ เพื่อบริการแก่ประชาชน
ในเร่ืองต่าง ๆ ตามลกัษณะงานนั้น ๆ แต่โดยรวมแลว้ก็เพื่อบริการและตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนในทอ้งถ่ินเทศบาลมากท่ีสุด ทั้งน้ีการแบ่งหน่วยงานของเทศบาลตามระเบียบคณะกรรมการ
พนกังานเทศบาล (ก.ท.) วา่ดว้ยการก าหนดส่วนการบริหารของเทศบาล การก าหนดต าแหน่งและ
อตัราเงินเดือนของพนกังานเทศบาล พ.ศ. 2519 แบ่งออกเป็น 6 ส่วน เพื่อท่ีจะให้บริการแก่ประชาชน 
ดงัน้ี (1) ส านกัปลดัเทศบาล มีหนา้ท่ีด าเนินกิจการให้เป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบแบบแผน และ
นโยบายของเทศบาล ทั้งมีหน้าที่เป็นเลขานุการของสภาเทศบาลและคณะเทศมนตรีเก่ียวกบั
งานสารบรรณ งานธุรการ งานประชาสัมพนัธ์ งานนิติการ งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
งานทะเบียน ตลอดจนงานอื่น ๆ ที่มิได้ก าหนดไวเ้ป็นงานของหน่วยงานใดโดยเฉพาะ เช่น 
สถานธนานุบาลของเทศบาล (โรงรับจ าน า) (2) ส่วนคลงั มีหน้าท่ีเก่ียวกบัการเงินและการบญัชี 
การจดัเก็บภาษีต่าง ๆ เช่น ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ภาษีป้าย ฯลฯ งานจดัท างบประมาณ งานผลประโยชน์
ของเทศบาล ควบคุมดูแลพสัดุและทรัพยสิ์นของเทศบาล ตลอดจนงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเงิน
ท่ีมิได้ก าหนดไวเ้ป็นงานของส่วนใดหรือตามที่ได้รับมอบหมาย (3) ส่วนสาธารณสุข มีหน้าท่ี
แนะน าช่วยเหลือดา้นการเจบ็ป่วยของประชาชน การป้องกนัและระงบัโรค การสุขาภิบาล การรักษา
ความสะอาด งานสัตวแพทย ์ตลาดสาธารณะ สุสาน และฌาปนสถานสาธารณะ ตลอดจนควบคุม
การประกอบอาชีพท่ีเก่ียวกบัสุขภาพอนามยัของประชาชน เช่น การแต่งผม การจ าหน่ายอาหาร 
ซ่ึงรวมเรียกวา่ การประกอบการคา้อนัอาจจะเป็นอนัตรายต่อสุขภาพอนามยัของประชาชน รวมทั้ง
งานสาธารณสุขอ่ืน ๆ ใหเ้ป็นไปตามกฎหมายหรืองานท่ีไดรั้บมอบหมาย เทศบาลท่ีมีรายไดเ้พียงพอ
ก็จดัตั้งโรงพยาบาลข้ึนเอง เช่น โรงพยาบาลของเทศบาลนครเชียงใหม่ นอกจากน้ีแลว้เทศบาลเล็ก ๆ 
ก็จะจดัใหมี้สถานีอนามยั ศูนยบ์ริการสาธารณสุข (4) ส่วนช่าง มีหนา้ท่ีด าเนินการเก่ียวกบังานโยธา 
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งานบ ารุงรักษาทางบก ทางระบายน ้ า สวนสาธารณะ งานส ารวจและแบบแผน งานสถาปัตยกรรม 
ผงัเมือง และสาธารณูปโภค งานควบคุมการก่อสร้างอาคาร เพื่อความเป็นระเบียบเรียบร้อยของ
บา้นเมือง งานเก่ียวกบัไฟฟ้า หรืองานอ่ืนท่ีไดรั้บมอบหมาย (5) ส่วนการประปา มีหน้าท่ีด าเนิน
กิจการเก่ียวกบัการให้บริการและจ าหน่ายน ้าสะอาด ตลอดจนจดัเก็บผลประโยชน์ในการน้ี และ 
(6) ส่วนการศึกษา มีหนา้ท่ีด าเนินกิจการเก่ียวกบัการปฏิบติังานในดา้นการศึกษา ระดบัประถมศึกษา
ของเทศบาล งานดา้นการสอน การนิเทศ การศึกษา งานสวสัดิการสังคมและนนัทนาการ ตลอดจน
ปฏิบติังานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง อน่ึง ส่วนต่าง ๆ เหล่าน้ีอาจจดัให้มีฐานะเป็นส านกั กอง ฝ่าย แผนก 
หรืองานก็ได ้โดยค านึงถึงลกัษณะงานในหนา้ท่ีและความรับผิดชอบ ปริมาณ และคุณภาพของงาน
ได้ตามความเหมาะสมของแต่ละเทศบาล แต่หากงานใดยงัไม่มีความจ าเป็นจะตอ้งแยกจดัเป็น
ส่วนงานบริหารงานต่างหาก ก็ให้รวมกิจการนั้นเขา้กบัส่วนอ่ืนท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนัได ้หรือ
เทศบาลใดมีงานเพิ่มข้ึนจากท่ีก าหนดไว ้และไม่อาจรวมไวก้บัส่วนใดก็อาจจดัเป็นส่วนต่างหากก็ได้
ตามหลกัเกณฑข์า้งตน้โดยอนุโลม (โกวทิย ์ พวงงาม, 2552 : 194 - 195) 
 ในส่วนของงานช่าง เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา เป็นการปฏิบติังานเก่ียวกบังานธุรการ
ต่าง ๆ ของงานช่าง งานวิศวกรรม งานสถาปัตยกรรมและผงัเมือง งานสาธารณูปโภค งานสวนสาธารณะ 
งานศูนยเ์คร่ืองจกัรกล และงานไฟฟ้าสาธารณะ  โดยการส ารวจ ออกแบบ/เขียนแบบ วางโครงการ 
จดัท า/ก่อสร้าง ควบคุม ตรวจสอบ ซ่อมบ ารุง และให้ค  าปรึกษาแนะน า ไม่ว่าจะเป็นอาคาร ถนน 
สะพาน ทางเทา้ ทางระบายน ้ า เข่ือน และส่ิงติดตั้งอ่ืน ๆ รวมถึงงานปรับปรุง แกไ้ข และป้องกนั
ส่ิงแวดลอ้มเป็นพิษ (เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา, 2555ค : ไม่ปรากฏเลขหนา้) จากการปฏิบติังาน
ของงานช่าง ประชาชนที่มาขอรับบริการในส่วนของงานช่างนั้น ให้ความส าคญักบัเร่ืองงาน
สาธารณูปโภค งานสวนสาธารณะ และงานไฟฟ้าสาธารณะ ไม่วา่จะเป็นการซ่อมแซมถนนท่ีเป็น
หลุมเป็นบ่อ ปรับพื้นถนนน ้าท่วมขงั ซ่อมแซมทางเทา้ ตดัก่ิงไมท่ี้ละสายไฟหรือหลงัคาบา้น รวมถึง
ปัญหาไฟทางดบัหรือไฟจราจรมีความเสียหายห้อยลงมา เน่ืองจากการเฉ่ียวชน แต่การปฏิบติังาน
ของงานช่างบางคร้ังอาจบริการและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินเทศบาลได้
ไม่เพียงพอ เน่ืองจากการบริการล่าช้า การมีล าดบัขั้นตอนมาก มีกฎระเบียบแบบฟอร์มมากมาย 
จึงท าให้งานท่ีติดต่อไม่ถูกตอ้ง ขาดคุณภาพ และไม่มีการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช ้ ซ่ึงปัญหา
ดงักล่าวน้ีอาจส่งผลกระทบต่อประชาชนได ้โดยเฉพาะประชาชนผูท่ี้มีอายุมาก เม่ืออายุเพิ่มมากข้ึน 
สภาพร่างกายเร่ิมเส่ือมโทรมลง สภาพตาเร่ิมฝ้าฟาง กระดูกเปราะง่าย และเคล่ือนไหวร่างกาย
ได้ช้าลง รวมถึงประชาชนเหล่านั้นอาจอยู่คนเดียว ไม่มีผูดู้แลใกล้ชิด และอยู่ในสภาพแวดล้อม
ท่ีไม่เอ้ืออ านวยต่อการด ารงชีวติ หากการปฏิบติังานมีความล่าชา้ อาจท าให้ประชาชนเหล่านั้นไดรั้บ
ผลกระทบถึงขั้นเสียชีวติได ้เช่น ปัญหาคุณยายท่ีป่วยเป็นแผลกดทบั ไม่สามารถเคล่ือนไหวไดส้ะดวก 
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ซ่ึงทางเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา  ได้น าเจา้หน้าที่งานสวสัดิการสังคมลงพื้นที่ช่วยเหลือ
ตรวจสุขภาพและเยียวยาเบ้ืองตน้ พร้อมทั้งให้งานช่างด าเนินการให้การช่วยเหลือดา้นที่อยู่อาศยั
ต่อไป (เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา, 2558 : ไม่ปรากฏเลขหนา้) อีกทั้งการท่ีประเทศไทยมีการ
เปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ทั้งทางด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง วฒันธรรม และส่ิงแวดล้อม 
ยงัผลใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงต่อการด าเนินชีวติของคนไทยในทุก ๆ ดา้น ความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน
แมจ้ะก่อให้เกิดผลดีกบัประเทศหลายประการ โดยเฉพาะการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ แต่ขณะเดียวกนั
ได้ก่อให้เกิดปัญหาตามมามากมาย เช่น ทรัพยากรธรรมชาติถูกท าลายและมีปริมาณลดน้อยลง 
ระบบสาธารณูปโภคและส่ิงแวดลอ้มเส่ือมโทรมและเป็นพิษ (ประสิทธ์ิ  ต.หิรัญญากร, 2547 : 1) 
การเพิ่มของพื้นท่ี และการมีประชากรท่ีค่อนขา้งหนาแน่น ยอ่มจะมีผลกระทบต่อการด าเนินกิจการ
ขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยเฉพาะในเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการให้บริการประชาชน ทั้งในแง่
คุณภาพและปริมาณ ไม่ว่าจะเป็นในดา้นกระบวนการ ขั้นตอนในการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ี
ให้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพในการ
ให้บริการ (อษัฎา  ผาใต ,้ 2557 : 67) ซ่ึงการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กร /
หน่วยงานต่าง ๆ มีความส าคญัหลายประการ กล่าวคือ ประการแรก การวดัความพึงพอใจถือเป็น
เคร่ืองมืออยา่งหน่ึงในการวดัประสิทธิภาพของการบริหารงาน ประการท่ีสอง ความพึงพอใจนั้น
เป็นความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคล อนัเน่ืองมาจากความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง หรือปัญหา
ไดรั้บการคล่ีคลาย และประการท่ีสาม ระดบัความพึงพอใจเป็นรูปธรรมประการหน่ึงท่ีสะทอ้นให้เห็น
ความสัมพนัธ์ระหวา่งการให้บริการขององคก์ร/หน่วยงานกบัผูรั้บบริการ (สิริโฉม  พิเชษฐบุญเกียรติ, 
2553 : 2) 
 ดว้ยเหตุน้ี ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะท าการศึกษาวิจยัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับ
บริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา วา่ประชาชนผูม้าขอรับบริการ
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยามากนอ้ยประการใด 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลอนัเป็นแนวทางในการปรับปรุง แกไ้ข และพฒันาการปฏิบติังานในส่วนท่ีมีปัญหา 
ให้การปฏิบติังานของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยามีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน 
สามารถบริการประชาชนไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจ และตรงตามความตอ้งการ
ของประชาชน 
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1.3 วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 
 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของ
เทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการ
ใหบ้ริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 

3. เพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาการบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 
 
1.4 ขอบเขตของกำรศึกษำวจัิย 
 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการ
ให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ช่วงเดือนพฤษภาคม - สิงหาคม 2558 และ
เป็นการศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการ โดยปัจจยัท่ี
ท าการศึกษา คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ 
 
1.5 นิยำมศัพท์ 
 

เพื่อให้เกิดความเขา้ใจความหมายของค าศพัท์ท่ีใช้ในการศึกษา ผูว้ิจยัจึงขอก าหนดนิยาม
ศพัทเ์ฉพาะดงัน้ี 

หน่วยงาน หมายถึง เทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา  
งานช่าง หมายถึง การปฏิบติังานเก่ียวกบังานธุรการต่าง ๆ งานวิศวกรรม งานสถาปัตยกรรม

และผงัเมือง งานสาธารณูปโภค งานสวนสาธารณะ งานศูนยเ์คร่ืองจกัรกล และงานไฟฟ้าสาธารณะ 
โดยการส ารวจ ออกแบบ/เขียนแบบ วางโครงการ จดัท า/ก่อสร้าง ควบคุม ตรวจสอบ ซ่อมบ ารุง และ
ให้ค  าปรึกษาแนะน า ไม่ว่าจะเป็นอาคาร ถนน สะพาน ทางเทา้ ทางระบายน ้า เข่ือน และส่ิงติดตั้ง
อ่ืน ๆ รวมถึงงานปรับปรุง แกไ้ข และป้องกนัส่ิงแวดลอ้มเป็นพิษ 

เจา้หนา้ท่ี หมายถึง ขา้ราชการ พนกังาน และลูกจา้งท่ีปฏิบติังานในฝ่ายงานช่างของเทศบาล
นครพระนครศรีอยธุยา  

ประชาชน หมายถึง ประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนคร
พระนครศรีอยธุยา 
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ปัจจยั หมายถึง ตวัแปรดา้นต่าง ๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับ
บริการต่อการใหบ้ริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 

ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง ขอ้มูลภูมิหลงัของประชาชนผูม้าขอรับบริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของประชาชนผูม้าขอรับบริการ ท่ีมีต่อการให้บริการ
งานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา ไม่วา่จะก่อนการรับบริการ ระหวา่งการรับบริการ และ
หลงัการรับบริการ ซ่ึงองคป์ระกอบท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการ ไดแ้ก่ 
กระบวนการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ สภาพแวดลอ้ม และส่ิงอ านวยความสะดวก 

การบริการ หมายถึง การปฏิบติังานของขา้ราชการ พนกังาน และลูกจา้งในฝ่ายงานช่างของ
เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ดว้ยการให้ความช่วยเหลือ อ านวยความสะดวก แก่ประชาชนผูม้า
ขอรับบริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูม้าขอรับบริการได ้ให้บริการดว้ยความ
เสมอภาค เคารพสิทธิและศกัด์ิของประชาชน รวดเร็ว ถูกตอ้ง สุภาพ และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 

กระบวนการใหบ้ริการ หมายถึง ขั้นตอนการปฏิบติังานของขา้ราชการ พนกังาน และลูกจา้ง
ในฝ่ายงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา ในการใหบ้ริการใหค้วามช่วยเหลือ อ านวยความ
สะดวก แก่ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ดว้ยล าดบัขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีเหมาะสม มีการน าระบบ
คอมพิวเตอร์มาใช้ในการให้บริการ ตั้งแต่เร่ิมตน้ติดต่อจนแลว้เสร็จ มีแบบฟอร์มเอกสารต่าง ๆ 
ท่ีเรียบง่าย เขา้ใจไดร้วดเร็ว และระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมกบัประเภทของการบริการ
ท่ีประชาชนมาติดต่อขอรับบริการ 

เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ หมายถึง ขา้ราชการ พนกังาน และลูกจา้งท่ีปฏิบติังานในฝ่ายงานช่าง
ของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ดว้ยการให้ความช่วยเหลือ อ านวยความสะดวก แก่ประชาชน
ผูม้าขอรับบริการ เป็นผูม้ีความรู้ความสามารถ มีบุคลิกภาพที่ดี มีใจรักการบริการ และมีวิธีติดต่อ 
ส่ือสารกบัประชาชนผูม้าขอรับบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 

สภาพแวดลอ้ม หมายถึง บรรยากาศของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ทั้งภายในและ
ภายนอก ไดแ้ก่ ความกวา้งขวาง ความสะอาด ความเรียบร้อย ของการจดัแบ่งประเภทของการบริการ 
การจดัแบ่งกองงาน และการจดัสถานท่ีส าหรับจดัเก็บขอ้มูลเอกสาร  

ส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง อุปกรณ์และเคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีทางเทศบาลนครพระนคร 
ศรีอยุธยาจดัเตรียมไวอ้  านวยความสะดวกแก่ประชาชนผูม้าขอรับบริการตามจุดให้บริการอยา่งเพียงพอ
และเหมาะสม เช่น เกา้อ้ี โตะ๊ ปากกา แบบฟอร์มเอกสารต่าง ๆ ป้ายบ่งช้ีจุดให้บริการต่าง ๆ ห้องน ้ า 
สถานท่ีจอดรถ ฯลฯ 
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1.6 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
1. ได้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีต่อการให้บริการ

งานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 
2. ไดท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมี

ต่อการใหบ้ริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 
3. ไดท้ราบถึงปัญหาของการปฏิบตัิงาน ซ่ึงจะน าไปสู่การปรับปรุง แกไ้ข และพฒันาการ

ปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนคร

พระนครศรีอยธุยา ผูว้จิยัน าแนวคิด ทฤษฏี เอกสาร และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง มาเรียงล าดบัเน้ือหา 
ดงัน้ี 
 

2.1 แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
2.2 แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะ 
2.3 แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
2.4 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.5 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะ 
2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.7 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
2.1 แนวคิดเกีย่วกบัการบริการ 
 

2.1.1 ความหมายของการบริการ 
ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของการบริการไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 
สมชาติ  กิจยรรยง (2521 : 42) ไดก้ล่าวถึงการบริการไวว้า่ เป็นกระบวนการของการปฏิบติัตน

เพื่อผูอ่ื้น ดงันั้น ผูท่ี้จะให้การบริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถจะอ านวยความสะดวกและท า
เพื่อผูอ่ื้นอยา่งมีความรับผดิชอบและมีความสุข 

พรเทพ  ปิยวฒันเมธา (2536 : 58) ไดก้ล่าววา่ การให้บริการ หมายถึง การให้ลูกคา้ในส่ิงที่
ลูกคา้ตอ้งการ ในเวลาท่ีเขาตอ้งการ และในแบบท่ีเขาตอ้งการ 

อมรา  ผกูบุญเชิด (2549 : 13) ไดใ้ห้ความหมายของงานบริการไวว้า่ งานบริการ คือ ความ 
สัมพนัธ์ระหวา่งมนุษย ์ซ่ึงมีเง่ือนไขแห่งการให้ ทั้งทางรูปธรรมและนามธรรม ในเชิงความสะดวก 
รวดเร็ว ถูกตอ้ง และดา้นอธัยาศยัเป็นพื้นฐาน 
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 ประชา  ล้ิมวงษ์ทอง (2551 : 22) ไดก้ล่าวว่า การบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการปฏิบติั
ใหค้วามช่วยเหลือ อ านวยความสะดวก แก่ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ เพื่อสนองตอบความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการและเพื่อใหเ้กิดความประทบัใจและความพึงพอใจสูงสุด 

สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการปฏิบติั โดยการให้ความช่วยเหลือ อ านวย
ความสะดวก แก่ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ตามกระบวนการของการปฏิบติั โดยมีเง่ือนไขท่ีความตอ้งการ
และการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเป็นพื้นฐาน และมีปัจจยัเสริมอ่ืน ๆ 
ร่วมดว้ย เช่น ความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง และดา้นอธัยาศยั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
หรือผูรั้บบริการ และส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจจากการกระท านั้น 
 

2.1.2 ลกัษณะของการบริการทีด่ี 
 ไดมี้ผูเ้สนอลกัษณะของการบริการท่ีดีหลายท่าน ดงัน้ี 

กรมวิชาการ กระทรวงศึกษาธิการ (2543 : 48) ไดก้ล่าวถึง คุณลกัษณะของบุคลากรผูใ้ห้ 
บริการ ดงัน้ี 

1. มีความรู้ความสามารถเก่ียวกบังานใหบ้ริการดี 
2. สุภาพ พดูจาไพเราะ 
3. เป็นกนัเอง ไม่ถือตวั 
4. ยดึระเบียบและแนวทางท่ีถูกตอ้งอยา่งมีเหตุผล 
5. ไม่ใชอ้  านาจข่มขู่ 
6. มีมนุษยสัมพนัธ์ดี 
7. มีบุคลิกภาพดี 
8. มีสุขภาพจิตดี 
9. ร่างกายแขง็แรง สมบูรณ์ 
10. อารมณ์ดี 
11. มีลกัษณะเป็นผูน้ า 
12. รู้จกัใชจิ้ตวทิยา 
13. เคารพความแตกต่างระหวา่งบุคคล 
14. มีความอดทน 
15. มีความยดืหยุน่ 
16. มีเหตุผล 
17. มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์
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18.นิเทศงาน 
19. มีคุณธรรม 
สมชาติ  กิจยรรยง (2521 : 17) ได้กล่าวว่า ผูท่ี้ท าหน้าที่ในการให้บริการตอ้นรับควรมี

คุณลกัษณะ ดงัน้ี 
1. มีความรู้และรอบรู้ในเร่ืองของสินคา้และบริการ ผูบ้ริการ โครงสร้างขององคก์ร ขอ้มูล

ข่าวสาร ขอ้มูลของลูกคา้ และการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ 
2. บุคลิกภาพท่ีดี แสดงถึงความกระตือรือร้น 
3. ร่างกายแขง็แรง ท่าทางคล่องแคล่ว 
4. มีจิตส านึกในการตอ้นรับและบริการท่ีดี 
5. ชอบช่วยเหลือผูอ่ื้น มีไมตรีจิต 
6. เป็นคนช่างสังเกต มีปฏิภาณดี แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้
7. มีเทคนิคและศิลปะในการพดู หรือผอ่นคลายอารมณ์ผูอ่ื้น 
8. เก็บอารมณ์ไดดี้ เป็นคนมีเหตุผล 
9. สุภาพอ่อนโยน อ่อนนอ้มถ่อมตนเสมอ 
10. เป็นผูมี้สัมมาคารวะ 
11. องอาจ และรู้จกัใหอ้ภยัคนอ่ืนเสมอ 

 พสิมยั  ปโชติการ (2538 : 43 - 44) ไดก้ล่าวถึง คุณสมบติัของพนกังานตอ้นรับท่ีดี ดงัน้ี 
1. มีบุคลิกดี การแต่งกายสะอาด เรียบร้อย ประณีต มีอุปนิสัยแคล่วคล่องวอ่งไว พร้อมท่ีจะ

ปฏิบติังานใหบ้ริการแขก ท าใหแ้ขกเกิดความรู้สึกช่ืนชม และประทบัใจตั้งแต่กา้วแรกท่ีเขา้มา 
2. มีอธัยาศยัอ่อนโยน สุภาพ ยิ้มแยม้แจ่มใส รู้จกัส ารวมและเคารพผูอ่ื้น มีมนุษยสัมพนัธ์

ท่ีดีต่อทุกคน มองโลกในแง่ดีเสมอ 
3. เฉลียวฉลาด รอบรู้ในงานส่วนต่าง ๆ เป็นอย่างดี ปฏิบติังานอย่างมีระเบียบแบบแผน 

รับผดิชอบต่อหนา้ท่ี และมีจิตวทิยาในการปฏิบติังาน พยายามจดจ า และท าให้แขกรู้สึกวา่เขาเป็นคน
ส าคญั 

4. ส าเนียงการพดูชดัถอ้ยชดัค า วาจาไพเราะ สามารถส่ือความหมายไดดี้ มีวาทศิลป์ในการ
พดูชกัชวนแขกใหไ้ดบ้ริการ 

5. มีความสามารถในการใชภ้าษาต่างประเทศไดดี้ โดยเฉพาะภาษาองักฤษ ในขณะเดียวกนั
ตอ้งมีความสามารถในการพดู อ่าน เขียนภาษาไทยไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

6. มีความซ่ือสัตยต์รงต่อเวลา 
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7. รักงานบริการ มีทศันคติท่ีดีต่องาน มีความเห็นใจและพร้อมท่ีจะช่วยเหลือผูอ่ื้น มีความ
อดทน ยนิดีท่ีจะเรียนรู้งานอยา่งสม ่าเสมอ และสามารถอ านวยความสะดวกสบายใหแ้ขกมากท่ีสุด 

8. เป็นนกัขายท่ีดี 
อมรา  ผกูบุญเชิด (2549 : 18) ไดก้ล่าวถึง คุณลกัษณะของนกับริการท่ีดี ดงัน้ี 
1. ใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส 
2. กิริยาแสดงนอบนอ้ม 
3. การใชโ้ทน (น ้าเสียง) 
4. ไม่ท าเฉพาะท่ีจ าเป็นเท่านั้น 
5. มองหนา้สบตาเวลาพดู 
6. เลือกค าท่ีไม่เกิดอารมณ์เสียต่อกนั 
7. ไม่ปฏิเสธก่อนท่ีจะไดพ้ยายาม 
8. มีความรู้ในภาระหนา้ท่ีท่ีตวัเองรับผดิชอบ 
9. บุคลิกการแสดงออก อากปักิริยา แต่งกาย สายตา สุขภาพร่างกาย วาจา 
10.มารยาทการส่ือสาร ขอ้ความงดงาม ทั้งกายและวาจา 
สรุปได้ว่า ลักษณะของการบริการที่ดีนั้น ผูใ้ห้บริการจะต้องมีความรู้ความสามารถ 

มีบุคลิกภาพท่ีดี มีใจรักการบริการ มีวิธีติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดอ้ย่างเหมาะสม 
โดยอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะต่าง ๆ ท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
และส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจจากการกระท านั้น 
 
2.2 แนวคิดเกีย่วกบัการให้บริการสาธารณะ 
 

2.2.1 ความหมายของการให้บริการสาธารณะ 
การบริการสาธารณะเป็นส่ิงท่ีหน่วยราชการท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีจดัท าบริการในการตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของประชาชน เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ โดยใชท้รัพยากรท่ีมีอยูข่องหน่วยราชการ 
ความหมายของค าวา่ บริการสาธารณะ มีนกัวชิาการต่าง ๆ ไดใ้หค้  านิยามไวอ้ยา่งหลากหลาย ดงัน้ี 

เทพศกัด์ิ  บุณยรัตพนัธ์ุ (2536 : 13 อา้งถึงใน สุกญัญา  โอภาสกุล, 2544 : 14) ไดใ้ห้ความหมาย
การใหบ้ริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีบุคคล กลุ่มคน หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การใหบ้ริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหนา้ท่ีในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะ
แก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชน มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 
6 ส่วน คือ 
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1. สถานท่ีและบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
2. ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 
3. กระบวนการและกิจกรรม 
4. ผลผลิตหรือตวับริการ 
5. ช่องทางการใหบ้ริการ 
6. ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
ประยรู  กาญจนกุล (2491 : 119 - 121 อา้งถึงใน สุกญัญา  โอภาสกุล, 2544 : 15) ไดก้ล่าวถึง 

แนวคิดของการใหบ้ริการสาธารณะวา่มีอยู ่5 ประการ คือ 
1. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่อยู่ในความอ านายการหรือในความควบคุมของฝ่าย

ปกครอง 
2. บริการสาธารณะมีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
3. การจดัระเบียบและวธีิด าเนินบริการสาธารณะยอ่มจะแกไ้ขเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ เพื่อให้

เหมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมยั 
4. บริการสาธารณะจะตอ้งจดัด าเนินการอยู่เป็นนิจและโดยสม ่าเสมอ ไม่มีการหยุดชะงกั 

ถา้บริการสาธารณะตอ้งหยุดชะงกัลงดว้ยประการใด ๆ ประชาชนย่อมไดรั้บความเดือดร้อนหรือ
ไดรั้บความเสียหาย 

5. เอกชนยอ่มมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
ชูวงศ ์  ฉายะบุตร (2536 : 11 - 14) ไดเ้สนอ หลกัการให้บริการครบวงจรหรือการพฒันา 

การให้บริการในเชิงรุก วา่ จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการซ่ึงอาจเรียกง่าย ๆ วา่ หลกั Package Service 
กล่าวคือ ยดึการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ
จะเนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผนและมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการ ดงัน้ี  

1. ขา้ราชการมีทศันคติวา่ การใหบ้ริการจะเร่ิมตน้ก็ต่อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการมากกวา่
ท่ีจะมองวา่ ตนเองมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งจดับริการใหแ้ก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะไดรั้บ  

2. การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใชดุ้ลยพินิจของขา้ราชการมกัเป็นไปเพื่อสงวนอ านาจ
ในการใช้ดุลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตวัขา้ราชการเอง มกัเป็นไปเพื่อควบคุมมากกว่า
การส่งเสริมการติดต่อราชการ จึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมาก และตอ้งผา่นการ
ตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น  
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3. จากการท่ีขา้ราชการมองวา่ ตนมีอ านาจในการใชดุ้ลยพินิจและมีกฎระเบียบเป็นเคร่ืองมือ
ท่ีจะปกป้องการใชดุ้ลยพินิจของตน ท าใหข้า้ราชการจ านวนไม่นอ้ยมีทศันคติในลกัษณะของเจา้ขุน
มูลนายในฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบนัดาลผลไดผ้ลเสียแก่ประชาชน การด าเนินความสัมพนัธ์จึง
เป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เท่าเทียมกนัและน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจท่ีจะให้บริการ 
รู้สึกไม่พอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโตแ้ยง้  

ดงันั้น หลกัการใหบ้ริการแบบครบวงจรหรือการพฒันาการให้บริการในเชิงรุก จะตอ้งเป็นไป
ตามหลกัการ ดงัน้ี 

1. ยึดการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย กล่าวคือ เป้าหมายแรก
ของการจดับริการแบบครบวงจร คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชนผูรั้บบริการ ทั้งผูท่ี้มาติดต่อ
ขอรับบริการและผูท่ี้อยูใ่นฝ่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็นส าคญั ซ่ึงมีลกัษณะ ดงัน้ี  
 1.1 ขา้ราชการจะตอ้งถือวา่ การใหบ้ริการเป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 
โดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 
 1.2 การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบติัและการใช้ดุลยพินิจจะตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชน์
ของผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยพยายามให้ผูรั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บอยา่งสะดวก
และรวดเร็ว 
 1.3 ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการว่า มีฐานะและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน มีสิทธิ
ท่ีจะรับรู้ ใหค้วามเห็น หรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบนัเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ อยา่ง
รวดเร็ว และมีการแข่งขนักบัสังคมอ่ืน ๆ อยูต่ลอดเวลา ในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบราชการ 
คือ ความล่าชา้ ซ่ึงเกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการบริหาราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวม
แห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าชา้ของระบบราชการเป็นเร่ืองที่สามารถแกไ้ขได ้เช่น ความล่าชา้
ท่ีเกิดจากการปัดภาระในการตดัสินใจ ความล่าชา้ท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอ านาจ หรือเกิดจาก
การก าหนดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น หรือล่าช้าท่ีเกิดข้ึนเพราะขาดการพฒันางานหรือน าเทคโนโลยี
ท่ีเหมาะสมมาใช้ ฯลฯ ปัญหาท่ีจะตามมา คือ ระบบราชการถูกมองวา่ เป็นอุปสรรคส าคญัในการ
พฒันาความเจริญกา้วหน้าและเป็นตวัถ่วงในระบบการแข่งขนัเสรี ดงันั้น ระบบราชการจ าเป็นท่ี
จะต้องตั้งเป้าหมายในอนัที่จะพฒันาการให้บริการมีความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจกระท าได้
ใน 3 ลกัษณะ คือ  
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 2.1 การพฒันาขา้ราชการให้มีทศันคติ มีความรู้ความสามารถ เพื่อให้เกิดความช านาญ
งาน มีความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน  
 2.2 การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวิธีการท างาน
ใหมี้ขั้นตอนและใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด  
 2.3 การพฒันาเทคโนโลยต่ีาง ๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน  

3. การพฒันาความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีสามารถกระท าไดท้ั้งขั้นตอนก่อนการ 
ให้บริการ ซ่ึงไดแ้ก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ให้พร้อมท่ีจะให้บริการและการบริการไปสู่
ผูท่ี้สมควรท่ีจะไดรั้บบริการเป็นการล่วงหนา้ เพื่อป้องกนัปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การแจกจ่าย
น ้ าส าหรับหมู่บา้นที่ประสบภยัแล้งนั้น หน่วยราชการไม่จ  าเป็นที่จะตอ้งรอให้มีการร้องเรียน 
แต่อาจน าน ้ าไปแจกจ่ายให้แก่หมู่บา้นเป้าหมายล่วงหนา้ไปเลย การพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอน
ใหบ้ริการเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการและการพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลงัการให้บริการ 
เช่น การรายงาน การติดตามผล การจดัเก็บเอกสารต่าง ๆ เพื่อให้วงจรของการให้บริการสามารถ
ด าเนินต่อเน่ืองไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตวัอยา่งเช่น การให้บริการในการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน 
ซ่ึงตอ้งมีการจดัส่งเอกสารหลกัฐานให้ส่วนกลางเพื่อจดัท าบตัร การแจง้ยา้ยปลายทาง ซ่ึงส านกั
ทะเบียนปลายทางจะตอ้งรอการยนืยนัหลกัฐานทางการทะเบียนจากส านกัทะเบียนตน้ทาง 

4. การให้บริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหน่ึงก็คือ ความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตาม
สิทธิประโยชน์ที่ผูรั้บบริการจะตอ้งได้รับ  โดยที่ผูรั้บบริการไม่จ  าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ัง 
ซ่ึงลกัษณะท่ีดีของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียง
คร้ังเดียว หรือไม่เกิน 2 คร้ัง กล่าวคือ มารับเร่ืองท่ีแลว้เสร็จอีกคร้ังหน่ึง นอกจากน้ีการให้บริการ
ท่ีเสร็จสมบูรณ์ยงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะให้บริการในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีผูม้าติดต่อขอรับบริการ
สมควรจะไดรั้บดว้ย แมว้า่ผูม้าขอรับบริการจะไม่ไดข้อรับบริการในเร่ืองนั้น ๆ ก็ตาม แต่ถา้เห็นวา่
เป็นสิทธิประโยชน์ของผูรั้บบริการก็ควรท่ีจะใหค้  าแนะน าและพยายามให้บริการในเร่ืองนั้น ๆ ดว้ย 
เช่น มีผูม้าขอคดัส าเนาทะเบียนบา้น หากเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการพบวา่ บตัรประจ าตวัประชาชนของ
ผูน้ั้นหมดอายแุลว้ ก็ด าเนินการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชนใหใ้หม่  
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5. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ซ่ึงเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงในการพฒันา 
การใหบ้ริการเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางส่วนยงัมีความรู้สึกวา่ การติดต่อขอรับบริการจาก
ทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยากและเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยเต็มใจท่ีจะให้บริการ ดงันั้น จึงมีทศันคติท่ีไม่ดี
ต่อการบริการของรัฐและต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ซ่ึงน าไปสู่ปัญหาของการส่ือสารท าความเขา้ใจกนั 
ดงันั้น หากเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการพยายามให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้ ก็จะท าให้ผูม้ารับ
บริการเกิดทศันคติท่ีดี ยอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเร่ือง
อ่ืน ๆ อีก นอกจากน้ี ความกระตือรือร้นในการให้บริการยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้การบริการนั้น
เป็นไปอยา่งรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะน าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด  

6. การใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง สามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการให้บริการแบบครบ
วงจรนั้นไม่เพียงแต่จะใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรม ทั้งในแง่
ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ย ซ่ึงเก่ียวขอ้ง
กบัการใชดุ้ลยพินิจของขา้ราชการเป็นส าคญั เช่น ในกรณีท่ีผูม้าขออนุญาตมีและใชอ้าวุธ นายทะเบียน
จะตอ้งมีการสอบสวนขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัความประพฤติและความจ าเป็นของผูรั้บบริการดว้ย หรือ
ในกรณีท่ีมีผูม้าขอจดทะเบียนหยา่ แมว้า่นายทะเบียนจะสามารถด าเนินการให้ไดต้ามวตัถุประสงค ์
แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแล้วก็ควรที่จะมีการพูดจาไกล่เกล่ียกบัคู่สมรสเสียก่อน ดงันั้น การใช้
ดุลยพินิจในการให้บริการประชาชนจึงตอ้งเป็นไปอยา่งถูกตอ้งและสามารถตรวจสอบได ้ ซ่ึงการ
ตรวจสอบความถูกตอ้งโดยผูบ้งัคบับญัชาหรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซ่ึงท่ีส าคญัก็คือ 
การตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดทา้ยก็คือ การตรวจสอบโดยอาศยัความส านึกรับผิดชอบ
ในเชิงศีลธรรมและจรรยาทางวชิาชีพของตวัขา้ราชการเอง  

7. ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นเป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการให้บริการแบบครบ 
วงจร คือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการดว้ยความสุภาพ
อ่อนน้อม ซ่ึงจะท าให้ผูม้ารับบริการมีทศันคติที่ดีต่อขา้ราชการและการติดต่อกบัทางราชการ 
อนัจะส่งผลใหก้ารส่ือสารท าความเขา้ใจระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายยิ่งข้ึน ความสุภาพอ่อนนอ้มในการ
ให้บริการนั้นจะเกิดข้ึนไดโ้ดยการพฒันาทศันคติของขา้ราชการให้เขา้ใจว่า ตนมีหน้าท่ีในการ
ให้บริการและเป็นหนา้ท่ีท่ีมีความส าคญั รวมทั้งมีความรู้สึกเคารพต่อสิทธิและศกัด์ิของผูม้าติดต่อ
ขอรับบริการ  
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8. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะถือวา่ ขา้ราชการมีหน้าท่ีท่ีจะตอ้งให้บริการ
แก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข ดงัน้ี  
 8.1 การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนัและไดรั้บผลท่ีสมบูรณ์
ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั ไม่ว่าผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า ความเสมอภาคในการ
ใหบ้ริการ  
 8.2 การให้บริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการดว้ย ทั้งน้ี
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถในการท่ีจะ
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายไดน้้อย ขาดความรู้ความเขา้ใจ ขาดขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพอ 
อยูใ่นพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร ฯลฯ ดงันั้น การจดับริการของทางราชการจะตอ้งค านึงถึงกลุ่มน้ีดว้ย 
โดยจะตอ้งพยายามน าบริการไปใหผู้รั้บบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บ เช่น การจดัหน่วย
บริการเคล่ือนท่ีต่าง ๆ การลดเง่ือนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกบัความสามารถของผูรั้บบริการ 
เช่น การออกบตัรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่ผูมี้รายไดน้อ้ย การเรียกเก็บค่าปรับในอตัรา
ท่ีต ่าสุดตามท่ีกฎหมายก าหนด เม่ือเห็นวา่ผูรั้บบริการไม่มีเจตนาท่ีจะเล่ียงการปฏิบติัตามกฎหมาย 
แต่เป็นเพราะขาดขอ้มูลข่าวสาร ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคน้ีวา่ ความเสมอภาคที่จะไดรั้บบริการ
ท่ีจ าเป็นจากรัฐ 

กุลธร  ธนาพงศธร (2528 : 50 อา้งถึงใน ศุภสิทธ์ิ  โตศุกลวรรณ์, 2547 : 11) กล่าวว่า 
หลกัการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 

1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของคนส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และบริการท่ีองคก์ร
จดัใหจ้ะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของคนส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคล
กลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 

2. หลกัความสม ่าเสมอ คือ การให้บริการตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ือง สม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ 
หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติังาน 

3. หลกัความเสมอภาค คือ บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอหนา้
และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างกบับุคคลกลุ่มอ่ืน ๆ 
อยา่งเห็นไดช้ดัเจน 

4. หลกัความปลอดภยั คือ บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งเป็นบริการท่ีมีความปลอดภยัต่อผูม้าใช้
บริการ 

5. หลกัความสะดวก คือ บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะที่ปฏิบติั
ได้ง่าย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก และไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่
ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 



20 

วอง (Wang, 1991 : 11 อา้งถึงใน อาทิตย ์ สุขสะอาด, 2544 : 21) ไดพ้ิจารณาการให้บริการ
สาธารณะว่าเป็น การเคล่ือนยา้ยเร่ืองท่ีให้บริการจากจุดหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึง เพื่อให้เป็นไปตาม 
ท่ีตอ้งการ ด้วยสาเหตุน้ีท าให้ วอง (Wang) มองการบริการว่ามี 4 ปัจจยัที่ส าคญั คือ ตวับริการ 
แหล่งหรือสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ ช่องทางใหบ้ริการ และผูรั้บบริการ 

สรุปไดว้า่ การให้บริการสาธารณะ หมายถึง การให้บริการท่ีหน่วยงานของรัฐจดัให้มีข้ึน 
เพื่อสนองความตอ้งการของประชาชน โดยบริการดว้ยความเสมอภาค สะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั 
ต่อเน่ือง และสามารถปรับปรุงแกไ้ขไดต้ลอดเวลา เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนผูข้อรับ
บริการ 
 

2.2.2 แนวคิดการจัดท าบริการสาธารณะ 
โกวิทย  ์ พวงงาม (2549 : 67 - 68) มองพฒันาการของชุมชนมนุษยย์อ้นกลบัไปในอดีต 

ก่อนท่ีจะผนัแปรมาสู่รูปแบบรัฐสมยัใหม่ท่ีรู้จกักนัในรูปแบบรัฐชาติ (Nation - state) อยา่งท่ีเป็นอยู่
ในปัจจุบนัน้ี ซ่ึงเนน้ 4 องคป์ระกอบหลกั คือ การมีขอบเขตดินแดนท่ีแน่นอน มีประชากรท่ีมีสัญชาติ
เป็นส่ิงแสดงความเป็นพลเมืองของรัฐ มีรัฐบาลท่ีเมืองหลวงมีแต่เพียงรัฐบาลเดียวรับผิดชอบ และมี
อ านาจอธิปไตยเหนือดินแดนและประชากรของตนและเป็นอิสระจากรัฐอ่ืน  ๆ กิจกรรมต่าง ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินชีวิตของผูค้นในชุมชนมกัจะด าเนินการโดยสมาชิกในชุมชนเองท่ีร่วมกนั
สร้างสรรครู์ปแบบและวธีิการด าเนินการท่ีเป็นไปตามบริบท และเง่ือนไขทางนิเวศวิทยา พฒันาการ
ทางประวติัศาสตร์ ระบบความเช่ือหรือวฒันธรรม และปัจจยัอ่ืน ๆ อีกหลายดา้นของแต่ละพื้นท่ี 
แต่ละชุมชน แตกต่างกนัไป และเราจะเห็นถึงความหลากหลายในกิจกรรมท่ีเป็นเร่ืองของสาธารณะ
หรือส่วนรวมในเร่ืองเดียวกนั แต่มีความแตกต่างกนัในระหวา่งชุมชนต่าง ๆ เช่น การจดัการเร่ืองน ้ า
ซ่ึงเป็นทรัพยากรหรือปัจจยัท่ีส าคญัยิง่ในสังคมเกษตรกรรม สมยัก่อนจะมีความแตกต่างในรูปแบบ
การจดัการระหว่างภาคเหนือกบัภาคอีสาน หรือในเร่ืองสถานฌาปนกิจศพหรือสถานที่เผาศพ 
ในขณะท่ีภาคอีสานจะจดัการภายในวดั แต่ภาคเหนือจะมีพื้นท่ีแยกไปต่างหากจากวดั  

อย่างไรก็ดี จุดประสงค์หลกัของการกล่าวถึงเร่ืองขา้งตน้ก็เพื่อช้ีให้เห็นว่า แต่เดิมมานั้น
ส่ิงท่ีปัจจุบนัเรียกวา่ บริการสาธารณะ ไม่วา่จะเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองสุขภาพ การศึกษา การคมนาคมขนส่ง 
การสันทนาการ และอ่ืน ๆ ทั้งหลาย ชุมชนดั้งเดิมเป็นผูด้  าเนินการมาก่อนทั้งส้ิน หรือถา้จะพูดในภาษา
วิชาการสมยัท่ีก าลงัเป็นท่ีนิยมกนั อาจพูดไดว้่า สังคมก่อนการปรากฏของรัฐชาตินั้นมีความเป็น 
“ประชาสังคม” (Civil Society) สูงยิ่ง แต่อาจมีความดอ้ยในเร่ืองเทคโนโลยี อยา่งไรก็ดี เม่ือรัฐชาติ
เร่ิมก่อตวัข้ึนในส่วนต่าง ๆ ของโลก เร่ิมจากยุโรปในประมาณศตวรรษท่ี 15 - 16 เร่ือยมาจนถึง
รัฐอิสระใหม่ในกลุ่มประเทศอาณานิคมหลงัสงครามโลกคร้ังที่ 2 บรรดารัฐชาติต่าง ๆ เหล่าน้ี 
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ตอ้งการแสดงถึงอ านาจในการควบคุมเหนือดินแดนและประชากรของตน จึงค่อย ๆ สยายปีก 
สร้างแขนขาต่าง ๆ หรือที่ต่อมาเรียกว่า ระบบราชการ (Bureaucracy) เป็นกลไกที่แทรกซ้อน 
(Penetration) เขา้ไปด าเนินการและรับผดิชอบในกิจกรรมต่าง ๆ ของชุมชน และสังคมมากข้ึนเร่ือย ๆ 
ประกอบกบัแนวคิดในเร่ืองความเป็นเอกภาพ (Unity) ความมีมาตรฐาน (Standardization) รวมทั้ง
ความจ าเป็นในการใชบ้ริการสาธารณะร่วมกนัมากข้ึน ท าให้เป็นทั้งเหตุผลกัดนั และความมีเหตุมีผล
ของรัฐท่ีจะเขา้ไปดูแลและจดัการบริการสาธารณะมากข้ึนเร่ือย ๆ ดว้ยเหตุน้ี สภาวะของความเป็น
ประชาสังคมก็ลดนอ้ยถอยลงไป แต่การครอบง าโดยรัฐ (State Domination) กลายเป็นลกัษณะเด่น
ข้ึนมาแทนท่ี 

แมก้ระนั้นก็ดี การท่ีรัฐชาติมีขนาดค่อนขา้งใหญ่ รัฐบาลกลางมีเมืองหลวงซ่ึงถึงแมจ้ะมี
ระบบราชการท่ีเป็นตวัแทนส่วนกลางเป็นก าลงัส าคญั แต่ก็ไม่สามารถดูแลและรับผิดชอบไดท้ัว่ถึง 
เพราะส่ิงที่จ  าเป็นต้องตอบสนองต่อคนในชุมชนท้องถ่ินของรัฐสมยัใหม่ก็มีมากข้ึนกว่าเดิม
ดว้ยเช่นกนั นอกจากในแง่ทางการเมืองโดยเฉพาะในแง่จิตวทิยา การเมืองรัฐบาลท่ีเมืองหลวงก็เกรง
ปฏิกิริยาจากชุมชนอิสระดั้งเดิมทั้งหลายท่ีรู้สึกว่าตนเองสูญเสียอ านาจ จึงตอ้งหารูปแบบที่ท าให้
ชุมชนทอ้งถ่ินรู้สึกวา่ตนเองยงัมีบทบาทในกิจกรรมต่าง ๆ ดว้ยตนเองในระดบัหน่ึง และท าให้ชุมชน
ทอ้งถ่ินพอใจในความสัมพนัธ์แบบใหม่ ด้วยเหตุน้ี จึงเกิดแนวคิดว่า นอกจากมีรัฐบาลกลางท่ี
เมืองหลวงแลว้ ยงัมีหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินท่ีมีอิสระ (Autonomy) ในการบริหารและจดับริการ
สาธารณะแก่ชุมชนของตนเองข้ึนในรัฐชาติสมยัใหม่ อย่างไรก็ดี กิจกรรมหรือบริการสาธารณะ
ท่ีชุมชนทอ้งถ่ิน (Local Community) โดยเฉพาะหน่วยการปกครองทอ้งถ่ิน (Local Government) 
หรือในความหมายท่ีค่อนขา้งแคบ คือ การบริหารทอ้งถ่ิน (Local Administration) โดยองคก์รของ
รัฐจะกระท าไดแ้ละพึงกระท านั้น ก็ข้ึนอยูก่บัทั้งพฒันาการทางประวติัศาสตร์และรูปแบบของรัฐชาติ 
แต่ละรัฐ หรือแต่ละประเทศ 

พงศส์ัณห์  ศรีสมทรัพย ์และปียะนุช  เงินคลา้ย (2545 : 361 - 362) กล่าววา่ ในประเทศไทย 
คณะรัฐมนตรีไดมี้มติเม่ือวนัท่ี 31 มีนาคม 2541 ก าหนดให้ปี พ.ศ. 2542 - 2544 เป็นปีแห่งการส่งเสริม
การบริการประชาชนของรัฐ อีกทั้งขอ้ก าหนดในรัฐธรรมนูญ ฉบบัปี พ.ศ. 2540 และนโยบายของ
รัฐบาลท่ีประกาศใหมี้การปฏิรูประบบราชการและระบบการท างานของหน่วยงานของรัฐ มีเป้าหมาย
ให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมให้มากที่สุด ดงันั้น เพื่อให้บรรลุผลส าเร็จตามนโยบาย  จึงตอ้ง
ปรับเปล่ียนบทบาทของผูป้ฏิบติังาน เพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการของรัฐในทุกดา้น เพื่อให้ประชาชน
ได้รับบริการอย่างรวดเร็ว ถูกตอ้ง เป็นประโยชน์ โดยการปรับปรุงขั้นตอนการบริการ มีระบบ
การบริหารงานท่ีโปร่งใส และตรวจสอบไดใ้นทุกสาขาอาชีพ ดงันั้น การประเมินประสิทธิภาพ
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การให้บริการสาธารณะ จึงเป็นส่ิงจ าเป็นเพื่อเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงระบบการท างานและเพิ่ม
คุณภาพการใหบ้ริการของรัฐใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  

สุภชัชา  พนัเลิศพาณิชย ์(2555 : ไม่ปรากฏเลขหนา้) กล่าววา่ จากหลกัการส าคญัในการจดั 
บริการสาธารณะตามแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พบว่า ภายใต้
แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงมีสาระส าคญัเก่ียวกบัการถ่ายโอน
ภารกิจหน้าที่ที่รัฐด าเนินการอยู่ในปัจจุบนัให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และหลกัส าคญั
ซ่ึงคณะกรรมการฯ กระจายอ านาจให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ใชเ้ป็นหลกัการส าคญัในการ
ประกอบการพิจารณาเพื่อการถ่ายโอนภารกิจหนา้ท่ี ประกอบดว้ย 4 หลกัการส าคญั ไดแ้ก่ 

1. หลกัผลประโยชน์มหาชนของรัฐ (Public Interest) โดยหลกัความรับผิดชอบของทอ้งถ่ิน 
แต่ละระดบักบัรัฐบาลกลางน้ี จะสะทอ้นให้เห็นวา่ มีภารกิจบางประเภทหรือบางอยา่งท่ีรัฐยงัคงตอ้ง
สงวนไวส้ าหรับดูแล รับผดิชอบ และปฏิบติัเอง ทั้งน้ีเพื่อประโยชน์แก่คนส่วนรวม และเพื่อเสถียรภาพ
และความมัน่คงของประเทศ อาทิ (1) ภารกิจดา้นการป้องกนัประเทศ เช่น กิจการทหาร (2) ภาระหนา้ท่ี
ในการรักษาความสงบเรียบร้อยภายใน เช่น กิจการต ารวจ (3) ภารกิจดา้นการรักษาความมัน่คงหรือ
เสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ และ (4) ภารกิจดา้นการเป็นตวัแทนในดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งประเทศ 
เช่น กิจการทางการทูต ภารกิจดงักล่าวขา้งตน้ถือเป็นภารกิจรวมของชาติ ซ่ึงรัฐบาลส่วนกลาง
ยงัคงตอ้งด าเนินการต่อไป ส่วนภารกิจท่ีถือวา่น่าจะเป็นความรับผิดชอบโดยตรงขององคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ิน ไม่ว่าจะเป็นองค์การบริหารส่วนจงัหวดั เทศบาล หรือองค์การบริหารส่วนต าบล 
ก็ควรจะเป็นภารกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัทอ้งถ่ินนั้นโดยเฉพาะ และเป็นไปเพื่อสนองตอบความตอ้งการของ
คนในทอ้งถ่ิน โดยมีลกัษณะ คือ เป็นกิจการท่ีเป็นไปเพื่อสนองความตอ้งการของคนในทอ้งถ่ินนั้น 
ท่ีสามารถแยกออก หรือมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากทอ้งถ่ินอ่ืนได ้เช่น การจดัการขยะมูลฝอย การจดัให้มี
และบ ารุงรักษาทางบก ทางน ้า และทางระบายน ้า และการจดัการศึกษาขั้นต ่า  

2. หลกัความรับผิดชอบของทอ้งถ่ินในการจดับริการ (Local Accountability) หลกัการทัว่ไป
ท่ีจะท าใหส้ามารถแบ่งภารกิจระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละประเภทในสังคม จะมีความ
รับผิดชอบแตกต่างกนัอย่างไร หลกัการทัว่ไปประการหน่ึงที่จะช้ีให้เห็นว่า ภารกิจใดจะส่งมอบ
ใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบใด จะตอ้งพิจารณาหลกัส าคญั ซ่ึงไดแ้ก่ ผลท่ีเกิดข้ึนหรือ
ผูไ้ด้รับผลประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นตั้งอยู่ในถ่ินฐานอยู่ในเขตพื้นท่ีใด ยกตวัอย่างเช่น 
ถา้บริการสาธารณะใดส่งผลต่อคนในเขตพื้นท่ีทอ้งถ่ินนั้นโดยเฉพาะ ก็ควรจะมีการถ่ายโอนการให้ 
บริการสาธารณะดงักล่าวให้โดยตรง เช่น โอนไปให้องค์การบริหารส่วนต าบล หรือ เทศบาล 
แต่ภารกิจใดท่ีเป็นภารกิจท่ีตอ้งมีผลกระทบต่อคนจ านวนมาก มากกว่าเขตพื้นท่ีทอ้งถ่ิน ก็ควรจะ
ส่งมอบภารกิจนั้น ๆ ใหก้บัองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (อบจ.) นั้นเอง 
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3. ความสามารถของทอ้งถ่ิน (Local Capability) หลกัความสามารถของทอ้งถ่ินเป็นหลกัการ
ท่ีกล่าวถึงเร่ืองความพร้อมขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินวา่ การจดัสรรกิจกรรมหรือภารกิจใดก็ตาม
ไปให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละประเภทนั้น ตอ้งค านึงถึงความพร้อมของแต่ละองค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินดว้ย และแมว้า่ความพร้อมของทอ้งถ่ินไม่ไดเ้ป็นเง่ือนไขของการมอบภารกิจ
นั้น ๆ ไปใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน หากแต่เป็นเง่ือนไขในการก าหนดเง่ือนเวลาและความ
พยายามท่ีจะเพิ่มขีดความสามารถให้กบัทอ้งถ่ินในการจดัการ ฉะนั้น ถา้บอกวา่ทอ้งถ่ินยงัไม่พร้อม
ในการจดัการ ก็มีความจ าเป็นท่ีส่วนราชการจะตอ้งมีแผนพฒันาความพร้อมให้กบัองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน เพื่อรองรับบริการสาธารณะ เพื่อใหส้ามารถจดัการบริการสาธารณะเหล่านั้นได ้ฉะนั้น 
ความพร้อมจะไม่ใช่มูลเหตุของการท่ีบอกวา่กิจการนั้น ๆ จะไม่สามารถถ่ายโอนไปให้องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินได ้นอกจากนั้นในเร่ืองของหลกัความสามารถแลว้ การจดัโครงสร้างเพื่อรองรับการ
บริหารงานใหม่ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้น สภาพในอนาคตขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
จะเป็นทิศทางใดในอนาคต โครงสร้างต่าง ๆ หรือการจดัองคก์รต่าง ๆ ของทอ้งถ่ินจะเปล่ียนแปลง
ไปก็เพราะภารกิจจ านวนหน่ึงท่ีไดส่้งมอบ เพื่อรองรับการกระจายอ านาจและภารกิจใหม่นั้นเอง 
แต่อยา่งไรก็ตาม โครงสร้างขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีจะรองรับภารกิจอนัใหม่นั้น จะตอ้ง
จดัโครงสร้างเท่าท่ีจ  าเป็น ซ่ึงอาจจะไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีโครงสร้าง
ขนาดใหญ่มากเกินไปท่ีจะไปท าให้การท างานเกิดความทบัซ้อน หรือกลายเป็นปัญหาภาระค่าใชจ่้าย
ดา้นบุคลากร ฉะนั้นโครงสร้างที่จะเกิดข้ึนใหม่จะเป็นโครงสร้างเท่าที่จ  าเป็นที่ถือวา่เป็นงานหลกั 
หรือเป็นงานพื้นฐานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน แต่หากทอ้งถ่ินใดมีความตอ้งการท่ีจะจดังาน
บางเร่ืองท่ีอาจเป็นงานเฉพาะ เช่น งานท่องเท่ียว องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินสามารถท่ีจะด าเนินการ
ไดเ้อง ซ่ึงอาจไม่อยู่ในโครงสร้างหลกัท่ีตอ้งเหมือนกนัทัว่ประเทศ ข้ึนอยู่กบัความตอ้งการ หรือ
ความจ าเป็นในแต่ละพื้นท่ีเป็นหลกั ฉะนั้นในเร่ืองหลกัความสามารถขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
จึงเป็นเร่ืองการสร้างความพร้อม การเตรียมความพร้อม และการจดัโครงสร้างเพื่อการรองรับ 

4. หลกัประสิทธิภาพในการจดับริการ (Management Efficiency) หลกัประสิทธิภาพในการ
จดับริการเป็นหลกัท่ีให้ความส าคญักบัการประหยดั ขนาดของการลงทุน หรือการค านึงถึงตน้ทุน
ในการให้บริการ ซ่ึงการจดับริการสาธารณะ เมื่อถ่ายโอนให้กบัองค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น
เพื่อด าเนินการแทนรัฐบาลหรือหน่วยงานราชการแลว้นั้น ตอ้งค านึงและพิจารณาดว้ยวา่ จะท าให้
ตน้ทุนแพงข้ึนมากน้อยขนาดไหน หากเป็นตน้ทุนที่แพงข้ึนมาก ๆ แนวทางก็คือ จ  าเป็นตอ้งมี
การร่วมกนัมากข้ึนระหว่างทอ้งถ่ินอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นทอ้งถ่ินรูปแบบเดียวกนัหรือรูปแบบอ่ืน ๆ 
กิจกรรมบางอยา่งหรืองานบางอยา่งท่ีมีการถ่ายโอนหรือจะมีการส่งมอบให้กบัทอ้งถ่ินแลว้ ทอ้งถ่ิน
อาจมีความจ าเป็นท่ีตอ้งหายุทธศาสตร์ในการท างานร่วมกนัให้มากข้ึน เพื่อให้ขนาดของการลงทุน
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ถูกลง นอกจากในเร่ืองของหลกัประสิทธิภาพเพื่อประโยชน์ของประชาชนโดยรวม ยงัคงตอ้งพิจารณา
ถึงการสร้างหลกัประกนัดา้นคุณภาพในการจดับริการสาธารณะ กล่าวคือ เม่ือราชการส่วนกลางหรือ
บริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคยติุการใหบ้ริการสาธารณะบางอยา่งลง และส่งมอบบริการสาธารณะ
ให้กบัทอ้งถ่ินเพื่อด าเนินการ ส่ิงส าคญัท่ีเป็นหลกัการทัว่ไป คือ องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้ง
ด าเนินการจดับริการสาธารณะนั้นให้มีคุณภาพไม่น้อยกว่าส่ิงท่ีราชการส่วนกลางเคยท า ฉะนั้น 
หลกัประกนัดา้นคุณภาพการจดับริการจึงเป็นเร่ืองจ าเป็นท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะตอ้งยึดถือ
ไว ้หลกัเกณฑ์มาตรฐานซ่ึงถือวา่เป็นมาตรฐานในส่วนของราชการหรือเป็นมาตรฐานทางวิชาการ
ก็ยงัมีความส าคญัในการท่ีจะไปก าหนดวา่ทอ้งถ่ินจ าเป็นตอ้งท าใหถึ้งขั้นต ่าของมาตรฐานนั้นอยา่งไร 

สรุปไดว้า่ แนวคิดการจดัท าบริการสาธารณะ แต่เดิมชุมชนทอ้งถ่ินดั้งเดิมเป็นผูด้  าเนินการ
กิจกรรมต่าง ๆ มาก่อน ไม่ว่าจะเร่ืองสุขภาพ การศึกษา การคมนาคมขนส่ง การสันทนาการ และ
เร่ืองอ่ืน ๆ แต่ต่อมาเม่ือมีระบบราชการ รัฐบาลจึงหารูปแบบท่ีท าให้ชุมชนทอ้งถ่ินรู้สึกว่าตนเอง
ยงัมีบทบาทในกิจกรรมต่าง ๆ ด้วยตนเองในระดบัหน่ึง และท าให้ชุมชนทอ้งถ่ินพอใจในความ 
สัมพนัธ์แบบใหม่ ดว้ยเหตุน้ี จึงเกิดแนวคิดวา่ นอกจากมีรัฐบาลกลางท่ีเมืองหลวงแลว้ ยงัมีหน่วย
การปกครองทอ้งถ่ินที่มีอิสระในการบริหารและจดับริการสาธารณะแก่ชุมชนของตนเอง เพื่อให้
สามารถสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 

2.2.3 เคร่ืองมือของฝ่ายปกครองในการจัดท าบริการสาธารณะ 
ค านวณ  เลาไพบูลยกิ์จเจริญ (2555 : 20 - 23) กล่าวถึงเคร่ืองมือของฝ่ายปกครองในการ

จดัท าบริการสาธารณะวา่ เม่ือฝ่ายปกครองไดก่้อตั้งบริการสาธารณะข้ึนมาแลว้ ฝ่ายปกครองจะตอ้ง
ด าเนินการจดัท าหรือก ากบัดูแลให้มีการจดัท าบริการสาธารณะให้ไดผ้ลดีตามความมุ่งหมายของ
การก่อตั้งบริการสาธารณะนั้นข้ึนมา ในการจดัท าหรือก ากบัดูแลการจดัท าบริการสาธารณะนั้น 
ฝ่ายปกครองมี “เคร่ืองมือ” ท่ีใชใ้นการจดัท าบริการสาธารณะท่ีส าคญัอยู ่4 ประการดว้ยกนั คือ 

1. มาตรการทางกฎหมาย ฝ่ายปกครองมีมาตรการทางกฎหมายท่ีใชใ้นการด าเนินการจดัท า
บริการสาธารณะอยู ่3 ประเภท คือ (1) นิติกรรมทางปกครองท่ีมีผลทัว่ไป (Les Actes Ré glementaires) 
ไดแ้ก่ การวางกฎเกณฑ์ฝ่ายเดียวของฝ่ายปกครองท่ีมีผลต่อบุคคลอ่ืนเป็นการทัว่ไป นิติกรรมทาง
ปกครองประเภทน้ีมีสภาพเป็นกฎหมายของฝ่ายบริหาร (Ré glementaires) (2) นิติกรรมทางปกครอง
ท่ีมีผลเฉพาะบุคคล (Des Actes Individules) ไดแ้ก่ นิติกรรมทางปกครองที่มีผลเป็นการเฉพาะตวั
บุคคลหรือเฉพาะเร่ือง เช่น ค าสั่งห้าม ค าสั่งให้ท าการอนุมติั การอนุญาต การเพิกถอนใบอนุญาต 
ฯลฯ นิติกรรมทางปกครองประเภทน้ีเป็นนิติกรรมทางปกครองท่ีผูต้ราจะตอ้งเป็นผูท่ี้มีอ านาจตามท่ี
กฎหมายก าหนด กล่าวคือ จะตอ้งท าโดยเจา้หนา้ท่ีผูมี้อ  านาจ และ (3) สัญญาทางปกครอง (Contrat 
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Administratif) สัญญาทางปกครองเป็นเคร่ืองมือส าคญัของฝ่ายปกครองในการท่ีจะมอบบริการ
สาธารณะอนัอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีของฝ่ายปกครองใหแ้ก่เอกชนไปด าเนินการจดัท า และในการจดัหา
วสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ของฝ่ายปกครอง เพื่อใชใ้นการจดัท าบริการสาธารณะ โดยส่วนใหญ่แลว้บริการ
สาธารณะท่ีฝ่ายปกครองจะมอบให้เอกชนไปด าเนินการจดัท าไดจ้ะเป็นบริการสาธารณะท่ีมีลกัษณะ
ทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม แต่อยา่งไรก็ตาม ก็มีในบางกรณีท่ีสัญญาทางปกครองสามารถ
น ามาใชก้บัการด าเนินการจดัท าบริการสาธารณะท่ีมีลกัษณะทางปกครองได้ เช่น ในกรณีเก่ียวกบั
การคน้ควา้หรือวิจยัทางดา้นวิทยาศาสตร์เทคโนโลยีที่ฝ่ายปกครองสามารถวา่จา้งให้มหาวิทยาลยั
หรือสถาบนัต่าง ๆ วจิยั โดยการท าขอ้ตกลงเป็นสัญญาทางปกครอง 

2. บุคลากรของรัฐ (Fonction Publique) ได้แก่ บุคลากรทุกประเภทท่ีท างานให้กบัฝ่าย
ปกครอง บุคลากรของรัฐนบัไดว้า่เป็นกลไกส าคญัในการจดัท าบริการสาธารณะโดยรัฐ บุคลากรของ
รัฐมีหลายประเภท โดยส่วนใหญ่ของบุคลากรจะไดแ้ก่ “ขา้ราชการ” (Fonctionnaires) นอกจากนั้น 
ก็จะเป็นบุคลากรท่ีเรียกกนัวา่ “เจา้หนา้ท่ี” (Agent) ซ่ึงมีอยูห่ลายประเภทเช่นกนั คือ ขา้ราชการ ไดแ้ก่ 
บุคคลซ่ึงสมคัรใจเขา้ท างานกบัฝ่ายปกครองอยา่งถาวร และมีหนา้ที่ในการจดัท าบริการสาธารณะ 
ซ่ึงเม่ือพิจารณาจากค าจ ากดัความน้ีแลว้ จะเห็นไดว้่า การท่ีจะเป็นขา้ราชการจะตอ้งประกอบดว้ย 
3 องคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ มีการเขา้เป็นขา้ราชการ มีการท างานกบัองคก์รท่ีจดัท าบริการสาธารณะ 
และมีความถาวรในการท างาน  ขา้ราชการของรัฐมีได้ทั้งขา้ราชการส่วนกลางและขา้ราชการ
ส่วนทอ้งถ่ิน ส่วนเจา้หน้าที่ องค์กรของรัฐอาจมีบุคลากรอ่ืนที่ไม่ใช่ขา้ราชการเขา้ร่วมในการ
ด าเนินงานตามปกติขององค์กรได้ บุคคลประเภทดงักล่าว ไดแ้ก่ เจา้หน้าที่ ซ่ึงมิไดม้ีสถานะเป็น
ขา้ราชการ เจา้หน้าที่มีอยู่ 3 ประเภท คือ (1) ลูกจา้ง (Les Agents Contractuels) ไดแ้ก่ บุคคลซ่ึง
ท างานอยู่กบัองค์กรของฝ่ายปกครองต่าง ๆ โดยมีต าแหน่งหน้าที่ และท างานตามที่ฝ่ายปกครอง
มอบหมายให้ การท างานในต าแหน่งลูกจา้งท่ีไม่ถาวรดงัเช่นขา้ราชการ ลูกจา้งจะเขา้ท างานโดยวิธี 
การจา้ง มีการท าสัญญาจา้งเฉพาะตวับุคคล ซ่ึงสัญญาดงักล่าวเป็นสัญญาแบบท่ีก าหนดโดยฝ่าย
ปกครอง และมีเอกสารแนบทา้ยท่ีเป็นกฎเกณฑ์ ซ่ึงก าหนดถึงกฎเกณฑ์ต่าง ๆ ในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
ความกา้วหน้าในการประกอบอาชีพ อายุท่ีจะเกษียณ ฯลฯ และนอกจากน้ี ฝ่ายปกครองสามารถ
เลิกจา้งลูกจา้งเวลาใดก็ได้ แต่ตอ้งจ่ายค่าทดแทนในการเลิกสัญญาดงักล่าวด้วย (2) ผูร่้วมงาน
อาสาสมคัร (Les Collaborateurs Bé né voles) ไดแ้ก่ บุคคลซ่ึงเสนอตวัต่อฝ่ายปกครองโดยสมคัรใจ
ท่ีจะร่วมมือ หรือให้ความช่วยเหลือในการท างานของฝ่ายปกครองท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัท าบริการ
สาธารณะหรือประโยชน์สาธารณะ เช่น อาสาสมคัรดบัเพลิง ฯลฯ และ (3) ผูร่้วมงานท่ีถูกเกณฑ ์
(Les Collaborateurs Requis) ไดแ้ก่ บุคคลซ่ึงเขา้มาร่วมงานกบัฝ่ายปกครองโดยไม่สมคัรใจ กล่าวคือ 
มีการสั่งการหรือเรียกเขา้มาร่วมงาน เช่น ในยามสงคราม บุคคลตามท่ีกฎหมายก าหนดจะถูกเกณฑ์
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มาเป็นทหาร ส่วนในยามสงบนั้น ฝ่ายปกครองสามารถเกณฑ์หรือเรียกให้บุคคลใดบุคคลหน่ึง
เขา้ช่วยเหลือฝ่ายปกครองในกรณีเกิดเพลิงไหม ้หรือภยัพิบติั หรือในกรณีอ่ืน ฝ่ายปกครองอาจเรียก
บุคคลอ่ืนมาร่วมในการด าเนินการของฝ่ายปกครอง เช่น มาร่วมเป็นลูกขุน หรือมาเป็นพยานในศาล 
เป็นตน้ 

3. ทรัพยสิ์นในการด าเนินการจดัท าบริการสาธารณะ บ่อยคร้ังท่ีฝ่ายปกครองมีความจ าเป็น
จะตอ้งไดม้าซ่ึงทรัพยสิ์น ทั้งสังหาริมทรัพย ์(Meubles) หรือ อสังหาริมทรัพย ์(Immeubles) ซ่ึงโดย
ปกติทัว่ ๆ ไปแลว้ ฝ่ายปกครองสามารถไดม้าซ่ึงทรัพยสิ์นทั้งหลายได ้2 วิธี คือ การไดม้าซ่ึงทรัพยสิ์น
ตามท่ีบญัญติัไวใ้นกฎหมายแพง่ กบั การไดม้าซ่ึงทรัพยสิ์นโดยวธีิพิเศษ  

ในส่วนท่ีเก่ียวกบัสังหาริมทรัพยน์ั้น เพื่อที่จะไดม้าครอบครอง ฝ่ายปกครองสามารถใช้
กระบวนการตามท่ีบญัญติัไวใ้นกฎหมายแพ่ง ซ่ึงโดยทัว่ไปจะไดแ้ก่ การท าสัญญา (Contrat) ตาม
เง่ือนไข และหลกัเกณฑ์ทัว่ไปที่บญัญติัไวใ้นกฎหมายแพ่ง (Droit Civil) หรือกฎหมายพาณิชย  ์
(Droit Commercial) เช่น การท าสัญญาซ้ือขายหรือแลกเปล่ียน นอกจากน้ี ฝ่ายปกครองยงัอาจได้
สังหาริมทรัพยโ์ดยการรับบริจาค (Donations) หรือโดยรับมรดก (Legs) ซ่ึงเง่ือนไขในการรับบริจาค
หรือรับมรดกไม่ว่าจะเป็นกระบวนการรับหรือผูมี้อ  านาจในการรับก็เป็นไปตามที่บญัญติัไวใ้น
กฎหมายแพ่ง อยา่งไรก็ตาม ฝ่ายปกครองอาจใชส้ัญญาพิเศษ (Contrat Particulier) เพื่อใชใ้นการ
จดัหาสังหาริมทรัพย์ เช่น สัญญาจดัหาพสัดุ (Marché  De Fournitures) ซ่ึงเป็นไปตามหลกัเกณฑ์
ท่ีบญัญติัไวใ้นประมวลกฎหมายเก่ียวกบัการพสัดุ (Code Des Marché s Publics) โดยมีแนวค าวินิจฉยั
ศาลปกครองท่ีมีมานาน และหลายค าวินิจฉัยที่ระบุไวว้่าสัญญาจดัหาพสัดุเหล่าน้ีเป็นสัญญาทาง
ปกครองดว้ย  

ในส่วนท่ีเก่ียวกบัอสังหาริมทรัพยน์ั้น ฝ่ายปกครองอาจไดม้าโดยใชก้ระบวนการธรรมดา
ทัว่ ๆ ไป เช่นเดียวกบัการได้มาซ่ึงสังหาริมทรัพยด์งัที่บญัญติัได้ในกฎหมายแพ่ง เช่น ซ้ือขาย 
แลกเปล่ียน รับบริจาค หรือรับมรดก เป็นตน้ แต่ในบางกรณี เม่ือฝ่ายปกครองมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้ง
ใช้อสังหาริมทรัพยใ์นบางแห่ง เพื่อจดัท าบริการสาธารณะหรือเพื่อประโยชน์สาธารณะ  โดยฝ่าย
ปกครองไม่สามารถไดอ้สังหาริมทรัพยน์ั้นมาดว้ยวิธีการตามท่ีบญัญติัไวใ้นกฎหมายแพ่ง จึงจ าเป็นท่ี
ฝ่ายปกครองจะตอ้งมีวิธีพิเศษท่ีจะท าให้ฝ่ายปกครองไดม้าซ่ึงอสังหาริมทรัพยเ์หล่านั้น ซ่ึงในประเทศ
ฝร่ังเศส ฝ่ายปกครองสามารถได้มาซ่ึงทรัพยสิ์นด้วยวิธีพิเศษใน  3 กรณีด้วยกนั คือ การเวนคืน
เพื่อประโยชน์สาธารณะ การแปรสภาพใหเ้ป็นของรัฐ และการยดึ 
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4. อ านาจพิเศษของฝ่ายปกครอง อ านาจพิเศษของฝ่ายปกครองเป็นเคร่ืองมือทางกฎหมาย
มหาชนท่ีก าหนดให้นิติบุคคลซ่ึงจดัท าหรือก ากบัดูแลการจดัท าบริการสาธารณะมีอ านาจพิเศษ
ท่ีส าคญัประการหน่ึง ซ่ึงมีลกัษณะพิเศษท่ีแตกต่างไปจากวิธีการทางกฎหมายเอกชน ซ่ึงเรียกกนัวา่ 
อ านาจพิเศษของฝ่ายปกครอง หรือเอกสิทธ์ิของฝ่ายปกครอง อ านาจพิเศษของฝ่ายปกครองน้ี
เป็นอ านาจฝ่ายเดียวของฝ่ายปกครองท่ีมีเหนือเอกชน เพื่อใชป้ระโยชน์ในการจดัท าบริการสาธารณะ 
อ านาจพิเศษของฝ่ายปกครองจะพบไดใ้นการด าเนินกิจกรรมของฝ่ายปกครองประเภทต่าง ๆ เช่น 
การเวนคืน การยึดทรัพยสิ์น การเขา้ครอบครองทรัพยสิ์นของเอกชนเป็นการชัว่คราว การลงโทษ 
หรืออาจเป็นเอกสิทธ์ิท่ีมีอยูเ่หนือทรัพยสิ์นของฝ่ายปกครอง เช่น การไม่สามารถยึดทรัพยสิ์นของ
ฝ่ายปกครองได้ เป็นตน้ จะสังเกตเห็นได้ว่า บริการสาธารณะทุกประเภทท่ีจดัท าหรือก ากบัดูแล
โดยฝ่ายปกครองจะอยูภ่ายใตร้ะบบกฎหมายมหาชน และมีอ านาจพิเศษดงักล่าวอยูใ่นบริการสาธารณะ
นั้น ๆ 

สรุปไดว้า่ ฝ่ายปกครองมีเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการจดัท าบริการสาธารณะท่ีส าคญัอยู ่4 ประการ 
คือ (1) มาตรการทางกฎหมายท่ีใชใ้นการด าเนินการจดัท าบริการสาธารณะมี 3 ประเภท คือ นิติกรรม
ทางปกครองที่มีผลทัว่ไป นิติกรรมทางปกครองที่มีผลเฉพาะบุคคล  และสัญญาทางปกครอง 
(2) บุคลากรของรัฐ ไดแ้ก่ ขา้ราชการและเจา้หน้าที่ (3) ทรัพยสิ์นในการด าเนินการจดัท าบริการ
สาธารณะ ทั้งสังหาริมทรัพยแ์ละอสังหาริมทรัพย ์ซ่ึงไดม้าตามท่ีบญัญติัไวใ้นกฎหมายแพ่งและการ
ไดม้าโดยวิธีพิเศษ และ (4) อ านาจพิเศษของฝ่ายปกครอง ซ่ึงจะพบไดใ้นการด าเนินกิจกรรมของ
ฝ่ายปกครองประเภทต่าง ๆ เช่น การเวนคืน การยดึทรัพยสิ์น ฯลฯ 
 
2.3 แนวคิดเกีย่วกบัประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 

2.3.1 ความหมายประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
จากแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีกล่าวถึงประสิทธิภาพโดยทัว่ไปส่วนใหญ่กล่าวถึงผลของ

การปฏิบติังาน (Performance) เพราะถือไดว้า่เป็นเร่ืองเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน คือ 
ถา้มีผลการปฏิบติังานท่ีดี ก็ถือไดว้า่มีประสิทธิภาพในการท างานสูง และถา้มีผลการปฏิบติังานไม่ดี 
ก็ถือไดว้า่มีประสิทธิภาพในการปฏิบติัต ่า ซ่ึงความหมายของประสิทธิภาพในการปฏิบติังานไดมี้ผูใ้ห้
ความหมายไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 
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พรรณราย  ทรัพยะประภา (2532 : 61 - 62) ให้ความหมายประสิทธิภาพวา่ เป็นการท างาน
ท่ีใชเ้ทคนิคการจูงใจบุคคล ประกอบไปดว้ย การช้ีแจง การบอกเป้าหมายขององคก์าร การตระหนกั
และยอมรับ การให้โอกาสและให้ความปลอดภยั การให้คนงานมีความสัมฤทธ์ิผล การพยายาม
ปรับปรุงงาน การสร้างแรงจูงใจโดยการใช้เงินกระตุน้ให้ท างานเป็นทีม การให้ความยุติธรรม 
ตลอดจนการกระตุน้ใหค้นงานมีอิสระและมีความรับผดิชอบในการท างาน 
 ไซมอน (Simon, 1960 : 180 - 181) กล่าววา่ ถา้งานใดมีประสิทธิภาพสูงสุดให้ดูจากความ 
สัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัน าเขา้ (Input) กบั ผลิตผล (Output) ท่ีไดรั้บออกมา ซ่ึงสรุปไดว้า่ ประสิทธิภาพ
เท่ากบัผลผลิต ถา้เป็นหน่วยงานราชการของรัฐ จะบวกความพึงพอใจของผูรั้บบริการเขา้ไปดว้ย 
เขียนเป็นสูตรไดด้งัน้ี 

E = (O - I) + S 
โดยท่ี  E = Efficiency คือ ประสิทธิภาพของงาน 

  O = Output คือ ผลผลิตหรืองานท่ีไดรั้บออกมา 
  I = Input คือ ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากรทางการบริหารท่ีใชไ้ป 
  S = Satisfaction คือ ความพึงพอใจในผลงานท่ีออกมา 

ทิพาวดี  เมฆสวรรค์ (2538 : 2) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ เป็นส่ิงท่ีวดัได้หลายมิติ ตามแต่
วตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการพิจารณา คือ 

1. ประสิทธิภาพในมิติของค่าใชจ่้ายหรือตน้ทุนผลิต (Input) ไดแ้ก่ การใชท้รัพยากร ดา้นเงิน 
คน วสัดุ เทคโนโลย ีท่ีมีอยูอ่ยา่งประหยดั คุม้ค่า และเกิดการสูญเสียนอ้ยท่ีสุด 

2. ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร  (Process) ได้แก่ การท างานที่ถูกต้อง 
ไดม้าตรฐาน รวดเร็ว และใชเ้ทคนิคท่ีสะดวกข้ึนกวา่เดิม 

3. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลพัธ์  (Output) ได้แก่ การท างานที่มีคุณภาพ 
เกิดประโยชน์ต่อสังคม เกิดผลก าไร ทนัเวลา ผูป้ฏิบติังานมีจิตส านึกท่ีดีต่อการท างาน และการบริการ
เป็นท่ีพอใจของลูกคา้หรือผูม้ารับบริการ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2547 : 91 - 92) ไดใ้ห้ความหมายของค าวา่ประสิทธิภาพไวใ้น
หนงัสือ “ศพัทก์ารบริหาร” ซ่ึงมีหลายความหมาย ดงัน้ี 

1. ความสามารถในการผลิตผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ ดว้ยการใช้พลงังาน เวลา วสัดุ หรือปัจจยั
อ่ืน ๆ ต ่าท่ีสุด 

2. ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีน าเขา้ (Input) และผลท่ีออกมา (Output) เพื่อสร้างให้เกิด
ตน้ทุนส าหรับทรัพยากรต ่าท่ีสุด 

3. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
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สรุปได้ว่า ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน หมายถึง ผลการปฏิบติังานท่ีเกิดจากการใช้
ทรัพยากร ทั้งคน เงิน และอุปกรณ์ไดอ้ย่างเหมาะสม คุม้ค่า เกิดประโยชน์สูงสุด มีการน าเทคนิค
ต่าง ๆ เขา้มาใช ้เพื่อช่วยลดขั้นตอนการท างาน เกิดความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน งานต่าง ๆ สามารถ
เสร็จไดท้นัตามก าหนดเวลาท่ีวางไว ้ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ และเกิดการสูญเสียต่อ
ทรัพยากรนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงถา้ผลการปฏิบติังานดี ก็ถือวา่มีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานสูง ถา้ผลการ
ปฏิบติังานไม่ดี ก็ถือวา่ ประสิทธิภาพ ในการปฏิบติังานต ่า 
 
2.4 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 

2.4.1 แนวความคิดความพงึพอใจ 
โดยทัว่ไปการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจมกัจะศึกษาในภาพสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจ

ของผูป้ฏิบติั และมิติความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในมิติหลงั ซ่ึงมี
ผูก้ล่าวถึงแนวคิดน้ีไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 

วรูม (Vroom, 1964 : 99 อา้งถึงใน พิทกัษ์  ตรุษทิม, 2538 : 24) กล่าววา่ ทศันคติและความ
พึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะทั้ง 2 ค าน้ีจะหมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไป
มีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติ
ดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พอใจนัน่เอง 

จอห์น ดี มิลเลท (John D. Millet, 1954 : 397 - 398 อา้งถึงใน ศรีสมบติั  พรประสิทธ์ิ, 2536 : 
6 - 7) ไดใ้หร้ายละเอียดเก่ียวกบัความพึงพอใจในบริการหรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัผูรั้บบริการ พิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น คือ  

1. ความสามารถในการจดับริการอยา่งเพียงพอแก่ความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
2. ความสามารถในการจดับริการอยา่งยุติธรรม โดยลกัษณะการให้นั้นจะตอ้งเป็นไปอยา่ง

เสมอภาคและเสมอหนา้แก่ผูรั้บบริการ  
3. ความสามารถในการจดับริการอย่างต่อเน่ือง โดยไม่มีการหยุดชะงกัหรือติดขดัในการ

ใหบ้ริการนั้น ๆ  
4. ความสามารถในการจดับริการดว้ยความรวดเร็ว ทนัต่อเวลา ตามลกัษณะความจ าเป็น

รีบด่วนในบริการ และความตอ้งการของประชาชนในการบริการนั้น ๆ  
5. ความสามารถในการพฒันาบริการท่ีจดัให้ ทั้งในด้านปริมาณและคุณภาพ ให้มีความ

เจริญกา้วหนา้ตามลกัษณะของการบริการนั้นข้ึนไปเร่ือย ๆ  
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 และมิลเลท (Millet, 1954 : 397 - 398) ยงักล่าววา่ ความพึงพอใจของการรับบริการเป็นความ 
นึกคิดและทศันคติของผูท่ี้ได้รับบริการจากการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ  ว่ามีความพึงพอใจ
อะไรบา้ง โดยมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ดงัน้ี  

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ สภาพการท างาน ซ่ึงมีผลต่อ
ความคิดและทศันคติในการรับบริการอยา่งมาก  

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ มีความส าคญัอย่างมากในการท าให้เกิดความพึงพอใจ 
เพราะผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการไดรั้บความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อประสานงาน  

3. การประชาสัมพนัธ์ในงานท่ีใหบ้ริการ เพื่อใหท้ราบขั้นตอนต่าง ๆ ในการปฏิบติั หลกัฐาน
เอกสารท่ีตอ้งการใช้ มีการก าหนดขั้นตอนอยา่งไร รู้วา่จะไดรั้บผลการบริการอยา่งชา้เม่ือไร ช้ีแจง
เหตุผลการด าเนินการติดต่อต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดทศันคติท่ีดีต่อการด าเนินงาน  

4. ระบบการท างาน หน่วยงานมีกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ขอ้ปฏิบติัอยา่งไร ผูรั้บบริการมีความ
เขา้ใจในการบริหารงานขององคก์รมากนอ้ยเพียงใด ถา้มีความเขา้ใจมากก็จะมีเหตุผลเขา้ใจในขั้นตอน
การปฏิบติั ท าใหเ้กิดมีความพอใจไดม้ากกวา่ผูท่ี้ไม่รู้กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ขอ้ปฏิบติันั้น ๆ 

5. ความยติุธรรมในการใหบ้ริการ ผูรั้บบริการชอบให้เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัต่อผูรั้บบริการเสมอกนั
หมด มิใช่เลือกปฏิบติั มีความเท่าเทียมกนัในการใหบ้ริการ  

6. การมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูท่ี้ปฏิบติังาน การพูดจาท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการ การช่วยแนะน า 
ช้ีแจง ในการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ในแง่ก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีของผูรั้บบริการนั้น ๆ ลดความ
ไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการ  

7. คุณภาพของการให้บริการ ความถูกตอ้งของผลของการบริการวา่ด าเนินการไปไดถู้กตอ้ง
ตรงตามความตอ้งการหรือไม่ เพียงใด หากการใหบ้ริการมีความถูกตอ้งก็จะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ
พึงพอใจมาก  

เชลลีย ์(Shelly, 1975 : 252 อา้งถึงใน ประกายดาว  ด ารงพนัธ์, 2536 : 5) ไดเ้สนอแนวคิด
เก่ียวกบัความพึงพอใจวา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวก
และความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ี
เป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั 
ความสุขสามารถท าให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้น จะเห็นไดว้า่ ความสุขเป็นความ 
รู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ 
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คอทเลอร์ (Kotler, 1994 : 98 อา้งถึงใน กิตติยา  เหมงัค,์ 2548 : 12) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจ 
เป็นระดบัความรู้สึกท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ผลจากการท างานหรือประสิทธิภาพ
กบัความคาดหวงัของลูกคา้ โดยลูกคา้ได้รับบริการหรือสินคา้ต ่ากว่าความคาดหวงั จะเกิดความ
ไม่พึงพอใจ แต่ถา้ตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้ จะเกิดความพอใจ และถา้สูงกวา่ความคาดหวงัจะเกิด
ความประทบัใจ  

สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของลูกคา้หรือผูรั้บบริการจากการปฏิบติังาน
ของผูใ้หบ้ริการ โดยความพึงพอใจเป็นระดบัความรู้สึกท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้
ผลจากการปฏิบติังานกบัความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ถา้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดรั้บ
บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ลูกคา้หรือผูรั้บบริการจะมีความรู้สึกทางบวก คือเกิดความพอใจ และ
ถา้ไดรั้บบริการท่ีสูงกวา่ท่ีคาดหวงั ลูกคา้หรือผูรั้บบริการก็จะเกิดความประทบัใจ ซ่ึงเป็นความรู้สึก
ทางบวกเช่นกนั แต่ถา้ไดรั้บบริการท่ีต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั ลูกคา้หรือผูรั้บบริการจะมีความรู้สึกทางลบ 
คือ เกิดความไม่พึงพอใจนัน่เอง 
 

2.4.2 เหตุปัจจัยแห่งความพงึพอใจและไม่พงึพอใจ 
 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมมาธิราช (2539 : 24 - 37) กล่าววา่ ความพึงพอใจในการบริการ
มีความส าคญัต่อการด าเนินงานบริการให้มีความเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลกัษณะทัว่ ๆ ไป
ดงัน้ี 

1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ
ส่ิงหน่ึงส่ิงใด บุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความตอ้งการ
ส่วนบุคคลดว้ยการโตต้อบกบับุคคลอ่ืนและส่ิงต่าง ๆ ในชีวติประจ าวนั ท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์
การรับรู้ส่ิงท่ีจะไดรั้บตอบแทนแตกต่างกนัไป ในสถานการณ์บริการก็เช่นเดียวกนั บุคคลรับรู้หลายส่ิง
หลายอยา่งเก่ียวกบัการบริการ ซ่ึงประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการสัมผสับริการต่าง ๆ หากเป็นไปตาม
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยสามารถท าให้ผูรั้บบริการไดรั้บส่ิงท่ีคาดหวงัก็ยอ่มก่อให้เกิดความ 
รู้สึกท่ีดีและพึงพอใจ 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บจริง
ในสถานการณ์บริการ ก่อนท่ีผูท่ี้จะมาใชบ้ริการใดก็ตามมกัจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไวใ้นใจ
อยูก่่อนแลว้ ซ่ึงมีแหล่งอา้งอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียึดถือต่อบริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมท่ีเคย
ใชบ้ริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูล การรับประกนับริการจากการโฆษณา การให้
ค  ามัน่สัญญาของผูใ้ห้บริการ ส่ิงท่ีผูรั้บบริการได้รับรู้เก่ียวกบัการบริการก่อนได้รับบริการหรือ
คาดหวงัในส่ิงท่ีคิดวา่ควรจะไดรั้บน้ี มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะ
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ระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการเป็นอยา่งมาก เพราะผูรั้บบริการจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บ
จริงในกระบวนการบริการที่เกิดข้ึนกบัส่ิงที่คาดหวงัเอาไว ้หากส่ิงที่ไดรั้บเป็นตามความคาดหวงั
ถือวา่เป็นการยืนยนัท่ีถูกตอ้งกบัความคาดหวงัท่ีมี ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความพึงพอใจต่อการบริการ
ดงักล่าว แต่ถา้ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัอาจจะสูงหรือต ่ากวา่นบัเป็นการยืนยนัท่ีคลาดเคล่ือนความ
คาดหวงั ทั้งน้ีช่วงความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนจะช้ีให้เห็นระดบัความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมากนอ้ย
ได้ ถ้าขอ้ยืนยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ  ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความ
ไม่พอใจ 
 ออสแคมป์ (Oskamps, 1984 : 174 - 175 อา้งถึงใน กนกพรรณ  ธีระด าศรี, 2540 : 23) พบวา่ 
ความพึงพอใจมีความหมายอยู ่3 นยั ดงัน้ี 

1. ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณ์ท่ีผลการปฏิบติัจริงไดเ้ป็นไปตามท่ีบุคคลคาดหวงั 
2. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัของความส าเร็จท่ีเป็นไปตามความตอ้งการ 
3. ความพึงพอใจ หมายถึง การท่ีงานไดเ้ป็นไปตามหรือตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล 
จากความหมายทั้ง 3 นยั ดงักล่าวของ ออสแคมป์ (Oskamps) ไดน้ าไปสู่การพฒันาทฤษฎี

ว่าดว้ยความพึงพอใจต่องาน 3 ทฤษฎีท่ีส าคญั คือ ตามความหมายนยัแรกอยู่ในกลุ่มทฤษฎีความ
คาดหวงั (Expectancy Theory) ตามความหมายท่ีสองอยูใ่นกลุ่มทฤษฎีความตอ้งการ (Need Theory) 
และตามความหมายนยัท่ีสามจดัอยูใ่นกลุ่มทฤษฎีคุณค่า (Value Theory)  

สุภาลกัษณ์  ชัยอนันต์ (2540 : 17) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตวัท่ีรู้สึก
เป็นสุขหรือยินดีท่ีไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการในส่ิงที่ขาดหายไป หรือส่ิงที่ท  าให้เกิดความ
ไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีก าหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบุคคล ซ่ึงมีผลต่อการเลือก
ท่ีจะปฏิบติัในกิจกรรมใด ๆ นั้น 

วิรุฬ  พรรณเทวี (2542 : 11) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์
ที่ไม่เหมือนกนั ข้ึนอยู่กบัแต่ละบุคคลว่าจะมีความคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใด อย่างไรก็ตาม 
ถา้คาดหวงัหรือมีความตั้งใจมาก และไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมาก  แต่ในทาง
ตรงกนัขา้มอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิ่ง เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้
ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย  

สรุปไดว้า่ เหตุปัจจยัแห่งความพึงพอใจและไม่พึงพอใจจะข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะมีความ 
คาดหวงักบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดมากน้อยเพียงใด ถ้าคาดหวงักบัส่ิงนั้นแล้วได้รับการตอบสนองด้วยดี
จะมีความพึงพอใจเกิดข้ึน แต่ถา้ไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้จะมีความผิดหวงัหรือ 
ไม่พึงพอใจเกิดข้ึนนัน่เอง 
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2.5 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะ 
 

เมธี  ครองแกว้ (2529 : ไม่ปรากฏเลขหนา้ อา้งถึงใน ชิดพงษ ์ เปล่ียนข า, 2539 : 28 - 29) 
ไดก้ล่าวว่า ประชาชนจะรู้สึกพึงพอใจต่อบริการสาธารณะมากน้อยเพียงใด ข้ึนอยู่กบัการจดัการ
บริการสาธารณะ อนัหมายถึง กระบวนการนโยบายสาธารณะของเทศบาล ซ่ึงกระบวนการดงักล่าว
แบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอนด้วยกนั คือ ขั้นตอนแรก ได้แก่การก าหนดปัญหา ขั้นตอนที่สอง ได้แก่ 
การวิเคราะห์หาทางเลือก ขั้นตอนท่ีสาม ไดแ้ก่ การน านโยบายไปสู่การปฏิบติั และขั้นตอนท่ีส่ี 
ไดแ้ก่ การประเมินผลนโยบาย ซ่ึงในการก าหนดนโยบายสาธารณะน้ีนกัวิชาการตั้งเง่ือนไขไวช่ื้อวา่
ทฤษฎีความเป็นไปไม่ไดข้องแอร์โรว ์(Arrow’s Impossibility Theory) ซ่ึงไดก้ าหนดเง่ือนไขไวว้า่ 
การจะสร้างเง่ือนไขสวสัดิการสังคมหรือบริการสาธารณะแก่สังคมนั้น จะตอ้งตั้งอยู่บนพื้นฐาน 
5 ประการ สรุปไดด้งัน้ี 

1. ความสมบูรณ์ของการเรียงล าดบัความพึงพอใจของบุคคล  ความพึงพอใจของบุคคล
ในสังคมจะตอ้งมีความสมบูรณ์ สามารถเปรียบเทียบกนัไดต้ลอด และความพึงพอใจนั้นจะตอ้งมี
ความคงเส้นคงวา 

2. ความพึงพอใจจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไขของพาเรโต้ (Pareto) กล่าวคือ ในสังคมมีส่ิงท่ี
คนในสังคมชอบ และไม่มีผูใ้ดคดัคา้นส่ิงนั้น ก็สรุปไดว้า่ สังคมชอบส่ิงนั้นดว้ย 

3. การเลือกท่ีเป็นอิสระจากตวัแปรท่ีไม่เก่ียวขอ้งกนั คือ สังคมมีความพึงพอใจต่อส่ิงหน่ึง 
ในขณะท่ีส่ิงหน่ึงน้ีไปมีความสัมพนัธ์กบัอีกส่ิงหน่ึง หากเกิดการเปล่ียนแปลงต่อส่ิงหน่ึงอนัหลงัก็จะ
ไม่ท าใหล้ าดบัความพึงพอใจของสังคมท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงอนัแรกตอ้งเปล่ียนแปลงไป 

4. การเลือกท่ีไม่มีขอ้จ ากดัหรือการบงัคบับุคคล ทุกคนในสังคมจะตอ้งสามารถแสดงความ
พึงพอใจ และสามารถเรียงล าดบัความพึงพอใจของตนทุก ๆ ทาง โดยเสรี จะตอ้งไม่มีการห้ามให้ชอบ
หรือไม่ชอบในการเลือกใด ๆ ในสังคม และบุคคลจะเรียงล าดบัความพึงพอใจของตนอยา่งไรก็ได ้

5. การไม่มีทางเลือกของผูเ้ผด็จการ ในการเลือกบริการสาธารณะของสังคมจะตอ้งเกิดข้ึน
ในสภาพท่ีวา่ไม่มีบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงอยูใ่นฐานะท่ีพิเศษไดรั้บผลประโยชน์แต่เพียงผูเ้ดียวหรือ
กลุ่มเดียว  
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ฟิตซ์เจอรัลด์ และดูแรนท ์(Fitzgerld & Durant, 1980 : 586 อา้งถึงใน กนกพรรณ  ธีระด าศรี, 
2540 : 25) ได้ให้ความหมายเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะว่า 
เป็นการประเมินผลการปฏิบติังานดา้นการให้บริการของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ิน โดยมีพื้นฐาน
มาจากการรับรู้ (Perceptions) ถึงการส่งมอบบริการท่ีแทจ้ริง และการประเมินผลแตกต่างกนัไป 
ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับ เกณฑ์ (Griteria) ที่แต่ละบุคคลตั้งไว  ้รวมทั้ง
การตดัสินของบุคคลนั้น โดยการประเมินผลสามารถแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ 

1. ดา้นอตัถวสิัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บรู้ถึงการส่งมอบบริการ 
2. ดา้นวตัถุวสิัย (Objective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บปริมาณและคุณภาพของบริการ 
เพญ็พิรุณ  ค าภูษา (2550 : 15) ไดร้วบรวมแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ 

สรุปไดว้า่ องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสาธารณะใด ๆ จ าแนกตามระยะ
ของการใชบ้ริการไดเ้ป็น 3 ระยะ ดงัน้ี 

ระยะท่ี 1 ก่อนการใชบ้ริการ องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
เจา้หนา้ท่ีและการตอ้นรับ วิธีการและความสะดวกรวดเร็วจากระบบของงาน ระยะเวลาด าเนินการ  
ขอ้มูลท่ีไดรั้บ ความสะดวกของอาคารสถานท่ี 

ระยะท่ี 2 ระหวา่งการใชบ้ริการ องคป์ระกอบท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
ความรู้สึกปลอดภยัจากการรับบริการ ความสะดวกรวดเร็วท่ีไดรั้บขณะท่ีรับบริการ คุณภาพการบริการ 
ความถูกตอ้ง 

ระยะท่ี 3 หลงัการใชบ้ริการ องคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
การตอบสนองความตอ้งการหรือการแกไ้ขปัญหาและลดปัญหาให้แก่ผูรั้บบริการจากเจา้หน้าท่ี 
การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ความเสมอภาคในการให้บริการ วิธีการบริการ ขอ้มูลท่ีไดรั้บหลงัการใช้
บริการ 

สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะ เป็นความรู้สึกของประชาชน
ท่ีมีต่อการให้บริการของหน่วยงานท่ีประชาชนมาติดต่อขอรับบริการ ไม่ว่าจะก่อนการรับบริการ 
ระหวา่งการรับบริการ และหลงัการรับบริการ ซ่ึงองคป์ระกอบท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน 
ไดแ้ก่ การบริการของเจา้หนา้ท่ี ขั้นตอนการด าเนินงาน อุปกรณ์และเคร่ืองมือต่าง ๆ และสภาพแวดลอ้ม
ของหน่วยงาน  
 
 
 
 



35 

2.6 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 

กนกศรี  ธุระทอง (2545 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาการประเมินผลโครงการโรงพกัเพื่อประชาชน : 
ศึกษาเฉพาะกรณี สถานีต ารวจนครบาลลุมพินี พบว่า ประชาชนผูข้อรับบริการจากสถานีต ารวจ
นครบาลลุมพินี มีความพึงพอใจกบัการปฏิบติังานตามโครงการของสถานีต ารวจนครบาลลุมพินี 
ในระดบัค่อนขา้งมาก ส่วนการประเมินผลการปฏิบติังานตามโครงการของสถานีต ารวจนครบาล
ลุมพินีในกิจกรรมตามโครงการ 6 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นการบริการทัว่ไป ดา้นการอ านวยความ
ยุติธรรมทางอาญา ดา้นการรักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ดา้นการจดัการและควบคุม
การจราจร ดา้นการประชาสัมพนัธ์และแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน และดา้นการปรับปรุง
สถานท่ีท าการและสภาพแวดลอ้ม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีทุกดา้น ส่วนความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั
ภูมิหลงัของประชาชนกบัความพึงพอใจในการปฏิบติังานตามโครงการโรงพกัเพื่อประชาชน พบวา่ 
ปัจจยัดา้นการศึกษา อาชีพ ท่ีพกัอาศยั ความรู้ท่ีมีต่อโครงการ และประสบการณ์ในการไม่แจง้ความ
เม่ือตกเป็นผูเ้สียหายหรือพยาน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชน ส่วนปัจจยัดา้นเพศ 
อาย ุรายได ้สถานภาพ ภูมิล าเนา เหตุท่ีมาสถานีต ารวจ จ านวนคร้ังท่ีขอรับบริการ และความสัมพนัธ์
ส่วนตวักบัต ารวจในสถานี ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชน 

เกรียงเดช  วฒันวงษสิ์งห์ (2542 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
บริการของอ าเภอ ดา้นงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอเดชอุดม จงัหวดัอุบลราชธานี 
พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการของอ าเภอ ดา้นทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน 
ในระดบัปานกลาง เรียงล าดบัดงัน้ี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้น
สถานท่ีให้บริการ ตามล าดบั ส่วนปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
เพศ อาชีพ และประเภทของงานท่ีผูรั้บบริการมาติดต่อ ส่วนปัจจยัท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการมา
ขอรับบริการ และความรู้ความเขา้ใจในงานดา้นทะเบียนบตัรของผูม้ารับบริการ 
 คมศร  พรหมพิทยายทุธ (2540 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาการบริการประชาชนของสถานีต ารวจ
ในจงัหวดันครราชสีมา พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการจากสถานีต ารวจภายในจงัหวดันครราชสีมา 
มีความพึงพอใจในดา้นความพร้อมท่ีจะปฏิบติังานของต ารวจสูงท่ีสุด และมีความพึงพอใจในดา้น
การอ านวยความยุติธรรมแก่ผูม้าติดต่อราชการในระดับต ่า ส่วนปัจจยัในเร่ืองอาชีพ รายได้ 
ความเก่ียวเน่ืองกบัต ารวจ และความเก่ียวเน่ืองในคดีเฉพาะในฐานะผูเ้สียหายกบัในฐานะพยาน 
มีความสัมพนัธ์กับความ พึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการจากสถานีต ารวจภายในจงัหวดั
นครราชสีมา 
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นันท์นภสั  วงษ์พาณิทอกัษร (2559 : บทคดัย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจตามโครงการโรงพกัเพื่อประชาชน : ศึกษากรณี สถานีต ารวจ
บางบวัทอง นนทบุรี พบว่า การปฏิบติัตามโครงการโรงพกัเพื่อประชาชนของเจา้หน้าท่ีต ารวจ
สถานีต ารวจบางบวัทอง นนทบุรี ในภาพรวม มีผลการปฏิบติัอยู่ในระดบัสูง เรียงล าดบัดงัน้ี 
ดา้นการอ านวยความยุติธรรมทางอาญา ด้านการประชาสัมพนัธ์และแสวงหาความร่วมมือจาก
ประชาชน ดา้นการควบคุมและจดัการจราจร ดา้นการปรับปรุงสถานท่ีท าการและสภาพแวดลอ้ม 
ดา้นการบริการทัว่ไป และดา้นการรักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ตามล าดบั ส่วนความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของสถานีต ารวจบางบวัทอง นนทบุรี ตามโครงการ
โรงพกัเพื่อประชาชน ในภาพรวม อยูใ่นระดบัสูง เรียงล าดบัดงัน้ี ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นการ
มีส่วนร่วมของประชาชน ดา้นความเสมอภาคและเป็นธรรม และดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี
ต ารวจ ตามล าดบั ส่วนปัจจยัเก่ียวกบัเพศ และการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจบางบวัทอง นนทบุรี 

ประดบั  นวลละออง (2542 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ
ของส านกัทะเบียน อ าเภอบนันงัสตา จงัหวดัยะลา พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการ 
ดา้นสถานท่ีท่ีให้บริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นระบบบริการ และดา้นเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ 
ส่วนขอ้มูลของผูรั้บบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการบริการของส านักทะเบียน 
อ าเภอบนันงัสตา จงัหวดัยะลา คือ รายได ้ส่วนขอ้มูลดา้นเพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา สถานภาพ
สมรส ประสบการณ์ในการขอรับบริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการบริการของ
ส านกัทะเบียน อ าเภอบนันงัสตา จงัหวดัยะลา 

ปรีดา  อู่เงิน (2551 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ี
ของเจา้หนา้ที่ต  ารวจจราจร สถานีต ารวจนครบาลฉลองกรุง  กรุงเทพมหานคร พบวา่ ระดบัความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หน้าท่ีต ารวจจราจร ดา้นการบงัคบัใชก้ฎหมาย 
อยูใ่นระดบัดี ส่วนดา้นการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการใชร้ถใชถ้นน ดา้นการให้บริการแก่ประชาชน 
และดา้นเคร่ืองหมายจราจรสัญญาณไฟจราจรและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนปัจจยั
ดา้นเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ประเภทยานพาหนะ ลกัษณะ
ท่ีพกัอาศยั และระยะห่างระหวา่งท่ีพกัอาศยักบัถนน พบวา่ มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจจราจร 
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วิโรจน์  สัตยสัณห์สกุล (2538 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของสถานีต ารวจภูธรภายหลงัการปรับโครงสร้างองคก์รใหม่ : ศึกษาเฉพาะกรณี จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา พบวา่ ในภาพรวม มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง เรียงล าดบัดงัน้ี ความเสมอภาค 
ความรวดเร็ว ความเพียงพอ ความกา้วหน้า และความต่อเน่ือง ตามล าดบั ส าหรับปัจจยัท่ีมีความ 
สัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชน คือ การศึกษา ระยะเวลาการอยู่อาศยัในชุมชน อาชีพ 
ต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน และลกัษณะชุมชนของประชาชน ส่วนเพศ อายุ ระดบัรายได ้ประสบการณ์
ทางดา้นอาชญากรรม และประสบการณ์ดา้นการติดต่อราชการท่ีสถานีต ารวจ ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจ 

อรอุมา  สมบูรณ์ (2558 : บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ
ท าบตัรประชาชน การบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านกังานเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร พบว่า 
ภาพรวม มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เรียงล าดบัดงัน้ี ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา 
ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ และดา้นการให้บริการอย่าง
รวดเร็ว ตามล าดบั ส่วนความ สัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมาใช้บริการท าบตัรประชาชน การบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านักงานเขตสายไหม 
กรุงเทพมหานคร พบวา่ เพศ และอายุ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ สถานภาพทาง
ครอบครัว ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท าบตัรประชาชน การบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  ส านกังานเขตสายไหม 
กรุงเทพมหานคร 
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2.7 กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 
 ผูว้จิยัไดท้บทวนแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้น ามาก าหนดกรอบแนวคิด
ในการวจิยัดงัน้ี 
 

 
ตัวแปรต้น 

(Independent Variables) 
 

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variables) 

 

 
ปัจจัยส่วนบุคคล 

 

ความพงึพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการงานช่าง 

ของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 

 

          1. เพศ 
         2. อาย ุ
         3. สถานภาพ 
         4. ระดบัการศึกษา 
         5. อาชีพ 

  

 
 

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดการวจิยั 



บทที ่3 
ระเบียบวธิกีารวจิัย 

 
การศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนคร

พระนครศรีอยุธยา เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อให้การวิจยัเป็นไปตาม
วตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้ผูว้จิยัด าเนินการเป็นขั้นตอน ดงัน้ี  
 3.1 สมมติฐานการวิจยั 

3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.4 การรวบรวมขอ้มูล 
3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
3.1 สมมติฐานการวจัิย 
 

Manheim et al. (2008 : 27 อา้งถึงใน พิษณุ  เสง่ียมพงษ,์ 2558 : 34 - 35) อภิปรายวา่ สมมติฐาน 
คือ ขอ้ความท่ีผูว้ิจยัเช่ือว่าเป็นจริง หรือเป็นขอ้ความท่ีกล่าวถึงส่ิงท่ีเราคาดการณ์ว่าจะคน้พบเม่ือ
ภารกิจการวิจยัจบส้ินลง สมมติฐานท่ีดีมีหลกัการเขียน คือ ชดัเจน (Clear) พิสูจน์ได ้ (Assignable) 
และสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ (Relevant) โดยท่ีการตั้งสมมติฐานนั้น เป็นการคาดการณ์ล่วงหนา้
ถึงผลท่ีจะเกิดข้ึน มนัจะเป็นเหมือนหลกัชยัใหม้องเห็นทางเดินต่อ แต่ถา้สุดทา้ยแลว้ ผูว้ิจยักลบัพบวา่ 
ผลการวจิยัไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไวห้รือพิสูจน์ไดว้า่สมมติฐานผิด ซ่ึงผลการวิจยัดงักล่าว
อาจท าให้ผูว้ิจยัตกใจและไปแกผ้ลการวิจยัให้เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไวไ้ด ้แต่ผูว้ิจยัควรคิดว่า 
ผลการวจิยัดงักล่าวถือเป็นเร่ืองปกติและเป็นผลดีกบันกัวิจยั เพราะนัน่แสดงวา่ นกัวิจยัอาจจะก าลงั
คน้พบผลการวจิยัท่ีน่าสนใจอยู ่ซ่ึงนกัวจิยัอาจจะท าการพิจารณาเพิ่มเติมต่อไป ท าให้นกัวิจยัคน้พบ
ส่ิงใหม่ ๆ ไม่รู้จบต่อไป (ผณินทรา  ธีรานนท,์ 2559 : ไม่ปรากฏเลขหนา้) 
 ดงันั้น จากความสนใจของผูว้ิจยัท่ีจะท าการศึกษาวิจยัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับ 
บริการ รวมถึงศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการ 
ให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา เพื่อท่ีจะได้ขอ้มูลอนัเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุง แกไ้ข และพฒันาการบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยาใหมี้ประสิทธิภาพ 
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และประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน ซ่ึงการศึกษาปัจจยัดงักล่าว เป็นการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีเป็นขอ้มูล
ภูมิหลงัของประชาชนผูม้าขอรับบริการ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ 
วา่จะมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของ
เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยาอยา่งไร ผูว้ิจยัจึงไดต้ั้งสมมติฐานการวิจยัในคร้ังน้ีให้สอดคลอ้งกบั
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างมากกว่า
ประชาชนเพศชาย 

สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายุมากมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างมากกว่า
ประชาชนท่ีมีอายนุอ้ย 

สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง
มากกวา่ประชาชนท่ีมีสถานภาพโสด 

สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาสูงมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง
มากกวา่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า 

สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานช่างมากกวา่ประชาชนท่ีไม่ไดมี้อาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
 
3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ประชาชนในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จ านวน 

52,904 คน (เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา, 2555ก : ไม่ปรากฏเลขหน้า) ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้
ในการวิจยั คือ ประชาชนในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา  ผูม้าขอรับบริการงานช่างของ
เทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา ซ่ึงผูว้จิยัค  านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง โดยการค านวณจากสูตร
ค านวณกลุ่มประชากรท่ีรู้จ  านวนประชากร (Finite Population) ตามสูตรของทาโร  ยามาเน่ (Yamane, 
1973 : 727 - 728) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 มีสูตรในการค านวณ 
ดงัน้ี 
 

 21 eN

N
n


  
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เม่ือ n = จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
 N = จ านวนของประชากรทั้งหมด 
 e = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ีจะยอมใหเ้กิดข้ึนได ้(โดยการวจิยัในคร้ังน้ี 
   ก าหนดใหเ้ท่ากบัร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95) 
 

แทนค่าในสูตร  n    =              52,904 
                  1+ (52,904) (0.05)2 

    n    =             397 คน 
 

จากการแทนค่าในสูตร ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจากสูตรเท่ากบั 397 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถาม
โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accident Sampling) เน่ืองจากเป็นวิธีที่สามารถสุ่มตวัอยา่ง
ไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 
 
3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) ซ่ึงผูว้ิจยัแบ่ง 

เป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ขอ้ค าถามมีลกัษณะการตรวจรายการ (Checklist) และเป็น
ค าถามปลายปิด (Close Ended Question) 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานช่างของ
เทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา โดยขอ้ค าถามเป็นแบบประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ไดแ้ก่  

5 = มากท่ีสุด 
4 = มาก 
3 = ปานกลาง 
2 = นอ้ย 
1 = นอ้ยท่ีสุด 
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 ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ (แบบสอบถาม) มีดงัน้ี 
 1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฏี เอกสาร และผลงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลพื้นฐาน
ในการก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยัและค าถามในแบบสอบถาม 
 2. สร้างแบบสอบถามให้ตรงกบัเน้ือหาท่ีตอ้งการ แลว้น าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารย์
ท่ีปรึกษา เพื่อพิจารณาตรวจสอบความครบถว้น ความถูกตอ้ง และให้ขอ้เสนอแนะต่อการปรับปรุง
แกไ้ขใหแ้บบสอบถามมีความสมบูรณ์ ตรงตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 3. น าแบบสอบถามไปทดสอบ (Pre-test) เพื่อหาความเช่ือมัน่กบักลุ่มตวัอยา่งที่มีลกัษณะ
คลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอยา่งจริง คือ ประชาชนในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ผูม้าขอรับบริการ
ในส่วนงานท่ีไม่ใช่งานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จ านวน 30 คน และน ามาวิเคราะห์
หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.971 จากสูตรดงัน้ี  
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 เม่ือ   = ค่าความสอดคลอ้งภายใน 

  n  = จ านวนขอ้ค าถามในแบบสอบถาม 
  S i

2  = ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 
  S t

2  = ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
 
3.4 การรวบรวมข้อมูล 
 

ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
 1. ท าหนงัสือขออนุญาตผูบ้ริหารเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา เพื่อขออนุญาตเก็บรวบรวม
ขอ้มูล 
 2. ผูว้ิจยัด าเนินการแจกแบบสอบถามดว้ยตนเอง โดยแจกกบัประชาชนผูม้าขอรับบริการ
งานช่าง จ านวน 397 คน 
 3. ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามและตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
จากนั้นน ามาจดัระเบียบขอ้มูลเพื่อเตรียมการส าหรับการวิเคราะห์ทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสถิติ เพื่อการวจิยัทางสังคมศาสตร์ซ่ึงมีขั้นตอนดงัน้ี 
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 1) การลงรหสัในแบบสอบถาม 
 2) จดัท าคู่มือลงรหสัเพื่ออธิบายตวัแปรตามรหสัท่ีก าหนดไว ้
 3) การแปลงขอ้มูลท่ีไดเ้ป็นรหสั (Code) แลว้บนัทึกลงในตารางลงรหสั 
 4) น าขอ้มูลจากการลงรหสัใน Coding Form ไปบนัทึกในแผน่ CD 
 5) ก าหนดค าสั่งการใชค้่าทางสถิติโดยน าไปวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ
เพื่อการวจิยัทางสังคมศาสตร์แลว้น ามาวเิคราะห์ค่าทางสถิติ 
 
3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 ผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลมาประมวลผลและวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไป 
 1. การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลจากแบบสอบถามส่วนที่ 1 และการวดัระดบัความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จากแบบสอบถาม
ส่วนท่ี 2 ผูว้จิยัวเิคราะห์ดว้ยค่าความถ่ี (Frequency) และค่าสถิติร้อยละ (Percentage) 
 2. การทดสอบสมมติฐาน เพื่อหาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชน
ผูม้าขอรับบริการ ผูว้จิยัวเิคราะห์ดว้ยค่าไคสแควร์ (Chi-Square) จากสูตรการค านวณ ดงัน้ี 
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 เม่ือ  = ค่าไคสแควร์ 
  O = ค่าความถ่ีท่ีศึกษามาได ้
  E = ค่าความถ่ีท่ีหวงัไวโ้ดยทฤษฎี 
 

การแปลความหมายของค่าไคสแควร์ เพื่อใหท้ราบผลการทดสอบสมมติฐานวา่เป็นอยา่งไร

นั้น ตอ้งอาศยัค่าไคสแควร์ท่ีระดบัความมีนัยส าคญัทางสถิติต่าง ๆ จากตาราง  (Chi-Square 
Distribution Table) โดยผูว้จิยัจะตอ้งหาค่าชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) จากสูตร 
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 เม่ือ c = จ านวนตวัแปรท่ีเป็นช่องตั้ง (Column) 
  r = จ านวนตวัแปรท่ีเป็นแถว (Row) 
 

เม่ือไดค้่าไคสแควร์แลว้ หากพบวา่ ค่าไคสแควร์มีค่ามากกวา่ค่าระดบันยัส าคญั (ค่า Sig.) 
ท่ีก าหนดไว ้เช่น ก าหนดค่าระดบันยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ หากมีค่ามากกวา่ 0.05 แสดงว่า 
ตวัแปรตน้ (ตวัแปรอิสระ) และตวัแปรตาม ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

แต่ถา้พบว่า ค่าไคสแควร์ มีค่าน้อยกว่าค่าระดบันยัส าคญั (ค่า Sig.) ท่ีก าหนดไว ้เช่น ก าหนด 
ค่าระดบันยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ หากมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ ตวัแปรตน้ (ตวัแปรอิสระ) 
และตวัแปรตาม มีความสัมพนัธ์กนั 

และเพื่อให้ทราบทิศทางของความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตน้ (ตวัแปรอิสระ) และตวัแปรตาม 
ผูว้จิยัหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ Gamma ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จากสูตร 
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 เม่ือ CP = คู่ท่ีสอดคลอ้งกนั (Consistent Pair) 
  IP = คู่ไม่ท่ีสอดคลอ้งกนั (Inconsistent Pair) 
 

ส าหรับการพิจารณาทิศทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้ (ตวัแปรอิสระ) กบัตวัแปรตาม 
นั้น พิจารณาไดด้งัน้ี (Davis, 1971 : 49) 
 
    ค่า Gamma         ระดบัความสัมพนัธ์ 
 

+ 0.70 ข้ึนไป มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวก ในระดบัสูง 
+ 0.50 - 0.69  มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวก ในระดบัค่อนขา้งสูง 
+ 0.30 - 0.49  มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวก ในระดบัปานกลาง 
+ 0.10 - 0.29  มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวก ในระดบัค่อนขา้งต ่า 
+ 0.01 - 0.09  มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวก ในระดบัต ่า 
0.00 ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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- 0.01 - 0.09  มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบ ในระดบัต ่า 
- 0.10 - 0.29  มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบ ในระดบัค่อนขา้งต ่า 
- 0.30 - 0.49  มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบ ในระดบัปานกลาง 
- 0.50 - 0.69  มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบ ในระดบัค่อนขา้งสูง 
- 0.70 ข้ึนไป มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบ ในระดบัสูง 
 
 



บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานช่างของ

เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนในเขตเทศบาลนคร
พระนครศรีอยุธยา ผูม้าขอรับบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จ านวน 397 คน 
ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมกลบัคืนมา น ามาตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์
ของขอ้มูล หลงัจากนั้นน าไปประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ 
และน าเสนอผลการศึกษาในรูปตารางพร้อมค าอธิบายเชิงพรรณนาตามล าดบั ดงัน้ี 
 4.1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนผูม้าขอรับบริการ 

4.2 ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนคร 
ศรีอยธุยา 

4.3 ผลการทดสอบสมมติฐานหาค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปร 
4.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
4.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนผู้มาขอรับบริการ 
 
ตารางที่ 4.1 จ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนคร 
ศรีอยธุยา จ าแนกตามเพศ 

(n=397) 
เพศ จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 
ชาย 159 40.0 40.0 
หญิง 238 60.0 100.0 
รวม 397 100.0  
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จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 238 คน 
คิดเป็นร้อยละ 60.0 และเป็นเพศชาย จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 เน่ืองจากประชาชนในเขต
เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา มีจ  านวนประชากรทั้งส้ิน 52,904 คน แยกเป็นเพศชาย 25,518 คน 
และเพศหญิง 27,386 คน (เทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา, 2555ก : ไม่ปรากฏเลขหนา้) ซ่ึงเพศหญิง
มีจ านวนมากกว่าเพศชาย อีกทั้ง เพศจะเป็นตวัก าหนดบทบาทหน้าท่ีของบุคคล โดยเพศชายถูก
ก าหนดให้เป็นผูห้าเล้ียงครอบครัว ส่วนเพศหญิงเป็นผูดู้แลครอบครัว (Dick de Konning, ม.ป.ป. : 
ไม่ปรากฏเลขหนา้) ดงันั้น เพศหญิงจึงมีความสะดวกกวา่ท่ีจะมาติดต่อขอรับบริการ รวมทั้งเพศหญิง
มีจุดเช่ือมต่อระบบประสาทระหวา่งสมองซีกซ้ายและขวามากกวา่เพศชาย เพศหญิงจึงมีความสามารถ
ท่ีรอบดา้นและสามารถท าไดห้ลาย ๆ อยา่งในเวลาเดียวกนัเก่งกวา่เพศชาย (ประชาชาติธุรกิจออนไลน์, 
2556 : ไม่ปรากฏเลขหนา้) นอกจากเพศหญิงจะมีความสามารถในการท างานพร้อมกนัหลาย ๆ อยา่ง
ไดแ้ลว้ เพศหญิงไม่วา่จะอยูใ่นช่วงอายใุดจะมีความสามารถในการเขา้ใจอารมณ์ของบุคคลไดดี้กวา่
เพศชาย และเพศชายมีความกา้วร้าวมากกว่าเพศหญิงในทุกกรณี (วนัทนีย ์ แสนภกัดี, 2554 : 3) 
จึงท าให้เพศหญิงเขา้กบัผูค้นไดง่้ายกวา่เพศชาย มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีกว่าเพศชาย ซ่ึงความแตกต่าง
ทางเพศท าใหบุ้คคลมีพฤติกรรมการติดต่อส่ือสารท่ีแตกต่างกนั กล่าวคือ เพศหญิงมีแนวโนม้และมี
ความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารมากกวา่เพศชาย ในขณะท่ีเพศชายไม่ไดมี้ความตอ้งการท่ีจะส่ง 
แต่ตอ้งการรับข่าวสารเพียงอยา่งเดียวเท่านั้น (สาระดีดี.คอม, ม.ป.ป. : ไม่ปรากฏเลขหนา้) ดว้ยเหตุน้ี 
จึงท าให้เพศหญิงมาติดต่อขอรับบริการมากกวา่เพศชาย เพราะเพศหญิงจะมีความละเอียดอ่อนและ
รอบคอบในดา้นความคิดมากกวา่เพศชาย (สาระดีดี.คอม, ม.ป.ป. : ไม่ปรากฏเลขหนา้) มีการเตรียม
เอกสารท่ีรอบคอม และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีในการติดต่อสอบถาม และผูว้ิจยัไดแ้บ่งเพศเป็น 2 กลุ่ม 
คือ เพศชาย กบั เพศหญิง เพื่อให้ง่ายต่อการทดสอบสมมติฐาน โดยกลุ่มเพศชาย คือ ประชาชน
ผูม้าขอรับบริการท่ีเป็นเพศชาย และกลุ่มเพศหญิง คือ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีเป็นเพศหญิง 
แสดงผลดงัตารางท่ี 4.2 
 
ตารางที ่4.2 จ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนกตามกลุ่มเพศ 

(n=397) 
เพศ จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 
ชาย 159 40.0 40.0 
หญิง 238 60.0 100.0 
รวม 397 100.0  
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จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีเป็นเพศชาย มีจ านวน 159 คน คิดเป็น
ร้อยละ 40.0 ส่วนประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีเป็นเพศหญิง มีจ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 60.0  
 
ตารางที่ 4.3 จ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนคร 
ศรีอยธุยา จ าแนกตามอาย ุ

(n=397) 
อายุ จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

ต ่ากวา่ 20 ปี 33 8.3 8.3 
20 - 30 ปี 112 28.2 36.5 
31 - 40 ปี 84 21.2 57.7 
41 - 50 ปี 107 26.9 84.6 

51 ปีข้ึนไป 61 15.4 100.0 
รวม 397 100.0  

 
จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่อายุ 20 - 30 ปี จ านวน 112 คน 

คิดเป็นร้อยละ 28.2 รองลงมาอายุ 41 - 50 ปี จ  านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.9 อายุ 31 - 40 ปี 
จ  านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.2 อายุ 51 ปีข้ึนไป จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.4 และอายุ
ต ่ากว่า 20 ปี จ  านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 เน่ืองจากช่วงอายุ 20 - 30 ปี ถือเป็นช่วงวยัผูใ้หญ่ 
กล่าวคือ วยัผูใ้หญ่ (Adulthood) คือ ช่วงอายุ 21 - 60 ปี โดยท่ีช่วงอายุ 20 - 30 ปี ถือเป็นช่วงวยัผูใ้หญ่
ตอนตน้ ซ่ึงช่วงอายน้ีุบุคคลส่วนใหญ่จะอยูใ่นช่วงของการศึกษาระดบัอุดมศึกษา หรือส าเร็จการศึกษา
แลว้ หรือมีงานท าแลว้ อีกทั้งในช่วงอายุน้ีร่างกายจะมีพลงั คล่องแคล่ววอ่งไว การรับรู้ต่าง ๆ จะมี
ความสมบูรณ์เต็มท่ี เช่น สายตา การไดย้ิน ความสามารถในการดมกล่ิน การล้ิมรส ฯลฯ จนกระทัง่
เขา้สู่วยักลางคน ความสามารถต่าง ๆ เหล่าน้ีจะลดลง รวมถึงพฒันาการทางความคิด ตามแนวคิด
ของเพียเจท์ (Piaget) กล่าวว่า วยัผูใ้หญ่มีพฒันาการทางความคิดสติปัญญาอยู่ในระดบั Formal 
Operations ซ่ึงเป็นขั้นสูงท่ีสุดของพฒันาการ มีความสามารถทางสติปัญญาสมบูรณ์ท่ีสุด คือ คุณภาพ
ของความคิดจะเป็นระบบ มีความสัมพนัธ์กนั และมีความคิดรูปแบบนามธรรม (Abstract Logic) 
ผูใ้หญ่จะมีความคิดเปิดกวา้ง ยืดหยุน่มากข้ึน และรู้จกัจดจ าประสบการณ์ท่ีไดเ้รียนรู้ ท าให้สามารถ
ปรับตวัเขา้กบัสถานการณ์ต่าง ๆ ไดดี้ และยงัมีลกัษณะของความคิดสร้างสรรคแ์ละคน้หาปัญหาดว้ย 
(จุรีลกัษณ์  อินสุยะ และคณะ, 2548 : 1 - 2) อีกทั้งวยัผูใ้หญ่จะมีการควบคุมอารมณ์ไดดี้ มีความมัน่คง
ทางจิตใจดีกว่าวยัรุ่น ค านึงถึงความรู้สึกของผูอ่ื้น และรู้สึกยอมรับผูอ่ื้นได้ดี (วยัผูใ้หญ่, 2558 : 
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ไม่ปรากฏเลขหนา้) ดว้ยเหตุน้ี จึงท าให้ประชาชนทัว่ไปมีความคิดและให้คนในช่วงอายุน้ีมาติดต่อ
ขอรับบริการ เพราะคิดว่าช่วงอายุน้ีมีความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ มีความคล่องแคล่ว
ว่องไว และมีการรับรู้ ความคิด ความเขา้ใจ การปรับตวั การควบคุมอารมณ์ได้ดีกว่าวยัรุ่นและ
วยักลางคน และผูว้ิจยัไดแ้บ่งอายุเป็น 2 กลุ่ม คือ อายุน้อย กบั อายุมาก เพื่อให้ง่ายต่อการทดสอบ
สมมติฐาน โดยกลุ่มอายุนอ้ย คือ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 40 ปี และกลุ่มอายุมาก 
คือ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีอาย ุ41 ปีข้ึนไป แสดงผลดงัตารางท่ี 4.4 
 
ตารางที ่4.4 จ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนกตามกลุ่มอาย ุ

(n=397) 
อายุ จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

อายนุอ้ย (ต ่ากวา่ 40 ปี) 229 57.7 57.7 
อายมุาก (41 ปีข้ึนไป) 168 42.3 100.0 

รวม 397 100.0  
 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีอายนุอ้ย (ต ่ากวา่ 40 ปี) มีจ านวน 229 
คน คิดเป็นร้อยละ 57.7 ส่วนประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีอายมุาก (41 ปีข้ึนไป) มีจ านวน 168 คน 
คิดเป็นร้อยละ 42.3 
 
ตารางที่ 4.5 จ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนคร 
ศรีอยธุยา จ าแนกตามสถานภาพ 

(n=397) 
สถานภาพ จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

โสด 107 27.0 27.0 
สมรส 290 73.0 100.0 
รวม 397 100.0  
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จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 
290 คน คิดเป็นร้อยละ 73.0 และมีสถานภาพโสด จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 เน่ืองจาก
สถานภาพสมรส คือ พื้นฐานของครอบครัว การมีครอบครัวซ่ึงอาจกล่าวไดว้า่เป็นกลุ่มอา้งอิงที่จะ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของบุคคลในครอบครัวนั้น ๆ (ปรีดา  อู่เงิน, 2551 : 17) สถานภาพของบุคคล
จะบ่งบอกถึงความมีอิสระในการตดัสินใจและอิทธิพลต่อกระบวนการคิดการวิเคราะห์ขอ้มูลข่าวสาร 
สตรีท่ีสมรสแลว้และสตรีท่ียงัโสดย่อมมีกระบวนการรับรู้ข่าวสารที่แตกต่างกนั อนัเน่ืองมาจาก
สภาพครอบครัวและอิทธิพลของจ านวนบุคคลรอบขา้ง (สาระดีดี.คอม, ม.ป.ป. : ไม่ปรากฏเลขหนา้) 
ดงัท่ีวรรณนิภา  มหาวงศ์ (2555 : 10) กล่าวว่า สถานภาพสมรสมีส่วนส าคญัต่อการตดัสินใจของ
บุคคล คนโสดจะมีอิสระทางความคิดมากกวา่คนท่ีแต่งงานแลว้ การตดัสินใจในเร่ืองต่าง ๆ จะใช้
เวลาน้อยกว่าคนท่ีแต่งงานแล้ว เน่ืองจากไม่มีภาระผูกพนัหรือคนที่ตอ้งอยู่ในความรับผิดชอบ
มากเท่ากบัคนท่ีแต่งงานแลว้ ดว้ยเหตุน้ี จึงท าใหป้ระชาชนทัว่ไปมีความคิดและให้คนท่ีมีสถานภาพ
สมรสมาติดต่อขอรับบริการ เพราะคิดวา่คนท่ีมีสถานภาพสมรสจะมีความคิดรอบคอบในการตดัสินใจ
และการวิเคราะห์ขอ้มูลข่าวสารไดดี้กวา่คนโสด และผูว้ิจยัไดแ้บ่งสถานภาพ เป็น 2 กลุ่ม คือ สถานภาพ
โสด กบั สถานภาพสมรส เพื่อใหง่้ายต่อการทดสอบสมมติฐาน โดยกลุ่มสถานภาพโสด คือ ประชาชน
ผูม้าขอรับบริการท่ีมีสถานภาพโสด และกลุ่มสถานภาพสมรส คือ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมี
สถานภาพสมรส แสดงผลดงัตารางท่ี 4.6 
 
ตารางที ่4.6 จ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนกตามกลุ่มสถานภาพ 

(n=397) 
สถานภาพ จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

โสด 107 27.0 27.0 
สมรส 290 73.0 100.0 
รวม 397 100.0  

 
จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ประชาชนผูม้าขอรับบริการที่มีสถานภาพโสด มีจ านวน 107 คน 

คิดเป็นร้อยละ 27.0 ส่วนประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีสถานภาพสมรส มีจ านวน 290 คน คิดเป็น
ร้อยละ 73.0 
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ตารางที่ 4.7 จ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนคร 
ศรีอยธุยา จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

(n=397) 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 
มธัยม/ปวช. 82 20.7 20.7 
อนุปริญญา 70 17.6 28.3 
ปริญญาตรี 152 38.3 76.6 

สูงกวา่ปริญญาตรี 93 23.4 100.0 
รวม 397 100.0  

 
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 รองลงมาจบการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 93 คน 
คิดเป็นร้อยละ 23.4 จบการศึกษาระดบัมธัยม/ปวช. จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.7 และจบ
การศึกษาระดบัอนุปริญญา จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.6 เน่ืองจาก การศึกษา หมายถึง ระดบั
การศึกษาท่ีไดรั้บจากสถาบนัการศึกษาและท่ีไดรั้บจากประสบการณ์ของชีวิต  การศึกษาบ่งบอกถึง
ความสามารถในการเลือกรับข่าวสารและอตัราการรู้หนงัสือ ระดบัการศึกษาจะท าให้คนมีความรู้ 
ความคิด ตลอดจนความเขา้ใจในส่ิงต่าง ๆ กวา้งขวาง ลึกซ้ึง แตกต่างกนัออกไป การศึกษานอกจาก
จะท าใหบุ้คคลมีศกัยภาพเพิ่มข้ึนแลว้ การศึกษายงัท าให้เกิดความแตกต่างทางทศันคติ ค่านิยม และ
คุณธรรมความคิดอีกเช่นกนั (สาระดีดี.คอม, ม.ป.ป. : ไม่ปรากฏเลขหนา้) นอกจากน้ี ปรมะ  สตะเวทิน 
(2546 : 116) ยงัไดก้ล่าววา่ การศึกษาเป็นลกัษณะส าคญัอีกประการหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อผูรั้บสาร ดงันั้น
คนท่ีได้รับการศึกษาในระดบัท่ีต่างกนั ยุคสมยัท่ีต่างกนั ระบบการศึกษาแตกต่างกนั สาขาวิชา
ท่ีแตกต่างกนั จึงมีความรู้สึกนึกคิด อุดมการณ์ และความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไปอีกดว้ย รวมถึง
การมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะมีความรู้ความเขา้ใจในขอ้มูลหรือกฎระเบียบต่าง ๆ ไม่เหมือนกนั 
(อกัษรารักษ ์ ฐิตาศรีโรจน์, 2557 : 9) ประชาชนท่ีมีการศึกษาสูงจะมีความรู้ถึงหลกัการบริหารจดัการ
ท่ีจะส่งผลให้เกิดการพฒันาและการแกไ้ขปัญหาของประชาชน (แวหะมะ  จินาแว, 2553 : 63) 
ตระหนกัในผลกระทบมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่า สามารถแสดงความคิดเห็นไดก้วา้งขวางและให้ความ 
สนใจต่อการมีส่วนร่วมอยา่งมีเป้าหมายและมีประเด็นท่ีกวา้งขวาง (พระไพฑูรย ์ อารัมภรัตน์, 2556 : 
474) รวมถึงมีการแสดงความพึงพอใจไดอ้ยา่งมีศกัยภาพมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่า เพราะการศึกษา 
คือ การเรียนรู้และสั่งสมความรู้ ก่อให้เกิดการพฒันาทางดา้นความคิดและสติปัญญา สามารถวิเคราะห์
หาเหตุและผลในเร่ืองต่าง ๆ ได้ (ปรีดา  อู่เงิน, 2551 : 17) ด้วยเหตุน้ี จึงท าให้ประชาชนทัว่ไปมี
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ความคิดและให้คนจบการศึกษาสูงมาติดต่อขอรับบริการ เพราะคิดวา่เป็นบุคคลท่ีมีความรู้ความเขา้ใจ
ในขอ้มูลหรือกฎระเบียบต่าง ๆ มากกว่า รวมทั้งส านกังานคณะกรรมการการอุดมศึกษา  (2558 : 
ไม่ปรากฏเลขหน้า) รายงานขอ้มูลสถิติการศึกษาของผูส้ าเร็จการศึกษาปี 2558 พบว่า มีผูส้ าเร็จ
การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 265,012 คน และระดบัปริญญาโท จ านวน 36,654 คน จึงท าให้
ประชาชนผูม้าขอรับบริการส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี และผูว้ิจยัไดแ้บ่งระดบัการศึกษา
เป็น 2 กลุ่ม คือ ระดบัการศึกษาต ่า กบั ระดบัการศึกษาสูง เพื่อให้ง่ายต่อการทดสอบสมมติฐาน 
โดยกลุ่มระดบัการศึกษาต ่า คือ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีจบการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ส่วนกลุ่มระดบัการศึกษาสูง คือ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีจบการศึกษาตั้งแต่ปริญญาตรีข้ึนไป 
แสดงผลดงัตารางท่ี 4.8 
 
ตารางที ่4.8 จ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา 

(n=397) 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 
ระดบัการศึกษาต ่า  
(ต ่ากวา่ปริญญาตรี) 

152 38.3 38.3 

ระดบัการศึกษาสูง 
(ตั้งแต่ปริญญาตรีข้ึนไป) 

245 61.7 100.0 

รวม 397 100.0  
 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า (ต ่ากวา่ปริญญาตรี) 
มีจ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 ส่วนประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูง (ตั้งแต่
ปริญญาตรีข้ึนไป) มีจ านวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 61.7 
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ตารางที่ 4.9 จ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนคร 
ศรีอยธุยา จ าแนกตามอาชีพ 

(n=397) 
อาชีพ จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ 23 5.8 5.8 
เกษตรกรรม 40 10.1 15.9 

รับจา้ง 68 17.1 33.0 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 142 35.8 68.8 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 124 31.2 100.0 

รวม 397 100.0  
 

จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.8 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.2 
รับจา้ง จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.1 เกษตรกรรม จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.1 และไม่ได้
ประกอบอาชีพ จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 เน่ืองจากการส ารวจของส านกังานสถิติแห่งชาติ 
(2558 : ไม่ปรากฏเลขหนา้) ในปี พ.ศ. 2558 พบวา่ ผูมี้งานท าในประเทศไทย มีจ  านวนทั้งส้ิน 38 ลา้นคน 
เป็นแรงงานในระบบ 16 ลา้นคน และเป็นแรงงานนอกระบบ 21 ลา้นคน แรงงานนอกระบบเหล่าน้ี
ส่วนหน่ึงประกอบอาชีพอิสระ (กรมการจดัหางาน, 2557 : 16) การประกอบอาชีพอิสระ คือ 
การประกอบกิจการหรือธุรกิจส่วนตวั (การประกอบอาชีพอิสระ, ม.ป.ป. : ไม่ปรากฏเลขหนา้) เช่น 
การผลิตสินคา้ การคา้ขาย หรือบริการต่าง ๆ ฯลฯ (กรมการจดัหางาน, 2557 : 3) ซ่ึงการประกอบ
อาชีพอิสระ ธุรกิจส่วนตวั ส่วนใหญ่จะเป็นการคา้ขาย โดยจะท าการขายสินคา้ทางอินเตอร์เน็ต 
หา้งสรรพสินคา้ ตลาด และบริเวณริมถนน ซ่ึงการคา้ขายบริเวณริมถนนนั้นถือไดว้า่มีความใกลชิ้ด
กบัพื้นท่ี ท าใหพ้บส่ิงต่าง ๆ เช่น อาคาร ถนน สะพาน ทางเทา้ เข่ือน สาธารณูปโภคอ่ืน ๆ ซ่ึงอาจพบวา่ 
มีปัญหา ตอ้งรีบแกไ้ข ซ่อมแซม ปรับปรุง จึงท าให้ประชาชนผูม้าขอรับบริการส่วนใหญ่มีอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และจากตวัเลือกค าตอบของปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาชีพ ผูว้ิจยัเห็นวา่ ตวัเลือก
ค าตอบสามารถแบ่งเป็น กลุ่มบุคคลทัว่ไปกบักลุ่มผูท่ี้ปฏิบติังานทางดา้นภาครัฐ/รัฐวิสาหกิจ หรือ
อาจกล่าวไดว้า่ กลุ่มบุคคลทัว่ไป คือ กลุ่มบุคคลท่ีมีอาชีพไปทางดา้นเอกชน คา้ขาย มีการปฏิบติังาน
ท่ีไม่เป็นทางการ รวมถึงมีระยะเวลาการท างานท่ีไม่มัน่คง จึงไดร้วมผูท่ี้ไม่ไดป้ระกอบอาชีพไวใ้น
กลุ่มน้ีดว้ย ส่วนอีกกลุ่มคือ กลุ่มผูท่ี้ปฏิบติังานทางดา้นภาครัฐ/รัฐวิสาหกิจนั้น เป็นกลุ่มบุคคลท่ีมี
อาชีพไปทางด้านภาครัฐ/รัฐวิสาหกิจ มีขั้นตอนการปฏิบติังานที่เป็นทางการ และมีระยะเวลา
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การท างานที่มัน่คง ผูว้ิจยัจึงแบ่งอาชีพเป็น 2 กลุ่ม คือ ประชาชนผูม้าขอรับบริการที่ไม่ไดม้ีอาชีพ
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ กบั ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ เพื่อให้ง่าย
ต่อการทดสอบสมมติฐาน โดยกลุ่มประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีไม่ไดมี้อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
คือ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีอาชีพเกษตรกรรม รับจา้ง ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และรวมถึงไม่ได้
ประกอบอาชีพ ส่วนกลุ่มประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คือ ประชาชน
ผูม้าขอรับบริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ แสดงผลดงัตารางท่ี 4.10 
 
ตารางที ่4.10 จ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนกตามกลุ่มอาชีพ 

(n=397) 
อาชีพ จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

ไม่ไดรั้บราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
(เกษตรกรรม รับจา้ง ธุรกิจส่วนตวั/
คา้ขาย และไม่ไดป้ระกอบอาชีพ) 

273 68.8 68.8 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 124 31.2 100.0 
รวม 397 100.0  

 
จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีไม่ไดมี้อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

(เกษตรกรรม รับจา้ง ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และไม่ไดป้ระกอบอาชีพ) มีจ านวน 273 คน คิดเป็น
ร้อยละ 68.8 ส่วนประชาชนผูม้าขอรับบริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 124 คน 
คิดเป็นร้อยละ 31.2 
 
4.2 ระดับความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 
 

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนคร 
ศรีอยธุยา เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของ
เทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา แสดงผลดงัตารางท่ี 4.11 
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ตารางที่ 4.11 จ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนกตามระดบัความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 

(n=397) 

การให้บริการงานช่าง 
ของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 

ระดับความพงึพอใจ 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

ด้านกระบวนการให้บริการ      
1. ท่านไดรั้บความสะดวกในการติดต่อ
ราชการเป็นอยา่งดี 

2 
(0.5) 

19 
(4.8) 

63 
(15.9) 

114 
(28.7) 

199 
(50.1) 

2. เจา้หนา้ท่ีท างานไดถู้กตอ้งตาม 
ความตอ้งการของท่าน 

2 
(0.5) 

0 
(0.0) 

79 
(19.9) 

152 
(38.3) 

164 
(41.3) 

3. ขั้นตอนการใหบ้ริการรวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้น 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

103 
(26.0) 

180 
(45.3) 

114 
(28.7) 

4. ระยะเวลาในการบริการจนแลว้เสร็จ 
มีความรวดเร็วทนัใจ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

77 
(19.4) 

210 
(52.9) 

110 
(27.7) 

5. การใหบ้ริการเป็นไปตามขั้นตอนและ
ต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จตามล าดบัก่อนหลงั 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

91 
(22.9) 

168 
(42.3) 

136 
(34.3) 

6. มีการแจง้ระยะเวลาท่ีใชใ้นการด าเนินการ 
แก่ท่านไวช้ดัเจน 

0 
(0.0) 

5 
(1.3) 

82 
(20.6) 

170 
(42.8) 

140 
(35.3) 

7. การใหบ้ริการเป็นไปตามก าหนดเวลา 0 
(0.0) 

5 
(1.3) 

72 
(18.1) 

161 
(40.6) 

159 
(40.0) 

รวม 1 
(0.3) 

4 
(1.1) 

81 
(20.4) 

165 
(41.5) 

146 
(36.7) 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ      
8. เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัไมตรี มีมนุษยสัมพนัธ์ 
เป็นกนัเอง 

2 
(0.5) 

7 
(1.8) 

49 
(12.3) 

185 
(46.6) 

154 
(38.8) 

9. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ 
ในการใหบ้ริการ 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

58 
(14.6) 

161 
(40.6) 

176 
(44.3) 
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ตารางที่ 4.11 จ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนกตามระดบัความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา (ต่อ) 

(n=397) 

การให้บริการงานช่าง 
ของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 

ระดับความพงึพอใจ 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

10. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั 
อยา่งเท่าเทียมกนั 

0 
(0.0) 

5 
(1.3) 

56 
(14.1) 

173 
(43.6) 

163 
(41.0) 

11. เจา้หนา้ท่ีอธิบายระเบียบขั้นตอน 
ในเร่ืองท่ีท่านมาติดต่อ และใหค้  าแนะน า 
เม่ือท่านมีปัญหา 

2 
(0.5) 

5 
(1.3) 

72 
(18.1) 

220 
(55.4) 

98 
(24.7) 

12. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในเร่ืองท่ีท่านมาติดต่อ 
และตอบค าถามท่านได ้

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

84 
(21.2) 

224 
(56.4) 

89 
(22.4) 

13. ท่านพึงพอใจกบับริการของเจา้หนา้ท่ี 0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

77 
(19.4) 

229 
(57.7) 

89 
(22.4) 

14. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพ 
และยิม้แยม้แจ่มใส 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

79 
(19.9) 

169 
(42.6) 

147 
(37.0) 

รวม 1 
(0.3) 

3 
(0.8) 

68 
(17.1) 

194 
(48.9) 

131 
(32.9) 

ด้านสภาพแวดล้อม      
15. ความสะอาด กวา้งขวาง ดูดี บริเวณภายใน
ส านกังาน 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

79 
(19.9) 

194 
(48.9) 

122 
(30.7) 

16. มีการประชาสัมพนัธ์บอกหลกัฐาน 
ท่ีใชใ้นการติดต่อขอรับบริการอยา่งชดัเจน 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

89 
(22.4) 

191 
(48.1) 

117 
(29.5) 

รวม 0 
(0.0) 

1 
(0.3) 

84 
(21.2) 

192 
(48.5) 

120 
(30.0) 
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ตารางที่ 4.11 จ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนกตามระดบัความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา (ต่อ) 

(n=397) 

การให้บริการงานช่าง 
ของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 

ระดับความพงึพอใจ 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก      
17. การจดัวางโตะ๊เกา้อ้ีสะดวกแก่การ
ใหบ้ริการ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

84 
(21.2) 

224 
(56.4) 

89 
(22.4) 

18. ความเพียงพอของท่ีนัง่ส าหรับมารอรับ
บริการ 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

67 
(16.9) 

206 
(51.9) 

122 
(30.7) 

รวม 0 
(0.0) 

1 
(0.3) 

75 
(19.0) 

215 
(54.2) 

106 
(26.5) 

 
จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการ

งานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา สามารถแยกพิจารณาเป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี 
ขอ้ท่ี 1 ท่านไดรั้บความสะดวกในการติดต่อราชการเป็นอยา่งดี พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับ

บริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 199 คน 
คิดเป็นร้อยละ 50.1 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก มีจ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 
28.7 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.5 เน่ืองจากหน่วยงานมีการจดัท าแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการในเร่ืองต่าง ๆ พร้อม
ขอ้ควรปฏิบติัท่ีจ  าเป็นส าหรับประชาชน โดยประชาสัมพนัธ์ไว ้ณ จุดบริการ จึงท าให้ประชาชน
ผูม้าขอรับบริการไดรั้บความสะดวก สามารถเขา้ใจขั้นตอนการติดต่อและการปฏิบติังานในเร่ืองท่ีมา
ติดต่อขอรับบริการ ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ขอ้ท่ี 2 เจา้หนา้ท่ีท างานไดถู้กตอ้งตามความตอ้งการของท่าน พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับ
บริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 164 คน 
คิดเป็นร้อยละ 41.3 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก มีจ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 
38.3 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.5 เน่ืองจากเจา้หน้าท่ีบริการดว้ยความเอาใจใส่และดูแลประชาชนที่มารับบริการอย่างต่อเน่ือง 
จึงท าใหเ้กิดขอ้ผดิพลาดนอ้ย ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด 

ขอ้ท่ี 3 ขั้นตอนการใหบ้ริการรวดเร็ว ไม่ยุง่ยากซบัซ้อน พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการ 
ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 
45.3 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มีจ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 
ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.0 เน่ืองจากหน่วยงานมีประชาสัมพนัธ์บอกขั้นตอนการให้บริการ เอกสารต่าง ๆ พร้อมตวัอยา่ง 
และหลกัฐานท่ีตอ้งใช ้รวมถึงมีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกตใ์ชใ้นการปฏิบติังาน 
จึงท าให้ประชาชนผูม้ารับบริการไดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับ
บริการจึงมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ขอ้ท่ี 4 ระยะเวลาในการบริการจนแลว้เสร็จ มีความรวดเร็วทนัใจ พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับ
บริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เป็นจ านวนมากที่สุด มีจ านวน 210 คน 
คิดเป็นร้อยละ 52.9 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มีจ านวน 110 คน คิดเป็น
ร้อยละ 27.7 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง มีจ  านวนน้อยที่สุด มีจ านวน 77 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.4 เน่ืองจากหน่วยงานมีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกตใ์ชใ้นการ
ปฏิบติังาน และเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานมีความรู้ความสามารถและมีความช านาญ ท าให้การปฏิบติังาน
มีความรวดเร็วทนัใจประชาชนผูม้ารับบริการ ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมีระดบัความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ขอ้ท่ี 5 การใหบ้ริการเป็นไปตามขั้นตอนและต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จตามล าดบัก่อนหลงั พบวา่ 
ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เป็นจ านวนมากที่สุด 
มีจ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มีจ านวน 
136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.3 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบันอ้ย มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 2 คน 
คิดเป็นร้อยละ 0.5 เน่ืองจากหน่วยงานมีการจดัท าแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการในเร่ือง
ต่าง ๆ รวมทั้งมีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกตใ์ชใ้นการปฏิบติังาน ท าให้การให้บริการ
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เป็นไปตามขั้นตอนและต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จตามล าดบัก่อนหลงั ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการ
จึงมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ขอ้ท่ี 6 มีการแจง้ระยะเวลาท่ีใชใ้นการด าเนินการแก่ท่านไวช้ดัเจน พบวา่ ประชาชนผูม้า
ขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 170 
คน คิดเป็นร้อยละ 42.8 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด มีจ  านวน 140 คน 
คิดเป็นร้อยละ 35.3 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบัน้อย มีจ  านวนน้อยที่สุด มีจ านวน 5 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.3 เน่ืองจากหน่วยงานมีการจดัท าแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
ในเร่ืองต่าง ๆ พร้อมขอ้ควรปฏิบติัท่ีจ  าเป็นส าหรับประชาชน โดยประชาสัมพนัธ์ไว ้ณ จุดบริการ 
ท าใหมี้การแจง้ระยะเวลาท่ีใชใ้นการปฏิบติังานอยา่งชดัเจน ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมี
ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ขอ้ท่ี 7 การใหบ้ริการเป็นไปตามก าหนดเวลา พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มี
ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.6 
รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มีจ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 ส่วนระดบั
ความพึงพอใจในระดบันอ้ย มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 เน่ืองจากหน่วยงาน
มีการจดัท าแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการในเร่ืองต่าง ๆ พร้อมขอ้ควรปฏิบติัท่ีจ  าเป็น
ส าหรับประชาชน โดยประชาสัมพนัธ์ไว ้ณ จุดบริการ รวมทั้งมีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาประยุกตใ์ชใ้นการปฏิบติังาน ท าให้การให้บริการเป็นไปตามก าหนดเวลาท่ีไดก้ าหนดไว ้ดงันั้น 
ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ขอ้ท่ี 8 เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัไมตรี มีมนุษยสัมพนัธ์เป็นกนัเอง พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับ
บริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เป็นจ านวนมากที่สุด มีจ านวน 185 คน 
คิดเป็นร้อยละ 46.6 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มีจ านวน 154 คน คิดเป็น
ร้อยละ 38.8 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 2 คน คิดเป็น
ร้อยละ 0.5 เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความเต็มใจ ยิม้แยม้ แจ่มใส รวมทั้งเอาใจใส่ประชาชนท่ีมา
รับบริการอยา่งเป็นกนัเอง จึงท าใหป้ระชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ขอ้ท่ี 9 เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ในการให้บริการ พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับ
บริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 176 คน 
คิดเป็นร้อยละ 44.3 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก มีจ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.6 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบันอ้ย มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 
เน่ืองจากหน่วยงานมีการประเมินผลการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงมีตวัช้ีวดัเขา้มาเก่ียวขอ้ง ท าให้
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เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ต่อการบริการ ดูแลประชาชนผูม้าขอรับบริการ
เป็นอยา่งดี จึงท าใหป้ระชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ขอ้ท่ี 10 เจา้หนา้ท่ีให้บริการตามล าดบัก่อนหลงัอยา่งเท่าเทียมกนั พบว่า ประชาชนผูม้า
ขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 173 
คน คิดเป็นร้อยละ 43.6 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด มีจ  านวน 163 คน 
คิดเป็นร้อยละ 41.0 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบัน้อย มีจ  านวนน้อยที่สุด มีจ านวน 5 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.3 เน่ืองจากหน่วยงานมีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ใช้ในการ
จดัล าดบัประชาชนผูม้าขอรับบริการก่อนหลงั จึงท าให้เจา้หนา้ท่ีให้บริการตามล าดบัก่อนหลงัและ
บริการอยา่งเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ขอ้ท่ี 11 เจา้หนา้ท่ีอธิบายระเบียบขั้นตอนในเร่ืองท่ีท่านมาติดต่อ และให้ค  าแนะน าเม่ือท่าน
มีปัญหา พบว่า ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 
เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55.4 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบั
มากท่ีสุด มีจ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.7 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด มีจ านวน
นอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 เน่ืองจากหน่วยงานมีการเตรียมเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์
คอยใหค้  าแนะน า ช้ีแจง และช่วยตอบปัญหาแก่ประชาชนผูม้าขอรับบริการในเร่ืองต่าง ๆ เช่น ล าดบั
ขั้นตอนการปฏิบติังาน ผูป้ฏิบติังาน ระยะเวลา ฯลฯ เพื่อให้ประชาชนผูม้ารับบริการสามารถตรวจสอบ
และติดตามได ้จึงท าใหป้ระชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ขอ้ท่ี 12 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในเร่ืองท่ีท่านมาติดต่อและตอบค าถามท่านได ้พบวา่ ประชาชน
ผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 
224 คน คิดเป็นร้อยละ 56.4 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มีจ านวน 89 คน 
คิดเป็นร้อยละ 22.4 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 84 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.2 เน่ืองจากหน่วยงานมีการจดัฝึกอบรมให้ความรู้ในเร่ืองต่าง ๆ เช่น การบริหาร 
การปฏิบติัราชการ ความรู้และทกัษะเฉพาะของงานในแต่ละต าแหน่ง ฯลฯ แก่เจา้หนา้ท่ีอยา่งต่อเน่ือง 
เพื่อพฒันาทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ของเจา้หนา้ท่ีทุกคน และเพื่อเป็นประโยชน์ต่อการบริการ 
ท าใหป้ระชาชนผูม้ารับบริการไดรั้บความสะดวกและสามารถเขา้ใจในเร่ืองท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 
ดงันั้น ประชาชนผูม้าขอรับบริการจึงมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
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ขอ้ท่ี 13 ท่านพึงพอใจกบับริการของเจา้หนา้ท่ี พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มี
ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 57.7 
รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มีจ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.4 ส่วนระดบั
ความพึงพอใจในระดบันอ้ย มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ี
บริการดว้ยความเต็มใจ สุภาพ ยิ้มแยม้ แจ่มใส เอาใจใส่ประชาชนท่ีมารับบริการอย่างเป็นกนัเอง 
คอยให้ค  าแนะน า ช้ีแจง และช่วยตอบปัญหาในเร่ืองต่าง ๆ โดยไม่มีการเลือกปฏิบติั จึงท าให้ประชาชน
ผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ขอ้ท่ี 14 เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความสุภาพและยิม้แยม้แจ่มใส พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับ
บริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เป็นจ านวนมากที่สุด มีจ านวน 169 คน 
คิดเป็นร้อยละ 42.6 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มีจ านวน 147 คน คิดเป็น
ร้อยละ 37.0 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบัน้อย มีจ  านวนน้อยที่สุด มีจ านวน 2 คน คิดเป็น
ร้อยละ 0.5 เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความเต็มใจ สุภาพ ยิม้แยม้ แจ่มใส เอาใจใส่ประชาชน
ท่ีมารับบริการอยา่งเป็นกนัเอง โดยไม่มีการเลือกปฏิบติั จึงท าให้ประชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบั
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ขอ้ท่ี 15 ความสะอาด กวา้งขวาง ดูดี บริเวณภายในส านกังาน พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับ
บริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เป็นจ านวนมากที่สุด มีจ านวน 194 คน 
คิดเป็นร้อยละ 48.9 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มีจ านวน 122 คน คิดเป็น
ร้อยละ 30.7 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบันอ้ย มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.5 เน่ืองจากหน่วยงานมีการจดัระเบียบการให้บริการเป็นสัดส่วนอย่างชัดเจน มีเจา้หน้าท่ีดูแล
ท าความสะอาดตลอดเวลา เพื่อให้เกิดความสะอาด สวยงาม และเป็นระเบียบเรียบร้อย จึงท าให้
ประชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ขอ้ท่ี 16 มีการประชาสัมพนัธ์บอกหลกัฐานท่ีใชใ้นการติดต่อขอรับบริการอยา่งชดัเจน พบวา่ 
ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เป็นจ านวนมากที่สุด 
มีจ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 48.1 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มีจ านวน 
117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 
89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.4 เน่ืองจากหน่วยงานมีการจดัท าแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
ในเร่ืองต่าง ๆ พร้อมขอ้ควรปฏิบติัท่ีจ  าเป็นส าหรับประชาชน โดยประชาสัมพนัธ์ไว ้ณ จุดบริการ 
อีกทั้งมีการเตรียมเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์คอยให้ค  าแนะน า ช้ีแจง และช่วยตอบปัญหาแก่ประชาชน
ผูม้าขอรับบริการในเร่ืองต่าง ๆ เช่น ล าดบัขั้นตอนการปฏิบติังาน หลกัฐานท่ีตอ้งใช้ ฯลฯ เพื่อให้
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ประชาชนผูม้ารับบริการได้รับความสะดวก รวดเร็ว สามารถเขา้ใจขั้นตอนและเร่ืองท่ีมาติดต่อ
ขอรับบริการ จึงท าใหป้ระชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ขอ้ท่ี 17 การจดัวางโต๊ะเกา้อ้ีสะดวกแก่การให้บริการ พบว่า ประชาชนผูม้าขอรับบริการ 
ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 
56.4 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด มีจ  านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.4 
ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด มีจ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.2 
เน่ืองจากหน่วยงานมีการจดัระเบียบการให้บริการเป็นสัดส่วนอยา่งชดัเจน มีเจา้หนา้ท่ีดูแลอุปกรณ์
และเคร่ืองมือต่าง ๆ เช่น เกา้อ้ี โต๊ะ ฯลฯ ท่ีจดัเตรียมไวอ้  านวยความสะดวกแก่ประชาชนผูม้าขอรับ
บริการตลอดเวลา จึงท าใหป้ระชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ขอ้ท่ี 18 ความเพียงพอของท่ีนัง่ส าหรับมารอรับบริการ พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการ 
ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เป็นจ านวนมากท่ีสุด มีจ านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 
51.9 รองลงมาคือ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มีจ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.7 
ส่วนระดบัความพึงพอใจในระดบัน้อย มีจ านวนน้อยท่ีสุด มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 
เน่ืองจากหน่วยงานมีการจดัระเบียบการให้บริการเป็นสัดส่วนอยา่งชดัเจน มีเจา้หนา้ท่ีดูแลอุปกรณ์
และเคร่ืองมือต่าง ๆ เช่น เกา้อ้ี โต๊ะ ฯลฯ ท่ีจดัเตรียมไวอ้  านวยความสะดวกแก่ประชาชนผูม้าขอรับ
บริการตลอดเวลา จึงท าใหป้ระชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

สรุปไดว้า่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างของ
เทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 3 ขอ้ คือ ขอ้ท่ี 1 ท่านไดรั้บความสะดวกในการ
ติดต่อราชการเป็นอยา่งดี จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 50.1 ขอ้ท่ี 9 เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น
เอาใจใส่ในการให้บริการ จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3 และขอ้ท่ี 2 เจา้หนา้ท่ีท างานไดถู้กตอ้ง
ตามความตอ้งการของท่าน จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 ตามล าดบั และอยู่ในระดบัมาก 
15 ขอ้ คือ ขอ้ท่ี 13 ท่านพึงพอใจกบับริการของเจา้หน้าที่ จ านวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 57.7 
ขอ้ท่ี 12 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในเร่ืองท่ีท่านมาติดต่อและตอบค าถามท่านได ้และขอ้ท่ี 17 การจดัวาง
โต๊ะเกา้อ้ีสะดวกแก่การให้บริการ จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 56.4 ขอ้ท่ี 11 เจา้หนา้ท่ีอธิบาย
ระเบียบขั้นตอนในเร่ืองท่ีท่านมาติดต่อ และให้ค  าแนะน าเม่ือท่านมีปัญหา จ านวน 220 คน คิดเป็น
ร้อยละ 55.4 ขอ้ที่ 4 ระยะเวลาในการบริการจนแลว้เสร็จ มีความรวดเร็วทนัใจ จ านวน 210 คน 
คิดเป็นร้อยละ 52.9 ขอ้ท่ี 18 ความเพียงพอของท่ีนัง่ส าหรับมารอรับบริการ จ านวน 206 คน คิดเป็น
ร้อยละ 51.9 ขอ้ท่ี 15 ความสะอาด กวา้งขวาง ดูดี บริเวณภายในส านกังาน  จ านวน 194 คน คิดเป็น
ร้อยละ 48.9 ขอ้ท่ี 16 มีการประชาสัมพนัธ์บอกหลกัฐานท่ีใชใ้นการติดต่อขอรับบริการอยา่งชดัเจน 
จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 48.1 ขอ้ท่ี 8 เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัไมตรี มีมนุษยสัมพนัธ์เป็นกนัเอง 
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จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.6 ขอ้ท่ี 3 ขั้นตอนการใหบ้ริการรวดเร็ว ไม่ยุง่ยากซบัซ้อน จ านวน 
180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 ขอ้ท่ี 10 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงัอยา่งเท่าเทียมกนั จ านวน 
173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.6 ขอ้ท่ี 6 มีการแจง้ระยะเวลาท่ีใชใ้นการด าเนินการแก่ท่านไวช้ดัเจน จ านวน 
170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8 ขอ้ท่ี 14 เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความสุภาพและยิม้แยม้แจ่มใส จ านวน 
169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.6 ขอ้ท่ี 5 การให้บริการเป็นไปตามขั้นตอนและต่อเน่ืองจนแลว้เสร็จ
ตามล าดบัก่อนหลงั จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 และขอ้ท่ี 7 การให้บริการเป็นไปตาม
ก าหนดเวลา จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.6 ตามล าดบั 

และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ประชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยาอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น เรียงล าดบัไดด้งัน้ี 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 54.2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ จ านวน 
194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.9 ดา้นสภาพแวดลอ้ม จ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 และดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5  

ผลคะแนนค าถามระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการ
งานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา โดยรวม เป็นการรวมคะแนนค าถามของระดบัความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จ านวน 18 ขอ้ แสดงผล
ดงัตารางท่ี 4.12 และผูว้ิจยัไดแ้บ่งระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการ โดยรวม 
เป็น 2 ระดบั คือ ระดบัความพึงพอใจต ่า กบั ระดบัความพึงพอใจสูง เพื่อให้ง่ายต่อการทดสอบ
สมมติฐาน แสดงผลดงัตารางท่ี 4.13 
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ตารางที่ 4.12 จ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนกตามคะแนนระดบัความ
พึงพอใจ โดยรวม 

(n=397) 
คะแนนระดับความพงึพอใจ  

โดยรวม 
จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

38 1 0.3 0.3 
47 1 0.3 0.5 
48 1 0.3 0.8 
49 1 0.3 1.0 
50 2 0.5 1.5 
51 2 0.5 2.0 
52 3 0.8 2.8 
53 6 1.5 4.3 
54 12 3.0 7.3 
55 6 1.5 8.8 
56 6 1.5 10.3 
57 3 0.8 11.1 
58 8 2.0 13.1 
59 4 1.0 14.1 
60 3 0.8 14.9 
61 5 1.3 16.1 
62 7 1.8 17.9 
63 6 1.5 19.4 
64 4 1.0 20.4 
65 5 1.3 21.7 
66 3 0.8 22.4 
67 2 0.5 22.9 
68 6 1.5 24.4 
69 5 1.3 25.7 
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ตารางที่ 4.12 จ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนกตามคะแนนระดบัความ
พึงพอใจ โดยรวม (ต่อ) 

(n=397) 
คะแนนระดับความพงึพอใจ  

โดยรวม 
จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

70 2 0.5 26.2 
71 4 1.0 27.2 
72 51 12.8 40.1 
73 14 3.5 43.6 
74 20 5.0 48.6 
75 16 4.0 52.6 
76 14 3.5 56.2 
77 21 5.3 61.5 
78 20 5.0 66.5 
79 11 2.8 69.3 
80 8 2.0 71.3 
81 10 2.5 73.8 
82 7 1.8 75.6 
83 6 1.5 77.1 
84 3 0.8 77.8 
85 11 2.8 80.6 
86 13 3.3 83.9 
87 2 0.5 84.4 
88 6 1.5 85.9 
89 12 3.0 88.9 
90 44 11.1 100.0 
รวม 259 100.0  
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 จากตารางท่ี 4.12 การแจกแจงจ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนกตาม
คะแนนระดบัความพึงพอใจ โดยรวม จะเห็นได้ว่า ช่วงคะแนน 38 - 74 มีผลรวมร้อยละ 48.6 
เป็นระดับคะแนนท่ีต ่า ดังนั้นช่วงคะแนน 38 - 74 จะเป็นคะแนนของระดับความพึงพอใจต ่า 
ส่วนช่วงคะแนน 75 - 90 จะเป็นคะแนนของระดบัความพึงพอใจสูง แสดงผลดงัตารางท่ี 4.13 
 
ตารางที่ 4.13 จ านวนและร้อยละของประชาชนผูม้าขอรับบริการ จ าแนกตามระดบัความพึงพอใจ 
โดยรวม 

(n=397) 
ระดับความพงึพอใจ 

โดยรวม 
จ านวน ร้อยละ ร้อยละสะสม 

ระดบัความพึงพอใจต ่า (คะแนน 38 - 74) 193 48.6 48.6 
ระดบัความพึงพอใจสูง (คะแนน 75 - 90) 204 51.4 100.0 

รวม 397 100.0  
 

จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ระดบัความพึงพอใจ โดยรวม กลุ่มระดบัความพึงพอใจต ่า (คะแนน 
38 - 74) มีจ  านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.6 ส่วนกลุ่มระดบัความพึงพอใจสูง (คะแนน 75 - 90) 
มีจ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 51.4 
 
4.3 ผลการทดสอบสมมติฐานหาค่าความสัมพนัธ์ของตัวแปร 
 

การทดสอบสมมติฐานเพื่อหาค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปร โดยตวัแปรตน้ ได้แก่ ปัจจยั
ส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ส่วนตวัแปรตาม คือ ความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา โดยผูว้ิจยัได้
ก าหนดสมมติฐานไว ้5 สมมติฐาน ท าการทดสอบสมมติฐานโดยการก าหนดตารางไขว ้(Cross 
Tabulation) ใชส้ถิติ Chi-Square Test และการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ แบบ Gamma ซ่ึงผล
การทดสอบสมมติฐานแสดงผลดงัตารางท่ี 4.14 - 4.18 
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สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างมากกว่า
ประชาชนเพศชาย 
 
ตารางที่ 4.14 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานช่าง 
 

เพศ 
ระดับความพงึพอใจ 

รวม 
Chi-

Square 
Sig. Gamma Sig. 

ต ่า สูง 
ชาย 76 

(19.1) 
83 

(20.9) 
159 
(40.0) 

0.071 >0.05 -0.027 >0.05 

หญิง 117 
(29.5) 

121 
(30.5) 

238 
(60.0) 

    

รวม 
193 
(48.6) 

204 
(51.4) 

397 
(100.0) 

    

  
จากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบสมมติฐานระหวา่งเพศกบัระดบัความพึงพอใจต่อการให้ 

บริการงานช่าง ไดค้่า Chi-Square เท่ากบั 0.071 และค่านยัส าคญัทางสถิติมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ เพศ
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 แสดงว่า ตวัแปรตน้และตวัแปรตามไม่มีความสัมพนัธ์กนัจริง จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1 ท่ีว่า 
ประชาชนเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างมากกวา่ประชาชนเพศชาย และผลการ
ทดสอบสามารถตอบวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 2 ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ได้ว่า 
ปัจจยัส่วนบุคคล ด้านเพศ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการ
ต่อการใหบ้ริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา และผลการวิจยัสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของวิโรจน์  สัตยสัณห์สกุล (2538 : บทคดัย่อ) ท่ีได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของสถานีต ารวจภูธรภายหลงัการปรับโครงสร้างองคก์รใหม่ : ศึกษาเฉพาะกรณี จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา พบวา่ ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชน คือ การศึกษา ระยะเวลา
การอยูอ่าศยัในชุมชน อาชีพ ต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน และลกัษณะชุมชนของประชาชน โดยเพศ อาย ุ
ระดบัรายได ้ประสบการณ์ทางดา้นอาชญากรรม และประสบการณ์ดา้นการติดต่อราชการท่ีสถานี
ต ารวจ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของกนกศรี  ธุระทอง 
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(2545 : บทคดัย่อ) ท่ีไดศึ้กษาการประเมินผลโครงการโรงพกัเพื่อประชาชน : ศึกษาเฉพาะกรณี 
สถานีต ารวจนครบาลลุมพินี พบวา่ ปัจจยัดา้นการศึกษา อาชีพ ท่ีพกัอาศยั ความรู้ท่ีมีต่อโครงการ 
และประสบการณ์ในการไม่แจง้ความเม่ือตกเป็นผูเ้สียหายหรือพยาน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของประชาชน ส่วนปัจจยัดา้นเพศ อายุ รายได ้สถานภาพ ภูมิล าเนา เหตุท่ีมาสถานีต ารวจ จ านวน
คร้ังท่ีขอรับบริการ และความสัมพนัธ์ส่วนตวักบัต ารวจในสถานี ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของประชาชน 
 

สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายุมากมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างมากกว่า
ประชาชนท่ีมีอายนุอ้ย 
 
ตารางที่ 4.15 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างอายุกบัระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานช่าง 
 

อายุ 
ระดับความพงึพอใจ 

รวม 
Chi-

Square 
Sig. Gamma Sig. 

ต ่า สูง 
อายนุอ้ย 115 

(29.0) 
114 
(28.7) 

229 
(57.7) 

0.557 >0.05 0.076 >0.05 

อายมุาก 78 
(19.6) 

90 
(22.7) 

168 
(42.3) 

    

รวม 
193 
(48.6) 

204 
(51.4) 

397 
(100.0) 

    

  
จากตารางท่ี 4.15 ผลการทดสอบสมมติฐานระหวา่งอายุกบัระดบัความพึงพอใจต่อการให้ 

บริการงานช่าง ไดค้่า Chi-Square เท่ากบั 0.557 และค่านยัส าคญัทางสถิติมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ อายุ
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 แสดงว่า ตวัแปรตน้และตวัแปรตามไม่มีความสัมพนัธ์กนัจริง จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2 ท่ีว่า 
ประชาชนท่ีมีอายุมากมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างมากกวา่ประชาชนท่ีมีอายุนอ้ย และ
ผลการทดสอบสามารถตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 ท่ีศึกษาปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ไดว้า่ 
ปัจจยัส่วนบุคคล ด้านอายุ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการ
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ต่อการใหบ้ริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา และผลการวิจยัสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของวิโรจน์  สัตยสัณห์สกุล (2538 : บทคดัย่อ) ท่ีได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของสถานีต ารวจภูธรภายหลงัการปรับโครงสร้างองคก์รใหม่ : ศึกษาเฉพาะกรณี จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา พบวา่ ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชน คือ การศึกษา ระยะเวลา
การอยูอ่าศยัในชุมชน อาชีพ ต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน และลกัษณะชุมชนของประชาชน โดยเพศ อาย ุ
ระดบัรายได ้ประสบการณ์ทางดา้นอาชญากรรม และประสบการณ์ดา้นการติดต่อราชการท่ีสถานีต ารวจ 
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเกรียงเดช  วฒันวงษสิ์งห์ 
(2542 : บทคดัยอ่) ท่ีไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของอ าเภอ ดา้นงานทะเบียน
และบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอเดชอุดม จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ได้แก่ เพศ อาชีพ และประเภทของงานที่ผูร้ับบริการมาติดต่อ 
ส่วนปัจจยัท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้
สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการมาขอรับบริการ และความรู้ความเขา้ใจในงานดา้นทะเบียนบตัร
ของผูม้ารับบริการ 
 

สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง
มากกวา่ประชาชนท่ีมีสถานภาพโสด 
 
ตารางที ่4.16 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งสถานภาพกบัระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานช่าง 
 

สถานภาพ 
ระดับความพงึพอใจ 

รวม 
Chi-

Square 
Sig. Gamma Sig. 

ต ่า สูง 
โสด 49 

(12.4) 
58 

(14.6) 
107 
(27.0) 

0.466 >0.05 -0.077 >0.05 

สมรส 144 
(36.2) 

146 
(36.8) 

290 
(73.0) 

    

รวม 
193 
(48.6) 

204 
(51.4) 

397 
(100.0) 
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จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างสถานภาพกบัระดบัความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการงานช่าง ไดค้่า Chi-Square เท่ากบั 0.466 และค่านยัส าคญัทางสถิติมากกว่า 0.05 
แสดงว่า สถานภาพไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 แสดงว่า ตวัแปรตน้และตวัแปรตามไม่มีความสัมพนัธ์กนัจริง 
จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 3 ท่ีวา่ ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง
มากกวา่ประชาชนท่ีมีสถานภาพโสด และผลการทดสอบสามารถตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 ท่ีศึกษา
ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่าง
ของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ไดว้า่ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นสถานภาพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนคร 
ศรีอยธุยา และผลการวจิยัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของกนกศรี  ธุระทอง (2545 : บทคดัยอ่) ท่ีไดศึ้กษา
การประเมินผลโครงการโรงพกัเพื่อประชาชน : ศึกษาเฉพาะกรณี สถานีต ารวจนครบาลลุมพินี  
พบว่า ปัจจยัด้านการศึกษา อาชีพ ท่ีพกัอาศยั ความรู้ที่มีต่อโครงการ และประสบการณ์ในการ
ไม่แจง้ความเมื่อตกเป็นผูเ้สียหายหรือพยาน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชน 
ส่วนปัจจยัดา้นเพศ อายุ รายได ้สถานภาพ ภูมิล าเนา เหตุท่ีมาสถานีต ารวจ จ านวนคร้ังท่ีขอรับบริการ 
และความสัมพนัธ์ส่วนตวักบัต ารวจในสถานี ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชน 
และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของเกรียงเดช  วฒันวงษสิ์งห์ (2542 : บทคดัยอ่) ท่ีไดศึ้กษาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการบริการของอ าเภอ ดา้นงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอเดชอุดม 
จงัหวดัอุบลราชธานี พบว่า ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ได้แก่ เพศ 
อาชีพ และประเภทของงานท่ีผูรั้บบริการมาติดต่อ ส่วนปัจจยัท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ คือ อายุ ระดบัการศึกษา รายได้ สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการมาขอรับ
บริการ และความรู้ความเขา้ใจในงานดา้นทะเบียนบตัรของผูม้ารับบริการ 
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สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาสูงมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง
มากกวา่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า 
 
ตารางที ่4.17 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความพึงพอใจต่อการให ้
บริการงานช่าง 
 

ระดับการศึกษา 
ระดับความพงึพอใจ 

รวม 
Chi-

Square 
Sig. Gamma Sig. 

ต ่า สูง 
ระดบัการศึกษา
ต ่า 

71 
(17.9) 

81 
(20.4) 

152 
(38.3) 

0.357 >0.05 -0.062 >0.05 

ระดบัการศึกษา
สูง 

122 
(30.7) 

123 
(31.0) 

245 
(61.7) 

    

รวม 
193 
(48.6) 

204 
(51.4) 

397 
(100.0) 

    

  
จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบสมมติฐานระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความพึงพอใจ

ต่อการให้บริการงานช่าง ไดค้่า Chi-Square เท่ากบั 0.357 และค่านยัส าคญัทางสถิติมากกว่า 0.05 
แสดงวา่ ระดบัการศึกษาไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง อยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 แสดงว่า ตวัแปรตน้และตวัแปรตามไม่มีความสัมพนัธ์กนัจริง 
จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 4 ท่ีว่า ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาสูงมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานช่างมากกว่าประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า และผลการทดสอบสามารถตอบวตัถุประสงค์
ขอ้ท่ี 2 ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให ้
บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ได้ว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ด้านระดบัการศึกษา 
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของ
เทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา และผลการวิจยัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเกรียงเดช  วฒันวงษสิ์งห์ 
(2542 : บทคดัยอ่) ท่ีไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของอ าเภอ ดา้นงานทะเบียน
และบตัรประจ าตวัประชาชน อ าเภอเดชอุดม จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ได้แก่ เพศ อาชีพ และประเภทของงานที่ผูร้ับบริการมาติดต่อ 
ส่วนปัจจยัท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้
สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการมาขอรับบริการ และความรู้ความเขา้ใจในงานดา้นทะเบียน
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บตัรของผูม้ารับบริการ และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของประดบั  นวลละออง (2542 : บทคดัย่อ) 
ท่ีไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านกัทะเบียน อ าเภอบนันงัสตา จงัหวดั
ยะลา พบวา่ ขอ้มูลของผูรั้บบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการบริการของส านกัทะเบียน 
อ าเภอบนันงัสตา จงัหวดัยะลา คือ รายได ้ส่วนขอ้มูลดา้นเพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา สถานภาพ
สมรส ประสบการณ์ในการขอรับบริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการบริการของ
ส านกัทะเบียน อ าเภอบนันงัสตา จงัหวดัยะลา 
 

สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานช่างมากกวา่ประชาชนท่ีไม่ไดมี้อาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
 
ตารางที่ 4.18 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานช่าง 
 

อาชีพ 
ระดับความพงึพอใจ 

รวม 
Chi-

Square 
Sig. Gamma Sig. 

ต ่า สูง 
ไม่ไดรั้บราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

145 
(36.5) 

128 
(32.3) 

273 
(68.8) 

7.082 <0.05 0.284 <0.05 

รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

48 
(12.1) 

76 
(19.1) 

124 
(31.2) 

    

รวม 
193 
(48.6) 

204 
(51.4) 

397 
(100.0) 

    

  
จากตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบสมมติฐานระหวา่งอาชีพกบัระดบัความพึงพอใจต่อการให ้

บริการงานช่าง ไดค้่า Chi-Square เท่ากบั 7.082 และค่านยัส าคญัทางสถิติน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 
อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 จากการทดสอบทางสถิติไดค้่า Gamma เท่ากบั 0.260 ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวก
ในระดบัค่อนขา้งต ่า อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงว่า ตวัแปรตน้และตวัแปรตาม
มีความสัมพนัธ์กนัจริง จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 5 ท่ีว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างมากกวา่ประชาชนท่ีไม่ไดมี้อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
และผลการทดสอบสามารถตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
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ของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ไดว้า่ 
ปัจจยัส่วนบุคคล ด้านอาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการ
ต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ดงันั้น จากการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างมากกวา่
ประชาชนท่ีไม่ไดมี้อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ เน่ืองจากประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ
จะมีความเขา้ใจการด าเนินงานขององค์การภาครัฐมากกว่าประชาชนที่ไม่ไดม้ีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ เพราะประชาชนเหล่าน้ีปฏิบตัิงานในองคก์ารภาครัฐเช่นกนั ส่วนประชาชนที่ไม่ไดมี้
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จะเป็นประชาชนผูป้ระกอบอาชีพเกษตรกรรม รับจา้ง ธุรกิจส่วนตวั/
คา้ขาย และรวมถึงประชาชนท่ีไม่ไดป้ระกอบอาชีพ ซ่ึงประชาชนเหล่าน้ีจะมีความเขา้ใจการด าเนินงาน
ขององคก์ารภาครัฐนอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ อีกทั้ง ประชาชนผูป้ระกอบ
อาชีพเกษตรกรรม รับจา้ง และธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย ถือไดว้า่เป็นกลุ่มอาชีพอิสระ เพราะ การประกอบ
อาชีพอิสระ คือ การประกอบกิจการหรือธุรกิจส่วนตวั ในการผลิตสินคา้หรือบริการที่ถูกตอ้งตาม
กฎหมาย มีอิสระในการก าหนดรูปแบบและวิธีการด าเนินงานของตวัเองได้ตามความเหมาะสม 
ผลตอบแทนที่ไดรั้บ คือ ก าไรที่ไดม้าจากการลงทุน อาชีพอิสระแบ่งประเภทออกเป็น 4 ประเภท 
คือ การผลิต การบริการ การซ้ือมา - ขายไป และการเกษตร (การประกอบอาชีพอิสระ, ม.ป.ป. : 
ไม่ปรากฏเลขหนา้) ซ่ึงวิธีการด าเนินงานของการประกอบอาชีพอิสระจะแตกต่างจากองคก์ารภาครัฐ 
ท่ีมีระเบียบ เป็นทางการ มีขอบเขตในการด าเนินงานท่ีจะตอ้งค านึงถึงประโยชน์สาธารณะ โครงสร้าง
ภายในและกระบวนการท างานจะมีวตัถุประสงค์ เกณฑ์การประเมินผล และการตดัสินใจท่ียุ่งยาก 
อิสระในการตดัสินใจและความยืดหยุน่มีนอ้ย (Kanta, 2555 : ไม่ปรากฏเลขหนา้) จึงท าให้ประชาชน
ท่ีไม่ไดมี้อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจท่ีมาติดต่อขอรับบริการ ไม่เขา้ใจการด าเนินงานขององคก์าร
ภาครัฐ ท่ีมีขั้นตอน ระเบียบ และเป็นทางการ ส่งผลให้บางคร้ังตอ้งรอนาน และไม่สะดวกต่อการ
สอบถามขอ้มูลเพิ่มเติม ท าให้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างนอ้ย ไม่เหมือนประชาชน
ท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจท่ีมีความเขา้ใจการด าเนินงานขององคก์ารภาครัฐมากกวา่ กล่าวคือ 
ไม่ตอ้งการสอบถามอะไรมาก เพียงแค่ไดรั้บบริการก็ถือวา่พึงพอใจแลว้ และผลการวิจยัสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของปรีดา  อู่เงิน (2551 : บทคดัย่อ) ท่ีได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีต ารวจจราจร สถานีต ารวจนครบาลฉลองกรุง  กรุงเทพมหานคร พบว่า 
ปัจจยัดา้นเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน ประเภทยานพาหนะ 
ลกัษณะท่ีพกัอาศยั และระยะห่างระหวา่งท่ีพกัอาศยักบัถนน มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการปฏิบติัหน้าท่ีของเจา้หน้าที่ต  ารวจจราจร และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
คมศร  พรหมพิทยายุทธ  (2540 : บทคดัย่อ) ที่ได้ศึกษาการบริการประชาชนของสถานีต ารวจ



74 

ในจงัหวดันครราชสีมา พบว่า ปัจจยัในเร่ืองอาชีพ รายได  ้ความเก่ียวเน่ืองกบัต ารวจ และความ
เก่ียวเน่ืองในคดีเฉพาะในฐานะผูเ้สียหายกบัในฐานะพยาน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ประชาชนผูม้ารับบริการจากสถานีต ารวจภายในจงัหวดันครราชสีมา 

 
4.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที ่4.19 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานการวจัิย 
Chi-

Square 
Sig. Gamma Sig. 

ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนเพศหญิง
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
งานช่างมากกวา่ประชาชนเพศชาย 

0.071 >0.05 -0.027 >0.05 ปฏิเสธ 
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมี 
อายมุากมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการงานช่างมากกวา่
ประชาชนท่ีมีอายนุอ้ย 

0.557 >0.05 0.076 >0.05 ปฏิเสธ 
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมี
สถานภาพสมรสมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการงานช่างมากกวา่
ประชาชนท่ีมีสถานภาพโสด 

0.466 >0.05 -0.077 >0.05 ปฏิเสธ 
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมี 
ระดบัการศึกษาสูงมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการงานช่างมากกวา่
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า 

0.357 >0.05 -0.062 >0.05 ปฏิเสธ 
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมี 
อาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
งานช่างมากกวา่ประชาชนท่ีไม่ได้
มีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

7.082 <0.05 0.284 <0.05 ยอมรับ 
สมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุปผลการวจิัยและข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานช่าง

ของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับ
บริการต่อการใหบ้ริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนคร 
ศรีอยธุยา และเพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาการบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 
โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนผูม้าขอรับบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จ านวน 
397 คน ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมกลบัคืนมา น ามาตรวจสอบความถูกตอ้งและความ
สมบูรณ์ของขอ้มูล หลงัจากนั้นน าไปวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติค่าความถ่ี (Frequencies) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าไคสแควร์ (Chi-Square Test) และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ แบบ Gamma 
โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีผลสรุปการวจิยัและขอ้เสนอแนะตามล าดบั ดงัน้ี 
 5.1 สรุปผลการวจิยั 

5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการวจัิย 
 
 5.1.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนผู้มาขอรับบริการ 
 จากผลการวิจยั พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 238 คน 
คิดเป็นร้อยละ 60.0 อายุ 20 - 30 ปี จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.2 สถานภาพสมรส จ านวน 
290 คน คิดเป็นร้อยละ 73.0 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 และ
มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.8 
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 5.1.2 ระดับความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนคร 
ศรีอยุธยา 

จากผลการวิจยั พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 3 ขอ้ คือ ขอ้ท่ี 1 ท่านไดรั้บความ
สะดวกในการติดต่อราชการเป็นอยา่งดี จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 50.1 ขอ้ท่ี 9 เจา้หนา้ท่ีมีความ 
กระตือรือร้นเอาใจใส่ในการให้บริการ จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3 และขอ้ท่ี 2 เจา้หนา้ท่ี
ท างานไดถู้กตอ้งตามความตอ้งการของท่าน จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 ตามล าดบั  

และอยูใ่นระดบัมาก 15 ขอ้ คือ ขอ้ท่ี 13 ท่านพึงพอใจกบับริการของเจา้หนา้ท่ี จ านวน 229 
คน คิดเป็นร้อยละ 57.7 ขอ้ท่ี 12 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในเร่ืองท่ีท่านมาติดต่อและตอบค าถามท่านได ้
และขอ้ท่ี 17 การจดัวางโต๊ะเก้าอ้ีสะดวกแก่การให้บริการ จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 56.4 
ขอ้ท่ี 11 เจา้หนา้ท่ีอธิบายระเบียบขั้นตอนในเร่ืองท่ีท่านมาติดต่อ และให้ค  าแนะน าเม่ือท่านมีปัญหา 
จ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55.4 ขอ้ท่ี 4 ระยะเวลาในการบริการจนแลว้เสร็จ มีความรวดเร็ว
ทนัใจ จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.9 ขอ้ท่ี 18 ความเพียงพอของท่ีนัง่ส าหรับมารอรับบริการ 
จ านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.9 ขอ้ท่ี 15 ความสะอาด กวา้งขวาง ดูดี บริเวณภายในส านกังาน 
จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.9 ขอ้ท่ี 16 มีการประชาสัมพนัธ์บอกหลกัฐานท่ีใชใ้นการติดต่อ
ขอรับบริการอย่างชดัเจน จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 48.1 ขอ้ที่ 8 เจา้หน้าที่มีอธัยาศยัไมตรี 
มีมนุษยสัมพนัธ์เป็นกนัเอง จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.6 ขอ้ท่ี 3 ขั้นตอนการให้บริการรวดเร็ว 
ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 ขอ้ท่ี 10 เจา้หนา้ท่ีให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั
อยา่งเท่าเทียมกนั จ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.6 ขอ้ท่ี 6 มีการแจง้ระยะเวลาท่ีใชใ้นการด าเนินการ
แก่ท่านไวช้ดัเจน จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8 ขอ้ท่ี 14 เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความสุภาพ
และยิม้แยม้แจ่มใส จ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.6 ขอ้ท่ี 5 การให้บริการเป็นไปตามขั้นตอน
และต่อเน่ืองจนแล้วเสร็จตามล าดบัก่อนหลงั จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 และขอ้ที่ 7 
การใหบ้ริการเป็นไปตามก าหนดเวลา จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.6 ตามล าดบั 

และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการ 
ให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยาอยู่ในระดบัมากทุกดา้น เรียงล าดบัไดด้งัน้ี 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 54.2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ จ านวน 
194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.9 ดา้นสภาพแวดลอ้ม จ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 และดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5  
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5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างมากกว่า

ประชาชนเพศชาย 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ค่านยัส าคญัทางสถิติมากกวา่ 0.05 ดงันั้น เพศไม่มีความ 

สัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1  

สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายุมากมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างมากกว่า
ประชาชนท่ีมีอายนุอ้ย 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ค่านยัส าคญัทางสถิติมากกวา่ 0.05 ดงันั้น อายุไม่มีความ 
สัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2 

สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง
มากกวา่ประชาชนท่ีมีสถานภาพโสด 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ค่านยัส าคญัทางสถิติมากกวา่ 0.05 ดงันั้น สถานภาพไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานช่าง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 3 

สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาสูงมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง
มากกวา่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ค่านยัส าคญัทางสถิติมากกวา่ 0.05 ดงันั้น ระดบัการศึกษา
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 4 

สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานช่างมากกวา่ประชาชนท่ีไม่ไดมี้อาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ค่านยัส าคญัทางสถิตินอ้ยกวา่ 0.05 ดงันั้น อาชีพมีความ 
สัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่าง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 5 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา 

จากผลการวิจยั พบวา่ ประชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา โดยรวม อยู่ในระดบัมาก แต่มี 3 ขอ้ ท่ีอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด คือ ขอ้ท่ี 1 ท่านไดรั้บความสะดวกในการติดต่อราชการเป็นอยา่งดี ขอ้ท่ี 9 เจา้หนา้ท่ีมีความ
กระตือรือร้นเอาใจใส่ในการให้บริการ และขอ้ท่ี 2 เจา้หน้าท่ีท างานไดถู้กตอ้งตามความตอ้งการ
ของท่าน อาจเน่ืองมาจาก หน่วยงานมีการจดัท าแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการในเร่ือง
ต่าง ๆ พร้อมขอ้ควรปฏิบติัท่ีจ  าเป็นส าหรับประชาชน โดยประชาสัมพนัธ์ไว ้ณ จุดบริการ จึงท าให้
ประชาชนผูม้าขอรับบริการไดรั้บความสะดวก สามารถเขา้ใจขั้นตอนการติดต่อและการปฏิบติังาน
ในเร่ืองท่ีมาติดต่อขอรับบริการ อีกทั้งหน่วยงานมีการประเมินผลการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงมี
ตวัช้ีวดัเขา้มาเก่ียวขอ้ง ท าให้เจา้หน้าท่ีปฏิบติังานดว้ยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ต่อการบริการ 
ดูแลประชาชนผูม้าขอรับบริการเป็นอย่างดี จึงท าให้เกิดขอ้ผิดพลาดน้อย แต่ถึงอย่างนั้น จากผล 
การวิจยัยงัพบว่า ขอ้ค าถามท่ีประชาชนผูม้าขอรับบริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา อยูใ่นระดบัมาก 3 ล าดบัสุดทา้ย คือ ขอ้ท่ี 14 เจา้หนา้ท่ี
ผูใ้ห้บริการมีความสุภาพและยิม้แยม้แจ่มใส ขอ้ท่ี 5 การให้บริการเป็นไปตามขั้นตอนและต่อเน่ือง
จนแลว้เสร็จตามล าดบัก่อนหลงั และขอ้ท่ี 7 การให้บริการเป็นไปตามก าหนดเวลา เป็นล าดบัสุดทา้ย 
ซ่ึงจากรูปแบบในการใหบ้ริการท่ีเป็นล าดบัขั้นตอน อาจท าให้การบริการหรือการปฏิบติังานบางคร้ัง
ไม่เป็นไปตามก าหนดเวลาท่ีไดก้ าหนดไว ้เกิดความล่าชา้ ดงันั้น หน่วยงานควรลดขั้นตอนและปรับ
วธีิการปฏิบติั น าเทคโนโลยใีหม่ ๆ มาใชใ้นการบริการรูปแบบต่าง ๆ เพื่อลดภาระและอ านวยความ
สะดวกแก่ประชาชน รวมทั้งปรับทศันคติและพฒันาบุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ี ให้พร้อมต่อการบริการ
อยูเ่สมอ เพื่อใหป้ระชาชนผูม้าขอรับบริการเกิดความพึงพอใจมากยิง่ข้ึน 
 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

1. ควรศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์และการสังเกตการณ์กลุ่มตวัอย่าง 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกมากข้ึน 

2. ควรท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการ แต่ละกองงานท่ีให ้
บริการของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา เพื่อให้ไดร้ายละเอียดในแต่ละกองงานนั้นมากยิ่งข้ึน และ
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูม้าขอรับบริการอยา่งแทจ้ริง 
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3. ควรท าการศึกษาเร่ืองปัญหา อุปสรรค และขอ้จ ากดัในการท างานของเจา้หนา้ท่ีในแต่ละ
กองงานท่ีให้บริการของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา เพื่อท่ีจะได้น าไปเปรียบเทียบกบัความ
พึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการ เพื่อน าไปปรับปรุงพฒันาใหส้อดคลอ้งกนัมากยิง่ข้ึน 

4. ควรท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนผูม้าขอรับบริการเปรียบเทียบกบั
เทศบาลอ่ืน ๆ เพื่อใหไ้ดร้ายละเอียดในแต่ละเทศบาลวา่ประชาชนผูม้าขอรับบริการมีความพึงพอใจ
อยา่งไร มีปัญหาและอุปสรรคอะไรบา้ง แลว้น ามาปรับปรุงพฒันาใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งทัว่ถึง และมีมาตรฐาน
ในการใหบ้ริการใหเ้ป็นไปในแนวทางเดียวกนั 
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แบบสอบถาม 

 

เร่ือง  ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานช่าง 
ของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 

 
 
ค าช้ีแจง 
 

แบบสอบถามน้ีเป็นแบบสอบถามท่ีจัดท า ข้ึนส าหรับการศึกษาวิจัยตามหลักสูตร
รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัสยาม โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนผูม้าขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ผูว้ิจยัจึงขอ
ความกรุณาท่านในการตอบแบบสอบถามและหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บขอ้มูลท่ีตรงตามความจริง
จากท่าน โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสอบถามคร้ังน้ีจะเก็บไวเ้ป็นความลบัและไม่ส่งผลกระทบใด ๆ 
ต่อท่าน อีกทั้งขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสอบถามจะน าไปใชใ้นการพฒันาการบริการงานช่างของเทศบาล
นครพระนครศรีอยุธยา ให้มีความเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้าขอรับบริการ
งานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา ผูว้จิยัขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูงมา ณ ท่ีน้ีดว้ย 
 

แบบสอบถาม แบ่งเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนคร 

ศรีอยธุยา 
 
 
 
      นายมงคล  ร่ืนเรืองฤทธ์ิ 
     นิสิตปริญญาโท หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
           บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัสยาม 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง    หนา้ตวัเลือกท่ีตอ้งการ 
 

1. เพศ 
    1. ชาย      2. หญิง 
 

2. อาย ุ
    1. ต ่ากวา่ 20 ปี     2. 20 - 30 ปี 
    3. 31 - 40 ปี       4. 41 - 50 ปี 
    5. 51 ปีข้ึนไป 
 

3. สถานภาพ 
    1. โสด      2. สมรส 
 

4. ระดบัการศึกษา 
    1. มธัยม/ปวช.     2. อนุปริญญา 
    3. ปริญญาตรี      4. สูงกวา่ปริญญาตรี 
 

5. อาชีพ 
    1. ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ    2. เกษตรกรรม 
    3. รับจา้ง       4. ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
    5. รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
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ส่วนที ่2 ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 
 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง    ท่ีตรงกบัความพึงพอใจของท่านมากท่ีสุด  
 

ข้อที่ ค าถาม 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

 กระบวนการให้บริการ      
1. ท่านไดรั้บความสะดวกในการติดต่อราชการ

เป็นอยา่งดี 
     

2. เจา้หนา้ท่ีท างานไดถู้กตอ้งตามความตอ้งการ
ของท่าน 

     

3. ขั้นตอนการใหบ้ริการรวดเร็ว ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น      
4. ระยะเวลาในการบริการจนแลว้เสร็จ 

มีความรวดเร็วทนัใจ 
     

5. การใหบ้ริการเป็นไปตามขั้นตอนและต่อเน่ือง
จนแลว้เสร็จตามล าดบัก่อนหลงั 

     

6. มีการแจง้ระยะเวลาท่ีใชใ้นการด าเนินการ 
แก่ท่านไวช้ดัเจน 

     

7. การใหบ้ริการเป็นไปตามก าหนดเวลา      
 เจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ      

8. เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัไมตรี มีมนุษยสัมพนัธ์ 
เป็นกนัเอง 

     

9. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ 
ในการใหบ้ริการ 

     

10. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั 
อยา่งเท่าเทียมกนั 

     

 
 



91 

ข้อที่ ค าถาม 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

11. เจา้หนา้ท่ีอธิบายระเบียบขั้นตอนในเร่ืองท่ีท่าน
มาติดต่อ และใหค้  าแนะน าเม่ือท่านมีปัญหา 

     

12. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในเร่ืองท่ีท่านมาติดต่อ 
และตอบค าถามท่านได ้

     

13. ท่านพึงพอใจกบับริการของเจา้หนา้ท่ี      
14. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพและยิม้แยม้

แจ่มใส 
     

 สภาพแวดล้อม      
15. ความสะอาด กวา้งขวาง ดูดี บริเวณภายใน

ส านกังาน 
     

16. มีการประชาสัมพนัธ์บอกหลกัฐานท่ีใชใ้นการ
ติดต่อขอรับบริการอยา่งชดัเจน 

     

 ส่ิงอ านวยความสะดวก      
17. การจดัวางโตะ๊เกา้อ้ีสะดวกแก่การใหบ้ริการ      
18. ความเพียงพอของท่ีนัง่ส าหรับมารอรับบริการ      

 
 

*** ขอขอบพระคุณอยา่งสูงท่ีกรุณาใหค้วามร่วมมือตอบแบบสอบถาม *** 
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ประวตัิผู้วจิัย 
 

ช่ือ-นามสกุล นายมงคล  ร่ืนเรืองฤทธ์ิ 
 
วนัเดือนปีเกิด 8 มิถุนายน 2510 
 
ประวติัการศึกษา  วทิยาศาสตรบณัฑิต สาขาวชิาเทคโนโลยอุีตสาหกรรม  
  แขนงวชิาเทคโนโลยก่ีอสร้าง 
  มหาวทิยาลยัราชภฏัวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถมัภ์ 
 
ต าแหน่งและสถานท่ีท างาน หวัหนา้ฝ่ายการโยธา (นกับริหารงานช่าง ระดบัตน้) 
 27 ถนนนเรศวร ต าบลหอรัตนไชย อ าเภอพระนครศรีอยธุยา 
 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 13000 
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