
ปีที่ 5 ฉบับที่ 1 เดือน มกราคม – มิถุนายน 2560 

Vol.5, No. 1, Jan. - Jun., 2017. ISSN 2350-9732

ปีที่ 5 ฉบับที่ 1 เดือน มกราคม – มิถุนายน 2560 

Vol.5, No. 1, Jan. - Jun., 2017. ISSN 2350-9732

PB
วารสารครุศาสตร์อุตสาหกรรม  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี

Journal of Technical Education Rajamangala University of Technology Thanyaburi 1
วารสารครุศาสตร์อุตสาหกรรม  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี

Journal of Technical Education Rajamangala University of Technology Thanyaburi

การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ

เทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา อ�ำเภอล�ำลูกกา จังหวัดปทุมธานี

The Study of Customer Satisfaction Provided by 

Lam Luk Ka Subdistrict Municipality, Lam Luk Ka, PathumThani

ศิริกาญจน์  ดุจจานุทัศน์1 

บทคัดย่อ

	 การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา อ�ำเภอ

ล�ำลูกกา จังหวัดปทุมธานี พ.ศ. 2558 มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ต่อการให้บรกิารของเทศบาลต�ำบลล�ำลกูกา อ�ำเภอล�ำลูกกา จังหวดัปทมุธาน ี2) เปรียบเทยีบความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา อ�ำเภอล�ำลูกกา จังหวัดปทุมธานี จ�ำแนก

ตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน ช่วงวันที่มารับบริการ และช่วงเวลาที่มารับบริการ 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วย ประชาชนที่เป็นผู้มารับบริการโดยตรงหรือเจ้าหน้าที่

ของรัฐ หรอืหน่วยงานทัง้ภาครฐัและเอกชนท่ีมารบับริการ จากเทศบาลต�ำบลล�ำลกูกา ประจ�ำปี พ.ศ. 2558  

ได้มาโดยการสุม่วธิแีบบแบ่งชัน้ จ�ำนวนทัง้สิน้ 400 คน ซ่ึงผู้วจัิยใช้แบบสอบถามในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าร้อยละเฉลี่ยเลขคณิต ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติค่าที และการวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเดยีว โดยท�ำการศกึษางานบริการทีเ่ป็นภารกจิจ�ำนวน 5 งาน ได้แก่ งานทะเบยีนราษฎร์ 

งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก งานการจัดเก็บขยะมูลฝอย งานการให้บริการจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้ป่วยเอดส์

และผู้พิการ และงานการกวาดถนนและเก็บกิ่งใบไม้ในที่ สาธารณะ ในขอบเขตการบริการ 4 ด้าน คือ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ�ำนวย

ความสะดวก ทั้งนี้ ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล

ต�ำบลล�ำลูกกาในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (    = 4.18, S.D. = 0.7) และเมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ 

จ�ำแนกตามข้อมูลส่วนบคุคล ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี รายได้ต่อเดอืน ช่วงวันทีม่ารบับรกิาร 

และช่วงเวลาที่มารับบริการ พบว่า ผู้รับบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน

ต่างกันจะมีระดับความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลล�ำลูกกาแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา อ�ำเภอล�ำลูกกา จังหวัดปทุมธานี สามารถน�ำผลการ

ศึกษาวิจัยนี้เป็นปัจจัยน�ำเข้าท่ีส�ำคัญในการก�ำหนดยุทธศาสตร์เพื่อพัฒนาการด�ำเนินงานและบริหาร

จัดการการบริการให้มีประสิทธิภาพต่อไป
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  Abstract

	 The study of customer satisfaction provided by Lam Luk Ka Subdistrict Municipality, 

Lam Luk Ka, Pathum Thani has the objectives in 1) studying the level of satisfaction of 

services provided by Lam Luk Ka Subdistrict Municipality of Pathum Thani, and 2) comparing 

the levels of satisfaction of services according to customer’s personal characteristics which 

consist of gender, age, education, profession, salary, day and time of using the services. 

The sample of this study is randomly chosen from citizen or government authorities 

who came to use services of Lam Luk Ka Subdistrict Municipality in 2015. The identification 

of sample is derived from statistical method of stratified random sampling with the 

sample size of 400 participants. Questionnaire survey is the tool for collecting relevant 

information to statistically analyze satisfaction levels in terms of Arithmatic Mean, Standard 

Deviation, Statistical t-test and One-Way Analysis of Variance. This research studies the 

services provided by Lam Luk Ka Subdistrict Municipality in 5 offices, which consists of 

Civil Registrations, Child Development Center, Garbage Collection, Provision of welfare 

allowances to elderly, HIV infected and disabled people and Road Cleaning and Gardening. 

There are 4 aspects of service under examination, which are processes, channels, staff 

and facilities. The result shows that the overall level of satisfaction of services provided 

by Lam Luk Ka Subdistrict Municipality is measured as high ( X = 4.18, S.D.= 0.7). The 

result with respect to customer’s personal characteristics reveals that education, professions 

and salary affect the level of satisfaction of services provided by Lam Luk Ka Subdistrict 

Municipality at .05 level of significance. The findings from this study will be further beneficial 

for strategic planning and service improvement of Lam Luk Ka Subdistrict Municipality.    

Keywords : satisfaction of services, services of municipality, subdistrict municipality

บทน�ำ
	 การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการปกครองที่รัฐบาลให้อ�ำนาจหรือการกระจายอ�ำนาจไปให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เพื่อเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครอง ถือเป็น
รากฐานส�ำคัญของการปกครองตามระบอบประชาธิปไตยที่สมบูรณ์ โดยมีองค์กรผู้รับผิดชอบมีอิสระ
ในการใช้ดุลยพินิจ มีเจ้าหน้าท่ีและงบประมาณในการด�ำเนินการแยกออกจากราชการส่วนภูมิภาค 
ภายใต้การควบคุมของรัฐบาลกลางตามวิธีที่เหมาะสม และจ�ำเป็นต้องด�ำเนินการให้สอดคล้องกับแนวคิด
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ของการกระจายอ�ำนาจ (Decentralization) ตามระบอบประชาธิปไตย (ส�ำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทน
ราษฎร, 2555) เนื่องจากประชาชนในท้องถิ่นย่อมทราบปัญหาได้ดีกว่าบุคคลภายนอก ส่งผลให้เกิด
การพัฒนาและแก้ปัญหาเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน
ในท้องถิ่นหรือชุมชนได้ตรงเป้าหมายอย่างแท้จริง
	 การให้ความสนใจด้านการพัฒนา การเพิ่มขีดความสามารถในการบริหาร การบริการสาธารณะ 
และการมีส่วนร่วมของประชาชน เป็นหัวใจหลักในการขับเคลื่อนการพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
ในยคุปัจจบุนั ดงันัน้ การบรหิารจดัการองค์กรให้มปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล จงึต้องอาศยัการวางแผน
และการด�ำเนินงานท่ีมีทิศทางที่ชัดเจน รวมถึงการน�ำหลักการบริหารจัดการท่ีดีและความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการมาบูรณาการในการด�ำเนินงาน
	 เทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา นับว่าเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งตามรัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ตั้งอยู่ในเขตอ�ำเภอล�ำลูกกา จังหวัดปทุมธานี มีสถานะเป็น
นติบิคุคลและมหีน้าทีใ่นการแปลงนโยบายทีเ่ป็นนามธรรมไปสู่การปฏบิติัอย่างเป็นรูปธรรม โดยการพัฒนา
ท้องถิ่นให้มีศักยภาพนั้น เทศบาลต�ำบลล�ำลูกกามุ่งเน้นการสนองตอบความต้องการของประชาชนและ
ค�ำนึงถึงความสะดวกรวดเร็วการให้บริการในทุกด้าน เพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนและทันต่อ
กระแสโลกท่ีเปลี่ยนอย่างรวดเร็วในขอบเขตงานบริการ 5 งาน ได้แก่ 1) งานทะเบียนราษฎร์ 2) งาน
ศนูย์พฒันาเดก็เลก็ 3) งานการจดัเกบ็ขยะมลูฝอย 4) งานการให้บริการจ่ายเบีย้ยงัชพีผู้สูงอาย ุผู้ป่วยเอดส์
และผูพ้กิาร และ 5) งานการกวาดถนนและเกบ็กิง่ไม้ในทีส่าธารณะ โดยยดึหลักความเสมอภาค เป็นธรรม
และการพัฒนาเพิ่มขีดความสามารถในการบริหารจัดการ อันจะก่อให้เกิดความพึงพอใจของประชาชน
ในฐานะผู้รับบริการอย่างสูงสุด ซึ่งการวิจัยคร้ังนี้ท�ำให้ทราบถึงการบริหารจัดการท่ีผ่านมาของเทศบาล
ต�ำบลล�ำลกูกาและน�ำผลทีไ่ด้เป็นแนวทางการก�ำหนดยทุธศาสตร์การบริหารจัดการ การจัดสรรทรัพยากร 
การแก้ไขปัญหา และปรับปรุงพัฒนาการบริหารงาน ที่เหมาะสม มีประสิทธิภาพ และยั่งยืน

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา

อ�ำเภอล�ำลูกกา จังหวัดปทุมธานี

	 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา 

อำเภอล�ำลูกกา จังหวัดปทุมธานี จ�ำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน ช่วงวัน

ที่มารับบริการ และช่วงเวลาที่มารับบริการ
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กรอบแนวคิดการวิจัย

	 การวิจัยครั้งนี้ใช้กรอบแนวความคิด (Conceptual Framework) ในการด�ำเนินการวิจัย ดังนี ้   

ตัวแปรอิสระ

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการ ได้แก่

1. เพศ                 

2. อายุ   

3. ระดับการศึกษา   

4. อาชีพ 

5. รายได้ต่อเดือน    

6. ช่วงวันที่มารับบริการ

7. ช่วงเวลาที่มารับบริการ

ตัวแปรตาม

ความพึงพอใจของผู้รับบริการจากงานท้ัง

5 งาน ตามกรอบการดำ�เนินงาน 4 ด้าน

ได้แก่

1. ขั้นตอนการให้บริการ

2. ช่องทางการให้บริการ

3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

4. สิ่งอำ�นวยความสะดวก
(หมายเหตุ: งานบริการ 5 งาน ประกอบด้วย (1) งานทะเบียนราษฎร์ 

(2) งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก (3) งานการจัดเก็บขยะมูลฝอย 

(4) งานการให้บริการจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้ป่วยเอดส์ และผู้พิการ 

และ (5) งานการกวาดถนนและเก็บกิ่งไม้ในที่สาธารณะ)

วิธีด�ำเนินการวิจัย

	 การวจิยัครัง้นีใ้ช้วธิกีารวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยมกีารด�ำเนนิการวจัิยตาม

หวัข้อดงัต่อไปนี ้       

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้เป็นประชาชนท่ีรับบริการโดยตรงหรือเจ้า

หน้าที่ของรัฐ หรือหน่วยงานท้ังภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการจากเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา อ�ำเภอ

ล�ำลูกกา จังหวัดปทุมธานี ประจ�ำปี พ.ศ. 2558 จ�ำนวนทั้งสิ้น 400 คน ซึ่งขนาดของกลุ่มตัวอย่างค�ำนวณ

ด้วยการสุ่มวิธีแบบแบ่งชั้นโดยใช้ตารางส�ำเร็จรูปของ R.V.Krejcie และ D.W.Morgan

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยและเก็บรวบรวมข้อมูลในคร้ังนี้เป็นแบบส�ำรวจความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการของเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา ดัดแปลงมาจากแบบส�ำรวจที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลการให้บริการ

ของหน่วยงานในสังกัดขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น จังหวัดปทุมธานี โดยแบบส�ำรวจที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น

แบ่งเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

	 ตอนที่  1	 ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้ต่อเดือน 

	 ตอนที่  2	 ข้อมูลเบื้องต้น ได้แก่ จ�ำนวนครั้งของการรับบริการโดยเฉลี่ยใน 1 เดือน ช่วงวันของ

การรับบริการ ช่วงเวลาของการรับบริการ งานที่มารับบริการ 

	 ตอนที่  3	 ข้อมูลความพึงพอใจในการรับบริการของผู้รับบริการของเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา 

อ�ำเภอล�ำลูกกา จังหวัดปทุมธานี แบ่งเป็น 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้
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บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก โดยค�ำถามแต่ละข้อมีค�ำตอบให้เลือก 

5 ระดับ (Rating scale 5 Level) ได้ก�ำหนดคะแนนไว้ดังนี้

	 	 คะแนน  5   หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด

	 	 คะแนน  4   หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับมาก

	 	 คะแนน  3   หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

	 	 คะแนน  2   หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับน้อย

	 	 คะแนน  1   หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 ผู้วิจัยด�ำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตัวเอง ซ่ึงด�ำเนินการตามขั้นตอนดังนี้

	 1.  ท�ำหนังสือขออนุญาตจากเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา อ�ำเภอล�ำลูกกา จังหวัดปทุมธานี เพื่อ

ด�ำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้รับบริการในปี พ.ศ. 2558

	 2.  ลงพื้นที่เพื่อด�ำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้รับบริการของเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา อ�ำเภอ

ล�ำลูกกา จังหวัดปทุมธานี ในปี พ.ศ. 2558 จ�ำนวน 400 ชุด

	 3.  น�ำแบบส�ำรวจความพึงพอใจที่ได้รับกลับคืนมาจ�ำนวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 แล้ว

ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบส�ำรวจก่อนน�ำไปวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป

	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 ผู้วิจัยน�ำข้อมูลการส�ำรวจมาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูปคอมพิวเตอร์ ดังนี้

	 1.  น�ำข้อมลู ตอนที ่1 และตอนที ่2 วเิคราะห์โดยการแจกแจงความถี ่และหาค่าร้อยละ แล้วน�ำเสนอ

ในรูปตารางและแผนภูมิประกอบค�ำบรรยาย

	 2.  น�ำข้อมลู ตอนที ่3 วเิคราะห์หาระดบัความพงึพอใจของผูร้บับริการของเทศบาลต�ำบลล�ำลกูกา 

โดยใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่เลขคณติ (Arithmetic Mean) และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

แล้วน�ำเสนอในรปูตารางประกอบค�ำบรรยายและค�ำนวณหาค่าผลรวมร้อยละของความพึงพอใจแต่ละด้าน

และรวมทุกด้าน 

	 การแปลผลระดับความพึงพอใจ 

	 น�ำค่าร้อยละที่ค�ำนวณได้เทียบกับคะแนนและเกณฑ์ของระดับความพึงพอใจ ดังนี้

ร้อยละของความพงึพอใจ เกณฑ์ให้คะแนน ร้อยละของความพงึพอใจ เกณฑ์ให้คะแนน

มากกว่า 95 10 71 - 75 5

91 - 95 9 66 - 70 4

86 - 90 8 61 - 65 3

81 - 85 7 56 - 60 2

76 - 80 6 ไม่เกิน 55 1
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	 ส�ำหรับข้อมูลระดับความพึงพอใจ ได้ท�ำการหาค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเป็นรายกลุ่ม โดยมี

เกณฑ์การพิจารณาเกี่ยวกับระดับค่าเฉลี่ย ดังนี้ 

	 	 ระดับค่าเฉลี่ย 4.51 - 5.00 ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 

	 	 ระดับค่าเฉลี่ย 3.51 - 4.50 ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

	 	 ระดับค่าเฉลี่ย 2.51 - 3.50 ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

	 	 ระดับค่าเฉลี่ย 1.51 - 2.50 ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 

	 	 ระดับค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.50 ความพึงพอใจอยู่ในระดับควรปรับปรุง

	 3.   เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ�ำแนก

ตามข้อมูลส่วนบุคคล วิเคราะห์โดยใช้สถิติ t - test (Independent) และการวิเคราะห์ความแปรปรวน

ทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) และทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของ LSD 

โดยก�ำหนดระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

	 4.  ข้อมูลปลายเปิดที่เป็นข้อเสนอแนะอื่น ๆ  ใช้การวิเคราะห์เนื้อหาและน�ำเสนอในแบบบรรยาย

พร้อมความถี่

สรุปผลการวิจัย

	 จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา 

อ�ำเภอล�ำลูกกา จังหวัดปทุมธานี พ.ศ. 2558 พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงที่มีอายุมากกว่า 

30 ปี โดยมีระดับการศึกษาต�่ำกว่าระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพหลักด้านค้าขาย และมีช่วงรายได้

ต่อเดือนเท่ากับ 10,001 - 15,000 บาท โดยผู้รับบริการส่วนใหญ่นิยมมาใช้บริการในวันธรรมดา คือ 

วันจันทร์ - ศุกร์ เวลาประมาณ 08.30 - 10.00 น. มีจ�ำนวนครั้งเฉลี่ยในการรับบริการน้อยกว่า 5 ครั้ง

ต่อเดือน ทั้งนี้ ผลการวิจัยในภาพรวมมีระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา

อยู่ในระดับมาก คิดเป็นค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.18 คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน 

	 อย่างไรก็ตาม ปัจจัยด้านบุคคลที่ก�ำหนดเป็นตัวแปรอิสระของการศึกษาอาจส่งผลกระทบ

ต่อระดับความพึงพอใจของการบริการซึ่งเป็นตัวแปรตามแตกต่างกันได้ ผู ้วิจัยจึงได้ท�ำการส�ำรวจ

ความพึงพอใจการบริการใน 5 งานของเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา โดยจ�ำแนกตามปัจจัยด้านบุคคล และ

สามารถสรุปผลการวิจัยในรายละเอียดได้ดังนี้ 

	 1.   การเปรียบเทียบความพึงพอใจจ�ำแนกตามเพศพบว่า ผู้รับบริการเพศชายและเพศหญิงไม่มี

ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจในภาพรวมที่มีระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ .05 ยกเว้นงานบริการ

ด้านทะเบียนราษฎร์ที่ปัจจัยทางด้านเพศส่งผลต่อความแตกต่างของระดับความพึงพอใจ

	 2. การเปรียบเทียบความพึงพอใจจ�ำแนกตามช่วงอายุ ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มอายุคือ ต�่ำกว่า 

20 ปี ระหว่าง 20 - 30 ปี และมากกว่า 30 ปี พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละกลุ่มอายุไม่มีความแตกต่าง

ของระดับความพึงพอใจในภาพรวมที่มีระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ .05 ยกเว้นงานการให้บริการด้าน
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เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู ้ป่วยเอดส์ และคนพิการ ที่ปัจจัยด้านอายุส่งผลต่อความแตกต่างของระดับ

ความพึงพอใจ โดยกลุ่มอายุมากกว่า 30 ปี มีระดับความพึงพอใจแตกต่างจากกลุ่มตัวอย่างอายุต�่ำกว่า 

20 ปี และอายุระหว่าง 20 - 30 ปี อย่างมนียัส�ำคญั

	 3.  การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจจ�ำแนกตามระดับการศกึษาสงูสดุ 3 กลุม่ คอื ต�ำ่กว่าปรญิญาตรี

ปรญิญาตร ีและปรญิญาโทขึน้ไป พบว่า ระดบัการศกึษาสงูสดุของผูร้บับรกิารส่งผลต่อระดบัความพงึพอใจ

ที่มีนัยส�ำคัญทางสถิติ .05 ของงานบริการ 2 งาน ได้แก่ งานทะเบียนราษฎร์ และงานการให้บริการ

จ่ายเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้ป่วยเอดส์ และคนพิการ โดยมีความแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญเมื่อเปรียบเทียบ

ระหว่างกลุ่มต่ำกว่าระดับปริญญาตรีและระดับปริญญาตรี

	 4.  การเปรยีบเทียบความพงึพอใจจ�ำแนกตามกลุ่มอาชพี 7 กลุม่ คอื เกษตรกร ค้าขาย รบัราชการ 

รฐัวสิาหกิจ พนกังานเอกชน ธรุกจิส่วนตวั และอืน่ๆ พบว่า อาชพีของผู้รับบริการส่งผลต่อระดับความพึงพอใจ

ทีม่นัียส�ำคญัทางสถติ ิ.05 ของงานบรกิาร 3 งาน ได้แก่ งานทะเบยีนราษฎร์ งานการให้บริการด้านเบีย้ยงัชีพ

ผู้สูงอายุ ผู้ป่วยเอดส์ และคนพิการ และงานการกวาดถนนและเก็บกิ่งไม้ในที่สาธารณะ

	 5.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจจ�ำแนกตามรายได้ต่อเดือน (บาท) ซ่ึงแบ่งเป็น 6 กลุ่ม คือ 

ต�่ำกว่า 8,000 , 8,000 - 10,000, 10,001 - 15,000, 15,001 - 20,000, 20,001 - 50,000 และมากกว่า 

50,000 พบว่า รายได้ต่อเดือน (บาท) ของผู้รับบริการส่งผลต่อระดับความพึงพอใจที่มีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติ .05 ของงานบริการ 2 งาน ได้แก่ งานทะเบียนราษฎร์ และงานการจัดเก็บขยะมูลฝอย

	 6.   การเปรียบเทียบความพึงพอใจจ�ำแนกตามช่วงวันที่มารับบริการ คือ วันจันทร์ - ศุกร์, 

เสาร์ - อาทิตย์ และจันทร์ - อาทิตย์ พบว่า ผู ้รับบริการที่มาใช้บริการของเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา

ในช่วงวันที่ต่างกันมีระดับความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน

	 7.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจจ�ำแนกตามช่วงเวลาที่มารับบริการ คือ 08.30 - 10.00 น., 

10.01 - 12.00 น., 13.00 - 15.00 น. และ 15.01 - 16.30 น. พบว่า ผู ้รับบริการที่มารับบริการ

ในช่วงเวลาที่ต่างกันมีระดับความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน

	 จากการวิจัยข้างต้นแสดงให้เห็นถึงปัจจัยด้านบุคคลแต่ละด้านที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจที่

แตกต่างกันของผู้รับบริการของเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา อ�ำเภอล�ำลูกกา จังหวัดปทุมธานี นอกจากนี้ 

ผู้วิจัยยังได้ท�ำการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการของการบริการ 5 งานของเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา

ในอีก 4 ประเด็นย่อย ได้แก่ 1. ขั้นตอนการให้บริการ 2. ช่องทางการให้บริการ 3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

และ 4. สิ่งอ�ำนวยความสะดวก สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้

	 1.  งานทะเบยีนราษฎร์ ผูร้บับรกิารส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจภาพรวมอยูใ่นระดับมาก ( X  = 4.20, 

S.D. = 0.61) โดยมีระดับความพึงพอใจสูงสุดด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ 

ผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ตามล�ำดับ
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	 2.  งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผู ้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

( X = 4.26, S.D. = 0.58) โดยมีระดับความพึงพอใจสูงสุดด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก รองลงมา คือ

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ตามล�ำดับ

	 3.  งานการจัดเก็บขยะมูลฝอย ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

( X  = 4.12, S.D. = 0.77) โดยมีระดับความพึงพอใจสูงสุดด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก รองลงมา คือ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ตามล�ำดับ

	 4.   งานการให้บริการจ่ายเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้ป่วยเอดส์ และผู้พิการ ผู้รับบริการส่วนใหญ่

มีความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.18, S.D. = 0.70) โดยมีระดับความพึงพอใจสูงสุด

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และ

ด้านช่องทางการให้บริการ ตามล�ำดับ

	 5.  งานการกวาดถนนและเก็บกิ่งใบไม้ในที่สาธารณะ ผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.10, S.D. = 0.82) โดยมีระดับความพึงพอใจสูงสุดด้านสิ่งอ�ำนวย

ความสะดวก รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการ

ให้บริการ ตามล�ำดบั

	 การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา มีแนวโน้มเป็นไปในทิศทาง

เดยีวกนัในงานบรกิารทัง้ 5 งาน กล่าวคอื มคีวามพึงพอใจในระดับมาก และเมือ่พิจารณาในประเด็นย่อย

พบว่า มรีะดับความพงึพอใจสงูสุดด้านการจดัสิง่อ�ำนวยความสะดวก รองลงมา คอื ด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บริการ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ และมีความพึงพอใจน้อยสุดต่อช่องทางการให้บริการ โดยมีสาระส�ำคัญดังนี้

	 1.  ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดในประเด็นความสะดวก

ของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับบริการ และความสะอาดของสถานที่ โดยประเด็นด้านการจัดให้มี

เอกสารประชาสัมพันธ์หรือคู่มือต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อการรับบริการเป็นประเด็นที่ควรน�ำมาปรับปรุง 

เนื่องจากมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด

	 2.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประเด็นที่สร้างความพึงพอใจสูงสุด คือ ประเด็นด้านการแต่งกาย

ที่สุภาพเรียบร้อยของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยหัวข้อการบริการของเจ้าหน้าที่อย่างยุติธรรมเสมอภาค 

ไม่เลือกปฏิบัติ เป็นประเด็นส�ำคัญที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด

	 3.  ด้านข้ันตอนการให้บริการ ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุดต่อความไม่ยุ่งยากของขั้นตอน

การให้บริการ แต่ยังมีความพึงพอใจน้อยต่อระยะเวลาการให้บริการ

	 4.  ด้านช่องทางการให้บริการ เป็นด้านที่มีระดับความพึงพอใจภาพรวมเฉลี่ยน้อยที่สุด หาก

พิจารณาผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการพึงพอใจต่อความหลากหลายของช่องทางการใช้บริการและติดต่อ

ประสานงานมากทีส่ดุ แต่ยงัมคีวามพงึพอใจน้อยต่อการเปิดรับฟังข้อคดิเหน็ต่อการให้บริการของเทศบาล 

	 ทัง้น้ี ผลการวจิยัดงักล่าวข้างต้น จะเป็นประโยชน์ต่อการน�ำไปอภปิรายและวเิคราะห์เพือ่ปรบัปรงุ

ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการให้ดียิ่งขึ้นต่อไป
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อภิปรายผลการวิจัย

	 จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา 

อ�ำเภอล�ำลูกกา จังหวัดปทุมธานี พุทธศักราช 2558 สามารถอภิปรายผลในภาพรวม ดังต่อไปนี้

	 1. ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก เป็นด้านทีม่ผีลประเมนิความพงึพอใจเฉลีย่สงูท่ีสดุเมือ่เปรยีบเทียบ

กับด้านอื่น ๆ อย่างไรก็ดี ยังมีประเด็นที่ควรปรับปรุง คือ การมีเอกสารประชาสัมพันธ์ หรือคู่มือและ

เอกสารให้ความรู้ต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อการรับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ เกียรติศักดิ ์ 

พันธ์ล�ำเจียก และรินรดี ปาปะใน (2549) กล่าวคือ ในด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก หนึ่งในสิ่งที่ประชาชน

ต้องการ คือ การให้มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ให้มากขึ้น อาทิ ช่วงเวลาในการเสียภาษี

การกรอกรายละเอียดต่าง ๆ ในเอกสาร เป็นต้น ซึ่ง B.M. Verma (1986) (อ้างใน สุจิตรา ช�ำนิวิกย์กรณ์, 

2535) ได้กล่าวถึงการให้บริการที่ดีส่วนหนึ่งนั้นขึ้นอยู่กับการเข้าถึงบริการ และองค์ประกอบที่สนับสนุน

การเข้าถึงการบริการ สามารถสรุปได้ 5 มิติ ดังนี้ 1) ความเพียงพอของบริการที่มีอยู่ 2) การเข้าถึง

แหล่งบริการได้สะดวก 3) ความสะดวกและสิ่งอ�ำนวยความสะดวกของแหล่งบริการ 4) ความสามารถ

ของผูร้บับรกิารในการทีจ่ะเสยีค่าใช้จ่ายส�ำหรับบริการ 5) การยอมรับคณุภาพของบริการ ซ่ึงในท่ีนีร้วมถึง

การยอมรับลักษณะของผู้ให้บริการด้วย

	 2.  ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บรกิาร เมือ่พจิารณาประเดน็ทีมี่ผลการประเมนิต�ำ่กว่าประเด็นอืน่ภายใต้มติิ

ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการนั้น พบว่า ประเด็นความยุติธรรมและการให้บริการอย่างเสมอภาคมีผล

ความพึงพอใจเฉลี่ยท่ีต�่ำสุด โดยในการปรับปรุงประเด็นนี้ ตามทัศนะของสุรชัย รัชตประทาน (2546)

ได้ให้ความส�ำคญัถงึการพฒันาความรู ้ความสามารถ และทักษะต่าง ๆ แก่เจ้าหน้าท่ีให้มจิีตส�ำนกึของการ

เป็นผูใ้ห้บรกิารทีด่ ีมกีารประเมนิและตดิตามผลงานของบคุลากรอย่างสม�ำ่เสมอ มกีระบวนการสร้างขวญั

และก�ำลงัใจ เพือ่ให้ประชาชนเกดิความพงึพอใจเมือ่มารบับรกิาร ในขณะเดยีวกนั ชวูงศ์ ฉายะบตุร (2536) 

ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับความเสมอภาคและความเท่าเทียมของสิทธิมนุษยชน โดยผู้ให้บริการควรปฏิบัติ

หน้าที่ด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นธรรม ซึ่งท�ำให้ผู้รับบริการมีทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดี

ต่อข้าราชการ อันจะส่งผลให้การสื่อสารท�ำความเข้าใจระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายยิ่งขึ้น 

	 3.  ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร จากผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจภายใต้หวัข้อขัน้ตอนการให้บริการ

พบว่า ระยะเวลาและการให้บรกิารทีต่รงตามความต้องการ เป็นประเดน็ทีมี่ผลการประเมนิต�ำ่กว่าประเด็น

อืน่ ๆ และควรปรบัปรงุ พชิาย รตันดิลก ณ ภเูก็ต (2537) กล่าวว่า ปัจจัยทีม่คีวามเกีย่วข้องและเป็นสาเหตุ

ทีท่�ำให้ผูร้บับรกิารเกิดความพงึพอใจหรือไม่พอใจต่อการบรกิารนัน้ ประกอบด้วย 3 ตวัแปร ได้แก่ 1) ระบบ

การให้บรกิาร 2) กระบวนการให้บรกิาร และ 3) เจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ โดยตัวแปรด้านกระบวนการให้บริการ

เป็นขัน้ตอนต่าง ๆ ของการบรกิารท่ีดต่ีอเนือ่งกนัต้ังแต่เริม่ต้นจนถงึขัน้สดุท้ายของการให้บรกิาร แบ่งออกเป็น

ด้านความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ด้านความรวดเร็วในขั้นตอนการให้บริการ และด้านความ

ต่อเนื่องของการให้บริการ ซึ่งหากหน่วยงานมีการวางแผน การเตรียมความพร้อม และการติดตาม

ประเมินผลที่ดี จะท�ำให้เกิดความรวดเร็วและต่อเนื่องในการให้บริการ
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	 4.  ด้านช่องทางการให้บริการ เมื่อพิจารณาประเด็นที่มีผลความพึงพอใจต�่ำกว่าประเด็นอื่น

พบว่า ประเด็นการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ มีผลประเมินต�่ำสุด ทั้งนี้ ผู้ให้บริการอาจน�ำ

เทคโนโลยต่ีาง ๆ มาปรับเพิม่ช่องทางการรบัข้อร้องเรยีนและข้อเสนอแนะ เพือ่การบรกิารจดัการทีด่ยีิง่ข้ึน

และเป็นการยกระดบัการให้บรกิาร ดงัที ่สมติ สชัฌกุร (2542) ได้กล่าวถงึแนวทางการสร้างความพึงพอใจ

ในบริการประการหนึ่ง คือ การน�ำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในการอ�ำนวยความสะดวกในการบริการ

ด้านต่าง ๆ  เช่น การจัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้ด้วยระบบฐานข้อมูลโดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ การใช้ระบบ

โทรศัพท์อัตโนมัติในการต่อสายเชื่อมโยงการติดต่อกับหน่วยงานภายในองค์การบริการ เป็นต้น 

	

ข้อเสนอแนะ

	 ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการวิจัยไปใช้

	 1.  เทศบาลต�ำบลล�ำลกูกาควรก�ำหนดแนวทางการให้บรกิารทีช่ดัเจน เพือ่ให้การบรกิารในทุกงาน

มีคุณภาพเป็นมาตรฐานเดียวกัน โดยมีการระบุระยะเวลาการให้บริการ พฤติกรรมที่พึงปฏิบัติ และมี

กระบวนการวัด ติดตาม และประเมินผลการให้บริการที่เหมาะสม เป็นต้น 

	 2.  เทศบาลต�ำบลล�ำลกูกาควรพจิารณาการจัดสรรบคุลากรเพ่ิมเติม เพ่ือคอยอ�ำนวยความสะดวก 

ให้ความรู ้ ค�ำแนะน�ำ  และเป็นทีป่รกึษาแก่ประชาชน ซึง่จะสามารถตอบสนองความต้องการผูม้ารบับริการ

ได้อย่างทันท่วงที และเกิดความรวดเร็วในการให้บริการ

	 3.  เทศบาลต�ำบลล�ำลูกกาควรมีระบบการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที ่

การตอบข้อร้องเรยีน และการบรหิารจดัการแก้ไขปัญหาท่ีเกดิจากข้อร้องเรียน พร้อมก�ำหนดผู้รับผิดชอบ

ในการด�ำเนินการที่ชัดเจน

	 4.  เทศบาลต�ำบลล�ำลกูกาควรพจิารณาจดัอบรม ให้ความรู้ พัฒนาทักษะของเจ้าหน้าท่ี เพ่ือช่วย

ปรับทัศนคติให้เจ้าหน้าที่มีทัศนคติที่ดีต่อการเป็นผู้ให้บริการ ไม่เลือกปฏิบัติ มีความกระตือรือร้น

ที่จะช่วยเหลือ ยิ้มแย้มแจ่มใส เอาใจใส่ดูแล และเป็นผู้ที่รักงานบริการ

	 5.   เทศบาลต�ำบลล�ำลกูกาควรเน้นการส่ือสารประชาสัมพันธ์ให้ผูรั้บบริการรับทราบข้อมลูต่าง ๆ 

ให้ครอบคลุมทุกพื้นที่ อาทิ การจัดรถประชาสัมพันธ์และออกเสียงตามสายให้มากขึ้นกว่าเดิม การแจก

เอกสารประชาสัมพันธ์ บทความต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อการด�ำรงชีวิตประจ�ำวันของคนในชุมชน และ

การปรับปรุงข้อมูลข่าวสารให้เป็นปัจจุบันและมีความทันสมัยอยู่เสมอ 

	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 1.  ศึกษาปัจจัยต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากรหรือของเทศบาล

ต�ำบลล�ำลูกกา อ�ำเภอล�ำลูกกา จังหวัดปทุมธานี

	 2.  ศึกษาการมีส่วนร่วมของผู้รับบริการในการบริหารงานของเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา 

	 3.  ศึกษารูปแบบการบริหารเทศบาลต�ำบลล�ำลูกกา ให้เป็นองค์กรแห่งศตวรรษที่ 21
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