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ความพึงพอใจของผู้รับบริการ กรณีศึกษาเทศบาลต าบลนาขยาด  
อ าเภอควนขนุน จงัหวัดพัทลุง 

 

เสาวรัตน์ บุษรานนท์ และ อารดา ลีชุติวัฒน์  
 

บทคัดย่อ 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง 7 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน/สาธารณูปโภค ด้านสาธารณสุข ด้าน
สังคม/สวัสดิการ และด้านการศึกษา ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนที่อาศัยในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ
ของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง จ านวน 2,757 ครัวเรือน ใช้วิธีสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบ
บังเอิญ จ านวน 350 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม และสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ 
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและใช้การทดสอบค่าที  

ผลการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน 
จังหวัดพัทลุง โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (3.60±0.60) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการอยู่ในระดับพอใจมาก 6 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ (3.71±0.52) ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ (3.64±0.51) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (3.55±0.49) ด้านสาธารณสุข (3.81±0.52) 
ด้านสังคม/สวัสดิการ (3.74±0.52) และ ด้านการศึกษา (3.74±0.51) และระดับพอใจปานกลาง 1 ด้าน คือ 
ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน/สาธารณูปโภค (3.00±0.71) นอกจากนี้ มีข้อเสนอแนะให้ปรับปรุงระบบน้ าทั้งปริมาณ
และคุณภาพ(น้ าดื่ม) สภาพถนน ระบบไฟฟ้าส่องสว่างข้างทางและในครัวเรือน และระบบการดูแลซ่อมแซม
อย่างสม่ าเสมอ  
 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ ผู้รับบริการ เทศบาล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
 ไดร้ับทุนวิจัยจากเทศบาลต าบลนาขยาด และวิทยาลัยเทคโนโลยภีาคใต้ (SCT.) 
 อาจารย์ประจ าสาขาวิชาบริหารธุรกิจ คณะวิทยาการจัดการ วิทยาลัยเทคโนโลยีภาคใต้ จังหวัดนครศรีธรรมราช 
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The Satisfaction of Clients’ Service  
Case study: The Na Khayad Municipality, Amphur 

Kuankanun, Phatthalung Province  
 

Saovarat Budsaranon and Arada Leechutiwat** 
 

Abstract 
 

 The purposes of this research were to study the level of clients’ satisfaction to the 
service facility, infrastructure, public health, social/welfare and education. The size of 
random population was 350 participants (out of 2,757 households) who inhabited in the 
municipality of Na Khayad, Amphur Kuankanun, Phattalung Province. The questionnaires 
were employed and analyzed covering in 7 categories e.g. officer’s service, process of 
service, facilities, infrastructure, public health, social/welfare and education. Frequency, 
percentages, mean, standard deviation and t-test were used for statistical analysis. The 
results showed that the overall clients’ satisfaction was 3.60±0.60, indicating high satisfaction 
level. Only the infrastructure’s service was at moderate satisfaction level (3.00±0.71) and the 
remainder 6 categories (officer’ s service, process of service, facilities, public health, social / 
welfare and education) were at high satisfaction level. The recommendations were the 
improvement of water system in terms of quantity and quality (drinking water), road 
condition, public electricity along the road as well as access to all houses and uniform 
maintenance system.  
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บทน า 
 การปกครองท้องถิ่นเป็นรูปแบบการ
ปกครองที่มีความใกล้ชิดกับประชาชนและเปิด
โอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการ
ปกครองมากที่สุด ตามหลักการกระจายอ านาจ
ปกครอง ที่ให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพ่ือปกครองตนเอง 
ตั้งแต่รัฐธรรมนูญฉบับ พ.ศ.2540 จนกระทั่งถึง
รัฐธรรมนูญฉบับปัจจุบัน (พ.ศ. 2550) ได้ให้ความ 
ส าคัญกับการปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นอย่างยิ่ง โดย
เน้นให้ท้องถิ่นมีสิทธิปกครองตนเอง มีอิสระในการ
ก าหนดทิศทางในการบริหารท้องถิ่นของตนเอง 
รวมทั้งมีอิสระในการบริหารงาน เทศบาลเป็นหน่วย
การปกครองท้องถิ่นที่มีความส าคัญรูปแบบหนึ่ง 
ได้รับการจัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติเทศบาล 
พ.ศ. 2476  ซึ่งเริ่มได้มีการจัดตั้งเทศบาลในปี 
พ.ศ. 2478  โดยก าหนดรูปแบบเทศบาลออกเป็น 
3 รูปแบบ ได้แก่ เทศบาลนคร เทศบาลเมืองและ
เทศบาลต าบล ส่วนรูปแบบการปกครองของเทศบาล
นั้นเลียนแบบจากการปกครองในระดับประเทศ  
 การปกครองในรูปแบบเทศบาล เป็น
กิจกรรมหนึ่งที่รัฐบาลกระท าเพ่ือช่วยแก้ไขปัญหา
การปกครองท้องถิ่น ที่เรียกว่า นโยบายสาธารณะ 
โดยก าหนดเป็นหลักการหรือกลวิธีที่จะน าไปสู่
เป้าหมายที่ก าหนดไว้ และรวมถึงการตัดสินใจ
เกี่ยวกับเป้าหมายนั้นด้วย ซึ่งจะต้องมีการก าหนด
แผนหรือโครงการมาด าเนินกิจกรรมนั้น จึงจะท า
ให้เป้าหมายนั้นบรรลุผลอย่างมีประสิทธิภาพ  
(กวี รักษ์ชน, 2541) โดยมีกิจกรรมในด้านต่าง ๆ 
เช่น การบริการในด้านการศึกษา สวัสดิการ  
การคมนาคม เป็นต้น ขณะเดียวกันการปกครอง
ท้องถิ่นในรูปแบบเทศบาลต าบลมีส่วนช่วยในการ
แก้ปัญหาของท้องถิ่น เพราะประชาชนในท้องถิ่น
ย่อมรู้ปัญหาดีกว่าคนภายนอก และท าให้ท้องถิ่นมี
ความเข้มแข็ง มีเสถียรภาพ ประชาชนย่อมมีความ
เชื่อมั่นในการบริหาร เทศบาลเป็นหน่วยงานที่เน้น
การบริการประชาชนเมื่อมีการปฏิรูประบบราชการ 
เนื่องจากที่ผ่านมามักถูกมองว่าให้บริการล่าช้า  

มีขั้นตอนมาก มีกฎระเบียบแบบฟอร์มมาก ขาด
คุณภาพ การมีส่วนร่วมของประชาชนมีน้อยท าให้
ขาดแรงหนุนในการท างาน เทศบาลที่ต้องการ
ยกระดับตนเองจึงต้องปรับตัวให้ทันต่อสภาพ
สิ่งแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงไป และรวมถึง
ระบบปฏิรูปราชการที่เน้นการให้บริการที่รวดเร็ว 
มีคุณภาพ และสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน 
 เทศบาลต าบลนาขยาด เป็นต าบลที่ตั้งอยู่
ในเขตท้องที่ต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน 
จังหวัดพัทลุง เดิมมีฐานะเป็นต าบลนาขยาด 
(ประกาศพระราชกฤษฎีกา เมื่อวันที่ 21 มิถุนายน 
พ.ศ. 2483) ต่อมาได้รับการยกฐานะได้มีประกาศ
กระทรวงมหาดไทยยกฐานะและเปลี่ยนชื่อเป็น
เทศบาลต าบลนาขยาด ซึ่งเป็นชุมชนที่มีความ
เข้มแข็ง และมีแนวโน้มการขยายตัว เพ่ือรองรับ
การเจริญเติบโตและเตรียมความพร้อมของชุมชน
ในด้านต่าง ๆ ภายใต้วิสัยทัศน์ คือ บริการด้วยหลัก
ธรรมาภิบาลส่งเสริมการศึกษาพลานามัยเอาใจใส่
โครงสร้างพ้ืนฐานสร้างงาน สร้างรายได้ด ารงไว้ซึ่ง
ศิลปวัฒนธรรมและจัดท าสิ่งแวดล้อมให้เหมาะสม  
 ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
นาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง เพ่ือให้
ทราบถึงผลการให้บริการ ซึ่งถือเป็นการเปิดโอกาส
ให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการตรวจสอบ
การท างานของเทศบาลได้ทางหนึ่ง อีกทั้งต้องการ
ให้สอดคล้องกับนโยบายการปฏิรูปราชการ
ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนที่มาใช้
บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ 

1. เ พ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลนา
ขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง ใน 7 ด้าน 
ดังนี้  ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการด้านกระบวนการ
ขั้นตอนในการให้บริการ ด้านสิ่ งอ านวยความ
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สะดวก ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ด้านสาธารณสุข 
ด้านสังคม/สวัสดิการ และด้านการศึกษา 

2. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะต่าง ๆ 
ของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
นาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง 
 
วิธีการวิจัย 
 1. ประชากร ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็น
ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอ
ควนขนุน จังหวัดพัทลุง แบ่งพ้ืนที่เป็น 12 หมู่บ้าน 
จ านวน 2,757 ครัวเรือน รวมถึงผู ้น าท้องถิ ่น
และประชาชนที ่พ ักอาศัยอยู ่ใน เขตเทศบาล
ต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ได้จาก การประมาณ
ค่าเฉลี่ยเลขคณิตของประชากร ประมาณ 350 
ครัวเรือน ดังนั้นในงานศึกษาวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้ใช้กลุ่ม
ตัวอย่าง จ านวน 350 ครัวเรือน 
  

2. เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้า 
 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบ 
ด้วย แบบสอบถามปลายปิดและปลายเปิด โดย
การศึกษาจากเอกสาร บทความ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
น ามาสร้างเป็นแบบสอบถามให้ครอบคลุมกับ
วัตถุประสงค์  

 

3. วิธีเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.1 ขั้นปฐมภูมิ ใช้แบบสอบถามในการ

เก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนามจากประชาชนในเขต
เทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัด
พัทลุง สอบถามโดยตรงระหว่างผู้สอบถามและ
ผู้ตอบแบบสอบถาม (ประชากรกลุ่มตัวอย่าง) ใช้
วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ และเก็บแบบสอบถามด้วย
ตัวเอง  

3.2 ขั้นทุติยภูมิ โดยใช้ข้อมูลที่จัดเก็บ เช่น 
ข้อมูลพ้ืนฐานของประชากร จากการเก็บรวบรวม
เอกสาร งานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องตลอดจนข้อมูล
ทางสถิติท่ีหน่วยงานราชการได้เก็บรวบรวมไว้ และ
ข้อมูลจากเว็บไซต์ต่าง ๆ เป็นข้อมูลประกอบ 

4. วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
 น าผลที่ได้จากแบบสอบถามมาวิเคราะห์
ค่าทางสถิติ โดยค านวณหาค่าสถิติ พ้ืนฐานด้วย
โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows ได้แก่ 
ค่าร้อยละ (%) ค่าเฉลี่ย ( x ) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D)  
 ส าหรับข้อมูลที่ได้จากค าถามปลายเปิดได้
รวบรวมข้อมูลทั้งหมด และด าเนินการวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยการจัดจ าแนกประเภทข้อความที่มี
ลักษณะเหมือนกันและคล้ายคลึงกันให้อยู่ ใน
ประเภทเดียวกัน จากนั้นวิเคราะห์เนื้อหาของ
ข้อมูลและน าเสนอในรูปแบบของความเรียง 
 
ผลการวิจัย 

จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ตอบ
แบบสอบถาม ประชาชนผู้มาติดต่อของรับบริการ
จากเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน 
จังหวัดพัทลุง จากผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 
350 คน ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
เป็นเพศหญิงมากว่าเพศชาย ส่วนใหญ่มีช่วงอายุ 
มากกว่า 60 ปีขึ้นไป รองลงมามีช่วงอายุ 40-49 ปี 
ส่วนใหญ่สถานภาพสมรส รองลงมามีสถานภาพ
เป็นหม้าย มีการศึกษาระดับประถมศึกษาส่วนใหญ่ 
รองลงมามีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอน
ปลาย อาชีพของผู้ตอบแบบสอบถามกระจายอยู่
ทุกอาชีพ แต่ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นเกษตรกร 
รองลงมามีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว ส่วนเรื่องที่
ขอรับบริการ ส่วนใหญ่มีเรื่องที่ขอรับบริการเป็น
การขอรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ รองลงมาเป็นการ
ขอรับบริการการช าระภาษีโรงเรือนและที่ดิน และ
จากข้อมูลความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม
ในวิจัยครั้งนี้ มีผลการประเมินความพึงพอใจของ
ผู ้ร ับบร ิการที ่ม ีต ่อการให้บร ิการของเทศบาล
ต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก ( x =3.60) และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจอยู่ใน
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ระดับพอใจมาก 6 ด้าน และพอใจปานกลาง 1 
ด้าน โดยมีระดับความพึงพอใจมากที่สุดคือด้าน
สาธารณสุข ( x =3.81) รองลงมาคือ ด้านสังคม/
สวัสดิการ( x =3.74) ด้านการศึกษา( x =3.74) ด้าน
เจ้าหน้าที่ให้บริการ ( x =3.71) ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ( x =3.64) ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ( x =3.55)  และด้านโครงสร้ าง
พ้ืนฐาน/สาธารณูปโภค ( x =3.00) ตามล าดับ และ
เมื่อพิจารณาความพึงพอใจการให้บริการในแต่ละ
ด้านสามารถสรุปได้ดังนี้ 
 ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมาก ( x =3.71) 
และในรายละเอียดด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ สามารถ
เรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปน้อยตามล าดับ 
คือ เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ 
การวางตัวเรียบร้อย เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
เต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่ผู้มาติดต่อรับบริการ 
เจ้าหน้าที่ล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้ 
บริการอย่างชัดเจน เทศบาลต าบลนาขยาดมีป้าย
ประชาสัมพันธ ์สถานที ่และป้ายบอกจุดที ่ให้  
บริการในแต่ละภารกิจไว้ มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย  

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ผู ้ร ับบริการการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู ่ใน
ระดับพอใจมาก ( x =3.64) และในรายละเอียดด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถเรียง 
ล าดับความพึงพอใจจากมากไปน้อยตามล าดับ คือ 
ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก 
รวดเร็ว แบบฟอร์มในการยื่นเรื่องต่าง ๆ ชัดเจน
และอ่านเข้าใจง่าย ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ 
ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน ระยะเวลาใน 
การปฏิบัติหรือให้บริการเรื่องต่าง ๆ มีความรวดเร็ว 
มีผังแสดงล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้ 
บริการอย่างชัดเจน เทศบาลต าบลนาขยาดมีป้าย
ประชาส ัมพ ันธ ์สถานที ่และป้ายบอกจ ุดที ่ให้ 
บริการในแต่ละภารกิจไว้ มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก 
( x =3.55) และในรายละเอียดด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก สามารถเรียงล าดับความพึงพอใจจากมาก
ไปน้อยตามล าดับ คือ มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/ระบบ
ในการบริการข้อมูลสารสนเทศ มีการจัดผังการ
ให้บริการและการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจนสะดวก
เหมาะสม มีอุปกรณ์/ที่นั่ง/น้ าดื่ม มีความเหมาะสม 
การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ 
เช่น ที่จอดรถ ที่บริการน้ าดื่ม ที่นั่งรอ ตลอดจน
ห้องน้ า มีความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย  

ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน/สาธารณูปโภค ผู้รับ 
บริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับ
พอใจปานกลาง ( x =3.00) และในรายละเอียด
ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน/สาธารณูปโภค สามารถ
เรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปน้อยตามล าดับ 
คือ มีไฟฟ้าส่องสว่างตามที่สาธารณะ โทรศัพท์
สาธารณะมีความเพียงพอทั่วถึง ท าให้เกิดความ
สะดวกในการใช้บริการ การสร้าง /ปรับปรุง/
บ ารุงรักษาถนนสะพานและปรับปรุงภูมิทัศน์มี
ความเหมาะสม ม ีถ ังขยะเพ ียงพอต ่อความ
ต้องการใช้บริการ มีประปาปริมาณเพียงพอต่อ
ความต้องการใช้บริการและน้ าประปามีคุณภาพ  
 ด้านสาธารณสุข ผู้รับบริการมีความ พึง
พอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมาก( x =3.81) และ
ในรายละเอียดด้านสาธารณสุข สามารถเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปน้อย คือ มีการส่งเสริม 
พัฒนางานสาธารณสุขมูลฐาน ป้องกันและรณรงค์
ให้เกิดสุขภาพที ่ดีแก่ประชาชน การให้การดูแล 
เด็ก ผู้สูงอายุ และผู้พิการ การเฝ้าระวัง ป้องกัน
และควบคุมโรคติดต่อส าคัญในท้องถิ่น  
 ด้านสังคม/สวัสดิการ ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมาก ( x =3.74) 
และในรายละเอียดด้านสังคม/สวัสดิการ สามารถ
เรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปน้อยตามล าดับ 
คือ ความพึงพอใจต่อการให้ความส าคัญต่อการ
ดูแลเอาใจใส่และช่วยเหลือผู้สูงอายุ/ผู้พิการ/การ
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ป้องกันการติดเชื้อเอดส์ในพ้ืนที่ การดูแลสวัสดิการ
ในด้านต่าง ๆ แก่ เด็ก คนพิการ ผู้สูงอายุ และ
ผู้ป่วยโรคเอดส์ ความพึงพอใจต่อการเผยแพร่
ความรู้แก่ผู้สูงอายุผู้พิการ และผู้ป่วยโรคเอดส์  
 ด้านการศึกษา ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมาก ( x =3.74) 
และในรายละเอียดด้านการศึกษา สามารถเรียง 
ล าดับความพึงพอใจจากมากไปน้อยตามล าดับ คือ 
ส่งเสริมและสนับสนุนโครงการอาหารเสริมและ
อาหารกลางวันให้กับเด็กนักเรียน การจัดการศึกษา
ของเด็กก่อนวัยเรียนของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การ
สนับสนุนการศึกษาในโรงเรียนและการเรียนรู้ของ
ประชาชน/ชุมชน เช่น ที่อ่านหนังสือพิมพ์ประจ า
ชุมชน/อินเตอร์เน็ตชุมชน เป็นต้น  
 

อภิปรายผลการวิจัย 
การเก็บรวบรวม ข้อมูลความพึงพอใจ

การให้บริการของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอ
ควนขนุน จังหวัดพัทลุง โดยจ าแนกเป็น 7 ด้าน 
อันประกอบด้วย ด้านเจ้าหน้าที่ ให้บริการ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนในการให้บริการ ด้านสิ่ ง
อ านวยความสะดวก ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ด้าน
สาธารณสุข ด้านสังคม/สวัสดิการ และด้าน
การศึกษา ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมของความ
พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัด
พัทล ุง โดยเฉลี ่ยอยู ่ในระดับพอใจมาก ม ีค ่า
คะแนนความพึงพอใจเทา่กับ 3.60  
 ด้ านเจ้ าหน้ าที่ ให้ บริ การ ผู้ ตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจเฉลี่ยอยู่ในระดับพอใจ
มาก และในรายละเอียดด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 
สามารถเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปน้อย คือ 
เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ 
การวางตัวเรียบร้อย เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
เต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่ผู้มาติดต่อรับบริการ 
เจ้าหน้าที่ล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้ 
บริการอย่างชัดเจน เทศบาลต าบลนาขยาดมีป้าย

ประชาส ัมพ ันธ ์สถานที ่และป้ายบอกจ ุดที ่ให้ 
บริการในแต่ละภารกิจไว้ มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย ตามล าดับ สอดคล้องกับการศึกษาของ
ส านักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ 
จังหวัดอุบลราชธานี (2550) ได้ศึกษาเกี่ยวกับความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานพัฒนาสังคม
และความมั่นคงของมนุษย์จังหวัดอุบลราชธานี 
พบว่า ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่/บุคลากร
ให้บริการด้วยรอยยิ้มสุภาพเป็นมิตร บริการด้วย
ความรวดเร็วดูแลเอาใจใส่กระตือรือร้น เต็มใจ
ให้บริการ และให้ค าแนะน า หรือตอบข้อซักถาม
ได้เป็นอย่างด ี
 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเฉลี ่ยอยู่  
ในระดับพอใจมาก และในรายละเอียดด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถเรียง 
ล าดับความพึงพอใจจากมากไปน้อย คือ ขั้นตอน
การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว 
แบบฟอร์มในการยื่นเรื่องต่าง ๆ ชัดเจนและอ่าน
เข้าใจง่าย ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน มีความชัดเจน ระยะเวลาในการปฏิบัติ
หรือให้บริการเรื่องต่าง ๆ มีความรวดเร็วมีผัง
แสดงให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน 
ถูกต้องน่าเชื่อถือ พนักงานให้บริการด้วยความเป็น
ธรรมและซื่ อสั ตย์ สุ จริ ต  เจ้ าหน้ าที่ ส ามารถ
แก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 
ตามล าดับ สอดคล้องกับการวิจัยของ ศิริวรรณ 
จุลแก้ว และคณะ (2556) ได้ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลเมืองทุ่ งสง จั งหวั ด
นครศรีธรรมราช พบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดับคุณภาพสูงทุกด้าน โดยมีระดับคุณภาพการ
ให้บริการสูงที่สุดด้านระยะเวลาในการปฏิบัติหรือ
ให้บริการเรื่องต่าง ๆ มีความรวดเร็ว รองลงมา
ค ือ ขั ้น ตอน การให้บริ การมี ระบบ ไม่ ยุ่ งยาก 
ไม่ซับซ้อน มีความชัดเจน และมีป้ายประชาสัมพันธ์
สถานที่และป้ายบอกจุดที่ให้บริการในแต่ละภารกิจ
ไว้ ตามล าดับ 
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ด้ านสิ่ ง อ านวยความสะดวก ผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจเฉลี่ยอยู่ในระดับ
พอใจมาก และในรายละเอียดด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก สามารถเรียงล าดับความพึงพอใจจากมาก
ไปน้อย คือ มีเครื่องมือ อุปกรณ์ และระบบในการ
บริการข้อมูลสารสนเทศ มีการจัดผังการให้บริการ
และการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจนสะดวกเหมาะสม 
มีอุปกรณ์ ที่นั่ง และน้ าดื่ม มีความเหมาะสม การ
จัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ เช่น 
ที่จอดรถ ที่บริการน้ าดื่ม ที่นั่งรอ ตลอดจน
ห้องน้ า มีความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย 
ตามล าดับ 

ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน สาธารณูปโภค 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเฉลี่ยอยู่ ใน
ระดับพอใจปานกลาง และในรายละเอียดด้าน
โครงสร้างพ้ืนฐาน สาธารณูปโภค สามารถเรียง 
ล าดับความพึงพอใจจากมากไปน้อย คือ มีไฟฟ้า
ส่องสว่างตามที่สาธารณะ โทรศัพท์สาธารณะมี
ความเพียงพอทั่วถึง ท าให้เกิดความสะดวกในการ
ใช้บริการ การสร้าง ปรับปรุง และบ ารุงรักษาถนน
สะพานและปรับปรุงภูมิทัศน์มีความเหมาะสม มี
ถังขยะเพียงพอต่อความต้องการใช้บริการ มีประปา
ปริมาณเพียงพอต่อความต้องการใช้บริการและ
น้ าประปามีคุณภาพ ตามล าดับ 
 ด้านสาธารณสุข ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจเฉลี่ยอยู่ในระดับพอใจมาก และใน
รายละเอียดด้านสาธารณสุข สามารถเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปน้อย คือ มีการส่งเสริม 
พัฒนางานสาธารณสุขมูลฐาน ป้องกันและรณรงค์
ให้เกิดสุขภาพท่ีดีแก่ประชาชน การให้การดูแล เด็ก 
ผู้สูงอายุ และผู้พิการ การเฝ้าระวัง ป้องกันและ
ควบคุมโรคติดต่อส าคัญในท้องถิ่น ตามล าดับ 
สอดคล้องกับการศึกษาของสุนทร จันทรนนท์ 
(2550) ได้ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนในเขตเทศบาลนครยะลาที่มีต่อการ
บริหารงานด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมของ
เทศบาลนครยะลา พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษามี

ความพึงพอใจต่อการบริหารงานด้านสาธารณสุข
และสิ่งแวดล้อมโดยรวมอยู่ในระดับมาก   

 ด้ า น สั ง ค ม  แ ล ะ ส วั ส ดิ ก า ร  ผู้ ต อ บ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจเฉลี่ยอยู่ในระดับ
พอใจมาก และในรายละเอียดด้านสังคม และ
สวัสดิการ สามารถเรียงล าดับความพึงพอใจจาก
มากไปน้อย คือ ความพึงพอใจต่อการให้ความ 
ส าคัญต่อการดูแลเอาใจใส่และช่วยเหลือผู้สูงอายุ  
ผู้พิการ และการป้องกันการติดเชื้อเอดส์ในพ้ืนที่ 
การดูแลสวัสดิการในด้านต่าง ๆ แก่ เด็ก คนพิการ 
ผู้สูงอายุ และผู้ป่วยโรคเอดส์ ความพึงพอใจต่อการ
เผยแพร่ความรู้แก่ผู้สูงอายุผู้พิการ และผู้ป่วยโรค
เอดส์ ตามล าดับ 
 

 ด้านการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจเฉลี่ยอยู่ในระดับพอใจมาก และใน
รายละเอียดด้านการศึกษา สามารถเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปน้อย ตามล าดับ คือ 
ส่งเสริมและสนับสนุนโครงการอาหารเสริมและ
อาหารกลางวันให้กับเด็กนักเรียน การจัดการศึกษา
ของเด็กก่อนวัยเรียนของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การ
สนับสนุนการศึกษาในโรงเรียนและการเรียนรู้ของ
ประชาชน/ชุมชน เช่น ที่อ่านหนังสือพิมพ์ประจ า
ชุมชน/อินเตอร์เน็ตชุมชน เป็นต้น 
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิ จัยในครั้ งนี้  พบว่ า ผู้ รั บ 
บริการมีความพึงพอใจไม่ถึงระดับที่คาดหวัง อัน
เนื่องมาจาก ปัญหาด้านระบบน้ าประปาควรจัดหา
เครื่องมือในการในการผลิตน้ าประปาให้สามารถ
ผลิตน้ าที่มีคุณภาพที่สามารถบริ โภคได้อย่าง
ปลอดภัย ตลอดจนจัดหาแหล่ งน้ า เ พ่ือผลิต
น้ าประปาให้ เ พียงพอกับความต้องการของ
ประชาชน 
 ควรมีการปรับสภาพถนน ที่ช ารุดให้อยู่
สภาพที่พร้อมใช้งานได้ตลอดเวลา ทั้งนี้ เพ่ือลด
ปัญหาการเกิดอุบัติเหตุและอ่ืน ๆ ตามมา 
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 ควรมีการติดตั้งระบบไฟฟ้าสาธารณะ 
และระบบไฟฟ้าบ้ าน ให้ทั่ วถึ งทุ ก พ้ืนที่  โดย
เรียงล าดับความเดือดร้อนจากน้อยไปหามาก 
รวมถึงควรมีการซ่อมบ ารุงไฟฟ้าสาธารณะอย่าง
สม่ าเสมอ 
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