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บทคัดยอ 

 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) สํารวจและประเมินระดับของความพึงพอใจของผูรับบริการ

เทศบาลเมืองบางแมนาง อําเภอบางใหญ จังหวัดนนทบุรี และ 2) เสนอแนะรูปแบบ แนวทางการมี

สวนรวมในลักษณะองครวมระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ เพ่ือยกระดับการใหบริการประชาชน

ของเทศบาลเมืองบางแมนาง อําเภอบางใหญ จังหวัดนนทบุรี การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ

และเชิงปริมาณ กลุมตัวอยางเปนประชากรที่อาศัยอยูในเขตเทศบาลเมืองบางแมนางที่มารับบริการ 
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ปที่ 19 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2567)

ประจําป 2566 จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม การวิเคราะห

ขอมูลใชสถิติ ไดแก คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 ผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจของงานบริการที่ผู รับบริการเขามาติดตอที่เทศบาล

เมืองบางแมนาง ประจําป 2566 มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ียโดยรวม เทากับ 4.83 

คิดเปนรอยละ 96.65 โดยงานใหบริการรับลงทะเบียนรับเงินเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ มีความพึงพอใจมากที่สุด 

รอยละ 97.60 รองลงมา งานใหบริการแกปญหาเรื่องรองเรียน รองทุกข รอยละ 97.00 งานใหบริการ

คําขออนุญาต กอสราง ดัดแปลง รื้อถอน หรือเคลื่อนยายอาคาร รอยละ 96.20 และงานใหบริการ

การรับชําระคาธรรมเนียมเก็บขยะมูลฝอย รอยละ 95.80 ตามลําดับ การประเมินผลความพึงพอใจในมิติ

ดานคุณภาพการใหบริการใน 4 ประเด็น พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ

มากที่สุด รอยละ 97.80 รองลงมา ดานขั้นตอนการใหบริการ รอยละ 96.80 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

รอยละ 96.40 และดานชองทางการใหบริการ รอยละ 95.60 

 ขอเสนอแนะรูปแบบแนวทางการยกระดับการใหบริการประชาชน ดานชองทางการใหบริการ 

เชน การสาํรวจ และวเิคราะหขอมลูกลุมเปาหมายทีม่ารับบริการ เพ่ือประเมนิถงึแนวทางการประชาสัมพันธ

ขอมลู และชองทางการใหบรกิารไปยงักลุมเปาหมายท่ีมารับบริการ มกีารจัดต้ังกลุมไลนเพ่ือใชประชาสัมพันธ

ขอมูลในกลุมงานบริการ เชน งานดานเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ งานดานขยะ การจัดตั้งคณะทํางานเกี่ยวกับ

การสือ่สารประชาสมัพนัธโดยตรง การประเมนิประสทิธภิาพของชองทางการส่ือสารหลังจากประชาสัมพันธ

ไปแลวอยางตอเนื่อง เพื่อนํามาปรับปรุงประสิทธิภาพใหดียิ่งขึ้นตอไป

คําสําคัญ: การประเมิน ความพึงพอใจของผูรับบริการ เทศบาลเมืองบางแมนาง

ABSTRACT 

 The objectives of this research were: 1) to survey and evaluate the level 

of satisfaction among service recipients BangMaenang Town Municipality Bang Yai 

District, Nonthaburi Province. 2) to propose collaborative models and approaches 

between service recipients and providers to enhance public services provided 

by BangMaenang Town Municipality Bang Yai District, Nonthaburi Province. This research 

is a survey research and quantitative research. The sample group is residents living 

within BangMaenang Town Municipality who received services in the fiscal year 2566 

amount 400 persons. Data collection tools is questionnaire. Data analysis involves statistical 

methods such as frequency, percentage, mean and standard deviation.

 The results of the research indicate that the level of satisfaction with services 

provided by BangMaenang Town Municipality in the fiscal year 2566 is the highest 
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satisfaction score of 4.83, equivalent to 96.65%. The service with the highest satisfaction 

level is the registration service for elderly living allowance, with a satisfaction rate 

of 97.60%, followed by the complaint and grievance resolution service at 97.00%, 

the permit application service for construction, modification, demolition, or relocation 

of buildings at 96.20%, and the waste collection fee payment service at 95.80%, 

respectively. Regarding the evaluation of satisfaction dimensions in service quality 

across four aspects, it was found that service recipients are most satisfied with service 

providers at 97.80%, followed by the service process at 96.80%, amenities at 96.40%, 

and service channels at 95.60%.

 Suggestions for improving public service levels include enhancing service 

channels, such as conducting surveys and analyzing data from target groups receiving 

services to assess communication strategies and service delivery channels. Initiatives 

like setting up LINE groups for disseminating information within service departments, 

forming working groups for direct communication and public relations, and continuously 

evaluating the effectiveness of communication channels after dissemination to enhance 

efficiency in the future.

Keywords: Evaluation, Service Recipients’ Satisfaction, Bangmaenang Town Municipality

บทนํา

 การจดัการบรกิารประชาชน เปนภารกจิหลัก

ของรัฐ ซึ่งเปนภารกิจที่มีความสําคัญเปนอยางยิ่ง 

เพราะเปนเหตุผลหลักของการมีรัฐ และรัฐบาล 

ซ่ึงไดรับการสนับสนุนจากภาษีประชาชน ดังนั้น 

ประชาชนมีสทิธิท่ีจะคาดหวงัคุณภาพทีด่จีากรฐับาล 

และระบบราชการ ซึ่งการบริการดวยความสุภาพ

ออนนอม มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว รับผิดชอบ 

ตอบสนอง ไมเอนเอียง และอํานวยความสะดวก

แกประชาชน เปนภารกิจที่สําคัญ การใหบริการ

ประชาชนเพื่อสรางความพึงพอใจตอคุณภาพ

การใหบรกิาร โดยออกแบบการบรกิารทียึ่ดประชาชน

เปนศูนยกลาง มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศที่

เหมาะสมมาใหบริการแกประชาชนไดรวดเร็ว 

และหลากหลายรูปแบบ ตลอดจนการสงเสริม

ยกระดับจําแนกกลุมผูรับบริการจากการสํารวจ

ความพึงพอใจของประชาชนที่ใชบริการ ณ จุด

ใหบรกิาร นาํมาวเิคราะศกึษาเปรยีบเทยีบ เพือ่นาํมา

ปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพบริการไดอยางจริงจัง 

ตลอดจนเผยแพรขอมูลใหประชาชนรับทราบ

อยางทั่วถึง เพื่อยกระดับการบริการประชาชน

ในทกุระดบั และทกุมติขิองการบรหิารบรกิารภาครฐั

แนวใหม 

 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม (New 

Public Management) ตามแผนยุทธศาสตร

การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ. 2556 - พ.ศ. 2561 
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ปที่ 19 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2567)

ไดกําหนดประเด็นยุทธศาสตรที่สอดคลองกับ

การบริหารภาครัฐแนวใหมไว  7 ยุทธศาสตร 

เพ่ือตอบสนองการสรางความเปนเลศิในการใหบรกิาร

ประชาชน เพื่อใหประชาชนมีความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการ สงเสริมใหหนวยงานของรัฐ

พัฒนาระบบการเชื่อมโยงงานบริการซึ่งกันและกัน 

และวางรูปแบบการใหบริการประชาชนที่สามารถ

ขอรับบริการจากภาครัฐไดทุกเรื่อง โดยไมคํานึงวา

ผูรับบริการ จะมาขอรับบริการ ณ ที่ใด การบริการ

ประชาชนจึงเปนปจจัยสําคัญที่ผู บริหารทองถิ่น

ที่มาจากการเลือกตั้งตระหนักและใหความสําคัญ

เปนอยางยิง่ รฐัธรรมนญูป พ.ศ. 2550 ในมาตรา 254 

องคกรปกครองสวนทองถ่ินตองมีสภาทองถ่ิน

และคณะผูบริหารหรือผูบริหารทองถิ่น สมาชิก

สภาทองถิ่นตองมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของ

ประชาชน (Phetrat, 2013) รฐัธรรมนญู พ.ศ.  2560 

องคกรปกครองสวนทองถิน่มหีนาทีแ่ละอาํนาจดแูล 

และจดัทาํบรกิารสาธารณะ และกจิกรรมสาธารณะ

เพื่อประโยชนของประชาชนในทองถิ่นตามหลัก

การพฒันาอยางยัง่ยนื ซึง่องคกรปกครองสวนทองถ่ิน

สมาชิกมาจากการเลือกตั้งของประชาชนมีหนาที่

ในการดูแล บริหารใหประชาชนไดรับบริการอยาง

มปีระสทิธิภาพครอบคลมุอยางเสมอภาคตามบทบาท

หนาที ่ๆ  กฎหมายกําหนดองคกรปกครองสวนทองถิน่ 

มาตรา 250 มีหนาที่และอํานาจดูแลและจัดทํา

บรกิารสาธารณะและกจิกรรมสาธารณะเพือ่ประโยชน

ของประชาชนในทองถิ่นตามหลักการพัฒนาอยาง

ยั่งยืน รวมทั้งสงเสริมสนับสนุนการจัดการศึกษา

ใหแกประชาชนในทองถ่ิน ท้ังนี้ ตามท่ีกฎหมาย

บัญญตั ิการใหบรกิารประชาชนเปนปจจยัหลกัทีส่าํคญั

ท่ีสงผลตอระดับความพึงพอใจของการใหบริการ

ของผูรับบริการ เพราะฉะนั้นหนวยงานรัฐจึงตอง

คํานึงถึงประสิทธิภาพของผูใหบริการเปนสําคัญ 

ซึ่งคุณสมบัติของผู ใหบริการที่ดี ประกอบดวย 

1) เปนผูมีความรู ความสามารถในงาน มีหนาที่

ความรับผิดชอบ และมคีวามรูเกีย่วกบัขาวสารตาง ๆ  

ของหนวยงานของตนเอง 2) เปนผูมีความพรอม

ทางรางกาย มีสุขภาพแข็งแรง และความพรอม

ทางใจ 3) เปนผูที่มีความเต็มใจใหบริการ เปนผูที่มี

ไมตรีจิต ชอบชวยเหลือผู อื่นมองโลกในแง ดี 

ใหอภัยผูอื่นเสมอ 4) เปนผูที่มีทัศนคติทางบวก

ตองานบริการ 5) เปนผูท่ีมทัีกษะในงานราชการท่ีตน

ปฏิบัติอยู  และมีความพรอมท่ีจะพัฒนาตนเอง 

เปนผูชางสงัเกต และมปีฏภิาณไหวพรบิด ี6) เปนผูที่

ไดรับการฝกฝนและผานการฝกอบรมทางดาน

เทคนิคการบริการ 7) เปนผูที่มีมนุษยสัมพันธที่ดี

ตอผูรวมงาน และประชาชนผูรับบริการ ตลอดทั้ง

ผู บังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา 8) เปนผู 

ที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมตองานบริการนั้น ๆ 

9) มีความซ่ือสัตย สุจริต 10) รักและเสียสละ

เพือ่องคกร จากคณุสมบตัผิูใหบรกิาร ผสมผสานกบั

มาตรฐานการใหบรกิารแกประชาชน เชน 1) ยิม้แยม 

แจมใส 2) สบสายตาประชาชน อยาหลบตา 

หรือ กมหนา 3) เอาใจใสประชาชนเปนพิเศษ 

4) แสดงใหประชาชนเห็นวาขาราชการผูใหบริการ

เอาใจใสประชาชน 5) กลาวคาํสวสัดไีตถามทกุขสขุ 

เทศบาลเมืองเปนหนวยการปกครองสวนทองถิ่น

แบบเทศบาลสําหรับเมืองขนาดกลาง จัดตั้งโดย

ประกาศกระทรวงมหาดไทยตามพระราชบัญญัติ

เทศบาล พ.ศ.  2496 ทองถิ่นที่จะไดรับการจัดตั้ง

เปนเทศบาลเมืองนั้น คือ ทองถิ่นที่อันเปนที่ตั้ง

ของศาลากลางจังหวัด หรือทองถิ่นที่มีจํานวน
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ราษฎรมากกวา 10,000 คน และมีรายไดเพียงพอ

ที่จะปฏิบัติหนาท่ีของเทศบาลเมืองตามท่ีกฎหมาย

กําหนดเทศบาลเมืองมีนายกเทศมนตรีทําหนาที่

หวัหนาฝายบริหาร และมสีภาเทศบาลซึง่ประกอบดวย

สมาชิกจํานวน 18 คน ท่ีราษฎรในเขตเทศบาล

เลอืกตัง้มาทาํหนาทีฝ่ายนติบิญัญตั ินายกเทศมนตรี

มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของราษฎรในเขต

เทศบาล โดยเทศบาลเมืองมีหนาที่รักษาความสงบ

เรียบรอยและความสะอาด สรางและบํารุงถนน 

และทาเรือ ดับเพลิงกูภัย จัดการศึกษา ใหบริการ

สาธารณะสขุ สงัคมสงเคราะห และรกัษาวัฒนธรรม

อันดีของท องถิ่น นอกจากนี้ยั งอาจจัดให มี

สาธารณูปโภคและสาธารณูปการอื่น ๆ ไดตาม

สมควร (Deoisres, 2005)

 เทศบาลเมืองบางแม นาง ในฐานะ

เปนองคกรปกครองสวนทองถิ่นไดตระหนักถึง

ประสทิธภิาพของการบรกิารประชาชน โดยปรารถนา

ใหประชาชนมคีวามพงึพอใจในการใหบรกิารสงูสูด 

โดยจากขอมลูการแสดงความคดิเห็นของประชาชน

ที่ผานมา พบวา การใหบริการประชาชนยังไม

ครอบคลุม ทั่วถึง และมีประเด็นที่จะตองพัฒนา

ในแตละงานบริการ ซึ่งการสํารวจและประเมิน

ความพึงพอใจของผูรับบริการ จะทําใหทราบถึง

ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่ใชบริการ

ว ามีป จจัยอะไรบางที่สําคัญในความเห็นของ

กลุมตัวอยาง อันจะสามารถนํามาใชเปนขอมูล

ในการนําไปปรับปรุงแกไขระบบการใหบริการของ

เทศบาลเมืองบางแมนาง ใหมีประสิทธิภาพตอไป 

 โดยงานบริการที่จะสํารวจความพึงพอใจ

ในครัง้นี ้ประกอบดวย 4 งาน ไดแก 1) งานใหบรกิาร

แกปญหาเรื่องรองเรียน รองทุกข 2) งานใหบริการ

คําขออนุญาต กอสราง ดัดแปลง รื้อถอน หรือ

เคลื่อนยายอาคาร 3) งานใหบริการการรับชําระ

คาธรรมเนียมเก็บขยะมูลฝอย 4) งานใหบริการ

รับลงทะเบียนรับเงินเบี้ยยังชีพผู สูงอายุ โดยมี

ประเด็นการประเมินความพึงพอใจ ประกอบดวย 

4 ประเด็น ไดแก 1) ความพึงพอใจตอขั้นตอน

การใหบริการ 2) ความพึงพอใจตอชองทาง

ในการใหบริการ 3) ความพึงพอใจตอเจาหนาที่

ผู  ให บริการ 4) ความพึงพอใจต อสิ่ งอํานวย

ความสะดวก ซึ่งเปาหมายของการศึกษาประเมิน

ระดับความพึงพอใจ เพื่อนําผลของการศึกษา 

มาวิเคราะหหา จุดออน จุดแข็ง เพื่อยกระดับ

การบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

 ดวยเหตุท่ีกลาวมาในขางตน ผูวิจัยจึงมี

ความสนใจที่จะศึกษาประเมินความพึงพอใจของ

ผูมารบับรกิารจากเทศบาลเมอืงบางแมนาง เพือ่นาํ

ขอมูลที่ไดมาปรับปรุง พัฒนา ยกระดับการให

บริการประชาชนใหมีประสิทธิภาพสูงสุดตรงตาม

ความตองการของประชาชน 

วัตถุประสงคของการวิจัย

 1. เ พ่ื อ สํ า ร ว จและประ เ มิ น ร ะ ดั บ

ความพึงพอใจของผู  รับบริการเทศบาลเมือง

บางแมนาง อําเภอบางใหญ จังหวัดนนทบุรี

 2. เพื่อเสนอแนะรูปแบบ แนวทางการมี

สวนรวมในลักษณะองครวมระหวางผูรับบริการ

และผู ให บริการ เพ่ือยกระดับการให บริการ

ประชาชนของเทศบาลเมืองบางแมนาง อําเภอ

บางใหญ จังหวัดนนทบุรี 
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วารสารวิจัยราชภัฏพระนคร สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร 

ปที่ 19 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2567)

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1. ทราบถึงระดับความพึงพอใจของ

ผู รับบริการ ที่มีตอการใหบริการในงานบริการ 

4 งานบริการ จําแนกตามดานของการบริการ 

 2. ได แนวทางในการพัฒนาปรับปรุง

แกไขการบริการ เพื่อยกระดับการบริการที่ให

ความสาํคญักบัการมสีวนรวมประชาชนในลกัษณะ

การบริหารจัดการแบบองครวม 

ขอบเขตของการวิจัย

 1. ขอบเขตดานเนื้อหา

  การวจิยัเรือ่ง การประเมนิความพงึพอใจ

ของผูรับบริการเทศบาลเมืองบางแมนาง อําเภอ

บางใหญ   จั งหวัดนนทบุรี  ประจําป   2566 

เปนการสํารวจความพึงพอใจของผู รับบริการ 

จํานวน 4 งานบริการ ไดแก 1) งานใหบริการ

แกปญหาเรื่องรองเรียน รองทุกข 2) งานใหบริการ

คําขออนุญาต กอสราง ดัดแปลง รื้อถอน หรือ

เคลื่อนยายอาคาร 3) งานใหบริการการรับชําระ

คาธรรมเนียมเก็บขยะมูลฝอย 4) งานใหบริการ

รับลงทะเบียนรับเงินเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ 

  โดยในแตละงานบรกิารจะมกีารสาํรวจ

และประเมินผลความพึงพอใจใน 4 ประเด็น 

ไดแก 1) ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 

2) ความพึงพอใจตอชองทางในการใหบริการ 

3) ความพึงพอใจต อเจ าหน าที่ผู  ให บริการ 

4) ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก

 2. ขอบเขตดานพื้นที่ 

  พื้นที่ ในการศึกษา คือ เขตพื้นที่

ในการใหบริการของ เทศบาลเมืองบางแมนาง 

อําเภอบางใหญ จังหวัดนนทบุรี มีขนาดพื้นท่ี 

14.4 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 9,000 ไร 

ครอบคลุม 18 หมู บ าน ในเขตการปกครอง

ของเทศบาลเมืองบางแมนาง อําเภอบางใหญ 

จังหวัดนนทบุรี 

 3. ขอบเขตดานประชากร และกลุ ม

ตัวอยาง

  3.1 ประชากรที่ใชในการวิจัย ไดแก 

ประชากรทีอ่าศยัอยูในเขตเทศบาลเมอืงบางแมนาง 

อาํเ ภอบางใหญ จงัหวดันนทบรุ ีจาํน วน 18 หมูบาน 

รวมจํานวนประชากร 49,095 คน เปนเพศชาย 

22 ,492 คน เป น เพศหญิ ง  26 ,603 คน 

(BangMaenang Town Municipality, 2023)

  3.2 กลุ มตัวอยาง ที่จะใชเปนตัวแทน 

ในการวิจัยครั้งนี้ ไดทําการคํานวณขนาดของ

กลุ มตัวอยางโดยใชวิธีการเปดตารางสําเร็จรูป

ของ เครจซี่และมอรแกน (Krejcie & Morgan) 

เพื่อใชในการประมาณคาสัดสวนของประชากร 

และกําหนดใหสัดส วนของลักษณะที่สนใจใน

ประชากร เทากับ 0.5 ระดับความคลาดเคลื่อนที่

ยอมรับได 5% และระดับความเชื่อมั่น 95% 

โดยคาํนวณจากประชากรทีอ่าศยัอยูในเขตเทศบาล

เมอืงบางแมนาง จาํนวน 49,095 คน ไดกลุมตัวอยาง 

จํานวน 400 คน และเปนผู ที่เคยมารับบริการ

จากเทศบาลเมืองบางแมนาง ในป พ.ศ. 2566 

ในงานบรกิาร ไดแก 1) งานใหบรกิารแกปญหาเรือ่ง

รองเรียน รองทุกข 2) งานใหบริการคําขออนุญาต 

กอสราง ดัดแปลง รื้อถอน หรือเคลื่อนยายอาคาร 

3) งานใหบรกิารการรบัชาํระคาธรรมเนยีมเกบ็ขยะ

มูลฝอย 4) งานใหบริการรับลงทะเบียนรับเงิน

เบี้ยยังชีพผูสูงอายุ 
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 4. ขอบเขตดานเวลา

  สาํรวจและประเมนิความพงึพอใจของ

ประชาชนที่มารับบริการเทศบาลเมืองบางแมนาง 

อําเภอบางใหญ จังหวัดนนทบุรี ในปงบประมาณ 

พ.ศ. 2566 โดยเริ่มเก็บรวบรวมขอมูลตั้งแต 

1 ตุลาคม 2565 ถึง 30 กันยายน 2566

ทบทวนแนวคิด 

 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ

 ความพึ งพอใจ เป นป จจัย ท่ีสํ าคัญ

ประการหน่ึง ที่มีผลต อความสําเร็จของงาน

ใหเปนไปตามเปาหมายทีว่างไวอยางมปีระสทิธภิาพ 

ซึ่งเป นผลมาจากการไดรับการตอบสนองตอ

แรงจูงใจ หรือความตองการของแตละบุคคล

ในแนวทางทีพ่งึประสงค โดยมนีกัวชิาการหลายทาน

ไดใหแนวคดิของความพงึพอใจ ซึง่สรปุไดพอสงัเขป 

ดังนี้

 Wolman (1973) กลาววา ความพึงพอใจ 

หมายถงึ ความรูสกึ (Feeling) มคีวามสขุเมือ่คนเรา

ไดรบัผลสาํเรจ็ตามมุงหมาย (Goals) ความตองการ 

(Want) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 

 Shelly (1975) กลาววา ความพึงพอใจ

เปนความรู สึกสองแบบของมนุษยคือความรู สึก

ในทางบวก ความรูสึกในทางลบความรูสึกทางบวก

เม่ือเกิดขึ้นแลวจะทําใหมีความสุขเปนความรูสึก

ที่มีความแตกตางจากความรู สึกทางบวกอื่น ๆ

ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความรู สึกทางบวก

มมีากกวาความรูสกึทางลบสิง่ท่ีทําใหเกดิความรูสกึ

พอใจของมนษุยมกัจะไดแก ทรพัยากร (Resources) 

หรือสิ่งเร า (Stimulus) การวิเคราะหระบบ

ความพึงพอใจ คือ การศึกษาวาทรัพยากรหรือ

สิง่เราใดเปนสิง่ท่ีตองการท่ีจะทําใหเกิดความพงึพอใจ

และความสุขแกมนษุย ความพอใจจะเกิดไดมากทีสุ่ด

เมื่อมีทรัพยากรที่ตองการครบถวน

 McCormick (1980) กลาววา ความพงึพอใจ

เปนแรงจูงใจของมนุษยท่ีต้ังอยูบนความตองการ

พื้นฐาน (Basic Needs) มีความเกี่ยวของกันอยาง

ใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และแรงจูงใจ (Incentive) 

และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ

 จากความหมายของความพงึพอใจในขางตน 

ผูวิจัยพอสรุปไดวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึก

นึกคิด หรือทัศนคติในทางท่ีดีของบุคคลท่ีมีตอ

ส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ความรูสึกที่เกิดขึ้นจากการที่ไดรับ

การตอบสนองความตองการของบุคคลทั้งทางดาน

รางกาย และจิตใจทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ

จนบรรลุวัตถุประสงค ความพึงพอใจเปนเร่ืองที่

เกี่ยวของกับความรูสึกนึกคิด และคานิยมของ

บุคคลซึ่งเปนเรื่องที่ละเอียดออน ความพึงพอใจ

อาจเปลี่ยนแปลงไดเมื่อเวลา หรือสถานการณ

แวดลอมอื่น ๆ เปลี่ยนแปลงไป

 แนวคดิเก่ียวกับความพงึพอใจในการให

บริการประชาชน

 การใหบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษวา 

Service ซ่ึง (Kotler, 1988) ไดใหความหมาย

ของการบริการวา การบริการ หมายถึง กิจกรรม

หรือปฏิบัติการใด ๆ ที่กลุ มบุคคลหนึ่งสามารถ

นาํเสนอใหอกีกลุมบคุคลหนึง่ ซึง่ไมสามารถจบัตองได 

และไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้ 

การกระทําดังกลาวอาจจะรวม หรือไมรวมอยูกับ

สินคาที่มีตัวตนได 

 Weber (1966) ไดกลาวเกี่ยวกับ ทัศนคติ

การใหบริการวา การจะใหบริการมีประสิทธิภาพ 
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และเปนประโยชนตอประชาชนมากทีส่ดุ คอื การให

บริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการบริการ

ที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปน

พเิศษทกุคนไดรบัการปฏบิตัเิทาเทยีมกนัตามเกณฑ

เมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน 

 Morse (1955) ไดใหความหมายไววา 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ หมายถึง ทุกสิ่ง 

ทุกอยางที่สามารถลดความตึงเครียดถามีมาก

ก็จะทําใหเกิดความไมพอใจตอการใหบริการ 

ซึ่งความตึงเครียดนั้นมีผลมาจากความตองการ

ของมนุษย ถามนุษยมีความตองการมากก็จะเกิด

ปฏิกิริยาเรียกรอง แตถาเมื่อใดความตองการไดรับ

การตอบสนองก็จะทําใหผู ใชบริการหรือลูกคา

เกิดความพึงพอใจตอการใหบริการได 

 Millet (1954) ไดเสนอแนวคิดการสราง

ความพงึพอใจในการใหบรกิาร ประกอบดวย 5 ประเดน็ 

ไดแก 1) การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable 

Service) คอื การบรกิารทีม่คีวามยตุธิรรม เสมอภาค 

เทาเทียม มีมาตรฐานในการใหบริการ 2) การให

บริการที่ทันเวลา คือ การใหบริการตามลักษณะ

ความจําเปนรีบดวนและความตองการ 3) การให

บริการอยางเพียงพอ คือ ความเหมาะสมเพียงพอ

ในดานผลิตภัณฑ สถานท่ี บุคลากร และวัสดุ

อุปกรณตาง ๆ 4) การใหบริการอยางตอเนื่อง 

(Continuous Service) คือ การใหบริการเปนไป

อยางสมํ่าเสมอ ต อเนื่องจนกว าจะบรรลุผล 

5) การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive 

Service) คือ การพฒันาการใหบรกิารในทกุ ๆ  ดาน

ใหมีประสิทธิภาพและคุณภาพดีขึ้นไปเรื่อย ๆ 

 Thunthai (1990) ไดกลาวถึง ความหมาย

ของความพงึพอใจหลงัการไดรบับรกิารวา เปนระดบั

ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตีอการไดรบับรกิาร

ในดานตาง ๆ ไดแก 1) ดานความสะดวกที่ไดรับ 

2) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 3) ดานคุณภาพของ

การบรกิารทีไ่ดรบั 4) ดานระยะเวลาในการดาํเนนิการ 

5) ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

 กลาวโดยสรุป ความพึงพอใจในการให

บรกิารประชาชน เปนการตอบสนองระดบัความรูสกึ

ในทางบวกของบคุคลตอสิง่ใดสิง่หนึง่ โดยประกอบ

ดวย 2 สวน คือ 1) ผูใหบริการ ซึ่งในที่นี้หมายถึง 

องคการปกครองสวนทองถิ่นที่ใหบริการ 2) ผูรับ

บริการ หมายถึง ประชาชนที่มารับบริการจาก

องคการปกครองสวนทองถิ่น ตองดําเนินการ

สรางความความพึงพอใจสูงสุดในการใหบริการ

ประชาชน โดยคํานึงถึงประโยชนของประชาชน

เปนหลัก

 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

 มีนักวิชาการหลายทานไดให แนวคิด

เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ ซึ่งพอสรุปไดโดย

สังเขป ดังนี้

 Parasuramam ,Zeithaml and Berry 

(1985) ไดกลาววา คุณภาพบริการ คือ การรับรู

ของลูกคาซึ่งลูกคาจะทําการประเมินคุณภาพ

บริการโดยทําการเปรียบเทียบความตองการ

หรือความคาดหวังกับการบริการที่ ได รับจริง 

และการที่องคกรจะไดรับชื่อเสียงจากคุณภาพ

บริการตองมีการบริการอยางคงที่ อยู ในระดับ

การรับรูของลูกคา หรือมากกวาความคาดหวังของ

ลูกคา

 Gronroos (1990) ไดกลาวถงึเง่ือนไขของ

การรับรูคุณภาพบริการที่ดีของลูกคา มี 6 ประการ 

ดังนี้
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 1) ความเปนมืออาชีพ และทักษะในการ

บริการลูกคา ลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการที่ดี

ในเมื่อผูใหบริการมีความรูทักษะในการแกปญหา

อยางมืออาชีพ 

 2) ทศันคต ิและพฤตกิรรม เปนความรูสกึ

ของลูกคาที่มีตอพนักงานบริการ พิจารณาเกี่ยวกับ

ความเอาใจใสในการแกปญหาดวยความเต็มใจ

โดยทันที 

 3) การเขาถึงบรกิารงาย และมคีวามยดืหยุน 

ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการ ประกอบไปดวย 

สถานที่ช่ัวโมงการทํางาน ตัวพนักงาน และระบบ

การทํางานไดถูกออกแบบใหงายตอการเขาถึงบริการ

รวมถึงมีการเตรียมปรับการใหบริการใหตรงกับ

ความตองการของลูกคา 

 4) ความไววางใจ และความซื่อสัตยของ

ผูใหบริการ ลูกคาจะรูวาเมื่อใดก็ตามท่ีมีการตกลง

ในการใชบรกิารเกดิขึน้ สามารถทีจ่ะไวใจผูใหบริการ

โดยพนักงานจัดทาํสญัญาตามท่ีตกลงกนัไว ซึง่ถอืวา

เปนสิ่งที่ลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ 

 5) การชดเชยเม่ือใดกต็ามลกูคามีความรูสกึ

วาบางอยางผิดปกติไปหรือไม ความคาดหวัง ผูให

บรกิารจะตองแกไขใหเปนไปตามความคาดหวงัของ

ลูกคาอยางทันที

 Oliver (1994) ไดกลาววา คุณภาพ

การบริการ เปนลักษณะของแนวความคิดที่มี

การมองถึงความเขาใจวาลูกคาคิดอยางไรตอ

คุณภาพของการบริการ ซึ่งถือวาเปนสิ่งที่สําคัญ

ของการบริหารองคกรใหเกิดประสิทธิผลโดยมี

แนวคิดในการทําความเขาใจท่ีสัมพันธ กันอยู  

3 แนวคิด ประกอบดวย ความพึงพอใจของลูกคา 

คุณภาพบริการ และคุณคาของลูกคา

 Sansanee (1997) อธิบายเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการไววา จากการศึกษาเอกสาร

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการประเมินคุณภาพของ

การบริการตามการรับรูของผูบริโภค นักวิชาการ

ทางการตลาดจํานวนไมนอยมีทัศนะวา ผูบริโภค

จะประเมินคุณภาพของการบริการในรูปแบบ

ของทัศนคติ โดยเปรียบเทียบบริการที่คาดหวัง 

กับบริการตามการรับรู ว ามีความสอดคลองกัน

เพียงใด การใหบริการที่มีคุณภาพจึงหมายถึง 

การใหบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังของ

ผูบริโภคอยางสมํ่าเสมอ ดังนั้น ความพอใจที่มีตอ

การบริการจึงมีความสัมพันธโดยตรงกับการทําให

เปนไปตามความคาดหวัง หรือการไมเปนไปตาม

คาดหวังของผู บริโภค กลาวคือ ความพึงพอใจ

หรือไมพึงพอใจของผู บริโภคที่มีตอการบริการ

เปนผลโดยตรงของการเปรียบเทียบระหวาง

ความคาดหวังที่เคยมีมากอนกับผลที่ไดรับจริง

 กลาวโดยสรุป คุณภาพการใหบริการ 

เปนการนําเสนอบริการท่ีดีใหแกผู มาใชบริการ 

โดยผูมาใชบรกิารจะเปนผูประเมนิผล และกลาวถงึ

ระดับของคุณภาพการใหบริการวาอยูในระดับใด 

ถาคุณภาพการใหบริการอยูในระดับดีมาก ก็จะ

แสดงถึงวิสัยทัศนขององคกร ผู บริหารองคกร 

และบคุลากรในองคกร มคีวามใสใจในการใหบริการ

อยางแทจริง

 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ

 การใหบริการของภาครัฐท่ีรูจักกนัในคาํวา 

“บริการสาธารณะ” นั้น จะแตกตางกัน กับการให

บริการของภาคเอกชน เหตุผลสําคัญท่ีสุด คือ 

ภาครัฐมีเปาหมายการใหบริการประชาชนได

รับบริการอยางดีที่สุด สมํ่าเสมอ และเสมอภาค 
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โดยไมหวังสิ่งตอบแทน เพราะถือเปนหนาที่ของรัฐ 

แตเปาหมายการใหบรกิารของภาคเอกชน มีเปาหมาย

ทีผ่ลประโยชนขององคกรตนเองตองไดรบัตอบแทน

กลบัมา หรอืกลาวอกีนยัหนึง่ คอื การมุงหากาํไรจาก

การใหบริการนั่นเอง

 ดังนั้น คุณภาพการใหบริการของภาครัฐ

จะตองพจิารณาวดัทีค่วามรูสกึพงึพอใจของประชาชน

เปนหลกั กลาวคือ เมือ่ประชาชนไดรบัการใหบรกิาร

ท่ีดี มีมาตรฐาน และเสมอภาคแลวประชาชน

ยอมตองมีความรูสึกตอบสนองตอการดําเนินการ

ของหนวยงานภาครัฐ ซึ่งอาจแสดงออกมาในรูป

ของการใหการสนับสนุนกิจการของรัฐ การให

ความชวยเหลือ การปฏิบัติตามคําแนะนํา เปนตน 

 Fitzgerald & Durant (1980) ไดให

ความหมายเกีย่วกบัความพงึพอใจของประชาชนท่ีมี

ตอบรกิารสาธารณะ (Public Service Satisfaction) 

หมายถึง การประเมินผลการปฏิบัติงานดานการให

บรกิารของหนวยงาน โดยมพีืน้ฐานทีเ่กดิจากการรบัรู 

(Perceptions) ถึงการสงมอบบริการที่แทจริง 

ซึ่งเปนการประเมินผลน้ีจะแตกตางกันไป ท้ังนี้

ขึน้อยูกบัประสบการณทีแ่ตละบคุคลไดรบัและเกณฑ

ที่แตละบุคคลตั้งไว รวมทั้งการตัดสินของบุคคล

นั้นดวย

 Weerahong (1995) มีความเห็นวา

การให บริการสาธารณะจะประกอบไปด วย 

3 องคประกอบที่สําคัญ คือ หนวยงานที่ให 

บริการ (Service Delivery Agency) บริการ 

(The Service) ซึ่งเปนประโยชนท่ีหนวยงานท่ีให

บริการไดสงมอบใหแกผูรับบริการ (The Service 

Recipient) โดยประโยชนหรอืคณุคาของการบรกิาร

ที่ได รับนั้นผู รับบริการจะตระหนักไว ในจิตใจ 

ซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติก็ได

 Thaweephol (2007) กล าวไว ว า 

ในการพิจารณาความสําคัญของบริการควรคํานึง

ใน 2 ประเด็น ไดแก 1) ถามีบริการที่ดีจะเกิดผล

อยางไร 2) ถาบริการไมดีจะมีผลเสียอยางไร 

ดังที่กลาวมาการบริการที่ดีจะสงผลใหผูรับบริการ

มีทัศนคติ อันไดแก ความคิด และความรู สึก 

ท้ังตอตัวผูใหบริการ และหนวยงานท่ีใหบริการ

เปนไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ 

ไดแก 1) มคีวามชืน่ชมในตวัผูใหบรกิาร 2) มคีวามนยิม

ในหนวยงานที่ใหบริการ 3) มีความระลึกถึงและ

ยินดีมาขอรับบริการอีก 4) มีความประทับใจที่ดี

ไปอีกนานแสนนาน 5) มีการบอกกลาวไปยังผูอื่น

แนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น 6) มีความภักดี

ตอหนวยงานทีใ่หบริการ 7) มกีารพูดถงึผูใหบริการ

และหนวยงานในทางที่ดี 

 สวนการบริการที่ไมดีจะสงผลใหผูบริการ

มีทัศนคติทั้งต อตัวผู  ให บริการและหนวยงาน

ท่ีใหบริการเปนไปในทางลบ มีความไมชอบและ

ความไมพึงพอใจ ไดแก 1) มีความรังเกียจตัวผูให

บริการ 2) มีความเส่ือมศรัทธาในหนวยงานที่ให

บรกิาร 3) มคีวามผดิหวงั และไมยนิดีมาใชบรกิารอกี 

4) มีความประทับใจที่ไมดีไปอีกนานแสนนาน 

5) มีการบอกกลาวไปยังผูอื่น ไมแนะนําใหมาใช

บรกิารอกี 6) มกีารพดูถงึผูใหบรกิารและหนวยงาน

ในทางที่ไมดี 

 กลาวโดยสรุป การใหบริการสาธารณะ 

คือ การที่รัฐ หรือองคกรของรัฐจัดบริการตาง ๆ 

ใหแกประชาชน โดยมีเจาหนาท่ีของรัฐ เปนผูนํา
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การบริการนั้นสู ประชาชน โดยไมคิดมูลคาจาก

ประชาชน เพื่อใหประชาชนไดมีคุณภาพชีวิตที่ดี 

สอดคลองกับสภาพบริบทของสังคมในปจจุบัน

กรอบแนวคิดของการวิจัย 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิง

สํารวจ (Survey Research) มีรายละเอียด

การดําเนินการวิจัย ในแตละประเด็น ดังนี้

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

ปจจัยสวนบุคคล

 1) เพศ

 2) อายุ

 3) การศึกษา

 4) อาชีพ

 5) รายได

 6) หนวยงานที่มาติดตอรับบริการ

 7) ประเภทงานที่รับบริการ

ความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

เทศบาลเมืองบางแมนาง 

อําเภอบางใหญ จังหวัดนนทบุรี

 1) ดานขั้นตอนการใหบริการ

 2) ดานชองทางการใหบริการ

 3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ

 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก

ขอเสนอแนะรูปแบบ แนวทางการมีสวนรวม

ในลกัษณะองครวมระหวางผูรบับรกิาร และผูให

บริการ เพื่อยกระดับการใหบริการประชาชน

ของเทศบาลเมืองบางแมนาง อําเภอบางใหญ 

จังหวัดนนทบุรี 
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 1. ประชากร และกลุมตัวอยาง

  ประชากรทีใ่ชในการวจิยั ไดแก ประชากร

ที่อาศัยอยูในพื้นที่เทศบาลเมืองบางแมนาง อําเภอ

บางใหญ จังหวัดนนทบุรี จํานวน 18 หมูบาน 

ประกอบดวยประชากร จาํนวน 49,095 คน จาํแนก

เปนเพศชาย 22,492 คน จําแนกเปนเพศหญิง 

26,603 คน 

  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย เปนผูที่

เคยมารับบริการจากเทศบาลเมืองบางแมนาง 

อําเภอบางใหญ จังหวัดนนทบุรี ในป พ.ศ. 2566 

ตามขอมูลทะเบียนราษฏรปป จจุบัน จํานวน 

49,095 คน สามารถใชเปนตัวแทนของผูมารับ

บริการโดยตรงในชวงเวลาที่จะสํารวจประชากร

การคํานวณขนาดของกลุ มตัวอยาง ใชวิธีการ

เปดตารางสําเร็จรูปของ เครจซี่และมอรแกน 

(Krejcie & Morgan) เพื่อใชในการประมาณ

คาสัดสวนของประชากร และกําหนดใหสัดสวน

ของลักษณะที่สนใจในประชากร เทากับ 0.5 ระดับ

ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได 5% และระดับ

ความเช่ือม่ัน 95% สุมตัวอยางในการแบงชั้นภูมิ 

(Stratified Random Sampling) ตามหมูบาน ท่ีอยู

ของผูรับบริการ ไดกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน 

ซึ่งต องเป นผู ที่ เคยมารับบริการจากเทศบาล

เมืองบางแมนาง ในป พ.ศ.  2566 ในงานบริการ 

ไดแก 1) งานใหบริการแกปญหาเรื่องรองเรียน 

รองทุกข จํานวน 62 คน 2) งานใหบริการคําขอ

อนญุาต กอสราง ดดัแปลง รือ้ถอน หรอืเคลือ่นยาย

อาคาร จาํนวน 76 คน 3) งานใหบรกิารการรบัชําระ

คาธรรมเนียมเก็บขยะมูลฝอย จํานวน 128 คน 

4) งานใหบริการรับลงทะเบียนรับเงินเบี้ยยังชีพ

ผูสูงอายุ จํานวน 134 คน

 2. การสรางเครื่องมือในการวิจัย

  เครื่ อ งมื อที่ ใช  ในการศึ กษาวิ จั ย 

คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เกี่ยวกับ

ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ

ของเทศบาลเมืองบางแมนาง ซึ่งประกอบดวย 

3 ตอน คือ ตอนที่ 1 ขอคําถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไป

ของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 7 ขอ ไดแก เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได หนวยงานที่มา

รับบริการ ประเภทงานที่มารับบริการ ตอนที่ 2 

ขอคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ

จากเทศบาลเมืองบางแมนาง จํานวน 20 ขอ 

เปนแบบมาตราสวนการประเมนิคา (Rating Scale) 

โดยมีระดับความพึงพอใจ 5 ระดับ ไดแก ระดับ

ความพึงพอใจมากที่สุด (5 คะแนน) ระดับ

ความพึงพอใจมาก (4 คะแนน) ระดับความพึงพอใจ

ปานกลาง (3 คะแนน) ระดับความพึงพอใจ

นอย (2 คะแนน) และระดับความพงึพอใจนอยทีส่ดุ 

(1 คะแนน) โดยดัดแปลงจากงานวิจัยของการใช

บริการอื่น ๆ ในอดีตที่ใกลเคียง และตามแนวคิด

ทฤษฎตีาง ๆ  ทีไ่ดศกึษา ซึง่ครอบคลมุทัง้องคประกอบ

ของความพึงพอใจในงานรับบริการ 4 งานบริการ 

ไดแก 1) งานใหบริการแกปญหาเร่ืองรองเรียน 

รองทุกข 2) งานใหบริการคําขออนุญาต กอสราง 

ดัดแปลง รื้อถอน หรือเคลื่อนยายอาคาร 3) งานให

บริการการรับชําระคาธรรมเนียมเก็บขยะมูลฝอย 

4) งานใหบริการรับลงทะเบียนรับเงินเบี้ยยังชีพ

ผูสูงอายุ 

  Katesigh (1995) กลาววา เมื่อทํา

การรวบรวมขอมลูและหาคาเฉล่ียแลว จะใชคะแนน

กลุมตวัอยางแบงระดบัความพงึพอใจออกเปน 5 ระดบั 

โดยการหาชวงความกวางของอัตรภาคชั้น ดังนี้ 
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  ความกวางของอัตรภาคชั้น = คะแนน

สูงสุด – คะแนนตํ่าสุด / จํานวนชั้น

   = 5-1 / 5

   = 0.80

  คาเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง ระดับ

ความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย 3.41 - 4.20 

หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจมาก คาเฉลีย่ 2.61 - 3.40 

หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง คาเฉลี่ย 

1.81 - 2.60 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย 

คาเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง ระดับความพึงพอใจ

นอยที่สุด

  ตอนที่ 3 ขอคําถามลักษณะปลายเปด 

เพื่อใหผู ตอบแบบสอบถาม ไดกลางถึงปญหา

และขอเสนอแนะตาง ๆ  แบงงออกเปน 5 เรือ่ง ไดแก 

ขอเสนอแนะขั้นตอนการใหบริการ ขอเสนอแนะ

ชองทางการใหบริการ ขอเสนอแนะเจาหนาที่ผูให

บริการ ขอเสนอแนะสิ่งอํานวยความสะดวก และ

ขอเสนอแนะอื่น ๆ

 3. ขัน้ตอนการสรางเครือ่งมอืในการวจิยั

  ขั้นตอนการสรางเครื่องมือในการวิจัย 

ประกอบดวย 6 ขั้นตอน ไดแก 

  1. ศกึษาเอกสาร หนงัสอื ตาํรา แนวคดิ 

ทฤษฎี งานวจิยัทีเ่กีย่วของและขอบขายงานสาํรวจ

และประเมินความพึงพอใจของผู รับบริการที่มี

ตอการใหบริการของเทศบาลเมืองบางแมนาง 

เพื่อกําหนดขอบเขตการวิจัย และสรางเครื่องมือ

การวิจัยใหครอบคลุมจุดมุงหมายของการวิจัย

  2. ออกแบบและสรางแบบสอบถามตาม

ขอบเขตของงานสํารวจและประเมินความพึงพอใจ

ของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการของเทศบาล

เมืองบางแมนางครอบคลุม 4 งานบริการ 

  3. นําแบบสอบถามที่สร างขึ้นไป

ขอคําปรึกษาจากผู เชี่ยวชาญของเทศบาลเมือง

บางแมนาง เพื่อช วยตรวจสอบความถูกตอง 

และเที่ยงตรง นําขอเสนอแนะไปปรับปรุง แกไข 

เพื่อความสมบูรณของแบบสอบถาม และชัดเจน

ตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย

  4. นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบแกไข

แลวมาดําเนนิการทดลองใช (Try Out) กบัผูใชบรกิาร

ของเทศบาลเมืองบางแมนางที่ไมใชกลุมตัวอยาง

จํานวน 30 คน 

  5. นาํผลการตอบแบบสอบถามในขอ 4 

มาคํานวณคาความเชื่อมั่นโดยใชสูตรสัมประสิทธิ์

แอลฟา (Alpha-Coefficient) ของคอนบรชั (Cranach) 

ไดคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเทากับ 0.875

  6. นาํแบบสอบถามทีผ่านการประเมนิ

คาความเชื่อมั่น แจกใหกับผู มารับบริการจาก

เทศบาลเมืองบางแมนางประเมินความพึงพอใจ

มีตอการใหบริการของเทศบาลเมืองบางแมนาง 

จํานวน 400 คน

 4. การเก็บรวบรวมขอมูล

  ผู  วิ จั ย ได นํ าแบบสอบถามที่ ผ  าน

กระบวนการประ เมินค  าความเชื่ อมั่ นของ

แบบสอบถาม ลงสํารวจเก็บรวบรวมขอมูล จํานวน 

400 ตัวอยาง โดยดําเนินการ 2 ขั้นตอน ดังนี้

  1. การประสานงานหวัหนาสวนราชการ

เพื่อนําแบบสอบถามไปไวใน 4 งานบริการ เพื่อให

ผูใชบริการไดประเมินผลทันที หลังจากใชบริการ

เสร็จเรียบรอย

  2. การลงสํารวจเก็บรวบรวมขอมูล

ตามขอมลูรายชือ่บคุคลทีม่ารบับรกิารจากเทศบาล

เมืองบางแมนาง 
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 5. การวิเคราะหขอมูล

  การวิ เคราะห ข  อมูล เชิ งปริมาณ 

โดยใชสถิติเชิงพรรณนา แลวนํามาวิเคราะห

และประมวลผลโดยใชการวเิคราะหแบบสอบถามดวย

โปรแกรมสาํเรจ็รปูสาํหรบัการวจิยัทางสงัคมศาสตร

ในการวเิคราะหขอมลูใชสถติ ิไดแก ความถี ่รอยละ 

คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผลการวิจัย

 สรุปผลการวิจัย

 สรุปผลการวิจัยในวัตถุประสงคขอ 1 

ผลการประเมนิระดบัความพงึพอใจของงานบรกิาร

ที่ผูรับบริการเขามาติดตอเทศบาลเมืองบางแมนาง 

ประจําป 2566 พบวา มคีาเฉลีย่ความพงึพอใจ เทากบั 

4.83 คิดเปนรอยละ 96.65 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากบั 0.45 ระดบัความพงึพอใจมากทีส่ดุ คะแนน

ที่ได 10 คะแนน มีรายละเอียด ดังนี้ 

 อันดับที่ 1 งานใหบริการรับลงทะเบียน

รับเงินเบี้ยยังชีพผู สู งอายุ  มีค า เฉลี่ย 4.88 

คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.35 คิดเปนรอยละ 

97.60 

 อันดับท่ี 2 งานใหบริการแกป ญหา

เรื่องร องเรียน ร องทุกข   มีค  า เฉลี่ ย  4 .85 

คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.43 คิดเปนรอยละ 

97.00

 อันดับที่ 3 งานใหบริการคําขออนุญาต 

กอสราง ดัดแปลง รื้อถอน หรือเคลื่อนยายอาคาร 

มีคาเฉลี่ย 4.81 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.49 

คิดเปนรอยละ 96.20

 อันดับที่ 4 งานใหบริการการรับชําระ

คาธรรมเนียมเก็บขยะมูลฝอย มีคาเฉลี่ย 4.79 

คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.54 คิดเปนรอยละ 

95.80

 โดยเมื่อจําแนกผลการวิจัยในแตละงาน

บรกิาร ตามรายละเอยีดของการใหบรกิาร ใน 4 ดาน 

ไดแก ขั้นตอนการใหบริการ ชองทางการใหบริการ 

เจาหนาที่ผูใหบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวก

ในการใหบริการ มีรายละเอียด ดังนี้

 1. งานใหบรกิารแกปญหาเรือ่งรองเรยีน 

รองทุกข มีคาเฉลี่ย 4.85 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.43 คิดเปนรอยละ 97.00 มีรายละเอียด

การใหบริการแตละดาน ดังนี้

  ความพึงพอใจตอขัน้ตอนการใหบริการ 

มีคาเฉลี่ย 4.88 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.42 

คิดเปนรอยละ 97.60 

  ความพงึพอใจตอชองทางการใหบรกิาร 

มีคาเฉลี่ย 4.77 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.54 

คิดเปนรอยละ 95.40 

  ความพงึพอใจตอเจาหนาทีผู่ใหบรกิาร 

มีคาเฉลี่ย 4.91 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.37 

คิดเปนรอยละ 98.20 

  ความพงึพอใจตอสิง่อาํนวยความสะดวก 

มีคาเฉลี่ย 4.84 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.39 

คิดเปนรอยละ 96.80 

 2. งานใหบริการคาํขออนุญาต กอสราง 

ดัดแปลง ร้ือถอน หรือเคลื่อนย ายอาคาร 

มีคาเฉลี่ย 4.81 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.49 

คิดเปนรอยละ 96.20 มีรายละเอียดการใหบริการ

แตละดาน ดังนี้

  ความพึงพอใจตอขัน้ตอนการใหบริการ 

มีคาเฉลี่ย 4.75 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.58 

คิดเปนรอยละ 95.00 
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  ความพงึพอใจตอชองทางการใหบรกิาร 

มีคาเฉลี่ย 4.79 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.52 

คิดเปนรอยละ 95.80 

  ความพงึพอใจตอเจาหนาทีผู่ใหบรกิาร 

มีคาเฉลี่ย 4.87 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.43 

คิดเปนรอยละ 97.40 

  ความพงึพอใจตอสิง่อํานวยความสะดวก 

มีคาเฉลี่ย 4.81 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.45 

คิดเปนรอยละ 96.20 

 3. ง า น ใ ห  บ ริ ก า ร ก า ร รั บ ชํ า ร ะ

คาธรรมเนียมเก็บขยะมูลฝอย มีคาเฉลี่ย 4.79 

คดิเปนรอยละ 95.80 คาเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากบั 

0.54 มีรายละเอียดการใหบริการแตละดาน ดังนี้

  ความพงึพอใจตอขัน้ตอนการใหบรกิาร 

มีคาเฉลี่ย 4.84 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.56 

คิดเปนรอยละ 96.80 

  ความพงึพอใจตอชองทางการใหบรกิาร 

มีคาเฉลี่ย 4.72 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.63 

คิดเปนรอยละ 94.40 

  ความพงึพอใจตอเจาหนาทีผู่ใหบรกิาร 

มีคาเฉลี่ย 4.83 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.45 

คิดเปนรอยละ 96.60 

  ความพงึพอใจตอสิง่อาํนวยความสะดวก 

มีคาเฉลี่ย 4.76 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.51 

คิดเปนรอยละ 95.20 

 4. งานใหบริการรับลงทะเบียนรับเงิน

เ บี้ ย ยั ง ชี พ ผู  สู ง อ า ยุ  มี ค  า เ ฉ ลี่ ย  4 . 8 8 

ค าเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.35 คิดเป น

ร อยละ 97.60 มีรายละเอียดการใหบริการ

แตละดาน ดังนี้ 

  ความพึงพอใจตอขัน้ตอนการใหบริการ 

มีคาเฉลี่ย 4.90 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.32 

คิดเปนรอยละ 98.00 

  ความพงึพอใจตอชองทางการใหบรกิาร 

มีคาเฉลี่ย 4.82 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.39 

คิดเปนรอยละ 96.40 

  ความพงึพอใจตอเจาหนาทีผู่ใหบรกิาร 

มีคาเฉลี่ย 4.94 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.31 

คิดเปนรอยละ 98.80 

  ความพงึพอใจตอสิง่อาํนวยความสะดวก 

มีคาเฉลี่ย 4.85 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.37 

คิดเปนรอยละ 97.00 

 สรุปผลการวิจัยในวัตถุประสงคขอ 2 

การเสนอแนะรูปแบบ แนวทางการมีสวนรวม

ในลักษณะองครวมระหวางผูรับบริการและผูให

บริการ เพื่อยกระดับการใหบริการประชาชนของ

เทศบาลเมืองบางแมนาง อําเภอบางใหญ จังหวัด

นนทบุรี จําแนกตามลักษณะการใหบริการใน 

4 ประเด็น ดังนี้

 1. ดานข้ันตอนการใหบริการ เห็นควร

จัดทําแผนผังขั้นตอนการให บริการในแต ละ

งานบริการ ติดประกาศในหนวยงานใหผูมาติดตอ

รับบริการสามารถทราบถึงขั้นตอน และระยะเวลา

ในการใหบรกิารอยางชดัเจน รวมถงึการประชาสมัพนัธ

ขัน้ตอนการรบับรกิารผานชองทางออนไลนเพิม่เตมิ

เพื่อใหประชาชนทราบอยางทั่วถึง และดําเนินการ

ฝกอบรมเจาหนาท่ีท่ีใหบริการใหมีองคความรู

ครอบคลมุการใหบรกิาร กรยิา มารยาท บคุลคิภาพ

ที่ดีเหมาะกับการใหบริการ ตลอดจนการมีแบบ

ประเมินผลการปฏิบัติงาน เพื่อใหผู รับบริการ
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ได ประเมินประสิทธิภาพการปฏิบัติงานทันที 

เพื่อนําขอมูลที่ไดมาปรับปรุงการใหบริการตอไป

 2. ดานชองทางการใหบริการ เห็นควร

ดาํเนนิการสาํรวจและวเิคราะหขอมลูการใหบรกิาร

ในแตละประเภท กลุมเปาหมายท่ีมารับบริการ 

เพ่ือประเมินถึงแนวทางการประชาสัมพันธขอมูล 

และชองทางการใหบริการไปยังกลุมเปาหมายที่มา

รับบริการ เชน มีการจัดตั้งกลุมไลนในการรับเงิน

เบีย้ยงัชพีผูสงูอาย ุการจดัตัง้กลุมไลนในการชาํระเงนิ

คาขยะ เปนตน เพือ่เปนชองทางการสือ่สารทีจ่ะไปถงึ

กลุมเปาหมายโดยตรง ตลอดจนการจัดตั้งคณะ

ทํางานเกี่ยวกับการสื่อสารประชาสัมพันธโดยตรง 

เพือ่สือ่สารขอมลูผลการดาํเนินงานในแตละวันไปยัง

ประชาชนในพื้นที่อยางตอเนื่อง และการประเมิน

ประสิทธิภาพของชองทางการสื่อสารหลังจาก

ประชาสัมพันธไปแลวอยางตอเน่ือง เพื่อนํามา

ปรับปรุงประสิทธิภาพการสื่อสาร

 3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ เห็นควร

มีการจัดอบรมพัฒนาศักยภาพ บุคลิกภาพ 

ของเจาหนาทีผู่ใหบรกิารเพือ่ยกระดบัการใหบรกิาร

แกประชาชน เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพในการใหบรกิาร

ประชาชน ตลอดจนการอบรมปลูกฝงทัศนคติ 

คานิยม จิตสํานึกที่ดีตอองคกร การจงรักภักดี

ตอองคกร เพือ่ใหเจาหนาทีเ่หน็เปาหมายขององคกร

เปนเปาหมายรวมกัน เพื่อเปนองคกรท่ีตอบสนอง

ความตองการของประชาชนสงูสดุตามอาํนาจหนาที่

ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น มีการจัดประชุม

เพือ่ถอดบทเรยีนในแตละไตรมาส เพือ่ใหผูปฏบิตังิาน

ไดสะทอนถึงปญหา อุปสรรค ความสําเร็จ เพื่อนํา

ไปสูการปรับปรุง ยกระดับการใหบริการประชาชน

ตอไป

 4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก เห็นควร

เพิ่มปายประชาสัมพันธ และสัญลักษณ บอกจุด

การใหบริการอยางชดัเจน เพ่ิมจุดรับฟงความคดิเหน็

ของการใหบริการที่ชัดเจน ณ จุดใหบริการ และ

ผานทางชองทางออนไลน มีจุดใหบริการเครื่องดื่ม 

นํ้าชา กาแฟ นํ้าผลไม และอาหารวาง สําหรับ

ผูมารับบริการ ตลอดจนการอํานวยความสะดวก

ใหแกผูสูงอายุ ผูพิการ และมีการประชาสัมพันธ 

เบอรโทรติดตอเทศบาล และขอบเขตงานท่ีให

บริการประชาชน โดยจัดทําส่ือประชาสัมพันธ

ในทุกชองทาง เชน แผนปายสต๊ิกเกอร แผนปาย

ไวนิล เว็บไซตเทศบาล ไลนของเทศบาล ประกาศ

ครอบคลุมทุกพื้นที่รับผิดชอบอยางทั่วถึง

 อภิปรายผลการวิจัย

 การอภิปรายผลของการวิจัยในครั้งนี้ 

เป นการนําผลการวิจัยที่ ค นพบข อเท็จจริ ง 

แลวนํามาอธิบายผลที่สนับสนุนดวยแนวคิดทฤษฏี

ที่เกี่ยวของ ดังนี้

 1. งานใหบรกิารแกปญหาเรือ่งรองเรยีน 

รองทุกข จากผลการศึกษา พบวา ผูรับบริการ

สวนใหญมีความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ

มากทีสุ่ด โดยเจาหนาทีใ่หบริการดวยความยิม้แยม 

แจมใส สุภาพเปนมิตร บริการดวยความกระตือรือรน

เอาใจใส และสามารถใหคําแนะนําชวยตอบ

ขอซักถามไดเปนอยางดี ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิด

ของ Thaweephol (2007) ได กล าวไว ว า 

การบริการท่ีดีจะสงผลใหผู รับบริการมีทัศนคติ 

อันไดแก ความคิด และความรูสึก ทั้งตอตัวผูให

บรกิารและหนวยงานทีใ่หบรกิารเปนไปในทางบวก 

คอื ความชอบ ความพงึพอใจ ไดแก 1) มคีวามชืน่ชม

ในตัวผูใหบริการ 2) มีความนิยมในหนวยงานที่ให
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บริการ 3) มคีวามระลกึถงึและยนิดมีาขอรบับรกิารอกี 

4) มีความประทับใจที่ดี ไปอีกนานแสนนาน 

5) มีการบอกกลาวไปยงัผูอืน่แนะนาํใหมาใชบรกิาร

เพิ่มขึ้น 6) มีความภักดีตอหนวยงานที่ใหบริการ 

7) มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทาง

ท่ีดี ซึ่งเจ าหนาท่ีผู ใหบริการถือเปนดานหนา 

หรือตัวแทนขององคกรที่จะนําภาพลักษณท่ีดี

ขององคกร ไปสูประชาชน ซึ่งถาเจาหนาท่ีบริการ

ไดดี ประชาชนไดรับขอมูลครบถวน ถูกตอง 

ประชาชนก็จะเปนบุคคลที่ขยายภาพลักษณที่ดี

และแพรขยายไปในวงกวาง 

 2. งานใหบรกิารคาํขออนญุาต กอสราง 

ดัดแปลง รื้อถอน หรือเคลื่อนย ายอาคาร 

จากผลการศึกษา พบวา ผู รับบริการสวนใหญ

มีความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการมากที่สุด 

และ มีความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ

นอยที่สุด โดยเห็นควรเพิ่มชองทางการใหบริการ

ในรูปแบบออนไลนเพิ่มเติม เชน การโหลดขอมูล

คําขอ การยื่นคําขอ การติดตามสถานะคําขอ 

การชําระเงิน และ การนัดหมายรับใบอนุญาต 

เป นต น โดยควรมีการประชาสัมพันธ ข อมูล

เกี่ยวกับขั้นตอนการรับบริการ เอกสารที่ตองใช

ในการรับบริการ ผานสื่อที่ทันสมัย ในรูปแบบ

คลิปวิดิโอ สื่อมัลติมีเดีย และสื่ออินโฟกราฟค 

ผานชองทางออนไลน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด

ของ Phetrat (2013) ไดกลาวไววา การบริหารงาน

ภาครัฐแนวใหม ตามแผนยุทธศาสตรการพัฒนา

ระบบราชการไทย พ.ศ. 2556-2561 ไดกําหนด

ประเด็นยุทธศาสตรที่สอดคลองกับการบริหาร

ภาครัฐแนวใหมไว 7 ยุทธศาสตร เพื่อตอบสนอง

การสรางความเปนเลิศในการใหบริการประชาชน 

เพ่ือใหประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพ

การใหบริการ สงเสริมใหหนวยงานของรัฐพัฒนา

ระบบการเชื่อมโยงงานบริการซึ่ งกันและกัน 

และวางรูปแบบการใหบริการประชาชนที่สามารถ

ขอรับบริการจากภาครัฐไดทุกเรื่อง โดยไมคํานึงวา

ผูรับบริการ จะมาขอรับบริการ ณ ที่ใด เปนไปตาม

ประเด็นยุทธศาสตรที่ 1 การสรางความเปนเลิศ

ในการให บริการประชาชน ในประเด็นย อย 

การสงเสริมใหสวนราชการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศ

และการส่ือสารเขามาใชในการใหบริการประชาชน 

(E-Service) เพื่อใหสามารถเขาถึงบริการของรัฐ

ได ง ายขึ้น รวมทั้งพัฒนารูปแบบการบริการ

ท่ีเปดโอกาสใหประชาชนเปนผู เลือกรูปแบบ

การรับบริการที่เหมาะสมกับความตองการของ

ตนเอง (Government You Design) โดยนํา

เทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใช เชน การใหบริการ

ผานโทรศัพทเคล่ือนที่ (Mobile G2C Service) 

ที่ส งขอมูลขาวสาร และบริการถึง ประชาชน

ผานสังคมเครือขายออนไลน (Social Network) 

 3. งานใหบริการรับชําระคาธรรมเนียม

เก็บขยะมลูฝอย พบวา ผูรบับรกิารมคีวามพงึพอใจ

ตอข้ันตอนการใหบริการมากท่ีสุด โดยมีข้ันตอน

การใหบริการที่สะดวก ไมยุงยากซับซอน และมี

ความคลองตวั มกีารใหบรกิารตามลาํดบั กอน – หลงั 

อยางเสมอภาคและเทาเทียม มีความชัดเจน

ในการอธิบาย ชี้แจง แนะนําขั้นตอนตาง ๆ 

ในการใหบริการ และมีการใหบริการท่ีรวดเร็ว

ตามระยะเวลาที่กําหนด ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิด

ของ Millet (1954) พบวา การสรางความพึงพอใจ

ในการใหบริการ ประกอบดวย 5 ประเด็น ไดแก 

1) การใหบริการอยางเสมอภาค 2) การใหบริการ
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ทีท่นัเวลา 3) การใหบรกิารอยางเพยีงพอ 4) การให

บริการอยางตอเนื่องจนกวาจะบรรลุผล 5) การให

บริการอยางกาวหนาใหมปีระสทิธภิาพและคณุภาพ

ดีขึ้นไปเรื่อย ๆ 

 4. งานใหบริการรับลงทะเบียนรับเงิน

เบี้ยยังชีพผูสูงอายุ พบวา ผูรับบริการสวนใหญ

มีความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการมากที่สุด 

โดยเจาหนาที่คํานึงถึงประโยชนของประชาชน

ในการปฏิบัติงาน เจาหนาที่สามารถใหคําแนะนํา

และชวยตอบขอซักถามไดเปนอยางดี เจาหนาที่

ใหบริการดวยความกระตือรือรนเอาใจใส และ

เจาหนาที่ใหบริการดวยความถูกตองและรวดเร็ว 

ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ Gronroos (1990) 

ไดกลาวถึงเงื่อนไขของการรับรู คุณภาพบริการ

ที่ดีของลูกคา มี 6 ประการ ไดแก 1) ความเปน

มอือาชพี และทกัษะในการบรกิารลกูคา 2) ทัศนคติ 

และพฤติกรรม เปนความรู สึกของลูกคาที่มีตอ

พนักงานบริการ พิจารณาเกี่ยวกับความเอาใจใส

ในการแก ป ญหาด วยความเต็มใจโดยทันที 

3) การเขาถึงบริการงาย และมีความยืดหยุ น 

ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการ 4) ความไววางใจ 

และความซื่อสัตยของผูใหบริการ 5) การชดเชย 

เมือ่ใดก็ตามลูกคามคีวามรูสกึวาบางอยางผดิปกตไิป 

ผูใหบรกิารจะตองแกไขใหเปนไปตามความคาดหวัง

ของลูกคาอยางทันที 

ขอเสนอแนะจากการวิจัยเพื่อใชประโยชน

 การศกึษาเรือ่ง การประเมนิความพงึพอใจ

ของผูรับบริการเทศบาลเมืองบางแมนาง อําเภอ

บางใหญ จังหวัดนนทบุรี มีข อเสนอแนะจาก

การวิจัยเพื่อนําไปใชประโยชนในการปรับปรุง

ประสิทธิภาพการใหบริการประชาชนใหเกิด

ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงสุด ดังนี้

 1. ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย

  1.1 ควรมีการประเมินความพึงพอใจ

ของผูมารับบริการในทุก ๆ งานบริการประชาชน 

โดยมีการออกแบบแบบประเมินผล และจัดเตรียม

แบบประเมินผล ใหผูมารับบริการไดประเมินผล

การใชบริการหลังรับบริการเสร็จโดยทันที

  1.2 ควรมกีารจดัตัง้กลไก คณะกรรมการ

ดําเนินงานประเมินความพึงพอใจของเทศบาล 

เพื่อนําขอมูลมาวิเคราะห สังเคราะหอยางตอเนื่อง 

จนนํามาสูการปรับปรุงพัฒนาระบบการใหบริการ

ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

  1.3 ควรจัดอบรมบุคลากรที่ปฏิบัติ

งานการใหบริการประชาชน เพื่อสรางองคความรู 

ทัศนคติ คานิยม แนวปฏิบัติ เกี่ยวกับการใหบริการ

ประชาชนที่มีประสิทธิภาพสูงสุด

  1.4 ควรมี ร ะบบการ เสริ มสร  า ง

ขวัญกําลังใจแก พนักงานที่ปฏิบัติ งานดี เด น 

เพื่อใหคงคุณภาพการบริการที่ดีเยี่ยมตอไป

 2. ขอเสนอแนะสําหรับการนําไปใช

ประโยชนของงานบริการ

  2.1 งานให บริการการแก ป ญหา

เร่ืองรองเรียน รองทุกข เห็นควรเพ่ิมชองทาง

เรื่องรองเรียน รองทุกข และระบบติดตามเร่ือง

รองเรียน รองทุกข ผานระบบออนไลนในทุก

ชองทาง ไดแก ชองทางเว็บไซต ชองทางเฟสบุคส 

และชองทางไลน เปนตน เพื่อเพิ่มชองทางให

ประชาชนไดรองเรียนไดอยางสะดวกทุกชองทาง 

และมกีารจดัทาํขัน้ตอน แผนผงั ระยะเวลา ของงาน

รองเรียน รองทุกข ติดประกาศใหประชาชนรับทราบ
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อยางชัดเจน และมีการเผยแพรประชาสัมพันธ 

เรื่องร องเรียนที่ทางเทศบาลเมืองบางแมนาง 

ไ ด  ดํ า เ นิ น ก า ร แ ล  ว เ ส ร็ จ ใ น ทุ ก ช  อ ง ท า ง 

เพื่อประชาสัมพันธขอมูลใหเปนกรณีตัวอยาง

ของบุคคลอื่น ๆ ได  เป นองค ความรู   อีกทั้ ง

การประชาสัมพันธอํานาจหนาที่ ขอบเขตการให

บริการของเทศบาลเมืองบางแม นางเพื่อให 

ประชาชนในพื้นที่ทราบอยางทั่วถึง 

  2.2 งานให บริการคําขออนุญาต 

กอสราง ดัดแปลง รื้อถอน หรือเคลื่อนยายอาคาร 

เหน็ควรประชาสมัพนัธขอมลูหลกัเกณฑ และเอกสาร

ที่จะตองใชในการขออนุญาต กอสราง ดัดแปลง 

รื้อถอน หรือเคลื่อนยายอาคาร ทั้งแบบออนไซต 

เชน ติดปายประกาศ เสียงตามสาย ผานผูนําชุมชน 

และแบบออนไลน เชน ชองทางเว็บไซต ชองทาง

เฟสบุคส และชองทางไลน เปนตน ควรมีระบบ

การนัดคิว และระบบยื่นขออนุญาตแบบออนไลน 

เพื่อลดเวลาการติดตอราชการ 

  2.3 งานใหบรกิารรบัชําระคาธรรมเนียม

เก็บขยะมูลฝอย เห็นควรประเมินประสิทธิภาพ

การจัดเก็บขยะว าได ตามเป าหมายหรือไม  

โดยสามารถนําข อมูลมาวางแผนเพื่อพัฒนา

ระบบจัดเก็บใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น ตลอดจน

การวิเคราะหประเมินกระบวนการ ชองทาง

การจัดเก็บขยะ ใหทันตอสถานการณปจจุบัน 

การประชาสัมพันธขอมูลการจัดเก็บขยะใหแก

ประชาชนในพื้นที่ไดทราบอยางทั่วถึง เชน วัน 

และเวลาในการจดัเกบ็ขยะ ตลอดจนการจดัเตรยีม

แผนสํารองฉุกเฉินในกรณีท่ีเจาหนาท่ีไมสามารถ

มาปฏิบัติงานได เชน รถเก็บขยะเสีย พนักงาน

ไมเพียงพอ เพื่อใหงานเก็บขยะสามารถดําเนินได

อยางตอเนื่อง การส่ือสารควรมีไลนกลุมเพ่ือสงตอ

ข อมูลไปยังประชาชนกลุ มเป าหมายโดยตรง 

การจัดโครงการฝกอบรมสรางการรับรูแกประชาชน

ในการลดปริมาณขยะในครัวเรือน การแปรรูป

ขยะเปยก และการคัดแยกขยะที่ขายได เห็นควร

ทําการสํารวจจุดต้ังถังขยะเพ่ือให ครอบคลุม

กับสภาพพื้นที่ชุมชนที่เปลี่ยนไปจากเดิม การจัด

โครงการฝกอบรมเจาหนาที่ปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

  2.4 งานให บริการรับลงทะเบียน

รับเงินเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ เห็นควรประชาสัมพันธ

ข อมูลหลักเกณฑ และเอกสารที่จะตองใชใน

การลงทะเบียนทุกช องทางทั้ งแบบออนไซต  

เชน ติดปายประกาศ เสียงตามสาย ผานผูนําชุมชน 

และแบบออนไลน เชน ชองทางเว็บไซต ชองทาง

เฟสบุคส และชองทางไลน เปนตน ควรมีระบบ

การนัดคิว และระบบลงทะเบียนแบบออนไลน 

เพื่อลดเวลาการติดตอราชการ ตลอดจนการแจง

ขอมูลสิทธิประโยชนท่ีพึงไดแกประชาชนผาน

ชองทางไลน เว็บไซต และปายประกาศ 

 3. ขอเสนอแนะสําหรับการนําไปใช

ประโยชนในแตละดานของการบริการ

  3.1 ดานขั้นตอนการใหบริการ 

   - จัดทําแผนผังข้ันตอนการให

บรกิารในแตละงานบรกิาร ตดิประกาศในหนวยงาน

ใหผูมาติดตอรับบริการไดทราบถึงขั้นตอน และ

ระยะเวลาการใหบริการอยางชัดเจน 

   - ป ร ะ ช า สั ม พั น ธ  ขั้ น ต อ น

การรับบริการผ านชองทางออนไลนเพิ่มเติม

เพื่อใหประชาชนไดทราบขอมูลอยางทั่วถึง 
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  3.2 ดานชองทางการใหบริการ 

   - สํารวจและวิเคราะหข อมูล

ของกลุมเปาหมายท่ีมารับบริการ เพื่อประเมินถึง

แนวทางการประชาสัมพันธขอมูล และ ชองทาง

การใหบริการไปยังกลุมเปาหมายที่มารับบริการ 

เชน มีการจัดตั้งกลุมไลนในการรับเงินเบ้ียยังชีพ

ผู สูงอายุ การจัดตั้งกลุ มไลนในการชําระเงิน

คาขยะ เปนตนเพื่อเปนชองทางการสื่อสารท่ีจะ

ไปถึงกลุมเปาหมายโดยตรง 

   -  จัดตั้ งคณะทํางานเกี่ยวกับ

การสือ่สารประชาสมัพนัธโดยตรง เพือ่สือ่สารขอมลู

ผลการดาํเนนิงานในแตละวนัไปยงัประชาชนในพืน้ที่

อยางตอเนื่อง และมีการประเมินประสิทธิภาพของ

ชองทางการสื่อสาร หลังจากประชาสัมพันธอยาง

ตอเนือ่ง เพือ่นาํมาปรับปรุงประสทิธิภาพการสือ่สาร

ตอไป

  3.3 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ

   - จั ดอบรมพัฒนาศั กยภาพ 

บุคลิกภาพ ของเจาหนาที่ผูใหบริการเพื่อยกระดับ

การใหบริการแกประชาชน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

ในการใหบริการประชาชน ตลอดจนการอบรม

ปลูกฝงทัศนคติ คานิยม จิตสํานึกท่ีดีตอองคกร 

การจงรักภัคดีตอองคกร เพื่อใหเจาหนาที่เห็น

เปาหมายขององคกรเปนเปาหมายรวมกนั เพือ่เปน

องคกรที่ตอบสนองความตองการของประชาชน

สูงสุดตามอํานาจหนาที่ขององค กรปกครอง

สวนทองถิ่น 

   - จั ด ป ร ะ ชุ ม ถ อ ด บ ท เรี ย น

ในแตละไตรมาส เพื่อใหผูปฏิบัติงานไดสะทอนถึง

ปญหา อปุสรรค ความสําเร็จ เพ่ือนาํไปสูการปรับปรุง 

ยกระดับการใหบริการประชาชน

  3.4 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก

   -  มีป ายประชาสัมพันธ  และ

สัญลักษณ บอกจุดการใหบริการอยางชัดเจน 

   - มีจุดรับฟงความคิดเห็นของ

การใหบริการที่ชัดเจน ณ จุดใหบริการ และผาน

ทางชองทางออนไลน 

   - มีจุดใหบริการเครื่องดื่ม นํ้าชา 

กาแฟ นํ้าผลไม และอาหารวาง สําหรับผูมารับ

บริการ

   - มีสิ่งอํานวยความสะดวกใหแก

ผูสูงอายุ และผูพิการ 

   - มกีารประชาสัมพันธ เบอรโทร

ติดตอเทศบาล และขอบเขตงานที่ให บริการ

ประชาชน โดยจัดทําสื่อประชาสัมพันธในทุก

ชองทาง เชน แผนปายสติ๊กเกอร แผนปายไวนิล 

เว็บไซตเทศบาล ไลนของเทศบาล ประกาศ

ครอบคลุมทุกพื้นที่อยางทั่วถึง
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