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                                      I 

บทสรุป 

 

             การศกึษาครั้งนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อ ๑.เพื่อศกึษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ

การให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา และ ๒.เพื่อศกึษาปัญหา อุปสรรค 

และข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา            

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้าในครั้งนี้ ได้แก่ ประชากรที่มารับบริการ หรือมาติดต่อราชการกับ

ส่วนราชการของเทศบาลต าบลคึกคัก ต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา  ในปีงบประมาณ 

๒๕๖๑ จ านวน ๔๑ คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

ได้แก่ ค่าร้อยละ ในการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างและใช้พรรณาในผลการศึกษา และเพื่อ

อธิบายระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ่การให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า 

จังหวัดพังงา ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๑ 

 

        พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเป็นผู้หญิง คิดเป็นรอ้ยละ ๕๑  เพศชาย คิดเป็นร้อยละ ๔๙   อายุ ๕๖ 

– ๖๐ ปี คดิเป็นรอ้ยละ ๓๒  รองลงมา คอื อายุ  ๖๑ – ๖๕ คิดเป็นรอ้ยละ ๒๐ ส่วน อายุ ๓๕ -  ๔๐ ปี 

น้อยที่สุดคิดเป็นรอ้ยละ ๗ ส่วนการศึกษา ปริญญาตรี ร้อยละ ๔๑ รองลงมา มัธยมศึกษาตอนต้น คิด

เป็นร้อยละ ๑๕   น้อยที่สุด ไม่ได้เรียนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ ๘ อาชีพ เกษตรกรและประกอบธุรกิจ

ส่วนตัว คิดเป็นรอ้ยละ ๒๔ นักเรียนนักศึกษา น้อยที่สุด คิดเป็นรอ้ยละ ๗ 

 

         พบว่า การขออนุญาตก่อสรา้ง  มากที่สุด คดิเป็นรอ้ยละ ๒๔ รองลงมา การช าระภาษี   คิดเป็น

ร้อยละ ๑๙  น้อยที่สุด  การใช ้Internet ต าบล คิดเป็นรอ้ยละ ๒ 

 

       ผลการวิเคราะหร์ายด้านที่เกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้รับบริการ พบว่า ขั้นตอนมีระบบ ไม่ยุ่งยาก 

ซั บ ซ้ อ น  มี ค ว า ม ชั ด เ จ น  อ ยู่ ใ น ร ะ ดั บ ดี ม า ก  ร อ ง ล ง ม า  คื อ เ จ้ า ห น้ า ที่ ใ ห้ ค า แ น ะ น า                                             

ตอบข้อซักถามได้ชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ และการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ           

เชน่ ที่จอดรถ น้ าดื่ม ตามล าดับ 
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บทสรุป                                                                                                            I 

สารบัญ                                                                                                           II 

สารบัญตาราง                                                                                                 VII 

 

บทที่                                                                                                                 หน้า 

      ๑ บทน า           ๑ 

          ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา       ๓ 

         วัตถุประสงค์ของการศกึษา        ๓ 

          ขอบเขตของการศกึษา         ๓ 

         ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ        ๓  

          นิยามศัพท์เฉพาะ          ๔ 
 
   ๒ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง       ๕ 

        แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ       ๕ 

          แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ      ๖  

          แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ       ๘   

          ประวัติเทศบาลต าบลคึกคัก        ๘ 

          งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง         ๑๑ 

 

๓ ระเบียบวิธีการศกึษา         ๑๓ 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง        ๑๓ 

          เครื่องมือที่ใชใ้นการศกึษา        ๑๓ 

          การเก็บรวบรวมข้อมูล         ๑๕ 

          สถิตทิี่ใชใ้นการวิเคราะหข์้อมูล        ๑๕ 

 

 

 



บทที่                                                                                                                 หน้า         

                                         

๔ การวิเคราะหข์้อมูล          ๑๖ 

    ผลวเิคราะหข์้อมูล          ๑๖ 

          ตอนที่ ๑.ผลวเิคราะหข์้อมูลทั่วไป เกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชน   ๑๖ 

          ตอนที่ ๒ ผลการวิเคราะห ์เรื่องที่ขอรับบริการ      ๑๘ 

          ตอนที่ ๓ ผลวเิคราะหข์้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ   ๑๙ 

 

๕ สรุป อภปิลายผล และข้อเสนอแนะ        ๒๐ 

          ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง        ๒๑                                        

            ผลการวิเคราะห ์เรื่องที่ขอรับบริการ       ๒๑                                        

        ข้อเสนอแนะจากการศกึษา        ๒๒                                        

        ข้อเสนอแนะในการศึกษาในครั้งต่อไป       ๒๒                                        

 

บรรณานุกรม           ๒๓ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 1 

บทน า 

 

๑.๑ ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  

                รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย ตราไว้ ณ วันที่ 6 เมษายน พุทธศักราช 2560 เป็นปี

ที่ 2 ในรัชกาลปัจจุบัน  หมวด 5 หน้าที่ของรัฐ มาตรา 51 การใดที่รัฐธรรมนูญบัญญัติให้เป็นหน้าที่

ของรัฐตามหมวดนี้ ถ้าการนั้น เป็นการท าเพื่อให้เกิดประโยชน์แก่ประชาชนโดยตรง ย่อมเป็นสิทธิของ

ประชาชนและชุมชนที่จะติดตาม และเร่งรัดให้รัฐด าเนินการ รวมตลอดทั้งฟ้องร้องหน่วยงานของรัฐที่

เกี่ยวข้อง เพื่อจัดให้ประชาชน หรือชุมชนได้รับประโยชน์นั้นตามหลักเกณฑ์และวิธีการที่กฎหมาย

บัญญัติ หมวด  ๑๔ การปกครองส่วนท้องถิ่น  มาตรา ๒๕๐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และ

อ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะ และกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น

ตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน  รวมทั้งส่งเสริม และสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนใน

ท้องถิ่น  ทั้งนี้  ตามที่กฎหมายบัญญัติ การจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควร

ให้เป็นหน้าที่และอ านาจโดยเฉพาะ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ  หรือให้องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลัก ในการด าเนินการใด  ให้เป็นไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้อง

สอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตามวรรคสี่  และกฎหมายดังกล่าวอย่างน้อยต้อง

มีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไกและขั้นตอนในการกระจายหน้าที่ และอ านาจ  ตลอดจนงบประมาณและ

บุคลากรที่เกี่ยวกับหน้าที่และอ านาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วย 

ในการจัดท าบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดที่เป็นหน้าที่และอ านาจขององค์กร ปกครอง

ส่วนท้องถิ่น  ถ้าการร่วมด าเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐหรือการมอบหมายให้เอกชน หรือ

หน่วยงานของรัฐด าเนินการ  จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าการที่องค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่นจะด าเนินการเอง  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือมอบหมายให้เอกชนหรือ

หน่วยงานของรัฐ ด าเนินการนั้นก็ได้   รัฐต้องด าเนินการให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีรายได้ของ

ตนเองโดยจัดระบบภาษีหรือการจัดสรรภาษี ที่เหมาะสม  รวมทั้งส่งเสริมและพัฒนาการหารายได้ของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ทั้งนี้  เพื่อให้สามารถด าเนินการตามวรรคหนึ่งได้อย่างเพียงพอ  ใน

ระหว่างที่ยังไม่อาจด าเนินการได้  ให้รัฐจัดสรรงบประมาณ เพื่อสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ไปพลางก่อน กฎหมายตามวรรคหนึ่งและกฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น  ต้องให้

องค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการบริหาร  การจัดท าบริการสาธารณะ  การส่งเสริมและ

สนับสนุนการจัดการศึกษา  การเงินและการคลัง  และการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่ง

ต้องท าเพียงเท่าที่จ าเป็นเพื่อการคุ้มครอง ประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น 



๒ 

หรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม  การป้องกันการทุจริต   และการ ใช้จ่ายเงินอย่างมี

ประสิทธิภาพ  โดยค านึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างขององค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่นแต่ละ

รูปแบบ  และต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์  และการป้องกัน การ

ก้าวก่ายการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการส่วนท้องถิ่นด้วย มาตรา ๒๕๓ ในการด าเนินงาน  ให้องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น  สภาท้องถิ่น  และผู้บริหารท้องถิ่น เปิดเผยข้อมูลและรายงานผลการด าเนินงาน

ให้ประชาชนทราบ  รวมตลอดทั้งมีกลไกให้ประชาชนในท้องถิ่น มีส่วนร่วมด้วย  ซึ่งในแผนพัฒนา

เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 12 (พ.ศ. 2560–2564) ได้จัดท าขึ้นในช่วงเวลา ของการปฏิรูป

ประเทศท่ามกลางสถานการณ์โลกที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและเชื่อมโยงกันใกล้ชิดกันมากขึ้น  โดย

ได้น้อมน าหลัก “ปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง” มาเป็นปรัชญาน าทางในการพัฒนาประเทศต่อเนื่อง

จาก แผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 9-11 เพื่อเสริมสร้างภูมิคุ้มกันและช่วยให้สังคมไทยสามารถยืนหยัดอยู่ได้

อย่างมั่นคง เกิดภูมิคุ้มกัน และมีการบริหารจัดการความเสี่ยงอย่างเหมาะสม ส่งผลให้การพัฒนา

ประเทศสู่ความสมดุลและ ยั่งยืน ในการจัดท าแผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 12 ครั้งนี้ ส านักงานคณะกรรมการ

พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม แห่งชาติ (สศช.) ได้จัดท าบนพื้นฐานของยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี (พ.ศ. 

2560 – 2579) ซึ่งเป็นแผนแม่บท หลักของการพัฒนาประเทศ และเป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน 

(Sustainable Development Goals: SDGs) รวมทั้งการปรับโครงสร้างประเทศไทยไปสู่ประเทศไทย 4.0 

ตลอดจนประเด็นการปฏิรูปประเทศ  

   

           พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

พ.ศ. 2542 ได้มีการก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะให้องค์การบริหารส่วน

จังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริการส่วนต าบล และกรุงเทพมหานคร มีอ านาจและหน้าที่ใน

การจัดบริการสาธารณะให้เป็นไปตามที่ได้รับมอบหมาย และก าหนดให้รัฐบาลเป็นผู้จัดสรรเงินอุดหนุน

และเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพื่อให้การด าเนินการด้านบริการสาธารณะเป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพ โดยภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับการถ่ายโอนจากรัฐแบ่งออกได้เป็น 4 ด้าน

หลัก คือ ด้านการจัดบริการสาธารณะที่เกี่ยวกับโครงสร้างพื้นฐาน เช่น การสร้างถนน ทางระบายน้ า 

ไฟฟ้าสาธารณะ และการบริหารจัดการแหล่งน้ าเพื่อการเกษตร ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การ

บริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การบริการสาธารณะสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาท้องถิ่น และการบริการ

สถานที่พักผ่อนหย่อนใจในท้องถิ่น ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เช่น การ

ป้องกันอุบัติภัยทางถนน การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการห้องน้ าสาธารณะใน

ท้องถิ่น และด้านสุดท้ายคือ ด้านการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดล้อม และศิลปวัฒนธรรม เช่น การ

ส่งเสริมการท่องเที่ยวและอาชีพ การพัฒนาป่าชุมชน และการส่งเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และ

จารีตประเพณีท้องถิ่น เป็นต้น  

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2542&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2542&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%94%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%94%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%99&action=edit&redlink=1


๓ 

            ดังนั้นผู้ศึกษาซึ่งเป็นผู้ปฎิบัติงานในสังกัดส านักปลัดเทศบาลต าบลคึกคัก ซึ่งมีบทบาทและ

หนา้ทีร่ับผิดชอบงานนโยบายแผนและงบประมาณ ตลอดจนการก ากับและดูแล การจัดท าแผนและการ

ติดตามแผนด าเนนิงานของเทศบาลต าบลคึกคัก ซึ่งถือได้ว่าเป็นหน่วยงานที่ท างานใกล้ชิดกับประชาชน 

และประชาชนมีความคาดหวังสูงในเรื่องของการบริ การตามบทบาท อ าอาจและหน้าที่ตาม

พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่  ๑๔) พ.ศ.  ๒๕๖๒  ดังนั้นการให้บริการประชาชนถือได้ว่าเป็นหัวใจ

ส าคัญและสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน ด้วยเหตุนี้จึงได้ท าการศึกษาการส ารวจความพึงพอใจ

ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา ประจ าปี

งบประมาณ ๒๕๖๑ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ในการพัฒนาการท างานของบุคลากร รวมถึงการแก้ไขปัญหา

ต่าง ๆ เพื่อให้ข้าราชการ พนักงานเทศบาล ทุกต าแหน่ง ใช้เป็นแนวทางในการปฎิบัติงานอันจะ

ก่อให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการท างานด้านบริการประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาล

ต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา 

๑.๒ วัตถุประสงค์ของการศึกษา  

๑. เพื่อศกึษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล             

ต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา 

๒. เพื่อศกึษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะที่มตี่อการให้บริการประชาชนของ               

ของเทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา  

๑.๓ ขอบเขตของการศึกษา 

            ประชากรที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้าในครั้งนี้ ได้แก่ ประชากรที่มารับบริการ หรือมาติดต่อ

ราชการกับส่วนราชการของเทศบาลต าบลคึกคัก ต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา   ใน

ปีงบประมาณ ๒๕๖๑ 

 ๑.๔ ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  

          ๑. ผลจากการศกึษาท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูร้ับบริการที่มีต่อการให้บริการ 

ของเทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา  

          ๒. ผลจากการศกึษาท าให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะจากการให้บริการของ

เทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา  

          ๓. ผลจากการศกึษาท าให้เทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา ทราบถึงแนวทาง

ในการพัฒนาการท างานของ เจ้าหน้าที่ให้มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 

        ๔. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลการส ารวจไปใช้ประกอบการพิจารณาการก าหนด 

ประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ ส าหรับข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจา้งในองค์กร ได้

อย่างยุติธรรม  



๔. 

๑.๕ นิยามศัพท์เฉพาะ   

       ๑.เทศบาลต าบลคึกคัก หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งในระบบการบริหาร 

ราชการส่วนท้องถิ่น ในที่นี้หมายถึง เทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา 

       ๒.ประชาชน หมายถึง ผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา ในงาน

ให้บริการ  ได้แก่ งานบริการกองคลัง งานบริการกองช่าง งานบริการกองสาธารณสุขและงานบริการ

อื่น ๆ 

       ๓. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น หรือทัศนคติในทางบวกของประชาชน          

ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา โดยจ าแนก

ออกเป็นความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทาง การ

ให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
              การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษา เรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๑ ผู้ศึกษา

ได้ค้นคว้า  แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อใช้เป็นแนวทางในการศกึษา ดังนี้ 

             1.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

             2.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ  

             ๓.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ   

             5.  ประวัติเทศบาลต าบลคึกคัก  

             6.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

๒.๑ แนวคดิ ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ  

         ความหมายของความพึงพอใจ  กู๊ด (Good, 1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ 

คุณภาพ หรอืระดับความพึงพอใจ ซึ่งเป็นผลมาจาก ความสนใจต่าง ๆ และทัศนคติที่บุคคลนั้นมีต่อสิ่ง

นั้น  โอลิเวอร์ (Oliver, 1997) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ คือการตอบสนองที่แสดงถึง 

ความรู้ปะสงค์ของลูกค้าเป็นวิจารณญาณของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ ความพึงพอใจมีมุมมองที่ 

แตกต่างกันแล้วแต่มุมมองของแต่ละคน  โวลแมน (Wolman, 1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 

ความรูส้ึกที่มคีวามสุขเมื่อได้ รับผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความต้องการหรือแรงจูงใจ  เคลิร์ก (Quirk, 

1987) ความพึงพอใจหมายถึงความรูท้ี่มคีวามสุขหรอืความพอใจเมื่อได้รับ ความส าเร็จ หรือได้รับสิ่ง

ที่ต้องการ   ฮอร์นบี้ (Hornby, 2000) ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกที่ดีเมื่อประสบความส าเร็จ 

หรอืไต้รับสิ่งที่ตอ้งการใหเ้กิดขึ้นเป็นความรูส้ึกที่พอใจ  

        วิรุฬ  พรรณเทวี (2542, หน้า 111) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก 

ภายในจิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกันขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวังกับสิ่งหนึ่งอย่างไร  ถ้า

คาดหวังหรอืมีความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทาง ตรงกัน

ข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป้นอย่างยิ่งเมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้  ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ

สิ่งที่ตนต้ังใจไว้ว่ามีมากหรือน้อย  สุริยะ  วิริยะสวัสดิ์ (2530, หน้า 42 อ้างถึงใน ปราการ  กองแก้ว, 

2546, หน้า 17) ได้ให้ ความหมายความพึงพอใจหลังการให้บริการของหน่วยงานของรัฐของเขาว่า 

ระดับผลที่ได้จาก การพบปะ สอดคล้องกับปัญหาที่มีอยู่หรือไม่ ส่งผลดีและสร้างความภูมิใจเพียงใด 

และสร้าง ความภูมิใจเพียงใด  วฤทธิ์  สารฤทธิคาม, 2548, หน้า 31  กล่าวว่า ความพึงพอใจ 

หมายถึง ความรูส้ึกหรอืทัศนคตขิองบุคคลที่มตี่อสิ่งใดสิ่งหน่ึงหรอืปัจจัย ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องความรูส้ึก 

 



๖ 

 

พึงพอใจจะเกิดเมื่อความตอ้งการของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัย ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องความรู้สึก

พึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความตอ้งการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือ บรรลุตามจุดมุ่งหมายในระดับ

หนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการหรือ จุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการ

ตอบสนอง ความพึงพอใจตอ่การใชบ้ริการจงึเป็นความรู้สึกของผู้ที่มารับ บริการมีต่อสถานบริการตาม

ประสบการณท์ี่ได้รับจากการเข้าไปติดตอ่ขอรับบริการในสถานบริการ นั้น ๆ 

         สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือระดับ ความพึงพอใจของบุคคลต่อกิจการรมต่าง 

ๆ ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆ โดยเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้ ค่านิยมและ

ประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลจะได้รับ ระดับของ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อกิจกรรมนั้น ๆ สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นได้   

 

๒.๒ แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 

               ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547) ได้กล่าวถึง แนวคิดในการวัดคุณภาพของการให้บริการ

ว่า ในการวัดคุณภาพของการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพของการให้บริการ 

ลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ และผลลัพธ์ที่เกิดจากการที่ลูกค้าประเมิ น 

คุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้ ซึ่งจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าท าการเปรียบเทียบ บริการที่ได้รับ ซึ่ง

เกิดจากที่ลูกค้าท าการเปรียบเทียบบริการที่ได้รับ ซึ่งเกิดขึ้นหลังจากที่ลูกค้าได้รับบริการแล้วกับ ความ

คาดหวังต่อการบริการที่จะได้รับ  ในการวัดคุณภาพของบริการลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของ

คุณภาพในการบริการ ซึ่งมี 5 ข้อ ได้แก่  1.  สิ่งที่สัมผัสได้ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ 

อุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพวิเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม เคาน์เตอรใ์ห้บริการ ที่จอดรถ ห้องน้ า รวมทั้งการแต่ง

กายของพนักงาน  2.  ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ เป็นความสามารถในการมอบบริการเพื่อตอบสนอง 

ความต้องการของลูกค้าได้ตามสัญญา หรือควรจะเป็นอย่างถูกต้องและตรงตามวัตถุประสงค์ของ 

บริการ เช่น ธนาคารต้องการรักษาเงินในสมุดบัญชีให้อยู่ครบทุกบาททุกสตางค์  3.  ความรวดเร็ว 

การตอบสนองต่อลูกค้าเป็นความรวดเร็วและตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว 

ไม่ให้รอคิวนาน เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้อนรับให้การช่วยเหลือ  4.  การรับประกัน/ ความมั่นใจ เป็น

การรับประกันว่าพนักงานที่ให้บริการมีความรู้  ความสามารถและความสุภาพ  5.  การดูแลใส่ใจ

ลูกค้าเป็นรายบุคคล เป็นการดูแลเอาใจใส่การให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ เน้นการให้บริการและการ

แก้ปัญหาให้ลูกค้าเป็นรายบุคคล  
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           องค์ประกอบของความส าเร็จในการให้บริการม ี7 ประการ (นวลอนงค์  วิเชียร, 2549) ดังนี ้ 

1.  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Satisfaction) การให้บริการที่ดีต้องมีเป้าหมาย ผู้รับบริการหรือ

ลูกค้าเป็นหลัก โดยผู้ให้บริการจะต้องถือเป็นหน้าที่โดยตรงที่จะต้องพยายามกระท าอย่างใดอย่างหนึ่ง

ให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดเท่าที่จะท าได้เพราะผู้ใช้บริการจะมี จุดมุ่งหมายในการมารับ

บริการและคาดหวังให้มีการตอบสนองความต้องการนั้น  2.  ความคาดหวังของผู้รับบริการ 

(Expectation) ผูใ้ห้บริการจ าเป็นจะต้องรับรู้และเรียนรู้ เกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน ตลอดจนส ารวจ

ความคาดหวังเฉพาะของผู้รับบริการ เพื่อสนองบริการ ที่ตรงกับความคาดหวัง ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการ

เกิดความพึงพอใจ  3.  ความพรอ้มในการให้บริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการให้บริการขึ้นอยู่

กับ ความพร้อมที่จะให้บริการในสิ่งที่ผู้รับบริการตอ้งการ ภายในเวลาและรูปแบบที่ต้องการ  4.  ความ

มีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการให้บริการที่ตรงไปตรงมา ไม่เอาเปรียบลูกค้า รวมทั้ง

ความพยายามที่จะท าให้ลูกค้าชอบและพอใจกับบริการที่ได้รับย่อมแสดง ถึงคุณค่าของการบริการที่

คุ้มค่าส าหรับผู้รับบริการ การให้บริการมีลักษณะและวิธีการที่แตกต่างกัน ดังนั้นคุณค่าของการ

ให้บริการจึงขึ้นอยู่กับสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับและเกิดความรู้สึกพึงพอใจ  5.  ความสนใจต่อการ

ให้บริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อลูกค้าทุกระดับ และทุกคนอย่างยุติธรรมหรือเท่า

เทียมกันนับเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุด และลูกค้าทุกคนต่างก็ต้องการได้รับ บริการที่ดีด้วยกันทั้งสิ้น  6.  

ความสุภาพในการให้บริการ (Courtesy) การต้อนรับและการให้บริการลูกค้าด้วยใบหน้า ที่ยิ้มแย้ม

แจ่มใสและท่าทีที่สุภาพอ่อนโยนของผู้ให้บริการ แสดงถึงความมีอัธยาศัยและบรรยากาศ ของการ

ให้บริการที่เป็นมติร อบอุ่นและเป็นกันเองซึ่งจะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อ การบริการที่

ได้รับ  7.  ความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ (Efficiency) ความส าเร็จของการให้บริการขึ้นอยู่ กับ

ความเป็นระบบที่มขีั้นตอนในการให้บริการที่ชัดเจน เนื่องจากการให้บริการเป็นงานที่เกี่ยวข้อง ระหว่าง

บุคคลกับบุคคล ซึ่งการก าหนดปรัชญาหรือแผนและการพัฒนากลยุทธ์ในการให้บริการ เพื่อให้การ

บริการที่คุณภาพสม่ าเสมอย่อมแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ 

 

            แนวคิดคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นสิ่งส าคัญ สิ่งหนึ่งในการสร้าง ความ

แตกต่างในการให้บริการ ความแตกต่างที่เกิดขึ้น เช่น การบริการที่มีการพูดคุยเป็นกันเองกับ ลูกค้า 

การมอบส่วนลด การมคีุณภาพของสินคา้และบริการ ถ้าธุรกิจใดที่มีความแตกต่างจากคู่แข่ง มาก โดย

ความแตกต่างนั้นตอบสนองความพึงพอใจกับลูกค้า ธุรกิจนั้นก็ย่อมเป็นที่จดจ าของลูกค้า ท าให้เกิด

การเข้ามาใช้บริการซ้ า ซึ่งย่อมเป็นผลดีกับองค์กร จากแนวความคิดนี้ผู้ศึกษาได้น าแนวคิด คุณภาพ

การให้บริการ มาช่วยในการออกแบบสอบถามในด้านพนักงานผู้ให้บริการและด้าน กระบวนการ

ให้บริการ 
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๒.๓ แนวคดิ ทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ  

             ความหมายของการให้บริการได้มีนักวิชาการและผู้ที่ให้ความหมายเกี่ยวกับการให้บริการ 

ดังนี้  พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ให้ความหมายของค าว่า “บริการ” หมายถึง การ

ปฏิบัติรับใช้การให้ความสะดวกต่าง ๆ ส่วนความหมายโดยทั่วไปที่มักกล่าวถึง คือ การกระท าที่ เปี่ยม

ไปด้วยความช่วยเหลือหรือการด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น (สมิต  สัชฌุกร , 2548,  หน้า 13)  

ธีรกิติ  นวรัตน์ ณ อยุธยา (2547 , หน้า 5) ได้อธิบายความหมายของการบริการว่าเป็น 

ปรากฏการณ์ที่ซับซ้อนในตัวของมันเองจึงเป็นค าที่มีความหมายค่อนข้างกว้างมาก ซึ่งอาจรวมถึง การ

ให้บริการส่วนบุคคล เชน่ การตัดผม การแต่งหนา้ จนถึงการให้บริการที่แฝงอยู่ในรูปผลติภัณฑ์ ต่าง ๆ   

             กรอนรูส (Gronroos, 1990, p. 27) ให้ความหมายของการให้บริการว่า เป็นกิจกรรมหรือ 

ชุดของกิจกรรมที่โดยทั่วไปมิอาจจับต้องได้ ซึ่งตามปกติมักจะเกิดขึ้นเมื่อมีการติดต่อกันระหว่าง ลูกค้า

กับพนักงานผู้ให้บริการ และกับทรัพยากรที่มตีัวตนหรอืสินค้า และระบบของผู้ให้บริการนั้น ซึ่งเป็นการ

แก้ปัญหาให้กับลูกค้านั่นเอง  

             จากแนวคิดดังกล่าวข้างตน้ ผูศ้กึษาขอสรุปความหมายของการให้บริการ หมายถึง กิจกรรม 

หรอืการกระท าใด ๆ ที่อ านวยความสะดวกหรอืผลประโยชน์ใหแ้ก่ผู้ใชบ้ริการ โดยที่กิจกรรมหรอื 

 

๒.๔ ประวัติเทศบาลต าบลคึกคัก 

        จากการบอกเล่าของผู้เฒ่าผู้แก่ในต าบลคึกคัก ในพื้นที่ต าบลคึกคักในอดีตมีสะพานข้ามคลอง

แห่งหนึ่งซึ่งมีโขดหินใหญ่เป็น จ านวนมาก  เมื่อมีน้ าหลากท าให้เกิดเสียงดังของน้ าที่ไหลเซาะผ่านโขด

หนิเสียงดัง “คลุก คลัก คลุกคลัก” ตลอดเวลา  แต่ด้วยเพราะชนพื้นเมืองของพื้นที่ส่วนใหญ่เป็นคนจีน

และคนไทยเชื้อสายจีนท า ให้ออกเสียงเรียกไม่ชัด ออกเสียงเป็น “คุกคัก คุกคัก”  จึงเป็นที่มาของการ

เรียกชื่อต าบลนี้ว่า “คุกคัก”   ต่อมาในสมัยรัฐบาลของจอมพล  ป.พิบูลสงคราม ได้มีนโยบายจะช าระ

เรื่องราวต่างๆที่ยังไม่ถูกต้อง ไม่เหมาะสม ให้มีระบบระเบียบตามแบบแผน ในปี พ.ศ.2548  ขุนมสิง

สวัสดิ์ เห็นว่าชื่อเดิม “คุกคัก” ไม่คอยเป็นมงคลเพราะมีค าว่า “คุก” อยู่ด้วย จงึเปลี่ยนชื่อ จาก “คุก 

คัก” มาเป็น“คึกคัก”นับตั้งแต่นัน้มา 

                 

            สภาต าบลคึกคัก ได้รับการยกฐานะเป็นองค์การบริหารส่วนต าบลคึกคัก ตามประกาศ

กระทรวงมหาดไทย  เรื่องจัดตั้งองค์การบริหารส่วนต าบล ลงวันที่ 19 มกราคม พ.ศ.2539 และ 

ประกาศในราชกิจจานุเบกษา ฉบับทั่วไป เล่มที่ 113 ตอนที่ 9ง ลงวันที่ 30 มกราคม 2539  มีผล 

 

 



๙ 

บังคับใช้เมื่อวันที่ 30  มีนาคม 2539  และเมื่อวันที่ 30 มีนาคม 2539  องค์การบริหารส่วนต าบล

คึกคักได้รับการยกฐานะเป็น เทศบาลต าบลคึกคัก ตั้งแต่วันที่ 25 สิงหาคม พ.ศ. 2555 เป็นต้นมา  

ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เรื่อง จัดตั้งองค์การบริหารส่วนต าบลคึกคัก อ าเภอ ตะกั่วป่า จังหวัด

พังงา เป็นเทศบาลต าบลคึกคัก  ลงวันที่ 13 กรกฎาคม พ.ศ.๒๕๕๕ 

           สภาพปัจจุบันเทศบาลต าบลคึกคัก มีเนื้อที่ทั้งหมดประมาณ 92,009 ไร่ หรือประมาณ  

147.21  ตารางกิโลเมตร อาณาเขตติดต่อ ทิศเหนือ ติดต่อกับ หมู่ที่ 8 ต าบลบางม่วง อ าเภอตะกั่ว

ป่า จังหวัดพังงา ทิศใต้  ตดิต่อกับ ต าบลล าแก่น  อ าเภอท้ายเหมอืง  จังหวัดพังงา ทิศตะวันออก ติดต่อ

กับ ต าบลบางไทร  อ าเภอตะกั่วป่า  จังหวัดพังงา  ทิศตะวันตก ติดต่อกับ ทะเลอันดามัน  ต าบลคึกคัก 

แบ่งการปกครองออกเป็น 7 หมู่บ้าน มีจ านวนหมู่บ้าน อยู่ในเขตเทศบาลต าบลคึกคักเต็มทั้ง 7 

หมูบ่้าน  

 

 

๒.๕ การบรหิารและการแบ่งส่วนราชการ เทศบาลต าบลคกึคัก 

             เทศบาลต าบลคึกคัก เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นหน่วยงานที่มีการแบ่งงานใน     

การบริงานงานตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ .ศ. ๒๔๙๖ บัญญัติไว้ เพื่อท าหน้าที่ตามกฎหมาย

ก าหนดและ การบริการประชาชนในพื้นที่รับผิดชอบ โดยรูปแบบการบริหารโดยนายกเทศมนตรี ซึ่ง

นายกเทศมนตรีมาจาก การเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้ง มีนายกเทศมนตรีเป็น

ผู้บริหาร โดยนายกเทศมนตรีแต่งตั้ง รองนายกเทศมนตรีไม่เกิน ๒ คน เป็นทีมในการบริหารงาน (3) 

ฝุายประจ า เทศบาลต าบลคึกคัก จะมีข้าราชการประจ าส าหรับการบริหารงานราชการต่างๆ โดยมี 

ปลัดเทศบาลเป็นผู้บังคับบัญชาพนักงานเทศบาล ตลอดจนลูกจ้างและพนักงานจ้างในสังกัด ซึ่งมีการ

แบ่งสว่น ราชการออกเป็น 5 ส่วนราชการ 1 หนว่ยงานตรวจสอบภายใน ได้แก่    

           ๑. ส านักปลัดเทศบาล  มีหน้าที่รับผดิชอบเกี่ยวกับราชการทั่วไปของเทศบาลและราชการที่ 

มิได้ก าหนดไว้ให้เป็นหน้าที่ของกอง หรือส่วนราชการใดในเทศบาลโดยเฉพาะ รวมทั้งก ากับและเร่งรัด

การ ปฏิบัติราชการของสว่นราชการในเทศบาลให้เป็นไปตามนโยบาย แนวทาง และแผนปฏิบัติราชการ

ของ เทศบาล       

1.1 ฝา่ยอ านวยการ มีหน้าที่ ควบคุมดูแลรับผิดชอบงาน ธุรการ งานแผนและ งบประมาณ  

งานการเจา้หนา้ที่ งานส่งเสริมการท่องเที่ยว งานกฎหมายและนิติการ งานพัฒนาชุมชนและ สวัสดิการ

สังคม     

 

 

 



๑๐ 

            1.2 ฝา่ยปกครอง มีหน้าที่ควบคุมดูแลรับผิดชอบงานรักษาความสงบภายใน    งานป้องกัน

และบรรเทาสาธารณภัย และงานทะเบียนราษฎร์ 

        ๒. กองคลัง มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานจ่าย การรับ การน าส่งเงิน การเก็บรักษา เงิน 

และเอกสารทางการเงิน การตรวจสอบใบส าคัญ ฎีกา งานเกี่ยวกับเงินเดือน ค่าจ้าง ค่าตอบแทน เงิน 

บ าเหน็จเงินบ านาญ งานอื่นๆเกี่ยวกับการจัดท างบประมาณ ฐานะทางการเงิน การจัดสรรเงินต่างๆ 

การจัดท า บัญชีทุกประเภท ทะเบียนคุมเงินรายได้และรายจ่ายต่างๆ การควบคุมการเบิกจ่าย งานท า

งบทดลอง ประจ าเดือน ประจ าปี งานเกี่ยวกับพัสดุเทศบาล และงานอื่นๆที่เกี่ยวข้องและตามที่ได้รับ

มอบหมาย มีสว่น ราชการภายในดังนี้     

             ๒.๑ ฝ่ายพัฒนารายได้ มีหน้าที่ควบคุมดูแลรับผิดชอบการปฏิบัติงานในส่วนของ งาน

ผลประโยชน์      

             ๒.๒ ฝ่ายบริหารงานคลัง มีหน้าที่ควบคุมดูแลและรับผิดชอบการปฏิบัติงานการเงิน และ

บัญช ีงานพัสดุและทรัพย์สนิ งานสถิติการคลัง   

        ๓. กองช่าง มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการส ารวจ ออกแบบ การจัดท าข้อมูลทางด้าน 

วิศวกรรม การจัดเก็บและทดสอบคุณภาพวัสดุ งานออกแบบและเขียนแบบ การตรวจสอบ การ

ก่อสร้างการควบคุมอาคารตามระเบียบกฎหมาย งานแผนการปฏิบัติงานการก่อสร้างและซ่อมบ ารุง  

งานแผนงานด้าน วศิวกรรมเครื่องจักรกล การรวบรวมประวัติ ติดตามควบคุมการปฏิบัติเครื่องจักรกล 

การควบคุม การบ ารุงรักษาเครื่องจักรกลและยานพาหนะ งานเกี่ยวกับแผนงาน ควบคุมเก็บรักษา การ

เบิกจ่ายวัสดุ อุปกรณ์ อะไหล่ น้ าเชื้อเพลิง และงานอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง  

           ๓.๑ ฝา่ยแบบแผนและก่อสร้าง มีหน้าที่ควบคุมและรับผิดชอบ การปฏิบัติงานใน หน้าที่งาน

วิศวกรรม     

          ๓.๒ ฝ่ายการโยธา มีหน้าที่ควบคุมและรับผิดชอบการปฏิบัติงานสถาปัตยกรรม งาน

สาธารณูปโภค งานสวนสาธารณะ งานสถานที่และไฟฟ้าสาธารณะ   

     ๔. กองสาธารณสุข มีหน้าที่เกี่ยวกับสาธารณสุขชุมชน ส่งเสริมสุขภาพและอนามัยการ ปูองกัน

โรคติดตอ่ งานสุขภบิาลสิ่งแวดล้อมและงานอื่นๆ เกี่ยวกับการให้บริการสาธารณสุข งานสัตวแพทย์     

           4.1 ฝ่ายบริหารงานสาธารณสุข มีหน้าที่ควบคุมและรับผิดชอบการปฏิบัติงานของ กอง

สาธารณสุข    

     ๕. กองการศึกษา มีหน้าที่เกี่ยวกับการบริหารการศึกษาและพัฒนาการศึกษา ศาสนา ประเพณี 

ศลิปะ และวัฒนธรรม งานกีฬาและนันทนาการ   

 

 

 



๑๑ 

          5.1 ฝา่บริหารการศึกษา มีหน้าที่ ควบคุมและรับผิดชอบการปฏิบัติงานของกอง การศกึษา 

 

๒.๖ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

         วิจิตร  จิตรวศินกุล (2545) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคาร 

กสิกรไทย สาขาถนนราชวงศ์ จังหวัดเชียงใหม่ พบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสม ทาง

การตลาดบริการ ดา้นผลิตภัณฑม์ีความพึงพอใจในระดับมาก คือ เครื่องเอทีเอ็ม ด้านราคา  มีความพึง

พอใจในระดับน้อย คือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝากและอัตราดอกเบี้ยเงินให้กู้ยืม ด้านสถานที่มี ความพึง

พอใจในระดับมาก คือ อุณหภูมิภายในอาคารและแสงสว่าง ด้านประชาสัมพันธ์มี ความพึงพอใจในทุก

ปัจจัยย่อยในระดับปานกลาง ด้านพนักงานผู้ให้บริการมีความพึงพอใจใน ระดับมาก คือ ด้านการแต่ง

กายของพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ (ขั้นตอนในการให้บริการ) มีความพึงพอใจในระดับน้อย

คือ จ านวนพนักงานที่ให้บริการ แสดงให้เห็นว่าอาจจะเกิดปัญหาต่อ ธุรกิจได้ในอนาคต  เรวดี  หวัง

แสงทอง (2546) จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ ของธนาคารพาณิชย์ 

กรณีศกึษาธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนทรงพล (นครปฐม) จังหวัดนครปฐม พบว่า 

มีปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวมอยู่ ในรับพึงพอใจมาก แต่มี

ปัจจัยย่อยที่มีระดับความพึงพอใจในระดับปานกลางถึงน้อยที่สุด อยู่ใน ระดับสูงเกินกว่าร้อยละ 30 

คือด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ การให้ข้อมูลบริการของธนาคาร และเอกสาร แผ่นพับ

ประชาสัมพันธ์ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ได้แก่ ความชัดเจนในการตอบ ปัญหาและการกล่าวค า

ทักทายและขอบคุณ ด้านกายภาพ ได้แก่ เทคโนโลยี อุปกรณ์ เครื่องใช้ ส านักงาน ด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ ได้แก่ การจัดระบบบัตรคิว ความรวดเร็วในการให้บริการ เวลาที่รอคอยใช้บริการขณะอยู่ใน

คิว และขัน้ตอนการใหบ้ริการของ 

               วรรณี เดียวอิศเรศ (2548, หน้า ง) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อ

บริการ ของเทศบาลเมอืงศรีราชา ผลการประเมินพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มากกว่าร้อยละ 80.00 มี

ความ พึงพอใจต่อบริการของหน่วยงานต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา ยกเว้นความพึงพอใจต่อ

บริการ   กองการศึกษาพบว่า มีประชาชนเพียงร้อยละ 79.10 เท่านั้นที่พึงพอใจต่อบริการ ส่วนด้าน

ความพึงพอใจ ต่อสภาพภูมิทัศน์ของสถานที่ให้บริการหน่วยงานต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา 

พบว่า แต่ละ หน่วยงาน ประชาชนส่วนใหญ่มากกว่าร้อยละ 80.00 มีความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทัศน์

ของสถานที่ ให้บริการและการอ านวยความสะดวก เมื่อพิจารณาสัดส่วนของประชาชนที่มีความพึง

พอใจตอ่บริการ ระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ พบว่า กองช่างสุขาภบิาล กองช่างและกองวิชาการและแผนมี

สัดส่วนของ ประชาชนที่มีความพึงพอใจต่อบริการในสัดส่วนที่สูงกว่าหน่วยงานอื่น ๆ คือ ร้อยละ 

98.20 ร้อยละ 96.00 และร้อยละ 95.20 ตามล าดับ นอกจากนี้ยังพบว่า มีประชาชนถึงร้อยละ 

98.20 และ 92.50 ตามล าดับ ที่มคีวามพึงพอใจตอ่สภาพภูมทิัศนข์องสถานที่ที่ให้บริการ 



๑๒  

ของกองช่างสุขาภิบาลและ ส านักการช่าง ซึ่งเป็นในสัดส่วนที่สูงกว่าหน่วยงานอื่นเช่นกัน ธนาธิป สุ

มาลัย (2549, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการต่อ การให้บริการงาน

ทะเบียนราษฎรเทศบาลต าบลบางนกแขวก อ าเภอบางคนที จังหวัดสมุทรสงคราม ผลการวิจัยพบว่า 

ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรเทศบาลต าบล

บางนกแขวก อ าเภอคนที จังหวัดสมุทรสงคราม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และพบว่าปัจจัยที่มี

ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการต่อการให้บริการงาน ทะเบียนราษฎร 

ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้ จ านวนครั้ง ที่มาใช้บริการ 

ประเภทของบริการที่มาใช้บริการ และความรู้เกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร สุจิตรา เขื่อนขันธ์ (2549, 

บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ โครงการจัดหน่วยบริการอ าเภอ

เคลื่อนที่ในอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวม ประชาชนในอ าเภอเมือง 

จังหวัดนครปฐม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการจัดหน่วยบริการ อ าเภอเคลื่อนที่ในระดับ

ปานกลาง เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบว่า ด้านที่มีผลต่อความพึงพอใจของ ประชาชนมากที่สุด คือ 

ด้านความรวดเร็วของการให้บริการ รองลงมาคือ ด้านความเสมอภาคของการให้ บริการ ด้านความ

สะดวกของการให้บริการ และด้านความเป็นกันเองของการให้บริการ ตามล าดับ และเมื่อพิจารณาตาม

ปัจจัยส่วนบุคคล เพศ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน และภูมิล านาที่อยู่อาศัย ต่างกัน ท าให้ความพึง

พอใจไม่แตกต่างกัน ส่วนอายุและอาชีพที่ต่างกันท าให้มีความพึงพอใจแตกต่างกัน ไพวัลย์ ชลาลัย 

(2550, บทคัดย่อ) ได้ศกึษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ พนักงานเทศบาลต าบล

คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมระดับ ความพึงพอใจใน

การให้บริการของพนักงานเทศบาลต า บลคลองใหญ่อยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกรายด้าน ตาม

ความส าคัญของการใช้บริการได้ดังนี้ 1) สามารถน า ระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ในงานและ

สามารถ บริการประชาชนได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อ

ความสามารถน า ระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใชใ้นงานและสามารถบริการประชาชนได้รวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพอยู่ใน ระดับมาก 2) ศึกษาองค์ความรู้ใหม่ๆ เพื่อปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพโดย

ประชาชนมรีะดับ ความพึงพอใจต่อการศึกษาองค์ความรู้ใหม่ ๆ เพื่อปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ

อยู่ในระดับมาก 

 

  

 

 

 

 



บทที่ ๓ 

ระเบียบวธิีการศกึษา 

 
            การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเกี่ยวข้องกับ “การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ

การให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๑”  

โดยผู้ศึกษาได้ท าการศึกษาเพื่อส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

ต าบลคึกคัก โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล เป็นการวิจัยเชิ งส ารวจ โดยใช้แบบสอบถามเป็น

เครื่องมือในการเก็บรวมรวมข้อมูลและน ามาวิเคราะห์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อให้ได้ข้อสรุปผล

การศกึษา ซึ่งมีวธิีการด าเนินการวจิัยตามขั้นตอน ดังตอ่ไปนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

2. เครื่องมือที่ใชใ้นการศกึษา 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

4. สถิตทิี่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 

 

๓.๑ ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

         ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก 

อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๑ จ านวน ๔๑ คน  เนื่องจากประชากรมี

จ านวนน้อย จงึใชป้ระชากรทั้งหมดเป็นกลุ่มตัวอย่างในการศกึษาครั้งนี ้ 

 

๓.๒ เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 

        เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บข้อมูลในการศกึษา คอื แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ

การให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา สร้างขึ้นโดยการศึกษาจาก

เอกสาร ทฤษฎี และทบทวนผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องการสรา้งเครื่องมอื มีขัน้ตอนในการสร้างดังนี้ 

        ๑.ศกึษาวิเคราะหแ์นวคิด ทฤษฎีเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 

        ๒,ก าหนดกรอบแนวคิดเพื่อใชร้่างแบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูล 

        ๓.ร่างแบบสอบถามให้ครอบคลุมตามแนวคิดทฤษฎี 

        ๔.น าแบบสอบถามให้ผู้เช่ียวชาญเพื่อพิจารณาตรวจทานและน ามาปรับปรุงแก้ไข ตามค าแนะน า

จากผู้เช่ียวชาญ 

 

 

 



๑๔ 

          เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา ครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา  ซึ่งได้มาจากการศึกษา ค้นคว้า 

เอกสาร ต าราและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยแบบสอบถามมอียู่ ๓ ตอน ดังนี้ 

          ตอนที่ ๑. ข้อมูลทั่วไป เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนที่มารับบริการ

จากเทศบาลต าบลคึกคัก จ านวน ๔ ข้อ  ได้แก่ ค าถามเกี่ยวกับเพศ อายุ การศกึษา อาชีพ   

         ตอนที่ ๒ เรื่องที่ขอรับบริการ เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับเรื่องที่เกี่ยวข้องของแต่ละบุคคลในการ

ขอรับบริการจากส่วนราชการของเทศบาลต าบลคึกคัก 

        ตอนที่ ๓ เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอ

ตะกั่วป่า จังหวัดพังงา ใน ๘ ประเด็น ค าถาม ดังนี้ เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ 

การวางตัวเรียบร้อย เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่ เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า 

ตอบข้อซักถามได้ชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ เจ้าหน้าที่สมารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้อย่าง

เหมาะสมมีช่องทางการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน มีผังล าดับขั้นตอนและ

ระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ เช่น ที่จอดรถ 

น้ าดื่ม มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scales) ตามวิธีของ ลิเคร์ท (Likert) มี ๕ 

ระดับ เกณฑก์ารให้คะแนน 

                   ๕     หมายถึง  มากที่สุด 

                   ๔     หมายถึง  มาก 

                   ๓     หมายถึง  ปานกลาง 

                   ๒     หมายถึง  นอ้ย 

                   ๑     หมายถึง  นอ้ยที่สุด 

         ในการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นของผู้รับบริการเรื่องต่าง ๆ ข้างต้นผู้

ศกึษา ใช้หลักเกณฑใ์นการค านวณค่าอัตราภาคชัน้ดังนี้ 

          ความกว้างของอัตราภาคชัน้        =  (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด) 

                                                                    จ านวนช้ัน 

                                                  = ๕-๑ 

                                                        ๕ 

                                                     = ๐.๘๐ 

         ดังนัน้จงึสามารถแปลความหมายของระดับแรงจูงใจ ได้ดังนี้ 

         คะแนนเฉลี่ย ๑.๐๐ – ๑.๘๐ = มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

         คะแนนเฉลี่ย ๑.๘๑ – ๒.๖๑ = มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 

 



๑๕ 

         คะแนนเฉลี่ย ๒.๖๒ – ๓.๔๒ = มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

         คะแนนเฉลี่ย ๓.๔๓ – ๔.๒๓ = มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

         คะแนนเฉลี่ย ๔.๒๔ – ๕.๐๐ = มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 

 

        ตอนที่ ๓ เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเพื่อให้ผู้รับบริการแสดงความคิดเห็น และข้อเสนอแนะใน

การให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก 

 

     ๓.๔ การเก็บรวมรวมข้อมูล 

           ๑.ผู้ศึกษาได้จัดท าโครงร่าง (Proposal) เรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๑”  ให้

ผู้เช่ียวชาญ ตรวจสอบความถูกต้องตามหลักวิชาการ และน ามาปรับปรุงแก้ไข ตามค าเสนอแนะของ

ผูเ้ชี่ยวชาญ 

         ๒.ผู้ศึกษาได้จัดท าและออกแบบสอบถาม เรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๑” 

ลงในเว็ปไซต์ของเทศบาลต าบลคึกคัก และแจกแบบสอบถามให้กับส่วนราชการเพื่อน าไปแจก

แบบสอบถามให้กับผูร้ับบริการ ณ เคารเ์ตอร์บริการ 

        ๓.ผู้ศึกษาเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากผู้ตอบแบบสอบถามกลับคืนหลังจากตอบ

แบบสอบถามแล้ว 

       

๓.๕ การเก็บรวบรวมข้อมูล 

       ๑.น าแบบสอบถามที่รวบรวมได้มาท าการวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปใน

การประมวลผล 

       ๒.วิเคราะห์ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้แจกแจงความถี่และร้อยละ เพื่ออธิบายข้อมูลทั่วไป

ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

๓.๖ สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

        ๑.ค่าร้อยละ(Percentage) ในการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างและใช้พรรณาในผล

การศึกษา และเพื่ออธิบายระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล

คึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๑ 

 



บทที่ ๔ 

การวิเคราะหข์้อมูล 

 
              การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๑ ผู้ศึกษา

ได้น าข้อมูลที่ได้จากการศึกษา พร้อมทั้งผลวิเคราะห์ข้อมูลมาน าเสนอในรูปของตารางประกอบค า

บรรยาย โดยแบ่งออกเป็น ๓ ตอน ดังนี้ 

          ตอนที่ ๑.เสนอผลวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป เกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนที่มารับบริการ

จากเทศบาลต าบลคึกคัก ได้แก่ ค าถามเกี่ยวกับเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ  วิเคราะห์โดยใช้ค่าเฉลี่ย

ความถี่และคา่ร้อยละ น าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย 

         ตอนที่ ๒ เรือ่งที่ขอรับบริการ เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับเรื่องที่เกี่ยวข้องของแต่ละบุคคลในการ

ขอรับบริการจากส่วนราชการของเทศบาลต าบลคึกคัก 

        ตอนที่ ๓ ผลวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก 

อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อย 

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่ เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้

ชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ เจ้าหน้าที่สมารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสมมีช่องทาง

การให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ

อย่างชัดเจน การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ เชน่ ที่จอดรถ น้ าดื่ม  

 

๔.๑ ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

          ตอนที่ ๑ ผลวเิคราะหข์้อมูลทั่วไป เกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนที่มารับบริการจาก

เทศบาลต าบลคึกคัก 

 
ตารางที่ ๔.๑  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

                รายการ                                   จ านวน (คน)                   ร้อยละ 

เพศ             ชาย                                             ๒๐                         ๔๙ 

                  หญิง                                            ๒๑                         ๕๑ 

รวม                                                             ๔๑                         ๑๐๐ 

 



๑๗ 

 

ตารางที่ ๔.๑  (ต่อ) 

                       รายการ                         จ านวน (คน)                              ร้อยละ 

อายุ                  ๗๑  ปขี้นไป                         ๗                                          ๑๗ 

                        ๖๖ – ๗๐                            ๕                                           ๑๒ 

                        ๖๑ – ๖๕ ป ี                        ๘                                           ๒๐ 

                        ๕๖ – ๖๐ ป ี                      ๑๓                                           ๓๒ 

                        ๔๑ – ๔๕ ปี                         ๕                                           ๑๒ 

                        ๓๕ – ๔๐ ปี                         ๓                                            ๗ 

 รวม                                                          ๔๑                                         ๑๐๐ 

                  

การศึกษา        ไม่ได้เรียนหนังสอื                       ๓                                           ๘ 

                     ประถมศึกษา                             ๕                                         ๑๒ 

                     มัธยมศกึษาตอนตน้                     ๖                                        ๑๕ 

                     มัธยมศกึษาตอนปลาย / ปวช.         ๕                                         ๑๒ 

                     อนุปริญญา / ปวส.                      ๕                                         ๑๒ 

                     ปริญญาตรี                              ๑๗                                        ๔๑ 

รวม                                                             ๔๑                                        ๑๐๐ 

 

 

อาชีพ           เกษตรกร                                   ๑๐                                      ๒๔ 

                   ลูกจา้ง                                         ๘                                      ๒๐ 

                   ประกอบธุรกิจส่วนตัว                     ๑๐                                     ๒๔      

                   รับราชการ                                    ๔                                      ๑๐ 

                   นักเรียนนักศึกษา                            ๓                                       ๗ 

                   อื่น ๆ                                          ๖                                    ๑๕ 

รวม                                                            ๔๑                                   ๑๐๐ 

 

 



๑๘ 

 

จากตารางที่ ๔.๑ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเป็นผู้หญิง คิดเป็นร้อยละ ๕๑  เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 

๔๙   อายุ ๕๖ – ๖๐ ปี คิดเป็นร้อยละ ๓๒  รองลงมา คือ อายุ  ๖๑ – ๖๕ คิดเป็นร้อยละ ๒๐ ส่วน 

อายุ ๓๕ -  ๔๐ ปี น้อยที่สุดคิดเป็นร้อยละ ๗ ส่วนการศึกษา ปริญญาตรี ร้อยละ ๔๑ รองลงมา 

มัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ ๑๕   น้อยที่สุด ไม่ได้เรียนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ ๘ อาชีพ 

เกษตรกรและประกอบธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นรอ้ยละ ๒๔ นักเรียนนักศึกษา น้อยที่สุด คิดเป็นรอ้ยละ ๗ 

 

          ตอนที่ ๒ เรื่องที่ขอรับบริการ เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับเรื่องที่เกี่ยวข้องของแต่ละบุคคลในการ

ขอรับบริการจากส่วนราชการของเทศบาลต าบลคึกคัก 

 

       ตารางท่ี ๔.๒      เรื่องที่ขอรับบริการ 

                                     รายการ                       จ านวน (คน)                ร้อยละ 

 

  เรื่องท่ีขอรับบรกิาร   การขอขอ้มูลข่าวสารทางราชการ       ๓                          ๗ 

                             การยื่นเรื่องรอ้งทุกข์ / ร้องเรียน         ๓                          ๗ 

                             การใช ้Internet ต าบล                     ๑                          ๒ 

                             การขออนุญาตก่อสร้าง                 ๑๐                         ๒๔ 

                             การช าระภาษีตา่ง ๆ                       ๗                         ๑๙ 

                             การขอรับเบีย้ยังชีพตา่ง ๆ                ๕                         ๑๒ 

                             การฉีดพ่นสารเคมีเพื่อป้องกัน –  

                             โรคไข้เลือดออก                           ๓                          ๗        

                             การขอประกอบกอบกิจการที่เป็น – 

                             อันตรายต่อสุขภาพ                        ๔                         ๑๐ 

                             การขอจดทะเบียนพาณิชย์                ๕                         ๑๒ 

                           

  รวม                                                                   ๔๑                       ๑๐๐ 

 

         จากตารางที่ ๔,๒  พบว่า การขออนุญาตก่อสรา้ง  มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ ๒๔ รองลงมา การ

ช าระภาษี   คิดเป็นรอ้ยละ ๑๙  น้อยที่สุด  การใช ้Internet ต าบล คิดเป็นรอ้ยละ ๒ 

 

 



๑๙ 

 

         ตอนที่  ๒ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของผูร้ับบริการ 

        ตารางที่ ๔.๓ แสดงค่าเฉลี่ย และคุณภาพเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาล

ต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๑ 

 

                                                                                                            

คุณภาพเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ                                 ระดับความพึงพอใจ (คน)  

                                                                                   ดีมาก   ดี      ปานกลาง   พอใจ     ควรปรับปรุง 

๑.เจ้าหนา้ที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี                             ๒๗   ๒๔ 

   แตง่กายสุภาพ การวางตัวเรียบร้อย                            

๒.เจ้าหนา้ที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ                          ๒๕    ๒๖ 

   รวดเร็ว และเอาใจใส่  

๓.เจ้าหนา้ที่ให้ค าแนะน า                                         ๓๐    ๑๙       ๒ 

    ตอบข้อซักถามได้ชัดเจน ถูกต้อง นา่เชื่อถือ  

๔.เจ้าหนา้ที่สามารถแก้ปัญหา                                  ๒๐    ๓๑ 

   อุปสรรค ที่เกิดขึน้ได้อย่างเหมาะสม 

๕.มีช่องทางการใหบ้ริการที่หลากหลาย                       ๓๕    ๑๔        ๒ 

๖.ขั้นตอนมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน         ๔๘      ๓ 

๗.มีผังล าดับและระยะเวลาการใหบ้ริการอย่างชัดเจน       ๒๘      ๒๑      ๒ 

๘.การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ        ๓๐      ๑๗      ๔ 

   เชน่ ที่จอดรถ น้ าดื่ม 

  

 
  



บทที่ ๕ 

สรุป อภิปลายผล และข้อเสนอแนะ 

                 การศึกษาเรื่อง “ การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ

เทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๑”  มีวัตถุประสงค์เพื่อ

ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก ประชากรที่ใช้ใน

การศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก จ านวน ๔๑ คน 

เครื่องมือที่ใชใ้นการศกึษา ครั้งนี้  ได้แก่แบบสอบถามความคิดเห็นของผู้รับบริการ เพื่อวิเคราะห์ความ

พึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา 

ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๑ และเป็นแบบสอบถามปลายเปิด ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการ

ให้บริการ ซึ่งได้มาจากการศึกษา ค้นคว้า  เอกสาร ต ารา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยแบบสอบถามมี

อยู่ ๓ ตอน ดังนี้  

          ตอนที่ ๑.เป็นแบบสอบถามผลวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป เกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชน

ที่มารับบริการจากเทศบาลต าบลคึกคัก ได้แก่ ค าถามเกี่ยวกับเพศ อายุ การศกึษา อาชีพ   

         ตอนที่ ๒ เป็นแบบสอบถามเรื่องที่ขอรับบริการ ที่เกี่ยวข้องของแต่ละบุคคลในการขอรับบริการ

จากส่วนราชการของเทศบาลต าบลคึกคัก 

        ตอนที่ ๓ เป็นแบบสอบถามผลวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการของ

เทศบาลต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ 

การวางตัวเรียบร้อย เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่ เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า 

ตอบข้อซักถามได้ชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ เจ้าหน้าที่สมารถแก้ปัญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นได้อย่าง

เหมาะสมมีช่องทางการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน มีผังล าดับขั้นตอนและ

ระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ เช่น ที่จอดรถ 

น้ าดื่ม มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scales) 

     

๕.๑ สรุปผลการศึกษา 

          การศึกษาเรื่อง “ การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล

ต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๑”  สรุปผลการศกึษา ได้ดังนี้ 

 

 

 

 



๒๑ 

          ๕.๒ ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง                                          

               พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเป็นผู้หญิง คิดเป็นร้อยละ ๕๑  เพศชาย คิดเป็นร้อยละ ๔๙   

อายุ ๕๖ – ๖๐ ปี คดิเป็นรอ้ยละ ๓๒  รองลงมา คอื อายุ  ๖๑ – ๖๕ คิดเป็นร้อยละ ๒๐ ส่วน อายุ ๓๕ 

-  ๔๐ ปี น้อยที่สุดคิดเป็นร้อยละ ๗ ส่วนการศึกษา ปริญญาตรี ร้อยละ ๔๑ รองลงมา มัธยมศึกษา

ตอนต้น คิดเป็นร้อยละ ๑๕   น้อยที่สุด ไม่ได้เรียนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ ๘ อาชีพ เกษตรกรและ

ประกอบธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นรอ้ยละ ๒๔ นักเรียนนักศึกษา น้อยที่สุด คิดเป็นรอ้ยละ ๗ 

 

        ๕.๓ ผลการวิเคราะห์ เรื่องท่ีขอรับบรกิาร 

        พบว่า การขออนุญาตก่อสร้าง  มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ ๒๔ รองลงมา การช าระภาษี   คิด

เป็นรอ้ยละ ๑๙  น้อยที่สุด  การใช ้Internet ต าบล คิดเป็นรอ้ยละ ๒ 

 

       เมื่อพิจารณารายด้านที่เกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้รับบริการ พบว่า ขั้นตอนมีระบบ ไม่ยุ่งยาก 

ซั บ ซ้ อ น  มี ค ว า ม ชั ด เ จ น  อ ยู่ ใ น ร ะ ดั บ ดี ม า ก  ร อ ง ล ง ม า  คื อ เ จ้ า ห น้ า ที่ ใ ห้ ค า แ น ะ น า                                             

ตอบข้อซักถามได้ชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ และการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการ           

เชน่ ที่จอดรถ น้ าดื่ม ตามล าดับ 

 

๕.๔ ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 

          คณะผู้บริหาร หัวหน้าส่วนราชการ และผู้ที่ปฎิบัติงานที่ท าหน้าที่ให้บริการ ควรให้ความส าคัญ

แก่ประชาชนที่มารับบริการ และให้บริการด้วยจิตบริการ มีขั้นตอน รวดเร็ว และถูกต้องตามระเบียบ

ของทางราชการ ตลอดจนจัดสิ่งอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน ซึ่งสอดคล้องกับสาโรช  ไสย

สมบัติ (2534, หน้า 18 อ้างถึงใน ปราการ  กองแก้ว, 2546, หน้า 17)  ความพึงพอใจเป็นปัจจัย

ส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยท าให้งานประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ถ้าเป็นงานที่เกี่ยวกับการ

ให้บริการ นอกจากผู้บริหารจะด าเนินการให้ผู้ท างานเกิดความพึงพอใจ ในการท างานแล้ว ยัง

จ าเป็นต้องด าเนินการที่จะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วยเพราะ ความเจริญก้าวหน้าของการ

บริการเป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชีถ้ึงจ านวนผูม้าใช้ บริการ  

 

 



๒๒ 

         ดังนั้นผู้บริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ 

ที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งผู้บริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดท าขึ้นเพื่อ

ประโยชน์สาธารณะหรือเพื่อตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการที่อยู่ในความ

อ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนองความ

ต้องการส่วนรวมของประชาชน อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนา

ทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการที่

เป็นประเด็นส าคัญในการจัดบริการสาธารณะคือ การจัดบริการสาธารณะต้องด าเนินการเพื่อ

ก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค ความ

ต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ ปฏิบัติงานและผูม้าใช้บริการ 

๕.๕ ข้อเสนอแนะในการศึกษาในคร้ังต่อไป 

๑. ควรมีการศึกษาหรอืให้มกีารวิจัย ผลการปฎิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ เพื่อ

ปรับปรุงการท างานตามภารกิจของเทศบาล อย่างต่อเนื่อง 

๒. ควรจ้างสถาบันการศกึษา ใหท้ าการวิจัยเพื่อพัฒนาระบบการปฎิบัติงานด้วยการน า

เทคโนโลยีมาเพื่อบริหารจัดการให้ท าอย่างบนฐานข้อมูลที่ทันสมัย สะดวกแก่ประชาชนและ

ผูป้ฎิบัติงาน 
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๒๓ 

บรรณานุกรม 

 

พระราชบัญญัติเทศบาล  (ฉบับที่  ๑๔) พ.ศ.  ๒๕๖๒ 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 

แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ ๑๒ (พ.ศ. ๒๕๖๐–๒๕๖๔)  

      พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขัน้ตอนการกระจายอ านาจให้แก่องคก์รปกครองสว่นท้องถิ่น 

พ.ศ. 2542 

     วิจติร  จิตรวศนิกุล (2545) ศกึษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคาร กสิกร

ไทย สาขาถนนราชวงศ์ จังหวัดเชยีงใหม่ 
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