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บทท่ี 2 
 

สภาพทั่วไปและข้อมูลพ้ืนฐานของเทศบาล 
 
 การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านลาด  
อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุรี ครั้งนี้  ผู้ศึกษาได้น าแนวคิดทฤษฎีที่ เกี่ยวข้องมาเป็นกรอบใน                
การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชน ซึ่งจะได้น าเสนอในบทนี้ เป็นล าดับดังนี้ 

1. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลต าบลบ้านลาด 
2. ข้อมูลด้านศักยภาพของเทศบาลต าบลบ้านลาด 

3. ความพึงพอใจต่อการบริการของผู้รับบริการ 
4. การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
5. งานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

สภาพทั่วไป 
 

ขนาดและท่ีตั้ง 
เทศบาลต าบลบ้านลาด อยู่ห่างจากกรุงเทพมหานครไปทางทิศใต้ประมาณ 123 

กิโลเมตร (ผ่านจังหวัดสมุทรสาคร สมุทรสงคราม และเพชรบุรี) มีพ้ืนที่ในเขตการปกครอง จ านวน 
3.70 ตารางกิโลเมตร พ้ืนที่ครอบคลุมต าบลบ้านลาด จัดตั้งเทศบาลต าบลบ้านลาด เมื่อวันที่ 25 
พฤษภาคม 2542 เปลี่ยนแปลงเขตครั้งล่าสุดเมื่อวันที่ 24 กันยายน 2547 พ้ืนที่เดิมก่อนเปลี่ยนแปลง
เขต 3.07 ตารางกิโลเมตร ระยะห่างจากอ าเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 8 กิโลเมตร 

อาณาเขต  
ทิศเหนือ จรดต าบลบ้านหม้อ อ าเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 
ทิศใต้ จรดต าบลต าหรุ   อ าเภอบ้านลาด   จังหวัดเพชรบุรี 
ทิศตะวันออก จรดต าบลท่าเสน ต าบลสมอพลือ   อ าเภอบ้านลาด   จังหวัดเพชรบุรี 
ทิศตะวันตก จรดต าบลท่าช้าง   อ าเภอบ้านลาด   จังหวัดเพชรบุรี 
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แผนที่แสดงท่ีตั้งของหมู่บ้านและชุมชนในเขตเทศบาลของเทศบาลต าบลบ้านลาด 
 

 
 

 ลักษณะภูมิประเทศ 
อ าเภอบ้านลาด เป็นเขตที่ราบลุ่มแม่น้ า ตั้งอยู่บริเวณตอนกลางของจังหวัดซึ่งอุดม

สมบูรณ์ที่สุด มแีม่น้ าเพชรบุรีซึ่งเป็นแม่น้ าสายส าคัญไหลผ่าน เหมาะแก่การเกษตรกรรม  
สภาพภูมิอากาศ 
อ าเภอบ้านลาด ได้รับอิทธิพลของลมมรสุมตะวันออกเฉียงใต้ในฤดูฝน  และอิทธิพลจาก

ลมมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือในช่วงฤดูหนาว จึงท าให้มีอากาศหนาวเย็นในช่วงเวลาดังกล่าว สามารถ
แบ่งฤดูกาลออกเป็น 3 ฤด ู
 ฤดูร้อน  เริ่มตั้งแตก่ลางเดือนกุมภาพันธ์ - กลางเดือนพฤษภาคม 
 ฤดูฝน  เริ่มตั้งแตก่ลางเดือนพฤษภาคม - กลางเดือนตุลาคม  
 ฤดูหนาว  เริ่มตั้งแตก่ลางเดือนตุลาคม - กลางเดือนกุมภาพันธ์  

ในปี 2560 อุณหภูมิอากาศสูงที่สุด 38.8 องศาเซลเซียส (วันที่ 19 สิงหาคม 2560) 
อุณหภูมิอากาศต่ าที่สุด 16.7 องศาเซลเซียส (วันที่ 16 มกราคม 2560) อุณหภูมิอากาศเฉลี่ยทั้งปี 28.71 
องศาเซลเซียส ปริมาณฝนตกรวมทั้งปี 794.0 มิลลิเมตร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%8A%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%B5
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ตารางที่  2.1  ปริมาณน้ าฝน ปี พ.ศ. 2558 (ปริมาณฝนรวม   =  794.0  มม.) 
 

เดือน ปริมาณน้ าฝน 
(มิลลิเมตร) 

จ านวน 
วันฝนตก(วัน) 

อุณหภูมิสูงสุด 
(องศาเซลเซียส) 

เมื่อวันที่ อุณหภูมิต่ าสุด 
(องศาเซลเซียส) 

เมื่อวันที่ 

มกราคม 17.3 1 32.2 25 16.7 16 
กุมภาพันธ์ 1.1 1 33.3 23 18.9 8 
มีนาคม 47.3 2 34.5 29 23.3 26 
เมษายน 38.3 6 35.5 21 21.9 15 
พฤษภาคม 61.2 8 36.6 12 24.8 15 

มิถุนายน 65.1 12 36.0 4, 7, 10 24.6 26 
กรกฎาคม 71.5 13 37.1 3 24.3 31 

สิงหาคม 69.9 14 38.8 19 24.9 14 
กันยายน 164.1 18 36.9 21 23.5 19 

ตุลาคม 149.6 16 34.5 10 23.8 14, 25 
พฤศจิกายน 103.2 6 34.9 20 23.8 7 
ธันวาคม 5.4 3 34.7 15 20.7 20 

 

ที่มา : ข้อมูลจากสถานีอุตุนิยมวิทยาเพชรบุรี 
ข้อมูลพื้นฐานทั่วไป 
 

ตารางที่ 2.2 ข้อมูลประชากร ณ เดือน เมษายน พ.ศ. 2559 
 

ช่วงอายุ/ปี ชาย/คน หญิง/คน รวม/คน 
0 – 5 97 85 182 
6 – 10 67 101 168 
11 – 15 79 77 156 
16 – 20 108 96 204 
21 – 25 102 103 205 
26 – 30 135 124 259 
31 – 35 148 132 280 
36 – 40 133 140 273 
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ตารางที่ 2.3 แสดงข้อมูลประชากรและครัวเรือน วันที่ปรับปรุงข้อมูลล่าสุด 27 เดือน เมษายน พ.ศ. 2561 
 

ชุมชน 
จ านวน 

ครัวเรือน 
จ านวนประชากร 

รวม 
ชาย หญิง 

ชุมชนร่มโพธิ์พัฒนา 312 416 455 871 
ชุมชนท่าหินพัฒนา 148 220 240 460 
ชุมชนป่าแป้นสามัคคี 125 177 199 376 
ชุมชนหัวเกาะรุ่งโรจน์ 43 45 72 117 
ชุมชนไร่ใน - ไร่นอกรวมใจพัฒนา 163 221 280 501 
ชุมชนศาลาหมูสีก้าวหน้า 313 284 316 600 
ชุมชนวังชนวนพัฒนา 335 168 196 364 
ชุมชนร่วมใจรักในลุ่ม - ขนอน 124 182 213 395 

รวม 1,563 1,713 1,971 3,684 
 

ที่มา : ข้อมูลจากงานทะเบียนราษฎรและบัตร 
 
 
 
 
 

ช่วงอายุ/ปี ชาย/คน หญิง/คน รวม/คน 
41 – 45 130 150 280 
46 – 50 158 162 320 
51 – 55 157 176 333 
56 – 60 100 160 260 
61 – 65 93 144 237 
66 – 70 71 102 173 
71 – 75 60 63 123 

76 ปีขึ้นไป 95 147 242 
รวม 1,733 1,962 3,695 
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ชุมชนในเขตเทศบาลต าบลบ้านลาดมีทั้งหมด จ านวน 8 ชุมชน ดังนี้ 
 

ชุมชนหมู่ที่ 1 “ชุมชนร่มโพธิ์พัฒนา” โดยมี นางปัญปพรภัส  สมบุญ เป็นประธาน 
ชุมชนหมู่ที่ 2 “ชุมชนท่าหินพัฒนา” โดยมี  นายธวัช  จิตรบรรจง เป็นประธาน 
ชุมชนหมู่ที่ 3 “ชุมชนป่าแป้นสามัคคี” โดยมี  เรืออากาศโทบุญธรรม พันโท เป็นประธาน 
ชุมชนหมู่ที่ 4 “ชุมชนหัวเกาะรุ่งโรจน์” โดยมี  นางส าราญ  ปานอ้น เป็นประธาน 
ชุมชนหมู่ที่ 5 “ชุมชนไร่ใน - ไร่นอกรวมใจพัฒนา” โดยมี  นางประทุม  สุขส าราญ เป็นประธาน 
ชุมชนหมู่ที่ 6 “ชุมชนศาลาหมูสีก้าวหน้า” โดยมี  นายสมบูรณ์  อ่วมพ่วง เป็นประธาน 
ชุมชนหมู่ที่ 7 “ชุมชนวังชนวนพัฒนา” โดยมี  นายประยูร  สะอาดเอ่ียม เป็นประธาน 
ชุมชนหมู่ที่ 8 “ชุมชนร่วมใจรักในลุ่ม - ขนอน” โดยมี  นายจิรวัฒน์  พันธ์เผือก เป็นประธาน 

อาชีพหลัก 
ประชากรส่วนใหญ่อยู่ในเขตชุมชนซึ่งเป็นเขตเทศบาลต าบลบ้านลาด ส่วนใหญ่ประกอบ

อาชีพทางด้านการเกษตร ท านา ท าไร่ ท าสวน โดยเฉพาะผลไม้หลายชนิดที่มีชื่อเสียงใน   ด้านรสชาติ
ความอร่อย เช่น ตาลโตนด ชมพู่ กล้วยหอมทอง หรือละมุด 
 อาชีพเสริม 

ท าขนมหวาน ผลไม้กวน รวมทั้งผลิตภัณฑ์ OTOP ต่างๆ ท าให้ประชาชนมีงานท าและมี
รายได้เพ่ิมข้ึน (ข้อมูลจาก www. ศูนย์บริการข้อมูลอ าเภอ.คอม) 

ด้านเศรษฐกิจ 
การพาณิชย์ 

ธนาคาร  3 แห่ง ร้านค้าต่าง ๆ  52 แห่ง 
ห้างหุ้นส่วนจ ากัด  4 แห่ง ตลาดนัด 4 แห่ง 
สถานบริการน้ ามัน  2 แห่ง    

สถานประกอบการด้านบริการ  
ร้านอาหาร        46 แห่ง ร้านเกมส์/อินเตอร์เน็ต 5 แห่ง 
ร้านคาราโอเกะ      3 แห่ง 

เกษตรกรรม 
1. ลักษณะการประกอบการเกษตรกรรมในเขตเทศบาล เป็นเกษตรผสมผสานและปลูก

ไม้ผลแบบสวนหลังบ้าน เป็นเกษตรขนาดเล็กรายย่อย 
2. จ านวนครัวเรือนในภาคเกษตรกรรมที่อยู่ในเขตเทศบาล 1,308  ครัวเรือน 
3. ผลผลิตทางการเกษตรที่ส าคัญในเขตเทศบาล จ านวน 1,624 ไร่ 
4. มูลคา่ผลผลิตทางการเกษตรในเขตเทศบาล 17,797,500 บาท  
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ที่ดินท านาประมาณ 630 ไร่ ที่ดินท าสวนประมาณ 975 ไร่ พืชสวนที่ส าคัญ ได้แก่ 
ละมุด  389 ไร่ กล้วยหอมทอง  20 ไร่ 
มะม่วง  126 ไร่ ส้มโอ  81 ไร่ 
มะนาว  120 ไร่ กล้วยน้ าว้า  89 ไร่ 
มะพร้าว  90 ไร่ กระท้อน  51 ไร่ 
ชมพู่เพชร  2 ไร่ ตาลโตนด  7 ไร่ 

ที่ดินท าไร่ประมาณ 19 ไร่ พืชไร่ที่ส าคัญ ได้แก่ 
หญ้าเลี้ยงสัตย์  6 ไร่    
ชะอม  4 ไร่    
กล้วยไม้แวนดา  3 ไร่    
กล้วยไม้หวาย  3 ไร่    
มะลิ  3 ไร่    
ที่มา  : ข้อมูลจากเกษตรอ าเภอบ้านลาด 
 ปศุสัตว์ 
ที่ดินส าหรับเลี้ยงสัตว์ประมาณ 19 ไร่ 
โค  557 ตัว ไก่ไข่ 32,425 ตัว 
ไก่พ้ืนเมือง  1,989 ตัว สุกร  10 ตัว 

ที่มา  : ข้อมูลจากปศุสัตว์อ าเภอบ้านลาด 
 อุตสาหกรรม 

1. ลักษณะการประกอบอุตสาหกรรมในเขตเทศบาล ประกอบธุรกิจขนาดเล็ก 
2. ประเภทของอุตสาหกรรม แบ่งเป็น 
 2.1  โรงงานอุตสาหกรรมขนาดเล็ก  2 แห่ง 
 2.2 โรงสี    2 แห่ง 
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ตารางที่  2.4  ชื่อสถานศึกษา 
 

 

 ข้อมูลถนน  
ในเขตเทศบาลมีถนนเพ่ือให้บริการแก่ประชาชน  ดังนี้ 

1) ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 3179 ถนนเพชรเกษม - บ้านลาด  จ านวน 1 สาย 
2) ถนนภายในเขตเทศบาลมีทั้งหมด 69 สาย  ยาวประมาณ 38,377 เมตร แยกเป็น 

- ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก 62 สาย ความยาว 26,567 เมตร 
- ถนนลาดยาง 1 สาย ความยาว 6,000 เมตร 
- ถนนลูกรัง - สาย ความยาว - เมตร 
- ถนนที่มีทางระบายน้ า 6 สาย ความยาว 5,810 เมตร 
- พ้ืนที่ถนนและทางเท้า 825 ตารางเมตร    
- สัญญาณไฟจราจร 1 แห่ง    

ที่มา  : ข้อมูลจากกองการช่าง เทศบาลต าบลบ้านลาด 
 ข้อมูลเกี่ยวกับสถานที่ออกก าลังกายและสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 

1)   สวนสาธารณะ จ านวน 2 แห่ง (สวนสมเด็จย่า, สวนสุขภาพวัดใหม่ประเสริฐ) 
2) สนามเด็กเล่น จ านวน 2 แห่ง (หน้าวัดป่าแป้น, สวนสมเด็จย่า) 
3) ห้องสมุดประชาชน จ านวน 1 แห่ง (บริเวณท่ีว่าการอ าเภอบ้านลาด) 
4)  สนามฟุตซอล จ านวน 1 แห่ง (สวนสุขภาพวัดใหม่ประเสริฐ) 

ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการไฟฟ้า 
 การบริการด้านไฟฟ้าและแสงสว่างในเขตเทศบาลเป็นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ    
บ้านลาด  ซึ่งให้บริการครอบคลุมพ้ืนที่ทั้งหมดในเขตเทศบาลทั้งระบบไฟฟ้าภายในอาคาร และระบบไฟฟ้า

ชื่อสถานศึกษา 
จ านวนนักเรียน (คน) ห้องเรียน 

 (ห้อง) 
ครู 

อาจารย์ 
 (คน) 

ระดับ 
อนุบาล 

ระดับ 
ประถมศึกษา  

ระดับ 
มัธยมศึกษา 

ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กเทศบาลต าบลบ้านลาด 30 - - 1 1 
โรงเรียนวัดลาดศรัทธาราม 43 103 - 8 9 

โรงเรียนบ้านลาดวิทยา - - 1,500 42 86 

ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา
ตามอัธยาศัย (กศน.) 

- - 71 2 2 

รวม 73 103 1,571 53 98 
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ส่องสว่างทางสาธารณะ ที่มีก าลังเพียงพอต่อการพัฒนาในด้านต่าง ๆ ของบ้านลาด โดยมีผู้ใช้ไฟฟ้าในเขต
เทศบาล จ านวน 1,490 ราย ไฟฟ้าสาธารณะด าเนินการโดยเทศบาลต าบลบ้านลาด จ านวน 200 จุด 
 ข้อมูลเกี่ยวกับแหล่งน้ า 

1) แม่น้ าเพชรบุรี   1 สาย 
2) คลองชลประทาน 1 สาย 

 ข้อมูลเกี่ยวกับการระบายน้ า 
จ านวนราง/ท่อระบายน้ า จ านวน 7  แห่ง รวมระยะทาง 5.87  กิโลเมตร 
ถนนที่มีราง/ท่อระบายน้ า ทั้ง 2 ด้านของถนน จ านวน 1   สาย ระยะทาง  3  กิโลเมตร 
ถนนที่มีราง/ท่อระบายน้ าด้านเดียว จ านวน 1  สาย ระยะทาง  0.25   กิโลเมตร 
ถนนที่ไม่มีราง/ท่อระบายน้ า จ านวน 50  สาย ระยะทาง  20    กิโลเมตร 
เทศบาลได้ท าความสะอาด ราง/ท่อระบายน้ า  ปีละ 2 ครั้ง  
 ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการน้ าประปา 
ครัวเรือนที่ใช้บริการน้ าประปา    จ านวน  1,711 ครัวเรือน 
หน่วยงานเจ้าของกิจการประปา ของส่วนท้องถิ่น  1 แห่ง 
น้ าประปาที่ผลิตได้    จ านวน  1,650 ลบ.ม./วัน 
น้ าประปาที่ต้องการใช้ จ านวน 1,420 ลบ.ม./วัน 
แหล่งน้ าดิบส าหรับผลิตน้ าประปา คือ แหล่งน้ าผิวดิน 
แหล่งน้ าส าหรับผลิตน้ าประปา คือ แม่น้ าเพชรบุรี 
 
ตารางที่ 2.5 สถิติผลการด าเนินงานของการประปา 
 

ปี พ.ศ. 
จ านวนผู้ใช้น้ า 

(ราย) 
ประมาณน้ าผลิต 

(ลบ.ม./ปี) 
ปริมาณน้ าจ าหน่าย 

(ลบ.ม./ปี) 
รายได้ 
(บาท) 

รายจ่าย 
(บาท) 

2558 1,711 380,400 359,701 4,000,572.79 3,478,518.08 
2557 1,735 380,400 223,721 3,154,470.00 2,615,136.41 
2556 1,831 380,400 424,993 3,018,919.64 2,615,136.41 
2555 1,795 380,400 450,826 3,155,783.00 2,057,521.00 
2554 1,743 380,400 347,809 2,434,669.00 2,068,080.00 
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ตารางที่ 2.6 สถิติการผลิตจ่ายน้ าประปา ประจ าปีงบประมาณ 2555 – 2558 
 

รายการ ปี 
งบประมาณ 

2555 

เพิ่ม 
(ลด) % 

ปี 
งบประมาณ 

2556 

เพิ่ม 
(ลด) % 

ปี 
งบประมาณ 

2557 

เพิ่ม 
(ลด) % 

ปี 
งบประมาณ 

2558 

เพิ่ม 
(ลด) % 

ปริมาณน้ าผลิต
เอง (ลบ.ม.) 

380,400 0% 380,400 0% 380,400 0% 380,400 0% 

ปริมาณน้ า
จ าหน่าย (ลบ.ม.) 

450,826 29.61% 431,274 -4.53% 223,721 -48.12% 359,701 60.78% 

อัตราน้ าสูญเสีย  
(น้ าสูญเสีย + 
น้ าจ่ายสาธารณะ) 

37,600 0% 37,600 0% 37,600 0% 37,600 0% 

จ านวนผู้ใช้น้ าสิ้น
ปี (ราย) 

1,795 2.92% 1,831 1.96% 1,735 -5.53% 1,711 -1.38% 

รายได้ (บาท) 3,155,783 29.61% 3,018,919 -4.53% 3,154,470 4.49% 4,000,572 26.82% 

รายจ่าย (บาท) 2,057,521 -0.51% 2,615,136 21.32% 2,615,136 0% 3,478,518 33.01% 

 
ตารางที่ 2.7 ตารางอัตราค่าน้ าประปาเทศบาลต าบลบ้านลาด 
 

ช่วงการใช้ 
ลบ.ม./เดือน 

ค่าน้ าหน่วยละ/ลบ.ม. 
(ในเขตเทศบาลฯ) 

ค่าน้ าหน่วยละ/ลบ.ม. 
(นอกเขตเทศบาลฯ) 

ไม่ใช้น้ า 26.75 39.59 
0-10 5 9 
11-30 9 13 
31-50 13 16 
51-80 17 19 

81  ขึ้นไป 19 21 
 

ที่มา  :  ข้อมูล กองการประปา เทศบาลต าบลบ้านลาด 
 
 ข้อมูลเกี่ยวกับการสื่อสาร 

1.  ที่ท าการไปรษณีย ์ จ านวน  1 แห่ง 
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2. วิทยุชุมชน  จ านวน  1  แห่ง 
 ข้อมูลเกี่ยวกับสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
 1. สถานีอนามัย  จ านวน  1 แห่ง 
 บุคลากรทางการแพทย์ 
 1. เจ้าหน้าที่บริหารงานสาธารณสุข จ านวน  1 คน 

ขยะ 
วิธีการจัดเก็บและก าจัดขยะมูลฝอย โดยวิธี    จัดเก็บเอง    จ้างเอกชน 

ปริมาณขยะมูลฝอย 4 ตัน/วัน  ซึ่งสามารถก าจัดได้ทั้งหมด 
ข้อมูลรถยนต์งานบริการรักษาความสะอาด ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2558 

รถยนต์บรรทุกขยะมูลฝอย จ านวน  1 คัน  ดังนี้   
รถเก็บขยะแบบอุโมงค์ 4 ล้อ ขนาดความจุ  - ลบ.ม.  จ านวน    - คัน 
รถเก็บขยะแบบอุโมงค์ 4 ล้อ  ขนาดความจุ   - ลบ.ม.  จ านวน  - คัน 
รถเก็บขยะแบบอัดท้าย 6 ล้อ  ขนาดความจุ 6 ลบ.ม.  จ านวน  1 คัน 
พนักงานเก็บ ขน และกวาดขยะมูลฝอย  3  คน 
มีที่ดินก าจัดขยะมูลฝอย  10  ไร่ 
สถานที่ก าจัดสิ่งปฏิกูล  -  แห่ง 
มีถังเก็บรวมทิ้ง 430  ถัง 

 
ค่าธรรมเนียม  ก าจัดขยะมูลฝอย  สิ่งปฏิกูล 
1) บ้านพักอาศัย  20 บาท/หลัง 
2) ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์  50 บาท/เดือน 
3) ร้านสะดวกซ้ือ  150,300  บาท/เดือน 
4) ร้านอาหาร  20,200  บาท/เดือน 
5) ซีเจ เอ็กซ์เพรส  150 บาท/เดือน 
6) เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส  300 บาท/เดือน 
7) โรงเรียนบ้านลาดวิทยา  800 บาท/เดือน 

ที่มา  :  ข้อมูลจากกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  เทศบาลต าบลบ้านลาด 
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 การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
อัตราก าลังในการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
พนักงานเทศบาล 1 คน 
ลูกจ้างประจ า 1 คน 
พนักงานจ้างชั่วคราว 1 คน 
อาสาสมัครป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (อปพร.) 26 คน 
ในรอบปีที่ผ่านมามีการปฏิบัติหน้าที่ (อปพร.) 30 ครั้ง 
ในรอบปีที่ผ่านมามีการฝึกซ้อม 12 ครั้ง 
ในปีงบประมาณท่ีผ่านมาตั้งงบประมาณเพ่ือการนี้ทั้งสิ้น 100,000 บาท 
ในปีงบประมาณนี้ตั้งงบประมาณเพ่ือการนี้ทั้งสิ้น  100,000 บาท 

วัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ในการป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ประกอบด้วย 
1.  รถยนต์ดับเพลิง      1 คัน 

        - ขนาดความจุ      6,000          ลิตร จ านวน     1 คัน 
2.  รถยนต์บรรทุกน้ า    1 คัน 

- ขนาดความจุ 10,000 ลิตร จ านวน 1 คัน 
3.  รถยนต์หอสูงหรือรถกระเช้า ความสูง 5 เมตร    1 คัน 
4.  วิทยุสื่อสาร     24 เครื่อง 

        - ชนิดประจ าส านักงาน     2 เครื่อง 
        - ชนิดมือถือ 5 วัตต์     22 เครื่อง 

ตารางที่  2.8  สถิติเพลิงไหม้ในปี พ.ศ. 2558 
 

ประเภทความเสียหาย 
จ านวน (ครั้ง) 

ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม 
ไหม้ทรัพย์สินในเขต - - - - - - - - - - - - - 

ไหม้ทรัพย์สินนอกเขต - 1 - - - - 1 - - - - - 2 
ไหม้ป่า ป่าหญ้า  ในเขต - 1 3 2 - - - - - - - - 6 
ไหม้ป่า ป่าหญ้า  นอกเขต 4 5 8 4 3 - - 1 2 1 - 1 29 

 

ที่มา  :  ข้อมูลจาก งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เทศบาลต าบลบ้านลาด  
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ข้อมูลด้านศักยภาพของเทศบาลต าบลบ้านลาด 
 

เทศบาลต าบลบ้านลาดเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีขีดความสามารถในการ
บริหารงานเพ่ือให้บริการประชาชนในเขตพ้ืนที่การปกครองได้อย่างมีประสิทธิภาพและเต็ม
ความสามารถ โดยมีระบบโครงสร้างการบริหารงาน อัตราก าลังบุคลากรขององค์กร สถานการณ์คลัง  
ดังนี้ 

ฝ่ายนิติบัญญัติ 
สภาเทศบาลต าบลบ้านลาดท าหน้าที่เป็นฝ่ายนิติบัญญัติ ประกอบด้วย สมาชิกสภา

เทศบาลต าบลบ้านลาด จ านวน 11 คน เลือกตั้งโดยราษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้งตามกฎหมายว่าด้วยการ
เลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาล  มีวาระการด ารงต าแหน่ง 4 ปี มีประธานสภาหนึ่งคนและรอง
ประธานสภาหนึ่งคน ซึ่งผู้ว่าราชการจังหวัดแต่งตั้งจากสมาชิกสภาเทศบาลตามมติของสภาเทศบาล 

 
โครงสร้างสภาเทศบาล 

 
 
 

 
 
 

 
ฝ่ายบริหาร 
การบริหารงานเทศบาลต าบลบ้านลาด ประกอบด้วย นายกเทศมนตรี เป็นฝ่ายบริหารงาน

ด้านนโยบาย  มีรองนายกเทศมนตรี จ านวน 2 คน เป็นผู้ช่วย และฝ่ายปฏิบัติงานประจ ามีปลัดเทศบาล
เป็นผู้บังคับบัญชาสูงสุด และพนักงานเทศบาลและลูกจ้างเป็นฝ่ายปฏิบัติ ติดตามนโยบายที่
นายกเทศมนตรีมอบหมายงานให้เป็นไปตามระเบียบแบบแผนที่ก าหนด แบ่งเป็นส่วนราชการได้ 5 ส่วน 
ดังนี้ 

- ส านักปลัดเทศบาล  -   กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
- กองคลัง   -   กองการประปา 
- กองการช่าง     

เทศบาลต าบลบ้านลาด มีการด าเนินกิจการเทศพาณิชย์ 1 แห่ง คือ 
- กองการประปา 

ประธานสภาเทศบาล 

รองประธานสภาเทศบาล 

สมาชิกสภาเทศบาล เขต 1 สมาชิกสภาเทศบาล เขต 2 
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 อัตราก าลัง  ณ วันที่ 30  เมษายน  2559   
เทศบาลต าบลบ้านลาดมีพนักงานเทศบาล พนักงานครูเทศบาลและลูกจ้าง รวม 37 คน 

พนักงานเทศบาล     17 คน ลูกจ้างประจ า  9 คน 
พนักงานจ้าง     11 คน    

เทศบาลต าบลบ้านลาดมีจ านวนสมาชิกสภาเทศบาล 11 คน นายกเทศมนตรีมาจากการ
เลือกตั้งโดยตรง มีรองนายกเทศมนตรี 2 คน ที่ปรึกษา 1 คน และเลขานุการ 1 คน  

 

ตารางที่  2.9 จ านวนบุคลากรของเทศบาลต าบลบ้านลาด 
 

ส านัก/กอง ระดับ พนักงาน
เทศบาลรวม 

ลูกจ้าง 
ประจ า 

พนักงาน
จ้าง 

รวม
ทั้งสิ้น 

8 7 6 5 4 3 2 1 ครู     
ปลัดเทศบาล 1 - - - - - - - - 1 - - 1 
ส านักปลัดเทศบาล - 1 1 4 1 1 - - 1 9 2 7 18 
กองคลัง - 1 - - 2 1 - - - 4 1 2 7 
กองช่าง - 1 - 1 - - - - - 2 3 1 6 
กองสาธารณสุขฯ - - 1 - - - - - - 1 2 1 4 
กองการประปา - - - - 1 - 1 - - 2 1 2 5 

รวม 1 3 2 5 4 2 - - 1 19 9 13 41 

 
ที่มา    : ข้อมูล จากส านักปลัดเทศบาลเทศบาลต าบลบ้านลาด 
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ตารางที่ 2.10 สถานการณ์คลังของเทศบาลเปรียบเทียบย้อนหลังตั้งแต่ปีงบประมาณ ประมาณ พ.ศ. 
2556- 2558 

 

หมวด 
ปีงบประมาณ (บาท) 

2556 2557 2558 
รายรับจริง       
1. หมวดภาษีอากร 1,105,104.75 1,101,195.00 1,261,189.35 
2. หมวดค่าธรรมเนียม ค่าปรับและใบอนุญาต 474,907.00 351,654.00 343,832.00 
3. หมวดรายได้จากทรัพย์สิน 348,952.50 451,383.02 466,144.83 
4. หมวดรายได้เบ็ดเตล็ด 18,610.13 34,980.00 68,640.00 
5. หมวดภาษีจัดสรร 17,426,736.33 17,311,409.93 18,978,482.82 
6. หมวดเงินอุดหนุนทั่วไป 9,049,280.00 9,533,576.00 9,125,004.00 
7. หมวดเงินอุดหนุนเฉพาะกิจ 4,864,300.00 4,872,800.00 5,321,855.80 
8. หมวดเงินอุดหนุนยุทธศาสตร์เพ่ือพัฒนาประเทศ  - - 1,089,237.00 

รวมรายรับทั้งสิ้น 33,287,890.71 33,656,997.95 36,654,385.80 
รายจ่ายจริง    
1. หมวดงบกลาง 2,126,295.66 2,404,530.66 2,131,290.66 
2. หมวดเงินเดือน (ฝ่ายการเมือง) 2,621,742.00 2,624,640.00 2,564,605.00 
3. หมวดเงินเดือน (ฝ่ายประจ า) 7,112,974.00 8,156,745.00 7,158,412.00 
4. หมวดค่าตอบแทน  490,686.00 210,634.00 214,881.75 
5. หมวดค่าใช้สอย 2,766,935.96 3,206,453.73 4,224,213.51 
6. หมวดค่าวัสดุ 1,446,210.76 1,348,536.62 1,239,562.99 
7. หมวดค่าสาธารณูปโภค 267,744.50 260,989.01 274,943.64 
8. หมวดเงินอุดหนุน  635,100.00 805,900.00 717,200.00 
9. หมวดค่าครุภัณฑ์ 357,608.02 358,675.16 363,109.37 
10. หมวดค่าที่ดินและสิ่งก่อสร้าง 1,088,100.00 2,144,100.00 1,747,260.00 
11. รายจ่ายอ่ืน 20,000.00 20,000.00 20,000.00 
12. หมวดเงินอุดหนุนเฉพาะกิจ 4,864,300.00 4,872,800.00 5,321,855.80 
13. หมวดเงินอุดหนุนยุทธศาสตร์เพ่ือพัฒนาประเทศ - - 1,085,000.00 

รวมรายจ่ายจริง 23,797,696.90 26,414,004.18 27,062,334.72 
รายรับจริงสูงกว่ารายจ่ายจริง 9,490,193.81 7,242,993.77 9,592,051.08 
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ความพึงพอใจต่อการบริการของผู้รับริการ 
 

 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ เป็นค าที่ตรงกับค าภาษาอังกฤษว่า Satisfaction  เป็นค าที่สื่อความหมาย
ไปในเชิงจิตวิทยา เป็นที่ยอมรับกันในเชิงวิชาการว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องของความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อ
บุคคลได้รับความส าเร็จตามความคาดหวังหรือตามความต้องการ (Wolman,1973 : 384,Risser,1975 : 
45-51) หรือเป็นท่าทีที่บุคคลมีต่อสิ่งต่างๆ ได้แก่ กิจกรรมบุคคล และความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่ม 
(Benjamin B. Wolman, 1973 : 384) หรือเป็นความรู้สึกเป็นสุขใจ รู้สึกสบายใจที่ได้รับจาก
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ เป็นความสุขความสบายที่เกิดจากการเข้าร่วมได้รับรู้ได้เห็น ได้สัมผัสใน
กิจกรรมนั้นๆ (Phillip B. Apple white, 1965 : 6) ความรู้สึก หรือท่าทีดังกล่าวเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นจากการ
ที่แต่ละคนเปรียบเทียบระหว่างความต้องการที่มีต่อสภาพการณ์ที่อยากให้เป็นหรือคาดหวังหรือรู้สึกว่า
สมควรจะได้รับ กับสภาพการณ์ สถานการณ์ หรือ สิ่งที่ได้รับจริงผลที่ได้ จะเป็นความพึงพอใจหรือไม่พึง
พอใจเป็นการตัดสินของแต่ละบุคคล (Campbell,1976 : 117-124)    
                 จะเห็นว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกของบุคคลในทางบวก เป็นความชอบใจ               
เป็นความสบายใจ เป็นความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่างๆ หรือเป็นความรู้สึกที่พอใจต่อสิ่งที่ท า
ให้เกิดความชอบใจ ความสบายใจนั้น และเป็นความรู้สึกที่บรรลุถึงความต้องการ ซึ่งแต่ละคนจะมีต่อ
คน สัตว์ สิ่งของ และสถานการณ์หนึ่ง ๆแตกต่างกันไป 
 นักวิชาการเชื่อกันว่า  ความพึงพอใจเป็นผลที่บุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการจน
เกิดเป็นความพอใจนั้นในทางจิตวิทยาเชื่อว่าเป็นกระบวนการและเรียกกระบวนการนี้ว่าการจูงใจ ในช่วง
แรกๆ การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมุ่งเน้นไปที่ความพึงพอใจในการท างาน (Job Satisfaction) 
(Greene. Charles N. and Robert E. Craft Jr., 1979) ต่อมาความสนใจในเรื่องความพึงพอใจได้
ขยายกว้างขวางออกไปในด้านสินค้า การบริการ และบุคคล ตลอดทั้งกิจกรรมและสถานการณ์ต่างๆ  
ทางสังคมของมนุษย์มากยิ่งขึ้น 
                 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยหนึ่งที่มนุษย์ทุกคนปรารถนา ความพึงพอใจของมนุษย์ แต่ละคน
ที่มีต่อสิ่งเร้าใดสิ่งเร้าหนึ่ง ย่อมมีความเข้มข้นแตกต่างกันไปตามทัศนคติ ค่านิยม ระดับการศึกษาของผู้
นั้น ตลอดจนสภาพการณ์หรือสถานการณ์ต่างๆ ในขณะที่มีการปะทะสังสรรค์กันเป็นองค์ประกอบอยู่
ด้วย กล่าวกันว่า ความพึงพอใจอาจเกิดขึ้นได้จากการที่ได้รับสิ่งที่ตนปรารถนาหรืออยากได้ ความพึง
พอใจจึงเป็นทั้งพฤติกรรมและกระบวนการในการลดความตึงเครียด  
 ความส าคัญของทฤษฎีความพึงพอใจอยู่ที่ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของ
คุณภาพของงานบริการกับคุณภาพของการให้บริการ 
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 ความหมายของการบริการ 
 โดยทั่วไปค าว่า การบริการ หรือ Service มีความหมายอยู่ 2 ระดับ ได้แก่ความหมาย             
ในระดับพฤติกรรม (Behavioral Approach) และความหมายในระดับสถาบัน (Institutional Approach) 
กล่าวคือ ความหมายในระดับพฤติกรรม เป็นการมุ่งพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เป็นกระบวนการ
ในการปฏิบัติ หรือลงมือกระท าในเรื่องหนึ่งเรื่องใดโดยมุ่งตอบสนองความต้องการของผู้ที่รับบริการใน
แง่นี้การบริการจึงเป็นการปะทะสังสรรค์หรือมีการกระท าระหว่างกันของผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ
ยกตัวอย่างเช่น การให้ค าปรึกษาทางกฎหมาย การให้บริการรับซ่อมเครื่องใช้ไฟฟ้า หรือการให้บริการ
ด้านการท่องเที่ยว เป็นต้น ซึ่งเป็นความหมายที่เน้นความส าคัญ ของการบริการในฐานะที่เป็นเรื่องของ
กิจกรรมที่มีการเคลื่อนไหว (Motion Activity) 
 ความหมายในระดับสถาบัน  
 เป็นการมุ่งพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เป็นเรื่องของการประกอบธุรกิจบริการหรือ
อุตสาหกรรมบริการ (Service Industry) ซึ่งถือว่าเป็นสถาบันทางสังคมสถาบันหนึ่ง (Service as a Social 
Institution) ซึ่งมีบทบาทและหน้าที่ต่อสังคมในด้านต่างๆ (Social Function) ตามลักษณะการจัดแบ่ง
หมวดหมู่ของการบริการออกตามประเภท หรือกลุ่มของกิจกรรมที่มีส่วนสัมพันธ์กัน ยกตัวอย่างเช่น 
อุตสาหกรรมขนส่ง อุตสาหกรรมท่องเที่ยว หรืออุตสาหกรรมโรงแรม เป็นต้น ซึ่งในแง่นี้การบริการตาม
ความหมายที่สองจะมีขอบเขตกว้างกว่าในความหมายแรกหรืออีกนัยหนึ่งอาจกล่าวได้ว่าการบริการตาม
ความหมายในระดับพฤติกรรม เป็นเพียงส่วนหนึ่งของความหมายระดับสถาบัน 
              ประเภทของการบริการ 
 จากการให้ความหมายข้างต้น จะเห็นได้ว่าธุรกิจบริการนั้นมีมากมายหลายแขนง
นอกเหนือจากที่กล่าวมาแล้ว เป็นต้นว่า การบริการด้านการเงินการธนาคาร การบริการด้านการบัญชี การ
บริการด้านกฎหมาย การบริการทางการศึกษา การบริการด้านความบันเทิง อย่างไรก็ตามในบรรดาธุรกิจ
บริการเหล่านั้น หากจะจ าแนกความแตกต่างโดยค านึงถึงเป้าหมายของการบริการเป็นส าคัญก็สามารถที่
จะแบ่งการบริการออกได้เป็น 2 ประเภท คือ 

1. การบริการทางด้านธุรกิจ (Business Service) ซึ่งหมายถึงการบริการที่มีลักษณะการ
ด าเนินการในเชิงธุรกิจมุ่งแสวงหาก าไรเป็นส าคัญ การบริการในลักษณะนี้มักจะอยู่ภายใต้การ
ด าเนินงานขององค์การบริษัทและห้างร้านของเอกชน เช่น การบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ การบริการ
เคเบิลทีวี เป็นต้น 

2. การบริการทางสาธารณะ (Public Service) ซึ่งหมายถึงการบริการที่มีลักษณะการ
ด าเนินการโดยระบบราชการ มุ่งประโยชน์สุขและสวัสดิภาพของประชาชนในสังคมเป็นส าคัญ การบริการ
ในลักษณะนี้ได้แก่ การบริการของหน่วยงานราชการต่าง ๆ ของรัฐ เช่น การบริการสาธารณสุข การบริการ
สังคมสงเคราะห์ เป็นต้น 
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                องค์ประกอบของการบริการ 
โดยทั่วไปองค์ประกอบที่ส าคัญของการบริการประกอบไปด้วย 3 ส่วน คือ 
1. ผู้ให้บริการ ซึ่งในที่นี้หมายถึงทั้งองค์การที่ประกอบธุรกิจบริการ และบุคลากรหรือ

พนักงานที่ท าหน้าที่ในการให้บริการ 
2. กระบวนการในการให้บริการ หรืออีกนัยหนึ่งก็คือวิธีการให้บริการ 
3. ผู้รับบริการ ซึ่งองค์ประกอบเหล่านี้ก็ยังมีความแตกต่างกันไปตามประเภทของการ

บริการยกตัวอย่างในเรื่องผู้รับบริการหากเป็นการบริการสาธารณะผู้รับบริการก็มัก หมายถึง ประชาชน
โดยทั่วไป ในขณะที่การบริการทางด้านธุรกิจก็จะหมายถึงเฉพาะผู้ที่มาซื้อบริการนั้น ๆ 
 หลักของการบริการที่มีประสิทธิภาพ  

1. การเข้าใจความต้องการของลูกค้า 
 ลูกค้าเป็นบุคคลที่ส าคัญที่สุดในกระบวนการบริการ หากไม่มีลูกค้ามารับบริการการ
บริการก็ย่อมไม่เกิดขึ้น กิจการบริการก็ไม่อาจด าเนินต่อไปได้ ลูกค้ามีความส าคัญต่อธุรกิจเพียงใด            
การเข้าถึงจิตใจของลูกค้าย่อมท าให้ธุรกิจกา้วหน้าผู้ที่เก่ียวข้องกับงานบริการ หรือธุรกิจบริการจึงจ าเป็น
ที่จะต้องเรียนรู้ และเข้าใจธรรมชาติของลูกค้าไปพร้อมๆ กับความพยายามในการค้นหาสิ่งที่ลูกค้า
ต้องการ เพ่ือจะได้ให้บริการที่ถูกใจ สร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าและสามารถสร้างความผูกพันลุกค้าให้
กลับมาใช้บริการต่อเนื่องไปเรื่อยๆ ก่อนที่จะเข้าใจได้ว่าลูกค้าต้องการอะไรและท าไมจึงต้องการเช่นนั้น 
จะต้องเริ่มท าความเข้าใจในความเป็นมนุษย์ตามธรรมชาติเกี่ยวกับความแตกต่างระหว่างบุคคลและ
ความต้องการของบุคคล จึงจะทราบความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง  

2. การให้ความส าคัญกับผู้ปฏิบัติงานบริการ 
 ผู้ปฏิบัติงานบริการ จัดได้ว่าเป็นกุญแจส าคัญของการด าเนินธุรกิจบริการ เพราะเป็นผู้
ที่มีบทบาทส าคัญในการน าเสนอผลิตภัณฑ์บริการที่จะท าให้เกิดภาพพจน์ของการบริการของธุรกิจ
บริการนั้น การให้ความส าคัญกับผู้ปฏิบัติงานบริการนับตั้ งแต่การคัดเลือกผู้ปฏิบัติงานบริการ                  
การมอบหมายงานแก่ผู้ปฏิบัติงานบริการ การพัฒนาผู้ปฏิบัติงานบริการ และการประเมินผลผู้ปฏิบัติงาน
บริการจึงเป็นเรื่องส าคัญอย่างยิ่ง 

3. การเสริมสร้างคุณภาพของการบริการ 
 การที่ธุรกิจจะด าเนินการบริการได้อย่างราบรื่นและให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน           
ได้ องค์การบริการจ าเป็นต้องตระหนักถึงการเสริมสร้างคุณภาพของการบริการอย่างจริงจังและสร้างสรรค์ 
โดยท าความเข้าใจเกี่ยวกับแนวคิดเบื้องต้นเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ เกณฑ์การเลือกใช้บริการของ
ลูกค้า เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพของการบริการ และแนวทางการเสริมสร้างคุณภาพของการบริการ 
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 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการ คือ ความสามารถในการสนองความต้องการของผู้มารับบริการ              
ซึ่งถูกประเมินทั้งจากกระบวนการให้บริการ (Process) และผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นของการบริการนั้น
(Outcome) โดยเฉพาะการมีปฏิสัมพันธ์ (Interaction) ระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ (Parasuraman 
et al., 1985 : 41-51 ) ดังแสดงในภาพที่ 2.1  
 

 
 

ภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดของคุณภาพการให้บริการ  
ที่มา : Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.,L ( 1985, : 44.) 
 ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 โอลิเวอร์ (Oliver) ได้ให้ค าจ ากัดความว่า “ความพึงพอใจของผู้บริโภค/ผู้รับบริการ  
หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณ์การใช้บริการ” ซึ่งอาจขยายความให้
ชัดเจนได้ว่า “ความพึงพอใจผู้บริโภค/ผู้รับบริการ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกใน
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ทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ การได้รับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง
หรือดีเกินกว่าความคาดหวังของลูกค้า/ผู้รับบริการ” ในทางตรงกันข้าม “ความไม่พึงพอใจ หมายถึง 
ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับ
บริการที่ต่ ากว่าความคาดหวังของลูกค้า/ผู้รับบริการดังแสดงในภาพที่  2.2  

 
ภาพที่ 2.2 แสดงความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ  

ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการ 
เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ การสร้างความ

พึงพอใจให้กับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ได้รับจนติดใจและกลับมา
ใช้บริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการจึงเป็นเรื่องส าคัญ 
เพราะความรู้ความเข้าใจในเรื่องนี้จะน ามาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางการตลาด เพ่ือ
ความก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดยั้ง และส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิต
ที่ดีข้ึน จึงกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 

1. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจต่อ           
การบริการ ดังนี้ 

1.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหารการ
บริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการและ
ลักษณะของการน าเสนอบริการที่ลูกค้าชื่นชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมิน
ความรู้สึก และความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณสมบัติของการบริการที่ลูกค้าต้องการ และวิธีการ
ตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ลูกค้าปรารถนา ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่จะ
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ตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ และสามารถสนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่
ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง 

1.2 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
หากกิจการใดน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของลูกค้าก็ย่อมส่งผล
ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าอีกต่อๆ ไปคุณภาพของการบริการที่
จะท าให้ลูกค้าพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น (ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้และ
บุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
ตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น 

1.3 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงาน
บริการ การให้ความส าคัญกับความต้องการ และความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องที่จ าเป็น
ไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความส าคัญกับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการ
ย่อมท าให้พนักงานมีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ได้รับมอบหมาย และตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ
อันจะน ามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและส่งผลให้กิจการบริการ
ประสบความส าเร็จในที่สุด  
 2.  ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 

2.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองค์การบริการ
ตระหนักถึงความส าคัญของความพึงพอใจของลูกค้า ก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจ
ของลูกค้าส าหรับน าเสนอบริการที่เหมาะสม เพ่ือการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจบริการ 
ผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการทีมีคุณภาพและตอบสนองความต้องการที่ตนคาดหวังไว้ได้ การด าเนิน
ชีวิตที่ต้องพ่ึงพาการบริการในหลายๆ สถานการณ์ทุกวันนี้ย่อมน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีตามไป
ด้วย เพราะการบริการในหลายด้านช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลด้วยตนเอง 

2.2 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและ
อาชีพบริการ งานเป็นสิ่งที่ส าคัญต่อชีวิตของคนเราเพ่ือให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิต และการ
แสดงออกถึงความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมี
ผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การ ในอาชีพบริการก็เช่นเดียวกัน 
เมื่อองค์การบริการให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการ ทั้งในด้าน
สภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทน สวัสดิการและความก้าวหน้าในชีวิตการงาน พนักงานบริการ
ก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ายิ่งๆ ขึ้นไป ในการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าให้ใช้บริการต่อๆ ไป  
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 ความส าคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
ราชการไทย 
 ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1
บัญญัติว่า “การบริหารราชการต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของ
รัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจ
และยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอ านาจ
ตัดสินใจ การอ านวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของประชาชน มีผู้รับผิดชอบต่อผล
ของงาน” การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ จึงเป็นแนวทางหนึ่งที่จ าเป็นอย่างยิ่ง เพ่ือให้การบริหาร
ราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน 
 ด้วยเหตุผลดังกล่าว ส่วนราชการต่างๆ จึงได้ด าเนินการพัฒนาคุณภาพงานบริการขึ้นใน
หน่วยงานของตน เพ่ือให้เป็นไปตามมาตรฐาน หรือมีมาตรฐานคุณภาพใกล้เคียงกัน และมีการพัฒนา
คุณภาพงานบริการอย่างต่อเนื่อง เป็นการยกระดับคุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้นกว่าที่มาตรฐานก าหนด 
เพ่ือให้ประชาชนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากการปฏิบัติงานการให้บริการของเจ้าหน้าที่ด้วย
มาตรฐานเดียวกัน และมีประสิทธิภาพเท่าเทียมกัน 
 องค์ประกอบของการบริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ 
 ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร , 2555 :  8-14)
ได้ให้ค าแนะน าแก่หน่วยราชการด้วยคู่มือแนวทางการด าเนินการในการบริการที่อ านวยความสะดวก 
และตอบสนองความต้องการของประชาชน หน่วยงานต่างๆ ได้น าไปเป็นแนวทางในการพัฒนาคู่มือการ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการส าหรับหน่วยงานของตน ประเด็นส าคัญประการหนึ่งในค าแนะน าของ
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ก็คือ ค าแนะน าให้หน่วยงานราชการพัฒนาสิ่งที่ถือว่าเป็น
องค์ประกอบหลักที่จะช่วยให้งานบริการของหน่วยงานเป็นบริการที่มีคุณภาพ และสามารถให้บริการ
เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการได้สูงสุดองค์ประกอบดังกล่าวมี 3 องค์ประกอบหลัก ซึ่งจะได้
น าเสนอโดยสังเขป ดังต่อไปนี้ 

1. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเป็นส่วนส าคัญที่สุดที่ส่งผลต่อคุณภาพ
ของการบริการ เพราะผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์ต่อผู้รับบริการโดยตรง ดังนั้นหน่วยงานจึงควร ให้
ความส าคัญในการบริหารบุคลากรให้เป็นผู้ที่มีลักษณะที่เหมาะสมในการให้บริการ เช่น มีทัศนคติที่
ถูกต้องในการให้บริการ มีความมีมิตรไมตรี มีความรู้ มีความสุภาพ มีความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือและ 
มีความเสมอภาคในการให้บริการ 

2. ด้านสถานที่  ซึ่งเป็นการจัดสภาพแวดล้อมเพ่ืออ านวยความสะดวก เนื่องจาก
ผู้รับบริการเมื่อมารับบริการ จากหน่วยงานมักจะใช้เวลานานกว่าจะเสร็จธุระ ดังนั้น การจัดให้มีสถานที่
และสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม จึงเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่จะช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความ
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สะดวกสบาย อาทิ เช่น จัดให้มีที่จอดรถอย่างเพียงพอ จัดสถานที่ภูมิทัศน์และอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวก และจัดท าศูนย์ความรู้และคลังข้อมูล เป็นต้น 

3. ด้านกระบวนการให้บริการ หมายถึง กระบวนการในการให้บริการจะต้องเอ้ือให้เกิด
ความถูกต้องแม่นย า รวดเร็ว ท าให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย มีความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ 
เกี่ยวกับการบริการที่สื่อให้ผู้รับบริการได้รับทราบ มีการติดตามผลการปฏิบัติงานและมีการส ารวจความ
พึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่างๆ เพ่ือปรับปรุงบริการอย่างเหมาะสม    
                     ประเด็นเหล่านี้ ผนวกกับ ประเด็นเกี่ยวกับช่องทางในการสื่อสาร ซึ่งมีความส าคัญต่อ
คุณภาพของการบริการจะเป็นองค์ประกอบส าคัญของโครงสร้างของแบบสอบถามที่ใช้ในการศึกษา
ระดับความพึงพอใจ  
 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 

 การบริการเป็นการแสดงออกหรือปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้แก่ฝ่ายหนึ่ง โดยที่
ปฏิบัติการนั้นเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ หรือก่อให้เกิดความเป็นเจ้าของของสิ่งใดและอาจจะอาศัยหรือไม่ได้
อาศัยวัตถุทางกายภาพเข้ามาเกี่ยวข้องก็ได้และการบริการจะต้องอาศัยความสัมพันธ์อันเนื่องจากความ
ต้องการของฝ่ายต่างๆการด าเนินการบริการจ าเป็นต้องมีการวัดและการประเมินผลการบริการ เพ่ือให้
ทราบผลที่ปรากฏว่า การบริการ สอดคล้องกับความต้องการ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการหรือไม่ มาก
น้อยเพียงใด และน ามาซึ่งการปรับปรุงพัฒนาให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าในโอกาสต่อไป     
 วัตถุประสงค์ในการส ารวจความพึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการ 
  ในการส ารวจความพึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการ  มีวัตถุประสงค์ที่ส าคัญดังนี้   

1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรม และความคาดหวังของลูกค้าโดยค้นหาว่าอะไรคือความจ าเป็น 
ความปรารถนาความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า 

2. เพ่ือทราบผลการด าเนินงานในปัจจุบันของธุรกิจสามารถน าผลที่ได้มาก าหนด
จุดมุ่งหมายหรือตั้งเป้าหมายในอนาคต   

3. เพ่ือลดความเข้าใจที่คลาดเคลื่อนหรือช่องว่างระหว่างองค์การกับลูกค้า/ผู้รับบริการ 
4. การวัดความพึงพอใจเป็นอีกช่องทางหนึ่งในการติดต่อกับลูกค้า/ผู้รับบริการ และช่วย

ให้ลูกค้า/ผู้รับบริการมีความรู้สึกที่ดีต่อธุรกิจ/องค์กร ในการใส่ใจการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่องและ
ให้ความส าคัญต่อลูกค้า/ผู้รับบริการ อย่างแท้จริง   

5. ผลการส ารวจจะเป็นประโยชน์ต่อการจัดท าเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงาน และปรับปรุง
คุณภาพให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง 
ขัน้ตอนในการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า/ผู้รับบริการ 
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 ในการส ารวจความพึงพอใจลูกค้า/ผู้รับบริการ โดยทั่วไป จะมีข้ันตอนดังต่อไปนี้  
1. ก าหนดปัญหา และวัตถุประสงค์ในการวิจัย   
2. จัดท าแผนการวิจัย (ประชากรและการสุ่มตัวอย่าง ระยะเวลา งบประมาณ เป็นต้น) 
3. ก าหนดวิธีการวิจัย เครื่องมือการวิจัย และการเก็บข้อมูล 
4. เก็บรวบรวมข้อมูลและการควบคุมคุณภาพ 
5. วิเคราะห์ข้อมูลและแปลความหมาย 
6. จัดการท ารายงานผลการส ารวจวิจัย 
7. วางกลยุทธ์ และจัดท าแผนการด าเนินงานเพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจลูกค้า 

                วิธีการและ เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจ  
1. การสังเกต (Observe) คือ การเฝ้าดูปรากฏการณ์ที่สนใจจากกลุ่มตัวอย่าง และบันทึก

สิ่งที่ได้พบเห็นไว้อย่างเป็นระบบ การสังเกตอาจท าอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็นทางการก็ได้ และ
สามารถใช้เครื่องมืออ่ืนช่วยในการบันทึก เช่น Check List และ Rating Scale 

2. การสัมภาษณ์ (interview) 
2.1 การสัมภาษณ์รายบุคคล (Personal Interview) เป็นวิธีที่นิยมในการส ารวจข้อมูล   

เชิงคุณภาพมากกว่าปริมาณเนื่องจากสามารถสอบถามข้อมูลเชิงลึกรวมถึงความรู้สึกได้ 
2.2 การสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group) เป็นการสัมภาษณ์แบบกลุ่มรูปแบบหนึ่งโดย

ก าหนดหัวข้อให้กลุ่มพิจารณาและแสดงความคิดเห็นร่วมกันโดยมี Facilitator เป็นผู้ด าเนินการ
อภิปราย  

3. แบบสอบถาม (Questionnaire) คือ การสอบถามโดยใช้แบบสอบถามที่พัฒนาขึ้น
อย่างเป็นระบบผ่านการตรวจสอบทางสถิติ ถือเป็นเครื่องมือ ที่ได้มาตรฐาน และนิยมใช้กันอย่าง
แพร่หลายทั้งในแวดวงธุรกิจและวิชาการ 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
 

 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการของเทศบาลเวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า จังหวัดเชียงราย กลุ่ม
ตัวอย่าง คือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า จังหวัดเชียงราย จ านวน 
100 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวมรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามสถิติที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
คือ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษา พบว่า ความ
พึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อความเชื่อมั่นในการให้บริการต่อประชาชนของเทศบาลต าบลเวียง
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พางค า ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 6.02)  และหากเทียบกับค่าร้อยละ 
จะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76 - 80 ส่วน ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อความเชื่อมั่นในการ
ให้บริการต่อประชาชนของเทศบาลต าบลเวียงพางค า มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอ านวยความ
สะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน” ( X  = 6.07, ร้อยละ = 76-80), “การเกิด
ผลสัมฤทธิ์ ต่อภารกิจของหน่วยงาน” ( X  = 6.05, ร้อยละ = 76-80) และ “การเกิดประโยชน์สุขของ
ประชาชน” ( X  =6.01, ร้อยละ = 76-80)  และ ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการ
และความเชื่อม่ันในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า ในภาพรวม พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( X  =6.08) และหากเทียบกับค่าร้อยละ จะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76-80 อีกทั้งยัง
พบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนที่มีต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเวียงพางค า มากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก คือ “ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรผู้ให้บริการ” (X  = 
6.16, ร้อยละ = 76-80), “ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ” (X = 6.13,ร้อยละ = 76-80), และ 
“ด้านคุณภาพของการให้บริการ”, “ด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการ”( X  =6.10, ร้อยละ = 
76-80) 
 ศิริพร วิษณุมหิมาชัย และอัญชลี รักอริยะธรรม (2553) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึง
พอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสุเทพ อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ การวิจัย
เรื่องนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาระดับความพึงพอใจ ปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลสุเทพ อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่  กลุ่มตัวอย่างได้แก่ประชาชนที่มารับ
บริการของเทศบาลต าบลสุเทพ จ านวน 377 คน ที่ได้มาจากการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ เครื่องมือที่ใช้
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า จ านวน 41 ข้อ มีระดับค่าความ
เชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ 0.953 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบสมมติฐานใช้ t-test (Independent  sampling) และ F-test (One 
Way ANOVA) 
 ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลสุเทพ อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ในภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง  พิจารณารายด้าน พบว่า 
ด้านที่อยู่ในระดับมาก คือ ด้านความรู้ของพนักงานผู้ให้บริการ ส่วนด้านที่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
ปานกลางมี 4 ด้าน ได้แก่ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านความสะดวกของสถานที่ให้บริการ ด้าน
คุณภาพของงานบริการ และด้านข้อมูลข่าวสารที่ได้รับจากการให้บริการ และพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล 
ได้แก่  เพศที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสุเทพ อ าเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม่ในภาพรวม แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และปัจจัยส่วนบุคคลอ่ืน ได้แก่ 
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อายุ อาชีพ และระดับการศึกษา ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสุเทพ 
อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน   
                 ปัญหาจากการให้บริการจ าแนกรายด้านคือ ด้านข้อมูลข่าวสารที่ได้รับจากการให้บริการ 
พบว่า มีความล่าช้าและมีการกระจายข้อมูลที่ไม่ทั่วถึง ด้านความสะดวกสบายของสถานที่ให้บริการ 
พบว่า สถานที่คับแคบ ที่จอดรถไม่เพียงพอ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ พบว่า เจ้าหน้าที่ปฏิเสธการตอบ
ค าถามท่ีไม่เก่ียวข้องกับงานที่รับผิดชอบ ด้านความรู้ของพนักงานผู้ให้บริการ พบว่า การตอบค าถามไม่
ชัดเจน ล่าช้า ด้านคุณภาพของการบริการ พบว่า การให้บริการล่าช้า มีข้ันตอนมาก 
 ข้อเสนอแนะเชิงกลยุทธ์จากการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการ ได้แก่  ควรพัฒนาคู่มือการใช้บริการด้านต่าง ๆ ให้แก่ประชาชนและเผยแพร่อย่างทั่วถึง  ควร
พัฒนาสถานที่ให้บริการให้มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด สวยงาม และมีสิ่งอ านวยความสะดวก
ที่เพียงพอ  ควรจัดท าแผนพัฒนาบุคลากรโดยให้ความส าคัญในเรื่องที่เป็นจุดอ่อนด้านการบริการอัน
เกี่ยวข้องกับตัวบุคลากรและการให้ความรู้เกี่ยวกับภารกิจและกฎระเบียบต่าง ๆ ควรกระตุ้นให้บุคลากร
ค านึงถึงความแตกต่างของกลุ่มผู้รับบริการ ควรจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานส าหรับการบริการในแต่ละ
ด้าน ควรน าเครื่องมือการจัดการความรู้มาใช้ในการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่องควรพิจารณาปรับลด
ขั้นตอน กระบวนการท างาน และควรพัฒนามาตรฐานการบริการเพ่ือให้บุคลากรมีแนวปฏิบัติที่ชัดเจน
และเป็นแบบอย่างที่ดี 

วิทยาลัยนครราชสีมา (2555) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจ าปีงบประมาณ 
2555 มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจและจัดเรียงล าดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเสมาใหญ่ อ าเภอบัวใหญ่ จังหวัดนครราชสีมา 
ประจ าปีงบประมาณ 2555 ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกจากจ านวนประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเสมาใหญ่ 5,421 คน ใช้กลุ่มตัวอย่างเพ่ือศึกษา จ านวน 390 คน ซึ่งได้จากการค านวณขนาด
ของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane การสุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม 
(Cluster Random Sampling) โดยแบ่งประชากรออกเป็นพ้ืนที่ต่าง ๆ รวม 11 หมู่บ้าน และในแต่ละ
หมู่บ้านสุ่มตัวอย่างประชาชนอย่างเป็นสัดส่วน (Proportional Random Sampling) ของประชากร 
ในแต่ละหมู่บ้าน ส าหรับเครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจ คือ แบบสอบถามมาตราส่วนประเมินค่า (Rating 
Scales) 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเสมาใหญ่ผลการส ารวจ 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเสมาใหญ่ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด
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เท่ากับ 4.37 รองลงมา ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 และด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.34 ตามล าดับ ดังนี้ 

1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่าง มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเสมาใหญ่ในด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 โดยเรื่องช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.48 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเสมาใหญ่ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่
ในระดับ มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 โดยเรื่องความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับบริการของ
เจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.48 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเสมาใหญ่ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกโดยรวม อยู่
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 โดยเรื่องสถานที่ให้บริการหรือ อบต. ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่
การเดินทางไปรับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.40 
 การประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม จ าแนกเป็นรายด้าน
ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริห ารส่วน
ต าบลเสมาใหญ่ในภาพรวม อยู่ในระดับร้อยละ 87.20 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 7 เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับ
ร้อยละ 87.20 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 7 ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับร้อยละ 87.40 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 7 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก กลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับร้อยละ 86.80 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 7 เช่นเดียวกัน 

นิวัตน์ สวัสดิ์แก้วและ คณะ (2555) ได้ท าการส ารวจเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดกระบี่ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 เพ่ือ
เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดกระบี่ของ
ผู้รับบริการที่มีสถานภาพแตกต่างกัน โดยศึกษากลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ 3 กลุ่ม คือ กลุ่มผู้ประกอบการ
ที่ได้รับการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมบ ารุงองค์การบริหารส่วนจังหวัดกระบี่จากผู้พักในโรงแรม กลุ่ม
ผู้ใช้บริการท่าเรือท่องเที่ยวปากคลองจิหลาด และกลุ่มประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตที่ได้รับอุบัติภัยและ
ภัยพิบัติ ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 ประกอบด้วย 3 อ าเภอ โดยใช้ แบบสอบถามความพึงพอใจต่อ
การให้บริการจัดเก็บภาษีและค่าธรรมเนียมบ ารุงขององค์การบริหารส่วนจังหวัดกระบี่ ความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการท่าเรือท่องเที่ยวปากคลองจิหลาด และความพึงพอใจต่อการให้ความช่วยเหลือ
ผู้ประสบภัยขององค์การบริหารส่วนจังหวัดกระบี่ ซึ่งแบบสอบถามแต่ละฉบับมีค่าความเชื่อมั่นสูง โดยมี
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ค่าเท่ากับ 0.882, 0.94 และ 0.973 ตามล าดับ ผลการวิจัย พบว่า ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม ค้าปลีก
น้ ามันเชื้อเพลิง (ปั้มน้ ามัน) และจ าหน่ายบุหรี่ และผู้ใช้บริการท่าเรือท่องเที่ยวปากคลองจิหลาดมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และภาพรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนประชาชนที่ได้รับอุบัติภัยและภัยพิบัติ ใน
เขตต าบลปกาสัย อ าเภอเหนือคลอง ต าบลกระบี่น้อย อ าเภอเมือง และอ าเภอเขาพนมมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการช่วยเหลือจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดกระบี่ ในระดับปานกลาง ทุกด้านและ
ภาพรวมนอกจากนี้ประชาชนผู้รับบริการที่มีสถานภาพแตกต่างกันด้านเพศ อายุ มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้การช่วยเหลือทุกด้านไม่แตกต่างกัน 

การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านลาด 
อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุรี (2557) ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงส ารวจมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านลาด อ าเภอบ้านลาด จังหวัด
เพชรบุรี ใน 4 ด้านคือ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านการบริการข้อมูลข่าวสาร 2) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านลาดจ าแนกตามข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบ
ส ารวจ และ 3) เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
บ้านลาด กลุ่มประชากรประกอบด้วยหัวหน้าครัวเรือน จ านวน 1,008 คนจากครัวเรือน ตามบัญชีรายชื่อ
ผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งสมาชิกวุฒิสภาของจังหวัดเพชรบุรีเมื่อวันที่ 30 มีนาคม 2557 กลุ่มตัวอย่าง คือ หัวหน้า
ครัวเรือน จ านวน 286 คน โดยใช้สูตรค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างของทาโร ยามาเน่ การเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างใช้วิธีก าหนดสัดส่วนตามจ านวนครัวเรือนในแต่ละหมู่บ้านแล้วสุ่มแบบมีระบบ (systematic 
random sampling) โดยใช้บ้านเลขที่ในบัญชีรายชื่อผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งเป็นตัวก าหนดส าหรับการสุ่ม 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบส ารวจประกอบด้วย 3 ตอน คือ ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัว
ของผู้ตอบแบบส ารวจ ตอนที่ 2 ข้อค าถามเกี่ยวกับความพึงพอของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบ้านลาด เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ และตอนที่ 3 ค าถามปลายเปิดเพ่ือ
สอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม ส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้วิธีแจกแบบส ารวจ
ให้หัวหน้าครัวเรือนที่เป็นกลุ่มตัวอย่างกรอกข้อมูล โดยอาศัยนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรีที่เป็น
คนในพื้นที่เป็นผู้แจกและเก็บรวบรวมแบบส ารวจคืน ซึ่งได้ด าเนินการในช่วงวันที่ 11 – 14 กันยายน 
2557 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วย ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว การหาความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีของ
เซฟเฟ่ และการวิเคราะห์เนื้อหา 

 ผลการวิจัยมีดังนี้ 
1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านลาด อ าเภอ

บ้านลาด จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการ
บริการข้อมูลข่าวสารอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนด้านอ่ืนๆ อยู่ในระดับมาก โดยด้านสิ่งอ านวย ความ
สะดวกอยู่ในระดับสูงสุด 



35 

2. จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาล
ต าบลบ้านลาดจ าแนกตามข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบส ารวจ พบว่า ประชนชนที่มีเพศ ระดั บ
การศึกษา และจ านวนสมาชิกในครอบครัว แตกต่างกัน มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชน
ที่มีอายุ ที่อยู่ อาชีพ และจ านวนครั้งในการรับบริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

3. ปัญหาและข้อเสนอแนะที่ประชาชนเสนอเพ่ิมเติมเพ่ือการปรับปรุงการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบ้านลาดประกอบด้วยเรื่องที่นั่งรอรับบริการ เรื่องระบบการบริการน้ าประปา เรื่อง
ไฟฟ้าส่องสว่างตามถนน เรื่องการตัดแต่งต้นไม้ข้างถนน และเรื่องการประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูล
ทางเสียงตามสาย ส่วนเรื่องท่ีประชาชนส่วนที่ให้ข้อคิดเห็นประทับใจคือการต้อนรับและความยิ้มแย้ม
แจ่มใจของเจ้าหน้าที่ รวมทั้งดูแลเอาใจใส่และให้ค าแนะน าประชาชนที่มารับบริการอย่างเป็นกันเอง 

นารีรัตน์ ชูอัชฌา (2558) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษากลุ่มประชากรศาสตร์ของประชาชนที่ใช้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอ
พระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ และศึกษาความพึง พอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ การวิจัยนี้เป็นการวิจัย
เชิงส ารวจจากกลุ่มตัวอย่างผู้ที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง 
จังหวัดสมุทรปราการ จ านวน 200 คน จากการเก็บรวบรวมข้อมูล จากแบบสอบถามและการ
ประมวลผลทางสถิติ ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ส าหรับผลการเปรียบเทียบใช้สถิติ t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way 
Analysis of Variance) พบว่า ผู้มาใช้บริการ เป็นเพศหญิงมากกว่า เพศชาย ส่วนใหญ่มีอายุ 21-29 
ปี มีสถานภาพสมรส มีอาชีพรับจ้างทั่วไป การศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายได้ต่อเดือน 10,001-
15,000 บาท นอกจากนี้ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจมากที่สุดใน ระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน 
รองลงมาคือ การติดต่อสื่อสาร และผู้มาใช้บริการ มีความพึงพอใจใน ด้านจุดเดียวเบ็ดเสร็จ น้อยที่สุด 
ผู้มาใช้บริการที่มี สถานะภาพท่ีแตกต่างกัน มีความศึกษาความพึง พอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ .05 
ส่วนปัจจัยด้าน เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 

และรายได้ต่อเดือน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบล บางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ไม่แตกต่างกันการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ ได้แก่ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน 
ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านการบริการสาธารณะ ด้านการบริการจุด เดียวเบ็ดเสร็จ มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร ส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง 
จังหวัดสมุทรปราการ ที่ระดับนัยส าคัญ .05 การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอ
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พระประแดง จังหวัด สมุทรปราการ ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน และ
การติดต่อสื่อสาร ดังนั้นทางผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัด
สมุทรปราการ ควรพัฒนาระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐานให้ต่อเนื่องและมีเพียงพอกบผู้มาใช้บริการ            
นอกจากนี้ ควรจัดเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้เฉพาะด้านให้กับผู้มาใช้บริการ เพ่ือเป็นการให้ข้อมูลที่ชัดเจน
และถูกต้องทัง้นี้  เป็นการสร้างความพึงพอใจให้กบผู้ใช้บริการ 

การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านลาด 
อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุรี (2558) จากประชาชนที่เป็นตัวแทนของ 286 ครัวเรือน ครอบคลุมทั้ง 8 
หมู่บ้านและมาใช้บริการของเทศบาลในช่วงเดือนตุลาคม 2557 ถึง เดือนกรกฎาคม 2558 พบว่า ความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านลาด อ าเภอบ้านลาด  จังหวัดเพชรบุรีอยู่
ในระดับมากทั้งโดยรวมและรายด้าน โดยด้านการบริการข้อมูลข่าวสารมีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าด้านอ่ื นๆ 
ทั้งหมด และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมีค่าเฉลี่ยสูงสุด จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านลาดจ าแนกตามข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบส ารวจ 
พบว่า ประชนชนที่มีเพศ อาชีพ และจ านวนสมาชิกในครอบครัว แตกต่างกัน มีความพึงพอใจไม่แตกต่าง
กันทั้งโดยรามและรายด้าน ส่วนประชาชนที่มีอายุ และระดับการศึกษา แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
แตกต่างกันในบางด้านอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ขณะที่ประชาชนที่มีที่อยู่และจ านวนครั้ง
ในการรับบริการต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งโดยรวม
และรายด้านทุกด้าน ส่วนปัญหาและข้อเสนอแนะที่ประชาชนเสนอเพ่ิมเติมเพ่ือการปรับปรุงการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านลาดประกอบด้วย เรื่องระบบการบริการน้ าประปา เรื่องไฟฟ้าส่องสว่าง
ตามถนน การเก็บขยะ และเรื่องการประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลทางเสียงตามสาย ส่วนเรื่องที่ประชาชน
ส่วนที่ให้ข้อคิดเห็นประทับใจคือการต้อนรับและความยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ รวมทั้งดูแลเอาใจใส่
และให้ค าแนะน าประชาชนที่มารับบริการอย่างเป็นกันเอง และได้รับความสะดวกรวดเร็วในการรับ
บริการ 
 จากงานวิจัยดังกล่าวที่น าเสนอมานี้ แสดงให้เห็นว่า ผลของการศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ไม่ว่าจะเป็นเทศบาลต าบล หรือองค์การบริหาร
ส่วนต าบลก็ตาม มีความแตกต่างกันไป ทั้งนี้เพราะ ความพึงพอใจ ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการ ทั้งงาน
บริการ ผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ และบริบททางสังคม เศรษฐกิจ และการเมืองของท้องถิ่นนั้นๆ ซึ่งปัจจัย
เหล่านี้ล้วนแตกต่างกันทั้งสิ้น และ ผลของการศึกษาวิจัยที่ได้น ามาทบทวน แสดงให้เห็นว่าความพึงพอใจ
ของประชาชน โดยภาพรวมมีแนวโน้มไปในทิศทางที่น่าพอใจ นอกจากนั้นการทบทวนครั้งนี้ยังช่วยให้
มองเห็นรูปแบบและวิธีการในการส ารวจ ตลอดทั้งการก าหนดตัวแปรที่ส าคัญๆ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อ
การออกแบบการส ารวจในครั้งนี้อีกด้วย 

การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านลาด 
อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุรี (2559) ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงส ารวจมีวัตถุประสงค์เพ่ือ ซึ่งเป็นการวิจัยเชิง
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ส ารวจมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลบ้านลาด อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุรี ใน 4 ด้านคือ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านการบริ การข้อมูล
ข่าวสาร 2)เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้านลาด
จ าแนกตามข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบส ารวจ และ 3) เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านลาด กลุ่มประชากรประกอบด้วย หัวหน้า
ครัวเรือน จ านวน 1,039 คน จากครัวเรือนจากบัญชีรายชื่อผู้มีสิทธิ์ออกเสียงประชามติร่าง
รัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2559 กลุ่มตัวอย่างคือ หัวหน้าครัวเรือน จ านวน 289 คนโดยใช้สูตรค านวณขนาด
ของกลุ่มตัวอย่างของทาโร ยามาเน่ การเลือกกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีก าหนดสัดส่วนตามจ านวนครัวเรือนใน
แต่ละหมู่บ้านแล้วสุ่มแบบมีระบบ (systematic random sampling)โดยใช้บ้านเลขที่ในบัญชีรายชื่อ
ผู้มีสิทธิ์ออกเสียงประชามติร่างรัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2559 เป็นตัวก าหนดส าหรับการสุ่ม เครื่องมือที่ใช้ใน
การเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบส ารวจ เก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้วิธีแจกแบบส ารวจให้หัวหน้า
ครัวเรือนที่เป็นกลุ่มตัวอย่างกรอกข้อมูล โดยอาศัยนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรีที่เป็นคนใน
พ้ืนที่เป็นผู้แจกและเก็บรวบรวมแบบส ารวจคืน ซึ่งได้ด าเนินการในช่วงวันที่ 8-18 สิงหาคม 2559 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วย ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว การหาความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี
ของเซฟเฟ่ และการวิเคราะห์เนื้อหา 

ผลการวิจัยมีดังนี้ 
1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านลาด อ าเภอ

บ้านลาด  จังหวัดเพชรบุรีอยู่ในระดับมากทั้งโดยรวมและรายด้าน โดยด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ              
มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าด้านอ่ืนๆ ทั้งหมด 

2. จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาล
ต าบลบ้านลาดจ าแนกตามข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบส ารวจ พบว่า ประชนชนที่มีเพศ และระดับ
การศึกษา แตกต่างกัน มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกันทั้งโดยรวมและรายด้าน ส่วนประชาชนที่มาจาก
ครอบครัวที่มีจ านวนสมาชิกในครอบครัวแตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกันในบางด้านอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แต่ความพึงพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่มีอายุ ที่อยู่ 
อาชีพ และจ านวนครั้งในการรับบริการแตกต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งโดยรวมและรายด้าน 

3. ปัญหาและข้อเสนอแนะที่ประชาชนเสนอเพ่ิมเติมเพ่ือการปรับปรุงการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบ้านลาดประกอบด้วย เรื่องการเก็บขยะ เรื่องระบบการบริการน้ าประปา เรื่องมา
ท างานไม่ตรงเวลาของเจ้าหน้าที่ เรื่องความสะอาดของพ้ืนที่ที่เทศบาลฯ รับผิดชอบและเรื่องการ
ประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลทางเสียงตามสาย ส่วนเรื่องที่ประชาชนให้ข้อคิดเห็นประทับใจคือการ
ต้อนรับและความเป็นกันเองของเจ้าหน้าที่ รวมทั้งดูแลเอาใจใส่และให้ค าแนะน าประชาชนที่มารับ
บริการและได้รับความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ 
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การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านลาด 
อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุรี (2560) ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงส ารวจมีวัตถุประสงค์เพ่ือ ซึ่งเป็นการวิจัยเชิง
ส ารวจมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลบ้านลาด อ าเภอบ้านลาด  จังหวัดเพชรบุรี ใน 4 ด้านคือ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านการบริการข้อมูล
ข่าวสาร 2) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลต าบลบ้าน
ลาดจ าแนกตามข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบส ารวจ และ 3) เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านลาด กลุ่มประชากรประกอบด้วย หัวหน้า
ครัวเรือน จ านวน 1,563 คน ข้อมูล ณ วันที่ 27 เดือน เมษายน 2561 จากข้อมูลเทศบาลต าบลบ้าน
ลาด กลุ่มตัวอย่างคือ หัวหน้าครัวเรือน จ านวน 318 คน โดยใช้สูตรค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
ของทาโร ยามาเน่ การเลือกกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีก าหนดสัดส่วนตามจ านวนครัวเรือนในแต่ละหมู่บ้าน
แล้วสุ่มแบบ มีระบบ (systematic random sampling) โดยใช้บ้านเลขเป็นตัวก าหนดส าหรับการสุ่ม 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบส ารวจ เก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้วิธีแจกแบบส ารวจ
ให้หัวหน้าครัวเรือนที่เป็นกลุ่มตัวอย่างกรอกข้อมูล โดยอาศัยนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรีที่
เป็นคนในพ้ืนที่เป็นผู้แจกและเก็บรวบรวมแบบส ารวจคืน ซึ่งได้ด าเนินการในช่วงวันที่ 15 สิงหาคม 
พ.ศ. 2561 ถึงวันที่ 15 กันยายน พ.ศ. 2561 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วย ค่าความถี่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว การหาความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีของเซฟเฟ่ และการวิเคราะห์เนื้อหา 
 ผลการวิจัยมีดังนี้ 

1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบ้านลาด อ าเภอบ้านลาด 
จังหวัดเพชรบุรีอยู่ในระดับมากทั้งโดยรวมและรายด้าน โดยด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากรที่ให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าด้าน
อ่ืนๆ ทั้งหมด 

2. จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ เทศบาลต าบล
บ้านลาดจ าแนกตามข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบส ารวจ พบว่า ประชาชนที่มี เพศ อายุ และครัวเรือนที่
มีจ านวนสมาชิกในครอบครัว แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ ไม่แตกต่างกันทั้งโดยรวมและรายด้าน ส่วน
ประชาชนที่อาศัยอยู่ในหมู่บ้าน ระดับการศึกษา และประชาชนที่มีจ านวนครั้งในการมาใช้บริการ 
แตกต่างกัน ความพึงพอใจแตกต่างกันในบางด้านอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และอาชีพ 
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกันทั้งโดยรวมและรายด้านอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ทั้งโดยรวมและรายด้าน  

3. ปัญหาและข้อเสนอแนะที่ประชาชนเสนอเพ่ิมเติมเพ่ือการปรับปรุงการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบ้านลาดประกอบด้วย เรื่องการบริการน้ าประปา เรื่องขยะ เรื่องไฟดับบ่อยๆ ไม่บอก
ล่วงหน้า ควรท าไฟทางให้ทั่วถึง เรื่องพนังงานมาท างานให้ตรงเวลา และ เรื่องความสะอาดของถนน
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และบริเวณต่างๆ ส่วนเรื่องท่ีประชาชนให้ข้อคิดเห็นประทับใจคือ การต้อนรับและความเป็นกันเองของ
เจ้าหน้าที่ รวมทั้งดูแลเอาใจใส่และให้ค าแนะน าประชาชนที่มารับบริการ และได้รับความสะดวกรวดเร็ว
ในการรับบริการ 


