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บทคัดย่อ

	 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะ

ของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี: กรณีศึกษางานบริการ ประจ�ำปีงบประมาณ 2566 ดังนี้ 1. งาน

บริการด้านสาธารณสุขของ (ศูนย์การแพทย์และฟื้นฟูบึงยี่โถ) 2. งานบริการด้านสาธารณสุข (การจัดเก็บขยะมูลฝอยใน

ชุมชน) 3. งานบริการด้านการศึกษา (โรงเรียนในสังกัดเทศบาลเมืองบึงยี่โถ) 4. งานบริการด้านทะเบียน (งานทะเบียน

ราษฎรและงานบัตรประจ�ำตัวประชาชน) และ 5. งานบริการด้านโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) (2) เพื่อศึกษา

ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี และแนะแนว

ทางการพัฒนางานบริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้ที่ใช้บริการของเทศบาลเมืองบึง

ยี่โถ อ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ประจ�ำปีงบประมาณ 2566 จ�ำนวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผล

การวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 

ประจ�ำปีงบประมาณ 2566 แต่ละงานในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( =4.83) เมื่อพิจารณาแต่ละงาน พบว่า อยู่ใน

ระดับมากที่สุดทุกงาน โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยสูงสุดไปหาค่าเฉลี่ยต�่ำสุด ดังนี้ งานบริการด้านสาธารณสุขของ (ศูนย์การ

แพทย์และฟื้นฟูบึงยี่โถ) ( =4.86) รองลงมาคือ งานบริการด้านทะเบียน (งานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ�ำตัว

ประชาชน) ( =4.84) เท่ากันกับ งานบริการด้านการศึกษา (โรงเรียนในสังกัดเทศบาลเมืองบึงยี่โถ) ( =4.83) งานบริการ

ด้านโยธา (การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง) ( =4.81) และงานบริการด้านสาธารณสุข (การจัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน) 

( =4.80) ตามล�ำดับ
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Abstract

	 The objectives of this research were (1) to study the level of satisfaction of service recipients 

towards the service of Bueng Yitho Municipalityfiscal Year 2022 (2) recommend guidelines for the 

development of services of Bueng Yitho Municipality, Thanyaburi District, Pathum Thani Province. 

The samples used in this research were those who use the services of Bueng Yitho Municipality,  

Thanyaburi District, Pathum Thani Province, fiscal year 2022, 400 people, by using a questionnaire 

as a tool to collect data, statistics used for data analysis, i.e. percentage, mean, and standard  

deviation.The results of the survey of service recipients’ satisfaction towards the services of Bueng 

Yitho Municipality, Thanyaburi District, Pathum Thani Province, fiscal year 2022, an overall of each task 

was at the highest level ( =4.71) when considering each task. It was found that it was at the highest 

level in every task. Sorted from highest average to lowest average as follows: Public health services of 

Bueng Yitho Medical and Rehabilitation Center ( =4.82) followed by services of civil registration and 

identification card ( =4.80). Civil services of construction permission ( =4.78). Educational services 

of Bueng Yitho Sub-District Child Development Center and kindergarten ( =4.77) and public health  

services of the Bueng Yitho Elderly Recreation and Rehabilitation Center ( =4.72, SD=.379) respectively.

Keywords: Satisfaction; Service recipients; Services; Bueng Yitho Municipality

บทน�ำ
	 การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของการ

จัดระบบการปกครองภายในประเทศไทย ซึ่งการปกครอง

ท้องถิ่นของประเทศไทยได้มีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลง

มาตามล�ำดับจนถึงปัจจุบัน โดยเป็นแนวความคิดในการ

ให้บริการประชาชนได้ปกครอง บริหาร และพัฒนาท้อง

ถิ่นของตนเอง ซึ่งนัยทางความหมายที่ส�ำคัญคือ การท่ีให้

คนในท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองตนเอง โดยมีความ

สมัพนัธ์อย่างมากกบัแนวคิดการกระจายอ�ำนาจการปกครอง  

(decentralization) ซึ่งให้องค์กรปกครองส่วนท้อง

ถิ่นสามารถจัดกิจกรรมต่าง ๆ โดยเฉพาะการให้บริการ

สาธารณะได้โดยอสิระภายใต้กรอบของระเบยีบท่ีได้ก�ำหนด

ไว้ ซึ่งจะให้สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน

ในท้องถิ่นได้เป็นอย่างดี (โกวิทย์ พวงงาม, 2559) เน่ืองจาก

การตอบสนองตอผูใชบริการ คือสิ่งที่ส�ำคัญในงานบริการที่

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ�ำเป็นต้องมีการเตรียมความ

พรอมและการพัฒนางานบริการให้สอดคล้องกับความ

ต้องการของประชาชน สิ่งเหล่านี้จะท�ำให้สามารถตอบ 

สนองความตองการของผู รับบริการได้อย่างประทับใจ  

รวมถงึควรให้ประชาชนสามารถเขารับบรกิารไดงาย สะดวก 

และรวดเร็ว นอกจากนี้ต้องกระจายการใหบริการไปอยาง

ทัว่ถงึรวดเรว็แก่ประชาชนอย่างเท่าเทยีมกนั และเสมอภาค 

(สุภัสสรา วิภากูล, 2561)

	 การปกครองส่วนท้องถ่ิน หรือการปกครองท้อง

ถ่ิน เป็นรูปแบบการปกครองที่จ�ำเป็นและมีความส�ำคัญ

ต่อชุมชนต่าง ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งสังคมท่ีมีการปกครอง

แบบประชาธิปไตย ซ่ึงจะเห็นได้ว่ารัฐบาลซ่ึงเป็นกลไกใน

การบริหารการปกครองของรัฐ มีภาระหน้าที่อย่างมากมาย

ในการบริหารและพัฒนาประเทศเช่น ความม่ันคงแห่ง

ชาติ กระบวนการยุติธรรม เป็นต้น จากท่ีได้กล่าวไปจะ

เห็นได้ว่า ด้วยภาระหน้าท่ีของรัฐบาลท่ีมีเป็นจ�ำนวนมาก 

ท�ำให้ไม่สามารถดูแลและจัดท�ำบริการสาธารณะให้กับ

ประชาชนได้ท่ัวถึง และสอดคล้องกับความต้องการของ

ประชาชน  รวมถึงข้อจ�ำกัดเกี่ยวกับงบประมาณ (Budget) 

และบุคคลากรของรัฐที่ท�ำหน้าที่ดูแลให้ทั่วถึงได้ ดังนั้น 

เพื่อเป็นการลดภาระของรัฐบาลในการจัดท�ำบริการให้

ประชาชน การปกครองท้องถ่ินจึงถือได้ว่ามีความส�ำคัญ 
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และจ�ำเป็นต่อการพัฒนาประเทศ และดูแลประชาชน  

ให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว และสอดคล้องกับเป้าประสงค์

ของชมุชน จงึส่งผลท�ำให้การปกครองท้องถิน่มบีทบาทและ

ความส�ำคัญในสังคม เทศบาลเมืองบึงยี่โถ ซึ่งเป็นองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นที่ตั้งอยู่ในจังหวัดปทุมธานี แวดล้อม

ด้วยโรงงานอุตสาหกรรม และหมู่บ้านจัดสรรซึ่งเป็นที่อยู่

อาศัยของประชาชนหลากหลายอาชีพ ลักษณะพ้ืนที่โดย

รวมเป็นชุมชนเมือง มีการขยายตัวทางด้านเศรษฐกิจและ

สังคมอย่างรวดเร็ว รวมถึงจ�ำนวนประชากรก็เพิ่มขึ้นอย่าง

รวดเร็วเช่นกัน ดังนั้น เพื่อยกระดับขีดความสามารถในการ

ให้บริการและเพิ่มประสิทธิภาพในงานบริการหลัก รวมถึง

การตอบสนองความต้องการของประชาชนในเขตเทศบาล 

เทศบาลเมืองบึงยี่โถจึงมีความจ�ำเป็นต้องมีการประเมินผล

การให้บริการ โดยท�ำการศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองบึงยี่โถในงานต่าง ๆ ท่ีเทศ

บางให้บริการแก่ประชาชน ซึ่งผลที่ได้รับจากการประเมิน

จะน�ำมาใช้ในการปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการงาน

บริการหลักของเทศบาลเมืองบึงยี่โถต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน

ที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ 

อ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี: กรณีศึกษางานบริการ 

ประจ�ำปีงบประมาณ 2566

	 2. เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะจากผู ้รับบริการท่ีมี

ต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอธัญบุรี 

จังหวัดปทุมธานี และแนะแนวทางการพัฒนางานบริการ

ของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ

แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เก่ียวข้อง
	 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ

	 ความพึงพอใจหรือความพอใจ (Satisfaction) 

ได้มีผู้ให้ความหมายความพึงพอใจไว้หลายความหมายใน

ลักษณะใกล้เคียงและสัมพันธ์กับเรื่องทัศนคติ เช่น

	 Vroom (1964, p. 8) พฤติกรรมของบุคคล นั้น

มีความสัมพันธ์กับความเชื่อ หรือความคาดหวังภายในตัว

บุคคล ถ้าความคาดหวังมีสูงจะส่งผลท�ำให้พฤติกรรมที่

แสดงออกมานั้นมีมากขึ้น ท�ำให้บุคคลพยายามที่จะแสดง

การกระท�ำออกมาเพื่อตอบสนองความคาดหวังที่เกิดขึ้น 

เมื่อความคาดหวังได้รับการตอบสนอง จะมีผลท�ำให้เกิด

ความพึงพอใจข้ึน

	 Mumford (1972, p. 4-5) ได้จ�ำแนกแนวคิด

เก่ียวกับความพึงพอใจในการท�ำงานในงานบริการ จากผล

การวิจัยสามารถแบ่งออกเป็น 5 กลุ่ม คือ

	 1. กลุ่มความต้องการทางด้านจิตวิทยา โดยมอง

ความพึงพอใจในการท�ำงานเกิดจากความต้องการของ

บุคคลท่ีต้องการความส�ำเร็จของงานและความต้องการ

ยอมรับจากผู้อื่น

	 2. กลุม่ภาวะผูน้�ำ มองความพงึพอใจในการท�ำงาน 

จากรูปแบบและการปฏิบัติของผู้น�ำที่มีต่อผู้ใต้บังคับบัญชา 

	 3. กลุ่มความพยายามต่อรองรางวัล เป็นกลุ่ม

ที่มองความพึงพอใจในการท�ำงาน จากรายได้เงินเดือน

และผลตอบแทนอื่นกลุ่มนี้ได้แก่ กลุ ่มบริหารธุรกิจของ 

มหาวิทยาลัยแมนเชสเตอร์

	 4. กลุ่มอุดมการณ์การจัดการ มองความพึงพอใจ

งานจากพฤติกรรมการบริหารงานขององค์การ

	 5. กลุ่มเนือ้หาของงานและการออกแบบงาน ความ

พึงพอใจงานเกิดจากเนื้อหาของตัวงาน กลุ่ม แนวคิดนี้มา

จากสถาบันทาวิสต๊อก

	 จากท่ีได้กล่าวไปสามารถสรุปได้ว่า ความหมาย

ของความพงึพอใจในการให้บรกิาร หมายถงึ ความรูส้กึหรอื

ทัศนคติด้านบวกท่ีผู้รับบริการมีต่อการให้บริการ อาจเป็น

ความรู้สึกทางบวกหรือทางลบของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง

ที่เกิดขึ้นจากความคาดหวัง และสามรถเปลี่ยนแปลงได ้

ความพงึพอใจในการให้บรกิารเกดิจากปัจจยัหลายประการ 

เช่น คุณภาพของบริการ พนักงานผู้ให้บริการ ช่องทางการ

ให้บริการ สิ่งอ�ำนวยความสะดวก เป็นต้น ผู้ให้บริการจึง

ควรให้ความส�ำคัญกับปัจจัยเหล่านี้ เพื่อให้ผู้รับบริการเกิด

ความพึงพอใจสูงสุด

แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการและคุณภาพการให้บริการ

	 การให้บริการสาธารณะ เป็นการให้บริการที่

หน่วยงานของรัฐจัดให้มีขึ้นส�ำหรับประชาชนทั่วไปโดยให้

เกิดความเพียงพอระหว่างการบริการที่มีอยู่กับการขอรับ

บริการ โดยเน้นที่ความสะดวก และสิ่งอ�ำนายความสะดวก

ของแหล่งบริการต่าง ๆ  โดยยึดหลักความเสมอภาค ความ

รวดเร็ว ความปลอดภัย และความต้องการของคนส่วนใหญ่  

เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนผู้ขอรับบริการ
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	 Parasuraman, Ziethaml, and Berry (1985, 

p. 42) ได้ช้ีให้เห็นด้วยว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการ

ให้บริการท่ีมากกว่าหรือตรงกับความคาดหวังของผู ้รับ

บริการ ซึ่งเป็นเรื่องของการประเมิน หรือการแสดงความ

คิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะ

ของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจัยของ

นักวิชาการกลุ่มนี้ ช่วยให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพการ

ให้บริการ ตามการรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของ

การเปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อบริการที่คาดหวัง และการ

บริการตามที่รับรู้ว่ามีความสอดคล้องกันเพียงไร ข้อสรุป

ที่น่าสนใจประการหนึ่งก็คือ การให้บริการที่มีคุณภาพนั้น

หมายถงึการให้บรกิารทีส่อดคล้องกบัความคาดหวงัของผูรั้บ

บริการ หรือผู้บริโภคอย่างสม�่ำเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจ

ต่อการบริการ จึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับ การท�ำให้เป็น

ไปตามความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง 

(Confirm or disconfirm expectation) ของผู้บริโภค

นั่นเอง

	 Schmenner (1995, p. 125) ได้กล่าวถึงคุณภาพ

การให้บริการไว้ว่า คุณภาพการให้บริการได้มาจากการรับ

รู้ที่ได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจาก

บริการน้ัน หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความ

คาดหวัง ก็จะท�ำให้ผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บริการ

นั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร 

ตรงกันข้าม หากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับจริงนั้น

มากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการก็จะเป็น

บวก หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง

	 Wisher and Corney (2001, p. 241) กล่าว

ว่า คุณภาพการให้บริการ มีแนวการศึกษาท่ีส�ำคัญคือ 

การวิเคราะห์ที่เรียกว่า SERVQUAL ทั้งนี้ นักวิชาการท้ัง

สองท่านเสนอว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการตัดสินใจ

วินิจฉัยเกี่ยวกับความเลิศของบริการ (Superiority of the 

service) ลักษณะของการให้บริการ

	 Millett (1954, p. 390) ได้กล่าวว่า เป้าหมาย

ส�ำคญัของการบรกิารคือสร้างความพงึพอใจในการให้บริการ

ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทางคือ

	 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable  

Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาค

รัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชน

ทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของ

กฎหมาย ไม่มกีารแบ่งแยกกีดกนัในการให้บรกิารประชาชน

จะได้รับการปฏิบัติในฐานท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐาน

ในการให้บริการเดียวกัน

	 2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (On-time Service) 

หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่าการให้บริการ

สาธารณะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงาน

ภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา

ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจแก่ประชาชน

	 3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) 

หมายถึงการให้บรกิารสาธารณะต้องมีลกัษณะมจี�ำนวนการ

ให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The right 

quantity at the right geographical location) มิลเล็ท

เหน็ว่า ความเสมอภาค หรอืการตรงเวลาจะไม่มคีวามหมาย

เลย ถ้ามีจ�ำนวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้ง

ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ

	 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous 

service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นไปอย่าง

สม�่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ยึด

ความพอใจหน่วยงานท่ีให้บริการ

	 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive 

Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง

คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การ

เพ่ิมประสิทธิภาพ หรือความสามารถท่ีจะท�ำหน้าท่ีได้มาก

ข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม

	 สรุปได้ว ่า คุณภาพการให้บริการ (Service  

quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ

ต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิง

ส�ำคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่า

คู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความ

คาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท�ำ ผู้รับบริการจะ

พอใจถ้าได้รับสิ่งท่ีต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ 

ณ สถานท่ีท่ีผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบท่ีต้องการ

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ

	 การก�ำหนดว่าบริการสาธารณะประเภทใดท่ี

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินสามารถจัดท�ำได้และองค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ิน สามารถใช้รูปแบบและวิธีการใดจัด

ท�ำบ้างจ�ำเป็นต้องมีการวางหลักท่ีชัดเจน ในท่ีนี้ ผู้เขียน

เห็นว่าประเภทบริการสาธารณะที่องค์กรปกครองส่วน
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ท้องถิ่น สามารถจัดท�ำได้ควรยึดหลักความสามารถท่ัวไป

ของท้องถิ่น หรือหลักความสามารถของท้องถิ่น รวมถึง

หลักการพิจารณาว่าการจัดบริการ สาธารณะของท้องถ่ิน

ที่ดี ควรมีลักษณะอย่างไรได้ 4 มิติ ได้แก่

	 1. ความเหมาะสมของประเภทบริการสาธารณะ: 

กิจกรรมอะไรบ้างท่ีควร น�ำมาจัดเป็นบริการสาธารณะของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งควรยึดหลัก หลักความ

สามารถท่ัวไปของท้องถิ่น

	 2. ระดบัการหาผลประโยชน์และการแสวงหาก�ำไร: 

การจัดท�ำบริการสาธารณะประเภทใดก็ตาม จะสามารถหา

ประโยชน์และแสวงหาก�ำไรได้ โดยต้องยึดหลัก การหาผล

ประโยชน์และผลก�ำไรจากการจัดท�ำบริการสาธารณะทุก

ประเภทสามารถท�ำได้เนื่องจากจะช่วยให้ท้องถิ่นมีราย

ได้และผลก�ำไรที่สามารถเลี้ยงตนเองได้และเพียงพอต่อ

การจัดบริการสาธารณะในอนาคต เป็นบริการสาธารณะ

ที่สร้างผลประโยชน์แก่ท้องถิ่น และต้องน�ำผลก�ำไรท่ีได้ไป

ใช้ในการจัดบริการเพื่อประโยชน์สาธารณะ

	 3. บคุคลหรอืกลุม่เป้าหมายของบรกิารสาธารณะ: 

การจัดท�ำบริการสาธารณะจะช่วยสร้างการเข้าถึงบริการ

สาธารณะของประชาชนที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ กลุ่ม

เพศ (ชาย / หญิง / เพศทางเลือก) รายได้ (จน / ปานกลาง 

/ร�่ำรวย) เป็นต้น

	 4. ความสอดคล้องระหว่างประเภทของบริการ

สาธารณะและรูปแบบ บริการสาธารณะ เช่น การว่าจ้าง 

(Out Sourcing) อาจนิยมใช้ในการแบ่งหน้าที่การจัด

บริการสาธารณะบางส่วนให้บุคคลภายนอกที่มีความถนัด

และ ความรู้ความสามารถรับไปท�ำแทน เป็นต้น (วุฒิสาร 

ตันไชย, 2559)

	 นอกจากนี้ นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2544) ได้ช้ีให้

เห็นอีกว่ายังมีการแบ่งประเภทของบริการสาธารณะตาม 

“วัตถุประสงค์” คือ

	 1. บริการสาธารณะทางสังคม คือ กิจกรรมของ

รัฐท่ีสามารถจัดได้ว่าเป็นบริการสาธารณะทางสังคม ได้แก ่

กิจกรรมทุกประเภทท่ีจัดให้มีข้ึนเพื่อให้ความช่วยเหลือทาง

สังคม ซ่ึงส่วนใหญ่แล้วบริการสาธารณะประเภทนี้จะเป็น

บริการสาธารณะท่ีท�ำกันจนกลายเป็นประเพณีนิยม และ

จะพบบรกิารสาธารณะประเภทนีม้าในองค์กรปกครองท้อง

ถิ่น

	 2. บริการสาธารณะทางสุขภาพ ได้แก่กิจกรรมท่ี

รฐัจดัข้ึนเพือ่ให้ข้อมลูเกีย่วกบัการดแูลรกัษาสขุภาพ รณรงค์

ให้มีการรักษาสุขภาพ หรือรณรงค์เพื่อต่อต้านโรคภัยไข้เจ็บ

บางประเภท รวมท้ังการจัดตั้งองค์กรหรือสถาบันพิเศษขึ้น

มารักษาโรคบางประเภท

	 3. บริการสาธารณะทางวัฒนธรรม อาจหมาย

ถึง โรงละคร ศูนย์ส่งเสริมเยาวชน พิพิธภัณฑ์ และสถานท่ี

ส�ำคัญทางประวัติศาสตร์ต่าง ๆ  ก็ได้ และนอกจากนี้ บริการ

สาธารณะทางวัฒนธรรมยังเป็นบริการสาธารณะประเภท

ท่ีรัฐอาจมอบให้เอกชนเป็นผู้ด�ำเนินการจัดท�ำได้

	 4. บริการสาธารณะทางด้านกีฬา ถือเป็นบริการ

สาธารณะทางด้านปกครองที่รัฐต้องจัดท�ำ  ดังนั้น การ

ให้บริการสาธารณะ จึงเป็นกิจกรรมท่ีด�ำเนินการข้ึนโดย 

ภาครัฐ เพื่อตอบสนองความต้องการและแก้ไขปัญหา 

รวมถึงอ�ำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชนในพื้นท่ีนั้น ๆ  

ภายใต้กรอบของกฎหมายและระเบยีบต่าง ๆ  ทีไ่ด้ก�ำหนดไว้ 

กรอบแนวคิดการวิจัย
	 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ

การให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอ

ธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี: กรณีศึกษางานบริการ ประจ�ำ

ปีงบประมาณ 2566 ได้ก�ำหนดกรอบแนวคิดไว้ ดังต่อไปนี ้
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ประเภทงานการให้บริการ

 1. งานบริการด้านสาธารณสุข

(ศูนย์การแพทย์และฟื้นฟูบึงยี่โถ)

 2. งานบริการด้านสาธารณสุข

(การจัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน)

 3. งานบริการด้านการศึกษา

(โรงเรียนในสังกัดเทศบาลเมือง

บึงยี่โถ)

 4. งานบริการด้านทะเบียน 

(งานทะเบียนราษฎรและงานบัตร

ประจ�ำตัวประชาชน)

 5. งานบริการด้านโยธา 

(การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง)

องค์ประกอบการให้บริการ

 1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ

 2. ด้านช่องทางการให้บริการ

 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

 4. ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ

การให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอ

ธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี: กรณีศึกษางานบริการ ประจ�ำ

ปีงบประมาณ 2566 เป็นการวจัิยเชงิปรมิาณ (Quantitative 

Research) และใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบส�ำรวจ (Survey 

Research) โดยใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมข้อมูล

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 การศึกษาในครั้งน้ี ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับ

บริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอ

ธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ประจ�ำปีงบประมาณ 2566 โดย

ใช้สูตรการค�ำนวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างของ Cochran 

(อ้างถึงใน กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2561 น. 74) ในกรณี

ไม่ทราบขนาดของประชากรที่แน่นอน โดยระดับความ

เชื่อม่ัน 95% หรือระดับนัยส�ำคัญ 0.05 จะได้ขนาดของ

กลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 384 คน โดยการวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัย

ใช้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน ซึ่งถือว่าผ่าน

เกณฑ์ตามที่เง่ือนไขก�ำหนด คือ ไม่น้อยกว่า 384 คน โดย

เป็นการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญของผู้ท่ีมาใช้บริการ โดย

แบ่งเป็น 5 งาน ดังน้ี

	 1. งานบริการด้านสาธารณสุข (ศูนย์การแพทย์

และฟื้นฟูบึงยี่โถ) จ�ำนวน 80 คน

	 2. งานบริการด้านสาธารณสุข (การจัดเก็บขยะ

มูลฝอยในชุมชน) จ�ำนวน 80 คน

	 3. งานบริการด้านการศึกษา (โรงเรียนในสังกัด

เทศบาลเมืองบึงยี่โถ) จ�ำนวน 80 คน

	 4. งานบริการด้านทะเบียน (งานทะเบียนราษฎร

และงานบัตรประจ�ำตัวประชาชน) จ�ำนวน 80 คน

	 5. งานบริการด้านโยธา (การขออนุญาตปลูกส่ิง

ก่อสร้าง) จ�ำนวน 80 คน

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 ผูศ้กึษาใช้แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการศกึษา 

โดยก�ำหนดแนวค�ำถามในแบบสอบถามส�ำหรับการศึกษา

ครั้งนี้ ลักษณะของข้อค�ำถามแบ่งเป็นค�ำถามชนิดปลายปิด

และชนิดปลายเปิด (Close -Ended and Open -Ended) 

โดยแบ่งการศึกษาออกเป็น 3 ส่วน คือ

	 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลพื้นฐานส่วนบุคคล

	 ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของ

เทศบาลเมืองบึงยี่โถอ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี

	 ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการของ

เทศบาลเมืองบึงยี่โถอ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี



32 Vol. 14 No. 1 January-April 2024EAU HERITAGE JOURNAL
Social Science and Humanities

การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 1. เครื่องมือที่ใช้จะเป็นแบบสอบถามซ่ึงได้มีการ

ทดสอบความเที่ยงตรงในเนื้อหา (Content Validity) โดย

ผ่านการตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) จากผู้ทรง

คณุวฒิุจ�ำนวน 3 ท่าน และด�ำเนนิการปรบัแก้แบบสอบถาม

ตามค�ำแนะน�ำของผู้ทรงคุณวุฒิ

	 2. การหาค่าความเที่ยงตรง ผู้วิจัยจะได้ท�ำการ

ตรวจสอบความถูกต้องเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content 

Validity) ของข้อความในแต่ละข้อว่าตรงตามวัตถุประสงค์

ของการศึกษา และได้น�ำไปปรึกษากับผู้ทรงคุณวุฒิ จ�ำนวน 

3 ท่าน เพ่ือพิจารณาตรวจสอบความชัดเจนของภาษา 

ถ้อยค�ำ  และความเที่ยงตรงในเน้ือหา โดยสอดคล้อง 

ข้อค�ำถามในแบบสอบถามกบัวตัถปุระสงค์ (Index of item 

Objective Congruence-IOC) การทดสอบคุณภาพเครื่อง

มือแบบสอบถามใช้วิธีทดสอบความตรงของแบบสอบถาม

โดยผู้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน ตามเทคนิค Item Objective 

Congruence - IOC ซึ่งข้อท่ีมีค่า IOC น้อยกว่า 0.6 ต้อง

ปรบัปรงุ และข้อทีม่ค่ีา IOC มากกว่า 0.6 สามารถน�ำไปเกบ็

ข้อมูลได้ ผลการทดสอบคุณภาพเครื่องมือแบบสอบถามใน

แต่ละข้อแบบสอบถาม พบว่า มีค่า IOC มากกว่า 0.6 ข้ึนไป 

	 3. การหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ผู้วิจัย

หาค่าความเชื่อมั่นโดยน�ำแบบสอบถามในส่วนของความ

พึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาลเมืองบึงยี่โถที่ได้ปรับปรุง

แล้วน�ำไปทดสอบกับประชาชนที่มาใช้บริการท่ีงานบริการ

แต่ละงานทั้ง 5 งาน ของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ แต่เป็นกลุ่ม

ทีต่่างวนัและเวลาในการมาใช้บรกิาร โดยใช้กลุม่ตวัอย่างใน

การทดสอบเคร่ืองมือ จ�ำนวน 30 คน น�ำผลที่ได้มาหาความ

เชือ่มัน่รวม โดยใช้วธิกีารค�ำนวณค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของ

ครอนบาร์ค (Cornbrash’s Alpha coefficient) ผลการ

วิเคราะห์ได้ค่าความเชื่อมั่นมีค่า 0.940

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
	 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวม

ข้อมูลแบบสอบถาม ส�ำหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์

ข้อมูลประกอบด้วย ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้ในการ

วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 

(Arithmetic Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงย่ีโถ 

อ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ประจ�ำปีงบประมาณ 2566

ผลการวิจัย
	 1. ข้อมูลพื้นฐานส่วนบุคคลของความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึง

ยี่โถ อ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ประจ�ำปีงบประมาณ 

2566 ในการให้บริการ 5 งาน ในภาพรวม พบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ�ำนวน 222 คน คิดเป็นร้อย

ละ 44.50 มีอายุระหว่าง 31-40 ปี จ�ำนวน 109 คน คิด

เป็นร้อยละ 27.30 มรีะดบัการศกึษาสงูสดุในระดบัปรญิญา

ตรี จ�ำนวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 ประกอบอาชีพ

ธรุกจิส่วนตวัและเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จ�ำนวน 96 คน 

คิดเป็นร้อยละ 24.00 รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต�่ำกว่า 15,001 

– 20,000 บาท จ�ำนวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 รับ

ทราบข้อมูลข่าวสารจากเทศบาลจากช่องทางการรับทราบ

ข้อมูลข่าวสารจากเทศบาลผ่านทาง website จ�ำนวน 102 

คน คิดเป็นร้อยละ 25.50

	 2. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่

มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอธัญบุรี

จังหวัดปทุมธานี ประจ�ำปีงบประมาณ 2566 ในการให้

บริการในงาน 4 ด้าน ในภาพรวม
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ตาราง 1

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ประจ�ำ

ปีงบประมาณ 2566 ในภาพรวมแต่ละด้าน (n=400)

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ค่าเฉลี่ย

( )

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

(SD)

แปลผล คิดเป็นร้อยละ

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.82 .285 มากที่สุด 96.40

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.83 .271 มากที่สุด 96.60

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.84 .248 มากที่สุด 96.80

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 4.85 .250 มากที่สุด 97.00

รวม 4.83 .260 มากที่สุด 96.60

	 จากตาราง 1 พบว่า ความพึงพอใจของผูร้บับรกิาร

ที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ ในการให้

บริการใน 4 ด้าน ในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่า

เฉลี่ยเท่ากับ 4.83 เมื่อพิจารณาเป็นด้านพบว่า อยู่ในระดับ

มากที่สุดทุกด้าน โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปหาค่า

เฉลี่ยน้อยที่สุด ดังนี้ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.85 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่า

เฉลี่ยเท่ากับ 4.84 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.83 และด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ตามล�ำดับ

	 3. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่

มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอธัญบุร ี

จังหวัดปทุมธานี ประจ�ำปีงบประมาณ 2566 แต่ละงาน 

ในภาพรวม

ตาราง 2

ผลการส�ำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 

ประจ�ำปีงบประมาณ 2566 แต่ละงาน ในภาพรวม

ผลการส�ำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองบึงย่ีโถ อ�ำเภอธัญบุรี จังหวัด
ปทุมธานี ประจ�ำปีงบประมาณ 2566 แต่ละงาน 
ในภาพรวม

ค่าเฉลี่ย

( )

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

(SD)

แปลผล คิดเป็นร้อย
ละ

1. งานบริการด้านสาธารณสุขของ
    (ศูนย์การแพทย์และฟื้นฟูบึงยี่โถ)

4.86 .350 มากที่สุด 97.20

2. งานบริการด้านสาธารณสุข
    (การจัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน)

4.80 .444 มากที่สุด 96.00

3. งานบริการด้านการศึกษา
    (โรงเรียนในสังกัดเทศบาลเมืองบึงยี่โถ)

4.83 .380 มากที่สุด 96.60

4. งานบริการด้านทะเบียน
    (งานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ�ำตัวประชาชน)

4.84 .317 มากที่สุด 96.80

5. งานบริการด้านโยธา
    (การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง)

4.81 .319 มากที่สุด 96.20

รวม 4.83 .362 มากที่สุด 96.60
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	 จากตาราง 2 ผลการส�ำรวจความพงึพอใจของผูร้บั

บริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอ

ธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ประจ�ำปีงบประมาณ 2566 แต่ละ

งาน ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.83 เมื่อพิจารณาแต่ละงาน พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด

ทุกงาน โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยสูงสุดไปหาค่าเฉลี่ยต�่ำสุด ดังนี้ 

งานบริการด้านสาธารณสุขของ (ศูนย์การแพทย์และฟื้นฟู

บึงยี่โถ) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 รองลงมาคือ งานบริการ

ด้านทะเบียน (งานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ�ำตัว

ประชาชน) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 งานบริการด้านการ

ศึกษา (โรงเรียนในสังกัดเทศบาลเมืองบึงยี่โถ) มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.83 งานบริการด้านโยธา (การขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง) มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 และงานบริการด้าน

สาธารณสุข (การจัดเก็บขยะมูลฝอยในชุมชน) มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.80 ตามล�ำดับ

การอภิปรายผล
	 จากการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอธัญบุรี 

จงัหวดัปทมุธาน ีกรณีศึกษางานบริการ ประจ�ำปีงบประมาณ 

2566 สามารถอภิปรายผลการวิจัยได้ ดังต่อไปนี้

	 ความพึงพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการให้บรกิาร

ของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธาน ี

ประจ�ำปีงบประมาณ 2566 ในงานบริการ 5 งาน ในภาพ

รวม กลุ่มตวัอย่างมคีวามพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ ทัง้นี้

อาจเนื่องมาจาก เทศบาลเมืองบึงยี่โถได้ก�ำหนดขั้นตอนใน

การให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว โดยเฉพาะระยะเวลาใน

การให้บริการในแต่ละส่วนงาน อีกทั้งยังมีช่องทางในการ

ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรบัทราบข้อมลูข่าวสารในหลาย

รูปแบบ เช่น website, line, facebook เป็นต้น นอกจาก

นี้เจ้าหน้าที่ได้มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ เช่น 

การให้ค�ำแนะน�ำ  การตอบค�ำถามแก่ผู้ใช้บริการ เป็นต้น 

สิ่งเหล่าน้ีได้ส่งผลท�ำให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ ในภาพรวมอยู่ในระดับ

มากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ บุษบง ชัยเจริญ

วัฒนะ และ นาฎสิริ ผ่องมหึงษ์ (2563) ที่ได้ศึกษาเรื่อง 

การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ที่มีต่อโรงพยาบาลค่ายเสนาณรงค์ ผลการวิจัยพบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด

	 1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ผลการ

ส�ำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการ

ของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธาน ี

ประจ�ำปีงบประมาณ 2566 ในภาพรวมแต่ละงาน พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งนี้

อาจเนื่องมาจากเทศบาลเมืองบึงยี่โถได้มีป้ายหรือแผนผัง

บอกขั้นตอนและระยะเวลาให้บริการแต่ละขั้นตอนที่บอร์ด

ประชาสัมพันธ์เพื่อให้ผู้รับบริการทราบรายละเอียดต่าง ๆ  

ท่ีชัดเจน รวมถึงยังได้จัดให้มีบริการดาวน์โหลดแบบฟอร์ม

การรับบริการใน งานต่าง ๆ  ได้จากเว็บไซต์ซึ่งสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ จักรแก้ว นามเมือง และคณะ (2560) ศึกษา

เรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในมิติด้าน

คุณภาพการให้บริการงานบริการศูนย์ไอซีที เทศบาลต�ำบล

แม่ปืม อ�ำเภอเมือง จังหวัดพะเยา ผลการวิจัยพบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อกระบวนการข้ันตอนการให้

บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด

	 2. ด้านช่องทางการให้บริการ ผลการส�ำรวจ

ความพึงพอใจของผู ้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

เทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 

ประจ�ำปีงบประมาณ 2566 ในภาพรวมแต่ละงาน พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งนี้

อาจเนื่องมาจาก เทศบาลเมืองบึงยี่โถมีช่องทางการตอบ

ค�ำถามประชาชนในหลากหลายรูปแบบ เช่น website, 

line, facebook, email เป็นต้น โดยเฉพาะ facebook 

จะมีเจ้าหน้าที่หรือแอดมินคอบตอบค�ำถามส�ำหรับผู ้มา

ใช้บริการ รวมถึงมีช่องทางการให้บริการออนไลน์ เช่น 

การดาวน์โหลดเอกสารต่าง ๆ เป็นต้น ซ่ึงสอดคล้องกับ  

งานวจิยัของ ส�ำนกับรกิารวชิาการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 

(2561) ได้ศกึษา ความพงึพอใจในการให้บรกิารขององค์การ

บริหารส่วนต�ำบลเขวา อ�ำเภอเมืองมหาสารคาม จังหวัด

มหาสารคาม ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึง

พอใจต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด

	 3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ ผลการส�ำรวจ

ความพึงพอใจของผู ้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

เทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ประจ�ำ

ปีงบประมาณ 2566 ในภาพรวม แต่ละงาน พบว่า กลุ่ม

ตวัอย่างมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ทัง้นีอ้าจเน่ือง

มาจาก เทศบาลเมืองบึ่งยี่โถ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเท่า
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เทียมไม่เลือกปฏิบัติ เนื่องจากเป็นการให้บริการตามล�ำดับ

หมายเลข รวมถึงเจ้าหน้าท่ีมีมีอัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 

เต็มใจให้บริการ และช่วยแก้ไขปัญหาแก่ผู้มารับบริการอยู่

เสมอ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ คณะอุตสาหกรรมและ

เทคโนโลยี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน (2562) 

ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้

บริการของเทศบาลต�ำบลพรรณานคร อ�ำเภอพรรณานิคม 

จังหวัดสกลนคร ประจ�ำปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ผลการ

วิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้

บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด

	 4. ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ผลการส�ำรวจ

ความพึงพอใจของผู ้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

เทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 

ประจ�ำปีงบประมาณ 2566 ในภาพรวมแต่ละงาน พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งนี้

อาจเนื่องมาจาก เทศบาลเมืองบึงยี่โถ มีอุปกรณ์และส่ิง

อ�ำนวยวามสะดวกเพียงพอแก่ผู้มารับบริการ เช่น ตู้กด

น�้ำดื่ม หนังสืออ่านเล่น สถานที่จอดรถ เป็นต้น มีท่ีนั่งรอ

ส�ำหรับผู้มารับบริการ รวมถึงห้องน�้ำและสุขภัณฑ์ต่าง ๆ 

ในห้องน�้ำสะอาด มีความสะอาดถูกหลักอนามัย เน่ืองจาก 

มีการท�ำความสะอาดอยู่เสมอตามช่วงเวลาในทุก ๆ วัน 

ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชัยรัตน์ วงศ์กิจรุ ่งเรือง,  

สานิต ฤทธิ์มนตรี, รองใจ ก�ำเนิดผล, สันทนา ประเสริฐ

วัฒนากร และทิพวัลย์ รามรง (2564) ได้ศึกษาเรื่องการ

ส�ำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ

เทศบาลนคร ปากเกร็ด ประจ�ำปี 2564 ผลการวิจัยพบว่า 

กลุ ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อสิ่งอ�ำนวยความสะดวก  

อยู่ในระดับมากที่สุด

ข้อเสนอแนะ
	 จากการศึกษาเรื่อง การส�ำรวจความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ 

อ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ประจ�ำปีงบประมาณ 2566 

จากผลการวิจัย สามารถสรุปข้อเสนอแนะได้ ดังต่อไปนี้

	 1. ด้านกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการ  

ทางเทศบาลเมืองบึงยี่โถควรควรอัพเดทให้ผู ้รับบริการ

ทราบตลอดเวลาในกระบวนการให้บริการแต่ละขั้นตอน 

เช่น การส่ง sms แจ้งเตือนผ่านแอพพลิเคชั่น หรือผ่านทาง

โทรศพัท์มอืถอื เป็นต้น นอกจากนีค้วรขยายและพฒันาการ

กระบวนการข้ันตอนในการให้บริการทางออนไลน์เพิ่มเติม 

เช่น การยื่นค�ำขอออนไลน์, การจองนัดหรือการช�ำระเงิน

ในรูปแบบออนไลน์ เพื่อลดความยุ่งยากในการติดต่อขอรับ

บริการ

	 2. ด้านช่องทางการให้บริการ ทางเทศบาลเมือง

บงึยีโ่ถควรเพิม่ช่องทางในการตดิต่อโดยเฉพาะการเผยแพร่

ข้อมูลข่าวสาร เช่น เสียงตามสายท่ีครอบคลุมในแต่ละพ้ืนที่

ท้ังชุมชน และหมู่บ้านจัดสรร ประชาสัมพันธ์ข้อมูล ผ่าน

ช่องทางออนไลน์เพ่ิมมากขึ้น โดยเฉพาะไลน์กลุ่มชุมชน 

หรือหมู่บ้าน รวมถึงวิทยุชุมชน นอกจากนี้ควรสร้างแอพ

พลิเคช่ัน เพื่อเป็นศูนย์รวมในการให้บริการในแต่ละงาน 

โดยให้ความส�ำคัญกับการออกแบบแอพพลิเคชั่นที่ใช้งาน

ง่ายและมีข้อมูลที่อัพเดตอยู่เสมอ โดยรวมเว็บไซต์และ

แอปพลิเคชั่นควรมีข้อมูลเกี่ยวกับการบริการต่าง ๆ ของ

เทศบาล รวมถึงแผนท่ีในการเดินทาง

	 3. ด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บริการ เน้นการน�ำเทคโนโลยี

มาช่วยเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ เนื่องจากบางหน่วยงาน 

เช่น ศูนย์การแพทย์บางครั้งมีผู้มารับบริการจ�ำนวนมาก 

เป็นต้น นอกจากนี้อาจจ�ำเป็นต้องเพิ่มจ�ำนวนเจ้าหน้าที่

ในการให้บริการให้มากข้ึน เช่น call center ในการให้ค�ำ

ปรึกษาแก่ผู้รับบริการ เป็นต้น นอกจากนี้ควรให้เจ้าหน้าที่

ผู้ให้บริการเข้าร่วมการฝึกอบรมและปรับปรุงทักษะอย่าง

ต่อเนื่อง เพื่อปรับตัวให้เหมาะสมกับความเปลี่ยนแปลง

ในสภาวะการท�ำงานและความต้องการของประชาชน 

เช่น การฝึกฝนในการสื่อสาร, การแก้ไขปัญหา, และการ

ใช้เทคโนโลยีในการให้บริการ เป็นต้น

	 4. ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก เพิ่มจุดให้บริการ 

Wi-Fi ฟรี และเพิ่มพื้นท่ีจอดรถ ตู้กดน�้ำดื่มฟรี รวมถึง 

โรงอาหาร หรือสถานที่ที่ให้บริการอาหารหรือเครื่องดื่ม

ส�ำหรับผู้ท่ีมารอใช้บริการในงานต่าง ๆ  โดยเฉพาะท่ีบริเวณ

ศนูย์การแพทย์ และเทศบาล นอกจากนีศ้นูย์การแพทย์ทาง

เทศบาลอาจมีการจัดรถรับส่งจากหน้าปากซอยถึงศูนย์การ

แพทย์แก่ผู้มารับบริการ

	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 ควรมีการศึกษาวิจัย เร่ือง แนวทางการพัฒนาการ

ให้บรกิารของเทศบาลเมอืงบงึยีโ่ถ ทัง้ในงานวจิยัเชงิปรมิาณ 

และเชงิคณุภาพ เพือ่น�ำไปประยกุต์ใช้ในการก�ำหนดแนวทาง

การพัฒนาการให้บริการให้สอดคล้องกับความต้องการของ

ผู้มารับบริการ
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