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บทคัดย่อ

	 การวิจัยในคร้ังน้ี เป็นการวิจัยเชิงผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิงส�ำรวจกับการวิจัยเชิงเอกสาร มีวัตถุประสงค์

เพ่ือ (1) ผลการด�ำเนินงานในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองในจังหวัดปทุมธานี (2) เปรียบเทียบผลการด�ำเนิน

งานการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองในจังหวัดปทุมธานี (3) เสนอแนวทางการส่งเสริมความพึงพอใจขอผู้รับ

บริการเทศบาลเมือง ในจังหวัดปทุมธานี โดยกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ใน การวิจัยคือ ผู้ท่ีใช้บริการของเทศบาลเมือง ในจังหวัด

ปทุมธานี ตั้งแต่ปี 2565-2567 จ�ำนวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและการวิจัยเชิงเอกสาร วิเคราะห์และ

ประเมินแนวโน้มผลการด�ำเนินงานตามตัวชี้วัดความส�ำเร็จในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองในจังหวัดปทุมธานี

ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมของการให้บริการศูนย์การแพทย์และฟื้นฟู เทศบาลเมือง ในจังหวัดปทุมธานี ระหว่างป ี

2565-2567 พบว่า แนวโน้มความพึงพอใจของผู้รับบริการมีการเปลี่ยนแปลงในเชิงบวก โดยเฉพาะด้านกระบวนการ 

ขั้นตอนและช่องทางการให้บริการท่ีมีแนวโน้มเพิ่มข้ึน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 4.83 รองลงมา คือ ปี 2567 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 และน้อยท่ีสุด คือ ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับ

บริการ ปี 2565 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ขณะที่ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการและสิ่งอ�ำนวยความสะดวกมีความพึงพอใจลด

ลงเล็กน้อย การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการมีแนวโน้มลดลงเล็กน้อย โดยในปี 2566 มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

สูงสุด 4.89 รองลงมา คือ ปี 2565 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 และน้อยท่ีสุด คือ  

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ ปี 2566 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85

ค�ำส�ำคัญ: ความพึงพอใจ; ผู้รับบริการ; การให้บริการ
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Abstract

	 The research presented here is a mixed-methods study combining survey research and  

document analysis. The objectives are: (1) to analyze the performance of public service delivery 

by municipalities in Pathum Thani Province; (2) to compare the performance of public service  

delivery by municipalities in Pathum Thani Province; and (3) to propose strategies to enhance user 

satisfaction among municipal service recipients in Pathum Thani Province. The sample group for the 

research consists of 400 individuals who have utilized services from municipalities in Pathum Thani  

Province from 2022 to 2024, with a questionnaire employed as the data collection tool. The statistical  

methods used for data analysis include percentage, mean, and standard deviation, as well as  

document analysis to assess and evaluate the trends in performance according to success indicators 

in public service delivery. The findings reveal that overall satisfaction with medical and rehabilitation 

services provided by municipalities in Pathum Thani Province from 2022 to 2024 shows a positive 

trend. Notably, the satisfaction regarding the processes and channels of service delivery has increased, 

with the highest average satisfaction score recorded at 4.83. Following this, the satisfaction score for 

2024 was 4.81, while the lowest score for 2022 was 4.77. In contrast, satisfaction related to service 

personnel and facilities has seen a slight decline. The satisfaction study indicates a slight decrease 

in user satisfaction, with the highest average score of 4.89 for 2023, followed by 4.87 for 2022, and 

the lowest score for 2023 at 4.85

Keywords: Satisfaction; Service recipients; Service delivery

บทน�ำ
	 องค์การบริหารปกครองส่วนท้องถ่ิน มีบทบาท

ส�ำคัญในการพัฒนาสังคมตั้งแต่ในระดับชุมชนไปจนถึง

ระดับประเทศ การให้บริการสาธารณะถือได้ว่าเป็นภารกิจ

ที่ส�ำคัญขององค์การบริหารปกครองส่วนท้องถ่ิน เพื่อ

ตอบสนองความต้องการของประชาชนในระดับพื้นที่ (โก

วิทย์ พวงงาม, 2562) ในช่วงทศวรรษที่ผ่านมา บริบท

ทางสังคม เศรษฐกิจ และเทคโนโลยี มีการเปล่ียนแปลง

อย่างรวดเร็ว ส่งผลให้องค์การบริหารปกครองส่วนท้อง

ถิ่น จ�ำเป็นต้องปรับตัวและพัฒนาแนวทางการให้บริการ

สาธารณะที่สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น รวม

ถึงในปัจจุบันความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อบริการ

สาธารณะได้มีการเปลี่ยนแปลงไป โดยเฉพาะในด้าน

คุณภาพในการให้บริการ สิ่งเหล่าน้ีท�ำให้องค์การบริหาร

ปกครองส่วนท้องถิ่นจ�ำเป็นต้องพัฒนาระบบการบริหาร

จัดการที่มีประสิทธิภาพ รวมถึงการให้บริการที่โปร่งใสและ

เปิดเผย นอกจากนี้ การเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร ์

เช่น การเพิ่มขึ้นของผู ้สูงอายุ หรือการเคลื่อนย้ายของ

ประชากรจากชนบทสู ่เมือง ได้ส่งผลท�ำให้ทางองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิน่จ�ำเป็นต้องมกีารปรบัปรงุการให้บรกิาร

สาธารณะให้สอดคล้องกับกลุ ่มประชากรที่หลากหลาย  

(วุฒิสาร ตันไชย, 2561)

	 แนวโน้มการให้บริการสาธารณะขององค์การ

บริหารปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันก�ำลังมุ่งเน้นไปที่

การพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน และการให้บริการ

ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนและสอดคล้อง

กับการเปลี่ยนแปลงทางสังคม เทคโนโลยี และเศรษฐกิจ

ท่ีเกิดการเปลี่ยนแปลงข้ึนอย่างรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น  

การให้บริการออนไลน์ผ่านเว็บไซต์หรือแอปพลิเคชัน 

การช�ำระภาษีออนไลน์ การขอใบอนุญาตต่าง ๆ เป็นต้น  

นอกจากนี้ ยังมีแนวโน้มการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของ
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ประชาชนในการก�ำหนดนโยบายและการให ้บริการ

สาธารณะ เพื่อให้บริการสาธารณะสอดคล้องกับความ

ต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง และเพื่อให้ประชาชน

สามารถแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับนโยบาย แผนพัฒนา 

และโครงการต่าง ๆ ที่มีผลกระทบต่อชีวิตประจ�ำวันของ

คนในชุมชน ซึ่งได้เปิดโอกาสให้ประชาชนได้ตั้งค�ำถามและ

แสดงความคดิเห็น หาทางออกร่วมกนั เพ่ือน�ำไปสูก่ารแก้ไข

ปัญหาทีเ่กดิขึน้ และตอบสนองความต้องการของประชาชน

ได้อย่างยั่งยืน (อรทัย ก๊กผล, 2562)

	 ความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชนเป็น

ตัวชี้วัดส�ำคัญที่สะท้อนถึงประสิทธิภาพและคุณภาพใน

การให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  

ในการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ สามารถ

ช่วยปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการให้สอดคล้องกับ

ความต้องการของประชาชน อีกท้ังยังเป็นการเสริมสร้าง

ความเชื่อมั่นของประชาชนที่มีต่อองค์กรปกครองส่วนท้อง

ถิ่น ซึ่งถือได้ว่าเป็นการส่งเสริมการมีส่วนร่วม และสร้าง

ความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างประชาชนกับหน่วยงานภาครัฐ  

การศกึษาเร่ืองความพงึพอใจของประชาชนในการให้บรกิาร

สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น การประเมิน

ความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ นั้นถือได้ว่าเป็นตัวชี้วัดที่มี

ความส�ำคัญในการน�ำไปสู ่วางแผนและก�ำหนดนโยบาย

ในอนาคต นอกจากนี้ ความพึงพอใจของประชาชนยัง

เป็นปัจจัยส�ำคัญที่สะท้อนถึงคุณภาพการให้บริการใน

ด้านต่าง ๆ เช่น ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ ความ

รวดเร็วในการให้บริการของประชาชน นอกจากนี้ยัง

สะท้อนถึงการให้บริการของเจ้าหน้าที่ สิ่งเหล่านี้ถือได้

ว่าเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร และมี

ความส�ำคัญต่อการพัฒนาการบริหารงานของเทศบาลทั้ง

ในปัจจุบันและอนาคตเพ่ือให้สามารถตอบสนองความ

ต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง (Walker and 

Andrews, 2015) นอกจากนี้ ยังถือได้ว่าเป็นตัวชี้วัดความ

ส�ำเร็จของนโยบายต่าง ๆ ที่องค์การบริหารปกครองส่วน

ท้องถิ่นได้ด�ำเนินการไป เนื่องจากการที่ประชาชนมีความ 

พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารปกครอง

ส่วนท้องถิ่นมากข้ึน สิ่งน้ีแสดงถึงความเชื่อมั่นและความ

ไว้วางใจที่ประชาชนมีต่อการให้บริการสาธารณะ (Lanin 

and Hermanto, 2019) โดยการให้บริการสาธารณะของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ครอบคลุมหลากหลายด้าน 

เช่น งานบริการสาธารณนูปโภคขั้นพื้นฐาน การจัดการขยะ  

การจดัการศกึษา งานสวสัดิการทางสงัคม และการให้บรกิาร

อื่น ๆ ท่ีจ�ำเป็นต่อการด�ำรงชีวิตของประชาชน และตามท่ี

ขอบเขตของกฎหมายก�ำหนด ความพึงพอใจของประชาชน

ต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารปกครอง

ส่วนท้องถ่ินเป็นเรื่องที่ขององค์การบริหารปกครองส่วน

ท้องถ่ินทุกแห่งควรให้ความส�ำคัญ และพัฒนาให้ดีย่ิงขึ้น

	 จากการศึกษา งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับ แนวโน้ม

ผลการด�ำเนินงานตามตัวช้ีวัดความส�ำเร็จในการให้บริการ

สาธารณะของเทศบาลเมือง ในจังหวัดปทุมธานี งานวิจัย

ส่วนใหญ่มุ่งศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ท่ีมีต ่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

(ชยัรตัน์ วงศ์กจิรุง่เรอืง และคณะ, 2564; จกัรแก้ว นามเมอืง 

และคณะ, 2560) ส่วนงานวิจัยท่ีศึกษาเกี่ยวกับแนวโน้ม

ผลการด�ำเนินงานตามตัวช้ีวัดความส�ำเร็จในการให้บริการ

สาธารณะของเทศบาล โดยเฉพาะในจังหวัดประทุมธานี ยัง

ขาดการศึกษาในเรื่องนี้ ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษา แนวโน้ม

ผลการด�ำเนินงานตามตัวช้ีวัดความส�ำเร็จในการให้บริการ

สาธารณะของเทศบาลเมือง ในจังหวัดปทุมธานี เนื่องจาก

การศึกษาแนวโน้มผลการด�ำเนนิงานตามตวัช้ีวดัความส�ำเรจ็

ในการให้บริการสาธารณะ มีความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อการน�ำ

ไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการให้สามารถตอบ

สนองความต้องการของประชาชนทั้งในปัจจุบัน และใน

อนาคตให้เกิดความยั่งยืน และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1. เพื่อศึกษาผลการด�ำเนินงานในการให้บริการ

สาธารณะของเทศบาลเมืองในจังหวัดปทุมธานี

	 2. เพ่ือเปรยีบเทยีบผลการด�ำเนนิงานการให้บรกิาร

สาธารณะของเทศบาลเมืองในจังหวัดปทุมธานี

	 3. เพื่อเสนอแนวทางการส่งเสริมความพึงพอใจ

ขอผู้รับบริการเทศบาลเมือง ในจังหวัดปทุมธานี

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง
	 1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ

	 Oliver (2014) ได้ให้ความหมายของความ 

พึงพอใจว่า เป็นผลลัพธ์ของการประเมินประสบการณ์ 

ท่ีได้รับเทียบกับความคาดหวังท่ีมีอยู่ก่อน โดยเป็นสภาวะ

ทางอารมณ์ที่ เกิดข้ึนหลังจากได้รับสินค้าหรือบริการ  
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ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามปัจจัยแวดล้อมและเวลา 

นอกจากน้ี Basari and Shamsudin (2023) อธิบายว่า 

ความพึงพอใจคือระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลท่ีมี

ต่อส่ิงใดสิ่งหน่ึง ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการรับรู้

ที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการกับความต้องการของตนเอง 

	 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ

	 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นปัจจัยส�ำคัญ

ที่ช่วยชี้วัดคุณภาพและความสามารถของหน่วยงานใน 

การตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน ความพึง

พอใจในการให้บริการไม่เพียงเป็นตัวชี้วัดถึงความส�ำเร็จใน

การให้บริการ แต่ยังเป็นเครื่องมือที่ช่วยเสริมสร้างความไว้

วางใจจากผู้รับบริการ สามารถสรุปได้ ดังนี้

	 1. คณุภาพการบรกิาร (Service Quality) เป็นการ

วัดระดับความเป็นเลิศของการบริการที่ส่งมอบให้ลูกค้า 

รวมถึงความถูกต้อง แม่นย�ำ  และความสม�่ำเสมอในการ

ให้บริการ

	 2. การตอบสนองต่อความต้องการ (Responsiveness) 

ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้

อย่างรวดเร็วและตรงประเด็น

	 3. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถ

ในการให้บริการที่เป็นไปตามที่ก�ำหนดไว้กับผู้รับบริการได้

ตรงเวลา (Prianggoro and Sitio, 2020)

	 นอกจากนี้ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ ยังประกอบด้วย (Bungatang and Reynel, 

2021)

	 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  

ส่ิงอ�ำนวยความสะดวก อุปกรณ์ และวัสดุที่ใช้ในการให้

บริการ รวมถึงสภาพแวดล้อมทางกายภาพ

	 2. การให้ความเชื่อม่ัน (Assurance) เป็นความ

รู้และการปฏิบัติของพนักงาน รวมถึงความสามารถในการ

สร้างความเชื่อมั่นและไว้วางใจให้กับลูกค้า

	 3. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) เป็นการ

แสดงออกถึงความเอาใจใส่และความใส่ใจในความต้องการ

เฉพาะบุคคลของลูกค้า ซึ่งเป็นสิ่งที่ช่วยสร้างความพึงพอใจ 

ความประทับใจ และความไว้วางใจในระยะยาว นอกจากนี้

ยังช่วยสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรที่เป็นมิตรและให้ความ

ส�ำคัญกับผู้รับบริการ

	 4. การบูรณาการเทคโนโลยี (Technology  

Integration) การน�ำเทคโนโลยีมาใช้ในการให้บริการเพื่อ

เพิ่มประสิทธิภาพและความสะดวกสบาย

	 5. ความปลอดภัยของข้อมูล (Data Security) 

การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า

	 6. ความสะดวกในการเข้าถึง (Accessibility) 

ความง่ายในการเข้าถึงบริการผ่านช่องทางต่าง ๆ

	 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ครอบคลุมหลายด้าน ได้แก่ คุณภาพและความถูกต้อง

ของการบริการ การตอบสนองและความน่าเช่ือถือ  

ความเป็นรูปธรรมและสิ่งอ�ำนวยความสะดวกในการให้

บริการ รวมถึงความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อลูกค้า 

นอกจากนี้ การบูรณาการเทคโนโลยี ความปลอดภัยของ

ข้อมูล และความสะดวกในการเข้าถึงบริการยังมีบทบาท

ส�ำคัญในการสร้างความพึงพอใจและความไว้วางใจจาก

ผู้รับบริการ ท้ังในปัจจุบัน และอนาคต

	 2. แนวคิดการให้บริการสาธารณะ

	 Anderson and Miller (2022) ได้ให้ความ

หมายของการให้บริการสาธารณะว่า เป็นกิจกรรมหรือ

การด�ำเนินงานที่รัฐจัดท�ำขึ้นเพื่อตอบสนองความต้องการ

ของประชาชนโดยส่วนรวม ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนา

คุณภาพชีวิต สวัสดิการ และความเป็นอยู่ของประชาชน

ให้ดีข้ึน ภายใต้หลักความเสมอภาคและความเท่าเทียม

กัน นอกจากนี้ Thompson and Roberts (2023) ได้

กล่าวว่า การให้บริการสาธารณะ เป็นการให้บริการที่จัด

ตั้งและด�ำเนินการโดยภาครัฐ เพื่อประโยชน์สาธารณะเป็น

ส�ำคัญ โดยมุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการพื้นฐานของ

ประชาชน การส่งเสริมความเป็นอยู่ที่ดี และการพัฒนา

สังคม

	 องค์ประกอบการให้บริการสาธารณะท่ีดี

	 1. ระดับความแตกต่างในให้บริการระหว่าง 

รัฐ-เอกชน การให้บริการสาธารณะต้องมี บรรทัดฐาน 

การบริการ (service norms) เช่น ความไม่ล�ำเอียง ความ

เท่าเทียมและการให้บริการอย่างเสมอภาค โดยบริการ

สาธารณะจ�ำเป็นต้องมีการให้บริการท่ีตอบสนองความ

ต้องการของประชาชนส่วนรวมเป็นหลัก

	 2. องค์ประกอบของผู้รับบริการ คือ จ�ำนวนและ

ขอบข่ายของผู้รับบริการ โดยการให้บริการสาธารณะที่
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ดีต้องสามารถแบ่งปันและให้การเข้าถึงอย่างครอบคลุม  

ซึ่งหมายถึงการเปิดโอกาสให้ประชาชนทุกคน ทุกระดับได้

รับประโยชน์จากการให้บริการอย่างเท่าเทียม ไม่ว่าจะเป็น

ด้านการศึกษา สุขภาพ หรือสาธารณูปโภค

	 3. ความรับผิดชอบ เป็นหัวใจส�ำคัญของการ 

ให้บริการสาธารณะต้องเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถ

แสดงความคิดเห็นและตรวจสอบการด�ำเนินงานได้ ผ่าน

กระบวนการที่หลากหลาย เช่น การรับฟังความคิดเห็น 

การเปิดเผยข้อมูล และการมีระบบตรวจสอบ สิ่งนี้ช่วย

เสริมสร้างความเชื่อมั่นในหน่วยงานรัฐและเพิ่มความไว้

วางใจจากสาธารณชน

	 4. ความเชื่อมั่นสาธารณะ (public trust) การให้

บริการสาธารณะนั้นต้องรักษาความน่าเชื่อถือ ความเป็น

ผู้น�ำ และการตอบสนองของบริการสาธารณะต่อประชาชน  

ซ่ึงถือได้ว่าเป็นสิ่งส�ำคัญที่ช่วยให้การบริการสาธารณะ

สามารถสร้างความไว้ใจและความเชื่อมั่นต่อประชาชน  

โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจ�ำเป็นต้องรักษาความน่า

เชื่อถือในด้านการบริหาร การปฏิบัติงาน และความเป็น

ผู ้น�ำเพื่อให้ประชาชนรู ้สึกว่าได้รับการแก้ไขปัญหาหรือ

ตอบสนองต่อความต้องการ (Haque, 2001 อ้างถึงใน  

วุฒิสาร ตันไชย, 2559)

	 องค์ประกอบการให้บรกิารสาธารณะทีด่ปีระกอบ

ด้วย ระดับความแตกต่างระหว่างรัฐและเอกชน ซึ่งเน้น

บรรทัดฐานการบริการท่ีเป็นธรรมและความเสมอภาค 

องค์ประกอบของผู้รับบริการที่ส่งเสริมการเข้าถึงที่หลาก

หลาย และสะดวก การมีความรับผิดชอบต่อสาธารณะ 

ท่ีตรวจสอบได้บนพ้ืนฐานการมส่ีวนร่วมของประชาชน และ

การสร้างความเช่ือมั่นจากประชาชนผ่านความน่าเช่ือถือ

และการตอบสนองที่ดีในการให้บริการสาธารณะ ปัจจัย

เหล่านี้ช่วยเสริมสร้างคุณภาพและความน่าเช่ือถือของการ

บริการสาธารณะให้มีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความ

ต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การศึกษาวิจัย เรื่อง แนวโน้มผลการด�ำเนินงาน 

ตามตัวชี้วัดความส�ำเร็จในการให้บริการสาธารณะของ

เทศบาลเมือง ในจังหวัดปทุมธานี เป็นการวิจัยเชิงผสม

ผสานระหว่างเชิงส�ำรวจ (Survey Research) และการวิจัย

เชิงเอกสาร(Documentary Research) งานวิจัยนี้ ศึกษา 

แนวโน้มผลการด�ำเนินงานตามตัวชี้วัดความส�ำเร็จในการ

ให้บริการสาธารณะ โดยศึกษาตั้งแต่ปี 2565-2567 และ

ศึกษาจากเอกสารท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ

ของเทศบาลเมือง ในจังหวัดปทุมธานี

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาวจิยัตัง้แต่ปี 2565-2567  

คอื ประชากรท่ีมาใช้บรกิารศนูย์การแพทย์ของเทศบาลเมือง 

ในจังหวัดปทุมธานี โดยกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยใช้สูตร

การค�ำนวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างของ Cochran ในกรณี

ไม่ทราบสัดส่วนของประชากรท่ีแน่นอน (กัลยา วาณิชย์

บัญชา, 2549) ก�ำหนดระดับความเช่ือม่ัน 95% หรือระดับ

นัยส�ำคัญ 0.05 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง เท่ากับ 384 คน 

โดยการวจิยัในครัง้นีผู้ว้จิยัใช้ขนาดของกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 

400 คน ซ่ึงถือว่าผ่านเกณฑ์ตามท่ีเงื่อนไขก�ำหนด คือ ไม่

น้อยกว่า 384 คน โดยเป็นการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ

ของผู้ท่ีมาใช้บริการ

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 1. ในการวิจัยคร้ังนี้ผู้วิจัยได้สร้างแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม

ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ประกอบไปด้วย ส่วนท่ี 1 ข้อมูล 

พื้นฐานส ่วนบุคคล ส ่วนที่  2 ความพึงพอใจที่มีต ่อ

กระบวนการในการให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ 

อ�ำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี เป็นแบบสอบถามท่ีใช้มาตร

วัดแบบ Rating Scale ใน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ

ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้า

หน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก

	 2. เก็บรวบรวมข้อมูลโดยศึกษาจาก หนังสือ 

เอกสาร บทความทางวิชาการ งานวิจัยที่เก่ียวข้อง ระบบ

สืบค้นทางอินเตอร์เน็ต รวมไปถึงแหล่งข้อมูลจากห้องสมุด

	 การวัดคุณภาพของเครื่องมือ

	 1. การทดสอบคุณภาพเครื่องมือแบบสอบถาม

ใช้วิธีทดสอบความตรงของแบบสอบถามโดยผู้ทรงคุณวุฒ ิ 

3 ท่าน ตามเทคนิค Item Objective Congruence-IOC 

ซ่ึงข้อท่ีมีค่า IOC น้อยกว่า 0.6 ต้องปรับปรุง และข้อที่มี

ค่า IOC มากกว่า 0.6 ใช้ได้ ผลการทดสอบคุณภาพเครื่อง

มือแบบสอบถามในแต่ละข้อแบบสอบถาม พบว่า มีค่า 

IOC มากกว่า 0.6
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	 2. การหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ผู้วิจัย

หาค่าความเชื่อมั่นโดยน�ำแบบสอบถามในส่วนของความ 

พึงพอใจของผู้รับบริการที่ได้ปรับปรุงแล้วน�ำไปทดสอบกับ

ประชาชนท่ีมาใช้บริการในส่วนอื่น ที่มีลักษณะใกล้เคียง

กับลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้กลุ่มตัวอย่างในการ

ทดสอบเครื่องมือ จ�ำนวน 30 คน น�ำผลที่ได้มาหาความ

เชื่อมั่นรวม โดยใช้วิธีการค�ำนวณค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา

ของครอนบาร์ค (Cornbrash’s Alpha coefficient) ผล

การวิเคราะห์ได้ค่าความเชื่อม่ันมีค่า 0.917

การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 การวิจัยนี้ เก็บรวบรวมข้อมูลส�ำหรับผู ้ที่มาใช้

บริการงานบริการด้านสาธารณสุขของ (ศูนย์การแพทย์

และฟื้นฟู) ตั้งแต่ปี 2565–2567 โดยวิเคราะห์และประเมิน

แนวโน้มผลการด�ำเนินงานตามตัวชี้วัดความส�ำเร็จในการ

ให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองในจังหวัดปทุมธานี 

ประกอบด้วย ข้อมูลจากรายงานประจ�ำปี ผลการศึกษา

ความพึงพอใจในการให้บริการ เอกสารการประเมินผลการ

ด�ำเนินงานของเทศบาลเมืองในจังหวัดปทุมธานี บทความ

วิจัยที่เก่ียวข้องกับการบริการสาธารณะ และตัวชี้วัดความ

ส�ำเร็จในการให้บริการ ข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์จะถูก

น�ำมาสังเคราะห์เป็นแนวโน้มผลการด�ำเนินงานตามตัว 

ช้ีวัดความส�ำเร็จ โดยอาศัยการเปรียบเทียบข้อมูลระหว่าง

ปีต่าง ๆ  เพื่อระบุทิศทางการเปลี่ยนแปลงและความส�ำเร็จ

ของการให้บริการสาธารณะ ซึ่งจะน�ำไปสู่การสรุปข้อเสนอ

แนะในการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการให้สอดคล้อง

กับความต้องการของประชาชน

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
	 การวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วย ค่าร้อยละ 

(Percentage) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วน

บุคคล ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล

ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของศูนย์

การแพทย์และฟื้นฟูบึงยี่โถ

ผลการวิจัย
	 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ผลการด�ำเนินงานในการ

ให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองในจังหวัดปทุมธานี

	 ผลการศึกษา แนวโน้มผลการด�ำเนินงานในการ

ให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองในจังหวัดปทุมธานี 

ตั้งแต่ปี 2565–2567

ตาราง 1

ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผลการด�ำเนินงานในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมือง ในจังหวัดปทุมธานี 

ตั้งแต่ปี 2565–2567

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ปี 2565 ปี 2566 ปี 2567 การแปลผล

SD SD SD

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บรกิาร 4.77 0.26 4.83 0.41 4.81 0.38 มากที่สุด

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.77 0.36 4.85 0.39 4.82 0.30 มากที่สุด

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.87 0.26 4.89 0.31 4.85 0.27 มากที่สุด

ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 4.87 0.27 4.90 0.29 4.87 0.27 มากที่สุด

รวม 4.82 0.24 4.86 0.35 4.84 0.28 มากที่สุด

	 ปี 2565 จากการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง 

ในจังหวัดปทุมธานี ประจ�ำปีงบประมาณ 2566 ในภาพ

รวมของงานบริการด้านสาธารณสุขของ (ศูนย์การแพทย์

และฟื้นฟู) ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ( =4.82, 

SD=.245) คิดเป็นร้อยละ 96.40 เม่ือพิจารณาเป็นด้าน

พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ดังน้ี ด้านเจ้าหน้าท่ี

ผู ้ให้บริการ และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ค่าเฉลี่ยน 

เท่ากัน ( =4.87, SD=.268) คิดเป็นร้อยละ 97.40  

รองลงมาค่าเฉลี่ยเท่ากัน 2 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้น

ตอนการให้บริการ  ( =4.77, SD=.267) คิดเป็นร้อยละ 

95.42 และด้านช่องทางการให้บรกิาร ( =4.77, SD=.364) 

คิดเป็นร้อยละ 95.38 ตามล�ำดับ
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	 ปี 2566 จากการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจของ

ผูร้บับริการทีม่ต่ีอการให้บริการของเทศบาลเมอืง ในจังหวัด

ปทุมธานี ประจ�ำปีงบประมาณ 2566 ในภาพรวมของงาน

บริการด้านสาธารณสุขของ (ศูนย์การแพทย์และฟื้นฟู)  

ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ( =4.86, SD=.350)  

คิดเป็นร้อยละ 97.20 เมื่อพิจารณาเป็นด้านพบว่า อยู่ใน

ระดับมากที่สุดทุกด้าน ดังน้ี ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก  

มีค่าเฉล่ีย ( =4.90, SD=.290) คิดเป็นร้อยละ 98.00 รอง

ลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( =4.89, SD=.310) 

คิดเป็นร้อยละ 97.80 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่า

เฉลี่ย ( =4.85, SD=.390) คิดเป็นร้อยละ 97.00 และด้าน

กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย ( =4.83, 

SD=.410) คิดเป็นร้อยละ 96.60 ตามล�ำดับ

	 ปี 2567 จากการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง  

ในจังหวัดปทุมธานี ประจ�ำปีงบประมาณ 2567 ในภาพรวม

ของงานบริการด้านสาธารณสุข (ศูนย์การแพทย์และฟื้นฟู) 

อยู่ในระดับมากที่สุด ( =4.84, SD=.281) คิดเป็นร้อยละ 

96.80 เมื่อพิจารณาเป็นด้านพบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด 

ทุกด้าน ดังนี้ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ( =4.87, 

SD=.274) คิดเป็นร้อยละ 97.40 รองลงมา คือ ด้านเจ้า

หน้าท่ีผู้ให้บริการ ( =4.85, SD=.276) คิดเป็นร้อยละ 

97.00 ด้านช่องทางการให้บริการ ( =4.82, SD=.309) 

คิดเป็นร้อยละ 96.40 และด้านกระบวนการขั้นตอนการ

ให้บริการ ( =4.81, SD=.380) คิดเป็นร้อยละ 96.20 

ตามล�ำดับ

	 ส่วนที่ 2 การเปรียบเทียบผลการด�ำเนินงานการ

ให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองในจังหวัดปทุมธาน ี

	 จากการศึกษา พบว่า การเปรียบเทียบผลการ

ด�ำเนินงานการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองใน

จังหวัดปทุมธานี ตั้งแต่ปี 2565-2567 จากตารางท่ีแสดง

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการศูนย์การแพทย์

และฟื้นฟู เทศบาลเมือง ในจังหวัดปทุมธานี ปี 2565-2567 

สามารถวิเคราะห์แนวโน้มผลการด�ำเนินงานตามตัวช้ีวัด

ความส�ำเร็จในการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมือง

ในแต่ละด้าน ได้ดังนี้

	 1. จากตารางที่แสดงผลการศึกษาความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการศูนย์การแพทย์และฟื้นฟู เทศบาลเมือง  

ในจังหวัดปทุมธานี ปี 2565-2567 สามารถวิเคราะห์แนว

โน้มผลการด�ำเนินงานตามตัวชี้วัดความส�ำเร็จในการให้

บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองในแต่ละด้าน ได้ดังนี้

	 1.1 ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการมีแนว

โน้มเพิ่มขึ้น ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ศูนย์การแพทย์และฟื้นฟู เทศบาลเมือง ในจังหวัดปทุมธาน ี 

ปี 2566 มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 4.83  

รองลงมา คือ ปี 2567 ผลการศึกษาความพึงพอใจของ

ผู ้รับบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 และน้อยท่ีสุด คือ  

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ ปี 2565 มีค่า

เฉลี่ยเท่ากับ 4.77

	 1.2 ด้านช่องทางการให้บรกิาร ความพงึพอใจของ

ผู้รับบริการมีแนวโน้มเพ่ิมข้ึน ผลการศึกษาความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการศูนย์การแพทย์และฟื้นฟู เทศบาลเมือง  

ในจังหวัดปทุมธานี ปี 2566 มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด

เท่ากับ 4.85 รองลงมาคือ ปี 2567 ผลการศึกษาความ 

พึงพอใจของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 และน้อย

ที่สุดคือ ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ ปี 

2565 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77

	 1.3 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ การศึกษาความ

พึงพอใจของผู ้รับบริการมีแนวโน้มลดลงเล็กน้อย โดย 

ในปี 2566 มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด 4.89 รองลงมา

คือ ปี 2565 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการมี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 และน้อยท่ีสุด คือ ผลการศึกษาความ

พึงพอใจของผู้รับบริการ ปี 2566 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85  

	 1.4 ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก การศึกษาความ

พึงพอใจของผู้รับบริการมีแนวโน้มลดลงเล็กน้อย โดยในปี 

2566 มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด 4.90 รองลงมา คือ 

ปี 2565 และปี 2567 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับ

บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.87

	 ในภาพรวมของการให้บริการศูนย์การแพทย์

และฟื้นฟู เทศบาลเมือง ในจังหวัดปทุมธานี ระหว่างปี 

2565-2567 พบว่าแนวโน้มความพึงพอใจของผู้รับบริการ

มีการเปลี่ยนแปลงในเชิงบวกในบางด้าน โดยเฉพาะด้าน

กระบวนการข้ันตอนและช่องทางการให้บริการท่ีมีแนว

โน้มเพิ่มข้ึน ขณะท่ีด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการและสิ่งอ�ำนวย

ความสะดวกมีความพึงพอใจลดลงเล็กน้อย
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	 ส่วนที่ 3 แนวทางการส่งเสริมความพึงพอใจขอ

ผู้รับบริการเทศบาลเมือง ในจังหวัดปทุมธานี

	 1. ด ้านกระบวนการข้ันตอนการให ้บริการ  

ควรได้รับการพัฒนาและปรับปรุง ลดขั้นตอนที่ไม่จ�ำเป็น 

เพื่อให้กระบวนการให้บริการมีความกระชับ รวดเร็ว และมี

ประสิทธิภาพ โดยอาจน�ำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ เทศบาล

อาจพัฒนาระบบออนไลน์ต่าง ๆ เพื่ออ�ำนวยความสะดวก

แก่ประชาชน ไม่ว่าจะเป็นระบบจองคิวออนไลน์ท่ีช่วยลด

ระยะเวลาการรอคอย ระบบลงทะเบยีนออนไลน์ทีป่ระชาชน

สามารถกรอกข้อมูลล่วงหน้าได้จากที่บ้าน ระบบติดตาม

สถานะการด�ำเนินการที่ช่วยให้ประชาชนไม่ต้องเดินทาง

มาสอบถามด้วยตนเอง รวมถึงระบบช�ำระค่าธรรมเนียม

ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ที่เพิ่มความสะดวกในการช�ำระ

เงิน รวมถึงการปรับปรุงกระบวนการให้บริการโดยการจัด

ท�ำคูม่อืประชาชนทีร่ะบขุัน้ตอน เอกสารทีต้่องใช้ และระยะ

เวลาด�ำเนินการอย่างชัดเจน

	 2. ด้านช่องทางการให้บรกิาร ควรเพิม่ความหลาก

หลายของช่องทางการให้บริการเพื่อให้ประชาชนสามารถ

เข้าถึงบริการได้สะดวกมากขึ้น โดยเฉพาะการพัฒนาช่อง

ทางออนไลน์ผ่านแอปพลเิคชนัของเทศบาล ซึง่ควรออกแบบ

ให้ใช้งานง่าย มีความเสถียร และรองรับการท�ำธุรกรรม

ต่าง ๆ ได้อย่างครบวงจร เช่น การยื่นค�ำร้อง การช�ำระ

ภาษี การจองคิว และการติดตามสถานะเรื่องร้องเรียน 

และอาจจัดให้มีศูนย์บริการร่วมแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

(One Stop Service) ในพื้นที่ที่ประชาชนสามารถเดิน

ทางมาใช้บริการได้สะดวก โดยเฉพาะในห้างสรรพสินค้า

หรือศูนย์การค้าชุมชน พร้อมทั้งขยายเวลาการให้บริการ

ให้ครอบคลุม เพื่อรองรับประชาชนที่ไม่สะดวกมาติดต่อ

ในเวลาราชการปกติ นอกจากนี้ จัดหน่วยบริการเคล่ือนท่ี

เพิ่มเติมเพื่อออกให้บริการในชุมชนต่าง ๆ  หมุนเวียนกันไป 

เพ่ือให้ประชาชนท่ีมีข้อจ�ำกัดในการเดินทาง เช่น ผู้สูงอายุ 

ผู้พิการ สามารถเข้าถึงบริการได้สะดวกข้ึน พร้อมท้ังจัดเจ้า

หน้าทีใ่ห้ค�ำแนะน�ำและช่วยเหลอืในการกรอกเอกสารต่าง ๆ

	 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการ ควรได้รับการ

พัฒนาและปรับปรุง เพื่อยกระดับคุณภาพการให้บริการ

ให้ดียิ่งขึ้น โดยเทศบาลควรให้ความส�ำคัญกับการพัฒนา

บุคลากรอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะในด้านทักษะการให้

บริการ เนื่องจากเจ้าหน้าท่ีเป็นด่านแรกท่ีจะสร้างความ

ประทับใจให้กับประชาชนผู้มาใช้บริการ และการสร้าง

แรงจูงใจในการท�ำงานถือได้ว่าเป็นสิ่งท่ีส�ำคัญ ควรมีระบบ

การประเมินผลการปฏิบัติงานท่ีเป็นธรรม มีการให้รางวัล

หรือค�ำชมเชยแก่เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการดีเด่น เพื่อสร้างขวัญ

ก�ำลงัใจและกระตุน้ให้เกดิการพัฒนาการให้บรกิารอย่างต่อ

เนื่อง รวมถึงการจัดสวัสดิการและผลตอบแทนที่เหมาะสม  

เพื่อให้เจ้าหน้าที่มีความมั่นคงในอาชีพและมีความสุขใน

การท�ำงาน การพัฒนาความรู้และทักษะด้านเทคโนโลยี  

ควรจัดให้มีการอบรมการใช้งานระบบคอมพิวเตอร์และ

แอปพลิเคชันต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ เพื่อให้

เจ้าหน้าทีส่ามารถใช้งานได้อย่างมปีระสทิธภิาพและสามารถ

แก้ไขปัญหาเบ้ืองต้นได้ด้วยตนเอง

	 4. ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ควรได้รับการ

พัฒนาและปรับปรุง เพื่อให้การบริการมีความสะดวก 

และตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย ่าง 

ครบถ้วน จัดให้มีพื้นท่ีนั่งรอท่ีเพียงพอ สะอาด และสะดวก

สบาย มีการจัดวางเก้าอี้ท่ีเหมาะสม มีระบบปรับอากาศ 

ท่ีเย็นสบาย มีแสงสว่างเพียงพอ และมีการจัดมุมพักผ่อน

ที่มีน�้ำดื่มและหนังสือพิมพ์หรือนิตยสารไว้บริการ นอกจาก

นี้ ควรมีจุดบริการน�้ำดื่มท่ีสะอาดและเพียงพอกระจายอ

ยู่ในจุดต่าง ๆ ของอาคาร มีป้ายบอกทางและป้ายแสดง

จุดบริการต่างๆ ท่ีมองเห็นได้ชัดเจน มีการจัดระบบคิวที่

ทันสมัยและมีจอแสดงผลที่มองเห็นได้ชัดเจนจากทุกจุด  

รวมถึงมีเคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ที่สามารถให้ข้อมูลและ 

ค�ำแนะน�ำแก่ผู ้มาติดต่อได ้อย ่างรวดเร็ว นอกจากนี้  

สิ่งอ�ำนวยความสะดวกส�ำหรับผู้พิการและผู้สูงอายุควรได้

รับการจัดเตรียมอย่างครบถ้วน เช่น ทางลาดที่ได้มาตรฐาน 

ราวจับตามทางเดินและในห้องน�้ำ  ลิฟท์ท่ีมีขนาดเหมาะ

สมส�ำหรับรถเข็น เป็นต้น และมีจุดบริการคอมพิวเตอร์

ส�ำหรับสืบค ้นข ้อมูลหรือกรอกแบบฟอร ์มออนไลน ์  

มีจุดชาร์จโทรศัพท์มือถือ มีบริการ WiFi ฟรีท่ีมีความเร็ว

เพียงพอ ห้องน�้ำควรมีจ�ำนวนเพียงพอ สะอาด และแยก

ชาย-หญงิอย่างชดัเจน มกีารท�ำความสะอาดอย่างสม�ำ่เสมอ 

มอีปุกรณ์และสิง่อ�ำนวยความสะดวกครบครนั เช่น กระดาษ

ช�ำระ สบูล้่างมอืรวมถงึมกีารตรวจเชค็และซ่อมบ�ำรงุอปุกรณ์

ต่าง ๆ อย่างสม�่ำเสมอ
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ตามตัวชี้วัดความส�ำเร็จในการให้บริการสาธารณะของ

เทศบาลเมือง ในจังหวัดปทุมธานี ในภาพรวมของการให้

บริการศูนย์การแพทย์และฟื้นฟู เทศบาลเมือง ในจังหวัด

ปทุมธานี ระหว่างปี 2565-2567 พบว่า แนวโน้มความ

พึงพอใจของผู้รับบริการมีการเปลี่ยนแปลงในเชิงบวกใน 

บางด้าน โดยเฉพาะด้านกระบวนการขั้นตอนและช่อง

ทางการให้บริการที่มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้น ขณะที่ด้านเจ้าหน้าท่ี

ผู้ให้บริการและส่ิงอ�ำนวยความสะดวกมีความพึงพอใจลด

ลงเลก็น้อย ทัง้น้ีอาจเนือ่งมาจากการพฒันาเชงินโยบายของ

เทศบาลที่ให้ความส�ำคัญกับการปรับปรุงระบบบริการและ

ขัน้ตอนในการให้บรกิารให้มคีวามสะดวกและรวดเร็วมากข้ึน 

โดยเฉพาะการน�ำเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาช่วยอ�ำนวยความ

สะดวกในการให้บริการต่าง ๆ  โดยเฉพาะในศูนย์การแพทย ์

เช่น การแจ้งข้อมูลข่าวสารผ่าน social media เป็นต้น  

ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ บุษกร คงผอม และ วิวัฒน์ชัย 

อัตถากร (2562) ที่ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชน

ผู ้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ ศูนย์บริการ

สาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร  

ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ

ต่อคุณภาพการให้บริการพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ โดยความพึงพอใจในระดับ

มาก คือ ความสะดวกในการใช้บริการด้านกระบวนการ

ให้บริการ  นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับ Bungatang and 

Reynel (2021) ที่ได้กล่าวว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึง

พอใจของผุ้รับบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibility)  สิ่งอ�ำนวยความสะดวก อุปกรณ์ และวัสดุ

ที่ใช้ในการให้บริการ รวมถึงสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

และการให้ความเชื่อมั่น (Assurance) เป็นความรู้และ

การปฏิบัติของพนักงาน เจ้าหน้าที่ รวมถึงความสามารถใน

การสร้างความเช่ือมั่นและไว้วางใจให้กับลูกค้า รวมถึงการ

แสดงออกถึงความเอาใจใส่และความใส่ใจในความต้องการ

เฉพาะบุคคลของลูกค้า ซึ่งเป็นสิ่งที่ช่วยสร้างความพึงพอใจ 

ความประทับใจ และความไว้วางใจในระยะยาว

ข้อเสนอแนะ
	 1. ด ้านกระบวนการช่องทางการให้บริการ  

ควรด�ำเนินการปรับปรุงกระบวนการให้บริการอย่างต่อ

เนื่อง โดยน�ำเทคโนโลยีมาใช้ในการลดขั้นตอนที่ซ�้ำซ้อน  

เช่น ระบบนัดหมายออนไลน์ ระบบแจ้งเตือนล่วงหน้า และ

การให้บริการแบบ One-Stop Service เพื่อเพิ่มความ

สะดวกให้กับประชาชน

	 2. ด้านช่องทางการให้บริการ ควรส่งเสริมให้มี

ช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย เช่น ผ่านแอปพลิเคชัน 

โทรศัพท์สายด่วนในแต่ละแผนก และแพลตฟอร์มออนไลน์

ทีช่่วยให้ประชาชนสามารถเข้าถงึข้อมลูบรกิารได้สะดวกขึน้

ผ่านหน้าเว็บไซต์ และช่องทางทาง social media ต่าง ๆ 

	 3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ควรมีการจัดอบรม

พัฒนาทักษะด้านการบริการ ทัศนคติ และการสื่อสารกับ

ผู้รับบริการให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน รวมถึงส่งเสริมให้

บุคลากรมีแรงจูงใจในการท�ำงานผ่านการให้รางวัล หรือ

การชมเชยในหน่วยงาน

	 4. ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ควรตรวจสอบ

และบ�ำรุงรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณ์ภายในศูนย์ให้

มีความพร้อมใช้งานอยู ่เสมอ เพื่อสร้างความมั่นใจให้

กับผู ้รับบริการ และสิ่งอ�ำนวยความสะดวกอื่น ๆ ให้มี

ความสะอาด ปลอดภัย และสะดวกสบายมากขึ้น เช่น  

ท่ีจอดรถ ร้านอาหาร ตู้กดกาแฟ และ Wi-Fi ในอาคาร 

เป็นต้น 
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