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บทคัดย่อ 
  บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลเมืองศรีราชา อำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี  โดยใช้รูปแบบการวิจัย 
เชิงปริมาณ วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ใช้ความถี่ และค่าร้อยละ ครอบคลุม 4 ด้าน 
ได้แก่ 1) ด้านขั้นตอนการบริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการชัดเจน 3) ด้านเจ้าหน้าที่              
ผู้ให้บริการ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บร ิการของเทศบาลเมืองศร ี ราชา จำนวน 9 ภารกิจ
ประกอบด้วย จุดบริการเบ็ดเสร็จ One Stop Service งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ งานแผนที่
ภาษีงานซ่อมแซมฝาท่อระบายน้ำ งานจัดเก็บค่าธรรมเนียมใบอนุญาตตามพระราชบัญญัติ           
การสาธารณสุข งานบริการในสถานศึกษาสังกัดเทศบาลเมืองศรีราชา โครงการส่งเสริมและ
พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้พิการ ผู้ยากไร้ งานเทศกิจ และโครงการช่วยเหลือตรวจสอบซ่อมแซม
อุปกรณ์ไฟฟ้าในบ้านเรือน ผลการวิจัยพบว่า ภาพรวมของการสำรวจความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลเมืองศรีราชา ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากคิดเป็นร้อยละ 79.37 สามารถเรียงลำดับ ได้ดังนี ้ 1) โครงการช่วยเหลือ
ตรวจสอบซ่อมแซมอุปกรณ์ไฟฟ้า ร้อยละ 92.60 2) การให้บริการประชาชนเกี่ยวกับงานรักษา
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ความสงบ ร้อยละ 88.80 3) การให้บริการเกี่ยวกับการจัดเก็บค่าธรรมเนียมใบอนุญาตตาม
พระราชบัญญัติการสาธารณสุข ร้อยละ 80.40 4) การให้บริการประชาชนเกี่ยวกับงานแผนที่
ภาษีและทะเบียนทรัพย์สิน ร้อยละ 76.50 5) การให้บริการผู้ปกครองนักเรียนของสถานศึกษา
ในสังกัดเทศบาลเมืองศรีราชา ร้อยละ 76.0 6) งานบริการไฟฟ้าสาธารณะร้อยละ 76.40          
7) จุดบริการเบ็ดเสร็จ One Stop Service ร้อยละ 76.30 8) งานซ่อมแซมฝาท่อระบายน้ำ 
ร้อยละ 76.10 9) โครงการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้พิการ ผู้ยากไร้ ร้อยละ 74.50  
คำสำคัญ: ความพึงพอใจ, คุณภาพการให้บริการ, เทศบาลเมือง  
 
Abstract 
  The objectives of this research article were study the people satisfaction, 
as well as the quality of service of the Si Racha Municipality. The methods of 
conducting research was a quantitative research Data were analyzed towards 
descriptive statistics by frequency and percentage, 4 aspects: 1) satisfaction in 
service process 2) satisfaction in service channels 3) satisfaction in clear service 
personnel and 4) satisfaction with the facilities. Data analysis of people's 
satisfaction towards service quality of Si Racha municipality consisted of 9 
missions 1) a project to help inspect and repair electrical household equipment                     
2) providing services to the public regarding safety and security 3) providing services 
relating to the collection of license fees under the Public Health 4) providing public 
services related to tax mapping and property registration 5) parent services for 
teaching and learning management of educational institutions under Si Racha 
Municipality 6) public electricity service 7) one stop service 8) manhole cover 
repairing 9) a project to promote and improve the quality of life for the disabled and 
the poor. The results found that the people's satisfaction with the service quality 
of the Si Racha Municipality found that the people's satisfaction was at a high 
level of 79.37%, which can be sorted according to the mission: 1) a project to help 
inspect and repair electrical household equipment at 92.60%; 2) providing services 
to the public regarding safety and security at 88.80% 3) providing services relating to 
the collection of license fees under the Public Health Act 80.40% 4) providing public 
services related to tax mapping and property registration 76.50% 5) parent services 
for teaching and learning management of educational institutions under Si Racha 
Municipality 76.50% 6) public electricity service 76.40% 7) one stop service 76.30% 
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8) manhole cover repairing 76.10% 9) a project to promote and improve the quality 
of life for the disabled and the poor 74.50% 
Keywords: satisfaction, the quality of service , Municipality 
 
บทนำ 
  การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการเทศบาลเมืองศรีราชา               
มุ่งหวังเพื่อนำข้อมูลที่ได้มาพัฒนาการให้บริการแก่ประชาชน เพื่อให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ ่นสามารถปฏิบัติหน้าที ่ในบริบทที่เปลี ่ยนแปลงไปได้ในสภาวการณ์ปัจจุบันอย่างมี
ประสิทธิภาพ การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับบริการโดยตรง (สง่า ภู่ณรงค์, 
2540) ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับผลสําเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็น
ความรู ้สึกขั ้นสุดท้ายที่ได้รับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค์  ทำให้การบริการมีประสิทธิภาพ
ตอบสนองความต้องการชองประชาชนอย่างแท้จริง โดยขอบเขตการประเมินตามบริบทภารกิจ
หลักของหน่วยงานในสังกัดเทศบาลฯ ครอบคลุมมิติการบริการพื้นฐานทั้ง 4 ด้าน (จักรแก้ว 
นามเมือง และคณะ, 2560) ได้แก่ 1) ด้านขั้นตอนการบริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ
ชัดเจน 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ในภารกิจที่เทศบาลกำหนด
ไว้ และศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการเทศบาลเมืองศรีราชา 9 
ภารกิจ ประกอบด้วย จุดบริการเบ็ดเสร็จ One Stop Service งานไฟฟ้าสาธารณะ งานแผนที่
ภาษี งานซ่อมแซมฝาท่อระบายน้ำ งานจัดเก็บค่าธรรมเนียมใบอนุญาต ตามพระราชบัญญัติ
การสาธารณสุข งานในสถานศึกษาสังกัดเทศบาลเมืองศรีราชา งานพัฒนาคุณภาพชีวิต  งาน
เทศกิจ และโครงการช่วยเหลือตรวจสอบซ่อมแซมอุปกรณ์ไฟฟ้าในบ้านเรือนเพื่อให้ เทศบาล
เมืองศรีราชาเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นที ่มีการบริหารจัดการที ่ดี สอดคล้องกับ 
(Fitzgerald, R. M. & Durant, F., 1980) ความพึงพอใจของประชาชนที ่มีต่อการบริการ
สาธารณะ หมายถึง การประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วยงาน โดยมี
พ้ืนฐานที่เกิดจากรับรู้ ถึงการส่งมอบบริการที่แท้จริงต่อไป 
  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
เมืองศรีราชา อำเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 
 
วิธีดำเนินการวิจัย 
  การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมือง  
ศรีราชา ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 มีรายละเอียดเกี่ยวกับวิธีการศึกษา (อมรา รัตน์บุญ
ภา, 2557) ดังนี้ 
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  1. ข้อมูลทั ่ว ไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม และความพึงพอใจของประชาชน                
ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองศรีราชา วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าร้อยละ  
  2. ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองศรีราชา
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติค่าเฉลี่ย  
  การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในการบริการ 
  1. การประมวลผลข้อมูล ใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสังคมศาสตร์  ดังนี ้
   1.1 ตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกต้องของแบบสอบถามหลังจาก
ดำเนินการ เก็บรวบรวมข้อมูล เพ่ือให้ได้แบบสอบถามที่ได้รับคำตอบที่สมบูรณ์ครบจำนวน 
   1.2 บันทึกข้อมูลที่เป็นรหัสลงในแบบบันทึกข้อมูล และเครื่องคอมพิวเตอร์  
   1.3 ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
   1.4 ประมวลผลข้อมูลตามจุดมุ่งหมายของการศึกษาวิจัย 
  2. การวิเคราะห์ข้อมูล ทำการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ของการศึกษา ดังนี้ 
   2.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่รับบริการจากเทศบาล
เมืองศรีราชา แยกตามภารกิจ ซึ่งมีข้ันตอนในการสุ่มตัวอย่าง 2 กรณี คือ  
    2.1.1 การให้บริการประชาชนเกี่ยวกับงานบริการประชาชน มีกลุ่ม
ตัวอย่างในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนที่มาใช้บริการเฉพาะงาน ซึ่งเป็นประชากรที่ไม่สามารถ
ระบุจำนวนที่แน่นอนได้ จึงใช้การคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างกรณีไม่ทราบจำนวนประชากรที่
แน่นอน โดยวิธีการคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างของ คอแครน (Cohen, J., 1977) ดังนี้ 
    สูตร n   =            Z2 

                 4e 
   แทนค่า  n       =            1.962 

    (4*0.052) 
     n      =          384.16 
     n      ≈           385 
  เมื่อ   n    คือ จำนวนตัวอย่าง หรือขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
       Z     คืค่า Z ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% หรือระดับนัยสำคัญ 0.05  

   มีค่า Z = 1.96 
   e คือ ระดับความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง (sampling error)  

 ที่ยอมให้เกิดข้ึนได้ในที่นี้จะกำหนดเท่ากับ +/- 0.05 ภายใต้ความเชื่อมั่น 95% 
ดังนั้น ภารกิจการให้บริการประชาชน มีกลุ่มตัวอย่างจำนวน 385 คน 

    2.1.2 การให ้บร ิการประชาชนเกี ่ยวกับการบร ิการสาธารณะ        
กลุ่มตัวอย่างในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองศรีราชา จำนวน 23,039 คน 
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กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างด้วยกรณีทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน โดยวิธีการคำนวณขนาด
กลุ่มตัวอย่างของ ทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, T., 1967) ดังนี้ 
   สูตร  n     =                N 

             (1+Ne2) 
 

   แทนค่า           n     =                    23,039 
     (1+(23,039*0.052) 
  n    =      393.17 
  n    ≈          394 
เมื่อ n คือ จำนวนตัวอย่าง หรือขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 n คือ จำนวนหน่วยทั้งหมด /ขนาดของประชากร 

  e คือ ความคลาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่าง (sampling error)  
 ในที่นี้จะกำหนดเท่ากับ +/- 0.05 ภายใต้ความเชื่อมั่น 95% 
  ดังนั้น ภารกิจการให้บริการประชาชนเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ มีกลุ่มตัวอย่าง
จำนวน 394 คน 
   2.2 วิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลเมืองศรีราชา ครอบคลุม 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านขั้นตอนการบริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการชัดเจน 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4) ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก ความพึงพอใจของผู้รับบริการของประชาชน จำนวน 9 ภารกิจ ประกอบด้วย จุด
บริการเบ็ดเสร็จ One Stop Service งานไฟฟ้าสาธารณะ งานแผนที่ภาษี งานซ่อมแซมฝาท่อ
ระบายน้ำ งานจัดเก็บค่าธรรมเนียมใบอนุญาต ตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข งานใน
สถานศึกษาสังกัดเทศบาลเมืองศรีราชา งานพัฒนาคุณภาพชีวิต งานเทศกิจ และโครงการ
ช่วยเหลือตรวจสอบซ่อมแซมอุปกรณ์ไฟฟ้าในบ้านเรือน จากแบบสอบถามที่มีการวัดค่า 5 
ระดับ นำมาแปลงเป็นคะแนน (Interval Scale) และนำมาจัดระดับโดยใช้เกณฑ์การแบ่งช่วง 
เท่า ๆ กัน 
  การวิเคราะห์คะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการของประชาชนต่อคุณภาพ การ
ให้บริการของเทศบาลเมืองศรีราชา ด้านต่าง ๆ สามารถคำนวณได้จาก  
  คะแนนเฉลี่ย (𝑥̅) = (คะแนนเฉลี่ยข้อย่อยที่ 1 + คะแนนเฉลี่ยข้อย่อยที่ n)  
      จำนวนข้อย่อยทั้งหมด   
  ทดสอบสัดส่วน (Proportion) ของความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพ่ือยืนยันผล
การศึกษาร้อยละของความพึงพอใจจากกลุ่มตัวอย่างไปยังกลุ่มประชากรทั้งหมดที่ระดับ
นัยสำคัญทางสถิติ .05 หรือความเชื่อม่ันที่ระดับ 95% 
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  3. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย 
  ผู้วิจัยตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้วิจัยในครั้งนี้โดยตรวจสอบความตรงตาม
เนื้อหา (content validity) และการตรวจสอบความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) ดังนี้  
1) แบบสอบถามข้อมูลทั่วไป 2) แบบสอบถามความพึงพอใจมีต่อการให้บริการของเทศบาล
เมือง ศรีราชา โดยนำแบบสอบถามทั้งหมดให้ผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่านตรวจสอบในเรื่องของความ
ถูกต้องครบถ้วนของเนื้อหา และภาษา และหาค่าดัชนีความสอดคล้องของแบบสัมภาษณ์ทำ
การคัดเลือกข้อคำถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5 -1.0 ไว้ใช้ จากนั้น ผู้วิจัยจึงนำข้อเสนอแนะมาร
ปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้องตามคำแนะนำ และนำไปทดสอบหาความเที่ยงตรงก่อนนำไปใช้  
  4. การตรวจสอบความเชื่อม่ันของเครื่องมือ (Reliability)  
  การตรวจสอบความเชื ่อมั ่นของเครื ่องมือ (Reliability) ของแบบสอบถาม ผู ้ว ิจัย
ตรวจสอบความเชื่อมั่นของ แบบสอบถามด้วยการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค 
(Cronbach’s alpha coefficient) โดยผู้วิจัยได้นำ แบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try - out) กับ
กลุ่มตัวอย่างที่มีคุณสมบัติคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 30 คน จากนั้นจึงนำผลที่ได้มา
คำนวณหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) 
  5. การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้ดำเนินการเก็บข้อมูลตามขั้นตอนต่อไปนี้  
   5.1 ผู้วิจัยทำหนังสือถึงผู้บริหารเทศบาลเมืองศรีราชา เพื่อชี้แจงรายละเอียด
และวัตถุประสงค์ ขั้นตอนในการทำวิจัย และขอความร่วมมือในการเก็บข้อมูล  โดยผู้วิจัยยึด
หลักสิทธิของกลุ่มตัวอย่างตลอดการดำเนินวิจัย  
   5.2 ดำเนินการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากประชาชนที่มารับบริการ
จากเทศบาลเมืองศรีราชา ครอบคลุม 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านขั้นตอนการบริการ 2) ด้านช่องทาง
การให้บริการชัดเจน 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ในภารกิจที่
เทศบาลกำหนดไว้ 9 ภารกิจ ได้แก่ จ ุดบริการเบ็ดเสร็จ One Stop Service งานไฟฟ้า
สาธารณะ งานแผนที่ภาษี งานซ่อมแซมฝาท่อระบายน้ำ งานจัดเก็บค่าธรรมเนียมใบอนุญาต 
ตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข งานในสถานศึกษาสังกัดเทศบาลเมืองศรีราชา งานพัฒนา
คุณภาพชีวิต งานเทศกิจ และโครงการช่วยเหลือตรวจสอบซ่อมแซมอุปกรณ์ไฟฟ้าในบ้านเรือน 
   5.3 ผู้วิจัยดำเนินการตรวจสอบข้อมูลและ ตรวจสอบความสมบูรณ์และความ
ถูกต้องของแบบสอบถามหลังจากดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อให้ได้แบบสอบถามที่ได้รับ
คำตอบที่สมบูรณ์ครบตามจำนวนที่ระบุไว้ บันทึกข้อมูลที่เป็นรหัสลงในแบบบันทึกข้อมูล และ
เครื่องคอมพิวเตอร์ ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์  ประมวลผล
ข้อมูลตามจุดมุ่งหมายของการศึกษาวิจัย 
   5.4 วิเคราะห์คุณลักษณะของประชากร (ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม) 
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาในการวิเคราะห์ ด้วยสถิติความถ่ีและค่าร้อยละ  
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ผลการวิจัย 
  1. ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
เมืองศรีราชา สามารถแสดงเป็นตารางได้ดังนี้ 
 ตารางท่ี 1 ค่าเฉลี่ยในภาพรวมและร้อยละความพึงพอใจของประชาชน  

 จากตารางที่ 1 ผลการสำรวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า โดยภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการที่คาดหวัง อยู่ในระดับมาก (𝓍̅̅ = 3.90) และความพึง
พอใจในการบริการที่ได้รับบริการจริง อยู่ในระดับมาก (𝓍̅̅ = 3.73)  
 เมื่อเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ในด้านการบริการที่คาดหวัง ดังนี้ ความพึงพอใจต่อ
ขั ้นตอนการให้บริการ (𝓍̅̅ = 3.94) ความพึงพอใจต่อสิ ่งอำนวยความสะดวก (𝓍̅̅ = 3.90)            
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ (𝓍̅̅ = 3.88) 
ตามลำดับ และในด้านการบริการที่รับบริการจริง ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และความพึงพอใจต่อสิ ่งอำนวยความสะดวก (𝓍̅̅ = 3.77) ความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการ (𝓍̅̅ = 3.70) และความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ (𝓍̅̅ = 3.69)  
 
 ตารางท่ี 2 ค่าเฉลี่ยในภาพรวมและร้อยละความพึงพอใจของประชาชน  

การให้บริการ 

ระดับการบริการที่คาดหวัง ระดับการบริการที่ได้รบัจริง 

ค่าเฉลี่ยในภาพรวม 
( 𝓍̅̅ ) 

ร้อยละ 
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉลี่ย
ภาพรวม 

ร้อยละ 
ความพึง
พอใจ ( 𝓍̅̅ ) 

คุณภาพการบริการ     
งาน ณ จุดบริการเบ็ดเสร็จ One Stop Service 3.89 77.9 3.81 76.3 
งานไฟฟ้าสาธารณะ 3.83 76.6 3.82 76.4 
งานแผนที่ภาษ ี 3.81 76.3 3.82 76.5 
งานซ่อมแซมฝาท่อระบายน้ำ 3.82 76.3 3.81 76.1 
งานจัดเก็บค่าธรรมเนียมใบอนุญาต ตาม
พระราชบัญญัติการสาธารณสุข 

3.88 77.7 3.83 76.6 

งานในสถานศึกษาสังกัดเทศบาลเมืองศรีราชา 3.86 77.3 3.83 76.5 
งานพัฒนาคุณภาพชวีิต 3.8 76 3.73 74.5 

การให้บริการ 

ระดับการบริการที่คาดหวัง ระดับการบริการที่ได้รบัจริง 
ค่าเฉลี่ยใน
ภาพรวม    
( 𝓍̅̅ ) 

ร้อยละ 
ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย
ภาพรวม 
( 𝓍̅̅ ) 

ร้อยละ 
ความพึง
พอใจ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการของเทศบาลเมืองศรีราชา 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 3.94 78.8 3.69 73.7 
ความพึงพอใจต่อชอ่งทางการให้บริการ 3.88 77.6 3.70 74.0 
ความพึงพอใจต่อเจา้หน้าที่ผู้ใหบ้ริการ 3.88 77.6 3.77 75.4 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 3.90 78.1 3.77 75.5 

รวม 3.90 78.0 3.73 74.7 
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การให้บริการ 

ระดับการบริการที่คาดหวัง ระดับการบริการที่ได้รบัจริง 

ค่าเฉลี่ยในภาพรวม 
( 𝓍̅̅ ) 

ร้อยละ 
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉลี่ย
ภาพรวม 

ร้อยละ 
ความพึง
พอใจ ( 𝓍̅̅ ) 

งานเทศกิจ 4.31 86.8 4.44 88.8 
โครงการช่วยเหลือตรวจสอบซ่อมแซมอปุกรณ์
ไฟฟ้าในบ้านเรือน 

4.12 82.4 4.63 92.6 

รวม 3.92 78.58 3.96 79.37 

 จากตารางที่ 2 ภาพรวมของการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการ 
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยคิดเป็นความพึงพอใจร้อยละ 79.37 
สามารถเรียงลำดับความพึงพอใจตามภารกิจได้ ดังนี้ 
โครงการช่วยเหลือตรวจสอบซ่อมแซม  
อุปกรณ์ไฟฟ้าในบ้านเรือน     มีความพึงพอใจร้อยละ 92.60 
การให้บริการประชาชนเกี่ยวกับงานรักษาความสงบ  มีความพึงพอใจร้อยละ 88.80 
การให้บริการเก่ียวกับการจัดเก็บค่าธรรมเนียมใบอนุญาต ฯ  มีความพึงพอใจร้อยละ 80.40
การให้บริการประชาชนเกี่ยวกับงานแผนที่ภาษี ฯ  มีความพึงพอใจร้อยละ 76.50 
การให้บริการผู้ปกครองนักเรียนที่มีต่อการจัดการเรียนการสอน 
ของสถานศึกษาในสังกัดเทศบาลเมืองศรีราชา  มีความพึงพอใจร้อยละ 76.50 
งานบริการไฟฟ้าสาธารณะ    มีความพึงพอใจร้อยละ 76.40 
งาน ณ จุดบริการเบ็ดเสร็จ One Stop Service  มีความพึงพอใจร้อยละ 76.30 
งานซ่อมแซมฝาท่อระบายน้ำ    มีความพึงพอใจร้อยละ 76.10 
โครงการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้พิการ ผู้ยากไร้ ฯ มีความพึงพอใจร้อยละ 74.50 
 
อภิปรายผล 
  ผลการสำรวจความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความ 
พึงพอใจในการบริการที่คาดหวัง อยู่ในระดับมาก (𝓍̅̅ =3.90) และความพึงพอใจในการบริการ
ที่ได้รับบริการจริง อยู่ในระดับมาก (𝓍̅̅ =3.73)  
  เมื่อเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ด้านการบริการที่คาดหวัง ดังนี้ ความพึงพอใจ         
ต่อขั้นตอนการให้บริการ (𝓍̅ ̅=3.94) ความพึงพอใจต่อสิ ่งอำนวยความสะดวก (𝓍̅̅ =3.90)              
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ (𝓍̅̅ =3.88) 
ตามลำดับ และในด้านการบริการที่รับบริการจริง ดังนี้ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และความพึงพอใจต่อสิ ่งอำนวยความสะดวก (𝓍̅̅ =3.77) ความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการ (𝓍̅ ̅=3.70) และความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ (𝓍̅̅ =3.69) สอดคล้องกับ 
(ชวลิต ธนิตกุล, 2550) ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลสมเด็จโดยรวม และ
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เป็นรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยนำผลความพึงพอใจในแต่ละด้านมาวางแผนปรับปรุง
พัฒนา ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการแก่ประชาชนอย่างทั่วถึง และต่อเนื่อง การจัดหา
สถานที่พักขณะนั่งรอรับบริการแก่ผู้มารับบริการอย่างเพียงพอเหมาะสม และเพื่อเป็นการ
พัฒนางานการบริการประชาชนอย่างยั่งยืน และสอดคล้องกับ คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม การศึกษาครั้งนี้วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลป่าติ ้ว  อำเภอป่าติ้ว 
จังหวัดยโสธรโดยมีประเด็นการสำรวจความพึงพอใจอยู่ 4 ด้าน คือ 1) ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4) ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก ผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยรวม พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริการอยู่ใน
ระดับมาก และสอดคล้องกับบริการในเทศบาลเมืองบางกรวย อำเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี
โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 90.80 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน จากผู้รับบริการสูงสุดไปน้อยสุดตามลำดับ (คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม, 2560) และสอดคล้องกับ นพดล สาริบุตร ศึกษาเรื่อง ความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลนครอุบลราชธานีผลการศึกษา พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างทั้งหมด มีความพึงพอใจในบริการของเทศบาลนครอุบลราชธานีมากกว่าไม่พึงพอใจใน
บริการ (นพดล สาริบุตร, 2550) สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ  ของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น 
อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ผลการวิจัยพบว่า ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน 
พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อย
ละ 93.60 เป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด (สถาบันวิจัยและพัฒนามหาวิทยาลัยราชภัฏ
หมู่บ้านจอมบึง, 2559) 
 
สรุป/ข้อเสนอแนะ  
  ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลเมือง ศรีราชา 
พบว่า ภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการที่คาดหวัง อยู่ในระดับมาก (𝓍̅̅ = 3.90) 
และความพึงพอใจในการบริการที่ได้รับบริการจริง อยู่ในระดับมาก (𝓍̅̅ = 3.73) เมื่อพิจารณา
ในรายข้อสามารถเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ในด้านการบริการที่คาดหวัง ประกอบไปด้วย 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ (𝓍̅ ̅= 3.94) ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 
(𝓍̅̅ = 3.90) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
(𝓍̅̅ = 3.88) ตามลำดับ และในด้านการบริการที่รับบริการจริง ประกอบไปด้วย ความพึงพอใจ
ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก  (𝓍̅̅ = 3.77) ความพึง
พอใจต่อช่องทางการให้บริการ (𝓍̅ ̅= 3.70) และความพึงพอใจต่อขั ้นตอนการให้บริการ          
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(𝓍̅̅ = 3.69) และผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของเทศบาล
เมือง ศรีราชา 9 ภารกิจ พบว่า 1) คุณภาพการให้บริการ ณ จุดบริการเบ็ดเสร็จ One Stop 
Service มีความพึงพอใจในการบริการที่คาดหวัง อยู่ในระดับมาก (𝓍̅ ̅= 3.89) และมีความพึง
พอใจที่ได้รับบริการจริง อยู่ในระดับมาก (𝓍̅̅ = 3.81) 2) คุณภาพการให้บริการไฟฟ้าสาธารณะ 
ประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการที่คาดหวัง อยู่ในระดับมาก (𝓍̅̅ = 3.83) และมีความพึง
พอใจที่ได้รับบริการจริง อยู่ในระดับมาก (𝓍̅̅ = 3.82) 3) คุณภาพการให้บริการ ณ งานแผนที่
ภาษี ประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการที่คาดหวัง อยู่ในระดับมาก (𝓍̅̅ = 3.81) และ          
มีความพึงพอใจที่ได้รับบริการจริง อยู่ในระดับมาก (𝓍̅̅ = 3.82) 4) คุณภาพการให้บริการ
ซ่อมแซมฝาท่อระบายน้ำ ประชาชนมีความ พึงพอใจ ในการบริการที่คาดหวัง อยู่ในระดับมาก 
(𝓍̅̅ = 3.82) และมีความพึงพอใจที่ได้รับบริการจริง อยู่ในระดับมาก (𝓍̅ ̅= 3.81) 5) คุณภาพ
การให้บริการการจัดเก็บค่าธรรมเนียมใบอนุญาตตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข 
ประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการที่คาดหวัง อยู่ในระดับมาก (𝓍̅̅ = 3.88) และมีความพึง
พอใจที่ได้รับบริการจริง อยู่ในระดับมาก (𝓍̅̅ = 3.83) 6) คุณภาพการให้บริการในสถานศึกษา
สังกัดเทศบาลเมืองศรีราชา ประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการที่คาดหวังอยู่ในระดับมาก 
(𝓍̅̅ = 3.86) และมีความพึงพอใจที่ได้รับบริการจริง (𝓍̅̅ = 3.83) อยู่ในระดับมาก 7) คุณภาพ
การให้บริการงานพัฒนาคุณภาพชีวิต ประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการที ่คาดหวัง              
อยู ่ในระดับมาก (𝓍̅ ̅= 3.80) และมีความพึงพอใจที ่ได ้ร ับบริการจริง อยู ่ในระดับมาก               
(𝓍̅̅ = 3.73) 8) คุณภาพการให้บริการงานเทศกิจ ประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการที่
คาดหวัง อยู่ในระดับมาก (𝓍̅̅ = 4.31) และมีความ พึงพอใจที่ได้รับบริการจริง อยู่ในระดับมาก
ที่สุด (𝓍̅ ̅= 4.45) 9) คุณภาพการให้บริการโครงการช่วยเหลือตรวจสอบซ่อมแซมอุปกรณ์ไฟฟ้า
ในบ้านเรือน ประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการที ่คาดหวั ง อยู ่ในระดับมากที ่สุด           
(𝓍̅̅ = 4.12) และมีความพึงพอใจที่ได้รับบริการจริง อยู่ในระดับมาก (𝓍̅̅ = 4.63) ข้อเสนอแนะ
ในการนำไปใช้ประโยชน์ ผู้บริหารเทศบาลเมืองศรีราชาควรใช้ผลการศึกษาในครั้งนี้ดำเนินการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ โดยพิจารณาจากผลการประเมินในด้านขั้นตอนการบริการด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และเพ่ิมภารกิจใน
การประเมินให้ครอบคลุมบริการสาธารณะชองเทศบาลเมืองศรีราชา ให้การบริการมีความ
รวดเร็วสะดวก ตอบสนองความต้องการของประชาชนอย่างทันท่วงที  
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