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เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี” ส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่านท่ีได้
อนุเคราะห์ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดียิง่ โดยเฉพาะผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต 
ในฐานะท่ีเป็นท่ีปรึกษางานวิจยั ท่ีไดใ้หค้  าแนะน าในการคดัเลือกเร่ืองท่ีศึกษา และการตรวจทาน 
ตลอดจนให ้ค าแนะน าแกไ้ข ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ผูอ้  านวยการศูนย์
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ของเคร่ืองมือ ส่งผลใหก้ารศึกษาส าเร็จลุล่วงดว้ยดี ผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่าน              
และขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่ง สูงมา ณ ท่ีน้ี 

การศึกษาคร้ังน้ีจะส าเร็จลงไม่ได ้ หากขาดความร่วมมือจากขา้ราชการ พนกังาน               
ส่วนต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองท่าชา้ง ตลอดจนประชาชนท่ีอยูใ่นเขตเทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง 
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เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง และเพื่อเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง จ าแนกตามเพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่งเป็นประชากร 
ครัวเรือนละ 1 คน จ านวน 368 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม 
วเิคราะห์ผลการศึกษาโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และวิเคราะห์เปรียบเทียบความ
แตกต่างโดยใช ้t-test และ One-way ANOVA โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงัเทศบาล
เมืองท่าชา้ง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 36-45 ปี มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด ส่วนมากมีอาชีพรับจา้งและมีรายได ้ต่อเดือน 20,001 บาทข้ึนไป  
มากท่ีสุดของผูต้อบแบบสอบถาม ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง ภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา      
ในรายดา้น พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั คือ ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็น
ใจผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองผูรั้บบริการ และดา้นใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง จ  าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
พบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา ไม่แตกต่างกนั ส่วน อาย ุอาชีพ และรายได ้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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The objective of the research was to study and to compare the citizens’ opinion on 

quality service of Financial Department at Thachang Municipality of Mueang District in 
Chanthaburi Province. The citizens were categorized into gender, age, education level, occupation 
and income. The study was a quantitative research. 368 samples were selected from the 
population (each sample from each household). The instrument used for data collection was the 
questionnaire. Descriptive statistics used for data analysis consisted of frequency, percentage, 
mean and standard deviation. t-test and One-way ANOVA were used to compare the differences 
of the opinions and the statistical significance level was determined at .05. 

The findings revealed that most of the respondents were female citizens whose age 
ranged from 36 to 45 years. For education level, most of the respondents had a bachelor’s degree 
and were employees with 20,001 baht monthly income. From the analysis of the citizens’ opinion 
on the service quality of Financial Department at Thachang Municipality of Mueang District in 
Chanthaburi Province, it was found that the respondents strongly agreed with the service quality. 
When all aspects of service were considered, it was found that the citizens strongly agreed with 
every aspect respectively: understanding and empathy toward service users, tangibility of the 
service, trust in the service, responsiveness to service users, and confidence on the service. For the 
comparison of the opinion on the service quality of the citizens categorized by personal information, it 
was found that citizens with different gender and education level have no difference in the opinion 
on the service quality. However, citizens with different age, occupation, and income had 
difference in the opinion on the service quality at the statistical significance level of .05. 



 ฉ 

สารบัญ 
 
         หนา้ 
บทคดัยอ่ภาษาไทย      ง 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ     จ 
สารบญั          ฉ 
สารบญัตาราง       ซ 
สารบญัภาพ        ญ 
บทท่ี 
 1  บทน า        1 
 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา    1 
 วตัถุประสงคข์องการวจิยั    2 
 สมมติฐานการวจิยั    3 
 กรอบแนวคิดในการวจิยั    3 
 ขอบเขตของการวจิยั    4 
 นิยามศพัทเ์ฉพาะ    5 
 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ    6 
 2  แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง    7 
 แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคิดเห็น    7 
 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ    8 
 ขอ้มูลทัว่ไปของเทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี  21 
 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  31 
 3  วธีิด าเนินการวจิยั   38 
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  38 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  39 
 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  39 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล    40 
 การวเิคราะห์ขอ้มูล    41 
 เกณฑก์ารแปลผล    41 
 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล    42 



 ช 

สารบัญ (ต่อ) 
 
บทท่ี         หนา้ 
 4  ผลการวจิยั       43 
 ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม    44 
 ตอนท่ี 2   ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี    46 
 ตอนท่ี 3   ผลการทดสอบสมมติฐาน    52 
 5  สรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ    59 
 สรุปผลการวจิยั    59 
 อภิปรายผล    60 
 ขอ้เสนอแนะ    67 
บรรณานุกรม        69 
ภาคผนวก          73 
ประวติัยอ่ของผูว้จิยั     79 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ซ 

สารบัญตาราง 
 
ตารางท่ี          หนา้ 
1  เปรียบเทียบแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ     15 
2  สถานะการคลงัของเทศบาลเปรียบเทียบยอ้นหลงัตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2552- 
  พ.ศ. 2556       29 
3  จ  านวน ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล     44 
4  จ  านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ 
  ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง  
  จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมการบริการ     46 
5  จ  านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ 
  ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง  
  จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ     47 
6  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ 
  ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง  
  จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ     48 
7  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ 
  ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง  
  จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ     49 
8  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ 
  ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง  
  จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ     50 
9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
  การใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
  โดยภาพรวมรายดา้น     51 
10  การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
  กองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี     52 
11  วเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ 
  ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง  
  จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาย ุ     53 



 ฌ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตารางท่ี          หนา้ 
12  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ของ LSD จ าแนกตามอาย ุ     53 
13  วเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ 
  ประชาชน ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง  
  จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา     54 
14  วเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ 
  ประชาชน ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง  
  จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ     55 
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  ประชาชน ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง  
  จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน     57 
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 1 

 
 

บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ถือเป็นหน่วยงานหลกัท่ีจะตอ้งดูแลและตอบสนอง               

ความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินใหไ้ดรั้บการบริการสาธารณะอยา่งมีประสิทธิภาพ ตลอดจน
สร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนในกระบวนการก าหนดรูปแบบการปกครองของตนเองอยา่ง
สอดคลอ้งและเหมาะสมกบัความตอ้งการของทอ้งถ่ินนั้น ๆ ทั้งน้ีบทบญัญติัของกฎหมายรัฐธรรมนูญ 
แห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2540 ระบุไวอ้ยา่งชดัเจนในหลายมาตราวา่ รัฐจะตอ้งกระจายอ านาจให ้
ทอ้งถ่ินพึ่งตนเองและตดัสินใจในกิจการทอ้งถ่ินไดเ้อง ซ่ึงจากนโยบายการกระจายอ านาจส่งผลให้
เกิดรูปแบบการปกครองในหลายลกัษณะ เช่น องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั เทศบาล องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล เป็นตน้ เทศบาลเมืองเป็นการปกครองส่วนทอ้งถ่ินแบบเทศบาลรูปแบบหน่ึงส าหรับเมือง 
ขนาดกลาง จดัตั้งโดยประกาศกระทรวงมหาดไทยตาม พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 ทอ้งถ่ิน
ท่ีจะไดรั้บการจดัตั้งเป็นเทศบาลเมืองไดน้ั้น คือ ทอ้งถ่ินท่ีมีจ านวนราษฎรมากกวา่ 10,000 คน และ    
มีรายไดเ้พียงพอท่ีจะปฏิบติัหนา้ท่ีของเทศบาลเมืองตามท่ีกฎหมายก าหนดไว ้(กรมส่งเสริมการปกครอง 
ทอ้งถ่ิน, 2546) ซ่ึงองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในปัจจุบนันั้น มีฐานะเป็นนิติบุคคล (Juristic person) 
คือ มีลกัษณะการปกครองเป็นแบบปกครองตนเอง บริหารจดัการภายในหน่วยงานของตนเอง           
โดยการท่ีรัฐไดส้ละอ านาจหรือมอบอ านาจการตดัสินใจในทางการปกครองและการบริหารของ
ส่วนกลางให้อยา่งเป็นทางการ ทั้งน้ีมีการประกาศหลกัและแนวทางการมอบอ านาจนั้นไวเ้ป็นกฎหมาย 
หรือโดยนโยบายท่ีส าคญัของประเทศและองคก์รท่ีสามารถรับมอบอ านาจจากรัฐบาลกลาง                
มีความเป็นอิสระในการตดัสินใจ สามารถมีทรัพยสิ์น มีงบประมาณรายจ่ายประจ าและงบประมาณ
รายจ่ายเพิ่มเติม ใหจ้ดัท าเป็นขอ้บญัญติัตามระเบียบและวิธีการท่ีกระทรวงมหาดไทยก าหนด             
มีอ านาจหนา้ท่ีท่ีชดัเจน รวมทั้งมีบุคลากร ตลอดรวมจนถึงผูบ้ริหารและสภาท่ีมาจากการเลือกตั้ง
ของประชาชน โดยท าหนา้ท่ีใหบ้ริการประชาชนภายในอาณาบริเวณหน่ึง ๆ ท่ีมีความชดัเจน แน่นอน 
องคก์รท่ีสามารถรับมอบอ านาจท่ีรัฐบาลกลางสละอ านาจมาใหน้ี้ไดเ้รียกวา่ “องคก์รปกครอง            
ส่วนทอ้งถ่ิน” (นครินทร์ เมฆไตรรัตน์, วสันต ์เหลืองประสิทธ์ิ และมรุต วนัทนากร, 2546) 

Robson (1953) ไดใ้หค้วามหมายของ “การปกครองทอ้งถ่ิน” วา่หมายถึง การปกครอง
ส่วนหน่ึงของประเทศ ซ่ึงมีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบติัหนา้ท่ีตามสมควร ซ่ึงจะตอ้ง  

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2496&action=edit&redlink=1
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ไม่มากจนมีผลกระทบต่ออ านาจอธิปไตยของรัฐ เพราะหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินมิใช่องคก์รท่ีมี
อ านาจอธิปไตยในตวัเอง การปกครองทอ้งถ่ินมีสิทธิตามกฎหมาย (Legal right) และมีองคก์ร                
ท่ีจ  าเป็น (Necessary organization) เพื่อประโยชน์ในการปฏิบติัหนา้ท่ีใหบ้รรลุเป้าหมายของการ
ปกครองทอ้งถ่ิน 

การคลงัทอ้งถ่ิน เป็นเคร่ืองมือหรือกระบวนการในการจดัการอนัหน่ึงท่ีเป็นกลไก             
ในการบริหารงาน เพื่อบรรลุวตัถุประสงคข์องหน่วยการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน การบริหารกองคลงั
หรือจดัการเก่ียวกบักิจกรรมทางกองคลงัในดา้นต่าง ๆ ใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยจะตอ้ง 
วเิคราะห์ถึงประเด็นหรือตวัแปรของการบริหารต่าง ๆ โดยแบ่งออกเป็น 4 งาน คือ 1) งานดา้นแผนท่ี 
2) งานดา้นจดัเก็บภาษี 3) งานดา้นพสัดุ 4) งานดา้นการเงิน โดยจะตอ้งมีการตรวจสอบและควบคุม 
ระบบบริหารงานใหมี้ประสิทธิภาพมากท่ีสุด เพราะกองคลงัถือเป็นตวัแปรหน่ึงท่ีส าคญัท่ีสามารถ
ท าใหเ้ทศบาลขบัเคล่ือนไปขา้งหนา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล ในปัจจุบนัพบวา่ ภารกิจดงักล่าวทั้ง 4 ดา้น 
ของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นการใหบ้ริการประชาชนยงัไม่
เกิดประสิทธิภาพดีเท่าท่ีควร ในส่วนของดา้นบุคลากร พบวา่ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีนอ้ย ท าให ้        
การอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนยงัไม่ครอบคลุม จึงท าใหก้ารจดัเก็บค่าธรรมเนียมและภาษีต่าง ๆ 
ไดไ้ม่เตม็เม็ดเตม็หน่วย ส่งผลท าใหเ้ทศบาลมีรายไดจ้ากการจดัเก็บเองนอ้ยลง ในส่วนของดา้น
กระบวนการ พบวา่ ภารกิจทั้ง 4 ดา้น กองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้งนั้น ยงัมีหลายขั้นตอนของการให ้ 
บริการประชาชนยงับกพร่องอยูเ่ป็นจ านวนมาก และการท่ีหน่วยงานยงัคงไม่มีการปรับปรุงและ
เปล่ียนแปลงใหเ้กิดประสิทธิภาพท่ีดีข้ึนนั้น ยอ่มส่งผลถึงการพฒันาทอ้งถ่ินในดา้นต่าง ๆ ใหก้บั
ประชาชน ไม่สามารถกระท าไดอ้ยา่งต่อเน่ือง และเกิดเป็นรูปธรรม 

ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัเห็นวา่การบริหารจดัการของกองคลงัเป็นเร่ืองส าคญัท่ี
จะท าใหก้ารพฒันาทอ้งถ่ินเกิดประสิทธิภาพ จ าเป็นตอ้งมีกระบวนการบริหารงานท่ีดีท่ีจะท าให้
ทอ้งถ่ินพึงไดรั้บงบประมาณเพิ่มเติมจากส่วนต่าง ๆ อนัส่งผลถึงสถานะของกองคลงัของแต่ละ
ทอ้งถ่ินเอง ประกอบกบัผูว้ิจยัเป็นเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงปฏิบติังานในกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง ผูว้จิยัจึง
ไดเ้ลือกศึกษางานกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง เพื่อน าผลการศึกษามาช้ีใหเ้ห็นประเด็นท่ีจะพฒันา
จากความคิดเห็นของประชาชน ซ่ึงจะท าใหท้อ้งถ่ินเขม้แขง็ พึ่งพาตนเองไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบ 
สามารถบริหารงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน อนัท่ีจะส่งผลใหป้ระชาชนอยูดี่มีสุขตลอดไป 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1.  เพื่อการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 

เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
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2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรีโดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้

 

สมมติฐานการวจิัย 
1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 

เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 

เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 

เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 

เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 

เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
การศึกษาวจิยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 

เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี” ประกอบดว้ย 5 ดา้น คือ รูปธรรมการบริการ           
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ การตอบสนองผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ โดยมีกรอบแนวความคิด ดงัน้ี 
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           ตัวแปรต้น         ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
ในการศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษาการความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ        

ของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ตามเกณฑป์ระเมินคุณภาพการบริการ
ของผูรั้บบริการ 5 ดา้น ตามแนวความคิด Parasuraman et al., 1988) ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั
คร้ังน้ี ประกอบดว้ย 

1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ลกัษณะส่วนบุคคล 5 ประการ คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้

2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น (Parasuraman et al., 1988) คือ 
 2.1  รูปธรรมการบริการ 
 2.2  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
 2.3  การตอบสนองผูรั้บบริการ 
 2.4  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ 
 2.5  ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได ้

คุณภาพการให้บริการ 
1.  รูปธรรมการบริการ 
2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
3.  การตอบสนองผูรั้บบริการ 
4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5.  ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ 

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) 
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ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 
การวจิยัคร้ังน้ี มีประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ตวัแทนครัวเรือนท่ีมารับบริการกองคลงั 

เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวนทั้งหมด 8,207 หลงัคาเรือน (เทศบาลเมือง
ท่าชา้ง, 2557) 

ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
ในการท าวจิยัคร้ังน้ี ท าการศึกษาตามกรอบแนวคิดในการวจิยัดา้นความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
ในช่วงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2557 ถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 2558 ระยะเวลาประมาณ 8 เดือน 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงทศันคติ ความเขา้ใจ หรือความรู้สึกดว้ยการไตร่ตรอง

อยา่งมีเหตุผลในการประเมินหรือเลือกส่ิงใดเป็นการเฉพาะ หรือมุมมองในดา้นผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 

ประชาชน หมายถึง ตวัแทนครัวเรือน ครัวเรือนละ 1 คน ท่ีมารับบริการกองคลงัเทศบาล
เมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงเป็นผูท่ี้มีอายตุั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป 

การใหบ้ริการ หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชน์ท่ีผูใ้หบ้ริการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่      
ผูม้ารับบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนตามท่ีคาดหวงัและท าใหเ้กิดความพึงพอใจ 

ผูรั้บบริการ หมายถึง ตวัแทนครัวเรือนท่ีมีภูมิล าเนาและมีช่ืออยูใ่นทะเบียนส ามะโนครัว 
ในเขตเทศบาลเมืองท่าชา้ง ท่ีมาติดต่องานทุกประเภทของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง 
จงัหวดัจนัทบุรี 

ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง ขา้ราชการ เจา้หนา้ท่ี บุคลากรผูป้ฏิบติังานในทุก ๆ ต าแหน่ง              
ของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 

คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การวดัระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ
ตั้งแต่แรกเร่ิมจนกระทัง่เสร็จกระบวนการท างาน เพื่อตอบสนองความตอ้งการใหป้ระชาชนเกิด
ความเช่ือมัน่ ไวว้างใจ และกลบัมาใชบ้ริการใหม่อีกคร้ังอยา่งเตม็ใจ ซ่ึงสามารถประเมินคุณภาพ       
การบริการจากแบบวดัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น คือ 

1.  รูปธรรมการบริการ หมายถึง ความพร้อมของการใหบ้ริการในดา้นรูปธรรมต่าง ๆ 
เช่น จ านวนเจา้หนา้ท่ี ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
รวมถึงอาคารสถานท่ีท่ีจดัไวส้ าหรับใหบ้ริการประชาชน 
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2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ หมายถึง การท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไดต้รงตาม
ความตอ้งการและมีมาตรฐานถูกตอ้งแก่ผูม้ารับบริการ ใหค้วามส าคญักบัผูม้ารับบริการอยา่งเสมอภาค 
ไม่แบ่งชนชั้น และเจา้หนา้ท่ีสามารถใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและตรงกบัขอ้เทจ็จริงของผูรั้บบริการไดเ้ป็น
อยา่งดี 

3.  การตอบสนองผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีมีขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุง่ยากซบัซ้อน 
จนเกินไป ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที โดยมีการใหบ้ริการนอกสถานท่ี 
เพื่อใหผู้รั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ 

4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ หมายถึง มีการแจง้เบอร์โทรศพัทผ์ูรั้บผดิชอบท่ี
สามารถติดต่อสอบถามขอ้มูลท่ีสงสัย หรือแจง้เร่ืองร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ ไดต้ลอดเวลา มีการแจง้
ขอ้มูลท่ีจ าเป็นท่ีประชาชนตอ้งรับรู้อยา่งทัว่ถึง เช่น ก าหนดการเสียภาษี อตัราค่าธรรมเนียม 
บทลงโทษ ฯลฯ และมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย 
วารสารประจ าเดือน วทิยชุุมชน เวบ็ไซด ์ฯลฯ โดยค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของประชาชนเป็นส าคญั 

5.  ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ 
เอ้ือเฟ้ือเผือ่แผแ่ก่ประชาชนท่ีมารับบริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใสในขณะท่ีใหบ้ริการ ยอมรับค าติชม 
พร้อมรับไปปรับปรุงแกไ้ขดว้ยท่าทีท่ีเตม็ใจ 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.  ทราบถึงระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 

เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
2.  ทราบถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ           

ของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้

3.  สามารถน าผลการวจิยัเสนอเป็นขอ้มูลในการบริหารจดัการและพฒันาในการบริหารงาน 
ของเทศบาล ฯ พร้อมขอ้เสนอแนะในการวางแผนหรือสร้างระบบการบริหารงาน โดยใชห้ลกัคุณภาพ 
การให้บริการให้แก่เทศบาล องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน หรือส่วนราชการอ่ืน ๆ ในการบริหารงาน 
ขององคก์รภาครัฐใหดี้ยิง่ข้ึน 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การวจิยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาล

เมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี” ในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรมและ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนเอกสารต่าง ๆ เพื่อน ามาก าหนดเป็นกรอบและแนวทางในการศึกษา
ดงัต่อไปน้ี 

1.  แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคิดเห็น 
2.  แนวคิดและทฤษฎีของคุณภาพการบริการ 
 2.1  ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 2.2  แนวคิดและทฤษฎีของคุณภาพการบริการ 
 2.3  เปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 2.4  หลกัการและแนวคิดทัว่ไปของการคลงัทอ้งถ่ิน 
3.  ขอ้มูลทัว่ไปของเทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความคดิเห็น  
ความหมายของความคิดเห็น ความคิดเห็นมีความหมายแตกต่างกนั ตามค านิยามของ        

แต่ละบุคคลดงัน้ี 
ดุจหทยั ครุฑเดชะ (2550) ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทางความรู้สึกนึกคิด 

ความเช่ือท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง ซ่ึงอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธ
จากคนอ่ืนก็ได ้และความคิดของคนนั้นมีหลายระดบั ข้ึนอยูก่บัพื้นฐานความรู้ประสบการณ์และ
สภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคล 

ธิดารัตน์ ปล้ืมจิตต ์(2551) เป็นการแสดงออกดา้นเจตคติ ความเช่ือ ตดัสินใจ ความนึกคิด 
ความรู้สึก และวจิารณญาณท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงดว้ยการพูด การเขียน และอีกมากมาย โดยอาศยั         
พื้นความรู้ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคล เป็นส่วนประกอบในการพิจารณา 

ก าธร รัตนธรรม (2552) ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงความรู้สึก ความเช่ือ เจตคติและ
ค่านิยมบางอยา่งของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาศยัความรู้หรือประสบการณ์และสภาพแวดลอ้ม 
การแสดงความคิดเห็นนั้น อาจแสดงไดด้ว้ยค าพูดหรือการเขียนก็ได ้ซ่ึงความคิดเห็นน้ี อาจไดรั้บ        
การยอมรับหรือปฏิเสธก็ไดเ้ช่นกนั 
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วฑูิรย ์ฐานเมธี (2554) ความคิดเห็น เป็นการแสดงออกมาซ่ึงการตดัสินใจจากการประเมินค่า 
หรือทศันะเก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะ ซ่ึงในการแสดงออกมาน้ี จะตอ้งอาศยัพื้นความรู้ 
ประสบการณ์และพฤติกรรมระหวา่งบุคคลเป็นเคร่ืองช่วยในการพิจารณาและประเมินค่าก่อนท่ีมี
การตดัสินใจแสดงออก ซ่ึงการแสดงออกความคิดเห็นน้ี อาจจะเป็นในทางเห็นดว้ยหรือไม่ก็ได ้       
ในบางสภาพการณ์ความคิดเห็นอาจจะอยูใ่นลกัษณะเห็นดว้ยมากหรือเห็นดว้ยนอ้ย ความคิดเห็น      
ไม่ถาวรและมีการเปล่ียนแปลงไดโ้ดยง่าย และความคิดเห็นยอ่มไดรั้บอิทธิพลจากทศันคติ 

จากความหมายของความคิดเห็น พอสรุปไดว้า่ ความคิดเห็น คือ การแสดงออกถึงความรู้สึก 
ความเช่ือ การตดัสินใจ วจิารณญาณของแต่ละบุคคล โดยไม่จ  าเป็นจะตอ้งเหมือนกนั ซ่ึงข้ึนอยูก่บั
พื้นฐานความรู้ ประสบการณ์ และส่ิงแวดลอ้มท่ีบุคคลนั้นไดรั้บมา โดยบุคคลนั้นอาจจะแสดง
ออกมาในลกัษณะของการพูด ลกัษณะท่าทาง ซ่ึงอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนก็ได ้
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
ความหมายของคุณภาพการบริการ 
Buzzell and Gale (1987) เสนอแนวคิดคุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้น ข้ึนอยู่

กบัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภค หรือท่ีเราเรียกวา่ “ลูกคา้” 
Bitner and Hubbert (1994 cited in Lovelock, 1996) ซ่ึงเสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพ         

การใหบ้ริการ เป็นความประทบัใจในภาพรวมของลูกคา้ผูรั้บบริการ อนัมีต่อความเป็นเลิศขององคก์ร 
และบริการท่ีองคก์ารจดัใหมี้ 

ศิริพร วษิณุมหิมาชยั (2548) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีส าคญัและจ าเป็นอยา่งยิง่ต่อธุรกิจในมุม        
ของลูกคา้ในปัจจุบนั คือ คุณภาพการบริการท่ีผูใ้หบ้ริการหยบิยืน่และส่งมอบความประทบัใจของ
การบริการท่ีเป็นเลิศแก่ลูกคา้ เพื่อสร้างผลลพัธ์จากการส่งมอบบริการท่ีดีใหลู้กคา้ใหไ้ดรั้บความพึง
พอใจ และก่อใหเ้กิดสัมพนัธภาพท่ีดีแก่ลูกคา้ รวมทั้งเพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้เหล่าน้ีกลบัมาซ้ือสินคา้
หรือใชบ้ริการกนัอยา่งต่อเน่ือง ตลอดจนการสร้างฐานให้ลูกคา้มีความสัมพนัธ์ในระยะยาวและ
ก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีกบัสินคา้หรือบริการของเราตลอดไป 

ณฐัพชัร์ ลอ้ประเสริฐ (2549) ใหค้วามหมายของคุณภาพไวว้า่ ส่ิงใดก็ตามท่ีลูกคา้รู้สึกพึง
พอใจและพูดถึงอยูเ่สมอ เม่ือไดใ้ชสิ้นคา้และบริการ ซ่ึงไม่ไดค้  านึงถึงแต่ประโยชน์การใชส้อย          
แต่รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ความประทบัใจ ความพึงพอใจ ไปจนถึงความภกัดีของลูกคา้ 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550 ก) เสนอความคิดเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นทศันะ
คติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้
ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงั 



 9 

ของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น            
ณ ขณะเวลาหน่ึง 

จากความหมายของคุณภาพการบริการ จึงสรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ คือ การวดัระดบั
ความพึงพอใจท่ีลูกคา้ไดรั้บการบริการ ตั้งแต่แรกเร่ิมจนกระทัง่เสร็จกระบวนการท างาน เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการและใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจอยา่งสูงสุด และกลบัมาใชบ้ริการใหม่อีกคร้ังอยา่งเต็มใจ 

แนวคิดและทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
การศึกษาทางดา้นคุณภาพการบริการ คือ งานของ Gronroos; Parasuraman, et al.; Steve 

and Cook และวรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์  
Gronroos (1984) ไดเ้สนอแนวคิดไวว้า่ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และ

คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึง ทั้งความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ และคุณภาพการใหบ้ริการจะมีมากนอ้ยเพียงใด 
ข้ึนอยูก่บัระดบัของคุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหนา้ท่ีนัน่เอง ทั้งน้ี Gronroos ไดก้ล่าวถึง
เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการบริการวา่ สามารถสร้างให้เกิดข้ึนไดต้ามหลกั 6 ประการ กล่าวคือ 

1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ (Professionalism and skill)               
เป็นการพิจารณาวา่ ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้และ
ทกัษะในงานบริการ ซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน 

2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ (Attitude and behavior) ผูรั้บบริการจะเกิด
ความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้หบ้ริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน ดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร 
และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน 

3.  การเขา้พบไดอ้ยา่งง่ายและมีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการ (Accessibility and flexibility) 
ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้หบ้ริการและเวลาท่ีไดรั้บบริการจากผูใ้หบ้ริการ รวมถึง
ระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัผูรั้บบริการ 

4.  ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(Reliability and trustworthiness) ผูรั้บบริการจะท า
การพิจารณาหลงัจากท่ีไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง
ปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั 

5.  การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้บัสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ท่ี
ไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหนา้เกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ข
สถานการณ์นั้น ๆ ไดท้นัท่วงที ดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่สภาวะปกติ 

6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ือถือใน
ช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 
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จึงสรุปไดว้า่ เป็นคุณภาพท่ีเนน้หนกัในเชิงคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริง ผลงานท่ี
ส าคญัของ Gronroos คือ ขอ้เสนอในเชิงแนวคิดท่ีส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเขาเรียกวา่ 
“คุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้รับรู้ (Perceived service quality-PSQ)” และ “คุณภาพการใหบ้ริการท่ี
ลูกคา้รับรู้ทั้งหมด (Total perceived quality-TPQ)” ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวจิยัเก่ียวกบัพฤติกรรม 
ของผูบ้ริโภคและผลกระทบท่ีเกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพ           
ของการใหบ้ริการท่ีมีต่อการประเมินคุณภาพของบริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้ 

ต่อมาในปี ค.ศ. 1990 Gronroos (1990) ไดอ้ธิบายแนวคิดในเร่ืองคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้
ทั้งหมดวา่ เป็นคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการรับรู้ โดยเกิดจากความสัมพนัธ์ ระหวา่ง
องคป์ระกอบของส่ิงต่าง ๆ ท่ีส าคญั 2 ประการ คือ 

1.  คุณภาพท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจาก
ปัจจยัต่าง ๆ ไดแ้ก่ การส่ือสารทางการตลาด (Marketing communication) ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
(Corporate image) การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth communication) และความตอ้งการ 
ของลูกคา้ (Customer needs) 

2.  คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Experiences 
quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate image)    
คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) 

จึงสรุปไดว้า่ ลูกคา้ท่ีรับบริการมกัจะท าการประเมินคุณภาพของการใหบ้ริการ                  
โดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงักบัคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ของการใชบ้ริการวา่ 
คุณภาพทั้งสองดา้นนั้นสอดคลอ้งกนัหรือไม่ หรือมีความแตกต่างกนัอยา่งไร ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณา
ร่วมกนัแลว้ จะกลายเป็นคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด 

Parasuraman, Zeithamal, and Berry (1985) การศึกษาคุณภาพการบริการไดมี้การวิจยั
ทางการตลาดมาแลว้หลายคร้ัง โดยเร่ิมตั้งแต่ปี 1983 ไดมี้การสร้างรูปแบบของคุณภาพบริการ 
(Service quality model) และมิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of service quality) ซ่ึงวดัไดจ้าก
การรับรู้ของผูรั้บบริการวา่บริการท่ีไดรั้บเป็นไปตามความคาดหวงัหรือไม่เพียงใด (Parasuraman et al., 
1985) และไดมี้การวจิยัแลว้น าไปพฒันาเป็นรูปแบบของการบริการตามความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงมีส่ิงบ่งช้ีคุณภาพบริการ ดงัน้ี 

มิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of service quality) โดยการประเมินจากผูรั้บบริการ 
ซ่ึงประกอบดว้ยเกณฑต่์าง ๆ 10 ดา้น ดงัน้ี 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ 
อุปกรณ์เคร่ืองมือ บุคลากร และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร 
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2.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการตามท่ี
สัญญาไว ้และมีความน่าเช่ือถือ 

3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยนิดีท่ีจะช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดใ้นทนัที 

4.  สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้และความสามารถ
ทกัษะในการบริการท่ีใหแ้ละสามารถแสดงออกมาใหผู้รั้บบริการประจกัษไ์ด ้

5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติ มีน ้าใจ  
และเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 

6.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าไวว้างใจ เช่ือถือได ้ซ่ึงเกิดจาก              
ความซ่ือสัตยแ์ละความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 

7.  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิต 
ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่าง ๆ รวมทั้งการรักษาความลบั
ของผูรั้บบริการ 

8.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 
และไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ 

9.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหข้อ้มูลต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการ          
ใชส่ื้อสารดว้ยภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวต่าง ๆ จากผูรั้บบริการ 

10.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การท า             
ความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตนเอง 

Parasuraman et al. (1988) จากการศึกษาวจิยัท่ีไดมี้การพฒันามาตลอดของ           
Parasuraman et al. พบวา่ คุณภาพบริการนั้นข้ึนอยูก่บัความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการ
รับรู้ของผูรั้บบริการ เม่ือผูรั้บบริการมารับบริการนั้น จะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บจริงกบับริการ
ท่ีคาดหวงัไว ้ไดน้ ามิติของคุณภาพบริการทั้ง 10 ดา้น มาสร้างเป็นเคร่ืองมือแบบประเมินคุณภาพ
การบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” มีการวเิคราะห์ค่าทางสถิติจนสามารถสรุปรวมมิติส าคญัท่ีบ่งช้ี
ถึงคุณภาพการบริการ มีจ านวน 5 ดา้นหลกั เท่านั้น (Parasuraman et al., 1988) 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้
เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร และการใชส้ัญลกัษณ์
หรือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารใหผู้บ้ริการไดส้ัมผสั และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรม
สามารถรับรู้ได ้
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2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการนั้น         
ตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ 
ในทุกคร้ังของการบริการ ท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้น มีความน่าเช่ือถือ สามารถให้
ความไวว้างใจได ้

3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจ
ท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถ 
เขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการ 
ไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 

4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ ความรู้ 
ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยา
ท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ สามารถท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจและเกิด          
ความมัน่ใจวา่จะไดบ้ริการท่ีดีท่ีสุด 

5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถ           
ในการดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการ             
ในแต่ละคน 

สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman, et al. คือ การรับรู้ของ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงผูรั้บบริการจะประเมินคุณภาพบริการ โดยเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความ
คาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง โดยความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะตอ้งอยูใ่นระดบัท่ีคาดหวงั
หรือมากกวา่ความคาดหวงัไว ้ซ่ึงในปี ค.ศ. 1985 ไดมี้การวจิยัแลว้น าไปพฒันาเป็นรูปแบบของการ
บริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ในดา้นมิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of service 
quality) โดยการประเมินจากผูรั้บบริการ ซ่ึงประกอบดว้ยหลกัเกณฑต่์าง ๆ 10 ดา้น และต่อมา ไดมี้
การศึกษาวิจยัพฒันามาสร้างเป็นเคร่ืองมือแบบประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” มี
การวเิคราะห์ค่าทางสถิติจนสามารถสรุปรวมมิติส าคญัท่ีบ่งช้ีถึงคุณภาพการบริการ มีจ านวน            
5 ดา้นหลกัเท่านั้น (Parasuraman et al., 1988) 

5.  Steve and Cook (1995, p. 53 อา้งถึงใน ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2552) ยงัช้ีให้เห็นดว้ยวา่ 
การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโดยส่วนใหญ่ นอกจากจะค านึงถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ารและ
ความตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ คุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานหรือองคก์ารท่ีใหบ้ริการยงั
สามารถพิจารณาไดจ้ากเกณฑ ์9 ประการ ดงัต่อไปน้ี 

1.  การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ 
2.  ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ 
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3.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ 
4.  การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน 
5.  ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 
6.  คุณภาพการใหบ้ริการ ทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ 
7.  ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บ รวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 
8.  ความปลอดภยัในการให้บริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ 
9.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548) กล่าววา่ คุณภาพ คือ การใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีลูกคา้

คาดหวงั ดงันั้น คุณภาพการบริการจึงข้ึนอยูก่บัผลผลิตท่ีลูกคา้ไดรั้บจากบริการและกระบวนการท่ี
ท าใหไ้ดม้าซ่ึงผลผลิตดงักล่าว จากการวจิยัพบวา่ ลูกคา้มีเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการ
ทั้งหมด 10 ปัจจยั คือ 

1.  ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานคุณภาพการบริการ เก่ียวขอ้งกบัผลงานและความพร้อม
ใหบ้ริการอยูอ่ยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ  

2.  การตอบสนอง เก่ียวขอ้งกบัความเตม็ใจหรือความพร้อมในการบริการของพนกังาน 
และยงัเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการอยา่งทนัอกทนัใจ 

3.  บริการอยา่งมีความสามารถ หมายถึง มีทกัษะและความรู้ท่ีจะท างานบริการนั้น ๆ 
อยา่งท่ีควรจะเป็น 

4.  การเขา้ถึง เก่ียวขอ้งกบัการติดต่อต่าง ๆ ท่ีสามารถท าไดง่้ายและมีความคล่องตวั เช่น 
ช่วงเวลารอรับบริการไม่นานเกินไป มีเวลาเปิด/ ปิดใหบ้ริการท่ีอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ 
สถานท่ีติดต่อขอรับการบริการมีความสะดวก เป็นตน้ 

5.  อธัยาศยัไมตรี เก่ียวขอ้งกบัความสุภาพ การใหเ้กียรติ การค านึงถึงความรู้สึกของลูกคา้ 
มิตรภาพท่ีไดจ้ากการติดต่อกบัพนกังานใหบ้ริการ 

6.  การติดต่อส่ือสาร หมายถึง การหมัน่ใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยภาษาท่ีลูกคา้เขา้ใจได ้
พร้อมทั้งยนิดีรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ และอาจหมายถึงองคก์รจ าเป็นตอ้งปรับภาษาท่ีใชก้บั
ผูบ้ริโภคต่างกลุ่ม 

7.  ความเช่ือถือไวใ้จได ้เก่ียวกบัความมีคุณค่าน่าเช่ือถือและความซ่ือสัตย ์ทั้งน้ี ความเช่ือถือ 
ไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์กบัการค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของลูกคา้ ส่ิงท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อการมี
ความเช่ือถือไวใ้จได ้
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8.  ความปลอดภยั คือ ปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียง หรือความเคลือบแคลง สงสัย 
โดยมีเน้ือหาเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยัดา้นร่างกาย ความมัน่คงดา้นการเงิน และการเก็บรักษา          
เป็นความลบั เป็นตน้ 

9.  ความเขา้ใจ/ รู้จกัลูกคา้จริง เก่ียวขอ้งกบัความพยายามเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 
เช่น ศึกษาความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้ เอาใจใส่และใหค้วามสนใจลูกคา้เป็นรายบุคคล 
และการจดจ าลูกคา้ประจ าได ้เป็นตน้ 

10.  บริการท่ีเป็นรูปธรรม เป็นปัจจยัเดียวท่ีลูกคา้สามารถจบัตอ้งไดใ้นปัจจยัทั้งหมดท่ี
ลูกคา้ใชป้ระเมินคุณภาพการบริการ เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก การตกแต่งภายในภายนอก การแต่งตวั 
ของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ เคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ท่ีตอ้งใชป้ระกอบเพื่อใหบ้ริการ 

จากท่ีกล่าวมานั้น ทศันะคติของนกัวชิาการหลายท่านดงัท่ีไดห้ยบิยกมาน าเสนอขา้งตน้    
สามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีความซบัซ้อนและเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดส าหรับ 
การใหบ้ริการ จึงเห็นไดว้า่ ผูบ้ริหารขององคก์ารควรใหค้วามส าคญัและทุ่มเทความสนใจถึงดา้น
บริการเป็นอยา่งยิง่ ส่งผลท าใหอ้งคก์ารประสบความส าเร็จ ซ่ึงในปัจจุบนัไม่วา่จะเป็นภาครัฐหรือ
ภาคเอกชนจะตอ้งเล็งเห็นความส าคญัต่อประเด็นเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อให้องคก์รอยูร่อด
ตลอดไป 

เปรียบเทยีบแนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพบริการ 
จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ตามรายละเอียดท่ีกล่าวมา 

ผูว้จิยัไดท้  าการสรุปเพื่อเปรียบเทียบทฤษฎีของนกัวชิาการแต่ละคน ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 1  เปรียบเทียบแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 

ล าดบัที ่ 1 2 3 

ผู้คดิทฤษฎี Gronroon (1984) Gronroon (1990) Parasuraman et al. (1985) 
ทฤษฎี
คุณภาพ   
การบริการ 

คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical 
quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี 
(Function quality) ตามหลกั 6 
ประการ 
1.  การเป็นมืออาชีพและ          
การมีทกัษะ 
2.  ทศันคติและพฤติกรรม 

คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด         
2 ประการ 
1.  คุณภาพท่ีลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการคาดหวงั 
     1.1  การส่ือสารทางการตลาด 
     1.2  ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
     1.3  การส่ือสารปากต่อปาก 
     1.4  ความตอ้งการของลูกคา้ 

คุณภาพการใหบ้ริการมี 10 ดา้น 
1.  ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 
2.  ความไวว้างใจ 
3.  ความกระตือรือร้น 
4.  สมรรถนะ 
5.  ความมีไมตรีจิต 
6.  ความน่าเช่ือถือ 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

ล าดบัที ่ 1 2 3 

ผู้คดิทฤษฎี Gronroon (1984) Gronroon (1990) Parasuraman et al. (1985) 
 3.  การเขา้พบไดอ้ยา่งง่ายและ 

มีความยดืหยุน่ในการบริการ 
4.  ความไวว้างใจและ                
ความน่าเช่ือถือได ้
5.  การแกไ้ขสถานการณ์           
ใหก้ลบัสู่ภาวะปกติ 
6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ 

2.  คุณภาพท่ีเกิดจาก
ประสบการณ์ในการใชบ้ริการ
ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
     2.1  ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
     2.2  คุณภาพเชิงเทคนิค 
     2.3  คุณภาพเชิงหนา้ท่ี 

6.  ความน่าเช่ือถือ 
7.  ความปลอดภยั 
8.  การเขา้ถึงบริการ 
9.  การติดต่อส่ือสาร 
10.  การเขา้ใจลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการ 

 คุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น 
1.  รูปธรรมการบริการ 
2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ        
ในการบริการ   
3.  การตอบสนองผูรั้บบริการ 
4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ 
5.  ดา้นความเขา้ใจและ
ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 

คุณภาพการใหบ้ริการมี 9 เกณฑ ์
1.  การเขา้ถึงบริการไดท้นัที 
2.  ความสะดวกของท าเลท่ีตั้ง 
3.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
4.  การใหค้วามส าคญั                  
ต่อผูรั้บบริการแต่ละคน 
5.  ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสม 
6.  คุณภาพการใหบ้ริการ             
ทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการ
และภายหลงัการเขา้รับบริการ 
7.  ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บ
รวมถึงการยกยอ่งชมเชย 
8.  ความปลอดภยัในการ
ใหบ้ริการ 
9.  ความรวดเร็ว  

เกณฑใ์นการประเมิน คุณภาพ
การบริการทั้งหมด 10 ปัจจยั 
คือ 
1.  ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐาน
คุณภาพการบริการ 
2.  การตอบสนองต่อลูกคา้ 
3.  บริการอยา่งมีความสามารถ 
4.  การเขา้ถึงลูกคา้ 
5.  อธัยาศยัไมตรี 
6.  การติดต่อส่ือสาร 
7.  ความเช่ือถือไวใ้จได ้
8.  ความปลอดภยั 
9.  ความเขา้ใจ/ รู้จกัลูกคา้จริง 
10.  บริการท่ีเป็นรูปธรรม 

 
การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดเ้ปรียบเทียบทฤษฎีคุณภาพการบริการของแต่ล่ะท่านแลว้ ผูว้จิยัได้

เลือกทฤษฎีคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. (1988) เน่ืองจากเป็นทฤษฎีท่ีถูกกลัน่กรองมา
อยา่งชดัเจน ครอบคลุมและครบถว้นมากท่ีสุด ผูว้จิยัไดก้  าหนดแบบสอบถามการวจิยัในการศึกษา
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของกองคลงัของเทศบาลเมืองท่าชา้ง เพื่อให้
เน้ือหาของการศึกษาวจิยัมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎี และการสรุปผลการศึกษามีความ
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ถูกตอ้งตามหลกัทฤษฎีและมีความน่าเช่ือถือ สามารถน าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ในการพฒันา
คุณภาพการบริการไดจ้ริง ซ่ึงมิติคุณภาพการบริการ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

1.  รูปธรรมการบริการ หมายถึง ความพร้อมของการใหบ้ริการในดา้นรูปธรรมต่าง ๆ 
เช่น จ านวนเจา้หนา้ท่ี ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
รวมถึงอาคารสถานท่ีท่ีจดัไวส้ าหรับใหบ้ริการประชาชน 

2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ หมายถึง การท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไดต้รงตาม
ความตอ้งการและมีมาตรฐานถูกตอ้งแก่ผูม้ารับบริการ ใหค้วามส าคญักบัผูม้ารับบริการอยา่งเสมอภาค 
ไม่แบ่งชนชั้น และเจา้หนา้ท่ีสามารถใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและตรงกบัขอ้เทจ็จริงของผูรั้บบริการไดเ้ป็น
อยา่งดี 

3.  การตอบสนองผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีมีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก 
ซบัซอ้นจนเกินไป ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที โดยมีการใหบ้ริการนอก
สถานท่ี เพื่อใหผู้รั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ 

4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ หมายถึง มีการแจง้เบอร์โทรศพัทผ์ูรั้บผดิชอบท่ี
สามารถติดต่อสอบถามขอ้มูลท่ีสงสัยหรือแจง้เร่ืองร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ ไดต้ลอดเวลา มีการแจง้
ขอ้มูลท่ีจ าเป็นท่ีประชาชนตอ้งรับรู้อยา่งทัว่ถึง เช่น ก าหนดการเสียภาษี อตัราค่าธรรมเนียม 
บทลงโทษ ฯลฯ และมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย 
วารสารประจ าเดือน วทิยชุุมชน เวบ็ไซด ์ฯลฯ โดยค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของประชาชนเป็นส าคญั 

5.  ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ 
เอ้ือเฟ้ือเผือ่แผแ่ก่ประชาชนท่ีมารับบริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใสในขณะท่ีใหบ้ริการ ยอมรับค าติชม 
พร้อมรับไปปรับปรุงแกไ้ขดว้ยท่าทีท่ีเตม็ใจ 

หลกัการและแนวคิดทัว่ไปของการคลงัท้องถิ่น 
1.  แนวคิดทัว่ไปเก่ียวกบัการคลงัทอ้งถ่ิน 
การปกครองทอ้งถ่ิน เป็นการปกครองท่ีเกิดจากการกระจายอ านาจการปกครองส่วนกลาง

ไปยงัส่วนทอ้งถ่ิน เพื่อวตัถุประสงคใ์นอนัท่ีจะใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ินไดมี้โอกาสเรียนรู้และด าเนิน
กิจกรรมต่าง ๆ ในการปกครองทอ้งถ่ินดว้ยตนเอง เพื่อตอบสนองต่อการแกปั้ญหาและความตอ้งการ
ของประชาชนในทอ้งถ่ินนั้น ๆ 

 1.1  นิยามความหมาย 
Robson (1953) ไดใ้หค้วามหมายของ “การปกครองทอ้งถ่ิน” วา่หมายถึง การปกครอง

ส่วนหน่ึงของประเทศ ซ่ึงมีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบติัหนา้ท่ีตามสมควร ซ่ึงจะตอ้ง   
ไม่มากจนมีผลกระทบต่ออ านาจอธิปไตยของรัฐ เพราะหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินมิใช่องคก์รท่ีมี
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อ านาจอธิปไตยในตวัเอง การปกครองทอ้งถ่ินมีสิทธิตามกฎหมาย (Legal right) และมีองคก์รท่ี
จ าเป็น (Necessary organization) เพื่อประโยชน์ในการปฏิบติัหนา้ท่ีใหบ้รรลุเป้าหมายของการ
ปกครองทอ้งถ่ิน 

 1.2  ลกัษณะส าคญัของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ิน มีอยู ่4 ประเด็น ดงัน้ี 
  1.2.1  หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินตอ้งมีฐานะเป็นนิติบุคคลและมีขอบเขต                 

ของการปกครองแน่นอน 
  1.2.2  มีอิสระในการบริหารงานและก าหนดนโยบายไดต้ามสมควร 
  1.2.3  มีงบประมาณเป็นของตนเอง มีอ านาจในการจดัเก็บภาษีอากรและรายได ้       

ยืน่ตามท่ีกฎหมายก าหนด 
  1.2.4  มีการเลือกตั้งและมีคณะบุคคลท่ีไดรั้บการเลือกตั้งจากประชาชนในทอ้งถ่ิน

ทั้งหมดหรือบางส่วน เพื่อเขา้บริหารหรือท าหนา้ท่ีในการปกครองทอ้งถ่ิน 
 1.3  ความหมายของการคลงัทอ้งถ่ิน 
 การคลงัทอ้งถ่ิน หมายถึง การบริหารงานคลงัของหน่วยงานการปกครองทอ้งถ่ิน          

ซ่ึงเป็นการพิจารณาถึงการจดัหารายได ้การก าหนดรายจ่าย การจดัท างบประมาณ การจดัซ้ือ การจดัจา้ง 
การบญัชี การตรวจสอบบญัชีของหน่วยงานการปกครองทอ้งถ่ิน กระบวนการงบประมาณทอ้งถ่ิน
เป็นตวักลางในการเช่ือมความสัมพนัธ์ของแหล่งท่ีมาของรายรับกบัรูปแบบในการใชจ่้ายของแต่ละ
หน่วยการปกครองทอ้งถ่ิน เพื่อก่อใหเ้กิดความสอดคลอ้งต่อการบรรลุวตัถุประสงคข์องหน่วยงาน
การปกครองทอ้งถ่ิน 

2.  รูปแบบการปกครองทอ้งถ่ินไทย 
รูปแบบการปกครองส่วนทอ้งถ่ินประเทศไทยในปัจจุบนัมีอยู ่5 รูปแบบ คือ 
 2.1  กรุงเทพมหานคร 
 2.2  เมืองพทัยา 
 2.3  เทศบาล 
 2.4  องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั 
 2.5  สภาต าบลและการบริหารส่วนต าบล 
กรุงเทพมหานครและเมืองพทัยา: เป็นการปกครองทอ้งถ่ินรูปแบบพิเศษท่ีมีลกัษณะ         

บางดา้นต่างจากทอ้งถ่ินรูปแบบอ่ืน ๆ เป็นรูปแบบท่ีมีอยูเ่พียงรูปแบบละ 1 แห่ง กล่าวคือ 
1.  เป็นรูปแบบการปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีการออกกฎหมายจดัตั้งโดยเฉพาะต่างหาก

จากองคก์รทอ้งถ่ินรูปแบบอ่ืน ๆ 
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2.  อ านาจในการจดัเก็บภาษีอากรและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ มีลกัษณะคลา้ยคลึงกบั              
การปกครองในรูปแบบเทศบาล 

การปกครองส่วนทอ้งถ่ินในรูปแบบเทศบาล รัฐบาลจะกระจายอ านาจทางการคลงัใหแ้ก่  
เทศบาลในการจดัเก็บภาษีอากรและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ เพื่อมาใชจ่้ายท านุบ ารุงและการบริหารทอ้งถ่ิน 
ปัจจุบนัเทศบาลแบ่งออกเป็น 3 ระดบั โดยมีขอบเขตหนา้ท่ี ความรับผดิชอบ อ านาจทางการคลงั
แตกต่างกนั คือ 

 2.1.  เทศบาลนคร 
 2.2  เทศบาลเมือง 
 2.3  เทศบาลต าบล 
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั: เป็นหน่วยงานส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีหนา้ท่ีดูแลรับผิดชอบในทอ้งท่ี 

ท่ีมีพื้นท่ีนอกเขตความรับผดิชอบของทอ้งถ่ินรูปแบบอ่ืน ๆ ปัจจุบนันโยบายเก่ียวกบัอ านาจหนา้ท่ี
และการบริหารการคลงัของทอ้งถ่ินในรูปแบบน้ียงัไม่มีความชดัเจนมากนกั และยงัมีแนวความคิดท่ี
แตกต่างกนัอยูห่ลายแนวคิด ซ่ึงตอ้งพฒันาต่อไป 

องคก์ารบริหารส่วนต าบล: สภาต าบล เกิดข้ึนคร้ังแรกในสมยัรัชกาลท่ี 5 ตาม พ.ร.บ. 
ลกัษณะปกครองทอ้งท่ี รศ. 116 (พ.ศ. 2440) ต่อมายกเลิกการปรับปรุงเป็น พ.ร.บ. ลกัษณะปกครอง
ทอ้งถ่ินท่ี พ.ศ. 2475 ภายหลงัการเปล่ียนแปลงทางการเมือง ในปี พ.ศ. 2475 จึงเกิดสภาต าบลตาม
ค าสั่ง กระทรวงมหาดไทย 222/ 2499 ลงวนัท่ี 8 มีนาคม พ.ศ. 2499 และมีการเปล่ียนแปลงอีกคร้ัง      
ในปี พ.ศ. 2537 เป็น พ.ร.บ. สภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 โดยมีเน้ือหาท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบริหารงานคลงั คือ 1) ส่วนท่ี 3 มาตรา 29-37 เก่ียวกบัรายไดแ้ละรายจ่ายของ            
สภาต าบล 2) ส่วนท่ี 4 มาตรา 74-78 เก่ียวกบัรายไดแ้ละรายจ่ายขององคก์ารบริหารส่วนทอ้งถ่ิน 

3.  รายจ่ายขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
หน่วยการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีลกัษณะการใชจ่้าย 2 ลกัษณะท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 
 3.1  รายจ่ายประจ า หมายถึง รายจ่ายท่ีจ่ายจากรายไดข้องทอ้งถ่ินเอง รวมทั้งเงินอุดหนุน 

ทัว่ไปของรัฐบาลกลาง รายจ่ายประจ าของทอ้งถ่ินรูปแบบต่าง ๆ สามารถแบ่งไดเ้ป็นหมวดรายจ่าย 
ตามหมวดรายจ่ายจากเงินสะสม เงินกู ้และเงินอุดหนุนเฉพาะกิจ หรือเงินอ่ืนท่ีไม่ใชเ้งินงบประมาณ
ประจ า 

 3.2  รายจ่ายพิเศษ 
 ผลของรายจ่ายของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินแต่ละแบบต่อการพฒันาทอ้งถ่ินจะ

แตกต่างกนัตามโครงสร้างและอ านาจหนา้ท่ีของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินนั้น ๆ 
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ส่วนส าคญัของการปกครองทอ้งถ่ินรูปแบบต่าง ๆ คือ การมีงบประมาณประจ าเป็นของ
ตนเอง แต่จะมีจ านวนมากนอ้ยเพียงใด ข้ึนอยูก่บัขนาดและรูปแบบการปกครองแต่ละแบบ                
โดยสัดส่วนภาพรวมของทอ้งถ่ินต่องบประมาณแผน่ดินในปัจจุบนัจะมีจ านวนนอ้ย และมีรูปแบบ
การบริหารงบประมาณท่ีอิสระต่อกนั 

ในอดีตทอ้งถ่ินไม่มีอ านาจตั้งงบประมาณขาดดุล เน่ืองจากระเบียบการงบประมาณให้ตั้ง
งบประมาณเกินดุลในอตัราไม่นอ้ยกวา่ ร้อยละ 25 ของรายไดท่ี้หกัจากวงเงินกูย้มืท่ีไดรั้บอนุมติัให้
จ่ายขาดจากเงินสะสมเงินอุดหนุนของรัฐบาลกลางและหน่วยงานอ่ืน ๆ ยกเวน้กรุงเทพมหานคร 
ไม่ไดก้  าหนดอตัราส่วนต่าง ๆ ในการก าหนดงบประมาณเกินดุล 

ในประเทศท่ีการคลงัทอ้งถ่ินพฒันาแลว้ รัฐบาลยอมใหป้กครองการตั้งงบประมาณแบบ
ขาดดุล ท าใหก้ารด าเนินนโยบายการเงินการคลงัเพื่อรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจค่อนขา้งซบัซอ้น 
ยากแก่การควบคุมใหง้บประมาณขาดดุลในสัดส่วนท่ีเหมาะสม 

งบประมาณรายจ่ายประจ าปีของทอ้งถ่ินแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1 งบประมาณทัว่ไป หมายถึง งบประมาณท่ีจดัท าข้ึน เพื่อใชใ้นการบริหารงาน      

ดา้นต่าง ๆ ของทอ้งถ่ิน โดยมีหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีสังกดับริหารทอ้งถ่ินเป็นผูรั้บผดิชอบด าเนินการ 
ส่วนท่ี 2 งบประมาณเฉพาะการ หมายถึง งบประมาณท่ีจดัท าข้ึน เพื่อก าหนดวงเงินท่ีใช้

ในการปฏิบติังานเฉพาะอยา่งเป็นพิเศษต่างจากงบประมาณเพื่อการบริหารทัว่ไป เช่น งบประมาณ
ของเทศพาณิชย ์เป็นตน้ 

4.  กระบวนการงบประมาณของคลงัทอ้งถ่ิน 
กระบวนการงบประมาณของทอ้งถ่ิน มี 3 กระบวนการ ไดแ้ก่ 
 4.1  การจดัเตรียมงบประมาณ (Preparation) เจา้หนา้ท่ีประจ าขององคก์ารปกครอง

ทอ้งถ่ิน มีหนา้ท่ีเสนอค าของบประมาณต่อผูมี้อ  านาจส่วนกลางตามแผนงานและโครงการของ
ทอ้งถ่ิน 

 4.2  การอนุมติังบประมาณ (Adoption) ฝ่ายบริหารของทอ้งถ่ิน เม่ือไดเ้สนอร่าง
งบประมาณของทอ้งถ่ินต่อสภาทอ้งถ่ินแลว้ สภาทอ้งถ่ินมีหนา้ท่ีพิจารณาอนุมติังบประมาณของ
ทอ้งถ่ิน คลา้ยบทบาทหนา้ท่ีของรัฐสภาของประเทศในการพิจารณาอนุมติังบประมาณ 

 4.3  การบริหารงบประมาณ (Execution) ฝ่ายบริหารของทอ้งถ่ิน มีหนา้ท่ีในการบริหาร 
การบริหารจดัเก็บรายไดต้ามประมาณการและบริหาร หรือควบคุมการใชจ่้ายงบประมาณใหเ้ป็นไป
ตามแผนงานหรือโครงการของแต่ละหน่วยงานในสังกดัทอ้งถ่ิน รวมทั้งติดตามรายงานผลการใช้
จ่ายงบประมาณ 

5.  วธีิการจดัท างบประมาณของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ิน 
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 5.1  หวัหนา้หน่วยงาน ประมาณการรายรับและประมาณการรายจ่ายเสนอต่อ
เจา้หนา้ท่ีงบประมาณ ภายในวนัท่ี 30 เมษายน ของแต่ละปี 

 5.2  เจา้หนา้ท่ีงบประมาณ พิจารณา ตรวจ วเิคราะห์ ขอ้มูลและปรับเบ้ืองตน้แลว้
น าเสนอหวัหนา้หน่วยองคก์รปกครองทอ้งถ่ิน 

 5.3  หวัหนา้องคก์รปกครองทอ้งถ่ินน าร่างงบประมาณเสนอต่อสภาจงัหวดั สภาเทศบาล 
สภาเมืองพทัยา สภากรุงเทพมหานคร สภาต าบล สภาองคก์ารบริหารส่วนต าบล ยกเวน้ 
กรุงเทพมหานคร เสนอต่อสภาก่อนกรุงเทพมหานครก่อนเร่ิมปีงบประมาณอยา่งนอ้ย 60 วนั             
ถา้ผูว้า่ราชการจงัหวดัเห็นชอบใหส่้งนายอ าเภอเพื่อลงช่ืออนุมติั แต่ถา้ผูว้า่ราชการไม่เห็นชอบร่าง
ขอ้บงัคบังบประมาณก็ตกไป 

 5.4  ร่างขอ้บญัญติังบประมาณท่ีไดผ้า่นการพิจารณาแต่ละสภาแลว้ ใหป้ระกาศใชไ้ด้
และส าเนาใหก้ระทรวงมหาดไทยทราบ 

 ในกรณีขององคก์ารบริหารส่วนต าบล เม่ือสภาองคก์ารบริหารส่วนต าบลเห็นชอบแลว้ 
ใหน้ าเสนอนายอ าเภออนุมติั และเม่ือนายอ าเภออนุมติัแลว้ ประธานสภาต าบล สภาองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลลงนาม 

6.  ปัญหาส าคญัของการคลงัทอ้งถ่ินประเทศไทย 
 6.1  ปัจจยัภายนอก 
  6.1.1  ปัจจยัทางเศรษฐกิจและสังคม  ไดแ้ก่  ความเจริญและการพฒันาเศรษฐกิจ 
ทอ้งถ่ิน  รายไดข้องประชากร  ความเป็นเมืองหรือชนบท  การคา้หรือพาณิชย ์ การจา้ง

งาน  ความรับผิดชอบของประชาชนในการเสียภาษี  การหารายไดข้องทอ้งถ่ิน 
 6.2  ปัจจยัทางการเมือง 
  6.2.1  ทอ้งถ่ินยงัถูกอ านาจทางการเมืองส่วนกลางและส่วนทอ้งถ่ินแทรกแซง 

เน่ืองจากมีผลประโยชน์ในกลุ่มผูน้ าทอ้งถ่ิน 
  6.2.2  มีนโยบายเนน้การกระจายอ านาจให้แก่หน่วยการปกครองทอ้งถ่ิน แต่อ านาจ

ส่วนใหญ่ยงัอยูก่บัส่วนกลางและส่วนภูมิภาค 
  6.2.3  ขาดผูรั้บผิดชอบท่ีมีความรู้ความเขา้ใจปัญหาของทอ้งถ่ิน 
 6.2  ปัจจยัภายใน 
  6.2.1  การขาดความรับผดิชอบ ความรู้ ความเขา้ใจปัญหาทอ้งถ่ินของเจา้หนา้ท่ี

หน่วยปกครองทอ้งถ่ิน ทั้งฝ่ายบริหารและฝ่ายสภาทอ้งถ่ิน 
  6.2.2  ทอ้งถ่ินขาดรายไดเ้ล้ียงตวัเอง 
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  6.2.3  การบริหารเงินงบประมาณของทอ้งถ่ินไม่มีประสิทธิภาพ ท าใหไ้ม่สามารถ
ใชป้ระโยชน์จากเงินรายไดข้องทอ้งถ่ิน 

  แนวทางแกไ้ขปัญหาการคลงัทอ้งถ่ินประเทศไทย 
   6.2.3.1  ปรับปรุงปัจจยัทางเศรษฐกิจและสังคมใหเ้อ้ืออ านวยต่อการบริหารงาน

คลงัทอ้งถ่ิน 
   6.2.3.2  กระจายอ านาจทางการคลงัใหแ้ก่หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินเพิ่มข้ึน 
   6.2.3.3  ปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารงานหน่วยการปกครองทอ้ง 

 

ข้อมูลทัว่ไปของเทศบาลเมืองท่าช้าง อ าเภอเมือง จังหวดัจันทบุรี 
สภาพทัว่ไปและขอ้มูลพื้นฐานของเทศบาลเมืองท่าชา้ง 
สภาพทัว่ไป 
ความเป็นมา 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง มีฐานะเป็นสุขาภิบาลตามประกาศกระทรวงมหาดไทย ลงวนัท่ี 29 

พฤษภาคม พ.ศ. 2530 ตามประกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่ม 104 ตอนท่ี 125 ลงวนัท่ี 2 กรกฎาคม 
พ.ศ. 2530 ต่อมาไดรั้บการเปล่ียนแปลงฐานะจากสุขาภิบาลใหเ้ป็นเทศบาลต าบลท่าชา้ง เม่ือวนัท่ี      
25 พฤษภาคม พ.ศ. 2542 และเม่ือวนัท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2550 ไดเ้ปล่ียนแปลงฐานะจากเทศบาลต าบล
ท่าชา้งเป็นเทศบาลเมืองท่าชา้ง 

เดิมเทศบาลเมืองท่าชา้ง มีส านกังานตั้งอยูท่ี่ ท่ีวา่การอ าเภอเมืองจนัทบุรี ถนนเลียบเนิน     
ซ่ึงห่างจากส านกังานเทศบาลเมืองท่าชา้งหลงัใหม่ประมาณ 3 กิโลเมตร ต่อมาคณะผูบ้ริหารและ       
สมาชิกสภาเทศบาลมองการณ์วา่ ส านกังานเทศบาลในสมยันั้น มีขนาดเล็ก คบัแคบ และในปี พ.ศ.   
2546 มีการปฏิรูประบบราชการและมีการถ่ายโอนภารกิจในดา้นต่าง ๆ มาสู่ทอ้งถ่ิน จึงคิดขยบัขยาย
หาท่ีสร้างส านกังานแห่งใหม่ โดยในปี พ.ศ. 2546 ไดรั้บการบริจาคท่ีดินจากนายเจริญไชย                 
โรจนมณเฑียร จ านวน 5 ไร่ ต่อมาในปี พ.ศ. 2548 ไดมี้การซ้ือท่ีดินเพิ่มต่อจากท่ีดินเดิมอีก จ านวน 
15 ไร่ 1 งาน 95 ตารางวา รวมเป็นจ านวนทั้งส้ิน 20 ไร่ 1 งาน 95 ตารางวา ณ หมู่ท่ี 9 ต าบลท่าชา้ง      
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ห่างจากวดัศิริการประมาณ 300 เมตร และไดด้ าเนินการก่อสร้างอาคาร
ตั้งแต่วนัท่ี 8 กรกฎาคม พ.ศ. 2546 และเขา้ท าการเม่ือวนัท่ี 12 พฤศจิกายน พ.ศ. 2547 โดยมีอาคาร 
จ านวน 2 หลงั อาคารหลงัแรก เป็นอาคารส านกังานขนาด 3 ชั้น กวา้ง 16.60 เมตร ยาว 25.60 เมตร 
ใชง้บประมาณทั้งส้ิน 5,498,000 บาท อาคารหลงัท่ีสอง เป็นอาคารส านกังานป้องกนัและบรรเทา      
สาธารณภยั ขนาด 2 ชั้น กวา้ง 10.00 เมตร ยาว 19.00 เมตร ใชง้บประมาณทั้งส้ิน 1,000,000 บาท 
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ปัจจุบนัไดมี้อาคารส านกังานเพิ่มอีก 1 หลงั เป็นอาคารท่ีเช่ือมต่อกบัส านกังานอาคารหลงัเก่า             
ใชง้บประมาณทั้งส้ิน 10,261,922.80 บาท 

ลกัษณะทีต่ั้ง/ อาณาเขต 
ส านกังานเทศบาลเมืองท่าชา้ง มีส านกังานตั้งอยูเ่ลขท่ี 55 หมู่ท่ี 9 ถนนรักศกัด์ิชมูล            

ต  าบลท่าชา้ง อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี มีพื้นท่ีในเขตการปกครอง จ านวน 11.75 ตาราง
กิโลเมตร คิดเป็น 4.64% ของพื้นท่ีอ าเภอเมืองจนัทบุรี และคิดเป็น 0.18% ของพื้นท่ีจงัหวดัจนัทบุรี 
มีพื้นท่ีครอบคลุม 6 หมู่บา้น คือ หมู่ 3, 4, 9 ทั้งหมู่บา้น และหมู่ 2, 5, 8 (บางส่วน) มีอาณาเขต ดงัน้ี 

ทิศเหนือ   จรดพื้นท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลแสลง 
ทิศใต ้   จรดพื้นท่ีเทศบาลเมืองจนัทบุรี   
ทิศตะวนัออก จรดพื้นท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าชา้ง 
ทิศตะวนัตก  จรดพื้นท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าชา้ง 
อาณาเขต 
ทิศเหนือ 
ตั้งแต่หลกัเขตท่ี 1 ซ่ึงอยูใ่นแนวเส้นตั้งฉากกบัศูนยก์ลางทางหลวงแผน่ดินหมายเลข 3      

ตอนระยอง-จนัทบุรี ตรง กม. 323.050 ไปทางทิศตะวนัตกเฉียงเหนือระยะ 500 เมตร 
จากหลกัเขตท่ี 1 เป็นเส้นขนานกบัศูนยก์ลางทางหลวงแผน่ดินหมายเลข 3 ตอนระยอง-

จนัทบุรี ระยะ 500 เมตร ไปทางทิศตะวนัออกเฉียงเหนือ ถึงหลกัเขตท่ี 2 ซ่ึงอยูริ่มคลองบา้นแกว้       
ฝ่ังใต ้

จากหลกัเขตท่ี 2 เป็นเส้นเลียบแนวเส้นแบ่งเขตระหวา่งต าบลท่าชา้งกบัต าบลแสลง           
ไปทางทิศตะวนัออกเฉียงใต ้ผา่นทางหลวงจงัหวดัหมายเลข 3249 แยกทางหลวงหมายเลข 3              
ตอนระยอง-จนัทบุรี ฟากใตต้รงคอสะพานขา้มคลองบา้นแกว้ฝ่ังตะวนัตก 

ทิศตะวนัออก 
จากหลกัเขตท่ี 3 เป็นเส้นเลียบริมคลองบา้นแกว้ฝ่ังตะวนัตก ไปทางทิศใตถึ้งหลกัเขตท่ี 4  

ซ่ึงตั้งอยูริ่มคลองบา้นแกว้ฝ่ังตะวนัตก ตรงจุดท่ีริมคลองบา้นแกว้ฝ่ังตะวนัตกบรรจบกบัริมคลอง        
ท่าชา้งฝ่ังตะวนัตก 

จากหลกัเขตท่ี 4 เป็นเส้นเลียบริมคลองท่าชา้งฝ่ังตะวนัตก ไปทางทิศตะวนัออกเฉียงใต ้
จากหลกัเขตท่ี 5 ซ่ึงตั้งอยูริ่มคลองท่าชา้งฝ่ังตะวนัตก ตรงจุดท่ีริมคลองฝ่ังตะวนัตก

บรรจบกบัเส้นแนวเขตค่ายตากสิน 
 
 



 23 

ทิศตะวนัตก 
จากหลกัเขตท่ี 6 เป็นเส้นตรงไปทางทิศตะวนัออกเฉียงเหนือ ถึงหลกัเขตท่ี 7 ตั้งอยู ่            

ในแนวเส้นตั้งฉากกบัศูนยล์างทางหลวงแผน่ดิน หมายเลข 316 แยกทางหลวงหมายเลข 3-จ.จนัทบุรี 
ตรง กม. 4000 ไปทางทิศตะวนัตกเฉียงใต ้ระยะ 900 เมตร 

จากหลกัเขตท่ี 7 เป็นเส้นขนานกบัศูนยก์ลางทางหลวงแผน่ดิน หมายเลข 316 แยกทางหลวง 
หมายเลข 3-จ.จนัทบุรี ระยะ 900 เมตร ไปทางทิศตะวนัตกเฉียงเหนือ ถึงหลกัเขตท่ี 8 เป็นเส้นตรง
ไปทางทิศตะวนัตกเฉียงเหนือ บรรจบหลกัเขตท่ี 1 

ทิศใต ้
จากหลกัเขตท่ี 5 เป็นเส้นเลียบแนวเขตค่ายตากสิน ไปทางทิศตะวนัออกเฉียงใตแ้ละเลียบ

เส้นแนวเขตเทศบาลเมืองจนัทบุรี ไปทางทิศตะวนัตกถึงหลกัเขตท่ี 6 ซ่ึงตั้งอยูริ่มถนนพระยาตรัง 
ฟากเหนือตรงจุดท่ีอยูห่่างจากจุดศูนยก์ลางท่ีทางหลวงแผน่ดินหมายเลข 316 แยกทางหลวงหมายเลข 
3-จ.จนัทบุรี บรรจบกบัถนนพระยาตรังและถนนท่าหลวงตามแนวถนนพระยาตรังไปทางทิศ
ตะวนัตกเฉียงเหนือระยะ800 เมตร 

ประชากร 
จ านวนประชากรเทศบาลเมืองท่าชา้ง ปี พ.ศ. 2557 รวม 13,224 คน แยกเป็น ดงัน้ี 
เพศชาย  จ านวน 5,951 คน 
เพศหญิง   จ  านวน 7,273 คน 
จ านวนครัวเรือนในเขตเทศบาลเมืองท่าชา้ง จ  านวน 8,207 หลงัคาเรือน 
ด้านสังคม 
การจดัตั้งชุมชนยอ่ยในเขตเทศบาลเมืองท่าชา้ง 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง มีชุมชนยอ่ย จ านวน 9 ชุมชน ดงัน้ี 
ชุมชนยอ่ยท่ี  1  บา้นสมอทอง 
ชุมชนยอ่ยท่ี  2  บา้นสไลเดอร์ 
ชุมชนยอ่ยท่ี  3  บา้นศิริการ-รัตน 
ชุมชนยอ่ยท่ี  4   บา้นการเคหะ1-จนัทร์กระจ่าง 
ชุมชนยอ่ยท่ี  5   บา้นแกว้ 
ชุมชนยอ่ยท่ี  6  บา้นเขาไร่ยา 
ชุมชนยอ่ยท่ี  7  บา้นเขาแกว้ 
ชุมชนยอ่ยท่ี  8  บา้นวงัชนาค 
ชุมชนยอ่ยท่ี  9  บา้นโคง้สนามเป้า 



 24 

การศาสนา 
ประชาชนในเขตเทศบาลนบัถือศาสนาตามความสมคัรใจ ซ่ึงส่วนใหญ่นบัถือศาสนาพุทธ 

รองลงมา คือ ศาสนาคริสตแ์ละศาสนาอิสลาม ตามล าดบั ในเขตเทศบาลมีศาสนสถาน จ านวน 3 แห่ง 
ไดแ้ก่วดัโคง้สนามเป้า, วดัเขาแกว้ และวดัศิริการ 

ประเพณแีละวฒันธรรม 
ในเขตเทศบาลเมืองท่าชา้ง มีประเพณีท่ีปฏิบติัสืบทอดกนัมา คือ 
1.  งานประเพณีวนัสงกรานต ์ก าหนดจดังานในช่วงเดือนเมษายนของทุกปี เป็นการสืบสาน 

ธรรมเนียมประเพณีของประชาชนชาวไทย ซ่ึงเป็นเอกลกัษณ์ประจ าชาติไม่ใหสู้ญหายไป อีกทั้งเป็น
การปลูกฝังใหเ้ยาวชนและประชาชนรุ่นหลงัไดสื้บทอดประเพณีต่อไป โดยมีพิธีสรงน ้าพระพุทธ       
พระภิกษุสงฆ ์รดน ้าด าหวัผูสู้งอาย ุฯลฯ  

2.  งานประเพณีท าบุญทุ่ง ก าหนดจดังานในช่วงเดือนเมษายนของทุกปี 
การศึกษา 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง มีสถานศึกษาอยูใ่นเขตเทศบาล จ านวน 3 แห่ง ไดแ้ก่ 
1.  โรงเรียนบา้นแกว้  จ  านวนทั้งส้ิน 705 คน 
ระดบัชั้นอนุบาล นกัเรียน จ านวน 112 คน 
ระดบัชั้นประถมศึกษา นกัเรียน จ านวน 418 คน 
ระดบัชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ นกัเรียน จ านวน 194 คน 
2.  ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กบา้นแกว้ มีเด็กเล็ก จ  านวนทั้งส้ิน 121 คน 
3.  การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอธัยาศยั (กศน.) 
ศูนยก์ารเรียนชุมชน (เทศบาลเมืองท่าชา้ง) 
มธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวนทั้งส้ิน 9 คน 
มธัยมศึกษาตอนปลาย จ านวนทั้งส้ิน 37 คน 
(ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 เมษายน 2557 จาก กองการศึกษา) 
ข้อมูลเกีย่วกบัสถานทีอ่อกก าลงักายและสถานทีพ่กัผ่อนหย่อนใจ จ  านวน 3 แห่ง 
1.  สวนสาธารณะเฉลิมพระเกียรติ ฯ (บริเวณหนา้ สนง. เทศบาล ฯ) จ านวน  1  แห่ง 
2.  สวนสาธารณะบริเวณขา้งบ่อบ าบดัน ้าเสียหมู่บา้นการเคหะ ฯ  จ านวน  1  แห่ง 
3.  สวนสาธารณะหมู่บา้นรัตน      จ  านวน  1  แห่ง 
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ไฟฟ้า 
การไฟฟ้าจงัหวดัจนัทบุรี สังกดัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ส านกังานตั้งอยูท่ี่ 1166                   

ถนนท่าแฉลบ ต าบลตลาด อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี โดยจ าหน่ายกระแสไฟฟ้าและใหบ้ริการได้
ทัว่เขต และเทศบาลมีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการติดตั้ง ซ่อมแซม เพื่อใหบ้ริการแสงสวา่งตามถนน 
ตรอก ซอย และท่ีสาธารณะต่าง ๆ 

ในเขตเทศบาลเมืองท่าชา้ง จ  านวนครัวเรือนท่ีมีไฟฟ้าใช ้คิดเป็นร้อยละ 100 ของพื้นท่ี
ทั้งหมด 

ประปา 
ส านกังานประปาจงัหวดัจนัทบุรี ตั้งอยูเ่ลขท่ี 5 ถนนศรียานุสรณ์ มีพื้นท่ีประมาณ 2 ไร่       

มีสถานีจ่ายน ้าในเขตอ าเภอเมืองจนัทบุรี จ  านวน 2 สถานี ไดแ้ก่ 
1.  สถานีจ่ายน ้าอ าเภอเมืองจนัทบุรี ตั้งอยูท่ี่ส านกังานประปาจนัทบุรี ถนนศรียานุสรณ์ 
2.  สถานีจ่ายน ้าปากแซง ตั้งอยูท่ี่ถนนสระแกว้-จนัทบุรี ต าบลพลบัพลา 
ในเขตเทศบาลเมืองท่าชา้ง จ  านวนครัวเรือนท่ีมีน ้าประปาใช ้คิดเป็นร้อยละ 75 ของพื้นท่ี

ทั้งหมด 
(ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 เมษายน 2557 จากกองช่าง) 
การส่ือสาร 
โทรศพัท ์
โทรศพัทจ์นัทบุรี ตั้งอยูท่ี่บริเวณถนนพระยาตรัง ซ่ึงเป็นศูนยป์ระสานงานและติดต่อจาก

หน่วยงานอ่ืน ๆ 
ในเขตเทศบาลเมืองท่าชา้ง มีตูโ้ทรศพัทส์าธารณะ จ านวน 86 แห่ง 
(ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 เมษายน 2557 จากงานแผนท่ี ฯ/ กองคลงั) 
สถานีวทิย ุ
ในเขตเทศบาลเมืองท่าชา้ง มีสถานีวทิย ุจ  านวน 5 แห่ง แยกเป็น 
สถานีวทิยกุระจายเสียง  จ  านวน 1 แห่ง 
สถานีวทิยอุงคก์ารส่ือสารมวลชนแห่งประเทศไทยจงัหวดัจนัทบุรี (อ.ส.ม.ท.)  
FM 95.25 MHz 
สถานีวทิยชุุมชน  จ านวน 4 แห่ง 
1.  สถานีวทิยชุุมชนเมืองจนัทบูรณ์     ระบบ FM  89.75 MHz  
2.  สถานีวทิยชุุมชนเสียงธรรมะเพื่อประชาชน    ระบบ FM  94.75 MHz 
3.  สถานีวทิยชุุมชนท่าชา้ง     ระบบ FM  105.75 MHz 
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4.  สถานีวทิยชุุมชนเพื่อการศึกษาจงัหวดัจนัทบุรี   ระบบ EFM  108.00 MHz 
การไปรษณียโ์ทรเลข 
ท่ีท าการไปรษณียโ์ทรเลขจงัหวดัจนัทบุรี ตั้งอยูบ่ริเวณถนนเบญจมราชูทิศ โดยใหบ้ริการ

ไปรษณียโ์ทรเลขและจ าหน่ายตราไปรษณียากร บริการธนาณติัและตัว๋แลกเงินไปรษณีย ์ทั้งในและ
ต่างประเทศ 

ในเขตเทศบาลเมืองท่าชา้ง มีตูไ้ปรษณีย ์จ  านวน 8 ตู ้
(ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 เมษายน 2557 จากงานแผนท่ี ฯ/ กองคลงั) 
ด้านเศรษฐกจิ 
การประกอบอาชีพของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองท่าชา้ง ประกอบไปดว้ย  
การอุตสาหกรรม ไดแ้ก่ อุตสาหกรรมทอเส่ือ, อุตสาหกรรมผลิตยางแผน่, อุตสาหกรรม

ผลิตภณัฑค์อนกรีต, อุตสาหกรรมการเจียระไนเคร่ืองประดบั 
การพาณิชยกรรมและบริการ 
1.  สถานประกอบการดา้นพาณิชยกรรมในเขตเทศบาล 
 1.1  สถานีบริการน ้ามนั  จ  านวน        4 แห่ง 
 1.2  สถานีบริการแก๊ส NGV  จ านวน         1 แห่ง 
 1.3  สถานีบริการแก๊ส LPG  จ านวน         1 แห่ง 
 1.4   ร้านคา้ในเขตเทศบาล  ประมาณ    76 แห่ง 
2.  สถานประกอบการดา้นบริการในเขตเทศบาล 
 2.1  โรงแรม   จ  านวน         8 แห่ง 
 2.2  ธนาคาร   จ  านวน         1 แห่ง 
 2.3  ธุรกิจร้านอาหาร  จ านวน       94 แห่ง 
(ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 เมษายน 2557 จากงานแผนท่ี ฯ/ กองคลงั) 
การท่องเท่ียว 
ในเขตเทศบาลมีแหล่งท่องเท่ียวท่ีส าคญั ไดแ้ก่ ศูนยว์ฒันธรรมวงัสวนบา้นแกว้ ตั้งอยูท่ี่

หมู่ 5 ต าบลท่าชา้ง (ภายในสถาบนัมหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี) 
ข้อมูลด้านศักยภาพของเทศบาลเมืองท่าช้าง 
เทศบาลเมืองท่าชา้งเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีการบริหารงาน เพื่อใหบ้ริการ

ประชาชนในเขตพื้นท่ีการปกครอง โดยมีระบบโครงสร้างการบริหารงาน อตัราก าลงับุคลาการ         
ขององคก์รและสถานะการเงินการคลงั ดงัน้ี 
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ฝ่ายนิติบญัญติั 
สภาเทศบาลเมืองท่าชา้ง ท าหนา้ท่ีเป็นฝ่ายนิติบญัญติั ประกอบดว้ยสมาชิกสภาเทศบาล    

เมืองท่าชา้ง จ  านวน 18 คน เลือกตั้งโดยราษฎรผูมี้สิทธิเลือกตั้งตามกฎหมายวา่ดว้ยการเลือกตั้ง
สมาชิกสภาเทศบาล มีวาระการด ารงต าแหน่ง 4 ปี มีประธานสภาหน่ึงคนและรองประธานสภาหน่ึงคน 
ซ่ึงผูว้า่ราชการจงัหวดัแต่งตั้งจากสมาชิกสภาเทศบาลตามมติของสภาเทศบาล 

ฝ่ายบริหาร 
การบริหารงานเทศบาลเมืองท่าชา้ง ประกอบดว้ย นายกเทศมนตรีเป็นฝ่ายบริหารทาง        

ดา้นนโยบาย มีรองนายกเทศมนตรีจ านวน 3 คน เป็นผูช่้วยในการบริหารราชการ พร้อมดว้ยท่ี
ปรึกษานายกเทศมนตรี จ านวน 1 คน และเลขานุการนายกเทศมนตรี จ านวน 2 คน 

ในส่วนฝ่ายปฏิบติังานประจ า มีปลดัเทศบาลเป็นผูบ้งัคบับญัชาสูงสุดและพนกังานเทศบาล 
และลูกจา้งเป็นฝ่ายปฏิบติั ติดตามนโยบายท่ีนายกเทศมนตรีมอบหมายงานใหเ้ป็นไปตามระเบียบ
แบบแผนท่ีก าหนด แบ่งเป็นส่วนต่าง ๆ ได ้7 ส่วน ไดแ้ก่ 

1.  ส านกัปลดัเทศบาล 
2.  กองคลงั 
3.  กองช่าง 
4.  กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม 
5.  กองวชิาการและแผนงาน 
6.  กองการศึกษา 
7.  หน่วยงานตรวจสอบภายใน 
อตัราก าลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง มีพนกังานเทศบาล พนกังานครูเทศบาล ลูกจา้งประจ า พนกังานจา้ง 

รวมทั้งส้ิน 132 คน แยกเป็น 
1.  พนกังานเทศบาล  45 คน 
2.  พนกังานครูเทศบาล       1 คน 
3.  ลูกจา้งประจ า       8 คน 
4.  พนกังานจา้งตามภารกิจ   4 คน 
5.  พนกังานจา้งทัว่ไป  74 คน 
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เลขานุการนายกเทศมนตรี 

หน่วยงานตรวจสอบภายใน 

ส านักปลดัเทศบาล 

รองนายกเทศมนตรี 

ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรี 

กองคลงั กองช่าง กองสาธารณสุขและ
ส่ิงแวดล้อม 

กองวชิาการและแผนงาน กองการศึกษา 

ฝ่ายอ านวยการ 
1.  งานธุรการ 
2.  งานการเจา้หนา้ท่ี 
3.  งานสวสัดิการสงัคม 
ฝ่ายปกครอง 
งานทะเบียนราษฎร์ 
1.   งานรักษาความสงบ 
2.  งานป้องกนัฯ 

ฝ่ายบริหารงานคลงั 
1.  งานพสัดุฯ 
2.  งานการเงินฯ 
3.  งานธุรการ 
4.  งานระเบียบการคลงั 
ฝ่ายพฒันารายได ้
1.  งานผลประโยชน์ฯ 
2.  งานแผนท่ีภาษีฯ 
 

ฝ่ายแบบแผนและ
ก่อสร้าง 

1.  งานวศิวกรรม 

2.  งานผงัเมือง 

3.  งานธุรการ 

ฝ่ายการโยธา 

1.  งานสาธารณูปโภค 

2.  งานจดัสถานท่ีฯ 

ฝ่ายบริหารงานสาธารณสุข 

1.  งานสุขาภิบาลอนามยัฯ 

2.  งานรักษาความสะอาด 

3.  งานธุรการ 

4.  งานศูนยบ์ริการสาธารณสุข 

ฝ่ายบริการสาธารณสุข 

1.  งานป้องกนัและควบคุมโรค 

2.  งานส่งเสริมสุขภาพ 

ฝ่ายแผนงานและเผยแพร่
วชิาการ 

1.  งานจดัท างบประมาณ 

2.  งานวเิคราะห์ฯ 

3.  งานบริการและเผยแพร่ ฯ 

ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป 

1.  งานธุรการ 

2.  งานนิติการ 

ฝ่ายบริหารการศึกษา 

1.  งานธุรการ 

2.  งานการศึกษาปฐมวยั 

ฝ่ายส่งเสริมการศึกษา  
งานศาสนา 
ศิลปวฒันธรรม และกีฬา 

โครงสร้างการบริหารงานเทศบาลเมืองท่าช้าง 

ภาพท่ี 2  โครงสร้างการบริหารงานเทศบาลเมืองท่าชา้ง 

 

ปลดัเทศบาล 

รองนายกเทศมนตรี 

 

นายกเทศมนตรี 

รองนายกเทศมนตรี 
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ตารางท่ี 2  สถานะการคลงัของเทศบาลเปรียบเทียบยอ้นหลงัตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2552-พ.ศ. 2556 
 

หมวด 2552 2553 2554 2555 2556 รวม 
รายรับจริง       
1.  หมวดภาษีอากร 28,485,047.09 29,676,319.34 36,715,858.95 38,021,234.68 42,375,292.10 176,273,752.16 
2.  หมวดค่าธรรมเนียม ค่าปรับ และใบอนุญาต 1,184,738.55 1,186,184.35 1,566,604.92 1,486,324.10 1,915,407.45 7,339,259.37 
3.  หมวดรายไดจ้ากทรัพยสิ์น 656,952.44 600,044.56 376,879.31 528,224.46 974,977.28 3,137,078.05 
4.  หมวดรายไดเ้บด็เตล็ด 263,134.01 313,594.01 160,609.00 306,045 359,293.24 1,402,675.26 
5.  หมวดรายไดจ้ากทุน - - 610.00 109,982 6,250 116,842 
6.  หมวดเงินอุดหนุน 24,804,244.97 21,075,928.47 12,001,760.00 16,218,518 14,990,583 89,091,034.44 
7.  รายไดอ่ื้น 1,989,772.00 1,711,120.00 11,006,860.20 6,660,324 15,295,837 36,663,913 
รวมรายรับ 57,383,889.06 54,563,190.73 61,829,182.38 63,330,652.24 76,917,640.07 314,024,554.28 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

หมวด 2552 2553 2554 2555 2556 รวม 
รายจ่ายจริง       
1.  รายจ่ายงบกลาง 585,565.59 1,557,280.09 3,992,026.00 2,198,263.94 2,286,499.55 10,619]635.17 
2.  รายจ่ายประจ า 39,947,391.94 38,781,110.18 32,596,375.11 37,571,720.57 40,075,933.58 188,972,531.38 
3.  รายจ่ายเพื่อการลงทุน 6,665,580.00 2,470,837.28 3,314,032.00 3,679,454.65 10,860,836.76 26,990,740.69 
4.  รายจ่ายจากเงินอุดหนุน - - - - - - 
5.  รายจ่ายจากเงินไดอ่ื้น 1,989,772.00 1,702,620.00 10,675,320.20 6,660,324 15,295,837 36,323,873.20 
รวมรายจ่าย 49,188,309.53 44,511,847.55 50,577,753.31 50,109,763.16 68,519,106.89 262,906,780.20 
รายรับจริงสูงกวา่/ ต ่ากวา่รายจ่ายจริง 8,195,579.53 10,051,343.18 11,251,429.07 13,220,889.08 8,398,533.18 51,117,773.84 
ตั้งส ารองเงินรายรับ - - - - - - 
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
สุวฒัน์ สุขวบูิลย ์(2548) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการ

แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ณ ส านกังานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณี งานทะเบียนราษฎร 
โดยศึกษาเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการจากประชาชนกลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร ระบบ One-stop service ณ ส านกังานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 
จ านวน 399 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ พบวา่ ประชาชนในภาพรวม ประชาชนท่ีมาใช้
บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ งานทะเบียนราษฎรของส านกังานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร             
มีความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บในระดบัมาก เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นการมารับบริการกบัความพึงพอใจในบริการ พบวา่ อาย ุสถานภาพ
สมรส รายได ้ประเภทของบริการ การรับรู้กระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ และช่วงเวลา
ท่ีมาใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลท าใหป้ระชาชนผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ      
ไม่แตกต่างกนั แต่พบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบัความคาดหวงัของประชาชนท่ีแตกต่าง 
มีผลท าใหค้วามพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บแตกต่างกนั ความคาดหวงัในการมาใชบ้ริการกบั                
ความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ในทางบวก กล่าวคือ ยิง่ประชาชนมีความคาดหวงั
ในบริการท่ีดีมากเท่าใดก็ยิง่มีความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บมากข้ึนเท่านั้น 

บงกช สิงหะ (2549) การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี และ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอ
บ่อทอง จงัหวดัชลบุรี โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 363 คน ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี          
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัสูง ตามล าดบั คือ               
ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความเป็นธรรม ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 
ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ ดา้นคุณภาพ ดา้นความต่อเน่ือง 
ดา้นความเสมอภาค และดา้นความทัว่ถึง และผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ตวัแปรอิสระท่ี
มีความคิดเห็นแตกต่างกนั คือ อายแุละระยะเวลาท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง 
จงัหวดัชลบุรี ส่วนตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ ท่ีมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั คือ เพศ ระดบัการศึกษา 
สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทงานท่ีมาติดต่อ 
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ปราณี อินทวงศ ์(2550) ประสิทธิผลการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะดี อ าเภอเมือง 
จงัหวดัปทุมธานี การวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาประสิทธิผลการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบางกะดี อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี โดยศึกษาจากความพึงพอใจของประชาชนเป็นดชันี      
วดัประสิทธิผล และเพื่อเปรียบเทียบประสิทธิผลการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะดี จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของเทศบาลต าบล
บางกะดี อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน โดยการทดสอบค่าที (t-test) และสถิติท่ีใช้
พิจารณาผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) แลว้แต่กรณี และ                  
ท  าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ (Scheffe′ procedure) โดยก าหนด         
การทดสอบนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการวจิยั 
ประสิทธิผลการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะดี อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี           

โดยภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก เรียงล าดบัตามค่าคะแนนเฉล่ีย คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นอาคารสถานท่ี ผลการศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิผลการให้       
บริการของเทศบาลต าบลบางกะดี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ทั้งในภาพรวมและรายดา้น ปรากฏ
ดงัน้ี 

1.  ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบางกะดี ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นปรากฏวา่ ในดา้นส่ิงอ านวย          
ความสะดวก ผูม้าใชบ้ริการเพศหญิง มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะดี 
มากกวา่เพศชาย 

2.  ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบางกะดี ในภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นปรากฏวา่ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
และดา้นอาคารสถานท่ี ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่แตกต่างกนั แต่เม่ือ
ทดสอบเป็นรายคู่ ไม่พบความแตกต่าง 

3.  ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา, สถานภาพสมรส, รายได ้และระยะเวลาท่ีอาศยั        
ในพื้นท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะดี ในภาพรวมและ
รายดา้น ไม่แตกต่างกนั 

อมรรัตน์ วงคไ์ชยสิทธ์ิ (2550) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จงัหวดัล าปาง การวจิยัเร่ืองน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลสบปราบ จ าแนกตาม เพศ อาย ุ
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การศึกษา และรายได ้และศึกษาถึงปัญหาอุปสรรค ตลอดจนความตอ้งการของประชาชนท่ีมี            
ต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จงัหวดัล าปาง กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้          
ในการศึกษาน้ี คือ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการกบัเทศบาลต าบลสบปราบทั้ง 5 กอง ไดแ้ก่ ส านกั
ปลดัเทศบาล กองคลงั กองช่าง กองการศึกษา และกองสาธารณสุข จ านวน 376 คน และไดรั้บ
แบบสอบถามกลบัคืนมา 353 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 93.88 โดยใชว้ธีิการเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถามปลายปิด โดยใชม้าตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั และ
แบบปลายเปิด ซ่ึงผูศึ้กษาไดส้ร้างข้ึนมาและไดรั้บการตรวจสอบจากผูเ้ช่ียวชาญ โดยมีค่าความเช่ือมัน่ 
โดยรวมเท่ากบั 0.8285 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย                
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t และการทดสอบค่า F (One-way ANOVA) 

ผลการวจิยั พบวา่ 
1.  ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลสบปราบ      

อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.54) ส่วนความพึงพอใจในรายดา้น เรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 
คือ ดา้นความสะดวกของสถานท่ีใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.87) ดา้นความรู้ของพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
(ค่าเฉล่ีย 3.54) ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.52) ดา้นคุณภาพของงานบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.46) 
และดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.30) 

2.  ประชาชนผูม้ารับบริการ ซ่ึงมีเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้มีความพึงพอใจ
ไม่แตกต่างกนั ในดา้นความสะดวกของสถานท่ีใหบ้ริการ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ ดา้นความรู้ของ
พนกังานผูใ้หบ้ริการ และดา้นคุณภาพของงานบริการ นอกจากน้ี ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนผูม้า
รับบริการท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

3.  ขอ้เสนอแนะจากประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีมากท่ีสุด ตอ้งการใหส้ านกังานเทศบาล
ต าบลสบปราบเนน้ท่ีการบริการของเจา้หนา้ท่ีเป็นพิเศษในดา้นมารยาทและมนุษยส์ัมพนัธ์                
ส่วนปัญหาในดา้นของขอ้มูลข่าวสาร ควรเพิ่มเติมความรู้ของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หข้อ้มูลข่าวสารใหร้อบรู้
มากท่ีสุด สามารถตอบค าถามใหก้บัผูม้าติดต่อไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า และขอ้คิดเห็นอ่ืน ๆ               
ของประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีมากท่ีสุด ตอ้งการให้เทศบาลต าบลสบปราบจดัหาทุนสนบัสนุน
การศึกษาใหม้ากกวา่เดิม และใหค้วามส าคญัต่องานประเพณีต่าง ๆ 

สุทธิกานต ์ชูทอง (2551) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบาง
ละมุง จงัหวดัชลบุรี และเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ                
การบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี โดยวธีิศึกษาเชิงปริมาณ          



 34 

กลุ่มวจิยัท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นผูม้าขอรับบริการจากเทศบาลต าบลบางละมุง จ านวน 400 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ 
ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test, One-way ANOVA และ Scheffe’ 
test 

ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของเทศบาล 
ต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นประสิทธิภาพ รองลงมา คือ ดา้นความทัว่ถึงและดา้น            
ความพร้อมในการใหบ้ริการ โดยในดา้นประสิทธิภาพ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ เทศบาลต าบล
บางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี มีความรวดเร็วของการใหบ้ริการ ในดา้นความทัว่ถึง 
ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ มีการประชาสัมพนัธ์ระเบียบวธีิการปฏิบติัอยา่งสม ่าเสมอและในดา้น    
ความพร้อมในการใหบ้ริการ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตรงตามเวลา               
ของการปฏิบติัราชการ 

ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 
ของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้และประเภทงานท่ีมาติดต่อต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัและ 
ปัจจยัดา้นเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

ธญัญธร สมพงษ ์(2553) การศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร             
ส่วนต าบลบา้นหาด อ าเภอบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการ 
ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใหบ้ริการ และปัญหาขอ้เสนอแนะในดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหาด อ าเภอบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีใชว้จิยั 238 คน ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก การศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใหบ้ริการ พบวา่ เพศ ไม่มีความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใหบ้ริการดา้นการติดต่อส่ือสาร แต่ปัจจยัพื้นฐานอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ อาย ุการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้มีความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใหบ้ริการในทุกดา้น และปัญหา
ขอ้เสนอแนะในดา้นคุณภาพการบริการ มีดงัน้ี 1) ควรน าผลท่ีไดรั้บมาพฒันามาตรฐานในการบริการ 
ดา้นต่าง ๆ ใหมี้คุณภาพการบริการ สามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการให้เกิด               
ความเช่ือมัน่ใหม้ากท่ีสุด 2) ควรศึกษาการใหบ้ริการสาธารณะในดา้นต่าง ๆ เพื่อเป็นแนวทาง            
ในการพฒันาคุณภาพการบริการดา้นอ่ืน ๆ ต่อไป 3) ควรส่งเสริมให้ประชาชนและองคก์รภาคเอกชน 
มีส่วนร่วมในการจดัรูปแบบการใหบ้ริการ เพื่อความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ และตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ิน 
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จุรีรัตน์ บุญเศษ (2555) ศึกษาถึงปัจจยัท่ีก าหนดความตอ้งการใชบ้ริการงานการเงินและ
บญัชีในพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้หว ีอ าเภอหาดส าราญ จงัหวดัตรัง โดยมีตวัแปรอิสระ 
ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานการเงินและบญัชีในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้หว ีขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่ง จ านวน 187 คน เก็บขอ้มูลโดยการใชแ้บบสอบถาม และวเิคราะห์ความตอ้งการใชบ้ริการ
งานการเงินและบญัชี ในพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้หว ีอ าเภอหาดส าราญ จงัหวดัตรัง            
ใชก้ารทดสอบดว้ยแบบจ าลองโลจิต ผลการวเิคราะห์ปัจจยัท่ีก าหนดความตอ้งการใชบ้ริการงาน
การเงินและบญัชีในพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้หวี อ าเภอหาดส าราญ จงัหวดัตรัง พบวา่         
1) หากค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการลดลง จะท าใหค้วามตอ้งการใชบ้ริการงานการเงินและบญัชีเพิ่มข้ึน 
2) เพศหญิงจะมีความตอ้งการใชบ้ริการงานการเงินและบญัชีมากกวา่เพศชาย 3) คนโสดจะมี            
ความตอ้งการใชบ้ริการงานการเงินและบญัชีมากกวา่คนมีครอบครัว และ 4) หากรายไดข้อง
ครอบครัวสูง จะมีความตอ้งการใชบ้ริการงานการเงินและบญัชีเพิ่มข้ึน ขอ้เสนอแนะจากการศึกษา 
คือ องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้หว ีอ าเภอหาดส าราญ จงัหวดัตรัง จะตอ้งส่งเสริมการบริการและ
ลดรายจ่ายใหก้บัประชาชนท่ีใชบ้ริการในพื้นท่ี โดยการรณรงคเ์ร่ืองการใชจ่้ายอยา่งคุม้ค่าและรู้เท่าทนั 
เศรษฐกิจ ชุมชนพึ่งตนเอง และควรมีนโยบายรับบริการงานการเงินและบญัชีนอกสถานท่ี เพื่อลด
ค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาติดต่อราชการใหก้บัประชาชน ควรให้ความส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการเพศหญิง 
และมีสถานภาพสมรสแต่งงานแลว้ เพราะเป็นกลุ่มท่ีมีความตอ้งการใชบ้ริการงานการเงินและบญัชี
มาก และควรส่งเสริมใหป้ระชาชนมีรายไดเ้พิ่มข้ึน โดยการส่งเสริมอาชีพโดยการลงทะเบียนในราย
ครัวเรือนจนครบทัว่พื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้หวี อ าเภอหาดส าราญ จงัหวดัตรัง 

ทศรัฐ จนัยาง (2555) การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ                
การใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา              
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ จ  าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์จากผูม้าใชบ้ริการจ านวน 
400 คน ผลการวจิยัพบวา่ โดยภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา อยูใ่นระดบัดี โดยไม่
แตกต่างกนัตามปัจจยัทางประชากรศาสตร์ เม่ือพิจารณาพบวา่ เพศ อาย ุอาชีพ และรายได ้ท่ีแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ในทุกดา้น แต่ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นท่ีไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการแต่ละดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในดา้น            
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การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการให ้    
บริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ตามล าดบั 

อุษา นวนวลิยั (2556) การศึกษาเร่ือง การยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
เมืองควนลงั อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการยกระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลเมืองควนลงั อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ศึกษาโดยใชข้อ้มูลจากการ
สัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูบ้ริหาร และสัมภาษณ์ประชากรกลุ่มตวัอยา่งจากผูม้าใชบ้ริการ จ านวน 60 คน 
ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการพอใจกบัการบริการท่ีรวดเร็ว เสมอภาคแต่ไม่พอใจกบัสถานท่ี           
คบัแคบ ผูรั้บบริการเสนอแนวทางการยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองควนลงั              
ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 1) ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ กระตุน้ใหพ้นกังานมีความ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการประชาชนเพิ่มมากข้ึน มีเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ควรจดัท ากล่อง          
รับความคิดเห็นเพื่อใหป้ระชาชนสามารถร้องเรียนได ้และจดัใหมี้การบริการนอกสถานท่ี 2)         
ดา้นความเสมอภาคและยติุธรรมในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ฝึกอบรมใหพ้นกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์
เพิ่มข้ึน ก าหนดใหพ้นกังานทุกคนแขวนป้ายประจ าตวัตลอดเวลา 3) ดา้นการใหบ้ริการ ของพนกังาน 
ไดแ้ก่ ใหค้วามรู้แก่ประชาชนเร่ืองรายละเอียดและขั้นตอนในการขอรับบริการดา้นต่าง ๆ และ
ก าหนดใหพ้นกังานเทศบาลเมืองควนลงัควรแต่งกายใหเ้หมาะสม 4) ดา้นอาคารและสถานท่ี
ใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ขยายสานกังานหรือสถานท่ีตั้งใหก้วา้ง ทนัสมยั เพียงพอกบัผูรั้บบริการท่ีมีจ  านวน
มาก จดัแผนกและฝ่ายต่าง ๆ ใหช้ดัเจน เป็นสัดส่วน มีระเบียบ ควรสร้างท่ีจอดรถเพิ่มเติม และจดัท า
ป้ายหรือลูกศรช้ีบอกแนะน าสถานท่ีต่าง ๆ 

ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์         
เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอ
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ             
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ 
สถานภาพสมรส อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยวธีิการเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีมี
ภูมิล าเนาอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 3,960 คน 
การก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้0.05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี จ  านวน             
363 คน ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 60.06               
มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 81.54 มีอาย ุ61 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 35.81 จบการศึกษาระดบั
มธัยมศึกษาตอนตน้ คิดเป็นร้อยละ 40.22 ประกอบอาชีพเกษตรกร/ ประมง คิดเป็นร้อยละ 52.07 
มากท่ีสุด มีรายได ้10,000 บาทข้ึนไป-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 57.30 ผลการศึกษาความคิดเห็น
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ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบวา่ ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
เห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรก รองลงมา ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้เห็นดว้ยในระดบัมาก             
ดา้นการสอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
ผูรั้บบริการ ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศและสถานภาพสมรสต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล นายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
งานวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาล

เมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบั
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง เพื่อเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง จ าแนกตาม 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ซ่ึงผูว้จิยัขอน าเสนอวธีิด าเนินการศึกษาตามหวัขอ้ 
ดงัต่อไปน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
6.  เกณฑก์ารแปลผล 
7.  ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1.  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ตวัแทนจากครัวเรือน ครัวเรือนละ 1 คน ท่ีมารับ

บริการ กองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงในเขตเทศบาลเมืองท่าชา้ง          
มีจ  านวนครัวเรือนทั้งหมด 8,207 หลงัคาเรือน (เทศบาลเมืองท่าชา้ง, 2557) 

2.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ตวัแทนจากครัวเรือน ครัวเรือนละ 1 คน ท่ีมา
รับบริการ กองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 368 คน ซ่ึงก าหนด
ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรตาราง Krejcie and Morgan (1970) 

เม่ือไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งตามท่ีไดค้  านวณขา้งตน้แลว้ ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการโดยใช ้            
วธีิการสุ่มตวัอยา่งท่ีค านึงถึงความน่าจะเป็น วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย 
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดว้ย 2 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1  ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามท่ี

ใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบไดต้ามรายการ (Check list) จ  านวน 5 ขอ้ จ  าแนกตาม เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้

ตอนท่ี 2  ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมือง
ท่าชา้ง เป็นแบบสอบถามท่ีใหแ้สดงระดบัความคิดเห็น มี 4 ระดบั ดงัน้ี 

1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
3 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
4 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
เกณฑก์ารใหค้ะแนนตามมาตราส่วนประมาณค่า 4 ระดบั (Rating scale) ของ Likert 

(1967) โดยมีค าถามแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ดา้นละ 4 ขอ้ ซ่ึงมีรายละเอียดขอ้ค าถามรวมทั้งหมด 20 ขอ้ 
 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
ในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการ ดงัน้ี 
1.  ศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงัและวธีิการ

ปฏิบติังานของเทศบาลในส่วนต่าง ๆ โดยน ามาเปรียบเทียบกบัคุณภาพการใหบ้ริการ โดยก าหนด
รายละเอียดค าถามในแบบสอบถามตามความมุ่งหมายท่ีใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ ประกอบดว้ย 
คุณภาพการใหบ้ริการ มี 5 ดา้น Parasuraman et al. (1988) ดงัน้ี คือ 

 1.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ 
 1.2  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
 1.3  ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 
 1.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
 1.5  ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
2.  จดัท าแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 4 ระดบั แบบ Rating scale             

ของ Likert (1967) ใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงระดบัการเห็นดว้ย โดยใชเ้กณฑก์ารแปลผล ดงัน้ี 
1   หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
2   หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ย 
3   หมายถึง   เห็นดว้ยมาก 



 40 

4   หมายถึง   เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
3.  น าแบบสอบถามฉบบัร่างเสนอต่อผูท้รงคุณวฒิุ เพื่อพิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้ง 

เหมาะสมตามจุดมุ่งหมายของการศึกษาและการใชภ้าษา 
4.  น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของผูท้างคุณวฒิุ เสนอผูเ้ช่ียวชาญ

เพื่อพิจารณาความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม โดยใหต้รงตามเน้ือหา การใชถ้อ้ยค าส านวน                
ความชดัเจนในขอ้ค าถามและครอบคลุมเร่ืองท่ีศึกษา โดยผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ประกอบดว้ย 

 4.1  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ผูอ้  านวยการศูนยก์ารศึกษา
จนัทบุรี วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา  

 4.2  นายสุวฒัน์ มานะปัญญา ปลดัเทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี 
 4.3  นางสุนิดา พานิชกิจ ผูอ้  านวยการกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี 
5.  ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามตามท่ีผูเ้ช่ียวชาญเสนอแนะและน าแบบสอบถามท่ี

ปรับปรุงแลว้ไปทดสอบ (Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนัหรือเหมือนกบั              
กลุ่มตวัอยา่ง แต่ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน แลว้น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์มาวเิคราะห์      
หาค่าความเช่ือมัน่ โดยใชว้ธีิสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค ไดค้่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบัเท่ากบั 
0.802 ซ่ึงถือวา่ แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูง ใชเ้ก็บขอ้มูลไดจ้ริง 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 
1.  ผูว้จิยัขอหนงัสือจากวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ ศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี เพื่อขอ              

ความอนุเคราะห์เก็บรวบรวมขอ้มูล ในเขตเทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
2.  ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มูลจากตวัแทนครัวเรือน 

ครัวเรือนละ 1 คน ในเขตเทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงเป็นประชากร
กลุ่มเป้าหมายท่ีจะท าการศึกษา โดยน าแบบสอบถามไปใหด้ว้ยตนเอง พร้อมทั้งช้ีแจงรายละเอียด
และวตัถุประสงคข์องแบบสอบถาม โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดท้  าแบบสอบถามอยา่งอิสระ 

3.  จ  านวนแบบสอบถาม 368 ชุด สามารถเก็บคืนและตรวจสอบความสมบูรณ์ไดท้ั้งหมด 
368 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
1.  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถาม

แลว้น ามาลงรหสัขอ้มูล และน ามาวเิคราะห์ประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป
ในการวเิคราะห์ขอ้มูลและน าเสนอในรูปตารางประกอบ 

2.  วเิคราะห์ขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคคลผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได ้สถิติท่ีใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี และร้อยละ 

3.  วเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี สถิติท่ีใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี           
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

4.  ทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 
และตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม 
และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่ม
ข้ึนไป และหากพบวา่ มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จะท าการทดสอบ           
ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD (Least significant difference test) 
 

เกณฑ์การแปลผล 
การแปลความหมายของค่าเฉล่ียมีเกณฑด์งัน้ี 
ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
            จ  านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
    =     4-1 
          4 
       =    0.75 
ค่าเฉล่ีย   3.26-4.00   เห็นดว้ยมากท่ีสุด   หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการดีมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย   2.51-3.25   เห็นดว้ยมาก  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการดีมาก 
ค่าเฉล่ีย   1.76-2.50   เห็นดว้ยนอ้ย  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการดีนอ้ย 
ค่าเฉล่ีย   1.00-1.75   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด   หมายถึง  มีคุณภาพการใหบ้ริการดีนอ้ยท่ีสุด 
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ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การวจิยัคร้ังน้ี ด าเนินการเก็บขอ้มูลในช่วงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2557 ถึงเดือนกุมภาพนัธ์ 

พ.ศ. 2558 ระยะเวลาประมาณ 4 เดือน 
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
การศึกษาวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 

เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ตวัแทนจาก
ครัวเรือน ครัวเรือนละ 1 คน ท่ีมารับบริการกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
ในเขตเทศบาลเมืองท่าชา้ง มีจ  านวนครัวเรือนทั้งหมด 8,207 หลงัคาเรือน ตวัแทนครัวเรือนละ 1 คน 
ซ่ึงการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ใชสู้ตรตารางเครจซ่ี์ และมอร์แกน (Krejcie & 
Morgan, 1970) ไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั จ  านวน 368 คน และผูว้จิยัไดด้ าเนินการสุ่มตวัอยา่ง 
โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งท่ีค านึงถึงความน่าจะเป็น โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ 95% และก าหนด       
ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้0.05 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม
เก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง 
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงประกอบดว้ย 2 ตอน ตอนท่ี 1 ไดแ้ก่ ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคล 
ของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามท่ีใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบไดต้ามรายการ 
(Check list) จ  านวน 5 ขอ้ จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ตอนท่ี 2 ไดแ้ก่ 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง                       
เป็นแบบสอบถามท่ีใหแ้สดงระดบัความคิดเห็น มี 4 ระดบั เกณฑก์ารใหค้ะแนนตามมาตราส่วน 
ประมาณค่า 4 ระดบั (Rating scale) สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติเชิงพรรณนา             
ในการวเิคราะห์ขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคคลและความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ 
โดยใชส้ถิติเชิงอนุมานในการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม โดยใช้
สถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรตน้ท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way 
ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรตน้ท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และหากพบวา่         
มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ย
วธีิการ LSD (Least significant difference test) ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัน าเสนอผลการวเิคราะห์ 
ขอ้มูล โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 

เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
ตอนท่ี 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 3  จ  านวน ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   
ชาย 161 43.75 
หญิง 207 56.25 

รวม 368 100.00 
อาย ุ   

ต ่ากวา่ 25 ปี 28 7.61 
25-35 ปี 64 17.39 
36-45 ปี 99 26.90 
46-55 ปี 97 26.36 
56 ปีข้ึนไป 80 21.74 

รวม 368 100.00 
ระดบัการศึกษา   

ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 79 21.47 
มธัยมศึกษาตอนตน้ (ม. 1-ม. 3) 43 11.68 
มธัยมศึกษาตอนปลาย (ม.4 -ม. 6)/ ปวช. 65 17.66 
ปวส./ อนุปริญญา 46 12.50 
ปริญญาตรี 115 31.25 
สูงกวา่ปริญญาตรี 20 5.43 

รวม 368 100.00 
อาชีพ   

รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 38 10.33 
บริษทัเอกชน 54 14.67 
ธุรกิจส่วนตวั 71 19.29 
เกษตรกรรม 34 9.24 
รับจา้ง 78 21.20 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 

ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
คา้ขาย 41 11.14 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 25 6.79 
อ่ืน ๆ  27 7.34 

รวม 368 100.00 
รายไดต่้อเดือน   

ต ่ากวา่ 5,000 บาท 23 6.25 
5,000-10,000 บาท 56 15.22 
10,001-15,000 บาท 88 23.91 
15,001-20,000 บาท 79 21.47 
20,001 บาทข้ึนไป 122 33.15 

รวม 368 100.00 
 

จากตารางท่ี 3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลลกัษณะ 
ส่วนบุคคล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.25 มากท่ีสุด และ
เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 43.75 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมาก เป็นช่วงอาย ุ36-45 ปี มาใชบ้ริการ           
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 26.90 รองลงมา อาย ุ46-55 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.36 อาย ุ56 ปีข้ึนไป,                    
อาย ุ25-35 ปี และนอ้ยท่ีสุด อายตุ  ่ากวา่ 25 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.74, 17.39, 7.61 ตามล าดบั ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนมากมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 31.25 รองลงมา 
ระดบัต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ คิดเป็นร้อยละ 21.47 ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย (ม. 4-ม. 6)/ 
ปวช., ปวส./ อนุปริญญา, ระดบัมธัยมศึกษาตอ้นตน้ (ม. 1-ม. 3) และนอ้ยท่ีสุด ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
คิดเป็นร้อยละ 17.66, 12.50, 11.68, 5.43 ตามล าดบั ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมีอาชีพรับจา้งมาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 21.20 รองลงมา ท าธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 19.29 บริษทัเอกชน, คา้ขาย, 
รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ, เกษตรกรรม, อาชีพอ่ืน ๆ และนอ้ยท่ีสุด นกัเรียน/ นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 
14.67, 11.14, 10.33, 9.24, 7.34, 6.79 ตามล าดบั ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมีรายไดต่้อเดือน 
20,001 บาทข้ึนไป มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 33.15 รองลงมา 10,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
23.91 รายได ้15,001-20,000 บาท, 5,000-10,000 บาท และนอ้ยท่ีสุด ต ่ากวา่ 5,000 บาท คิดเป็น         
ร้อยละ 21.47, 15.22, 6.25 ตามล าดบั 



 46 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ           
กองคลงั เทศบาลเมืองท่าช้าง อ าเภอเมือง จังหวดัจันทบุรี 
 
ตารางท่ี 4  จ  านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชน

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี    
ดา้นความเป็นรูปธรรมการบริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมการบริการ 

ระดบัความคดิเห็นของประชาชน 

  SD แปลความ อนัดบั เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

1.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้ง      
ให้ความรู้/ ค  าแนะน าแก่ท่าน             
ไดอ้ยา่งชดัเจน 

239 
(64.95) 

121 
(32.88) 

8 
(2.17) 

- 3.63 0.53 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

1 

2.  เม่ือเกิดขอ้ผิดพลาด เจา้หนา้ท่ี
เทศบาลเมืองท่าชา้งสามารถ
แกปั้ญหาให้ท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

227 
(61.68) 

136 
(36.96) 

5 
(1.36) 

- 3.60 0.52 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

2 

3.  มีสถานท่ีจอดรถกวา้งขวาง
สะดวกสบาย/ ปลอดภยั 

218 
(59.24) 

141 
(38.32) 

9 
(2.45) 

- 3.57 0.54 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

3 

4.  มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น 
หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ เคร่ืองด่ืม      
ชา กาแฟ น ้าหวาน ฯลฯ คอยให ้     
บริการ 

213 
(57.88) 

120 
(32.61) 

35 
(9.51) 

- 3.48 0.66 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

4 

ภาพรวม 3.57 0.47 
เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

 

 
จากตารางท่ี 4 แสดงจ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ              

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง 
จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมการบริการ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ             
การใหบ้ริการของกองคลงั ดา้นความเป็นรูปธรรมการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด ( = 3.57, SD = 0.47) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง 
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมการบริการ ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้ง 
ใหค้วามรู้/ ค  าแนะน าแก่ท่านไดอ้ยา่งชดัเจน เห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.63, SD = 0.53) เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมา เร่ืองเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาด เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งสามารถแกปั้ญหาใหท้่านไดเ้ป็น
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อยา่งดี เห็นดว้ยมากท่ีสุด( = 3.60, SD = 0.52) อนัดบัท่ีสาม เร่ืองมีสถานท่ีจอดรถกวา้งขวาง
สะดวกสบาย/ ปลอดภยั เห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.57, SD = 0.54) และอนัดบัสุดทา้ย เร่ืองมีส่ิงอ านวย 
ความสะดวก เช่น หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ เคร่ืองด่ืม ชา กาแฟ น ้าหวาน ฯลฯ คอยใหบ้ริการ เห็นดว้ย
มากท่ีสุด ( = 3.48, SD = 0.66) 
 
ตารางท่ี 5  จ  านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชน    

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี     
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 

 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 
ในการบริการ 

ระดบัความคดิเห็นของประชาชน 

  SD แปลความ อนัดบั เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

1.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้ง       
ท่ีให้บริการตรงตามความตอ้งการ
และมีมาตรฐานเดียวกนั 

205 
(55.71) 

158 
(42.93) 

5 
(1.36) 

- 3.54 0.53 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

2 

2.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้ง
ให้บริการเป็นไปตามล าดบัก่อนหลงั 

203 
(55.16) 

162 
(44.02) 

3 
(0.82) 

- 3.54 0.51 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

1 

3.  กองคลงัมีความพร้อมในดา้น
เอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆ ท่ีจะ
สามารถให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

171 
(46.47) 

195 
(52.99) 

2 
(0.54) 

- 3.46 0.51 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

3 

4.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้ง        
ให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้งตรงตาม
ขอ้เทจ็จริงแก่ท่าน 

167 
(45.38) 

199 
(54.08) 

2 
(0.54) 

- 3.45 0.51 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

4 

ภาพรวม 3.50 0.38 
เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

 

 
จากตารางท่ี 5 แสดงจ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น 

ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ        
ในการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.50, SD = 0.38) เม่ือพิจารณา             
ในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง 
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมการบริการ ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้ง 
ใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบัก่อนหลงั เห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.54, SD = 0.51) เป็นอนัดบัแรก            
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รองลงมา เร่ืองเจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งท่ีใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการและมีมาตรฐาน
เดียวกนั เห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.54, SD = 0.53) อนัดบัท่ีสาม เร่ืองกองคลงัมีความพร้อมในดา้น
เอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆ ท่ีจะสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.46, 
SD = 0.51) และอนัดบัสุดทา้ย เร่ืองเจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้งตรงตาม
ขอ้เทจ็จริงแก่ท่าน เห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.45, SD = 0.51) 
 
ตารางท่ี 6  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชน          

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี      
ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 

 

ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็นของประชาชน 

  SD แปลความ อนัดบั เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

1.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้ง
ให้บริการในระยะเวลาท่ีกระชบั/ 
รวดเร็ว 

195 
(52.99) 

164 
(44.57) 

9 
(2.45) 

- 3.51 0.55 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

2 

2.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้ง      
มีขั้นตอนการท างานไม่ยุง่ยาก 
ซบัซอ้นจนเกินไป 

175 
(47.55) 

166 
(45.11) 

27 
(7.34) 

- 3.40 0.62 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

4 

3.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้ง      
คอยให้บริการ/ อ านวยความสะดวก
นอกสถานท่ี 

190 
(51.63) 

173 
(47.01) 

5 
(1.36) 

- 3.50 0.53 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

3 

4.  มีแผน่ป้าย/ เอกสารประกาศ
ประชาสมัพนัธ์ขั้นตอนในการติดต่อ
อยา่งชดัเจน 

196 
(53.26) 

165 
(44.84) 

7 
(1.90) 

- 3.51 0.54 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

1 

ภาพรวม 3.48 0.43 
เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

 

 
จากตารางท่ี 6 แสดงจ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น 

ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองคลงั ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.48, SD = 0.43) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด            
สรุปไดด้งัน้ี 
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ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง 
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ในเร่ืองมีแผน่ป้าย/ เอกสารประกาศ 
ประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนในการติดต่ออยา่งชดัเจน เห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.51, SD = 0.54)                 
เป็นอนัดบัแรก รองลงมา เร่ืองเจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งใหบ้ริการในระยะเวลาท่ีกระชบั/ รวดเร็ว 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.51, SD = 0.55) อนัดบัท่ีสาม เร่ืองเจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งคอยให ้       
บริการ/ อ านวยความสะดวกนอกสถานท่ี เห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.50, SD = 0.53) และอนัดบัสุดทา้ย 
เร่ืองเจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งมีขั้นตอนการท างานไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้นจนเกินไป เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
( = 3.40, SD = 0.62) 
 
ตารางท่ี 7  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชน          

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี      
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
ระดบัความคดิเห็นของประชาชน 

  SD แปลความ อนัดบั เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

1.  มีการประสานงานทางโทรศพัท์
ไดง่้าย สะดวก 

173 
(47.01) 

169 
(45.92) 

18 
(4.89) 

8 
(2.17) 

3.38 0.68 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

4 

2.  มีเวบ็ไซต ์(Website) ทนัสมยั 
ขอ้มูลเป็นปัจจุบนั สืบคน้ไดง่้าย 

185 
(50.27) 

161 
(43.75) 

13 
(3.53) 

9 
(2.45) 

3.42 0.68 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

3 

3.  หากท่านมีขอ้สงสยัเก่ียวกบั         
กฎระเบียบต่าง ๆ เจา้หนา้ท่ีเทศบาล
เมืองท่าชา้งจะมีค  าอธิบายท่ีแม่นย  า
และถูกตอ้งเป็นอยา่งดี 

168 
(45.65) 

193 
(52.45) 

7 
(1.90) 

- 3.44 0.53 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

2 

4.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้ง       
ส่งเอกสาร/ หนงัสือราชการ/ 
หนงัสือเวียน แจง้เร่ืองราว                  
ข่าวสารต่าง ๆ อยา่งรวดเร็ว               
ทนัการณ์ 

202 
(54.89) 

157 
(42.66) 

9 
(2.45) 

- 3.52 0.55 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

1 

ภาพรวม 3.44 0.45 
เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

 

 
จากตารางท่ี 7 แสดงจ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น 

ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
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ผูรั้บบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.44, SD = 0.45) เม่ือพิจารณา                 
ในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง 
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้ง 
ส่งเอกสาร/ หนงัสือราชการ/ หนงัสือเวยีน แจง้เร่ืองราวข่าวสารต่าง ๆ อยา่งรวดเร็ว ทนัการณ์           
เห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.52, SD = 0.55) เป็นอนัดบัแรก รองลงมา เร่ืองหากท่านมีขอ้สงสัยเก่ียวกบั 
กฎระเบียบต่าง ๆ เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งจะมีค าอธิบายท่ีแม่นย  าและถูกตอ้งเป็นอยา่งดี            
เห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.44, SD = 0.53) อนัดบัท่ีสาม เร่ืองมีเวบ็ไซต ์(Website) ทนัสมยั ขอ้มูล          
เป็นปัจจุบนั สืบคน้ไดง่้าย เห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.42, SD = 0.68) และอนัดบัสุดทา้ย เร่ืองมีการ
ประสานงานทางโทรศพัทไ์ดง่้าย สะดวก เห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.38, SD = 0.68) 
 
ตารางท่ี 8  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชน          

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี    
ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 

 

ด้านความเข้าใจและ 
ความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็นของประชาชน 

  SD แปลความ อนัดบั เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

1.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้ง      
มีความเตม็ใจและความพร้อม           
ในการให้บริการ 

217 
(58.97) 

146 
(39.67) 

5 
(1.36) 

- 3.58 0.52 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

3 

2.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้ง
แสดงความเป็นกนัเองกบัท่าน 

226 
(61.41) 

135 
(36.68) 

7 
(1.90) 

- 3.60 0.53 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

2 

3.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้ง      
มีความกระตือรือร้นและเตม็ใจ
ให้บริการ 

203 
(55.16) 

157 
(42.66) 

8 
(2.17) 

- 3.53 0.54 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

4 

4.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้ง      
มีอธัยาศยัไมตรี ให้ความเอ้ือเฟ้ือ       
เป็นอยา่งดี 

233 
(63.32) 

129 
(35.05) 

6 
(1.63) 

- 3.62 0.52 เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

1 

ภาพรวม 3.58 0.38 
เห็นดว้ย 
มากท่ีสุด 

 

 
จากตารางท่ี 8 แสดงจ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น 

ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
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พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั ดา้นความเขา้ใจและ                 
ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.58, SD = 0.38) 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง 
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ี
เทศบาลเมืองท่าชา้งมีอธัยาศยัไมตรี ใหค้วามเอ้ือเฟ้ือเป็นอยา่งดี เห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.62,              
SD = 0.52) เป็นอนัดบัแรก รองลงมา เร่ืองเจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งแสดงความเป็นกนัเองกบัท่าน 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.60, SD = 0.53) อนัดบัท่ีสาม เร่ืองเจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งมีความเตม็ใจ 
และความพร้อมในการใหบ้ริการ เห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.58, SD = 0.52) และอนัดบัสุดทา้ย            
เร่ืองเจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งมีความกระตือรือร้นและเตม็ใจใหบ้ริการ เห็นดว้ยมากท่ีสุด            
( = 3.53, SD = 0.54) 

 
ตารางท่ี 9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ                

การใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี                       
โดยภาพรวมรายดา้น 

 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
กองคลงั เทศบาลเมืองท่าช้าง อ าเภอเมือง จังหวดัจันทบุรี   SD 

แปล
ความ 

อนัดับ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมการบริการ 3.57 0.47 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

2 

2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 3.50 0.38 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

3 

3.  ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 3.48 0.43 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

4 

4.  ดา้นใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 3.44 0.45 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

5 

5.  ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 3.58 0.38 เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

1 

ภาพรวม 3.51 0.27 
เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 9 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวม 
รายดา้น พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองคลงั โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด ( = 3.51, SD = 0.27) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง 
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ เห็นดว้ยในระดบั
มากท่ีสุด ( = 3.58, SD = 0.38) เห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรก รองลงมา ดา้นความเป็นรูปธรรมการบริการ 
เห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุด ( = 3.57, SD = 0.47) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เห็นดว้ย
ในระดบัมากท่ีสุด ( = 3.50, SD = 0.38) ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ เห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุด 
( = 3.48, SD = 0.43) และอนัดบัสุดทา้ย ดา้นให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ เห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุด  
( = 3.44, SD = 0.45) 

 

ตอนที ่3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที ่1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ         

กองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 10  การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ            

กองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 

เพศ จ านวน   SD t Sig. 
ชาย 161 3.4975 0.26207 -1.017 0.310 
หญิง 207 3.5266 -27947   

รวม 161 3.4975 0.26207   
 

จากตารางท่ี 10 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็น       
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั                  
(t = -1.017, Sig. = 0.310) จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานที ่2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
กองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 11  วเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชน  
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
จ  าแนกตามอาย ุ

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
363 

1.044 
26.110 

0.261 
0.072 

3.629 0.006 

รวม 367 27.154    
*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 11 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง                  
ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง 
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอายุ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั (F = 3.629, 
Sig. = 0.006) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
รายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบของ LSD ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 12  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ของ LSD จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ   ต ่ากว่า 25 ปี 25-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี 56 ปีขึน้ไป 
ต ่ากวา่ 25 ปี 3.42 - 0.17*  0.13*  
25-35 ปี 3.59  - 0.13*   
36-45 ปี 3.46   - 0.09*  
46-55 ปี 3.55    -  
56 ปีข้ึนไป 3.52     - 

*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 12 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบ            
ของ LSD (Least significant difference) พบวา่ 
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1.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ25-35 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 25 ปี 

2.  ประชาชนท่ีมีอายุ 25-35 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาย ุ36-45 ปี 

3. ประชาชนท่ีมีอายุ 46-55 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาย ุ36-45 ปี 

4.  ประชาชนท่ีมีอายุ 46-55 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 25 ปี 

สมมติฐานที ่3  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ                 
การใหบ้ริการของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 13  วเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชน 

ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5 
362 

0.459 
26.695 

0.092 
0.074 

1.244 0.288 

รวม 367 27.154    

*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 13 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ           
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง 
จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
(F = 1.244, Sig. = 0.288) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานที ่4  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
กองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 14  วเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
จ  าแนกตามอาชีพ 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
363 

3.941 
23.213 

0.563 
0.064 

8.732 0.000 

รวม 367 27.154    
*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 14 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ            
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง 
จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ            
การใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั (F = 8.732, 
Sig. = 0.000) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
รายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบของ LSD ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 15  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ของ LSD จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ   
รับราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

บริษทั 
เอกชน 

ธุรกิจ 
ส่วนตัว 

เกษตรกรรม รับจ้าง ค้าขาย 
นักเรียน/ 
นักศึกษา 

อ่ืน ๆ  

รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 3.39 - 0.25*    0.24*  0.32* 
บริษทัเอกชน 3.65  - 0.20* 0.22* 0.19*  0.18*  
ธุรกิจส่วนตวั 3.45   -   0.18*  0.26* 
เกษตรกรรม 3.43    -  0.20*  0.28* 
รับจา้ง 3.46     - 0.17*  0.25* 
คา้ขาย 3.63      - 0.17*  
นกัเรียน/ นกัศึกษา 3.46       - 0.24* 
อ่ืน ๆ  3.70        - 

*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 15 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบ            
ของ LSD (Least significant difference) พบวา่ 
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1.  ประชาชนท่ีมีอาชีพบริษทัเอกชน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 

2.  ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 

3.  ประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 

4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพท างานบริษทัเอกชน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ           
ของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั 

5.  ประชาชนท่ีมีอาชีพท างานบริษทัเอกชน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ           
ของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกรรม 

6.  ประชาชนท่ีมีอาชีพท างานบริษทัเอกชน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ            
ของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้ง 

7.  ประชาชนท่ีมีอาชีพท างานบริษทัเอกชน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ            
ของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา 

8.  ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดั มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั 

9.  ประชาชนท่ีมีอ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมือง
ท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั 

10.  ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกรรม 

11.  ประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกรรม 

12.  ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้ง 

13.  ประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้ง 

14.  ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีเป็นนกัเรียน/ นกัศึกษา 

15.  ประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีเป็นนกัเรียน/ นกัศึกษา 
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สมมติฐานที่ 5  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 16  วเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชน 

ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
363 

0.712 
26.442 

0.178 
0.073 

2.445 0.046 

รวม 367 27.154    

*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 16 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง                   
ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง 
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั      
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั (F = 2.445, Sig. = 0.046) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงไดท้  าการวเิคราะห์
เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบของ LSD ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 17  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ของ LSD จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน   
ต า่กว่า 

5,000 บาท 
5,000-10,000 

บาท 
10,001-15,000 

บาท 
15,001-20,000 

บาท 
20,001 

บาทขึน้ไป 
ต ่ากวา่ 5,000 บาท 3.45 -     
5,000-10,000 บาท 3.55  -   0.09* 
10,001-15,000 บาท 3.52   -   
15,001-20,000 บาท 3.57    - 0.10* 
20,001 บาทข้ึนไป 3.47     - 

*p ≤ .05 
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จากตารางท่ี 17 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบ            
ของ LSD (Least significant difference) พบวา่ 

1.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 5,000-10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001 บาท 
ข้ึนไป 

2.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001          
บาทข้ึนไป 
 
ตารางท่ี 18  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ          
ของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ          
ของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ             
การใหบ้ริการของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี   
ไม่แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมือง 

ท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อ
เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมือง      
ท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
โดยใชว้ธีิการเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นเขตเทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดั
จนัทบุรี จ  านวนทั้งหมด 8,207 หลงัคาเรือน ตวัแทนครัวเรือนละ 1 คน ซ่ึงการก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง 
ใชสู้ตรตาราง เครจซ่ี์ และมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970) ไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
จ  านวน 368 คน และผูว้จิยัไดด้ าเนินการสุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งท่ีค านึงถึงความน่าจะเป็น 
วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ 95% และก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนท่ี
ยอมรับได ้0.05 เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการใชแ้บบสอบถาม และท าการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ 
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน ดว้ยสถิติ t-test,                
One-way ANOVA และท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD (Least significant 
difference test) ผูว้จิยัน าเสนอผลการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 

1.  สรุปผลการวจิยั 
2.  อภิปรายผล 
3.  ขอ้เสนอแนะ 

 

สรุปผลการวจิัย 
ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาล

เมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหวา่ง 36-45 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด ส่วนมากมีอาชีพรับจา้งและมีรายไดต่้อเดือน 
20,001 บาทข้ึนไป มากท่ีสุดของผูต้อบแบบสอบถาม 
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ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ          
ของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 

จากการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมรายดา้น พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา           
ในรายละเอียด พบวา่ ในดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด     
เห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรก รองลงมา ดา้นความเป็นรูปธรรมการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ           
ในการบริการ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ และอนัดบัสุดทา้ย ดา้นใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  
เห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั 

ส่วนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ              

การใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามขอ้มูล           
ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 

2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 

4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

อภิปรายผล 
จากการวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 

เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้ิจยัขออภิปรายผลการวจิยั ดงัน้ี 
1.  ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 

เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด จึงแสดงให้เห็นไดว้า่ เจา้หนา้ท่ีของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้ง มีความเตม็ใจ 
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เป็นกนัเองในการใหบ้ริการ กระตือรือร้น อธัยาศยัไมตรีดีต่อประชาชน มีการบริการท่ีเป็นเลิศ 
รวดเร็วในการใหบ้ริการ ท าใหภ้าพรวมของการบริการอยูใ่นเกณฑท่ี์ดี และประชาชนพึงพอใจอยา่ง
สูงสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุวฒัน์ สุขวบูิลย ์(2548) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน 
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ณ ส านกังานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณี 
งานทะเบียนราษฎร ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนในภาพรวมท่ีมาใชบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ 
งานทะเบียนราษฎรของส านกังานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการบริการท่ี
ไดรั้บในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของบงกช สิงหะ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี 
พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง 
จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอมรรัตน์ วงคไ์ชยสิทธ์ิ 
(2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลสบปราบ 
อ าเภอสบปราบ จงัหวดัล าปาง พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ             
ของเทศบาลต าบลสบปราบอยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุทธิการต ์ชูทอง (2551) 
ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง 
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
เทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง และสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของธญัญธร สมพงษ ์(2553) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร            
ส่วนต าบลบา้นหาด อ าเภอบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลบา้นหาด อ าเภอบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงจากการศึกษาวจิยัและวเิคราะห์ขอ้มูลของผูท้  าวจิยันั้น สามารถแยกวเิคราะห์         
เป็นรายดา้น ไดด้งัน้ี 

 1.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมการบริการ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ        
การบริการในระดบัมากท่ีสุด ในความคิดเห็นของผูท้  าวจิยัอาจกล่าวไดว้า่ การท่ีประชาชนรู้สึกต่อ
การใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด เพราะเจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งไดมี้การใหค้วามรู้/ ค  าแนะน า 
แก่ประชาชนไดอ้ยา่งชดัเจนและเขา้ใจง่าย ไม่วา่ประชาชนจะสอบถามหรือสงสัยเก่ียวกบัเร่ืองใด ๆ 
ก็ตาม เจา้หนา้ท่ีไดอ้ธิบาย แนะน าใหก้บัประชาชนเป็นอยา่งดี สามารถช่วยแกปั้ญหาต่าง ๆ ใหก้บั
ประชาชนไดเ้ป็นอยา่งดี มีท่ีจอดรถท่ีกวา้งขวางและสะดวกสบาย เน่ืองจากทางเทศบาลมีพื้นท่ีท่ี
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กวา้งขวาง จึงท าใหง่้ายต่อการมาติดต่อราชการกบัทางเทศบาลฯ อีกทั้งยงัมีส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ เช่น หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ น ้าด่ืม ชา กาแฟ ฯลฯ คอยบริการประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ
อยา่งสม ่าเสมอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของบงกช สิงหะ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่  
ดา้นความสะดวกสบายและดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัสูง และสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของอมรรัตน์ วงคไ์ชยสิทธ์ิ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให ้  
บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จงัหวดัล าปาง พบวา่ ดา้นความสะดวกสบาย
ของสถานท่ีใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุทธิการต ์ชูทอง (2551)          
ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง 
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัสูง 

 1.2  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจในการบริการ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการในระดบัมากท่ีสุด ในความคิดเห็นของผูท้  าวจิยัอาจกล่าวไดว้า่ การท่ีประชาชน 
รู้สึกต่อคุณภาพการบริการในระดบัมากท่ีสุด เพราะเจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งใหบ้ริการเป็นไป
ตามล าดบัก่อนหลงั ไม่มีการแซงคิวกนั ใครมาก่อนใหบ้ริการก่อน เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตาม          
ความตอ้งการและมีมาตรฐานเดียวกนั ใหบ้ริการอยา่งมีความเสมอภาคกนัแก่ประชาชนทุกคนทุกระดบั 
เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในดา้นเอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆ ท่ีจะสามารถใหบ้ริการประชาชนได้
อยา่งรวดเร็ว มีการใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้งตรงตามขอ้เทจ็จริงแก่ประชาชน ท าใหป้ระชาชนเกิด
ความพึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของบงกช สิงหะ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็น     
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ดา้นความเป็นธรรมและดา้นความเสมอภาค อยูใ่นระดบัสูง และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอมรรัตน์  
วงคไ์ชยสิทธ์ิ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จงัหวดัล าปาง พบวา่ ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของทศรัฐ จนัยาง (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็น        
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย  
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบวา่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค อยูใ่นระดบัดี 

 1.3  ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ             
การใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด ในความคิดเห็นของผูท้  าวจิยัอาจกล่าวไดว้า่ การท่ีประชาชนรู้สึก       
ต่อคุณภาพการบริการในระดบัมากท่ีสุด เพราะมีแผน่ป้าย/ เอกสาร ประกาศ ประชาสัมพนัธ์ ทุกขั้นตอน 
ในการติดต่ออยา่งชดัเจนแก่ประชาชน เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งใหบ้ริการในระยะเวลาท่ีกระชบั 
รวดเร็ว ลดขั้นตอนการท างานบางส่วนท่ีไม่จ  าเป็นออก เพื่อการท างานท่ีไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น                
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ใหเ้บด็เสร็จในขั้นตอนเดียว (One stop service) และยงัมีบริการอ านวยความสะดวกนอกสถานท่ี      
แก่ประชาชน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของบงกช สิงหะ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็น               
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ อยูใ่นระดบัสูง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของทศรัฐ จนัยาง (2555) 
ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาล           
ต  าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบวา่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา          
อยูใ่นระดบัดี  

 1.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการในระดบัมากท่ีสุด ในความคิดเห็นของผูท้  าวจิยัอาจกล่าวไดว้า่ การท่ีประชาชนรู้สึกต่อ
คุณภาพการบริการในระดบัมากท่ีสุด เพราะเจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งมีการส่งเอกสาร/ หนงัสือ
ราชการ/ หนงัสือเวยีน แจง้เร่ืองราวข่าวสารต่าง ๆ อยา่งรวดเร็ว ทนัการณ์ เจา้หนา้ท่ีตอบขอ้สงสัย
เก่ียวกบักฎระเบียบต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า เป็นอยา่งดี มีเวบ็ไซต ์(Website) ท่ีทนัสมยั เพื่อให้
ประชาชนไดเ้ขา้ไปสืบคน้เก่ียวกบัการท างานของเทศบาลในทุก ๆ ดา้นไดง่้ายข้ึน และมีการ
ประสานงานทางโทรศพัทท่ี์ติดต่อสอบถามไดส้ะดวกและรวดเร็ว ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ
สุทธิการต ์ชูทอง (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
เทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ดา้นความทัว่ถึง อยูใ่นระดบัสูง            
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่             
ดา้นความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ อยูใ่นระดบัมาก 

 1.5  ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ประชาชนมีความคิดเห็น         
ต่อคุณภาพการบริการในระดบัมากท่ีสุด ในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัอาจกล่าวไดว้า่ การท่ีประชาชน 
รู้สึกต่อคุณภาพการบริการในระดบัมากท่ีสุด เพราะเจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งมีอธัยาศยัไมตรีดี 
ใหค้วามเอ้ือเฟ้ือ มีความเป็นกนัเองกบัประชาชน เตม็ใจและพร้อมในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ และมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการแก่ประชาชน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของบงกช สิงหะ (2549) 
ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง             
อ  าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัสูง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
งานวจิยัของไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก 



 64 

2.  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั 
เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ              
รายไดต่้อเดือน ผลการวจิยัพบวา่ 

 2.1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของบงกช สิงหะ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ              
ของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั                
มีความคิดเห็นในการมาใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั และงานวจิยัของปราณี อินทวงศ ์(2550) ไดศึ้กษา
เร่ือง ประสิทธิผลการใหบ้ริการเทศบาลต าบลบางกะดี อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ผูม้าใช้
บริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะดี ในภาพรวม 
ไม่แตกต่างกนั และงานวจิยัของอมรรัตน์ วงคไ์ชยสิทธ์ิ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจ              
ของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จงัหวดัล าปาง พบวา่  
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลสบปราบ 
ไม่แตกต่างกนั แต่ขดัแยง้กบังานวจิยัของทศรัฐ จนัยาง (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ช ้    
บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั และขดัแยง้กบังานวจิยั           
ของสุวฒัน์ สุขวบูิลย ์(2548) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการแบบ    
จุดเดียวเบด็เสร็จ ณ ส านกังานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณี งานทะเบียนราษฎร 
พบวา่ เพศแตกต่างกนั มีผลท าใหป้ระชาชนผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บ
แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของผูท้  าวจิยัอาจกล่าวไดว้า่ การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองท่าชา้ง 
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ประชาชนทั้งเพศชายและเพศหญิง มีการบริการประชาชนอยา่งเสมอภาค 
เท่าเทียมกนั จึงอาจท าใหผ้ลการวดัระดบัคุณภาพการบริการออกมาไม่แตกต่างกนั 

 2.2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยั        
ของสุทธิการต ์ชูทอง (2551) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 
ของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ อายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการแตกต่างกนั และงานวจิยัของทศรัฐ จนัยาง (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็น
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย        
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบวา่ อายท่ีุแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั 
และงานวจิยัของไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให ้   
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บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั ขดัแยง้กบังานวิจยัของสุวฒัน์ สุขวบูิลย ์(2548) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน 
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ ณ ส านกังานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะ
กรณี งานทะเบียนราษฎร พบวา่ อายแุตกต่างกนั มีผลท าใหป้ระชาชนผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจ
ในการบริการท่ีไดรั้บไม่แตกต่างกนั และขดัแยง้กบังานวจิยัของอมรรัตน์ วงคไ์ชยสิทธ์ิ (2550)          
ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอ
สบปราบ จงัหวดัล าปาง พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการซ่ึงมีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจ            
ในการบริการไม่แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของผูท้  าวจิยัอาจกล่าวไดว้า่ เน่ืองจากประชาชนท่ีมีอายุ
ต่างกนั จึงท าใหมี้ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั เพราะผูท่ี้มีอายมุากกวา่จะมี
ประสบการณ์ในการมาติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานราชการหรือหน่วยงานอ่ืน ๆ มากกวา่ผูท่ี้มี
อายนุอ้ย 

 2.3  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ        
การใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่าง สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของบงกช สิงหะ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั   
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั และงานวจิยัของทศรัฐ จนัยาง (2555)             
ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาล          
ต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั แต่ขดัแยง้กบังานวจิยัของสุวฒัน์ สุขวบูิลย ์
(2548) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ณ 
ส านกังานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณี งานทะเบียนราษฎร พบวา่ ระดบัการศึกษา 
ของประชาชนท่ีแตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บแตกต่างกนั และขดัแยง้กบั
งานวจิยัของสุทธิการต ์ชูทอง (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ           
การบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ระดบัการศึกษา            
ของประชาชนท่ีแตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
และขดัแยง้กบังานวจิยัของไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมี
ระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอ
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของผูท้  าวจิยัอาจกล่าวไดว้า่ ประชาชนท่ีมา
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ใชบ้ริการส่วนใหญ่นั้น จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี และมีเพียงส่วนนอ้ยท่ีจบการศึกษาสูงกวา่
ปริญญาตรี ซ่ึงนอกนั้นระดบัการศึกษาใกลเ้คียงกนั ซ่ึงอาจเป็นไปไดว้า่ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามนั้น 
โดยส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาท่ีไม่แตกต่างกนั ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการจึงไม่แตกต่างกนั 
มากนกั จึงท าใหผ้ลการศึกษาไม่พบความแตกต่างกนั 

 2.4  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่าง สอดคลอ้งกบังานวจิยั             
ของทศรัฐ จนัยาง (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบวา่ อาชีพท่ี
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั และงานวจิยัของไพฑูรย ์คุม้คง 
(2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ            
การใหบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบังานวจิยัของบงกช สิงหะ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั แต่ขดัแยง้กบั
งานวจิยัของอมรรัตน์ วงคไ์ชยสิทธ์ิ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให ้ 
บริการของเทศบาลต าบลสบปราบ อ าเภอสบปราบ จงัหวดัล าปาง พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการ 
ซ่ึงมีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการบริการไม่แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของผูท้  าวจิยั
อาจกล่าวไดว้า่ อาชีพแต่ละอาชีพนั้น มีการท างาน ประสบการณ์ท างานในแต่ละวนัแตกต่างกนัไป 
ความตอ้งการของแต่ละบุคคลในการท่ีจะรับบริการดา้นต่าง ๆ จึงแตกต่างกนั ส่งผลท าใหก้ารวดั
ระดบัคุณภาพการบริการออกมาแตกต่างกนั 

 2.5  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ         
การใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่าง สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของสุทธิกานต ์ชูทอง (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ            
การบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ รายไดข้องประชาชนท่ี
แตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั และงานวิจยั 
ของทศรัฐ จนัยาง (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบวา่ ประชาชนมี
รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั และงานวจิยัของไพฑูรย ์
คุม้คง (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
นายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อ
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คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั แต่ขดัแยง้กบังานวจิยัของสุวฒัน์ สุขวบูิลย ์(2548) ไดศึ้กษาเร่ือง  
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ ณ ส านกังานเขตบางเขน 
กรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณี งานทะเบียนราษฎร พบวา่ รายไดแ้ตกต่างกนั มีผลท าใหป้ระชาชน 
ผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บไม่แตกต่างกนั และขดัแยง้กบังานวิจยัของบงกช  
สิงหะ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล             
ต  าบลบ่อทอง อ าเภอ บ่อทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั                
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั และขดัแยง้กบังานวจิยัของปราณี อินทวงศ ์
(2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ประสิทธิผลการใหบ้ริการเทศบาลต าบลบางกะดี อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี 
พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
บางกะดี ในภาพรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในความคิดเห็นของผูท้  าวจิยั 
อาจกล่าวไดว้า่ ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ายอ่มไม่คาดหวงัคุณภาพการบริการ เพียงแต่ไดรั้บบริการให้
ส าเร็จตามวตัถุประสงคข์องตนก็เพียงพอแลว้ แต่ในทางกลบักนั ผูท่ี้มีรายไดสู้งมีความคาดหวงัจาก
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุด เพราะเม่ือมีรายไดสู้งก็เสียภาษีตามรายไดข้องตนเอง เม่ือมารับบริการ 
จากทางหน่วยงาน จึงอยากไดก้ารบริการท่ีมีมาตรฐานสูงและมีคุณภาพ การดูแลเอาใจใส่ท่ีดี ส่งผล
ท าใหผ้ลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการดา้นรายไดอ้อกมาแตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมือง

ท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ไดด้ าเนินการตามขั้นตอนการศึกษาวจิยัและไดส้รุปผลดงัท่ีได้
อภิปรายไวข้า้งตน้ ในส่วนของผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะบางประเด็น ดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1.  การก าหนดนโยบายในระดบักรมส่งเสริมการปกครองส่วนทอ้งถ่ินออกเป็นขอ้ก าหนด 

ไปยงัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในระดบัต่าง ๆ เช่น องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั เทศบาลนคร 
เทศบาลเมือง เทศบาลต าบล กรุงเทพมหานคร เมืองพทัยา และองคก์ารบริหารส่วนต าบล เพื่อให้
ด าเนินการออกระเบียบท่ียดึถือเป็นแนวทางในการด าเนินงาน ใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสารท่ีจ าเป็น          
ต่อประชาชนตามพระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสารในการเขา้ถึงงานบริการสาธารณะต่าง ๆ ขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีจ าเป็นต่อประโยชน์สาธารณะ เช่น การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารของศูนยข์อ้มูล
ข่าวสารในองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารผา่นระบบอินเตอร์เน็ต การช าระ
ภาษี ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ผา่นระบบธุรกรรมการเงินทางธนาคารหรือสถาบนัการเงินรูปแบบอ่ืน ๆ 



 68 

รวมถึงการสนบัสนุนนโยบายใหบ้ริการเชิงรุกในการใหบ้ริการประชาชน เช่น เทศบาลเคล่ือนท่ี         
เพื่อสร้างความมัน่ใจและความสะดวกสบายแก่ประชาชนในแต่ละชุมชนไดอ้ยา่งเหมาะสม 

2.  ควรมีการก าหนดนโยบายท่ีลดขั้นตอนการใหบ้ริการประชาชนท่ีเป็นรูปธรรมท่ีชดัเจน 
และเป็นมากกวา่ท่ีกระท าอยูใ่นปัจจุบนั ในเร่ืองของการลดขั้นตอนกระบวนการตามรูปแบบการปฏิรูป 
ระบบราชการสมยัใหม่ตามแนวทางของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนทอ้งถ่ินใหเ้ป็นแบบ One stop 
service เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการมาใชบ้ริการของประชาชน 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
1.  ควรมีแผน่ป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนในการรับบริการต่าง ๆ ของเทศบาล เพื่อให้

ประชาชนท่ีมารับบริการทราบ เป็นการลดระยะเวลาในการด าเนินงานต่าง ๆ ของกองคลงัใหล้ด
นอ้ยลง รวมถึงการประชาสัมพนัธ์กิจการงานต่าง ๆ ของกองคลงัเทศบาลเมืองท่าชา้งผา่นส่ือต่าง ๆ 
เช่น แผน่พบั ใบปลิว ประกาศเสียงตามสาย วทิยกุระจายเสียง ฯลฯ เพื่อเสริมสร้างความเขา้ใจในงาน
บริการดา้นการเงินการคลงัแก่ประชาชนในการร่วมกนัพฒันาเมืองท่าชา้งต่อไป 

2.  ควรมีช่องการติดต่อส่ือสารงานราชการ ข่าวสารและขอ้มูลเก่ียวกบัเทศบาลท่ีทนัสมยั 
สืบคน้ไดง่้าย เพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนอยา่งเตม็ท่ี เช่น เวบ็ไซต ์(Website) ของ
เทศบาล หรือ Fan page facebook ของเทศบาล เพื่อเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารราชการต่าง ๆ ท่ีจ  าเป็นแก่
ประชาชน เช่น ขอ้มูลทัว่ไป ขอ้มูลสถานะการเงินการคลงั ขอ้มูลสถานท่ีส าคญั ๆ ในเขตเทศบาล 
งานสาธารณกุศลต่าง ๆ งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เหตุด่วนเหตุร้าย งานบริการดา้น
การศึกษา และวฒันธรรม งานดา้นสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม งานดา้นโครงสร้างพื้นฐานต่าง ๆ 
เป็นตน้ 

ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
1.  ควรศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาล

เมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี โดยการวจิยัเชิงคุณภาพ 
2.  ควรศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาล

อ่ืน ๆ ในอ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรีดว้ย เพื่อน าผลการศึกษาวจิยัมาปรับปรุงการบริการของภาครัฐ
ใหมี้การบริการท่ีดีข้ึน ทัว่ทั้งอ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
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ตารางก าหนดขนาดตัวอย่างของ R.V. Krejcie และ D.W. Morgan 
 
ขนาดประชากร ขนาดตวัอย่าง ขนาดประชากร ขนาดตวัอย่าง ขนาดประชากร ขนาดตวัอย่าง 

10 10 220 140 1,200 291 
15 14 230 144 1,300 297 
20 19 240 148 1,400 302 
25 24 250 152 1,500 306 
30 28 260 155 1,600 310 
35 32 270 159 1,700 313 
40 36 280 162 1,800 317 
45 40 290 165 1,900 320 
50 44 300 169 2,000 322 
55 48 320 175 2,200 327 
60 52 340 181 2,400 331 
65 56 360 186 2,600 335 
70 59 380 191 2,800 338 
75 63 400 196 3,000 341 
80 66 420 201 3,500 345 
85 70 440 205 4,000 351 
90 73 460 210 4,500 354 
95 76 480 214 5,000 357 
100 80 500 217 6,000 361 
110 86 550 226 7,000 364 
120 92 600 234 8,000 367 
130 97 650 242 9,000 368 
140 103 700 248 10,000 370 
150 108 750 254 15,000 375 
160 113 800 260 20,000 377 
170 118 850 265 30,000 378 
180 123 900 269 40,000 380 
190 127 950 274 50,000 381 
200 132 1,000 278 75,000 382 
210 136 1,100 285 100,000 384 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิยั 
เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของกองคลงั 

เทศบาลเมืองท่าช้าง อ าเภอเมือง จันทบุรี 
 

ค าช้ีแจง 
1.  แบบสอบถามน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ           

การใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จนัทบุรี 
2.  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม ผูว้จิยัจะเก็บไวเ้ป็นความลบัและจะน าไปใชป้ระโยชน์

เพื่อการวิจยัในเชิงวชิาการเท่านั้น 
3.  แบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมือง 

ท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 

ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย   ลงใน  (   )  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 
 
1.  เพศ  (    )  ชาย  (    )  หญิง 
2.  อาย ุ
 (    )  ต ่ากวา่ 25 ปี (    )  25-35 ปี  (    )  36-45 ปี 
 (    )  46-55 ปี  (    )  56 ปีข้ึนไป 
3.  ระดบัการศึกษา 

(    )  ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ (    )  มธัยมศึกษาตอนตน้ (ม. 1-ม. 
3) 

 (    )  มธัยมศึกษาตอนปลาย (ม. 4-ม. 6)/ ปวช. (    )  ปวส./ อนุปริญญา 
 (    )  ปริญญาตรี (    )  สูงกวา่ปริญญาตรี 
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4.  อาชีพ 
 (    )  รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ (    )  บริษทัเอกชน 
 (    )  ธุรกิจส่วนตวั (    )  เกษตรกรรม 
 (    )  รับจา้ง (    )  คา้ขาย 

(    )  นกัเรียน/ นกัศึกษา (    )  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................. 
5.  รายไดต่้อเดือน 
 (    )  ต ่ากวา่ 5,000 บาท (    )  5,000-10,000 บาท 
 (    )  10,001-15,000 บาท (    )  15,001-20,000 บาท 
 (    )  20,001 บาทข้ึนไป 
 
ตอนที่ 2 คุณภาพการใหบ้ริการของกองคลงั เทศบาลเมืองท่าชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบั
ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

4   คะแนน  หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด  3  คะแนน  หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
2   คะแนน  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย  1  คะแนน  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็นของประชาชน 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านความเป็นรูปธรรมการบริการ     
1.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งใหค้วามรู้/ 
ค  าแนะน าแก่ท่านไดอ้ยา่งชดัเจน 

    

2.  เม่ือเกิดขอ้ผิดพลาด เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมือง       
ท่าชา้งสามารถแกปั้ญหาใหท้่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

    

3.  มีสถานท่ีจอดรถกวา้งขวาง สะดวกสบาย/ 
ปลอดภยั 

    

4.  มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น หนงัสือพิมพ ์
โทรทศัน์ เคร่ืองด่ืม ชา กาแฟ น ้าหวาน ฯลฯ          
คอยให้บริการ 
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็นของประชาชน 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ     
5.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งท่ีใหบ้ริการ          
ตรงตามความตอ้งการและมีมาตรฐานเดียวกนั 

    

6.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งใหบ้ริการ
เป็นไปตามล าดบัก่อนหลงั  

    

7.  กองคลงัมีความพร้อมในดา้นเอกสารและ
แบบพิมพต่์าง ๆ ท่ีจะสามารถใหบ้ริการได ้            
อยา่งรวดเร็ว 

    

8.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งใหข้อ้มูล
ข่าวสารท่ีถูกตอ้งตรงตามขอ้เทจ็จริงแก่ท่าน 

    

ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ      
9.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งใหบ้ริการ            
ในระยะเวลาท่ีกระชบั/ รวดเร็ว 

    

10.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งมีขั้นตอน           
การท างานไม่ยุง่ยากซบัซ้อนจนเกินไป 

    

11.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งคอย
ใหบ้ริการ/ อ านวยความสะดวกนอกสถานท่ี 

    

12.  มีแผน่ป้าย/ เอกสาร ประกาศ 
ประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนในการติดต่ออยา่ง
ชดัเจน 

    

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ     
13.  มีการประสานงานทางโทรศพัทไ์ดง่้าย 
สะดวก 

    

14.  มี Website ทนัสมยั ขอ้มูลเป็นปัจจุบนั 
สืบคน้ไดง่้าย 
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็นของประชาชน 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ     
15.  หากท่านมีขอ้สงสัยเก่ียวกบักฎระเบียบ
ต่าง ๆ เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งจะมี
ค าอธิบายท่ีแม่นย  าและถูกตอ้ง เป็นอยา่งดี 

    

16. เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งส่งเอกสาร/
หนงัสือราชการ/ หนงัสือ เวยีน แจง้เร่ืองราว
ข่าวสารต่าง ๆ อยา่งรวดเร็ว ทนัการณ์ 

    

ด้านความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ
ผู้รับบริการ 

    

17.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งมี                 
ความเตม็ใจ และความพร้อม                           
ในการใหบ้ริการ 

    

18.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้ง                   
แสดงความเป็นกนัเองกบัท่านเสมอ 

    

19.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้ง                   
มีความกระตือรือร้นและเตม็ใจใหบ้ริการ 

    

20.  เจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมืองท่าชา้งมีอธัยาศยั
ไมตรี ใหค้วามเอ้ือเฟ้ือเป็นอยา่งดี 

    

 
 
 
 
 
 
 
 




