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การศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล

บางกะจะอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี  การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดั
จนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
บางกะจะอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และ
ระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั โดยวธีิการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาล
ต าบลบางกะจะ จ านวน 184 คน โดยใชสู้ตรของ Yamane (1973) และท าการทดสอบสมมติฐาน            
ใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way 
ANOVA เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และใช ้LSD                
(Least significant difference test) ทดสอบความแตกต่างรายคู่หากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.05  

ผลการวจิยัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ 
อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยเม่ือแยกเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคในระดบัมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองในระดบัมากท่ีสุด ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอในระดบัมากท่ีสุด                
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ในระดบัมากท่ีสุด และสุดทา้ยดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา                      
ในระดบัมาก 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ 
อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ และอายตุ่างกนั                    
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี                           
จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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The purposes of this study were to examine a level of public opinions towards quality 

of service provided by Bangkaja Sub-district Municipality, Amphoe Mueang, Chanthaburi 
Province and to compare their level of opinions towards quality of service provided by Bangkaja 
Sub-district Municipality as classified by gender, age, educational level, occupation, amount of 
income, and length of residency. The data were collected from 184 people who used service at 
Bangkaja Sub-district Municipality. These subjects were recruited by Yamane’s formula (1973). 
The test of t-test was administered to compare the differences between independent variables with 
two groups; and the test of One-way ANOVA was used to compare the differences among 
independent variables with three groups onwards. Also, the Least Significant Difference Test 
(LSD) was administered to test the differences between pairs with a preset of a significant level at .05. 

The results of the study revealed that the level of public opinions towards quality of 
service provided by Bangkaja Sub-district Municipality, Amphoe Mueang, Chanthaburi Province 
was found at the highest level. When considering each aspect of quality of service, the one in 
relation to equality of service was rated the highest, followed by the aspects of provision of 
continuous service, adequacy of service, advancement of service, and punctuality of service, 
respectively. All of these aspects of quality of service were rated at the highest level. 

Based on the test of hypotheses, it was shown that there were no statistically significant 
differences in the level of opinions towards quality of service provided by Bangkaja Sub-district 
Municipality, Amphoe Mueang, Chanthaburi Province among the subjects with different marital 
status, educational level, occupation, and length of residency.  Finally, statistically significant 
differences were found in the level of opinions towards quality of service provided by Bangkaja 
Sub-district Municipality among the subjects with different gender and age at a significant level of 
.05. 
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  ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะอ าเภอเมืองจนัทบุรี  
  จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ     63 
15  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
  ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี  
  จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั     64 
16  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน     64 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ญ 

สารบัญภาพ 
 
ภาพท่ี       หนา้ 
1 กรอบแนวคิดในการวจิยั     3 

 
 

 



บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
การปกครองส่วนทอ้งถ่ินจึงครอบคลุมทัว่ทั้งราชอาณาจกัไทย กล่าวคือ ทุกพื้นท่ี               

ของประเทศไทย จะอยูใ่นความรับผดิชอบขององคก์ารปกครองทอ้งถ่ินไม่รูปใดก็รูปหน่ึง ซ่ึงต่อมา 
ไดมี้การประกาศใชก้ฎหมายการปกครองทอ้งถ่ินรูปพิเศษ ไดแ้ก่ พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการ
กรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2518 และพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการเมืองพทัยา พ.ศ. 2521         
ทั้งน้ีเน่ืองจากกรุงเทพมหานครเป็นเมืองขนาดใหญ่ มีประชากรมากท่ีสุด ส่วนเมืองพทัยาเป็นเมือง
ท่องเท่ียวท่ีมีลกัษณะพิเศษและใชรู้ปแบบการบริหารโดยการจา้งผูบ้ริหาร ซ่ึงปรากฏวา่ไม่ประสบ
ผลส าเร็จมากนกั ปัจจุบนัจึงมีแนวโนม้ท่ีเปล่ียนแปลงใหเ้ป็นเทศบาลนครไดมี้พระราชบญัญติั
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั พ.ศ. 2540 โดยก าหนดใหมี้พื้นท่ีรับผดิชอบครอบคลุมพื้นท่ีรับผดิชอบ
ของ อบต. ดว้ย แต่ใหมี้อ านาจมีหนา้ท่ีด าเนินการในกิจการท่ี อบต. ด าเนินการไม่ได ้หรือตอ้ง
ประสานงานร่วมกนัระหวา่ง อบต. หลายแห่ง เป็นตน้ ดงันั้น ปัจจุบนัประเทศไทยจึงมีรูปแบบ          
การปกครองทอ้งถ่ิน ทั้งหมด 5 รูปแบบ คือ กรุงเทพมหานคร เมืองพทัยาเทศบาล (แยกเป็นเทศบาลนคร 
เทศบาลเมือง และเทศบาลต าบล) องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (อบจ.) องคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) 
(กรมอนามยั กระทรวงสาธารณสุข, 2559) 

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีการบริหารจดัการข้ึนต่อกระทรวงมหาดไทย                    
โดยมีนายกเทศมนตรีเป็นหวัหนา้ฝ่ายบริหาร และฝ่ายนิติบญัญติัคอยควบคุมตรวจสอบการท างาน
พิจารณาใหค้วามเห็นชอบขอ้บญัญติัเทศบาลออกมาบงัคบัใชภ้ายในเขตเทศบาล รวมทั้งตั้งกระทู้
ถามฝ่ายบริหารในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัการด าเนินงานบริหารราชการของเทศบาลต าบล ตลอดจน
การบริหารหรือดูแลในดา้นความเป็นอยูข่องประชาชนให้กินดีอยูดี่และสร้างคุณภาพชีวติ ดงันั้น 
เทศบาลจึงมีภาระหนา้ท่ีต่อประชาชนโดยตรงในการบริหารทุก ๆ ดา้น เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
ใหก้บัประชาชนและประเทศชาติโดยไม่หยดุย ั้ง ถึงแมเ้ทศบาลจะอยูภ่ายใตอ้  านาจจ ากดับางเร่ือง       
ก็ตาม แต่เน่ืองจากเป็นองคก์รหน่ึงท่ีมีความใกลชิ้ดกบัประชาชน เพราะประชาชนเป็นผูเ้ลือกเขา้มา
โดยตรง เพื่อเป็นตวัแทนในเขตพื้นท่ีท่ีรับผิดชอบโดยตรง เพื่อพฒันาตามหลกัยทุธศาสตร์                 
ท่ีมีการระดมความคิดเห็นจากส่วนท่ีเก่ียวขอ้งในสังคม ไม่วา่จะเป็นการบริการในดา้นต่าง ๆ              
ของหน่วยงาน เพื่อก าหนดแผนใหเ้กิดประสิทธิภาพอยา่งแทจ้ริง อนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจ            
และเพื่อคนส่วนใหญ่ในสังคมไดรั้บผลประโยชน์จากการจดัสรรอยา่งทัว่ถึงและมีคุณธรรมควบคู่กนั 
(เทศบาลต าบลบางกะจะ, 2559) 
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เทศบาลต าบลบางกะจะ เป็นหน่วยงานบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ินอีกรูปแบบหน่ึง           
ซ่ึงมีสถานะเป็นนิติบุคคลและมีหนา้ท่ีในการแปลงนโยบายท่ีเป็นนามธรรมไปสู่การปฏิบติัอยา่งเป็น
รูปธรรม เพื่อใหเ้กิดความส าเร็จข้ึนและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการบริหารงานแบบบูรณาการ 
และยงัส่งเสริมคุณภาพชีวิตประชาชน ถา้เทศบาลต าบลบางกะจะมีการบริหารงานท่ีขาดประสิทธิภาพ 
จะส่งผลเสียอยา่งมากต่อการด าเนินงานของเทศบาลต าบลบางกะจะเอง เน่ืองจากเทศบาลต าบลบางกะจะ 
เป็นหน่วยงานท่ีตอ้งมีการด าเนินงานดว้ยกระบวนการบูรณาการร่วมกบัภาคประชาชนเป็นหลกั 
หากขาดประสิทธิภาพในการบริหารงานแลว้ จะท าใหก้ารปฏิบติังานเกิดการล่าชา้ การประสานงาน
เกิดความผิดพลาด คลาดเคล่ือน และในทางกลบักนั หากเทศบาลต าบลบางกะจะมีการบริหารงานท่ีดี    
มีประสิทธิภาพ จะส่งผลใหก้ารด าเนินงานของหน่วยงานเกิดความราบร่ืน มีการประสานงาน             
ในการปฏิบติัร่วมกบัประชาชนไดดี้ ตลอดจนสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของชุมชนได้
อยา่งตรงจุด ดงันั้น เพื่อใหก้ารปฏิบติังานสามารถบริการประชาชนไดอ้ยา่งทัว่ถึงและเป็นธรรม         
การรับฟังความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะจึงเป็นส่ิงจ าเป็น 
อยา่งยิง่ เพราะนอกจากจะท าใหเ้ทศบาลต าบลบางกะจะไดรั้บทราบปัญหาและความตอ้งการ             
ของประชาชนอยา่งแทจ้ริง (เทศบาลต าบลบางกะจะ, 2559) 

ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ        
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อน าผลการศึกษาในคร้ังน้ี            
ใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินงานและปรับปรุงพฒันาการบริหารงานของหน่วยงานต่อไป 
 

วตัถุประสงค์การวจิัย 
1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล                   

ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล        

ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
และระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั 
 

สมมติฐานการวจิัย 
1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล               

ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล               

ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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3.  ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ              
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

4.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

5.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล           
ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

6.  ประชาชนท่ีมีระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยัในเขตเทศบาลต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ        
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
จากการทบทวนเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ไดก้รอบแนวคิด ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการ 
อยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ซ่ึงเป็นแนวคิดของ Millet (1954)                         
แสดงเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยั ดงัน้ี 
 
  ตวัแปรตน้                 ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ
อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 

1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
2.  ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 
3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3. สถานภาพสมรส 
4.  ระดบัการศึกษา 
5.  อาชีพ 
6.  ระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.  ทราบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง

จนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
2.  ทราบถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล             

ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
3.  น าผลท่ีไดจ้ากการวจิยัมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ                 

ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
 

ขอบเขตการวจิัย 
ขอบเขตด้านเน้ือหา ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ               

ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรีใน 5 ดา้น (Millet, 1954) ประกอบดว้ย 
1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
2.  ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 
3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
ขอบเขตด้านพืน้ที่ 
ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัมุ่งศึกษาประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ         

อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 340 คน (เทศบาลต าบลบางกะจะ, 2559) 
ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ในการวจิยัคร้ังน้ีท าการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ               

อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ในช่วงเดือนมกราคม ถึง พฤษภาคม พ.ศ. 2559 รวมระยะเวลา
ทั้งส้ิน 5 เดือน 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
คุณภาพการใหบ้ริการ คือ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการ 

โดยท าการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง 
(Perception service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งตรงตาม
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงั                
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จะส่งผลใหก้ารบริการดงักล่าวเกิด คุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ
จากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคล
หรือองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ            
จากผลกระท านั้น 

เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ หมายถึง การท่ีเจา้หนา้ท่ีใหค้วามเอาใจใส่ในหนา้ท่ีบริการ มีบุคลิก
ท่าทีและมารยาทท่ีดี มีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการดว้ยความเสมอภาคโดยไม่เลือก
ปฏิบติั ซ่ือสัตยสุ์จริต โดยมีความตรงไปตรงมาในหนา้ท่ี ไม่เรียกร้องผลประโยชน์จากผูรั้บบริการ 
เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ พร้อมทั้งตอบค าถาม แจงขอ้สงสัยของผูม้ารับบริการ 

ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ประชาชนท่ีมาติดต่อขอใชบ้ริการทุก ๆ ดา้นของเทศบาล
ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 

การบริการของพนกังานเทศบาล หมายถึง พนกังานเทศบาลท่ีใหบ้ริการในงานดา้นต่าง ๆ 
ท่ีประชาชนมาขอรับบริการท่ีเทศบาลต าบลบางกะจะ 

การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐาน
ของความคิดวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นใหบ้ริการดว้ยการเอาใจใส่              
มีระบบงานท่ีใหบ้ริการมีความโปร่งใส มีการใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบัก่อน-หลงั และเจา้หนา้ท่ี
บริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 

การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเป็นไปตามเวลาและระยะเวลาท่ีระบุไว้
หรือตามความเหมาะสม มีความรวดเร็วในการให้บริการอยา่งถูกตอ้ง มีขั้นตอน/ ระเบียบ/ แบบฟอร์ม 
ในการใหบ้ริการ มีการใหค้  าแนะน า การแกไ้ขปัญหา ความชดัเจนของขอ้มูลในการให้บริการ            
และมีระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบังาน 

การให้บริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การให้บริการจะตอ้งมีลกัษณะท่ีมีจ านวนการใหบ้ริการ 
และสถานท่ีบริการอยา่งเหมาะสม อาคารสถานท่ีท่ีให้บริการมีความเหมาะสม มีช่องทางส าหรับคนชรา 
และผูพ้ิการอยา่งเพียงพอ มีบรรยากาศและแสงสวา่งมีความเหมาะสม มีส่ิงอ านวยความสะดวก
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ เช่น ท่ีนัง่รอ หอ้งน ้า เป็นตน้ 

การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ                       
โดยยดึประโยชน์ของประชาชนเป็นหลกั ใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและไม่ซ ้ าซอ้น                     
มีการประชาสัมพนัธ์การให้บริการดา้นต่าง ๆ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบและมุ่งมัน่        
ในการปฏิบติังาน และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและแม่นย  า 
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การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ                     
และผลการปฏิบติังาน มีการใชท้รัพยากรของหน่วยงานอยา่งคุม้ค่า มีตูรั้บความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข ์มีการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการตลอดเวลา และเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีการเรียนรู้ 
อยูต่ลอดเวลา 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
ในการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี 

จงัหวดัจนัทบุรี ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
1.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 
4.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชนภาครัฐ 
5.  ขอ้มูลทัว่ไปของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
ความหมายของคุณภาพการบริการ 
สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง               

เป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนั
ออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผล              
ท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ เวลาหน่ึง 

สุนนัทา ทวผีล (2550, หนา้ 18) ใหค้วามหมายค าวา่การบริการตรงกบัค าในภาษาองักฤษ
วา่ “Service” ซ่ึงเป็นค าท่ีเราคุน้เคยและคนส่วนมากจะเรียกร้องขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจ            
ของตน 

โดยกล่าววา่ การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการ 
การใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวธีิการ
หลากหลายในการท าใหค้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ จดัไดว้า่เป็นการให้บริการทั้งส้ิน 
การจดัอ านวยความสะดวกก็เป็นการใหบ้ริการ การสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการก็เป็น             
การใหบ้ริการ การใหบ้ริการจึงสามารถด าเนินการไดห้ลากหลายวธีิ จุดส าคญั คือ เป็นการช่วยเหลือ
และอ านวยประโยชน์ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ การบริการเป็นส่ิงส าคญัยิง่ในงานดา้นต่าง ๆ เพราะบริการ 
คือ การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการด าเนินงานใด ๆ          
ท่ีปราศจากบริการ ทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ใด ๆ             
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ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ยเสมอ ยิง่เป็นธุรกิจบริการตวับริการนั้นเอง คือ สินคา้                            
การขายจะประสบความส าเร็จไดต้อ้งมีการบริการท่ีดี กิจการคา้จะอยูไ่ดต้อ้งท าให้เกิดการ “ขายซ ้ า” 
คือ ตอ้งรักษาลูกคา้เดิมและเพิ่มลูกคา้ใหม ่การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไว ้ท าใหเ้กิดการขาย
ซ ้ าแลว้ซ ้ าอีก และชกัน าใหมี้ลูกคา้ใหม่ ๆ ตามมา เป็นความจริงวา่ “เราสามารถพฒันาคุณภาพสินคา้
ทีละตวัได ้แต่การพฒันาคุณภาพบริการตอ้งท าพร้อมกนัทั้งองคก์ร” การพฒันาคุณภาพของการบริการ 
เป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีทุกคนในองคก์รจะตอ้งถือเป็นความรับผดิชอบร่วมกนั มิฉะนั้น จะเสียโอกาส 
แก่คู่แข่งขนัหรือสูญเสียลูกคา้ไป 

องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการ 
สุนนัทา ทวผีล (2550, หนา้ 19-20) กล่าวไวว้า่ ในการพิจารณาความส าคญัของบริการ

อาจพิจารณาไดใ้น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
1.  ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร บริการท่ีดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติ อนัไดแ้ก่ 

ความคิด และความรู้สึก ทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก คือ 
ความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี 

 1.1  มีความช่ืนชมในตวัผูใ้ห้บริการ 
 1.2  มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 1.3  มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
 1.4  มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
 1.5  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะน าใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 
 1.6  มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 1.7  มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
2.  ถา้บริการไม่ดีจะมีผลเสียอยา่งไร บริการท่ีไม่ดีจะส่งผลใหผู้บ้ริการมีทศันคติ               

ทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ 
ดงัน้ี 

 2.1  มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 
 2.2  มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 2.3  มีความผดิหวงั และไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก 
 2.4  มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 
 2.5  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น ไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการอีก 
 2.6  มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
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เทคนิคการบริการด้วยใจ เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร (รัชนี นิคมเขตต,์ 2558)     
ผูมี้ความรู้และประสบการณ์ในการบริหารและการเป็นวทิยากรทั้งภาครัฐและเอกชน ท าใหไ้ดรั้บ
ความรู้และประสบการณ์ รวมทั้งไดแ้ลกเปล่ียนความรู้และความคิดจากการท ากิจกรรมกลุ่ม ท าใหไ้ด้
เขา้ใจวา่ การใหบ้ริการเป็นหนา้ท่ีในชีวติประจ าวนัท่ีทุกคนตอ้งปฏิบติั หากเราตอ้งการใหผู้อ่ื้น     
ช่ืนชมตวัเรา เราก็จะตอ้งมีการส ารวจและปรับปรุงตวัเราเอง ดงัน้ี 

1.  ดา้นบุคลิกภาพภายนอก ไดแ้ก่ ร่างกายสะอาด แต่งกายเหมาะสมกบักาลเทศะ ยิม้แยม้ 
แจ่มใส กิริยาอ่อนนอ้ม รู้จกัท่ีจะไหวใ้หเ้ป็นและสวย 

2.  ดา้นบุคลิกภาพภายใน ไดแ้ก่ ความกระตือรือร้น รอบรู้ เตม็ใจ และจริงใจ ความจ าดี     
มีปฏิภาณไหวพริบ มีความรับผดิชอบ มีอารมณ์มัน่คง 

3.  ดา้นคุณลกัษณะทางวาจา นบัเป็นคุณลกัษณะท่ีมีความจ าเป็นอยา่งมาก ทั้งน้ีเพราะปัญหา 
ของการใหบ้ริการส่วนใหญ่จะเกิดจากการส่ือสารระหวา่งผูใ้หก้บัผูรั้บบริการ ดงันั้น หากสามารถ
น าคุณลกัษณะทางวาจาท่ีดีมาใชไ้ดม้ากเท่าใด ปัญหาในการใหก้ารบริการก็จะลดลงเท่านั้น 

 3.1  คุณลกัษณะทางวาจาท่ีเหมาะสม มีดงัน้ี 
  3.1.1  พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
  3.1.2  รู้จกัใหค้  าชมตามโอกาสอนัสมควร 
  3.1.3  ใชถ้อ้ยค าภาษาใหถู้กตอ้ง 
  3.1.4  ใชน้ ้าเสียงใหเ้หมาะสมกบัผูฟั้งและสถานการณ์ 
  3.1.5  พูดชดัเจน กระชบั เขา้ใจง่าย 
  3.1.6  หลีกเล่ียงการต าหนิและนินทา 
  3.1.7  รู้จกัทกัทายผูอ่ื้นก่อน และอยา่ลืมใชค้  าวา่ “สวสัดี ขอโทษ และขอบคุณ” 
นอกจากการใชว้าจาดงัท่ีกล่าวแลว้ เสน่ห์อีกอยา่งหน่ึงของผูท่ี้ประสบความส าเร็จในงาน

บริการก็คือ 
 3.2  ตอ้งเป็นผูฟั้งท่ีดี ซ่ึงมีหลกัปฏิบติัดงัน้ี 
  3.2.1  ฟังดว้ยความเตม็ใจ 
  3.2.2  สนใจและใส่ใจ 
  3.2.3  อยา่ปล่อยใหอ้คติเขา้มารบกวน 
  3.2.4  จบัความใหไ้ดแ้ละตอบรับอยา่งมีจงัหวะ 
  3.2.5  ถามค าถามและตรวจสอบความเขา้ใจ 
  3.2.6  อยา่ขดัจงัหวะ 
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4.  ดา้นคุณลกัษณะภายในใจ สุดยอดของการใหก้ารบริการก็คือบริการดว้ยหวัใจ มีดงัน้ี 
 4.1  รู้จกัเอาใจเขามาใส่ใจเรา กล่าวคือ เม่ือเราตอ้งการแต่ส่ิงดี ๆ เราก็ควรจะมอบส่ิงดี ๆ 

นั้นใหแ้ก่ผูอ่ื้นดว้ย ในทางกลบักนั ถา้เราไม่ตอ้งการส่ิงท่ีไม่ดี เราก็ไม่ควรปฏิบติัเช่นนั้น 
 4.2  ใหบ้ริการผูอ่ื้นประดุจคนรักของตน ถา้เรานึกไดว้า่เม่ือเรามีคนรักและอยูใ่นหว้ง

แห่งความรักนั้น เราปฏิบติัต่อคนรักเราฉนัใด เราก็ควรปฏิบติัต่อผูอ่ื้นฉนันั้น 
 4.3  สร้างความรักและส่ิงดีงามในหวัใจ มีผูรู้้หลายท่านไดก้ล่าวไวต้รงกนัวา่                 

คนเรามีหวัใจเป็นอยา่งไร การแสดงออกก็จะเป็นอยา่งนั้น หากเรามีความโกรธในจิตใจ                     
การแสดงออกก็จะเตม็ไปดว้ยความกราดเกร้ียว ดุดนั ค าพูดกา้วร้าว หนา้ตาบ้ึงตึง แต่ถา้เรามีจิตใจ      
ท่ีเตม็เป่ียมดว้ยความรัก ความเมตตา กิริยาท่าทางท่ีออกมาก็จะมีแต่รอยยิม้ ความเอ้ืออาทร                 
ความเห็นอกเห็นใจ และความจริงใจ 

5.  หลกัในการใหบ้ริการมีดงัน้ี 
 5.1  การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพนั้น ตอ้งท าทุกคร้ัง ไม่ใช่ท าเฉพาะการบริการคร้ังแรก

เท่านั้น 
 5.2  คุณภาพของการบริการวดัจากความพอใจของลูกคา้ ไม่ใช่วดัจากความพอใจ         

ของผูใ้หบ้ริการ 
 5.3  การบริการท่ีมีคุณภาพเกิดข้ึนจากการท่ีทุกคนในองคก์รร่วมมือกนัและลงมือกระท า 

อยา่งจริงจงัและจริงใจ 
 5.4  การบริการท่ีมีคุณภาพตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้ 
 5.5  การบริการท่ีดียอ่มเกิดจากการส่ือสารท่ีดีต่อกนั 
 5.6  ผูใ้หบ้ริการตอ้งรู้สึกภาคภูมิใจและเป็นสุขท่ีมีโอกาสท าใหผู้รั้บบริการเกิด             

ความพอใจ 
6.  กลยทุธ์การใหบ้ริการท่ีประทบัใจสุดยอดของการใหบ้ริการก็คือ ความพึงพอใจ           

และความประทบัใจ ดงัท่ีกล่าวแลว้วา่ ผูใ้หบ้ริการเป็นกุญแจส าคญัท่ีจะไขไปสู่เคล็ดลบัการบริการ   
ท่ีประทบัใจ จึงพอสรุปประเด็นกลยทุธ์ท่ีไดจ้ากการเขา้รับการอบรม ดงัน้ี 

 6.1  ผูรั้บบริการพอใจ เราพอใจ ถือความเป็นสมดุลท่ีธรรมชาติไดส้ร้างไว ้                   
ดงัพุทธศาสนาไดบ้ญัญติัไวว้า่ความสุขท่ีแทคื้อการให้โดยไม่หวงัผลตอบแทน 

 6.2  รอยยิม้พิมพใ์จยอ่มติดใจในผูรั้บบริการ มีนกัปราชญท์่านหน่ึงกล่าววา่ รอยยิม้
ของคนเราสามารถขจดัปัญหาทั้งมวล นัน่แปลวา่ รอยยิม้เร่ิมเกิดจากจิตใจท่ีสะอาด สวา่ง สงบ           
อนัน ามาซ่ึงสติปัญญาของคนเราท่ีจะพิจารณาไตร่ตรองหาทางออกใหก้บัปัญหานั้น 
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 6.3  ตอ้งการใหค้นอ่ืนท าอะไรใหก้บัตวัเรา เราตอ้งท าส่ิงนั้นใหผู้อ่ื้นก่อน เราตอ้งรู้จกั
ลดอคติในตวัเรา เพื่อเปิดใจในการใหแ้ละรับความปรารถนาดีจากผูอ่ื้น 

 6.4  เอาชนะตนเองใหไ้ด ้ศกัด์ิศรีและความส าเร็จของมนุษยน์ั้น ไม่ใช่อยูท่ี่การอยูเ่หนือ 
หรือเอาชนะผูอ่ื้น แต่อยูท่ี่เราสามารถเอาชนะใจตนเองให้ได ้เราจะสามารถท างานบริการ                  
ใหมี้คุณภาพนั้น ตอ้งเร่ิมท่ีใจของตนเองก่อน กล่าวไดว้า่การพฒันาคุณลกัษณะทางกาย วาจา และใจ
ของผูใ้หบ้ริการนั้น จ  าเป็นท่ีจะตอ้งมีพื้นฐานท่ีดีมาจากทศันคติของบุคคลนั้น เม่ือไดน้ าพฤติกรรม
บริการดงักล่าวไปปฏิบติัแลว้ ก็จะส่งผลใหต้วัเราเองมีความสุขท่ีแทจ้ริงในการท างาน 

7.  ลกัษณะของ “การบริการท่ีดี” ประกอบดว้ย 
 7.1  ผูรั้บบริการตอ้งมาก่อนเสมอ หมายถึง ค านึงถึงผูรั้บบริการก่อนส่ิงอ่ืนใด 
 7.2  ผูรั้บบริการถูกเสมอ ไม่วา่ผูรั้บบริการจะพูดจะท าอยา่งไร ตอ้งไม่โตแ้ยง้                

เพื่อยนืยนัวา่ผูรั้บบริการผดิ 
 7.3  ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส เพื่อใหผู้รั้บบริการรู้สึกอบอุ่นสบายใจ 
8.  คุณสมบติั/ คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ 
 8.1  ตอ้งดูแลหนา้ตา ทรงผม เล็บมือ ใหส้ะอาดอยูเ่สมอ 
 8.2  ขณะใหบ้ริการ อยา่รับประทานอาหาร หรือของขบเค้ียวต่าง ๆ 
 8.3  อยา่ทา้วเอว เกาหวั หาวนอน หยอกลอ้เล่นกนัขณะใหบ้ริการ 
 8.4  อยา่เสริมสวย ลว้ง แคะ แกะ เกา ขณะใหบ้ริการ 
 8.5  หา้มพูดจา หรือหยบิของขา้มหนา้ขา้มตาผูอ่ื้น 
 8.6  แต่งกายสุภาพเรียบร้อย ถูกระเบียบ 
 8.7  ใชกิ้ริยาวาจาท่ีสุภาพต่อผูร่้วมงานและผูรั้บบริการ ยิม้แยม้แจ่มใสเสมอ เม่ือมีผูม้า

รับบริการ 
 8.8  ประสานงานและติดตามงานกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร 
 8.9  มีทศันคติท่ีดีต่อการใหบ้ริการ 
 8.10  มีความพร้อม และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการใหเ้กียรติผูร่้วมงาน                    

และผูรั้บบริการมีความอดทนอดกลั้น 
9.  มาตรฐานการตอ้นรับมีดงัน้ี 
 9.1  สอบถามความตอ้งการของผูรั้บบริการก่อนเสมอ 
 9.2  สอบถามความตอ้งการโดยใชค้  าพูด “สวสัดีครับ/ ค่ะ ตอ้งการติดต่อเร่ืองอะไรคะ/ 

ครับ 
 9.3  อ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการดว้ยความเตม็ใจ 
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 9.4  ใหก้ารตอ้นรับผูรั้บบริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีอนัดี 
 9.5  มองสบตา ยิม้พิมพใ์จ ปราศรัยทกัทายผูม้ารับบริการก่อนเสมอ 
 9.6  ขณะใหบ้ริการ ตอ้งมีความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้นอยูเ่สมอ 
 9.7  ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทุกคนดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนัตามล าดบั              

ก่อน-หลงั 
 9.8  ถา้หากมีผูรั้บบริการมาก เกิดการบริการท่ีล่าชา้ หรือมีขอ้ผดิพลาดใด ๆ                  

ตอ้งกล่าวค าวา่ “ขอโทษ” เสมอ 
 9.9  ใหบ้ริการภายในเวลาท่ีก าหนด หากด าเนินการไม่ได ้ตอ้งช้ีแจงเหตุผลใหผู้รั้บบริการ 

ทราบดว้ยวาจาท่ีสุภาพ 
10.  มาตรฐานการรับโทรศพัท ์
 10.1  รับโทรศพัทท์นัทีเม่ือไดย้นิเสียงเรียก หากมีเหตุผลจ าเป็นตอ้งรับโทรศพัทช์า้       

ไม่ควรใหเ้สียงกร่ิงดงัเกิน 3 คร้ัง 
 10.2  กล่าวค าทกัทาย โดยพูดวา่ “สวสัดีครับ/ ค่ะ, (ช่ือหน่วยงาน), (ช่ือผูรั้บโทรศพัท)์, 

รับสายครับ/ ค่ะ” 
 10.3  เม่ือผูรั้บบริการแจง้ความตอ้งการแลว้ ใหผู้รั้บโทรศพัทแ์จง้เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง

มารับสายโดยเร็ว 
 10.4  กรณีท่ีเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งไม่อยูห่รือไม่สามารถรับโทรศพัทไ์ด ้ใหผู้รั้บโทรศพัท ์

สอบถามรายละเอียดต่าง ๆ จากผูท่ี้โทรเขา้มา เช่น ช่ือผูโ้ทร เบอร์ติดต่อกลบั เร่ืองท่ีตอ้งการจะติดต่อ 
เพื่อแจง้ให้เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งทราบต่อไป 

11.  หวัใจการใหบ้ริการ 
 11.1  ตอ้งมีความรวดเร็วทนัเวลา โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในภาวการณ์แข่งขนัยคุปัจจุบนั 

ความรวดเร็วของการปฏิบติังาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อจะเป็นท่ีพึงประสงค์
ของทุกฝ่าย ดงันั้น การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วจึงเป็นท่ีประทบัใจ เพราะไม่ตอ้งเสียเวลารอคอย               
สามารถใชเ้วลาไดคุ้ม้ค่า 

 11.2  ตอ้งมีความถูกตอ้งชดัเจน งานบริการท่ีไม่วา่จะเป็นการใหข้่าวสารขอ้มูล             
หรือการด าเนินงานต่าง ๆ ตอ้งเป็นขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและชดัเจนเสมอ 

 11.3  การจดับรรยากาศสภาพท่ีท างาน ตอ้งจดัสถานท่ีท างานใหส้ะอาดเรียบร้อย          
มีป้ายบอกสถานท่ี ขั้นตอนการติดต่องาน ผูม้าติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อไดด้ว้ยตนเอง                 
ไม่ตอ้งสอบถามใคร ตั้งแต่เส้นทางเขา้จนถึงตวับุคคลผูใ้ห้บริการ และกลบัไปจุดการใหบ้ริการ           
ควรเป็น One stop service คือ ไปแห่งเดียวงานส าเร็จ 
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 11.4  การยิม้แยม้แจ่มใส หนา้ต่างบานแรกของหวัใจการใหบ้ริการ คือ ความรู้สึก       
ความเตม็ใจและความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลวา่เราเป็นผูใ้หบ้ริการ 
จะท าหนา้ท่ีใหดี้ท่ีสุดให้ประทบัใจกลบัไป ความรู้สึกดงักล่าวน้ีจะสะทอ้นมาสู่ภาพท่ีปรากฏบนใบหนา้
และกิริยาท่าทางของผูใ้หบ้ริการ คือ การยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายดว้ยไมตรีจิต การยิม้แยม้แจ่มใส         
จึงถือเป็นบนัไดขั้นส าคญัท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จขององคก์ร การยิม้คือการเปิดหวัใจการให้บริการท่ีดี 

 11.5  การส่ือสารท่ีดี การส่ือสารท่ีดีจะสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ร ตั้งแต่การตอ้นรับ
ดว้ยน ้าเสียงและภาษาท่ีใหค้วามหวงั ใหก้ าลงัใจ ภาษาท่ีแสดงออก ไม่วา่จะเป็นการปฏิสัมพนัธ์
โดยตรง หรือทางโทรศพัทจ์ะบ่งบอกถึงน ้าใจการใหบ้ริการขา้งในจิตใจ ความรู้สึกหรือจิตใจ             
ท่ีมุ่งบริการจะตอ้งมาก่อนแลว้แสดงออกทางวาจา 

 11.6  การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผูม้าติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวงั
ไดรั้บความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง การแสดงออกดว้ยไมตรีจากผูใ้หบ้ริการ             
การอธิบายในส่ิงท่ีผูม้ารับบริการไม่รู้ดว้ยความชดัเจน ภาษาท่ีเป่ียมไปดว้ยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร 
ติดตามงาน และใหค้วามสนใจต่องานท่ีรับบริการอยา่งเต็มท่ี จะท าใหผู้ม้าขอรับบริการเกิด                
ความพึงพอใจ 

 11.7  การพฒันาเทคโนโลย ีเทคโนโลยเีป็นเคร่ืองมือและเทคนิควธีิการใหบ้ริการท่ีดี   
และรวดเร็วในดา้นการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ จะเสริมการใหบ้ริการท่ีดีอีกทางหน่ึง 
เช่น Website 

 11.8  การติดตามและประเมินผลการบริการท่ีดี ควรมีการติดตามและประเมินผล          
ความพึงพอใจจากผูรั้บบริการเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะทอ้นกลบัวา่ มีขอ้มูลส่วนใด 
ตอ้งปรับปรุงแกไ้ข เป็นการน าขอ้มูลกลบัมาพฒันาการใหบ้ริการและพฒันาตนต่อไป 

12.  สรุปการสร้างหวัใจนกับริการจะตอ้งสร้างและฝึกฝนใหน้กับริการมีคุณลกัษณะ ดงัน้ี 
S = Smiling and sympathy (ยิม้แยม้ และเห็นอกเห็นใจ) 
E = Early response (ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว) 
R = Respectful (แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติ) 
V = Voluntariness manner (ใหบ้ริการดว้ยความสมคัรใจ) 
I = Image enhancing (รักษาภาพลกัษณ์ของตวัเองและองคก์ร) 
C = Courtesy (อ่อนนอ้ม สุภาพ) 
E = Enthusiasm (กระฉบักระเฉง กระตือรือร้น) 
สรุปไดว้า่ การบริการเป็นกิจกรรมการกระท าและการปฏิบติัท่ีผูใ้หบ้ริการจดัท าข้ึน           

เพื่อเสนอขายและส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ หรือเป็นกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขายสินคา้เพื่อ  
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สนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งทนัทีทนัใด ลกัษณะ                        
ของการบริการมีทั้งไม่มีรูปร่างหรือตวัตน จบัสัมผสัแตะตอ้งไดย้าก และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลาย                
ไดง่้ายแต่น ามาซ้ือขายกนัได ้
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ 
ความหมายของการให้บริการ 
เน่ืองจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซ่ึงมีวตัถุประสงคห์ลกั                    

ในการใหบ้ริการแก่ประชาชนผูม้าติดต่อท่ีเรียกวา่ ผูรั้บบริการนัน่เอง องคก์รของรัฐจะตอ้งตอบสนอง 
ความตอ้งการของคนหลายกลุ่ม การใหบ้ริการขององคก์รหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลกัษณะงาน
ท่ีตอ้งมีการติดต่อประชาสัมพนัธ์กบัประชาชนท่ีขอรับบริการโดยตรง เพื่อให้ประชาชนผูข้อรับบริการ
ไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการใหบ้ริการของนกัวชิาการ โดยยกตวัอยา่งพอสังเขป ดงัน้ี 

อเนก สุวรรณบณัฑิต (2548) ใหค้  านิยามวา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือ                
ชุดกิจกรรมหลายอยา่งท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลหรือวตัถุอยา่งใดอยา่งหน่ึง       
เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปล่ียนแปลงและพฒันาพฤติกรรม           
ของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 

Millet (1954) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจ            
ในการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลกัและแนวทาง คือ การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น 
ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั ในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนั
ในการใหบ้ริการ ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐาน                  
ในการใหบ้ริการเดียวกนัการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่ การใหบ้ริการ 
สาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย      
ถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะตอ้งสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ประชาชน การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะ มีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการ            
อยา่งเหมาะสม Millet เห็นวา่ ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ านวน
การใหบ้ริการไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ                        
โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการวา่ จะใหบ้ริการ 
หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง               
การใหบ้ริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ               
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การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม                   
ผลิตภาพในการใหบ้ริการในการเพิ่มผลิตภาพของการให้บริการสามารถท าไดห้ลายวิธี คือ                
การให้พนกังานท างานมากข้ึนหรือมีความช านาญสูงข้ึนโดยจ่ายค่าจา้งเท่าเดิม เพิ่มปริมาณการให้บริการ 
โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไขมี้จ านวนมากข้ึน โดยลดเวลาท่ีใชส้ าหรับ
แต่ละรายลง เปล่ียนบริการน้ีใหเ้ป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้มาช่วยและสร้างมาตรฐาน 
การให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตนเอง การให้บริการท่ีไปลดการใชบ้ริการ
หรือสินคา้อ่ืน ๆ เช่น บริการซกัรีด เป็นการลดบริการจา้งคนใชห้รือการใชเ้ตารีด การออกแบบบริการ
ใหมี้คุณภาพมากข้ึน เช่น ชมรมวิง่จ๊อกก้ิงจะช่วยลดการใชบ้ริการการรักษาพยาบาลลง                       
การใหส่ิ้งจูงใจลูกคา้ใหใ้ชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั เช่น ร้านขายอาหารแบบใหลู้กคา้
ช่วยตวัเอง ธุรกิจท่ีใหบ้ริการท่ีตอ้งการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการตอ้งระมดัระวงัไม่ใหเ้กิด
ภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดบัความพึงพอใจ ของ Millet (1954)          
ไดใ้หท้ศันะวา่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐนั้น                      
โดยไดส้รุปประเด็นวา่ เป้าหมายท่ีเป็นท่ีนิยมมากท่ีสุดท่ีผูป้ฏิบติัตอ้งยดึถือไวเ้สมอในหลกัการ           
5 ประการ (สุนนัทา ทวผีล, 2550) คือ 

1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรม                     
ในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บ
การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในทุกแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ 
ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการใหบ้ริการจะตอ้งมองวา่ 
การใหบ้ริการจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย 
ถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 

3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบ้ริการจะตอ้งมีลกัษณะ
ท่ีมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the right 
geographical location) มิลเลทท ์(Millett) เห็นวา่ ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย 
ถา้มีจ านวนการใหก้ารบริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรม              
ใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ การใหบ้ริการท่ีเป็นไป               
อยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึตามความพอใจของหน่วยงาน     
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
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5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) คือ การใหบ้ริการท่ีมีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถ              
ท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

จากการศึกษาความหมายของค าวา่ ใหบ้ริการ ไดมี้ผูใ้ห้ความหมายในลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนั 
ดงัต่อไปน้ี สุนนัทา ทวผีล (2550, หนา้ 13) กล่าวถึงการใหบ้ริการ สรุปไดด้งัน้ี 

1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน ์            
และบริการท่ีองคก์ารจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ 

2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ 
มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 

3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาค
และเท่าเทียมกนั 

4.  หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่               
ผลท่ีจะไดรั้บ 

5.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย 
สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูบ้ริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

สมิต สัชฌุกร (2542, หนา้ 13 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 14) ใหค้วามหมายวา่ 
การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ช้
ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ กต็ามดว้ยวธีิการหลากหลายในการท าให้
บุคคลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ จดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน การจดัอ านวย                
ความสะดวก การสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการก็เป็นการใหบ้ริการ การใหบ้ริการจึงสามารถ
ด าเนินการไดห้ลากหลายวธีิ จุดส าคญั คือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

เล่ือมใส ใจแจง้ (2546, หนา้ 31-34) ไดเ้สนอแนวความคิดในการบริการประชาชนท่ีดี                
และมีคุณภาพตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะท่ีจะท าใหช้นะใจผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถกระท าได ้   
ทั้งก่อนการติดต่อ ระหวา่งการติดต่อ และหลงัการติดต่อ โดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบั 
ในองคก์ร รวมทั้งผูบ้ริหารขององคก์รนั้น ๆ ทั้งน้ีการบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อ           
รับบริการเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใชบ้ริการต่าง ๆ ในโอกาส
หนา้ต่อไป 
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นอกจากน้ีเขาไดเ้สนอแนวคิดการปรับกระบวนทศัน์สู่การบริการเป็นเลิศของทอ้งถ่ิน       
ในการพฒันาการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะประสบความส าเร็จไดจ้  าเป็นท่ีจะตอ้ง
มีการปรับทศันคติ วธีิคิด วธีิท างานของบุคลากรใหส้อดคลอ้งกบัการปรับเปล่ียนดงักล่าวดว้ย            
โดยยดึหลกับริการ ดงัน้ี 

การปรับมุมมองว่าประชาชนคือลูกค้าคนส าคัญ 
1.  เราจะตอ้งกระตือรือร้นท่ีจะบริการประชาชน 
2.  มีจิตส านึกในการใหบ้ริการท่ีดีต่อประชาชน (Service Mind) 
3.  เราจะตอ้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเสนอแนะใหแ้ก่เรา 
4.  เราจะตอ้งสร้างค่านิยมใหม่วา่ ความพึงพอใจของประชาชนคือความส าเร็จของเรา 
การสร้างวฒันธรรมใหม่ในการบริการ 
1.  มีวสิัยทศัน์ท่ีมุ่งตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
2.  ปรับตวัใหท้นัสมยัพร้อมรับการเปล่ียนแปลง 
3.  ค านึงถึงผลลพัธ์มากกวา่วธีิการ 
4.  ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
5.  ใชก้ฎระเบียบอยา่งมีดุลยพินิจ 
6.  มีความริเร่ิมสร้างสรรค ์
7.  ท างานเป็นทีม 
8.  ท างานมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
9.  ยดึการบริหารจดัการท่ีดี 
10.  มีมาตรฐานการท างานมุ่งสู่ความเป็นเลิศการใหบ้ริการ 
หลกัการบริการเป็นเลิศ 
1.  ยิม้แยม้แจ่มใส 
2.  เตม็ใจบริการ 
3.  ท างานฉบัไว 
4.  ปราศรัยไพเราะ 
5.  เหมาะสมโอกาส 
6.  ไม่ขาดน ้าใจ 
ลกัษณะทีด่ีของผู้ให้บริการ 
1.  แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
2.  พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
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3.  ท าตนเป็นคนสุภาพสง่าผา่เผย 
4.  ยิม้อยูเ่สมอ ทั้งใบหนา้ ดวงตา ริมฝีปาก 
5.  หลีกเล่ียงคากล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกนัหลีกเล่ียงการรับค าท่ียงัไม่แน่ใจ 
6.  แสดงใหป้รากฏวา่เตม็ใจบริการ 
7.  หลีกเล่ียงการโตแ้ยง้ฉุนเฉียว ใส่อารมณ์ต่อผูม้าติดต่อ 
8.  ยกใหป้ระชาชนเป็นผูช้นะอยูเ่สมอ 
9.  มองคนในทางท่ีดี ไม่ดูถูกคน 
10.  พฒันาปรับปรุงตวัเองอยูเ่สมอ ทั้งบุคลิก การพูด และความรู้ 
11.  หลีกเล่ียงการพูดมาก เป็นนกัฟังท่ีดี 
12.  แสดงใหป้รากฏชดัสนใจผูม้าติดต่ออยา่งจริงจงั 
13.  ยกยอ่งผูม้าติดต่อ 
เทคนิคในการต้อนรับประชาชน 
1.  ตอ้นรับดว้ยความคุน้เคย เป็นกนัเอง 
2.  ตอ้นรับดว้ยความสุภาพอ่อนโยนใหเ้กียรติอยูเ่สมอ 
3.  ตอ้นรับดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 
4.  ตอ้นรับดว้ยความอบอุ่น 
5.  ตอ้นรับดว้ยความเอาใจใส่ 
6.  ตอ้นรับดว้ยความปฏิบติัหนา้ท่ีใหท้นัใจ 
7.  ตอ้นรับดว้ยความอดทน 
8.  ตอ้นรับดว้ยความเพียร 
9.  ตอ้นรับดว้ยความจริงใจ 
10.  ตอ้นรับดว้ยการใหบ้ริการเสมอ 
สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการประชาชนท่ีดี ควรเป็นการใหบ้ริการแบบครบถว้นสมบูรณ์           

เป็นการพฒันาระบบการให้บริการและทศันคติ วธีิคิด วธีิท างานของพนกังานเทศบาลท่ีมีเป้าหมาย    
ท่ีจะใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีควรจะไดรั้บอยา่งครบถว้นสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็ว                
ในการใหบ้ริการ มุ่งท่ีจะใหบ้ริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทศันคติและความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่ง       
ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการใหบ้ริการท่ีมีความถูกตอ้ง ชอบธรรม                              
สามารถตรวจสอบได ้สร้างความเสมอภาค ทั้งในการใหบ้ริการและในการท่ีจะไดรั้บบริการ              
จากพนกังานเทศบาลของรัฐท าใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 
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หลกัการทีด่ีของงานบริการ 
การบริการท่ีดีไดมี้ผูแ้สดงความคิดเห็นไวห้ลาย ๆ ดา้น จรัส สุวรรณมาลา (2539 อา้งถึงใน 

สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 14-15) กล่าวถึงลกัษณะการให้บริการท่ีมีคุณภาพ โดยมีตวัแปรท่ีจะน ามา 
ใชใ้นการก าหนดคุณภาพของบริการ ดงัน้ี 

1.  ความถูกตอ้งตามกฎหมาย หมายถึง บริการท่ีจดัใหมี้ข้ึนตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการ 
ท่ีบงัคบัใหป้ระชาชนตอ้งมาใชบ้ริการ เช่น บริการรับช าระภาษีอากร จ าเป็นตอ้งควบคุมใหถู้กตอ้ง
ตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งเป็นส าคญั 

2.  ความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมีจ านวนและคุณภาพเพียงพอกบัความตอ้งการ           
ของผูรั้บบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเขา้คิวเพื่อขอรับบริการ 

3.  ความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ หมายถึง บริการท่ีดีตอ้งเปิดโอกาส
ใหป้ระชาชนในทุกพื้นท่ี กลุ่มอาชีพ เพศ วยั ไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนั                
ไดอ้ยา่งทัว่ถึงเท่าเทียมกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ 

4.  ความสะดวก รวดเร็ว เช่ือถือได ้หมายถึง การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพนั้นจะตอ้ง            
มีลกัษณะท่ีส าคญั ดงัน้ี 

 4.1  ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความสะดวก คือ สามารถใชบ้ริการได ้ณ ท่ีต่าง ๆ            
และสามารถเลือกใชว้ธีิการไดห้ลายแบบตามสภาพของผูใ้ชบ้ริการ นอกจากนั้นความสะดวก            
อาจพิจารณาไดจ้ากกระบวนการใหบ้ริการ เช่น การจดัให้มีจุดให้-รับบริการเพียงจุดเดียว                    
(One-stop service) 

 4.2  ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตอ้งไดรั้บการบริการทนัที โดยไม่ตอ้งรอคิว
คอยรับบริการนานเกินสมควร 

 4.3  ความน่าเช่ือถือไดข้องระบบบริการ หมายถึง บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้ง                  
มีความต่อเน่ือง สม ่าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการใหบ้ริการท่ีแน่นอน คาดการณ์ล่วงหนา้ไดแ้น่นอน 
เป็นท่ีพึ่งพาของผูรั้บบริการไดเ้สมอ และมีโอกาสเกิดความผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด 

5.  ความไดม้าตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวชิาการ หมายถึง การใหบ้ริการ
ประเภทท่ีตอ้งอาศยัความรู้ความช านาญทางเทคนิคหรือทางวชิาการ เช่น การเงิน การบญัชี               
บริการทางการแพทย ์เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดงักล่าวน้ีจะมีคุณภาพดีก็ต่อเม่ือมีบุคลากร
และกระบวนการใหบ้ริการท่ีไดม้าตรฐานทางเทคนิคและวชิาการ 

6.  การเรียกเก็บค่าบริการท่ีเหมาะสม ตน้ทุนการใหบ้ริการต ่า หมายถึง การใหบ้ริการ         
ของรัฐประเภทท่ีมีการเรียกเก็บค่าบริการจากผูรั้บบริการตอ้งมีค่าบริการท่ีเหมาะสมและตอ้งมีระบบ
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การจดับริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีตน้ทุนการด าเนินงานต ่า เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพดี 
และมีค่าบริการท่ีไม่สูงเกินไป 

สุนนัทา ทวผีล (2550, หนา้ 15) กล่าวถึง การใหบ้ริการสรุปได ้ดงัน้ี 
1.  ท าใหผู้รั้บบริการเตม็ใจ และไม่เกิดความทุกขค์วามเครียดในการมารับบริการ              

ตอ้งท าใหป้ระชาชนเกิดความรู้สึกพอใจ หรือแปลกใจท่ีไม่เลวร้ายอยา่งท่ีคิด 
2.  อยา่ปล่อยใหผู้รั้บบริการอยูท่ี่หน่วยบริการนานเกินไป หากมีผูรั้บบริการมาติดต่อ       

ก็ตอ้งใหผู้รั้บบริการออกจากหน่วยบริการใหเ้ร็วท่ีสุด ทั้งน้ีรวมทั้งพยายามจดับริการใหเ้สร็จเสีย      
ในคราวเดียวกนั จะไดไ้ม่ตอ้งเป็นภาระมาติดต่ออีกในเร่ืองเดิม 

3.  อยา่ท าผิดพลาดจนผูม้ารับบริการเดือดร้อน หวัหนา้หน่วยลงมาดูแลและพบปะดว้ยตนเอง 
และสร้างความพอใจดว้ยการอ านวยความสะดวกเป็นพิเศษใหเ้ท่าท่ีสามารถท าได ้

4.  สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการใหน่้าร่ืนรมย ์โดยการจดัสถานท่ีให้ร่มร่ืน มีท่ีนัง่พกั 
พนกังาน ขา้ราชการ แต่งตวัเรียบร้อย สุภาพ สถานท่ีดูสะอาด 

5.  ท  าใหผู้รั้บบริการเกิดความคุน้เคยกบับริการ โดยจดัป้ายประชาสัมพนัธ์แนะน า             
มีขั้นตอนอยา่งไร มีพนกังาน เจา้หนา้ท่ี ซ่ึงพร้อมจะตอบค าถาม 

6.  เตรียมความสะดวกใหพ้ร้อมจดัส่ิงอ านวยความสะดวก มีค าแนะน า 
สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการเป็นกิจกรรมท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวม 

ของประชาชน โดยค านึงถึงความสอดคลอ้งความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ ความสม ่าเสมอ         
ความเสมอภาค ความประหยดั ความสะดวก และตรงเวลาอยา่งต่อเน่ือง ในการศึกษาคร้ังน้ี                
ไดย้ดึการใหบ้ริการโดยมุ่งเนน้ไปท่ีพนกังานเทศบาล เทศบาลต าบลบางกะจะ ซ่ึงเป็นผูใ้หบ้ริการ
สาธารณะ 

วธีิบริการประทบัใจ 
เม่ือพิจารณาถึงวธีิการบริการประทบัใจ ซ่ึงไดมี้ผูก้ล่าวไวว้า่ ดงัน้ี 
สุนนัทา ทวผีล (2550, หนา้ 16) ไดก้ล่าวเก่ียวกบับริการประทบัใจวา่ ค าวา่ ประทบั 

หมายถึง การติด ยดึแน่น หรือฝังประทบัใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีฝังแน่นในใจของคนเรา บริการ
ประทบัใจ จึงหมายถึง บริการท่ีผูรั้บเกิดความรู้สึกบางอยา่งท่ีฝังแน่น ยากท่ีจะถ่ายถอนหรือยากท่ีจะ
เปล่ียนแปลงง่าย ๆ หากบริการท่ีดีเป็นท่ีพึงพอใจก็ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ ในทางท่ีดี 
คือ เกิดความสุข ความพอใจ ความชอบพอ ความช่ืนชม อยากรับบริการอีกแลว้ก็จะพูดชมใหผู้อ่ื้น
ฟัง รวมทั้งพูดปกป้องหากมีใครมาต าหนิบริการของพนกังานท่ีเขาประทบัใจนั้น ทั้งน้ีก็เพราะ
พนกังานบริการไดส้ร้างภาพลกัษณ์อนัเป็นท่ีประทบัใจในทางท่ีช่ืนชมยกยอ่ง 
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โดยสรุปหลกัการทัว่ไปเก่ียวกบัการท าใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความประทบัใจ 
เกิดความพอใจ หรือความรู้สึกท่ีดีต่อบริการไดน้ั้น ประชาชนตอ้งมีความสะดวกใจในการรับบริการ 
กล่าวคือ มารับบริการไดส้ะดวก ปราศจากขอ้สงสัยหรือสับสนในการรับบริการ ไดรั้บการปฏิบติั
จากพนกังานผูบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว เรียบร้อย สุภาพ ไดรั้บความช่วยเหลือ ช้ีแนะ                         
ไดรั้บความเอาใจใส่เป็นอยา่งดี รวมทั้งเกิดความสบายหูสบายตาเม่ือไดม้าสัมผสักบัหน่วยบริการ
และพนกังานท่ีบริการ ส่ิงท่ีตอ้งตระหนกัตั้งแต่ตน้ คือ ความประทบัใจนั้นเป็นเร่ืองของความรู้สึก
ของแต่ละคนท่ีไม่เหมือนกนั อนัเน่ืองมาจากความตอ้งการ ความคาดหวงั และพื้นเพประสบการณ์
ของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั และท่ีส าคญัก็คือ ความประทบัใจมิไดเ้กิดจากการใคร่ครวญใชเ้หตุผล
ตามขอ้เท็จจริง แต่เกิดจากอารมณ์ ส่ิงท่ีประชาชนไดส้ัมผสัจากการบริการของรัฐนั้น คือ 
กระบวนการการบริการและการท่ีไดรั้บการปฏิบติัจากพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

1.  กระบวนการบริการ ความประทบัใจท่ีดีของผูรั้บบริการยงัข้ึนกบักระบวนการการบริการ
ท่ีรวดเร็ว ชดัเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกตอ้ง โปร่งใส และสะดวก 

2.  พนกังานท่ีบริการ พฤติกรรมและวธีิการบริการของพนกังานท่ีบริการมีความส าคญั
มากท่ีสุดในการสร้างความประทบัใจในการบริการประชาชน ทั้งน้ีเพราะประชาชนไดรั้บประสบการณ์
โดยตรงจากการสัมผสักบัพนกังานท่ีบริการประชาชน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในประเทศไทย ซ่ึงยงัมิได้
พฒันาเทคโนโลยบีริการ ซ่ึงลดโอกาสสัมผสัติดต่อโดยตรงระหวา่งพนกังานท่ีบริการกบัประชาชน
เร่ืองท่ีจะท าใหป้ระชาชนเกิดความประทบัใจท่ีดี (หรืออาจเกลียดชงัประทบัจิต ถา้ไดบ้ริการไม่ดี) 

การสร้างความประทบัใจในการบริการ 
เม่ือพิจารณาถึงเทคนิคการสร้างความประทบัใจในการบริการ ซ่ึงไดมี้ผูก้ล่าวไวว้า่ ดงัน้ี 
สุนนัทา ทวีผล (2550, หนา้ 17) ไดก้ล่าวไวว้า่ เก่ียวกบัวธีิการสร้างความประทบัใจ                 

ส าหรับประชาชนผูรั้บบริการ อาจท าไดห้ลากหลายข้ึนอยูก่บัก าลงัทรัพยากรท่ีมีและความตั้งใจ            
ท่ีจะใหบ้ริการท่ีดี โดยพนกังานผูใ้หบ้ริการเป็นเร่ืองส าคญัพนกังานผูใ้หบ้ริการตอ้งมีจิตส านึกท่ีดี 
สนใจและตั้งใจพฒันาการบริการของตนใหเ้กิดความประทบัใจท่ีดีส าหรับประชาชนแลว้จะตอ้ง        
มีขบวนการวธีิปฏิบติัท่ีสร้างความประทบัใจส าหรับประชาชนผูรั้บบริการ คือ 

1.  การจดัระบบในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ อาจท าไดห้ลายทาง 
 1.1  การใหบ้ตัรคิว โดยรับบตัรคิวจากเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ หรือหยบิจากจุดวาง

บตัรคิว แต่ทั้งน้ีตอ้งมีการประกาศใหท้ราบตลอดเวลา 
 1.2  การจดัแถว การจดัช่องใหติ้ดต่อโดยการจดัช่องหรือแถวใหป้ระชาชนเขา้แถว

อยา่งเป็นระเบียบ 
 1.3  การจดัหรือก าชบัพนกังานผูใ้หบ้ริการคอยดูแลเป็นคร้ังคราว เพื่อใหเ้กิดระเบียบ 
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 1.4  การจดัช่องพิเศษ ในกรณีท่ีมีเร่ืองท่ีติดต่อบางเร่ืองสามารถด าเนินการไดร้วดเร็ว     
ก็ควรแยกเร่ืองดงักล่าวออกจากช่องปกติและจดัเป็นช่องทางด่วนให ้โดยประชาสัมพนัธ์ใหท้ราบ
และชดัเจน เช่น 

  1.4.1  การจดัเวลาท าการ เร่ิมจาก 08.30 น. ถึง 16.30 น. 
  1.4.2  การระบุเวลาด าเนินการ หน่วยบริการท่ีดีควรระบุเวลาด าเนินการใหช้ดัเจน 

เพื่อท่ีประชาชนจะไดท้ราบระยะเวลาในการด าเนินการ 
  1.4.3  การจดัจุดรับบริการ จุดท่ีรับติดต่อควรเป็นจุดท่ีสะดวกส าหรับประชาชน 

ควรเป็นจุดท่ีอยูบ่ริเวณดา้นหนา้ของหน่วยงาน 
  1.4.4  บริการจุดเดียว ในระบบบริการท่ีดี ภาระทั้งหลายควรตกกบัพนกังาน            

ส่วนประชาชนควรไดรั้บความสะดวกมากท่ีสุด การก าหนดจุดรับติดต่อควรจดัใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 
ประชาชนควรติดต่อท่ีจุดเดียว และเจา้หนา้ท่ีจะตอ้งด าเนินการทั้งหมดให้แลว้เสร็จ 

2.  การอ านวยความสะดวก ประชาชนไดรั้บความสะดวกมากเท่าไหร่ก็จะยิง่ท  าใหเ้กิด
ความรู้สึกและความประทบัใจท่ีดีมาก โดยสามารถจดัใหแ้ก่ประชาชน ไดด้งัน้ี 

 2.1  ความสะดวกระหวา่งรอ หน่วยบริการควรเร่งบริการให้รวดเร็ว ลดเวลาท่ีผูรั้บบริการ 
ใหน้อ้ยลงท่ีสุด หากจ าเป็นท่ีผูรั้บบริการตอ้งรอหน่วยงานบริการ ตอ้งจดัให้ประชาชนเกิดความสะดวก
ในการรอ เช่น จดัใหมี้สถานท่ีและท่ีนัง่รอเพียงพอ ไม่แออดั ไม่เบียดเสียด 

 2.2  ความสะอาดของสถานท่ี ความประทบัใจของประชาชนข้ึนอยูก่บัความสะอาด
ของสถานท่ี ความเรียบร้อยของอาคารสถานท่ี โดยเฉพาะหอ้งสุขา 

 2.3  ความสะดวกของประชาชนบางกลุ่ม ประชาชนท่ีเขา้มาติดต่อมีหลายกลุ่ม              
หลายประเภท โดยเฉพาะคนพิการ ควรจดัใหมี้ทางเล่ือนส าหรับรถเขน็ 

3.  การใชเ้ทคโนโลยยีคุสมยัใหม่ เทคโนโลยมีีบทบาทส าคญัในการเก็บและประมวลผล
ขอ้มูล ผอ่นแรงในการท างาน สร้างความถูกตอ้ง ช่วยลดความผดิพลาดของมนุษย ์ช่วยใหท้  างาน        
ไดร้วดเร็วและช่วยใหผ้ลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยสีามารถน ามาใชส้าหรับงานบริการ เช่น 

 3.1  แบบฟอร์มไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นแบบฟอร์มท่ีจดัพิมพโ์ดยส่วนราชการ หน่วยบริการ
ควรยนิยอมใหผู้ติ้ดต่อสามารถพิมพแ์บบฟอร์มของตนไดเ้อง 

 3.2  การใหข้อ้มูลผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบนัมีการพฒันาของเคร่ืองมือ
อิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริการควรใชป้ระโยชน์จากการพฒันายคุใหม่ เพื่อเสริมประสิทธิภาพ              
ในการบริการ เช่น ผา่นระบบอินเตอร์เน็ต และใหข้อ้มูลผา่นระบบโทรศพัทอ์ตัโนมติั 
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 3.3  การใชเ้ทคโนโลยสีนบัสนุนงานบริการ เทคโนโลยหีรือเคร่ืองมือสมยัใหม่            
ช่วยในการบริการ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อช่วยในการพิมพห์รือบนัทึกผลงานแทนการลงรายการ 
ดว้ยตวับุคคล 

สรุป การใหบ้ริการเพื่อใหเ้กิดความประทบัใจส าหรับประชาชนผูม้าติดต่อนั้นมีมากมาย
หลากหลายวธีิ โดยส่วนรวมแลว้ เทคนิควธีิเหล่าน้ีเนน้ท่ีการจดัระบบท่ีเหมาะสม การใชเ้ทคโนโลยี 
สนบัสนุนท่ีส าคญั คือ พนกังานผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความสนใจ และความพยายามน ามาประยกุตใ์ช ้     
ใหเ้หมาะสม 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
ในประเทศนั้นค าวา่บริการสาธารณะมีผูใ้หค้วามหมายไวห้ลายคน แต่อยา่งไรก็ตาม          

เม่ือพิจารณาจากรูปแบบและเหตุผลในการใหค้  าจ  ากดัความวา่บริการสาธารณะแลว้ จะเห็นไดว้า่ 
ไดรั้บอิทธิพลมาจากแนวคิดของประยรู กาญจณดล (2549, หนา้ 119-121) ท่ีใหค้วามหมาย ของค าวา่
บริการสาธารณะไวใ้นหนงัสือ “กฎหมายปกครอง” วา่บริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมท่ีอยูใ่น
ความอ านวยการหรืออยูใ่นความควบคุมของฝ่ายปกครองท่ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ตอบสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการท่ีอยู ่                     
ในความอ านวยการหรือในความควบคุมของฝ่ายการปกครองท่ีจดัข้ึน เพื่อสนองความตอ้งการ           
ของประชาชน ฝ่ายปกครอง หมายถึง ฝ่ายบริหารท่ีรวมถึงขา้ราชการทุกส่วนกลาง ภูมิภาค และทอ้งถ่ิน 
ท่ีมีหนา้ท่ีจะตอ้งจดัท าบริการสาธารณะใหแ้ก่ประชาชน โดยมีลกัษณะดงัน้ี 

1.  เป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นการควบคุมของรัฐ 
2.  มีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
3.  การจดัระเบียบและวธีิด าเนินบริการสาธารณะ ยอ่มแกไ้ขเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ              

เพื่อใหเ้หมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมยั 
4.  ตอ้งจดัด าเนินการโดยสม ่าเสมอ 
5.  เอกชนยอ่มมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
สุวฒัน์ บุญเรือง (2545, หนา้ 18) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการสาธารณะวา่                      

เป็นการบริการในฐานะท่ีเป็นหนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ 
และเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ จากความหมายดงักล่าวน้ีสามารถพิจารณาการใหบ้ริการสาธารณะวา่ 
ประกอบดว้ยผูใ้หบ้ริหาร (Providers) และผูบ้ริการ (Recipients)โดยฝ่ายแรก ถือปฏิบติัเป็นหนา้ท่ี       
ท่ีตอ้งใหบ้ริการ เพื่อใหฝ่้ายหลงัเกิดความพึงพอใจวงั (Wang, 1986 อา้งถึงใน สุวฒัน์ บุญเรือง, 2545, 
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หนา้ 18) ไดพ้ิจารณาการให้บริการสาธารณะวา่ เป็นการเคล่ือนยา้ยเร่ืองท่ีใหบ้ริการจากจุดหน่ึงไป
ยงัจุดหน่ึง เพื่อใหเ้ป็นตามท่ีตอ้งการการบริการ มี 4 ปัจจยัส าคญั คือ 

1.  ตวับริหาร (Management) 
2.  แหล่งหรือสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ (Sources) 
3.  ช่องทางในการใหบ้ริการ (Channels) 
4.  ผูรั้บบริการ (Client groups) 
สรุปจากปัจจยัทั้งหมดน้ีจึงสามารถใหค้วามหมายของระบบการใหบ้ริการวา่ เป็นระบบ    

ท่ีมีการเคล่ือนยา้ยบริการอยา่งคล่องตวัผา่นช่องทางท่ีเหมาะสม จากแหล่งใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพไป
ยงัผูรั้บบริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงจากความหมายดงักล่าว การใหบ้ริการนั้นจะตอ้ง               
มีการเคล่ือนยา้ยตวับริการผา่นช่องทางและตอ้งตรงตามเวลาท่ีก าหนด 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการประชาชนภาครัฐ 
การใหบ้ริการของรัฐ กฤษณ์ ศุภนราพรรค ์(2548, หนา้ 25) ใหค้วามหมายวา่                  

บริการประชาชน (Public service) คลา้ยกบัสินคา้สาธารณะวา่ หมายถึง กิจกรรมทุกประเภทท่ีรัฐ
จดัท าข้ึน เพื่อสนองความตอ้งการส่วนร่วมของประชาชน ซ่ึงอาจแบ่งได ้2 ประเภท คือ กิจกรรม       
ท่ีตอบสนองความตอ้งการในดา้นความสะดวกในการด าเนินชีวติ กฤษณ์ ศุภนราพรรค ์(2548,     
หนา้ 26) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการประชาชน หมายถึง การท่ีองคก์ารของรัฐไดก้ระจายสินคา้
สาธารณะออกไปใหก้บัประชาชนในสังคม เพื่อความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน และเอ้ืออ านวยประโยชน์สุข                
แก่ประชาชนใหม้ากท่ีสุดโดยเจา้หนา้ท่ีของรัฐ และยงัตอ้งท าการศึกษาหลกัการใหบ้ริการประชาชน
ของรัฐ ตอ้งค านึงถึงหลกั 3 ประการ คือ 

1.  เพื่อประโยชน์สาธารณะ การบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ี          
ขององคก์รของรัฐกบัประชาชน โดยมีเป้าหมายท่ีจะเอ้ืออ านวยประโยชน์แก่ประชาชน ปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีของรัฐกบัประชาชน ซ่ึงองคก์ารของรัฐมีบทบาทหนา้ท่ีส าคญั 2 ประการ ดงัน้ี 

 1.1  เป็นกลไกปกครองดูแลประชาชนใหป้ฏิบติัตามครรลองของกฎหมาย 
 1.2  เป็นกลไกจดัสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม 
การใหบ้ริการขององคก์ารของรัฐ จึงประกอบดว้ยองคก์าร 2 ประเภท คือ องคก์าร            

ท่ีใหบ้ริการเพื่อประโยชน์ส่วนรวม และองคก์ารท่ีใหบ้ริการเพื่อประโยชน์ส่วนบุคคล โดย 
2.  หลกัการบริการประชาชน การบริการประชาชนซ่ึงเป็นหนา้ท่ีของรัฐจะตอ้งบริการ

ประโยชน์สาธารณ รัฐจะตอ้งท าหนา้ท่ีใหบ้ริการต่าง ๆ ให้แก่ประชาชน เช่น การรักษาความสงบ
เรียบร้อยและการแกไ้ขปัญหาความขดัแยง้ในสังคม การป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรม           
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การรักษาสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมายการป้องกนัประเทศ การใหส่ิ้งตอบแทนแก่สมาชิกในสังคม 
ผูท้  าคุณประโยชน์ต่อชาติบา้นเมือง การออกกฎหมาย สวสัดิการแก่ผูใ้ชแ้รงงาน การระดมทรัพยากร 
ไดแ้ก่ เงินภาษีอากรจากสังคม การสาธารณสุข การบริการผูย้ากจนใหเ้ปล่าโดยบตัรสุขภาพ              
การใหก้ารศึกษาแก่เยาวชนแบบใหเ้ปล่า การวางแผนใชพ้ลงังานและส่ิงแวดลอ้ม การพฒันา             
และวางแผนชุมชนเมือง การจดัท าบริการสาธารณะ 

3.  หลกัการบริหารในดา้นการบริการประชาชน รัฐมีเป้าหมายการบริการเพื่อความพึงพอใจ 
ของประชาชน รัฐมีหนา้ท่ีเป็นองคก์ารของรัฐ ถา้เจา้หนา้ท่ีขององคก์ารของรัฐ บริการประชาชนดีแลว้ 
ประชาชนท่ีไดรั้บบริการจากองคก์ารของรัฐควรมีความสบายใจ ซ่ึงผลท่ีไดจ้ากการบริการของรัฐ
ดงักล่าว ประชาชนจะพอใจและใหค้วามร่วมมือกบัรัฐ การบริการประชาชนเป็นการบริหารงาน
อยา่งเป็นระบบ เม่ือประชาชนติดต่อมาขอรับบริการขององคก์ารของรัฐ ถา้มีการจดัระบบ                 
การบริหารงานท่ีดี เช่น การจดัองคก์าร การวางแผนการประสานงานกนัเป็นอยา่งดี ผลท่ีไดก้็คือ 
การท างานท่ีเกิดประสิทธิภาพ ประชาชนท่ีมาติดต่องานก็จะไดรั้บความสะดวกในการท่ีมารับบริการ 
ในทางตรงกนัขา้ม หากการจดัระบบการบริหารงานหยอ่นสมรรถภาพ ผลท่ีจะเกิดข้ึนกบัประชาชน
ท่ีจะตอ้งเสียเวลา เสียงบประมาณ และประชาชนก็จะเกิดความเบ่ือหน่ายต่อองคก์ารของรัฐ                
ซ่ึงน าความเสียหายมาสู่การบริหารองคก์ารของรัฐโดยส่วนรวมทั้งระบบ 

Weber (1966, p. 98) ใหท้ศันคติเก่ียวกบัการใชบ้ริการวา่ การจะใหบ้ริการมีประสิทธิภาพ
และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การใหบ้ริการท่ีไม่ค  านึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการ
บริการท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษ ทุกคนไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนั
ตามเกณฑเ์ม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 

อมร รักษาสัตย ์(2546, หนา้ 54) นกัวชิาการอีกท่านหน่ึงเห็นวา่ ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการเป็นมาตรอีกอยา่งหน่ึงท่ีใชว้ดัประสิทธิภาพของการใหบ้ริการได ้เพราะการจดับริการ   
ของรัฐนั้น มิใช่สักแต่วา่ท าให้เสร็จ ๆ ไป แต่หมายถึง การให้บริการอยา่งดีเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชน 
ดงักล่าวประสบผลส าเร็จมากนอ้ยเพียงใด ความพึงพอใจต่อบริการสาธารณะน้ีมีนกัวชิาการบางท่าน 
ไดใ้หค้วามหมายไว ้ไดแ้ก่ Fitzgerald, Durant  และ Millet ซ่ึง Fitzgerald และDurant ไดใ้ห้
ความหมายเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะ (Public service 
satisfaction) วา่เป็นการประเมินผลน้ีก็จะแตกต่างกนัไป ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคล
ไดรั้บเป็นเกณฑ์ (Criteria) ท่ีแต่ละบุคคลตั้งไว ้รวมทั้งการตดัสินใจ (Judgement) ของบุคคลตั้งไว ้
โดยการประเมินผลสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ดา้น คือ 

1.  ดา้นอตัวสิัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บรู้การส่งมอบบริการ 
2.  ดา้นวตัถุวสิัย (Objective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บปริมาณและคุณภาพบริการ 
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ดงันั้น เป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชน
ผูรั้บบริการ ทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการ และผูท่ี้อยูใ่นฝ่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็นส าคญั                 
ซ่ึงมีลกัษณะ (อมร รักษาสัตย,์ 2546) ดงัน้ี คือ 

1.  ขา้ราชการจะตอ้งถือวา่การใหบ้ริการเป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 
โดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 

2.  การก าหนดระเบียบวธีิปฏิบติัและการใชดุ้ลยพินิจจะตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชน์         
ของผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยพยายามใหผู้รั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บอยา่งสะดวก
และรวดเร็ว 

3.  ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการวา่มีหลกัฐานและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน               
มีสิทธิท่ีจะรับรู้ใหค้วามเห็นหรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

4.  ความรวดเร็วการใหบ้ริการ สังคมปัจจุบนัเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ             
อยา่งรวดเร็ว และมีการแข่งขนักบัสังคมอ่ืน ๆ อยูต่ลอดเวลา ในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบราชการ 
คือ ความล่าชา้ ซ่ึงเกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการบริหาราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ 
แต่ในหลายส่วนความล่าชา้ของระบบราชการเป็นเร่ืองท่ีสามารถแกไ้ขได ้เช่น ความล่าชา้ท่ีเกิดจาก
การปัดภาระในการตดัสินใจ ความล่าชา้ท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอ านาจหรือเกิดจากการก าหนด
ขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น หรือล่าชา้ท่ีเกิดข้ึนเพราะขาดการพฒันางานหรือน าเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมมาใช ้
เป็นตน้ ปัญหาตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวา่เป็นอุปสรรคส าคญัในการพฒันาความเจริญกา้วหนา้ 
และตวัถ่วงในระบบการแข่งขนัเสรี ดงันั้น ระบบราชการจาเป็นท่ีตอ้งตั้งเป้าหมายในอนัท่ีจะพฒันา 
การใหบ้ริการใหมี้ความความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจกระท าไดใ้น 3 ลกัษณะ คือ 

 4.1  การพฒันาขา้ราชการใหมี้ทศันคติ มีความรู้ความสามารถ เพื่อให้เกิดความช านาญงาน 
มีความกระตือรือร้นและกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน 

 4.2  การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจใหม้ากข้ึน และปรับปรุงระบบวธีิการท างาน
ใหมี้ขั้นตอน และใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 

 4.3  การพฒันาเทคโนโลยต่ีาง ๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน 
5.  การพฒันาความรวดเร็วในการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีสามารถกระท าไดท้ั้งขั้นตอน          

ก่อนการใหบ้ริการ ซ่ึงไดแ้ก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ใหพ้ร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการน า
บริการไปสู่ผูท่ี้สมควรท่ีจะไดรั้บบริการเป็นการล่วงหนา้ เพื่อป้องกนัปัญหาหรือความเสียหาย เช่น 
การแจกจ่ายน ้าส าหรับหมู่บา้นท่ีประสบภยัแลง้นั้น หน่วยราชการไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งรอใหมี้การร้อง 
แต่อาจน าน ้าไปแจกจ่ายใหแ้ก่หมู่บา้นเป้าหมายล่วงหนา้ไปเลย การพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอน
ใหบ้ริการเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการและการพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลงัการให้บริการ 
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เช่น การรายงาน การติดตามผล การจดัเก็บเอกสารต่าง ๆ เพื่อใหว้งจรของการใหบ้ริการสามารถ
ด าเนินต่อเน่ืองไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตวัอยา่งเช่น การใหบ้ริการในการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน 
ซ่ึงตอ้งมีการจดัส่งเอกสารหลกัฐานใหส่้วนกลางเพื่อจดัท าบตัร การแจง้ยา้ยปลายทาง                        
ซ่ึงส านกัทะเบียนปลายทางจะตอ้งรอการยนืยนัหลกัฐานทางการทะเบียนจากส านกัทะเบียนตน้ทาง 
เป็นตน้ 

6.  การใหบ้ริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
อีกประการหน่ึง ก็คือ ความส าเร็จสมบูรณ์ของการใหบ้ริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์               
ตามสิทธิประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บ โดยท่ีผูรั้บบริการไม่จ  าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ังนกั 
ซ่ึงลกัษณะท่ีดีของการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการติดต่อเพียงคร้ังเดียว 
หรือไม่เกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแลว้เสร็จอีกคร้ังหน่ึง) นอกจากน้ีการใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ 
ยงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะใหบ้ริการในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีผูม้าติดต่อขอรับบริการสมควรจะไดรั้บดว้ย 
แมว้า่ผูม้าขอรับบริการจะไม่ไดข้อรับบริการในเร่ืองก็ตาม แต่ถา้เห็นวา่เป็นสิทธิประโยชน์               
ของผูรั้บบริการก็ควรท่ีจะให้ค  าแนะน าและพยายามใหบ้ริการในเร่ืองนั้น ๆ ดว้ย เช่น มีผูม้าขอ               
คดัส าเนาทะเบียนบา้น หากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพบวา่บตัรประจ าตวัประชาชนของผูน้ั้น                   
หมดอายแุลว้ ก็ด าเนินการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชนใหใ้หม่เป็นตน้ 

7.  ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงในการพฒันา 
การใหบ้ริการเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางส่วนยงัมีความรู้สึกวา่การติดต่อขอรับบริการจาก
ทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยากและเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ดงันั้น จึงมีทศันคติท่ีไม่ดี      
ต่อการบริการของรัฐและต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงน าไปสู่ปัญหาของการส่ือสารท าความเขา้ใจกนั 
ดงันั้น หากเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการพยายามใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้ก็จะท าใหผู้ม้ารับบริการ 
เกิดทศันะคติท่ีดี ยอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆ มากข้ึน และเตม็ใจท่ีจะมารับบริการ                   
ในเร่ืองอ่ืน ๆ อีก นอกจากน้ีความกระตือรือร้นในการให้บริการยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให ้                
การบริการนั้นเป็นไปอยา่งรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะน าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของประชาชน 
ในท่ีสุด 

8.  การใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง สามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการใหบ้ริการ             
แบบครบวงจรนั้น ไม่เพียงแต่จะใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรม 
ทั้งในแง่ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ย 
ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการใชดุ้ลยพินิจของขา้ราชการเป็นส าคญั เช่น ในกรณีท่ีผูม้าขออนุญาตมีและใชอ้าวธุ 
นายทะเบียนจะตอ้งมีการสอบสวนขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัความประพฤติและความจ าเป็น                       
ของผูรั้บบริการดว้ย หรือในกรณีท่ีมีผูม้าขอจดทะเบียนหยา่ แมว้า่นายทะเบียนจะสามารถด าเนินการ
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ใหไ้ดต้ามวตัถุประสงค ์แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแลว้ก็ควรท่ีจะมีการพูดจาไกล่เกล่ียกบัคู่สมรสเสียก่อน 
ดงันั้น การใชดุ้ลยพินิจในการใหบ้ริการประชาชนจึงตอ้งเป็นไปอยา่งถูกตอ้งและสามารถตรวจสอบได ้
ซ่ึงการตรวจสอบความถูกตอ้งโดยผูบ้งัคบับญัชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก                  
ซ่ึงท่ีส าคญัก็คือ การตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดทา้ยก็คือ การตรวจสอบโดยอาศยั
ความส านึกรับผดิชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาบรรณทางวชิาชีพของตวัขา้ราชการเอง 

9.  ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการใหบ้ริการ                
แบบครบวงจร คือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ               
ดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม ซ่ึงจะท าใหผู้ม้ารับบริการทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและการติดต่อ              
กบัทางราชการ อนัจะส่งผลใหก้ารส่ือสารท าความเขา้ใจระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายยิง่ข้ึน ความสุภาพ
อ่อนนอ้มในการใหบ้ริการนั้นจะเกิดข้ึนไดโ้ดยการพฒันาทศันคติของขา้ราชการใหเ้ขา้ใจวา่              
ตนมีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการและเป็นหนา้ท่ีท่ีมีความส าคญั รวมทั้งมีความรู้สึกเคารพใหสิ้ทธิ             
และศกัด์ิของผูม้าติดต่อขอรับบริการ 

10.  ความเสมอภาคการใหบ้ริการแบบครบวงจร จะตอ้งถือวา่ขา้ราชการมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้ง
ใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไขดงัน้ี 

 10.1  การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนัและไดรั้บผล          
ท่ีสมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั ไม่วา่ผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกวา่ความเสมอภาค     
ในการใหบ้ริการ 

 10.2  การใหบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการดว้ย 
ทั้งน้ีเพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จากดัในเร่ืองความสามารถ              
ในการท่ีจะติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายไดน้อ้ย ขาดความรู้ความเขา้ใจ หรือขอ้มูลข่าวสาร    
ท่ีเพียงพอ อยูใ่นพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้ ดงันั้น การจดับริการของทางราชการจะตอ้งค านึง 
ถึงกลุ่มน้ีดว้ย โดยจะตอ้งพยายามน าบริการไปใหผู้รั้บบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บ เช่น 
การจดัหน่วยบริการเคล่ือนท่ีต่าง ๆ เป็นตน้ การลดเง่ือนไขในการรับบริการให้เหมาะสม                  
กบัความสามารถของผูรั้บบริการ เช่น การออกบตัรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลใหแ้ก่ผูมี้รายได้
นอ้ย การเรียกเก็บค่าปรับในอตัราท่ีต ่าสุดตามท่ีกฎหมายก าหนด เม่ือเห็นวา่ผูรั้บบริการไม่มีเจตนา    
ท่ีจะเล่ียงการปฏิบติัตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดขอ้มูลข่าวสาร เป็นตน้ ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาค 
น้ีวา่ ความเสมอภาคท่ีจะไดรั้บบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐ 

กล่าวโดยสรุปไดว้า่ การบริหารจดัการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของมนุษยท่ี์เป็นสัตวส์ังคม 
ซ่ึงจะตอ้งอยูร่วมกนัเป็นกลุ่ม โดยจะตอ้งมีผูน้ ากลุ่มและมีแนวทางหรือวธีิการควบคุมดูแลกนั           
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ภายในกลุ่ม เพื่อใหเ้กิดความสุขและความสงบเรียบร้อย ซ่ึงอาจเรียกวา่ ผูบ้ริหารและการบริหาร 
ตามล าดบั ดงันั้น ท่ีใดมีกลุ่ม ท่ีนัน่ยอ่มมีการบริหาร 
 

ข้อมูลทัว่ไปของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 
เทศบาลต าบลบางกะจะ เดิมเป็นสุขาภิบาลบางกะจะ ซ่ึงจดัตั้งเม่ือปี พ.ศ. 2506                  

และไดย้กฐานะเป็นเทศบาลต าบลบางกะจะ เม่ือวนัท่ี 24 พฤษภาคม พ.ศ. 2542 ตามพระราชบญัญติั
เปล่ียนแปลงฐานะสุขาภิบาลเป็นเทศบาล พ.ศ. 2542 พื้นท่ีของเทศบาลต าบลบางกะจะ ประกอบดว้ย 
หมู่ท่ี 1, 4, 6, 9 และ 10 และไดแ้บ่งพื้นท่ีออกเป็น 6 ชุมชนยอ่ย แต่ละชุมชนจะมีคณะกรรมการชุมชน 
จ านวนชุมชนละไม่เกิน 15 คน 

เทศบาลต าบลบางกะจะ มีอาณาเขตติดต่อ ดงัน้ี 
ทิศเหนือ จดทางหลวงจงัหวดั หมายเลข 3147 สายหวัหิน-อ าเภอท่าใหม่ หมู่ท่ี 8, 7            

และหมู่ท่ี 5 ต าบลบางกะจะ 
ทิศใต ้จดล าคลองบางกะจะ หมู่ท่ี 10 ต าบลบางกะจะ 
ทิศตะวนัออก จดหมู่ท่ี 3 หมู่ท่ี 9 ต าบลบางกะจะ 
ทิศตะวนัตก จดหมู่ท่ี 9 ต าบลบางกะจะ และเขตสีพยา อ าเภอท่าใหม่ 
โครงสร้างทางเศรษฐกจิ 
สภาพทางเศรษฐกิจภายในเขตเทศบาลต าบลบางกะจะ อาชีพหลกัของประชาชนส่วนใหญ่ 

จะท าคา้ขาย ประมง เพาะเล้ียงสัตวน์ ้า การเกษตร รับจา้ง ธุรกิจส่วนตวั เน่ืองจากทรัพยากรธรรมชาติ
ทางเขตพื้นท่ีเหมาะท าการเกษตร 

จ านวนหมู่บา้นในเขตเทศบาลต าบลบางกะจะ มีหมู่บา้นจ านวน 5 หมู่ ไดแ้ก่ 
หมู่ท่ี 1 บา้นบางกะจะ 
หมู่ท่ี 4 ศาลาแดง 
หมู่ท่ี 6 บา้นสวน 
หมู่ท่ี 9 บา้นท่าแฉลบ 
หมู่ท่ี 10 วดัโรมนัคาธอลิค 
จ านวนประชากรในเขตเทศบาลต าบลบางกะจะ 
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ประชากรมีทั้งส้ิน 5,009 ราย แยกเป็นชาย 2,390 ราย เป็นหญิง 2,169 ราย แยกเป็น
หมู่บา้นดงัน้ี 

ศักยภาพต าบล 
ศกัยภาพของเทศบาลต าบลบางกะจะ โครงสร้างและอตัราการก าลงัในการบริหารงาน

เทศบาลต าบลบางกะจะ ประกอบดว้ย เทศบาลต าบล ท าหนา้ท่ีเป็นฝ่ายนิติบญัญติัและควบคุม            
ฝ่ายบริหาร ประกอบดว้ยสมาชิกซ่ึงมาจากการเลือกตั้ง จ านวน 12 คน อยูใ่นต าแหน่งคราวละ 4 ปี 

1.  นายนิพนธ์ ศรีจนัทร์  ต าแหน่ง ประธานสภาเทศบาลต าบลบางกะจะ 
2.  นายณรงค ์พุทธเจริญทอง  ต าแหน่ง รองประธานสภาเทศบาลต าบลบางกะจะ 
3.  นายวรีะชยั จิติรัตน์   ต าแหน่ง สมาชิกสภาเทศบาลต าบลบางกะจะ 
4.  นายณรงคฤ์ทธ์ิ ผดุงนาม  ต าแหน่ง สมาชิกสภาเทศบาลต าบลบางกะจะ 
5.  นายจกัรพงศ ์ปรางคศ์รี   ต าแหน่ง สมาชิกสภาเทศบาลต าบลบางกะจะ 
6.  นายวฒันา วิเศษภูติ   ต าแหน่ง สมาชิกสภาเทศบาลต าบลบางกะจะ 
7.  นางสาวสายชล ศรีวลิยั   ต าแหน่ง สมาชิกสภาเทศบาลต าบลบางกะจะ 
8.  นายสุรินทร์ บุญเหลือ   ต าแหน่ง สมาชิกสภาเทศบาลต าบลบางกะจะ 
9.  นายสมศกัด์ิ ชีวะสุทธิรัตน์   ต าแหน่ง สมาชิกสภาเทศบาลต าบลบางกะจะ 
10.  นางประไพวรรณ น่ิมสกุล  ต าแหน่ง สมาชิกสภาเทศบาลต าบลบางกะจะ 
11.  นายสุพจน์ บุญเหลือ  ต าแหน่ง สมาชิกสภาเทศบาลต าบลบางกะจะ 
12.  นางพรทิพย ์จนัทคีรีรัตน์   ต าแหน่ง สมาชิกสภาเทศบาลต าบลบางกะจะ 
นายกเทศมนตรี 
ท าหนา้ท่ีบริหารกิจการของเทศบาลตามกฎหมาย โดยไดรั้บการเลือกตั้งโดยตรง               

จากประชาชนตามกฎหมายวา่ดว้ยการเลือกตั้งสมาชิกสภาทอ้งถ่ินหรือบริหารทอ้งถ่ิน                        
และมีรองนายกเทศมนตรี 2 คน เป็นผูช่้วยเหลือในการบริหารราชการของเทศบาลตามท่ีนายกเทศมนตรี 
มอบหมาย ทั้งน้ี โดยมีปลดัเทศบาลเป็นผูบ้งัคบับญัชาและรับผดิชอบงานประจ าทัว่ไปของเทศบาล  
คณะผูบ้ริหารอยูใ่นต าแหน่งคราวละ 4 ปี ดงัน้ี 

1.  นายสิทธิรัตน์ ศรีจนัทร์ ต าแหน่ง นายกเทศมนตรีต าบลบางกะจะ 
2.  นายเชาว ์พลกิจ  ต าแหน่ง รองนายกเทศมนตรีต าบลบางกะจะ 
3.  นายสุนนัท ์มาเสริฐศรี ต าแหน่ง รองนายกเทศมนตรีต าบลบางกะจะ 
4.  นายสมชาย บุญเหลือ ต าแหน่ง เลขานุการนายกเทศมนตรีต าบลบางกะจะ 
5.  นางสุนนัทา ปราณศิลป์ ต าแหน่ง ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรีต าบลบางกะจะ 
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ศักยภาพของเทศบาลต าบลบางกะจะ 
จ านวนสมาชิกสภาเทศบาลต าบลและคณะผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน จ านวน 17 คน 
ประธานสภาเทศบาล   จ านวน   1 คน 
รองประธานสภาเทศบาล จ านวน   1 คน 
สมาชิกสภาเทศบาล  จ านวน 10 คน 
นายกเทศมนตรี  จ านวน   1 คน 
รองนายกเทศมนตรี  จ านวน   2 คน 
เลขานุการนายกเทศมนตรี จ านวน   1 คน 
ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรี จ านวน   1 คน 
พนักงานเทศบาล 
ปลดัเทศบาล   จ านวน  1  คน 
หวัหนา้ส านกัปลดั   จ านวน  1  คน 
นกัพฒันาชุมชน   จ านวน  2  คน 
เจา้พนกังานป้องกนัฯ  จ านวน  1  คน 
นกัวเิคราะห์นโยบายและแผน  จ านวน  1  คน 
นกัทรัพยากรบุคคล  จ านวน  1  คน 
นกัจดัการงานทะเบียนและบตัร จ านวน  1  คน 
เจา้พนกังานทะเบียน  จ านวน  1  คน 
นกัประชาสัมพนัธ์  จ านวน  1  คน 
นกัจดัการงานทัว่ไป  จ านวน  1  คน 
เจา้พนกังานธุรการ  จ านวน  4  คน 
ผูอ้  านวยการกองคลงั  จ านวน  1  คน 
เจา้พนกังานการเงินและบญัชี จ านวน  1  คน 
นกัวชิาการเงินและบญัชี จ านวน  1  คน 
นกัวชิาการจดัเก็บรายได ้ จ านวน  1  คน 
นายช่างโยธา   จ านวน  3  คน 
ผูอ้  านวยการกองช่าง   จ านวน  1  คน 
เจา้พนกังานสวนสาธารณะ จ านวน  1  คน 
นายช่างไฟฟ้า   จ านวน  1  คน 
นายช่างเคร่ืองกล  จ านวน  1  คน 
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ผูอ้  านวยการกองสาธารณสุข จ านวน  1  คน 
นกัวชิาการสาธารณสุข  จ านวน  2  คน 
ผูอ้  านวยการกองการศึกษา จ านวน  1  คน 
นกัวชิาการตรวจสอบภายใน จ านวน  1  คน 
ครู       จ านวน  1  คน 
ลูกจ้างประจ า 
พนกังานขบัเคร่ืองจกัรกลขนาดเบา จ านวน 1  คน 
พนกังานขบัรถยนต์  จ านวน  1  คน 
พนกังานเก็บเงิน  จ านวน  1  คน 
พนักงานจ้างตามภารกจิ 
ผูช่้วยเจา้พนกังานธุรการ  จ านวน  2  คน 
ผูช่้วยเจา้พนกังานพฒันาชุมชน  จ านวน  1  คน 
ผูช่้วยเจา้พนกังานป้องกนัฯ จ านวน  1  คน 
พนกังานขบัรถยนต์  จ านวน  1  คน 
พนกังานดบัเพลิง  จ านวน  3  คน 
พนักงานจ้างทัว่ไป 
พนกังานดบัเพลิง    จ านวน  8  คน 
ผูดู้แลเด็ก     จ านวน  2  คน 
พนกังานขบัเคร่ืองจกัรกลขนาดเบา จ านวน  1  คน 
ส่วนการบริหารของเทศบาลต าบลบางกะจะ แบ่งออกเป็น 
1.  ส านกัปลดัเทศบาล ใหมี้หนา้ท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกบัราชการทัว่ไปของเทศบาล 

และราชการท่ีมิไดก้ าหนดให้เป็นหนา้ท่ีของกอง หรือส่วนราชการใด ในเทศบาลโดยเฉพาะ              
รวมทั้งก ากบัเร่งรัดการปฏิบติัราชการของส่วนราชการในเทศบาลใหเ้ป็นไปตามนโยบาย แนวทาง 
และแผนการปฏิบติัราชการของเทศบาล โดยก าหนดแบ่งแยกออกเป็นงานดา้นต่าง ๆ ภายใน             
ส านกัปลดัเทศบาล ดงัน้ี 

งานบริหารทั่วไป รับผดิชอบงานการเจา้หนา้ท่ี งานสวสัดิการพนกังานและลูกจา้ง             
งานธุรการ สถิติขอ้มูลข่าวสารของเทศบาล และงานอ่ืน ๆ ท่ีไดรั้บมอบหมาย 

งานทะเบียนราษฎร รับผดิชอบการใหบ้ริการประชาชนดา้นงานทะเบียนราษฎร 
งานแผนและงบประมาณ รับผดิชอบงานดา้นแผนพฒันาเทศบาล การจดัท างบประมาณ

รายจ่าย วเิคราะห์แผนงานและงบประมาณ 
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งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย รับผดิชอบงานสาธารณภยัต่าง ๆ 
งานสวสัดิการสังคม รับผดิชอบงานดา้นพฒันาอาชีพ สงเคราะห์คนชราและผูย้ากไร้         

งานจดัตั้งและพฒันาองคก์รชุมชน 
งานนิติการ รับผดิชอบงานสอบสวน งานท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบกฎหมายต่าง ๆ 
งานการเจ้าหน้าที่ รับผดิชอบงานดา้นงานบุคคล 
2.  กองคลงั มีหนา้ท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบังานการเงิน การรับ การจ่าย การเก็บรักษาเงิน       

และเอกสารทางการเงิน การตรวจสอบใบส าคญั ฎีกา งานเก่ียวกบัเงินเดือน ค่าจา้ง ค่าตอบแทน         
เงินบ าเหน็จบ านาญ การจดัท างบประมาณฐานะทางการเงิน การจดัท าบญัชีทุกประเภท                     
ทะเบียนคุมเงินรายไดแ้ละรายจ่ายต่าง ๆ การควบคุมการเบิกจ่าย การท างบทดลองประจ าปี 
ประจ าเดือน งานเก่ียวกบัการพสัดุ งานพฒันาและจดัเก็บรายได ้งานแผนท่ีภาษีฯ และงานอ่ืน ๆ        
ท่ีไดรั้บมอบหมาย โดยก าหนดใหมี้การแบ่งแยกออกเป็นงานดา้นต่าง ๆ ภายในกองคลงั ดงัน้ี 

งานการเงินและบัญชี รับผดิชอบงานเก่ียวกบัการเบิกจ่ายและการเก็บรักษาเงิน การจดัท า
บญัชีทุกประเภท ทะเบียนคุมรายรับรายจ่าย การจดัท างบทดลองต่าง ๆ 

งานจัดเกบ็และพฒันารายได้ รับผดิชอบการจดัเก็บรายได ้การจดัท าแผนท่ีและทะเบียน
ทรัพยสิ์น 

งานพัสดุและทรัพย์สิน รับผดิชอบในการจดัท าทะเบียนทรัพยสิ์นต่าง ๆ การจดัซ้ือจดัจา้ง 
การจ าหน่ายพสัดุ 

งานแผนทีภ่าษีและทะเบียนทรัพย์สิน รับผิดชอบในการจดัท าแผนท่ีภาษีและทะเบียน
ทรัพยสิ์น 

3.  กองช่าง มีหนา้ท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบัการส ารวจออกแบบงานทางดา้นวศิวกรรม            
งานควบคุมอาคารตามระเบียบกฎหมาย งานควบคุมการก่อสร้างและซ่อมบ ารุง งานไฟฟ้า                 
และสาธารณูปโภค โดยก าหนดใหมี้การแบ่งแยกงานดา้นต่าง ๆ ภายในกองช่าง ดงัน้ี 

งานวศิวกรรม มีหนา้ท่ีรับผดิชอบการควบคุมการก่อสร้าง 
งานสาธารณูปโภค มีหนา้ท่ีรับผดิชอบงานสาธารณูปโภค 
งานสถานที่และไฟฟ้าสาธารณะ มีหนา้ท่ีรับผิดชอบการส ารวจและออกแบบงานก่อสร้าง  

งานตรวจสอบและควบคุมอาคารตามระเบียบกฎหมาย 
งานสวนสาธารณะ มีหนา้ท่ีรับผดิชอบสวนหยอ่ม 
4.  กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม มีหนา้ท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบัสาธารณสุขชุมชน 

ส่งเสริมสุขภาพและอนามยั การป้องกนัโรคติดต่อ งานสุขาภิบาลส่ิงแวดลอ้ม งานรักษาความสะอาด 
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งานสัตวแพทย ์งานเก่ียวกบัศูนยบ์ริการสาธารณสุข โดยก าหนดใหมี้การแบ่งแยกงานดา้นต่าง ๆ 
ภายในกองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้มดงัน้ี 

งานสุขาภิบาลอนามัยส่ิงแวดล้อม มีหนา้ท่ีรับผดิชอบงานดา้นสุขาภิบาลอาหาร                 
งานสุขาภิบาลส่ิงแวดลอ้ม 

งานรักษาความสะอาด มีหนา้ท่ีรับผดิชอบการจดัเก็บขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล 
งานส่งเสริมสุขภาพ มีหนา้ท่ีรับผดิชอบงานส่งเสริมสุขภาพและอนามยัชุมชน                  

งานสุขาภิบาลชุมชน 
งานป้องกนัและควบคุมโรคติดต่อ มีหนา้ท่ีรับผดิชอบควบคุมโรคติดต่อ 
5.  กองการศึกษา มีหนา้ท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบัการบริหารการศึกษาและการพฒันาการศึกษา 

ทั้งการศึกษาในระบบ การศึกษานอกระบบ งานธุรการ งานการศึกษาปฐมวยั อนุบาลศึกษา ประถมศึกษา 
และมธัยมศึกษา งานขยายโอกาสทางการศึกษา งานฝึกและส่งเสริมอาชีพ งานกีฬาและนนัทนาการ 
งานกิจการศาสนา งานส่งเสริมศิลปวฒันธรรมประเพณีทอ้งถ่ิน งานส่งเสริมภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน          
งานกิจกรรมเด็กและเยาวชน และงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บมอบหมาย 

งานการศึกษาปฐมวยั 
งานกจิการศาสนา ประเพณวีัฒนธรรมท้องถิ่น และกฬีา 
6.  หน่วยตรวจสอบภายใน มีหนา้ท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบัการตรวจสอบงานบญัชี                 

เอกสารการเบิกจ่าย เอกสารการรับเงินทุกประเภท ตรวจสอบการเก็บรักษาหลกัฐานการบญัชี           
งานตรวจสอบพสัดุและการเก็บรักษา งานตรวจสอบทรัพยสิ์นและการท าประโยชน์ในทรัพยสิ์น
ของเทศบาล 

สรุปไดว้า่ เทศบาลต าบลบางกะจะ มีการพฒันาและปรับปรุงขั้นตอนการใหบ้ริการ          
อยา่งสม ่าเสมอ มีการลดขั้นตอนในการปฏิบติังานเพื่อลดความยุง่ยาก ซบัซอ้นของการปฏิบติังาน 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการอยา่งเตม็ท่ี และตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการอีกดว้ย 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ชณชนก หลกับึง (2551, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาและ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม                  
อ  าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จ านวน 400 คน ผลการวจิยั พบวา่            
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง               
จงัหวดัสระแกว้ อยูใ่นระดบัสูง เม่ือแยกเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นสูงท่ีสุด คือ 
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ดา้นประสิทธิภาพ รองลงมา คือ ดา้นความเสมอภาค และดา้นการตอบสนองความพึงพอใจ               
โดยดา้นประสิทธิภาพ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่เทศบาลมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ              
ในดา้นความเสมอภาค ประชาชนมีความคิดเห็นวา่มีการใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั และในดา้น
การตอบสนองความพึงพอใจ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยกิริยาอ่อนนอ้ม            
มีความสุภาพ ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ อาย ุรายได ้และอาชีพท่ีต่างกนั มีความคิดเห็น         
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ 
การศึกษา และช่วงเวลาท่ีไปติดต่อราชการต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

วรัิช พงศน์ภารักษ ์(2551, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน                    
ต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีสาขาเมืองอุตรดิตถ์ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา           
และเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ี          
สาขาเมืองอุตรดิตถ ์และศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังาน 
สรรพสามิตพื้นท่ีสาขาเมืองอุตรดิตถ ์ประชากรท่ีศึกษา คือ ประชาชนผูม้ารับบริการของส านกังาน
สรรพสามิตพื้นท่ีสาขาเมืองอุตรดิตถ์ จ านวน 348 คน ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีสาขาเมืองอุตรดิตถ ์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
พบวา่ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเป็นล าดบัแรก รองลงมา คือ ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นกระบวนการ 
ใหบ้ริการตามล าดบั และผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา 
เวลาท่ีใชบ้ริการ ระยะทางของผูม้ารับบริการ และความถ่ีของการมารับบริการ พบวา่ ผูม้ารับบริการ
ท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา เวลาท่ีใชบ้ริการ ระยะทางของผูม้ารับบริการ และความถ่ีของการมารับบริการ 
มีความพึงพอใจในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ      
ไม่แตกต่างกนั 

ส านกัวทิยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม (2552, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง การประเมิน
คุณภาพบริการของส านกัวิทยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 
ผูใ้ชบ้ริการส านกัวทิยบริการท่ีเป็นบุคลากรมหาวทิยาลยัมหาสารคาม จ านวน 196 คน และนิสิต 
จ านวน 333 คน รวมทั้งส้ิน 529 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบประเมินท่ีปรับปรุง
จาก LibQUAL+ ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือเพื่อการส ารวจเชิงการตลาดท่ีใชว้ดัการรับรู้และความคาดหวงั  
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของหอ้งสมุดใน 4 มิติ ไดแ้ก่ การเขา้ถึงสารสนเทศ (Access of 
service) ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (Affect of service) จ านวน 32 ขอ้ แต่ละขอ้ค าถามจะเป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า 9 ระดบั แบ่งเป็น 2 ช่องระดบั คือ ระดบัการรับรู้หรือระดบับริการจริง        
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ท่ีไดรั้บจากห้องสมุด ระดบับริการท่ีคาดหวงัจะไดรั้บ การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมทาง
คอมพิวเตอร์ สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวจิยั พบวา่             
การประเมินคุณภาพการบริการโดยรวมของส านกัวทิยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม                         
ในความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัเก่ียวกบัการให้บริการ     
ของส านกัวทิยบริการ ทุกมิติอยูใ่นระดบัสูงกวา่บริการจริงท่ีไดรั้บจากห้องสมุด โดยช่องวา่ง
ระหวา่งความคาดหวงัเก่ียวกบัการใหบ้ริการและบริการจริงท่ีไดรั้บทุกมิติ เม่ือพิจารณาตามรายมิติ 
พบวา่ มิติท่ีมีช่องวา่งแคบท่ีสุด คือ มิติหอ้งสมุด คือ แหล่งคน้ควา้ รองลงมา คือ มิติการควบคุม
สารสนเทศ และมิติการเขา้ถึงสารสนเทศ สามารถจ าแนกรายมิติไดด้งัน้ี 

1.  มิติการเขา้ถึงสารสนเทศอยูใ่นระดบัสูงกวา่ระดบับริการจริงท่ีไดรั้บทุกขอ้                   
เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีช่องวา่งแคบท่ีสุด ขอ้มูลบนเวบ็ไซตข์องส านกัวทิยบริการ        
มีความถูกตอ้งชดัเจน รองลงมา คือ ท่านสามารถเขา้ถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส์ไดส้ะดวกและง่าย
ต่อการเขา้ใช ้และมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทส่ิงพิมพท่ี์ทนัสมยัและตรงต่อความตอ้งการ 

2.  มิติความรู้สึกท่ีมีต่อบริการอยูใ่นระดบัสูงกวา่ค่าเฉล่ียระดบับริการจริงท่ีไดรั้บทุกขอ้ 
เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีช่องวา่งแคบท่ีสุข คือ ผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพอ่อนโยน 
รองลงมา คือ ผูใ้ห้บริการเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช ้และผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการตอบค าถาม
ผูใ้ช ้

3.  มิติหอ้งสมุด คือ แหล่งคน้ควา้อยูใ่นระดบัสูงกวา่ระดบับริการจริงท่ีไดรั้บทุกขอ้           
เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีช่องวา่งแคบท่ีสุด คือ สถานท่ีสะดวกสบาย ชวนใหม้าใชบ้ริการ 
รองลงมา คือ มีมุมสงบเพื่อศึกษาคน้ควา้เป็นส่วนตวั และห้องสมุดมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 
เหมาะแก่การศึกษาคน้ควา้ 

4.  มิติการควบคุมสารสนเทศอยูใ่นระดบัสูงกวา่ระดบับริการจริงท่ีไดรั้บทุกขอ้                
เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีช่องวา่งแคบท่ีสุด คือ หอ้งสมุดมีเคร่ืองมือท่ีใชง้านง่าย             
ท  าใหส้ามารถเขา้ถึงสารสนเทศท่ีตอ้งการไดด้ว้ยตนเอง รองลงมา คือ ท่านสามารถเขา้ถึงทรัพยากร
อิเล็กทรอนิกส์ไดจ้ากเครือข่ายภายนอก และหอ้งสมุดเป็นแหล่งเพื่อการศึกษาเรียนรู้หรือการวจิยั     
ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของส านกัวทิยบริการมหาวทิยาลยัมหาสารคาม โดยรวมอยูมี่ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 7.98 เรียงอนัดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 3 อนัดบัแรก คือ ส านกัวทิยบริการท าใหส้ามารถ
ติดตามความรู้ทางวชิาการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน รองลงมา คือ ส านกัวทิยบริการช่วยให้
ผูใ้ชบ้ริการไดติ้ดตามความกา้วหนา้ในสาขาวชิาท่ีสนใจ และผูใ้ชมี้ความพึงพอใจท่ีมีต่อการสนบัสนุน 
ของหอ้งสมุดในดา้นการเรียน/ การสอน/ การวจิยั 
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ธญัญธร สมพงษ ์(2553, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลบา้นหาด อ าเภอบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพ
การบริการความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใหบ้ริการและปัญหาขอ้เสนอแนะในดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหาด อ าเภอบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี              
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชว้จิยั 238 คน ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่น                
ระดบัมาก การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใหบ้ริการ พบวา่ เพศไม่มี
ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใหบ้ริการดา้นการติดต่อส่ือสาร แต่ปัจจยัพื้นฐานอ่ืน ๆ 
ไดแ้ก่ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได ้มีความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล กบัการใหบ้ริการ              
ในทุกดา้น และปัญหาขอ้เสนอแนะในดา้นคุณภาพการบริการ มีดงัน้ี 1) ควรน าผลท่ีไดรั้บมาพฒันา
มาตรฐานในการบริการดา้นต่าง ๆ ใหมี้คุณภาพการบริการสามารถตอบสนองความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการใหเ้กิดความเช่ือมัน่ใหม้ากท่ีสุด 2) ควรศึกษาการใหบ้ริการสาธารณะในดา้นต่าง ๆ เพื่อ
เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการดา้นอ่ืน ๆ ต่อไป 3) ควรส่งเสริมใหป้ระชาชนและ
องคก์รภาคเอกชนมีส่วนร่วมในการจดัรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อความโปร่งใส มีประสิทธิภาพและ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ิน 

พจนีย ์สง่าไทย (2554, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันา
และจดัเก็บรายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร จงัหวดัอุบลราชธานี 
การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันา และจดัเก็บรายไดอ้งคก์าร
บริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร จงัหวดัอุบลราชธานี และเปรียบเทียบคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเก็บรายได ้องคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร 
จงัหวดัอุบลราชธานี โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการการช าระ
ภาษีในเขตต าบลโพธ์ิไทร จ านวน 327 ราย โดยท าการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple random 
sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั                     
และไดท้  าการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัทั้งฉบบัเท่ากบั 0.84 สถิติท่ีใช ้ 
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การท าสอบค่า t และการ
ทดสอบค่า F ผลการวจิยัพบวา่ 1) คุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเก็บรายได ้องคก์าร
บริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และรายละเอียดเป็นรายดา้น อยูใ่นระดบัมาก
ทุกดา้น เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมาไปหานอ้ย คือ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ และดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ 2) การเปรียบเทียบ
คุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเก็บรายได ้องคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอ
พิบูลมงัสาหาร จงัหวดัอุบลราชธานี จ  าแนกตาม เพศ ระดบัการศึกษา และจ านวนคร้ัง ท่ีมารับบริการ 
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ทั้งในดา้นภาพรวมและรายดา้น พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการไม่มีความแตกต่างกนั จ าแนกตามอาย ุ
พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นภาพรวมมีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
ในดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการและดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ มีความแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติระดบั 0.05 จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ คุณภาพการให้บริการ                     
ดา้นภาพรวมและดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
ดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และจ าแนกตาม
อาชีพ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการและดา้นสถานท่ี ในการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการและดา้น
ภาพรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ทศรัฐ จนัยาง (2555, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา                   
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ จ  าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์จากผูม้าใชบ้ริการ จ านวน 
400 คน ผลการวจิยัพบวา่ โดยภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา อยูใ่นระดบัดี โดยไม่
แตกต่างกนัตามปัจจยัทางประชากรศาสตร์ เม่ือพิจารณา พบวา่ เพศ อาย ุอาชีพ และรายได ้                       
ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ในทุกดา้น แต่ระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ในดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการแต่ละดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง                
มีความคิดเห็นในดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการ             
อยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ตามล าดบั 

อุษา นวนวลิยั (2556, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง การยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองควนลงั อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการยกระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองควนลงั อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ศึกษาโดยใชข้อ้มูลจากการ
สัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูบ้ริหารและสัมภาษณ์ประชากรกลุ่มตวัอยา่งจากผูม้าใชบ้ริการ จ านวน 60 คน 
ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการพอใจกบัการบริการท่ีรวดเร็ว เสมอภาค แต่ไม่พอใจกบัสถานท่ีคบั
แคบ ผูรั้บบริการเสนอแนวทางการยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองควนลงัในดา้น
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ต่าง ๆ ดงัน้ี 1) ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ กระตุน้ใหพ้นกังานมีความกระตือรือร้น          
ในการใหบ้ริการประชาชนเพิ่มมากข้ึน มีเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ ควรจดัท ากล่องรับความคิดเห็น
เพื่อใหป้ระชาชนสามารถร้องเรียนไดแ้ละจดัใหมี้การบริการนอกสถานท่ี 2) ดา้นความเสมอภาค
และยติุธรรมในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ฝึกอบรมใหพ้นกังาน มีมนุษยส์ัมพนัธ์เพิ่มข้ึน ก าหนดให้
พนกังานทุกคนแขวนป้ายประจ าตวัตลอดเวลา 3) ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน ไดแ้ก่ ใหค้วามรู้
แก่ประชาชนเร่ืองรายละเอียดและขั้นตอนในการขอรับบริการดา้นต่าง ๆ และก าหนดใหพ้นกังาน
เทศบาลเมืองควนลงัควรแต่งกายให้เหมาะสม 4) ดา้นอาคารและสถานท่ีใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ขยาย
ส านกังานหรือสถานท่ีตั้งให้กวา้งทนัสมยั เพียงพอกบัผูรั้บบริการท่ีมีจ  านวนมาก จดัแผนกและฝ่าย
ต่าง ๆ ใหช้ดัเจน เป็นสัดส่วน มีระเบียบควรสร้างท่ีจอดรถเพิ่มเติม และจดัท าป้ายหรือลูกศรช้ีบอก
แนะน าสถานท่ีต่าง ๆ 

ไพฑูรย ์คุม้คง (2557, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี การศึกษาคร้ังน้ี              
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของเทศบาล                   
ต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
จ  าแนกตามเพศ สถานภาพสมรส อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยวธีิการเก็บขอ้มูล           
จากประชาชนท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
จ  านวน 3,960 คน การก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้0.05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี 
จ  านวน 363 คน ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย มีอาย ุ61 ปีข้ึนไป 
จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ ประกอบอาชีพเกษตรกร/ ประมง มีรายได ้10,000 บาทข้ึนไป-
20,000 บาท 

ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล                  
ต  าบลนายายอาม ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายดา้น พบวา่ ในดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ อยูใ่นระดบัมาก เห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรก รองลงมา ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 
อยูใ่นระดบัมาก ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ              
แก่ผูม้ารับบริการ อยูใ่นระดบัมาก และสุดทา้ย ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก 
ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ สถานภาพสมรส และระดบัการศึกษา 
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม ไม่แตกต่างกนั              
ส่วนประชาชนท่ีมีอาย ุอาชีพ และรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                   
ของเทศบาลต าบลนายายอาม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สกุณา เจริญกลา้ (2557, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี วตัถุประสงค ์           
เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะกาดเงา้ 
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ           
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุ               
ระดบัการศึกษา และรายได ้การวจิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล                   
จากองคก์ารบริหารส่วนต าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชน
ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตต าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 380 คน โดยใชสู้ตร              
ของ Yamane (1973) และท าการทดสอบสมมติฐานใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
ตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง        
ตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และใช ้LSD (Least significant difference test) ทดสอบความแตกต่าง 
รายคู่หากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา      
ในรายละเอียด สรุปไดว้า่ ประชาชนไดรั้บการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะกาดเงา้ 
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นอนัดบัแรกมาก รองลงมา 
คือ ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการในระดบัมาก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ              
ในระดบัมาก ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการในระดบัมาก และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความเห็นอก 
เห็นใจในผูรั้บบริการในระดบัมาก 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุการศึกษา และรายได ้                 
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่                   
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

เสาวนารถ เล็กเลอสินธ์ุ (2557, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพ   
ในการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางขนุน อ าเภอบางกรวย จงัหวดันนทบุรี 
การวจิยัเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการ 1) ใหบ้ริการสาธารณะ 
2) เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหารต าบล
บางขนุน อ าเภอบางกรวย จงัหวดันนทบุรี จ  าแนกตามส่วนบุคคลกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา
ประชาชนผูม้ารับบริการจากองคก์ารบริหารต าบลบางขนุน อ าเภอบางกรวย คือ จ านวน 367 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม โดยวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรม
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คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ โดยค านวณหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน มาตรฐาน ค่าทดสอบ
ที และทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD 

ผลการวจิยัพบวา่ 1) ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการสาธารณะ          
ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาในรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น      
เรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นการส่งเสริมคุณภาพชีวติ ดา้นการส่งเสริมศิลปวฒันธรรม 
ศาสนา จารีตประเพณี และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน ดา้นการจดัระเบียบชุมชนและการรักษา                       
ความสงบเรียบร้อย ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ดา้นการบริหารจดัการและอนุรักษ ์ทรัพยากรธรรมชาติ
และส่ิงแวดลอ้ม และดา้นการวางแผนส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรม และการท่องเท่ียว ตามล าดบั 
2) ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลบางขนุน อ าเภอบางกรวย จงัหวดันนทบุรี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี เพศ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และลกัษณะท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั                                
ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อาย ุระยะเวลาท่ีอาศยัในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลบางขนุน          
อ  าเภอบางกรวย ท่ีท่านอาศยัอยู ่ต่างกนั มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 

ธญัญธร รัตนผล (2558, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บรายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง                      
จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการจดัเก็บรายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น        
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บรายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 279 คน สถิติท่ีใช้
วเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติ     
t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA 
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และใช ้LSD (Least significant 
difference test) 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอาย ุ21-30 ปี 
จบการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท ผลการวเิคราะห์
ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บรายไดข้ององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
ในรายละเอียด พบวา่ ดา้นความกา้วหนา้ อยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมา ดา้นความต่อเน่ือง 
อยูใ่นระดบัมาก ดา้นความเพียงพอ อยูใ่นระดบัมาก ดา้นความทนัเวลา อยูใ่นระดบัมาก และสุดทา้ย
ดา้นความเสมอภาค อยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น             
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ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บรายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต 
อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บรายได ้ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ 
อาย ุอาชีพ และรายได ้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บรายได ้
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

กรีฑา งาเจือ (2558, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูป่้วยนอกต่อ
คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรุงเทพตราด ต่อคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้และช่วงเวลาการใชบ้ริการ โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการ 
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จ านวน 375 คน วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอก 
ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean)             
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ        
การใหบ้ริการ โดยใชค้  าสั่ง (Compare mean) ในการรวบรวมผล 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด                        
ซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21-30 ปีข้ึน จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท มีอาชีพรับจา้ง/ ใชแ้รงงาน และผูต้อบแบบสอบถาม         
มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 8.00-12.00 น. ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด              
โดยดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ดา้นระบบงาน/ 
กระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี เป็นล าดบัสุดทา้ย 

ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล 
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศกบัระดบัการศึกษา 
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุอาชีพ รายได ้
และช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 
 
 
 
 



 43 

ตารางท่ี 1  สรุปการอา้งอิงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรอิสระท่ีศึกษา 
 
ตัวแปร
อสิระ 

ผู้วจัิย/ ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 

เพศ ธญัญธร               
รัตนผล (2558) 

คุณภาพการให้บริการ                              
ดา้นการจดัเก็บรายไดข้ององคก์าร
บริหารส่วนต าบลเทพนิมิต                  
อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 

ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั                     
มีความคิดเห็น แตกต่างกนั                          
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ                           
ท่ีระดบั 0.05 

เพศ สกุณา                
เจริญกลา้ 
(2557) 

ความพึงพอใจของประชาชน                      
ต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลตะกาดเงา้ 
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 

ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั              
มีความพึงพอใจ แตกต่างกนั                    
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

เพศ ไพฑูรย ์คุม้คง 
(2557)  

ความคิดเห็นของประชาชน                     
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                            
ของเทศบาลต าบลนายายอาม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 

ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั                       
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ                        
การใหบ้ริการของเทศบาล                     
ต  าบลนายายอาม ไม่แตกต่างกนั 

อาย ุ ทศรัฐ จนัยาง 
(2555) 

ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ                     
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                        
ของส านกังานเทศบาล                                  
ต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

อายท่ีุแตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 

อาย ุ ธญัญธร                 
รัตนผล 
(2558) 

คุณภาพการให้บริการดา้นการ
จดัเก็บรายไดข้ององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขา
สมิง จงัหวดัตราด 

ประชาชนท่ีมีอาย ุต่างกนั มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บรายได ้
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 

อาย ุ พจนีย ์สง่าไทย 
(2554) 

คุณภาพการให้บริการงานพฒันา
และจดัเก็บรายไดอ้งคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูล 
มงัสาหาร จงัหวดัอุบลราชธานี 

จ าแนกตามอาย ุพบวา่ คุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นภาพรวม                        
มีความแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 
ตัวแปร
อสิระ 

ผู้วจัิย/ ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 

สถานภาพ
สมรส 

ไพฑูรย ์คุม้คง 
(2557) 

ความคิดเห็นของประชาชน              
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                      
ของเทศบาลต าบลนายายอาม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 

ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรส 
ต่างกนั มีความคิดเห็น                          
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                   
ของเทศบาลต าบลนายายอาม 
ไม่แตกต่างกนั 

ระดบั
การศึกษา 

สกุณา                     
เจริญกลา้ 
(2557) 

ความพึงพอใจของประชาชน                              
ต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลตะกาดเงา้ 
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 

ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั
มีความพึงพอใจ แตกต่างกนั            
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ระดบั
การศึกษา 

ไพฑูรย ์คุม้คง 
(2557) 

ความคิดเห็นของประชาชน                
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                               
ของเทศบาลต าบลนายายอาม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 

ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา 
ต่างกนั มีความคิดเห็น                          
ไม่แตกต่างกนั 

ระดบั
การศึกษา 

พจนีย ์สง่าไทย 
(2554)  

คุณภาพการให้บริการงานพฒันา
และจดัเก็บรายไดอ้งคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลโพธ์ิไทร                                  
อ าเภอพิบูลมงัสาหาร                              
จงัหวดัอุบลราชธานี 

ระดบัการศึกษาต่างกนั พบวา่ 
คุณภาพการให้บริการ                            
ไม่มีความแตกต่างกนั  

อาชีพ ทศรัฐ จนัยาง 
(2555) 

ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ                
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                        
ของส านกังานเทศบาล                                  
ต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

อาชีพท่ีแตกต่างกนั                           
มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั             
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 
ตัวแปร
อสิระ 

ผู้วจัิย/ ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 

อาชีพ ชณชนก                   
หลกับึง 
(2551) 

ความคิดเห็นของประชาชน                 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                         
ของเทศบาลต าบลท่าเกษม 
อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ 

อาชีพท่ีต่างกนั มีความคิดเห็น 
แตกต่างกนั 

อาชีพ กรีฑา งาเจือ 
(2558) 

คุณภาพการให้บริการผูป่้วยนอก
ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด 
จงัหวดัตราด 

อาชีพต่างกนั มีความคิดเห็น                    
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั 

ระยะเวลา
ท่ีอยูอ่าศยั 

ชณชนก                                  
หลกับึง 
(2551) 

ความคิดเห็นของประชาชน              
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                        
ของเทศบาลต าบลท่าเกษม 
อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ 

ช่วงระยะเวลาท่ีไปติดต่อ
ราชการต่างกนั มีความคิดเห็น 
ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 

ระยะเวลา
ท่ีอยูอ่าศยั 

เสาวนารถ             
เล็กเลอสินธ์ุ  
(2557) 

การศึกษาความคิดเห็น                              
ต่อประสิทธิภาพ                                          
ในการใหบ้ริการสาธารณะ                      
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
บางขนุน อ าเภอบางกรวย 
จงัหวดันนทบุรี 

ระยะเวลาท่ีอาศยัในเขต 
องคก์ารบริหารส่วนต าบล                     
บางขนุน อ าเภอบางกรวย                       
ท่ีท่านอาศยัอยูต่่างกนั                              
มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 

 
จากตารางเปรียบเทียบงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรอิสระ โดยผูว้จิยัตดัสินใจเลือกตวัแปร 

ส าหรับงานวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี                
จงัหวดัจนัทบุรี ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative study) โดยมีวตัถุประสงค ์        

เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ                
อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ         
การให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้และระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวธีิด าเนินการวิจยัดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.  การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
6.  เกณฑก์ารแปลผล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ 

โดยจดัเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ ในช่วงมกราคม พ.ศ. 2559 
ถึง พฤษภาคม พ.ศ. 2559 จ านวน 340 คน (ขอ้มูลจากผูม้ารับบริการจาก เทศบาลต าบลบางกะจะ, 2559) 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ การสุ่มจ านวนประชากรท่ีมาใชบ้ริการของเทศบาล 
ต าบลบางกะจะ มกราคม พ.ศ. 2559 ถึงพฤษภาคม พ.ศ. 2559 จ  านวน 340 คน จากนั้นไดจ้  านวน
ดงักล่าวมาค านวณตามสูตรของยามาเน่ การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยค านวณจากสูตรยามาเน่ 
(Yamane, 1973, p 725 อา้งถึงใน บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2540, หนา้ 71) ดงัน้ี 

n  =           N 
           1+Ne2 
เม่ือ 
n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N  =  ขนาดของประชากร 
e  =  ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05 
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โดยแทนค่าลงในสูตรดงัน้ี 
n  =           340          
                    1+340(0.05)2 
n =      183.78 
จากการค านวณกลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 184 คน                          

เม่ือไดก้ลุ่มตวัอยา่งแลว้ท าการสุ่มตวัอยา่งเจาะจงพื้นท่ีจ  านวนประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบางกะจะ จ านวน 184 คน 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดใ้ชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี                      

เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี 
จงัหวดัจนัทบุรี ท่ีผูว้จิยัสร้างและพฒันาข้ึนเอง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม แบ่งเป็น 
2 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั จ  านวน 6 ขอ้ 

ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ 
อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ใน 5 ดา้น ดา้นละจ านวน 4 ขอ้ 

โดยแบ่งระดบัคะแนนออกเป็น 4 ระดบั ดงัน้ี 
ความคิดเห็นมากท่ีสุด  ให ้ 4 คะแนน 
ความคิดเห็น มาก  ให ้ 3 คะแนน 
ความคิดเห็น นอ้ย  ให ้ 2 คะแนน 
ความคิดเห็น นอ้ยท่ีสุด  ให ้ 1 คะแนน 

 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนเอง มีขั้นตอนในการสร้างดงัน้ี 
1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ                 

ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิด
ท่ีใชใ้นการวจิยัก าหนดนิยาม และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

 
 



 48 

2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ               
อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงค์
หรือไม่ จากนั้นน าไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบแลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของ                   
อาจารยท่ี์ปรึกษา 

3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
ไดแ้ก่ 

 3.1  รองศาตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ต าแหน่ง ผูอ้  านวยการศูนย์
การศึกษาจนัทบุรี วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 

 3.2  อาจารยพ์รเทพ นามกร ต าแหน่ง อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ
มหาวทิยาลยับูรพา 

 3.3  นายอนนัต ์ออรุ่งโรจน์ ต าแหน่ง ปลดัเทศบาลต าบลบางกะจะ 
 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ข                  

ตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
4.  น าแบบท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน        

30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม 
(Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค้่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถามเท่ากบั 
0.87 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได ้สามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริงต่อไป 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล มีขั้นตอนดงัน้ี 
1.  ผูว้จิยัไดท้  าหนงัสือถึงนายกเทศมนตรีต าบลบางกะจะ เพื่อขออนุญาตใหผู้ว้ิจยั              

ไดเ้ขา้ไปรวบรวมขอ้มูล 
2.  เม่ือไดรั้บอนุญาตจากนายกเทศมนตรีต าบลบางกะจะ ผูว้จิยัไดเ้ขา้พบกบัปลดัเทศบาล

ต าบลบางกะจะ เพื่อขออนุญาตเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามดว้ยตนเองต่อประชาชน
ท่ีมารับบริการ และอธิบายวตัถุประสงคใ์นการท าวจิยัคร้ังน้ี เพื่อขอความร่วมมือในการเก็บขอ้มูล 
และอธิบายวธีิการตอบแบบสอบถามโดยละเอียด 

3.  จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามไป จ านวน 184 ชุด                    
โดยมีแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา และมีความสมบูรณ์ครบ 100% 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี แบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ 
ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม                         

เป็นแบบสอบถามปลายปิด ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และระยะเวลา        
ท่ีอยูอ่าศยั 

ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ 
อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ใน 5 ดา้น เป็นแบบสอบถามปลายปิด โดยใชว้ธีิการประมวลผล
ค่าทางสถิติดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล                          

และตอบวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้

และระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าความถ่ี ร้อยละ 
2.  ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี 

จงัหวดัจนัทบุรี โดยใชส้ถิติ ความถ่ี/ ร้อยละ/ ค่าเฉล่ีย/ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
3.  ในการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง

จนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับตวัแปรท่ีแบ่งไดเ้ป็น 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way 
ANOVA ส าหรับตวัแปรท่ีแบ่งไดม้ากกวา่ 2 กลุ่ม กรณีพบความแตกต่างจะท าการทดสอบเป็นรายคู่
ดว้ยวธีิ LSD. (Least significant difference test) โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

เกณฑ์การแปลผล 
ในการวจิยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล 

ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นต่าง ๆ ขา้งตน้ ผูว้จิยัใชห้ลกัเกณฑ์           
โดยการค านวณค่าอตัราภาคชั้น 

ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
           จ  านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
    =     4-1 
          4 
       =    0.75 
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เกณฑก์ารแปลระดบัค่าเฉล่ียของคะแนนคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
3.26-4.00  เห็นดว้ยมากท่ีสุด  หมายถึง  มีคุณภาพบริการดีมากท่ีสุด 
2.51-3.25  เห็นดว้ยมาก   หมายถึง  มีคุณภาพบริการดีมาก 
1.76-2.50  เห็นดว้ยนอ้ย  หมายถึง  มีคุณภาพบริการดีนอ้ย 
1.00-1.75  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  หมายถึง  มีคุณภาพบริการดีนอ้ยท่ีสุด 
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี 

จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ           
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี                    
จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั                     
โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี               
จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 184 คน ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั 

ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ           
อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 

ตอนท่ี 3  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ                
อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้และระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั 
 

ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 2  จ  านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   
ชาย 69 37.50 
หญิง 115 62.50 

รวม 184 100.00 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาย ุ   
อาย ุ18-19 ปี - - 
อาย ุ20-30 ปี 7 3.80 
ตั้งแต่ 30 ปีข้ึนไป-40 ปี 46 25.00 
ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป-50 ปี 32 17.39 
ตั้งแต่ 50 ปีข้ึนไป-60 ปี 74 40.22 
ตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป 25 13.59 

รวม 184 100.00 
สถานภาพสมรส   
โสด 30 16.30 
สมรส 136 73.91 
หมา้ย/ หยา่/ แยกกนัอยู ่ 18 9.79 

รวม 184 100.00 
ระดบัการศึกษาสูงสุด   
ประถมศึกษา 65 35.33 
มธัยมศึกษา 87 47.28 
อนุปริญญา 12 6.52 
ปริญญาตรี 20 10.87 
สูงกวา่ปริญญาตรี - - 

รวม 184 100.00 
อาชีพ   
รับราชการ 14 7.62 
พนกังานบริษทั 7 3.80 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 9 4.89 
ธุรกิจส่วนตวั 18 9.78 
อ่ืน ๆ...................... 136 73.91 

รวม 184 100.00 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
ระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยัในเขตเทศบาล   
นอ้ยกวา่ 1 ปี 3 1.63 
ตั้งแต่ 1-2 ปี 9 4.89 
3-5 ปี 37 20.11 
6-10 ปี 29 15.76 
ตั้งแต่ 10 ปีข้ึนไป 106 57.61 
อ่ืน ๆ................... - - 

รวม 184 100.00 
 

จากตารางท่ี 2 จ  านวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่            
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี 
จงัหวดัจนัทบุรี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 62.50 และเพศชาย ร้อยละ 37.50 ผูต้อบแบบสอบถาม 
มีอายตุั้งแต่ 50 ปีข้ึนไป-60 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 40.22 รองลงมา คือ ตั้งแต่ 30 ปีข้ึนไป-40 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 25.00 ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.39 ตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 
13.59 และอาย ุ20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 3.80 ตามล าดบั โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่                  
มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 73.91 โสด คิดเป็นร้อยละ 16.30 และหมา้ย/ หยา่/ แยกกนัอยู ่         
คิดเป็นร้อยละ 9.79 ผูต้อบแบบสอบถามจบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 47.28 มากท่ีสุด 
รองลงมา จบการศึกษาระดบัประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 35.33 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี          
คิดเป็นร้อยละ 10.87 และจบการศึกษาระดบัอนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 6.52 ตามล าดบั                      
ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพอ่ืน ๆ เช่น รับจา้งทัว่ไป, ท าสวน และคา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 73.91 มากท่ีสุด 
รองลงมา อาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 9.78 รับราชการ คิดเป็นร้อยละ 7.62 พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
คิดเป็นร้อยละ 4.89 และสุดทา้ยมีอาชีพพนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 3.80 ตามล าดบั                       
ผูต้อบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยัในเขตเทศบาลต าบลบางกะจะ ตั้งแต่ 10 ปีข้ึนไป               
คิดเป็นร้อยละ 57.61 มากท่ีสุด รองลงมา 3-5 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.11 6-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 15.76     
ตั้งแต่ 1-2 ปี คิดเป็นร้อยละ 4.89 และสุดทา้ยนอ้ยกวา่ 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 1.63 ตามล าดบั 
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ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ            
อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 
 
ตารางท่ี 3  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของเทศบาล

ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น
ให้บริการดว้ยการเอาใจใส่ 

170 
(92.39) 

14 
(7.61) 

- - 3.92 0.27 มากท่ีสุด 1 

2.  ระบบงานท่ีให้บริการ                       
มีความโปร่งใส 

159 
(86.41) 

25 
(13.59) 

- - 3.86 0.34 มากท่ีสุด 3 

3.  มีการให้บริการเป็นไปตามล าดบั 
ก่อน-หลงั 

167 
(90.76) 

17 
(9.24) 

- - 3.91 0.29 มากท่ีสุด 2 

4.  เจา้หน้าท่ีบริการดว้ยความยิม้แยม้
แจ่มใส 

156 
(84.78) 

28 
(15.22) 

- - 3.85 0.36 มากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 3.89 0.23 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 3 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพ                 

การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเสมอภาค พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการมีระดบัความคิดเห็น โดยภาพรวมอยูใ่น ระดบัมาก
ท่ีสุด ( = 3.89, SD = 0.23) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
มีระดบัความคิดเห็น ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นใหบ้ริการดว้ยการเอาใจใส่ อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ( = 3.92, SD = 0.27) โดยมีระดบัความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองมีการใหบ้ริการ 
เป็นไปตามล าดบั ก่อน-หลงั มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.91, SD = 0.29)         
ระบบงานท่ีใหบ้ริการมีความโปร่งใส มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.86, SD = 0.34) 
และเจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.85, 
SD = 0.36) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ                  
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการ         
ท่ีตรงเวลา 

 

ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา 
ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  มีความรวดเร็วในการให้บริการ
อยา่งถูกตอ้ง 

10 
(5.43) 

174 
(94.57) 

- - 3.05 0.23 มาก 4 

2.  มีขั้นตอน/ ระเบียบ/ แบบฟอร์ม 
ในการให้บริการ 

11 
(5.98) 

173 
(94.02) 

- - 3.06 0.24 มาก 3 

3.  การให้ค  าแนะน า การแกไ้ข
ปัญหา ความชดัเจนของขอ้มูล             
ในการให้บริการ 

52 
(28.26) 

132 
(71.74) 

- - 3.28 0.45 มาก 2 

4.  มีระยะเวลาการให้บริการ                 
ท่ีเหมาะสมกบังาน 

60 
(32.61) 

124 
(67.39) 

- - 3.33 0.47 มาก 1 

ภาพรวม 3.18 0.24 มาก  

 
จากตารางท่ี 4 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ 

ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา           
พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการมีระดบัความคิดเห็น โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.18,          
SD = 0.24) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
มีระดบัความคิดเห็น ในเร่ืองมีระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบังาน อยูใ่นระดบัมาก                
( = 3.33, SD = 0.47) โดยมีระดบัความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองการใหค้  าแนะน า การ
แกไ้ขปัญหา ความชดัเจนของขอ้มูลในการใหบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก          
( = 3.28, SD = 0.45) มีขั้นตอน/ ระเบียบ/ แบบฟอร์ม ในการใหบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็น          
อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.06, SD = 0.24) และมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง มีระดบั
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.05, SD = 0.23) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 5  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ                 
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการ           
อยา่งเพียงพอ 

 

ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ 
ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  อาคารสถานท่ีท่ีให้บริการ                    
มีความเหมาะสม 

70 
(38.04) 

114 
(61.96) 

- - 3.38 0.49 มากท่ีสุด 1 

2.  มีช่องทางส าหรับคนชรา                             
และผูพิ้การอยา่งเพียงพอ 

81 
(44.02) 

103 
(55.98) 

- - 3.44 0.50 มากท่ีสุด 2 

3.  บรรยากาศและแสงสวา่ง                 
มีความเหมาะสม 

81 
(44.02) 

103 
(55.98) 

- - 3.44 0.50 มากท่ีสุด 2 

4.  มีส่ิงอ านวยความสะดวก
เพียงพอต่อการให้บริการ เช่น                    
ท่ีนัง่รอ ห้องน ้า เป็นตน้ 

33 
(17.93) 

151 
(82.07) 

- - 3.18 0.38 มาก 3 

ภาพรวม 3.36 0.37 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 5 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ

ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ    
พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการมีระดบัความคิดเห็น โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.36, 
SD = 0.37) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
มีระดบัความคิดเห็น ในเร่ืองมีอาคารสถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด        
( = 3.38, SD = 0.49) โดยมีระดบัความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองมีช่องทางส าหรับคนชรา
และผูพ้ิการอยา่งเพียงพอ รวมถึงบรรยากาศและแสงสวา่งมีความเหมาะสม มีระดบัความคิดเห็น        
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.44, SD = 0.50) มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการใหบ้ริการ เช่น 
ท่ีนัง่รอ หอ้งน ้า เป็นตน้ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.18, SD = 0.38) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 6  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ                  
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการ           
อยา่งต่อเน่ือง 

 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  ให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพ
และไม่ซ ้าซอ้น 

169 
(91.85) 

15 
(8.15) 

- - 3.92 0.27 มากท่ีสุด 1 

2.  มีการประชาสมัพนัธ์                           
การให้บริการดา้นต่าง ๆ 

163 
(88.59) 

21 
(11.41) 

- - 3.89 0.32 มากท่ีสุด 2 

3.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ                           
มีความรับผิดชอบและมุ่งมัน่               
ในการปฏิบติังาน 

146 
(79.35) 

38 
(20.65) 

- - 3.79 0.41 มากท่ีสุด 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีให้บริการ                        
ดว้ยความถูกตอ้งและแม่นย  า 

100 
(54.35) 

84 
(45.65) 

- - 3.54 0.50 มาก 4 

ภาพรวม 3.79 0.26 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 6 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ 

ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง     
พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการมีระดบัความคิดเห็น โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.79, 
SD = 0.26) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
มีระดบัความคิดเห็น ในเร่ืองการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและไม่ซ ้ าซอ้น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
( = 3.92, SD = 0.27) โดยมีระดบัความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองมีการประชาสัมพนัธ์
การใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.89, SD = 0.32)                
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบและมุ่งมัน่ในการปฏิบติังาน มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ( = 3.89, SD = 0.32) และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและแม่นย  า                       
มีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.54, SD = 0.50) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 7  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ                 
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการ           
อยา่งกา้วหนา้ 

 

ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 
ระดบัความคดิเห็น 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  มีการใชท้รัพยากร                           
ของหน่วยงานอยา่งคุม้ค่า 

58 
(31.52) 

126 
(68.48) 

- - 3.32 0.47 มากท่ีสุด 1 

2.  มีตูรั้บความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข ์

48 
(26.09) 

136 
(73.91) 

- - 3.26 0.44 มากท่ีสุด 3 

3.  มีการปรับปรุงและพฒันา               
การให้บริการตลอดเวลา 

53 
(28.80) 

131 
(71.20) 

- - 3.29 0.45 มากท่ีสุด 2 

4.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ                     
มีการเรียนรู้อยูต่ลอดเวลา 

40 
(21.74) 

144 
(78.26) 

- - 3.22 0.41 มาก 4 

ภาพรวม 3.27 0.41 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 7 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ 

ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้    
พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการมีระดบัความคิดเห็น โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.27,  
SD = 0.41) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
มีระดบัความคิดเห็น ในเร่ืองมีการใชท้รัพยากรของหน่วยงานอยา่งคุม้ค่า อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด          
( = 3.32, SD = 0.47) โดยมีระดบัความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองมีการปรับปรุง            
และพฒันาการใหบ้ริการตลอดเวลา มีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.29, SD = 0.45) 
มีตูรั้บความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.26,          
SD = 0.44) และเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีการเรียนรู้อยูต่ลอดเวลา มีระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมาก 
( = 3.22, SD = 0.41) ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 



 59 

ตารางท่ี 8  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ                  
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมรายดา้น 

 
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ 

อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี   SD แปลความ อนัดับ 

1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 3.89 0.23 มากท่ีสุด 1 

2.  ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 3.18 0.24 มาก 5 

3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.36 0.37 มากท่ีสุด 3 

4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.79 0.26 มากท่ีสุด 2 

5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.27 0.41 มากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 3.50 0.12 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 8 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ 

ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมรายดา้น                       
โดยภาพรวม พบวา่ ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ( = 3.50, SD = 0.12) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ มีระดบัความคิดเห็นดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งเสมอภาค ( = 3.89, SD = 0.23) มีระดบัความคิดเห็นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา คือ                 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ( = 3.79, SD = 0.26) มีระดบัความคิดเห็นระดบัมากท่ีสุด              
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ( = 3.36, SD = 0.37) มีระดบัความคิดเห็นระดบัมากท่ีสุด              
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ( = 3.27, SD = 0.41) มีระดบัความคิดเห็นระดบัมากท่ีสุด              
และอนัดบัสุดทา้ย ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ( = 3.18, SD = 0.24) มีระดบัความคิดเห็นระดบั
มาก 
 
 
 
 
 
 



 60 

ตอนที ่3  การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ               
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 9  การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ 

อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
 

เพศ จ านวน   SD t Sig. 
ชาย 69 3.48 0.13 -1.13 0.016 
หญิง 115 2.93 0.62 

 
จากตารางท่ี 9 การเปรียบเทียบเพศกบั ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล

ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรีพบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 0.016 แสดงวา่ ประชาชน
ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี 
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ              
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 10  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี               
จ  าแนกตามอาย ุ

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 0.26 0.07 4.74 0.000 
ภายในกลุ่ม 179 2.47 0.01 

รวม 183 2.74    
*p ≤  .05 
 

จากตารางท่ี 10 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี                  



 61 

จ าแนกตามอาย ุพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั และไดท้  าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ต่อดว้ยวิธีการทดสอบ
ของ Scheffe ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 10 
 
ตารางท่ี 11  ผลการวเิคราะห์ เปรียบเทียบรายคู่ (Post Hoc) ของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการ

ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอายุ 
 

อายุ   อายุ 18-19 ปี อายุ 20-30 ปี 
ตั้งแต่ 30 ปี 
ขึน้ไป-40 ปี 

ตั้งแต่ 40 ปี 
ขึน้ไป-50 ปี 

ตั้งแต่ 50 ปี
ขึน้ไป-60 ปี 

ตั้งแต่ 60 ปี
ขึน้ไป 

อาย ุ18-19 ปี - - -     
อาย ุ20-30 ปี 
ตั้งแต่ 30 ปีข้ึนไป-40 ปี 

3.35 
3.48 

 - -0.17* -0.13* -0.14* 
 

-0.20* 

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป-50 ปี 3.49   -    
ตั้งแต่ 50 ปีข้ึนไป-60 ปี 3.55    -   

ตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป 3.50    -0.07* -0.06*  

*p < .05 
 
จากตารางท่ี 11 ผลเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิการทดสอบ

ของ Scheffe พบวา่ 
1.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล           

ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอายตุั้งแต่ 30 ปีข้ึนไป-40 ปี 
2.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล           

ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอายตุั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป-50 ปี 
3.  ประชาชนท่ีมีอายตุั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล

ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอายตุั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป-50 ปี 
4.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล            

ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอายตุั้งแต่ 50 ปีข้ึนไป-60 ปี 
5.  ประชาชนท่ีมีอายตุั้งแต่ 60 ปีข้ึน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล

ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอายตุั้งแต่ 50 ปีข้ึนไป-60 ปี 
6.  ประชาชนท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล            

ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ประชาชนท่ีมีอายุตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป 
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สมมติฐานที ่3  ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ               
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 12  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี                 
จ  าแนกตามสถานภาพสมรส 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 2 0.08 0.04 2.69 0.07* 
ภายในกลุ่ม 181 2.66 0.01 

รวม 183 2.74    
*p ≤  .05 

 
จากตารางท่ี 12 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี                   
จ  าแนกตามสถานภาพสมรส พบวา่ Sig. เท่ากบั 0.07 มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ประชาชนท่ีมีสถานภาพ
สมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี 
จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 13  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี                 
จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 0.11 0.04 2.52 0.06 
ภายในกลุ่ม 180 2.62 0.01 

รวม 183 153.446    
*p ≤  .05 
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จากตารางท่ี 13 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม 
ระดบัการศึกษา พบวา่ Sig. เท่ากบั 0.06 มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่5  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ           
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 14  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี                  
จ  าแนกตามอาชีพ 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 0.01 0.00 0.23 0.92 
ภายในกลุ่ม 179 2.72 0.02 

รวม 183 2.74    
*p ≤  .05 
 

จากตารางท่ี 14 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี                  
จ  าแนกตามอาชีพ พบวา่ Sig. เท่ากบั 0.92 มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั              
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่6  ประชาชนท่ีมีระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ           
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 15  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี                
จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 0.03 0.01 0.55 0.70 
ภายในกลุ่ม 179 2.70 0.02 

รวม 183 2.74    
*p ≤  .05 
 

จากตารางท่ี 15 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี                  
จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั พบวา่ Sig. เท่ากบั 0.70 มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ประชาชนท่ีมีระยะเวลา
ท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง
จนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 16  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

3.  ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ                         
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี                            
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ                           
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี                          
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตารางท่ี 16  (ต่อ) 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

5.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี                       
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

6.  ประชาชนท่ีมีระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี                             
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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บทที ่5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี               

จงัหวดัจนัทบุรี การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ         
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี และเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี 
จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั 

โดยประชากรในการศึกษา คือ ประชาชนท่ีมารับบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ        
จ  านวน 340 คน โดยใชสู้ตรการค านวณใชสู้ตร Yamane (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%                 
และก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้5% จากการค านวณกลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ีไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 184 คน ท าการเก็บขอ้มูลโดยการใชแ้บบสอบถาม และท าการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ 
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน ดว้ยสถิติ t-test,               
One-way ANOVA และทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD (Least significant difference 
test) ผูว้จิยัน าเสนอผลการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 

1.  สรุปผลการวจิยั 
2.  อภิปรายผล 
3.  ขอ้เสนอแนะ 

 

สรุปผลการวจิัย 
ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 184 คน         
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายตุั้งแต่ 50 ปีข้ึนไป-60 ปีมากท่ีสุด                            
ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา และมีอาชีพอ่ืน ๆ เช่น รับจา้งทัว่ไป,      
ท าสวน และคา้ขาย 
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ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ          
ของเทศบาลต าบลบางกะจะอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 

จากการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด            
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค                   
เห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีระดบัความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง เห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ เห็นดว้ยอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ มีความเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และอนัดบัสุดทา้ย 
ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา มีความเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมาก 

ส่วนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบการความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ        

การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามขอ้มูล
ส่วนบุคคล พบวา่ 

1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล              
ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ                  
ท่ีระดบั 0.05 

2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล             
ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ                  
ท่ีระดบั 0.05 

3.  ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ             
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 

4.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ               
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 

5.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล           
ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 

6.  ประชาชนท่ีมีระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ         
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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อภิปรายผลการวจิัย 
จากการวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล          

ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้จิยัขออภิปรายผลการวจิยั ดงัน้ี 
1.  ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล             

ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ โดยภาพรวม พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็น 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวจิยัของชณชนก หลกับึง (2551) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ 
ผลการวจิยัพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม 
อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ อยูใ่นระดบัสูง งานวจิยัของกรีฑา งาเจือ (2558) การศึกษาคุณภาพ         
การใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด พบวา่ 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงจากการศึกษาวจิยัและวิเคราะห์ขอ้มูล ในความคิดเห็นของผูว้ิจยันั้น 
สามารถแยกวเิคราะห์เป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

 1.1  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด               
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของทศรัฐ จนัยาง (2555) งานวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่ขดัแยง้กบังานวจิยัของธญัญธร รัตนผล 
(2558) คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บรายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต               
อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ดา้นความเสมอภาค อยูใ่นอนัดบัสุดทา้ย ในระดบัมาก ในความคิดเห็น
ของผูว้จิยันั้น อาจกล่าวไดว้า่สาเหตุท่ีประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการในดา้นน้ีมาก 
เน่ืองจากเทศบาลต าบลบางกะจะ มีความยติุธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดวา่
ทุกคนเท่าเทียมกนั เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นใหบ้ริการดว้ยการเอาใจใส่ มีระบบงานท่ีใหบ้ริการ 
มีความโปร่งใส มีการใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบั ก่อน-หลงั และเจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความยิม้แยม้
แจ่มใส 

 1.2  ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก ในความคิดเห็น
ของผูว้จิยันั้นอาจกล่าวไดว้า่สาเหตุท่ีประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการในดา้นน้ีมาก 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของธญัญธร รัตนผล (2558) คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บรายได ้         
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่                     
ดา้นความทนัเวลา อยูใ่นระดบัมาก แต่ขดัแยง้กบังานวิจยัของเสาวนารถ เล็กเลอสินธ์ุ (2557, 
บทคดัยอ่) การศึกษาความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหาร
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ส่วนต าบลบางขนุน อ าเภอบางกรวย จงัหวดันนทบุรี ซ่ึงจะเนน้ดา้นการส่งเสริมคุณภาพชีวติ               
ดา้นการส่งเสริม ศิลปวฒันธรรม ศาสนา จารีตประเพณี มากกวา่การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา เน่ืองจาก
เทศบาลต าบลบางกะจะ มีการใหบ้ริการท่ีเป็นไปตามเวลาและระยะเวลาท่ีระบุไวห้รือตาม                
ความเหมาะสม มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง มีขั้นตอน/ ระเบียบ/ แบบฟอร์ม             
ในการใหบ้ริการ มีการให้ค  าแนะน า การแกไ้ขปัญหา ความชดัเจนของขอ้มูลในการให้บริการ            
และมีระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบังาน 

 1.3  ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของทศรัฐ จนัยาง (2555) งานวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ           
การใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบวา่ 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ          
แต่ละดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอมากท่ีสุด                  
และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอุษา นวนวลิยั และศุภลกัษณ์ สุวรรณะชฎ (2556, บทคดัยอ่)             
การศึกษาเร่ือง การยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองควนลงั อ าเภอหาดใหญ่               
จงัหวดัสงขลา ใหค้วามส าคญัดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ ไดแ้ก่ กระตุน้ใหพ้นกังาน               
มีความกระตือรือร้นในการให้บริการประชาชนเพิ่มมากข้ึน ในความคิดเห็นของผูว้ิจยันั้นอาจกล่าวไดว้า่ 
สาเหตุท่ีประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการในดา้นน้ีมาก เน่ืองจากผูม้ารับบริการเห็นวา่ 
สถานท่ีบริการอยา่งเหมาะสม อาคารสถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม มีช่องทางส าหรับคนชรา
และผูพ้ิการอยา่งเพียงพอ มีบรรยากาศและแสงสวา่งมีความเหมาะสม มีส่ิงอานวยความสะดวก
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ เช่น ท่ีนัง่รอ หอ้งน ้า เป็นตน้ 

 1.4  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ มีการตอบสนอง 
ต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก สามารถใหบ้ริการไดท้นัเวลาและต่อเน่ือง และสอดคลอ้งกบังานวจิยั 
ของชณชนก หลกับึง (2551, บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ      
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ เนน้ใหเ้จา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย
กิริยาอ่อนนอ้ม มีความสุภาพ สามารถตอบสนองความพึงพอใจ ประชาชนในความคิดเห็น ของผูว้จิยั
นั้นอาจกล่าวไดว้า่ สาเหตุท่ีประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการในดา้นน้ีมาก เน่ืองจาก
เทศบาลมีการใหบ้ริการท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอโดยยดึประโยชน์ของประชาชนเป็นหลกั ใหบ้ริการ
อยา่งมีประสิทธิภาพและไม่ซ ้าซอ้น มีการประชาสัมพนัธ์การใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ เจา้หนา้ท่ีผู ้
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ใหบ้ริการมีความรับผดิชอบและมุ่งมัน่ในการปฏิบติังาน และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง
และแม่นย  า 

 1.5  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของธญัญธร รัตนผล (2558, บทคดัยอ่) คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บ
รายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด พบวา่                                 
ดา้นความกา้วหนา้ อยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของอุษา นวนวลิยั 
และศุภลกัษณ์ สุวรรณะชฎ (2556, บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง การยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ  
ของเทศบาลเมืองควนลงั อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ ควรจดัท ากล่อง
รับความคิดเห็นเพื่อใหป้ระชาชนสามารถร้องเรียนได ้และจดัใหมี้การบริการนอกสถานท่ี             
ในความคิดเห็นของผูว้จิยันั้นอาจกล่าวไดว้า่ สาเหตุท่ีประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ในดา้นน้ีมาก เน่ืองจากเทศบาลมีการใหบ้ริการท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน               
มีการใชท้รัพยากรของหน่วยงานอยา่งคุม้ค่า มีตูรั้บความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์มีการปรับปรุง
และพฒันาการใหบ้ริการตลอดเวลา และเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีการเรียนรู้ อยูต่ลอดเวลา 

2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
และระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั ผลการวจิยัพบวา่ 

 2.1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
แต่ขดัแยง้กบังานวิจยัของชณชนก หลกับึง (2551, บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
ท่าเกษม ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ในความคิดเห็นของผูว้จิยันั้นอาจกล่าวไดว้า่ ตาม
ธรรมชาตินั้นเพศหญิงมีความแตกต่างกนัอยา่งมากในเร่ืองความคิด แต่ในยคุปัจจุบนัค่านิยมและ
ทศันคติ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะวฒันธรรมและสังคมก าหนดบทบาทและกิจกรรมในปัจจุบนั                   
ไม่แตกต่างกนั 

 2.2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของพจนีย ์สง่าไทย (2554, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพ       
การใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเก็บรายไดอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร 
จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นภาพรวมมีความ
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แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ในความคิดเห็นของผูว้ิจยันั้น ประชาชนท่ีมาใช้
บริการท่ีเทศบาลต าบลบางกะจะมีช่วงอายท่ีุห่างกนั จึงท าใหเ้ห็นความแตกต่างทางความคิด            
จึงอาจท าใหผ้ลการวดัระดบัคุณภาพการบริการออกมาแตกต่างกนั 

 2.3  ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั แต่ขดัแยง้กบังานวจิยั 
ของไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ               
ของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรส
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม ไม่แตกต่างกนั              
ในความคิดเห็นของผูว้จิยันั้น อาจกล่าวไดว้า่ผูท่ี้มีสถานภาพสมรส โสด เป็นหมา้ย หรือหยา่ร้าง 
ไม่ไดส่้งผลต่อคุณภาพการบริการ ถึงแมจ้ะสมรสแลว้ หรือหยา่ร้าง บุคคลนั้นยงัมีความเป็นตวัตนเดิม 
มีความคิดเดิม จึงอาจท าใหผ้ลการวดัระดบัคุณภาพการบริการออกมาไม่แตกต่างกนั 

 2.4  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ         
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของพจนีย ์สง่าไทย (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการงานพฒันาและจดัเก็บรายได้
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโพธ์ิไทร อ าเภอพิบูลมงัสาหาร จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ ประชาชน        
ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการไม่มีความแตกต่างกนั ในความคิดเห็น            
ของผูว้จิยันั้น อาจกล่าวไดว้า่ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลบางกะจะ มีความใกลชิ้ดกนั ถ่ายทอด
ประสบการณ์ แลกเปล่ียนกนัอยูต่ลอดเวลา ถึงแมจ้ะมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั แต่ท าให้มีความเขา้ใจ 
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีคลา้ยคลึงกนั จึงอาจท าใหผ้ลการวดัระดบัคุณภาพการบริการออกมา              
ไม่แตกต่างกนั 

 2.5  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ                   
ทศรัฐ จนัยาง (2555) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบวา่ ประชาชน                    
ท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ในความคิดเห็น                
ของผูว้จิยันั้น อาจกล่าวไดว้า่ ประชาชนส่วนใหญ่ในเขตเทศบาลต าบลบางกะจะนั้น มีอาชีพ              
ท่ีมีความใกลเ้คียงกนัมาก ท าใหป้ระสบการณ์ในการคิดนั้นมีความคลา้ยคลึงกนั จึงอาจท าให ้             
ผลการวดัระดบัคุณภาพการบริการออกมาไม่แตกต่างกนั 

 2.6  ประชาชนท่ีมีระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั
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งานวจิยัของชณชนก หลกับึง (2551) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ ประชาชนท่ีมีช่วงระยะเวลาท่ีไป
ติดต่อราชการต่างกนั มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ในความคิดเห็นของผูว้จิยันั้น
อาจกล่าวไดว้า่ การท่ีประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตต าบลบางกะจะ ส่วนใหญ่ไดอ้าศยัอยูเ่ป็นเวลานาน 
อีกทั้งเจา้หนา้ท่ีในเทศบาลต าบลบางกะจะส่วนใหญ่เป็นคนในพื้นท่ี ท าใหเ้กิดความใกลชิ้ด              
กบัประชาชน สร้างความคุน้เคย อยูก่นัอยา่งเหมือนญาติพี่นอ้ง ท าใหเ้กิดการบริการท่ีดี                     
สร้างความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ ท าใหผ้ลการวดัระดบัคุณภาพการบริการออกมาไม่แตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ 

อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา และดา้นการใหบ้ริการ          
อยา่งกา้วหนา้ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ดา้นอ่ืน จึงควรท่ีจะปรับปรุง
คุณภาพการบริการดา้นดงักล่าวใหมี้คุณภาพท่ีดีข้ึน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจใหป้ระชาชนได้
สูงสุด ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะบางประเด็น ดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1.  ควรมีนโยบายดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา มีการใหบ้ริการแบบ One stop service 

เพื่อลดขั้นตอนการปฏิบติังาน และเอกสารหลกัฐานต่าง ๆ มาใชใ้นการปฏิบติังาน เพื่อความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการแก่ประชาชน 

2.  ควรมีนโยบายดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ มีการพฒันา เสริมสร้างทกัษะ 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีการเรียนรู้อยูต่ลอดเวลา 

ข้อเสนอเชิงปฏิบัติการ 
1.  ควรจดักิจกรรมอบรมเพื่อพฒันาศกัยภาพของบุคลากรในดา้นท่ีจะช่วยส่งเสริม            

การพฒันาศกัยภาพในการบริการ เช่น อบรมการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั เพื่ออ านวยความสะดวก     
ในการบริการ และลดขั้นตอนในการใหบ้ริการ ใหส้ามารถตอบสนองผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
ถูกตอ้งและสร้างความพึงพอใจแก่ผูม้ารับบริการ 

2.  ควรพฒันาศกัยภาพของบุคลากรใหบุ้คลากรมีการพฒันาการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
มากยิง่ข้ึน เพื่อตอบสนองแก่ประชาชนผูรั้บบริการอยา่งตรงเป้าหมาย 

ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
1.  ควรศึกษาคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ 

อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี โดยการวิจยัเชิงคุณภาพ 
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2.  ควรศึกษาคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลอ่ืน ๆ       
ในอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อน าผลการศึกษาวจิยัมาพฒันาคุณภาพการให้บริการ          
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิยั 
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 

 

ค าช้ีแจง 
1.  แบบสอบถามฉบบัน้ี เป็นแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของเทศบาล                   

ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
2.  แบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ 

อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ใน 5 ดา้น 
กรุณาตอบค าถามและแสดงความคิดเห็นของท่านตามความเป็นจริงใหค้รบทุกขอ้            

ผูว้จิยัหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่านดว้ยดี และขอขอบคุณมา ณ โอกาสน้ี 
 

          นางพรทิพย ์จนัทคีรีรัตน์ 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 

 

ค าช้ีแจง 
1. แบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ 

อ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี ใน 5 ดา้น 
 
ตอนที่ 1  ขอ้มูลทัว่ไป 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงใน   เพื่อแสดงขอ้มูลเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 
1.  เพศ 

        ชาย     หญิง 
2.  อาย ุ

         อาย ุ18-19 ปี     อาย ุ20-30 ปี   
         ตั้งแต่ 30 ปีข้ึนไป-40 ปี  ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป-50 ปี 
         ตั้งแต่ 50 ปีข้ึนไป-60 ปี  ตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป 

3.  สถานภาพสมรส 
         โสด    สมรส 
         หมา้ย/ หยา่/ แยกกนัอยู ่

4.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
         ประถมศึกษา    มธัยมศึกษา 
         อนุปริญญา    ปริญญาตรี 
         สูงกวา่ปริญญาตรี 

5.  อาชีพ 
        รับราชการ    พนกังานบริษทั 
        พนกังานรัฐวสิาหกิจ   ธุรกิจส่วนตวั 
        อ่ืน ๆ............... 
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6.  ระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยัในเขตเทศบาลต าบลบางกะจะอ าเภอเมืองจนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
        นอ้ยกวา่ 1 ปี    ตั้งแต่ 1-2 ปี 
        -5 ปี                           -10 ปี 
        ตั้งแต่ 10 ปีข้ึนไป   อ่ืน ๆ............... 

 
ตอนที่ 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง
จนัทบุรี จงัหวดัจนัทบุรี 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง   ระดบัความคิดเห็น 
 

คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ 
อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
1.  เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นใหบ้ริการดว้ยการเอาใจใส่ 

    

2.  ระบบงานท่ีใหบ้ริการมีความโปร่งใส     
3.  มีการใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบั ก่อน-หลงั     
4.  เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส     
ด้านการให้บริการทีต่รงเวลา 
1.  มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 

    

2.  มีขั้นตอน/ ระเบียบ/ แบบฟอร์ม ในการใหบ้ริการ     
3.  การใหค้  าแนะน า การแกไ้ขปัญหา ความชดัเจนของ
ขอ้มูล             ในการใหบ้ริการ 

    

4. มีระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบังาน     
ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ 
1.  อาคารสถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม 

    

2.  มีช่องทางส าหรับคนชราและผูพ้ิการอยา่งเพียงพอ     
3.  บรรยากาศและแสงสวา่งมีความเหมาะสม     
4.  มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการใหบ้ริการ เช่น                    
ท่ีนัง่รอ หอ้งน ้า เป็นตน้ 
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คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ 
อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวดัจันทบุรี 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
1.  ใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและไม่ซ ้ าซอ้น 

    

2.  มีการประชาสัมพนัธ์การใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ     
3.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบและมุ่งมัน่                      
ในการปฏิบติังาน 

    

4.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและแม่นย  า     
ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
1.  มีการใชท้รัพยากรของหน่วยงานอยา่งคุม้ค่า 

    

2.  มีตูรั้บความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์     
3.  มีการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการตลอดเวลา     
4.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีการเรียนรู้อยูต่ลอดเวลา     

 
ขอขอบคุณทีร่่วมตอบแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




