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ประกาศคุณูปการ

งานนิพนธฉบับน้ีสําเร็จลงไดดวยความกรุณาจาก  ผูชวยศาสตราจารย ดร.ไพฑูรย
โพธิสวางอาจารยที่ปรึกษา  ที่กรุณาใหคําปรึกษาแนะนําแนวทางที่ถูกตอง  ตลอดจนแกไข
ขอบกพรองตาง ๆ ดวยความละเอียดถี่ถวนและเอาใจใสดวยดีเสมอมา  ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งเปนอยาง
ยิ่ง  จึงขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว  ณโอกาสน้ี

ขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย ดร.ไพฑูรย โพธิสวาง ในฐานะประธาน
กรรมการควบคุมงานนิพนธ ร.ต.อ.ดร.วิเชียร ตันศิริคงคล และ รศ.ดร.วัลลภ รัฐฉัตรานนท ใน
ฐานะกรรมการควบคุมงานนิพนธ ที่กรุณาใหความรู ใหคําปรึกษา ตรวจแกไขและวิจารณผลงานทํา
ใหงานวิจัยมีความสมบูรณยิ่ง และนายประเชิญ  เหงยี่  นายกเทศมนตรีเทศบาลตําบลเชิงเนิน
อําเภอเมือง  จังหวัดระยอง  ที่ใหความอนุเคราะหในการตรวจสอบ รวมทั้งใหคําแนะนําแกไข
เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยใหมีคุณภาพ รวมถึงผูใหความรวมมือเปนอยางดีในการเก็บรวบรวมขอมูล
ที่ใชในการวิจัยทําใหงานนิพนธฉบับน้ีสําเร็จไดดวยดี

ขอกราบขอบพระคุณ  คุณพอนิพนธ เลิศศรีสุวัฒนา คุณแมสมพร เลิศศรีสุวัฒนา พี่ ๆ
และเพื่อน ๆ ทุกคนที่ใหกําลังใจ  และสนับสนุนผูวิจัยเสมอมา

คุณคาและประโยชนของงานนิพนธฉบับน้ี  ผูวิจัยขอมอบเปนกตัญูกตเวทิตาแด
บุพการี บูรพาจารย และผูมีพระคุณทุกทานทั้งในอดีตและปจจุบัน ที่ทําใหขาพเจาเปนผูมีการศึกษา
และประสบความสําเร็จมาจนตราบเทาทุกวันน้ี

ณัฐวุฒิ เลิศศรีสุวัฒนา
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54910269: สาขาวิชา: การเมืองการปกครอง, ร.ม. (การเมืองการปกครอง)
คําสําคัญ: ความพึงพอใจ/ ประชาชน/ การใหบริการ/ เทศบาลตําบล/ ระยอง

ณัฐวุฒิ เลิศศรีสุวัฒนา: ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบล
เชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง (SATISFACTION  OF  PEOPLE  TOWARDS SERVICES OF
CHOENGNOEN  SUBDISTRICT  MUNICIPALITY,  MUANG  DISTRICT, RAYONG
PROVINCE) คณะกรรมการควบคุมงานนิพนธ: ไพฑูรย โพธิสวาง, ร.ด., วิเชียร ตันศิริคงคล, ร.ด.,
วัลลภ รัฐฉัตรานนท, ร.ด., 74 หนา, ป พ.ศ. 2558.

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง เปนการวิจัยเชิงสํารวจ ซึ่งเปนการวิจัยเชิงปริมาณ
โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล และวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป
ใชสถิติการทดสอบคาที (t – Test) วิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One - way ANOVA)
คาเฉลี่ย ( X ) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) กลุมตัวอยางในการวิจัย เปนประชาชนทั่วไปผูมาใช
บริการเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง จํานวน 393 คน

ผลการวิจัยพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน
อําเภอเมือง จังหวัดระยองคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ( X = 3.89) และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา
ดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม มีความสําคัญเปนอันดับแรกมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =4.00)
รองลงมาคือ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.92) อันดับที่สาม
คือดานเจาหนาที่ผูใหบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.86) และอันดับสุดทาย คือ ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวกมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X = 3.77) ปจจัยสวนบุคคลดาน เพศและระดับการศึกษา มีผลตอ
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05ปจจัยสวนบุคคลดาน อายุ อาชีพ และประสบการณการมาใช
บริการ ไมมีผลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอ
เมือง จังหวัดระยอง
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บทที่ 1
บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
จากสภาพการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็วในสังคมไทย เทคโนโลยี รวมทั้ง

สิ่งแวดลอมที่สงผลตอวิถีการดําเนินชีวิตของประชาชน โดยเฉพาะอยางยิ่งดานการเมืองการ
ปกครองจะเห็นไดวาประชาชนไดรับรูขอมูลขาวสารมากขึ้น มีความสนใจตอสภาพแวดลอมของ
สังคมรอบดานมากขึ้น มีกระแสการเรียกรองเกี่ยวกับการกระจายอํานาจการปกครองจากสวนกลาง
ไปสูทองถิ่นมากขึ้น ฉะน้ัน การกระจายอํานาจการปกครองไปสูทองถิ่นจึงเปนสิ่งที่จําเปนอยางยิ่ง
ในสถานการณปจจุบัน (ชูวงศ ฉายะบุตร, 2536)

การปกครองสวนทองถิ่น เปนการปกครองที่รัฐบาลกลางใหอํานาจ หรือกระจายอํานาจ
ไปใหหนวยการปกครองทองถิ่น เพื่อสงเสริมใหประชาชนมีสวนรวมในการปกครองทองที่และ
ชุมชนของตน โดยมีองคกรผูรับผิดชอบ มีอิสระในการใชดุลยพินิจ มีเจาพนักงานและงบประมาณ
แยกออกมาจากสวนภูมิภาค  เพราะการไดมีสวนรวมทางการเมืองการปกครองจะทําใหประชาชน
เกิดความรูสึกหวงแหน มีความรับผิดชอบตอชุมชนที่ตนอาศัยอยู และเกิดทัศนคติที่ดีตอการ
ปกครองในระบอบประชาธิปไตย (พิชาย รัตนดิลก ณ ภูเก็ต, 2547, หนา 55)

เทศบาล เปนองคกรปกครองสวนทองถิ่นที่ถือกําเนิดจากแนวพระราชดําริของ
พระบาทสมเด็จพระปกเกลาเจาอยูหัว ที่ตองการใหประชาชนมีสิทธิเลือกต้ังสมาชิกเทศบาล เพราะ
ทรงเชื่อวา สิทธิการเลือกต้ังของประชาชนควรเร่ิมตนที่การปกครองทองถิ่น ในป พ.ศ. 2476 ไดมี
พระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาลขึ้นหลังจากคณะราษฎรไดทําการปฏิวัติเปลี่ยนแปลงการ
ปกครอง ตอมาในป พ.ศ. 2478 จึงจัดต้ังเทศบาลขึ้นเปนคร้ังแรก มีการปรับปรุงแกไขกฎหมายที่
เกี่ยวของกับเทศบาลหลายคร้ัง ในปจจุบันเทศบาลตองบริหารงานตามพระราชบัญญัติเทศบาล
พ.ศ. 2496 แกไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 9) พ.ศ. 2523 ซึ่งจากบทบัญญัติดังกลาว ไดกําหนดหลักเกณฑใน
การพิจารณาจัดต้ังทองถิ่นซึ่งเปนเทศบาลไว 3 ประการ คือ จํานวนและความหนาแนนของ
ประชากรในทองถิ่นน้ัน ความเจริญทางเศรษฐกิจของทองถิ่น โดยพิจารณาจากการจัดเก็บรายได
ตามที่กฎหมายกําหนด และงบประมาณรายจายในการดําเนินกิจการของทองถิ่น และความสําคัญ
ทางการเมืองของทองถิ่น โดยพิจารณาจากศักยภาพของทองถิ่นน้ันวาจะสามารถพัฒนาความเจริญ
ไดรวดเร็วมากนอยเพียงใด (ชูวงศ ฉายะบุตร, 2539, หนา 175)

จากขอมูลขางตน เห็นไดวาแนวคิดการกระจายอํานาจของทองถิ่นจะดําเนินไปไดตอง
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อาศัยผานการใหบริการจึงจะสามารถกระจายไปสูประชาชนได ดังน้ันการบริการถือวาเปนดาน
หนาของการสรางความสัมพันธอันดีระหวางประชาชนกับหนวยงานทองถิ่น การบริการที่ดี ยอม
นํามาซึ่งความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีตอเจาหนาที่ของรัฐ รวมไปถึงหนวยงานองคกรน้ันดวย
ตามธรรมชาติของมนุษยน้ันความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความตองการของบุคคลไดรับการ
ตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหน่ึงความพึงพอใจของประชาชนจึงเปนสิ่งสะทอน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางานขององคการที่สงผลตอถึงความกาวหนาและ
ความสําเร็จตามเปาที่ต้ังไวอีกดวย(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2548, หนา 124)

จากขอมูลขางตนผูวิจัยตองการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง เพื่อทราบความพึงพอใจของประชาชนวา พวกเขา
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินที่ผานมาเปนอยางไร โดยผลการศึกษา
จะเปนแนวทางใหเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ในการดําเนินการแกไข
ปรับปรุงขอบกพรองของการบริการดานตาง ๆ เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดและพัฒนาการ
ใหบริการใหสามารถตอบสนองตรงตามความตองการของประชาชนไดมากที่สุด

วัตถุประสงคของการวิจัย
1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิง

เนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง
2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิง

เนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยองจําแนกตามเพศอายุอาชีพระดับการศึกษา และประสบการณ

สมมติฐานของการวิจัย
1. ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจ ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน

อําเภอเมือง จังหวัดระยองแตกตางกัน
2. ประชาชนที่อายุตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล

ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยองแตกตางกัน
3. ประชาชนที่อาชีพตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล

ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยองแตกตางกัน
4. ประชาชนที่ระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยองแตกตางกัน
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5. ประชาชนที่มีประสบการณตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยองแตกตางกัน

กรอบแนวคิดของการวิจัย

ภาพที่ 1-1 กรอบแนวคิดของการวิจัย

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ
1. ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง
2. ทําใหทราบถึงปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง
3. เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยองสามารถนําขอมูลที่ไดจากการวิจัย

ไปดําเนินการแกไข ปรับปรุงขอบกพรองของการใหบริการดานตาง ๆ เพื่อสรางความพึงพอใจ
สูงสุดและพัฒนาการบริการใหสามารถตอบสนองตรงตามความตองการของประชาชนไดมากที่สุด

ความพึงพอใจของประชาชนตอ

การใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน

อําเภอเมือง จังหวัดระยอง

1. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ
2. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ
3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก
4. ดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม

ตัวแปรตาม

ปจจัยสวนบุคคล
1. เพศ
2. อายุ
3.  อาชีพ
4.  ระดับการศึกษา
5.  ประสบการณ

ตัวแปรอิสระ
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ขอบเขตของการวิจัย
งานวิจัยน้ี ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน

อําเภอเมือง จังหวัดระยอง มีขอบเขตการวิจัย ดังน้ีคือ
1.  เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey research) ซึ่งเปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช

แบบสอบถามในการเก็บขอมูล และวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป ใชสถิติ
การทดสอบคาที (t - Test) วเิคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One - way ANOVA) คาเฉลี่ย
( ) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD)

2.  ขอบเขตดานเน้ือหา ศึกษาคนควาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง

3.  ขอบเขตดานประชากร เปนประชาชนผูมาใชบริการเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง
จังหวัดระยอง

4.  ระยะเวลาในการเก็บขอมูลชวงเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2557
5.  ขอบเขตดานตัวแปร มีดังตอไปน้ี

5.1 ตัวแปรอิสระไดแก ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ
ระดับการศึกษา ประสบการณ

5.2 ตัวแปรตามไดแก ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง เกี่ยวกับดานเจาหนาที่ผูใหบริการดานกระบวนการ/ขั้นตอน
การใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกและดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม

นิยามศัพทที่ใชในการวิจัย
เพศ หมายถึง เพศของผูรับบริการ โดยแบงออกเปน 2 กลุม คือ เพศชายและเพศหญิง
อายุ หมายถึง ระยะเวลานับต้ังแตเกิดจนถึงปที่ตอบแบบสอบถามของผูรับบริการโดยนับอายุ

เต็มปบริบูรณ
อาชีพ หมายถึง ประเภทอาชีพของผูรับบริการแบงออกเปน รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ

ธุรกิจสวนตัว รับจางทั่วไป นักเรียน/นักศึกษา และอ่ืน ๆ
ระดับการศึกษา หมายถึง วุฒิการศึกษาสูงสุดที่ไดรับตามระบบการศึกษาปจจุบันของ

ผูรับบริการ แบงเปน 6 ระดับดังน้ี ระดับประถม, ระดับมัธยมศึกษาหรือเทียบเทา (ปวช) , ระดับ
ประกาศนียบัตร (ปวส.), ระดับปริญญาตรี และระดับสูงกวาปริญญาตรี

ประสบการณ หมายถึง จํานวนคร้ังที่ผูรับบริการมาทําธุระที่เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอ
เมือง จังหวัดระยอง
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ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกในทางบวก ความชื่นชอบ ความรูสึกที่ดีตอการ
ใหบริการของเจาหนาที่เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ประกอบดวย 4 ดาน คือ

1. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ หมายถึง ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาผูใหบริการ
การแตงการและบุคลิกภาพของเจาหนาที่ ความเอาใจใส กระตือรือรนในการบริการ

2. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ หมายถึง ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก
ซับซอน ความชัดเจนในการแนะนําขั้นตอนการบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการ ความเสมอ
ภาคเทาเทียมกัน

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ต้ังของหนวยงานสะดวกในการเดินทาง
ไปรับบริการ ความสะอาดของสถานที่โดยรวม ความเพียงพอของอุปกรณการใหบริการ คุณภาพ
และความทันมัยของอุปกรณ การจัดสถานที่และอุปกรณเปนระเบียบ

4. ดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม หมายถึง ไดรับบริการที่คุมคา คุมประโยชน ไดรับ
บริการที่ตรงตามความตองการ และความพอใจในภาพรวมที่ไดรับผลจากการบริการของเทศบาล
ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง
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บทที่ 2
แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การศึกษาคร้ังน้ีเพื่อศึกษาการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน
อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ แบง
สาระสําคัญไดดังน้ี

1.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
2.  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
3.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ
4. แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองทองถิ่น
5. ประวัติความเปนมาของเทศบาล
6.  ประวัติความเปนมาของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง
7. งานวิจัยที่เกี่ยวของ

แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ
ความหมายของความพึงพอใจ
นักวิชาการหลายทานใหความหมายของความพึงพอใจไวตาง ๆ กันดังน้ี
เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2549) ไดอธิบายความพึงพอใจวา เปนภาวะของ

ความพอใจหรือภาวการณมีอารมณในทางบวกที่มีผลเกิดขึ้นเน่ืองจากการประเมินประสบการณ
ของคน ๆ หน่ึงจะขึ้นอยูกับวางานน้ันไดทําใหบุคคลผูน้ันไดรับความตองการทางดานรางกายและ
จิตใจอันเปนสวนสําคัญที่จะทําใหมีชีวิตอยูรอดหรือสมบูรณมากนอยเพียงใดถาสิ่งที่ขาดหายไป
ระหวางการเสนอกับสิ่งที่ไดรับจะเปนรากฐานแหงความพึงพอใจและไมพอใจได

พิชาย รัตนดิลก ณ ภูเก็ต (2547) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ปฏิกิริยา
ดานความรูสึกตอสิ่งเราโดยที่แสดงผลออกมาในลักษณะผลลัพธสุดทายของกระบวนการซึ่งบงบอก
ผลการประเมินในลักษณะเปนดานบวกหรือดานลบหรือไมมีปฏิกิริยาตอสิ่งเรา

จากการที่นักวิชาการตาง ๆ ไดใหความหมายไวขางตนพอสรุปไดวาความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงาน หมายถึง ความรูสึกชอบยินดีมีความสุขหรือมีทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีตอ
งานที่ปฏิบัติอยูซึ่งเกิดจากการที่ไดมีการตอบสนองความตองการของบุคคลทั้งทางรางกายและจิตใจ
ซึ่งจะสงผลใหบุคคลน้ันเกิดความรูสึกพอใจ
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พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (ราชบัณฑิตยสถาน, 2542, หนา 775) ไดให
ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเปนเร่ืองของ
ความรูสึกของบุคคลที่มีตองานที่ปฏิบัติอยู และความพึงพอใจจะสงผลตอขวัญในการปฏิบัติงาน
อยางไรก็ดีความพึงพอใจของแตละบุคคลไมมีวันสิ้นสุด เปลี่ยนแปลงไดเสมอ ตามกาลเวลา และ
สภาพแวดลอมบุคคลจึงมีโอกาสที่จะไมพึงพอใจในสิ่งที่เคยพึงพอใจมาแลว

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2539, หนา 373) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจของลูกคาเปนระดับ
ความรูสึกของผูรับบริการซึ่งประกอบดวยดังน้ี

1. ความพอใจของความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ
2. ความพอใจตอการประสานงานผูบริการ
3. ความพอใจตอการตอนรับ และการเอาใจใสของผูใหบริการ
4. ความพอใจกับขอมูลขาวสารที่ไดรับ
5. ความพอใจตอคุณภาพบริการ
6. ความพอใจตอการใชบริการตอการใชจายในการบริการ
อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หนา 172 - 173) ไดกลาวถึง ปจจัย

ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการเปนสิ่งที่ผูรับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบตอสิ่ง
ที่ไดรับจากการบริการ และการนําเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ไดคาดหวังไวซึ่ง
สามารถเปลี่ยนแปลงไปไดตามปจจัยแวดลอม และสถานการณที่เกิดขึ้นในระหวางการบริการ
ไดแก

1.  ผลิตภัณฑบริการ ในการนําเสนอการบริการจะตองมีผลิตภัณฑบริการที่มีคุณภาพ
และระดับการใหบริการที่ตรงกับความตองการของผูรับการบริการ โดยผูใหบริการจะตองแสดงให
ผูรับบริการเห็นถึงความเอาใจใสและจริงใจตอการสรางเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑบริการที่จะสง
มอบใหแกผูรับบริการ

2. ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและรูปแบบ
ของการบริการเทียบกับราคาคาบริการที่จะตองจายออกไป โดยผูใหบริการจะตองกําหนดราคา
คาบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการและเปนไปตามความเต็มใจที่จะจาย (Willingness
to pay) ของผูรับบริการ คาบริการจะถูกหรือแพงขึ้นอยูกับความสามารถในการจายและเจตคติตอ
ราคาของกลุมผูรับบริการอีกดวย

3. สถานที่บริการ ผูใหบริการจะตองมองหาสถานที่ในการใหบริการที่ผูรับบริการ
สามารถเขาถึงไดโดยสะดวก มีสถานที่กวางขวางเพียงพอ และตองคํานึงถึงการอํานวยความสะดวก
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แกผูรับบริการในทุกดาน เชน การมีสถานที่จอดรถ หรือการใหบริการผานระบบอินเทอรเน็ต ซึ่งทํา
ใหประเด็นดานสถานที่ใหบริการลดลงไปได เปนตน

4. การสงเสริมแนะนําบริการ ผูใหบริการจะตองใหขอมูลขาวสารในเชิงบวกแก
ผูรับบริการทั้งในดานคุณภาพการบริการ และภาพลักษณของการบริการผานทางสื่อตาง ๆ เพื่อให
ผูรับบริการไดนําขอมูลเหลาน้ีไปชวยประเมินเพื่อตัดสินใจใชบริการตอไป

5.  ผูใหบริการ จะตองตระหนักตนเองวามีสวนสําคัญในการสรางใหเกิดความพึงพอใจ
ในการบริการของผูรับบริการ โดยในการกําหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการบริการ
จะตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนสําคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการที่ลูกคาตองการ
ดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ

6.  สภาพแวดลอมของการบริการ ผูใหบริการจะตองสรางใหเกิดความสวยงามของ
อาคารสถานที่ ผานการออกแบบตกแตง การแบงพื้นที่อยางเหมาะสมลงตัว สรางใหเกิดภาพลักษณ
ที่ดีขององคกรผูใหบริการ และสื่อภาพลักษณเหลาน้ีออกไปสูผูรับบริการอีกดวย

7. กระบวนการบริการ ผูใหบริการตางมุงหวังใหเกิดความมีประสิทธิภาพของการ
จัดการระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคลองตัว และความสามารถในการสนองตอบตอความตองการ
ของลูกคาไดอยางถูกตอง มีคุณภาพ โดยการนําบุคลากร เทคโนโลยีเขามารรวมกันเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริการและหวังตอประสิทธิผลที่จะเกิดขึ้นตอผูรับบริการ

ความพึงพอใจของผูรับบริการสามารถแบงออกเปน 2 ระดับ คือ
1.  ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เปนสิ่งที่ผูใหบริการจะตองจัดใหมีตามความ

คาดหวังของผูรับบริการ และระวังไมใหเกิดสิ่งที่ตํ่ากวาความคาดหวังน้ันได เพื่อใหผูรับบริการรูสึก
ยินดี และมีความสุขในการมารับบริการน้ัน ๆ

2. ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เปนสิ่งที่ผูใหบริการมุงหวังที่จะสรางใหมีเกินกวา
ความคาดหวังของผูรับบริการ เพื่อใหผูรับบริการมีความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือประทับใจในบริการ
ที่ไดรับซึ่งเกินความคาดหวังที่ต้ังใจไว

ความสําคัญของความพึงพอใจ
ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหน่ึงที่ชวยใหงานสําเร็จโดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปน

งานที่เกี่ยวของกับการใหบริการนอกจากผูบริหารจะดําเนินการใหผูปฏิบัติงานใหบริการเกิดความ
พึงพอใจในการทํางานแลวยังจําเปนตองดําเนินการที่จะใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย
เพราะความเจริญเติบโตของงานบริการปจจัยที่เปนตัวบงชี้คือ จํานวนผูมาใชบริการดังน้ันผูบริหาร
ที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและองคประกอบตางๆที่จะทําใหเกิดความ
พึงพอใจทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ
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การวัดความพึงพอใจ
ในการวัดความพึงพอใจน้ันบุญเรืองขจรศิลป (2549) ไดใหทรรศนะเกี่ยวกับเร่ืองน้ีวา

ทัศนคติหรือเจตคติเปนนามธรรม เปนการแสดงออกคอนขางซับซอนจึงเปนการยากที่จะวัด
ทัศนคติไดโดยตรงแตเราสามารถที่จะวัดทัศนคติไดโดยออมโดยวัดความคิดเห็นของบุคคล
เหลาน้ันแทน ฉะน้ันการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จํากัดดวยอาจมีความคลาดเคลื่อนขึ้นถา
บุคคลเหลาน้ันแสดงความคิดเห็นไมตรงกับความรูสึกที่จริงซึ่งความคลาดเคลื่อนเหลาน้ียอมเกิดขึ้น
ไดเปนธรรมดาของการวัดโดยทั่ว ๆ ไป

ภณิดา ชัยปญญา (2551) ไดกลาววา การวัดความพึงพอใจน้ันสามารถทําไดหลายวิธี
ดังตอไปน้ี

1. การใชแบบสอบถามโดยผูออกแบบสอบถามเพื่อตองการทราบความคิดเห็นซึ่ง
สามารถกระทําไดในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือกหรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกลาวอาจถาม
ความพอใจในดานตางๆ

2. การสัมภาษณเปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรงซึ่งตองอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดี
จะไดขอมูลที่เปนจริง

3. การสังเกตเปนวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมายไมวา
จะแสดงออกจากการพูดจากริยาทาทางวิธีน้ีตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกตอยางมี
ระเบียบแบบแผน

ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ
1.  ทฤษฎี 2 ปจจัยของเฮริทซเบร์ิก (Herzberg, 1959) ศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความพึง

พอใจในการทํางานโดยใชทฤษฎีสององคประกอบของ (Herzberg’s two factor theory) หรือมีชื่อ
เรียกอีกหลายชื่อ เชน Motivation maintenance theory, Dual factor theory หรือ Motivation hygiene
theory เปนทฤษฎีที่กลาวถึงความพึงพอใจ และไมพึงพอใจในการทํางาน เฮริทซเบริก และคณะได
ทําการทดลอง โดยการสัมภาษณวิศวกรและนักบัญชี ประมาณ 200 คน จากอุตสาหกรรม 11 แหง
ในบริเวณเมืองฟตสเบอร (Pittsburg) รัฐเพนซิลวาเนีย (Pennsylvania) ประเทศสหรัฐอเมริกา โดย
การสอบถามจากคนงานแตละคนเพื่อหาคําตอบวาอะไรเปนสิ่งที่ทําใหเขารูสึกชอบหรือไมชอบ
ตลอดจนหาสาเหตุจากการวิเคราะหที่ไดจากการสัมภาษณ เฮริทซเบริก และคณะไดสรุปวามีปจจัย
สําคัญ 2 ประการ ที่สัมพันธกับความชอบหรือไมชอบงานของแตละบุคคล ปจจัยดังกลาวเรียกวา
ปจจัยจูงใจ (Motivator) และปจจัยค้ําจุน (Maintenance factor) หรืออาจเรียกอีกอยางหน่ึงวา ปจจัย
สุขภาพอนามัย (Hygiene factor)
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ปจจัยจูงใจเปนปจจัยที่เกี่ยวของกับงานโดยตรง เปนปจจัยที่จูงใจใหคนชอบและรักงาน
เปนตัวการสรางความพึงพอใจใหบุคคลในองคการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น
ประกอบดวย 5 ประการ คือ

1.  ความสําเร็จในการทํางานของบุคคล (Achievement) หมายถึง การที่บุคคลสามารถ
ทํางานไดเสร็จสิ้น และประสบความสําเร็จเปนอยางดี มีความสามารถในการปองกันปญหา และ
แกปญหาที่เกิดขึ้น เมื่อผลงานสําเร็จจึงเกิดความรูสึกพอใจ และปลื้มใจในผลสําเร็จของงานน้ัน

2.  การไดรับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การไดการยอมรับนับถือไมวา
จากผูบังคับบัญชา จากเพื่อน จากผูมาขอรับคําปรึกษา หรือจากบุคคลในหนวยงาน การยอมรับน้ี
อาจจะอยูในรูปของการยกยองชมเชย แสดงความยินดี การใหกําลังใจ หรือการแสดงออกอ่ืนใดที่
สอใหเห็นถึงการยอมรับในความสามารถ เมื่อไดทํางานอยางใดอยางหน่ึงบรรลุสําเร็จ
การยอมรับนับถือจะแฝงอยูกับความสําเร็จในงานดวย

3.  ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (The work itself) หมายถึง งานที่นาสนใจ งานที่ตองอาศัย
ความคิดริเร่ิมสรางสรรค ทาทายใหตองลงมือทํา หรือเปนงานที่มีลักษณะสามารถทําไดต้ังตนจนจบ
ไดโดยลําพังผูเดียว

4.  ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจากการไดรับ
มอบหมายใหรับผิดชอบงานใหม ๆ และมีอํานาจในการรับผิดชอบอยางเต็มที่ ไมมีการตรวจสอบ
หรือตองควบคุมอยางใกลชิด

5.  ความกาวหนา (Advancement) หมายถึง ไดรับเลื่อนตําแหนงสูงขึ้น ของบุคคลใน
องคการ มีโอกาสไดศึกษาเพื่อหาความรูเพิ่มเติมหรือไดรับการฝกอบรม

ปจจัยค้ําจุน (Maintenance) หมายถึง ปจจัยที่ค้ําจุนใหแรงจูงใจในการทํางานของบุคคลมี
อยูตลอดเวลา ถาไมมีหรือมีลักษณะไมสอดคลองกับบุคคลในองคการ บุคคลในองคการจะเกิด
ความไมชอบงานน้ัน ๆ ปจจัยค้ําจุนมีดังน้ีคือ

1.  เงินเดือน (Salary) และสวสัดิการเลื่อนขึ้นเงินเดือนในหนวนงานน้ัน เปนที่พอใจของ
บุคลากรที่ทํางาน

2.  โอกาสที่จะไดรับความกาวหนาในอนาคต (Possibility of growth) นอกจากจะ
หมายถึง การที่บุคคลไดรับการแตงต้ังเลื่อนตําแหนงภายในงานน้ันแลว ยังหมายถึงสถานการณ ที่
บุคคลสามารถไดรับความกาวหนาทางทักษะวิชาชีพ

3.  ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ผูใตบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน (Tier personal
relation with superior, Subordinate, Peers) หมายถึง การติดตอ ไมวาจะเปนกิริยา หรือ วาจาที่
แสดงออกถึงความสัมพันธอันดีตอกัน สามารถทํางานรวมกันมีความเขาใจซึ่งกันและกันเปนอยางดี
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4.  สถานะของอาชีพ (Status) หมายถึง อาชีพน้ันเปนที่ยอมรับนับถือของสังคม มีเกียรติ
และศักด์ิศรี

5.  นโยบายและการบริหารงาน (Company policy and administration) หมายถึง การ
จัดการ และการบริหารงานขององคการ การติดตอสื่อสารภายในองคการ

6.  สภาพการทํางาน (Working conditions) ไดแก สภาพทางกายภาพ ของงาน เชน แสง
เสียง อากาศ ชั่วโมงการทํางาน รวมทั้งลักษณะสิ่งแวดลอมอ่ืน ๆ

7.  ความเปนอยูสวนตัว (Personal life) หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือไมดี  อันเปนผลที่
ไดรับจากงานในหนาที่ของเขา เชน การที่บุคคลตองถูกยายไปทํางานที่แหงใหม ที่หางจาก
ครอบครัว ทําใหเขาไมมีความสุข และไมพอใจกับงานใหมในที่แหงใหม

8.  ความมั่นคงในงาน (Security) หมายถึง ความรูสึกของบุคคลที่มีตอความมั่นคงในการ
ทํางาน ความยั่งยืนของอาชีพ หรือความมั่นคงขององคการ

9.  วิธีปกครองบังคับบัญชา (Supervision-technical) หมายถึง ความสามารถของ
ผูบังคับบัญชาในการดําเนินงาน หรือความยุติธรรมในการบริหาร

ปจจัยค้ําจุนไมใชสิ่งจูงใจที่จะทําใหผลผลิตเพิ่มขึ้น แตจะเปนขอกําหนดเบื้องตนเพื่อ
ปองกันไมใหคนไมพอใจในงานที่ทําอยูเทาน้ันเอง การคนพบที่สําคัญจากการศึกษาของ
เฮริทซเบริก คือ ปจจัยที่เรียกวาปจจัยค้ําจุนน้ัน จะมีผลกระทบตอความไมพอใจในงานที่ทํา และ
ปจจัยความไมพอใจในงานที่ทํา ถาไมมีปจจัยค้ําจุนแตถามีอยูก็มิไดหมายความวา คนจะมี
ความพอใจในงานที่ทํา ทั้งน้ีปจจัยค้ําจุนเปนเพียงขอกําหนดเบื้องตน เพื่อปองกันไมใหคนไมพอใจ
ในงานที่ทําเทาน้ันเอง สวนปจจัยจูงใจ ก็ไมไดเปนปจจัยที่สามารถทําใหคนเกิดความไมพอใจใน
งานที่ทํา แตจะเปนปจจัยที่กระตุนหรือจูงใจใหเกิดความพอใจในงานที่ทําเทาน้ันดังน้ัน
สมมติฐานที่สําคัญของเฮอรเบอรก ก็คือความพอใจในงานที่ทําจะเปนสิ่งจูงใจในการปฏิบัติงาน

2.  ทฤษฎีลําดับความตองการของ มาสโลว (Maslow, 1943) หรือ Maslow’s Hierarchy
of Needsมีแนวความคิดวา มนุษยทุกคนมีความตองการและมีอยูตลอดเวลา เมื่อความตองการที่
ไดรับการตอบสนองแลว ก็จะไมมีความหมายสําหรับบุคคลน้ันตอไป ทฤษฎีความตองการของมาส
โลว ต้ังอยูบนสมมติฐาน 3 ประการ คือ

1. มนุษยทุกคนมีความตองการน้ันจะไมมีที่สิ้นสุด
2. ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมอีก

ตอไป ความตองการมีอิทธิพลกอใหเกิดพฤติกรรมที่แสดงออกมาน้ัน เปนความตองการที่ยังไมได
รับการตอบสนอง ความตองการที่ไดรับการตอบสนองเสร็จสิ้น จะไมเปนตัวกอใหเกิดพฤติกรรม
อีก



12

3. ความตองการของมนุษย จะมีลักษณะเปนลําดับจากขั้นสูงไปหาขั้นตํ่าตามลําดับความ
ตองการในขณะที่ความตองการขั้นตํ่าไดรับการตอบสนองบางสวนแลว ความตองการขั้นสูงถัดไป
ก็จะติดตามมาเปนตัวกําหนดพฤติกรรมตอไป

มาสโลว ไดแบงลําดับความตองการของมนุษย ไวเปน 5 ลําดับจากตํ่าไปหาสูง ดังน้ี
1.  ความตองการทางดานรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการขั้นพื้นฐาน

ของมนุษยเพื่อความอยูรอด เชน ความตองการในเร่ืองอาหาร นํ้า เคร่ืองนุงหม ยารักษาโรค การ
พักผอน ที่อยูอาศัย และความตองการทางเพศ

2.  ความตองการดานความมั่นคง (Safety needs) เปนความตองการที่จะไดรับความ
คุมครองปองกันภัยตาง ๆ ที่จะเกิดขึ้นหรือเกิดแกชีวิต ทรัพยสิน สิทธิเสรีภาพ ความมั่นคงทาง
เศรษฐกิจ ความมั่นคงในหนาที่การงาน สถานะทางสังคม

3.  ความตองการดานสังคม (Social or belonging needs) เปนความตองการที่เกี่ยวของกับ
การอยูรวมกัน มีเพื่อน พรรคพวก การไดรับการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และการเปนสวนหน่ึงของ
สังคม

4.  ความตองการมีชื่อเสียงเกียรติยศ ไดรับการยกยองทางสังคม (Esteem needs) เปน
ความตองการเกี่ยวกับความมั่นใจในตนเอง ในเร่ืองของความรูความสามารถ รวมทั้งความตองการ
ที่จะใหบุคคลอ่ืนยกยองสรรเสริญ หรือเปนที่ยอมรับนับถือในสังคม และความตองการในดาน
สถานภาพ

5.  ความตองการที่ไดรับความสําเร็จ (Self-actualization needs) เปนความตองการขั้นสูง
ของมนุษย เปนความตองการที่อยากจะใหเกิดความสําเร็จในทุกสิ่งทุกอยางตามความ นึกคิดหรือ
ความหวังของตน
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ภาพที่ 2-1 ลําดับความตองการของมนุษย (Maslow, 1943, p. 370)

แนวคิดเก่ียวกับการบริการ
งานบริการเปนงานสําคัญที่เปนภาพลักษณขององคกร ซึ่งอาจจะกลาวไดวา เจาหนาที่ทุก

คนลวนเปนผูประชาสัมพันธองคกรทั้งสิ้น เปนหนาตาที่จะเชิดชูหรือทําใหองคกรเสื่อมเสียชื่อเสียง
ไดดวยกันทั้งน้ัน เราจะรูถึงความแตกตางที่ดีและไมดีขององคกร ผูบริหารขององคกรตางๆ กําลัง
ใหความสนใจในสํานึกแหงคุณภาพมากขึ้นเร่ือย ๆ รวมทั้งยังใหความสนใจกลุมบุคลากรที่ไดรับ
การคัดสรร และเจาหนาที่ที่มีความสําหรับที่สุดในจุดน้ีก็คือ ผูที่ทําหนาที่ใหบริการน่ันเอง เพราะ
เปนสวนที่อยูใกลชิดกับผูที่มาติดตอกับองคกรมากที่สุด และเปนดานแรกที่เทศบาลนครระยองใหผู
ติดตอมีความรูสึกที่ดีตอองคกร องคการสามารถใหบริการโดยผานเคร่ืองมือหรือวิธีตาง ๆ ไดแก

1.  การใหบริการดวยคนหรือเจาหนาที่
การใหบริการดวยคนหรือเจาหนาที่เปนวิธีการใหบริการที่มีความสําคัญมากกวาการให

ดวยวิธีอ่ืน ๆ เน่ืองจากการใหบริการแบบน้ีสามารถปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมกับความตองการของ
ประชาชนในแตละราย รวมทั้งเปนการใหบริการอยางใกลชิด ซึ่งหากวาหนวยงานใดมีการบริการ
อยางเปนเลิศแลว หนวยงานน้ันยอมถือวามีทรัพยสินอันมีคายิ่งสําหรับการดําเนินกิจการตาม
วัตถุประสงคขององคการ แตมีขอจํากัดของการใหบริการดวยวิธีน้ีไดแก การที่เจาหนาที่เปนคน ทํา
ใหมีความรูสึกที่แตกตางกันในชวงเวลาที่ตางกัน และมีคาใชจายเกี่ยวกับการบริหารคน คอนขางสูง
มาก

2.  การใหบริการดวยอุปกรณอิเล็กทรอนิกส

ความตองการ
สําเร็จในชีวิต

(Self-actualization Needs)

ความตองการไดรับความยกยอง
(Esteem Needs)

ความตองการทางดานสังคม
(Social or Belonging Needs)

ความตองการทางดานความปลอดภัย
(Safety or Security Needs)
ความตองการทางรางกาย

(Physiological Needs)
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การใหบริการประเภทน้ีพบเห็นไดทั่วไป ไดแก การใหบริการทางการเงินผานเคร่ือง
เอทีเอ็ม การขายสินคาผานตูขายของอัตโนมัติ การแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ เปนตน การ
บริการดวยอุปกรณอิเล็กทรอนิกสมีความสําคัญมากขึ้นเปนลําดับ เน่ืองจากมีตนทุนการใหบริการที่
ตํ่ากวาการใหบริการดวยคน และการสงมอบบริการในแตละคร้ังไดมาตรฐานตามที่กําหนดไว แต
การใหบริการแบบน้ีไมสามารถปรับรูปแบบการใหบริการไดตามความตองการของประชาชน
ผูใชบริการในแตละรายที่แตกตางกันได ดังน้ันจะพบไดวา การใหบริการอุปกรณอิเล็กทรอนิกส
มักจะตองมีศูนยลูกคาสัมพันธที่คอยตอบคําถามตาง ๆ ใหลูกคาในระหวางการใชงานดวย
(ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, หนา 19)

ผูที่เกี่ยวของกับการใหบริการมีดังน้ี
1.  ผูใหบริการ
ความสําเร็จหรือความลมเหลวในการใหบริการโดยสวนใหญแลว จะเกิดขึ้นจากตัวผู

ใหบริการเปนสําคัญลําดับแรก เพราะความรูสึกที่ผูรับบริการมีตอพนักงาน คุณภาพของคนเปนตัว
หลักสําคัญของการปรับปรุงคุณภาพกลาวคือ การคัดเลือกพนักงานและการพัฒนาบุคลากรมีผล
อยางมากตอการบริการที่ดี ทาที ทัศนคติ และความรูสึกของพนักงานที่มีตอภารกิจของตนและตอ
ผูมาติดตอ ถาหากจุดน้ีลมเหลวก็เปนการยากที่จะสรางความประทับใจใหกับผูรับบริการได ไมวา
บริษัทใดก็ตามการผูกใจลูกคาไดสําเร็จนับวาเปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดของความสําเร็จทาง
ธุรกิจ (สมชาย กิจยรรยง, 2547, หนา 138)

บุคลากรที่มีมาตรฐานการใหบริการ
1. มีทัศนคติที่ดีตอการบริการ
2. มีจิตวิญญาณพรอมที่จะใหบริการอยูเสมอ
3. ไดรับการฝกอบรม และฝกฝนจนเกิดทักษะในการบริการอยางอัตโนมัติ
4. มีความรูเกี่ยวกับตัวสินคา ระบบองคกรเปนอยางดี และสามารถใชสติปญญา

ไหวพริบในการบริการลูกคา
5. เสนอแนวความคิดใหม ๆ ในการปรับปรุง หรือพัฒนาการบริการอยูเสมอ
คุณสมบัติของบุคคลผูใหบริการ
1.  ความยิ้มแยมแจมใส ไมมีใครอยากจะติดตองานกับคนหนาตาบูดบึ้ง ทาทางไม

รับแขก การยิ้มแยมแจมใส เปนการยื่นไมตรีจิตหรือใหบริการตอนรับที่ดีที่สุด ดวยเหตุน้ีหากเรามี
หนาที่พบปะติดตอใหบริการ จึงจําเปนตองรูจักควบคุมจิตใจและอารมณใหเปนปกติ

2. การมีจิตวิญญาณของการใหบริการ จิตใจเปนสิ่งที่กําหนดทีทาและพฤติกรรมของคน
ของคนเราดังน้ันหากเราอยากใหคนอ่ืนไดรับความพึงพอใจก็จะทําใหเกิดการบริการที่มี
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ประสิทธิภาพและความพึงพอใจได
3.  ความกระตือรือรนหรือการตอนรับขับสูนับวาเปนสิ่งสําคัญ เพราะถาหากพนักงานมี

ทาทีเชนน้ัน ยอมทําใหผูมาติดตอรูสึกอบอุนจากการยินดีตอนรับ ใหคําแนะนํา ใหบริการที่ดีอยาง
สุดความสามารถอยางน้ี ใคร ๆ ก็จะประทับใจเมื่อมาติดตอ

4.  มีมนุษยสัมพันธ การมีอัธยาศัย การทักทายดวยไมตรีจิตเปนคุณสมบัติสําคัญประการ
หน่ึงของผูใหบริการ

5.  การมีศิลปะในการพูด หมายรวมถึง การใชถอยคําวาจาที่สุภาพออนนอมถอมตน
การใชนํ้าเสียงเหลาน้ีเปนสวนหน่ึงในการสรางความประทับใจ

6.  บุคลิกภาพที่ดี หมายรวมถึง การแตงตัว เสื้อผา ทั้งหมดที่อยูบนตัวเรา ความเหมาะสม
กับกาลเทศะ ภาระหนาที่ ตําแหนงงาน การแตงตัวไดอยางถูกตอง เหมาะสมทําใหสงเสริม
บุคลิกภาพใหดูดี ซึ่งถาเปนงานบริการแลว เร่ืองบุคลิกภาพเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งยวดทีเดียว

2.  การใหบริการ
การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนที่พึงพอใจของผูรับ ผูใหบริการจําเปนตองสํารวจ

ตัวเองวา ไดใหความสําคัญกับปจจัยตาง ๆ เหลาน้ีหรือไม เชน
2.1 ความรอบรูในงานที่รับผิดชอบ
2.2 กิริยามารยาทที่สุภาพออนนอม
2.3 ความสามารถในการติดตอสื่อสาร
2.4 การใหความสําคัญกับผูรับบริการ

3.  ผูรับบริการ
ผูรับบริการ ไดแก ประชาชนหรือลูกคาหรือผูบริโภคที่เขามาใชบริการ ผูใหบริการ

และผูรับบริการจะมีความเกี่ยวของสัมพันธกันตลอดเวลา ต้ังแตกอนการซื้อ ขณะที่เกิดการซื้อ และ
หลังจากการซื้อ ยิ่งหนวยงานที่เนนการใหบริการเพียงใด ความเกี่ยวของสัมพันธกันระหวางผู
ใหบริการกับผูรับบริการจะยิ่งมากขึ้นเปนลําดับ

ลักษณะเฉพาะของการบริการ
การบริการมีลักษณะเฉพาะ 5 ประการ (Payne & Zeithamal, 1996) ดวยกันดังน้ี
1.  ความไมมีตัวตน (Intangibility) บริการที่ไมสามารถมองเห็น จับตอง และสัมผัสไมได

โดยใชประสาทสัมผัสทั้งหา บริการไมสามารถแบงแยกเปนชิ้นเหมือนสินคาได ผูบริโภคไมอาจ
สัมผัสกับบริการกอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาได

2.  ความแยกจากกันไมได ระหวางผูใหบริการและลูกคาผูรับบริการ (Inseparability)
ในชวงเวลาการใหบริการน้ันเชน บริการนวดแผนโบราณ ผูนวดและลูกคาจะตองอยูพรอมกัน ณ
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สถานที่ใหบริการ ทั้งสองฝายไมสามารถแยกจากกันไดในชวงเวลาที่ใหบริการน้ัน บอยคร้ังที่ไม
อาจจะแยกเร่ืองบริการออกจากตัวบุคคลซึ่งเปนผูใหบริการน้ันและบริการบางอยาง การใหบริการ
และการเลิกใหบริการทําตอเน่ืองกันในโอกาสเดียว ในลักษณะน้ี นักการตลาดที่ดีจะตองทําใหผูให
บริการและลูกคาผูรับบริการมาพบกันใหได ไมวาจะเปนการต้ังจุดใหบริการที่สะดวกที่ลูกคามาใช
บริการ เชน การต้ังธนาคารขนาดเล็กในหางสรรพสินคา การต้ังเคร่ืองเอทีเอ็มในบริเวณศูนยการคา
เพื่อความสะดวกในการติดตอใหบริการแกลูกคา การขายสินคาและบริการรวมทั้งการสราง
ความสัมพันธระหวางธุรกิจและลูกคาเปนไปไดตลอดเวลา

3.  การเก็บรักษาไมได (Perishability) การบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปน
สําคัญ ดังน้ันหากไมมีลูกคามาใชบริการในชวงเวลาใดชวงเวลาหน่ึง พนักงานที่ใหบริการก็จะวาง
ตลาดที่ดีจะตองจางพนักงานใหมีจํานวนเหมาะสมกับจํานวนลูกคา

4.  ความตองการที่ไมแนนอน (Fluctuating demand) ความตองการใชบริการของลูกคา
ที่มาใชบริการขึ้นลงอยูเสมอ การใหบริการน้ันจํานวนลูกคาที่มาใชบริการจะมากหรือนอยตางกัน
ขึ้นกับชวงเวลาในแตละวัน เชน ที่สาขาของธนาคาร ชวงพักกลางวันจะมีลูกคามาใชบริการมากกวา
ชวงบาย ชวงวันจันทรและวันศุกรจะมีลูกคามาฝากถอนเงินมากกวาชวงวันอ่ืนในสัปดาห  จะเห็น
ไดกวาการบริการน้ันจะแตกตางจากสินคาหลายประเภท น การบริโภคนํ้าตาล ยอมไมแตกตางกัน
มากนักในแตละวัน ดังน้ันนักการตลาดที่ดีจะตองเขาใจลักษณะเฉพาะของธุรกิจวาในแตละชวงวัน
ชวงเวลาและชวงเดือนที่แตกตางกัน จะบริการการบริการของตนเองอยางไรใหเหมาะสมกับความ
ตองการที่ไมแนนอนน้ี

5.  ความแตกตางของการบริการในแตละคร้ัง (Variability or heterogeneity) หมายถึง
ความแตกตางในดานคุณภาพในการใหบริการ เน่ืองจากการบริการตองอาศัยคนหรือพนักงานใน
การใหบริการเปนสวนใหญ ซึ่งจะตองขึ้นกับองคประกอบอ่ืน ๆ ทั้งในดานรางกายและจิตใจ
นักการตลาดที่ดีจะตองมีการฝกอบรมพนักงานอยางสม่ําเสมอ

จะเห็นไดวาการบริการมีลักษณะเฉพาะตัวที่แตกตางจากสินคา ไมสามารถสัมผัสการ
บริการเบื้องตนไดดวยประสาทสัมผัสทั้งหา เพียงแตบอกไดวานาจะดี แตการประเมินผลการบริการ
ตองทดลองใชบริการเพื่อสรางประสบการณซึ่งผูบริการจะตองทําความเขาใจและจะตองบริหาร
ลักษณะเฉพาะตัวของการบริการใหเปนประโยชนแกธุรกิจใหได

ลักษณะองคกรแหงการบริการ ประกอบดวยหลัก 10 ประการ คือ (ชัยสมพล
ชาวประเสริฐ, 2547, หนา 173)

1.  ใหบริการอยางดีเลิศ ยึดลูกคาเปนหลัก
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การบริการอยางมีคุณภาพเปนสิ่งที่องคกรแหงการบริการจะตองทําใหได เร่ิมจากสราง
ความนาเชื่อถือใหลูกคา นอกจากน้ีจะตองบริการอยางรวดเร็ว ชวยลูกคาแกปญหาตาง ๆ เอาใจใส
ลูกคา พัฒนากระบวนการในการใหบริการใหงาย รักษาสัญญาที่ใหกับลูกคา ไมเอาเปรียบลูกคา ยึด
ประโยชนหรือคุณคาที่ลูกคาจะไดเปนหลัก นอกจากน้ี ลูกคาตองสามารถทราบขั้นตอนของการ
ใหบริการวาอยูในความรับผิดชอบของใคร จะเสร็จเมื่อไร ธุรกิจไดรับเอกสารที่สงมาหรือยัง

2.  ใหบริการอยางถูกตองต้ังแตเร่ิมตนจนสิ้นสุดการใหบริการ
การใหบริการเปนศิลปะอยางหน่ึงที่ตองการความถูกตองและแมนยํา ต้ังแตเร่ิมตนจน

สิ้นสุดการใหบริการ การแกไขยอมเสียเวลาทั้งลูกคาและธรุกิจ การใหบริการที่ถูกตองชวยลด
คาใชจายในการแกไขขอบกพรองได

3.  สรางสายสัมพันธกับลกูคา
พนักงานในองคกรแหงการบริการ จะมีการสรางสายสัมพันธกับลูกคาเปนอยางดี เปน

ความสันพันธที่แนบแนน พนักงานมีความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา มุงหวังใหลูกคามีความสุข
จากการใชบริการ

4.  มีจุดติดตอเพียง 1 จุดในการใชบริการ
การใหบริการที่มีคุณภาพน้ัน ลูกคาควรติดตอองคกรเพียงแค 1 จุดหรือพนักงาน 1 คนใน

1 แผนกเทาน้ันสําหรับการใชบริการในแตละเร่ือง เน่ืองจากจะทําใหลูกคาไมรูสึกวาตองใชความ
พยายามในการติดตอหรือการใชบริการ นอกจากน้ี หากพนักงานผูใหบริการไมอยู การสงตองาน
ตองเปนไปได ทําใหลูกคาไมรูสึกสะดุดในการรับบริการ

5.  ติดตอไดทุกวันและทุกเวลา
ปจจุบันลูกคามีความตองการติดตอบริษัทอยูตลอดเวลา ไมวาจะเปนการสอบถามขอมูล

การรองเรียน การอายัดบัตรเครดิต องคกรแหงการบริการจะตองมีชองทางใหลูกคาติดตอได
ตลอดเวลา ไมวาจะเปนการติดตอผานศูนยลูกคาสัมพันธ ทางอี-เมล ทางโทรศัพท ทางกลองรับ
ความคิดเห็น หรือสายตรงถึงผูจัดการ

6.  ติดตอพนักงานเหมือนติดตอผูจัดการ
หลายคร้ังลูกคาจะรูสึกวาการติดตอผูจัดการจะไดรับความสะดวก ความรวดเร็ว ไดรับ

การเอาใจใส และการตัดสินใจที่มีคุณภาพ เน่ืองจากอํานาจหนาที่และการตัดสินใจของผูจัดการมี
มากกวาพนักงาน ในองคกรแหงการบริการน้ันความรูสึกเชนน้ีของลูกคาควรจะหมดไป ผูจัดการ
จะตองมอบอํานาจการตัดสินใจใหพนักงานเพื่อใหสามารถบริการไดอยางยอดเยี่ยม

7. มีการสื่อสารใหขอมูลลูกคาอยางตอเน่ือง
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องคกรแหงการบริการจะตองมีการติดตอลูกคาอยางตอเน่ือง โดย เฉพาะขอมูลที่เปน
ประโยชนตอลูกคา เชน รายการสงเสริมการขาย การปรับลดอัตราดอกเบี้ย การออกบริการใหม
ทั้งน้ีเพื่อใหลูกคารับรูวาบริษัทมีความใสใจไมทอดทิ้งลูกคา

8.  มีนวัตกรรมออกมาใหบริการ
การบริการที่เกินความคาดหมายประการหน่ึง คือจะตองสรางความแปลกใหมใหลูกคา

เพื่อใหลูกคาไดรับคุณคา ไดรับการตอบสนองความตองการที่อาจจะยังไมเคยมีธุรกิจใดตอบสนอง
มากอน เชน การกําหนดวันชําระเงินดวยตนเอง การเลือกโปรแกรมสินเชื่อและการกําหนดการผอน
ชําระดวยตนเอง เปนตน

9.  มีบรรยากาศของความสนุกสนาน
การบริการเปนหน่ึงในการสรางความสุขและความสบายใจใหกับลูกคา ดังน้ันองคกร

แหงการบริการควรมีบรรยากาศแหงความสนุกสนาน ความเปนกันเอง เมื่อลูกคาเขามาแลวสามารถ
สัมผัสความรูสึกน้ันไดกลับไปพรอมกับความสุข พนักงานแตงกายสวยงาม พูดจาไพเราะ พนักงาน
มีความกระฉับกระเฉงในการใหบริการ

10. มีการปรับปรุงการใหบริการอยางตอเน่ือง
ธุรกิจตองไมหยุดอยูกับที่ไมวาจะเปนผูนําหรือผูตาม ผูนํายอมตองรักษาความเปนผูนําให

นานแสนนาน สวนผูตามตองพยายามทาชิงตําแหนงความเปนผูนําใหได ผูบริหารควรกําหนด
นโยบายการปรับปรุงคุณภาพและการปลูกจิตสํานึกดานการใหบริการอยางแทจริงใหกับพนักงาน
ทําใหปญหาตาง ๆ ไดรับการแกไข และปองกันการเกิดปญหาเหลาน้ันซ้ําในอนาคต ทําใหเห็นผล
ของการปรับปรุงอยางตอเน่ือง เกิดการบริการที่ดีขึ้นเร่ือย ๆ การปรับปรุงบริการยอมเปนปจจัยที่
สําคัญอยางหน่ึงในการสรางตําแหนงทางการตลาดใหกับธุรกิจใหบริการ

เทคนิคการใหบริการที่ดี
คุณภาพของการใหบริการที่ดีคือ SERVICE 7 อักษร มีดังตอไปน้ี (ดลฤดี ศรีมวง, 2541,

หนา 8-9)
1. S - Service Concept มีแนวความคิดรวบยอดในการบริการ และสรางความพึงพอใจ

ใหผูมาติดตอ หรือมาขอใหบริการและรับบริการ มีความเขาใจในงานบริการหรือมีมโนธรรมใน
งานบริการที่ชัดเจน ถือเปนหนาที่ กอนอ่ืนเราจะตองมี concept คือแนวความคิดรวบยอด
การใหบริการที่ดีตอลูกคาน้ันเปนหนาที่โดยตรง และตองพยายามทําใหลูกคาเกิดความพอใจมาก
ที่สุดเทาที่จะทําได เพราะลูกคาน้ันตองการมารับบริการและไดรับความพึงพอใจมากที่สุด

2. E - Enthusiasm มีความกระตือรือรนในการทํางานบริการ ดวยจิตใจอันมุงมั่นเพื่อ
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ทันการและทันใจผูใชบริการ พนักงานทุกคนจะตองมีความกระตือรือรนไมวาจะเปนพนักงาน
ระดับใด และตองมีความพรอมที่จะสนองความตองการของลูกคา และคอยสังเกตวาลูกคาตองการ
อะไรบาง หรือตองการใหชวยเหลืออะไรบางตองรีบบริการทันทีรวดเร็วและรูใจ มิตองใหลูกคา
รองขอ

3. R - Readiness ความพรอม และ Rapidness ความรวดเร็ว มีความพรอมตลอดเวลา
และความรวดเร็ว ทันใจ และทันใด เชน ในธนาคารเมื่อมีลูกคาเขามาติดตอ เพื่อที่จะฝากหรือถอน
เงินก็ตาม เขาตองการเห็นวาเจาหนาที่มีความพรอมและใหบริการเขาดวยความรวดเร็ว

4. V - Value ความมีคุณคา สรางคุณคาในการใหบริการกับผูใชบริการ ไมวาจะเปน
บริการประเภทใดก็ตาม ตองทําทุกวิถีทางที่จะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกเสมอวา เมื่อเขามารับ
บริการจากทาน เขารูสึกไมผิดวัง และเห็นวาการบริการของทาน้ันมีคุณคาสําหรับเขา

5. I - Interesting ความสนใจและ Impressing ความประทับใจ ซึ่งหมายถึงการ ใหความ
สนใจอยางจริงจังตอลูกคา และสรางความประทับใจใหกับลูกคาทุกระดับ และทุกคนโดยไมเลือก
ที่รักมักที่ชัง เพราะไมวาลูกคาจะเปนใครก็ตาม เขาตองไดรับการบริการที่ดีดวยกันทั้งน้ัน

6. C - Cleanliness ความสะอาดและ Corrosiveness ความถูกตอง และไมตรีจิต Courtesy
สิ่งเหลาน้ีเปนองคประกอบที่สําคัญในการขายบริการน่ันคือสถานที่จะตองสะอาดและมีความเปน
ระเบียบเรียบรอย การใหการตอนรับดวยความอบอุน แสดงความเปนมิตรพูดจากับลูกคาดวยความ
สุภาพออนนอม พรอมที่จะรับฟงลูกคาอยางต้ังใจ และพรอมที่จะชวยแกปญหาใหลูกคาดวยความ
ยินดีและเต็มใจ

7. E - Endurance ความอดกลั้น และ Emotional Control การรูจักควบคุมอารมณ มีความ
อดทน อดกลั้น หรือมีพลังทนทานตออารมณหรือความรูสึกผูใหบริการ รูจักควบคุมอารมณ เพราะ
ลูกคาที่เขามาตางคนก็ ตางจิตตางใจ ดังน้ันจึงเปนเร่ืองยากที่จะใหบริการใหถูกใจแกทุกคน

8. S - Sincerity ความจริงใจ และ Smilingและการรูจักยิ้มแยมแจมใส มีความจริงใจใน
การที่จะใหบริการ มีความรูสึกในทางบวก โดยจะแสดงใหลูกคาเห็นทั้งกาย วาจาทาทาง ตลอดสน
สีหนาและแววตา วาทานมีความจริงใจและเต็มใจที่จะใหบริการลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความรูสึกติด
ใจในการบริการ

การพัฒนาการบริการ
การพัฒนาการบริการในปจจุบันเปนสิ่งจําเปน เพราะหากวาไมมีการพัฒนาการบริการ

ยอมเปนโอกาสใหผูบริโภคหันไปใชบริการของคูแขงขัน โดยทั้งน้ีการพัฒนาการบริการตองมุงเนน
ที่จุดตาง ๆ ดังน้ี (สมชาย กิจยรรยง, 2547)
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1.  คุณภาพของการบริการตองพัฒนามากขึ้น เพราะผูขอรับการบริการตางคาดหวังตอ
องคการที่มาใชบริการและอาจเกิดการเปรียบเทียบกับองคการอ่ืน หากไมมีการพัฒนาก็เทากับเดิน
อยูกับที่

2.  ความสะดวกสบายเปนปจจัยที่สําคัญของการใหบริการ เพราะผูใชบริการยอม
ตองการความสะดวกสบาย

3.  ความรวดเร็วของการบริการเปนสิ่งที่จําเปนสําหรับการดํารงชีวิตในปจจุบัน เพราะ
ทุกวันน้ี เทคโนโลยีไดเขามามีบทบาทและมีการพัฒนามากขึ้น ชีวิตตองเรงรีบโดยเฉพาะการบริการ
ดานการติดตอสื่อสาร การธนาคาร ที่ลูกคาสามารถทําธุรกรรมไดเสร็จสิ้นที่จุดบริการเพียงจุดเดียว

4.  ความปลอดภัย ความปลอดภัยเปนหัวใจสําคัญอีกประการ ที่ผูใหบริการตองใหความ
สนใจและพัฒนาใหมีมากยิ่งขึ้นเพราะผูบริโภคยอมเปนหวงถึงความปลอดภัยในชีวิตและตองการ
สิ่งที่สามารถใหความมั่นใจในเร่ืองน้ีแกตนได

5.  ประหยัด แมวาผูใชบริการอาจจะตองการบริการที่ดีที่สุดไมวาจะเปนดานคุณภาพดาน
ความรวดเร็วหรืออ่ืน ๆ ก็ตาม แตสิ่งหน่ึงที่ผูใชบริการสวนใหญคํานึงคือ ความประหยัด

6.  ความแปลกใหม ความซ้ําซากจําเจ อาจจะเปนสิ่งหน่ึงที่ทําใหผูใชบริการเกิดความเบื่อ
หนาย ดังน้ันถามีการใหบริการที่ใหความแปลกใหมและทําใหบริการน้ันนาสนใจมากขึ้น

การบริการ หัวใจของงานทุกรูปแบบ
ปจจุบันทุกองคการทั้งหนวยงานภาครัฐและธุรกิจมีการแขงขันสูงมาก ผูผลิตตางตอสู

แยงลูกคากันดวยกลยุทธหลากหลาย เพื่อลดตนทุน ลดราคา เพิ่มมาตรฐาน ฯลฯ และที่สําคัญไดหัน
มาเนนการแขงขันในเร่ืองการบริการมาขึ้น การใหบริการที่ดี คือการใหสิ่งที่ผูใชบริการ ทําอยางไร
ใหรูสึกพอใจในการบริการของเรา เร่ืองของการบริการมีรายละเอียดมากมาย มีหลักการพื้นฐานที่
ควรรู ดังน้ี

พื้นฐาน 6 ขอในการบริการ
1.  บริการดวยความรวดเร็ว แสดงความเปนมิตร และสุภาพออนนอม
เปนความจริงที่วาใคร ๆ ก็ยอมพอใจ เมื่อไดรับการบริการที่สะดวก รวดเร็ว การที่

เจาหนาที่แสดงความกระตือรือรนรีบจัดการใหเปนอยางดี พรอมดวยกิริยาวาขาที่สุภาพออนนอม
ยอมทําใหประชาชนผูรับบริการมีความรูสึกวาตนเปนคนสําคัญ ทําใหเกิดความพึงพอใจ

2.  เจาหนาที่ตองมีความรูในการบริการน้ันเปนอยางดี
เมื่อเจาหนาที่มีความรูในการบริการเปนอยางดี จะทําใหสามารถตอบคําถามให

ประชาชนผูใชบริการไดอยางละเอียดครบถวนจนหมดขอสงสัย ซึ่งเปนเร่ืองที่พอใจมาก
3.  เจาหนาที่ตองมีความภาคภูมิใจในองคกร ภูมิใจในหนาที่และบริการ
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เมื่อเจาหนาที่มีความภาคภูมิใจในองคกร ภูมิใจในหนาที่และบริการของตน เขายอม
อยากอวด อยากพูด อยากแนะนํา ไมใชตอบออม ๆ แอม ๆ พูดไมเต็มปากเต็มคํา ซึ่งผูรับบริการ
สามารถรูสึกไดและพลอยไมมั่นใจในการบริการน้ันไปดวย

4.  เจาหนาที่ตองคิดเสมอวาตนคือภาพพจนขององคกร
ขอน้ีสําคัญมากถาเราปฏิบัติตัวเชนไรยอมแสดงใหผูอ่ืนเห็นวาองคกรเราเปนเชนน้ันดวย

เพราะเรามักมองภาพขององคกรใดองคกรหน่ึงจากภาพรวมเสมอ เชนเดียวกับเจาหนาที่ ซึ่งเปน
เสมือนตัวแทนขององคกร เปนตัวแทนของวิชาชีพ

5.  มีสัมมาคารวะ รูจักระบบอาวุโส
ความออนนอมถอมตน มีสัมมาคารวะ รูจักวางตนใหเหมาะสม เปนสิ่งที่สําคัญมากที่เรา

ควรปฏิบัติ
6.  ใหบริการที่มากกวาบริการทั่วไป
เรายอมพอใจที่ไดรับการบริการที่ดี แตจะยิ่งดีมากขึ้นถาเราไดรับบริการมากกวาที่เรา

คาดหวัง เชนเมื่อมีผูเขามาใชบริการ แลวเจาหนาที่ก็ทําหนาที่โดยทําการบริการใหตามปกติ แตถา
เจาหนาที่ไดมีการแนะนําเพิ่มเติม บางคร้ังเราอาจมองขามในสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ แตน้ีคือการบริการที่
เกินหนาที่ (สมชาย กิจยรรยง, 2547)

แนวคิดเก่ียวกับการปกครองทองถิ่น
ไดมีผูใหความหมายหรือคํานิยามไวมากมายซึ่งสวนใหญแลวคํานิยามเหลาน้ันตางมี

หลักการที่สําคัญคลายคลึงกนัจะตางกันบางก็คือ สํานวนและรายละเอียดปลีกยอยซึ่งสามารถ
พิจารณาไดดังน้ี

ฮอลโลเวย (Holloway, 1951) นิยามวา การปกครองทองถิ่น หมายถึง องคการที่มีอาณา
เขตแนนอนมีประชากรตามหลักที่กําหนดไวมีอํานาจการปกครองตนเองมีการบริหารการคลังของ
ตนเองและมีสภาทองถิ่นที่สมาชิกไดรับการเลือกต้ังจากประชาชน

อุทัย หิรัญโต (2523) นิยามวา การปกครองทองถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอํานาจ
ใหประชาชนในทองถิ่นใดทองถิ่นหน่ึงจัดการปกครองและดําเนินกิจการบางอยางโดยดําเนินกันเอง
เพื่อบําบัดความตองการของตนการบริหารงานของทองถิ่นมีการจัดเปนองคการมีเจาหนาที่ซึ่ง
ประชาชนเลือกต้ังขึ้นมาทั้งหมดหรือบางสวนทั้งน้ีมีความเปนอิสระในการบริหารงานแตรัฐบาล
ตองควบคุมดวยวิธีตางๆตามความเหมาะสมจะปราศจากการควบคุมของรัฐหาไดไมเพราะการ
ปกครองทองถิ่นเปนสิ่งที่รัฐทําใหเกิดขึ้น
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รอบสัน (Robson, 1953) นิยามวา การปกครองทองถิ่น หมายถึง หนวยการปกครองซึ่ง
รัฐไดจัดต้ังขึ้นและใหมีอํานาจปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตามกฎหมาย (Legal Rights) และ
ตองมีองคกรที่จําเปนในการปกครอง (Necessary organization) เพื่อปฏิบัติหนาที่ใหสมความมุง
หมายของการปกครองทองถิ่นน้ันๆ

หลักการปกครองทองถิ่น
1. อาจมีรูปแบบหนวยการปกครองทองถิ่นหลายรูปแบบตามความแตกตางของความ

เจริญประชากรหรือขนาดพื้นที่
2. ตองมีอํานาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหนาที่ตามความเหมาะสม
3. หนวยการปกครองทองถิ่นตองมีสิทธิตามกฎหมายที่จะดําเนินการปกครองตนเองโดย

สิทธิน้ีแบงเปน 2 ประการคือ
3.1 สิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบขอบังคับตางๆขององคกรปกครองทองถิ่น
3.2 สิทธิในการกําหนดงบประมาณเพื่อบริหารกิจการตามอํานาจหนาที่ที่มีอยู 4. มี

องคกรที่จําเปนในการบริหารและปกครองตนเองคือมีองคกรฝายบริหารและ
องคกรฝายนิติบัญญัติ

5. ประชาชนในทองถิ่นมีสวนรวมในการปกครองทองถิ่น
องคประกอบการปกครองทองถิ่น
ระบบการปกครองทองถิ่นจะตองประกอบดวยองคประกอบ 8 ประการคือ (อุทัย

หิรัญโต, 2523)
1. สถานะตามกฎหมาย (Legal status) หมายความวา หากประเทศใดกําหนดเร่ืองการ

ปกครองทองถิ่นไวในรัฐธรรมนูญของประเทศการปกครองทองถิ่นในประเทศไทยน้ันจะมีความ
เขมเข็งกวาการปกครองทองถิ่นที่จัดต้ังโดยกฎหมายอ่ืนเพราะขอความที่กําหนดไวในรัฐธรรมนูญ
น้ันเปนการแสดงใหเห็นวาประเทศน้ันมีนโยบายที่จะกระจายนอกนาจอยางแทจริง

2. พื้นที่และระดับ (Area and level) ปจจัยที่มีความสําคัญตอการกําหนดพื้นที่และระดับ
ของหนวยการปกครองทองถิ่นมีหลายประการเชนปจจัยทางภูมิศาสตรประวัติศาสตรเชื้อชาติและ
ความสํานึกในการปกครองของตนเองของประชาชนจึงไดมีกฎเกณฑที่จะกําหนดพื้นที่และระดับ
ของหนวยงานการปกครองทองถิ่นออกเปน 2 ระดับคือหนวยการปกครองทองถิ่นขนาดเล็กและ
ขนาดใหญ

3. การกระจายอํานาจหนาที่การที่จะกําหนดใหทองถิ่นมีอํานาจหนาที่มากนอยเพียงใด
ขึ้นอยูกับนโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเปนสําคัญ
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4. องคการนิติบุคคลจัดต้ังโดยผลแหงกฎหมายแยกจาดรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลแหงชาติ
มีขอบเขตการปกครองที่แนนอนมีอํานาจในการกําหนดนโยบายออกกฎขอบังคับควบคุมใหมีการ
ปฏิบัติตามนโยบายน้ันๆ

5. การเลือกต้ังสมาชิกองคการหรือคณะผูบริหารจะตองไดรับเลือกต้ังจากประชาชนใน
ทองถิ่นน้ันๆ ทั้งหมดหรือบางสวนเพื่อแสดงถึงการเขามีสวนรวมทางการเมืองการปกครองของ
ประชาชนโดยเลือกผูบริหารทองถิ่นของตนเอง

6. อิสระในการปกครองทองถิ่นสามารถใชดุลพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการใน
ขอบเขตของกฎหมายโดยไมตองขออนุมัติจากรัฐบาลกลางและไมอยูในสายการบังคับบัญชาของ
หนวยงานราชการ

7. งบประมาณของตนเองมีอํานาจในการจัดเก็บรายไดการจัดเก็บภาษีตามขอบเขตที่
กฎหมายใหอํานาจในการจัดเก็บเพื่อใหทองถิ่นมีรายไดเพียงพอที่จะทะนุบํารุงทองถิ่นให
เจริญกาวหนาตอไป

8. การควบคุมดูแลของรัฐเมื่อไดรับการจัดต้ังขึ้นแลวยังคงอยูในการกํากับดูแลจากรัฐ
วัตถุประสงคของการปกครองทองถิ่น
1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาลทั้งทางดานการเงินตัวบุคคลตลอดจนเวลาที่ใชในการ

ดําเนินการ
2. เพื่อสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถิ่นอยางแทจริง
3. เพื่อใหหนวยการปกครองทองถิ่นเปนสถาบันที่ใหการศึกษาการปกครองระบบ

ประชาธิปไตยแกประชาชน
ความสําคัญของการปกครองทองถิ่น
1. การปกครองทองถิ่นถือเปนรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตยเพราะเปน

สถาบันฝกสอนการเมืองการปกครองใหแกประชาชนทําใหเกิดความคุนเคยในการใชสิทธิและ
หนาที่พลเมืองอันจะนํามาสูความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบประชาธิปไตย

2. การปกครองทองถิ่นเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล
3. การปกครองทองถิ่นจะทําใหประชาชนรูจักการปกครองตนเองเพราะเปดโอกาสให

ประชาชนไดเขาไปมีสวนรวมทางการเมืองซึ่งจะทําใหประชาชนเกิดสํานึกของตนเองตอทองถิ่น
ประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรคปญหาและชวยกันแกไขปญหาของทองถิ่นของตน

4. การปกครองทองถิ่นสามารถตอบสนองความตองการของทองถิ่นตรงเปาหมายและมี
ประสิทธิภาพ
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5. การปกครองทองถิ่นจะเปนแหลงสรางผูนําทางการเมืองการบริหารของประเทศใน
อนาคต

6. การปกครองทองถิ่นสอดคลองกับแนวคิดในการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง
หนาที่ความรับผิดชอบของหนวยการปกครองทองถิ่น
หนาที่ความรับผิดชอบของหนวยงานการปกครองทองถิ่นควรจะตองพิจารณาถึงกําลัง

เงินกําลังงบประมาณกําลังคนกําลังความสามารถของอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใชและหนาที่ความ
รับผิดชอบควรเปนเร่ืองที่เปนประโยชนตอทองถิ่นอยางแทจริงหากเกินกวาภาระหรือเปนนโยบาย
ซึ่งรัฐบาลตองการความเปนอันหน่ึงอันเดียวกันทั้งประเทศก็ไมควรมอบใหทองถิ่นดําเนินการ เชน
งานทะเบียนที่ดิน การศึกษาในระดับอุดมศึกษา การกําหนดหนาที่ความรับผิดชอบใหหนวยการ
ปกครองทองถิ่นดําเนินการมีขอพิจารณาดังน้ี

1. เปนงานที่เกี่ยวกับสภาพแวดลอมของทองถิ่นและงานที่เกี่ยวกับการอํานวยความ
สะดวกในชีวิตความเปนอยูของชุมชน ไดแก การจัดทําถนน สะพาน สวนหยอม สวนสาธารณะ
การกําจัดขยะมูลฝอย เปนตน

2. เปนงานที่เกี่ยวกับการปองกันภัยรักษาความปลอดภัยเชนงานดับเพลิง
3. เปนงานที่เกี่ยวกับสวัสดิการสังคมดานน้ีมีความสําคัญตอประชาชนในทองถิ่นมาก

เชน การจัดใหมีหนวยบริการทางสาธารณสุข จัดใหมีสถานสงเคราะหเด็กและคนชรา เปนตน
4. เปนงานที่เกี่ยวกับพาณิชยทองถิ่นเปนงานที่หากปลอยใหประชาชนดําเนินการเองอาจ

ไมไดรับผลดีเทาที่ควรจะเปนจัดใหมีโรงจํานําการจัดตลาดและงานตาง ๆ ที่มีรายไดโดยสามารถ
เรียกคาบริการจากประชาชน

ประวัติและความเปนมาของเทศบาล
เทศบาลถือวาเปนหนวยการปกครองสวนทองถิ่นที่จัดต้ังขึ้นในเขตชุมชนเมือง การจัดต้ัง

เทศบาลไมไดทําทั่วทั้งราชอาณาจักรแตจัดต้ังเปนแหง ๆ ไป ตามแตรัฐบาลจะเห็นสมควรยกฐานะ
ขึ้นเปนเทศบาลโดยการตราพระราชกฤษฎีกา ยกฐานะทองถิ่นน้ันขึ้นเปนเทศบาลเปนแหง ๆ ไป ใน
ปจจุบันเทศบาลมี 3 ประเภท ไดแก เทศบาลตําบล เทศบาลเมือง เทศบาลนคร แตการที่รัฐบาลจะ
ยกฐานะทองถิ่นใดขึ้นเปนเทศบาลประเภทใดน้ัน จะตองพิจารณาจากองคประกอบทางดานจํานวน
ประชากรในทองถิ่นน้ัน ๆ ความเจริญทางเศรษฐกิจหรือรายไดของทองถิ่น และการพัฒนาความ
เจริญภายในทองถิ่น ในการยกฐานะของทองถิ่นเปนเทศบาลน้ันในพระราชกฤษฎีกาการจัดต้ัง
เทศบาลจะระบุชื่อและเขตของเทศบาลน้ันไวดวย สําหรับการจัดต้ังเทศบาลน้ันจะตองเปนไปตาม
หลักเกณฑของเทศบาลแตละประเภทตามที่บัญญัติไวในกฎหมายวาดวยเทศบาล สําหรับการจัดต้ัง
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เทศบาลที่มีความเจริญและใชในการบริหารเมืองเปนหลัก ซึ่งหลายประเทศประสบความสําเร็จใน
การใชเทศบาลเมืองเปนเคร่ืองมือที่สําคัญ ในการปกครองประเทศโดยเฉพาะประเทศที่พัฒนาแลว
ทั้งหลาย สําหรับสังคมไทยเทศบาลเปนรูปแบบการบริหารราชการสวนทองถิ่นในเขตชุมชนเมืองที่
ใชมาต้ังแต พ.ศ. 2476 จนถึงปจจุบัน (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2548, หนา 146)

ความเปนมา
พ.ศ. 2476 ไดมีการตราพระราชบัญญัติระเบียบราชการบริหารแหงราชอาณาจักรไทย

พ.ศ. 2476 และกําหนดใหเทศบาลเปนองคกรบริหารรูปหน่ึง ของราชการบริหารสวนทองถิ่น และมี
การตราพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ. 2476 ขึ้น ซึ่งถือวาเปนกฎหมายฉบับแรกวาดวย
การจัดระเบียบบริหารปกครองตนเองของเทศบาล (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2548, หนา
148)

พ.ศ. 2478 ไดมีการจัดต้ังเทศบาลเปนคร้ังแรกตามพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล
พ.ศ. 2476 โดยการยกฐานะสุขาภิบาลที่มีอยูเดิม 35 แหงขึ้นเปนเทศบาล และไดมีการปรับปรุง
กฎหมายดังกลาวอยูเปนระยะ เชน ในป พ.ศ. 2481 และ พ.ศ. 2483
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2548, หนา 148)

พ.ศ. 2496 ไดมีการตราพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 ขึ้นใชแทนกฎหมายเกา
ทั้งหมด และไดมีการใชกฎหมาย พ.ร.บ. เทศบาล พ.ศ. 2496 (โดยมีการแกไขเพิ่มเติมอยูเปนระยะ)
จนถึงปจจุบัน (2549) ไดมีการปรับปรุงแกไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 12)
พ.ศ. 2546 ใหสอดคลองกับบทบัญญัติหมวดวาดวยการปกครองทองถิ่นตามรัฐธรรมนูญแหง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2548, หนา 148)

การจัดต้ังเทศบาล
หลักการจัดต้ังเทศบาลในปจจุบันไดกําหนดหลักเกณฑในการพิจารณาจัดต้ังเทศบาลเมื่อ

ทองถิ่นใดมีสภาพอันสมควรยกฐานะเปนเทศบาล ใหจัดต้ังทองถิ่นน้ัน ๆ เปนเทศบาลตําบล
เทศเมือง หรือเทศบาลนคร ใหเทศบาลเปนทบวงการเมือง มีอํานาจหนาที่ตามพระราชบัญญัติน้ีและ
ตามกฎหมายอ่ืน (มาตรา 7 แกไขโดยพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 (ฉบับที่ 12) พ.ศ. 2546)
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2548, หนา 146)

ประเภทของเทศบาล
เทศบาลตําบล ไดแก ทองถิ่นซึ่งมีประกาศกระทรวงมหาดไทยยกฐานะขึ้นเปนเทศบาล

ตําบล ประกาศกระทรวงมหาดไทยน้ันใหระบุชื่อและเขตเทศบาลไว (มาตรา 9 แกไขโดย
พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 12) พ.ศ. 2546)ดวย(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2548, หนา
146) เทศบาลตําบล ไดแก ทองถิ่นซึ่งมีพระราชกฤษฎีกายกฐานะขึ้นเปนเทศบาลตําบลตามดุลยพินิจ
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ของรัฐบาลโดยกฎหมายมิไดกําหนดไววา จะตองมีจํานวนราษฎรและรายไดของทองถิ่นเปนเทาใด
ดังน้ัน ทองถิ่นใดที่รัฐบาลเห็นสมควรจะยกฐานะขึ้นเปนเทศบาลตําบลก็สามารถกระทําไดตาม
ความเหมาะสม (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2548 , หนา 146)

โครงสรางเทศบาล
เทศบาลทุกประเภทจะมีโครงสรางองคการที่เปนทางการมีลักษณะดังน้ี

(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2548, หนา 147) การจัดระเบียบบริหารราชการของเทศบาลใน
ขณะน้ีจะยึดตาม ขอกําหนดของพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และฉบับน้ีที่แกไขเพิ่มเติม
จํานวน 12 ฉบับ ปจจุบัน ไดแก พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 12) พ.ศ. 2546 ไดแบงโครงสราง
ของเทศบาลออกเปน 2 สวน คือ สวนแรก ไดแก สภาเทศบาล ทําหนาที่ นิติบัญญัติ สวนที่ 2 ไดแก
นายกเทศมนตรีทําหนาที่บริหารกิจการของเทศบาล กลาวคือ

1.  สภาเทศบาล ประกอบดวยสมาชิกสภาเทศบาลที่มาจากการเลือกต้ังโดยตรงของ
ประชาชนผูมีสิทธิเลือกต้ังตามกฎหมายวาดวยการเลือกต้ังสมาชิกสภาทองถิ่นหรือ ผูบริหารทองถิ่น
(มาตรา 15 แกไขโดย พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 12) พ.ศ. 2546) เทศบาลแตละประเภทจะมี
จํานวนสมาชิกสภาเทศบาลแตกตางกัน สําหรับเทศบาลตําบล มีสมาชิกสภาเทศบาลจํานวน 12 คน
ในการกําหนดเขตเลือกต้ังสมาชิกสภาเทศบาลน้ัน เทศบาลตําบลจะแบงเขตเทศบาลออกเปนเขต
เลือกต้ัง 2 เขต แตละเขตจะมีสมาชิกสภาเทศบาลได 6 คน รวมเปน 12 คน สําหรับผูสมัครสมาชิก
สภาเทศบาลจะตองมีคุณสมบัติตามขอกําหนดของกฎหมาย เชน มีอายุไมตํ่ากวา 25 ป มีสัญชาติ
ไทยโดยการเกิด มีชื่ออยูในทะเบียนในเขตเทศบาลที่สมัครรับเลือกต้ังเปนเวลาติดตอกันไมนอยกวา
1 ป ฯลฯ นอกจากน้ี ยังจะตองไมมีคุณสมบัติตองหามอ่ืน ๆ เชน ติดยาเสพติด เปนบุคคลลมละลาย
วิกลจริต เปนภิกษุสามเณร ฯลฯ สมาชิกสภาเทศบาลมีวาระการดํารงตําแหนงคราวละ 4 ป

สภาเทศบาลเปนฝายนิติบัญญัติของเทศบาล มีหนาที่ตามกฎหมายกําหนดไว เชน เลือก
ประธานและรองประธานสภาเทศบาลฝายละ 1 คน แลวเสนอผูวาราชการจังหวัดแตงต้ังหรือบาง
กรณีสภาเทศบาลอาจมีมติใหประธานสภาและ/หรือ รองประธานสภาเทศบาลพนจากตําแหนงเลือก
สมาชิกสภาเทศบาลแลวต้ังเปนคณะกรรมการสามัญของเทศบาล และเลือกต้ังบุคคลผูเปนหรือมิได
เปนสมาชิกสภาเทศบาลต้ังเปนคณะกรรมการวิสามัญของสภาเทศบาล เพื่อชวยเหลือในกิจการของ
สภาเทศบาล รับทราบนโยบายและรายงานแสดงผลงานตามนโยบายของนายกเทศมนตรีอนุมัติราง
แผนยุทธศาสตรและแผนพัฒนา 3 ป ของเทศบาล ใหความเห็นชอบรางขอบัญญัติของเทศบาล ราง
ขอบัญญัติ งบประมาณรายจายเพิ่มเติมของเทศบาลและมีสิทธิต้ังกระทูถามนายกเทศมนตรีหรือรอง
นายกเทศมนตรีในการประชุมสภาเทศบาล รวมทั้งสามารถจะเสนอญัตติขอเปดอภิปรายทั่วไปโดย
ไมมีการลงมติได
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อน่ึง ในแตละปสภาเทศบาลจะมีสมัยประชุมสามัญ 4 สมัย สมัยหน่ึงไมเกิน 30 วัน แต
ทั้งน้ีหากมีความจําเปนเพื่อประโยชนของเทศบาลเอง ประธานสภาเทศบาล หรือนายกเทศมนตรี
หรือสมาชิกสภาจํานวนไมนอยกวากึ่งหน่ึงของจํานวนสมาชิกที่มีอยูก็จะทําคํารองยื่นตอ
ผูวาราชการจังหวัดขอใหเปดประชุมวิสามัญได ถาผูวาราชการจังหวัดเห็นสมควรก็สามารถจะเรียก
ประชุมวิสามัญได

2.  นายกเทศมนตรี ประชาชนผูมีสิทธิเลือกต้ังในเขตเทศบาลจะเปนผูเลือกต้ัง
นายกเทศมนตรี โดยตรงเชนเดียวกันกับสมาชิกสภาเทศบาล มีวาระดํารงตําแหนงคราวละ 4 ป และ
จะดํารงตําแหนงติดตอกันเกิน 2 วาระไมได ผูสมัครรับเลือกต้ังนายกเทศมนตรีจะตองมีคุณสมบัติ
ทั่วไป เชน อายุไมตํ่ากวา 30 ป สําเร็จการศึกษาไมตํ่ากวา ปริญญาตรี มีสัญชาติไทยโดยกําเนิด
มีชื่ออยูในทะเบียนบานในเขตเทศบาลที่สมัครรับเลือกต้ังเปนเวลาติดตอกันไมนอยกวา 1 ป รวมทั้ง
ไมเปนผูพนตําแหนงสมาชิกสภาทองถิ่น คณะผูบริหารทองถิ่น หรือผูบริหารทองถิ่น รองผูบริหาร
ทองถิ่น เลขานุการหรือที่ปรึกษาผูบริหารทองถิ่น เพราะสาเหตุที่มีสวนไดสวนเสียไมวาทางตรง
หรือทางออมในสัญญา หรือกิจการที่กระทบกับองคกรปกครองสวนทองถิ่นนอกจากน้ี ยังตองไมมี
คุณสมบัติตองหามไมมีสิทธิสมัครรับเลือกต้ังเปนนายกเทศมนตรีอีกดวย เชน ติดยาเสพติด เปน
บุคคลลมละลาย วิกลจริต เปนภิกษุสามเณร นักพรต หรือนักบวช หรืออยูในระหวางเพิกถอนสิทธิ
เลือกต้ัง ฯลฯ

นายกเทศมนตรีเปนผูบริหารกิจการของเทศบาล สามารถจะแตงต้ังทีมบริหารของตนเอง
ได กลาวคือ

1.  แตงต้ังรองนายกเทศมนตรี ไดตามจํานวนที่กฎหมายกําหนด เทศบาลตําบลแตงต้ัง
รองนายกเทศมนตรีไดไมเกิน 2 คน ทั้งน้ีรองนายกเทศมนตรีจะตองไมเปนสมาชิกสภาเทศบาล
รวมทั้งตองมีคุณสมบัติและไมมีคุณสมบัติตองหาม ฯ เหมือนกับนายกเทศมนตรี

2.  แตงต้ังที่ปรึกษานายกเทศมนตรี และเลขานุการนายกเทศมนตรี ชวยบริหารกิจการ
ของเทศบาลไดตามที่กฎหมายกําหนด เทศบาลตําบล แตงต้ังที่ปรึกษา ฯ และเลขานุการ ฯ
ไดรวมกันไมเกิน 2 คน

นายกเทศมนตรี ในฐานะที่เปนฝายบริหารกิจการของเทศบาลมีหนาที่สําคัญโดยสรุป
ดังน้ี

1.  กอนเขารับหนาที่บริหารกิจการของเทศบาล นายกเทศมนตรี จะตองแถลงนโยบาย
ตอสภาเทศบาล โดยไมมีการลงมติและเมื่อบริหารกิจการเทศบาลแลวจะตองจัดทํารายงานผล
การปฏิบัติงานตามนโยบายที่ไดแถลงไวตอสภาเทศบาลเปนประจําทุกป
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2.  ในระหวางปฏิบัติหนาที่นายกเทศมนตรีจะตองกําหนดนโยบายและรับผิดชอบ
ในการบริหารราชการของเทศบาลใหเปนไปตามระเบียบขอบังคับ ขอบัญญัติและนโยบายที่ได
แถลงไว นอกจากน้ียังมีอํานาจหนาที่สั่งอนุญาตและอนุมัติเกี่ยวกับราชการของเทศบาลวางระเบียบ
เพื่อใหงานของเทศบาลเปนไปดวยความเรียบรอย ควบคุมและรับผิดชอบในการบริหารราชการของ
เทศบาลและเปนผูบังคับบัญชาพนักงานเทศบาลและลูกจางเทศบาล ฯลฯ
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2548, หนา 148)

อํานาจหนาที่ของเทศบาล
เทศบาลมีอํานาจหนาที่ตามกฎหมายที่สําคัญ 2 ฉบับ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช,

2548, หนา 149) ฉบับแรกเปนอํานาจหนาที่ตามพระราชบัญญัติเทศบาลและที่แกไขเพิ่มเติมถึงฉบับ
ที่ 12 พ.ศ. 2546 และฉบับที่ 2 เปนอํานาจหนาที่ตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการ
กระจายอํานาจ ใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น พ.ศ. 2542 มีดังน้ี

1. อํานาจหนาที่ ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และฉบับที่แกไขเพิ่มเติมถึง
ฉบับที่ 12 พ.ศ. 2546 ไดกําหนดใหเทศบาลจะตองมีอํานาจหนาที่ในการบริหารกิจการของเทศบาล
โดยการจัดทําบริการสาธารณะเพื่อแกไขปญหาของประชาชนหรือตอบสนองความตองการขั้น
พื้นฐานของประชาชนในเขตเทศบาล

1.1  เทศบาลตําบลมีหนาที่ที่ตองทําในเขตเทศบาล ดังตอไปน้ี
1.1.1  รักษาความสงบเรียบรอยของประชาชน
1.1.2  จัดใหมีและบํารุงทางบกและทางนํ้า
1.1.3 รักษาความสะอาดของถนนหรือทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งการกําจัด

ขยะมูลฝอยสิ่งปฏิกลู
1.1.4  ปองกันและระงับโรคติดตอ
1.1.5  จัดใหมีเคร่ืองใชในการดับเพลิง
1.1.6  ใหราษฎรไดรับการศึกษาอบรม
1.1.7  สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ
1.1.8  บํารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ

ทองถิ่น
(มาตรา 50 แกไขโดย พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 12) พ.ศ. 2546)

1.2  อํานาจหนาที่ที่อาจจัดทํากิจการใด ๆ ในเขตเทศบาล ดังตอไปน้ี
1.2.1  ใหมีนํ้าสะอาดหรือการประปา
1.2.2   ใหมีโรงฆาสัตว
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1.2.3  ใหมีตลาด ทาเทียบเรือและทาขาม
1.2.4  ใหมีสุสานและฌาปนสถาน
1.2.5  บํารุงและสงเสริมการทํามาหากินของราษฎร
1.2.6 ใหมีและบํารุงสถานที่ทําการพิทักษและรักษาคนเจ็บไข
1.2.7  ใหมีและบํารุงการไฟฟาและแสงสวางโดยวิธีอ่ืน
1.2.8 ใหมีและบํารุงทางระบายนํ้า
1.2.9 เทศพาณิชย
(มาตรา 51 แกไขโดย พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 12) พ.ศ. 2546)

2.  อํานาจหนาที่ของเทศบาล ตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจาย
อํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น พ.ศ. 2542 (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2548, หนา
150) ไดแก

2.1  เทศบาลมีอํานาจ และหนาที่ ในการจัดระบบการบริการสาธารณะ เพื่อประโยชน
ของประชาชนในทองถิ่นของตนเอง ดังน้ี

2.1.1  การจัดทําแผนพัฒนาทองถิ่นของตนเอง
2.1.2  การจัดใหมีและบํารุงรักษาทางบก ทางนํ้า และทางระบายนํ้า
2.1.3  การจัดใหมีและควบคุมตลาด ทาเทียบเรือ ทาขามและที่จอดรถ
2.1.4  การสาธารณูปโภคและการกอสรางอ่ืน ๆ
2.1.5 การสาธารณูปการ
2.1.6  การสงเสริม การฝก และประกอบอาชีพ
2.1.7  การพาณิชย และสงเสริมการลงทุน
2.1.8  การสงเสริมการทองเที่ยว
2.1.9  การจัดการศึกษา
2.1.10  การสังคมสงเคราะห และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และ

ผูดอยโอกาส
2.1.11  การบํารุงรักษาศิลปะจารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถิ่น และวัฒนธรรมอันดี

ของทองถิ่น
2.1.12  การปรับปรุงแหลงชุมชนแออัด และการจัดการเกี่ยวกับที่อยูอาศัย
2.1.13  การจัดใหมีและบํารุงรักษาสถานที่พักผอนหยอนใจ
2.1.14  การสงเสริมกีฬา
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2.1.15  การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของ
ประชาชน

2.1.16 สงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถิ่น
2.1.17 การรักษาความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของบานเมือง
2.1.18  การกําจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และนํ้าเสีย
2.1.19 การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล
2.1.20  การจัดใหมีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน
2.1.21  การควบคุมการเลี้ยงสัตว
2.1.22  การจัดใหมีและควบคุมการฆาสัตว
2.1.23 การรักษาความปลอดภัย ความเปนระเบียบเรียบรอย และการอนามัย

โรงมหรสพ และสาธารณสถานอ่ืน ๆ
2.1.24  การจัดการ การบํารุงรักษา และการใชประโยชนจากปาไม ที่ดิน

ทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดลอม
2.1.25  การผังเมือง
2.1.26  การขนสงและวิศวกรรมจราจร
2.1.27  การดูแลรักษาที่สาธารณะ
2.1.28  การควบคุมอาคาร
2.1.29  การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย
2.1.30  การรักษาความสงบเรียบรอย การสงเสริมและสนับสนุนการปองกันและ

รักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน
2.1.31  กิจการอ่ืนใด ที่เปนประโยชนของประชาชนในทองถิ่น ตามที่

คณะกรรมการประกาศกําหนด
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ประวัติความเปนมาของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมืองจังหวัดระยอง

ภาพที่ 2-2 ตราสัญลักษณประจําเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมืองจังหวัดระยอง

ขอมูลจากเทศบาลตําบลเชิงเนินระบุวาเดิมมีชื่อวา ตําบลหนองบัว ต้ังขึ้นเมื่อป พ.ศ. 2457
มีนายอ่ึง ทิศา เปนกํานันคนแรกจนถึงป พ.ศ. 2485 ไดเปลี่ยนชื่อจาก ตําบลหนองบัว มาเปนตําบล
เชิงเนินเหตุที่ใชชื่อ เชิงเนิน เพราะบานของกํานันคนแรกต้ังอยูชายเขาตําบลเชิงเนิน ปจจุบันต้ังใน
เขตอําเภอเมืองจังหวัดระยอง

ที่ต้ัง
ต้ังอยูเลขที่ 116/4  หมูที่  1   ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง (ถนนสาย

บายพาสสาย 36) อยูทางทิศตะวันออกของจังหวัดระยองอยูหางจากที่วาการอําเภอเมืองระยอง
ประมาณ    6  กิโลเมตรใชระยะเวลาเดินทางประมาณ 10 นาทีในการเดินทางจากอําเภอเมืองระยอง
มีอาณาเขตดังน้ี (แผนพัฒนาสามป, 2555)

ทิศเหนือ อาณาเขตติดตอกับตําบลนาตาขวัญและตําบลตาขัน
ทิศใต อาณาเขตติดตอกับปากนํ้าระยองเทศบาลนครระยอง
ทิศตะวันออก อาณาเขตติดตอกับตําบลตะพงและตําบลบานแลง
ทิศตะวันตก อาณาเขตติดตอกับตําบลนํ้าคอกและตําบลทับมา
เน้ือที่
ตําบลเชิงเนินมีเน้ือที่ประมาณ 24.3 ตารางกิโลเมตรหรือประมาณ 15,187.5 ไร
ภูมิประเทศ
สภาพพื้นที่และลักษณะภูมิประเทศของตําบลเชิงเนินโดยทั่วไปเปนที่ราบลุมลักษณะดิน

เปนดินทรายไมเหมาะกับการทําการเกษตร ตําบลเชิงเนินมีจํานวนหมูบานทั้งหมด 7 หมูบานและอยู
ในเขตองคการบริหารสวนตําบลทั้ง 7 หมูบาน

ประชากร
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ประชากรทั้งสิ้น 20,715 คน แยกเปนชาย 10,687 คน หญิง 10,028 คน จํานวน 10,572
ครัวเรือนมีความหนาแนนเฉลี่ย  852  คน / ตารางกิโลเมตร

สภาพทางเศรษฐกิจ
ประชากรสวนใหญในตําบลเชิงเนินประกอบอาชีพรับจาง (พนักงานโรงงาน) อาชีพ

รองลงมาคือ คาขาย เลี้ยงสัตว รับราชการ โดยประมาณดังน้ี
1.  รับจาง 70 %
2.  คาขาย 12 %
3.  เลี้ยงสัตว 10 %
4.  รับราชการ 3 %
5.  อ่ืน ๆ 5 %

จํานวนสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลเชิงเนิน
คณะผูบริหารองคการบริหารสวนตําบลเชิงเนิน
นาย ประเชิญ เหงยี่ นายกองคการบริหารสวนตําบล
นาย ฐิติชัย ลาภเวที รองนายกองคการบริหารสวนตําบล
นาย วิฑูรย สุขเจริญ รองนายกองคการบริหารสวนตําบล
สภาองคการบริหารสวนตําบลเชิงเนิน
นาย รุงโรจน ศิลมัฐ ประธานสภาองคการบริหารสวนตําบล
นาย อรัญ โพธิ์แกว รองประธานสภาองคการบริหารสวนตําบล
น.ส.อรทัย ขาวนวล เลขานุการสภาองคการบริหารสวนตําบล
นายสมศักด์ิ ภิญโญ สมาชิกหมูที่2
นายคณิต ชาติสุวรรณ สมาชิกหมูที่4
นายบุญนอย วรเวช สมาชิกหมูที่4
นายสมนึก ศรีนัคเรศ สมาชิกหมูที่5
นายสุกิจ ชินนิยมพาณิชย สมาชิกหมูที่5
นายบุญตา เพช็รอาภา สมาชิกหมูที่6
นายพยงค บินฮารูน สมาชิกหมูที่7
นายวีระ ขาวนวล สมาชิกหมูที่7
กํานัน 7 คน
พนักงานสวนตําบล จํานวน 30 คน
ขอมูลอาชีพของตําบล
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อาชีพหลักรับจาง

งานวิจัยที่เก่ียวของ
ธรณิศ คงพูล (2553) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของเจาหนาที่

ตํารวจสถานีตํารวจภูธรเมืองพัทลุง สอบถามกลุมตัวอยางจํานวน 286 คน พบวา ระดับความพึง
พอใจของประชาชนตอการบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรเมืองพัทลุง ในภาพรวมอยู
ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีมากที่สุดเปน
อันดับหน่ึง  ไดแก ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก อันดับที่
สอง ไดแก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ความพึงพอใจอยูในระดับมาก อันดับที่สาม ไดแก ดาน
คุณภาพการใหบริการโดยรวม ความพึงพอใจอยูในระดับมาก และอันดับสุดทาย ไดแก
กระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบริการ ความพึงพอใจอยูในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวา ประชาชนที่มีเพศตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี
ตํารวจภูธรเมืองพัทลุงไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา
ประชาชนมีระดับความพึงพอใจตอการบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรเมืองพัทลุง ใน
ดานเจาหนาที่/ บุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก และคุณภาพการใหบริการโดยรวมไมแตกตางกัน

วราภรณ ศิริวงศ (2550) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของ
สํานักทะเบียนอําเภอศึกษาเฉพาะกรณี: สํานักทะเบียนอําเภอบานโพธิ์ จังหวัดฉะเชิงเทรา
มีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของสํานักทะเบียน
อําเภอบานโพธิ์ จังหวัดฉะเชิงเทรา และศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการ
บริการของสํานักทะเบียนอําเภอบานโพธิ์ จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามเพศอายุอาชีพระดับ
การศึกษาและประสบการณในการรับบริการจากสํานักทะเบียนอําเภอบานโพธิ์ จังหวัดฉะเชิงเทรา
ประชากรที่ใชในการวิจัยคือ ประชาชนผูรับบริการจากสํานักทะเบียนอําเภอบานโพธิ์ จังหวัด
ฉะเชิงเทรา จํานวน 41,117 คน กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บขอมูลคือ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก
คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ยเลขคณิต และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยาง
ของการวิจัยเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง สวนใหญมีอายุระหวาง 36 - 45 ป มีอาชีพรับจาง มี
การศึกษาระดับประถมศึกษาปที่ 6 หรือตํ่ากวา และมีประสบการณในการรับบริการจากสํานัก
ทะเบียนอําเภอบานโพธิ์ จังหวัดฉะเชิงเทรา โดยมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมทั้ง 3 ดานไดแก
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการและดานสถานที่และ
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สภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกสํานักทะเบียนอําเภออยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทั้ง 3 ดาน
โดยมีความพึงพอใจในดานขั้นตอนและระยะเวลาการใหบริการมากที่สุด รองลงมาคือ ดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสถานที่ และสภาพแวดลอมฯ ตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวา ประชาชนผูรับบริการที่มีอายุและประสบการณในการรับบริการฯที่แตกตางกันมีความพึง
พอใจตอบริการของสํานักทะเบียนอําเภอบานโพธิ์ จังหวัดฉะเชิงเทรา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติสวนประชาชนผูรับบริการที่มีเพศอาชีพและระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการบริการของสํานักทะเบียนอําเภอบานโพธิ์ จังหวัดฉะเชิงเทรา ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ

จีรวรรณ กันชัย (2550) ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลงิม อําเภอปง จังหวัดพะเยา ศึกษาผูมาใชบริการ 441 คน ใชแบบสอบถามเปน
เคร่ืองมือในการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลงิมใน
ภาพรวมอยูในระดับมาก โดยแผนกที่มีความพึงพอใจระดับมากที่สุดคือ กองการศึกษา รองลงมา
คือ กองสวัสดิการและสังคม สวนแผนกที่มีความพึงพอใจระดับนอยที่สุด คือ กองคลัง และสํานัก
ปลัดเทศบาล และผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลงิมในแต
ละแผนกดังน้ี แผนกสํานักปลัดเทศบาล รายการที่มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด คือมาติดตอการ
แจงอุทกภัย แผนกกองคลัง รายการที่มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด คือ มาติดตองานจัดเก็บภาษี
แผนกกองชาง รายการที่มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด คือ มาติดตองานบริการดานการขอ
งบประมาณซอมแซมถนน รางระบายนํ้า เขื่อนและฝายกั้นนํ้า แผนกกองสาธารณสุขและ
สิ่งแวดลอม รายการที่มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด คือ มาอบรมดานการสงเสริมสุขภาพและ
สิ่งแวดลอม แผนกกองสวัสดิการและสังคม รายการที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ มาติดตองาน
บริการดานการขอเบี้ยยังชีพคนชรา คนพิการและผูติดเชื้อ แผนกกองการศึกษา รายการที่มีความพึง
พอใจระดับมากที่สุด คือ มารวมกิจกรรมเด็กและเยาวชน

สุปรีดา ยะประดิษฐ (2551) ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการให
บริหารงานของเทศบาลตําบลบานแมขา อําเภอฝาง จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความ
พึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริหารงานของเทศบาลตําบลบานแมขา อําเภอฝาง จังหวัด
เชียงใหม เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บแบบสอบถาม โดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 340 คน ผล
การศึกษาพบวา กลุมตัวอยางเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง
21 - 40 ป กลุมตัวอยางที่เปนโสดและสมรสแลวมีจํานวนใกลเคียงกัน มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา มีอาชีพรับจาง โดยความพึงพอใจของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับการบริหารงานของ
เทศบาลตําบลบานแมขา อําเภอฝาง จังหวัดเชียงใหม พบวา ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอ



35

การบริหารงานดานการพัฒนาโครงสรางพื้นฐาน ดานพัฒนาเศรษฐกิจ ดานการพัฒนาสังคมและ
กางสงเสริมสาธารณสุข ดานการพัฒนาการบริการ ดานทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดลอมและบรรเทา
สาธารณภัยของเทศบาลตําบลบานแมขา อําเภอฝาง จังหวัดเชียงใหม มีระดับความพึงพอใจใน
ระดับมาก ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา เพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริหารงานของ
เทศบาลตําบลบานแมขา อําเภอฝาง จังหวัดเชียงใหม ตางกัน

ปภาน วินศิริรวง (2555) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบางสมบูรณ อําเภอองครักษ จังหวัดนครนายก มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจความพึง
พอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางสมบูรณ อําเภอองครักษ
จังหวัดนครนายก และเพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
บางสมบูรณ อําเภอองครักษ จังหวัดนครนายก โดยเปนการวิจัยเชิงสํารวจ กลุมตัวอยางในการวิจัย
ไดแก ประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลบางสมบูรณ จํานวน 363 คน ใชแบบสอบถามที่
ผูวิจัยสรางขึ้นเองเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลมีคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับเทากับ 0.98 ผลการศึกษา
พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 194 คน คิดเปนรอยละ 53.4 เปน เพศชาย จํานวน
169 คน คิดเปนรอยละ 46.6 สวนใหญมีอายุระหวาง 51-60 ป จํานวน 106 คนคิดเปนรอยละ 29.2 มี
การศึกษาระดับประถมศึกษาจํานวน 185 คน คิดเปนรอยละ 51.0 มีอาชีพเกษตรกร/ ประมงจํานวน
145 คน คิดเปนรอยละ 40.0 มีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท/ เดือนจํานวน 161 คนคิดเปน
รอยละ 44.4 และสวนใหญมายื่นเร่ืองราวรองทุกขจํานวน 131 คนคิดเปนรอยละ 33.8 ผลการสํารวจ
ความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการองคการบริหารสวนตําบลบางสมบูรณในภาพรวมทั้ง 4
ดานพบวาอยูในระดับมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 และมีความพึงพอใจรายดานเรียงตามลําดับดังน้ี
อันดับหน่ึงความพึงพอใจของประชาชนตอผลการดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบล
บางสมบูรณ ในภาพรวมปที่ผานมาอยูในระดับพอใจมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 อันดับสอง
ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับพอใจมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82 อันดับสาม
ความพึงพอใจดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการอยูในระดับพอใจมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78
อันดับสี่ความพึงพอใจดานการบริการของเจาหนาที่อยูในระดับพอใจมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75
สําหรับปญหาอุปสรรคในการบริการพบวา มีขั้นตอนในปฏิบัติราชการหลายขั้นตอนทําใหบริการ
ลาชาเจาหนาที่ไมเพียงพอตอการบริการที่ต้ังหมูบานมีระยะทางไกลเสนทางการจราจรไมสะดวก
บางครัวเรือนไมมีนํ้าประปาและไฟฟาใช รวมถึงสิ่งอํานวยความสะดวกดานเทคโนโลยีตาง ๆ ไม
เพียงพอตอการบริการ เชน คอมพิวเตอรสําหรับบริการประชาชน และอินเทอรเน็ตชุมชน เปนตน
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วาริน สิงโตทอง (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชากรตอการดําเนินการของ
องคการบริหารสวนตําบลหนองอิรุณ อําเภอบานบึง จังหวัดชลบุรี ใชการวิจัยเชิงสํารวจ โดยใชสุม
ตัวอยางแบบบังเอิญจากกลุมประชาชนในทองถิ่น ใชวิธีการสุมตัวอยางกระจายตามสัดสวนใน
แตละหมูบาน ไดกลุมตัวอยาง 390 คน ใชแบบสอบถามในการเก็บเคร่ืองมือ สถิติที่ใชในการ
วเิคราะหขอมูล คือ การกระจายความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที
(t -Test)วิเคราะหควาแปรปรวนแบบทางเดียว (One - way ANOVA) วิธีของเชฟเฟ (Scheffe’s) การ

เปรียบเทียบรายคู ผลการศึกษาพบวา ประชาชนที่มีเพศ, อายุ, การศึกษา และระยะเวลาที่อาศัยอยูใน
เขต อบต. หนองอิรุณ ประชาชนมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน แตประชาชนที่ อาชีพ และรายได
ประชาชนมีความพึงพอใจที่แตกตางกัน



บทที่ 3
วิธีการดําเนินงานวิจัย

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน
อําเภอเมือง จังหวัดระยอง เปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล มี
รายละเอียดดังน้ี

1.  ประชากร
2.  วิธีการสุมตัวอยาง
3.  ขั้นตอนในการสุมตัวอยาง
4.  ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือในการวิจัย
5.  ลักษณะของแบบสอบถาม
6.  ความเชื่อถือไดของเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย
7. การจัดทําขอมูลและวิเคราะหผล
8. สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะห
9.  สถิติที่ใชในการวิจัย

ประชากร
ประชากรที่ใชในการศึกษา ไดแก ประชาชนผูมีสิทธิ์เลือกต้ังในเขตความรับผิดชอบของ

เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง 20,715 คน

วิธีการสุมตัวอยาง
การคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางและไดใชสูตรการหาขนาดของกลุมตัวอยางของ

ยามาเน (Yamane, 1973, p. 726) จากประชาชนผูมีสิทธิ์เลือกต้ังในเขตความรับผิดชอบของเทศบาล
ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง 20,715คน เมื่อคํานวณแลวไดขนาดกลุมสําหรับการศึกษา
เปนจํานวน 393 คน ดังน้ี

สูตร n = N
1 + Ne2

เมื่อ e = ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง
N = ขนาดของประชากร
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n = ขนาดของกลุมตัวอยาง
ถาประชากรที่ตองการศึกษามี 20,715 คน ใหเกิดความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง

รอยละ 5 หรือ .05 ขนาดของกลุมตัวอยางที่ใชคํานวณ ดังน้ี
เมื่อ e = .05 และ N = 20,715

n = 20,715
1+ 20,715 (.05)2

n   = 392 .422 เพราะฉน้ันจะไดกลุมตัวอยาง 393 คน

ข้ันตอนในการสุมตัวอยาง
เมื่อคํานวณตามสูตรไดขนาดกลุมตัวอยางเทากับ 393 คน ผูวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบบังเอิญ โดยไดรับความอนุเคราะหจากเจาหนาที่เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัด
ระยอง ในการแจกแบบสอบถามแกประชาชนผูมารับบริการจากน้ัน เจาหนาที่จะเก็บแบบสอบถาม
เมื่อกรอกเสร็จทันที เพื่อสงตอผูวิจัยเพื่อนําแบบสอบถามทั้งหมดมาใหคะแนนตามที่กําหนดและ
นําไปวิเคราะหดวยวิธีทางสถิติ

ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือในการวิจัย
การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย มีขั้นตอนดังน้ี
1.ศึกษาจากตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฏีหลักการและงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อกําหนด

ขอบเขตของการวิจัยและสรางเคร่ืองมือวิจัย ใหครอบคลุมความมุงหมายของการวิจัย
2. นําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถาม
3. นําแบบสอบถามที่รางได ทดสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จาก

ผูเชี่ยวชาญพิจารณาตรวจสอบและขอคําแนะนําในการแกไขปรับปรุง โดยแตละขอคําถามเมื่อเฉลี่ย
ออกมามีคาคะแนนมากกวา 0.5

4. ปรับปรุงรูปแบบสอบถามอีกคร้ังแลวนําเสนอผูทรงคุณวุฒิชุดเดิมเพื่อแกไขปรับปรุง
เพิ่มเติมเพื่อใหไดแบบสอบถามที่มีประสิทธิภาพ

5. นําแบบสอบถามที่แกไขตามคําแนะนํามาดําเนินการทดสอบ (Try-out) กับกลุม
ตัวอยางจํานวน 30 คน ที่เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง

6. นําแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมไดทดสอบความความนาเชื่อถือ (Reliability
analysis) โดยคาประสิทธิ์ (Cronbach) ที่ไดคือ 0.875

7. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปสอบถามกลุมตัวอยาง
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ลักษณะของแบบสอบถาม
แบบสอบถาม (Questionnaire) มีคําถามชนิดปลายปด แบงขอคําถามออกเปน

2 สวน ไดแก
สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับลักษณะของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับ

การศึกษา ประสบการณ
สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง4 ดาน ไดแก ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ
ดานกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และดานคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวม

เกณฑการใหคะแนนและการแปลความหมาย
แบบสอบถามในสวนที่ 2 ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรประเมินคาแบบการนําคะแนน

ขางตนไปใชอธิบายวิธีการแปลผลแบบสอบถามสวนน้ีไดใชคาเฉลี่ย ลักษณะแบบของขอความที่ใช
มีลักษณะเชิงบวก ตามเกณฑคะแนนดังน้ี

คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด = 5 – 1
จํานวนชั้น 5

=   0.8
แบงเกณฑการใหระดับคะแนนเปน 5 ระดับ
ระดับคะแนน ความหมาย
ระดับ 5 คาเฉลี่ย 4.21-5.00 อยูในเกณฑเขาใจมากที่สุด
ระดับ 4 คาเฉลี่ย 3.41-4.20 อยูในเกณฑเขาใจมาก
ระดับ 3 คาเฉลี่ย 2.61-3.40 อยูในเกณฑเขาใจปานกลาง
ระดับ 2 คาเฉลี่ย 1.81-2.60 อยูในเกณฑเขาใจนอย
ระดับ 1 คาเฉลี่ย 1.00-1.80 อยูในเกณฑเขาใจนอยที่สุด
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ความเช่ือถือไดของเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย
1. เพื่อใหแบบสอบถามมีความเที่ยงตรง (Validity) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่สรางขึ้น

ใหอาจารยที่ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบเน้ือหาและโครงสรางแบบสอบถามและปรับปรุงสํานวน
ภาษาที่ใชไดใหชัดเจนเหมาะสม สงใหผูเชี่ยวชาญ 3 ทานตรวจสอบแลวนํามาหาคาดัชนีความ
สอดคลองระหวางขอคําถามกับวัตถุประสงคหรือนิยาม (Content Validity Congruence Index:
IOC) จากน้ันปรับปรุงแกไขตามคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญ

2.  นําแบบสอบถามไปทดสอบกับกลุมตัวอยางที่ใกลเคียงกันจํานวน 30 ชุด เพื่อทดสอบ
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) ดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค
(Cronbach) คาสัมประสิทธิ์ทีไ่ดคือ 0.875 มีคามากกวา 0.7 จึงนําแบบสอบถามไปใชจริง

การจัดทําขอมูลและวิเคราะหผล
การวิเคราะหขอมูลเปนการวิเคราะหแบบบรรยาย และวิเคราะหเชิงปริมาณรวมกัน

การประมวลผลขอมูล มีดังน้ี
1.  การตรวจสอบขอมูล เปนการตรวจความสมบูรณของการตอบแบบสอบถามที่ไดจาก

กลุมตัวอยาง
2.  การลงรหัส เปนการนําแบบสอบถามที่ตรวจความถูกตองเรียบรอยมาลงรหัสตามที่

กําหนดรหัสไวสําหรับคําถามปลายปด
3.  การประมวลขอมูล นําขอมูลที่ไดจากการลงรหัสมาบันทึกใสในเคร่ืองคอมพิวเตอร

ใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะห
n หมายถึง จํานวนของตัวอยางที่ใชในการวิเคราะห (Sample size)
N หมายถึง ขนาดของประชากร (Population size)

หมายถึง คาเฉลี่ยเลขคณิตของขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยาง
SD หมายถึง คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง (Standard deviation)
α หมายถึง ระดับนัยสําคัญ
* หมายถึง มีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
df หมายถึง      ระดับความเปนอิสระของตัวแปร
t หมายถึง คาสถิติ t-test ที่ใชในการวิเคราะหความแปรปรวน
p หมายถึง     คาสําคัญของสถิติทดสอบ
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F หมายถึง คาสถิติ F-test ที่ใชในการวิเคราะหความแปรปรวน
MS หมายถึง คาเฉลี่ยของผลรวมเบี่ยงเบน
SS หมายถึง    ผลรวมของคาความเบี่ยงเบน

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
หลังจากรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดที่ไดเรียบรอยแลว ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามมา

วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรในการประมวลผลขอมูลใชสถิติดังน้ี
1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา

ประสบการณ วิเคราะหขอมูลโดยใชวิธีการหาคาความถี่ (Frequency) แลวสรุปออกมาเปน
คารอยละ (Percentage)

2. ขอมูลความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอ
เมือง จังหวัดระยอง 4 ดาน ไดแก ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม วิเคราะหขอมูลโดยใชคาเฉลี่ย ( )
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD)

3.  การทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง จําแนกตามเพศ ใชสถิติการทดสอบคาที (t – Test)
จําแนกตามอายุ อาชีพ ระดับการศึกษา ประสบการณ สถิติที่ใช ไดแก วิเคราะหความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One - way ANOVA)

การทดสอบความเช่ือถือไดของแบบสอบถาม
ทดสอบคาความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) โดยนําแบบสอบถามที่ไดไป

ทดสอบความเชื่อมั่น กับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ชุด และคํานวณคาความเชื่อมั่น ดวยวิธีของครอ
นบาค (Cronbach’s Alpha) คาสัมประสิทธิ์ที่ไดคือ 0.875 มีคามากกวา 0.7 ซึ่งคะแนนขั้นตํ่ารายขอ
คําถามผานเกินเกณฑ แสดงวาแบบสอบถามน้ีมีความเชื่อมั่นเพียงพอ รายชื่อผูทรงคุณวุฒิที่ประเมิน
แบบสอบถาม

1. ศ.ดร.สมพงษ วิทยศักด์ิพันธุ ที่ปรึกษาโรงเรียนวิทยาศาสตรระยอง
กลุมปตท.

2. ดร.จารุณี ตันติเวชวุฒิกุล ผูจัดการโรงเรียนวิทยาศาสตรระยอง กลุมปตท.
3. นายประเชิญ เหงยี่ นายกเทศมนตรีเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอ

เมือง จังหวัดระยอง
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บทที่ 4
ผลการศึกษา

การวิเคราะหขอมูลงานวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง เปนการวิจัยเชิงสํารวจจากขอมูลตัวอยางที่เก็บ
รวบรวมมาไดจํานวน 393 ชุด ที่ผานการตรวจสอบความนาเชื่อถือแลวมาวิเคราะห โดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ วิเคราะหตามสมมติฐานของการวิจัย มีรายละเอียด ดังน้ี

สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม

ตารางที่ 4-1 จํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ

เพศ จํานวน (คน) รอยละ
ชาย 154 39.20
หญิง 239 60.80
รวม 393 100.00

จากตารางที่ 4-1 พบวา กลุมตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 239 คน คิดเปน
รอยละ 60.80 และกลุมตัวอยางที่ศึกษาเปนเพศชายมีจํานวน 154 คน คิดเปนรอยละ 39.20

ตารางที่ 4-2 จํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ

อายุ จํานวน (คน) รอยละ
24 ป ลงมา 7 1.80
25-35 ป 177 45.00
36-45 ป 140 35.60
46 ปขึ้นไป 69 17.60
รวม 393 100.00
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จากตารางที่ 4-2 พบวา กลุมที่มีจํานวนมากที่สุดเปนกลุมตัวอยางที่มีอายุ 25-35 ป มี
จํานวน 177คน คิดเปนรอยละ 45 รองลงมาเปนกลุมอายุ 36-45 ป มีจํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ
35.60 รองลงมาเปนกลุมตัวอยางที่มีอายุ 46 ปขึ้นไป มีจํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 17.60
และกลุมอายุไมเกิน 25 ป มีจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.80 เปนอันดับสุดทาย

ตารางที่ 4-3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ
พนักงานบริษัทเอกชน 68 17.30
คาขาย/ เจาของธุรกิจ 88 22.40
รับจาง 61 15.50
ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 162 41.20
นักเรียน/ นักศึกษา 5 1.30
อ่ืนๆ 9 2.30
รวม 393 100.00

จากตารางที่ 4-3 พบวา กลุมตัวอยางประกอบอาชีพขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มากที่สุดมี
จํานวน 162 คนคิดเปนรอยละ 41.20รองลงมาประกอบอาชีพคาขาย/ เจาของธุรกิจ มีจํานวน 88 คน
คิดเปนรอยละ 22.40รองลงมาเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีจํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 17.30
รองลงมาประกอบอาชีพรับจาง มีจํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 15.50รองลงมาคืออาชีพอ่ืนๆ มี
จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.30 และจํานวนนอยที่สุด คืออาชีพนักเรียน/ นักศึกษา มีจํานวน 5 คน
คิดเปนรอยละ 1.30

ตารางที่ 4-4 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ
ประถมศึกษา 75 19.10
มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา (ปวช.) 58 14.80
ประกาศนียบัตร (ปวส.) 154 39.20
ปริญญาตรี 89 22.60
สูงกวาปริญญาตรี 17 4.30
รวม 393 100.00
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จากตารางที่ 4-4 พบวา กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาระดับประกาศนียบัตร (ปวส.)
มากที่สุดมีจํานวน 154 คนคิดเปนรอยละ 39.20รองลงมาเปนระดับปริญญาตรี มีจํานวน 89 คน
คิดเปนรอยละ 22.60 รองลงมาเปนระดับประถมศึกษา มีจํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 19.10
รองลงมาเปนระดับมัธยมศึกษาหรือเทียบเทา (ปวช.) มีจํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 14.80 และ
จํานวนนอยที่สุด คือ ระดับสูงกวาปริญญาตรี มีจํานวน 17คน คิดเปนรอยละ 4.30

ตารางที่ 4-5 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประสบการณการมาใชบริการ

ประสบการณการมาใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ
ไมเคยใชบริการมากอน/ มาคร้ังแรก 218 55.50
มาใชบริการคร้ังที่ 2 59 15.50
เคยใชบริการมากกวา 2 คร้ังขึ้นไป 116 29.50
รวม 393 100.00

จากตารางที่ 4-5 พบวา ประสบการณการมาใชบริการ ไมเคยใชบริการมากอน/ มาคร้ัง
แรก มีจํานวนมากที่สุด มีจํานวน 218 คน คิดเปนรอยละ 55.50 รองลงมา เคยใชบริการมากกวา 2
คร้ังขึ้นไป มีจํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 29.50 และจํานวนนอยที่สุด คือ มาใชบริการคร้ังที่ 2มี
จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 15.50

สวนที่ 2 การวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง

ในการแปลความหมายการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง เปนการแสดงคาเฉลี่ย ( X ) และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD)โดยใชคะแนนของคาเฉลี่ยในการจัดระดับการใหความสําคัญและแปลความหมาย
ของคาเฉลี่ย
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ตารางที่ 4-6 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัด
ระยอง

(n = 393) ระดับ อันดับ

X SD

1. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 3.86 0.60 มาก 3
2. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ 3.92 0.61 มาก 2
3.ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.77 0.56 มาก 4
4. ดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม 4.00 0.57 มาก 1
รวมเฉลี่ย (n = 393) 3.88 0.58 มาก

จากตารางที่ 4-6 เมื่อพิจารณาระดับความสําคัญโดยภาพรวมพบวา คาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก ( X =3.89) และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานคุณภาพการใหบริการโดยรวมมี
ความสําคัญเปนอันดับแรกมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =4.00) รองลงมาคือ ดานกระบวนการ/ขั้นตอน
การใหบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.92) อันดับที่สามคือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการมีคาเฉลี่ย
ระดับมาก ( X =3.86) และอันดับสุดทาย คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกมีคาเฉลี่ยระดับมาก
( X =3.77)
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ตารางที่ 4-7 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยองดานเจาหนาที่ผู
ใหบริการ

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัด
ระยอง ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ

(n = 393) ระดับ อันดับ

X SD

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผู
ใหบริการ

3.76 0.62 มาก 5

2. การแตงกายและบุคลิกภาพของเจาหนาที่ 3.82 0.62 มาก 4
3. ความเอาใจใส กระตือรือรนในการ
ใหบริการ

3.92 0.63 มาก 2

4. ความรูความสามารถในการใหบริการ 3.93 0.70 มาก 1
5. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ 3.87 0.75 มาก 3
รวมเฉลี่ย (n = 393) 3.86 0.67 มาก

จากตารางที่ 4-7 เมื่อพิจารณาระดับความสําคัญโดยภาพรวมพบวา คาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก ( X = 3.86) และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยองดานเจาหนาที่ผูใหบริการมากที่สุด
ไดแก ความรูความสามารถในการใหบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.93) รองลงมาคือ ความเอา
ใจใส กระตือรือรนในการใหบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.92) อันดับที่สามคือ ความซื่อสัตย
สุจริตในการปฏิบัติหนาที่มีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.87) อันดับที่สี่ คือ การแตงกายและ
บุคลิกภาพของเจาหนาที่มีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X = 3.82) และอันดับสุดทาย คือ ความสุภาพ
กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X = 3.76)
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ตารางที่ 4-8 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง ดานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการ

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัด
ระยอง ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ใหบริการ

(n = 393) ระดับ อันดับ

X SD

1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก ซับซอน 3.88 0.72 มาก 4
2. ความชัดเจนในการแนะนําขั้นตอนการ
บริการ

3.86 0.72 มาก 5

3. ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.93 0.77 มาก 3
4. ความเปนธรรมของการใหบริการ โดย
เรียงลําดับกอน-หลัง มีความเสมอภาคเทา
เทียมกัน

3.98 0.72 มาก 1

5. ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ 3.94 0.75 มาก 2
รวมเฉลี่ย (n = 393) 3.92 0.74 มาก

จากตารางที่ 4-8 เมื่อพิจารณาระดับความสําคัญโดยภาพรวมพบวา คาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก ( X = 3.92) และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง ดานกระบวนการ/ ขั้นตอนการ
ใหบริการที่มีมากที่สุด ไดแก ความเปนธรรมของการใหบริการ โดยเรียงลําดับกอน-หลัง มีความ
เสมอภาคเทาเทียมกันมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.98) รองลงมาคือ ความเอาใจใส กระตือรือรนใน
การใหบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.92) อันดับที่สามคือ ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติ
หนาที่มีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.87) อันดับที่สี่ คือ การแตงกายและบุคลิกภาพของเจาหนาที่มี
คาเฉลี่ยระดับมาก ( X = 3.82) และอันดับสุดทาย คือ ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผู
ใหบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X = 3.76)
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ตารางที่ 4-9 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัด
ระยอง ดานสิ่งอํานวยความสะดวก

(n = 393) ระดับ อันดับ

X SD

1. สถานที่ต้ังของหนวยงานสะดวกในการไป
รับบริการ

3.95 0.77 มาก 1

2. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม 3.91 0.74 มาก 2
3. ความเพียงพอของอุปกรณในการใหบริการ 3.55 0.67 มาก 5
4. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ 3.66 0.65 มาก 4
5. การจัดสถานที่และอุปกรณอยางเปน
ระเบียบ

3.77 0.66 มาก 3

รวมเฉลี่ย (n = 393) 3.77 0.70 มาก

จากตารางที่ 4-9 เมื่อพิจารณาระดับความสําคัญโดยภาพรวมพบวา คาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก ( X = 3.77) และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง ดานสิ่งอํานวยความสะดวกที่มีมาก
ที่สุด ไดแก สถานที่ต้ังของหนวยงานสะดวกในการไปรับบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.95)
รองลงมาคือ ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.91) อันดับที่
สามคือ การจัดสถานที่และอุปกรณอยางเปนระเบียบมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.77) อันดับที่สี่
คือ คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X = 3.66) และอันดับสุดทาย คือ
ความเพียงพอของอุปกรณในการใหบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X = 3.55)
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ตารางที่ 4-10 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง ดานคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวม

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัด
ระยอง ดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม

(n = 393) ระดับ อันดับ

X SD

1. ไดรับบริการที่คุมคา คุมประโยชน 3.98 0.64 มาก 3
2. ไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ 4.01 0.65 มาก 2
3. ไดรับความพึงพอใจในภาพรวมจากการมา
รับบริการ

4.02 0.63 มาก 1

รวมเฉลี่ย (n = 393) 4.00 0.64 มาก

จากตารางที่ 4-10 เมื่อพิจารณาระดับความสําคัญโดยภาพรวมพบวา คาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก ( X = 4.00) และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง ดานคุณภาพการใหบริการ
โดยรวมที่มีมากที่สุด ไดแก ไดรับความพึงพอใจในภาพรวมจากการมารับบริการมีคาเฉลี่ยระดับ
มาก ( X =4.02) รองลงมาคือ ไดรับบริการที่ตรงตามความตองการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =4.01)
อันดับที่สามคือ ไดรับบริการที่คุมคา คุมประโยชนมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.98)
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สวนที่ 3 การทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐานขอที่ 1 ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจ ตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง แตกตางกัน

ตารางที่4-11 ผลการเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง จําแนกตามเพศ

เพศ n X SD t P
ชาย
หญิง

154
239

3.97
3.83

0.64
0.54

2.35 0.044*

*P-value<0.05

จากตารางที่ 4-11 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลตอความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง จําแนกตามเพศโดยใชสถิติการ
ทดสอบคาที ในการทดสอบสมมติฐานที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวา มีคา P-value เทากับ 0.044 ซึ่ง
นอยกวา 0.05 หมายความวา ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจ ตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง แตกตางกัน

ดังน้ันเพื่อใหทราบวาเพศที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง ตางกันในดานใด ผูวิจัยไดทําการทดสอบ
เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยหลาย ๆ คูในเวลาเดียวกัน (Multiple comparisons) ดวย
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สมมติฐานขอที่ 2 ประชาชนที่อายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง แตกตางกัน

ตารางที่4-12 ผลการเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง จําแนกตามอายุ

ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการ

ใหบริการของเทศบาล
ตําบลเชิงเนิน อําเภอ
เมือง จังหวัดระยอง

ระดับอายุ n X SD F P
อายุ 24 ปลงมา
อายุ 26-35 ป
อายุ 36-45 ป
อายุ 46 ปขึ้นไป

7
177
140
69

4.02
3.91
3.92
3.76

0.59
0.45
0.44
0.73

1.85 0.14

393 3.89 0.51

จากตารางที่ 4-12 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลตอความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง จําแนกตามอายุ
โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ในการทดสอบสมมติฐานที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวา มีคา P-value เทากับ 0.14 ซึ่งมากกวา 0.05 หมายความวา ประชาชนที่
อายุตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง
จังหวัดระยอง ไมแตกตางกัน
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สมมติฐานที่ 3 ประชาชนที่อาชีพตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง แตกตางกัน

ตารางที่ 4-13 ผลการเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง จําแนกตามอาชีพ

ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการ

ใหบริการของ
เทศบาลตําบลเชิง
เนินอําเภอเมือง
จังหวัดระยอง

อาชีพ n X SD F P-value
พนักงานบริษัท
คาขาย/ เจาของธุรกิจ
รับจาง
ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ
นักเรียน/ นักศึกษา
อ่ืน ๆ

68
88
61

162
5
9

4.01
3.84
3.84
3.89
4.18
3.52

0.49
0.47
0.57
0.49
0.58
0.91

2.37 0.09

393 3.89 0.26

จากตารางที่ 4-13 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลตอความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง จําแนกตาม
อาชีพโดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ในการทดสอบสมมติฐานที่ระดับนัยสําคัญ
0.05 พบวา มีคา P-value เทากับ 0.09 ซึ่งมากกวา 0.05 หมายความวาประชาชนที่อาชีพตางกัน มี
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง
ไมแตกตางกัน
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สมมติฐานที่ 4 ประชาชนที่ระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง แตกตางกัน

ตารางที่ 4-14 ผลการวิเคราะหการผลการเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลตอความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง
จําแนกตามระดับการศึกษา

ความพึงพอใจ
ของประชาชนตอ

การใหบริการ
ของเทศบาล
ตําบลเชิงเนิน
อําเภอเมือง

จังหวัดระยอง

ระดับการศึกษา n X SD F P-value
ประถมศึกษา
มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา
ประกาศนียบัตร (ปวส.)
ปริญญาตรี
สูงกวาปริญญาตรี

75
58

154
89
17

3.89
3.80
3.82
4.92
3.71

0.62
0.53
0.40
0.49
0.37

5.83 0.00*

393 3.89 0.51
*P-value<0.05

จากตารางที่ 4-14 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลตอความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง จําแนกตามระดับ
การศึกษาโดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ในการทดสอบสมมติฐานที่ระดับ
นัยสําคัญ 0.05 พบวา มีคา P-value เทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ประชาชนที่ระดับ
การศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอ
เมือง จังหวัดระยอง แตกตางกัน

ดังน้ันเพื่อใหทราบวาระดับการศึกษาที่ตางกันมีผลตอความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง ตางกันในดานใด ผูวิจัยไดทําการ
ทดสอบเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยหลาย ๆ คูในเวลาเดียวกัน ดวยวิธีการ LSD ดัง
ตารางที่ 4-15
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ตารางที่ 4-15 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบรายคูระหวางระดับการศึกษากับความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง

จากตารางที่ 4-15 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบรายคูระหวางระดับการศึกษากับความพึง
พอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง พบวา
คาเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีมากกวากลุมประถมศึกษา
มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา (ปวช.) ประกาศนียบัตร (ปวส.) อยางมีนัยสําคัญ

นอกจากน้ี คาเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี
มีมากกวาคาเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญ

ระดับการศึกษา X

ประถมศึกษา
3.88

มัธยมศึกษา
หรือ

เทียบเทา
(ปวช.)
3.79

ประกาศนียบัตร
(ปวส.)

3.82

ปริญญาตรี
4.10

สูงกวาปริญญา
ตรี

3.70

ประถมศึกษา 3.88 - 0.09 0.06 -0.22* 0.17
มัธยมศึกษาหรือ
เทียบเทา (ปวช.)

3.79 - -0.03 -0.30* 0.09

ประกาศนียบัตร
(ปวส.)

3.82 - -0.28* 0.11

ปริญญาตรี 4.10 - 0.39*
สูงกวาปริญญาตรี 3.70 -
*P-value<0.05
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สมมติฐานที่ 5 ประชาชนที่มีประสบการณตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง แตกตางกัน

ตารางที่4-16 ผลการวิเคราะหการผลการเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลตอความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง
จําแนกตามประสบการณการมาใชบริการ

ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการ

ใหบริการของ
เทศบาลตําบลเชิง
เนิน อําเภอเมือง
จังหวัดระยอง

ประสบการณ n X SD F P-value
ไมเคยใชบริการมา
กอน/ มาคร้ังแรก
มาใชบริการคร้ังที่ 2
เคยใชบริการ
มากกวา 2 คร้ังขึ้นไป

218

59
116

3.84

3.88
4.00

0.49

0.48
0.55

2.54 0.08

393 3.89 0.51
*P-value<0.05

จากตารางที่4-16 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลตอความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง จําแนกตาม
ประสบการณ โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ในการทดสอบสมมติฐานที่ระดับ
นัยสําคัญ 0.05 พบวา มีคา P-value เทากับ 0.08 ซึ่งมากกวา 0.05 หมายความวาประชาชนที่มี
ประสบการณตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน
อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ไมแตกตางกัน
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บทที่ 5
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบล
เชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง เปนการศึกษาโดยเก็บขอมูลจากจากกลุมตัวอยาง จํานวน 393
คน มีวัตถุประสงคการวิจัย ดังตอไปน้ี

1.  เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง จําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา
ประสบการณ

2.  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบล
เชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง

การวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยไดอาศัยทฤษฎีและงานวิจัยอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของมาเปนกรอบแนวคิด
ในการวิจัย และไดกําหนดสมมติฐานการวิจัย ดังตอไปน้ี

1.  ประชากรที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจ ตอการใหบริการของเทศบาลตําบล
เชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง แตกตางกัน

2.  ประชากรที่อายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง แตกตางกัน

3. ประชากรที่อาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง แตกตางกัน

4. ประชากรที่ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง แตกตางกัน

5. ประชากรที่มีประสบการณแตกตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง แตกตางกัน

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือ ประชาชนผูมารับบริการเทศบาลตําบลเชิงเนิน
อําเภอเมือง จังหวัดระยอง โดยการสุมตัวอยางแบบบังเอิญไดกลุมตัวอยางเทากับ 393 คน เก็บขอมูล
โดยใชแบบสอบถาม และนํามาวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร ใชสถิติ คาความถี่
รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางโดย
ใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป ใชสถิติ การทดสอบคาที วิเคราะหความแปรปรวนแบบทาง
เดียว
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สรุปผล
จากการวิจัยเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบล

เชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง สรุปผลการศึกษาคนควา ไดดังน้ี
สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง
ระดับความสําคัญตอระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล

ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญในภาพรวมอยูในระดับ
มาก ( X = 3.89) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานคุณภาพการใหบริการโดยรวมมีความสําคัญ
เปนอันดับแรกมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =4.00) รองลงมาคือ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ
มีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.92) อันดับที่สามคือดานเจาหนาที่ผูใหบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก
( X =3.86) และอันดับสุดทาย คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X = 3.77)

1.  ระดับความสําคัญตอระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พิจารณาระดับความสําคัญโดย
ภาพรวมพบวา คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ( X = 3.86) และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ระดับความ
พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยองดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการมากที่สุด ไดแก ความรูความสามารถในการใหบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก
( X =3.93) รองลงมาคือ ความเอาใจใส กระตือรือรนในการใหบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.92)
อันดับที่สามคือความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่มีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.87) อันดับที่สี่
คือ การแตงกายและบุคลิกภาพของเจาหนาที่มีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X = 3.82) และอันดับสุดทาย
คือ ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X = 3.76) น่ันคือแสดง
ใหเห็นวาประชาชนใหความสําคัญกับความรูความสามารถในการใหบริการของเจาหนาที่
เจาหนาที่ที่มีความสามารถจะใหคําปรึกษาและตอบสนองความพึงพอใจของประชาชนไดเปนอยาง
ดี

2. ระดับความสําคัญตอระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ดานกระบวนการ /ขั้นตอนการใหบริการพิจารณาระดับ
ความสําคัญโดยภาพรวมพบวา คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ( X = 3.92) และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง
จังหวัดระยองดานกระบวนการ /ขั้นตอนการใหบริการที่มีมากที่สุด ไดแก ความเปนธรรมของการ
ใหบริการ โดยเรียงลําดับกอน-หลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกันมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.98)
รองลงมาคือ ความเอาใจใส กระตือรือรนในการใหบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.92) อันดับที่
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สามคือความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่มีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.87) อันดับที่สี่ คือ การ
แตงกายและบุคลิกภาพของเจาหนาที่มีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X = 3.82) และอันดับสุดทาย คือ ความ
สุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X = 3.76) แสดงใหเห็นวา
เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง มีกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการที่
คอนขางรวดเร็ว มีความเปนธรรมของการใหบริการ โดยเรียงลําดับกอน-หลัง มีความเสมอภาคเทา
เทียมกัน ทําใหประชาชนลดระยะเวลาการรอคิวในการรับบริการ

3. ระดับความสําคัญตอระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ดานสิ่งอํานวยความสะดวกเมื่อพิจารณาระดับความสําคัญ
โดยภาพรวมพบวา คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ( X = 3.77) และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ที่มีมากที่สุด ไดแก สถานที่ต้ังของหนวยงานสะดวกในการไปรับ
บริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.95) รองลงมาคือ ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.91) อันดับที่สามคือ การจัดสถานที่และอุปกรณอยางเปนระเบียบมี
คาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.77) อันดับที่สี่ คือ คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณมีคาเฉลี่ยระดับ
มาก ( X = 3.66) และอันดับสุดทาย คือ ความเพียงพอของอุปกรณในการใหบริการมีคาเฉลี่ยระดับ
มาก ( X = 3.55) น่ันคือประชาชนพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยองแสดงใหเห็นถึงความเพียบพรอมของอุปกรณตาง ๆ ที่
เกี่ยวของกับการทํางานของเจาหนาที่ อีกทั้งแสดงถึงวาการเดินทางไปรับบริการที่เทศบาลตําบลเชิง
เนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง น้ันคอนขางสะดวกสบาย

4. ระดับความสําคัญตอระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ดานคุณภาพการใหบริการโดยรวมเมื่อพิจารณาระดับ
ความสําคัญโดยภาพรวมพบวา คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ( X = 4.00) และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง
จังหวัดระยอง ดานคุณภาพการใหบริการโดยรวมที่มีมากที่สุด ไดแก ไดรับความพึงพอใจใน
ภาพรวมจากการมารับบริการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =4.02) รองลงมาคือ ไดรับบริการที่ตรงตาม
ความตองการมีคาเฉลี่ยระดับมาก ( X =4.01) อันดับที่สามคือ ไดรับบริการที่คุมคา คุมประโยชนมี
คาเฉลี่ยระดับมาก ( X =3.98) น่ันแสดงวา คุณภาพการใหบริการโดยรวมของเทศบาล
ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง อยูในเกณฑดี และถามีการพัฒนาปรับปรุงองคประกอบบง
อยางเพิ่มเติม อาจสามารถยกระดับใหประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ในระดับมากที่สุด

สวนที่ 2 การทดสอบสมมติฐาน
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การเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติโปรแกรมคอมพิวเตอร
สําเร็จรูป ใชสถิติการทดสอบคาที วิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว โดยกําหนดระดับการ
วิเคราะหของสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังน้ี

สมมติฐานขอที่ 1 ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจ ตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง แตกตางกันพบวา มีคา P-value เทากับ 0.044 ซึ่ง
ไมมีความสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว

เมื่อทําการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง จําแนกตามเพศ พบวา ประชาชนพึงพอใจตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ตางกันในดานกระบวนการ/ขั้นตอน
การใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม

สมมติฐานขอที่ 2 ประชาชนที่อายุตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง แตกตางกันพบวา มีคา P-value
เทากับ 0.14ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว

สมมติฐานขอที่ 3 ประชาชนที่อาชีพตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง แตกตางกันพบวา มีคา P-value
เทากับ 0.09 ซึ่งมีความสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว

สมมติฐานขอที่ 4 ประชาชนที่ระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง แตกตางกันพบวา มีคา P-value
เทากับ 0.00 ซึ่งไมมีความสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว

ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบรายคูระหวางระดับการศึกษากับความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง พบวา คาเฉลี่ย
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีมากกวากลุมประถมศึกษา
มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา (ปวช.)ประกาศนียบัตร (ปวส.) อยางมีนัยสําคัญ นอกจากน้ี คาเฉลี่ยความ
พึงพอใจของประชาชนที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี มีมากกวาคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญ

สมมติฐานขอที่ 5 ประชาชนที่มีประสบการณตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง แตกตางกัน
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อภิปรายผลการวิจัย
การอภิปรายผลการวิจัย ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบล

เชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง เฉลี่ยทุกดานอยูในระดับมาก ขอมูลดังกลาวแสดงใหเห็น
วาเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง มีการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพประสบ
ความสําเร็จอยางนาพอใจสามารถใหบริการที่สามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชนได
เมื่อพิจารณารายดานพบวาทุกดานมีความสําคัญอยูในระดับมาก โดยดานคุณภาพการใหบริการ
โดยรวมมีความสําคัญเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการมีและ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก เรียงตามลําดับ

การทดสอบสมมติฐาน
1. ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจ ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน

อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติไมมีความสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไวและไมมีงานวิจัยใดที่สอดคลองกับผลการศึกษาคร้ังน้ี

2. ประชาชนที่อายุตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ไมแตกตางกันไมมีความสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว
และสอดคลองกับงานวิจัยของวาริน สิงโตทอง (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชากรตอการ
ดําเนินการขององคการบริหารสวนตําบลหนองอิรุณ อําเภอบานบึง จังหวัดชลบุรี พบวา อายุของ
ประชาชนในเขต อบต.หนองอิรุณ จ.ชลบุรี ไมมีผลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ดําเนินการขององคการบริหารสวนตําบลหนองอิรุณ อําเภอบานบึง จังหวัดชลบุรี

3. ประชาชนที่อาชีพตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ไมแตกตางกันพบวา มีคา P-value เทากับ 0.09 ซึ่ง
มีความสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไวสอดคลองกับงานวิจัยของธรณิศ คงพูล (2553) ศึกษาความ
พึงพอใจของประชาชนตอการบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานีตํารวจภูธรเมืองพัทลุง พบวา
ประชาชนที่อาชีพตางกันมีความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของเจาหนาที่ตํารวจสถานี
ตํารวจภูธรเมืองพัทลุง ไมแตกตางกัน และงานวิจัยของ วาริน สิงโตทอง (2550) ศึกษาความพึง
พอใจของประชากรตอการดําเนินการขององคการบริหารสวนตําบลหนองอิรุณ อําเภอบานบึง
จังหวัดชลบุรีพบวา อาชีพของประชาชนในเขต อบต.หนองอิรุณ จ.ชลบุรี ไมมีผลตอความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการดําเนินการขององคการบริหารสวนตําบลหนองอิรุณ อําเภอบานบึง จังหวัด
ชลบุรี
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4. ประชาชนที่อาชีพตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง แตกตางกันผลการวิจัยมีความสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ัง
ไวซึ่งคลายคลึงกับงานวิจัยของวราภรณ ศิริวงศ (2551) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการ
บริการของสํานักทะเบียนอําเภอ ศึกษาเฉพาะกรณี: สํานักทะเบียนอําเภอบานโพธิ์ จังหวัด
ฉะเชิงเทรา พบวา ประชาชนผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของสํานักทะเบียนอําเภอบานโพธิ์ จังหวัดฉะเชิงเทรา แตกตางกัน

5. ประชากรที่มีประสบการณตางกัน มีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ไมแตกตางกันผลการวิจัยไมมีความสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ต้ังไวและสอดคลองกับงานวิจัยของของวราภรณ ศิริวงศ (2551) ศึกษาความพึง
พอใจของประชาชนตอการบริการของสํานักทะเบียนอําเภอ ศึกษเฉพาะกรณี:สํานักทะเบียนอําเภอ
บานโพธิ์ จังหวัดฉะเชิงเทรา พบวา ประชาชนผูรับบริการที่มีประสบการณการมาใชบริการแตกตาง
กันมีความพึงพอใจตอการบริการของสํานักทะเบียนอําเภอบานโพธิ์ จังหวัดฉะเชิงเทรา ไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ขอเสนอแนะ
1.  จากการวิจัยพบวา ปจจัยสวนบุคคลดาน เพศ อายุ อาชีพและประสบการณ ไมมีผลตอ

การใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง อาจเปนเพราะวา กลุมตัวอยางที่
ใชในการวิจัยคร้ังน้ีเปนการศึกษาเฉพาะกลุมประชาชนผูมีสิทธิ์เลือกต้ังในเขตความรับผิดชอบของ
เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง เทาน้ัน

2.  จากคําถามในแบบสอบถาม สามารถสรุปปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนินอําเภอเมือง จังหวัดระยอง ไดวา ปจจัยที่มีผล
ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง มากที่สุด คือ ดานคุณภาพ
การใหบริการโดยรวมโดยมีความคิดเห็นวาหนวยงานองคการบริหารสวนเทศบาลตําบลเชิงเนิน
เปนหนวยงานที่ใกลชิดกับประชาชน และมีการบริหารดูแลจัดการในสวนของการใหบริการเปน
อยางดีซึ่งเห็นไดอยางเดนชัดวา ขอคําถามที่อยูในหัวขอดานคุณภาพการใหบริการ เกี่ยวความพึง
พอใจในภาพรวมจากการมารับบริการ น้ันก็เปนเคร่ืองการันตรีไดวาเทศบาลตําบลเชิงเนินน้ันให
ความสําคัญกับการใหบริการอยางมาก

3.  สําหรับคาเฉลี่ยในการทําแบบสอบถามน้ัน เกี่ยวกับการการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากถาจะใหเทศบาลตําบลเชิงเนินมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับที่มากที่สุดน้ันควรกระตุนในการวางแผนงานในภาคสวนตาง ๆ ของเทศบาล
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ตําบลเชิงเนิน ที่เกี่ยวกับเร่ืองการใหบริการไปพรอม ๆ กัน เพื่อจะไดมีการดําเนินงานที่สอดคลอง
ไปในทิศทางเดียวกัน และตรงกับ ความตองการของคนในทองถิ่นมากที่สุด

4.  เทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ตองมีการประชาสัมพันธและแจง
ขอมูลขาวสารใหประชาชนไดรับรูอยางตอเน่ืองและทั่วถึง รวมทั้งตองมีการปรับปรุงสื่อใหมีความ
ทันสมัยและสามารถเขาถึงประชาชนอยางงาย

ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยคร้ังตอไป
1. ควรศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเชิงคุณภาพ เชน มีการสัมภาษณเชิงลึก
2. ควรศึกษาตอจากน้ี โดยเพิ่มการศึกษาปจจัยในดานอ่ืนเพิ่มเติม เชน ดานการ

บริหารงาน การพัฒนางาน การกระตุนใหประชาชนมีสวนรวมในเร่ืองตาง ๆ เปนตน
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ภาคผนวก ก
หนังสือขอความอนุเคราะห
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ภาคผนวก ข
แบบสอบถาม
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คณะรัฐศาสตรและนิติศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา
Faculty of Political Science and Law

169 ถนนลงหาดบางแสน ตําบลแสนสุข อําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี

แบบสอบถาม
เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัด

ระยอง

แบบสอบถามน้ีเปนแบบสอบถามความคิดเห็นเพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยองผูวิจัยขอความอนุเคราะหจากทาน

ในการตอบแบบสอบถามฉบับน้ีเพื่อประโยชนทางการศึกษา
สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล
คําชี้แจง กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย ในชอง (   ) โดยเลือกเพียง 1 คําตอบ ใหตรงตามความเปนจริง
1. เพศ

(   ) ชาย (   ) หญิง
2. อายุ

(   ) ตํ่ากวา 24ปลงมา (   ) 25 – 35 ป (   ) 36 – 45 ป
(   )46 ปขึ้นไป

3. อาชีพ
(   ) พนักงานบริษัทเอกชน (   ) คาขาย/ เจาของธุรกิจ (   ) รับจาง
(   ) ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ   (   ) นักเรียน/ นักศึกษา (   )อ่ืน ๆ

4. ระดับการศึกษา
(   ) ประถมศึกษา (   ) มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา (ปวช.)
(  ) ประกาศนียบัตร (ปวส.) (   ) ปริญญาตรี (   ) สูงกวาปริญญาตรี

เลขท่ีแบบสอบถาม .................
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5. ประสบการณการมาใชบริการท่ีเทศบาลตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง
(   ) ไมเคยใชบริการมากอน/ มาคร้ังแรก (   ) มาใชบริการคร้ังที่ 2
(   )  เคยใชบริการมากกวา 2 คร้ังขึ้นไป

สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิง
เนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง
คําชี้แจงใหทานแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของทานตอการใหบริการของเทศบาล
ตําบลเชิงเนิน อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ในดานตางๆ กรุณาทําเคร่ืองหมาย ในชองวางที่ตรง
กับความเปนจริงของทานมากที่สุดโดยพิจารณาตามเกณฑดังตอไปน้ี

5 หมายถึง พึงพอใจมากที่สุด
4 หมายถึง พึงพอใจมาก
3 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง
2 หมายถึง พึงพอใจนอย
1 หมายถึง พึงพอใจนอยที่สุด

ความพึงพอใจของทานตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน
อําเภอเมือง จังหวัดระยอง

ระดับ
ความพึงพอใจ

5 4 3 2 1
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ความพึงพอใจของทานตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเชิงเนิน
อําเภอเมือง จังหวัดระยอง

ระดับ
ความพึงพอใจ

5 4 3 2 1
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ
6. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ
7. การแตงกายและบุคลิกภาพของเจาหนาที่
8. ความเอาใจใส กระตือรือรนในการใหบริการ
9. มีความรูความสามารถในการใหบริการ
10. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่
ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ
11. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก ซับซอน
12. ความชัดเจนในการแนะนําขั้นตอนการบริการ
13. ความรวดเร็วในการใหบริการ
14. ความเปนธรรมของการใหบริการ โดยเรียงลําดับกอน-หลัง มีความ
เสมอภาคเทาเทียมกัน
15. ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก
16. สถานที่ต้ังของหนวยงานสะดวกในการไปรับบริการ
17. ความสะอาดของสถานที่ใหบริการโดยรวม
18. ความเพียงพอของอุปกรณในการใหบริการ
19. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ
20. การจัดสถานที่และอุปกรณอยางเปนระเบียบ
ดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม
21. ไดรับบริการที่คุมคา คุมประโยชน
22. ไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ
23. ไดรับความพึงพอใจในภาพรวมจากการมารับบริการ

ขอบพระคุณที่กรุณาชวยตอบแบบสอบถาม
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