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 งานนิพนธเร่ือง ความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนการของเทศบาลตําบลทาขาม 

จังหวัดฉะเชิงเทรา ดําเนินการสําเร็จลุลวงไปไดดวยดีเพราะไดรับความ กรุณาอยางยิ่งจาก อาจารย 

ที่ปรึกษา รศ. ดร.ไพฑูรย โพธิสวาง และ ผศ. ร.ต.อ. ดร. วิเชียร ตันศิริคงคล และผูทรงคุณวุฒิที่

เสียสละเวลาอันมีคาใหคาํปรึกษา เสนอแนะแนวทางแกไข ปรับปรุงขอบกพรองตาง ๆ และเพิ่มเติม

ในสิ่งที่เปนประโยชนตอการวิจัยคร้ังน้ีดวยความละเอียดทุกขั้นตอน และดวยความเอาใจใสอยางดี

ยิ่งมาโดยตลอด ผูวิจัยจึงขอกราบ ขอบพระคุณอยางสูงไว ณ โอกาสน้ี 

 ขอขอบพระคุณคณะกรรมการสอบทุกทาน ที่กรุณาใหคําแนะนําปรึกษา แกไข

ขอบกพรองตาง ๆ ทํา ใหงานวิจัยสําเร็จลุลวงดวยดี ขอขอบพระคุณทุกแหลงขอมูลที่ทําใหงาน

นิพนธเลมน้ีถูกตองสมบูรณยิ่งขึ้น ซึ่งผูวิจัยไดอางอิง ทางวิชาการตามที่ปรากฏในบรรณานุกรม 

ขอขอบพระคุณญาติพี่นองทุกทาน ที่คอยชวยเหลือสนับสนุนทั้งดานกําลังใจและกําลังทรัพยดวยดี 

ตลอดมา  

 สุดทายน้ีผูวิจัยขอขอบพระคุณ ผูเกี่ยวของทุกทานที่มีสวนชวยใหผูวิจัยทําการศึกษาวิจัย

คร้ังน้ีเปน ผลสําเร็จลุลวงดวยดี ประโยชนและคุณคาของการศึกษางานนิพนธฉบับน้ีผูวิจัยขอมอบ

เปนกตัญูกตเวทีแด บิดา มารดา และบูรพาจารยที่เคยอบรมสั่งสอน ตลอดจนผูมีพระคุณทุกทาน 

ที่ทําใหผูวิจัยประสบความสําเร็จในคร้ังน้ี 

ณวัศพล พานทอง 
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 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนการของเทศบาลตําบลทาขาม 

จังหวัดฉะเชิงเทรา เปนการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการประชาชนการของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราและเพื่อเปรียบเทียบความพึง

พอใจตอการใหบริการประชาชนการของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามปจจัย

สวนบุคคล โดยใชกลุมตัวอยาง 381 คน ในการศกึษา เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ 

แบบสอบถาม และทาํการวิเคราะหโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร สถิติที่ใชในการ

วิเคราะหขอมูล ไดแก การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใน

การทดสอบสมมติฐานใชสถิติ t-Test และ One-way ANOVA เพื่อทดสอบเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของ

ตัวแปร โดยกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธี 

LSD 

 ผลการศึกษาพบวา 1. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบล

ทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราในภาพรวมอยูในระดับ มาก เมื่อพิจารณารายดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ย

สูงสุด  2  ดาน  คือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาคและดานการใหบริการดานสถานที่ รองลงมา

คือ ดานการใหบริการอยางตรงเวลา ตามลําดับ 2. เพื่อเปรียบเทียบความพงึพอใจตอการใหบริการ

ประชาชนการของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชงิเทรา จําแนกตามปจจัยสวนบคุคล (การ

ทดสอบสมมติฐาน) พบวา ประชาชน ในเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ที่มีเพศแตกตาง

กัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลทาขาม ที่ไมแตกตางกัน สวนประชาชนที่มี

อายุ รายได การศึกษา อาชีพ แตกตางกัน กัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลทา

ขาม ที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 The study The satisfaction with public service of Tambon Thakham Municipality, 

Chachoengsao a quantitative research. Its purpose To determine the level of satisfaction of 

serving the people of Tambon Thakham Municipality, Chachoengsao and to compare the with 

public service of Tambon Thakham Municipality, Chachoengsao By personal factors. Using a 

sample of 381 people in the study used questionnaires to collect data and perform analysis using 

the computer program. The statistics used for data analysis were frequency, percentage, mean and 

standard deviation. The hypotheses were tested by t-test and One-way ANOVA test to compare 

the average of the variable. The level of statistical significance .05 and test different pairs with 

LSD.  

 The results showed that: 1. The satisfaction with public service of Tambon Thakham 

Municipality, Chachoengsao as a whole at a high level considering that each aspect. The side with 

the highest average two aspects: providing equal services and facilities, followed by the service at 

the time, respectively. 2. To compare the satisfaction with public service of Tambon Thakham 

Municipality, Chachoengsao By personal factors. (Hypothesis testing) Found that the gender 

difference Are satisfied with the services of Tambon Thakham Municipality, Chachoengsao. Is no 

different Most people age, income, education, occupation, different are satisfied with the services 

of the Tambon Thakham Municipality, Chachoengsao different. The statistical significance level 

.05. 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  

 การปกครองทองถิ่นถือเปนสวนหน่ึงของการบริหารราชการแผนดินซึ่งเปนไปตาม

หลักการกระจายอํานาจที่รัฐบาลมอบอํานาจในการบริหารงานตามภารกิจตาง ๆ โดยหลักการ

กระจายอํานาจ และใหอิสระแกทองถิ่นเพื่อปกครองตนเอง ไดกําหนดไวในรัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2550 

การปฏิรูประบบราชการต้ังแตรัฐบาล พ.ต.ท.ทกัษิณ ชินวัตร นําไปสูการเปลี่ยนแปลงทางดาน

โครงสรางหลายประการ เชน การปรับเปลี่ยนจํานวนกระทรวง ทบวง กรม การเกดิขึ้นของ

กระทรวงใหม เชน กระทรวงพัฒนาสงัคมและความมั่นคงของมนุษย เพื่อเปนการตอบสนองตอการ

เปลี่ยนแปลงในมิติของโครงสรางสังคม ทั้งสังคมเมืองและสังคมชนบทที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม

จากสังคมที่ลาหลังสูสังคมทีม่ีความเจริญในทางวัตถุ แตในความเจริญเองก็เปนที่ยอมรับกันวาเปน

การทําใหประเทศชาติมีปญหาทางสังคมมากมายที่รอการแกไขใหดีขึ้นหรือขจัดปญหาใหหมดสิ้น

ไป จากที่กลาวมาเปนเพียงเหตุปจจัยหน่ึงที่เปนสิ่งผลักดันใหมีการเปลี่ยนแปลงและเกิดการ

เปลี่ยนแปลงในเชิงโครงสรางของระบบราชการไทย จึงเกิดกระทรวงพัฒนาสังคมและความมั่นคง

ของมนุษยขึ้นเพื่อมีหนาที่ในการรับผดิชอบในการแกไขปญหาของสังคม เปนตน สาเหตุที่ตองมี

การปรับเปลี่ยนเน่ืองจากการเปลี่ยนแปลงของสิ่งแวดลอมที่เปนการเมือง เศรษฐกิจและสังคม หรือ

แมแตกระแสโลกาภิวัฒนที่ทําใหโครงสรางของระบบราชการตองมีการเปลี่ยนแปลงไป จําเปนตอง

ปรับเปลี่ยนเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของสังคม ของประชาชนในสังคม ในแงของการ

บริการสาธารณะที่ตองบริการแตประชาชนใหไดรับประโยชนสูงสุด แตทั้งน้ีก็ไมลืมในมิติของ

กระบวนการทํางานทีม่ีประสิทธิภาพและประสทิธิผล เพราะวาตองใชจายเงินภาษีของประชาชนให

เกิดความคุมคาใหมากที่สุด และสามารถตรวจสอบได (สถาบันพระปกเกลา, 2559) 

 การบริหารราชการสวนทองถิ่น 

 เปนรูปแบบการจัดระเบียบบริหารราชการแผนดินตามหลักการกระจายอํานาจการ

ปกครอง (Decentralization) คือรัฐบาลกลางไดกระจายอํานาจทางการปกครองและการบริหาร

ใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบตาง ๆ เพื่อดําเนินการจัดทําบริการสาธารณะใหแก

ประชาชนภายใตขอบเขตของกฎหมายความสําคัญการบริหารราชการสวนทองถิ่น 

 1. เพื่อแบงเบาภาระของรัฐบาล เพื่อใหเกิดความทั่วถึงในการใหบริการสาธารณะและ

แกไขปญหาหรือตอบสนองความตองการของประชาชน 
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 2. เพื่อเปนการตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถิ่นอยางแทจริงและรวดเร็ว 

เพราความตองการของประชาชนในแตละทองถิ่นยอมมีความแตกตางกัน การรอรับบริการจาก

รัฐบาลแตอยางเดียวอาจไมตรงกบัความตองการที่แทจริงและลาชา 

 3. เพื่อชวยเหลือรัฐบาลในการประหยัดงบประมาณหรือเปนการลดคาใชจายของรัฐบาล 

เพราะกิจการสวนใหญทีท่องถิ่นรับมอบจากรัฐบาล ทองถิ่นสามารถดําเนินการไดโดยใชรายไดของ

ตนเอง ซึ่งมาจากขอกาํหนดของกฎหมาย 

 4. ทําใหประชาชนมีความรูความเขาใจในหลักการ รูปแบบของการปกครองระบอบ

ประชาธิปไตยในเบื้องตน เพราะเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในการปกครองตนเองไมวาจะ

โดยการเลือกต้ัง การสมัครรับเลือกต้ัง หรือการตรวจสอบการกํากับดูแล การปฏิบัติหนาที่ของสภา

ทองถิ่น หรือคณะผูบริหารทองถิ่น ซึ่งจะมีผลใหประชาชนมคีวามรูความเขาใจในรูปแบบการ

ปกครองในระดับประเทศ 

 ซึ่งความพงึพอใจของประชาชนที่มาใชบริการเกิดขึ้นเมื่อประชาชนมาใชบริการตรงตาม

ความตองการ องคกรตองมีวิธีวัดความพึงพอใจของประชาชนที่มาใชบริการ ซึ่งอาจแตกตางกันใน

ดานวิธีการ เคร่ืองมือที่ใช และชนิดของขอมูลในรูปแบบการรับความคิดเห็น และสํารวจความพึง

พอใจเปนระยะ ๆ ทั้งน้ีองคกรตองเขาใจถึงความตองการและความคาดหวังของประชาชน ในเร่ือง

การใหบริการ สามารสตอบสนองความตองการของผูใชบริการ โดยมีการสื่อสารและสรางความ

เขาใจเกี่ยวกับกับความตองการและความคาดหวังของประชาชนใหบุคลากรในองคกรทราบอยาง

ทั่วถึงมีการวัดความพงึพอใจและนําผลทีไ่ดไปปรับปรุง องคกรอยางมีประสิทธผิล (ดิสพงษ               

พรชนกนาถ, 2546) อาจกลาวไดวาการใหบริการของภาครัฐจะตองพิจารณาวัดความพึงพอใจของ

ประชาชนเปนหลัก กลาวคือ เมื่อประชาชนไดรับบริการที่ดี มีมาตรฐานและเสมอภาคแลว 

ประชาชนยอมตองมีความรูสึกที่ดีตอการดําเนินการของหนวยงานภาครัฐ 

 เทศบาลตําบลทาขาม อําเภอบางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา เปนองคกรปกครองสวน

ทองถิ่นองคกรหน่ึงที่มี อํานาจหนาที่ในการปกครองตนเองและมีอิสระในการบริหารงานตาม

อํานาจหนาที่ที่กฎหมายกําหนด ไวโดยที่เทศบาลตําบลทาขามเปนหนวยงานทองถิ่นที่มีความ

ใกลชิดกับประชาชนมากที่สุดในการ บริหารงานของเทศบาลตําบลทาขามจึงถกูคาดหวังจากหลาย

ฝายวาจะสามารถพัฒนาทองถิ่นและ ใหบริการกับประชาชนในทองถิ่นไดอยางทั่วถึง โดยคํานึงถึง

ความตองการของประชาชนในทองถิ่น เนนการใหบริการประชาชนเปนหัวใจสําคัญและสรางความ

พึงพอใจใหกับประชาชน ดวยเหตุน้ีจึงได ทําการศกึษาสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่ไดรับ

บริการโดยตรง ซึ่งจะเปนประโยชนในการ พัฒนาการทางานของบุคลากรรวมถึงแกไขปญหา 

อุปสรรคตาง ๆ  เพื่อใหขาราชการ พนักงานสวน ทองถิ่นและลูกจางใชเปนแนวทางในการ
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ปฏิบัติงานอันจะกอใหเกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลใน การทางานดานการบริการประชาชน

ผูรับบริการจากเทศบาลตําบลทาขาม อําเภอบางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา ตอไป 

 

วัตถุประสงคการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนการของเทศบาลตําบลทา

ขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 2. เพื่อเปรียบเทียบความพงึพอใจตอการใหบริการประชาชนการของเทศบาลตําบลทา

ขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

 

สมมุติฐานการวิจัย 

 1. เพศของประชาชนที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของ

เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราแตกตางกัน 

 2. อายุของประชาชนที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของ

เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราแตกตางกัน 

 3. รายไดของประชาชนที่แตกตางกนั มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน

ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราแตกตางกัน 

 4. ระดับการศกึษาของประชาชนที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการ

ประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราแตกตางกัน 

 5. อาชีพของประชาชนที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน

ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราแตกตางกัน 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1. เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม 

จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 2. เพื่อทราบถึงความแตกตางของความพงึพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาล

ตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 3. สามารถนําผลการศึกษาไปใชเพื่อเปนแนวทางสําหรับผูบริหารขาราชการทองถิ่นทํา

ความเขาใจถึงสภาพปญหาของประชาชนที่มาใชบริการสามารถนํ้าไปใชเปนแนวทางในการแกไข

เปลี่ยนแปลงพัฒนาการใหบริการที่เหมาะสมกับความตองการของประชาชนอยางแทจริง และ
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หาทางเลือกใหมในการจัดการระบบบริหารจัดการใหบริการในหนวยงาน แบบครบวงจรทัง้ในดาน

กระบวนการ เจาหนาที่ผูใหบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกใหมีมาตรฐานยิ่งขึ้น 

 

ขอบเขตการวิจัย 

 การศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาเฉพาะประชาชนที่อาศัยอยูในเขตเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัด

ฉะเชิงเทรา  

 1. ขอบเขตดานชวงเวลาของการศึกษา การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีจะทําการศึกษาและเก็บขอมูล 

ในชวง เดือน มีนาคม ถึงเดือน พฤษภาคม ป พ.ศ. 2561 

 2. ขอบเขตดานพื้นที่ของการศึกษา เขตเทศบาลตําบลทาขาม อําเภอบางปะกง จังหวัด 

ฉะเชิงเทรา  

 3. ขอบเขตดานเน้ือหาของการศึกษา การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีจะศึกษาเกี่ยวกับ ดานการ 

ใหบริการอยางเสมอภาค ดานการใหบริการอยางตรงเวลา และดานการใหบริการดานสถานที่ 

เพราะประชาชนเปนผูรับบริการโดยตรงจากเทศบาลตําบลทาขาม 

 4. ขอบเขตดานประชากร ประชาชนที่อาศยัอยูในเทศบาลตําบลทาขาม  ในเขตพื้นที่ 

อําเภอบางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา มีจํานวนทั้งสิ้น 7,741 คน 

 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 การใหบริการ หมายถึง การดาเนินภารกิจเกี่ยวกับการบริการตอผูมารับบริการงานบริการ

เบี้ยยังชีพผูสูงอายุ และคนพิการ เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 ผูรับบริการ หมายถึง ผูมาขอรับบริการงานบริการเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ และคนพิการ 

เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 เทศบาล หมายถึง เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง ผลที่เกิดจากทัศนคติหลาย ๆ ประการที่บุคคลมี

ตอเจาหนาที่ กระบวนการทํางาน ขั้นตอนการทํางาน และสิ่งอานวยความสะดวกในสํานักงาน ใน

การใหบริการงานบริการเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ และคนพิการ เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 กระบวนการใหบริการ หมายถึง ลักษณะการใหบริการที่ใหความสะดวกรวดเร็วในการ

ติดตอขอรับบริการ การใหคําปรึกษา คําแนะนํา การประชาสัมพันธ ความพรอมของเคร่ืองมือและ

อุปกรณเปนตน ของงานบริการเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ และคนพิการ เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัด

ฉะเชิงเทรา 
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 ขั้นตอนการใหบริการ หมายถึง ลําดับขั้นการใหบริการ ในงานบริการเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ

และคนพิการ เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 ชองทางการใหบริการ หมายถงึ การใหบริการผานชองทางตาง ๆ เชน จดหมายขาว แผน

พับ แผนผังขัน้ตอนการปฏิบัติงาน ติดประกาศตาง ๆ เว็บไซต การจัดนิทรรศการ สื่อวิทยุชุมชน ตู

รับความคิดเห็น สายดวน ตูไปรษณีย การจัดศูนยขอมูลขาวสาร เปนตน 

 เจาหนาที่ หมายถึง พนักงานหรือเจาหนาที่ที่ใหบริการ ในงานบริการเบี้ยยังชีพผูสูงอายุ

และคนพิการ เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 สิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ปายแนะนํา ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรม สภาพ

บรรยากาศ สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เปนตน ที่อานวยความสะดวกตอผูมารับบริการงานบริการ

เบี้ยยังชีพผูสูงอายุ และคนพิการ เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 เกณฑการประเมิน หมายถึง รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามเกณฑ

การประเมิน ของกรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น กระทรวงมหาดไทย 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของผูบริหารที่เกิดจากประสบการณและความ

คาดหวัง ที่เขารับบริการจากความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม 

จังหวัดฉะเชิงเทรา ซึ่งบงชี้ถึงคุณภาพการใหบริการ ครอบคลุมความพึงพอใจ จํานวน 3 ดาน คือ 

ดานกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบริการดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ และดานสถานที่และ

สิ่งอํานวยความสะดวก ดังน้ี 

 1. ดานกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกของผูรับบริการที่เกิดจาก

ประสบการณและความคาดหวังที่เขารับบริการ ซึ่งบงชี้ถึงคุณภาพการใหบริการครอบคลุมถึง

ลักษณะของการปฏบิัติงาน ไดแก ขั้นตอน ความรวดเร็ว ความชัดเจน ความเปนธรรม ความสะดวก 

และระยะเวลาในการใหบริการ 

 2. ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ หมายถึง ความรูสึกของผูรับบริการ ที่เกิดจาก

ประสบการณและความคาดหวังที่เขาไปรับบริการ ซึ่งบงชี้ถึงคณุภาพ การใหบริการครอบคลุมถึง 

คุณลักษณะของเจาหนาที่ผูใหบริการ ไดแก คุณภาพ การแตงกาย ความพรอม ในการใหบริการ 

รวมถึงความรูความสามารถ และความซือ่สัตยสุจริต  

 3. สิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความรูสึกของผูรับบริการที่เกิดจากประสบการณ

และความคาดหวังที่เขาไปรับบริการ ซึ่งบงชี้ถึงคุณภาพการใหบริการครอบคลุมถึงสิ่งอํานวยความ

สะดวกตาง ๆ ไดแก ความสะดวก ความสะอาด และความเปนระเบียบ 
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บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  

 การศึกษา ความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัด

ฉะเชิงเทรา ผูวิจัยไดทบทวน แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของจากแหลงขอมูลตาง ๆ ทั้งที่เปน

เอกสาร และแหลงขอมูลอิเล็กโทรนิกส เพื่อนํามาใหเปนแนวทางและกําหนดกรอบแนวคิดการวิจัย 

โดยวรรณกรรมที่ทบทวนมา จะนําเสนอไปตามลาํดับดังน้ี 

 แนวความคิดเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 

 แนวความคิดเกี่ยวกบัการบริการ 

 แนวความคิดเกี่ยวกบัการปกครองทองถิ่น 

 ขอมูลทั่วไปของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

แนวความคิดเดีย่วกับความพึงพอใจ 

 ความหมายของความพึงพอใจ 

ความพึงพอในเปนปจจัยที่สําคัญประการหน่ึงที่มีผลตอความสําเร็จของงานใหเปนไปตามเปาหมาย

ที่วางไวอยางมีประสิทธิภาพ ซึง่เปนผลมาจากการไดรับการตอบสนองตอแรงจูงใจหรือความ

ตองการของแตละบุคคลในแนวทางที่เขาพึงประสงค ผูศึกษาไดศึกษาเกี่ยวกับความหมายของความ

พึงพอใจ โดยมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายทรรศนะดวยกัน ดังตอไปน้ี 

 เดนพงษ พลละคร (2551 อางถึงใน กิ่งแกว แปนถึง, 2536, หนา 24) กลาววาความพึง

พอใจในงานเปนความรูสึกของบุคลาที่มีตอสภาพแวดลอมของงานที่ทํา ซึ่งมีปจจัยหลายประการ

ดึงดูดหรือยั่วยุ (Incentive) ในการทํางาน 

 สมใจ ลักษณะ (2546, หนา 63) ความตองการเปนปจจัยพื้นฐานของแรงจูงใจเพราะ

ธรรมชาติของมนุษยจะทาํพฤติกรรมเพื่อหลบเลี่ยงหางไกลจากสภาพความทุกขทรมานไมสบาย 

เจ็บปวด ขาดแคลน บกพรอง ในขณะเดียวกันมนุษยจะทําพฤติกรรมที่นํามาซึ่งความสุขความพึง

พอใจ ธรรมชาติของมนุษยทั่ว ๆ ไปยอมมีความตองการ อยากไดอยากมีอยากเปนในบางสิ่ง

บางอยางและอาจมีความตองการไมอยากไดไมอยากมีไมอยากเปนในบางสิ่งบางอยาง ความ

ตองการน้ีจะรุมเรา กระตุน ผลักดันใหบุคคลอยูไมเปนสุข จนกวาจะไดทําพฤติกรรมหรือปฏิบัติการ

ใด ๆ ที่จะสนองความตองการน้ัน ถาความตองการหรือความอยากไดรับการตอบสนองครบถวน 
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บุคคลจะเกิดความสุขความพอใจ ความตองการของมนุษยจึงมีความสําคัญถาผลของการปฏิบัติ

นํามาซึ่งสภาพความพอใจที่เปนผลตอบแทนก็จะทําใหบุคคลอยูในสภาพที่สมดุล เปนสุข 

 ความพึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมทางดานจิตวิทยา เปนความรูสึกของผูที่มา

รับบริการตอสถานบริการตามประสบการณไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการ

น้ัน ๆ 

 ความพึงพอใจน้ันเปนสภาพของอารมณในทางบวกหรือทางดี ความรุนแรงของอารมณ

ไมวาจะเปนทางบวกหรือทางลบมักจะขึ้นกับสิ่งตอไปน้ี 

 1. สถานการณที่เราอารมณ ถาสถานการณน้ันใหผลดีกับบุคคล ยอมทําใหบุคคลน้ันเกิด

อารมณในทางที่ดี 

 2. สถานภาพของบุคคล ถาบุคคลอยูในสภาวะสมดุล มีความพรอมทางดานรางกายและ

จิตใจ ยอมทําใหเกิดอารมณในทางที่ดี 

 3. ทศันคติ ถาบุคคลมีแนวโนมไมชอบสิ่งใดสิ่งหน่ึงอยูกอนแลว ยอมเกิดอารมณในทาง

ที่ไมดี 

 4. ดีตอสิ่งน้ันได แตในทางกลับกัน ถาบุคคลน้ันมีอารมณในทางบวก เชน พอใจหรือ

ชอบสิ่งใด ๆ จะมีทัศนคติทางบวก หรือทัศนคติที่ดีตอสิ่งน้ันเชนกัน 

 วอลแมน (Wolman, 1978, p.283 อางถึงใน สุเทพ บุญค้ํา, 2541, หนา 26) ไดให

ความหมายวา ความพึงพอใจในสภาพความรูสึก (Feeling) ของมนุษยที่มีความสุขความอ่ิมเอมใจ

เมื่อตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) ของตนไดรับการตอบสนองตามจุดมุงหมาย 

(Goals)  

 เพาเวล (Powell, 1983, pp.17-18 อางถึงใน พัชรินทร กันตไพเราะ, 2545, หนา 8) ไดให

ความหมายของคําวาพึงพอใจวาความสามารถของบคุคลในการดําเนินชีวิตอยางมีความสุข 

สนุกสนานปราศจากความรูสึกที่เปนทุกขทั้งน้ีไมไดหมายความวาบุคคลจะตองไดรับการ

ตอบสนองอยางสมบรูณในทุก ๆ สิ่งที่ตองการ แตความพึงพอใจน้ันจะหมายถึงความสุขที่เกิดจาก

การปรับตัวของตนตอสิ่งแวดลอมเปนอยางดี และเกดิความสมดุลตอความตองการของบุคคลและ

การไดรับการตอบสนองจากสิ่งตาง ๆ เหลาน้ัน 

 เดวิส (Davis, 1967, p.61อางถึงใน พัชรินทร กันตไพเราะ, 2545, หนา 8) กลาววา 

พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย คือความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความ

กระวนกระวาย หรือภาวะไมไดดุลยภาพ ในรางกายเมื่อมนุษยสามารถขจัดสิ่งตาง ๆ ดังกลาวได

แลว มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนตองการ 

 มนุษยเปนสิ่งมีชีวิตยอมมีความตองการในปจจัยตาง ๆ เพื่อใหการดํารงชีวิตอยูรอด เชน 

ตองการอาหาร ตองการที่อยูอาศัย ตองการมีรางกายที่สมบรูณ ตองการมีเกียรติยศชื่อเสียง เปนตน 
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ถาตองการไดรับการตอบสนองสภาวะความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นไมมากก็นอย ซึ่งสงผลใหการ

ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพยิ่ง ๆ ขึ้น ฉะน้ันการศึกษาความพึงพอใจในการปฏบิัติงานของมนุษยจึงมี

ความจําเปนอยางยิ่ง 

 ในการทํางาน ความพึงพอใจเปนองคประกอบสําคัญที่ทําใหงานสําเร็จ การที่บุคลากรใน

องคกรเกิดความพึงพอใจในการทาํงานมากหรือนอยน้ัน ขึ้นอยูกับผูบริหารและสิ่งจูงใจที่เปน

องคประกอบและมีอยูในองคการน้ัน ถาองคการหรือหนวยงานน้ันมีผูบริหารที่มีความเขาใจในเร่ือง

ของการบริหารงานบุคคลเปนอยางดี ประกอบกับปจจัยที่เปนเคร่ืองจูงใจมาก บุคลากรในองคกร 

หรือหนวยงานน้ันยอมเกิดความพึงพอใจในการทํางานมาก 

 ดังน้ัน ความพึงพอใจจึงเปนเร่ืองสําคัญเร่ืองหน่ึงที่มีผลตอพฤติกรรมของบุคคลใน

องคการ โดยพิจารณากระบวนการที่มีผลเกี่ยวเน่ืองกับการกระทําที่เกิดขึ้น โดยเร่ิมตนจากความ

จําเปนซึ่งกอใหเกิดความตองการ และความตองการน้ีจะทําใหเกิดแรงกดดันที่จะพยายามหาหนทาง

ตอบสนองความตองการของตน จึงเกิดการกระทําตาง ๆ หากผลของการกระทําน้ันสามารถบําบัด

ความตองการไดก็จะกอใหเกิดความพอใจแกบุคคลน้ัน ๆ  

 มัลลินส (Mullins, 1985, p. 230 อางถึงใน พัชรินทร กันตไพเราะ, 2545, หนา 8) กลาววา 

ความพึงพอใจเปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งตาง ๆ หลาย ๆ ดาน เปนสภาพภายใน ที่มี

ความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคลที่ประสบความสําเร็จในงานทั้งดานปริมาณและคุณภาพ เกิด

จากมนุษยจะมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคล ซึ่งเกิดจาการที่ตนเองพยายามจะบรรลุเปาหมาย

น้ันแบะจะเกิดความพอใจเปนผลสะทอนกลับไปยังจุดเร่ิมตน เปนกระบวนการหมุนเวียนตอไปอีก 

 สรุปไดวาในการศึกษาคร้ังน้ี ความพึงพอใจ หมายถึง ปฏิกิริยาดานความรูสึกตอสิ่งเรา

แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมิน ซึ่งบงบอกถึงทิศทางของ

ผลการประเมินในลักษณะเปนดานบวกหรือไมมีปฏิกิริยาตอสิ่งเรา 

 ความสําคัญของความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหน่ึง ที่ชวยใหงานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะ

อยางยิ่งถาเปนงานเกี่ยวกับการใหบริการ นอกจากผูบริหารจะตองดําเนินการใหผูมาใชบริการเกิด

ความพึงพอใจดวย เพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการ มีปจจัยที่สําคัญประการหน่ึงที่เปนตัว

บงชี้ก็คือ จํานวนผูผูมาใชบริการ ดังน้ันผูบริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถึง

ปจจัยและองคประกอบตาง ๆ ที่จะใหเกิดความพึงพอใจ ทั้งผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการเพื่อใช

เปนแนวทางในการบริหารองคการใหมีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชนสูงสุด (สาโรช ไสยสมบัติ, 

2534, หนา 15) 

 วารินทร สินสูงสุด และวันทิพย สินสูงสุด (2546, หนา 13) ไดกลาวถึงความพึงพอใจของ

ลูกคามีผล ไดแก 
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 1. ซื้อสินคาหรือบริการอีก ซื้อซ้ํา อุดหนุนสินคาอ่ืน 

 2. บอกคนอ่ืนตอปากตอปาก หรือพาคนมา 

 3. คบคายาวนาน 

 ปจจัยหรือองคประกอบอ่ืน ๆ ที่สงเสริมการปฏิบัติงานใหประสบความสําเร็จ อยางมี

ประสิทธิภาพ ควรมีการเผชิญปญหาในทางสรางสรรคและทางบวกเสมอ ดังน้ี 

 1. ทัศนคติ (Attitudes) ทุกคนตองมองปญหาและการแกไขปญหาดวยทัศนคติที่ดีและ

ทางบวก ปญหาทุกอยางสามารถแกไขได และอาจใชเวลาบาง ถาทําไดอยางน้ีจิตกจ็ะมีความ

เขมแข็ง และการเผชิญปญหาไดทุกรูปแบบ 

 2. ความเชื่อ (Beliefs) ทุกคนตองมีความเชื่อซึ่งต้ังอยูบนพื้นฐานขอมูลที่ถูกตอง และมี

ทัศนคติที่ดีและทางบวกดวย ความเชื่อก็จะเปนพลังที่สําคัญในการวินิจฉัยปญหาไดทุกรูปแบบ 

 3. ความมั่นใจ (Confidence) ทุกคนจะมีความมั่นใจและมั่นในอารมณไดน้ัน บุคคลน้ัน

ควรมีทัศนคติและความเชื่อที่ถูกตองเหมาะสม การแกปญหาดวยความมั่นใจและถูกตองจะบังเกิด

ขึ้นอยามีประสิทธิภาพ 

 ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ 

 หลุย จําปาเทศ (2533, หนา 34) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึง ความตองการ (Needs) 

ไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตไดจาก สายตา และการแสดงออก 

และไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ หรือความสามารถในการสรางความพึง

พอใจใหกับผูรับบริการ โดยการพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดานดังน้ี คือ 

 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึงความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติ ที่วาคนทุกคนเทาเทียมกนั ดังน้ันประขาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ

อยางเทาเทียมกันในแงของกฎหมาย ไมการแบงแยกกีดกนัในการใหการบริการประชาชนจะไดรับ

การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคล ที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

 2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึงในการบริการจะตองมองวาการ

ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสทิธิผล

เลย ถาไมมีการตรงเวลา ซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะจะตองมี

ลักษณะมีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the right 

geographical location) ความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลย ถาจํานวนการ

ใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ต้ังที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรม ใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
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 4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะที่

เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชความพึงพอใจของหนวยงาน

ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะทีม่ี

การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ

ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 ฟตซเจอรัลด และดูแรนด (Fitaqerald & Durant, 1980) ไดใหความหมายเกี่ยวกับความ

พึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการสาธารณะ (Public service satisfaction) วาหมายถึงกระ

ประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยงาน โดยมีพื้นฐานที่เกิดจากการรับรู 

(Perceptions) ถึงการสงมอบบริการที่แทจริง ซึ่งการประเมินผลน้ีจะแตกตางกันไป ทั้งน้ีขึ้นอยูกับ

ประสบการณที่แตละบุคคลไดรับเกณฑที่แตละบุคคลต้ังไว รวมทั้งการตัดสินของบุคคลน้ันดวย 

 พิชาย รัตนดิลก ณ ภูเก็ต (2537, หนา 149 -152) เสนอแนวคิดวา ปจจัยที่มีสวนเกี่ยวของ

และเปนสาเหตุที่ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในการับบริการ ประกอบดวยตัวแปร 3 

ประการคือ 

 1. ตัวแปรดานระบบการใหบริการ 

 2. ตัวแปรดานกระบวนการใหบริการ 

 3. ตัวแปรดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

 โดยความพึงพอใจเกิดจากตัวแปรทั้งสามมีปฏิสัมพันธในเชิงภาพรวมและกอรูปเปน

ความรูสึกสะทอนออกมา รายละเอียดของตัวแปร 3 ดาน มีดังน้ี 

 1. ตัวแปรดานระบบการใหบริการ หมายถึง องคประกอบและโครงขายที่สัมพันธกับของ

กิจกรรมบริการตาง ๆ ตัวชี้วัดสาเหตุดานน้ีไดแก 

  1.1 ความสะดวกในเงื่อนไขการขอรับบริการ ซึ่งจะดูความยากงายและความมากนอย

ของเงื่อนไข ที่จะทําใหเกิดสิทธิในการรับบริการ เชนการทําบัตรประจําตัวผูปวยจะตองมีเงื่อนไข

อะไรบางหรือการทําบัตรสงเคราะหรักษาฟรี มีเงื่อนไขอะไรบาง เปนตน หากเงื่อนไขมีนอยและทํา

ไดงายโอกาสที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจก็มีสูง 

  1.2 ความเพียงพอทั่วถึงของการใหบริการ จะพิจารณาประมาณของบริการที่ใหน้ันมี

ความครอบคลุมพื้นที่และ หรือกลุมบุคคลตาง ๆ ไดอยางทั่วถึง เชน การทําบัตรสุขภาพของ

โรงพยาบาล ทําไดครบทุกหมูบานหรือไม เปนตน 

  1.3 การมีคุณคาใชสอยของบริการที่ไดรับ จะพิจารณาผลลัพธของบริการ (Outcome 

of service)ที่ถูกผลิตออกมาในขั้นสุดทายของการดําเนินการน้ัน ๆ วามีคุณคาใชสอย หรือ 

ประโยชนตอผูใชบริการ (Users) มากนอยเพียงใด เชน การจัดต้ังสหกรณยาในหมูบานคุณคา
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ผลลัพธบริการคือ เปนแหลงซื้อยาดี ราคาถูกในหมูบาน เปนตน หรือการจายยาในโรงพยาบาล 

คุณคาผลลทัธคือ ยาสามารถบรรเทาใหทุเลาหรือหายจากโรคที่ควรหายได มิใชจายยาในสภาพ

เกือบหมดอายุ 

  1.4 ความคุมคายุติธรรมในราคาของระบบบริการที่ใหหมายถึง ความรูสึกเหมาะสม

หรือไมกับจํานวนคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ เชน คาหองของโรงพยาบาล คาตรวจทางหองปฏิบัติการ

เปนตน 

  1.5 ความกาวหนาและพัฒนาของระบบบริการที่ให เมื่อเปรียบเทียบกบัอดีตวาดีขึ้นใน

เชิงปริมาณและคุณภาพมากนอยขนาดไหน เชน การนําระบบคอมพิวเตอรมาใชในงานเวชระเบียน 

สามารถเปนรักษาทะเบียนผูปวยไดมากขึ้น และมีความรวดเร็วในการใหบริการมากขึ้น 

 2. ตัวแปรดานกระบวนการใหบริการ ซึ่งก็คือ ขั้นตอนตาง ๆ ของการบริการที่

ตอเน่ืองกัน ต้ังแตเร่ิมตนของทางเดินของงาน (Initial work flow) จนถึงขั้นสุดทายของทางเดินของ

งาน (Final work flow) ตัวชี้วัดในเร่ืองน้ีประกอบดวย 

  2.1 ความสะดวกในการติดตอขอรับบริการไดแก ความยากงายในการขอรับบริการ 

  2.2 ความรวดเร็วในขั้นตอนของการใหบริการไดแก ความมากนอยของจํานวน

ขั้นตอนและความรวดเร็วของการดําเนินงานในขั้นตอนตาง ๆ ที่ประหยัดเวลา 

  2.3 ความสม่ําเสมอตอเน่ืองของบริการที่ให ไดแก ความคงเสนคงวาของบริการที่ให

ชนิดตอเน่ืองตลอดเวลา หรือแบบหยุด ๆ ให ๆ เชน การเปดคลินิกมะเร็ง ตองมีวันประจําไมใชจะ

นึกจะเปด ปดวันไหนก็ได 

  2.4 ความปลอดภัยของบริการที่ให ไดแก อันตรายที่เกิดจากกระบวนการใหบริการ 

เชน การผาตัดของแพทยตองสะอาดปราศจากเชื้อหรือไมทําใหเกิดโรคที่เรียกวาโรคแพทยทํา 

พยาบาลทํา ประเด็นการใหบริการในโรงพยาบาลจะตองตระหนักอยางยิ่ง 

 3. ตัวแปรดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ซึ่งไดแก เจาหนาที่ที่รับผิดชอบในกิจกรรมตาง ๆ 

ของโรงพยาบาลน้ันเอง ตัวชี้วัดในเร่ืองน้ีประกอบดวย 

  3.1 ความเอาใจใสในงานของเจาหนาที่ หมายถึงความสนใจและต้ังใจในงานหนาที่

บริการ เชน การสนใจไตถามวามาติดตอเร่ืองอะไร หรือความรับผิดชอบตองาน เชน แพทยเวรตอง

อยูประจําโรงพยาบาล มิใชออกไปทําคลินิกต้ังแตเที่ยงวันหรือบาย 

  3.2 ความเสมอภาคและเสมอหนาของบริการให หมายถึง การใหบริการตอประชาชน

ผูรับบริการอยางเทาเทียมกัน ไมลําเอียงแบบเลือกที่รักมักที่ชัง 

  3.3 การมีบุคลิก ทาทีและมารยาทในการบริการ หมายถึง การแสดงออกตอ

ผูรับบริการในลักษณะยิ้มแยมแจมใสหรือบึ้งตึง รวมทั้งการพูดจาแบบสุภาพออนโยน หรือกระดาง

หยาบคาย เปนตน 
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  3.4 ความซื่อสัตยสุจริตของผูใหบริการ หมายถึง ความไวเน้ือเชื่อใจได และ

ตรงไปตรงมาตอหนาที่ของการใหบริการ โดยไมมีการเรียกรองประโยชนอันมิพึงไดจาก

ผูรับบริการ 

 จอหน (John, 1954, p. 400 อางถึงใน มณีวรรณ ต้ันไทย, 2533) ไดกลาวถึงการสราง

ความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน โดยมีหลักการและแนวคิด ดังน้ี 

 1. การใหบริการอยางเสมอภาค คือ การบริการที่มีความยุติธรรมตอทุกคนเทาเทียมกัน

ไดรับการปฏิบัติเหมือนกันไมมีการแบงแยกกัดกันในการใหบริการ และใชมาตรฐานการใหบริการ

เดียวกัน 

 2. การใหบริการที่ตรงเวลา คือการใหบริการที่ตรงเวลา ตรงความตองการ 

 3. การใหบริการอยางเพียงพอ คือ ใหบริการดานสถานที่ บุคลากร และวัสดุอุปกรณ          

ตาง ๆ อยางเพียงพอและเหมาะสม 

 4. การใหบริการอยางตอเน่ือง คือ การใหบริการ และดูแลจนจะหาย 

 5. การใหบริการอยางกาวหนาคือ การใหบริการที่มีการพัฒนา และปรับปรุงคุณภาพใหมี

ความกาวหนาไปเร่ือย ๆ 

 มณีวรรณ ต้ันไทย (2533, หนา 6) ความพึงพอใจหลงัการไดรับบริการเปนระดับความพึง

พอใจที่มีตอการรับบริการดานตาง ๆ ดังน้ีคือ 

 1. ดานความสะดวกที่ไดรับ 

 2. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

 3. ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 

 4. ดานระยะเวลาในการดําเนินการ 

 5. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

 สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือความรูสึกในทางบวก

และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข 

ความสุขน้ีเปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขน้ี

เปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ

ความสุขสามารถทําใหเกิดความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังน้ีจะเปนไดวา ความสุขเปนความรูสึก

ที่สลับซับซอนและความสุขน้ี จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ 

 ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน

และระบบความสัมพนัธของความรูสึกทั้งสามน้ี ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้น

เมือ่ระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 
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 สิ่งที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษย มักจะไดแก ทรัพยากร (Resources) หรือ สิ่ง

เรา (Stimuli) การวิเคราะหระบบความพึงพอใจ คือ การศกึษาวาทรัพยากร หรือสิ่งเราแบบใดเปนสิ่ง

ที่ตองการที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ และความสุขแกมนุษย ความพอใจ จะเกิดไดมากที่สุด เมื่อมี

ทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวน 

 

แนวความคิดที่เก่ียวของกับการบริการ 

 ความหมายของการบริการ 

 กฤษณี โพธิ์ชนะพันธ (2542, หนา 16 อางถึงใน วฤทธิ์ สารฤทธิคาม, 2548, หนา 36) ได

ใหความหมายของการจัดบริการวา หมายถึง การจัดกิจกรรมบริการใหเปนไปตามความตองการของ

ผูรับบริการ 

 กุลธน ธนาพงศธร (2528, หนา 236 อางถึงใน บุญเลิศ เวียงธีรวัฒน, 2550, หนา10) ให

ความหมายวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมซึ่งสวนใหญเปนสิ่งที่จับตองไมได แตสามารถชี้ระบุ

และสรางความพอใจใหแกผูรับ 

 ภูษิต สายกิ้มซวน (2550, หนา 17) ไดใหความหมาย ของการบริการวา หมายถึง การ

ชวยเหลือ หรือการอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ การบริการที่ดีจะทําใหผูใชบริการเกิด

ความรูสึกพอใจจากการใชบริการน้ัน 

 ระเบียบ ยุเด็น (2543, หนา 19 อางถึงใน ภูษิต สายกิ้มซวน, 2550, หนา 17) ไดให

ความหมายของการบริการวา หมายถึง การชวยเหลือและอํานวยประโยชนใหแกผูใชบริการสงมอบ

ใหแกผูรับบริการ เปนสิ่งที่มองไมเห็นเปนรูปธรรม แตกตางจากสินคาอ่ืน ผูใชบริการไมสามารถ

มองเห็นหรือสัมผัสไดกอนที่จะซื้อบริการ การบริการสามารถสรางขึ้นโดยใหบริการทําเพื่อสงมอบ

บริการหน่ึง ๆ ใหแกผูรับบริการ 

 ศิริพร ตันติพูลวินัย (2536, หนา 12 อางถึงใน สุมามาลย หอมดวง, 2550, หนา 29) ไดให

ความหมายวา การบริการคือ งานที่ทําใหผูอ่ืนไดรับความพึงพอใจ สะดวกสบาย งานบริการที่ดี คือ

การที่ทําใหลูกคาพอใจ ซึ่งลูกคาทุกคนมีความตองการและคาดหวัง 

 จากที่กลาวมาแลว สรุปไดวา การบริการ หมายถึง การปฏิบัติ การับใช การชวยเหลือ การ

อํานวยความสะดวก ใหแกผูรับบริการโดยมีวัตถุประสงคเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ 

 องคประกอบของการบริการ 

 จินตนา บุญบงการ (2539, หนา 27 อางถึงใน วฤทธิ์ สารฤทธิคาม, 2549, หนา 37) ได

กลาวถึง คุณลักษณะ 7 ประการ ของการบริการที่ดี บริการตรงกับภาษาอังกฤษวา SERVICE ซึ่งมี

ความหมายของการบริการที่สามารถเปนหลักในการปฏิบัติได คือ 
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 S = Smiling and Sympathy ยิม้แยมและเอาใจใส เห็นอกเห็นใจตอความลําบากยุงยาก

ของผูมารับบริการ 

 E = Easy response ตอบสนองตอความประสงคจากผูมารับบริการอยางรวดเร็วทันใจ

โดยไมตองใหเอยปากเรียกรอง 

 R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูมารับบริการ 

 V = Voluntariness manner การใหบริการที่ทําอยางสมัครใจ เต็มใจทํา ไมใชทํางานอยาง

เสียไมได 

 I = Image Enhancing การรักษาภาพพจนของผูใหบริการ และภาพลักษณขององคกรดวย 

 C = Courtesy ความออนนอม ออนโยน สุภาพ มีมรรยาทดี 

 E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะบริการ ใหบริการมากกวาที่ผูมา

รับบริการคาดหวังเอาไว 

 คุณภาพการบริการ 

 บริการเปนปจจัยที่สําคัญอันหน่ึงที่จูงใจใหผูรับบริการมาใชบริการ หรือกลับมาใช

บริการใหม ณ สถานบริการแหงน้ันอีก 

 มนัสวี ธาดาสี และคณะ (2545, หนา 6) กลาววาคุณภาพ หมายถึง การผลิตสินคาใหได

ตามขอกําหนด (Specification) ที่ผูผลิตกําหนดขึ้น คุณภาพตามความหมายน้ีใชไดดีในภาวะที่มีการ

ผลิตนอยกวาความตองการในตลาด ตอมาเมื่อภาวการณแขงขันรุนแรงขึ้น ผูผลิตมีมากในขณะที่

ผูบริโภคมีจํากัด ประกอบกับความกาวหนาทางเทคโนโลยีแหงการกระจายขาวสารขอมูล ทําให

ลูกคามีทางเลือกมากขึ้นและมีความตองการหลากหลาย คําวา คุณภาพ จึงมีความหมายรวมไปถึงสิ่ง

ที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาและสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาได จึงมีการวิจัย

ตลาดหรือความตองการของลูกคากอนออกแบบผลิตภัณฑและเสนอบริการ ดังน้ัน คุณภาพ คือ 

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) เปนเหตุผลที่ทําใหลูกคาเลือกซื้อหรือใชบริการ 

สินคาหรือบริการมีคุณลักษณะที่ดีแตไมตอบสนองความตองการของลูกคาหรือไมสามารถสราง

ความพึงพอใจใหลูกคาไดถือวาไมไดคุณภาพ 

 คุณภาพที่เกิดจากความตองการของลูกคา แบงเปนประเภทใหญ ไดดังน้ี 

 1. ดานเทคนิค เชนลักษณะทางกายภาพ และความสามารถในการใชงาน 

 2. ดานจิตวิทยา เชน ความสวยงาม การออกแบบ รสชาติ ยี่หอ 

 3. คุณภาพที่มีความสัมพันธกับเวลา เชนการบํารุงรักษา อายุการใชงาน 

 4. ความผูกพันหลังการขาย เชน การรับประกัน การบริการหลังการขาย 

 5. ดานจิตใจ เชน ความจริงใจ ความซื่อสัตย ความสุภาพออนนอม 
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 รัชยา กุลวานิชไชยนันท (2535, หนา 14 -15) กลาววา การบริการที่ประสบความสําเร็จ

จะตองประกอบดวย คุณสมบัติสําคัญตาง ๆ เหลาน้ีได คือ 

 1. ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย 

  1.1 ความสม่ําเสมอ (Consistency) 

  1.2 ความพึ่งพาได (Dependability) 

 2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย 

  2.1 ความเต็มใจที่จะใหบริการ 

  2.2 ความพรอมที่จะใหบริการและการอุทิศเวลา 

  2.3 มีการติดตออยางตอเน่ือง 

  2.4 ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 

 3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 

  3.1 สามารถในการใหบริการ 

  3.2 สามารถในการสื่อสาร 

  3.3 สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

 4. ความเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 

  4.1 ผูใชบริการหรือรับบริการไดสะดวกระเบียบขั้นตอนไมควรมากมายซับซอน

เกินไป 

  4.2 ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 

  4.3 เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 

  4.4 อยูในสถานที่ที่ผูบริการติดตอไดสะดวก 

 5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 

  5.1 การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 

  5.2 ใหการตอนรับที่เหมาะสม 

  5.3 ผูใหบริการมีบุคลิกภาพดี 

 6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 

  6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขต และลักษณะของงานบริการ 

  6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 

 7. ความซื่อสัตย (Credibility) คุณภาพของงานบริการ มีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 

 8. ความมั่นคง (Security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชนเคร่ืองมือ

อุปกรณ 
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 9. ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 

  9.1 การเรียนรูผูใชบริการ 

  9.2 การใหคําแนะนํา และเอาใจใสผูใหบริการ 

  9.3 การใหความสนใจตอผูใหบริการ 

 

แนวความคิดเก่ียวกับการปกครองทองถิ่น 

 ความหมายของการปกครองทองถิ่น 

 วิท (Wit, 1967, pp. 14 – 21 อางถึงใน โกวิทย  พวงงาม, 2546, หนา 20) ไดให

ความหมายวา การปกครองสวนทองถิ่น หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลกลางใหอํานาจหรือกระจาย

อํานาจไปใหหนวยการปกครองทองถิ่น เพื่อเปดโอกาสใหประชาชนในทองถิ่นไดมีอํานาจในการ

ปกครองรวมกันทั้งหมดหรือเพียงบางสวนในการบริหารทองถิน่ ตามหลักการที่วาถาอํานาจการ

ปกครองมาจากประชาชนในทองถิ่นแลว รัฐบาลของทองถิ่นก็ยอมเปนรับบาลของประชาชน โดย

ประชาชนและเพื่อประชาชน ดังน้ัน การปกครองทองถิ่นจึงจําเปนตองมีองคกรของตนเอง อันเกิด

จากการกระจายอํานาจของรัฐบาลกลาง โดยใหองคกรอันมิไดเปนสวนหน่ึงของรัฐบาลกลาง มี

อํานาจในการตัดสินใจและดําเนินการภายในทองถิ่นของตน 

 คลารก (Clarke, 1975, pp. 87 – 89 อางถึงใน วฤทธิ์ สารฤทธิคาม, 2548, หนา 8) ไดให

ความหมายของการปกครองทองถิน่ไววา หมายถึง หนวยการปกครองระดับรองอของประเทศ ทีรั่ฐ

มีหนาที่และความรับผิดชอบเกี่ยวกับการใหการบริการประชาชนในเขตพื้นที่หน่ึงพื้นที่ใด

โดยเฉพาะจัดต้ังและอยูในการควบคุมดูแลของรัฐบาลกลาง 

 ประหยัด  หงสทองคํา และพรศักด์ิ  ผองแผว (2529, หนา 107 อางถึงใน ชัญญวัลย            

เชิดชูกิจกุล, 2548, หนา 19) ใหนิยามวา การปกครองทองถิ่นเปนรูปแบบการปกครองที่เกิดจาก

ระบบการกระจายอํานาจจากสวนกลางไปยังทองถิ่น เพื่อวัตถุประสงคในอันที่จะใหประชาชนใน

ทองถิ่นไดมีโอกาสเรียนรูและดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ในการปกครองทองถิ่นดวยตนเอง เพื่อ

ตอบสนองความตองการและแกปญหาดวยตัวของตัวเอง 

 มอนตากู (Montagu, 1984, p. 574 อางถึงใน วฤทธิ์ สารฤทธิคาม, 2548, หนา 8) ไดให

ความหมายของการปกครองทองถิน่ไววา หมายถึง การปกครองที่ผูบริหารของหนวยการปกครอง

ทองถิ่นมาจากการเลือกต้ังโดยอิสระ มีอํานาจอิสระ และความรับผิดชอบที่สามารถใชไดโดยตลอด

จากการควบคุมของหนวยการบริหารราชการสวนกลางหรือภูมิภาค แตยังคงอยูภายใตกฎหมายวา

ดวยอํานาจสูงสุดของประเทศ ไมใชรัฐอิสระ 

 วฤทธิ์  สารฤทธิคาม (2548, หนา 13) ไดใหความหมายของการปกครองทองถิ่นวา เปน

การปกครองระดับรองของรัฐ ซึ่งรัฐจัดต้ังขึ้นเพื่อกระจายอํานาจการปกครองทั้งทางการเมือง
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ทางการบริหารใหประชาชนในทองถิ่นจัดการปกครองและดําเนินการบางอยาง เพื่อแกไขปญหา

และสนองตอบความตองการของตนเอง โดยมีอํานาจอิสระในการปกครองตนเอง ภายใจขอบเขต

ของกฎหมายวาดวยอํานาจสูงสุดของประเทศ โดยมีหนวยการปกครองสวนทองถิน่ ซึ่งเปนองคกร

ที่มาจากการเลือกต้ังของประชาชนในทองถิ่น เปนผูปฏิบัติหนาที่ใหสําเร็จลุลวงตามความมุงหมาย

ของทองถิ่นน้ัน ๆ วัตถุประสงคและเปาหมายของนโยบายที่วางไว ทั้งน้ี เพื่อใหผลการดําเนินงาน

เปนประโยชนตอทองถิ่นอยางแทจริง 

 สุมามาลย  หอมดวง (2550, หนา 16) ไดใหความหมายของการปกครองทองถิ่นวา เปน

การกระจายอํานาจจากรัฐบาลกลางใหประชาชนในทองถิ่น มีสวนรวมในการบริหารจัดการองคกร

ปกครองสวนทองถิ่นของตนเอง โดยมีอํานาจในการกําหนดนโยบาย ตัดสินใจ และดําเนินการ

ภายในขอบเขตกฎหมายที่กําหนดไวในทองถิ่นของตน ซึ่งถือวาเปนการปกครองของประชาชน 

โดยประชาชน และเพื่อประชาชน 

 สํานักบริหารราชการสวนทองถิ่น (กรมการปกครอง, 2543, หนา 52 อางถึงใน สุมามาลย  

หอมดวง, 2550, หนา 15) ไดใหความหมายของการปกครองทองถิน่วา หมายถึง การปกครองใน

รูปลักษณะการกระจายอํานาจบางอยาง ซึ่งรัฐไดมอบหมายทองถิ่นวา ทํากันเอง เพื่อใหประชาชน

ในทองถิ่นมีโอกาสปกครองและบริหารงานทองถิ่นดวยตนเอง เพื่อสนองความตองการสวนรวม

ของประชาชนในทองถิ่นน้ัน ใหงานดําเนินไปอยางประหยัด และมปีระสิทธิภาพและมปีระสิทธิผล

ตรงกับความประสงคของประชาชนโดยเหตุที่วาประชาชนในแตละทองถิ่นยอมจะทราบความ

ตองการของทองถิ่นน้ัน ๆ ไดดีกวาบุคคลอ่ืน และยอมมีความผูกพันตอทองถิ่นน้ัน โดยมี

งบประมาณของตนเองและมีอิสระในการบริหารงานพอสมควร 

 ร็อบสัน (Robson, 1953, p. 574 อางถึงใน พิเชษฐ เตชโช, 2551, หนา 29) ไดให

ความหมายวาการปกครองทองถิ่น เปนหนวยปกครองซึ่งรัฐไดจัดต้ังขึ้น และใหอํานาจการปกครอง

ตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตามกฎหมาย (Legal rights) และตองมีองคกรจําเปนในการปกครอง 

(Necessary organization) เพื่อการปฏิบติัหนาทีใ่หสมความมุงหมายของการปกครองทองถิ่นน้ัน 

 วิญู  อังคณารักษ (2519, หนา 4 อางถึงใน พิเชษฐ  เตโช, 2551, หนา 29) ใหความหมาย

วา การปกครองทองถิ่น หมายถึง การปกครองในรูปการกระจายอํานาจบางอยาง ซึ่งรัฐได

มอบหมายใหทองถิ่นทํากันเอง เพื่อใหประชาชนในทองถิน่มีโอกาสปกครองและบริหารทองถิ่น

ดวยตนเองเพื่อสนองความตองการสวนรวมของประชาชนในทองถิ่นน้ัน ใหงานดําเนินไปอยางมี

ประสิทธิภาพและมีประสิทธผิลตรงกับความตองการของทองถิ่นน้ัน ๆ ไดดีกวาคนอ่ืน และยอมมี

ความผูกพันตอทองถิ่นน้ัน ยอมมีงบประมาณของตนเองและมีอิสระในการบริหารงานพอสมควร 

 อุทัย  หิรัญโต (2523, หนา 2 อางถึงใน พิเชษฐ  เตโช, 2551, หนา 29) ไดใหคํานิยามวา

การปกครองทองถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอํานาจใหประชาชนในทองถิ่นหน่ึงจัดการ
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ปกครองและดําเนินกิจการบางอยางโดยดําเนินกันเอง เพื่อบําบัดความตองการของตนเอง การ

บริหารงานของทองถิ่น มีการจัดเปนองคการ มีเจาหนาที่ ซึ่งประชาชนเลือกต้ังขึ้นมาทั้งหมดหรือ

บางสวน ทั้งน้ี มีอิสระในการบริหารงาน แตรัฐบาลตองควบคุมดวยวิธีการตาง ๆ ตามความ

เหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของรัฐบาลไมได เพราะการปกครองทองถิ่นเปนสิ่งที่รัฐทําให

เกิดขึ้น 

 

ขอมูลทั่วไปทั่วไปของเทศบาลตําบล จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 ประวัติความเปนมา 

 เมื่อในอดีต ทาขามเคยเปนจุดที่มีแพขนานยนตขามจากฝงทาขามไปยังฝงบางปะกงตอมา 

ในป พ.ศ. 2484 น้ันไดมีการสรางสะพานขามแมนํ้าเปนสะพานแรก มีชื่อวา สะพานเทพหัสดิน และ

มีถนนตัดผานชื่อวา ถนนบางนา-ตราด ซึ่งยังคงอยูจนถึงปจจุบันน้ีและน้ีก็คือที่มาของชุมชนทาขาม

ซึ่งในอดีต อยูในเขต การปกครองทองถิ่นของอําเภอบางปะกงจังหวัดฉะเชิงเทราโดยมีดวยกัน8

หมูบาน ซึ่งชุมชนทาขามมีการขยายตัว ทางดานเศรษฐกิจอยางรวดเร็วมีการพัฒนาทางดานถนน

หนทางอยางตอเน่ืองนอกจาก น้ียังเปนเขตที่ต้ังของโรงงาน อุตสาหกรรมเปนจํานวนมากจาก

สภาพแวดลอมทําเลที่ต้ังที่เหมาะสมกับการเติบโตทาง เศรษฐกจิทําใหอุตสาหกรรม เติบโตไปอยาง

รวดเร็ว จึงทําใหมีประชากรเพิ่มขึ้นเปนจํานวนมาก โดยการประกอบอาชีพรับจาง ขายแรงงาน ตาม

โรงงานตาง ๆ ที่มีเปดอยูโดยรอบทั่วไป เชน โรงผลิตกระแสไฟฟาบางปะกง บริษัท ปเตอร จํากัด 

บริษัท ไทยบํารุงไทย จํากัด บริษัท ไทยฟารเมอร จํากัด บริษัท ไทยวา จํากัดและบริษัทอ่ืน ๆ อีก

มากมาย 

  ตอมาในป พ.ศ. 2529 ชุมชนทาขามไดแยกตัวออกจาก ตําบลบางปะกง มาเปนตําบลทา

ขาม และเมื่อวันที่ 12 กรกฏาคม พ.ศ. 2536 ไดเปลี่ยนแปลงฐานะมาเปน สุขาภิบาลตําบลทาขาม 

ตอมาเมื่อวันที่ 25 พฤษภาคม พ.ศ. 2542 ไดเปลี่ยนแปลงจากสุขาภิบาลตําบลทาขามเปน เทศบาล

ตําบลทาขาม จนถงึปจจุบัน 

 ลักษณะที่ต้ัง 

 ตําบลทาขาม เปนพื้นที่ที่แบงแยกจากตําบลบางปะกง เมื่อป พ.ศ.2529 โดยอยูบนฝงของ

แมนํ้า บางปะกง หางจากตัวเมืองฉะเชิงเทรา ประมาณ 26 กิโลเมตรและหางจากกรุงเทพมหานคร 

ประมาณ 53 กิโลเมตร มีพื้นที่ติดตอกับอําเภอเมืองชลบุรี และอําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยมี

ชุมชนที่สําคัญ 2 ชุมชน ไดแก 

 ชุมชนตลาดบางแสม ต้ังอยูบริเวณตลาดบางแสม หนาโรงไฟฟาฝายผลิตบางปะกง หมูที่ 

6 ตําบล ทาขาม 
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 ชุมชนฝงโรงงานไทยวา หรือทาขาม เปนชุมชนเกาที่เกิดขึ้นริมแมนํ้าบางปะกงขยายเขา

มาตามถนนสุขุมวิทสายเกา 

 เทศบาลตําบลทาขาม อําเภอบางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา เดิมไดรับการจัดต้ังเปน

สุขาภิบาลตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เมื่อวันที่ 12 กรกฎาคม 2536 และเปลี่ยนแปลงฐานะ

จากสุขาภิบาลเปน เทศบาลตําบลทาขาม ตามพระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะของสุขาภิบาลเปน

เทศบาล พ.ศ. 2542 เมื่อวันที่ 25 พฤษภาคม 2542 

 อาณาเขต เทศบาลตําบลทาขาม มีอาณาเขตใกลเคียงติดตอ ดังน้ี 

 ทิศเหนือ ติดตอกับ องคการบริหารสวนตําบลเขาดิน และเทศบาลตําบลบางผึ้ง อําเภอ

บางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 ทิศตะวันออก ติดตอกับ เทศบาลตําบลบางผึ้ง อําเภอบางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา 

องคการบริหารสวนตําบลบางนาง อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี และองคการบริหารสวนตําบล

คลองตําหรุ อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

 ทิศตะวันตก ติดตอกับ ปากอาวไทย แมนํ้าบางปะกง ตําบลบางปะกง อําเภอบางปะกง 

จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 ทิศใต ติดตอกับ เทศบาลตําบลคลองตําหรุ อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 

เทศบาลตําบลทาขาม มีพื้นที่ในเขตการปกครองทั้งสิ้น 21.50 ตารางกิโลเมตร ประกอบดวย 1 ตําบล 

8 หมูบาน ดังน้ี 

 หมูบานหัวแหลม หมูที่ 1 

 หมูบานลาง   หมูที่ 2 

 หมูบานทาขาม  หมูที่ 3 

 หมูบานคลองพานทอง  หมูที่ 4 

 หมูบานบางไทร  หมูที่ 5 

 หมูบานบางแสม  หมูที่ 6 

 หมูบานคลองบางนาง หมูที่ 7 

 หมูบานคลองตําหรุ  หมูที่ 8 

 โครงสรางและอัตรากําลังในการบริหารงานของเทศบาลตําบลทาขาม 

 การกําหนดสวนราชการของเทศบาลตําบลทาขามเปนไปตามระเบียบ

กระทรวงมหาดไทย วาดวยการกําหนดสวนราชการของเทศบาล พ.ศ. 2541 ขอ 4 และตามมติ ก.ท. 

คร้ังที่ 3/ 2533 เมื่อวันที่ 26 กันยายน 2533 ประกอบดวยสวนราชการ ดังน้ี 

 สํานักปลัดเทศบาล 

 กองวิชาการและแผนงาน 
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 กองคลัง 

 กองชาง 

 กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 

 กองการศึกษา 

 กองสวัสดิการสังคม 

 หนวยงานตรวจสอบภายใน 

 

งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 เบญจวรรณ วรรณทวีสุข (2556) ศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลแสนตุง อําเภอเขาสมิง จังหวัดตราด โดยมีวัตถุประสงค เพื่อ

ศึกษาความพึงพอใจและเปรียบเทียบ ความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบล

แสนตุง อําเภอเขาสมิง จังหวัดตราด จําแนกตามเพศอายุระดับการศึกษาและอาชีพ ผลการวิจัยพบวา 

ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการสาธารณะของ เทศบาลตําบลแสนตุง อําเภอ    

เขาสมิง จังหวัดตราด ในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมากโดยแยก เปนรายดาน ไดดังน้ี ดาน

โครงสรางพืน้ฐาน ระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากเปนลําดับ ดับที่ 1 รองลงมาคือดานการ

บริหารจัดการที่ดีของเทศบาล มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ดานสังคม / คุณภาพชีวิต มีความพึง

พอใจอยูในระดับมาก เปนลําดับที่ 3 ดานการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดลอม มีความ

พึงพอใจอยูในระดับมาก เปนลําดับที่ 4 ดานเศรษฐกิจและการทองเที่ยว มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมาก เปนลําดับมี 5 และดานการศึกษาศาสนาวัฒนธรรมประเพณี มีความพึงพอใจอยูในระดับ

มากเปนลําดับสุดทาย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาประชาชนทีม่ี เพศอายรุะดับการศึกษาและ

อาชีพตางกัน มคีวามพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ สาธารณะของเทศบาลตําบลแสนตุง 

อําเภอเขาสมิง จังหวัดตราดไมแตกตางกนั 

 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553) ศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย โดยมีวัตถุประสงคเพือ่ 

ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย 

ผลการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา 

จังหวัดเชียงราย ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการใหบริการตอประชาชน 

ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการใหบริการตอประชาชนของ

เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสยีมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

และความเชือ่มัน่ในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากที่สุด ( X  = 6.02) 

และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความ
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พึงพอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอความเชื่อมั่นในการใหบริการตอประชาชนของเทศบาลตําบล

เวียงพางคํา มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการ

ของประชาชน ( X  = 6.07, รอยละ = 76-80) การเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของหนวยงาน                   

( X  = 6.05, รอยละ = 76-80) และ การเกดิประโยชนสุขของประชาชน ( X  = 6.01,                      

รอยละ = 76-80) ความพึงพอใจผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอการใหบริการและความเชื่อมั่นในการ

ใหบริการความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอการใหบริการและความเชื่อมั่นในการใหบริการ

ของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมสีวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการและความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา อยูในระดับมากทีสุ่ด              

( X  = 6.08) และหากเทียบกับคารอยละ จะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 หากพิจารณาเปนรายดาน 

พบวา ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอการใหบริการและความเชื่อมั่นในการใหบริการของ

เทศบาลตําบลเวียงพางคํา มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “ดานเจาหนาที่ /บุคลากรผูใหบริการ             

( X  = 6.16, รอยละ = 76-80) ดานกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบริการ ( X  = 6.13,รอยละ = 76-80) 

และ ดานคุณภาพของการใหบริการ ดานความเชื่อมั่นในคุณภาพการใหบริการ ( X  =6.10,                   

รอยละ = 76-80) 

 จิรพงษ สทุธะมสุกิ (2556) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เทศบาลตําบลละอุน จังหวัดระนอง โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลละอุน จังหวัดระนอง และเปรียบเทยีบความพึงพอใจ

ของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลละอุน จังหวัดระนอง จําแนกตามปจจัยสวน

บุคคลและประเภทของงานบริการ ผลการศึกษา พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของเทศบาลตําบลละอุน จังหวัดระนอง ในภาพรวมอยูในระดับความพึงพอใจมาก เมื่อจําแนกใน

แตละดาน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทกุดาน โดยมีความพึงพอใจดานสิง่

อานวยความสะดวกมากที่สุด รองลงมาคือ ดานเจาหนาที่/ บุคลากรผูใหบริการและดาน

กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ ตามลําดับ สําหรับผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง

ความพึงพอใจกับขอมูลปจจัยสวนบุคคลและประเภทของงานบริการที่ไปขอรับของประชาชนผูมา

รับบริการของเทศบาลตําบลละอุน จังหวัดระนอง แลวพบวา เพศ อาย ุระดับการศึกษา สถานภาพ

สมรสอาชีพ รายไดตอเดือนและประเภทงานบริการที่มารับบริการ ไมมีความแตกตาง 

 ณัฐพล พาณิชยวิบูลย (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเทศบาลหมอนนาง อําเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี โดยมีวัตถุประสงค เพื่อใหทราบถึงระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนโดยคาดหวังวาจะเอาผลการศกึษาไปกําหนดแนวทางการปรับปรุงและ

เสริมสรางความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลหมอนนางตอไป ผลการ

สํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอกิจกรรมการบริการในเขตเทศบาลตําบลหมอนนางอําเภอ
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พนัสนิคม จังหวัดชลบุรี พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยภาพรวม อยูในระดับปานกลาง เมื่อ

พิจารณาในรายดาน พบวา กลุมตัวอยางเห็นวา ดานประสิทธิภาพมากที่สุด รองลงมาคือ ดานความ

เสมอภาค ดานความสะดวกสบาย ดานความทั่วถึง กับดานความรวดเร็ว และดานความเปนธรรม

ตามลําดับ ขอเสนอแนะเน่ืองจากความพึงพอใจของประชาชนตอกิจกรรมการบริการในเขตเทศบาล

ตําบลหมอนนาง อําเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี อยูในระดับปานกลาง ดังน้ัน การจะทําใหระดับ

ความพึงพอใจมากขึ้น จึงควรมีการวางแผนพัฒนาอยางเปนระบบโดยใหแตละฝายที่เกี่ยวของ

รวมทั้งผูนําชมุชนรวมกันวางแผน จัดใหมีการรวบรวมขอมูล ปญหาความตองการของประชาชน มี

การวิเคราะหขอมูล สรุปความจําเปนกอน – หลัง มีการจัดสรรงบประมาณ กําหนดระยะเวลาในการ

ดําเนินการและการติดตามประเมินผลงานไวอยางชัดเจนแลว ก็ดําเนินการตามแผนหรือโครงการ

ของแตละดานอยางเปนรูปธรรม 

 ธนะรัชต เนียมภิรมย (2554) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ของเทศบาลตําบลเกล็ดแกว อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเกล็ดแกว จําแนกตามปจจัยลักษณะสวนบุคคล 

ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ เพศชาย จํานวน 222 คน คิดเปนรอยละ 66.9 มีอายุระหวาง 

35 – 34 ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 28.5 มีสถานภาพสมรสคิดเปนรอยละ 43.6 มีการศึกษาระดับ

อนุปริญญาหรือ ปวส.คิดเปนรอยละ 45.1 มีอาชีพ รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 30.0 มี

รายไดระหวาง 10,001-15,000 บาท คิดเปนรอยละ 47.2 มีระยะเวลาอาศัย อยูในเขตเทศบาลตําบล

เกล็ดแกว ระหวาง 1 – 5 ป คิดเปนรอยละ 50.0 และมาติดตองานสงเคราะหผูสูงอายุและผูพิการ คิด

เปนรอยละ 29.5 ความพึงพอใจของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล

ตําบลเกล็ดแกวอําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในดานกระบวนการและขั้นตอนในการใหบริการ ดาน

เจาหนาที่ผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ ภาพรวมอยูในระดับ

มาก ผลการทดสอบสมมติฐานประชาชนทีม่ี เพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได และงานทีม่า

รับบริการตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน ประชาชนที่มีอายุ อาชีพ ระยะเวลาอาศัยอยูในเขต

เทศบาลตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลแตกตางกันซึ่งสอดคลองกับ

สมมติฐานขอเสนอแนะ พนักงานเทศบาลและเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานเกีย่วกับการใหบริการ

ประชาชนควรนําขอมูลดังกลาว ไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการปฏิบัติงานของตนเอง

ในเร่ืองความรูขอมูลและขาวสารและขั้นตอนกระบวนการใหบริการตาง ๆ แกประชาชนเพื่อ

นําไปใชอธิบาย และชี้แจงใหประชาชนไดทราบ นอกจากน้ีในการปฏิบัติตอประชาชนผูมารับ

บริการจะตองปฏิบัติดวยความเสมอภาคเทาเทียมกันดวยความเต็มใจ เพื่อใหงานบริการขององคกร

ปกครองสวนทองถิ่นมมีาตรฐานใกลเคียงกัน เปนที่ยอมรับของประชาชนทั่วไป 
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 ปยะ เส็งฉุย (2555) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการ

จัดเก็บภาษีของเทศบาลตําบลเหมือง อําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการจัดเก็บภาษีของเทศบาลตําบลเหมือง และเพื่อ

เปรียบเทียบความพึงพอใจประชาชนที่มีตอการใหบริการในการจัดเก็บภาษีของเทศบาลตําบล

เหมือง อําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรีโดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ผลการวิจัย พบวา ระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการจัดเก็บภาษีของเทศบาลตําบลเหมือง อําเภอ

เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับมากทั้ง 3 ดานตามคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 

ไดแก ดานเจาหนาที่/ บุคลากรผูใหบริการ ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก และดาน

กระบวนการ/ ขั้นตอนในการใหบริการ ผลการศึกษา ปญหาอุปสรรคการใหบริการในการจัดเก็บ

ภาษีของเทศบาลตําบลเหมือง พบวา ขาดการอุทศิเวลาในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ การจัดทํา

ปายและผังแสดงขั้นตอนการใหบริการไมชัดเจน ไมมีมาตรการจูงใจในการชําระภาษี ขอเสนอแนะ 

ควรมีการจัดฝกอบรมใหเจาหนาที่มีจิตมุงบริการ ดําเนินการจัดทําปายแสดงขั้นตอนการชําระภาษี

ใหชัดเจน และเพิ่มมาตรการจูงใหผูมารับบริการชําระภาษี 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ตัวแปรตน      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2-1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

ภาพที่ 2-1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ปจจัยสวนบุคคล 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. รายได 

4. ระดับการศึกษา 

5. อาชีพ 

 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ

ประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม 

จังหวัดฉะเชิงเทรา 

1. ดานการใหบริการอยางเสมอ

ภาค 

2. ดานการใหบริการอยางตรงเวลา 

3. ดานการใหบริการดานสถานที ่



บทที ่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม 

จังหวัดฉะเชิงเทรา มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของ

เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา  และเพื่อเปรียบเทยีบความพึงพอใจตอการใหบริการ

ประชาชนการของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชงิเทรา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและตาม

ประเภทของงานบริการ มีวัตถุประสงค เพื่อศกึษาระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน

ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา   จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล โดยมีวิธีการดําเนินการ

ศึกษา ดังน้ี 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูลและสถิติในการใชวิเคราะหขอมูล 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ประชาชนที่อาศัยอยูในเทศบาลตําบลทาขาม  ในเขต

พืน้ที่อําเภอบางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา มีจํานวนทั้งสิ้น 7,741 คน (เทศบาลตําบลทาขาม, 2559) 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย กําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น

มีขั้นตอนดังน้ี 

 ขั้นที่ 1 ผูวิจัยคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางดวยวิธีของ ยามาเน (Yamane, 1973) ที่

ระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งกาํหนดคาความคลาดเคลื่อนของการสุมกลุมตัวอยางเทากับ .05 มีสูตร

การคํานวณ ดังน้ี (ไพฑูรย โพธิสวาง, 2556, หนา 167) 

 สูตร  n  =     N 

         1+N (e)2 

  n  =     7,741 

       1+7,741 (0.05)2 

   n = 380.39 

 กําหนดกลุมตัวอยาง 381 คน 
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 ขั้นที่ 2 เมื่อไดจํานวนกลุมตัวอยางตามที่กลาวไวขางตนแลว ดําเนินการหาประชากรกลุม

ตัวอยางในแตละหมูของเทศบาลตําบลทาขาม โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ อยางเปน

สัดสวน (Proportional stratified random sampling) ใชสูตรการคํานวณ ไดแก กลุมตัวอยางดังน้ี

 คํานวณตัวอยางในแตละกลุม = 
จํานวนขนาดกลุมตัวอยางทั้งหมด 𝒙 จํานวนประชากรในแตละตําบล

จํานวนประชากรทั้งหมด
 

 วิธีการสุมตัวอยาง 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูวิจัยไดมีการศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของ

เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา โดยผูวิจัยจะสุมประชากรในแตละเขตพื้นที่โดยใชวิธีสุม

ตัวอยางแบบงาย (Simple random sampling) ไดแก การจับฉลาก 

 

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บขอมูลเปนแบบสอบถาม ซึ่งผูวิจัยสรางขึ้นแบงออกเปน 2 ตอน 

คือ 

 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกบัปจจัยสวนบุคคลของประชาชนทีศ่ึกษา ไดแก เพศ อายุ 

รายได ระดับการศึกษา และอาชีพ  

 ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของ

เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราตอการใหบริการ ดานการบริการดานชาง ดานการบริการ

สาธารณสุข ดานการบริการการศึกษา ลักษณะของคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา มี 5 

ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด ซึ่งกําหนดคะแนนเปน 5 4 3 2 และ1 ตามลาํดับ 

 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

 1. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปใหอาจารยที่ปรึกษาพิจารณาความเหมาะสมของ

เคร่ืองมือ 

 2. นําแบบสอบถามเสนอผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 ทาน คือ  

 ดร. สกฤติ  อิสริยานนท 

 ดร. ชัยณรงค  เครือนวน 

 ดร. โชติสา ขาวสนิท 

 เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหา (Content validity) เพื่อคํานวณหาคาดัชนีความ

สอดคลองระหวางขอคําถามกับวัตถุประสงค (IOC) ดังน้ี 

 สูตร IOC = ∑  𝐑
𝐧

 

   R = ผลคูณของคานํ้าหนักกับจํานวนความเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

   n = จํานวนผูเชี่ยวชาญ 
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 ผลการคํานวณคาดัชนีความสอดคลอง (IOC) ของขอคําถามในภาพรวมไดคา (IOC)        

= 0.917 

 3. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงเสร็จแลว เสนออาจารยที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความ

ถูกตองกอนนําไปทดลองใช 

 4. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบจากผูเชี่ยวชาญและอาจารยที่ปรึกษาแลวไป

ทดลองใช (Try out) กับประชาชนในเขตพื้นที่เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ซึ่งมี

ลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน เพื่อคํานวณหาคาความเที่ยงตรง (Reliability) โดย

ใชสัมประสิทธิ์ ใชโปรมแกรมสําเร็จรูปประมวลผลการทดสอบหาคาความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถามดวยสถิติครอนบาค (Cronbach alpha coefficient) ไดคาความเชื่อมั่นเทากับ .902 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 1. ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามที่สมบูรณแลว ดําเนินการแจกแบบสอบถามดวยตนเอง

ใหกับประชาชนในพื้นที่เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา จํานวน 381 คน 

 2. เมื่อไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาผูศึกษาจะทําการตรวจสอบความถูกตอง ความ

สมบรูณของแบบสอบถาม กรณีแบบสอบถามไมสมบูรณครบถวนตองแจงผูตอบแบบสอบถามให

แกไขทันที 

 3. ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามที่ไดมาวิเคราะหขอมูลตอไป 

 

การวิเคราะหขอมูลและสถิติในการใชวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูลการวิจัยในคร้ังน้ีใชเคร่ืองคอมพิวเตอรประมวลผลดวยโปรแกรม

สําเร็จรูป ซึ่งไดเลือกใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive analysis) ไดแก อัตราสวนรอยละ 

(Percentage) คาความถี่ (Frequency) คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic mean) และคาสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard deviation) เพื่อวัดคาเฉลี่ยและการกระจายของขอมูลและนําเสนอในรูปตาราง 

พรอมกับการพรรณนาประกอบ เพื่อศกึษาระดับความความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน

ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 แบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ประกอบดวย 3 ดาน ดังน้ี 

 1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค จํานวน 4 ขอ 

 2. ดานการใหบริการอยางตรงเวลา จํานวน 4 ขอ 

 3. ดานการใหบริการดานสถานที่ จํานวน 4 ขอ 

 เกณฑการใหคะแนนเปนมาตราสวนประมาณคา แบงออกเปน 5 ระดับ ดังน้ี 
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 ระดับคะแนน  5 หมายถึง  มีความคิดเห็นดวยระดับมากที่สุด 

 ระดับคะแนน  4 หมายถึง  มีความคิดเห็นดวยระดับมาก 

 ระดับคะแนน  3 หมายถึง  มีความคิดเห็นดวยระดับปานกลาง 

 ระดับคะแนน  2 หมายถึง  มีความคิดเห็นดวยระดับนอย 

 ระดับคะแนน  1 หมายถึง  มีความคิดเห็นดวยระดับนอยที่สุด 

 จากน้ันจะทําการหาเกณฑที่ใชในการใหคะแนนระดับความคิดเห็น โดยมีคะแนนอันตร

ภาคชั้น (Class interval) ดังน้ี 

 ชวงความกวางของอันตรภาคชั้น  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 

                จํานวนชั้น 

           =  5-1 

                 5 

           = 0.80 

 ดังน้ัน เกณฑการใหคะแนนระดับความคิดเห็น มดัีงน้ี 

 คาเฉลี่ย   4.21 – 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นดวยระดับมากที่สุด 

 คาเฉลี่ย   3.41 – 4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นดวยระดับมาก 

 คาเฉลี่ย   2.61 – 3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นดวยระดับปานกลาง 

 คาเฉลี่ย   1.81 – 2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นดวยระดับนอย 

 คาเฉลี่ย   1.00 – 1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นดวยระดับนอยที่สุด  

 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลแบงออกเปน 2 กลุม ดังน้ี 

 1. สถิติพื้นฐาน ไดแก คารอยละ การแจกแจงความถี่ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 2. สถติิที่ใชในการเปรียบเทียบสมมติฐาน เพื่อใชทดสอบเปรียบเทียบหาความแตกตาง

ของคาเฉลี่ยระหวางตัวแปรอิสระ ที่มี 2 กลุม ไดแก สถิติ t-Test และใชสถิติ One – Way analysis of 

variance สําหรับเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปรอิสระที่มี 3 กลุมขึ้นไป 

 



บทที ่4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม 

จังหวัดฉะเชิงเทรา  ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหขอมูล แบงออกเปน 3 สวน ดังน้ี 

 สวนที่ 1  ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 สวนที่ 2  ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม 

จังหวัดฉะเชิงเทรา  

 สวนที่ 3  การทดสอบสมมติฐานการวิจัย    

 สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล   

 n  แทน จํานวนประชากรกลุมตัวอยาง 

 X      แทน คะแนนเฉลี่ย 

 SD แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 df  แทน ระดับชั้นของความเปนอิสระ 

 SS  แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลงัสอง 

 MS แทน คาความแปรปรวน 

 t   แทน คาสถิติทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 2 กลุม 

 F  แทน คาสถิติทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยมากกวา 2 กลุม 

 p  แทน ความนาจะเปน 

 *  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

สวนที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 นําเสนอจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 381 คน ผลการวิเคราะห  

ดังตารางที ่4-1 ถึงตารางที ่4-5 พบวา 
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ตารางที ่4-1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 

     ชาย 

     หญิง 

190 

191 

49.87 

50.13 

รวม 381 100.00 

 

 จากตารางที ่4-1 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพหญิง 

มากกวาเพศชาย โดยเพศหญิง คิดเปนรอยละ 50.13 เพศชาย คิดเปนรอยละ 49.87 

 

ตารางที ่4-2 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ

 

อาย ุ จํานวน (คน) รอยละ 

     18 - 28 ป 

     29 - 38 ป 

     39 - 48 ป 

     มากกวา 48 ป 

79 

90 

142 

70 

20.73 

23.62 

37.27 

18.37 

รวม 381 100.00 

 

 จากตารางที ่4-2 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมอีายุ 39 – 

48 ป จํานวน 142 คน คิดเปนรอยละ 37.27 รองลงมาคือมีอาย ุ29 – 38 ป จํานวน 90 คน คิดเปนรอย

ละ 23.62 มีอาย ุ18 – 28 ป จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 20.73 และนอยที่สุดคือมีอายุมากกวา 48 ป

จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 18.37 ตามลําดับ 

 

ตารางที ่4-3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได 

 

รายไดตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 

     9,000 - 15,000 บาท 

     15,000 - 20,000 บาท 

     20,000 บาท ขึ้นไป  

159 

191 

31 

41.73 

50.13 

8.14 

รวม 381 100.00 



30 

 

 จากตารางที ่4-3 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีรายได 

15,000 – 20,000 บาท จํานวน 191 คน คิดเปนรอยละ 50.13 รองลงมาคือมีรายได 9,000 - 15,000 

บาท จํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 41.73 และนอยที่สุดคือมีรายได 20,000 บาทขึ้นไป จํานวน 31 

คน คิดเปนรอยละ 8.14 

 

ตารางที่ 4-4 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 

     ตํ่ากวาปริญญาตรี 

     ปริญญาตรี 

     ปริญญาตรีขึ้นไป 

270 

99 

12 

70.87 

25.98 

3.15 

รวม 381 100.00 

 

 จากตารางที ่4-4 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีระดับ

การศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 270 คน คิดเปนรอยละ 70.87 รองลงมาคือระดับปริญญาตรี 

จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 25.98 และนอยที่สุดคือ ปริญญาตรีขึ้นไป จํานวน 12 คน คิดเปนรอย

ละ 3.15 

 

ตารางที ่4-5 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 

     นักศึกษา 

     ขาราชการ 

     รัฐวิสาหกิจ 

     รับจาง 

     ธุรกิจสวนตัว 

     เกษตรกรรม 

     วางงาน  

16 

30 

20 

136 

67 

112 

0 

4.20 

7.87 

5.25 

35.70 

17.59 

29.40 

0.00 

รวม 381 100.00 
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 จากตารางที ่4-5 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพ 

รับจาง จํานวน 136 คน คิดเปนรอยละ 35.70 รองลงมาคือ เกษตรกรรม จํานวน 112 คน คิดเปนรอย

ละ 29.40 ธุรกิจสวนตัว จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 17.59 ขาราชการ จํานวน 30 คน คิดเปนรอย

ละ 7.87 รัฐวิสาหกิจ จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.25 นักศึกษา จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 

4.20 และนอยที่สุดคือมีอาชีพ วางงาน จํานวน 0 คน คิดเปนรอยละ 0 ตามลําดับ 

 

สวนที่ 2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตาํบลทาขาม 

จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 ผลการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน

ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ปรากฏผลดังตารางที ่4-6 ถึงตารางที ่4-9 ดังน้ี 

 

ตารางที ่4-6 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจ 

   ตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชงิเทรา ในภาพรวม 

   (n = 381) 

 

ความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน 

ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

ระดับความพึงพอใจ 

X  SD ระดับ ลําดับ 

1. ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 3.83 0.63 มาก 1 

2. ดานการใหบริการอยางตรงเวลา 3.14 1.98 ปานกลาง 3 

3. ดานการใหบริการดานสถานที่ 3.83 0.85 มาก 1 

รวม 3.60 1.15 มาก  

 

 จากตารางที ่4-6 พบวา การศึกษาระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของ

เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.60, SD = 1.15) เมื่อ

พิจารณารายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ( X = 3.83, SD 

= 0.63) ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับดานการใหบริการดานสถานที่ ( X = 3.83, SD = 0.85) และดานที่มี

คาเฉลี่ยตํ่าสุด คือ ดานการใหบริการอยางตรงเวลา ( X = 3.14, SD = 1.98) 
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ตารางที ่4-7 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน 

  ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ดานการใหบริการอยางเสมอภาค  

  (n = 381) 

 

ดานการใหบริการ

อยางเสมอภาค 

ระดับความพึงพอใจ แปล

ความ 

หมาย 

ลําดับ มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 
X  SD 

1. ระบบงานที่

ใหบริการมีความ

โปรงใสไมเรียกรบั

ผลประโยชนตอผูมา

ใชบริการ 

36 

(21.86) 

268 

(54.64) 

73 

(21.86) 

4 

(1.64) 

0  

(0) 

3.88 0.56 มาก 1 

2. เจาหนาที่

ใหบริการโดยไม

เลือกปฏบิัต ิ

35 

(9.19) 

247 

(64.83) 

95 

(24.93) 

4  

(1.05) 

0  

(0) 

3.82 0.59 มาก 3 

3. มีการใหบริการ

เปนไปตามลําดับ

กอนหลัง 

44 

(11.55) 

241 

(63.25) 

88 

(23.10) 

8  

(2.10) 

0  

(0) 

3.84 0.64 มาก 2 

4. เจาหนาที่ตั้งใจฟง

ประชาชนผูมาติดตอ 

เม่ือมีเหตุช้ีแจงดวย

เหตผุลเสมอ 

54 

(14.17) 

196 

(51.44) 

119 

(31.23) 

12  

(3.15) 

0  

(0) 

3.77 0.73 มาก 4 

รวม      3.83 0.63 มาก  

 

 จากตารางที ่4-7 พบวา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาล

ตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ในภาพรวมอยูในระดับมาก           

( X = 3.83, SD = 0.63) เมือ่พิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ระบบงานที่

ใหบริการมีความโปรงใสไมเรียกรับผลประโยชนตอผูมาใชบริการ ( X = 3.88, SD = 0.56) 

รองลงมาคือ มีการใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง ( X = 3.84, SD = 0.64) เจาหนาที่ใหบริการ

โดยไมเลือกปฏิบัติ ( X = 3.82, SD = 0.59) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด คือ เจาหนาที่ต้ังใจฟง

ประชาชนผูมาติดตอ เมื่อมีเหตุชี้แจงดวยเหตุผลเสมอ ( X = 3.77, SD = 0.73) ตามลําดับ 
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ตารางที ่4-8 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน 

  ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ดานการใหบริการอยางตรงเวลา  

  (n = 381) 

 

ดานการใหบริการ

อยางตรงเวลา 

ระดับความพึงพอใจ แปล

ความ 

หมาย 

ลําดับ มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 
X  SD 

1. มีความรวดเร็วใน

การใหบริการอยาง

ถูกตอง 

29 

(7.61) 

125 

(32.81) 

155 

(40.68) 

56 

(14.70) 

16 

(4.20) 

3.25 0.94 ปาน

กลาง 

1 

2. มีระยะเวลาการ

ใหบริการที่

เหมาะสมกับงาน 

33 

(8.66) 

103 

(27.03) 

161 

(42.26) 

72  

(18.90) 

12 

(3.15) 

3.19 0.95 ปาน

กลาง 

2 

3. เจาหนาที่มา

ปฏิบตัิงานตรงตอ

เวลา 

26 

(6.82) 

105 

(27.56) 

138 

(36.22) 

81  

(21.26) 

31  

(8.14) 

3.04 1.04 ปาน

กลาง 

4 

4. การลดขั้นตอน

การปฏิบัตงิาน

เพ่ือใหรวดเร็วใน

การทํางาน 

28 

(7.35) 

95 

(24.93) 

153 

(40.16) 

81  

(21.26) 

24  

(6.30) 

3.06 1.00 ปาน

กลาง 

3 

รวม      3.14 0.98 ปาน

กลาง 

 

 

 จากตารางที ่4-8 พบวา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาล

ตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ดานการใหบริการอยางตรงเวลา ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 

( X = 3.14, SD = 0.98) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีความรวดเร็วใน

การใหบริการอยางถูกตอง ( X = 3.25, SD = 0.94) รองลงมาคือ มีระยะเวลาการใหบริการที่

เหมาะสมกับงาน ( X = 3.19, SD = 0.95) การลดขั้นตอนการปฏิบัติงานเพือ่ใหรวดเร็วในการทํางาน 

( X = 3.06, SD = 1.00) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด คือ เจาหนาที่มาปฏิบัติงานตรงตอเวลา                 

( X = 3.04, SD = 1.04) ตามลําดับ 
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ตารางที ่4-9 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน 

  ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ดานการใหบริการดานสถานที ่(n = 381) 

 

ดานการใหบริการ

ดานสถานที ่

ระดับความพึงพอใจ แปล

ความ 

หมาย 

ลําดับ มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 
X  SD 

1. สถานที่มีความ

เหมาะสม และ

สะดวกตอการมา

ติดตอราชการ 

96 

(25.20) 

189 

(49.61) 

92 

(24.15) 

4 

(1.05) 

0 

(0) 

3.99 0.73 มาก 1 

2. มีส่ิงอํานวยความ

สะดวกเพียงพอตอ

ประชาชนที่มารับ

บริการ เชน ที่นั่งรอ 

หองน้ํา เปนตน 

90 

(23.62) 

183 

(48.03) 

88 

(23.10) 

20  

(5.25) 

0 

(0) 

3.90 0.82 มาก 2 

3. การติดปาย

ขอความบอกจุด

บริการ/ปาย

ประชาสัมพันธ มี

ความชัดเจนและ

เขาใจงาย 

92 

(24.15) 

125 

(32.81) 

136 

(35.70) 

24  

(6.30) 

4  

(1.05) 

3.73 0.93 มาก 3 

4. การจัดสถานที่

และอุปกรณมีความ

เปนระเบียบสะดวก

ตอการติดตอใช

บริการ 

80 

(21.00) 

146 

(38.32) 

111 

(29.13) 

44  

(11.55) 

0  

(0) 

3.69 0.93 มาก 4 

รวม      3.83 0.85 มาก  

 

 จากตารางที ่4-9 พบวา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาล

ตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ดานการใหบริการดานสถานที ่ในภาพรวมอยูในระดับมาก             

( X = 3.83, SD = 0.85) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ สถานที่มีความ

เหมาะสม และสะดวกตอการมาติดตอราชการ ( X = 3.99, SD = 0.73) รองลงมาคือ มีสิ่งอํานวย

ความสะดวกเพียงพอตอประชาชนที่มารับบริการ เชน ที่น่ังรอ หองนํ้า เปนตน ( X = 3.90, SD = 
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0.82) การติดปายขอความบอกจุดบริการ/ปายประชาสัมพันธ มีความชัดเจนและเขาใจงาย ( X = 

3.73, SD = 0.93) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด คือ การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบ

สะดวกตอการติดตอใชบริการ ( X = 3.69, SD = 0.93) ตามลําดับ 

 

สวนที่ 3 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย   

 สมมติฐานขอที ่1 เพศของประชาชนที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจตอการ

ใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราแตกตางกัน 

 

ตารางที ่4-10  วิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบล 

   ทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามเพศ 

 

เพศ n X  df t p 

ชาย 190 3.69 379 -.489 .625 

หญิง 191 3.72    

รวม 381     

*(p ≤ .05) 

 

 จากตารางที ่4-10 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน

ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติ t - Test เพื่อทดสอบ

สมมติฐาน พบวาเพศของประชาชนที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของ

เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ไมแตกตางกัน ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ไมเปนไป

ตามสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานขอที ่2 อายุของประชาชนทีแ่ตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจตอการ

ใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราแตกตางกัน 
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ตารางที ่4-11  วิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบล 

   ทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามอายุ 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p 

ระหวางกลุม 3 8.093 2.698 6.478 .000* 

ภายในกลุม 377 156.983 0.416   

รวม 381 165.076    

*(p ≤ .05) 

 

 จากตารางที ่4-11 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน

ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามอายุโดยใชคาสถิติ One-way ANOVA เพื่อ

ทดสอบสมมติฐาน พบวา อายขุองประชาชนที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

ตารางที ่4-12  เปรียบเทียบความแตกตางรายคูระหวางอายุ กับความพึงพอใจตอการใหบริการ 

   ประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

  

อาย ุ X  18 - 28 ป 29 - 38 ป 39 - 48 ป มากกวา 48 ป 

18 - 28 ป 3.70 - .229* .078 .189 

29 - 38 ป 3.47  - .307* .419* 

39 - 48 ป 3.77   - .111 

มากกวา 48 ป 3.89    - 

 

 จากตารางที ่4-12 เปรียบเทียบความแตกตางรายคูระหวางอายุ กับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา พบวา คูที่มีความแตกตางกัน

ทั้งหมด 3 คู คือ  

 1. ระหวางกลุมตัวอยางที่มีอายุ 18 - 28 ป กับกลุมตัวอยางที่มีอายุ 29 - 38 ป แสดง                 

ใหเห็นวา กลุมตัวอยางที่มีอายุ 18 - 28 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการมากวา กลุมตัวอยางที่มี

อายุ 29 - 38 ป 
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 2. ระหวางกลุมตัวอยางที่มีอายุ 29 - 38 ป กับกลุมตัวอยางที่มีอายุ 39 - 48 ป แสดง            

ใหเห็นวา กลุมตัวอยางที่มีอายุ 29 - 38 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา กลุมตัวอยางที่มี

อายุ 39 - 48 ป 

 3. ระหวางกลุมตัวอยางที่มีอายุ 29 - 38 ป กับกลุมตัวอยางที่มีอายุ มากกวา 48 ป แสดง 

ใหเห็นวา กลุมตัวอยางที่มีอายุ 29 - 38 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา กลุมตัวอยางที่มี

อายุมากกวา 48 ป 

 สมมติฐานขอที ่3 รายไดของประชาชนที่แตกตางกนั มีผลตอความพงึพอใจตอการ

ใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราแตกตางกัน 

 

ตารางที ่4-13  วิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบล 

   ทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามรายได 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p 

ระหวางกลุม 2 3.676 1.838 4.305 .014* 

ภายในกลุม 378 161.400 0.427   

รวม 380 165.076    

*(p ≤ .05) 

 

 จากตารางที ่4-13 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน

ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามรายได โดยใชคาสถิติ One-way ANOVA 

เพื่อทดสอบสมมติฐาน พบวา รายไดของประชาชนที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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ตารางที ่4-14 เปรียบเทียบความแตกตางรายคูระหวางรายได กับความพึงพอใจตอการใหบริการ 

     ประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 

รายได X  9,000-15,000 15,000-20,000 
20,000 บาท  

ขึ้นไป 

9,000-15,000  3.63 - .093 .371* 

15,000-20,000  3.72  - .277* 

20,000 บาท ขึ้นไป 4.00   - 

 

 จากตารางที ่4-14 เปรียบเทียบความแตกตางรายคูระหวางรายได กับความพึงพอใจตอ

การใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา พบวา คูที่มีความแตกตางกัน

ทั้งหมด 2 คู คือ  

 1. ระหวางกลุมตัวอยางที่มีรายได 9,000-15,000 บาท กับกลุมตัวอยางที่มีรายได              

20,000 บาท ขึ้นไป แสดงใหเห็นวา กลุมตัวอยางที่มีรายได 9,000-15,000 บาท มีความพึงพอใจ           

ตอการใหบริการนอยกวา กลุมตัวอยางที่มีรายได 20,000 บาท ขึ้นไป 

 2. ระหวางกลุมตัวอยางที่มีรายได 15,000-20,000 บาท กับกลุมตัวอยางที่มีรายได              

20,000 บาท ขึ้นไป แสดงใหเห็นวา กลุมตัวอยางที่มีรายได 15,000-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ

การใหบริการนอยกวา กลุมตัวอยางที่มีรายได 20,000 บาท ขึ้นไป 

 สมมติฐานขอที ่4 การศึกษาของประชาชนทีแ่ตกตางกัน มีผลตอความพงึพอใจตอการ

ใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราแตกตางกัน 

 

ตารางที ่4-15  วิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบล 

    ทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามระดับการศกึษา 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p 

ระหวางกลุม 2 5.786 2.893 6.865 .001* 

ภายในกลุม 378 159.290 0.421   

รวม 380 165.076    

*(p ≤ .05) 
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 จากตารางที ่4-15 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน

ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามรายได โดยใชคาสถิติ One-way ANOVA 

เพื่อทดสอบสมมติฐาน พบวา ระดับการศกึษาของประชาชนที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

ตารางที ่4-16  เปรียบเทยีบความแตกตางรายคูระหวางระดับการศึกษา กบัความพึงพอใจตอการ 

  ใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 

ระดับการศึกษา X  ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาตรีขึ้นไป 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.66 - .112 .677* 

ปริญญาตรี 3.77  - .565* 

ปริญญาตรีขึ้นไป 4.33   - 

 

 จากตารางที ่4-16 เปรียบเทียบความแตกตางรายคูระหวางระดับการศึกษา กับความพึง

พอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา พบวา คูที่มีความ

แตกตางกันทั้งหมด 2 คู คือ  

 1. ระหวางกลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี กับกลุมตัวอยางที่มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มี

ความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป 

 2. ระหวางกลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี กับกลุมตัวอยางที่มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความพึง

พอใจตอการใหบริการนอยกวา กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป 

 สมมติฐานขอที ่5 อาชีพของประชาชนที่แตกตางกนั มีผลตอความพงึพอใจตอการ

ใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราแตกตางกัน 
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ตารางที ่4-17  อาชีพของประชาชนที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน 

   ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราแตกตางกัน 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p 

ระหวางกลุม 5 11.482 2.296 5.607 .000* 

ภายในกลุม 375 153.594 0.410   

รวม 380 165.076    

*(p ≤ .05) 

 

 จากตารางที ่4-17 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน

ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามอาชีพ โดยใชคาสถิติ One-way ANOVA 

เพื่อทดสอบสมมติฐาน พบวา อาชีพของประชาชนที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

ตารางที ่4-18  เปรียบเทียบความแตกตางรายคูระหวางอาชีพ กับความพึงพอใจตอการใหบริการ 

   ประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 

อาชีพ X  นักศึกษา 
ขาราช 

การ 
รัฐวิสาหกิจ รับจาง 

ธุรกิจ

สวนตัว 

เกษตร 

กรรม 

นักศึกษา 3.50 - .766* .100 .154 .261 .133 

ขาราชการ 4.27  - .666* .612* .505* .632* 

รัฐวิสาหกิจ 3.60   - .054 .161 .033 

รับจาง 3.65    - .106 .020 

ธุรกิจสวนตัว 3.76     - .127 

เกษตรกรรม 3.63      - 

 

 จากตารางที ่4-18 เปรียบเทียบความแตกตางรายคูระหวางรายได กับความพึงพอใจตอ

การใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา พบวา คูที่มีความแตกตางกัน

ทั้งหมด 5 คู คือ  
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 1. ระหวางกลุมตัวอยางที่มีอาชีพนักศึกษา กับกลุมตัวอยางที่มอีาชีพขาราชการ แสดงให

เห็นวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพนักศึกษา มีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยกวา กลุมตัวอยางที่มี

อาชีพขาราชการ 

 2. ระหวางกลุมตัวอยางที่มอีาชีพขาราชการ กับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพรัฐวิสาหกิจ แสดง

ใหเห็นวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอการใหบริการมากกวา กลุมตัวอยางที่

มีอาชีพรัฐวิสาหกิจ 

 3. ระหวางกลุมตัวอยางที่มอีาชีพขาราชการ กับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพรับจาง แสดงให

เห็นวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอการใหบริการมากกวา กลุมตัวอยางที่มี

อาชีพรับจาง 

 4. ระหวางกลุมตัวอยางที่มอีาชพีขาราชการ กับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว 

แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางที่มอีาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอการใหบริการมากกวา กลุม

ตัวอยางที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว 

 5. ระหวางกลุมตัวอยางที่มีอาชีพขาราชการ กับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพเกษตรกรรม แสดง

ใหเห็นวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอการใหบริการมากกวา กลุมตัวอยางที่

มีอาชีพเกษตรกรรม 
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ตารางที ่4-19 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 

สมมติฐานการวิจัยที่ต้ังไว ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1. เพศของประชาชนที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจตอ

การใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัด

ฉะเชิงเทราแตกตางกัน 

ไมเปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

2. อายุของประชาชนที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจตอ

การใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัด

ฉะเชิงเทราแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

3. รายไดของประชาชนที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจ

ตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม 

จังหวัดฉะเชิงเทราแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

4. ระดับการศึกษาของประชาชนที่แตกตางกัน มีผลตอความ

พึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบล      

ทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

5. อาชีพของประชาชนที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจ

ตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม 

จังหวัดฉะเชิงเทราแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐานการวิจัย 

 

 จากตารางที ่4-19 พบวา เพศของประชาชนที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 ไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว  สวนอายุ รายได การศกึษา และอาชีพ ของ

ประชาชนที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม 

จังหวัดฉะเชิงเทรา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 



บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน

การของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการ

ใหบริการประชาชนการของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

กลุมตัวอยางที่ใชในงานวิจัยคือ ประชาชนที่อาศัยอยูในเทศบาลตําบลทาขาม  ในเขตพื้นที่อําเภอ

บางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา จํานวน 381 ตัวอยาง โดยใชแบบสอบถามแบงออก 2 สวนคือ 

 สวนที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาล

ตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบจากผูเชี่ยวชาญและอาจารยที่ปรึกษาแลวไป

ทดลองใช (Try out) จํานวน 30 ชุด โดยใชสัมประสิทธิ์ครอนบาคอัลฟา (Cronbach alpha 

coefficent) ไดคาความ เชื่อมั่นเทากับ .902 วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป สถิติที่ใชในการ

วิเคราะหขอมูล ไดแก สถิติเชิงเชิงพรรณนา (Descriptive analysis) และสถิติอนุมาน (Inferential 

statistic)  

 

สรุปผลการศึกษา 

 จากการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล เร่ือง ความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน

ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 

50.13 มีอาย ุ39 – 48 ป รอยละ 37.27 มีรายได 15,000 – 20,000 บาท รอยละ 50.13 มีระดับการศึกษา

ตํ่ากวาปริญญาตรี รอยละ 70.87  และมีอาชีพรับจาง รอยละ 35.70 

ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค สรุปไดดังตอไปน้ี 

 1. ความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

จากการวิเคราะหขอมูลพบวา ความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม 

จังหวัดฉะเชิงเทราในภาพรวมอยูในระดับ มาก เมื่อพิจารณารายดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  2  

ดาน  คือ ดานการใหบริการอยางเสมอภาคและดานการใหบริการดานสถานที ่รองลงมาคือ ดานการ

ใหบริการอยางตรงเวลา ตามลําดับ 

  1.1 ดานการใหบริการอยางเสมอภาค พบวา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ภาพรวมอยูในระดับ มาก เมื่อพิจารณาราย

 



44 

 

ขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ระบบงานที่ใหบริการมีความโปรงใสไมเรียกรับผลประโยชนตอ

ผูมาใชบริการ รองลงมาคือ มีการใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง เจาหนาที่ใหบริการโดยไม

เลือกปฏิบัติ สวนขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด คือ เจาหนาที่ต้ังใจฟงประชาชนผูมาติดตอ เมื่อมีเหตุชี้แจง

ดวยเหตุผลเสมอ ตามลาํดับ 

  1.2 ดานการใหบริการอยางตรงเวลา พบวา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ภาพรวมอยูในระดับ ปานกลาง เมื่อพิจารณา

เปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีความรวดเร็วในการใหบริการอยางถูกตอง รองลงมา

คือ มีระยะเวลาการใหบริการที่เหมาะสมกบังาน การลดขั้นตอนการปฏิบัติงานเพื่อใหรวดเร็วในการ

ทํางาน สวนขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด คือ เจาหนาที่มาปฏิบัติงานตรงตอเวลา ตามลําดับ 

  1.3 ดานการใหบริการดานสถานที ่พบวา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ

ประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ภาพรวมอยูในระดับ มาก เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ สถานทีม่ีความเหมาะสม และสะดวกตอการมาติดตอราชการ 

รองลงมาคือ มีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอตอประชาชนที่มารับบริการ เชน ที่น่ังรอ หองนํ้า เปน

ตน การติดปายขอความบอกจุดบริการ/ปายประชาสมัพันธ มีความชัดเจนและเขาใจงาย สวนขอที่มี

คาเฉลีย่ตํ่าที่สุด คือ การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปนระเบียบสะดวกตอการติดตอใชบริการ 

ตามลําดับ 

 2. จากการเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลของประชาชนที่แตกตางกันตอความพึงพอใจที่มี

ตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชงิเทรา พบวา 

  2.1 ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 พบวา ประชาชนทีม่ีเพศแตกตางกัน มีความพึง

พอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ไมแตกตางกัน ซึ่งไม

เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว  

  2.2 ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 พบวา ประชาชนทีม่ีอายุแตกตางกัน มีความพึง

พอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา แตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึง่เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว เมื่อทําการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู 

พบวา ประชาชนทีม่ีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบล

ทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราในภาพรวม แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จํานวน 3 คู 

คือ กลุมตัวอยางที่มีอายุ 18 - 28 ป กับกลุมตัวอยางที่มีอายุ 29 - 38 ป กลุมตัวอยางที่มีอายุ 29 - 38 ป 

กับกลุมตัวอยางที่มีอายุ อายุ 39 - 48 ป และอายุมากกวา 48 ป  

  2.3 ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 พบวา ประชาชนทีม่ีรายไดแตกตางกัน มีความ

พึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา แตกตางกัน อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึง่เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว เมื่อทาํการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยราย
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คู พบวา ประชาชนทีม่ีรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาล

ตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทราในภาพรวม แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

จํานวน 2 คู คือ กลุมตัวอยางที่มีรายได 9,000-15,000 บาท กับกลุมตัวอยางที่มีรายได 20,000 บาท 

ขึ้นไปและกลุมตัวอยางที่มีรายได 15,000-20,000 บาท กับกลุมตัวอยางที่มีรายได 20,000 บาท ขึ้น

ไป 

  2.4 ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 4 พบวา ประชาชนทีม่ีการศึกษาแตกตางกัน มี

ความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา แตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เปนไปตามสมมติฐานทีต้ั่งไว เมื่อทําการเปรียบเทียบคาเฉลี่ย

รายคู พบวา ประชาชนทีม่ีการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของ

เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ในภาพรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 จํานวน 2 คู คือ กลุมตัวอยางที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี กับกลุมตัวอยางที่มีการศึกษา

ระดับปริญญาตรีขึ้นไปและกลุมตัวอยางทีม่ีการศึกษาระดับปริญญาตรี กับกลุมตัวอยางที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป 

  2.5 ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 5 พบวา ประชาชนทีม่ีอาชีพแตกตางกัน มีความ

พึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา แตกตางกัน อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึง่เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว เมือ่ทําการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยราย

คู พบวา ประชาชนทีม่ีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาล

ตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ในภาพรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

จํานวน 5 คู คือ กลุมตัวอยางที่มีอาชีพนักศึกษา กับกลุมตัวอยางที่มอีาชีพขาราชการ กลุมตัวอยางที่

มีอาชีพขาราชการ กับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพรัฐวิสาหกิจ อาชีพรับจาง อาชีพธุรกิจสวนตัว และอาชีพ

เกษตรกรรม 

 

อภิปรายผลการศึกษา 

 ผูวิจัยนําเสนอการอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงคของการวิจัย ดังน้ี 

 1. ผลการวิเคราะหขอมูลการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของ

เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอตอการใหบริการของ

เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ภาพรวมอยูในระดับ มาก ซึ่งสามารถนําผลมาอภิปรายแต

ละดานไดดังน้ี 

  1.1 ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน

ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ภาพรวมอยูในระดับ มาก เน่ืองจากเจาหนาที่ให

ความสําคัญกับประชาชนที่มาติดตอรับบริการอยางเทาเทียมกัน โดยไมเลือกปฏิบัติ ซึ่งไม
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สอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐพล พาณิชยวิบูลย (2555) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน

ตอการใหบริการของเทศบาลหมอนนาง อําเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบวา ความ

พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

  1.2 ดานการใหบริการอยางตรงเวลา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน

ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ภาพรวมอยูในระดับ ปานกลาง เน่ืองจากเจาหนาที่ตอง

รับผิดชอบงานเพิ่มมากขึ้นในหลาย ๆ ดาน แตบคุลากรไมเพียงพอตอปริมาณของงาน จึงทําใหการ

ปฏิบัติงานเกิดความลาชา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ของณัฐพล พาณิชยวิบูลย (2555) ไดศึกษา

เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลหมอนนาง อําเภอพนัสนิคม จังหวัด

ชลบุรี ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง แตไมสอดคลองกับงานวิจัยของ             

จิรพงษ สุทธะมุสิก (2556) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล

ตําบลละอุน จังหวัดระนอง ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจอยูในระดับมาก และไมสอดคลองกับ

งานวิจัยของธนะรัชต เนียมภิรมย (2554) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการของเทศบาลตําบลเกล็ดแกว อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบวา ความพึง

พอใจอยูในระดับมาก 

  1.3  ดานการใหบริการดานสถานที ่ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชน

ของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ภาพรวมอยูในระดับ มาก เน่ืองจากสถานที่ต้ังของ

เทศบาลอยูในแหลงชุมชน ทําใหประชาชนที่มาติดตอรับบริการ เกิดความสะดวกสบายในการ

เดินทาง ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของปยะ เส็งฉุย (2555) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการใหบริการในการจัดเก็บภาษีของเทศบาลตําบลเหมือง อําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี 

ผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจอยูในระดับมาก และสอดคลองกับงานวิจัยของ จิรพงษ                 

สุทธะมุสิก (2556) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบล

ละอุน จังหวัดระนอง ผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจอยูในระดับมาก แตไมสอดคลองกับงานวิจัย

ของณัฐพล พาณิชยวิบูลย (2555) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เทศบาลหมอนนาง อําเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจอยูในระดับ

ปานกลาง 

 2. เปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนการของเทศบาลตําบลทาขาม 

จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล จากผลการจากการทดสอบสมมติฐานสามารถ

อภิปรายผลการศึกษาไดดังน้ี 

  2.1 จําแนกตามเพศ ผลการศึกษาพบวา เพศของประชาชนที่แตกตางกัน มีความพึง

พอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา ไมแตกตางกัน ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของเบญจวรรณ วรรณทวีสุข (2556) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
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ประชาชนตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลแสนตุง อําเภอเขาสมิง จังหวัดตราด ผล

การศึกษาพบวาเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจ ไมแตกตางกัน แตไมสอดคลองกับงานวิจัย

ของณัฐพล พาณิชยวิบูลย (2555) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เทศบาลหมอนนาง อําเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบวาเพศที่แตกตางกนัมีความพึง

พอใจ แตกตางกัน 

  2.2 จําแนกตามอาย ุผลการศึกษาพบวา อายุของประชาชนที่แตกตางกนั มีความพึง

พอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา แตกตางกัน ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐพล พาณิชยวิบูลย (2555) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน

ตอการใหบริการของเทศบาลหมอนนาง อําเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ผลการศกึษาพบวา อายุของ

ประชาชนที่แตกตางกันมีความพึงพอใจ แตกตางกัน แตไมสอดคลองกับงานวิจัยของ จิรพงษ          

สุทธะมุสิก (2556) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบล

ละอุน จังหวัดระนอง ผลการศึกษาพบวา อายุของประชาชนที่แตกตางกนัมีความพึงพอใจ ไม

แตกตางกัน 

  2.3 จําแนกตามรายได ผลการศึกษาพบวา รายไดของประชาชนที่แตกตางกัน มีความ

พึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา แตกตางกัน ซึ่งไม

สอดคลองกับงานวิจัยของ จิรพงษ สุทธะมสุิก (2556) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน

ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลละอุน จังหวัดระนอง และไมสอดคลองกับงานวิจัยของ                   

ธนะรัชต เนียมภิรมย (2554) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

เทศบาลตําบลเกล็ดแกว อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบวา รายไดของประชาชนที่

แตกตางกันมีความพึงพอใจ ไมแตกตางกัน 

  2.4 จําแนกตามระดับการศึกษา ผลการศึกษาพบวา ระดับการศึกษาของประชาชนที่

แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัด

ฉะเชิงเทรา แตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับงานวิจัยของ เบญจวรรณ วรรณทวีสุข (2556) ไดศึกษา

เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลแสนตุง อําเภอ          

เขาสมิง จังหวัดตราด และไมสอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐพล พาณิชยวิบูลย (2555) ไดศึกษาเร่ือง 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลหมอนนาง อําเภอพนัสนิคม จังหวัด

ชลบุรี ผลการศึกษาพบวา ระดับการศึกษาของประชาชนที่แตกตางกันมีความพึงพอใจ ไมแตกตาง

กัน     

  2.5 จําแนกตามอาชีพ ผลการศึกษาพบวา อาชีพของประชาชนที่แตกตางกนั มีความ

พึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา แตกตางกัน ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ ธนะรัชต เนียมภิรมย (2554) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน
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ตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเกล็ดแกว อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบวา อาชีพ

ของประชาชนที่แตกตางกนัมคีวามพึงพอใจ แตกตางกัน แตไมสอดคลองกับงานวิจัยของ จิรพงษ 

สุทธะมุสิก (2556) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบล

ละอุน จังหวัดระนอง ผลการศึกษาพบวา อาชีพของประชาชนที่แตกตางกนัมีความพึงพอใจ ไม

แตกตางกัน 

 

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม 

จังหวัดฉะเชิงเทรา สามารถนําไปใชเปนขอมูลแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการของเทศบาล

ตําบลทาขาม แมวาผลการศึกษาจะพบวา ในภาพรวมกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากก็

ตาม แตก็ยังไมไดอยูในระดับมากที่สุด ซึ่งในปจจุบันสภาพเศรษฐกิจและสังคมมีการเปลี่ยนแปลง

อยูตลอดเวลา ดังน้ันเทศบาลควรมีนโยบายพัฒนาระบบการใหบริการอยางตอเน่ือง โดยเฉพาะดาน

การใหบริการอยางตรงเวลา ซึ่งมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังน้ี  

 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 1. ควรมีนโยบายดานกระบวนการตลอดจนขั้นตอนการใหบริการแกผูมารับบริการอยาง

ชัดเจน การใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว ใหบริการอยางรวดเร็ว กระชับ บริการ

ทุกขั้นตอนในจุดเดียว (One stop service) 

 2. ควรจัดใหมีการอบรมใหความรูในเร่ืองที่เกี่ยวของกับการพัฒนาองคกรการบริการสู

ความเปนเลิศ และพฤติกรรมบริการใหกับเจาหนาที่ พนักงานเทศบาลทุกคน และควรมีการติดตาม

ประเมินผลการปฏิบัติงานอยางเปนระยะ ๆ เพื่อนําผลการประเมินไปสูการปรับปรุงระบบการ

ใหบริการตอไป 

 ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 

 1. ในวันหยุด เสาร – อาทิตย ควรเปดบริการต้ังแต 08.00 น. – 12.00 น. เพื่อใหบริการกับ

ประชาชนในสวนของสํานักทะเบียน เพื่อใหประชาชนไดมีโอกาสในการแจงเหตุที่จําเปน เชน เกิด 

ตาย หรือการยายที่อยูในกรณีที่ไมมีเวลาหรือไมสะดวกที่จะมาในวันทําการ วันจันทร – ศุกรได 

 2. ในวันทําการชวงเวลาพักเที่ยงจัดเจาหนาที่หมุนเวียนสับเปลี่ยนกันพักเที่ยง เพื่อที่จะได

มีเจาหนาที่ไวสําหรับใหบริการ เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกประชาชนที่มาใชบริการชวงตอน

กลางวัน 
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 ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยคร้ังตอไป 

 1. ควรศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการ ของผูรับบริการอยางตอเน่ืองเพื่อจะได

ทราบถึงการเปลี่ยนแปลง และรักษาระดับคุณภาพการใหบริการอยางสม่ําเสมอ 

 2. ควรศึกษาใหครอบคลุมในประเด็นของการสรางการมีสวนรวมของชุมชนในการ

พัฒนาระบบการใหบริการของเทศบาล และควรศึกษาถึงความจําเปนในการพัฒนางานของ

พนักงานเทศบาลใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  
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แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของเทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง แบบสอบถามที่ทานไดรับน้ีเปนการเก็บขอมูลของประชาชนความพึงพอใจตอการ

ใหบริการประชาชนของ เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา จึงใครขอความรวมมือจากทาน

ในการตอบแบบสอบถามใหครบถวน โดยขอมูลที่ไดจะนําไปใชเพื่อวัตถุประสงคในการศกึษา

เทาน้ัน แบบสอบถามประกอบไปดวย 2 สวน ดังน้ี 

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของประชาชนในตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา   

ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของ เทศบาล

ตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา  

 

คําชี้แจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในชอง  หนาคําตอบที่ทานเลือก 

1. เพศ  

      ชาย    หญิง 

2. อายุ  

  18 – 28 ป   29 – 38 ป   

 39 – 48 ป   มากกวา 48 ป 

3. รายได 

 9,000-15,000   15,000-20,000  20,000    ขึ้นไป                                                                              

4. ระดับการศึกษา 

  ตํ่ากวาปริญญาตรี   ปริญญาตรี   ปริญญาตรีขึ้นไป                                      

5. อาชีพ 

  นักศึกษา   ขาราชการ   

 รัฐวิสาหกิจ   รับจาง 

 ธุรกิจสวนตัว  เกษตรกรรม   วางงาน 
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สวนท่ี 2 ความพึงพอใจตอการใหบริการประชาชนของ เทศบาลตําบลทาขาม จังหวัดฉะเชิงเทรา 

คําชี้แจง โปรดอานขอความในแตละขอ แลวทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองที่ตรงกับขอเท็จจริงของ

ทาน 

 

ประเด็น 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

ดานการใหบริการอยางเสมอภาค 

1. ระบบงานที่ใหบริการมีความโปรงใสไม

เรียกรับผลประโยชนตอผูมาใชบริการ 

     

2. เจาหนาที่ใหบริการโดยไมเลือกปฏิบัติ      

3.มีการใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง      

4.เจาหนาที่ต้ังใจฟงประชาชนผูมาติดตอ เมื่อ

มีเหตุชี้แจงดวยเหตุผลเสมอ 

     

ดานการใหบริการอยางตรงเวลา      

1.มีความรวดเร็วในการใหบริการอยางถูกตอง      

2.มีระยะเวลาการใหบริการที่เหมาะสมกับงาน      

3.เจาหนาที่มาปฏิบัติงานตรงตอเวลา      

4.การลดขั้นตอนการปฏิบัติงานเพื่อใหรวดเร็ว

ในการทํางาน 
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ประเด็น 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

ดานการใหบริการดานสถานท่ี 

1.สถานที่มีความเหมาะสม และสะดวกตอการ

มาติดตอราชการ 

     

2.มีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอตอ

ประชาชนที่มารับบริการ เชน ที่น่ังรอ หองนํ้า 

เปนตน 

     

3.การติดปายขอความบอกจุดบริการ/ปาย

ประชาสัมพันธ มีความชัดเจนและเขาใจงาย 

     

4.การจัดสถานที่และอุปกรณมีความเปน

ระเบียบสะดวกตอการติดตอใชบริการ 
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