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 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรี ส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่านท่ีไดอ้นุเคราะห์ใหค้วามช่วยเหลืออยา่ง 
ดียิง่ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ดร.วิชยั จงโชติชชัวาล อาจารยท่ี์ปรึกษา ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร 
เหลืองอลงกต อาจารยท่ี์ปรึกษาร่วม ดร.อุษณากร ทาวรมย ์อาจารยพ์รเทพ นามกร ท่ีกรุณาให้
ค  าปรึกษา แนะน าแนวทางท่ีถูกตอ้ง เพื่อให้เกิดความสมบูรณ์ดา้นเน้ือหามากท่ีสุด ตลอดจนแกไ้ข
ขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความละเอียดถ่ีถว้น และเอาใจใส่ดว้ยดีเสมอมา นายอภิชาติ วสิิทธิวงศ ์ 
นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง ในฐานะผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความเท่ียงของเคร่ืองมือ  
ผูว้จิยัรู้สึกซาบซ้ึงเป็นอยา่งยิง่ จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 การศึกษาคร้ังน้ี จะส าเร็จลงไม่ได ้หากขาดความร่วมมือจากประชาชนในเขตองคก์าร
บริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ผูม้ารับบริการท่ีใหค้วามร่วมมือตอบ
แบบสอบถาม เพื่อเป็นขอ้มูลในการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
โขมง ท าใหไ้ดผ้ลการศึกษาท่ีเป็นประโยชน์ต่อการน าไปปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริการส่วนต าบลโขมง  
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ประสบความส าเร็จมาจนตราบเท่าทุกวนัน้ี ทั้งน้ีผูศึ้กษาขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีไดเ้อ่ยนามและ
ไม่ไดเ้อ่ยนาม ในท่ีน้ี ท่ีไดใ้ห้ความอนุเคราะห์ในการด าเนินงานวจิยัในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาขอขอบคุณ 
ไว ้ณ ท่ีน้ีเป็นอยา่งยิง่ 
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 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีและเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดต่้อเดือนและประเภทของงานท่ีมาติดต่อ กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 312 คนสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และทดสอบ
สมมติฐานดว้ยสถิติ t-test และวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว One-way ANOVA ส าหรับ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป จะท าการทดสอบความแตกต่าง
รายคู่ดว้ยวธีิการ Scheffe หากไม่พบความแตกต่างรายคู่จะใชว้ธีิ LSD (Least significant difference 
test) 
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31-40 ปี  
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี/ เทียบเท่าปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับจา้งทัว่ไป มีรายได้
ตั้งแต่ 10,001-15,000 บาท ประเภทของงานท่ีมาติดต่อรับบริการ ส านกังานปลดั ผลการวเิคราะห์
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นการดุแลเอาใจใส่ อยูใ่นระดบัดี เป็น
อนัดบัแรก รองลงมาดา้นการตอบสนอง อยูใ่นระดบัดี ดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัดี ดา้น
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ อยูใ่นระดบัดี และสุดทา้ยดา้นการสร้างความมัน่ใจ อยูใ่นระดบัดีผลการ
ทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง 
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศและรายไดต่้อ
เดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอ 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนัประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และประเภทของ
งานท่ีมาติดต่อต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง  
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 The purposes of this study were to investigate quality of service offered by Khamong 
Sub-district Administrative Organization located in Amphoe Thamai, Chanthaburi Province and 
to compare the level of opinion toward the quality of service as classified by the subjects’ gender, 
age, educational level, occupation, amount of monthly income, and type of received service.  
There were 312 people participating in this study. The statistical tests used to analyze the data 
included frequency, percentage, means, and standard deviation. To test the hypotheses, t-test was 
operated. Also, One-way ANOVA was used to compare the differences of independent variables 
with three groups onwards. The test of Scheffe was used to test the differences between pairs. If 
no differences between pairs were found, the Least Significant Different test (LSD) would be 
operated. 
 The results of this study revealed that the majority of respondents were female, aged 
31-40, holding a bachelor’s degree, earning their living as daily hired workers with the amount of 
income of 10,001-15,000 baht. Most of them came for services at Office of Permanent Secretary 
for Khamong Sub-district. Also, it was shown that the level of quality of service offered by 
Khamong Sub-district Administrative Organization was rated at a good level. When considering 
each aspect, the aspect in relation to paying attention to service users was rated the highest, 
followed by the aspects of quality of service relating to responsiveness, dependability, physical 
environment, and assurance, respectively. All of these aspects of quality of service were rated at a 
good level.  Also, the result based on the comparisons was shown that there were no statistically 
significant differences in the opinion toward the quality of service offered by Khamong Sub-
district Administrative Organization among the subjects with different gender and amount of 



ฉ 

monthly income.  Finally, statistically significant differences were found in the opinion toward 
the quality of service offered by Khamong Sub-district Administrative Organization among the 
subjects with different age, educational level, occupation, and type of received service at a 
significant level of 0.05 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 การใหบ้ริการต่อประชาชนของรัฐเพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีดีกวา่นบัวา่เป็น
นโยบายของรัฐท่ีส าคญัของทุกรัฐบาลในยคุของการปกครองในระบอบประชาธิปไตยทั้งน้ีเพราะ
การตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนเป็นส่ิงท่ีรัฐบาลพึงกระท าและในยคุปัจจุบนัท่ีกา้วเขา้
สู่ยคุโลกาภิวฒัน์ดว้ยแลว้มีการเปล่ียนแปลงทางดา้นเทคโนโลยขีอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ สามารถ
ไหลเวยีนจากจุดหน่ึงไปอีกจุดหน่ึงของโลกอยา่งรวดเร็วและยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลางการ
ส่งเสริมบริการประชาชนของภาครัฐจึงเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัอยา่งหน่ึงของรัฐบาลท่ีไม่สามารถ
ปฏิเสธไดโ้ดยรัฐจะตอ้งสร้างระบบบริหารและการบริการท่ีดีรวดเร็วเสมอภาคเป็นธรรมและเป็นท่ี
พึงพอใจแก่ประชาชนใหม้ากท่ีสุด (ปราณี ป่ินแกว้, 2550, หนา้ 1) การกระจายอ านาจการปกครอง
ในรูปองคก์ารบริหารส่วนต าบลไดรั้บการคาดหวงัวา่จะเป็นกลไกส าคญัท่ีจะช่วยใหค้วามพยายาม
ในการฟ้ืนฟูและพฒันาศกัยภาพของชุมชนชนบททั้งดา้นสังคมเศรษฐกิจวฒันธรรมเป็นจริงได้
เน่ืองจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลมีอ านาจในการปกครองตนเองตามอ านาจหนา้ท่ีท่ีกฎหมาย
ก าหนดไวภ้ายใตก้ารก ากบัดูแลของส่วนกลางการปกครองทอ้งถ่ินเกิดข้ึนภายใตฐ้านความคิดท่ีวา่ 
“ไม่มีผูใ้ดจะรู้ถึงปัญหาและความตอ้งการของทอ้งถ่ินไดดี้ท่ีสุดเท่าคนในทอ้งถ่ินเอง”  
(ยทุธนา บุญทน, 2550, หนา้1) 
 หลงัจากท่ีพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ได้
ประกาศใชก้็ไดมี้การปรับปรุงฐานะของสภาต าบลและการบริหารงานของสภาต าบลเพื่อให้
สามารถรองรับการกระจายอ านาจสู่ประชาชนไดม้ากข้ึนรวมทั้งยกฐานะสภาต าบลท่ีมีรายไดต้าม
เกณฑคื์อตอ้งมีรายไดไ้ม่รวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณท่ีผา่นมาติดต่อกนั 3 ปีไม่ต ่ากวา่ปีละ 
150,000 บาทเป็นองคก์ารบริหารส่วนต าบลและนบัตั้งแต่มีการจดัตั้งองคก์ารบริหารส่วนต าบลตาม
พระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 มาจนถึงปัจจุบนัและเน่ืองจาก
พระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ไดก้ าหนดใหอ้งคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลมีฐานะเป็นนิติบุคคลสามารถบริการการคลงัโดยการจดัเก็บภาษีตามท่ีกฎหมายก าหนด
สามารถจดัหาบุคคลภายในหน่วยงานไดบ้างส่วนมีสิทธิในการตดัสินใจในการใชท้รัพยากรในพื้นท่ี
ของตนเองทั้งยงัสามารถออกกฎหมายขอ้บงัคบัใชเ้องไดใ้นบางส่วนท าใหอ้งคก์ารบริหารส่วน
ต าบลมีอ านาจในการด าเนินงานไดเ้ป็นอยา่งมากแต่ก็ไม่มีใครสามารถตอบไดว้า่ดา้นการบริการ
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ประชาชนนั้นท าไดดี้แค่ไหนนอกจากประชาชนผูรั้บบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลเน่ืองจาก
ภารกิจหนา้ท่ีท่ีมีอยูน่ั้นมีมากมายเกินศกัยภาพขององคก์รท่ีจะสามารถกระท าไดดี้พร้อมๆกนัอาจให้
การใหบ้ริการนั้นไม่เตม็ท่ีเท่าท่ีควรอาจท าใหเ้กิดความพึงพอใจหรือไม่พอใจในการให้บริการของ
ผูรั้บบริการ 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงอ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี เป็นองคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินท่ีมุ่งเนน้การใหบ้ริการสาธารณะเพื่อประโยชน์สุขอยา่งแทจ้ริงของประชาชนในทุก ๆ ดา้น
ไม่วา่จะเป็นดา้นโครงสร้างพื้นฐานดา้นสังคมดา้นสาธารณสุขดา้นการศึกษาศาสนาและวฒันธรรม
ดา้นส่ิงแวดลอ้มตลอดจนดา้นการจดัสวสัดิการสังคมต่าง ๆ โดยมุ่งเนน้ใหป้ระชาชนทุกฝ่ายเขา้มามี
ส่วนร่วมภายใตแ้นวคิดร่วมกนัคิดร่วมกนัท าและร่วมกนัประเมินผลการปฏิบติังานเพื่อน าไปสู่การ
แกไ้ขปัญหาและการพฒันาต าบลอยา่งย ัง่ยนืและเพื่อน าไปสู่การบริหารองคก์รตามหลกัธรรมาภิ
บาลอยา่งมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลเป็นธรรมโปร่งใสและตรวจสอบไดภ้ายใตห้ลกัการ
กระจายอ านาจสู่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินโดยใหป้ระชาชนในชุมชนทอ้งถ่ินเป็นเจา้ภาพในการ
บริหารกิจการอนัเป็นสาธารณะประโยชน์ใหส้อดคลอ้งและเป็นไปตามความตอ้งการของประชาชน
ในชุมชนทอ้งถ่ินองคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง จึงมุ่งเนน้ท่ีจะขบัเคล่ือนองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลใหเ้ป็นองคก์ารบริหารส่วนต าบลของประชาชนและเพื่อประชาชนอยา่งแทจ้ริงต่อไป 
(องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง, 2558, หนา้ 11) 
 จากความส าคญัดงักล่าวขา้งตน้นั้น ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อใหไ้ดข้อ้มูล
สารสนเทศเพื่อการวางแผนการบริหารจดัการและปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีดีและมีคุณภาพ
ตอ้งอาศยัเทคนิคกลยทุธ์ทกัษะท่ีจะท าใหช้นะใจผูรั้บบริการทั้งน้ีการบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วย
ใหผู้ติ้ดต่อรับบริการเกิดความเช่ือถือศรัทธาและสร้างภาพลกัษณ์ซ่ึงจะมีผลในการใหบ้ริการต่าง ๆ
ในโอกาสต่อไป ดงันั้น ผูว้จิยัจึงตอ้งการท่ีจะศึกษาการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
โขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อใชป้ระกอบเป็นแนวทางในการยกระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนในการไดรั้บการบริการท่ีดี  
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอ 
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ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพรายไดต่้อเดือนและประเภทของ
งานท่ีมาติดต่อ   
 

สมมติฐำนในกำรวจิัย 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 6.  ประชาชนท่ีมีประเภทของงานท่ีมาติดต่อต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั  
 

กรอบแนวคดิกำรวจิัย 
 จากการส ารวจองคค์วามรู้ทั้งทางดา้นแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษา
สามารถก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั ไดด้งัน้ี 
 1.  ตวัแปรอิสระ (Independent variables) ประกอบดว้ย 
  1.1  เพศ 
  1.2  อาย ุ
  1.3  ระดบัการศึกษา 
  1.4  อาชีพ 
  1.5  รายไดต่้อเดือน 
  1.6  ประเภทของงานท่ีมาติดต่อ   
 2.  ตวัแปรตาม (Dependent variables) คือ คุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลโขมงอ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีโดยน าแนวความคิดของ (Parasuraman, Zeithaml & 
Berry, 1988) ไดแ้ก่ 
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  2.1  ความน่าเช่ือถือ 
  2.2  การสร้างความมัน่ใจ 
  2.3  รูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
  2.4  การดูแลเอาใจใส่ 
  2.5  การตอบสนอง 
 กรอบแนวคิดในการวจิยัสามารถแสดงไดด้งัภาพ 

 ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ได้ทราบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโขมงอ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ไดท้ราบถึงความแตกต่างของการใหบ้ริการประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงอ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่เพศ
อายรุะดบัการศึกษาอาชีพรายไดต่้อเดือนและประเภทของงานท่ีมาติดต่อ   
 3.  ท าให้สามารถน าผลของการศึกษามาเป็นขอ้มูลประกอบการวางแผนและจดักิจกรรม
ยกระดบัคุณภาพในการบริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการต่อไป 
 
 
 
 

คุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร 
ส่วนต ำบลโขมงอ ำเภอท่ำใหม่ จังหวดัจันทบุรี 

1.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
2.  ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
3.  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
4.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
5.  ดา้นการตอบสนอง 

(Parasuraman et al., 1988) 
 

1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได ้
6.  ประเภทของงานท่ีมาติดต่อ   
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ขอบเขตกำรวจิัย 
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหามุ่งศึกษาเฉพาะในส่วนของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ขอบเขตพื้นท่ีการวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคือประชาชนท่ีมารับบริการ
จากองคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการท าวจิยัคร้ังน้ีท าการวิจยัและเก็บขอ้มูลในช่วงเดือน
กนัยายน-ธนัวาคม พ.ศ. 2558 

 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 การศึกษาวจิยัคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรีมีนิยามศพัทเ์ฉพาะดงัน้ี 
 ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูท่ี้เขา้มารับการบริการในองคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงท่ีมารับ
บริการในประเภทการบริการท่ีมาใชใ้นทุก ๆ ดา้น เช่น ดา้นการเสียภาษี รับเบ้ียยงัชีพผูสู้งอาย ุ 
รับเบ้ียผูพ้ิการ รับเบ้ียผูป่้วยเอดส์ แจง้เร่ืองร้องทุกข ์ฯลฯ  
 ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง ขา้ราชการ พนกังาน เจา้หนา้ท่ี ทุกต าแหน่งท่ีปฏิบติังานในองคก์าร
บริหารส่วนต าบลโขมงอ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 คุณภาพ หมายถึง เป็นพฤติกรรมหรือผลผลิตดา้นการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีเพื่อตอบสนองความตอ้งการเป็นท่ีพอใจในการบริการ
ของผูรั้บบริการ 
 การบริการ หมายถึง การใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ ดว้ยความรวดเร็วมีขั้นตอนท่ีไม่ซ ้ าซอ้น
ยุง่ยากใหบ้ริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ส่งมอบสู่ผูรั้บบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและเกิดความสะดวก
หรือไม่ยุง่ยากซ ้ าซอ้นหรือความล่าชา้ต่อการใหบ้ริการความเขา้ใจผูรั้บบริการและสามารถรู้สึกได้
ในใหก้ารบริการและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการท าใหผู้รั้บบริการเกิด 
ความพึงพอใจและประทบัใจพร้อมท่ีจะมาใชบ้ริการอีก 
 ดา้นความน่าเช่ือถือ หมายถึง การมอบบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการท่ีควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้งและตรงตามวตัถุประสงคข์องการบริการนั้นภายในเวลา
ท่ีเหมาะสม 
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 ดา้นการสร้างความมัน่ใจ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ความสามารถในงานท่ี
บริการเป็นอยา่งดี พนกังานตอ้งมีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการอยู ่สามารถใหบ้ริการและสร้างความ
มัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการ 
 ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ หมายถึง การจดัสถานท่ีส่ิงแวดลอ้มและส่ิงอ านวยสะดวก 
อ่ืน ๆ เพื่อใหบ้ริการท่ีดีกบัประชาชนไดแ้ก่มีบรรยากาศส่ิงแวดลอ้มท่ีดีมีความสะอาดและเรียบร้อย
ทั้งภายในและนอกอาคารมีเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยัช่วยใหบ้ริการดีข้ึน 
 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ หมายถึง การใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขั้นตอนการติดต่อราชการใหก้บั
ผูม้ารับบริการใหค้  าปรึกษาแนะน าความรู้เก่ียวกบัเร่ืองท่ีรับบริการเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมี 
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีมีความสุภาพเรียบร้อยซ่ือสัตยสุ์จริตตลอดจนมีความจริงใจในการใหบ้ริการ
ใหบ้ริการดว้ยความยติุธรรมและเท่าเทียมกนั 
 ดา้นการตอบสนอง หมายถึง ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการโดยใหบ้ริการอยา่ง
รวดเร็วเตม็ใจไม่ให้รอคิวนานเห็นผูรั้บบริการเขา้มาติดต่อแลว้ตอ้งรีบตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือ
สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง หมายถึง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีมีการบริหาร 
งานตามหลกัธรรมภิบาล มีอ านาจหนา้ท่ีเก่ียวกบังานการพฒันาชุมชน การช่าง การจดัเก็บรายได ้
การศึกษา ฯลฯ เพื่อให้เป็นไปตามขอ้บญัญติัหรือกฎหมายอ่ืนท่ีเป็นอ านาจขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลโขมง 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีคร้ังน้ีผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้เก่ียวกบัแนวคิดทฤษฎีและผลงานวจิยัท่ี
เก่ียวขอ้งมาเป็นแนวทางในการวจิยั ดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวความคิดการบริการสาธารณะ 
 2.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
  2.1  ความหมายของการบริการ 
  2.2  ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 
  2.3  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
  2.4  เปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ  
 3.  แนวความคิดการบริการสาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวความคดิการบริการสาธารณะ 
 ความหมายการบริการสาธารณะ 
 ประยรู กาญจณดุล (2549) การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการท่ีอยูใ่นความอ านวยการ
หรืออยูใ่นความควบคุมของฝ่ายปกครองท่ีจดัท าข้ึนเพื่อสนองความตอ้งการของประชาชน 
 ฝ่ายปกครอง หมายถึง ฝ่ายบริหารท่ีรวมถึงขา้ราชการทุกส่วนกลางภูมิภาคและทอ้งถ่ินท่ี
มีหนา้ท่ีจะตอ้งจดัท าบริการสาธารณะใหแ้ก่ประชาชนโดยมีลกัษณะดงัน้ี 
 1.  เป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นการควบคุมของรัฐ 
 2.  มีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
 3.  การจดัระเบียบและวธีิการด าเนินบริการสาธารณะยอ่มแกไ้ขเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ
เพื่อใหเ้หมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมยั 
 4.  ตอ้งจดัด าเนินการโดยสม ่าเสมอ 
 5.  เอกชนยอ่มมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
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 ยงยทุธ อนุกูล (2547) หลกัการพื้นฐานของบริการสาธารณะหลกัการพื้นฐานของบริการ
สาธารณะมี3 ประการคือ หลกัความต่อเน่ืองหลกัการปรับปรุงเปล่ียนแปลง และหลกัความเสมอ
ภาค 
 1.  หลกัความต่อเน่ืองเน่ืองจากบริการสาธารณะมีวตัถุประสงคเ์พื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของส่วนรวม จึงจ าเป็นตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองไม่หยดุชะงกั ดว้ยเหตุดงักล่าว ฝ่าย
ปกครองจึงมีอ านาจท่ีจะบงัคบัใหคู้่สัญญา (เช่น ผูรั้บสัมปทาน) ตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ีอยูต่ลอดเวลา 
แมว้า่จะตกอยูใ่นสภาวะขาดทุนก็ตาม 
 2.  หลกัการปรับปรุงเปล่ียนแปลง หลกัน้ีบางคร้ังเรียกวา่ หลกัแหล่งความผนัแปร ซ่ึงยนื
อยูบ่นความคิดท่ีวา่ ประโยชน์ส่วนรวมไม่ไดเ้ป็นส่ิงท่ีอยูน่ิ่ง แต่เป็นส่ิงท่ีผนัแปรไปตามกาลเวลา
เช่นเดียวกบัเร่ืองวธีิการและปัจจยัท่ีน าไปสู่ความบรรลุผล บริการสาธารณะตอ้งพฒันาไปตามความ
ตอ้งการของสาธารณะและปรับตวัเขา้กบัความเปล่ียนแปลง ไม่วา่ในเร่ืองของนวตักรรมทาง
เทคโนโลยแีละการเพิ่มข้ึนของประชากร เป็นตน้ 
 3.  หลกัความเสมอภาค หลกัน้ีมาจากหลกัในเร่ืองความเสมอภาคต่อหนา้กฎหมาย ซ่ึง
รวมถึงความเสมอภาคระหวา่งผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งไดรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนัหลกัความเสมอภาค 
จากความหมายของการบริการสาธารณะท่ีกล่าวมาขา้งตน้   
 ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ การบริการสาธารณะเป็นการใหบ้ริการของหน่วยงานท่ีภาครัฐจดัท าข้ึน 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการของประชาชน 
 รูปแบบการด าเนินการให้บริการสาธารณะ 
 ตามพ.ร.บ. ก าหนดแผนและขั้นตอนฯไดก้ าหนดอ านาจหนา้ท่ีขององคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินไวใ้นมาตรา 16 มาตรา 17 และมาตรา 18 นั้นจะเห็นไดว้า่เป็นอ านาจหนา้ท่ีในการจดับริการ
สาธารณะท่ีมีขอบเขตกวา้งขวางกวา่เดิมและในมาตรา 30 ก าหนดใหมี้การถ่ายโอนงานบริการ
สาธารณะท่ีเป็นการด าเนินการซ ้ าซอ้นระหวา่งรัฐและองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินหรือภารกิจท่ีรัฐ
จดัใหบ้ริการในเขตองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินหรือภารกิจท่ีรัฐจดัใหบ้ริการในเขตองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินและส่งผลกระทบกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนหรือภารกิจท่ีเป็นการด าเนินการ
ตามนโยบายรัฐบาลภารกิจทั้งหมดน้ีตอ้งถ่ายโอนภายใน 4 ปี (พ.ศ. 2544-2547) และอาจใหแ้ตกต่าง
กนัไดแ้ต่ไม่เกิน 10 ปี (พ.ศ. 2553) ดงักล่าวแลว้ขา้งตน้วา่จะมีภารกิจในหลายรูปแบบท่ีรัฐถ่ายโอน
ใหท้อ้งถ่ินด าเนินการซ่ึงรูปแบบการมอบหมายภารกิจหรือบริการสาธารณะมีรูปแบบอยู ่3 รูปแบบ
ไดแ้ก่ 
 1.  องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะด าเนินการเองเม่ือรัฐบาลหรือส่วนราชการยุติบทบาท
การใหบ้ริการสาธารณะซ่ึงเป็นบริการสาธารณะขั้นพื้นฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพชีวิตและการจดั
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โครงสร้างพื้นฐานและถ่ายโอนหรือส่งมอบใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินด าเนินการเองซ่ึง
สามารถด าเนินการไดใ้น 3 รูปแบบไดแ้ก่ 
  1.1  ภารกิจท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรับมอบแลว้ไม่วา่องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
(อบต.) หรือเทศบาลเม่ือรับโอนภารกิจต่าง ๆ แลว้สามารถบริหารจดัการดว้ยตนเองภายใต้
ความสามารถของตนเอง 
  1.2  ภารกิจท่ีตอ้งร่วมกนัด าเนินการระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเน่ืองจากมี
ภารกิจบางประการอาจตอ้งค านึงถึงความร่วมมือดงันั้นภารกิจบางอยา่งตอ้งมีลกัษณะการท างาน
ร่วมกนัระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินไม่วา่เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินประเภทเดียวกนั
หรือเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินต่างประเภทกนั 
  1.3  ภารกิจท่ีองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งด าเนินการเองแต่องคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินสามารถซ้ือบริการมอบหมายหรือจดัซ้ือจดัจา้งให้เอกชนด าเนินการแทนได ้
 2.  องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินกบัหน่วยงานราชการร่วมกนัด าเนินการในการ
ด าเนินการบริการสาธารณะบางภารกิจตอ้งมีการปรับเปล่ียนเช่นการปรับบทบาทของราชการ
บริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินใหม่โดยทอ้งถ่ินอาจจะเป็น
ผูด้  าเนินการหลกัในการด าเนินกิจการสาธารณะบางภารกิจแต่อีกหลายภารกิจยงัคงอยูภ่ายใตก้าร
ก ากบัหรือการบริหารจดัการหรือการด าเนินงานของส่วนราชการ 
 3.  ภารกิจท่ีรัฐไม่ไดถ่้ายโอนไปแต่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินสามารถด าเนินการได้
ภารกิจบางประการไม่ไดมี้การถ่ายโอนใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเช่นการจดัการศึกษา 
สูงกวา่การศึกษาขั้นพื้นฐานแต่ถา้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินใดตอ้งการจดัการศึกษาดงักล่าวก็
สามารถด าเนินการไดเ้น่ืองจากองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอ านาจหนา้ท่ีในการจดัการศึกษา 
อยูแ่ลว้แต่ทั้งน้ีจะตอ้งอยูภ่ายใตก้ารพิจารณามาตรฐานตามท่ีกระทรวงศึกษาธิการเป็นผูก้  าหนด 
 ดงันั้นในการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตามแผนการกระจาย
อ านาจฯจึงเป็นจุดเร่ิมตน้ของพฒันาการของการกระจายอ านาจของประเทศไทยซ่ึงตอ้งการกลไก
และมาตรการท่ีจะพฒันาข้ึนในอนาคตเพื่อใหก้ารกระจายอ านาจบรรลุผลส าเร็จโดยเฉพาะอยา่งยิง่
ตอ้งการความเขา้ใจท่ีตรงกนัและความมุ่งมัน่เช่ือมัน่ต่อปรัชญาและคุณค่าของการกระจายอ านาจ
จากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งนบัแต่รัฐบาลส่วนราชการองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินและประชาชนท่ีพร้อม
จะร่วมกนัพฒันาการกระจายอ านาจโดยผา่นกระบวนการการเรียนรู้ท่ีต่อเน่ืองและมัน่คง 
 จากความหมายของรูปแบบการด าเนินการใหบ้ริการสาธารณะท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยั
สรุปไดว้า่อ านาจหนา้ท่ีในการจดับริการสาธารณะรัฐถ่ายโอนใหท้อ้งถ่ินด าเนินการซ่ึงรูปแบบการ
มอบหมายภารกิจหรือบริการสาธารณะมีรูปแบบอยู ่3 รูปแบบ 1) องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะ
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ด าเนินการเองเม่ือรัฐบาลหรือส่วนราชการยติุบทบาทการใหบ้ริการสาธารณะ 2) องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินกบัหน่วยงานราชการร่วมกนัด าเนินการ 3) ภารกิจท่ีรัฐไม่ไดถ่้ายโอนไปแต่องคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินสามารถด าเนินการได ้
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หนา้ 7) ไดก้ล่าวถึงคุณลกัษณะ 7 ประการแห่งการบริการ
ท่ีดีโดยใชต้วัอกัษรยอ่ของคาวา่ Service อธิบายลกัษณะเด่นของการบริการมีดงัน้ี 
 S = Smiling & Sympathy คือการยิม้แยม้และเอาใจเขาใส่ใจเราเห็นอกเห็นใจต่อ 
ความล าบากยุง่ยากของลูกคา้ 
 E = Early response คือการตอบสนองต่อความประสงคข์องลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจโดย
มิทนัไดเ้อ่ยปากเรียกหา 
 R = Respectful คือการแสดงออกถึงความนบัถือให้เกียรติลูกคา้ 
 V = Voluntariness manner คือลกัษณะการใหบ้ริการแบบสมคัรใจและเตม็ใจท าไม่ใช่ 
ท าแบบเสียไม่ได ้
 I = Image enhancing คือการแสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการและเสริม
ภาพพจน์ขององคก์รดว้ย 
 C = Courtesy คือกิริยาอาการอ่อนโยนสุภาพและมีมารยาทดีอ่อนนอ้มถ่อมตน 
 E = Enthusiasm คือความกระฉบักระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการจะใหบ้ริการ
มากกวา่ท่ีคาดหวงัเสมอ 
 การอธิบายความหมายของการบริการในรูปแบบน้ีจึงเป็นแนวทางท่ีควรปฏิบติัเพื่อให้เกิด
การบริการท่ีดีซ่ึงหากองคก์รใดมีลกัษณะการใหบ้ริการเช่นน้ียอ่มถือไดว้า่มีความเป็นเลิศทางการ
บริการทีเดียว 
 จากความหมายของการบริการดงักล่าวพอสรุปไดว้า่การบริการหมายถึงการด าเนินการ
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งยอดเยีย่มเป็นเลิศโดยยดึหลกัวา่ตอ้งมีความ
สะดวกรวดเร็วและถูกตอ้งตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการมากท่ีสุดอนัน ามาซ่ึงความ
ประทบัใจหรือความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
 ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน (2544, หนา้ 58) กล่าววา่การบริการ หมายถึง พฤติกรรมกิจกรรม
กระบวนการในการกระท าท่ีบุคคลหน่ึงหรือกลุ่มบุคคลหน่ึงส่งมอบใหแ้ก่อีกบุคคลหน่ึงหรือกลุ่ม
บุคคลอีกกลุ่มหน่ึงอยา่งมีเป้าหมายและความมัน่ใจการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งหรือสัมผสัไดย้ากแต่
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เส่ือมสลายง่ายผูใ้หบ้ริการเป็นผูส้ร้างแลว้ส่งมอบใหผู้รั้บบริการเพื่อประโยชน์หรือเพื่อความ
สะดวกสบายในเวลานั้นหรือทนัทีทนัใดท่ีเกิดการบริการนั้น 
 ค  านวณ ประสมผล (2547, หนา้ 84) ใหค้วามหมายของการบริการท่ีเป็นเลิศวา่คือ  
ความเพลิดเพลินใจท่ีไดใ้หลู้กคา้มากกวา่ท่ีลูกคา้ตอ้งการเล็กนอ้ยผูใ้หก้ารบริการท่ีเป็นเลิศจะตอ้ง
ใหบ้ริการดว้ยพลงังานและความกระตือรือร้น 
 พรรณภา เช้ือพุฒตาล (2547, หนา้ 20-21) กล่าววา่การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคลากรหรือองคก์ารเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของบุคคลอ่ืนและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจผลของการกระท านั้นซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท า
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจ านงใหไ้ดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว้
พร้อมทั้งท าใหบุ้คคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจส่ิงท่ีไดรั้บในเวลาเดียวกนัใน
ความหมายน้ีจะครอบคลุมการบริการทุกดา้นไม่วา่การบริการนั้นจะเป็นการบริการทัว่ไปหรือการ
บริการเชิงพาณิชย ์
 พิภพ อุดร (2547, หนา้ 9) ใหค้วามหมายของการบริการวา่ หมายถึง กระบวนการ
น าเสนออรรถประโยชน์หรือคุณค่าท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการโดยผา่นกิจกรรมหรือด าเนินการท่ีผูใ้ห้
บริการมอบใหก้บัผูรั้บบริการทั้งน้ีในการใหบ้ริการนั้นอาจมีการใชอุ้ปกรณ์หรือเคร่ืองมือต่าง ๆหรือ
อาจจะเป็นการกระท าลว้นๆโดยท่ีไม่มีการใชอุ้ปกรณ์หรือเคร่ืองมือใดๆก็ไดก้ล่าวอีกนยัหน่ึงก็คือ
การบริการหมายรวมตั้งแต่การกระท าท่ีอานวยประโยชน์ในลกัษณะท่ีเป็นนามธรรมลว้นๆโดยไม่มี
วสัดุส่ิงของหรือสินคา้เป็นส่วนประกอบส าคญัของการกระท านั้น ๆ 
 วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547, หนา้ 14) ใหค้วามหมายของการบริการวา่คือ การกระท า
พฤติกรรมหรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึงโดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจมีตวั
สินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้งแต่โดยเน้ือแทข้องส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระท าพฤติกรรมหรือการ
ปฏิบติัการซ่ึงไม่สามารถน าไปเป็นเจา้ของได ้
 ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548, หนา้ 12) กล่าววา่เป็นการยากท่ีจะบอกวา่อะไรเป็นสินคา้
หรือเป็นบริการอยา่งแทจ้ริงข้ึนอยูก่บัวา่ผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ (Benefit) มาจากสินคา้หรือมาจาก
บริการถา้มาจากสินคา้เพียงอยา่งเดียวโดยปราศจากคุณค่า (Value) ทางดา้นบริการก็จดัวา่เป็นสินคา้
แต่ถา้ผลประโยชน์มาจากการบริการไม่มีส่วนประกอบของสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้งจะจดัวา่เป็นการ
บริการ 
 สมิตสัชฌุกร (2548, หนา้ 11) ใหค้วามหมายของการบริการวา่คือการใหค้วามช่วยเหลือ
หรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้นจะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติัมิใช่วา่การใหค้วามช่วยเหลือ
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หรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หบ้ริการโดยทัว่ไปหลกัการ
ใหบ้ริการมีขอ้ควรค านึงดงัน้ี 
 1.  สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการการให้บริการตอ้งค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกัจะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ
แมว้า่จะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใดแต่ถา้
ผูรั้บบริการไม่สนใจใหค้วามส าคญัการบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 
 2.  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจคุณภาพคือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้
เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจและถือเป็นหลกัส าคญัในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการไม่วา่เราจะตั้งใจใหบ้ริการมากมายเพียงใดแต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณแต่
คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 
 3.  ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้นการใหบ้ริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการและ
ความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดัคือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและความ
สมบูรณ์ครบถว้นเพราะหากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าใหลู้กคา้พอใจแมจ้ะมี
ค าขอโทษขออภยัก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 
 4.  เหมาะสมแก่สถานการณ์การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญัความล่าชา้ไม่ทนัก าหนดท าใหเ้ป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบั
สถานการณ์นอกจากส่งสินคา้ทนัตามก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้
และสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 
 5.  ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆการใหบ้ริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งพิจารณาโดย
รอบคอบรอบดา้นจะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และของเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอจะตอ้ง
ค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้มจึงควรยดึหลกัในการใหบ้ริการวา่จะ
ระมดัระวงัไม่ท าให้เกิดผลกระทบท าความเสียกายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆดว้ยจากความหมายของการ
บริการท่ีรวบรวมมาดงักล่าวขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่การบริการหมายถึงการปฏิบติัของฝ่ายหน่ึง
ใหเ้กิดประโยชน์ต่ออีกฝ่ายหน่ึงโดยค านึงถึงความตอ้งการและความพึงพอใจของผูรั้บเป็นหลกัเพื่อ
การสร้างและรักษาสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ดคุณลกัษณะ 7 ประการแห่งการบริการท่ีดี 
 จากความหมายการบริการท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้จิยัสรุปไดว้า่การบริการหมายถึงการ
กระท าหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ารเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลการกระท านั้นเกิดความรู้สึกดีและ
ประทบัใจส่ิงท่ีไดรั้บ ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้
แสดงเจตจ านงใหไ้ดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว ้
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 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 Parasuraman et al. (1988) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการวา่ หมายถึง  
ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการและการรับรู้ท่ีมีต่อการบริการจริง 
 วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หนา้ 14-15) คุณภาพการใหบ้ริการคือความสอดคลอ้งกนั
ของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการหรือระดบัความของความสามารถในการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, หนา้ 66) เสนอความเห็นไวว้า่คุณภาพการใหบ้ริการเป็น
ทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้ความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนั
ออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคลและความพึงพอใจน้ีเองเป็นผลมาจากการประเมินท่ี
ไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 
 จากความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้จิยัสรุปไดว้า่คุณภาพการ
ใหบ้ริการคือ ความสอดคลอ้งกนัของการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงจะมีระดบั
แตกต่างกนั ตามความคาดหวดัของแต่ละบุคคล ท าใหเ้กิดความรู้สึกดีและประทบัใจต่อส่ิงท่ีไดรั้บ
จากการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการ 
 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพการให้บริการ 
 Millet (1954, p. 4) ไดใ้หค้วามคิดเห็นวา่การใหบ้ริการตอ้งมีลกัษณะ ดงัน้ี 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitabie service) คือการบริการท่ีมีความยติุธรรม
เสมอภาคไม่วา่ผูรั้บบริการจะเป็นอยา่งไร เช่น การใหบ้ริการลูกคา้ตามล าดบัการมาก่อน หลงั  
ผูใ้หบ้ริการมีความอ่อนโยนต่อผูรั้บบริการทุกระดบัสาขา อาชีพ หรือไม่เลือกปฏิบติัต่อผูบ้ริการเป็น
พิเศษ เฉพาะกลุ่ม หรือเฉพาะคน 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely service) คือ การใหบ้ริการตามลกัษณะความ
จ าเป็นรีบด่วนและทนัความตอ้งการ งานบริการหวัใจท่ีส าคญั คือ ช่วงเวลา ความผดิพลาด จากการ
ไม่ทนัเวลา อาจเป็นผลเสียต่องาน ต่อโอกาส ดงันั้น หากมีวธีิการใดท่ีรวดเร็วจะเป็นผลดีกบัผู ้
บริการ 
 3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) คือความเพียงพอในดา้นสถานท่ี 
บุคลากรและวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ เช่น มีเจา้หนา้ท่ีอยา่งเพียงพอ ความเพียงพอของท่ีจอดรถ หอ้งน ้า  
ท่ีนัง่คอยรับบริการ 
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 4.  การบริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) คือ การใหบ้ริการจนกวา่จะแลว้เสร็จ 
โดยไม่มีการหยดุชะงกัหรือติดขดัในการใหบ้ริการนั้น ๆ เป็นการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอไม่ใช่ยดึ
ความพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ วา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) คือการพฒันาการบริการทั้งดา้น
ผลงาน และคุณภาพ หรือเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิมใหมี้ความ
เจริญกา้วหนา้ไปเร่ือยๆ 
 สรุปไดว้า่ตามแนวคิดจาก Millet (1954) การบริการท่ีดีคือ การใหค้วามส าคญัต่อ
ผูรั้บบริการ โดยยดึหลกั การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา การใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 Parasuraman et al. (1988, pp. 12-40) กล่าวถึงขอ้ก าหนด 5 ขอ้ท่ีลูกคา้ใชใ้นการตดัสิน
คุณภาพบริการไดแ้ก่ความน่าเช่ือถือการสร้างความมัน่ใจรูปลกัษณ์ทางกายภาพการดูแลเอาใจใส่
และการตอบสนองโดยท่ีลูกคา้จะใชข้อ้ก าหนดทั้ง 5ในการตดัสินคุณภาพบริการโดยเปรียบเทียบ
ระหวา่งความคาดหวงัและบริการท่ีไดรั้บจริง 
 1.  ความน่าเช่ือถือ 
 ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงใหเ้ห็นถึงความน่าเช่ือถือใหบ้ริการตามท่ี
ใหส้ัญญาไวต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ไม่มีความผดิพลาดผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงถึงความ 
น่าเช่ือไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสมเช่น 
  1.1  บริษทัควรใหบ้ริการตามท่ีใหส้ัญญาไว ้
  1.2  บริษทัตอ้งแสดงใหเ้ห็นถึงความน่าเช่ือถือ 
  1.3  บริษทัควรใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ตั้งแต่คร้ังแรก 
  1.4  บริษทัควรใหบ้ริการตามเวลาท่ีใหส้ัญญาไว ้
  1.5  บริษทัควรแจง้ใหลู้กคา้ทราบก่อนถึงเวลาท่ีใหบ้ริการหรือการเขา้พบลูกคา้ 
 Parasuraman et al. (1988) กล่าววา่ ความเช่ือถือและไวว้างใจไดเ้ป็นความสามารถในการ
มอบบริการเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาหรือท่ีควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
ไดต้รงตามวตัถุประสงคข์องการบริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสมเช่นการรักษาคนไขข้อง
โรงพยาบาลตอ้งรักษาใหห้ายป่วย 
 Tenner and Detoro (1992, p.85) กล่าวถึงความเช่ือถือไดคื้อความสามารถในการ
ปฏิบติังานตามท่ีรับปากไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้งและเช่ือใจได ้
 Lovelock (1996, pp. 464-466) กล่าวถึงความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือหมายถึง
ความสามารถในการใหบ้ริการในระดบัหน่ึงท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้งและไวว้างใจได ้
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 2.  การสร้างความมัน่ใจ 
 Parasuraman et al. (1988, pp. 12-40) กล่าวถึงการสร้างความมัน่ใจหมายถึงผูใ้หบ้ริการ
ตอ้งสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้เม่ือลูกคา้มาติดต่อสุภาพอ่อนนอ้มและมีความรู้ในงานบริการเป็น
อยา่งดีผูใ้หบ้ริการตอ้งท าให้ลูกคา้มีความมัน่ใจในการใชบ้ริการโดยปราศจากความเส่ียงอนัตราย
ต่าง ๆ ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีท าใหเ้กิดความเช่ือใจไดใ้นตวัผูใ้หบ้ริการเช่น 
  2.1  พนกังานตอ้งสามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ได ้
  2.2  พนกังานท าใหลู้กคา้รู้สึกไวว้างใจไดเ้ม่ือลูกคา้มาติดต่อ 
  2.3  พนกังานตอ้งมีความสุภาพอ่อนนอ้ม 
  2.4  พนกังานตอ้งมีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการอยู ่
 Parasuraman et al. (1988) กล่าวถึง การรับประกนัเป็นการรับประกนัวา่พนกังานท่ี
ใหบ้ริการมีความรู้ความสามารถและมีความสุภาพจริยธรรมในการใหบ้ริการเพื่อสร้างความมัน่ใจ
ใหก้บัลูกคา้วา่จะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานละปลอดภยัไร้กงัวลนอกจากน้ีอาจจะตอ้ง
รับประกนัถึงมาตรฐานขององคก์รดว้ยเช่น ISO 9001: 2000 หรือรางวลัจากสถาบนัต่าง ๆ ไม่วา่จะ
เป็นธนาคารดีเด่นหรือผูบ้ริหารดีเด่น 
 Tenner and Detoro (1992, p. 85) กล่าวถึง การใหค้วามมัน่ใจดา้นความรู้ความเหมาะสม
ความสุภาพอ่อนนอ้มของผูใ้หบ้ริการและสามารถสร้างความไวว้างใจและมัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการ
ได ้
 Lovelock (1996, pp. 464-466) กล่าวถึง ความมัน่ใจหมายถึงผูใ้หบ้ริการมีความรู้และ
ทกัษะท่ีจ าเป็นในการบริการมีความสุภาพและเป็นมิตรมีความซ่ือสัตยแ์ละสามารถสร้างความมัน่ใจ
ใหแ้ก่ลูกคา้ไดแ้ละความมัน่คงปลอดภยั 
 3.  รูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
 Parasuraman et al. (1988, pp. 12-40) กล่าวถึง รูปลกัษณ์ทางกายภาพหมายถึงส่ิงอานวย
ความสะดวกอุปกรณ์ต่าง ๆ ดูสวยงามทนัสมยับุคลากรมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพองคก์รบริการควร
มีรูปลกัษณ์ทางกายภาพท่ีสามารถมองเห็นและสัมผสัไดท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการส่งมอบบริการเช่น 
  3.1  ลกัษณะอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการตอ้งดูสวยงาม 
  3.2  อุปกรณ์ดา้นเทคโนโลยท่ีีใหบ้ริการควรทนัสมยั 
  3.3  วสัดุอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการตอ้งสะอาดสวยงาม 
  3.4  พนกังานท่ีใหบ้ริการตอ้งมีบุคลิกแบบมืออาชีพ 
  3.5  องคก์รบริการควรอ านวยความสะดวกทั้งผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ 
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 Parasuraman et al. (1988) กล่าวถึง ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการ
เคร่ืองมือและอุปกรณ์เช่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์เคร่ืองเอทีเอม็เคาน์เตอร์ใหบ้ริการท่ีจอดรถสวนหยอ่ม
หอ้งน ้าการตกแต่งป้ายประชาสัมพนัธ์แบบฟอร์มต่าง ๆ รวมทั้งการแต่งกายของพนกังานส่ิงท่ี
สัมผสัไดเ้หล่าน้ีจะเหมือนกนัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงในการประสมทางการตลาด
บริการตวัวดัท่ี 7 
 Tenner and Detoro (1992, p. 85) กล่าวถึง ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดคื้อลกัษณะท่ีปรากฏใหเ้ห็น
ไดแ้ก่บุคลากรสถานท่ี 
 Lovelock (1996, pp. 464 -466) กล่าวถึง ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งไดห้มายถึงส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ สภาพแวดลอ้มเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ 
 4.  การดูแลเอาใจใส่ 
 Parasuraman et al. (1988, pp. 12-40) กล่าวถึงการดูแลเอาใจใส่หมายถึงการใหค้วาม
สนใจและเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้อยา่งเอาใจใส่และถือผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั
การส่งมอบบริการตอ้งมีความพร้อมและการจดัเตรียมดูแลลูกคา้ทั้งก่อนขายระหวา่งการขายและ
หลงัการขายเช่น 
  4.1  พนกังานใหค้วามสนใจลูกคา้เป็นการส่วนตวั 
  4.2  พนกังานตอ้งใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเอาใจใส่ 
  4.3  พนกังานตอ้งถือผลประโยชน์สูงสุดของลูกคา้เป็นส าคญั 
  4.4  พนกังานตอ้งเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
 Parasuraman et al. (1988) กล่าวถึง การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) เป็นการ
ดูแลและเอาใจใส่ใหบ้ริการอยา่งตั้งอกตั้งใจเน่ืองจากเขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้ง
ไดรั้บการตอบสนองเนน้การบริการและการแกปั้ญหาใหลู้กคา้อยา่งเป็นรายบุคคลตามวตัถุประสงค์
ท่ีแตกต่างกนัมีการส่ือสารท าความเขา้ใจลูกคา้อยา่งถ่องแท ้
 Tenner and Detoro (1992, p. 85) กล่าวถึง การเอาใจเขามาใส่ใจเรา (Empathy) คือการ
เอ้ืออาทรเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการ 
 Lovelock (1996, pp. 464-466) กล่าวถึง ความใส่ใจ (Empathy) วา่หมายถึงความสามารถ
เขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อไดง่้ายความสามารถในการติดต่อส่ือสารและเขา้ใจลูกคา้ 
 5.  การตอบสนอง 
 Parasuraman et al. (1988) กล่าวถึง การตอบสนอง (R: Responsiveness) หมายถึงความ
ตั้งใจท่ีแสดงถึงความพร้อมยินดีใหบ้ริการเสมอและรวดเร็วเม่ือลูกคา้เขา้มาติดต่อและการส่งมอบ



17 

บริการใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีการตอบสนองดว้ยความตั้งใจและเตม็ใจใหบ้ริการเพื่อแสดงถึงการเอาใจ
ใส่ในงานบริการอยา่งเตม็ท่ีเช่น 
  5.1  พนกังานตอ้งใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
  5.2  พนกังานตอ้งแสดงความยนิดีท่ีใหบ้ริการเสมอ 
  5.3  พนกังานตอ้งมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเสมอ 
 Parasuraman et al. (1988) กล่าวถึง ความรวดเร็ว (Responsiveness) เป็นความตั้งใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้โดยใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วไม่ใหร้อคิวนานรวมทั้งตอ้งการมีความกุลีกุจอเห็นลูกคา้
แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือสอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลยความรวดเร็วจะตอ้ง
มาจากพนกังานและกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
 Tenner and Detoro (1992, p.85) กล่าวถึง การตอบสนอง (Respensiveness) เป็นความ
เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
 Lovelock (1996, pp. 464-466) กล่าวถึง การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) วา่
หมายถึงความเตม็ใจท่ีจะให้บริการทนัทีและใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดีนอกจากนั้นในการ
ใหบ้ริการลูกคา้จะยอมรับการบริการใดมีคุณภาพหรือไม่นั้นจะตอ้งวดัจากทั้ง 5 องคป์ระกอบ
ขา้งตน้แต่อยา่งไรก็ตามทั้ง 5 องคป์ระกอบลูกคา้ใหค้วามส าคญัแตกต่างกนัและเป็นสัดส่วนกนัดงั
ในตารางแสดงล าดบัความส าคญัของคุณภาพในการบริการ 
 
ตารางท่ี 2-1  ล าดบัความส าคญัของคุณภาพในการบริการ 
 

องค์ประกอบ ร้อยละของความส าคัญตามความเห็นของผู้บริโภค 
ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 32 
ความรวดเร็ว 22 
การรับประกนั 19 
การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 16 
ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 11 

 
 จะเห็นวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) มากท่ีสุด
รองลงมาเป็นความรวดเร็ว (Responsiveness) การรับประกนั (Assurance) การเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล (Empathy) และใหค้วามส าคญันอ้ยท่ีสุดคือส่ิงสัมผสัได ้(Tangible)  
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 จากแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988, pp. 12-40) สามารถน ามาประเมินและพฒันา
คุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศไดโ้ดยการวดัและค านวณค่าผลลพัธ์ความแตกต่างระหวา่งความ
คาดหวงัลูกคา้กบัการรับรู้บริการของลูกคา้หรือเป็นการวดั 5 ช่องวา่งส่วนการพฒันาคุณภาพบริการ
จะเป็นการลดช่องวา่ง (GAP 5) เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บบริการท่ีตรงกบัคาดหวงัไวด้งันั้นการประเมิน
คุณภาพบริการเป็นการใหลู้กคา้เปรียบเทียบบริการท่ีไดรั้บกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่ควรจะไดรั้บถา้
ธุรกิจบริการสามารถน าเสนอบริการให้ตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไวจ้ะส่งผลถึงความพึงพอใจของ
ลูกคา้นั้นเองแต่ธุรกิจบริการส่งมอบบริการท่ีไม่ดีเท่าท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไวจ้ะส่งผลถึงคุณภาพ
บริการท่ีไม่พึงพอใจของลูกคา้และถา้ผลลพัธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการเกินกวา่ความคาดหวงัมาก
เท่าไหร่นั้นเสมือนเป็นดชันีช้ีความเป็นเลิศทางคุณภาพการบริการนั้นเอง 
 สรุปไดว้า่ตามแนวคิดจาก Parasuraman et al. (1988) การตดัสินคุณภาพบริการเพื่อให้
เกิดความพอใจในการรับบริการ ใหลู้กคา้ไดรั้บบริการท่ีตรงกบัคาดหวงั มีขอ้ก าหนดประกอบ 5 ขอ้ 
คือ ความน่าเช่ือถือ การสร้างความมัน่ใจ รูปลกัษณ์ทางกายภาพ การดูแลเอาใจใส่ และการ
ตอบสนอง 
 Gronroos (1990) กล่าววา่ การรับรู้คุณภาพบริการประกอบได ้2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะ
ทางดา้นเทคนิค หรือผลท่ีไดแ้ละลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ โดยท่ี
คุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบั ผูใ้หบ้ริการจะใชเ้ทคนิคอะไรท่ีจะท าให้ลูกคา้ท่ีเขา้มา
ใชบ้ริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวงั
ของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ีผา่นมา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการ
หรือสินคา้หรือบริการนั้นสูง โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพล การส่ือสารทาง
การตลาดการส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์องคก์ร และความตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วน
ลกัษณะตามหนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการจะท าอยา่งไรใหก้ารบริการดีเท่ากบัการรับรู้
จากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมาเง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของลูกคา้มี 6ประการ 
ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นมืออาชีพ และทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีใน
เม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
 2.  ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานบริการ พิจารณา
เก่ียวกบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 
 3.  การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยดืหยุน่ ลูกคา้จะพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการประกอบไป
ดว้ยสถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานท่ีไดถู้กออกแบบใหง่้ายต่อการ
เขา้ถึงบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 



19 

 4.  ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดก็ตามท่ีมีการตก
ลงการใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้หบ้ริการไดโ้ดยพนกังานจะท าตามสัญญาท่ีตกลงไวซ่ึ้ง
ถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 
 5.  การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผดิปกติหรือไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที 
 6.  ความมีช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้มกัเช่ือวา่การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการสามารถ
เช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 
 สรุปไดว้า่ตามแนวคิดจาก Gronroos (1990) คุณภาพการบริการคือ ผูเ้ขา้รับบริการเกิด
ความพอใจตามความตอ้งการหรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการท่ีไดรั้บจากบริการ โดยท่ีคาดหวงัต่อคุณภาพจะ
ไดรั้บอิทธิพล ภาพลกัษณ์องคก์ร และความตอ้งการของลูกคา้เอง 
 Steve and Cook (1995, p. 53) กล่าววา่การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโดยส่วนใหญ่
นอกจากจะค านึงถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ารและความตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ผูรั้บบริการยงัไดใ้ช้
เกณฑ ์9 ประการเพื่อพิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานหรือองคก์ารต่าง ๆ เป็นส าคญั
ซ่ึงเกณฑก์ารพิจารณามีดงัน้ี 
 1.  การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 2.  ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ 
 3.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ 
 4.  การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน 
 5.  ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 
 6.  คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัจากเขา้รับบริการ 
 7.  ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 
 8.  ความปลอดภยัในการให้บริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ 
 9.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
 สรุปไดว้า่ แนวคิดของ Steve and Cook (1995) เป็นภาพรวมของการเลือกใชก้ารของ
ผูรั้บบริการโดยค านึงถึงภาพลกัษณ์ขององคก์รเพื่อพิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการ 
 เปรียบเทยีบแนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ Millet, (1954) 
Parasuraman et al. (1988) Gronroos (1990) และ Steve and Cook (1995) ผูว้จิยัไดท้  าการสรุปเพื่อ 
เปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎี ไดด้งัน้ี 
 



20 

ตารางท่ี 2-2  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

  
 

Millet, (1954) 
การให้บริการต้องมี

ลกัษณะ ดงันี ้
 

Parasuraman et al. (1988) 
ข้อก าหนด5ข้อทีลู่กค้าใช้ใน
การตดัสินคุณภาพบริการ 

Steve and Cook(1995) 
การเลือกใช้บริการของ

ผู้รับบริการเกณฑ์9ประการ 
 

Gronroos (1990) 
การรับรู้คุณภาพบริการ

ทีด่ขีองลูกค้าม ี6
ประการ 

1.  การใหบ้ริการอยา่ง
เสมอภาค (Equitabie 
service) 

1.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

1.  การเขา้ถึงบริการได้
ทนัทีตามความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

1.  ความเป็นมืออาชีพ 
และทกัษะในการ
บริการ 

2.  การใหบ้ริการอยา่ง
ทนัเวลา (Timely service) 

2.  ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 2.  ความสะดวกของท าเล
ท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ 

2.  ทศันคติและ
พฤติกรรม  

3.  การใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ (Ample service) 

3.  ดา้นรูปลกัษณ์ทาง
กายภาพ 

3.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ของการใหบ้ริการ 

3.  การเขา้ถึงบริการง่าย
และมีความยดืหยุน่  

4.  การบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง (Continuous 
service) 

4.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.  การใหค้วามส าคญัต่อ
ผูรั้บบริการแต่ละคน 
 

4.  ความไวว้างใจและ
ความซ่ือสตัยข์องผู ้
ใหบ้ริการ 

5.  การใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ (Progressive 
service) 

5.  ดา้นการตอบสนอง 5.  ราคาค่าบริการท่ี
เหมาะสมกบัลกัษณะของ
งานบริการ 

5.การชดเชย  
 

  6.  คุณภาพการใหบ้ริการ
ทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการ
และภายหลงัจากเขา้รับ
บริการ 

6.  ความมีช่ือเสียงของผู ้
ใหบ้ริการ 

  7.  ช่ือเสียงของบริการท่ี
ไดรั้บรวมถึงการยกยอ่ง
ชมเชยในบริการ 

 

  8.  ความปลอดภยัในการ
ใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญ
โดยเฉพาะ 

 

  9.  ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ 
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 สรุป ผูว้จิยัเลือกใชท้ฤษฎีคุณภาพบริการ Parasuraman et al. (1988) โดยจ าแนกเป็นตวั
แปรตามไดท้ั้งหมด 5 ดา้น มาปรับเป็นตวัแปรตามในการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ดา้นความน่าเช่ือถือหมายถึงการมอบบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท่ีควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ผูใ้ห้บริการตอ้งแสดงให้เห็นถึงความ
น่าเช่ือถือใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้และตรงตามวตัถุประสงคข์องการบริการนั้น
ภายในเวลาท่ีเหมาะสมไดแ้ก่เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการในระยะเวลาตามเง่ือนไขท่ีก าหนด เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการอยา่งมีระบบ เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 
 สรุปไดว้า่ ความน่าเช่ือถือ คือการบริการตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ บริการ
ในระยะเวลาตามเง่ือนไข การใหบ้ริการอยา่งมีระบบ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็วกบัผูใ้ชบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง 
 2.  ดา้นการสร้างความมัน่ใจ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ความสามารถในงานท่ี
บริการเป็นอยา่งดี พนกังานตอ้งมีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการอยู ่สามารถใหบ้ริการและสร้างความ
มัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการมีความสุภาพอ่อนนอ้ม ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีท าใหเ้กิดความเช่ือใจ
ไดใ้นตวัผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่การติดต่อขอรับบริการมีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าและอ านวยความสะดวก 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ในเร่ืองท่ีท่านมาติดต่อเป็นอยา่งดี เจา้หนา้ท่ีมีความเป็นมิตร/ 
ความสุภาพในการบริการ เจา้หนา้ท่ีมีความจริงใจในการใหบ้ริการ 
 สรุปไดว้า่ การสร้างความมัน่ใจ คือ การติดต่อขอรับบริการมีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าและ
อ านวยความสะดวกผูใ้หบ้ริการมีความรู้ในเร่ืองท่ีท่านมาติดต่อเป็นอยา่งดี มีความเป็นมิตร/ 
ความสุภาพในการบริการ มีความจริงใจในการใหบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลโขมง 
 3.  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ หมายถึง การจดัสถานท่ีส่ิงแวดลอ้มและส่ิงอ านวยสะดวก
อ่ืน ๆ เพื่อใหบ้ริการท่ีดีกบัประชาชนไดแ้ก่การจดัสถานท่ีใหมี้ความสะอาดมีบรรยากาศส่ิงแวดลอ้ม
ท่ีดีมีบริการหนงัสือแผน่พบัใหอ่้านขณะนัง่รอมีสุขาท่ีสะอาดตลอดจนการจดัใหมี้ระบบเครือข่าย
สารสนเทศเพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนท่ีจะสามารถติดต่อสอบถามหรือขอขอ้มูลไดแ้ก่ 
จ  านวนท่ีนัง่รอส าหรับผูท่ี้มารอรับบริการเพียงพอ มีความชดัเจนของป้ายบริการต่าง ๆ ภายใน
ส านกังาน มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยัช่วยใหบ้ริการดีข้ึน มีความสะอาดและเรียบร้อยทั้งภายใน
และนอกอาคาร 
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 สรุปไดว้า่ รูปลกัษณ์ทางกายภาพ คือ มีจ านวนท่ีนัง่รอส าหรับผูท่ี้มารอรับบริการเพียงพอ 
มีความชดัเจนของป้ายบริการต่าง ๆ ภายในส านกังาน มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยัช่วยใหบ้ริการดี
ข้ึน มีความสะอาดและเรียบร้อยทั้งภายในและนอกอาคารกบัผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลโขมง 
 4.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ หมายถึงการใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัขั้นตอนการติดต่อราชการ
ใหก้บัผูม้ารับบริการใหค้  าปรึกษาแนะน าความรู้เก่ียวกบัเร่ืองท่ีรับบริการเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งมี
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีมีความสุภาพเรียบร้อยซ่ือสัตยสุ์จริตตลอดจนมีความจริงใจในการใหบ้ริการ
ใหบ้ริการดว้ยความยติุธรรมและเท่าเทียมกนัไดแ้ก่เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการสอบถาม 
ผูท่ี้มารับบริการ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมและยนิดีใหบ้ริการเสมอ เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัไมตรีและ 
มีความเป็นกนัเอง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการผูม้ารับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 
 สรุปไดว้า่ การดูแลเอาใจใส่ เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการสอบถามผูท่ี้มารับ
บริการ มีความพร้อมและยนิดีใหบ้ริการเสมอมีอธัยาศยัไมตรีและมีความเป็นกนัเอง ใหบ้ริการ 
ผูม้ารับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนักบัผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง 
 5.  ดา้นการตอบสนองหมายถึงความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการโดยใหบ้ริการ 
อยา่งรวดเร็วเตม็ใจไม่ใหร้อคิวนานเห็นผูรั้บบริการเขา้มาติดต่อแลว้ตอ้งรีบตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือ
สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลยมีการตอบสนองดว้ยความตั้งใจและเตม็ใจใหบ้ริการเพื่อ
แสดงถึงการเอาใจใส่ในงานบริการอยา่งเตม็ท่ี ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึงและ
รวดเร็วเจา้หนา้ท่ีมีการด าเนินการตามขอ้เสนอแนะและขอ้ร้องเรียนจากประชาชนรวมทั้งแจง้ผล 
ใหท้ราบดว้ย เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบขอ้สงสัยของผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี เจา้หนา้ท่ีมีการ
ใหบ้ริการท่ีทนัตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การตอบสนอง เจา้หนา้ท่ีมีการให้บริการอยา่ง
ทัว่ถึงและรวดเร็วมีการด าเนินการตามขอ้เสนอแนะและขอ้ร้องเรียนจากประชาชนรวมทั้งแจง้ผล 
ใหท้ราบดว้ย สามารถตอบขอ้สงสัยของผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดีมีการใหบ้ริการท่ีทนัตาม 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการกบัผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง 
 ผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวความคิดขา้งตน้ในการก าหนดแบบสอบถามการวจิยัในการศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริการส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่จงัหวดัจนัทบุรีเพื่อให้
เน้ือหาของการศึกษาวจิยัมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎี และการสรุปผลการศึกษามีความ
ถูกตอ้งตามหลกัทฤษฎีและมีความน่าเช่ือถือ สามารถน าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ในการพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการไดจ้ริง 
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แนวความคดิเกีย่วกบัการบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอิสระในกาปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชน
ในทอ้งถ่ินและส่งเสริมใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นหน่วยงานหลกัในการจดัท าบริการ
สาธารณะและมีส่วนร่วมในการตดัสินใจแกไ้ขปัญหาในพื้นท่ี และองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินยอ่ม
มีอ านาจหนา้ท่ีโดยทัว่ไปในการดูแลและจดัท าบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนใน
พื้นท่ี และยอ่มมีความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบายการปกครองการบริหารการจดับริการ
สาธารณะการบริหารงานบุคคลการเงินและการคลงัและมีอ านาจหนา้ท่ีของตนเองโดยเฉพาะ 
และก าหนดใหก้ารก ากบัดูแลองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งท าเท่าท่ีจ  าเป็นและตอ้งเป็นไปเพื่อ
การคุม้ครองประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม (มาตรา 
281 มาตรา 282 มาตรา 283 มาตรา 284) ส่วนในดา้นการกระจายอ านาจสู่ทอ้งถ่ินนั้นไดก้ าหนดใหมี้
กฎหมายก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดย
ค านึงถึงการกระจายอ านาจเพิ่มข้ึนใหแ้ก่ทอ้งถ่ินเป็นส าคญัโดยมีสาระส าคญัคือการก าหนดอ านาจ
และหนา้ท่ีในการจดัระบบการบริการสาธารณะระหวา่งรัฐกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินและ
ระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินดว้ยกนัเอง และการจดัสรรสัดส่วนภาษีและอากรระหวา่งรัฐ
กบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินโดยค านึงถึงภาระหนา้ท่ีของรัฐกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
และระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินดว้ยกนัเองนอกจากน้ีรัฐธรรมนูญยงัไดก้ าหนดใหอ้งคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีหนา้ท่ีความรับผดิชอบกวา้งขวางกวา่เดิมหลายประการ เช่น ก าหนดให้
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีหนา้ท่ีบ ารุงรักษาศิลปะจารีตประเพณีภูมิปัญญาทอ้งถ่ินหรือ
วฒันธรรมอนัดีของทอ้งถ่ินทั้งมีสิทธิจดัการศึกษาอบรมวชิาชีพท่ีมีความเหมาะสมกบัทอ้งถ่ินโดย
ใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการและความเหมาะสมของทอ้งถ่ินนั้น รวมไปถึงการส่งเสริมและรักษา
คุณภาพส่ิงแวดลอ้มของทอ้งถ่ินอีกดว้ย (มาตรา 289 มาตรา 290)  
 ปัจจุบนัแผนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2543 ซ่ึง
คณะกรรมการกระจายอ านาจ ฯ ไดจ้ดัท าข้ึนตามพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการ
กระจายอ านาจให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 และไดรั้บความเห็นชอบจาก
คณะรัฐมนตรีเม่ือวนัท่ี 3 ตุลาคม พ.ศ. 2543 นั้นมีผลท าให้กระทรวงทบวงกรมต่าง ๆ ตอ้งถ่ายโอน
ของรัฐไปใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินใหเ้สร็จส้ินภายในปี พ.ศ. 2549 จากทิศทางตามบทบญัญติั
แห่งรัฐธรรมนูญและพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจแก่องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 ดงักล่าว ท าใหท้อ้งถ่ินจะตอ้งมีการบริหารจดัการงานทอ้งถ่ินท่ีดีและตลอด
ทั้งการจดับริการสาธารณะใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานตามท่ีประชาชนมุ่งหวงัเพื่อคุม้ครองประโยชน์
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ของประชาชนในทอ้งถ่ินหรือเพื่อประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวมซ่ึงการจดับริการสาธารณะ
ขององคก์รปกครองทอ้งถ่ินประกอบดว้ย 
 1.  ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน 
  1.1  มาตรฐานถนนทางเดินทางเทา้ 
  1.2  มาตรฐานทางระบายน ้า 
  1.3  มาตรฐานไฟฟ้าสาธารณะ 
  1.4  มาตรฐานอ่างเก็บน ้าและเข่ือนขนาดเล็ก 
  1.5  มาตรฐานระบบน ้าสะอาด 
  1.6  มาตรฐานการก่อสร้างบูรณะและบ ารุงรักษาแหล่งน ้า 
  1.7  มาตรฐานการควบคุมอาคาร 
  1.8  มาตรฐานการวางผงัเมือง 
  1.9  มาตรฐานสะพาน 
  1.10  มาตรฐานการบริหารระบบไฟฟ้าดว้ยพลงังานแสงอาทิตย ์
  1.11  มาตรฐานสถานีขนส่งทางบก 
  1.12  มาตรฐานสถานีขนส่งทางน ้า 
  1.13  มาตรฐานการบริหารจดัการแหล่งน ้าเพื่อการเกษตร 
 2.  ดา้นคุณภาพชีวิต 
  2.1  มาตรฐานศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก 
  2.2  มาตรฐานการพฒันาเด็กและเยาวชน 
  2.3  มาตรฐานการสงเคราะห์ผูสู้งอายุ 
  2.4  มาตรฐานศูนยก์ารเรียนรู้ชุมชน 
  2.5  มาตรฐานสถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ 
  2.6  มาตรฐานการพฒันาและสงเคราะห์ผูพ้ิการ 
  2.7  มาตรฐานงานสาธารณสุขมูลฐาน 
  2.8  มาตรฐานการจดัการศึกษาทอ้งถ่ิน 
  2.9  มาตรฐานการส่งเสริมการพฒันาสตรี 
  2.10  มาตรฐานการพฒันาการด าเนินงานดา้นเอดส์ 
  2.11  มาตรฐานการส่งเสริมกีฬา 
  2.12  มาตรฐานการจดัการท่ีอยูอ่าศยัผูมี้รายไดน้อ้ย 
  2.13  มาตรฐานการคุม้ครองผูบ้ริโภค 
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 3.  ดา้นการจดัระเบียบชุมชนสังคมและรักษาความสงบเรียบร้อย 
  3.1  มาตรฐานการป้องกนัอุบติัเหตุทางถนน 
  3.2  มาตรฐานการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
  3.3  มาตรฐานการประกอบกิจการน ้ามนัเช้ือเพลิง 
  3.4  มาตรฐานดา้นการทะเบียนและอนุญาต 
  3.5  มาตรฐานดา้นการเปรียบเทียบปรับ 
  3.6  มาตรฐานหอกระจายข่าว 
  3.7  มาตรฐานห้องน ้าสาธารณะ 
  3.8  มาตรฐานหอพกั 
  3.9  มาตรฐานสุสานและฌาปนสถาน 
  3.10  มาตรฐานโรงฆ่าสัตว ์
 4.  ดา้นการลงทุนทรัพยากรส่ิงแวดลอ้มและศิลปวฒันธรรม 
  4.1  มาตรฐานการก ากบัดูแลโรงงาน 
  4.2  มาตรฐานการส่งเสริมการท่องเท่ียว 
  4.3  มาตรฐานตลาด 
  4.4  มาตรฐานการส่งเสริมอาชีพ 
  4.5  มาตรฐานการดูแลโบราณสถาน 
  4.6  มาตรฐานการส่งเสริมศาสนาศิลปวฒันธรรมและจารีตประเพณีทอ้งถ่ิน 
  4.7  มาตรฐานการจดัการส่ิงแวดลอ้ม 
  4.8  มาตรฐานการพฒันาชุมชน 
  4.9  มาตรฐานการดูแลท่ีสาธารณประโยชน์ 
  4.10  มาตรฐานการก าจดัขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล 
  4.11  มาตรฐานบ าบดัน ้าเสีย 
 อ านาจหนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลตามพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์าร
บริหารส่วนต าบลพ.ศ. 2537 และแกไ้ขเพิ่มเติมถึง (ฉบบัท่ี 6 พ.ศ. 2552) มาตรา 66-มาตรา 68 ดงัน้ี 
 1.  พฒันาต าบลทั้งในดา้นเศรษฐกิจสังคมและวฒันธรรม (มาตรา 66)  
 2.  มีหนา้ท่ีตอ้งท าตามมาตรา 67 ดงัน้ี 
  2.1  จดัใหมี้และบ ารุงทางน ้าและทางบก 
  2.2  การรักษาความสะอาดของถนนทางน ้าทางเดินและท่ีสาธารณะรวมทั้งการก าจดั
ขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล 



26 

  2.3  ป้องกนัโรคและระงบัโรคติดต่อ 
  2.4  ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
  2.5  ส่งเสริมการศึกษาศาสนาและวฒันธรรม 
  2.6  ส่งเสริมการพฒันาสตรีเด็กและเยาวชนผูสู้งอายแุละพิการ 
  2.7  คุม้ครองดูแลและบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
  2.8  บ ารุงรักษาศิลปะจารีตประเพณีภูมิปัญญาทอ้งถ่ินและวฒันธรรมอนัดีของทอ้งถ่ิน 
  2.9  ปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมายโดยจดัสรรงบประมาณหรือบุคลกร
ใหต้ามความจ าเป็นและสมควร 
 3.  มีหนา้ท่ีท่ีอาจท ากิจกรรมในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลตามมาตรา 68 ดงัน้ี 
  3.1  ใหมี้น ้าเพื่อการอุปโภคบริโภคและการเกษตร 
  3.2  ใหมี้และบ ารุงไฟฟ้าหรือแสงสวา่งโดยวธีิอ่ืน 
  3.3  ใหมี้และบ ารุงรักษาทางระบายน ้า 
  3.4  ใหมี้และบ ารุงสถานท่ีประชุมการกีฬาการพกัผอ่นหยอ่นใจและสวนสาธารณะ 
  3.5  ใหมี้และส่งเสริมกลุ่มเกษตรกรและกิจการสหกรณ์ 
  3.6  ส่งเสริมใหมี้อุตสาหกรรมในครอบครัว 
  3.7  บ ารุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพ 
  3.8  การคุม้ครองดูแลและรักษาทรัพยสิ์นอนัเป็นสาธารณสมบติัของแผน่ดิน 
  3.9  หาผลประโยชน์จากทรัพยสิ์นขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
  3.10  ใหมี้ตลาดท่าเทียบเรือและท่าขา้ม 
  3.11  กิจการเก่ียวกบัการพาณิชย ์
  3.12  การท่องเท่ียว 
  3.13  การผงัเมือง 
 อ านาจหน้าทีต่ามแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ 
 ตามพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครอง
ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 ก าหนดใหอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลมีอ านาจและหนา้ท่ีในการจดัระบบการ
บริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินของตนเองตามมาตรา 16 ดงัน้ี 
 1.  การจดัท าแผนพฒันาทอ้งถ่ินของตนเอง 
 2.  การจดัใหมี้และบ ารุงรักษาทางบกทางน ้าและทางระบายน ้า 
 3.  การจดัใหมี้และควบคุมตลาดท่าเทียบเรือท่าขา้มและท่ีจอดรถ 
 4.  การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ 
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 5.  การสาธารณูปการ 
 6.  การส่งเสริมการฝึกและการประกอบอาชีพ 
 7.  คุม้ครองดูแลและบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
 8.  การส่งเสริมการท่องเท่ียว 
 9.  การจดัการศึกษา 
 10.  การสังคมสงเคราะห์และการพฒันาคุณภาพชีวติเด็กสตรีคนชราและผูด้อ้ยโอกาส 
 11.  การบ ารุงรักษาศิลปะจารีตประเพณีภูมิปัญญาทอ้งถ่ินและวฒันธรรมอนัดีของ
ทอ้งถ่ิน 
 12.  การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออดัและการจดัการเก่ียวกบัท่ีอยูอ่าศยั 
 13.  การจดัใหมี้และบ ารุงรักษาสถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ 
 14.  การส่งเสริมกีฬา 
 15.  การส่งเสริมประชาธิปไตยความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
 16.  ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพฒันาทอ้งถ่ิน 
 17.  การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบา้นเมือง 
 18.  การก าจดัมูลฝอยส่ิงปฏิกูลและน ้าเสีย 
 19.  การสาธารณสุขการอนามยัครอบครัวและการรักษาพยาบาล 
 20.  การจดัใหมี้และควบคุมสุสานและฌาปนสถาน 
 21.  การควบคุมการเล้ียงสัตว ์
 22.  การจดัใหมี้และควบคุมการฆ่าสัตว ์
 23.  การรักษาความปลอดภยัความเป็นระเบียบเรียบร้อยและการอนามยัโรงมหรสพและ 
 สาธารณะสถานอ่ืน ๆ 
 24. การจดัการการบ ารุงรักษาและการใชป้ระโยชน์จากป่าไมท่ี้ดินทรัพยากรธรรมชาติ
และส่ิงแวดลอ้ม 
 25.  การผงัเมือง 
 26.  การขนส่งและการวศิวกรรมจราจร 
 27.  การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ 
 28.  การควบคุมอาคาร 
 29.  การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
 30.  การรักษาความสงบเรียบร้อยการส่งเสริมและสนบัสนุนการป้องกนัและรักษาความ
ปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น 
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 31.  กิจอ่ืนใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินตามท่ีคณะกรรมการประกาศ
ก าหนด 
 จากความหมายของแนวความคิดเก่ียวกบัการบริการสาธารณะขององคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอ านาจหนา้ท่ีในการดูแล
และจดัท าบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ใหต้รงกบัความตอ้งการของประชาชนและแกไ้ขปัญหา
ต่าง ๆ ในพื้นท่ี 
 

ข้อมูลทัว่ไปขององค์การบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี 
 ต าบลโขมง เป็นพื้นท่ีท่ีมีความอุดมสมบูรณ์ มีท่าเรือ สะดวกในการคมนาคมติดต่อ
คา้ขายโดยมีคลองวงัโตนดเป็นเส้นทางส าคญัในอดีตไดรั้บการจดัตั้งเป็นอ าเภอ เม่ือ พ.ศ. 2440-
2443 เรียกวา่ “อ าเภอโขมง” ท่ีวา่การตั้งอยูริ่มฝังแม่น ้าวงัโตนด เพราะมีชยัภูมิท่ีดีอยูใ่กลป้ากแม่น ้า 
เรือใบหรือเรือส าเภาขนาดใหญ่ เดินทางเขา้ออกไดโ้ดยสะดวก ต่อมาการคมนาคมเปล่ียนไป จึงยา้ย
ท่ีวา่การไปยงัเขาพลอยแหวนก่อนท่ีจะยา้ยมาตั้งท่ี อ าเภอท่าใหม่ในปัจจุบนั ในระหวา่งท่ีไดรั้บการ
จดัตั้งเป็นอ าเภอมีผูด้  ารงต าแหน่งนายอ าเภอโขมง 3 ท่าน ดงัน้ี 
 1.  หลวงพรมสุภาแพง่ พ.ศ. 2440-2541 
 2.  หลวงรัตนานครคลงั พ.ศ. 2441-2542 
 3.  หลวงศรีรองเมือง พ.ศ. 2442-2543 
 สภาพทัว่ไป 
 ต  าบลโขมงมีพื้นท่ีประมาณ 20.88 ตร.กม. หรือประมาณ 12,719 ไร่ มีแม่น ้านอ้ยใหญ่
ลอ้มเกือบรอบมีป่าชายเลนท่ีอุดมสมบูรณ์ มีปากแม่น ้าออกสู่อ่าวไทย มีเกาะนกเล็ก ท่ีมีนกนานา
ชนิด อาศยัอยูจ่  านวนมากเหมาะแก่การท่องเท่ียวเชิงอนุรักษ ์ต าบลโขมงประกอบดว้ย 6 หมู่บา้น  
 หมู่ 1 บา้นโขมงล่าง    หมู่ 4 บา้นบนเนิน    
 หมู่ 2 บา้นโขมงบน    หมู่ 5 บา้นเสมด็โพธ์ิศรี    
 หมู่ 3 บา้นพงเผลว  หมู่ 6 บา้นเกาะขวาง   
 ประชากร  
 ประชากร ณ เดือน มิถุนายน 2558 รวมทั้งส้ิน 2,937 คน แบ่งเป็น ชาย 1,324 คน หญิง 
1,613 คน 
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ตารางท่ี 2-3  จ  านวนประชากรในแต่ละหมู่ 
 
ประเภท  หมู่ที ่1 หมู่ที ่2 หมู่ที ่3 หมู่ที ่4 หมู่ที ่5 หมู่ที ่6 รวม 
ประชากร 965 489 316 362 206 599 2,937 
เป็นชาย 359 248 153 175 99 290 1,324 
เป็นหญิง 606 241 163 187 107 309 1,613 

 
 ทีต่ั้ง  
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง ตั้งอยูท่ี่ หมู่ 5 ต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  
อยูท่างทิศตะวนัตกของอ าเภอท่าใหม่ ประมาณ 10 กิโลเมตร และห่างจากตวัจงัหวดัจนัทบุรี
ประมาณ 20 กิโลเมตร 
 อาณาเขต 
 ทิศเหนือ   ติดต่อกบั ต าบลร าพนัและต าบลวงัโตนด 
 ทิศใต ้   ติดต่อกบั ต าบลตะกาดเงา้และต าบลคลองขดุ มีคลองวงัโตนดและคลอง
ร าพนัเป็นเขตแดน 
 ทิศตะวนัออก ติดต่อกบั เทศบาลต าบลท่าใหม่และต าบลสองพี่นอ้ง มีคลองวงัโตนดเป็น
เขตแดน 
 ทิศตะวนัตก  ติดต่อกบั ต าบลคลองขดุและต าบลร าพนั มีคลองร าพนัเป็นเขตแดน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



30 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-1  แผนท่ีแสดงอาณาเขตขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง 
  
 ข้อมูลเกีย่วกบัศักยภาพของท้องถิ่น 
 1.  โครงสร้างส่วนราชการของ อบต. แบ่งเป็น 4 ส่วน คือ 
  1.1  ส านกังานปลดั  
  1.2  กองคลงั   
  1.3  กองช่าง 
  1.4  ส่วนการศึกษา ศาสนาและวฒันธรรม 
 2.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงไดก้ าหนดอตัราก าลงัพนกังานส่วนต าบล 
ลูกจา้งประจ าและพนกังานจา้งตามแผนอตัราก าลงั 3ปี (พ.ศ. 2556-2558) โดยสรุปจ านวนต าแหน่ง
ท่ีมีคนครอง ณ เดือน พฤษภาคม 2558 ดงัน้ี 
 1.  พนกังานส่วนต าบล   จ  านวน 12 อตัรา 
 2.  ลูกจา้งประจ า   จ  านวน   1 อตัรา 
 3.  พนกังานจา้ง 
  3.1  พนกังานจา้งตามภารกิจ  จ  านวน   5 อตัรา 
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  3.2  พนกังานจา้งทัว่ไป  จ านวน 10 อตัรา 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-2  โครงสร้างองคก์ร 
 
 ลกัษณะภูมิประเทศ 
 ลกัษณะพื้นท่ี เป็นท่ีราบลุ่มชายฝ่ังทะเล น ้าท่วมถึงและมีคลองลอ้มรอบคลา้ยเกาะใน
พื้นท่ีต าบลโขมงมีคลองประมาณ 14 สาย ในสมยัอดีตใชก้ารคมนาคมทางน ้าเป็นหลกั พื้นท่ีต าบล
โขมงจดัวา่เป็นพื้นท่ีป่าชายเลนท่ียงัคงความอุดมสมบูรณ์อยูม่าก 
 สภาพเศรษฐกจิและสังคม 
 ประชากรของต าบลโขมง ประกอบอาชีพประมงและเกษตรกรรม โดยเฉพาะการท าสวน
ระก า และสละ ซ่ึงปัจจุบนัไดน้ าผลผลิตมาแปรรูปเพื่อเพิ่มมูลค่าเป็นระก าแกว้ ระก าผง และไดรั้บ
การคดัเลือกเป็นสินคา้ “หน่ึงต าบล หน่ึงผลิตภณัฑ ์(OTOP)” ระดบั 5 ดาว ของต าบลโขมง  
มีผลิตภณัฑน์ ้าปลาแทข้องกลุ่มแม่บา้นเกษตรเสมด็โพธ์ิศรีและยงัมีการปลูกพืชทางเลือกคือ  
“แกว้มงักร” ในปัจจุบนัมีการขยายพื้นท่ีในการปลูกเป็นจ านวนมากเน่ืองจากราคาดีและผลผลิตออก
เร็วองคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง สนบัสนุนการรวมกลุ่มในรูปแบบต่าง ๆ โดยเฉพาะเพื่อการ

องค์การบริหารส่วนต าบลโขมง 

ท่ีปรึกษานายก อบต. 

สว่นต ำบล 

 

เลขานุการนายก อบต. 

นายก อบต. 

รองนายก อบต. 

ปลดั อบต. 

รองปลดั อบต. 

ส านกังานปลดั/ กองคลงั/ กองช่าง/ ส่วนการศึกษา ฯ 

รองนายก อบต. 
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ประกอบอาชีพ และกลุ่มท่ีมีช่ือเสียง ไดแ้ก่ กลุ่มแม่บา้นเกษตรกรเสมด็โพธ์ิศรี กลุ่มสัจจะสะสม
ทรัพย ์ชมรมลูกเสือชาวบา้น และกลุ่มท่องเท่ียวเชิงอนุรักษ ์โดยกลุ่มแม่บา้นประกอบกิจกรรมการ
แปรรูป ผลผลิตจากระก าเป็น ระก าแกว้ และระก าผง 
 การประกอบอาชีพของชาวบ้านในต าบลโขมง 
 ราษฎรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม เช่น ปลูกระก า ปลูกแกว้มงักร ปลูกข่า ท า
นาและมีบางส่วนประกอบอาชีพ ประมง เล้ียงกุง้ (องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง, 2557) 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 บุญเล่ือน รัตนบ ารุง (2550) ไดท้  าวทิยานิพนธ์เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน
อ าเภอตาลสุมจงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของนายทะเบียนอ าเภอตาลสุมดว้ยความเสมอภาคในการใหบ้ริการ ดา้นประสิทธิภาพของงาน 
ดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงาน ดา้นสถานท่ีและในภาพรวมเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง 
การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพในการใหบ้ริการจ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐาน
ส่วนบุคคลพบวา่กลุ่มท่ีมี เพศ อาย ุอาชีพ การศึกษา และภูมิล าเนา ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั จ าแนกตามเพศ พบวา่ เพศชาย และหญิงมีความ
คิดเห็นทั้งในภาพรวมและแยกแต่ละดา้นทั้ง 4 ดา้นท่ีไม่แตกต่างกนั จ าแนกตามอาย ุพบวา่มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงานแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 และ
จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงาน 
ดา้นสถานท่ีและภาพรวมแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 และจ าแนกตามระดบัการศึกษาพบวา่
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงาน ดา้นสถานท่ีและภาพรวมแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 และจ าแนกตามระดบัอาชีพ พบวา่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
ดา้นประสิทธิภาพของงานแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 ดา้นสถานท่ีแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัท่ีระดบั .01และจ าแนกตามภูมิล าเนา พบวา่มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 

 ยคุลธร บุญรอด (2550) “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบั
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นบึง อ าเภอ
บา้นบึง จงัหวดัชลบุรี และเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี โดยวธีิศึกษาเชิง
ปริมาณประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นผูม้ารับบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นบึง 
อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 381 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ 
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แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน  
t-test และ One-way ANOVA ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูใ่น
ระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นสูงท่ีสุดคือ ดา้นความ
สะดวกสบาย รองลงมาคือ ดา้นความเสมอภาค และดา้นการสนองตอบความตอ้งการ โดยในดา้น
ความสะดวกสบายประชาชนมีความคิดเห็นวา่ องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรี มีสถานท่ีสะดวกสบาย เป็นระเบียบและสะอาด ในดา้นความเสมอภาค ประชาชนมี
ความคิดเห็นวา่ประชาชนทุกคนท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บการบริการตามสิทธิท่ีควรไดรั้บอยา่งเตม็ท่ี ใน
ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้น
ใหบ้ริการอยา่งฉบัไว ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ เพศและ
ประเภทงานท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.5 
 วาสนา ประซอลี (2550) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลศึกษากรณีองคก์ารบริหารส่วนต าบลในพื้นท่ีอ าเภอเมืองฉะเชิงเทราจงัหวดัฉะเชิงเทรา
เพื่อ 1) ศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์าร
บริหารส่วนต าบลในพื้นท่ีอ าเภอเมืองฉะเชิงเทราจงัหวดัฉะเชิงเทรา 2) เปรียบเทียบความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลในพื้นท่ีอ าเภอ
เมืองฉะเชิงเทราจงัหวดัฉะเชิงเทรา กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดศึ้กษา ไดแ้ก่ประชาชนท่ีใชบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลในพื้นท่ีอ าเภอเมืองฉะเชิงเทราจงัหวดัฉะเชิงเทราจ านวน 395 คนโดยผูศึ้กษาได้
เก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามและวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ส าหรับการ
วจิยัทางสังคมศาสตร์โดยใชส้ถิติพรรณนา แจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าสถิติ t-test การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
และทดสอบรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ (Sheffe) ผลการศึกษาพบวา่คุณภาพการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองฉะเชิงเทราในภาพรวมพบวา่ประชาชน
เห็นดว้ยอยูใ่นระดบัปานกลาง ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี อบต. โดยดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการและดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บตามล าดบัและเม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลในพื้นท่ีอ าเภอเมืองฉะเชิงเทรา
จงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารต าบลแตกต่างกนั โดยมีขอ้เสนอแนะในการ
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการเจา้หนา้ท่ีคือตอ้งการให้ อบต. จดัสถานท่ีจอดรถใหเ้พียงพอกบั 
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ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ควรอ านวยความสะดวกในเร่ืองน ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์ตลอดจนมีป้าย
ประสัมพนัธ์ 
 จนัทร์จีรา อินตะ๊นนท ์(2551) ไดท้  าวทิยานิพนธ์เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะ
ของเทศบาลต าบลแจห่้มจงัหวดัล าปาง จากการศึกษาพบวา่ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะ
ของเทศบาลต าบลแจห่้มในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการประสานงานในการบริการการ
ส่งพนกังานเขา้รับการอบรมทั้งของภายนอกและภายในการจดัประชุม เพื่อระดมความคิดในการ
พฒันาองคค์วามรู้และร่วมกนัแกไ้ขขอ้บกพร่องอยา่งต่อเน่ือง ดา้นความสะดวกของสถานท่ี
ใหบ้ริการ ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการส่วนรายไดท่ี้อยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร 
ท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการ เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลแจห่้ม
อ าเภอแจห่้ม จงัหวดัล าปาง จ าแนกตาม เพศ จากการทดสอบ พบวา่เพศมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาลต าบลแจห่้ม อ าเภอแจห่้ม จงัหวดัล าปาง ไม่แตกต่างกนั ส่วน
อายกุารศึกษา อาชีพ และรายไดมี้ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาลต าบล 
แจห่้มอ าเภอแจห่้มจงัหวดัล าปาง แตกต่างกนั 
 ผจงจิตต ์พูลศิลป์ (2551) ศึกษาเร่ืองการใชบ้ริการและความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ต่อการบริหารจดัการเทศบาลต าบลในเขตอ าเภอไชโยจงัหวดัอ่างทองมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษา
การใชบ้ริการเทศบาลต าบลของประชาชน 2) ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการบริหาร
จดัการเทศบาลต าบล 3) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบล 4) ศึกษาเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการบริหารจดัการของเทศบาล
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 5) ศึกษาเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 6) ศึกษาเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีการใหบ้ริการของเทศบาลจ าแนกตามการใชบ้ริการ 7) ศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใชบ้ริการและ 8) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความคิดเห็นต่อ
การบริหารจดัการกบัระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือประชาชนในเทศบาลต าบลจ านวน 400 คนใชส้ถิติวเิคราะห์
ขอ้มูลคือค่าความถ่ีค่าร้อยละค่าเฉล่ียค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  t-test, F-test, Chi-square และ 
Correlation  
 ผลการศึกษาพบวา่ 1) ประชาชนส่วนใหญ่มาใชบ้ริการเทศบาลต าบล 1-2 คร้ัง/ ปีมาใช้
บริการประเภทการแจง้ยา้ยเขา้เสียภาษีบ ารุงทอ้งท่ีขอน ้าอุปโภคบริโภคและขอบริการก าจดัส่ิง
ปฏิกูล/ ขอภาชนะรองรับขยะ (ถงัขยะ) 2) ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการบริหารจดัการเทศบาล
ต าบลดา้นการวางแผนดา้นการจดัองคก์ารดา้นการน า/ จูงใจและดา้นการควบคุมโดยรวมเห็นดว้ย
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ต่อการบริหารจดัการอยูใ่นระดบัมาก 3) ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 4) ประชาชนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีระดบัความ
คิดเห็นต่อการบริหารจดัการเทศบาลต าบลโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
5) ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการโดยรวม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 6) ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการการจดัเก็บรายได/้ 
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลโดยรวม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 7) เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และสถานภาพ
ของประชาชนมีความสัมพนัธ์กบัการใชบ้ริการในดา้นต่าง ๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
8) ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อการบริหารจดัการเทศบาลต าบลมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบั
ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการและมีความสัมพนัธ์
ทางลบในดา้นอ่ืน ๆ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01  
 รุ่งรัตน์ พรมยะดวง (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพ
การบริการของเทศบาลต าบลแม่เมาะ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบั
คุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลแม่เมาะ และเพื่อทดสอบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ
อาชีพท่ีแตกต่างกนัออกไป จะมีความคิดเห็นทางดา้นการใหบ้ริการแตกต่างกนัหรือไม่ จ  านวน 
กลุ่มตวัอยา่ง 605 ราย จาก 11 หมู่บา้น ผลการวจิยัพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนกลุ่มตวัอยา่งมี
ต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลแม่เมาะ อยูใ่นระดบัปานกลาง ผูรั้บบริการในกลุ่มอาชีพและ
ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลแม่เมาะในระดบั
ท่ีแตกต่างกนั โดยกลุ่มประชาชนท่ีมีการศึกษาในระดบัสูงกวา่จะมีความคิดเห็นในเชิงลบมากกวา่
กลุ่มประชาชนท่ีมีการศึกษาในระดบัต ่า คุณภาพการบริการโดยรวมของทุกดา้น ทั้งภารกิจภายใน 
สถานท่ี และภายนอกสถานท่ี เทศบาลต าบลแม่เมาะ มีคุณภาพการบริการในระดบัปานกลาง 
 พรรณี พรมแสนปัง (2552) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอเขา
ฉกรรจจ์งัหวดัสระแกว้ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการเปรียบเทียบคุณภาพการ
ใหบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีคือประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการงานทะเบียนและ
บตัรประจ าตวัประชาชนท่ีส านกัทะเบียนเขาฉกรรจจ์งัหวดัสระแกว้จ านวน 400 คน จากสูตรของ 
ยามาเน่ (Yamana) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ใชส้ถิติเชิงอนุมาร t-test และการ
วเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) และการเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD
ผลการศึกษาพบวา่ผูรั้บบริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกัทะเบียน
อ าเภอเขาฉกรรจจ์งัหวดัสระแกว้ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลางเม่ือท าการจดัอนัดบั พบวา่ 
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ดา้นเจา้หนา้ท่ีบุคลากรผูใ้หบ้ริการเป็นอนัดบัแรกรองลงมาคือดา้นกระบวนการขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ และดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอเขาฉกรรจจ์งัหวดัสระแกว้
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ สถานท่ี ระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะจากการศึกษาในดา้นสถานท่ีส่ิงอ านวย
ความสะดวกใหเ้พียงพอกบัประชาชนผูม้ารับบริการ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการควร 
ลดขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีไม่จ  าเป็นเพื่อใหบ้ริการท่ีรวดเร็วเป็นการบริการแบบ One stop service 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีบุคลากรควรจดัอบรมเพิ่มทกัษะดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศใหก้บัเจา้หนา้ท่ีเพื่อใหเ้กิด
ความช านาญเพิ่มประสิทธิภาพและกระตุน้จิตส านึกในการจดัการบริการท่ีดีแก่ประชาชน 
 ชมพูนุช มะลิลา (2553) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลนาพนัสามอ าเภอเมืองจงัหวดัเพชรบุรีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพนัสามอ าเภอเมืองจงัหวดัเพชรบุรี 2) 
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลนาพนัสาม ตามสถานภาพส่วนบุคคลและ 3) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการใหบ้ริการ
ประชาชนกบัคุณภาพในการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพนัสามกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชว้จิยัในคร้ังน้ีไดแ้ก่ประชาชนท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่นเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพนั
สามอ าเภอเมืองจงัหวดัเพชรบุรีท่ีมีอายตุั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป จ านวน 349 คนไดม้าจากการสุ่มตวัอยา่ง
แบบชั้นภูมิเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูลคือค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมุติฐานดว้ยสถิติทดสอบท่ีการ
วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวการทดสอบรายคู่โดยใชว้ธีิการแอลเอสดีและสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน 
 ผลการวจิยัพบวา่ 1) คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
นาพนัสามโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงล าดบัคุณภาพจากค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่คุณภาพ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการดา้นให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจรับบริการและดา้นความเช่ือถือไวว้างใจของการบริการตามล าดบั 
2) ประชาชนท่ีมีอาย ุและอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ และระดบั
การศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 3) ปัจจยัการ
ใหบ้ริการประชาชนมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพในการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหาร 
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ส่วนต าบลนาพนัสามอ าเภอเมืองจงัหวดัเพชรบุรีเชิงบวกในระดบัค่อนขา้งสูงอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .01 
 บงกช สิงหะ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี และ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอ
บ่อทอง จงัหวดัชลบุรี โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 363 คน โดยใชเ้คร่ืองมือคือแบบสอบถาม
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test One-way ANOVA และค่าของ เชฟเฟ่ (Scheffe’) ผลการศึกษา 
พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อ
ทอง จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัสูง 
ตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความเป็นธรรม ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมใน
การใหบ้ริการ ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ ดา้นคุณภาพ 
ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความเสมอภาค และดา้นความทัว่ถึงและผลการเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี 
พบวา่ ตวัแปรอิสระท่ีมีความคิดเห็นแตกต่างกนั คืออายแุละระยะเวลาท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาล
ต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ส่วนตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ ท่ีมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
คือ เพศ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทงานท่ีมาติดต่อ 
 รัตนาภรณ์ วงษษ์า (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นและเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนในต าบลวงั
ตะเคียนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ อบต.วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยจ าแนกตาม
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพปัจจุบนั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถานภาพการสมรส และจ านวนคร้ัง
ในการใชบ้ริการ โดยกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการใน อบต.วงัตะเคียน 
จ านวน 360 คน ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลคือ แบบสอบถาม 
ส่วนการวเิคราะห์ขอ้มูลนั้น ใชส้ถิติค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติ t-test และ 
One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร พร้อมทั้งใช ้LSD เพื่อทดสอบ
วา่ตวัแปรคู่ใดมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงก าหนดไวท่ี้ระดบั .05 ผลการวจิยั 
พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของ อบต.วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัดีมาก และเม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนในต าบลวงัตะเคียนต่อคุณภาพการ
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ใหบ้ริการของ อบต.วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และสถานภาพ พบวา่ ไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีประชาชนท่ีมีรายได ้และจ านวน
คร้ังในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ อบต.วงัตะเคียน 
อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด แตกต่างกนั 
 วนิดา โพธิชยั (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราดการ
วจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด และเพื่อ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการจดัเก็บภาษีขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้จ  านวน 274 คน โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
ประกอบดว้ยค่าความถ่ี และค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต  และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบ
สมมติฐาน โดยใชก้ารทดสอบคะแนน (t-test) และวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) หากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติจะท าการทดสอบเพื่อเปรียบเทียบ
หลายคู่ดว้ยวธีิของ LSD (Least significant difference test) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ผลการ
วเิคราะห์ระดบัความ คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ภาพรวมดา้นต่าง ๆ พบวา่ 
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยใหค้วามส าคญัใน
อนัดบั 1 รองลงมาคือ ดา้นสภาพแวดลอ้ม โดยใหค้วามส าคญัในอนัดบั 2 ส่วนดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ โดยใหค้วามส าคญัในอนัดบัสุดทา้ย การทดสอบสมมติฐานการวจิยั พบวา่ ประชาชน
ท่ีมาติดต่อขอรับการบริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลอง
ใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั 
 ทศรัฐ จนัยาง (2555) งานวจิยัเร่ืองความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
เทศบาลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้น
การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และ
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ จ  าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์จากผูม้าใชบ้ริการจ านวน 400 
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คน ผลการวจิยัพบวา่โดยภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานเทศบาลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา อยูใ่นระดบัดี โดยไม่แตกต่าง
กนัตามปัจจยัทางประชากรศาสตร์ เม่ือพิจารณาพบวา่ เพศ อาย ุอาชีพ และรายได ้ท่ีแตกต่างกนัมี
ความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ในทุกดา้นแต่ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่าง
กนั มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ.05 ในดา้นการบริการอยา่งพอเพียง เม่ือ
พิจารณาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการแต่ละดา้นพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ตามล าดบั 
 สมพบ เลา้เจริญ (2555) ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการแบบ
จุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเทศบาลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี และเพื่อศึกษา
ขอ้เสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเทศบาล
ดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั ในคร้ังน้ีเป็นประชาชนท่ีมา
ติดต่อขอรับบริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเทศบาลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดั
ชลบุรี จ  านวน 240 คน โดยใชเ้คร่ืองมือ คือ แบบสอบถาม ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้น
การวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ, ค่าเฉล่ีย, ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน, t-test, One-way ANOVA ในการ
วเิคราะห์ค่าทางสถิติ 
 จากผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการแบบจุด
เดียวเบด็เสร็จ ส านกังานเทศบาลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ภาพรวมอยูใ่น
ระดบัสูงมา เม่ือพิจาณาเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความทัว่ถึง ดา้นความเสมอภาค ดา้นการสนองตอบ
ความตอ้งการ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพ อยูใ่นระดบัสูงมาก ส่วนในดา้น
ประสิทธิภาพ ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความสะดวกสบาย อยูใ่นระดบัสูง ผลการเปรียบเทียบความ
แตกต่าง ของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ส านกังาน
เทศบาลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี จากการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท่ี
มีเพศต่างกนั อายุต่างกนั ระดบัการศึกษาต่างกนั รายไดต่้อเดือนต่างกนั และสถานภาพสมรสต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั และประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั 
และประเภทของงานท่ีมาติดต่อต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
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จงัหวดัจนัทบุรีและเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ สถานภาพสมรส อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีมีภูมิล าเนาอยูใ่น เขตเทศบาลต าบล
นายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 363 คน จาก 7 หมู่บา้น ใชสู้ตร Yamane 
ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี  
2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way-ANOVA เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี  
3 กลุ่มข้ึนไป ใช ้LSD (Least significant difference test) ทดสอบความแตกต่างรายคู่หาก พบวา่ 
มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย มีอาย ุ61 ปีข้ึนไป  
จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ ประกอบอาชีพเกษตรกร/ ประมง มีรายได ้10,000 บาท 
ข้ึนไป-20,000 บาท ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลนายายอาม ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบวา่ในดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ อยูใ่นระดบัมากเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ
อยูใ่นระดบัมาก ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้า
รับบริการอยูใ่นระดบัมาก และสุดทา้ยดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก 
ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ สถานภาพสมรส และระดบัการศึกษา
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม ไม่แตกต่างกนั  
ส่วนประชาชนท่ีมีอาย ุอาชีพ และรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
เทศบาลต าบลนายายอาม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 2-4  สรุปตวัแปรอิสระท่ีสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน 
     ต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 

 
 จากการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถน าตวัแปรอิสระท่ีเก่ียวขอ้งกบั คุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง ซ่ึงมีทั้งหมด 8 ตวั ไดแ้ก่เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดต่้อเดือน สถานภาพ ประเภทของงานท่ีมาติดต่อ และภูมิล าเนา 
 ผูว้จิยัเลือกตวัแปรมาใชใ้นงานวจิยัคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
โขมง ไดแ้ก่เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และประเภทของงานท่ีมาติดต่อ ดงัน้ี 
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บุญเล่ือน รัตนบ ารุง (2550) 
ยคุลธร บุญรอด (2550) 
วาสนา ประซอลี (2550) 
จนัทร์จีรา อินตะ๊นนท ์(2551) 
ผจงจิตต ์พูลศิลป์ (2551) 
รุ่งรัตน์ พรมยะดวง (2551) 
พรรณี พรมแสนปัง (2552) 
ชมพูนุช มะลิลา (2553) 
บงกช สิงหะ (2554) 
รัตนาภรณ์ วงษษ์า (2554) 
วนิดา โพธิชยั (2554) 
ทศรัฐ จนัยาง (2555) 
สมพบ เลา้เจริญ (2555) 
ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) 
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ตารางท่ี 2-5  การสังเคราะห์ตวัแปรจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
ตัวแปรอสิระ แหล่งทีม่า 

เพศ บุญเล่ือน รัตนบ ารุง (2550), ยคุลธร บุญรอด (2550), จนัทร์จีรา อินตะ๊นนท ์
(2551), ผจงจิตต ์พูลศิลป์ (2551), รุ่งรัตน์ พรมยะดวง (2551) 
พรรณีพรมแสนปัง (2552), ชมพูนุช มะลิลา (2553), บงกช สิงหะ (2554) 
รัตนาภรณ์ วงษษ์า (2554), วนิดา โพธิชยั (2554), ทศรัฐ จนัยาง (2555) 
สมพบ เลา้เจริญ (2555), ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) 

อาย ุ บุญเล่ือน รัตนบ ารุง (2550), วาสนา ประซอลี (2550), จนัทร์จีรา อินตะ๊นนท ์
(2551), ผจงจิตต ์พูลศิลป์ (2551), รุ่งรัตน์ พรมยะดวง (2551), ชมพูนุช มะลิลา 
(2553), บงกช สิงหะ (2554) รัตนาภรณ์ วงษษ์า (2554), วนิดา โพธิชยั (2554) 
ทศรัฐ จนัยาง (2555), สมพบ เลา้เจริญ (2555), ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) 

ระดบัการศึกษา บุญเล่ือน รัตนบ ารุง (2550), วาสนา ประซอลี (2550), จนัทร์จีรา อินตะ๊นนท ์
(2551), ผจงจิตต ์พูลศิลป์ (2551), รุ่งรัตน์ พรมยะดวง (2551) 
พรรณีพรมแสนปัง (2552), ชมพูนุช มะลิลา (2553), บงกช สิงหะ (2554) 
รัตนาภรณ์ วงษษ์า (2554), วนิดา โพธิชยั (2554), ทศรัฐ จนัยาง (2555) 
สมพบ เลา้เจริญ (2555), ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) 

อาชีพ บุญเล่ือน รัตนบ ารุง (2550), วาสนา ประซอลี (2550), จนัทร์จีรา อินตะ๊นนท ์
(2551), ผจงจิตต ์พูลศิลป์ (2551), รุ่งรัตน์ พรมยะดวง (2551) 
พรรณี พรมแสนปัง (2552), ชมพูนุช มะลิลา (2553), บงกช สิงหะ (2554) 
รัตนาภรณ์ วงษษ์า (2554), วนิดา โพธิชยั (2554), ทศรัฐ จนัยาง (2555) 
สมพบ เลา้เจริญ (2555), ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) 

รายได ้ วาสนา ประซอลี (2550), จนัทร์จีรา อินตะ๊นนท ์(2551), ชมพูนุช มะลิลา 
(2553), บงกช สิงหะ (2554), วนิดา โพธิชยั (2554), ทศรัฐ จนัยาง (2555) 
สมพบ เลา้เจริญ (2555), ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) 

ประเภทของ
งานท่ีมาติดต่อ  

ยคุลธร บุญรอด (2550), บงกช สิงหะ (2554), สมพบ เลา้เจริญ (2555) 
 

 



 บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 งานวจิยั เร่ือง คุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อทราบความคิดเห็นของผูรั้บบริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพรายไดต่้อ
เดือนและประเภทของงานท่ีมาติดต่อ ซ่ึงผูว้จิยัขอน าเสนอวธีิด าเนินการศึกษาตามหวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 7.  ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ สถิติผูรั้บบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง 
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 เป็นจ านวน 1,417 คน (องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลโขมง, 2558) 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีรับบริการในเขตองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 312 คน ซ่ึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตร
ของทาโร่ ยามาเน่ โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95 ซ่ึงแทนค่าตามสูตรไดด้งัน้ี 
     n  =    N 
       1+(Ne2) 
     n  = ขนาดตวัอยา่ง 
     N = ประชากร 1,417 คน 
     e  = ความคลาดเคล่ือนในการสุ่ม ก าหนดใหค้ลาดเคล่ือนได ้0.05% 
      n =          1,417 
       1+ ( 1,417x 0.052) 
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     n  = 312 
 ไดจ้  าแนกกลุ่มตวัอยา่งจากจ านวนประชากรทั้งส้ินรวม 312 คน เม่ือไดจ้  านวนกลุ่ม
ตวัอยา่งตามท่ีไดก้ล่าวไวข้า้งตน้แลว้ ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการโดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ค  านึง 
ถึงความน่าจะเป็น โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental random sampling) จากประชาชนท่ี
อาศยัอยูใ่นต าบลโขมง และประชาชนท่ีเขา้มารับบริการท่ีองคก์ารบริการส่วนต าบลโขมง อ าเภอ 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงประกอบดว้ย 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามท่ี
ใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบไดต้ามรายการ (Check-list) จ  านวน 6 ขอ้ประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนและประเภทของงานท่ีมาติดต่อ  
 ตอนท่ี 2 การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดั
จนัทบุรีเป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
โขมง ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมี 4 ระดบั เกณฑก์ารให้คะแนนตามมาตราส่วนประมาณค่า 4 
ระดบั (Rating scale) โดยมีรายละเอียด ค าถามทั้งส้ิน 20 ขอ้โดยมีเกณฑก์ารตรวจใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 1 หมายถึง ดีนอ้ยท่ีสุด 
 2 หมายถึง ดีนอ้ย 
 3 หมายถึง ดีมาก 
 4 หมายถึง ดีมากท่ีสุด 
 

กำรสร้ำงและกำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 ในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดด้ าเนินการ ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ เก่ียวกบัการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลและการปฏิบติังานขององคก์ารบริหารส่วนต าบล ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ 
กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีในการใหบ้ริการ จากนั้นน ามา
ก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนดนิยาม และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 
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 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการบริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลโขมง และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมตามวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้น
น าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้ง และน ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์
ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุง แกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท่ี์ปรึกษา เสนอ
ผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อพิจารณาความเท่ียงตรงของแบบสอบถามโดยใหต้รงตามเน้ือหา การใชถ้อ้ยค า
ส านวน ความชดัเจนในขอ้ค าถาม และครอบคลุมเร่ืองท่ีศึกษา โดยผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ประกอบดว้ย 
  3.1  นายอภิชาติ วสิิทธิวงศ ์นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง 
  3.2  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ผูอ้  านวยการศูนยก์ารศึกษา
จนัทบุรี วทิยาลยัการบริการรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
  3.3  อาจารยพ์รเทพ นามกร อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค้่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม เท่ากบั 0.86 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปเก็บขอ้มูลคร้ัง
ต่อไป 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ผูว้จิยัขอหนงัสือจากวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ ศูนยจ์นัทบุรี เพื่อขอความอนุเคราะห์
เก็บรวบรวมขอ้มูลในองคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  
 2.  ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มูลจากประชาชนในเขต
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงเป็นประชากรกลุ่มเป้าหมายท่ีจะ
ศึกษา โดยน าแบบสอบถามไปใหโ้ดยตรงดว้ยตนเอง พร้อมทั้งช้ีแจงรายละเอียดและวตัถุประสงค์
ของแบบสอบถาม โดยใหโ้อกาสผูต้อบแบบสอบถามไดท้  าแบบสอบถามอยา่งอิสระ 
 3.  จ  านวนแบบสอบถาม 312 ชุด สามารถเก็บคืนและตรวจสอบความสมบูรณ์ไดท้ั้งหมด 
312 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 
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กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดใ้ชว้ิธีการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 1.  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถาม 
แลว้น ามาลงรหสัขอ้มูล และน ามาวเิคราะห์ ประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล และน าเสนอในรูปตารางประกอบ 
 2.  วเิคราะห์ขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ เพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และประเภทของงานท่ีมาติดต่อ สถิติท่ีใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนา 
ไดแ้ก่ ความถ่ีและร้อยละ 
 3.  วเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอ 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี สถิติท่ีใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ความถ่ี ค่าเฉล่ียและ 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 4.  ทดสอบสมมุติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร 
อิสระกบัตวัแปรตามโดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี  
2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 
3 กลุ่มข้ึนไป และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั .05 จะท า
การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ Scheffe ก่อน หากไม่พบความแตกต่างรายคู่จะใชว้ธีิ
LSD (Least Significant Difference test) ต่อไป 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 น าผลคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิต โดยมีเกณฑใ์นการแปลความ ดงัน้ี 
 
 สูตรอนัตรภาคชั้น       =      
 
       =     4

1)(4  
       =   0.75 
 เกณฑค์่าเฉล่ียในการแปลความ 
 ค่าเฉล่ีย 3.26-4.00 ดีมากท่ีสุด หมายถึง มีความเห็นวา่มีคุณภาพการใหบ้ริการดีมาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.51-3.25 ดีมาก หมายถึง มีความเห็นวา่มีคุณภาพการใหบ้ริการดี 
 ค่าเฉล่ีย 1.76-2.50 ดีนอ้ย หมายถึง มีความเห็นวา่มีคุณภาพการใหบ้ริการไม่ดี 
 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.75 ดีนอ้ยท่ีสุด หมายถึง มีความเห็นวา่มีคุณภาพการใหบ้ริการไม่ดีเลย 

(คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด)   

จ  านวนชั้น 
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ระยะเวลำในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวจิยัคร้ังน้ีด าเนินการเก็บขอ้มูลในช่วงระหวา่งวนัท่ี 1 กนัยายน ถึง31ธนัวาคม พ.ศ. 
2558 รวมระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลประมาณ 4 เดือน 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การวจิยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนและประเภทของงานท่ีมา
ติดต่อ จ านวน 5 ดา้น คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
ดา้นการดูและและเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีรับบริการในเขต
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 312 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าเสนอ
ผลการวเิคราะห์เป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ  รายไดต่้อเดือนและประเภทของงานท่ีมาติดต่อ   
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
โขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
เพศ 
          ชาย      
          หญิง 

 
145 
167 

 
46.47 
53.53 

รวม 312 100 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
อาย ุ
          20 ปีหรือต ่ากวา่    
          21 ปี-30 ปี  
          31 ปี-40 ปี 
          41 ปี-50 ปี 
          51 ปีข้ึนไป 

 
23 
85 
122 
49 
33 

 
7.37 
27.24 
39.10 
15.71 
10.58 

รวม 312 100 
ระดบัการศึกษา 
          ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่ 
          มธัยมศึกษาตอนตน้ตอนปลาย/ ปวช 
          อนุปริญญา/ ปวส.  
          ปริญญาตรี  
          ปริญญาโทหรือสูงกวา่ปริญญาโทข้ึนไป 

 
75 
67 
59 
103 
8 

 
24.04 
21.47 
18.91 
33.01 
2.56 

รวม 312 100 
อาชีพ 
          ผูป้ระกอบการ/ นายจา้ง 
          พนกังาน/ ลูกจา้งเอกชน 
          คา้ขาย/ อาชีพอิสระ 
          รับจา้งทัว่ไป 
          เกษตรกร/ ประมง 
          แม่บา้น/ พ่อบา้น/ ราชการเกษียณ 
          นกัเรียน/ นกัศึกษา  
          รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 

 
31 
64 
46 
74 
39 
9 
8 

41 

 
9.94 

20.51 
14.74 
23.72 
12.50 
2.88 
2.56 

13.14 
รวม 312 100 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
รายไดต่้อเดือน 
          รายไดต้ั้งแต่ 5,000 บาทหรือต ่ากวา่     
          รายไดต้ั้งแต่ 5,001-10,000 บาท 
          รายไดต้ั้งแต่ 10,001-15,000 บาท  
          รายไดต้ั้งแต่ 15,001-20,000 บาท 
          รายไดต้ั้งแต่ 20,001 บาทข้ึนไป 

 
27 
92 
125 
40 
28 

 
8.65 
29.49 
40.06 
12.83 
8.97 

รวม 312 100 
ประเภทงานท่ีมาติดต่อ 
          ส านกังานปลดั 
          กองคลงั  
          กองช่าง  
          ส่วนการศึกษา ฯ 

 
158 
65 
53 
36 

 
50.64 
20.83 
16.99 
11.54 

รวม 312 100 
 
  จากตารางท่ี 4-1 จ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 53.53 เพศชายร้อยละ 46.47 มีอาย ุ 
31-40 ปี มากท่ีสุดร้อยละ 39.10 อาย ุ21-30 ปี ร้อยละ 27.24 อาย ุ41-51ปี ร้อยละ 15.71 อาย ุ51 ปี 
ข้ึนไป ร้อยละ 10.58 และอายุ 20 ปี หรือต ่ากวา่ร้อยละ 7.37 ตามล าดบั โดยส่วนใหญ่จบการศึกษา
ปริญญาตรีร้อยละ 33.01 ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่ ร้อยละ 24.04 มธัยมศึกษาตอนตน้ตอนปลาย/
ปวช ร้อยละ 21.47 อนุปริญญา/ ปวส. ร้อยละ 18.91 และปริญญาโทหรือสูงกวา่ปริญญาโทข้ึนไป
ร้อยละ 2.56 โดยประกอบอาชีพรับจา้งทัว่ไป ร้อยละ 23.72 พนกังาน/ ลูกจา้งเอกชน ร้อยละ 20.51 
คา้ขาย/ อาชีพอิสระร้อยละ 14.74 รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ ร้อยละ13.14เกษตรกร/ ประมง ร้อยละ 
12.5 ผูป้ระกอบการ/ นายจา้ง ร้อยละ 9.94แม่บา้น/ พ่อบา้น/ ราชการเกษียณร้อยละ 2.88 และ
นกัเรียน/ นกัศึกษา ร้อยละ 2.56 มีรายไดต้ั้งแต่ 10,001-15,000 บาท ร้อยละ 40.06 รายไดต้ั้งแต่
5,001-10,000 บาท ร้อยละ 29.49 รายไดต้ั้งแต่ 15,001-20,000 บาท ร้อยละ 12.83 รายไดต้ั้งแต่
20,001 บาทข้ึนไป ร้อยละ 8.97 และรายไดต้ั้งแต่ 5,000 บาทหรือต ่ากวา่ ร้อยละ 8.65 ประเภทของ
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งานท่ีมาติดต่อ ส านกังานปลดัร้อยละ 50.64 กองคลงัร้อยละ 20.83 กองช่างร้อยละ 16.99 และส่วน
ศึกษา ฯ ร้อยละ 11.54 ตามล าดบั  
 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
โขมง อ าเภอท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี 
 
ตารางท่ี 4-2  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
     องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีดา้นความน่าเช่ือถือ 
 
ด้านความน่าเช่ือถือ จ านวนและร้อยละของระดบัคุณภาพ

การให้บริการ 
X  SD ระดบั

คุณ 
ภาพ 

อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 

1.  ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการชดัเจน/ 
ไม่ยุง่ยาก   
 2.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ในระยะเวลาตาม
เง่ือนไขท่ีก าหนด เช่น 
บริการรับช าระภาษี
ระยะเวลา 5 นาที/ ราย         
3.  เจา้หนา้ท่ีมีการ
ใหบ้ริการอยา่งมีระบบ 
เช่น จดัล าดบัขั้นตอน
การใหบ้ริการผูท่ี้มาก่อน
ไดรั้บการบริการก่อน     
4.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เช่นการ
บริการเป็นไป ตาม
นโยบายและระเบียบ
แบบแผนของทาง
ราชการ 

58        
(18.59) 

41        
(13.14) 

 
 
 
57 

(18.27) 
 
 
 
58 

(18.59) 

198        
(63.46) 

187        
(59.94) 

 
 
 

161 
(51.6) 

 
 
 

165 
(52.88) 

56         
(17.95) 

84        
(26.92) 

 
 
 
94 

(30.13) 
 
 
 
89 

(28.53) 

-          
                   
- 
 
 
 
 
- 
 
 
 
 
- 

3.01 
 

2.86 
 
 
 
 

2.88 
 
 
 
 

2.90 
 

0.61 
 

0.62 
 
 
 
 

0.69 
 
 
 
 

0.68 

ดี 
 
ดี 
 
 
 
 
ดี 
 
 
 
 
ดี 

1 
 

4 
 
 
 
 

3 
 
 
 
 

2 

    ภาพรวม     2.91      0.51       ดี 
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 จากตารางท่ี 4-2  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี 
(X = 2.91, SD = 0.51) เม่ือพิจารณาในรายระเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ในเร่ืองขั้นตอนการใหบ้ริการชดัเจน/ ไม่ยุง่ยาก มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบัดี (X = 3.01, SD = 0.61) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง เช่นการบริการเป็นไปตามนโยบายและแบบแผนของทางราชการอยูใ่นระดบัดี 
(X = 2.9, SD = 0.68) เร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการอยา่งมีระบบ เช่น จดัล าดบัขั้นตอนการ
ใหบ้ริการผูท่ี้มาก่อนไดรั้บการบริการก่อน อยูใ่นระดบัดี (X = 2.88, SD = 0.69) และอนัดบัสุดทา้ย
เร่ืองเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในระยะเวลาตามเง่ือนไขท่ีก าหนด เช่น บริการรับช าระภาษีระยะเวลา 5
นาที/ ราย อยูใ่นระดบัดี(X =2.86, SD = 0.62) 
 
ตารางท่ี 4-3  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
     องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการสร้าง 
     ความมัน่ใจ 

 

ด้านการสร้างความมัน่ใจ จ านวนและร้อยละของระดบัคุณภาพการ
ให้บริการ 

X  SD ระดบั
คุณ 
ภาพ 

อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
1.  การติดต่อขอรับบริการ
มีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน า
และอ านวยความสะดวก   
2.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมี
ความรู้ในเร่ืองท่ีท่านมา
ติดต่อเป็นอยา่งดี      

61 
(19.55) 

 
52 

(16.67) 
 

156 
(50) 

 
185 

(59.29) 
 

95 
(30.45) 

 
75 

(24.04) 
 

- 
 
 
- 

2.89 
 
 

2.93 
 

0.70 
 
 

0.64 
 

ดี 
 
 
ดี 
 

2 
 
 
1 
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ตารางท่ี 4-3  (ต่อ) 
 
ด้านการสร้างความมัน่ใจ จ านวนและร้อยละของระดบัคุณภาพการ

ให้บริการ 
X  SD ระดบั

คุณ 
ภาพ 

อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
3.  เจา้หนา้ท่ีมีความเป็น
มิตร/ ความสุภาพในการ
บริการ 
 4.  เจา้หนา้ท่ีมีความ
จริงใจในการบริการ 

53 
(15.99) 

 
44 

(14.10) 

171 
(54.81) 

 
180 

(57.69) 

82 
(26.28) 

 
85 

(27.24) 

6 
(1.92) 

 
3 

(0.96) 

2.87 
 
 

2.85 
 

0.70 
 
 

0.66 

ดี 
 
 
ดี 

3 
 
 
4 

ภาพรวม 2.88 0.49 ดี  

  
 จากตารางท่ี 4-3 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจ คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี 
(X = 2.88, SD = 0.49) เม่ือพิจารณาในรายระเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ในเร่ืองท่ีท่านมาติดต่อเป็นอยา่ง 
มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี (X =2.93, SD = 0.64) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ือง การ
ติดต่อขอรับบริการมีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าและอ านวยความสะดวกอยูใ่นระดบัดี (X = 2.89,  
SD = 0.70) เร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความเป็นมิตร/ ความสุภาพในการบริการอยูใ่นระดบัดี (X =2.87,  
SD = 0.70) และอนัดบัสุดทา้ยเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความจริงใจในการบริการอยูใ่นระดบัดี (X = 2.85,  
SD = 0.66) 
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ตารางท่ี 4-4  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
     องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นรูปลกัษณ์ 
     ทางกายภาพ 
 

ด้านรูปลกัษณ์ทาง
กายภาพ 

จ านวนและร้อยละของระดบัคุณภาพการ
ให้บริการ 

X  SD ระดบั
คุณ 
ภาพ 

อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 

1.  จ านวนท่ีนัง่รอส าหรับ
ผูท่ี้มารอรับบริการ
เพียงพอ 
2.  มีความชดัเจนของ 
ป้ายบริการต่าง ๆ ภายใน
ส านกังาน 
3.  มีเคร่ืองมืออปุกรณ์ 
ท่ีทนัสมยัช่วยใหบ้ริการ 
ดีข้ึน 
4.  มีความสะอาดและ
เรียบร้อยทั้งภายใน 
และนอกอาคาร 

49 
(15.71) 

49 
(15.71) 

 
74 

(23.72) 
 
73 

(23.72) 

188 
(60.26) 
161 

(51.60) 
 

145 
(46.47) 

 
139 

(44.55) 

72 
(23.08) 
99 

(31.73) 
 
93 

(29.81) 
 

100 
(32.05) 

3 
(0.96) 

3 
(0.96) 

 
- 
 
 
- 

2.91 
 

2.82 
 
 
2.94 
 
 
2.91 

 
 

0.65 
 

0.69 
 
 

0.73 
 
 

0.74 

ดี 
 
ดี 
 
 
ดี 
 
 
ดี 

3 
 
4 
 
 
1 
 
 
2 
 

ภาพรวม 2.90 0.54 ดี  

  
 จากตารางท่ี 4-4 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ดา้นรูปลกัษณ์
ทางกายภาพ คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี 
(X = 2.90, SD = 0.54) เม่ือพิจารณาในรายระเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ในเร่ืองมีเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยัช่วยใหบ้ริการดีข้ึนมีคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี (X =2.94, SD = 0.73) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองมีความสะอาดและ
เรียบร้อยทั้งภายในและนอกอาคารอยูใ่นระดบัดี (X =2.91, SD = 0.74) เร่ืองจ านวนท่ีนัง่รอส าหรับ 
ผูท่ี้มารอรับบริการเพียงพออยูใ่นระดบัดี (X = 2.91, SD = 0.65) และอนัดบัสุดทา้ยเร่ือง 
มีความชดัเจนของป้ายบริการต่าง ๆ ภายในส านกังาน อยูใ่นระดบัดี (X = 2.82, SD = 0.69) 
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ตารางท่ี 4-5  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
     องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ จ านวนและร้อยละของระดบัคุณภาพการ
ให้บริการ 

X  SD ระดบั
คุณ 
ภาพ 

อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
1.  เจา้หนา้ท่ีมีความ
ซ่ือสตัยสุ์จริตในการ
ใหบ้ริการ 
2.  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อม
และยนิดีใหบ้ริการเสมอ 
3.  เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยั
ไมตรีและมีความ 
เป็นกนัเอง 
4.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ 
ผูม้ารับบริการทุกคน 
อยา่งเท่าเทียมกนั 

58 
(18.59) 
70 

(22.44) 
73 

(23.40) 
 
64 

(20.51) 

190 
(60.9) 
158 

(50.64) 
183 

(58.65) 
 

179 
(57.37) 

64 
(20.51) 
84 

(26.92) 
53 

(16.99) 
 
69 

(22.12) 

- 
 
- 
 
3 

(0.96) 
 
- 
 

2.98 
 

2.96 
 

3.04 
 
 

2.98 

0.63 
 

0.70 
 

0.66 
 
 

0.65 
 
 

ดี 
 
ดี 
 
ดี 
 
 
ดี 

3 
 
4 
 
1 
 
 
2 

ภาพรวม 2.99 0.52 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-5 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีพบวา่ดา้นการดูแล 
เอาใจใส่คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี  
(X =2.99, SD = 0.52) เม่ือพิจารณาในรายระเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัไมตรีและมีความเป็นกนัเองมีคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี (X =3.04, SD = 0.66) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ือง เจา้หนา้ท่ีให้บริการผู ้
มารับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัอยูใ่นระดบัดี (X = 2.98, SD = 0.65) เร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความ
ซ่ือสัตยสุ์จริตในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี (X = 2.98, SD = 0.63) และอนัดบัสุดทา้ยเร่ือง
เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมและยนิดีใหบ้ริการเสมอ อยูใ่นระดบัดี (X = 2.96, SD = 0.70) 
 
 
 



56 

ตารางท่ี 4-6  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
     องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการตอบสนอง 
 

ด้านการตอบสนอง จ านวนและร้อยละของระดบัคุณภาพการ
ให้บริการ 

X  SD ระดบั
คุณ 
ภาพ 

อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
1.  เจา้หนา้ท่ีมีการ
ใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึงและ
รวดเร็ว 
2.  เจา้หนา้ท่ีสามารถให้
ค  าแนะน าไดท้นัทีท่ี
ผูรั้บบริการถาม         
3.  เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบ
ขอ้สงสยัของผูรั้บบริการ
ไดเ้ป็นอยา่งดี 
4.  เจา้หนา้ท่ีมีการ
ใหบ้ริการท่ีทนัตามความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

70  
(22.44) 

 
64 

(20.51) 
 
64 

(20.51) 
 
62 

(19.87) 

173 
(55.45) 

 
148 

(47.44) 
 

159 
(50.96) 

 
152 

(48.72) 

69 
(22.12) 

 
100 

(32.05) 
 
89 

(28.53) 
 
98 

(31.41) 

- 
 
 
- 
 
 
- 
 
 
- 

3.00 
 
 

2.88 
 
 

2.92 
 
 

2.88 

0.67 
 
 

0.72 
 
 

0.69 
 
 

0.71 

ดี 
 
 
ดี 
 
 
ดี 
 
 
ดี 

1 
 
 
3 
 
 
2 
 
 
4 

ภาพรวม 2.92 0.59 ดี  

  
 จากตารางท่ี 4-6 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ดา้นการ
ตอบสนองคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี  
(X = 2.92, SD = 0.59) เม่ือพิจารณาในรายระเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็วมีคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี (X =3.00, SD = 0.67) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ือง เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบ
ขอ้สงสัยของผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดีอยูใ่นระดบัดี (X = 2.92, SD = 0.69) เร่ืองเจา้หนา้ท่ีสามารถ
ใหค้  าแนะน าไดท้นัทีท่ีผูรั้บบริการถาม อยูใ่นระดบัดี (X = 2.88, SD = 0.72) และอนัดบัสุดทา้ย
เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการท่ีทนัตามความตอ้งการของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดี (X = 2.88,  
SD = 0.71) 
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ตารางท่ี 4-7 คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดั 
      จนัทบุรีจ าแนกตามรายดา้น 
 

คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโขมง X  SD      ระดับคุณภาพ    อนัดับ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ       2.91 0.51         ดี      3 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจ     2.88      0.43          ดี       5 
ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ    2.90       0.53         ดี      4 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่      2.99      0.52         ดี      1 
ดา้นการตอบสนอง       2.92      0.59         ดี      2 
  ภาพรวม      2.92 0.43         ดี 
   
 จากตารางท่ี 4-7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 2.92, SD = 0.43)  
เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงอยูใ่นระดบั
มาก จ านวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ เป็นอนัดบัแรก มีค่าเฉล่ีย (X = 2.99, SD = 0.52) 
รองลงมาคือดา้นการตอบสนอง มีค่าเฉล่ีย (X = 2.92, SD = 0.59) ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย  
(X = 2.91, SD = 0.51) ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ มีค่าเฉล่ีย (X = 2.9, SD = 0.53) และอนัดบั
สุดทา้ยดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ มีค่าเฉล่ีย (X = 2.88, SD = 0.43) 
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ตอนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบเพศกบัคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง 
     อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 

เพศ จ ำนวน X  SD t Sig. 

ชาย 145 2.91 0.42 -.295 .77 
หญิง 167 2.93 0.43   

*p≤ .05 
  
 จากตารางท่ี 4-8 การเปรียบเทียบเพศกบัคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกเพศพบวา่ค่า Sig. = 0.77 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง ไม่แตกต่างกนั  
จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-9  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการ 
     ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาย ุ
 

แหล่งควำมแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 4 3.082      .770 4.356 .002* 

ภายในกลุ่ม 307 54.294 .177   

รวม 311 57.37    
*p≤ .05 
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 จากตารางท่ี 4-9 ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอายุ
พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลโขมงแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐาน  
และไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ Scheffe ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-10  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการ 
   ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ X  20 ปีหรือ 
ต ำ่กว่ำ 

21 ปี-30 ปี 31 ปี-40 ปี 41 ปี-51ปี 51  ปีขึน้ไป 

20 ปีหรือ ต ่ากวา่ 2.75 -     
21 ปี-30 ปี 2.92  -    
31 ปี-40 ปี 3.01   -  .293* 
41 ปี-51 ปี               
51 ปีข้ึนไป 

2.92 
2.72 

   -  

 
 จากตารางท่ี 4-10 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิการ
ทดสอบ Scheffe พบวา่ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ประชาชนท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลโขมงมากกวา่ประชาชนท่ีมีอาย ุ51ปีข้ึนไป 
 สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-11  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการ 
   ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม 
   ระดบัการศึกษา 
 

แหล่งควำมแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 4 3.363 .841 4.779 .001* 

ภายในกลุ่ม 307 54.012 .176   

รวม 311 57.375    
*p≤ .05 
  
 จากตารางท่ี 4-11ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามระดบั
การศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงเป็นการ
ยอมรับสมมติฐาน และไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ Scheffe ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-12  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการ 
   ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม 
   ระดบัการศึกษา 
 
ระดบัการศึกษา X  ประถมศึกษำ/

หรือต ำ่กว่ำ/
ไม่ได้เรียน 

มธัยมศึกษำ

ตอนต้น,ปลำย/
ปวช./หรือ
เทยีบเท่ำ 

อนุปริญญำ/
ปวส./หรือ
เทยีบเท่ำ 

ปริญญำ
ตรี/

เทยีบเท่ำ 

ปริญญำโทหรือ
สูงกว่ำ 

ประถมศึกษา/ หรือ
ต ่ากวา่/ ไม่ไดเ้รียน 

 - .305* 
 

   

มธัยมศึกษาตอนตน้

ปลาย/ ปวช./ หรือ
เทียบเท่า 

  -    
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ตารางท่ี 4-12  (ต่อ) 
 
ระดบัการศึกษา X  ประถมศึกษำ/

หรือต ำ่กว่ำ/
ไม่ได้เรียน 

มธัยมศึกษำ

ตอนต้น,ปลำย/
ปวช./หรือ
เทยีบเท่ำ 

อนุปริญญำ/
ปวส./หรือ
เทยีบเท่ำ 

ปริญญำ
ตรี/

เทยีบเท่ำ 

ปริญญำโทหรือ
สูงกว่ำ 

อนุปริญญา/ ปวส./
หรือเทียบเท่า 

   -   

ปริญญาตรี/ 
เทียบเท่า 

    -  

ปริญญาโทหรือ 
สูงกวา่ 

     - 

 
 จากตารางท่ี 4-12 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิการ
ทดสอบ Scheffe พบวา่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา/ หรือต ่ากวา่/
ไม่ไดเ้รียนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงมากกวา่
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้, ปลาย/ ปวช./ หรือเทียบเท่า 
 สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-13  ผลวเิคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
   โขมงอ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนกตามอาชีพ 
 

แหล่งควำมแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 7 3.540 .506 2.856 .007* 

ภายในกลุ่ม 304 53.835 .177   

รวม 311 57.375    
*p≤ .05 
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 จากตารางท่ี 4-13 ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามอาชีพ 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลโขมง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐานและได้
ท าการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least significant difference test) ไดผ้ลการวเิคราะห์ 
ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี  4-14  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการ 
   ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

 

X  

ผู้ประกอบ 
การ/

นายจ้าง 

พนักงาน
/ลูกจ้าง
เอกชน 

ค้าขาย/
อาชีพ
อสิระ 

รับจ้าง
ทั่วไป 

เกษตรก
ร/ประมง 

แม่บ้าน/
พ่อบ้าน/
เกษยีร
ราชการ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

รับราชการ/
รัฐวสิาหกจิ 

ผูป้ระกอบ 
การ/ นายจา้ง 

3.01      -  .204* .201*  .330*   

พนกังาน/
ลูกจา้งเอกชน 

2.98  - .167* .164*     

คา้ขาย/ อาชีพ
อิสระ 

2.81   -     -.262* 

รับจา้งทัว่ไป 2.81    - -.177*        -.259* 
เกษตรกร/
ประมง 

2.99     -    

แม่บา้น/
พอ่บา้น/ 
เกษียณราชการ 

2.68            -      -3.87* 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

2.96              -  

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.07                 - 

 

 จากตารางท่ี 4-14 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิการ
ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 



63 

 1.  ประชาชนท่ีมีอาชีพผูป้ระกอบการ/ นายจา้งมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงมากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ อาชีพอิสระ 
 2.  ประชาชนท่ีมีอาชีพผูป้ระกอบการ/ นายจา้งมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงมากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป  
 3.  ประชาชนท่ีมีอาชีพผูป้ระกอบการ/ นายจา้งมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงมากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพแม่บา้น/ พ่อบา้น/ เกษียณราชการ 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพ พนกังาน/ ลูกจา้งเอกชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงมากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ อาชีพอิสระ 
 5.  ประชาชนท่ีมีอาชีพพนกังาน/ ลูกจา้งเอกชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงมากกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป  
 6.  ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ อาชีพอิสระมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงนอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
 7.  ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไปมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลโขมงนอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ ประมง 
 8.  ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไปมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลโขมงนอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
 9.  ประชาชนท่ีมีอาชีพแม่บา้น/ พอ่บา้น/ เกษียณราชการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงนอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
 สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-15  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการ 
   ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนกตามรายได ้
 

แหล่งควำมแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 4 .927 .232 1.261 .285 
ภายในกลุ่ม 307 56.448 .184   

รวม 311 57.375    
p≤ .05 
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 จากตารางท่ี 4-15 ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนกตามรายได ้
พบวา่ค่า Sig. = 0.285 ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั  
 สมมติฐานท่ี 6 ประชาชนท่ีมีประเภทของงานท่ีมาติดต่อต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงอ าเภอท่าใหม่จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-16  ผลวเิคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
   โขมงอ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนกตามประเภทของงานท่ีมาติดต่อ 
 

แหล่งควำมแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 3 2.421 .807 4.524 .004* 
ภายในกลุ่ม 308 54.954 .178   

รวม 311 57.375    
*p≤ .05 
  
 จากตารางท่ี 4-16 ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม
ประเภทของงานท่ีมาติดต่อพบวา่ ประชาชนท่ีมีประเภทของงานท่ีมาติดต่อต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐาน และไดท้  าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ Scheffe 
ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 



65 

ตารางท่ี 4-17  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการ 
   ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนกตาม 
   ประเภทของงานท่ีมาติดต่อ 
 

ประเภทของงำน
ทีม่ำติดต่อ 

X  
ส ำนักงำน
ปลดั 

กองคลงั กองช่ำง 
ส่วนกำร 
ศึกษำ ฯ 

ส านกังานปลดั 2.88 -   -.255*  

กองคลงั 2.85  -  -.252*  

กองช่าง 3.03   -  
ส่วนการศึกษาฯ 3.10    - 

 
 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิการทดสอบ Scheffe
พบวา่ประชาชนท่ีมีประเภทของงานท่ีมาติดต่อต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่   
 1.  ประชาชนท่ีมีประเภทของงานท่ีมาติดต่อส านกังานปลดัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงนอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีประเภทของงานท่ีมาติดต่อ
ส่วนการศึกษา ฯ 
 2.  ประชาชนท่ีมีประเภทของงานท่ีมาติดต่อกองคลงัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงนอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีประเภทของงานท่ีมาติดต่อ
ส่วนการศึกษาฯ 
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ตารางท่ี 4-18  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 

 
ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 

 
ยอมรับสมมติฐาน 

3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอ
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอ
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
6.  ประชาชนท่ีมีประเภทของงานท่ีมาติดต่อต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
โขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 

 
ยอมรับสมมติฐาน 

 
 

ยอมรับสมมติฐาน 
 
 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 
 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
 
 
 
 
 



บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมอ าเภอท่าใหม่ จงัหวดั
จนัทบุรี การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ
รายไดต่้อเดือน และประเภทของงานท่ีมาติดต่อ การวิจยัในคร้ังน้ีใชส้ถิติผูรั้บบริการจากองคก์าร
บริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 เป็นจ านวน 
1,417 คน ผูว้จิยัไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของประชากรดว้ยการใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ โดย
ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% และก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดท่ี้ 0.05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 312 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวม คือแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น
ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ
ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และประเภทของงานท่ีมาติดต่อตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง ทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ  
ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง 
ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ีและร้อยละในการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูใ้ชบ้ริการ ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ความถ่ี ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ในการ
วเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงอ าเภอท่าใหม่ จงัหวดั
จนัทบุรี และทดสอบสมมุติฐานโดยใชส้ถิติทดสอบ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั .05 จะท าการทดสอบ
ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ Scheffe ก่อน หากไม่พบความแตกต่างรายคู่จะใชว้ธีิ LSD  
(Least significant difference test) ผูว้จิยัน าเสนอผลการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  สรุปผลการวจิยั 
 2.  อภิปรายผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
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สรุปผลการวจิยั 
 ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบภาม 
 ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 31-40 ปี 
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี/ เทียบเท่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับจา้งทัว่ไป มีรายไดต่้อเดือน 
10,001-15,000 บาท โดยประเภทของงานท่ีมาติดต่อส านกังานปลดั 
 ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
โขมง อ าเภอท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี 
 จากการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอ 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวม พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
โขมง อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายละเอียดพบวา่ 
 คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง ในดา้นการดุแลเอาใจใส่  
อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นการตอบสนอง อยูใ่นระดบัดี ดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่น
ระดบัดี ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ อยูใ่นระดบัดี และสุดทา้ยดา้นการสร้างความมัน่ใจ อยูใ่นระดบั
ดี 
 ตอนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 จึงยอมรับ
สมมติฐาน 
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05  
จึงยอมรับสมมติฐาน 
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 5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธ
สมมติฐาน 
 6.  ประชาชนท่ีมีประเภทของงานท่ีมาติดต่อต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัท่ีระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐาน  
 

อภิปรายผล 
 จากการวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่า
ใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีผูว้จิยัขออภิปรายผลการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงพบวา่ โดย
ภาพรวมประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง  
อยูใ่นระดบัดี สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ บงกช สิงหะ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรีผล
การศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง 
อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัสูง และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของไพฑูรย ์  
คุม้คง (2557) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
นายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงจากการศึกษาวจิยัและ
วเิคราะห์ขอ้มูล ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยั สามารถซ่ึงอาจจะอธิบายไดด้งัน้ี 
  1.1  ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อยูใ่นระดบัดี ในเร่ืองของขั้นตอนการใหบ้ริการชดัเจน/ ไม่ยุง่ยาก 
เป็นอนัดบัแรก ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวได ้ประชาชนท่ีมารับบริการมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือในระดบัดีเพราะ การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลโขมง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในระยะเวลาตามเง่ือนไขท่ีก าหนด มีการใหบ้ริการอยา่งมีระบบ 
และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชมพูนุช มะลิลา 
(2553) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพนัสามอ าเภอ
เมืองจงัหวดัเพชรบุรี ผลการวจิยัพบวา่ 1) คุณภาพการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลนาพนัสามโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลางเรียงลาดบัคุณภาพจากค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่คุณภาพ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการดา้นให้ความเช่ือมัน่ต่อ
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ผูรั้บบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจรับบริการและดา้นความเช่ือถือไวว้างใจของการบริการตามล าดบั 
และงานวจิยัของไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบวา่ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัมากเห็นดว้ยเป็น
อนัดบัแรก รองลงมาดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการอยูใ่นระดบัมาก และสุดทา้ย
ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
  1.2  ดา้นการสร้างความมัน่ใจ พบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อยูใ่นระดบัดี ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้
ในเร่ืองท่ีท่านมาติดต่อเป็นอยา่งดี เป็นอนัดบัแรก ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวได ้ประชาชน
ท่ีมารับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการสร้างความมัน่ใจในระดบัมากเพราะ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงมีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าและอ านวยความสะดวก  
มีความเป็นมิตร/ ความสุภาพในการบริการ มีความจริงใจในการใหบ้ริการ สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
ในรายดา้นพบวา่ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัมากเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่น
ระดบัมาก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการอยูใ่นระดบัมาก และสุดทา้ยดา้นความเห็นอก
เห็นใจผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
  1.3  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ พบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อยูใ่นระดบัดี ในเร่ืองของมีเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยัช่วยใหบ้ริการดีข้ึน เป็นอนัดบัแรก ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ ประชาชนท่ีมา
รับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ในระดบัมากเพราะ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมงมีจ านวนท่ีนัง่รอส าหรับผูท่ี้มารอรับบริการ
เพียงพอ มีความชดัเจนของป้ายบริการต่าง ๆ ภายในส านกังาน มีความสะอาดและเรียบร้อยทั้ง
ภายในและนอกอาคาร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ยคุลธร บุญรอด (2550) “ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดั
ชลบุรี” โดยในดา้นความสะดวกสบายประชาชนมีความคิดเห็นวา่ องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
บา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มีสถานท่ีสะดวกสบาย เป็นระเบียบและสะอาด ในดา้น 
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ความเสมอภาค ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ประชาชนทุกคนท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บการบริการตาม
สิทธิท่ีควรไดรั้บอยา่งเตม็ท่ี 
  1.4  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ พบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อยูใ่นระดบัดี ในเร่ืองของเจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัไมตรี และมี
ความเป็นอนัเองเป็นอนัดบัแรก ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ การใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลโขมง เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมและ
ยนิดีใหบ้ริการเสมอ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการผูม้ารับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ ทศรัฐ จนัยาง (2555) งานวจิยัเร่ืองความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีความ
คิดเห็นในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอ
ภาค ตามล าดบั 
  1.5  ดา้นการตอบสนอง พบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อยูใ่นระดบัดี ในเร่ืองของเจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึงและ
รวดเร็วเป็นอนัดบัแรก ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ เจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลโขมง สามารถใหค้ าแนะน าไดท้นัทีท่ีผูรั้บบริการถาม สามารถตอบขอ้สงสัยของผูรั้บบริการ
ไดเ้ป็นอยา่งดี มีการใหบ้ริการท่ีทนัตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
ยคุลธร บุญรอด (2550) “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี” ในดา้นการสนองตอบความตอ้งการ ประชาชนมี
ความคิดเห็นวา่ผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นใหบ้ริการอยา่งฉบัไว บงกช สิงหะ (2554) ไดศึ้กษา
เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง 
จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 
ทุกดา้นอยูใ่นระดบัสูง ตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความเป็นธรรม  
ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ  
ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ ดา้นคุณภาพ ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความเสมอภาค 
 2.  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอ 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพรายไดต่้อเดือน และประเภท 
ของงานท่ีมาติดต่อ ผลการวจิยัพบวา่ 
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  2.1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
บุญเล่ือน รัตนบ ารุง (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนอ าเภอตาลสุม จงัหวดั
อุบลราชธานี จ าแนกตามเพศ พบวา่ เพศชายและหญิงมีความคิดเห็นทั้งในภาพรวมและแยกแต่ละ
ดา้นทั้ง 4 ดา้นท่ีไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบั จนัทร์จีรา อินตะ๊นนท ์(2551) ไดศึ้กษาเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาลต าบลแจห่้มจงัหวดัล าปาง จากการทดสอบ พบวา่ เพศ
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาล ต าบลแจห่้ม อ าเภอแจห่้ม จงัหวดั
ล าปางไม่แตกต่างกนั 
  ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยั ประชาชนท่ีเขา้มารับบริการในองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลโขมง เจา้หนา้ท่ีมีการบริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั ทนัตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ประชาชนจึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง  
ไม่แตกต่างกนั 
  2.2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวาสนาประซอลี (2550) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
องคก์ารบริหารส่วนต าบลศึกษากรณีองคก์ารบริหารส่วนต าบลในพื้นท่ีอ าเภอเมืองฉะเชิงเทรา
จงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่อายุต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์าร
บริหารต าบลแตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยับุญเล่ือน รัตนบ ารุง (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี จ  าแนกตามอายพุบวา่ 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงานแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 
  ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยั อาจกล่าวไดว้า่ ช่วงอายขุองผูรั้บบริการในองคก์าร
บริหารส่วนต าบลโขมง แต่ละช่วงอายตุ่างกนั การรับบริการในดา้นต่าง ๆ ต่างกนั มีทศันคติต่อการ
ใหบ้ริการไม่เหมือนกนั จึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
  2.3  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.05 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของรุ่งรัตน์ พรมยะดวง (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลแม่เมาะผูรั้บบริการในกลุ่มอาชีพและระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลแม่เมาะในระดบัท่ี
แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของทศรัฐ จนัยาง (2555) งานวจิยัเร่ืองความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดั
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พระนครศรีอยธุยา เม่ือพิจารณาพบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ.05 
  ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยั อาจกล่าวไดว้า่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั 
การรับบริการในเร่ืองต่างๆกนั ท าใหเ้กิดความคลาดหวงัในการรับบริการต่างกนั จึงมีความคิดเห็น
ต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
  2.4  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัชมพูนุช มะลิลา (2553) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพนัสาม อ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบุรี ผลการวจิยัพบวา่ประชาชนท่ีมี
อายแุละอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 
  ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยั อาจกล่าวไดว้า่ อาชีพของผูรั้บบริการในองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลโขมง แต่ละอาชีพต่างกนั การรับบริการในดา้นต่าง ๆ ต่างกนั มีทศันคติและความ
คาดหวงัต่อการใหบ้ริการไม่เหมือนกนั จึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
  2.5  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของวนิดา โพธิชยั (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 
ดา้นการจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราดการ
ทดสอบสมมติฐานการวจิยั พบวา่ ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับการบริการท่ีมีรายไดต่้างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั 
  ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยั ประชาชนท่ีเขา้มารับบริการในองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลโขมง เจา้หนา้ท่ีมีการบริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั ทนัตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ประชาชนจึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง  
ไม่แตกต่างกนั 
  2.6  ประชาชนท่ีมีประเภทของงานท่ีมาติดต่อต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัยคุลธร บุญรอด (2550) ความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี
ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
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บริหารส่วนต าบลบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ประเภทงานท่ีต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.5 
  ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยั อาจกล่าวไดว้า่ ผูรั้บบริการท่ีมาติดต่องานแต่ละประเภท
ในองคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง ผูรั้บบริการมารับบริการในเร่ืองต่างกนั มีทศันคติและความ
คาดหวงัต่อการใหบ้ริการไม่เหมือนกนั จึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั  
 

ข้อเสนอแนะ  
 การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีความจริงใจในการบริการ และ
ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ในเร่ืองมีความชดัเจนของป้ายบริการต่าง ๆ ภายในส านกังาน ประชาชน
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยกวา่ดา้นอ่ืน เพื่อเป็นการสร้างคุณภาพการบริการท่ีดี  
จึงควรท่ีจะปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการดา้นดงักล่าวให้มีคุณภาพท่ีดี เจา้หนา้ท่ีความยิม้แยม้ 
แจ่มใส่ มีความพร้อมในการบริการและตรงตามวตัถุประสงคข์องผูรั้บบริการ เพื่อตอบสนอง 
ความตอ้งการของประชาชนผูม้ารับบริการได ้ซ่ึงในส่วนของผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะบางประเด็น ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  ควรก าหนดนโยบายดา้นการสร้างความมัน่ใจ ส่งเสริมการใหบ้ริการดว้ยความรู้
ความสามารถในงานท่ีบริการเป็นอยา่งดีบุคลากรตอ้งมีความพร้อมในการใหบ้ริการ ตอ้งมีความรู้
ในงานท่ีใหบ้ริการอยูเ่สมอ  
  2.  ควรก าหนดนโยบายดา้นการรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ส่งเสริมการใหบ้ริการดา้น
สถานท่ีส่ิงแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ ตลอดจนการจดัใหมี้ระบบเครือข่าย
สารสนเทศเพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการในระหวา่งรอรับบริการ 
 ข้อเสนอเชิงปฏิบัติ 
 1.  ควรเพิ่มศกัยภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ใหส้ามารถแนะน าและอ านวยความ
สะดวกแก่ผูรั้บบริการ ดว้ยความเป็นมิตร ความสุภาพและจริงใจในการใหบ้ริการโดยการจดัส่ง
เจา้หนา้ท่ีไปอบรมในเร่ืองต่าง ๆ เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการใหบ้ริการในเร่ืองต่าง ๆ อยา่งถูกตอ้ง  
ถูกระเบียบ  
 2.  ควรจดัสถานท่ีใหมี้บรรยากาศส่ิงแวดลอ้มท่ีดี มีบริการหนงัสือแผน่พบัใหอ่้านขณะ
นัง่รอ มีป้ายบอกสถานท่ี หน่วยงานท่ีชดัเจน เป็นท่ีสังเกตเห็นไดง่้าย 
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 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริการส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรี โดยการวจิยัเชิงคุณภาพ 
 2.  ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริการส่วนต าบลอ่ืน ๆ ในเขตอ าเภอ 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อน าผลการศึกษาวจิยัมาพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล ในเขตอ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนไดม้ากยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิัย 
เร่ืองคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี 

ค าช้ีแจงแบบสอบถามมี3ตอนโปรดท าเคร่ืองหมายลงในหนา้ขอ้ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน
มากท่ีสุดดงัน้ี 

ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการไดแ้ก่เพศอาย ุสถานภาพ 
อาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และประเภทของงานท่ีมาติดต่อ 

ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
โขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
1.  เพศ 

ชาย    หญิง 
2.  อาย ุ

อาย ุ20ปีหรือต ่ากวา่  อาย ุ21 - 30 ปี 
อาย ุ31-40ปี   อาย ุ41 - 50 ปี 
อาย ุ51ปีข้ึนไป 

3.  ระดบัการศึกษา 
ประถมศึกษา/ หรือต ่ากวา่/ ไม่ไดเ้รียน มธัยมศึกษาตอนตน้ตอนปลาย/ ปวช./หรือ

เทียบเท่า 
อนุปริญญา/ ปวส./หรือเทียบเท่า ปริญญาตรี/ เทียบเท่าปริญญาตรี 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ปริญญาโทข้ึนไป 

4.  อาชีพ 
ผูป้ระกอบการ/ นายจา้ง พนกังาน/ ลูกจา้งเอกชน 
คา้ขาย/ อาชีพอิสระ  รับจา้งทัว่ไป 
เกษตรกร/ ประมง  แม่บา้น/ พอ่บา้น/ เกษียณราชการ 
นกัเรียน/ นกัศึกษา  รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………. 

5.  รายไดต่้อเดือน 
รายไดต้ั้งแต่  5,000บาทหรือต ่ากวา่ รายไดต้ั้งแต่  5,001 - 10,000 บาท 
รายไดต้ั้งแต่  10,001 - 15,000 บาท รายไดต้ั้งแต่  15,001 - 20,000 บาท 
รายไดต้ั้งแต่  20,001บาทข้ึนไป 
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6.  ประเภทของงานท่ีมาติดต่อ   

ส านกังานปลดั  กองคลงั 
กองช่าง   ส่วนศึกษาฯ 

  

ตอนที่ 2  คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง  อ าเภอท่าใหม่  จงัหวดัจนัทบุรี 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีสอดคลอ้งกบัคุณภาพการบริการท่ีท่านไดรั้บจากการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโขมง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพบริการ 
ดมีาก 
ที่สุด 
(4) 

ดมีาก 
 

(3) 

ดน้ีอย 
 

(2) 

ดน้ีอย
ที่สุด 
(1) 

1.  ด้านความน่าเช่ือถือ 
1.1  ขั้นตอนการใหบ้ริการชดัเจน/ ไม่ยุง่ยาก 

    

1.2  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในระยะเวลาตามเง่ือนไขท่ีก าหนด
เช่น บริการรับช าระภาษีระยะเวลา 5 นาที/ ราย 

    

1.3  เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการอยา่งมีระบบเช่นจดัล าดบั
ขั้นตอนการใหบ้ริการผูท่ี้มาก่อนไดรั้บการบริการก่อน 

    

1.4  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็วเช่นการ
บริการเป็นไปตามนโยบายและระเบียบแบบแผนของทาง
ราชการ 

    

2.  ด้านการสร้างความมั่นใจ 
2.1  การติดต่อขอรับบริการมีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าและ
อ านวยความสะดวก 

    

2.2  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ในเร่ืองท่ีท่านมาติดต่อเป็น
อยา่งดี 

    

2.3  เจา้หนา้ท่ีมีความเป็นมิตร/ ความสุภาพในการบริการ     

2.4  เจา้หนา้ท่ีมีความจริงใจในการใหบ้ริการ     

3.  ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
3.1. จ  านวนท่ีนัง่รอส าหรับผูท่ี้มารอรับบริการเพียงพอ 
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ด้านคุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพบริการ 

ดมีาก 
ที่สุด 
(4) 

ดมีาก 
 

(3) 

ดน้ีอย 
 

(2) 

ดน้ีอย
ที่สุด 
(1) 

3.2  มีความชดัเจนของป้ายบริการต่างๆภายในส านกังาน     

3.3  มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยัช่วยใหบ้ริการดีข้ึน     

3.4  มีความสะอาดและเรียบร้อยทั้งภายในและนอกอาคาร     

4.  ด้านการดูและเอาใจใส่ 
4.1  เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการใหบ้ริการ 

    

4.2  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมและยนิดีใหบ้ริการเสมอ     

4.3  เจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัไมตรีและมีความเป็นกนัเอง     

4.4  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการผูม้ารับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียม
กนั 

    

5.  ด้านการตอบสนอง 
5.1  เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว 

    

5.2  เจา้หนา้ท่ีสามารถใหค้  าแนะน าไดท้นัทีท่ีผูรั้บบริการถาม     

5.3  เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบขอ้สงสัยของผูรั้บบริการไดเ้ป็น
อยา่งดี 

    

5.4  เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการท่ีทนัตามความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

    

 
ขอขอบคุณท่ีท่านสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 




