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ชา้งขา้ม อ าเภอนายายอามจงัหวดัจนัทบุรี” ส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่านท่ีไดใ้ห้
ความอนุเคราะห์ช่วยเหลืออยา่งดียิง่ ขอขอบพระคุณคณาจารยทุ์กท่านท่ีไดใ้หค้  าปรึกษาแนะน า  
ท าใหง้านนิพนธ์มีความสมบูรณ์ และไดป้ระสิทธ์ิประสาทวชิาความรู้ซ่ึงผูศึ้กษาจะไดน้ าไปใช้
ประโยชน์ต่อไป ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงในความกรุณาของ ดร.อุษณากร ทาวะรมณ์ 
ประธานท่ีปรึกษางานนิพนธ์ ท่ีไดส้ละเวลาอนัมีค่ามาเป็นท่ีปรึกษา พร้อมทั้งใหค้  าแนะน าตลอด
ระยะเวลาในการท างานนิพนธ์ฉบบัน้ี และขอกราบขอบพระคุณคณะกรรมการงานนิพนธ์อนั
ประกอบไปดว้ย ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกลต และดร.วิชยั จงโชติชชัวาล กรรมการท่ีปรึกษางาน
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ผดิพลาดประการใด ผูศึ้กษาตอ้งขออภยัและขอขอบพระคุณจากใจจริง 
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การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอามจงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอามจงัหวดั
จนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และหน่วยงานท่ีมาติดต่อ 
กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 336 คนสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  
(X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ t-test และวเิคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร
อิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ Scheffe  

ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 35-44 ปี 
สถานภาพสมรสโสด มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษา/ ปวช.มากท่ีสุด ส่วนมากมีอาชีพเกษตรกร/
ประมง และหน่วยงานท่ีประชาชนมาติดต่อขอรับบริการมากท่ีสุดคือกองคลงั ผลการวเิคราะห์ 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ  
ดา้นความสะดวกสบายเห็นดว้ยในระดบัดีท่ีสุด ดา้นความทัว่ถึง ดา้นความเสมอภาค ดา้นความ 
เป็นธรรม ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นการสนองตอบความตอ้งการเห็นดว้ยในระดบัดี และ ดา้นคุณภาพ
เห็นดว้ยในระดบัปานกลางเป็นอนัดบัสุดทา้ยผลเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอามจงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามขอ้มูล 
ส่วนบุคคล พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และหน่วยงานท่ีมาติดต่อมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั และสถานภาพสมรส มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 
 



จ 

57930045:        MAJOR: PUBLIC AND PRIVATE MANAGEMENT; M.P.A. 
         (PUBLIC AND PRIVATE MANAGEMENT) 
KEYWORDS:  OPINIONS/ GIVING SERVICE 

KAYAKORN THIENDEE: PUBLIC OPINIONS TOWARDS QUALITY OF 
SERVICE PROVIDED BY CHANGKHAM SUB-DISTRICT MUNICIPALITY, AMPHOE 
NAYAIAM, CHANTHABURI PROVINCE. ADVISOR: WICHAI 
JONGCHOTCHATCHAVAN, Ph.D. 96 P. 2016. 

 
 The purposes of this study were to examine the level of public opinion towards quality  
of service provided by Changkham Municipality, Amphoe Nayaiam, Chanthaburi Province and to 
compare their level of opinion towards the provided quality of service as classified by gender, age, 
marital status, educational level and work units provided service. There were 336 people serving as 
the subjects in this study. The statistical tests used to analyze the collected data included frequency, 
percentage, means, and standard deviation. To test the hypotheses, t-test was operated. One-way 
ANOVA was also used to analyze the variation. To test the differences between pairs, the test of 
Scheffe was operated, and the Least Significant Difference Test (LSD)   was used if no differences 
between pairs were found.        
 The results of the study revealed that the majority of respondents were female, aged  
35-44, single, holding high school certificates/ vocational certificates, earning their living as 
agriculturalists/fishermen. These subjects used the service provided by Financial Division. Also,  
it was shown that the subjects expressed their opinion towards the quality of service offered by 
Changkham Municipality at a good level. When considering each aspect, they rated the aspect in 
relation to readiness for giving service the highest, followed by the aspects relating to effectiveness, 
responsiveness to satisfaction, and convenience. Also, the subjects rated the aspects of quality of 
service in terms of thoroughness, equality, continuity, and need responsiveness at a good level, 
followed the level of quality of service which was rated at a moderate level. The results based on the 
comparisons revealed that there were no statistically significant differences in the level of opinion 
towards quality of service offered by Chankkham Municipality among the subjects with different 
gender, age, educational level, and work units where they came for service.  Finally, a statistically 
significant differencewas found in the level of opinion towards quality of service offered by 
Chankkham Municipality among the subjects with different marital status. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 การปกครองทอ้งถ่ินเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตยและเป็นการ
กระจายอ านาจการปกครองใหก้บัประชาชนอยา่งแทจ้ริงพร้อมทั้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วน
ร่วมในการปกครองการบริหารการตรวจสอบและสามารถควบคุมการด าเนินงานของทอ้งถ่ินตาม
หลกัประชาธิปไตยอนัเป็นสิทธิโดยชอบธรรมตามกฎหมายท าใหป้ระชาชนทราบถึงความส าคญั
ของตนเองในการปกครองทอ้งถ่ินมีส่วนไดส่้วนเสียในการบริหารท่ีไดเ้ขา้ไปมีส่วนร่วมในกิจกรรม
ทางการเมืองการเลือกตั้งการควบคุมการตรวจสอบและการถอดถอนเป็นตน้และรักษาผลประโยชน์
ของทอ้งถ่ินท่ีตนเองอาศยัอยู ่
 เทศบาลในประเทศไทย ไดถื้อก าเนิดข้ึนมาภายหลงัเปล่ียนแปลงการปกครอง โดย
พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 แนวความคิดและรูปแบบโครงสร้างของเทศบาลจดัไดว้า่เป็น
หน่วยงานปกครองทอ้งถ่ินท่ีมีรูปแบบการปกครองเช่นเดียวกบัประเทศตะวนัตก เน่ืองจากทอ้งถ่ิน
ในประเทศไทยมีสภาพแตกต่างกนั บางแห่งเป็นชุมชนใหญ่ บางแห่งเป็นชุมชนเล็กดงันั้นเพื่อให้
การด าเนินงานของเทศบาลเหมาะสมกบัแต่ละทอ้งถ่ิน พระราชบญัญติัดงักล่าวจึงแบ่งเทศบาล
ออกเป็น 3 ระดบัคือ (กานดา นามสง่า, 2545) 
 1.  เทศบาลต าบล เป็นเทศบาลขนาดเล็ก 
 2.  เทศบาลเมือง เป็นเทศบาลขนาดกลาง 
 3.  เทศบาลนคร เป็นเทศบาลขนาดใหญ่ 
 เทศบาลต าบลชา้งขา้มเป็นเทศบาลต าบลท่ีมุ่งเนน้การตอบสนองความตอ้งการบริการ
สาธารณะของประชาชนประกอบกบัปัจจุบนัน้ีการบริหารงานภาครัฐจ าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญักบั
ผลลพัธ์ของงานท่ีเกิดข้ึนคือความเป็นเลิศในการใหบ้ริการประชาชนและการบริการท่ีไดม้าตรฐาน
หน่วยงานของรัฐจ าเป็นตอ้งปรับปรัชญาการใหบ้ริการโดยมุ่งสร้างการแข่งขนัในการใหบ้ริการ
ประชาชนและเสริมสร้างจิตส านึกในการใหบ้ริการแก่เจา้หนา้ท่ีเพื่อน าไปสู่การสร้างระบบการ
บริหารและการบริการของรัฐท่ีรวดเร็วเสมอภาคเป็นธรรมและเป็นท่ีพึงพอใจแก่ประชาชนมาก
ท่ีสุดดงันั้นการท่ีจะปฏิบติังานใหส้ าเร็จตามเป้าหมายไดน้อกจากความตั้งใจความรู้สึกรับผดิชอบต่อ
หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานยงัตอ้งรอบรู้ในกฎหมายระเบียบกฎกระทรวง ฯ ท่ีเก่ียวขอ้งจดัระบบงานใหมี้
ความคล่องตวัสะดวกรวดเร็วความละเอียดรอบคอบรวมทั้งตอ้งมีจิตส านึกในการใหบ้ริการดว้ยแต่
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ในทางปฏิบติัการใหบ้ริการต่าง ๆ ยงัคงมีปัญหาเก่ียวกบัประสิทธิภาพคุณภาพความเสมอภาค 
ความเป็นธรรมความสะดวกสบายความทัว่ถึงและความพร้อมในการใหบ้ริการเคร่ืองมือเคร่ืองใช้
ในการใหบ้ริการเป็นผลใหก้ารใหบ้ริการล่าชา้เสียเวลาซ่ึงสังเกตไดจ้ากพฤติกรรมกิริยาท่าทางการ
แสดงออกของผูม้ารับบริการขอ้ร้องเรียนและจากการพูดคุยของประชาชนในพื้นท่ี 
 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีในงานบริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม
ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความทัว่ถึงดา้นความเสมอภาคดา้น ความเป็นธรรมดา้นการสนองตอบความ
ตอ้งการดา้นการสนองตอบความพึงพอใจดา้นความต่อเน่ืองดา้นความสะดวกสบายดา้นความพร้อม
ในการใหบ้ริการและดา้นคุณภาพจ าแนกตามเพศอายสุถานภาพสมรสระดบัการศึกษาและอาชีพเพื่อ
น าผลการวจิยัคร้ังน้ีไปปรับปรุงการใหบ้ริการประชาชนในเขตเทศบาลต าบลชา้งขา้มใหเ้ป็นไป
อยา่งมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนในเขต
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอามจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษา อาชีพ และหน่วยงานท่ีมาติดต่อ 
 

สมมติฐำนกำรวจิัย 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
ชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
ชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
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 5.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
ชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 6.  ประชาชนท่ีมาติดต่อหน่วยงานต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 ผูว้จิยัไดส้ร้างกรอบแนวคิดในการวดัคุณภาพการบริการโดยตวัแปรอิสระไดแ้ก่เพศ, 
อาย,ุ สถานภาพสมรส, ระดบัการศึกษา, อาชีพ และหน่วยงานท่ีมาติดต่อ ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ 
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี มีตวัแปรท่ีส่งผลต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้มมีหลายตวัแปรและ 
ไดน้ ามาก าหนดเป็นตวัแปรโดยการจดักลุ่มเพื่อการศึกษา โดยกรอบแนวคิดในการวจิยัน าเสนอ 
ตามภาพท่ี 1 ดงัน้ี 
 
          ตวัแปรอิสระ            ตวัแปรตาม 
       
      
 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

1.  เพศ 

2.  อาย ุ
3.  สถานภาพสมรส 

4.  ระดบัการศึกษา 
5.  อาชีพ 

6.  หน่วยงานท่ีมาติดต่อ 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม 

จงัหวดัจนัทบุรี 
1.  ดา้นประสิทธิภาพ 
2.  ดา้นความทัว่ถึง 
3.  ดา้นความเสมอภาค 
4.  ดา้นความเป็นธรรม 
5.  ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ 
6.  ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ 
7.  ดา้นความต่อเน่ือง 
8.  ดา้นความสะดวกสบาย 
9.  ดา้นความพร้อมในการให้บริการ 
10.  ดา้นคุณภาพ 
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ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ท าใหไ้ดท้ราบถึงระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ท  าใหไ้ดท้ราบผลการเปรียบเทียบเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 3.  น าผลการวจิยัมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม
ใหดี้ยิง่ข้ึนโดยน าเสนอต่อคณะผูบ้ริหารเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 

ขอบเขตกำรวจิัย 
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา: การวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีโดยผูว้จิยัได้
ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคิดเห็น แนวคิดการบริการสาธารณะ แนวคิดและทฤษฎี
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ เปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ และ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งน ามาประยกุตใ์ชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี
ประกอบดว้ย 
  1.1  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ลกัษณะส่วนบุคคล 6 ประการ คือ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส
ระดบัการศึกษา อาชีพ และหน่วยงานท่ีมาติดต่อ 
  1.2  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ระบบมาตรฐานภาครัฐในระบบการบริการภาคเอกชนและ
ประชาชน (P.S.O. 1107) ศุภชยั ยาวะประภาษ (2545) ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความทัว่ถึง ดา้นความ
เสมอภาค ดา้นความเป็นธรรม ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ 
ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ และดา้นคุณภาพ 
 2.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี: การวจิยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคือประชาชนท่ีมาใช้
บริการและอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีในปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2558 จ  านวน 2,082 คน (สถิติขอ้มูลจ านวนประชาชนท่ีมาใชบ้ริการและอาศยัอยูใ่นเขต
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีในปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 ณ วนัท่ี 30 
กนัยายน พ.ศ. 2558) 
 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัไดด้ าเนินการวิจยั ในช่วงวนัท่ี 1 
ตุลาคม ถึง 30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 2 เดือน 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ความคิดเห็น หมายถึง ความรู้สึกท่ีแต่ละบุคคลแสดงออกหรือทศันคติของแต่ละบุคคลท่ี
มีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดซ่ึงจะแสดงออกเม่ือความตอ้งการหรือความคาดหวงัของบุคคลนั้น ๆ ไดรั้บการ
ตอบสนองทั้งทางดา้นร่างกายและจิตใจทั้งในทางท่ีดีและไม่ดีทั้งในดา้นบวกหรือดา้นลบหรือไม่มี
ปฏิกิริยาใด ๆ ก็ไดซ่ึ้งจะมีความแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัประสบการณ์และค่านิยมของแต่ละบุคคล 
 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การบริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้มท่ีสามารถสร้าง
ความประทบัใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ โดยใชแ้บบสอบถามวดัความคิดเห็นของระบบมาตรฐาน 
งานบริการประชาชนและภาคเอกชน (P.S.O.1170) ใน 10 องคป์ระกอบ ซ่ึงประกอบดว้ย  
ดา้นประสิทธิภาพดา้นความทัว่ถึงดา้นความเสมอภาคดา้นความเป็นธรรมดา้นการสนองตอบ 
ความตอ้งการดา้นการสนองตอบความพึงพอใจดา้นความต่อเน่ืองดา้นความสะดวกสบายดา้น 
ความพร้อมในการใหบ้ริการ และดา้นคุณภาพ 
 ดา้นประสิทธิภาพ หมายถึง การส่งมอบบริการดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว โดยมีการดูแล
ไม่ใหเ้กิดขอ้ผิดพลาดในการใหบ้ริการ และลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็นลงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการ 
 ดา้นความทัว่ถึง หมายถึง มีการจดัเจา้หนา้ท่ีอยา่งเพียงพอคอยดูแลอ านวยความสะดวก
แก่ประชาชนท่ีมาขอรับบริการและมีการจดับริการให้แก่ประชาชนทุกกลุ่มท่ีมาขอรับบริการได้
อยา่งทัว่ถึง 
 ดา้นความเสมอภาค หมายถึง ประชาชนท่ีมารับบริการไดรั้บการปฏิบติัอยา่งดีโดย 
เท่าเทียมกนัโดยไม่ถูกเลือกปฏิบติั และไดรั้บสิทธิท่ีควรจะไดรั้บ 
 ดา้นความเป็นธรรม หมายถึง มีการจดับริการเฉพาะใหแ้ก่กลุ่มท่ีดอ้ยกวา่กลุ่มอ่ืนในดา้น
สภาพร่างกาย ไดแ้ก่ ผูพ้ิการ ผูสู้งอายเุป็นตน้ รวมทั้งการบริการดว้ยความเป็นธรรม ไม่มีการทุจริต 
หรือเรียกรับผลประโยชน์จากผูม้ารับบริการ และมีการแจง้ใหป้ระชาชนทราบวา่ หากไม่ไดรั้บ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ี สามารถแจง้/ ร้องเรียนนายกเทศมนตรีได ้
 ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการ
ไดอ้ยา่งชดัเจนตรงตามความตอ้งการและมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการอยา่งทนัท่วงที 
 ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในการใหบ้ริการดว้ย
ความตั้งใจและใส่ใจในการใหบ้ริการหรือจดัสถานท่ีหรือตูรั้บความคิดเห็นคอยรับการร้องเรียน 
ค าร้องทุกขห์รือค าแนะน าจากประชาชนผูม้ารับบริการรวมทั้งหาวธีิการในการแกไ้ขปัญหา 
ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
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 ดา้นความต่อเน่ือง หมายถึง มีเจา้หนา้ท่ีคอยสอบถามปัญหาหรือขอ้ขดัขอ้งในการมารับ
บริการ พร้อมช่วยด าเนินการแกไ้ขและอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนท่ีมารับบริการตั้งแต่ 
เขา้รับบริการจนบริการแลว้เสร็จแมจ้ะเป็นเวลาพกัเท่ียงหรือใกลเ้วลาเลิกงาน 
 ดา้นความสะดวกสบาย หมายถึง มีการจดัแบบฟอร์มค าร้องและอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ ไวอ้ยา่งเพียงพอ รวมไปถึงอาคารสถานท่ีติดต่อ ส่ิงอ านวยความสะดวกระหวา่งท่ี 
รอรับบริการ 
 ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตรงตามเวลา และมี
ความรู้พร้อมใหบ้ริการประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ 
 ดา้นคุณภาพ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความรอบรู้ถูกตอ้งมีการติดตามผล
หลงัจากการบริการแลว้ และมีการน าค าแนะน าจากผูรั้บบริการมาปรับปรุงการบริการเพื่อเพิ่ม
คุณภาพในการบริการ 
 เทศบาล หมายถึง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตามพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 
แกไ้ขเพิ่มเติมฉบบัท่ี 13 พ.ศ. 2552 ซ่ึงในการวจิยัน้ีหมายถึงเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี 
 เพศ หมายถึง เพศชายเพศหญิงของประชาชนท่ีมารับบริการจากเทศบาลต าบลชา้งขา้ม
อ าเภอนายายอามจงัหวดัจนัทบุรี 
 อาย ุหมายถึง อายขุองประชาชนท่ีมาใชบ้ริการและอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลชา้งขา้ม
อ าเภอนายายอามจงัหวดัจนัทบุรีแบ่งเป็นช่วงอายดุงัน้ี อายุต  ่ากวา่ 25ปี, อาย ุ25-34ปี, อาย ุ35-44 ปี,  
อาย ุ45-54 ปี และอาย ุ55 ปีข้ึนไป 
 สถานะภาพสมรส หมายถึง สถานะภาพสมรสของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการและอาศยัอยู่
ในเขตเทศบาลต าบลชา้งขา้มอ าเภอนายายอามจงัหวดัจนัทบุรีแบ่งเป็นโสด, สมรส, หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่และหมา้ย 
 ระดบัการศึกษา หมายถึง การศึกษาของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการและอาศยัอยูใ่นเขต
เทศบาลต าบลชา้งขา้มอ าเภอนายายอามจงัหวดัจนัทบุรีแบ่งเป็นระดบัประถมศึกษา/ ต ่ากวา่/  
ไม่ไดเ้รียน, ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้, ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช., ระดบัอนุปริญญา/  
ปวส., ระดบัปริญญาตรีและระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
 อาชีพ หมายถึง อาชีพของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการและอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบล 
ชา้งขา้มอ าเภอนายายอามจงัหวดัจนัทบุรีแบ่งเป็นนกัเรียน/ นกัศึกษา, เกษตรกร, รับจา้ง/ ใชแ้รงงาน 
คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั, ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจและอาชีพอ่ืน ๆ นอกเหนือจากท่ีกล่าวมา 
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 หน่วยงานท่ีมาติดต่อ หมายถึง หน่วยงานท่ีประชาชนมาขอรับบริการจากเทศบาล 
ต าบลชา้งขา้ม ต าบลนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แบ่งเป็น กองช่าง กองคลงั กองการศึกษา และ
ส านกัปลดัเทศบาล 
 ประชาชน หมายถึง บุคคลท่ีมาขอรับบริการและอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลชา้งขา้ม
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 



 

  บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ี ผูว้จิยัมุ่งศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งน าเสนอตามล าดบัดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคิดเห็น 
 2.  แนวคิดการบริการสาธารณะ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
  3.1  ความหมายของการบริการ 
  3.2  ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 
  3.3  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 4.  เปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 5.  ขอ้มูลทัว่ไปของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคดิเห็น 
 ความหมายของความคิดเห็น  
 Issak (1981) ความคิดเห็น หมายถึง เป็นการแสดงออกทางค าพูด หรือค าตอบท่ีบุคคลได้
แสดงออกต่อสถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึง โดยเฉพาะจากค าถามท่ีไดรั้บทัว่ ๆ ไป โดยปกติแลว้
ความคิดเห็นต่างจากเจตคติ คือ ความคิดเห็นจะเก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง โดยเฉพาะขณะท่ีเจตคติจะ
เป็นเร่ืองทัว่ ๆไป มีความหมายท่ีกวา้งกวา่ 
 เสกสรร วฒันพงษ ์(2542) ความคิดเห็นหมายถึง การแสดงออกถึงความเช่ือ ทศันะ 
การวนิิจฉยั การพิจารณาหรือการประเมินผลอยา่งมีรูปแบบ โดยไดรั้บอิทธิพลมาจากทศันคติและ
ขอ้เทจ็จริง ความรู้ท่ีมีอยูข่องผูแ้สดงความคิดเห็นต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ซ่ึงข้ึนอยูก่บัสถานการณ์และ
สภาพแวดลอ้มต่าง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูด หรือการเขียนก็ได ้
 ดุจหทยั ครุฑเดชะ (2550) ความคิดเห็นหมายถึงการแสดงออกทางความรู้สึกนึกคิด 
ความเช่ือท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง ซ่ึงอาจจะไดรั้บการยอมรับหรือ
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ปฏิเสธจากคนอ่ืนก็ไดแ้ละความคิดเห็นของคนนั้นมีหลายระดบัข้ึนอยูก่บัพื้นความรู้ ประสบการณ์
และสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคล 
 ก าธร รัตนธรรม (2552) ความคิดเห็นหมายถึงการแสดงความรู้สึก ความเช่ือ เจตคติและ
ค่านิยมบางอยา่งของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาศยัความรู้หรือประสบการณ์และสภาพแวดลอ้ม
การแสดงความคิดเห็นนั้นอาจแสดงไดด้ว้ยค าพูดหรือการเขียนก็ไดซ่ึ้งความคิดเห็นน้ีอาจไดรั้บการ
ยอมรับหรือปฏิเสธก็ไดเ้ช่นกนั 
 จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ความคิดเห็นหมายถึง  การแสดงความรู้สึก ความเช่ือ เจตคติและ
ค่านิยมบางอยา่งของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาศยัความรู้หรือประสบการณ์และสภาพแวดลอ้ม 
การแสดงความคิดเห็นนั้นอาจแสดงไดด้ว้ยค าพูดหรือการเขียนก็ได ้ซ่ึงความคิดเห็นน้ีอาจไดรั้บการ
ยอมรับหรือปฏิเสธก็ไดเ้ช่นกนั 
 ปัจจัยทีม่ีผลต่อความคิดเห็น 
 ภทัรลิตา บวัระภา (2550) ไดส้รุปปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคลซ่ึง
ท าใหบุ้คคลแต่ละคนแสดงความคิดเห็นท่ีเหมือนกนัหรือแตกต่างกนัไวด้งัน้ี 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ 
  1.1  ปัจจยัทางพนัธุกรรมและร่างกายคือเพศอวยัวะความครบครันสมบูรณ์ของอวยัวะ
ต่าง ๆ คุณภาพของสมอง 
  1.2  ระดบัการศึกษาการศึกษามีอิทธิพลต่อการแสดงออกซ่ึงความคิดเห็นและ
การศึกษาท าใหบุ้คคลท่ีมีความรู้ในเร่ืองต่าง ๆ มากข้ึนและคนท่ีมีความรู้มากมกัจะมีความคิดเห็นใน
เร่ืองต่าง ๆอยา่งมีเหตุผล 
  1.3  ความเช่ือค่านิยมและเจตคติของบุคคลต่อเร่ืองต่าง ๆ ซ่ึงอาจจะไดจ้ากการเรียนรู้
จากกลุ่มบุคคลในสังคมหรือจากการอบรมสั่งสอนของครอบครัว 
  1.4  ประสบการณ์เป็นส่ิงท่ีก่อใหเ้กิดการเรียนรู้ท าใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในหนา้ท่ี
และความรับผดิชอบต่องานซ่ึงจะส่งผลต่อความคิดเห็น 
 2.  ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มไดแ้ก่ 
  2.1  ส่ือมวลชน ไดแ้ก่ วทิยโุทรทศัน์หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีมีอิทธิพล
อยา่งมากต่อความคิดเห็นของบุคคลเป็นการไดรั้บข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล 
  2.2  กลุ่มและสังคมท่ีเก่ียวขอ้งมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคลเพราะเม่ือบุคคลอยู่
ในกลุ่มใดหรือสังคมใดก็ตอ้งยอมรับและปฏิบติัตามกฎเกณฑข์องกลุ่มหรือสังคมซ่ึงท าใหบุ้คคลนั้น
มีความเห็นไปตามกลุ่มหรือสังคมท่ีอยู ่
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  2.3  ขอ้เทจ็จริงในเร่ืองต่าง ๆ หรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีบุคคลแต่ละคนไดรั้บทั้งน้ีเพราะ
ขอ้เทจ็จริงท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บแตกต่างกนัก็จะมีผลต่อการแสดงความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั 
 ความส าคัญของความคิดเห็น 
 การส ารวจความคิดเห็นเป็นการศึกษาความรู้สึกของบุคคลท่ีผูศึ้กษาสนใจต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึง และแต่ละบุคคลแสดงความรู้สึกออกมาโดยวธีิการต่าง ๆ การส ารวจความคิดเห็นจะเป็น
ประโยชน์ต่อการวางแผน วางโครงการในการด าเนินนโยบายต่าง ๆ และจะท าใหก้ารด าเนินการ 
ต่าง ๆ เป็นไปดว้ยความเรียบร้อย 
 การวดัความคิดเห็น 
 ดวงเพญ็ ทุคหิต (2550) ไดเ้ขียนเอกสารประกอบการเรียนการสอนของคณะ
สังคมศาสตร์มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์เร่ืองการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการวดัวา่มาตรวดัเจตคติ
หรือทศันคติหรือความคิดเห็นท่ีนิยมใชอ้ยา่งแพร่หลายมี 4 วธีิ คือ 
 1.  วธีิคิดแบบสเกลวดัความต่างทางศพัท ์(S-D Scale = Semantic differential scale)  
เป็นวธีิวดัทศันคติหรือความคิดเห็นโดยอาศยัคุณสมบติัท่ีมีความหมายตรงกนัขา้มเช่นดี-เลวขยนั- 
ข้ีเกียจเป็นตน้ 
 2.  วธีิเคิร์ทสเกล (Liket scale) เป็นวธีิสร้างมาตรวดัทศันคติหรือความคิดเห็นท่ีนิยมกนั
มากท่ีสุดเพราะเป็นวธีิสร้างมาตรวดัท่ีง่ายประหยดัเวลาผูต้อบเวลาผูต้อบแบบสามารถแสดงทศันคติ
ในทางท่ีชอบหรือไม่ชอบโดยยดึอนัดบัความชอบหรือไม่ชอบซ่ึงอาจมีค าตอบให้เลือก 5 หรือ 4 
ค าตอบและใหค้ะแนน 5 4 3 2 1 หรือ +1 +10 -1 -2 ตามลาดบั 
 3.  วธีิกทัแมนสแกล (Guttman scale) เป็นวธีิสร้างมาตรวดัทศันคติหรือความคิดเห็นใน
แนวเดียวกนัและสามารถจดัอนัดบัทศันคติสูง-ต ่าแบบเปรียบเทียบกนัและกนัไดอ้ยา่งต ่าสุดหรือ
สูงสุดและแสดงถึงการสะสมของขอ้ความคิดเห็น 
 4.  วธีิเทอร์สโตนสเกล (Thurstone scale) เป็นวธีิการสร้างมาตรวดัออกเป็นปริมาตรแลว้
เปรียบเทียบต าแหน่งความคิดหรือทศันคติไปในทางเดียวกนัและเสมือนเป็น Scale ท่ีมีช่วงห่างกนั 
 ทฤษฎีเกีย่วกบัความคิดเห็น 
 ภทัรลิตา บวัระภา (2550) กล่าววา่การท่ีบุคคลมีทศันคติอยา่งไรนั้นเกิดจากความ
สอดคลอ้งขององคป์ระกอบของทศันคติทั้งดา้นความคิดความเขา้ใจความรู้สึกพฤติกรรมและ
องคป์ระกอบใดเกิดความไม่สอดคลอ้งข้ึนจะท าใหอ้งคป์ระกอบอ่ืนเปล่ียนไปดว้ยและทศันคติก็จะ
เปล่ียนไปความสอดคลอ้งเกิดข้ึนในลกัษณะท่ีความคิดกบัความรู้สึกของบุคคลสอดคลอ้งกนั
ทศันคติท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ จะคงท่ีแต่เม่ือใดท่ีความคิดกบัความรู้สึกเกิดขดัแยง้กนัจนถึงระดบับุคคล 
ไม่สามารถจะทนต่อไปไดบุ้คคลก็จะลดการขดัแยง้โดยการคงทศันคติของตนไวโ้ดยไม่รับรู้ขอ้มูล
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ใด ๆ ท่ีจะท าใหเ้กิดการขดัแยง้ข้ึนและแยกแยะและเลือกรับเฉพาะขอ้มูลท่ีสอดคลอ้งกบัความรู้สึก
ความคิดของตน 
 จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ วธีิท่ีจะบอกถึงความคิดเห็นของบุคคลท่ีจะท าการศึกษา นัน่ก็คือ
จ านวนร้อยละของค าตอบในแต่ละขอ้ค าถาม การใชแ้บบสอบถามส าหรับวดัความคิดเห็นจะตอ้ง
ระบุใหผู้ต้อบแบบสอบถาม ตอบวา่เห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกบัขอ้ความท่ีก าหนดให ้เช่น
แบบสอบถามแบ่งน ้าหนกัความคิดเห็นเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยมากท่ีสุด เห็นดว้ยมาก  
เห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ยนอ้ย และเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด เป็นตน้  
 

แนวคดิการบริการสาธารณะ 
 มีผูใ้หค้วามหมายเก่ียวกบับริการสาธารณะไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 
 Wang (1986) ไดพ้ิจารณาการใหบ้ริการสาธารณะวา่เป็นการเคล่ือนยา้ยเร่ืองท่ีใหบ้ริการ
จากจุดหน่ึงไปยงัจุดหน่ึงเพื่อใหเ้ป็นตามท่ีตอ้งการการบริการมี 4 ปัจจยัส าคญัคือ 
 1.  ตวับริหาร (Management)  
 2.  แหล่งหรือสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ (Sources)  
 3.  ช่องทางในการใหบ้ริการ (Channels)  
 4.  ผูรั้บบริการ (Client groups)  
 ประยรู กาญจณดล (2549) ค าวา่บริการสาธารณะไวใ้นหนงัสือ “กฎหมายปกครอง” วา่
บริการสาธารณะหมายถึงกิจกรรมท่ีอยูใ่นความอ านวยการหรืออยูใ่นความควบคุมของฝ่ายปกครอง
ท่ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อตอบสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
 การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการท่ีอยูใ่นความอ านวยการหรือในความควบคุมของ
ฝ่ายการปกครองท่ีจดัข้ึนเพื่อสนองความตอ้งการของประชาชนฝ่ายปกครองหมายถึงฝ่ายบริหารท่ี
รวมถึงขา้ราชการทุกส่วนกลางภูมิภาคและทอ้งถ่ินท่ีมีหนา้ท่ีจะตอ้งจดัท าบริการสาธารณะใหแ้ก่
ประชาชนโดยมีลกัษณะดงัน้ี 
 1.  เป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นการควบคุมของรัฐ 
 2.  มีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
 3.  การจดัระเบียบและวธีิด าเนินบริการสาธารณะยอ่มแกไ้ขเปล่ียนแปลงไดเ้สมอเพื่อให้
เหมาะสมแก่ความจาเป็นแห่งกาลสมยั 
 4.  ตอ้งจดัด าเนินการโดยสม ่าเสมอ 
 5.  เอกชนยอ่มมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
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 สรุปจากปัจจยัทั้งหมดน้ีจึงสามารถใหค้วามหมายของระบบการใหบ้ริการสาธารณะวา่
เป็นระบบท่ีมีการเคล่ือนยา้ยบริการอยา่งคล่องตวัผา่นช่องทางท่ีเหมาะสมจากแหล่งใหบ้ริการท่ีมี
คุณภาพไปยงัผูรั้บบริการตรงตามเวลา 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 มีผูใ้หค้วามหมายของค าวา่ “บริการ” ดงัน้ี 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2549) ไดก้ล่าวไวว้า่ การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ 
(ผูบ้ริโภค/ ลูกคา้/ ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้ชบ้ริการ (เจา้ของกิจการ/ พนกังานบริการ/ ระบบการจดัการ
บริการ) หรือในทางกลบักนั ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ
อยา่งใดอยา่งหน่ึง ใหบ้รรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหวา่งสิคา้และการบริการต่างก็ก่อใหเ้กิด
ประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยธุรกิจบริการจะมุ่งเนน้การกระท าท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไป มุ่งขาย
สินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น 
 สุนนัทา ทวผีล (2550) กล่าวถึงการใหบ้ริการสรุปไดด้งัน้ี 
 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์ และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการดาเนินงานนั้น ๆ 
 2.  หลกัความสม ่าเสมอกล่าวคือการใหบ้ริการตอ้งดาเนินการอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ
มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 
 3.  หลกัความเสมอภาคบริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาค
และเท่าเทียมกนั 
 4.  หลกัความประหยดัค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะ
ไดรั้บ 
 5.  หลกัความสะดวกบริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย
สะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูบ้ริการหรือ
ผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
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 ปัญญา ฮวดเฮง (2551) การบริการ (Service) หมายถึง สินคา้ท่ีมีลกัษณะเป็นนามธรรม 
ไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ (Goods) โดยลกัษณะของการขาย การบริการจะเป็นไปใน
รูปแบบของกระบวนการปฏิบติัอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหก้บัฝ่ายหน่ึง โดยผูรั้บบริการจะไม่สามารถเป็น
เจา้ของบริการนั้น ๆ ไดเ้หมือนกบัการเป็นเจา้ของสินคา้ ท าใหก้ารประเมินคุณค่าของการใหบ้ริการ
ท าไดย้ากกวา่การประเมินคุณค่าของสินคา้ท่ีมีตวัตน ความเช่ือถือระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายจึงมี
ความส าคญัเป็นอยา่งมาก นอกจากนั้นจะพบวา่การบริการจะมีความแตกต่างกนัและยากท่ีจะท า
เหมือนกนัไดทุ้กคร้ัง เน่ืองจากการผลิตและการจ าหน่ายจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัและไม่สามารถ
เก็บรักษาไวไ้ด ้
 การบริการคือกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนของธุรกิจใหก้บัผูบ้ริการโดย 
สินคา้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจสามารถ 
พิจารณาความส าคญัของค าต่าง ๆ ไดด้งัน้ี (จิดาภา วิรเศรษฐ,์ 2551) 
 1.  กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ (Delivery activity) หมายถึงการด าเนินการหรือการ
กระท า (Performance) ใด ๆ ของธุรกิจใหบ้ริการอนัเป็นผลใหผู้รั้บบริการไดรั้บการตอบสนองตรง
ตามความตอ้งการ 
 2.  สินคา้ไม่มีตวัตน (Intangible goods) หมายถึง “การบริการ” ซ่ึงเกิดจากกิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบ 
 3.  ความพึงพอใจ (Customer satisfaction) หมายถึงการท่ีลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการ 
 ส าหรับประเทศไทย โดยสถาบนัมาตรฐานสากลภาครัฐแห่งประเทศไทย ไดมี้การ
ก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการของภาครัฐและไดจ้ดัท าเป็นคู่มือข้ึนเรียบเรียงโดย วรเดช จนัทรศร 
และไพโรจน์ ภทัรนรากุล เพื่อใหร้าชการมีระบบบริการและจดัการท่ีดี โดยเป้าหมายภาคราชการจะ
เนน้ผลลพัธ์บั้นปลาย (Ultimate outcomes) 10 ประการ ดงัน้ี (สถาบนัมาตรฐานการสากลภาครัฐ
แห่งประเทศไทย, 2542) 
 1.  ความเสมอภาคในการบริการ 
 2.  ความเป็นธรรมในการบริการ 
 3.  ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของประชาชน  
 4.  สิทธิเสรีภาพของประชาชน 
 5.  ความทัว่ถึง 
 6.  ความพึงพอใจของประชาชนในฐานะลูกคา้ 
 7.  ประสิทธิภาพของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
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 8.  ความประหยดัทั้งของภาคราชการและประชาชนผูรั้บบริการ 
 9.  คุณภาพและความถูกตอ้งของการบริการ 
 10.  การรักษาผลประโยชน์สาธารณะ ความผาสุก คุณภาพชีวติของประชาชนโดยรวม  
 จากท่ีกล่าวมาจึงสรุปไดว้า่ การบริการหมายถึง กระบวนการด าเนินกิจกรรมอยา่งใดอยา่ง
หน่ึงของบุคคลหรือองคก์รทั้งภาครัฐและภาคเอกชน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับ
บริการและการบริการนั้นสนองตอบความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดม้ากท่ีสุด และจะน ามาซ่ึง
ความประทบัใจแก่ผูม้ารับบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 บุษกร พงษช์วลิต (2541) กล่าววา่ คุณภาพของการบริการ หมายถึง ความพึงพอใจ ของ
ประชาชนท่ีมีต่อการบริการ ซ่ึงประกอบไปดว้ยแพทยท่ี์มีความถูกตอ้งแม่นย  าในการวินิจฉยัโรค
และการรักษาโรค ตลอดจนพยาบาลท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหก้ารพยาบาล การมีอุปกรณ์
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการตรวจรักษา การส่ือสารท่ีผูใ้หบ้ริการใหข้อ้มูลข่าวสารดา้นต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแก่ผูรั้บบริการ 
 อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2542) ไดใ้หค้วามหมายตามมุมมองของผูเ้ก่ียวขอ้ง และตาม
ววิฒันาการของแนวคิดเร่ืองคุณภาพโดยศพัท ์“คุณภาพ” คือ ภาวะท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชใ้น
มุมมองของผูป้ระกอบวชิาชีพ คุณภาพคือ การปฏิบติัมาตรฐาน ท่ีก าหนดไวแ้ละความสม ่าเสมอซ่ึง
สามารถพยากรณ์ได ้ส่วนในมุมมองของผูใ้ชป้ระโยชน์ คุณภาพคือ การตอบสนองความตอ้งการ 
(Need) และความคาดหวงั (Expectation) ของผูรั้บผลงาน หรือการท าใหเ้กิดความคาดหวงัของผูรั้บ
ผลงาน 
 เกศินี ดีพร้อมทรัพย ์(2546) แนวความคิดดา้นคุณภาพพฒันามาจากการควบคุมคุณภาพ 
(Quality control) ไปสู่การประกนัคุณภาพ (Quality assurance) และการบริหารคุณภาพ (Quality 
management) 
 1.  การควบคุมคุณภาพ คือ ระบบในการผลิตท่ีค านึงความประหยดั เพื่อใหผ้ลิตสินคา้
หรือบริการท่ีมีคุณภาพ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงปัจจุบนันิยมใชว้ธีิทาง
สถิติในการควบคุมคุณภาพ หรือท่ีเรียกวา่การควบคุมคุณภาพในเชิงสถิติ (Statistical quality 
control) 
 2.  การประกนัคุณภาพ คือ การด าเนินการท่ีมาจากการวางแผนอยา่งเป็นระบบในการส
สร้างความมัน่ใจวา่สินคา้หรือการบริการมีคุณสมบติัตรงตามขอ้ก าหนดและความตอ้งการของ
ลูกคา้ 
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 3.  การบริหารคุณภาพ คือ ภารกิจและหนา้ท่ีของการบริหารงานทุกอยา่งในการก าหนด
นโยบายคุณภาพ รวมทั้งการด าเนินการเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์
 สุนนัทา ทวผีล (2550) ใหค้วามหมายคาวา่การบริการตรงกบัคาในภาษาองักฤษวา่ 
“Service” ซ่ึงเป็นค าท่ีเราคุน้เคยและคนส่วนมากจะเรียกร้องขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจของตน 
โดยกล่าววา่การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระทาหรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการการให้
บุคคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึงทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวธีิการ
หลากหลายในการท าใหค้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือจดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน 
 สุนนัทา ทวผีล (2550) กล่าวไวว้า่ในการพิจารณาความส าคญัของบริการอาจพิจารณาได้
ใน 2 ดา้นไดแ้ก่ 
 1.  ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร 
 2.  ถา้บริการไม่ดีจะมีผลเสียอยา่งไร 
 บริการท่ีดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติอนัไดแ้ก่ความคิดและความรู้สึกทั้งต่อตวัผู ้
ใหบ้ริการและหน่วยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางบวกคือความชอบความพึงพอใจดงัน้ี 
 1.  มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
 2.  มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 3.  มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
 4.  มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
 5.  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะนาใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 
 6.  มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 7.  มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
 บริการท่ีไม่ดีจะส่งผลใหผู้บ้ริการมีทศันคติทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการเป็นไปในทางลบมีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจดงัน้ี 
 1.  มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 
 2.  มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 3.  มีความผดิหวงัและไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก 
 4.  มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 
 5.  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นไม่แนะนาใหม้าใชบ้ริการอีก 
 6.  มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
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 พฤติกรรมของผูท่ี้จะท างานบริการไดดี้มีดงัต่อไปน้ี 
 อธัยาศัยดี 
 ผูใ้ชบ้ริการลว้นมีความคาดหวงัวา่ผูใ้หบ้ริการจะใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัอนัดีทั้งดว้ย
สีหนา้แววตาท่าทางและค าพูดการตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้เป็นเสน่ห์ท่ีส าคญัมีภาษิต
จีนกล่าวไวว้า่ “ยิม้ไม่เป็นอยา่คา้ขายดีกวา่” การมองดว้ยแววตาท่ีเป็นมิตรฉายแสงของความเตม็ใจ
ใหก้ารตอ้นรับอยา่งอบอุ่นเป็นลกัษณะท่ีแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกท่ีดีท่าทางท่ี
กระตือรือร้นกุลีกุจอเป็นการสร้างความรู้สึกประทบัใจเม่ือแรกพบกนัเม่ือรวมเขา้กบัค าพูดท่ีดีมี
น ้าเสียงไพเราะก็จะเป็นคุณสมบติัท่ีดีในดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริการ 
 มีมิตรไมตรี 
 พนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีมีการแสดงออกใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นวา่มีมิตรไมตรีก็เป็นการชนะใจ
ตั้งแต่ตน้ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการให้บริการไม่วา่จะเป็นงานประเภทใดการ
บริการท่ีดีบวกกบัการใหค้วามช่วยเหลือเล็ก ๆ นอ้ย ๆ ก่อใหเ้กิดความพอใจและความช่ืนชอบของ
ผูใ้ชบ้ริการถา้พนกังานผูใ้หบ้ริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการก็
จะเกิดมนุษยส์ัมพนัธ์ในการใหบ้ริการอยา่งมัน่คงและเกิดมิตรภาพท่ียนืนานเอาใจใส่สนใจงาน 
 ความมุ่งมั่นในการให้บริการ 
 มีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่งานเป็นอยา่งมากเพราะหากขาดความเอาใจใส่สนใจ
งานแลว้ก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบติังานหรือท างานไปเร่ือย ๆ เฉ่ือย ๆ เอาดีไม่ไดก้ารพิจารณา
ถึงพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการวา่มีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่จะตอ้งดูวา่มีความจริงจงัในการ
ท างานมากนอ้ยเพียงใดบางคนอาจแสดงออกอยา่งกระตือรือร้นต่อหนา้ผูบ้งัคบับญัชาแต่พอลบัตา
ผูบ้งัคบับญัชาแลว้ก็เลิกสนใจงานหนัหลงัใหง้านไม่คิดท่ีจะปรับปรุงพฒันาใหเ้กิดความสะดวกใน
การบริการผูใ้ชบ้ริการไม่ดูแลในเร่ืองความสะอาดของสถานท่ีและผลิตภณัฑอ์ยูใ่นวสิัยท่ีจะทาได้
โดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายมากแต่ใหผ้ลเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่หน่วยงาน 
 แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย 
 พนกังานผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพดีเพื่อใหเ้ป็นท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจของผูรั้บบริการ
การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานท่ีท างานและสถานภาพของหน่วยงานจะช่วยให้
เกิดความรู้สึกท่ีดีจากผูติ้ดต่อเก่ียวขอ้งดว้ยหากพนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายสกปรกมีกล่ินเหมน็คง
ไม่เป็นท่ีน่าพอใจของประชาชนผูรั้บบริการและเกิดความรู้สึกสะอิดสะเอียนในการคดัเลือกผูเ้ขา้
ท างานจึงตอ้งใหค้วามส าคญักบัการแต่งกายเป็นพิเศษหากแต่งกายไม่สุภาพก็จะส่องแสดงถึงความ
ไม่ใส่ใจในความถูกตอ้งเหมาะสม 
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 กริิยาสุภาพมารยาทงดงาม 
 ประชาชนผูใ้ชบ้ริการทุกคนตอ้งการติดต่อขอรับบริการจากผูซ่ึ้งมีกิริยาสุภาพและรังเกียจ
ผูซ่ึ้งมีกิริยาหยาบ การท่ีพนกังานผูใ้หก้ารบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนนอ้มจะเป็นเคร่ืองเชิดหนา้ชูตา
หรือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงานนอกจากมีกิริยาสุภาพแลว้การแสดงออกถึงความมีมารยาท
รู้จกัท่ีสูงท่ีต ่าท่ีชอบท่ีควรนบัเป็นส่ิงส าคญัท่ีพนกังานผูใ้ห้บริการจะตอ้งตระหนกัรู้และประพฤติ
ปฏิบติัอยา่งระมดัระวงัหากมีขอ้ผดิพลาดใด ๆ เกิดข้ึนจะน าความเสียหายมาสู่หน่วยงานมาก 
 วาจาสุภาพ 
 ไม่มีประชาชนผูรั้บบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮากพูดหยาบคายกา้วร้าวทุก
คนลว้นตอ้งการค าพูดท่ีสุภาพฟังแลว้ร่ืนหู คนท่ีไม่ยอมรับความจริงวา่ตนพูดไม่เขา้หูคนหรือคนเขา
รังเกียจท่ีจะฟังจะไดรั้บการติฉิน โดยทัว่ไปการท างานท่ีตอ้งมีการบริการเป็นการใหค้วามช่วยเหลือ
ผูอ่ื้นใหเ้กิดความพึงพอใจจึงตอ้งเป็นผูมี้วาจาสุภาพเพื่อใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการมีความสบายใจ 
ท่ีจะติดต่อขอรับบริการการคดัเลือกผูเ้ขา้ท างานจึงควรจะสัมภาษณ์ เพื่อจะไดส้นทนาป้อนค าถาม
และฟังค าตอบวา่บุคคลใดมีการใชถ้อ้ยค าอยา่งไรวาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 
 น า้เสียงไพเราะ 
 การแสดงออกทางน ้าเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกนัออกไปบางคนพูดมีน ้าเสียง 
ชวนฟัง น ้าเสียงแสดงถึงความเตม็ใจในการใหค้วามเอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือในขณะท่ีบางคนมีน ้าเสียง
หว้นหรือท่ีเรียกกนัวา่พูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดนัพูดตวดัเสียงไม่วา่ผูใ้ดจะมีธรรมชาติ 
ของเสียงท่ีเปล่งออกมาเป็นค าพูดอยา่งไรการท่ีจะท างานบริการไดดี้ก็จะตอ้งเป็นผูมี้น ้าเสียงไพเราะ
แมว้า่จะไม่ไพเราะหรือเสียงหวานเสียงดีอยา่งนกัร้องแต่จะตอ้งมีน ้าเสียงชดัเจนและชวนฟัง 
จึงจะมีความเหมาะสมในการท าหนา้ท่ีบริการ 
 ควบคุมอารมณ์ได้ดี 
 พนกังานผูใ้หก้ารบริการจะตอ้งมีอารมณ์มัน่คงเพราะอยูใ่นสถานการณ์ท่ีจะตอ้งพบปะ
ผูค้นมากหนา้หลายตาซ่ึงมีภูมิหลงัต่าง ๆ กนัผูรั้บบริการบางคนมีกิริยาดีมีความสุภาพและมีความ
เป็นผูดี้แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดีแสดงท่าทางหยิง่ยโสพูดจาโอหงักา้วร้าว หรือมีอุปนิสัย
ใจร้อนตอ้งการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจเม่ือไม่ไดด้งัใจอาจพูดต าหนิหรืออาจถึงขั้นขู่ตะคอกดว้ยกิริยา
หยาบคายในงานท่ีตอ้งมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโตไ้ดพ้นกังานผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง
ควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทนอดกลั้น 
 รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา 
 พฤติกรรมท่ีแสดงออกของพนกังานท่ีตอ้งใหก้ารบริการจะตอ้งสนองตอบความตอ้งการ
ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการดงันั้นเม่ือประชาชนผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนใด ๆ พนกังานผู ้
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ใหบ้ริการจะตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้จะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจ
รับรู้ปัญหายอ่มไม่ไดน้อกจากแสดงความเอาใจใส่อยา่งจริงจงัแลว้จะตอ้งมีความรู้สึกเต็มใจท่ีจะให้
ความช่วยเหลือแกปั้ญหาต่าง ๆ ใหแ้ก่ประชาชนผูรั้บบริการดว้ยเพราะการท่ีพนกังานผูใ้หบ้ริการ
เพียงแต่รับฟังปัญหาอยา่งเดียวยอ่มไม่เป็นการเพียงพอทั้งจะท าใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่เป็น
การรับฟังอยา่งขอไปทีแต่ถา้เม่ือใดท่ีมีความกระตือรือร้นดาเนินการแกปั้ญหาจะท าใหป้ระชาชน
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 กระตือรือร้น 
 อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมท่ีดีอยา่งยิง่ในงานบริการหาก
พนกังานผูท้  างานบริการเป็นคนเนิบนาบเฉ่ือยแฉะแลว้ยอ่มมีลกัษณะท่ีท าใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการ
หมดศรัทธาและไม่คาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการของงานบริการเสียไปแลว้ยงัจะเป็นผลใหก้ารบริการ
ล่าชา้และผดิเวลาหรือไม่ทนัก าหนดท่ีควรจะเป็น 
 มีวนัิย 
 พนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีมีระเบียบวนิยัจะท างานเป็นระบบมีความคงเส้นคงวาและมีนิสัย 
ยดึมัน่ในค าสัญญาเม่ือหน่วยงานมีนโยบายก าหนดไวเ้ป็นหลกัการวา่จะใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ
อยา่งใดแลว้ก็จะปฏิบติัตามกรอบหรือแนวทางท่ีก าหนดไวโ้ดยเคร่งครัด ดงันั้นในการคดัเลือกผูมี้
คุณสมบติัในการเป็นผูท้  างานบริการจึงควรพิจารณาทดสอบความมีวนิยัเป็นเร่ืองส าคญั 
 ซ่ือสัตย์ 
 การใหบ้ริการจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลืออยา่งถูกตอ้งตรงไปตรงมาไม่บิดพล้ิวหรือใชเ้ล่ห์
กลฉอ้ฉลผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการติดต่อสัมพนัธ์กบัคนท่ีซ่ือสัตยแ์ละรักษาค าพูดไม่ชอบติดต่อกบั
คนพูดโป้ปดมดเท็จตลบตะแลง ดงันั้นพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตยรั์กษาค าพูดจึงเป็น 
สุดยอดปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ 
 จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่คุณภาพการบริการ (Service quality) หมายถึง การใหบ้ริการ 
ตามมาตรฐานวชิาชีพ เพื่อให้ผูม้ารับบริการไดรั้บบริการท่ีดีเลิศ ตรงตามความคาดหวงัหรือมากกวา่
ท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงัไว ้ซ่ึงประกอบดว้ย 3 ดา้นหลกั ดงัน้ี 
 1.  เจา้หนา้ท่ีท่ีจะใหบ้ริการมีศกัยภาพในดา้นความรู้ทางวิชาการ มีความสุภาพ 
ต่อผูรั้บบริการ และมีการตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
 2.  กระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ รวมทั้งผลลพัธ์ของการบริการ มีคุณภาพ  
มีความเท่ียงตรงเช่ือถือไดแ้ละขั้นตอนไม่ยุง่ยาก 
 3.  สถานท่ีส าหรับการใหบ้ริการ มีความสะอาด ปลอดภยั และจดัเตรียมอุปกรณ์  
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการอยา่งทัว่ถึงและทนัสมยั 
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 องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 
 วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542) กล่าววา่การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้ การบริการเป็นกระบวนการปฏิบติั
เพื่อผูอ่ื้น ผูใ้หบ้ริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถอ านวยความสะดวกและท างานเพื่อผูอ่ื้นอยา่งมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงจากค าในภาษาองักฤษค าวา่ Service ไดมี้นกับริหารหลาย ๆ ท่านไดใ้หค้วามหมาย
โดยแยกเป็นตวัอกัษรและมีความหมาย ดงัน้ี 
 S = Service concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสร้างความพึงพอใจ  
ใหลู้กคา้ผูม้าติดต่อหรือมาขอใชบ้ริการและรับบริการ 
 E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความวา่ พนกังานทุกคนจะตอ้ง 
มีความกระตือรือร้นพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตลอดเวลา 
 R = Readiness, Rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพร้อม 
อยูต่ลอดเวลา และความรวดเร็วฉบัพลนั ทนัใจ และทนัเวลา 
 V = Values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การท าทุกวถีิทางใหลู้กคา้เกิดความรู้สึก
ประทบัใจ ตลอดทั้งไดคุ้ณค่าไปจากการบริการ 
 I = Interesting, Impression, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้งและความมีไมตรีจิต 
ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขายสถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ ควรมีความสะอาด และมีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อยในเร่ืองความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้
แจ่มใส 
 C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้งและความมีไมตรี
จิต ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขายสถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ ควรมีความสะอาด และมีความ
เป็นระเบียบเรียบร้อยในเร่ืองความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิม้
แยม้แจ่มใส 
 E = Endurance คือ ความอดกลั้น และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ 
 S = Sincerity คือ ความจริงใจและการรู้จกัยิม้แยม้แจ่มใส 
 จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่องคป์ระกอบของคุณภาพบริการ หมายถึงกิจกรรมผลประโยชน์
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสร้าง 
ความพึงพอใจ ใหลู้กคา้ผูม้าติดต่อหรือมาขอใชบ้ริการและรับบริการ ความกระตือรือร้น  
ความพร้อมและความรวดเร็วการท าทุกวถีิทางใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกประทบัใจ ตลอดทั้งไดคุ้ณค่า
ไปจากการบริการ ความสะอาด ความถูกตอ้งและความมีไมตรีจิต ความอดกลั้น และการรู้จกั
ควบคุมอารมณ์ ความจริงใจและการรู้จกัยิม้แยม้แจ่มใส 
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 แนวคิดและทฤษฎท่ีีเกี่ยวข้องกบัคุณภาพการให้บริการ 
 Millet (1954) ไดใ้หท้ศันะวา่ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการหน่วยงาน
ของรัฐนั้นควรท่ีจะพิจารณาจากส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีคือ 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) โดยยึดหลกัวา่คนเราทุกคนเกิดมา
เท่าเทียมกนัความเท่าเทียมกนันั้นหมายถึงประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกนัทั้งทางกฎหมาย
และทางการเมืองการใหบ้ริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติผวิหรือความยากจนตลอดจน
สถานะทางสังคม 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely service) จะไม่มีผลงานทางสาธารณะใด ๆ ท่ีเป็น
ผลงานท่ีมีประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อเหตุการณ์เช่นรถดบัเพลิงมาถึงหลงัจากไฟ
ไหมห้มดแลว้การบริการนั้นก็ถือวา่ไม่เป็นส่ิงท่ีถูกตอ้งและน่าพอใจ 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) นอกจากใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนัและ
ใหอ้ยา่งรวดเร็วแลว้ตอ้งค านึงถึงจ านวนคนท่ีเหมาะสมจ านวนความตอ้งการในสถานท่ีท่ีเพียงพอใน
เวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) คือการใหบ้ริการตลอดเวลาตอ้ง
พร้อมและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอมีการฝึกอบรมอยูเ่ป็นประจ า 
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) เป็นการบริการท่ีมีความเจริญ
คืบหนา้ไปทั้งทางดา้นผลงานและคุณภาพเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
 ทฤษฎี 3 ไอ (Theory of triple) 
 วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2544) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎี 3 ไอแห่งการใหบ้ริการท่ีดอ้ยคุณภาพ
คือปัจจยัแห่ง 3 ประการท่ีอยูเ่บ้ืองหลงัของความดอ้ยประสิทธิผลและอ่อนคุณภาพของการบริการ
ซ่ึงจะใหข้อ้คิดท่ีน่าสนใจไม่นอ้ยแก่การแกปั้ญหาดา้นคุณภาพของบริการโดยตอ้งการจะแกไ้ขท่ี
ตน้เหตุทฤษฎี 3 ไอกล่าวไวว้า่สาเหตุส าคญัของการท างานผดิพลาดหรือการใหผ้ลงานท่ีมีปัญหา
และไม่ตรงตามเป้าหมายของพนกังานต่าง ๆ ในองคก์ารนั้นมาจากสาเหตุส าคญั 3 ปัจจยั 
ทางดา้นจิตวทิยาและสภาพจิตใจของผูป้ฏิบติังานไดแ้ก่ 
 1.  Innocence คือความไร้เดียงสาหรือรู้เท่าไม่ถึงการณ์ของตวัผูใ้หบ้ริการคนนั้นบางที
อาจเรียกวา่ Lack of skills หรือขาดทกัษะท่ีเพียงพอในการปฏิบติังานคือท าผิดไปเพราะความไม่รู้ 
 2.  Ignorance คือความละเลยหรือความมกัง่ายของตวับริการนัน่เองหมายความวา่รู้ทั้งรู้วา่
ส่ิงนั้นไม่ควรท าเพราะอาจก่อปัญหาต่อไปแต่ความมกัง่ายในตวัท าใหเ้ขาท าไปทั้ง ๆ ท่ีรู้ก็เลยเกิด
ปัญหาข้ึนมาจริง ๆ บางทีอาจเรียกอีกอยา่งวา่ Negligence ก็ไดส้ าหรับบางกรณีท่ีเขาระบุใหต้อ้งท า
แต่ละเลยไม่กระท าก็เขา้ข่ายน้ีเช่นกนั 
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 3.  Intention คือความจงใจกระท าอาจเรียกอีกอยา่งหน่ึงไดว้า่เป็น Malicious act คือ
กระท าไปโดยความรู้และเขา้ใจแต่มีเจตนารมณ์บางอยา่งแอบแฝงอยูใ่หก้ระท าทั้งน้ีเพื่อ
ผลประโยชน์แก่องคก์ารเม่ือไดโ้อกาสจึงกระท าการอนัไม่สมควรลงไปบางทีอาจคุน้กบัค าวา่ Moral 
hazard ในงานบางอยา่งก็ได ้
 ศุภชยั ยาวะประพาษ (2545) กล่าวถึง ระบบมาตรฐานงานบริการประชาชนและ
ภาคเอกชน P.S.O. 1107 คืองานท่ีหน่วยงานของรัฐจดัตั้งข้ึนตามอ านาจหนา้ท่ีกฎหมายบญัญติัไว้
เพื่อบริการใหแ้ก่ประชาชนและภาคเอกชน ค าวา่ “บริการ” มีความหมายมากกวา่ค าวา่การบริการท่ี
ใชใ้นภาคเอกชน ซ่ึงมกัหมายถึง การท่ีบริษทัต่าง ๆ ใหบ้ริการแก่ลูกคา้เพื่อแลกกบัค่าบริการท่ีบริษทั
เรียกเก็บ 
 ระบบ P.S.O. 1107 จะครอบคลุมตั้งแต่ประชาชน ภาคเอกชน หน่วยงานราชการ 
รัฐวสิาหกิจ หน่วยงานทอ้งถ่ิน ซ่ึงรวมเรียกวา่ลูกคา้ของหน่วยงานมีเกณฑม์าตรฐานท่ีก าหนดไว ้10 
เกณฑ ์คือ  
 1.  ประสิทธิภาพ โดยทัว่ไปวดัจากสัดส่วนระหวา่งปัจจยัผลผลิตและปัจจยัน าเขา้อาจ
พิจารณาไดจ้ากตน้ทุนท่ีใชใ้นกระบวนการผลิต การจดัการ ในขณะท่ีปัจจยัการผลิตพิจารณาไดจ้าก
บริการท่ีส่งมอบ ซ่ึงมีไดห้ลายมิติ ท่ีส าคญัคือ เวลาท่ีใชใ้นการจดัการ ดงันั้นตวัช้ีวดัประสิทธิภาพใน
กรณีน้ี คือ เวลาท่ีส่งมอบบริการ หรืออาจเรียกวา่ความรวดเร็ว 
 2.  คุณภาพการบริการท่ีรวดเร็วอาจไม่ใชบ้ริการท่ีมีคุณภาพไดเ้ช่นเดียวกบัคนท่ีท างาน
รวดเร็วไม่ใชค้นท่ีสามารถสร้างงานท่ีมีคุณภาพก็ไดใ้นการด าเนินการเพื่อขอรับรอง P.S.O. 1107
หน่วยงานควรก าหนดมาตรฐานคุณภาพท่ีไม่ดอ้ยกวา่หน่วยงานท่ีใหบ้ริการในลกัษณะท่ีเทียบเคียง
ไดท้ั้งภาครัฐและเอกชนตวัช้ีวดัเช่นปฏิบติังานไม่ต ่ากวา่มาตรฐานก าหนดหรือสูงกวา่มาตรฐาน
ก าหนด 
 3.  ความทัว่ถึงกลุ่มเป้าหมายของงานบริการของรัฐจะแตกต่างจากกลุ่มเป้าหมายของงาน
บริการภาคเอกชนเน่ืองจากรัฐตอ้งใหบ้ริการแก่ประชาชนทุกกลุ่มทุกอาชีพทุกวยัดงันั้นในการ
จดับริการของรัฐเกณฑม์าตรฐานคือความทัว่ถึงในการจดับริการใหแ้ก่ประชาชนกระจายตามพื้นท่ี
อาชีพอายกุารศึกษาบริการท่ีคลอบคลุมคือบริการท่ีลูกคา้ทุกกลุ่มสามารถใชบ้ริการไดต้วัช้ีวดัเช่น
ลูกคา้ส่วนใหญ่สามารถใชบ้ริการได ้
 4.  ความเสมอภาคงานบริการของรัฐตอ้งกระจายใหลู้กคา้ทุกกลุ่มสามารถใชบ้ริการได้
ไม่วา่จะแตกต่างในเร่ืองเพศอายกุารศึกษาควรไดรั้บการบริการเสมอหนา้กนัการไดรั้บโอกาสเสมอ
หนา้กนัคือความเสมอในการจดับริการตวัช้ีวดัเกณฑม์าตรฐานคือล าดบัก่อน-หลงัของการใหบ้ริการ 
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 5.  ความเป็นธรรม รัฐตอ้งให้บริการแก่กลุ่มหลากหลายโดยเสมอหนา้ยกเวน้กลุ่มท่ี 
ดอ้ยกวา่เน่ืองจากสภาพร่างกายซ่ึงรวมตั้งแต่ผูพ้ิการผูสู้งอายไุปจนถึงหญิงใกลค้ลอดการจดับริการ
เฉพาะใหแ้ก่กลุ่มท่ีดอ้ยกวา่กลุ่มอ่ืนในดา้นสภาพร่างกายจะช่วยท าใหค้นเหล่านั้นมีโอกาสไดรั้บ
บริการเหมือนกลุ่มอ่ืนตวัช้ีวดัเกณฑม์าตรฐานคือผูด้อ้ยโอกาสไดรั้บบริการผา่นช่องทางปกติหรือ
ช่องทางพิเศษซ่ึงอาจหมายถึงมีทางข้ึงลงส าหรับผูพ้ิการทางขาและแขนมีทางเทา้ท่ีออกแบบไว้
ส าหรับผูพ้ิการทางสายตา 
 6.  การตอบสนองความตอ้งการลูกคา้อาจมีความตอ้งการท่ีหลากหลายและแตกต่างกนั
ไปลูกคา้ตอ้งการทราบกฎเกณฑร์ะเบียบประกาศค าแนะน าท่ีเก่ียวขอ้งกบังานบริการท่ีไปติดต่อหรือ
อาจตอ้งการใหมี้บริการจ าหน่ายอาหารเคร่ืองด่ืมจดัสถานท่ีส าหรับนัง่รอท่ีจอดรถประเด็นส าคญัคือ
หน่วยงานตอ้งรู้ความตอ้งการของลูกคา้ และหาทางตอบสนองใหไ้ดโ้ดยอาจเทียบเคียงกบังาน
บริการท่ีใกลเ้คียงกนัตวัช้ีวดัเกณฑม์าตรฐานคือลูกคา้ไดรั้บการตอบสนอง 
 7.  ความพึงพอใจแมว้า่หน่วยงานอาจตอบสนองในความตอ้งการของลูกคา้ไดบ้างเร่ืองก็
ไม่ไดห้มายความวา่ลูกคา้พึงพอใจ บางคร้ังเพียงรู้วา่หน่วยงานพยายามคิดคน้หาวธีิด าเนินการ 
แมย้งัไม่ไดท้  าลูกคา้ก็พึงพอใจเพราะเห็นความตั้งใจจริงท่ีจะบริการตวัช้ีวดัเกณฑม์าตรฐาน  
คือความพึงพอใจของลูกคา้ 
 8.  ความต่อเน่ืองของการบริการมกัเป็นเร่ืองท่ีเกิดข้ึนไดใ้นบริการของรัฐทุกประเภท
หน่วยงานของรัฐท่ีตอ้งสร้างความเป็นเลิศในการบริการควรติดตามสอบถามและอ านวยจากท่ีกล่าว
ความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งสม ่าเสมอตลอดเวลาเช่นติดตามวา่จะไดรั้บบริการอยา่งไร 
ความต่อเน่ืองตวัช้ีวดัเกณฑม์าตรฐานคือการติดต่อลูกคา้ 
 9.  ความสะดวกสบายในท่ีน้ีคือความสะดวกสบายในการไปติดต่อและรับบริการซ่ึงรวม
ไปถึงการรอคอยและอ่ืน ๆ ความสะดวกสบายอาจหมายถึงสถานท่ีท่ีติดต่อท่ีนัง่พกัหอ้งสมุดและ
อาคารสถานท่ีตวัช้ีวดัเกณฑ์มาตรฐานคือช่องทางท่ีมีใหลู้กคา้ติดต่อ 
 10.  ความพร้อมในการใหบ้ริการเม่ือลูกคา้ไปติดต่อรับบริการลูกคา้มกัคาดหวงัวา่
เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดห้ากพบวา่เจา้หนา้ท่ีไม่สามารถใหบ้ริการไดเ้น่ืองจากสาเหตุใดก็ตาม
อาทิติดพกัเท่ียงผูรั้บผดิชอบไม่อยูลู่กคา้มกัสรุปวา่หน่วยงานไม่พร้อมท่ีจะใหบ้ริการความพร้อมใน
การใหบ้ริการซ่ึงมีทั้งมิติเจา้หนา้ท่ีช่วงเวลาอาคารสถานท่ีตวัช้ีวดัเกณฑม์าตรฐานคือลูกคา้ไดรั้บ
บริการช่วงเวลาต่าง ๆ 
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 เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการบริการของผู้รับบริการ 
 ในการประเมินคุณภาพของการบริการทัว่ ๆ ไปลูกคา้มกัใชเ้กณฑใ์นการพิจารณา
คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บโดยค านึงถึงคุณลกัษณะ 10 ประการซ่ึง Parasuraman, Zeithaml and 
Berry (1985) ไดก้ล่าวไวด้งัน้ี 
 1.  ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึงสภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือจบัตอ้งได้
ในการใหบ้ริการ 
 2.  ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึงความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑบ์ริการ
ตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
 3.  ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึงการแสดงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ
และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทนัทีทนัใด 
 4.  ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึงความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน 
บริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 5.  ความมีอธัยาศยันอบนอ้ม (Courtesy) หมายถึงความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอ้มเป็น
กนัเองรู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้นจริงใจมีน ้าใจและเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการโดยเฉพาะผูใ้หบ้ริการท่ี
ตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ 
 6.  ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึงความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 
ดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ 
 7.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึงสภาพท่ีปราศจากอนัตรายความเส่ียงภยัและปัญหา
ต่าง ๆ 
 8.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึงการติดต่อเขา้รับบริการดว้ยความสะดวกไม่ยุง่ยาก 
 9.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึงความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์
และส่ือความหมายไดช้ดัเจนใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ 
 10.  ความเขา้ใจลูกคา้และรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding of customer) หมายถึงความ
พยายามในการคน้หาและท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้รวมทั้งการใหค้วามสนใจ
ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 คุณลกัษณะเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัจากผูใ้หบ้ริการ หากผูใ้หบ้ริการตระหนกั
ถึงความส าคญัของคุณภาพของการบริการเพื่อใชเ้ป็นแรงจูงใจใหผู้รั้บบริการประทบัใจในการ
บริการท่ีไดรั้บก็จ  าเป็นตอ้งวางแผนนโยบายการบริการโดยค านึงถึงคุณลกัษณะดงักล่าวและท า
ความเขา้ใจกบัผูป้ฏิบติังานบริการทุกฝ่ายพร้อมทั้งมีการพฒันากลยทุธ์การบริการตามนโยบายท่ี 
วางไวอ้ยา่งจริงจงั 
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 Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) จากการศึกษาวจิยัท่ีไดมี้การพฒันามาตลอด
ของพาราสุรามานซีเทมลแ์ละเบอร์ร่ีพบวา่คุณภาพการบริการนั้นข้ึนอยูก่บัความแตกต่างระหวา่ง
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการจึงไดน้ าเกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการมาสร้าง
เคร่ืองมือส าหรับวดัคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่ “Servqual” (Service quality) ท่ีแบ่งออกเป็น 2 
ส่วนคือส่วนท่ี 1 ประกอบดว้ย 22 ขอ้เป็นการประเมินจากความคาดหวงัในการบริการของ
ผูรั้บบริการและส่วนท่ี 2 ประกอบดว้ย 22 ขอ้เช่นเดียวกนัแต่ประเมินจากการรับรู้ของผูรั้บบริการ
ต่อการบริการท่ีไดรั้บจริงซ่ึงเรียกกวา่ “Rater” ซ่ึงผูรั้บบริการประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑว์ดั
คุณภาพบริการ 5 ดา้นดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการหมายถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่เคร่ืองมืออุปกรณ์บุคลากรและการใชส้ัญลกัษณ์หรือเอกสารท่ี
ใชใ้นการติดต่อส่ือสารใหผู้รั้บบริการไดส้ัมผสัและการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรมสามารถรับรู้
ได ้
 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจไดห้มายถึงความสามารถในการใหบ้ริการนั้นตรงกบัสัญญาท่ี
ใหไ้วก้บัผูบ้ริการบริการท่ีให้ทุกคร้ังมีความถูกตอ้งเหมาะสมและมีความสม ่าเสมอในทุกคร้ังของ
การบริการท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถให้ความ
ไวว้างใจได ้
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการหมายถึงความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการโดย
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
 4.  การใหค้วามมัน่แก่ผูรั้บบริการหมายถึงผูใ้หบ้ริการมีทกัษะความรู้ความสามารถใน
การใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพมีกิริยาท่าทางและมารยา
ท่ีดีในการใหบ้ริการสามารถท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจและเกิดความมัน่ใจวา่จะไดรั้บ
บริการท่ีดีท่ีสุด 
 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการหมายถึงความสามารถในการดูแล 
เอ้ืออาทรเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการในแต่ละคน 
 จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่คุณภาพการบริการหมายถึงการบริการประชาชนของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้มอ าเภอนายายอามจงัหวดัจนัทบุรีท่ีประกอบดว้ยเกณฑม์าตรฐานรวม 10 ดา้นไดแ้ก่
ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความทัว่ถึง ดา้นความเสมอภาค ดา้นความเป็นธรรม ดา้นการตอบสนอง 
ความตอ้งการ ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ ดา้นความต่อเน่ืองดา้นความสะดวกสบาย 
ดา้นความพร้อม ดา้นคุณภาพ 
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เปรียบเทยีบแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 จากการศึกษาทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของ ทฤษฎี3 ไอ (Theory of triple) 
Millet (1954) Parasuraman et al. (1990) และระบบมาตรฐานงานบริการประชาชนและภาคเอกชน 
P.S.O. 1107 ผูว้จิยัไดท้  าการสรุปเพื่อเปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎีของนกัวชิาการแต่ละคน  
ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 1  เปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

ทฤษฎี 3 ไอ 
(Theory of triple) 
ทฤษฎี 3 ไอแห่งการ
ให้บริการทีด้่อย

คุณภาพ 

Millet (1954) 
ความพงึพอใจของ
ประชาชนทีม่ีต่อการ
บริการหน่วยงาน 

ของรัฐ 

Parasuraman et al. 
(1990) 

ข้อก าหนด 5 ข้อที่
ลูกค้าใช้ในการตัดสิน

คุณภาพบริการ 

ระบบมาตรฐานงาน
บริการประชาชนและ
ภาคเอกชน P.S.O. 

1107 

1.  Innocence คือ
ความไร้เดียงสา 

1.  การใหบ้ริการอยา่ง
เสมอภาค (Equitabie 
service) 

1.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

1.  ดา้นประสิทธิภาพ 

2.  Ignorance คือ
ความละเลย 

2.  การใหบ้ริการอยา่ง
ทนัเวลา (Timely 
service) 

2.  ดา้นการสร้างความ
มัน่ใจ 

2.  ดา้นความทัว่ถึง 

3.  Intention คือ
ความจงใจกระท า 

3.  การใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ (Ample 
service) 

3.  ดา้นรูปลกัษณ์ทาง
กายภาพ 

3.  ดา้นความเสมอภาค 

 4.  การบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง (Continuous 
service) 

4.  ดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ 

4.  ดา้นความเป็นธรรม 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 

 
 การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดก้  าหนดรูปแบบการสร้างกรอบแนวคิดตามทฤษฎีท่ีเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการของระบบมาตรฐานงานบริการประชาชนและภาคเอกชน P.S.O. 1107ไดแ้ก่ 
ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความทัว่ถึงดา้นความเสมอภาคดา้นความเป็นธรรมดา้นการสนองตอบความ
ตอ้งการดา้นการสนองตอบความพึงพอใจดา้นความต่อเน่ืองดา้นความสะดวกสบายดา้นความพร้อม
ในการใหบ้ริการและดา้นคุณภาพ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  ดา้นประสิทธิภาพ 
 ค าวา่ “ประสิทธิภาพ” เป็นศพัทท่ี์ใชก้นัอยา่งกวา้งขวางทั้งในวงการบริหารธุรกิจและการ
บริหารรัฐกิจซ่ึงเป็นเป้าหมายของการบริหารงานอาจแตกต่างกนัออกไปเพราะฉะนั้นปัญหาท่ี
ตามมาคือจะวดัประสิทธิภาพในการจดับริการของรัฐไดอ้ยา่งไรดงันั้นจาเป็นตอ้งกล่าวถึง
แนวความคิดเก่ียวกบัความหมายของคาวา่ประสิทธิภาพ (Efficiency) ตามทศันะของบุคคลต่าง ๆ
เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพิจารณาการก าหนความหมายท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี 

ทฤษฎี 3 ไอ 
(Theory of triple) 
ทฤษฎี 3 ไอแห่งการ
ให้บริการทีด้่อย

คุณภาพ 

Millet (1954) 
ความพงึพอใจของ
ประชาชนทีม่ีต่อการ
บริการหน่วยงาน 

ของรัฐ 

Parasuraman et al. 
(1990) 

ข้อก าหนด 5 ข้อที่
ลูกค้าใช้ในการตัดสิน

คุณภาพบริการ 

ระบบมาตรฐานงาน
บริการประชาชนและ
ภาคเอกชน P.S.O. 

1107 

 5.  การใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ (Progressive 
service) 

5.  ดา้นการตอบสนอง 5.  ดา้นการสนองตอบ
ความตอ้งการ 

   6.  ดา้นการสนองตอบ
ความพึงพอใจ 

   7.  ดา้นความต่อเน่ือง 
   8.  ดา้นความ

สะดวกสบาย 
   9.  ดา้นความพร้อมใน

การใหบ้ริการ 
   10.  ดา้นคุณภาพ 
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 ติน ปรัชญพฤทธ์ิ (2542) ไดใ้หค้วามหมายของคาวา่ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง
การสนบัสนุนใหมี้วธีิการบริหารท่ีจะไดรั้บผลดีมากท่ีสุดโดยส้ินเปลืองค่าใชจ่้ายนอ้ยท่ีสุดนั้นก็คือ
การลดค่าใชจ่้ายดา้นวตัถุและบุคลากรลงในขณะท่ีพยายามเพิ่มความแม่นตรงความเร็วและความ
ราบเรียบของการบริหารใหม้ากข้ึน 
 ทว ีมณีสาย และจารีรักษ ์วรีะหงศ ์(2546) ไดใ้หค้วามหมายของประสิทธิภาพ 
(efficiency) หมายถึงความสามารถขององคก์รในการท าใหบ้รรลุจุดมุ่งหมายโดยใชท้รัพยากรต ่าสุด
คือใชว้ธีิการใหเ้กิดการจดัสรรทรัพยากรท่ีส้ินเปลืองนอ้ยท่ีสุดโดยมีเป้าหมายคือประสิทธิผล 
 สมใจ ลกัษณะ (2547) ไดใ้หค้วามหมายของคาวา่ประสิทธิภาพหมายถึงส่ิงท่ีป้อนเขา้ไป
หลาย ๆ อยา่งนั้นประกอบกนัไดดี้เพียงไหนซ่ึงก็คือความสามารถในการท าใหเ้กิดผลผลิตมากข้ึน
เป็นการรักษาระดบัการผลิตท่ีมีคุณภาพสูงโดยใชเ้วลานอ้ยลงหรือมีการสูญเสียเกิดข้ึนนอ้ย 
 สรุปประสิทธิภาพ หมายถึง การส่งมอบบริการดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว โดยมีการดูแล
ไม่ใหเ้กิดขอ้ผิดพลาดในการใหบ้ริการ และลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็นลงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการแต่ถา้เป็นการบริหารราชการหมายถึงความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ประชาชนผูรั้บบริการไดสู้งสุด 
 2.  ดา้นความทัว่ถึง  
 ความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ หมายถึง บริการท่ีดีตอ้งเปิดโอกาสให้
ประชาชนในทุกพื้นท่ี กลุ่มอาชีพ เพศ วยั ไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนั 
ไดอ้ยา่งทัว่ถึงเท่าเทียมกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ 
 ความทัว่ถึง หมายถึง การจดัใหมี้ การประชาสัมพนัธ์ระเบียบวธีิปฏิบติัอยา่งสม ่าเสมอ
และการจดัเจา้หนา้ท่ีท่ีดูแลเพื่อความเป็นระเบียบขณะใหบ้ริการดูแลอยา่งทัว่ถึงในการใหบ้ริการ 
แก่ประชาชน 
 สรุป ความทัว่ถึง หมายถึง มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร มีการจดัเจา้หนา้ท่ีคอย
ดูแลอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนท่ีมาขอรับบริการและมีการจดับริการใหแ้ก่ประชาชนท่ีมา
ขอรับบริการและมีการจดับริการใหแ้ก่ประชาชนทุกกลุ่มไดอ้ยา่งทัว่ถึงไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ 
ทุกคนเท่าเทียมกนั 
 3.  ดา้นความเสมอภาค 
 ความเสมอภาค ค าท่ีมกัไดย้นิพร้อมกบั สิทธิ เสรีภาพ และศกัด์ิศรีความเป็นมนุษย ์
กลุ่มค าดงักล่าวมีนยัส าคญัต่อการพิทกัษป์ระโยชน์ สร้างความสงบ และการอยูอ่ยา่งมีสันติส าหรับ
มนุษยทุ์กคนอยา่งเท่าเทียม ทั้งน้ีตามหลกัสิทธิมนุษยชนท่ีมนุษยทุ์กคนพึงไดรั้บนบัแต่การปฏิสนธิ 
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ไปจวบจนการส้ินชีวติ ความเสมอภาคเป็นหลกัส าคญัในการเช่ือมประสานสิทธิ เสรีภาพ และ
ศกัด์ิศรีความเป็นมนุษย ์ใหเ้ป็นจริงไดใ้นทางปฏิบติั  
 ความเสมอภาค (Equality) คืออะไร ความหมายตามหลกัสิทธิมนุษยชน หมายถึง ความ
เท่าเทียมของมนุษยทุ์กคนในการไดรั้บสิทธิพื้นฐานตามหลกัสิทธิมนุษยชน โดยผา่นการปฏิบติัต่อ
กนัระหวา่งมนุษยต่์อมนุษย ์ดว้ยความเคารพต่อสิทธิและศกัด์ิศรีความเป็นมนุษย ์

 ความหมายตามหลกักฎหมาย หมายถึง หลกัการพื้นฐานของความยติุธรรม ท่ีก าหนดให้
มีการปฏิบติัต่อบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองนั้น ๆ อยา่งเท่าเทียมกนั 

 ความหมายตามระบอบประชาธิปไตย หมายถึง การท่ีประชาชนทุกคนในประเทศมี 
ความเสมอภาคหรือความเท่าเทียมกนัในเร่ืองส่ิงจ าเป็นขั้นพื้นฐาน ในท่ีน้ีส่ิงท่ีจ  าเป็น ขั้นพื้นฐาน 
ต่อการอยูร่อดและพฒันาตวัเองตามหลกัสิทธิมนุษยชน คือ ปัจจยัส่ี ความมัน่คงปลอดภยัในชีวติ
และร่างกาย การนบัถือศาสนา การศึกษาและการรับรู้ข่าวสาร การเขา้ถึงบริการสาธารณะและ
สวสัดิการสังคม การประกอบอาชีพ การมีส่วนร่วมทางการเมือง และการไดรั้บความคุม้ครอง 
ตามกฎหมาย 

 สรุป ความเสมอภาค หมายถึง ประชาชนทุกคนมีความเสมอภาคเท่าเทียมกนัทุกคน  
มีการปฏิบติัต่อบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองนั้น ๆ อยา่งเท่าเทียมกนัและประชาชนทุกคนในประเทศ 
มีความเสมอภาคหรือความเท่าเทียมกนัในเร่ืองส่ิงจ าเป็นขั้นพื้นฐานไม่แบ่งแยกเลือกปฏิบติั 
 4.  ดา้นความเป็นธรรม  
 ความเป็นธรรม หมายถึง เส้นแบ่งระหวา่งความพึงพอใจกนัของคนทั้งสองคน หรือ 
ของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งในส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ซ่ึงเป็นท่ียอมรับวา่พอใจดว้ยกนัทุกคน  
ทุกฝ่าย โดยท่ีเส้นแบ่งดงักล่าวอาจไม่ไดอ้ยูต่รงก่ึงกลางของทุก ๆ ฝ่ายเลยก็ได ้มนัอาจล ้าแดนไปยงั
อีกฝ่ายหน่ึงบา้ง แต่ทุกคน ทุกฝ่ายก็มีความพึงพอใจและพร้อมท่ีจะยอมรับเส้นแบ่งดงักล่าวนั้น 
ไดโ้ดยไม่ขดัขอ้งความหมายของ “ความเป็นธรรม” นั้น จะเนน้ท่ีความรู้สึกพึงพอใจเป็นส าคญั 
ซ่ึงหมายถึง ความพอดีท่ีน่าพอใจของทุกคน ทุกฝ่ายนัน่เอง ความเป็นธรรม เป็นค ายอ่ของค าวา่ 
“ความเป็นธรรมชาติ ในท่ีน้ีหมายถึง ธรรมชาติของมนุษยน่ี์เอง” โดยความเป็นธรรมชาติของมนุษย ์
คือ การเนน้ท่ีอารมณ์รู้สึก และอารมณ์รู้สึกท่ีมนุษยต่์างเนน้กนัมากก็คือ ความพึงพอใจหรือ 
ความพอดีของตนเอง ซ่ึงถา้เม่ือใดท่ีมนุษยท์ั้งหลายสามารถคน้พบวา่ เส้นแบ่งของความพึงพอใจ
หรือความพอดีของตนเป็นเส้นเดียวกนักบับุคคลอ่ืน ๆ แลว้ เส้นแบ่งท่ีวา่น้ี คือขอบเขตท่ีเรียกกนัวา่ 
“ความเป็นธรรม” นัน่เอง 
 สรุป ความเป็นธรรม หมายถึง การใหบ้ริการแก่ประชาชนทุกกลุ่มท่ีมาใชบ้ริการ รวมทั้ง
การจดับริการเฉพาะใหแ้ก่กลุ่มท่ีดอ้ยกวา่กลุ่มอ่ืนในดา้นสภาพร่างกาย ไดแ้ก่ ผูพ้ิการ ผูสู้งอายแุละ
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หญิงใกลค้ลอด รวมทั้งการบริการดว้ยความเป็นธรรม ไม่มีการทุจริต หรือเรียกรับผลประโยชน์จาก
ผูม้ารับบริการ เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
 5.  ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ  
 Maslow (1970) กล่าวถึงล าดบัขั้นความตอ้งการ ของมนุษยอ์อก 5 ขั้นตามล าดบักล่าวคือ 
 1.  ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiolgical) เป็นความตอ้งการพื้นฐานท่ีส าคญัท่ีสุด
เพื่อใหชี้วิตด ารงอยูไ่ด ้ 
 2.  ความตอ้งการความมัน่คงและปลอดภยั (Safety) หลงัจากท่ีร่างกายไดรั้บ การ
ตอบสนองความตอ้งการ แลว้ก็เกิดความตอ้งการดา้นความปลอดภยั ซ่ึงหมายถึง ความปลอดภยั
ทางดา้นร่างกายท่ีตอ้งการไดรั้บความคุม้ครอง และยงัรวมถึงความมัน่คงทางเศรษฐกิจดว้ย 
 3.  ความตอ้งการทางสังคม (Social) เป็นความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของสังคมของกลุ่ม
ไดรั้บการยอมรับและเป็นผูท่ี้มีความส าคญัในกลุ่ม 
 4.  ความตอ้งการ มีช่ือเสียง (Esteem) เป็นความตอ้งการ ท่ีจะเป็นบุคคลท่ีมีความมัน่ใจ 
ในตนเอง มีบุคคลยอมรับนบัถือ ไดรั้บการยกยอ่งจากคนอ่ืนเม่ือท างานส าเร็จ ตอ้งการมีฐานะเด่น 
ทางสังคม ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะน าไปสู่ความมัน่ใจในตนเอง และรู้สึกวา่ตนมีคุณค่า 
 5.  ความตอ้งการความส าเร็จตามความนึกคิด (Sclf actualization) เป็นความตอ้งการ
ล าดบัขั้นสูงสุด เม่ือคนไดรั้บการตอบสนองทางดา้นร่างกาย ความปลอดภยั ดา้นสังคม ความมี
ช่ือเสียง แลว้ต่อมาไม่นานนกัคนก็จะเกิดความไม่พอใจได ้ถา้เขาไม่สามารถทนส่ิงท่ีตนตอ้งการท า 
รวมทั้งตอ้งการใหชี้วิตดีข้ึน มีความกา้วหนา้และท าในส่ิงท่ีตนชอบ นอกจากนั้นยงัรวมถึง
องคป์ระกอบอ่ืน ๆ เช่น ความรู้สึกวา่งานมีความส าคญั ทา้ทายความสามารถ ความกา้วหนา้  
มีความส าเร็จมากยิง่ข้ึนไปอีก 
 สรุป การสนองตอบความตอ้งการ หมายถึง การสนองความตอ้งการของมนุษย ์ตั้งแต่ 
ขั้นพื้นฐานไปจนถึงความตอ้งการท่ีซบัซอ้น และความตอ้งการมีอิทธิพลหรือเป็นเหตุจูงใจต่อ
พฤติกรรม ความตอ้งการท่ียงัไม่ไดรั้บ เม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการแลว้ก็จะเกิด 
ความพึงพอใจส่งผลต่อพฤติกรรมท่ีแสดงออกมา 
 6.  ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ  
 ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์ ( 2547) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกของบุคคลท่ี
มีต่อการท างานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบติังานและไดรั้บผลตอบแทน 
คือ ผลท่ีเป็นความพึงพอใจท าใหบุ้คคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้นมีความมุ่งมัน่ท่ีจะท างาน มีขวญั
และก าลงัใจ และส่ิงเหล่าน้ีจะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างาน รวมทั้งส่งผลต่อ
ความส าเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายขององคก์าร 
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 สุนทร เพช็ร์พราว (2551) กล่าววา่ ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ี
มีต่องานและการท างานนั้น ถา้บุคคลมีความรู้สึกพร้อมจะเสียสละ ทุกอยา่งอุทิศแรงกาย แรงใจ  
และสติปัญญาใหแ้ก่งาน และทางตรงกนัขา้มถา้บุคคลมีความรู้สึกไม่พึงพอใจต่องาน ก็จะ 
ไม่กระตือรือร้นในการท างาน เพียงท างานตามหนา้ท่ีใหเ้สร็จไปในแต่ละวนัเท่านั้น ความพึงพอใจ 
ในการปฏิบติังานเป็นความรู้สึกรวมของบุคคลในทางบวกเป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดข้ึนจากการ
ปฏิบติังาน และไดรั้บผลตอบแทน ความพึงพอใจท าใหบุ้คคลกระตือรือร้นในการท างาน ท่ีมี 
ความมุ่งมัน่มีขวญัและก าลงัใจ ส่ิงเหล่าน้ี 
 สรุป การสนองตอบความพึงพอใจจากความหมายของความพึงพอใจ สรุปไดว้า่  
ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกท่ีเกิดจากทศันคติ ความตอ้งการท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั  
ถา้ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองก็เกิดความพึงพอใจข้ึน และถา้ไม่ไดรั้บการตอบสนอง 
ตามความตอ้งการตามความคาดหวงัไวค้วามพึงพอใจก็จะหายไปทนัที 
 7.  ดา้นความต่อเน่ือง  
 ความต่อเน่ืองของการบริการมกัเป็นเร่ืองท่ีเกิดข้ึนไดใ้นบริการของรัฐทุกประเภท
หน่วยงานของรัฐท่ีตอ้งสร้างความเป็นเลิศในการบริการควรติดตามสอบถามและอ านวยจากท่ีกล่าว
ความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งสม ่าเสมอตลอดเวลาเช่นติดตามวา่จะไดรั้บบริการอยา่งไร 
ความต่อเน่ืองตวัช้ีวดัเกณฑม์าตรฐานคือการติดต่อลูกคา้ 
 สรุป ความต่อเน่ือง หมายถึง มีเจา้หนา้ท่ีคอยสอบถามปัญหาหรือขอ้ขดัขอ้งในการมาใช้
บริการ พร้อมช่วยด าเนินการแกไ้ขและอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนท่ีมารับบริการตั้งแต่ 
เขา้รับบริการจนบริการแลว้เสร็จ 
 8.  ดา้นความสะดวกสบาย  
 ความสะดวกสบาย หมายถึง การจดัสถานท่ีใหอ้ยูส่ภาพท่ีเหมาะสมเรียบร้อย เช่น 
มีเคร่ืองใชภ้ายในส านกังานท่ีจะอ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ เช่น สถานท่ี
จอดรถ หอ้งน ้า เป็นตน้ มีเคร่ืองปรับอากาศท่ีสามารถปรับอุณหภูมิไดเ้ยน็สบาย อาคารมีอากาศ
ถ่ายเทสะดวก ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บจากการบริการ หมายถึง การใชเ้วลานอ้ยในการรอคอย 
ในสถานบริการ การไดรั้บการรักษาดูแลเม่ือมีความตอ้งการ ความสะดวกสบายท่ี ไดรั้บในสถาน
บริการ ในท่ีน้ีวดัจากความสะดวกท่ี ไดรั้บจากการจดับริการในดา้นสถานท่ี วสัดุอุปกรณ์ บุคลากร 
และขั้นตอนการบริการ 
 สรุป ความสะดวกสบาย หมายถึง ความสะดวกสบายท่ี ไดรั้บจากการบริการ หมายถึง  
การใชเ้วลานอ้ยในการรอคอยในสถานบริการ การได้รับการรักษาดูแลเม่ือมีความตอ้งการ ความ
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สะดวกสบายท่ี ไดรั้บในสถานบริการ ในท่ีน้ีวดัจากความสะดวกท่ี ไดรั้บจากการจดับริการในดา้น
สถานท่ี วสัดุอุปกรณ์ บุคลากร และขั้นตอนการบริการ 
 9.  ดา้นความพร้อมในการให้บริการ  
 ความพร้อมในการใหบ้ริการ หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมีการเตรียมความพร้อมทั้ง
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ สถานท่ี รวมถึงวสัดุปกรณ์ท่ีใชใ้นการด าเนินงานเพื่อรองรับจ านวนผูม้าใช้
บริการ เพื่อการบริการจะไดเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูรั้บบริการซ่ึงความพร้อมในการใหบ้ริการ
เม่ือลูกคา้ไปติดต่อรับบริการลูกคา้มกัคาดหวงัวา่เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดห้ากพบวา่เจา้หนา้ท่ี
ไม่สามารถใหบ้ริการไดเ้น่ืองจากสาเหตุใดก็ตามอาทิติดพกัเท่ียงผูรั้บผดิชอบไม่อยูลู่กคา้มกัสรุปวา่
หน่วยงานไม่พร้อมท่ีจะใหบ้ริการความพร้อมในการใหบ้ริการซ่ึงมีทั้งมิติเจา้หนา้ท่ีช่วงเวลาอาคาร
สถานท่ีตวัช้ีวดัเกณฑม์าตรฐานคือลูกคา้ไดรั้บบริการช่วงเวลาต่าง ๆ 
 สรุปความพร้อมในการใหบ้ริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ รวมถึงวสัดุอุปกรณ์และสถานท่ี  
 10.  ดา้นคุณภาพ 
 คุณภาพ คือ ส่ิงท่ีลูกคา้พึงพอใจ ซึงหน่วยงานหรือองคก์รจะตอ้งผลิตสินคา้หรือบริการท่ี
มีคุณภาพสอดคลอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) โดยจะตอ้งศึกษาความ
ตอ้งการของลูกคา้ ดว้ยวธีิการต่าง ๆ การสร้างคุณภาพเป็นหนา้ท่ีของทุกคนในองคก์รท่ีจะตอ้ง
ร่วมมือกนัอยา่งจริงจงั 
 “คุณภาพ” (Quality) หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นไปตามความตอ้งการของลูกคา้ นั้นมีหมายความ
วา่ หากเราสามารถบริการไดต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้ แสดงวา่ เรามีบริการท่ีดี 
เช่นเดียวกนั หากเราไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้เขาจะบอกวา่เราบริการไม่ดี 
 สรุป คุณภาพ หมายถึง หมายถึง ผูใ้หบ้ริการปฏิบติังานดว้ยความรอบรู้ ถูกตอ้ง มีการ
ติดตามผลการด าเนินงานนั้น และแกไ้ขในส่ิงท่ีไม่ถูกตอ้งเพื่อใหผ้ลงานมีคุณภาพมากท่ีสุด และเกิด
ความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการหลงัจากการรับบริการแลว้ 
 ผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวความคิดขา้งตน้ในการก าหนดแบบสอบถามการวจิยัในการศึกษาศึกษา
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีเพื่อใหเ้น้ือหาของการศึกษาวจิยัมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎี และ
การสรุปผลการศึกษามีความถูกตอ้งตามหลกัทฤษฎีและมีความน่าเช่ือถือ สามารถน าผลการวจิยัไป
ใชป้ระโยชน์ในการพฒันาคุณภาพชีวติไดจ้ริง 
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ข้อมูลทัว่ไปของเทศบาลต าบลช้างข้าม อ าเภอนายายอาม จังหวดัจันทบุรี 
 ประวตัิความเป็นมา 
 ต าบลชา้งขา้ม แยกออกมาจากอ าเภอท่าใหม่ เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน 2535 ท่ีมาของช่ือ  
“ชา้งขา้ม” เน่ืองจากเม่ือเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2310 หลงักรุงศรีอยธุยา แตก 2 เดือน สมเด็จพระเจา้
ตากสินมหาราช หรือพระยาตาก (พระนามในขณะนั้น) ไดท้รงยกทพัออกจากเมืองระยอง  
(ซ่ึงไดค้รองมานานประมาณ 18 เดือน หลงัจากตีแหกวงลอ้มจากพม่าจากกรุงศรีอยธุยา)  
เพื่อจะไปเมืองจนัทร์ โดยในการยกทพันั้น มีทั้งทหาร ไพร่ พล ชา้ง มา้ และเสบียงอาหาร  
แต่เดือนมิถุนายนเป็นช่วงหนา้ฝน น ้าในคลองพงัราด ซ่ึงกั้นระหวา่งจงัหวดัระยอง กบัจงัหวดั
จนัทบุรี มีปริมาณมากจึงไดพ้าทบัชา้งมาขา้มคลองตรงบริเวณน้ี ซ่ึงมีพื้นคลองเป็นพื้นแขง็ 
และน าทพัขา้มคลองไดส้ าเร็จ จึงเรียกจุดน้ีวา่ ชา้งขา้ม ต่อมากลายเป็นหมู่ท่ีบา้น และต าบล
ตามล าดบั (เทศบาลต าบลชา้งขา้ม, 2558 ก) 
 ทีต่ั้งและอาณาเขต 
 เทศบาลต าบลชา้งขา้ม ตั้งอยูห่มู่ท่ีท่ี 4 ต  าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี อยู่
ห่างจากอ าเภอนายายอามประมาณ 8 กิโลเมตร อยูท่างทิศใตข้องอ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี
และมีอาณาเขต ดงัน้ี 
 ทิศเหนือ  ติดต่อ ต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
 ทิศใต ้  ติดต่อ อ่าวไทย 
 ทิศตะวนัออก ติดต่อ ต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม 
 ทิศตะวนัตก  ติดต่อ ต าบลพงัราด อ าเภอแกลง จงัหวดัระยอง 
 ประชากร 
 ณ วนัท่ี 28 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2558 จ านวนครัวเรือน 1,399 ครัวเรือน 
 ประชากรรวม 4,769 คน แยกเป็น ชาย 2,328 คน หญิง 2,441 คน 
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โครงสร้างการริหารงานเทศบาลต าบลช้างข้าม 
 

 
 
 
       
 
        
 
      
 
 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2  โครงสร้างการบริหารงานเทศบาลต าบลชา้งขา้ม 
      
 เทศบาลต าบลช้างข้าม แบ่งออกเป็น 
 1.  ส านกัปลดัเทศบาลต าบลชา้งขา้มมีหนา้ท่ีเก่ียวกบัราชการทัว่ไปท่ีมิไดก้ าหนดไวว้า่
เป็นหนา้ท่ีของส่วนราชการใดหรืองานอ่ืนท่ีไดรั้บมอบหมายประกอบดว้ย 
  1.1  งานบริหารทัว่ไป 

เทศบาลต าบลชา้งขา้ม 

สภาเทศบาล คณะผูบ้ริหาร 

ประธานสภาเทศบาล นายกเทศมนตรี 

รองประธานสภาเทศบาล 

เลขานุการนายกเทศมนตรี 

เลขานุการสภาเทศบาล รองนายกเทศมนตรี 

ส านกังาน 

ปลดัเทศบาล 

ส านกัปลดั/ กองคลงั/ กองช่าง/ กองการศึกษา 
 

สมาชิกสภาเทศบาล 

รองนายกเทศมนตรี 

 

ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรี 
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  1.2  งานนโยบายและแผน 
  1.3  งานกฎหมายและคดี 
  1.4  งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
  1.5  งานกิจการสภา 
  1.6  งานส่งเสริมการเกษตร 
  1.7  งานสาธารณสุข 
 2.  กองคลงัมีหนา้ท่ีเก่ียวกบัการเงินและบญัชีการพสัดุและทรัพยสิ์นการงบประมาณงาน
ผลประโยชน์และงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือตามท่ีไดรั้บมอบหมายประกอบดว้ย 
  2.1  งานการเงิน 
  2.2  งานบญัชี  
  2.3  งานพฒันาและจดัเก็บรายได ้
  2.4  งานทะเบียนทรัพยสิ์นและพสัดุ 
 3.  กองช่างมีหนา้ท่ีเก่ียวกบัผงัเมืองและโยธาการสาธารณูปโภคและงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง
หรือตามท่ีไดรั้บมอบหมายประกอบดว้ย 
  3.1  งานก่อสร้าง 
  3.2  งานออกแบบและควบคุมอาคาร 
  3.3  งานประสานสาธารณูปโภค 
  3.4  งานผงัเมือง 
 4.  กองการศึกษามีหนา้ท่ีเก่ียวกบังานการศึกษาและงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือตามท่ีไดรั้บ
มอบหมายประกอบดว้ย 
  4.1  งานส่งเสริมกิจการโรงเรียน 
  4.2  งานศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก 
  4.3  งานสวสัดิการและพฒันาชุมชน 
  4.4  งานสังคมสงเคราะห์ 
  4.5  งานส่งเสริมและพฒันาสตรี 
 อตัราก าลงั 
 รวมทั้งส้ิน 26 คน แยกเป็น 
 พนกังานเทศบาล 10 คน 
 พนกังานจา้งตามภารกิจ 13 คน 
 พนกังานจา้งทัว่ไป 3 คน 
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 อาสาสมคัรป้องกนัภยัฝ่ายพลเรือน 100 คน 
 ข้อมูลสภาพสังคมทัว่ไป 
 ประชากรประกอบอาชีพเกษตรกรรม ท าสวน ท าไร่ ประมง การเล้ียงกุง้ คา้ขาย ฯลฯ 
โดยมีการเพาะปลูกพืชมีลกัษณะเป็นแบบผสมผสานท่ีมีการปลูกพืชผกั ผลไม ้หลายชนิดรวมกนั 
ไดแ้ก่ ทุเรียน เงาะ มงัคุด พริกไทย ยางพารา เป็นตน้ ดา้นการเล้ียงสัตว ์ไดแ้ก่ การเล้ียงกุง้ การเล้ียง 
ปูน่ิม และการเล้ียงหอยนางรม เป็นตน้ 
 การคมนาคมใชเ้ส้นทางชา้งขา้ม-สนามไชย ซ่ึงแยกออกจากเส้นทางหลกัถนนสุขมุวทิ 
เป็นเส้นทางหลกัในการติดต่อกบั ต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
และใชเ้ส้นทางเฉลิมบูรพาชลทิศเช่ือมต่อกบัต าบล กระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  
และ ต าบลพงัราด อ าเภอแกลง จงัหวดัระยองนอกจากใช้เส้นทางคมนาคมดงักล่าวแลว้ สามารถใช ้
ถนนคอนกรีตเสริมเหล็กและถนนลูกรังติดต่อหมู่ท่ีบา้นต่าง ๆ ในต าบลชา้งขา้ม 
 โรงเรียนประถมศึกษา จ านวน 2 แห่ง ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กก่อนวยัเรียน 2 แห่งไดแ้ก่
โรงเรียนวดัชา้งขา้ม, โรงเรียนวดัหนองไทร และศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก จ  านวน 1 แห่ง ไดแ้ก่ศูนย์
พฒันาเด็กเล็กเทศบาลต าบลชา้งขา้ม โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพประจ าต าบล (ตั้งอยูใ่นหมู่ท่ี 4 
บา้นพลงใหญ่) จ านวน 1 แห่ง ศูนยส์าธารณสุขมูลฐานชุมชนจ านวน 13 แห่งคลินิกจ านวน 1 แห่ง 
 หมู่บ้านในเขตเทศบาลต าบลช้างข้าม แบ่งพื้นท่ีรับผิดชอบทั้งหมดออกเป็น 13 หมู่บา้น
ประกอบดว้ย 
 หมูท่ี่ 1 บา้นเตาปูน 
 หมู่ท่ี 2 บา้นอา้ยถุย 
 หมู่ท่ี 3 บา้นปลกัหมู 
 หมู่ท่ี 4 บา้นพลงใหญ่ 
 หมู่ท่ี 5 บา้นชา้งขา้ม 
 หมู่ท่ี 6 บา้นยายหรีด 
 หมู่ท่ี 7 บา้นส่ีแยก 
 หมู่ท่ี 8 บา้นถนนสูง 
 หมู่ท่ี 9 บา้นตรอกล่าง 
 หมู่ท่ี 10 บา้นเขาดนั 
 หมู่ท่ี 11 บา้นชากหมนั 
 หมู่ท่ี 12 บา้นหนองไทร 
 หมู่ท่ี 13 บา้นคุง้ตะเคียน 



36 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ณพชยั มหาพีราภรณ์ (2542) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการเฉพาะ
ดา้นของส านกังานเขตสาทรมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นและศึกษาเปรียบเทียบ
ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการเฉพาะดา้นของส านกังานเขตสาทรพบวา่ความ
คิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการเฉพาะดา้นของส านกังานเขตสาทรโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลางประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ วนัท่ีมาใชบ้ริการ และแผนกของงานท่ีใช้
บริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการเฉพาะดา้นของส านกังานเขตสาทรแตกต่างกนัส่วน
ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนวนัท่ีท่ีมาใชบ้ริการและเวลาท่ีมาใชบ้ริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการเฉพาะดา้นของส านกังานเขตสาทรไม่แตกต่างกนั 
 ระววีรรณ โภชาดม (2545) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี   
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บ
ภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น 
ของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูง 
จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้โดยจดัเก็บขอ้มูลจาก
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการดา้นการช าระภาษีในเขตเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดั
จนัทบุรี จ  านวน 254 คน โดยใชแ้นวคิดของ Yamane ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental 
sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ส่วนการวเิคราะห์ขอ้มูลนั้นใช้
สถิติค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA ในการหาค่าความแตกต่างระหวา่ง
ตวัแปรอิสระท่ีมีตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป และทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ย LSD เพื่อทดสอบวา่ตวั
แปรคู่ใดมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผลการวจิยั พบวา่ ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ทั้ง 5 ดา้น อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ  
ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ และดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูง พบวา่ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้น
การจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูงแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ในขณะท่ี
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ประชาชนผูม้าใชบ้ริการมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บ
ภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูง ไม่แตกต่างกนั 
 นงลกัษณ์ สุขสงบ (2547) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนท่ีมาใช้
บริการของส านกังานเขตบางกะปิกรุงเทพมหานครพบวา่ในภาพรวมประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ 
ดา้นงานทะเบียนราษฎรของส านกังานเขตบางกะปิกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นในการบริการ 
ท่ีไดรั้บในระดบัปานกลางในประเด็นการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยั 
ส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นการมารับบริการกบัความคิดเห็นในการบริการพบวา่เพศ อาย ุรายได ้
ของผูม้าใชบ้ริการส านกังานเขตท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหป้ระชาชนผูม้าใชบ้ริการมีความคิดเห็น 
ในการบริการท่ีไดรั้บไม่แตกต่างกนัแต่พบวา่สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ ความถ่ีท่ีมา
ติดต่อ ประเภทของบริการความรู้เก่ียวกบังานทะเบียนระยะทางห่างจากส านกังานเขตช่วงเวลาท่ีมา
ติดต่อของผูใ้ชบ้ริการระยะเวลาท่ีอาศยัอยูท่ี่แตกต่างกนัมีผลท าใหป้ระชาชนผูม้าใชบ้ริการ 
มีความคิดเห็นแตกต่างกนั 
 นคเรศ ประดิษฐวงศ ์(2548) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการประชาชนขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนหวัฬ่อ และ
เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอน
หวัฬ่อ ใน 10 ดา้น คือ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความทัว่ถึง ดา้นความเสมอภาค ดา้นความเป็นธรรม 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการตอบสนองความพึงพอใจ ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความ
สะดวกสบาย ดา้นความพร้อมในการให้บริการ และดา้นความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพ โดยใช้
วธีิการศึกษาเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่งเป็นประชาชนในต าบลดอนหวัฬ่อ จ านวน 372 คน เคร่ืองมือท่ี
ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใชคื้อ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
สถิติเชิงอนุมาน t-test และ One-way ANOVA 
 ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
ดอนหวัฬ่อ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณาความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนหวัฬ่อ เป็นรายได ้พบวา่ คุณภาพการบริการ
ประชาชนสูงสุด คือดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ รองลงมาคือดา้นประสิทธิภาพ และดา้น 
ความเป็นธรรม โดยในดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ องคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนหวัฬ่อมีความรวดเร็วของการบริการ และในดา้นความเป็นธรรม ประชาชน 
มีความคิดเห็นวา่ตนเองสามารถซกัถามส่ิงท่ีสงสัยหรือ มีความคิดเห็นโตแ้ยง้กบัการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนหวัฬ่อ ผลการศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการ
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ใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ เพศ 
การศึกษา อาชีพ และรายได ้เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 วาสนา ประซอลี (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์าร
บริหารส่วนต าบล: กรณีศึกษาองคก์ารบริหารส่วนต าบลในพื้นท่ีอ าเภอเมืองฉะเชิงเทรา การศึกษา
คร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลในพื้นท่ีต าบลฉะเชิงเทรา จงัหวดัฉะเชิงเทรา เปรียบเทียบ 
ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลใน
พื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีใชบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลในพื้นท่ีอ าเภอฉะเชิงเทรา จ านวน 395 คน โดยผูศึ้กษาไดเ้ก็บขอ้มูลจาก
แบบสอบถาม และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปส าหรับการวิจยัทาง
สังคมศาสตร์ โดยใชส้ถิติพรรณนาแจกแจงความถ่ี ค่าความถ่ีร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และ
ทดสอบรายคู่ดว้ยวธีิการของเซฟเฟ่ (Sheffe’) 
 ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลใน
พื้นท่ีอ าเภอเมือง ฉะเชิงเทรา จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในภาพรวมพบวา่ ประชาชนเห็นดว้ยอยูใ่นระดบั
ปานกลางต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบล โดยดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ และดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บ ตามล าดบั และเม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลในพื้นท่ีอ าเภอเมือง ฉะเชิงเทรา 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่อายุ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลแตกต่างกนั โดยมีขอ้เสนอแนะใน
การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี คือ ตอ้งการให้องคก์ารบริหารส่วนต าบลจดัสถานท่ี
จอดรถใหเ้พียงพอกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ควรอ านวยความสะดวกในเร่ืองน ้าด่ืม 
หนงัสือพิมพ ์ตลอดจนมีป้ายประชาสัมพนัธ์ 
 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
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ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลแม่เมาะในระดบั
ท่ีแตกต่างกนั โดยกลุ่มประชาชนท่ีมีการศึกษาในระดบัสูงกวา่จะมีความคิดเห็นในเชิงลบมากกวา่
กลุ่มประชาชนท่ีมีการศึกษาในระดบัต ่า คุณภาพการบริการโดยรวมของทุกดา้น ทั้งภารกิจภายใน 
สถานท่ี และภายนอกสถานท่ี เทศบาลต าบลแม่เมาะ มีคุณภาพการบริการในระดบัปานกลาง 
 สุทธิกานต ์ชูทอง (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอ 
บางละมุง จงัหวดัชลบุรี และเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรีโดยวิธีการศึกษา
เชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูม้ารับบริการจากเทศบาลต าบลบางละมุง 
จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน คือ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test, One-way ANOVA และ Sheffe’test 
 ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายได ้
พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นประสิทธิภาพ รองลงมาคือ ดา้นความทัว่ถึง และดา้นความ
พร้อมในการใหบ้ริการ โดยในดา้นประสิทธิภาพ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ เทศบาลต าบล 
บางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ในดา้นความทัว่ถึง
ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ มีการประชาสัมพนัธ์ระเบียบวธีิปฏิบติัอยา่งส ่าเสมอ และในดา้นความ
พร้อมในการใหบ้ริการ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตรงตามเวลาของการปฏิบติั
ราชการผลเปรียบเทียบความแตกต่าง ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
บางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และประเภทงาน
ท่ีมาติดต่อ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั และปัจจยัดา้นเพศต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 ยวุนสั จ าปามูล (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการ
สาธารณะของเทศบาลต าบลล าปลายมาศ อ าเภอล าปลายมาศ จงัหวดับุรีรัมย ์มีความมุ่งหมายเพื่อ
ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลล าปลายมาศ 
อ าเภอล าปลายมาศ จงัหวดับุรีรัมย ์ขนาดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 390 คน ผลการวิจยัพบวา่ 1. ความ
คิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลล าปลายมาศ อ าเภอล าปลาย
มาศ จงัหวดับุรีรัมย ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นท่ี มีค่าเฉล่ีย
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สูงสุดคือ ดา้นยทุธศาสตร์การพฒันาคุณภาพชีวติ ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ดา้นการพฒันา
ระบบสาธารณูปโภคและโครงสร้างพื้นฐานเม่ือเรียงจากค่าเฉล่ียสูงไปหาต ่าไดด้งัน้ี ดา้นยทุธศาสตร์
การพฒันาคุณภาพชีวติ ดา้นยทุธศาสตร์การพฒันาการจดัการทพัยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
ดา้นการพฒันาระบบสาธารณูปโภคและโครงสร้างพื้นฐาน ตามล าดบั 2. ความคิดเห็นและ 
ขอ้ เสนอแนะของประชาชนต่อการบริการสาธารณะ คือ ควรจดัใหมี้สถานท่ีออกก าลงักาย  
เช่น บริเวณสวนสาธารณะใหเ้หมาะสมใหมี้ระบบการผลิตน ้าประปามีความทนัสมยัและมีปริมาณ
เพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชนเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการก าหนด
นโยบาย การแสดงความคิดเห็น ช่วยกนัคิดริเร่ิมสร้างสรรคเ์สนอแนะความตอ้งการหรือตดัสินใจ
แกไ้ขปัญหาต่าง ๆในพื้นท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลประโยชน์สาธารณะของส่วนรวม เพื่อส่งผลถึง 
ความเป็นอยูข่องชุมชนในทอ้งถ่ิน 
 กนกวรรณ บุญยาสัย (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 
ศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ 
อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 5,801 คน 
ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ Yamane (1976) จ านวน 374 คน สถิติท่ีใช ้ค่าความถ่ี 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) ส่วนการทดสอบสมมติฐานใชค้่าเฉล่ียจากกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ใชส้ถิติ One-way 
ANOVA ในการวเิคราะห์หาความแปรปรวนแบบทางเดียว และหากพบวา่ความแตกต่างจะท าการ
ทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของ LSD โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
มะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ทั้ง 5 ดา้น ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
มะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และอนัดบัสุดทา้ยคือดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
และการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั แต่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
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ไม่แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 
 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 าเภอ 
บ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่น
ระดบัสูง ตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความเป็นธรรม ดา้นประสิทธิภาพ  
ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ ดา้นการสนองตอบ 
ความพึงพอใจ ดา้นคุณภาพ ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความเสมอภาค และดา้นความทัว่ถึง 
และผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อ
ทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ตวัแปรอิสระท่ีมีความคิดเห็นแตกต่างกนั คืออายแุละ
ระยะเวลาท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ส่วนตวัแปรอิสระ 
อ่ืน ๆ ท่ีมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั คือ เพศ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน และประเภทงานท่ีมาติดต่อ 
 ปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี   
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคม
ของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ อาย ุรายได ้ 
ระดบัการศึกษา และอาชีพผูรั้บบริการ ซ่ึงประชาการท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชาชน 
ท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีต าบลท่าหลวง จ านวน 2,339 คน ใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 343 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยั
เลือกใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล ดงัน้ี ขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายได ้ระดบัการศึกษา และอาชีพผูรั้บบริการ วเิคราะห์ขอ้มูล
โดยใชค้วามถ่ี ร้อยละ การวดัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการเลือกใชส้ถิติ ใชค้่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ จ าแนกตามเพศ อาย ุรายได ้ระดบัการศึกษา และ
อาชีพผูรั้บบริการ ใชส้ถิติ t-test และ One-way ANOVA ท่ีระดบั .05 จากรายงานการวิจยั พบวา่ 
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ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง 
อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นของการบริการ
พบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการเป็นอนัดบัแรก อยูใ่นระดบัดีมาก ส่วนการทดสอบ
สมมติฐาน ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน
สวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั  
ส่วนผูรั้บบริการงานสวสัดิการสังคมท่ีมีเพศ อาย ุรายได ้และอาชีพท่ีต่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม  
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 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
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 จงัหวดัตราดการวจิยั
คร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บ
ภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
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จ านวน 274 คน โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย
ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐาน โดย
ใชก้ารทดสอบคะแนน (t-test) และวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) หาก
พบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติจะท าการทดสอบเพื่อเปรียบเทียบหลายคู่ดว้ยวธีิของ 
LSD (Least significant difference test) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ผลการวเิคราะห์ระดบัความ 
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
คลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ภาพรวมดา้นต่าง ๆ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
การใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยใหค้วามส าคญัในอนัดบั 1 รองลงมาคือ ดา้น
สภาพแวดลอ้ม โดยใหค้วามส าคญัในอนัดบั 2 ส่วนดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ โดยให้ความส าคญั
ในอนัดบัสุดทา้ย การทดสอบสมมติฐานการวิจยั พบวา่ ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับการบริการท่ีมี
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั 
 ทศรัฐ จนัยาง (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให ้
บริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ในดา้นการใหบ้ริการอยา่ง 
เสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการให้บริการอยา่ง
ต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ จ  าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์จากผูม้าใช้
บริการจ านวน 400 คน ผลการวจิยัพบวา่โดยภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
อยูใ่นระดบัดีโดยไม่แตกต่างกนัตามปัจจยัทางประชากรศาสตร์เม่ือพิจารณาพบวา่ เพศ อาย ุอาชีพ 
และรายได ้ท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ในทุกดา้นแต่
ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ในดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการแต่ละดา้นพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมี
ความคิดเห็นในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
ทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเสมอภาค ตามล าดบั 
 ณฐัพงษ ์ชุ่มช่ืนสกุลสุข (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของงาน
กองช่าง องคก์ารบริหารส่วนต าบลสะเดา อ าเภอนางรอง จงัหวดับุรีรัมยก์ารวิจยั มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
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ศึกษาระดบัความพึงพอใจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้น
โครงสร้างพื้นฐาน ของงานกองช่าง องคก์ารบริหารส่วนต าบลสะเดา อ าเภอนางรอง จงัหวดับุรีรัมย ์
โดยรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือประชาชนท่ี อาศยัอยู ่ในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลสะเดา จ านวน 17 หมู่บา้น เพื่อน าผลการศึกษามาบนัทึกขอ้มูล ประมวลผล 
วเิคราะห์ ประเมินผล และสรุปผลความพึงพอใจของประชาชน โดยใชว้ธีิของ Taro Yamane เพื่อหา
จ านวนของขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากประชาชนทั้งหมด และใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งประชาชนอยา่งเป็น
สัดส่วนเพื่อใหไ้ดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งจากแต่ละหมู่บา้นรวมไม่นอ้ยกวา่ 385 คน ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใช้
ในการศึกษาเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิด ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลจะใช้
โปรแกรม SPSS เพื่อวดัค่าเฉล่ียและการกระจายของขอ้มูล จากผลการศึกษาท าใหท้ราบวา่
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นโครงการ
ก่อสร้างถนน ดา้นโครงการปรับปรุงซ่อมแซมถนน ดา้นโครงการติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะ ดา้นการ
ดูแลซ่อมแซมปรับปรุงระบบไฟฟ้าสาธารณะ ดา้นโครงการก่อสร้างระบบประปาหมู่บา้น และ 
ดา้นโครงการซ่อมแซมระบบประปาหมู่บา้น และการพฒันาแหล่งน ้าเพื่อการอุปโภค บริโภค 
รวมถึงขอ้เสนอแนะต่าง ๆ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนพฒันาการใหบ้ริการดา้นโครงสร้าง
พื้นฐานใหมี้ประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชนต่อไป 
 
ตารางท่ี 2  สรุปตวัแปรอิสระท่ีสัมพนัธ์กบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ 
 ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม 
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ณพชยั มหาพีราภรณ์  
(2542) 

√ √ - √ √ √ √ √ √ - - - - 

ระววีรรณ โภชาดม 
(2545) 

√ √ - √ √ - - √ - - - - - 

นงลกัษณ์ สุขสงบ  
(2547) 

√ √ √ √ √ - √ √ √ √ √ √ - 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
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นคเรศ ประดิษฐวงศ ์
(2548) 

√ - - √ √ - - √ - - - - - 

วาสนา ประซอลี 
(2550) 

- √ - √ √ - - √ - - - - - 

รุ่งรัตน์ พรมยะดวง 
(2551) 

√ √ - √ √ - - - - - - - - 

สุทธิกานต ์ชูทอง 
(2551) 

√ - - √ √ - √ √ - - - - - 

กนกวรรณ บุญยาสัย 
(2554) 

√ √ - √ √ - - √ - - - - - 

บงกช สิงหะ  
(2554) 

√ √ √ √ √ - √ √ - - - √ - 

ปัญญา เพียรวพิฒัน์ 
(2554) 

√ √ - √ √ - - √ - - - - - 

รัตนาภรณ์ วงษษ์า 
(2554) 

√ √ √ √ √ - - √ - - - - √ 

วนิดา โพธิชยั 
(2554) 

√ √ - √ √ - - √ - - - - - 

ทศรัฐ จนัยาง (2555) √ √ - √ √ - - √ - - - - - 
 
 จากการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถน าตวัแปรอิสระท่ีเก่ียวขอ้งกบั ความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
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จนัทบุรี ซ่ึงมีทั้งหมด 13 ตวัแปร ไดแ้ก่ เพศ, อาย,ุ สถานภาพสมรส, ระดบัการศึกษา, อาชีพ, วนัท่ีมา
ใชบ้ริการ, ประเภทงานบริการ, รายได,้ เวลาท่ีมาใชบ้ริการ, ความถ่ีท่ีมาติดต่อ, ระยะทาง, ระยะเวลา
ท่ีอาศยัในพื้นท่ี และจ านวนคร้ังในการใชบ้ริการ 
 ซ่ึงผูว้จิยัเลือก 6 ตวัแปร มาใชใ้นการวจิยัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไดแ้ก่ ไดแ้ก่ เพศ, อาย,ุ 
สถานภาพสมรส, ระดบัการศึกษา, อาชีพ และหน่วยงานท่ีมาติดต่อ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3  ตวัแปรท่ีใชใ้นงานวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ 
 ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 
ตัวแปรอสิระ แหล่งอ้างองิ 

เพศ ณพชยั มหาพีราภรณ์ (2542), ระววีรรณ โภชาดม (2545), นงลกัษณ์ สุขสงบ 
(2547), นคเรศ ประดิษฐวงศ ์(2548), รุ่งรัตน์ พรมยะดวง (2551),  
สุทธิกานต ์ชูทอง (2551), กนกวรรณ บุญยาสัย (2554), บงกช สิงหะ (2554), 
ปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554), รัตนาภรณ์ วงษษ์า (2554), วนิดา โพธิชยั (2554),  
ทศรัฐ จนัยาง (2555) 

อาย ุ ณพชยั มหาพีราภรณ์ (2542), ระววีรรณ โภชาดม (2545), นงลกัษณ์ สุขสงบ 
(2547), วาสนา ประซอลี (2550), รุ่งรัตน์ พรมยะดวง (2551),  
กนกวรรณ บุญยาสัย (2554), บงกช สิงหะ (2554), ปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554), 
รัตนาภรณ์ วงษษ์า (2554), วนิดา โพธิชยั (2554), ทศรัฐ จนัยาง (2555) 

สถานภาพ
สมรส 

นงลกัษณ์ สุขสงบ (2547), บงกช สิงหะ (2554), รัตนาภรณ์ วงษษ์า (2554) 

ระดบั
การศึกษา 

ณพชยั มหาพีราภรณ์ (2542), ระววีรรณ โภชาดม (2545), นงลกัษณ์ สุขสงบ 
(2547), นคเรศ ประดิษฐวงศ ์(2548), วาสนา ประซอลี (2550), รุ่งรัตน์ พรมยะ
ดวง (2551), สุทธิกานต ์ชูทอง (2551), กนกวรรณ บุญยาสัย (2554),  
บงกช สิงหะ (2554), ปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554), รัตนาภรณ์ วงษษ์า (2554), 
วนิดา โพธิชยั (2554), ทศรัฐ จนัยาง (2555) 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 

ตัวแปรอสิระ แหล่งอ้างองิ 
อาชีพ ณพชยั มหาพีราภรณ์ (2542), ระววีรรณ โภชาดม (2545), นงลกัษณ์ สุขสงบ 

(2547), นคเรศ ประดิษฐวงศ ์(2548), วาสนา ประซอลี (2550),  
รุ่งรัตน์ พรมยะดวง (2551), สุทธิกานต ์ชูทอง (2551), กนกวรรณ บุญยาสัย 
(2554), บงกช สิงหะ (2554), ปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554), รัตนาภรณ์ วงษษ์า 
(2554), วนิดา โพธิชยั (2554), ทศรัฐ จนัยาง (2555) 

หน่วยงานท่ีมา
ติดต่อ 

ณพชยั มหาพีราภรณ์ (2542), นงลกัษณ์  สุขสงบ (2547), สุทธิกานต ์ชูทอง 
(2551), บงกช สิงหะ (2554) 

 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 งานวจิยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
ชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี”เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ
อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และหน่วยงานท่ีมาติดต่อซ่ึงผูว้จิยัขอน าเสนอ
วธีิด าเนินการศึกษาตามหวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล  
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 7.  ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คือประชาชนท่ีมาใชบ้ริการและอาศยัอยูใ่นเขต
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีในปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 จ  านวน 2,082 
คน (เทศบาลต าบลชา้งขา้ม, 2558 ข) 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการและอาศยัอยูใ่นเขต
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 336 คน ซ่ึงก าหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ Taro Yamane (1976) โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ซ่ึงแทนค่าตาม
สูตรไดด้งัน้ี 
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N 
1 + Ne2 

1 + 2,082(0.05)2 
2,082 

 ค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
 
   N  = 
    
   n  =   ขนาดตวัอยา่ง 
   N  = ประชากร 1,200 คน 
   e  = ความคลาดเคล่ือนในการสุ่ม ก าหนดใหค้ลาดเคล่ือนได ้0.05 
   n     = 
     =        335.54 
     ≈   336 

 ไดจ้  าแนกกลุ่มตวัอยา่งจากจ านวนประชากรทั้งส้ินรวม 336 คน เม่ือไดก้ลุ่มตวัอยา่ง
ดงักล่าวขา้งตน้แลว้ ผูศึ้กษาไดใ้ชว้ธีิการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ค  านึงถึงความน่าจะเป็น โดยการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental random sampling) จากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการและอาศยัอยูใ่น
เขตเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีโดย
แบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนที ่1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เก่ียวกบั เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาอาชีพ และหน่วยงานท่ีมาติดต่อลกัษณะของค าถามเป็นค าถาม
แบบเลือกตอบ (Check list) จ  านวน 6 ขอ้ 
 ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีเป็นแบบสอบถามท่ีใหแ้สดงความ
คิดเห็นมี 5 ระดบั เกณฑก์ารใหค้ะแนนตามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบัโดยมี
รายละเอียด ค าถาม ทั้งส้ิน 20 ขอ้ แบ่งออกเป็น 10 ดา้น คือ 
 1.  ดา้นประสิทธิภาพ  จ านวน 2 ขอ้ 
 2.  ดา้นความทัว่ถึง  จ านวน 1 ขอ้ 
 3.  ดา้นความเสมอภาค  จ านวน 2 ขอ้ 
 4.  ดา้นความเป็นธรรม  จ านวน 2 ขอ้ 
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 5.  ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ จ านวน 2 ขอ้ 
 6.  ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ จ านวน 1 ขอ้ 
 7.  ดา้นความต่อเน่ือง   จ านวน 2 ขอ้ 
 8.  ดา้นความสะดวกสบาย  จ านวน 3 ขอ้ 
 9.  ดา้นความพร้อมในการให้บริการ จ านวน 2 ขอ้ 
 10.  ดา้นคุณภาพ   จ านวน 3 ขอ้ 
 

กำรสร้ำงและกำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 ในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดด้ าเนินการ ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานส่วนต าบลและเทศบาลจากหนงัสือ ต ารา เอกสาร ผลงานวจิยัท่ี
เก่ียวขอ้ง จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนดนิยาม และเพื่อใชเ้ป็นแนวทาง
ในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  จดัท าแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั แบบ Rating scale  
(บุญชม ศรีสะอาด, 2546) ใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น โดยใชเ้กณฑก์ารแปลผล ดงัน้ี 
  1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
  2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
  3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
  4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
  5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 3.  น าแบบสอบถามฉบบัร่าง เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิเพื่อพิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้ง
เหมาะสมตามจุดมุ่งหมายของการศึกษา และการใชภ้าษา 
 4.  น าแบบสอบถามฉบบัร่าง ท่ีแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิ เสนอผูเ้ช่ียวชาญ 
เพื่อพิจารณาความเท่ียงตรงของแบบสอบถามโดยใหต้รงตามเน้ือหา การใชถ้อ้ยค าส านวน  
ความชดัเจนในขอ้ค าถาม และครอบคลุมเร่ืองท่ีศึกษา โดยผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ประกอบดว้ย 
  4.1  นายประเสริฐศกัด์ิ รัตโนภาส นายกเทศบาลต าบลชา้งขา้ม 
  4.2  ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ผอ. การศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี วทิยาลยัการบริหาร
รัฐกิจ 
  4.3  อาจารยพ์รเทพ นามกร อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ 



51 

 5.  ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามตามท่ีผูเ้ช่ียวชาญเสนอแนะ และน าแบบสอบถามท่ี
ปรับปรุงแลว้ไปทดสอบ (Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียง หรือเหมือนกบักลุ่ม
ตวัอยา่งแต่ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน แลว้น าแบบสอบถามฉบบัสมบูณ์มาวเิคราะห์หา 
ค่าความเช่ือมัน่ โดยใชว้ธีิสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach ‘s alpha coefficient)  
ไดค้่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบัเท่ากบั 0.73 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่ใชเ้ก็บขอ้มูลไดจ้ริง 
 6.  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบมาปรับปรุงเพื่อให้มีความสมบูรณ์ของเน้ือหาอีก
คร้ังและใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งคือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการและอาศยัอยูใ่นเขต
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ผูว้จิยัขอหนงัสือจากวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจศูนยจ์นัทบุรีเพื่อขอความอนุเคราะห์เก็บ
รวบรวมขอ้มูลในเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีมาใช้
บริการและอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีซ่ึงเป็นประชากร
กลุ่มเป้าหมายท่ีจะศึกษา โดยน าแบบสอบถามไปใหโ้ดยตรงดว้ยตนเอง พร้อมทั้งช้ีแจงรายละเอียด
และวตัถุประสงคข์องแบบสอบถาม โดยให้โอกาสผูต้อบแบบสอบถามไดท้  าแบบสอบถามอยา่ง
อิสระ 
 3.  จ  านวนแบบสอบถาม 336 ชุด สามารถเก็บคืนและตรวจสอบความสมบูรณ์ไดท้ั้งหมด 
336 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 1.  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถาม 
แลว้น ามาลงรหสัขอ้มูล และน ามาวเิคราะห์ ประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล และน าเสนอในรูปตารางประกอบ 
 2.  วเิคราะห์ขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และหน่วยงานท่ีมาติดต่อสถิติท่ีใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนา 
ไดแ้ก่ ความถ่ีและร้อยละ 
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 3.  วเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
ชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี สถิติท่ีใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ความถ่ี 
ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 4.  ทดสอบสมมุติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตามโดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี  
2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 
 3 กลุ่มข้ึนไป และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั .05 จะท า
การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ เชฟเฟ่ (Scheffe’) 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 การแปลความหมายของค่าเฉล่ียมีเกณฑ ์ดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2546) 

สูตรการหาค่าอนัตรภาคชั้น = ค่าสูงสุด-ค่าต ่าสุด 
            จ านวนชั้นท่ีตอ้งการ 

=     5-1 
                     5  
        =      0.80 
 ดงันั้นจึงแปลความหมายคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนไดด้งัน้ี 
 ระดบัค่าเฉล่ีย   ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
 คะแนนค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 เห็นดว้ยมากท่ีสุด หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่น

ระดบัดีท่ีสุด 
 คะแนนค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 เห็นดว้ยมาก หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดี 
 คะแนนค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 เห็นดว้ยปานกลาง หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่น

ระดบัปานกลาง 
 คะแนนค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 เห็นดว้ยนอ้ย หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบั 
     ไม่ดี 
 คะแนนค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่น

ระดบัไม่ดีเลย 
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ระยะเวลำในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวจิยัคร้ังน้ีด าเนินการเก็บขอ้มูลในช่วงวนัท่ี 1 ตุลาคม ถึง 30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 
รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 2 เดือน 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การวจิยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
ชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
2. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศอาย,ุ สถานภาพสมรส,
ระดบัการศึกษาอาชีพ และหน่วยงานท่ีมาติดต่อโดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งคือ จากประชาชน
ท่ีมาขอรับบริการและอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลชา้งขา้มอ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
ปี พ.ศ. 2558 จ านวน 336 คน ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์เป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของประชาชนท่ีมาขอรับบริการและอาศยัอยูใ่น
เขตเทศบาลต าบลชา้งขา้มอ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  
 ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของประชาชนทีม่าขอรับบริการและอาศัยอยู่ใน
เขตเทศบาลต าบลช้างข้าม อ าเภอนายายอาม จังหวดัจันทบุรี 
 จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลโดยแจก
แบบสอบถามไปยงัประชาชนท่ีมาขอรับบริการและอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลชา้งขา้ม ท่ีเป็น
กลุ่มตวัอยา่งผา่นนายกเทศมนตรีต าบลชา้งขา้มและนายก ฯ มอบใหเ้จา้หนา้ท่ีเทศบาลต าบลชา้งขา้ม
ประสานงานในการเก็บขอ้มูล ซ่ึงผูว้จิยัไดอ้ธิบายวตัถุประสงค ์และมีหนงัสือขอความอนุเคราะห์ใน
การช่วยตอบแบบสอบถามแนบไปกบัแบบสอบถามทุกฉบบั และท าการเก็บขอ้มูลจากประชาชน
ท่ีมาขอรับบริการและอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลชา้งขา้มปี พ.ศ. 2558 ผลการเก็บรวบรวม
แบบสอบถามผูว้จิยัไดท้  าการแจกแบบสอบถามทั้งหมด 336 ชุด ไดรั้บแบบสอบถามคืนรวม
ทั้งหมด 336 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100.00 ซ่ึงถือวา่มีแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์เพียงพอต่อการวเิคราะห์ 
เม่ือน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าท าการวเิคราะห์สถานภาพส่วนตวัของกลุ่มตวัอยา่ง 
ตามแบบสอบถาม 
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ตารางท่ี 4  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน (336 คน) ร้อยละ (100.00) 
เพศ       ชาย 

หญิง 
136 
200 

40.48 
59.52 

อาย ุ      ต  ่ากวา่ 25ปี 
25 ปีข้ึนไป-34ปี 
35 ปีข้ึนไป-44ปี 
45 ปีข้ึนไป-54ปี 
55ปีข้ึนไป 

33 
37 

115 
96 
55 

9.28 
11.01 
34.23 
28.57 
16.37 

สถานภาพสมรส    โสด 
                 สมรส 
                 หยา่ร้าง 
                 แยกกนัอยู ่

147 
80 
65 
44 

43.75 
23.81 
19.35 
13.10 

ระดบัการศึกษา 
ประถมศึกษา/ ต  ่ากวา่/ ไม่ไดเ้รียน 
มธัยมศึกษา/ ปวช. 
อนุปริญญา/ ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
86 

152 
89 
9 

 
25.60 
45.24 
26.49 
2.68 

อาชีพ    นกัเรียน/ นกัศึกษา 
เกษตรกรรม/ ประมง 
รับจา้ง/ ใชแ้รงงาน 
คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
รับราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทั 

9 
119 
101 
33 
35 
39 

2.68 
35.42 
30.06 
9.82 

10.42 
11.61 

หน่วยงานท่ีมาติดต่อ กองช่าง 
      กองคลงั 
      กองการศึกษา 
      ส านกัปลดัเทศบาล 

71 
125 
50 
90 

21.13 
37.20 
14.88 
26.79 

รวม 336 100.00 
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 จากตารางท่ี 4 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไปพบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 59.52 ซ่ึงมีอาย ุ35-44 ปีข้ึนไป มากท่ีสุด ร้อยละ 
34.23รองลงมาคืออาย ุ45–54ปี, อาย ุ55 ปีข้ึนไป, อาย ุ25-34 ปีและต ่ากวา่ 25 ปี คิดเป็น 
ร้อยละ 28.57, 16.37, 11.01 และ 9.82 ตามล าดบั สถานภาพสมรสโดยส่วนใหญ่โสด ร้อยละ 43.75 
รองลงมาคือ สมรส, หยา่ร้าง, และแยกกนัอยู ่คิดเป็นร้อยละ 23.81, 19.35, และ 13.10 ตามล าดบั
ระดบัการศึกษาโดยส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ ปวช. ร้อยละ 45.24 รองลงมาคือ, 
ระดบัอนุปริญญา/ ปริญญาตรี, ประถมศึกษา/ ต ่ากวา่/ ไม่ไดเ้รียน และสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็น 
ร้อยละ 26.49, 25.60, และ 2.68 ตามล าดบั อาชีพเกษตรกรรม/ ประมง ร้อยละ 35.42 รองลงมาคือ 
รับจา้ง/ ใชแ้รงงาน, พนกังานบริษทั, ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ, คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั,  
และนกัเรียน/ นกัศึกษาคิดเป็นร้อยละ 30.06, 11.16, 10.42, 9.82 และ 2.68 ตามล าดบั โดยกองคลงั
เป็นหน่วยงานท่ีประชาชนมาติดต่อ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.20 รองลงมาคือ ส านกัปลดัเทศบาล 
กองช่าง, และกองการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 26.79, 21.13 และ 14.88 ตามล าดบั 

 

ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ระดับความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลช้างข้าม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจันทบุรี 

 
ตารางท่ี 5  จ  านวนร้อยละค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
   คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
   ดา้นประสิทธิภาพ 

 
 

ด้านประสิทธิภาพ 
ระดบัความคดิเห็นของประชาชน 

X  SD แปลความ อนัดบั 

เห็นด้วย
มาก
ทีสุ่ด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  การบริการดว้ย
ความถูกตอ้ง 

188 
(55.59) 

122 
(36.31) 

23 
(6.85) 

2 
(0.06) 

1 
(0.30) 

4.47 .68 ดีท่ีสุด 1 

2.  ความรวดเร็วของ
การใหบ้ริการ 

129 
(38.39) 

146 
(43.45) 

58 
(17.26) 

3 
(0.89) 

- 4.19 .75 ดี 2 

ภาพรวมดา้นประสิทธิภาพ 4.33 .54 ดีท่ีสุด  
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 จากตารางท่ี 5 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  
ดา้นประสิทธิภาพพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้มโดยภาพรวมดา้นประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด (X = 4.33, SD= 0.54) เม่ือพิจารณา
ในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีดา้นประสิทธิภาพ อนัดบัแรกคือ การบริการดว้ยความถูกตอ้ง อยูใ่น
ระดบัดีท่ีสุด (X = 4.47, SD = 0.68) และ ความรวดเร็วของการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี (X = 4.19,  
SD = 0.75) 

 
ตารางท่ี 6  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
  คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี   
  ดา้นความทัว่ถึง 

 
 

ด้านความทัว่ถึง 
ระดบัความคดิเห็นของประชาชน 

X  SD แปลความ อนัดบั 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1.  เทศบาลต าบล
ชา้งขา้มมีจ านวน
เจา้หนา้ท่ีอยา่ง
เพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ
ประชาชน 

104 
(30.95) 

143 
(42.56) 

84 
(25.00) 

4 
(1.19) 

1 
(0.30) 

4.03 .80 ดี 1 

ภาพรวมดา้นความทัว่ถึง 4.03 .80 ดี  

 
 จากตารางท่ี 6 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
ดา้นความทัว่ถึงพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้มโดยภาพรวมดา้นความทัว่ถึงอยูใ่นระดบัดี (X = 4.03, SD = 0.80) เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอ 
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นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีดา้นความทัว่ถึง คือ เทศบาลต าบลชา้งขา้มมีจ านวนเจา้หนา้ท่ีอยา่ง
เพียงพอต่อการใหบ้ริการประชาชนอยูใ่นระดบัดี (X =4.03, SD = 0.80) 

 
ตารางท่ี 7  จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
  คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  
  ดา้นความเสมอภาค 

 
 

ด้านความเสมอ
ภาค 

ระดบัความคดิเห็นของประชาชน 
X  SD แปลความ อนัดบั 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1.  เทศบาลต าบล
ชา้งขา้มมีการ
ใหบ้ริการ
ประชาชน
ตามล าดบัก่อน-
หลงัของการมา
รับบริการอยา่ง
เสมอภาค  
โดยไม่เลือก
ปฏิบติั 

194 
(57.74) 

133 
(39.58) 

8 
(2.38) 

- 1 
(0.30) 

4.54 .58 ดีท่ีสุด 1 

2.  ผูม้ารับบริการ
ไดรั้บบริการจาก
เทศบาลต าบล
ชา้งขา้มดว้ย
ความเสมอภาค
และยติุธรรม 

28 
(8.33) 

169 
(50.30) 

84 
(25.00) 

54 
(16.07) 

1 
(0.30) 

3.50 .87 ดี 2 

ภาพรวมดา้นความเสมอภาค 4.02 .51 ดี  

 
จากตารางท่ี 7 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
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ดา้นความเสมอภาคพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้มโดยภาพรวมดา้นความเสมอภาคอยูใ่นระดบัดี (X = 4.02, SD = 0. 51) เม่ือพิจารณา
ในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอ 
นายายอามจงัหวดัจนัทบุรีดา้นความทัว่ถึง อนัดบัแรกคือ เทศบาลต าบลชา้งขา้มมีการใหบ้ริการ
ประชาชนตามล าดบัก่อน-หลงัของการมารับบริการอยา่งเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบติัโดย อยูใ่น
ระดบัดีท่ีสุด (X = 4.54, SD = 0.58) และ ผูม้ารับบริการไดรั้บบริการจากเทศบาลต าบลชา้งขา้มดว้ย
ความเสมอภาคและยติุธรรมอยูใ่นระดบัดี (X = 3.50, SD = 0.87) 

 
ตารางท่ี 8  จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
  คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี   
  ดา้นความเป็นธรรม 
 

 
ด้านความเป็นธรรม 

ระดบัความคดิเห็นของประชาชน 
X  SD แปลความ อนัดบั 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีของ
เทศบาลต าบลชา้ง
ขา้มปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ย
ความเป็นธรรม 

6 
(1.79) 

182 
(54.17) 

148 
(44.05) 

- - 3.58 .53 ดี 2 

2.  มีการแจง้ให้
ทราบวา่ หาก
ประชาชนท่ีมารับ
บริการ ไม่ไดรั้บ
ความเป็นธรรมจาก
การปฏิบติัหนา้ท่ีของ
เจา้หนา้ท่ีเทศบาล
ต าบลชา้งขา้ม 
สามารถแจง้/
ร้องเรียน
นายกเทศมนตรีได ้

136 
(40.48) 

200 
(59.52) 

- - - 4.40 .49 ดีท่ีสุด 1 

ภาพรวมดา้นความเป็นธรรม 3.99 .35 ดี  
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 จากตารางท่ี 8 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
ดา้นความเป็นธรรมพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้มโดยภาพรวมดา้นความเป็นธรรมอยูใ่นระดบัดี (X = 3.99, SD = 0.35) เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีดา้นความเป็นธรรมอนัดบัแรกคือมีการแจง้ใหท้ราบวา่ หากประชาชน
ท่ีมารับบริการ ไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจากการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีเทศบาลต าบลชา้งขา้ม 
สามารถแจง้/ ร้องเรียนนายกเทศมนตรี อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด (X = 4.40, SD = 0.49) และเจา้หนา้ท่ีของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้มปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเป็นธรรมอยูใ่นระดบัดี (X = 3.58, SD = 0.53) 

 
ตารางท่ี 9  จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
  คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  
  ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ 

 
 

ด้านการสนองตอบ
ความต้องการ 

ระดบัความคดิเห็นของประชาชน 
X  SD แปลความ อนัดบั 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1.  การบริการท่ี
ไดรั้บตรงตามความ
ตอ้งการของผูม้ารับ
บริการ 

137 
(40.77) 

199 
(59.23) 

- - - 4.41 .49 ดีท่ีสุด 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการมีความ
กระตือรือร้นต่อการ
ใหบ้ริการอยา่ง
ทนัท่วงที 

17 
(5.06) 

62 
(18.45) 

73 
(21.73) 

84 
(25.00) 

100 
(29.76) 

2.44 1.23 ไม่ดี 2 

ภาพรวมดา้นการสนองตอบความตอ้งการ 3.42 .64 ดี  

 
 จากตารางท่ี 9 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี
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ดา้นการสนองตอบความตอ้งการพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของเทศบาลต าบลชา้งขา้มโดยภาพรวมดา้นการสนองตอบความตอ้งการอยูใ่นระดบัดี  
(X = 3.42, SD = 0.64) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีดา้นการสนองตอบความตอ้งการอนัดบัแรกคือการบริการท่ีไดรั้บตรง
ตามความตอ้งการของผูม้ารับบริการอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด (X = 4.41, SD = 0.49) และ เจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการมีความกระตือรือร้นต่อการใหบ้ริการอยา่งทนัท่วงทีอยูใ่นระดบัไม่ดี (X = 2.44,  
SD = 1.23) 

 
ตารางท่ี 10  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ  
   คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
   ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ 

 
 

ด้านการสนองตอบ
ความพงึพอใจ 

ระดบัความคดิเห็นของประชาชน 
X  SD แปลความ อนัดบั 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1.  เทศบาลต าบลชา้ง
ขา้มไดจ้ดัใหมี้
เจา้หนา้ท่ีหรือ
สถานท่ีหรือตูรั้บ
ความคิดเห็นคอยรับ
การร้องเรียนค าร้อง
ทุกขห์รือค าแนะน า
จากประชาชนผูม้า
รับบริการ 

129 
(38.39) 

189 
(56.25) 

18 
(5.36) 

- - 4.33 .57 ดีท่ีสุด 1 

ภาพรวมดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ 4.33 .57 ดีท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 10 จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของเทศบาลต าบลชา้งขา้มโดยภาพรวมดา้นการสนองตอบความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 
ดีท่ีสุด (X = 4.33, SD = 0.57) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
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 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจคือเทศบาลต าบลชา้งขา้มไดจ้ดัใหมี้
เจา้หนา้ท่ีหรือสถานท่ีหรือตูรั้บความคิดเห็นคอยรับการร้องเรียนค าร้องทุกขห์รือค าแนะน าจาก
ประชาชนผูม้ารับบริการอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด (X = 4.33, SD = 0.57) 
 
ตารางท่ี 11  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ  
   คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
   ดา้นความต่อเน่ือง 
 

 
ด้านความต่อเน่ือง 

ระดบัความคดิเห็นของประชาชน 
X  SD แปลความ อนัดบั 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1.  มีการใหบ้ริการ
ตลอดเวลาท าการ แม้
เป็นเวลาพกัเท่ียงหรือ 
เลิกงาน เจา้หนา้ท่ีก็
ใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ืองจนงานแลว้
เสร็จดว้ยความเตม็ใจ 

157 
(46.73) 

179 
(53.27) 

- - - 4.47 .50 ดีท่ีสุด 1 

2.  มีเจา้หนา้ท่ีคอย
สอบถามปัญหา หรือ
ขอ้ขดัขอ้งในการมารับ
บริการของประชาชน 

6 
(1.79) 

159 
(47.32) 

138 
(41.07) 

20 
(5.95) 

13 
(3.87) 

3.37 .79 ปานกลาง 2 

ภาพรวมดา้นความต่อเน่ือง 3.92 .46 ดี  

 
 จากตารางท่ี 11 จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
ดา้นความต่อเน่ืองพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้มโดยภาพรวมดา้นความต่อเน่ืองอยูใ่นระดบัดี (X = 3.92, SD = 0.46) เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอ 
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นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีดา้นความต่อเน่ืองอนัดบัแรกคือมีการใหบ้ริการตลอดเวลาท าการ แมเ้ป็น
เวลาพกัเท่ียงหรือ เลิกงาน เจา้หนา้ท่ีก็ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองจนงานแลว้เสร็จดว้ยความเตม็ใจอยูใ่น
ระดบัดีท่ีสุด (X = 4.47, SD = 0.50) และ มีเจา้หนา้ท่ีคอยสอบถามปัญหา หรือขอ้ขดัขอ้งในการมา
รับบริการของประชาชนอยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.37, SD = 0.79) 

 
ตารางท่ี 12  จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
   คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  
   ดา้นความสะดวกสบาย 

 

 
 จากตารางท่ี 12 จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
ดา้นความสะดวกสบายพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้มโดยภาพรวมดา้นความสะดวกสบายอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด (X = 4.25,  

 
ด้านความ

สะดวกสบาย 

ระดบัความคดิเห็นของประชาชน 
X  SD แปลความ อนัดบั 

เห็นด้วย
มาก
ทีสุ่ด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  มีสถานท่ี
สะดวกสบายเป็น
ระเบียบและสะอาด 
ส าหรับผูม้าขอรับ
บริการ 

145 
(43.15) 

191 
(56.85) 

- - - 4.43 .50 ดีท่ีสุด 2 

2.  มีป้าย
ประชาสมัพนัธ์อธิบาย
ขั้นตอนการใชบ้ริการ 

195 
(58.04) 

125 
(37.20) 

15 
(4.46) 

1 
(0.30) 

- 4.53 .60 ดีท่ีสุด 1 

3.  มีการ
ประชาสมัพนัธ์ 
ระเบียบขอ้ปฏิบติั 
อยา่งสม ่าเสมอ ให้
ทราบโดยทัว่กนั 

119 
(35.42) 

88 
(26.19) 

83 
(24.70) 

31 
(9.23) 

15 
(4.46) 

3.73 1.15 ดี 3 

ภาพรวมดา้นความสะดวกสบาย 4.25 .48 ดีท่ีสุด  
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SD = 0.48) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความสะดวกสบายอนัดบัแรกคือ มีป้ายประชาสัมพนัธ์อธิบาย
ขั้นตอนการใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด (X = 4.53, SD = 0.60) รองลงมาคือ มีสถานท่ี
สะดวกสบายเป็นระเบียบ และสะอาดส าหรับผูม้าขอรับบริการอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด (X = 4.43,  
SD = 0.50) และล าดบัสุดทา้ยคือ มีการประชาสัมพนัธ์ ระเบียบขอ้ปฏิบติั อยา่งสม ่าเสมอ ใหท้ราบ
โดยทัว่กนัอยูใ่นระดบัดี (X =3.73, SD = 1.15) 

 
ตารางท่ี 13  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ  
   คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  
   ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 
 

 
ด้านความพร้อมใน
การให้บริการ 

ระดบัความคดิเห็นของประชาชน 
X  SD แปลความ อนัดบั 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1  เจา้หนา้ท่ีของ
เทศบาลต าบลชา้ง
ขา้มปฏิบติังานตรง
ตามเวลา 

208 
(61.90) 

123 
(36.61) 

5 
(1.49) 

- - 4.60 .52 ดีท่ีสุด 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีมีความ
พร้อมในดา้นความรู้
พร้อมใหบ้ริการ
ประชาชน 

182 
(54.17) 

144 
(42.86) 

9 
(2.68) 

- 1 
(0.30) 

4.51 .58 ดีท่ีสุด 2 

ภาพรวมดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 4.56 .50 ดีท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 13 จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของเทศบาลต าบลชา้งขา้มโดยภาพรวมดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 
ดีท่ีสุด (X = 4.56, SD = 0.50) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอ 
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นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการอนัดบัแรกคือเจา้หนา้ท่ีของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้มปฏิบติังานตรงตามเวลาอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด (X = 4.60, SD = 0.52) และ เจา้หนา้ท่ีมี
ความพร้อมในดา้นความรู้พร้อมใหบ้ริการประชาชนอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด (X = 4.51, SD = 0.58) 

 
ตารางท่ี 14  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
   คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  
   ดา้นคุณภาพ 
 

 
ด้านคุณภาพ 

ระดบัความคดิเห็นของประชาชน 
X  SD แปลความ อนัดบั 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ี
ปฏิบติังานดว้ย 
ความรอบรู้ถูกตอ้ง 

9 
(2.68) 

160 
(47.62) 

143 
(42.56) 

19 
(5.65) 

5 
(1.49) 

3.44 .71 ดี 2 

2.  มีการติดตามผล
การใหบ้ริการเช่น
การออกเยีย่มเยยีน
และแนะน าความรู้
ใหก้บัประชาชนใน
ต าบลชา้งขา้มหรือ
ติดตามผูท่ี้ไม่มาเสีย
ภาษี 

14 
(4.17) 

158 
(47.02) 

137 
(40.77) 

20 
(5.95) 

7 
(2.08) 

3.45 .76 ดี 1 

3.  มีเจา้หนา้ท่ีของ
เทศบาลต าบลชา้ง
ขา้มมาขอค าแนะน า
จากท่านเพ่ือเพ่ิม
คุณภาพในการ
บริการ 

13 
(4.17) 

57 
(4.17) 

79 
(4.17) 

83 
(4.17) 

104 
(4.17) 

2.38 
 

1.20 
 

ไม่ดี 3 

ภาพรวมดา้นคุณภาพ 3.45 .61 ดี  

 
 จากตารางท่ี 14 จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี
ดา้นคุณภาพ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเทศบาลต าบล
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ชา้งขา้มโดยภาพรวมดา้นคุณภาพอยูใ่นระดบัดี (X = 3.45, SD = 0.61) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด
สรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีดา้นคุณภาพอนัดบัแรกคือ มีการติดตามผลการใหบ้ริการเช่นการออก
เยีย่มเยยีนและแนะน าความรู้ใหก้บัประชาชนในต าบลชา้งขา้มหรือติดตามผูท่ี้ไม่มาเสียภาษีอยูใ่น
ระดบัดี (X = 3.45, SD = 0.76) รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความรอบรู้ถูกตอ้ง อยูใ่น 
ระดบัดี (X = 3.44, SD = 0.71) และอนัดบัสุดทา้ยคือมีเจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลชา้งขา้มมาขอ
ค าแนะน าจากท่านเพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการ อยูใ่นระดบัไม่ดี (X = 2.38, SD = 1.20) 
 
ตารางท่ี 15  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
   การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลช้างข้าม อ าเภอนายายอาม จังหวดัจันทบุรี 

X  SD แปล
ความ 

อนัดับ 

1.  ดา้นประสิทธิภาพ 4.33 .54 ดีท่ีสุด 2 
2.  ดา้นความทัว่ถึง 4.03 .80 ดี 5 
3.  ดา้นความเสมอภาค 4.02 .51 ดี 6 
4.  ดา้นความเป็นธรรม 3.99 .35 ดี 7 
5.  ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ 3.42 .64 ดี 9 
6.  ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ 4.33 .57 ดีท่ีสุด 3 
7.  ดา้นความต่อเน่ือง 3.92 .46 ดี 8 
8.  ดา้นความสะดวกสบาย 
9.  ดา้นความพร้อมในการให้บริการ 
10.  ดา้นคุณภาพ 

4.25 
4.56 
3.09 

.48 

.50 

.55 

ดีท่ีสุด 
ดีท่ีสุด 
ปาน
กลาง 

4 
1 

10 

ภาพรวม 3.99 .26 ดี - 

 
 จากตารางท่ี 15 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของของความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีโดยภาพรวม
รายดา้นพบวา่ประชาชนส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี  
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(X = 3.99, SD = 0.26) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 
 ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม  
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ เห็นดว้ยในระดบัดีท่ีสุด 
(X = 4.56, SD = 0.50) เห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นประสิทธิภาพเห็นดว้ยในระดบัดีท่ีสุด  
(X = 4.33, SD = 0.54) ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจเห็นดว้ยในระดบัดีท่ีสุด (X = 4.33, 
SD= 0.57) ดา้นความสะดวกสบายเห็นดว้ยในระดบัดีท่ีสุด (X = 4.25, SD = 0.48) ดา้นความทัว่ถึง
ดว้ยในระดบัดี (X = 4.03, SD = 0.80) ดา้นความเสมอภาคเห็นดว้ยในระดบัดี (X = 4.02,  
SD = 0.51) ดา้นความเป็นธรรมเห็นดว้ยในระดบัดี (X = 3.99, SD = 0.35) ดา้นความต่อเน่ืองดว้ย 
ในระดบัดี (X = 3.92, SD = 0.46) ดา้นการสนองตอบความตอ้งการเห็นดว้ยในระดบัดี (X = 3.42, 
SD = 0.64) และอนัดบัสุดทา้ย ดา้นคุณภาพเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง (X = 3.09, SD = 0.55) 

 

ตอนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 16  การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
   ของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ 

 
เพศ จ านวน X  SD t Sig. 

ชาย 136 3.98 0.27 -0.772 0.441 
หญิง 200 4.00 0.26   
รวม 336 7.98 0.53,,   

*p≤ .05 
 

 จากตารางท่ี 16 ผลการเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีพบวา่ประชาชนท่ีมี 
เพศต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 (t = -0.772, Sig. = 0.441) จึงปฏิเสธ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 17  วเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
    การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  
    จ  าแนกตามอาย ุ

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 4 0.179 0.045 0.664 0.617 
ภายในกลุ่ม 331 22.323 0.067   

รวม 335 22.502    
*p≤ .05 

 
 จากตารางท่ี 17 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
จ  าแนกตามอายพุบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั (F = 0.664, Sig. = 0.617) จึงปฏิเสธ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 18  วเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
    การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
    จ  าแนกตามสถานภาพสมรส 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 0.758 0.253 3.857 0.010* 
ภายในกลุ่ม 332 21.744 0.065   

รวม 335 22.502    
*p≤ .05 
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 จากตารางท่ี 18 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
จ  าแนกตามสถานภาพสมรสพบวา่ ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐานและไดท้ าการวิเคราะห์
เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ Scheffe ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 19  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
    การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
    จ  าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส X  โสด สมรส หย่าร้าง แยกกนัอยู่ 

โสด 4.03 -     

สมรส 3.97  -    

หยา่ร้าง 4.02   -  
แยกกนัอยู ่ 3.89 .140*   - 

  
 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ด้วยวิธีการทดสอบScheffe
พบว่าประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ไดแ้ก่   
 1.  ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสแยกกนัอยูมี่ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีนอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสโสด 
 สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 20  วเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
    การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
    จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 3 0.227 0.076 1.126 0.339 
ภายในกลุ่ม 332 22.275 0.067   

รวม 335 22.502    
*p≤ .05 
 

จากตารางท่ี 20 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนก
ตามระดบัการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนั 
(F = 1.126, Sig. = 0.339) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี  21  วเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
    การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
    จ  าแนกตามอาชีพ 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 5 0.200 0.040 0.593 0.705 
ภายในกลุ่ม 330 22.301 0.068   

รวม 335 22.502    
*p≤ .05 
 

จากตารางท่ี 21 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนก
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ตามอาชีพพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนั (F = 0.593, Sig. = 0.705) จึงปฏิเสธ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานท่ี 6 ประชาชนท่ีมาติดต่อหน่วยงานต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 22 วเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
   การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
   จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีมาติดต่อ 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 3 0.302 0.101 1.506 0.213 
ภายในกลุ่ม 332 22.200 0.067   

รวม 335 22.502    
*p≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 22 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีจ าแนก
ตามหน่วยงานท่ีมาติดต่อพบวา่ ประชาชนท่ีมีหน่วยงานท่ีมาติดต่อต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนั  
(F = 1.506, Sig. = 0.213) จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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ตารางท่ี 23  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.  สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม  
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม  
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

5.  สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม  
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

6.  สมมติฐานท่ี 6 ประชาชนท่ีมาติดต่อหน่วยงานต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 



บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษา “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบล 
ชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี” การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษา อาชีพ และหน่วยงานท่ีมาติดต่อ โดยใชว้ธีิการเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการและ
อาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีในปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 
จ  านวน 2,082 คน (สถิติขอ้มูลจ านวนประชาชนท่ีมาใชบ้ริการและอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบล 
ชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีในปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 ณ วนัท่ี 30 กนัยายน พ.ศ.
2558) ซ่ึงการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งใชใ้ชสู้ตรของ Taro Yamane ไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
จ  านวน 336 คน และผูว้จิยัไดด้ าเนินการสุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งท่ีค านึงถึงความน่าจะ
เป็นวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ 95 % และก าหนดค่าความคลาด
เคล่ือนท่ียอมรับได ้0.05 เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการใชแ้บบสอบถาม และท าการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ย
สถิติ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมุติฐาน ดว้ยสถิติ t-test 
ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA 
ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และหากพบวา่มีความ
แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั .05 จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ย
วธีิการ เชฟเฟ่ (Scheffe’) ผูว้จิยัน าเสนอผลการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  สรุปผลการวจิยั 
 2.  อภิปรายผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
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สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 
35-44 ปี สถานภาพสมรสโสด มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษา/ ปวช.มากท่ีสุด ส่วนมากมีอาชีพ
เกษตรกร/ ประมง และหน่วยงานท่ีประชาชนมาติดต่อขอรับบริการมากท่ีสุด คือ กองคลงั 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 จากการศึกษา เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมรายดา้นพบวา่ ประชานมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียด พบวา่ ในดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา 
ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นประสิทธิภาพดา้นความเสมอภาคดา้นความเป็นธรรมดา้นความ
ต่อเน่ืองดา้นความทัว่ถึงดา้นคุณภาพดา้นการสนองตอบความตอ้งการและอนัดบัสุดทา้ย ดา้นการ
สนองตอบความพึงพอใจเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
 ส่วนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอามจงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล
ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
ชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนัจึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
ชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนัจึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 3.  ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05  
จึงยอมรับสมมติฐาน 
 4.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนัจึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 5.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
ชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนัจึงปฏิเสธสมมติฐาน 
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 6.  ประชาชนท่ีมาติดต่อหน่วยงานต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนัจึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 

อภิปรายผล 
 จากการวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
ชา้งขา้ม อ าเภอนายายอามจงัหวดัจนัทบุรี ผูว้ิจยัขออภิปรายผลการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
ชา้งขา้ม อ าเภอนายายอามจงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมพบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดี 
จึงแสดงใหเ้ห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม มีความเตม็ใจในการบริการเป็นกนัเอง และ
มีความพร้อมใหบ้ริการประชาชน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการวิจยัของทศรัฐ จนัยาง (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให ้บริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา 
อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มี ผลการวจิยัพบวา่โดยภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งของ
ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอ 
วงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา อยูใ่นระดบัดี ซ่ึงจากการศึกษาวจิยัและวเิคราะห์ขอ้มูล 
ของผูท้  าวจิยันั้น สามารถแยกวเิคราะห์เป็นรายดา้น ไดด้งัน้ี 
  1.1  ดา้นประสิทธิภาพ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการในระดบั
ดีท่ีสุด ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ การท่ีประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการในระดบัดีท่ีสุด เพราะเจา้หนา้ท่ีเทศบาลต าบลชา้งขา้มการบริการดว้ยความถูกตอ้ง และ
รวดเร็วชดัเจน เขา้ใจง่าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุทธิกานต ์ชูทอง (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง  
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง 
จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายได ้
พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นประสิทธิภาพ  
  1.2  ดา้นความทัว่ถึง พบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบั
ดี ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่เทศบาลต าบลชา้งขา้มมีจ านวนเจา้หนา้ท่ีอยา่งเพียงพอ 
ต่อการใหบ้ริการประชาชน และเทศบาลต าบลชา้งขา้มมีการประชาสัมพนัธ์ ระเบียบขอ้ปฏิบติั  
อยา่งสม ่าเสมอใหท้ราบโดยทัว่กนัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุทธิกานต ์ชูทอง (2551) ไดศึ้กษา
เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอ 



76 

บางละมุง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณา
เป็นรายได ้พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นประสิทธิภาพ รองลงมาคือ ดา้นความ 
  1.3  ดา้นความเสมอภาค พบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ในระดบัดี ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่เทศบาลต าบลชา้งขา้มมีการใหบ้ริการประชาชน
ตามล าดบัก่อน-หลงัของการมารับบริการอยา่งเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบติั และผูม้ารับบริการ
ไดรั้บบริการจากเทศบาลต าบลชา้งขา้มดว้ยความเสมอภาคและยติุธรรมซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของบงกช สิงหะ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม  
อยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัสูง ตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นความ
สะดวกสบาย ดา้นความเป็นธรรม ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ดา้นการ
สนองตอบความตอ้งการ ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ ดา้นคุณภาพ ดา้นความต่อเน่ือง  
ดา้นความเสมอภาค และดา้นความทัว่ถึง 
  1.4  ดา้นความเป็นธรรม พบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการใน
ระดบัดี ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลชา้งขา้มปฏิบติัหนา้ท่ี
ดว้ยความเป็นธรรม และในการบริการทุกคร้ังเจา้หนา้ท่ีมีการแจง้ใหท้ราบวา่ หากประชาชนท่ีมารับ
บริการ ไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจากการปฏิบติัหนา้ท่ีของเจา้หนา้ท่ีเทศบาลต าบลชา้งขา้ม สามารถ
แจง้/ร้องเรียนนายกเทศมนตรีไดซ่ึ้งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของบงกช สิงหะ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง 
จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 
ทุกดา้นอยูใ่นระดบัสูง ตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความเป็นธรรม ดา้น
ประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ ดา้นการ
สนองตอบความพึงพอใจ ดา้นคุณภาพ ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความเสมอภาค และดา้นความทัว่ถึง 
  1.5  ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ พบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการในระดบัดี ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ การท่ีประชาชนรู้สึกต่อคุณภาพการ
บริการในระดบัดี เพราะเทศบาลต าบลชา้งขา้มมีการบริการท่ีไดรั้บตรงตามความตอ้งการของผูม้า
รับบริการ และเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความกระตือรือร้นต่อการใหบ้ริการอยา่งทนัท่วงทีซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของระววีรรณ โภชาดม (2545) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
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ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดั
จนัทบุรี มี ผลการวจิยั พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บ
ภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ในดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบล 
ท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จากรายงานการวจิยั พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นของการบริการพบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการเป็นอนัดบัแรก อยูใ่นระดบัดีมาก  
  1.6  ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ พบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการในระดบัดีท่ีสุด ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ การท่ีประชาชนรู้สึกต่อคุณภาพ
การบริการในระดบัปานกลาง เพราะมีเจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลชา้งขา้มมาขอค าแนะน าจากท่าน
เพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการ และเทศบาลต าบลชา้งขา้มไดจ้ดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีหรือสถานท่ีหรือ 
ตูรั้บความคิดเห็นคอยรับการร้องเรียนค าร้องทุกขห์รือค าแนะน าจากประชาชนผูม้ารับบริการซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของกนกวรรณ บุญยาสัย (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี  
ผลการศึกษา ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และสอดคลอ้งกบังานวจิยั 
ของบงกช สิงหะ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่น
ระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัสูง ตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นความสะดวกสบาย 
ดา้นความเป็นธรรม ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ดา้นการสนองตอบ 
ความตอ้งการ ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ ดา้นคุณภาพ ดา้นความต่อเน่ือง  
ดา้นความเสมอภาค และดา้นความทัว่ถึง 
  1.7  ดา้นความต่อเน่ือง พบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ในระดบัดีในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ การท่ีประชาชนรู้สึกต่อคุณภาพการบริการใน
ระดบัดี เพราะเทศบาลต าบลชา้งขา้มมีการใหบ้ริการตลอดเวลาท าการ แมเ้ป็นเวลาพกัเท่ียงหรือ  
เลิกงาน เจา้หนา้ท่ีก็ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองจนงานแลว้เสร็จดว้ยความเตม็ใจ และมีเจา้หนา้ท่ีคอย
สอบถามปัญหา หรือขอ้ขดัขอ้งในการมารับบริการของประชาชนซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ
บงกช สิงหะ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
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ต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่น
ระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัสูง ตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นความสะดวกสบาย 
ดา้นความเป็นธรรม ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ดา้นการสนองตอบ 
ความตอ้งการ ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ ดา้นคุณภาพ ดา้นความต่อเน่ือง  
ดา้นความเสมอภาค และดา้นความทัว่ถึง 
  1.8  ดา้นความสะดวกสบาย พบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ในระดบัดีท่ีสุด ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ การท่ีประชาชนรู้สึกต่อคุณภาพการบริการ
ในระดบัดีท่ีสุด เพราะเทศบาลต าบลชา้งขา้มมีสถานท่ีสะดวกสบายเป็นระเบียบและสะอาด ส าหรับ
ผูม้าขอรับบริการ และมีป้ายประชาสัมพนัธ์อธิบายขั้นตอนการใชบ้ริการซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของวาสนา ประซอลี (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล: กรณีศึกษาองคก์ารบริหารส่วนต าบลในพื้นท่ีอ าเภอเมืองฉะเชิงเทรา ผลการศึกษาพบวา่  
โดยดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
  1.9  ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ พบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการในระดบัดีท่ีสุด ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่การท่ีประชาชนรู้สึก 
ต่อคุณภาพการบริการในระดบัดีท่ีสุด เพราะเจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลชา้งขา้มปฏิบติังานตรงตาม
เวลาของการปฏิบติัราชการ และอุปกรณ์เคร่ืองมือต่าง ๆ มีความพร้อมในการบริการท่ีทนัสมยัและ
เหมาะสม และเจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในดา้นความรู้พร้อมใหบ้ริการประชาชนซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของนคเรศ ประดิษฐวงศ ์(2548) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลดอนหวัฬ่อ อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการ
ประชาชนสูงสุด คือดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ 
  1.10  ดา้นคุณภาพ พบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบั
ปานกลาง ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ การท่ีประชาชนรู้สึกต่อคุณภาพการบริการใน
ระดบัดี เพราะเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความรอบรู้ ถูกตอ้ง และมีการติดตามผลการให้บริการเช่น
การออกเยีย่มเยยีนและแนะน าความรู้ใหก้บัประชาชนในต าบลชา้งขา้มหรือติดตามผูท่ี้ไม่มาเสียภาษี
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของบงกช สิงหะ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบวา่ 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง 
จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัสูง 
ตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความเป็นธรรม ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมใน
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การใหบ้ริการ ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ ดา้นคุณภาพ 
ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความเสมอภาค และดา้นความทัว่ถึง 
 2.  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และหน่วยงานท่ีมาติดต่อ ผลการวจิยัพบวา่ 
  2.1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของระววีรรณ 
โภชาดม (2545) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี เพศต่างกนัมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูง ไม่แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของนงลกัษณ์ สุขสงบ (2547) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของส านกังานเขตบางกะปิกรุงเทพมหานครพบวา่เพศของผูม้าใชบ้ริการ
ส านกังานเขตท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหป้ระชาชนผูม้าใชบ้ริการมีความคิดเห็นในการบริการท่ีไดรั้บ
ไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของบงกช สิงหะ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี 
ผลการศึกษาพบวา่ ตวัแปรอิสระท่ีมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั คือ เพศ และสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของสุทธิกานต ์ชูทอง (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ เพศต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ไม่แตกต่าง แต่ขดัแยง้กบังานวจิยัของณพชยั มหาพีราภรณ์ (2542)  
ไดศึ้กษาความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการเฉพาะดา้นของส านกังานเขตสาธร เพศต่างกนั
มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการเฉพาะดา้นของส านกังานเขตสาธรแตกต่างกนั และขดัแยง้กบั
งานวจิยัของปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ผูรั้บบริการ
งานสวสัดิการสังคมท่ีมีเพศ ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคม
ของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 
  ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลขา้งขา้ม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ประชาชนทั้งชายและหญิง มีการบริการอยา่งเสมอภาค และเป็น
ธรรม จึงท าใหผ้ลการวดัระดบัคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
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  2.2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของนงลกัษณ์ 
สุขสงบ (2547) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของส านกังานเขต
บางกะปิกรุงเทพมหานครพบวา่ อายขุองผูม้าใชบ้ริการส านกังานเขตท่ีแตกต่างกนัมีผลท าให้
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการมีความคิดเห็นในการบริการท่ีไดรั้บไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของกนกวรรณ บุญยาสัย (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชน 
ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอ
มะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนัจึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ
วนิดา โพธิชยั (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
จดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ 
ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับการบริการท่ีมีอาย ุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้น
การจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
ไม่แตกต่างกนั แต่ขดัแยง้กบังานวจิยัของ ณพชยั มหาพีราภรณ์ (2542) ไดศึ้กษาความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการเฉพาะดา้นของส านกังานเขตสาธร อายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการเฉพาะดา้นของส านกังานเขตสาธรแตกต่างกนั และขดัแยง้กบังานวจิยัของปัญญา เพียร
วพิฒัน์ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการ
สังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ผูรั้บบริการงานสวสัดิการสังคมท่ีมี
อายท่ีุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบล 
ท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลขา้งขา้ม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมาขอรับบริการ ไดรั้บบริการอยา่งเสมอ
ภาค และเป็นธรรม โดยไม่แบ่งอายใุนการเขา้รับบริการ จึงท าใหผ้ลการวดัระดบัคุณภาพการบริการ
ไม่แตกต่างกนั 
  2.3  ประชาชนท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ
บงกช สิงหะ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ตวัแปรอิสระท่ีมีความคิดเห็น
แตกต่างกนั คือ สถานภาพสมรส แต่ขดัแยง้กบังานวจิยัของรัตนาภรณ์ วงษษ์า (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.)  
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วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่สถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง 
จงัหวดัตราดไม่แตกต่างกนั 
  ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลขา้งขา้ม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ประชาชนท่ีมารับบนริการมีสถานภาพสมรสแตกต่างกนัจะไดรั้บ
บริการอยา่งเสมอภาค และเป็นธรรม จึงท าใหผ้ลการวดัระดบัคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
รัตนาภรณ์ วงษษ์า (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ระดบัความคิดเห็นและเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนในต าบลวงัตะเคียนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของ อบต.วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพปัจจุบนั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถานภาพการสมรส และจ านวนคร้ังในการใชบ้ริการ 
โดยกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการใน อบต.วงัตะเคียน จ านวน 360 คน  
ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลคือ แบบสอบถาม ส่วนการ
วเิคราะห์ขอ้มูลนั้น ใชส้ถิติค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติ t-test และ One-way 
ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร พร้อมทั้งใช ้LSD เพื่อทดสอบวา่ตวัแปร
คู่ใดมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงก าหนดไวท่ี้ระดบั .05 ผลการวจิยั พบวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการของ อบต.วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ในภาพรวมอยูใ่นระดบั 
ดีมาก และเม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนในต าบลวงัตะเคียนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของ อบต.วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และสถานภาพ พบวา่ ไม่แตกต่างกนั 
  2.4  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีไมแ่ตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ
บงกช สิงหะ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ตวัแปรอิสระท่ีมีความคิดเห็น 
ไม่แตกต่างกนั คือ ระดบัการศึกษา สอดคลอ้งกบังานวจิยัของรัตนาภรณ์ วงษษ์า (2554) ไดศึ้กษา
เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.)  
วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัการศึกษา พบวา่ ไม่แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
จากการศึกษาพบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
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งานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวนิดา โพธิชยั (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลอง
ใหญ่ จงัหวดัตราดการวจิยั พบวา่ ประชาชนท่ีมี ระดบัการศึกษา ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั แต่ขดัแยง้กบังานวิจยัของ ณพชยั มหาพีราภรณ์ (2542) ไดศึ้กษาความ
คิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการเฉพาะดา้นของส านกังานเขตสาธร ระดบัการศึกษา ต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการเฉพาะดา้นของส านกังานเขตสาธรแตกต่างกนั  
  ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลขา้งขา้ม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัจะไดรั้บการบริการอยา่ง
เสมอภาค และเป็นธรรม จึงท าใหผ้ลการวดัระดบัคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
  2.5  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของบงกช  
สิงหะ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
บ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ตวัแปรอิสระท่ีมีความคิดเห็นไมแ่ตกต่าง
กนั อาชีพ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของรัตนาภรณ์ วงษษ์า (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง 
จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนอาชีพต่างกนัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด 
ไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของวนิดา โพธิชยั (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ 
อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด การวจิยั พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั แต่ขดัแยง้กบังานวิจยัของปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบล 
ท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ผูรั้บบริการงานสวสัดิการสังคมท่ีมีอาชีพท่ีต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง  
อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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  ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลขา้งขา้ม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจะไดรั้บการบริการอยา่งเสมอภาค 
และเป็นธรรม จึงท าใหผ้ลการวดัระดบัคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
  2.6  ประชาชนท่ีมาติดต่อหน่วยงานต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนัสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของบงกช สิงหะ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ตวัแปรอิสระท่ีมีความ
คิดเห็นแตกต่างกนั คืออายแุละระยะเวลาท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง 
จงัหวดัชลบุรี ส่วนตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ ท่ีมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั คือ เพศ ระดบัการศึกษา 
สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทงานท่ีมาติดต่อกนั แต่ขดัแยง้กบังานวจิยั
ของนงลกัษณ์ สุขสงบ (2547) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของ
ส านกังานเขตบางกะปิกรุงเทพมหานครพบวา่ ประเภทของการบริการความรู้เก่ียวกบังานทะเบียน 
ท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหป้ระชาชนผูม้าใชบ้ริการมีความคิดเห็นแตกต่างกนั 
  ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลขา้งขา้ม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ประชาชนท่ีมาติดต่อหน่วยงานในเทศบาลต าบลชา้งขา้มจะไดรั้บ
การบริการอยา่งเสมอภาค และเป็นธรรมทุกหน่วยงาน จึงท าใหผ้ลการวดัระดบัคุณภาพการบริการ
ไม่แตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
ชา้งขา้ม อ าเภอนายายอามจงัหวดัจนัทบุรีไดด้ าเนินการตามขั้นตอนการศึกษาวจิยัและสรุปผล 
ดงัท่ีไดอ้ภิปรายไวข้า้งตน้ ในส่วนของผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะบางประเด็น ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  ผูบ้ริหารของเทศบาลต าบลชา้งขา้มควรมีนโยบายการพฒันาศกัยภาพของบุคลากร
อยา่งสม ่าเสมอ เพื่อปลูกฝังและสร้างจิตส านึกในงานบริการ และใหมี้ความรู้ความสามารถในการ
น าเทคโนโลยสีารสนเทศใหม่ ๆ มาใชใ้นการปฏิบติังาน เพื่อใหก้ารปฏิบติังานมีประสิทธิภาพ 
สะดวกและรวดเร็วยิง่ข้ึนและเนน้การปลูกฝังเจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลชา้งขา้มให้มีความ
รับผดิชอบต่อหนา้ท่ีกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
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 2.  ควรก าหนดนโยบายส่งเสริมการใหบ้ริการดา้นสถานท่ีส่ิงแวดลอ้มและส่ิงอ านวย
ความสะดวกตลอดจนการจดัใหมี้ระบบเครือข่ายสารสนเทศเพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บั
ประชาชน 
 3.  ควรมีนโยบายดา้นการส่งเสริมใหมี้การร่วมใจกนัปฏิบติัหนา้ท่ีให้เป็นไปตาม
เป้าหมายและวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไวเ้พื่อองคก์ารจะไดบ้รรลุวตัถุคือประโยชน์สุขของประชาชน 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 1.  ควรมีการจดัฝึกอบรม หรือส่งเจา้หนา้ท่ีเขา้รับการฝึกอบรมอยา่งสม ่าเสมอเพื่อพฒันา
ทกัษะความรู้ดา้นต่าง ๆ เพื่อการปฏิบติังานท่ีถูกตอ้งตามกฎ ระเบียบ และมุ่งเนน้การสร้างจิตส านึก
ท่ีดีในงานบริการ เนน้ใหเ้จา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม มีความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ี
กระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
 2.  ควรจดัใหมี้จ านวนบุคลากรใหเ้พียงพอต่อปริมาณงาน และมีความรู้ความสามารถ 
ตรงสายงานท่ีตอ้งปฏิบติัในเทศบาลต าบลชา้งขา้ม 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรมีการศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพเพื่อเจาะลึกถึงความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ในเชิงคุณภาพ  
ดว้ยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกและสังเกตพฤติกรรมของประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการ เพื่อให้
ไดค้  าตอบเพิ่มเติมท่ีสะทอ้นภาพความคิดเห็นของประชาชนในประเด็นท่ีการศึกษาในเชิงปริมาณ 
ไม่สามารถท าได ้เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการก าหนดนโยบาย แผนงาน กิจกรรมและโครงการต่าง ๆ 
ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนไดม้ากยิง่ข้ึน 
 2.  ควรศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน ๆ ในอ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีดว้ย เพื่อน าผลการศึกษาวจิยัมาปรับปรุงการ
บริการของภาครัฐใหมี้การบริการท่ีดีข้ึน ทัว่ทั้งอ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 3.  ควรมีการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอามจงัหวดัจนัทบุรี เป็นระยะ ๆ อยา่งต่อเน่ือง ทั้งน้ี เพราะระเบียบ 
กฎหมาย สภาพแวดลอ้มต่าง ๆ เปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว อนัอาจมีผลท าใหค้วามคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอามจงัหวดัจนัทบุรี
เปล่ียนแปลงไป 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 
เร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของเทศบาลต าบลช้างข้าม  อ าเภอนายายอามจังหวดัจันทบุรี 
 

ค าช้ีแจง 
1.แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของ 

เทศบาลต าบลชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
2. ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม ผูว้จิยัจะเก็บไวเ้ป็นความลบัและจะน าไปใชป้ระโยชน์

เพื่อการวิจยัในเชิงวชิาการเท่านั้น 
3.แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 2 ตอนดงัน้ี 
ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ เทศบาลต าบล 

ชา้งขา้ม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง    ใหต้รงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 

1. เพศ          ส าหรับผูว้จิยั 
  1. ชาย      2. หญิง    
2. อาย ุ  
  1. ต  ่ากวา่ 25 ปี     2. 25-34  ปี    
  3. 35-44  ปี      4. 45-54  ปี 

 5. 55 ปีข้ึนไป      
3. สถานภาพสมรส 
  1. โสด      2. สมรส    
  3. หยา่ร้าง      4. แยกกนัอยู ่
4. ระดบัการศึกษา 
  1. ประถมศึกษา/ ต ่ากวา่/ ไม่ไดเ้รียน   2. มธัยมศึกษาตอนตน้/ ปวช.  
  3. อนุปริญญา/ปริญญาตรี    4. สูงกวา่ปริญญาตรี 
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5. อาชีพ 
  1. นกัเรียน/ นกัศึกษา     2. เกษตรกร/ ประมง   
  3. รับจา้ง/ ใชแ้รงงาน     4. คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 

 5.ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ   6. พนงังานบริษทั 
6. หน่วยงานท่ีมาติดต่อ 
  1. กองช่าง      2. กองคลงั    
  3. กองการศึกษา     4. ส านกัปลดัเทศบาล 
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ตอนที ่2 คุณภาพการให้บริการของ เทศบาลต าบลช้างข้าม อ าเภอนายายอาม จังหวดัจันทบุรี 

ค าช้ีแจงกรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน
มากท่ีสุด 

5 คะแนน หมายถึง มากท่ีสุด 2 คะแนน หมายถึง นอ้ย 

4 คะแนน หมายถึง มาก  1 คะแนน หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 3 คะแนน หมายถึง ปานกลาง 
 
 

คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของ 
 เทศบาลต าบลชา้งขา้ม   ต าบลนายายอาม  จงัหวดัจนัทบุรี 

ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
เห็นดว้ย 
มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

เห็นดว้ย 
มาก 

 
(4) 

เห็นดว้ย 
ปาน 
กลาง 
(3) 

เห็นดว้ย 
นอ้ย 

 
(2) 

เห็นดว้ย 
นอ้ย 
ท่ีสุด 
(1) 

ด้านที ่1 ด้านประสิทธิภาพ 
1.1 การบริการดว้ยความถูกตอ้ง 

     

1.2 ความรวดเร็วของการใหบ้ริการ      
ด้านที ่2ด้านความทัว่ถึง 
2.1 เทศบาลต าบลชา้งขา้มมีจ านวนเจา้หนา้ท่ีอยา่ง
เพียงพอต่อการใหบ้ริการประชาชน 

     

ด้านที ่3 ด้านความเสมอภาค 
3.1 เทศบาลต าบลชา้งขา้มมีการใหบ้ริการประชาชน
ตามล าดบัก่อน – หลงัของการมารับบริการอยา่งเสมอภาค 
โดยไม่เลือกปฏิบติั 

     

3.2 ผูม้ารับบริการไดรั้บบริการจากเทศบาลต าบลชา้ง
ขา้มดว้ยความเสมอภาคและยติุธรรม 

     

ด้านที ่4ด้านความเป็นธรรม 
4.1 เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลชา้งขา้มปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ย
ความเป็นธรรม 

     

4.2 มีการแจง้ใหท้ราบวา่ หากประชาชนท่ีมารับบริการ 
ไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจากการปฏิบตัิหน้าที่ของ

เจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลช้างข้าม สามารถแจง้/ร้องเรียน
นายกเทศมนตรีได ้
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ตอนท่ี 2 (ต่อ) 
 

 
 

คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของ 
 เทศบาลต าบลชา้งขา้ม    ต าบลนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 

ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
เห็นดว้ย 
มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

เห็นดว้ย 
มาก 

 
(4) 

เห็นดว้ย 
ปาน 
กลาง 
(3) 

เห็นดว้ย 
นอ้ย 

 
(2) 

เห็นดว้ย 
นอ้ย 
ท่ีสุด 
(1) 

ด้านที ่5ด้านการสนองตอบความต้องการ 
5.1 การบริการท่ีไดรั้บตรงตามความตอ้งการของผูม้ารับ
บริการ 

     

5.2 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นต่อการ
ใหบ้ริการอยา่งทนัท่วงที 

     

ด้านที ่6ด้านการสนองตอบความพงึพอใจ 
6.1 เทศบาลต าบลชา้งขา้ม ไดจ้ดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีหรือ
สถานท่ีหรือตูรั้บความคิดเห็นคอยรับการร้องเรียนค า
ร้องทุกขห์รือค าแนะน าจากประชาชนผูม้ารับบริการ 

     

ด้านที ่7ด้านความต่อเน่ือง 
7.1 มีการใหบ้ริการตลอดเวลาท าการ แมเ้ป็นเวลาพกัเท่ียง
หรือ เลิกงาน เจา้หนา้ท่ีก็ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองจนงานแลว้
เสร็จดว้ยความเตม็ใจ 

     

7.2 มีเจา้หนา้ท่ีคอยสอบถามปัญหา หรือขอ้ขดัขอ้งใน
การมารับบริการของประชาชน 

     

ด้านที ่8ด้านความสะดวกสบาย 
8.1 มีสถานท่ีสะดวกสบายเป็นระเบียบและสะอาด ส าหรับผู ้
มาขอรับบริการ 

     

8.2 มีป้ายประชาสมัพนัธ์อธิบายขั้นตอนการใชบ้ริการ      

8.3 มีการประชาสมัพนัธ์ ระเบียบขอ้ปฏิบติั อยา่ง
สม ่าเสมอ ใหท้ราบโดยทัว่กนั 

     

ด้านที ่9ความพร้อมในการให้บริการ 
9.1 เจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลชา้งขา้มปฏิบติังานตรง
ตามเวลา 

     

9.2 เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในดา้นความรู้พร้อม
ใหบ้ริการประชาชน 
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ตอนท่ี 2 (ต่อ) 
 

 
 

คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของ 
 เทศบาลต าบลชา้งขา้ม    ต าบลนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 

ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
เห็นดว้ย 
มาก 
ท่ีสุด 
(5) 

เห็นดว้ย 
มาก 

 
(4) 

เห็นดว้ย 
ปาน 
กลาง 
(3) 

เห็นดว้ย 
นอ้ย 

 
(2) 

เห็นดว้ย 
นอ้ย 
ท่ีสุด 
(1) 

ด้านที1่0ด้านคุณภาพ 
10.1 เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความรอบรู้ถูกตอ้ง 

     

10.2 มีการติดตามผลการใหบ้ริการเช่นการออกเยีย่มเยยีนและ
แนะน าความรู้ใหก้บัประชาชนในต าบลชา้งขา้มหรือติดตามผู ้
ท่ีไม่มาเสียภาษี 

     

10.3 มีเจา้หนา้ท่ีของเทศบาลต าบลชา้งขา้มมาขอ
ค าแนะน าจากท่านเพ่ือเพ่ิมคุณภาพในการบริการ 

     

 
 

**ขอขอบคุณทุกท่านทีช่่วยสละเวลาตอบแบบสอบถาม** 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




