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 The purposes of this study were to examine public opinions towards quality of service 
provided by Khunsong Sub-district Administrative Organization, Amphoe Kaenghangmaeo, 
Chanthaburi Province and to compare their level of opinion towards quality of service provided    
by Khunsong Sub-district Administrative Organization as classified by gender, age, educational 
level, and occupation. The statistical tests used to collect the data included frequency, percentage, 
means, standard deviation. To test the hypotheses, t-test was used, and the test of One-way 
ANOVA was operated to test the variance. 
 The results of this study revealed that the level of opinions towards quality of service 
provided by Khunsong Sub-district Administrative Organization was found at a good level.  
When considering each aspect, the aspect of quality of service in relation to assurance was rated 
at a good level. Also, there were four aspects of quality of service rated at a good level. These 
aspects of quality of service included empathy, physical environment, dependability, and 
responsiveness, respectively. Based on the results from the comparisons, there were no 
statistically significant differences in the level of opinions towards the quality of service provided 
by Khunsong Sub-district Administrative Organization among the subjects with different gender, 
age, educational level and occupation. The hypotheses were then rejected.   
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บทที� 1 
บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 นบัตั�งแต่ประเทศไทยไดมี้บทบญัญติัที�ชดัเจนเกี�ยวกบัการปกครองส่วนทอ้งถิ�นซึ� ง
ปรากฏในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย ตั�งแต่ปี พ.ศ. 2540 เป็นตน้มา นบัวา่การปกครอง 
ส่วนทอ้งถิ�นมีความสาํคญัต่อประชาชน เพราะถือเป็นการนาํหลกัการบริหารราชการแผน่ดินที�มี
ลกัษณะกระจายอาํนาจจากส่วนกลางสู่ทอ้งถิ�น โดยหลกัการสาํคญัคือ ส่งเสริมใหท้อ้งถิ�นสามารถ
ปกครองและพึ�งพาตนเองไดอ้ยา่งอิสระ ภายใตก้ารกาํกบัดูแลของส่วนกลางอยา่งเหมาะสม
ความหมายของการปกครองส่วนทอ้งถิ�นตามหลกัการกระจายอาํนาจไดมี้ผูที้�ใหค้วามหมายไวห้ลาย
ทา่นส่วนใหญ่แลว้มีลกัษณะที�คลา้ยคลึงกนั อาจแตกต่างกนับา้งในรายละเอียด แต่พอสรุปถึง
ความหมายสาํคญัของการปกครองส่วนทอ้งถิ�นไดว้า่การปกครองส่วนทอ้งถิ�นหมายถึงการจดัการ
ปกครองทอ้งถิ�นโดยคนในทอ้งถิ�นเพื�อคนในทอ้งถิ�น ซึ� งการจดัการดงักล่าวกระทาํไดโ้ดยการเลือก
บุคคลหรือคณะบุคคลในทอ้งถิ�นเขา้มาปกครอง ซึ� งจะประกอบดว้ยฝ่ายบริหาร (นายกองคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดั/ นายกเทศมนตรี/ นายกองคก์ารบริหารส่วนตาํบล แลว้แต่ประเภทของทอ้งถิ�น)
และฝ่ายนิติบญัญติั ไดแ้ก่สมาชิกสภาทอ้งถิ�นประเภทนั�นๆทาํการบริหารและปกครองตนเอง โดยมี
อาํนาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบติัหนา้ที�ตามความเหมาะสมมีสิทธิตามกฎหมายที�จะตรา
กฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั และบทบญัญติังบประมาณของทอ้งถิ�นเพื�อบริหารกิจการตามอาํนาจ
หนา้ที�ทั�งนี�ภายใตก้ารปกครองตนเองของทอ้งถิ�นตามหลกัการกระจายอาํนาจนี�ยงัคงอยูภ่ายใต ้
การกาํกบัดูแลจากส่วนกลางอยา่งเหมาะสม 

 ภายหลงัจากประเทศไทยไดก้าํหนดและบริหารประเทศโดยใชห้ลกัการกระจายอาํนาจ
การปกครองสู่การปกครองในระดบัทอ้งถิ�น กพ็บปัญหาที�สะทอ้นใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพและ 
ความโปร่งใสในการบริหารจดัการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ�น  ทั�งนี� เนื�องจากองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถิ�นมีสิทธิต่างๆตามกฎหมายจดัตั�ง ไมว่า่จะเป็นสิทธิที�จะตรากฎหมายหรือระเบียบ
ขอ้บงัคบัต่าง ๆ การกาํหนดงบประมาณเพื�อบริหาร ถือเป็นการเปิดกวา้งใหผู้บ้ริหารทอ้งถิ�นสามารถ
กาํหนดนโยบายต่าง ๆ ไดต้ามอิสระ ภายใตห้ลกัการที�วา่ นโยบายที�จะกาํหนดนั�น ๆ ตอ้งเป็นไป 
เพื�อประโยชน์และความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถิ�น ซึ� งผูบ้ริหารหรือนกัการเมืองทอ้งถิ�นใน
บางพื�นที�อาจผลกัดนัและกาํหนดนโยบายเพื�อใชเ้ป็นช่องทางในการแสวงหาผลประโยชน์ส่วนตน  
ญาติมิตร หรือพวกพอ้งต่าง ๆ จนทาํใหเ้กิดความเสียหายแก่ทางราชการและผลประโยชน์ส่วนรวม
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เป็นอยา่งมาก ซึ� งเห็นไดจ้ากสื�อประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ ในปัจจุบนั มกัพบขา่วสารการทุจริต คอรัปชั�น 
ของนกัการเมือง และเจา้หนา้ที�ทอ้งถิ�นอยา่งต่อเนื�อง จึงทาํใหภ้าพลกัษณ์โดยรวมขององคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถิ�นในปัจจุบนัยงัไมไ่ดรั้บการเชื�อถือจากประชาชนมากนกั  
 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี เป็นองคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถิ�นขนาดกลางที�มีเขตพื�นที�รับผดิชอบ จาํนวน 18 หมูบ่า้น มีอาณาเขตประมาณ 
537.60 ตารางกิโลเมตร ดว้ยพื�นที�รับผดิชอบที�กวา้งขวางจึงทาํใหก้ารบริการประชาชนอยา่งทั�วถึง
เป็นไปอยา่งยากลาํบาก ทั�งนี�  ไมว่า่จะเกิดจากปัญหาดา้นงบประมาณที�มีอยูอ่ยา่งจาํกดั ขอ้จาํกดั
ทางดา้นพื�นที�รับผดิชอบที�มีลกัษณะทุรกนัดารและอยูใ่นเขตป่าสงวนแห่งชาติ การติดขดัใน 
ขอ้กฎหมาย ระเบียบ หลกัเกณฑต่์าง ๆ ของทางราชการที�ลกัษณะล่าชา้ มากขั�นตอน ไมเ่อื�อต่อ 
ความตอ้งการของประชาชน จึงทาํใหก้ารบริการในบางครั� งมีลกัษณะไมมี่ประสิทธิภาพ และเมื�อ
ขอ้จาํกดัต่าง ๆ ในการบริหารขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่องประกอบเขา้กบัการมีทศันคติ
ในแง่ลบที�มีต่อองคก์ารปกครองส่วนทอ้งถิ�นอยูเ่ดิมของประชาชนบางราย จึงส่งผลใหเ้กิดความ 
ไมพ่ึงพอใจในบริการและนาํประเด็นความไมพ่อใจนี�ไปเผยแพร่ต่อสาธารณะโดยบิดเบือนจาก
ความเป็นจริง ซึ� งอาจสร้างความสับสน และลดความเชื�อมั�นในบริการ ตลอดจนส่งผลกระทบถึง
ภาพลกัษณ์ชื�อเสียงขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่องได ้ 
 จากประเด็นปัญหาดงักล่าวจึงเป็นสิ�งสาํคญัยิ�งที�ผูบ้ริหาร และบุคลากรขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลขนุซ่องควรร่วมสร้างความเขา้ใจและความเชื�อมั�นในบริการแก่ประชาชนโดย
เบื�องตน้ควรรับทราบขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อคุณภาพบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลขนุซ่องเป็นอนัดบัแรก เพราะถา้องคก์รไมท่ราบถึงระดบัคุณภาพการบริการของตนใน
มุมมองของประชาชนแลว้ การบริการที�เกิดขึ�นกไ็มส่ามารถสนองตอบความตอ้งการและแกไ้ข
ปัญหาความเดือดร้อนแก่ประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ดว้ยเหตุนี�องคก์ารบริหารส่วนตาํบล  
ขนุซ่อง จึงควรดาํเนินการสาํรวจความคิดเห็นของประชาชน เพื�อใหท้ราบถึงระดบัคุณภาพบริการ 
ที�มีอยูว่า่อยูใ่นระดบัใด เป็นที�น่าพึงพอใจแลว้หรือไม ่และความแตกต่างในเรื�อง เพศ อาย ุระดบั
การศึกษาและอาชีพ จะส่งผลต่อระดบัความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีหรือไม ่อยา่งไร ผูจ้ดัทาํจึงมี
ความสนใจที�จะศึกษาเพื�อให้ไดข้อ้มูลสาํหรับผูบ้ริหารและเจา้หนา้ที�สามารถนาํไปประยกุตใ์ชใ้น
การปรับปรุง พฒันาคุณภาพการบริการ และใชเ้ป็นแนวทางในการกาํหนดนโยบายในการบริหาร 
ที�จะสามารถเขา้ถึงประชาชน สามารถบาํบดัทุกข ์บาํรุงสุขแก่ประชาชนไดอ้ยา่งตรงตามปัญหาและ
ความตอ้งการ ต่อไป 
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วตัถุประสงค์การวจิัย 
 1.  เพื�อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  เพื�อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลขนุซ่อง โดยจาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ 
 

สมมติฐานของการวจิัย 
 1.  ประชาชนที�มีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนที�มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนที�มีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 

กรอบแนวความคดิในการวจิัย 
 ผูว้จิยัไดส้ร้างกรอบแนวคิดในการศึกษาคุณภาพในการให้บริการโดยนาํแนวคิดการวดั
คุณภาพในการใหบ้ริการของ Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1985) กาํหนดเป็นกรอบวดัคุณภาพ
การบริการ 5 ประการไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเชื�อถือ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
การทาํใหเ้กิดความมั�นใจและการดูแลเอาใจใส่ 
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               ตัวแปรอิสระ                                                            ตัวแปรตาม 
                                                                        
                                         

        
                        
                                  

         
        
 
 
 

ภาพที� 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 
 1.  สามารถทราบถึงความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อคุณภาพการบริการของ        
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  สามารถทราบผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อคุณภาพการ
บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง โดยจาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ 

 

ขอบเขตการวจิัย 
ขอบเขตด้านเนื,อหา 

 การวจิยัครั� งนี� เป็นการศึกษาเกี�ยวกบัคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล 
ขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีตามความคิดเห็นของประชาชนโดยวดัจากองคป์ระกอบ 
5 ดา้นไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเชื�อถือ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การทาํใหเ้กิดความ
มั�นใจและการดูแลเอาใจใส่ และเปรียบเทียบตามความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการ 
จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ 
 สาํหรับตวัแปรที�ใชใ้นการวจิยัครั� งนี�ประกอบดว้ย 
 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ลกัษณะส่วนบุคคล 4 ประการ คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ
อาชีพ  
 2.  ตวัแปรตาม คือ คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอ 

เพศ 

อาย ุ
ระดบัการศึกษา 
อาชีพ 

ความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว 
จงัหวดัจนัทบุรี 

1.  ลกัษณะทางกายภาพ 

2.  ความน่าเชื�อถือ 
3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

4.  การทาํใหเ้กิดความมั�นใจ 
5.  การดูแลเอาใจใส่ 



5 

แก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ตามความคิดเห็นของประชาชน 5 ประการไดแ้ก่  
  2.1  ลกัษณะทางกายภาพ 
  2.2  ความน่าเชื�อถือ 
  2.3  การสนองตอบต่อผูรั้บบริการ 
  2.4  การทาํใหเ้กิดความมั�นใจ 
  2.5  การดูแลเอาใจใส่ 
 ขอบเขตด้านประชากร 
 การวจิยัครั� งนี� มีประชากรที�ใชใ้นการวจิยั คือ ประชาชนที�มาใชบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ในช่วงเดือนตุลาคม ถึงพฤศจิกายน 
พ.ศ. 2558 จาํนวน 2,000 คน (ขอ้มูลจากบญัชีผูม้าใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง
ในช่วงเดือนตุลาคม-พฤศจิกายน พ.ศ. 2558) 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ในการศึกษาครั� งนี�ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการวจิยัในช่วงเดือนกนัยายน ถึงธนัวาคม พ.ศ. 2558  
รวมเป็นระยะเวลาประมาณ 4 เดือน 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความคิดเห็น หมายถึง คือการแสดงออกทางความรู้สึก อารมณ์ ความเชื�อ และการ
ตดัสินใจต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�งโดยอาศยัพื�นฐานของ ปัญญา ประสบการณ์ ทศันคติของแต่ละบุคคล
ประกอบกบัขอ้เทจ็จริง และสภาพแวดลอ้มในขณะนั�น โดยความคิดเห็นของแต่ละบุคคลนั�น อาจ
เป็นที�ยอมรับหรือไมเ่ป็นที�ยอมรับจากบุคคลอื�นกไ็ด ้
 การใหบ้ริการ หมายถึง กิจกรรมการกระทาํและการปฏิบติัที�ผูใ้หบ้ริการจดัทาํขึ�นเพื�อ
เสนอและส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ โดยผูใ้หบ้ริการจะใชย้ทุธวธีิต่างๆตามหลกัการบริการที�ดี
สนองตอบแก่ผูรั้บบริการเพื�อใหเ้กิดความพึงพอใจในบริการตามที�ไดค้าดหวงัไว ้และแมล้กัษณะ
ของการบริการมีทั�งไมมี่รูปร่างหรือตวัตน จบัสัมผสัแตะตอ้งไดย้ากและเป็นสิ�งที�เสื�อมสูญสลายได้
ง่าย แต่เป็นสิ�งสาํคญัของการบริหารเพราะการบริการจะเป็นตวัชี�วดัประสิทธิภาพของทั�งบุคลากร
และองคก์ร เพื�อใหส้ามารถปรับปรุง พฒันาและกาํหนดทิศทางในการบริการที�ดี ต่อไป 
 การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล หมายถึง การปฏิบติัหนา้ที�ของบุคลากรของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี เพื�ออาํนวยความสะดวกแก่
ประชาชนทั�วไปที�อาศยัอยูใ่นพื�นที�ตาํบลขนุซ่องที�มาติดต่อใชบ้ริการงานต่างๆที�อยูใ่นอาํนาจหนา้ที�
และความรับผดิชอบขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง   
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 คุณภาพการบริการ หมายถึง การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอ
แก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ที�ตรงกบัความตอ้งการของประชาชนและประชาชนเกิดความพึงพอใจ
ในการรับบริการ โดยประเมินคุณภาพการบริการตามเกณฑ ์5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ลกัษณะทาง
กายภาพ ความน่าเชื�อถือ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การทาํใหเ้กิดความมั�นใจและการดูแล 
เอาใจใส่ Ziethaml et al. (1985) โดยมีรายละเอียดดงันี�  
 1.  ลกัษณะทางกายภาพหรือสิ�งที�จาํตอ้งได ้(Tangibility) หลกัฐานทางกายภาพของการ
บริการหรือสิ�งที�สามารถสงัเกตเห็นได ้เพื�อช่วยทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบรูปแบบความคิดเห็นเกี�ยวกบั
การบริการไดล่้วงหนา้ โดยไมค่าํนึงถึงวา่โดยปกติแลว้มนัจบัตอ้งไมไ่ด ้ซึ� งพิจารณาจาก
องคป์ระกอบดงัต่อไปนี�   
  1.1  ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 
  1.2  สภาพแวดลอ้มของสถานที� 
  1.3  การแต่งกายของพนกังาน 
  1.4  เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเกี�ยวกบับริการ 
 2.  ความน่าเชื�อถือ (Reliability) คือ ความสามารถที�จะให้บริการไดอ้ยา่งไวว้างใจและมี
ความแมน่ยาํ และเชื�อถือไดว้า่จะส่งมอบบริการตามที�ไดส้ัญญาไวซึ้� งพิจารณาจากองคป์ระกอบ 
ดงัต่อไปนี�   
  2.1  ความสามารถของเจา้หนา้ที�ในการใหบ้ริการไดต้รงตามที�สัญญาไว ้
  2.2  ความสามารถในการแกปั้ญหาใหก้บัผูรั้บบริการได ้
  2.3  การใหบ้ริการที�ถูกตอ้งในครั� งแรก 
  2.4  การใหบ้ริการทนัเวลา 
  2.5  การจดบนัทึกขอ้ผดิพลาดไวเ้ป็นขอ้มูลในการใหบ้ริการ 
  2.6  พนกังานมีความรู้ในงานที�ใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Reaponsiveness) คือความเตม็ใจที�จะใหบ้ริการทนัที 
(Pramptness) และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) ซึ� งพิจารณาจากองคป์ระกอบ 
ดงัต่อไปนี�     
  3.1  มีระบบการใหบ้ริการที�ใหบ้ริการไดร้วดเร็ว 
  3.2  ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน 
  3.3  ความพร้อมของพนกังานในการบริการไดท้นัทีที�ผูรั้บบริการตอ้งการ 
  3.4  ความพร้อมของพนกังานในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ผูรั้บบริการ 
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 4.  การทาํใหเ้กิดความมั�นใจ (Asssurance performance) คือความรู้และมารยาทของ
พนกังาน และความสามารถที�จะส่งผา่นความเชื�อและการสร้างความเชื�อมั�นของผูรั้บบริการขึ�น 
ซึ� งพิจารณาจากองคป์ระกอบ ดงัต่อไปนี�     
  4.1  พนกังานสามารถสร้างความเชื�อมั�นในการใหบ้ริการ 
  4.2  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพและสมํ�าเสมอ 
 5.  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) คือการสนใจดูแลและความตั�งใจของแต่ละบุคคลที�มีต่อ
งานบริการที�มอบใหผู้รั้บบริการซึ�งพิจารณาจากองคป์ระกอบ ดงัต่อไปนี�     
  5.1  การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ผูรั้บบริการแต่ละคน 
  5.2  การใหข้อ้มูลขา่วสารต่าง ๆ เกี�ยวกบับริการ 
  5.3  ความสนใจผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริงของพนกังาน 
  5.4  ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งชดัเจน 
  5.5  เวลาในการเปิดใหบ้ริการใหค้วามสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
 เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการหมายถึง ขา้ราชการและลูกจา้งขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล      
ขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ที�ทาํหนา้ที�ใหบ้ริการประชาชน 
 ประชาชนที�มาใชบ้ริการ หมายถึง ประชาชนทั�วไปที�อาศยัอยูใ่นพื�นที�ตาํบลขนุซ่อง 
อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ที�มาใชบ้ริการงานต่าง ๆ ที�อยูใ่นอาํนาจหนา้ที�และความ
รับผดิชอบขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง ในช่วงเดือนตุลาคม-พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 

 



บทที� 2 
เอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 

  
 การศึกษาการเกี
ยวกบัความคิดเห็นของประชาชนที
มีต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร
และงานวจิยัที
เกี
ยวขอ้งนาํเสนอตามลาํดบั ดงันี0  
 1.  แนวคิดทฤษฎีเกี
ยวกบัความคิดเห็น 
 2.  แนวคิดทฤษฎีเกี
ยวกบัการบริการ 
 3.  แนวคิดทฤษฎีเกี
ยวกบัคุณภาพการบริการ  
 4.  ขอ้มูลทั
วไปขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว  
จงัหวดัจนัทบุรี 
 5.  งานวจิยัที
เกี
ยวขอ้ง 
 

แนวคดิทฤษฎเีกี�ยวกับความคดิเห็น 
 ความหมายเกี�ยวกับความคิดเห็น 
 ราชบณัฑิตสถาน (2546) ไดใ้หค้วามหมายเกี
ยวกบัความคิดเห็นวา่ เป็นขอ้พิจารณา
เห็นวา่เป็นจริงจากการใชปั้ญญาและความคิดประกอบถึงแมว้า่จะไมไ่ดอ้าศยัหลกัฐานพิสูจน์
ยนืยนัไดเ้สมอไปกต็าม 
 ชาญณรงค ์ชาวลัย ์(2549, หนา้27) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความคิดเห็นคือความรู้ของ
บุคคลที
มีต่อบุคคลหรือกลุ่มบุคคล ต่อสิ
งของหรือสถานการณ์ในช่วงเวลาใดเวลาหนึ
งโดยตั0งบน
รากฐานประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มของบุคคล ทศันคติ ความรู้ ความเชื
อ ของแต่ละบุคคล ซึ
 ง
อาจเป็นการแสดงออกในพฤติกรรมหรือความคิดในทางบวกหรือลบ หรือในทางความคิดเห็นโดย
เห็นดว้ยกไ็ดไ้มเ่ห็นดว้ยกไ็ด ้
 ชนกสุดา เพช็รไทย (2551, หนา้ 25) ใหค้วามหมายวา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออก
ทางอารมณ์ ความรู้สึก การยอมรับไมย่อมรับ การเห็นดว้ยไมเ่ห็นดว้ย กบัสิ
งหนึ
งที
เกิดขึ0นที
แต่ละ
บุคคลแสดงออก โดยสามารถแสดงออกทางการพูด การเขียน และการนึกคิด ทั0งนี0ความคิดเห็น 
ยงัสามารถเปลี
ยนแปลงไดต้ามกาลเวลาและสภาพแวดลอ้มที
เป็นอยู ่
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 ณฐัวฒิุ แสงดาว (2551, หนา้ 7) ใหค้วามหมายวา่ ความคิดเห็นหมายถึงการแสดงออกต่อ
สิ
งใดสิ
งหนึ
งหรือบุคคล ความคิดเห็นนี0 เป็นผลมาจากความเชื
อ ทศันคติ ซึ
 งมีพื0นฐานความรู้ 
ประสบการณ์ พฤติกรรมระหวา่งบุคคลเป็นส่วนช่วยในการแสดงความคิดเห็น 
 ธนวฒัน์ แสนละเอียด (2556, หนา้ 10) ไดส้รุปความหมายวา่ ความคิดเห็นเป็นการ
แสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลดา้นความรู้สึก อารมณ์ ต่อเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หนึ
งซึ
 งเกิดขึ0น
โดยมีประสบการณ์และสภาพแวดลอ้มในขณะนั0นเป็นพื0นฐาน การแสดงความเห็นอาจทาํดว้ยการ
พูดหรือเขียนซึ
งอาจจะถูกตอ้งหรือไมก่ไ็ด ้อาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอื
นกไ็ด ้ 
ความคิดเห็นอาจเปลี
ยนแปลงไปตามกาลเวลา 
 ที
กล่าวมาพอสรุปไดว้า่ ความคิดเห็น คือการแสดงออกทางความรู้สึก อารมณ์ ความเชื
อ 
และการตดัสินใจต่อสิ
งใดสิ
งหนึ
งโดยอาศยัพื0นฐานของ ปัญญา ประสบการณ์ ทศันคติของแต่ละ
บุคคลประกอบกบัขอ้เทจ็จริง และสภาพแวดลอ้มในขณะนั0น โดยความคิดเห็นของแต่ละบุคคลนั0น 
อาจเป็นที
ยอมรับหรือไมเ่ป็นที
ยอมรับจากบุคคลอื
นกไ็ด ้
 

แนวคดิทฤษฎเีกี�ยวกับการบริการ 

 ความหมายของการบริการ 
 พรรณี ชุติวฒันธาดา (2544) การบริการ (Service) หมายถึง กระบวนการของการปฏิบติั
เพื
อใหผู้อื้
นไดรั้บความสุข ความสะดวก หรือความสบายอนัเป็น การกระทาํที
เกิดจากจิตใจที
เปี
 ยม
ไปดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื0อกูล เอื0ออาทร มีนํ0าใจไมตรี ใหค้วามเป็นธรรมและ เสมอภาค 
การใหบ้ริการจะมีทั0งผูใ้หแ้ละผูรั้บ ถา้เป็นการบริการที
ดี ผูรั้บจะเกิดความประทบัใจหรือเกิด
ทศันคติที
ดีต่อการบริการดงักล่าวถา้นาํคาํวา่ “Service” มาแยกตวัอกัษรแต่ละตวั และใชเ้ป็นอกัษร
ขึ0นตน้คาํ เราจะพบหวัใจขององคป์ระกอบของการบริการที
ดี 
 S = Service mind คือ การมีใจใฝ่บริการ ปรารถนาใหผู้อื้
นพึงพอใจและสุขใจ  
 E = Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  
 R = Readiness คือ การมีความพร้อมทั0งบุคลากรและวสัดุอุปกรณ์ที
จะใหบ้ริการ  
 V = Value คือ การตระหนกัถึงคุณคา่ในงานบริการที
ทาวา่เป็นงานที
มีประโยชน์ มีคุณคา่ 
และสามารถสร้างความภาคภูมิใจใหก้บัชีวติได ้ 
 I = Interested คือ มีความสนใจ ใส่ใจ ในงานบริการที
ทาํดว้ยความเตม็ใจ  
 C = Cleanliness คือ ความสะอาด การบริการที
ดี อาคารสถานที
 วสัดุอุปกรณ์ หรือ
พนกังานบริการตอ้งมีความสะอาด  
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 E = Endurance คือ ความอดทน อดกลั0น งานบริการจะตอ้งพบเจอกบับุคคลหลาย
ประเภท ทั0งประเภทเฉย ๆ ร้อนรน จุกจิกจูจี้0 ขี0บน่ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความอดทน  
 S = Smile คือ การยิ0มแยม้แจ่มใส การมีมิตรภาพต่อผูม้ารับบริการทุกคนโดยทั
วหนา้  
ไมมี่การแบง่ชั0นวรรณะใด ๆ ทั0งสิ0น  
 ราชบณัฑิตสถาน (2546) ไดใ้ห ้คาํจาํกดัความของคาํวา่ การบริการ หมายถึง การปฏิบติั   
รับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ  
 ธนวรรณ แสงสุวรรณ, อดิลล่า พงศย์ี
หล่า, อุไรวรรณ แยม้นิยม, ยทุธนา ธรรมเจริญ, และ
ยงยทุธ ฟูพงศศิ์ริพนัธ์ (2547, หนา้ 578-582) ใหค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึงสินคา้ที
ไมมี่
ตวัตนจบัตอ้งไมไ่ด ้แต่สามารถซื0อขาย การบริการ (Service) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์ หรือความ
พึงพอใจที
สามารถตอบสนองตามความตอ้งการใหแ้ก่ลูกคา้ 
 วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548, หนา้ 14) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง 
 การกระทาํ พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการที
ฝ่ายหนึ
งเสนอใหอี้กฝ่ายหนึ
ง โดย
กระบวนการที
เกิดขึ0นนั0น 

 เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548, หนา้ 18) ใหค้าํนิยามวา่การ
บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ
งหรือ ชุดของกิจกรรมหลายอยา่ง ที
เกิดขึ0นจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง
บุคคลหรือวตัถุอยา่งใดอยา่งหนึ
งเพื
อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการ
เปลี
ยนแปลงและพฒันาพฤติกรรมของบุคคลที
เกี
ยวขอ้งกบัการบริการ   
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2549, หนา้ 7) ไดไ้วก้ล่าววา่ การบริการไมใ่ช่สิ
งที
มีตวัตน แต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ที
เกิดขึ0น จากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูที้
ตอ้งการใชบ้ริการ 
(ผูบ้ริโภค/ ลูกคา้/ ผูรั้บบริการ) กบั ผูใ้หบ้ริการ (เจา้ของกิจการ/ พนกังานงานบริการ/ ระบบการ
จดัการบริการ) หรือในทางกลบักนั ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัที
จะตอบสนอง    
ความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหนึ
ง ใหบ้รรลุผลสาํเร็จ ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และการบริการ  
ต่างกก่็อใหเ้กิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ที
มาซื0อ โดยที
ธุรกิจบริการจะมุง่เนน้การ
กระทาํที
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อนันาํไปสู่ความพึงพอใจที
ไดรั้บบริการนั0น ในขณะที

ธุรกิจทั
วไปมุง่ขายสินคา้ที
ลูกคา้ชอบและทาํใหเ้กิดความพึงพอใจที
ไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้ นั0น 

 ศิริกญัญา กระจายศรี (2549, หนา้ 33) การบริการ หมายถึง กระบวนการที
ผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งทาํกิจกรรมอยา่งใดอยา่งหนึ
ง หรือหลายอยา่ง เพื
อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
ที
มีความคาดหวงัไวล่้วงหนา้ วา่จะไดรั้บความพึงพอใจจากการไดรั้บบริการอยา่งสูงสุดโดย  
ผูบ้ริการจะเป็นผูส้ร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ โดยใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเทา่เทียม
กนั มีความต่อเนื
อง ทนัเวลา และมีการปรับปรุงคุณภาพของการใหบ้ริการอยา่งสมํ
าเสมอ  
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 จากความหมายของการบริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึงกิจกรรม
การกระทาํและการปฏิบติัที
ผูใ้หบ้ริการจดัทาํขึ0นเพื
อเสนอและส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ โดย 
ผูใ้หบ้ริการจะใชย้ทุธวธีิต่างๆตามหลกัการบริการที
ดี สนองตอบแก่ผูรั้บบริการเพื
อให้เกิดความ   
พึงพอใจในบริการตามที
ไดค้าดหวงัไว ้และแมล้กัษณะของการบริการมีทั0งไมมี่รูปร่างหรือตวัตน 
จบัสัมผสัแตะตอ้งไดย้าก และเป็นสิ
งที
เสื
อมสูญสลายไดง่้าย แต่เป็นสิ
งสาํคญัของการบริหารเพราะ
การบริการจะเป็นตวัชี0วดัประสิทธิภาพของทั0งบุคลากรและองคก์ร เพื
อใหส้ามารถปรับปรุง พฒันา
และกาํหนดทิศทางในการบริการที
ดี ต่อไป 
 ลักษณะของการบริการ 
 ปณิศา ลญัชานนท ์(2548, หนา้ 163) ไดก้ล่าวถึง ลกัษณะบริการวา่สามารถจาํแนก
ออกเป็น 4 ประการ ดงันี0  
 1.  ไมส่ามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) หมายความวา่ ผูบ้ริโภค (ลูกคา้ที
คาดหวงั)        
ไมส่ามารถรู้สึกมองเห็น ไดย้นิ ลิ0มรส หรือไดก้ลิ
น ทาํใหไ้มส่ามารถทดลองใชผ้ลิตภณัฑก่์อนที
จะ
ทาํการซื0อ เช่น การทาํศลัยกรรม หรือการโดยสารบนเครื
องบิน สิ
งเหล่านี0ผูบ้ริโภคไมส่ามารถรู้ผล
ของการบริการไดจ้นกวา่จะมีการผา่ตดัหรือการเดินทางจริง ทาํใหผู้บ้ริโภคพยายามจะแสวงหาสิ
งที

จะบง่บอกถึงคุณภาพของการบริการ(Service quality) เพื
อทาํใหต้วัเองเกิดความเชื
อมั
นที
จะใช้
บริการนั0นๆ  นกัการตลาดจึงตอ้งพยายามทาใหบ้ริการมีความสามารถในจบัตอ้งไดใ้ห้มากที
สุดโดย
โปรแกรมการส่งเสริมการตลาดควรชี0 ให้เห็นถึงประโยชน์ที
จะไดรั้บจากบริการอยา่งชดัเจนมากกวา่
ที
จะเนน้ตวับริการเทา่นั0น 
 2.  ความไมส่ามารถแบง่แยกได ้(Service inseparability) หมายความวา่ การผลิตและการ
บริโภคเกิดขึ0นในขณะเดียวกนั ในประเด็นนี0 จะตรงขา้มกบัการผลิตสินคา้ซึ
 งเริ
มจากการนาํวตัถุดิบ
มาผลิต แลว้นาํไปเกบ็ไวใ้นคลงัสินคา้ และหลงัจากที
ผูบ้ริโภคตดัสินใจซื0อจึงจะเกิดการบริโภค 
ส่วนบริการนั0นเริ
มจากการที
ผูบ้ริโภคตดัสินใจซื0อแลว้จึงเกิดการผลิตและการบริโภคใน
ขณะเดียวกนั เช่น ผูบ้ริโภคตดัสินใจวา่จะตดัผมที
ร้านนี0แลว้ช่างตดัผมจึงเริ
มกระบวนการผลิต  
(การตดัผม) และผูบ้ริโภคไดรั้บผมทรงใหมใ่นขณะเดียวกนั 
 3.  ความไมแ่น่นอน (Service variability) กล่าวคือ คุณภาพในการใหบ้ริการจะผนัแปร
ไปตามผูใ้หบ้ริการ และขึ0นอยูก่บัวา่ใหบ้ริการเมื
อไหร่ ที
ไหน และอยา่งไร ตวัอยา่งเช่น ภาพรวม 
การใหบ้ริการของโรงแรมระดบัหรู อาจสูงกวา่มาตรฐานทั
วไป แต่การใหบ้ริการของพนกังาน
ภายในโรงแรมแต่ละคนอาจไมเ่หมือนกนั บางคนอาจให้บริการดีกวา่อีกคนหนึ
ง ซึ
 งทาํใหก้าร
ใหบ้ริการเกิดความไมแ่น่นอน เป็นตน้ 
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 4.  ความไมส่ามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perish ability) บริการเป็นสิ
งที
ไมส่ามารถเกบ็ไวใ้นโกดงั 
หรือคลงัสินคา้ เมื
อบริการเกิดขึ0นนกัการตลาดจะไมส่ามารถเกบ็ไวเ้พื
อขายหรือใชใ้นภายหลงัได้
ความไมส่ามารถเกบ็ไวไ้ด ้และไมเ่กิดปัญหาถา้อุปสงคที์
มีต่อบริการนั0นคงที
แต่เมื
ออุปสงคที์
มีต่อ
บริการมีความผนัผวนมาก จะทาํใหเ้กิดอุปสรรคในการบริหาร เช่น ในช่วงที
ไมใ่ช่วนัหยดุเทศกาล
โรงแรมและรีสอร์ทต่าง ๆ จะคิดราคาห้องพกัในระดบัตํ
า หรือกรณีของร้านอาหารจา้งพนกังาน
ชั
วคราว เพื
อเสิร์ฟอาหารในช่วงที
มีลูกคา้มาก 
 สรุปไดว้า่ การบริการ มีลกัษณะไมส่ามารถจบัตอ้งได ้ไมส่ามารถแบง่แยกไดมี้ความไม่
แน่นอนคุณภาพในการใหบ้ริการจะผนัแปรไปตามผูใ้หบ้ริการ และขึ0นอยูก่บัวา่ใหบ้ริการเมื
อไหร่        
ที
ไหน และอยา่งไร และความไมส่ามารถเกบ็ไวไ้ด ้
 

แนวคดิทฤษฎเีกี�ยวกับคุณภาพการบริการ  
 Millet (1954) ไดก้ล่าวเกี
ยวกบัความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory service) หรือ
ความสามารถที
จะพิจารณาวา่บริการนั0นเป็นที
พึงพอใจ หรือไม ่โดยวดัจาก  
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเทา่เทียม (Equitable service) คือ การบริการที
มีความ ยติุธรรม  
 2.  เสมอภาคและเสมอหนา้ไมว่า่จะเป็นใคร  
 3.  การใหบ้ริการรวดเร็ว ทนัต่อเวลา (Timely service) คือ การใหบ้ริการตาม ลกัษณะ
ความจาํเป็น รีบด่วน  
 4.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) คือ ความตอ้งการเพียงพอในดา้น 
สถานที
 บุคลากรวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ  
 5.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื
อง (Continuous service) จนกวา่จะบรรลุผล  
 6.  การใหบ้ริการที
มีความกา้วหนา้ (Possessive service) คือ การพฒันางานบริการ 
ทางดา้นปริมาณ และคุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ไปเรื
อยๆ 
 Gronroos (1984) เสนอแนวความคิดที
สาํคญัเกี
ยวกบัคุณภาพของการบริการที
เรียกวา่ 
“คุณภาพของการบริการที
ลูกคา้รับรู้” (Perceived service quality-PSQ) และ “คุณภาพที
ลูกคา้รับรู้
ทั0งหมด”(Total perceived quality) ซึ
 งเป็นแนวคิดที
เกิดจากการวจิยัเกี
ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและ
ผลกระทบที
เกิดจาก “ความคาดหวงั” ของลูกคา้เกี
ยวกบัคุณภาพของสินคา้ที
มีต่อ “การประเมิน
คุณภาพ” ของสินคา้หลงัจากการบริโภคสินคา้นั0นและยงัไดอ้ธิบายแนวความคิดเรื
อง “คุณภาพที

ลูกคา้รับรู้ทั0งหมด” โดยกล่าววา่คุณภาพของการบริการที
ลูกคา้รับรู้จะเกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่ง
องคป์ระกอบที
สาํคญั 2 ประการ คือคุณภาพที
ลูกคา้คาดหวงั (Expected quality) และคุณภาพที
เกิด
จากประสบการณ์ในการใชบ้ริการของลูกคา้ (Experienced quality) 
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 Gronroos (1984) ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการบริการ 6 ประการ ดงันี0  
 1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ 
 2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ 
 3.  การเขา้พบไดอ้ยา่งง่ายและมีความยดืหยุน่ในการบริการ 
 4.  ความไวใ้จและความเชื
อถือได ้
 5.  การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้ลบัคืนสู่ภาวะปกติได ้
 6.  ชื
อเสียงและความน่าเชื
อถือ 
 โดยไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการวา่จาํแนกได ้2 ลกัษณะคือ คุณภาพ     
เชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเกี
ยวกบัผลลพัธ์ หรือสิ
งที
ผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการนั0น โดย
สามารถที
จะวดัไดเ้หมือนกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ ์(product quality) ส่วนคุณภาพ
เชิงหนา้ที
 (Functional quality) เป็นเรื
องที
เกี
ยวขอ้งกบักระบวนการของการประเมินนั
นเอง  
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ไดศึ้กษาถึงการประเมินคุณภาพของการ
บริการตามการไดรั้บของผูบ้ริโภค โดยพยายามนิยามคุณภาพของการบริการและปัจจยัที
กาํหนด
คุณภาพของการบริการ โดยการสาํรวจกลุ่มผูบ้ริหารจากองคก์ารที
ใหบ้ริการและกลุ่มผูบ้ริโภคที
ใช้
บริการจากองคก์รเหล่านั0น โดยผลการศึกษาไดบ้ง่ชี0วา่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการใหบ้ริการที

มากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซึ
 งเป็นเรื
องของการประเมินหรือการแสดงความ
คิดเห็นเกี
ยวกบัความเป็นเลิศ ของการบริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการ
ศึกษาวจิยัของนกัวชิาการกลุ่มนี0  ช่วยใหเ้ห็นวา่ การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการ เปรียบเทียบทศันคติที
มีต่อบริการที
คาดหวงัและการบริการ
ตามที
รับรู้วา่มี ความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปที
น่าสนใจประการหนึ
งกคื็อ การใหบ้ริการที
มี
คุณภาพนั0นหมายถึง การใหบ้ริการที
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่ง 
สมํ
าเสมอ ดงันั0น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการทาํใหเ้ป็นไปตาม
ความคาดหวงัหรือการไมเ่ป็นไป ตามความคาดหวงั (Confirm or disconfirm expectation) ของ
ผูบ้ริโภคนั
นเอง 
 การสาํรวจความคิดเห็นของผูบ้ริโภคเกี
ยวกบัคุณภาพบริการและความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคเกี
ยวกบัการบริการไดรั้บอิทธิพลมาจาก 4 แหล่งสาํคญั คือ 
 1.  ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal needs) ความตอ้งการส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคจะ
แตกต่างกนัออกไป ขึ0นอยูก่บัลกัษณะส่วนบุคคลและสภาพแวดลอ้มของผูบ้ริโภคแต่ละคนผูบ้ริโภค
อาจคาดหวงัจากบริการชนิดเดียวกนัแตกต่างกนัออกไปตามความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
 2.  การบอกเล่าแบบปากต่อปากเกี
ยวกบัการบริการ (Word of mouth communication) 
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 คือขอ้มูลที
ผูบ้ริโภคไดรั้บจากผูบ้ริโภคคนอื
น ๆ ที
เคยไดรั้บการบริการจากองคก์ร           
ผูใ้หบ้ริการมาแลว้อาจจะเป็นการใหค้าํแนะนาํใหม้าใชบ้ริการ ขอ้ตาํหนิหรือคาํบอกเล่าต่าง ๆ 
เกี
ยวกบัการบริการนั0น ๆ 
 3.  ประสบการณ์เดิมของผูบ้ริโภค (Past experience) การที
ผูบ้ริโภคเคยไดรั้บ
ประสบการณ์ตรงต่าง ๆ เกี
ยวกบัการบริการมีอิทธิพลต่อระดบัของความคาดหวงัของผูบ้ริโภค
เช่นกนั เพราะประสบการณ์เดิมทาํใหเ้กิดการเรียนรู้และการจดจาํประสบการณ์เหล่านี0 ไว ้
 4.  การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ที
มีต่อผูบ้ริโภค (External communications to customers) 
 การโฆษณาประชาสัมพนัธ์จากองคก์ารผูใ้หบ้ริการที
มีต่อผูบ้ริโภคในรูปแบบต่างๆ ไม่วา่
จะเป็นการประกาศ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นทางสื
อมวลชนต่างๆ เพื
อใหเ้กิดภาพพจน์ที
ดี
หรือเพื
อส่งเสริมการขาย ลว้นแต่มีบทบาทสาํคญัต่อการสร้างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเกี
ยวกบั
การบริการที
ไดรั้บ 
 Parasuraman et al. (1988) ไดส้ร้างแบบวดัคุณภาพของการบริการที
มีชื
อวา่ 
SERVQUAL (Service quality) โดยนาํเอาปัจจยักาํหนดคุณภาพของการบริการ 10 ประการจากการ
วจิยัในกลุ่มผูบ้ริโภคจากบริการประเภทต่าง ๆ ปี ค.ศ. 1985 ซึ
 งไดแ้ก่ ความสะดวก การติดต่อ 
สื
อสารความสามารถ ความสุภาพ ความน่าเชื
อถือ ความเชื
อมั
น การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  
ความปลอดภยั ลกัษณะภายนอก และความเขา้ใจผูรั้บบริการ มาผนวกรวมกนัเหลือเพียง 5 ดา้น  
ไดแ้ก่ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเชื
อถือ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การทาํให้เกิดความมั
นใจ 
และการดูแลเอาใจใส่ และภายในองคป์ระกอบ 5 ดา้นนี0  สามารถแยกยอ่ยเป็นเครื
องมือในการวดั
ระดบัคุณภาพการบริการ 22 รายการ ดงัต่อไปนี0  
 1.  ลกัษณะทางกายภาพหรือสิ
งที
จาํตอ้งได ้(Tangibility) คือสิ
งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ 
สภาพแวดลอ้ม เครื
องมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ ประกอบดว้ยเครื
องมือในการวดัระดบัคุณภาพ (Service 
quality) จาํนวน 4 รายการ 
  1.1  ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 
  1.2  สภาพแวดลอ้มของสถานที
 
  1.3  การแต่งกายของพนกังาน 
  1.4  เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเกี
ยวกบับริการ 
 2.  ความน่าเชื
อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบ้ริการระดบัหนึ
งที
ตอ้งการ
อยา่งถูกตอ้ง (Accurate performance) และไวว้างใจได ้(Dependable) ประกอบดว้ยเครื
องมือในการ
วดัระดบัคุณภาพ(Service quality) จาํนวน 6 รายการ 
  2.1  ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามที
สัญญาไว ้
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  2.2  ความสามารถในการแกปั้ญหาใหก้บัผูรั้บบริการได ้
  2.3  การใหบ้ริการที
ถูกตอ้งในครั0 งแรก 
  2.4  การใหบ้ริการทนัเวลา 
  2.5  การจดบนัทึกขอ้ผดิพลาดไวเ้ป็นขอ้มูลในการใหบ้ริการ 
  2.6  พนกังานมีความรู้ในงานที
ใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Reaponsiveness) คือความเตม็ใจที
จะใหบ้ริการทนัที 
(Pramptness) และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) ประกอบดว้ยเครื
องมือในการวดั
ระดบัคุณภาพ(Service quality) จาํนวน 4 รายการ 
  3.1  มีระบบการใหบ้ริการที
ใหบ้ริการไดร้วดเร็ว 
  3.2  ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน 
  3.3  ความพร้อมของพนกังานในการบริการไดท้นัทีที
ผูรั้บบริการตอ้งการ 
  3.4  ความพร้อมของพนกังานในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ผูรั้บบริการ 
 4.  การทาํใหเ้กิดความมั
นใจ (Asssurance performance) คือผูใ้หบ้ริการมีความรู้และ
ทกัษะที
จาํเป็นในการบริการ (Compertence) มีความสุภาพ และเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มี
ความซื
อสัตยแ์ละสร้างความมั
นใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Compence) มีความสุภาพ และเป็นมิตรกบัลูกคา้ 
(Courtesy ) และความมั
นคงปลอดภยั  ประกอบดว้ยเครื
องมือในการวดัระดบัคุณภาพ (Service 
quality) จาํนวน 3 รายการ 
  4.1  พนกังานสามารถสร้างความเชื
อมั
นในการใหบ้ริการ 
  4.2  การสร้างความปลอดภยัและเชื
อมั
นในการรับบริการ 
  4.3  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพและสมํ
าเสมอ 
 5.  การดูแลเอาใจ ใส่ (Empathy) คือการที
สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถ
ติดต่อไดง่้าย (Easy access) ความสามารถในการติดต่อสื
อสาร (Good communication) และเขา้ใจ
ลูกคา้ (Customer understanding) ประกอบดว้ยเครื
องมือในการวดัระดบัคุณภาพ(Service quality) 
จาํนวน 5 รายการ 
  5.1  การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ผูรั้บบริการแต่ละคน 
  5.2  การใหข้อ้มูลขา่วสารต่าง ๆ เกี
ยวกบับริการ 
  5.3  ความสนใจผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริงของพนกังาน 
  5.4  ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งชดัเจน 
  5.5  เวลาในการเปิดใหบ้ริการใหค้วามสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
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 คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการโดย
ทาํการเปรียบเทียบ ระหวา่งการบริการที
คาดหวงั (Expectation service) กบัการบริการที
รับรู้จริง 
(Perception service) จากผูใ้ห้บริการ ซึ
 งหากผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการที
สอดคลอ้งตรงตาม
ความตอ้งการของผูรั้บ บริการหรือสร้างการบริการที
มีระดบัสูงกวา่ที
ผูรั้บบริการไดค้าดหวงั  
จะส่งผลใหก้ารบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการใหบ้ริการซึ
งจะทาํใหผู้รั้บบริการ เกิดความพึงพอใจ
จากบริการที
ไดรั้บเป็นอยา่งมาก 
 Koehler and Pankowski (1996, pp. 184-185) ซึ
 งไดใ้หห้ลกัการสาํคญัในการวดัคุณภาพ
ของสินคา้หรือบริการ โดยจะตอ้งพิจารณาถึง 4 ประการหลกั ดงันี0  
 ประการที
 1 ความคาดหวงัของผูบ้ริการ (Customer expectations) สิ
งสาํคญัประการหนึ
ง
ของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การทาํใหค้วามคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นจริง และสร้างความ
เบิกบานใจใหแ้ก่ลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิ
งการตั0งคาํถามเพื
อที
จะถามผูรั้บบริการจะเป็นการวดัถึง
ความพึงพอใจจากการบริการที
ไดรั้บเป็นอยา่งดี ในส่วนของคาํถามผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง
สร้างคาํถามในลกัษณะที
วา่ทาํอยา่งไร 
 ประการที
 2 ภาวะความเป็นผูน้าํ (Leadership) รูปแบบต่าง ๆ ของผูน้าํภายในองคก์ารทั0ง
แบบผูอ้าํนวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม จะแสดงใหเ้ห็นถึงการกระทาํที
นาํไปสู่ความมี
คุณภาพ โดยเฉพาะอยา่งยิ
งในเรืองของการนาํไปสู่การเปลี
ยนแปลงขององคก์าร เช่น การจดัแบง่
ดา้นเวลา การจดัสรรทรัพยากร เป็นตน้ 
 ประการที
 3 การปรับปรุงขั0นตอน (Process improvements) โดยทาํการอธิบายถึงวธีิการที

จะทาํใหข้ั0นตอนต่าง ๆ มีระดบัที
ดีเพิ
มขึ0น หากกระบวนการใหมใ่นการปรับปรุงขั0นตอน ทาํการ
ปรับปรุงเครื
องมือเพื
อให้เกิดขั0นตอนใหม่ ๆ เกิดขึ0นและติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากขั0นตอนใหม่ ๆ 
ดงักล่าว 
 ประการที
 4 การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลที
สาํคญั (Meaningful data) เริ
มจากากรอธิบายถึง
การคดัเลือกและจดัแบง่ขอ้มูล รวมทั0งทาํการวเิคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้  
โดยทาํการสาํรวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศพัท ์นดัพบกบัลูกคา้เป็น
รายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากนี0ยงัหมายถึงการรายงานหรือการศึกษา
พิเศษ (จากรัฐบาล) 
 สรุปไดว้า่ การวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ จะพิจารณาจากองคป์ระกอบ 4 ประการ
หลกัเป็นสาํคญั และถา้สามารถทาํใหค้วามคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดขึ0นไดจ้ริงจะส่งผล
ใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ และนาํไปสู่ความมีคุณภาพของการ
ใหบ้ริการเป็นลาํดบั 
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 นิติพงษ ์เนตรระกาศ (2550, หนา้ 16) ใหค้วามหมายคุณภาพการบริการสรุปไดว้า่ 
คุณภาพการบริการเป็นเรื
องซบัซอ้น จาํเป็นตอ้งอาศยัความร่วมมือของบุคคลที
เกี
ยวขอ้งกบัการ
บริการทุกระดบั ไม่วา่จะเป็นผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหาร หรือผูป้ฏิบติังานบริการ ลว้นมีบทบาทสาํคญั
ต่อกระบวนการจดัการระบบบริการทั0งสิ0น การให้ความสาํคญัต่อการรับรู้คุณภาพการบริการเป็น
เรื
องที
มิอาจละเลยไดด้ว้ยการเพิ
มพูนประสิทธิภาพของการส่งเสริมคุณภาพการบริการอยา่งทั
วถึง
ต่อเนื
องและสมํ
าเสมอ หวัใจการบริการที
แทจ้ริงอยูที่
คุณภาพของการบริการที
สามารถสร้างความ
ประทบัใจอยา่งแนบแน่นให้กบัผูรั้บบริการ 

 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, หนา้ 66) ใหค้วามหมายของคุณภาพการบริการไวว้า่ คุณภาพ
การใหบ้ริการเป็นทศันคติที
ผูรั้บการบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บบริการ ซึ
 งหาก
อยูใ่นระดบัที
ยอมรับได ้ผูรั้บบริการกจ็ะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซึ
 งจะมีระดบัแตกต่างกนั
ออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี0 เป็นผลมาจากการประเมินผลที

ไดรั้บจากการบริการนั0น ณ ขณะเวลาหนึ
ง 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2551, หนา้ 106-108) คุณภาพของการบริการ (Service quality) 
หมายถึง การบริการที
ดีเลิศ (Excellent) Service ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของ
ลูกคา้จนทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ (Customer satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี 
(Customer’s loyalty) 
 ธนวฒัน์ แสนละเอียด (2556, หนา้ 25) ใหค้วามหมายของคุณภาพการบริการไวว้า่ 
คุณภาพการบริการ หมายถึงความสามารถตอบสนองความตอ้งการของการใหบ้ริการตรงความ
คาดหวงัหรือเกินความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ทศันคติที
ผูรั้บบริการจะมีระดบัแตกต่างกนัไปตาม
ความคาดหวงัของแต่ละบุคคลตามผลการประเมินที
ไดรั้บบริการ ณ เวลาหนึ
ง แต่อยา่งไรกต็าม
คุณภาพการบริการเป็นสิ
งที
สําคญัที
สุดที
จะใชเ้ป็นเครื
องมือวดัสมรรถนะในการใหบ้ริการของ
หน่วยงานของรัฐ การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการที
ตรงกบัความตอ้งการ เป็นสิ
งที
ตอ้งกระทาํ 
ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บสิ
งที
ตอ้งการ เมื
อผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานที
ที
ผูรั้บบริการ
ตอ้งการ และในรูปแบบที
ตอ้งการ ซึ
 งจะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการสูงสุด 
 ตามที
กล่าวมาพอสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ ซึ
 งผูรั้บบริการแต่ละ
คนจะมีทศันคติและความคาดหวงัในบริการไมเ่ทา่กนั การบริการที
มีคุณภาพจึงควรเป็นการบริการ
ที
มีมาตรฐานเป็นที
ยอมรับไดข้องบุคคลทั
วไป และการเสนอคุณภาพการใหบ้ริการที
ตรงกบัความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นสิ
งที
ทุกองคก์รที
ทาํหนา้ที
บริการประชาชนควรตอ้งกระทาํ โดย
มาตรฐานขั0นตํ
าควรจะดาํเนินการเพื
อใหเ้กิดความพร้อม ผา่นเกณฑก์ารประเมิน 5 องคป์ระกอบ 
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ไดแ้ก่สิ
งที
จบัตอ้งได ้ความน่าเชื
อถือ การตอบสนอง การทาํใหเ้กิดความมั
นใจ และการดูแลเอาใจใส่  
ซึ
 งเป็นสิ
งที
จะสามารถวดัประสิทธิภาพในการปฏิบติังานและพฒันาองคก์รไดอ้ยา่งดียิ
ง 
 

เปรียบเทยีบทฤษฎคีุณภาพการบริการ 
 จากการศึกษาทฤษฎีคุณภาพบริการกบัทฤษฎีที
เกี
ยวขอ้ง ตามรายละเอียดที
กล่าวมา ผูว้ิจยั
จึงไดท้าํการสรุปเพื
อเปรียบเทียบทฤษฎีของนกัวชิาการแต่ละคน ไดด้งันี0  
 
ตารางที
 2-1  เปรียบเทียบทฤษฎีที
เกี
ยวขอ้งกบัคุณภาพบริการ 
 

ผู้คิดทฤษฎ ี แนวคิดทฤษฎ ี
Millet (1954) การวดับริการ/ ความสามารถที
จะพิจารณาวา่บริการนั0นเป็นที
 

พึงพอใจ หรือไม ่จาก  
1.  การใหบ้ริการอยา่งเทา่เทียม 
2.  เสมอภาคและเสมอหนา้ไมว่า่จะเป็นใคร  
3.  การใหบ้ริการรวดเร็ว ทนัต่อเวลา  

Gronroos (1984) การพิจารณาคุณภาพการบริการ 6 ประการ 
1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ 
2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ 
3.  การเขา้พบไดอ้ยา่งง่ายและมีความยดืหยุน่ในการบริการ 
4.  ความไวใ้จและความเชื
อถือได ้
5.  การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้ลบัคืนสู่ภาวะปกติได ้
6.  ชื
อเสียงและความน่าเชื
อถือ 

Parasuraman et al. (1988) การประเมินคุณภาพการบริการ 10 ประการ 
1.  ความเชื
อถือได ้ 
2.  การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว   
3.  ความสามารถ 
4. ความสะดวก   
5.  ความสุภาพ   
6.  การสื
อสาร  
7.  ความน่าเชื
อถือ  
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ตารางที
 2-1  (ต่อ) 
 

ผู้คิดทฤษฎ ี แนวคิดทฤษฎ ี
 8.  ความปลอดภยั   

9.  ความเขา้ใจผูรั้บบริการ  
10. ลกัษณะภายนอก 

Zeitham et al. (1985) คุณภาพการบริการ 5 ปัจจยั 
1.  ลกัษณะทางกายภาพ 
2.  ความน่าเชื
อถือ 
3.  การนองตอบต่อผูรั้บบริการ 
4.  การทาํใหเ้กิดความมั
นใจ 
5.  การดูแลเอาใจใส่ 

Koehler and Pankowski 
(1996) 

การวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ จะพิจารณาจากองคป์ระกอบ 
4 ประการ 
1.  ความคาดหวงัของผูบ้ริการ 
2.  ภาวะความเป็นผูน้าํ  
3.  การปรับปรุงขั0นตอน  
4.  การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลที
สาํคญั 

 
 จากหลกัการและแนวคิดทฤษฎีดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัไดพ้ิจารณาและเลือกใช้
แนวความคิดของ Parasuraman et al. (1988) ในการศึกษาเรื
องความคิดเห็นของประชาชนที
มีต่อ
คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี  
เพราะเห็นวา่เกณฑก์ารพิจารณาตามแนวคิดดงักล่าว สามารถวดัคุณภาพของการบริการไดอ้ยา่ง
ครบถว้น โดยมีรายละเอียดต่อไปนี0   
 1.  ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) ประกอบดว้ย อุปกรณ์ในการใหบ้ริการมีความ
ทนัสมยัสภาพแวดลอ้มของสถานที
ใหบ้ริการมีความเหมาะสมการแต่งกายของพนกังานมีความ
เรียบร้อยเหมาะสมและเอกสารประชาสัมพนัธ์เกี
ยวกบัการบริการชดัเจนเขา้ใจง่าย 
 สรุป ลกัษณะทางกายภาพ คือ สิ
งอาํนวยความสะดวก สภาพแวดลอ้ม เครื
องมือ และ
อุปกรณ์ต่าง ๆ ที
เป็นส่วนช่วยในการใหบ้ริการ 



20 

 2.  ความน่าเชื
อถือ (Reliability) ประกอบดว้ยพนกังานบริการไดต้รงตามที
กาํหนดใน
คูมื่อการใหบ้ริการ พนกังานสามารถแกปั้ญหาใหก้บัผูรั้บบริการไดก้ารใหบ้ริการทนัเวลาการบนัทึก
ขอ้ผดิพลาดและนาํมาแกไ้ขในการใหบ้ริการครั0 งต่อไปและพนกังานมีความรู้ในงานที
ใหบ้ริการ 
 สรุป ความน่าเชื
อถือ คือ ความสามารถในการใหบ้ริการในระดบัหนึ
งที
ตอ้งการอยา่ง
ถูกตอ้ง และไวว้างใจได ้ 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Reaponsiveness) ประกอบดว้ยมีระบบการใหบ้ริการที

รวดเร็ว ความพร้อมของพนกังานในการบริการไดท้นัทีที
ผูรั้บบริการตอ้งการและความพร้อมของ
พนกังานในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ผูรั้บบริการ 
 สรุป การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ คือความเตม็ใจที
จะใหบ้ริการทนัที และใหค้วาม
ช่วยเหลือเป็นอยา่งดี  
 4.  การทาํใหเ้กิดความมั
นใจ (Asssurance performance) ประกอบดว้ยพนกังานสามารถ
สร้างความเชื
อมั
นในการให้บริการการสร้างความปลอดภยัและเชื
อมั
นในการรับบริการและ
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพและสมํ
าเสมอ 
 สรุป การทาํใหเ้กิดความมั
นใจ คือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ และทกัษะที
จาํเป็นในการบริการ 
สามารถสร้างความมั
นใจ และความมั
นคงปลอดภยัใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ 
 5.  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ประกอบดว้ยพนกังานใหค้วามสนใจและเอาใจใส่
ผูรั้บบริการแต่ละคนการใหข้อ้มูลขา่วสารต่าง ๆ เกี
ยวกบับริการครบถว้นและเหมาะสมพนกังานให้
ความสนใจผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริง พนกังานมีความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ และเวลาในการเปิดใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการสะดวกและเหมาะสม 
 สรุป การดูแลเอาใจใส่ คือการมีความสามารถในการติดต่อสื
อสาร และเขา้ใจผูรั้บบริการ
ของผูใ้หบ้ริการสามารถเขา้ถึงและติดต่อไดโ้ดยง่ายและสะดวก 
 

ข้อมูลทั�วไปขององค์การบริหารส่วนตําบลขนุซ่อง อําเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี 
 ประวตัิความเป็นมา 
 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง (2558) ตาํบลขนุซ่อง เป็นชุมชนที
อยูอ่าศยักนัมาไม่ตํ
า
กวา่ 200 ปีมาแลว้ ซึ
 งจากคาํบอกเล่าของผูเ้ฒ่าผูแ้ก่วา่เป็นชุมชนที
ทหารพระเจา้ตากสินแตกทพัหนี
มาโดยมี หมื
นหาญ และหมื
นซ่อง เป็นผูน้าํมา ผูค้นเลยเรียกชื
อบา้นกนัวา่ “บา้นขุนซ่อง” ปัจจุบนั
ตาํบลขนุซ่อง ประกอบดว้ย 18 หมูบ่า้นไดแ้ก่ หมูที่
 1 บา้นโป่งเกตุ หมูที่
 2 หนองตลาด หมูที่
 3  
บา้นขนุซ่อง หมูที่
 4 บา้นหางแมว หมูที่
 5 บา้นโคกวดั หมู่ที
 6 บา้นเขาป้อม หมูที่
 7 บา้นสุขใจ  
หมูที่
 8 บา้นหินดาด หมูที่
 9 บา้นอ่างสีเสียด หมูที่
 10 บา้นคลองโปร่ง หมูที่
 11 บา้นวงัสัมพนัธ์  
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หมูที่
 12 บา้นหนองเสมด็ หมู่ที
 13 บา้นคลองพริก หมูที่
 14 บา้นวงัแจง หมูที่
 15 บา้นคลองใหม ่ 
หมูที่
 16 บา้นตลาด หมูที่
 17 บา้นโอ่งแตก และหมูที่
 18 บา้นคลองยายไท 
 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง ไดรั้บการจดัตั0งโดยประกาศกระทรวงมหาดไทย  
ตามประกาศในราชกิจจานุเบกษา ฉบบัประกาศทั
วไป เล่ม 113 ตอนที
 9 ง ลงวนัที
 30 มกราคม  
พ.ศ. 2539 มีผลใชบ้งัคบัตั0งแต่วนัที
 30 มีนาคม พ.ศ. 2539 
 ที�ตั.งและอาณาเขต 
 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง ตั0งอยูเ่ลขที
 232 หมูที่
 2 ตาํบลขนุซ่อง อาํเภอ 
แก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ตั0งอยูด่า้นทิศเหนือของอาํเภอแก่งหางแมว โดยห่างจากที
วา่การอาํเภอ
แก่งหางแมว ประมาณ 11 กิโลเมตร ห่างจากศาลากลางจงัหวดัจนัทบุรี 75 กิโลเมตร มีเนื0อที
ทั0งสิ0น 
537.60 ตารางกิโลเมตร  และมีอาณาเขตดา้นต่าง ๆ ดงันี0  
 ทิศเหนือ ติดต่อกบัเขต อาํเภอทา่ตะเกียบ จงัหวดัฉะเชิงเทรากบัอาํเภอวงัสมบูรณ์ จงัหวดั
สระแกว้ 
 ทิศตะวนัออก ติดต่อกบัเขตตาํบลจนัทเขลม อาํเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรีกบั อาํเภอ
สอยดาว จงัหวดัจนัทบุรี 
 ทิศตะวนัตก ติดต่อกบัเขต ตาํบลพวา อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี 
 ทิศใต ้ติดต่อกบัเขตตาํบลแก่งหางแมว อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี 
 ลักษณะภูมิประเทศ พื0นที
มีสภาพภูมิประเทศทางกายภาพเป็นพื0นที
ราบและภูเขา พื0นที

โดยทั
วไปเป็นป่าอุดมสมบูรณ์เหมาะแก่การทาํการเกษตรกรรมและเพาะปลูก 
 ประชากร 
 1.  ณ วนัที
 31 สิงหาคม พ.ศ. 2558 จาํนวนครัวเรือน 5,374 หลงัคาเรือน 
 2.  จาํนวนประชากร รวม 11,904 คน 
 ด้านการเมืองการบริหาร 
 โครงสร้างและอตัรากาํลงัในการบริหารงานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง 
 ปัจจุบนัองคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง เป็นองคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนาดกลาง  
มีรายได ้เฉลี
ยปีละ 31,000,000 บาท มีสมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วนตาํบล จาํนวน 36 คน ซึ
 ง
ไดรั้บการเลือกตั0งโดยตรงจากประชาชน ดาํรงตาํแหน่งคราวละ 4 ปี มีหนา้ที
ออกขอ้บญัญติัและ
ควบคุมการบริหารงานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล 
 การบริหารงานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง แบง่ออกเป็น 4 ส่วนราชการ ไดแ้ก่  
สาํนกังานปลดัองคก์ารบริหารส่วนตาํบล กองคลงั ส่วนโยธา และส่วนการศึกษา 
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 อัตรากําลัง รวมทั.งสิ.น 50 คน ประกอบด้วย 
 พนกังานส่วนตาํบล   จาํนวน    9  คน 
 ลูกจา้งประจาํ    จาํนวน    1 คน 
 พนกังานจา้งตามภารกิจ จาํนวน    25  คน 
 พนกังานจา้งทั
วไป    จาํนวน   15  คน 

 ด้านเศรษฐกิจ 
 สภาพเศรษฐกิจของตาํบลขนุซ่อง ในปี พ.ศ. 2557 พบวา่ ประชากรมีรายไดเ้ฉลี
ย  
66,690 บาท/ คน/ ปีและมีรายจ่ายเฉลี
ย 43,080 บาท ต่อคนต่อปี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพการเกษตร 
มีพื0นที
ทางการเกษตรทั0งสิ0น 92,229 ไร่ จาํแนกดงันี0  
 พื.นที�การเกษตร 
 1.  นาขา้ว    535  ไร่ 
 2.  พืชไร่     12,333 ไร่ 
 3.  พืชสวน และอื
น ๆ   79,361 ไร่ 
      รวม     92,229  ไร่ 
 ด้านสังคม 
 การศึกษา 
 ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก   จาํนวน 4  แห่ง 
 1.  ศูนยอ์บรมเด็กก่อนเกณฑ์ในวนัวดับา้นหางแมว 
 �.  ศูนยอ์บรมเด็กก่อนเกณฑ์ในวนัวดับา้นหินดาด 
 3.  ศูนยอ์บรมเด็กก่อนเกณฑ์ในวนัวดับา้นคลองโปร่ง 
 4.  ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กบา้นวงัสัมพนัธ์ 
 โรงเรียนประถมศึกษา   จาํนวน 1  แห่ง 
 1.  โรงเรียนตาํรวจตระเวนชายแดนบา้นหางแมว 
 2.  โรงเรียนประถมศึกษาขยายโอกาส  จาํนวน 2  แห่ง 
 องค์กรทางศาสนา 
 1.  วดั       จาํนวน 10  แห่ง 
 2.  สาํนกัสงฆ ์    จาํนวน  7  แห่ง 
 การสาธารณสุข 
 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตาํบล จาํนวน  4  แห่ง 
 1.  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตาํบลบา้นขนุซ่อง 
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 2.  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตาํบลบา้นหางแมว 
 3.  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตาํบลบา้นสุขใจ 
 4.  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตาํบลบา้นหินดาด 
 ยทุธศาสตร์และแนวทางการพฒันาในช่วงสามปี 
 ยทุธศาสตร์ที� 1  ดา้นการพฒันาโครงสร้างพื0นฐาน และสาธารณูปโภค 
 แนวทางที
 1 ก่อสร้าง ปรับปรุง ซ่อมแซม ถนน สะพาน และรางระบายนา้ 
 แนวทางที
 2 การพฒันาแหล่งนํ0าเพื
ออุปโภค บริโภค และการเกษตรซ่อมแซม ปรับปรุง
ขยายเขตไฟฟ้า ประปา โทรศพัท ์
 ยทุธศาสตร์ที� 2 การพฒันาดา้นการส่งเสริมคุณภาพชีวติ พฒันาคน และสังคม  
 แนวทางที
 1 การพฒันาศกัยภาพทางดา้นการประกอบอาชีพ 
 แนวทางที
 2 การส่งเสริมคุณภาพชีวติและสวสัดิการสังคม 
 แนวทางที
 3 การส่งเสริมสุขภาพอนามยั การกีฬา และนนัทนาการ 
 ยทุธศาสตร์ที� 3 การพฒันาดา้นการศึกษา วฒันธรรม ประเพณี และภูมิปัญญาทอ้งถิ
น 
 แนวทางที
 1 ส่งเสริมการเรียนรู้ การศึกษา  
 แนวทางที
 2 ส่งเสริม/ สนบัสนุน/ อนุรักษว์ฒันธรรมประเพณีและภูมิปัญญาทอ้งถิ
น 
 ยทุธศาสตร์ที� 4 การอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและสิ
งแวดลอ้ม 
 แนวทางที
 1 การบริหารจดัการทรัพยากรธรรมชาติ 
 แนวทางที
 2 การบริหารจดัการแกไ้ขปัญหาสิ
งแวดลอ้ม และขยะมูลฝอย 
 ยทุธศาสตร์ที� 5 การพฒันาดา้นการทอ่งเที
ยว 
 แนวทางที
 1 การพฒันาและปรับปรุงแหล่งทอ่งเที
ยว 
 แนวทางที
 2 การส่งเสริมการทอ่งเที
ยวเชิงนิเวศ  
 ยทุธศาสตร์ที� 6 การพฒันาดา้นการเมืองการบริหาร 
 แนวทางที
 1 แนวทางการส่งเสริมประชาธิปไตยและการมีส่วนร่วมของประชาชน 
 แนวทางที
 2 การปรับปรุงและพฒันาเพิ
มประสิทธิภาพในการบริหารงาน 
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แผนผงัโครงสร้างส่วนราชการ ขององค์การบริหารส่วนตําบลขนุซ่อง 

 

 
 
ภาพที
 2-1  แผนผงัโครงสร้างส่วนราชการ ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง 

 

งานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
 จรรดี เกบ็ทรัพย ์(2550, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเรื
อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การบริการจดัเกบ็ภาษีเมืองพทัยา ผลการศึกษาพบวา่ การบริการที
ประชาชนไดรั้บบริการต่อการ
จดัเกบ็ภาษีของเมืองพทัยา ในภาพรวม พบวา่ การบริการอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ( X = 2.83) ซึ
 ง
ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมจะมีคา่เฉลี
ยสูงสุด ( X = 3.06) รองลงมาดา้นการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการทนัที มีคา่เฉลี
ย ( X = 2.76) ดา้นความเอาใจใส่ มีคา่เฉลี
ย ( X = 2.76) ดา้นการทาํใหเ้กิด
ความเชื
อมั
น มีคา่เฉลี
ย ( X = 2.61) และสุดทา้ยดา้นความน่าเชื
อถือ มีคา่เฉลี
ยตํ
าสุด ( X = 2.53) 
และเมื
อเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อการจดัเกบ็ภาษีเมืองพทัยา ของฝ่าย
พฒันารายไดแ้ละผลประโยชน์ งานพฒันารายได ้สาํนกัการคลงั เมืองพทัยา พบวา่ ประชาชนที
มา
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ติดต่อเสียภาษีจาํแนกตามอาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้มีความคิดเห็นของประชาชนต่อการจดัเกบ็
ภาษีเมืองพทัยาไมแ่ตกต่างกนั ไมเ่ป็นไปตามสมมุติฐาน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที
ระดบั .05 ซึ
 ง 
ผูศึ้กษาไดใ้หข้อ้เสนอแนะดงันี0ผูบ้ริหารของเมืองพทัยาตอ้งตรวจติดตามการปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ที
อยา่งสมํ
าเสมอและต่อเนื
องนาํระบบเทคโนโลยสีมยัใหมม่าใชใ้นหน่วยงานเพื
อให้
ทนัสมยัทนัเหตุการณ์และเพื
อใหเ้กิดคุณภาพของการบริการที
ดีขึ0นนอกจากนี0ตอ้งพฒันาบุคลากรให้
เกิดประสิทธิภาพโดยการอบรมเจา้หนา้ที
เกี
ยวกบัการใหบ้ริการเพื
อสนองตอบต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บริการไดอ้ยา่งทนัทว่งทีเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในหน่วยงาน 
 สิทธิศกัดิ�  อาจณรงค ์(2551, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเรื
อง ความคิดเห็นของประชาชนที
มีต่อ
การใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราด ผลการศึกษาพบวา่ 
ความคิดเห็นของประชาชนที
มีต่อการใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของ
เทศบาลเมืองตราด อยูใ่นระดบั ดี เช่น 1) ดา้นความมั
นคงปลอดภยั 2) ดา้นการเขา้ถึงบริการ  
3) ดา้นความซื
อสัตย ์และความคิดเห็นของประชาชนที
มีต่อการใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและ
บรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราดจาํแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ รายได ้และระยะเวลาที
อยู่
อาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลเมืองตราดที
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและ
บรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราดไมแ่ตกต่างกนั ส่วนระดบัการศึกษาที
ต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราดแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัที
ระดบั.05 
 ระววีรรณ โภชาดม (2552, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวจิยัเรื
องความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็ภาษี ของเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอทา่ใหม ่จงัหวดัจนัทบุรี  ผลการศึกษา
พบวา่ ประชาชนที
มาใชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็ภาษี 
ของเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอทา่ใหม ่จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เมื
อพิจารณา 
รายดา้นโดยเรียงจากมากไปนอ้ย ดงันี0  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเชื
อถือไดข้อง
คุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเชื
อมั
นไวว้างใจได ้
ดา้นลกัษณะทางกายภาพที
สมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ และพบผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง
ของความคิดเห็นวา่ ประชาชนที
มี อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็ภาษี ของเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอทา่ใหม ่จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั แต่ประชาชนที
มีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็ภาษี
ของเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอทา่ใหม ่จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนั 
 นภา จนัทนา (2554, บทคดัยอ่) ศึกษาเรื
องความคิดเห็นของประชาชนที
มีต่อคุณภาพใน
การใหบ้ริการสาํนกังานเทศบาลตาํบลหนองไมแ้ดง อาํเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ 
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ประชาชนที
เขา้มาใชบ้ริการในเขตเทศบาลตาํบลหนองไมแ้ดง อาํเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี โดยประชาชนที
เขา้มาใชบ้ริการ
ในเขตตาํบลหนองไมแ้ดง และความคิดเห็นในการใหบ้ริการดา้นสิ
งที
จบัตอ้งไดอ้ยูใ่นระดบัดีมาก  
ดา้นความน่าเชื
อถือ อยูใ่นระดบัคอ่นขา้งดี การตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดีมาก  
ดา้นความมั
นใจ อยูใ่นระดบัคอ่นขา้งดี ดา้นความใส่ใจ อยูใ่นระดบัคอ่นขา้งดี ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่ ประชาชนที
มีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ความถี
ในการมาใช้
บริการต่อเดือน ระยะเวลาที
อาศยัในพื0นที
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของ
เทศบาลตาํบลหนองไมแ้ดง แตกต่างกนั ส่วนประชาชนที
มีภูมลาํเนาเดิมต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพในการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลหนองไมแ้ดงไมแ่ตกต่างกนั ที
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
0.05 
 ศิวณฐั นอ้ยเจริญ (2554, บทคดัยอ่) ศึกษาเรื
องความคิดเห็นของประชาชนที
มีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลคลองนา อาํเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการวจิยั
พบวา่ ประชาชนที
มาใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลคลองนา อาํเภอเมือง จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา ส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง ส่วนใหญ่มีช่วงอาย ุ41-50 ปี มีการศึกษาระดบั
ประถมศึกษา มีสถานภาพสมรส ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัและมีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 
บาท ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนที
มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลคลองนาในภาพรวม พบวา่คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดีมาก เมื
อพิจารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนที
มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล 
คลองนา ใน 8 ดา้น อยูใ่นระดบัดีมาก ประกอบดว้ย ความรวดเร็ว ดา้นความทั
วถึงดา้นความเสมอ
ภาค ดา้นความเป็นธรรม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความพร้อมในการบริการ ดา้น
ความสะดวกสบายและดา้นการพฒันาคุณภาพ โดยคุณภาพการใหบ้ริการ 2 ดา้นอยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ 
ดา้นการตอบสนองความพึงพอใจและดา้นความต่อเนื
อง ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นที
มี
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลคลองนา อาํเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา  
พบวา่ประชาชนที
มีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดต่้อเดือนต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลคลองนาไมแ่ตกต่างกนัที
ระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติ .05 
 สุนิตา เจริญ (2554, บทคดัยอ่) ศึกษาเรื
องความคิดเห็นของประชาชนที
มีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของสาํนกัปลดัเทศบาลตาํบลหอมศีล อาํเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการวจิยั
พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัปลดัเทศบาลตาํบลหอมศีล อาํเภอบางปะกง จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา ในภาพรวม อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี โดยอนัดบัแรก คือ ดา้นคุณภาพการบริการอยูใ่น
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ระดบัดี รองลงมาคือ ดา้นความต่อเนื
องอยูใ่นระดบัดีและอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นความทั
วถึง อยูใ่น
ระดบัคอ่นขา้งดี  เมื
อทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนเพศชายและเพศหญิงประชาชนที
มี
การศึกษาและอาชีพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัปลดัเทศบาล
ตาํบลหอมศีล อาํเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไมแ่ตกต่างกนั ในขณะที
 ประชาชนที
มีอายุ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสานกัปลดัเทศบาลตาํบลหอมศีล อาํเภอบางปะ
กง จงัหวดัฉะเชิงเทราแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัที
ระดบั .05 
 พระมหาเตชินห์ สิทธาภิภู (ผากา) (2555, บทคดัยอ่) ศึกษาเรื
องประสิทธิผลการใหบ้ริการ
ของเทศบาลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร ผลการศึกษา พบวา่ ระดบัประสิทธิผลการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนของเทศบาลตาํบลดงเยน็อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ( X = 3.53) เมื
อพิจารณาเป็นรายดา้นส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี
ยตามลาํดบั
คือ ดา้นอาคารสถานที
 ( X = 3.58) ดา้นสิ
งอาํนวยความสะดวก( X = 3.51) ส่วนดา้นเจา้หนา้ที
 
ผูใ้หบ้ริการ ( X = 3.49) อยูใ่นระดบัปานกลาง การเปรียบเทียบระดบัประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่
ประชาชนของเทศบาลตาํบลดงเยน็อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร พบวา่ประชาชนที
มีอายตุ่างกนั 
มีทศันะในประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่ประชาชนของเทศบาลตาํบลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดั
มุกดาหารแตกต่างกนั ในขณะที
เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี
ยต่อเดือนมีทศันะไม่
แตกต่างกนั ปัญหาอุปสรรคต่อการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลดงเยน็อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร  
ดา้นเจา้หนา้ที
ผูใ้หบ้ริการคือ เจา้หนา้ที
ขาดมนุษยส์ัมพนัธ์ที
ดี มีความรักในงานใหบ้ริการนอ้ย 
เอกสารอธิบายขั0นตอนการใหบ้ริการในดา้นต่างๆยงัไมเ่พียงพอ ดา้นอาคารสถานที
สภาพแวดลอ้ม
โดยรวมไม่เหมาะสม ดา้นสิ
งอาํนวยความสะดวกขาดเจา้หนา้ที
แนะนาํขั0นตอนการใหบ้ริการและ
ประชาสัมพนัธ์ และขอ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลดงเยน็อาํเภอเมือง จงัหวดั
มุกดาหารดา้นเจา้หนา้ที
ผูใ้ห้บริการควรมนุษยส์ัมพนัธ์ที
ดีและสร้างความรักในงานให้บริการ  
ดา้นสถานที
ควรปรับปรุงสภาพแวดลอ้มโดยรวมให้เหมาะสมและดา้นสิ
งอาํนวยความสะดวก 
ควรจดัเจา้หนา้ที
เพิ
มเติมในขั0นตอนการใหบ้ริการและประชาสัมพนัธ์ใหเ้พียงพอ 
 สมพบ เลา้เจริญ (2555, บทคดัยอ่) ศึกษาเรื
องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จสาํนกังานเทศบาลตาํบลดอนหวัฬ่อ อาํเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
ผลการวจิยัพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ
สาํนกังานเทศบาลตาํบลดอนหวัฬ่อ อาํเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก 
เมื
อพิจารณาเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความทั
วถึง ดา้นความเสมอภาค ดา้นการสนองตอบความ
ตอ้งการ ดา้นความพร้อมในการบริการ ดา้นคุณภาพอยูใ่นระดบัสูงมาก ส่วนในดา้นประสิทธิภาพ 
ดา้นความต่อเนื
อง ดา้นความสะดวกสบาย อยูใ่นระดบัสูง ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง 
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ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จสาํนกังานเทศบาลตาํบล
ดอนหวัฬ่อ อาํเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรีจาการศึกษาพบวา่ประชาชนที
มาใชบ้ริการที
มีเพศ
ต่างกนั อายตุ่างกนั ระดบัการศึกษาต่างกนัรายไดต่้อเดือนต่างกนัและสถานภาพสมรสต่างกนั มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไมต่่างกนั และประชาชนที
มาใชบ้ริการที
มีอาชีพต่างกนั และ
ประเภทของงานที
มาติดต่อต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติที
ระดบั.05 
 ธนวฒัน์ แสนละเอียด (2556, บทคดัยอ่) ศึกษาเรื
องความคิดเห็นของผูสู้งอายตุ่อคุณภาพ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบางชนั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ผลการวิจยัพบวา่ 
ผูสู้งอายมีุความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบางชนั อาํเภอขลุง  
จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมทั0ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัดีมาก เมื
อพิจารณารายดา้นพบวา่ ผูรั้บบริการ 
ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการเป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาคือดา้นความเอาใจใส่ ถดัไปคือดา้นความน่าเชื
อถือ ดา้นรูปธรรมของการบริการ และ
อนัดบัสุดทา้ยดา้นการทาํใหเ้กิดความเชื
อมั
น ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ผูรั้บบริการที
มีเพศ 
สถานภาพ และรายไดต่้างกนั เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบางชนั 
ไมแ่ตกต่างกนั  
 สุชาดา สุขโพธิเงิน (2556, บทคดัยอ่) ศึกษาเรื
อง ความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอาย ุ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดั
จนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
สวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
ดีมากที
สุด พิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดีมากที
สุด รองลงมาคือ 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการดา้นความเชื
อมั
นไวว้างใจได ้ดา้นลกัษณะทางกายภาพที
สัมผสัได้
ของปัจจยัการบริการ ตามลาํดบั และดา้นความเชื
อถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ 
มีความคิดเห็นเป็นอนัดบัสุดทา้ย ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกัอาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ 
เพศ อาย ุและอาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุอง
เทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรีไมแ่ตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
และเมื
อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการ
ผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตาม ระดบัการศึกษา พบวา่ 
ระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอาย ุแตกต่างกนั 
ที
ระดบันยัสาํคญั .05 จึงยอมรับสมติฐานการวจิยั 
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 ไพฑูรย ์คุม้คง (2557, บทคดัยอ่) ศึกษาเรื
องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลนายายอาม อาํเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษา พบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีอาย ุ61 ปีขึ0นไป จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ 
ประกอบอาชีพเกษตรกร/ ประมง มีรายได ้10,000 ขึ0นไป-20,000 บาท ผลการศึกษาความคิดเห็น
ของประชาชนที
มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลนายายอาม ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เมื
อพิจารณาในรายดา้นพบวา่ ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัมากเห็นดว้ย
เป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นความน่าเชื
อถือและไวว้างใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใหค้วามมั
นใจแก่ผูม้ารับบริการอยูใ่นระดบัมาก และสุดทา้ย
ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบัผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่
ประชาชนที
มีเพศ สถานภาพสมรส และระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลนายายอามไมแ่ตกต่างกนั ส่วนประชาชนที
มีอาย ุอาชีพและรายได้
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลนายายอามแตกต่างกนัที
ระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติ .05 
 สุภาพร วงษจ์าํปี (2557, บทคดัยอ่) ศึกษาเรื
องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลคลองพลู อาํเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษา พบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอาย ุ31 ปีขึ0นไป-40 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี และ
ประกอบธุรกิจส่วนตวั ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนที
มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลตาํบลคลองพลู พบวา่โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื
อพิจารณาในรายดา้นพบวา่ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการใหค้วามมั
นใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค และดา้นความน่าเชื
อถือไวใ้จในบริการมีความเห็นดว้ย
อยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ประชาชนที
มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตาํบลคลองพลู อาํเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี 
ไมแ่ตกต่างกนั ส่วนประชาชนที
มีเพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลคลองพลู อาํเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที
ระดบั.05 
 ดาวเรือง แกว้สาลิกา (2558, บทคดัยอ่) ศึกษาเรื
องความคิดเห็นของประชาชนที
มีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอทา่ใหม ่จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษา พบวา่ 
ภาพรวมความคิดเห็นของประชาชนที
มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอ
ทา่ใหม ่จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก เมื
อพิจารณาภาพรวมเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที มีระดบัความคิดเห็นดีมากเป็นอนัดบัหนึ
ง รองลงมาคือดา้นความ 
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เอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ดา้นความน่าเชื
อถือ ดา้นรูปลกัษณ์ที
สัมผสัไดแ้ละลาํดบัสุดทา้ยคือ ดา้น
การทาํใหเ้กิดความมั
นใจแก่ผูรั้บบริการ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ประชาชนที
มี เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได/้ เดือนต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนที
มีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอทา่ใหม ่จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติที
ระดบั .05 
 สรุป จากงานวจิยัที
เกี
ยวขอ้ง จะเห็นไดว้า่ส่วนใหญ่มีการศึกษาปัจจยัที
ส่งผลต่อความ
คิดเห็นของประชาชนที
มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ
น  
จากหลกัเกณฑที์
มีความคลา้ยคลึงกนั ไมว่า่ดา้น ความไวว้างใจหรือความน่าเชื
อถือ ความมั
นใจ 
รูปลกัษณ์ ความใส่ใจ การตอบสนองลูกคา้ หรือเรียกในลกัษณะอื
นแต่เมื
อพิจารณาในความหมาย
แลว้มีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั ดงันั0นผูว้จิยัจึงเล็งเห็นวา่ การสํารวจความคิดเห็นของประชาชน ในหวัขอ้
วจิยัเรื
อง ความคิดเห็นของประชาชนที
มีต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล 
ขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี สามารถพิจารณาเลือกหลกัเกณฑก์ารวดัคุณภาพการ
บริการ ตวัแปรอิสระจากงานวจิยัที
เกี
ยวขอ้งใชป้ระกอบการวจิยัไดอ้ยา่งสอดคลอ้งและเหมาะสม 
 
ตารางที
 2-2  เปรียบเทียบตวัแปรอิสระจากงานวจิยัที
เกี
ยวขอ้ง 
 

ชื�อผู้วจิัย ตัวแปรอิสระ (ตัวแปรต้น) 

เพ
ศ 

อา
ย ุ

ระ
ดบั

กา
รศ

ึกษ
า 

อา
ชีพ

 

รา
ยไ
ด้ 

สถ
าน
ภา
พ 

ปร
ะเภ

ท

งา
นท

ี�ตดิ
ต่อ

 

ภ ูม
ลิํา
เน
า

เด
มิ 

อา
ยงุ
าน
 

จรรดี เกบ็ทรัพย ์(2550)  √ √ √ √     
สิทธิศกัดิ�  อาจณรงค ์
(2551) 

√ √  √ √     

ระววีรรณ โภชาดม 
(2552) 

√ √ √ √ √    √ 

นภา จนัทนา (2554) √ √ √ √ √   √  
ศิวณฐั นอ้ยเจริญ (2554) √ √ √ √ √ √    
สุนิตา เจริญ (2554) √ √ √ √      
พระมหาเตชินห์ สิทธาภิภู
(ผากา) (2555) 

√ √ √ √ √     
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ตารางที
 2-2  (ต่อ) 
 

ชื�อผู้วจิัย ตัวแปรอิสระ (ตัวแปรต้น) 

เพ
ศ 

อา
ย ุ

ระ
ดบั

กา
รศ

ึกษ
า 

อา
ชีพ

 

รา
ยไ
ด้ 

สถ
าน
ภา
พ 

ปร
ะเภ

ท

งา
นท

ี�ตดิ
ต่อ

 

ภ ูม
ลิํา
เน
า

เด
มิ 

อา
ยงุ
าน
 

สมพบ เลา้เจริญ (2555) √ √ √ √ √  √   
ธนวฒัน์ แสนละเอียด
(2556) 

√    √ √    

สุชาดา สุขโพธิเงิน 
(2556) 

√ √ √ √      

ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) √ √ √ √ √     
สุภาพร วงษจ์าํปี(2557) √ √ √ √      
ดาวเรือง แกว้สาริกา
(2558) 

√ √ √ √ √     

 
 จากตารางที
 2  การเปรียบเทียบตวัอิสระจากงานวจิยัที
เกี
ยวขอ้ง จะพบวา่งานวิจยัต่าง ๆ
ตามที
กล่าวขา้งตน้ไดเ้ลือกใชต้วัแปรอิสระตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยัของแต่ละบุคคล 

 
ตารางที
 2-3  ตวัแปรอิสระที
ใชใ้นการวจิยัเรื
อง ความคิดเห็นของประชาชนที
มีต่อคุณภาพ 
     การบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี 
 

 

ตัวแปรอิสระ แหล่งที�มา 
เพศ สิทธิศกัดิ�  อาจณรงค,์ 2551; ระววีรรณ โภชาดม, 2554; นภา จนัทนา, 

2554; ศิวณฐั นอ้ยเจริญ, 2554; สุนิตา เจริญ, 2554; พระมหาเตชินห์ 
สิทธาภิภู (ผากา), 2555; สมพบ เลา้เจริญ, 2555; ธนวฒัน์ แสนละเอียด, 
2556; สุชาดา สุขโพธิเงิน, 2556; ไพฑูรย ์คุม้คง, 2557; สุภาพร  
วงษจ์าํปี, 2557; ดาวเรือง แกว้สาริกา, 2558 
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ตารางที
 2-3  (ต่อ) 
 

 

ตัวแปรอิสระ แหล่งที�มา 
เพศ สิทธิศกัดิ�  อาจณรงค,์ 2551; ระววีรรณ โภชาดม, 2554; นภา จนัทนา, 

2554; ศิวณฐั นอ้ยเจริญ, 2554; สุนิตา เจริญ, 2554; พระมหาเตชินห์ 
สิทธาภิภู (ผากา), 2555; สมพบ เลา้เจริญ, 2555; ธนวฒัน์   
แสนละเอียด, 2556; สุชาดา สุขโพธิเงิน, 2556; ไพฑูรย ์คุม้คง, 2557;  
สุภาพร วงษจ์าํปี, 2557; ดาวเรือง แกว้สาริกา, 2558 

อาย ุ จรรดี เกบ็ทรัพย,์ 2550; สิทธิศกัดิ�  อาจณรงค,์ 2551; ระววีรรณ  
โภชาดม, 2554; นภา จนัทนา, 2554; ศิวณฐั นอ้ยเจริญ, 2554; สุนิตา 
เจริญ, 2554; พระมหาเตชินห์ สิทธาภิภู (ผากา), 2555; สมพบ   
เลา้เจริญ, 2555; สุชาดา สุขโพธิเงิน, 2556; ไพฑูรย ์คุม้คง, 2557;  
สุภาพร วงษจ์าํปี, 2557; ดาวเรือง แกว้สาริกา, 2558 

ระดบัการศึกษา จรรดี เกบ็ทรัพย,์ 2550; ระววีรรณ โภชาดม, 2554; นภา จนัทนา, 
2554; ศิวณฐั นอ้ยเจริญ, 2554; สุนิตา เจริญ, 2554; พระมหาเตชินห์ 
สิทธาภิภู (ผากา), 2555; สมพบ เลา้เจริญ, 2555; สุชาดา สุขโพธิเงิน, 
2556; ไพฑูรย ์คุม้คง, 2557; สุภาพร วงษจ์าํปี, 2557; ดาวเรือง   
แกว้สาริกา, 2558 

อาชีพ จรรดี เกบ็ทรัพย,์ 2550; สิทธิศกัดิ�  อาจณรงค,์ 2551; ระววีรรณ  
โภชาดม, 2554; นภา จนัทนา, 2554; ศิวณฐั นอ้ยเจริญ, 2554; สุนิตา 
เจริญ, 2554; พระมหาเตชินห์ สิทธาภิภู (ผากา), 2555; สมพบ   
เลา้เจริญ, 2555; สุชาดา สุขโพธิเงิน, 2556; ไพฑูรย ์คุม้คง,2557;   
สุภาพร วงษจ์าํปี, 2557; ดาวเรือง แกว้สาริกา, 2558 

 
 จากตารางที
 2-3  สรุปไดว้า่ งานวจิยัส่วนใหญ่ไดก้าํหนดตวัแปรอิสระหลกั ๆ ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ สาํหรับงานวจิยัฉบบันี0  ผูว้ิจยัเห็นวา่ปัญหาที
ตอ้งการศึกษา ซึ
 งไดแ้ก่  
ความคิดเห็นของประชาชนที
มีต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอ
แก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ใชต้วัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ กเ็พียงพอ
ต่อการวจิยัแลว้ 

 



บทที� 3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 
 
 งานวจิยั เรือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณโดยมีวตัถุประสงคเ์พือ
ศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง  
อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีเพือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนทีมีต่อคุณภาพ  การ
บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง โดยจาํแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษาและอาชีพ  
ซึ งผูว้จิยัขอนาํเสนอวธีิดาํเนินการศึกษาตามหวัขอ้ดงัต่อไปนี2  
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เครืองมือทีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครืองมือ 
 4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติทีใช ้
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 7.  ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1.  ประชากรทีใชใ้นการวิจยัครั2 งนี2  คือประชาชนทีมาใชบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ในช่วงเดือนตุลาคม-พฤศจิกายน โดยจาก
ขอ้มูลสถิติทีผา่นมาพบวา่มีประมาณ 2,000 คน (ขอ้มูลจากสถิติผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหาร 
ส่วนตาํบลขนุซ่องในช่วงเดือนตุลาคม-พฤศจิกายน พ.ศ. 2557) 
 2.  กลุ่มตวัอยา่งทีใชใ้นการวิจยัครั2 งนี2 คือ ประชาชนทีมาใชบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ในช่วงเดือนตุลาคม-พฤศจิกายน พ.ศ. 2558
จาํนวน 334 คนซึงกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ Yamane (1973) โดยกาํหนดระดบั
ความเชือมันทีร้อยละ 95 และความคลาดเคลือนทียอมให้มีไดร้้อยละ 5 ซึ งแทนคา่ตามสูตรไดด้งันี2  
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  n  =      N 
         1+Ne2 
 n  = ขนาดตวัอยา่ง 
 N = ประชากร 2,000 คน 
 e  = ความคลาดเคลือนในการสุ่ม กาํหนดใหค้ลาดเคลือนไดร้้อยละ 5 
 n =           2,000 
                           1+ (2,000x 0.052) 
 n  = 334 
 เมือไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่งตามทีไดก้ล่าวไวข้า้งตน้แลว้ ผูศึ้กษาใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบ
บงัเอิญจากประชาชนทีมาใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง ในช่วงเดือนตุลาคม-
พฤศจิกายน พ.ศ. 2558  
 

เครื�องมือที�ใช้ในการวจิัย 
 เครืองมือทีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ซึ งประกอบดว้ย 2 ตอนดงันี2  
 ตอนที 1  ขอ้มูลเกียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามที
ใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบไดต้ามรายการ (Check-list) จาํนวน 4 ขอ้ 
 ตอนที 2  คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว  
จงัหวดัจนัทบุรีเป็นแบบสอบถามทีใหแ้สดงความคิดเห็นตามระดบัความคิดเห็นมี 5 ระดบัเกณฑ์
การใหค้ะแนนตามมาตราส่วนประมาณคา่ 5 ระดบั (Rating scale) โดยมีรายละเอียด คาํถามทั2งสิ2น 
21 ขอ้ 
 

การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเครื�องมือ 
 ในการสร้างเครืองมือทีใชใ้นการศึกษาครั2 งนี2ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการ ดงันี2  
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัทีเกียวขอ้ง ในเรืองความคิดเห็นของประชาชนทีมี
ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดั
จนัทบุรี จากนั2นนาํมากาํหนดกรอบแนวคิดทีใชใ้นการวจิยั กาํหนดนิยาม และเพือใชเ้ป็นแนวทาง
ในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  จดัทาํแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณคา่ 5 ระดบั แบบ Rating scale ให้
ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น โดยใชเ้กณฑก์ารแปลผล ดงันี2  
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  1  หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ยทีสุด 
  2  หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ย 
  3  หมายถึง   เห็นดว้ยปานกลาง 
  4  หมายถึง   เห็นดว้ยมาก 
  5  หมายถึง   เห็นดว้ยมากทีสุด 
 3.  นาํแบบสอบถามฉบบัร่าง เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิเพือพิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้ง
เหมาะสมตามจุดมุง่หมายของการศึกษา และการใชภ้าษา 
 4.  นาํแบบสอบถามฉบบัร่าง ทีแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิ เสนอผูเ้ชียวชาญ
เพือพิจารณาความเทียงตรงของแบบสอบถามโดยใหต้รงตามเนื2อหาการใชถ้อ้ยคาํสาํนวนความ
ชดัเจนในขอ้คาํถามและครอบคลุมเรืองทีศึกษาโดยผูเ้ชียวชาญ 3 ทา่นประกอบดว้ย 
  4.1  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต อาจารยป์ระจาํวทิยาลยั 
การบริหารรัฐกิจ 
  4.2  อาจารยพ์รเทพ นามกร อาจารยป์ระจาํวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
  4.3  นายภานุพนัธ์ หิรัญศิริวรโชติ ปลดัองคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง 
 5.  ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามตามทีผูเ้ชียวชาญเสนอแนะและนาํแบบสอบถามที
ปรับปรุงแลว้ไปทดสอบ (Try out) กบักลุ่มประชากรทีมีลกัษณะใกลเ้คียง หรือเหมือนกบักลุ่ม
ตวัอยา่งแต่ไมใ่ช่กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 คนแลว้นาํแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์มาวเิคราะห์หา 
คา่ความเชือมันโดยใชว้ธีิสัมประสิทธิb แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ไดค้า่
ความเชือมันทั2งฉบบัเทา่กบั 0.856 ถือวา่แบบสอบถามมีความเชือมันสูงใชเ้กบ็ขอ้มูลจริงได ้
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาครั2 งนี2   ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลตามขั2นตอน ดงันี2  
 1.  ติดต่อขออนุญาตนายกองคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดั
จนัทบุรี เพือขออนุญาตทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากประชาชนผูม้าใชบ้ริการองคก์ารบริหาร 
ส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยผูว้ิจยัดาํเนินการเกบ็ขอ้มูลจากประชาชนทีมาใช้
บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่องอาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ซึ งเป็นประชากร
กลุ่มเป้าหมายทีจะศึกษา โดยนาํแบบสอบถามไปใหโ้ดยตรงดว้ยตนเอง พร้อมทั2งชี2แจงรายละเอียด
และวตัถุประสงคข์องแบบสอบถามโดยให้โอกาสผูต้อบแบบสอบถามไดท้าํแบบสอบถามอยา่ง
อิสระ 
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 3.  จาํนวนแบบสอบถาม 334 ชุด สามารถเกบ็คืนและตรวจสอบความสมบูรณ์ไดท้ั2งหมด 
334 ชุด คิดเป็นร้อยละ hii  
 

การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติที�ใช้ 
 ในการวจิยัครั2 งนี2ผูว้จิยัไดใ้ชว้ิธีการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงันี2  
 1.  นาํแบบสอบถามทีไดรั้บกลบัคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถาม
แลว้นาํมาลงรหสัขอ้มูล และนาํมาวเิคราะห์ประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป
ในการวเิคราะห์ขอ้มูลและนาํเสนอในรูปตารางประกอบ 
 2.  วเิคราะห์ขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา และอาชีพ สถิติทีใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ความถีและร้อยละ 
 3.  วเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี สถิติทีใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ร้อยละ
ความถี คา่เฉลียและคา่เบียงเบนมาตรฐาน 
 4.  ทดสอบสมมุติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร 
อิสระกบัตวัแปรตามโดยใชส้ถิติ t-test สาํหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระทีมี  
j กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA สาํหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระทีมี 
o กลุ่มขึ2นไป และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบันยัสาํคญั 0.05 จะทาํ
การทดสอบความแตกต่างรายคูด่ว้ยวธีิการ Scheffe 
 

เกณฑ์การแปลผล 
 การแปลความหมายของคา่เฉลียมีเกณฑด์งันี2  

 
สูตรอนัตรภาคชั2น  =            =    =  =  0.80 

 
 คา่เฉลียระหวา่ง 4.21-5.00  หมายถึง  คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล      
ขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว  จงัหวดัจนัทบุรี ดีมาก 
 คา่เฉลียระหวา่ง 3.41-4.20  หมายถึง  คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล       
ขนุซ่อง  อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ดี 
 คา่เฉลียระหวา่ง 2.61-3.40  หมายถึง  คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล       
ขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ปานกลาง 

(คะแนนสูงสุด – คะแนนตําสุด)

จาํนวนชั2น 

5–1            

5 
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 คา่เฉลียระหวา่ง 1.81-2.60  หมายถึง  คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล       
ขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี นอ้ย 
 คา่เฉลียระหวา่ง 1.00-1.80  หมายถึง  คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล       
ขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี นอ้ยมาก 
 

ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การวจิยัครั2 งนี2ดาํเนินการเกบ็ขอ้มูลในช่วงระหวา่งเดือนกนัยายน ถึง ธนัวาคม พ.ศ. 2558 
รวมระยะเวลาในการเกบ็รวมรวมขอ้มูล ประมาณ 4 เดือน 
 



บทที� 4 

ผลการวจิยั 
 
 การวจิยัเรื�องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดั
จนัทบุรีและเพื�อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลขนุซ่อง โดยจาํแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษาและอาชีพ ตามกรอบตวัชี-วดัจาํนวน  
5 ดา้นไดแ้ก่ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเชื�อถือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการดา้น
การทาํใหเ้กิดความมั�นใจและดา้นการดูแลเอาใจใส่โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนที�มาใชบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ในช่วงระยะเวลา 2 เดือน
(เดือนตุลาคม-พฤศจิกายน) จาํนวน 334 คนซึ�งผูว้จิยัไดน้าํเสนอผลการวเิคราะห์เป็น 3 ตอน ดงันี-  
 ตอนที� 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษาและอาชีพ 
 ตอนที� 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี  
 ตอนที� 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ตอนที� �  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที� 4-1  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามขอ้มูลทั�วไป 
 

ข้อมูลทั�วไป จํานวน ร้อยละ 

เพศ 
 ชาย 
 หญิง 

 
104 
230 

 
31.14 
68.86 

รวม 334 100 
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ตารางที� 4-1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั�วไป จํานวน ร้อยละ 

อาย ุ
             ต ํ�ากวา่ 25 ปี 
             26-35 ปี 
             36-45 ปี 
             46-55 ปี 
             56 ปีขึ-นไป 

 
10 
2 

16 
17 

289 

 
2.99 
0.60 
4.47 
5.09 

86.53 
รวม 334 100 

            ระดบัการศึกษา 
            ประถมศึกษาปีที� 6 
            มธัยมศึกษาปีที� 3 
            มธัยมศึกษาปีที� 6/ ปวช. 
            ปวส./ อนุปริญญา 
            ปริญญาตรี 

 
292 
17 
15 
7 
3 

 
87.43 
5.09 
4.49 
2.10 
0.90 

รวม 334 100 
อาชีพ 
           รับราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
           ธุรกิจส่วนตวั 
           เกษตรกร 
          นกัเรียน/ นกัศึกษา 
          อื�น ๆ 

 
18 
11 

291 
12 
2 

 
5.39 
3.29 

87.13 
3.59 
0.60 

รวม 334 100 
  
 จากตารางที� 4-1  จาํนวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามขอ้มูลทั�วไป พบวา่ 
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 68.86 เป็นชาย ร้อยละ 31.14 ตามลาํดบั มีอาย ุ56  
ปีขึ-นไปมากที�สุด ร้อยละ 86.53 รองลงมาคืออาย ุ46-55 ปี ร้อยละ 5.09 อาย ุ36-45 ปี ร้อยละ 4.79  
ตํ�ากวา่ 25 ปี ร้อยละ 2.99 และลาํดบัสุดทา้ยไดแ้ก่ อาย ุ26-35 ปี ร้อยละ 0.60 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่ 
จบการศึกษาระดบัประถมศึกษาปีที� 6 ร้อยละ 87.43 รองลงมาคือระดบัมธัยมศึกษาปีที� 3  
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ร้อยละ 5.09 มธัยมศึกษาปีที� 6/ ปวช. ร้อยละ 4.49 ปวส./ อนุปริญญา ร้อยละ 2.10 และลาํดบัสุดทา้ย
ไดแ้ก่ระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 0.90 ตามลาํดบั ประกอบอาชีพเกษตรกร มากที�สุด ร้อยละ 87.13 
รองลงมาไดแ้ก่ รับราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ ร้อยละ 5.39 นกัเรียน/ นกัศึกษา ร้อยละ 3.59 
ธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 3.29 และลาํดบัสุดทา้ย อื�น ๆ ร้อยละ 0.60 ตามลาํดบั 
 

ตอนที� 2  ผลการวเิคราะห์ระดับความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ

องค์การบริหารส่วนตําบลขนุซ่อง อําเภอแก่งหางแมว จังหวดัจันทบุรี 
 
ตารางที� 4-2  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว   
     จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

 

ด้านลักษณะทาง

กายภาพ 

ระดับความคิดเห็น  

X 

 

SD 

 

แปล

ความ 

 

อันดับ มาก

ที�สุด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ที�สุด 

1.  อุปกรณ์ในการ
ใหบ้ริการมีความ
ทนัสมยั 

179 
(53.59) 

85 
(25.45) 

63 
(18.86) 

8 
(2.10) 

0 4.31 0.85 ดี
มาก 

1 

2.  สภาพแวดลอ้ม
ของสถานที�
ใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม 

17 
(5.09) 

260 
(77.84) 

56 
(16.77) 

1 
(0.30) 

0 3.88 0.47 ดี 3 

3.  การแต่งกายของ
พนกังานมีความ
เรียบร้อยเหมาะสม 

89 
(26.65) 

235 
(70.36) 

10 
(2.99) 

0 0 4.24 0.49 ดี
มาก 

 

2 
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ตารางที� 4-2  (ต่อ) 
 
 

ด้านลักษณะทาง

กายภาพ 

ระดับความคิดเห็น  

X 

 

SD 

 

แปล

ความ 

 

อันดับ มาก

ที�สุด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ที�สุด 

4.  เอกสาร
ประชาสัมพนัธ์
เกี�ยวกบัการบริการ
มีความชดัเจนเขา้ใจ
ง่าย 

20 
(5.99) 

198 
(59.28) 

116 
(34.73) 

0 0 3.71 0.57 ดี 
 

4 

ภาพรวม   4.03 0.38 ดี  
 
 จากตารางที� 4-2  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการ
บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง  อาํเภอแก่งหางแมว  จงัหวดัจนัทบุรีดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุ
ซ่องโดยภาพรวม ดา้นลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 4.03, SD = 0.38) เมื�อพิจารณา
ในรายละเอียด สรุปไดด้งันี-  
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอ 
แก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีในเรื�องอุปกรณ์ในการใหบ้ริการมีความทนัสมยัอยูใ่นระดบัดีมาก  
( X = 4.31, SD = J.KL) โดยมีความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือเรื�อง การแต่งกายของ
พนกังานมีความเรียบร้อยเหมาะสมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดี( X = 4.24, SD = 0.49)  
สภาพแวดลอ้มของสถานที�ใหบ้ริการมีความเหมาะสม มีความคิดเห็นในระดบัดี ( X = 3.88,  
SD = 0.47) และเอกสารประชาสัมพนัธ์เกี�ยวกบัการบริการมีความชดัเจนเขา้ใจง่ายมีความคิดเห็นใน
ระดบัดี ( X = 3.71, SD = 0.57) มีความคิดเห็นเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
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ตารางที� 4-3  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว   
     จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความน่าเชื�อถือ 
 

ด้านความน่าเชื�อถือ 

ระดับความคิดเห็น  

X 

 

SD 

 

แปล

ความ 

 

อันดับ มาก

ที�สุด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ที�สุด 

1.  พนกังานบริการ
ไดต้รงตามที�กาํหนด
ในคูมื่อการใหบ้ริการ 

5 
(1.50) 

91 
(27.25) 

235 
(70.36) 

3 
(0.90) 

0 3.29 0.51 ดี 6 

2.  พนกังานสามารถ
แกปั้ญหาใหก้บั
ผูรั้บบริการได ้

60 
(17.96) 

212 
(63.47) 

56 
(16.77) 

6 
(1.80) 

0 3.98 0.59 ดี 3 

3.  การใหบ้ริการ
ทนัเวลา 

235 
(70.36) 

87 
(26.05) 

12 
(3.59) 

0 0 4.67 0.54 ดี
มาก 

1 

4.  พนกังานมีการ
บนัทึกขอ้ผดิพลาด
และนาํมาแกไ้ขใน
การใหบ้ริการครั- ง
ต่อไป 

17 
(5.09) 

235 
(70.36) 

82 
(24.55) 

0 0 3.81 0.51 ดี 5 

5.  พนกังาน
ใหบ้ริการที�ถูกตอ้ง
ในครั- งแรก 

35 
(10.48) 

234 
(70.06) 

65 
(19.46) 

0 0 3.91 0.54 ดี 4 

6.  พนกังานมีความรู้
ในงานที�ใหบ้ริการ
เป็นอยา่งดี 

53 
(15.87) 

270 
(80.84) 

11 
(3.29) 

0 0 4.13 0.42 ดี 2 

ภาพรวม   3.96 0.21 ดี  
 
 จากตารางที� 4-3  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี
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ดา้นความน่าเชื�อถือ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง โดยภาพรวม ดา้นความน่าเชื�อถือ อยูใ่นระดบัดี ( X = 3.96,  
SD = 0.21 เมื�อพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งันี-  
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง       
ในเรื�องการใหบ้ริการทนัเวลาอยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 4.67, SD = 0.54) โดยมีความคิดเห็นเป็น 
อนัดบัแรก รองลงมาคือเรื�อง พนกังานมีความรู้ในงานที�ให้บริการเป็นอยา่งดีมีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัดี ( X = 4.13, SD = 0.42) พนกังานสามารถแกปั้ญหาใหก้บัผูรั้บบริการไดมี้ความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัดี ( X = 3.98, SD = 0.65) พนกังานใหบ้ริการที�ถูกตอ้งในครั- งแรก มีความคิดเห็นในระดบัดี  
( X = 3.91, SD = 0.54) พนกังานมีการบนัทึกขอ้ผิดพลาดและนาํมาแกไ้ขในการใหบ้ริการครั- งต่อไป
มีความคิดเห็นในระดบัดี ( X = 3.81, SD = 0.51) และ พนกังานบริการไดต้รงตามที�กาํหนดในคูมื่อ
การใหบ้ริการมีความคิดเห็นในระดบัดี ( X = 3.29, SD = 0.51) เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 
ตารางที� 4-4  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว   
     จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 

ด้านการตอบสนอง

ต่อผู้รับบริการ 

ระดับความคิดเห็น  

X 

 

SD 

 

แปล

ความ 

 

อันดับ มาก

ที�สุด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ที�สุด 

1.  มีระบบการ
ใหบ้ริการที�รวดเร็ว 

117 
(35.03) 

39 
(11.68) 

175 
(52.40) 

3 
(0.90) 

0 3.81 0.94 ดี 3 

2.  ความรวดเร็วใน
การทาํงานของ
พนกังาน 

18 
(5.39) 

235 
(70.36) 

78 
(23.35) 

3 
(0.90) 

0 3.80 0.53 ดี 4 

3.  พนกังานมีความ
พร้อมในการให้
คาํแนะนาํปรึกษาแก่
ผูรั้บบริการ 

200 
(59.88) 

72 
(21.56) 

62 
(18.56) 

0 0 4.41 0.79 ดี
มาก 

1 
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ตารางที� 4-4  (ต่อ) 
 

ด้านการตอบสนอง

ต่อผู้รับบริการ 

ระดับความคิดเห็น  

X 

 

SD 

 

แปล

ความ 

 

อันดับ มาก

ที�สุด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ที�สุด 

4.  พนกังานมีความ
พร้อมในการบริการ
ไดท้นัทีที�รับบริการ
ตอ้งการ 

15 
(4.49) 

250 
(74.85) 

69 
(20.66) 

0 0 3.84 0.48 ดี 2 

ภาพรวม   3.97 0.38 ดี  

 
 จากตารางที� 4-4  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการ
บริการของขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง โดยภาพรวม ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ
อยูใ่นระดบัดี ( X  = 3.97, SD = 0.38) เมื�อพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งันี-  
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง  
อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ในเรื�องพนกังานมีความพร้อมในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่
ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดี ( X = 4.41, SD = 0.79) โดยมีความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ
เรื�อง พนกังานมีความพร้อมในการบริการไดท้นัทีที�ผูรั้บบริการตอ้งการต่อผูม้าใชบ้ริการอยา่ง
สมํ�าเสมอมีความคิดเห็นในระดบัดี ( X = 3.84, SD = 0.48) มีระบบการใหบ้ริการที�รวดเร็วมีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัดี ( X = 3.81, SD = 0.94) และความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังานมีความ
คิดเห็นในระดบัดี ( X = 3.80, SD = 0.53) มีความคิดเห็นเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
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ตารางที� 4-5  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว   
     จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นทาํให้เกิดความมั�นใจ 
 

ด้านทาํให้เกิดความ

มั�นใจ 

ระดับความคิดเห็น  

X 

 

SD 

 

แปล

ความ 

 

อันดับ มาก

ที�สุด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ที�สุด 

1.  พนกังาน
สามารถสร้างความ
เชื�อมั�นในการ
ใหบ้ริการ 

237 
(70.96) 

81 
(24.25) 

10 
(2.99) 

6 
(1.80) 

0 4.64 0.63 ดี
มาก 

1 

2.  พนกังาน
ใหบ้ริการดว้ยความ
สุภาพและสมํ�าเสมอ 

179 
(53.60) 

59 
(17.66) 

94 
(28.14) 

2 
(0.60) 

0 4.24 0.89 ดี
มาก 

2 

ภาพรวม   4.44 0.54 ดี
มาก 

 

 
 จากตารางที� 4-5  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการ
บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นทาํให้เกิดความมั�นใจพบวา่ 
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง  โดยภาพรวม 
ดา้นทาํใหเ้กิดความมั�นใจอยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 4.44, SD = 0.54) เมื�อพิจารณาในรายละเอียด สรุป
ไดด้งันี-  
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง  
ในเรื�องพนกังานสามารถสร้างความเชื�อมั�นในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 4.64,  
SD = 0.63) โดยมีความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือเรื�อง พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ
และสมํ�าเสมอมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 4.24, SD = 0.89) ตามลาํดบั 
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ตารางที� 4-6  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง  อาํเภอแก่งหางแมว   
     จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 

ระดับความคิดเห็น  

X 

 

SD 

 

แปล

ความ 

 

อันดับ มาก

ที�สุด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ที�สุด 

1.  พนกังานให้
ความสนใจและเอา
ใจใส่ผูรั้บบริการแต่
ละคน 

235 
(70.36) 

80 
(23.95) 

15 
(4.49) 

4 
(1.20) 

0 4.63 0.63 ดี
มาก 

1 

2.  การใหข้อ้มูล
ขา่วสารต่าง ๆ
เกี�ยวกบับริการ
ครบถว้นและ
เหมาะสม 

235 
(70.40) 

61 
(18.30) 

34 
(10.20) 

4 
(1.20) 

0 4.58 0.72 ดี
มาก 

2 

3.  พนกังานให้
ความสนใจ
ผูรั้บบริการอยา่ง
แทจ้ริง 

15 
(4.49) 

231 
(69.16) 

88 
(26.35) 

0 0 3.78 0.51 ดี 3 

4.  พนกังานมี
ความสามารถใน
การเขา้ใจความ
ตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

24 
7.19 

163 
(48.80 

147 
(44.01) 

0 0 3.63 0.61 ดี 5 

5.  เวลาในการเปิด
ใหบ้ริการแก่
ผูรั้บบริการสะดวก
และเหมาะสม 

97 
(29.04) 

30 
(8.98) 

207 
(61.98) 

0 0 3.67 0.90 ดี
มาก 

4 

ภาพรวม   4.06 0.45 ดี  
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 จากตารางที� 4-6  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว  
จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการดูแลเอาใจใส่พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง โดยภาพรวม ดา้นการดูแลเอาใจใส่อยูใ่นระดบัดี ( X = 4.06,  
SD = 0.45) เมื�อพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งันี-  
 ประชาชนมีความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลขนุซ่อง ในเรื�องพนกังานใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ผูรั้บบริการแต่ละคน โดยมีความคิดเห็น
เป็นอนัดบัแรก อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 4.63, SD = 0.63) รองลงมาคือเรื�องการใหข้อ้มูลขา่วสารต่าง ๆ 
เกี�ยวกบับริการครบถว้นและเหมาะสมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 4.58, SD = 0.72) 
พนกังานใหค้วามสนใจผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริงมีความคิดเห็นในระดบัดี ( X = 3.78, SD = 0.51) 
เวลาในการเปิดใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการสะดวกและเหมาะสมมีความคิดเห็นในระดบัดี ( X = 3.67, 
SD = 0.90) และพนกังานมีความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการมีความคิดเห็น 
ในระดบัดีมาก ( X = 3.63, SD = 0.61) มีความคิดเห็นเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 
ตารางที� 4-7  คา่เฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ 
     บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี  
     โดยภาพรวม 
 
ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการ

บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลขนุซ่อง  

อําเภอแก่งหางแมว  จังหวดัจันทบุรี 

 

 X 

 

SD 

 

แปลความ 

 

อันดับ 

1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.03 0.38 ดี 3 
2.  ดา้นความน่าเชื�อถือ 3.97 0.21 ดี 4 
3.  ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 3.97 0.38 ดี 4 
4.  ดา้นทาํใหเ้กิดความมั�นใจ 4.44 0.54 ดีมาก 1 
5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.06 0.45 ดี 2 

ภาพรวม 4.09 0.22 ดี  

 
 จากตารางที� 4-7  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว  
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จงัหวดัจนัทบุรีโดยภาพรวมพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีอยูใ่นระดบัดี ( X = 4.09,  
SD = 0.22) เมื�อพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งันี-  
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง  
อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีในดา้นทาํใหเ้กิดความมั�นใจอยูใ่นระดบัดีมาก ( X  = 4.44,  
SD = 0.54) โดยมีความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือดา้นการดูแลเอาใจใส่อยูใ่นระดบัดี  
( X =  4.06, SD = 0.45) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัดี ( X =  4.03, SD = 0.38) และ 
ดา้นความน่าเชื�อถือและดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดี ( X = 3.97, SD = 0.21 และ 
0.38) ตามลาํดบั  
 

ตอนที� 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที� 1  ประชาชนที�มีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4-8  การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ 
     องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง  อาํเภอแก่งหางแมว  จงัหวดัจนัทบุรี 
 

เพศ จํานวน  X SD t Sig. 

ชาย 104 4.10 .201 .343 .732 
หญิง 230 4.09 .230   

*p ≥ 05 
 
 จากตารางที� 5-1  การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง  อาํเภอแก่งหางแมว  จงัหวดัจนัทบุรีพบวา่ คา่ Sig. 
เทา่กบั .732 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีไมแ่ตกต่างกนัจึงปฏิเสธสมมุติฐาน
การวจิยั 
 สมมติฐานที� 2  ประชาชนที�มีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
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ตารางที� 4-9  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นของ 
     ประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง  
     อาํเภอแก่งหางแมว  จงัหวดัจนัทบุรีจาํแนกตามอาย ุ
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 4 .211 .053 1.079 .367 
ภายในกลุ่ม 329 16.101 .049   
รวม 333 16.312    

*p ≥. 05 
 
 จากตารางที� 5-2  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่ง    
หางแมว จงัหวดัจนัทบุรีจาํแนกตามอาย ุพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีไมแ่ตกต่างกนั 
จึงปฏิเสธสมมุติฐานการวจิยั 
 สมมติฐานที� 3  ผูใ้ชบ้ริการที�มีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4-10  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ 
   คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว   
   จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 4 .129 .032 .655 .624 
ภายในกลุ่ม 329 16.183 .049   
รวม 333 16.312    

*p ≥ .05 
 
 จากตารางที� 5-3  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอ 
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แก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีจาํแนกตามระดบัการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของสาํนกังานจดัหางานจงัหวดัตราดไมแ่ตกต่างกนั จึงปฏิเสธ
สมมุติฐานการวิจยั 
 สมมติฐานที� 4  ประชาชนที�มีอาชีพต่างกนัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4-11  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ 
   ประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง   
   อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีจาํแนกตามอาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 4 .030 .007 .150 .963 
ภายในกลุ่ม 329 16.283 .049   
รวม 333 16.312    

*p ≥ .05 
 
 จากตารางที� 5-4  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคิดเห็นประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอ 
แก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีจาํแนกตามอาชีพพบวา่ ประชาชนที�มีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี  
ไมแ่ตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมุติฐานการวจิยั 
 
ตารางที� 4-12  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

1.  ประชาชนที�มีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง  อาํเภอแก่งหางแมว  
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตารางที� 4-12  (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

2.  ประชาชนที�มีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว  
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  ประชาชนที�มีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว  
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  ประชาชนที�มีอาชีพต่างกนัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว  
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 



บทที� 5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การวจิยัเรื�องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาระดบัความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว  
จงัหวดัจนัทบุรีและเพื�อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง โดยจาํแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษาและอาชีพ ตามกรอบตวัชี-วดั 
จาํนวน 5 ดา้นไดแ้ก่ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเชื�อถือ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการดา้นการทาํใหเ้กิดความมั�นใจและดา้นการดูแลเอาใจใส่โดยเกบ็ขอ้มูลจากประชาชน
ที�มาใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว  จงัหวดัจนัทบุรี ในช่วง
ระยะเวลา 2 เดือน (เดือนตุลาคม-พฤศจิกายน) จาํนวน 334 คนซึ�งผูว้จิยัไดน้าํเสนอผลการวเิคราะห์
เป็น 3 ตอน ดงันี-  
 ผูว้จิยัไดก้าํหนดขนาดตวัอยา่งของกลุ่มประชากรดว้ยการใชสู้ตรของ Yamane (1973) 
ที�ระดบัความเชื�อมั�น 95% และกาํหนดความคลาดเคลื�อนที�ยอมรับได ้5% จากการคาํนวณ 
กลุ่มตวัอยา่งครั- งนี-ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 334 คน ซึ� งมาจาก ประชาชนผูม้าใชบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว  จงัหวดัจนัทบุรี ในช่วงระยะเวลา 2 เดือน (เดือน
ตุลาคม-พฤศจิกายน) ทาํการเกบ็ขอ้มูลโดยการใชแ้บบสอบถามและสถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล
ประกอบดว้ยคา่ความถี� (Frequency) และ คา่ร้อยละ (Percentage) สถิติเชิงอนุมาน t-test และ One-way  
ANOVA หากพบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 ผูว้จิยัจะทาํการทดสอบ
หาความแตกต่างรายคูโ่ดยใชว้ธีิ scheffe test ซึ� งผลการศึกษาจะนาํเสนอตามลาํดบัดงันี- ซึ� งผูว้จิยัได้
นาํเสนอผลการศึกษาตามลาํดบั ดงันี-  
 1.  สรุปผลการวจิยั 
 2.  อภิปรายผล 

   3.  ขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ตอนที� 1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผลการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของประชาชนผูม้าใชบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
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ส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ในช่วงระยะเวลา 2 เดือน (เดือนตุลาคม-
พฤศจิกายน พ.ศ. 2558) พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 68.86 
ส่วนใหญ่มีอาย ุ[\ ปีขึ-นไป คิดเป็นร้อยละ 86.53 จบการศึกษาระดบัประถมศึกษาปีที� 6 คิดเป็น 
ร้อยละ ]^._` และประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 87.13 
 ตอนที� 2  ผลการวเิคราะห์ระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ

องค์การบริหารส่วนตําบลขุนซ่อง อําเภอแก่งหางแมว จังหวดัจันทบุรี  
 จากการศึกษาเรื�องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีพบวา่ โดยภาพรวมของคุณภาพการบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีตามความคิดเห็นของ
ประชาชนซึ�งพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ไดแ้ก่ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเชื�อถือ   
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การทาํใหเ้กิดความมั�นใจ และการดูแลเอาใจใส่อยูใ่นระดบัดี  
เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีในดา้นทาํใหเ้กิดความมั�นใจอยูใ่นระดบัดีมาก 
โดยมีความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือดา้นการดูแลเอาใจใส่อยูใ่นระดบัดี ลกัษณะทาง
กายภาพอยูใ่นระดบัดีและดา้นความน่าเชื�อถือและดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดี   
เป็นลาํดบัสุดทา้ย 
 ตอนที� 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ผลการทดสอบสมมุติฐานเพื�อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการ
บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีจาํแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนั ความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดั
จนัทบุรีไมแ่ตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 

อภิปรายผลการวจิัย 
 ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการขององค์การบริหาร 

ส่วนตําบลขนุซ่อง อําเภอแก่งหางแมว จังหวดัจันทบุรี 

 จากการวจิยั พบวา่ ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีโดยภาพรวม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดั
จนัทบุรีอยูใ่นระดบัดี ซึ� งสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สิทธิศกัดิc  อาจณรงค ์(2551) ที�ศึกษาเรื�อง  
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ความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อการใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของ
เทศบาลเมืองตราด ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อการใหบ้ริการดา้นการ
ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราดอยูใ่นระดบัดี และสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของนภา จนัทนา (2554) ที�ศึกษาเรื�องความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ
ของสาํนกังานเทศบาลตาํบลหนองไมแ้ดง อาํเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชน 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี แต่ขดัแยง้กบัการศึกษาของ  
สมพบ เลา้เจริญ (2555) ที�ศึกษาเรื�อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการแบบ 
จุดเดียวเบด็เสร็จของสาํนกังานเทศบาลตาํบลดอนหวัฬ่อ อาํเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี   
ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั 
สูงมาก ขดัแยง้กบัการศึกษาของ ธนวฒัน์ แสนละเอียด (255\) ที�ศึกษาเรื�อง ความคิดเห็นของ
ผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบางชนั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
ผลการศึกษาพบวา่ ผูสู้งอายมีุความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล
บางชนั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมทั-ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัดีมาก ขดัแยง้กบัการศึกษาของ 
สุชาดา สุขโพธิเงิน (2556) ที�ศึกษาเรื�องความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ 
ระดบัความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุอง
เทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรีโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมากที�สุดและขดัแยง้
กบัการศึกษาของสุนิตา เจริญ (2554) ที�ศึกษาเรื�อง ความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของสาํนกัปลดัเทศบาลตาํบลหอมศีลอาํเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา  
ผลการศึกษาพบวา่คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัปลดัเทศบาลตาํบลหอมศีลอาํเภอบางปะกง  
จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี โดยนาํปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการมาทดสอบหาความแตกต่างกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ซึ� งเป็นการทดสอบสมมุติฐานการวจิยั พบวา่  
ผูใ้ชบ้ริการที�มีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ไมแ่ตกต่างกนั จึงปฏิเสธ
สมมติฐานการวิจยั ซึ� งสามารถอภิปรายผล ไดด้งันี-   
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 1.  เพศ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนั ซึ� งสอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของ สิทธิศกัดิc  อาจณรงค ์(2551) ที�ศึกษาเรื�องความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อการ
ใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราด ผลการศึกษาพบวา่ 
ประชาชนที�มีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไมแ่ตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั
การศึกษาของระววีรรณ โภชาดม (2552) เรื�องความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
ภาษีของเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอทา่ใหม ่จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนที�มาใช้
บริการที�มีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นเกี�ยวกบัคุณภาพบริการไมแ่ตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของศิวณฐั นอ้ยเจริญ (2554) เรื�องความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลคลองนา อาํเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลศึกษาพบวา่ ประชาชนที�มารับ
บริการที�มีเพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลคลองนา  
อาํเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไมต่่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุนิตา เจริญ (2554) เรื�องความ
คิดเห็นของประชาชนที�มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัปลดัเทศบาลตาํบลหอมศีล อาํเภอ 
บางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลศึกษาพบวา่ ผูม้ารับบริการที�มีเพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ 
การใหบ้ริการของสาํนกัปลดัเทศบาลตาํบลหอมศีล อาํเภอบางปะกงจงัหวดัฉะเชิงเทราไมต่่างกนั 
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของพระมหาเตชินห์ สิทธาภิภู (ผากา) (2555) ศึกษาเรื�องประสิทธิผลการ
ใหบ้ริการของเทศบาลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร  ผลการศึกษาพบวา่ผูม้ารับบริการที�มีเพศ
แตกต่างกนัมีทศันะในประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร     
ไมต่่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สมพบ เลา้เจริญ (2555) ที�ศึกษาเรื�อง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จของสาํนกังานเทศบาลตาํบลดอนหวัฬ่อ 
อาํเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนที�มาใชบ้ริการที�มีเพศต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไมแ่ตกต่างกนั  สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ธนวฒัน์ แสนละเอียด
(2556) ที�ศึกษาเรื�อง ความคิดเห็นของผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนตาํบลบางชนั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ผูสู้งอายทีุ�มารับบริการที�มีเพศ
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบางชนั อาํเภอ 
ขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ไมต่่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของสุชาดา สุขโพธิเงิน (2556) เรื�องความ
คิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบล
เกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนผูสู้งอายทีุ�มาใชบ้ริการที�มีเพศ
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดั
จนัทบุรีไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ไพฑูรย ์คุม้คง (h[[^) เรื�องความคิดเห็นของ
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ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตาํบลนายายอาม อาํเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  
ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนที�มีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ตาํบลนายายอาม  อาํเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไมแ่ตกต่างกนั   
 2.  อาย ุพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีไมแ่ตกต่างกนั ซึ� งสอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของจรรดี เกบ็ทรัพย ์(2550) เรื�อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ
จดัเกบ็ภาษีเมืองพทัยา ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนที�มีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการบริการจดัเกบ็ภาษีเมืองพทัยาไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ
สิทธิศกัดิc  อาจณรงค ์(2551) ที�ศึกษาเรื�องความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อการใหบ้ริการดา้น 
การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราด ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนที�มีอายุ
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไมแ่ตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ        
ศิวณฐั นอ้ยเจริญ (2554) เรื�องความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลคลองนา อาํเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลศึกษาพบวา่ ประชาชนที�มารับบริการ
ที�มีอายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลคลองนา อาํเภอ
เมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไม่ต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สมพบ เลา้เจริญ (2555) ที�ศึกษา
เรื�องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จของสาํนกังาน
เทศบาลตาํบลดอนหวัฬ่อ อาํเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนที�มาใช้
บริการที�มีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไมแ่ตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของสุชาดา สุขโพธิเงิน (2556) เรื�องความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่
ประชาชนผูสู้งอายทีุ�มาใชบ้ริการที�มีอายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรีไมแ่ตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
สุภาพร วงษจ์าํปี (2557) เรื�องความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ตาํบลคลองพลู อาํเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนที�มีอายตุ่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบล คลองพลู อาํเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดั
จนัทบุรี ไมแ่ตกต่างกนั 
 3.  ระดบัการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี 
ไมแ่ตกต่างกนั ซึ� งสอดคลอ้งกบัการศึกษาของจรรดี เกบ็ทรัพย ์(2550) เรื�องความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการบริการจดัเกบ็ภาษีเมืองพทัยา ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนที�มีการศึกษา
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ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการจดัเกบ็ภาษีเมืองพทัยาไมแ่ตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ ศิวณฐั นอ้ยเจริญ (2554) เรื�องความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลคลองนา อาํเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลศึกษาพบวา่ 
ประชาชนที�มารับบริการที�มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลคลองนา อาํเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไมต่่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  
สุนิตา เจริญ (2554) เรื�องความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสํานกั
ปลดัเทศบาลตาํบลหอมศีล อาํเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการศึกษาพบวา่ ผูม้ารับบริการ 
ที�มีการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของของสาํนกัปลดัเทศบาลตาํบลหอมศีล  
อาํเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไม่ต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของพระมหาเตชินห์  
สิทธาภิภู (ผากา) (2555) ศึกษาเรื�องประสิทธิผลการใหบ้ริการของเทศบาลดงเยน็ อาํเภอเมือง 
จงัหวดัมุกดาหาร ผลการศึกษาพบวา่ผูม้ารับบริการที�มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีทศันะใน
ประสิทธิผลการใหบ้ริการของเทศบาลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร ไมต่่างกนั สอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของ สมพบ เลา้เจริญ (2555) ที�ศึกษาเรื�อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสาํนกังานเทศบาลตาํบลดอนหวัฬ่อ อาํเภอเมืองชลบุรี 
จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนที�มาใชบ้ริการที�มีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการไมแ่ตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ไพฑูรย ์คุม้คง (2557)  
เรื�องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลนายายอาม อาํเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนที�มีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบล นายายอาม อาํเภอนายายอามจงัหวดัจนัทบุรี  
ไมแ่ตกต่างกนั 
 4.  อาชีพ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนั ซึ� งสอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของจรรดี เกบ็ทรัพย ์(2550) เรื�องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ
จดัเกบ็ภาษีเมืองพทัยา ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนที�มีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการบริการจดัเกบ็ภาษีเมืองพทัยาไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
สิทธิศกัดิc  อาจณรงค ์(2551) ที�ศึกษาเรื�อง ความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อการใหบ้ริการดา้น 
การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราด ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนที�มีอาชีพ
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไมแ่ตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ศิวณฐั  
นอ้ยเจริญ (h[[_) เรื�องความคิดเห็นของประชาชนที�มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
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ส่วนตาํบลคลองนา อาํเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลศึกษาพบวา่ ประชาชนที�มารับบริการที�มี
อาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลคลองนา  
อาํเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไมต่่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของสุนิตา เจริญ (2554) เรื�องความ
คิดเห็นของประชาชนที�มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัปลดัเทศบาลตาํบลหอมศีล อาํเภอ 
บางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการศึกษาพบวา่ ผูม้ารับบริการที�มีอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการของสาํนกัปลดัเทศบาลตาํบลหอมศีล อาํเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไมต่่างกนั  
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของพระมหาเตชินห์ สิทธาภิภู (ผากา) (h[[[) ศึกษาเรื�องประสิทธิผลการ
ใหบ้ริการของเทศบาลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร ผลการศึกษาพบวา่ผูม้ารับบริการที�มีอาชีพ
แตกต่างกนัมีทศันะในประสิทธิผลการใหบ้ริการของเทศบาลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร  
ไมต่่างกนั และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของสุชาดา สุขโพธิเงิน (2556) เรื�องความคิดเห็นของ
ประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั  
อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนผูสู้งอายทีุ�มาใชบ้ริการที�มีอาชีพแตกต่างกนั
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  
ไมแ่ตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาเรื�อง “ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี” ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีซึ� งยงัมี
ประเด็นที�ควรปรับปรุงแกไ้ขใหมี้ประสิทธิภาพยิ�งขึ-น ดงันั-น ผูศึ้กษาจึงขอเสนอแนวทางเพื�อเป็น
การส่งเสริมคุณภาพการให้บริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอ 
แก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีใหมี้คุณภาพที�ดียิ�งขึ-นผูศึ้กษาขอเสนอแนะ ดงันี-  
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ควรกาํหนด
นโยบายการพฒันาบุคลากร ที�ส่งเสริมสนบัสนุนการเพิ�มเติมองคค์วามรู้ในการปฏิบติังานอยา่งนอ้ย
ที�สุดใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานขั-นตํ�าตามที�กรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถิ�นกาํหนด และสิ�งสาํคญั
ตอ้งสามารถปฏิบติังานให้เป็นไปตามคู่มือการบริการประชาชน โดยอาจนาํหลกัการทาํงานอยา่งมี
ประสิทธิภาพตามหลกัธรรมมาภิบาลและหลกัคุณธรรมจริยธรรมตามประมวลคุณธรรมจริยธรรม
มากาํหนดควบคูก่บันโยบายในการบริหารบุคลากรในองคก์ร เพื�อใหบุ้คลากรมีความรู้ ความเขา้ใจ
ในการบริการ สามารถเขา้ถึงและเขา้ใจความตอ้งการของประชาชนมากขึ-น 
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 2.  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ควรกาํหนด
และส่งเสริมนโยบายการทาํงานอยา่งตรงต่อเวลา และการทาํงานนอกเวลาราชการของพนกังาน 
โดยอาจกาํหนดสิ�งจูงใจเพื�อใหพ้นกังานมีความกระตือรือร้นและมีจิตอาสาสามารถให้บริการ
ประชาชนก่อนเวลาราชการและหลงัเวลาราชการได ้
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 

 1.  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีควรชี-แจง          
ทาํความเขา้ใจ หรือฝึกอบรมบุคลากรเพื�อเพิ�มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานใหพ้นกังานมีความรู้
ความเขา้ใจ สามารถปฏิบติังานไดต้รงตามตามมาตรฐานขั-นตํ�าตามที�กรมส่งเสริมการปกครอง
ทอ้งถิ�นกาํหนด และสิ�งสาํคญัตอ้งสามารถปฏิบติังานใหเ้ป็นไปตามคู่มือการบริการประชาชน เช่น 
อบรมใหค้วามรู้เกี�ยวกบัการปฏิบติังานตามแนวทางที�กาํหนดในคูมื่อการใหบ้ริการประชาชน  
การปฏิบติังานตามหลกัธรรมมาภิบาลหรือประมวลคุณธรรมจริยธรรมขององคก์รอยา่งแทจ้ริง  
เป็นตน้ 
 2.  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ควรสร้าง 
ความตะหนกัหรือกาํหนดและใหร้างวลัจูงใจแก่พนกังานที�ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีระเบียบวนิยัตรง 
ต่อเวลาและมีจิตอาสาที�จะบริการประชาชนไดท้ั-งในช่วงในเวลาราชการและนอกเวลาราชการ เช่น 
การใหบ้ริการประชาชนก่อนเวลาเปิดทาํการ เป็นตน้  
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ   

 1.  ควรศึกษา แนวทาง ขอ้ปฏิบติั มาตรการ ดา้นบุคลากร การบริการต่าง ๆ ที�คาดวา่ 
จะสามารถนาํมาประยกุตใ์ชใ้นการพฒันาบุคลากรและงานบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล     
ขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี จากหน่วยงานอื�นๆที�ประสบผลสาํเร็จในการ
บริหารงานบุคคล  
 2.  ควรสาํรวจและวเิคราะห์ค่างานกบัตาํแหน่งงานเพื�อเปรียบเทียบความสามารถของ
พนกังานกบัภาระหนา้ที�งานบริการที�ไดรั้บมอบหมาย วา่มีความเหมาะสมและเพียงพอต่องาน
บริการนั-น ๆ แลว้หรือไม ่หากพบวา่พนกังานรายใดมีคุณสมบติัและความสามารถไมต่รงกบังาน
บริการที�มอบหมาย กค็วรสับเปลี�ยนหรือพฒันาความรู้ความสามารถใหต้รงกบัตาํแหน่ง  
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เลขที/แบบสอบถาม 
แบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนตําบลขุนซ่อง อําเภอแก่งหางแมว จังหวดัจันทบุรี 

 
 คําชี)แจง แบบสอบถามนีU ใชส้ํารวจความคิดเห็นของประชาชนทั/วไปที/อาศยัอยูใ่นพืUนที/
ตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ที/มาใชบ้ริการงานต่างๆที/อยูใ่นอาํนาจหนา้ที/และ
ความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตาํบลขุนซ่อง ในช่วงระหวา่งเดือนตุลาคม-พฤศจิกายน 
พ.ศ. 2558 โดยคาํถามทัUงหมดไม่ตอ้งระบุชื/อและที/อยูข่องท่าน ผูว้ิจยัจะนาํคาํตอบไปใชใ้นงานวิจยั
เท่านัUน คาํตอบของทา่นมีประโยชน์ต่อส่วนรวม จึงใคร่ขอใหท้่านตอบตามความเป็นจริงและโปรด
ตอบทุกขอ้ โดยกาเครื/องหมาย �ลงบน (   ) ที/ไดก้าํหนดไว ้
ตอนที/ 1 ขอ้มูลทั/วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

1.  เพศ 
 (     )  1.  ชาย 
 (     )  2.  หญิง 

2.  อาย ุ
 (    ) 1.  ตํ/ากวา่25 ปี 
 (    )  2.  26-35 ปี 
 (    )  3.  36-45 ปี 
 (    )  4.  46-55 ปี 
 (    )  5.  56 ปีขึUนไป 

3.  ระดบัการศึกษา 
 (    )  1.  ประถมศึกษาปีที/ 6  
 (    )  2.  มธัยมศึกษาปีที/ 3  
 (    )  3.  มธัยมศึกษาปีที/ 6/ ปวช. 
 (    )  4.  ปวส./ อนุปริญญา 
 (    )  5.  ปริญญาตรี 
 (    )  6. สู งกวา่ปริญญาตรี 
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4.  อาชีพ 
 (    )  1.  รับราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
 (    )  2.  พนกังานเอกชน 
 (    )  3.  ธุรกิจส่วนตวั 
 (    )  4.  เกษตรกร 
 (    )  5.  นกัเรียน/ นกัศึกษา 
 (    )  6.  อื/น ๆ 

ตอนที/ 2  คาํถามเกี/ยวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลขนุซ่อง อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี โปรดกาเครื/องหมาย � 
ลงในช่องที/กาํหนดไว ้ซึ/ งทา่นเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็นของทา่นมากที/สุดเพียงช่องเดียว 
 
ระดับความคิดเห็น                      

 

ประเด็น 

ระดบัความคดิเห็น  
สําหรับ
ผู้วจิยั 

เห็นด้วย
มากที,สุด 

เห็นด้วย
มาก  

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย 
น้อยที,สุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

1.  ลักษณะทางกายภาพ 
1.1  อุปกรณ์ในการใหบ้ริการมี
ความทนัสมยั 

      

1.2  สภาพแวดลอ้มของสถานที/
ใหบ้ริการมีความเหมาะสม 

      

1.3  การแต่งกายของพนกังานมี
ความเรียบร้อยเหมาะสม 

      

1.4  เอกสารประชาสัมพนัธ์
เกี/ยวกบัการบริการมีความ
ชดัเจนเขา้ใจง่าย 
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ประเด็น 

ระดบัความคดิเห็น  
สําหรับ
ผู้วจิยั 

เห็นด้วย
มากที,สุด 

เห็นด้วย
มาก  

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย 
น้อยที,สุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2.  ความน่าเชื,อถือ 
 2.1  พนกังานบริการไดต้รง
ตามที/กาํหนดในคูมื่อการ
ใหบ้ริการ 

      

2.2  พนกังานสามารถแกปั้ญหา
ใหก้บัผูรั้บบริการได ้

      

2.3  การใหบ้ริการทนัเวลา       
2.4  พนกังานมีการบนัทึก
ขอ้ผดิพลาดและนาํมาแกไ้ขใน
การใหบ้ริการครัU งต่อไป 

      

2.5  พนกังานใหบ้ริการที/
ถูกตอ้งในครัU งแรก 

      

2.6  พนกังานมีความรู้ในงานที/
ใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 

      

3.  การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
3.1  มีระบบการใหบ้ริการที/
รวดเร็ว 

      

3.2  ความรวดเร็วในการทาํงาน
ของพนกังาน 

      

3.3  พนกังานมีความพร้อมใน
การใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่
ผูรั้บบริการ 

      

3.4  พนกังานมีความพร้อมของ
ในการบริการไดท้นัทีที/
ผูรั้บบริการตอ้งการ 
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ประเด็น 

ระดบัความคดิเห็น  
สําหรับ
ผู้วจิยั 

เห็นด้วย
มากที,สุด 

เห็นด้วย
มาก  

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย 
น้อยที,สุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4.  การทาํให้เกิดความมั,นใจ 
4.1  พนกังานสามารถสร้าง
ความเชื/อมั/นในการใหบ้ริการ 

      

4.2  พนกังานใหบ้ริการดว้ย
ความสุภาพและสมํ/าเสมอ 

      

5.  การดูแลเอาใจใส่ 
5.1  พนักงานให้ความสนใจ
และเอาใจใส่ผูรั้บบริการแต่ละ
คน 

      

5.2  การใหข้อ้มูลขา่วสารต่าง ๆ
เกี/ยวกบับริการครบถว้นและ
เหมาะสม 

      

5.3  พนกังานใหค้วามสนใจ
ผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริง 

      

5.4  พนกังานมีความสามารถ
ในการเขา้ใจความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

      

5.5  เวลาในการเปิดให้บริการ
แก่ ผู ้ รับ บ ริก ารส ะ ด วก แล ะ
เหมาะสม 

      

 
***ขอขอบพระคุณทุกทา่นเป็นอยา่งสูงที/กรุณาตอบแบบสอบถาม*** 
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ภาคผนวก ข 
คา่ความเชื/อมั/น (Reliability) 
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Reliability 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

    Valid 30 100.0 

    Excludeda 0 .0 

    Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Cronbach's  
Alpha Based on Standardized Items 

N of Items 

.856 .844 21 

 
 
 

Summary Item Statistics 

 Mean Minimum Maximum Range Maximum / Minimum Variance N of Items 

Item 
Means 

3.962 2.900 4.700 1.800 1.621 .213 21 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean 
if Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Squared 
Multiple 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if 

Item 
Deleted 

อุปกรณ์ในการให้บริการมีความทนัสมยั 79.10 44.714 .888 . .823 
สภาพเแวดลอ้มของสถานที/ให้บริการมีความ
เหมาะสม 

79.30 61.666 -.160 . .862 

การแต่งกายของพนกังานมีความเรียบร้อยเหมาะสม 78.90 67.748 -.909 . .881 
สภาพเแวดลอ้มของสถานที/ให้บริการมีความ
เหมาะสม 

79.50 64.603 -.511 . .872 

พนกังานบริการไดต้รงตามที/กาํหนดในคูมื่อการ
ให้บริการ 

80.30 56.079 .562 . .847 

พนกังานสามารถแกปั้ญหาให้กบับริการได ้ 79.10 58.369 .278 . .855 
การให้บริการทนัเวลา 78.50 54.672 .886 . .840 
พนกังานมีการบนัทึกขอ้ผิดพลาดและนาํมาแกไ้ขใน
การให้บริการครัU งต่อไป 

79.50 54.672 .886 . .840 

พนกังานให้บริการที/ถูกตอ้งในครัU งแรก 79.50 56.672 .308 . .855 
พนกังานมีความรู้ในงานที/ให้บริการเป็นอยา่งดี 78.90 59.403 .191 . .857 
มีระบบการให้บริการที/รวดเร็ว 79.80 51.407 .511 . .848 
ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน 79.50 54.672 .886 . .840 
อุปกรณ์ในการให้บริการมีความทนัสมยั 78.70 55.390 .506 . .847 
พนกังานมีความพร้อมในการบริการไดท้นัทีที/
ผูรั้บบริการตอ้งการ 

79.50 54.672 .886 . .840 

พนกังานสามารถสร้างความเชื/อมั/นในการให้บริการ 78.90 44.162 .958 . .819 
พนกังานให้บริการดว้ยความสุภาพและสมํ/าเสมอ 78.80 66.372 -.456 . .884 
พนกังานให้ความสนใจและเอาใจใส่ผูรั้บบริการแต่
ละคน 

78.90 44.162 .958 . .819 

การให้ขอ้มูลขา่วสารต่างๆเกี/ยวกบับริการครบถว้น
และเหมาะสม 

78.50 54.672 .886 . .840 

พนกังานให้ความสนใจผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริง 79.50 54.672 .886 . .840 
พนกังานมีความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

79.70 56.286 .583 . .847 

เวลาในการเปิดให้บริการแก่ผูรั้บบริการสะดวกและ
เหมาะสม 

79.60 55.076 .365 . .854 
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