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The purposes of this study were to examine public opinion towards quality of service 
provided by Angsila Municipality and to compare their level of opinion as classified by gender, 
age, educational level, occupation, and amount  of monthly income. The subjects participating in 
this study were 395 people using services at Angsila Municipality. They were requested to 
complete a questionnaire. The statistical tests used to analyze the collected data included 
frequency, percentage, means, standard deviation. To compare the differences between variables, 
the tests of t-test and One-way ANOVA were operated. Also, LSD was used to test the 
differences between pairs with a preset of a significant level of 0.05. 

The results of the study revealed that the level of public opinion towards quality of 
service provided by Angsila Municipality was found at a high level. Also, based on the 
comparisons, it was shown that there were no statistically significant differences in the level 
opinions of towards quality of service provided by Angsila Municipality among the subjects with 
different gender, age, and educational level. Finally, statistically significant differences were 
found in the level of opinions towards quality of service provided by Angsila Municipality among 
the subjects with different occupation and amount of monthly income. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นส่วนราชการท่ีจดัตั้งข้ึนในสงักดักระทรวงมหาดไทยท่ีมี
บทบาทภารกิจส าคญัในการส่งเสริมสนบัสนุนองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยการพฒันาและให้
ค  าปรึกษา แนะน าองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในดา้นการจดัท าแผนพฒันาทอ้งถ่ิน การบริหารงาน
บุคคล การเงินการคลงั และการบริหารจดัการ เพื่อให ้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีความเขม้แขง็ 
และมีศกัยภาพในการใหบ้ริการสาธารณะ ทั้งน้ี อ  านาจหนา้ท่ีและโครงสร้างส่วนราชการ ของ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เป็นไปตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมส่งเสริมการปกครอง
ทอ้งถ่ินกระทรวงมหาดไทย พ.ศ. 2545  
 ตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน กระทรวงมหาดไทย 
พ.ศ. 2551 โดยก าหนดใหมี้ราชการบริหารส่วน ภูมิภาค และจดัตั้งส านกังานส่งเสริมการปกครอง
ทอ้งถ่ินจงัหวดัข้ึนในกรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน เพื่อท าหนา้ท่ีประสานงานและปฏิบติัหนา้ท่ี
ในฐานะตวัแทนของกรม ในราชการส่วนภูมิภาค เพื่อใหก้ารด าเนินการก ากบั ดูแล และสนบัสนุน
การปฏิบติังานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นไปอยา่งคล่องตวัและมีประสิทธิภาพ และ 
จดัตั้งกลุ่ม ตรวจสอบภายในและกลุ่มพฒันาระบบบริหารข้ึนในกรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน 
กระทรวงมหาดไทย เพื่อท าหนา้ท่ีตรวจสอบการด าเนินงานภายในส่วนราชการ สนบัสนุนการ
ปฏิบติังานของกรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน และพฒันาการบริหารของส่วนราชการใหเ้กิดผล
สมัฤทธ์ิ มีประสิทธิภาพ และคุม้ค่า เช่น เทศบาล เป็นรูปแบบการปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบหน่ึง
ท่ีใชใ้นประเทศไทยปัจจุบนั การปกครองรูปแบบเทศบาลเป็นการกระจายอ านาจใหแ้ก่ทอ้งถ่ิน
ด าเนินการปกครองตนเองตามระบอบประชาธิปไตย และก าหนดให ้24 เมษายน เป็นวนัเทศบาล   
 ภารกิจของเทศบาล อ านาจหนา้ท่ีของเทศบาลตามพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 
และพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
พ.ศ. 2542 เม่ือน ามาจดักลุ่มภารกิจ จะแบ่งออกได ้7 ดา้น ดงัต่อไปน้ี ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ดา้น
ส่งเสริมคุณภาพชีวิต ดา้นการจดัระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย ดา้นการ
วางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเท่ียว ดา้นการบริหารจดัการและการ
อนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม ดา้นการศาสนา ศิลปวฒันธรรม จารีตประเพณี และภูมิ
ปัญญาทอ้งถ่ิน และดา้นการบริหารจดัการและการสนบัสนุนการปฏิบติัภารกิจของส่วนราชการและ

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B8%9B%E0%B9%84%E0%B8%95%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/24_%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%A9%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
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องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน รูปแบบเทศบาลนั้นนบัวา่มีความส าคญัมากข้ึนในปัจจุบนั เน่ืองจาก
กระบวนการพฒันาท าใหร้ะบบเศรษฐกิจและสงัคมขยายตวัข้ึนอยา่งรวดเร็ว การเปล่ียนแปลงน้ี
ส่งผลกระทบใหชุ้มชนท่ีเป็นเมืองอยูแ่ลว้ขยายตวัมากข้ึน มีกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีซบัซอ้นข้ึน  
มีการลงทุนมากข้ึนมีปริมาณการหมุนเวียนของเงิน การจา้งงานและสถาบนัการศึกษาเพิ่มข้ึน  
ในขณะเดียวกนัมีปัญหาในดา้นการจดัใหบ้ริการสาธารณะมากข้ึนเช่นกนั การจดัการกบัปัญหาการ
เติบโตของเมือง ปัญหาส่ิงแวดลอ้ม ท่ีอยูอ่าศยั การจราจร การพกัผอ่นหยอ่นใจของคนในเมือง 
เป็นตน้ ในท่ามกลางการเปล่ียนแปลงไปสู่ความเป็นเมืองเพิ่มมากข้ึนในสงัคมไทย บทบาทของ 
ราชการส่วนภูมิภาคกลบัลดนอ้ยลงดว้ยขอ้จ ากดัของงบประมาณและบุคลากร การเปล่ียนแปลง
เหล่าน้ีเป็นตวักระตุน้ใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบเทศบาลมีความจ าเป็นและส าคญัต่อ
ประชาชนอยา่งมาก (เทศบาลเมืองอ่างศิลา พ.ศ. 2559-2563, 2559) 
 เทศบาลเมืองอ่างศิลา เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการ
ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองอ่างศิลา เพื่อใหไ้ดรั้บบริการของรัฐอยา่งทัว่ถึง เป็นธรรมและ 
เท่าเทียมกนั ผูบ้ริหารมีนโยบายท่ีชดัเจนในการใหบ้ริการประชาชนในดา้นต่าง ๆ โดยเนน้การมี
ส่วนร่วมของประชาชน และท าใหป้ระชาชนเกิดความพงึพอใจในการบริการของเทศบาลเมือง 
อ่างศิลา ถึงแมว้า่การบริหารจดัการของแต่ละเทศบาล จะเป็นนิติบุคคลแต่ในดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการประชาชนมีการแข่งขนัเพื่อพฒันาในดา้นการใหบ้ริการประชาชน เพื่อใหส้ามารถบริการ
ประชาชนไดค้รกทุกดา้นและเทศบาลของตนเองมีประสิทธิภาพในคุณภาพการใหบ้ริการสูงสุด  
และเน่ืองจากเทศบาลเมืองอ่างศิลาอาจมีบุคลากรไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการของประชาชน   
 ดงันั้น ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการกเ็ป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงท่ี
ผูบ้ริหารและผูเ้ก่ียวขอ้งทุกระดบัควรไดต้ระหนกัและใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ ซ่ึงเป็นการใหบ้ริการ
แก่ประชาชนแต่ละบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีมีธุรกิจเฉพาะ มีพนกังานของเทศบาลเป็นผูค้อย
ใหบ้ริการ ณ ท่ีส านกังานเทศบาล เช่น ศูนยบ์ริการสาธารณสุข งานทะเบียนราษฎร์ งานจดัเกบ็ภาษี 
งานการศึกษาและวฒันธรรม งานสวสัดิการผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ และงานขออนุญาตก่อสร้างอาคาร
ต่าง ๆ จะเห็นไดว้า่งานดงักล่าวลว้นแลว้เป็นงานใหบ้ริการแก่ประชาชนและเก่ียวขอ้งกบั
ชีวิตประจ าวนัของประชาชน ซ่ึงจะเห็นวา่การปฏิบติังานใหบ้ริการต่าง ๆ เป็นเคร่ืองมือส าคญัใน
การสารประสิทธิภาพและเกิดความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการคร้ังต่อ ๆ ไป 
 จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้จึงมีความจ าเป็นอยา่งเร่งด่วนในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา จงัหวดัชลบุรี ในประเดน็ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ
ทนัที ดา้นความน่าเช่ือถือได ้และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ เพื่อน าผลการวิจยัเป็นแนวทาง
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ในการเสริมสร้างความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการใหดี้ข้ึน เป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้
เสนอต่อผูบ้ริหารส าหรับใชป้ระโยชน์ในการพฒันาบุคลากรใหมี้ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานใน
หนา้ท่ีภารกิจท่ีไดรั้บมอบหมาย อนัจะส่งผลต่อการท างานท่ีบรรลุวตัถุประสงค ์เป้าหมาย และ
นโยบายของเทศบาลเมืองอ่างศิลา ต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง 
อ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 2.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมือง อ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดต่้อเดือน   
 

สมมติฐำนของกำรวจิยั 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล 
เมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง
อ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั   
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั  
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง
อ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 5.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี” ผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิด
ของ Parasuraman and Berry (1988) โดยไดพ้ฒันารูปแบบของแนวคิดของคุณภาพการบริการท่ีใช้
วดัระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ ความเป็นรูปธรรมในการบริการ ความไวว้างใจได ้
การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการทนัที ความน่าเช่ือถือได ้การเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ เป็น
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ตวัแปรตาม ในการศึกษาคร้ังน้ีตวัแปรอิสระ ไดศึ้กษาจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยศึกษาปัจจยัส่วน
บุคคลของกลุ่มตวัอยา่งในดา้น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน   
  
                 ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตำม 
                  (Independent Variable)       (Dependent Variable) 
 
   

 

 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ทราบถึงความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง 
อ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 2.  ทราบถึงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 3.  ผลการศึกษาสามารถน ามาใชพ้ิจารณาก าหนดแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการ
ของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี   
 

ขอบเขตของกำรวจิยั 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 การวิจยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความคิดเห็น  
แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ และงานวจิยัท่ี

ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการเทศบาลเมืองอ่างศิลา   

อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที 
4.  ดา้นความน่าเช่ือถือได ้
5.  ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 

ปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายไดต่้อเดือน 
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เก่ียวขอ้งน ามาประยกุตใ์ชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดน้ าแนวคิดของ Parasuraman and Berry (1988) 
ประกอบดว้ย 
 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน  
 2.  ตวัแปรตาม คือ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
เมืองอ่างศิลา ใน 5 ดา้น คือ  
  2.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
  2.2  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
  2.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที 
  2.4  ดา้นความน่าเช่ือถือได ้
  2.5  ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 
 ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่
 การวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของส านกังาน
เทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ดา้นรับบริการ เช่น เสียภาษีโรงเรือน เสียภาษีป้าย 
ขอใหต้ดัตน้ไม ้ขออนุญาตก่อสร้างอาคาร ขอใหข้ดุลอกท่อ ขอทะเบียนพาณิชย ์ขอข้ึนทะเบียน
ผูสู้งอาย ุและร้องเรียน จ านวน 33,278 คน (เทศบาลเมืองอ่างศิลา, 2558) 
 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีเกบ็ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ระหวา่งเดือน กนัยายน-พฤศจิกายน พ.ศ. 255 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ความคิดเห็น หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ 
ความสุขใจต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึกท่ีพอใจต่อส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความชอบ 
ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความตอ้งการ 
 การใหบ้ริการ หมายถึง ส่ิงท่ีบุคคลหน่ึงปฏิบติักบัอีกบุคคลหน่ึง เพื่อช่วยเหลือในการ
ด าเนินงานท่ีเป็นประโยชนต่์อผูอ่ื้น ซ่ึงเป็นการปฏิบติัดว้ยความตั้งใจ ดูแลเอาใจใส่อยา่งมีไมตรีจิต 
ส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจ  
 คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความประทบัใจการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท าเม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 
และในรูปแบบท่ีตอ้งการ  
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 การใหบ้ริการสาธารณะ หมายถึง บุคคลท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีรับผดิชอบใช้
ทรัพยากรและผลิตการบริการไดเ้ป็นไปตามแผนงาน และการเขา้ถึงการรับบริการโดยใชแ้นวคิด
เชิงระบบการใหบ้ริการสาธารณะจึงมีลกัษณะท่ีเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง การท่ีเจา้หนา้ท่ีเทศบาลใหบ้ริการกบั
ประชาชน ตอ้งแสดงใหป้ระชาชนเห็นชดัเจน สามารถจบัตอ้งได ้เช่น มีท่ีจอดรถเพียงพอ สถานท่ี
ใหบ้ริการท่ีอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่าง ๆ ลกัษณะบุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีและ
อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร 
 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถในการ
ปฏิบติังาน ท าใหป้ระชาชนรู้สึกวา่เป็นท่ีพึ่งไดแ้ละการใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง แม่นย  า สม ่าเสมอ 
 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะ
ใหบ้ริการและเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือประชาชนไดท้นัทีทนัใด เป็นไปตามความตอ้งการของ
ประชาชน 
 การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ มีมนุษยสมัพนัธ์ดีในการ
ใหบ้ริการ และสามารถท าใหป้ระชาชนเกิดความเช่ือถือมาใชบ้ริการมากข้ึน  
 ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งเขา้ใจถึงจิตใจของ
ประชาชนแสดงพฤติกรรมใหค้วามสนใจ ดูแลเอาใจใส่ประชาชน 
 
  
  



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี” ผูว้ิจยัไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎีตลอดจนเอกสาร
ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาก าหนดเป็นกรอบ และแนวทางในการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความคิดเห็น 
 2.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 3.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 4.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะ 
 5.  ขอ้มูลทัว่ไปของเทศบาลเมืองอ่างศิลา 
 6.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความคดิเห็น 
 ความหมายของความคดิเห็น 
 Good (1959 อา้งถึงใน ประเสริฐ กศุลสนอง, 2555 หนา้ 8) ใหค้วามหมายของความ
คิดเห็นไว ้ไดแ้ก่ 
 1.  ความหมายทัว่ไป หมายถึง ความเช่ือ ความเห็น ขอ้พิจารณาความรู้สึก หรือทศันะท่ี
ยงัไม่ไดรั้บการพิสูจน์อยา่งแน่นอน และยงัขาดน ้าหนกัทางเหตุผลหรือการวิเคราะห์ หรือกล่าว 
กวา้ง ๆ ไดว้า่ มีความเป็นไปไดม้ากกวา่ความรู้ 
 2.  ความหมายเฉพาะ หมายถึง การพิจารณาหรือขอ้วินิจฉยัอยา่งมีแบบแผนจาก
แหล่งขอ้มูลหรือบุคคลท่ีเช่ือถือได ้
 3.  ความคิดเห็นสาธารณะ หมายถึง การพิจารณาหรือขอ้วนิิจฉยัรวม ๆ ของกลุ่มคนใน
สงัคมท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเช่ือ หรือขอ้เทจ็จริง 
 สงวน ค ารศ (2551 อา้งถึงใน คณะกรรมการด าเนินงานการวิจยั, 2556, หนา้ 15) กล่าววา่ 
ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกโดยการพดูหรือเขียนเก่ียวกบัทศันคติหรือความเช่ือหรือค่านิยมของ
บุคคล ความคิดเห็นไม่เหมือทศันคติตรงท่ีไม่จ าเป็นตอ้งแสดงความรู้ อารมณ์หรือการแสดง
พฤติกรรมท่ีจะตอบสนองต่อส่ิงส่ิงหน่ึง เป็นค าพดูพร้อมเหตุผลท่ีบุคคลคิดข้ึนมา และถา้ไม่มีคน
เห็นดว้ยกอ็าจเปล่ียนค าพดูดงักล่าวได ้ดงันั้น บุคคลท่ีมีทศันะคติหรือความเช่ือหรือค่านิยมอยา่งใด
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อยา่งหน่ึง แต่ถา้ไม่แสดงความคิดเห็นออกมากจ็ะไม่มีบุคคลใดทราบเลยวา่บุคคลนั้นมีทศันคติ
ความเช่ือหรือค่านิยมเช่นใด 
 พรทิพย ์ช่ืนอารมณ์ (2551, หนา้ 6) กล่าววา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงความรู้สึก
ทางดา้นความรู้สึกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือดว้ยการพดู การเขียน โดยอาศยัพื้นความรู้ ประสบการณ์
และสภาพแวดลอ้ม ซ่ึงการแสดงความเห็นน้ีอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ กไ็ด ้
 Webster (1999 อา้งถึงใน สิงหา เกตุแกว้, 2556, หนา้ 7) ไดใ้หนิ้ยามไวว้า่ ความคิดเห็น
เป็นการแสดงออกของการตดัสินใจหรือการลงความคิดเห็นเก่ียวกบับุคคลใดบุคคลหน่ึงหรือส่ิงใด 
เป็นการประเมินประสบการณ์หรือประเมินค่าตามความเช่ือหรือความรู้สึก โดยความเช่ือนั้นมี
น ้ าหนกัมากกวา่ความประทบัใจแต่นอ้ยกวา่ความรู้สึกแทจ้ริง 
 สรุปความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทศันคติจากความเช่ือ ความเห็น ความรู้สึก 
ของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง ดว้ยการพดู การเขียน พจิารณาอาศยั
ความรู้หรือประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มจากบุคคลท่ีแสดงความรู้สึกทางดา้นอารมณ์ต่อบุคคล
ไดท้ั้งดา้นบวก หรือดา้นลบ จากการรับขอ้มูลข่าวสาร ซ่ึงความคิดเห็นเกิดจากการประเมินผล
ออกมาเป็นค าพดูอาจเหมือนหรือแตกต่างกนั หรือไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากบุคคลอ่ืนกไ็ด ้
 ประเภทของความคดิเห็น 
 ขตัติยา ภทัรพรพนัธ์ (2551 อา้งถึงใน คณะกรรมการด าเนินงานการวิจยั, 2556, หนา้ 16) 
ไดจ้  าแนกความคิดเป็นเป็น 2 ประการดว้ยกนั คือ 
 1.  ความคิดเห็นเชิงบวกสุด-เชิงลบสุด (Extreme opinion) เป็นความคิดเห็นท่ีเกิดจาก
การเรียนรู้ และประสบการณ์ ซ่ึงสามารถทราบทิศทางได ้ทิศทางบวกสุด ไดแ้ก่ ความรักจนหลงทิศ 
ทิศทางลบสุด ไดแ้ก่ ความรังเกียจ ความคิดเห็นน้ีรุนแรงเปล่ียนแปลงยาก 
 2.  ความคิดเห็นจากความรู้ความเขา้ใจ (Cognitive contents) การมีความคิดเห็นต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึงข้ึนอยูก่บัความรู้ความเขา้ใจท่ีมีต่อส่ิงนั้น เช่น ความรู้ความเขา้ใจในทางท่ีดี ชอบ ยอมรับ 
เห็นดว้ย ความรู้ความเขา้ใจในทางท่ีดีไม่ดี ไดแ้ก่ ไม่ชอบ ไม่ยอมรับ ไม่เห็นดว้ย 
 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความคดิเห็น 
 Reeder (1971 อา้งถึงใน กฤษดา เจริญสุข, 2555, หนา้ 9) อธิบายถึงเหตุผลในการให้
ความคิดเห็นของบุคคลวา่ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการซ่ึงเรียกวา่ ความเช่ือและความไม่เช่ือ มิได้
ข้ึนอยูเ่พยีงปัจจยัใดปัจจยัหน่ึง เกิดจากปัจจยั 3 ดา้น ไดแ้ก่ 
 1.  ปัจจยัแรงดึงดูด ไดแ้ก่ เป้าประสงค ์ความเช่ือ ค่านิยม นิสัยและขนบธรรมเนียม 
 2.  ปัจจยัผลกั ไดแ้ก่ ความคาดหวงั ขอ้ผกูพนั และการบงัคบั 
 3.  ปัจจยัสนบัสนุน ไดแ้ก่ โอกาส ความสามารถ และการสนบัสนุน 
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 ซ่ึงปัจจยัทั้ง 3 ดา้นน้ี เป็นปัจจยัท่ี รีเดอร์ เช่ือวา่เป็นกลุ่มของเหตุผลในการกระท าส่ิงใด
ส่ิงหน่ึงของมนุษย ์กล่าวคือ การท่ีมนุษยจ์ะกระท าส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น ยอ่มมีเหตุผลในการกระท าแฝง
อยูท่ ั้งส้ิน และเหตุผลดงักล่าวมิไดจ้  ากดัอยูเ่พียงปัจจยัใดปัจจยัหน่ึง แต่จะประกอบดว้ยกลุ่มของ
เหตุผลหลายประการ ซ่ึงอาจเหมือนหรือแตกต่างกนั 
 ภทัรลิตา บวัระภา (2550 อา้งถึงใน คณะกรรมการด าเนินงานการวิจยั, 2556, หนา้ 16-
17) ไดส้รุปปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคลซ่ึงท าใหบุ้คคลแต่ละคนแสดงความ
คิดเห็นท่ีเหมือนกนัหรือแตกต่างกนัไว ้ดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
  1.1  ปัจจยัทางพนัธุกรรมและร่างกาย คือ เพศ อวยัวะ ความครบครันสมบูรณ์ของ
อวยัวะต่าง ๆ คุณภาพของสมอง   
  1.2  ระดบัการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลต่อการแสดงออกซ่ึงความคิดเห็นและ
การศึกษาท าใหบุ้คคลท่ีมีความรู้ในเร่ืองต่าง ๆ มากข้ึนและคนท่ีมีความรู้มากมกัจะมีความคิดเห็นใน
เร่ืองต่าง ๆ อยา่งมีเหตุผล 
  1.3  ความเช่ือ ค่านิยมและเจตคติของบุคคลต่อเร่ืองต่าง ๆ ซ่ึงอาจจะไดจ้ากการเรียนรู้
จากกลุ่มบุคคลในสงัคมหรือจากการอบรมสัง่สอนของครอบครัว 
  1.4  ประสบการณ์ เป็นส่ิงท่ีก่อใหเ้กิดการเรียนรู้ ท าใหมี้ความรู้ ความเขา้ใจในหนา้ท่ี
และความรับผดิชอบต่องาน ซ่ึงจะส่งผลต่อความคิดเห็น 
 2.  ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม ไดแ้ก่ 
  2.1  ส่ือมวลชน ไดแ้ก่ วิทย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีมีอิทธิพล
อยา่งมากต่อความคิดเห็นของบุคคล เป็นการไดรั้บข่าวสาร ขอ้มูลต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล 
  2.2  กลุ่มและสงัคมท่ีเก่ียวขอ้ง มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคล เพราะเม่ือบุคคล
อยูใ่นกลุ่มใดหรือสงัคมใด กต็อ้งยอมรับและปฏิบติัตามกฎเกณฑข์องกลุ่มหรือสงัคม ซ่ึงท าให้
บุคคลนั้นมีความเห็นไปตามกลุ่มหรือสงัคมท่ีอยู ่
  2.3  ขอ้เทจ็จริงในเร่ืองต่าง ๆ หรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีบุคคลแต่ละคนไดรั้บทั้งน้ีเพราะ
ขอ้เทจ็จริงท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บแตกต่างกนั กจ็ะมีผลต่อการแสดงความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั 
 Oskamp (1977 อา้งถึงใน รัตนาภรณ์ วงษษ์า, 2555, หนา้ 18-19) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีท าให้
เกิดความคิดเห็นมีดงัน้ี คือ 
 1.  ปัจจยัทางพนัธุกรรมและร่างกาย (Gene and physiological factors) เป็นปัจจยัตวัแรก
ท่ีไม่ค่อยจะพดูถึงมากนกั โดยมีการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นพนัธุกรรมจะมีผลต่อความกา้วร้าวของ
บุคคล ซ่ึงจะมีผลกต่อการศึกษาเจนคติ หรือความคิดเห็นของบุคคลนั้น ๆ ได ้ปัจจยัทางร่างกาย เช่น 
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อาย ุความเจบ็ป่วยและผลกระทบจากการใชย้าเสพติดจะมีผลต่อความคิดเห็นและเจนคติของบุคคล 
ยกตวัอยา่งเช่น คนท่ีมีความคิดอนุรักษนิ์ยมมกัจะเป็นคนท่ีมีอายมุาก 
 2.  ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล (Direct personal experience) คือ บุคคลท่ีไดรั้บ
ความรู้สึกและความคิดต่าง ๆ จากประสบการณ์โดยตรงเป็นการกระท าหรือไดพ้บเห็นส่ิงต่าง ๆ 
โดยตนเองท าใหเ้กิดเจนคติหรือความคิดเห็นจากประสบการณ์ท่ีตนเองไดรั้บ เช่น เดก็ทารกท่ีแม่ได้
ป้อนน ้าสม้คั้นใหท้าน เขาจะมีความรู้สึกชอบ เน่ืองจากน ้าสม้หวาน เยน็ หอมช่ืนใจ ท าใหเ้ขามี
ความสุขท่ีไดรั้บประทานเป็นคร้ังแรกเป็นประสบการณ์โดยตรงท่ีเราไดรั้บ 
 3.  อิทธิพลจากครอบครัว (Parental influence) เป็นปัจจยัท่ีบุคคลเม่ือเป็นเดก็จะไดรั้บ
อิทธิพลจากการอบรมเล้ียงดูของพอ่แม่และครอบครัว ทั้งน้ี เม่ือตอนเดก็เลก็ ๆ จะไดรั้บการอบรม
สัง่สอนทั้งในดา้นความคิด การตอบสนองความตอ้งการทางดา้นร่างกาย การใหร้างวลัและการ
ลงโทษ ซ่ึงเดก็จะไดรั้บจากครอบครัวและจากประสบการณ์ท่ีไดพ้บมา 
 4.  เจนคติและความคิดเห็นของกลุ่ม (Group determinants of attitude) เป็นปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลอยา่งมากต่อความคิดเห็นหรือเจนคติของแต่ละบุคคล เน่ืองจากบุคคลจะตอ้งมีสงัคมและอยู่
รวมกนัเป็นกลุ่ม ดงันั้น ความคิดเห็นและเจนคติต่าง ๆ จะไดรั้บการถ่ายทอดและมีแรงกดดนัจาก
กลุ่มไม่วา่จะเป็นเพื่อนในโรงเรียนกลุ่มอา้งอิงต่าง ๆ ซ่ึงท าใหเ้กิดความคลอ้ยตามเป็นไปตามกลุ่มได ้
 5.  ส่ือมวลชน (Mass media) เป็นส่ือ ๆ ท่ีบุคคลไดรั้บส่ือต่าง ๆ เหล่าน้ีไม่วา่จะเป็น
หนงัสือพิมพ ์ภาพยนตร์ วิทย ุโทรทศัน์จะมีผลท าใหบุ้คคลมีความคิดเห็นมีความรู้สึกต่าง ๆ เป็นไป
ตามขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจากส่ือ 
 จากการศึกษาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ปัจจยัความคิดเห็นของบุคคลเกิดจาก เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา ความเช่ือส่ิงท่ีรับขอ้มูลข่าวสาร โดยมีครอบครัวสนบัสนุนใหค้  าปรึกษาเป็นประสบการณ์
ในความคิดนั้น ๆ จากส่ือส่ิงพิมพท่ี์ดูประจ าทุกวนัท่ีแต่ละบุคคลเลือกดูจดัอยูใ่นกลุ่มและสงัคมท่ี
เก่ียวขอ้ง อาจเกิดอิทธิพลต่อความคิดเห็นส่วนบุคคลได ้และสามารถดูขอ้เทจ็จริงในเร่ืองต่าง ๆ 
หรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีบุคคลแต่ละคนไดรั้บทั้งน้ีเพราะขอ้เทจ็จริงท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บแตกต่างกนั กจ็ะมี
ผลต่อการแสดงความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั โดยมิไดข้ึ้นอยูเ่พยีงปัจจยัใดปัจจยัหน่ึงเท่านั้น ซ่ึงปัจจยั
ต่าง ๆ จะแบ่งออกเป็นดา้น  3 ดา้น ปัจจยัแรงดึงดูด ปัจจยัผลกั และปัจจยัสนบัสนุน   
 การวัดความคดิเห็น 
 ดวงเพญ็ ทุคหิต (2550 อา้งถึงใน คณะกรรมการด าเนินงานการวิจยั, 2556, หนา้ 17-18) 
ไดเ้ขียนเอกสารประกอบการเรียนการสอนของคณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ เร่ือง
การเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยการวดัวา่มาตรวดัเจตคติหรือทศันคติหรือความคิดเห็นท่ีนิยมใชอ้ยา่ง
แพร่หลายมี 4 วิธี คือ 
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 1.  วิธีคิดแบบสเกล วดัความต่างทางศพัท ์(S-D Scale = Semantic differential scale)  
เป็นวิธีวดัทศันคติหรือความคิดเห็น โดยอาศยัคุณสมบติัท่ีมีความหมายตรงกนัขา้ม เช่น ดี-เลว ขยนั-
ข้ีเกียจ เป็นตน้ 
 2.  วิธีเคิร์ทสเกล (Liket scale) เป็นวิธีสร้างมาตรวดัทศันคติ หรือความคิดเห็นท่ีนิยมกนั
มากท่ีสุด เพราะเป็นวิธีสร้างมาตรวดัท่ีง่าย ประหยดัเวลา ผูต้อบเวลา ผูต้อบแบบสามารถแสดง
ทศันคติในทางท่ีชอบหรือไม่ชอบ โดยยดึอนัดบัความชอบหรือไม่ชอบ ซ่ึงอาจมีค าตอบใหเ้ลือก  
5 หรือ 4 ค  าตอบ และใหค้ะแนน 5 4 3 2 1 หรือ +1 +10-1-2 ตามล าดบั 
 3.  วิธีกทัแมนสเกล (Guttman scale) เป็นวิธีสร้างมาตรวดัทศันคติ หรือความคิดเห็นใน
แนวเดียวกนั และสามารถจดัอนัดบัทศันคติสูง-ต ่า แบบเปรียบเทียบกนัและกนัไดอ้ยา่งต ่าสุดหรือ
สูงสุด และแสดงถึงการสะสมของขอ้ความคิดเห็น 
 4.  วิธีเทอร์สโตนสเกล (Thurstone scale) เป็นวิธีการสร้างมาตรวดัออกเป็นปริมาตร
แลว้เปรียบเทียบต าแหน่งความคิด หรือทศันคติไปในทางเดียวกนั และเสมือนเป็น Scale ท่ีมีช่วง
ห่างกนั 
 สิริอร วิชชาวธุ (2544 หนา้ 214) กล่าวถึง การวดัเจนคติวา่ เม่ือเจนคติต่องาน คือ  
ความเช่ือและความรู้สึกท่ีมีต่องาน การวดัเจนคติจึงมกัวดัจากความรู้สึกต่องานนั้น ๆ ผูว้ิจยัมกั
สอบถามความรู้สึกเก่ียวกบังานมากกวา่ความเช่ือหรือความรู้ในเร่ืองงาน การวดัเจนคติมีหลายวิธี  
เช่น การใชแ้บบสอบถามและการสังเกตพฤติกรรมภายนอกในการวดัเจนคติ สร้างขอ้ค าถาม
ทดสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม จดัพิมพเ์ป็นรูปเล่ม ส่งแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งตอบ
และวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได ้
 วิลดัดา ศรีประดิษฐ ์(2544, หนา้ 37) การวดัความคิดเห็น ทศันคติ แรงจูงใจ และค่านิยม
ไดมี้การสร้างแบบสอบถามส าหรับวดัส่ิงต่าง ๆ ดงักล่าว แต่กย็งัไม่สามารถแยกจากกนัไดอ้ยา่ง
เดด็ขาด เพราะมีบางส่วนท่ีซ ้ าซอ้นกนัอยู ่การวดัความคิดเห็นส่วนใหญ่แลว้ยงัไม่มีการแบ่งแยกออก
จากทศันคติอยา่งชดัเจน และมีบ่อยคร้ังท่ีค  าสองค าใชส้ลบักนั แต่อยา่งไรกต็ามการส ารวจความ
คิดเห็นมกัจะเป็นการถามส่ิงท่ีเฉพาะเจาะจง 
 จากการศึกษาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ การวดัความคิดเห็นมีการสร้างแบบสอบถามส าหรับ 
วดัส่ิงต่าง ๆ การวดัความคิดเห็นส่วนใหญ่แลว้ยงัไม่มีการแบ่งแยกออกจากทศันคติอยา่งชดัเจน แต่
อยา่งไรกต็ามการส ารวจความคิดเห็นมกัจะเป็นการถามส่ิงท่ีเฉพาะเจาะจง ผูว้ิจยัมกัสอบถาม
ความรู้สึกเก่ียวกบังานมากกวา่ความเช่ือหรือความรู้ในเร่ืองงาน การใชแ้บบสอบถามและการสังเกต
พฤติกรรมภายนอกในการวดัสร้างขอ้ค าถามทดสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม จดัพิมพเ์ป็น
รูปเล่ม ส่งแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งตอบและวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได ้และเลือกวิธีการวดัวา่มาตร
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วดัความคิดเห็นท่ีนิยมใชอ้ยา่งแพร่หลายมี 4 วิธี 1) วิธีคิดแบบสเกล 2) วิธีเคิร์ทสเกล 3) วิธีกทัแมน
สเกล และ 4) วิธีเทอร์สโตนสเกล  
 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ  
 กลุธน ธนาพงศธ์ร (2530, หนา้ 303-304) ไดช้ี้ใหเ้ห็นถึงหลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญัมี 5 
ประการ 
 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์
และบริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด
มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และการบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ ดว้ย 
 2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 
 3.  หลกัความเสมอภาคบริการท่ีจดัข้ึนนั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอ
หนา้และเท่าเทียมกนัไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหน่ึงในลกัษณะ
ต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
 4.  หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะ
ไดรั้บ 
 5.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัได้
ง่าย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้ห้
บริการ หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
 จริน อุดมเลิศ (2540 อา้งถึงใน พระมหาเตชินท ์สิทฺธาภิภู (ผากา), 2554, หนา้ 17-18)  
ไดใ้หค้วามหมายของการบริการ วา่เป็นส่ิงท่ีจบัสมัผสัแตะตอ้งไดย้าก และเส่ือมสูญสภาพไปไดง่้าย 
บริการจะท าข้ึนทนัทีและส่งมอบใหผู้รั้บบริการทนัทีหรือเกือบจะทนัที ดงันั้นการบริการจึงเป็น
กระบวนการของกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้ง
ไดช้ดัเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบ และท่ีส าคญัเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออ านวยทางจิตวิทยา
ใหเ้กิดความพงึพอใจ ค าวา่บริการตรงกบัภาษาองักฤษวา่ Service ซ่ึงถา้หากหาความหมายดี ๆ 
ใหก้บัอกัษรภาษาองักฤษทั้ง 7 ตวัน้ี อาจไดค้วามหมายของการบริการท่ีสามารถยดึเป็นหลกัการ
ปฏิบติัไดต้ามความหมายของทั้ง 7 น้ีคือ 
 S = Smiling and sympathy ยิม้แยม้ และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุง่ยากของผูม้ารับบริการ 
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 E = Early response ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูม้ารับบริการอยา่งรวดเร็วทนัใจ
โดยไม่ตอ้งใหเ้อ่ยปากเรียกร้อง  
 R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูม้ารับริการ 
 V = Voluntariness การใหบ้ริการท่ีท าอยา่งสมคัรใจ เตม็ใจท าไม่ใช่ท างานอยา่งเสีย
ไม่ได ้
 I = Image enhancing การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการ และภาพลกัษณะของ
องคก์าร 
 C = Courtesy ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี 
 E = Enthusiasm ความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้นขณะบริการและใหบ้ริการมากกวา่ท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้
 พิมลจรรย ์นามวฒัน์ และกิตติ วฒันกลุ (ม.ป.ป. อา้งถึงใน สุกานดา วสิิทธ์ิกาศ, 2554, 
หนา้ 10-11) ใหค้วามหมายไวว้า่ บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท าใด ๆ กต็ามท่ีองคก์ารจดั
ใหมี้ข้ึน เพื่อใหบุ้คลากรขององคก์รไดรั้บความสะดวกสบายในการปฏิบติัหนา้ท่ีมีความมัน่คงใน
อาชีพ และมีความพึงพอใจในงานท่ีท า กล่าวโดยสรุปไดว้า่ การบริการหรือการใหบ้ริการตอ้งมี
องคป์ระกอบ 3 องคป์ระกอบ คือ ตอ้งมีกิจกรรมหรือการกระท าตอ้งจดัเพื่อสนองความตอ้งการของ
มนุษยท์ั้งในและนอกองคก์าร ตอ้งสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่มนุษยท์ั้งในและนอกองคก์ารเพื่อให้
กิจกรรมหรืองานนั้นบรรลุเป้าหมายมีประสิทธิภาพ 
 องคป์ระกอบของการบริการท่ีดี (กรมวิชาการ, 2536, หนา้ 99-100)   
 1.  มีวสัดุท่ีมีคุณค่าเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ชง้าน ทนัสมยัและเพยีงพอ 
 2.  มีเจา้หนา้ท่ีด าเนินการใหบ้ริการท่ีดี 
 3.  มีการจดัการท่ีดี จดัแบ่งงานบริการไดเ้หมาะสม 
 คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการมีดงัน้ี 
 1.  มีความยนิดี ช่วยเหลือผูอ่ื้น 
 2.  ยิม้แยม้แจ่มใส ท าใหผู้ต้อ้งการความช่วยเหลือสบายใจ 
 3.  พร้อมจะรับฟังผูอ่ื้นพดู ไม่แยง่พดู 
 4.  ไม่วางตนข่มท่าน ไม่ท าใหเ้ขา้ตอ้งรู้สึกวา่เป็นผูด้อ้ยความรู้หรือโง่ 
 5.  มีความอดทน ไม่ทอ้ถอยง่าย ๆ 
 6.  มีปฏิภาณไหวพริบ คาดคะเนความตอ้งการของผูข้อความช่วยเหลือได ้
 7.  มีความจ าดี จ  าไดว้า่บุคคลท่ีเคยมาติดต่อขอความช่วยเหลือสนใจเร่ืองอะไร 
 8.  ช่างสงัเกต รู้สึกทนัทีวา่ผูม้าติดต่อเกิดความอึดอดัใจหรือไม่ 
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 9.  มีความอยากรู้อยากเรียนอยูเ่สมอ ศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมเป็นนิสยั 
 10.  ซ่ึงตรงต่อตนเองและผูอ่ื้น 
 11.  ไม่พยายามแสดงวา่เป็นผูร้อบรู้ไปทุกอยา่งส่ิงใดไม่รู้และตอบไม่ไดก้รั็บวา่ไม่รู้ 
 สมิต สัชฌุกร (2546 อา้งถึงใน พระมหาเตชินท ์สิทฺธาภิภู (ผากา), 2554, หนา้ 15) ไดใ้ห้
แนวคิดเก่ียวการใหบ้ริการไวว้า่ การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อเก่ียวขอ้งกบั
ผูใ้ชบ้ริการ ใหเ้ขาไดใ้ชป้ระโยชน์ทางใดทางหน่ึงดว้ยความพยายามใด ๆ กต็ามและดว้ยวิธีท่ี
หลากหลายใหค้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ ซ่ึงแยกพจิารณาลกัษณะของการบริการได้
ดงัน้ี 
 1.  เป็นพฤติกรรมท่ีบุคคลแสดงออกต่อผูอ่ื้น ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากการกระท าโดยแสดงออก
ในลกัษณะของสีหนา้ แววตา กริยาท่าทาง ค าพดูและน ้าเสียง โดยพฤติกรรมท่ีปรากฏใหเ้ห็นจะเกิด
ผลไดท้นัที และแปรผลไดร้วดเร็ว 
 2.  เป็นการกระท าท่ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะข้ึนอยูก่บั
ความคิดของผูใ้หบ้ริการท่ีจะแสดงออกถึง อารมณ์ ความรู้สึก ความเช่ือ ความปรารถนา และค่านิยม 
 3.  เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึนเช่ือมโยงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ 
 ณรงค ์ไวปัญญา (2551, หนา้ 13) กล่าวถึงคุณสมบติัท่ีดีของผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมี ดงัน้ี 
 1.  แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สะอาด 
 2.  ตอ้นรับลูกคา้ทุกท่านอยา่งเสมอภาค เท่าเทียม 
 3.  พนกังานมีความรอบรู้ในหนา้ท่ี บริการดว้ยความรวดเร็ว มีความกระตือรือร้น 
 4.  ควรมีการเสาะสืบหาขอ้มูลของลูกคา้จากแหล่งต่าง ๆ เพื่อจะไดต้อ้นรับอยา่ง
เหมาะสม 
 5.  การใหบ้ริการลูกคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั 
 6.  สถานท่ีท าการตอ้นรับดูแลใหส้ะอาด มีการจดัท่ีพกัคอย 
 7.  หมัน่ออกเยีย่มเยยีนลูกคา้ หรือธุรกิจของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
 8.  สร้างส่ือสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ต่อลูกคา้ชนิดปากต่อปากซ่ึงเป็นวิธีไดผ้ลท่ีสุด 
 9.  การพฒันาระบบงานโดยการน าเทคโนโลยใีหม่ ๆ เขา้มา 
 10. ใหค้  าแนะน าดา้นวิชาการและการตลาดแก่ลูกคา้ 
 จากการศึกษาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการตอ้งมีองคป์ระกอบของการบริการท่ีดี  
และคุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการ คือ พฤติกรรมท่ีแสดงออกเพื่อสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทั้ง
ในและนอกองคก์าร ตอ้งสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่มนุษยท์ั้งในและนอกองคก์ารเพือ่ใหกิ้จกรรม
หรืองานนั้นบรรลุเป้าหมายมีประสิทธิภาพ จากค าวา่ Service ดงัน้ี    
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 1.  ยิม้แยม้ และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบากยุง่ยากของผูม้ารับ
บริการ  
 2.  ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูม้ารับบริการอยา่งรวดเร็วทนัใจโดยไม่ตอ้งใหเ้อ่ย
ปากเรียกร้อง   
 3.  แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูม้ารับริการ   
 4.  การใหบ้ริการท่ีท าอยา่งสมคัรใจ เตม็ใจท าไม่ใช่ท างานอยา่งเสียไม่ได ้  
 5.  การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการ และภาพลกัษณะขององคก์าร   
 6.  ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี 
 7.  ความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้นขณะบริการและใหบ้ริการมากกวา่ท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัเอาไว ้    
 ความส าคญัของการให้บริการ 
 ธานินทร์ สุวงศว์าร (2541 อา้งถึงใน กิตติพงษ ์วิเชียรสมุทร, 2551, หนา้ 8) กล่าวถึงงาน
บริการเป็นงานสร้างความพงึพอใจและประทบัใจใหก้บัลูกคา้และผูท่ี้มาติดต่อ การบริการท่ีดียอ่มมี
ผลดีต่อการปฏิบติังาน ความลม้เหลวในการบริการเป็นผลเสียหายอยา่งร้ายแรงหากไม่ไดรั้บการ
ปรับปรุงแกไ้ขใหดี้ข้ึน ดงันั้นผูรั้บผดิชอบในการใหบ้ริการและการตอ้นรับตอ้งตระหนกัและระลึก
อยูเ่สมอวา่ “การบริการท่ีดีตอ้งมีความรับผดิชอบ” 
 การบริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคลซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะ และความ
แนบเนียนต่าง ๆ ท่ีจะท าใหช้นะใจลูกคา้ท่ีติดต่อธุรกิจหรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการ จึงถือไดว้า่
เป็นความส าคญัอยา่งยิง่ในปัจจุบนัน้ี 
 สมชาย กิจยรรยง (2536, หนา้ 15) ไดก้ล่าวถึงความส าคญัของการบริการเป็นการ
ใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคลซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะและความแนบเนียน 
ต่าง ๆ ท่ีจะท าใหช้นะใจลูกคา้ ผูท่ี้มาติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการจึงถือไดว้า่มี
ความส าคญัอยา่งยิง่ ในปัจจุบนัน้ี การใหบ้ริการสามารถกระท าได ้ทั้งก่อนและในระหวา่งการติดต่อ
หรือภายหลงัการติดต่อ โดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบัภายในองคก์ร รวมทั้งผูบ้ริหาร
ขององคก์รนั้น ๆ การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยใหผู้ติ้ดต่อกบัองคก์รธุรกิจเกิดความเช่ือศรัทธา  
และการสร้างภาพลกัษณะซ่ึงจะมีผลในการจดัซ้ือหรือบริการอ่ืน ๆ ในโอกาสหนา้ 
 จากการศึกษาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความส าคญัของการบริการ คือ การบริการท่ีดีตอ้งมี
ความรับผดิชอบงาน การบริการท่ีดีตอ้งมีคุณภาพสามารถสร้างความพึงพอใจ ความประทบัใจ
ใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการกล่าวถึงในทิศทางท่ีดียอ่มมีผลดีต่อการปฏิบติังานของแต่ละบุคคล และต่อ
องคก์ร ผูม้าใชบ้ริการจะเกิดความเช่ือศรัทธา  
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 สรุปการใหบ้ริการ คือ ส่ิงท่ีบุคคลหน่ึงปฏิบติักบัอีกบุคคลหน่ึง เพื่อช่วยเหลือในการ
ด าเนินงานท่ีเป็นประโยชนต่์อผูอ่ื้น ซ่ึงเป็นการปฏิบติัดว้ยความตั้งใจ ดูแลเอาใจใส่อยา่งมีไมตรีจิต  
ส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจ 
 

แนวคดิทฤษฎคุีณภาพบริการ 
 คุณภาพ ตามความหมายของพจนานุกรมไทย หมายถึง ลกัษณะของความดี ลกัษณะ
ประจ า และลกัษณะส าคญั หรือลกัษณะของความดีเลิศ 
 Kotler (2003 อา้งถึงใน อาทิตย ์ตั้งฉตัรชยั, 2554 หนา้ 8) ไดส้รุปวา่คุณภาพบริการ 
หมายถึง การจดับริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัหรือความตอ้งการของผูรั้บบริการ อีกทั้ง Wisher and 
Corner (2001) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีแนวการศึกษาท่ีส าคญัคือ การวิเคราะห์ท่ีเรียกวา่ 
SERVQUAL ทั้งน้ีนกัวิชาการทั้งสองท่านเสนอวา่ คุณภาพการบริการเป็นการตดัสินใจวนิิจฉยั
เก่ียวกบัความเลิศของบริการ (Superiority of the service) 
 พระมหาเตชินท ์สิทฺธาภิภู (ผากา) (2554, หนา้ 15) ไดก้ล่าววา่ ปัจจุบนัองคก์ารทั้ง
ภาครัฐและเอกชนท่ีมุ่งการใหบ้ริการสินคา้หลกันั้น ต่างมุ่งเนน้สร้างภาพพจนแ์ละคุณภาพของการ
บริการเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดงันั้น การใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพ  
จึงจ าเป็นตอ้งประยกุตใ์ชแ้นวคิดทางจิตวิทยาในการใหบ้ริการ คือ แนวคิดจิตวิทยา และจิตวิทยา 
เชิงพทุธ ผสมผสานเขา้ดว้ยกนัในลกัษณะเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ในอนัท่ีจะเสริมสร้างกลยทุธ์การ
ใหก้ารบริการและการพฒันาทกัษะการใหก้ารบริการท่ีเนน้คุณภาพและประสิทธิภาค เพื่อท่ีจะ
สามารถบรรลุเป้าหมายของการสร้างความพึงพอใจสูงสุดเกินคาดแก่ผูรั้บบริการและช่วงให้
องคก์ารประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541 อา้งถึงใน อ าไพ สงัคนิตย,์ 2556 หนา้ 17-23) ไดก้ล่าววา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการใหบ้ริการคือ 
การรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีเหนือคู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้
ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการ
พดูปากต่อปาก และจากโฆษณา ลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ เม่ือเขามีความ
ตอ้งการในสถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ โดยรูปแบบท่ีตอ้งการนกัการตลาดตอ้งการท าการวิจยัเพื่อใหท้ราบ
ถึงเกณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการ 
 1.  เขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลา 
สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน สถานท่ีท่ีตั้งอนัเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของ
การเขา้ถึงลูกคา้ 
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 2.  การติดต่อส่ือสาร (Communucation) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้
เขา้ใจง่าย เช่น ป้ายบอกวิธีการใชโ้ทรศพัทส์าธารณะส าหรับผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการเป็นรูปภาพ ซ่ึงแมผู้ ้
ท่ีไม่สามารถอ่านหนงัสือไดห้รือชาวต่างชาติกส็ามารถรู้วิธีการใชไ้ด ้
 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรหรืออุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความช านาญ
และมีความสามารถในงานหรือท างานโดยไม่มีขอ้ผดิพลาด 
 4.  ความมีน ้าใจ (Courtesy) บุคลากรหรืออุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีเป็น
ท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็นตวัของตวัเอง มีวจิารณญาณหรือสามารถตรวจสอบขอ้ผดิพลาดจากการสัง่
การของผูใ้ชบ้ริการและแจง้ใหท้ราบชดัเจน 
 5.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษทัและบุคลากรสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และ
ความไวว้างใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ การคิดค่าบริการถูกตอ้ง 
 6.  ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
 7.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานตอ้งการใหบ้ริการและ แกไ้ขปัญหา
แก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 8.  ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและปัญหา 
ต่าง ๆ 
 9.  การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั (Trangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะท าใหเ้ขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดงักล่าว 
 10.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understand/ Knowing customers) พนกังานหรืออุปกรณ์
ท่ีใหบ้ริการตอ้งไดรั้บการออกแบบ เพื่อพยายามเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจ
ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 องคก์ารสามารถจดัใหมี้กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีจะช่วยการปรับปรุงคุณภาพประสบผลส าเร็จ
ประกอบดว้ย ฝึกอบรมพนกังานในเร่ืองต่อไปน้ี 
 1.  ความตระหนกัดา้นคุณภาพบริการ (Service quality awareness) เพื่อใหพ้นกังาน
เขา้ใจความหมายของค าวา่ คุณภาพบริการ ซ่ึงเป็นกระบวนการท างานท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ (Customer requirement) เพื่อท าใหลู้กคา้พึงพอใจทุกคร้ังท่ีไดบ้ริการ โดยความตอ้งการ
ของลูกคา้นั้นมีทั้งความจ าเป็น (Needs) และความหวงั (Expectations) 
 2.  ลูกคา้ภายใน เพื่อใหพ้นกังานทุกคนในองคก์ารมีแนวคิดเดียวกนัวา่ หน่วยงานของ
ตนตอ้งส่งผลงานท่ีมีคุณภาพไปใหแ้ก่หน่วยงานถดัไป เพือ่ช่วยใหอ้งคก์ารสามารถส่งมอบบริการท่ี
มีคุณภาพไปสู่ลูกคา้ได ้พนกังานอาจสอบถามหน่วยงานถดัไปวา่ตอ้งการบริการใดบา้งจากเรา เพื่อ
จะไดส่้งมอบบริการใหต้รงความตอ้งการของหน่วยงานถดัไป ซ่ึงถือเป็นลูกคา้ภายในของเรา เพราะ
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ถา้พนกังานในองคก์ารไม่มีแนวคิดน้ีอยูใ่นใจ คงไม่อาจคาดหวงัไดว้า่ลูกคา้ภายนอกจะไดรั้บบริการ
ท่ีมีคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ 
 3.  แนวทางการแกปั้ญหา (Problem solving) เพื่อใหพ้นกังานทราบหลกัการแกไ้ข
ปัญหาอยา่งเป็นระบบ สามารถตั้งหวัขอ้ปัญหาได ้เช่น การตั้งหวัขอ้ปัญหาตอ้งตั้งดว้ย ประธาน+
ขอ้บกพร่อง และยงัช่วยใหพ้นกังานเขา้ใจ และสามารถแยกแยะความแตกต่างระหวา่งปัญหา 
ผลกระทบ สาเหตุและอาการได ้
 4.  ขั้นตอนการปรับปรุงคุณภาพ (Quality improvement methodology) ประกอบดว้ย 4 
ขั้นตอนใหญ่ ๆ คือ 
  4.1  ก าหนดหวัขอ้ปัญหาท่ีเฉพาะเจาะจงวดัค่าได ้แสดงผลกระทบท่ีเกิดข้ึน และแสดง
ผลต่างระหวา่งค่าปัจจุบนักบัค่าท่ีควรเป็น 
  4.2  วิเคราะห์ปัญหา คือ ศึกษาขอ้มูลอดีตและปัจจุบนัเป็นตวัเลขขอ้เทจ็จริง มีตวัช้ีวดั
แสดงผลในอดีตและปัจจุบนั และสรุปสาเหตุท่ีเป็นไปไดท้ั้งหมด และยนืยนัสาเหตุท่ีแทจ้ริง 
  4.3  แกปั้ญหา คือ การก าหนดมาตรการตอบโตปั้ญหา โดยน าสาเหตุท่ีแทจ้ริงมา
ก าหนดมาตรการแกไ้ขตอบโตปั้ญหา วิเคราะห์ประโยชน์ท่ีไดรั้บกบัค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใช ้และ 
เขียนเป็นแผนปฏิบติังาน 
  4.4  ควบคุมและติดตามผล เม่ือไดแ้กปั้ญหาตามแผนท่ีวางไวแ้ลว้กต็อ้งติดตามหากผล
ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย ตอ้งท าการ Take action ดว้ยการแกไ้ขปรับปรุง แต่ถา้ผลท่ีไดเ้ป็นไป 
ตามเป้าหมายให ้Take Action โดยจดัท าเป็นมาตรฐานใหพ้นกังานด าเนินงานตามมาตรฐานใหม่น้ี 
 5.  เคร่ืองมือ (Tools) ท่ีใชใ้นการปรับปรุงคุณภาพ เคร่ืองมือท่ีนิยมใชใ้นการปรับปรุง
คุณภาพบริการมีหลายชนิด การเลือกใชเ้คร่ืองมือในการปรับปรุงคุณภาพชนิดใดข้ึนอยูก่บั
สถานการณ์ท่ีเป็นอยูใ่นขณะนั้น และตอ้งเลือกใชอ้ยา่งถูกตอ้ง ดงันั้น เน้ือหาการเลือกใชเ้คร่ืองมือ
จึงเป็นเน้ือหาท่ีตอ้งบรรยายใหเ้ขา้ใจอยา่งลึกซ้ึง มิฉะนั้น เม่ือถึงเวลาแกปั้ญหาจริงอาจจะพบปัญหา
ในการเลือกใชเ้คร่ืองมือ 
 การศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพบริการเพื่อคน้ควา้หาวา่อะไรเป็นปัจจยัท่ีตดัสินคุณภาพ
บริการในสายตาผูรั้บบริการนั้น Paiasuraman and Berry (1988) นกัวิชาการ นกัวิจยั และ
ผูท้รงคุณวฒิุทางการตลาดท่ีมีช่ือเสียงของประเทศสหรัฐอเมริกาไดศึ้กษาและพฒันาเกณฑช้ี์วดั
คุณภาพบริการตามท่ีผูรั้บบริการประเมินคุณภาพการบริการในมุมมองของผูรั้บบริการท่ีเรียกวา่ 
“SERVQUAL” (Service quality) ประกอบดว้ยเกณฑต่์าง ๆ 10 ดา้น คือ 
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 1.  ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัการท่ีองคก์รใหก้าร
บริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอนั้นคือ การท่ีองคก์รใหก้ารบริการท่ีถูกตอ้งตั้งแต่แรกท่ีผูรั้บบริการมาใช้
บริการ และรวมถึงการท่ีองคก์รไดใ้หบ้ริการตามท่ีไดส้ญัญาไวก้บัผูรั้บบริการ 
 2.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจ หรือความพร้อมของ
เจา้หนา้ท่ีท่ีจะใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ รวมถึงการท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งทนัทีทนัใด ทนัใจแก่ 
ผูม้ารับบริการ 
 3.  ความสามารถในการใหบ้ริการ (Competence) หมายถึง ทกัษะและความรู้ในการ
ใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ความรู้และทกัษะเก่ียวกบัปฏิสมัพนัธ์ในการติดต่อกบั
บุคคลอ่ืน ความรู้ทกัษะท่ีช่วยส่งเสริมสนบัสนุนการปฏิบติังาน 
 4.  การเขา้ถึง (Access) หมายถึง ความสะดวกหรือความง่ายในการท่ีผูรั้บบริการจะ
ติดต่อหรือเขา้ถึงการบริการ เช่น การติดต่อท่ีคล่องตวั ขั้นตอนการใชบ้ริการไม่ติดขดั ช่วงเวลา 
ท่ีรอรับบริการไม่นานเกินไป สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ และช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการอ านวยความสะดวกกบั
ผูรั้บบริการ 
 5.  อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความสุภาพ การใหเ้กียรติ ความเอาใจใส่ 
ความเป็นมิตรของผูใ้หบ้ริการ เช่น การใหก้ารดูแลทรัพยสิ์นของผูรั้บบริการ 
 6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การท่ีองคก์รพยายามใหข้อ้มูลข่าวสาร
แก่ผูรั้บบริการอยูเ่สมอ โดยใชภ้าษาหรือค าพดูท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย เช่น การอธิบายวิธีการใชบ้ริการ
การอธิบายถึงค่าใชจ่้ายท่ีผูรั้บบริการตอ้งจ่ายหากผูรั้บบริการไดรั้บบริการนั้น ๆ 
 7.  ความเช่ือถือไวใ้จได ้(Credibility) จะเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีมีคุณค่า มีความ
น่าเช่ือถือและซ่ือสตัย ์ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการท่ีองคก์รมีส่ิงท่ีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญั ซ่ึงจะช่วยให้
ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือถือในการบริการท่ีไดรั้บ เช่น ช่ือเสียงขององคก์ร บุคลิก และลกัษณะ 
ของผูใ้หบ้ริการท าใหน่้าเช่ือถือ 
 8.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การบริการท่ีปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียง 
และความสงสยั เช่น ความปลอดภยัดา้นร่างกาย ความปลอดภยัดา้นการเงิน และการเกบ็รักษา
ขอ้มูลของผูรั้บบริการใหเ้ป็นความลบั 
 9.  การเขา้ใจ การรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding/ Knowing) เก่ียวขอ้งกบัการท่ีผูใ้ห้
บริการรู้ถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการท่ีตรงความสนใจของผูรั้บบริการแต่ละราย 
รวมถึงการท่ีผูท่ี้ใหบ้ริการสามารถจ าผูรั้บบริการประจ าของตนเองได ้
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 10.  ความเป็นธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีผูรั้บบริการสามารถจบัตอ้งได ้
หรือสามารถสังเกตได ้เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการ การแต่ง
กายของผูใ้ชบ้ริการ 
 ไดมี้การวจิยัต่าง ๆ มากมายเก่ียวกบัปัจจยัหรือเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการของ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงพบวา่แต่ละเกณฑท่ี์มีความสมัพนัธ์ท่ีใกลเ้คียงกนัมาก และบางเกณฑส์ามารถรวมเขา้
ไดเ้ป็นเกณฑเ์ดียวกนัได ้Paiasuraman and Berry (1988) ไดพ้ฒันาเกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการ
ของผูรั้บบริการพบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการ
เพียง 5 ดา้น โดยเรียกเกณฑก์ารประเมินคุณภาพน้ีวา่ “RATERW” (Reliability, Assurance, 
Tangibility, Empath & Responsiveness) ท่ีประกอบดว้ยดา้นต่าง ๆ ทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวย 
ความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ 
การประเมินจึงตอ้งประเมินจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตนซ่ึงอยูร่อบ ๆ การใหบ้ริการ
โดยการประเมินจะเนน้ใน 2 ส่วน คือ 
  1.1  เนน้ท่ีอุปกรณ์ และเคร่ืองอ านวยความสะดวกทางวตัถุ เช่น การใหบ้ริการโตะ๊ 
ใหบ้ริการเกา้อ้ีส าหรับนัง่รอ ชั้นวางของ ป้ายหรือสญัลกัษณ์ ฯลฯ 
  1.2  เนน้ท่ีเจา้หนา้ท่ี และวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร เช่น การต่างกายของเจา้หนา้ท่ี
โดยประเดน็ท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
   1.2.1  องคก์รมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
   1.2.2  ผูรั้บบริการสามารถสังเกตเห็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ขององคก์ร 
ไดง่้าย 
   1.2.3  เจา้หนา้ท่ีขององคก์รมีความสุภาพเรียบร้อย 
   1.2.4  ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีนั้น สอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์ร 
 2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดใ้หส้ญัญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ โดยประเด็น
ท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
  2.1  องคก์รไดใ้หบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญาไว ้
  2.2  เม่ือผูรั้บบริการมีปัญหาองคก์รแสดงออกถึงความจริงใจในการแกไ้ขปัญหานั้น 
  2.3  องคก์รไดใ้หบ้ริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม 
  2.4  องคก์รไดใ้หบ้ริการตรงตามเวลา 
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 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมัน่เตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือผูรั้บบริการ การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วฉบัไว และพร้อมใหบ้ริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึงการ
เตรียมการขององคก์รในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ โดยประเดน็ท่ีใชใ้นการประเมิน ไดแ้ก่ 
  3.1  เจา้หนา้ท่ีแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบวา่จะไดรั้บบริการเม่ือใด 
  3.2  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที 
  3.3  เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ 
  3.4  เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจท่ีจะตอบสนองต่อค าร้องขอของผูรั้บบริการ 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมี
ความรู้ ทกัษะ ความสามารถ ความซ่ือสัตย ์และมีสัมมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ
ท่ีมาใชบ้ริการ โดยความมัน่ใจในการบริการประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ 
  4.1  ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงหมายถึง ความรู้ ทกัษะในการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ี เพื่อความน่าเช่ือถือ และความมัน่ใจของผูรั้บบริการ 
  4.2  มารยาทของเหจา้ท่ีท่ีแสดงออกในขณะท่ีใหบ้ริการ โดยเจา้หนา้ท่ีตอ้งสุภาพ  
มีความเป็นมิตร ใหค้วามสนใจในการดูแลผูม้ารับบริการ รวมถึงดูแลทรัพยสิ์นของผูม้ารับบริการ 
  4.3  ความปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีตอ้งท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกถึงความ
ปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียง ความกงัวล เม่ือมาใชบ้ริการ ซ่ึงประเดน็ท่ีใชป้ระเมินในเร่ือง 
การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
   4.3.1  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ โดยแสดงออกใหผู้รั้บบริการรู้สึกมัน่ใจในการมารับ
บริการ 
   4.3.2  ผูรั้บบริการรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 
   4.3.3  เจา้หนา้ท่ีมีมารยาทท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 
   4.3.4  เจา้นา้ท่ีมีความรู้ความสามารถท่ีจะตอบค าถามของผูรั้บบริการ 
 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่การ
ใหค้วามสนใจ และใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละคน ซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนั โดยประเดน็ท่ี
ใชใ้นการประเมิน ไดแ้ก่ 
  5.1  องคก์รใหค้วามเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
  5.2  องคก์รเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการของผูรั้บบริการ 
  5.3  เจา้หนา้ท่ีขององคก์รใหค้วามเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
  5.4  องคก์รยดึหลกัความสนใจของผูรั้บบริการเป็นหวัใจส าคญั 
  5.5  เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูรั้บบริการ 
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 ธานินทร์ สุวงศว์าร (2541 อา้งถึงใน กิตติพงษ ์วิเชียรสมุทร, 2551 หนา้ 8-12)  
การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับท าธุรกิจการบริการท่ีดีเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้จะตอ้ง
มาจาก 2 ส่วน คือ ตอ้งเร่ิมจากจิตส านึกในการใหบ้ริการผสมผสานกบัการแสดงออกดว้ยท่าทาง
บุคลิกท่ีดี อ่อนนอ้ม สุภาพ ซ่ึงเราเรียกวา่ มาตรฐานการบริการ (Standard of service) การบริการ
อยา่งมีคุณภาพ หมายถึง การบริการท่ีพนกังานผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมทางดา้นจิตใจท่ีจะใหบ้ริการ
และแสดงออกดว้ยกิริยามารยาท่ีดีควรปฏิบติั ซ่ึงท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจอยา่งยิง่ ควรมีดงัน้ี 
 1.  เทคนิคในการตอ้นรับลูกคา้ 
  1.1  ตอ้นรับดว้ยความคุน้เคยเป็นกนัเอง 
  1.2  ตอ้นรับดว้ยความสุภาพอ่อนโยนและใหเ้กียรติลูกคา้ 
  1.3  ตอ้นรับดว้ยยิม้แยม้แจ่มใส 
  1.4  ตอ้นกรับดว้ยความเอาใจใส่ 
  1.5  ตอ้นรับดว้ยความปฏิบติัหนา้ท่ีใหท้นัใจเห็นคุณค่าของเวลา 
  1.6  ตอ้นรับดว้ยความอดทนอยา่ขุ่นเคือง 
  1.7  ตอ้นรับดว้ยความเพียร คน้หาขอ้เทจ็จริง 
  1.8  ตอ้นรับดว้ยความตั้งใจ อยา่เสแสร้ง 
  1.9  ตอ้นรับดว้ยการใหบ้ริการเสมอ 
 2.  คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการ 
  2.1  มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ และรักงานบริการ 
  2.2  ความอดทน อดกลั้น สุขมุเยอืกเยน็ (Persistence) 
  2.3  ความจดจ า (Memory) 
  2.4  ความกระตือรือร้น (Enthusiasm) 
  2.5  ความจริงใจ (Sincerity) 
  2.6  ความมีไหวพริบ (Tact) 
  2.7  ความมีอธัยาศยั (Courtesy) 
  2.8  ความยิม้แยม้แจ่มใส (Cheerfulness) 
  2.9  ความเป็นมิตร (Friendliness) 
  2.10  ความสามารถในการน าไปใช ้(Application) 
 3.  ลกัษณะการใหบ้ริการ การใหบ้ริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างไปจากสินคา้หรือ
ผลิตภณัฑท์ัว่ไปเม่ือเก่ียวกบัการด าเนินการทางธุรกิจ มีเฉพาะดงัน้ีคือ 
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  3.1  ความไวว้างใจ (Trust) การบริการมีกิจกรรมหรือการกระท าท่ีผูใ้หบ้ริการไป
ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการขณะท่ีกระบวนการบริการท่ีเกิด ผูรั้บบริการไม่สามารถทราบล่วงหนา้ไดว้า่จะ
ไดรั้บการปฏิบติัอยา่งไรจนกวา่จะมีการบริการเกิดข้ึน การตดัสินใจรับบริการนั้นจึงจ าเป็นตอ้ง
ข้ึนอยูก่บัความไวว้างใจ 
  3.2  จบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การบริการมีลกัษณะเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละ 
ไม่อาจสมัผสัก่อนท่ีจะมีบริการเกิดข้ึน การใหบ้ริการนั้นเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดเ้พยีงแต่อาศยั 
ความคิดเห็นเจตคติคุณภาพใหบ้ริการนั้น ส่ิงเหล่าน้ีจะช่วยใหผู้รั้บบริการสามารถรับการบริการ 
ท่ีเป็นรูปธรรมได ้
  3.3  แบ่งแยกจากกนัไม่ได ้(Inseparability) การบริการมีลกัษณะท่ีไม่อาจแบ่งแยกออก
จากตวับุคคลหรืออุปกรณ์เร่ืองมือท่ีท าหนา้ท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการ ท าใหมี้ขอ้จ ากดัและขอบเขต 
ของการใหบ้ริการซ่ึงในบางกรณีอาจจ าเป็นตอ้งมีผูใ้หบ้ริการอยูต่ลอดเวลา 
  3.4  ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) มีลกัษณะท่ีไม่คงท่ีและไม่สามารถ
ก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได ้เน่ืองจากการบริการแต่ละแบบข้ึนอยูก่บัการใหบ้ริการซ่ึงมีวิธีการ
ใหบ้ริการเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการ ผูรั้บบริการช่วงเวลาการบริการ
และสภาพแวดลอ้มขณะบริการท่ีแตกต่างกนั 
  3.5  ลกัษณะท่ีไม่สามารถเกบ็รักษาไวไ้ด ้(Perish ability) มีลกัษณะท่ีไม่สามารถเกบ็
รักษาส ารองไวไ้ดเ้หมือนสินคา้ทัว่ ๆ ไป เม่ือไม่มีความตอ้งการใชบ้ริการจะเกิดความสูญเปล่า 
ท่ีไม่อาจเรียกกลบัคืนมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้
  3.6  ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership) มีลกัษณะ 
ท่ีไม่มีความเป็นเจา้ของเม่ือมีการบริการเกิดข้ึน เน่ืองจากการบริการเป็นการแสดงความตอ้งการ 
ความสะดวกในช่วงเวลาหน่ึงเท่านั้น 
 4.  การบริการ แบ่งออกเป็น 4 ลกัษณะดงัน้ี 
  4.1  การใหก้ารตอ้นรับ การช่วยเหลือ หมายถึง การใหก้ารตอ้นรับช่วยเหลือ  
ดว้ยความเตม็ใจดุจญาติพี่นอ้ง จะเป็นการสร้างความประทบัใจใหก้บัผูม้าติดต่อ 
  4.2  เพื่อแสดงออกซ่ึงความเอ้ือเฟ้ือ เอาใจใส่ ท าใหอ้ยากกลบัมาติดต่ออีก 
  4.3  เพื่อช่วยเหลือคือ พยายามช่วยเหลือใหส้ะดวก 
  4.4  เพื่อรับใช ้เพื่อช่วยท าทุกส่ิงทุกอยา่งเท่าท่ีจะท าไดใ้หเ้ตม็ความสามารถ 
 5.  กญุแจส าหรับการใหบ้ริการ 
  5.1  การเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
  5.2  การรู้จกัวธีิการติดต่อส่ือสารท่ีดีทั้งภาษาท่ีพดู ส าเนียง กิริยาท่าทางหรือนวชัภาษา 
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   5.2.1  ใชค้  าพดูสุภาพ 
   5.2.2  หลีกเล่ียงในการพดูเร่ืองส่วนตวัต่อหนา้ผูใ้ชบ้ริการ 
   5.2.3  หลีกเล่ียงท่ีจะพดูภาษาเฉพาะ 
   5.2.4  หลีกเล่ียงการบ่นต่อหนา้ผูใ้ชบ้ริการ 
   5.2.5  หนา้ท่ีการบริการท่ีดีควรฟังมากกวา่พดู 
   5.2.6  อยา่ตอบหว้น ๆ กบัผูใ้ชบ้ริการ 
   5.2.7  อยา่ทะเลาะกบัผูใ้ชบ้ริการ 
   5.2.8  อยา่หวัเราะเยาะผูใ้ชบ้ริการ 
   5.2.9  มองหนา้ผูใ้ชบ้ริการเม่ือพดูกบัเขาเสมอ 
  5.3  ความมีมารยาท คือ การท่ีผูใ้หบ้ริการมีการแสดงออกท่ีดีต่อหนา้ผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
   5.3.1  มีความสุภาพอ่อนนอ้ม รู้จกัไปมาลาไหว ้
   5.3.2  ความรู้จกัเกบ็รักษาอารมณ์ 
   5.3.3  ความส ารวมกิริยาทาท่า 
   5.3.4  รู้จกัอดทน อดกลั้น งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งอาศยัความอดทน 
   5.3.5  ยอมรับค าต าหนิติชม จงถือคติวา่ การต าหนินั้นเป็นการกระท าหรือการติ
เพื่อก่อมิใช่ติเพื่อท าลายลา้ง เพื่อเราจะไดพ้ฒันาปรับปรุง หรือแกไ้ขใหดี้ข้ึน 
   5.3.6  ควรตั้งใจฟังผูใ้ชบ้ริการ 
   5.3.7  ควรกล่าวค าขออภยัเม่ือมีการช้ีแจงเหตุผลดว้ยเสมอ 
   5.3.8  ควรขอบคุณผูท่ี้มาใชบ้ริการในโอกาสอนัสมควร 
  5.4  การมีความรับผดิชอบต่องานท่ีไดรั้บมอบหมายเป็นอยา่งดี 
  5.5  มีความสามารถรอบรู้ในการใหบ้ริการ เพราะจะท าใหเ้กิดทศันคติท่ีดีต่อการ
ใหบ้ริการ 
  5.6  การมีความน่าเช่ือถือ 
 6.  การบริการท่ีประทบัใจ 
  6.1  ส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความประทบัใจ 
   6.1.1  ความประทบัใจในคร้ังแรก 
   6.1.2  การจดัสถานท่ีท างาน 
   6.1.3  สภาพของผูป้ฏิบติั 
  6.2  การใหค้วามสนใจอยา่งจริงจงั 
   6.2.1  การสนทนา 
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   6.2.2  การมีท่าที สีหนา้ 
   6.2.3  ความรวดเร็ว ความเตม็ใจในการท างาน 
  6.3  การใหเ้กียรติ ยกยอ่ง 
   6.3.1  การใหค้วามสนใจ 
   6.3.2  การสนทนา มีท่าที สีหนา้ 
   6.3.3  ความเท่าเทียม 
  6.4  การใหค้วามถูกตอ้ง หรือการใหข้อ้มูลท่ีชดัเจน สามารถปฏิบติัตามกฎระเบียบ 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 7.  คุณภาพในการใหบ้ริการ กระบวนการควบคุมภาพงานบริการหรืออาจเรียกวา่การ
ประกนัคุณภาพของกระบวนการใหบ้ริการ (Service quality assurance: SQA) นั้น มกักระท าท่ีการ
ควบคุมคุณภาพของกระบวนการใหบ้ริการ ส่วนผลการใหบ้ริการนั้นควบคุมคุณภาพ (Control of 
quality) หรือประกนัคุณภาพ (Assurance of quality) ท าไดย้าก ดงันั้นผูบ้ริหารหน่วยงานบริการ 
ท่ีเขา้ใจดี จึงมุ่งเนน้การศึกษาองคป์ระกอบ ปัจจยั และตวัแปรต่าง ๆ ในกระบวนการใหบ้ริการเป็น
อยา่งดีแลว้  มุ่งเนน้ท่ีจะควบคุมคุณภาพของกระบวนการใหบ้ริการดงักล่าวมากกวา่การไปมุ่ง
ก าหนดกฎเกณฑว์า่คุณภาพการใหบ้ริการใด ๆ จะมีลกัษณะหรือคุณภาพท่ีรับประกนัไดใ้นระดบัดี 
 จากการศึกษาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ คือ ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความประทบัใจการใหบ้ริการท่ีตรงกบั
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท าเม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ี 
ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ อาจใช ้แนวคิดจิตวิทยา และจิตวิทยาเชิงพทุธ 
ผสมผสานเขา้ดว้ยกนัในลกัษณะเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ในอนัท่ีจะเสริมสร้างกลยทุธ์การใหก้าร
บริการและการพฒันาทกัษะการใหก้ารบริการท่ีเนน้คุณภาพและประสิทธิภาค เพื่อท่ีจะสามารถ
บรรลุเป้าหมายของการสร้างความพึงพอใจสูงสุดเกินคาดแก่ผูรั้บบริการและช่วงใหอ้งคก์าร 
ประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย 
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ตารางท่ี 1  เปรียบเทียบตวัแปรตามท่ีใชใ้นการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ 
                  ใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 
นักวิชาการหรือนักวิจัย ปัจจัยส าคญั/ ข้อค้นพบ 
Kilter (2003)   1.  เขา้ถึงลูกคา้ 

2.  การติดต่อส่ือสาร 
3.  ความสามารถ 
4.  ความมีน ้าใจ 
5.  ความน่าเช่ือถือ 
6.  ความไวว้างใจ 
7.  การตอบสนองลูกคา้ 
8.  ความปลอดภยั 
9.  การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 
10.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

Parasuraman et al. (1988) 1.  ความเป็นรูปธรรมการบริการ 
2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 

Katz & Brenda (1973)   1.  การติดต่อเฉพาะงาน 
2.  การใหบ้ริการในลกัษณะท่ีเป็นทางการ 
3.  การวางตนเป็นกลาง 
4.  บริการสาธารณะจะตอ้งจดัด าเนินการโดยสม ่าเสมอ 

Millet (1945) 1.  การบริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา 
3.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
4.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
5.  การใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ 
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 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี” ผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิด
ของ Parasuraman et al. (1988) โดยไดพ้ฒันารูปแบบของแนวคิดของคุณภาพการบริการท่ีใชว้ดั
ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการเป็นตวัแปรตาม ในการศึกษาคร้ังน้ี  
 

แนวคดิทฤษฎกีารให้บริการสาธารณะ 
 Katz and Brenda (1973 อา้งถึงใน ชนิกานต ์วงษก์รณ์, 2555, หนา้ 11) ไดศึ้กษาการ
บริการประชาชนเช่นวา่หลกัการท่ีส าคญัของการใหบ้ริการขององคก์รของรัฐประกอบดว้ยหลกั 3 
ประการ  คือ 
 1.  การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลกัการท่ีตอ้งการใหบ้ทบาทของประชาชน
และเจา้หนา้ท่ีอยูใ่นวงจ ากดั เพื่อใหก้ารควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑแ์ละท าไดง่้าย ทั้งน้ีโดย
ดูจากเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการวา่ ใหบ้ริการประชาชนเฉพาะเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ หากมีการใหบ้ริการท่ี
ไม่เฉพาะเร่ืองและสอบถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้ง นอกจากจะท าใหล่้าชา้แลว้ ยงัท าใหก้ารควบคุม
เจา้หนา้ท่ีเป็นไปไดย้าก 
 2.  การใหบ้ริการในลกัษณะท่ีเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีใหบ้ริการ
จะตอ้งปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเป็นทางการ ไม่ยดึถือความสมัพนัธ์ส่วนตวัแต่ยดึถือการใหบ้ริการ
แก่ผูเ้ขา้รับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 
 3.  การวางตนเป็นกลาง (Affective neutrality) หมายถึง การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ
โดยจะตอ้งไม่น าเอาเร่ืองของอารมณ์ของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
 4.  บริการสาธารณะจะตอ้งจดัด าเนินการอยูเ่ป็นนิจและโดยสม ่าเสมอไม่มีการ
หยดุชะงกั เอกชนยอ่ยมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชนจ์ากการบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั  
 Verma (1986 อา้งถึงใน พวงเพชร สุวรรณชาติ, 2553 หนา้ 9) ไดพ้จิารณาการใหบ้ริการ
สาธารณะวา่ เป็นกระบวนการใหบ้ริการซ่ึงมีลกัษณะท่ีเคล่ือนไหวเป็นพลวตั โดยระบบการ
ใหบ้ริการท่ีดีจะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือหน่วยงานท่ีรับผดิชอบใชท้รัพยากรและผลิตการบริการไดเ้ป็นไปตาม
แผนงาน และการเขา้ถึงการรับบริการจากความหมายดงักล่าวจะเห็นไดว้า่เป็นการพจิารณาโดยใช้
แนวคิดเชิงระบบ (System approach) ท่ีมีการมองวา่หน่วยท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการใชปั้จจยัน าเขา้ 
(Input) เขา้สู่กระบวนการผลิต (Process) และออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการ (Output) โดย
ทั้งหมดจะตอ้งเป็นไปตามแผนงานท่ีก าหนดไว ้ดงันั้น การประเมินผลช่วยท าใหท้ราบถึงผลผลิต 
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หรือการบริการท่ีเกิดข้ึนวา่มีลกัษณะเป็นเช่นไร ซ่ึงจะเป็นขอ้มูลป้อนกลบั (Feedback) เป็นปัจจยั
น าเขา้ต่อไป ดว้ยเหตุน้ีระบบการใหบ้ริการสาธารณะจึงมีลกัษณะท่ีเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
 Millet (1945 อา้งถึงใน ชนิกานต ์วงษก์รณ์, 2555, หนา้ 10-11) ไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่คุณค่า
ประการแรกของการบริหารรัฐกิจทั้งคือ การปฏิบติังานดว้ยการใหบ้ริการท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 
ซ่ึงมีลกัษณะส าคญั 5 ประการ ไดแ้ก่ 
 1.  การบริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitable service) โดยยดึหลกัวา่คนเราทุกคนเกิดมา
เท่าเทียมกนั ความเท่าเทียมกนันั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธ์ิเท่าเทียมกนัทั้งทางกฎหมาย
และทางการเมือง และการใหบ้ริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งเช้ือชาติ ผวิหรือความยากจนตลอดจน
สถานะทางสังคม 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา (Timely service) จะไม่มีงานทางสาธารณะใด ๆ 
ท่ีเป็นผลงานท่ีมีประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัเหตุการณ์ เช่น รถดบัเพลิง มาถึงหลงัจาก
ไฟไหมห้มดแลว้ การบริการนั้นกถื็อวา่ไม่เป็นส่ิงท่ีถูกตอ้งและน่าพอใจ 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) นอกจากจะใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั
และรวดเร็วแลว้ ตอ้งค านึงถึงจ านวนคนท่ีเหมาะสม จ านวนความตอ้งการในสถานท่ีท่ีเพียงพอใน
เวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) การใหบ้ริการตลอดเวลาตอ้งพร้อม
และเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอมีการศึกษาอบรมอยูเ่ป็นประจ า เช่น  
การท างานของต ารวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง 
 5.  การใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ (Progressive service) เป็นการบริการท่ีมีความเจริญ
คืบหนา้ไปทั้งทางดา้นผลงานและคุณภาพเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
 เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ (2536 อา้งถึงใน พวงเพชร สุวรรณชาติ, 2553 หนา้ 10) ไดใ้ห้
ความหายของการใหบ้ริการสาธารณะวา่การท่ีบุคคล กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการสาธารณะซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐบาลหรือเอกชนมีหนา้ท่ีในการส่งต่อการ
ใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองต่อความตอ้งการของประชาชนโดย
ส่วนรวม มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ส่วนคือ 
 1.  สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ   
 2.  ปัจจยัท่ีน าเขา้หรือทรัพยากร   
 3.  กระบวนการและกิจกรรม   
 4.  ผลผลิตหรือตวับริการ   
 5.  ช่องทางการใหบ้ริการ   
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 6.  ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ   
 พิทกัษ ์ตรุษทิม (2538 อา้งถึงใน พระมหาเตชินท ์สิทฺธาภิภู (ผากา), 2554 หนา้ 6-17) 
กล่าววา่ การใหบ้ริการสาธารณะ คือ การท่ีบุคคล กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเป็นรัฐหรือเอกชนมีหนา้ท่ีในการส่งต่อการ
ใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชนโดยมีจุดมุ่งหมาย เพื่อสนองความตอ้งการของประชาชนโดย
ส่วนรวมยดึการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมายการบริการของรัฐในเชิง
รับจะเนน้การใหบ้ริการระเบียบแบบแผนและมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
 1.  ขา้ราชการมีทศันคติวา่การใหบ้ริการจะเร่ิมตน้กต่็อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ
มากกวา่ตนมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งจดับริการใหแ้ก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะไดรั้บ 
 2.  การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใชดุ้ลยพินิจของขา้ราชการมกัเป็นไปเพื่อสงวน
อ านาจในการใชดุ้ลยพนิิจของหน่วยงานหรือปกป้องตวัขา้ราชการเอง มีลกัษณะท่ีเนน้การควบคุม
มากกวา่ส่งเสริมการติดต่อราชการจึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมากและตอ้งผา่น
การตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น 
 3.  จากการท่ีขา้ราชการมองวา่ตนมีอ านาจในการใชดุ้ลยพนิิจและมีกฎระเบียบเป็น
เคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใชดุ้ลยพินิจของตนท าใหข้า้ราชการจ านวนไม่นอ้ยมีทศันคติในลกัษณะ
ของเจา้ขนุมูลนายในฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบนัดาลผลไดผ้ลเสียแก่ประชาชนการด าเนิน
ความสัมพนัธจึ์งเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เท่าเทียมกนั และน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เตม็ใจท่ี
จะใหบ้ริการรู้สึกไม่พอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโตแ้ยง้ เป็นตน้ 
 ดงันั้น เป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรกคื็อ การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผูรั้บบริการทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการและผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บการบริการเป็น
ส าคญั ซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ี 
 1.  ขา้ราชการจะตอ้งถือวา่ การใหบ้ริการเป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง
โดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 
 2.  การก าหนดระเบียบวิธีการปฏิบติัการใชดุ้ลยพินิจจะตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชนข์อง
ผูรั้บบริการ เป็นตน้ โดยพยายามใหผู้รั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีสมควรจะไดรั้บอยา่งสะดวก
และรวดเร็ว  
 3.  ขา้ราชการจะตอ้งมองผูรั้บบริการมีฐานะหรือศกัด์ิเท่าเทียมกนักบัตนมีสิทธิท่ีจะรับรู้
ใหค้วามเห็นโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งท่ีสร้างทศันคติและความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ
ผูรั้บบริการตลอดจนเป็นการใหบ้ริการท่ีมีความถูกตอ้งชอบธรรมสามารถตรวจสอบได ้และสร้าง
ความเสมอภาคทั้งในการใหบ้ริการและในการท่ีไดรั้บบริการจากรัฐ 
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 ประยรู กาญจนดุล (ม.ป.ป. อา้งถึงใน สุกานดา วิสิทธ์ิกาศ, 2554, หนา้ 19) ไดก้ล่าวถึง 
แนวคิดของการใหบ้ริการสาธารณะ ดงัน้ี 
 1.  บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นความอ านวยการหรือในการควบคุมของรัฐ 
 2.  บริการสาธารณะมีวตัถุประสงค ์ในการสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
 3.  การจดัระเบียบและวิธีด าเนินการบริการสาธารณะ ยอ่มจะแกไ้ขเปล่ียนแปลงเพื่อให้
เหมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมยั 
 4.  บริการสาธารณะจะตอ้งจดัด าเนินการอยูเ่ป็นนิจ และโดยสม ่าเสมอไม่มีการ
หยดุชะงกัถา้บริการสาธารณะจะตอ้งหยดุชะงกัลงดว้ยประการใด ๆ ประชาชนยอ่มไดรั้บความ
เดือดร้อนหรือไดรั้บความเสียหาย 
 5.  เอกชนยอ่มมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชนจ์ากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
 อ าไพ สังคนิตย ์(2556, หนา้ 23) กล่าววา่ การบริการในภาครัฐมุ่งถึงผลท่ีจะเกิดต่อ
ประชาชน เป็นการบริการสาธารณะ มีวตัถุประสงคต์อ้งการใหเ้กิดความผาสุกแก่ประชาชน  
ไม่มีจุดมุ่งหมาย เพื่อผลตอบแทนในรูปของรายไดท่ี้สูงกวา่รายจ่ายหรือก าไร การบริการในภาครัฐ
ส่วนใหญ่เป็นลกัษณะของการใหเ้ปล่า และถา้จะมีการเกบ็ค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการ กจ็ะมี
ลกัษณะท่ีเป็นค่าตอบแทนพอคุม้ทุน ใหมี้ค่าจ่ายด าเนินการใหบ้ริการอยูไ่ด ้และในการใหบ้ริการ
หลายประเภท รัฐกต็อ้งยอมท่ีจะรับภาระการขาดทุนในการด าเนินการเพือ่ใหป้ระชาชนโดยรวม
ไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะ 
 การใหบ้ริการในภาครัฐ มีทั้งการใหบ้ริการโดยตรง เช่น งานทะเบียนราษฎร์ การรักษา
ความสะอาด การสาธารณสุข ฯลฯ และการใหบ้ริการทางออ้ม เช่น การรักษาความสงบเรียบร้อย
ของประชาชน การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั การผงัเมือง การสาธารณูปโภค และ 
สาธารณูปกรณ์ ฯลฯ การใหบ้ริการต่อประชาชนใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้การใหบ้ริการในภาครัฐ
เม่ือเกิดขอ้ผดิพลาดกส่็งผลต่อภาพลกัษณ์ของหน่วยงานในทางลบ แต่ไม่มีผลต่อบุคคลมากเท่าใด 
เพราะถึงอยา่งไรหน่วยงานกอ็ยูไ่ด ้การพฒันาการบริการภาครัฐจึงข้ึนอยูก่บัภาวะผูน้ าของหน่วยงาน
เป็นส าคญั 
 จากการศึกษาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการสาธารณะ คือ บุคคลท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีของ
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบใชท้รัพยากรและผลิตการบริการไดเ้ป็นไปตามแผนงาน และการเขา้ถึงการ
รับบริการโดยใชแ้นวคิดเชิงระบบ (System approach) ท่ีมีการมองวา่หน่วยท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการใช้
ปัจจยัน าเขา้ (Input) เขา้สู่กระบวนการผลิต (Process) และออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการ 
(Output) โดยทั้งหมดจะตอ้งเป็นไปตามแผนงานท่ีก าหนดไว ้ดงันั้น การประเมินผลช่วยท าใหท้ราบ
ถึงผลผลิต หรือการบริการท่ีเกิดข้ึนวา่มีลกัษณะเป็นเช่นไร ซ่ึงจะเป็นขอ้มูลป้อนกลบั (Feedback) 
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เป็นปัจจยัน าเขา้ต่อไป ดว้ยเหตุน้ีระบบการใหบ้ริการสาธารณะจึงมีลกัษณะท่ีเคล่ือนไหว
เปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
 

ข้อมูลทัว่ไปเทศบาลเมืองอ่างศิลา 
 เทศบาลต าบลอ่างศิลาไดรั้บการยกฐานะเป็นเทศบาลเมืองอ่างศิลา ตามประการ
กระทรวงมหาดไทย เร่ือง เปล่ียนแปลงฐานะเทศบาลต าบลอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี  
เป็นเทศบาลเมืองอ่างศิลา เม่ือวนัท่ี 10 กมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2554 
 โครงสร้างและอ านาจหนา้ท่ีในการบริหารงานของเทศบาลเมืองอ่างศิลาประกอบดว้ย 
 1.  สภาเทศบาล ท าหนา้ท่ีเป็นฝ่ายนิติบญัญติัและควบคุมฝ่ายบริหาร ประกอบดว้ย
สมาชิกสภาเทศบาลซ่ึงมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายวา่ดว้ยการเลือกตั้ง
สมาชิกสภาทอ้งถ่ินหรือผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน จ านวน 18 คน อยูใ่นต าแหน่งไดค้ราวละ 4 ปีนบัแต่วนั
เลือกตั้ง 
 2.  นายกเทศมนตรี ท าหนา้ท่ีบริหารกิจการของเทศบาลตามกฎหมาย จ านวน 1 คน  
ซ่ึงมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน อยูใ่นต าแหน่งไดค้ราวละ 4 ปีนบัแต่วนัเลือกตั้ง 
นายกเทศมนตรีอาจแต่งตั้งรองนายกเทศมนตรีซ่ึงมิใช่สมาชิกสภาเทศบาลเป็นผูช่้วยเหลือในการ
บริหารราชการของเทศบาลตามท่ีนายกเทศมนตรีมอบหมายไดไ้ม่เกิน 3 คน นายกเทศมนตรีอาจ
แต่งตั้งท่ีปรึกษานายกเทศมนตรีและเลขานุการนายกเทศมนตรีซ่ึงมิใช่สมาชิกสภาเทศบาลได ้ 
โดยในกรณีเทศบาลเมืองใหแ้ต่งตั้งไดจ้  านวนรวมกนัไม่เกิน 3 คน มีปลดัเทศบาลเป็นผูบ้งัคบับญัชา
และรับผดิชอบงานประจ าทัว่ไปของเทศบาล 
 โครงสร้างและการก าหนดส่วนราชการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา โดยมีการก าหนด
โครงสร้างส่วนราชการออกเป็น 6 ส่วน ดงัน้ี 
 1.  ส านกัปลดัเทศบาล มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบเก่ียวกบัราชการทัว่ไปของเทศบาลและ
ราชการท่ีมิไดก้ าหนดใหเ้ป็นหนา้ท่ีของกองหรือส่วนราชการใดในเทศบาลโดยเฉพาะ รวมทั้งก ากบั
และเร่งรัดการปฏิบติัราชการของส่วนราชการในเทศบาลใหเ้ป็นไปตามนโยบาย แนวทางและ
แผนการปฏิบติัราชการของเทศบาล 
 2. กองคลงั มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบเก่ียวกบังานการจ่าย การรับ การน าส่งเงิน การเกบ็
ราชการเงินและเอกสารทางการเงิน การตรวจสอบใบส าคญั ฎีกา งานเก่ียวกบัเงินเดือน ค่าจา้ง 
ค่าตอบแทน เงินบ าเหน็จ บ านาญ เงินอ่ืน ๆ งานเก่ียวกบัการจดัท างบแสดงฐานะทางการเงิน การ
จดัสรรเงินต่าง ๆ การจดัท าบญัชีทุกประเภท ทะเบียนคุมเงินรายไดแ้ละรายจ่ายต่าง ๆ การควบคุม
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การเบิกจ่าย งานท างบทดลองประจ าเดือน ประจ าปี งานเก่ียวกบัการพสัดุของเทศบาลและงานอ่ืน ๆ
ท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บมอบหมาย  
 3.  กองช่าง มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบเก่ียวกบัการส ารวจ ออกแบบ การจดัท าขอ้มูลทาง
วิศวกรรม การจดัเกบ็และทดสอบคุณภาพวสัดุ งานออกแบบและเขียนแบบ การตรวจสอบการ
ก่อสร้าง งานควบคุมอาคารตามระเบียบ กฎหมาย งานแผนการปฏิบติังานการก่อสร้างและซ่อม
บ ารุง การควบคุมการก่อสร้างและซ่อมบ ารุง งานแผนงานดา้นวิศวกรรมเคร่ืองจกัรกล การรวบรวม
ประวติั ติดตาม การควบคุมการปฏิบติังานเคร่ืองจกัร การควบคุม การบ ารุงรักษาเคร่ืองจกัรกลและ
ยานพาหนะ งานเก่ียวกบัแผนงาน ควบคุมเกบ็รักษา การเบิกจ่ายวสัดุ อุปกรณ์ อะไหล่  
น ้ามนัเช้ือเพลิง และงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและงานท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 4.  กองการศึกษา มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบเก่ียวกบัการบริหารการศึกษาและพฒันา
การศึกษา ทั้งการศึกษาในระบบการศึกษา การศึกษานอกระบบการศึกษาและการศึกษาตามอธัยาศยั 
เช่น การจดัการศึกษาปฐมวยั อนุบาลศึกษา ประถมศึกษา โดยใหมี้งานธุรการ งานการเจา้หนา้ท่ี  
งานศึกษานิเทศก ์งานการศึกษาปฐมวยั งานกิจการศาสนา ส่งเสริมประเพณี ศิลปวฒันธรรม  
งานกีฬาและนนัทนาการ งานกิจกรรมเดก็เยาวชนและการศึกษานอกโรงเรียน และงานอ่ืน ๆ  
ท่ีเก่ียวขอ้งตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 5.  กองวิชาการและแผนงาน มีหนา้ท่ีเก่ียวกบัการวิเคราะห์นโยบายและแผน ซ่ึงมี
ลกัษณะเพื่อประกอบการก าหนดนโยบายจดัท าแผนหรือโครงการ ติดตาม ประเมินผลหาร
ด าเนินงานตามแผนและโครงการต่าง ๆ ซ่ึงอาจเป็นนโยบาย แผนงาน และโครงการทางเศรษฐกิจ 
สงัคม การเมือง การบริหาร หรือความมัน่คงของประเทศ ทั้งน้ี อาจเป็นนโยบายแผนงานของ
เทศบาลและโครงการระดบัชาติ ระดบักระทรวง ระดบักรมหรือระดบัจงัหวดัแลว้แต่กรณี  
และปฏิบติังานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
 6.  กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม มีหนา้ท่ีเก่ียวกบัสาธารณสุขชุมชน ส่งเสริมสุขภาพ
อนามยั การป้องกนัโรคติดต่อ งานรักษาความสะอาด งานสุขาภิบาลส่ิงแวดลอ้มและงานอ่ืน ๆ 
เก่ียวกบัการใหบ้ริการดา้นสาธารณสุข งานสตัวแพทยแ์ละงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บ
มอบหมาย  
 เทศบาลดว้ยพื้นท่ีการปกครอง จ านวน 4 ต  าบล ประกอบดว้ย 20 หมู่บา้น 
 อาณาเขตทางทิศเหนือ  ติดต่อกบั เทศบาลต าบลเสมด็ 
 อาณาเขตทางทิศใต ้  ติดต่อกบั เทศบาลเมืองแสนสุข 
 อาณาเขตทางทิศตะวนัออก ติดต่อกบั เทศบาลต าบลหว้ยกะปิ 
 อาณาเขตทางทิศตะวนัตก ติดต่อกบั อ่าวไทย 
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 เทศบาลเมืองอ่างศิลา อยูค่่อนไปทางตะวนัออกเฉียงใตข้องอ าเภอเมืองชลบุรี มีลกัษณะ
ภูมิประเทศเป็นท่ีราบลุ่มชายฝ่ังทะเล ระยะทางสั้นท่ีสุดจากกรุงเทพฯ-อ าเภอเมืองชลบุรี 
โดยประมาณเท่ากบั 76.38 กิโลเมตร จ านวนพื้นท่ีรวมทั้งส้ิน 18.60 ตารางกิโลเมตร หรือ 11,615 ไร่   
 ประชากรในพื้นท่ีเทศบาลเมืองอ่างศิลา มีประชากรทั้งส้ิน 33,278 คน เป็นชาย 15,594 
คน เป็นหญิง 17,684 คน ประกอบดว้ย 19,223 หลงัคาเรือน ขอ้มูล ณ เดือนกนัยายน พ.ศ. 2558 
เฉล่ียหลงัคาเรือนละ 2 คน ความหนาแน่นของประชากรเฉล่ีย 1,789 คนต่อตารางกิโลเมตร 
 วิสยัทศันก์ารพฒันา 
 “พฒันาแหล่งท่องเท่ียว ส่งเสริมคุณภาพชีวิต อนุรักษส่ิ์งแวดลอ้มท าใหเ้ป็นเมืองท่ีน่า
อยู”่ 
 ยทุธศาสตร์การพฒันาทอ้งถ่ิน 
 เทศบาลเมืองอ่างศิลา ไดก้ าหนดยทุธศาสตร์การพฒันาเทศบาลเมืองอ่างศิลา (พ.ศ.2559-
2561) โดยใชแ้ผนยทุธศาสตร์การพฒันาของรัฐบาล แผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ  
ฉบบัท่ี 11 (พ.ศ.2555-2559) แผนพฒันาจงัหวดั แผนพฒันาอ าเภอ เป็นกรอบแนวทางในการจดัท า 
ประชาชนในเขตเทศบาลส่วนใหญ่มีคุณภาพชีวิตอยูใ่นระดบัดี แต่อยา่งไรกต็าม ยงัมีปัญหาต่าง ๆ 
ท่ีเป็นอุปสรรคต่อการพฒันา ซ่ึงจากการระดมความคิดเห็นของชุมชน หน่วยงานภาครัฐและเอกชน 
พบวา่เทศบาลมีทั้งจุดเด่น ซ่ึงเป็นศกัยภาพส าคญัของจงัหวดั แต่ขณะเดียวกนัมีปัญหาอุปสรรค 
นานบัประการท่ีตอ้งไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขซ่ึงเทศบาลเมืองอ่างศิลาไดด้ าเนินการจดัท าแผน
ยทุธศาสตร์ตามนโยบายของรัฐบาล และนโยบายริเร่ิมของจงัหวดัชลบุรี รวม 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ยทุธศาสตร์ดา้นการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน 
 2.  ยทุธศาสตร์ดา้นการพฒันาส่ิงแวดลอ้มและการจดัการชายฝ่ังแบบบูรณาการ 
 3.  ยทุธศาสตร์ดา้นการพฒันาเศรษฐกิจ 
 4.  ยทุธศาสตร์ดา้นสังคม 
 5.  ยทุธศาสตร์ดา้นการเมือง-การบริหาร 
 แนวทางการพฒันาในช่วงสามปี โดยเรียงล าดบัก่อนหลงั (จากแผนยทุธศาสตร์การ
พฒันาทอ้งถ่ิน) 
 เทศบาลเมืองอ่างศิลา ไดส่้งเสริมการพฒันาแหล่งท่องเท่ียวและเมืองน่าอยู ่เพื่อให้
ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองอ่างศิลา มีคุณภาพชีวิตท่ีดี มีความสุข มีความเท่าเทียมกนั  
มีความสามารถในการแข่งขนัทั้งดา้นเศรษฐกิจ สงัคม ซ่ึงก่อใหเ้กิดความเขม้แขง็ของชุมชน  
โดยการบริหารราชการอยา่งโปร่งใส ยติุธรรม และใหป้ระชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการพฒันา 
ทุกขั้นตอน และไดก้ าหนดแนวทางการพฒันาเทศบาลเมืองอ่างศิลา ดงัน้ี 
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 1.  จดัใหมี้ระบบสาธารณูปโภค สาธารณูปการและโครงสร้างพื้นฐานอยา่งครบถว้น
และทัว่ถึง 
 2.  ส่งเสริมการศึกษา และเทคโนโลยใีหม่ ๆ แบบมีส่วนร่วม 
 3.  ส่งเสริมการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) 
 4.  ยกระดบัคุณภาพชีวิตของประชาชนใหดี้ข้ึน มีชุมชนเขม้แขง็ สงัคมเอ้ืออาทร 
 5.  อนุรักษ ์ฟ้ืนฟู ส่งเสริมวฒันธรรมประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 
 6.  พฒันาชายฝ่ังทะเลแบบบูรณาการ เพื่อการท่องเท่ียว 
 7.  พฒันาระบบการท างานและการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา 
 8.  ส่งเสริมใหมี้การพฒันาส่ิงแวดลอ้ม 
 9.  ส่งเสริมใหอ่้างศิลา เป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีส าคญัของจงัหวดัชลบุรี 
 จุดมุ่งหมายเพือ่การพฒันา (Goal) 
 1.  ประชาชนมีระบบสาธารณูปโภค สาธารณูปการและโครงสร้างพื้นฐานอยา่ง
ครบถว้นและทัว่ถึง 
 2.  ประชาชน และเยาวชน ไดรั้บการส่งเสริมการศึกษา และเทคโนโลย ี
 3.  การใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) มีประสิทธิภาพ 
 4.  คุณภาพชีวติของประชาชนดีข้ึน ชุมชนเขม้แขง็ สงัคมเอ้ืออาทร 
 5.  วฒันธรรมประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน ไดรั้บการอนุรักษ ์ฟ้ืนฟู และส่งเสริม 
 6.  มีการส่งเสริมการพฒันาชายฝ่ังทะเลแบบบูรณาการ เพื่อส่งเสริมการท่องเท่ียวอยา่งมี
ประสิทธิภาพ 
 7.  ประสิทธิภาพระบบการท างานและการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมี
การพฒันา 
 8.  สภาพส่ิงแวดลอ้มและทรัพยากรธรรมชาติ ไดรั้บมีการอนุรักษ ์ฟ้ืนฟู และพฒันา
อยา่งย ัง่ยนื 
 9.  มีแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีคุณภาพ และมีมาตรฐานท่ีส าคญัของจงัหวดั 
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ตารางท่ี 2  แนวทางการพฒันา 
 
ยุทธศาสตร์ด้านการพฒันา แนวทางการพฒันา 
1.  ยทุธศาสตร์ดา้นการพฒันา
โครงสร้างพื้นฐาน 

1.1  แนวทางการพฒันาการใชท่ี้ดิน 
 1.2  แนวทางการพฒันาสร้าง บูรณะสาธารณูปการและ

ไฟฟ้า  1.3  แนวทางการพฒันาบริการดา้นประปา 
2.  ยทุธศาสตร์ดา้นการพฒันา
ทรัพยากรธรรมชาติและการจดัการ
ชายฝ่ังแบบบูรณาการ 

2.1  แนวทางการพฒันาการป้องกนัและจดัการอนัตรายท่ี
เกิดข้ึน  จากธรรมชาติและมนุษยส์ร้างข้ึน 

 2.2  แนวทางการพฒันาการปกป้อง ฟ้ืนฟ ูและจดัการ
ความหลาก  หลายทางชีวภาพและท่ีอยูอ่าศยัของสตัว ์

 2.3  แนวทางการพฒันาการลดมลภาวะและการจดัการ
ของเสียท่ี  เกิดข้ึนบนบกและทะเล 

 2.4  แนวทางการพฒันาการจดัการระบบประมง ความ
มัน่คง  สร้างดา้นอาหาร และส่งเสริมการด ารงชีพ 

 2.5  แนวทางการพฒันาการใชจ่้ายน ้าอยา่งย ัง่ยนืโดยการ
จดัการ  ทรัพยากรน ้า 

3.  ยทุธศาสตร์ดา้นการพฒันา
เศรษฐกิจ 

3.1  แนวทางการพฒันาส่งเสริมการกระจายรายได ้
 แก่ประชาชน 
 3.2  แนวทางการพฒันาส่งเสริมอาชีพและเพิ่มรายไดแ้ก่

ประชาชน  3.3  แนวทางการพฒันาส่งเสริมการท่องเท่ียว 
4.  ยทุธศาสตร์ดา้นการพฒันาสังคม 4.1  แนวทางการพฒันาป้องกนั รักษาและส่งเสริม 
 สุขภาพอนามยัของประชาชน 
 4.2  แนวทางการพฒันาส่งเสริมการศึกษาและวฒันธรรม 
 ในชุมชน 
 4.3  แนวทางการพฒันาส่งเสริมสวสัดิการและ

นนัทนาการ  4.4  แนวทางการพฒันาส่งเสริมความเขม้แขง็ของชุมชน   
5.  ยทุธศาสตร์ดา้นการพฒันา
การเมือง-การบริหาร 

5.1  แนวทางการพฒันาส่งเสริมการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน  5.2  แนวทางการพฒันาปรับปรุงและพฒันาบุคลากร 

 5.3  แนวทางการพฒันาปรับปรุงและพฒันาเคร่ืองมือ   
 เคร่ืองใชแ้ละสถานท่ีปฏิบติังาน 
 5.4  แนวทางการพฒันาป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
 5.5  แนวทางการพฒันาความมัน่คงและความสงบ

เรียบร้อย   
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 นโยบายการพฒันาของผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน 
 ผูบ้ริหารทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองอ่างศิลา ไดก้ าหนดนโยบายการพฒันาเทศบาลเมืองอ่าง
ศิลาใหส้อดคลอ้งกบัวิสยัทศัน์และยทุธศาสตร์การพฒันาจงัหวดัชลบุรี และขององคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินในเขตจงัหวดั คือ เพื่อใหป้ระชาชนในเขตเทศบาลเมืองอ่างศิลามีคุณภาพชีวิตท่ีดี  
มีความสุข มีความเท่าเทียมกนั มีความสามารถในการแข่งขนัทั้งในดา้นเศรษฐกิจสงัคม  
ซ่ึงก่อใหเ้กิดความเขม้แขง็ของชุมชน โดยการบริหารราชการอยา่งโปร่งใสยติุธรรม และให้
ประชาชนมีส่วนร่วมในการพฒันาทุกขั้นตอน การผลกัดนันโยบายอยา่งเป็นกระบวนการ  
โดยมีเป้าหมายเพื่อใหเ้ป็นเมืองน่าอยู ่ชุมชนมีสภาพแวดลอ้มและคุณภาพชีวิตท่ีดี สงัคมเอ้ืออาทร  
มีชุมชนเขม้แขง็ มีความสะดวกสบาย มีความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น มีระบบเศรษฐกิจท่ีดี  
ท่ีมีวฒันธรรมประเพณี และจิตวิญญาณท่ีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัประชาชนจะไดมี้ความภาคภูมิใจ
และช่วยกนับ ารุงรักษาไวซ่ึ้งมรดกทางวฒันธรรมทอ้งถ่ิน 
 การวิเคราะห์ SWOT (SWOT analysis) เป็นเคร่ืองมือในการประเมินสถานการณ์   
ซ่ึงช่วยผูบ้ริหารก าหนดจุดแขง็และจุดอ่อนจากสภาพแวดลอ้มภายใน โอกาส และอุปสรรคจาก
สภาพแวดลอ้มภายนอก ตลอดจนผลกระทบท่ีมีศกัยภาพจากปัจจยัเหล่าน้ีต่อการท างานขององคก์ร  
SWOT มาจากตวัยอ่ภาษาองักฤษ 4 ตวั ไดแ้ก่ 
 S มาจาก Strengths หมายถึง จุดเด่นหรือจุดแขง็ ซ่ึงเป็นผลมาจากปัจจยัภายใน เป็นขอ้ดี
ท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร เช่น จุดแขง็ดา้นงบประมาณ จุดแขง็ดา้นการบริการ จุดแขง็
ดา้นทรัพยากรบุคคล องคก์รจะตอ้งใชป้ระโยชน์จากจุดแขง็ในการก าหนดกลยทุธ์ 
 W มาจาก Weaknesses หมายถึง จุดดอ้ยหรือจุดอ่อน ซ่ึงเป็นผลมาจากปัจจยัภายใน เป็น
ปัญหาหรือขอ้บกพร่องท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้มภายในต่าง ๆ ขององคก์ร ซ่ึงองคก์รจะตอ้งหาวิธีใน
การแกปั้ญหานั้น  
 O มาจาก Opportunities หมายถึง โอกาส ซ่ึงเกิดจากปัจจยัภายนอก เป็นผลจากการท่ี
สภาพแวดลอ้มภายนอกขององคก์รเอ้ือประโยชนห์รือส่งเสริมการด าเนินงานขององคก์ร โอกาส
แตกต่างจากจุดแขง็ตรงท่ีโอกาสนั้นเป็นผลมาจากสภาพแวดลอ้มภายนอก แต่จุดแขง็นั้นเป็นผลมา
จากสภาพแวดลอ้มภายใน ผูบ้ริหารท่ีดีจะตอ้งเสาะแสวงหาโอกาสอยูเ่สมอ และใชป้ระโยชน์จาก
โอกาสนั้น  
 T มาจาก Threats หมายถึง อุปสรรค ซ่ึงเกิดจากปัจจยัภายนอก เป็นขอ้จ ากดัท่ีเกิดจาก
สภาพแวดลอ้มภายนอก ซ่ึงองคก์รจ าเป็นตอ้งปรับกลยทุธ์ ใหส้อดคลอ้งและพยายามขจดัอุปสรรค
ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน  
 

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%95&action=edit
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5&action=edit
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%82%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%AA&action=edit
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%9B%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%84&action=edit
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3
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 จุดแขง็ (Strengths) 
 1.  มีสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีช่ือเสียงระดบัประเทศ  เป็นท่ีรู้จกัของนกัท่องเท่ียว โดยมี
หมู่บา้น OTOP ตน้แบบ ต าบลอ่างศิลา ซ่ึงมีสินคา้ประเภทผลิตภณัฑท่ี์แปรรูปจากหิน, ผลิตภณัฑ์
อาหารทะเลสดและ แปรรูป, ตลาดเก่า “อ่างศิลา 2419” และสะพานปลาอ่างศิลา 
 2.  เป็นสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีอยูใ่กลก้รุงเทพมหานคร โดยอยูห่่างประมาณ 76.38 
กิโลเมตร ใชเ้วลาเดินทางประมาณ 1-2 ชัว่โมง 
 3.  พื้นท่ีการประมงมีความอุดมสมบูรณ์ การประมง และการเพาะเล้ียงสตัวน์ ้ าชายฝ่ัง 
มีศกัยภาพท าใหผ้ลผลิตทางการประมงมีคุณภาพ และมีปริมาณมาก 
 4.  มีแหล่งท่องเท่ียวเชิงอนุรักษ ์และวฒันธรรม คือ วดัอ่างศิลา ภาพโบราณวดัเสมด็   
ศาลเจา้หน่าจาซาไทจ้ื้อ พระต าหนกัมหาราชและพระต าหนกัราชินี   
 5.  มีวฒันธรรมภูมิปัญญาทอ้งถ่ินท่ีเป็นเอกลกัษณ์ เช่น ประเพณีกองขา้ว ประเพณี 
วนัสงกรานต-์วนัไหล ประเพณีตรุษจีน ประเพณีวนัเขา้พรรษา 
 6.  มีสภาพภูมิศาสตร์ท่ีเอ้ือต่อการส่งเสริม และพฒันาการท่องเท่ียวเชิงอนุรักษ ์เช่น 
ชายหาดอ่าง-ศิลา   
 7.  มีการโครงสร้างพื้นฐานท่ีรองรับการประมง เช่น ท่าเทียบเรือ และอุตสาหกรรม
ต่อเน่ืองอ่ืน ๆ  
 8.  ขา้ราชการ และเจา้หนา้ท่ีของรัฐส่วนใหญ่เป็นประชาชนในพื้นท่ี การโยกยา้ย 
จึงมีนอ้ย ท าใหมี้ความต่อเน่ืองของการด าเนินงานและนโยบาย 
 9.  ประชาชนส่วนใหญ่มีความรู้ขั้นต ่าในระดบัการศึกษาภาคบงัคบั ท าใหมี้ความต่ืนตวั
ในการพฒันาคุณภาพชีวิตของตน  
 10.  ท าเลท่ีตั้งเหมาะส าหรับเป็นแหล่งท่ีอยูอ่าศยั เน่ืองจากอยูร่ะหวา่งอ าเภอเมืองชลบุรี 
กบัหาดบางแสน พร้อมทั้งมีเสน้ทางคมนาคมท่ีเช่ือมต่อหลายเสน้ทาง 
 จุดอ่อน (Weaknesses)  
 1.  งบประมาณท่ีไดรั้บการสนบัสนุนจากรัฐบาลยงัไม่เพียงพอต่อการบริหารจดัการ 
และการพฒันาศกัยภาพทางการท่องเท่ียว จึงพฒันาไดไ้ม่เตม็ท่ี และไม่สอดคลอ้งกบัสภาพความ
เป็นจริงและความตอ้งการของประชาชน และนกัท่องเท่ียว 
 2.  ตอ้งมีการปรับปรุงระบบโครงสร้างพื้นฐาน ระบบสาธารณูปโภค-สาธารณูปการ 
ระบบการจราจรและขนส่งภายใน ใหมี้มาตรฐานและมีความปลอดภยั เพื่อแกไ้ขปัญหาจราจร 
เน่ืองจากเป็นเสน้ทางท่ีผา่นไปยงัหาดบางแสน ซ่ึงเป็นสถานท่ีท่ีนกัท่องเท่ียวนิยมมาพกัผอ่น 
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 3.  ยงัขาดระบบการควบคุม และป้องกนัรักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น
ใหแ้ก่ประชาชนและนกัท่องเท่ียว ท าใหป้ระชาชน และนกัท่องเท่ียว มีความรู้สึกไม่ปลอดในชีวิต
และทรัพยสิ์น โดยเฉพาะความปลอดภยับนถนน และภายในท่ีอยูอ่าศยั ซ่ึงมีพื้นท่ีอยูอ่าศยัประมาณ 
13 ตารางกิโลเมตร 
 4.  ยงัขาดการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัทั้งในดา้นระบบคอมพิวเตอร์ อุปกรณ์เคร่ืองมือ
เคร่ืองใช ้และระบบสารสนเทศเขา้มามีส่วนร่วมในการปฏิบติังาน และการใหบ้ริการประชาชนและ
นกัท่องเท่ียว 
 5.  ความสามารถในการขจดัมลพิษทางอากาศ เสียง และส่ิงแวดลอ้ม ยงัมีขอ้จ ากดัทั้ง
ทางดา้นพื้นท่ี และดา้นงบประมาณ 
 6.  ขาดแคลนสถานท่ีออกก าลงักาย สวนสาธารณะ และสถานท่ีจดักิจกรรมดา้นสนัทนา
การท่ีไดม้าตรฐาน และเพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน 
 7.  การจดัการบริการดา้นสวสัดิการสังคมส าหรับผูด้อ้ยโอกาสทางสังคม คนชรา และ
เดก็ ไม่สามารถด าเนินการไดท้ัว่ถึง อนัเน่ืองมาจากปัญหาขาดแคลนงบประมาณ 
 8.  ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม โดยเฉพาะทรัพยากรชายฝ่ังทะเลถูกท าลาย  
และลดลงอยา่งรวดเร็ว เน่ืองจากขาดการบริหารการจดัการส่ิงแวดลอ้มอยา่งเป็นระบบ และมี
ประสิทธิภาพ 
 9.  การบริหารจดัการใหภ้าคประชาชนมีส่วนก าหนดทิศทางการพฒันา   
ขาดกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน การปกครองส่วนทอ้งถ่ินไม่เขม้แขง็   
 10.  ผูป้ระกอบการขาดศกัยภาพในดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ ์และวตัถุดิบ เพื่อน าไปสู่
การสร้างมูลค่าเพิ่มของผลิตภณัฑ ์การพฒันาบรรจุภณัฑ ์การพฒันาดา้นการตลาดและแหล่ง
จ าหน่าย การใชส้ญัลกัษณ์ของผลิตภณัฑ ์และการระดมทุน 
 11.  การบริการดา้นน ้าประปาไม่เพียงพอกบัความตอ้งการ แหล่งน ้าธรรมชาติขาดแคลน 
คูคลองต้ืนเขิน ขาดแหล่งกกัเกบ็น ้าผวิดิน ท าใหเ้กิดปัญหาภยัแลง้ และปัญหาน ้าท่วมขงั 
 12.  สถานท่ีปฏิบติังานคบัแคบไม่สามารถใหบ้ริการ และอ านวยความสะดวกใหก้บั
ประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 โอกาส (Opportunities)  
 1.  รัฐบาลมีนโยบายหลกัท่ีจะส่งเสริมและสนบัสนุนเมือง หรือจงัหวดัท่ีมีศกัยภาพใน
ดา้นการท่องเท่ียว 
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 2.  พื้นท่ีอยูไ่ม่ไกลจากท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ทางหลวงแผน่ดิน หมายเลข 3  
(ถนนสุขมุวิท) ซ่ึงจะส่งผลต่อการพฒันาการท่องเท่ียวโดยตรงโดยเฉพาะในดา้นการคมนาคมและ
ขนส่ง 
 3.  จงัหวดัหรือพื้นท่ีโดยรอบเป็นพื้นท่ียทุธศาสตร์ในการท่องเท่ียว และการคา้ในระดบั
ภูมิภาค ซ่ึงจะส่งผลต่อการพฒันาการท่องเท่ียว 
 4.  ความสมบูรณ์ทางทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม และกระแสอนุรักษ ์ก่อใหเ้กิด
โอกาส และประโยชน์เชิงอนุรักษจ์ากทรัพยากรธรรมชาติ  
 5.  มีสถาบนัการศึกษาระดบัประถมศึกษา มธัยมศึกษา อาชีวศึกษา และอุดมศึกษา ทั้ง
ในพื้นท่ี และพื้นท่ีใกลเ้คียงท าใหมี้การพฒันาคน และแรงงานท่ีมีคุณภาพ 
 6.  มีโครงการความร่วมมือแบบบูรณาการระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในเขต
จงัหวดั และหน่วยงานต่าง ๆ จึงท าใหก้ารพฒันา และการบริหารงานเป็นไปในทิศทางเดียวกนั และ
เป็นการเสริมสร้างความร่วมมือในการท างาน และเพิ่มความเขม้แขง็ใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
 อุปสรรค (Threats)  
 1.  มีประชากรแฝง และแรงงานต่างดา้วเขา้มาอาศยั และประกอบอาชีพอาศยัอยูภ่ายใน
พื้นท่ีเป็นจ านวนมาก ก่อใหเ้กิดปัญหาในการบริหารจดัการ และปัญหาอาชญากรรม   
 2.  โครงสร้างถนนเครือข่ายเช่ือมโยง ระหวา่งพื้นท่ีแหล่งท่องเท่ียวบริเวณใกลเ้คียง   
ยงัไม่ครอบคลุมและทัว่ถึงในเขตพื้นท่ี โดยเฉพาะเสน้ทางเช่ือมโยงเฉพาะแห่ง หรือจุดโดยตรง   
เกิดปัญหาความหนาแน่นของการจราจรในช่วงเทศกาล หรือวนัหยดุ 
 3.  สถานศึกษาในพื้นท่ี ยงัขาดแคลนอาคารสถานท่ี อาหารกลางวนั อาหารเสริม (นม) 
รวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้เหมาะสมต่อการเรียนการสอน ท าใหต้อ้งจดัสรรงบประมาณ
อุดหนุนใหก้บัสถานศึกษา 
 4.  การแพร่ระบาดของยาเสพติด ซ่ึงเกิดจากปัญหาครอบครัว ความรู้เท่าไม่ถึงการณ์ 
และประชาชนขาดความรู้ความเขา้ใจ ท าใหเ้กิดปัญหาทางสงัคม และปัญหาอาชญากรรม 
 5.  สถานการณ์ทางการเมือง และสภาวะทางเศรษฐกิจท่ีมีความไม่แน่นอน การคา้  
การลงทุนจากภาคเอกชนมีความเส่ียง ส่งผลต่อการกระจายรายไดข้องประชาชนท่ีชะลอตวั 
 สรุปคือ แนวทางความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการนั้น จะส าเร็จได้
กข้ึ็นอยูก่บัการท่ีผูบ้ริหารเห็นความส าคญัของการบริหารบุคคล และเทศบาลเมืองอ่างศิลา ไดจ้ดัท า
แผนงาน/ โครงการ การพฒันาบุคลากรของเทศบาล  
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ภาพท่ี 2 โครงสร้างเทศบาลเมืองอ่างศิลา 
 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ปัจจุบนัไดมี้ผูส้นใจท าการศึกษากนัอยา่งแพร่หลายทั้งใน
หน่วยงานทั้งของภาครัฐและเอกชน ซ่ึงผูว้ิจยัจะขอน ามาเสนอดงัน้ี 
 กิตติพงษ ์วิเชียรสมุทร (2551, บทคดัยอ่) การศึกษาปัญหาพิเศษ เร่ืองความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพลบันารายณ์ อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี  
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
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พลบัพลานารายณ์ และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลพลบัพลานารายณ์ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และ
รายได ้เกบ็ขอ้มูลไดโ้ดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 370 คน วิเคราะห์ขอ้มูล 
โดยใช ้สถิติ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมุติฐานใชค่้าสถิติ 
t-test เพื่อเปรียบเทียบระหวา่งตวัแปร 2 กลุ่ม และค่าสถิติ One-way ANOVA เพื่อเปรียบเทียบความ
แตกต่างของตวัแปร 3 กลุ่มข้ึนไป และเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี LSD 
 ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
พลบัพลานารายณ์ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี โดยมีความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือดา้นคุณภาพ และอนัดบั
สุดทา้ยคือ ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ 
 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
พลบัพลานารายณ์ จ าแนกตาม เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 ชณชนก หลกับึง (2551, บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม  
อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ และเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเป็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ โดยวิธีศึกษาเชิง
ปริมาณ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูม้ารับบริการจากเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง
จงัหวดัสระแกว้ จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม สถิติท่ี
ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าความถ่ี, ค่าร้อยละ, ค่าเฉล่ีย, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน, สถิติเชิง
อนุมาน, t-test, One-way ANOVA 
 ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  
พบวา่ ดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นสูงท่ีสุดคือ ดา้นประสิทธิภาพ รองลงมาคือ ดา้นความเสมอภาค 
และดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ โดยในดา้นประสิทธิภาพประชาชนมีความคิดเห็นวา่เทศบาล
มีความรวดเร็วของการใหบ้ริการในดา้นความเสมอภาพ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่มีการใหบ้ริการ
ตามล าดบัก่อน-หลงั และในดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการดว้ยกิริยาอ่อนนอ้มมีความสุภาพ 
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 ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ อาย ุรายได ้และอาชีพต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลท่าเกษมแตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมี  
เพศ การศึกษา และช่วงเวลาท่ีไปติดต่อราชการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลท่าเกษมไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 ณฐัชา ชุติโกมล (2552, บทคดัยอ่) การวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษา
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดั
จนัทบุรี (2) เพือ่เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบล
บางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอยา่งคือ ประชาชนมาใช้
บริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จ านวน 248 ชุด ใชต้ารางสุ่มของ 
เครจซ่ี และมอร์แกน โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ 95% จากค่าแอลฟ่าไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 248 คน
ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล  
คือ แบบสอบถาม การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติค่าร้อยละ, ค่าเฉล่ีย, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน, t-test, 
One-way ANOVA ทดสอบรายคู่วิธี LSD  ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 ผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นประชาชนต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบล 
บางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ทั้ง 7 ดา้น ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ ประชาชนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความกา้วหนา้ของการบริการ  
อยูใ่นระดบัดีมาก โดยใหค้วามส าคญัในอนัดบั 1 รองลงมาคือ ดา้นความเสมอภาคของบริการ   
อยูใ่นระดบัดี โดยใหค้วามส าคญัในอนัดบั 2 และดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี อยูใ่นระดบัดี โดยให้
ความส าคญัในอนัดบั 3 ส่วนดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดี โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่น
อนัดบัสุดทา้ย เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบล
บางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมี เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา และรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมี อาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 พรสุข จนัทร์แกว้ (2553, บทคดัยอ่) การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ  
(Quantitative research) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
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ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาเจียก อ าเภอเมืองพทัลุง จงัหวดัพทัลุง และเปรียบเทียบความ
แตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาเจียก  
อ าเภอเมืองพทัลุง จงัหวดัพทัลุง กบัตวัแปร ดา้น เพศ อาย ุรายได ้การศึกษา อาชีพ และประเภทงาน
ท่ีบริการ  กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีใชบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาเจียก อ าเภอเมือง
พทัลุง  จงัหวดัพทัลุง จ านวน 327 คน ดว้ยวิธีการสุ่มอยา่งง่าย (Simple random sampling) เคร่ืองมือ
ท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัพฒันาข้ึน วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปโดยใชส้ถิติ
เชิงพรรณนา การวิเคราะห์เปรียบเทียบโดยใชส้ถิติ t-test และสถิติวิเคราะห์ความแปรปรวน 
ทางเดียว F-test (One-way ANOVA) โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กรณีพบ 
ความแตกต่าง ทดสอบรายคู่โดยใชส้ถิติของ LSD (Least significance different)   
 ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลเขาเจียก อ าเภอเมืองพทัลุง จงัหวดัพทัลุง ดา้นการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีอยูใ่นระดบัมาก  
มีค่าเฉล่ีย 4.14 (SD = 0.55) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ เป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.19 (SD = 0.66) รองลงมาคือ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.17 (SD = 0.58) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.13 (SD = 0.54) ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.12 
(SD = 0.60) และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที อยูใ่นระดบัมาก 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลเขาเจียก อ าเภอเมืองพทัลุง จงัหวดัพทัลุง พบวา่ อาย ุอาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั แต่เพศ ระดบัการศึกษา รายได ้ประเภทงานท่ีบริการ มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ  0.05  
 กานดา เกล้ียงแป้น (2554, บทคดัยอ่) การวจิยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลแหลมสน อ าเภอละงู จงัหวดัสตูล” มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
แหลมสน อ าเภอละงู จงัหวดัสตูล และเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลแหลมสน อ าเภอละงู จงัหวดัสตูล  
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชคื้อ ผูม้ารับบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลแหลมสน จ านวน 359 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ค่าความถ่ีค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test, One-way ANOVA และ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีของ LSD 
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 ผลการวิจยัพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลแหลมสน อ าเภอละงู จงัหวดัสตูล โดยรวมอยูใ่นระดบัดี ค่าเฉล่ีย 2.72 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ
ค่าเฉล่ีย 2.90 รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ค่าเฉล่ีย 2.72 โดยในดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ค่าเฉล่ีย 2.59 ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ องคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลแหลมสน อยูใ่นท่ีสามารถใหป้ระชาชนอ่านไดใ้นดา้นการสนองต่อผูรั้บบริการ
ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ มีบริการใหค้  าแนะน าปรึกษาไดเ้ม่ือมีปัญหาและตอ้งการความช่วยเหลือ
และในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่มีเคร่ืองหมาย ป้ายหรือ 
ลูกศรช้ีบอกสถานท่ีแนะน าจุดต่าง ๆ ท่ีชดัเจนเพยีงพอ 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลแหลมสน อ าเภอละงู จงัหวดัสตูล พบวา่ อาย ุสถานภาพสมรส
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 และปัจจยัดา้นเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และส่วนราชการท่ีติดต่อขอรับบริการต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 กฤษฎินทร์ บุญช่วย (2554, บทคดัยอ่) การวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลปางหมู” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลปางหมู เพื่อเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลปางหมู  
จ าแนกตาม เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยใชว้ิธีศึกษาเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูม้าใชบ้ริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลปางหมู จ านวน 380 คน เคร่ืองมือ 
ท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคือ ค่าความถ่ี ร้อยละ
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test, One-way ANOVA   
 ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลปางหมู โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือจ าแนกในแต่ละดา้น
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมากทุกดา้น โดยมีความคิดเห็นดา้นความ
รับผดิชอบมากท่ีสุด รองลงมือคือ ดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิด 
ความเช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ และดา้นความน่าเช่ือถือ ตามล าดบั 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลปางหมู จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมี
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เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลปางหมูไม่แตกต่างกนั  
 สุมลทิพย ์สมยัอยู ่(2554, บทคดัยอ่) การวจิยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นควน อ าเภอเมือง จงัหวดัสตูล” มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลบา้นควน อ าเภอเมือง จงัหวดัสตูล และเปรียบเทียบความแตกต่างกนัของความ
คิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นควน อ าเภอเมือง  
จงัหวดัสตูล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชคื้อ ผูม้ารับบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นควน จ านวน 384 
คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test, One-way ANOVA และ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีของ LSD 
 ผลการวิจยัพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลบา้นควน อ าเภอเมือง จงัหวดัสตูล โดยรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่  
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้โดยในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจในผูใ้ชบ้ริการ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลบา้นควน อ าเภอเมือง จงัหวดัสตูล มีบอร์ดใหค้วามรู้ในเร่ืองของขั้นตอนการติดต่อกบั
องคก์ารบริหารส่วนต าบล บา้นควนอยูใ่นท่ีสามารถใหป้ระชาชนอ่านได ้ในดา้นการสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ มีบริการใหค้  าแนะน าปรึกษาไดเ้ม่ือมีปัญหาและตอ้งการ
ความช่วยเหลือ และในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่มีเคร่ืองหมาย  
ป้ายหรือลูกศรช้ีบอกสถานท่ีแนะน าจุดต่าง ๆ ท่ีชดัเจนเพยีงพอ 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นควน อ าเภอเมือง จงัหวดัสตูล พบวา่ อาชีพ ต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และปัจจยัดา้น เพศ 
อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และส่วนราชการท่ีติดต่อขอรับบริการ
ต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 อุรชา ตนัเจริญ (2554, บทคดัยอ่) การวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลควนโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัสตูล” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
ควนโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัสตูล และเปรียบเทียบความแตกต่างกนัของความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลควนโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดั
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สตูล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชคื้อ ผูม้ารับบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลควนโพธ์ิ จ านวน 371 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test, One-way ANOVA และ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีของ LSD 
 ผลการวิจยัพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลควนโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัสตูล โดยรวมอยูใ่นระดบัดี ค่าเฉล่ีย 2.71 เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ค่าเฉล่ีย 2.89 
รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ค่าเฉล่ีย 2.73 โดยในดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ค่าเฉล่ีย 2.60 ประชาชนมีความคิดเห็นวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
ควนโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัสตูล มีบอร์ดใหค้วามรู้ในเร่ืองของขั้นตอนการติดต่อกบัองคก์าร
บริหารส่วนต าบลควนโพธ์ิอยูใ่นท่ีสามารถใหป้ระชาชนอ่านได ้ในดา้นการสนองต่อผูรั้บบริการ 
ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ มีบริการใหค้  าแนะน าปรึกษาไดเ้ม่ือมีปัญหาและตอ้งการความช่วยเหลือ 
และในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่มีเคร่ืองหมาย ป้ายหรือลูกศร
ช้ีบอกสถานท่ีแนะน าจุดต่าง ๆ ท่ีชดัเจนเพยีงพอ 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลควนโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัสตูล พบวา่ สถานภาพสมรส  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ี 0.05 และปัจจยัดา้น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และส่วนราชการท่ีติดต่อขอรับ
บริการต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05   
 กฤษดา เจริญสุข (2555, บทคดัยอ่) การวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสตัหีบ จงัหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
นาจอมเทียน อ าเภอสตัหีบ จงัหวดัชลบุรี เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน จ าแนกตามเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้
หน่วยงานท่ีมาติดต่อจ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม  
และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ทดสอบความแตกต่างโดยใชก้ารทดสอบ
ค่าที (Independent-sample t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA 
และการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่โดยวิธี LSD 
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 ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลนาจอมเทียน ภาพรวมและทุกดา้นอยูใ่นระดบัดี และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  
ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการมีระดบัความคิดเห็นมากเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ดา้นการให ้
ความเช่ือมัน่แก่ผูม้ารับบริการ ตามละดบั ส่วนผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสตัหีบ จงัหวดัชลบุรี พบวา่  
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียนท่ีมี เพศ  
ระดบัการศึกษา และหน่วยงานท่ีมาติดต่อ ต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสตัหีบ จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ท่ี 
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั  
 รัตนาภรณ์ วงษษ์า (2555, บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดั
ตราด” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นและเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน 
ในต าบลวงัตะเคียนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ อบต. วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด  
โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพปัจจุบนั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถานภาพการสมรส  
และจ านวนคร้ังในการใชบ้ริการ โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ 
ใน  อบต. วงัตะเคียน จ านวน 360 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็
รวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม ส่วนการวิเคราะห์ขอ้มูลนั้น ใชส้ถิติค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติ t-test และ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งตวัแปร พร้อมทั้งใช ้LSD เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรคู่ใดมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติ ซ่ึงก าหนดไวท่ี้ระดบั .05 
 ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของ อบต. วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง  
จงัหวดัตราด ในภาพรวมอยูร่ะดบัดีมาก และเม่ือเปรียบเทียนความคิดเห็นของประชาชนในต าบล 
วงัตะเคียนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ อบต. วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด  
โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และสถานภาพ พบวา่ ไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ี
ประชาชนท่ีมีรายได ้และจ านวนคร้ังในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของ อบต. วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด แตกต่างกนั   
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ตารางท่ี 3  สรุปตวัแปรอิสระท่ีใชใ้นการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
                  ของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 

ผู้วจัิย (ปี) 
ตัวแปรอสิระ 

เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา 

อาชีพ รายได้ 
ต่อเดือน 

กิตติพงษ ์(2551) / / / / / 
ณฐัชา (2552) / / /  / 
พรสุข (2553) /  /  / 
กานดา (2554) /  / /  
อุรชา (2554) / / / /  
รัตนาภรณ์ (2555) / / / /  

   
  



 

บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 การวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง 
อ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี” ผูว้ิจยัไดก้ าหนดวิธีด าเนินการวิจยัตามล าดบัดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 6.  เกณฑก์ารแปรผล 
 7.  ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 

ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของส านกังานเทศบาล
เมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 33,278 คน ซ่ึงมีขั้นตอนในการสุ่มตวัอยา่งโดย
วิธีการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Yamane (1973) จากประชากร 33,278 คน (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 22 
กนัยายน 2558) เม่ือค านวณแลว้ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งส าหรับการศึกษาเป็นจ านวน 395 คน ดงัน้ี 
 สูตร  
     n  =       N 
       1 + Ne2 
 โดยก าหนด 
    n  คือ  จ  านวนตวัอยา่ง  หรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    N  คือ  จ  านวนหน่วยทั้งหมดขนาดของประชากร 
    e   คือ  ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้ (ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05)   
 แทนค่าสูตร   
    n  =  33,278   
             1+33,278 (0.0025) 
   n  =   395 
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 จากการค านวณกลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้ลุ่มตวั จ านวน 395 ตวัอยา่ง ซ่ึงทั้งน้ีผูว้ิจยัได้
ท าการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 395 ตวัอยา่ง โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูว้ิจยัสร้าง
ข้ึนจากการศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร โดยแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัรายละเอียดส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถามแบบ
ตรวจค าตอบ (Check list) ประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน จ านวน 5 ขอ้ 
 ตอนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัความรู้สึกหรือความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามดา้น
แบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ใน 5 ดา้น
โดยมีลกัษณะขอ้ค าถามเป็นแบบ Itemized rating scale แบบก าหนดค าตอบเป็นขอ้ความ 4 ระดบั  
มีคุณภาพการใหบ้ริการมีหลกัเกณฑด์งัน้ี 
 ระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด  4 คะแนน 
 ระดบัเห็นดว้ยมาก  3 คะแนน 
 ระดบัเห็นดว้ยนอ้ย  2 คะแนน 
 ระดบัเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 1 คะแนน 
 

กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนจากแนวคิดของ (Parasuraman & Berry, 1988) 
เร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง 
จงัหวดัชลบุรี โดยมีขั้นตอนในการสร้างแบบสอบถาม ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งใน เร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจยั 
ก าหนดนิยาม และเพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
เมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุม
วตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ แลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน า
ของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
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 3.  การตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน า
ของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ประกอบดว้ย 
  3.1  ดร.พงษเ์สฐียร เหลืออลงกต อาจารยป์ระจ าวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
  3.2  นางปานจิตต ์สุทธิกิติวรกลุ ผูอ้  านวยการกองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม   
  3.3  นางสาวรุ่งอรุณ วงษอิ์นทร์ หวัหนา้ฝ่ายบริการสาธารณสุข   
 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตาม
ค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  ตรวจสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใชก้บัความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ จ านวน 30 คน ท่ีเทศบาลต าบลเสมด็ แลว้หา 
ความเท่ียงของแบบสอบถามโดยวิธีการวดัความสอดคลอ้งภายใน (Internal consistency method) 
ของครอนบาค (∝) (Cronbach) วิเคราะห์หาค่าสมัประสิทธ์ิความเท่ียงหรือค่าสมัประสิทธ์ิอลัฟา  
(α )ไดค่้าเท่ากบั .87  
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเกบ็รวบรวมขอ้มูลจะท าการส่งแบบสอบถามไปยงัประชากรท่ีจะท าการวิจยั คือ 
ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีเขตเทศบาลเมืองอ่างศิลา 395 คน เป็นการเกบ็ขอ้มูลจากประชากร ซ่ึง
ไดแ้บ่งขอ้มูลออกเป็นขอ้มูลดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ส าหรับการเกบ็รวบรวมขอ้มูลผูว้ิจยัไดด้ าเนินการดงัน้ี 
 1.  ท าการติดต่อขออนุญาตนายกเทศมนตรี และปลดัเทศบาล เพื่อขออนุญาตท าการเกบ็
รวบรวมขอ้มูลจากประชาชนผูม้าใชบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา   
 2.  ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีไดรั้บการตรวจสอบแลว้ ท าการแจกใหก้บัประชาชนผูม้าใช้
บริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา หลงัจากนั้นผูว้ิจยัท าการเกบ็รวบรวมแบบสอบถามคืนทั้งหมด 
จ านวน 395 คน ชุดคิดเป็นร้อยละ 100 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 2 ตอน คือ ขอ้มูล
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา โดยใชว้ิธีการประมวลผลค่าทางสถิติดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั
ลกัษณะของขอ้มูล และค าตอบตามวตัถุประสงคท์ั้ง 2 ขอ้ ดงัน้ี 
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 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ 
รายไดต่้อเดือน วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้ค่าความถ่ี  ค่าร้อยละ 
 2.  ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา  
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (�̅�) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
 3.  ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 
กบัตวัแปรตามโดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม
และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่ม
ข้ึนไป และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั .05 จะท าการ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least significant difference test) 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 เกณฑใ์นการแปลค่าเฉล่ียความคิดเห็นของตวัแปรต่าง ๆ ท่ีมีต่อระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ปรระดบัความคิดเห็นออกเป็น 4 ระดบั โดยการหาความ
กวา้งของอตัรภาคชั้น ดงัน้ี (อ าไพ สังคนิตย,์ 2556, หนา้ 46) 
   คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด  4-1         
              จ านวนชั้น     4 
 ดงันั้น จึงแปลความหมายของระดบัขวญัและก าลงัใจในการปฏิบติังานไดด้งัน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย 3.26-4.00  มีคุณภาพการใหบ้ริการเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย 2.51-3.25  มีคุณภาพการใหบ้ริการเห็นดว้ยมาก 
 คะแนนเฉล่ีย 1.76-2.50  มีคุณภาพการใหบ้ริการเห็นดว้ยนอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.75  มีคุณภาพการใหบ้ริการเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

ระยะเวลำในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวิจยัคร้ังน้ีใชเ้วลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลระหวา่งเดือน กนัยายน-พฤศจิกายน พ.ศ. 
2558 รวมระยะเวลา 60 วนั 

= = 0.75 



บทที ่ 4 
ผลการวจิัย 

 
 การศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง
อ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน
โดยท าการศึกษาจากประชาชนผูม้าใชบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา จ านวน 395 คน สถิติท่ีใชใ้น
การวิเคราะห์มีสถิติ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (�̅�) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และสถิติ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่มและใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และหากพบวา่มีความแตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั .05 จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD  
ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์เป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไป 
 ตอนท่ี 2 ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
เมืองอ่างศิลา   
 ตอนท่ี 3 ผลการศึกษาเปรียบเทียบสมมติฐาน   

 
ตอนที่ 1 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไป 
 
ตารางท่ี 4  แสดงขอ้มูลทัว่ไป ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ   
 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
เพศ   
          ชาย 180 45.57 
          หญิง 215 54.43 
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
  

ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
อาย ุ   
          ไม่เกิน 30 ปี 134 33.92 
          31-35 ปี 118 29.87 
          36-40 ปี 66 16.71 
          ตั้งแต่ 41 ปีข้ึนไป 77 19.49 
ระดบัการศึกษา   
          มธัยมศึกษาตอนตน้  25   6.33 
          มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  74 18.73 
          อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  85 21.52 
          ปริญญาตรี 198 50.13 
          สูงกวา่ปริญญาตรี  13   3.29 
อาชีพ   
          ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 115 29.11 
          นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา  26   6.58 
          คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 121 30.63 
          รับจา้งทัว่ไป 102 25.82 
          เกษตรกร/ ประมง   31   7.85 
          อ่ืน ๆ .......................... - - 
รายไดต่้อเดือน   
          ไม่เกิน 10,000 บาท  99 25.06 
          10,001-15,000 บาท 143 36.20 
          15,001-20,000 บาท  85 21.52 
          ตั้งแต่ 20,001 บาทข้ึนไป  68 17.22 

รวม 395 100.00 
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 จากตารางท่ี 4 ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปดงัน้ี 
 เพศ พบวา่ ประชาชนเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 45.57 และเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
54.43 
 อาย ุพบวา่ ประชาชนมีอาย ุ36-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.71 มีอายตุั้งแต่ 41 ปีข้ึน คิดเป็น
ร้อยละ 19.49 มีอาย ุ31-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.87 และมีอายไุม่เกิน 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.92 
 ระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 3.29  
มีการศึกษาระดบัมธัยมตน้ คิดเป็นร้อยละ 6.33 มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 18.73 มีการศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 21.52  
และมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 50.13 
 อาชีพ พบวา่ ประชาชนมีอาชีพนกัเรียน นิสิต นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 6.58 มีอาชีพ
เกษตรกรประมง คิดเป็นร้อยละ 7.85 มีอาชีพรับจา้งทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 25.82 มีอาชีพขา้ราชการ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 29.11 และมีอาชีพคา้ขาย ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 30.63 
 รายไดต่้อเดือน พบวา่ ประชาชนมีรายไดต่้อเดือนตั้งแต่ 20,001 บาทข้ึนไป คิดเป็น 
ร้อยละ 17.22 มีรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 21.52 มีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน
10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 25.06 และมีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.20 
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ตอนที่ 2 ผลการศึกษาความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
เมืองอ่างศิลา   
 
ตารางท่ี 5  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานภาพรวมความคิดเห็นของ 
  ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา   
 

ความคดิเห็นของประชาชน (�̅�)   SD แปลผล อนัดับ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2.84 .48 มาก 5 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 3.25 .40 มาก 1 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.09 .37 มาก 4 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 3.23 .45 มาก 2 
5.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 3.20 .43 มาก 3 

ภาพรวม 3.12 .30 มาก  
  
 จากตารางท่ี 5 ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง 
อ่างศิลา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (�̅� = 3.12, SD = .30) เม่ือจ าแนกตามรายดา้นไดด้งัน้ี 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (�̅� = 3.25, SD = .40) มีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัท่ี 1 รองลงมา คือดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยมาก (�̅� = 3.23, SD = .45) มีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัท่ี 2 และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (�̅�  = 2.84,  
SD = .48) มีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัท่ี 5 
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ตารางท่ี 6  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ 
 ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา ดา้นความเป็นรูปธรรม 
 ของการบริการ 
 

ด้านสภาพการปฏิบัติงาน 
ความคดิเห็นของประชาชน 

(�̅�) SD แปลผล อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  อาคารสถานท่ีจดัเป็น
สดัส่วนมีระเบียบ สะอาด 
สวยงาม มีแสงสวา่ง  
ท่ีจอดรถเพียงพอ 

47 
(11.90) 

258 
(65.32) 

84 
(21.27) 

6 
(1.52) 

2.87 .61 มาก 
 

4 

2.  มีหนงัสือพมิพ ์วารสาร
หรือเอกสารใหอ่้าน   
มีโทรทศัน์ใหดู้เพียงพอ 

5 
(13.67) 

254 
(64.30) 

87 
(22.03) 

0 
(0.00) 

2.91 .59 มาก 
 

2 

3.  มีท่ีนัง่รอรับบริการอยา่ง
เพียงพอ 

95 
(24.10) 

165 
(41.80) 

135 
(34.20) 

0 
(0.00) 

2.89 .75 มาก 
 

3 

4.  มีเคร่ืองหมาย ป้ายหรือ
ลูกศรช้ีบอกสถานท่ีแนะน า
จุดต่าง ๆ ท่ีชดัเจนอยา่ง
เพียงพอ 

87 
(22.03) 

215 
(54.43) 

87 
(22.03) 

6 
(1.52) 

2.96 .70 มาก 
 

1 

5.  มีบริการน ้าด่ืมตามจุด
ต่าง ๆ อยา่งเพยีงพอ 

47 
(11.90) 

163 
(41.27) 

160 
(40.51) 

25 
(6.33) 

2.58 .78 มาก 
 

5 

ภาพรวม 2.84 .48 มาก  
 
 จากตารางท่ี 6 ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา พบวา่ โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (�̅� = 2.84, SD = .48) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
มีเคร่ืองหมาย ป้าย หรือลูกศรช้ีบอกสถานท่ีแนะน าจุดต่าง ๆ ท่ีชดัเจนอยา่งเพยีงพอ พบวา่ 
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (�̅� = 2.96, SD = .70) 
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โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัท่ี 1 รองลงมา คือมีหนงัสือพิมพ ์วารสาร หรือเอกสารใหอ่้าน มีโทรทศัน์
ใหดู้เพียงพอ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 
(�̅� = 2.91, SD = .59) โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัท่ี 2 และมีบริการน ้าด่ืมตามจุดต่าง ๆ อยา่งเพยีงพอ
พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (�̅� = 2.58,  
SD = .78) โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัท่ี 5 
 
ตารางท่ี 7  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของประชาชน 
 ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
 ในการบริการ 
 

ด้านสภาพการปฏิบัติงาน 
ความคดิเห็นของประชาชน 

(�̅�) SD แปลผล อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ตอ้นรับทุกท่านเท่าเทียมกนั 

82 
(20.76) 

279 
(70.63) 

34 
(8.61) 

0 
(0.00) 

3.12 .52 มาก 
 

5 

2.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
บริการตามล าดบัก่อนหลงั
ตามคิว 

135 
(34.18) 

245 
(62.03) 

15 
(3.80) 

0 
(0.00) 

3.30 .53 มากท่ีสุด 2 

3.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
ไม่เคยปฏิเสธการขอร้อง
เม่ือท่านขอใหช่้วยเหลือใน
การติดต่อ 

122 
(30.89) 

248 
(62.78) 

25 
(6.33) 

0 
(0.00) 

3.24 .55 มาก 
 

4 

4.  เจา้หนา้ท่ีไม่เคย
เรียกร้องผลประโยชน์จาก
ท่าน 

173 
(43.80) 

191 
(48.35) 

21 
(5.32) 

10 
(2.53) 

3.33 .69 มากท่ีสุด 1 

5.  เจา้หนา้ท่ีบอกใหท่้าน
ทราบวา่จะท าอยา่งไรก่อน
ลงมือใหบ้ริการ 

129 
(32.66) 

240 
(60.76) 

21 
(5.32) 

5 
(1.27) 

3.24 .60 มาก 3 

ภาพรวม 3.25 .40 มาก  
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 จากตารางท่ี 7 ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา พบวา่ โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (�̅� = 3.25, SD = .40) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
เจา้หนา้ท่ีไม่เคยเรียกร้องผลประโยชน์จากท่าน พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (�̅� = 3.33, SD = .69) โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัท่ี 1 
รองลงมา คือเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ บริการตามล าดบัก่อนหลงัตามคิว พบวา่ ประชาชนมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (�̅� = 3.30, SD = .53) โดยมีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นอนัดบัท่ี 2 และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตอ้นรับทุกท่านเท่าเทียมกนั พบวา่ ประชาชนมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (�̅� = 3.12, SD = .52) โดยมีค่าเฉล่ีย 
อยูใ่นอนัดบัท่ี 5 
 
ตารางท่ี 8  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของ 
 ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา ดา้นการตอบสนอง 
 ต่อผูรั้บบริการ 
 

ด้านสภาพการปฏิบัติงาน 
ความคดิเห็นของประชาชน 

(�̅�) SD แปลผล อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  มีการบริการอยา่ง
ต่อเน่ืองไม่มีการพกั
กลางวนั 

59 
(14.94) 

191 
(48.35) 

139 
(35.19) 

6 
(1.52) 

2.76 .71 มาก 
 

5 

2.  มีบริการใหค้  าแนะน า  
ปรึกษาเม่ือท่านมีปัญหา
อยา่งต่อเน่ืองถา้ท่าน
ตอ้งการ 

105 
(26.58) 

256 
(64.81) 

34 
(8.61) 

0 
(0.00) 

3.17 .56 มาก 
 

2 

3.  เจา้หนา้ท่ีพร้อมและเตม็
ใจท่ีจะใหบ้ริการอยา่งเป็น
กนัเอง 

140 
(35.44) 

229 
(57.97) 

26 
(6.58) 

0 
(0.00) 

3.28 .58 มาก 1 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 
 

ด้านสภาพการปฏิบัติงาน 
ความคดิเห็นของประชาชน 

(�̅�) SD แปลผล อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

4.  มีตูรั้บความคิดเห็นจาก
ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ
เพื่อน ามาใชใ้นการพฒันา
งานของเทศบาลเมือง 
อ่างศิลา 

80 
(20.25) 

292 
(73.92) 

18 
(4.56) 

5 
(1.27) 

3.13 .53 มาก 
 

3 

5.  มีจุดบริการท่ีเขา้ถึงได้
ง่ายและสะดวก 

64 
(16.20) 

306 
(77.47) 

25 
(6.33) 

0 
(0.00) 

3.09 .46 มาก 
 

4 

ภาพรวม 3.09 .37 มาก  
 
 จากตารางท่ี 8 ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา พบวา่ โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (�̅� = 3.09, SD = .37) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
เจา้หนา้ท่ีพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการอยา่งเป็นกนัเอง พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (�̅� = 3.28, SD = .58)  
โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัท่ี 1 รองลงมา คือมีบริการใหค้  าแนะน า ปรึกษาเม่ือท่านมีปัญหาอยา่ง
ต่อเน่ืองถา้ท่านตอ้งการ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง
อ่างศิลาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (�̅� = 3.17, SD = .56) โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัท่ี 2 และมีการ
บริการอยา่งต่อเน่ืองไม่มีการพกักลางวนั พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลเมืองอ่างศิลาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (�̅� = 2.76, SD = .71) โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบั
ท่ี 5 
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ตารางท่ี 9  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของประชาชน 
 ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
 

ด้านสภาพการปฏิบัติงาน 
ความคดิเห็นของประชาชน 

(�̅�) SD แปลผล อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมี
ความถูกตอ้งแม่นย  า
สม ่าเสมอ 

96 
(24.30) 

276 
(69.87) 

18 
(4.56) 

5 
(1.27) 

3.17 .55 มาก 
 

5 

2.  เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส
ทุกคนมีมารยาท พดูจา
ไพเราะ และยนิดีใหค้วามรู้ 

144 
(36.46) 

237 
(60.00) 

9 
(2.28) 

5 
(1.27) 

3.31 .58 มากท่ีสุด 1 

3.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย
ความสุภาพ นุ่มนวล 
รวดเร็ว กระตือรือร้น  
และถูกตอ้ง 

132 
(33.42) 

239 
(60.51) 

19 
(4.81) 

5 
(1.27) 

3.26 .60 มากท่ีสุด 2 

4.  เจา้หนา้ท่ีใหค้  าตอบงาน
บริการทุกดา้นกบัท่านได้
ถูกตอ้ง แม่นย  า และดูแล
เอาใจใส่เม่ือท่านสอบถาม 

112 
(28.35) 

254 
(64.30) 

24 
(6.08) 

5 
(1.27) 

3.19 .59 มาก 
 

4 

5.  เจา้หนา้ท่ีบอกใหท่้าน
ทราบวา่จะท าอยา่งไรก่อน
ลงมือใหบ้ริการ เพื่อความ
เขา้ใจตรงกนักบัท่าน 

110 
(27.85) 

267 
(67.59) 

13 
(3.29) 

5 
(1.27) 

3.22 .56 มาก 3 

ภาพรวม 3.23 .45 มาก  
 
 จากตารางท่ี 9 ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา พบวา่ โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (�̅� = 3.23, SD = .45) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
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เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสทุกคนมีมารยาท พดูจาไพเราะ และยนิดีใหค้วามรู้ พบวา่ ประชาชนมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (�̅� = 3.31, 
SD = .58) โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัท่ี 1 รองลงมา คือเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล 
รวดเร็ว กระตือรือร้น และถูกตอ้ง พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (�̅� = 3.26, SD = .60) โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบั
ท่ี 2 และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความถูกตอ้งแม่นย  าสม ่าเสมอ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (�̅� = 3.17, SD = .55)  
โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัท่ี 5 
 
ตารางท่ี 10  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของ 
   ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา ดา้นความเขา้ใจ 
   และเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
 

ด้านสภาพการปฏิบัติงาน 
ความคดิเห็นของประชาชน 

(�̅�) SD แปลผล อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีมีจ านวน
เพียงพอในการใหบ้ริการ 

84 
(21.27) 

283 
(71.65) 

28 
(7.09) 

0 
(0.00) 

3.14 .51 มาก 
 

4 

2.  เจา้หนา้ท่ียนิดีช่วยเหลือ
เขียนค าร้องใหท่้านร้อง
ขอใหช่้วย 

103 
(26.08) 

278 
(70.38) 

9 
(2.28) 

5 
(1.27) 

3.21 .53 มาก 
 

3 

3.  มีบอร์ดใหค้วามรู้ใน
เร่ืองของขั้นตอนและการ
ติดต่อกบัเทศบาลเมืองอ่าง
ศิลา อยูใ่นท่ีสามารถให้
ประชาชนอ่านศึกษาได ้

112 
(28.35) 

222 
(56.20) 

56 
(14.18) 

5 
(1.27) 

3.11 .68 มาก 
 

5 

4.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรง
ตามความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ อยา่งเอาใจใส่
ในบริการ 

139 
(35.19) 

238 
(60.25) 

13 
(3.29) 

5 
(1.27) 

3.29 .59 มากท่ีสุด 1 
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ตารางท่ี 10  (ต่อ) 
 

ด้านสภาพการปฏิบัติงาน 
ความคดิเห็นของประชาชน 

(�̅�) SD แปลผล อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5.  เจา้หนา้ท่ีเป็นผูถ้ามท่าน
ก่อนเสมอเม่ือมาติดต่อ
ขอรับบริการ 

138 
(34.94) 

234 
(59.24) 

18 
(4.56) 

5 
(1.27) 

3.27 .60 มากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 3.20 .43 มาก  
 
 จากตารางท่ี 10 ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา พบวา่ โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (�̅� = 3.20, SD = .43) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยา่งเอาใจใส่ในบริการ พบวา่ ประชาชน
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด  
(�̅� = 3.29, SD = .59) โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัท่ี 1 รองลงมา คือเจา้หนา้ท่ีเป็นผูถ้ามท่านก่อนเสมอ
เม่ือมาติดต่อขอรับบริการ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
เมืองอ่างศิลาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (�̅� = 3.27, SD = .60) โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัท่ี 2 และ
มีบอร์ดใหค้วามรู้ในเร่ืองของขั้นตอนและการติดต่อกบัเทศบาลเมืองอ่างศิลา อยูใ่นท่ีสามารถให้
ประชาชนอ่านศึกษาได ้พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง
อ่างศิลาอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (�̅� = 3.11, SD = .68) โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัท่ี 5   
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ตอนที่ 3 ผลการศึกษาเปรียบเทยีบสมมตฐิาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 11  วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
    เทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามเพศ   
 

เพศ จ านวน (�̅�)   SD t Sig. 
ชาย 180 3.10 0.32   
หญิง 215 3.14 0.28 -1.499 0.135 

  
 จากตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ระหวา่งกลุ่มท่ีมีความแตกต่างกนั
ในดา้นเพศ โดยใชค่้าสถิติค่าที (t-test) พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลาไม่แตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั   
 
ตารางท่ี 12  วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
    เทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาย ุ 
     

แหล่งความแปรปรวน df SS   MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 0.272 0.091 0.974 0.405 
ภายในกลุ่ม 391 36.358 0.093   

รวม 394 36.630    
*p≤.05  
 
 จากตารางท่ี 12 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาย ุพบวา่ ประชาชน
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ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลาไม่แตกต่างกนั  จึง
เป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 13  วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
    เทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา  
     

แหล่งความแปรปรวน df SS   MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 0.868 0.217 2.367 0.052 
ภายในกลุ่ม 390 35.762 0.092   

รวม 394 36.630    
*p≤.05  
 
 จากตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่าง
ศิลาไม่แตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 14  วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
    เทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาชีพ  
     

แหล่งความแปรปรวน df SS   MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 7.076 1.769 23.344 0.000* 
ภายในกลุ่ม 390 29.554 0.076   

รวม 394 36.630    
*p≤.05  
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 จากตารางท่ี 14 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้โดยท าการ
จบัรายคู่ดว้ย LSD (ดงัตารางท่ี 14) 
 
ตารางท่ี 15  เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่อาชีพกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
   เทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 

อาชีพ �̅� 
ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

นักเรียน/
นิสิต/
นักเรียน 

ค้าขาย/
ธุรกจิ
ส่วนตัว 

รับจ้าง
ทัว่ไป 

เกษตรกร/
ประมง 

  2.93 3.00 3.22 3.23 3.20 
ขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

2.93   -0.2894* -0.2962* -0.2688* 

นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา 3.00   -0.2212* -0.2279*  
คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 3.22      
รับจา้งทัว่ไป 3.23      
เกษตรกร/ ประมง 3.20      

*p≤.05  
 
 จากตารางท่ี 15 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่แบบ LSD อาชีพกบัความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ แตกต่างกนั 5 คู่ 
ดงัน้ี ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลเมืองอ่างศิลาแตกต่างไปจากประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั โดยพบวา่ 
ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นนอ้ยกวา่อาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจ
ส่วนตวั ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลาแตกต่างไปจากประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป โดยพบวา่ 
ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นนอ้ยกวา่อาชีพรับจา้งทัว่ไป  
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ประชาชนท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลาแตกต่างไปจากประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตร/ ประมง โดยพบวา่ ประชาชนท่ีมี
อาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นนอ้ยกวา่อาชีพเกษตร/ ประมง ประชาชนท่ีมี
อาชีพนกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา
แตกต่างไปจากประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั โดยพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/
นิสิต/ นกัศึกษา มีความคิดเห็นนอ้ยกวา่อาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั ประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/
นิสิต/ นกัศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลาแตกต่างไปจาก
ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป โดยพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นิสิต /นกัศึกษา มีความ
คิดเห็นนอ้ยกวา่อาชีพจา้งทัว่ไป 
 สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 16  วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
    เทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน  
     

แหล่งความแปรปรวน df SS   MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 1.041 0.347 3.811 0.010* 
ภายในกลุ่ม 391 35.589 0.091   

รวม 394 36.630    
*p≤.05  
 
 จากตารางท่ี 16 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่าง
ศิลาแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้ 
โดยท าการจบัรายคู่ดว้ย LSD (ดงัตารางท่ี 16) 
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ตารางท่ี 17  เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่รายไดต่้อเดือนกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 
   ใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 

รายได้ต่อเดือน �̅� 
ไม่เกนิ 

10,000 บาท 
10,001- 

15,000 บาท 
15,001- 

20,000 บาท 
ตั้งแต่ 20,000 
บาทขึน้ไป 

  3.08 3.08 3.19 3.19 
ไม่เกิน 10,000 บาท 3.08   -0.1058* -0.1071* 
10,001-15,000 บาท 3.08   -0.1041* -0.1054* 
15,001-20,000 บาท 3.19     
ตั้งแต่ 20,000 บาทข้ึนไป 3.19     

*p≤.05  
 
 จากตารางท่ี 17 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่แบบ LSD รายไดต่้อเดือนกบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
แตกต่างกนั 4 คู่ ดงัน้ี   
 ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลเมืองอ่างศิลาแตกต่างไปจากประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท โดย
พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท มีความคิดเห็นนอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีรายได้
ต่อเดือน 15,001-20,000 บาท   
 ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลเมืองอ่างศิลาแตกต่างไปจากประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนตั้งแต่ 20,000 บาทข้ึนไป โดย
พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท มีความคิดเห็นนอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีรายได้
ต่อเดือน ตั้งแต่ 20,000 บาทข้ึนไป   
 ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลาแตกต่างไปจากประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 
บาท โดยพบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท มีความคิดเห็นนอ้ยกวา่ประชาชน
ท่ีมีรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท   
 ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลาแตกต่างไปจากประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนตั้งแต่ 20,000 บาท
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ข้ึนไป โดยพบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท มีความคิดเห็นนอ้ยกวา่
ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน ตั้งแต่ 20,000 บาทข้ึนไป   
 
ตารางท่ี 18  ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐานความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล 
    เมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 

สมมติฐาน ผลสรุป 
เพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั ปฏิเสธสมมติฐาน 
อายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั   ปฏิเสธสมมติฐาน 
ระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั ปฏิเสธสมมติฐาน 
อาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั ยอมรับสมมติฐาน 
รายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั ยอมรับสมมติฐาน 

 
 
 
 



บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง
อ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
โดยท าการศึกษาจากประชาชนผูม้าใชบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา จ านวน 395 คน สถิติท่ีใชใ้น 
การวิเคราะห์มีสถิติ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และสถิติ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่มและใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และหากพบวา่มีความแตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั .05 จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD ผล
การศึกษาตามท่ีไดน้ าเสนอไปแลว้ทั้งหมดในบทท่ี 4 สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และให้
ขอ้เสนอแนะโดยล าดบัดงัน้ี   
 

สรุปผลการศึกษา 
 การศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง 
อ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาแบ่งออกเป็น 3 ส่วน  
 1.  ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายไุม่เกิน 
30 ปี ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพคา้ขาย ธุรกิจส่วนตวั มีรายไดต่้อเดือน 10,001-
15,000 บาท 
 2.  ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง
อ่างศิลา ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง
อ่างศิลา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยประชาชนมีค่าเฉล่ียของคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
เมืองอ่างศิลา ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการสูงท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ประชาชนมีค่าเฉล่ียคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา เร่ืองมีเคร่ืองหมาย ป้าย หรือลูกศรช้ีบอกสถานท่ีแนะน าจุดต่าง ๆ ท่ีชดัเจน
อยา่งเพียงพอสูงเป็นอนัดบัแรก 
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 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในกาบริการ ประชาชนมีค่าเฉล่ียคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา เร่ืองเจา้หนา้ท่ีไม่เคยเรียกร้องผลประโยชนจ์ากท่านสูงเป็นอนัดบัแรก 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ประชาชนมีค่าเฉล่ียคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล 
เมืองอ่างศิลา เร่ืองเจา้หนา้ท่ีพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการอยา่งเป็นกนัเองสูงเป็นอนัดบัแรก 
 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ประชาชนมีค่าเฉล่ียคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา เร่ืองเจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสทุกคนมีมารยาท พดูจาไพเราะ และยนิดีให้
ความรู้สูงเป็นอนัดบัแรก 
 ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ประชาชนมีค่าเฉล่ียคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลเมืองอ่างศิลา เร่ืองเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
อยา่งเอาใจใส่ในบริการสูงเป็นอนัดบัแรก 
 3.  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ระหวา่งกลุ่มท่ีความแตกต่างกนั ดว้ยค่าที (t-test) 
และค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance: ANOVA) และการจบัรายคู่เม่ือมี
ความแตกต่างดว้ยสูตร LSD ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา ต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลาไม่แตกต่างกนั และผลการศึกษา
ของกลุ่มท่ีมีอาชีพ รายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลาแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.05   

 
อภปิรายผลการวจิยั 
 จากผลการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
เมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ผูศึ้กษาอภิปรายผลการศึกษาดงัน้ี 
 1.  ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง
อ่างศิลา พบวา่ ในภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อยูใ่นระดบัมาก 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ พรสุข จนัทร์แกว้ (2553) ท่ีศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาเจียก อ าเภอเมือง จงัหวดัพทัลุง ซ่ึงขดัแยง้กบัการศึกษา
ของ กฤษฎินทร์ บุญช่วย (2554) ท่ีศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลปางหมูอยูใ่นระดบัดีมาก ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่องคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินท่ีหมายถึง องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั เทศบาล องคก์ารบริหารส่วนต าบล กรุงเทพมหานคร 
เมืองพทัยา และองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนท่ีมีกฎหมายจดัตั้งนั้นตามจ านวนประชาชน 
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ในแต่ละเขตพื้นท่ีรับผดิชอบ นั้นประชาชนผูม้าใชบ้ริการมีพื้นท่ีเขตความรับผดิชอบต่างกนัตาม
จ านวนประชาชน คุณภาพการใหบ้ริการไม่เหมือนกนั เช่น เทศบาลเมืองอ่างศิลา เทศบาล 
ต าบลเขาเจียก มีประชาชนมาใชบ้ริการจ านวนมากกวา่ท าใหค้วามคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
มีคุณภาพนอ้ยกวา่ ส่วนองคก์ารบริหารส่วนต าบล จะมีจ านวนประชาชนนอ้ยกวา่ท าใหค้วาม
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการมีคุณภาพมากกวา่ และสามารถอภิปรายผลรายดา้นได ้ดงัน้ี  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา  
อยูใ่นระดบัมากเน่ืองมาจากส านกังานเทศบาลเมืองอ่างศิลามีเคร่ืองหมาย ป้าย หรือลูกศรช้ีบอก
สถานท่ีแนะน าจุดต่าง ๆ ท่ีชดัเจนอยา่งเพยีงพอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ กานดา เกล้ียงแป้น 
(2554) ท่ีศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
แหลมสน อ าเภอละงู จงัหวดัสตูล และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุมลทิพย ์สมยัอยู ่(2554) ท่ี
ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นควน 
อ าเภอเมือง จงัหวดัสตูล และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ อุรชา ตนัเจริญ (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลควนโพธ์ิ อ าเภอ
เมืองจงัหวดัสตูล พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นอนัดบัสุดทา้ยกนั ผูว้ิจยั 
มีความคิดเห็นวา่ การท่ีเจา้หนา้ท่ีเทศบาลใหบ้ริการกบัประชาชน ตอ้งแสดงใหป้ระชาชนเห็น
ชดัเจนสามารถจบัตอ้งได ้และการบริหารจดัการองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ควรมีการพฒันา
ปรับเปล่ียนตามยคุตามสมยั เช่น ป้ายโครงสร้างผูบ้ริหาร หรือโครงสร้างเทศบาลควรปรับเป็น
ปัจจุบนั และอาคารสถานท่ีควรมีส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจในกาบริการ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา อยูใ่นระดบั
มากเน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ีไม่เคยเรียกร้องผลประโยชน์จากท่าน ซ่ึงขดัแยง้กบัการศึกษาของ  
กฤษฎินทร์ บุญช่วย (2554) ท่ีศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลปางหมู พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในกาบริการ อยูใ่นระดบัดี
มากผูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถในการปฏิบติังาน ท าใหป้ระชาชนรู้สึกวา่เป็นท่ี
พึ่งไดแ้ละการใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง แม่นย  า สม ่าเสมอ การใหบ้ริการท่ีดีตอ้งมีคุณสมบติั
ครบถว้น เช่น ตอ้นรับทุกท่านเท่าเทียมกนั บริการตามล าดบัก่อนหลงัตามคิว ใหบ้ริการไม่เคย
ปฏิเสธการร้องขอใหช่้วยเหลือในการติดต่อ และบอกขั้นตอนใหท้ราบวา่จะท าอยา่งไรก่อนลงมือ
ใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา 
อยูใ่นระดบัมาก เน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ีพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการอยา่งเป็นกนัเอง ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของ พรสุข จนัทร์แกว้ (2553) ท่ีศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาเจียก อ าเภอพทัลุง จงัหวดัพทัลุง พบวา่ ดา้นการตอบสนอง 
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ต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ กิตติพงษ ์วิเชียรสมุทร (2551)  
ท่ีศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพลบันารายณ์  
อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ชณชนก หลกับึง (2551) ท่ีศึกษาเร่ือง
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง 
จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นอนัดบัสุดทา้ยเหมือนกนั ผูว้ิจยัมี
ความคิดเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการและเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ
ประชาชนไดท้นัทีทนัใด เป็นไปตามความตอ้งการของประชาชนอยา่งต่อเน่ือง เช่น ไม่มีการพกั
กลางวนั บริการใหค้  าแนะน าเม่ือประชาชนมีปัญหาอยา่งต่อเน่ืองถา้ตอ้งการ ควรมีตูรั้บความคิดเห็น
จากประชาชนผูม้าใชบ้ริการเพื่อน ามาใชใ้นการพฒันางานของเทศบาลเมืองอ่างศิลา และจุดบริการ
ท่ีเขา้ถึงไดง่้ายและสะดวก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา อยูใ่นระดบัมาก เน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสทุกคนมีมารยาท  
พดูจาไพเราะ และยนิดีใหค้วามรู้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ กฤษดา เจริญสุข (2555) ท่ีศึกษา
เร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอ 
สตัหีบ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก ผูว้ิจยัมี 
ความคิดเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ มีมนุษยสมัพนัธ์ดีในการใหบ้ริการ และสามารถท าใหป้ระชาชน
เกิดความเช่ือถือมาใชบ้ริการมากข้ึน เช่น ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล รวดเร็ว กระตือรือร้น
และถูกตอ้ง ใหค้  าตอบงานบริการทุกดา้นไดถู้กตอ้ง แม่นย  า และดูแลเอาใจใส่เม่ือประชาชนใช้
บริการสอบถาม และบอกใหป้ระชาชนทราบวา่จะท าอยา่งไรก่อนลงมือใหบ้ริการ เพื่อความเขา้ใจ
ตรงกนั ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
เมืองอ่างศิลา อยูใ่นระดบัมาก เน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ
อยา่งเอาใจใส่ในบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ พรสุข จนัทร์แกว้ (2553) ท่ีศึกษาเร่ืองความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเขาเจียก อ าเภอเมืองพทัลุง จงัหวดั
พทัลุง พบวา่ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่ 
เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งเขา้ใจถึงจิตใจของประชาชนแสดงพฤติกรรมใหค้วามสนใจ ดูแลเอาใจใส่
ประชาชน เช่น เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพยีงพอในการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ียนิดีช่วยเหลือเขียนค าร้องให้
เม่ือประชาชนร้องขอใหช่้วย มีบอร์ดใหค้วามรู้ในเร่ืองของขั้นตอนและการติดต่อกบัเทศบาลเมือง
อ่างศิลาอยูใ่นท่ีสามารถใหป้ระชาชนอ่านศึกษาได ้ และเป็นผูถ้ามประชาชนก่อนเสมอเม่ือมาติดต่อ
ขอรับบริการ 
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 2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
เมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี โดยจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
ต่อเดือน อภิปรายผลได ้ดงัน้ี 
 เพศ พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ไม่แตกต่างกนัจึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานของการวิจยั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ กิตติพงษ ์
วิเชียรสมุทร (2551) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลพลบันารายณ์ อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบัการศึกษาของ กานดา เกล้ียงแป้น (2554) พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั ทั้งน้ี เน่ืองมาจาก
เจา้หนา้ท่ีและประชาชนส่วนใหญ่เป็นคนในพื้นท่ีจึงรู้จกัคุน้เคยกนัเป็นอยา่งดี ส่งผลใหป้ระชาชนท่ี
มีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั      
 อาย ุพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ไม่แตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานของการวิจยั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ รัตนาภรณ์  
วงษษ์า (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบล (อบต.) วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
สุมลทิพย ์สมยัอยู ่(2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นควน อ าเภอเมือง จงัหวดัสตูล พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ี เน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ีเทศบาลเมือง 
อ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ยดึหลกัความเสมอภาคในการใหบ้ริการและเจา้หนา้ท่ีมีการ
ปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายอยา่งเตม็ความสามารถ โดยค านึงถึงประโยชน์ของประชาชนเป็นหลกั
ส่งผลใหป้ระชาชนท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั     
 ระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานของการวิจยั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของ อุรชา ตนัเจริญ (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลควนโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัสตูล พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบัการศึกษาของ กฤษดา 
เจริญสุข (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสตัหีบ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั ทั้งน้ี เน่ืองมาจากประชาชนในเขตเทศบาล 
เมืองอ่างศิลาส่วนใหญ่มีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั ส่งผลใหป้ระชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั 
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มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั  
 อาชีพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
แตกต่างกนั จึงเป็นการยอมรับสมมติฐานของการวิจยั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ พรสุข  
จนัทร์แกว้ (2553) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลเขาเจียก อ าเภอเมืองพทัลุง จงัหวดัพทัลุง และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ณฐัชา ชุติโกมล  
(2552) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ  
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั ทั้งน้ี เน่ืองมาจากประชาชนผูม้ารับบริการส่วนใหญ่ติดต่อขอรับบริการ
ต่างกนั เช่น เจา้ของหอ้งแถวขอรับบริการเสียภาษีโรงเรือน เจา้ของร้านอาหารตอ้งขอรับบริการ 
จดทะเบียนการพาณิชย ์ส่งผลใหป้ระชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั  
 รายไดต่้อเดือน พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั จึงเป็นการยอมรับสมมติฐานของการวิจยั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
ชณชนก หลกับึง (2551) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบัการศึกษาของ กฤษฎินทร์ บุญช่วย  
(2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลปางหมู พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ี เน่ืองมาจากประชาชนมีการด ารงชีวติประจ าวนั ค่าใชจ่้ายประจ าวนั  
ค่าครองชีพ และรายรับรายจ่ายส่วนมากแตกต่างกนั ส่งผลใหป้ระชาชนท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั  
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษา ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง
อ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา และเพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดต่้อเดือน พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา 
ทั้ง 5 ดา้น โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
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 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  ควรมีการบริการน ้าด่ืมใหป้ระชาชนผูม้ารับบริการตามจุดต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองอ่าง
ศิลาระหวา่งประชาชนรอการรับบริการ การท่ีเจา้หนา้ท่ีเทศบาลใหบ้ริการกบัประชาชน ตอ้งแสดง
ใหป้ระชาชนเห็นชดัเจน สามารถจบัตอ้งได ้เช่น มีท่ีจอดรถเพียงพอ สถานท่ีใหบ้ริการท่ีอ านวย
ความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่าง ๆ ลกัษณะบุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการ
ติดต่อส่ือสาร   
 2.  ควรมีนโยบายในการปฏิบติังานช่วงพกักลางวนั เพื่อพร้อมใหบ้ริการส าหรับ
ประชาชนผูม้ารับบริการ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการและเตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือประชาชนไดท้นัทีทนัใด เป็นไปตามความตอ้งการของประชาชน  
 3.  ควรมีการจดับอร์ดประชาสมัพนัธ์แสดงใหป้ระชาชนเห็นอยา่งชดัเจน ถึงข่าวสาร 
ต่าง ๆ เช่น ขั้นตอนของการรับบริการอยา่งชดัเจน ประกาศเสียงตามสายประชาสมัพนัธ์ของ
เทศบาลเมืองอ่างศิลา เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งเขา้ใจถึงจิตใจของประชาชนแสดงพฤติกรรมใหค้วามสนใจ  
ดูแลเอาใจใส่ประชาชน   
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบตัิการ 
 1.  เทศบาลเมืองอ่างศิลา ควรมีบริการน ้าด่ืมใหป้ระชาชนผูม้ารับบริการตามจุดต่าง ๆ 
ของเทศบาลเมืองอ่างศิลาระหวา่งประชาชนรอการรับบริการ    
 2.  เทศบาลเมืองอ่างศิลา ควรจดักิจกรรมอบรมโครงการการบริการท่ีดี เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ี
ปฏิบติักบัผูม้ารับบริการอยา่งมีคุณภาพ ยนิดีบริการใหก้บัประชาชนทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั  
 3.  เทศบาลเมืองอ่างศิลา ควรปฏิบติังานช่วงพกักลางวนั เพื่อพร้อมใหบ้ริการส าหรับ
ประชาชนผูม้ารับบริการ 
 4.  เทศบาลเมืองอ่างศิลา ควรมีการอมรบเจา้หนา้ท่ีของเทศบาลเร่ืองเอาใจใส่เอกสาร  
ขอ้ระเบียบ ขอ้บงัคบั ขอ้ปฏิบติั เพื่อใหเ้กิดความแม่นย  าและถูกตอ้งของเอกสารต่าง ๆ เม่ือ
ประชาชนสอบถามสามารถตอบได ้ท าใหผู้รั้บบริการอยากกลบัมาติดต่ออีก  
 5.  เทศบาลเมืองอ่างศิลา ควรมีการจดับอร์ดประชาสมัพนัธ์แสดงใหป้ระชาชนเห็นอยา่ง
ชดัเจน ถึงข่าวสารต่าง ๆ เช่น ขั้นตอนของการรับบริการอยา่งชดัเจน ประกาศเสียงตามสาย
ประชาสมัพนัธ์ของเทศบาลเมืองอ่างศิลา    
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรศึกษา ถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมือง
อ่างศิลา อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี เพื่อน าผลการศึกษามาปรับปรุงระบบการบริการของเทศบาล
เมืองอ่างศิลา 
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 2.  ควรศึกษา มาตรการในการปรับปรุงระบบบริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา  
อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี โดยวิจยัเชิงคุณภาพเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกจากกลุ่มเป้าหมายในการศึกษา  
เพื่อจะทราบถึงความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการและความตอ้งการของประชาชน 
 3.  ควรศึกษา ทศันคติและพฤติกรรมของผูม้ารับบริการของเทศบาลเมืองอ่างศิลา  
อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี เพื่อน าผลการศึกษามาปรับปรุงและพฒันาดา้นการบริการ 
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แบบสอบถามเพ่ืองานวจิัย 
เร่ือง ความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ 

เทศบาลเมืองอ่างศิลา อ าเภอเมือง จังหวดัชลบุรี 
ค าช้ีแจง แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โปรดท าเคร่ืองหมาย () ลงในช่องวา่งตามความเป็นจริง 
1.  เพศ 
 (    )  1.  ชาย    (    )  2.  หญิง 
 
2.  อาย ุ
 (    )  1.  ไม่เกิน 30 ปี   (    )  2.  31-35 ปี 
 (    )  3.  36-40 ปี    (    )  4.  ตั้งแต่ 41 ปีข้ึนไป 
 
3.  ระดบัการศึกษา 

(    )  1.  มธัยมศึกษาตอนตน้  (    )  2.  มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  
 (    )  3.  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  (    )  4.  ปริญญาตรี 
 (    )  5.  สูงกวา่ปริญญาตรี 
 
4.  อาชีพ 
(    )  1.  ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ  (    )  2.  นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา 
(    )  3.  คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั   (    )  4.  รับจา้งทัว่ไป 
 (    )  5.  เกษตรกร/ ประมง   (    )  6.  อ่ืน ๆ .......................... 
 
5.  รายไดต่้อเดือนท่ีท่านไดรั้บปัจจุบนั 
(    )  1.  ไม่เกิน 10,000 บาท     (    )  2.  10,001 – 15,000 บาท 
 (    )  3.  15,001 – 20,000 บาท  (    )  4.  ตั้งแต่ 20,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนที ่2 ความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการ 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ     
1.  อาคารสถานท่ีจดัเป็นสดัส่วนมีระเบียบ สะอาด 
สวยงาม มีแสงสวา่ง ท่ีจอดรถเพียงพอ 

    

2.  มีหนงัสือพมิพ ์วารสาร หรือเอกสารใหอ่้าน 
มีโทรทศัน์ใหดู้เพียงพอ 

    

3.  มีท่ีนัง่รอรับบริการอยา่งเพียงพอ     
4.  มีเคร่ืองหมาย ป้าย หรือลูกศรช้ีบอกสถานท่ี
แนะน าจุดต่าง ๆ ท่ีชดัเจนอยา่งเพียงพอ 

    

5.  มีบริการน ้าด่ืมตามจุดต่าง ๆ อยา่งเพียงพอ     
ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ     

1.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตอ้นรับทุกท่านเท่าเทียมกนั     
2.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ บริการตามล าดบัก่อนหลงั     
3.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ไม่เคยปฏิเสธการขอร้องเม่ือ
ท่านขอใหช่้วยเหลือในการติดต่อ 

    

4.  เจา้หนา้ท่ีไม่เคยเรียกร้องผลประโยชน์จากท่าน     
5.  เจา้หนา้ท่ีบอกใหท่้านทราบวา่จะท าอยา่งไรก่อน
ลงมือใหบ้ริการ 

    

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ     
1.  มีการบริการอยา่งต่อเน่ืองไม่มีการพกักลางวนั     
2.  มีบริการใหค้  าแนะน า ปรึกษาเม่ือท่านมีปัญหา
อยา่งต่อเน่ืองถา้ท่านตอ้งการ 

    

3.  เจา้หนา้ท่ีพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการอยา่งเป็น
กนัเอง 
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ความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ     
4.  มีตูรั้บความคิดเห็นจากประชาชนผูม้าใชบ้ริการ  
เพื่อน ามาใชใ้นการพฒันางานของเทศบาลเมือง 
อ่างศิลา 

    

5.  มีจุดบริการท่ีเขา้ถึงไดง่้ายและสะดวก     
ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ     

1.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความถูกตอ้งแม่นย  า
สม ่าเสมอ 

    

2.  เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสทุกคนมีมารยาท   
พดูจาไพเราะ และยนิดีใหค้วามรู้ 

    

3.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล 
รวดเร็ว กระตือรือร้น และถูกตอ้ง 

    

4.  เจา้หนา้ท่ีใหค้  าตอบงานบริการทุกดา้นกบัท่านได้
ถูกตอ้ง แม่นย  า และดูแลเอาใจใส่เม่ือท่านสอบถาม 

    

5.  เจา้หนา้ท่ีบอกใหท่้านทราบวา่จะท าอยา่งไรก่อน
ลงมือใหบ้ริการ เพื่อความเขา้ใจตรงกนักบัท่าน 

    

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ     
1.  เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพยีงพอในการใหบ้ริการ     
2.  เจา้หนา้ท่ียนิดีช่วยเหลือเขียนค าร้องใหท่้านร้อง
ขอใหช่้วย 

    

3.  มีบอร์ดใหค้วามรู้ในเร่ืองของขั้นตอนและการ
ติดต่อกบัเทศบาลเมืองอ่างศิลา อยูใ่นท่ีสามารถให้
ประชาชนอ่านศึกษาได ้

    

4.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ อยา่งเอาใจใส่ในบริการ 

    

5.  เจา้หนา้ท่ีเป็นผูถ้ามท่านก่อนเสมอเม่ือมาติดต่อ     




