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 งานนิพนธเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลพลูตาหลวง ศึกษากรณีองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี

ไดดําเนินการเสร็จสิ้นเปนไปดวยความเรียบรอยดวยดี  จากความกรุณาของอาจารยที่ปรึกษาและ

บุคคลที่มีความรูความเชี่ยวชาญในเร่ืองดังกลาว  ซึ่งไดใหคําแนะนํา ปรึกษา ตลอดจนแกไข
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 การวิจัยเรื่อง ความคิดเหน็ของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลู

ตาหลวง ศึกษากรณีองคการบรหิารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษา

ความคิดเห็นของประชาชนตอคณุภาพการใหบริการและเพ่ือเปรียบเทียบความคดิเห็นการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี จําแนกเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษาและอาชีพ  

ประชากรที่ศึกษาคือ ประชาชนทีอ่าศัยอยูในพ้ืนที่ตําบลพลูตาหลวง จํานวน 35,312 คน กลุมตัวอยาง จํานวน 396 

คน กําหนดขนาดกลุมตัวอยางตามสูตรของยามาเน (Yamane, 1973 ) คาความคลาดเคล่ือนที่ระดับ .05 เครื่องมือที่

ใชในการเก็บขอมูลคือแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) สถิติเชิงอนุมาน t-Test และ One - Way ANOVA 

 ผลการวิจัยพบวาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบล

พลูตาหลวงพบวากลุมตัวอยางมีความคิดเหน็ของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลูตาหลวงในภาพรวมอยูในระดบัปานกลาง ( X = 3.23) แบงเปนรายดานโดยดานการเขาถึงบรกิารอยูใน

ระดับมาก  ( X = 3.77) ดานการติดตอส่ือสารอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.49) ดานความนาเช่ือถืออยูในระดับ

ปานกลาง ( X = 3.38)ดานความสามารถอยูในระดบัปานกลาง ( X = 3.35) ดานความไววางใจอยูในระดบัปาน

กลาง ( X = 3.26)ดานการสรางบริการใหเปนรปูธรรมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.25)ดานความปลอดภัยอยูใน

ระดับปานกลาง ( X = 3.11)ดานการตอบสนองลูกคาอยูในระดบัปานกลาง ( X = 3.04)ดานความสุภาพและเปน

มิตรอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.01)และดานการเขาใจและรูจักลูกคาอยูในระดบัปานกลาง ( X = 2.69)    

 ผลการเปรียบเทียบความคดิเห็นของประชาชนตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบล

พลูตาหลวงจําแนกตามปจจัยสวนบุคลเรื่อง เพศ พบวาไมความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 อายุ 

สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษาสูงสุดและรายไดเฉล่ียตอเดอืน พบวามีความพึงพอใจที่แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 Research Public Opinion Towards of Service Provided By Plutaluang Sub-district 

Administrative Organization. A case study of Plutaluang Sub-district Administrative 

Organization, Sattahip District, Chonburi Province. Sex, age, education and occupation The study 

population is The sample size was 396 persons. The samples were sampled according to the 

Yamane formula (1973). The error was at .05. The instrument used for data collection was the 

questionnaire. Statistics used in data analysis were percentage, mean, standard deviation, t-test, 

and one-way ANOVA. 

 The results of the research revealed that the opinions of the people regarding the 

services of the Plutaluang Sub-district Administrative Organization showed that the respondents' 

opinions on the services of the Plutaluang Sub-district Administrative Organization were at a 

moderate level ( X = 3.23 )The level of reliability was at a moderate level ( X = 3.38) The water 

can be at a moderate level ( X = 3.35) The trust is moderate ( X = 3.26). The level of security was 

moderate ( X = 3.11) The level of customer satisfaction was moderate ( X = 3.04) The level of 

friendliness and friendliness were moderate ( X = 3.01) and the understanding and understanding 

of customers was moderate ( X = 2.69) 

 The results of the comparison of public opinion on quality of service of Plutaluang 

Sub-district Administrative Organization classified by sex factor were not significantly different. 

0.05 Age, status, occupation, education level Maximum and average monthly income. The 

satisfaction level was statistically significant at the 0.05 level. 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  

 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 หมวดที ่14  การปกครองทองถิ่น

มาตรา 249 ถึงมาตรา 254  กําหนดใหมีการจัดการปกครองสวนทองถิ่นตามหลักแหงการปกครอง

ตนเองตามเจตนารมณของประชาชนในทองถิ่น และความสามารถในการปกครองตนเองในดาน

รายได จํานวนและความหนาแนนของประชากร พื้นทีท่ีต่องรับผิดชอบ และกําหนดใหองคกร

ปกครองสวนทองถิ่นมีอํานาจ หนาที่ดูแลจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะ เพื่อ

ประโยชนของประชาชนในทองถิ่นตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน รวมทั้งสงเสริมและสนับสนุน

การจัดการศึกษาใหแกประชาชนในทองถิ่น รวมทั้งเพื่อใหประชาชนในทองถิ่นมสีวนรวมในการ

ปกครองตามระบอบประชาธิปไตย  ประกอบกับพระราชบัญญัติบริหารราชการแผนดิน พ.ศ. 2534 

มาตรา 3/1 กําหนดใหการบริหารราชการแผนดินตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชน เกิด

ผลสัมฤทธิ์ตอภารกจิของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐการลดขั้นตอน 

การปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหนวยงานที่ไมจําเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากร

ใหแก ทองถิ่น การกระจายอํานาจตัดสินใจการอํานวยความสะดวก และการตอบสนองความ

ตองการของ ประชาชน โดยมีผูรับผิดชอบตอผลของงาน ในการปฏิบัติหนาที่ของสวนราชการ ตอง

ใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดีโดยเฉพาะอยางยิ่ง ใหคํานึงถงึความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน 

การมีสวนรวมของประชาชน การเปดเผยขอมลูการติดตาม ตรวจสอบและประเมินผลการ

ปฏิบัติงาน นอกจากน้ัน พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 

พ.ศ. 2546   มาตรา 6 กําหนดใหการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี ตองบริหารราชการใหบรรลุ

เปาหมาย โดยตองเกิดผลประโยชนสุขของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ  มี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ ไมมีขั้นตอนในการปฏิบัติงานเกินความ

จําเปน มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอสถานการณ และประชาชนไดรับการอํานวย

ความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ  

 องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงเปนหนวยงานบริหารราชการสวนทองถิ่นอีก

รูปแบบหน่ึง ต้ังอยูในพื้นที่ตําบลพลูตาหลวง ซึ่งเปนตําบลหน่ึงในจํานวน 5 ตําบล ของอําเภอสัต

หีบ จังหวัดชลบุรี อยูหางจากจังหวัด ประมาณ 90 กิโลเมตร  มีพื้นที่ประมาณ 54.046 ตาราง

กิโลเมตร หรือ ประมาณ 33,903 ไร ลักษณะที่ต้ังทิศเหนือ ติดกับ ตําบลบางเสรและตําบลนาจอม

เทียนซึ่งเปนพื้นที่ที่มีความเจริญติดกับเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ทิศใต ติดกับเขตทหารกองทัพเรือ
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ทิศตะวันออกติดกับอําเภอบานฉางจังหวัดระยองมีลักษณะเปนพื้นที่เกษตรกรรมทิศตะวันตกติดกับ

ตําบลสัตหีบพื้นทีส่วนใหญเปนเขตทหาร ลักษณะของประชากรที่อาศัยเปนขาราชการ ประชากร

แฝงหรือยายมาจากถิ่นอ่ืน ประชากรในพื้นที่ การประกอบอาชพีคาขาย ขาราชการ การบริการ 

โรงงาน โรงแรม รับจางและเกษตรกรรม จากการที่มีที่ต้ังติดกับเขตที่มีความเจริญ มีหนวยราชการ

เปนจํานวนมาก มีประชากรหนาแนน องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงมีมีหนาที่ตาม

พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 และที่แกไขเพิ่มเติม มาตรา 66 

และมาตรา 67 พระราชบญัญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครอง

สวนทองถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 16 ซึ่งสามารถแบงไดสองประการคือการบริการเกี่ยวกับ

สาธารณูปโภค (Public utility service) และการบริการเฉพาะดาน (Specific service) การบริการ

เกี่ยวกับสาธารณูปโภค (Public utility service) ซึ่งเปนการบริการใหแกประชาชนทั่วไป เปนการ

บริการที่กระจายไปทัว่ทุกพื้นที่ โดยผูรับบริการไมจําเปนตองมาขอรับการบริการโดยตรงก็สามารถ

รับการบริการได เชน การกอสรางซอมแซมถนนทางเทา ไฟฟา นํ้าประปา การระบายนํ้า การ

ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การบริการจัดเก็บขยะ เปนตน การบริการเฉพาะดาน (Specific 

service) เปนการใหการบริการแกประชาชนเปนรายบุคคลหรือกลุมบุคคลทีม่ีธุรกจิเฉพาะ มี

เจาหนาที่ของหนวยงานตาง ๆ เปนผูคอยใหการบริการที่ที่ทําการองคการบริหารสวนตําบล เชน 

ศูนยบริการสาธารณะสุข งานทะเบียนราษฎร งานจัดเก็บภาษี งานการศึกษาและวัฒนธรรม งาน

สวัสดิการผูสูงอายุและผูพิการ และงานอนุญาตกอสรางอาคารตาง ๆ ซึ่งงานบริการเหลาน้ีเปนสิ่ง

สําคัญในการสรางประสิทธิภาพและความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการแกประชาชน

ดังกลาวประชาชนจะตองไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ การ

ที่จะทราบไดอยางไรวาประชาชนไดรับการตอบสนองความตองการหรือไมจะตองมีการศึกษาถึง

คุณภาพการบริการที่เชื่อถือได ดังน้ัน เพื่อเปนการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพ

การบริการขององคการบริหารงานสวนตําบลพลูตาหลวงวาสามารถใหการบริการงานมากนอย

เพียงใด ผูวิจัยจึงมีความสนใจและมีความตองการที่จะศึกษาความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพ

การบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ใน 10 ดาน 

ประกอบดวย  ดานการเขาถึงบริการ  ดานการติดตอสื่อสาร  ดานความสามารถ  ดานความสุภาพ

และเปนมิตร  ดานความนาเชื่อถือ   ดานความไววางใจ  ดานการตอบสนองลูกคา   ดานความ

ปลอดภัย  ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม และดานการเขาใจและรูจักลูกคา 

 ทั้งน้ี เพื่อนําผลการวิจัยที่ไดมอบใหแกองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ใชเปน

แนวทางในการปรับปรุงดําเนินงานและปรับปรุงพัฒนาการบริหารงานของหนวยงานใหดียิง่ขึ้น

และเพื่อใหหนวยงานอ่ืนที่เกี่ยวของใชประโยชนตอไป 
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คําถามในการวิจัย 

 1.  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบล

พลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี อยูในระดับใด 

 2.  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบล

พลูตาหลวง จําแนกเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพและรายได มีความสัมพันธกันหรือไม 

 

วัตถุประสงคการวิจัย 

 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที่มตีอคุณภาพการบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี จําแนกเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา

และอาชีพ 

 

สมมติฐานการวิจัย 

 1.  ประชาชนที่มีเพศตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการ

องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน  

 2.  ประชาชนที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

 3.  ประชาชนที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคณุภาพการ

บริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน  

 4.  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาสูงสดุตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

 5.  ประชาชนที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการ

องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

   6.  ประชาชนที่มีรายไดตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการ

องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1.  เพื่อนําผลการวิจัยเปนขอมูลแนวทางในการปรับปรุงการดําเนินงานการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ใหดียิ่งขึ้น 
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 2.  เพื่อใหหนวยงานอ่ืนที่เกี่ยวของใชประโยชนตอไป 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 ขอบเขตเน้ือหา ในการวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยไดทําการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ใน 10 

ดาน ตามแนวคิดของ พาราสุราแมน , เซทาม และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) 

ประกอบดวย 

 1.  ดานการเขาถึงบริการ 

 2.  ดานการติดตอสื่อสาร 

 3.  ดานความสามารถ 

 4.  ดานความสุภาพและเปนมิตร 

 5   ดานความนาเชื่อถือ 

 6.  ดานความไววางใจ 

 7.  ดานการตอบสนองลูกคา 

 8.  ดานความปลอดภัย 

 9.  ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 

 10.  ดานการเขาใจและรูจักลูกคา 

 ขอบเขตดานพื้นที่  

 ในการวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่อาศัยอยูในพื้นที่ของของ

องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี  

 ขอบเขตดานประชากร  

 ประชากรในการวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่อาศัยอยูในพื้นที่ของ

ขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรีจํานวน 35,312 คน 

 กลุมตัวอยางคือ ประชาชนที่อาศัยอยูในพื้นที่องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี กําหนดขนาดตัวอยางดวยการใชสูตรการคํานวณของทาโร ยามาเน 

(Yamane, 1973) ไดจํานวนกลุมตัวอยาง  396   คน 

 ขอบเขตดานระยะเวลา  

 เดือนมิถุนายน-พฤศจิกายน 2560 เปนระยะเวลาในการดําเนินงานทั้งสิน้ 6 เดือน 
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นิยามศัพทเฉพาะ 

 1.  การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหน่ึงของ

บุคคลหรือองคกรที่เกี่ยวของเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนและกอใหเกิดความพึง

พอใจจาก ผลกระทําน้ัน  

 2.  เจาหนาที่ผูใหบริการ หมายถึง การที่เจาหนาที่สังกัดองคการบริหารสวนตําบลพลูตา

หลวงที่มีหนาที่ใหบริการ ใหความเอาใจใสในหนาที่บริการมีบุคลิกทาทีและมารยาทที่ดีมีความ

พรอมในการใหบริการแกผูรับบริการดวยความเสมอภาคโดยไมเลือก ปฏิบัติ ซื่อสัตยสุจริต โดยมี

ความตรงไปตรงมาในหนาที่ไมเรียกรองผลประโยชนจากผูรับบริการเจาหนาที่มีความรู

ความสามารถในการใหบริการ พรอมทั้งตอบคําถาม แจงขอสงสัยของผูมารับ บริการ 

  3.  ประชาชนผูใชบริการ หมายถึง ประชาชนที่อาศัยอยูในพื้นที่องคการบริหารสวน

ตําบลพลตูาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ที่มาติดตอขอใชบริการทุก ๆ ดานขององคการบริหาร

สวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

 4.  การบริการของพนักงานสวนตําบลองคการบริหารสวนตําบล หมายถึง พนักงานสวน

ตําบลสังกัดองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงที่มีหนาที่ใหบริการในงานดานตาง ๆ ที่

ประชาชนมาขอรับบริการที่ขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี  

 5.  คุณภาพการบริการ หมายถึง  ทัศนคติของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบล

พลูตาหลวงผูมารับบริการที่เปนผลเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังที่มีตอบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวงกับระดับการรับรูตอการบริการที่ไดรับ 

 6.  ดานการเขาถึงบริการ หมายถึง การเขารับบริการเปนไปดวยความสะดวก งายและ ไม

ใชเวลารอคอยนานจนเกินไป  

 7.  ดานการติดตอสื่อสาร หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ และการสื่อ

ความหมาย รวมไปถงึการทําความเขาใจในเร่ืองภาษาที่อาจจะแตกตางกันของลูกคา 

 8.  ดานความสามารถ หมายถึง ความรูความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงานที่ 

รับผิดชอบไดอยางมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงความรูและทักษะทางดานการจัดการและการติดตอ

บุคคล 

 9.  ดานความสุภาพและเปนมิตร หมายถึง การมีมารยาท ความเคารพ ใหเกียรติผูอ่ืน 

จริงใจ และเปนมิตรในการติดตอกับบุคคล 

 10.  ดานความนาเชื่อถอื หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่น ความ 

นาเชื่อถือ ความซื่อสัตยของผูใหบริการ 

 11.  ดานความไววางใจ หมายถึง มีความสม่ําเสมอในเร่ืองของประสิทธิภาพและความ 

นาเชื่อถือในการใหบริการหรือนําเสนอผลิตภัณฑ เปนไปอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
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 12.  ดานการตอบสนองลูกคา หมายถึง  ความพรอมและความเต็มใจในการ ใหบริการ

ขององคการหรือพนักงาน 

 13.  ดานความปลอดภัย หมายถึง การใหบริการที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยง หรือ ขอ

กังขาใด ๆ 

 14.  ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให เห็น

ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ 

 15.  ดานการเขาใจและรูจักลูกคา หมายถึง การเขาใจความตองการของลูกคา เรียนรูและ

ตะหนักความตองการเฉพาะของลูกคาแตละคน 
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บทที ่2 

แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  

 ในการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ผูศึกษาไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ

งานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังน้ี 

 แนวคิดการปกครองทองถิ่น 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

 แนวคิดและทฤษฎีความพงึพอใจของผูบริโภค 

 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไววางใจ  

 ขอมูลทั่วไปองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

แนวคิดการปกครองทองถิ่น 

 ความหมายของการปกครองทองถิ่น 

 วิศิษฐ ทวีเศรษฐ และสุขุม นวลสกุล (2542, หนา 433) กลาววา การปกครองทองถิ่นเปน

การจัดระเบียบการปกครองตามหลักการกระจายอํานาจการปกครอง (Decentralization)โดยรัฐหรือ

รัฐบาลกลางมอบอํานาจใหประชาชนในทองถิ่นดําเนินการปกครองตนเองและจัดทําบริการ

สาธารณะบางอยางเพื่อสนองความตองการของประชาชนในทองถิ่น โดยมีอิสระตามสมควรภายใน

ขอบเขตของกฎหมาย การมอบอํานาจใหทองถิ่นน้ีทําใหเกดิสภาพการปกครองตนเอง หรือการ

ปกครองตนเองในทองถิ่น (Local self government) 

 เอกวิทย  มณีธร (2552, หนา 123) ไดใหความหมายการบริหารราชการสวนทองถิ่น

(Local  government) หมายถึง เปนการบริหารราชการที่อยูในความรับผิดชอบของรัฐบาลใน

ทองถิ่น หนวยการปกครองทองถิ่น หรือหนวยการบริหารทองถิ่นรูปแบบตาง ๆ ซึ่งมีชื่อเรียกตางกัน 

เปนตนวา เทศบาล สุขาภิบาล หรือที่เรียกชื่ออยางอ่ืน เชน เคานต้ี (Counties) และดิสทริคซ

(District) ของอังกฤษ คอมมูน (Communes) ของฝร่ังเศส เทศบาล (Minicipalities) 3 ระดับ (ชิ,โชว,

ซอน) ของญ่ีปุน และองคการบริหารสวนจังหวัดของไทย เปนตน โดยราชการบริหารสวนกลาง

หรือรัฐบาลในสวนกลางกระจายอํานาจบางสวนทัง้ทางดานเศรษฐกิจ สังคม ตลอดจนการปกครอง
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และการบริหารใหแกหนวยการบริหารทองถิ่น ทําใหหนวยการบริหารทองถิ่นมีการปกครองตนเอง

ในลักษณะที่เปดโอกาสใหประชาชนในทองถิ่นเขามามีสวนรวมในการบริหารอยางเปนอิสระ

พอสมควร 

 วิรัช  วิรัชนิภาวรรณ (2548 อางถึงใน เอกวิทย  มณีธร, 2552, หนา 124) ไดสรุปวา การ

บริหารราชการสวนทองถิ่น หรือการปกครองทองถิ่นคือ การปกครองที่รัฐบาลกลางหรือสวนกลาง

ไดกระจายอํานาจไปใหหนวยการปกครองทองถิน่ ซึ่งเปนองคกรที่มสีิทธิตามกฎหมาย มีพื้นที่และ

ประชากรเปนของตนเอง ประการสําคัญองคกรดังกลาวจะตองมีอํานาจอิสระ (Autonomy) ในการ

ปฏิบัติอยางเหมาะสม กระจายอํานาจจากสวนกลาง มีวัตถุประสงคเพือ่ใหประชาชนในทองถิ่นได

เขามามีสวนรวมในการปกครองตนเองตามเจตนารมณและการปกครองในระบอบประชาธิปไตย

ไมวาจะเปนการมีสวนรวมในการเสนอปญหา การตัดสินใจ การตรวจระบบการทํางานและรวมกัน

บูรณะสาธารณะตาง ๆ  

 ประทาน  คงฤทธิศึกษาการ (2524 อางถึงใน โกวิทย พวงงาม, 2549, หนา 2) กลาววาการ

ปกครองทองถิ่นเปนระบบการปกครองที่เปนผลสืบเน่ืองมาจากการกระจายอานาจทางการปกครอง

ของรัฐและโดยนัยน้ีจะเกิดองคการทาหนาที่ปกครองทองถิ่นโดยคนในทองถิน่น้ัน ๆ องคการน้ี

จัดต้ังและถูกควบคุมโดยรัฐบาล แตก็มีอานาจในการกาหนดนโยบายและควบคมุใหมีการปฏิบัติให

เปนไปตามนโยบายของตนเอง 

 วิญู  อังคณารักษ (2538 อางถึงใน สถาบันดํารงราชานุภาพ, 2539, หนา 14 ) ไดให

ความหมายวา การปกครองทองถิ่น หมายถึง การปกครองในรูปลักษณะการกระจายอํานาจบางอยาง 

ซึ่งรัฐไดมอบหมายใหทองถิ่นทํากันเองเพื่อใหประชาชนในทองถิ่นมีโอกาสปกครองและ

บริหารงานทองถิ่นดวยตนเอง เพื่อสนองความตองการสวนรวมของประชาชนในทองถิ่นน้ันใหงาน

ดําเนินไปอยางประหยดั มีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลตรงกับความประสงคของประชาชน โดย

เหตุที่วาประชาชนในแตละทองถิ่นยอมจะทราบความตองการทองถิ่นน้ัน ๆ ไดดีกวาบุคคลอ่ืน และ

ยอมมีความผูกพันตอทองถิ่นน้ันโดยมีงบประมาณของตนเองและอิสระในการบริหารงาน

พอสมควร 

 สรุปไดวา การปกครองทองถิ่นเปนการปกครองของชุมชน เปนหนวยการปกครองที่มี

อํานาจอิสระตามความเหมาะสม มีขอบเขตพอสมควรเปนหนวยการปกครองที่มีสิทธิตามกฎหมาย 

โดยปกครองตนเองโดยจัดแบงเปนสองฝาย คือองคการฝายบริหารและองคการฝายนิติบญัญัติ 

 ลักษณะการบริหารราชการสวนทองถิ่นหรือการปกครองทองถิ่น 

 ชัยยุทธ  รัตนปทุมวรรณ (2544, หนา 2-5) ไดสรุปลักษณะการบริหารราชการสวน

ทองถิ่น ไวดังน้ี 
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 ในระบอบประชาธิปไตยของประเทศไทย มีการแบงลักษณะการบริหารราชการออกเปน

สามสวน คือ การบริหารราชการสวนกลาง การบริหารราชการสวนภูมิภาค และการบริหารราชการ

สวนทองถิ่น  

 การบริหารราชการสวนทองถิ่น คือ กิจการงานบางประการที่รัฐมอบหมายใหหนวยงาน

สวนทองถิ่นรับไปบริหารเอง ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดินปพุทธศักราช 

2534 มาตรา 69 บัญญัติไววา “ทองถิ่นใดที่เห็นสมควรใหราษฎรมีสวนรวมในการปกครองทองถิน่

ใหจัดระเบียบการปกครองเปนราชการสวนทองถิ่น” 

 ลักษณะของการมอบอํานาจใหประชาชนปกครองใหชวยกันคิดริเร่ิมหรือตัดสินปญหา

ตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับผลประโยชนสวนไดสวนเสียของตนน้ี เปนลักษณะของการกระจายอํานาจ 

(Decentralization) ลักษณะน้ีทําใหเกดิมีการปกครองตนเองและความเปนอิสระในการบริหารงาน 

แตก็ยังอยูภายใตการควบคุมกํากับดูแลของรัฐตามสมควร เน่ืองจากสวนทองถิ่นเปนงานเพื่อ

ประโยชนของประชาชนในทองถิ่น และมีเจตนาจะใหประชาชนมีสวนรวมในการบริหารงานให

มาก ดังน้ัน การจัดรูปแบบองคการและบริหารงานตาง ๆ จึงแตกตางไปจากการบริหารราชการ

สวนกลางและสวนภูมิภาค กลาวคือรูปแบบของการปกครองทองถิ่นที่เปนหลักกวาง ๆ น้ัน

คลายคลึงกับรูปแบบการปกครองประเทศ คือใหมีฝายบริหารและฝายนิติบัญญัติ 

 องคประกอบของการปกครองทองถิ่น 

 คณะกรรมการปรับปรุงระบบการบริหารการปกครองทองถิ่น ตามคําสั่งสํานัก

นายกรัฐมนตรี ที่ 262/2535  ลงวันที่ 11 ธันวาคม 2535 ไดกลาวถึงองคประกอบการปกครอง

ทองถิ่นไว ดังน้ี 

 1.  เปนองคการที่มีฐานะเปนนิติบุคคล และทบวงการเมือง 

 2.  มีสภาและผูบริหารระดับทองถิ่นที่มาจากการเลือกต้ัง ตามหลักการที่บัญญัติไวใน

กฎหมายรัฐธรรมนูญ 

 3.  มีอิสระในการปกครองตนเอง 

 4.  มีเขตการปกครองที่ชัดเจนและเหมาะสม 

 5.  มีงบประมาณ รายไดเปนของตนเองอยางเพียงพอ 

 6.  มีบุคลากรปฏิบัติงานของตนเอง 

 7.  มีอํานาจหนาที่ที่เหมาะสมตอการใหบริการ 

 8.  มีอํานาจออกขอบังคับเปนกฎหมายของทองถิ่นภายใตขอบเขตของกฎหมายแมบท 

 9.  มีความสัมพันธกับสวนกลางในฐานะเปนหนวยระดับรองของรัฐ 

 อุทัย  หิรัญโต (2523 อางถึงในโกวิทย  พวงงาม, 2544, หนา 22–24) กลาววาระบบการ

ปกครองทองถิน่จะตองประกอบดวย องคประกอบ 8 ประการ คือ  
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  1. สถานะตามกฎหมาย (Legal status) หมายความวา หากประเทศใดกําหนดเร่ือง 

การปกครองทองถิ่นไวในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองทองถิ่นในประเทศน้ันจะมีความ 

เขมแข็งกวาการปกครองทองถิ่นที่จัดต้ังโดยกฎหมายอ่ืน เพราะขอความที่กําหนดไวในรัฐธรรมนูญ 

น้ัน เปนการแสดงใหเห็นวาประเทศน้ันมีนโยบายที่จะกระจายอํานาจอยางแทจริง 

  2. พื้นที่และระดับ (Area and level) ปจจัยที่มีความสําคัญตอการกําหนดพื้นที่และ

ระดับของหนวยการปกครองทองถิ่นมีหลายประการ เชน ปจจัยทางภูมิศาสตร ประวัติศาสตร เชื้อ

ชาติและความสํานึกในการปกครองตนเองของประชาชน จึงไดมีกฎเกณฑที่จะกําหนดพื้นที่และ

ระดับของหนวยการปกครองทองถิ่นออกเปน 2 ระดับ คือ หนวยการปกครองทองถิ่นขนาดเล็กและ 

ขนาดใหญ สําหรับขนาดของพื้นที่จากการศึกษาขององคการสหประชาชาติ (FAO) องคการศึกษา 

วิทยาศาสตรและวัฒนธรรม (UNESCO) องคการอนามัยโลก (WHO) และสํานักกิจการสังคม 

(Bureau of social affair) ไดใหความเห็นวาหนวยการปกครองทองถิ่นทีส่ามารถใหบริการและ 

บริหารงานอยางมีประสิทธิภาพได ควรมีประชากรประมาณ 50,000 คน แตก็ยังมีปจจัยอ่ืนที่จะ 

ตองพิจารณาดวย เชน ประสิทธิภาพในการบริหาร รายได และบุคลากร เปนตน 

  3. การกระจายอํานาจและหนาที่ การที่จะกําหนดใหทองถิ่นมีอํานาจหนาที่มากนอย 

เพียงใด ขึ้นอยูกับนโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเปนสําคญั 

  4. องคการนิติบุคคล จัดต้ังขึ้นโดยผลแหงกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาล 

แหงชาติ มีขอบเขตปกครองที่แนนอน มีอํานาจในการกําหนดเปาหมาย ออกกฎขอบังคับ ควบคุม 

ใหมีการปฏิบัติตามนโยบายน้ัน ๆ 

  5. การเลือกต้ัง สมาชิกองคการหรือคณะผูบริหารจะตองไดรับเลือกต้ังจากประชาชน

ในทองถิ่นน้ัน ๆ ทั้งหมดหรือบางสวนเพื่อแสดงถึงการเขามามีสวนรวมทางการเมืองการปกครอง

ของประชาชน โดยเลือกผูบริหารทองถิ่นตนเอง 

  6. อิสระในการปกครองตนเอง ในการปฏิบัติกิจการภายในขอบเขตของกฎหมายโดย

ไมตองขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไมอยูในสายการบังคับบัญชาของหนวยงานทางราชการ 

  7. งบประมาณของตนเองมีอํานาจในการจัดเก็บรายได การจัดเก็บภาษีตามขอบเขตที่ 

กฎหมายใหอํานาจในการจัดเก็บ เพื่อใหทองถิ่นมีรายไดเพียงพอที่จะทํานุบํารุงทองถิ่นใหเจริญ 

กาวหนาตอไป 

  8. การควบคุมดูแลของรัฐ เมื่อไดรับการจัดต้ังขึ้นแลวยังคงอยูในการกํา กับดูแลจาก

รัฐเพื่อประโยชนและความมั่นคงของรัฐและประชาชนโดยสวนรวม โดยการมอิีสระเต็มที่จะคง

หมายถึงเฉพาะอิสระในการดําเนินการเทาน้ันเพราะมิฉะน้ันแลวทองถิ่นจะกลายเปนรัฐอธิปไตย  

รัฐจึงตองสงวนอํานาจในการควบคุมดูแลอยู  

 การปกครองทองถิ่นกําหนดขึ้นบนพื้นฐานทฤษฎีการกระจายอํานาจและอุดมการณ 
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ประชาธิปไตย ซึ่งมุงเปดโอกาสและสนับสนุนใหประชาชนเขามีสวนรวมในกระบวนการทาง 

การเมืองและกิจกรรมการปกครองตนเองในระดับหน่ึง ซึ่งจะเห็นไดจากลักษณะสําคัญของ 

การปกครองทองถิ่น ที่เนนการมีอํานาจอิสระในการปกครองตนเอง มกีารเลือกต้ัง มีองคการหรือ 

สถาบันที่จําเปนในการปกครองตนเอง และที่สําคัญก็คือประชาชนในทองถิ่นจะมีสวนรวมในการ 

ปกครองตนเองอยางกวางขวาง 

 รูปแบบการบริหารราชการทองถิ่นไทย 

 การปกครองทองถิ่นน้ัน เปนที่เขาใจวา การจะบังเกิดผลดีหรือประโยชนอยางแทจริงใน

การปกครองตนเอง น้ันจะตองเปดโอกาสใหประชาชนในทองถิ่นน้ัน ๆ ไดมีสวนรวมในทาง

การเมืองอยางแทจริง รูปแบบการปกครองสวนทองถิ่นน้ัน ๆ ทุกประเทศก็จะคํานึงถึงสภาพทองถิ่น

หรือสภาพของชุมชน เปนหลัก 

 กรมการปกครอง (2542, หนา 25) ไดเสนอรูปแบบการบริหารราชการสวนทองถิ่นของ

ไทยในปจจุบันมีอยู 5 รูปแบบ ไดแก 

 1. องคการบริหารสวนจังหวัด 

 2. เทศบาล 

 3. องคการบริหารสวนตําบล 

 4. กรุงเทพมหานคร 

 5. เมืองพัทยา 

 จากแนวคิดการบริหารราชการสวนทองถิ่นขางตน ผูวิจัยสรุปมาใชในการศึกษาวิจัย  คร้ัง

น้ี คือ 

 1. การปกครองทองถิ่น เปนการปกครองซึ่งรัฐกระจายอํานาจในการปกครองทองถิ่นใด 

ทองถิ่นหน่ึง หรือหลาย ๆ ทองถิ่นเปนผูดําเนินการภายในขอบเขตกิจกรรมที่รัฐมอบหมายให

กระทําได ซึ่งจะตองมีประชาชนเขารวมดําเนินการไมวาในฐานะผูปกครองทองถิ่น ผูเลือกตัวแทน

เขามาปกครอง ผูกําหนด เสนอแนะนโยบาย ผูควบคุม หรือผูเขารวมในรูปแบบอ่ืน เพื่อเปนการ

สรางจิตสํานึกใหประชาชนไดตระหนักถึงทรัพยากรในทองถิ่น โดยใชอยางประหยัด เพื่อใหเกิด

ประโยชนสูงสุด  

 2. การกระจายอํานาจการปกครองทองถิ่นมีเหตุผลและสาเหตุที่สําคญั ดังน้ี 

  2.1 เหตุผลทางกายภาพหรือลักษณะทางภูมิศาสตร ยิ่งประเทศมีขนาดกวางใหญและ

ภูมิประเทศเปนอุปสรรคขัดขวางการเดินทาง หรือมีการพัฒนาดานโครงสรางพื้นฐานในการ

คมนาคมตํ่า เชน ถนนหนทางตาง ๆ ยังไมดี รัฐบาลยอมไมสามารถจัดบริการจากสวนกลางใหแก

ชุมชนทองถิน่โดยตรงไดอยางเต็มที่ จึงจําเปนตองกระจายอํานาจปกครองใหทองถิ่นดําเนินการได

ดวยตนเอง 
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  2.2  เหตุผลทางดานวัฒนธรรมและประชากร สังคมระดับประเทศมกัประกอบดวย

ชุมชนยอย ๆ มีศาสนา ขนบธรรมเนียมประเพณี ลักษณะเชื้อชาติและคิดความความตองการผิดแผก

แตกตางกันออกไป ถึงแมวาชุมชนเหลาน้ีจะอยูรวมกนัยอมรับแนวทางการปกครองรวมกันก็ตาม 

แตรัฐบาลก็ยอมรับวาชุมชนเหลาน้ีมีความแตกตางกัน ไมอาจกําหนดกฎเกณฑที่กวาง ๆ หรือ

จัดบริการที่ตอบสนองความตองการของแตละชุมชนไดโดยทั่วถึง จึงจําเปนตองใหชุมชนทองถิ่น

เหลาน้ีมีอํานาจการปกครองตนเองไดตามความจําเปน 

  2.3 เหตุผลทางการบริหาร การที่รัฐบาลจะรวมอํานาจสูศูนยกลางและดําเนินกิจกรรม

เองเสียทุกอยางน้ัน ยอมกอใหเกิดความไรเสถียรภาพ เชนถารัฐบาลกลางตองรับผิดชอบตัดสินใจ

เองทุกเร่ือง ไมวาเร่ืองเล็กแคไหนก็ตามยอมมีผลเสีย คือไมมีเวลาเผชิญปญหาใหญที่ตองตัดสินใจ

อยางรอบคอบไดจึงยอมจะกอความไมพอใจทั้งจากฝายผูปฎิบัติและประชาชน ดังน้ันการกระจาย

อํานาจใหแกทองถิ่นจึงเปนเหตุผลความจําเปนทางดานการบริหาร 

  2.4  เหตุผลทางดานความตองการของประชาชน เหตุผลขอน้ีหมายความวารัฐบาล

กลางยอมไมสามารถตระหนักถึงขอเท็จจริงปญหาและความตองการของชุมชนในแตละทองถิ่นได 

ดวยเหตุน้ี การกระจายอํานาจการปกครองใหทองถิ่นดําเนินการแกไขปญหาและตอบสนอง 

ความตองการเฉพาะเร่ืองของตนจึงเปนสิ่งจําเปน 

 การปกครองทองถิ่นรูปแบบองคการบริหารสวนตําบล (อบต.) 

 องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) คือ หนวยการบริหารราชการสวนทองถิ่น มีฐานะเปน

นิติบุคคลและราชการสวนทองถิ่น จัดต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวน

ตําบล ปพุทธศักราช 2537 ซึ่งมีผลบังคับใชต้ังแตวันที่ 2 มีนาคม 2538 (โกวิทย  พวงงาม, 2544, 

หนา 170) การจัดต้ังองคการบริหารสวนตําบลขึ้นเปนผลจากกระแสของความตองการที่จะปฏิรูป

การเมืองและการกระจายอํานาจสูทองถิ่น องคการบริหารสวนตําบลมีความสําคัญตอทองถิ่นเปน

อยางมาก เพราะเปนองคกรสวนทองถิ่นที่มีขนาดเล็กที่สุด และใกลชิดกับประชาชนมากที่สุด

โดยเฉพาะประชาชนที่อยูในพื้นที่ชนบท องคการบริหารสวนตําบลเปนราชการสวนทองถิ่นที่เปด

โอกาสใหประชาชนในระดับตําบล หมูบานไดเขามามีสวนรวมในการปกครองตนเองตามระบอบ

ประชาธิปไตย 

 ความเปนมาขององคการบริหารสวนตําบล 

 นครินทร เมฆไตรรัตน (2547, หนา 4-7) ไดเสนอในสารานุกรมการปกครองทองถิ่นไทย

เร่ือง องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) วากอนมีการประกาศใชพระราชบัญญัติสภาตําบลและ

องคการบริหารสวนตําบลปพุทธศักราช 2537 ประเทศไทยมีการจัดระเบยีบการบริหารราชการใน

ระดับตําบล 3 รูปแบบ ดังน้ี 
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 รูปแบบที่ 1 คณะกรรมการตําบลและสภาตําบลตามคําสั่งกระทรวงมหาดไทยที่ 

222/2499 โดยคณะกรรมการตําบลประกอบดวย กํานันทองที่ ผูใหญบานทุกคนในตําบล แพทย

ประจําตําบล ครูประชาบาลในตําบลน้ันคนหน่ึง ราษฎรผูทรงคุณวุฒิในตําบลน้ันไมนอยกวา 2 คน

และใหมีขาราชการที่ปฏิบัติงานในตําบลน้ันเขารวมเปนคณะกรรมการดวย สวนสภาตําบล

ประกอบดวยสมาชิกสภาตําบลซึ่งมาจากราษฎรผูมีคุณสมบัติเชนเดียวกับผูสมัครรับเลือกเปน

ผูใหญบาน จํานวนหมูบานละ 2 คน 

 รูปแบบที่ 2 องคการบริหารสวนตําบลตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ     

สวนตําบล พ.ศ. 2499 โดยองคการบริหารสวนตําบลประกอบดวย สภาตําบลและคณะกรรมการ

ตําบล ซึ่งสภาตําบลประกอบดวยสมาชิกที่ประชาชนในหมูบานเลือกต้ังหมูบานละ 1 คน และกํานัน

และผูใหญบานทุกคนเปนสมาชิกสภาตําบลโดยตําแหนง คณะกรรมการตําบลประกอบดวย กํานัน

ตําบลทองที่เปนประธาน ผูใหญบานทุกคนในตําบล แพทยประจําตําบล และกรรมการอ่ืนซึ่ง

นายอําเภอแตงต้ังจากครูใหญโรงเรียนในตําบลหรือผูทรงคุณวุฒิอ่ืนจํานวนไมเกิน 5 คน 

 รูปแบบที่ 3 สภาตําบลตามคําสั่งกระทรวงมหาดไทยที่ 275/2509 เปนการบริหารรูปแบบ

คณะกรรมการสภาตําบล ประกอบดวย กํานัน ผูใหญบานทุกหมูบานในตําบลและแพทยประจํา

ตําบลเปนกรรมการสภาตําบลโดยตําแหนง นอกจากน้ียังประกอบดวยครูประชาบาลในตําบลน้ัน   

1 คนซึ่งนายอําเภอคัดเลือก 1 คน เปนกรรมการสภาตําบล และราษฎรผูทรงคุณวุฒิหมูบานละ 1 คน 

ซึ่งราษฎรในหมูบานเลือกต้ัง เปนกรรมการสภาตําบล โดยกํานันเปนประธานกรรมการสภาตําบล

โดยตําแหนงและมีรองประธานกรรมการสภาตําบล 1 คนซึ่งคณะกรรมการสภาตําบลคัดเลือกจาก

กรรมการดวยกัน ในการบริหารสภาตําบลยังมีเลขานุการ 1 คนซึ่งคณะกรรมการสภาตําบลเลือกต้ัง

กันขึ้นมาหรือจากบุคคลภายนอกและมีที่ปรึกษาคือพฒันากรประจําตําบลน้ัน 

 ตอมาในป 2515 องคการบริหารสวนตําบลไดถูกยุบเลิกไปโดยประกาศคณะปฏวัิติฉบับ

ที่ 326 ลงวันที่ 13  ธันวาคม 2515 แตยังประกาศคณะปฏิวัติดังกลาวยังคงใหมีสภาตําบลตอไป จน

ในป 2535 จากเหตุการณพฤษภาทมิฬ กระแสการปฏิรูปการเมืองกอตัวขึ้นในป 2537 จึงไดมีการ

ตราพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล ปพุทธศักราช 2537 บังคับใช 

สาระสําคัญของพระราชบัญญัติดังกลาวเปนการยกฐานะสภาตําบลที่มีรายไดไมรวมเงินอุดหนุนใน

ปงบประมาณที่ลวงมาแลวติดตอกัน 3 ปเฉลี่ยไมตํ่ากวาปละ 150,000  บาท สามารถจัดต้ังเปน

องคการบริหารสวนตําบลไดโดยจัดทําเปนประกาศกระทรวงมหาดไทย  และประกาศลงในราช

กิจจานุเบกษา ในประกาศใหระบุชื่อและเขต ขององคการบริหารสวนตําบลไวดวย ตอมาไดมีการ

แกไขปรับปรุงพระราชบัญญัติน้ีมาจนถึงฉบับที่ 6 ปพุทธศักราช 2552 

 โครงสรางขององคการบริหารสวนตําบล 
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 พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 (กรมสงเสริม       

การปกครองสวนทองถิ่น, 2547, หนา 12) มาตรา 43 กําหนดใหองคการบริหารสวนตําบลมีฐานะ

เปนองคกรปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบหน่ึงมีโครงสรางเปนไปตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญ 

โดยโครงสรางขององคการบริหารสวนตําบลตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหาร

สวนตําบลปพุทธศักราช 2537 และฉบับแกไขเพิ่มเติมถึงฉบับที่ 6 ปพุทธศักราช 2552 ประกอบดวย 

สภาองคการบริหารสวนตําบลซึ่งมีสมาชิกสภามาจากการเลือกต้ังของประชาชน และนายกองคการ

บริหารสวนตําบลซึ่งมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลน้ัน

แยกจากสภาองคการบริหารสวนตําบลโดยโครงสรางองคการบริหารสวนตําบล ซึ่งประกอบดวย 

สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลซึ่งมาจากการเลือกต้ังหมูบานละ 2 คนในกรณีที่องคการ

บริหารสวนตําบลใดมี 1 หมูบานใหหมูบานน้ันเลือกสมาชกิสภาองคการบริหารสวนตําบลจํานวน 

6 คนและในกรณีที่องคการบริหารสวนตําบลใดมี 2 หมูบานใหองคการบริหารสวนตําบลน้ันมี

สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลหมูบานละ 3 คน สภาองคการบริหารสวนตําบลใหมวีาระ 4 

ปนับแตวันเลือกต้ัง 

 คุณสมบัติของผูสมัครรับเลือกต้ังเปนสมาชกิสภาองคการบริหารสวนตําบล 

 1. มีชื่อในทะเบียนบานตามกฎหมายวาดวยการทะเบียนราษฎรในหมูบานของตําบลที่

สมัครรับเลือกต้ังเปนเวลาติดตอกันไมนอยกวาหน่ึงปจนถึงวันรับสมัครเลือกต้ัง 

 2. ไมเปนผูมีพฤติกรรมในทางทุจริตหรือพนจากตําแหนงสมาชิกสภาตําบล สมาชิกสภา

ทองถิ่น คณะผูบริหารทองถิ่นหรือผูบริหารทองถิ่น รองผูบริหารทองถิ่น หรือที่ปรึกษา หรือ

เลขานุการของผูบริหารทองถิ่น เพราะเหตุที่มีสวนไดเสียไมวาทางตรงหรือทางออมในสัญญาหรือ

กิจการที่กระทํากับสภาตําบลหรือองคกรปกครองสวนทองถิ่น ยังไมถึงหาปนับถึงวันรับสมัคร

เลือกต้ัง 

 3. มีคุณสมบัติและไมมีลักษณะตองหามประการอ่ืนตามกฎหมายวาดวยการเลือกต้ัง

สมาชิกสภาทองถิ่นหรือผูบริหารทองถิ่น 

 การสิ้นสมาชิกภาพของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล 

 สมาชิกภาพของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลสิ้นสุดลงตามมาตรา 47 แหง

พระราชบญัญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล ปพุทธศักราช 2537 และที่แกไขเพิม่เติมถึง 

ฉบับที่ 6 ปพุทธศักราช 2552 โดย 

 1. ถึงคราวออกตามอายุของสภาองคการบริหารสวนตําบล หรือมีการยุบสภาองคการ

บริหารสวนตําบล 

 2. ตาย 

 3. ลาออก โดยยื่นหนังสือลาออกตอนายอําเภอ 
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 4. ขาดประชุมสภาองคการบริหารสวนตําบลสามคร้ังติดตอกันโดยไมมีเหตุอันสมควร 

 5. มิไดอยูประจําในหมูบานที่ไดรับเลือกต้ังเปนระยะเวลาติดตอกันเกินหกเดือน 

 6. เปนผูมีสวนไดเสียไมวาโดยทางตรงหรือทางออมในสัญญาที่องคการบริหารสวน

ตําบลน้ันเปนคูสัญญาหรือในกิจการที่กระทําใหแกองคการบริหารสวนตําบลน้ันหรือที่องคการ

บริหารสวนตําบลน้ันจะกระทํา 

 7. ขาดคุณสมบัติหรือมีลักษณะตองหามตามมาตรา 47 ทวิ   

 8. สภาองคการบริหารสวนตําบลมีมติใหพนจากตําแหนง โดยเห็นวามีความประพฤติ

ในทางที่จะนํามาซึ่งความเสื่อมเสียหรือกอความไมสงบเรียบรอยแกองคการบริหารสวนตําบลหรือ

กระทําการอันเสื่อมเสียประโยชนของสภาองคการบริหารสวนตําบล โดยมีสมาชิกสภาองคการ

บริหารสวนตําบลจํานวนไมนอยกวาหน่ึงในสามของจํานวนสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล

ทั้งหมดเทาที่มีอยูเขาชื่อเสนอใหสภาองคการบริหารสวนตําบลพิจารณา และมติดังกลาวตองมี

คะแนนเสียงไมนอยกวาสามในสี่ของจํานวนสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลทั้งหมดเทาที่มี

อยู  ทั้งน้ีถาสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลผูน้ันมิไดอุทธรณหรือโตแยงมติของสภาองคการ

บริหารสวนตําบลภายในกําหนดเวลาอุทธรณหรือโตแยงใหสมาชิกสภาพสิ้นสุดลงนับแตวันที่ครบ

ระยะเวลาอุทธรณหรือโตแยงดังกลาว 

 ในกรณีที่สมาชิกภาพของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลผูใดสิ้นสุดลงตาม 8 ผู

น้ันอาจอุทธรณหรือโตแยงมติของสภาองคการบริหารสวนตําบลไปยังนายอําเภอไดภายในสิบหา

วันนับแตวันที่รับทราบมติของสภาองคการบริหารสวนตําบล โดยระบุขออุทธรณหรือขอโตแยง

และขอเท็จจริงหรือขอกฎหมายประกอบดวย และใหนายอําเภอสอบสวนและวินิจฉัยใหเสร็จสิ้น

ภายในสามสิบวันนับแตวันที่ไดรับคําอุทธรณหรือโตแยง คําวินิจฉัยของนายอําเภอใหเปนที่สุด 

 9. ราษฎรผูมีสิทธิเลือกต้ังในเขตองคการบริหารสวนตําบลใดมีจํานวนไมนอยกวาสามใน

สี่ของจํานวนผูมีสิทธิเลือกต้ังที่มาลงคะแนนเสียง เห็นวาสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลผูใด

ไมสมควรดํารงตําแหนงตอไปตามกฎหมายวาดวยการลงคะแนนเสียงเพื่อถอดถอนสมาชิกสภา

ทองถิ่นหรือผูบริหารทองถิ่น 

 เมือ่มีขอสงสัยเกี่ยวกับสมาชกิภาพของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลผูใดสิ้นสุด

ลงตาม 4, 5, 6 หรือ 7 ใหนายอําเภอสอบสวนและวินิจฉัยโดยเร็ว คําวินิจฉัยของนายอําเภอใหเปน

ที่สุด  ในกรณีที่สมาชิกภาพของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลสิ้นสุดลงตาม 9 พรอมกัน

ทั้งหมด ใหถือวาเปนการยุบสภาองคการบริหารสวนตําบล 

 สภาองคการบริหารสวนตําบลใหมีประธานสภาและรองประธานสภา 1 คนซึ่งเลือกมา

จากสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลแลวใหนายอําเภอแตงต้ังประธานและรองประธานสภา

ตําบลตามมติของสภาองคการบริหารสวนตําบล 
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 สภาองคการบริหารสวนตําบลมีหนาที่ตามมาตรา 46 แหงพระราชบัญญัติสภาตําบลและ

องคการบริหารสวนตําบล ปพุทธศกัราช 2537 และที่แกไขเพิ่มเติมถึงฉบบัที่ 6 ปพุทธศักราช 2552 

กลาวคือ 

  1. ใหความเห็นชอบแผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล เพื่อเปนแนวทางในการ

บริหารกิจการขององคการบริหารสวนตําบล  

  2. พิจารณาและใหความเห็นชอบรางขอบัญญัติองคการบริหารสวนตําบล รางขอบัญญัติ

งบประมาณรายจายประจําป และรางขอบัญญัติงบประมาณรายจายเพิ่มเติม 

  3. ควบคุมการปฏิบัติงานของนายกองคการบริหารสวนตําบลใหเปนไปตามกฎหมาย 

นโยบาย แผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล ขอบัญญัติ ระเบียบ และขอบังคับของทางราชการ 

 นายกองคการบริหารสวนตําบล 

  นายกองคการบริหารสวนตําบลทําหนาที่เปนหัวหนาฝายบริหารขององคการบริหารสวน

ตําบลมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบล นายกองคการ

บริหารสวนตําบลสามารถแตงต้ังผูชวยดําเนินการไดโดยสามารถแตงต้ังบุคคลที่ไมใชสมาชิกสภา

องคการบริหารสวนตําบลเปนรองนายกองคการบริหารสวนตําบลไดไมเกิน 2 คนและสามารถ

แตงต้ังเลขานุการนายกองคการบริหารสวนตําบลไดไมเกิน 1 คน นายกองคการบริหารสวนตําบลมี

วาระการดํารงตําแหนง 4 ปนับแตวันเลือกต้ัง (นครินทร เมฆไตรรัตน, 2547, หนา 4-7) 

 คุณสมบัติของผูที่จะสมัครเปนนายกองคการบริหารสวนตําบล 

ผูที่จะสมัครเปนนายกองคการบริหารสวนตําบลตองมีคุณสมบัติและไมมีลักษณะตองหาม ดังน้ี 

 1. มีอายุไมตํ่ากวา 30 ปบริบูรณในวันเลือกต้ัง 

 2. สําเร็จการศึกษาไมตํ่ากวามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา หรือเคยเปนสมาชิกสภา

ตําบล สมาชิกสภาทองถิ่น ผูบริหารทองถิ่น หรือสมาชิกรัฐสภา 

 3. ไมเปนผูมีพฤติกรรมในทางทุจริตหรือพนจากตําแหนงสมาชิกสภาตําบล สมาชิกสภา

ทองถิ่น คณะผูบริหารทองถิ่นหรือผูบริหารทองถิ่น รองผูบริหารทองถิ่นหรือเลขานุการหรือที่

ปรึกษาของผูบริหารทองถิ่น เพราะเหตุที่มีสวนไดเสียไมวาโดยทางตรงหรือทางออมในสัญญาหรือ

กิจการที่กระทํากับองคกรปกครองสวนทองถิ่นยังไมถึงหาปนับถึงวันรับสมัครเลือกต้ัง 

 4. มีคุณสมบัติที่ไมขัดตอกฎหมายเลือกต้ังสมาชิกสภาทองถิ่นหรือผูบริหารทองถิ่น 

 นายกองคการบริหารสวนตําบลพนจากตําแหนงเมื่อ 

  4.1 ถึงคราวออกตามวาระ 

   4.2 ตาย 

  4.3 ลาออก โดยยื่นหนังสือลาออกตอนายอําเภอ 
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  5. ขาดคุณสมบัติหรือมีลกัษณะตองหามตามมาตรา 58/1 แหงพระราชบัญญัติสภาตําบล

และองคการบริหารสวนตําบล ปพุทธศักราช 2537 และทีแ่กไขเพิ่มเติมถึง ฉบับที่ 6 ปพทุธศักราช 

2552 คือ 

  5.1 มีอายุตํ่ากวาสามสิบปบริบูรณในวันเลือกต้ัง 

  5.2 สําเร็จการศกึษาตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา หรือยกเวนเคยเปน

สมาชิกสภาตําบล สมาชิกสภาทองถิ่น ผูบริหารทองถิ่น หรือสมาชิกรัฐสภา 

  5.3 เปนผูมีพฤติกรรมในทางทุจริตหรือพนจากตําแหนงสมาชิกสภาตําบล สมาชกิ

สภาทองถิ่น คณะผูบริหารทองถิ่นหรือผูบริหารทองถิ่น รองผูบริหารทองถิ่นหรือเลขานุการหรือที่

ปรึกษาของผูบริหารทองถิ่น เพราะเหตุที่มีสวนไดเสียไมวาโดยทางตรงหรือทางออมในสัญญาหรือ

กิจการที่กระทํากับองคกรปกครองสวนทองถิ่นยงัไมถึงหาปนับถึงวันรับสมัครเลือกต้ัง 

 6. กระทําการฝาฝนมาตรา 64/2  แหงพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวน

ตําบล ปพุทธศักราช 2537 และที่แกไขเพิ่มเติมถึงฉบับที่ 6 ปพุทธศักราช 2552 คือ 

  6.1 ดํารงตําแหนงหรือปฏิบัติหนาที่อ่ืนใดในสวนราชการ หนวยงานของรัฐ หรือ

รัฐวิสาหกิจ เวนแตตําแหนงที่ดํารงตามบทบัญญัติแหงกฎหมาย 

  6.2 รับเงินหรือประโยชนใด ๆ เปนพิเศษจากสวนราชการ หนวยงานของรัฐ หรือ

รัฐวิสาหกิจนอกเหนือไปจากที่สวนราชการ หนวยงานของรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ ปฏิบัติกับบุคคลใน

ธุรกิจการงานตามปกติ 

  6.3 เปนผูมีสวนไดเสยีไมวาโดยทางตรงหรือทางออมในสัญญาที่องคการบริหารสวน

ตําบลน้ันเปนคูสัญญาหรือในกิจการที่กระทําใหแกองคการบริหารสวนตําบลน้ัน หรือที่องคการ

บริหารสวนตําบลน้ันจะกระทําบทบัญญัติมาตราน้ีมิใหใชบังคับกับกรณีที่บุคคลดังกลาวตามวรรค

หน่ึงไดรับเบี้ยหวัด บําเหน็จบํานาญ หรือเงินปพระบรมวงศานุวงศ หรือเงินอ่ืนใดในลักษะเดียวกัน

และมิใหใชบังคับกับกรณีที่บุคคลดังกลาวตามวรรคหน่ึงรับเงนิตอบแทนคาเบี้ยประชุมหรือเงินอ่ืน

ใดเน่ืองจากการดํารงตําแหนงกรรมาธิการของรัฐสภา สภาผูแทนราษฎร วุฒิสภา สภาองคการ

บริหารสวนตําบล หรือสภาทองถิ่นอ่ืน หรือกรรมการที่มีกฎหมายบัญญัติใหเปนโดยตําแหนง 

 7. ผูวาราชการจังหวัดสั่งใหพนจากตําแหนงตามมาตรา 87/1 วรรคหา หรือมาตรา 92 

แหงพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล ปพุทธศักราช 2537 และที่แกไข

เพิ่มเติมถึง ฉบับที่ 6 ปพุทธศกัราช 2552 คือ 

  7.1 การพนจากตําแหนงตามมาตรา 87/1 คือการที่นายกองคการบริหารสวนตําบลไม

ยอมนํารางขอบัญญัติงบประมาณรายจายประจําปหรือรางขอบัญญัติงบประมาณรายจายเพิ่มเติมซึ่ง

แกไขเพิ่มเติมโดยคณะกรรมการที่นายอําเภอแตงต้ัง เพื่อพิจารณาหาขอยุติความขัดแยงจากกรณีที่

สภาองคการบริหารสวนตําบลไมรับหลักการหรือไมเห็นชอบกับรางขอบัญญัติงบประมาณที่เสนอ
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โดยนายกองคการบริหารสวนตําบลในคร้ังแรก เสนอตอสภาองคการบริหารสวนตําบลเพื่อ

พิจารณาใหมภายใน 7 วันนับแตไดรับรางขอบัญญัติจากนายอําเภอกรณีน้ีใหนายอําเภอรายงานตอ

ผูวาราชการจังหวัดเพื่อสั่งใหนายกองคการบริหารสวนตําบลพนจากตําแหนง 

  7.2 การพนจากตําแหนงตามมาตรา 92 แหงพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการ

บริหารสวนตําบล ปพุทธศักราช 2537 และที่แกไขเพิ่มเติมถงึ ฉบับที ่6 ปพุทธศักราช 2552  คือ 

นายอําเภอสอบสวนแลวปรากฏวากระทําการฝาฝนตอความสงบเรียบรอย หรือสวัสดิภาพของ

ประชาชนของประชาชนหรือละเลยไมปฏิบัติตามหรือปฏิบัติการไมชอบดวยอํานาจหนาที่จริง กรณี

น้ีนายอําเภอสามารถเสนอตอผูวาราชการจังหวัดสั่งใหนายกองคการบริหารสวนตําบลพนจาก

ตําแหนงได 

 8. ถูกจําคุกโดยคําพิพากษาถงึที่สุดใหจําคุก 

 9. ราษฎรผูมีสิทธิเลือกต้ังในเขตองคการบริหารสวนตําบลมีจํานวนไมนอยกวาสามในสี่

ของจํานวนผูมีสิทธิเลือกต้ังที่มาลงคะแนนเสียงเห็นวานายกองคการบริหารสวนตําบลไมสมควร

ดํารงตําแหนงตอไปตามกฎหมายวาดวยการลงคะแนนเสียงเพื่อถอดถอนสมาชิกสภาทองถิ่นหรือ

ผูบริหารทองถิ่น 

 เมื่อมขีอสงสัยเกี่ยวกบัความเปนนายกองคการบริหารสวนตําบลสิ้นสุดลงตาม ขอ 4 หรือ 

ขอ 5 ใหนายอําเภอสอบสวนและวินิจฉัยโดยเร็ว คําวินิจฉัยของนายอําเภอใหเปนที่สุด 

 ในระหวางที่ไมมีนายกองคการบริหารสวนตําบล ใหปลัดองคการบริหารสวนตําบล

ปฏิบัติหนาที่ของนายกองคการบริหารสวนตําบลเทาที่จําเปนไดเปนการชั่วคราวจนถึงวันประกาศ

ผลการเลือกต้ังนายกองคการบริหารสวนตําบล 

 หนาที่ของนายกองคการบริหารสวนตําบล 

 นายกองคการบริหารสวนตําบลมีอํานาจหนาที่ ดังตอไปน้ี 

 1. กอนเขารับหนาที่ตองแถลงนโยบายตอสภาองคการบริหารสวนตําบลโดยไมมีการลง

มติ หากไมสามารถดําเนินการไดใหทําเปนหนังสือแจงตอสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลทุก

คนและจัดทํารายงานผลการปฏิบัติงานตามทีไ่ดแถลงไวตอสภาองคการบริหารสวนตําบลเปน

ประจําทกุป 

 2. อํานาจหนาที่ตามมาตรา 59 แหงพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวน

ตําบล ปพุทธศักราช 2537 และที่แกไขเพิ่มเติมถึงฉบับที่ 6 ปพุทธศักราช 2552 กําหนดไวดังน้ี 

  2.1 กําหนดนโยบายโดยไมขัดตอกฎหมาย และรับผิดชอบในการบริหารราชการของ

องคการบริหารสวนตําบลใหเปนไปตามกฎหมาย นโยบาย แผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล 

ขอบัญญัติ ระเบียบ และขอบังคับของทางราชการ 

  2.2 สัง่ อนุญาต และอนุมัติเกี่ยวกับราชการขององคการบริหารสวนตําบล 
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  2.3 แตงต้ังและถอดถอนรองนายกองคการบริหารสวนตําบลและเลขานุการนายก

องคการบริหารสวนตําบล 

  2.4 วางระเบียบเพื่อใหงานขององคการบริหารสวนตําบลเปนไปดวยความเรียบรอย 

  2.5 รักษาการใหเปนไปตามขอบัญญัติองคการบริหารสวนตําบล 

         2.6 ปฏิบัติหนาที่อ่ืนตามที่บัญญัติไวในพระราชบัญญัติน้ีและกฎหมายอ่ืน 

 3. ควบคุมและรับผิดชอบราชการองคการบริหารสวนตําบลทั้งปวงและเปน

ผูบังคับบัญชาขาราชการ และลูกจางขององคการบริหารสวนตําบล นายกองคการบริหารสวนตําบล 

รองนายกองคการบริหารสวนตําบลหรือผูที่นายกองคการบริหารสวนตําบลมอบหมายมีสิทธิเขา

ประชุมสภา และมิสิทธิแถลงขอเท็จจริงตลอดจนแสดงความคิดเห็นที่เกี่ยวของกับงานในหนาที่แต

ไมมีสิทธิออกเสียงลงคะแนน   

 หนาที่ขององคการบริหารสวนตําบล (กรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น, 2547, หนา 22-

23) 

 1. หนาทีต่ามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล ปพุทธศักราช 

2537 และที่แกไขเพิ่มเติมถึงฉบับที่ 6 ปพุทธศักราช 2552 ดังน้ี 

  1.1 หนาที่ที่ตองทําตามมาตรา 66 และมาตรา 67 มีดังน้ี 

   1.1.1 จัดใหมีและบํารุงรักษาทางนํ้าและทางบก 

   1.1.2 รักษาความสะอาดของถนน ทางนํ้า ทางเดิน และที่สาธารณะ รวมทั้งกําจัด

มูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 

   1.1.3 ปองกันโรคและระงับโรคติดตอ 

              1.1.4 ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

              1.1.5 สงเสริมการศกึษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

              1.1.6 สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ 

              1.1.7 คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

              1.1.8 บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ

ทองถิ่น 

             1.1.9 ปฏิบัติหนาที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือ

บุคลากรใหตามความจําเปนและสมควร 

  1.2 หนาที่ที่อาจทําตามมาตรา 68 มีดังน้ี 

   1.2.1 ใหมีนํ้าเพื่อการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 

   1.2.2 ใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน 

   1.2.3 ใหมีและบํารุงรักษาทางระบายนํ้า 
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   1.2.4 ใหมีและบํารุงสถานที่ประชุมการกีฬา การพักผอนหยอนใจและ

สวนสาธารณะ 

   1.2.5 ใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกรและกิจการสหกรณ 

   1.2.6 สงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครอบครัว 

   1.2.7 บํารุงและสงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 

   1.2.8 การคุมครองดูแลและรักษาทรัพยสินอันเปนสาธารณสมบัติของแผนดิน 

   1.2.9 หาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตําบล 

   1.2.10 ใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขาม 

   1.2.11 กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย 

   1.2.12 การทองเที่ยว 

   1.2.13  การผังเมือง 

 2. หนาทีข่ององคการบริหารสวนตําบลตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการ

กระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น ปพุทธศักราช 2542 และฉบับแกไขเพิ่มเติมถึง

ฉบับที่ 2 ปพุทธศกัราช 2549 มาตรา 16 กําหนดใหเทศบาล เมืองพัทยา และองคการบริหารสวน

ตําบลมอํีานาจและหนาที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนใน

ทองถิ่นของตนเอง ดังน้ี 

  2.1 การจัดทําแผนพัฒนาทองถิ่นของตนเอง 

  2.2 การจัดใหมีและบํารุงรักษาทางบก ทางนํ้า และทางระบายนํ้า 

  2.3 การจัดใหมีและควบคุมตลาด ทาเทียบเรือ ทาขาม และที่จอดรถ 

       2.4 การสาธารณูปโภคและการกอสรางอ่ืน ๆ 

      2.5 การสาธารณูปการ 

       2.6 การสงเสริม การฝก และประกอบอาชีพ 

       2.7 การพาณิชย และการสงเสริมการลงทุน 

  2.8 การสงเสริมการทองเทีย่ว 

       2.9 การจัดการศึกษา 

       2.10 การสังคมสงเคราะห และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และ

ผูดอยโอกาส 

       2.11 การบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ

ทองถิ่น 

       2.12 การปรับปรุงแหลงชุมชนแออัดและการจัดการเกีย่วกับที่อยูอาศัย 

       2.13 การจัดใหมีและบํารุงรักษาสถานที่พักผอนหยอนใจ 
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       2.14 การสงเสริมกีฬา 

       2.15 การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 

       2.16 สงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถิ่น 

       2.17 การรักษาความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของบานเมือง 

       2.18 การกําจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และนํ้าเสีย 

       2.19 การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล 

       2.20 การจัดใหมีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน 

       2.21 การควบคุมการเลีย้งสัตว 

       2.22 การจัดใหมีและควบคุมการฆาสัตว 

  2.23 การรักษาความปลอดภัย ความเปนระเบียบเรียบรอย และการอนามัย  

โรงมหรสพ และสาธารณสถานอ่ืน ๆ 

       2.24 การจัดการ การบํารุงรักษา และการใชประโยชนจากปาไม ที่ดิน

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

  2.25 การผังเมือง 

  2.26 การขนสงและการวิศวกรรมจราจร 

  2.27 การดูแลรักษาทีส่าธารณะ 

  2.28 การควบคุมอาคาร 

  2.29 การปองกนัและบรรเทาสาธารณภัย 

  2.30 การรักษาความสงบเรียบรอย การสงเสริมและสนับสนุนการปองกันและรักษา

ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 

  2.31 กิจการอ่ืนใดที่เปนผลประโยชนของประชาชนในทองถิ่นตามที่คณะกรรมการ

ประกาศกําหนด 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 

 ในประเทศน้ันคาวาบริการสาธารณะมีผูใหความหมายไวหลายคน แตอยางไรก็ตาม เมื่อ

พิจารณาจากรูปแบบและเหตุผลในการใหคําจํากัดความวาบริการสาธารณะแลวจะเห็นไดวา ไดรับ

อิทธิพลมาจากแนวคิดของ ประยรู  กาญจนดล (2549, หนา 119 - 121 อางถึงใน สุวัฒน บุญเรือง, 

2545, หนา 16) ที่ใหความหมายของคาวาบริการสาธารณะไวในหนังสือ “กฎหมาย ปกครอง” วา

บริการสาธารณะ หมายถึง กจิกรรมที่อยูในความอํานวยการหรืออยูในความควบคุม ของฝาย

ปกครองที่จัดทาขึ้นโดยมีวัตถปุระสงคเพื่อตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
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การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที่อยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของฝายการ

ปกครองที่จัดขึ้น เพื่อสนองความตองการของประชาชน ฝายปกครอง หมายถึง ฝายบริหาร ที่รวมถึง

ขาราชการทุกสวนกลาง ภูมภิาคและทองถิ่น ทีม่ีหนาที่จะตองจัดทาบริการสาธารณะใหแก

ประชาชน โดยมีลักษณะดังน้ี 

 1. เปนกิจกรรมที่อยูในการควบคุมของรัฐ 

 2. มีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 

 3. การจัดระเบียบและวิธีดําเนินบริการสาธารณะ ยอมแกไขเปลี่ยนแปลงไดเสมอ เพื่อให 

เหมาะสมแกความจําเปนแหงกาลสมัย 

 4. ตองจัดดําเนินการโดยสม่ําเสมอ 

 5. เอกชนยอมมสีทิธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน 

 ปฐม มณีโรจน (2538 อางถึงใน สุวัฒน บุญเรือง, 2545, หนา 18) ไดใหความหมายของ

การบริการสาธารณะวา เปนการบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอานาจกระทาเพื่อ 

ตอบสนองตอความตองการและเพื่อใหเกิดความพึงพอใจจากความหมาย ดังกลาวน้ีสามารถ 

พิจารณาการใหบริการสาธารณะวาประกอบดวยผูใหบริหาร (Providers) และผูบริการ (Recipients) 

โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาที่ที่ตองใหบริการ เพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 

 วัง (Wang, 1986 อางถึงใน สุวัฒน บุญเรือง, 2545, หนา 18) ไดพิจารณาการใหบริการ 

สาธารณะวา เปนการเคลื่อนยายเร่ืองที่ใหบริการจากจุดหน่ึงไปยังจุดหน่ึง เพื่อใหเปนตามที่ตองการ 

การบริการมี 4 ปจจัยสําคัญ คือ 

 1. ตัวบริหาร (Management) 

 2. แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (Sources) 

 3. ชองทางในการใหบริการ (Channels) 

 4. ผูรับบริการ (Client groups) สรุปจากปจจัยทั้งหมดน้ีจึงสามารถใหความหมายของ

ระบบ การใหบริการวา เปนระบบที่มีการเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสม 

จากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพไป ยังผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว ซึ่งจากความหมาย

ดังกลาว การใหบริการน้ันจะตองมีการเคลื่อนยายตัวบริการผานชองทางและตองตรงตามเวลาที่

กําหนด 

 การจัดบริการสาธารณะ 

 การจัดบริการสาธารณะหรือบริการสวนรวมที่หลากหลาย นับไดวาเปนบทบาทหนาที่ 

เบื้องตนของรัฐหรือรัฐบาล (Anderson, 1989, pp. 19-22 อางถึงใน ทศพร ศิริสัมพันธ, 2549) ที่ใน

แวดวงวิชาการรัฐศาสตรและรัฐประศาสนศาสตรไดมกีารถกแถลงกับมาพอควรวา แทจริงน้ัน 

บทบาทของการจัดบริการสาธารณะของภาครัฐควรกวางขวางมากเพียงใด โดยหลักการแลว 
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การบริการสาธารณะยอมยังประโยชนแกสังคมและบุคคลทั่วไป การดาเนินบทบาทสําคัญประการ 

น้ีของหนวยงานภาครัฐจึงจาเปนอยางยิ่งที่จะตอง ใหความสําคัญตอเร่ืองของประสิทธิภาพใน 

เชิงการบริหารจัดการ และประสิทธิภาพเชนวาน้ี ยอมเปนองคประกอบสําคัญในการกําหนดทิศทาง 

ในภาพรวมของประสิทธิภาพของการ จัดการภาครัฐทีม่ีตอระบบการบริหารงานภาครัฐและระบบ 

เศรษฐกิจ 

 การใหบริการของภาครัฐที่มีคณุภาพ จึงเปนสิ่งที่สะทอนสมรรถนะของการปฏิบัติงาน 

การใหบริการตอบสนองความตอง การประชาชนที่เปนลูกคาผูรับบริการของหนวยงานภาครัฐ 

ภายใตรากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการจัดการ ภาครัฐ 

แนวใหม (New public management: NPM) ที่ระบบราชการของหลายประเทศ รวมทั้งประเทศไทย 

รับมาเปนกระบวนการทัศนในการขับเคลื่อนการจัดการระบบงาน ภาครัฐในชวงหลายปที่ผานมา 

ตามแนวคิดน้ี นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพและการยกระดับกาลังการผลิตของ 

หนวยงานภาค รัฐ ซึ่งมีมติอยูที่การพัฒนาทรัพยากรบุคคล (Human resource development) และ 

มีการใชประโยชนจากภาคเอกชนใหมากขึ้น (OECD, 1991 อางถึงใน ทศพร ศิริสัมพันธ, 2549) 

ซึ่งฮูด (Hood, 1980 อางถึงใน ทศพร ศิริสัมพันธ, 2549) ไดเสนอความเห็นไววา การจัดการภาครัฐ 

แนวใหมน้ันมีมิติสําคัญประการหน่ึงที่ใหความสําคัญตอการให บริการประชาชน (Public service 

orientation) ที่มุงเนนคุณภาพการใหบริการประชาชนที่เปนลูกคาผูมารับบริการจากหนวย งาน 

ภาครัฐ ซึ่งเปนทั้งปจเจกชนและผูประกอบการที่ตองติดตอสัมพันธกับหนวยงานภาครัฐ 

หนวยงานภาครัฐของไทย ไดนับเอาเคร่ืองมือทางการจัดการ (Management tools) อันนับวาเปน

เคร่ืองมือสากลเชน การควบคุมคุณภาพ (Quality control) การจัดการคุณภาพโดยรวม 

(Total quality management: TQM) มาใชตอเน่ืองและขยายตัวในเชงิปริมาณเปนลาดับ กระทั่ง 

ตอมาประเทศไทยไดมีการพัฒนาเคร่ืองมือการจัดการมาใชในการบริหารงาน ภาครัฐของไทย 

อยางหลากหลาย อาทิ ระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดานการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของ 

งานภาครัฐ (P.S.O.) รางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศไทย (TQA) และการพัฒนาคุณภาพ 

การบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ก็ไดรับการพัฒนาและผลักดันเพื่อนามาใชปรับปรุงระบบ 

การบริหารและการให บริการของหนวยงานภาครัฐทั้งราชการสวนกลาง และราชการสวนภูมิภาค 

รวมถึงราชการสวนทองถิ่นอยางแพรหลาย คุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ จัดไดวา 

เปนเร่ืองหรือแนวคิดใหมที่หนวยงานภาครัฐจะตองดาเนินการตามกรอบ และบริบทของการปฏิรูป 

ระบบบริหารภาครัฐของไทย 

 ระบบมาตรฐานดานการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ 

 ระบบมาตรฐานดานการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ (Thailand international 

public sector standard management system and outcomes: P.S.O.) คือ ระบบมาตรฐานสากลของ 
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ประเทศไทยดานการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ เรียกโดยยอวา P.S.O. เปน Innovative 

Policy หรือ นวัตกรรมใหม ในการมีมาตรฐานของภาคราชการของประเทศไทย ซึ่งถือวาเปน

ประเทศแรกของโลกที่จะมีมาตรฐานของภาคราชการ ตามที่คณะรัฐมนตรีมีมติใหสวนราชการดา

เนินการพัฒนา P.S.O. เพื่อที่จะยกระดับมาตรฐานของภาคราชการทัง้ระบบ P.S.O. ตางจาก ISO 

ตรงที่ ISO เปนเร่ืองจุลภาค เนนองคการภาคเอกชนเฉพาะองคการการใหบริการเฉพาะสวน มีการ

ประกันคุณภาพและการบริหารคุณภาพ โดยสรุปเปนเร่ืองกําไร ขาดทุน ซึ่งระบบราชการไมมี และ

ตองถูกรับรองโดยสถาบันการรับรองมาตรฐานตางประเทศ (International organization for 

standardization)  P.S.O. เปนนโยบายสาธารณะ (Public policy) ที่มุงใหหนวยราชการถือเปนหนาที่

ตองดําเนินการพัฒนา โดยเนนสัมฤทธิ์ผลรวมของภาคราชการทั้งระบบ และการพฒันา มาตรฐาน

ของผลลัพธเนนผลประโยชนของชาติเปนที่ต้ัง เปาหมายภาคราชการเนน ผลลัพธบั้นปลาย 

(Ultimate outcomes) ซึ่งครอบคลุมดานตาง ๆ คือ 

 1. ความเสมอภาค 

 2. ความเปนธรรม 

 3. ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 

 4. สิทธิและเสรีภาพ 

 5. ความทั่วถึงในการใหบริการ 

 6. ความพึงพอใจของประชาชน 

 7. ประสิทธภิาพของหนวยราชการ 

 8. ประหยัด 

 9. ความถูกตอง 

 10. การรักษาผลประโยชนสาธารณะ ความผาสุคุณภาพชีวิตของประชาชนโดยรวม 

ในฐานะผลรวมของการพัฒนาประเทศ 

 ลักษณะของ P.S.O. 

 มาตรฐานสากลภาครัฐ (P.S.O.) เปนนวัตกรรมใหมของประเทศ ไทย ซึ่งเปนประเทศ 

แรกในโลกที่มีระบบมาตรฐานการจัดการ และ สัมฤทธิ์ผลภาครัฐ โดยแบงเปน 2 สวนคือ 

สวนแรก ไดแก ระบบมาตรฐานคุณภาพดานการบริหารจัดการ 10 ระบบยอย ดังน้ี 

 1. ระบบขอมูล (P.S.O. 1101) 

 2. ระบบสื่อสาร (P.S.O. 1102) 

 3. ระบบการตัดสินใจ (P.S.O. 1103) 

 4. ระบบการพัฒนาบุคลากร (P.S.O. 1104) 

 5. ระบบการตรวจสอบถวงดุลย (P.S.O. 1105) 
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 6. ระบบการมีสวนรวม (P.S.O. 1106) 

 7. ระบบการบริการภาคเอกชนแลประชาชน (P.S.O. 1107) 

 8. ระบบการประเมินผล (P.S.O. 1108) 

 9. ระบบการคาดคะเนและแกไขวิกฤติ (P.S.O. 1109) 

 10. ระบบวัฒนธรรมและจริยาวิชาชีพ (P.S.O. 1110) 

 สวนที่สอง ไดแก มาตรฐานสัมฤทธิ์ผลของการปฏิบัติ คือ ผลผลิต ผลลัพธ ผลลัพธ             

บั้นปลาย และระบบปองกันผลลัพธบั้นปลายที่ไมพึงปรารถนา (P.S.O. 2101) 

 ขาราชการไดอะไรจากมาตรฐาน P.S.O. 

 1. ไดรับความศรัทธาจากประชาชน 

 2. ภูมิใจในศักด์ิศรีของความเปนขาราชการ 

 3. มีความสามคัคีจาการทางานเปนทีม 

 4. เขาใจงานอ่ืน ๆ ในหนวยงานไดดีกวาเดิม 

 5. ลดภาระงาน ไมตองอธิบายขัน้ตอนมาก 

 6. มีทัศนคติที่ดีตอการทางานและคาวิจารณ 

 7. มีความสนุกสนาน และผอนคลายในการทางาน 

 8. ไดพัฒนาศักยภาพของตนเอง 

 9. มีความกระตือรือรนในการเพิ่มพูนความรู 

 10. ใกลชิดกับผูบังคับบัญชาและประชาชนมากขึ้น 

 ประชาชนไดอะไรจากมาตรฐาน P.S.O. 

 การที่หนวยงานภาครัฐสามารถทางานอยางมีมาตรฐานและมีผลการปฏิบัติที่มี มาตรฐาน 

ยอมสามารถตอบสนองความพึงพอใจของประชาชนที่เปนลูกคาหรือผูรับบริการซึ่ง อาจกลาวไดวา 

ประชาชนจะไดรับหลักประกันคุณภาพของบริการภาครัฐในเร่ืองตาง ๆ ดังน้ี 

 1. ความเสมอภาคในการบริการ 

 2. ความเปนธรรมในการบริการ 

 3. ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสนิของประชาชน 

 4. สิทธิเสรีภาพของประชาชน 

 5. ความทั่วถึงของบริการสาธารณะ 

 6. ความพึงพอใจของประชาชนในฐานะลูกคา 

 7. ความประหยัดทั้งของภาคราชการและประชาชนผูรับบริการ 

 8. คุณภาพและความถูกตองของบริการและเอกสารที่เกี่ยวของ 

 9. การรักษาผลประโยชนสาธารณะ ความผาสุกและ 
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 10. คุณภาพชีวิตของประชาชนโดยสวนรวม 

 

แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจของผูบริโภค 

 ในธุรกิจบริการ การใหความสาํคัญกับผูมารับบริการและการคนหาความตองการเพื่อ

กําหนดการบริการที่ตรงความตองการของผูมารับบริการเปนหัวใจสําคัญของความสําเร็จ เปาหมาย

สูงสุดของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เพื่อใหผูมารับบริการประทับใจและ

กลับมาใชบริการอีกตอ ๆ ไป  

 โอลิเวอร (Oliver, 1980) ไดใหคําจํากัดความไววา ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง 

การแสดง ออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณการซื้อและการใชสินคาและบริการ ความพึง

พอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ 

ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกทีเ่กิดขึ้นแลวทําใหเกิดความสุข 

 ความพึงพอใจของผูมารับบริการ (Customer satisfaction) เปนระดับความรูสึกของผูมา

รับบริการที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางาน

ของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของผูมารับบริการ (Kotler, 1994) 

 นอกจากน้ี เฟซิโควา (Fecikova, 2004) ไดนําเสนอความสัมพันธระหวางการสรางความ

พึงพอใจของผูมารับบริการที่เปนผลมาจากความพึงพอใจของผูใหบริการ เมื่อผูใหบริการมีความพึง

พอใจจะกอใหเกิดแรงจูงใจโดยตรงตอการปฏิบัติงานบริการอยางมีคุณภาพ ทําใหผูรับบริการเกิด

ความรูสึกพึงพอใจ ดังที่แสดงใน “ วงจรความพึงพอใจในงานบริการ ” 
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ภาพที่ 1 วงจรความสําเร็จในงานบริการ (Fecikova, 2004,  p. 59) 

 

แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ  

 การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใด ๆ ที่กลุมบุคคลหน่ึงสามารถ

นําเสนอใหกลุมบุคคลหน่ึง การบริการไมสามารถจับตองไดและไมสามารถแสดงความเปนเจาของ 

และการบริการตองทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Kotler, 1994) 

 การบริการมีลกัษณะเฉพาะดานที่มีความแตกตางจากสินคา 4 ประการ ผูบริหารธุรกิจ

บริการตองมีความเขาใจความแตกตางดังกลาว เพราะมคีวามสําคัญตอการออกแบบโปรแกรม 

ทางการตลาดใหรองรับกับลักษณะเฉพาะดานของการบริการ 4 ประการ ดังตอไปน้ี (Kotler, 1994) 

 1.  การบริการมีความหลากหลายในตัวเอง (Variability) ระดับคุณภาพการบริการ

เปลี่ยนแปลงตามผูใหบริการ เวลา หรือสถานที่ ทําใหคุณภาพการบริการที่มีความสม่ําเสมอเกิดขึ้น

ไดยาก สิ่งที่ผูใหบริการสงมอบอาจไมตรงกับความตองการของผูรับ เน่ืองจากการรับรูหรือ 

ความเขาใจที่ไมตรงกัน 

 2.  การบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การผลิตและการบริโภคงาน

บริการตองเกิดขึ้นพรอมกนั ไมสามารถผลิตเพื่อจัดเก็บไวรอการจําหนายไดเหมือนสินคา 

นอกจากน้ีผูมารับบริการจะตองมีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ ทําใหเกิดการปฏิสัมพันธ

ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 

                                    
 

      คุณภาพ 

ของการบริการ 

ความพึงพอใจของผูใหบริการสูง 

ความจงรักภักด ี

ของพนักงาน 

การจูงใจในการ 

ปฏิบตัิงานบริการสูง 

สภาพแวดลอม 

ในการทํางานด ี

ปริมาณงานบริการ 

และผลกําไรที่เพ่ิมขึน้ 

ความจงรักภักดีของ

ผูรับบริการสูงตามความ

คาดหวังของผูรบับริการ 
ความพึงพอใจ 

ของผูมารบับริการ 

ระดับคุณภาพ 

การบริการที่ด ี
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 3.  ไมสามารถเก็บรักษาการบริการไวได (Perishability) ผูประกอบการธุรกิจบริการ              

ไมสามารถเก็บรักษางานบริการเพื่อนํามาใชภายหลังได สงผลตอชวงเวลาที่มีลูกคาจํานวนนอย 

หรือไมมีลูกคา ธุรกิจงานบริการจึงเสียโอกาสในการงานเปนอยางมาก 

 4.  การบริการไมมีตัวตน (Intangibility) กลาวคือ การบริการเปนนามธรรมไมมีตัวตน 

ไมสามารถจับตองหรือสัมผัสใด ๆ ได แตจะแสดงผลลัพธออกมาในรูปของผลงานที่เกิดขึ้น

ภายหลังการรับบริการ แตการประเมินผลการวัดคุณภาพการบริการจะตองกําหนดจากองคประกอบ

ตาง ๆ ที่เกี่ยวของ เชน ผูใหบริการ เคร่ืองมือ วัสดุที่ใชในการติดตอสื่อสาร สัญลักษณตาง ๆ เปนตน 

 คุณภาพการบริการ  

 รัช และ โอลิเวอร (Rust & Oliver, 1994) ไดกลาววาคุณภาพบริการ เปนลักษณะของ

แนวความคิดที่มีการมองถึงความเขาใจวาลูกคาคิดอยางไรตอคุณภาพของการบริการซึ่งถือวาเปนสิ่ง

สําคัญของการบริหารองคกรใหเกิดประสิทธผิลโดยมีแนวความคิดในการทําความเขาใจที่สัมพันธ

กันอยู 3 แนวความคิดประกอบดวย ความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพบริการ และคุณคาของลูกคา

พาราสุราแมน เซทาม และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับ

คุณภาพของงานบริการพบวา ในการประเมินคณุภาพในการบริการ ผูใชบริการจะพิจารณาจาก

เกณฑสําคัญซึ่งสามารถสรุปเปนเกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพของการบริการไวดังน้ี 

 1.  การเขาถึงบริการ (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 

และสถานที่ที่ใหแกลูกคา ดานเวลาคือไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ต้ังเหมาะสมเพื่อแสดงถึง

ความสามารถการเขาถึงลูกคา 

 2.  การติดตอสื่อสารมีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา เขาใจงาย  

 3.  ความสามารถ บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรูความสามารถ  

 4.  ความสุภาพเปนมิตรบุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธความเปนกันเองและวิจารณญาณ  

 5.  ความนาเชื่อถือบริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจ

ในการบริการ โดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา  

 6.  ความไววางใจบริการที่ใหกับลูกคา ตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 

  7.  การตอบสนองลูกคาพนักงานตองใหบริการ และแกปญหาแก ลูกคาอยางรวดเร็ว

ตามที่ลูกคาตองการ 

 8.  ความปลอดภัยบริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และรวมถึงปญหาตาง ๆ  

 9.  สรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) บริการที่ลูกคาจะไดรับจะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได  

 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing customer) พนักงานตองพยายาม

เขาใจถึงความตองการของลกูคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว  
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ภาพที่ 2 ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985, pp. 41 - 50) 

 

 ตอมาในการวิจัยในป 1988 พาราสุราแมน เซทาม และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & 

Berry, 1988) จึงปรับเกณฑในการประเมินคุณภาพการของบริการใหมใหเหลือเกณฑอยางกวางไว 

5 เกณฑดังตอไปน้ี 

 1.  สรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangibles) ลักษณะที่ปรากฏใหเห็น หรือสิ่งที่จับจองได

เชน วัสดุ อุปกรณ เคร่ืองมือ อาคารสถานที่ บุคคล 

 2.  ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถทีจ่ะแสดงผลงานและใหบริการที่สัญญา

ไวอยางคุณภาพและถูกตองแมนยํา 

 3.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและสามารถ

ใหบริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที 

 4.  ความมั่นใจ (Assurance) ไดมาจากการรวมปจจัยทางดานความสามารถ 

(Competence) ความสุภาพ (Courtesy) ความนาเชื่อถือ (Credibility) และความปลอดภัย (Security) 

 5.  การดูแลเอาใจใส (Empathy) ไดมาจากการรวมปจจัย ทางดานความสะดวก (Access) 

การติดตอสื่อสาร (Communication) และความเขาใจลกูคา (Understanding customers) 

  ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปจจัยเปนปจจัยพื้นฐาน                    

ที่ผูบริโภคใชในการกําหนดความรับรูตอคุณภาพการบริการ โดยความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพ

การบริการเปนผลมาจากขนาดและทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูตอการ

บริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988) เมื่อคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการ              

มีคามากกวาความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริง (ES > PS) ผูบริโภคจะไมพอใจการบริการที่ไดรับ

คุณภาพ 

การบริการ 

บริการที่คาดหวัง 

การติดตอ 

สื่อสาร 

แบบปากตอ 

ความ 

ตองการของ 

แตละบุคคล 

ประสบการณ 

     ในอดีต 

การสื่อสาร 

ประชา 

สัมพันธ 

บริการที่ไดรับ 

ปจจัยกําหนดคุณภาพ 

1.  การเขาถึงบริการ 

2.  การติดตอสื่อสาร 

3.  ความสามารถ 

4.  ความสุภาพและเปนมิตร 

5   ความนาเชื่อถือ 

6.  ความไววางใจ 

7.  การตอบสนองลูกคา 

8.  ความปลอดภัย 

9.  สรางบริการใหเปนรูปธรรม 

10. การเขาใจและรูจักลูกคา 
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และความไมพอใจจะเพิ่มมากขึ้นเมื่อความตางของระดับความคาดหวังและความรับรูสูงขึ้น หาก

ความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมีคาเทากับความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริง        

(ES = PS) ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการ และหากความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริงมีคา

มากกวาความคาดหวังของผูบริโภคตอการบริการ (ES < PS) ก็จะเปนการบริการที่มีคุณภาพ

เหนือกวาความพึงพอใจที่ผูบริโภคคาดหวังและผูบริโภคจะรูสึกพอใจเพิ่มขึ้นเมื่อความตางของ

ระดับความคาดหวังและความรับรูสูงขึ้น (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1989) 

 การรับรูบริการที่มีคุณภาพของผูมารับบริการ 

 การรับรูบริการที่มีคุณภาพ (Perceived service) เปนกระบวนการที่แตละบุคคลไดรับ     

การเลือกสรร จัดระเบียบ และตีความหมายขอมูลเพื่อที่จะสรางภาพที่มีความหมาย หรือหมายถึง

กระบวนการความเขาใจ (การเปดรับ) ของบุคคล  

 กรอนรูส (Gronroos, 1990, p. 41) ไดเสนอโมเดลการรับรูคุณภาพ (Model of perceived 

quality)  ดังแสดงในภาพที่ 2 - 2 กลาวคือ คุณภาพการบริการที่ผูใหบริการมอบใหกับผูรับบริการ 

หรือคุณภาพที่ไดรับจากประสบการณอาจแบงไดเปน 2 สวน (Two basic quality dimensions) 

ไดแก  1.  ใหบริการอะไร (What - Functional quality of the process) 

 2.  ใหบริการอยางไร (How - Technical of the outcome) 

 การรับรูคุณภาพการบริการโดยรวมไมเพียงเกิดจากการปฏิบัติ แตเกิดจากการบริการ                

ที่คาดหวังของผูรับริการไดรับการตอบสนองดวย โดยคุณภาพที่คาดหวังเกิดจาก การสื่อสาร                    

ทางการตลาด ภาพลักษณ คําพูดปากตอปากประสบการณในอดีตและความจําเปนของลูกคา 

 การที่ลูกคาสามารถรับรูวา คุณภาพการบริการดีหรือไมน้ัน เปนผลมาจากที่ลูกคา

คาดหวังไว (Expected quality) ตรงกับประสบการณที่ไดรับจากบริการ (Experienced quality)  เกิด

เปนภาพรวมของงานบริการทีม่ีคุณภาพ (Total perceived service quality) ที่สามารถสรางใหเกิดขึ้น

ไดโดยอาศัยหลักการดังน้ี (Gronroos, 1990) คือ  

 1.  ความชํานาญในวิชาชีพและทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and skill)                   

ผูมารับบริการสามารถรับรูจากการที่ผูใหบริการมีความรูและทักษะในงานบริการ สามารถแกไข

ปญหาตาง ๆ ไดอยางมีแบบแผนและเปนระบบ 

 2.  ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการ (Attitude and behavior) ผูมารับบริการจะเกิด

ความรูสึกไดจากการที่ผูใหบริการใสใจที่จะแกปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นอยางเต็มใจ ดวยทาทีเปนมิตร

และสามารถแกปญหาไดอยางทันทวงที 

 3.  ความสะดวกและความยืดหยุนในการเขาไปใชบริการ (Accessibility and flexibility ) 

ผูมารับบริการจะตัดสินจากสถานที่ต้ังสํานักงาน เวลาที่ใหบริการ และระบบการบริการที่จัดเตรียม

ไวเพื่ออํานวยประโยชนแกผูมารับบริการอยางเต็มที่ 
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 4.  ความไววางใจและความเชื่อถือได (Reliability and trustworthiness) ผูมารับบริการ

สามารถรับรูไดจากเหตุการณที่เกิดขึ้น หลังจากที่ผูใหบริการปฏิบัติไดตามที่ไดตกลงกันไว 

 5.  การแกไขสถานการณใหกลับสูภาวะปกติ (Recover) ในกรณีที่เกิดเหตุการณที่ไมได

คาดคิดไวลวงหนาหรือเหตุการณที่ผิดไปจากปกติ ผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณน้ัน ๆ                

ไดรวดเร็ว สามารถกอบกูสถานการณใหกลับคืนสูสภาพปกติดวยวิธีการที่เหมาะสม 

 6.  ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (Reputation and credibility) ผูมารับบริการจะเชื่อถือ               

ในชื่อเสียงของผูใหบริการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการอยางเหมาะสมและมีจริยธรรมโดยตลอด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 3 โมเดลการรับรูคุณภาพ (A model of perceived quality) (Gronroos, 1990) 

 

 การประเมินคุณภาพของการบริการ 

 Gronroos (1990) อธิบายแนวความคิดเร่ือง “คุณภาพที่ลูกคารับรูทั้งหมด” โดยกลาววา

คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรูจะเกิดจากความสัมพันธระหวางองคประกอบที่สําคัญ 2 

ประการคือคุณภาพที่ลูกคาคาดหวัง (Expected quality) และคุณภาพที่เกิดจากประสบการณในการ

ใชบริการของลูกคา (Experienced quality) โดยทั่วไปลูกคาจะทําการประเมินคุณภาพของการ

บริการจากการเปรียบเทียบคณุภาพที่คาดหวัง (Expected quality) กับคุณภาพที่เกิดจาก

ประสบการณในการใชบริการ (Experienced quality) วาคุณภาพทั้งสองประเภทน้ันสอดคลองกัน

หรือไมซึ่งเมื่อนํามาพิจารณารวมกันเปนคุณภาพที่รับรูทั้งหมดก็จะทําใหไดผลสรุปเปนคุณภาพที่

ลูกคารับรูได (PSQ)น่ันเองถาจากการพิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดังกลาวพบวาคุณภาพที่เกิด

คุณภาพที่ 

คาดคาดหวัง 
คุณภาพที่รับรูโดยรวม คุณภาพที่ไดรับ

จากประสบการณ 

-การส่ือสารทางการตลาด 

-ภาพลักษณ 

-คําพูดปากตอปาก 

-ประสบการณในอดตี 

-ความจําเปนของลูกคา 

  ภาพลักษณ 

คุณภาพทาง

หนาที:่ อยางไร 

 

คุณภาพทาง

เทคนิค: อะไร 
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จากประสบการณไมเปนไปตามคุณภาพที่คาดหวังจะทําใหลูกคามีการรับรูวาคุณภาพของการ

บริการไมดีอยางที่คาดหวัง  

 พัชราภรณ  ปญญาวุฒิไกร (2545) รายงานเร่ือง การสรางแบบประเมินการรับรูคุณภาพ

งานบริการในรานยา (PCPSQ) มุมมองของผูรับบริการเปนการวิจัยเชิงวิธีการ (Methodological 

research) ประกอบดวย 4 ขั้นตอนคือ 1. การสรางเคร่ืองมือ 2. การทบทวนขอคําถามโดย 

ผูเชี่ยวชาญ 3. การทดสอบเคร่ืองมือขั้นตนในกลุมตัวอยางขนาดเล็กและ 4. การทดสอบเคร่ืองมือใน

กลุมตัวอยางขนาดใหญแบบประเมินฉบับรางประกอบดวย 150 ขอสรางขึ้นโดยอาศัยขอมูลจากการ

สัมภาษณและพูดคุยกับผูรับบริการที่รานยา 100 รายและทฤษฎีของ Donabedian’s,SERVQUAL 

และการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการแบบประเมิน 150 ขอประกอบดวยการประเมิน 3 ดานคือ

ดานกายภาพ 60 ขอดานกระบวนการ 71 ขอและดานผลลพัธ 19 ขอคําตอบในแตละขอคําถามมี

ตัวเลือกเปนเสนคะแนนตอเน่ืองจาก 0 – 10 สะทอนความคิดเห็นของผูตอบขอสุดทายเปนการให

คะแนนประเมินความพอใจโดยรวมหลังจากผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความตรงทางเน้ือหาของ

เคร่ืองมือแลวทําการทดสอบขั้นตนเก็บขอมลูในกลุมตัวอยาง 231 รายผลจากการทดสอบไดปรับลด

ขอคําถามเหลอื 100 ขอประกอบดวยขอคําถาม 37, 48, และ 15 ขอในแตละดานตามลําดับการ

ทดสอบเคร่ืองมือขั้นสุดทายเก็บขอมูลในกลุมตัวอยาง 1,950 รายจากผูรับบริการของรานยา 39    

ราน ๆ ละ 50 รายการวิเคราะหขอมูลใชการวิเคราะหองคประกอบโดยวิธีแกนหลัก(Principal axis 

factoring) และหมุนแกนองคประกอบแบบมุมแหลม (Oblimin rotation) สวนการทดสอบความ

เที่ยงของเคร่ืองมือใชคาความเที่ยงสัมประสิทธแอลฟาและยืนยันผลโดยการวิเคราะหแบบแบงกลุม

ผลจากการวิเคราะหขอมูลไดเคร่ืองมือ PCPSQ ที่ปรับเหลือ 30 ขอจําแนกการประเมินเปน 6 ดาน

คือ 1. การประเมินดานกายภาพ 3 ขอ 2. การประเมินดานกระบวนการผูใหบริการ 8 ขอ 3. การ

ประเมินดานกระบวนการ – การปรึกษาแนะนํา 5 ขอ 4. การประเมินดานกระบวนการ – ฉลากยา 5 

ขอ 5. การประเมินดานกระบวนการ – ความเขาใจในโรคและการดูแลตนเอง 4 ขอและ 6. การ

ประเมินดานผลลัพธ 5 ขอเคร่ืองมือ PCPSQ 30 ขอไดรับการทดสอบความตรงเชิงโครงสรางและมี

คาความเที่ยงสัมประสทิธิ์แอลฟาอยูในชวง 0.6970-0.8860 จึงสามารถยนืยันถงึความตรงและความ

เที่ยงในเบื้องตนของแบบประเมินการรับรูคุณภาพงานบริการในรานยา (PCPSQ) ตามมุมมองของ

ผูรับบริการ 

 เคร่ืองมือวัดคุณภาพการใหบริการ 

 พาราสุแทน เซทาม และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) กลาววา การ

ประเมินคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของผูบริโภคเปนไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบ

ทัศนคติที่มีตอการบริการที่คาดหวังและการบริการตามที่รับรูวามีความสอดคลองกันเพียงใด

ขอสรุปที่นาสนใจอีกหน่ึงประการคือการใหบริการที่มีคุณภาพน้ันหมายถึงการใหบริการที่
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สอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการหรือผูบริโภคอยางสม่ําเสมอดังน้ันความพึงพอใจของ

การบริการจึงมีความสัมพันธโดยตรงกบัการทําใหเปนไปตามความคาดหวัง (Confirm or 

disconfirm expectation) ของผูรับบริการหรือผูบริโภคน่ันเอง 

 เคร่ืองมือวัดคุณภาพการใหบริการหรือเรียกวา SERVQUAL ที่ไดรับความนิยมนํามาใช

อยางแพรหลายน้ันไดแกผลงานของ พาราสุแทน เซทาม และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & 

Berry, 1988) ซึ่งไดพัฒนาเพื่อใชสาํหรับการประเมินคุณภาพการใหบริการโดยอาศัยการประเมิน

พืน้ฐานการรับรูของผูรับบริการหรือลูกคาพรอมกับไดพยายามหาคํานิยามความหมายของคุณภาพ

การใหบริการและปจจัยที่กําหนดคุณภาพการใหบริการที่เหมาะสมผลงานความคิดและการพัฒนา

เคร่ืองมือวัดคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL ของ พาราสแุทน เซทาม และเบอรร่ี 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) ไดมาจากการศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการสราง

คุณภาพการใหบริการโดยแบงระยะของการทําวิจัยออกเปน 4 ระยะไดแก  

 ระยะที่ 1 ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในกลุมผูรับบริการและผูใหบริการของบริษัทชั้นนําหลาย

แหงและนําผลที่ไดมาใชในการพัฒนารูปแบบของคุณภาพบริการ 

 ระยะที่ 2 เปนการวิจัยเชิงประจักษโดยมุงศึกษาที่ผูรับบริการโดยเฉพาะใชรูปแบบ

คุณภาพการใหบริการที่ไดจากระยะที่1 มาทําการวิจัยตอจนกระทั่งไดเคร่ืองมือที่ใชวัดคุณภาพการ

ใหบริการที่เรียกวา SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑที่ใชในการตัดสินคุณภาพการใหบริการตาม

การรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการ 

 ระยะที่ 3 ไดวิจัยเชิงประจักษตอจากระยะที่ 2 แตคร้ังน้ีมุงขยายผลการวิจัยให 

ครอบคลุมองคการตาง ๆ มากขึ้นซึง่มีการดําเนินงาน 5 ขั้นตอนเร่ิมตนดวยการทําวิจัยในสํานักงาน 

89 แหงของ 5 บริษัทชั้นนําในการบริการแลวนําผลวิจัยทั้ง 3 ระยะมาศึกษารวมกันโดยการทํา

สนทนากลุมกับผูรับบริการและผูใหบริการสัมภาษณเชิงลึกในกลุมผูบริหารและสุดทายทําการ

สํารวจทุก ๆ กลุมอีกคร้ังใน 6 ประเภทงานบริการคืองานบริการซอมบํารุงงานบริการบัตรเครดิต

งานบริการประกันภัยงานบริการโทรศัพททางไกลงานบริการธนาคารสาขายอยและงานบริการ

นายหนาซื้อขาย 

 ระยะที่ 4 วิจัยเชิงสํารวจมุงศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการและไดนํา

การศึกษาวิจัยทั้ง 4 ระยะมาสรางเปนแบบสอบถามเรียกวาศึกษาวิจัย SERVQUAL ซึ่งประกอบดวย

มิติของคุณภาพที่ประเมินโดยผูรับบริการ 5 ดานคือความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  

ความไววางใจ (Reliability) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) การประกันคุณภาพ 

(Assurance) และความเขาอกเขาใจ (Empathy)ในระยะเร่ิมแรก พาราสุแทน เซทาม และเบอรร่ี

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) ไดมีการกําหนดมิติที่ใชวัดคุณภาพในการใหบริการ 

(Dimension of service quality) ไว10 มิติ ดังภาพที่ 
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ภาพที่ 4 มิติที่ใชวัดคุณภาพการใหบริการ 10 มิติ 

 

 มิติของคุณภาพการใหบริการทั้ง 10 มิติสามารถใหความหมายของมิติหรือมุมมอง

คุณภาพการใหบริการไดดังน้ี 

 มิติที่ 1 การเขาถึงบริการ (Access) การเขารับบริการเปนไปดวยความสะดวกงายและไม

ใชเวลารอคอยนานจนเกินไป 

 มิติที่ 2 การติดตอสื่อสาร (Communication) ความสามารถในการสรางความสัมพันธและ 

การสื่อความหมายรวมไปถึงการทําความเขาใจในเร่ืองภาษาที่อาจจะแตกตางกันของลูกคา 

 มิติที่ 3 สมรรถนะ (Competence) ความรูความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงานที ่

รับผิดชอบไดอยางมีประสิทธิภาพรวมไปถึงความรูและทักษะทางดานการจัดการและการติดตอ

บุคคล 

 มิติที่ 4 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) การมีมารยาทความเคารพใหเกียรติผูอ่ืนจริงใจและ

เปนมิตรในการติดตอกับบุคคล 

 มิติที่ 5 ความนาเชื่อถอื (Credibility) ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นความ

นาเชื่อถือความซื่อสัตยของผูใหบริการ 

การบอกแบบ

ปากตอปาก 
ความ

ตองการ

สวนบุคคล 

ประสบการ

ณในอดีต 

การบริการที่

คาดหวัง 

การบริการที่

รับรูจรงิ 

การรับรู

คุณภาพ

การบริการ 

มิติท่ีใชวัดคุณภาพในการใหบริการ 

1.การเขาถึงบริการ 

2. การติดตอสื่อสาร 

3. สมรรถนะ 

4. ความมีไมตรีจิต 

5. ความนาเชื่อถือ 

6. ความไววางใจ 

7. ความปลอดภัย 

8. การตอบสนองตอลูกคา 

9. ความเปนรูปธรรมของบริการ 

10. การรับรูและเขาใจลูกคา 

 



35 

 มิติที่ 6 ความไววางใจ (Reliability) มีความสม่ําเสมอในเร่ืองของประสิทธิภาพและความ 

นาเชื่อถือในการใหบริการหรือนาเสนอผลิตภัณฑเปนไปอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

 มิติที่ 7 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ความพรอมและความเต็มใจในการ 

ใหบริการขององคการหรือพนักงาน 

 มิติที่ 8 ความปลอดภัย (Security) การใหบริการที่ปราศจากอันตรายความเสี่ยงหรือขอ

กังขาใด ๆ 

 มิติที่ 9 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น

ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชนสถานที่บุคลากรอุปกรณเคร่ืองมือ 

 มิติที่ 10 การรูจักและเขาใจลูกคา (Understanding’s Knowing the Customer) การเขา 

ใจความตองการของลูกคาเรียนรูและตะหนักความตองการเฉพาะของลูกคาแตละคน 

 ตอมาภายหลังตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL ไดมีการ 

ทดสอบซ้ําโดยใชวิธีการสัมภาษณแบบกลุมทั้งสิ้น 12 กลุมคําตอบจากการสัมภาษณได 97 คําตอบ

ไดทําการจัดกลุมเหลือเพียง 10 กลุมที่แสดงถึงคุณภาพการใหบริการโดยแบบวัด SERVQUAL ได

ถูกแบงออกโดย 2 สวนหลักคือสวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่ใชวัดถึงความคาดหวังในการบริการ

จากองคการหรือหนวยงานและสวนที่ 2 เปนการวัดการรับรูภายหลังการไดรับบริการเปนที่

เรียบรอยแลวในการแปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL สามารถทําไดโดยการนําคะแนนการ

รับรูในการบริการลบกนัคะแนนความคาดหวังในการบริการและถาผลลัพธของคะแนนอยูในชวง

คะแนนต้ังแต +6 ถึง -6 แสดงวาองคการหรือหนวยงานดังกลาวมีคุณภาพการใหบริการในระดับดี

ทั้งน้ีนักวิชาการที่ทําการวิจัยดังกลาวไดนําหลักวิชาสถิติเพื่อใชในการพัฒนาเคร่ืองมือสําหรับการ

วัดการรับรูคุณภาพในการบริการของผูรับบริการและไดทําการทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability) 

และความเทีย่งตรง (Validity)พบวามิติของคุณภาพการใหบริการ 7 มิติไดแกสมรรถนะ 

(Competence) ความมีไมตรีจิต(Courtesy) ความนาเชื่อถือ (Credibility) ความปลอดภัย (Security) 

การเขาถึงบริการ (Access)การติดตอสื่อสาร (Communication) การรูจักและเขาใจลูกคา 

(Understanding’ knowing the customer)มีความสัมพันธกันและสามารถรวมเปนมิติใหมได 2 มิติ

การประกันคุณภาพ (Assurance)และความเขาอกเขาใจ (Empathy) สวนมิติของคุณภาพการ

ใหบริการ 3 มิติที่เหลือยังคงเดิมดังภาพที่  3 

 ตัวแบบคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหมประกอบดวย 5 มิติหลักดังน้ี 

(Parasuramam, Ziethaml, & Berry, 1988) 

 มิติที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น

ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชนสถานที่บุคลากรอุปกรณเคร่ืองมือเอกสารทีใ่ชในการ

ติดตอสื่อสารและสัญลักษณรวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใย
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และความต้ังใจจากผูใหบริการบริการที่ถูกนาเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึง

การใหบริการไดชัดเจนขึ้น 

 มิติที่ 2 ความไววางใจ (Reliability) ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสัญญาที่ให

ไวกับผูรับบริการบริการทุกคร้ังตองมีความสม่ําเสมอสามารถใหความไววางใจได 

 มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ความพรอมและเต็มใจยินดีที่จะ 

ใหบริการในทันทีที่ไดรับการรองขอโดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยาง 

ทันทวงทีผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการใชบริการรวมทั้ง 

จะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึงรวดเร็ว 

 มิติที่ 4 การประกันคุณภาพ (Assurance) ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นใหเกิด 

ขึ้นกับผูรับบริการผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรูความสามารถเปนอยางดีในการ

ใหบริการผูใหบริการมีความสุภาพออนโยนมีความนาเชื่อถือและความซื่อสัตยใชการติดตอสื่อสาร

ที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับการบริการที่ดีที่สุด 

 มิติที่ 5 ความเขาอกเขาใจ (Empathy) ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการตาม 

ความตองการที่แตกตางของลูกคาแตละคน 

 SERVQUAL เปนเคร่ืองมือวัดความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการที่

แตกตางกันลูกคาสามารถประเมินผลงานการบริการโดยเปรียบเทียบระหวางการบริการที่ตองการ

กับความคาดหวังที่ตองการไดรับซึ่งมีมาตรวัดความพอใจการบริการ 22 คําถามครอบคลุมทั้ง 5 มิติ

ขางตนแบบสอบถามจะถามคําถามที่เปนมาตรวัดทั้ง 22 คําถามวาลูกคาคาดหวังบริการไวอยางไร

แลวจึงถามคําถามเดียวกันวาบริการที่ไดรับไปน้ันเปนไปตามที่คาดหวังไวหรือไมถาบริการที่ไดรับ

มีความพึงพอใจนอยกวาที่คาดหวังไวในตอนแรกแสดงวาคุณภาพการใหบริการไมดีพอแตในทาง

กลับกันถาความพึงพอใจดีเทากับความคาดหวังหรือเกินจากการที่ต้ังความหวังไวแสดงวาคุณภาพ

การใหบริการดีหรือดีมาก 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความไววางใจ  

 ความหมายของความไววางใจ 

 มัวรแมน เดสพาน และซัลแมน (Moorman, Deshpande, & Zaltman, 1992) กลาววา

ความไววางใจคือความเต็มใจที่จะ วางใจตอหุนสวนการแลกเปลี่ยนของคนคนหน่ึงดวยความ

เชื่อมั่นซึ่งมีกรอบแนวคิดคือการรับรูวา ผูบริโภคตองมีความเชื่อมั่นตอองคกรธุรกิจดวยความสนใจ

อยางที่สุดในระหวางการใชบริการอยูน้ัน ความเชื่อมั่นดังกลาวจะเกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคพิจารณาผู

ใหบริการที่เปนทางเลือก 2 ประการคือความ นาเชื่อถือมากที่สุดและมีความซื่อสัตยจริงใจอยางสูง 
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 สเตอรน (Stern, 1997) กลาววาความไววางใจคือพื้นฐานของความสัมพันธทางการ

ติดตอสื่อสารใน การใหบริการแกลูกคาองคกรจําเปนตองเรียนรูทฤษฎีความสัมพันธใกลชิด

ความคุนเคยเพื่อครองใจ ลูกคาซึ่งประกอบดวย 5 C ไดแก 

 1. การสื่อสาร (Communication): Self-disclosure and sympathetic listening 

พนักงานควรจะสื่อสารกับลูกคาในลักษณะที่ทําใหลกคาอบอุนใจไดพนักงานควรแสดงความ

เปดเผย จริงใจและพรอมใหความชวยเหลือลูกคาเพื่อใหทั้งสองฝายเต็มใจแสดงความรูสึกและ

ความคิดรวมกัน 

 2. ความใสใจและการให (Caring and giving) ความเอาใจใสและความพรอมที่จะใหน้ัน

กลายเปนคุณสมบัติของความสัมพันธใกลชิดที่ประกอบดวยความเอ้ืออาทรความอบอุนและ

ความรูสึกปกปองซึ่งมีผลใหลูกคารูสึกดี 

  3. การใหขอผกมัด (Commitment) ที่เกี่ยวพันกับลูกคาองคกรควรจะยอมเสีย

ผลประโยชน เพื่อคงไวซึ่งความสัมพันธอันดีกับลูกคา 

  4. การใหความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความสอดคลอง (Compatibility) ความเอา

ใจใสลูกคาจะทาํใหลกูคารูสกึถึงความสะดวกสบาย 

 5. การแกไขสถานการณขัดแยง (Conflict resolution) และการไววางใจ (Trust) ถาองคกร

สามารถทําใหลูกคารูสึกสบายใจไดจะดีกวาการที่องคกรตองแกไขสถานการณความขัดแยงกับ

ลูกคาน่ันคือองคกรควรจะแสดงความรับผิดชอบดวยการออกตัวไวกอนวาถาลูกคาพบสิ่งใดที่สงสัย

หรือไมชอบใจในสินคาและบริการที่ลูกคาคิดวาตนจะเสียเปรียบขอใหลูกคารีบถามเพื่อใหพนักงาน

ไดรีบชี้แจงโดยเร็วกอนที่ลูกคาจะรูสึกโกรธหรือไมพอใจในสินคาและบริการพื้นฐานของ

ความสัมพันธทางการติดตอสื่อสารระหวางองคกรกับลูกคาวิธีการสรางความไววางใจ 

 โทม (Thom, 2004) ไดนิยามความเชื่อถือไววางใจไววาการเต็มใจหรือยินยอมใหผูที่

ไดรับความ เชื่อถือไววางใจทําในสิ่งที่ผูที่เชื่อถือไววางใจสามารถชวยเหลือตนเองหรือทําเองได 

  ดังน้ันสรุปไดวาความไววางใจ หมายถึงการเต็มใจยินยอมหรือเชื่อมั่นของผูที่ไววางใจ

ตอผูที่ไดรับความไววางใจในลักษณะความสัมพันธที่จะดําเนินตอไปในการที่จะใหผูที่ไดรับความ

เชื่อถือไววางใจไดกระทําทุกวิถีทางในการปกปองผลประโยชนและไมเอารัดเอาเปรียบผูที่ไววางใจ

ซึ่งไมสามารถทําเองได 

 พจน สุขศรีเมือง (2556) กลาววา ผลจากการไดรับความไววางใจจากลูกคาผูบริโภค

นอกจาก จะสามารถทาํการขายสินคาและบริการไดแลวยังสามารถสรางความภักดีตอสินคา และ

บริการใหเกิดขึ้นกับตัวผูบริโภคไดซึ่งทุกวันน้ีผูบริโภคมีความระมัดระวังในการเลือกบริโภคมาก

ขึ้นและไดเสนอ7 วิธี ที่จะสรางความไวเน้ือเชื่อใจในตัวสินคา และบริการใหกับผูบริโภคดังน้ี 
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 1. ใชการรับรองจากลูกคาทีเ่คยใชบริการแลวมีความพึงพอใจประทับใจใหเปน

ประโยชน เพราะโดยปกติแลวผูบริโภคมักจะเชื่อในสิ่งที่ผูบริโภคดวยกันเองบอกหรือใหความเห็น

เกี่ยวกับตัว สินคา, บริการมากกวาที่จะเชื่อคําโฆษณาของเจาของสินคา 

  2. ควรทําการสงเสริมใหลูกคาหรือผูบริโภคที่มีความพึงพอใจในตัวสินคาไปใหความ

คิดเห็นเกี่ยวกับสินคาบริการ (Review) ตามเว็บไซทตาง ๆ เพราะผูบริโภคสวนใหญมักจะชอบอาน

รีวิวความคิดเห็นผูบริโภคที่มีประสบการณกับสนคาบริการเหลาน้ันมากอนเพื่อใชในการ

ประกอบการ ตัดสินใจซื้อ 

 3. เขาไปสรางความสัมพันธกับกลุมลูกคาผูบริโภค กลุมเปาหมายผานทาง Social Media 

ตาง ๆ อยางเชน Facebook  Twitter ซึ่งสิ่งเหลาน้ีสามารถที่จะสรางความนาเชื่อถือไดในระยะยาว 

อยางคอย ๆ เปนคอย ๆ ไป 

 4. มีนโยบายสวนบุคคล (Privacy policy) ผูบริโภคโดยมากยังมีความกังวลเร่ืองการให

ขอมูล สวนตัวของพวกเขาอยูโดยเฉพาะหากมีการขายสินคาบริการผานทางหนาเว็บไซทและมีสวน

ที่จะตอง ใหขอมูลสวนตัวดวยแลวการมีนโยบายความเปนสวนตัวที่ชัดเจนจะชวยใหผูบริโภคที่จะ

ตัดสินใจซื้อ วางใจมากขึ้น 

 5. เขาไปแกปญหาทนทีเมื่อเกิดวิกฤต บางคร้ังเมื่อสินคาบริการอยูทามกลางวิกฤตความ 

ศรัทธาอยาปลอยใหเวลาทําลายความเชื่อมั่นของผูบริโภคที่มีตอสินคาและบริการจากเหตุการณ 

น้ัน ๆ ควรเขาไปแกไขปญหาแสดงความรับผิดชอบอยางรวดเร็วที่สุดโดยแสดงให ลูกคาหรือ

ผูบริโภค เห็นวาสินคา และบริการของคุณเชื่อถือได 

 6. สรางความรูสึกใหกับลกคาวาบริการของคุณมีตัวตน โปรงใส เขาถึงไดเมื่อเกิดปญหา

สามารถสื่อสารไดตลอดเวลาหากเกิดปญหาในตัวสินคา และบริการ 

 7. ทําสิ่งที่ใหสัญญาไวกับลูกคาหรือผูบริโภคใหไดอยางที่ไดใหคํามั่นสัญญาไว เพราะ

หากไม เปนเชนน้ันแลวก็ยากที่จะเรียกความไววางใจความนาเชื่อถือน้ันกลับมา 

องคประกอบของความไววางใจ 

 เรนา และเรนา (Reina & Reina, 1999) ซึ่งไดกําหนดไววาความไววางใจจะเกิดขึ้นไดน้ัน

ประกอบไปดวย 3 องคประกอบ คือ 

 1. ความไววางใจดานศักยภาพ (Competence trust) คือ การที่บุคคลมีความสามารถใน 

การกระทําสิ่งที่จําเปนตอการทาํสิ่งใดสิ่งหน่ึง โดยเฉพาะในงานที่เฉพาะเจาะจงหรืองานที่มีความ 

สลับซับซอนในการผสมผสานกิจกรรมตาง ๆ เขาดวยกัน รวมถึงความสามารถในการสราง

ปฏิสัมพันธ กับผูอ่ืนอยางมีประสิทธิภาพ และการชวยใหผูอ่ืนสามารถทํางานของเขาไดโดย

พฤติกรรมที่สามารถ ชวยสรางและรักษาความไววางใจในศักยภาพ ไดแก การที่บุคคลมีความรู
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ความเชี่ยวชาญและมี ความสามารถ มีความยุติธรรม สามารถเขาใจและรับรูถึงศักยภาพของผูอ่ืนได

และสามารถชวยใหผูอ่ืน เกิดทักษะความชํานาญในการกระทําสิ่งตาง ๆ ได 

 2. ความไววางใจดานการสื่อสาร (Communication trust) คือ การที่บุคคลมีการ 

แลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารกันและกนัอยางคงที่และสม่ําเสมอ ซึ่งทําใหการทํางานน้ันดําเนินไปหรือ

มี ความกาวหนา และมีผลตอความสามารถในการผลิตงานและผลกําไรอีกดวย โดยพฤติกรรมที ่

สนับสนุนใหเกดความไววางใจดานการสื่อสาร ไดแก การแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารซึ่งกันและกัน

โดย การพูดในสิ่งที่ตรงกับความเปนจริง มีการยอมรับความผดพลาด มีการใหและรับขอมล

ปอนกลับ การรักษาความลับ มีการชี้แจงถึงความมีเจตนาที่ดี 

 3. ความไววางใจดานคํามั่นสัญญา (Contractual trust) คือ การที่บุคคลไดกระทําในสิ่งที่ 

พูดไววาจะกระทําซึ่งการกระทําในสิ่งที่ไดพูดไวน้ีจะกอใหเกิดการผลผลิตความพรอมที่จะ

ใหบริการ การแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร ความใสใจในการมีสวนรวมหรืองายตอการสื่อสารกลับ 

เมือ่มีการ สัญญาไว ความไววางใจดานคํามั่นสัญญานเกีย่วของกบัการรักษาความคิดเห็น ความต้ัง

มั่นในความ ซื่อสตัยและการแสดงพฤติกรรมอยางคงที่ ความเชื่อมั่นในความต้ังใจ ความแนนอน

และความเชื่อมั่น ของบุคคลในความซื่อสัตยจงรักภักดีจะทําใหเกิดความไววางใจดานคํามั่นสัญญา

ในการทํางาน โดย พฤติกรรมที่นําไปสูความไววางใจดานคํามั่นสัญญา ไดแก การทีบุ่คคลมีการ

บริหารจัดการความ คาดหวัง มีการสรางสิง่ยึดเหน่ียวทางใจ มีการใหอํานาจอยางเหมาะสม มีความ

ใสใจ มกีารแสดง ความเห็นดวยอยางตรงไปตรงมา มีความคงเสนคงวาและความแนนอนในการ

กระทํา 

  ความสัมพันธระหวางความไววางใจกับความต้ังใจในการใชบริการ 

 จากการทบทวนเอกสารงานวิจัยระหวางความไววางใจกับความต้ังใจในการใชบริการจะ 

พบวาความไววางใจของผูบริโภค เปนหน่ึงตัวแปรที่สงผลตอความต้ังใจในการซื้อและการใช

บริการได อยางงานวิจัยของ วราพร วรเนตร (2555) รายงานวาผูบริโภคการรับรูความเสี่ยงและ

ความไววางใจ ในการซื้อประกันภัยผานทางอินเทอรเน็ตมีอิทธิพลตอความต้ังใจซื้อและใชบริการ

ของผูบริโภค สอดคลองกับงานวิจัยของ กรินธิต ยางกรุวงศ (2555) ผลการวิจัยพบวา เมื่อผูบริโภค

เกิดความ ไววางใจและความพึงพอใจในสินคาและบริการจะสงผลตอความต้ังใจในการซื้อสินคา

และบริการ รวมถึงการกลับมาซื้อและใชบริการซ้ํา นอกกจากน้ี สุชาติ ธนะสุนทร (2553) พบวา

ความต้ังใจซื้อและ ใชบริการและความพึงพอใจมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซอของผูบริโภคโดยตรง

โดยความไววางใจมี อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อเฉพาะผูใชตราสินคาไทยการรับรูความสามารถ

ในการควบคุมพฤติกรรมม ีอิทธิพลทางตรงตอพฤติกรรมการซื้อเฉพาะกลุมผูใชสินคาตราของไทย

และตางชาติซึ่งความต้ังใจซื้อ และใชบริการไดรับอิทธิพลจากความไววางใจและความพึงพอใจ 
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สําหรับ มีนา อองบางนอย (2555) ที่ศึกษาถึงความต้ังใจใชบริการโรงแรม พบวา การที่ลกคา มี

ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดและไววางใจในความปลอดภัยและชื่อเสียงของ 

โรงแรมจะมีอิทธพิลตอความต้ังใจในการมาใชบริการโรงแรมของนักทองเทีย่ว 

 ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความไววางใจ 

 จากการทบทวนเอกสารงานวิจัยระหวางคุณภาพการบริการและความไววางใจในการ

บริการพบรายงานของ ศักด์ิดา ศิริภัทรโสภณ และปารยทิพย  ธนาภิคุปตานนท (2555) ผลการศึกษา

แสดงให เห็นวาคุณภาพการบริการที่ไดรับจากสถานบริการทางการแพทยมีผลตอการสรางความ

มั่นใจ ความ ไววางใจและความภักดีของผูใชบริการได และ อรชินันพร วิทยวราวัฒน (2556) 

รายงานวา กระบวนการใหบริการและคุณภาพของการบริการมีความสัมพันธกับความไววางใจของ

ลูกคาที่มีตอ ศูนยบริการรถยนตฟอรดในเขตกรุงเทพมหานครและปจจัยดานตราสินคาของ

ศูนยบริการรถยนต ฟอรดดานภาพลักษณของตราสินคามีความสัมพันธกับความไววางใจของลูกคา

ที่มีตอศูนยบริการ รถยนตฟอรดในเขตกรุงเทพมหานคร นอกจากน้ี ทานิกา (Thanika, 2004) 

รายงานเร่ืองการรับรูคุณภาพบริการโรงแรมของนักทองเที่ยว นานาชาติที่มาใชบริการโรงแรมใน

สาธารณรัฐมอริเชียส  โดยใชเคร่ืองมือที่พัฒนาจาก SERVQUAL ผลการวิจัย พบวา นักทองเที่ยว

จากนานาประเทศใหความสําคัญกับคุณภาพบริการ ประกอบดวย 

 1. ความนาสนใจในการ ตกแตงหองพัก (Room attractiveness and décor factors) 

 2. ลักษณะภายนอกของพนักงาน และความถูกตองแมนยํา (Staff outlook and accuracy 

factors)  

 3. ความนาเชื่อถือหรือความไววางใจได (Reliability factors) 

 4. สภาพโดยรอบของโรงแรมและสิ่งแวดลอม (Hotel surroundings and environment 

factors) และคุณภาพการบริการทั้ง 4 ดานยังมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ ความไววางใจและ

พฤติกรรมในการใชบริการของนักทองเที่ยวจากนานาชาติ และ Jiju (2004) ประเมินคุณภาพบริการ

ของบริษัททองเที่ยวในเครือในประเทศอังกฤษพบวาการ ตอบสนองความตองการ

(Responsiveness) เปนปจจัยที่สําคัญที่สุดและการเขาใจการรับรูความ ตองการของผูรับบริการ 

(Empathy) เปนปจจัยที่สําคัญนอยที่สุดซึ่งการตอบสนองความตองการ (Responsiveness)จะสงผล

ตอความนาเชื่อถือและความไววางใจที่มีตอบริษัททองเที่ยวในเครือใน ระดับมาก 

จากการศึกษาแนวคิดตัวแบบคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหมที่ประกอบดวย 5 

มิติของ พาราสุแมน ซิทาม และเบอรร่ี (Parasuramam, Ziethaml, & Berry, 1988) ที่เกิดจากการ

เกณฑการประเมินคุณภาพของการบริการ 10 ดาน ประกอบดวย การเขาถงึบริการ (Access) การ

ติดตอสื่อสาร (Communication) ความสามารถ (Competence) ความสุภาพเปนมิตร (Courtesy) 

ความนาเชื่อถือ (Credibility) ความไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 
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ความปลอดภัย (Security ) สรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) และ การเขาใจและรูจักลูกคา 

(Understanding/ Knowing customer) ผูวิจัยจึงเลือกเกณฑการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 10 

ดานมาศกึษา 

 

ขอมูลทั่วไปองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง  

 องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ต้ังอยูในพื้นที่ตําบลพลูตาหลวง ซึ่งเปนตําบลหน่ึง

ในจํานวน 5 ตําบล ของอําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี อยูหางจากตัวจังหวัด ประมาณ 90 กโิลเมตร 

โดยองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง มีพื้นที่ประมาณ 54.046 ตารางกิโลเมตร หรือ ประมาณ 

33,903 ไร  

 ลักษณะภูมิประเทศ 

 องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง มีลักษณะภูมิประเทศเปนภูเขา สูงตํ่าสลับซับซอน

ลอมรอบ ทําใหพื้นที่สวนใหญเปนเนินและที่ราบลุมสลับกันไป ทิศใตมีพื้นที่ติดทะเล ซึ่งเปนเขต

ทหาร 

 อาณาเขตติดตอ 

 ทิศเหนือ          ติดกับ   ตําบลบางเสร  และตําบลนาจอมเทียน 

 ทิศใต               ติดกับ   เขตทหาร 

 ทิศตะวันออก  ติดกับ   อําเภอบานฉาง  

 ทิศตะวันตก    ติดกับ   ตําบลสัตหีบ 

 ประชากร 

 มีจํานวนประชากรทั้งสิ้น 35,312 คน  ประกอบดวย  8 หมูบาน ไดแก 

 หมูที่ 1  บานพลูตาหลวง 

 หมูที่ 2  บานขลอด 

 หมูที่ 3  บานคลองไผ 

 หมูที่ 4  บานคลองพลูตาหลวง 

 หมูที่ 5  บานเขาบายศรี 

 หมูที่ 6  บานเขาตะแบก 

 หมูที่ 7  บานหนองหญานอย (อยูใน อบต. บางสวน) 

 หมูที่ 8  บานหนองหญา 

 สวนราชการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 สํานักงานปลัดองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 
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 มีภารกิจหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับราชการทัว่ไปขององคการบริหารสวนตําบล และการ

ที่ มิไดกําหนดใหเปนหนาที่ของสวนราชการใดในองคการบริหารสวนตําบลโดยเฉพาะ รวมทั้ง

กํากับและเรงรัดการปฏิบัติราชการในองคการบริหารสวนตําบลใหเปนไปตามนโยบายแนวทางและ

แผนการปฏิบัติราชการขององคการบริหารสวนตําบล ใหมีสวนราชการใน ดังน้ี 

 1. ฝายบริหารทั่วไป 

  1.1 งานบริหารทั่วไป มีหนาที่รับผิดชอบ งานดานธุรการ งานอํานวยการขอมูล

ขาวสาร งานรัฐพิธีงานเลือกต้ัง และงานเลขานุการทั่วไป 

  1.2 งานกิจการสภา มีหนาที่รับผิดชอบ งานดานกิจการสภา งานประชุมสภา งาน

เลือกต้ัง 

  1.3 งานการเจาหนาที่ มีหนาที่รับผิดชอบดานการบริหารงานบุคคลขององคการ

บริหารสวนตําบล งานพัฒนาบุคลากร  งานสวัสดิการสิทธิและผลประโยชน งานทะเบยีนประวัติ 

  1.4 งานกฎหมายและคดี มีหนาที่รับผิดชอบดานกฎหมายและนิติกรรมการดําเนินการ

ทางคดีและศาลปกครอง รองเรียน รองทุกขและอุทธรณ ระเบียบการคลังและขอบัญญัติองคการ

บริหารสวนตําบล 

 2. ฝายนโยบายและแผน 

  2.1 งานนโยบายและแผนพัฒนา มีหนาที่รับผิดชอบงานดานนโยบายและแผนงานพิธี

การตาง ๆ  ขององคการบริหารสวนตําบลนโยบายผูบริหาร 

  2.2 งานวิชาการและงบประมาณ มีหนาที่รับผิดชอบงานดานวิชาการ งบประมาณ 

ขอมูลสารสนเทศตาง ๆ  ของ อบต. งานจดทะเบียนพาณิชย 

  2.3 งานสารสนเทศและระบบคอมพิวเตอร มีหนาที่รับผิดชอบงานดานสารสนเทศ

คอมพิวเตอร ขอมูลและประชาสัมพันธ 

  2.4 งานปองกันและบรรเทาสาธารภัย มีหนาทีรั่บผิดชอบงานดานสารสนเทศดาน

อํานวยการ และปองกันบรรเทาสาธารณภัย งานชวยเหลือ งานฟนฟูและกูภัย 

  3. ฝายเทศกิจ 

 ปฏิบัติหนาที่ตามกฎหมายวาดวยการรักษาความสะอาดและความสะอาดและความเปน

ระเบียบเรียบรอยของบานเมือง การควบคุม ตรวจสอบและดําเนินการใหเปนไปตามขอบังคับ และ

กฎหมายที่เกี่ยวของ ประสานงานกับจังหวัดและอําเภอในการรักษาความสงบเรียบรอย และความ

มั่นคง ปฏิบัติงานดานมวลชนตาง ๆ  ตรวจสอบและจัดระเบียบ หาบเร แผงลอย  

  กองคลัง หนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการจาย การรับ การนําสงเงินและเอกสารทางการเงิน

การตรวจสอบในสําคัญฎีกาเกี่ยวกับเงินเดือนคาจาง คาตอบแทนเงินบําเหน็จบํานาญอ่ืน ๆ  งาน

เกี่ยวกับการจัดการจัดทํางบประมาณฐานการเงิน การจัดสรรเงินตาง ๆ  การจัดทําบัญชีทุกประเภท 
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ทะเบียนคุมเงนิรายไดและรายจายตาง ๆ  การจัดทําบัญชีทุกประเภท ทะเบียนคุมเงินรายไดและ

รายจายตาง ๆ  การควบคุมการเบิกจาย งานทํางบทดลองประจําเดือน ประจําป งานเกีย่วกับพัสดุ

ขององคการบริหารสวนตําบลและงานอ่ืน ๆ  ที่เกี่ยวของและไดรับมอบหมาย ใหมีสวนราชการ

ภายในดังน้ี 

 1. ฝายการเงิน 

  1.1 การเงิน มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับ งานรับเงินเบิกจายเงิน การจัดทําฎีกาเบิก

จายเงิน งานเก็บรักษาเงิน งานธุรการ และงานอํานวยการและขอมูลขาวสาร 

 2. ฝายบัญชี 

  2.1 งานบัญชี มีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับ งานบัญชี งานทะเบียนคุมการเบิก

จายเงิน งานงบการเงินและงบทดลอง และแสดงฐานะทางการเงิน 

 3. ฝายพัฒนาและจัดเก็บรายได 

  3.1 งานพัฒนาและจัดเก็บรายได มีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานภาษีอากร 

คาธรรมเนียมและคาเชางานพัฒนารายได งานควบคุมกิจการและการคาและคาปรับ และงาน

ทะเบียนควบคุมและเรงรัดรายได 

  3.2 งานแผนที่ภาษีและทะเบียนทรัพยสิน หนาที่รับผิดชอบ งานเกี่ยวกับ งานแผนภาษี     

งานทะเบียนทรัพยสิน 

 4. ฝายทะเบียนทรัพยสินและพัสดุ 

  4.1 งานพัสดุ มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานพัสดุ 

  4.2 งานทะเบียนเบิกจายวัสดุครุภัณฑและยานพาหนะ มีหนาที่ความรับผิดชอบ

เกี่ยวกับงานทะเบียนทรัพยสินงานเบิกจายวัสดุครุภัณฑและยานพาหนะ 

 กองชาง ใหมีหนาที่ความรับผิดชอบเกีย่วสํารวจ ออกแบบ การจัดทําขอมูลทางดาน

วิศวกรรมการจัดเก็บและทดลองคณุภาพวัสดุ งานออกแบบ เขียนแบบ การตรวจสอบ การกอสราง

และซอมบํารุงงานดานวิศวกรรมเคร่ืองจักรกล การรวบประวัติ ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงานดาน

เคร่ืองจักรกลการควบคุมการบํารุงรักษาเคร่ืองจักรกล การรวบประวัติ ติดตาม ควบคุมการ

ปฏิบัติงาน ดานเคร่ืองจักรกลการควบคุมการบํารุงรักษาเคร่ืองจักรกลและยานพาหนะ งานเกี่ยวกับ

แผนงานควบคุม เก็บรักษาการเบิกจายอุปกรณ อะไหลนํ้ามันเชื้อเพลิง และแผนงานอ่ืน ๆ  ที่

เกี่ยวของและไดรับมอบหมายใหมีสวนราชการภายใน ดังน้ี 

 1. ฝายกอสราง 

  1.1 งานกอสราง มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับดานการกอสรางและบูรณะถนน การ

กอสรางและบูรณะสะพานและโครงการพิเศษ ระบบขอมูลและแผนที่เสนทางคมนาคม บํารุงรักษา

เคร่ืองจักรและยายพาหนะ 
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  1.2 งานประสานสาธารณูปโภค มีหนาที่รับผดิชอบเกี่ยวกับงานสาธารณูปโภคและ

กิจการประปางานขนสงและวิศวกรรมจราจร งานระบายนํ้า 

  1.3 งานบริหารทั่วไป มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ งานอํานวยการและ

ขอมูลขาวสารงานรองเรียนรองทุกข และอุทธรณ 

 2. ฝายออกแบบและควบคุมอาคาร 

  2.1 งานออกแบบและควบคุมอาคาร มีหนาที่ความรับผิดชอบดานสถาปตยกรรมและ

มัณฑนศิลป วิศวกรรม ประเมินราคา ควบคุมอาคารกอสรางอาคาร บริการขอมูลและหลักเกณฑ

และงานออกแบบ 

  2.2 งานไฟฟาสาธารณูปโภคประโยชน มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับไฟฟาสาธารณะ

งานจัดแตงสถานที ่

 กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม มีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับสาธารณสุขอนามัย 

การปองกันและการรักษาโรคการรักษาความสะอาดการอนุรักษฟนฟูทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม วางแผนประสานคุมครองดูแลและบํารุงรักษาทรัพยากรปาไม ดิน นํ้า ตลอดจน

ทรัพยากรธรรมชาติ การเฝาระวัง ติดตาม ตรวจสอบ การดํารงไวซึ่งสภาวะแวดลอมที่เอ้ืออํานวยตอ

การดํารงชพีของสิ่งมีชีวิตมีสวนราชการภายในดังตอไปน้ี 

 1. ฝายบริการสาธารณสุข 

  1.1 งานอนามัยและสิง่แวดลอม มีหนาที่รับผดิชอบดานสุขาทั่วไปสุขาภิบาลโรงงาน 

สุขาภิบาลอาหารและสถานประกอบการ งานอาชีวอนามัยงานควบคุมสิ่งปฏิกูลงานรักษาความ

สะอาดและถายสิ่งปฏกิูล งานกําจัดขยะมูลฝอยและนํ้าเสีย งานสงเสริมและเผยแพร งานควบคุม

มลพิษ งานศึกษา วิเคราะหผลกระทบสิ่งแวดลอม และงานติดตามตรวจสอบ 

  1.2 งานสงเสริมสุขภาพและสาธารสุข มีหนาที่รับผิดชอบดานอนามัยชมุชนงาน

สาธารณสุขมูลฐาน งานสุขศึกษา งานควบคุมมาตรฐานอาหารและนํ้างานปองกันยาเสพติด งาน

ธุรการ งานรองเรียนรองทุกขและอุทธรณและงานอํานวยการขอมูลขาวสาร 

  1.3 งานปองกันและควบคุมโรค มีหนาที่รับผิดชอบเฝาระวังงานระบาดวิทยา  งาน

โรคติดตอและสัตวนําโรค งานโรคเอดส 

  1.4 งานกองทุนหลักประกันสขุภาพ (สปสช.) มีหนาที่ความรับผิดชอบสรางการมี

สวนรวมของประชาชนในการสรางเสริมสุขภาพเชิงรุก 

  1.5 งานบริการสาธารสุข มีหนาที่ความรับผิดชอบจัดบริการสงเสริมสุขภาพใหกับ

ประชาชน 

 กองการศกึษา ศาสนา และวัฒนธรรม มีหนาหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการศึกษา 

การสงเสริมและสนับสนุนการศึกษา ศาสนา วัฒนธรรมและประเพณีอันดีงามของประชาชน การ
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สนับสนุนบคุลากร วัสดุปกรณและทรัพยสินตาง ๆ  เพื่อประโยชนทางการศึกษา จัดสถานที่เพื่อ

การศึกษา สงเสริมทําบํารุงและรักษาไวซึ่งศลิปะขนบธรรมเนียม จารีตประเพณีของทองถิ่น 

วัฒนธรรมดานภาษา การดําเนินชีวิตสงเสริมสนับสนุนการเลนกีฬา การสงเสริมและพัฒนาแหลง

ทองเที่ยว ใหมีสวนราชการภายใน ดังน้ี 

 1.ฝายบริหารการศึกษา 

  1.1 งานบริหารการศึกษา มีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกบังานบริหารวิชาการ งาน

จัดการศึกษางานนิเทศการศึกษา งานเทคโนโลยีทางการศึกษา งานลูกเสือและยุวกาชาด งานศูนย

พัฒนาเด็กเล็กงานธุรการ งานอํานวยการ และขอมูลขาวสาร และงานบริหารงานบุคคล (บุคลากร

ทางการศึกษา) 

  1.2 งานสงเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม มีหนาที่ความรับผิดชอบดานงาน

หองสมดุพิพิธภัณฑและเครือขายทางการศกึษา งานกิจการศาสนางานสงเสริมประเพณีศิลปะและ

วัฒนธรรม งานกิจกรรมเด็กและเยาวชนงานกีฬาและสันทนาการ 

 กองสวัสดิการสงัคม 

   กองสวัสดิการสังคมมีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการสงเสริม และพัฒนาคุณภาพ 

ชีวิตของประชาชน ตลอดจนใหการสงเคราะหแกเด็ก สตรี คนชรา ผูพิการ และผูดอยโอกาส ใหมี

สวนราชการภายใน ดังน้ี 

 1. ฝายสวัสดิการและพัฒนาชุมชน 

  1.1 งานสวัสดิการและพัฒนาชมุชน มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับดานสวัสดิการสังคม

งานสุสาน และฌาปนสถาน งานพัฒนาชุมชน งานจัดระเบียบชุมชน งานสงเคราะหและงานพิทักษ

สิทธิเด็กและสตรี 

  1.2 งานสงเสริมอาชีพและพัฒนาสตรีมีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการสงเสริม

การประกอบอาชีพของประชาชนในทองถิ่น การฝกอาชีพใหประชาชนมีงานทํา การสงเสริมอาชีพ

และขอมูลแรงงาน งานพัฒนาสตรีและเยาวชนและงานสนับสนุนกิจกรรมเด็กและสตรี 

 2. ฝายบริหารทั่วไป 

  2.1 งานบริหารทั่วไป มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานดานธุรการ งานทะเบียน ประวัติ

ผูสูงอายุ ผูดอยโอกาส คนพิการและผูปวยเอดส งานรับเร่ืองรองทุกขเกี่ยวกับงานสวัสดิการสังคม 

งานการเงินและบัญชีและงานสวัสดิการพนักงาน 

  2.2 งานอํานวยการและขอมลูขาวสาร มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานสนับสนุนและ

บริการ งานขอมูลและประชาสัมพันธ งานสารสนเทศคอมพิวเตอร 

  สถานธนานุบาล งานพาณิชย การดําเนินงานซึ่งขึ้นตรงตอองคการบริหารสวนตําบลพลู

ตาหลวง กิจการที่มีลักษณะแตกตางจากกิจการที่มีลักษณะพิเศษแตกตางจากกิจการอ่ืน ๆ  คือเปน
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การดําเนินงานธุรกิจการคาอยางหน่ึงขององคกรปกครองทองถิ่น นอกจากจะมีวัตถุประสงคเพื่อ

ชวยเหลือประชาชนที่ขัดสนเงินทองเปนชั่วคราว แลวยังมุงกําไรเพื่อพัฒนาทองถิ่นอีกประการหน่ึง

ดวยฉะหน่ึงความมั่นคงของกิจการสถานธนานุบาลจึงเปนสิ่งจําเปนและควรคํานึงเปนอยางยิ่ง 

เพราะสถานานุบาลแตละแหงจะตองมีทรัพยสินของประชาชนที่มีมูลคาเปนจํานวนมาก โดยจะตอง

ทําการตรวจทรัพยสินอยูเสมอ อีกทั้งการดําเนินการกิจการสถานธนานุบาลเปนนโยบายรัฐบาลที่

ชวยเหลือบรรเทาความเดือดรอนของทองถิ่นอีกดวยในการใหบริการดังกลาวเมื่อผลกําไรก็จะนํามา

พัฒนาทองถิ่นและสาธารณกุศลใหเกิดแกประชาชน 

 

งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 สุรางคนา ภัทรเมฆินทร (2555)  ศึกษา SERVQUAL Model กับคุณภาพการบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชยจากัด (มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด

พิษณุโลก  การศึกษาคร้ังน้ี มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารและเพื่อ

ศึกษาปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย (มหาชน) เขตอําเภอเมือง 

จังหวัดพิษณุโลก ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง เคร่ืองมือในการเก็บขอมูลคือ

แบบสอบถามจากผูใชบริการของธนาคารฯจานวน 400 ราย และสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ 

คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบคาวิเคราะหคาสัมประสทิธิ์สหสัมพันธ

เพียรสัน  

 ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 40-49 ป จบการศึกษา

ระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ มคีวามถี่ในการใชบริการกบัธนาคาร 

2-5 คร้ังตอ3เดือน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 30,000 บาท สวนใหญใชบริการฝาก –ถอน ที่

สาขาเทสโกโลตัส ทอปแลนดในชวงเวลา 17.31– 20.00 น. มากที่สุด  

 จากการศึกษาคุณภาพการบริการ SERVQUAL Model ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด

(มหาชน) เขตอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก พบวาผูใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอ

คุณภาพการบริการของธนาคารทั้ง 5 ดาน ประกอบดวย ดานการบริการที่จับตองได ดานการบริการ

ที่ไวใจได ดานการมุงมั่นเต็มใจใหบริการ ดานการบริการที่เชื่อมั่น และดานการบริการที่เอาใจใสอยู

ในระดับมาก และปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทย

พาณิชย จากัด (มหาชน) เขตอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลกโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 

  พิมพชนก   จิโนรส และคณะ(2556)  ศึกษาเร่ืองคณุภาพการใหบริการของธนาคารออม

สิน สาขาแมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอน มีวัตถุประสงคในการศึกษา ดังน้ี 1. เพื่อศึกษาความคิดเห็น

ของลูกคาที่มตีอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาแมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอน        
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2. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาแมสะเรียง 

จังหวัดแมฮองสอน จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร และลักษณะการทาธุรกรรม 3. เพื่อศึกษา

ความคิดเห็นของลูกคาที่มตีอภาพลักษณองคกรในธุรกิจใหบริการของธนาคารออมสินสาขาแมสะ

เรียง จังหวัดแมฮองสอน และ 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางภาพลักษณองคกรกับคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารออมสินสาขาแมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอน ประชากรที่ใชในการศกึษาคือ 

ลูกคาที่มาใชบริการที่ธนาคารออมสินสาขาแมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอน ขนาดตัวอยางจานวน 

400 คน ใชวิธีการสุมโดยใชความสะดวก เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคือแบบสอบถาม สถิติที่ใชใน

การวิจัย 1. สถิติแบบพรรณนา สาหรับวิเคราะหแจกแจงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

2. สถิติคา t-Test และสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวในการทดสอบสมมติฐาน และ        

3. การทดสอบสหสัมพันธของเพียรสัน เพื่อหาความสัมพันธระหวางปจจัยภาพลักษณองคกรใน

ธุรกิจใหบริการ กับคุณภาพการใหบริการ จากการศึกษาสามารถสรุปผลได ดังน้ี  

 1. ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาแมสะ

เรียง จังหวัดแมฮองสอนโดยรวมอยูในระดับมาก เรียงลาดับตามคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยไดดังน้ี 

ดานรูปลักษณ ดานการดูแลเอาใจใสลกูคาเปนรายบุคคล ดานการรับประกัน/ความมั่นใจ ดานความ

นาเชือ่ถือและไววางใจ และดานการตอบสนองลูกคา ตามลาดับ  

 2. ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอภาพลักษณองคกรในธุรกิจใหบริการของธนาคารออม

สิน สาขาแมสะเรียงโดยรวมอยูในระดับมาก เรียงลาดับตามคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยได ดังน้ี ดาน

สภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการติดตอระหวางบุคคล ดานเอกลักษณขององคกร ดานการ

ใหบริการ และดานชื่อเสยีง ตามลาดับ  

 3. ลูกคาที่มีระดับการศึกษา อาชีพ ประเภทการทาธุรกรรม และระยะเวลาในการทา

ธุรกรรมตางกันมีความความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาแมสะเรียง 

จังหวัดแมฮองสอน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 4. ภาพลักษณองคกรมีความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขา

แมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอน ในทิศทางเดียวกัน เปนไปในทิศทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01 

 ฉงจ่ิง หลี่ (2556) ศึกษาคุณภาพการบริการของบริษัทนําเที่ยวประเทศจีนที่มีผลตอความ

ความไววางใจในบริษัทนําเที่ยวและความต้ังใจในการใชบริการซ้ําของนักทองเที่ยวชาวไทยมี

วัตถุประสงคเพื่อศกึษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความต้ังใจในการใชบริการและความ

ไววางใจของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอบริษัทนําเที่ยวประเทศจีนตัวอยางที่ใชในการศึกษามาจาก

นักทองเที่ยวชาวไทย โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก จํานวน 400 คนเคร่ืองมือที่ใชใน
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การศึกษาคือแบบสอบถามที่ตัวอยางไดกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง มีคาความเชื่อถือของ

แบบสอบถามจํานวน 40 ชุด เทากับ 0.888 และมีการตรวจสอบความเทีย่งตรงของเน้ือหา 

จากอาจารยที่ปรึกษา สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ สถิติเชิงพรรณนาไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถติิเชิงอางอิง โดยใชการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (Multiple 

regression) ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-30 ปมี 

การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 

30,000 บาทซึ่งเคยทองเที่ยวประเทศจีน 1 คร้ัง พรอมกับคนรัก/ครอบครัว โดยแตละคร้ังมี 

งบประมาณ 60,001 – 100,0000 บาท ซึ่งสวนใหญเดินทางทองเที่ยวประเทศจีนเพราะบุคคลใกลชดิ 

แนะนํา ซึ่งนิยมเดินทางไปกับบริษัทวีคเอนททัวรจํากัด เพราะมีกิจกรรมสงเสริมการขายที่นาสนใจ 

ผูตอบแบบสอบถามรับรูถึงคุณภาพการบริการของบริษัทนําเที่ยวประเทศจีนในระดับมาก 

โดยพบวาเมื่อพิจารณารายองคประกอบ ผูบริโภคก็รับรูในระดับมาก ไดแก คุณภาพการบริการดาน 

ความเชื่อถือและไววางใจได (Reliability) การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance) ดานสิ่งที่ 

สัมผัสได (Tangibles) ดานความรวดเร็ว (Responsiveness) และดานการเอาใจใสลูกคาเปน 

รายบุคคล (Empathy) ตามลําดับ โดยมีไววางใจบริษัทนําเที่ยวประเทศจีนในระดับมาก เมื่อพิจารณา 

ในรายองคประกอบพบวาผูบริโภคไดใหความไววางใจในระดับมากในทุกรายองคประกอบ ไดแก

ดานศักยภาพ ดานความไววางใจดานการสื่อสารและความไววางใจดานคํามั่นสัญญา ตามลําดับ 

และมีความต้ังใจในการใชบริการบริษัทนําเที่ยวประเทศจีนซ้าํในระดับมากจากการทดสอบ

สมมติฐานพบวาคุณภาพการใหบริการประกอบดวย ดานสิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) ความเชื่อถือ

และไววางใจได (Reliability) ความรวดเร็ว (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) และการ

เอาใจใสลูกคาเปนรายบคุคล (Empathy) สงผลตอความต้ังใจเทีย่วซ้ําและความไววางใจของ

นักทองเที่ยวชาวไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และความไววางใจในบริษัทนําเที่ยว

ประเทศจีนสงผลทางบวกตอความต้ังใจเที่ยวซ้าํของของนักทองเที่ยวชาวไทยอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 

 ประวร ไชยอาย (2556) ศึกษาวิจัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการของฝายตรวจสภาพรถ 

สํานักงานขนสงจังหวัดชลบุรีของประชาชนผูใชบริการมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1. คุณภาพการ

ใหบริการตามความคาดหวัง และคุณภาพ การใหบริการตามการรับรูของผูใชบริการที่มีตอฝาย

ตรวจสภาพรถ ส านักงานขนสงจังหวัดชลบรีุ 2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการตามความ

คาดหวัง และคุณภาพการใหบริการตามการรับรู ของผูใชบริการที่มีตอฝายตรวจสภาพรถ  

สํานักงานขนสงจังหวัดชลบุรี และ 3. เพื่อศึกษา ขอเสนอแนะจากผูใชบริการที่มีตอการใหบริการ

ของฝายตรวจสภาพรถ ส านักงานขนสงจังหวัด ชลบุรี ประชากรวิจัย คือ ประชาชนผูมาใชบริการ 

จํานวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวม ขอมูลคือ แบบสอบถาม และสถิติที่ใชในการ
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วิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่ คารอยละคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ Pair Sample  

t-Test 

 ผลการศกึษา พบวา คุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังและคุณภาพการใหบริการ 

ตามการรับรูของผูใชบริการที่มีตอฝายตรวจสภาพรถ ส านักงานขนสงจังหวัดชลบุรีอยูในระดับ 

คอนขางดี ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังและคุณภาพการใหบริการ 

ตามการรับรูของผูใชบริการ พบวา คุณภาพการใหบริการในดานบริการและอํานวยความสะดวก 

ดานบุคลากร และดานอาคารสถานที่และอุปกรณ มีคาเฉลี่ยสูงกวาคุณภาพการใหบริการ ตามความ

คาดหวัง ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา คุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังและ คุณภาพการ

ใหบริการตามการรับรูในดานบริการและอํานวยความสะดวก ดานบุคลากร และ ในภาพรวมมีความ

แตกตางกัน สวนคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังและคุณภาพ การใหบริการตามการรับรู

ในดานอาคาร สถานที่ และอุปกรณไมแตกตางกัน และผลการศึกษา ขอเสนอแนะของผูใชบริการที่

มีตอการใหบริการ พบวา ควรปรับปรุงระยะเวลาในการใหบริการ ทั้งระบบใหเร็วขึ้น หรือลด

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ควรเพิ่มเจาหนาที่ในการใหบริการ ควรเพิ่มสถานที่ตรวจ ขยายสถานที่ หรือ

สรางใหมใหเพียงพอในการใหบริการ 

 ณัฐพงษ ชุมชื่นสกุลสุข (2556) ศึกษาคุณภาพการใหบริการของงานกองชาง องคการ

บริหารสวนตําบลสะเดา อําเภอนางรอง จังหวัดบุรีรัมย การศกึษาคณุภาพการใหบริการของกองชาง 

องคการบริหารสวนตําบล สะเดา อําเภอนางรอง จังหวัดบุรีรัมย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับ

ความพึงพอใจและประเมิน ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการดานโครงสราง

พืน้ฐาน ของงานกองชาง องคการ บริหารสวนตําบลสะเดา อําเภอนางรอง จังหวัดบุรีรัมย โดย

รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง คือ ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่รับผิดชอบขององคการบริหาร

สวนตําบลสะเดา จํานวน 17 หมูบาน เพื่อนําผลการศึกษามาบันทึกขอมูล ประมวลผล วิเคราะห 

ประเมินผล และสรุปผลความ พึงพอใจของประชาชน โดยใชวิธีของ ทาโร ยามาเน เพื่อหาจํานวน

ของขนาดกลุมตัวอยางจาก ประชาชนทั้งหมด และใชวิธีการสุมตัวอยางประชาชนอยางเปนสัดสวน

เพื่อใหไดจํานวนกลุม ตัวอยางจากแตละหมูบานรวมไมนอยกวา 385 คน ซึ่งเคร่ืองมือที่ใชใน

การศึกษาเปนแบบสอบถาม แบบปลายปดและปลายเปด สําหรับการวิเคราะหขอมูลจะใชโปรแกรม 

SPSS เพื่อวัดคาเฉลี่ยและ การกระจายของขอมูล จากผลการศึกษาทําใหทราบวาประชาชนมีความ

พึงพอใจตอการใหบริการ ดานโครงสรางพื้นฐาน ทั้ง 6 ดาน ไดแก ดานโครงการกอสรางถนน ดาน

โครงการปรับปรุง ซอมแซมถนน ดานโครงการติดต้ังไฟฟาสาธารณะ ดานการดูแลซอมแซม

ปรับปรุงระบบไฟฟา สาธารณะ ดานโครงการกอสรางระบบประปาหมูบาน และดานโครงการ

ซอมแซมระบบประปา หมูบาน และการพัฒนาแหลงนํ้าเพื่อการอุปโภค บริโภค รวมถึง
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ขอเสนอแนะตาง ๆ เพื่อใชเปน แนวทางในการวางแผนพัฒนาการใหบริการดานโครงสรราง

พืน้ฐานใหมีประสิทธภิาพและสราง ความพึงพอใจใหแกประชาชนตอไป 

 ศิริวรรณ จุลแกว และคณะ (2556) ศึกษา1คุณภาพการใหบริการของเทศบาลเมืองทุงสง 

จังหวัดนครศรีธรรมราชการวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาคุณภาพการใหบริการของเทศบาลเมือง

ทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช ประชากรที่ใชในการศึกษา คือประชาชนที่อาศัยในเขตพื้นที่

รับผิดชอบของเทศบาลเมืองทุงสงจังหวัดนครศรีธรรมราช โดยใชกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน เก็บ

รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คาความถี่ คารอยละ 

คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการของเทศบาลเมืองทุงสง 

จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยรวมอยูในระดับคุณภาพสูง และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 

คุณภาพการใหบริการอยูในระดับคุณภาพสูงทุกดาน โดยมีระดับคุณภาพการใหบริการสูง 

ที่สุดดานการใหบริการของพนักงาน ไดแก การใหบริการดวยความเสมอภาค การใหคําแนะนํา 

ตอบขอซกัถามและการบริการดวยความใสใจ เต็มใจ และรวดเร็ว รองลงมาคือดานกระบวนการ

ใหบริการ ไดแก ระยะเวลาในการใหบริการ มีขั้นตอนชัดเจนและงายรวมทั้งมีปายประชาสัมพันธ

บอกจุดใหบริการและบอกทาง และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ไดแก มีอาคารสถานที่สะอาด มี

พื้นที่ใหน่ังคอย มีนํ้าด่ืมบริการ และมีการใหบริการขอมูลสารสนเทศ 

 ประมุข  อินทแพทย (2556) ศึกษา คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต 

จังหวัดปทุมธานี  การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ 1. ศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี 2. ศึกษาเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี ประชากรที่ใช ไดแก ผูใชไฟฟาที่มาใชบริการเฉพาะที่สา

นักงานการไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี จานวน 22,322 คน กลุมตัวอยางที่ใช ไดแก 

ผูใชไฟฟาที่มาใชบริการเฉพาะที่สานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี จานวน 

393 คน กาหนดกลุมตัวอยางจากสูตรทาโร ยามาเน ระดับความคลาดเคลื่อนที่ .05 เลือกกลุม

ตัวอยางโดยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย จากกลุมประชากรตามหมายเลขหมอไฟ เคร่ืองมือที่ใชใน

การเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่ คารอย

ละ สถิติที่ใชในทดสอบสมมติฐาน ไดแก คา t-Test และคา F-test ผลการวิจัยพบวา 

  1. ผูใชไฟฟาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันประเมินคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี ไมแตกตางกัน สวนผูใชไฟฟาที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ ประเภทลูกคา ตางกันประเมินคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาครังสิตจังหวัด

ปทุมธานีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

 2. ระดับคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี 

ภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดาน
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ความเชื่อถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความเชื่อมั่นตอลูกคา และดานการรูจักและ

เขาใจลูกคา อยูในระดับมาก ทุกดาน 

 กาญจนา ทวินันท และแววมยุรา คําสุข (2558) ศึกษาคุณภาพการบริการที่สงผลตอความ

พึงพอใจของลูกคาในธรุกิจการทองเทีย่วแบบพํานักระยะยาวในอุตสาหกรรมการทองเทีย่วใน

ประเทศไทย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในธรุกิจ 

การทองเที่ยวแบบพํานักระยะยาวในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวประเทศไทย การวิจัยน้ีเปนการวิจัย 

เชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากนักทองเที่ยวแบบ 

พํานักระยะยาวชาวตางชาติ จํานวน 308 คน และใชการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษา 

พบวา ปจจัยที่สงผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวสูงสุดคือ การรูจักและเขาใจลูกคา 

การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา และความเปน 

รูปธรรมของบริการ ตามลําดับที่ระดับนัยสําคัญ .05 และระดับความสัมพันธของปจจัยสามารถ 

อธิบายความผันแปรของความพึงพอใจของนักทองเที่ยวได รอยละ 48.8 

 ยุทธพงษ   สุขเพราะนา (2558 ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอภารกิจของกรม

ทรัพยากรนํ้า การศกึษาคร้ังน้ี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอภารกิจของ

กรมทรัพยากรนา กรณีศึกษาโครงการอนุรักษฟนฟูแหลงนาเริงไมงาม(แกมลิง) จังหวัด

นครราชสมีาเพื่อนาผลการศึกษาทีไ่ดนามาเปนแนวทางในการปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพ ใน

การปฏิบัติงานของกรมทรัพยากรนา โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการรวบรวมขอมูลจาก

ประชากรที่ศึกษา จานวน 355 คน และนาขอมูลที่ไดมาทาการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive statistics) และเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ผลการศกึษาพบวาคุณภาพการใช

ประโยชนจากโครงการโดยภาพรวมระดับการรับรูมากกวาระดับความคาดหวัง หมายถึง ประชาชน

มีระดับความพึงพอใจที่ดีอีกทั้งยังพบวาระดับการรับรูของประชาชนเกี่ยวกับคุณภาพการใช

ประโยชนจากโครงการ ดานความเชื่อมั่นตอโครงการ ดานการบริการที่เปนรูปธรรม ดานการ

ตอบสนองความตองการของประชาชน ดานความไววางใจของโครงการ และดานการเอาใจใสตอ

ประชาชน ในภาพรวมของฤดูฝนมากกวาฤดูแลง นอกจากน้ี ประชาชนที่มีที่ดินทางการเกษตรที่อยู

ติดกบัโครงการ จะมีระดับการรับรูคุณภาพจากการใชประโยชน มากกวาประชาชนที่มีที่ดินทาง

การเกษตรที่อยูหางจากโครงการมากกวา 200 เมตร 

 พิชญดา ดอนสมจิตร และคณะ (2559) ศึกษา การวัดคุณภาพบริการของผูใหบริการโลจิ

สติกสประเทศกัมพูชาเปรียบเทียบกบัประเทศไทยดวยเคร่ืองมือวัดคุณภาพ SERVQUAL  มี

วัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพบริการของผูใหบริการโลจิสติกสประเทศกัมพูชาเปรียบเทียบกับ

ประเทศไทยดวยเคร่ืองมือวัดคุณภาพบริการ SERVQUAL โดยศกึษาความความหวังและความรับรู

บริการจากมุมมองของผูใชบริการโลจิสติกสในหามิติ ไดแก รูปลักษณทางกายภาพ ความนาเชื่อถือ
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ของการใหบริการ การตอบสนองตอผูใชบริการ การสรางความมั่นใจในบริการ และการดูแลเอาใจ

ใส กลุมตัวอยางงานวิจัยน้ี คือผูใชบริการโลจิสติกสและผูใหบริการโลจิสติกสกัมพูชาและไทย รวม

ทั้งสิ้น 215 ชุด วิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา และการวิเคราะหความแตกตางกรณีที่มี

ประชากรสองกลุมที่เปนอิสระตอกัน t-Test (Independent) ดวยโปรแกรม SPSS for Windows 

Version 17 จากการทดสอบสมมติฐานพบวาปจจุบนัคุณภาพบริการของผูใหบริการโลจิสติกส

ประเทศกัมพูชาและประเทศไทยมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ใน 5 มิติ ไดแก รูปลักษณทาง

กายภาพ ความนาเชื่อถือของการใหบริการ การตอบสนองตอผูใชบริการ การสรางความมั่นใจใน

บริการและการดูแลเอาใจใส โดยภาพรวมผูใหบริการโลจิสติกสประเทศกัมพูชามีคุณภาพบริการ

ระดับปานกลาง และประเทศไทยมีคุณภาพบริการสูง ประเด็นที่ผูประกอบการโลจิสติกสประเทศ

ไทยควรพัฒนาคือ ดานการดูแลเอาใจใส  

 กลุิสรา เปลงศรีเกิด และไพโรจน เกิดสมุทร (2559 ) วิจัยเร่ือง คุณภาพการใหบริการของ

นิติบุคคลอาคารชุดลาซาลพารค อาคาร A สุขุมวิท 105 มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับคุณภาพของ

การใหบริการ และเปรียบเทยีบระดับคุณภาพของการใหบริการจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผู

พักอาศัย กลุมตัวอยาง คือ ผูพักอาศัยในอาคารชุดลาซาลพารค อาคาร A สุขุมวิท 105 ทุกหองหอง

ละ 1 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย รวมขนาดตัวอยางจํานวน 134 คน เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บ

รวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือโดยผูทรงคุณวุฒิประเมินคาดัชนี

ความสอดคลองของความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา และวิเคราะหคาความเชื่อมั่นของเคร่ืองมือโดยใช

สัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค วิเคราะหขอมูลดวยคารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สถิติ t-Test และ F-test 

 ผลการศึกษาพบวา ผูพักอาศัยในอาคารชุดลาซาลพารค อาคาร A สุขุมวิท 105 มีความ

คิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการใหบริการ ในภาพรวมมีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับดี เมื่อ

พิจารณาคุณภาพการใหบริการ 5 ดาน ไดแก ดานการใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ ดานความเปน

รูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานการเอาใจใสตอ

ผูรับบริการ และดานความนาเชื่อถือไววางใจได พบวาทุกดานมีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับดี 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูพักอาศัยในอาคารชุดลาซาลพารค อาคาร A สุขุมวิท 105 ที่มีเพศ 

การศึกษา อายุ อาชีพ รายได และสถานภาพตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการ

ใหบริการในภาพรวมไมแตกตางกัน แตผูพักอาศัย ที่มีอายุ อาชีพ รายได และสถานภาพตางกัน มี

ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการใหบริการรายดานแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

0.05 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของไดกรอบแนวคิดดังน้ีในสวนที่เปน

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของกบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี มีตัวแปรที่สงผลตอการใหบริการของ 

อบต.พลูตาหลวง มีหลายตัวแปรจึงไดนามากําหนดตัวแปรโดยการจัดกลุมเพื่อการศึกษา โดย

กําหนดเปน ตัวแปรที่ผูศึกษาเลือก ดังน้ี 

 

             ตัวแปรอิสระ                  ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 5 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยสวนบุคคล 

     1.เพศ 

     2.อายุ 

     3.สถานภาพการสมรส 

     4.ระดับการศึกษาสูงสุด 

     5.อาชีพ 

     6. รายไดตอเดือน 

      

ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการ 10 ดาน 

1.  ดานการเขาถึงบริการ  

2.  ดานการติดตอสื่อสาร  

3.  ดานความสามารถ  

4.  ดานความสุภาพและเปนมิตร  

5.   ดานความนาเชื่อถือ  

6.  ดานความไววางใจ  

7.  ดานการตอบสนองลูกคา  

8.  ดานความปลอดภัย  

9.  ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม  

10. ดานการเขาใจและรูจักลูกคา  
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บทที ่ 3 

วิธีการดําเนินการวิจัย 

 

 การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative study) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 

ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตา

หลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับวิธีดําเนินการวิจัย ดังน้ี  

 ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย  

 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

 การสรางเคร่ืองมือวิจัย 

 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูล 

 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

  

ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนที่อยูในพื้นที่ตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัต

หีบ จังหวัดชลบุรี โดยจัดเก็บขอมูลจากประชาชนที่ไดรับบริการขององคการบริหารสวนตําบล

ตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในป 2560 จํานวน 8 หมูบาน จํานวน 35,312  คน 

(ขอมูลจากทะเบียนราษฎรอําเภอสัตหีบ, เมษายน 2560) กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ีคือ การ

สุมจํานวนประชากรขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง จากน้ันไดจํานวนดังกลาวมา

คํานวณตามสูตรของยามาเน การกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยคํานวณจากสูตรยามาเน (Yamane, 

1973, p. 725 อางถึงใน บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์, 2549, หนา 71) ดังน้ี 

 สูตร     n =       N 

                               [1+Ne2 ] 

 n = กลุมตัวอยาง 

 N = จํานวนประชากรที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

ทั้งหมด 

 e = คาความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยางอยูที่ระดับ .05 
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 เมื่อนํามาแทนคาในสูตรจะไดดังน้ี 

 แทนคาสูตร  n =       35,312 

              [1+35312  (0.05)2 ] 

      n =            396 

 ดังน้ัน  ขนาดตัวอยางเทากับ 396 คน 

 จากการคํานวณ ผูวิจัยจึงกําหนดกลุมตัวอยางไดจํานวน 396 คน เมื่อกําหนดจํานวนกลุม

ตัวอยางแลว ผูวิจัยใชวิธกีารสุมตัวอยางประชาชนแบบบังเอิญที่จะเปนผูตอบแบบสอบถามโดย

ผูวิจัยเดินทางเขาไปในพื้นที่หมูบานของตําบลพลูตาหลวงและหากพบประชาชนที่ผานมาก็จะ

ขอใหตอบแบบสอบถามตามจํานวน ดังน้ี 

 

ตารางที่ 1 จํานวนกลุมตัวอยาง 

 

หมูที่ ชื่อหมูบาน จํานวนประชากร กลุมตัวอยาง 

1 บานพลูตาหลวง 6,044 70 

2 บานขลอด 5,645 65 

3 บานคลองไผ 2,288 26 

4 บานคลองพลูตาหลวง 1,526 18 

5 บานเขาบายศรี 1,741 20 

6 บานเขาตะแบก 9,690 110 

7 บานหนองหญานอย 6,694 76 

8 บานหนองหญา 986 11 

รวม 35,312 396 

 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

 งานวิจัยคร้ังน้ีเปนงานวิจัยเชิงปริมาณ เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามเพื่อศึกษา

ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง  

อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล โดยผูวิจัยใชแบบสอบถาม 

ซึ่งผูวิจัยสรางขึ้นและแบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน คือ 

 ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของประชากรที่ศึกษา ไดแก เพศ 

อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพและรายได จํานวน 6 ขอ 
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 ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี จํานวน 31 ขอ 

แบงออกเปน 10 ดาน คือ 

 1.  ดานการเขาถึงบริการ  

 2.  ดานการติดตอสื่อสาร  

 3.  ดานความสามารถ  

 4.  ดานความสุภาพและเปนมิตร  

 5.   ดานความนาเชื่อถือ  

 6.  ดานความไววางใจ  

 7.  ดานการตอบสนองลูกคา  

 8.  ดานความปลอดภัย  

 9.  ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม  

 10.  ดานการเขาใจและรูจักลูกคา 

 โดยมีลักษณะเปนขอคําถามแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ คือ  

ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการมากที่สุด ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการมาก  

ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการปานกลาง ระดับความคิดเห็นตอคณุภาพการบริการนอย  

ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการนอยที่สุด โดยกําหนดความหมายของคะแนนดังน้ี 

 ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการมากที่สุดให   5  คะแนน 

 ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการมากให           4  คะแนน 

 ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการปานกลางให   3  คะแนน 

 ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการนอยให           2  คะแนน 

 ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการนอยที่สุดให   1  คะแนน 

 การหาคาเฉลีย่ของคําตอบแบบสอบถามโดยใชเกณฑในการแปลความหมายคาเฉลี่ยดังน้ี 

 4.50 - 5.00 หมายถึง มีคุณภาพการบริการในระดับมากที่สุด 

 3.50 - 4.49 หมายถึง มีคุณภาพการบริการในระดับมาก 

 2.50 - 3.49 หมายถึง มีคุณภาพการบริการในระดับปานกลาง 

 1.50 - 2.49 หมายถึง มีคุณภาพการบริการในระดับนอย 

 1.00 - 1.49 หมายถึง มีคุณภาพการบริการในระดับนอยที่สุด 

 ตอนที่ 3 เปนคําถามปลายเปดใหแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของกลุมตัวอยางที่

ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลตําบลพลู

ตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรีทั้ง 10 ดาน 
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การสรางเคร่ืองมือวิจัย 

 1.  นําประเด็นที่เปนขอคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการ

ใหบริการของประชาชน ใน 10 ดานใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอง 

 2.  นําประเด็นที่เปนขอคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการ

ใหบริการของประชาชน ใน 10 ดานกลับมาปรับปรุงและแกไขตามที่อาจารยที่ปรึกษาแนะนํา 

 3.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงตามคําแนะนําของอาจารยที่ปรึกษาไปใหผูเชี่ยวชาญ 3 

ทาน เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหา (Content validity) และปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม

ใหถูกตองสมบูรณยิ่งขึ้น ไดแก 

  3.1  รองศาสตราจารย วาที่เรือตรี ดร. เอกวิทย มณีธร  

  3.2  ดร.โชติสา ขาวสนิท 

  3.3  พันตํารวจเอกหญิง ดร. ศุภลักษณ เหลี่ยมวรางกูร 

 4. นําแบบสอบถามไปทดสอบการใชกับกลุมซึ่งไมใชตัวอยาง จํานวน 30 คน (กับ

ประชากรของตําบลบางเสร  ซึ่งมีพื้นทีติ่ดตอกันกับองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง) และหา

คาความเชื่อมั่น โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ไดคา

ความเชื่อมั่นเทากับ .917 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ในการเก็บรวบรวมขอมูลผูศึกษาไดดําเนินการตามขั้นตอนและวิธีการดังน้ี 

 1.  ผูวิจัยไดดําเนินการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวน

ตําบลพลูตาหลวง จํานวน 396 ชุด โดยผูวิจัยเดินทางไปเก็บขอมูลเอง 

 2. ไดรับแบบสอบถามคืน จํานวน 396 ชุด ตรวจสอบความสมบรูณของแบบสอบถาม

พบวาทุกฉบบัมีความสมบูรณ คิดเปนรอยละ 100 

 3.  นําแบบสอบถามที่ไดมาวิเคราะหขอมูลตอไป 

 

การวิเคราะหขอมูล 

 1.  วิเคราะหระดับความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลพลูตาหลวง หลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี โดยใชคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย 

(Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

                 2.  เปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรีจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของ
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ประชาชน จําแนกตาม เพศ  อายุ สถานภาพทางการสมรส  ระดับการศึกษาสูงสุด  อาชีพและรายได

เฉลีย่ตอเดือน โดยใชการทดสอบความแตกตางระหวางกลุมเพศ ทดสอบดวยสถิติ t-test 

(Independent)  โดยใชกลุมอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (มากกวาสองตัว

แปร) โดยใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One – way analysis of  variance) หรือ F-test หาก

มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผูวิจัยจะทดสอบเปรียบเทียบความ

แตกตางรายคูดวยวิธีการของ แอล เอส ดี (LSD : Leas Significant Difference) 

 3.  ขอเสนอแนะโดยการสรุปความ 

 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 ผูศึกษาไดดําเนินการจัดกกระทําขอมูลและวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนดังน้ี 

 เมื่อไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาผูศึกษาลงรหัสแลวนําขอมูลมาบันทึกลงใน               

เคร่ืองคอมพิวเตอรเพื่อประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปโดยแบงการวิเคราะหไดดังน้ี 

 สวนที่ 1 วิเคราะหระดับคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

โดยใชคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

 สวนที่ 2 เปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

จําแนกตามปจจัยสวนบคุคลของประชาชน จําแนกตาม เพศ  อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และ

รายได   โดยใชการทดสอบความแตกตางระหวางกลุมเพศ ทดสอบดวยสถิติ t-Test (Independent)  

กลุมอายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดตอเดือน (มากกวาสองตัวแปร) โดยใชวิเคราะห

ความแปรปรวนทางเดียว (One – way analysis of  variance) หรือ F-test หากมีความแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผูวิจัยจะทดสอบเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธีการ

ของ แอล เอส ดี (LSD: Leas Significant Difference) 

 สวนที่ 3 ขอเสนอแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลตูาหลวง โดยการสรุปความ 
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บทที ่4 

ผลการศึกษาวิจัย 

 

 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในบทที่ 4 ผูศึกษาจะไดนําเสนอผลการวิเคราะห

ขอมูลและการแปลผลตามลําดับ ดังน้ี  

 สัญลักษณที่ใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

 ลําดับขั้นตอนในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

  สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

  สวนที่ 2 การวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการและการทดสอบสมมติฐานแบงเปน 

   1.  การวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการของกลุมตัวอยาง 

   2.  การทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 

  สวนที่ 3 ขอเสนอแนะเกี่ยวของกลุมตัวอยางในการบริการของขององคการบริหาร

สวนตําบลพลูตาหลวง 

 

สัญลักษณที่ใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

 เพือ่ใหเกิดความเขาในตรงกันในการสื่อความหมาย ผูศกึษาไดกําหนดความหมายของ

สัญลักษณที่ใหในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 

 X   แทน คาเฉลี่ย (Mean) 

 SD  แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

 SS  แทน ผลบวกกําลังสอง (Sum of squares) 

 MS  แทน ผลรวมกําลังสองคาเฉลี่ย (Mean square) 

 Df  แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degrees of  freedom) 

 T   แทน สถิติทดสอบที่ใชในการพิจารณาใน t – Distribution 

 F   แทน สถิติทดสอบที่ใชพิจารณาใน F – Distribution 

 *        แทน ระดับทางสถิติที่ระดับ .05 

 Sig     แทน คาความนาจะเปนที่คาํนวณไดจากคาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 
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 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

 

ตารางที่ 2 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามปจจัยสวนบุคลในเร่ือง เพศ อายุ   

 สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุดและอาชีพ 

 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ ชาย 203 51.26 

 หญิง 193 48.74 

 รวม 396 100.00 

อาย ุ 20 - 30  ป 20 5.05 

 31 – 40 ป 119 30.05 

 41 – 50 ป 123 31.06 

 51 – 60 ป 93 23.48 

 61 ป ขึ้นไป 41 10.35 

 รวม 396 100.00 

สถานภาพการสมรส โสด 98 24.75 

 สมรส 286 72.22 

 หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 12 3.03 

 รวม 396 100.00 

ระดับการศกึษาสูงสุด ประถมศกึษา 151 38.13 

 มัธยมศึกษา 103 26.01 

 อนุปริญญา 93 23.48 

 ปริญญาตรี 30 7.58 

 สูงกวาปริญญาตรี 19 4.80 

 รวม 396 100.00 

อาชีพ ขาราชการ พนักงานรัฐ รัฐวิสาหกิจ 49 12.37 

 พนักงานบริษัท 122 30.81 

 ธุรกิจสวนตัว 144 36.36 

 อ่ืน ๆ 81 20.45 

 รวม 396 100.00 
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ตารางที่ 2 (ตอ) 

 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

รายไดตอเดือน ตํ่ากวา 5,000 บาท 17 4.29 

 5,001 – 15,000 บาท 46 11.62 

 10,001 – 15,000 บาท 151 38.13 

 15,001 – 20,000 บาท 122 30.81 

 20,001 – 30,000 บาท 60 15.15 

 รวม 396 100.00 

 

 จากตารางที่ 2 แสดงใหเห็นวาขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางมีลักษณะดังน้ี คือ 

 เพศ กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 203 คน คิดเปนรอยละ 51.26 และ เพศ

หญิง จํานวน 193 คน คิดเปนรอยละ 48.74 

 อายุ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ ระหวาง 41-50 ป จํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 31.06

รองลงมา มีอายุระหวาง 31 – 40 ป จํานวน 119 คนคิดเปนรอยละ 30.05 อายุ 51 – 60 ป จํานวน 93 

คน คิดเปนรอยละ 23.48 อายุ 61 ปขึ้นไป จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.35 อายุ 20-30 ป จํานวน 

20 คน คิดเปนรอยละ 5.05 ตามลําดับ 

 สถานภาพการสมรส กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพสมรส จํานวน 286 คน คิดเปน

รอยละ 72.22 และรองลงมาสถานภาพโสดจํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.75 และหยาราง/ หมาย/ 

แยกกันอยู จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.03 ตามลําดับ 

 ระดับการศึกษาสูงสุด กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับการศึกษาประถมศึกษา จํานวน 151 

คน   คิดเปนรอยละ 38.13 รองลงมา ไดแก ระดับมัธยมศึกษา จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 26.01 

ระดับอนุปริญญา จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.48 ปริญญาตรี จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 

7.58 และระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.80 ตามลําดับ 

 อาชีพ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพธุรกิจสวนตัว จํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 36.36 

รองลงมา ไดแก อาชีพพนักงานบริษัท จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 30.81 อาชีพอ่ืน ๆ จํานวน  81 

คน คิดเปนรอยละ 20.45 และอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐ รัฐวิสาหกิจ จํานวน 49 คน คิดเปนรอย

ละ 12.37 ตามลําดับ 
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 สวนที่ 2 การวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการและการทดสอบสมมติฐาน 

 1. การวิเคราะหระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 

ตารางที่ 3 ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบล 

 พลูตาหลวง ภาพรวม 

 

ดาน X       SD ระดับ อันดับ 

1. ดานการเขาถึงบริการ 3.77    0.64 มาก   อันดับ 1 

2. ดานการติดตอสื่อสาร  3.49    0.71 ปานกลาง อันดับ 2 

3. ดานความสามารถ  3.35    0.81 ปานกลาง อันดับ 4 

4. ดานความสภุาพและเปนมติร 3.01 0.83 ปานกลาง อันดับ 9 

5. ดานความนาเชื่อถือ 3.38 0.85 ปานกลาง อันดับ 3 

6. ดานความไววางใจ 3.26 0.83 ปานกลาง อันดับ 5 

7. ดานการตอบสนองลูกคา 3.04 0.86 ปานกลาง อันดับ 8 

8. ดานความปลอดภัย 3.11 0.73 ปานกลาง อันดับ 7 

9. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 3.25 0.80 ปานกลาง อันดับ 6 

10. ดานการเขาใจและรูจักลูกคา 2.69 0.89 ปานกลาง อันดับ 10 

รวม 3.23 0.63 ปานกลาง 

 

 จากตารางที่ 3  พบวากลุมตัวอยางมีความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวงในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.23) แบงเปนรายดานโดย

ดานการเขาถึงบริการอยูในระดับมาก  ( X = 3.77) อยูในอันดับ 1 ดานการติดตอสื่อสารอยูในระดับ

ปานกลาง ( X = 3.49) อยูในอันดับ 2 ดานความนาเชื่อถืออยูในระดับปานกลาง ( X = 3.38) อยูใน

อันดับ 3 ดานความสามารถอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.35) อยูในอันดับ 4 ดานความไววางใจอยู

ในระดับปานกลาง ( X = 3.26) อยูในอันดับ 5 ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรมอยูในระดับปาน

กลาง ( X = 3.25) อยูในอันดับ 6 ดานความปลอดภัยอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.11) อยูในอันดับ  

7 ดานการตอบสนองลูกคาอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.04) อยูในอันดับ 8 ดานความสุภาพและ

เปนมิตรอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.01) อยูในอันดับ 9 และดานการเขาใจและรูจักลูกคาอยูใน

ระดับปานกลาง ( X = 2.69) อยูในอันดับ 10 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4 ระดับความคิดเห็นของประชาชนทีม่ีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

 สวนตําบลพลตูาหลวง ดานการเขาถึงบริการ 

 

ขอ ดานการเขาถึงบริการ X  SD ระดับ อันดับ 

1. มีการบริการที่สะดวกรวดเร็ว 3.85 0.99 มาก อันดับ 2 

2. มีระยะเวลาการและขั้นตอนนอย 4.30 0.97 มาก อันดับ 1 

3. มีชองทางการใหการบริการมากกวา 1 ชองทาง 3.73 1.10 มาก อันดับ 3 

4. มีการใหบริการตามลําดับคิว 3.21 1.03 ปานกลาง อันดับ 4 

 รวม 3.77 0.64 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงดานการเขาถึงบริการอยูในระดับปาน

กลาง ( X  = 3.77) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับปานกลางทุกขอ โดยขอที่มีคะแนน

เฉลี่ย มากที่สุด คือมีระยะเวลาการและขั้นตอนนอย ( X =  4.30) อยูในอันดับ 1 รองลงมาไดแก มี

การบริการที่สะดวกรวดเร็ว ( X = 3.85) อยูในอันดับ 2 ระบบงานที่ใหบริการมีความโปรงใส - ไม

เลือกปฎิบัติอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.73) อยูในอันดับ 3  และขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุดคือ มีการ

ใหบริการตามลําดับคิว ( X = 3.21) 

 

ตารางที่ 5 ระดับความคิดเห็นของประชาชนทีม่ีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

 สวนตําบลพลูตาหลวง ดานการติดตอสื่อสาร    

 

ขอ ดานการติดตอสื่อสาร    X  SD ระดับ อันดับ 

5. มีเจาหนาที่แนะนําขั้นตอนในการใหบริการ 4.28 0.98 มาก อันดับ 1 

6. มีเคร่ืองมือสื่อสารใหผูรับบริการเขาใจไดดี 3.19 1.02 ปานกลาง อันดับ 2 

7. มีการติดประกาศหรือแจงขอมูลเกีย่วกับการ

ใหบริการ   

3.00 0.91 ปานกลาง อันดับ 3 

 รวม 3.49 0.71 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ดานการติดตอสื่อสารอยูในระดับ

ปานกลาง ( X  = 3.49) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับมาก 1 ขอ คือ มีเจาหนาที่
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แนะนําขั้นตอนในการใหบริการ ( X  = 4.28) อยูในอันดับ 1 อยูในระดับปานกลาง 2 ขอ คือมี

เคร่ืองมือสื่อสารใหผูรับบริการเขาใจไดดี ( X  = 3.19) อยูในอันดับ 2 และมีการติดประกาศหรือ

แจงขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการ  ( X  =  3.00) อยูในอันดับ 3 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 6 ระดับความคิดเห็นของประชาชนทีม่ีตอตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

 สวนตําบลพลูตาหลวง ดานความสามารถ            

 

ขอ ดานความสามารถ X  SD ระดับ อันดับ 

8. เจาหนาที่มีความรูความสามารถในงานที่

ใหบริการ 

3.69 1.16 มาก อันดับ 1 

9. เจาหนาที่สามารถใหบริการไดตามระยะเวลาที่

กําหนด 

3.19 1.07 ปานกลาง อันดับ 2 

10. เจาหนาที่ใหบริการประชาชนไดตามความ

ตองการของประชาชน 

3.17 0.85 ปานกลาง อันดับ 3 

 รวม 3.35 0.81 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ดานความสามารถอยูในระดับ         

ปานกลาง X = 3.35) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับมาก 1 ขอ คือเจาหนาที่มีความรู

ความสามารถในงานทีใ่หบริการ ( X = 3.69) อยูในอันดับ 1 ระดับปานกลาง 2 ขอ คือเจาหนาที่

สามารถใหบริการไดตามระยะเวลาที่กําหนด ( X = 3.19) อยูในอันดับ 2 และเจาหนาที่ใหบริการ

ประชาชนไดตามความตองการของประชาชน  ( X =  3.17) อยูในอันดับ 3 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 7 ระดับความคิดเห็นของประชาชนทีม่ีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

 สวนตําบลพลตูาหลวง ดานความสุภาพและเปนมิตร 

 

ขอ ดานความสภุาพและเปนมติร X  SD ระดับ อันดับ 

11. เจาหนาที่มีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสในการ

ใหบริการ 

3.00 0.87 ปานกลาง อันดับ 2 

12. เจาหนาที่มีความเอาใจใส กระตือรือรนในการ

บริการ 

3.10 0.99 ปานกลาง อันดับ 1 

13. เจาหนาที่มีความยินดีและเปนมิตรในการ

ใหบริการ 

2.63 1.00 ปานกลาง อันดับ 3 

 รวม 3.01 0.83 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงดานความสุภาพและเปนมิตรอยูใน

ระดับปานกลาง ( X = 3.01) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับปานกลางทุกขอ โดยขอ

ที่มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด คือเจาหนาที่มีความเอาใจใส กระตือรือรนในการบริการ ( X =  3.10 ) อยู

ในอันดับ 1 รองลงมาคือเจาหนาที่มีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสในการใหบริการ ( X =  3.00 ) อยูใน

อันดับ 2  และ เจาหนาที่มีความยินดีและเปนมิตรในการใหบริการ ( X = 2.63)  อยูในอันดับ 3 

 

ตารางที่ 8 ระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

 สวนตําบลพลูตาหลวง ดานความนาเชื่อถือ 

 

ขอ ดานความนาเชื่อถือ X  SD ระดับ อันดับ 

14. เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติ

หนาที่ 

3.69 1.08 มาก อันดับ 2 

15. การบริการมีความถูกตองนาเชื่อถือ 2.75 1.11 ปานกลาง อันดับ 3 

16. ไดรับบริการที่คุมคา คุมประโยชน 3.71 1.06 มาก อันดับ 1 

 รวม 3.38 0.85 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงดานความนาเชื่อถืออยูในระดับ            
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ปานกลาง ( X  = 3.38) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับมาก 2 ขอ คือ ไดรับบริการที่

คุมคา คุมประโยชน ( X = 3.17) อยูในอันดับ 1  และเจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติ

หนาที่ ( X =  3.69 ) อยูในอันดับ 2  และ การบริการมีความถูกตองนาเชื่อถืออยูระดับปานกลาง       

( X = 2.75) อยูในอันดับ 3 

 

ตารางที่ 9 ระดับความคิดเห็นของประชาชนทีม่ีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

 สวนตําบลพลูตาหลวง ดานความไววางใจ 

 

ขอ ดานความไววางใจ X  SD ระดับ อันดับ 

17. มีความไววางใจในการใหบริการ 2.88 1.02 ปานกลาง อันดับ 3 

18. มีความพึงพอใจและประสงคที่จะใชบริการ 3.73 1.06 มาก อันดับ 1 

19. มีความพึงพอใจการบริการและไมมีการ

รองเรียน 

3.16 1.10 ปานกลาง อันดับ 2 

 รวม 3.26 0.83 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ดานความไววางใจอยูในระดับปาน

กลาง ( X = 3.26) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับมาก 1 ขอ คือ มีความพึงพอใจและ

ประสงคที่จะใชบริการ ( X = 3.73) อยูในอันดับ 1 อยูในระดับปานกลาง 2 ขอ คือมีความพึงพอใจ

การบริการและไมมีการรองเรียน ( X = 3.16) อยูในอันดับ 2 และมีความไววางใจในการใหบริการ  

( X =  2.88) อยูในอันดับ 3 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 10 ระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

  สวนตําบลพลูตาหลวง ดานการตอบสนองลูกคา 

 

ขอ ดานการตอบสนองลูกคา X  SD ระดับ อันดับ 

20. ตอบสนองความตองการของประชาชนไดดี 2.90 1.06 ปานกลาง อันดับ 3 

21. มีชองทางการรองเรียนสําหรับประชาชน 3.08 1.06 ปานกลาง อันดับ 2 

22. บริการงานในหนาที ่อบต.ไดครบถวน 3.15 1.07 ปานกลาง อันดับ 1 

 รวม 3.04 0.86 ปานกลาง  
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 จากตารางที่ 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงดานการตอบสนองลูกคาอยูในระดับ

ปานกลาง ( X = 3.04) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับปานกลางทุกขอ โดยขอที่มี

คะแนนเฉลีย่มากทีสุ่ด คือบริการงานในหนาที่ อบต.ไดครบถวน ( X =  3.15 ) อยูในอันดับ 1  

รองลงมาคือมีชองทางการรองเรียนสําหรับประชาชน ( X =  3.08 ) อยูในอันดับ 2   และตอบสนอง

ความตองการของประชาชนไดดี ( X = 2.90)  อยูในอันดับ 3 

 

ตารางที่ 11 ระดับความคิดเห็นของประชาชนทีม่ีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

  สวนตําบลพลูตาหลวง ดานความปลอดภัย 

 

ขอ ดานความปลอดภัย X  SD ระดับ อันดับ 

23. การบริการสาธารณะ เชน ถนน มีความปลอดภัย 3.71 1.11 มาก อันดับ 2 

24. การบริการดานการสาธารณสุขมีความตอเน่ืองฯ 2.73 1.11 ปานกลาง อันดับ 1 

25. การบริการถูกตองตามหลักวิชาชีพ 2.89 0.93 ปานกลาง อันดับ 3 

 รวม 3.11 0.73 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 11 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ดานความปลอดภัยอยูในระดับ     

ปานกลาง ( X = 3.11) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับมาก 1 ขอ คือการบริการ

สาธารณะ เชน ถนน มีความปลอดภัย ( X = 3.71) อยูในอันดับ 1 ระดับปานกลาง 2 ขอ คือการ

บริการถูกตองตามหลักวิชาชีพ ( X = 2.89) อยูในอันดับ 2 และการบริการดานการสาธารณสุขมี

ความตอเน่ืองปลอดภัย ( X  =  2.73) อยูในอันดับ 3 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 12 ระดับความคิดเห็นของประชาชนทีม่ีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

  สวนตําบลพลูตาหลวง ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 

 

ขอ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม X  SD ระดับ อันดับ 

26. นําความตองการประชาชนมาจัดทําโครงการฯ 3.68 1.10 มาก อันดับ 1 

27. โครงการดานสาธารณูปโภคใหบริการไดดีฯ 3.28 1.03 ปานกลาง อันดับ 2 

28. สามารถแกปญหาความเดือดรองเรงดวนได ฯ 2.77 1.04 ปานกลาง อันดับ 3 

 รวม 3.25 0.80 ปานกลาง  
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 จากตารางที่ 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม

อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.25) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับมาก 1 ขอ นําความ

ตองการประชาชนมาจัดทําโครงการใหบริการ ( X = 3.68) อยูในอันดับ 1 ระดับปานกลาง 2 ขอ คือ

โครงการดานสาธารณูปโภคใหบริการไดดีทุกแหง ( X = 2.28) อยูในอันดับ 2 และสามารถ

แกปญหาความเดือดรองเรงดวนได เชน อัคคีภัย ( X = 2.77) อยูในอันดับ 3 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 13 ระดับความคิดเห็นของประชาชนทีม่ีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

  สวนตําบลพลูตาหลวง ดานการเขาใจและรูจักลูกคา 

 

ขอ ดานการเขาใจและรูจักลูกคา X  SD ระดับ อันดับ 

29. เจาหนาที่เขาใจและสื่อสารกับประชาชนฯ 2.63 0.93 ปานกลาง ระดับ 2 

30. เจาหนาที่เขาใจประเพณีวัฒนธรรมของทองถิ่น 2.69 1.06 ปานกลาง ระดับ 1 

31. เจาหนาที่รูจักพื้นที่ ผูนําและประชาชนในพื้นที่ 2.76 0.96 ปานกลาง ระดับ 3 

 รวม 2.69 0.89 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 13 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงดานการเขาใจและรูจักลูกคาอยูใน

ระดับปานกลาง ( X = 2.69) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับปานกลางทุกขอ โดยขอ

ที่มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด คือเจาหนาที่รูจักพื้นที่ ผูนําและประชาชนในพื้นที่ ( X =  2.76) อยูใน

อันดับ 1 รองลงมาไดแกเจาหนาที่เขาใจประเพณีวัฒนธรรมของทองถิ่น ( X = 2.69) อยูในอันดับ 2  

และเจาหนาที่เขาใจและสื่อสารกับประชาชนที่รับบริการได ( X = 2.89) อยูในอันดับ 3 ตามลําดับ 

 2. การทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 

 ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา

สูงสุด อาชีพ และมคีวามสัมพันธกับระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลพลูตาหลวง พิจารณา ดังน้ี 
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ตารางที่ 14 การเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานเพศของกลุมตัวอยาง 

  ที่มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 

เพศ จํานวน (คน) X  SD t-Test Sig(2-tailed) 

ชาย 203 3.26 0.65 0.90 0.366 

หญิง 193 3.20 0.61   

รวม 396 1.48 0.50   

 

 จากตารางที่ 14 พบวาความแตกตางดานเพศของกลุมตัวอยางที่แตกตางกันไมมีผลตอ

ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ใน

ภาพรวมที่ไมแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (มีคา Sig (2-tailed) = 0.366) ซึ่งไมเปนไป

ตามสมมติฐานที่ต้ังไว (ไมยอมรับสมมติฐาน) 

 

ตารางที่ 15 การเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานอายตุอความคิดเห็นตอ 

  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบล 

  พลูตาหลวง 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลุม 2.24 4 0.56 1.39 0.237 

ภายในกลุม 157.63 391    

รวม 159.87 395    

 

 จากตารางที่ 15 พบวาความแตกตางดานอายุของกลุมตัวอยางที่แตกตางกันไมมีผลตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ในภาพรวมที่ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (0.728 มากกวา 0.05) ซึง่ไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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ตารางที่ 16 การเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพการสมรส 

  ของความความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

  สวนตําบลพลูตาหลวง 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลุม 11.022 2 5.511 9.890 0.000* 

ภายในกลุม 219.008 393 0.557   

รวม 230.030 395    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ < .05 

 

 จากตารางที่ 16 พบวาความแตกตางดานสถานภาพการสมรสของกลุมตัวอยางที่แตกตาง

กันมีผลตอระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลตูาหลวง ในภาพรวมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซึ่งเปนไปตาม

สมมติฐานที่ต้ังไว 

 เมื่อผูวิจัย พบวาสถานภาพการสมรสของประชาชนที่แตกตางกันมีผลตอความคิดเห็น

ของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง  ในภาพรวม

ที่แตกตางกัน ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหมาเปรียบเทียบเชิงซอน (Post Hoc Multiple 

Comparisons)โดยใชวิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อทดสอบวารายคู

ใดบางแตกตางกัน ดังตารางที่ 17 

 

ตารางที่ 17 การเปรียบเทียบสถานภาพการสมรสรายคูของกลุมตัวอยางที่สงผลตอระดับของ 

  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบล 

  พลูตาหลวง 

 

สถานภาพ โสด สมรส อยาราง/หมาย 

โสด -   

สมรส 0.217* -  

อยาราง/หมาย   - 
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 จากตารางที่ 17 ผลวิเคราะหแสดงวากลุมตัวอยางที่มีสถานภาพการสมรสตางกันมีระดับ

ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

1 คู คือสถานภาพสมรสกบัสถานภาพโสด 

 

ตารางที่ 18 การเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษาสูงสดุตอ 

   ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลุม 10.33 4 2.58 0.000 0.000* 

ภายในกลุม 149.53 391 0.38   

รวม 159.87 395    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ < .05 

 

 จากตารางที่ 18 พบวาความแตกตางดานระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางที่แตกตางกันมี

ผลตอระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลู

ตาหลวง ในภาพรวมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว  

 เมื่อผูวิจัย พบวาระดับการศึกษาของประชาชนที่แตกตางกันมีผลตอระดับความคิดเห็น

ของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงในภาพรวมที่

แตกตางกัน ดังน้ัน ผูวิจัย จึงไดนําผลการวิเคราะหมาเปรียบเทียบเชิงซอน (Post Hoc Multiple 

Comparisons) โดยใชวิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อทดสอบวารายคู

ใดบางแตกตางกัน ดังตารางที่ 19 
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ตารางที่ 19 การเปรียบเทียบระดับการศึกษารายคูที่สงผลตอระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

  คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 

ระดับการศึกษา ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อนุปริญญา ปริญญาตร ี สูงกวาปริญญาตร ี

ประถมศึกษา -     

มัธยมศึกษา  -    

อนุปริญญา 0.243* 0.165* -   

ปริญญาตร ี    -  

สูงกวาปริญญาตรี 0.674 0.626 0.430 0.683 - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ < .05 

 

 จากตารางที่ 19 ผลวิเคราะหแสดงวากลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาตางกันมีระดับความ

คิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงใน

ภาพรวมที่แตกตางกัน คือ 

 คูที่ 1 กลุมตัวอยางที่มีการศึกษา ระดับอนุปริญญากับระดับประถมศึกษาในภาพรวมที่

แตกตางกนั 

 คูที่ 2 กลุมตัวอยางที่มีการศึกษา ระดับอนุปริญญากับระดับมัธยมศึกษาในภาพรวมที่

แตกตางกัน 

 คูที่ 3 กลุมตัวอยางที่มีการศึกษาสงูกวาปริญญาตรีกับระดับประถมศึกษาในภาพรวมที่

แตกตางกัน 

 

 คูที่ 4 กลุมตัวอยางที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีกับระดับมัธยมศึกษาในภาพรวมที่

แตกตางกัน 

 คูที่ 5 กลุมตัวอยางที่มีการศึกษาสงูกวาปริญญาตรีกับระดับอนุปริญญาในภาพรวมที่

แตกตางกัน 

 คูที่ 6 กลุมตัวอยางที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีกับระดับปริญญาตรีในภาพรวมที่

แตกตางกัน 
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ตารางที่ 20 การเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพตอความคิดเห็น 

  ของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลุม 5.87 3 1..95 4.98 0.002* 

ภายในกลุม 153.99 392 0.39   

รวม 159.873 395    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  < .05 

 

 จากตารางที่ 20 พบวาความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพตอความคิดเห็นของ

ประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ในภาพรวมที่

แตกตางกันอยางมีนัยสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 เมื่อผูวิจัย พบวาความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพตอความคิดเห็นของ

ประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ในภาพรวมที่

แตกตางกัน ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหมาเปรียบเทียบเชิงซอน (Post Hoc Multiple 

Comparisons) โดยใชวิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อทดสอบวารายคู

ใดบางแตกตางกัน ดังตารางที่ 21 

 

ตารางที่ 21 การเปรียบเทียบรายคูของกลุมตัวอยางดานอาชีพตอความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

  คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ในภาพรวม 

 

อาชีพ 

ขาราชการ/

พนักงานรัฐ 

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัท ธุรกิจสวนตัว อ่ืน ๆ 

ราชการพนักงาน

รัฐ รัฐวิสาหกิจ 
-    

พนักงานบริษัท  - 0.286*  

ธุรกิจสวนตัว   -  

อ่ืน ๆ   0.211* - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  < .05 
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 จากตารางที ่21  ผลวิเคราะหแสดงวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นตอ

ระดับคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ในภาพรวมที่แตกตางกัน 2 คู 

คือ 

 คูที่ 1 กลุมตัวอยางที่มีอาชีพพนักงานบริษัทกับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว ใน

ภาพรวมที่แตกตางกนั 

 คูที่ 2 กลุมตัวอยางที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัวกับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพอ่ืน ๆ ในภาพรวมที่

แตกตางกัน 

 

ตารางที่ 22 การเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานรายไดตอเดือนของความคิดเห็น

  ของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลุม 2.54 4 0.63 1.58 0.178 

ภายในกลุม 157.32 391 0.40   

รวม 159.87 395    

 

 จากตารางที่ 22 พบวาความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานรายไดตอเดือนมีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ในภาพรวมที่ไมแตกตาง

กันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สวนที่ 3 ขอเสนอแนะในการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 จากการรวบรวมคําตอบจากแบบสอบถามปลายเปด มีผูเขียนขอเสนอแนะกลับมา 12 ชุด

โดยผูตอบถามเสนอกลับมาและผูวิจัยไดสรุปเปนรายดาน ดังน้ี  

 1.  ดานการเขาถึงบริการ ผูตอบแบบสอบถามเสนอแนะวาสามารถเขาถงึบริการไดงายมี

ทางสําหรับผูพิการและวันหยุด พักเที่ยงมีเจาหนาที่อยูตลอดเสนอวาควรจะมีบริการลงพื้นที่ในแต

ละบริการใหมากกวาเดิม 

 2.  ดานการติดตอสื่อสาร บางคร้ังติดตอเจาหนาที่เจาของเร่ืองไมไดทางโทรศัพทจึง

จําเปนตองเดินทางมาและหากขาดเอกสารตองไปมาหลายรอบ ควรมีจุดบริการในทุกพื้นที่และผูนํา

ควรรับเร่ืองของ อบต.ไปดําเนินการแทนประชาชนจะสะดวกกวาน้ี 

 3.  ดานความสามารถ องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงสามารถทําไดแตอาจมี

งบประมาณนอย อยากใหองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงบริการไดทุกเร่ือง 

 4.  ดานความสุภาพและเปนมิตรโดยสรุปเจาหนาที่มีความสุภาพและเปนมิตร 
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 5.  ดานความนาเชื่อถือ ประชาชนเชื่อวาองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงสามารถ

ทํางานได ผูนํามาจากการเลือกของประชาชนจึงเชื่อมั่น 

 6.  ดานความไววางใจ บางคร้ังเชื่อวาการมาใหองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงก็

เชื่อมั่นแลวและอยากใหทําใหดียิ่งขึ้นกวาน้ี 

 7.  ดานการตอบสนองลูกคาชวยเหลือผูสูงอายุไดดีมากสวนเร่ืองอ่ืน ๆ อยากใหดีมาก ๆ 

 8.  ดานความปลอดภัยถนนที่กอสรางแลวบางแหงใชงานมานานชํารุดอาจไมปลอดภัย 

 9.  ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรมมีรูปธรรมทุก ๆ ดานและพฒันาขึ้น 

 10.  ดานการเขาใจและรูจักลูกคาเขาใจประชาชนดีมากผูนําที่เลือกแกปญหาไดดีเขาใจ

ประชาชนไดดี 
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชน

ที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง  อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี

และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี จําแนกเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษาและอาชีพ 

 ประชากรที่ศึกษาคือ คือประชาชนในพื้นที่ตําบลพลูตาหลวงที่อาศัยอยูในพื้นที่ตําบลพลู

ตาหลวง จํานวน 35,312 คน กลุมตัวอยาง จํานวน 396 คน สุมตัวอยางแบบมีระบบ (Systematic 

sampling) กําหนดขนาดกลุมตัวอยางตามสูตรของยามาเน (Yamane, 1973  อางถึงใน ไพฑูรย    

โพธิสวาง, 2554, หนา 184) กําหนดคาความคลาดเคลื่อนทีร่ะดับ .05 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บ

รวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม 3 ตอน ตอนที่ 1 เปนขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 

2 เปนแบบวัดมาตรความคดิเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลตูาหลวงแบบประมาณคา 5 ระดับ ตอนที่ 3 เปนคําถามปลายเปดใหผูตอบแบบสอบถาม

แสดงความคิดเห็นหรือใหขอเสนอแนะ  เก็บรวบรวมขอมูลโดยผูวิจัยสงแบบสอบถามใหแก 

สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ประกอบดวย

สถิติพื้นฐาน ไดแกคาเฉลีย่ คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบสมมติฐานใชการทดสอบแบบที่และ

แบบเอฟ สถิติที่ใชหาคุณภาพเคร่ืองมือ ไดแก การหาคาความตรงตามสูตรของ IOC และการหาคา

ความเที่ยงตรงตามสูตรอัลฟา ผลการศึกษาสรุปไดดังน้ี 

 

สรุปผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางมี ดังน้ี 

 เพศ กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 203 คน คิดเปนรอยละ 51.26 และ เพศ

หญิง จํานวน 193 คน คิดเปนรอยละ 48.74 

 อายุ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ ระหวาง 41-50 ป จํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 31.06

รองลงมา มอีายุระหวาง 31 – 40 ป จํานวน 119 คนคิดเปนรอยละ 30.05   อายุ 51 – 60 ป จํานวน 93 

คน คิดเปนรอยละ 23.48   อายุ  61 ปขึ้นไป จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ  10.35 อายุ 20-30 ป 

จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.05 ตามลําดับ 
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 สถานภาพการสมรส กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพสมรส จํานวน 286 คน คิดเปน

รอยละ 72.22 และรองลงมาสถานภาพโสดจํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.75 และหยาราง/หมาย /

แยกกันอยู จํานวน 12  คน คิดเปนรอยละ 3.03 ตามลําดับ 

 ระดับการศึกษาสูงสุด กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับการศึกษาประถมศึกษา จํานวน 151 

คน   คิดเปนรอยละ 38.13 รองลงมา ไดแก ระดับมัธยมศึกษา จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 26.01 

ระดับอนุปริญญา. จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.48   ปริญญาตรี จํานวน 30 คน   คิดเปนรอยละ 

7.58 และระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.80  ตามลําดับ 

 อาชีพ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพธุรกิจสวนตัว จํานวน 144 คน คดิเปนรอยละ 36.36 

รองลงมา ไดแก อาชีพพนักงานบริษัท จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 30.81  อาชีพอ่ืน ๆ  จํานวน 

81 คน คิดเปนรอยละ 20.45  และอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐ รัฐวิสาหกิจ จํานวน 49 คน คิดเปน

รอยละ 12.37  ตามลําดับ 

 ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลู

ตาหลวงพบวากลุมตัวอยางมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลตูาหลวงในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.23) แบงเปนรายดานโดยดานการเขาถึง

บริการอยูในระดับมาก  ( X = 3.77) ดานการติดตอสื่อสารอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.49) ดาน

ความนาเชื่อถืออยูในระดับปานกลาง ( X = 3.38) ดานความสามารถอยูในระดับปานกลาง                

( X = 3.35) ดานความไววางใจอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.26) ดานการสรางบริการใหเปน

รูปธรรมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.25) ดานความปลอดภัยอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.11)

ดานการตอบสนองลูกคาอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.04) ดานความสุภาพและเปนมิตรอยู              

ในระดับปานกลาง ( X = 3.01) และดานการเขาใจและรูจักลูกคาอยูในระดับปานกลาง ( X = 2.69) 

ตามลําดับ 

 การทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 

 ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา

สูงสุด อาชพีและรายได มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 สมมติฐาน  1  ประชาชนที่มีเพศตางกันมีความเห็นตอคุณภาพการบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในระดับที่แตกตางกัน  

 ผลการทดสอบ พบวาความแตกตางดานเพศของกลุมตัวอยางที่แตกตางกันไมมีผลตอ

ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลตูาหลวง ใน

ภาพรวมที่ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (มีคา Sig (2-tailed) = 0.366) ซึ่งไมเปนไป

ตามสมมติฐานที่ต้ังไว (ไมยอมรับสมมติฐาน) 
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 สมมติฐาน  2 ประชาชนทีม่ีอายุตางกันมคีวามคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการ

บริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในระดับที่แตกตาง

กัน 

 ผลการทดสอบ พบวาความแตกตางดานอายขุองกลุมตัวอยางที่แตกตางกันไมมีผลตอ

ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ใน

ภาพรวมที่ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (0.728 มากกวา 0.05) ซึง่ไมเปนไป

ตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐาน  3 ประชาชนทีม่ีสถานภาพตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในระดับ

ที่แตกตางกัน 

 ผลการทดสอบ พบวาความแตกตางดานสถานภาพการสมรสของกลุมตัวอยางที่แตกตาง

กันมผีลตอระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลตูาหลวง ในภาพรวมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซึ่งเปนไปตาม

สมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐาน  4 ประชาชนทีม่ีระดับการศึกษาสูงสุดตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่

มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ใน

ระดับที่แตกตางกัน  

 ผลการทดสอบ พบวาความแตกตางดานระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางที่แตกตางกันมี

ผลตอระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลู

ตาหลวง ในภาพรวมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐาน  5  ประชาชนที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพ

การบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในระดับที่

แตกตางกัน  

 ผลการทดสอบ  พบวาความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพมีความคิดเห็นของ

ประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ในภาพรวมที่

แตกตางกันอยางมีนัยสาํคญัทางสถติิ 0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐาน  6  ประชาชนทีม่ีรายไดตอเดือนตางกันมีความเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในระดับ

ที่แตกตางกัน  
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 ผลการทดสอบ  พบวาความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานรายไดตอเดือนตอความ

คิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ใน

ภาพรวมที่ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

อภิปรายผล 

 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของประชาชนตอการ

บริการขององคการบริหารสวนตําบลตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในภาพรวมอยู

ในระดับปานกลาง สอดคลองกับงานวิจัย ดังน้ี คือ สอดคลองกับงานวิจัยของสุกัญญา มีแกว (2554) 

ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขต

อําเภอทาชนะจังหวัดสุราษฎรธานี พบวาความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเขตอําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวมดานความพงึพอใจในการใช

บริการ อยูในระดับปานกลาง และ จากการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการ

บริการของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลตําบลพลูตาหลวง ในดาน        

ตาง ๆ 10 ดาน พบวาดานทีม่ีระดับมากเพียง 1 ดานคือดานการเขาถึงบริการสอดคลองกับงานวิจัย

ของ พิมพชนก จิโนรส และคณะ (2556 ) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน 

สาขาแมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอน สอดคลองกับงานวิจัยของ ฉงจ่ิง หลี่ (2556) ศึกษาคณุภาพการ

บริการของบริษัทนําเที่ยวประเทศจีนที่มีผลตอความความไววางใจในบริษัทนําเที่ยวและความต้ังใจ

ในการใชบริการซ้ําของนักทองเที่ยวชาวไทยอยูในระดับมาก สอดคลองกบังานวิจัยของกุลิสรา 

เปลงศรีเกิด และไพโรจน เกิดสมุทร (2559) วิจัยเร่ือง คุณภาพการใหบริการของนิติบุคคลอาคารชุด

ลาซาลพารค อาคาร A สุขุมวิท 105 ผลการศกึษาพบวา ผูพักอาศยัในอาคารชุดลาซาลพารค อาคาร 

A สุขุมวิท 105 มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการใหบริการ ในภาพรวมมีคุณภาพการ

ใหบริการอยูในระดับดี สอดคลองกับงานวิจัยของ ประมุข  อินทแพทย (2556) ศึกษา คุณภาพการ

ใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี  พบวาระดับคุณภาพการใหบริการของ

การไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี ภาพรวมอยูในระดับมาก อีก 9 ดานมีระดับปานกลาง

คือ ดานการติดตอสื่อสารดานความนาเชื่อถือ ดานความสามารถ ดานความไววางใจ ดานการสราง

บริการใหเปนรูปธรรม ดานความปลอดภัย ดานการตอบสนองลูกคา ดานความสุภาพและเปนมิตร 

ดานการเขาใจและรูจักลูกคา จะเห็นไดวาอยูในระดับปานกลางเปนสวนใหญ เปนไปตามหลัก

ทฤษฎตัีวแบบคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL และสอดคลองกับงานวิจัยของ พิชญดา                

ดอนสมจิตร และคณะ (2559) ศึกษา การวัดคุณภาพบริการของผูใหบริการโลจิสติกสประเทศ

กัมพูชาเปรียบเทียบกับประเทศไทยดวยเคร่ืองมือวัดคุณภาพ SERVQUAL  ภาพรวมผูใหบริการ       

โลจิสติกสประเทศกัมพูชามีคณุภาพบริการระดับปานกลาง 
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 ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดับการศึกษาสูงสุดและ

อาชีพ มีความสัมพันธกบัระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อภิปรายไดโดยระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอความคิดเห็น

ของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ที่แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สอดคลองกับงานวิจัยของ ประภัสสร อะวะดี (2550) ไดศึกษาความ

พึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลโพนสา อําเภอทาบอ  จังหวัด

หนองคาย พบวา ผลการ เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูมีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน พบวา มี

ความพึงพอใจแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 สอดคลองกับงานวิจัยของ พิมพชนก  

จิโนรส และคณะ (2556)  ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาแมสะเรียง 

จังหวัดแมฮองสอน พบวาลูกคาที่มีระดับการศึกษา อาชีพ ประเภทการทาธุรกรรม และระยะเวลาใน

การทาธุรกรรมตางกันมีความความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาแม

สะเรียง จังหวัดแมฮองสอน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 อาชีพที่แตกตางกันมี

ผลตอความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตา

หลวง ในภาพรวมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สอดคลองกับงานวิจัยของ พิมพชนก   

จิโนรส และคณะ (2556) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาแมสะเรียง 

จังหวัดแมฮองสอน พบวาลูกคาที่มีระดับการศึกษา อาชีพ ประเภทการทําธุรกรรม และระยะเวลาใน

การทําธุรกรรมตางกันมีความความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาแม

สะเรียง จังหวัดแมฮองสอน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

ขอเสนอแนะ 

 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในคร้ังน้ีมีขอเสนอแนะดังน้ี  

 ขอเสนอแนะในการนําผลการศึกษาคนควาไปใช 

 จากการศึกษาความคดิเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการของประชาชนของ

องคการบริหารสวนตําบลตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ภาพรวมอยูในระดับปาน

กลาง เมื่อแบงเปนรายดานอยูระดับมากเพียงหน่ึงดานนอกน้ันอยูระดับปานกลาง จึงควรนําเสนอ

ผลการวิจัยในคร้ังน้ีไปปรับใชในการปฏิบัติงานขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงใหดีขึ้น

และองคกรปกครองสวนทองถิ่นอ่ืน องคกรเอกชน องคกรอ่ืนที่เกี่ยวของ โดยผูวิจัยมีขอเสนอแนะ

บางประเด็น ดังน้ี 

 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 1.  ควรมีนโยบายสงเสริมดานการใหความมั่นใจใหกบัประชาชนที่เขามาใชบริการ 
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 2.  ควรมีนโยบายรับความคิดเห็นของประชาชน เพื่อนําไปปรับปรุงแกไข 

 ขอเสนอแนะในการศกึษาคนควาคร้ังตอไป 

 1.  ควรศึกษาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการประชาชนขององคการบริหาร

สวนตําบลพลูตาหลวงอําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรีอยางจริงจัง 

 2.  ควรศึกษาปจจัยอ่ืนที่มีผลตอการใหบริการประชาชนขององคการบริหารสวนตําบล

พลูตาหลวงอําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี  
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

เร่ือง  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

คําช้ีแจง 

1. แบบสอบถามฉบับนี้ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

2. แบบสอบถามฉบับนี ้แบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้ 

ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2  เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการ

บริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 

คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงใน  เพื่อแสดงขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ   1.  ชาย                            2.  หญิง 

2. อายุ   1.  อายุ 20 - 30 ป            2.   31 ป - 40 ป 

    3.  41 ป - 50 ป                          4.   51 ป - 60 ป 

    5.  61 ขึ้นไป 

3. สถานภาพสมรส 1.  โสด                   2.  สมรส    3.  หมาย/ หยา/ แยกกันอยู 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 1.  ประถมศึกษา     2.  มัธยมศึกษา   

    3.  อนุปริญญา        4.  ปริญญาตรี 

    5.  สูงกวาปริญญาตรี 

  



88 

5. อาชพี 1.  ขาราชการและพนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

  2.  พนักงานบริษัท 

  3.  ธุรกิจสวนตัว 

  4.  อ่ืน ๆ............... 

6.รายไดตอเดือน  

  1.   ตํ่ากวา 5,000 บาท  2.    5,001 – 10,000 บาท 

  3.   10,001 – 15,000 บาท    4.    15,001 – 20,000 บาท 

  5.   20,001 – 30,000 บาท     6.    มากกวา 30,000 บาท 
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงในชองระดับความคิดเห็นของทานท่ีไดรับ

บริการจากองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

 

 

การใหบริการ 

ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการ

 
มาก 

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย 

ที่สุด 

(1) 

ดานที่ 1 ดานการเขาถึงบริการ 

 

     

ขอ 1 มีการบริการที่สะดวกรวดเร็ว      

ขอ 2 มีระยะเวลาการและขั้นตอนนอย      

ขอ 3 มีชองทางการใหการบริการมากกวา 1 ชองทาง      

ขอ 4 มีการใหบริการตามลําดับคิว      

ดานที่ 2 ดานการติดตอส่ือสาร       

ขอ 5 มีเจาหนาที่แนะนําขั้นตอนในการใหบริการ      

ขอ 6 มีเครื่องมือส่ือสารใหผูรับบริการเขาใจไดด ี      

ขอ 7 มีการติดประกาศหรือแจงขอมูลเก่ียวกับการใหบริการ        

ดานที่ 3 ดานความสามารถ       

ขอ 8 เจาหนาที่มีความรูความสามารถในงานที่ใหบริการ      

ขอ 9 เจาหนาที่สามารถใหบริการไดตามระยะเวลาที่กําหนด      

ขอ 10 เจาหนาที่ใหบริการประชาชนไดตามความตองการของประชาชน      

ดานที่ 4 ดานความสุภาพและเปนมิตร       

ขอ 11 เจาหนาที่มีความสุภาพ ย้ิมแยมแจมใสในการใหบริการ      

ขอ 12 เจาหนาที่มีความเอาใจใส กระตือรือรนในการบริการ      

ขอ 13 เจาหนาที่มีความยินดีและเปนมิตรในการใหบริการ      
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การใหบริการ 

ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการ

 
มาก 

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย 

ที่สุด 

(1) 

ดานที่ 5 ดานความนาเช่ือถือ       

ขอ 14 เจาหนาที่มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัตหินาที ่      

ขอ 15 การบริการมีความถูกตองนาเช่ือถือ      

ขอ 16 ไดรับบริการที่คุมคา คุมประโยชน      

ดานที่ 6 ดานความไววางใจ       

ขอ 17 มีความไววางใจในการใหบริการ      

ขอ 18 มีความพึงพอใจและประสงคที่จะใชบริการ      

ขอ 19 มีความพึงพอใจการบริการและไมมีการรองเรียน      

ดานที่ 7    ดานการตอบสนองลูกคา      

ขอ 20 ตอบสนองความตองการของประชาชนไดด ี      

ขอ 21 มีชองทางการรองเรียนสําหรบัประชาชน      

ขอ 22 บริการงานในหนาที่ อบต.ไดครบถวน      

ดานที่ 8     ดานความปลอดภัย      

ขอ 23 การบริการสาธารณะ เชน ถนน มีความปลอดภัย      

ขอ 24 การบริการดานการสาธารณสุขมีความตอเนื่องปลอดภัย      

ขอ 25 การบริการถูกตองตามหลักวิชาชีพ      

ดานที่ 9   ดานการสรางบริการใหเปนรปูธรรม      

ขอ 26 นําความตองการประชาชนมาจัดทําโครงการใหบริการ      

ขอ 27 โครงการดานสาธารณูปโภคใหบริการไดดีทุกแหง      

ขอ 28 สามารถแกปญหาความเดือดรองเรงดวนได เชน อัคคีภัย      

ดานที่ 10 ดานการเขาใจและรูจักลูกคา 

  ใ     

     

ขอ 29 เจาหนาที่เขาใจและส่ือสารกับประชาชนที่รับบริการได      

ขอ 30 เจาหนาที่เขาใจประเพณีวัฒนธรรมของทองถ่ิน      

ขอ 31 

 

 

 

เจาหนาที่รูจักพ้ืนที่ ผูนําและประชาชนในพ้ืนที ่      
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ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

1.ดานการเขาถึงบริการ 

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

2.ดานการติดตอสื่อสาร 

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

3.  ดานความสามารถ  

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

4.  ดานความสุภาพและเปนมิตร  

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

5.   ดานความนาเชื่อถือ  

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 
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6.  ดานความไววางใจ  

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

7.  ดานการตอบสนองลูกคา 

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

8.  ดานความปลอดภัย  

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

9.  ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม  

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

10. ดานการเขาใจและรูจักลูกคา  

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

 

ผูวิจัยขอขอบคุณทุกทานท่ีสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
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