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ประกาศคุณูปการ 
 

 งานนิพนธเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลพลูตาหลวง ศึกษากรณีองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี

ไดดําเนินการเสร็จสิ้นเปนไปดวยความเรียบรอยดวยดี  จากความกรุณาของอาจารยที่ปรึกษาและ

บุคคลที่มีความรูความเชี่ยวชาญในเร่ืองดังกลาว  ซึ่งไดใหคําแนะนํา ปรึกษา ตลอดจนแกไข

ปรับปรุงขอบกพรองตาง ๆ เปนอยางดี โดยเฉพาะ รองศาสตราจารยวาทีเ่รือตรี ดร.เอกวิทย มณีธร

เปนที่ปรึกษามาตลอด   

  ขอขอบคุณองคการบริหารสวนตําบลพลตูาหลวง และผูตอบแบบสอบถามทุกทาน ที่ได

ใหความรวมมือในการกรอกแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอมูลผูวิจัยขอขอบคุณเปนอยางสูงมา  

ณ  โอกาสน้ี 

 ประโยชนที่เกิดจากผลงานวิจัยเลมน้ี ขอมอบแดบุพการี และครูอาจารยทุกทานที่กรุณา

ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูใหแกผูวิจัยดวยความรัก  และเอาใจใสดวยดีตลอดมา  คุณคาของ

ผลงานวิจัยเลมน้ีขอมอบใหกับการศึกษาการบริหารงานยุติธรรมและสังคมโดยเฉพาะในพื้นที่

จังหวัดสระแกว   ที่จะกาวสูความเปนอารยะในระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริยทรงเปน

พระประมุข  
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 การวิจัยเรื่อง ความคิดเหน็ของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลู

ตาหลวง ศึกษากรณีองคการบรหิารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษา

ความคิดเห็นของประชาชนตอคณุภาพการใหบริการและเพ่ือเปรียบเทียบความคดิเห็นการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี จําแนกเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษาและอาชีพ  

ประชากรที่ศึกษาคือ ประชาชนทีอ่าศัยอยูในพ้ืนที่ตําบลพลูตาหลวง จํานวน 35,312 คน กลุมตัวอยาง จํานวน 396 

คน กําหนดขนาดกลุมตัวอยางตามสูตรของยามาเน (Yamane, 1973 ) คาความคลาดเคล่ือนที่ระดับ .05 เครื่องมือที่

ใชในการเก็บขอมูลคือแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) สถิติเชิงอนุมาน t-Test และ One - Way ANOVA 

 ผลการวิจัยพบวาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบล

พลูตาหลวงพบวากลุมตัวอยางมีความคิดเหน็ของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลูตาหลวงในภาพรวมอยูในระดบัปานกลาง ( X = 3.23) แบงเปนรายดานโดยดานการเขาถึงบรกิารอยูใน

ระดับมาก  ( X = 3.77) ดานการติดตอส่ือสารอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.49) ดานความนาเช่ือถืออยูในระดับ

ปานกลาง ( X = 3.38)ดานความสามารถอยูในระดบัปานกลาง ( X = 3.35) ดานความไววางใจอยูในระดบัปาน

กลาง ( X = 3.26)ดานการสรางบริการใหเปนรปูธรรมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.25)ดานความปลอดภัยอยูใน

ระดับปานกลาง ( X = 3.11)ดานการตอบสนองลูกคาอยูในระดบัปานกลาง ( X = 3.04)ดานความสุภาพและเปน

มิตรอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.01)และดานการเขาใจและรูจักลูกคาอยูในระดบัปานกลาง ( X = 2.69)    

 ผลการเปรียบเทียบความคดิเห็นของประชาชนตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบล

พลูตาหลวงจําแนกตามปจจัยสวนบุคลเรื่อง เพศ พบวาไมความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 อายุ 

สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษาสูงสุดและรายไดเฉล่ียตอเดอืน พบวามีความพึงพอใจที่แตกตางกันอยางมี

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 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  

 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 หมวดที ่14  การปกครองทองถิ่น

มาตรา 249 ถึงมาตรา 254  กําหนดใหมีการจัดการปกครองสวนทองถิ่นตามหลักแหงการปกครอง

ตนเองตามเจตนารมณของประชาชนในทองถิ่น และความสามารถในการปกครองตนเองในดาน

รายได จํานวนและความหนาแนนของประชากร พื้นทีท่ีต่องรับผิดชอบ และกําหนดใหองคกร

ปกครองสวนทองถิ่นมีอํานาจ หนาที่ดูแลจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะ เพื่อ

ประโยชนของประชาชนในทองถิ่นตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน รวมทั้งสงเสริมและสนับสนุน

การจัดการศึกษาใหแกประชาชนในทองถิ่น รวมทั้งเพื่อใหประชาชนในทองถิ่นมสีวนรวมในการ

ปกครองตามระบอบประชาธิปไตย  ประกอบกับพระราชบัญญัติบริหารราชการแผนดิน พ.ศ. 2534 

มาตรา 3/1 กําหนดใหการบริหารราชการแผนดินตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชน เกิด

ผลสัมฤทธิ์ตอภารกจิของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐการลดขั้นตอน 

การปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหนวยงานที่ไมจําเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากร

ใหแก ทองถิ่น การกระจายอํานาจตัดสินใจการอํานวยความสะดวก และการตอบสนองความ

ตองการของ ประชาชน โดยมีผูรับผิดชอบตอผลของงาน ในการปฏิบัติหนาที่ของสวนราชการ ตอง

ใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดีโดยเฉพาะอยางยิ่ง ใหคํานึงถงึความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน 

การมีสวนรวมของประชาชน การเปดเผยขอมลูการติดตาม ตรวจสอบและประเมินผลการ

ปฏิบัติงาน นอกจากน้ัน พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 

พ.ศ. 2546   มาตรา 6 กําหนดใหการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี ตองบริหารราชการใหบรรลุ

เปาหมาย โดยตองเกิดผลประโยชนสุขของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ  มี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ ไมมีขั้นตอนในการปฏิบัติงานเกินความ

จําเปน มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอสถานการณ และประชาชนไดรับการอํานวย

ความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ  

 องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงเปนหนวยงานบริหารราชการสวนทองถิ่นอีก

รูปแบบหน่ึง ต้ังอยูในพื้นที่ตําบลพลูตาหลวง ซึ่งเปนตําบลหน่ึงในจํานวน 5 ตําบล ของอําเภอสัต

หีบ จังหวัดชลบุรี อยูหางจากจังหวัด ประมาณ 90 กิโลเมตร  มีพื้นที่ประมาณ 54.046 ตาราง

กิโลเมตร หรือ ประมาณ 33,903 ไร ลักษณะที่ต้ังทิศเหนือ ติดกับ ตําบลบางเสรและตําบลนาจอม

เทียนซึ่งเปนพื้นที่ที่มีความเจริญติดกับเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ทิศใต ติดกับเขตทหารกองทัพเรือ
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ทิศตะวันออกติดกับอําเภอบานฉางจังหวัดระยองมีลักษณะเปนพื้นที่เกษตรกรรมทิศตะวันตกติดกับ

ตําบลสัตหีบพื้นทีส่วนใหญเปนเขตทหาร ลักษณะของประชากรที่อาศัยเปนขาราชการ ประชากร

แฝงหรือยายมาจากถิ่นอ่ืน ประชากรในพื้นที่ การประกอบอาชพีคาขาย ขาราชการ การบริการ 

โรงงาน โรงแรม รับจางและเกษตรกรรม จากการที่มีที่ต้ังติดกับเขตที่มีความเจริญ มีหนวยราชการ

เปนจํานวนมาก มีประชากรหนาแนน องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงมีมีหนาที่ตาม

พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 และที่แกไขเพิ่มเติม มาตรา 66 

และมาตรา 67 พระราชบญัญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครอง

สวนทองถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 16 ซึ่งสามารถแบงไดสองประการคือการบริการเกี่ยวกับ

สาธารณูปโภค (Public utility service) และการบริการเฉพาะดาน (Specific service) การบริการ

เกี่ยวกับสาธารณูปโภค (Public utility service) ซึ่งเปนการบริการใหแกประชาชนทั่วไป เปนการ

บริการที่กระจายไปทัว่ทุกพื้นที่ โดยผูรับบริการไมจําเปนตองมาขอรับการบริการโดยตรงก็สามารถ

รับการบริการได เชน การกอสรางซอมแซมถนนทางเทา ไฟฟา นํ้าประปา การระบายนํ้า การ

ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การบริการจัดเก็บขยะ เปนตน การบริการเฉพาะดาน (Specific 

service) เปนการใหการบริการแกประชาชนเปนรายบุคคลหรือกลุมบุคคลทีม่ีธุรกจิเฉพาะ มี

เจาหนาที่ของหนวยงานตาง ๆ เปนผูคอยใหการบริการที่ที่ทําการองคการบริหารสวนตําบล เชน 

ศูนยบริการสาธารณะสุข งานทะเบียนราษฎร งานจัดเก็บภาษี งานการศึกษาและวัฒนธรรม งาน

สวัสดิการผูสูงอายุและผูพิการ และงานอนุญาตกอสรางอาคารตาง ๆ ซึ่งงานบริการเหลาน้ีเปนสิ่ง

สําคัญในการสรางประสิทธิภาพและความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการแกประชาชน

ดังกลาวประชาชนจะตองไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ การ

ที่จะทราบไดอยางไรวาประชาชนไดรับการตอบสนองความตองการหรือไมจะตองมีการศึกษาถึง

คุณภาพการบริการที่เชื่อถือได ดังน้ัน เพื่อเปนการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพ

การบริการขององคการบริหารงานสวนตําบลพลูตาหลวงวาสามารถใหการบริการงานมากนอย

เพียงใด ผูวิจัยจึงมีความสนใจและมีความตองการที่จะศึกษาความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพ

การบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ใน 10 ดาน 

ประกอบดวย  ดานการเขาถึงบริการ  ดานการติดตอสื่อสาร  ดานความสามารถ  ดานความสุภาพ

และเปนมิตร  ดานความนาเชื่อถือ   ดานความไววางใจ  ดานการตอบสนองลูกคา   ดานความ

ปลอดภัย  ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม และดานการเขาใจและรูจักลูกคา 

 ทั้งน้ี เพื่อนําผลการวิจัยที่ไดมอบใหแกองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ใชเปน

แนวทางในการปรับปรุงดําเนินงานและปรับปรุงพัฒนาการบริหารงานของหนวยงานใหดียิง่ขึ้น

และเพื่อใหหนวยงานอ่ืนที่เกี่ยวของใชประโยชนตอไป 
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คําถามในการวิจัย 

 1.  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบล

พลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี อยูในระดับใด 

 2.  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบล

พลูตาหลวง จําแนกเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพและรายได มีความสัมพันธกันหรือไม 

 

วัตถุประสงคการวิจัย 

 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที่มตีอคุณภาพการบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี จําแนกเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา

และอาชีพ 

 

สมมติฐานการวิจัย 

 1.  ประชาชนที่มีเพศตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการ

องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน  

 2.  ประชาชนที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

 3.  ประชาชนที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคณุภาพการ

บริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน  

 4.  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาสูงสดุตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

 5.  ประชาชนที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการ

องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

   6.  ประชาชนที่มีรายไดตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการ

องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1.  เพื่อนําผลการวิจัยเปนขอมูลแนวทางในการปรับปรุงการดําเนินงานการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ใหดียิ่งขึ้น 
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 2.  เพื่อใหหนวยงานอ่ืนที่เกี่ยวของใชประโยชนตอไป 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 ขอบเขตเน้ือหา ในการวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยไดทําการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ใน 10 

ดาน ตามแนวคิดของ พาราสุราแมน , เซทาม และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) 

ประกอบดวย 

 1.  ดานการเขาถึงบริการ 

 2.  ดานการติดตอสื่อสาร 

 3.  ดานความสามารถ 

 4.  ดานความสุภาพและเปนมิตร 

 5   ดานความนาเชื่อถือ 

 6.  ดานความไววางใจ 

 7.  ดานการตอบสนองลูกคา 

 8.  ดานความปลอดภัย 

 9.  ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 

 10.  ดานการเขาใจและรูจักลูกคา 

 ขอบเขตดานพื้นที่  

 ในการวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่อาศัยอยูในพื้นที่ของของ

องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี  

 ขอบเขตดานประชากร  

 ประชากรในการวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่อาศัยอยูในพื้นที่ของ

ขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรีจํานวน 35,312 คน 

 กลุมตัวอยางคือ ประชาชนที่อาศัยอยูในพื้นที่องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี กําหนดขนาดตัวอยางดวยการใชสูตรการคํานวณของทาโร ยามาเน 

(Yamane, 1973) ไดจํานวนกลุมตัวอยาง  396   คน 

 ขอบเขตดานระยะเวลา  

 เดือนมิถุนายน-พฤศจิกายน 2560 เปนระยะเวลาในการดําเนินงานทั้งสิน้ 6 เดือน 
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นิยามศัพทเฉพาะ 

 1.  การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหน่ึงของ

บุคคลหรือองคกรที่เกี่ยวของเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนและกอใหเกิดความพึง

พอใจจาก ผลกระทําน้ัน  

 2.  เจาหนาที่ผูใหบริการ หมายถึง การที่เจาหนาที่สังกัดองคการบริหารสวนตําบลพลูตา

หลวงที่มีหนาที่ใหบริการ ใหความเอาใจใสในหนาที่บริการมีบุคลิกทาทีและมารยาทที่ดีมีความ

พรอมในการใหบริการแกผูรับบริการดวยความเสมอภาคโดยไมเลือก ปฏิบัติ ซื่อสัตยสุจริต โดยมี

ความตรงไปตรงมาในหนาที่ไมเรียกรองผลประโยชนจากผูรับบริการเจาหนาที่มีความรู

ความสามารถในการใหบริการ พรอมทั้งตอบคําถาม แจงขอสงสัยของผูมารับ บริการ 

  3.  ประชาชนผูใชบริการ หมายถึง ประชาชนที่อาศัยอยูในพื้นที่องคการบริหารสวน

ตําบลพลตูาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ที่มาติดตอขอใชบริการทุก ๆ ดานขององคการบริหาร

สวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

 4.  การบริการของพนักงานสวนตําบลองคการบริหารสวนตําบล หมายถึง พนักงานสวน

ตําบลสังกัดองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงที่มีหนาที่ใหบริการในงานดานตาง ๆ ที่

ประชาชนมาขอรับบริการที่ขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี  

 5.  คุณภาพการบริการ หมายถึง  ทัศนคติของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบล

พลูตาหลวงผูมารับบริการที่เปนผลเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังที่มีตอบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวงกับระดับการรับรูตอการบริการที่ไดรับ 

 6.  ดานการเขาถึงบริการ หมายถึง การเขารับบริการเปนไปดวยความสะดวก งายและ ไม

ใชเวลารอคอยนานจนเกินไป  

 7.  ดานการติดตอสื่อสาร หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ และการสื่อ

ความหมาย รวมไปถงึการทําความเขาใจในเร่ืองภาษาที่อาจจะแตกตางกันของลูกคา 

 8.  ดานความสามารถ หมายถึง ความรูความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงานที่ 

รับผิดชอบไดอยางมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงความรูและทักษะทางดานการจัดการและการติดตอ

บุคคล 

 9.  ดานความสุภาพและเปนมิตร หมายถึง การมีมารยาท ความเคารพ ใหเกียรติผูอ่ืน 

จริงใจ และเปนมิตรในการติดตอกับบุคคล 

 10.  ดานความนาเชื่อถอื หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่น ความ 

นาเชื่อถือ ความซื่อสัตยของผูใหบริการ 

 11.  ดานความไววางใจ หมายถึง มีความสม่ําเสมอในเร่ืองของประสิทธิภาพและความ 

นาเชื่อถือในการใหบริการหรือนําเสนอผลิตภัณฑ เปนไปอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
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 12.  ดานการตอบสนองลูกคา หมายถึง  ความพรอมและความเต็มใจในการ ใหบริการ

ขององคการหรือพนักงาน 

 13.  ดานความปลอดภัย หมายถึง การใหบริการที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยง หรือ ขอ

กังขาใด ๆ 

 14.  ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให เห็น

ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ 

 15.  ดานการเขาใจและรูจักลูกคา หมายถึง การเขาใจความตองการของลูกคา เรียนรูและ

ตะหนักความตองการเฉพาะของลูกคาแตละคน 
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บทที ่2 

แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  

 ในการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ผูศึกษาไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ

งานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังน้ี 

 แนวคิดการปกครองทองถิ่น 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

 แนวคิดและทฤษฎีความพงึพอใจของผูบริโภค 

 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไววางใจ  

 ขอมูลทั่วไปองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

แนวคิดการปกครองทองถิ่น 

 ความหมายของการปกครองทองถิ่น 

 วิศิษฐ ทวีเศรษฐ และสุขุม นวลสกุล (2542, หนา 433) กลาววา การปกครองทองถิ่นเปน

การจัดระเบียบการปกครองตามหลักการกระจายอํานาจการปกครอง (Decentralization)โดยรัฐหรือ

รัฐบาลกลางมอบอํานาจใหประชาชนในทองถิ่นดําเนินการปกครองตนเองและจัดทําบริการ

สาธารณะบางอยางเพื่อสนองความตองการของประชาชนในทองถิ่น โดยมีอิสระตามสมควรภายใน

ขอบเขตของกฎหมาย การมอบอํานาจใหทองถิ่นน้ีทําใหเกดิสภาพการปกครองตนเอง หรือการ

ปกครองตนเองในทองถิ่น (Local self government) 

 เอกวิทย  มณีธร (2552, หนา 123) ไดใหความหมายการบริหารราชการสวนทองถิ่น

(Local  government) หมายถึง เปนการบริหารราชการที่อยูในความรับผิดชอบของรัฐบาลใน

ทองถิ่น หนวยการปกครองทองถิ่น หรือหนวยการบริหารทองถิ่นรูปแบบตาง ๆ ซึ่งมีชื่อเรียกตางกัน 

เปนตนวา เทศบาล สุขาภิบาล หรือที่เรียกชื่ออยางอ่ืน เชน เคานต้ี (Counties) และดิสทริคซ

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

ซอน) ของญ่ีปุน และองคการบริหารสวนจังหวัดของไทย เปนตน โดยราชการบริหารสวนกลาง

หรือรัฐบาลในสวนกลางกระจายอํานาจบางสวนทัง้ทางดานเศรษฐกิจ สังคม ตลอดจนการปกครอง
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และการบริหารใหแกหนวยการบริหารทองถิ่น ทําใหหนวยการบริหารทองถิ่นมีการปกครองตนเอง

ในลักษณะที่เปดโอกาสใหประชาชนในทองถิ่นเขามามีสวนรวมในการบริหารอยางเปนอิสระ

พอสมควร 

 วิรัช  วิรัชนิภาวรรณ (2548 อางถึงใน เอกวิทย  มณีธร, 2552, หนา 124) ไดสรุปวา การ

บริหารราชการสวนทองถิ่น หรือการปกครองทองถิ่นคือ การปกครองที่รัฐบาลกลางหรือสวนกลาง

ไดกระจายอํานาจไปใหหนวยการปกครองทองถิน่ ซึ่งเปนองคกรที่มสีิทธิตามกฎหมาย มีพื้นที่และ

ประชากรเปนของตนเอง ประการสําคัญองคกรดังกลาวจะตองมีอํานาจอิสระ (Autonomy) ในการ

ปฏิบัติอยางเหมาะสม กระจายอํานาจจากสวนกลาง มีวัตถุประสงคเพือ่ใหประชาชนในทองถิ่นได

เขามามีสวนรวมในการปกครองตนเองตามเจตนารมณและการปกครองในระบอบประชาธิปไตย

ไมวาจะเปนการมีสวนรวมในการเสนอปญหา การตัดสินใจ การตรวจระบบการทํางานและรวมกัน

บูรณะสาธารณะตาง ๆ  

 ประทาน  คงฤทธิศึกษาการ (2524 อางถึงใน โกวิทย พวงงาม, 2549, หนา 2) กลาววาการ

ปกครองทองถิ่นเปนระบบการปกครองที่เปนผลสืบเน่ืองมาจากการกระจายอานาจทางการปกครอง

ของรัฐและโดยนัยน้ีจะเกิดองคการทาหนาที่ปกครองทองถิ่นโดยคนในทองถิน่น้ัน ๆ องคการน้ี

จัดต้ังและถูกควบคุมโดยรัฐบาล แตก็มีอานาจในการกาหนดนโยบายและควบคมุใหมีการปฏิบัติให

เปนไปตามนโยบายของตนเอง 

 วิญู  อังคณารักษ (2538 อางถึงใน สถาบันดํารงราชานุภาพ, 2539, หนา 14 ) ไดให

ความหมายวา การปกครองทองถิ่น หมายถึง การปกครองในรูปลักษณะการกระจายอํานาจบางอยาง 

ซึ่งรัฐไดมอบหมายใหทองถิ่นทํากันเองเพื่อใหประชาชนในทองถิ่นมีโอกาสปกครองและ

บริหารงานทองถิ่นดวยตนเอง เพื่อสนองความตองการสวนรวมของประชาชนในทองถิ่นน้ันใหงาน

ดําเนินไปอยางประหยดั มีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลตรงกับความประสงคของประชาชน โดย

เหตุที่วาประชาชนในแตละทองถิ่นยอมจะทราบความตองการทองถิ่นน้ัน ๆ ไดดีกวาบุคคลอ่ืน และ

ยอมมีความผูกพันตอทองถิ่นน้ันโดยมีงบประมาณของตนเองและอิสระในการบริหารงาน

พอสมควร 

 สรุปไดวา การปกครองทองถิ่นเปนการปกครองของชุมชน เปนหนวยการปกครองที่มี

อํานาจอิสระตามความเหมาะสม มีขอบเขตพอสมควรเปนหนวยการปกครองที่มีสิทธิตามกฎหมาย 

โดยปกครองตนเองโดยจัดแบงเปนสองฝาย คือองคการฝายบริหารและองคการฝายนิติบญัญัติ 

 ลักษณะการบริหารราชการสวนทองถิ่นหรือการปกครองทองถิ่น 

 ชัยยุทธ  รัตนปทุมวรรณ (2544, หนา 2-5) ไดสรุปลักษณะการบริหารราชการสวน

ทองถิ่น ไวดังน้ี 
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 ในระบอบประชาธิปไตยของประเทศไทย มีการแบงลักษณะการบริหารราชการออกเปน

สามสวน คือ การบริหารราชการสวนกลาง การบริหารราชการสวนภูมิภาค และการบริหารราชการ

สวนทองถิ่น  

 การบริหารราชการสวนทองถิ่น คือ กิจการงานบางประการที่รัฐมอบหมายใหหนวยงาน

สวนทองถิ่นรับไปบริหารเอง ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดินปพุทธศักราช 

2534 มาตรา 69 บัญญัติไววา “ทองถิ่นใดที่เห็นสมควรใหราษฎรมีสวนรวมในการปกครองทองถิน่

ใหจัดระเบียบการปกครองเปนราชการสวนทองถิ่น” 

 ลักษณะของการมอบอํานาจใหประชาชนปกครองใหชวยกันคิดริเร่ิมหรือตัดสินปญหา

ตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับผลประโยชนสวนไดสวนเสียของตนน้ี เปนลักษณะของการกระจายอํานาจ 

(Decentralization) ลักษณะน้ีทําใหเกดิมีการปกครองตนเองและความเปนอิสระในการบริหารงาน 

แตก็ยังอยูภายใตการควบคุมกํากับดูแลของรัฐตามสมควร เน่ืองจากสวนทองถิ่นเปนงานเพื่อ

ประโยชนของประชาชนในทองถิ่น และมีเจตนาจะใหประชาชนมีสวนรวมในการบริหารงานให

มาก ดังน้ัน การจัดรูปแบบองคการและบริหารงานตาง ๆ จึงแตกตางไปจากการบริหารราชการ

สวนกลางและสวนภูมิภาค กลาวคือรูปแบบของการปกครองทองถิ่นที่เปนหลักกวาง ๆ น้ัน

คลายคลึงกับรูปแบบการปกครองประเทศ คือใหมีฝายบริหารและฝายนิติบัญญัติ 

 องคประกอบของการปกครองทองถิ่น 

 คณะกรรมการปรับปรุงระบบการบริหารการปกครองทองถิ่น ตามคําสั่งสํานัก

นายกรัฐมนตรี ที่ 262/2535  ลงวันที่ 11 ธันวาคม 2535 ไดกลาวถึงองคประกอบการปกครอง

ทองถิ่นไว ดังน้ี 

 1.  เปนองคการที่มีฐานะเปนนิติบุคคล และทบวงการเมือง 

 2.  มีสภาและผูบริหารระดับทองถิ่นที่มาจากการเลือกต้ัง ตามหลักการที่บัญญัติไวใน

กฎหมายรัฐธรรมนูญ 

 3.  มีอิสระในการปกครองตนเอง 

 4.  มีเขตการปกครองที่ชัดเจนและเหมาะสม 

 5.  มีงบประมาณ รายไดเปนของตนเองอยางเพียงพอ 

 6.  มีบุคลากรปฏิบัติงานของตนเอง 

 7.  มีอํานาจหนาที่ที่เหมาะสมตอการใหบริการ 

 8.  มีอํานาจออกขอบังคับเปนกฎหมายของทองถิ่นภายใตขอบเขตของกฎหมายแมบท 

 9.  มีความสัมพันธกับสวนกลางในฐานะเปนหนวยระดับรองของรัฐ 

 อุทัย  หิรัญโต (2523 อางถึงในโกวิทย  พวงงาม, 2544, หนา 22–24) กลาววาระบบการ

ปกครองทองถิน่จะตองประกอบดวย องคประกอบ 8 ประการ คือ  
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  1. สถานะตามกฎหมาย (Legal status) หมายความวา หากประเทศใดกําหนดเร่ือง 

การปกครองทองถิ่นไวในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองทองถิ่นในประเทศน้ันจะมีความ 

เขมแข็งกวาการปกครองทองถิ่นที่จัดต้ังโดยกฎหมายอ่ืน เพราะขอความที่กําหนดไวในรัฐธรรมนูญ 

น้ัน เปนการแสดงใหเห็นวาประเทศน้ันมีนโยบายที่จะกระจายอํานาจอยางแทจริง 

  2. พื้นที่และระดับ (Area and level) ปจจัยที่มีความสําคัญตอการกําหนดพื้นที่และ

ระดับของหนวยการปกครองทองถิ่นมีหลายประการ เชน ปจจัยทางภูมิศาสตร ประวัติศาสตร เชื้อ

ชาติและความสํานึกในการปกครองตนเองของประชาชน จึงไดมีกฎเกณฑที่จะกําหนดพื้นที่และ

ระดับของหนวยการปกครองทองถิ่นออกเปน 2 ระดับ คือ หนวยการปกครองทองถิ่นขนาดเล็กและ 

ขนาดใหญ สําหรับขนาดของพื้นที่จากการศึกษาขององคการสหประชาชาติ (FAO) องคการศึกษา 

วิทยาศาสตรและวัฒนธรรม (UNESCO) องคการอนามัยโลก (WHO) และสํานักกิจการสังคม 

(Bureau of social affair) ไดใหความเห็นวาหนวยการปกครองทองถิ่นทีส่ามารถใหบริการและ 

บริหารงานอยางมีประสิทธิภาพได ควรมีประชากรประมาณ 50,000 คน แตก็ยังมีปจจัยอ่ืนที่จะ 

ตองพิจารณาดวย เชน ประสิทธิภาพในการบริหาร รายได และบุคลากร เปนตน 

  3. การกระจายอํานาจและหนาที่ การที่จะกําหนดใหทองถิ่นมีอํานาจหนาที่มากนอย 

เพียงใด ขึ้นอยูกับนโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเปนสําคญั 

  4. องคการนิติบุคคล จัดต้ังขึ้นโดยผลแหงกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาล 

แหงชาติ มีขอบเขตปกครองที่แนนอน มีอํานาจในการกําหนดเปาหมาย ออกกฎขอบังคับ ควบคุม 

ใหมีการปฏิบัติตามนโยบายน้ัน ๆ 

  5. การเลือกต้ัง สมาชิกองคการหรือคณะผูบริหารจะตองไดรับเลือกต้ังจากประชาชน

ในทองถิ่นน้ัน ๆ ทั้งหมดหรือบางสวนเพื่อแสดงถึงการเขามามีสวนรวมทางการเมืองการปกครอง

ของประชาชน โดยเลือกผูบริหารทองถิ่นตนเอง 

  6. อิสระในการปกครองตนเอง ในการปฏิบัติกิจการภายในขอบเขตของกฎหมายโดย

ไมตองขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไมอยูในสายการบังคับบัญชาของหนวยงานทางราชการ 

  7. งบประมาณของตนเองมีอํานาจในการจัดเก็บรายได การจัดเก็บภาษีตามขอบเขตที่ 

กฎหมายใหอํานาจในการจัดเก็บ เพื่อใหทองถิ่นมีรายไดเพียงพอที่จะทํานุบํารุงทองถิ่นใหเจริญ 

กาวหนาตอไป 

  8. การควบคุมดูแลของรัฐ เมื่อไดรับการจัดต้ังขึ้นแลวยังคงอยูในการกํา กับดูแลจาก

รัฐเพื่อประโยชนและความมั่นคงของรัฐและประชาชนโดยสวนรวม โดยการมอิีสระเต็มที่จะคง

หมายถึงเฉพาะอิสระในการดําเนินการเทาน้ันเพราะมิฉะน้ันแลวทองถิ่นจะกลายเปนรัฐอธิปไตย  

รัฐจึงตองสงวนอํานาจในการควบคุมดูแลอยู  

 การปกครองทองถิ่นกําหนดขึ้นบนพื้นฐานทฤษฎีการกระจายอํานาจและอุดมการณ 
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ประชาธิปไตย ซึ่งมุงเปดโอกาสและสนับสนุนใหประชาชนเขามีสวนรวมในกระบวนการทาง 

การเมืองและกิจกรรมการปกครองตนเองในระดับหน่ึง ซึ่งจะเห็นไดจากลักษณะสําคัญของ 

การปกครองทองถิ่น ที่เนนการมีอํานาจอิสระในการปกครองตนเอง มกีารเลือกต้ัง มีองคการหรือ 

สถาบันที่จําเปนในการปกครองตนเอง และที่สําคัญก็คือประชาชนในทองถิ่นจะมีสวนรวมในการ 

ปกครองตนเองอยางกวางขวาง 

 รูปแบบการบริหารราชการทองถิ่นไทย 

 การปกครองทองถิ่นน้ัน เปนที่เขาใจวา การจะบังเกิดผลดีหรือประโยชนอยางแทจริงใน

การปกครองตนเอง น้ันจะตองเปดโอกาสใหประชาชนในทองถิ่นน้ัน ๆ ไดมีสวนรวมในทาง

การเมืองอยางแทจริง รูปแบบการปกครองสวนทองถิ่นน้ัน ๆ ทุกประเทศก็จะคํานึงถึงสภาพทองถิ่น

หรือสภาพของชุมชน เปนหลัก 

 กรมการปกครอง (2542, หนา 25) ไดเสนอรูปแบบการบริหารราชการสวนทองถิ่นของ

ไทยในปจจุบันมีอยู 5 รูปแบบ ไดแก 

 1. องคการบริหารสวนจังหวัด 

 2. เทศบาล 

 3. องคการบริหารสวนตําบล 

 4. กรุงเทพมหานคร 

 5. เมืองพัทยา 

 จากแนวคิดการบริหารราชการสวนทองถิ่นขางตน ผูวิจัยสรุปมาใชในการศึกษาวิจัย  คร้ัง

น้ี คือ 

 1. การปกครองทองถิ่น เปนการปกครองซึ่งรัฐกระจายอํานาจในการปกครองทองถิ่นใด 

ทองถิ่นหน่ึง หรือหลาย ๆ ทองถิ่นเปนผูดําเนินการภายในขอบเขตกิจกรรมที่รัฐมอบหมายให

กระทําได ซึ่งจะตองมีประชาชนเขารวมดําเนินการไมวาในฐานะผูปกครองทองถิ่น ผูเลือกตัวแทน

เขามาปกครอง ผูกําหนด เสนอแนะนโยบาย ผูควบคุม หรือผูเขารวมในรูปแบบอ่ืน เพื่อเปนการ

สรางจิตสํานึกใหประชาชนไดตระหนักถึงทรัพยากรในทองถิ่น โดยใชอยางประหยัด เพื่อใหเกิด

ประโยชนสูงสุด  

 2. การกระจายอํานาจการปกครองทองถิ่นมีเหตุผลและสาเหตุที่สําคญั ดังน้ี 

  2.1 เหตุผลทางกายภาพหรือลักษณะทางภูมิศาสตร ยิ่งประเทศมีขนาดกวางใหญและ

ภูมิประเทศเปนอุปสรรคขัดขวางการเดินทาง หรือมีการพัฒนาดานโครงสรางพื้นฐานในการ

คมนาคมตํ่า เชน ถนนหนทางตาง ๆ ยังไมดี รัฐบาลยอมไมสามารถจัดบริการจากสวนกลางใหแก

ชุมชนทองถิน่โดยตรงไดอยางเต็มที่ จึงจําเปนตองกระจายอํานาจปกครองใหทองถิ่นดําเนินการได

ดวยตนเอง 
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  2.2  เหตุผลทางดานวัฒนธรรมและประชากร สังคมระดับประเทศมกัประกอบดวย

ชุมชนยอย ๆ มีศาสนา ขนบธรรมเนียมประเพณี ลักษณะเชื้อชาติและคิดความความตองการผิดแผก

แตกตางกันออกไป ถึงแมวาชุมชนเหลาน้ีจะอยูรวมกนัยอมรับแนวทางการปกครองรวมกันก็ตาม 

แตรัฐบาลก็ยอมรับวาชุมชนเหลาน้ีมีความแตกตางกัน ไมอาจกําหนดกฎเกณฑที่กวาง ๆ หรือ

จัดบริการที่ตอบสนองความตองการของแตละชุมชนไดโดยทั่วถึง จึงจําเปนตองใหชุมชนทองถิ่น

เหลาน้ีมีอํานาจการปกครองตนเองไดตามความจําเปน 

  2.3 เหตุผลทางการบริหาร การที่รัฐบาลจะรวมอํานาจสูศูนยกลางและดําเนินกิจกรรม

เองเสียทุกอยางน้ัน ยอมกอใหเกิดความไรเสถียรภาพ เชนถารัฐบาลกลางตองรับผิดชอบตัดสินใจ

เองทุกเร่ือง ไมวาเร่ืองเล็กแคไหนก็ตามยอมมีผลเสีย คือไมมีเวลาเผชิญปญหาใหญที่ตองตัดสินใจ

อยางรอบคอบไดจึงยอมจะกอความไมพอใจทั้งจากฝายผูปฎิบัติและประชาชน ดังน้ันการกระจาย

อํานาจใหแกทองถิ่นจึงเปนเหตุผลความจําเปนทางดานการบริหาร 

  2.4  เหตุผลทางดานความตองการของประชาชน เหตุผลขอน้ีหมายความวารัฐบาล

กลางยอมไมสามารถตระหนักถึงขอเท็จจริงปญหาและความตองการของชุมชนในแตละทองถิ่นได 

ดวยเหตุน้ี การกระจายอํานาจการปกครองใหทองถิ่นดําเนินการแกไขปญหาและตอบสนอง 

ความตองการเฉพาะเร่ืองของตนจึงเปนสิ่งจําเปน 

 การปกครองทองถิ่นรูปแบบองคการบริหารสวนตําบล (อบต.) 

 องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) คือ หนวยการบริหารราชการสวนทองถิ่น มีฐานะเปน

นิติบุคคลและราชการสวนทองถิ่น จัดต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวน

ตําบล ปพุทธศักราช 2537 ซึ่งมีผลบังคับใชต้ังแตวันที่ 2 มีนาคม 2538 (โกวิทย  พวงงาม, 2544, 

หนา 170) การจัดต้ังองคการบริหารสวนตําบลขึ้นเปนผลจากกระแสของความตองการที่จะปฏิรูป

การเมืองและการกระจายอํานาจสูทองถิ่น องคการบริหารสวนตําบลมีความสําคัญตอทองถิ่นเปน

อยางมาก เพราะเปนองคกรสวนทองถิ่นที่มีขนาดเล็กที่สุด และใกลชิดกับประชาชนมากที่สุด

โดยเฉพาะประชาชนที่อยูในพื้นที่ชนบท องคการบริหารสวนตําบลเปนราชการสวนทองถิ่นที่เปด

โอกาสใหประชาชนในระดับตําบล หมูบานไดเขามามีสวนรวมในการปกครองตนเองตามระบอบ

ประชาธิปไตย 

 ความเปนมาขององคการบริหารสวนตําบล 

 นครินทร เมฆไตรรัตน (2547, หนา 4-7) ไดเสนอในสารานุกรมการปกครองทองถิ่นไทย

เร่ือง องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) วากอนมีการประกาศใชพระราชบัญญัติสภาตําบลและ

องคการบริหารสวนตําบลปพุทธศักราช 2537 ประเทศไทยมีการจัดระเบยีบการบริหารราชการใน

ระดับตําบล 3 รูปแบบ ดังน้ี 
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 รูปแบบที่ 1 คณะกรรมการตําบลและสภาตําบลตามคําสั่งกระทรวงมหาดไทยที่ 

222/2499 โดยคณะกรรมการตําบลประกอบดวย กํานันทองที่ ผูใหญบานทุกคนในตําบล แพทย

ประจําตําบล ครูประชาบาลในตําบลน้ันคนหน่ึง ราษฎรผูทรงคุณวุฒิในตําบลน้ันไมนอยกวา 2 คน

และใหมีขาราชการที่ปฏิบัติงานในตําบลน้ันเขารวมเปนคณะกรรมการดวย สวนสภาตําบล

ประกอบดวยสมาชิกสภาตําบลซึ่งมาจากราษฎรผูมีคุณสมบัติเชนเดียวกับผูสมัครรับเลือกเปน

ผูใหญบาน จํานวนหมูบานละ 2 คน 

 รูปแบบที่ 2 องคการบริหารสวนตําบลตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ     

สวนตําบล พ.ศ. 2499 โดยองคการบริหารสวนตําบลประกอบดวย สภาตําบลและคณะกรรมการ

ตําบล ซึ่งสภาตําบลประกอบดวยสมาชิกที่ประชาชนในหมูบานเลือกต้ังหมูบานละ 1 คน และกํานัน

และผูใหญบานทุกคนเปนสมาชิกสภาตําบลโดยตําแหนง คณะกรรมการตําบลประกอบดวย กํานัน

ตําบลทองที่เปนประธาน ผูใหญบานทุกคนในตําบล แพทยประจําตําบล และกรรมการอ่ืนซึ่ง

นายอําเภอแตงต้ังจากครูใหญโรงเรียนในตําบลหรือผูทรงคุณวุฒิอ่ืนจํานวนไมเกิน 5 คน 

 รูปแบบที่ 3 สภาตําบลตามคําสั่งกระทรวงมหาดไทยที่ 275/2509 เปนการบริหารรูปแบบ

คณะกรรมการสภาตําบล ประกอบดวย กํานัน ผูใหญบานทุกหมูบานในตําบลและแพทยประจํา

ตําบลเปนกรรมการสภาตําบลโดยตําแหนง นอกจากน้ียังประกอบดวยครูประชาบาลในตําบลน้ัน   

1 คนซึ่งนายอําเภอคัดเลือก 1 คน เปนกรรมการสภาตําบล และราษฎรผูทรงคุณวุฒิหมูบานละ 1 คน 

ซึ่งราษฎรในหมูบานเลือกต้ัง เปนกรรมการสภาตําบล โดยกํานันเปนประธานกรรมการสภาตําบล

โดยตําแหนงและมีรองประธานกรรมการสภาตําบล 1 คนซึ่งคณะกรรมการสภาตําบลคัดเลือกจาก

กรรมการดวยกัน ในการบริหารสภาตําบลยังมีเลขานุการ 1 คนซึ่งคณะกรรมการสภาตําบลเลือกต้ัง

กันขึ้นมาหรือจากบุคคลภายนอกและมีที่ปรึกษาคือพฒันากรประจําตําบลน้ัน 

 ตอมาในป 2515 องคการบริหารสวนตําบลไดถูกยุบเลิกไปโดยประกาศคณะปฏวัิติฉบับ

ที่ 326 ลงวันที่ 13  ธันวาคม 2515 แตยังประกาศคณะปฏิวัติดังกลาวยังคงใหมีสภาตําบลตอไป จน

ในป 2535 จากเหตุการณพฤษภาทมิฬ กระแสการปฏิรูปการเมืองกอตัวขึ้นในป 2537 จึงไดมีการ

ตราพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล ปพุทธศักราช 2537 บังคับใช 

สาระสําคัญของพระราชบัญญัติดังกลาวเปนการยกฐานะสภาตําบลที่มีรายไดไมรวมเงินอุดหนุนใน

ปงบประมาณที่ลวงมาแลวติดตอกัน 3 ปเฉลี่ยไมตํ่ากวาปละ 150,000  บาท สามารถจัดต้ังเปน

องคการบริหารสวนตําบลไดโดยจัดทําเปนประกาศกระทรวงมหาดไทย  และประกาศลงในราช

กิจจานุเบกษา ในประกาศใหระบุชื่อและเขต ขององคการบริหารสวนตําบลไวดวย ตอมาไดมีการ

แกไขปรับปรุงพระราชบัญญัติน้ีมาจนถึงฉบับที่ 6 ปพุทธศักราช 2552 

 โครงสรางขององคการบริหารสวนตําบล 
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 พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 (กรมสงเสริม       

การปกครองสวนทองถิ่น, 2547, หนา 12) มาตรา 43 กําหนดใหองคการบริหารสวนตําบลมีฐานะ

เปนองคกรปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบหน่ึงมีโครงสรางเปนไปตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญ 

โดยโครงสรางขององคการบริหารสวนตําบลตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหาร

สวนตําบลปพุทธศักราช 2537 และฉบับแกไขเพิ่มเติมถึงฉบับที่ 6 ปพุทธศักราช 2552 ประกอบดวย 

สภาองคการบริหารสวนตําบลซึ่งมีสมาชิกสภามาจากการเลือกต้ังของประชาชน และนายกองคการ

บริหารสวนตําบลซึ่งมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลน้ัน

แยกจากสภาองคการบริหารสวนตําบลโดยโครงสรางองคการบริหารสวนตําบล ซึ่งประกอบดวย 

สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลซึ่งมาจากการเลือกต้ังหมูบานละ 2 คนในกรณีที่องคการ

บริหารสวนตําบลใดมี 1 หมูบานใหหมูบานน้ันเลือกสมาชกิสภาองคการบริหารสวนตําบลจํานวน 

6 คนและในกรณีที่องคการบริหารสวนตําบลใดมี 2 หมูบานใหองคการบริหารสวนตําบลน้ันมี

สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลหมูบานละ 3 คน สภาองคการบริหารสวนตําบลใหมวีาระ 4 

ปนับแตวันเลือกต้ัง 

 คุณสมบัติของผูสมัครรับเลือกต้ังเปนสมาชกิสภาองคการบริหารสวนตําบล 

 1. มีชื่อในทะเบียนบานตามกฎหมายวาดวยการทะเบียนราษฎรในหมูบานของตําบลที่

สมัครรับเลือกต้ังเปนเวลาติดตอกันไมนอยกวาหน่ึงปจนถึงวันรับสมัครเลือกต้ัง 

 2. ไมเปนผูมีพฤติกรรมในทางทุจริตหรือพนจากตําแหนงสมาชิกสภาตําบล สมาชิกสภา

ทองถิ่น คณะผูบริหารทองถิ่นหรือผูบริหารทองถิ่น รองผูบริหารทองถิ่น หรือที่ปรึกษา หรือ

เลขานุการของผูบริหารทองถิ่น เพราะเหตุที่มีสวนไดเสียไมวาทางตรงหรือทางออมในสัญญาหรือ

กิจการที่กระทํากับสภาตําบลหรือองคกรปกครองสวนทองถิ่น ยังไมถึงหาปนับถึงวันรับสมัคร

เลือกต้ัง 

 3. มีคุณสมบัติและไมมีลักษณะตองหามประการอ่ืนตามกฎหมายวาดวยการเลือกต้ัง

สมาชิกสภาทองถิ่นหรือผูบริหารทองถิ่น 

 การสิ้นสมาชิกภาพของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล 

 สมาชิกภาพของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลสิ้นสุดลงตามมาตรา 47 แหง

พระราชบญัญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล ปพุทธศักราช 2537 และที่แกไขเพิม่เติมถึง 

ฉบับที่ 6 ปพุทธศักราช 2552 โดย 

 1. ถึงคราวออกตามอายุของสภาองคการบริหารสวนตําบล หรือมีการยุบสภาองคการ

บริหารสวนตําบล 

 2. ตาย 

 3. ลาออก โดยยื่นหนังสือลาออกตอนายอําเภอ 
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 4. ขาดประชุมสภาองคการบริหารสวนตําบลสามคร้ังติดตอกันโดยไมมีเหตุอันสมควร 

 5. มิไดอยูประจําในหมูบานที่ไดรับเลือกต้ังเปนระยะเวลาติดตอกันเกินหกเดือน 

 6. เปนผูมีสวนไดเสียไมวาโดยทางตรงหรือทางออมในสัญญาที่องคการบริหารสวน

ตําบลน้ันเปนคูสัญญาหรือในกิจการที่กระทําใหแกองคการบริหารสวนตําบลน้ันหรือที่องคการ

บริหารสวนตําบลน้ันจะกระทํา 

 7. ขาดคุณสมบัติหรือมีลักษณะตองหามตามมาตรา 47 ทวิ   

 8. สภาองคการบริหารสวนตําบลมีมติใหพนจากตําแหนง โดยเห็นวามีความประพฤติ

ในทางที่จะนํามาซึ่งความเสื่อมเสียหรือกอความไมสงบเรียบรอยแกองคการบริหารสวนตําบลหรือ

กระทําการอันเสื่อมเสียประโยชนของสภาองคการบริหารสวนตําบล โดยมีสมาชิกสภาองคการ

บริหารสวนตําบลจํานวนไมนอยกวาหน่ึงในสามของจํานวนสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล

ทั้งหมดเทาที่มีอยูเขาชื่อเสนอใหสภาองคการบริหารสวนตําบลพิจารณา และมติดังกลาวตองมี

คะแนนเสียงไมนอยกวาสามในสี่ของจํานวนสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลทั้งหมดเทาที่มี

อยู  ทั้งน้ีถาสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลผูน้ันมิไดอุทธรณหรือโตแยงมติของสภาองคการ

บริหารสวนตําบลภายในกําหนดเวลาอุทธรณหรือโตแยงใหสมาชิกสภาพสิ้นสุดลงนับแตวันที่ครบ

ระยะเวลาอุทธรณหรือโตแยงดังกลาว 

 ในกรณีที่สมาชิกภาพของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลผูใดสิ้นสุดลงตาม 8 ผู

น้ันอาจอุทธรณหรือโตแยงมติของสภาองคการบริหารสวนตําบลไปยังนายอําเภอไดภายในสิบหา

วันนับแตวันที่รับทราบมติของสภาองคการบริหารสวนตําบล โดยระบุขออุทธรณหรือขอโตแยง

และขอเท็จจริงหรือขอกฎหมายประกอบดวย และใหนายอําเภอสอบสวนและวินิจฉัยใหเสร็จสิ้น

ภายในสามสิบวันนับแตวันที่ไดรับคําอุทธรณหรือโตแยง คําวินิจฉัยของนายอําเภอใหเปนที่สุด 

 9. ราษฎรผูมีสิทธิเลือกต้ังในเขตองคการบริหารสวนตําบลใดมีจํานวนไมนอยกวาสามใน

สี่ของจํานวนผูมีสิทธิเลือกต้ังที่มาลงคะแนนเสียง เห็นวาสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลผูใด

ไมสมควรดํารงตําแหนงตอไปตามกฎหมายวาดวยการลงคะแนนเสียงเพื่อถอดถอนสมาชิกสภา

ทองถิ่นหรือผูบริหารทองถิ่น 

 เมือ่มีขอสงสัยเกี่ยวกับสมาชกิภาพของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลผูใดสิ้นสุด

ลงตาม 4, 5, 6 หรือ 7 ใหนายอําเภอสอบสวนและวินิจฉัยโดยเร็ว คําวินิจฉัยของนายอําเภอใหเปน

ที่สุด  ในกรณีที่สมาชิกภาพของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลสิ้นสุดลงตาม 9 พรอมกัน

ทั้งหมด ใหถือวาเปนการยุบสภาองคการบริหารสวนตําบล 

 สภาองคการบริหารสวนตําบลใหมีประธานสภาและรองประธานสภา 1 คนซึ่งเลือกมา

จากสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลแลวใหนายอําเภอแตงต้ังประธานและรองประธานสภา

ตําบลตามมติของสภาองคการบริหารสวนตําบล 
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 สภาองคการบริหารสวนตําบลมีหนาที่ตามมาตรา 46 แหงพระราชบัญญัติสภาตําบลและ

องคการบริหารสวนตําบล ปพุทธศกัราช 2537 และที่แกไขเพิ่มเติมถึงฉบบัที่ 6 ปพุทธศักราช 2552 

กลาวคือ 

  1. ใหความเห็นชอบแผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล เพื่อเปนแนวทางในการ

บริหารกิจการขององคการบริหารสวนตําบล  

  2. พิจารณาและใหความเห็นชอบรางขอบัญญัติองคการบริหารสวนตําบล รางขอบัญญัติ

งบประมาณรายจายประจําป และรางขอบัญญัติงบประมาณรายจายเพิ่มเติม 

  3. ควบคุมการปฏิบัติงานของนายกองคการบริหารสวนตําบลใหเปนไปตามกฎหมาย 

นโยบาย แผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล ขอบัญญัติ ระเบียบ และขอบังคับของทางราชการ 

 นายกองคการบริหารสวนตําบล 

  นายกองคการบริหารสวนตําบลทําหนาที่เปนหัวหนาฝายบริหารขององคการบริหารสวน

ตําบลมาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบล นายกองคการ

บริหารสวนตําบลสามารถแตงต้ังผูชวยดําเนินการไดโดยสามารถแตงต้ังบุคคลที่ไมใชสมาชิกสภา

องคการบริหารสวนตําบลเปนรองนายกองคการบริหารสวนตําบลไดไมเกิน 2 คนและสามารถ

แตงต้ังเลขานุการนายกองคการบริหารสวนตําบลไดไมเกิน 1 คน นายกองคการบริหารสวนตําบลมี

วาระการดํารงตําแหนง 4 ปนับแตวันเลือกต้ัง (นครินทร เมฆไตรรัตน, 2547, หนา 4-7) 

 คุณสมบัติของผูที่จะสมัครเปนนายกองคการบริหารสวนตําบล 

ผูที่จะสมัครเปนนายกองคการบริหารสวนตําบลตองมีคุณสมบัติและไมมีลักษณะตองหาม ดังน้ี 

 1. มีอายุไมตํ่ากวา 30 ปบริบูรณในวันเลือกต้ัง 

 2. สําเร็จการศึกษาไมตํ่ากวามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา หรือเคยเปนสมาชิกสภา

ตําบล สมาชิกสภาทองถิ่น ผูบริหารทองถิ่น หรือสมาชิกรัฐสภา 

 3. ไมเปนผูมีพฤติกรรมในทางทุจริตหรือพนจากตําแหนงสมาชิกสภาตําบล สมาชิกสภา

ทองถิ่น คณะผูบริหารทองถิ่นหรือผูบริหารทองถิ่น รองผูบริหารทองถิ่นหรือเลขานุการหรือที่

ปรึกษาของผูบริหารทองถิ่น เพราะเหตุที่มีสวนไดเสียไมวาโดยทางตรงหรือทางออมในสัญญาหรือ

กิจการที่กระทํากับองคกรปกครองสวนทองถิ่นยังไมถึงหาปนับถึงวันรับสมัครเลือกต้ัง 

 4. มีคุณสมบัติที่ไมขัดตอกฎหมายเลือกต้ังสมาชิกสภาทองถิ่นหรือผูบริหารทองถิ่น 

 นายกองคการบริหารสวนตําบลพนจากตําแหนงเมื่อ 

  4.1 ถึงคราวออกตามวาระ 

   4.2 ตาย 

  4.3 ลาออก โดยยื่นหนังสือลาออกตอนายอําเภอ 



17 

  5. ขาดคุณสมบัติหรือมีลกัษณะตองหามตามมาตรา 58/1 แหงพระราชบัญญัติสภาตําบล

และองคการบริหารสวนตําบล ปพุทธศักราช 2537 และทีแ่กไขเพิ่มเติมถึง ฉบับที่ 6 ปพทุธศักราช 

2552 คือ 

  5.1 มีอายุตํ่ากวาสามสิบปบริบูรณในวันเลือกต้ัง 

  5.2 สําเร็จการศกึษาตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา หรือยกเวนเคยเปน

สมาชิกสภาตําบล สมาชิกสภาทองถิ่น ผูบริหารทองถิ่น หรือสมาชิกรัฐสภา 

  5.3 เปนผูมีพฤติกรรมในทางทุจริตหรือพนจากตําแหนงสมาชิกสภาตําบล สมาชกิ

สภาทองถิ่น คณะผูบริหารทองถิ่นหรือผูบริหารทองถิ่น รองผูบริหารทองถิ่นหรือเลขานุการหรือที่

ปรึกษาของผูบริหารทองถิ่น เพราะเหตุที่มีสวนไดเสียไมวาโดยทางตรงหรือทางออมในสัญญาหรือ

กิจการที่กระทํากับองคกรปกครองสวนทองถิ่นยงัไมถึงหาปนับถึงวันรับสมัครเลือกต้ัง 

 6. กระทําการฝาฝนมาตรา 64/2  แหงพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวน

ตําบล ปพุทธศักราช 2537 และที่แกไขเพิ่มเติมถึงฉบับที่ 6 ปพุทธศักราช 2552 คือ 

  6.1 ดํารงตําแหนงหรือปฏิบัติหนาที่อ่ืนใดในสวนราชการ หนวยงานของรัฐ หรือ

รัฐวิสาหกิจ เวนแตตําแหนงที่ดํารงตามบทบัญญัติแหงกฎหมาย 

  6.2 รับเงินหรือประโยชนใด ๆ เปนพิเศษจากสวนราชการ หนวยงานของรัฐ หรือ

รัฐวิสาหกิจนอกเหนือไปจากที่สวนราชการ หนวยงานของรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ ปฏิบัติกับบุคคลใน

ธุรกิจการงานตามปกติ 

  6.3 เปนผูมีสวนไดเสยีไมวาโดยทางตรงหรือทางออมในสัญญาที่องคการบริหารสวน

ตําบลน้ันเปนคูสัญญาหรือในกิจการที่กระทําใหแกองคการบริหารสวนตําบลน้ัน หรือที่องคการ

บริหารสวนตําบลน้ันจะกระทําบทบัญญัติมาตราน้ีมิใหใชบังคับกับกรณีที่บุคคลดังกลาวตามวรรค

หน่ึงไดรับเบี้ยหวัด บําเหน็จบํานาญ หรือเงินปพระบรมวงศานุวงศ หรือเงินอ่ืนใดในลักษะเดียวกัน

และมิใหใชบังคับกับกรณีที่บุคคลดังกลาวตามวรรคหน่ึงรับเงนิตอบแทนคาเบี้ยประชุมหรือเงินอ่ืน

ใดเน่ืองจากการดํารงตําแหนงกรรมาธิการของรัฐสภา สภาผูแทนราษฎร วุฒิสภา สภาองคการ

บริหารสวนตําบล หรือสภาทองถิ่นอ่ืน หรือกรรมการที่มีกฎหมายบัญญัติใหเปนโดยตําแหนง 

 7. ผูวาราชการจังหวัดสั่งใหพนจากตําแหนงตามมาตรา 87/1 วรรคหา หรือมาตรา 92 

แหงพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล ปพุทธศักราช 2537 และที่แกไข

เพิ่มเติมถึง ฉบับที่ 6 ปพุทธศกัราช 2552 คือ 

  7.1 การพนจากตําแหนงตามมาตรา 87/1 คือการที่นายกองคการบริหารสวนตําบลไม

ยอมนํารางขอบัญญัติงบประมาณรายจายประจําปหรือรางขอบัญญัติงบประมาณรายจายเพิ่มเติมซึ่ง

แกไขเพิ่มเติมโดยคณะกรรมการที่นายอําเภอแตงต้ัง เพื่อพิจารณาหาขอยุติความขัดแยงจากกรณีที่

สภาองคการบริหารสวนตําบลไมรับหลักการหรือไมเห็นชอบกับรางขอบัญญัติงบประมาณที่เสนอ
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โดยนายกองคการบริหารสวนตําบลในคร้ังแรก เสนอตอสภาองคการบริหารสวนตําบลเพื่อ

พิจารณาใหมภายใน 7 วันนับแตไดรับรางขอบัญญัติจากนายอําเภอกรณีน้ีใหนายอําเภอรายงานตอ

ผูวาราชการจังหวัดเพื่อสั่งใหนายกองคการบริหารสวนตําบลพนจากตําแหนง 

  7.2 การพนจากตําแหนงตามมาตรา 92 แหงพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการ

บริหารสวนตําบล ปพุทธศักราช 2537 และที่แกไขเพิ่มเติมถงึ ฉบับที ่6 ปพุทธศักราช 2552  คือ 

นายอําเภอสอบสวนแลวปรากฏวากระทําการฝาฝนตอความสงบเรียบรอย หรือสวัสดิภาพของ

ประชาชนของประชาชนหรือละเลยไมปฏิบัติตามหรือปฏิบัติการไมชอบดวยอํานาจหนาที่จริง กรณี

น้ีนายอําเภอสามารถเสนอตอผูวาราชการจังหวัดสั่งใหนายกองคการบริหารสวนตําบลพนจาก

ตําแหนงได 

 8. ถูกจําคุกโดยคําพิพากษาถงึที่สุดใหจําคุก 

 9. ราษฎรผูมีสิทธิเลือกต้ังในเขตองคการบริหารสวนตําบลมีจํานวนไมนอยกวาสามในสี่

ของจํานวนผูมีสิทธิเลือกต้ังที่มาลงคะแนนเสียงเห็นวานายกองคการบริหารสวนตําบลไมสมควร

ดํารงตําแหนงตอไปตามกฎหมายวาดวยการลงคะแนนเสียงเพื่อถอดถอนสมาชิกสภาทองถิ่นหรือ

ผูบริหารทองถิ่น 

 เมื่อมขีอสงสัยเกี่ยวกบัความเปนนายกองคการบริหารสวนตําบลสิ้นสุดลงตาม ขอ 4 หรือ 

ขอ 5 ใหนายอําเภอสอบสวนและวินิจฉัยโดยเร็ว คําวินิจฉัยของนายอําเภอใหเปนที่สุด 

 ในระหวางที่ไมมีนายกองคการบริหารสวนตําบล ใหปลัดองคการบริหารสวนตําบล

ปฏิบัติหนาที่ของนายกองคการบริหารสวนตําบลเทาที่จําเปนไดเปนการชั่วคราวจนถึงวันประกาศ

ผลการเลือกต้ังนายกองคการบริหารสวนตําบล 

 หนาที่ของนายกองคการบริหารสวนตําบล 

 นายกองคการบริหารสวนตําบลมีอํานาจหนาที่ ดังตอไปน้ี 

 1. กอนเขารับหนาที่ตองแถลงนโยบายตอสภาองคการบริหารสวนตําบลโดยไมมีการลง

มติ หากไมสามารถดําเนินการไดใหทําเปนหนังสือแจงตอสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลทุก

คนและจัดทํารายงานผลการปฏิบัติงานตามทีไ่ดแถลงไวตอสภาองคการบริหารสวนตําบลเปน

ประจําทกุป 

 2. อํานาจหนาที่ตามมาตรา 59 แหงพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวน

ตําบล ปพุทธศักราช 2537 และที่แกไขเพิ่มเติมถึงฉบับที่ 6 ปพุทธศักราช 2552 กําหนดไวดังน้ี 

  2.1 กําหนดนโยบายโดยไมขัดตอกฎหมาย และรับผิดชอบในการบริหารราชการของ

องคการบริหารสวนตําบลใหเปนไปตามกฎหมาย นโยบาย แผนพัฒนาองคการบริหารสวนตําบล 

ขอบัญญัติ ระเบียบ และขอบังคับของทางราชการ 

  2.2 สัง่ อนุญาต และอนุมัติเกี่ยวกับราชการขององคการบริหารสวนตําบล 
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  2.3 แตงต้ังและถอดถอนรองนายกองคการบริหารสวนตําบลและเลขานุการนายก

องคการบริหารสวนตําบล 

  2.4 วางระเบียบเพื่อใหงานขององคการบริหารสวนตําบลเปนไปดวยความเรียบรอย 

  2.5 รักษาการใหเปนไปตามขอบัญญัติองคการบริหารสวนตําบล 

         2.6 ปฏิบัติหนาที่อ่ืนตามที่บัญญัติไวในพระราชบัญญัติน้ีและกฎหมายอ่ืน 

 3. ควบคุมและรับผิดชอบราชการองคการบริหารสวนตําบลทั้งปวงและเปน

ผูบังคับบัญชาขาราชการ และลูกจางขององคการบริหารสวนตําบล นายกองคการบริหารสวนตําบล 

รองนายกองคการบริหารสวนตําบลหรือผูที่นายกองคการบริหารสวนตําบลมอบหมายมีสิทธิเขา

ประชุมสภา และมิสิทธิแถลงขอเท็จจริงตลอดจนแสดงความคิดเห็นที่เกี่ยวของกับงานในหนาที่แต

ไมมีสิทธิออกเสียงลงคะแนน   

 หนาที่ขององคการบริหารสวนตําบล (กรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น, 2547, หนา 22-

23) 

 1. หนาทีต่ามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล ปพุทธศักราช 

2537 และที่แกไขเพิ่มเติมถึงฉบับที่ 6 ปพุทธศักราช 2552 ดังน้ี 

  1.1 หนาที่ที่ตองทําตามมาตรา 66 และมาตรา 67 มีดังน้ี 

   1.1.1 จัดใหมีและบํารุงรักษาทางนํ้าและทางบก 

   1.1.2 รักษาความสะอาดของถนน ทางนํ้า ทางเดิน และที่สาธารณะ รวมทั้งกําจัด

มูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 

   1.1.3 ปองกันโรคและระงับโรคติดตอ 

              1.1.4 ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

              1.1.5 สงเสริมการศกึษา ศาสนา และวัฒนธรรม 

              1.1.6 สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ 

              1.1.7 คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

              1.1.8 บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ

ทองถิ่น 

             1.1.9 ปฏิบัติหนาที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือ

บุคลากรใหตามความจําเปนและสมควร 

  1.2 หนาที่ที่อาจทําตามมาตรา 68 มีดังน้ี 

   1.2.1 ใหมีนํ้าเพื่อการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 

   1.2.2 ใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน 

   1.2.3 ใหมีและบํารุงรักษาทางระบายนํ้า 



20 

   1.2.4 ใหมีและบํารุงสถานที่ประชุมการกีฬา การพักผอนหยอนใจและ

สวนสาธารณะ 

   1.2.5 ใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกรและกิจการสหกรณ 

   1.2.6 สงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครอบครัว 

   1.2.7 บํารุงและสงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 

   1.2.8 การคุมครองดูแลและรักษาทรัพยสินอันเปนสาธารณสมบัติของแผนดิน 

   1.2.9 หาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตําบล 

   1.2.10 ใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขาม 

   1.2.11 กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย 

   1.2.12 การทองเที่ยว 

   1.2.13  การผังเมือง 

 2. หนาทีข่ององคการบริหารสวนตําบลตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการ

กระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น ปพุทธศักราช 2542 และฉบับแกไขเพิ่มเติมถึง

ฉบับที่ 2 ปพุทธศกัราช 2549 มาตรา 16 กําหนดใหเทศบาล เมืองพัทยา และองคการบริหารสวน

ตําบลมอํีานาจและหนาที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนใน

ทองถิ่นของตนเอง ดังน้ี 

  2.1 การจัดทําแผนพัฒนาทองถิ่นของตนเอง 

  2.2 การจัดใหมีและบํารุงรักษาทางบก ทางนํ้า และทางระบายนํ้า 

  2.3 การจัดใหมีและควบคุมตลาด ทาเทียบเรือ ทาขาม และที่จอดรถ 

       2.4 การสาธารณูปโภคและการกอสรางอ่ืน ๆ 

      2.5 การสาธารณูปการ 

       2.6 การสงเสริม การฝก และประกอบอาชีพ 

       2.7 การพาณิชย และการสงเสริมการลงทุน 

  2.8 การสงเสริมการทองเทีย่ว 

       2.9 การจัดการศึกษา 

       2.10 การสังคมสงเคราะห และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และ

ผูดอยโอกาส 

       2.11 การบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ

ทองถิ่น 

       2.12 การปรับปรุงแหลงชุมชนแออัดและการจัดการเกีย่วกับที่อยูอาศัย 

       2.13 การจัดใหมีและบํารุงรักษาสถานที่พักผอนหยอนใจ 



21 

       2.14 การสงเสริมกีฬา 

       2.15 การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 

       2.16 สงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถิ่น 

       2.17 การรักษาความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของบานเมือง 

       2.18 การกําจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และนํ้าเสีย 

       2.19 การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล 

       2.20 การจัดใหมีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน 

       2.21 การควบคุมการเลีย้งสัตว 

       2.22 การจัดใหมีและควบคุมการฆาสัตว 

  2.23 การรักษาความปลอดภัย ความเปนระเบียบเรียบรอย และการอนามัย  

โรงมหรสพ และสาธารณสถานอ่ืน ๆ 

       2.24 การจัดการ การบํารุงรักษา และการใชประโยชนจากปาไม ที่ดิน

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

  2.25 การผังเมือง 

  2.26 การขนสงและการวิศวกรรมจราจร 

  2.27 การดูแลรักษาทีส่าธารณะ 

  2.28 การควบคุมอาคาร 

  2.29 การปองกนัและบรรเทาสาธารณภัย 

  2.30 การรักษาความสงบเรียบรอย การสงเสริมและสนับสนุนการปองกันและรักษา

ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 

  2.31 กิจการอ่ืนใดที่เปนผลประโยชนของประชาชนในทองถิ่นตามที่คณะกรรมการ

ประกาศกําหนด 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 

 ในประเทศน้ันคาวาบริการสาธารณะมีผูใหความหมายไวหลายคน แตอยางไรก็ตาม เมื่อ

พิจารณาจากรูปแบบและเหตุผลในการใหคําจํากัดความวาบริการสาธารณะแลวจะเห็นไดวา ไดรับ

อิทธิพลมาจากแนวคิดของ ประยรู  กาญจนดล (2549, หนา 119 - 121 อางถึงใน สุวัฒน บุญเรือง, 

2545, หนา 16) ที่ใหความหมายของคาวาบริการสาธารณะไวในหนังสือ “กฎหมาย ปกครอง” วา

บริการสาธารณะ หมายถึง กจิกรรมที่อยูในความอํานวยการหรืออยูในความควบคุม ของฝาย

ปกครองที่จัดทาขึ้นโดยมีวัตถปุระสงคเพื่อตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
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การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที่อยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของฝายการ

ปกครองที่จัดขึ้น เพื่อสนองความตองการของประชาชน ฝายปกครอง หมายถึง ฝายบริหาร ที่รวมถึง

ขาราชการทุกสวนกลาง ภูมภิาคและทองถิ่น ทีม่ีหนาที่จะตองจัดทาบริการสาธารณะใหแก

ประชาชน โดยมีลักษณะดังน้ี 

 1. เปนกิจกรรมที่อยูในการควบคุมของรัฐ 

 2. มีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 

 3. การจัดระเบียบและวิธีดําเนินบริการสาธารณะ ยอมแกไขเปลี่ยนแปลงไดเสมอ เพื่อให 

เหมาะสมแกความจําเปนแหงกาลสมัย 

 4. ตองจัดดําเนินการโดยสม่ําเสมอ 

 5. เอกชนยอมมสีทิธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน 

 ปฐม มณีโรจน (2538 อางถึงใน สุวัฒน บุญเรือง, 2545, หนา 18) ไดใหความหมายของ

การบริการสาธารณะวา เปนการบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอานาจกระทาเพื่อ 

ตอบสนองตอความตองการและเพื่อใหเกิดความพึงพอใจจากความหมาย ดังกลาวน้ีสามารถ 

พิจารณาการใหบริการสาธารณะวาประกอบดวยผูใหบริหาร (Providers) และผูบริการ (Recipients) 

โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาที่ที่ตองใหบริการ เพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 

 วัง (Wang, 1986 อางถึงใน สุวัฒน บุญเรือง, 2545, หนา 18) ไดพิจารณาการใหบริการ 

สาธารณะวา เปนการเคลื่อนยายเร่ืองที่ใหบริการจากจุดหน่ึงไปยังจุดหน่ึง เพื่อใหเปนตามที่ตองการ 

การบริการมี 4 ปจจัยสําคัญ คือ 

 1. ตัวบริหาร (Management) 

 2. แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (Sources) 

 3. ชองทางในการใหบริการ (Channels) 

 4. ผูรับบริการ (Client groups) สรุปจากปจจัยทั้งหมดน้ีจึงสามารถใหความหมายของ

ระบบ การใหบริการวา เปนระบบที่มีการเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสม 

จากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพไป ยังผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว ซึ่งจากความหมาย

ดังกลาว การใหบริการน้ันจะตองมีการเคลื่อนยายตัวบริการผานชองทางและตองตรงตามเวลาที่

กําหนด 

 การจัดบริการสาธารณะ 

 การจัดบริการสาธารณะหรือบริการสวนรวมที่หลากหลาย นับไดวาเปนบทบาทหนาที่ 

เบื้องตนของรัฐหรือรัฐบาล (Anderson, 1989, pp. 19-22 อางถึงใน ทศพร ศิริสัมพันธ, 2549) ที่ใน

แวดวงวิชาการรัฐศาสตรและรัฐประศาสนศาสตรไดมกีารถกแถลงกับมาพอควรวา แทจริงน้ัน 

บทบาทของการจัดบริการสาธารณะของภาครัฐควรกวางขวางมากเพียงใด โดยหลักการแลว 
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การบริการสาธารณะยอมยังประโยชนแกสังคมและบุคคลทั่วไป การดาเนินบทบาทสําคัญประการ 

น้ีของหนวยงานภาครัฐจึงจาเปนอยางยิ่งที่จะตอง ใหความสําคัญตอเร่ืองของประสิทธิภาพใน 

เชิงการบริหารจัดการ และประสิทธิภาพเชนวาน้ี ยอมเปนองคประกอบสําคัญในการกําหนดทิศทาง 

ในภาพรวมของประสิทธิภาพของการ จัดการภาครัฐทีม่ีตอระบบการบริหารงานภาครัฐและระบบ 

เศรษฐกิจ 

 การใหบริการของภาครัฐที่มีคณุภาพ จึงเปนสิ่งที่สะทอนสมรรถนะของการปฏิบัติงาน 

การใหบริการตอบสนองความตอง การประชาชนที่เปนลูกคาผูรับบริการของหนวยงานภาครัฐ 

ภายใตรากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการจัดการ ภาครัฐ 

แนวใหม (New public management: NPM) ที่ระบบราชการของหลายประเทศ รวมทั้งประเทศไทย 

รับมาเปนกระบวนการทัศนในการขับเคลื่อนการจัดการระบบงาน ภาครัฐในชวงหลายปที่ผานมา 

ตามแนวคิดน้ี นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพและการยกระดับกาลังการผลิตของ 

หนวยงานภาค รัฐ ซึ่งมีมติอยูที่การพัฒนาทรัพยากรบุคคล (Human resource development) และ 

มีการใชประโยชนจากภาคเอกชนใหมากขึ้น (OECD, 1991 อางถึงใน ทศพร ศิริสัมพันธ, 2549) 

ซึ่งฮูด (Hood, 1980 อางถึงใน ทศพร ศิริสัมพันธ, 2549) ไดเสนอความเห็นไววา การจัดการภาครัฐ 

แนวใหมน้ันมีมิติสําคัญประการหน่ึงที่ใหความสําคัญตอการให บริการประชาชน (Public service 

orientation) ที่มุงเนนคุณภาพการใหบริการประชาชนที่เปนลูกคาผูมารับบริการจากหนวย งาน 

ภาครัฐ ซึ่งเปนทั้งปจเจกชนและผูประกอบการที่ตองติดตอสัมพันธกับหนวยงานภาครัฐ 

หนวยงานภาครัฐของไทย ไดนับเอาเคร่ืองมือทางการจัดการ (Management tools) อันนับวาเปน

เคร่ืองมือสากลเชน การควบคุมคุณภาพ (Quality control) การจัดการคุณภาพโดยรวม 

(Total quality management: TQM) มาใชตอเน่ืองและขยายตัวในเชงิปริมาณเปนลาดับ กระทั่ง 

ตอมาประเทศไทยไดมีการพัฒนาเคร่ืองมือการจัดการมาใชในการบริหารงาน ภาครัฐของไทย 

อยางหลากหลาย อาทิ ระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดานการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของ 

งานภาครัฐ (P.S.O.) รางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศไทย (TQA) และการพัฒนาคุณภาพ 

การบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ก็ไดรับการพัฒนาและผลักดันเพื่อนามาใชปรับปรุงระบบ 

การบริหารและการให บริการของหนวยงานภาครัฐทั้งราชการสวนกลาง และราชการสวนภูมิภาค 

รวมถึงราชการสวนทองถิ่นอยางแพรหลาย คุณภาพการใหบริการของหนวยงานภาครัฐ จัดไดวา 

เปนเร่ืองหรือแนวคิดใหมที่หนวยงานภาครัฐจะตองดาเนินการตามกรอบ และบริบทของการปฏิรูป 

ระบบบริหารภาครัฐของไทย 

 ระบบมาตรฐานดานการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ 

 ระบบมาตรฐานดานการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ (Thailand international 

public sector standard management system and outcomes: P.S.O.) คือ ระบบมาตรฐานสากลของ 
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ประเทศไทยดานการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ เรียกโดยยอวา P.S.O. เปน Innovative 

Policy หรือ นวัตกรรมใหม ในการมีมาตรฐานของภาคราชการของประเทศไทย ซึ่งถือวาเปน

ประเทศแรกของโลกที่จะมีมาตรฐานของภาคราชการ ตามที่คณะรัฐมนตรีมีมติใหสวนราชการดา

เนินการพัฒนา P.S.O. เพื่อที่จะยกระดับมาตรฐานของภาคราชการทัง้ระบบ P.S.O. ตางจาก ISO 

ตรงที่ ISO เปนเร่ืองจุลภาค เนนองคการภาคเอกชนเฉพาะองคการการใหบริการเฉพาะสวน มีการ

ประกันคุณภาพและการบริหารคุณภาพ โดยสรุปเปนเร่ืองกําไร ขาดทุน ซึ่งระบบราชการไมมี และ

ตองถูกรับรองโดยสถาบันการรับรองมาตรฐานตางประเทศ (International organization for 

standardization)  P.S.O. เปนนโยบายสาธารณะ (Public policy) ที่มุงใหหนวยราชการถือเปนหนาที่

ตองดําเนินการพัฒนา โดยเนนสัมฤทธิ์ผลรวมของภาคราชการทั้งระบบ และการพฒันา มาตรฐาน

ของผลลัพธเนนผลประโยชนของชาติเปนที่ต้ัง เปาหมายภาคราชการเนน ผลลัพธบั้นปลาย 

(Ultimate outcomes) ซึ่งครอบคลุมดานตาง ๆ คือ 

 1. ความเสมอภาค 

 2. ความเปนธรรม 

 3. ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 

 4. สิทธิและเสรีภาพ 

 5. ความทั่วถึงในการใหบริการ 

 6. ความพึงพอใจของประชาชน 

 7. ประสิทธภิาพของหนวยราชการ 

 8. ประหยัด 

 9. ความถูกตอง 

 10. การรักษาผลประโยชนสาธารณะ ความผาสุคุณภาพชีวิตของประชาชนโดยรวม 

ในฐานะผลรวมของการพัฒนาประเทศ 

 ลักษณะของ P.S.O. 

 มาตรฐานสากลภาครัฐ (P.S.O.) เปนนวัตกรรมใหมของประเทศ ไทย ซึ่งเปนประเทศ 

แรกในโลกที่มีระบบมาตรฐานการจัดการ และ สัมฤทธิ์ผลภาครัฐ โดยแบงเปน 2 สวนคือ 

สวนแรก ไดแก ระบบมาตรฐานคุณภาพดานการบริหารจัดการ 10 ระบบยอย ดังน้ี 

 1. ระบบขอมูล (P.S.O. 1101) 

 2. ระบบสื่อสาร (P.S.O. 1102) 

 3. ระบบการตัดสินใจ (P.S.O. 1103) 

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

 5. ระบบการตรวจสอบถวงดุลย (P.S.O. 1105) 
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 6. ระบบการมีสวนรวม (P.S.O. 1106) 

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

 8. ระบบการประเมินผล (P.S.O. 1108) 

 9. ระบบการคาดคะเนและแกไขวิกฤติ (P.S.O. 1109) 

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

 สวนที่สอง ไดแก มาตรฐานสัมฤทธิ์ผลของการปฏิบัติ คือ ผลผลิต ผลลัพธ ผลลัพธ             

บั้นปลาย และระบบปองกันผลลัพธบั้นปลายที่ไมพึงปรารถนา (P.S.O. 2101) 

 ขาราชการไดอะไรจากมาตรฐาน P.S.O. 

 1. ไดรับความศรัทธาจากประชาชน 

 2. ภูมิใจในศักด์ิศรีของความเปนขาราชการ 

 3. มีความสามคัคีจาการทางานเปนทีม 

 4. เขาใจงานอ่ืน ๆ ในหนวยงานไดดีกวาเดิม 

 5. ลดภาระงาน ไมตองอธิบายขัน้ตอนมาก 

 6. มีทัศนคติที่ดีตอการทางานและคาวิจารณ 

 7. มีความสนุกสนาน และผอนคลายในการทางาน 

 8. ไดพัฒนาศักยภาพของตนเอง 

 9. มีความกระตือรือรนในการเพิ่มพูนความรู 

 10. ใกลชิดกับผูบังคับบัญชาและประชาชนมากขึ้น 

 ประชาชนไดอะไรจากมาตรฐาน P.S.O. 

 การที่หนวยงานภาครัฐสามารถทางานอยางมีมาตรฐานและมีผลการปฏิบัติที่มี มาตรฐาน 

ยอมสามารถตอบสนองความพึงพอใจของประชาชนที่เปนลูกคาหรือผูรับบริการซึ่ง อาจกลาวไดวา 

ประชาชนจะไดรับหลักประกันคุณภาพของบริการภาครัฐในเร่ืองตาง ๆ ดังน้ี 

 1. ความเสมอภาคในการบริการ 

 2. ความเปนธรรมในการบริการ 

 3. ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสนิของประชาชน 

 4. สิทธิเสรีภาพของประชาชน 

 5. ความทั่วถึงของบริการสาธารณะ 

 6. ความพึงพอใจของประชาชนในฐานะลูกคา 

 7. ความประหยัดทั้งของภาคราชการและประชาชนผูรับบริการ 

 8. คุณภาพและความถูกตองของบริการและเอกสารที่เกี่ยวของ 

 9. การรักษาผลประโยชนสาธารณะ ความผาสุกและ 
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 10. คุณภาพชีวิตของประชาชนโดยสวนรวม 

 

แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจของผูบริโภค 

 ในธุรกิจบริการ การใหความสาํคัญกับผูมารับบริการและการคนหาความตองการเพื่อ

กําหนดการบริการที่ตรงความตองการของผูมารับบริการเปนหัวใจสําคัญของความสําเร็จ เปาหมาย

สูงสุดของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เพื่อใหผูมารับบริการประทับใจและ

กลับมาใชบริการอีกตอ ๆ ไป  

 โอลิเวอร (Oliver, 1980) ไดใหคําจํากัดความไววา ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง 

การแสดง ออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณการซื้อและการใชสินคาและบริการ ความพึง

พอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ 

ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกทีเ่กิดขึ้นแลวทําใหเกิดความสุข 

 ความพึงพอใจของผูมารับบริการ (Customer satisfaction) เปนระดับความรูสึกของผูมา

รับบริการที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางาน

ของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของผูมารับบริการ (Kotler, 1994) 

 นอกจากน้ี เฟซิโควา (Fecikova, 2004) ไดนําเสนอความสัมพันธระหวางการสรางความ

พึงพอใจของผูมารับบริการที่เปนผลมาจากความพึงพอใจของผูใหบริการ เมื่อผูใหบริการมีความพึง

พอใจจะกอใหเกิดแรงจูงใจโดยตรงตอการปฏิบัติงานบริการอยางมีคุณภาพ ทําใหผูรับบริการเกิด

ความรูสึกพึงพอใจ ดังที่แสดงใน “ วงจรความพึงพอใจในงานบริการ ” 
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ภาพที่ 1 วงจรความสําเร็จในงานบริการ (Fecikova, 2004,  p. 59) 

 

แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ  

 การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใด ๆ ที่กลุมบุคคลหน่ึงสามารถ

นําเสนอใหกลุมบุคคลหน่ึง การบริการไมสามารถจับตองไดและไมสามารถแสดงความเปนเจาของ 

และการบริการตองทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Kotler, 1994) 

 การบริการมีลกัษณะเฉพาะดานที่มีความแตกตางจากสินคา 4 ประการ ผูบริหารธุรกิจ

บริการตองมีความเขาใจความแตกตางดังกลาว เพราะมคีวามสําคัญตอการออกแบบโปรแกรม 

ทางการตลาดใหรองรับกับลักษณะเฉพาะดานของการบริการ 4 ประการ ดังตอไปน้ี (Kotler, 1994) 

 1.  การบริการมีความหลากหลายในตัวเอง (Variability) ระดับคุณภาพการบริการ

เปลี่ยนแปลงตามผูใหบริการ เวลา หรือสถานที่ ทําใหคุณภาพการบริการที่มีความสม่ําเสมอเกิดขึ้น

ไดยาก สิ่งที่ผูใหบริการสงมอบอาจไมตรงกับความตองการของผูรับ เน่ืองจากการรับรูหรือ 

ความเขาใจที่ไมตรงกัน 

 2.  การบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การผลิตและการบริโภคงาน

บริการตองเกิดขึ้นพรอมกนั ไมสามารถผลิตเพื่อจัดเก็บไวรอการจําหนายไดเหมือนสินคา 

นอกจากน้ีผูมารับบริการจะตองมีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ ทําใหเกิดการปฏิสัมพันธ

ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 

                                    
 

      คุณภาพ 

ของการบริการ 

ความพึงพอใจของผูใหบริการสูง 

ความจงรักภักด ี

ของพนักงาน 

การจูงใจในการ 

ปฏิบตัิงานบริการสูง 

สภาพแวดลอม 

ในการทํางานด ี

ปริมาณงานบริการ 

และผลกําไรที่เพ่ิมขึน้ 

ความจงรักภักดีของ

ผูรับบริการสูงตามความ

คาดหวังของผูรบับริการ 
ความพึงพอใจ 

ของผูมารบับริการ 

ระดับคุณภาพ 

การบริการที่ด ี
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 3.  ไมสามารถเก็บรักษาการบริการไวได (Perishability) ผูประกอบการธุรกิจบริการ              

ไมสามารถเก็บรักษางานบริการเพื่อนํามาใชภายหลังได สงผลตอชวงเวลาที่มีลูกคาจํานวนนอย 

หรือไมมีลูกคา ธุรกิจงานบริการจึงเสียโอกาสในการงานเปนอยางมาก 

 4.  การบริการไมมีตัวตน (Intangibility) กลาวคือ การบริการเปนนามธรรมไมมีตัวตน 

ไมสามารถจับตองหรือสัมผัสใด ๆ ได แตจะแสดงผลลัพธออกมาในรูปของผลงานที่เกิดขึ้น

ภายหลังการรับบริการ แตการประเมินผลการวัดคุณภาพการบริการจะตองกําหนดจากองคประกอบ

ตาง ๆ ที่เกี่ยวของ เชน ผูใหบริการ เคร่ืองมือ วัสดุที่ใชในการติดตอสื่อสาร สัญลักษณตาง ๆ เปนตน 

 คุณภาพการบริการ  

 รัช และ โอลิเวอร (Rust & Oliver, 1994) ไดกลาววาคุณภาพบริการ เปนลักษณะของ

แนวความคิดที่มีการมองถึงความเขาใจวาลูกคาคิดอยางไรตอคุณภาพของการบริการซึ่งถือวาเปนสิ่ง

สําคัญของการบริหารองคกรใหเกิดประสิทธผิลโดยมีแนวความคิดในการทําความเขาใจที่สัมพันธ

กันอยู 3 แนวความคิดประกอบดวย ความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพบริการ และคุณคาของลูกคา

พาราสุราแมน เซทาม และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับ

คุณภาพของงานบริการพบวา ในการประเมินคณุภาพในการบริการ ผูใชบริการจะพิจารณาจาก

เกณฑสําคัญซึ่งสามารถสรุปเปนเกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพของการบริการไวดังน้ี 

 1.  การเขาถึงบริการ (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 

และสถานที่ที่ใหแกลูกคา ดานเวลาคือไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ต้ังเหมาะสมเพื่อแสดงถึง

ความสามารถการเขาถึงลูกคา 

 2.  การติดตอสื่อสารมีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา เขาใจงาย  

 3.  ความสามารถ บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรูความสามารถ  

 4.  ความสุภาพเปนมิตรบุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธความเปนกันเองและวิจารณญาณ  

 5.  ความนาเชื่อถือบริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจ

ในการบริการ โดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา  

 6.  ความไววางใจบริการที่ใหกับลูกคา ตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 

  7.  การตอบสนองลูกคาพนักงานตองใหบริการ และแกปญหาแก ลูกคาอยางรวดเร็ว

ตามที่ลูกคาตองการ 

 8.  ความปลอดภัยบริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และรวมถึงปญหาตาง ๆ  

 9.  สรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) บริการที่ลูกคาจะไดรับจะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได  

 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing customer) พนักงานตองพยายาม

เขาใจถึงความตองการของลกูคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว  
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ภาพที่ 2 ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985, pp. 41 - 50) 

 

 ตอมาในการวิจัยในป 1988 พาราสุราแมน เซทาม และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & 

Berry, 1988) จึงปรับเกณฑในการประเมินคุณภาพการของบริการใหมใหเหลือเกณฑอยางกวางไว 

5 เกณฑดังตอไปน้ี 

 1.  สรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangibles) ลักษณะที่ปรากฏใหเห็น หรือสิ่งที่จับจองได

เชน วัสดุ อุปกรณ เคร่ืองมือ อาคารสถานที่ บุคคล 

 2.  ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถทีจ่ะแสดงผลงานและใหบริการที่สัญญา

ไวอยางคุณภาพและถูกตองแมนยํา 

 3.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและสามารถ

ใหบริการผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที 

 4.  ความมั่นใจ (Assurance) ไดมาจากการรวมปจจัยทางดานความสามารถ 

(Competence) ความสุภาพ (Courtesy) ความนาเชื่อถือ (Credibility) และความปลอดภัย (Security) 

 5.  การดูแลเอาใจใส (Empathy) ไดมาจากการรวมปจจัย ทางดานความสะดวก (Access) 

การติดตอสื่อสาร (Communication) และความเขาใจลกูคา (Understanding customers) 

  ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปจจัยเปนปจจัยพื้นฐาน                    

ที่ผูบริโภคใชในการกําหนดความรับรูตอคุณภาพการบริการ โดยความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพ

การบริการเปนผลมาจากขนาดและทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูตอการ

บริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988) เมื่อคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการ              

มีคามากกวาความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริง (ES > PS) ผูบริโภคจะไมพอใจการบริการที่ไดรับ

คุณภาพ 

การบริการ 

บริการที่คาดหวัง 

การติดตอ 

สื่อสาร 

แบบปากตอ 

ความ 

ตองการของ 

แตละบุคคล 

ประสบการณ 

     ในอดีต 

การสื่อสาร 

ประชา 

สัมพันธ 

บริการที่ไดรับ 

ปจจัยกําหนดคุณภาพ 

1.  การเขาถึงบริการ 

2.  การติดตอสื่อสาร 

3.  ความสามารถ 

4.  ความสุภาพและเปนมิตร 

5   ความนาเชื่อถือ 

6.  ความไววางใจ 

7.  การตอบสนองลูกคา 

8.  ความปลอดภัย 

9.  สรางบริการใหเปนรูปธรรม 

10. การเขาใจและรูจักลูกคา 



30 

และความไมพอใจจะเพิ่มมากขึ้นเมื่อความตางของระดับความคาดหวังและความรับรูสูงขึ้น หาก

ความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมีคาเทากับความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริง        

(ES = PS) ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการ และหากความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริงมีคา

มากกวาความคาดหวังของผูบริโภคตอการบริการ (ES < PS) ก็จะเปนการบริการที่มีคุณภาพ

เหนือกวาความพึงพอใจที่ผูบริโภคคาดหวังและผูบริโภคจะรูสึกพอใจเพิ่มขึ้นเมื่อความตางของ

ระดับความคาดหวังและความรับรูสูงขึ้น (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1989) 

 การรับรูบริการที่มีคุณภาพของผูมารับบริการ 

 การรับรูบริการที่มีคุณภาพ (Perceived service) เปนกระบวนการที่แตละบุคคลไดรับ     

การเลือกสรร จัดระเบียบ และตีความหมายขอมูลเพื่อที่จะสรางภาพที่มีความหมาย หรือหมายถึง

กระบวนการความเขาใจ (การเปดรับ) ของบุคคล  

 กรอนรูส (Gronroos, 1990, p. 41) ไดเสนอโมเดลการรับรูคุณภาพ (Model of perceived 

quality)  ดังแสดงในภาพที่ 2 - 2 กลาวคือ คุณภาพการบริการที่ผูใหบริการมอบใหกับผูรับบริการ 

หรือคุณภาพที่ไดรับจากประสบการณอาจแบงไดเปน 2 สวน (Two basic quality dimensions) 

ไดแก  1.  ใหบริการอะไร (What - Functional quality of the process) 

 2.  ใหบริการอยางไร (How - Technical of the outcome) 

 การรับรูคุณภาพการบริการโดยรวมไมเพียงเกิดจากการปฏิบัติ แตเกิดจากการบริการ                

ที่คาดหวังของผูรับริการไดรับการตอบสนองดวย โดยคุณภาพที่คาดหวังเกิดจาก การสื่อสาร                    

ทางการตลาด ภาพลักษณ คําพูดปากตอปากประสบการณในอดีตและความจําเปนของลูกคา 

 การที่ลูกคาสามารถรับรูวา คุณภาพการบริการดีหรือไมน้ัน เปนผลมาจากที่ลูกคา

คาดหวังไว (Expected quality) ตรงกับประสบการณที่ไดรับจากบริการ (Experienced quality)  เกิด

เปนภาพรวมของงานบริการทีม่ีคุณภาพ (Total perceived service quality) ที่สามารถสรางใหเกิดขึ้น

ไดโดยอาศัยหลักการดังน้ี (Gronroos, 1990) คือ  

 1.  ความชํานาญในวิชาชีพและทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and skill)                   

ผูมารับบริการสามารถรับรูจากการที่ผูใหบริการมีความรูและทักษะในงานบริการ สามารถแกไข

ปญหาตาง ๆ ไดอยางมีแบบแผนและเปนระบบ 

 2.  ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการ (Attitude and behavior) ผูมารับบริการจะเกิด

ความรูสึกไดจากการที่ผูใหบริการใสใจที่จะแกปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นอยางเต็มใจ ดวยทาทีเปนมิตร

และสามารถแกปญหาไดอยางทันทวงที 

 3.  ความสะดวกและความยืดหยุนในการเขาไปใชบริการ (Accessibility and flexibility ) 

ผูมารับบริการจะตัดสินจากสถานที่ต้ังสํานักงาน เวลาที่ใหบริการ และระบบการบริการที่จัดเตรียม

ไวเพื่ออํานวยประโยชนแกผูมารับบริการอยางเต็มที่ 
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 4.  ความไววางใจและความเชื่อถือได (Reliability and trustworthiness) ผูมารับบริการ

สามารถรับรูไดจากเหตุการณที่เกิดขึ้น หลังจากที่ผูใหบริการปฏิบัติไดตามที่ไดตกลงกันไว 

 5.  การแกไขสถานการณใหกลับสูภาวะปกติ (Recover) ในกรณีที่เกิดเหตุการณที่ไมได

คาดคิดไวลวงหนาหรือเหตุการณที่ผิดไปจากปกติ ผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณน้ัน ๆ                

ไดรวดเร็ว สามารถกอบกูสถานการณใหกลับคืนสูสภาพปกติดวยวิธีการที่เหมาะสม 

 6.  ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (Reputation and credibility) ผูมารับบริการจะเชื่อถือ               

ในชื่อเสียงของผูใหบริการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการอยางเหมาะสมและมีจริยธรรมโดยตลอด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 3 โมเดลการรับรูคุณภาพ (A model of perceived quality) (Gronroos, 1990) 

 

 การประเมินคุณภาพของการบริการ 

 Gronroos (1990) อธิบายแนวความคิดเร่ือง “คุณภาพที่ลูกคารับรูทั้งหมด” โดยกลาววา

คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรูจะเกิดจากความสัมพันธระหวางองคประกอบที่สําคัญ 2 

ประการคือคุณภาพที่ลูกคาคาดหวัง (Expected quality) และคุณภาพที่เกิดจากประสบการณในการ

ใชบริการของลูกคา (Experienced quality) โดยทั่วไปลูกคาจะทําการประเมินคุณภาพของการ

บริการจากการเปรียบเทียบคณุภาพที่คาดหวัง (Expected quality) กับคุณภาพที่เกิดจาก

ประสบการณในการใชบริการ (Experienced quality) วาคุณภาพทั้งสองประเภทน้ันสอดคลองกัน

หรือไมซึ่งเมื่อนํามาพิจารณารวมกันเปนคุณภาพที่รับรูทั้งหมดก็จะทําใหไดผลสรุปเปนคุณภาพที่

ลูกคารับรูได (PSQ)น่ันเองถาจากการพิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดังกลาวพบวาคุณภาพที่เกิด

คุณภาพที่ 

คาดคาดหวัง 
คุณภาพที่รับรูโดยรวม คุณภาพที่ไดรับ

จากประสบการณ 

-การส่ือสารทางการตลาด 

-ภาพลักษณ 

-คําพูดปากตอปาก 

-ประสบการณในอดตี 

-ความจําเปนของลูกคา 

  ภาพลักษณ 

คุณภาพทาง

หนาที:่ อยางไร 

 

คุณภาพทาง

เทคนิค: อะไร 
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จากประสบการณไมเปนไปตามคุณภาพที่คาดหวังจะทําใหลูกคามีการรับรูวาคุณภาพของการ

บริการไมดีอยางที่คาดหวัง  

 พัชราภรณ  ปญญาวุฒิไกร (2545) รายงานเร่ือง การสรางแบบประเมินการรับรูคุณภาพ

งานบริการในรานยา (PCPSQ) มุมมองของผูรับบริการเปนการวิจัยเชิงวิธีการ (Methodological 

research) ประกอบดวย 4 ขั้นตอนคือ 1. การสรางเคร่ืองมือ 2. การทบทวนขอคําถามโดย 

ผูเชี่ยวชาญ 3. การทดสอบเคร่ืองมือขั้นตนในกลุมตัวอยางขนาดเล็กและ 4. การทดสอบเคร่ืองมือใน

กลุมตัวอยางขนาดใหญแบบประเมินฉบับรางประกอบดวย 150 ขอสรางขึ้นโดยอาศัยขอมูลจากการ

สัมภาษณและพูดคุยกับผูรับบริการที่รานยา 100 รายและทฤษฎีของ Donabedian’s,SERVQUAL 

และการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการแบบประเมิน 150 ขอประกอบดวยการประเมิน 3 ดานคือ

ดานกายภาพ 60 ขอดานกระบวนการ 71 ขอและดานผลลพัธ 19 ขอคําตอบในแตละขอคําถามมี

ตัวเลือกเปนเสนคะแนนตอเน่ืองจาก 0 – 10 สะทอนความคิดเห็นของผูตอบขอสุดทายเปนการให

คะแนนประเมินความพอใจโดยรวมหลังจากผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความตรงทางเน้ือหาของ

เคร่ืองมือแลวทําการทดสอบขั้นตนเก็บขอมลูในกลุมตัวอยาง 231 รายผลจากการทดสอบไดปรับลด

ขอคําถามเหลอื 100 ขอประกอบดวยขอคําถาม 37, 48, และ 15 ขอในแตละดานตามลําดับการ

ทดสอบเคร่ืองมือขั้นสุดทายเก็บขอมูลในกลุมตัวอยาง 1,950 รายจากผูรับบริการของรานยา 39    

ราน ๆ ละ 50 รายการวิเคราะหขอมูลใชการวิเคราะหองคประกอบโดยวิธีแกนหลัก(Principal axis 

factoring) และหมุนแกนองคประกอบแบบมุมแหลม (Oblimin rotation) สวนการทดสอบความ

เที่ยงของเคร่ืองมือใชคาความเที่ยงสัมประสิทธแอลฟาและยืนยันผลโดยการวิเคราะหแบบแบงกลุม

ผลจากการวิเคราะหขอมูลไดเคร่ืองมือ PCPSQ ที่ปรับเหลือ 30 ขอจําแนกการประเมินเปน 6 ดาน

คือ 1. การประเมินดานกายภาพ 3 ขอ 2. การประเมินดานกระบวนการผูใหบริการ 8 ขอ 3. การ

ประเมินดานกระบวนการ – การปรึกษาแนะนํา 5 ขอ 4. การประเมินดานกระบวนการ – ฉลากยา 5 

ขอ 5. การประเมินดานกระบวนการ – ความเขาใจในโรคและการดูแลตนเอง 4 ขอและ 6. การ

ประเมินดานผลลัพธ 5 ขอเคร่ืองมือ PCPSQ 30 ขอไดรับการทดสอบความตรงเชิงโครงสรางและมี

คาความเที่ยงสัมประสทิธิ์แอลฟาอยูในชวง 0.6970-0.8860 จึงสามารถยนืยันถงึความตรงและความ

เที่ยงในเบื้องตนของแบบประเมินการรับรูคุณภาพงานบริการในรานยา (PCPSQ) ตามมุมมองของ

ผูรับบริการ 

 เคร่ืองมือวัดคุณภาพการใหบริการ 

 พาราสุแทน เซทาม และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) กลาววา การ

ประเมินคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของผูบริโภคเปนไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบ

ทัศนคติที่มีตอการบริการที่คาดหวังและการบริการตามที่รับรูวามีความสอดคลองกันเพียงใด

ขอสรุปที่นาสนใจอีกหน่ึงประการคือการใหบริการที่มีคุณภาพน้ันหมายถึงการใหบริการที่
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สอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการหรือผูบริโภคอยางสม่ําเสมอดังน้ันความพึงพอใจของ

การบริการจึงมีความสัมพันธโดยตรงกบัการทําใหเปนไปตามความคาดหวัง (Confirm or 

disconfirm expectation) ของผูรับบริการหรือผูบริโภคน่ันเอง 

 เคร่ืองมือวัดคุณภาพการใหบริการหรือเรียกวา SERVQUAL ที่ไดรับความนิยมนํามาใช

อยางแพรหลายน้ันไดแกผลงานของ พาราสุแทน เซทาม และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & 

Berry, 1988) ซึ่งไดพัฒนาเพื่อใชสาํหรับการประเมินคุณภาพการใหบริการโดยอาศัยการประเมิน

พืน้ฐานการรับรูของผูรับบริการหรือลูกคาพรอมกับไดพยายามหาคํานิยามความหมายของคุณภาพ

การใหบริการและปจจัยที่กําหนดคุณภาพการใหบริการที่เหมาะสมผลงานความคิดและการพัฒนา

เคร่ืองมือวัดคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL ของ พาราสแุทน เซทาม และเบอรร่ี 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) ไดมาจากการศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการสราง

คุณภาพการใหบริการโดยแบงระยะของการทําวิจัยออกเปน 4 ระยะไดแก  

 ระยะที่ 1 ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในกลุมผูรับบริการและผูใหบริการของบริษัทชั้นนําหลาย

แหงและนําผลที่ไดมาใชในการพัฒนารูปแบบของคุณภาพบริการ 

 ระยะที่ 2 เปนการวิจัยเชิงประจักษโดยมุงศึกษาที่ผูรับบริการโดยเฉพาะใชรูปแบบ

คุณภาพการใหบริการที่ไดจากระยะที่1 มาทําการวิจัยตอจนกระทั่งไดเคร่ืองมือที่ใชวัดคุณภาพการ

ใหบริการที่เรียกวา SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑที่ใชในการตัดสินคุณภาพการใหบริการตาม

การรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการ 

 ระยะที่ 3 ไดวิจัยเชิงประจักษตอจากระยะที่ 2 แตคร้ังน้ีมุงขยายผลการวิจัยให 

ครอบคลุมองคการตาง ๆ มากขึ้นซึง่มีการดําเนินงาน 5 ขั้นตอนเร่ิมตนดวยการทําวิจัยในสํานักงาน 

89 แหงของ 5 บริษัทชั้นนําในการบริการแลวนําผลวิจัยทั้ง 3 ระยะมาศึกษารวมกันโดยการทํา

สนทนากลุมกับผูรับบริการและผูใหบริการสัมภาษณเชิงลึกในกลุมผูบริหารและสุดทายทําการ

สํารวจทุก ๆ กลุมอีกคร้ังใน 6 ประเภทงานบริการคืองานบริการซอมบํารุงงานบริการบัตรเครดิต

งานบริการประกันภัยงานบริการโทรศัพททางไกลงานบริการธนาคารสาขายอยและงานบริการ

นายหนาซื้อขาย 

 ระยะที่ 4 วิจัยเชิงสํารวจมุงศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการและไดนํา

การศึกษาวิจัยทั้ง 4 ระยะมาสรางเปนแบบสอบถามเรียกวาศึกษาวิจัย SERVQUAL ซึ่งประกอบดวย

มิติของคุณภาพที่ประเมินโดยผูรับบริการ 5 ดานคือความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  

ความไววางใจ (Reliability) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) การประกันคุณภาพ 

(Assurance) และความเขาอกเขาใจ (Empathy)ในระยะเร่ิมแรก พาราสุแทน เซทาม และเบอรร่ี

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) ไดมีการกําหนดมิติที่ใชวัดคุณภาพในการใหบริการ 

(Dimension of service quality) ไว10 มิติ ดังภาพที่ 



34 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4 มิติที่ใชวัดคุณภาพการใหบริการ 10 มิติ 

 

 มิติของคุณภาพการใหบริการทั้ง 10 มิติสามารถใหความหมายของมิติหรือมุมมอง

คุณภาพการใหบริการไดดังน้ี 

 มิติที่ 1 การเขาถึงบริการ (Access) การเขารับบริการเปนไปดวยความสะดวกงายและไม

ใชเวลารอคอยนานจนเกินไป 

 มิติที่ 2 การติดตอสื่อสาร (Communication) ความสามารถในการสรางความสัมพันธและ 

การสื่อความหมายรวมไปถึงการทําความเขาใจในเร่ืองภาษาที่อาจจะแตกตางกันของลูกคา 

 มิติที่ 3 สมรรถนะ (Competence) ความรูความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงานที ่

รับผิดชอบไดอยางมีประสิทธิภาพรวมไปถึงความรูและทักษะทางดานการจัดการและการติดตอ

บุคคล 

 มิติที่ 4 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) การมีมารยาทความเคารพใหเกียรติผูอ่ืนจริงใจและ

เปนมิตรในการติดตอกับบุคคล 

 มิติที่ 5 ความนาเชื่อถอื (Credibility) ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นความ

นาเชื่อถือความซื่อสัตยของผูใหบริการ 

การบอกแบบ

ปากตอปาก 
ความ

ตองการ

สวนบุคคล 

ประสบการ

ณในอดีต 

การบริการที่

คาดหวัง 

การบริการที่

รับรูจรงิ 

การรับรู

คุณภาพ

การบริการ 

มิติท่ีใชวัดคุณภาพในการใหบริการ 

1.การเขาถึงบริการ 

2. การติดตอสื่อสาร 

3. สมรรถนะ 

4. ความมีไมตรีจิต 

5. ความนาเชื่อถือ 

6. ความไววางใจ 

7. ความปลอดภัย 

8. การตอบสนองตอลูกคา 

9. ความเปนรูปธรรมของบริการ 

10. การรับรูและเขาใจลูกคา 
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 มิติที่ 6 ความไววางใจ (Reliability) มีความสม่ําเสมอในเร่ืองของประสิทธิภาพและความ 

นาเชื่อถือในการใหบริการหรือนาเสนอผลิตภัณฑเปนไปอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

 มิติที่ 7 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ความพรอมและความเต็มใจในการ 

ใหบริการขององคการหรือพนักงาน 

 มิติที่ 8 ความปลอดภัย (Security) การใหบริการที่ปราศจากอันตรายความเสี่ยงหรือขอ

กังขาใด ๆ 

 มิติที่ 9 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น

ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชนสถานที่บุคลากรอุปกรณเคร่ืองมือ 

 มิติที่ 10 การรูจักและเขาใจลูกคา (Understanding’s Knowing the Customer) การเขา 

ใจความตองการของลูกคาเรียนรูและตะหนักความตองการเฉพาะของลูกคาแตละคน 

 ตอมาภายหลังตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL ไดมีการ 

ทดสอบซ้ําโดยใชวิธีการสัมภาษณแบบกลุมทั้งสิ้น 12 กลุมคําตอบจากการสัมภาษณได 97 คําตอบ

ไดทําการจัดกลุมเหลือเพียง 10 กลุมที่แสดงถึงคุณภาพการใหบริการโดยแบบวัด SERVQUAL ได

ถูกแบงออกโดย 2 สวนหลักคือสวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่ใชวัดถึงความคาดหวังในการบริการ

จากองคการหรือหนวยงานและสวนที่ 2 เปนการวัดการรับรูภายหลังการไดรับบริการเปนที่

เรียบรอยแลวในการแปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL สามารถทําไดโดยการนําคะแนนการ

รับรูในการบริการลบกนัคะแนนความคาดหวังในการบริการและถาผลลัพธของคะแนนอยูในชวง

คะแนนต้ังแต +6 ถึง -6 แสดงวาองคการหรือหนวยงานดังกลาวมีคุณภาพการใหบริการในระดับดี

ทั้งน้ีนักวิชาการที่ทําการวิจัยดังกลาวไดนําหลักวิชาสถิติเพื่อใชในการพัฒนาเคร่ืองมือสําหรับการ

วัดการรับรูคุณภาพในการบริการของผูรับบริการและไดทําการทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability) 

และความเทีย่งตรง (Validity)พบวามิติของคุณภาพการใหบริการ 7 มิติไดแกสมรรถนะ 

(Competence) ความมีไมตรีจิต(Courtesy) ความนาเชื่อถือ (Credibility) ความปลอดภัย (Security) 

การเขาถึงบริการ (Access)การติดตอสื่อสาร (Communication) การรูจักและเขาใจลูกคา 

(Understanding’ knowing the customer)มีความสัมพันธกันและสามารถรวมเปนมิติใหมได 2 มิติ

การประกันคุณภาพ (Assurance)และความเขาอกเขาใจ (Empathy) สวนมิติของคุณภาพการ

ใหบริการ 3 มิติที่เหลือยังคงเดิมดังภาพที่  3 

 ตัวแบบคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหมประกอบดวย 5 มิติหลักดังน้ี 

(Parasuramam, Ziethaml, & Berry, 1988) 

 มิติที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น

ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชนสถานที่บุคลากรอุปกรณเคร่ืองมือเอกสารทีใ่ชในการ

ติดตอสื่อสารและสัญลักษณรวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใย
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และความต้ังใจจากผูใหบริการบริการที่ถูกนาเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึง

การใหบริการไดชัดเจนขึ้น 

 มิติที่ 2 ความไววางใจ (Reliability) ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสัญญาที่ให

ไวกับผูรับบริการบริการทุกคร้ังตองมีความสม่ําเสมอสามารถใหความไววางใจได 

 มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ความพรอมและเต็มใจยินดีที่จะ 

ใหบริการในทันทีที่ไดรับการรองขอโดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยาง 

ทันทวงทีผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการใชบริการรวมทั้ง 

จะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึงรวดเร็ว 

 มิติที่ 4 การประกันคุณภาพ (Assurance) ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นใหเกิด 

ขึ้นกับผูรับบริการผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรูความสามารถเปนอยางดีในการ

ใหบริการผูใหบริการมีความสุภาพออนโยนมีความนาเชื่อถือและความซื่อสัตยใชการติดตอสื่อสาร

ที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับการบริการที่ดีที่สุด 

 มิติที่ 5 ความเขาอกเขาใจ (Empathy) ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการตาม 

ความตองการที่แตกตางของลูกคาแตละคน 

 SERVQUAL เปนเคร่ืองมือวัดความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการที่

แตกตางกันลูกคาสามารถประเมินผลงานการบริการโดยเปรียบเทียบระหวางการบริการที่ตองการ

กับความคาดหวังที่ตองการไดรับซึ่งมีมาตรวัดความพอใจการบริการ 22 คําถามครอบคลุมทั้ง 5 มิติ

ขางตนแบบสอบถามจะถามคําถามที่เปนมาตรวัดทั้ง 22 คําถามวาลูกคาคาดหวังบริการไวอยางไร

แลวจึงถามคําถามเดียวกันวาบริการที่ไดรับไปน้ันเปนไปตามที่คาดหวังไวหรือไมถาบริการที่ไดรับ

มีความพึงพอใจนอยกวาที่คาดหวังไวในตอนแรกแสดงวาคุณภาพการใหบริการไมดีพอแตในทาง

กลับกันถาความพึงพอใจดีเทากับความคาดหวังหรือเกินจากการที่ต้ังความหวังไวแสดงวาคุณภาพ

การใหบริการดีหรือดีมาก 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความไววางใจ  

 ความหมายของความไววางใจ 

 มัวรแมน เดสพาน และซัลแมน (Moorman, Deshpande, & Zaltman, 1992) กลาววา

ความไววางใจคือความเต็มใจที่จะ วางใจตอหุนสวนการแลกเปลี่ยนของคนคนหน่ึงดวยความ

เชื่อมั่นซึ่งมีกรอบแนวคิดคือการรับรูวา ผูบริโภคตองมีความเชื่อมั่นตอองคกรธุรกิจดวยความสนใจ

อยางที่สุดในระหวางการใชบริการอยูน้ัน ความเชื่อมั่นดังกลาวจะเกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคพิจารณาผู

ใหบริการที่เปนทางเลือก 2 ประการคือความ นาเชื่อถือมากที่สุดและมีความซื่อสัตยจริงใจอยางสูง 
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 สเตอรน (Stern, 1997) กลาววาความไววางใจคือพื้นฐานของความสัมพันธทางการ

ติดตอสื่อสารใน การใหบริการแกลูกคาองคกรจําเปนตองเรียนรูทฤษฎีความสัมพันธใกลชิด

ความคุนเคยเพื่อครองใจ ลูกคาซึ่งประกอบดวย 5 C ไดแก 

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

พนักงานควรจะสื่อสารกับลูกคาในลักษณะที่ทําใหลกคาอบอุนใจไดพนักงานควรแสดงความ

เปดเผย จริงใจและพรอมใหความชวยเหลือลูกคาเพื่อใหทั้งสองฝายเต็มใจแสดงความรูสึกและ

ความคิดรวมกัน 

 2. ความใสใจและการให (Caring and giving) ความเอาใจใสและความพรอมที่จะใหน้ัน

กลายเปนคุณสมบัติของความสัมพันธใกลชิดที่ประกอบดวยความเอ้ืออาทรความอบอุนและ

ความรูสึกปกปองซึ่งมีผลใหลูกคารูสึกดี 

  3. การใหขอผกมัด (Commitment) ที่เกี่ยวพันกับลูกคาองคกรควรจะยอมเสีย

ผลประโยชน เพื่อคงไวซึ่งความสัมพันธอันดีกับลูกคา 

  4. การใหความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความสอดคลอง (Compatibility) ความเอา

ใจใสลูกคาจะทาํใหลกูคารูสกึถึงความสะดวกสบาย 

 5. การแกไขสถานการณขัดแยง (Conflict resolution) และการไววางใจ (Trust) ถาองคกร

สามารถทําใหลูกคารูสึกสบายใจไดจะดีกวาการที่องคกรตองแกไขสถานการณความขัดแยงกับ

ลูกคาน่ันคือองคกรควรจะแสดงความรับผิดชอบดวยการออกตัวไวกอนวาถาลูกคาพบสิ่งใดที่สงสัย

หรือไมชอบใจในสินคาและบริการที่ลูกคาคิดวาตนจะเสียเปรียบขอใหลูกคารีบถามเพื่อใหพนักงาน

ไดรีบชี้แจงโดยเร็วกอนที่ลูกคาจะรูสึกโกรธหรือไมพอใจในสินคาและบริการพื้นฐานของ

ความสัมพันธทางการติดตอสื่อสารระหวางองคกรกับลูกคาวิธีการสรางความไววางใจ 

 โทม (Thom, 2004) ไดนิยามความเชื่อถือไววางใจไววาการเต็มใจหรือยินยอมใหผูที่

ไดรับความ เชื่อถือไววางใจทําในสิ่งที่ผูที่เชื่อถือไววางใจสามารถชวยเหลือตนเองหรือทําเองได 

  ดังน้ันสรุปไดวาความไววางใจ หมายถึงการเต็มใจยินยอมหรือเชื่อมั่นของผูที่ไววางใจ

ตอผูที่ไดรับความไววางใจในลักษณะความสัมพันธที่จะดําเนินตอไปในการที่จะใหผูที่ไดรับความ

เชื่อถือไววางใจไดกระทําทุกวิถีทางในการปกปองผลประโยชนและไมเอารัดเอาเปรียบผูที่ไววางใจ

ซึ่งไมสามารถทําเองได 

 พจน สุขศรีเมือง (2556) กลาววา ผลจากการไดรับความไววางใจจากลูกคาผูบริโภค

นอกจาก จะสามารถทาํการขายสินคาและบริการไดแลวยังสามารถสรางความภักดีตอสินคา และ

บริการใหเกิดขึ้นกับตัวผูบริโภคไดซึ่งทุกวันน้ีผูบริโภคมีความระมัดระวังในการเลือกบริโภคมาก

ขึ้นและไดเสนอ7 วิธี ที่จะสรางความไวเน้ือเชื่อใจในตัวสินคา และบริการใหกับผูบริโภคดังน้ี 
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 1. ใชการรับรองจากลูกคาทีเ่คยใชบริการแลวมีความพึงพอใจประทับใจใหเปน

ประโยชน เพราะโดยปกติแลวผูบริโภคมักจะเชื่อในสิ่งที่ผูบริโภคดวยกันเองบอกหรือใหความเห็น

เกี่ยวกับตัว สินคา, บริการมากกวาที่จะเชื่อคําโฆษณาของเจาของสินคา 

  2. ควรทําการสงเสริมใหลูกคาหรือผูบริโภคที่มีความพึงพอใจในตัวสินคาไปใหความ

คิดเห็นเกี่ยวกับสินคาบริการ (Review) ตามเว็บไซทตาง ๆ เพราะผูบริโภคสวนใหญมักจะชอบอาน

รีวิวความคิดเห็นผูบริโภคที่มีประสบการณกับสนคาบริการเหลาน้ันมากอนเพื่อใชในการ

ประกอบการ ตัดสินใจซื้อ 

 3. เขาไปสรางความสัมพันธกับกลุมลูกคาผูบริโภค กลุมเปาหมายผานทาง Social Media 

ตาง ๆ อยางเชน Facebook  Twitter ซึ่งสิ่งเหลาน้ีสามารถที่จะสรางความนาเชื่อถือไดในระยะยาว 

อยางคอย ๆ เปนคอย ๆ ไป 

 4. มีนโยบายสวนบุคคล (Privacy policy) ผูบริโภคโดยมากยังมีความกังวลเร่ืองการให

ขอมูล สวนตัวของพวกเขาอยูโดยเฉพาะหากมีการขายสินคาบริการผานทางหนาเว็บไซทและมีสวน

ที่จะตอง ใหขอมูลสวนตัวดวยแลวการมีนโยบายความเปนสวนตัวที่ชัดเจนจะชวยใหผูบริโภคที่จะ

ตัดสินใจซื้อ วางใจมากขึ้น 

 5. เขาไปแกปญหาทนทีเมื่อเกิดวิกฤต บางคร้ังเมื่อสินคาบริการอยูทามกลางวิกฤตความ 

ศรัทธาอยาปลอยใหเวลาทําลายความเชื่อมั่นของผูบริโภคที่มีตอสินคาและบริการจากเหตุการณ 

น้ัน ๆ ควรเขาไปแกไขปญหาแสดงความรับผิดชอบอยางรวดเร็วที่สุดโดยแสดงให ลูกคาหรือ

ผูบริโภค เห็นวาสินคา และบริการของคุณเชื่อถือได 

 6. สรางความรูสึกใหกับลกคาวาบริการของคุณมีตัวตน โปรงใส เขาถึงไดเมื่อเกิดปญหา

สามารถสื่อสารไดตลอดเวลาหากเกิดปญหาในตัวสินคา และบริการ 

 7. ทําสิ่งที่ใหสัญญาไวกับลูกคาหรือผูบริโภคใหไดอยางที่ไดใหคํามั่นสัญญาไว เพราะ

หากไม เปนเชนน้ันแลวก็ยากที่จะเรียกความไววางใจความนาเชื่อถือน้ันกลับมา 

องคประกอบของความไววางใจ 

 เรนา และเรนา (Reina & Reina, 1999) ซึ่งไดกําหนดไววาความไววางใจจะเกิดขึ้นไดน้ัน

ประกอบไปดวย 3 องคประกอบ คือ 

 1. ความไววางใจดานศักยภาพ (Competence trust) คือ การที่บุคคลมีความสามารถใน 

การกระทําสิ่งที่จําเปนตอการทาํสิ่งใดสิ่งหน่ึง โดยเฉพาะในงานที่เฉพาะเจาะจงหรืองานที่มีความ 

สลับซับซอนในการผสมผสานกิจกรรมตาง ๆ เขาดวยกัน รวมถึงความสามารถในการสราง

ปฏิสัมพันธ กับผูอ่ืนอยางมีประสิทธิภาพ และการชวยใหผูอ่ืนสามารถทํางานของเขาไดโดย

พฤติกรรมที่สามารถ ชวยสรางและรักษาความไววางใจในศักยภาพ ไดแก การที่บุคคลมีความรู
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ความเชี่ยวชาญและมี ความสามารถ มีความยุติธรรม สามารถเขาใจและรับรูถึงศักยภาพของผูอ่ืนได

และสามารถชวยใหผูอ่ืน เกิดทักษะความชํานาญในการกระทําสิ่งตาง ๆ ได 

 2. ความไววางใจดานการสื่อสาร (Communication trust) คือ การที่บุคคลมีการ 

แลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารกันและกนัอยางคงที่และสม่ําเสมอ ซึ่งทําใหการทํางานน้ันดําเนินไปหรือ

มี ความกาวหนา และมีผลตอความสามารถในการผลิตงานและผลกําไรอีกดวย โดยพฤติกรรมที ่

สนับสนุนใหเกดความไววางใจดานการสื่อสาร ไดแก การแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารซึ่งกันและกัน

โดย การพูดในสิ่งที่ตรงกับความเปนจริง มีการยอมรับความผดพลาด มีการใหและรับขอมล

ปอนกลับ การรักษาความลับ มีการชี้แจงถึงความมีเจตนาที่ดี 

 3. ความไววางใจดานคํามั่นสัญญา (Contractual trust) คือ การที่บุคคลไดกระทําในสิ่งที่ 

พูดไววาจะกระทําซึ่งการกระทําในสิ่งที่ไดพูดไวน้ีจะกอใหเกิดการผลผลิตความพรอมที่จะ

ใหบริการ การแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร ความใสใจในการมีสวนรวมหรืองายตอการสื่อสารกลับ 

เมือ่มีการ สัญญาไว ความไววางใจดานคํามั่นสัญญานเกีย่วของกบัการรักษาความคิดเห็น ความต้ัง

มั่นในความ ซื่อสตัยและการแสดงพฤติกรรมอยางคงที่ ความเชื่อมั่นในความต้ังใจ ความแนนอน

และความเชื่อมั่น ของบุคคลในความซื่อสัตยจงรักภักดีจะทําใหเกิดความไววางใจดานคํามั่นสัญญา

ในการทํางาน โดย พฤติกรรมที่นําไปสูความไววางใจดานคํามั่นสัญญา ไดแก การทีบุ่คคลมีการ

บริหารจัดการความ คาดหวัง มีการสรางสิง่ยึดเหน่ียวทางใจ มีการใหอํานาจอยางเหมาะสม มีความ

ใสใจ มกีารแสดง ความเห็นดวยอยางตรงไปตรงมา มีความคงเสนคงวาและความแนนอนในการ

กระทํา 

  ความสัมพันธระหวางความไววางใจกับความต้ังใจในการใชบริการ 

 จากการทบทวนเอกสารงานวิจัยระหวางความไววางใจกับความต้ังใจในการใชบริการจะ 

พบวาความไววางใจของผูบริโภค เปนหน่ึงตัวแปรที่สงผลตอความต้ังใจในการซื้อและการใช

บริการได อยางงานวิจัยของ วราพร วรเนตร (2555) รายงานวาผูบริโภคการรับรูความเสี่ยงและ

ความไววางใจ ในการซื้อประกันภัยผานทางอินเทอรเน็ตมีอิทธิพลตอความต้ังใจซื้อและใชบริการ

ของผูบริโภค สอดคลองกับงานวิจัยของ กรินธิต ยางกรุวงศ (2555) ผลการวิจัยพบวา เมื่อผูบริโภค

เกิดความ ไววางใจและความพึงพอใจในสินคาและบริการจะสงผลตอความต้ังใจในการซื้อสินคา

และบริการ รวมถึงการกลับมาซื้อและใชบริการซ้ํา นอกกจากน้ี สุชาติ ธนะสุนทร (2553) พบวา

ความต้ังใจซื้อและ ใชบริการและความพึงพอใจมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซอของผูบริโภคโดยตรง

โดยความไววางใจมี อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อเฉพาะผูใชตราสินคาไทยการรับรูความสามารถ

ในการควบคุมพฤติกรรมม ีอิทธิพลทางตรงตอพฤติกรรมการซื้อเฉพาะกลุมผูใชสินคาตราของไทย

และตางชาติซึ่งความต้ังใจซื้อ และใชบริการไดรับอิทธิพลจากความไววางใจและความพึงพอใจ 
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สําหรับ มีนา อองบางนอย (2555) ที่ศึกษาถึงความต้ังใจใชบริการโรงแรม พบวา การที่ลกคา มี

ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดและไววางใจในความปลอดภัยและชื่อเสียงของ 

โรงแรมจะมีอิทธพิลตอความต้ังใจในการมาใชบริการโรงแรมของนักทองเทีย่ว 

 ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความไววางใจ 

 จากการทบทวนเอกสารงานวิจัยระหวางคุณภาพการบริการและความไววางใจในการ

บริการพบรายงานของ ศักด์ิดา ศิริภัทรโสภณ และปารยทิพย  ธนาภิคุปตานนท (2555) ผลการศึกษา

แสดงให เห็นวาคุณภาพการบริการที่ไดรับจากสถานบริการทางการแพทยมีผลตอการสรางความ

มั่นใจ ความ ไววางใจและความภักดีของผูใชบริการได และ อรชินันพร วิทยวราวัฒน (2556) 

รายงานวา กระบวนการใหบริการและคุณภาพของการบริการมีความสัมพันธกับความไววางใจของ

ลูกคาที่มีตอ ศูนยบริการรถยนตฟอรดในเขตกรุงเทพมหานครและปจจัยดานตราสินคาของ

ศูนยบริการรถยนต ฟอรดดานภาพลักษณของตราสินคามีความสัมพันธกับความไววางใจของลูกคา

ที่มีตอศูนยบริการ รถยนตฟอรดในเขตกรุงเทพมหานคร นอกจากน้ี ทานิกา (Thanika, 2004) 

รายงานเร่ืองการรับรูคุณภาพบริการโรงแรมของนักทองเที่ยว นานาชาติที่มาใชบริการโรงแรมใน

สาธารณรัฐมอริเชียส  โดยใชเคร่ืองมือที่พัฒนาจาก SERVQUAL ผลการวิจัย พบวา นักทองเที่ยว

จากนานาประเทศใหความสําคัญกับคุณภาพบริการ ประกอบดวย 

 1. ความนาสนใจในการ ตกแตงหองพัก (Room attractiveness and décor factors) 

 2. ลักษณะภายนอกของพนักงาน และความถูกตองแมนยํา (Staff outlook and accuracy 

factors)  

 3. ความนาเชื่อถือหรือความไววางใจได (Reliability factors) 

 4. สภาพโดยรอบของโรงแรมและสิ่งแวดลอม (Hotel surroundings and environment 

factors) และคุณภาพการบริการทั้ง 4 ดานยังมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ ความไววางใจและ

พฤติกรรมในการใชบริการของนักทองเที่ยวจากนานาชาติ และ Jiju (2004) ประเมินคุณภาพบริการ

ของบริษัททองเที่ยวในเครือในประเทศอังกฤษพบวาการ ตอบสนองความตองการ

(Responsiveness) เปนปจจัยที่สําคัญที่สุดและการเขาใจการรับรูความ ตองการของผูรับบริการ 

(Empathy) เปนปจจัยที่สําคัญนอยที่สุดซึ่งการตอบสนองความตองการ (Responsiveness)จะสงผล

ตอความนาเชื่อถือและความไววางใจที่มีตอบริษัททองเที่ยวในเครือใน ระดับมาก 

จากการศึกษาแนวคิดตัวแบบคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหมที่ประกอบดวย 5 

มิติของ พาราสุแมน ซิทาม และเบอรร่ี (Parasuramam, Ziethaml, & Berry, 1988) ที่เกิดจากการ

เกณฑการประเมินคุณภาพของการบริการ 10 ดาน ประกอบดวย การเขาถงึบริการ (Access) การ

ติดตอสื่อสาร (Communication) ความสามารถ (Competence) ความสุภาพเปนมิตร (Courtesy) 

ความนาเชื่อถือ (Credibility) ความไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 
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ความปลอดภัย (Security ) สรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) และ การเขาใจและรูจักลูกคา 

(Understanding/ Knowing customer) ผูวิจัยจึงเลือกเกณฑการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 10 

ดานมาศกึษา 

 

ขอมูลทั่วไปองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง  

 องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ต้ังอยูในพื้นที่ตําบลพลูตาหลวง ซึ่งเปนตําบลหน่ึง

ในจํานวน 5 ตําบล ของอําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี อยูหางจากตัวจังหวัด ประมาณ 90 กโิลเมตร 

โดยองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง มีพื้นที่ประมาณ 54.046 ตารางกิโลเมตร หรือ ประมาณ 

33,903 ไร  

 ลักษณะภูมิประเทศ 

 องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง มีลักษณะภูมิประเทศเปนภูเขา สูงตํ่าสลับซับซอน

ลอมรอบ ทําใหพื้นที่สวนใหญเปนเนินและที่ราบลุมสลับกันไป ทิศใตมีพื้นที่ติดทะเล ซึ่งเปนเขต

ทหาร 

 อาณาเขตติดตอ 

 ทิศเหนือ          ติดกับ   ตําบลบางเสร  และตําบลนาจอมเทียน 

 ทิศใต               ติดกับ   เขตทหาร 

 ทิศตะวันออก  ติดกับ   อําเภอบานฉาง  

 ทิศตะวันตก    ติดกับ   ตําบลสัตหีบ 

 ประชากร 

 มีจํานวนประชากรทั้งสิ้น 35,312 คน  ประกอบดวย  8 หมูบาน ไดแก 

 หมูที่ 1  บานพลูตาหลวง 

 หมูที่ 2  บานขลอด 

 หมูที่ 3  บานคลองไผ 

 หมูที่ 4  บานคลองพลูตาหลวง 

 หมูที่ 5  บานเขาบายศรี 

 หมูที่ 6  บานเขาตะแบก 

 หมูที่ 7  บานหนองหญานอย (อยูใน อบต. บางสวน) 

 หมูที่ 8  บานหนองหญา 

 สวนราชการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 สํานักงานปลัดองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 
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 มีภารกิจหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับราชการทัว่ไปขององคการบริหารสวนตําบล และการ

ที่ มิไดกําหนดใหเปนหนาที่ของสวนราชการใดในองคการบริหารสวนตําบลโดยเฉพาะ รวมทั้ง

กํากับและเรงรัดการปฏิบัติราชการในองคการบริหารสวนตําบลใหเปนไปตามนโยบายแนวทางและ

แผนการปฏิบัติราชการขององคการบริหารสวนตําบล ใหมีสวนราชการใน ดังน้ี 

 1. ฝายบริหารทั่วไป 

  1.1 งานบริหารทั่วไป มีหนาที่รับผิดชอบ งานดานธุรการ งานอํานวยการขอมูล

ขาวสาร งานรัฐพิธีงานเลือกต้ัง และงานเลขานุการทั่วไป 

  1.2 งานกิจการสภา มีหนาที่รับผิดชอบ งานดานกิจการสภา งานประชุมสภา งาน

เลือกต้ัง 

  1.3 งานการเจาหนาที่ มีหนาที่รับผิดชอบดานการบริหารงานบุคคลขององคการ

บริหารสวนตําบล งานพัฒนาบุคลากร  งานสวัสดิการสิทธิและผลประโยชน งานทะเบยีนประวัติ 

  1.4 งานกฎหมายและคดี มีหนาที่รับผิดชอบดานกฎหมายและนิติกรรมการดําเนินการ

ทางคดีและศาลปกครอง รองเรียน รองทุกขและอุทธรณ ระเบียบการคลังและขอบัญญัติองคการ

บริหารสวนตําบล 

 2. ฝายนโยบายและแผน 

  2.1 งานนโยบายและแผนพัฒนา มีหนาที่รับผิดชอบงานดานนโยบายและแผนงานพิธี

การตาง ๆ  ขององคการบริหารสวนตําบลนโยบายผูบริหาร 

  2.2 งานวิชาการและงบประมาณ มีหนาที่รับผิดชอบงานดานวิชาการ งบประมาณ 

ขอมูลสารสนเทศตาง ๆ  ของ อบต. งานจดทะเบียนพาณิชย 

  2.3 งานสารสนเทศและระบบคอมพิวเตอร มีหนาที่รับผิดชอบงานดานสารสนเทศ

คอมพิวเตอร ขอมูลและประชาสัมพันธ 

  2.4 งานปองกันและบรรเทาสาธารภัย มีหนาทีรั่บผิดชอบงานดานสารสนเทศดาน

อํานวยการ และปองกันบรรเทาสาธารณภัย งานชวยเหลือ งานฟนฟูและกูภัย 

  3. ฝายเทศกิจ 

 ปฏิบัติหนาที่ตามกฎหมายวาดวยการรักษาความสะอาดและความสะอาดและความเปน

ระเบียบเรียบรอยของบานเมือง การควบคุม ตรวจสอบและดําเนินการใหเปนไปตามขอบังคับ และ

กฎหมายที่เกี่ยวของ ประสานงานกับจังหวัดและอําเภอในการรักษาความสงบเรียบรอย และความ

มั่นคง ปฏิบัติงานดานมวลชนตาง ๆ  ตรวจสอบและจัดระเบียบ หาบเร แผงลอย  

  กองคลัง หนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการจาย การรับ การนําสงเงินและเอกสารทางการเงิน

การตรวจสอบในสําคัญฎีกาเกี่ยวกับเงินเดือนคาจาง คาตอบแทนเงินบําเหน็จบํานาญอ่ืน ๆ  งาน

เกี่ยวกับการจัดการจัดทํางบประมาณฐานการเงิน การจัดสรรเงินตาง ๆ  การจัดทําบัญชีทุกประเภท 
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ทะเบียนคุมเงนิรายไดและรายจายตาง ๆ  การจัดทําบัญชีทุกประเภท ทะเบียนคุมเงินรายไดและ

รายจายตาง ๆ  การควบคุมการเบิกจาย งานทํางบทดลองประจําเดือน ประจําป งานเกีย่วกับพัสดุ

ขององคการบริหารสวนตําบลและงานอ่ืน ๆ  ที่เกี่ยวของและไดรับมอบหมาย ใหมีสวนราชการ

ภายในดังน้ี 

 1. ฝายการเงิน 

  1.1 การเงิน มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับ งานรับเงินเบิกจายเงิน การจัดทําฎีกาเบิก

จายเงิน งานเก็บรักษาเงิน งานธุรการ และงานอํานวยการและขอมูลขาวสาร 

 2. ฝายบัญชี 

  2.1 งานบัญชี มีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับ งานบัญชี งานทะเบียนคุมการเบิก

จายเงิน งานงบการเงินและงบทดลอง และแสดงฐานะทางการเงิน 

 3. ฝายพัฒนาและจัดเก็บรายได 

  3.1 งานพัฒนาและจัดเก็บรายได มีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานภาษีอากร 

คาธรรมเนียมและคาเชางานพัฒนารายได งานควบคุมกิจการและการคาและคาปรับ และงาน

ทะเบียนควบคุมและเรงรัดรายได 

  3.2 งานแผนที่ภาษีและทะเบียนทรัพยสิน หนาที่รับผิดชอบ งานเกี่ยวกับ งานแผนภาษี     

งานทะเบียนทรัพยสิน 

 4. ฝายทะเบียนทรัพยสินและพัสดุ 

  4.1 งานพัสดุ มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานพัสดุ 

  4.2 งานทะเบียนเบิกจายวัสดุครุภัณฑและยานพาหนะ มีหนาที่ความรับผิดชอบ

เกี่ยวกับงานทะเบียนทรัพยสินงานเบิกจายวัสดุครุภัณฑและยานพาหนะ 

 กองชาง ใหมีหนาที่ความรับผิดชอบเกีย่วสํารวจ ออกแบบ การจัดทําขอมูลทางดาน

วิศวกรรมการจัดเก็บและทดลองคณุภาพวัสดุ งานออกแบบ เขียนแบบ การตรวจสอบ การกอสราง

และซอมบํารุงงานดานวิศวกรรมเคร่ืองจักรกล การรวบประวัติ ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงานดาน

เคร่ืองจักรกลการควบคุมการบํารุงรักษาเคร่ืองจักรกล การรวบประวัติ ติดตาม ควบคุมการ

ปฏิบัติงาน ดานเคร่ืองจักรกลการควบคุมการบํารุงรักษาเคร่ืองจักรกลและยานพาหนะ งานเกี่ยวกับ

แผนงานควบคุม เก็บรักษาการเบิกจายอุปกรณ อะไหลนํ้ามันเชื้อเพลิง และแผนงานอ่ืน ๆ  ที่

เกี่ยวของและไดรับมอบหมายใหมีสวนราชการภายใน ดังน้ี 

 1. ฝายกอสราง 

  1.1 งานกอสราง มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับดานการกอสรางและบูรณะถนน การ

กอสรางและบูรณะสะพานและโครงการพิเศษ ระบบขอมูลและแผนที่เสนทางคมนาคม บํารุงรักษา

เคร่ืองจักรและยายพาหนะ 
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  1.2 งานประสานสาธารณูปโภค มีหนาที่รับผดิชอบเกี่ยวกับงานสาธารณูปโภคและ

กิจการประปางานขนสงและวิศวกรรมจราจร งานระบายนํ้า 

  1.3 งานบริหารทั่วไป มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ งานอํานวยการและ

ขอมูลขาวสารงานรองเรียนรองทุกข และอุทธรณ 

 2. ฝายออกแบบและควบคุมอาคาร 

  2.1 งานออกแบบและควบคุมอาคาร มีหนาที่ความรับผิดชอบดานสถาปตยกรรมและ

มัณฑนศิลป วิศวกรรม ประเมินราคา ควบคุมอาคารกอสรางอาคาร บริการขอมูลและหลักเกณฑ

และงานออกแบบ 

  2.2 งานไฟฟาสาธารณูปโภคประโยชน มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับไฟฟาสาธารณะ

งานจัดแตงสถานที ่

 กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม มีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับสาธารณสุขอนามัย 

การปองกันและการรักษาโรคการรักษาความสะอาดการอนุรักษฟนฟูทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดลอม วางแผนประสานคุมครองดูแลและบํารุงรักษาทรัพยากรปาไม ดิน นํ้า ตลอดจน

ทรัพยากรธรรมชาติ การเฝาระวัง ติดตาม ตรวจสอบ การดํารงไวซึ่งสภาวะแวดลอมที่เอ้ืออํานวยตอ

การดํารงชพีของสิ่งมีชีวิตมีสวนราชการภายในดังตอไปน้ี 

 1. ฝายบริการสาธารณสุข 

  1.1 งานอนามัยและสิง่แวดลอม มีหนาที่รับผดิชอบดานสุขาทั่วไปสุขาภิบาลโรงงาน 

สุขาภิบาลอาหารและสถานประกอบการ งานอาชีวอนามัยงานควบคุมสิ่งปฏิกูลงานรักษาความ

สะอาดและถายสิ่งปฏกิูล งานกําจัดขยะมูลฝอยและนํ้าเสีย งานสงเสริมและเผยแพร งานควบคุม

มลพิษ งานศึกษา วิเคราะหผลกระทบสิ่งแวดลอม และงานติดตามตรวจสอบ 

  1.2 งานสงเสริมสุขภาพและสาธารสุข มีหนาที่รับผิดชอบดานอนามัยชมุชนงาน

สาธารณสุขมูลฐาน งานสุขศึกษา งานควบคุมมาตรฐานอาหารและนํ้างานปองกันยาเสพติด งาน

ธุรการ งานรองเรียนรองทุกขและอุทธรณและงานอํานวยการขอมูลขาวสาร 

  1.3 งานปองกันและควบคุมโรค มีหนาที่รับผิดชอบเฝาระวังงานระบาดวิทยา  งาน

โรคติดตอและสัตวนําโรค งานโรคเอดส 

  1.4 งานกองทุนหลักประกันสขุภาพ (สปสช.) มีหนาที่ความรับผิดชอบสรางการมี

สวนรวมของประชาชนในการสรางเสริมสุขภาพเชิงรุก 

  1.5 งานบริการสาธารสุข มีหนาที่ความรับผิดชอบจัดบริการสงเสริมสุขภาพใหกับ

ประชาชน 

 กองการศกึษา ศาสนา และวัฒนธรรม มีหนาหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการศึกษา 

การสงเสริมและสนับสนุนการศึกษา ศาสนา วัฒนธรรมและประเพณีอันดีงามของประชาชน การ
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สนับสนุนบคุลากร วัสดุปกรณและทรัพยสินตาง ๆ  เพื่อประโยชนทางการศึกษา จัดสถานที่เพื่อ

การศึกษา สงเสริมทําบํารุงและรักษาไวซึ่งศลิปะขนบธรรมเนียม จารีตประเพณีของทองถิ่น 

วัฒนธรรมดานภาษา การดําเนินชีวิตสงเสริมสนับสนุนการเลนกีฬา การสงเสริมและพัฒนาแหลง

ทองเที่ยว ใหมีสวนราชการภายใน ดังน้ี 

 1.ฝายบริหารการศึกษา 

  1.1 งานบริหารการศึกษา มีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกบังานบริหารวิชาการ งาน

จัดการศึกษางานนิเทศการศึกษา งานเทคโนโลยีทางการศึกษา งานลูกเสือและยุวกาชาด งานศูนย

พัฒนาเด็กเล็กงานธุรการ งานอํานวยการ และขอมูลขาวสาร และงานบริหารงานบุคคล (บุคลากร

ทางการศึกษา) 

  1.2 งานสงเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม มีหนาที่ความรับผิดชอบดานงาน

หองสมดุพิพิธภัณฑและเครือขายทางการศกึษา งานกิจการศาสนางานสงเสริมประเพณีศิลปะและ

วัฒนธรรม งานกิจกรรมเด็กและเยาวชนงานกีฬาและสันทนาการ 

 กองสวัสดิการสงัคม 

   กองสวัสดิการสังคมมีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการสงเสริม และพัฒนาคุณภาพ 

ชีวิตของประชาชน ตลอดจนใหการสงเคราะหแกเด็ก สตรี คนชรา ผูพิการ และผูดอยโอกาส ใหมี

สวนราชการภายใน ดังน้ี 

 1. ฝายสวัสดิการและพัฒนาชุมชน 

  1.1 งานสวัสดิการและพัฒนาชมุชน มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับดานสวัสดิการสังคม

งานสุสาน และฌาปนสถาน งานพัฒนาชุมชน งานจัดระเบียบชุมชน งานสงเคราะหและงานพิทักษ

สิทธิเด็กและสตรี 

  1.2 งานสงเสริมอาชีพและพัฒนาสตรีมีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการสงเสริม

การประกอบอาชีพของประชาชนในทองถิ่น การฝกอาชีพใหประชาชนมีงานทํา การสงเสริมอาชีพ

และขอมูลแรงงาน งานพัฒนาสตรีและเยาวชนและงานสนับสนุนกิจกรรมเด็กและสตรี 

 2. ฝายบริหารทั่วไป 

  2.1 งานบริหารทั่วไป มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานดานธุรการ งานทะเบียน ประวัติ

ผูสูงอายุ ผูดอยโอกาส คนพิการและผูปวยเอดส งานรับเร่ืองรองทุกขเกี่ยวกับงานสวัสดิการสังคม 

งานการเงินและบัญชีและงานสวัสดิการพนักงาน 

  2.2 งานอํานวยการและขอมลูขาวสาร มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานสนับสนุนและ

บริการ งานขอมูลและประชาสัมพันธ งานสารสนเทศคอมพิวเตอร 

  สถานธนานุบาล งานพาณิชย การดําเนินงานซึ่งขึ้นตรงตอองคการบริหารสวนตําบลพลู

ตาหลวง กิจการที่มีลักษณะแตกตางจากกิจการที่มีลักษณะพิเศษแตกตางจากกิจการอ่ืน ๆ  คือเปน
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การดําเนินงานธุรกิจการคาอยางหน่ึงขององคกรปกครองทองถิ่น นอกจากจะมีวัตถุประสงคเพื่อ

ชวยเหลือประชาชนที่ขัดสนเงินทองเปนชั่วคราว แลวยังมุงกําไรเพื่อพัฒนาทองถิ่นอีกประการหน่ึง

ดวยฉะหน่ึงความมั่นคงของกิจการสถานธนานุบาลจึงเปนสิ่งจําเปนและควรคํานึงเปนอยางยิ่ง 

เพราะสถานานุบาลแตละแหงจะตองมีทรัพยสินของประชาชนที่มีมูลคาเปนจํานวนมาก โดยจะตอง

ทําการตรวจทรัพยสินอยูเสมอ อีกทั้งการดําเนินการกิจการสถานธนานุบาลเปนนโยบายรัฐบาลที่

ชวยเหลือบรรเทาความเดือดรอนของทองถิ่นอีกดวยในการใหบริการดังกลาวเมื่อผลกําไรก็จะนํามา

พัฒนาทองถิ่นและสาธารณกุศลใหเกิดแกประชาชน 

 

งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 สุรางคนา ภัทรเมฆินทร (2555)  ศึกษา SERVQUAL Model กับคุณภาพการบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชยจากัด (มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด

พิษณุโลก  การศึกษาคร้ังน้ี มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของธนาคารและเพื่อ

ศึกษาปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย (มหาชน) เขตอําเภอเมือง 

จังหวัดพิษณุโลก ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง เคร่ืองมือในการเก็บขอมูลคือ

แบบสอบถามจากผูใชบริการของธนาคารฯจานวน 400 ราย และสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ 

คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบคาวิเคราะหคาสัมประสทิธิ์สหสัมพันธ

เพียรสัน  

 ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 40-49 ป จบการศึกษา

ระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ มคีวามถี่ในการใชบริการกบัธนาคาร 

2-5 คร้ังตอ3เดือน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 30,000 บาท สวนใหญใชบริการฝาก –ถอน ที่

สาขาเทสโกโลตัส ทอปแลนดในชวงเวลา 17.31– 20.00 น. มากที่สุด  

 จากการศึกษาคุณภาพการบริการ SERVQUAL Model ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด

(มหาชน) เขตอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก พบวาผูใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอ

คุณภาพการบริการของธนาคารทั้ง 5 ดาน ประกอบดวย ดานการบริการที่จับตองได ดานการบริการ

ที่ไวใจได ดานการมุงมั่นเต็มใจใหบริการ ดานการบริการที่เชื่อมั่น และดานการบริการที่เอาใจใสอยู

ในระดับมาก และปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารไทย

พาณิชย จากัด (มหาชน) เขตอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลกโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 

  พิมพชนก   จิโนรส และคณะ(2556)  ศึกษาเร่ืองคณุภาพการใหบริการของธนาคารออม

สิน สาขาแมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอน มีวัตถุประสงคในการศึกษา ดังน้ี 1. เพื่อศึกษาความคิดเห็น

ของลูกคาที่มตีอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาแมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอน        
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2. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาแมสะเรียง 

จังหวัดแมฮองสอน จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร และลักษณะการทาธุรกรรม 3. เพื่อศึกษา

ความคิดเห็นของลูกคาที่มตีอภาพลักษณองคกรในธุรกิจใหบริการของธนาคารออมสินสาขาแมสะ

เรียง จังหวัดแมฮองสอน และ 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางภาพลักษณองคกรกับคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารออมสินสาขาแมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอน ประชากรที่ใชในการศกึษาคือ 

ลูกคาที่มาใชบริการที่ธนาคารออมสินสาขาแมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอน ขนาดตัวอยางจานวน 

400 คน ใชวิธีการสุมโดยใชความสะดวก เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคือแบบสอบถาม สถิติที่ใชใน

การวิจัย 1. สถิติแบบพรรณนา สาหรับวิเคราะหแจกแจงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

2. สถิติคา t-Test และสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวในการทดสอบสมมติฐาน และ        

3. การทดสอบสหสัมพันธของเพียรสัน เพื่อหาความสัมพันธระหวางปจจัยภาพลักษณองคกรใน

ธุรกิจใหบริการ กับคุณภาพการใหบริการ จากการศึกษาสามารถสรุปผลได ดังน้ี  

 1. ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาแมสะ

เรียง จังหวัดแมฮองสอนโดยรวมอยูในระดับมาก เรียงลาดับตามคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยไดดังน้ี 

ดานรูปลักษณ ดานการดูแลเอาใจใสลกูคาเปนรายบุคคล ดานการรับประกัน/ความมั่นใจ ดานความ

นาเชือ่ถือและไววางใจ และดานการตอบสนองลูกคา ตามลาดับ  

 2. ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอภาพลักษณองคกรในธุรกิจใหบริการของธนาคารออม

สิน สาขาแมสะเรียงโดยรวมอยูในระดับมาก เรียงลาดับตามคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยได ดังน้ี ดาน

สภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการติดตอระหวางบุคคล ดานเอกลักษณขององคกร ดานการ

ใหบริการ และดานชื่อเสยีง ตามลาดับ  

 3. ลูกคาที่มีระดับการศึกษา อาชีพ ประเภทการทาธุรกรรม และระยะเวลาในการทา

ธุรกรรมตางกันมีความความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาแมสะเรียง 

จังหวัดแมฮองสอน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 4. ภาพลักษณองคกรมีความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินสาขา

แมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอน ในทิศทางเดียวกัน เปนไปในทิศทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01 

 ฉงจ่ิง หลี่ (2556) ศึกษาคุณภาพการบริการของบริษัทนําเที่ยวประเทศจีนที่มีผลตอความ

ความไววางใจในบริษัทนําเที่ยวและความต้ังใจในการใชบริการซ้ําของนักทองเที่ยวชาวไทยมี

วัตถุประสงคเพื่อศกึษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความต้ังใจในการใชบริการและความ

ไววางใจของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอบริษัทนําเที่ยวประเทศจีนตัวอยางที่ใชในการศึกษามาจาก

นักทองเที่ยวชาวไทย โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก จํานวน 400 คนเคร่ืองมือที่ใชใน
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การศึกษาคือแบบสอบถามที่ตัวอยางไดกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง มีคาความเชื่อถือของ

แบบสอบถามจํานวน 40 ชุด เทากับ 0.888 และมีการตรวจสอบความเทีย่งตรงของเน้ือหา 

จากอาจารยที่ปรึกษา สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ สถิติเชิงพรรณนาไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถติิเชิงอางอิง โดยใชการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (Multiple 

regression) ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-30 ปมี 

การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 

30,000 บาทซึ่งเคยทองเที่ยวประเทศจีน 1 คร้ัง พรอมกับคนรัก/ครอบครัว โดยแตละคร้ังมี 

งบประมาณ 60,001 – 100,0000 บาท ซึ่งสวนใหญเดินทางทองเที่ยวประเทศจีนเพราะบุคคลใกลชดิ 

แนะนํา ซึ่งนิยมเดินทางไปกับบริษัทวีคเอนททัวรจํากัด เพราะมีกิจกรรมสงเสริมการขายที่นาสนใจ 

ผูตอบแบบสอบถามรับรูถึงคุณภาพการบริการของบริษัทนําเที่ยวประเทศจีนในระดับมาก 

โดยพบวาเมื่อพิจารณารายองคประกอบ ผูบริโภคก็รับรูในระดับมาก ไดแก คุณภาพการบริการดาน 

ความเชื่อถือและไววางใจได (Reliability) การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance) ดานสิ่งที่ 

สัมผัสได (Tangibles) ดานความรวดเร็ว (Responsiveness) และดานการเอาใจใสลูกคาเปน 

รายบุคคล (Empathy) ตามลําดับ โดยมีไววางใจบริษัทนําเที่ยวประเทศจีนในระดับมาก เมื่อพิจารณา 

ในรายองคประกอบพบวาผูบริโภคไดใหความไววางใจในระดับมากในทุกรายองคประกอบ ไดแก

ดานศักยภาพ ดานความไววางใจดานการสื่อสารและความไววางใจดานคํามั่นสัญญา ตามลําดับ 

และมีความต้ังใจในการใชบริการบริษัทนําเที่ยวประเทศจีนซ้าํในระดับมากจากการทดสอบ

สมมติฐานพบวาคุณภาพการใหบริการประกอบดวย ดานสิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) ความเชื่อถือ

และไววางใจได (Reliability) ความรวดเร็ว (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) และการ

เอาใจใสลูกคาเปนรายบคุคล (Empathy) สงผลตอความต้ังใจเทีย่วซ้ําและความไววางใจของ

นักทองเที่ยวชาวไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และความไววางใจในบริษัทนําเที่ยว

ประเทศจีนสงผลทางบวกตอความต้ังใจเที่ยวซ้าํของของนักทองเที่ยวชาวไทยอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 

 ประวร ไชยอาย (2556) ศึกษาวิจัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการของฝายตรวจสภาพรถ 

สํานักงานขนสงจังหวัดชลบุรีของประชาชนผูใชบริการมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1. คุณภาพการ

ใหบริการตามความคาดหวัง และคุณภาพ การใหบริการตามการรับรูของผูใชบริการที่มีตอฝาย

ตรวจสภาพรถ ส านักงานขนสงจังหวัดชลบรีุ 2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการตามความ

คาดหวัง และคุณภาพการใหบริการตามการรับรู ของผูใชบริการที่มีตอฝายตรวจสภาพรถ  

สํานักงานขนสงจังหวัดชลบุรี และ 3. เพื่อศึกษา ขอเสนอแนะจากผูใชบริการที่มีตอการใหบริการ

ของฝายตรวจสภาพรถ ส านักงานขนสงจังหวัด ชลบุรี ประชากรวิจัย คือ ประชาชนผูมาใชบริการ 

จํานวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวม ขอมูลคือ แบบสอบถาม และสถิติที่ใชในการ
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วิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่ คารอยละคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ Pair Sample  

t-Test 

 ผลการศกึษา พบวา คุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังและคุณภาพการใหบริการ 

ตามการรับรูของผูใชบริการที่มีตอฝายตรวจสภาพรถ ส านักงานขนสงจังหวัดชลบุรีอยูในระดับ 

คอนขางดี ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังและคุณภาพการใหบริการ 

ตามการรับรูของผูใชบริการ พบวา คุณภาพการใหบริการในดานบริการและอํานวยความสะดวก 

ดานบุคลากร และดานอาคารสถานที่และอุปกรณ มีคาเฉลี่ยสูงกวาคุณภาพการใหบริการ ตามความ

คาดหวัง ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา คุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังและ คุณภาพการ

ใหบริการตามการรับรูในดานบริการและอํานวยความสะดวก ดานบุคลากร และ ในภาพรวมมีความ

แตกตางกัน สวนคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังและคุณภาพ การใหบริการตามการรับรู

ในดานอาคาร สถานที่ และอุปกรณไมแตกตางกัน และผลการศึกษา ขอเสนอแนะของผูใชบริการที่

มีตอการใหบริการ พบวา ควรปรับปรุงระยะเวลาในการใหบริการ ทั้งระบบใหเร็วขึ้น หรือลด

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ควรเพิ่มเจาหนาที่ในการใหบริการ ควรเพิ่มสถานที่ตรวจ ขยายสถานที่ หรือ

สรางใหมใหเพียงพอในการใหบริการ 

 ณัฐพงษ ชุมชื่นสกุลสุข (2556) ศึกษาคุณภาพการใหบริการของงานกองชาง องคการ

บริหารสวนตําบลสะเดา อําเภอนางรอง จังหวัดบุรีรัมย การศกึษาคณุภาพการใหบริการของกองชาง 

องคการบริหารสวนตําบล สะเดา อําเภอนางรอง จังหวัดบุรีรัมย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับ

ความพึงพอใจและประเมิน ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการดานโครงสราง

พืน้ฐาน ของงานกองชาง องคการ บริหารสวนตําบลสะเดา อําเภอนางรอง จังหวัดบุรีรัมย โดย

รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง คือ ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่รับผิดชอบขององคการบริหาร

สวนตําบลสะเดา จํานวน 17 หมูบาน เพื่อนําผลการศึกษามาบันทึกขอมูล ประมวลผล วิเคราะห 

ประเมินผล และสรุปผลความ พึงพอใจของประชาชน โดยใชวิธีของ ทาโร ยามาเน เพื่อหาจํานวน

ของขนาดกลุมตัวอยางจาก ประชาชนทั้งหมด และใชวิธีการสุมตัวอยางประชาชนอยางเปนสัดสวน

เพื่อใหไดจํานวนกลุม ตัวอยางจากแตละหมูบานรวมไมนอยกวา 385 คน ซึ่งเคร่ืองมือที่ใชใน

การศึกษาเปนแบบสอบถาม แบบปลายปดและปลายเปด สําหรับการวิเคราะหขอมูลจะใชโปรแกรม 

SPSS เพื่อวัดคาเฉลี่ยและ การกระจายของขอมูล จากผลการศึกษาทําใหทราบวาประชาชนมีความ

พึงพอใจตอการใหบริการ ดานโครงสรางพื้นฐาน ทั้ง 6 ดาน ไดแก ดานโครงการกอสรางถนน ดาน

โครงการปรับปรุง ซอมแซมถนน ดานโครงการติดต้ังไฟฟาสาธารณะ ดานการดูแลซอมแซม

ปรับปรุงระบบไฟฟา สาธารณะ ดานโครงการกอสรางระบบประปาหมูบาน และดานโครงการ

ซอมแซมระบบประปา หมูบาน และการพัฒนาแหลงนํ้าเพื่อการอุปโภค บริโภค รวมถึง
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ขอเสนอแนะตาง ๆ เพื่อใชเปน แนวทางในการวางแผนพัฒนาการใหบริการดานโครงสรราง

พืน้ฐานใหมีประสิทธภิาพและสราง ความพึงพอใจใหแกประชาชนตอไป 

 ศิริวรรณ จุลแกว และคณะ (2556) ศึกษา1คุณภาพการใหบริการของเทศบาลเมืองทุงสง 

จังหวัดนครศรีธรรมราชการวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาคุณภาพการใหบริการของเทศบาลเมือง

ทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช ประชากรที่ใชในการศึกษา คือประชาชนที่อาศัยในเขตพื้นที่

รับผิดชอบของเทศบาลเมืองทุงสงจังหวัดนครศรีธรรมราช โดยใชกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน เก็บ

รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คาความถี่ คารอยละ 

คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการของเทศบาลเมืองทุงสง 

จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยรวมอยูในระดับคุณภาพสูง และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 

คุณภาพการใหบริการอยูในระดับคุณภาพสูงทุกดาน โดยมีระดับคุณภาพการใหบริการสูง 

ที่สุดดานการใหบริการของพนักงาน ไดแก การใหบริการดวยความเสมอภาค การใหคําแนะนํา 

ตอบขอซกัถามและการบริการดวยความใสใจ เต็มใจ และรวดเร็ว รองลงมาคือดานกระบวนการ

ใหบริการ ไดแก ระยะเวลาในการใหบริการ มีขั้นตอนชัดเจนและงายรวมทั้งมีปายประชาสัมพันธ

บอกจุดใหบริการและบอกทาง และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ไดแก มีอาคารสถานที่สะอาด มี

พื้นที่ใหน่ังคอย มีนํ้าด่ืมบริการ และมีการใหบริการขอมูลสารสนเทศ 

 ประมุข  อินทแพทย (2556) ศึกษา คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต 

จังหวัดปทุมธานี  การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ 1. ศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี 2. ศึกษาเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี ประชากรที่ใช ไดแก ผูใชไฟฟาที่มาใชบริการเฉพาะที่สา

นักงานการไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี จานวน 22,322 คน กลุมตัวอยางที่ใช ไดแก 

ผูใชไฟฟาที่มาใชบริการเฉพาะที่สานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี จานวน 

393 คน กาหนดกลุมตัวอยางจากสูตรทาโร ยามาเน ระดับความคลาดเคลื่อนที่ .05 เลือกกลุม

ตัวอยางโดยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย จากกลุมประชากรตามหมายเลขหมอไฟ เคร่ืองมือที่ใชใน

การเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่ คารอย

ละ สถิติที่ใชในทดสอบสมมติฐาน ไดแก คา t-Test และคา F-test ผลการวิจัยพบวา 

  1. ผูใชไฟฟาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันประเมินคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี ไมแตกตางกัน สวนผูใชไฟฟาที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ ประเภทลูกคา ตางกันประเมินคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาครังสิตจังหวัด

ปทุมธานีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

 2. ระดับคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี 

ภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดาน
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ความเชื่อถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความเชื่อมั่นตอลูกคา และดานการรูจักและ

เขาใจลูกคา อยูในระดับมาก ทุกดาน 

 กาญจนา ทวินันท และแววมยุรา คําสุข (2558) ศึกษาคุณภาพการบริการที่สงผลตอความ

พึงพอใจของลูกคาในธรุกิจการทองเทีย่วแบบพํานักระยะยาวในอุตสาหกรรมการทองเทีย่วใน

ประเทศไทย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในธรุกิจ 

การทองเที่ยวแบบพํานักระยะยาวในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวประเทศไทย การวิจัยน้ีเปนการวิจัย 

เชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากนักทองเที่ยวแบบ 

พํานักระยะยาวชาวตางชาติ จํานวน 308 คน และใชการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษา 

พบวา ปจจัยที่สงผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวสูงสุดคือ การรูจักและเขาใจลูกคา 

การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา และความเปน 

รูปธรรมของบริการ ตามลําดับที่ระดับนัยสําคัญ .05 และระดับความสัมพันธของปจจัยสามารถ 

อธิบายความผันแปรของความพึงพอใจของนักทองเที่ยวได รอยละ 48.8 

 ยุทธพงษ   สุขเพราะนา (2558 ) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอภารกิจของกรม

ทรัพยากรนํ้า การศกึษาคร้ังน้ี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอภารกิจของ

กรมทรัพยากรนา กรณีศึกษาโครงการอนุรักษฟนฟูแหลงนาเริงไมงาม(แกมลิง) จังหวัด

นครราชสมีาเพื่อนาผลการศึกษาทีไ่ดนามาเปนแนวทางในการปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพ ใน

การปฏิบัติงานของกรมทรัพยากรนา โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการรวบรวมขอมูลจาก

ประชากรที่ศึกษา จานวน 355 คน และนาขอมูลที่ไดมาทาการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive statistics) และเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ผลการศกึษาพบวาคุณภาพการใช

ประโยชนจากโครงการโดยภาพรวมระดับการรับรูมากกวาระดับความคาดหวัง หมายถึง ประชาชน

มีระดับความพึงพอใจที่ดีอีกทั้งยังพบวาระดับการรับรูของประชาชนเกี่ยวกับคุณภาพการใช

ประโยชนจากโครงการ ดานความเชื่อมั่นตอโครงการ ดานการบริการที่เปนรูปธรรม ดานการ

ตอบสนองความตองการของประชาชน ดานความไววางใจของโครงการ และดานการเอาใจใสตอ

ประชาชน ในภาพรวมของฤดูฝนมากกวาฤดูแลง นอกจากน้ี ประชาชนที่มีที่ดินทางการเกษตรที่อยู

ติดกบัโครงการ จะมีระดับการรับรูคุณภาพจากการใชประโยชน มากกวาประชาชนที่มีที่ดินทาง

การเกษตรที่อยูหางจากโครงการมากกวา 200 เมตร 

 พิชญดา ดอนสมจิตร และคณะ (2559) ศึกษา การวัดคุณภาพบริการของผูใหบริการโลจิ

สติกสประเทศกัมพูชาเปรียบเทียบกบัประเทศไทยดวยเคร่ืองมือวัดคุณภาพ SERVQUAL  มี

วัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพบริการของผูใหบริการโลจิสติกสประเทศกัมพูชาเปรียบเทียบกับ

ประเทศไทยดวยเคร่ืองมือวัดคุณภาพบริการ SERVQUAL โดยศกึษาความความหวังและความรับรู

บริการจากมุมมองของผูใชบริการโลจิสติกสในหามิติ ไดแก รูปลักษณทางกายภาพ ความนาเชื่อถือ
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ของการใหบริการ การตอบสนองตอผูใชบริการ การสรางความมั่นใจในบริการ และการดูแลเอาใจ

ใส กลุมตัวอยางงานวิจัยน้ี คือผูใชบริการโลจิสติกสและผูใหบริการโลจิสติกสกัมพูชาและไทย รวม

ทั้งสิ้น 215 ชุด วิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา และการวิเคราะหความแตกตางกรณีที่มี

ประชากรสองกลุมที่เปนอิสระตอกัน t-Test (Independent) ดวยโปรแกรม SPSS for Windows 

Version 17 จากการทดสอบสมมติฐานพบวาปจจุบนัคุณภาพบริการของผูใหบริการโลจิสติกส

ประเทศกัมพูชาและประเทศไทยมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ใน 5 มิติ ไดแก รูปลักษณทาง

กายภาพ ความนาเชื่อถือของการใหบริการ การตอบสนองตอผูใชบริการ การสรางความมั่นใจใน

บริการและการดูแลเอาใจใส โดยภาพรวมผูใหบริการโลจิสติกสประเทศกัมพูชามีคุณภาพบริการ

ระดับปานกลาง และประเทศไทยมีคุณภาพบริการสูง ประเด็นที่ผูประกอบการโลจิสติกสประเทศ

ไทยควรพัฒนาคือ ดานการดูแลเอาใจใส  

 กลุิสรา เปลงศรีเกิด และไพโรจน เกิดสมุทร (2559 ) วิจัยเร่ือง คุณภาพการใหบริการของ

นิติบุคคลอาคารชุดลาซาลพารค อาคาร A สุขุมวิท 105 มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับคุณภาพของ

การใหบริการ และเปรียบเทยีบระดับคุณภาพของการใหบริการจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผู

พักอาศัย กลุมตัวอยาง คือ ผูพักอาศัยในอาคารชุดลาซาลพารค อาคาร A สุขุมวิท 105 ทุกหองหอง

ละ 1 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย รวมขนาดตัวอยางจํานวน 134 คน เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บ

รวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือโดยผูทรงคุณวุฒิประเมินคาดัชนี

ความสอดคลองของความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา และวิเคราะหคาความเชื่อมั่นของเคร่ืองมือโดยใช

สัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค วิเคราะหขอมูลดวยคารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สถิติ t-Test และ F-test 

 ผลการศึกษาพบวา ผูพักอาศัยในอาคารชุดลาซาลพารค อาคาร A สุขุมวิท 105 มีความ

คิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการใหบริการ ในภาพรวมมีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับดี เมื่อ

พิจารณาคุณภาพการใหบริการ 5 ดาน ไดแก ดานการใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ ดานความเปน

รูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานการเอาใจใสตอ

ผูรับบริการ และดานความนาเชื่อถือไววางใจได พบวาทุกดานมีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับดี 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูพักอาศัยในอาคารชุดลาซาลพารค อาคาร A สุขุมวิท 105 ที่มีเพศ 

การศึกษา อายุ อาชีพ รายได และสถานภาพตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการ

ใหบริการในภาพรวมไมแตกตางกัน แตผูพักอาศัย ที่มีอายุ อาชีพ รายได และสถานภาพตางกัน มี

ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการใหบริการรายดานแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

0.05 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของไดกรอบแนวคิดดังน้ีในสวนที่เปน

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของกบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี มีตัวแปรที่สงผลตอการใหบริการของ 

อบต.พลูตาหลวง มีหลายตัวแปรจึงไดนามากําหนดตัวแปรโดยการจัดกลุมเพื่อการศึกษา โดย

กําหนดเปน ตัวแปรที่ผูศึกษาเลือก ดังน้ี 

 

             ตัวแปรอิสระ                  ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 5 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยสวนบุคคล 

     1.เพศ 

     2.อายุ 

     3.สถานภาพการสมรส 

     4.ระดับการศึกษาสูงสุด 

     5.อาชีพ 

     6. รายไดตอเดือน 

      

ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการ 10 ดาน 

1.  ดานการเขาถึงบริการ  

2.  ดานการติดตอสื่อสาร  

3.  ดานความสามารถ  

4.  ดานความสุภาพและเปนมิตร  

5.   ดานความนาเชื่อถือ  

6.  ดานความไววางใจ  

7.  ดานการตอบสนองลูกคา  

8.  ดานความปลอดภัย  

9.  ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม  

10. ดานการเขาใจและรูจักลูกคา  
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บทที ่ 3 

วิธีการดําเนินการวิจัย 

 

 การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative study) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 

ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตา

หลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับวิธีดําเนินการวิจัย ดังน้ี  

 ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย  

 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

 การสรางเคร่ืองมือวิจัย 

 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูล 

 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

  

ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนที่อยูในพื้นที่ตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัต

หีบ จังหวัดชลบุรี โดยจัดเก็บขอมูลจากประชาชนที่ไดรับบริการขององคการบริหารสวนตําบล

ตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในป 2560 จํานวน 8 หมูบาน จํานวน 35,312  คน 

(ขอมูลจากทะเบียนราษฎรอําเภอสัตหีบ, เมษายน 2560) กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ีคือ การ

สุมจํานวนประชากรขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง จากน้ันไดจํานวนดังกลาวมา

คํานวณตามสูตรของยามาเน การกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยคํานวณจากสูตรยามาเน (Yamane, 

1973, p. 725 อางถึงใน บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์, 2549, หนา 71) ดังน้ี 

 สูตร     n =       N 

                               [1+Ne2 ] 

 n = กลุมตัวอยาง 

 N = จํานวนประชากรที่อาศัยอยูในเขตพื้นที่องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

ทั้งหมด 

 e = คาความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยางอยูที่ระดับ .05 
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 เมื่อนํามาแทนคาในสูตรจะไดดังน้ี 

 แทนคาสูตร  n =       35,312 

              [1+35312  (0.05)2 ] 

      n =            396 

 ดังน้ัน  ขนาดตัวอยางเทากับ 396 คน 

 จากการคํานวณ ผูวิจัยจึงกําหนดกลุมตัวอยางไดจํานวน 396 คน เมื่อกําหนดจํานวนกลุม

ตัวอยางแลว ผูวิจัยใชวิธกีารสุมตัวอยางประชาชนแบบบังเอิญที่จะเปนผูตอบแบบสอบถามโดย

ผูวิจัยเดินทางเขาไปในพื้นที่หมูบานของตําบลพลูตาหลวงและหากพบประชาชนที่ผานมาก็จะ

ขอใหตอบแบบสอบถามตามจํานวน ดังน้ี 

 

ตารางที่ 1 จํานวนกลุมตัวอยาง 

 

หมูที่ ชื่อหมูบาน จํานวนประชากร กลุมตัวอยาง 

1 บานพลูตาหลวง 6,044 70 

2 บานขลอด 5,645 65 

3 บานคลองไผ 2,288 26 

4 บานคลองพลูตาหลวง 1,526 18 

5 บานเขาบายศรี 1,741 20 

6 บานเขาตะแบก 9,690 110 

7 บานหนองหญานอย 6,694 76 

8 บานหนองหญา 986 11 

รวม 35,312 396 

 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

 งานวิจัยคร้ังน้ีเปนงานวิจัยเชิงปริมาณ เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามเพื่อศึกษา

ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง  

อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล โดยผูวิจัยใชแบบสอบถาม 

ซึ่งผูวิจัยสรางขึ้นและแบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน คือ 

 ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของประชากรที่ศึกษา ไดแก เพศ 

อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพและรายได จํานวน 6 ขอ 
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 ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี จํานวน 31 ขอ 

แบงออกเปน 10 ดาน คือ 

 1.  ดานการเขาถึงบริการ  

 2.  ดานการติดตอสื่อสาร  

 3.  ดานความสามารถ  

 4.  ดานความสุภาพและเปนมิตร  

 5.   ดานความนาเชื่อถือ  

 6.  ดานความไววางใจ  

 7.  ดานการตอบสนองลูกคา  

 8.  ดานความปลอดภัย  

 9.  ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม  

 10.  ดานการเขาใจและรูจักลูกคา 

 โดยมีลักษณะเปนขอคําถามแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ คือ  

ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการมากที่สุด ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการมาก  

ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการปานกลาง ระดับความคิดเห็นตอคณุภาพการบริการนอย  

ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการนอยที่สุด โดยกําหนดความหมายของคะแนนดังน้ี 

 ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการมากที่สุดให   5  คะแนน 

 ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการมากให           4  คะแนน 

 ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการปานกลางให   3  คะแนน 

 ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการนอยให           2  คะแนน 

 ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการนอยที่สุดให   1  คะแนน 

 การหาคาเฉลีย่ของคําตอบแบบสอบถามโดยใชเกณฑในการแปลความหมายคาเฉลี่ยดังน้ี 

 4.50 - 5.00 หมายถึง มีคุณภาพการบริการในระดับมากที่สุด 

 3.50 - 4.49 หมายถึง มีคุณภาพการบริการในระดับมาก 

 2.50 - 3.49 หมายถึง มีคุณภาพการบริการในระดับปานกลาง 

 1.50 - 2.49 หมายถึง มีคุณภาพการบริการในระดับนอย 

 1.00 - 1.49 หมายถึง มีคุณภาพการบริการในระดับนอยที่สุด 

 ตอนที่ 3 เปนคําถามปลายเปดใหแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของกลุมตัวอยางที่

ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลตําบลพลู

ตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรีทั้ง 10 ดาน 



57 

การสรางเคร่ืองมือวิจัย 

 1.  นําประเด็นที่เปนขอคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการ

ใหบริการของประชาชน ใน 10 ดานใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอง 

 2.  นําประเด็นที่เปนขอคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการ

ใหบริการของประชาชน ใน 10 ดานกลับมาปรับปรุงและแกไขตามที่อาจารยที่ปรึกษาแนะนํา 

 3.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงตามคําแนะนําของอาจารยที่ปรึกษาไปใหผูเชี่ยวชาญ 3 

ทาน เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหา (Content validity) และปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม

ใหถูกตองสมบูรณยิ่งขึ้น ไดแก 

  3.1  รองศาสตราจารย วาที่เรือตรี ดร. เอกวิทย มณีธร  

  3.2  ดร.โชติสา ขาวสนิท 

  3.3  พันตํารวจเอกหญิง ดร. ศุภลักษณ เหลี่ยมวรางกูร 

 4. นําแบบสอบถามไปทดสอบการใชกับกลุมซึ่งไมใชตัวอยาง จํานวน 30 คน (กับ

ประชากรของตําบลบางเสร  ซึ่งมีพื้นทีติ่ดตอกันกับองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง) และหา

คาความเชื่อมั่น โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ไดคา

ความเชื่อมั่นเทากับ .917 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ในการเก็บรวบรวมขอมูลผูศึกษาไดดําเนินการตามขั้นตอนและวิธีการดังน้ี 

 1.  ผูวิจัยไดดําเนินการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางในเขตองคการบริหารสวน

ตําบลพลูตาหลวง จํานวน 396 ชุด โดยผูวิจัยเดินทางไปเก็บขอมูลเอง 

 2. ไดรับแบบสอบถามคืน จํานวน 396 ชุด ตรวจสอบความสมบรูณของแบบสอบถาม

พบวาทุกฉบบัมีความสมบูรณ คิดเปนรอยละ 100 

 3.  นําแบบสอบถามที่ไดมาวิเคราะหขอมูลตอไป 

 

การวิเคราะหขอมูล 

 1.  วิเคราะหระดับความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลพลูตาหลวง หลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี โดยใชคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย 

(Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

                 2.  เปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรีจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของ
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ประชาชน จําแนกตาม เพศ  อายุ สถานภาพทางการสมรส  ระดับการศึกษาสูงสุด  อาชีพและรายได

เฉลีย่ตอเดือน โดยใชการทดสอบความแตกตางระหวางกลุมเพศ ทดสอบดวยสถิติ t-test 

(Independent)  โดยใชกลุมอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (มากกวาสองตัว

แปร) โดยใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One – way analysis of  variance) หรือ F-test หาก

มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผูวิจัยจะทดสอบเปรียบเทียบความ

แตกตางรายคูดวยวิธีการของ แอล เอส ดี (LSD : Leas Significant Difference) 

 3.  ขอเสนอแนะโดยการสรุปความ 

 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 ผูศึกษาไดดําเนินการจัดกกระทําขอมูลและวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนดังน้ี 

 เมื่อไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาผูศึกษาลงรหัสแลวนําขอมูลมาบันทึกลงใน               

เคร่ืองคอมพิวเตอรเพื่อประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปโดยแบงการวิเคราะหไดดังน้ี 

 สวนที่ 1 วิเคราะหระดับคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

โดยใชคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

 สวนที่ 2 เปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

จําแนกตามปจจัยสวนบคุคลของประชาชน จําแนกตาม เพศ  อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และ

รายได   โดยใชการทดสอบความแตกตางระหวางกลุมเพศ ทดสอบดวยสถิติ t-Test (Independent)  

กลุมอายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดตอเดือน (มากกวาสองตัวแปร) โดยใชวิเคราะห

ความแปรปรวนทางเดียว (One – way analysis of  variance) หรือ F-test หากมีความแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผูวิจัยจะทดสอบเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธีการ

ของ แอล เอส ดี (LSD: Leas Significant Difference) 

 สวนที่ 3 ขอเสนอแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลตูาหลวง โดยการสรุปความ 
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บทที ่4 

ผลการศึกษาวิจัย 

 

 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในบทที่ 4 ผูศึกษาจะไดนําเสนอผลการวิเคราะห

ขอมูลและการแปลผลตามลําดับ ดังน้ี  

 สัญลักษณที่ใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

 ลําดับขั้นตอนในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

  สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

  สวนที่ 2 การวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการและการทดสอบสมมติฐานแบงเปน 

   1.  การวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการของกลุมตัวอยาง 

   2.  การทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 

  สวนที่ 3 ขอเสนอแนะเกี่ยวของกลุมตัวอยางในการบริการของขององคการบริหาร

สวนตําบลพลูตาหลวง 

 

สัญลักษณที่ใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

 เพือ่ใหเกิดความเขาในตรงกันในการสื่อความหมาย ผูศกึษาไดกําหนดความหมายของ

สัญลักษณที่ใหในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 

 X   แทน คาเฉลี่ย (Mean) 

 SD  แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

 SS  แทน ผลบวกกําลังสอง (Sum of squares) 

 MS  แทน ผลรวมกําลังสองคาเฉลี่ย (Mean square) 

 Df  แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degrees of  freedom) 

 T   แทน สถิติทดสอบที่ใชในการพิจารณาใน t – Distribution 

 F   แทน สถิติทดสอบที่ใชพิจารณาใน F – Distribution 

 *        แทน ระดับทางสถิติที่ระดับ .05 

 Sig     แทน คาความนาจะเปนที่คาํนวณไดจากคาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 
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 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

 

ตารางที่ 2 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามปจจัยสวนบุคลในเร่ือง เพศ อายุ   

 สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุดและอาชีพ 

 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

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 

 หยาราง/หมาย/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 

 สูงกวาปริญญาตรี 19 4.80 

 รวม 396 100.00 

อาชีพ ขาราชการ พนักงานรัฐ รัฐวิสาหกิจ 49 12.37 

 พนักงานบริษัท 122 30.81 

 ธุรกิจสวนตัว 144 36.36 

 อ่ืน ๆ 81 20.45 

 รวม 396 100.00 
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ตารางที่ 2 (ตอ) 

 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

รายไดตอเดือน ตํ่ากวา 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 แสดงใหเห็นวาขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางมีลักษณะดังน้ี คือ 

 เพศ กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 203 คน คิดเปนรอยละ 51.26 และ เพศ

หญิง จํานวน 193 คน คิดเปนรอยละ 48.74 

 อายุ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ ระหวาง 41-50 ป จํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 31.06

รองลงมา มีอายุระหวาง 31 – 40 ป จํานวน 119 คนคิดเปนรอยละ 30.05 อายุ 51 – 60 ป จํานวน 93 

คน คิดเปนรอยละ 23.48 อายุ 61 ปขึ้นไป จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.35 อายุ 20-30 ป จํานวน 

20 คน คิดเปนรอยละ 5.05 ตามลําดับ 

 สถานภาพการสมรส กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพสมรส จํานวน 286 คน คิดเปน

รอยละ 72.22 และรองลงมาสถานภาพโสดจํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.75 และหยาราง/ หมาย/ 

แยกกันอยู จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.03 ตามลําดับ 

 ระดับการศึกษาสูงสุด กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับการศึกษาประถมศึกษา จํานวน 151 

คน   คิดเปนรอยละ 38.13 รองลงมา ไดแก ระดับมัธยมศึกษา จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 26.01 

ระดับอนุปริญญา จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.48 ปริญญาตรี จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 

7.58 และระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.80 ตามลําดับ 

 อาชีพ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพธุรกิจสวนตัว จํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 36.36 

รองลงมา ไดแก อาชีพพนักงานบริษัท จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 30.81 อาชีพอ่ืน ๆ จํานวน  81 

คน คิดเปนรอยละ 20.45 และอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐ รัฐวิสาหกิจ จํานวน 49 คน คิดเปนรอย

ละ 12.37 ตามลําดับ 
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 สวนที่ 2 การวิเคราะหระดับคุณภาพการบริการและการทดสอบสมมติฐาน 

 1. การวิเคราะหระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 

ตารางที่ 3 ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบล 

 พลูตาหลวง ภาพรวม 

 

ดาน X       SD ระดับ อันดับ 

1. ดานการเขาถึงบริการ 3.77    0.64 มาก   อันดับ 1 

2. ดานการติดตอสื่อสาร  3.49    0.71 ปานกลาง อันดับ 2 

3. ดานความสามารถ  3.35    0.81 ปานกลาง อันดับ 4 

4. ดานความสภุาพและเปนมติร 3.01 0.83 ปานกลาง อันดับ 9 

5. ดานความนาเชื่อถือ 3.38 0.85 ปานกลาง อันดับ 3 

6. ดานความไววางใจ 3.26 0.83 ปานกลาง อันดับ 5 

7. ดานการตอบสนองลูกคา 3.04 0.86 ปานกลาง อันดับ 8 

8. ดานความปลอดภัย 3.11 0.73 ปานกลาง อันดับ 7 

9. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 3.25 0.80 ปานกลาง อันดับ 6 

10. ดานการเขาใจและรูจักลูกคา 2.69 0.89 ปานกลาง อันดับ 10 

รวม 3.23 0.63 ปานกลาง 

 

 จากตารางที่ 3  พบวากลุมตัวอยางมีความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวงในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.23) แบงเปนรายดานโดย

ดานการเขาถึงบริการอยูในระดับมาก  ( X = 3.77) อยูในอันดับ 1 ดานการติดตอสื่อสารอยูในระดับ

ปานกลาง ( X = 3.49) อยูในอันดับ 2 ดานความนาเชื่อถืออยูในระดับปานกลาง ( X = 3.38) อยูใน

อันดับ 3 ดานความสามารถอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.35) อยูในอันดับ 4 ดานความไววางใจอยู

ในระดับปานกลาง ( X = 3.26) อยูในอันดับ 5 ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรมอยูในระดับปาน

กลาง ( X = 3.25) อยูในอันดับ 6 ดานความปลอดภัยอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.11) อยูในอันดับ  

7 ดานการตอบสนองลูกคาอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.04) อยูในอันดับ 8 ดานความสุภาพและ

เปนมิตรอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.01) อยูในอันดับ 9 และดานการเขาใจและรูจักลูกคาอยูใน

ระดับปานกลาง ( X = 2.69) อยูในอันดับ 10 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4 ระดับความคิดเห็นของประชาชนทีม่ีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

 สวนตําบลพลตูาหลวง ดานการเขาถึงบริการ 

 

ขอ ดานการเขาถึงบริการ X  SD ระดับ อันดับ 

1. มีการบริการที่สะดวกรวดเร็ว 3.85 0.99 มาก อันดับ 2 

2. มีระยะเวลาการและขั้นตอนนอย 4.30 0.97 มาก อันดับ 1 

3. มีชองทางการใหการบริการมากกวา 1 ชองทาง 3.73 1.10 มาก อันดับ 3 

4. มีการใหบริการตามลําดับคิว 3.21 1.03 ปานกลาง อันดับ 4 

 รวม 3.77 0.64 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงดานการเขาถึงบริการอยูในระดับปาน

กลาง ( X  = 3.77) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับปานกลางทุกขอ โดยขอที่มีคะแนน

เฉลี่ย มากที่สุด คือมีระยะเวลาการและขั้นตอนนอย ( X =  4.30) อยูในอันดับ 1 รองลงมาไดแก มี

การบริการที่สะดวกรวดเร็ว ( X = 3.85) อยูในอันดับ 2 ระบบงานที่ใหบริการมีความโปรงใส - ไม

เลือกปฎิบัติอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.73) อยูในอันดับ 3  และขอที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุดคือ มีการ

ใหบริการตามลําดับคิว ( X = 3.21) 

 

ตารางที่ 5 ระดับความคิดเห็นของประชาชนทีม่ีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

 สวนตําบลพลูตาหลวง ดานการติดตอสื่อสาร    

 

ขอ ดานการติดตอสื่อสาร    X  SD ระดับ อันดับ 

5. มีเจาหนาที่แนะนําขั้นตอนในการใหบริการ 4.28 0.98 มาก อันดับ 1 

6. มีเคร่ืองมือสื่อสารใหผูรับบริการเขาใจไดดี 3.19 1.02 ปานกลาง อันดับ 2 

7. มีการติดประกาศหรือแจงขอมูลเกีย่วกับการ

ใหบริการ   

3.00 0.91 ปานกลาง อันดับ 3 

 รวม 3.49 0.71 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ดานการติดตอสื่อสารอยูในระดับ

ปานกลาง ( X  = 3.49) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับมาก 1 ขอ คือ มีเจาหนาที่
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แนะนําขั้นตอนในการใหบริการ ( X  = 4.28) อยูในอันดับ 1 อยูในระดับปานกลาง 2 ขอ คือมี

เคร่ืองมือสื่อสารใหผูรับบริการเขาใจไดดี ( X  = 3.19) อยูในอันดับ 2 และมีการติดประกาศหรือ

แจงขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการ  ( X  =  3.00) อยูในอันดับ 3 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 6 ระดับความคิดเห็นของประชาชนทีม่ีตอตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

 สวนตําบลพลูตาหลวง ดานความสามารถ            

 

ขอ ดานความสามารถ X  SD ระดับ อันดับ 

8. เจาหนาที่มีความรูความสามารถในงานที่

ใหบริการ 

3.69 1.16 มาก อันดับ 1 

9. เจาหนาที่สามารถใหบริการไดตามระยะเวลาที่

กําหนด 

3.19 1.07 ปานกลาง อันดับ 2 

10. เจาหนาที่ใหบริการประชาชนไดตามความ

ตองการของประชาชน 

3.17 0.85 ปานกลาง อันดับ 3 

 รวม 3.35 0.81 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ดานความสามารถอยูในระดับ         

ปานกลาง X = 3.35) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับมาก 1 ขอ คือเจาหนาที่มีความรู

ความสามารถในงานทีใ่หบริการ ( X = 3.69) อยูในอันดับ 1 ระดับปานกลาง 2 ขอ คือเจาหนาที่

สามารถใหบริการไดตามระยะเวลาที่กําหนด ( X = 3.19) อยูในอันดับ 2 และเจาหนาที่ใหบริการ

ประชาชนไดตามความตองการของประชาชน  ( X =  3.17) อยูในอันดับ 3 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 7 ระดับความคิดเห็นของประชาชนทีม่ีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

 สวนตําบลพลตูาหลวง ดานความสุภาพและเปนมิตร 

 

ขอ ดานความสภุาพและเปนมติร X  SD ระดับ อันดับ 

11. เจาหนาที่มีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสในการ

ใหบริการ 

3.00 0.87 ปานกลาง อันดับ 2 

12. เจาหนาที่มีความเอาใจใส กระตือรือรนในการ

บริการ 

3.10 0.99 ปานกลาง อันดับ 1 

13. เจาหนาที่มีความยินดีและเปนมิตรในการ

ใหบริการ 

2.63 1.00 ปานกลาง อันดับ 3 

 รวม 3.01 0.83 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงดานความสุภาพและเปนมิตรอยูใน

ระดับปานกลาง ( X = 3.01) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับปานกลางทุกขอ โดยขอ

ที่มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด คือเจาหนาที่มีความเอาใจใส กระตือรือรนในการบริการ ( X =  3.10 ) อยู

ในอันดับ 1 รองลงมาคือเจาหนาที่มีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใสในการใหบริการ ( X =  3.00 ) อยูใน

อันดับ 2  และ เจาหนาที่มีความยินดีและเปนมิตรในการใหบริการ ( X = 2.63)  อยูในอันดับ 3 

 

ตารางที่ 8 ระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

 สวนตําบลพลูตาหลวง ดานความนาเชื่อถือ 

 

ขอ ดานความนาเชื่อถือ X  SD ระดับ อันดับ 

14. เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติ

หนาที่ 

3.69 1.08 มาก อันดับ 2 

15. การบริการมีความถูกตองนาเชื่อถือ 2.75 1.11 ปานกลาง อันดับ 3 

16. ไดรับบริการที่คุมคา คุมประโยชน 3.71 1.06 มาก อันดับ 1 

 รวม 3.38 0.85 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงดานความนาเชื่อถืออยูในระดับ            



66 

ปานกลาง ( X  = 3.38) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับมาก 2 ขอ คือ ไดรับบริการที่

คุมคา คุมประโยชน ( X = 3.17) อยูในอันดับ 1  และเจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติ

หนาที่ ( X =  3.69 ) อยูในอันดับ 2  และ การบริการมีความถูกตองนาเชื่อถืออยูระดับปานกลาง       

( X = 2.75) อยูในอันดับ 3 

 

ตารางที่ 9 ระดับความคิดเห็นของประชาชนทีม่ีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

 สวนตําบลพลูตาหลวง ดานความไววางใจ 

 

ขอ ดานความไววางใจ X  SD ระดับ อันดับ 

17. มีความไววางใจในการใหบริการ 2.88 1.02 ปานกลาง อันดับ 3 

18. มีความพึงพอใจและประสงคที่จะใชบริการ 3.73 1.06 มาก อันดับ 1 

19. มีความพึงพอใจการบริการและไมมีการ

รองเรียน 

3.16 1.10 ปานกลาง อันดับ 2 

 รวม 3.26 0.83 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ดานความไววางใจอยูในระดับปาน

กลาง ( X = 3.26) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับมาก 1 ขอ คือ มีความพึงพอใจและ

ประสงคที่จะใชบริการ ( X = 3.73) อยูในอันดับ 1 อยูในระดับปานกลาง 2 ขอ คือมีความพึงพอใจ

การบริการและไมมีการรองเรียน ( X = 3.16) อยูในอันดับ 2 และมีความไววางใจในการใหบริการ  

( X =  2.88) อยูในอันดับ 3 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 10 ระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

  สวนตําบลพลูตาหลวง ดานการตอบสนองลูกคา 

 

ขอ ดานการตอบสนองลูกคา X  SD ระดับ อันดับ 

20. ตอบสนองความตองการของประชาชนไดดี 2.90 1.06 ปานกลาง อันดับ 3 

21. มีชองทางการรองเรียนสําหรับประชาชน 3.08 1.06 ปานกลาง อันดับ 2 

22. บริการงานในหนาที ่อบต.ไดครบถวน 3.15 1.07 ปานกลาง อันดับ 1 

 รวม 3.04 0.86 ปานกลาง  
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 จากตารางที่ 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงดานการตอบสนองลูกคาอยูในระดับ

ปานกลาง ( X = 3.04) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับปานกลางทุกขอ โดยขอที่มี

คะแนนเฉลีย่มากทีสุ่ด คือบริการงานในหนาที่ อบต.ไดครบถวน ( X =  3.15 ) อยูในอันดับ 1  

รองลงมาคือมีชองทางการรองเรียนสําหรับประชาชน ( X =  3.08 ) อยูในอันดับ 2   และตอบสนอง

ความตองการของประชาชนไดดี ( X = 2.90)  อยูในอันดับ 3 

 

ตารางที่ 11 ระดับความคิดเห็นของประชาชนทีม่ีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

  สวนตําบลพลูตาหลวง ดานความปลอดภัย 

 

ขอ ดานความปลอดภัย X  SD ระดับ อันดับ 

23. การบริการสาธารณะ เชน ถนน มีความปลอดภัย 3.71 1.11 มาก อันดับ 2 

24. การบริการดานการสาธารณสุขมีความตอเน่ืองฯ 2.73 1.11 ปานกลาง อันดับ 1 

25. การบริการถูกตองตามหลักวิชาชีพ 2.89 0.93 ปานกลาง อันดับ 3 

 รวม 3.11 0.73 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 11 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ดานความปลอดภัยอยูในระดับ     

ปานกลาง ( X = 3.11) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับมาก 1 ขอ คือการบริการ

สาธารณะ เชน ถนน มีความปลอดภัย ( X = 3.71) อยูในอันดับ 1 ระดับปานกลาง 2 ขอ คือการ

บริการถูกตองตามหลักวิชาชีพ ( X = 2.89) อยูในอันดับ 2 และการบริการดานการสาธารณสุขมี

ความตอเน่ืองปลอดภัย ( X  =  2.73) อยูในอันดับ 3 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 12 ระดับความคิดเห็นของประชาชนทีม่ีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

  สวนตําบลพลูตาหลวง ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 

 

ขอ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม X  SD ระดับ อันดับ 

26. นําความตองการประชาชนมาจัดทําโครงการฯ 3.68 1.10 มาก อันดับ 1 

27. โครงการดานสาธารณูปโภคใหบริการไดดีฯ 3.28 1.03 ปานกลาง อันดับ 2 

28. สามารถแกปญหาความเดือดรองเรงดวนได ฯ 2.77 1.04 ปานกลาง อันดับ 3 

 รวม 3.25 0.80 ปานกลาง  
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 จากตารางที่ 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม

อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.25) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับมาก 1 ขอ นําความ

ตองการประชาชนมาจัดทําโครงการใหบริการ ( X = 3.68) อยูในอันดับ 1 ระดับปานกลาง 2 ขอ คือ

โครงการดานสาธารณูปโภคใหบริการไดดีทุกแหง ( X = 2.28) อยูในอันดับ 2 และสามารถ

แกปญหาความเดือดรองเรงดวนได เชน อัคคีภัย ( X = 2.77) อยูในอันดับ 3 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 13 ระดับความคิดเห็นของประชาชนทีม่ีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

  สวนตําบลพลูตาหลวง ดานการเขาใจและรูจักลูกคา 

 

ขอ ดานการเขาใจและรูจักลูกคา X  SD ระดับ อันดับ 

29. เจาหนาที่เขาใจและสื่อสารกับประชาชนฯ 2.63 0.93 ปานกลาง ระดับ 2 

30. เจาหนาที่เขาใจประเพณีวัฒนธรรมของทองถิ่น 2.69 1.06 ปานกลาง ระดับ 1 

31. เจาหนาที่รูจักพื้นที่ ผูนําและประชาชนในพื้นที่ 2.76 0.96 ปานกลาง ระดับ 3 

 รวม 2.69 0.89 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 13 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงดานการเขาใจและรูจักลูกคาอยูใน

ระดับปานกลาง ( X = 2.69) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับปานกลางทุกขอ โดยขอ

ที่มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด คือเจาหนาที่รูจักพื้นที่ ผูนําและประชาชนในพื้นที่ ( X =  2.76) อยูใน

อันดับ 1 รองลงมาไดแกเจาหนาที่เขาใจประเพณีวัฒนธรรมของทองถิ่น ( X = 2.69) อยูในอันดับ 2  

และเจาหนาที่เขาใจและสื่อสารกับประชาชนที่รับบริการได ( X = 2.89) อยูในอันดับ 3 ตามลําดับ 

 2. การทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 

 ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา

สูงสุด อาชีพ และมคีวามสัมพันธกับระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลพลูตาหลวง พิจารณา ดังน้ี 
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ตารางที่ 14 การเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานเพศของกลุมตัวอยาง 

  ที่มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 

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 พบวาความแตกตางดานเพศของกลุมตัวอยางที่แตกตางกันไมมีผลตอ

ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ใน

ภาพรวมที่ไมแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (มีคา Sig (2-tailed) = 0.366) ซึ่งไมเปนไป

ตามสมมติฐานที่ต้ังไว (ไมยอมรับสมมติฐาน) 

 

ตารางที่ 15 การเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานอายตุอความคิดเห็นตอ 

  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบล 

  พลูตาหลวง 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลุม 2.24 4 0.56 1.39 0.237 

ภายในกลุม 157.63 391    

รวม 159.87 395    

 

 จากตารางที่ 15 พบวาความแตกตางดานอายุของกลุมตัวอยางที่แตกตางกันไมมีผลตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ในภาพรวมที่ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (0.728 มากกวา 0.05) ซึง่ไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 
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ตารางที่ 16 การเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพการสมรส 

  ของความความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

  สวนตําบลพลูตาหลวง 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลุม 11.022 2 5.511 9.890 0.000* 

ภายในกลุม 219.008 393 0.557   

รวม 230.030 395    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ < .05 

 

 จากตารางที่ 16 พบวาความแตกตางดานสถานภาพการสมรสของกลุมตัวอยางที่แตกตาง

กันมีผลตอระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลตูาหลวง ในภาพรวมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซึ่งเปนไปตาม

สมมติฐานที่ต้ังไว 

 เมื่อผูวิจัย พบวาสถานภาพการสมรสของประชาชนที่แตกตางกันมีผลตอความคิดเห็น

ของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง  ในภาพรวม

ที่แตกตางกัน ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหมาเปรียบเทียบเชิงซอน (Post Hoc Multiple 

Comparisons)โดยใชวิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อทดสอบวารายคู

ใดบางแตกตางกัน ดังตารางที่ 17 

 

ตารางที่ 17 การเปรียบเทียบสถานภาพการสมรสรายคูของกลุมตัวอยางที่สงผลตอระดับของ 

  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบล 

  พลูตาหลวง 

 

สถานภาพ โสด สมรส อยาราง/หมาย 

โสด -   

สมรส 0.217* -  

อยาราง/หมาย   - 
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 จากตารางที่ 17 ผลวิเคราะหแสดงวากลุมตัวอยางที่มีสถานภาพการสมรสตางกันมีระดับ

ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

1 คู คือสถานภาพสมรสกบัสถานภาพโสด 

 

ตารางที่ 18 การเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษาสูงสดุตอ 

   ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลุม 10.33 4 2.58 0.000 0.000* 

ภายในกลุม 149.53 391 0.38   

รวม 159.87 395    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ < .05 

 

 จากตารางที่ 18 พบวาความแตกตางดานระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางที่แตกตางกันมี

ผลตอระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลู

ตาหลวง ในภาพรวมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว  

 เมื่อผูวิจัย พบวาระดับการศึกษาของประชาชนที่แตกตางกันมีผลตอระดับความคิดเห็น

ของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงในภาพรวมที่

แตกตางกัน ดังน้ัน ผูวิจัย จึงไดนําผลการวิเคราะหมาเปรียบเทียบเชิงซอน (Post Hoc Multiple 

Comparisons) โดยใชวิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อทดสอบวารายคู

ใดบางแตกตางกัน ดังตารางที่ 19 
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ตารางที่ 19 การเปรียบเทียบระดับการศึกษารายคูที่สงผลตอระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

  คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 

ระดับการศึกษา ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อนุปริญญา ปริญญาตร ี สูงกวาปริญญาตร ี

ประถมศึกษา -     

มัธยมศึกษา  -    

อนุปริญญา 0.243* 0.165* -   

ปริญญาตร ี    -  

สูงกวาปริญญาตรี 0.674 0.626 0.430 0.683 - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ < .05 

 

 จากตารางที่ 19 ผลวิเคราะหแสดงวากลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาตางกันมีระดับความ

คิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงใน

ภาพรวมที่แตกตางกัน คือ 

 คูที่ 1 กลุมตัวอยางที่มีการศึกษา ระดับอนุปริญญากับระดับประถมศึกษาในภาพรวมที่

แตกตางกนั 

 คูที่ 2 กลุมตัวอยางที่มีการศึกษา ระดับอนุปริญญากับระดับมัธยมศึกษาในภาพรวมที่

แตกตางกัน 

 คูที่ 3 กลุมตัวอยางที่มีการศึกษาสงูกวาปริญญาตรีกับระดับประถมศึกษาในภาพรวมที่

แตกตางกัน 

 

 คูที่ 4 กลุมตัวอยางที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีกับระดับมัธยมศึกษาในภาพรวมที่

แตกตางกัน 

 คูที่ 5 กลุมตัวอยางที่มีการศึกษาสงูกวาปริญญาตรีกับระดับอนุปริญญาในภาพรวมที่

แตกตางกัน 

 คูที่ 6 กลุมตัวอยางที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีกับระดับปริญญาตรีในภาพรวมที่

แตกตางกัน 
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ตารางที่ 20 การเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพตอความคิดเห็น 

  ของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลุม 5.87 3 1..95 4.98 0.002* 

ภายในกลุม 153.99 392 0.39   

รวม 159.873 395    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  < .05 

 

 จากตารางที่ 20 พบวาความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพตอความคิดเห็นของ

ประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ในภาพรวมที่

แตกตางกันอยางมีนัยสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 เมื่อผูวิจัย พบวาความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพตอความคิดเห็นของ

ประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ในภาพรวมที่

แตกตางกัน ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหมาเปรียบเทียบเชิงซอน (Post Hoc Multiple 

Comparisons) โดยใชวิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อทดสอบวารายคู

ใดบางแตกตางกัน ดังตารางที่ 21 

 

ตารางที่ 21 การเปรียบเทียบรายคูของกลุมตัวอยางดานอาชีพตอความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

  คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ในภาพรวม 

 

อาชีพ 

ขาราชการ/

พนักงานรัฐ 

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัท ธุรกิจสวนตัว อ่ืน ๆ 

ราชการพนักงาน

รัฐ รัฐวิสาหกิจ 
-    

พนักงานบริษัท  - 0.286*  

ธุรกิจสวนตัว   -  

อ่ืน ๆ   0.211* - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  < .05 
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 จากตารางที ่21  ผลวิเคราะหแสดงวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นตอ

ระดับคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ในภาพรวมที่แตกตางกัน 2 คู 

คือ 

 คูที่ 1 กลุมตัวอยางที่มีอาชีพพนักงานบริษัทกับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว ใน

ภาพรวมที่แตกตางกนั 

 คูที่ 2 กลุมตัวอยางที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัวกับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพอ่ืน ๆ ในภาพรวมที่

แตกตางกัน 

 

ตารางที่ 22 การเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานรายไดตอเดือนของความคิดเห็น

  ของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลุม 2.54 4 0.63 1.58 0.178 

ภายในกลุม 157.32 391 0.40   

รวม 159.87 395    

 

 จากตารางที่ 22 พบวาความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานรายไดตอเดือนมีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ในภาพรวมที่ไมแตกตาง

กันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สวนที่ 3 ขอเสนอแนะในการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 จากการรวบรวมคําตอบจากแบบสอบถามปลายเปด มีผูเขียนขอเสนอแนะกลับมา 12 ชุด

โดยผูตอบถามเสนอกลับมาและผูวิจัยไดสรุปเปนรายดาน ดังน้ี  

 1.  ดานการเขาถึงบริการ ผูตอบแบบสอบถามเสนอแนะวาสามารถเขาถงึบริการไดงายมี

ทางสําหรับผูพิการและวันหยุด พักเที่ยงมีเจาหนาที่อยูตลอดเสนอวาควรจะมีบริการลงพื้นที่ในแต

ละบริการใหมากกวาเดิม 

 2.  ดานการติดตอสื่อสาร บางคร้ังติดตอเจาหนาที่เจาของเร่ืองไมไดทางโทรศัพทจึง

จําเปนตองเดินทางมาและหากขาดเอกสารตองไปมาหลายรอบ ควรมีจุดบริการในทุกพื้นที่และผูนํา

ควรรับเร่ืองของ อบต.ไปดําเนินการแทนประชาชนจะสะดวกกวาน้ี 

 3.  ดานความสามารถ องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงสามารถทําไดแตอาจมี

งบประมาณนอย อยากใหองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงบริการไดทุกเร่ือง 

 4.  ดานความสุภาพและเปนมิตรโดยสรุปเจาหนาที่มีความสุภาพและเปนมิตร 
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 5.  ดานความนาเชื่อถือ ประชาชนเชื่อวาองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงสามารถ

ทํางานได ผูนํามาจากการเลือกของประชาชนจึงเชื่อมั่น 

 6.  ดานความไววางใจ บางคร้ังเชื่อวาการมาใหองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงก็

เชื่อมั่นแลวและอยากใหทําใหดียิ่งขึ้นกวาน้ี 

 7.  ดานการตอบสนองลูกคาชวยเหลือผูสูงอายุไดดีมากสวนเร่ืองอ่ืน ๆ อยากใหดีมาก ๆ 

 8.  ดานความปลอดภัยถนนที่กอสรางแลวบางแหงใชงานมานานชํารุดอาจไมปลอดภัย 

 9.  ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรมมีรูปธรรมทุก ๆ ดานและพฒันาขึ้น 

 10.  ดานการเขาใจและรูจักลูกคาเขาใจประชาชนดีมากผูนําที่เลือกแกปญหาไดดีเขาใจ

ประชาชนไดดี 
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชน

ที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง  อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี

และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี จําแนกเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษาและอาชีพ 

 ประชากรที่ศึกษาคือ คือประชาชนในพื้นที่ตําบลพลูตาหลวงที่อาศัยอยูในพื้นที่ตําบลพลู

ตาหลวง จํานวน 35,312 คน กลุมตัวอยาง จํานวน 396 คน สุมตัวอยางแบบมีระบบ (Systematic 

sampling) กําหนดขนาดกลุมตัวอยางตามสูตรของยามาเน (Yamane, 1973  อางถึงใน ไพฑูรย    

โพธิสวาง, 2554, หนา 184) กําหนดคาความคลาดเคลื่อนทีร่ะดับ .05 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บ

รวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม 3 ตอน ตอนที่ 1 เปนขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 

2 เปนแบบวัดมาตรความคดิเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลตูาหลวงแบบประมาณคา 5 ระดับ ตอนที่ 3 เปนคําถามปลายเปดใหผูตอบแบบสอบถาม

แสดงความคิดเห็นหรือใหขอเสนอแนะ  เก็บรวบรวมขอมูลโดยผูวิจัยสงแบบสอบถามใหแก 

สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ประกอบดวย

สถิติพื้นฐาน ไดแกคาเฉลีย่ คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบสมมติฐานใชการทดสอบแบบที่และ

แบบเอฟ สถิติที่ใชหาคุณภาพเคร่ืองมือ ไดแก การหาคาความตรงตามสูตรของ IOC และการหาคา

ความเที่ยงตรงตามสูตรอัลฟา ผลการศึกษาสรุปไดดังน้ี 

 

สรุปผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางมี ดังน้ี 

 เพศ กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 203 คน คิดเปนรอยละ 51.26 และ เพศ

หญิง จํานวน 193 คน คิดเปนรอยละ 48.74 

 อายุ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ ระหวาง 41-50 ป จํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 31.06

รองลงมา มอีายุระหวาง 31 – 40 ป จํานวน 119 คนคิดเปนรอยละ 30.05   อายุ 51 – 60 ป จํานวน 93 

คน คิดเปนรอยละ 23.48   อายุ  61 ปขึ้นไป จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ  10.35 อายุ 20-30 ป 

จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.05 ตามลําดับ 
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 สถานภาพการสมรส กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพสมรส จํานวน 286 คน คิดเปน

รอยละ 72.22 และรองลงมาสถานภาพโสดจํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.75 และหยาราง/หมาย /

แยกกันอยู จํานวน 12  คน คิดเปนรอยละ 3.03 ตามลําดับ 

 ระดับการศึกษาสูงสุด กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับการศึกษาประถมศึกษา จํานวน 151 

คน   คิดเปนรอยละ 38.13 รองลงมา ไดแก ระดับมัธยมศึกษา จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 26.01 

ระดับอนุปริญญา. จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.48   ปริญญาตรี จํานวน 30 คน   คิดเปนรอยละ 

7.58 และระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.80  ตามลําดับ 

 อาชีพ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพธุรกิจสวนตัว จํานวน 144 คน คดิเปนรอยละ 36.36 

รองลงมา ไดแก อาชีพพนักงานบริษัท จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 30.81  อาชีพอ่ืน ๆ  จํานวน 

81 คน คิดเปนรอยละ 20.45  และอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐ รัฐวิสาหกิจ จํานวน 49 คน คิดเปน

รอยละ 12.37  ตามลําดับ 

 ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลู

ตาหลวงพบวากลุมตัวอยางมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลตูาหลวงในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.23) แบงเปนรายดานโดยดานการเขาถึง

บริการอยูในระดับมาก  ( X = 3.77) ดานการติดตอสื่อสารอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.49) ดาน

ความนาเชื่อถืออยูในระดับปานกลาง ( X = 3.38) ดานความสามารถอยูในระดับปานกลาง                

( X = 3.35) ดานความไววางใจอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.26) ดานการสรางบริการใหเปน

รูปธรรมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 3.25) ดานความปลอดภัยอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.11)

ดานการตอบสนองลูกคาอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.04) ดานความสุภาพและเปนมิตรอยู              

ในระดับปานกลาง ( X = 3.01) และดานการเขาใจและรูจักลูกคาอยูในระดับปานกลาง ( X = 2.69) 

ตามลําดับ 

 การทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 

 ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา

สูงสุด อาชพีและรายได มีความสัมพันธกับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง 

 สมมติฐาน  1  ประชาชนที่มีเพศตางกันมีความเห็นตอคุณภาพการบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในระดับที่แตกตางกัน  

 ผลการทดสอบ พบวาความแตกตางดานเพศของกลุมตัวอยางที่แตกตางกันไมมีผลตอ

ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลตูาหลวง ใน

ภาพรวมที่ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (มีคา Sig (2-tailed) = 0.366) ซึ่งไมเปนไป

ตามสมมติฐานที่ต้ังไว (ไมยอมรับสมมติฐาน) 
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 สมมติฐาน  2 ประชาชนทีม่ีอายุตางกันมคีวามคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการ

บริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในระดับที่แตกตาง

กัน 

 ผลการทดสอบ พบวาความแตกตางดานอายขุองกลุมตัวอยางที่แตกตางกันไมมีผลตอ

ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ใน

ภาพรวมที่ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (0.728 มากกวา 0.05) ซึง่ไมเปนไป

ตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐาน  3 ประชาชนทีม่ีสถานภาพตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในระดับ

ที่แตกตางกัน 

 ผลการทดสอบ พบวาความแตกตางดานสถานภาพการสมรสของกลุมตัวอยางที่แตกตาง

กันมผีลตอระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลพลตูาหลวง ในภาพรวมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซึ่งเปนไปตาม

สมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐาน  4 ประชาชนทีม่ีระดับการศึกษาสูงสุดตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่

มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ใน

ระดับที่แตกตางกัน  

 ผลการทดสอบ พบวาความแตกตางดานระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางที่แตกตางกันมี

ผลตอระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลู

ตาหลวง ในภาพรวมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐาน  5  ประชาชนที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพ

การบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในระดับที่

แตกตางกัน  

 ผลการทดสอบ  พบวาความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพมีความคิดเห็นของ

ประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ในภาพรวมที่

แตกตางกันอยางมีนัยสาํคญัทางสถติิ 0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐาน  6  ประชาชนทีม่ีรายไดตอเดือนตางกันมีความเห็นของประชาชนที่มีตอ

คุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในระดับ

ที่แตกตางกัน  
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 ผลการทดสอบ  พบวาความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานรายไดตอเดือนตอความ

คิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ใน

ภาพรวมที่ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

อภิปรายผล 

 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของประชาชนตอการ

บริการขององคการบริหารสวนตําบลตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในภาพรวมอยู

ในระดับปานกลาง สอดคลองกับงานวิจัย ดังน้ี คือ สอดคลองกับงานวิจัยของสุกัญญา มีแกว (2554) 

ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขต

อําเภอทาชนะจังหวัดสุราษฎรธานี พบวาความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเขตอําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวมดานความพงึพอใจในการใช

บริการ อยูในระดับปานกลาง และ จากการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการ

บริการของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลตําบลพลูตาหลวง ในดาน        

ตาง ๆ 10 ดาน พบวาดานทีม่ีระดับมากเพียง 1 ดานคือดานการเขาถึงบริการสอดคลองกับงานวิจัย

ของ พิมพชนก จิโนรส และคณะ (2556 ) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน 

สาขาแมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอน สอดคลองกับงานวิจัยของ ฉงจ่ิง หลี่ (2556) ศึกษาคณุภาพการ

บริการของบริษัทนําเที่ยวประเทศจีนที่มีผลตอความความไววางใจในบริษัทนําเที่ยวและความต้ังใจ

ในการใชบริการซ้ําของนักทองเที่ยวชาวไทยอยูในระดับมาก สอดคลองกบังานวิจัยของกุลิสรา 

เปลงศรีเกิด และไพโรจน เกิดสมุทร (2559) วิจัยเร่ือง คุณภาพการใหบริการของนิติบุคคลอาคารชุด

ลาซาลพารค อาคาร A สุขุมวิท 105 ผลการศกึษาพบวา ผูพักอาศยัในอาคารชุดลาซาลพารค อาคาร 

A สุขุมวิท 105 มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการใหบริการ ในภาพรวมมีคุณภาพการ

ใหบริการอยูในระดับดี สอดคลองกับงานวิจัยของ ประมุข  อินทแพทย (2556) ศึกษา คุณภาพการ

ใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี  พบวาระดับคุณภาพการใหบริการของ

การไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี ภาพรวมอยูในระดับมาก อีก 9 ดานมีระดับปานกลาง

คือ ดานการติดตอสื่อสารดานความนาเชื่อถือ ดานความสามารถ ดานความไววางใจ ดานการสราง

บริการใหเปนรูปธรรม ดานความปลอดภัย ดานการตอบสนองลูกคา ดานความสุภาพและเปนมิตร 

ดานการเขาใจและรูจักลูกคา จะเห็นไดวาอยูในระดับปานกลางเปนสวนใหญ เปนไปตามหลัก

ทฤษฎตัีวแบบคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL และสอดคลองกับงานวิจัยของ พิชญดา                

ดอนสมจิตร และคณะ (2559) ศึกษา การวัดคุณภาพบริการของผูใหบริการโลจิสติกสประเทศ

กัมพูชาเปรียบเทียบกับประเทศไทยดวยเคร่ืองมือวัดคุณภาพ SERVQUAL  ภาพรวมผูใหบริการ       

โลจิสติกสประเทศกัมพูชามีคณุภาพบริการระดับปานกลาง 



80 

 ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดับการศึกษาสูงสุดและ

อาชีพ มีความสัมพันธกบัระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อภิปรายไดโดยระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอความคิดเห็น

ของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง ที่แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สอดคลองกับงานวิจัยของ ประภัสสร อะวะดี (2550) ไดศึกษาความ

พึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลโพนสา อําเภอทาบอ  จังหวัด

หนองคาย พบวา ผลการ เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูมีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน พบวา มี

ความพึงพอใจแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 สอดคลองกับงานวิจัยของ พิมพชนก  

จิโนรส และคณะ (2556)  ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาแมสะเรียง 

จังหวัดแมฮองสอน พบวาลูกคาที่มีระดับการศึกษา อาชีพ ประเภทการทาธุรกรรม และระยะเวลาใน

การทาธุรกรรมตางกันมีความความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาแม

สะเรียง จังหวัดแมฮองสอน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 อาชีพที่แตกตางกันมี

ผลตอความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตา

หลวง ในภาพรวมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สอดคลองกับงานวิจัยของ พิมพชนก   

จิโนรส และคณะ (2556) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาแมสะเรียง 

จังหวัดแมฮองสอน พบวาลูกคาที่มีระดับการศึกษา อาชีพ ประเภทการทําธุรกรรม และระยะเวลาใน

การทําธุรกรรมตางกันมีความความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาแม

สะเรียง จังหวัดแมฮองสอน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

ขอเสนอแนะ 

 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ในคร้ังน้ีมีขอเสนอแนะดังน้ี  

 ขอเสนอแนะในการนําผลการศึกษาคนควาไปใช 

 จากการศึกษาความคดิเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการของประชาชนของ

องคการบริหารสวนตําบลตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ภาพรวมอยูในระดับปาน

กลาง เมื่อแบงเปนรายดานอยูระดับมากเพียงหน่ึงดานนอกน้ันอยูระดับปานกลาง จึงควรนําเสนอ

ผลการวิจัยในคร้ังน้ีไปปรับใชในการปฏิบัติงานขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวงใหดีขึ้น

และองคกรปกครองสวนทองถิ่นอ่ืน องคกรเอกชน องคกรอ่ืนที่เกี่ยวของ โดยผูวิจัยมีขอเสนอแนะ

บางประเด็น ดังน้ี 

 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 1.  ควรมีนโยบายสงเสริมดานการใหความมั่นใจใหกบัประชาชนที่เขามาใชบริการ 



81 

 2.  ควรมีนโยบายรับความคิดเห็นของประชาชน เพื่อนําไปปรับปรุงแกไข 

 ขอเสนอแนะในการศกึษาคนควาคร้ังตอไป 

 1.  ควรศึกษาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการประชาชนขององคการบริหาร

สวนตําบลพลูตาหลวงอําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรีอยางจริงจัง 

 2.  ควรศึกษาปจจัยอ่ืนที่มีผลตอการใหบริการประชาชนขององคการบริหารสวนตําบล

พลูตาหลวงอําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี  
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

เร่ือง  ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

คําช้ีแจง 

1. แบบสอบถามฉบับนี้ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

2. แบบสอบถามฉบับนี ้แบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้ 

ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2  เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการ

บริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 

คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงใน  เพื่อแสดงขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

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.  หมาย/ หยา/ แยกกันอยู 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 1.  ประถมศึกษา     2.  มัธยมศึกษา   

    3.  อนุปริญญา        4.  ปริญญาตรี 

    5.  สูงกวาปริญญาตรี 
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5. อาชพี 1.  ขาราชการและพนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

  2.  พนักงานบริษัท 

  3.  ธุรกิจสวนตัว 

  4.  อ่ืน ๆ............... 

6.รายไดตอเดือน  

  1.   ตํ่ากวา 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.    มากกวา 30,000 บาท 
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงในชองระดับความคิดเห็นของทานท่ีไดรับ

บริการจากองคการบริหารสวนตําบลพลูตาหลวง อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี 

 

 

การใหบริการ 

ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการ

 
มาก 

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย 

ที่สุด 

(1) 

ดานที่ 1 ดานการเขาถึงบริการ 

 

     

ขอ 1 มีการบริการที่สะดวกรวดเร็ว      

ขอ 2 มีระยะเวลาการและขั้นตอนนอย      

ขอ 3 มีชองทางการใหการบริการมากกวา 1 ชองทาง      

ขอ 4 มีการใหบริการตามลําดับคิว      

ดานที่ 2 ดานการติดตอส่ือสาร       

ขอ 5 มีเจาหนาที่แนะนําขั้นตอนในการใหบริการ      

ขอ 6 มีเครื่องมือส่ือสารใหผูรับบริการเขาใจไดด ี      

ขอ 7 มีการติดประกาศหรือแจงขอมูลเก่ียวกับการใหบริการ        

ดานที่ 3 ดานความสามารถ       

ขอ 8 เจาหนาที่มีความรูความสามารถในงานที่ใหบริการ      

ขอ 9 เจาหนาที่สามารถใหบริการไดตามระยะเวลาที่กําหนด      

ขอ 10 เจาหนาที่ใหบริการประชาชนไดตามความตองการของประชาชน      

ดานที่ 4 ดานความสุภาพและเปนมิตร       

ขอ 11 เจาหนาที่มีความสุภาพ ย้ิมแยมแจมใสในการใหบริการ      

ขอ 12 เจาหนาที่มีความเอาใจใส กระตือรือรนในการบริการ      

ขอ 13 เจาหนาที่มีความยินดีและเปนมิตรในการใหบริการ      
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การใหบริการ 

ระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการ

 
มาก 

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย 

ที่สุด 

(1) 

ดานที่ 5 ดานความนาเช่ือถือ       

ขอ 14 เจาหนาที่มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัตหินาที ่      

ขอ 15 การบริการมีความถูกตองนาเช่ือถือ      

ขอ 16 ไดรับบริการที่คุมคา คุมประโยชน      

ดานที่ 6 ดานความไววางใจ       

ขอ 17 มีความไววางใจในการใหบริการ      

ขอ 18 มีความพึงพอใจและประสงคที่จะใชบริการ      

ขอ 19 มีความพึงพอใจการบริการและไมมีการรองเรียน      

ดานที่ 7    ดานการตอบสนองลูกคา      

ขอ 20 ตอบสนองความตองการของประชาชนไดด ี      

ขอ 21 มีชองทางการรองเรียนสําหรบัประชาชน      

ขอ 22 บริการงานในหนาที่ อบต.ไดครบถวน      

ดานที่ 8     ดานความปลอดภัย      

ขอ 23 การบริการสาธารณะ เชน ถนน มีความปลอดภัย      

ขอ 24 การบริการดานการสาธารณสุขมีความตอเนื่องปลอดภัย      

ขอ 25 การบริการถูกตองตามหลักวิชาชีพ      

ดานที่ 9   ดานการสรางบริการใหเปนรปูธรรม      

ขอ 26 นําความตองการประชาชนมาจัดทําโครงการใหบริการ      

ขอ 27 โครงการดานสาธารณูปโภคใหบริการไดดีทุกแหง      

ขอ 28 สามารถแกปญหาความเดือดรองเรงดวนได เชน อัคคีภัย      

ดานที่ 10 ดานการเขาใจและรูจักลูกคา 

  ใ     

     

ขอ 29 เจาหนาที่เขาใจและส่ือสารกับประชาชนที่รับบริการได      

ขอ 30 เจาหนาที่เขาใจประเพณีวัฒนธรรมของทองถ่ิน      

ขอ 31 

 

 

 

เจาหนาที่รูจักพ้ืนที่ ผูนําและประชาชนในพ้ืนที ่      
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ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

1.ดานการเขาถึงบริการ 

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

2.ดานการติดตอสื่อสาร 

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

3.  ดานความสามารถ  

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

4.  ดานความสุภาพและเปนมิตร  

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

5.   ดานความนาเชื่อถือ  

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 
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6.  ดานความไววางใจ  

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

7.  ดานการตอบสนองลูกคา 

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

8.  ดานความปลอดภัย  

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

9.  ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม  

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

10. ดานการเขาใจและรูจักลูกคา  

…….……………………………………………………………………………………

…….……………………………………………………………………………………

…….…………………………………………………………………………………… 

…….…………………………………………………………………………………… 

 

ผูวิจัยขอขอบคุณทุกทานท่ีสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
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