
 6 

 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  ในการศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของเทศบาล
ตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จังหวัดจนัทบุรี” ในคร้ังนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี 
ตลอดจนเอกสารตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ เพื่อนํามากําหนดเปนกรอบและแนวทางในการศึกษา ดังตอไปนี้  
 1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับความคิดเหน็ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับการบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับคุณภาพใหการบริการ 
 4.  ขอมูลท่ัวไปของเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จังหวัดจนัทบุรี 
 5.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 6.  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความคิดเห็น 

 ความหมายของความคดิเห็น  
 โทมัส (Thomas, 1959 อางถึงใน เสกสิทธ์ิ สุวรรณโชติ, 2550, หนา 8) ใหความหมาย
ความคิดเหน็วา คือการยอมรับในคําพูด หรือความเช่ือท่ีนาํไปสูการคาดคะเน หรือการแปลผล
ในทางพฤติกรรมหรือเหตุการณท่ีเกิดข้ึน  
 สุโท เจริญสุข (2525 อางถึงใน สุทธิการต ชูทอง, 2551, หนา 6) ความคิดเห็นเปนสภาพ
ความรูสึกทางดานจิตในท่ีเกดิจากประสบการณและการเรียนรูของบุคคล อันเปนผลใหบุคคลมี
ความคิดตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งในลักษณะท่ีชอบ ไมชอบ หรือเฉย ๆ 
 ระววีรรณ สวนจันทร (2538, หนา 18) ไดใหคํานิยามวา เปนการแสดงออกถึงเร่ืองหนึ่ง
เร่ืองใดโดยเฉพาะ โดยใชสติปญญา ประสบการณจากการเรียนรู การศึกษา ประกอบกับ 
 ความคิดเหน็นีอ้าจเปนไปในทิศทางใดทิศทางหน่ึงท่ีเห็นดวย หรือไมเห็นดวยก็ได  
ความคิดเหน็นีอ้าจเปล่ียนแปลงไปตามเวลา 
 พจนานกุรรมราชบัณฑิตยสถาน (2539, หนา 174 - 178) ไดใหความหมายของคําวา  
“ความ” ท่ีเปนคํานําหนากิริยาหรือคําวิเศษ เพื่อแสดงภาพและใหความหมายของ “คิดเห็น” วาเปน 
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คํากิริยาท่ีแปลวาเขาใจ ดังนัน้ “ความคิดเหน็” จึงมีความหมายรวมวา เปนการแสดงภาพของ 
ความเขาใจ 
 ขอพิจารณาเหน็วาเปนจริงจากการใชปญญาความคิดประกอบ ถึงแมจะไมไดอาศัย
หลักฐานพิสูจนยืนยันไดเสมอไป 
 1.  ทัศนะหรือประมาณการเกี่ยวกับปญหาหรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง 
 2.  คําแถลงท่ียอมรับนับถือกันวาเปนผูเช่ียวชาญในหวัขอปญหาท่ีมีผูนํามาขอปรึกษา 
 คําวา “ความคิดเห็น” มีความหมายใกลเคียงกับคําวาเจตคติ ซ่ึงมีคําอธิบายไววา แนวโนม
บุคคลไดรับมาหรือเรียนรูมา และกลายเปนแบบอยางในการแสดงปฏิกิริยาสนับสนุน หรือเปน
ปฏิปกษตอบางส่ิงบางอยางหรือตอบุคคลบางคน 
 เสกสรร วัฒนพงษ (2542, หนา 8) สรุปไดวา ความคิดเหน็ หมายถึง การแสดงออกถึง
ความเช่ือ ทัศนะการวินิจฉัย การพิจารณาหรือการประเมินผลอยางมีรูปแบบ โดยไดรับอิทธิพลมา
จากทัศนคติและขอเท็จจริง ความรูท่ีมีอยูของผูแสดงความคิดเห็นตอเร่ืองใดเร่ืองหนึง่ ซ่ึงข้ึนอยูกับ
สถานการณและสภาพแวดลอมตาง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูด หรือ 
การเขียนก็ได 
 “ความคิดเหน็” (Opinion) ตามพจนานุกรมทางการศึกษา (Good, 1959, p. 339)  
ใหความหมายไววา หมายถึง ความนึกคิด ความรูสึกประทับใจ ความเช่ือ การตัดสินใจเกี่ยวกบั 
ส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงไมอาจบอกไดวาเปนการถูกตองหรือไม 
 กูด (Good, 1959, p. 376) ใหความหมายของความคิดเหน็ไว ไดแก 
 1.  ความหมายท่ัวไปหมายถึง ความเช่ือ ความเห็น ขอพิจารณา ความรูสึก หรือทัศนะท่ียัง
ไมไดรับการพสูิจนอยางแนนอน และยังขาดน้ําหนักทางเหตุผลหรือการวิเคราะห หรือกลาวกวาง ๆ 
ไดวา มีความเปนไปไดมากกวาความรู 
 2.  ความเหมายเฉพาะหมายถึง การพิจารณาหรือขอวนิจิฉัยอยางมีแบบแผนจาก
แหลงขอมูลหรือบุคคลท่ีเช่ือถือได 
 3.  ความคิดเหน็สาธารณะ หมายถึง การพิจารณาหรือขอวนิิจฉัยรวม ๆ ของกลุมคนใน
สังคมท่ีเกี่ยวของกับความเช่ือ หรือขอเท็จจริง 
 เฮอล็อค (Hurlock, 1995 อางถึงใน เสกสิทธ์ิ สุวรรณโชติ, 2550, หนา 8) ไดใหคํานยิามวา 
ความคิดเหน็เปนการแสดงออกดานความรูสึกส่ิงหนึ่งส่ิงใด เปนความรูสึกเช่ือถือท่ีไมไดอยูบน
ความแนนอนหรือความจริง แตข้ึนอยูกับจติใจบุคคลจะแสดงออกโดยมีขออางหรือการแสดง
เหตุผลสนับสนุน หรือปกปองความคิดเหน็นั้น ความคิดเห็นบางอยางเปนผลของการแปล
ความหมายของขอเท็จจริง ข้ึนอยูกับคุณสมบัติเฉพาะตัวของแตละคน เชน พื้นความรู ประสบการณ 
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ในการทํางาน สภาพแวดลอม และมีอารมณเปนสวนประกอบท่ีสําคัญ การแสดงความคิดเห็น 
อาจจะไดรับการยอมรับ หรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ ก็ได 
 โคลาซา (Kolasa, 1969, p. 386) ใหความหมายวา ความคดิเห็นเปนการแสดงออกของ
บุคคลในการพิจารณาขอเท็จจริงอยางใดอยางหนึ่ง หรือการประเมินผล (Evaluation) เกีย่วกับ 
ส่ิงใดส่ิงหนึ่งจากเหตุการณแวดลอม (Circumstances) 
 เวบสเตอร (Webster, 1999, p. 385) ไดใหคํานิยามไววา ความคิดเหน็เปนการแสดงออก
ของการตัดสินใจหรือการลงความเห็นเกีย่วกับบุคคลใดหรือส่ิงใด เปนการประเมินสถานการณหรือ
ประเมินคาตามความเช่ือหรือความรูสึก โดยความเช่ือนัน้มีน้ําหนักมากกวาความประทับใจแต 
นอยกวาความรูสึกอันแทจริง 
 โคลสนิค (Kolesnik, 1997 อางถึงใน สุดารัตน ชนะวัฒนปญญา, 2544, หนา 13) กลาววา  
ความคิดเหน็เปนการแปลความหมาย (Interpretation) หรือการลงความเห็นท่ีเกิดจากขอเท็จจริง  
ซ่ึงแตละบุคคลคิดวาถูกตอง แตคนอ่ืน ๆ อาจไมเหน็ดวยก็ไดทุกคน ความเห็นท่ีไมลึกซ้ึงและเปน
ความเหน็เฉพาะอยาง และมีอยูเปนเวลาอันส้ันเรียกวา (Opinion) เปนความเหน็ประเภทหนึ่งท่ี 
ไมตั้งอยูบนรากฐานของพยานหลักฐานท่ีไมพอแกการพสูิจน มีความรูแหงอารมณนอย และเกิดข้ึน
ไดอยางงายแตสลายตัวเร็ว 
 บุญธรรม คําพอ (2548 อางถึงใน สุดารัตน ชนะวัฒนปญญา, 2544, หนา 13) สรุปไดวา 
ความคิดเหน็ของบุคคลจะเกีย่วของกับคุณสมบัติประจําตัวของแตละบุคคลอีกดวย ซ่ึงคุณสมบัติ
ประจําตัวบางอยางเชน พืน้ความรู ประสบการณในการทํางาน และการติดตอกันระหวางบุคคล 
นับเปนปจจัยท่ีทําใหบุคคลและกลุมมีความคิดเห็นไปในทิศทางใดทิศทางหนึ่ง ท้ังน้ีเพราะพ้ืน
ความรูเปนกระบวนการสังเกตการณท่ีไดรับจากการศึกษามาเปนเวลาหลายป จะเปนรากฐาน
กอใหเกิดความคิดเห็นตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งโดยเฉพาะ 
 ปรัชญา เวสรัชช (2543 อางถึงใน นงลักษณ สุขสงบ, 2547, หนา 21) สรุปไววา มติหรือ 
ความคิดเหน็ตาง ๆ ของคนเรานั้นเกดิไดจากการปะทะสังสรรคประจําวันของคนเรา แตคนเราก็มี
ภูมิหลังทางสังคมจํากัดอยู ภมิูหลงของแตละคนยอมเปนผลถึงการท่ีคนเรากระทําตอบสนองตอ
เหตุการณ และเกดิความคิดเกี่ยวกับเหตุการณนั้น 
 จากท่ีกลาวมาอาจสรุปไดวา ความคิดเหน็เปนการแสดงออกทางดานความเช่ือ ความรูสึก
ของแตละบุคคล ตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง อาจทําดวยคําพูดหรือการเขียนก็ได ซ่ึงอาจเกิดจากการ
ประเมินผลส่ิงนั้น โดยอาศยัพื้นความรู อารมณ ประสบการณ และสภาพแวดลอมในขณะนั้นเปน
พื้นฐานการแสดงออก ความคิดเห็นนี้อาจเปล่ียนแปลงไดตามกาลเวลา และบุคคลอ่ืนอาจเห็นดวย
หรือไมก็ได 
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แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับการบริการ 

 ความหมายของการบริการ 
 คอตเลอร (Kotlor, 1944 อางถึงใน เสกสิทธ์ิ สุวรรณโชติ, 2550, หนา 16) กลาววา 
การบริการหมายถึง กิจหรือปฏิบัติการใด ๆ ท่ีกลุมบุคคลหน่ึงสามารถนําเสนอใหกับอีกกลุมบุคคล
หนึ่งซ่ึงไมสามารถจับตองไดและไมไดสงผลของความเปนเจาของส่ิงใด ท้ังนีก้ารกระทําดังกลาว
อาจจะรวมหรือไมรวมอยูกบัสินคาท่ีมีตัวตนได 
 วอง (Wong, 1979 อางถึงใน อาทิตย สุขสะอาด, 2544, หนา 21) ไดพิจารณา 
การใหบริการวา เปนการเคล่ือนยายเร่ืองที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปยงัอีกจุดหนึ่ง เพื่อใหเปนไป
ตามท่ีตองการดวยเหตนุี้ทําใหเขามองบริการวาม่ี 4 ปจจยัสําคัญคือ 
 1.  ตัวบริการ 
 2.  แหลงหรือสถานท่ีท่ีใหบริการ 
 3.  ชองทางใหบริการ 
 4.  ผูรับบริการ 
 ปจจัยท้ังหมดดังกลาวมา จึงใหความหมายของกระบวนการบริการวา เปนระบบท่ีมี 
การเคล่ือนยายอยางคลองตัวผานชองทางท่ีเหมาะสมจากแหลงใหบริการท่ีมีคุณภาพไปยัง
ผูรับบริการตรงเวลาท่ีกําหนดไว ซ่ึงจากความหมายดังกลาวจะเหน็ไดวา การใหบริการนั้นจะตองมี 
การเคล่ือนยายตัวบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการผานชองทางและถูกตองตามเวลาท่ีกําหนด 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2539 อางถึงใน ณรงค ไวปญญา, 2551, หนา 6) กลาววา 
การบริการ หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน หรือความพงึพอใจท่ีสนองความตองการแกลูกคา เชน 
โรงเรียน ธนาคาร ฯลฯ   
 จินตนา บุญบงการ (2539, หนา 15) ไดใหความหมายของการบริการ วาเปนส่ิงจับตอง
สัมผัสแตะตองอาศัยไดยาก และเส่ือมสูญสภาพไปไดงาย บริการจะทําข้ึนทันทีและสงมอบให
ผูรับบริการทันทีหรือเกือบจะทันที ดังนัน้การบริการจงึเปนกระบวนการของกิจกรรมของ 
การสงมอบบริการจากผูใหไปยังผูรับบริการ ไมใชส่ิงท่ีจบัตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลา 
สถานท่ีรูปแบบ และท่ีสําคัญเปนส่ิงท่ีเอ้ืออํานวยทางจิตใจ ทําใหเกดิความพึงพอใจ คําวาการบริการ 
ตรงกับภาษาองักฤษวา SERVICE ซ่ึงถาหากหาความหมายดี ๆ ใหกับอักษรภาษาอังกฤษ 7 ตัวนี ้
อาจไดความหมายของการบริการท่ีสามารถยึดเปนหลักการปฏิบัติไดตามความหมายของอักษร  
ท้ัง 7 นี้ คือ 
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 S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเหน็ใจตอความลําบาก
ยุงยากของผูมารับการบริการ 
 E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคจากผูรับบริการอยางรวดเร็ว 
 R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเกยีรติผูรับบริการ 
 V = Voluntariness Manner การใหบริการท่ีทําอยางสมัครใจเต็มใจทําไมใชทํางาน 
อยางเสียไมได 
 I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการและภาพลักษณขององคกร
ดวย C = Courtesy ความออนนอม ออนโยน สุภาพมีมารยาทดี 
 E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะใหบริการและใหบริการมากกวา
ผูรับบริการคาดหวังเอาไว 
 สุมนา อยูโพธ์ิ (2544, หนา 6) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ประโยชนหรือความพอใจซ่ึงไดเสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจัดข้ึนรวมกับการขายสินคา 
 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2547, หนา 14) ไดใหความหมายของการบริการไววา กิจกรรม
ประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีจัดทําข้ึนเพือ่เสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัทําข้ึนรวมกบัการขาย
สินคาจากความหมายดังกลาว สามารถอธิบายไดวา การบริการแบงออกเปน 2 รูปแบบ คือ 
 1.  ผลิตภัณฑบริการ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึนเปน
ผลิตภัณฑรูปแบบหนึ่งเพื่อสนองความตองการแกผูบริโภค เชน การนวดเพ่ือผอนคลายกลามเนื้อ 
การตรวจและรักษาโรค การจัดท่ีพักในรูปแบบตาง ๆ การใหความรูและพัฒนาทักษะในสถานศึกษา
ตาง ๆ การใหคําปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหความบันเทิงในรูปแบบตาง ๆ 
 2.  การบริการสวนครบ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึน 
เพื่อเสริมกับสินคาเพื่อใหการขายและใหสินคามีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เชน บริการติดต้ัง 
เคร่ืองซักผาหลังการขาย การตรวจเช็คเคร่ืองปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการใหคําแนะนําใน 
การใชงานเคร่ืองพิมพใหมีประสิทธิภาพ หรือการฝกอบรมใชเคร่ืองจักรในการผลิตใหกับลูกคา 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา 18) ไดใหความหมายของการบริการไววา กิจกรรม
ของกระบวนการท่ีสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดย
สินคาท่ีไมมีตัวตนนัน้ จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได
ยาก 
 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2548, หนา 14) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง 
การกระทํา พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึน
นั้น   
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 เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หนา 18) ใหคํานิยามวา  
การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ ชุดของกิจกรรมหลายอยาง ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธ 
ระหวางบุคคลหรือวัตถุอยางใดอยางหน่ึงเพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึง
การเปล่ียนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลท่ีเกี่ยวของกับการบริการ  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา 18) ไดใหความหมายของ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจใหกับ
ผูรับบริการโดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสู
ความพึงพอใจได 
 จิตตินันท เดชะคุปต (2549, หนา 7) ไดไวกลาววา การบริการไมใชส่ิงท่ีมีตัวตน แตเปน
กระบวนการหรือกิจกรรมตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธระหวางผูท่ีตองการใชบริการ 
(ผูบริโภค/ ลูกคา/ ผูรับ บริการ) กับ ผูใหบริการ (เจาของกิจการ/ พนักงานงานบริการ/ ระบบ 
การจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ในอันท่ีจะตอบสนอง
ความตองการอยางใดอยางหน่ึง ใหบรรลุผลสําเร็จ ความแตกตางระหวางสินคาและการบริการ  
ตางก็กอใหเกดิประโยชนและความพึงพอใจแกลูกคาท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุงเนน 
การกระทําท่ีตอบสนองความตองการของลูกคา อันนําไปสูความพึงพอใจท่ีไดรับบริการนั้น 
ในขณะน้ีธุรกจิท่ัวไป มุงขายสินคาท่ีลูกคาชอบและทําใหเกิดความพึงพอใจท่ีไดเปนเจาของ 
สินคานั้น    
 ปญญา ฮวดเฮง (2551, หนา 8) การบริการ (Service) หมายถึง สินคาท่ีมีลักษณะเปน
นามธรรม ไมสามารถจับตองไดเหมือนสินคา (Goods) โดยลักษณะของการขาย การบริการจะ
เปนไปในรูปแบบของกระบวนการปฏิบัตอิยางใดอยางหน่ึงใหกับฝายหนึ่ง โดยผูรับบริการจะ 
ไมสามารถเปนเจาของบริการนั้น ๆ ไดเหมือนกับการเปนเจาของสินคา ทําใหการประเมินคุณคา
ของการใหบริการทําไดยากกวาการประเมินคุณคาของสินคาท่ีมีตัวตน ความเช่ือถือระหวางผูซ้ือ
และผูขายจึงมีความสําคัญเปนอยางมาก นอกจากนัน้จะพบวาการบริการจะมีความแตกตางกันและ
ยากท่ีจะทําเหมือนกันไดทุกคร้ัง เนื่องจากการผลิตและการจําหนายจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกันและ 
ไมสามารถเก็บรักษาไวได 
 เวบเวอร (Weber, 1966, p. 340) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการใหบริการไววา “การใหบริการท่ี
มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุดคือ การใหบริการท่ีไมคํานงึถึงตัวบุคคล 
กลาวคือ เปนการใหบริการท่ีปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอ สนใจ เปนพิเศษ ทุกคนไดรับ 
การปฎิบัติท่ีเทาเทียมกนั ตามเกณฑเม่ืออยูในสภาพท่ีเหมือนกัน” 
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 สุขุม นวลสกุล (2538, หนา 16 - 21) กลาววา “คําวาบริการนาจะเปนคําท่ีมีคุณคาและ 
ชวนใหภูมิอกภูมิใจ เพราะคําวาบริการนั้น หมายถึง การทําประโยชนใหกับคนอ่ืน ใหคนอ่ืนมี 
ความสุข ความพอใจ ซ่ึงคนที่ทําก็นาท่ีจะมีความสุขท่ีตนเองมีคุณคาแกคนอ่ืน ฉะนัน้ ถาเราต้ัง
อุดมการณไววา งานของเราคืองานบริการแลวละกอ งานท่ีเราทําจะเปนท่ีพึงพอใจของผูรับบริการ
เสมอ ผูท่ีมีหัวใจบริการจริง ๆ นั้น ตองแสวงหาความรูรอบตัวเพื่อจะไดใชความรูนัน้มาใหบริการ
แกเขาได ความเจริญรุงเรืองของธุรกิจหรือองคกรไมไดข้ึนอยูกับระบบการจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ 
หรือสินคาท่ีมีคุณภาพเลิศเทานั้น การพัฒนาใหมีหวัใจบริการกับคนในองคกรก็เปนองคประกอบท่ี
สําคัญท่ีละเลยไมได งานบริการคือการทําใหลูกคาพอใจ” 
 มิลเล็ต (Millett, 1954 อางถึงใน จามจุรี จันทรัตนา, 2543, หนา 22) ไดใหรายละเอียด
เกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Services) หรือความสามารถในการสราง 
ความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยการพจิารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี ้
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Eqitable Services) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกดีกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการ
ปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกนั 
 2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Services) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานของภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Amble Services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะจํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity at the  
Geographical) มิลเล็ต เห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามี
จํานวนการใหบริการท่ีไมเพยีงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความยุติธรรมใหเกิดข้ึนแก
ผูรับบริการ 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ี
เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน 
ท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิ ภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
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 เวอรมา (Verma, 1986 อางถึงใน จามจุรี จันทรัตนา, 2543, หนา 21) กลาววา  
การใหบริการท่ีดีสวนหนึ่งข้ึนอยูกบการเขาถึงบริการ และไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงบริการ  
ดังนี ้
 1.  ความเพียงพอของบริการท่ีมีอยู (Availability) คือ ความพอเพียงระหวางบริการท่ีมีอยู
กับความตองการของผูรับบริการ 
 2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 
 3.  ความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก 
แหลงบริการท่ีมีผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรับบริการในการท่ีจะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพบรกิาร (Acceptability) ซ่ึงในท่ีนี้รวมถึงการยอมรับลักษณะของผู
ใหบริการดวย 
 จากความหมายของการบริการดังกลาวขางตน  สรุปไดวา การบริการ เปนกิจกรรม 
การกระทําและการปฏิบัติท่ีผูใหบริการจัดข้ึนเพื่อเสนอใหผูรับบริการ และสงมอบสูผูรับบริการ
หรือเปนกจิกรรมที่จัดทําข้ึนรวมกับกจิกรรมอ่ืนเพื่อสนองความตองการและสรางความพึงพอใจ
ใหแกผูรับบริการอยางทันทีทันใด ลักษณะของการบริการไมมีท้ังรูปรางหรือตัวตน จับสัมผัสแตะ
ตองไดยากและเปนส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไดงายแตนํามาซ้ือขายกันได 
 ลักษณะของการบริการ 
 ประสิทธ์ิ พรรณพิสุทธ์ิ (2540, หนา 22) ไดกลาวถึงลักษณะการใหบริการ เพื่อ 
การใหบริการเกิดความรวดเร็วถูกตอง ครบถวนทุกข้ันตอน และมีความเสมอภาค 2 ลักษณะ คือ 
 1.  การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือ การใหบริการในสถานท่ีเดียว
ท้ังหมดทุกหนวยงานที่ใหบริการ ท่ีมีความสัมพันธใกลชิด และตองใหบริการแลวเสร็จเพียง 
คร้ังเดียว โดยผูมาติดตอใชเวลานอยและเกิดความพึงพอใจ 
 2.  การใหบริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เปนการใหบริการโดยใชเคร่ืองมือท่ี
ทันสมัย มีอุปกรณเพยีงพอ ทําใหเกิดความสะดวกรวดเร็ว ประหยัดเวลา ประหยัดคน 
 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2547, หนา 15 - 17) ไดกลาววาลักษณะของการบริการสามารถ
จําแนกออกไดเปน 5 ลักษณะไดดังนี ้
 1.  บริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) เราไมสามารถมองเห็น จับตองหรือรูสึก
ถึงการบริการใด ๆ กอนการซ้ือและรับบริการได แตสามารถรับรูวา บริการนั้นดหีรือไม ก็ตอเม่ือได
เขารับบริการนั้น ๆ แลว ในขณะท่ีผูบริโภคสามารถมองเห็น จับตองหรือพิจารณาคุณสมบัติของ
สินคาไดกอนการซ้ือ เนื่องจากสินคาจะมีตวัตนและคุณสมบัติท่ีชัดเจน ซ่ึงชวยใหผูบริโภครับทราบ 
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ขอมูลจากประสาทสัมผัสท้ัง 5 ได จึงทําใหผูตัดสินใจซ้ือสินคาไดงายข้ึน และงายตอกวา 
การตัดสินใจซ้ือบริการ 
 2.  บริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การใหบริการและการรับบริการตอง
เกิดข้ึนพรอม ๆ กัน ไมสามารถแยกกระบวนการผลิตและการบริโภคออกจากกันได ดงันั้น จึงเปน
ขอจํากัดในดานผูใหบริการท่ีเปนบุคคล และขอจํากัดดานเวลา ซ่ึงสามารถใหบริการไดเพยีงคร้ังละ 
1 ราย พนักงานผูใหบริการ 1 คน จึงไมสามารถใหบริการแกลูกคาหลาย ๆ ราย ในเวลาเดียวกันได 
ในขณะท่ีสินคาแยกกระบวนการผลิต การจัดจําหนาย การซ้ือ และการบริโภคออกจากกันไดอยาง
ชัดเจน 
 3.  การบริการไมมีความแนนอน (Variability) ในขณะท่ีการผลิตสินคาอาศัยปจจยัสําคัญ 
คือ วัตถุดิบ เคร่ืองจักร และกระบวนการผลิต ท่ีสามารถเตรียมพรอม ตรวจสอบ และควบคุม
คุณภาพของสินคาไดงายกวา แตปจจยัการใหบริการไมไดมีเพียงวัตถุดบิ เคร่ืองจักรหรือ
กระบวนการบริการ ท่ีเหมือนกันเพียงเทานั้น แตอยูท่ีสวนบริการ และเกดิข้ึนเฉพาะสถานการณ
เดียวเทานัน้คือ เม่ือใหบริการและรับบริการสวนใหญเกี่ยวของกับบุคคล ผูอานอาจเคยพบ
สถานการณเหมือนกันได หรือการเลือกตัดผมกับชางผมคนเดียวกนั ก็อาจตัดผมไดไมเหมือนกันใน
แตละคร้ังเปนตน จากสถานการณตวัอยางดังกลาว สามารถอธิบายไดวา คุณภาพของการบริการ
ข้ึนอยูกับหลายปจจยั ซ่ึงสวนใหญตองอาศัยความพรอมของพนักงาน หากพนกังานเกิด 
ความไมพรอม ไมวาจะทางดานจิตใจหรือรางกาย อาจสงผลถึงคุณภาพของการบริการไปดวย 
รวมถึงความพรอมท้ังดานรางกายและจิตใจของผูรับบริการดวย ซ่ึงสงผลตอการรับรูและประเมิน
คุณภาพของบริการเชนกัน เม่ือเกิดความรูสึกหรือทัศนคติในทางลบ กอ็าจสงผลตอการประเมิน
คุณภาพท่ีลําเอียง (Bias) ดวยเชนกัน 
 4.  บริการจัดทํามาตรฐานไดยาก (Heterogeneous) การผลิตสินคาสามารถจัดทํามาตรฐาน
ไดชัดเจนท้ังรูปแบบ คุณภาพ และปริมาณ ซ่ึงใชเปนเกณฑในการผลิต ควบคุม และสามารถ
ตรวจสอบได เนื่องจากสามารถกําหนดปจจัยตาง ๆ ท่ีเกีย่วของ ในกระบวนการผลิตไดชัดเจน
มากกวา ในขณะท่ีการจัดเตรียมวัสดุ อุปกรณ หรือเคร่ืองมือตาง ๆ ท่ีใชในการใหบริการ กลับเปน
สวนหนึ่งท่ีชวยใหกระบวนการบริการเกิดความสะดวกและดูมีตัวตน แตปจจัยหลักท่ีชวยใน 
การใหบริการ คือ “คน” และคุณภาพการใหบริการข้ึนอยูกับทักษะ ความสามารถ และอัธยาศัยของ
ผูใหบริการแตละคน ส่ิงนี้เองท่ีทําใหผูใหบริการท่ีมีฝมือประสบความสําเร็จไดเฉพาะบุคคล ซ่ึง
สงผลทําใหการแขงขันดานบริการทําไดยากกวา เนื่องจากขาดแคลนแรงงานท่ีมีฝมือ อีกท้ัง 
การพยายามพัฒนาคุณภาพของบุคลากรใหเทาเทียม และขยายศักยภาพในการใหบริการ เนื่องจาก
การสรางมาตรฐานโดยอาศัยการจัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกนัเปนเร่ืองยาก 
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 5.  บริการไมสามารถเก็บไวได (Perish Ability) เนื่องจากบริการผลิตไดเพียงคร้ังละ 
หนึ่งหนวย และจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือเกดิการซ้ือและรับบริการในขณะเดียวกัน แตปญหาของธุรกิจ
บริการคงจะไมเกิดข้ึน หากความตองการซื้อกับความตองการขายมีปริมาณท่ีตรงกนั จึงทําใหเกดิ
การบริการไมเพียงพอ และสูญเสียโอกาสกับลูกคารายอ่ืน ๆ ท่ีผูใหบริการไมสามารถใหบริการได 
และเกดิความสูญเปลาแกพนักงานท่ีตองอยูวาง ๆ ในขณะท่ีลูกคานอย ในขณะท่ีธุรกิจผูผลิตสินคา
สามารถทําการคาดคะเนลวงหนาและทําการผลิตเก็บไว เพื่อรองรับปริมาณความตองการซ้ือท่ี
เพิ่มข้ึนหรือลดลงได แตการบริการไมสามารถทําได  
 ปณิศา ลัญชานนท (2548, หนา 163) ไดกลาวถึง ลักษณะบริการวาสามารถจําแนก
ออกเปน 4 ประการ ดังนี ้
 1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) หมายความวา ผูบริโภค (ลูกคาท่ีคาดหวัง)  
ไมสามารถรูสึกมองเห็น ไดยิน ล้ิมรส หรือไดกล่ิน ทําใหไมสามารถทดลองใชผลิตภัณฑกอนท่ีจะ
ทําการซ้ือ เชน การทําศัลยกรรม หรือการโดยสารบนเคร่ืองบิน ส่ิงเหลานี้ผูบริโภคไมสามารถรูผล
ของการบริการไดจนกวาจะมีการผาตัดหรือการเดินทางจริง ทําใหผูบริโภคพยายามจะแสวงหาส่ิงท่ี
จะบงบอกถึงคุณภาพของการบริการ (Service Quality) เพือ่ทําใหตวัเองเกิดความเช่ือม่ันท่ีจะใช
บริการนั้น ๆ นักการตลาด จึงตองพยายามทําใหบริการมีความสามารถในจับตองไดใหมากท่ีสุด
โดยโปรแกรมการสงเสริมการตลาดควรช้ีใหเห็นถึงประโยชนท่ีจะไดรับจากบริการอยางชัดเจน 
มากกวาท่ีจะเนนตัวบริการเทานั้น 
 2.  ความไมสามารถแบงแยกได (Service Inseparability) หมายความวา การผลิตและ 
การบริโภคเกดิข้ึนในขณะเดียวกัน ในประเด็นนี้จะตรงขามกับการผลิตสินคาซ่ึงเร่ิมจากการนํา
วัตถุดิบมาผลิต แลวนําไปเกบ็ไวในคลังสินคา และหลังจากท่ีผูบริโภคตัดสินใจซ้ือจงึจะเกิด 
การบริโภค สวนบริการนัน้เร่ิมจากการที่ผูบริโภคตัดสินใจซ้ือแลวจึงเกิดการผลิตและการบริโภคใน
ขณะเดียวกนั เชน ผูบริโภคตัดสินใจวาจะตัดผมท่ีรานนี้แลวชางตัดผมจงึเร่ิมกระบวนการผลิต 
การตัดผม) และผูบริโภคไดรับผมทรงใหมในขณะเดยีวกนั 
 3.  ความไมแนนอน (Service Variability) กลาวคือ คุณภาพในการใหบริการจะผันแปร
ไปตามผูใหบริการ และข้ึนอยูกับวาใหบริการเม่ือไหร ท่ีไหน และอยางไร ตัวอยาง ภาพรวม 
การใหบริการของโรงแรมแมริออท (Marriott) อาจสูงกวามาตรฐานท่ัวไป แตการใหบริการของ
พนักงานภายในโรงแรมแตละคนอาจไมเหมือนกัน บางคนอาจใหบริการดีกวาอีกคนหนึ่ง ซ่ึงทําให
การใหบริการเกิดความไมแนนอน เปนตน 
 4.  ความไมสามารถเก็บไวได (Perish Ability) บริการเปนส่ิงท่ีไมสามารถเก็บไวในโกดัง
หรือคลังสินคา เม่ือบริการเกดิข้ึนนักการตลาดจะไมสามารถเก็บไวเพื่อขายหรือใชในภายหลังได 
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ความไมสามารถเก็บไวได และไมเกดิปญหาถาอุปสงคท่ีมีตอบริการนั้นคงท่ีแตเม่ืออุปสงคท่ีมีตอ
บริการมีความผันผวนมาก จะทําใหเกิดอุปสรรคในการบริหาร เชน ในชวงท่ีไมใชวันหยุดเทศกาล 
โรงแรมและรีสอรทตาง ๆ จะคิดราคาหองพักในระดับตํ่า หรือกรณีของรานอาหารจางพนักงาน
ช่ัวคราว เพื่อเสิรฟอาหารในชวงท่ีมีลูกคามาก 
 เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หนา 25 - 26) ไดกลาวถึงลักษณะ
ของการบริการ การบริการมีคุณลักษณะท่ีแตกตางกับการผลิตสินคาท่ัวไป โดยการบริการมีลักษณะ
ท่ีสําคัญ ดังนี้ 
 1.  ความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกจิกรรมหรือการกระทําท่ีผูใหบริการปฏิบัติตอ
ผูรับบริการในขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึน ผูรับบริการไมทราบลวงหนาวาจะไดรับการปฏิบัติ
เชนไร ดังนั้นการตัดสินใจซ้ือบริการจึงเปนส่ิงท่ีตองเกิดจากความไววางใจ ซ่ึงตางจากสินคาท่ี
สามารถเห็นรูปลักษณหรือเลือกคุณภาพได 
 2.  ส่ิงท่ีจับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมไดและไมอาจสัมผัส
ไดกอนซ้ือ ดังนั้นการตัดสินใจซ้ือบริการตองอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณเดิมท่ี
ไดรับจากการตัดสินใจซ้ือบริการนั้นในคร้ังกอน 
 3.  ลักษณะท่ีแบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะท่ี 
ไมสามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณท่ีทําหนาท่ีใหบริการได การผลิต การบริโภคและการบริการ
เกิดข้ึนในเวลาเดียวกันกับการขายบริการนัน้ ๆ ซ่ึงแตกตางกับสินคาซ่ึงตองมีการผลิตและการขาย 
แลวจึงมีการบริโภคในภายหลัง 
 4.  ลักษณะท่ีแตกตางไมคงท่ี (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะไมคงท่ี และ 
ไมสามารถกําหนดมาตรฐานท่ีแนนอนได การบริการข้ึนอยูกับแตละแบบของผูใหบริการ ซ่ึงมี
วิธีการใหบริการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ท้ังน้ีการบริการข้ึนอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ 
ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการ 
 5.  ลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาได (Perish Ability) เม่ือไมมีความตองการใชบริการจะ
เกิดเปนความสูญเปลาท่ีไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสีย
คอนขางสูง ท้ังน้ีข้ึนอยูกับความตองการใชบริการในแตละชวงเวลา 
 6.  ลักษณะท่ีไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non - Ownership) การบริการมี
ลักษณะท่ีไมมีความเปนเจาของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา 27) ไดกลาวถึง การบริการมีลักษณะเฉพาะ  
5 ประการ ดังนี้ 
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 1.  ความไมมีตัวตน (Intangibility) บริการไมสามารถ มองเห็นจับตอง และสัมผัสไมได 
(abstract) โดยใชประสาทสัมผัสท้ังหา ไมวาจะเปนตา ห ูจมูก ล้ิน ผิวหนัง บริการไมสามารถ 
แบงแยกเปนช้ินเหมือนสินคาได เชน หากจะซ้ือน้ําหอม ผูซ้ือยอมจับขวดน้ําหอมมาทดลองฉีดได 
ดมกล่ินได หรือซ้ือเปนขวดได 
  2.  ความแยกจากกันไมได ระหวางผูใหบริการและลูกคาผูรับบริการ (Inseparability) 
ในชวงเวลาการใหบริการนัน้ เชน บริการนวดแผนโบราณ ผูนวดและลูกคาจะตองอยูพรอมกัน  
ณ สถานท่ีท่ีใหบริการ ในการตรวจรักษาแพทยและคนไขจะตองอยูท่ีเดียวกัน ท้ังสองฝายก ็
ไมสามารถ แยกจากกันไดในชวงเวลาท่ีใหบริการนั้น 
 3.  การเก็บรักษาไมได (Perish Ability) การบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปน
สําคัญ ดังนั้นหากไมมีลูกคามาใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหน่ึง พนักงานท่ีใหบริการก็จะวางงาน 
(Idle) เกิดการสูญเสียคาใชจายในดานแรงงานโดยเปลาประโยชน ไมกอใหเกิดรายไดใด ๆ 
 4.  ความตองการท่ีไมแนนอน (Fluctuating Demand) ความตองการใชบริการของลูกคา
ข้ึนลงอยูเสมอ การใหบริการนั้นลูกคานั้นจาํนวนลูกคาท่ีมาใชบริการจะมากหรือนอยตางกันข้ึนกบั
ชวงเวลาในแตละวัน วันในตนสัปดาหหรือทายสัปดาห รวมท้ังฤดูกาล เชน ท่ีสาขาของธนาคาร 
ชวงพักกลางวนัจะมีลูกคามาใชบริการมากกวาชวงบาย ชวงวนัจันทรและวันศุกรจะมีลูกคาฝากถอน
เงินมากกวาชวงวันอ่ืน ๆ ในสัปดาห 
 5.  ความแตกตางของการบริการในแตละคร้ัง (Variability or Heterogeneity)  
ความแตกตางในดานคุณภาพในการใหบริการ เนื่องจากบริการตองอาศัยคนหรือพนกังานใน 
การใหบริการเปนสวนใหญ (Labor Intensive) ซ่ึงการท่ีพนักงานจะยิ้มหรือไม จะใหบริการดวย
จิตใจอยางแทจริงหรือไม ตองข้ึนกับองคประกอบอ่ืน ๆ ท้ังในดานรางกายและจิตใจ เชน พนกังาน
คนหน่ึง เม่ือวนัวานนี้ใหบริการดีมาก ยิ้มแยมแจมใส ทักทายลูกคาเปนอยางด ีแตวันรุงข้ึนพนักงาน
คนเดียวกนัอาจถูกรองเรียนวาบริการไมดี ไมยิ้มแยม พูดจาไมไพเราะ สาเหตุเนื่องมาจากพนกังาน
คนนั้นไมไดนอนหลับอยางเต็มอ่ิมเพราะตองดูแลลูกสาววัยหนึ่งปท่ีปวยเปนไขหวดัตลอดคืน 
ท่ีผานมา 
 นิติพล ภูตะโชติ (2549, หนา 170 - 171) ไดกลาวถึง ลักษณะของงานบริการ 
(Characteristics of Service) มีความแตกตางจากสินคาหรือผลิตภัณฑ เพราะงานบริการมีลักษณะ
เฉพาะตัว ซ่ึงลักษณะเฉพาะของงานบริการแบงไดดังนี ้
 1.  จับตองไมไดและมองไมเห็น (Intangibility) งานบริการมีลักษณะเปนนามธรรม 
ไมสามารถจับตองได มองไมเห็น และไมมีรูปราง แตส่ิงตาง ๆ เหลานั้นสามารถรับรูไดจาก
ความรูสึก หรือการแสดงออกบางอยางของลูกคา เชน ความชอบ ความเกลียด ความพอใจ  
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ความไมพอใจความโกรธ เปนตน 
 2.  ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) งานบริการบางชนิดไมสามารถแบงแยกได
อยางชัดเจน เพราะนอกจากเร่ืองบริการแลว ยังมีส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีไดรับจากบริการ เชน ถาเดินทางจาก
กรุงเทพ ฯ ไปประเทศเวยีดนามโดยเคร่ืองบิน บริการท่ีไดรับคือไดเดนิทางถึงจุดหมายปลายทาง 
และในระหวางการเดินทาง พนักงานบริการบนเคร่ืองบินยังเสิรฟอาหาร เคร่ืองดื่มและอ่ืน ๆ ซ่ึง 
ส่ิงท่ีไดรับไมใชแคเพียงการเดินทางถึงจุดหมายปลายทางเทานั้น แตยังไดรับบริการอ่ืน ๆ อีกดวย 
ดังนั้น บริการ สินคา และผลิตภัณฑบางอยางจึงไมสามารถแบงแยกกันไดอยางชัดเจน 
 3.  สูญเสียงายหรือเสียหายงาย (Perish Ability) บริการตาง ๆ ไมสามารถกักตุนจดัเก็บ
หรือสต็อกเอาไวไดเหมือนกบัสินคาหรือผลิตภัณฑ ท้ังน้ีเพราะงานบริการมีเง่ือนไขเร่ืองเวลาเขามา
เกี่ยวของ จึงไมสามารถเก็บบริการเอาไวขายได เชน ในฤดูการทองเท่ียว หองพักของโรงแรมจะมี
ลูกคาเขาพักเต็ม และยังมีลูกคาอีกจํานวนไมนอยท่ีไมสามารถจองหองพักในเวลานัน้ได แตใน 
ชวงฤดูฝน หองพักของโรงแรมวางเปนจํานวนมาก ซ่ึงหองพักท่ีวางจํานวนมากเหลานี้ก็ไมสามารถ
นําไปขายในฤดูกาลทองเท่ียวท่ีผานมาได เพราะมีเง่ือนไขของเวลาเขามาเกี่ยวของ 
 4.  งานบริการมีลักษณะทําซํ้า ๆ (Repetitiveness) งานบริการจะมีลักษณะเปนการทํางาน
ซํ้า ๆ หลายคร้ัง เชน พนักงานเสิรฟอาหารในหองอาหารมีหนาท่ีตอนรับลูกคา รับคําส่ังจากลูกคา 
นําคําส่ังไปส่ังอาหารและเคร่ืองดื่ม นําอาหารและเคร่ืองดืม่มาเสิรฟลูกคา คอยดูแลความเรียบรอย 
เก็บเงินเม่ือลูกคาตองการจะกลับ จัดโตะอาหารเพ่ือเตรียมตอนรับลูกคาคนใหม การทํางานของ
พนักงานเสิรฟอาหารในหองอาหารจะทํางานในลักษณะเชนนี้ซํ้าแลวซํ้าอีกหลาย ๆ คร้ัง จนกวาจะ
ถึงเวลาเลิกงาน จะเห็นไดวาลักษณะของงานบริการจะปฏิบัติงานซํ้าแลวซํ้าอีกหลาย ๆ คร้ัง  
ซ่ึงอาจจะมีความแตกตางจากงานอ่ืน 
 5.  ความเขมขนรุนแรงตอความรูสึกของพนักงาน (Labor Intensiveness) เนื่องจาก
ลักษณะงานของการใหบริการพนักงานจะตองมีปฏิสัมพันธกับลูกคา ลูกคามีความตองการท่ี
แตกตาง อุปนสัิยท่ีไมเหมือนกัน อารมณของลูกคาอาจเปล่ียนแปลงไปตามส่ิงแวดลอมหรือปจจัย
อ่ืน ๆ การใหบริการไมใชเร่ืองงายท่ีลูกคาทุกคนจะไดรับความพึงพอใจเหมือนกัน พนักงานอาจจะ
พบกับลูกคาท่ีมีอารมณรายหรือลูกคาท่ีจูจี้จกุจิกสรางปญหา พนักงานใหบริการจะตองเขาใจใน
ลักษณะงานใหบริการเปนอยางดีจึงจะสามารถทํางานในอาชีพนี้ได 
 6.  ความไววางใจ (Trust) เนือ่งจากลูกคาหรือผูใชบริการไมสามารถทราบลวงหนาได  
วาจะไดรับบริการท่ีดีจากสถานบริการหรือไม ดังนั้นผูใชบริการตองอาศัยความเช่ือถือหรือ 
ความไววางใจในสถานบริการเหลานั้น เชน อาจจะไดรับการบอกตอถึงบริการจากเพ่ือนหรือ 
คนใกลชิดหรืออาจจะไดรับรูจากประสบการณโดยตรง หรืออาจจะไดรับขาวสารขอมูลจากแหลง 
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อ่ืนจนเกิดความไววางใจและตัดสินใจไปใชบริการ ลูกคาก็คาดหวังวาจะไดรับบริการท่ีดี เพราะ 
เกิดความเช่ือถือไวใจในสถานบริการดังกลาว 
 จากลักษณะของการบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา การบริการมี 6 ลักษณะลักษณะ
แรก ความไววางใจ (Trust) เปนการบริการท่ีผูรับบริการไมทราบลวงหนาวาจะไดรับการปฏิบัติเชน
ไรลักษณะท่ีสอง เปนส่ิงท่ีจบัตองไมได (Intangibility) เปนบริการท่ีไมสามารถมองและไมอาจ
สัมผัสไดกอนซ้ือลักษณะท่ีสาม เปนลักษณะท่ีแบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability)  
เปนการใหบริการท่ีไมสามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณท่ีทําหนาท่ีใหบริการได ซ่ึงเปนผลิตภัณฑ
ท่ีเกิดข้ึนพรอม ๆ กับการบริโภคทําใหการบริการไดคร้ังละหนึ่งราย ลักษณะท่ีส่ีเปนลักษณะท่ี
แตกตางไมคงท่ี (Heterogeneity) เปนการบริการท่ีลักษณะไมคงท่ี และไมสามารถกําหนดมาตรฐาน
ท่ีแนนอนได ลักษณะท่ีหา เปนลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาได (Perish ability) บริการไมสามารถ
ผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ถาความตองการมีสมํ่าเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา  
หากความตองการซ้ือกับความตองการขายมีปริมาณท่ีตรงกัน และลักษณะท่ีหก เปนลักษณะท่ี 
ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non - Ownership) การบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได ทําให
ผูรับบริการไมสามารถเปนเจาของไดเม่ือมีการซ้ือการบริการเกิดข้ึน 
 ความสําคัญของการบริการ  
 สมชาย กิจยรรยง (2536, หนา 15) ไดกลาวถึงความสําคัญของการบริการเปน 
การใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคลซ่ึงตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะและความแนบเนียม
ตาง ๆ ท่ีจะทําใหชนะใจลูกคา ผูท่ีมาติดตอธุรกิจ หรือบุคคลท่ัวไปที่มาใชบริการจึงถือไดวามี
ความสําคัญอยางยิ่ง ในปจจบัุนนี ้การใหบริการสามารถกระทําได ท้ังกอนและในระหวางการติดตอ
หรือภายหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับภายในองคกร รวมทั้งผูบริหาร
ขององคกรนั้น ๆ การบริการท่ีดีจะเปนเคร่ืองมือชวยใหผูติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเช่ือถือ
ศรัทธา และการสรางภาพลักษณซ่ึงจะมีผลในการจดัซ้ือหรือบริการอ่ืน ๆ ในโอกาสหนา 
 ประเภทของธุรกิจบริการ 
 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2548, หนา 33) ไดกลาวถึง ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได 
4 ประเภท ดังนี้ 
 ประเภทท่ี 1  การบริการตอรางกายลูกคา (People Processing Service) ประเภทน้ี  
เปนบริการท่ีมีการถูกเนื้อตองตัวลูกคาโดยตรง (เชน ตัดผม นวดแผนโบราณ ฯลฯ) หรือไมก็เปน
บริการทางกายภาพ (เชน บริการขนสงมวลชน - เคล่ือนยายตัวลูกคาไปท่ีจุดหมายปลายทาง)  
ซ่ึงลูกคาจําเปนตองอยูในสถานท่ีใหบริการตลอดท้ังกระบวนการใหบริการ จนกวาจะไดรับ
ผลประโยชนตามท่ีตองการจากบริการนัน้  
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 ประเภทท่ี 2  การบริการตอจิตใจลูกคา (Mental Stimulus Processing Service) ประเภทนี้
เปนการใหบริการ โดยไมจําเปนตองถูกเนือ้ตองตัวลูกคา แตเปนการใหบริการตอจิตใจอารมณหรือ
ความ รูสึกของลูกคา (เชน โรงภาพยนตร โรงเรียน วัด โบสถ ฯลฯ) ซ่ึงลูกคาเปนตองอยูในสถานท่ี
ใหบริการตลอดท้ังกระบวนการใหบริการจนกวาจะไดรับผลประโยชนตามท่ีตองการจากบริการ
นั้น แตสถานบริการในท่ีนี้ อาจจะหมายถึง สถานท่ีใดสถานท่ีหนึ่ง ท่ีเฉพาะเจาะจงในการใหบริการ
นั้น เชน โรงละคร โรงภาพยนตร หรืออาจจะอยูในสถานท่ีท่ีไกลออกไป แตลูกคากับผูใหบริการ
สามารถติดตอกันได โดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบโทรคมนาคม (เชน บริการสืบขอมูล
ทางอินเตอรเนต็ บริการเรียนทางไกลของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  บริการระบบ
โทรศัพทไรสายของ AIS และ DTAC เปนตน) 
 ประเภทท่ี 3  การบริการตอส่ิงของของลูกคา (Procession Processing Service) ใน 
หลาย ๆ คร้ังของการซ้ือบริการ เราไมไดซ้ือใหกับตัวเราเอง แตเราซ้ือบริการใหกับส่ิงของของเรา 
เชน บริการ ซัก อบ รีด (ซ้ือบริการใหกับเส้ือผาของเรา) ไปหาสัตวแพทย (ซ้ือบริการใหกับสัตว
เล้ียงของเรา) เปนตน ดังนั้น บริการในกลุมนี้จะเปนบริการท่ีใหบริการโดยการถูกเนื้อตองตัวส่ิงของ
สัตวเล้ียง หรือส่ิงของอยางใดอยางหนึ่งของลูกคา ซ่ึงลูกคาจําเปนตองเอาส่ิงของหรือสัตวเล้ียงมาไว
ในสถานท่ีใหบริการ โดยตัวลูกคาไมจําเปนตองอยูในสถานบริการในระหวางท่ีเกิดการใหบริการ 
ก็ได 
           ประเภทท่ี 4  การบริการตอสารสนเทศของลูกคา (Information Processing Service) บริการ
ในกลุมนี้เปนบริการท่ีทําตอส่ิงของของลูกคาเชนเดยีวกับบริการประเภทท่ี 3 แตตางกนัตรงท่ี 
ลักษณะของ “ส่ิงของของลูกคา” โดย “ส่ิงของของลูกคา” ในบริการประเภทท่ี 3 จะเปนของท่ีมี
ตัวตน แตส่ิงของในประเภทท่ี 4 จะเปนของท่ีไมมีตัวตน ซ่ึงสวนใหญเปนขอมูลสารสนเทศของ
ลูกคา บริการประเภทนี ้ไดแก ธนาคาร บริการท่ีปรึกษาทางธุรกิจ บริการวิจยัการตลาด เปนตน 
 จากประเภทธุรกิจบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา ธุรกิจบริการมี 4 ประเภท คือ 
ประเภทแรก เปนการบริการตอรางกายลูกคา เปนการบริการท่ีมีการถูกเนื้อตองตัวลูกคาโดยตรง 
เชน ตัดผม นวดแผนโบราณ บริการท่ีพักอาศัย เชน โรงแรม ประเภทท่ีสอง การบริการตอจิตใจ
ลูกคา ดานอารมณ หรือ ความรูสึกของลูกคา เชน โรงภาพยนตร โรงเรียน วดั โบสถ ประเภทท่ีสาม 
เปนการบริการตอส่ิงของของลูกคา เชน บริการ ซัก อบ รีด ประเภทท่ีส่ี การบริการตอสารสนเทศ
ของลูกคา จะเปนส่ิงของท่ีไมมีตัวตน ซ่ึงเปนขอมูลสารสนเทศของลูกคา เชน ธนาคาร บริการท่ี
ปรึกษาทางธุรกิจ บริการวิจัยตลาด 
 แนวคิดการใหบริการ 
 จิตตินันท เดชะคุปต (2544, หนา 15 - 17) ไดกลาววา แนวคิดการใหบริการใหเกิดใน 
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จิตใจผูใหบริการ ตองเร่ิมจากการมีทัศนคติท่ีดีในการบริการ หากทุกคนมีจิตสํานึกในการใหบริการ 
และถือวาทุกคนในบริษัทมีความรับผิดชอบรวมกัน ทุกคนลวนเปนทูตในความสัมพนัธกับลูกคา 
ความผิดพลาดบกพรองในหนาท่ี บกพรองในการบริการ จะมีผลตอลูกคาและเปนการบอนทําลาย 
ช่ือเสียงของบริษัทในท่ีสุด ฉะนั้นผูใหบริการจะตองคิดใหไดเสมอวา 
 1.  ลูกคาตองถูกเสมอ 
 2.  ผูใหบริการเปนพระเอกไมไดเปนแคตัวพระรอง 
 3.  งานบริการเปนงานผูให 
 4.  งานบริการเปนงานฝกระดับจิตใจ 
 5.  รักงานบริการตองทําใจและอดทน 
 6.  บริการอยางเอาใจลูกคามาใสใจเรา 
 7.  ยอมรับความแตกตางของลูกคา 
 8.  บริการลูกคาเสมือนญาติของตนเอง 
 9.  บริการเสมือนเปนเจาของกิจการ 
 ลักษณะท่ีดีของผูใหบริการตอนรับ 
 1.  แตงกายเรียบรอย 
 2.  พูดจาชัดเจน มีหางเสียงไพเราะ 
 3.  ทําตนเปนคนสุภาพ สงาผาเผย 
 4.  ยิ้มอยูเสมอ ท้ังใบหนา ดวงตา และริมฝปากเปนยิ้มท่ีสดช่ืนประทับใจ 
 5.  หลีกเล่ียงคํากลาวปฏิเสธ แตตองพยามยามหลีกเล่ียงการรับคําท่ียังไมแนใจ 
 6.  แสดงใหปรากฏชัดวาเต็มใจใหบริการ 
 7.  หลีกเล่ียงการโตแยงหรือฉุนเฉียว ใสอารมณโกรธตอผูมาติดตอทุกกรณ ี
 8.  ระลึกไวเสมอวา ความอดกล้ันรักษาอารมณขุนมัวนัน้ คืองานหรือหนาท่ีของเรา 
 9.  ยกใหประชาชนผูมาติดตอเปนผูชนะหรือถูกเสมอ 
 สรุปไดวา แนวความคิดในการใหบริการเพื่อใหการบริการบรรลุถึงวัตถุประสงคและ
เปาหมายของการบริการนั้น ผูใหบริการจะตองยดึถือลูกคาเปนหลัก วาถูกตองเสมอ ดังคํากลาวท่ีวา 
ลูกคาคือพระเจา พนักงานบริการเปนพระเอก เพราะจะตองแสดงบทบาทใหด ีเพื่อใหลูกคา
ประทับใจและกลับมาเพ่ือใชซํ้า การบริการเปนผูให จะตองมีจิตใจอดทน เอาใจลูกคามาใสใจ 
เรายอมรับลูกคาเปนเสมือนญาติของเราเอง และบริการลูกคาเปรียบเสมือนเราเปนเจาของกิจการ 
เสียเอง ซ่ึงพนักงานจะตองมีลักษณะท่ีดี คือ แตงกายเรียบรอย พูดจาชัดเจน มีหางเสียงไพเราะ  
ทําตนเปนคนสุภาพ สงาผาเผย ยิ้มแยม แจมใสอยูเสมอ ท้ังใบหนา และดวงตา และริมฝปาก  
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หลีกเล่ียง คํากลาวปฏิเสธ แสดงใหปรากฏชัดเจนวาเต็มใจใหบริการ ไมมีอารมณฉุนเฉียว  
ใสอารมณตอลูกคา ระลึกเสมอวาตองอดทน อดกล้ัน ยกใหลูกคา หรือ ผูมาติดตอเปนผูถูกอยูเสมอ 
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพ ตามความหมาย ของพจนานกุรมไทย หมายถึง ลักษณะของความดี ลักษณะ 
ประจํา และลักษณะสําคัญ หรือลักษณะของความดีเลิศ 
 คุณภาพ (Quality) ตามความหมายของ Webster’s New World Dictionary (1989,  
p. 1099) หมายถึง ส่ิงท่ีไดมาซ่ึงระดับของความดีเลิศ (The Degree of Excellence Which a Thing 
Possesses) 
 คุณภาพ ตามความหมายของพจนานุกรมภาษาอังกฤษรวมสมัย (Dictionary of 
Contemporary English, 1989, p. 1157) หมายถึง มาตรฐานสูงสุด หรือระดับของความดีหรือเลว  
(A High Standard or The Degree of Which Something is Good/ Bad) 
 คุณภาพ ตามหมายของ พจนานุกรมของคอนลินส (Collins Co Build, 1995, p. 1344  
อางถึงใน พิชยากร กาศสกุล, 2545, หนา 7) กลาวไววา การท่ีจะบอกไดวาส่ิงนั้นเปนส่ิงท่ีดี หรือ 
ไมดี เปนส่ิงท่ีมีคุณภาพไดนัน้ ส่ิงนั้นจะตองมีมาตรฐานท่ีสูง ถึงจะมีคุณภาพได 
 คุณภาพ ตามความหมายของแม็คเนียลี (McNealy, 1993, p. 37 อางถึงใน นวลลักษณ 
บุษบง, 2541, หนา 14; สิริรัตน จําปาศรี, 2543) หมายถึง การทําใหเปนไปตามความจาํเปนและ
ความคาดหวังของผูรับบริการความจําเปนและความคาดหวังนี้ถูกกําหนดโดยผูรับบริการ 
 อรชร อาชาฤทธ์ิ (2541) ไดใหความหมายคุณภาพ หมายถึง ระดับของความดีเลิศท่ี
สอดคลองกับมาตรฐานของวิชาชีพ และความตองการหรือความคาดหวังของผูใชบริการ 
 สิทธิศักดิ์ พฤกษปติกุล (2544 อางถึงใน ธีราลักษณ ทิวาวงศ, 2547, หนา 20) กลาวา 
คุณภาพหมายถึง การตอบสนองความตองการท่ีจําเปนของผูรับบริการบนพื้นฐานของมาตรฐาน
วิชาชีพ รวมท้ังการเคารพสิทธิและศักดิ์ศรีของผูรับบริการ 
 ฟรอบ และเบรม และกิลส (Frobc & Baim, 1976; Gillcs, 1982, p. 37 อางถึงใน สิริรัตน 
จําปาศรี, 2543) ไดใหความหมายไววา เปนลักษณะท่ีแสดงถึงผลของการกระทําหรือผลของ
กระบวนการประกอบกิจกรรมท่ีบังเกิดผลดเีลิศ (Excellence) วัดไดจากการเปรียบเทียบผล 
การกระทํากับเกณฑมาตรฐานของแตละวชิาชีพท่ีกําหนดไว 
 จอรช และเดวสิ (Goetsch & Davis, 1994, p. 10 อางถึงใน ศิวพร หวางสิงห, 2545,  
หนา 11) กลาววา แนวคิดการจัดการคุณภาพท้ังองคกรประกอบดวย การเนนลูกคาภายนอกและ 
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ภายในองคกร การมุงเนนคุณภาพ การใชวิธีทางวิทยาศาสตร ในการตัดสินใจและแกไขปญหา 
ความมุงม่ันในระยะยาว (Long - Term Commitment) การทํางานเปนทีม การปรับปรุงกระบวนการ 
อยางตอเนื่อง การใหการศึกษาและฝกอบรมบุคลากร การใหอิสระในการคิด มีจุดมุงหมายของ
องคกร การมีสวนรวมของบุคลากร และการใหอํานาจปฏิบัติอยางเหมาะสม (Empowerment)  
 เกศินี ดพีรอมทรัพย (2546, หนา 20) แนวความคิดดานคุณภาพพัฒนามาจากการควบคุม
คุณภาพ (Quality Control) ไปสูการประกนัคุณภาพ (Quality Assurance) และการบริหารคุณภาพ 
(Quality Management) 
 1.  การควบคุณคุณภาพ คือ ระบบในการผลิตท่ีคํานึงความประหยัด เพือ่ใหผลิตสินคา
หรือบริการท่ีมีคุณภาพ และสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ซ่ึงปจจุบันนิยมใชวิธีทาง
สถิติในการควบคุณภาพ หรือท่ีเรียกวาการควบคุมคุณภาพในเชิงสถิติ (Statistical Quality Control) 
 2.  การประกนัคุณภาพ คือ การดําเนนิการที่มาจากการวางแผนอยางเปนระบบใน 
การสรางความม่ันใจวาสินคาหรือการบริการมีคุณสมบัติตรงตามขอกําหนดและความตองการของ
ลูกคา 
 3.  การบริหารคุณภาพ คือ ภารกิจและหนาท่ีของการบริหารงานทุกอยางในการกําหนด
นโยบายคุณภาพ รวมท้ังการดําเนินการเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค 
 จากความหมายดังกลาวขางตน พอสรุปไดดังนี้ คุณภาพ หมายถึง ระดบัความดีเลิศตาม
มาตรฐานวิชาชีพ เพื่อใหผูใหบริการไดบริการตรงตามความคาดหวังของผูรับบริการ หรือมากกวาท่ี
ผูรับบริการคาดหวัง 
 เกณฑการพิจารณาคุณภาพบริการของผูรับบริการ 
 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1985, pp. 41 - 50) ไดทําการศึกษาวจิัย
เกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการ เพื่อคนควาวา ปจจยัอะไรท่ีจัดวาเปนตัวตัดสินระดับคุณภาพของ
บริการในสายตาของผูใชบริการหรือลูกคา ซ่ึงไดขอสรุปวา มีปจจยัท่ีลูกคามักอางอิงอยูถึง 10 ปจจยั 
คือ  
 1.  Reliability หมายถึง ความไววางใจไดของคุณลักษณะ หรือมาตรฐานบริการตาม
คําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
 2.  Responsiveness หมายถึง การสนองตอบความตองการของลูกคา 
 3.  Competence หมายถึง ความสามารถในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง เหมาะสม 
 4.  Access หมายถึง การเขาถึงบริการไดงา ไมยุงยาก 
 5.  Courtesy หมายถึง การบริการดวยความสุภาพออนนอม ใหเกียรติและมีมารยาทดี 
 6.  Communication หมายถึง ส่ือความกับลูกคาไดกระจางเขาใจ หมดขอสงสัย 
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 7.  Credibility หมายถึง ความนาเช่ือถือหรือเครดิตของผูใหบริการ 
 8.  Security หมายถึง ความม่ันคงปลอดภัย อบอุนใจขณะใชบริการ 
 9.  Understanding หมายถึง ความเขาอกเขาใจลูกคา เอาใจลูกคามาใสใจตน 
 10.  Tangibles หมายถึง สวนท่ีสัมผัสและรับรูไดทางกายภาพของปจจยัการบริการ 
 ตอมาในป ค.ศ. 1988 พาราสุรามาน (Parasuraman et al., 1985) ไดทําการวิจัยใหม และ
ไดมี 
 การสรุปหมวดท่ี 4 - 10 เปน 2 หมวด รวมเปน 5 หมวด เพราะมีความซํ้าซอนในบางดาน 
และมีรายละเอียดมากเกินไป โดยเคร่ืองมือสําหรับวัดคุณภาพบริการ แบงออกเปน 2 ตอน คือ  
ตอนท่ี 1 ประกอบดวย 22 ขอ เปนการประเมินจากความตองการหรือคาดหวังของผูรับบริการ และ
ตอนท่ี 2 ประกอบดวย 22 ขอ เชนกัน แตเปนการประเมินจากการรับรูการไดรับการตอบสนองของ
ผูรับบริการตอบริการท่ีไดรับจริง เคร่ืองมือนี้ เรียกวา “RATER” (Reliability, Assurance, 
Tangibles, Empathy, and Responsiveness) โดยมีรายละเอียด ดังนี ้
 1.  ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง บริการท่ีใหกับผูรับบริการ
สามารถคาดคะเนคุณภาพบริการไดชัดเจน เชน สถานท่ีท่ีใหบริการท่ีมีการอํานวยความสะดวก 
เคร่ืองมืออุปกรณท่ีใชในการใหบริการ ลักษณะบุคลิกของผูใหบริการ ตลอดจนอุปกรณท่ีใชใน 
การส่ือสาร 
 2.  ความเช่ือม่ันไววางใจได (Reliability) หมายถึง บุคลากรผูใหบริการมีความสามารถใน
ในการปฏิบัติงาน ทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกวาเปนท่ีพึงได การใหบริการมีความถูกตอง
เท่ียงตรง 
 3.  การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง บุคลากรผูใหบริการมี 
ความพรอมและเต็มใจท่ีจะใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดตาม
ตองการ 
 4.  ความนาเช่ือถือ (Assurance) หมายถึง บุคลากรผูใหบริการมีความรูและมีอัธยาศัยท่ีดี
ในการใหบริการและความสามารถของผูใหบริการสงผลใหผูรับบริการเกิดความเช่ือถือและ
ไววางใจ 
 5.  การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง ผูใหบริการใหบริการโดยคํานงึถึง
จิตใจ ความแตกตางตามลักษณะของแตละบุคคลเปนสําคัญ 
 การกําหนดปจจัยคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ท้ัง 5 ปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูบริโภคใช
ในการกําหนดความรับรูตอคุณภาพการบริการ โดยความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมี
ผลมาจากขนาดและทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูตอการบริการ  
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พาราสุรามาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, p. 129) เม่ือมี 
ความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมีมากกวาความรับรูจากการบริการท่ีไดรับจริง 
(ES > PS) ผูบริโภคจะไมพอใจในการบริการท่ีไดรับ และความไมพอใจจะเพิ่มมากข้ึนเม่ือความตาง
ของระดับความคาดหวังและความรับรูสูงข้ึนหากความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการ
มีคาเทากับการรับรูจริงจากการบริการท่ีไดรับจริง (ES = PS) ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการ 
และหากความรับรูจากการบริการท่ีไดรับจริงมมีคามากกวาความคาดหวังของผูบริโภคตอ 
การบริการ (ES < PS) ก็จะเปนการบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกวาความพึงพอใจท่ีผูบริโภคคาดหวัง 
และผูบริโภคจะรูสึกพอใจเพ่ิมมากข้ึน เม่ือความตางของระดับความคาดหวังและความรับรูสูงข้ึน 
พาราสุรมาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1991, p. 133) 
 เคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการ 
 การพัฒนาข้ันตอนการประเมินคุณภาพบริการใหลูกคาเกดิความพึงพอใจในป ค.ศ. 1998  
พาราสุรมาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1998) ไดสรางเคร่ืองมือ 
ชุดคุณภาพการบริการจําแนก 5 ดาน ดังนี ้
 1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) งานบริการควรมีความเปนรูปธรรมท่ี
สามารถสัมผัสจับตองได มีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเหน็ เชน สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ 
ตาง ๆ วัสดุ และบุคคล ในการติดตอส่ือสารกับลูกคานั้น ชวยใหลูกคารับรูวาพนักงานมีความต้ังใจ
ใหบริการเห็นภาพไดชัดเจน 
 2.  ความเช่ือม่ันไววางใจได (Reliability) การใหบริการตองตรงตามการส่ือสารท่ีนําเสนอ
แกลูกคา งานบริการท่ีมอบหมายใหแก ลูกคาทุกคร้ังตองมีความถูกตอง เหมาะสม และมี 
ความสม่ําเสมอ ท่ีสามารถสรางความเช่ือถือไววางใจงานบริการจากลูกคา 
 3.  การตอบสนองลูกคา (Responsive) พนกังานมีหนาท่ีใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจ
และมีความพรอมท่ีจะชวยเหลือหรือใหบริการลูกคาทันที ลูกคาไดรับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
 4.  การใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance) การบริการจากพนักงานท่ีมีความรู 
ความสามารถ ทักษะในการทํางานตอบสนองความตองการของลูกคาและมีมนษุยสัมพันธท่ีดี 
สามารถทําใหลูกคาเกิดความเช่ือถือและสรางความม่ันใจวาลูกคาไดรับบริการท่ีดี 
 5.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Empathy) พนกังานท่ีใหบริการแกลูกคาแตละรายดวย 
ความเอาใจใสและใหความสนใจแกผูมาใชบริการ เพื่อใชเปนมาตรฐานวัดคุณภาพบริการดังกลาวนี้
มีช่ือเรียกวา “SERVQUAL”  
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ตารางท่ี 1  ความสัมพันธของปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL และปจจัยพืน้ฐาน  
  สําหรับการประเมินคุณภาพการบริการ 
 

ปจจัยพ้ืนฐานสําหรับ        

การประเมินคุณภาพการบริการ

ลักษณะ 

ภายนอก 

ความเช่ือถือได การตอบสนอง

อยางรวดเร็ว 

ความมั่นใจได การเขาถึงจิตใจ 

ลักษณะทางกายภาพ      

ความนาเช่ือถือ      

การตอบสนอง      

ความสามารถ 

ความมีมารยาท 

ความนาศรัทธา 

ความปลอดภัย 

     

การเขาถึงบริการ 

การสื่อสาร 

ความเขาใจ 

     

 

 บรัสเซล และเกล (Buzzel & Gale, 1985 อางถึงใน อนุวฒัน ศุภชุตกิุล และคณะ, 2542, 
หนา 2 - 3) กลาววา เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการ แบงเปน 8 ลักษณะ คือ  
 1.  คุณภาพของการบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาหรือบริการ ลูกคาจะเปนผูพิจารณาและ
ตัดสินใจวาอะไรท่ีเรียกวาคุณภาพ จากส่ิงท่ีลูกคาคิดวาสําคัญและไมสําคัญในกระบวนการบริการท่ี
เกิดข้ึน คุณภาพบริการจะมีลักษณะเปนอยางไร และตรงจดุใดจงึเรียกวาคุณภาพ นั้น อยูท่ีลูกคา
กําหนดข้ึน ซ่ึงลูกคาแตละคนอาจจะมองคุณภาพของการบริการในแตละฉากเหตุการณของ 
การใหบริการท่ีแตกตางกันได 
 2.  คุณภาพของการบริการเปนส่ิงท่ีตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมีจุดจบ เราไมสามารถ
กําหนดคุณภาพของการบริการ ใหเฉพาะเจาะจงหรือเปนสูตรตายตัวลงไปได การใหบริการท่ีมี
คุณภาพท่ีดีจะตองมีอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ ท้ังในชวงเวลาท่ีท่ีกิจการดําเนินไปดวยดีและไมด ี
 3.  คุณภาพของการบริการ จะเกดิข้ึนไดดวยความรวมมือของทุกคนท่ีเกีย่วของ  
ความรับผิดชอบในบทบาทหนาท่ีของผูเกีย่วของกับงานบริการ ไมวาจะเปนผูปฏิบัตงิานบริการ
สวนหนา หรือผูปฏิบัติงานท่ีอยูเบ้ืองหลัง และการควบคุมคุณภาพของการใหบริการของผูรวมงาน
แตละคนลวนสงผลตอความสําเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพสําหรับผูรับบริการท้ังส้ิน ผูปฏิบัติงาน
บริการทุกคนจะตองสํานึกถึงความรับผิดชอบตอการใหบริการ และนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพ 
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อยูเสมอ ท้ังตอผูรวมงานดวยกันและลูกคาท่ีมารับบริการ 
 4.  คุณภาพของการบริการ การบริหารการบริการ และการติดตอส่ือสารเปนส่ิงท่ีไมอาจ
แยกจากกันได ในการนําเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพดี ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองไดรับความรู
คําติชมผลงาน ในการนี้ผูบริหารการบริการจะตองเอาใจใสบริการจัดการหรือส่ังการ และ
ปฏิสัมพันธกับผูปฏิบัติงานบริการดวยความจริงใจและสรางสรรค เพื่อมุงหวังใหงานบริการท่ี
ออกมามีคุณภาพท่ีด ี
 5.  คุณภาพของการบริการ จะตองอยูบนพืน้ฐานของความเปนธรรม 
 6.  คุณภาพดีเพียงใดข้ึนอยูกบัวัฒนธรรมการบริการภายในองคกร (Corporate Culture) 
ท่ีเนนความเปนธรรม และคุณคาความเปนคน องคการบริการท่ีปฏิบัติตอลูกคาและบุคลากรของ
องคการอยางเทาเทียมกนั จะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีแทจริงได 
 7.  คุณภาพของการบริการ ข้ึนอยูกับความพรอมในการบริการ แมวาคุณภาพของ 
การบริการจะไมสามารถกําหนดตายตัวลงไปได แตการวางแผนเตรียมความพรอมของการบริการ
ไวลวงหนา ในส่ิงท่ีเรียนรูจากพฤติกรรมของลูกคาวาตองการหรือความคาดหวังอะไรบาง  
ยอมกอใหเกดิการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดีได 
 8.  คุณภาพของการบริการ หมายถึง การรักษาคําม่ันสัญญาขององคการบริการลูกคา
มักจะคาดหวังวาผูปฏิบัติงานบริการจะใหบริการในส่ิงท่ีองคการไดแสดงเจตจํานงหรือคําม่ันสัญญา
ไว   
 การประเมินคุณภาพบริการโดยใชเคร่ือง SERVQUAL  
 ปจจุบันองคการตาง ๆ ท่ีมีบทบาทในการเปนผูใหบริการ จะใหความสําคัญกับคุณภา ของ
การบริการ เนือ่งจากมีภาวการณแขงขันกนัสูง คุณภาพบริการเปนส่ิงท่ีองคการไมสามารถตัดสิน
โดยการดวนสรุปเอกเองได แตคุณภาพการบริการวัดจากความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการ 
นั้น ๆ ขององคการ ดังนั้น องคการจึงใหความสําคัญกับการประเมินคุณภาพบริการเพื่อการปรับปรุง 
คุณภาพบรกิารขององคการโดยมีเปาหมาย คือ ความพึงพอใจของลูกคา 
 เคร่ืองมือ SERVQUAL เปนเคร่ืองมือวัดคุณภาพบริการท่ีพัฒนาโดยทีมนักวจิัยการตลาด 
ไดแก พาราสุรามาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry) สําหรับองคการท่ี
เปนผูใหบริกาโดยใชความแตกตางระหวางความคาดหวงัและการรับรูของบริการท่ีผูใชบริการ
ไดรับและเรียกรูปแบบการวัดคุณภาพบริการนี้วา แบบจําลองชองวาง (Gap Model) ประกอบดวย
ชองวาง 5 ลักษณะ ดังนี้ (ประภาวดี สืบสนธ, 2546 อางอิงจาก Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1985) 
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ภาพท่ี 1  แบบจําลองชองวางคุณภาพบริการ 

 ชองวางท่ี 1  (G1) เปนชองวางระหวางความคาดหวังของผูใชบริการกับการที่สถาบัน
บริการสารสนเทศรับรูหรือเล็งเห็นความคาดหวังเหลานัน้ 
 ชองวางท่ี 2  (G2) เกิดจากการที่สถาบันบริการสารสนเทศไมสามารถกําหนดระดับ
คุณภาพอันเปนเปาหมายเพ่ือใหสอดคลองกับความคาดหวังของผูใชและไมสามารถแปลงใหเปน
ขอกําหนดท่ีผูใหบริการสามารถปฏิบัติได 
 ชองวางท่ี 3  (G3) เปนชองวางของการใหบริการ เกิดจากบริการท่ีนําสงจริงนั้นไมได 

การสื่อสารปากตอปาก  ความตองการเฉพาะตน ประสบการณในอดีต

บริการท่ีคาดหวัง

บริการท่ีไดรับหรือรับรู

บริการท่ีนําสง 
 (รวมถึงการติดตอกอนและหลังบริการ) 

การสื่อสารภายนอก      
สูผูใช 

แปลงการรับรูใหเปนรายละเอียด

คณภาพบริการเพ่ือผใหบริการ

การรับรูของสถาบันบริการถึง

ความคาดหวังของผูใชบริการ 

ผูใ
ช 

สถ
าบ
ันบ

ริก
าร
สา
รส

นเ
ทศ
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ตรงตามคุณลักษณะท่ีกําหนด ชองวางนีเ้กีย่วของโดยตรงกับผูใหบริการเกี่ยวของกับความรู  
ความสามารถ แรงจูงใจ และทัศนคติ 
 ชองวางท่ี 4  (G4) ความคาดหวังของผูใชตอบริการท่ีเกิดจากการส่ือสาร การโฆษณา 
ผานส่ือตาง ๆ ชองวางนี้เปนชองวางระหวางบริการท่ีเกี่ยวกับการส่ือสารสูภายนอกในลักษณะท่ี
สถาบันบริการสารสนเทศใหสัญญาไวมากแตบริการท่ีผูใชไดไมสอดคลองกับท่ีโฆษณา
ประชาสัมพันธไว 
 ชองวางท่ี 5  (G5) เปนชองวางท่ีสําคัญท่ีสุด เปนชองวางระหวางความคาดหวังและ 
การรับรูของผูใชบริการ ชองวางนี้จะแคบหรือกวางข้ึนอยูกับชองวางท่ี 1 - 4 
 การวัดคุณภาพบริการจะวัดจากความกวาง-แคบของชองวางขางตน ถาชองวางกวาง
แสดงวาคุณภาพบริการยังดอยจําเปนตองปรับปรุงบริการเพื่อเพ่ิมคุณภาพบริการโดยการลดชองวาง
ระหวางความคาดหวังของผูใชบริการและบริการท่ีจัดให 
 นอกจากแบบจําลองชองวางท้ัง 5 ลักษณะนี้แลว พาราสุรามาน, ไซแธมวล และแบรรี่  
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) ยังไดกําหนดมิติในการวัดคุณภาพบริการไว 10 ดาน ดังนี้ 
 1.  ลักษณะท่ีจบัตองได (Tangibles) ลักษณะสภาพแวดลอมท่ีปรากฎใหเห็นเปนรูปธรรม 
เชน วัสดุ อุปกรณ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคลากร 
 2.  ความนาเช่ือถือ (Reliability) ความเช่ือถือไดของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการ 
 3.  การตอบสนอง (Responsiveness) การตอบสนองความตองการของผูใชบริการหรือ
ลูกคาอยางทันทวงที 
 4.  ความสามารถ (Cometency) ความสามารถในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง
เหมาะสม 
 5.  ความมีมารยาท (Courtesy) การบริการดวยความสุภาพ ออนนอม ใหเกยีรติตอ
ผูใชบริการ 
 6.  ความนาศรัทธา (Credibility) ความเช่ือถือได บริการท่ีซ่ือสัตย นาไววางใจ 
 7.  ความปลอดภัย (Security) ความม่ันคง ปลอดภัย อบอุนใจขณะใชบริการ 
 8.  การเขาถึงบริการ (Access) การเขาใชบริการงาย สะดวก ไมยุงยาก 
 9.  การส่ือสาร (Communication) การส่ือสารกับผูใชบริการไดอยางกระจาง เขาใจ  
หมดขอสงสัย 
 10.  ความเขาใจ (Understanding The Customer) ความเขาใจถึงความตองการของ
ผูใชบริการ 
 ตอมาไดมีการพัฒนามิติการวัดคุณภาพบริการจาก 10 ดานเหลือ 5 ดาน (ประภาวดี  
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สืบสนธ 2546, พรวิทู โควคชาภรณ, 2543) คือ 
 1.  ความนาเช่ือถือ (Reliability) คือ ความเช่ือถือของคุณลักษณะหรือมาตรฐาน 
การบริการ 
 2.  การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การสนองตอบความตองการของผูใชบริการได
อยางทันทวงที 
 3.  ความม่ันใจ (Assurance) คือ ความรู ความสามารถในการสรางความไววางใจและ
ความเช่ือม่ันในการใหบริการ ความสุภาพ ใหเกียรติผูใชบริการ การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพกับผูใช 
 4.  ความเขาอกเขาใจ (Empathy) การดแูลเอาใจใส ใหความสนใจผูใชแตละคน  
ความใกลชิดสนิทสนม ความรูสึกท่ีสามารถรับรูถึงความตองการของผูใช รวมท้ังความพยายามท่ีจะ
เขาใจความตองการ ขอจํากัดและปญหาของผูใช 
 5.  ลักษณะท่ีจบัตองได (Tangibles) คือส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีมองเหน็เปนรูปธรรม 
เชน อุปกรณ เคร่ืองมือ บุคลากร สภาพแวดลอมทางกายภาพ 
 ลักษณะเครื่องมือ SERVQUAL ท่ีใชวดัคุณภาพบริการจะแบงเปน 2 บริบท บริบทแรกจะ
ใชวัดความคาดหวังของผูใชบริการ บริบทท่ีสอง วัดการรับรูถึงบริการท่ีผูใชไดรับ โดยมีขอคําถาม 
22 เร่ือง ครอบคลุมมิติการวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน ไดแก ความนาเช่ือถือ การตอบสนอง  
ความม่ันใจ ความเขาอกเขาใจ และลักษณะท่ีจับตองได ตอมาไดเพิ่มบริบทความคาดหวังข้ันตํ่า 
เขามาอีก 1 บริบท โดยใหผูใชประเมินบริบท 3 สวน คือ ความคาดหวงัข้ันตํ่า ความคาดหวังท่ี
ตองการ และการรับรูผลงานบริการ โดยใชสเกลวัดคา 7 ระดับ คือ ระดบั 1 (ต่ําสุด) ถึงระดับ 9 
(สูงสุด) 
 ซีเทมล และคณะ (Zeithaml, et at., 1988, pp. 21 - 22) ใชเกณฑในการพจิารณาคุณภาพ
การบริการท่ีไดรับ โดยคํานงึถึงคุณลักษณะ 10 ประการไว ดังนี ้
 1.  ลักษณะของบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเหน็หรือจับตองไดใน
การใหบริการ 
 2.  ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ 
ตามคําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
 3.  ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ
และพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาทันทีทันใด 
 4.  ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ
ท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
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 5.  ความมีอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอมเปน
กันเองรูจักใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใหบริการ 
ท่ีตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 
 6.  ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเช่ือม่ัน
ดวยความซ่ือตรง และซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 
 7.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตราย ความเส่ียงภยั และ
ปญหาตาง ๆ 
 8.  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวก 
ไมยุงยาก 
 9.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสราง 
ความสัมพันธ และการส่ือความหมายไดชัดเจน ใชภาษาท่ีเขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 
 10.  ความเขาใจลูกคาและรูจกัผูรับบริการ (Understanding of Customer) หมายถึง 
ความพยายามในการคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมท้ังการใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว 
 สรุปไดวา คุณภาพของการบริการเปนเร่ืองที่ซับซอน จําเปนตองอาศัยความรวมมือของ
บุคคลท่ีเกี่ยวของกับการบริการทุกระดับ ไมวาจะเปนผูประกอบการ ผูบริหาร การบริการ หรือ 
ปฏิบัติงานบริการ ลวนมีบทบาทสําคัญเกี่ยวกับกระบวนการบริการท้ังส้ิน การใหความสําคัญตอ
การรับรูคุณภาพของการบริการของผูรับบริการเปนเร่ืองท่ีมิอาจละเลยได ดวยการเพิ่มพูนประสิทธิ 
ภาพของการสงเสริมคุณภาพของการบริการอยางท่ัวถึงตอเนื่องและสมํ่าเสมอ หัวใจของการบริการ 
ท่ีแทจริงอยูท่ีคุณภาพของการบริการท่ีสามารถสรางความประทับใจอยางแนบแนนใหกับ
ผูรับบริการ 

 

ขอมูลท่ัวไปของเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหมอาํเภอมะขาม จังหวัดจันทบุร ี

 ประวัติความเปนมาและลักษณะท่ีตั้ง 
 เทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม จัดต้ังตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เร่ือง เปล่ียนช่ือ
องคการบริหารสวนตําบลมะขาม อําเภอมะขาม จังหวัดจันทบุรี เปนองคการบริหารสวนตําบล
มะขามเมืองใหม และจัดต้ังเปนเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม เม่ือวันท่ี 25 กรกฎาคม พ.ศ. 2551 
เขตความรับผิดชอบ จํานวน 10 หมูบาน/ ชุมชน พื้นท่ี 50.75 ตารางกิโลเมตร (องคการบริหาร 
สวนตําบลมะขาม จัดต้ังตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เร่ือง จัดตั้งองคการบริหารสวนตําบล เม่ือ
วันท่ี 19 มกราคม พ.ศ. 2539 ประกาศในราชกิจจานเุบกษา ฉบับประกาศท่ัวไป เลมท่ี 113 ตอนท่ี 9 ง  
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ลงวันท่ี 30 มกราคม พ.ศ. 2539 ใหสภาตําบลมะขาม เปนองคการบริหารสวนตําบลมะขาม 
มีผลบังคับใชตั้งแตวนัท่ี 30 มีนาคม พ.ศ. 2539)  
 สภาพท่ีตัง้ 
 สํานักงานเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม ตัง้อยู เลขท่ี 225/ 17 ชุมชนท่ี 1 ถนนเฉลิมพระ
เกียรติ ร.9 (ทางหลวงแผนดนิ หมายเลข 317 จันทบุรี - สระแกว) ตําบลมะขาม อําเภอมะขาม 
จังหวดัจันทบุรี ตั้งอยูทางทิศตะวนัออกเฉียงเหนือของจงัหวัดจันทบุรี หางจากตัวจังหวัดจันทบุรี
ประมาณ 14 กิโลเมตร และหางจากท่ีวาการอําเภอมะขาม ประมาณ 0.3 กิโลเมตร และหางจาก
กรุงเทพมหานคร 257 กิโลเมตร มีอาณาเขตพื้นท่ี ดังนี ้
 ทิศเหนือ    มีอาณาเขตติดตอกับตําบลฉมัน และตําบลวังแซม 
 ทิศใต   มีอาณาเขตติดตอกับตําบลพลับพลา อําเภอเมืองจันทบุรี 
 ทิศตะวนัออก มีอาณาเขตติดตอกับตําบลปถวี และตําบลอางคีรี 
 ทิศตะวนัตก มีอาณาเขตติดตอกับตําบลทาหลวง 
 รวมพื้นท่ี 50.75 ตารางกิโลเมตร จํานวนหมูบานในเขตเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม
ท้ังหมด จํานวน 10 หมูบาน ประกอบดวย   
 1.  บานมะขาม   2.  บานทุงดินเหนียว 
 3.  บานหนองออบน   4.  บานทาหลวงลาง 
 5.  บานทาหลวงลาง   6.  บานเกาะสาน 
 7.  บานบางจะอาย   8.  บานพญาลาง  
 9.  บานหนองออลาง    10.  บานทาระมาบน 
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ภาพท่ี 2  แผนท่ีเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จังหวดัจนัทบุรี 
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ภาพท่ี 3  แผนท่ีตําลบมะขาม 
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ภาพท่ี 4  แผนท่ีแบงเขตเลือกต้ังสมาชิกสภาเทสบาลตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม 

                       จังหวดัจันทบุรี 
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 ลักษณะภูมิประเทศ และทรัพยากรธรรมชาต ิ
 ลักษณะภูมิประเทศท่ัวไปเปนท่ีราบลุม มีพื้นท่ีเนนิชายเขาเปนบางสวน มีคลองธรรมชาติ
หลายสาย เชน คลองตาหนู คลองมะขาม คลองล่ี คลองพญาลาง คลองนางงาม คลองทราย   
คลองเสริม คลองตาโบและแมน้ําจันทบุรีไหลผาน เหมาะสําหรับการประกอบอาชีพเกษตรกรรม  
พื้นที่สวนใหญเปนสวนผลไม ยางพารา นอกจากนั้นยงัมีหนองตะพองเปนแหลงน้าํจืดขนาดใหญ 
เขามะขาม เหมาะสําหรับการพัฒนาฟนฟู เพื่อเปนสถานท่ีพักผอน และเปนแหลงทองเท่ียวเชิง
อนุรักษ 
      จุดเดนของพืน้ท่ีท่ีเอ้ือตอการพัฒนาตําบล 
 เทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม มีอางเก็บน้ําธรรมชาติมีช่ือวา “หนองตะพอง” ซ่ึงเหมาะ
สําหรับปรับปรุงพัฒนาสภาพภูมิทัศนเพื่อประโยชนเอนกประสงค เชน เปนแหลงเกบ็กักน้ํา
ธรรมชาติเพื่อแกปญหาภัยแลงและปองกนัอุทกภยัตามโครงการแกมลิง และเปนท่ีทัศนศึกษาดูงาน
เกี่ยวกับศูนยธรรมชาติ สวนสมุนไพร สวนสาธารณะ สวนปาอนุรักษ สวนสุขภาพ ศูนยเพาะพนัธุ
ปลาและสัตวน้ําตามธรรมชาติ สงเสริมการทองเท่ียว สถานท่ีพักผอนออกกําลังกาย 
 สภาพพื้นที่เทศบาลตําบลมะขามเมืองใหมสวนใหญเปนสวนผลไม เกษตรกรขาดสถานท่ี
จําหนายสินคาเพื่อการเกษตร ประสบกับปญหาผลไมลนตลาด มีพื้นท่ีสาธารณประโยชนเหมาะ
สําหรับการพัฒนาตลาดกลางสินคาเพื่อการเกษตร เปนศูนยกลางเศรษฐกิจชุมชน เพือ่แกไขปญหา
และชวยเหลือเกษตรกรพืน้ท่ีเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม มีท่ีพักสงฆพระบาทเขามะขาม 
ประกอบดวยพระพุทธบาทเกาแก เหมาะสําหรับท่ีจะพฒันาเปนท่ีศึกษาประวัติศาสตรทาง
พระพุทธศาสนา และศึกษาปาไมธรรมชาติ ศึกษาชมทัศนียภาพของจังหวัดจันทบุรี    
 ประชากร 
 ประชาการในเขตเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม มีจํานวน 5,801 คน แยกเปนชาย  
2,851 คน หญิง 2,950 คน จํานวน 2,414 หลังคาเรือน (ขอมูล ณ พฤษภาคม พ.ศ. 2554) 
 วิสัยทัศน 
 “มะขามเมืองใหมนาอยู เชิดชูคุณธรรม กาวนําการพัฒนา กาวหนาทางเศรษฐกิจ 
แหลงผลิตผลผลไมรสเลิศ ทองเท่ียวเชิงอนุรักษ จดุกําเนิดแมน้ําจันทบุรี” 
 พันธกิจ 
 ภารกิจ และอํานาจหนาท่ีของเทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 มาตรา 50 
และมาตรา 51 พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 มาตรา 16 และกฎหมายอ่ืน   
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 1.  ดานโครงสรางพื้นฐาน  
  1.1  การจัดใหมี และบํารุงรักษาทางบก ทางนํ้า และทางระบายน้ํา (มาตรา 16 (2), 
มาตรา 50 (2), มาตรา 51 (8)) 
    1.2  การสาธารณูปโภค และการกอสรางอ่ืน ๆ (มาตรา 16 (4)) 
      1.3  การสาธารณูปการ (มาตรา 16 (5)) 
       1.4  การควบคุมอาคาร 
      1.5  ใหมี และบํารุงการไฟฟา หรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน (มาตรา 51 (8) 
      1.6  การผังเมือง (มาตรา 16 (25)) 
 2.  ดานสงเสริมคุณภาพชีวิต  
       2.1 ใหราษฎรไดรับการศึกษาอบรม (มาตรา 50 (6)) 
  2.2  สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ (มาตรา 50 (7)) 
       2.3  การปองกนัและระงับโรคติดตอ (มาตรา 50 (4)) 
       2.4  การจัดการศึกษา (มาตรา 16 (9)) 
  2.5  การสังคมสงเคราะห และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และ
ผูดอยโอกาส (มาตรา 16 (10)) 
      2.6  การปรับปรุงแหลงชุมชนแออัด และการจัดการเก่ียวกับท่ีอยูอาศัย (มาตรา16 (12)) 
       2.7  การจัดใหมีและบํารุงรักษาสถานท่ีพักผอนหยอนใจ (มาตรา 16 (19)) 
       2.8  การสงเสริมการกีฬา (มาตรา 16 (14)) 
       2.9  การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล (มาตรา16 (19)) 
  2.10  ใหมีและบํารุงสถานท่ีทําการพิทักษรักษาคนเจ็บไข (มาตรา 51 (13)) 
 3.  ดานการจดัระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบรอย 
      3.1 การรักษาความสงบเรียบรอยของประชาชน (มาตรา 50 (1)) 
       3.2  การรักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดินสาธารณะ รวมท้ังการกําจัดมูลฝอย
และส่ิงปฏิกูล (มาตรา 50 (3)) 
  3.3  การรักษาความสะอาด และความเปนระเบียบเรียบรอยของบานเมือง (มาตรา 16 
(17)) 
  3.4  การรักษาความปลอดภยั ความเปนระเบียบเรียบรอย และการอนามัยโรงมหรสพ 
และสาธารณสถานอ่ืน ๆ (มาตรา 16 (23)) 
       3.5  การปองกนัและบรรเทาสาธารณภัย (มาตรา 16 (29)) 
  3.6  การรักษาความสงบเรียบรอย การสงเสริมและสนับสนุน การปองกันและ 
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รักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน (มาตรา 16 (30)) 
  3.7  การจัดใหมีและควบคุมตลาด ทาเทียบเรือ ทาขาม และท่ีจอดรถ (มาตรา 16 (3),  
มาตรา 51 (3)) 
      3. 8  การจัดใหมีและควบคุมสุสาน และฌาปนสถาน (มาตรา 16 (20), มาตรา 51 (2)) 
       3.9  การควบคุมการเล้ียงสัตว (มาตรา 16 (22), มาตรา 51 (2)) 
       3.10  การจัดใหมีและควบคุมการฆาสัตว (มาตรา 16 (21), มาตรา 51 (2)) 
       3.11  การขนสง และการวิศวกรรมจราจร (มาตรา 16 (26)) 
 4.  ดานการวางแผน การสงเสริมการลงทุน พาณิชกรรม และการทองเที่ยว 
       1) บํารุงและสงเสริมการทํามาหากินของราษฎร (มาตรา 51(5)) 
       2) การจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเอง (มาตรา 16 (1)) 
       3) การสงเสริม การฝก และประกอบอาชีพ (มาตรา 16 (6)) 
       4) การพาณิชย และสงเสริมการลงทุน (มาตรา 16 (8)) 
       5) การสงเสริมการทองเท่ียว (มาตรา 16 (8)) 
 5.  ดานการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม  
  5.1  การจัดการ การบํารุงรักษา และการใชประโยชนจากปาไม ท่ีดิน 
ทรัพยากรธรรมชาติ และส่ิงแวดลอม (มาตรา 16 (24)) 
       5.2  การกาํจัดขยะมูลฝอย ส่ิงปฏิกูล และนํ้าเสีย (มาตรา 16 (18)) 
  6.  ดานการศาสนา ศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปญญาทองถ่ิน  
       6.1  บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของ
ทองถ่ิน (มาตรา 50 (8) และ มาตรา 16 (11)) 
 7.  ดานการบริหารจัดการ และการสนับสนนุการปฏิบัติภารกิจของสวนราชการและ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน  
       7.1 ใหมีเคร่ืองใชในการดับเพลิง (มาตรา 50 (5)) 
  7.2 การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
(มาตรา 16 (15)) 
     7.3 การสงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน (มาตรา 16 (16)) 
       7.4 การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ (มาตรา 16 (27) 
 ประเด็นยุทธศาสตร/ กลยุทธ 
 ยุทธศาสตรท่ี 1  การพัฒนาดานโครงสรางพื้นฐาน    
  มาตรการที่ 1  การวางผังเมือง   
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  มาตรการที่ 2  การพัฒนาการคมนาคมขนสงและการจราจร 
  มาตรการที่ 3  การจัดระบบสาธารณูปโภค 
 ยุทธศาสตรท่ี 2  การพัฒนาดานเศรษฐกิจ  
  มาตรการที่ 1  การสงเสริมอาชีพและรายไดใหแกประชาชน 
  มาตรการที่ 2  การจัดต้ังตลาดกลางและศูนยกลางเศรษฐกิจชุมชน 
 ยุทธศาสตรท่ี 3  การพัฒนาดานสังคม  
  มาตรการที่ 1  การพัฒนาการศึกษาทุกระดบั โดยการเพิ่มชองทางในการรับรูขอมูล
ขาวสารใหแกประชาชน พัฒนาการศึกษาเด็กปฐมวัย สนับสนุนการศึกษาในระบบ การจัดกจิกรรม
นักเรียนในวันสําคัญ สงเสริมการศึกษานอกระบบ    
  มาตรการที่ 2  จัดต้ังศูนยเยาวชนและสงเสริมการพัฒนาเยาวชน   
  มาตรการที่ 3  พัฒนาระบบขอมูลและการใหบริการดานสังคมสงเคราะห  
  มาตรการที่ 4  พัฒนาระบบขอมูลและระบบงานสาธารณสุข 
  มาตรการที่ 5  สงเสริมการดําเนินการดานศาสนาและวัฒนธรรมทองถ่ิน  
  มาตรการที่ 6  พัฒนาระบบการกีฬาและนันทนาการ 
 ยุทธศาสตรท่ี 4  การพัฒนาดานทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม  
  มาตรการที่ 1  สรางจิตสํานึกและความตระหนักในการจดัการทรัพยากรธรรมชาติ
และส่ิงแวดลอม 
  มาตรการที่ 2  ปรับปรุงดูแลและสรางสวนสาธารณะสําหรับประชาชนและแหลง
นันทนาการ   
  มาตรการที่ 3  ปรับปรุงทัศนียภาพสองขางทางถนนทางหลวงทองถ่ิน 
  มาตรการที่ 4  พัฒนาการจดัระบบการจัดการขยะ 
  มาตรการที่ 5  พัฒนาระบบการบําบัดน้ําเสียในชุมชน 
  มาตรการที่ 6  สงเสริมการเพ่ิมพื้นท่ีสีเขียวและการอนุรักษปาไมธรรมชาติ 
  มาตรการที่ 7  พัฒนาและปรับปรุงแหลงน้าํ และการฟนฟูสภาพดิน 
  มาตรการที่ 8  การปองกันและพัฒนาแหลงทองเท่ียวเส่ือมโทรม 
  มาตรการที่ 9  การอนุรักษศิลปวัฒนธรรมและโบราณสถาน 
 ยุทธศาสตรท่ี 5  การพัฒนาดานการเมืองการปกครองและการบริหาร  
  มาตรการที่ 1  การปรับปรุงโครงสรางการบริหารและการจัดการทองถ่ิน 
  มาตรการที่ 2  สงเสริมการพัฒนาความรู ทักษะสําหรับบุคลากรในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน และปลูกฝงคานิยม คุณธรรมจริยธรรมในการทํางาน 
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  มาตรการที่ 3  พัฒนาการปรับปรุงกระบวนการการทํางาน โดยใชหลักธรรมาภิบาล 
  มาตรการที่ 4  สงเสริมการพัฒนาความรูสําหรับผูบริหารและบุคลากรใหมี
ความสามารถและทักษะระบบจัดการท่ีดตีามมาตรฐานตําแหนง 
  มาตรการที่ 5  สงเสริมและพัฒนาการมีสวนรวมของประชาชนในการพฒันาทองถ่ิน 
  มาตรการที่ 6  สงเสริมความรู และเผยแพรวิถีประชาธิปไตย และการพฒันาการ
ประชาสัมพันธองคกร 
  มาตรการที่ 7  สงเสริมการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการทํางาน และปรับปรุง
วัสดุอุปกรณท่ีใชในการบริหารงาน 
 ยุทธศาสตรท่ี 6  การพัฒนาดานความสงบเรียบรอย ความปลอดภยัในชีวิต และทรัพยสิน  
  มาตรการที่ 1  การจัดระเบียบสังคมและเฝาระวังยาเสพตดิ 
  มาตรการที่ 2  การจัดระบบงานและเครือขายดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 ยุทธศาสตรท่ี 7  การพัฒนาดานการทองเที่ยว  
  มาตรการที่ 1  สงเสริมกลุมอนุรักษแหลงทองเท่ียวและพัฒนาแหลงทองเท่ียว 
เชิงนิเวศน  
  มาตรการที่ 2  แนวทางการพฒันาเครือขายแหลงทองเท่ียว 
  มาตรการที่ 3  สงเสริมใหมีวสัดุอุปกรณเพือ่การพัฒนาการทองเท่ียว 
 ยุทธศาสตรท่ี 8  การพัฒนาดานเชดิชูคณุธรรม   
  มาตรการที่ 1  การสงเสริมสนับสนุน ใหรางวัล ผูมีผลงานและเชิดชูคุณธรรมดีเดน 
 โครงสรางและอํานาจหนาท่ีในการบริหารงาน 
 โครงสรางและอํานาจหนาท่ีในการบริหารงานของเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหมเปนไป
ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และท่ีแกไขเพิ่มเติม (ฉบับท่ี 12) พ.ศ. 2546 ซ่ึงมีหนาท่ีดแูล
บริหารงานในพื้นท่ี 10 หมูบาน ทําเนยีบโครงสรางฝายบริหาร และพนกังานเทศบาล ลูกจาง 
แยกออกเปนฝายดังนี ้
 ฝายบริหาร ประกอบดวย 
  นายกเทศมนตรี    จํานวน 1 คน 
  รองนายกเทศมนตรี    จํานวน 2 คน 
  เลขานุการนายกเทศมนตรี   จํานวน 1 คน 
  ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรี   จํานวน 1 คน 
 ฝายนิติบัญญัติ ประกอบดวย 
  ประธานสภาเทศบาล   จํานวน 1 คน 
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  รองประธานสภาเทศบาล   จํานวน 1 คน 
  สมาชิกสภาเทศบาล    จํานวน 10 คน 
  เลขานุการสภาเทศบาล   จํานวน 1 คน  
 (โดยมติท่ีประชุมสภา คัดเลือกใหหัวหนาสํานักปลัดเทศบาลเปนผูดํารงตําแหนงดังกลาว) 
 พนักงานเทศบาลและลูกจาง ประกอบดวย 
  พนักงานเทศบาลสามัญ   จํานวน 15 อัตรา 
  ลูกจางประจํา                  จํานวน 2 อัตรา 
  ลูกจางประจํา (ถายโอน)   จํานวน 1 อัตรา 
  พนักงานจางตามภารกิจ  จํานวน 14 อัตรา 
  พนักงานจางท่ัวไป          จํานวน 17 อัตรา 
 ผังองคกรของเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขามจังหวัดจันทบุรี 
 โครงสรางเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม ประกอบดวย สภาเทศบาลตําบลมะขาม 
เมืองใหม และนายกเทศมนตรีตําบลมะขามเมืองใหม ซ่ึงไดรับการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชน
ในการเลือกตัง้นายกเทศมนตรีและสมาชิกสภาเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม จํานวน 12 คน  
เม่ือวันท่ี 21 กันยายน พ.ศ. 2551  
 

 

ภาพท่ี 5  โครงสรางเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จังหวัดจนัทบุรี 
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ภาพท่ี 6  ผังองคกรของเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จงัหวัดจันทบุรี 

ตารางท่ี 2  รายช่ือผูบริหารเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม 

ลําดับ ช่ือ - สกุล ตําแหนง เร่ิมตําแหนง ส้ินสุดตําแหนง 
1 นายดิลก บัวเกดิ นายกเทศมนตรี 21 กันยายน  

พ.ศ. 2551 
20 กันยายน 
พ.ศ. 2555 

2 นายมานพ ธรรมเจริญ รองนายกเทศมนตรี 21 กันยายน  
พ.ศ. 2551 

20 กันยายน 
พ.ศ. 2555 

3 นายสมศักดิ์ ธรรมสุทธ์ิ รองนายกเทศมนตรี 21 กันยายน  
พ.ศ. 2551 

20 กันยายน 
พ.ศ. 2555 

4 นายชาตรี บุญเรือง เลขานุการ
นายกเทศมนตรี 

21 กันยายน  
พ.ศ. 2551 

20 กันยายน 
พ.ศ. 2555 

5 นางรําพึง ยุตวิงษ ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรี 21 กันยายน  
พ.ศ. 2551 

20 กันยายน 
พ.ศ. 2555 
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 นิรันดร ปรัชญกุล (2546, บทคัดยอ) ศึกษาความคิดเหน็ของประชาชนที่มีตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลบานฉาง พบวา คุณภาพการใหบริการโดยรวมทุกดานและรายดานท้ัง 
10 ดาน ท้ังในกรณีภารกิจภายในสถานท่ี และภายนอกสถานท่ีมีคุณภาพการใหบริการในระดับ 
ปานกลาง โดยดานความสะดวกสบาย ดานความเปนธรรม ดานคุณภาพ ดานความเสมอภาค  
ดานความท่ัวถึงและดานความตอเนื่อง เปนดานท่ีมีคาคะแนนเฉล่ียสูงกวาในภาพรวม ขณะท่ี 
ดานประสิทธิภาพ ดานความพรอมในการใหบริการ ดานการสนองตอบความตองการ และดาน 
การสนองตอบความพึงพอใจ เปนดานท่ีมีคาคะแนนเฉล่ียตํ่ากวาในภาพรวม สวนการวิเคราะห 
ความแตกตางของคุณภาพ พบวา กลุมตัวอยางเพศชายและเพศหญิง กลุมตัวอยางท่ีมีอายุตางกันและ
กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพตางกัน มีความเหน็ตอคุณภาพการบริการท้ัง 10 ดาน และในภาพรวมท่ี 
ไมแตกตางกัน ยกเวนในประเด็นดานความตอเนื่อง กลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาตางกนั มีความเหน็
ตอคุณภาพการบริการในดานความเสมอภาค ดานการสนองตอบความพึงพอใจ ดานความตอเนื่อง 
ดานคุณภาพและในภาพรวมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.5 
 ปริญญา นิวัฒนากุล (2546, บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอ
โครงการปรับขยายเวลาการใหบริการประชาชนของกระทรวงมหาดไทย ของสํานักทะเบียน อําเภอ
เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวม 5 ดาน ในระดับมาก โดยมี
ดานความเสมอภาค มีความพึงพอใจมากเปนอันดับหนึง่ รองลงมาคือ ดานความถูกตองเช่ือถือได 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ดานอาคารสถานท่ี เม่ือเปรียบเทียบ
ปจจัยท่ีมีตอระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา อาชีพ และ
ระยะเวลาท่ีไปใชบริการ พบวา ระดับการศึกษา อาชีพ ไมมีผลตอระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการ ระยะเวลาท่ีไปใชบริการมีผลตอระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการ 
 อุดมพร สุคนธฉายา (2547) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลของการใหบริการประชาชนแบบ
ศูนยบริการจดุเดียวเบ็ดเสร็จ กรณีศึกษาประชาชนผูมาขอรับบริการ ณ สํานักงานเขตหลักส่ี 
กรุงเทพมหานคร เพื่อวิเคราะหประสิทธิผลของการใหบริการประชาชนแบบศูนยบริการจุดเดยีว
เบ็ดเสร็จ และเพื่อเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลโดยวัดจากความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีผลตอ
ประสิทธิผลการใหบริการประชาชน กลุมตัวอยางของการวิจัย โดยใชวิธีการกําหนดขนาดของ
ตัวอยางของ ยามาเน (Yamane, 1967) ณ ระดับความเช่ือม่ัน 95% จํานวน 399 คน หรือ ประมาณ 
400 คน และใชวิธีสุมตัวอยางแบบเจาะจง สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล คือ สถิติประเภทความถ่ี  
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คารอยละ คาเฉล่ีย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม ใชทดสอบคา t - test 
ทดสอบคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุมข้ึนไป ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One - way 
ANOVA  
 ผลการศึกษาพบวา ประชาชนผูมาขอรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดยีวเบ็ดเสร็จในคร้ังนี้ 
สวนใหญเปนหญิง 220 คน มีอายุ 21- 30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน/ ลูกจาง
บริษัท สําหรับประสิทธิผลการใหบริการประชาชนผูมาขอรับบริการแบบศูนยบริการจดุเดียว
เบ็ดเสร็จนั้น ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการแบบศูนยบริการจุดเดยีวเบ็ดเสร็จโดยรวมอยู
ในระดบัมาก เม่ือมาวิเคราะหรายดานแลวพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการแบบ
ศูนยบริการจดุเดียวเบ็ดเสร็จ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานสถานท่ีใหบริการอยูในระดับมาก 
สําหรับดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคลากร ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการแบบ
ศูนยบริการจดุเดียวเบ็ดเสร็จอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงถือวาการใหบริการประชาชนแบบศูนยบริการ
จุดเดยีวเบ็ดเสร็จนั้น มีประสิทธิผลอยูในระดับมาก  
 ผลการเปรียบเทียบปจจยัสวนบุคคลนั้น ปรากฏวา เพศ อาชีพ มีผลตอความพึงพอใจใน
การบริการประชาชนแบบศูนยบริการจดุเดียวเบ็ดเสร็จ สวนอายุ ระดบัการศึกษา รายได ไมมีผลตอ
ความพึงพอใจในการบริการประชาชนแบบศูนยบริการจดุเดียวเบ็ดเสร็จโดยภาพรวม 
 นงลักษณ สุขสงบ (2547, บทคัดยอ) ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความคิดเหน็ของประชาชน
ท่ีมาใชบริการของสํานักงานเขตบางกะป กรุงเทพมหานคร พบวา ในภาพรวมประชาชนท่ีมาใช
บริการ ดานงานทะเบียนราษฎรของสํานักงานเขตบางกะป กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นใน 
การบริการท่ีไดรับในระดับปานกลาง ในประเด็นการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตาง ระหวาง
ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการมารับบริการกับความคิดเห็นในการบริการ พบวา เพศ อายุ 
รายได ของผูมาใชบริการสํานักงานเขตท่ีแตกตางกันมีผลทําใหประชาชนผูมาใชบริการมี 
ความคิดเหน็ในการบริการท่ีไดรับไมแตกตางกัน แตพบวา สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ 
ความถ่ีท่ีมาติดตอ ประเภทของบริการ ความรูเกี่ยวกับงานทะเบียน ระยะทางหางจากสํานักงานเขต 
ชวงเวลาท่ีมาติดตอของผูใชบริการ ระยะเวลาท่ีอาศัยอยูท่ีแตกตางกัน มีผลทําใหประชาชนผูมาใช
บริการมีความคิดเห็นแตกตางกัน 
 ทรงธรรม เท่ียงตรง (2548, บทคัดยอ) “ความพึงพอใจของผูมารับบริการตอการใหบริการ
ของฝายทะเบียนรถ สํานักงานขนสง จังหวัดสมุทรสาคร” พบวา ความพึงพอใจของผูมารับบริการ
ตอการใหบริการของฝายทะเบียนรถ สํานักงานขนสงจังหวัดสมุทรสาคร ในภาพรวมอยูในระดับสูง 
โดยปจจยัดานระดับการศึกษา อาชีพ รายไดและประเภทของบริการของผูมารับบริการตางกัน  
ทําใหความพึงพอใจของผูมารับบริการแตกตางกัน สวนปจจัยดานเพศ อายุ และจํานวนคร้ังท่ีมารับ 
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บริการตางกัน ไมทําใหความพึงพอใจของผูมารับบริการแตกตางกัน 
 รัชนี เต็มอุดม (2548, บทคัดยอ) “ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการศูนย
สุขภาพชุมชน จังหวดันครพนม” ผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอบริการ
ศูนยสุขภาพชมุชน จังหวัดนครพนม โดยรวมอยูในระดับมาก มีความพงึพอใจมากท่ีสุด 
ดานอัธยาศัย และความสนใจของผูใหบริการ แตความพึงพอใจนอยท่ีสุดดานความสะดวกท่ีไดรับ
จากบริการ 
 เอกสิทธ์ิ รัตนะ (2548, บทคัดยอ) “ความพงีพอใจของประชาชนในบริการของ 
ดานศุลกากรปาดังเบซาร อําเภอสะเดา จังหวัดสงขลา” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับ 
ความพึงพอใจของประชาชนในบริการของดานศุลกากรปาดังเบซาร อําเภอสะเดา จังหวัดสงขลา 
และเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนในบริการของดานศุลกากร 
ปาดังเบซาร อําเภอสะเดา จังหวัดสงขลา ใน 5 ดาน คือ ดานความรวดเร็ว ดานความสะดวก  
ดานความถูกตอง ดานความประหยดัและยตุิธรรม และดานอาคารสถานท่ี โดยใชวิธีการศึกษา 
เชิงปริมาณ กลุมตัวอยางท่ีใชในการการรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะห
ขอมูลคือ คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t - test และ One - way 
ANOVA 
 ผลการศึกษาพบวา มีระดับความพึงพอใจของประชาชนในบริการของดานศุลกากร 
ปาดังเบซาร ในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของประชาชนในบริการของ
ดานศุลกากรปาดังเบซารเปนรายดาน พบวา มีความพึงพอใจของประชาชนสูงสุดคือ ดาน 
ความถูกตอง รองลงมาคือ ดานความประหยัดและยุติธรรม และดานความรวดเร็ว โดยในดาน 
ความถูกตองประชาชนมีความคิดเห็นวา เจาหนาท่ีไดเรียกเก็บคาธรรมเนียมท่ีถูกตองตามระเบียบ
กฎหมายไดกําหนดไว ในดานความประหยัดและยุติธรรม ประชาชนมีความคิดเหน็วา ตองการให
ดานศุลกากรตัง้อยูในเขตชุมชน เพราะจะไดเดินทางมาใชบริการไดอยางสะดวกรวดเร็ว และใน
ดานความรวดเร็ว ประชาชนมีความคิดเหน็วามีการนําเทคโนโลยีมาใชในงานบริการถึงมี 
ความสะดวกรวดเร็วยิ่งข้ึน 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนในบริการของ 
ดานศุลกากรปาดังเบซาร อําเภอสะเดา จังหวัดสงขลา พบวา สถานภาพของผูใชบริการตรวจสินคา
สงออก เปนปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของประชาชนในบริการของดานศุลกากรปาดังเบซาร 
อําเภอสะเดา จงัหวัดสงขลา ท่ีระดับนยัสําคัญ .05 
 ธนาธิป สุมาลัย (2549, หนา 62) “ความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการตอการ
ใหบริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลตําบลบางนกแขวก อําเภอบางคนที จังหวดัสมุทรสงคราม” 
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พบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการตอการใหบริการงานทะเบียนราษฎร 
เทศบาลตําบลบางนกแขวก อําเภอบางคนที จังหวดัสมุทรสงคราม โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 
เม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานกระบวนการบริการ ดานสภาพแวดลอม และดานเจาหนาท่ี
ใหบริการ อยูในระดับมากท้ัง 3 ดาน และพบวา ปจจัยในดานเพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ 
ระดับการศึกษา รายได จํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการ ประเภทของบริการท่ีมาใชบริการ และความรู
เกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎรที่ตางกัน ไมทําใหความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการตอ 
การใหบริการงานทะเบียนราษฎร แตกตางกัน 
 ยุคลธร บุญรอด (2550, บทคัดยอ) “ความคดิเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบานบึง อําเภอบานบึง จังหวัดชลบุรี” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ระดับความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานบึง 
อําเภอบานบึง จังหวดัชลบุรี และเปรียบเทยีบความแตกตางของความคิดเห็นของประชาชนตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานบึง อําเภอบานบึง จังหวัดชลบุรี โดยวิธี
ศึกษาเชิงปริมาณประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ เปนผูมารับบริการจากองคการบริหารสวนตําบล
บานบึง อําเภอบานบึง จังหวดัชลบุรี จํานวน 381 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ 
แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลคือ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน  
t - test และ One - way ANOVA 
 ผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบานบึง อําเภอบานบึง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาเปน 
รายดาน พบวา ดานท่ีมีระดบัความคิดเหน็สูงท่ีสุดคือ ดานความสะดวกสบาย รองลงมาคือ ดาน 
ความเสมอภาค และดานการสนองตอบความตองการ โดยในดานความสะดวกสบายประชาชนมี
ความคิดเหน็วา องคการบริหารสวนตําบลบานบึง อําเภอบานบึง จังหวัดชลบุรี มีสถานท่ี
สะดวกสบาย เปนระเบียบและสะอาด ในดานความเสมอภาค ประชาชนมีความคิดเหน็วา 
ประชาชนทุกคนท่ีมาใชบริการไดรับการบริการตามสิทธิท่ีควรไดรับอยางเต็มท่ี ในดาน 
การสนองตอบความตอง ประชาชนมีความคิดเห็นวาผูใหบริการมีความกระตือรือรนใหบริการ 
อยางฉับไว 
 ผลเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบานบึง อําเภอบานบึง จังหวัดชลบุรี พบวา เพศและประเภทงานท่ีตางกัน 
มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ .05 
 เสกสิทธ์ิ สุวรรณโชติ (2550, บทคัดยอ) การศึกษาเร่ือง “ความคิดเหน็ของประชาชนที่มี
ตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานทะเบียนอําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี”มีวัตถุประสงคเพื่อ
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ศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานทะเบียนอําเภอ
เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการของสํานักงานทะเบียนอําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี โดยศึกษาจากกลุม
ตัวอยาง 400 คน โดยใชเคร่ืองมือคือ แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชใน 
การวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน เปรียบเทียบ
คาเฉล่ีย t - test และวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว One - way ANOVA 
 ผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
สํานักงานทะเบียนอําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี โดยรวมประชาชนมีความคิดเหน็ตอคุณภาพ 
การใหบริการของสํานักงานทะเบียนอยูในระดับพึงพอใจมาก เม่ือพจิารณาเปนรายดานพบวา  
ดานท่ีมีความคิดเห็นตอการใหบริการของสํานักงานทะเบียนมากท่ีสุดคือ ดานการใหบริการอยาง 
เสมอภาค รองลงมาคือ ดานการใหบริการอยางเพียงพอ และดานการใหบริการอยางกาวหนา โดย
ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ประชาชนมีความเหน็วา การใหบริการมีข้ันตอนชัดเจน 
เรียงลําดับกอนหลังและยุตธิรรม ในดานการใหบริการอยางเพียงพอ ประชาชนมีความเหน็วา  
ทําเลที่ตั้งของสถานท่ีมีความเหมาะสมเพียงพอและสะดวกตอการเดนิทางมาติดตอราชการ และใน
ดานการใหบริการอยางกาวหนา ประชาชนมีความเห็นวา มีการใหบริการงานตาง ๆ ดวยระบบ
เทคโนโลยีสมัยใหม เพื่อเพ่ิมความสามารถในการใหบริการประชาชน 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพ 
การใหบริการของอําเภอเมืองชลบุรี พบวา เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ รายได 
ระดับความถ่ีในการติดตอกบัสํานักทะเบียน ระยะเวลาท่ีอาศัยอยูในเขตพ้ืนท่ีอําเภอเมืองชลบุรี และ
ภูมิลําเนาเดิมตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานทะเบียนอําเภอเมือง
ชลบุรีแตกตางกันท่ีระดบันัยสําคัญ.05 
 สุทธิการต ชูทอง (2551, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเร่ือง”ความคิดเหน็ของประชาชนที่มี
ตอคุณภาพการบริการของเทศบาลตําบลบางละมุง อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี” มีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของเทศบาลตําบลบางละมุง อําเภอ
บางละมุง จังหวัดชลบุรี และเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอ
คุณภาพการบริการของเทศบาลตําบลบางละมุง อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี โดยวธีิศึกษา 
เชิงปริมาณ กลุมวิจัยท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้เปนผูมาขอรับบริการจากเทศบาลตําบลบางละมุง 
จํานวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะห
ขอมูล คือ คาความถ่ี คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t - test, One - way ANOVA 
และ Scheffe’ Test 
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 ผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของเทศบาล
ตําบลบางละมุง อําเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ดานท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดานประสิทธิภาพ รองลงมาคือ ดานความท่ัวถึงและดาน 
ความพรอมในการใหบริการ โดยในดานประสิทธิภาพ ประชาชนมีความคิดเห็นวา เทศบาลตําบล
บางละมุง อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี มีความรวดเร็วของการใหบริการ ในดานความทั่วถึง
ประชาชนมีความคิดเห็นวา มีการประชาสัมพันธระเบียบวิธีการปฏิบัติอยางสมํ่าเสมอ และในดาน 
ความพรอมในการใหบริการประชาชนมีความคิดเหน็วา เจาหนาท่ีปฏิบัติงานตรงตามเวลาของ 
การปฏิบัติราชการ 
 ผลเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการ
ของเทศบาลตําบลบางละมุง อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี พบวา อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได และประเภทงานท่ีมาติดตอ ตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน และ
ปจจัยดานเพศตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการไมตางกัน ท่ีระดับนยัสําคัญ .05 
 ขจร กอเกียรตินิช (2551, บทคัดยอ) การศึกษาความคาดหวังของผูใชบริการตอคุณภาพ
ในการบริการของสํานักงานสรรพกรพื้นท่ีสาขาสัตหีบ จังหวัดชลบุรี เปนการศึกษาวจิัยเชิงปริมาณ
(Quantitative Research) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาความคาดหวงัของผูใชบริการตอคุณภาพ
ในการบริการของสํานักงานสรรพกรพื้นท่ีสาขาสัตหีบ และเพื่อศึกษาขอเสนอแนะของประชาชน
ผูใชบริการตอคุณภาพในการบริการของสํานักงานสรรพกรพื้นท่ีสาขาสัตหีบ โดยใชแบบสอบถาม
ในการจดัเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 400 ราย โดยศึกษาความคาดหวังของผูใชบริการใน 3 ดานคือ 
การบริการ และอํานวยความสะดวก ดานบุคลากร ดานอาคารสถานท่ีและอุปกรณ โดยใชสถิติ 
เชิงพรรณนา ไดแก คาความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 
 ผลการศึกษาพบวา ระดับความคิดเห็นคุณภาพในการบริการท่ีไดรับในปจจุบัน 
ดานบริการและอํานวยความสะดวกในภาพรวมอยูในระดับดี  ดานบุคลากรภาพรวมอยูในระดับดี 
ดานอาคาร สถานท่ี และอุปกรณในภาพรวมอยูในระดับดีขณะท่ีความคาดหวังของผูใชบริการตอ
คุณภาพในการบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาสัตหีบ จังหวัดชลบุรี รวมท้ัง 3 ดาน  
ในภาพรวมอยูในระดบัดีท่ีสุด  ในสวนของขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม คือดานบริการ
และอํานวยความสะดวก เหน็วา ปรับปรุงแบบแสดงรายการใหเขาใจไดงาย, ควรมีระบบบัตรคิว, 
ลดข้ันตอนในการปฏิบัติงาน เพื่อใหการปฏิบัติงานไดรวดเร็วยิ่งข้ึน และควรมีตวัอยางในการกรอก
แบบแสดงรายการภาษี ดานบุคลากร เห็นวา ปรับปรุงใหเจาหนาท่ีควรใหบริการดวยน้ําเสียงสุภาพ 
ออนโยน และยิ้มแยมแจมใส, เจาหนาท่ีควรมีปายช่ือ และตําแหนงติดบริเวณอกเส้ือ หรือปายช่ือ 

 
 
 



 49 

คลองคอ เนื่องจากผูมาใชบริการแยกไมออกวาใครคือเจาหนาท่ีและทํางานดานไหน, เจาหนาท่ี 
ควรแตงกายใหดูสดใส หรือชุดฟอรมและควรจัดเจาหนาท่ีท่ีมีความรูภาษีอากรเปนอยางดีไวบริการ
ปรึกษาหารือ และดานอาคารสถานท่ี อุปกรณนั้น เห็นวา สถานท่ีจอดรถใหมีเพยีงพอและจอดรถได
สะดวก, จัดท่ีนั่งไวรองรับผูมาใชบริการใหเพียงพอ, ควรจัดสภาพแวดลอมภายในสํานักงานใหมีภมิู
ทัศนสวยงาม และควรจดัใหมีระบบรักษาความปลอดภยั ท้ังยานพาหนะ และเงินท่ีนํามาชําระภาษี
   

กรอบแนวคดิในการวิจัย 

 จากการศึกษาแนวคิดเร่ืองคุณภาพการใหบริการจากรูปแบบ SERVQUAL ซ่ึงเปน
รูปแบบการวดัคุณภาพการใหบริการท่ีนําเสนอโดย พาราสุรามาน, แซทแฮลม และแบรร่ี 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) การวัดคุณภาพบริการโดยใชแบบสอบถาม  
วัดความพึงพอใจ 5 ดาน เรียกเคร่ืองมือนีว้า SERVQUAL Dimensions หรือ RATER ดังนี้  
ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความไววางใจ (Reliability) การตอบสนองตอ
ผูรับบริการ (Responsiveness) ความม่ันใจ (Assurance) และความเอาใจใส (Empathy) 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและแนวคิดเร่ืองคุณภาพการใหบริการจากรูปแบบ   
SERVQUAL ของ พาราสุรามาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) 
ดังกลาวขางตน ผูวิจยัเปนผูใหบริการประชาชนในเขตพืน้ท่ีของเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม 
อําเภอมะขาม จังหวดัจันทบุรี ตองการท่ีจะศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพ 
การใหบริการใน 5 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความไววางใจ 
(Reliability) การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) ความม่ันใจ (Assurance) และ 
ความเอาใจใส (Empathy) จึงไดกําหนดกรอบแนวคดิในการวิจยั 
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                 ตัวแปรตน               ตัวแปรตาม 
 

    

  

 

 
  

 

 

 
 

ภาพท่ี 7  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สถานภาพของผูรับบริการ 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ระดับการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได 

ความคิดเหน็ของประชาชนตอคุณภาพ          
การใหบริการของเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม

ท้ัง 5 ดาน 
1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
2.  ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ 
3.  การตอบสนองตอผูรับบริการ 
4.  การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 
5.  ความเอาใจใสผูรับบริการ  

 
 
 


