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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  ในการศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของเทศบาล
ตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จังหวัดจนัทบุรี” ในคร้ังนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี 
ตลอดจนเอกสารตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ เพื่อนํามากําหนดเปนกรอบและแนวทางในการศึกษา ดังตอไปนี้  
 1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับความคิดเหน็ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับการบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับคุณภาพใหการบริการ 
 4.  ขอมูลท่ัวไปของเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จังหวัดจนัทบุรี 
 5.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 6.  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความคิดเห็น 

 ความหมายของความคดิเห็น  
 โทมัส (Thomas, 1959 อางถึงใน เสกสิทธ์ิ สุวรรณโชติ, 2550, หนา 8) ใหความหมาย
ความคิดเหน็วา คือการยอมรับในคําพูด หรือความเช่ือท่ีนาํไปสูการคาดคะเน หรือการแปลผล
ในทางพฤติกรรมหรือเหตุการณท่ีเกิดข้ึน  
 สุโท เจริญสุข (2525 อางถึงใน สุทธิการต ชูทอง, 2551, หนา 6) ความคิดเห็นเปนสภาพ
ความรูสึกทางดานจิตในท่ีเกดิจากประสบการณและการเรียนรูของบุคคล อันเปนผลใหบุคคลมี
ความคิดตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งในลักษณะท่ีชอบ ไมชอบ หรือเฉย ๆ 
 ระววีรรณ สวนจันทร (2538, หนา 18) ไดใหคํานิยามวา เปนการแสดงออกถึงเร่ืองหนึ่ง
เร่ืองใดโดยเฉพาะ โดยใชสติปญญา ประสบการณจากการเรียนรู การศึกษา ประกอบกับ 
 ความคิดเหน็นีอ้าจเปนไปในทิศทางใดทิศทางหน่ึงท่ีเห็นดวย หรือไมเห็นดวยก็ได  
ความคิดเหน็นีอ้าจเปล่ียนแปลงไปตามเวลา 
 พจนานกุรรมราชบัณฑิตยสถาน (2539, หนา 174 - 178) ไดใหความหมายของคําวา  
“ความ” ท่ีเปนคํานําหนากิริยาหรือคําวิเศษ เพื่อแสดงภาพและใหความหมายของ “คิดเห็น” วาเปน 
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คํากิริยาท่ีแปลวาเขาใจ ดังนัน้ “ความคิดเหน็” จึงมีความหมายรวมวา เปนการแสดงภาพของ 
ความเขาใจ 
 ขอพิจารณาเหน็วาเปนจริงจากการใชปญญาความคิดประกอบ ถึงแมจะไมไดอาศัย
หลักฐานพิสูจนยืนยันไดเสมอไป 
 1.  ทัศนะหรือประมาณการเกี่ยวกับปญหาหรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง 
 2.  คําแถลงท่ียอมรับนับถือกันวาเปนผูเช่ียวชาญในหวัขอปญหาท่ีมีผูนํามาขอปรึกษา 
 คําวา “ความคิดเห็น” มีความหมายใกลเคียงกับคําวาเจตคติ ซ่ึงมีคําอธิบายไววา แนวโนม
บุคคลไดรับมาหรือเรียนรูมา และกลายเปนแบบอยางในการแสดงปฏิกิริยาสนับสนุน หรือเปน
ปฏิปกษตอบางส่ิงบางอยางหรือตอบุคคลบางคน 
 เสกสรร วัฒนพงษ (2542, หนา 8) สรุปไดวา ความคิดเหน็ หมายถึง การแสดงออกถึง
ความเช่ือ ทัศนะการวินิจฉัย การพิจารณาหรือการประเมินผลอยางมีรูปแบบ โดยไดรับอิทธิพลมา
จากทัศนคติและขอเท็จจริง ความรูท่ีมีอยูของผูแสดงความคิดเห็นตอเร่ืองใดเร่ืองหนึง่ ซ่ึงข้ึนอยูกับ
สถานการณและสภาพแวดลอมตาง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูด หรือ 
การเขียนก็ได 
 “ความคิดเหน็” (Opinion) ตามพจนานุกรมทางการศึกษา (Good, 1959, p. 339)  
ใหความหมายไววา หมายถึง ความนึกคิด ความรูสึกประทับใจ ความเช่ือ การตัดสินใจเกี่ยวกบั 
ส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงไมอาจบอกไดวาเปนการถูกตองหรือไม 
 กูด (Good, 1959, p. 376) ใหความหมายของความคิดเหน็ไว ไดแก 
 1.  ความหมายท่ัวไปหมายถึง ความเช่ือ ความเห็น ขอพิจารณา ความรูสึก หรือทัศนะท่ียัง
ไมไดรับการพสูิจนอยางแนนอน และยังขาดน้ําหนักทางเหตุผลหรือการวิเคราะห หรือกลาวกวาง ๆ 
ไดวา มีความเปนไปไดมากกวาความรู 
 2.  ความเหมายเฉพาะหมายถึง การพิจารณาหรือขอวนิจิฉัยอยางมีแบบแผนจาก
แหลงขอมูลหรือบุคคลท่ีเช่ือถือได 
 3.  ความคิดเหน็สาธารณะ หมายถึง การพิจารณาหรือขอวนิิจฉัยรวม ๆ ของกลุมคนใน
สังคมท่ีเกี่ยวของกับความเช่ือ หรือขอเท็จจริง 
 เฮอล็อค (Hurlock, 1995 อางถึงใน เสกสิทธ์ิ สุวรรณโชติ, 2550, หนา 8) ไดใหคํานยิามวา 
ความคิดเหน็เปนการแสดงออกดานความรูสึกส่ิงหนึ่งส่ิงใด เปนความรูสึกเช่ือถือท่ีไมไดอยูบน
ความแนนอนหรือความจริง แตข้ึนอยูกับจติใจบุคคลจะแสดงออกโดยมีขออางหรือการแสดง
เหตุผลสนับสนุน หรือปกปองความคิดเหน็นั้น ความคิดเห็นบางอยางเปนผลของการแปล
ความหมายของขอเท็จจริง ข้ึนอยูกับคุณสมบัติเฉพาะตัวของแตละคน เชน พื้นความรู ประสบการณ 
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ในการทํางาน สภาพแวดลอม และมีอารมณเปนสวนประกอบท่ีสําคัญ การแสดงความคิดเห็น 
อาจจะไดรับการยอมรับ หรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ ก็ได 
 โคลาซา (Kolasa, 1969, p. 386) ใหความหมายวา ความคดิเห็นเปนการแสดงออกของ
บุคคลในการพิจารณาขอเท็จจริงอยางใดอยางหนึ่ง หรือการประเมินผล (Evaluation) เกีย่วกับ 
ส่ิงใดส่ิงหนึ่งจากเหตุการณแวดลอม (Circumstances) 
 เวบสเตอร (Webster, 1999, p. 385) ไดใหคํานิยามไววา ความคิดเหน็เปนการแสดงออก
ของการตัดสินใจหรือการลงความเห็นเกีย่วกับบุคคลใดหรือส่ิงใด เปนการประเมินสถานการณหรือ
ประเมินคาตามความเช่ือหรือความรูสึก โดยความเช่ือนัน้มีน้ําหนักมากกวาความประทับใจแต 
นอยกวาความรูสึกอันแทจริง 
 โคลสนิค (Kolesnik, 1997 อางถึงใน สุดารัตน ชนะวัฒนปญญา, 2544, หนา 13) กลาววา  
ความคิดเหน็เปนการแปลความหมาย (Interpretation) หรือการลงความเห็นท่ีเกิดจากขอเท็จจริง  
ซ่ึงแตละบุคคลคิดวาถูกตอง แตคนอ่ืน ๆ อาจไมเหน็ดวยก็ไดทุกคน ความเห็นท่ีไมลึกซ้ึงและเปน
ความเหน็เฉพาะอยาง และมีอยูเปนเวลาอันส้ันเรียกวา (Opinion) เปนความเหน็ประเภทหนึ่งท่ี 
ไมตั้งอยูบนรากฐานของพยานหลักฐานท่ีไมพอแกการพสูิจน มีความรูแหงอารมณนอย และเกิดข้ึน
ไดอยางงายแตสลายตัวเร็ว 
 บุญธรรม คําพอ (2548 อางถึงใน สุดารัตน ชนะวัฒนปญญา, 2544, หนา 13) สรุปไดวา 
ความคิดเหน็ของบุคคลจะเกีย่วของกับคุณสมบัติประจําตัวของแตละบุคคลอีกดวย ซ่ึงคุณสมบัติ
ประจําตัวบางอยางเชน พืน้ความรู ประสบการณในการทํางาน และการติดตอกันระหวางบุคคล 
นับเปนปจจัยท่ีทําใหบุคคลและกลุมมีความคิดเห็นไปในทิศทางใดทิศทางหนึ่ง ท้ังน้ีเพราะพ้ืน
ความรูเปนกระบวนการสังเกตการณท่ีไดรับจากการศึกษามาเปนเวลาหลายป จะเปนรากฐาน
กอใหเกิดความคิดเห็นตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งโดยเฉพาะ 
 ปรัชญา เวสรัชช (2543 อางถึงใน นงลักษณ สุขสงบ, 2547, หนา 21) สรุปไววา มติหรือ 
ความคิดเหน็ตาง ๆ ของคนเรานั้นเกดิไดจากการปะทะสังสรรคประจําวันของคนเรา แตคนเราก็มี
ภูมิหลังทางสังคมจํากัดอยู ภมิูหลงของแตละคนยอมเปนผลถึงการท่ีคนเรากระทําตอบสนองตอ
เหตุการณ และเกดิความคิดเกี่ยวกับเหตุการณนั้น 
 จากท่ีกลาวมาอาจสรุปไดวา ความคิดเหน็เปนการแสดงออกทางดานความเช่ือ ความรูสึก
ของแตละบุคคล ตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง อาจทําดวยคําพูดหรือการเขียนก็ได ซ่ึงอาจเกิดจากการ
ประเมินผลส่ิงนั้น โดยอาศยัพื้นความรู อารมณ ประสบการณ และสภาพแวดลอมในขณะนั้นเปน
พื้นฐานการแสดงออก ความคิดเห็นนี้อาจเปล่ียนแปลงไดตามกาลเวลา และบุคคลอ่ืนอาจเห็นดวย
หรือไมก็ได 
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แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับการบริการ 

 ความหมายของการบริการ 
 คอตเลอร (Kotlor, 1944 อางถึงใน เสกสิทธ์ิ สุวรรณโชติ, 2550, หนา 16) กลาววา 
การบริการหมายถึง กิจหรือปฏิบัติการใด ๆ ท่ีกลุมบุคคลหน่ึงสามารถนําเสนอใหกับอีกกลุมบุคคล
หนึ่งซ่ึงไมสามารถจับตองไดและไมไดสงผลของความเปนเจาของส่ิงใด ท้ังนีก้ารกระทําดังกลาว
อาจจะรวมหรือไมรวมอยูกบัสินคาท่ีมีตัวตนได 
 วอง (Wong, 1979 อางถึงใน อาทิตย สุขสะอาด, 2544, หนา 21) ไดพิจารณา 
การใหบริการวา เปนการเคล่ือนยายเร่ืองที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปยงัอีกจุดหนึ่ง เพื่อใหเปนไป
ตามท่ีตองการดวยเหตนุี้ทําใหเขามองบริการวาม่ี 4 ปจจยัสําคัญคือ 
 1.  ตัวบริการ 
 2.  แหลงหรือสถานท่ีท่ีใหบริการ 
 3.  ชองทางใหบริการ 
 4.  ผูรับบริการ 
 ปจจัยท้ังหมดดังกลาวมา จึงใหความหมายของกระบวนการบริการวา เปนระบบท่ีมี 
การเคล่ือนยายอยางคลองตัวผานชองทางท่ีเหมาะสมจากแหลงใหบริการท่ีมีคุณภาพไปยัง
ผูรับบริการตรงเวลาท่ีกําหนดไว ซ่ึงจากความหมายดังกลาวจะเหน็ไดวา การใหบริการนั้นจะตองมี 
การเคล่ือนยายตัวบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการผานชองทางและถูกตองตามเวลาท่ีกําหนด 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2539 อางถึงใน ณรงค ไวปญญา, 2551, หนา 6) กลาววา 
การบริการ หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน หรือความพงึพอใจท่ีสนองความตองการแกลูกคา เชน 
โรงเรียน ธนาคาร ฯลฯ   
 จินตนา บุญบงการ (2539, หนา 15) ไดใหความหมายของการบริการ วาเปนส่ิงจับตอง
สัมผัสแตะตองอาศัยไดยาก และเส่ือมสูญสภาพไปไดงาย บริการจะทําข้ึนทันทีและสงมอบให
ผูรับบริการทันทีหรือเกือบจะทันที ดังนัน้การบริการจงึเปนกระบวนการของกิจกรรมของ 
การสงมอบบริการจากผูใหไปยังผูรับบริการ ไมใชส่ิงท่ีจบัตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลา 
สถานท่ีรูปแบบ และท่ีสําคัญเปนส่ิงท่ีเอ้ืออํานวยทางจิตใจ ทําใหเกดิความพึงพอใจ คําวาการบริการ 
ตรงกับภาษาองักฤษวา SERVICE ซ่ึงถาหากหาความหมายดี ๆ ใหกับอักษรภาษาอังกฤษ 7 ตัวนี ้
อาจไดความหมายของการบริการท่ีสามารถยึดเปนหลักการปฏิบัติไดตามความหมายของอักษร  
ท้ัง 7 นี้ คือ 
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 S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเหน็ใจตอความลําบาก
ยุงยากของผูมารับการบริการ 
 E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคจากผูรับบริการอยางรวดเร็ว 
 R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเกยีรติผูรับบริการ 
 V = Voluntariness Manner การใหบริการท่ีทําอยางสมัครใจเต็มใจทําไมใชทํางาน 
อยางเสียไมได 
 I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการและภาพลักษณขององคกร
ดวย C = Courtesy ความออนนอม ออนโยน สุภาพมีมารยาทดี 
 E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะใหบริการและใหบริการมากกวา
ผูรับบริการคาดหวังเอาไว 
 สุมนา อยูโพธ์ิ (2544, หนา 6) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ประโยชนหรือความพอใจซ่ึงไดเสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจัดข้ึนรวมกับการขายสินคา 
 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2547, หนา 14) ไดใหความหมายของการบริการไววา กิจกรรม
ประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีจัดทําข้ึนเพือ่เสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัทําข้ึนรวมกบัการขาย
สินคาจากความหมายดังกลาว สามารถอธิบายไดวา การบริการแบงออกเปน 2 รูปแบบ คือ 
 1.  ผลิตภัณฑบริการ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึนเปน
ผลิตภัณฑรูปแบบหนึ่งเพื่อสนองความตองการแกผูบริโภค เชน การนวดเพ่ือผอนคลายกลามเนื้อ 
การตรวจและรักษาโรค การจัดท่ีพักในรูปแบบตาง ๆ การใหความรูและพัฒนาทักษะในสถานศึกษา
ตาง ๆ การใหคําปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหความบันเทิงในรูปแบบตาง ๆ 
 2.  การบริการสวนครบ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึน 
เพื่อเสริมกับสินคาเพื่อใหการขายและใหสินคามีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เชน บริการติดต้ัง 
เคร่ืองซักผาหลังการขาย การตรวจเช็คเคร่ืองปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการใหคําแนะนําใน 
การใชงานเคร่ืองพิมพใหมีประสิทธิภาพ หรือการฝกอบรมใชเคร่ืองจักรในการผลิตใหกับลูกคา 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา 18) ไดใหความหมายของการบริการไววา กิจกรรม
ของกระบวนการท่ีสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดย
สินคาท่ีไมมีตัวตนนัน้ จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได
ยาก 
 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2548, หนา 14) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง 
การกระทํา พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึน
นั้น   
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 เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หนา 18) ใหคํานิยามวา  
การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ ชุดของกิจกรรมหลายอยาง ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธ 
ระหวางบุคคลหรือวัตถุอยางใดอยางหน่ึงเพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึง
การเปล่ียนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลท่ีเกี่ยวของกับการบริการ  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา 18) ไดใหความหมายของ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจใหกับ
ผูรับบริการโดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสู
ความพึงพอใจได 
 จิตตินันท เดชะคุปต (2549, หนา 7) ไดไวกลาววา การบริการไมใชส่ิงท่ีมีตัวตน แตเปน
กระบวนการหรือกิจกรรมตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธระหวางผูท่ีตองการใชบริการ 
(ผูบริโภค/ ลูกคา/ ผูรับ บริการ) กับ ผูใหบริการ (เจาของกิจการ/ พนักงานงานบริการ/ ระบบ 
การจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ในอันท่ีจะตอบสนอง
ความตองการอยางใดอยางหน่ึง ใหบรรลุผลสําเร็จ ความแตกตางระหวางสินคาและการบริการ  
ตางก็กอใหเกดิประโยชนและความพึงพอใจแกลูกคาท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุงเนน 
การกระทําท่ีตอบสนองความตองการของลูกคา อันนําไปสูความพึงพอใจท่ีไดรับบริการนั้น 
ในขณะน้ีธุรกจิท่ัวไป มุงขายสินคาท่ีลูกคาชอบและทําใหเกิดความพึงพอใจท่ีไดเปนเจาของ 
สินคานั้น    
 ปญญา ฮวดเฮง (2551, หนา 8) การบริการ (Service) หมายถึง สินคาท่ีมีลักษณะเปน
นามธรรม ไมสามารถจับตองไดเหมือนสินคา (Goods) โดยลักษณะของการขาย การบริการจะ
เปนไปในรูปแบบของกระบวนการปฏิบัตอิยางใดอยางหน่ึงใหกับฝายหนึ่ง โดยผูรับบริการจะ 
ไมสามารถเปนเจาของบริการนั้น ๆ ไดเหมือนกับการเปนเจาของสินคา ทําใหการประเมินคุณคา
ของการใหบริการทําไดยากกวาการประเมินคุณคาของสินคาท่ีมีตัวตน ความเช่ือถือระหวางผูซ้ือ
และผูขายจึงมีความสําคัญเปนอยางมาก นอกจากนัน้จะพบวาการบริการจะมีความแตกตางกันและ
ยากท่ีจะทําเหมือนกันไดทุกคร้ัง เนื่องจากการผลิตและการจําหนายจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกันและ 
ไมสามารถเก็บรักษาไวได 
 เวบเวอร (Weber, 1966, p. 340) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการใหบริการไววา “การใหบริการท่ี
มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุดคือ การใหบริการท่ีไมคํานงึถึงตัวบุคคล 
กลาวคือ เปนการใหบริการท่ีปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอ สนใจ เปนพิเศษ ทุกคนไดรับ 
การปฎิบัติท่ีเทาเทียมกนั ตามเกณฑเม่ืออยูในสภาพท่ีเหมือนกัน” 
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 สุขุม นวลสกุล (2538, หนา 16 - 21) กลาววา “คําวาบริการนาจะเปนคําท่ีมีคุณคาและ 
ชวนใหภูมิอกภูมิใจ เพราะคําวาบริการนั้น หมายถึง การทําประโยชนใหกับคนอ่ืน ใหคนอ่ืนมี 
ความสุข ความพอใจ ซ่ึงคนที่ทําก็นาท่ีจะมีความสุขท่ีตนเองมีคุณคาแกคนอ่ืน ฉะนัน้ ถาเราต้ัง
อุดมการณไววา งานของเราคืองานบริการแลวละกอ งานท่ีเราทําจะเปนท่ีพึงพอใจของผูรับบริการ
เสมอ ผูท่ีมีหัวใจบริการจริง ๆ นั้น ตองแสวงหาความรูรอบตัวเพื่อจะไดใชความรูนัน้มาใหบริการ
แกเขาได ความเจริญรุงเรืองของธุรกิจหรือองคกรไมไดข้ึนอยูกับระบบการจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ 
หรือสินคาท่ีมีคุณภาพเลิศเทานั้น การพัฒนาใหมีหวัใจบริการกับคนในองคกรก็เปนองคประกอบท่ี
สําคัญท่ีละเลยไมได งานบริการคือการทําใหลูกคาพอใจ” 
 มิลเล็ต (Millett, 1954 อางถึงใน จามจุรี จันทรัตนา, 2543, หนา 22) ไดใหรายละเอียด
เกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Services) หรือความสามารถในการสราง 
ความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยการพจิารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี ้
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Eqitable Services) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกดีกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการ
ปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกนั 
 2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Services) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานของภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Amble Services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะจํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity at the  
Geographical) มิลเล็ต เห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามี
จํานวนการใหบริการท่ีไมเพยีงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความยุติธรรมใหเกิดข้ึนแก
ผูรับบริการ 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ี
เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน 
ท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิ ภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
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 เวอรมา (Verma, 1986 อางถึงใน จามจุรี จันทรัตนา, 2543, หนา 21) กลาววา  
การใหบริการท่ีดีสวนหนึ่งข้ึนอยูกบการเขาถึงบริการ และไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงบริการ  
ดังนี ้
 1.  ความเพียงพอของบริการท่ีมีอยู (Availability) คือ ความพอเพียงระหวางบริการท่ีมีอยู
กับความตองการของผูรับบริการ 
 2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 
 3.  ความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก 
แหลงบริการท่ีมีผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรับบริการในการท่ีจะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพบรกิาร (Acceptability) ซ่ึงในท่ีนี้รวมถึงการยอมรับลักษณะของผู
ใหบริการดวย 
 จากความหมายของการบริการดังกลาวขางตน  สรุปไดวา การบริการ เปนกิจกรรม 
การกระทําและการปฏิบัติท่ีผูใหบริการจัดข้ึนเพื่อเสนอใหผูรับบริการ และสงมอบสูผูรับบริการ
หรือเปนกจิกรรมที่จัดทําข้ึนรวมกับกจิกรรมอ่ืนเพื่อสนองความตองการและสรางความพึงพอใจ
ใหแกผูรับบริการอยางทันทีทันใด ลักษณะของการบริการไมมีท้ังรูปรางหรือตัวตน จับสัมผัสแตะ
ตองไดยากและเปนส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไดงายแตนํามาซ้ือขายกันได 
 ลักษณะของการบริการ 
 ประสิทธ์ิ พรรณพิสุทธ์ิ (2540, หนา 22) ไดกลาวถึงลักษณะการใหบริการ เพื่อ 
การใหบริการเกิดความรวดเร็วถูกตอง ครบถวนทุกข้ันตอน และมีความเสมอภาค 2 ลักษณะ คือ 
 1.  การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือ การใหบริการในสถานท่ีเดียว
ท้ังหมดทุกหนวยงานที่ใหบริการ ท่ีมีความสัมพันธใกลชิด และตองใหบริการแลวเสร็จเพียง 
คร้ังเดียว โดยผูมาติดตอใชเวลานอยและเกิดความพึงพอใจ 
 2.  การใหบริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เปนการใหบริการโดยใชเคร่ืองมือท่ี
ทันสมัย มีอุปกรณเพยีงพอ ทําใหเกิดความสะดวกรวดเร็ว ประหยัดเวลา ประหยัดคน 
 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2547, หนา 15 - 17) ไดกลาววาลักษณะของการบริการสามารถ
จําแนกออกไดเปน 5 ลักษณะไดดังนี ้
 1.  บริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) เราไมสามารถมองเห็น จับตองหรือรูสึก
ถึงการบริการใด ๆ กอนการซ้ือและรับบริการได แตสามารถรับรูวา บริการนั้นดหีรือไม ก็ตอเม่ือได
เขารับบริการนั้น ๆ แลว ในขณะท่ีผูบริโภคสามารถมองเห็น จับตองหรือพิจารณาคุณสมบัติของ
สินคาไดกอนการซ้ือ เนื่องจากสินคาจะมีตวัตนและคุณสมบัติท่ีชัดเจน ซ่ึงชวยใหผูบริโภครับทราบ 
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ขอมูลจากประสาทสัมผัสท้ัง 5 ได จึงทําใหผูตัดสินใจซ้ือสินคาไดงายข้ึน และงายตอกวา 
การตัดสินใจซ้ือบริการ 
 2.  บริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การใหบริการและการรับบริการตอง
เกิดข้ึนพรอม ๆ กัน ไมสามารถแยกกระบวนการผลิตและการบริโภคออกจากกันได ดงันั้น จึงเปน
ขอจํากัดในดานผูใหบริการท่ีเปนบุคคล และขอจํากัดดานเวลา ซ่ึงสามารถใหบริการไดเพยีงคร้ังละ 
1 ราย พนักงานผูใหบริการ 1 คน จึงไมสามารถใหบริการแกลูกคาหลาย ๆ ราย ในเวลาเดียวกันได 
ในขณะท่ีสินคาแยกกระบวนการผลิต การจัดจําหนาย การซ้ือ และการบริโภคออกจากกันไดอยาง
ชัดเจน 
 3.  การบริการไมมีความแนนอน (Variability) ในขณะท่ีการผลิตสินคาอาศัยปจจยัสําคัญ 
คือ วัตถุดิบ เคร่ืองจักร และกระบวนการผลิต ท่ีสามารถเตรียมพรอม ตรวจสอบ และควบคุม
คุณภาพของสินคาไดงายกวา แตปจจยัการใหบริการไมไดมีเพียงวัตถุดบิ เคร่ืองจักรหรือ
กระบวนการบริการ ท่ีเหมือนกันเพียงเทานั้น แตอยูท่ีสวนบริการ และเกดิข้ึนเฉพาะสถานการณ
เดียวเทานัน้คือ เม่ือใหบริการและรับบริการสวนใหญเกี่ยวของกับบุคคล ผูอานอาจเคยพบ
สถานการณเหมือนกันได หรือการเลือกตัดผมกับชางผมคนเดียวกนั ก็อาจตัดผมไดไมเหมือนกันใน
แตละคร้ังเปนตน จากสถานการณตวัอยางดังกลาว สามารถอธิบายไดวา คุณภาพของการบริการ
ข้ึนอยูกับหลายปจจยั ซ่ึงสวนใหญตองอาศัยความพรอมของพนักงาน หากพนกังานเกิด 
ความไมพรอม ไมวาจะทางดานจิตใจหรือรางกาย อาจสงผลถึงคุณภาพของการบริการไปดวย 
รวมถึงความพรอมท้ังดานรางกายและจิตใจของผูรับบริการดวย ซ่ึงสงผลตอการรับรูและประเมิน
คุณภาพของบริการเชนกัน เม่ือเกิดความรูสึกหรือทัศนคติในทางลบ กอ็าจสงผลตอการประเมิน
คุณภาพท่ีลําเอียง (Bias) ดวยเชนกัน 
 4.  บริการจัดทํามาตรฐานไดยาก (Heterogeneous) การผลิตสินคาสามารถจัดทํามาตรฐาน
ไดชัดเจนท้ังรูปแบบ คุณภาพ และปริมาณ ซ่ึงใชเปนเกณฑในการผลิต ควบคุม และสามารถ
ตรวจสอบได เนื่องจากสามารถกําหนดปจจัยตาง ๆ ท่ีเกีย่วของ ในกระบวนการผลิตไดชัดเจน
มากกวา ในขณะท่ีการจัดเตรียมวัสดุ อุปกรณ หรือเคร่ืองมือตาง ๆ ท่ีใชในการใหบริการ กลับเปน
สวนหนึ่งท่ีชวยใหกระบวนการบริการเกิดความสะดวกและดูมีตัวตน แตปจจัยหลักท่ีชวยใน 
การใหบริการ คือ “คน” และคุณภาพการใหบริการข้ึนอยูกับทักษะ ความสามารถ และอัธยาศัยของ
ผูใหบริการแตละคน ส่ิงนี้เองท่ีทําใหผูใหบริการท่ีมีฝมือประสบความสําเร็จไดเฉพาะบุคคล ซ่ึง
สงผลทําใหการแขงขันดานบริการทําไดยากกวา เนื่องจากขาดแคลนแรงงานท่ีมีฝมือ อีกท้ัง 
การพยายามพัฒนาคุณภาพของบุคลากรใหเทาเทียม และขยายศักยภาพในการใหบริการ เนื่องจาก
การสรางมาตรฐานโดยอาศัยการจัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกนัเปนเร่ืองยาก 
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 5.  บริการไมสามารถเก็บไวได (Perish Ability) เนื่องจากบริการผลิตไดเพียงคร้ังละ 
หนึ่งหนวย และจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือเกดิการซ้ือและรับบริการในขณะเดียวกัน แตปญหาของธุรกิจ
บริการคงจะไมเกิดข้ึน หากความตองการซื้อกับความตองการขายมีปริมาณท่ีตรงกนั จึงทําใหเกดิ
การบริการไมเพียงพอ และสูญเสียโอกาสกับลูกคารายอ่ืน ๆ ท่ีผูใหบริการไมสามารถใหบริการได 
และเกดิความสูญเปลาแกพนักงานท่ีตองอยูวาง ๆ ในขณะท่ีลูกคานอย ในขณะท่ีธุรกิจผูผลิตสินคา
สามารถทําการคาดคะเนลวงหนาและทําการผลิตเก็บไว เพื่อรองรับปริมาณความตองการซ้ือท่ี
เพิ่มข้ึนหรือลดลงได แตการบริการไมสามารถทําได  
 ปณิศา ลัญชานนท (2548, หนา 163) ไดกลาวถึง ลักษณะบริการวาสามารถจําแนก
ออกเปน 4 ประการ ดังนี ้
 1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) หมายความวา ผูบริโภค (ลูกคาท่ีคาดหวัง)  
ไมสามารถรูสึกมองเห็น ไดยิน ล้ิมรส หรือไดกล่ิน ทําใหไมสามารถทดลองใชผลิตภัณฑกอนท่ีจะ
ทําการซ้ือ เชน การทําศัลยกรรม หรือการโดยสารบนเคร่ืองบิน ส่ิงเหลานี้ผูบริโภคไมสามารถรูผล
ของการบริการไดจนกวาจะมีการผาตัดหรือการเดินทางจริง ทําใหผูบริโภคพยายามจะแสวงหาส่ิงท่ี
จะบงบอกถึงคุณภาพของการบริการ (Service Quality) เพือ่ทําใหตวัเองเกิดความเช่ือม่ันท่ีจะใช
บริการนั้น ๆ นักการตลาด จึงตองพยายามทําใหบริการมีความสามารถในจับตองไดใหมากท่ีสุด
โดยโปรแกรมการสงเสริมการตลาดควรช้ีใหเห็นถึงประโยชนท่ีจะไดรับจากบริการอยางชัดเจน 
มากกวาท่ีจะเนนตัวบริการเทานั้น 
 2.  ความไมสามารถแบงแยกได (Service Inseparability) หมายความวา การผลิตและ 
การบริโภคเกดิข้ึนในขณะเดียวกัน ในประเด็นนี้จะตรงขามกับการผลิตสินคาซ่ึงเร่ิมจากการนํา
วัตถุดิบมาผลิต แลวนําไปเกบ็ไวในคลังสินคา และหลังจากท่ีผูบริโภคตัดสินใจซ้ือจงึจะเกิด 
การบริโภค สวนบริการนัน้เร่ิมจากการที่ผูบริโภคตัดสินใจซ้ือแลวจึงเกิดการผลิตและการบริโภคใน
ขณะเดียวกนั เชน ผูบริโภคตัดสินใจวาจะตัดผมท่ีรานนี้แลวชางตัดผมจงึเร่ิมกระบวนการผลิต 
การตัดผม) และผูบริโภคไดรับผมทรงใหมในขณะเดยีวกนั 
 3.  ความไมแนนอน (Service Variability) กลาวคือ คุณภาพในการใหบริการจะผันแปร
ไปตามผูใหบริการ และข้ึนอยูกับวาใหบริการเม่ือไหร ท่ีไหน และอยางไร ตัวอยาง ภาพรวม 
การใหบริการของโรงแรมแมริออท (Marriott) อาจสูงกวามาตรฐานท่ัวไป แตการใหบริการของ
พนักงานภายในโรงแรมแตละคนอาจไมเหมือนกัน บางคนอาจใหบริการดีกวาอีกคนหนึ่ง ซ่ึงทําให
การใหบริการเกิดความไมแนนอน เปนตน 
 4.  ความไมสามารถเก็บไวได (Perish Ability) บริการเปนส่ิงท่ีไมสามารถเก็บไวในโกดัง
หรือคลังสินคา เม่ือบริการเกดิข้ึนนักการตลาดจะไมสามารถเก็บไวเพื่อขายหรือใชในภายหลังได 
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ความไมสามารถเก็บไวได และไมเกดิปญหาถาอุปสงคท่ีมีตอบริการนั้นคงท่ีแตเม่ืออุปสงคท่ีมีตอ
บริการมีความผันผวนมาก จะทําใหเกิดอุปสรรคในการบริหาร เชน ในชวงท่ีไมใชวันหยุดเทศกาล 
โรงแรมและรีสอรทตาง ๆ จะคิดราคาหองพักในระดับตํ่า หรือกรณีของรานอาหารจางพนักงาน
ช่ัวคราว เพื่อเสิรฟอาหารในชวงท่ีมีลูกคามาก 
 เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หนา 25 - 26) ไดกลาวถึงลักษณะ
ของการบริการ การบริการมีคุณลักษณะท่ีแตกตางกับการผลิตสินคาท่ัวไป โดยการบริการมีลักษณะ
ท่ีสําคัญ ดังนี้ 
 1.  ความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกจิกรรมหรือการกระทําท่ีผูใหบริการปฏิบัติตอ
ผูรับบริการในขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึน ผูรับบริการไมทราบลวงหนาวาจะไดรับการปฏิบัติ
เชนไร ดังนั้นการตัดสินใจซ้ือบริการจึงเปนส่ิงท่ีตองเกิดจากความไววางใจ ซ่ึงตางจากสินคาท่ี
สามารถเห็นรูปลักษณหรือเลือกคุณภาพได 
 2.  ส่ิงท่ีจับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมไดและไมอาจสัมผัส
ไดกอนซ้ือ ดังนั้นการตัดสินใจซ้ือบริการตองอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณเดิมท่ี
ไดรับจากการตัดสินใจซ้ือบริการนั้นในคร้ังกอน 
 3.  ลักษณะท่ีแบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะท่ี 
ไมสามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณท่ีทําหนาท่ีใหบริการได การผลิต การบริโภคและการบริการ
เกิดข้ึนในเวลาเดียวกันกับการขายบริการนัน้ ๆ ซ่ึงแตกตางกับสินคาซ่ึงตองมีการผลิตและการขาย 
แลวจึงมีการบริโภคในภายหลัง 
 4.  ลักษณะท่ีแตกตางไมคงท่ี (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะไมคงท่ี และ 
ไมสามารถกําหนดมาตรฐานท่ีแนนอนได การบริการข้ึนอยูกับแตละแบบของผูใหบริการ ซ่ึงมี
วิธีการใหบริการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ท้ังน้ีการบริการข้ึนอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ 
ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการ 
 5.  ลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาได (Perish Ability) เม่ือไมมีความตองการใชบริการจะ
เกิดเปนความสูญเปลาท่ีไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสีย
คอนขางสูง ท้ังน้ีข้ึนอยูกับความตองการใชบริการในแตละชวงเวลา 
 6.  ลักษณะท่ีไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non - Ownership) การบริการมี
ลักษณะท่ีไมมีความเปนเจาของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา 27) ไดกลาวถึง การบริการมีลักษณะเฉพาะ  
5 ประการ ดังนี้ 
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 1.  ความไมมีตัวตน (Intangibility) บริการไมสามารถ มองเห็นจับตอง และสัมผัสไมได 
(abstract) โดยใชประสาทสัมผัสท้ังหา ไมวาจะเปนตา ห ูจมูก ล้ิน ผิวหนัง บริการไมสามารถ 
แบงแยกเปนช้ินเหมือนสินคาได เชน หากจะซ้ือน้ําหอม ผูซ้ือยอมจับขวดน้ําหอมมาทดลองฉีดได 
ดมกล่ินได หรือซ้ือเปนขวดได 
  2.  ความแยกจากกันไมได ระหวางผูใหบริการและลูกคาผูรับบริการ (Inseparability) 
ในชวงเวลาการใหบริการนัน้ เชน บริการนวดแผนโบราณ ผูนวดและลูกคาจะตองอยูพรอมกัน  
ณ สถานท่ีท่ีใหบริการ ในการตรวจรักษาแพทยและคนไขจะตองอยูท่ีเดียวกัน ท้ังสองฝายก ็
ไมสามารถ แยกจากกันไดในชวงเวลาท่ีใหบริการนั้น 
 3.  การเก็บรักษาไมได (Perish Ability) การบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปน
สําคัญ ดังนั้นหากไมมีลูกคามาใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหน่ึง พนักงานท่ีใหบริการก็จะวางงาน 
(Idle) เกิดการสูญเสียคาใชจายในดานแรงงานโดยเปลาประโยชน ไมกอใหเกิดรายไดใด ๆ 
 4.  ความตองการท่ีไมแนนอน (Fluctuating Demand) ความตองการใชบริการของลูกคา
ข้ึนลงอยูเสมอ การใหบริการนั้นลูกคานั้นจาํนวนลูกคาท่ีมาใชบริการจะมากหรือนอยตางกันข้ึนกบั
ชวงเวลาในแตละวัน วันในตนสัปดาหหรือทายสัปดาห รวมท้ังฤดูกาล เชน ท่ีสาขาของธนาคาร 
ชวงพักกลางวนัจะมีลูกคามาใชบริการมากกวาชวงบาย ชวงวนัจันทรและวันศุกรจะมีลูกคาฝากถอน
เงินมากกวาชวงวันอ่ืน ๆ ในสัปดาห 
 5.  ความแตกตางของการบริการในแตละคร้ัง (Variability or Heterogeneity)  
ความแตกตางในดานคุณภาพในการใหบริการ เนื่องจากบริการตองอาศัยคนหรือพนกังานใน 
การใหบริการเปนสวนใหญ (Labor Intensive) ซ่ึงการท่ีพนักงานจะยิ้มหรือไม จะใหบริการดวย
จิตใจอยางแทจริงหรือไม ตองข้ึนกับองคประกอบอ่ืน ๆ ท้ังในดานรางกายและจิตใจ เชน พนกังาน
คนหน่ึง เม่ือวนัวานนี้ใหบริการดีมาก ยิ้มแยมแจมใส ทักทายลูกคาเปนอยางด ีแตวันรุงข้ึนพนักงาน
คนเดียวกนัอาจถูกรองเรียนวาบริการไมดี ไมยิ้มแยม พูดจาไมไพเราะ สาเหตุเนื่องมาจากพนกังาน
คนนั้นไมไดนอนหลับอยางเต็มอ่ิมเพราะตองดูแลลูกสาววัยหนึ่งปท่ีปวยเปนไขหวดัตลอดคืน 
ท่ีผานมา 
 นิติพล ภูตะโชติ (2549, หนา 170 - 171) ไดกลาวถึง ลักษณะของงานบริการ 
(Characteristics of Service) มีความแตกตางจากสินคาหรือผลิตภัณฑ เพราะงานบริการมีลักษณะ
เฉพาะตัว ซ่ึงลักษณะเฉพาะของงานบริการแบงไดดังนี ้
 1.  จับตองไมไดและมองไมเห็น (Intangibility) งานบริการมีลักษณะเปนนามธรรม 
ไมสามารถจับตองได มองไมเห็น และไมมีรูปราง แตส่ิงตาง ๆ เหลานั้นสามารถรับรูไดจาก
ความรูสึก หรือการแสดงออกบางอยางของลูกคา เชน ความชอบ ความเกลียด ความพอใจ  
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ความไมพอใจความโกรธ เปนตน 
 2.  ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) งานบริการบางชนิดไมสามารถแบงแยกได
อยางชัดเจน เพราะนอกจากเร่ืองบริการแลว ยังมีส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีไดรับจากบริการ เชน ถาเดินทางจาก
กรุงเทพ ฯ ไปประเทศเวยีดนามโดยเคร่ืองบิน บริการท่ีไดรับคือไดเดนิทางถึงจุดหมายปลายทาง 
และในระหวางการเดินทาง พนักงานบริการบนเคร่ืองบินยังเสิรฟอาหาร เคร่ืองดื่มและอ่ืน ๆ ซ่ึง 
ส่ิงท่ีไดรับไมใชแคเพียงการเดินทางถึงจุดหมายปลายทางเทานั้น แตยังไดรับบริการอ่ืน ๆ อีกดวย 
ดังนั้น บริการ สินคา และผลิตภัณฑบางอยางจึงไมสามารถแบงแยกกันไดอยางชัดเจน 
 3.  สูญเสียงายหรือเสียหายงาย (Perish Ability) บริการตาง ๆ ไมสามารถกักตุนจดัเก็บ
หรือสต็อกเอาไวไดเหมือนกบัสินคาหรือผลิตภัณฑ ท้ังน้ีเพราะงานบริการมีเง่ือนไขเร่ืองเวลาเขามา
เกี่ยวของ จึงไมสามารถเก็บบริการเอาไวขายได เชน ในฤดูการทองเท่ียว หองพักของโรงแรมจะมี
ลูกคาเขาพักเต็ม และยังมีลูกคาอีกจํานวนไมนอยท่ีไมสามารถจองหองพักในเวลานัน้ได แตใน 
ชวงฤดูฝน หองพักของโรงแรมวางเปนจํานวนมาก ซ่ึงหองพักท่ีวางจํานวนมากเหลานี้ก็ไมสามารถ
นําไปขายในฤดูกาลทองเท่ียวท่ีผานมาได เพราะมีเง่ือนไขของเวลาเขามาเกี่ยวของ 
 4.  งานบริการมีลักษณะทําซํ้า ๆ (Repetitiveness) งานบริการจะมีลักษณะเปนการทํางาน
ซํ้า ๆ หลายคร้ัง เชน พนักงานเสิรฟอาหารในหองอาหารมีหนาท่ีตอนรับลูกคา รับคําส่ังจากลูกคา 
นําคําส่ังไปส่ังอาหารและเคร่ืองดื่ม นําอาหารและเคร่ืองดืม่มาเสิรฟลูกคา คอยดูแลความเรียบรอย 
เก็บเงินเม่ือลูกคาตองการจะกลับ จัดโตะอาหารเพ่ือเตรียมตอนรับลูกคาคนใหม การทํางานของ
พนักงานเสิรฟอาหารในหองอาหารจะทํางานในลักษณะเชนนี้ซํ้าแลวซํ้าอีกหลาย ๆ คร้ัง จนกวาจะ
ถึงเวลาเลิกงาน จะเห็นไดวาลักษณะของงานบริการจะปฏิบัติงานซํ้าแลวซํ้าอีกหลาย ๆ คร้ัง  
ซ่ึงอาจจะมีความแตกตางจากงานอ่ืน 
 5.  ความเขมขนรุนแรงตอความรูสึกของพนักงาน (Labor Intensiveness) เนื่องจาก
ลักษณะงานของการใหบริการพนักงานจะตองมีปฏิสัมพันธกับลูกคา ลูกคามีความตองการท่ี
แตกตาง อุปนสัิยท่ีไมเหมือนกัน อารมณของลูกคาอาจเปล่ียนแปลงไปตามส่ิงแวดลอมหรือปจจัย
อ่ืน ๆ การใหบริการไมใชเร่ืองงายท่ีลูกคาทุกคนจะไดรับความพึงพอใจเหมือนกัน พนักงานอาจจะ
พบกับลูกคาท่ีมีอารมณรายหรือลูกคาท่ีจูจี้จกุจิกสรางปญหา พนักงานใหบริการจะตองเขาใจใน
ลักษณะงานใหบริการเปนอยางดีจึงจะสามารถทํางานในอาชีพนี้ได 
 6.  ความไววางใจ (Trust) เนือ่งจากลูกคาหรือผูใชบริการไมสามารถทราบลวงหนาได  
วาจะไดรับบริการท่ีดีจากสถานบริการหรือไม ดังนั้นผูใชบริการตองอาศัยความเช่ือถือหรือ 
ความไววางใจในสถานบริการเหลานั้น เชน อาจจะไดรับการบอกตอถึงบริการจากเพ่ือนหรือ 
คนใกลชิดหรืออาจจะไดรับรูจากประสบการณโดยตรง หรืออาจจะไดรับขาวสารขอมูลจากแหลง 
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อ่ืนจนเกิดความไววางใจและตัดสินใจไปใชบริการ ลูกคาก็คาดหวังวาจะไดรับบริการท่ีดี เพราะ 
เกิดความเช่ือถือไวใจในสถานบริการดังกลาว 
 จากลักษณะของการบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา การบริการมี 6 ลักษณะลักษณะ
แรก ความไววางใจ (Trust) เปนการบริการท่ีผูรับบริการไมทราบลวงหนาวาจะไดรับการปฏิบัติเชน
ไรลักษณะท่ีสอง เปนส่ิงท่ีจบัตองไมได (Intangibility) เปนบริการท่ีไมสามารถมองและไมอาจ
สัมผัสไดกอนซ้ือลักษณะท่ีสาม เปนลักษณะท่ีแบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability)  
เปนการใหบริการท่ีไมสามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณท่ีทําหนาท่ีใหบริการได ซ่ึงเปนผลิตภัณฑ
ท่ีเกิดข้ึนพรอม ๆ กับการบริโภคทําใหการบริการไดคร้ังละหนึ่งราย ลักษณะท่ีส่ีเปนลักษณะท่ี
แตกตางไมคงท่ี (Heterogeneity) เปนการบริการท่ีลักษณะไมคงท่ี และไมสามารถกําหนดมาตรฐาน
ท่ีแนนอนได ลักษณะท่ีหา เปนลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาได (Perish ability) บริการไมสามารถ
ผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ถาความตองการมีสมํ่าเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา  
หากความตองการซ้ือกับความตองการขายมีปริมาณท่ีตรงกัน และลักษณะท่ีหก เปนลักษณะท่ี 
ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non - Ownership) การบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได ทําให
ผูรับบริการไมสามารถเปนเจาของไดเม่ือมีการซ้ือการบริการเกิดข้ึน 
 ความสําคัญของการบริการ  
 สมชาย กิจยรรยง (2536, หนา 15) ไดกลาวถึงความสําคัญของการบริการเปน 
การใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคลซ่ึงตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะและความแนบเนียม
ตาง ๆ ท่ีจะทําใหชนะใจลูกคา ผูท่ีมาติดตอธุรกิจ หรือบุคคลท่ัวไปที่มาใชบริการจึงถือไดวามี
ความสําคัญอยางยิ่ง ในปจจบัุนนี ้การใหบริการสามารถกระทําได ท้ังกอนและในระหวางการติดตอ
หรือภายหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับภายในองคกร รวมทั้งผูบริหาร
ขององคกรนั้น ๆ การบริการท่ีดีจะเปนเคร่ืองมือชวยใหผูติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเช่ือถือ
ศรัทธา และการสรางภาพลักษณซ่ึงจะมีผลในการจดัซ้ือหรือบริการอ่ืน ๆ ในโอกาสหนา 
 ประเภทของธุรกิจบริการ 
 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2548, หนา 33) ไดกลาวถึง ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได 
4 ประเภท ดังนี้ 
 ประเภทท่ี 1  การบริการตอรางกายลูกคา (People Processing Service) ประเภทน้ี  
เปนบริการท่ีมีการถูกเนื้อตองตัวลูกคาโดยตรง (เชน ตัดผม นวดแผนโบราณ ฯลฯ) หรือไมก็เปน
บริการทางกายภาพ (เชน บริการขนสงมวลชน - เคล่ือนยายตัวลูกคาไปท่ีจุดหมายปลายทาง)  
ซ่ึงลูกคาจําเปนตองอยูในสถานท่ีใหบริการตลอดท้ังกระบวนการใหบริการ จนกวาจะไดรับ
ผลประโยชนตามท่ีตองการจากบริการนัน้  
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 ประเภทท่ี 2  การบริการตอจิตใจลูกคา (Mental Stimulus Processing Service) ประเภทนี้
เปนการใหบริการ โดยไมจําเปนตองถูกเนือ้ตองตัวลูกคา แตเปนการใหบริการตอจิตใจอารมณหรือ
ความ รูสึกของลูกคา (เชน โรงภาพยนตร โรงเรียน วัด โบสถ ฯลฯ) ซ่ึงลูกคาเปนตองอยูในสถานท่ี
ใหบริการตลอดท้ังกระบวนการใหบริการจนกวาจะไดรับผลประโยชนตามท่ีตองการจากบริการ
นั้น แตสถานบริการในท่ีนี้ อาจจะหมายถึง สถานท่ีใดสถานท่ีหนึ่ง ท่ีเฉพาะเจาะจงในการใหบริการ
นั้น เชน โรงละคร โรงภาพยนตร หรืออาจจะอยูในสถานท่ีท่ีไกลออกไป แตลูกคากับผูใหบริการ
สามารถติดตอกันได โดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบโทรคมนาคม (เชน บริการสืบขอมูล
ทางอินเตอรเนต็ บริการเรียนทางไกลของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  บริการระบบ
โทรศัพทไรสายของ AIS และ DTAC เปนตน) 
 ประเภทท่ี 3  การบริการตอส่ิงของของลูกคา (Procession Processing Service) ใน 
หลาย ๆ คร้ังของการซ้ือบริการ เราไมไดซ้ือใหกับตัวเราเอง แตเราซ้ือบริการใหกับส่ิงของของเรา 
เชน บริการ ซัก อบ รีด (ซ้ือบริการใหกับเส้ือผาของเรา) ไปหาสัตวแพทย (ซ้ือบริการใหกับสัตว
เล้ียงของเรา) เปนตน ดังนั้น บริการในกลุมนี้จะเปนบริการท่ีใหบริการโดยการถูกเนื้อตองตัวส่ิงของ
สัตวเล้ียง หรือส่ิงของอยางใดอยางหนึ่งของลูกคา ซ่ึงลูกคาจําเปนตองเอาส่ิงของหรือสัตวเล้ียงมาไว
ในสถานท่ีใหบริการ โดยตัวลูกคาไมจําเปนตองอยูในสถานบริการในระหวางท่ีเกิดการใหบริการ 
ก็ได 
           ประเภทท่ี 4  การบริการตอสารสนเทศของลูกคา (Information Processing Service) บริการ
ในกลุมนี้เปนบริการท่ีทําตอส่ิงของของลูกคาเชนเดยีวกับบริการประเภทท่ี 3 แตตางกนัตรงท่ี 
ลักษณะของ “ส่ิงของของลูกคา” โดย “ส่ิงของของลูกคา” ในบริการประเภทท่ี 3 จะเปนของท่ีมี
ตัวตน แตส่ิงของในประเภทท่ี 4 จะเปนของท่ีไมมีตัวตน ซ่ึงสวนใหญเปนขอมูลสารสนเทศของ
ลูกคา บริการประเภทนี ้ไดแก ธนาคาร บริการท่ีปรึกษาทางธุรกิจ บริการวิจยัการตลาด เปนตน 
 จากประเภทธุรกิจบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา ธุรกิจบริการมี 4 ประเภท คือ 
ประเภทแรก เปนการบริการตอรางกายลูกคา เปนการบริการท่ีมีการถูกเนื้อตองตัวลูกคาโดยตรง 
เชน ตัดผม นวดแผนโบราณ บริการท่ีพักอาศัย เชน โรงแรม ประเภทท่ีสอง การบริการตอจิตใจ
ลูกคา ดานอารมณ หรือ ความรูสึกของลูกคา เชน โรงภาพยนตร โรงเรียน วดั โบสถ ประเภทท่ีสาม 
เปนการบริการตอส่ิงของของลูกคา เชน บริการ ซัก อบ รีด ประเภทท่ีส่ี การบริการตอสารสนเทศ
ของลูกคา จะเปนส่ิงของท่ีไมมีตัวตน ซ่ึงเปนขอมูลสารสนเทศของลูกคา เชน ธนาคาร บริการท่ี
ปรึกษาทางธุรกิจ บริการวิจัยตลาด 
 แนวคิดการใหบริการ 
 จิตตินันท เดชะคุปต (2544, หนา 15 - 17) ไดกลาววา แนวคิดการใหบริการใหเกิดใน 
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จิตใจผูใหบริการ ตองเร่ิมจากการมีทัศนคติท่ีดีในการบริการ หากทุกคนมีจิตสํานึกในการใหบริการ 
และถือวาทุกคนในบริษัทมีความรับผิดชอบรวมกัน ทุกคนลวนเปนทูตในความสัมพนัธกับลูกคา 
ความผิดพลาดบกพรองในหนาท่ี บกพรองในการบริการ จะมีผลตอลูกคาและเปนการบอนทําลาย 
ช่ือเสียงของบริษัทในท่ีสุด ฉะนั้นผูใหบริการจะตองคิดใหไดเสมอวา 
 1.  ลูกคาตองถูกเสมอ 
 2.  ผูใหบริการเปนพระเอกไมไดเปนแคตัวพระรอง 
 3.  งานบริการเปนงานผูให 
 4.  งานบริการเปนงานฝกระดับจิตใจ 
 5.  รักงานบริการตองทําใจและอดทน 
 6.  บริการอยางเอาใจลูกคามาใสใจเรา 
 7.  ยอมรับความแตกตางของลูกคา 
 8.  บริการลูกคาเสมือนญาติของตนเอง 
 9.  บริการเสมือนเปนเจาของกิจการ 
 ลักษณะท่ีดีของผูใหบริการตอนรับ 
 1.  แตงกายเรียบรอย 
 2.  พูดจาชัดเจน มีหางเสียงไพเราะ 
 3.  ทําตนเปนคนสุภาพ สงาผาเผย 
 4.  ยิ้มอยูเสมอ ท้ังใบหนา ดวงตา และริมฝปากเปนยิ้มท่ีสดช่ืนประทับใจ 
 5.  หลีกเล่ียงคํากลาวปฏิเสธ แตตองพยามยามหลีกเล่ียงการรับคําท่ียังไมแนใจ 
 6.  แสดงใหปรากฏชัดวาเต็มใจใหบริการ 
 7.  หลีกเล่ียงการโตแยงหรือฉุนเฉียว ใสอารมณโกรธตอผูมาติดตอทุกกรณ ี
 8.  ระลึกไวเสมอวา ความอดกล้ันรักษาอารมณขุนมัวนัน้ คืองานหรือหนาท่ีของเรา 
 9.  ยกใหประชาชนผูมาติดตอเปนผูชนะหรือถูกเสมอ 
 สรุปไดวา แนวความคิดในการใหบริการเพื่อใหการบริการบรรลุถึงวัตถุประสงคและ
เปาหมายของการบริการนั้น ผูใหบริการจะตองยดึถือลูกคาเปนหลัก วาถูกตองเสมอ ดังคํากลาวท่ีวา 
ลูกคาคือพระเจา พนักงานบริการเปนพระเอก เพราะจะตองแสดงบทบาทใหด ีเพื่อใหลูกคา
ประทับใจและกลับมาเพ่ือใชซํ้า การบริการเปนผูให จะตองมีจิตใจอดทน เอาใจลูกคามาใสใจ 
เรายอมรับลูกคาเปนเสมือนญาติของเราเอง และบริการลูกคาเปรียบเสมือนเราเปนเจาของกิจการ 
เสียเอง ซ่ึงพนักงานจะตองมีลักษณะท่ีดี คือ แตงกายเรียบรอย พูดจาชัดเจน มีหางเสียงไพเราะ  
ทําตนเปนคนสุภาพ สงาผาเผย ยิ้มแยม แจมใสอยูเสมอ ท้ังใบหนา และดวงตา และริมฝปาก  
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หลีกเล่ียง คํากลาวปฏิเสธ แสดงใหปรากฏชัดเจนวาเต็มใจใหบริการ ไมมีอารมณฉุนเฉียว  
ใสอารมณตอลูกคา ระลึกเสมอวาตองอดทน อดกล้ัน ยกใหลูกคา หรือ ผูมาติดตอเปนผูถูกอยูเสมอ 
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพ ตามความหมาย ของพจนานกุรมไทย หมายถึง ลักษณะของความดี ลักษณะ 
ประจํา และลักษณะสําคัญ หรือลักษณะของความดีเลิศ 
 คุณภาพ (Quality) ตามความหมายของ Webster’s New World Dictionary (1989,  
p. 1099) หมายถึง ส่ิงท่ีไดมาซ่ึงระดับของความดีเลิศ (The Degree of Excellence Which a Thing 
Possesses) 
 คุณภาพ ตามความหมายของพจนานุกรมภาษาอังกฤษรวมสมัย (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  
อางถึงใน พิชยากร กาศสกุล, 2545, หนา 7) กลาวไววา การท่ีจะบอกไดวาส่ิงนั้นเปนส่ิงท่ีดี หรือ 
ไมดี เปนส่ิงท่ีมีคุณภาพไดนัน้ ส่ิงนั้นจะตองมีมาตรฐานท่ีสูง ถึงจะมีคุณภาพได 
 คุณภาพ ตามความหมายของแม็คเนียลี (McNealy, 1993, p. 37 อางถึงใน นวลลักษณ 
บุษบง, 2541, หนา 14; สิริรัตน จําปาศรี, 2543) หมายถึง การทําใหเปนไปตามความจาํเปนและ
ความคาดหวังของผูรับบริการความจําเปนและความคาดหวังนี้ถูกกําหนดโดยผูรับบริการ 
 อรชร อาชาฤทธ์ิ (2541) ไดใหความหมายคุณภาพ หมายถึง ระดับของความดีเลิศท่ี
สอดคลองกับมาตรฐานของวิชาชีพ และความตองการหรือความคาดหวังของผูใชบริการ 
 สิทธิศักดิ์ พฤกษปติกุล (2544 อางถึงใน ธีราลักษณ ทิวาวงศ, 2547, หนา 20) กลาวา 
คุณภาพหมายถึง การตอบสนองความตองการท่ีจําเปนของผูรับบริการบนพื้นฐานของมาตรฐาน
วิชาชีพ รวมท้ังการเคารพสิทธิและศักดิ์ศรีของผูรับบริการ 
 ฟรอบ และเบรม และกิลส (Frobc & Baim, 1976; Gillcs, 1982, p. 37 อางถึงใน สิริรัตน 
จําปาศรี, 2543) ไดใหความหมายไววา เปนลักษณะท่ีแสดงถึงผลของการกระทําหรือผลของ
กระบวนการประกอบกิจกรรมท่ีบังเกิดผลดเีลิศ (Excellence) วัดไดจากการเปรียบเทียบผล 
การกระทํากับเกณฑมาตรฐานของแตละวชิาชีพท่ีกําหนดไว 
 จอรช และเดวสิ (Goetsch & Davis, 1994, p. 10 อางถึงใน ศิวพร หวางสิงห, 2545,  
หนา 11) กลาววา แนวคิดการจัดการคุณภาพท้ังองคกรประกอบดวย การเนนลูกคาภายนอกและ 
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ภายในองคกร การมุงเนนคุณภาพ การใชวิธีทางวิทยาศาสตร ในการตัดสินใจและแกไขปญหา 
ความมุงม่ันในระยะยาว (Long - Term Commitment) การทํางานเปนทีม การปรับปรุงกระบวนการ 
อยางตอเนื่อง การใหการศึกษาและฝกอบรมบุคลากร การใหอิสระในการคิด มีจุดมุงหมายของ
องคกร การมีสวนรวมของบุคลากร และการใหอํานาจปฏิบัติอยางเหมาะสม (Empowerment)  
 เกศินี ดพีรอมทรัพย (2546, หนา 20) แนวความคิดดานคุณภาพพัฒนามาจากการควบคุม
คุณภาพ (Quality Control) ไปสูการประกนัคุณภาพ (Quality Assurance) และการบริหารคุณภาพ 
(Quality Management) 
 1.  การควบคุณคุณภาพ คือ ระบบในการผลิตท่ีคํานึงความประหยัด เพือ่ใหผลิตสินคา
หรือบริการท่ีมีคุณภาพ และสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ซ่ึงปจจุบันนิยมใชวิธีทาง
สถิติในการควบคุณภาพ หรือท่ีเรียกวาการควบคุมคุณภาพในเชิงสถิติ (Statistical Quality Control) 
 2.  การประกนัคุณภาพ คือ การดําเนนิการที่มาจากการวางแผนอยางเปนระบบใน 
การสรางความม่ันใจวาสินคาหรือการบริการมีคุณสมบัติตรงตามขอกําหนดและความตองการของ
ลูกคา 
 3.  การบริหารคุณภาพ คือ ภารกิจและหนาท่ีของการบริหารงานทุกอยางในการกําหนด
นโยบายคุณภาพ รวมท้ังการดําเนินการเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค 
 จากความหมายดังกลาวขางตน พอสรุปไดดังนี้ คุณภาพ หมายถึง ระดบัความดีเลิศตาม
มาตรฐานวิชาชีพ เพื่อใหผูใหบริการไดบริการตรงตามความคาดหวังของผูรับบริการ หรือมากกวาท่ี
ผูรับบริการคาดหวัง 
 เกณฑการพิจารณาคุณภาพบริการของผูรับบริการ 
 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1985, pp. 41 - 50) ไดทําการศึกษาวจิัย
เกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการ เพื่อคนควาวา ปจจยัอะไรท่ีจัดวาเปนตัวตัดสินระดับคุณภาพของ
บริการในสายตาของผูใชบริการหรือลูกคา ซ่ึงไดขอสรุปวา มีปจจยัท่ีลูกคามักอางอิงอยูถึง 10 ปจจยั 
คือ  
 1.  Reliability หมายถึง ความไววางใจไดของคุณลักษณะ หรือมาตรฐานบริการตาม
คําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
 2.  Responsiveness หมายถึง การสนองตอบความตองการของลูกคา 
 3.  Competence หมายถึง ความสามารถในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง เหมาะสม 
 4.  Access หมายถึง การเขาถึงบริการไดงา ไมยุงยาก 
 5.  Courtesy หมายถึง การบริการดวยความสุภาพออนนอม ใหเกียรติและมีมารยาทดี 
 6.  Communication หมายถึง ส่ือความกับลูกคาไดกระจางเขาใจ หมดขอสงสัย 
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 7.  Credibility หมายถึง ความนาเช่ือถือหรือเครดิตของผูใหบริการ 
 8.  Security หมายถึง ความม่ันคงปลอดภัย อบอุนใจขณะใชบริการ 
 9.  Understanding หมายถึง ความเขาอกเขาใจลูกคา เอาใจลูกคามาใสใจตน 
 10.  Tangibles หมายถึง สวนท่ีสัมผัสและรับรูไดทางกายภาพของปจจยัการบริการ 
 ตอมาในป ค.ศ. 1988 พาราสุรามาน (Parasuraman et al., 1985) ไดทําการวิจัยใหม และ
ไดมี 
 การสรุปหมวดท่ี 4 - 10 เปน 2 หมวด รวมเปน 5 หมวด เพราะมีความซํ้าซอนในบางดาน 
และมีรายละเอียดมากเกินไป โดยเคร่ืองมือสําหรับวัดคุณภาพบริการ แบงออกเปน 2 ตอน คือ  
ตอนท่ี 1 ประกอบดวย 22 ขอ เปนการประเมินจากความตองการหรือคาดหวังของผูรับบริการ และ
ตอนท่ี 2 ประกอบดวย 22 ขอ เชนกัน แตเปนการประเมินจากการรับรูการไดรับการตอบสนองของ
ผูรับบริการตอบริการท่ีไดรับจริง เคร่ืองมือนี้ เรียกวา “RATER” (Reliability, Assurance, 
Tangibles, Empathy, and Responsiveness) โดยมีรายละเอียด ดังนี ้
 1.  ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง บริการท่ีใหกับผูรับบริการ
สามารถคาดคะเนคุณภาพบริการไดชัดเจน เชน สถานท่ีท่ีใหบริการท่ีมีการอํานวยความสะดวก 
เคร่ืองมืออุปกรณท่ีใชในการใหบริการ ลักษณะบุคลิกของผูใหบริการ ตลอดจนอุปกรณท่ีใชใน 
การส่ือสาร 
 2.  ความเช่ือม่ันไววางใจได (Reliability) หมายถึง บุคลากรผูใหบริการมีความสามารถใน
ในการปฏิบัติงาน ทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกวาเปนท่ีพึงได การใหบริการมีความถูกตอง
เท่ียงตรง 
 3.  การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง บุคลากรผูใหบริการมี 
ความพรอมและเต็มใจท่ีจะใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดตาม
ตองการ 
 4.  ความนาเช่ือถือ (Assurance) หมายถึง บุคลากรผูใหบริการมีความรูและมีอัธยาศัยท่ีดี
ในการใหบริการและความสามารถของผูใหบริการสงผลใหผูรับบริการเกิดความเช่ือถือและ
ไววางใจ 
 5.  การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง ผูใหบริการใหบริการโดยคํานงึถึง
จิตใจ ความแตกตางตามลักษณะของแตละบุคคลเปนสําคัญ 
 การกําหนดปจจัยคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ท้ัง 5 ปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูบริโภคใช
ในการกําหนดความรับรูตอคุณภาพการบริการ โดยความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมี
ผลมาจากขนาดและทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูตอการบริการ  
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พาราสุรามาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, p. 129) เม่ือมี 
ความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมีมากกวาความรับรูจากการบริการท่ีไดรับจริง 
(ES > PS) ผูบริโภคจะไมพอใจในการบริการท่ีไดรับ และความไมพอใจจะเพิ่มมากข้ึนเม่ือความตาง
ของระดับความคาดหวังและความรับรูสูงข้ึนหากความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการ
มีคาเทากับการรับรูจริงจากการบริการท่ีไดรับจริง (ES = PS) ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการ 
และหากความรับรูจากการบริการท่ีไดรับจริงมมีคามากกวาความคาดหวังของผูบริโภคตอ 
การบริการ (ES < PS) ก็จะเปนการบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกวาความพึงพอใจท่ีผูบริโภคคาดหวัง 
และผูบริโภคจะรูสึกพอใจเพ่ิมมากข้ึน เม่ือความตางของระดับความคาดหวังและความรับรูสูงข้ึน 
พาราสุรมาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1991, p. 133) 
 เคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการ 
 การพัฒนาข้ันตอนการประเมินคุณภาพบริการใหลูกคาเกดิความพึงพอใจในป ค.ศ. 1998  
พาราสุรมาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1998) ไดสรางเคร่ืองมือ 
ชุดคุณภาพการบริการจําแนก 5 ดาน ดังนี ้
 1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) งานบริการควรมีความเปนรูปธรรมท่ี
สามารถสัมผัสจับตองได มีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเหน็ เชน สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ 
ตาง ๆ วัสดุ และบุคคล ในการติดตอส่ือสารกับลูกคานั้น ชวยใหลูกคารับรูวาพนักงานมีความต้ังใจ
ใหบริการเห็นภาพไดชัดเจน 
 2.  ความเช่ือม่ันไววางใจได (Reliability) การใหบริการตองตรงตามการส่ือสารท่ีนําเสนอ
แกลูกคา งานบริการท่ีมอบหมายใหแก ลูกคาทุกคร้ังตองมีความถูกตอง เหมาะสม และมี 
ความสม่ําเสมอ ท่ีสามารถสรางความเช่ือถือไววางใจงานบริการจากลูกคา 
 3.  การตอบสนองลูกคา (Responsive) พนกังานมีหนาท่ีใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจ
และมีความพรอมท่ีจะชวยเหลือหรือใหบริการลูกคาทันที ลูกคาไดรับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
 4.  การใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance) การบริการจากพนักงานท่ีมีความรู 
ความสามารถ ทักษะในการทํางานตอบสนองความตองการของลูกคาและมีมนษุยสัมพันธท่ีดี 
สามารถทําใหลูกคาเกิดความเช่ือถือและสรางความม่ันใจวาลูกคาไดรับบริการท่ีดี 
 5.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Empathy) พนกังานท่ีใหบริการแกลูกคาแตละรายดวย 
ความเอาใจใสและใหความสนใจแกผูมาใชบริการ เพื่อใชเปนมาตรฐานวัดคุณภาพบริการดังกลาวนี้
มีช่ือเรียกวา “SERVQUAL”  
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ตารางท่ี 1  ความสัมพันธของปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL และปจจัยพืน้ฐาน  
  สําหรับการประเมินคุณภาพการบริการ 
 

ปจจัยพ้ืนฐานสําหรับ        

การประเมินคุณภาพการบริการ

ลักษณะ 

ภายนอก 

ความเช่ือถือได การตอบสนอง

อยางรวดเร็ว 

ความมั่นใจได การเขาถึงจิตใจ 

ลักษณะทางกายภาพ      

ความนาเช่ือถือ      

การตอบสนอง      

ความสามารถ 

ความมีมารยาท 

ความนาศรัทธา 

ความปลอดภัย 

     

การเขาถึงบริการ 

การสื่อสาร 

ความเขาใจ 

     

 

 บรัสเซล และเกล (Buzzel & Gale, 1985 อางถึงใน อนุวฒัน ศุภชุตกิุล และคณะ, 2542, 
หนา 2 - 3) กลาววา เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการ แบงเปน 8 ลักษณะ คือ  
 1.  คุณภาพของการบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาหรือบริการ ลูกคาจะเปนผูพิจารณาและ
ตัดสินใจวาอะไรท่ีเรียกวาคุณภาพ จากส่ิงท่ีลูกคาคิดวาสําคัญและไมสําคัญในกระบวนการบริการท่ี
เกิดข้ึน คุณภาพบริการจะมีลักษณะเปนอยางไร และตรงจดุใดจงึเรียกวาคุณภาพ นั้น อยูท่ีลูกคา
กําหนดข้ึน ซ่ึงลูกคาแตละคนอาจจะมองคุณภาพของการบริการในแตละฉากเหตุการณของ 
การใหบริการท่ีแตกตางกันได 
 2.  คุณภาพของการบริการเปนส่ิงท่ีตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมีจุดจบ เราไมสามารถ
กําหนดคุณภาพของการบริการ ใหเฉพาะเจาะจงหรือเปนสูตรตายตัวลงไปได การใหบริการท่ีมี
คุณภาพท่ีดีจะตองมีอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ ท้ังในชวงเวลาท่ีท่ีกิจการดําเนินไปดวยดีและไมด ี
 3.  คุณภาพของการบริการ จะเกดิข้ึนไดดวยความรวมมือของทุกคนท่ีเกีย่วของ  
ความรับผิดชอบในบทบาทหนาท่ีของผูเกีย่วของกับงานบริการ ไมวาจะเปนผูปฏิบัตงิานบริการ
สวนหนา หรือผูปฏิบัติงานท่ีอยูเบ้ืองหลัง และการควบคุมคุณภาพของการใหบริการของผูรวมงาน
แตละคนลวนสงผลตอความสําเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพสําหรับผูรับบริการท้ังส้ิน ผูปฏิบัติงาน
บริการทุกคนจะตองสํานึกถึงความรับผิดชอบตอการใหบริการ และนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพ 
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อยูเสมอ ท้ังตอผูรวมงานดวยกันและลูกคาท่ีมารับบริการ 
 4.  คุณภาพของการบริการ การบริหารการบริการ และการติดตอส่ือสารเปนส่ิงท่ีไมอาจ
แยกจากกันได ในการนําเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพดี ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองไดรับความรู
คําติชมผลงาน ในการนี้ผูบริหารการบริการจะตองเอาใจใสบริการจัดการหรือส่ังการ และ
ปฏิสัมพันธกับผูปฏิบัติงานบริการดวยความจริงใจและสรางสรรค เพื่อมุงหวังใหงานบริการท่ี
ออกมามีคุณภาพท่ีด ี
 5.  คุณภาพของการบริการ จะตองอยูบนพืน้ฐานของความเปนธรรม 
 6.  คุณภาพดีเพียงใดข้ึนอยูกบัวัฒนธรรมการบริการภายในองคกร (Corporate Culture) 
ท่ีเนนความเปนธรรม และคุณคาความเปนคน องคการบริการท่ีปฏิบัติตอลูกคาและบุคลากรของ
องคการอยางเทาเทียมกนั จะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีแทจริงได 
 7.  คุณภาพของการบริการ ข้ึนอยูกับความพรอมในการบริการ แมวาคุณภาพของ 
การบริการจะไมสามารถกําหนดตายตัวลงไปได แตการวางแผนเตรียมความพรอมของการบริการ
ไวลวงหนา ในส่ิงท่ีเรียนรูจากพฤติกรรมของลูกคาวาตองการหรือความคาดหวังอะไรบาง  
ยอมกอใหเกดิการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดีได 
 8.  คุณภาพของการบริการ หมายถึง การรักษาคําม่ันสัญญาขององคการบริการลูกคา
มักจะคาดหวังวาผูปฏิบัติงานบริการจะใหบริการในส่ิงท่ีองคการไดแสดงเจตจํานงหรือคําม่ันสัญญา
ไว   
 การประเมินคุณภาพบริการโดยใชเคร่ือง SERVQUAL  
 ปจจุบันองคการตาง ๆ ท่ีมีบทบาทในการเปนผูใหบริการ จะใหความสําคัญกับคุณภา ของ
การบริการ เนือ่งจากมีภาวการณแขงขันกนัสูง คุณภาพบริการเปนส่ิงท่ีองคการไมสามารถตัดสิน
โดยการดวนสรุปเอกเองได แตคุณภาพการบริการวัดจากความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการ 
นั้น ๆ ขององคการ ดังนั้น องคการจึงใหความสําคัญกับการประเมินคุณภาพบริการเพื่อการปรับปรุง 
คุณภาพบรกิารขององคการโดยมีเปาหมาย คือ ความพึงพอใจของลูกคา 
 เคร่ืองมือ SERVQUAL เปนเคร่ืองมือวัดคุณภาพบริการท่ีพัฒนาโดยทีมนักวจิัยการตลาด 
ไดแก พาราสุรามาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry) สําหรับองคการท่ี
เปนผูใหบริกาโดยใชความแตกตางระหวางความคาดหวงัและการรับรูของบริการท่ีผูใชบริการ
ไดรับและเรียกรูปแบบการวัดคุณภาพบริการนี้วา แบบจําลองชองวาง (Gap Model) ประกอบดวย
ชองวาง 5 ลักษณะ ดังนี้ (ประภาวดี สืบสนธ, 2546 อางอิงจาก Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1985) 
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ภาพท่ี 1  แบบจําลองชองวางคุณภาพบริการ 

 ชองวางท่ี 1  (G1) เปนชองวางระหวางความคาดหวังของผูใชบริการกับการที่สถาบัน
บริการสารสนเทศรับรูหรือเล็งเห็นความคาดหวังเหลานัน้ 
 ชองวางท่ี 2  (G2) เกิดจากการที่สถาบันบริการสารสนเทศไมสามารถกําหนดระดับ
คุณภาพอันเปนเปาหมายเพ่ือใหสอดคลองกับความคาดหวังของผูใชและไมสามารถแปลงใหเปน
ขอกําหนดท่ีผูใหบริการสามารถปฏิบัติได 
 ชองวางท่ี 3  (G3) เปนชองวางของการใหบริการ เกิดจากบริการท่ีนําสงจริงนั้นไมได 

การสื่อสารปากตอปาก  ความตองการเฉพาะตน ประสบการณในอดีต

บริการท่ีคาดหวัง

บริการท่ีไดรับหรือรับรู

บริการท่ีนําสง 
 (รวมถึงการติดตอกอนและหลังบริการ) 

การสื่อสารภายนอก      
สูผูใช 

แปลงการรับรูใหเปนรายละเอียด

คณภาพบริการเพ่ือผใหบริการ

การรับรูของสถาบันบริการถึง

ความคาดหวังของผูใชบริการ 

ผูใ
ช 

สถ
าบ
ันบ

ริก
าร
สา
รส

นเ
ทศ
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ตรงตามคุณลักษณะท่ีกําหนด ชองวางนีเ้กีย่วของโดยตรงกับผูใหบริการเกี่ยวของกับความรู  
ความสามารถ แรงจูงใจ และทัศนคติ 
 ชองวางท่ี 4  (G4) ความคาดหวังของผูใชตอบริการท่ีเกิดจากการส่ือสาร การโฆษณา 
ผานส่ือตาง ๆ ชองวางนี้เปนชองวางระหวางบริการท่ีเกี่ยวกับการส่ือสารสูภายนอกในลักษณะท่ี
สถาบันบริการสารสนเทศใหสัญญาไวมากแตบริการท่ีผูใชไดไมสอดคลองกับท่ีโฆษณา
ประชาสัมพันธไว 
 ชองวางท่ี 5  (G5) เปนชองวางท่ีสําคัญท่ีสุด เปนชองวางระหวางความคาดหวังและ 
การรับรูของผูใชบริการ ชองวางนี้จะแคบหรือกวางข้ึนอยูกับชองวางท่ี 1 - 4 
 การวัดคุณภาพบริการจะวัดจากความกวาง-แคบของชองวางขางตน ถาชองวางกวาง
แสดงวาคุณภาพบริการยังดอยจําเปนตองปรับปรุงบริการเพื่อเพ่ิมคุณภาพบริการโดยการลดชองวาง
ระหวางความคาดหวังของผูใชบริการและบริการท่ีจัดให 
 นอกจากแบบจําลองชองวางท้ัง 5 ลักษณะนี้แลว พาราสุรามาน, ไซแธมวล และแบรรี่  
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) ยังไดกําหนดมิติในการวัดคุณภาพบริการไว 10 ดาน ดังนี้ 
 1.  ลักษณะท่ีจบัตองได (Tangibles) ลักษณะสภาพแวดลอมท่ีปรากฎใหเห็นเปนรูปธรรม 
เชน วัสดุ อุปกรณ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคลากร 
 2.  ความนาเช่ือถือ (Reliability) ความเช่ือถือไดของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการ 
 3.  การตอบสนอง (Responsiveness) การตอบสนองความตองการของผูใชบริการหรือ
ลูกคาอยางทันทวงที 
 4.  ความสามารถ (Cometency) ความสามารถในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง
เหมาะสม 
 5.  ความมีมารยาท (Courtesy) การบริการดวยความสุภาพ ออนนอม ใหเกยีรติตอ
ผูใชบริการ 
 6.  ความนาศรัทธา (Credibility) ความเช่ือถือได บริการท่ีซ่ือสัตย นาไววางใจ 
 7.  ความปลอดภัย (Security) ความม่ันคง ปลอดภัย อบอุนใจขณะใชบริการ 
 8.  การเขาถึงบริการ (Access) การเขาใชบริการงาย สะดวก ไมยุงยาก 
 9.  การส่ือสาร (Communication) การส่ือสารกับผูใชบริการไดอยางกระจาง เขาใจ  
หมดขอสงสัย 
 10.  ความเขาใจ (Understanding The Customer) ความเขาใจถึงความตองการของ
ผูใชบริการ 
 ตอมาไดมีการพัฒนามิติการวัดคุณภาพบริการจาก 10 ดานเหลือ 5 ดาน (ประภาวดี  
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สืบสนธ 2546, พรวิทู โควคชาภรณ, 2543) คือ 
 1.  ความนาเช่ือถือ (Reliability) คือ ความเช่ือถือของคุณลักษณะหรือมาตรฐาน 
การบริการ 
 2.  การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การสนองตอบความตองการของผูใชบริการได
อยางทันทวงที 
 3.  ความม่ันใจ (Assurance) คือ ความรู ความสามารถในการสรางความไววางใจและ
ความเช่ือม่ันในการใหบริการ ความสุภาพ ใหเกียรติผูใชบริการ การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพกับผูใช 
 4.  ความเขาอกเขาใจ (Empathy) การดแูลเอาใจใส ใหความสนใจผูใชแตละคน  
ความใกลชิดสนิทสนม ความรูสึกท่ีสามารถรับรูถึงความตองการของผูใช รวมท้ังความพยายามท่ีจะ
เขาใจความตองการ ขอจํากัดและปญหาของผูใช 
 5.  ลักษณะท่ีจบัตองได (Tangibles) คือส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีมองเหน็เปนรูปธรรม 
เชน อุปกรณ เคร่ืองมือ บุคลากร สภาพแวดลอมทางกายภาพ 
 ลักษณะเครื่องมือ SERVQUAL ท่ีใชวดัคุณภาพบริการจะแบงเปน 2 บริบท บริบทแรกจะ
ใชวัดความคาดหวังของผูใชบริการ บริบทท่ีสอง วัดการรับรูถึงบริการท่ีผูใชไดรับ โดยมีขอคําถาม 
22 เร่ือง ครอบคลุมมิติการวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน ไดแก ความนาเช่ือถือ การตอบสนอง  
ความม่ันใจ ความเขาอกเขาใจ และลักษณะท่ีจับตองได ตอมาไดเพิ่มบริบทความคาดหวังข้ันตํ่า 
เขามาอีก 1 บริบท โดยใหผูใชประเมินบริบท 3 สวน คือ ความคาดหวงัข้ันตํ่า ความคาดหวังท่ี
ตองการ และการรับรูผลงานบริการ โดยใชสเกลวัดคา 7 ระดับ คือ ระดบั 1 (ต่ําสุด) ถึงระดับ 9 
(สูงสุด) 
 ซีเทมล และคณะ (Zeithaml, et at., 1988, pp. 21 - 22) ใชเกณฑในการพจิารณาคุณภาพ
การบริการท่ีไดรับ โดยคํานงึถึงคุณลักษณะ 10 ประการไว ดังนี ้
 1.  ลักษณะของบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเหน็หรือจับตองไดใน
การใหบริการ 
 2.  ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ 
ตามคําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
 3.  ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ
และพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาทันทีทันใด 
 4.  ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ
ท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
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 5.  ความมีอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอมเปน
กันเองรูจักใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใหบริการ 
ท่ีตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 
 6.  ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเช่ือม่ัน
ดวยความซ่ือตรง และซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 
 7.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตราย ความเส่ียงภยั และ
ปญหาตาง ๆ 
 8.  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวก 
ไมยุงยาก 
 9.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสราง 
ความสัมพันธ และการส่ือความหมายไดชัดเจน ใชภาษาท่ีเขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 
 10.  ความเขาใจลูกคาและรูจกัผูรับบริการ (Understanding of Customer) หมายถึง 
ความพยายามในการคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมท้ังการใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว 
 สรุปไดวา คุณภาพของการบริการเปนเร่ืองที่ซับซอน จําเปนตองอาศัยความรวมมือของ
บุคคลท่ีเกี่ยวของกับการบริการทุกระดับ ไมวาจะเปนผูประกอบการ ผูบริหาร การบริการ หรือ 
ปฏิบัติงานบริการ ลวนมีบทบาทสําคัญเกี่ยวกับกระบวนการบริการท้ังส้ิน การใหความสําคัญตอ
การรับรูคุณภาพของการบริการของผูรับบริการเปนเร่ืองท่ีมิอาจละเลยได ดวยการเพิ่มพูนประสิทธิ 
ภาพของการสงเสริมคุณภาพของการบริการอยางท่ัวถึงตอเนื่องและสมํ่าเสมอ หัวใจของการบริการ 
ท่ีแทจริงอยูท่ีคุณภาพของการบริการท่ีสามารถสรางความประทับใจอยางแนบแนนใหกับ
ผูรับบริการ 

 

ขอมูลท่ัวไปของเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหมอาํเภอมะขาม จังหวัดจันทบุร ี

 ประวัติความเปนมาและลักษณะท่ีตั้ง 
 เทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม จัดต้ังตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เร่ือง เปล่ียนช่ือ
องคการบริหารสวนตําบลมะขาม อําเภอมะขาม จังหวัดจันทบุรี เปนองคการบริหารสวนตําบล
มะขามเมืองใหม และจัดต้ังเปนเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม เม่ือวันท่ี 25 กรกฎาคม พ.ศ. 2551 
เขตความรับผิดชอบ จํานวน 10 หมูบาน/ ชุมชน พื้นท่ี 50.75 ตารางกิโลเมตร (องคการบริหาร 
สวนตําบลมะขาม จัดต้ังตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เร่ือง จัดตั้งองคการบริหารสวนตําบล เม่ือ
วันท่ี 19 มกราคม พ.ศ. 2539 ประกาศในราชกิจจานเุบกษา ฉบับประกาศท่ัวไป เลมท่ี 113 ตอนท่ี 9 ง  

 
 
 



 32 

ลงวันท่ี 30 มกราคม พ.ศ. 2539 ใหสภาตําบลมะขาม เปนองคการบริหารสวนตําบลมะขาม 
มีผลบังคับใชตั้งแตวนัท่ี 30 มีนาคม พ.ศ. 2539)  
 สภาพท่ีตัง้ 
 สํานักงานเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม ตัง้อยู เลขท่ี 225/ 17 ชุมชนท่ี 1 ถนนเฉลิมพระ
เกียรติ ร.9 (ทางหลวงแผนดนิ หมายเลข 317 จันทบุรี - สระแกว) ตําบลมะขาม อําเภอมะขาม 
จังหวดัจันทบุรี ตั้งอยูทางทิศตะวนัออกเฉียงเหนือของจงัหวัดจันทบุรี หางจากตัวจังหวัดจันทบุรี
ประมาณ 14 กิโลเมตร และหางจากท่ีวาการอําเภอมะขาม ประมาณ 0.3 กิโลเมตร และหางจาก
กรุงเทพมหานคร 257 กิโลเมตร มีอาณาเขตพื้นท่ี ดังนี ้
 ทิศเหนือ    มีอาณาเขตติดตอกับตําบลฉมัน และตําบลวังแซม 
 ทิศใต   มีอาณาเขตติดตอกับตําบลพลับพลา อําเภอเมืองจันทบุรี 
 ทิศตะวนัออก มีอาณาเขตติดตอกับตําบลปถวี และตําบลอางคีรี 
 ทิศตะวนัตก มีอาณาเขตติดตอกับตําบลทาหลวง 
 รวมพื้นท่ี 50.75 ตารางกิโลเมตร จํานวนหมูบานในเขตเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม
ท้ังหมด จํานวน 10 หมูบาน ประกอบดวย   
 1.  บานมะขาม   2.  บานทุงดินเหนียว 
 3.  บานหนองออบน   4.  บานทาหลวงลาง 
 5.  บานทาหลวงลาง   6.  บานเกาะสาน 
 7.  บานบางจะอาย   8.  บานพญาลาง  
 9.  บานหนองออลาง    10.  บานทาระมาบน 
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ภาพท่ี 2  แผนท่ีเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จังหวดัจนัทบุรี 
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ภาพท่ี 3  แผนท่ีตําลบมะขาม 
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ภาพท่ี 4  แผนท่ีแบงเขตเลือกต้ังสมาชิกสภาเทสบาลตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม 

                       จังหวดัจันทบุรี 
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 ลักษณะภูมิประเทศ และทรัพยากรธรรมชาต ิ
 ลักษณะภูมิประเทศท่ัวไปเปนท่ีราบลุม มีพื้นท่ีเนนิชายเขาเปนบางสวน มีคลองธรรมชาติ
หลายสาย เชน คลองตาหนู คลองมะขาม คลองล่ี คลองพญาลาง คลองนางงาม คลองทราย   
คลองเสริม คลองตาโบและแมน้ําจันทบุรีไหลผาน เหมาะสําหรับการประกอบอาชีพเกษตรกรรม  
พื้นที่สวนใหญเปนสวนผลไม ยางพารา นอกจากนั้นยงัมีหนองตะพองเปนแหลงน้าํจืดขนาดใหญ 
เขามะขาม เหมาะสําหรับการพัฒนาฟนฟู เพื่อเปนสถานท่ีพักผอน และเปนแหลงทองเท่ียวเชิง
อนุรักษ 
      จุดเดนของพืน้ท่ีท่ีเอ้ือตอการพัฒนาตําบล 
 เทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม มีอางเก็บน้ําธรรมชาติมีช่ือวา “หนองตะพอง” ซ่ึงเหมาะ
สําหรับปรับปรุงพัฒนาสภาพภูมิทัศนเพื่อประโยชนเอนกประสงค เชน เปนแหลงเกบ็กักน้ํา
ธรรมชาติเพื่อแกปญหาภัยแลงและปองกนัอุทกภยัตามโครงการแกมลิง และเปนท่ีทัศนศึกษาดูงาน
เกี่ยวกับศูนยธรรมชาติ สวนสมุนไพร สวนสาธารณะ สวนปาอนุรักษ สวนสุขภาพ ศูนยเพาะพนัธุ
ปลาและสัตวน้ําตามธรรมชาติ สงเสริมการทองเท่ียว สถานท่ีพักผอนออกกําลังกาย 
 สภาพพื้นที่เทศบาลตําบลมะขามเมืองใหมสวนใหญเปนสวนผลไม เกษตรกรขาดสถานท่ี
จําหนายสินคาเพื่อการเกษตร ประสบกับปญหาผลไมลนตลาด มีพื้นท่ีสาธารณประโยชนเหมาะ
สําหรับการพัฒนาตลาดกลางสินคาเพื่อการเกษตร เปนศูนยกลางเศรษฐกิจชุมชน เพือ่แกไขปญหา
และชวยเหลือเกษตรกรพืน้ท่ีเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม มีท่ีพักสงฆพระบาทเขามะขาม 
ประกอบดวยพระพุทธบาทเกาแก เหมาะสําหรับท่ีจะพฒันาเปนท่ีศึกษาประวัติศาสตรทาง
พระพุทธศาสนา และศึกษาปาไมธรรมชาติ ศึกษาชมทัศนียภาพของจังหวัดจันทบุรี    
 ประชากร 
 ประชาการในเขตเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม มีจํานวน 5,801 คน แยกเปนชาย  
2,851 คน หญิง 2,950 คน จํานวน 2,414 หลังคาเรือน (ขอมูล ณ พฤษภาคม พ.ศ. 2554) 
 วิสัยทัศน 
 “มะขามเมืองใหมนาอยู เชิดชูคุณธรรม กาวนําการพัฒนา กาวหนาทางเศรษฐกิจ 
แหลงผลิตผลผลไมรสเลิศ ทองเท่ียวเชิงอนุรักษ จดุกําเนิดแมน้ําจันทบุรี” 
 พันธกิจ 
 ภารกิจ และอํานาจหนาท่ีของเทศบาล ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 มาตรา 50 
และมาตรา 51 พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542 มาตรา 16 และกฎหมายอ่ืน   
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 1.  ดานโครงสรางพื้นฐาน  
  1.1  การจัดใหมี และบํารุงรักษาทางบก ทางนํ้า และทางระบายน้ํา (มาตรา 16 (2), 
มาตรา 50 (2), มาตรา 51 (8)) 
    1.2  การสาธารณูปโภค และการกอสรางอ่ืน ๆ (มาตรา 16 (4)) 
      1.3  การสาธารณูปการ (มาตรา 16 (5)) 
       1.4  การควบคุมอาคาร 
      1.5  ใหมี และบํารุงการไฟฟา หรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน (มาตรา 51 (8) 
      1.6  การผังเมือง (มาตรา 16 (25)) 
 2.  ดานสงเสริมคุณภาพชีวิต  
       2.1 ใหราษฎรไดรับการศึกษาอบรม (มาตรา 50 (6)) 
  2.2  สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ (มาตรา 50 (7)) 
       2.3  การปองกนัและระงับโรคติดตอ (มาตรา 50 (4)) 
       2.4  การจัดการศึกษา (มาตรา 16 (9)) 
  2.5  การสังคมสงเคราะห และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และ
ผูดอยโอกาส (มาตรา 16 (10)) 
      2.6  การปรับปรุงแหลงชุมชนแออัด และการจัดการเก่ียวกับท่ีอยูอาศัย (มาตรา16 (12)) 
       2.7  การจัดใหมีและบํารุงรักษาสถานท่ีพักผอนหยอนใจ (มาตรา 16 (19)) 
       2.8  การสงเสริมการกีฬา (มาตรา 16 (14)) 
       2.9  การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล (มาตรา16 (19)) 
  2.10  ใหมีและบํารุงสถานท่ีทําการพิทักษรักษาคนเจ็บไข (มาตรา 51 (13)) 
 3.  ดานการจดัระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบรอย 
      3.1 การรักษาความสงบเรียบรอยของประชาชน (มาตรา 50 (1)) 
       3.2  การรักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดินสาธารณะ รวมท้ังการกําจัดมูลฝอย
และส่ิงปฏิกูล (มาตรา 50 (3)) 
  3.3  การรักษาความสะอาด และความเปนระเบียบเรียบรอยของบานเมือง (มาตรา 16 
(17)) 
  3.4  การรักษาความปลอดภยั ความเปนระเบียบเรียบรอย และการอนามัยโรงมหรสพ 
และสาธารณสถานอ่ืน ๆ (มาตรา 16 (23)) 
       3.5  การปองกนัและบรรเทาสาธารณภัย (มาตรา 16 (29)) 
  3.6  การรักษาความสงบเรียบรอย การสงเสริมและสนับสนุน การปองกันและ 
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รักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน (มาตรา 16 (30)) 
  3.7  การจัดใหมีและควบคุมตลาด ทาเทียบเรือ ทาขาม และท่ีจอดรถ (มาตรา 16 (3),  
มาตรา 51 (3)) 
      3. 8  การจัดใหมีและควบคุมสุสาน และฌาปนสถาน (มาตรา 16 (20), มาตรา 51 (2)) 
       3.9  การควบคุมการเล้ียงสัตว (มาตรา 16 (22), มาตรา 51 (2)) 
       3.10  การจัดใหมีและควบคุมการฆาสัตว (มาตรา 16 (21), มาตรา 51 (2)) 
       3.11  การขนสง และการวิศวกรรมจราจร (มาตรา 16 (26)) 
 4.  ดานการวางแผน การสงเสริมการลงทุน พาณิชกรรม และการทองเที่ยว 
       1) บํารุงและสงเสริมการทํามาหากินของราษฎร (มาตรา 51(5)) 
       2) การจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเอง (มาตรา 16 (1)) 
       3) การสงเสริม การฝก และประกอบอาชีพ (มาตรา 16 (6)) 
       4) การพาณิชย และสงเสริมการลงทุน (มาตรา 16 (8)) 
       5) การสงเสริมการทองเท่ียว (มาตรา 16 (8)) 
 5.  ดานการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม  
  5.1  การจัดการ การบํารุงรักษา และการใชประโยชนจากปาไม ท่ีดิน 
ทรัพยากรธรรมชาติ และส่ิงแวดลอม (มาตรา 16 (24)) 
       5.2  การกาํจัดขยะมูลฝอย ส่ิงปฏิกูล และนํ้าเสีย (มาตรา 16 (18)) 
  6.  ดานการศาสนา ศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปญญาทองถ่ิน  
       6.1  บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของ
ทองถ่ิน (มาตรา 50 (8) และ มาตรา 16 (11)) 
 7.  ดานการบริหารจัดการ และการสนับสนนุการปฏิบัติภารกิจของสวนราชการและ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน  
       7.1 ใหมีเคร่ืองใชในการดับเพลิง (มาตรา 50 (5)) 
  7.2 การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
(มาตรา 16 (15)) 
     7.3 การสงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน (มาตรา 16 (16)) 
       7.4 การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ (มาตรา 16 (27) 
 ประเด็นยุทธศาสตร/ กลยุทธ 
 ยุทธศาสตรท่ี 1  การพัฒนาดานโครงสรางพื้นฐาน    
  มาตรการที่ 1  การวางผังเมือง   
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  มาตรการที่ 2  การพัฒนาการคมนาคมขนสงและการจราจร 
  มาตรการที่ 3  การจัดระบบสาธารณูปโภค 
 ยุทธศาสตรท่ี 2  การพัฒนาดานเศรษฐกิจ  
  มาตรการที่ 1  การสงเสริมอาชีพและรายไดใหแกประชาชน 
  มาตรการที่ 2  การจัดต้ังตลาดกลางและศูนยกลางเศรษฐกิจชุมชน 
 ยุทธศาสตรท่ี 3  การพัฒนาดานสังคม  
  มาตรการที่ 1  การพัฒนาการศึกษาทุกระดบั โดยการเพิ่มชองทางในการรับรูขอมูล
ขาวสารใหแกประชาชน พัฒนาการศึกษาเด็กปฐมวัย สนับสนุนการศึกษาในระบบ การจัดกจิกรรม
นักเรียนในวันสําคัญ สงเสริมการศึกษานอกระบบ    
  มาตรการที่ 2  จัดต้ังศูนยเยาวชนและสงเสริมการพัฒนาเยาวชน   
  มาตรการที่ 3  พัฒนาระบบขอมูลและการใหบริการดานสังคมสงเคราะห  
  มาตรการที่ 4  พัฒนาระบบขอมูลและระบบงานสาธารณสุข 
  มาตรการที่ 5  สงเสริมการดําเนินการดานศาสนาและวัฒนธรรมทองถ่ิน  
  มาตรการที่ 6  พัฒนาระบบการกีฬาและนันทนาการ 
 ยุทธศาสตรท่ี 4  การพัฒนาดานทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม  
  มาตรการที่ 1  สรางจิตสํานึกและความตระหนักในการจดัการทรัพยากรธรรมชาติ
และส่ิงแวดลอม 
  มาตรการที่ 2  ปรับปรุงดูแลและสรางสวนสาธารณะสําหรับประชาชนและแหลง
นันทนาการ   
  มาตรการที่ 3  ปรับปรุงทัศนียภาพสองขางทางถนนทางหลวงทองถ่ิน 
  มาตรการที่ 4  พัฒนาการจดัระบบการจัดการขยะ 
  มาตรการที่ 5  พัฒนาระบบการบําบัดน้ําเสียในชุมชน 
  มาตรการที่ 6  สงเสริมการเพ่ิมพื้นท่ีสีเขียวและการอนุรักษปาไมธรรมชาติ 
  มาตรการที่ 7  พัฒนาและปรับปรุงแหลงน้าํ และการฟนฟูสภาพดิน 
  มาตรการที่ 8  การปองกันและพัฒนาแหลงทองเท่ียวเส่ือมโทรม 
  มาตรการที่ 9  การอนุรักษศิลปวัฒนธรรมและโบราณสถาน 
 ยุทธศาสตรท่ี 5  การพัฒนาดานการเมืองการปกครองและการบริหาร  
  มาตรการที่ 1  การปรับปรุงโครงสรางการบริหารและการจัดการทองถ่ิน 
  มาตรการที่ 2  สงเสริมการพัฒนาความรู ทักษะสําหรับบุคลากรในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน และปลูกฝงคานิยม คุณธรรมจริยธรรมในการทํางาน 
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  มาตรการที่ 3  พัฒนาการปรับปรุงกระบวนการการทํางาน โดยใชหลักธรรมาภิบาล 
  มาตรการที่ 4  สงเสริมการพัฒนาความรูสําหรับผูบริหารและบุคลากรใหมี
ความสามารถและทักษะระบบจัดการท่ีดตีามมาตรฐานตําแหนง 
  มาตรการที่ 5  สงเสริมและพัฒนาการมีสวนรวมของประชาชนในการพฒันาทองถ่ิน 
  มาตรการที่ 6  สงเสริมความรู และเผยแพรวิถีประชาธิปไตย และการพฒันาการ
ประชาสัมพันธองคกร 
  มาตรการที่ 7  สงเสริมการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการทํางาน และปรับปรุง
วัสดุอุปกรณท่ีใชในการบริหารงาน 
 ยุทธศาสตรท่ี 6  การพัฒนาดานความสงบเรียบรอย ความปลอดภยัในชีวิต และทรัพยสิน  
  มาตรการที่ 1  การจัดระเบียบสังคมและเฝาระวังยาเสพตดิ 
  มาตรการที่ 2  การจัดระบบงานและเครือขายดานการปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 ยุทธศาสตรท่ี 7  การพัฒนาดานการทองเที่ยว  
  มาตรการที่ 1  สงเสริมกลุมอนุรักษแหลงทองเท่ียวและพัฒนาแหลงทองเท่ียว 
เชิงนิเวศน  
  มาตรการที่ 2  แนวทางการพฒันาเครือขายแหลงทองเท่ียว 
  มาตรการที่ 3  สงเสริมใหมีวสัดุอุปกรณเพือ่การพัฒนาการทองเท่ียว 
 ยุทธศาสตรท่ี 8  การพัฒนาดานเชดิชูคณุธรรม   
  มาตรการที่ 1  การสงเสริมสนับสนุน ใหรางวัล ผูมีผลงานและเชิดชูคุณธรรมดีเดน 
 โครงสรางและอํานาจหนาท่ีในการบริหารงาน 
 โครงสรางและอํานาจหนาท่ีในการบริหารงานของเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหมเปนไป
ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และท่ีแกไขเพิ่มเติม (ฉบับท่ี 12) พ.ศ. 2546 ซ่ึงมีหนาท่ีดแูล
บริหารงานในพื้นท่ี 10 หมูบาน ทําเนยีบโครงสรางฝายบริหาร และพนกังานเทศบาล ลูกจาง 
แยกออกเปนฝายดังนี ้
 ฝายบริหาร ประกอบดวย 
  นายกเทศมนตรี    จํานวน 1 คน 
  รองนายกเทศมนตรี    จํานวน 2 คน 
  เลขานุการนายกเทศมนตรี   จํานวน 1 คน 
  ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรี   จํานวน 1 คน 
 ฝายนิติบัญญัติ ประกอบดวย 
  ประธานสภาเทศบาล   จํานวน 1 คน 
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  รองประธานสภาเทศบาล   จํานวน 1 คน 
  สมาชิกสภาเทศบาล    จํานวน 10 คน 
  เลขานุการสภาเทศบาล   จํานวน 1 คน  
 (โดยมติท่ีประชุมสภา คัดเลือกใหหัวหนาสํานักปลัดเทศบาลเปนผูดํารงตําแหนงดังกลาว) 
 พนักงานเทศบาลและลูกจาง ประกอบดวย 
  พนักงานเทศบาลสามัญ   จํานวน 15 อัตรา 
  ลูกจางประจํา                  จํานวน 2 อัตรา 
  ลูกจางประจํา (ถายโอน)   จํานวน 1 อัตรา 
  พนักงานจางตามภารกิจ  จํานวน 14 อัตรา 
  พนักงานจางท่ัวไป          จํานวน 17 อัตรา 
 ผังองคกรของเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขามจังหวัดจันทบุรี 
 โครงสรางเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม ประกอบดวย สภาเทศบาลตําบลมะขาม 
เมืองใหม และนายกเทศมนตรีตําบลมะขามเมืองใหม ซ่ึงไดรับการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชน
ในการเลือกตัง้นายกเทศมนตรีและสมาชิกสภาเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม จํานวน 12 คน  
เม่ือวันท่ี 21 กันยายน พ.ศ. 2551  
 

 

ภาพท่ี 5  โครงสรางเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จังหวัดจนัทบุรี 
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ภาพท่ี 6  ผังองคกรของเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม อําเภอมะขาม จงัหวัดจันทบุรี 

ตารางท่ี 2  รายช่ือผูบริหารเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม 

ลําดับ ช่ือ - สกุล ตําแหนง เร่ิมตําแหนง ส้ินสุดตําแหนง 
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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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 นิรันดร ปรัชญกุล (2546, บทคัดยอ) ศึกษาความคิดเหน็ของประชาชนที่มีตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลบานฉาง พบวา คุณภาพการใหบริการโดยรวมทุกดานและรายดานท้ัง 
10 ดาน ท้ังในกรณีภารกิจภายในสถานท่ี และภายนอกสถานท่ีมีคุณภาพการใหบริการในระดับ 
ปานกลาง โดยดานความสะดวกสบาย ดานความเปนธรรม ดานคุณภาพ ดานความเสมอภาค  
ดานความท่ัวถึงและดานความตอเนื่อง เปนดานท่ีมีคาคะแนนเฉล่ียสูงกวาในภาพรวม ขณะท่ี 
ดานประสิทธิภาพ ดานความพรอมในการใหบริการ ดานการสนองตอบความตองการ และดาน 
การสนองตอบความพึงพอใจ เปนดานท่ีมีคาคะแนนเฉล่ียตํ่ากวาในภาพรวม สวนการวิเคราะห 
ความแตกตางของคุณภาพ พบวา กลุมตัวอยางเพศชายและเพศหญิง กลุมตัวอยางท่ีมีอายุตางกันและ
กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพตางกัน มีความเหน็ตอคุณภาพการบริการท้ัง 10 ดาน และในภาพรวมท่ี 
ไมแตกตางกัน ยกเวนในประเด็นดานความตอเนื่อง กลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาตางกนั มีความเหน็
ตอคุณภาพการบริการในดานความเสมอภาค ดานการสนองตอบความพึงพอใจ ดานความตอเนื่อง 
ดานคุณภาพและในภาพรวมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.5 
 ปริญญา นิวัฒนากุล (2546, บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอ
โครงการปรับขยายเวลาการใหบริการประชาชนของกระทรวงมหาดไทย ของสํานักทะเบียน อําเภอ
เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวม 5 ดาน ในระดับมาก โดยมี
ดานความเสมอภาค มีความพึงพอใจมากเปนอันดับหนึง่ รองลงมาคือ ดานความถูกตองเช่ือถือได 
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ดานอาคารสถานท่ี เม่ือเปรียบเทียบ
ปจจัยท่ีมีตอระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา อาชีพ และ
ระยะเวลาท่ีไปใชบริการ พบวา ระดับการศึกษา อาชีพ ไมมีผลตอระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการ ระยะเวลาท่ีไปใชบริการมีผลตอระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการ 
 อุดมพร สุคนธฉายา (2547) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลของการใหบริการประชาชนแบบ
ศูนยบริการจดุเดียวเบ็ดเสร็จ กรณีศึกษาประชาชนผูมาขอรับบริการ ณ สํานักงานเขตหลักส่ี 
กรุงเทพมหานคร เพื่อวิเคราะหประสิทธิผลของการใหบริการประชาชนแบบศูนยบริการจุดเดยีว
เบ็ดเสร็จ และเพื่อเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลโดยวัดจากความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีผลตอ
ประสิทธิผลการใหบริการประชาชน กลุมตัวอยางของการวิจัย โดยใชวิธีการกําหนดขนาดของ
ตัวอยางของ ยามาเน (Yamane, 1967) ณ ระดับความเช่ือม่ัน 95% จํานวน 399 คน หรือ ประมาณ 
400 คน และใชวิธีสุมตัวอยางแบบเจาะจง สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล คือ สถิติประเภทความถ่ี  
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คารอยละ คาเฉล่ีย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม ใชทดสอบคา t - test 
ทดสอบคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุมข้ึนไป ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One - way 
ANOVA  
 ผลการศึกษาพบวา ประชาชนผูมาขอรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดยีวเบ็ดเสร็จในคร้ังนี้ 
สวนใหญเปนหญิง 220 คน มีอายุ 21- 30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน/ ลูกจาง
บริษัท สําหรับประสิทธิผลการใหบริการประชาชนผูมาขอรับบริการแบบศูนยบริการจดุเดียว
เบ็ดเสร็จนั้น ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการแบบศูนยบริการจุดเดยีวเบ็ดเสร็จโดยรวมอยู
ในระดบัมาก เม่ือมาวิเคราะหรายดานแลวพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการแบบ
ศูนยบริการจดุเดียวเบ็ดเสร็จ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานสถานท่ีใหบริการอยูในระดับมาก 
สําหรับดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคลากร ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการแบบ
ศูนยบริการจดุเดียวเบ็ดเสร็จอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงถือวาการใหบริการประชาชนแบบศูนยบริการ
จุดเดยีวเบ็ดเสร็จนั้น มีประสิทธิผลอยูในระดับมาก  
 ผลการเปรียบเทียบปจจยัสวนบุคคลนั้น ปรากฏวา เพศ อาชีพ มีผลตอความพึงพอใจใน
การบริการประชาชนแบบศูนยบริการจดุเดียวเบ็ดเสร็จ สวนอายุ ระดบัการศึกษา รายได ไมมีผลตอ
ความพึงพอใจในการบริการประชาชนแบบศูนยบริการจดุเดียวเบ็ดเสร็จโดยภาพรวม 
 นงลักษณ สุขสงบ (2547, บทคัดยอ) ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความคิดเหน็ของประชาชน
ท่ีมาใชบริการของสํานักงานเขตบางกะป กรุงเทพมหานคร พบวา ในภาพรวมประชาชนท่ีมาใช
บริการ ดานงานทะเบียนราษฎรของสํานักงานเขตบางกะป กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นใน 
การบริการท่ีไดรับในระดับปานกลาง ในประเด็นการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตาง ระหวาง
ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการมารับบริการกับความคิดเห็นในการบริการ พบวา เพศ อายุ 
รายได ของผูมาใชบริการสํานักงานเขตท่ีแตกตางกันมีผลทําใหประชาชนผูมาใชบริการมี 
ความคิดเหน็ในการบริการท่ีไดรับไมแตกตางกัน แตพบวา สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ 
ความถ่ีท่ีมาติดตอ ประเภทของบริการ ความรูเกี่ยวกับงานทะเบียน ระยะทางหางจากสํานักงานเขต 
ชวงเวลาท่ีมาติดตอของผูใชบริการ ระยะเวลาท่ีอาศัยอยูท่ีแตกตางกัน มีผลทําใหประชาชนผูมาใช
บริการมีความคิดเห็นแตกตางกัน 
 ทรงธรรม เท่ียงตรง (2548, บทคัดยอ) “ความพึงพอใจของผูมารับบริการตอการใหบริการ
ของฝายทะเบียนรถ สํานักงานขนสง จังหวัดสมุทรสาคร” พบวา ความพึงพอใจของผูมารับบริการ
ตอการใหบริการของฝายทะเบียนรถ สํานักงานขนสงจังหวัดสมุทรสาคร ในภาพรวมอยูในระดับสูง 
โดยปจจยัดานระดับการศึกษา อาชีพ รายไดและประเภทของบริการของผูมารับบริการตางกัน  
ทําใหความพึงพอใจของผูมารับบริการแตกตางกัน สวนปจจัยดานเพศ อายุ และจํานวนคร้ังท่ีมารับ 
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บริการตางกัน ไมทําใหความพึงพอใจของผูมารับบริการแตกตางกัน 
 รัชนี เต็มอุดม (2548, บทคัดยอ) “ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการศูนย
สุขภาพชุมชน จังหวดันครพนม” ผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอบริการ
ศูนยสุขภาพชมุชน จังหวัดนครพนม โดยรวมอยูในระดับมาก มีความพงึพอใจมากท่ีสุด 
ดานอัธยาศัย และความสนใจของผูใหบริการ แตความพึงพอใจนอยท่ีสุดดานความสะดวกท่ีไดรับ
จากบริการ 
 เอกสิทธ์ิ รัตนะ (2548, บทคัดยอ) “ความพงีพอใจของประชาชนในบริการของ 
ดานศุลกากรปาดังเบซาร อําเภอสะเดา จังหวัดสงขลา” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับ 
ความพึงพอใจของประชาชนในบริการของดานศุลกากรปาดังเบซาร อําเภอสะเดา จังหวัดสงขลา 
และเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนในบริการของดานศุลกากร 
ปาดังเบซาร อําเภอสะเดา จังหวัดสงขลา ใน 5 ดาน คือ ดานความรวดเร็ว ดานความสะดวก  
ดานความถูกตอง ดานความประหยดัและยตุิธรรม และดานอาคารสถานท่ี โดยใชวิธีการศึกษา 
เชิงปริมาณ กลุมตัวอยางท่ีใชในการการรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะห
ขอมูลคือ คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t - test และ One - way 
ANOVA 
 ผลการศึกษาพบวา มีระดับความพึงพอใจของประชาชนในบริการของดานศุลกากร 
ปาดังเบซาร ในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของประชาชนในบริการของ
ดานศุลกากรปาดังเบซารเปนรายดาน พบวา มีความพึงพอใจของประชาชนสูงสุดคือ ดาน 
ความถูกตอง รองลงมาคือ ดานความประหยัดและยุติธรรม และดานความรวดเร็ว โดยในดาน 
ความถูกตองประชาชนมีความคิดเห็นวา เจาหนาท่ีไดเรียกเก็บคาธรรมเนียมท่ีถูกตองตามระเบียบ
กฎหมายไดกําหนดไว ในดานความประหยัดและยุติธรรม ประชาชนมีความคิดเหน็วา ตองการให
ดานศุลกากรตัง้อยูในเขตชุมชน เพราะจะไดเดินทางมาใชบริการไดอยางสะดวกรวดเร็ว และใน
ดานความรวดเร็ว ประชาชนมีความคิดเหน็วามีการนําเทคโนโลยีมาใชในงานบริการถึงมี 
ความสะดวกรวดเร็วยิ่งข้ึน 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนในบริการของ 
ดานศุลกากรปาดังเบซาร อําเภอสะเดา จังหวัดสงขลา พบวา สถานภาพของผูใชบริการตรวจสินคา
สงออก เปนปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของประชาชนในบริการของดานศุลกากรปาดังเบซาร 
อําเภอสะเดา จงัหวัดสงขลา ท่ีระดับนยัสําคัญ .05 
 ธนาธิป สุมาลัย (2549, หนา 62) “ความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการตอการ
ใหบริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลตําบลบางนกแขวก อําเภอบางคนที จังหวดัสมุทรสงคราม” 
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พบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการตอการใหบริการงานทะเบียนราษฎร 
เทศบาลตําบลบางนกแขวก อําเภอบางคนที จังหวดัสมุทรสงคราม โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 
เม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานกระบวนการบริการ ดานสภาพแวดลอม และดานเจาหนาท่ี
ใหบริการ อยูในระดับมากท้ัง 3 ดาน และพบวา ปจจัยในดานเพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ 
ระดับการศึกษา รายได จํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการ ประเภทของบริการท่ีมาใชบริการ และความรู
เกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎรที่ตางกัน ไมทําใหความพึงพอใจของประชาชนผูมารับบริการตอ 
การใหบริการงานทะเบียนราษฎร แตกตางกัน 
 ยุคลธร บุญรอด (2550, บทคัดยอ) “ความคดิเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบานบึง อําเภอบานบึง จังหวัดชลบุรี” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ระดับความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานบึง 
อําเภอบานบึง จังหวดัชลบุรี และเปรียบเทยีบความแตกตางของความคิดเห็นของประชาชนตอ
คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานบึง อําเภอบานบึง จังหวัดชลบุรี โดยวิธี
ศึกษาเชิงปริมาณประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ เปนผูมารับบริการจากองคการบริหารสวนตําบล
บานบึง อําเภอบานบึง จังหวดัชลบุรี จํานวน 381 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ 
แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลคือ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน  
t - test และ One - way ANOVA 
 ผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบานบึง อําเภอบานบึง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาเปน 
รายดาน พบวา ดานท่ีมีระดบัความคิดเหน็สูงท่ีสุดคือ ดานความสะดวกสบาย รองลงมาคือ ดาน 
ความเสมอภาค และดานการสนองตอบความตองการ โดยในดานความสะดวกสบายประชาชนมี
ความคิดเหน็วา องคการบริหารสวนตําบลบานบึง อําเภอบานบึง จังหวัดชลบุรี มีสถานท่ี
สะดวกสบาย เปนระเบียบและสะอาด ในดานความเสมอภาค ประชาชนมีความคิดเหน็วา 
ประชาชนทุกคนท่ีมาใชบริการไดรับการบริการตามสิทธิท่ีควรไดรับอยางเต็มท่ี ในดาน 
การสนองตอบความตอง ประชาชนมีความคิดเห็นวาผูใหบริการมีความกระตือรือรนใหบริการ 
อยางฉับไว 
 ผลเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบานบึง อําเภอบานบึง จังหวัดชลบุรี พบวา เพศและประเภทงานท่ีตางกัน 
มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ .05 
 เสกสิทธ์ิ สุวรรณโชติ (2550, บทคัดยอ) การศึกษาเร่ือง “ความคิดเหน็ของประชาชนที่มี
ตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานทะเบียนอําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี”มีวัตถุประสงคเพื่อ
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ศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานทะเบียนอําเภอ
เมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอ
คุณภาพการใหบริการของสํานักงานทะเบียนอําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี โดยศึกษาจากกลุม
ตัวอยาง 400 คน โดยใชเคร่ืองมือคือ แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชใน 
การวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน เปรียบเทียบ
คาเฉล่ีย t - test และวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว One - way ANOVA 
 ผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ
สํานักงานทะเบียนอําเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี โดยรวมประชาชนมีความคิดเหน็ตอคุณภาพ 
การใหบริการของสํานักงานทะเบียนอยูในระดับพึงพอใจมาก เม่ือพจิารณาเปนรายดานพบวา  
ดานท่ีมีความคิดเห็นตอการใหบริการของสํานักงานทะเบียนมากท่ีสุดคือ ดานการใหบริการอยาง 
เสมอภาค รองลงมาคือ ดานการใหบริการอยางเพียงพอ และดานการใหบริการอยางกาวหนา โดย
ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค ประชาชนมีความเหน็วา การใหบริการมีข้ันตอนชัดเจน 
เรียงลําดับกอนหลังและยุตธิรรม ในดานการใหบริการอยางเพียงพอ ประชาชนมีความเหน็วา  
ทําเลที่ตั้งของสถานท่ีมีความเหมาะสมเพียงพอและสะดวกตอการเดนิทางมาติดตอราชการ และใน
ดานการใหบริการอยางกาวหนา ประชาชนมีความเห็นวา มีการใหบริการงานตาง ๆ ดวยระบบ
เทคโนโลยีสมัยใหม เพื่อเพ่ิมความสามารถในการใหบริการประชาชน 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพ 
การใหบริการของอําเภอเมืองชลบุรี พบวา เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ รายได 
ระดับความถ่ีในการติดตอกบัสํานักทะเบียน ระยะเวลาท่ีอาศัยอยูในเขตพ้ืนท่ีอําเภอเมืองชลบุรี และ
ภูมิลําเนาเดิมตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานทะเบียนอําเภอเมือง
ชลบุรีแตกตางกันท่ีระดบันัยสําคัญ.05 
 สุทธิการต ชูทอง (2551, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเร่ือง”ความคิดเหน็ของประชาชนที่มี
ตอคุณภาพการบริการของเทศบาลตําบลบางละมุง อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี” มีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของเทศบาลตําบลบางละมุง อําเภอ
บางละมุง จังหวัดชลบุรี และเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอ
คุณภาพการบริการของเทศบาลตําบลบางละมุง อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี โดยวธีิศึกษา 
เชิงปริมาณ กลุมวิจัยท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้เปนผูมาขอรับบริการจากเทศบาลตําบลบางละมุง 
จํานวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะห
ขอมูล คือ คาความถ่ี คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t - test, One - way ANOVA 
และ Scheffe’ Test 
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 ผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของเทศบาล
ตําบลบางละมุง อําเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ดานท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดานประสิทธิภาพ รองลงมาคือ ดานความท่ัวถึงและดาน 
ความพรอมในการใหบริการ โดยในดานประสิทธิภาพ ประชาชนมีความคิดเห็นวา เทศบาลตําบล
บางละมุง อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี มีความรวดเร็วของการใหบริการ ในดานความทั่วถึง
ประชาชนมีความคิดเห็นวา มีการประชาสัมพันธระเบียบวิธีการปฏิบัติอยางสมํ่าเสมอ และในดาน 
ความพรอมในการใหบริการประชาชนมีความคิดเหน็วา เจาหนาท่ีปฏิบัติงานตรงตามเวลาของ 
การปฏิบัติราชการ 
 ผลเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการ
ของเทศบาลตําบลบางละมุง อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี พบวา อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได และประเภทงานท่ีมาติดตอ ตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน และ
ปจจัยดานเพศตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการไมตางกัน ท่ีระดับนยัสําคัญ .05 
 ขจร กอเกียรตินิช (2551, บทคัดยอ) การศึกษาความคาดหวังของผูใชบริการตอคุณภาพ
ในการบริการของสํานักงานสรรพกรพื้นท่ีสาขาสัตหีบ จังหวัดชลบุรี เปนการศึกษาวจิัยเชิงปริมาณ
(Quantitative Research) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาความคาดหวงัของผูใชบริการตอคุณภาพ
ในการบริการของสํานักงานสรรพกรพื้นท่ีสาขาสัตหีบ และเพื่อศึกษาขอเสนอแนะของประชาชน
ผูใชบริการตอคุณภาพในการบริการของสํานักงานสรรพกรพื้นท่ีสาขาสัตหีบ โดยใชแบบสอบถาม
ในการจดัเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 400 ราย โดยศึกษาความคาดหวังของผูใชบริการใน 3 ดานคือ 
การบริการ และอํานวยความสะดวก ดานบุคลากร ดานอาคารสถานท่ีและอุปกรณ โดยใชสถิติ 
เชิงพรรณนา ไดแก คาความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 
 ผลการศึกษาพบวา ระดับความคิดเห็นคุณภาพในการบริการท่ีไดรับในปจจุบัน 
ดานบริการและอํานวยความสะดวกในภาพรวมอยูในระดับดี  ดานบุคลากรภาพรวมอยูในระดับดี 
ดานอาคาร สถานท่ี และอุปกรณในภาพรวมอยูในระดับดีขณะท่ีความคาดหวังของผูใชบริการตอ
คุณภาพในการบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาสัตหีบ จังหวัดชลบุรี รวมท้ัง 3 ดาน  
ในภาพรวมอยูในระดบัดีท่ีสุด  ในสวนของขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม คือดานบริการ
และอํานวยความสะดวก เหน็วา ปรับปรุงแบบแสดงรายการใหเขาใจไดงาย, ควรมีระบบบัตรคิว, 
ลดข้ันตอนในการปฏิบัติงาน เพื่อใหการปฏิบัติงานไดรวดเร็วยิ่งข้ึน และควรมีตวัอยางในการกรอก
แบบแสดงรายการภาษี ดานบุคลากร เห็นวา ปรับปรุงใหเจาหนาท่ีควรใหบริการดวยน้ําเสียงสุภาพ 
ออนโยน และยิ้มแยมแจมใส, เจาหนาท่ีควรมีปายช่ือ และตําแหนงติดบริเวณอกเส้ือ หรือปายช่ือ 
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คลองคอ เนื่องจากผูมาใชบริการแยกไมออกวาใครคือเจาหนาท่ีและทํางานดานไหน, เจาหนาท่ี 
ควรแตงกายใหดูสดใส หรือชุดฟอรมและควรจัดเจาหนาท่ีท่ีมีความรูภาษีอากรเปนอยางดีไวบริการ
ปรึกษาหารือ และดานอาคารสถานท่ี อุปกรณนั้น เห็นวา สถานท่ีจอดรถใหมีเพยีงพอและจอดรถได
สะดวก, จัดท่ีนั่งไวรองรับผูมาใชบริการใหเพียงพอ, ควรจัดสภาพแวดลอมภายในสํานักงานใหมีภมิู
ทัศนสวยงาม และควรจดัใหมีระบบรักษาความปลอดภยั ท้ังยานพาหนะ และเงินท่ีนํามาชําระภาษี
   

กรอบแนวคดิในการวิจัย 

 จากการศึกษาแนวคิดเร่ืองคุณภาพการใหบริการจากรูปแบบ SERVQUAL ซ่ึงเปน
รูปแบบการวดัคุณภาพการใหบริการท่ีนําเสนอโดย พาราสุรามาน, แซทแฮลม และแบรร่ี 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) การวัดคุณภาพบริการโดยใชแบบสอบถาม  
วัดความพึงพอใจ 5 ดาน เรียกเคร่ืองมือนีว้า SERVQUAL Dimensions หรือ RATER ดังนี้  
ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความไววางใจ (Reliability) การตอบสนองตอ
ผูรับบริการ (Responsiveness) ความม่ันใจ (Assurance) และความเอาใจใส (Empathy) 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและแนวคิดเร่ืองคุณภาพการใหบริการจากรูปแบบ   
SERVQUAL ของ พาราสุรามาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) 
ดังกลาวขางตน ผูวิจยัเปนผูใหบริการประชาชนในเขตพืน้ท่ีของเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม 
อําเภอมะขาม จังหวดัจันทบุรี ตองการท่ีจะศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพ 
การใหบริการใน 5 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความไววางใจ 
(Reliability) การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) ความม่ันใจ (Assurance) และ 
ความเอาใจใส (Empathy) จึงไดกําหนดกรอบแนวคดิในการวิจยั 
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ภาพท่ี 7  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สถานภาพของผูรับบริการ 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ระดับการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได 

ความคิดเหน็ของประชาชนตอคุณภาพ          
การใหบริการของเทศบาลตําบลมะขามเมืองใหม

ท้ัง 5 ดาน 
1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
2.  ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ 
3.  การตอบสนองตอผูรับบริการ 
4.  การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 
5.  ความเอาใจใสผูรับบริการ  

 
 
 


