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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การวิจยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาความคิดเห็นของประชาชนผูสู้งอายตุ่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
สวสัดิการผูสู้งอายขุองเทศบาลตาํบลเกวียนหกั อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี โดยผูว้ิจยัไดศึ้กษา
แนวคิดทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในประเดน็สาํคญั ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคิดเห็น  
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 3.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 4.  ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
  4.1  ทฤษฎีลาํดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์
  4.2  ทฤษฎีความคาดหวงัของวรูม 
 5.  แนวคิดการจดัสวสัดิการสงัคมผูสู้งอาย ุ
 6.  ขอ้มูลทัว่ไปของเทศบาลตาํบลเกวยีนหกั  อาํเภอขลุง  จงัหวดัจนัทบุรี 
 7.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคดิเห็น 
 ความหมายของความคดิเห็น  
 มีผูใ้หค้วามหมายของความคิดเห็นไว ้ดงัน้ี 
 ความหมายของความคิดเห็น หรือ ทศันคติ เม่ือพิจารณาความหมาย ตามรากศพัทจ์ะ
พบวา่ ตามพจนานุกรม ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2546 ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ “ทศันคติ” เป็น
คาํสมาสระหวา่งคาํวา่ “ทศันา” ซ่ึงแปลวา่ความเห็น และคาํวา่ “คติ” ซ่ึงแปลวา่ แบบอยา่ง หรือ
ลกัษณะความเห็น ซ่ึงหมายถึง ความรู้สึกส่วนท่ีเห็นดว้ยต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงของบุคคลใดบุคคล
หน่ึง จากความหมายดงักล่าวจะเห็นไดว้า่ ทศันคติและความคิดเห็นเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวพนัและ
สอดคลอ้งไปในทางเดียวกนั ส่วนความหมายของความคิดเห็นในทางวชิาการ มีผูส้รุปความหมาย
ของความคิดเห็นไวห้ลายท่านดว้ยกนั คือ      
 กฤตยา อาชวนิจกลุ (2546 อา้งถึงใน จนัทร์ธิดารัตน์ ชุบขนุทด, 2552 หนา้ 6) กล่าววา่   
ความคิดเห็น คือ ทศันคติท่ีอยูภ่ายใตจิ้ตสาํนึกของคนเม่ือเกิดความรู้สึกชอบ ไม่ชอบต่อส่ิงใดแลว้ก็
จะกระทาํพฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกบัความรู้สึกหน่ึงของตน 
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 โทมสั (Tomus, n.d. อา้งถึงใน จนัทร์ธิดารัตน์ ชุบขนุทด, 2552 หนา้ 6) กล่าววา่   
ความคิดเห็นโดยทัว่ไปตอ้งมีส่ิงประกอบ 3 อยา่ง คือ บุคคลท่ีจะถูกวดั ส่ิงเร้า และมีการตอบสนอง  
ซ่ึงจะออกมาเป็นระดบัสูง ตํ่า มาก นอ้ย วิธีวดัความคิดเห็นโดยมากใชก้ารตอบแบบสอบถาม และ
การสมัภาษณ์โดยผูท่ี้จะตอบคาํถาม เลือกแบบสอบถาม 
 ประภาเพญ็ สุวรรณ (ม.ป.ป. อา้งถึงใน จนัทร์ธิดารัตน์ ชุบขนุทด, 2552 หนา้ 6) กล่าววา่ 
ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกดา้นทศันคติอยา่งหน่ึงต่อการแสดงความคิดเห็นนั้น มกัจะมีอารมณ์
เป็นส่วนประกอบและเป็นท่ีพร้อมท่ีจะมีปฏิกิริยาเฉพาะอยา่ง ต่อสถานการณ์ภายนอก  
 จนัทร์ธิดารัตน์ ชุบขนุทด (2552, หนา้ 7) สรุปความคิดเห็นหมายถึง การแสดงออกของ
บุคคลหรือกลุ่มคนทางดา้นความรู้สึก ความเช่ือ ชอบไม่ชอบ ท่ีไม่ไดต้ั้งอยูบ่นความแน่นอนหรือ
ความจริง แต่โดยอาศยัพื้นฐานความรู้ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้ม การแสดงความคิดเห็นอาจ
แสดงไดด้ว้ยคาํพดูหรือการเขียนกไ็ด ้ซ่ึงความคิดเห็นน้ีอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธกไ็ด้
เช่นกนั หรือในลกัษณะเห็นดว้ยมากหรือเห็นดว้ยนอ้ยกต็าม 
 จีรศกัด์ิ มนูญธรรม (2552, หนา้ 6) ไดส้รุปความคิดเห็นวา่ เป็นการแสดงออกถึงเร่ืองใด
เร่ืองหน่ึง โดยเฉพาะความคิดเห็นเก่ียวกบัค่านิยมและทศันคติ โดยท่ีต่างกเ็ป็นเร่ืองราวทางจิต 
ชุดหน่ึงท่ีเร่ิมจากค่านิยมอนัเป็นเร่ืองราวทางจิตอยา่งกวา้ง ๆ และทศันคติเป็นเร่ืองราวทางจิตท่ีแคบ
ลงไป จนกระทัง่ถึงความคิดเห็น ซ่ึงเป็นเร่ืองราวทางจิตท่ีแคบท่ีสุด คือ เป็นการแสดงออกถึงเร่ือง
หน่ึงเร่ืองใดเฉพาะเท่านั้น ความคิดเห็นอาจเป็นผลมาจากทศันคติของบุคคล 
 พจนานุกรม ฉบบับณัฑิตยสถาน (ราชบณัฑิตยสถาน, 2546, หนา้ 231) ไดบ้ญัญติัคาํวา่ 
ความคิด คือส่ิงท่ีนึกรู้ข้ึนในใจ ก่อใหเ้กิดการแสวงหาความรู้ต่อไป และบญัญติัคาํวา่ ความเห็น คือ
ขอ้วินิจฉยัหรือความเช่ือท่ีแสดงออกตามท่ีเห็น รู้ หรือ คิด 
 ระววีรรณ โภชาดม (2552, หนา้ 9) สรุปไดว้า่ ความคิดเห็น คือ การแสดงออกของบุคคล
หรือกลุ่มคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงดว้ยการพดูหรือเขียน ซ่ึงในการแสดงออกน้ีจะตอ้งอาศยัพื้นความรู้  
ประสบการณ์ และพฤติกรรมระหวา่งบุคคล เป็นเคร่ืองช่วยในการพจิารณาและประเมินค่าวา่คนท่ี
จะมีการตดัสินใจแสดงออก ซ่ึงการแสดงออกความคิดเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกไ็ดใ้นบาง
สถานการณ์ ความคิดเห็นอาจจะอยูใ่นลกัษณะเห็นดว้ยมากหรือเห็นดว้ยนอ้ยกต็าม 
 วรรณดี ภู่พนัธ์ตระกลู (2552, หนา้ 8) สรุปไดว้า่ ความคิดเห็น หมายถึง ความรู้สึกของ
บุคคลท่ีแสดงออกมาใหผู้อ่ื้นไดรั้บรู้ รวมไปถึงการประเมินค่าท่ีเก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือ
ประเดน็ใดประเดน็หน่ึง การลงความเห็นอาจจะเป็นในลกัษณะเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกไ็ด ้
เน่ืองมาจากสถานการณ์ส่ิงแวดลอ้ม การติดต่อกบัภายนอกการเขา้เป็นสมาชิกกลุ่มต่าง ๆ และการ
พบปะสงัสรรคป์ระจาํวนั 
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 เวบ็สเตอร์ (Webster, n.d. อา้งถึงใน จนัทร์ธิดารัตน์ ชุบขนุทด, 2552 หนา้ 7) ไดส้รุป
ความหมายของความคิดเห็นวา่เป็นความเช่ือท่ีไม่ไดต้ั้งอยูบ่นความแน่นอนหรือความรู้อนัแทจ้ริง
แต่ตั้งอยูท่ี่จิตใจและการลงความเห็นของแต่ละบุคคลท่ีวา่น่าจะรองหรือน่าจะตรงตามท่ีคิดไว ้
 สมยศ อกัษร (2546, หนา้ 13) ไดส้รุปวา่ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของบุคคลหรือ
กลุ่มคนทางดา้นความรู้สึกต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด เป็นความรู้สึกเช่ือถือท่ีไม่อยูบ่นความแน่นอนหรือ 
ความจริง แต่ข้ึนอยูก่บัจิตใจดว้ยการพดูหรือการเขียนโดยอาศยัพื้นฐานความรู้ประสบการณ์ใน 
การทาํงานการติดต่อระหวา่งบุคคลหรือกลุ่มคนสภาพแวดลอ้มและมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบท่ี
สาํคญัซ่ึงการแสดงความคิดเห็นน้ีอาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนได ้ความคิดเห็นจึง
ไม่ถาวรและมีการเปล่ียนแปลงไดโ้ดยง่ายในบางสถานการณ์ความคิดเห็นอาจอยูใ่นลกัษณะเห็น
ดว้ยมากหรือเห็นดว้ยนอ้ย 
 เฮอร์ลอ็ค (Hurlock, 1995 อา้งถึงใน ประสาร ฤทธ์ิมนตรี, 2545, หนา้ 11) ไดใ้หค้าํนิยาม
วา่ ความคิดเห็นเห็นการแสดงออกดา้นความรู้สึกส่ิงหน่ึงส่ิงใด เป็นความรู้สึกเช่ือถือท่ีไม่ไดอ้ยูบ่น
ความแน่นอนหรือความจริง แต่ข้ึนอยูก่บัจิตใจบุคคลจะแสดงออกโดยมีขอ้อา้งหรือการแสดง
เหตุผลสนบัสนุน หรือปกป้องความคิดเห็นนั้น ความคิดเห็นบางอยา่งเป็นผลของการแปล
ความหมายของขอ้เทจ็จริง ข้ึนอยูก่บัคุณสมบติัเฉพาะตวัของแต่ละคน เช่น พื้นความรู้ประสบการณ์
ในการทาํงาน สภาพแวดลอ้ม และมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบท่ีสาํคญั การแสดงความคิดเห็น
อาจจะไดรั้บการยอมรับ หรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ กไ็ด ้
 จากแนวความคิดดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้า่ ความคิดเห็น หมายถึงการ
แสดงออกของบุคคลหรือกลุ่มคน เป็นความเช่ือท่ีไม่ไดอ้ยูบ่นความแน่นอน เป็นการแสดงออก
เฉพาะเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงเท่านั้น มกัมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบและเป็นผลมาจากทศันคติของบุคคล  
เป็นความรู้สึกท่ีแสดงออกใหผู้อ่ื้นไดรั้บรู้ ไม่วา่จะเป็นคาํพดู การเขียน หรือท่าทางกไ็ด ้ซ่ึง 
ความคิดเห็นน้ีอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธกไ็ด ้ หรือในลกัษณะเห็นดว้ยมากหรือเห็นดว้ยนอ้ย  
ความคิดเห็นจึงไม่ถาวรและมีการเปล่ียนแปลงไดโ้ดยง่ายอาศยัพื้นฐานความรู้ประสบการณ์และ
สภาพแวดลอ้ม 
 ทฤษฏีเกีย่วกบัความคดิเห็น 
 ทฤษฏีความสมํ่าเสมอ (Consistency ทฤษฏี) เบส (Best, 1977 อา้งถึงใน ประสาร  
ฤทธ์ิมนตรี, 2545, หนา้ 13) ทฤษฏีกล่าววา่ การท่ีบุคคลมีทศันคติอยา่งไรนั้นเกิดจากความ
สอดคลอ้งขององคป์ระกอบของทศันคติทั้งดา้นความคิดความเขา้ใจ ความรู้สึก พฤติกรรมและ
องคป์ระกอบใด เกิดความไม่สอดคลอ้งข้ึนจะทาํใหอ้งคป์ระกอบอ่ืนเปล่ียนไปดว้ย และทศันคติกจ็ะ
เปล่ียนไปความสอดคลอ้งเกิดข้ึนในลกัษณะท่ีความคิดกบัความรู้สึกของบุคคลสอดคลอ้งกนั 
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ทศันคติท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ จะคงท่ี แต่เม่ือใดท่ีความคิดกบัความรู้สึกเกิดข้ึนขดัแยง้กนั จนถึงระดบั
บุคคลไม่สามารถจะทนต่อไปได ้บุคคลกจ็ะลดการขดัแยง้โดยการ 
  1.  คงทศันคติของตนไว ้
   1.1  ไม่รับรู้ขอ้มูลใด ๆ ท่ีจะทาํใหเ้กิดการขดัแยง้ข้ึน 
   1.2  แยกแยะ และเลือกรับเฉพาะขอ้มูลท่ีสอดคลอ้งกบัความรู้สึกความคิดของตน 
  2.  เปล่ียนทศันคติไปตามขอ้มูลท่ีไดรั้บ 
 จากทฤษฎีดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้า่ ทศันคติจะเปล่ียนไปตาม 
ความสอดคลอ้งระหวา่งองคป์ระกอบและทศันคติ ซ่ึงหากบุคคลทนต่อความรู้สึกไม่ไดก้จ็ะลด 
การขดัแยง้ดว้ยการคงทศันคติของตนไว ้หรือไม่กเ็ปล่ียนทศันคติไปตามขอ้มูลท่ีไดรั้บเลย 
  

แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 
 ความหมายการใหบ้ริการ อาจกล่าวไดว้า่เป็นหนา้ท่ีท่ีสาํคญัในการบริหารงานภาครัฐ  
โดยเฉพาะลกัษณะงานท่ีตอ้งมีการติดต่อสมัพนัธ์กบัประชาชนหรือลูกคา้โดยตรง หน่วยงานและ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีหนา้ท่ีในการส่งต่อการบริการ (Deliver of Service) ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงมี
นกัวิชาการหลายท่านไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบั “การใหบ้ริการ” และจะนาํมากล่าวในท่ีน้ีเพียงบางส่วน  
ไดแ้ก่  
 สมิต สชัฌุกร (2542, หนา้ 173-174) ไดอ้ธิบายแนวคิดเก่ียวกบัการบริการไวว้า่   
การบริการเป็นการใหค้วามช่วยเหลือ  หรือการดาํเนินการเพ่ือประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น จะตอ้งมีหลกั
ยดึถือปฏิบติั มิใช่วา่การใหค้วามช่วยเหลือ หรือการทาํประโยชน์ต่อผูอ่ื้น จะเป็นไปตามใจของเรา  
ผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หบ้ริการ  โดยทัว่ไปหลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรคาํนึง กล่าวคือ 
 1.  สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ ถา้ผูรั้บบริการไม่สนใจ ไม่ให้
ความสาํคญั การบริการนั้นกอ็าจไร้ค่า 
 2.  ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ กล่าวคือ คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจ
ของผูรั้บบริการ 
 3.  ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ ครบถว้น หากมีขอ้บกพร่องแลว้กย็ากท่ีจะทาํให้
ผูรั้บบริการพอใจ แมจ้ะมีคาํขอโทษหรือขออภยักไ็ดรั้บเพียงความเมตตา 
 4.  เหมาะสมแก่สถานการณ์ กล่าวคือ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว การจดัส่งสินคา้หรือ
ใหบ้ริการตรงตามกาํหนดเวลาเป็นส่ิงสาํคญั ความล่าชา้ไม่ทนักาํหนดเวลาทาํใหเ้ป็นการบริการท่ีไม่
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ การใหบ้ริการในลกัษณะใดกต็ามจะตอ้งพจิารณาโดยรอบครอบ  และ
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รอบดา้น  การจะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพยีงพอจะตอ้ง
คาํนึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย  รวมทั้งสงัคมและส่ิงแวดลอ้มดว้ย 
 มิลเลท็  (Millett, 1954 อา้งถึงใน ทิวา  ประสุวรรณ, 2546) ไดอ้ธิบายถึงความสามารถใน
การสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ  ใหพ้ิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น คือ 
 1.  ความสามารถในการจดับริการใหอ้ยา่งยติุธรรม  โดยลกัษณะการจดัใหน้ั้นจะตอ้งไป
อยา่งเสมอภาค  และเสมอหนา้  (Equitable Services) 
 2.  ความสามารถในการการบริการใหอ้ยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely Services)   
ตามลกัษณะของความจาํเป็นรีบด่วนในการบริการ และความตอ้งการของประชาชนในการบริการ
นั้น ๆ 
 3.  ความสามารถในการจดับริการใหอ้ยา่งเพียงพอแก่ความตอ้งการของผูบ้ริการ (Ample 
Services) มีจาํนวนการใหบ้ริการ และสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 
 4.  ความสามารถในการจดับริการใหไ้ดอ้ยา่งต่อเน่ือง (Continuous Services) เป็น 
การใหบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอ โดยไม่มีการหยดุชะงกั หรือติดขดัในการใหบ้ริการนั้น ๆ ไม่ใช่ยดึ
ความพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้
 5.  ความสามารถในการพฒันาบริการท่ีจดัใหท้ั้งในดา้นปริมาณและคุณภาพใหมี้ 
ความเจริญกา้วหนา้ (Progressive Services) ตามลกัษณะของการบริการนั้น โดยมีการปรับปรุง
คุณภาพหรือเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 เวเบอร์ (Weber, 1966 อา้งถึงใน โศจิรัตน์ ศิริรัตนสุวรรณ, 2546, หนา้ 43)  นกัวิชาการท่ี
สาํคญัชาวเยอรมนัไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่ การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชน
มากท่ีสุดกคื็อ การใหโ้ดยไม่คาํนึงถึงตวับุคคล หรือท่ีเรียกวา่ Sine Ira Et Studio กล่าวคือ เป็น 
การใหบ้ริการท่ีไม่ใชอ้ารมณ์และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ  แต่ทุกคนจะตอ้งไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนั ตามหลกัเกณฑท่ี์อยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั  
 บุญสรวง จาตุกลุสวสัด์ิ (2548, หนา้ 10) ไดใ้หค้วามหมาย “การบริการ” ดงัน้ี  
การบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระทาํ ท่ีบุคคลหน่ึงทาํใหห้รือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึง  
โดยมีเป้าหมายและความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น การบริการ ไดแ้ก่ กระบวนการ/ กระบวน
กิจกรรม ในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการ (บริกร) ไปยงัผูรั้บบริการ (ลูกคา้) หรือผูใ้ชบ้ริการ
นั้น นิยามแห่งคาํวา่ บริการ ในสายตานกัปฏิบติั คือ คุณลกัษณะ 7 ประการ แห่งการบริการท่ีดีไว้
ดงัน้ี “SERVICE” คือ 
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  “ S ”  =  Smiling   มีความยิม้แยม้ 
  “ E ”  =  Early  Responsibility ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่ง 
        รวดเร็ว 
  “ R ”  =  Respectful   แสดงออกถึงความนบัถือ  และใหเ้กียรติลูกคา้ 
  “ V ”  =  Voluntaries  Manner ใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความสมคัรใจ และเตม็ใจ 
        มิใช่ทาํแบบเสียไม่ได ้
  “ I ”   =  Image  Enhancing  แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพลกัษณ์องคก์ร 
  “ C ”  =  Courtesy   กิริยาอ่อนนอ้ม  สุภาพและมีมารยาทดี 
  “ E ”  =  Enthusiasm  มีความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้น ในการ
        ใหบ้ริการ 
 อนุชา อานามวฒัน์  (2548, หนา้ 14) แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการนั้น คือ การสร้าง 
ความพอใจใหเ้กิดแก่ผูรั้บบริการ โดยหน่วยงานหรือผูใ้หบ้ริการ ดงันั้นหน่วยงานหรือผูใ้หบ้ริการจึง
เป็นส่วนสาํคญัท่ีจะทาํใหก้ารบริการบรรลุเป้าหมายหรือไม่ การวดัความคิดเห็นของผูรั้บบริการจึง
เป็นวิธีหน่ึงเพือ่การประเมินผลการทาํงานหรือคุณภาพวา่มีความสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของประชาชนไดม้ากหรือนอ้ยเพียงใด     
 สมคิด โอชภทัร (2550, หนา้ 10) สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการ หมายถึง การดาํเนินการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งยอดเยีย่ม เป็นเลิศ โดยยดึหลกัวา่ตอ้งมีความสะดวก  
สะอาด รวดเร็ว และถูกตอ้ง ตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการมากท่ีสุด อนันาํมาซ่ึง 
ความประทบัใจหรือความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ     
 ปัญญา ฮวดเฮง (2551, หนา้ 8)  การบริการ (Service) หมายถึง สินคา้ท่ีมีลกัษณะเป็น
นามธรรม ไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ (Goods) โดยลกัษณะของการขาย การบริการจะ
เป็นไปในรูปแบบของกระบวนปฏิบติัอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหก้บัฝ่ายหน่ึง โดยผูรั้บบริการจะไม่
สามารถเป็นเจา้ของบริการนั้น ๆ ไดเ้หมือนกบัการเป็นเจา้ของสินคา้ ทาํใหก้ารประเมินคุณค่าของ
การใหบ้ริการทาํไดย้ากกวา่การประเมินคุณค่าของสินคา้ท่ีมีตวัตน ความเช่ือถือระหวา่งผูซ้ื้อและ
ผูข้ายจึงความสาํคญัเป็นอยา่งมาก นอกจากนั้นจะพบวา่การบริการจะมีความแตกต่างกนัและยากท่ี
จะทาํเหมือนกนัไดทุ้กคร้ัง เน่ืองจากการผลิตและการจาํหน่ายจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัและไม่
สามารถเกบ็รักษาไวไ้ด ้
 จนัทร์ธิดารัตน์ ชุบขนุทด (2552, หนา้ 11) สรุปจากทฤษฎีต่าง ๆ และแนวคิดท่ีเก่ียวกบั
การใหบ้ริการ “การใหบ้ริการ” หมายถึง กิจกรรม หรือการกระทาํใหบุ้คคลอ่ืนหรือผูรั้บบริการมี
ความพึงพอใจในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และครอบคลุม การใหบ้ริการท่ี
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มีประสิทธิภาพมากท่ีสุดและเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการมากท่ีสุดกคื็อ การใหบ้ริการโดยไม่คาํนึก
ถึงตวับุคคล ไม่ใชอ้ารมณ์ ไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ ทุกคนไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเสมอภาค
เท่าเทียมกนั 
 จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยั สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง
ใหบุ้คลากรทุกคนของหน่วยงานใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั ไม่มีการเลือกปฏิบติัหรือ
ใหสิ้ทธิพิเศษแก่ผูใ้ดหรือกลุ่มใดและตอ้งคาํนึงถึงความประหยดั คือ จะตอ้งมีลกัษณะเป็น 
การเสริมสร้างนิสยัการใชท้รัพยากรเพื่อใหเ้กิดประโยชนสู์งสุด ตลอดจนการปฏิบติังานและ 
การใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการจะตอ้งมีความสะดวกในการปฏิบติัและการใหบ้ริการ โดยยดึหลกัวา่
ตอ้งมีความสะดวก สะอาด รวดเร็ว และถูกตอ้ง ตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการมากท่ีสุด   
ใหมี้ความยติุธรรม ทนัต่อเวลา เพียงพอต่อความตอ้งการ มีการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และมีการ
ปรับปรุงคุณภาพใหดี้ข้ึน อนันาํมาซ่ึงความประทบัใจหรือความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ กล่าวคือ
จะตอ้งสะดวกทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 
 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 อนุชา อานามวฒัน์  (2548, หนา้ 14) คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง กระบวนการของ
การปฏิบติังานของบุคคลเพ่ืออาํนวยความสะดวกและสร้างความพึงพอใจแก่ผูม้ารับบริการ   
 หลกัสาํคญัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการหรือเป็นหวัใจของ TQM มี 3 ประการ  คือ   
 1.  การใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ (Customer Orientation) โดยนยัน้ีความหมายของคุณภาพ  
คือความสามารถในการตอบสนองต่อขอ้กาํหนดของลูกคา้ ซ่ึงหมายความร่วมถึงลูกคา้ภายนอกและ
ลูกคา้ภายใน การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นเป้าหมายหลกัและเป็นเป้าหมายร่วมของ
ผูป้ฏิบติังานทุกคน และสมาชิกทุกคนในทุกระดบัขององคก์าร ขอ้กาํหนดอนัเป็นความตอ้งการของ
ลูกคา้นั้นจะถูกแปลความหมายไปสู่การออกแบบสินคา้และการระบุขอ้กาํหนดในการผลิตสินคา้
และบริการ ซ่ึงตอ้งทาํใหไ้ดม้าตรฐานสูง การป้องกนัไม่ใหมี้ขอ้ผดิพลาดเกิดข้ึน เพื่อประกนั 
ความพึงพอใจของลูกคา้ 
 2.  การใหค้วามสาํคญักบักระบวนการทาํงาน (Process Orientation) หมายความวา่  
กิจกรรมทุกอยา่งในองคก์ารจะตอ้งสามารถนาํมาตดัทอนใหเ้ป็นงานและกระบวนการผลิตขั้น
พื้นฐาน ซ่ึงแต่ละงานนั้นจะตอ้งเช่ือมโยงกนัดว้ยคุณภาพ ตวัอยา่งเช่น กระบวนการผลิตขั้นพื้นฐาน  
ซ่ึงแต่ละงานนั้นจะตอ้งเช่ือมโยงกนัดว้ยคุณภาพขั้นตอนพื้นฐานท่ีง่าย ๆ นอกจากนั้นการจดัการ
คุณภาพจะตอ้งมุ่งเนน้ไม่เพยีงแต่ลูกคา้ภายนอกเท่านั้น หากแต่ตอ้งคาํนึงถึงความสาํคญัของลูกคา้
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ภายในดว้ย เช่นเดียวกนักล่าวคือ ผูป้ฏิบติังานทุกคนตอ้งตระหนกัอยูเ่สมอวา่ ผูท่ี้ปฏิบติังานในลาํดบั
ขั้นตอนต่อไปจากเขากคื็อ ลูกคา้ของเขาซ่ึงตอ้งใหค้วามสาํคญัและตอ้งผลิตผลงานคุณภาพท่ีดีเสมอ
ก่อนท่ีจะส่งไปยงัขั้นตอนต่อไป 
 3.  การปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Improvement) การท่ีจะใหลู้กคา้มี
ความพึงพอใจนั้นจาํเป็นอยา่งยิง่ท่ีสินคา้หรือบริการตอ้งมีการปรับปรุงคุณภาพอยูเ่สมอ กล่าวคือ  
ผลิตภณัฑแ์ละขั้นตอนในการผลิตตอ้งพฒันาไปเร่ือย ๆ อยา่งไม่หยดุย ั้ง เป็นการเปล่ียนแปลงใหดี้
ข้ึนท่ีละเลก็ละนอ้ยจากของเดิม ซ่ึงอาจเป็นการเปล่ียนแปลงทางนวตักรรม การบาํรุงรักษา หรือ 
การปรับปรุงขั้นตอนยอ่ยในกระบวนการทาํงานของพนกังานระดบัล่างกไ็ด ้ดงันั้น พนกังานทุกคน
จึงมีบทบาทในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง โดยการทาํอยา่งไรใหก้ารทาํงาน
เสียเวลานอ้ยลง มีความถูกตอ้งแม่นยาํมากข้ึน โดยอาจนาํเอาวิธีทางสถิติมาใชใ้นการควบคุมและ
ประเมินผลการปฏิบติังาน ทั้งน้ีเพื่อการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพและลดค่าใชจ่้ายในระยะยาว 
 คุณภาพบริการ อาจพิจารณาไดเ้ป็น 2 มิติ คือ  
 1.  คุณภาพท่ีตอ้งมี (Must be Quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หากไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองลูกคา้จะไม่พอใจอยา่งมาก เป็นระดบัท่ียอมรับขั้นตํ่า 
 2.  คุณภาพท่ีประทบัใจ (Attractive Quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ไม่ไดค้าดหวงั แมไ้ม่มีกไ็ม่
เป็นไร แต่ถา้หากมีจะไดรั้บการช่ืนชมประทบัใจ แต่เม่ือเวลาผา่นไปส่ิงน้ีจะกลายเป็นความคาดหวงั
ของลูกคา้เป็นคุณภาพท่ีตอ้งมี 
 แนวคดิพืน้ฐานในการประเมินคุณภาพบริการ   
 แนวคิดพื้นฐานในการประเมินคุณภาพในการใหบ้ริการ การบริโภคสินคา้หรือบริการ
ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีความคาดหวงัในตวัสินคา้หรือบริการอยูท่ี่ระดบัใดระดบัหน่ึง ซ่ึงใน 
ความจาํเป็นจริงผูใ้หบ้ริการอาจผลิตสินคา้หรือใหบ้ริการท่ีแตกต่างกบัความคาดหวงั ซ่ึงเป็นไดใ้น
ทั้งกรณีท่ีพอดีหรือสูงกวา่ความคาดหวงั ทาํใหถู้กประเมินวา่สินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพสูง 
และกรณีท่ีบริการท่ีไดรั้บตํ่ากวา่ความคาดหวงั ทาํใหลู้กคา้ประเมินวา่สินคา้หรือบริการนั้น ๆ  
มีคุณภาพท่ีตํ่าไปดว้ย ภาพท่ี 1 แสดงความคิดท่ีกล่าวมาขา้งตน้ คือ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัจาก 
ผูใ้หบ้ริการรวมเรียกวา่ส่ิงท่ีคาดหวงั (Desirable Condition) ในขณะท่ีส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจาก 
ผูใ้หบ้ริการรวมเรียกวา่ ส่ิงท่ีไดรั้บ (Perceived Condition) โดยคุณภาพของสินคา้หรือบริการ
สามารถประเมินไดจ้ากความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บนัน่เอง 
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ภาพท่ี  2  แนวคิดพื้นฐานในการประเมินคุณภาพ (Joseph & Blanton, 2000, p. 32  อา้งถึงใน  
                คณิตา  สาํราญพงษ,์ 2551) 
 
 จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยั สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง กระบวนการ
ทาํงานท่ีใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจและไดรั้บความสะดวก โดยหวัใจสาํคญัของคุณภาพการ
ใหบ้ริการ คือ การใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้หรือผูรั้บบริการ การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
เป็นเป้าหมายหลกัและเป็นเป้าหมายร่วมของผูท้าํงานทุกคนในหน่วยงาน ใหค้วามสาํคญักบั
กระบวนการทาํงาน ตลอดจนมีการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง คุณภาพการบริการอาจแบ่งได้
เป็น 2 มิติ  คือ คุณภาพท่ีตอ้งมี คือส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั และคุณภาพท่ีประทบัใจ คือส่ิงท่ีนอกเหนือ
ความคาดหวงัไม่มีกไ็ม่เป็นไร และจะไดรั้บความช่ืนชมถา้มี แต่ถา้ต่อไปคุณภาพน้ีกจ็ะกลายเป็น
คุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั 
 การวดัระดับคุณภาพการบริการ 
 ศิริพร วิษณุมหิมาชยั (2548, หนา้ 8) ไดอ้ธิบายระดบัคุณภาพการบริการ ดงัน้ี    
 ในการซ้ือสินคา้บริการแต่ละคร้ัง ลูกคา้มกัจะไม่สามารถจบัตอ้งตวัสินคา้บริการไดอ้ยา่ง
แทจ้ริง ดงันั้น ลูกคา้มกัใชเ้กณฑใ์นการวดัระดบัคุณภาพการบริการก่อนการตดัสินใจซ้ือบริการดงัน้ี 
 1.  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจได ้ควรใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามท่ีไดต้กลงกนัไวแ้ละตรงต่อเวลา 
  1.1  ควรใหบ้ริการตามท่ีสญัญาไว ้
  1.2  แสดงใหเ้ห็นถึงความน่าเช่ือถือ 
  1.3  ควรใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
  1.4  ควรใหบ้ริการตามเวลาท่ีใหส้ญัญาไวก้บัลูกคา้ 
  1.5  ควรแจง้ใหลู้กคา้ทราบล่วงหนา้ก่อนถึงเวลาท่ีใหบ้ริการ 

ส่ิงท่ีคาดหวงั 

(Desirable  Condition) 

ความแตกต่าง  (GAP) 

ส่ิงท่ีไดรั้บ 

(Deceived  Condition) 
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 2.  การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้หบ้ริการตอ้งทาํใหลู้กคา้มัน่ใจโดยปราศจาก 
ความเส่ียงอนัตราย ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีทาํใหเ้กิดความเช่ือใจไดใ้นตวัผูใ้หบ้ริการ ดงัน้ี 
  2.1  สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ได ้
  2.2  ทาํใหรู้้สึกไวว้างใจไดเ้ม่ือลูกคา้มาติดต่อ 
  2.3  มีความสุภาพอ่อนนอ้ม   
    2.4  มีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการ 
 3.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) การตอบสนองตอ้งมีความตั้งใจและเตม็ใจ
ใหบ้ริการเพื่อแสดงถึงการเอาใจใส่ในงานบริการอยา่งเตม็ท่ี ดงัน้ี 
  3.1  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว   
  3.2  มีความยนิดีท่ีใหบ้ริการเสมอ 
  3.3  มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเม่ือลูกคา้ตอ้งการ 
 4.  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) การจดัเตรียมดูแลงานทั้งก่อนการขาย ระหวา่งขาย และ
หลงัการขาย มีดงัน้ี 
  4.1  ใหค้วามสนใจลูกคา้เป็นส่วนตวั 
  4.2  ใหบ้ริการอยา่งเอาใจใส่ 
  4.3  ถือผลประโยชน์สูงสุดของลูกคา้เป็นสาํคญั 
  4.4  เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
 5.  รูปลกัษณ์ (Tangibles) ความมีรูปลกัษณ์ขององคก์รและผูใ้หบ้ริการ มีดงัน้ี 
  5.1  อุปกรณ์ทนัสมยั 
  5.2  เทคโนโลยสูีง 
  5.3  ความสวยงามของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชบ้ริการ   
  5.4  มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 
  5.5  ความสะดวกท่ีใหบ้ริการทั้งองคก์ร  และผูใ้หบ้ริการ 
 ศิริพร วิษณุมหิมาชยั (2550, หนา้ 11-13) ไดอ้ธิบายความเป็นเลิศในงานบริการของ
องคก์รไวว้า่ การพฒันาบุคลากรมีความจาํเป็นต่อวิชาชีพการบริการ เพือ่เพิ่มพนูศกัยภาพของบุคคล
หน่วยงานหรือองคก์ร ดงันั้นการบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนจากตวับุคคล โดยอาศยัทกัษะ ประสบการณ์
เทคนิคต่าง ๆ ท่ีจะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และอยากกลบัเขา้มาใชบ้ริการอีก  
มีดงัต่อไปน้ี 
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 1.  ตอ้งมีจิตใจรักในงานดา้นบริการ (Service Mind) ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความสมคัรใจ
ทุ่มเททั้งแรงกายและแรงใจ มีความเสียสละ ผูท่ี้จะปฏิบติัหนา้ท่ีไดต้อ้งมีใจรักและชอบในงาน
บริการ Service Mind มีความหมาย ดงัน้ี 
 “S” =  Smile   ตอ้งมีรอยยิม้ 
 “E” =  Enthusiasm  ความกระตือรือร้น  เอาใจใส่ลูกคา้ 
 “R” =  Responsiveness  มีความรับผดิชอบในหนา้ท่ีท่ีมีต่อลูกคา้ 
 “V” =  Value   ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งมีคุณค่า 
 “I” =  Impression  ใหบ้ริการอยา่งประทบัใจ 
 “C” =  Courtesy  บริการลูกคา้อยา่งสุภาพอ่อนโยน 
 “E” =  Endurance  ความอดทนการเกบ็อารมณ์ 
 “M” =  Make  Believe  มีความเช่ือ 
 “I” =  Insist   การยอมรับ 
 “N” =  Necessitate  การใหค้วามสาํคญั 
 “D” =  Devote   การอุทิศตน  
 2.  ตอ้งมีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการ (Knowledge) ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ในงานท่ีตน
รับผดิชอบท่ีสามารถตอบขอ้ซกัถามจากผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นยาํ ประวติัองคก์ร 
ระเบียบ นโยบายและวิธีการต่าง ๆ ในองคก์ร เพื่อมิใหเ้กิดความผดิพลาด เสียหาย และตอ้ง
ขวนขวายหาความรู้จาก เทคโนโลยใีหม่ ๆ เพิ่มข้ึนอยา่งสมํ่าเสมอ 
 3.  มีความช่างสงัเกต (Observe) ผูท้าํงานบริการจะตอ้งมีลกัษณะเฉพาะตวัเป็นคนมี 
ความช่างสงัเกต เพราะหากมีการรับรู้วา่บริการอยา่งไรจึงจะเป็นท่ีพอใจของผูรั้บบริการกจ็ะพยายาม 
นาํมาคิดสร้างสรรคใ์หเ้กิดบริการท่ีดียิง่ข้ึน เกิดความพอใจและตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการไดม้ากยิง่ข้ึน 
 4.  ตอ้งมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้น จะแสดงถึง
ความมีจิตใจในการตอ้นรับ ใหช่้วยเหลือแสดงความห่วงใย จะทาํใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดี ในการ
ช่วยเหลือผูรั้บบริการ 
 5.  ตอ้งมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นส่ิงท่ีแสดงออกจากความคิดความรู้สึก
และส่งผลใหเ้กิดบุคลิกภาพท่ีดี ดงันั้นเพื่อใหผู้รั้บบริการมีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ 
 6.  ตอ้งมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์(Creative) ผูใ้หบ้ริการควรมีความคิดใหม่ ๆ ไม่ควรยดึ
ติดกบัประสบการณ์หรือบริการท่ีทาํอยู ่เคยปฏิบติัมาอยา่งไรกท็าํไปอยา่งนั้นไม่มีการปรับเปล่ียน
วิธีการใหบ้ริการจึงควรมีความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี้ 
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 7.  ตอ้งสามารถควบคุมอารมณ์ได ้(Emotional Control) งานบริการเป็นงานท่ีให ้
ความช่วยเหลือผูอ่ื้น ตอ้งพบปะผูค้นมากมายหลายชนชั้นมีการศึกษาท่ีต่างกนั ดงันั้นกิริยามารยาท
จากผูรั้บบริการจะแตกต่างกนั เม่ือผูรั้บบริการไม่ไดต้ั้งใจ อาจจะถูกตาํหนิ พดูจากา้วร้าวกิริยา 
มารยาทไม่ดี ซ่ึงผูใ้หบ้ริการตอ้งสามารถควบคุมสติอารมณ์ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 8.  ตอ้งมีสติในการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน (Calmness) ผูรั้บบริการส่วนใหญ่จะติดต่อขอ
ความช่วยเหลือตามปกติ แต่บางกรณีลูกคา้ท่ีมีปัญหาเร่งด่วน ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสามารถวิเคราะห์ถึง
สาเหตุและคิดหาวิธีในการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากหลายทางเลือก
ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
 9.  มีทศันคติต่องานบริการดี (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผูท้าํงานบริการเป็น
ผูใ้ห ้จึงตอ้งมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางท่ีชอบ และเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ถา้ผูใ้ดมี
ความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แมจ้ะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ื้น กไ็ม่อาจจะทาํงาน
บริการใหเ้ป็นผลดีได ้ถา้บุคคลใดมีทศันคติต่องานบริการดี กจ็ะใหค้วามสาํคญัต่องานบริการและ
ปฏิบติังานอยา่งเตม็ท่ีเป็นผลใหง้านบริการมีคุณค่าและนาํไปสู่ความเป็นเลิศ 
 10.  มีความรับผดิชอบต่อผูรั้บบริการ (Responsibility) การปลูกฝังทศันคติใหเ้ห็น
ความสาํคญัของผูรั้บบริการดว้ยการยกยอ่งวา่ “ลูกคา้คือบุคคลท่ีสาํคญัท่ีสุด” และ “ลูกคา้เป็นฝ่ายถูก
เสมอ” ทั้งน้ีกเ็พื่อใหผู้ใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบต่อลูกคา้อยา่งดีท่ีสุด 
 พาราสุรามาน, เซียแทมล ์และเบอร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985 อา้งถึงใน 
ระววีรรณ โภชาดม, 2552, หนา้ 16) ไดเ้สนอเก่ียวกบัแนวคิดเร่ืองคุณภาพบริการ ซ่ึงตามรูปแบบ
ของเขานั้นถูกตั้งอยูบ่นพื้นฐานของความเขา้ใจอยา่งลึกซ้ึงท่ีไดรั้บมาจากการสมัภาษณ์จาํนวนมาก 
และกลุ่มเป้าหมายของลูกคา้ใน 4 กลุ่มงาน เช่น ธุรกิจธนาคาร บริษทับตัรเครดิต บริษทัประกนัภยั 
และธุรกิจซ่อมบาํรุงรักษา   
 สรุปไดว้า่ การรับรู้คุณภาพบริการนั้นเกิดข้ึนจากช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและ 
การรับรู้บริการ การจดับริการใหผู้รั้บบริการรับรู้ตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ตอ้งไม่ให้
เกิดช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ และการจดับริการใหมี้คุณภาพนั้น
จะตอ้งเก่ียวขอ้งกบักระบวนการซ่ึงมีขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีสมัพนัธ์กนั และมีขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีทาํ
ใหบ้ริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการนั้น ประกอบดว้ยช่องวา่ง 5 ช่องวา่ง   
ดงัแผนภาพท่ี 2 ดงัน้ี 
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การส่ือสารแบบการบอกต่อ ความตอ้งการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดีต 

บริการท่ีคาดหวงั 

บริการท่ีรับรู้ได ้

การใหบ้ริการ                             

(ประกอบดว้ยก่อนหลงัการติดต่อ) 
การติดต่อส่ือสารไปสู่ผูรั้บบริการ 

แปลการรับรู้นั้นใหเ้ป็นขอ้กาํหนด
และมาตรฐานต่าง ๆ ของบริการ 

ความเขา้ใจในการจดัการใน           
ความหวงัของผูบ้ริโภค 

ช่องว่างที ่ 1 

ช่องว่างที ่ 2 

ช่องว่างที ่ 3 

ช่องว่างที ่ 4 

ช่องว่างที ่ 5 

หมายถึง   มีผลต่อ                  
หมายถึง   การเกิดช่องวา่ง     

ผู้รับบริการ 

ผู้ให้บริการ 

ภาพท่ี 3  รูปแบบแนวความคิดของคุณภาพการบริการ 
 
 รูปแบบแนวความคิดของคุณภาพการบริการของพาราสุรามาน, เซียแทมล ์และเบอร่ี 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985 อา้งถึงใน ระววีรรณ โภชาดม, 2552, หนา้ 16) ท่ีนาํมา
อธิบาย  5  ช่องวา่งท่ีเป็นสาเหตุทาํใหก้ารบริการไม่ประสบความสาํเร็จ คือ 
 ช่องวา่งท่ี  1  เป็นช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Consumer 
Expectation) และการรับรู้ของผูบ้ริหาร (Management Perception) 
 โดยทัว่ไปผูบ้ริหารอาจไม่ทราบ หรือไม่สามารถรับรู้ถึงความตอ้งการและความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการไดท้ั้งหมด หรืออาจจะยดึถือเอาความเขา้ใจของตนเองเป็นสาํคญั จึงทาํใหบ้ริการ
คลาดเคล่ือนไปจากความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูม้ารับบริการ ดงัเช่น ผูบ้ริหารอาจเขา้ใจไม่ตรงกบั
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ จึงใชเ้งินจาํนวนมากจดัอาคาร สถานท่ีใหส้วยงาม หรูหรา แต่
ผูรั้บบริการอาจจะตอ้งการเพยีงความสะอวด ความสุขสบายและการบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
แม่นยาํ เน่ืองจากผูบ้ริหารไม่เขา้ใจวา่ผูรั้บบริการคาดหวงัอะไร และไม่ทราบขอ้มูลท่ีแทจ้ริงจาก
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ผูรั้บบริการซ่ึงในช่องวา่งท่ี  1  น้ีผลถึงช่องวา่งท่ี  2, 3, 4  โดยจะทาํใหก้ารจดับริการท่ีใหน้ั้น 
ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ได ้และตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 ช่องวา่งท่ี  2  เป็นช่องวา่งระหวา่งการจดัการการรับรู้ของผูบ้ริหารตามความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการและการกาํหนดลกัษณะของคุณภาพบริการ (Service Quality Specification) 
 แมว้า่ผูบ้ริหาร รับรู้ความคาดหวงัของผูรั้บบริหารและทราบถึงความสาํคญั แต่ไม่ได้
นาํมากาํหนดเป็นเป้าหมายหรือมาตรฐานของการใหบ้ริการ ผูบ้ริหารอาจจะไม่ไดเ้อาใจใส่อยา่ง
จริงจงัถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ แลว้นาํมากาํหนดลกัษณะของบริการใหไ้ดคุ้ณภาพ หรือ
กาํหนดไวต้ามความเห็นของตนเท่านั้นดว้ยขอ้จาํกดัต่าง ๆ เช่น ผูบ้ริหารเห็นความสาํคญัของ 
การบริการใหมี้คุณภาพสูง แต่ไม่ไดมี้การฝึกอบรมบุคลากร และไม่มีการปรับปรุงบริการตาม 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 ช่องวา่งท่ี  3  เป็นช่องวา่งระหวา่งลกัษณะของคุณภาพของการบริการท่ีไดก้าํหนดไวก้บั
การบริการท่ีให ้(Service Delivery) 
 ผูบ้ริหารไดมี้การกาํหนดลกัษณะของคุณภาพบริการไวอ้ยา่งชดัเจนแลว้ แต่ยงัมีปัจจยั 
อ่ืน ๆ อีกท่ีมีผลทาํใหก้ารบริการท่ีจดัใหไ้ม่เป็นไปตามท่ีไดว้างขอ้กาํหนดไว ้จึงทาํใหบ้ริการไม่มี
คุณภาพ เช่น บุคลากรขาดความรู้ บุคลากรไดรั้บการจูงใจในการทาํงานไม่เพยีงพอการมี
งบประมาณจาํกดัหรือนอ้ยเกินไป อุปกรณ์เคร่ืองมือต่าง ๆ ลา้สมยั ขาดความพร้อมและความ
ร่วมมือภายในองคก์าร ซ่ึงมีผลต่อการจดับริการใหเ้ป็นมาตรฐานและมีประสิทธิภาพตามท่ีผูร้บ
บริการคาดหวงัไว ้
 ช่องวา่งท่ี  4  เป็นช่องวา่งระหวา่ง การบริการท่ีใหจ้ริงกบัการติดต่อส่ือสารใหผู้ม้ารับ
บริการทราบ (External Communication) 
 การส่ือสารหรือการประชาสมัพนัธ์ใหผู้ม้ารับบริการไดรั้บรู้หรือรับทราบถึงการบริการท่ี
ใหน้ั้นมีผลต่อบริการท่ีรับรู้เม่ือไดรั้บบริการ ซ่ึงบริการท่ีผูใ้หบ้ริการตั้งใจให ้อาจต่างจากบริการท่ี
ผูรั้บบริการคิดวา่ตนควรจะไดรั้บ เน่ืองจากความเขา้ใจท่ีไม่ตรงกนั ถา้ผูใ้หบ้ริการประชาสมัพนัธ์ให้
ขอ้มูลเก่ียวกบับริการตามท่ีไดก้าํหนดเป้าหมายไวล่้วงหนา้หรือประชาสมัพนัธ์ เกินความเป็นจริง
อาจมีผลทาํใหค้วามคาดหวงัของผูม้ารับบริการในเร่ืองบริการ คลาดเคล่ือนไปจากบริการท่ีไดรั้บ
จริง ผูรั้บบริการกจ็ะรู้สึกผดิหวงัและประเมินวา่บริการท่ีรับนั้นดอ้ยคุณภาพ 
 การเกิดปัญหาจากช่องวา่งทั้ง  4  ช่องนั้น เกิดข้ึนจากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงมีผลต่อคุณภาพ
บริการท่ีผูรั้บบริการรับรู้ ซ่ึงสาเหตุนั้นอาจจะมาจากลกัษณะของการขาดการติดต่อส่ือสารจาก 
ผูใ้หบ้ริการถึงผูบ้ริหารระดบัสูง การมีระดบัชั้นของสายการบงัคบับญัชามากเกินไป การกาํหนด
เป้าหมายคุณภาพบริการ การจดัทีมงาน การจดัคนใหเ้หมาะกบังาน การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 
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ความขดัแยง้ในบทบาทหนา้ท่ี ความไม่ชดัเจนในบทบาท การติดต่อส่ือสารในแนวราบ และการให้
สญัญาท่ีเกินความเป็นจริง 
 ช่องวา่งท่ี  5  เป็นช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีผูม้ารับบริการรับรู้ (Perceived Service) และ
บริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected Service) หรือเป็นผลต่างระหวา่งบริการท่ีคาดหวงัและ
บริการท่ีไดรั้บ 
 คุณภาพของบริการ จะแปรโดยตรงกบัขนาดและทิศทางของช่องทางท่ีเกิดจากบริการท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บ ซ่ึงเป็นผลมาจากคาํบอกเล่าของบุคคลอ่ืน จากความตอ้งการของ
ตนเองและจากประสบการณ์ในอดีตกบับริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บรู้ ซ่ึงเป็นผลมาจากการใหบ้ริการ
และการส่ือสารของผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ หากบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บดีกวา่หรือเท่ากบัท่ี
คาดหวงัไว ้บริการนั้นจะถูกจดัวา่มีคุณภาพ แต่หากบริการท่ีรับรู้ดอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไวผู้รั้บบริการ
จะกล่าววา่ไม่ดี หรือไร้คุณภาพ 
 จากรูปแบบแนวคิดของคุณภาพการบริการ ดงักล่าวสามารถใชเ้ป็นกรอบแนวคิดท่ีใชใ้น
การปรับปรุงคุณภาพของการบริการ การวิเคราะห์ความแตกต่าง และสามารถใชเ้ป็นแนวทางการ
จดัการสู่การตดัสินใจหาเหตุผลสาํหรับปัญหาคุณภาพการบริการ และหาวิธีท่ีเหมาะสมในการขจดั
ความแตกต่าง หรือช่องวา่งนั้น ๆ 
 จากการพฒันารูปแบบคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ (ช่องวา่งท่ี  5) ตามแนวคิด เซิร์ฟควอล 
(Servqual) นั้น พบวา่ มีรูปแบบของการบริการท่ีมีคุณภาพอยู ่ 5  รูปแบบ ท่ีเป็น 
ตวัแปรสาํคญั  คือ 
 1.  ลกัษณะทางกายภาพหรือส่ิงท่ีสมัผสัได ้(Tangibles) หมายถึง ลกัษณะภายนอกของ 
ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ สถานท่ี อุปกรณ์ บุคลากร และการใชส้ญัลกัษณ์หรือเอกสาร
ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารใหผู้รั้บบริการไดส้มัผสั และการบริการนั้นตอ้งสามารถรับรู้ได ้
 2.  ความเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการจดัหาบริการท่ีเป็นไปไดอ้ยา่ง
สามารถเช่ือใจได ้และถูกตอ้ง การดาํเนินการบริการท่ีน่าเช่ือถือเป็นความคาดหวงัของลูกคา้และ
หมายถึงการบริการท่ีบรรลุผลสาํเร็จ ตรงเวลาทุกคร้ัง ในวิธีการเดิม และปราศจากขอ้ผดิพลาด 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้และใหบ้ริการในทนัที การทาํใหผู้รั้บบริการตอ้งรอนานโดยไม่มีเหตุผลท่ีชดัเจน
เป็นผลลบต่อคุณภาพบริการ 
 4.  ความเช่ือมัน่ (Assurance) คือ ความรู้ ความสามารถของพนกังานท่ีจะก่อใหเ้กิด 
ความไวว้างใจ และความมัน่ใจ รูปแบบของความเช่ือมัน่ประกอบดว้ยความสามารถใน 
การใหบ้ริการความสุภาพ และความเอาใจใส่ลูกคา้และการติดต่อท่ีมีประสิทธิภาพกบัลูกคา้ 
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  การบอกต่อ ความตอ้งการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดีต 

รูปแบบของคุณภาพการบริการ 

 ส่ิงท่ีสมัผสัได ้
 ความน่าเช่ือถือ 
 การตอบสนองทนัที 
 ความเช่ือมัน่ 
 การเอาใจใส่ 

บริการท่ีคาดหวงั

(Expected Service) 

คุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 

(Perceived  Service Quality) 

1. เกินกวา่ความคาดหวงั  ES<PS 

(ประหลาดใจกบัคุณภาพ) 

2. ตามความคาดหวงั  ES=PS 

(พอใจในคุณภาพ) 

3. ไม่พบกบัส่ิงท่ีคาดหวงั  ES>PS 

(คุณภาพท่ีไม่สามารถยอมรับได)้  

บริการท่ีไดรั้บ  

(Perceived Service) 

 5.  การเอาใจใส่ (Empathy) คือ การเตรียมการดูแล และองคป์ระกอบท่ีเก่ียวกบัการเอาใจ
ใส่เฉพาะบุคคลใหก้บัลูกคา้ ประกอบดว้ยความสามารถในการเขา้ถึงความรู้สึก และความพยายามท่ี
จะเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูม้ารับบริการ 
 

ภาพท่ี 4  คุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 
 
 พาราซูราแมน, เชียแทมส์ และเบอร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985 อา้งถึงใน 
ระววีรรณ โภชาดม, 2552, หนา้ 20) อธิบายวา่แนวความคิดเร่ืองความแตกต่าง หรือช่องวา่งของ
คุณภาพการบริการนั้น ไดรั้บความสนใจสูงสุดคือบริการท่ีคาดหวงั-บริการท่ีไดรั้บ โดยความ
คาดหวงันั้น น่าจะมีอิทธิพลจากความตอ้งการส่วนบุคคล การส่ือสารแบบบอกต่อ และ
ประสบการณ์ในอดีต ซ่ึงคุณภาพของบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บกคื็อ  ความแตกต่างระหวา่งบริการท่ี
คาดหวงัและบริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงสรุปไดด้งัน้ี 
 1.  เม่ือความคาดหวงัของลูกคา้ตํ่ากวา่บริการท่ีไดรั้บ ผลคือประหลาดใจในคุณภาพ 
(ES<PS) 
 2.  เม่ือความคาดหวงัของลูกคา้เท่ากบับริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ ผลคือคุณภาพเป็นท่ีน่าพอใจ 
(ES=PS) 
 3.  เม่ือความคาดหวงัของลูกคา้มีมากกวา่บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ ผลคือในคุณภาพไม่เป็นท่ี
ยอมรับ (ES>PS) 
 ความคาดหวงัในคุณภาพของบริการ (Service Quality Expectation)   

รูปแบบของคุณภาพการบริหาร 
1.  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้
2.  ความน่าเช่ือถือ 
3.  การตอบสนองทนัที 
4.  ความเช่ือมัน่ 
5.  การเอาใจใส่ 

การบอกต่อ ความตอ้งการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดีต 

บริการท่ีคาดหวงั 
(Expected Service) 

บริการท่ีไดรั้บ 
(Perceived Service) 

คุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 
(Perceived Service) 
1. เกินกวา่ความคาดหวงั ES<PS 
(ประหลาดใจกบัคุณภาพ) 
2. ตามความคาดหวงั ES=PS 
(พอใจในคุณภาพ) 
3. ไม่พบกบัส่ิงท่ีคาดหวงั ES>PS 
(คุณภาพท่ีไม่สามารถยอมรับได)้ 
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 เน่ืองจากบริการมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากผลิตภณัฑ ์กล่าวคือ ไม่มีตวัตน คุณภาพไม่
แน่นอนไม่สามารถผลิตเกบ็ไวไ้ดท้าํใหผู้รั้บบริการไม่สามารถประเมินคุณภาพของบริการไดก่้อน
ตดัสินใจ ผูรั้บบริการจึงเกิดความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ
คาดหวงัในบริการมี 3 ปัจจยั  คือ 
 1.  ความคาดหวงัท่ีเกิดจากคาํบอกเล่าปากต่อปาก เช่น การไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพ
การบริการจากเพ่ือนหรือคนรู้จกัซ่ึงเคยไดไ้ปใชบ้ริการในสถานบริการแห่งนั้นมาแลว้ จะทาํใหผู้ฟั้ง
เกิดความคาดหวงัวา่จะไดรั้บในส่ิงดี ๆ ดงัท่ีทราบมา 
 2.  ความคาดหวงัท่ีเกิดจากความตอ้งการส่วนตวัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นความตอ้งการท่ี
แตกต่างกนัของแต่ละบุคคลข้ึนอยูก่บัภูมิหลงัของบุคคลผูน้ั้น 
 3.  ความคาดหวงัท่ีเกิดจากประสบการณ์ในอดีต จากประสบการณ์การไดรั้บบริการจะมี
อิทธิพลต่อระดบัของความคาดหวงัในบริการ 
 จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยั  สรุปไดว้า่  ปัจจยัท่ีมีต่ออิทธิพลต่อความคาดหวงัใน
บริการ มีดว้ยกนั 3 ปัจจยั คือ การส่ือสารแบบการบอกต่อ, ความตอ้งการส่วนบุคคล, ประสบการณ์
ในอดีต 
 พาราซูราแมน, เชียแทมส์ และเบอร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985 อา้งถึงใน 
คณิตา สาํราญพงษ,์ 2551) ไดท้าํการวจิยัใหม่ และปรับปรุงรูปแบบการประเมินคุณภาพบริการจาก 
10 ดา้น โดยการจดักลุ่มปัจจยักาํหนดคุณภาพออกเป็น 5 ดา้น เน่ืองจากมีความซบัซอ้นในบางดา้น
และมีรายละเอียดมากเกินไปทาํใหยุ้ง่ยากในการประเมิน เคร่ืองมือประเมินคุณภาพท่ีปรับปรุงใหม่ 
มีช่ือเรียกวา่  “Servqual” ความสมัพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบเดิม 10 ประการกบัองคป์ระกอบใหม่ 5 
ประการ   
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ตารางท่ี 1  ความสมัพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบเดิม 10 ประการกบัองคป์ระกอบใหม่ 5 ประการ 
 

องคป์ระกอบเดิม 
  10  ประการ 

1.  ลกัษณะ
ทาง

กายภาพ  
(Tangibles) 

2.  ความ
เช่ือถือได ้ 

(Reliability) 

3.  การ
ตอบสนอง 

(Responsiveness) 

4.  ความ
มัน่ใจ 

(Assurance) 

5.  การ
เขา้ใจถึง
จิตใจ  

(Empathy) 
1.  ส่ิงท่ีมีตวัตน  (Tangibles) 

 

    
2.  ความเช่ือถือได ้ (Reliability)  

 

   
3.  การตอบสนอง 
(Responsiveness) 

  
 

  

4.  ความรู้ความชาํนาญ 
(Competence) 

   

 

 

5.  อธัยาศยั  (Courtesy)      
6.  ความน่าเช่ือถือ  (Credibility)      
7.  ความมัน่คง (Security)     

 

8.  การเขา้ถึงบริการ   (Access)      
9.  การส่ือสาร  
(Communication) 

     

10.  การเอาใจใส่ 
(Understanding) 

     

   
 การวดัคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของสาํนกังานพาณิชยจ์งัหวดั  หรือการ
ประเมินคุณภาพมีหลายวิธี ซ่ึงพาราซูรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1990, อา้งถึงใน  
อรุณ วิชกิจ, 2547, หนา้ 15) ไดศึ้กษาวิจยัและพฒันารูปแบบ กรอบแนวคิดของคุณภาพบริการและ
ระเบียบสาํหรับวิธีการวดัการรับรู้ของผูรั้บบริการ พบวา่ มีเกณฑป์ระเมินคุณภาพ  5  ดา้นหลกั
เท่านั้น ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพหรือส่ิงท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ (Tangibility) 
หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ สถานท่ี 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากรท่ีมีความรู้ การใชส้ญัลกัษณ์ หรือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารให้
ผูรั้บบริการไดส้มัผสั และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได ้
 2.  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ (Reliability) หมายถึง  
ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดต้รงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้รงกบัความตอ้งการของ 
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ผูรั้บบริการ  บริการดว้ยความถูกตอ้งโปร่งใส เสมอภาค 
 3.  ดา้นตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อม
และเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการผูใ้หบ้ริการมี
อธัยาศยัไมตรี รวมทั้งกระจายการใหบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ผูรั้บบริการไม่ตอ้งรอนาน 
 4.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถ
ในงานท่ีบริการนั้นเป็นอยา่งดีและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความมัน่ใจ
สามารถท่ีจะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจและมัน่ใจวา่จะไดรั้บบริการท่ีดีและถูกตอ้งท่ีสุด  
 5.  ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมี
ความสามารถในการดูแลผูรั้บบริการ มีความเอ้ืออาทรเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ี
แตกต่างกนัของผูรั้บบริการในแต่ละคน โดยคาํนึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของผูรั้บบริการเป็นสาํคญั
เขา้ใจถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการและตอบสนองความตอ้งการนั้น  
 ในการใช ้SERVQUAL วดัคุณภาพการบริการผูว้ดัจะไดลู้กคา้ตอบแบบสอบถาม 2 คร้ัง
เพื่อจะวดัความคาดหวงั คร้ังท่ี 2 เพื่อวดัความคิดเห็นต่อการบริการท่ีไดรั้บ การตอบคาํถามแต่ละ
คร้ังจะใหค้ะแนนระบบ Seven-Point Likert Scale คะแนนท่ีแตกต่างจะถูกคาํนวณโดยนาํคะแนน
ชุดท่ี 1 ลบชุดท่ี 2 คะแนนมีค่าเป็นบวก หมายถึง คุณภาพบริการดีกวา่ท่ีหวงัไว ้ความแตกต่างของ
คะแนนจะเป็นส่ิงบ่งบอกถึงระดบัคุณภาพการบริการวา่อยา่งไร นอกจากนั้น Parasuraman et al. 
(1990, อา้งถึงใน คณิตา สาํราญพงษ,์ 2551) ยงัพบวา่ความคาดหวงัในบริการของลูกคา้แบ่งออกเป็น  
2 ระดบั คือ 
 1.  ระดบับริการท่ีพึงประสงค ์(Destred Service Level) เป็นการบริการท่ีลูกคา้คาดวา่จะ
ไดรั้บ ซ่ึงลูกคา้เช่ือวา่ผูใ้หบ้ริการสามารถทาํได ้ปัจจยัท่ีเป็นสาเหตุใหร้ะดบับริการน้ีสูงข้ึน คือ
ประสบการณ์ของลูกคา้ ถา้ลูกคา้มีประสบการณ์มาก่อน ความคาดหวงัต่อบริการสูงข้ึนกวา่เดิม 
 2.  ระดบับริการท่ีพอเพียง (Adequate Service Level) เป็นบริการท่ีเสนอลูกคา้และลูกคา้
ยอมรับได ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัการประเมินของลูกคา้ วา่บริการเป็นอยา่งไร ปัจจยัท่ีทาํใหบ้ริการระดบัน้ี
สูงข้ึนคือการท่ีลูกคา้มีทางเลือกในการบริการหลาย ๆ ทาง 
 เม่ือแบ่งแยกบริการท่ีพึงประสงคอ์อกจากระดบับริการ จะไดเ้ขตท่ียอมรับได ้(Zone of 
Tolerance) ในกรณีลูกคา้มีทางเลือกในการรับบริการหลาย ๆ ทาง ขอบเขตท่ียอมรับไดจ้ะแคบลง
ในขณะเดียวกนัถา้ลูกคา้รู้สึกวา่ไม่มีทางเลือก เช่น ในสถานการณ์ฉุกเฉินผูใ้หบ้ริการไม่สามารถ
ใหบ้ริการได ้ขอบเขตท่ียอมไดก้จ็ะแคบลง ดงันั้น ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ การมีส่วนร่วมใน
ความคาดหวงั จาํนวนทางเลือกในการรับบริการ และสถานการณ์ฉุกเฉินผูใ้หบ้ริการไม่สามารถ
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ใหบ้ริการได ้ขอบเขตท่ียอมรับไดก้จ็ะแคบลง ดงันั้น ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ การมีส่วนร่วม
ในความคาดหวงั จาํนวนทางเลือกในการรับบริการ และสถานการณ์หรือสถานการณ์ใหม่ ๆ จะ
ส่งผลกระทบถึงขอบเขตท่ีจะแบ่งแยกระดบัของบริการท่ีพอเพียงของลูกคา้ 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 5  ระดบัความคาดหวงัในบริการ  (Parasuraman et al., 1990 อา้งถึงใน คณิตา สาํราญพงษ,์  
                2551) 
 
 จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยั สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ ไดมี้เกณฑส์าํหรับใช้
ประเมินคุณภาพการบริการ 5 ดา้นหลกัเท่านั้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพหรือส่ิงท่ีสมัผสัได้
ของปัจจยัการบริการ (Tangibility), ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ  
(Reliability), ดา้นตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness), ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
(Assurance), ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (Empathy) และไดแ้บ่งระดบัความคาดหวงัในบริการ
ออกเป็น 2 ระดบั คือ ระดบับริการท่ีพึงประสงค ์(ตอ้งการ) และระดบับริการท่ีพอเพยีง ซ่ึงปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความคาดหวงัในบริการมีดงัน้ี คือ การบอกต่อ, ความตอ้งการส่วนบุคคล, ประสบการณ์ใน
อดีต ส่ิงดงักล่าวขา้งตน้จะมีผลต่อระดบัของความคาดหวงัในบริการ 
 

ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
 ทฤษฎลีาํดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ 
 มาสโลว ์(Maslow) เป็นนกัทฤษฎีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีมีอิทธิผลต่อความคิดของ 
นกัรัฐประศาสนศาสตร์มาก โดยเสนอทฤษฎีลาํดบัขั้นความตอ้งการในปี ค.ศ. 1954 (พิทยา   
บวรวฒันา, 2543, หนา้ 81) ไดก้ล่าวถึง ทฤษฎีลาํดบัขั้นความตอ้งการ (Hierarchy of Needs Theory) 
โดยมีสมมติฐานวา่บุคคลมีความตอ้งการอยา่งไม่ส้ินสุด และความตอ้งการจะก่อใหเ้กิดพฤติกรรม  
เพื่อตอบสนอง เม่ือความตอ้งการหน่ึงไดรั้บการตอบสนองแลว้กจ็ะลดความสาํคญัลง โดยบุคคลจะ
ใหเ้กิดความตอ้งการใหม่ข้ึน และเรียงลาํดบัขั้นจากตํ่าไปสู่ 5 ลาํดบั ดงัน้ี 

 

พอเพียง ตอ้งการ 

สูง ตํ่า 
ขอบเขตท่ียอมรับได ้ 

ความคาดหวงั 
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ความตอ้งการทางกายภาพ 

ความตอ้งการดา้นความปลอดภยัและมัน่คง 

ความตอ้งการการมีส่วนร่วมในสงัคม 

ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง 

ความตอ้งการความสาํเร็จสูงสุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี  6  ลาํดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์ (Maslow: Hierarchy of Needs)   
 
 1.  ความตอ้งการทางกายภาพ (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐานใน
การดาํรงอยูข่องบุคคล เช่น อาหาร นํ้า อากาศ ท่ีอยูอ่าศยั เป็นตน้ ซ่ึงจะเป็นความตอ้งการในขั้นแรก
ของการมีชีวิตและดาํรงความเป็นมนุษย ์ ซ่ึงจะไดรั้บการตอบสอนงจากปัจจยัพื้นฐานทางกายภาพ  
เช่น  เงินเดือน  สภาพแวดลอ้มในกาทาํงาน  หรือโรงอาหารของบริษทั  เป็นตน้ 
 2.  ความตอ้งการดา้นความปลอดภยัและความมัน่คง (Sefety and Security Needs) เป็น
ความตอ้งการดา้นความมัน่คงและปลอดภยัในชีวติ และครอบครัว โดยบุคคลจะตอ้งการ
สภาพแวดลอ้มท่ีปลอดภยั ทั้งทางกายภาพและจิตใจ และมีรายไดเ้พยีงพอต่อการดาํรงชีพ ซ่ึงไดรั้บ
การตอบสนองจากการข้ึนเงินเดือน ผลประโยชนแ์ละสวสัดิการ ประกนัสุขภาพ และประกนัสงัคม   
 3.  ความตอ้งการการมีส่วนร่วมในสงัคม (Social Belonging Needs) บุคคลตอ้งการการ
ยอมรับจากสงัคม โดยตอ้งการมีส่วนร่วม มิตรภาพ และความรักจากบุคคลอ่ืน ซ่ึงบุคคลจะไดรั้บ
จากกลุ่มทาํงาน เพื่อนร่วมวชิาชีพ หรือกลุ่มสงัคมต่าง ๆ  
 4.  ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง (Esteem Needs) บุคคลตอ้งการยอมรับนบัถือจาก
บุคคลอ่ืนวา่ เขามีความรู้ความสามารถและเป็นท่ีช่ืนชมจากบุคคลอ่ืน ซ่ึงจะสร้างความภาคภูมิใจ
ใหก้บัตนเอง โดยเขาจะไดรั้บการตอบสนองจากตาํแหน่งงาน สาํนกังาน และเคร่ืองใชป้ระจาํ
ตาํแหน่ง คาํชมเชย และรางวลัพิเศษ 
 5.  ความตอ้งการความสาํเร็จสูงสุด (Self-Actualization Needs) เป็นความตอ้งการท่ีจะ
บรรลุความสาํเร็จขั้นสูงของบุคคล โดยใชค้วามรู้ ทกัษะ และความสามารถของตนอยา่งเตม็ท่ี ซ่ึงจะ
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ไดรั้บการตอบสนองจากความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน และการไดรั้บมอบหมายงานท่ีทา้ทายและ
โอกาสในการพฒันาตนเอง 
 จากทฤษฎีดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยั สรุปไดว้า่ ทฤษฎีลาํดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์
แสดงใหเ้ห็นวา่บุคคลจะแสดงพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการขั้นพื้นฐานของตน แลว้ค่อย 
ๆ พฒันาข้ึนเป็นลาํดบัขั้น โดยท่ีความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้จะลดลง ขณะท่ีความ
ตอ้งการท่ีไม่ไดรั้บการตอบสนองอาจจะก่อใหเ้กิดความไม่พอใจ ความคบัขอ้งใจ ความเครียด หรือ
ความขดัแยง้ข้ึน ซ่ึงอาจส่งผลกระทบในทางลบต่อการบริหารงาน ดงันั้น ผูบ้ริหารสมควรตอ้ง
พิจารณาและวเิคราะห์ความตอ้งการของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เพื่อท่ีจะใชเ้คร่ืองมือและวธีิการท่ี
เหมาะสมในการตอบสนองความตอ้งการของเขา แต่แนวความคิดของมาสโลวก์ไ็ดรั้บการยกยอ่งวา่
เป็นแนวความคิดสาํคญัในการศึกษาดา้นการจูงใจ และไดรั้บการนาํไปประยกุตใ์นการบริหารจนถึง
ปัจจุบนั 
 ทฤษฎคีวามคาดหวงัของวรูม 
 อริยา คูหา (2546, หนา้ 73-74) ไดก้ล่าววา่ มนุษยทุ์กคนท่ีเกิดมาบนโลกใบน้ี เม่ือเติบโต
ข้ึนในช่วงอายหุน่ึงท่ีมีความตอ้งการ ความรู้สึกเป็นของตวัเอง หรือเม่ือมีวฒิุภาวะเจริญเติบโตข้ึน
ในทางความคิด ทุกคนต่างกมี็เป้าหมายใหก้บัตวัเองเพื่อตอ้งการใหเ้กิดความสาํเร็จ และในการ
เดินทางท่ีจะไปสู่เป้าหมายนั้น ทุกคนกจ็ะตอ้งมีความคาดหวงัใหก้บัความสาํเร็จนั้น เพื่อใหค้วาม
คาดหวงันั้น อาจจะเป็นความคาดหวงัใหก้บัตวัเองหรือเป็นความคาดหวงัใหก้บับุคคลอ่ืน โดยทาํ
การคาดหวงัใหบุ้คคลอ่ืนเป็นไปตามท่ีตวัตอ้งการตามเป้าหมายท่ีวางไว ้
 ผูท่ี้ใหต้น้กาํเนิดแห่งแนวคิดน้ีคือ Edward Tolman แต่ผูท่ี้ไดเ้ผยแพร่และสร้างทฤษฎีคือ 
Victor Vroom โดยท่ี Vroom ใหท้รรศนะเก่ียวกบัสมมุติฐาน 4 ประการท่ีเป็นบ่อเกิดแรงจูงใจใน
การทาํงาน กล่าวคือ 
 1.  การคาดหวงัวา่เม่ือแสดงพฤติกรรมไปแลว้จะทาํส่ิงนั้นไดห้รือไม่ มีความรู้
ความสามารถและมีส่ิงเอ้ืออาํนวยความสะดวกท่ีจะแสดงพฤติกรรมเพียงพอท่ีจะดาํเนินไดม้าก
เพียงใดและมีบทบาทท่ีสามารถแสดงความสามารถทาํไดดี้เพยีงใด 
 2.  การคาดหวงัวา่เม่ือทาํงานนั้นแลว้ทาํไดดี้เพียงใด 
 3.  การคาดหวงัวา่เม่ือทาํงานนั้นไดแ้ลว้จะไดผ้ลลพัธ์อยา่งท่ีตอ้งการหรือไม่ 
 4.  การตีผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการกระทาํ ถา้เขาเห็นวา่กระทาํแลว้มีค่า เขากอ็ยากทาํ แต่ถา้ไม่
มีค่าเขากไ็ม่สนใจ จึงสรุปไดว้า่คนเรามีแรงจูงใจในการกระทาํส่ิงใด ๆ ยอ่มมีความคาดหวงัตาม
เง่ือนไขขา้งตน้ เพราะหากขาดส่ิงหน่ึงส่ิงใดไปแลว้แรงจูงใจยอ่มขาดหายไปดว้ย เม่ือดูตามสภาพ

 
 
 



29 

แลว้ทฤษฎีเนน้เร่ืองการพฒันา โดยท่ี Vroom เนน้วา่ มนุษยค์วรรู้จกัตนเอง รู้ขีดจาํกดัและ
ความสามารถของตน 
 บาร์ทรัล และมาร์ติน (Bartal & Matin, 1991 อา้งถึงใน พิไลวรรณ จนัทรสุกรี, 2540) ได้
กล่าวถึงทฤษฎีความคาดหวงัตามแนวคิดของ Vroom ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ 
 1.  ความคาดหวงัในความพยายามต่อการกระทาํหรือการปฏิบติังาน หมายถึง การท่ี
บุคคลคาดหวงัไวล่้วงหนา้วา่ตนเองพยายามต่อกระทาํพฤติกรรมไดต้ามความสามารถแลว้โอกาสท่ี
จะกระทาํส่ิงนั้นไดส้าํเร็จมีมากนอ้ยเพียงใด เป็นการคิดก่อนจะทาํส่ิงต่าง ๆ วา่สามารถทาํไดห้รือไม่ 
 2.  ความคาดหวงัในการกระทาํต่อผลลพัธ์หรือผลของการปฏิบติังาน หมายถึง การท่ี
บุคคลคาดหวงัไวล่้วงหนา้ก่อนกระทาํพฤติกรรมวา่ถา้หากกระทาํพฤติกรรมนั้นแลว้จะไดผ้ลลพัธ์
แก่ตนเองในทางท่ีดีหรือไม่ 
 3.  ความคาดหวงัในคุณค่าของผลลพัธ์หรือรางวลั หมายถึง คุณค่าจากผลของการกระทาํ
ท่ีเกิดแก่บุคคลท่ีแสดงพฤติกรรมนั้น 
 ดงันั้นทฤษฎีความคาดหวงั Vroom หรือ Expectation Theory บางทีเรียกวา่ VIE Theory 
และไดก้าํหนดเป็นสูตรไวด้งัน้ี 
 
 
 
 
 1.  คุณค่าของผลลพัธ์ แต่ละบุคคลจะข้ึนอยูก่บัความปรารถนาหรือความตอ้งการ ถา้
ตอ้งการมากจะมีค่าเป็นบวก แต่เฉย ๆ ไม่รู้สึกยนิดียนิร้าย จะมีค่าเป็นศูนย ์และถา้ไม่ชอบหรือไม่
ตอ้งการจะมีค่าติดลบ 
 2.  ความคาดหวงั คือความน่าจะเป็นท่ีการกระทาํอยา่งหน่ึงจะมีโอกาสท่ีทาํใหเ้กิดผล
ลพัธ์ในระดบัแรกมากนอ้ยเพียงใด ถา้คนเช่ือแน่วา่ หากทาํงานเตม็ท่ีจะสามารถทาํใหไ้ดผ้ลผลิตสูง
อยา่งแน่นอน ความคาดหวงัจะเท่ากบัหน่ึง ในทางตรงกนัขา้ม ถา้เช่ือวา่ถึงแมจ้ะพยายามทาํงาน
หนกัสกัเพียงใดกไ็ม่สามารถทาํผลงานออกมาในปริมาณสูงไดเ้ลย ความคาดหวงักจ็ะเท่ากบัศูนย ์
 3.  ความสมัพนัธ์ระหวา่งการกระทาํกบัผลลพัธ์ อธิบายไดว้า่ แรงจูงใจของแต่ละคนจะ
มากหรือนอ้ยยอ่มข้ึนอยูก่บัผลท่ีไดรั้บ หรือท่ีคิดวา่สมควรจะไดรั้บเม่ือกระทาํการนั้นสาํเร็จตาม
เป้าหมายแลว้ ดงันั้นอาจกล่าวไดว้า่ ส่วนหน่ึงของแรงจูงใจท่ีบุคคลจะมีหรือไม่ หรือมีมากนอ้ยยอ่ม
ข้ึนกบัความสมัพนัธ์ระหวา่งการกระทาํกบัผลลพัธ์ 

 

การจูงใจ (หรือแรงจูงใจ) = คุณค่าของผลลพัธ์ x ความคาดหวงั x ความสัมพนัธ์ระหวา่งการกระทาํกบัผลลพัธ์ 
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 จากท่ีกล่าวมาแลว้ สามารถอธิบายไดใ้นลกัษณะของรูปแบบทฤษฎีแห่งความคาดหวงั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 7  รูปแบบทฤษฎีความคาดหวงั (The Expectancy Model) 
 
 จากทฤษฎีดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยั สรุปไดว้า่ บุคคลจะทุ่มเทความพยายามในการทาํงาน
หรือไม่ ข้ึนอยูก่บัการพิจารณาองคป์ระกอบทั้ง 3 ภายใตส้ถานการณ์ท่ีกาํหนด มนุษยทุ์กคนลว้นแต่
มีความคาดหวงัเสมอ ความคาดหวงัจึงเปรียบเสมือนเป็นแรงผลกัดนัใหเ้กิดความตอ้งการซ่ึงเป็น
ส่ิงจาํเป็นในการดาํรงชีวิตของมนุษย ์แต่ละบุคคลกมี็ความคาดหวงัไม่เท่ากนัในแต่ละช่วงเวลาหรือ
สถานการณ์โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ในสภาวะท่ีส่ิงแวดลอ้มมีการเปล่ียนแปลง 
 

แนวคดิการจดัสวสัดกิารสังคมผู้สูงอายุ 
 ความหมายเกีย่วกบัผู้สูงอายุ 
 ชนานุช อภิภทัรธาํรง (2540, หนา้ 9) ใหค้วามหมายของผูสู้งอายวุา่ ผูสู้งอาย ุหมายถึง   
ผูท่ี้มีอาย ุ60 ปีข้ึนไป มีชีวิตอยูช่่วงวยัสุดทา้ยของชีวิต เป็นวยัแห่งความเส่ือมถอยทางดา้นร่างกาย  
จิตใจ อารมณ์ หนา้ท่ีการงานและบทบาททางสงัคมลดลง เป็นผูท่ี้ควรไดรั้บการช่วยเหลือดูแล
อุปการะเพื่อใหมี้ความสุข 
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 อญัชลีย ์ชูตระกลู (2544, หนา้ 12) ใหค้วามหมายของผูสู้งอาย ุวา่ผูท่ี้มีอายตุั้งแต่ 60 ปี 
ข้ึนไป มีการเปล่ียนแปลงถดถอยทั้งร่างกาย จิตใจ อารมณ์ สงัคม รวมทั้งบทบาททางสงัคมลดลง 
บั้นปลายชีวิตจาํเป็นไดรั้บการช่วยเหลือดูแลเพื่อใหมี้ความสุขตามอตัภาพ องคก์ารอนามยัโลก ได้
ยดึเอาความยดืยาวของชีวิตตามปีปฏิทินเห็นเกณฑ ์โดยท่ีประชุมขององคก์ารอนามยัโลกท่ีเมือง 
Kiev ประเทศรัสเซีย ปี 1963 ไดก้าํหนดวยัผูสู้งอายคืุอผูท่ี้มีอาย ุ60-74 ปี และวยัชราคือผูท่ี้มีอาย ุ75 
ปีข้ึนไป 
 พระราชบญัญติัผูสู้งอาย ุ(2546) ใหค้วามหมาย “ผูสู้งอาย”ุ หมายความวา่ บุคคลซ่ึงมีอายุ
เกินหกสิบปีบริบูรณ์ข้ึนไปและมีสญัชาติไทย 
 แววดาว อินทร์จนัทร์ (2550, หนา้ 17) สรุปไดว้า่ ผูสู้งอาย ุหมายถึง บุคคลซ่ึงอายเุกิน 60 
ปีข้ึนไป มีการเปล่ียนแปลงถดถอยทางดา้นร่างกาย จิตใจ อารมณ์ และบทบาททางสงัคมลดลง 
สมควรไดรั้บการช่วยเหลือดูแลเพื่อใหมี้ความสุขในบั้นปลายชีวิต 
 จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ ผูสู้งอาย ุคือ บุคคลท่ีมีอายเุกิน 60 ปีบริบูรณ์
ข้ึนไป และมีความเส่ือมถอยทางดา้นร่างกาย จิตใจ อารมณ์ สงัคม หนา้ท่ีการงาน ควรไดรั้บการ
ช่วยเหลือดูแลอุปการะ เพื่อใหช่้วงวยัสุดทา้ยของชีวิตมีความสุข 
 แนวคดิพืน้ฐานในการจัดสวสัดิการสังคมสําหรับผู้สูงอายุ (The Basic Concept of the 
Social Welfare Services for the Aging) 
 แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการจดัสวสัดิการสาํหรับผูสู้งอายกุมี็หลายแนวคิด (กรมพฒันา
สงัคมและสวสัดิการ, 2548, หนา้ 30-32) ไดแ้ก่ 
 1.  แนวคิดพื้นฐานในการจดัสวสัดิการสาํหรับผูสู้งอาย ุ ไดแ้ก่ 
  1.1  แนวคิดดา้นมนุษยธรรม ผูสู้งอายคุวรไดรั้บความช่วยเหลือ ตามหลกัมนุษยธรรม
และตามความตอ้งการในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ สุขภาพอนามยัและโภชนาการ ท่ีอยูอ่าศยัและ
สภาพแวดลอ้ม ครอบครัว สวสัดิการสงัคม การศึกษา ความมัน่คงทางรายไดแ้ละการจา้งงาน  
  1.2  แนวคิดดา้นพฒันา คือ บทบาทของผูสู้งอายใุนกระบวนการพฒันาเศรษฐกิจและ
สงัคม ประเทศไทยไดก้าํหนดแนวทางในการพฒันาผูสู้งอายคืุอใหผู้สู้งอายไุดอ้ยูก่บัครอบครัวอยา่ง
อบอุ่นไดรั้บความเคารพนบัถือและการดูแลเอาใจใส่จากลูกหลานและลดความสาํคญัในบทบาท
ของผูห้ารายไดม้าเล้ียงครอบครัว 
  1.3  แนวคิดเก่ียวกบัการแกไ้ข การบรรเทาและฟ้ืนฟสูภาพผูสู้งอาย ุผูสู้งอายมีุสภาพ
ร่างกายเส่ือมโทรม มีโรคประจาํตวัและมีความผดิปกติดา้นจิตและอารมณ์ ทาํใหผู้สู้งอายไุม่
สามารถปรับตวัได ้ดงันั้นจึงตอ้งมีการฟ้ืนฟสูภาพจิตใจ  เพื่อใหผู้สู้งอายมีุชีวิตอยา่งมีความสุข 
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  1.4  แนวคิดเก่ียวกบัการสร้างความมัน่คงในชีวิต เป้าหมายของงานสวสัดิการสงัคม
เพื่อยกระดบัความอยูดี่กินดีของประชาชน งานสวสัดิการสงัคมมีหนา้ท่ีแกไ้ขปัญหา ป้องกนั ช่วย
บรรเทาและฟ้ืนฟผููสู้งอายใุหส้ามารถมีชีวิตอยูใ่นสงัคมไดอ้ยา่งปกติ 
 2.  แนวคิดการใชชุ้มชนและครอบครัวเป็นพื้นฐาน 
  2.1  แนวคิดการใชชุ้มชนและครอบครัวเป็นพื้นฐาน หมายถึง การนาํชุมชนมาเป็น
หลกัในการปฏิบติังาน โดยสร้างใหป้ระชากรกลุ่มเป้าหมายเกิดจิตสาํนึกในการมีส่วนร่วมคิด ร่วม
วางแผน ร่วมปฏิบติั และร่วมประเมินผลจนเกิดอุดมการณ์ร่วมกนัวา่ชุมชนเป็นของตน ทาํงานเพ่ือ
ชุมชนโดยชุมชนอยูบ่นพื้นฐานของหลกัประชาธิปไตยแบบมีส่วนร่วม 
  2.2  แนวคิดครอบครัวเป็นพื้นฐานเป็นแนวคิดท่ีใชค้วามแขง็แกร่งของครอบครัว  
การใหอ้าํนาจครอบครัวมามีส่วนต่อการจดัการกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนโดยผูป้ฏิบติังานทาํหนา้ท่ีเป็น
เพียงผูส้นบัสนุนบริการ 
 3.  แนวคิดการพึ่งตนเอง 
  เป็นการกา้วไปขา้งหนา้โดยอาศยัศกัยภาพ ภูมิปัญญา ท่ีเท่าทนัสภาวการณ์ของโลก 
 4.  แนวคิดสวสัดิการเชิงรุก 
  เนน้ดา้นการป้องกนัและพฒันาใหเ้ขา้ถึงพื้นท่ี กลุ่มเป้าหมาย เขา้ถึงตน้ตอของปัญหา
และมีบริการครบวงจร 
 จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ การจดัสวสัดิการสงัคมสาํหรับผูสู้งอายกุ็
เพื่อใหผู้สู้งอายไุดรั้บความช่วยเหลือตามความตอ้งการ ใหผู้สู้งอายอุยูก่บัครอบครัวอยา่งมีความสุข
และอบอุ่นไดรั้บการเอาใจใสจากลูกหลาน ร่วมฟ้ืนฟสูภาพจิตใจใหก้บัผูสู้งอายเุพื่อไดใ้ชชี้วิตอยา่งมี
ความสุข  
 ปฏิญญาผู้สูงอายุไทย  
 โดยปีพทุธศกัราช 2552 เป็นวโรกาสท่ีพระบาทสมเดจ็พระเจา้อยูห่วัทรงเจริญ
พระชนมายคุรบ 72 พรรษา ประกอบกบัองคก์ารสหประชาชาติไดป้ระกาศใหเ้ป็นปีสากลวา่ดว้ย
สูงอาย ุรัฐบาล องคก์รเอกชน ประชาชน และสถาบนั ต่าง ๆ ไดต้ระหนกัถึงศกัด์ิศรีและคุณค่าของ
ผูสู้งอายซ่ึุงไดท้าํประโยชนใ์นฐานะ “ผูใ้ห”้ แก่สงัคมมาโดยตลอด ดงันั้นจึงควรไดรั้บผลในฐานะ
เป็น “ผูรั้บ” จากสงัคมดว้ย ปฏิญญา ผูสู้งอายไุทย เป็นพนัธกรณีเพื่อใหผู้สู้งอายไุดมี้คุณภาพชีวิตท่ีดี 
ไดรั้บการคุม้ครองและพิทกัษสิ์ทธิ จึงไดก้าํหนด สาระสาํคญัไวด้งัน้ี 
 ขอ้ 1  ผูสู้งอายตุอ้งไดรั้บปัจจยัพื้นฐานในการดาํรงชีวิตอยา่งมีคุณค่าและศกัด์ิศรี ไดรั้บ
การพิทกัษแ์ละคุม้ครองใหพ้น้จากการถูกทอดท้ิง และละเมิดสิทธิโดยปราศจากการเลือกปฏิบติั 
โดยเฉพาะผูสู้งอายท่ีุไม่สามารถพึ่งตนเองได ้และผูพ้กิารท่ีสูงอาย ุ
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 ขอ้ 2  ผูสู้งอายคุวรอยูก่บัครอบครัวโดยไดรั้บความเคารพรัก ความเขา้ใจ ความเอ้ืออาทร 
การดูแลเอาใจใส่ การยอมรับ บทบาทของกนัและกนัระหวา่งสมาชิกในครอบครัว เพื่อใหเ้กิด
ความสมัพนัธ์อนัดีในการอยูร่่วมกนั อยา่งเป็นสุข 
 ขอ้ 3  ผูสู้งอายคุวรไดรั้บโอกาสในการศึกษาเรียนรู้ และพฒันาศกัยภาพของตนเองอยา่ง
ต่อเน่ืองเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและ บริการทางสงัคมอนัเป็นประโยชนใ์นการดาํรงชีวติ เขา้ใจถึงการ
เปล่ียนแปลงของสงัคมรอบดา้น เพื่อสามารถปรับบทบาทของตนใหส้มวยั 
 ขอ้ 4  ผูสู้งอายคุวรไดถ่้ายทอดความรู้ประสบการณ์ใหส้งัคม มีโอกาสไดท้าํงานท่ี
เหมาะสมกบัวยัและตามความสมคัรใจ โดยไดรั้บค่าตอบแทนท่ีเป็นธรรม เพื่อใหเ้กิดความ
ภาคภูมิใจและเห็นชีวิตมีคุณค่า 
 ขอ้ 5  ผูสู้งอายคุวรไดเ้รียนรู้ในการดูแลสุขภาพอนามยัของตนเอง ตอ้งมีหลกัประกนัและ
สามารถเขา้ถึงบริการดา้น สุขภาพอนามยัอยา่งครบวงจรโดยเท่าเทียมกนั รวมทั้งไดรั้บการดูแล
จนถึงวาระสุดทา้ยของชีวิตอยา่งสงบ ตามคตินิยม 
 ขอ้ 6  ผูสู้งอายสุ่วนใหญ่พึ่งพาตนเองได ้สามารถช่วยเหลือครอบครัวและชุมชนมีส่วน
ร่วมในสงัคมเป็นแหล่งภูมิปัญญาของคนรุ่นหลงั มีการเขา้สงัคม มีนนัทนาการท่ีดี และมีเครือข่าย
ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัในชุมชน 
 ขอ้ 7  รัฐโดยการมีส่วนร่วมขององคก์รภาคเอกชน ประชาชน สถาบนัสงัคม ตอ้งกาํหนด
นโยบายและแผนหลกัดา้นผูสู้งอาย ุส่งเสริมและประสานใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งดาํเนินการอยา่ง
ต่อเน่ืองใหบ้รรลุ ผลตามเป้าหมาย 
 ขอ้ 8  รัฐโดยการมีส่วนร่วมขององคก์รภาคเอกชน ประชาชน สถาบนัสงัคม ตอ้งตรา
กฎหมายวา่ดว้ยผูสู้งอาย ุ เพือ่เป็นหลกัประกนัและการบงัคบัใชใ้นการพิทกัษสิ์ทธิ  คุม้ครอง     
สวสัดิภาพ และจดัสวสัดิการแก่ผูสู้งอาย ุ
 ขอ้ 9  รัฐโดยการมีส่วนร่วมขององคก์รภาคเอกชน ประชาชน สถาบนัสงัคม ตอ้งรณรงค์
ปลูกฝังค่านิยมใหส้งัคมตระหนกัถึงคุณค่าของผูสู้งอายตุามวฒันธรรมไทย ท่ีเนน้ความกตญัญู
กตเวทีและเอ้ืออาทรต่อกนั 
 

ข้อมูลทัว่ไปของเทศบาลตาํบลเกวยีนหัก  อาํเภอขลุง  จงัหวดัจนัทบุรี 
 ลกัษณะทีต่ั้ง/ อาณาเขต  และเขตการปกครอง 
 ตาํบลเกวยีนหกัตั้งอยูท่างทิศใตข้องจงัหวดัจนัทบุรี  มีพื้นท่ีทั้งหมดจาํนวน  41.518  
ตารางกิโลเมตร  คิดเป็น 25,949 ไร่ ห่างจากอาํเภอขลุง 4 กิโลเมตร  ห่างจากจงัหวดัจนัทบุรี 23 
กิโลเมตร  มีอาณาเขตติดต่อกบัพื้นท่ีใกลเ้คียง  ดงัน้ี 
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  ทิศเหนือ  ติดต่อตาํบลซ้ึง  อาํเภอขลุง  จงัหวดัจนัทบุรี 
  ทิศใต ้  ติดต่อตาํบลหนองช่ิม  อาํเภอแหลมสิงห์  จงัหวดัจนัทบุรี 
  ทิศตะวนัออก ติดต่อเทศบาลเมืองขลุง  อาํเภอขลุง  จงัหวดัจนัทบุรี 
  ทิศตะวนัตก ติดต่อตาํบลตะปอน  อาํเภอขลุง  จงัหวดัจนัทบุรี 
 สภาพภูมิประเทศ 
 สภาพทัว่ไปของตาํบลเกวยีนหกัมีลกัษณะพื้นท่ีทิศเหนือติดกบัภูเขา และทิศใตติ้ดกบั
ทะเลมีทรัพยากรธรรมชาติท่ีอุดมสมบูรณ์โดยพ้ืนท่ีส่วนใหญ่เป็นป่าไม ้และมีทรัพยากรป่าชายเลน
ท่ีอุดมสมบูรณ์มีสตัวน์ํ้ ามากมาย มีลาํคลองไหลผา่นทั้งหมด 4 สาย คือ คลองตะปอนใหญ่  
คลองคานรูด คลองเกวียนหกั และคลองขลุง 
 จํานวนประชากรและจํานวนครัวเรือนทั้งหมด ณ เดือน เมษายน 2555 
 หมู่ท่ี 1  บา้นตะปอนใหญ่ จาํนวน  842  คน  จาํนวน  254  ครัวเรือน 
 หมู่ท่ี 2  บา้นคานรูด  จาํนวน  282  คน  จาํนวน  132  ครัวเรือน 
 หมู่ท่ี 3  บา้นคานรูด  จาํนวน  285  คน  จาํนวน    86  ครัวเรือน 
 หมู่ท่ี 4  บา้นคานรูด  จาํนวน  435  คน  จาํนวน  144  ครัวเรือน 
 หมู่ท่ี 5  บา้นเกวยีนหกั  จาํนวน  301  คน  จาํนวน  102  ครัวเรือน 
 หมู่ท่ี 6  บา้นเกวยีนหกั  จาํนวน  231  คน  จาํนวน    81  ครัวเรือน 
 หมู่ท่ี 7  บา้นเกวยีนหกั  จาํนวน  277  คน  จาํนวน    88  ครัวเรือน 
 หมู่ท่ี 8  บา้นนํ้าฉู่  จาํนวน  428  คน  จาํนวน  147  ครัวเรือน 
 หมู่ท่ี 9  บา้นแถวคลอง  จาํนวน  527  คน  จาํนวน  309  ครัวเรือน 
 หมู่ท่ี 10  บา้นหวัอ่าง  จาํนวน  942  คน  จาํนวน  532  ครัวเรือน 
 รวมจาํนวนประชากรทั้งส้ิน   จาํนวน  4,550  คน จาํนวน  1,875  ครัวเรือน 
 ด้านโครงสร้างพืน้ฐาน 
 1.  การคมนาคม  มีถนนสายสาํคญั  2  สาย  
  1.1  ถนนสายสุขมุวิท  จากตะปอน-อาํเภอขลุง  ระยะทาง  5  กิโลเมตร  
  1.2  ถนนสายขลุง-พล้ิว  ระยะทาง  5  กิโลเมตร 
             2.  การไฟฟ้า  มีไฟฟ้าใชค้รบทั้ง  10  หมู่บา้น            
 3.  แหล่งนํ้าธรรมชาติ   มีคลองไหลผา่นดงัน้ี 
  3.1  คลองตะปอนไหลผา่น  หมู่ 1  ตาํบลเกวยีนหกั 
  3.2  คลองคานรูดไหลผา่น   หมู่ 3, 4  ตาํบลเกวียนหกั 
  3.3  คลองเกวยีนหกัไหลผา่น หมู่ 5, 6, 7  ตาํบลเกวยีนหกั 
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  3.4  คลองขลุงไหลผา่น หมู่ 9  ตาํบลเกวยีนหกั           
 4.  แหล่งนํ้าท่ีสร้างข้ึน       
  4.1  อ่างเกบ็นํ้า         1   แห่ง                     
  4.2  บ่อนํ้าต้ืน/ สระนํ้า  300 แห่ง          
  4.3  บ่อบาดาล       4 แห่ง                     
  4.4  ประปาหมู่บา้น                                1 แห่ง 
 ด้านเศรษฐกจิ   
 ผลิตผลหรือสินคา้/ บริการ ท่ีสาํคญัของตาํบล ไดแ้ก่ เงาะ ทุเรียน มงัคุด และสินคา้แปร
รูปผลไม ้เช่น ทุเรียนทอด ทุเรียนกวน ทุเรียนพบั สละลอยแกว้ 
 ยุทธศาสตร์การพฒันาของเทศบาลตําบลเกวยีนหัก  
 1.  ยทุธศาสตร์การพฒันาดา้นคุณภาพชีวิต และเสริมสร้างสงัคมใหเ้ขม้แขง็ 
 2.  ยทุธศาสตร์การพฒันาดา้นแหล่งนํ้า 
 3.  ยทุธศาสตร์การพฒันาดา้นเศรษฐกิจพอเพียงและยัง่ยนื 
 4.  ยทุธศาสตร์การพฒันาดา้นการปกครอง  และการบริหารจดัการท่ีดี 
 5.  ยทุธศาสตร์การพฒันาดา้นโครงสร้างพื้นฐาน 
 6.  ยทุธศาสตร์การพฒันาดา้นทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
 แนวทางการพฒันาด้านโครงสร้างพืน้ฐาน 
 1.  พฒันาโครงสร้างพื้นฐาน สาธารณูปโภค สาธารณูปการ จดัระบบการใหบ้ริการ
สาธารณะใหไ้ดม้าตรฐานและเพยีงพอต่อความตอ้งการของประชาชน 
 2.  สร้างเสริมความสะดวกในการสญัจรของประชาชน โดยการบูรณะพฒันาถนน  
ท่อระบายนํ้า และทางเทา้ใหมี้สภาพดีและไดม้าตรฐาน  
 3.  ปรับปรุงขยายบริการการไฟฟ้าสาธารณะ เพื่อเพิ่มแสงสวา่งใหแ้ก่ประชาชนในเขต
เทศบาลใหมี้โอกาสเท่าเทียมกนั 
 4.  ส่งเสริมการบริการดา้นนํ้าประปา เพื่อใหป้ระชาชนในชุมชนมีนํ้าด่ืม นํ้าใชอ้ยา่ง
ทัว่ถึงตามศกัยภาพของแต่ละชุมชนหรือหมู่บา้น 
 5.  ปรับปรุงพฒันาระบบป้องกนันํ้าท่วม เพื่อบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชน 
 แนวทางการพฒันาด้านสุขภาพอนามัยและส่ิงแวดล้อม 
 1.  พฒันาและปรับปรุงระบบการจดัเกบ็และการกาํจดัขยะมูลฝอยและนํ้าเสีย ทั้งใน
ระดบัครัวเรือน ชุมชน และระดบัเทศบาลใหมี้ประสิทธิภาพ มีมาตรฐาน 
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 2.  ศึกษาและจดัทาํระบบผงัเมือง เพื่อใชเ้ป็นแนวทางการพฒันาเทศบาลในอนาคตและมี
ทิศทางในการพฒันาอยา่งเป็นระบบ 
 3.  ส่งเสริมใหมี้การจดัการส่ิงแวดลอ้มชุมชนและเพ่ิมพื้นท่ีสีเขียว ตลอดจนปรับปรุง 
ภูมิทศัน์ รักษาความสะอาด ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของชุมชน และสถานท่ีต่าง ๆ ในเขต
เทศบาลใหเ้ป็นเมืองน่าอยู ่
 4.  ส่งเสริมและสนบัสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชนและชุมชน ในการควบคุมและ
กาํจดัมลภาวะตลอดจนใหก้ารสนบัสนุนกลุ่ม องคก์รต่าง ๆ ท่ีมีหนา้ท่ีและบทบาทในการดาํเนินการ
 5.  ส่งเสริมและสร้างจิตสาํนึกใหแ้ก่ประชาชนร่วมกนัทาํนุบาํรุงและรักษา
สภาพแวดลอ้มโดยใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเขา้มาช่วยตามความเหมาะสม 
 6.  สนบัสนุนการปฏิบติังานของอาสาสมคัรสาธารณสุขและหน่วยงาน หรือองคก์รท่ี
เก่ียวขอ้งเพื่อเป็นกาํลงัสาํคญัใหชุ้มชนในการดูแลผูป่้วย ผูสู้งอาย ุเดก็ ผูพ้ิการในชุมชน 
 7.  ใหบ้ริการดา้นสาธารณสุขแก่ประชาชนโดยทัว่ถึง เพ่ือเสริมสร้างโอกาสใหป้ระชาชน
มีสุขภาพพลานามยัท่ีดี มีความเขา้ใจและตระหนกัถึงความสาํคญัของการดูแลรักษาสุขภาพ
พลานามยัของตนเองและครอบครัว 
 แนวทางการพฒันาด้านการพฒันาคุณภาพชีวติ 
 1.  ส่งเสริมการประกอบอาชีพเพื่อเพิ่มรายไดข้องประชาชนใหส้ามารถช่วยเหลือตนเอง
และครอบครัวได ้โดยจดัอบรมส่งเสริมอาชีพระยะสั้นใหแ้ก่ประชาชน โดยเฉพาะอยา่งยิง่กลุ่ม
เกษตรกร กลุ่มสตรีแม่บา้น กลุ่มผูสู้งอาย ุและกลุ่มผูด้อ้ยโอกาส 
 2.  ส่งเสริมสนบัสนุนและผลกัดนัใหมี้กระบวนการสร้างรายไดใ้หก้บัประชาชนทุก
ระดบัตามแนวทางเศรษฐกิจพอเพียงตามศกัยภาพของชุมชนเพื่อสร้างรายไดใ้นระดบัครัวเรือน    
และส่งเสริมการรวมกลุ่มเพือ่นาํไปสู่เศรษฐกิจระดบัชุมชนและใหมี้การกระจายรายไดไ้ปสู่
ประชาชน 
 3.  ส่งเสริมและสนบัสนุนใหมี้การผลิตและมีสถานท่ีจาํหน่ายสินคา้ชุมชน และส่งเสริม
ระบบตลาดใหก้บัชุมชน 
 4.  ส่งเสริมการประกอบอาชีพของประชาชน โดยการจดัการฝึกอบรมวชิาชีพ หาตลาด
รองรับ สร้างมาตรการเพ่ิมรายได ้ลดรายจ่าย สนบัสนุน และผลกัดนัใหมี้กระบวนการสร้างรายได้
ใหก้บัประชาชนทุกระดบั 
 5.  ส่งเสริมและสนบัสนุนเกษตรกรในการทาํปุ๋ยอินทรียแ์ละชีวภาพ 
 6.  ใหก้ารสงเคราะห์ สนบัสนุนกลุ่มผูสู้งอาย ุผูย้ากไร้ ผูมี้รายไดน้อ้ย ผูพ้ิการหรือ 
ทุพพลภาพ และผูด้อ้ยโอกาส ใหมี้คุณภาพชีวิตท่ีดีสามารถพึ่งตนเองได ้  
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 7.  ส่งเสริมและสนบัสนุนการกีฬาทุกประเภททุกระดบัเพื่อปลูกฝังค่านิยมท่ีดีต่อการกีฬา
 8.  ส่งเสริมใหป้ระชาชนมีโอกาสออกกาํลงักาย เล่นกีฬา เพื่อเสริมสร้างสุขภาพ
พลานามยัสนบัสนุนใหมี้อุปกรณ์ออกกาํลงักาย อุปกรณ์กีฬา อุปกรณ์สนามเดก็เล่น ใหเ้พียงพอต่อ
ความตอ้งการของชุมชน 
 9.  ส่งเสริมใหมี้การจดักิจกรรมนนัทนาการเพื่อเยาวชนและประชาชน 
 10.  ป้องกนัและปราบปรามปัญหายาเสพติดในเขตเทศบาลอยา่งย ัง่ยนื ตลอดจน
สนบัสนุนกิจกรรมเพ่ือป้องกนัส่ิงเสพติดทุกประเภท 
 แนวทางการพฒันาด้านการศึกษาและวฒันธรรม 
 1.  ส่งเสริมและพฒันาระบบการศึกษาใหมี้คุณภาพทั้งในและนอกสถานศึกษา โดยให้
การสนบัสนุนดา้นงบประมาณ อุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีมีความสาํคญัต่อการพฒันาการศึกษาใหแ้ก่
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.  นาํเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการเพิม่ประสิทธิภาพการเรียนการสอนเพ่ือเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการเรียนรู้ 
 3.  ส่งเสริมใหมี้สถานท่ีอ่านหนงัสือประจาํชุมชน เพื่อเป็นแหล่งคน้ควา้ของประชาชน
 4.  การยกระดบัการศึกษา ขยาย ปรับปรุง หรือถ่ายโอนสถานศึกษา เพื่อใหเ้พียงพอแก่
ความตอ้งการของชุมชน ตั้งแต่การเตรียมความพร้อมระดบัปฐมวยัต่อเน่ืองไปถึงการเรียนรู้ไดอ้ยา่ง
ตลอดชีวิตเพื่อใหท้นักบัสถานการณ์การเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วของสงัคม   
 5.  สนบัสนุนส่งเสริมการอนุรักษศิ์ลปวฒันธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณี ภูมิปัญญา
ทอ้งถ่ิน กิจกรรมดา้นศาสนาและวฒันธรรมพ้ืนบา้น ตลอดจนสนบัสนุนงานวนัสาํคญั และประเพณี
ต่าง ๆ เพื่อเผยแพร่ รักษา สืบทอดวฒันธรรมประเพณีอนัดีงามของทอ้งถ่ิน 
 แนวทางการพฒันาด้านการบริหารกจิการบ้านเมืองทีด่ี   
 1.  ส่งเสริมและสนบัสนุนการดาํเนินงานตามนโยบายของรัฐบาล ของ
กระทรวงมหาดไทย และของจงัหวดั เพื่อสร้างเสถียรภาพความมัน่คงในการพฒันาเศรษฐกิจ สงัคม
และการเมือง   
 2.  พฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังานใหส้ามารถบริการประชาชนอยา่งสะดวกรวดเร็ว
และเป็นธรรม โดยยดึหลกัการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดีตามหลกัธรรมาภิบาล   
 3.  นาํเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการประชาชนใหไ้ดรั้บความสะดวก
เพิ่มข้ึนรวมทั้งทบทวนระเบียบขั้นตอน วิธีปฏิบติังาน เพือ่ใหก้ารบริการมีความยดืหยุน่ โปร่งใส 
และตรวจสอบได ้
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 4.  ส่งเสริมและสนบัสนุนใหผู้น้าํชุมชน ผูใ้หญ่บา้น กลุ่มสตรีแม่บา้น กลุ่มเยาวชน หรือ
ตวัแทนของกลุ่มต่าง ๆ มีส่วนร่วมในการพฒันาทอ้งถ่ิน ร่วมเสนอปัญหาและแนวทางแกไ้ขปัญหา
ต่าง ๆ และเนน้การจดัทาํประชาคมเพ่ือรับฟังความคิดเห็นของประชาชนตามครรลองของระบอบ
ประชาธิปไตย รวมทั้งส่งเสริมใหมี้ระบบการตรวจสอบความโปร่งใส และประเมินผลการ
ปฏิบติังาน เพือ่สนองความตอ้งการของประชาชน  
 5.  ส่งเสริมการใหค้วามรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัประชาธิปไตย การเมืองการปกครองใน
ระบอบประชาธิปไตยแก่ประชาชน ชุมชน และเยาวชน 
 6.  พฒันาและปรับปรุงการประชาสมัพนัธ์งานของเทศบาลใหป้ระชาชนไดรั้บทราบ
อยา่งต่อเน่ืองโดยใชส่ื้อทุกรูปแบบ เช่น วารสาร หนงัสือพิมพ ์เสียงตามสาย โทรทศัน์ อินเตอร์เน็ต  
 7.  ปรับปรุงระบบการจดัเกบ็ภาษีและค่าธรรมเนียมใหมี้ความถูกตอ้งชดัเจนและเป็น
ธรรม ปรับปรุงระบบแผนท่ีภาษี และนาํเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาปรับใชเ้พื่อเพิ่มความสะดวกใหผู้ ้
เสียภาษี 
 8.  จดัระบบการป้องกนัสาธารณภยัอยา่งมีประสิทธิภาพ ทัว่ถึงและทนัท่วงที สนบัสนุน
การฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัและอาสาสมคัรใหมี้ความพร้อมอยูเ่สมอ   
ตลอดจนจดัหาอุปกรณ์ใหเ้พยีงพอในการปฏิบติังาน 
 9.  สนบัสนุนองคก์รภาคเอกชนและภาครัฐ กลุ่มมวลชนต่าง ๆ ท่ีมีหนา้ท่ีในการป้องกนั
และบรรเทาสาธารณภยั 
 นโยบายของเทศบาลตําบลเกวยีนหัก  อาํเภอขลุง  จังหวดัจันทบุรี   
 1.  ดา้นการศึกษา 
  1.1  พฒันาการศึกษาในชุมชนใหท้ดัเทียมกบัการศึกษาในเมือง เช่น ภาษาองักฤษและ
เทคโนโลยท่ีีทนัยคุทนัสมยั  
  1.2  สนบัสนุนทุนการศึกษาแก่นกัเรียนท่ีเรียนดีแต่ยากจนส่งเสริมและสนบัสนุน
อุปกรณ์การเรียนการสอนแก่สถานศึกษา เช่น คอมพิวเตอร์ 
 2.  ดา้นการกีฬา 
  2.1  ส่งเสริมและพฒันาการกีฬาระดบัทอ้งถ่ิน เช่น จดัแข่งขนักีฬาภายในเทศบาล
ตาํบล ส่งนกักีฬาเขา้แข่งขนัระดบัอาํเภอ ระดบัจงัหวดั และระดบัประเทศ 
  2.2  สนบัสนุนเยาวชนใหก้า้วสู่ความเป็นเลิศดา้นกีฬาทุกประเภทโดยจดัจา้งผูฝึ้กสอน
มาสอนพิเศษทกัษะต่าง ๆ ดา้นกีฬา  
 3.  ดา้นการฟ้ืนฟธูรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม  
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  3.1  สร้างเครือข่ายปลูกจิตสาํนึกในการอนุรักษ ์พฒันาปรับปรุงป่าชายเลน จดัตั้งกลุ่ม
อนุรักษแ์ละใหมี้ส่วนร่วมในการปลูกป่าชายเลน  
  3.2  สร้างเครือข่ายความร่วมมือในการกาํจดัขยะมูลฝอย  รณรงคใ์หชุ้มชนช่วยกนัเกบ็
และคดัแยกขยะเพื่อนาํไปทาํปุ๋ยหรือแยกขาย 
 4.  ดา้นสาธารณสุข      
  4.1  เสริมสร้างความรู้ความเขา้ใจดา้นสุขอนามยัและการเฝ้าระวงัโรคติดต่อต่าง ๆโดย
การโฆษณาประชาสมัพนัธ์ใหรั้บรู้ข่าวสารเก่ียวกบัสุขอนามยัท่ีดีและแนวทางป้องกนั 
  4.2  จดัหาอุปกรณ์ในการรักษาพยาบาล เช่น อุปกรณ์ทางการแพทย ์อุปกรณ์ 
ปฐมพยาบาล 
  4.3  ปรับปรุงสถานท่ีสถานีอนามยัใหเ้พยีงพอแก่ความตอ้งการ โดยการเพ่ิมเตียง
คนไขแ้ละเคร่ืองอาํนวยความสะดวกแก่คนไข ้
 5.  ดา้นการพฒันาคุณภาพชีวิต 
  5.1  สนบัสนุนเบ้ียยงัชีพคนชรา  คนพิการ  ผูด้อ้ยโอกาส 
  5.2  ส่งเสริมเยาวชนใหมี้จิตสาํนึกรักษชุ์มชน  โดยใหมี้ส่วนร่วมในขนบธรรมเนียม
ประเพณี  เช่น  วนัสงกรานต ์ วนัลอยกระทง  ประเพณีแห่เทียนเขา้พรรษา  
  5.3  สนบัสนุนองคก์รอาสาสมคัรต่าง ๆ  ท่ีทาํคุณประโยชน์ใหส้งัคม 
 6.  ดา้นการพฒันาแหล่งนํ้า  
  6.1  พฒันาปรับปรุงแหล่งนํ้าสาธารณะและแหล่งนํ้าธรรมชาติ  เช่น  ซ่อมแซมฝายกกั
เกบ็นํ้าเพื่อใหมี้นํ้าใชต้ลอดปี  
  6.2  สร้างเครือข่ายระบบท่อในการแกปั้ญหาภยัแลง้  โดยการต่อเติมท่อนํ้าดิบจาก
เข่ือนมาสู่สวนและไร่นาของประชาชน  
  6.3  แกปั้ญหานํ้าท่วมอยา่งเป็นระบบ โดยการขดุลอกคลองทางระบายนํ้าต่างๆ ให้
กวา้งขวางและสะดวกยิง่ข้ึน 
 7.  ดา้นเศรษฐกิจพอเพยีง  
  7.1  ส่งเสริมลดตน้ทุนในการผลิตโดยการผสมปุ๋ยใชเ้อง  สนบัสนุนกลุ่มเกษตรกร 
      7.2  ส่งเสริมการจดัตั้งกลุ่มอาชีพ เพื่อเป็นรายไดเ้สริมในครัวเรือน  เช่น  ตั้งกลุ่มอาชีพ
แปรรูปผลผลิตตามฤดูกาล  
  7.3  สร้างเครือข่ายในการกระจายผลผลิตไปสู่ตลาดภายในและตลาดต่างประเทศ  
โดยการสนบัสนุนกลุ่มเกษตรกรเป็นผูท้าํการตลาด 
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 8.  ดา้นสงัคม  
  8.1  การศึกษา  
   8.1.1  ศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็  จาํนวน  1  แห่ง  
   8.1.2  โรงเรียนระดบัอนุบาลและประถมศึกษา  จาํนวน  1  แห่ง    
   8.1.3  ศูนยก์ารศึกษานอกโรงเรียน  จาํนวน  1  แห่ง                    
  8.2  สถาบนัและองคก์รทางศาสนา  มีวดัอยู ่ 2  แห่ง  คือ วดัคานรูด  และวดัเกวียนหกั  
มีท่ีพกัสงฆ ์ จาํนวน  1  แห่ง    
  8.3  การสาธารณสุข มีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตาํบล บา้นคานรูด จาํนวน 1 แห่ง 
  8.4  ผูด้อ้ยโอกาส  มีผูสู้งอาย ุ จาํนวน 740 คน  ผูพ้ิการ จาํนวน 146 คน  และผูป่้วย
โรคเอดส์ จาํนวน  25 คน 
 9.  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั     
  9.1  มีสถานีตาํรวจชุมชนตาํบลเกวียนหกั  จาํนวน 1 แห่ง 
 10.  ดา้นการเมืองและการบริหาร   
  10.1  ฝ่ายการเมือง    
  สมาชิกสภาเทศบาลตาํบลเกวียนหกั  จาํนวน  12  คน  และคณะผูบ้ริหาร จาํนวน 5 
คน  ประกอบดว้ย  นายกเทศมนตรี, รองนายกเทศมนตรี  จาํนวน 2 คน, เลขานุการนายกเทศมนตรี  
จาํนวน 1 คน  และท่ีปรึกษานายกเทศมนตรี  จาํนวน 1 คน      
  10.2  ฝ่ายขา้ราชการประจาํ      
  พนกังานเทศบาล  จาํนวน 18  คน    
  พนกังานจา้งตามภารกิจและพนกังานจา้งทัว่ไป  จาํนวน  18  คน 
 โครงสร้างการบริหารงานของเทศบาลตําบลเกวยีนหัก อาํเภอขลุง จังหวดัจันทบุรี 
 สํานักปลดัเทศบาล  
 รับผดิชอบควบคุมดูและปฏิบติังานควบคุมตรวจสอบการจดัการงานต่าง ๆ หลายดา้น 
เช่น งานธุรการ  งานบุคคล  งานประชาสมัพนัธ์  งานทะเบียน  งานนโยบายและแผน  งานควบคุม
และส่งเสริมการท่องเท่ียว  งานรักษาความสงบเรียบร้อย งานจดัระบบงาน  งานจดัพิมพแ์ละ
แจกจ่ายเอกสาร งานระเบียบแบบแผน  งานรวบรวมขอ้มูลสถิติ  ควบคุมดูแลงานทะเบียนพาณิชย ์
โดยจดัแบ่งส่วนงานภายในดงัน้ี   
 1.  งานธุรการ   
 2.  งานการเจา้หนา้ท่ี   
 3.  งานแผนและงบประมาณ       
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 4.  งานนิติการ   
 5.  งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั    
 6.  งานสวสัดิการสงัคม    
 7.  งานทะเบียนราษฎร   
 8.  งานสุขาภิบาล อนามยัและส่ิงแวดลอ้ม  
 กองช่าง  
 รับผดิชอบควบคุมและปฏิบติังานเก่ียวกบัการออกแบบและก่อสร้างงานโยธา  การ
วางโครงการสาํรวจวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อใชใ้นการออกแบบ  วางผงัหลกั  ออกแบบสถาปัตยกรรม 
ครุภณัฑ ์และออกแบบงานดา้นวิศวกรรมต่าง ๆ  ตลอดจนควบคุมการก่อสร้างและซ่อมแซม
บาํรุงรักษาและติดตามผลวจิยังานทางสถาปัตยกรรมและวิศวกรรม  ควบคุมการเขียนแบบรูป
รายการก่อสร้าง  การประมาณราคา  จดัพิมพแ์บบรูปรายการต่าง ๆ  ดาํเนินการควบคุมการก่อสร้าง
และตรวจรับงวดงานเพ่ือเบิกจ่ายเงิน  พิจารณาขอ้ขดัแยง้ต่าง ๆ ในดา้นงานออกแบบและก่อสร้าง 
ใหบ้ริการตรวจสอบแบบ รูปและรายการ เป็นท่ีปรึกษาในงานออกแบบและก่อสร้างของเทศบาล 
เพื่อใหมี้คุณภาพไดม้าตรฐาน  สอดคลอ้งเหมาะสมกบัภาวะเศรษฐกิจของประเทศ  ตรวจแบบ
ก่อสร้างต่าง ๆ ของเอกชนท่ีขอรับอนุญาตปลูกสร้าง  ตรวจทานแบบก่อสร้างดา้นช่างโยธาและ
อาคาร ควบคุมตรวจสอบงานโยธา  เช่น สะพาน ถนน ท่อระบายนํ้า ทางเทา้ คลอง อาคาร และ
ส่ิงก่อสร้างอ่ืน ๆ  สาํรวจและทดลองวสัดุ  ควบคุมตรวจสอบซ่อมแซมไฟฟ้าสวนสาธารณะ   
ควบคุมการใชบ้าํรุงรักษาเคร่ืองจกัร  ยานพาหนะ เคร่ืองมือเคร่ืองใชข้องหน่วยงานใหถู้กตอ้งตาม
หลกัวิชาการ  งานรวบรวมขอ้มูลและสถิติ  งานสญัญา งานจดัตกแต่งสถานท่ีในงานพิธีทอ้งถ่ิน   
งานราชพิธี   งานรัฐพิธี    โดยจดัแบ่งส่วนงานภายในดงัน้ี 
 1.  งานสาธารณูปโภค     
 2.  งานวิศวกรรม  
 กองคลงั  
 รับผดิชอบควบคุมและปฏิบติังาน งานการคลงั งานการเงินและบญัชี งานการจดัเกบ็
รายได ้งานรวบรวมขอ้มูลสถิติและวิเคราะห์งบประมาณ งานพสัดุ งานธุรการ งานจดัการเงินกู ้ งาน
จดัระบบงาน งานบุคคล งานตรวจสอบรับรองความถูกตอ้งเก่ียวกบัการเบิกจ่าย งานรับรองสิทธิการ
เบิกเงินงบประมาณ การควบคุมการปฏิบติัเก่ียวกบัการเบิกจ่าย การเกบ็รักษาทรัพยสิ์นท่ีมีค่า และ
หลกัฐานแทนตวัเงิน พิจารณาตรวจสอบรายงานการเงินต่าง ๆ ตรวจสอบและประเมินผลทาํรายงาน
ประเมินผลการใชจ่้ายเงินงบประมาณ พจิารณาปรับปรุงแกไ้ข ศึกษาวิเคราะห์เก่ียวกบัรายไดร้ายจ่าย
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จริง เพื่อประกอบการพิจารณาวิเคราะห์การประมาณรายรับรายจ่าย กาํหนดรายจ่ายของหน่วยงาน
เพื่อใหเ้กิดการประหยดัและคล่องตวัในการปฏิบติังานโดยทัว่ไปของเทศบาล    
สืบหาแหล่งท่ีมาของรายได ้ ดาํเนินการใหมี้การชาํระภาษีและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ อยา่งทัว่ถึง  
ตรวจสอบการหลีกเล่ียงภาษี ควบคุมตรวจสอบการรายงานการเงินและบญัชีต่าง ๆ ตรวจสอบการ
เบิกจ่ายวสัดุครุภณัฑ ์การจดัซ้ือ การจา้ง โดยจดัแบ่งส่วนงานภายในดงัน้ี 
 1.  งานการเงินและบญัชี 
 2.  งานจดัเกบ็และพฒันารายได ้      
 3.  งานพสัดุและทรัพยสิ์น      
 กองการศึกษา  
 รับผดิชอบควบคุมและปฏิบติังานเก่ียวกบัการบริหารการศึกษา และพฒันาการศึกษา ทั้ง
การศึกษาในระบบการศึกษา การศึกษานอกระบบการศึกษาและการศึกษาตามอธัยาศยั  โดยใหมี้
งานธุรการ งานการเจา้หนา้ท่ี งานบริการวิชาการ งานโรงเรียน งานศึกษานิเทศก ์งานกิจการศาสนา 
ส่งเสริมประเพณีศิลปวฒันธรรม งานกีฬาและนนัทนาการ งานกิจกรรมเดก็เยาวชนและการศึกษา
นอกโรงเรียน  โดยจดัแบ่งส่วนงานภายในดงัน้ี 
 1.  งานกิจกรรมเดก็และเยาวชน  
 2.  งานพฒันาเดก็ก่อนวยัเรียน   
 3.  งานกีฬาและนนัทนาการ   
 4.  งานส่งเสริมประเพณี ศิลปวฒันธรรม   
 5.  งานธุรการ 
 

งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง       
 สิริกนัยา  ปานพว่งศรี (2543) ศึกษาการจดัสวสัดิการของภาครัฐแก่ผูสู้งอายใุนเขต
กรุงเทพมหานคร  พบวา่การจดับริการสวสัดิการสงัคมสาํหรับผูสู้งอายขุองภาครัฐในเขต
กรุงเทพมหานคร  กลุ่มตวัอยา่งคือผูสู้งอายเุพศชายและเพศหญิงท่ีมีอายตุั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป  โดยอาศยั
อยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร  อยา่งต่อเน่ืองไม่นอ้ยกวา่ 1 ปี  สถานภาพการสมรสมีความสมัพนัธ์กบั
ความตอ้งการของผูสู้งอายใุนการไดรั้บบริการจากภาครัฐ  ส่วนเพศ  รายได ้ อาย ุ ระดบัการศึกษา  
จาํนวนบุตร  สุขภาพ  และการติดต่อสมัพนัธ์กบับุคคลในครอบครัว  ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความ
ตอ้งการของผูสู้งอายใุนการไดรั้บบริการจากรัฐ 
 ชาญณรงค ์ วิริยะลพัภะ (2546)  ศึกษาการใหบ้ริการของพนกังานเทศบาลตาํบลท่าชา้ง  
จงัหวดัจนัทบุรี  ในทศันะของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ  ณ  สาํนกังานเทศบาลตาํบลท่าชา้ง  อาํเภอเมือง  
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จงัหวดัจนัทบุรี  พบวา่  ในภาพรวมประชาชนผูรั้บบริการมีทศันะต่อการใหบ้ริการและพฤติกรรม
ของพนกังานเทศบาลอยูใ่นเกณฑพ์ึงพอใจมาก  และเห็นวา่พนกังานเทศบาลตาํบลท่าชา้ง  ควรไดมี้
การพฒันาในดา้นต่าง ๆ  โดยใหค้วามสาํคญั  5  อนัดบัแรก  คือ  1. การปฏิบติัต่อประชาชนอยา่ง
เสมอภาค  2.  มารยาท  3.  จิตสาํนึกของการเป็นขา้ราชการท่ีดี  4.  ศีลธรรม  และ 5.  การพดูจาของ
พนกังาน  ดา้นเปรียบเทียบพบวา่  ในภาพรวมกิจกรรมการใหบ้ริการ  อายขุองประชาชนท่ี 
แตกต่างกนัมีทศันะต่อกิจกรรมการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  เม่ือจาํแนก
ตามองคป์ระกอบทั้ง  3  ดา้น พบวา่  ดา้นการใหบ้ริการ  ปัจจยัดา้นอายขุองประชาชนท่ีแตกต่างกนั  
มีผลต่อทศันะดา้นการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั  ดา้นพฤติกรรมของพนกังาน  ปัจจยัดา้นวฒิุ
การศึกษา  อาชีพและรายไดข้องประชาชนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อทศันะดา้นพฤติกรรมของพนกังาน
เทศบาลท่ีแตกต่างกนั  และดา้นการพฒันาท่ีจาํเป็นของพนกังานเทศบาล  ปัจจยัดา้นอาชีพ  และ
รายไดข้องประชาชนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อทศันะดา้นการพฒันาท่ีจาํเป็นของพนกังานเทศบาลท่ี
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
 นิรันดร์  ปรัชญกลุ  (2547)  ไดศึ้กษาเร่ือง  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลบา้นฉาง  พบวา่  คุณภาพการบริการโดยรวมของทุกดา้นและรายดา้น
ทั้ง  10  ดา้น  ทั้งในกรณีภารกิจภายในสถานท่ี  และภายนอกสถานท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการใน
ระดบัปานกลางโดยดา้นความสะดวกสบาย  ดา้นความเป็นธรรม  ดา้นคุณภาพ  ดา้นความเสมอภาพ  
ดา้นความทัว่ถึงและดา้นความต่อเน่ืองเป็นดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงกวา่ในภาพรวมขณะท่ี   
ดา้นประสิทธิภาพ  ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  และ 
ดา้นการตอบสนองความพงึพอใจ  เป็นดา้นท่ีค่าคะแนนเฉล่ียตํ่ากวา่ในภาพรวม  ส่วนการวิเคราะห์
ความแตกต่างของคุณภาพ  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งเพศชายและเพศหญิง  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ่างกนั
และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการบริการทั้ง  10  ดา้น  และในภาพรวมท่ี
ไม่แตกต่างกนั  ยกเวน้ในประเดน็ดา้นความต่อเน่ือง  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาต่างกนั  มีความเห็น
ต่อคุณภาพการบริการในดา้นความเสมอภาค  ดา้นการตอบสนองความพึงพอใจ  ดา้นความต่อเน่ือง  
ดา้นคุณภาพและในภาพรวมท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 ศรีรัฐ  ชชัวาลปรีชา  (2547)  ไดศึ้กษาเร่ือง  คุณภาพในการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียนรถ
และฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ:  ศึกษากรณี  สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  อายรุะหวา่ง  31-40 ปี  การศึกษาสูงสุดมธัยมปลาย/ ปวช.  ระยะเวลาในการ
ปฏิบติังานระหวา่ง 16-20 ปี  อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน  และรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง  
10,001-15,000  บาท  พฤติกรรมของผูม้าใชบ้ริการ  หน่วยงานท่ีมาใชบ้ริการฝ่ายทะเบียน   
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ส่วนใหญ่ใชบ้ริการงานทะเบียนรถ ส่วนฝ่ายใบอนุญาตส่วนใหญ่มาใชบ้ริการถาม ส่วนใหญ่ใช้
บริการงานใบอนุญาต  และช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการช่วงเวลา 08.30-12.00 น.  
ความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นการบริการในภาพรวมดา้นส่ิงสมัผสัได ้ ดา้นความน่าเช่ือถือ   
ดา้นความเอาใจใส่  เห็นดว้ยปานกลาง  ส่วนดา้นการตอบสนองทนัที  ดา้นการทาํใหเ้กิดความเห็น
ดว้ยมาก ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้มูลทัว่ไปของผูม้าใชบ้ริการ ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ การศึกษาสูงสุด 
อาชีพหลกั และรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นในการใชบ้ริการของสาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัชลบุรี  พบวา่ไม่แตกต่างกนั  ส่วนขอ้มูลพฤติกรรมของผูม้าใชบ้ริการ ผูท่ี้มาใชบ้ริการฝ่าย
ทะเบียนรถต่างกนั  ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการต่างกนัมีความคิดเห็นในการใชบ้ริการของสาํนกังาน
ขนส่งจงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั  ส่วนผูท่ี้มาใชบ้ริการฝ่ายใบอนุญาตต่างกนัมีความคิดเห็นในการ
ใชบ้ริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ฝ่ายใบอนุญาตสาํนกังานขนส่ง
จงัหวดัชลบุรีกบัดา้นความเอาใจใส่ 
 สิริมา  เกตุแกว้  (2547)  ไดศึ้กษาเร่ือง  ความคาดหวงัและการไดรั้บบริการจากแผนก
ลูกคา้สมัพนัธ์  บริษทัแอด๊วานซ์  อินโฟร์เซอร์วิส  จาํกดั (มหาชน)  พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่
คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัสูงทุก ๆ  ดา้น  ดูจากประเดน็การพจิารณา  5  ประเดน็  
ไดแ้ก่  การไดรั้บบริการในดา้นความเช่ือถือได ้ การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  และการเขา้ถึงจิตใจ
ของอายท่ีุแตกต่างกนั  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  แต่ในดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ  และความมัน่ใจของอายท่ีุแตกต่างกนั  ไม่แตกต่างกนั  การไดรั้บบริการในดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ  ความเช่ือถือได ้ การตอบสนองอยา่งรวดเร็วของกลุ่มท่ีมีการศึกษาท่ีแตกต่างกนั  
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  แต่ในดา้นความมัน่ใจและการเขา้ถึงจิตใจของ
ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั  ไม่แตกต่างกนั 
 บุญสรวง  จาตุกลุสวสัด์ิ (2549)  ศึกษาความคาดหวงักบัสภาพการบริการจริงของ
เจา้หนา้ท่ีศุลกากรดา้นพิธีการศุลกากร  สาํนกังานศุลกากรท่าอากาศยานกรุงเทพ  ตามการรับรู้ของ
ตวัแทนออกของผลการศึกษา  พบวา่  ตวัแทนออกจะมีความคาดหวงัต่อการบริการของเจา้หนา้ท่ี
ศุลกากรในคุณภาพบริการทั้ง  5  ดา้น  ไดแ้ก่  ดา้นการสมัผสัและรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการ
บริการ  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ  ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้  ดา้นความรู้ความสามารถท่ีนาํไปสู่ความน่าเช่ือมัน่และเช่ือถือ  และดา้นความเอา
ใจใส่ต่อลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก  ในขณะท่ีสภาพการบริการจริงท่ีตวัแทนออกของไดรั้บจากเจา้หนา้ท่ี
ศุลกากร  ทั้ง  5  ดา้น  อยูใ่นระดบัปานกลาง  และจากการทดสอบสมมติฐาน  พบวา่ตวัแทนออก
ของท่ีมี  เพศ  อาย ุ และระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการกบัสภาพการ
บริการจริงแตกต่างกนั  โดยผูศึ้กษาไดใ้หข้อ้เสนอแนะในเร่ืองควรมีการปรับปรุงระบบการบริการ
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ใหไ้ดม้าตรฐาน  มีคุณภาพเหมาะสมสอดคลอ้งกบัยคุสารสนเทศตาม  ท่ีผูรั้บบริการมีความคาดหวงั  
นาํงบประมาณท่ีไดรั้บการจดัสรรมาใชใ้นการพฒันาคุณภาพบริการ  เช่น  การฝึกอบรมพฒันา
บุคลากร  การปรับปรุงวสัดุอุปกรณ์ระดบั  EDI  ใหมี้ความทนัสมยั  ปรับปรุงสถานท่ีใหบ้ริการ  
และผูบ้ริหารควรใหค้วามสาํคญัในการเตรียมความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีใหมี้ประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการ  เป็นตน้ 
 สมคิด  โอชภทัร (2549)  ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นการชาํระ
เงินของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  บางแสน  ผลการศึกษา  พบวา่  ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก  เม่ือวิเคราะห์ตามคุณภาพการบริการดา้นต่าง ๆ  พบวา่  ในดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยมาก  ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้  
มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยมาก  ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย
มาก  ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ  มีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยมาก  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก  ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการมีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก  โดยการวิเคราะห์สมมติฐาน  พบวา่  เพศท่ีต่างกนัจะมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั  ช่วงอายท่ีุต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนั  
ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนั  ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ี
แตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ  ไม่แตกต่างกนั   
 กิตติภพ  พนัธ์ุอํ่า (2550)  ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูสู้งอายตุ่อการดาํเนินนโยบาย
สวสัดิการสงัคมแก่ผูสู้งอาย:ุ กรณีศึกษาตาํบลศีรษะจระเขใ้หญ่ อาํเภอบางเสาธง จงัหวดั
สมุทรปราการ  พบวา่   ผูสู้งอายท่ีุเพศ  ระดบัอาย ุ อาชีพ  สถานภาพสมรส  และลกัษณะการพกั
อาศยัต่างกนัมีความคิดเห็นของผูสู้งอายตุ่อการดาํเนินนโยบายสวสัดิการสงัคมแก่ผูสู้งอายไุม่
แตกต่างกนั  แต่ผูสู้งอายท่ีุมีระดบัการศึกษา  รายไดต่้อเดือนไดรั้บสวสัดิการสงัคมแก่ผูสู้งอาย ุ และ
มีระดบัความรู้เก่ียวกบัการดาํเนินนโยบายสวสัดิการสงัคมแก่ผูสู้งอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นของ
ผูสู้งอายตุ่อการดาํเนินนโยบายสวสัดิการสงัคมแก่ผูสู้งอายแุตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05   
 คณิตา  สาํราญพงษ ์(2551)  ศึกษาคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของ
สาํนกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี  ในภาพรวมคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้  อยูใ่น
ระดบัดีท่ีสุด  ทั้ง  5  ดา้น  อนัดบัแรก  ไดแ้ก่  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการ
บริการ  รองลงมาไดแ้ก่  ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ และดา้น
ลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัได ้ เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของผูรั้บบริการท่ีมี  เพศ  อาย ุ 
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อาชีพ  ระดบัการศึกษา  และรายไดต่้างกนั  พบวา่  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขอ้มูล
เศรษฐกิจการคา้ของสาํนกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี  อยูใ่นระดบัดีท่ีสุดไม่แตกต่างกนั 
 สิทธิศกัด์ิ  อาจณรงค ์ (2551)  ไดศึ้กษาเร่ือง  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราด  พบวา่  ความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราด  อยู่
ในระดบั ดี เช่น 1)  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั  2)  ดา้นการเขา้ถึงบริการ  3)  ดา้นความซ่ือสตัย ์ และ
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของ
เทศบาลเมืองตราดจาํแนกตามเพศ  อาย ุ อาชีพ  รายได ้ และระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยัอยูใ่นเขตเทศบาล
เมืองตราดท่ีแตกต่างกนั  มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั
ของเทศบาลเมืองตราดไม่แตกต่างกนั  ส่วนระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ
ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราดแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 
.05 
 ระววีรรณ  โภชาดม  (2552)  ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการจดัเกบ็ภาษี ของเทศบาลตาํบลเนินสูง  อาํเภอท่าใหม่  จงัหวดัจนัทบุรี  ในภาพรวมดา้น 
ต่าง ๆ  พบวา่  ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็
ภาษี  ของเทศบาลตาํบลเนินสูง  อาํเภอท่าใหม่  จงัหวดัจนัทบุรี  ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี  เม่ือ
พิจารณารายดา้นโดยเรียงจากมากไปนอ้ย  ดงัน้ี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  ดา้นความเช่ือถือ
ไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ  ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  ดา้นความเช่ือมัน่
ไวว้างใจได ้ ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ  และพบผลการเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของความคิดเห็นวา่  ประชาชนท่ีมี อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายได ้ ต่างกนั   
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็ภาษี ของเทศบาลตาํบลเนินสูง  อาํเภอ 
ท่าใหม่  จงัหวดัจนัทบุรี  แตกต่างกนั  แต่ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็ภาษี ของเทศบาลตาํบลเนินสูง  อาํเภอท่าใหม่  จงัหวดัจนัทบุรี  ไม่แตกต่าง
กนั 
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ตารางท่ี 2  การอา้งอิงงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรอิสระ 
 
ตวัแปรอิสระ ลาํดบัท่ี งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

เพศ 1 สิริกนัยา  ปานพว่งศรี (2543)  ศึกษาการจดัสวสัดิการของภาครัฐแก่ผูสู้งอายใุน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ การจดับริการสวสัดิการสังคมสาํหรับผูสู้งอายขุอง
ภาครัฐในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งคือผูสู้งอายเุพศชายและเพศหญิงท่ีมี
อายตุั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป โดยอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร  อยา่งต่อเน่ืองไม่นอ้ย
กวา่ 1 ปี  ส่วนเพศท่ีต่างกนั ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความตอ้งการของผูสู้งอายใุน
การไดรั้บบริการจากรัฐ 

2 นิรันดร์  ปรัชญกลุ (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลบา้นฉาง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเพศต่างกนัมีความเห็น
ต่อคุณภาพการบริการทั้ง  10  ดา้น และในภาพรวมท่ีไม่แตกต่างกนั 

3 ศรีรัฐ  ชชัวาลปรีชา (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการของฝ่าย
ทะเบียนรถและฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ: ศึกษากรณี สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี  
พบวา่ ขอ้มูลทัว่ไปของผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นในการใช้
บริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั 

4 บุญสรวง  จาตุกุลสวสัด์ิ (2549) ศึกษาความคาดหวงักบัสภาพการบริการจริงของ
เจา้หนา้ท่ีศุลกากรดา้นพิธีการศุลกากร สาํนกังานศุลกากรท่าอากาศยานกรุงเทพ  
ตามการรับรู้ของตวัแทนออกผลการศึกษาพบวา่ตวัแทนออกของท่ีมีเพศต่างกนัมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการกบัสภาพการบริการจริงแตกต่างกนั 

5 สมคิด  โอชภทัร (2549) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นการ
ชาํระเงินของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค  บางแสน  ผลการศึกษา  พบวา่  เพศท่ีต่างกนั
จะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 

6 กิตติภพ  พนัธ์ุอ ํ่า (2550) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูสู้งอายตุ่อการดาํเนิน
นโยบายสวสัดิการสังคมแก่ผูสู้งอาย:ุ กรณีศึกษาตาํบลศีรษะจระเขใ้หญ่  อาํเภอ
บางเสาธง จงัหวดัสมุทรปราการ พบวา่ ผูสู้งอายท่ีุเพศต่างกนัมีความคิดเห็นของ
ผูสู้งอายตุ่อการดาํเนินนโยบายสวสัดิการสังคมแก่ผูสู้งอายไุม่แตกต่างกนั 

7 คณิตา  สาํราญพงษ ์(2551) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจ
การคา้ของสาํนกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของสาํนกังานพาณิชย์
จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 

 
 
 

 
 
 



48 

ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 
ตวัแปรอิสระ ลาํดบัท่ี งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

เพศ 8 สิทธิศกัด์ิ  อาจณรงค ์ (2551)  ไดศึ้กษาเร่ือง  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราด  
พบวา่  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและ
บรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราด  อยูใ่นระดบั ดี เช่น 1. ดา้นความมัน่คง
ปลอดภยั  2. ดา้นการเขา้ถึงบริการ  3. ดา้นความซ่ือสัตย ์ และความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของ
เทศบาลเมืองตราดจาํแนกตามเพศท่ีแตกต่างกนั  มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ
ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราดไม่แตกต่างกนั 

9 ระวีวรรณ  โภชาดม  (2552)  ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็ภาษี ของเทศบาลตาํบลเนินสูง  อาํเภอท่าใหม่  จงัหวดั
จนัทบุรี  ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ พบวา่  ประชาชนท่ีมี เพศ  ต่างกนั  มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็ภาษี ของเทศบาลตาํบลเนินสูง  
อาํเภอท่าใหม่  จงัหวดัจนัทบุรี  ไม่แตกต่างกนั 

อาย ุ 1 สิริกนัยา  ปานพว่งศรี (2543)  ศึกษาการจดัสวสัดิการของภาครัฐแก่ผูสู้งอายใุน
เขตกรุงเทพมหานคร  พบวา่การจดับริการสวสัดิการสังคมสาํหรับผูสู้งอายขุอง
ภาครัฐในเขตกรุงเทพมหานคร  กลุ่มตวัอยา่งคือผูสู้งอายเุพศชายและเพศหญิงท่ีมี
อายตุั้งแต่  60 ปีข้ึนไป  โดยอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร  อยา่งต่อเน่ืองไม่
นอ้ยกวา่ 1 ปี  ส่วนท่ีมีอาย ุ ต่างกนั  ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความตอ้งการของ
ผูสู้งอายใุนการไดรั้บบริการจากรัฐ 

2 ชาญณรงค ์ วริิยะลพัภะ (2546)  ศึกษาการใหบ้ริการของพนกังานเทศบาลตาํบล
ท่าชา้ง  จงัหวดัจนัทบุรี  ในทศันะของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ เทศบาลตาํบลท่าชา้ง  
อาํเภอเมือง  จงัหวดัจนัทบุรี  พบวา่  ดา้นการใหบ้ริการ  ปัจจยัดา้นอายขุอง
ประชาชนท่ีแตกต่างกนั  มีผลต่อทศันะดา้นการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

3 นิรันดร์  ปรัชญกลุ (2547)  ไดศึ้กษาเร่ือง  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลบา้นฉาง  พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุต่างกนัมี
ความเห็นต่อคุณภาพการบริการทั้ง  10  ดา้น  และในภาพรวมท่ีไม่แตกต่างกนั 

4 ศรีรัฐ  ชชัวาลปรีชา  (2547)  ไดศึ้กษาเร่ือง  คุณภาพในการใหบ้ริการของฝ่าย
ทะเบียนรถและฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ: ศึกษากรณี  สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี  
พบวา่  ขอ้มูลทัว่ไปของผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นในการใช้
บริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี  2  (ต่อ) 
 
ตวัแปรอิสระ ลาํดบัท่ี งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

อาย ุ 5 บุญสรวง  จาตุกุลสวสัด์ิ (2549)  ศึกษาความคาดหวงักบัสภาพการบริการจริงของ
เจา้หนา้ท่ีศุลกากรดา้นพิธีการศุลกากร  สาํนกังานศุลกากรท่าอากาศยานกรุงเทพ  
ตามการรับรู้ของตวัแทนออกของผลการศึกษา  พบวา่  ตวัแทนออกของท่ีมีอายุ
ต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการกบัสภาพการบริการจริงแตกต่างกนั 

6 สมคิด  โอชภทัร (2549)  ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้น
การชาํระเงินของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค  บางแสน  ผลการศึกษา  พบวา่  ช่วงอายุ
ท่ีต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนั  

7 กิตติภพ  พนัธ์ุอ ํ่า (2550)  ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูสู้งอายตุ่อการดาํเนิน
นโยบายสวสัดิการสังคมแก่ผูสู้งอาย:ุ กรณีศึกษาตาํบลศีรษะจระเขใ้หญ่  
อาํเภอบางเสาธง จงัหวดัสมุทรปราการ  พบวา่  ผูสู้งอายท่ีุระดบัอาย ุ ต่างกนัมี
ความคิดเห็นของผูสู้งอายตุ่อการดาํเนินนโยบายสวสัดิการสังคมแก่ผูสู้งอาย ุ
ไม่แตกต่างกนั  

8 คณิตา  สาํราญพงษ ์(2551)  ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจ
การคา้ของสาํนกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี  พบวา่ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของสาํนกังานพาณิชย์
จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 

 

9 สิทธิศกัด์ิ  อาจณรงค ์ (2551)  ไดศึ้กษาเร่ือง  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราด  
พบวา่  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและ
บรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราด  อยูใ่นระดบั ดี เช่น 1. ดา้นความมัน่คง
ปลอดภยั  2. ดา้นการเขา้ถึงบริการ  3. ดา้นความซ่ือสัตย ์ และความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของ
เทศบาลเมืองตราดจาํแนกตามอายท่ีุแตกต่างกนั  มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ
ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราดไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 
ตวัแปรอิสระ ลาํดบัท่ี งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

อาย ุ 10 ระวีวรรณ  โภชาดม  (2552)  ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็ภาษี ของเทศบาลตาํบลเนินสูง   อาํเภอท่าใหม่  จงัหวดั
จนัทบุรี  ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ พบวา่ ประชาชนท่ีมี อายตุ่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็ภาษี ของเทศบาลตาํบลเนินสูง  อาํเภอท่า
ใหม่  จงัหวดัจนัทบุรี  แตกต่างกนั 

ระดบัการศึกษา 1 สิริกนัยา  ปานพว่งศรี (2543)  ศึกษาการจดัสวสัดิการของภาครัฐแก่ผูสู้งอายใุน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา่การจดับริการสวสัดิการสังคมสาํหรับผูสู้งอายขุอง
ภาครัฐในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งคือผูสู้งอายเุพศชายและเพศหญิงท่ีมี
อายตุั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป โดยอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งต่อเน่ืองไม่นอ้ย
กวา่ 1 ปี ส่วนระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัไม่มีความสัมพนัธ์กบัความตอ้งการของ
ผูสู้งอายใุนการไดรั้บบริการจากรัฐ 

 2 ชาญณรงค ์ วริิยะลพัภะ (2546)  ศึกษาการใหบ้ริการของพนกังานเทศบาลตาํบล
ท่าชา้ง  จงัหวดัจนัทบุรี  ในทศันะของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ  ณ สาํนกังาน
เทศบาลตาํบลท่าชา้ง  อาํเภอเมือง  จงัหวดัจนัทบุรี  พบวา่  ดา้นพฤติกรรมของ
พนกังาน  ปัจจยัดา้นวฒิุการศึกษาของประชาชนท่ีแตกต่างกนั  มีผลต่อทศันะดา้น
พฤติกรรมของพนกังานเทศบาลท่ีแตกต่างกนั 

 3 นิรันดร์  ปรัชญกลุ (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลบา้นฉาง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีการศึกษา ต่างกนั มี
ความเห็นต่อคุณภาพการบริการในดา้นความเสมอภาค ดา้นการตอบสนองความ
พึงพอใจ ดา้นความต่อเน่ืองดา้นคุณภาพและในภาพรวมท่ีแตกต่างกนั 

 4 ศรีรัฐ ชชัวาลปรีชา (2547) ศึกษาเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการของฝ่ายทะเบียน
รถและฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ ศึกษากรณี สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี พบวา่
ขอ้มูลทัว่ไปของผูม้าใชบ้ริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นในการใช้
บริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 
ตวัแปรอิสระ ลาํดบัท่ี งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ระดบัการศึกษา 5 สิริมา  เกตุแกว้  (2547)  ไดศึ้กษาเร่ือง  ความคาดหวงัและการไดรั้บบริการจาก

แผนกลกูคา้สัมพนัธ์  บริษทัแอ๊ดวานซ์  อินโฟร์เซอร์วสิ  จาํกดั (มหาชน)  พบวา่  
ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัสูงทุก ๆ  ดา้น  ดู
จากประเดน็การพิจารณา  5  ประเดน็  ไดแ้ก่  การไดรั้บบริการในดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ  ความเช่ือถือได ้ การตอบสนองอยา่งรวดเร็วของกลุ่มท่ีมีการศึกษา
ท่ีแตกต่างกนั  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  แต่ในดา้นความ
มัน่ใจและการเขา้ถึงจิตใจของระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั  ไม่แตกต่างกนั 

6 บุญสรวง  จาตุกุลสวสัด์ิ (2549)  ศึกษาความคาดหวงักบัสภาพการบริการจริงของ
เจา้หนา้ท่ีศุลกากรดา้นพิธีการศุลกากร  สาํนกังานศุลกากรท่าอากาศยานกรุงเทพ  
ตามการรับรู้ของตวัแทนออกของผลการศึกษา  พบวา่  ตวัแทนออกของท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการกบัสภาพการบริการจริง
แตกต่างกนั 

7 สมคิด  โอชภทัร (2549) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นการ
ชาํระเงินของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค บางแสน ผลการศึกษา  พบวา่ ระดบั
การศึกษาท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนั 

8 กิตติภพ  พนัธ์ุอ ํ่า (2550) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูสู้งอายตุ่อการดาํเนิน
นโยบายสวสัดิการสังคมแก่ผูสู้งอาย:ุ กรณีศึกษาตาํบลศีรษะจระเขใ้หญ่ อาํเภอ
บางเสาธง จงัหวดัสมุทรปราการ พบวา่ ผูสู้งอายท่ีุมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความ
คิดเห็นของผูสู้งอายตุ่อการดาํเนินนโยบายสวสัดิการสังคมแก่ผูสู้งอายแุตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 

9 คณิตา  สาํราญพงษ ์(2551)  ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจ
การคา้ของสาํนกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี  พบวา่  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของสาํนกังานพาณิชย์
จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี  2  (ต่อ) 
 
ตวัแปรอิสระ ลาํดบัท่ี งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ระดบัการศึกษา 10 สิทธิศกัด์ิ  อาจณรงค ์ (2551)  ไดศึ้กษาเร่ือง  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ

การใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราด  
พบวา่  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและ
บรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราด  อยูใ่นระดบั ดี เช่น 1. ดา้นความมัน่คง
ปลอดภยั  2. ดา้นการเขา้ถึงบริการ  3. ดา้นความซ่ือสัตย ์ และความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของ
เทศบาลเมืองตราดจาํท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ
ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราดแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัท่ีระดบั .05 

11 ระวีวรรณ  โภชาดม  (2552)  ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็ภาษีของเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอท่าใหม่  จงัหวดั
จนัทบุรี  ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ พบวา่ ประชาชนท่ีมี ระดบัการศึกษา ต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็ภาษี ของเทศบาลตาํบล
เนินสูง  อาํเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  แตกต่างกนั 

อาชีพ 1 ชาญณรงค ์ วริิยะลพัภะ (2546)  ศึกษาการใหบ้ริการของพนกังานเทศบาลตาํบล
ท่าชา้ง  จงัหวดัจนัทบุรี  ในทศันะของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ  ณ  สาํนกังาน
เทศบาลตาํบลท่าชา้ง  อาํเภอเมือง  จงัหวดัจนัทบุรี  พบวา่  ดา้นพฤติกรรมของ
พนกังาน  ปัจจยัดา้นอาชีพของประชาชนท่ีแตกต่างกนั  มีผลต่อทศันะดา้น
พฤติกรรมของพนกังานเทศบาลท่ีแตกต่างกนั 

2 นิรันดร์  ปรัชญกลุ (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลบา้นฉาง  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีอาชีพ ต่างกนัมี
ความเห็นต่อคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้น และในภาพรวมท่ีไม่แตกต่างกนั 

 

3 ศรีรัฐ  ชชัวาลปรีชา  (2547)  ไดศึ้กษาเร่ือง  คุณภาพในการใหบ้ริการของฝ่าย
ทะเบียนรถและฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ: ศึกษากรณี สาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี  
พบวา่  ขอ้มูลทัว่ไปของผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นในการใช้
บริการของสาํนกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 
ตวัแปรอิสระ ลาํดบัท่ี งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

อาชีพ 4 กิตติภพ  พนัธ์ุอ ํ่า (2550)  ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูสู้งอายตุ่อการดาํเนิน
นโยบายสวสัดิการสังคมแก่ผูสู้งอาย:ุ กรณีศึกษาตาํบลศีรษะจระเขใ้หญ่ อาํเภอ
บางเสาธง จงัหวดัสมุทรปราการ  พบวา่  ผูสู้งอายท่ีุอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็น
ของผูสู้งอายตุ่อการดาํเนินนโยบายสวสัดิการสังคมแก่ผูสู้งอายไุม่แตกต่างกนั 

 

5 คณิตา  สาํราญพงษ ์(2551)  ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจ
การคา้ของสาํนกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี  พบวา่  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของสาํนกังานพาณิชย์
จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 

 

6 สิทธิศกัด์ิ  อาจณรงค ์ (2551)  ไดศึ้กษาเร่ือง  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราด  
พบวา่  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและ
บรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราด  อยูใ่นระดบัดี เช่น 1. ดา้นความมัน่คง
ปลอดภยั  2. ดา้นการเขา้ถึงบริการ  3. ดา้นความซ่ือสัตย ์ และความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของ
เทศบาลเมืองตราดจาํแนกตามอาชีพท่ีแตกต่างกนั  มีความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัของเทศบาลเมืองตราดไม่
แตกต่างกนั 

 7 ระววีรรณ  โภชาดม  (2552)  ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็ภาษี ของเทศบาลตาํบลเนินสูง อาํเภอท่าใหม่ จงัหวดั
จนัทบุรี  ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ พบวา่  ประชาชนท่ีมี อาชีพต่างกนั  มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็ภาษี ของเทศบาลตาํบลเนินสูง  
อาํเภอท่าใหม่  จงัหวดัจนัทบุรี  แตกต่างกนั   

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 


