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การบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง และเพื่อ
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โดยวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ ซ่ึงไดท้  าการวจิยัจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 341 คน โดยใชว้ธีิการ
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ค่าเฉล่ีย, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน, t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 
ท่ีมี 2 กลุ่มและใชส้ถิติ One-way ANOVA โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร 

ส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณา
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ของการบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก โดยมีความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดี
มาก ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก และดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
แก่ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดี โดยมีความคิดเห็นเป็นอนัดบัสุดทา้ย ผลการทดสอบสมมติฐาน เพื่อ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
นิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมี
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
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 The purposes of this quantitative study were to examine public opinion towards quality 
of service offered by Nikompattana Sub-district Administrative Organization, located in 
AmphoeNikompattana, Rayong Province and to compare their level of opinion towards quality of 
service offered by Nikompattana Sub-district Administrative Organization as classified by 
gender, age, educational level, and occupation. The subjects participating in this study were 341 
people recruited by stratified techniques and proportions. It is a convenient sampling. The 
instrument used to collect the data was questionnaire. The statistical tests used to analyze the data 
included frequency, means, and standard deviation. To compare the differences of independent 
variables with 2 groups, t-test was operated. Also, the test of One-way ANOVA was used with a 
preset of a significant level of 0.05. 
 The results of the study showed that the subjects rated the level of opinion towards 
quality of service offered by Nikompattana Sub-district Administrative Organization at a very 
good level. Specifically, the aspect of quality of service in relation to tangibility was rated at the 
highest level, followed by the three aspects relating to reliability, responsiveness, empathy, and 
assurance, respectively. All the aspects, except for assurance which was rated at a good level, 
were rated at a very good level. Based on the results from the test of hypotheses, it was shown 
that there were no statistically significant differences in the level of opinion towards quality of 
service offered by Nikompattana Sub-district Administrative Organization among the subjects 
with different gender, age, educational level, and occupation at a significant level of 0.05.         
The hypotheses were then rejected. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 นโยบายของรัฐบาลดา้นการกระจายอ านาจ คือรัฐตอ้งกระจายอ านาจใหท้อ้งถ่ิน
พึ่งตนเองและตดัสินใจในกิจการของทอ้งถ่ินเองไดอ้ยา่งอิสระ ตามหลกัแห่งการปกครองตนเอง 
และความตอ้งการของประชาชน ในการพฒันาเศรษฐกิจทอ้งถ่ิน ระบบสาธารณูปโภค และ
สาธารณูปการ โครงสร้างพื้นฐานในทอ้งถ่ิน ตลอดทั้งอ านาจในการบริหารการปกครองของรัฐ
ใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงไดแ้ก่ องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั เทศบาล องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล และราชการส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนท่ีกฎหมายจดัตั้งข้ึน โดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลางลง 
เป็นการแบ่งเบาภาระหนา้ท่ีและความรับผดิชอบของรัฐบาล เพื่อด าเนินการใหบ้ริการและ
อ านวยการดา้นต่าง ๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของประชาชนได้อยา่งแทจ้ริง
และทัว่ถึง รวดเร็ว เกิดประโยชน์สูงสุด อีกทั้งประชาชนไดมี้ส่วนร่วมในการบริหารงานชุมชน
ทอ้งถ่ินตามเจตนารมณ์ของประชาชนมากข้ึน ทั้งน้ี ตอ้งไม่ขดัต่อกฎหมายของประเทศ หรือ 
ความสงบเรียบร้อยของประชาชน (ดวงมณี เลาวกุล, 2555) 
 ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บการบริการมีความส าคญัเน่ืองจากการใหบ้ริการเป็น
นโยบายการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ มุ่งเนน้การใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยค านึงถึงคุณภาพ 
เป็นส าคญั ดงันั้น รัฐบาลจึงไดป้รับเปล่ียนการบริหารจดัการภาครัฐโดยน าหลกัการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหาประสิทธิภาพในการปฏิบติัราชการมุ่งความเป็น
เลิศโดยการน าเอาแนวทางหรือวธีิการบริหารงานของภาคเอกชนมาปรับใชก้บัการบริหารงาน
ภาครัฐ และปรับปรุงการให้บริการแก่ประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อประโยชน์สูงสุดและ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน (บุญเกียรติ การะเวกพนัธ์ุ, 2548) 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ไดรั้บการถ่ายโอน
ภารกิจการจดับริการสาธารณะของรัฐหลายดา้น รวมถึงรายไดข้องรัฐบาลท่ีส่วนใหญ่มาจากการเก็บ
ภาษีจากประชาชน ดงันั้น การบริการแก่ประชาชนทุกระดบัเพื่อตอบสนองความตอ้งการและเกิด
ความพึงพอใจ จึงเป็นหนา้ท่ีส าคญัเป็นไปตามนโยบายการพฒันาระบบราชการในการจดัระบบ
บริหารราชการแผน่ดินท่ีเนน้ความมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชน
ไดอ้ยา่งแทจ้ริง ตามบทบญัญติัท่ีระบุไวใ้นพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหาร
กิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
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องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา มุ่งเนน้การใหบ้ริการเพื่อประโยชน์สุข และตอบสนอง 
ความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง ทัว่ถึง และรวดเร็ว โดยมีหนา้ท่ีด าเนินการให้ 
ความช่วยเหลือ แกไ้ขปัญหาดว้ยความรวดเร็ว ทนัต่อเหตุการณ์ เพื่อบรรเทาความเดือดร้อนของ
ประชาชน เช่น ให้ความช่วยเหลือและบรรเทาความเดือดร้อนผูป้ระสบภยัจากน ้าท่วม การแกไ้ข
ปัญหาน ้าประปาใชอุ้ปโภค-บริโภค ปัญหาขยะมูลฝอย ผูสู้งอาย ุผูพ้ิการและผูด้อ้ยโอกาส การจดั
โครงการฝึกอบรมใหค้วามรู้ความสามารถพฒันาดา้นอาชีพใหแ้ก่ประชาชนน ามาสู่การสร้างอาชีพ 
อีกทั้งส่งเสริมดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ดา้นสาธารณสุข และส่ิงแวดลอ้ม ดา้นการศึกษา  
ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นการจดัสวสัดิการสังคม ดา้นศาสนาและวฒันธรรมและหนา้ท่ีอ่ืน ๆ  
 การบริการท่ีดีเป็นการใหค้วามช่วยเหลือ อ านวยความสะดวก หรือการด าเนินการเพื่อ
ประโยชน์ของผูรั้บบริการอยา่งมีคุณภาพดว้ยความเตม็ใจ รวดเร็ว และตอบสนองความตอ้งการได้
จะส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก ซ่ึงนอกจาก
ผูรั้บบริการจะไดรั้บความประทบัใจ และเกิดความช่ืนชมต่อบุคลิกภาพของผูใ้หบ้ริการแลว้ ยงัเป็น
การสร้างทศันคติท่ีดี น่าช่ืนชม สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหแ้ก่องคก์ร เป็นแบบอยา่งและเป็นท่ียอมรับ
ของประชาชนและสังคม  
 การบริการท่ีไม่ดี คือการท่ีผูรั้บบริการไม่ไดรั้บความช่วยเหลือและการอ านวย 
ความสะดวกหรือ ไม่ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการอยา่งมีคุณภาพ ก่อใหเ้กิดความรู้สึกไม่ชอบ
หรือไม่พึงพอใจ ทั้งต่อผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ซ่ึงจะส่งผลใหผู้รั้บบริการผดิหวงั 
เส่ือมศรัทธาในองคก์ร รู้สึก ท่ีไม่ดีต่อการบริการขององคก์ร มีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นหรือแนะน า
ไม่ใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ มีการพูดถึงองคก์รในทางท่ีไม่ดี และไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก ส่งผลใหเ้กิด
ภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีต่อองคก์ร  
 จากความส าคญัของการบริการดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัเห็นวา่การใหบ้ริการท่ีดีและมี
คุณภาพเป็นเร่ืองส าคญัและจ าเป็น ทั้งในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
ตลอดจนดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการสามารถสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
ซ่ึงสามารถกระท าไดท้ั้งก่อนการติดต่อ ระหวา่งการติดต่อ และหลงัการติดต่อ โดยไดรั้บการบริการ
จากทุกระดบัในองคก์ร รวมทั้งผูบ้ริหารขององคก์ร ประกอบกบัผูว้จิยัเป็นเจา้หนา้ท่ีซ่ึงปฏิบติังาน
ในกองสวสัดิการสังคม องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา ผูว้จิยัจึงไดเ้ลือกศึกษาคุณภาพ 
การบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา เพื่อใชป้ระกอบเป็นแนวทางในการยกระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชน และนโยบายของผูบ้ริหาร
ตลอดจนเป็นไปตามหลกัเกณฑก์ารบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 
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วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา  
อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ
อาชีพ 
 

สมมติฐำนในกำรวจิัย 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการขององคก์าร      
บริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 กรอบแนวคิดในการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
นิคมพฒันา  ต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ประกอบดว้ย 5 ดา้น คือ  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ โดยมีกรอบแนวความคิด ดงัน้ี 
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                     ตัวแปรอสิระ                     ตัวแปรตำม           
             (Independent variable)                         (Dependent variable) 
 

 

 
 
 
 
 

 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ไดท้ราบระดบัคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา  
อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง 

 2.  ไดท้ราบถึงความแตกต่างของคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
นิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ 
 3.  สามารถน าผลของการศึกษามาเป็นขอ้มูลประกอบการวางแผนในการบริหารจดัการ
น าไปสู่พฒันาการบริหารงานและจดักิจกรรมเพื่อยกระดบัคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลนิคมพฒันาใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนต่อไป 
 

ขอบเขตกำรวจิัย 
 ขอบเขตดา้นเน้ือหา: ในการศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษาระดบัคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ตามเกณฑ์ประเมินคุณภาพการ
บริการของผูรั้บบริการ 5 ดา้น ตามแนวความคิด Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) 
ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 
 

ปัจจัยพืน้ฐำนส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 

 
 

 

คุณภำพกำรบริกำร 
ขององค์กำรบริกำรส่วนต ำบล 

นิคมพฒันำ อ ำเภอนิคมพฒันำ  จังหวดัระยอง 
 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ  
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 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ  
 2.  ตวัแปรตาม คือ คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา 5 ดา้น  
คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเขา้ใจและ
เห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ  
 ขอบเขตดา้นพื้นท่ี: การวจิยัคร้ังน้ี มีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมารับ
บริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง จ านวน 2,326 ครัวเรือน  
 ขอบเขตดา้นระยะเวลา: ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาตามกรอบแนวคิด
ในการวจิยัคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดั
ระยอง ในช่วงเดือน กนัยายน พ.ศ. 2558 ถึง ธนัวาคม พ.ศ. 2558 รวมระยะเวลาประมาณ 4 เดือน  
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 คุณภาพ หมายถึง พฤติกรรมหรือผลจากการกระท าดา้นการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลนิคมพฒันา เพื่อสร้างความพึงพอใจตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 การบริการ หมายถึง การกระท าใด ๆ ท่ีแสดงออกทางร่างกาย สีหนา้ แววตา กิริยา 
ท่าทาง และการพูดจาท่ีสุภาพเรียบร้อยอยา่งเตม็ใจ ดว้ยความรวดเร็ว ทนัต่อเหตุการณ์ เช่น รับช าระ
ภาษีโรงเรือน ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี ภาษีป้าย รับข้ึนทะเบียนและจ่ายเบ้ียยงัชีพใหแ้ก่ผูสู้งอาย ุและ  
คนพิการ อ านวยความสะดวกและบริการรถน าส่งผูสู้งอาย ุผูพ้ิการเพื่อเขา้รับการรักษา ณ 
สถานพยาบาล จดัโครงการฝึกอาชีพ ใหค้วามช่วยเหลือผูป้ระสบภยัน ้าท่วม ไฟไหม ้เหตุฉุกเฉิน 
การก าจดัขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล จดัโครงการเพื่อตรวจสุขภาพใหแ้ก่ผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ เป็นตน้ 
 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง พนกังาน เจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา 
ท่ีมีพฤติกรรมหรือการแสดงออกดว้ยบุคลิกลกัษณะการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีความรู้
ความสามารถต่องานท่ีใหบ้ริการ พูดจาสุภาพอ่อนโยน ยิม้แยม้แจ่มใส เอาใจใส่ กระตือรือร้นและ
เตม็ใจในการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ เกิดความสะดวก ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ
และประทบัใจและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการในแต่ละดา้นและอยากกลบัมา
ใชบ้ริการอีก 
 ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีภูมิล าเนาและมีช่ืออยูใ่นทะเบียนราษฎร์ในเขตต าบล
นิคมพฒันา ท่ีมาติดต่องานทุกประเภทขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา  
 หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ หมายถึง องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา ต าบลนิคมพฒันา 
อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง 
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 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีในองคก์ารบริการส่วนต าบลนิคมพฒันา  
อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ท่ีมีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการ 
 อ านวยความสะดวก หมายถึง ความพร้อม ความคล่องตวัของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลนิคมพฒันา ในดา้นวสัดุ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั รวดเร็ว เหมาะสมและเพียงพอในการอ านวย
ความสะดวกใหแ้ก่ผูรั้บบริการในแต่ละดา้น รวมถึงสถานท่ีตั้งสภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสม สามารถ
ช่วยอ านวยความสะดวกทั้งภายในและภายนอก เช่น มีช่องทางเดินส าหรับผูพ้ิการ จดัรถส าหรับ
ผูสู้งอายแุละผูพ้ิการไปพบแพทยต์ามนดั และสถานท่ีจอดรถ เป็นตน้ 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ เช่น จ านวน
เจา้หนา้ท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ รวมถึงอาคารสถานท่ีมีจดัไว้
ส าหรับใหบ้ริการประชาชนท่ีเพียงพอ และความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีและการแต่งกาย 
บุคลิกลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา มีความเหมาะสม 
 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ หมายถึง การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีไดใ้ห้
ค  าแนะน าขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและตรงกบัขอ้เทจ็จริง สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรงตาม 
ความตอ้งการทุกคร้ังอยา่งสม ่าเสมอ  
 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวก ความส าเร็จ 
รวดเร็ว ฉบัไว ดว้ยความเตม็ใจ ตรงกบัความตอ้งการเกิดความพึงพอใจและเกิดความประทบัใจ 
 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริการส่วนต าบล 
นิคมพฒันา มีความรู้ความสามารถในกฎระเบียบต่าง ๆ น าไปสู่การยอมรับเกิดความน่าเช่ือถือหรือ
ไวว้างใจ ผูรั้บบริการไดรั้บความรู้สึกปลอดภยั เช่น มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารท่ีจ าเป็น 
อยา่งทัว่ถึง และหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย วิทยชุุมชน เวบ็ไซต ์และมีการแจง้เบอร์โทรศพัท ์
ท่ีสามารถติดต่อสอบถามขอ้มูลและสถานท่ีพร้อมบุคคล ท่ีสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียนปัญหา 
ต่าง ๆ เพื่อแกปั้ญหานั้น ๆ ได ้และใหค้วามส าคญักบัผูม้ารับบริการอยา่งเสมอภาค 
 ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ดว้ย
ท่าทางท่ีส ารวมและเตม็ใจ รับฟังปัญหาและค าติชมของผูรั้บบริการเพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ข 
พร้อมช้ีแจงดว้ยเหตุผล ใหค้วามช่วยเหลือ การอ านวยความสะดวกเป็นอยา่งดีดว้ยความเอาใจใส่ 
เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส เช่น เจา้หนา้ท่ีอธิบายขั้นตอนการใชบ้ริการดว้ยกิริยาท่ีอ่อนนอ้ม ยิม้แยม้
แจ่มใส 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา  
อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง” ในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ตลอดจนเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาก าหนดเป็นกรอบและแนวทางในการศึกษาคน้ควา้
ตามล าดบัต่อไปน้ี  
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคิดเห็น 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
  2.1  ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  2.2  องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ 
  2.3  แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
  2.4  เปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 3.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 
 4.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการสาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
 5.  ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา  
จงัหวดัระยอง 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความคดิเห็น 
 ราชบณัฑิตยสถาน (2546, หนา้ 236) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความคิดเห็น หมายถึง  
เป็นขอ้พิจารณาเห็นวา่เป็นจริงจากการใชปั้ญญาและความคิดประกอบ ถึงแมว้า่จะไม่ไดอ้าศยั
หลกัฐานพิสูจน์ยนืยนัไดเ้สมอไปก็ตาม 
 สุพตัรา สุภาพ (2545, หนา้ 132) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็นไวว้า่ ความคิดเห็น
เป็นการแสดงออกของบุคคลหรือกลุ่มคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยเฉพาะการพูดหรือการเขียนซ่ึงใน
การแสดงออกน้ีจะตอ้งอาศยัพื้นความรู้ ประสบการณ์ และพฤติกรรมระหวา่งบุคคล ก่อนท่ีจะมีการ
ตดัสินใจแสดงออก ซ่ึงการแสดงออกน้ีอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากผูอ่ื้นก็ได ้
 สุภาพร วงษจ์  าปี (2557, หนา้ 7) ไดศึ้กษาทฤษฎีเก่ียวกบัความคิดเห็นของ Webster 
(1999) ใหค้  านิยามไวว้า่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของการตดัสินใจหรือการลงความเห็น
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เก่ียวกบับุคคลใดหรือส่ิงใด เป็นการประเมินสถานการณ์หรือประเมินค่าตามความเช่ือหรือ
ความรู้สึก โดยความเช่ือนั้นมีน ้าหนกัมากกวา่ความประทบัใจแต่นอ้ยกวา่ความรู้สึกอนัแทจ้ริง 
 นิตยา ไชยสาร (2554, หนา้ 7) ไดก้ล่าวถึง ความคิดเห็นหมายถึง ความเช่ือ การตดัสินใจ 
การแสดงออกดา้นความรู้สึก หรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึงต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยมีอารมณ์ 
ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มในขณะนั้น เป็นพื้นฐานการแสดงออก ซ่ึงอาจถูกตอ้งหรือไม่ 
ก็ตาม ซ่ึงอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนก็ได ้ความคิดเห็นน้ีอาจถูกตอ้งหรือไม่ก็ตาม  
ซ่ึงอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนก็ได ้ความคิดเห็นน้ีอาจเปล่ียนแปลงตามกาลเวลา 
และความคิดเห็นนั้นอาจแสดงไดด้ว้ยค าพูดหรือการเขียนก็ได ้และไดใ้หค้วามส าคญัของ 
ความคิดเห็นวา่ เป็นการส ารวจความคิดเห็นในการศึกษาความรู้ของบุคคล กลุ่มคนท่ีมีต่อส่ิงใด  
ส่ิงหน่ึง แต่ละคนแสดงความเช่ือและความรู้สึกใด ๆ ออกโดยการพูด การเขียน เป็นตน้ การส ารวจ
ความคิดเห็นจะเป็นประโยชน์ต่อการวางนโยบายต่าง ๆ การเปล่ียนแปลงนโยบายหรือ การ
เปล่ียนแปลงระบบงานรวมทั้งในการฝึกหดัการท างานดว้ย เพราะจะท าใหก้ารด าเนินการต่าง ๆ 
เป็นไปดว้ยความเรียบร้อยและเป็นไปตามความพอใจของผูร่้วมงาน 
 สุภาพร วงษจ์  าปี (2557, หนา้ 9) ไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎีความคิดเห็นของ Oskamp 
(1977) ซ่ึงไดส้รุปถึงปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความคิดเห็นไวด้งัน้ี 
 1.  ปัจจยัทางพนัธุกรรมและร่างกาย (Genetic and physiological factors) เป็นปัจจยั 
ตวัแรกท่ีไม่ค่อยจะไดพู้ดถึงกนัมากนกั โดยมีการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นพนัธุกรรม จะมีผลต่อระดบั
ความกา้วร้าวของบุคคล ซ่ึงจะมีผลต่อการศึกษา เจตคติ หรือความคิดเห็นของบุคคลนั้น ๆ ได ้ปัจจยั
ดา้นร่างกาย เช่น อาย ุความเจ็บป่วยและผลกระทบจากการใชย้าเสพติดจะมีผลต่อความคิดเห็นและ
เจตคติของบุคคล เช่น คนท่ีมีความอนุรักษนิ์ยมมกัจะเป็นคนท่ีมีอาย ุเป็นตน้ 
 2.  ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล (Direct personal experience) คือบุคคลไดรั้บ
ความรู้สึกและความคิดต่าง ๆ จากประสบการณ์โดยตรง เป็นการกระท าหรือพบเห็นต่อส่ิงต่าง ๆ 
โดยตนเอง ท าให้เกิดเจตคติหรือความคิดเห็นจากประสบการณ์ตนเองไดรั้บ เช่น เด็กทารกท่ีแม่ได้
ป้อนน ้าส้มคั้นใหท้าน เขาจะมีความรู้สึกชอบ เน่ืองจากน ้าส้มหวาน เยน็ หอม ช่ืนใจ ท าใหเ้ขามี
ความรู้สึกต่อน ้าสมท่ีไดท้านเป็นคร้ังแรกเป็นประสบการณ์โดยตรงท่ีเขาไดรั้บ 
 3.  อิทธิพลจากครอบครัว (Parental influence) เป็นปัจจยัท่ีบุคคลเม่ือเป็นเด็กจะไดรั้บ
อิทธิพลจากการอบรมเล้ียงดูของพอ่แม่และครอบครัว ทั้งน้ีเม่ือตอนเป็นเด็กเล็ก ๆ จะไดรั้บ 
การอบรมสั่งสอนทั้งในดา้นความคิด การตอบสนองความตอ้งการทางดา้นรางกาย การใหร้างวลั
และการลงโทษ ซ่ึงเด็กจะไดรั้บจากครอบครัวและจากประสบการณ์ท่ีตนเองไดรั้บมา 
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 4.  เจตคติและความคิดเห็นของกลุ่ม (Group determinants of attitude) เป็นปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลอยา่งมากต่อความคิดเห็นหรือเจตคติของแต่ละบุคคล เน่ืองจากบุคคลจะตอ้งมีสังคมและ 
อยูร่วมกนัเป็นกลุ่ม ดงันั้น ความคิดเห็นหรือเจตคติต่าง ๆ จะไดรั้บการถ่ายทอดและมีแรงกดดนั 
จากกลุ่มไม่วา่จะเห็นเพื่อนในโรงเรียน กลุ่มอา้งอิงต่าง ๆ ซ่ึงท าใหเ้กิดความคลอ้ยตามเป็นไปตาม
กลุ่มได ้
 5.  ส่ือมวลชน (Mass media) เป็นส่ือต่าง ๆ ท่ีบุคคลไดรั้บส่ือเหล่าน้ีไม่วา่จะเป็น
หนงัสือพิมพ ์ภาพยนตร์ วทิยุ โทรทศัน์ จะมีผลท าใหบุ้คคลมีความคิดเห็น มีความรู้สึกต่าง ๆ 
เป็นไปตามขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจากส่ือ 
 สุภาพร วงษจ์  าปี (2557, หนา้ 10) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวดบัความคิดเห็น ของ Best (1977) 
ซ่ึงไดก้ล่าววา่ การวดัความคิดเห็นโดยทัว่ ๆ ไป วา่จะตอ้งมีองคป์ระกอบ 3 อยา่งคือ บุคคล 
ท่ีจะถูกวดั ส่ิงเร้าและมีการตอบสนองซ่ึงจะออกมาในระดบัสูงต ่า มากนอ้ย วธีิวดัความคิดเห็นนั้น 
โดยมากจะใชต้อบแบบสอบถามและการสัมภาษณ์ โดยผูท่ี้จะตอบค าถามเลือกตอบแบบสอบถาม
และผูถู้กวดัจะเลือกตอบความคิดเห็นของคนในเวลานั้น การใชแ้บบสอบถามส าหรับวดั 
ความคิดเห็นนั้นใชก้ารวดัแบบลิเคร์ท โดยเร่ิมดว้ยการรวบรวมหรือเรียบเรียงขอ้ความท่ีเก่ียวกบั
ความคิดเห็นจะตอ้งระบุใหผู้ต้อบตอบวา่เห็นดว้ย หรือไม่เห็นดว้ยกบัขอ้ความท่ีก าหนดไห ้ 
ซ่ึงขอ้ความแต่ละขอ้ความจะมีความคิดเห็นเลือกตอบออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยอยา่งยิง่  
เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย และไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 กฤษดา เจริญสุข (2555, หนา้ 7) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็นของ Thomas 
(1959, p. 233) ซ่ึงไดใ้หค้วามหมายของความคิดเห็นไวว้า่ “คือการยอมรับในค าพูด หรือความเช่ือ 
ท่ีน าไปสู่การคาดคะเน หรือการแปลผลในทางพฤติกรรมหรือเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
 กฤษดา เจริญสุข (2555, หนา้ 13) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็นของ Morgan and 
King (1971) ซ่ึงไดเ้สนอวา่ การท่ีจะใหใ้ครก็ตามออกความคิดเห็นควรถามกนัต่อหนา้ ถา้จะใช้
แบบสอบถามส าหรับวดัความคิดเห็นจะตอ้งระบุใหผู้ต้อบ ตอบวา่ “เห็นดว้ย” หรือ “ไม่เห็นดว้ย” 
กบัขอ้ความท่ีก าหนดให ้แบบสอบถามประเภทน้ีนิยมสร้างตามแนวความคิดของลิเคร์ท ซ่ึงจะแบ่ง
ความคิดเห็นเป็นระดบั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย และไม่เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 
 พรทิพย ์สัมปัตตะวนิช และกลัป์ยกร วรกุลลฎัฐานีย ์(2541, หนา้ 153) ไดใ้หค้วามหมาย
ไวว้า่ “ความคิดเห็น คือความโนม้เอียง (Predisposition) ท่ีเกิดจากการเรียนรู้ เพื่อท่ีจะตอบสนองต่อ
วตัถุหน่ึงอาจจะออกมาในลกัษณะท่ีพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อวตัถุนั้นได ้
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ก่ิงพร ทองใบ, สมชาย หิรัญกิตติ, สุพาดา สิริกุตตา และนุชนาฏ  
รามสมภพ (2541, หนา้ 94) ไดใ้หค้วามหมายวา่ “ความคิดเห็น คือ การประเมิน หรือการตดัสิน
เก่ียวกบัความชอบหรือไม่ชอบในวตัถุ คน หรือเหตุการณ์ ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความรู้สึกของคน ๆ 
หน่ึงเก่ียวกบับางส่ิงบางอยา่ง  
 สุนิตา เจริญ (2554, หนา้ 7) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็นของ Shaw and Wright 
(1967, p. 320) ท่ีไดก้ล่าววา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกซ่ึงตดัสินใจจากการประเมินค่า 
(Evluation judgment) หรือทศันะ (Point of View) เก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะ และ 
ความคิดเห็นยอ่มไดรั้บอิทธิพลจากทศันคติ 
 สุนิตา เจริญ (2554, หนา้ 8) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็นของ Isaak (1981,  
p. 65) ไดใ้หค้วามหมายความคิดเห็นวา่ เป็นการแสดงออกทางค าพูดหรือค าตอบท่ีบุคคลไดแ้สดง
ต่อสถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึง โดยเฉพาะจากค าถามท่ีไดรั้บหรือทัว่ ๆ ไป โดยปกติแลว้
ความคิดเห็นจากเจตคติ คือ ความคิดเห็นจะเก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะขณะท่ีเจตคติจะเป็น
เร่ืองทัว่ ๆ ไป มีความหมายท่ีกวา้งกวา่ 
 สรุปความหมายของความคิดเห็นไดว้า่ “ความคิดเห็น” คือการแสดงออกของบุคคล  
ไม่วา่จะแสดงออกมาดว้ยค าพูด ค าตอบ การเขียน หรือ กริยาท่าทาง เพื่อสนองตอบให้ไดท้ราบส่ิงท่ี
ไดพ้ิจารณาตามเหตุผลหรือความรู้สึกต่าง ๆ ของตน 
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ  
 สุรีรัตน์ ทองจนัทร์ (2556, หนา้ 10) ไดศึ้กษาแนวคิดคุณภาพการบริการของ Schmenner 
(1995) ซ่ึงไดก้ล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บมาจากการรับรู้ท่ี
ไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บมี
นอ้ยกวา่ความคาดหวงัก็จะท าใหผู้รั้บบริการมองคุณภาพการใหบ้ริการนั้นติดลบหรือรับรู้วา่ 
การบริการนั้นไม่มีคุณภาพใหบ้ริการก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนัน่เอง  
 พวงมาลยั รักษาจิต (2554, หนา้ 27) ไดศึ้กษาความหมายคุณภาพการบริการของ 
Parasuraman et al. (1988) ซ่ึงไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการวา่หมายถึง ความแตกต่าง
ระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการและ การรับรู้ท่ีมีต่อการบริการจริงโดยไดส้ร้าง
เคร่ืองมือ ท่ีเรียกวา่ SERBQUAL โดยก าหนดมิติคุณภาพการบริการออก เป็น 5 มิติ ไดแ้ก่ 
 1.  ดา้นการสัมผสัและรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ (Tangibility) 
 2.  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ (Reliability) 



11 

 3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) 
 4.  ดา้นความรู้ความสามารถท่ีจะน าไปสู่ความน่าเช่ือมัน่และช่ือถือ (Assurance) 
 5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) 
 สุภาพร วงษจ์  าปี (2557, หนา้ 11) ไดศึ้กษาแนวคิดคุณภาพการบริการของ Crosby (1988) 
ซ่ึงไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ หรือ “Service quality” นั้น เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการ
ด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่องและตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริการ 
และสามารถท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย  
 กลัยา สร้อยสิงห์ (2548, หนา้ 21) ไดศึ้กษาแนวคิดของ Kotler (2003, p 455) ท่ีได้
กล่าวถึง คุณภาพบริการวา่ งานส าคญัประการหน่ึงของธุรกิจบริการ คือ การบริการคุณภาพ 
การใหบ้ริการส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการคือ การรักษาระดบั 
การใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามท่ีผูรั้บบริการ คาดหวงัไว ้
ผูรั้บบริการจะคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพใหบ้ริการจากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก 
และจากการโฆษณา เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บบริการจะเปรียบเทียบการบริการท่ีไดรั้บบริการท่ีคาดหวงั
ไว ้ถา้ผลท่ีไดรั้บจริงนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้ไม่พอใจ ไม่มาใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้ม 
ถา้บริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบัหรือมากกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้พึงพอใจและ กลบัมาใชบ้ริการอีก 
 พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากุล (2549, หนา้ 29-30) อธิบายความหมายของ การใหบ้ริการอยา่งมี
คุณภาพวา่ คือ การส่งมอบบริการตามความตอ้งการของผูรั้บบริการกลุ่มเป้าหมาย และธุรกิจอยูร่อด 
มิใช่เป็นการใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุดแก่ผูรั้บบริการ แต่เป็นการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการกลุ่มเป้าหมาย เพื่อใหผู้รั้บบริการกลุ่มเป้าหมายท่ีไดรั้บบริการไปแลว้เกิดความพึงพอใจ
เพราะวา่การใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุดอาจตอ้งลงทุนในการหาคนท างาน การฝึกอบรมพนกังาน  
การตกแต่งสถานท่ี การซ้ือเทคโนโลยมีาใช ้รวมทั้งผูรั้บบริการมีหลายกลุ่ม หากเราบริการท่ีดีท่ีสุด
แก่ผูรั้บบริการท่ีมิใช่กลุ่มเป้าหมายของหน่วยงาน อาจเกิดผลเสียได ้เช่น ขาดทุน เพราะผูรั้บบริการ
กลุ่มเป้าหมายอาจไม่ใช่บริการเลยก็เป็นได ้
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, หนา้ 66-71) กล่าววา่ คุณภาพการบริการเป็นส่วนหน่ึงของ 
“เหตุ” ท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการรับรู้ “ภาพของการบริการ” และ 
“ความพึงพอใจ” ผา่นคุณภาพการบริการและยงัไดเ้สนอความเห็นไว ้คุณภาพการให้บริการเป็น
ทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้ความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนั
ออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมิน  
ท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 
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 สมิต สัชฌุกร (2546, หนา้ 14-15) ไดก้ล่าวถึง การบริการเป็นส่ิงส าคญัยิง่ในงานดา้น 
ต่าง ๆ เพราะบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มี 
การด าเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือ
ผลิตภณัฑใ์ด ๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ยเสมอ โดยในการพิจารณาความส าคญัของการบริการ
อาจพิจารณาไดใ้น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
 1.  ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร 
 2.  ถา้บริการไม่ดีจะเสียผลอยา่งไร 
 บริการท่ีดี จะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติอนัไดแ้ก่ ความคิดและความรู้สึกทั้งต่อตวั 
ผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี 
 1.  มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
 2.  มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 3.  มีความระลึกถึง และยนิดีมาขอรับบริการอีก 
 4.  มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
 5.  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะน าใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 
 6.  มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 7.  มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
 บริการท่ีไม่ดี จะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ 
 1.  มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี 
 2.  มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 
 3.  มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใชบ้ริการอีก 
 4.  มีความผดิหวงั และไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก 
 5.  มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 
 6.  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการอีก 
 7.  มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี  
 ท่ีกล่าวถึงขา้งตน้ จะเป็นส่ิงท่ีช้ีใหเ้ห็นถึงความเจริญและความเส่ือมอนัเป็นผลจากการท่ีดี
และไม่ดีซ่ึงเป็นความส าคญัอยา่งมากของการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2548, หนา้ 11) ใหค้วามหมายของการบริการวา่ คือการใหค้วามช่วยเหลือ 
หรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น จะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติั มิใช่วา่การใหค้วามช่วยเหลือ
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หรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้น จะเป็นไปตามใจของเรา ผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หบ้ริการโดยทัว่ไปหลกัการ
ใหบ้ริการมีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี 
 1.  สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการ
แมว้า่จะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้
ผูรั้บบริการไม่สนใจใหค้วามส าคญั การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 
 2.  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ คุณภาพคือ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหลกั
เบ้ืองตน้ เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญั   
ในการประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่วา่เราจะตั้งใจใหบ้ริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้น
ปริมาณ แต่คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 
 3.  ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การใหบ้ริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการและ
ความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดัคือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและความ
สมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ ก็ยากท่ีจะท าใหลู้กคา้พอใจ แมจ้ะมี
ค าขอโทษ ขออภยั ก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 
 4.  เหมาะสมแก่สถานการณ์ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั ความล่าชา้ไม่ทนัก าหนด ท าใหเ้ป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบั
สถานการณ์ นอกจากส่งสินคา้ทนัตามก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้
และสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 
 5.  ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การใหบ้ริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งพิจารณา 
โดยรอบคอบรอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และของเราเท่านั้น ไม่เป็นการเพียงพอ
จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยดึหลกัในการใหบ้ริการ
วา่จะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ ดว้ย 
 พิมล เมฆสวสัด์ิ (2550, หนา้ 11) ใหค้วามหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบ
บริการท่ีดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวทิยาโดยใชแ้รงงานมนุษย ์
เพื่อสนองตอบความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดจากการใชบ้ริการ มีความประทบัใจดา้นบวก และอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก รวมทั้ง  
อยากบอกต่อไปถึงผูอ่ื้นในทางท่ีดี ซ่ึงส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์ของบริการท่ีดีดว้ย 
 กฤษดา เจริญสุข (2555, หนา้ 17) ไดส้รุป ความหมายคุณภาพการบริการวา่ คุณภาพ 
 คือระดบัของการกระท าหรือปฏิบติัตามเกณฑห์รือมาตรฐานท่ีก าหนด และตอ้งมีความเป็นเลิศ ซ่ึง
คุณภาพจะตอ้งถูกก าหนดโดยความพึงพอใจของผูท่ี้มารับการบริการนั้น ๆ จึงจะถือวา่การบริการ
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นั้นเป็นการบริการท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด คุณภาพของการบริการ (Service quality) เป็นเร่ืองท่ี
ไดรั้บความสนใจและเห็นความส าคญัอยา่งจริงจงั จากการคน้ควา้วจิยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค
และผลของความคาดหวงัของลูกคา้หลงัจากการใชสิ้นคา้และบริการต่าง ๆ ผลงานวจิยัดงักล่าว
พบวา่ คุณภาพการบริการ เป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นข้ึนอยูก่บัการมองหรือทศันของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ 
“Service quality is what customers perceived” กล่าวคืออะไรก็ตามท่ีลูกคา้เห็นวา่เป็นดีเป็นท่ี
ถูกตอ้งพอใจ จะหมายถึง คุณภาพ ไม่วา่จะเห็นสินคา้หรือบริการใด ๆ 
 สรุป ความหมายคุณภาพการบริการไดว้า่ หมายถึง “การใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนอง
ไดต้รงความตอ้งการของผูรั้บบริการและผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจและเกิดทศัคติท่ีดีในบริการ  
ท่ีไดรั้บ” ซ่ึงผูใ้หบ้ริการตอ้งค านึงถึงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตอบสนองได ้ตามท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงั หรือมากกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงจะส่งผลใหมี้การกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 
 สุภาพร วงษจ์  าปี (2557, หนา้ 13-14) ไดศึ้กษาองคป์ระกอบของคุณภาพการบริการของ
(วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2542) วา่การบริการ (Service) คือกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจ
ท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้ การบริการเป็นกระบวนการปฏิบติัเพื่อผูอ่ื้น ผูใ้หบ้ริการจึงควรมี
คุณสมบติัท่ีสามารถอ านวยความสะดวกและท างานเพื่อผูอ่ื้นอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงมีนกับริหาร
หลาย ๆ ท่านไดใ้หค้วามหมายโดยแยกเป็นตวัอกัษร ดงัน้ี 
 S = Service concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสร้างความพึงพอใจ  
ใหลู้กคา้ผูม้าติดต่อหรือมาขอใชบ้ริการและรับบริการ 
 E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความวา่ พนกังานทุกคนจะตอ้งมีความ
กระตือรือร้นพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตลอดเวลา 
 R = Readiness, Rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพร้อม 
อยูต่ลอดเวลา และความรวดเร็วฉบัพลนั ทนัใจ และทนัเวลา 
 V = Values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การท าทุกวถีิทางใหลู้กคา้เกิดความรู้สึก
ประทบัใจ ตลอดทั้งไดคุ้ณค่าไปจาการบริการ 
 I = Interesting, Impression คือ ความสนใจและความประทบัใจ การใหค้วามสนใจ 
อยา่งจริงใจต่อลูกคา้ และสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ทุกระดบั 
 C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้งและความมี 
ไมตรีจิต ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขายสถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ ควรมีความสะอาด  
และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยในเร่ืองความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ ในการตอ้นรับ 
ดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้ แจ่มใสความสะอาด  
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 สรุปไดว้า่องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ คือกิจกรรมผลประโยชน์หรือ 
ความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้แบบแนวคิดรวบยอดในการบริการ  
ความกระตือรือร้น ความพร้อมและความรวดเร็ว ความมีคุณค่า ความสะอาด ความถูกตอ้ง  
ความอดกลั้น ความมีไมตรีจิต และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ ความจริงใจและการรู้จกัยิม้แยม้แจ่มใส 
 แนวคิดและทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
 สุภาพร วงษจ์  าปี (2557, หนา้ 14-16) ไดศึ้กษาแนวคิดคุณภาพการบริการของ
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) วา่ไดก้ล่าวถึงการประเมินคุณภาพของการบริการทัว่ ๆ 
ไป ลูกคา้มกัใชเ้กณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ โดยค านึงถึงคุณลกัษณะ 10 ประการ 
ดงัน้ี 
 1.  ลกัษณะของการบริการ (Tangibles) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือจบัตอ้งไดใ้น
การใหบ้ริการ 
 2.  ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑบ์ริการ
ตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
 3.  ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ
และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ในทนัทีทนัใด 
 4.  ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการ
ท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 5.  ความมีอธัยาศยันอบนอ้ม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอ้ม        
เป็นกนัเองและรู้จกัให้เกียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ และเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะ   
ผูใ้หบ้ริการท่ีตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ 
 6.  ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ดว้ย
ความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ 
 7.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั  
ปัญหาต่าง ๆ 
 8.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการดว้ยความสะดวก  
ไม่ยุง่ยาก 
 9.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพนัธ์และส่ือความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ 
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 10.  ความเขา้ใจลูกคา้และรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding of customer) หมายถึง  
ความพยายามในการคน้หาและท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการใหค้วามสนใจ
ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 สรุปวา่ Parasuraman et al. (1985) ไดคิ้ดแนวการประเมินคุณภาพของการบริการได้ 
10 ดา้น คือ ลกัษณะของการบริการ ความไวว้างใจ ความกระตือรือร้น ความเช่ียวชาญ ความมี
อธัยาศยันอบนอ้ม ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การเขา้ถึงบริการ การติดต่อส่ือสาร และ 
ความเขา้ใจลูกคา้และรู้จกัผูรั้บบริการ 
 ต่อมาในปี Parasuraman et al. (1988) ไดท้  าการวิจยัใหม่โดยพฒันารูปแบบของ 
กรอบแนวคิดของคุณภาพบริการท่ีใชว้ดัการรับรู้คุณภาพของผูรั้บบริการ โดยสรุปหมวด 4-7  
เป็นหมวดผูรั้บบริการ/ การเอาใจใส่ เน่ืองจากในบางดา้นมีความซ ้ าซอ้นกนัและมีรายละเอียด 
มากเกินไป ท าใหย้ากในการประเมิน เรียกวา่ SERVQUAL Dimensions มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง บริการท่ีใหก้บัผูรั้บบริการตอ้งแสดงให้
ผูรั้บบริการเห็นชดัเจน สามารถจบัตอ้ง สัมผสัได ้เช่น มีท่ีจอดรถเพียงพอ สถานท่ีใหบ้ริการท่ี
อ านวยความสะดวก เคร่ืองมืออุปกรณ์ต่าง ๆ ลกัษณะบุคลิกของผูใ้หบ้ริการ และอุปกรณ์ท่ีใช ้
ในการติดต่อส่ือสาร 
 2.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความสามารถ
ในการปฏิบติังานท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่เป็นท่ีพึ่งไดแ้ละการใหบ้ริการมีความถูกตอ้งแม่นย  า
สม ่าเสมอ 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที (Responsiveness) หมายถึง บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
มีความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการและเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการไดท้นัทีทนัใด  
เป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง บุคลากรท่ีใหบ้ริการมีความรู้ 
มีมนุษยส์ัมพนัธ์ดีในการใหบ้ริการ และสามารถท าใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือถือมาใชบ้ริการ 
มากข้ึน 
 5.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง บุคลากรผูใ้หบ้ริการจะตอ้งเขา้ถึง
จิตใจของผูรั้บบริการและแสดงพฤติกรรมใหค้วามสนใจ ดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการดว้ย 
 สรุปไดว้า่ Parasuraman et al. (1988) ไดท้  าการวิจยัใหม่โดยพฒันารูปแบบของกรอบ
แนวคิดของคุณภาพบริการท่ีใชว้ดัการรับรู้คุณภาพของผูรั้บบริการเป็น 5 ดา้น คือ ความเป็น
รูปธรรม ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที การใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ และการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 



17 

 นิตยา ไชยสาร (2554, หนา้ 24-25) ไดศึ้กษาแนวคิดคุณภาพการบริการในการเลือกใช้
บริการของผูรั้บบริการของ Steve and Cook, (1995, p. 53) วา่โดยส่วนใหญ่ นอกจากจะค านึงถึง
ภาพลกัษณ์ขององคก์ารและความตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ ผูรั้บบริการยงัไดใ้ชเ้กณฑ ์9 ประการ  
เพื่อพิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานหรือองคก์ารต่าง ๆ เป็นส าคญั ซ่ึงเกณฑ ์
การพิจารณา มีดงัน้ี 
 1.  การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 2.  ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ 
 3.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ 
 4.  การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน 
 5.  ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 
 6.  คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัจากเขา้รับบริการ 
 7.  ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 
 8.  ความปลอดภยัในการให้บริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ 
 9.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
 สุนิตา เจริญ (2554, หนา้ 11) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของ Kotler 
(1944, p. 477) วา่ การบริการ หมายถึง กิจหรือปฏิบติัการใด ๆ ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถน าเสนอ 
ใหอี้กกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ไดส่้งผลของความเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ี 
การกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา้ 18) ไดใ้หค้วามหมายของ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intahnible gooks) ของธุรกิจใหก้บั
ผูรั้บบริการโดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่
ความพึงพอใจได ้
 พรรณี ชุติวฒันธาดา (2558) มีแนวความคิดเก่ียวกบัคุณลกัษณะการใหบ้ริการท่ีดีไวด้งัน้ี 
การบริการ (Service) หมายถึง “กระบวนการของการปฏิบติัเพื่อให้ผูอ่ื้นไดรั้บความสุข ความสะดวก 
หรือความสบายอนัเป็น การกระท าท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเป่ียมไปดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูล 
เอ้ืออาทร มีน ้าใจไมตรี ใหค้วามเป็นธรรมและเสมอภาค” การใหบ้ริการจะมีทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บ  
ถา้เป็นการบริการท่ีดี ผูรั้บจะเกิดความประทบัใจหรือเกิดทศันคติท่ีดีต่อการบริการดงักล่าว ถา้น าค า
วา่ “Service” มาแยกตวัอกัษรแต่ละตวั และใชเ้ป็นอกัษรข้ึนตน้ค า เราจะพบหวัใจขององคป์ระกอบ
ของการบริการท่ีดี S Smiling & Sympathy ยิม้แยม้ เอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นใจในความจ าเป็นของ
ผูรั้บบริการ E Early Response ตอบสนองความประสงคข์องผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว R Respecful 
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แสดงออกถึงการให้เกียรติแก่ผูรั้บบริการ V Voluntariness Manner ลกัษณะการใหบ้ริการอยา่งเตม็
ใจ I Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการขององคก์ร C Courtesy 
ความมีไมตรีจิตในการบริการ E Enthusiasm ความกระตือรือร้นในการบริการ ลกัษณะของงาน
บริการเป็นงานหนกัท่ีจะตอ้งพบกบัคนจ านวนมากและตอบสนองความตอ้งการท่ี หลากหลายของ
ผูรั้บบริการอยูต่ลอดเวลา อนัส่งผลใหบ้างคร้ังการบริการอาจไม่รวดเร็วทนักบัความ ตอ้งการของ 
ผูรั้บบริการทุกคนในเวลาเดียวกนัได ้
 สุรีรัตน์ ทองจนัทร์ (2556, หนา้ 29-30) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของ 
Millet (1954, p. 13) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความ พึงพอใจในการ
ใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลกั และแนวทาง คือ การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
หมายถึง ความยติุธรรมในการบริการงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น 
ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนั
ในการใหบ้ริการประชาชน จะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานในการ
ใหบ้ริการเดียวกนัการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่การใหบ้ริการ
สาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่อยงานภาครัฐ จะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย 
ถา้ไม่มีตรงต่อเวลาซ่ึงจะตอ้งมีลกัษณะ มีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 
ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ  านวนการใหบ้ริการไม่เพียงพอ  
และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ การใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะ
เป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหบ้ริการหรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผล
การปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้าก
ข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548, หนา้ 187-193) ไดก้ล่าวถึง การวดัคุณภาพงานบริการวา่
จะเนน้เก่ียวกบัโปรแกรมการวจิยัระบบ เร่ิมตน้ท่ีผูบ้ริโภค เช่น การสัมภาษณ์กลุ่มเฉพาะ (Focus 
groups) ท าใหท้ราบถึงคุณภาพงานบริการ สรุปไดเ้ป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ความมีตวัตนจบัตอ้งได ้(Tangible) เน่ืองจากบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีลกัษณะทางกายภาพ
ใหจ้บัตอ้งได ้ผูบ้ริโภคจึงใชส้ภาวะแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตน และอยูร่อบ ๆ บริการในการ
ประเมิน ลกัษณะความมีตวัตนจบัตอ้งไดข้อง SERVQUAL น้ี จะเปรียบเทียบความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคกบัผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีเกิดจากความสามารถของธุรกิจในการจดัการกบัส่ิงท่ีจบั
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ตอ้งได ้ซ่ึงมีหลายส่ิงหลายอยา่งมาประกอบเขา้ดว้ยกนั อาทิเช่น พรม โตะ๊เขียนหนงัสือ แสงสวา่ง สี
ผนงัหอ้ง แผน่พบั รวมทั้งพนกังานของธุรกิจดว้ย ดงัน้ี 2 ส่วน ท่ีเนน้ของดา้นน้ี คือ 
  1.1  เนน้ท่ีอุปกรณ์และเคร่ืองอ านวยความสะดวกทางวตัถุ 
  1.2  เนน้ท่ีตวัพนกังานและวสัดุในการติดต่อส่ือสาร 
 2.  ความน่าเช่ือถือ โดยทัว่ไปแลว้ความน่าเช่ือถือจะสะทอ้นมาจากความสม ่าเสมอและ
ความสามารถในการปฏิบติัของบริษทั บริษทัสามารถรักษาระดบัการใหบ้ริการไดต้ลอดเวลา
หรือไม่ คุณภาพมีการแปรไปตามการใหบ้ริการแต่ละคร้ังหรือไม่ บริษทัใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไว้
หรือไม่ การเรียนเก็บค่าบริการมีความถูกตอ้งหรือไม่ รวมทั้งการบนัทึกขอ้มูลมีความถูกตอ้งหรือไม่ 
รวมทั้งการบนัทึกขอ้มูลมีความถูกตอ้งหรือไม่ มีอะไรสร้างความขุ่นขอ้งใจใหลู้กคา้บา้งนอกจากตวั
ผูใ้หบ้ริการ ส่วนใหญ่แลว้ ผูบ้ริโภคพร้อมท่ีจะจ่ายเงินถา้ผูใ้หบ้ริการสามารถแสดงออกใหเ้ห็นวา่เขา
จะไดรั้บบริการตามท่ีสัญญาไว ้
 3.  ความรับผดิชอบ เป็นผลท่ีสะทอ้นมาจากการปฏิบติัตามขอ้ตกลงท่ีจะใหบ้ริการการวดั
คุณภาพงานบริการดา้นความรับผดิชอบตาม SERVQUAL นั้นจะเก่ียวขอ้กบัเตม็ใจและ/ หรือ  
ความพร้อมของพนกังานท่ีจะใหบ้ริการ โอกาสท่ีลูกคา้จะเผชิญหนา้กบัสถานการณ์ท่ีพนกังาน 
เอาแต่พูดคุยกนัเอง โดยละเลยความตอ้งการของลูกคา้ ลกัษณะเช่นน้ีเป็นตวัอยา่งท่ีเรียกวา่ไม่
รับผดิชอบ ความรับผดิชอบยงัเป็นผลสะทอ้นจากการเตรียมการของบริษทัในการใหบ้ริการเช่น 
ภตัตาคารท่ีเปิดใหม่จะไม่โฆษณาเปิดร้านในเวลากลางคือ เพราะระบบส่งมอบบริการน้ีจะตอ้ง
กระท าต่อหนา้ฝงูคนจ านวนมาก ดงันั้นจึงตอ้งลดความลม้เหลวของบริการให้เกิดข้ึนนอ้ยท่ีสุด  
ผลท่ีตามมาคือ มีการร้องเรียนจากลูกคา้นอ้ยลงไปดว้ย 
 4.  ความมัน่ใจ ความแน่นอนจะเป็นภาพรวมของความสามารถ (Competence) ของ
บริษทัมารยาทของพนกังาน (Courtesy) และความปลอดภยั (Security) เม่ือมารับบริการ
ความสามารถของพนกังานจะเก่ียวขอ้งกบัความรู้และทกัษะในงานบริการ เพื่อน าความเช่ือถือและ
ความมัน่ใจมาสู่ลูกคา้ มารยาทจะดูไดจ้ากปฏิกิริยาของพนกังานท่ีมีต่อลูกคา้วา่เป็นอยา่งไร พนกังาน
ท่ีมีมารยาทจะเป็นพนกังานท่ีสุภาพ มีความเป็นมิตร มีความหวงัดี สนใจท่ีจะดูแลทรัพยสิ์น 
ของลูกคา้ เช่น ช่างซ่อมรถยนตใ์ชก้ระดาษปูในรถขณะซ่อม เพื่อไม่ให้เบาะและพรมเลอะ  
ความปลอดภยัเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงในการประเมินคุณภาพงานบริการดา้น
ความแน่นอน ความปลอดภยัเป็นความรู้สึกท่ีรู้สึกวา่เขาหรือเธอจะไม่พบกบัอนัตราย ความเส่ียง 
และความกงัวลใด ๆ เม่ือมารับบริการ เช่น การใหบ้ริการถอนเงินจากตู ้ATM ใหลู้กคา้รู้สึกวา่
ปลอดภยั ถา้จะมาถอน ซ่ึงเป็นความปลอดภยัดา้นกายภาพ นอกจากน้ีความปลอดภยัยงัรวมถึง
สถานภาพความเส่ียงทางการเงินและความมัน่ใจทางการเงินดว้ย 
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 5.  การเอาใจเขาใส่ใจเรา บริษทัจะตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และใหบ้ริการตรง
กบัความตอ้งการเหล่านั้นแก่ลูกคา้ โดยคิดวา่ถา้เราไดรั้บบริการนั้นเราจะมีความรู้สึกอยา่งไรลูกคา้ 
ก็จะมีความรู้สึกเช่นเดียวกนั 
 สุนนัทา ทวผีล (2550, หนา้ 13) กล่าวถึงการใหบ้ริการ สรุปไดด้งัน้ี  
 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ 
บริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่ 
เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด 
ในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ  
 2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 
และสม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 
 3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาค 
และเท่าเทียมกนั  
 4.  หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะ
ไดรั้บ  
 5.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัได้
ง่าย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ ยุง่ยากใจใหแ้ก่ 
ผูบ้ริการ หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
 เล่ือมใส ใจแจง้ (2546, หนา้ 31-34) ไดเ้สนอแนวความคิดในการบริการประชาชน ท่ีดี
และมีคุณภาพตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ ์ทกัษะท่ีจะท าใหช้นะใจผูรั้บบริการซ่ึงสามารถกระท าได ้ 
ทั้งก่อนการติดต่อระหวา่งการติดต่อและหลกัการติดต่อโดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบั 
ในองคก์ร รวมทั้งผูบ้ริหารขององคก์รนั้น ๆ ทั้งน้ีการบริการท่ีดี จะเป็นเคร่ืองมือช่วยใหผู้ติ้ดต่อรับ 
บริการเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใชบ้ริการต่าง ๆ ในโอกาส 
หนา้ต่อไป 
 สรุป คุณภาพการบริการ คือ การท่ีผูใ้หบ้ริการ กระท าเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการดว้ยกระบวนการท่ีมีความรับผดิชอบ กระตือรือร้น เอาใจใส่ รวดเร็ว ปลอดภยั และ
ไวว้างใจได ้ซ่ึงท าใหผู้รั้บบริการเกิดความมัน่ใจและรู้สึกประทบัใจในบริการนั้น 
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 เปรียบเทยีบแนวคิดและทฤษฎทีีเ่กี่ยวกบัคุณภาพการบริการ 
 
ตารางท่ี 2-1  เปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎีคุณภาพบริการ 
 
Parasuraman et al. (1985) Parasuraman et al. (1988) ยุพาวรรณ วรรณวาณชิย์ (2548) 
  1.  ลกัษณะของการบริการ 
  2.  ความไวว้างใจ 
  3.  ความกระตือรือร้น 
  4.  ความเช่ียวชาญ 
  5.  ความมีอธัยาศยันอบนอ้ม 
  6.  ความน่าเช่ือถือ 
  7.  ความปลอดภยั 
  8.  ความเขา้ถึงบริการ 
  9.  การติดต่อส่ือสาร 
  10.  การติดต่อส่ือสาร 

1.  ความเป็นรูปธรรม 
2.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 
3.  การตอบสนองต่อ 
ผูรั้บบริการทนัที 
4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ 
ผูรั้บบริการ 
5.  การเขา้ใจและรู้จกั 
ผูรั้บบริการ 

1.  ความมีตวัตนจบัตอ้งได ้ 
ความน่าเช่ือถือ  
3.  ความมัน่ใจ 
4.  ความรับผดิชอบ 
5.  การเอาใจเขาใส่ใจเรา 

   
 จากตารางท่ี 2-1 ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาเปรียบเทียบแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของ
แต่ละท่านแลว้ ผูว้จิยัไดเ้ลือกทฤษฎีคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. (1988) เน่ืองจากเป็น
ทฤษฎีท่ีมีความชดัเจน ครอบคลุมและครบถว้นมากท่ีสุด ผูว้จิยัไดก้  าหนดแบบสอบถามการวจิยัใน
การศึกษาคุณภาพการบริการขององคก์ารบริการส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดั
ระยอง เพื่อใหเ้น้ือหาของสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎี และการสรุปผลการศึกษามีความถูกตอ้ง
ตามหลกัทฤษฎีและมีความน่าเช่ือถือสามารถน าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ในการพฒันาคุณภาพ
การบริการไดจ้ริง ซ่ึงคุณภาพการบริการ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น
ถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น จ านวนเจา้หนา้ท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้เอกสารท่ีใชใ้น
การติดต่อส่ือสาร ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ สถานท่ีจอดรถ หอ้งน ้า รวมถึงอาคารสถานท่ีมีจดั
ไวส้ าหรับใหบ้ริการประชาชนไดส้ัมผสัท่ีเพียงพอ และความรู้ความสามารถและการแต่งกาย 
บุคลิกลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา มีความเป็นรูปธรรม
สามารถรับรู้ไดแ้ละมีความเหมาะสม 
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 สรุปวา่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวยความสะดวก
ของผูใ้หบ้ริการท่ีบ่งบอกทางกายภาพ ท่ีสามารถมองเห็นหรือสัมผสั จบัตอ้งได ้เช่นจ านวน  
ผูใ้หบ้ริการท่ีเพียงพอ วสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั เอกสาร แบบฟอร์มอม และป้ายบอกรายละเอียดต่าง ๆ 
อยูใ่นสภาพพร้อมใช ้
 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ หมายถึง การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีได้
ใหค้  าแนะน า ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและตรงกบัขอ้เทจ็จริง สามารถใหบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญาไวก้บั
ผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง ตรงตามวตัถุประสงค ์และสม ่าเสมอ มีการเรียงตามล าดบัก่อนหลงั ช้ีแจง
เก่ียวกบัขั้นตอนการปฏิบติังานและมีการจดัเตรียมเอกสาร ท าใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 
และใหค้วามส าคญักบัผูม้ารับบริการอยา่งเสมอภาค เช่น 
  2.1  สามารถใหบ้ริการเป็นอยา่งดี ตรงตามความตอ้งการอยา่งสม ่าเสมอ 
  2.2  สามารถท าตามสัญญาหรือโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
  2.3  มีความตรงต่อเวลาหรือใหบ้ริการไดต้ามระยะเวลาท่ีไดมี้การแจง้ไว ้
  2.4  เม่ือผูรั้บบริการมีปัญหา ผูใ้หบ้ริการมีความสนใจ แกปั้ญหาใหอ้ยา่งจริงจงั 
 สรุปวา่ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการสามารถท าตามท่ีสัญญาหรือโฆษณา
ไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง ตรงต่อเวลาท่ีแจง้ไว ้มีความรับผดิชอบ เม่ือผูรั้บบริการมีปัญหา ผูใ้ห้บริการมี
ความกระตือรือร้นท่ีจะแกปั้ญหาใหอ้ยา่งจริงจงั และใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี ตรงตามความตอ้งการ 
 3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวก 
ความส าเร็จดว้ยความเตม็ใจดว้ยความรวดเร็ว ทนัทีทนัใด ตรงกบัความตอ้งการดว้ยความพึงพอใจ
และเกิดความประทบัใจ เช่น 
  3.1  มีการแจง้ขอ้มูลใหผู้รั้บบริการทราบเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
  3.2  ผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้น ใส่ใจในการใหบ้ริการ 
  3.3  ใหบ้ริการดว้ยขั้นตอนท่ีเขา้ใจง่าย สะดวก รวดเร็ว 
  3.4  การใหบ้ริการสามารถใหค้วามช่วยเหลือผูรั้บบริการไดต้รงตามท่ีตอ้งการ 
สรุปวา่ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีการแจง้ขอ้มูลต่าง ๆ ใหผู้รั้บบริการ
ทราบ ใหบ้ริการดว้ยขั้นตอนท่ีเขา้ใจง่าย สะดวก รวดเร็ว มีความกระตือรือร้น สามารถใหค้วาม
ช่วยเหลือไดต้ามท่ีตอ้งการ 
 4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ 
ในกฎระเบียบต่าง ๆ มีความซ่ือสัตย ์สุภาพอ่อนโอน น าไปสู่การยอมรับและผูรั้บบริการเกิด 
ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ เช่น 
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  4.1  ผูใ้หบ้ริการสามารถอธิบายขอ้มูลไดถู้กตอ้งชดัเจน ท าใหผู้รั้บบริการเขา้ใจในขอ้
ท่ีสงสัยต่าง ๆ 
  4.2  ผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรมท่ีน่าเช่ือถือท่ีสร้างใหเ้กิดความมัน่ใจในการบริการ 
  4.3  ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกปลอดภยั และมัน่ใจเม่ือมารับบริการ คือ มีการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารท่ีจ าเป็นหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย วทิยชุุมชน เวบ็ไซต ์และมี
การแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อสอบถามขอ้มูล สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกขห์รือ
ร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ ได ้
  4.4  ผูใ้หบ้ริการมีกิริยาท่ีสุภาพ อ่อนโยนและเป็นมิตร 
 สรุปวา่ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ หมายถึง ผูรั้บบริการการไดรั้บการบริการท่ีถูกตอ้ง 
ชดัเจน มีความรับผิดชอบ รู้สึกปลอดภยัเม่ือไดรั้บการบริการจากผูใ้หบ้ริการ  
 5.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ดว้ย
ท่าทางท่ีส ารวมและเตม็ใจ รับฟังปัญหาและค าติชมของผูรั้บบริการเพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ข  
พร้อมช้ีแจงดว้ยเหตุผล ใหค้วามช่วยเหลือ การอ านวยความสะดวกเป็นอยา่งดีดว้ยความเอาใจใส่ 
เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส เช่น 
  5.1  ผูใ้หบ้ริการเอาใจใส่ ติดตามเร่ือง ปัญหา หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการมาติดต่อ 
  5.2  ผูสู้งอาย ุหรือผูพ้ิการท่ีมาติดต่อ หูตึง เขียนหนงัสือไม่ได ้อ่านหนงัสือไม่ออก 
ท าใหติ้ดขดัระหวา่งการพูดคุยส่ือสาร ผูใ้หบ้ริการตอ้งให้บริการดว้ยความอดทน อดกลั้น และ
ยอมรับดว้ยความเตม็ใจ 
  5.3  ผูใ้หบ้ริการอธิบายขั้นตอนการใชบ้ริการดว้ยกิริยาท่ีอ่อนนอ้ม ยิม้แยม้แจ่มใส 
  5.4  มีความยดืหยุน่ในเร่ืองของเวลาท่ีผูรั้บบริการมาติดต่อ  
 สรุปวา่ ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการคอยเอาใจใส่ 
และติดตามเร่ือง ปัญหา หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการโดยค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ 
ซ่ึงใหบ้ริการดว้ยความเขา้ใจ อดทน อดกลั้น อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้แจ่มใส  
 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
 นนัทวฒัน์ บรมานนัท ์(2554, หนา้ 65-68) ไดใ้หค้วามหมายวา่ บริการเป็นกิจการของ
ฝ่ายปกครองท่ีจดัท าข้ึนเพื่อประโยชน์สาธารณะสามารถแยกออกไดเ้ป็นสองประเภทคือ “ต ารวจ
ทางปกครอง” (Police administrative) และ “บริการสาธารณะ” (Service public) ภาครัฐมีการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนทั้งท่ีเป็นรายบุคคลและทั้งชุมชน โดยรัฐบาลกลางใหบ้ริการแก่ประชาชน 
ในวงกวา้ง ขณะท่ีทอ้งถ่ินให้บริการเฉพาะประชาชนในทอ้งถ่ินของตน คุณภาพของการบริการเป็น
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ส่ิงส าคญัท าอยา่งไรรัฐจึงจะประกนัไดว้า่ประชาชนไดรั้บบริการท่ีดี การเนน้ท่ีคุณภาพจะมี
ความหมายมากกวา่การเนน้ปริมาณ การด าเนินการศึกษาความตอ้งการของประชาชนเป็นส่ิงจ าเป็น 
และการสร้างกระบวนการมีส่วนร่วมจะเป็นการเพิ่มคุณค่าใหก้บัการบริการนั้น เพราะประชาชน 
ถือวา่พวกเขามีส่วนในการบริการนั้น มิใช่เพียงผูรั้บบริการฝ่ายเดียว การบริการสาธารณะท่ีองคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นผูจ้ดัท าสามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ประเภท คือ  
 1.  การบริการสาธารณะดา้นสุขอนามยั  
 2.  การบริการสาธารณะดา้นเศรษฐกิจ  
 3.  การบริการสาธารณะดา้นสังคมและการศึกษา  
 4.  การบริการสาธารณะดา้นวฒันธรรม  
 เน่ืองจากบริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีมีความจ าเป็นส าหรับประชาชน ดงันั้น  
หากบริการสาธารณะหยดุชะงกัไม่วา่ดว้ยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใ้ชบ้ริการสาธารณะยอ่มไดรั้บ
ความเดือดร้อนหรือเสียหายได ้ดว้ยเหตุน้ี บริการสาธารณะจึงตอ้งมีความต่อเน่ืองในการจดัท า  
หลกัการท่ีส าคญัของหลกัวา่ดว้ยความต่อเน่ืองของบริการสาธารณะคือ นิติบุคคลผูมี้หนา้ท่ีจดัท า
บริการสาธารณะจะตอ้งด าเนินการจดัท าบริการสาธารณะอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ืองตลอดเวลา 
หากมีกรณีท่ีเกิดการหยดุชะงกัจะตอ้งมีการรับผดิชอบ และในกรณีท่ีเกิดการหยดุชะงกัขององคก์ร
ปกครองทอ้งถ่ิน หรือองคก์รมมหาชนอิสระ องคก์รท่ีท าหนา้ท่ีก ากบัดูแลจะตอ้งเขา้ด าเนินการแทน
เพื่อเป็นหลกัประกนัการต่อเน่ืองของบริการสาธารณะ 
 กฤษณ์ ศุภนราพรรค ์(2548, หนา้ 26) ไดใ้ห ้ความหมายของการบริการประชาชน 
หมายถึง การท่ีองคก์ารของรัฐไดก้ระจายสินคา้สาธารณะออกไปใหก้บัประชาชนในสังคมเพื่อ
ความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึนและเอ้ืออ านวย ประโยชน์สุขแก่ประชาชนใหม้ากท่ีสุดโดยเจา้หนา้ท่ีของรัฐ 
และยงัตอ้งท าการศึกษา หลกัการใหบ้ริการประชาชนของรัฐ ตอ้งค านึงถึงหลกั 3 ประการ คือ  
 1.  เพื่อประโยชน์สาธารณะ การบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง เจา้หนา้ท่ีของ
องคก์รของรัฐกบัประชาชน โดยมีเป้าหมายท่ีจะเอ้ืออ านวยประโยชน์แก่ ประชาชน ปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีของรัฐกบัประชาชนซ่ึงองคก์ารของรัฐมีบทบาท หนา้ท่ีส าคญั 2 ประการ ดงัน้ี  
  1.1  เป็นกลไกปกครองดูแลประชาชนใหป้ฏิบติัตามครรลองของกฎหมาย  
  1.2  เป็นกลไกจดัสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม  
 การใหบ้ริการขององคก์ารของรัฐ จึงประกอบดว้ยองคก์าร 2 ประเภท คือ องคก์ารท่ี 
ใหบ้ริการเพื่อประโยชน์ส่วนรวม และองคก์ารท่ีใหบ้ริการเพื่อประโยชน์ส่วนบุคคล โดย 
 1.  หลกัการบริการประชาชน การบริการประชาชนซ่ึงเป็นหนา้ท่ีของรัฐ จะตอ้งบริการ
ประโยชน์สาธารณรัฐจะตอ้งท าหนา้ท่ีใหบ้ริการต่าง ๆ ให้แก่ประชาชน เช่น การรักษาความสงบ
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เรียบร้อยและการแกไ้ขปัญหาความขดัแยง้ในสังคม การป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรม  
การรักษาสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมายการป้องกนัประเทศ การให ้ส่ิงตอบแทนแก่สมาชิกในสังคม 
ผูท้  าคุณประโยชน์ต่อชาติบา้นเมือง การออกกฎหมาย สวสัดิการแก่ผูใ้ชแ้รงงานการระดมทรัพยากร 
ไดแ้ก่ เงินภาษีอากรจากสังคม การสาธารณสุข การบริการผูย้ากจนใหเ้ปล่าโดยบตัรสุขภาพ การให้
การศึกษาแก่เยาวชนแบบ ให้เปล่า การวางแผนใชพ้ลงังานและส่ิงแวดลอ้ม การพฒันาและวางแผน
ชุมชนเมือง การจดัท าบริการสาธารณะ  
 2.  หลกัการบริหารในดา้นการบริการประชาชน รัฐมีเป้าหมายการบริการเพื่อ  
ความพึงพอใจของประชาชน รัฐมีหนา้ท่ีเป็นองคก์ารของรัฐ ถา้เจา้หนา้ท่ีขององคก์ารของรัฐบริการ
ประชาชนดีแลว้ ประชาชนท่ีไดรั้บบริการจากองคก์ารของรัฐควรมีความสบายใจ ซ่ึงผลท่ีไดจ้าก
การบริการของรัฐดงักล่าว ประชาชนจะพอใจและใหค้วามร่วมมือกบัรัฐ การบริการประชาชน 
เป็นการบริหารงานอยา่งเป็นระบบ เม่ือประชาชนติดต่อมาขอรับ บริการขององคก์ารของรัฐ ถา้มี
การจดัระบบการบริหารงานท่ีดี เช่น การจดัองคก์าร การวางแผนการประสานงานกนัเป็นอยา่งดี  
ผลท่ีไดก้็คือ การท างานท่ีเกิดประสิทธิภาพ ประชาชนท่ีมาติดต่องานก็จะไดรั้บความสะดวกในการ
ท่ีมารับบริการในทางตรงกนัขา้ม หากการจดัระบบการบริหารงานหยอ่นสมรรถภาพ ผลท่ีจะเกิดข้ึน   
กบัประชาชนท่ีจะตอ้ง เสียเวลา เสียงบประมาณ และประชาชนก็จะเกิดความเบ่ือหน่ายต่อองคก์าร
ของรัฐ ซ่ึงน าความเสียหายมาสู่การบริหารองคก์รของรัฐโดยส่วนรวมทั้งระบบ 
 นิตยา ไชยสาร (2554, หนา้ 30-31) ไดศึ้กษาแนวคิดการบริการสาธารณะของ ประยูร  
กาญจณดล (2554) วา่การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการท่ีอยูใ่นความอ านวยการหรืออยูใ่นความ
ควบคุมของฝ่ายปกครองท่ีจดัท าข้ึน เพื่อสนองความตอ้งการของประชาชนฝ่ายปกครอง หมายถึง 
ฝ่ายบริหารท่ีรวมถึงขา้ราชการทุกส่วนกลาง ภูมิภาคและทอ้งถ่ิน ท่ีมีหนา้ท่ีจะตอ้งจดัท าบริการ
สาธารณะใหแ้ก่ประชาชน โดยมีลกัษณะดงัน้ี 
 1.  เป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นการควบคุมของรัฐ 
 2.  มีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
 3.  การจดัระเบียบและวธีิการด าเนินบริการสาธารณะยอ่มแกไ้ขเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ
เพื่อใหเ้หมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมยั  
 4.  ตอ้งจดัด าเนินการโดยสม ่าเสมอ 
 5.  เอกชนยอ่มมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
 พวงมาลยั รักษาจิต (2554, หนา้ 49) ไดส้รุปความหมายของบริการสาธารณะไวด้งัน้ี 
การบริการสาธารณะรัฐจะจะตอ้งด าเนินการไปอยา่งสม ่าเสมอแต่ต่อเน่ือง เป็นกิจการท่ีมีความ
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จ าเป็นแก่การด ารงชีวติของประชาชน ประชาชนทุกคนมีความตอ้งการในกิจกรรมบริการสาธารณะ
อยูต่ลอดเวลา ประชาชนจึงตอ้งมีสิทธิและมีโอกาสเขา้สู่บริการสาธารณะไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั 
 การบริการสาธารณะต่าง ๆ นั้น เป็นการบริการเพื่อใหป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจต่อ
บริการของรัฐนบัวา่มีความส าคญัอยา่งยิง่ เพราะเป็นส่ิงบ่งช้ีไดว้า่บริการสาธารณะดงักล่าวประสบ
ผลส าเร็จมากนอ้ยเพียงใด และจะตอ้งปรับการบริการสาธารณะใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของ
ประชาชนตลอดเวลา 
 สรุปไดว้า่ การบริการสาธารณะเป็นหนา้ท่ีของรัฐท่ีตอ้งใหบ้ริการหรืออ านวยความ
สะดวกโดยมีเป้าหมายการบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการอนัเป็นประโยชน์แก่ประชาชน  
อนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจของประชาชน ซ่ึงจะตอ้งท าหนา้ท่ีใหบ้ริการต่าง ๆ อยา่งมีประสิทธิภาพ
สม ่าเสมอ มีความต่อเน่ืองและเท่าเทียมกนั 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 กรมส่งเสริมการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กระทรวงมหาดไทย (2556, หนา้ 1) ไดก้ล่าวถึง
ภารกิจอ านาจหนา้ท่ีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินวา่ กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการ กรมส่งเสริม
การปกครองทอ้งถ่ิน กระทรวงมหาดไทย พ.ศ. 2551 ก าหนดใหก้รมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน  
มีภารกิจเก่ียวกบัการส่งเสริมสนบัสนุนองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินโดยการพฒันาและใหค้  าปรึกษา
แนะน าองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในดา้นการจดัท าแผนพฒันาทอ้งถ่ิน การบริหารงานบุคคล 
การเงิน การคลงั และการบริหารจดัการ เพื่อใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีความเขม้แขง็และ 
มีศกัยภาพในการใหบ้ริการสาธารณะ โดยมีภารกิจตามอ านาจหนา้ท่ีท่ีก าหนดไวต้ามกฎกระทรวง ฯ 
และแนวทางและวธีิการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการของกรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ินในแต่ละ
ภารกิจ  
 ส านกังานเลขาธิการวฒิุสภา (2548, หนา้ 46-48) ไดบ้ญัญติัของรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 ไดก้ าหนดแนวนโยบายดา้นการบริหารราชการแผน่ดิน  
ไวใ้นหมวด 5 ส่วนท่ี 3 มาตรา 78 ดงัต่อไปน้ี  
 1.  บริหารราชการแผน่ดินให้เป็นไปเพื่อการพฒันาสังคม เศรษฐกิจและความมัน่คงของ
ประเทศอยา่งย ัง่ยนื โดยตอ้งส่งเสริมการด าเนินการตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงและค านึงถึง
ผลประโยชน์ของประเทศชาติในภาพรวมเป็นส าคญั  
 2.  จดัระบบการบริหารราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคและส่วนทอ้งถ่ินใหมี้ขอบเขต
อ านาจหนา้ท่ีและความรับผิดชอบท่ีชดัเจนเหมาะสมแก่การพฒันาประเทศและสนบัสนุนใหจ้งัหวดั
มีแผนและงบประมาณเพื่อพฒันาจงัหวดั เพื่อประโยชน์ของประชาชน ในพื้นท่ี  
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 3.  กระจายอ านาจให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินพึ่งตนเองและตดัสินใจในกิจการ 
ของทอ้งถ่ินไดเ้อง ส่งเสริมใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีส่วนร่วมในการด าเนินการตาม
แนวนโยบายพื้นฐานแห่งรัฐ พฒันาเศรษฐกิจของทอ้งถ่ินและระบบสาธารณูปโภค และ
สาธารณูปการตลอดทั้งโครงสร้างพื้นฐานสารสนเทศในทอ้งถ่ินใหท้ัว่ถึงและเท่าเทียมกนัทัว่
ประเทศ รวมทั้งพฒันาจงัหวดัท่ีมีความพร้อมใหเ้ป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินขนาดใหญ่  
โดยค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในจงัหวดันั้น  
 4.  พฒันาระบบงานภาครัฐ โดยมุ่งเนน้การพฒันาคุณภาพ คุณธรรมและจริยธรรมของ
เจา้หนา้ท่ีของรัฐควบคู่ไปกบัการปรับปรุงรูปแบบและวธีิการท างานเพื่อใหก้ารบริหารราชการ 
แผน่ดินเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ และส่งเสริมใหห้น่วยงานของรัฐใชห้ลกัการบริหารกิจการ
บา้นเมืองท่ีดีเป็นแนวทางในการปฏิบติัราชการ  
 5.  จดัระบบงานราชการและงานของรัฐอยา่งอ่ืนเพื่อใหก้ารจดัท าและการใหบ้ริการ 
สาธารณะเป็นไปอยา่งรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได ้โดยค านึงถึง 
การมีส่วนร่วมของประชาชน  
 6.  ด าเนินการใหห้น่วยงานทางกฎหมายท่ีมีหนา้ท่ีใหค้วามเห็นเก่ียวกบัการด าเนินงาน
ของรัฐตามกฎหมายและตรวจสอบการตรากฎหมายของรัฐด าเนินการอยา่งเป็นอิสระ เพื่อให ้
การบริหารราชการแผน่ดินเป็นไปตามหลกันิติธรรม  
 7.  จดัใหมี้แผนพฒันาการเมืองรวมทั้งจดัใหมี้สภาพฒันาการเมืองท่ีมีความเป็นอิสระเพื่อ
ติดตามสอดส่องใหมี้การปฏิบติัตามแผนดงักล่าวอยา่งเคร่งครัด 
 8.  ด าเนินการใหข้า้ราชการและเจา้หนา้ท่ีของรัฐไดรั้บสิทธิประโยชน์อยา่งเหมาะสม 

ในการบริหารราชการแผน่ดินนั้น ปัจจุบนัไดใ้ชพ้ระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน  

พ.ศ. 2534 เป็นหลกัในการปฏิบติังานราชการ ซ่ึงในมาตรา 4 นั้น ไดก้ าหนดใหแ้บ่งระเบียบบริหาร
ราชการแผน่ดินออกเป็น 3 ส่วนไดแ้ก่   
  8.1  ระเบียบบริหารราชการส่วนกลางไดบ้ญัญติัไวใ้น มาตรา 7 โดยใหจ้ดัหรือ
แบ่งเป็นสานกันายกรัฐมนตรีกระทรวงหรือทบวงซ่ึงมีฐานะเทียบเท่ากระทรวง ทบวงซ่ึงสังกดั
ส านกันายกรัฐมนตรีหรือกระทรวงและกรมหรือส่วนราชการท่ีเรียกช่ืออยา่งอ่ืนและมีฐานะเป็นกรม
ซ่ึงสังกดัหรือไม่สังกดัส านกันายกรัฐมนตรี กระทรวง หรือทบวง  
  8.2  ระเบียบบริหารราชการส่วนภูมิภาค ไดบ้ญัญติัไวใ้นมาตรา 51 โดยใหจ้ดัหรือ 
แบ่งเป็นจงัหวดัและอ าเภอ  
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  8.3  ระเบียบบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ิน ไดบ้ญัญติัไวใ้นมาตรา 69-71โดยใหจ้ดัหรือ
แบ่งเป็นองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั เทศบาล สุขาภิบาลและราชการส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนตามท่ีมี
กฎหมายก าหนด  
 นิตยา ไชยสาร (2554, หนา้ 30-38) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวขอ้งกบัการบริการสาธารณะ
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 ท่ีได้
ก าหนดใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอิสระในการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชน
ในทอ้งถ่ิน และส่งเสริมให ้องคป์กครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นหน่วยงานหลกัในการจดัท าบริการ
สาธารณะและมีส่วนร่วมในการตดัสินใจแกไ้ขปัญหาในพื้นท่ี และมีอ านาจหนา้ท่ี โดยทัว่ไปในการ
ดูและจดัท าบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในพื้นท่ี การกระจายอ านาจสู่ทอ้งถ่ินนั้น 
ไดก้ าหนดใหมี้กฎหมายก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้ง 
โดยมีสาระส าคญัคือ การก าหนดอ านาจและหนา้ท่ีในการจดัระบบการบริการสาธารณะระหวา่งรัฐ
กบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินและระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินดว้ยกนัเองและการจดัสรร
สัดส่วนภาษีและอากรระหวา่งรัฐกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินดว้ยกนัเอง 
 ปัจจุบนัแผนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2543 ซ่ึง
คณะกรรมการกระจายอ านาจ ฯ ไดจ้ดัท าข้ึนตามพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการ
กระจายอ านาจให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 และไดรั้บความเห็นชอบจาก
คณะรัฐมนตรี เม่ือวนัท่ี 3 ตุลาคม พ.ศ. 2543 นั้น มีผลท าใหก้ระทรวง ทบวง กรมต่าง ๆ ตอ้งถ่าย
โอนของรัฐไปให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินใหเ้สร็จส้ินภายในปี พ.ศ. 2549 ท าใหท้อ้งถ่ินจะตอ้ง
มีการบริหารจดัการงานท่ีดี และตลอดทั้งการจดับริการสาธารณะใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานเพื่อ
คุม้ครองประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินหรือประโยชน์ของประเทศโดยส่วนรวม ซ่ึงการบริการ
สาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินประกอบดว้ย 
 1.  ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน 
  1.1  มาตรฐานถนน ทางเดิน ทางเทา้ 
  1.2  มาตรฐานทางระบายน ้า 
  1.3  มาตรฐานไฟฟ้าสาธารณะ 
  1.4  มาตรฐานอ่างเก็บน ้าและเข่ือนขนาดเล็ก 
  1.5  มาตรฐานระบบน ้าสะอาด 
  1.6  มาตรฐานมาตรฐานการก่อสร้าง บูรณะ และบ ารุงรักษาแหล่งน ้า 
  1.7  มาตรฐานมาตรฐานการควบคุมอาคาร 
  1.8  มาตรฐานการวางผงัเมือง 
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  1.9  มาตรฐานสะพาน 
  1.10  มาตรฐานการบริหารระบบไฟฟ้าดว้ยพลงังานแสงอาทิตย ์
  1.11  มาตรฐานสถานีขนส่งทางบก 
  1.12  มาตรฐานสถานีขนส่งทางน ้า 
  1.13  มาตรฐานการบริหารจดัการแหล่งน ้าเพื่อการเกษตร 
 2.  ดา้นคุณภาพชีวิต 
  2.1  มาตรฐานศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก 
  2.2  มาตรฐานการพฒันาเด็กและเยาวชน 
  2.3  มาตรฐานการสงเคราะห์ผูสู้งอายุ 
  2.4  มาตรฐานศูนยก์ารเรียนรู้ชุมชน 
  2.5  มาตรฐานสถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ 
  2.6  มาตรฐานการพฒันาและสงเคราะห์ผูพ้ิการ 
  2.7  มาตรฐานงานสาธารณสุขมูลฐาน 
  2.8  มาตรฐานการจดัการศึกษาทอ้งถ่ิน 
  2.9  มาตรฐานการส่งเสริมการพฒันาสตรี 
  2.10  มาตรฐานการพฒันาการด าเนินงานดา้นเอดส์ 
  2.11  มาตรฐานการส่งเสริมกีฬา 
  2.12  มาตรฐานการจดัการท่ีอยูอ่าศยัผูมี้รายไดน้อ้ย 
  2.13  มาตรฐานการคุม้ครองผูบ้ริโภค 
 3.  ดา้นการจดัระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบเรียบร้อย 
  3.1  มาตรฐานการการป้องกนัอุบติัเหตุทางถนน 
  3.2  มาตรฐานการการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
  3.3  มาตรฐานการการประกอบกิจการน ้ามนัเช้ือเพลิง 
  3.4  มาตรฐานการดา้นการทะเบียนและอนุญาต 
  3.5  มาตรฐานการดา้นการเปรียบเทียบปรับ 
  3.6  มาตรฐานการหอกระจายข่าว 
  3.7  มาตรฐานการห้องน ้าสาธารณะ 
  3.8  มาตรฐานการหอพกั 
  3.9  มาตรฐานการสุสานและฌาปนสถาน 
  3.10  มาตรฐานการโรงฆ่าสัตว ์
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 4.  ดา้นการลงทุน ทรัยพากร ส่ิงแวดลอ้ม และศิลปวฒันธรรม 
  4.1  มาตรฐานการก ากบัดูแลโรงงาน 
  4.2  มาตรฐานการส่งเสริมการท่องเท่ียว 
  4.3  มาตรฐานตลาด 
  4.4  มาตรฐานการส่งเสริมอาชีพ 
  4.5  มาตรฐานการดูและโบราณสถาน 
  4.6  มาตรฐานการส่งเสริมศาสนา ศิลปวฒันธรรม และจารีตประเพณีทอ้งถ่ิน 
  4.7  มาตรฐานการจดัการส่ิงแวดลอ้ม 
  4.8  มาตรฐานการพฒันาชุมชน 
  4.9  มาตรฐานการดูแลท่ีสาธารณประโยชน์ 
  4.10  มาตรฐานการก าจดัขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล 
  4.11  มาตรฐานบ าบดัน ้าเสีย 
 พระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ไดก้ าหนด  
ใหอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลมีอ านาจหนา้ท่ีในการพฒันาต าบลทั้งในดา้นเศรษฐกิจ สังคม และ
วฒันธรรม (มาตรา 66) ภารกิจหนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลจึงมีขอบข่ายงานท่ีกวา้งขวาง 
อีกทั้ง พระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ซ่ึงแกไ้ขเพิ่มเติมโดย
พระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล (ฉบบัท่ี 3) พ.ศ. 2542 ก าหนดใหอ้งคก์าร
บริหารส่วนต าบลมีหนา้ท่ีตอ้งท าในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบล (มาตรา 67) ดงัต่อไปน้ี 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีหนา้ท่ีตอ้งท า ดงัน้ี 
 1.  จดัใหมี้และบ ารุงรักษาทางน ้าและทางบก  
 2.  รักษาความสะอาดของถนน ทางน ้า ทางเดินและท่ีสาธารณะ รวมทั้งก าจดัมูลฝอย 
และส่ิงปฏิกลู  
 3.  ป้องกนัโรคและระงบัโรคติดต่อ  
 4.  ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั  
 5.  ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม  
 5. ส่งเสริมการพฒันาสตรี เด็ก 
 6.  เยาวชน ผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ  
 7.  คุม้ครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม  
 8.  บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน และวฒันธรรมอนัดีของทอ้งถ่ิน  
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 9.  ปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมายโดยจดัสรรงบประมาณหรือบุคลากรให้
ตามความจ าเป็นและสมควรนอกจากนั้น  
 องค์การบริหารส่วนต าบลอาจจัดท ากจิการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล (มาตรา 68) 
ดังต่อไปนี ้
 1.  ใหมี้น ้าเพื่อการอุปโภค บริโภค และการเกษตร  
 2.  ใหมี้และบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสวา่งโดยวธีิอ่ืน  
 3.  ใหมี้และบ ารุงรักษาทางระบายน ้า  
 4.  ใหมี้และบ ารุงสถานท่ีประชุม การกีฬา การพกัผอ่นหยอ่นใจและสวนสาธารณะ  
 5.  ใหมี้และส่งเสริมกลุ่มเกษตรกรและกิจการสหกรณ์  
 6.  ส่งเสริมใหมี้อุตสาหกรรมในครอบครัว  
 7.  บ ารุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร  
 8.  การคุม้ครองดูแลและรักษาทรัพยสิ์นอนัเป็นสาธารณสมบติัของแผน่ดิน  
 9.  หาผลประโยชน์จากทรัพยสิ์นขององคก์ารบริหารส่วนต าบล  
 10.  ใหมี้ตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าขา้ม  
 11.  กิจการเก่ียวกบัการพาณิชย ์ 
 12.  การท่องเท่ียว  
 13.  การผงัเมืองอ านาจหนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
 ตามท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้นั้น ไม่เป็นการตดัอ านาจหนา้ท่ีของกระทรวง ทบวง กรม  
หรือองคก์ารหรือหน่วยงานของรัฐ ในอนัท่ีจะด าเนินกิจการใด ๆ เพื่อประโยชน์ของประชาชนใน
ต าบล แต่ตอ้งแจง้ให้องคก์ารบริหารส่วนต าบลทราบล่วงหนา้ตามสมควร ในกรณีน้ีหากองคก์ร
บริหารส่วนต าบลมีความเห็นเก่ียวกบัการด าเนินกิจการดงักล่าว ใหก้ระทรวง ทบวง กรม หรือ
องคก์ารหรือหน่วยงานของรัฐ น าความเห็นขององคก์ารบริหารส่วนต าบลไปประกอบการพิจารณา
ด าเนินกิจการนั้นดว้ย (มาตรา 69) เพื่อประโยชน์ในการปฏิบติัหนา้ท่ีตามพระราชบญัญติัน้ีให้
องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีสิทธิไดรั้บทราบขอ้มูลและข่าวสารจากทางราชการในเร่ืองท่ีเก่ียวกบั
การด าเนินกิจการของทางราชการในต าบล เวน้แต่ขอ้มูลหรือข่าวสารท่ีทางราชการถือวา่เป็น
ความลบัเก่ียวกบัการรักษาความมัน่คงแห่งชาติ (มาตรา 70) องคก์ารบริหารส่วนต าบลอาจออก
ขอ้บญัญติัองคก์ารบริหารส่วนต าบล เพื่อใชบ้งัคบัในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลไดเ้ท่าท่ีไม่ขดั
ต่อกฎหมายเพื่อปฏิบติัการให้เป็นไปตามอ านาจหนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบล หรือเม่ือมี
กฎหมายบญัญติัใหอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลออกขอ้บญัญติัหรือใหมี้อ านาจออกขอ้บญัญติั ในการ
น้ีจะก าหนดค่าธรรมเนียมท่ีจะเรียกเก็บและก าหนดโทษปรับผูฝ่้าฝืนดว้ยก็ได ้แต่ไม่ใหก้ าหนดโทษ
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ปรับเกินหน่ึงพนับาท เวน้แต่จะมีกฎหมายบญัญติัไวเ้ป็นอยา่งอ่ืน (มาตรา 71) ในส่วนของการ
บริหารงานนั้น องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีการจดัแบ่งการบริหารงานออกเป็นส านกังานปลดั
องคก์ารบริหารส่วนต าบล และส่วนต่าง ๆ ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลไดต้ั้งข้ึน โดยมีพนกังาน
ส่วนต าบลเป็นเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน ซ่ึงตามรัฐธรรมนูญฉบบั พ.ศ. 2550 ใหเ้ปล่ียนพนกังาน 
ส่วนต าบลเป็นขา้ราชการส่วนต าบลทั้งหมด นอกจากน้ี องคก์ารบริหารส่วนต าบลสามารถขอให้
ขา้ราชการ พนกังาน หรือลูกจา้งของหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวสิาหกิจ หรือหน่วยการ
บริหารราชการส่วนทอ้งถ่ิน ไปด ารงต าแหน่งหรือปฏิบติังานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลชัว่คราว
ไดโ้ดยไม่ขาดจากตน้สังกดัเดิม โดยใหผู้ว้า่ราชการจงัหวดัเป็นผูมี้อ  านาจอนุญาตไดต้ามความจ าเป็น 
และในกรณีท่ีเป็นขา้ราชการซ่ึงไม่อยูใ่นอ านาจของผูว้า่ราชการจงัหวดัใหก้ระทรวงมหาดไทย  
ท าความตกลงกบัหน่วยงานตน้สังกดัก่อนแต่งตั้งนอกจากนั้นองคก์ารบริหารส่วนต าบลอาจท า
กิจการนอกเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบล หรือร่วมกบัสภาต าบล องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั หรือหน่วยการบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน เพื่อกระท ากิจการ
ร่วมกนัได ้ทั้งน้ี เม่ือไดรั้บความยนิยอมจากสภาต าบล องคก์ารบริหารส่วนต าบล องคก์ารบริหาร
ส่วนจงัหวดั หรือหน่วยการบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ินท่ีเก่ียวขอ้ง และกิจการนั้นเป็นกิจการท่ี
จ าเป็นตอ้งท าและเป็นการเก่ียวเน่ืองกบักิจการท่ีอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีของตน (มาตรา 73) 
อ านาจหนา้ท่ีตามพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2540 ไดก้ าหนดใหรั้ฐตอ้งกระจาย
อ านาจใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในฐานะท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลเป็นองคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบหน่ึงรัฐตอ้งกระจายอ านาจใหก้บัองคก์ารบริหารส่วนต าบล โดยไดมี้การ
ก าหนดไวใ้นพระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 ซ่ึงพระราชบญัญติัดงักล่าวไดก้ าหนดใหอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบล มีอ านาจ
และหนา้ท่ีในการจดัระบบการบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินของตนเอง 
(มาตรา 16) ดงัน้ี 
 1.  การจดัท าแผนพฒันาทอ้งถ่ินของตนเอง  
 2.  การจดัใหมี้และบ ารุงรักษาทางบก ทางน ้า และทางระบายน ้า  
 3.  การจดัใหมี้และควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าขา้ม และท่ีจอดรถ  
 4.  การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ  
 5.  การสาธารณูปการ  
 6.  การส่งเสริม การฝึก และการประกอบอาชีพ  
 7.  การพาณิชย ์และการส่งเสริมการลงทุน  
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 8.  การส่งเสริมการท่องเท่ียว  
 9.  การจดัการศึกษา 
 10.  การสังคมสงเคราะห์ และการพฒันาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผูด้อ้ยโอกาส  
 11.  การบ ารุงรักษาศิลปะจารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน และวฒันธรรมอนัดี          
ของทอ้งถ่ิน  
 12.  การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออดัและการจดัการเก่ียวกบัท่ีอยูอ่าศยั  
 13.  การจดัใหมี้ และบ ารุงรักษาสถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ  
 14.  การส่งเสริมกีฬา  
 15.  การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน  
 16.  ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพฒันาทอ้งถ่ิน 
 17.  การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบา้นเมือง  
 18.  การก าจดัมูลฝอย ส่ิงปฏิกูล และน ้าเสีย  
 19.  การสาธารณสุข การอนามยัครอบครัวและการรักษาพยาบาล  
 20.  การจดัใหมี้และควบคุมสุสานและฌาปนสถาน  
 21.  การควบคุมการเล้ียงสัตว ์
 22.  การจดัใหมี้และควบคุมการฆ่าสัตว ์ 
 23.  การรักษาความปลอดภยั ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามยั โรงมหรสพ
และสาธารณสถานอ่ืน ๆ  
 24.  การจดัการ การบ ารุงรักษา และการใชป้ระโยชน์จากป่าไม ้ท่ีดิน  
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม  
 25.  การผงัเมือง  
 26.  การขนส่งและการวศิวกรรมจราจร  
 27.  การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ  
 28.  การควบคุมอาคาร  
 29.  การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
 30.  การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนบัสนุนการป้องกนัและรักษา 
ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 
 31.  กิจการอ่ืนใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินตามท่ีคณะกรรมการ 

ประกาศก าหนดรบริหารส่วนต าบล 
 มาตรา 17 ภายใตบ้งัคบัมาตรา 16 ใหอ้งคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัมีอ านาจและ 
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หนา้ท่ีในการจดัระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินของตนเอง ดงัน้ี 
 1.  การจดัท าแผนพฒันาทอ้งถ่ินของตนเอง และประสานการจดัท าแผนพฒันาจงัหวดั
ตามระเบียบท่ีคณะรัฐมนตรีก าหนด 
 2.  การสนบัสนุนองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนในการพฒันาทอ้งถ่ิน 
 3.  การประสานและใหค้วามร่วมมือในการปฏิบติัหนา้ท่ีขององคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน 
 4.  การแบ่งสรรเงินซ่ึงตามกฎหมายจะตอ้งแบ่งให้แก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน 
 5.  การคุม้ครอง ดูแล และบ ารุงรักษาป่าไม ้ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
 6.  การจดัการศึกษา 
 7.  การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
 8.  การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพฒันาทอ้งถ่ิน 
 9.  การส่งเสริมการพฒันาเทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 
 10.  การจดัตั้งและดูแลระบบบ าบดัน ้าเสียรวม 
 11.  การก าจดัมูลฝอยและส่ิงปฏิกูลรวม 
 12.  การจดัการส่ิงแวดลอ้มและมลพิษต่าง ๆ 
 13.  การจดัการและดูแลสถานีขนส่งทั้งทางบกและทางน ้า 
 14.  การส่งเสริมการท่องเท่ียว 
 15.  การพาณิชย ์การส่งเสริมการลงทุน และการท ากิจการไม่วา่จะด าเนินการเองหรือ
ร่วมกบับุคคลอ่ืนหรือจากสหการ 
 16.  การสร้างและบ ารุงรักษาทางบกและทางน ้าท่ีเช่ือมต่อระหวา่งองคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน 
 17.  การจดัตั้งและดูแลตลาดกลาง 
 18.  การส่งเสริมการกีฬา จารีตประเพณี และวฒันธรรมอนัดีงามของทอ้งถ่ิน 
 19.  การจดัใหมี้โรงพยาบาลจงัหวดั การรักษาพยาบาล การป้องกนัและควบคุม
โรคติดต่อ 
 20.  การจดัใหมี้พิพิธภณัฑแ์ละหอจดหมายเหตุ 
 21.  การขนส่งมวลชนและการวศิวกรรมจราจร 
 22.  การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
 23.  การจดัใหมี้ระบบรักษาความสงบเรียบร้อยในจงัหวดั  
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 24.  จดัท ากิจการใดอนัเป็นอ านาจและหนา้ท่ีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนท่ีอยูใ่น
เขต และกิจการนั้นเป็นการสมควรใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนร่วมกนัด าเนินการ หรือให้
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัจดัท า ทั้งน้ี ตามท่ีคณะกรรมการประกาศก าหนด 
 25.  สนบัสนุนหรือช่วยเหลือส่วนราชการ หรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนในการ
พฒันาทอ้งถ่ิน 
 26.  การใหบ้ริการแก่เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวสิาหกิจหรือองคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน  
 27.  การสังคมสงเคราะห์ และการพฒันาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผูด้อ้ยโอกาส 
 28.  จดัท ากิจการอ่ืนใดตามท่ีก าหนดไวใ้นพระราชบญัญติัน้ีหรือกฎหมายอ่ืนก าหนดให้
เป็นอ านาจและหนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั 
 29.  กิจการอ่ืนใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินตามท่ีคณะกรรมการ
ประกาศก าหนด 
 มาตรา 18 ใหก้รุงเทพมหานครมีอ านาจและหนา้ท่ีในการจดัระบบบริการสาธารณะเพื่อ
ประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17 
 มาตรา 19 ใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนท่ีมีกฎหมายก าหนดใหเ้ป็นองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบพิเศษไม่เตม็พื้นท่ีจงัหวดั มีอ านาจและหนา้ท่ี ในการจดัระบบบริการสาธารณะ
เพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินของตนเองตามมาตรา 16 ใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
อ่ืนท่ีมีกฎหมายก าหนดให้เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบพิเศษเตม็พื้นท่ีจงัหวดั   
มีอ านาจและหนา้ท่ีในการจดัระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินของ
ตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17 
 มาตรา 20 ในกรณีท่ีกฎหมายบญัญติัใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอ านาจและหนา้ท่ี
เก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะอยา่งเดียวกนั หรือคลา้ยคลึงกนัใหค้ณะกรรมการมีอ านาจก าหนด
วา่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีอ านาจและหนา้ท่ีรับผดิชอบในส่วนใด 
 มาตรา 21 บรรดาอ านาจและหนา้ท่ีท่ีอยูใ่นความรับผดิชอบของรัฐตามกฎหมายรัฐ 
อาจมอบอ านาจและหนา้ท่ีให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินด าเนินการแทนได ้ในการด าเนินงาน 
ตามอ านาจและหนา้ท่ีท่ีระบุไวใ้นมาตรา 16 มาตรา 17 มาตรา 18 และมาตรา 19 องคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถ่ินร่วมมือกนัด าเนินการหรืออาจร้องขอใหรั้ฐหรือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน  
แลว้แต่กรณี ด าเนินการแทนได ้
 มาตรา 22 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน อาจมอบให้เอกชนด าเนินการตามอ านาจและ 
หนา้ท่ีแทนได ้ทั้งน้ี ตามหลกัเกณฑ ์วธีิการ และเง่ือนไขท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
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 สรุปไดว้า่ การบริการสาธารณะขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีหนา้ท่ีท่ีตอ้งปฏิบติั
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินโดยการใหบ้ริการ หรืออ านวยความสะดวก
ในดา้นต่าง ๆ เป็นการช่วยเหลือ และบรรเทาความเดือดร้อนเพื่อใหป้ระโยชน์สุขของประชาชน  
 

ข้อมูลทัว่ไปขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จังหวดัระยอง 
 นโยบาย (Policy) ขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา 
 “ชาวนิคมพฒันา ร่วมคิด ร่วมท า ร่วมพฒันา” 

 วสัิยทัศน์ (Vision) ขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา 
 “การศึกษาดีเด่น เนน้คุณภาพชีวติ เศรษฐกิจย ัง่ยนื” 

 พนัธกจิ (Mission) ขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมพัฒนา 

 1.  พฒันาคุณภาพดา้นศึกษาทุกระดบัใหไ้ดม้าตรฐานตามหลกัเกณฑ์ของ
กระทรวงศึกษาธิการ รวมทั้งส่งเสริมใหป้ระชาชนไดรั้บการศึกษาเพิ่มข้ึน 
 2.  ส่งเสริมและพฒันาใหป้ระชาชนมีคุณภาพชีวติท่ีดี สร้างชุมชนและสังคมใหน่้าอยู ่
 3.  ส่งเสริมและสนบัสนุนใหป้ระชาชนสร้างอาชีพของตนเองเพื่อสร้างรายไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
 จุดมุ่งหมายเพ่ือการพฒันา (Goals) ขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา 
 1.  เพื่อพฒันาคุณภาพดา้นการศึกษาทุกระดบัใหไ้ดม้าตรฐานตามหลกัเกณฑข์อง 

กระทรวงศึกษาธิการ รวมทั้งส่งเสริมใหป้ระชาชนทุกเพศทุกวยัไดรั้บการศึกษาเพิ่มข้ึน 

 2.  เพื่อส่งเสริมและพฒันาให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดี สร้างชุมชนและสังคมใหน่้าอยู ่
เพื่อส่งเสริมและสนบัสนุนใหป้ระชาชนสร้างอาชีพของตนเองเพื่อสร้างรายไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
 ประวตัิความเป็นมา 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา ก่อตั้งข้ึนเม่ือ วนัท่ี 23 พฤศจิกายน พ.ศ. 2540  
ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย ซ่ึงไดป้ระกาศในราชกิจจานุเบกษา ลงวนัท่ี 25 ธนัวาคม 2539  
และใชเ้ป็นศูนยก์ลางการพฒันาในเขตต าบลนิคมพฒันา 
 เวบ็ไซต์ องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา www.nikhompattana.go.th/ 
 Email: snp_sao@hotmail.com 
 โทรศัพท์: 038-606-421, 038-877-044 โทรสาร: 038-606421, 038-877-044 
 ทีต่ั้ง เลขท่ี 99 หมู่ 6 ถนนทางหลวงหมายเลข 3375 ต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา 
ห่างจากอ าเภอ 4 กิโลเมตร ห่างจากศูนยร์าชการจงัหวดัระยอง 16 กิโลเมตร อยูด่า้นทิศตะวนัตก 
ของจงัหวดัระยอง  
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 อาณาเขต 
 ทิศเหนือ    จด ต าบลพนานิคม  
 ทิศตะวนัออก  จด ต าบลหนองละลอก อ าเภอบา้นค่าย 
 ทิศใต ้   จด ต าบลมาบข่า  
 ทิศตะวนัตก  จด  ต าบลมะขามคู่ 
 เน้ือที่ มีพื้นท่ีทั้งหมดประมาณ 34,375 ไร่ หรือประมาณการ 55 ตารางกิโลเมตร 
 สภาพภูมิประเทศ 
 สภาพภูมิประเทศของต าบลนิคมพฒันา มีลกัษณะเป็นท่ีราบสลบัเนิน สภาพดิน 
เป็นดินปนทราย  มีความอุดมสมบูรณ์อยูใ่นระดบัปานกลาง สภาพภูมิอากาศไม่ร้อนหรือหนาวจดั  
 ในเขตพืน้ทีอ่งค์การบริการส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จังหวดัระยอง  
มีหมู่บ้านหมู่บ้าน จ านวน 7 หมู่บ้าน ดังนี้ 
 หมู่ท่ี 1 บา้น ก.ม. 12 
 หมู่ท่ี 2 บา้นนิคม 1 
 หมู่ท่ี 3 บา้นใหม่สามคัคี 
 หมู่ท่ี 4 บา้นหนองบอน 
 หมู่ท่ี 5 บา้นชากผกักูด 
 หมู่ท่ี 6 บา้นคลองตาทยั 
 หมู่ท่ี 7 บา้นมาบขมิ้นพฒันา 
 หมายเหตุ 
 หมู่บา้นอยูใ่นเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลเตม็ทั้งหมู่บา้น จ านวน 5 หมู่บา้น ไดแ้ก่  
หมู่ท่ี 3, 4, 5, 6, 7 
 หมู่บา้นอยูใ่นเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลเป็นบางส่วน จ านวน 2 หมู่บา้น ไดแ้ก่ 
หมู่ท่ี 1, 2 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนในต าบล 
  เทศบาลต าบล จ านวน 1 แห่ง คือ เทศบาลต าบลมาบข่า 
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 ประชากรต าบลนิคมพฒันา 
 
ตารางท่ี  2-2  จ  านวนครัวเรือนและประชากรในเขตพื้นท่ีต าบลนิคมพฒันา 
 
 

ที่             พืน้ที่ ครัวเรือน
ครัวเรือน 

ชาย หญงิ รวม 

1 หมู่ท่ี 1 บา้นก.ม.12   111 211 173    384 
2 หมู่ท่ี 2 บา้นนิคม ฯ 1   103 128 134    262 
3 หมู่ท่ี 3 บา้นใหม่สามคัคี   417 684 636 1,320 
4 หมู่ท่ี 4 บา้นหนองบอน   541 864 842 1,706 
5 หมู่ท่ี 5 บา้นชากผกักูด   504 774 830 1,604 
6 หมู่ท่ี 6 บา้นคลองตาทยั   473 644 673 1,317 
7 หมู่ท่ี 7 บา้นมาบขมิ้นพฒันา    177 314 326    640 
                    รวม 2,326 3,619 3,614 7,233 

 
 สภาพทางเศรษฐกจิ 
 อาชีพ อาชีพหลกัของประชากร คือ อาชีพเกษตรกรรม เช่น ท าไร่สับปะรด, ท าสวน
ยางพารา และ ท าไร่มนัส าปะหลงั อาชีพรองลงมา ไดแ้ก่ อาชีพรับจา้งในโรงงานอุตสาหกรรม และ
อาชีพคา้ขาย มีประกอบอาชีพเล้ียงสัตวบ์า้งเล็กนอ้ย 
 หน่วยธุรกจิในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล 
 1.  ป้ัมน ้ามนั และก๊าซ    2 แห่ง 
 2. โรงงานอุตสาหกรรม 25 แห่ง 
 สภาพทางสังคม 
 การศึกษา 
 มีโรงเรียนประถมศึกษา จ านวน 3 แห่ง 
 มีโรงเรียนมธัยมศึกษา (ขยายโอกาสทางการศึกษา) จ านวน 1 แห่ง 
 สถาบันและองค์การทางศาสนา 
 วดั/ ส านกัสงฆ ์จ านวน 3 แห่ง 
 การสาธารณสุข 
 มีสถานีอนามยัประจ าต าบล/ หมู่บา้น จ านวน 2 แห่ง 
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 มีอตัราการมีและใชส้้วมราดน ้า ร้อยละ 100 
 ความปลอดภัยในชีวติ และทรัพย์สิน   
 สถานีต ารวจภูธร จ านวน 1 แห่ง 
 การไฟฟ้า 
 มีไฟฟ้าเขา้ถึงทุกหมู่บา้น ส าหรับไฟฟ้าสาธารณะยงัมีไม่เพียงพอ 
 การคมนาคม 
 มีถนนสายหลกัท่ีใชส้ัญจรไปมาในต าบลและเช่ือมติดต่อกบัต าบล, อ าเภออ่ืน ๆ  
ส าคญั ๆ 9 สาย สภาพเป็นถนนลาดยาง 5 สาย และถนนลูกรัง 4 สาย สภาพการคมนาคมโดยทัว่ไป
อยูใ่นสภาพดี ถนนมีขนาดกวา้งผวิจราจรค่อนขา้งเรียบ ไม่มีหลุมบ่อ แต่ถนนเช่ือมภายในหมู่บา้น 
ภายในซอยต่าง ๆ ยงัมีสภาพไม่ดี 
 แหล่งน า้ธรรมชาติ 
 ล าน ้า, ล าหว้ย 8 สาย 
 บึง, หนอง และอ่ืน ๆ 4 แห่ง 
 แหล่งน า้ทีส่ร้างขึน้ 
 ฝาย     จ  านวน 7 แห่ง 
 บ่อน ้าต้ืน จ านวน 7 แห่ง 
 บ่อโยก  จ านวน 9 แห่ง 
 ทรัพยากรธรรมชาติในพืน้ที่ 
 ทรัพยากรธรรมชาติท่ีส าคญั คือ ปลาน ้าจืดในหว้ยล าคลองและอ่างเก็บน ้าดอกกราย 
นอกจากน้ียงัมีดินลูกรังคุณภาพดีเป็นจ านวนมาก 
 มวลชนจัดตั้ง 
 ลูกเสือชาวบา้น มีจ านวน 80 คน 
 ต ารวจอาสาต าบลนิคมพฒันา มีจ านวน 200 คน 
 กลุ่มเกษตรกร มีจ านวน 3 กลุ่ม รวม 345 คน 
 กลุ่มแม่บา้น มีจ านวน 7 กลุ่ม รวม 115 คน 
 กลุ่มอาชีพ มีจ านวน 8 กลุ่ม รวม 160 คน  
 ชมรม อสม. มีจ านวน 120 คน 
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       ก ำหนดโครงสร้ำงส่วนรำชกำรองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลขนำดใหญ่ ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลนิคมพฒันำ 

 
 

                                                                                                                                                                                  
                     
                     
                     
                     
                     
                     

                      
 

  
   

 

 ระดับ  8  7 7ว  6 6ว  5  4  3  2  1 ลูกจ้ำงประจ ำ พนักงำนจ้ำงตำมภำรกจิ พนักงำนจ้ำงทัว่ไป 

จ ำนวน 1 1 - - - - - 2 - -          - -            - 
 
  ภาพท่ี  2-2  โครงสร้างส่วนราชการองคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาดใหญ่ ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา 

                  (นักบริหำรงำน อบต. 8) 

      รองปลดั อบต. 

      (นกับริหารงาน อบต. 8)  

ฝ่ำยตรวจสอบภำยใน 
 - เจา้หนา้ท่ีตรวจสอบภายใน 3-5,6ว, 1 (วา่ง 1) 

 

   ปลัด อบต. 
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   หัวหน้ำฝ่ำยบริหำรทัว่ไป 
 (นกับริหารงานทัว่ไป 7) (1) 

   หัวหน้ำฝ่ำยนโยบำยและแผน 
    (นกับริหารงานทัว่ไป 7) (1) 

 

หัวหน้ำส ำนักงำนปลดั อบต. 
(นกับริหารงานทัว่ไป7) (วา่ง) 

หัวหน้ำฝ่ำยป้องกนัและบรรเทำสำธำรณภัย 
      (นกับริหารงานทัว่ไป 6) (วา่ง 1) 

 

โครงสร้ำงส ำนักงำนปลดัองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 
    
 
          
 
 
 
 
- บุคลากร 3-5, 6ว (1)       -จนท.วเิคราะห์นโยบายและแผน 3-5, 6ว (1) - นกัป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 3-5,6 (วา่ง)    
- นิติกร 3-5, 6ว (1) (วา่ง 1)       -นกัวชิาการประชาสมัพนัธ์ 3-5, 6ว (1)         - จพง.ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 2-4,5,6 (1) 
พนักงำนจ้ำงตำมภำรกจิ       พนักงำนจ้ำงตำมภำรกจิ    พนักงำนจ้ำงตำมภำรกจิ 
- ผูช่้วยบุคลากร (1)        -ผูช่้วยนกัวชิาการประชาสมัพนัธ์ (2)    -พนกังานขบัเคร่ืองจกัรกลขนาดเบา (2) 
- ผูช่้วยเจา้หนา้ท่ีธุรการ (1)     -ผูช่้วยจนท.วเิคราะห์นโยบายและแผน (1)   -พนกังานดบัเพลิง (1) (วา่ง 1) 
- พนกังานขบัรถยนต ์(1)   พนักงำนจ้ำงทัว่ไป 
พนักงำนจ้ำงทัว่ไป     -พนกังานขบัเคร่ืองจกัรกลขนาดเบา (1) 
- พนกังานขบัรถยนต ์(1)   -พนกังานดบัเพลิง (4) 
- คนงานทัว่ไป (2)                  
 

ภาพท่ี  2-3  โครงสร้างส านกังานปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล                               
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        หัวหน้ำฝ่ำยบัญชี 
(นกับริหารงานการคลงั 7) (1) 

 

หัวหน้ำฝ่ำยทะเบียนทรัพย์สินและพสัดุ 
        (นกับริหารงานการคลงั 6) (วา่ง 1) 

 
 

      ผู้อ ำนวยกำรกองคลงั 
(นกับริหารงานการคลงั 8) (1) 

 

โครงสร้ำงกองคลงัองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 

 

 
 
 
 
 
 
 

   
 - จพง.การเงินและบญัชี 2-4,5,6 (1)       - จพง.พสัดุ  2-4,5 (1)    
           - จพง.จดัเก็บรายได ้ 2-4,5,6 (1)           - จนท.พสัดุ 1-3,4 (1)      

 ลูกจ้ำงประจ ำ 
 - นกัวชิาการจดัเก็บรายได ้(1) 
 พนักงำนจ้ำงตำมภำรกจิ    พนักงำนจ้ำงทัว่ไป      
 - ผูช่้วยจพง.จดัเก็บรายได ้(2)    - พนกังานขบัรถยนต ์(1)        
  
ภาพท่ี 2-4   โครงสร้างกองคลงัองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
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ผู้อ ำนวยกำรกองช่ำง. 
(นกับริหารงานช่าง 8) (1) 

หัวหน้ำฝ่ำยก่อสร้ำง 
(นกับริหารงานช่าง 7) (วา่ง 1) 

 

   หัวหน้ำฝ่ำยประสำนสำธำรณูปโภค 
      (นกับริหารงานช่าง 6) (วา่ง 1) 

 

          โครงสร้ำงกองช่ำงองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
  - นายช่างเขียนแบบ 2-4,5 (1)        - นายช่างไฟฟ้า  2-4,5 (วา่ง 1)  
  - นายช่างโยธา 2-4,5 (วา่ง 1)        - เจา้หนา้ท่ีธุรการ  1-3,4 ( 1) 
 พนักงำนจ้ำงตำมภำรกจิ  
 -ผูช่้วยเจา้หนา้ท่ีธุรการ (1)          
 - พนกังานขบัรถยนต ์(1)  
 พนักงำนจ้ำงทัว่ไป     พนักงำนจ้ำงทัว่ไป         
 - คนงานทัว่ไป (1) (วา่ง1)                                              - คนงานทัว่ไป (1)                                                    
 

ภาพท่ี 2-5  โครงสร้างกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
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ผู้อ ำนวยกำรกองสวสัดิกำรสังคม 
(นกับริหารงานการสวสัดิการสังคม 7) (วา่ง 1) 

หัวหน้ำฝ่ำยสวสัดิกำรและพฒันำชุมชน 
(นกับริหารงานสวสัดิการสังคม 6) (1) 

 

หัวหน้ำฝ่ำยสังคมสงเครำะห์ 
(นกับริหารงานสวสัดิการสังคม 7) (วา่ง) 

    โครงสร้ำงกองสวสัดกิำรสังคม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  -นกัพฒันาชุมชน 3-5,6ว (1) (วา่ง 1)     - นกัพฒันาชุมชน 3-5,6ว (2)     
  พนักงำนจ้ำงตำมภำรกจิ      พนักงำนจ้ำงตำมภำรกจิ 
  - ผูช่้วยจพง.พฒันาชุมชน (1)      - ผูช่้วยนกัพฒันาชุมชน (1) 
 
ภาพท่ี 2-6  โครงสร้างกองสวสัดิการสังคม 
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        โครงสร้ำงกองกำรศึกษำ ศำสนำ และวฒันธรรม 
 
 
 
 
 
 
                     - นกัวชิาการศึกษา 3-5,6ว (1)    - ครู (1)     - บุคลากร 3-5/ 6ว (1)    
     - ครูผูช่้วย (1)     - เจา้หนา้ท่ีธุรการ 1-3,4 (1)  - หวัหนา้ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก (วา่ง) 
 พนักงำนจ้ำงตำมภำรกจิ 
 - ครู (2)     -  ผูช่้วยครู (15)   - ครูผูดู้แลเด็ก (วา่ง 1)   - ผูช่้วยเจา้หนา้ท่ีการเงินและบญัชี (1) (วา่ง 1) 
 พนักงำนจ้ำงตำมภำรกจิ         
 -  ผูดู้แลเด็กเล็ก (1) (วา่ง2) 
 พนักงำนจ้ำงทัว่ไป 
 - ผูดู้แลเด็ก (1) 
 
ภาพท่ี 2-7  โครงสร้างกองการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม 

ผู้อ ำนวยกำรกองกำรศึกษำ ศำสนำ และวฒันธรรม 

               นักบริหำรงำนกำรศึกษำ 6 (ว่ำง) 
 

 

หัวหน้ำฝ่ำยบริหำรกำรศึกษำ 
(นกับริหารการศึกษา 7) (1) 

 
    ผูอ้  านวยการสถานศึกษา (วา่ง) 
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ผู้อ ำนวยกำรกองสำธำรณสุขและส่ิงแวดล้อม
(นกับริหารงานสาธารณสุข 7) (1) 

ฝ่ำยส่งเสริมสุขภำพและสำธำรณสุข 
(นกับริหารงานสาธารณสุข 6) (วา่ง) 

 

หัวหน้ำฝ่ำยอนำมัยและส่ิงแวดล้อม 
(นกับริหารงานสาธารณสุข 7) (วา่ง) 

โครงสร้ำงกองสำธำรณสุขและส่ิงแวดล้อม 
 

 
 
 
 
 
 
 
- นกัวชิาการสุขาภิบาล 3-5,6ว (1)      - นกัวชิาการส่งเสริมสุขภาพ  3-5,6ว (1) 
 พนักงำนจ้ำงตำมภำรกจิ        พนักงำนจ้ำงตำมภำรกจิ   
- ผูช่้วยนกัวชิาการสุขาภิบาล (1)       - ผูช่้วยนกัวชิาการสุขาภิบาล (1)   
- พนกังานขบัเคร่ืองจกัรกลขนาดเบา (1) (วา่ง1) 
- ผูช่้วยเจา้หนา้ท่ีธุรการ (1)   
พนักงำนจ้ำงทัว่ไป  
- พนกังานขบัเคร่ืองจกัรกลขนาดเบา (2)  - คนงานประจ ารถขยะ (9) (วา่ง3)  - พนกังานขบัรถยนต ์(1) 
 
ภาพท่ี 2-8  โครงสร้างกองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม 
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 ข้อมูลเกีย่วกบัศักยภาพของท้องถิ่น 
 โครงสร้างและการบริหารงานบุคคลคณะผูบ้ริหารและสมาชิกสภาองคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลนิคมพฒันา 
 คณะผูบ้ริหาร จ านวน 4 คน ประกอบดว้ย 
  1.  นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล   จ  านวน    1 คน 
  2.  รองนายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล  จ านวน    2 คน 
  3.  เลขานายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล  จ านวน    1 คน 
 สมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วนต าบล   จ  านวน  14 คน  
 พนักงานส่วนต าบล และลูกจ้าง 
 1.  ส านกัปลดั    จ  านวน 20 คน 
  1.1  ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล    จ  านวน   1 คน 
  1.2  รองปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล  จ านวน  1 คน 
  1.3  หวัหนา้ฝ่ายบริหารทัว่ไป   จ  านวน   1 คน 
  1.4  บุคลากร     จ  านวน   1 คน 
  1.5  ผูช่้วยบุคลากร     จ  านวน   1 คน 
  1.6  เจา้หนา้ท่ีวเิคราะห์นโยบายและแผน  จ านวน   1 คน 
  1.7  ผูช่้วยเจา้หนา้ท่ีวเิคราะห์นโยบายและแผน   จ  านวน  1 คน 
  1.8  นกัวชิาการประชาสัมพนัธ์   จ  านวน   1 คน 
  1.9  ผูช่้วยนกัวชิาการประชาสัมพนัธ์   จ  านวน   2 คน 
  1.10  ผูช่้วยเจา้หนา้ท่ีธุรการ    จ  านวน   1 คน 
  1.11  เจา้พนกังานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั   จ  านวน   1 คน 
  1.12  พนกังานขบัรถยนต์    จ  านวน   2 คน 
  1.13  พนกังานขบัเคร่ืองจกัรกลขนาดเบา   จ  านวน   2 คน 
  1.14  พนกังานดบัเพลิง    จ  านวน   5 คน 
  1.15  คนงานทัว่ไป     จ  านวน   1 คน 
 2.  กองคลงั จ านวน 12 คน 
  2.1  ผูอ้  านวยการกองคลงั    จ  านวน   1 คน 
  2.2  หวัหนา้ฝ่ายบญัชี    จ  านวน   1 คน 
  2.3  เจา้พนกังานการเงินและบญัชี     จ  านวน   3 คน 
  2.4  นกัวชิาการจดัเก็บรายได ้   จ  านวน   1 คน 
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  2.5  เจา้พนกังานพสัดุ    จ  านวน   2 คน 
  2.6  เจา้หนา้ท่ีพสัดุ     จ  านวน   1 คน 
  2.7  ผูช่้วยเจา้พนกังานจดัเก็บรายได ้   จ  านวน   2 คน 
  2.8  พนกังานขบัรถยนต์    จ  านวน   1 คน 
 3.  กองช่าง จ านวน 5 คน 
  3.1  ผูอ้  านวยการกองช่าง    จ  านวน   1 คน 
  3.2  นายช่างเขียนแบบ    จ  านวน   1 คน 
  3.3  นายช่างโยธา     จ  านวน   1 คน 
  3.4  เจา้หนา้ท่ีธุรการ    จ  านวน   1 คน 
  3.5  พนกังานขบัรถยนต์    จ  านวน   1 คน 
 4.  กองสวสัดิการสังคม จ านวน 7 คน 
  4.1  ผูอ้  านวยการกองสวสัดิการสังคม   จ  านวน   1 คน 
  4.2  นกัพฒันาชุมชน    จ  านวน   4 คน 
  4.3  ผูช่้วยเจา้พนกังานพฒันาชุมชน   จ  านวน   1 คน 
 5.  กองการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม      จ  านวน 19 คน 
  5.1  หวัหนา้ฝ่ายบริหารการศึกษา   จ  านวน   1 คน 
  5.2  นกัวชิาการศึกษา    จ  านวน   1 คน 
  5.3  ครูผูดู้แลเด็ก     จ  านวน   2 คน 
  5.4  ผูช่้วยนกัวชิาการวฒันธรรม   จ  านวน   1 คน 
  5.5  ผูดู้แลเด็กเล็ก     จ  านวน   3 คน 
  5.6  ผูดู้แลเด็ก     จ  านวน   1 คน 
 6.  กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม จ านวน 16 คน 
  6.1  หวัหนา้ฝ่ายอนามยัและส่ิงแวดลอ้ม  จ านวน   1 คน 
  6.2  นกัวชิาการสุขาภิบาล    จ  านวน   1 คน 
  6.3  นกัวชิาการส่งเสริมสุขภาพ   จ  านวน   1 คน 
  6.4  ผูช่้วยนกัวชิาการสุขาภิบาล   จ  านวน   1 คน 
  6.5  พนกังานขบัเคร่ืองจกัรขนาดเบา   จ  านวน  3 คน 
  6.6  คนงานประจ ารถขยะ     จ  านวน  9 คน 
 7.  ฝ่ายตรวจสอบภายใน จ านวน 2 คน 
  7.1  เจา้หนา้ท่ีตรวจสอบภายใน   จ  านวน  2 คน 
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 8.  โรงเรียนอนุบาลต าบลนิคมพฒันา จ านวน 16 คน 
  8.1  ครู       จ  านวน  1 คน 
  8.2  ครูผูช่้วย     จ  านวน  1 คน 
  8.3  ผูช่้วยครู     จ  านวน 12 คน 
  8.4  ผูช่้วยเจา้หนา้ท่ีการเงินและบญัชี   จ  านวน  2 คน 
 ยุทธศาสตร์การพฒันาและแนวทางการพฒันาขององค์การบริหารส่วนต าบล 
นิคมพฒันา มีทั้งหมด 8 ยุทธศาสตร์ 28 แนวทาง 
 1.  ยทุธศาสตร์ดา้นการพฒันาและการบริหารจดัการทรัพยากรธรรมชาติและ 
ส่ิงแวดลอ้มอยา่งสมดุลและย ัง่ยนื 
  1.1  ส่งเสริมใหชุ้มชนและผูป้ระกอบการอุตสาหกรรม ตระหนกั/ มีจิตส านึกท่ีดีต่อ 
สาธารณะ 
  1.2  ส่งเสริมใหชุ้มชนสามารถบริหารจดัการทรัพยากรส่ิงแวดลอ้มอยา่งย ัง่ยนื 
 2.  ยทุธศาสตร์ดา้นการพฒันาความเป็นเลิศดา้นส่งเสริมการศึกษา การกีฬา  
ศาสนา ศิลปวฒันธรรมและภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 
  2.1  จดัหาแหล่งลงทุนเพื่อการพฒันาคุณภาพสถานศึกษาภายใตอ้  านาจหนา้ท่ี 
  2.2  สนบัสนุนวสัดุอุปกรณ์การเรียนการสอนท่ีจ าเป็น 
  2.3  ส่งเสริมกิจกรรมดา้นการกีฬาโดยพฒันากีฬาเยาวชนใหมี้ความเป็นเลิศใน 
ระดบัประเทศ 
  2.4  เสริมสร้างความเขม้แขง็และความอบอุ่นในครอบครัว 
  2.5  สนบัสนุนส่งเสริมการเรียนการสอนของโรงเรียนในพื้นท่ีเพื่อการพฒันาสู่ระบบ 
อาเซ่ียน 
 3.  ยทุธศาสตร์ดา้นการพฒันาคุณภาพชีวติของคนและสังคมใหอ้ยูดี่มีสุข 
  3.1  เสริมสร้างสุขภาพอนามยัและป้องกนัยาเสพติดและโรคติดต่อแก่ประชาชน 
  3.2  พฒันาผูด้อ้ยโอกาส ผูพ้ิการ ผูสู้งอาย ุเด็กและเยาวชนและผูป่้วยเอดส์ 
  3.3  ส่งเสริมการรักษาความสงบเรียบร้อยและความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น 
  3.4  การป้องกนัและแกไ้ขปัญหามลพิษ 
 4.  ยทุธศาสตร์ดา้นการพฒันาส่งเสริมแหล่งน ้าเพื่อการอุปโภคบริโภคอยา่งย ัง่ยนืและ
ปัจจยั การผลิต ภาคการเกษตรสู่ตลาดสากล 
  4.1  แนวทางการพฒันาส่งเสริมและสนบัสนุนเพื่อสร้างความเขม้แขง็ให้ 
เกษตรกรรายยอ่ย ในภาคการเกษตร 
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  4.2  ส่งเสริมใหค้วามรู้และพฒันาเทคนิค วธีิการในเร่ืองเศรษฐกิจพอเพียง 
  4.3  สร้างมาตรฐานและเพิ่มมูลค่าของสินคา้การเกษตร 
  4.4  พฒันาแหล่งน ้าและสาธารณูปโภค 
  4.5  ส่งเสริมใหค้วามรู้ดา้นเกษตรอินทรียใ์หก้บัเกษตรกร 
 5.  ยทุธศาสตร์ดา้นการพฒันาเศรษฐกิจและปรับโครงสร้างใหส้มดุลและแข่งขนัได ้
  5.1  รณรงคใ์หป้ระชาชนและภาคธุรกิจหนัมาเสียภาษีในพื้นท่ีมากข้ึน เพื่อน าเงิน 
ดงักล่าวมาพฒันาดา้นสาธารณูปโภคของจงัหวดั 
  5.2  ประสานและสนบัสนุนใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งก่อสร้างปรับปรุงแหล่ง 
ท่องเท่ียวใหม่ 
 6.  ยทุธศาสตร์ดา้นการส่งเสริมและพฒันาการท่องเท่ียวเชิงอนุรักษต์ามศกัยภาพ 
ของแต่ละพื้นท่ีอยา่งสมดุลและย ัง่ยนื 
  6.1  สนบัสนุนกิจกรรมดา้นศาสนา การอนุรักษ ์จารีตประเพณี วฒันธรรม 
และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 
  6.2  ส่งเสริมคุณธรรม จริยธรรม และค่านิยมท่ีดีในสังคมเผยแพร่หลกัธรรม 
ค าสอนศาสนา 
  6.3  ส่งเสริมอาชีพสนบัสนุนความเขม้แขง็ของกลุ่มอาชีพและจดัตั้งแหล่งเรียนรู้ 
ชุมชน 
 7.  ยทุธศาสตร์ดา้นการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน 
  7.1  ก่อสร้าง ปรับปรุง ถนน ทางระบายน ้า 
  7.2  พฒันาและปรับปรุง ให้มีระบบสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐานอยา่งเพียงพอ  
(น ้า, ไฟฟ้า) 
  7.3  ก่อสร้าง ปรับปรุง ภูมิทศัน์ สถานท่ีพกัผอ่น 
 8.  ยทุธศาสตร์ดา้นการพฒันาการเมือง การบริหาร ขอ้มูลข่าวสารและเทคโนโลย ี
สารสนเทศ 
  8.1  ปรับปรุงและพฒันาเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้และสถานท่ีปฏิบติังาน 
  8.2  ปรับปรุงและพฒันาบุคลากรดา้นธรรมาภิบาล 
  8.3  ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนและใหค้วามรู้ความเขา้ใจในระบอบ 
ประชาธิปไตย 
  8.4  พฒันาเทคโนโลยสีารสนเทศระหวา่งหน่วยงาน 
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ยคุลธร บุญรอด (2549, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา 
พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นบึง 
อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูร่ะดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีระดบั
ความคิดเห็นสูงท่ีสุดคือ ดา้นความสะดวกสบาย รองลงมาคือ ดา้นความเสมอภาคและดา้นการ
สนองความตอ้งตอบความตอ้งการ โดยในดา้นความสะดวกสบาย ประชาชนมีความเห็นวา่ องคก์าร
บริหารส่วนต าบลบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี มีสถานท่ีสะดวกบาย เป็นระเบียบและ
สะอาด ในดา้นความเสมอภาค  ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ ประชาชนทุกคนท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บ
บริการตามสิทธิท่ีควรไดรั้บอยา่งเตม็ท่ีในดา้นการสนองตอบความตอ้งการ ประชาชนมีความ
คิดเห็นวา่ ผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นใหบ้ริการอยา่งฉบัไว ผลเปรียบเทียบความแตกต่าง  
ของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นบึง 
อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ เพศและประเภทงานท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นคุณภาพต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 สุทธิกานต ์ชูทอง (2550, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่  
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง 
จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
ดา้นประสิทธิภาพ รองลงมาคือ ดา้นความทัว่ถึงและดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ โดยใน 
ดา้นประสิทธิภาพประชาชนมีความคิดเห็นวา่ เทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง  
จงัหวดัชลบุรี มีความรวดเร็วของการใหบ้ริการ ในดา้นความทัว่ถึงประชาชนมีความคิดเห็นวา่  
มีการประชาสัมพนัธ์ระเบียบวธีิปฏิบติังานอยา่งสม ่าเสมอ และในดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ
ประชาชนมีความคิดเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตรงตามเวลาของการปฏิบติัราชการ ผลเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง 
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และประเภทของงานท่ีมา
ติดต่อ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั และปัจจยัดา้นเพศต่างกนั  
มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 ณฐัชา ชุติโกมล (2552, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นประชาชนต่อคุณภาพ 
การบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ทั้ง 7 ดา้น ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัค่อนขา้งสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ประชาชนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ  
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ดา้นความกา้วหนา้ของการบริการ อยูใ่นระดบัสูง โดยใหค้วามส าคญัในอนัดบั 1 รองลงมาคือ  
ดา้นความเสมอภาคของบริการ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูงโดยใหค้วามส าคญัในอนัดบั 2 และ 
ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง โดยให้ความส าคญัในอนัดบั 3 ส่วนดา้นการ
ตอบสนองผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง โดยใหค้วามส าคญัในอนัดบัสุดทา้ย เม่ือเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง  
จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่ ประชาชนท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ
รายได ้ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดั
จนัทบุรีไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมี อาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
เทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 
0.5 จึงยอมรับสมมติฐาน 
 กนกวรรณ บุญยาสัย (2554, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
ผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขาม
เมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ทั้ง 5 ดา้น ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา        
เป็นรายดา้น พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขาม
เมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ       
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  
และการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั  
จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั แต่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี  
ไม่แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 
 นิตยา ไชยสาร (2554, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคบ์ริการส่วนต าบลเกาะไร่ อ าเภอบา้นโพธ์ิ จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการศึกษาพบวา่โดยรวม  
อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นรูปลกัษณ์
ทางกายภาพ โดยในดา้นการดูแลเอาใจใส่ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ องคก์ารบริหารส่วนต าบล
เกาะไร่ อ าเภอบา้นโพธ์ิ จงัหวดัฉะเชิงเทรา เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความเป็นกนัเองในดา้นการ
ตอบสนองประชาชนมีความคิดวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมและยนิดีใหบ้ริการเสมอ ดา้นการสร้าง
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ความมัน่ใจ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีความสุภาพอ่อนนอ้มถ่อมตน          
ดา้นความน่าเช่ือถือ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว เช่น            
การบริการเป็นไปตามนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ และดา้นรูปลกัษณ์             
ทางกายภาพ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ มีส่ือต่าง ๆ เพื่อบริการ เช่น หนงัสือพิมพ ์วารสาร 
โทรทศัน์ 
 ปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
จากรายงานการวิจยั พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคม
ของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นของการบริการพบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการเป็นอนัดบัแรก อยูใ่นระดบัดี
มาก ส่วนการทดสอบสมมติฐาน ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี          
ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูรั้บบริการงานสวสัดิการสังคมท่ีมีเพศ อาย ุรายได ้และอาชีพท่ีต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง  
อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 พวงมาลยั รักษาจิต (2554, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าผาปุ้ม อ าเภอแม่ลานอ้ย จงัหวดัแม่่่องสอน ผลการศึกษา พบวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนต าบลผาปุ้ม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนใน
การใหบ้ริการ ส่วนดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด คือดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก การทดสอบ
สมมติฐานผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุอาชีพ และระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าผาปุ้ม แตกต่างกนั ส่วนรายไดต่้อเดือน ท่ีต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั ผลจาการวจิยัคร้ังน้ี เพื่อเพิ่มคุณภาพการ
ใหบ้ริการ  ท่ีดียิง่ข้ึน จึงขอเสนอแนะในการติดตามการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีท่ีอยา่งสม ่าเสมอ 
ตลอดจนการปรับปรุงวสัดุ อุปกรณ์และส่ือการประชาสัมพนัธ์ ใหส้อดคลอ้งกบับริบทของทอ้งถ่ิน 
และหาแนวทางรักษาระดบัใหค้งท่ีหรือเพิ่มมากข้ึน เพื่อใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจในการ
บริการมากท่ีสุด รวมถึง มีการพฒันาเพื่อยกระดบัการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 สุนิตา เจริญ (2554, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของส านกั
ปลดัเทศบาลต าบลหอมศีล อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี     
โดยอนัดบั คือ ดา้นคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดี รองลงมาคือ ดา้นความต่อเน่ืองอยูใ่นระดบัดี 
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และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นความทัว่ถึง อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เม่ือทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
ประชาชนเพศชายและเพศหญิง ประชาชนท่ีมีการศึกษาและอาชีพแตกต่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกัปลดัเทศบาลหอมศีล อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา              
ไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ี ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกัปลดัเทศบาลต าบลหอมศีล อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั    
ท่ีระดบั .05 
 นภา จนัทนา (2554, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ
ในการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลหนองไมแ้ดง อ าเภอเมืองชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ 
ประชาชนท่ีเขา้มาใชบ้ริการในเขตเทศบาลต าบลหนองไมแ้ดง อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี   
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี โดยประชาชนท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
ในเขตเทศบาลหนองไมแ้ดง และความคิดเห็นในการใหบ้ริการดา้นส่ิงจบัตอ้งได ้อยูใ่นระดบัดีมาก 
ดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ดา้น
ความมัน่ใจ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ดา้นความใส่ใจ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ผลการทดสมมติฐาน 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ความถ่ีในการมาใชบ้ริการ     
ต่อเดือน ระยะเวลาท่ีอาศยัในพื้นท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลหนองไมแ้ดง แตกต่างกนัส่วนประชาชนท่ีมีภูมิล าเนาเดิมต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ   
ในการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลหนองไมแ้ดง ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
 กฤษดา เจริญสุข (2555, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวจิยั ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่  
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน ภาพรวมและ
ทุกดา้นอยูใ่นระดบัดี และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ มีระดบั
ความคิดเห็นมากเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูม้ารับบริการ ตามล าดบั 
ส่วนผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลนาจอมเทียนท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา และหน่วยงานท่ีมาติดต่อ ต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 ส่วนความคิดเห็นของประชาชน ต่อคุณภาพ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน ท่ีมีอาย ุอาชีพ และรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีระดบั 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ  
จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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 สุรีรัตน์ ทองจนัทร์ (2556, บทคดัยอ่) ไดก้ารศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน     
ตามหลกัธรรมาภิบาลขององคก์ารบริการส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี     
ผลการศึกษาพบวา่ โดยทัว่ไปกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ซ่ึงมีอาย ุ50 ปี ข้ึนไป ระดบั
การศึกษาโดยส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัประถม มีอาชีพเกษตรกรรมหรือประมง โดยมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท และพบวา่ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให ้ 
บริการประชาชนตามหลกัธรรมาภิบาลขององคก์ารบริการส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี  ในดา้นภาพรวมอยูใ่นระดบัดีและเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ประชาชนมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนตามหลกัธรรมาภิบาลขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
กระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นหลกัคุณธรรมอยูใ่นระดบัดี โดยมีความคิดเห็น
เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นหลกัการมีส่วนร่วมอยูใ่นระดบัดี ดา้นหลกัความโปร่งใสอยูใ่น
ระดบัดี ดา้นหลกันิติธรรมอยูใ่นระดบัดี ดา้นหลกัความรับผดิชอบอยูใ่นระดบัดี ตามล าดบั และ 
ดา้นหลกัความคุม้ค่าอยูใ่นระดบัดี แต่มีความคิดเห็นเป็นอนัดบัสุดทา้ย และเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนตามหลกัธรรมาภิบาลขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกสถานภาพของประชานในเร่ืองเพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้พบวา่ประชาชนท่ีมี เพศ อาย ุอาชีพ และรายได ้ต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนตามหลกัธรรมาภิบาลไม่แตกต่างกนั  
ส่วนประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ การใหบ้ริการประชาชน 
ตามหลกัธรรมาภิบาลแตกต่างกนั ท่ีนยัส าคญัทางสถิติ 0.5 
 สุภาพร วงษจ์  าปี (2557, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชกกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษา พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31 ปี ข้ึนไป-40 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
และประกอบธุรกิจส่วนตวั ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลคลองพลู พบวา่โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  
ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ มีความเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมี 
อายตุ่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองพลู  
อ าเภอเขาคิชกกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา และ 
อาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลคลองพลู  
อ าเภอเขาคิชกกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 2-3  เปรียบเทียบตวัแปร 
 

 
 

ตัวแปร งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง/ ผลการศึกษาวจัิย 
เพศ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ยคุลธร บุญรอด (2549) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นบึง อ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี  
ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
แตกต่างกนั 
สุทธิกานต ์ชูทอง (2550) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบล 
บางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
ณชัชา ชุติโกมล (2552) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นประชาชนต่อคุณภาพการบริการ
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ  
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
กนกวรรณ บุญยาสัย (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี
พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล 
ต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
นภา จนัทนา (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพในการ
ใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลหนองไมแ้ดง อ าเภอเมืองชลบุรี พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในกาใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลหนองไมแ้ดง แตกต่างกนั 
ปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดั
จนัทบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
งานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั   
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ตารางท่ี 2-3  (ต่อ) 
 

ตัวแปร งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง/ ผลการศึกษาวจัิย 
เพศ สุนิตา เจริญ ( 2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของส านกัปลดัเทศบาล

ต าบลหอมศีล อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกัปลดัเทศบาลหอมศีล 
อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไม่แตกต่างกนั 
กฤษดา เจริญสุข (2555) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี พบวา่
ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
สุรีรัตน์ ทองจนัทร์ (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนตามหลกั
ธรรมาภิบาลขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม  
จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการประชาชนตามหลกัธรรมาภิบาล ไม่แตกต่างกนั 
สุภาพร วงษจ์  าปี (2557) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชกกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชกกูฏ จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 

อาย ุ สุทธิกานต ์ชูทอง (2550) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของเทศบาล
ต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
จิรวรรณ บุญพิทกัษ ์(2551) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
ผลิตภณัฑสุ์ขภาพเบด็เสร็จ ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัจนัทบุรี พบวา่
ผูป้ระกอบการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นท่ีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ
ศูนยบ์ริการผลิตภณัฑสุ์ขภาพเบด็เสร็จ ส านกังานสาธารณสุข 
จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2-3  (ต่อ) 
 

ตัวแปร งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง/ ผลการศึกษาวจัิย 
อาย ุ
 

ณชัชา ชุติโกมล (2552) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นประชาชนต่อคุณภาพ  
การบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของเทศบาล
ต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
กนกวรรณ บุญยาสัย (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม  
จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี  
ไม่แตกต่างกนั 
ปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง  
อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง  
อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
พวงมาลยั รักษาจิต (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าผาปุ้ม อ าเภอแม่ลานอ้ย จงัหวดัแม่่่องสอน พบวา่
ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์าร
บริการส่วนต าบลท่าผาปุ้ม แตกต่างกนั 
สุนิตา เจริญ (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของส านกัปลดัเทศบาล
ต าบลหอมศีล อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่ ประชาชน ท่ีมีอายุ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกัปลดัเทศบาลหอมศีล 
อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา แตกต่างกนั 
นภา จนัทนา (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
ในการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลหนองไมแ้ดง อ าเภอเมืองชลบุรี 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลหนองไมแ้ดง แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2-3  (ต่อ) 
 

ตัวแปร งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง/ ผลการศึกษาวจัิย 
อาย ุ
 

กฤษดา เจริญสุข (2555) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี พบวา่
ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี  
ไม่แตกต่างกนั 
สุรีรัตน์ ทองจนัทร์ (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนตามหลกั
ธรรมาภิบาลขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี พบวา่ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการประชาชนตามหลกัธรรมาภิบาล ไม่แตกต่างกนั 

ระดบัการศึกษา 
 

สุภาพร วงษจ์  าปี (2557) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชกกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชกกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
สุทธิกานต ์ชูทอง (2550) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
จิรวรรณ บุญพิทกัษ ์(2551) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
ผลิตภณัฑสุ์ขภาพเบด็เสร็จ ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัจนัทบุรี พบวา่
ผูป้ระกอบการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นท่ีเก่ียวกบัคุณภาพ
บริการศูนยบ์ริการผลิตภณัฑ์สุขภาพเบด็เสร็จ ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดั
จนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
ณชัชา ชุติโกมล (2552) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นประชาชนต่อคุณภาพ 
การบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่   
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 

 



61 

ตารางท่ี 2-3  (ต่อ) 
 

ตัวแปร งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง/ ผลการศึกษาวจัิย 
ระดบัการศึกษา กนกวรรณ บุญยาสัย (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน 

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม 
จงัหวดัจนัทบุรี  พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม 
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
พวงมาลยั รักษาจิต (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าผาปุ้ม อ าเภอแม่ลานอ้ย จงัหวดัแม่่่องสอน พบวา่
ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริการส่วนต าบลท่าผาปุ้ม แตกต่างกนั 
สุนิตา เจริญ (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของส านกัปลดั  
เทศบาลต าบลหอมศีล อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่ ประชาชน  
ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกั 
ปลดัเทศบาลหอมศีล อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไม่แตกต่างกนั 
นภา จนัทนา (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
ในการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลหนองไมแ้ดง อ าเภอเมืองชลบุรี 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลหนองไมแ้ดง แตกต่างกนั 
ปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม 
จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง  
อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
กฤษดา เจริญสุข (2555) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี พบวา่
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2-3  (ต่อ) 
 

ตัวแปร งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง/ ผลการศึกษาวจัิย 
ระดบัการศึกษา 
 

สุรีรัตน์ ทองจนัทร์ (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนตามหลกั
ธรรมาภิบาลขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม  
จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนตามหลกัธรรมาภิบาล แตกต่างกนั 
สุภาพร วงษจ์  าปี (2557) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชกกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี  
พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองพลู  อ าเภอเขาคิชกกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี
แตกต่างกนั 

อาชีพ สุทธิกานต ์ชูทอง (2550) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของเทศบาล
ต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
ณชัชา ชุติโกมล (2552) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นประชาชนต่อคุณภาพ 
การบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่   
ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ 
เทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
กนกวรรณ บุญยาสัย (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม 
จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
ปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม 
จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการงานสวสัดิการสังคมของเทศบาลต าบลท่าหลวง อ าเภอมะขาม 
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2-3  (ต่อ) 
 

ตัวแปร งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง/ ผลการศึกษาวจัิย 
อาชีพ 
 

พวงมาลยั รักษาจิต (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าผาปุ้ม อ าเภอแม่ลานอ้ย จงัหวดัแม่่่องสอน 
พบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริการส่วนต าบลท่าผาปุ้ม แตกต่างกนั 
สุนิตา เจริญ (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของส านกัปลดั 
เทศบาลต าบลหอมศีล อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่ ประชาชน 
ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกัปลดั 
เทศบาลหอมศีล อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไม่แตกต่างกนั 
นภา จนัทนา (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
ในการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลหนองไมแ้ดง อ าเภอเมืองชลบุรี 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลหนองไมแ้ดง แตกต่างกนั 
กฤษดา เจริญสุข (2555) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี  
พบวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั 
สุรีรัตน์ ทองจนัทร์ (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนตามหลกั
ธรรมาภิบาลขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแจะ อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี พบวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการประชาชนตามหลกัธรรมาภิบาล ไม่แตกต่างกนั 
สุภาพร วงษจ์  าปี (2557) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชกกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชกกูฏ จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
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 จากการทบทวนตวัแปรจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัตารางขา้งตน้ พบวา่ งานวิจยัเหล่าน้ีได้
ท าการศึกษาตวัแปรอิสระ 9 ตวั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ประเภท ประเภทของ
สถานประกอบการ สถานะของผูป้ระกอบการ ระยะเวลาในการใชบ้ริการ ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ี 
ผูว้จิยัน าตวัแปรอิสระ 4 ตวั เขา้มาศึกษาในคร้ังน้ี ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ เพราะผูว้จิยั
มองวา่เป็นตวัแปรท่ีมีความส าคญั เพื่อน ามาวเิคราะห์ต่อกบังานของผูว้ิจยัเอง 
 
ตารางท่ี 2-4  สกดัตวัแปร 
 

ช่ือผู้วจัิย 

ตัวแปรอสิระ 
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ยคุลธร บุญรอด, 2549          
สุทธิกานต ์ชูทอง, 2550          
จิรวรรณ บุญพิทกัษ,์ 2551          
ณฐัชา ชุติโกมล, 2552          
กนกวรรณ บุญยาสัย, 2554          
ปัญญา เพียรวพิฒัน์, 2554          
พวงมาลยั รักษาจิต, 2554          
สุนิตา เจริญ, 2554          
นภา จนัทนา, 2554          
กฤษดา เจริญสุข, 2555          
สุรีรัตน์ ทองจนัทร์, 2556          
สุภาพร วงษจ์  าปี, 2557          
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 จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริการส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ในขา้งตน้ 
ผูว้จิยัสามารถสรุปตวัแปรอิสระในการวจิยัคร้ังน้ี ไดด้งัน้ี 
 
ตาราง 2-5  สรุปตวัแปรอิสระ 
 

ตัวแปรอสิระ ทีม่า/ แหล่งทีอ้่างถึง 
เพศ ยคุลธร บุญรอด (2549), สุทธิกานต ์ชูทอง (2550), จิรวรรณ  

บุญพิทกัษ ์(2551), ณฐัชา ชุติโกมล (2552), กนกวรรณ บุญยาสัย 
(2554), ปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554), สุนิตา เจริญ (2554),  
นภา จนัทนา (2554), กฤษดา เจริญสุข (2555),  
สุรีรัตน์ ทองจนัทร์ (2556), สุภาพร วงษจ์  าปี (2557) 

อาย ุ สุทธิกานต ์ชูทอง (2550), จิรวรรณ บุญพิทกัษ ์(2551), 
ณฐัชา ชุติโกมล (2552), กนกวรรณ บุญยาสัย (2554),  
ปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554), พวงมาลยั รักษาจิต (2554),  
สุนิตา เจริญ (2554), นภา จนัทนา (2554), กฤษดา เจริญสุข (2555),  
สุรีรัตน์ ทองจนัทร์ (2556), สุภาพร วงษจ์  าปี (2557) 

ระดบัการศึกษา สุทธิกานต ์ชูทอง (2550), จิรวรรณ บุญพิทกัษ ์(2551),  
ณฐัชา ชุติโกมล (2552), กนกวรรณ บุญยาสัย (2554),  
ปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554), พวงมาลยั รักษาจิต (2554),  
สุนิตา เจริญ (2554), นภา จนัทนา (2554), กฤษดา เจริญสุข (2555),  
สุรีรัตน์ ทองจนัทร์ (2556), สุภาพร วงษจ์  าปี (2557) 

อาชีพ สุทธิกานต ์ชูทอง (2550), ณัฐชา ชุติโกมล (2552), 
กนกวรรณ บุญยาสัย (2554), ปัญญา เพียรวพิฒัน์ (2554),  
พวงมาลยั รักษาจิต (2554), สุนิตา เจริญ (2554), นภา จนัทนา (2554), 
กฤษดา เจริญสุข (2555), สุรีรัตน์ ทองจนัทร์ (2556),  
สุภาพร วงษจ์  าปี (2557) 

 
 
 



66 

บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative study) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ระดบัคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง  
เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
นิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ  
ซ่ึงผูว้จิยัขอน าเสนอวธีิด าเนินการศึกษาตามหวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี  
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 7.  ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

 ประชำกร ท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีองคก์ารบริหารต าบลนิคมพฒันา อ าเภอ
นิคมพฒันา จงัหวดัระยอง จ านวน 7,233 คน 
 กลุ่มตัวอย่ำง ไดแ้ก่ ประชาชนในเขตต าบลนิคมพฒันาท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ซ่ึงผูว้จิยัไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ
กลุ่มประชากรโดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95.00 และ
ก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้ร้อยละ 5 หรือ 0.05 แทนค่าตามสูตรได ้ดงัน้ี  
     n  =    N 
                        1+Ne2 
    n  = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    N = จ านวนครัวเรือน 2,326 ครัวเรือน 
    e  = ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มท่ียอมรับได ้0.05% 
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 แทนค่า 
     n  =                2,326 
                                1+ (2,326 x 0.0025) 
     n  =                2,326 
                                                  1+ 5.815 
     n =   2,326 
         6.815 
     n  =  341.30 
     n  =  341 
  
 ในการศึกษาวจิยั ผูศึ้กษาเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 341 คน โดยใชเ้ทคนิค 
วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ (Stratified random sampling) และแบบสัดส่วน (Proportional to size) 
มีวธีิการค านวณตามสูตร ดงัต่อไปน้ี 
 
จ  านวนตวัอยา่งในแต่ละหมู่บา้น   =      จ  านวนตวัอยา่งทั้งหมด X จ านวนครัวเรือน     
                  จ  านวนประชากรทั้งหมด 
                =         341 x 111 
                          2,326 
                =                     16 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



68 

ตารางท่ี 3-1  จ  านวนประชากรกลุ่มตวัอยา่งแบ่งตามหมู่บา้นขององคก์ารบริการส่วนต าบล 
     นิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยั 
 

หมู่ที ่ ช่ือหมู่บ้ำน จ ำนวนครัวเรือน กลุ่มตัวอย่ำง 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 

บา้น กม. 12 
บา้นนิคม 1 
บา้นใหม่สามคัคี 
บา้นหนองบอน 
บา้นชากผกักูด 
บา้นคลองตาทยั 
บา้นมาบขมิ้นพฒันา 

111 
103 
417 
541 
504 
473 
177 

16 
15 
61 
79 
74 
70 
26 

 รวม 2,326 341 
 
 ส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดท้  าการสุ่มตวัอยา่งท่ีค านึงความน่าจะเป็น โดยวธีิการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ คือ ใครก็ไดท่ี้เป็นประชาชนในเขตต าบลนิคมพฒันาท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการองคก์าร
บริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา  
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา 
จงัหวดัระยอง โดยการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยแบ่งแบบสอบถาม 
ออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามประกอบดว้ย 
ค าถาม 4 ขอ้ (ขอ้ 1 ถึง ขอ้ 4) โดยสอบถามเก่ียวกบัเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ โดยเป็นแบบ
ปลายปิด ใหเ้ลือกตอบในช่องท่ีก าหนด  
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง เป็นแบบสอบถามท่ีใหแ้สดง
ความคิดเห็นตามล าดบัความคิดเห็น มีรายละเอียด ค าถามทั้งส้ิน 20 ขอ้ โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน
มาตราส่วนประเมินค่า 4 ระดบั ดงัน้ี 
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 4 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด   
 3 หมายถึง เห็นดว้ยมาก   
 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย   
 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  
 

กำรสร้ำงและกำรตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ 

 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนตามล าดบัขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิดทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองคุณภาพการบริการ จากนั้นมา
ก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนดนิยาม และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการบริการและตรวจสอบ
เน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษา
ตรวจสอบความถูกตอ้ง แลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน
ไดแ้ก่ 
  3.1  นายประสงค ์เล็กโล่ง นายกองคก์ารบริการส่วนต าบลนิคมพฒันา 
  3.2  นางพชันิดา ไชยหงส์สา ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา  
  3.3  อาจารยพ์รเทพ นามกร อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ  
 4.  ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามตามท่ีผูเ้ช่ียวชาญเสนอแนะ และน าแบบสอบถามท่ีได้
ปรับปรุงแลว้ไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากร จ านวน 30 ชุด แลว้น าแบบสอบถามฉบบั
สมบูรณ์มาวเิคราะห์เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงตรงหรือ 
ความเช่ือถือได ้ของแบบสอบถามแบบ Cronbach’s alpha ไดค้วามเช่ือมัน่ 0.75 ซ่ึงแบบสอบถาม
ดงักล่าวสามารถใชใ้นการเก็บขอ้มูลได ้
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี ไดส่้งแบบสอบถามเพื่อถามจากประชากรในเขต
ต าบลนิคมพฒันาท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา  
จงัหวดัระยอง โดยผูว้จิยัด าเนินการแจกและเก็บแบบสอบถามไปใหโ้ดยตรงดว้ยตนเอง พร้อมทั้ง
ช้ีแจงรายละเอียดและวตัถุประสงคข์องแบบสอบถาม โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดท้  า
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แบบสอบถามอยา่งอิสระ และอ านวยความสะดวกในการตอบแบบสอบถาม หากเกิดอุปสรรค 
ต่าง ๆ เช่น ผูต้อบแบบสอบถามอ่านหนงัสือไม่ออก หรือมีปัญหาเร่ืองสายตา สูงอาย ุเป็นตน้  
 2.  ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ระหวา่งวนัท่ี 1 ตุลาคม ถึง 30 พฤศจิกายน 
2558 ซ่ึงสามารถเก็บแบบสอบถามและมีความสมบูรณ์ จ านวน 341 ชุด ท่ีไดรั้บกลบัคืนมาทั้งหมด 
จ านวน 341 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี  แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ขั้นตอน  
โดยใชว้ธีิการประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์และส าหรับตอนท่ี 3 น ามาเรียบเรียงเชิงพรรณา 
สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 ผูว้จิยัเลือกใชก้ารสถิติในการวเิคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบ
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1.  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถาม 
แลว้น ามาลงรหสัขอ้มูล และน ามาวเิคราะห์ ประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูป ในการวเิคราะห์ขอ้มูล และน าเสนอในรูปตารางประกอบ 
 2.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ 
วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าความถ่ีและร้อยละ 
 3.  ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง แบ่งเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 1) ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 2) ดา้นการใหค้วามเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 3) ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 5) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ วเิคราะห์
โดยการหา ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( X ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
 4.  เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา
ต่อการบริการประชาชนทดสอบโดยใชส้ถิติ t-test และวเิคราะห์ความแปรปรวนโดยใชส้ถิติแบบ
ทางเดียว (One-way ANOVA) ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ดว้ยวธีิการทดสอบของ LSD 
(Least significant difference test) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
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เกณฑ์กำรแปลผล 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ียคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริการส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ซ่ึงการหาค่าระดบัเกณฑ ์  
การแปลผล โดยใชสู้ตรค่าอนัตรภาคชั้นในการค านวณ ดงัน้ี 
 สูตรการหาค่าอนัตรภาคชั้น  = ค่าสูงสุด-ค่าต ่าสุด 

            จ  านวนชั้นท่ีตอ้งการ 

        = 4-1 

                   4 

        = 0.75 

 จากผลท่ีได ้ค่าอนัตรภาคชั้น เท่ากบั 0.75 ดงันั้น ผูว้จิยัจึงก าหนดค่าเฉล่ียของระดบั
คุณภาพการบริการขององคก์ารบริการส่วนต าบลนิคมพฒันาตามความเห็นของผูรั้บบริการเท่ากบั 
0.75 และก าหนดเกณฑใ์นการแปลผลเป็น 4 ระดบั ดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย 3.26-4.00 เห็นดว้ยมากท่ีสุด   หมายถึง มีคุณภาพการบริการดีมาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.51-3.25 เห็นดว้ยมาก          หมายถึง มีคุณภาพการบริการดี 
 ค่าเฉล่ีย 1.76-2.50 เห็นดว้ยนอ้ย  หมายถึง มีคุณภาพการบริการไม่ดี 
 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.75 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด หมายถึง มีคุณภาพการบริการไม่มีเลย 
 
 

 



บทที ่4  
ผลการวจิยั 

 
 การวจิยัเร่ือง “คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอ 
นิคมพฒันา จงัหวดัระยอง” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบัคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง 2) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา 
จงัหวดัระยอง จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง  
คือ จากประชาชนผูใ้ชบ้ริการจากองคก์ารบริหาร ส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา  
จงัหวดัระยอง จ านวน 341 คน ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผล การวเิคราะห์เป็น 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ  
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ 
 ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลโดยการแจก
แบบสอบถามไปยงัประชาชนผูใ้ชบ้ริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา 
จงัหวดัระยอง ซ่ึงผูว้จิยัไดอ้ธิบายวตัถุประสงคใ์นการใหช่้วยตอบแบบสอบถาม โดยด าเนินการแจก
และเก็บขอ้มูลแบบสอบถามและดว้ยตนเอง ซ่ึงไดท้  าการแจกแบบสอบถามทั้งส้ินจ านวน 341 ชุด  
เม่ือรวบรวมแบบสอบถาม ผูว้จิยัไดรั้บแบบสอบถามคืนรวมทั้งหมด 341 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100.00   
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ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน (341 คน) ร้อยละ (100.00) 
เพศ 
                ชาย 
                หญิง 

 
148 
193 

 
43.40 
56.60 

อาย ุ
                ต  ่ากวา่ 20 ปี 
                20 -30 ปี 
                31-40 ปี 
                41-50 ปี  
                51 ปีข้ึนไป 

 
3 

56 
132 
111 
39 

 
0.88 

16.42 
38.71 
32.55 
11.44 

ระดบัการศึกษา 
                ต  ่ากวา่-ประถมศึกษา 
                มธัยมศึกษาตอนตน้ 
                มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า ปวช. 
                อนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปวส. 
                ปริญญาตรีข้ึนไป 

 
41 
153 
75 
24 
55 

 
9.97 

44.87 
21.99 
7.04 
16.13 

อาชีพ   
                นกัเรียน/ นกัศึกษา 13 3.81 
                คา้ขาย/ ประกอบธุรกิจส่วนตวั 61 17.89 
                รับจา้งทัว่ไป 
                ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 
                ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
                 เกษตรกร/ ประมงน ้าจืด/ เล้ียงสัตว ์

107 
72 
20 
68 

31.38 
21.11 

            5.87 
19.94 

                                                รวม                                     341 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-1 คุณลกัษณะทัว่ไปของประชาชนกลุ่มตวัอยา่งจ านวนทั้งหมด 341 คน 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.60 ซ่ึงมีอาย ุ31-40 ปี มากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 38.71 รองลงมา คือ อาย ุ41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.55 อาย ุ20 -30 ปี, อาย ุ51 ปี  
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ข้ึนไป และอาย ุต ่ากวา่ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.42, 11.44 และ 0.88 ตามล าดบั โดยส่วนใหญ่ 
จบการศึกษา ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ คิดเป็นร้อยละ 44.87 รองลงมา คือ ระดบัมธัยมศึกษา 
ตอนปลายหรือเทียบเท่า ปวช. คิดเป็นร้อยละ 21.99 ระดบัปริญญาตรี ข้ึนไป, ระดบัต ่ากวา่-
ประถมศึกษา, และระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า ปวส. คิดเป็นร้อยละ16.13, 9.97 และ 7.04 
ตามล าดบั ซ่ึงมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 31.38  มากท่ีสุด รองลงมา คือ ลูกจา้ง/ พนกังาน
บริษทั ร้อยละ 21.11 เกษตรกร/ ประมงน ้าจืด/ เล้ียงสัตว,์ คา้ขาย/ ประกอบธุรกิจส่วนตวั, 
ขา้ราชการ/ พนกังาน และนกัเรียน/ นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 19.94, 17.89, 5.87, และ 3.81 
ตามล าดบั 
 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ระดับความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จังหวดัระยอง 
  ตวัแปรตามของการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ
เม่ือน าแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมไดม้าหาร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แปลผล 
ระดบัความคิดเห็นและจดัอนัดบัได ้ดงัตารางท่ี 4-2 
 
ตารางท่ี 4-2  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
     คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา   
  จงัหวดัระยอง ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
มีความพร้อมและจ านวน
เพียงพอ 

296 
(86.80) 

43 
(12.61)  

2 
(0.59) 

- 
(-) 

 

3.86 0.36 ดีมาก 2 

2.  มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ เพื่ออ านวยความ

275 
(80.65) 

58 
(17.01) 

8 
(2.35) 

-  
(-) 

3.78 0.47 ดีมาก 3 
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สะดวกอยา่งเพียงพอ 
ตารางท่ี 4-2  (ต่อ) 
 

ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

3.  ความเหมาะสมในการ  
แต่งกาย บุคลิกลกัษณะ ท่าทาง
ของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

338 
(99.12) 

3 
(0.88) 

- 
(-) 

- 
(-) 

3.99 0.09 ดีมาก 1 

4.  เอกสารท่ีจดัเตรียมไวบ้ริการ 
มีตวัอยา่งแนะน าประเภทบริการ
ชดัเจน เขา้ใจไดถู้กตอ้งมากข้ึน 

278 
(81.52) 

52 
(15.25) 

11  
(3.23) 

- 
(-) 

3.78 0.48 ดีมาก 4 

ภาพรวม 3.85 0.19 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 4-2  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.85, SD = 0.19) เม่ือจ าแนก
เป็นรายขอ้ความคิดเห็นของประชาชน พบวา่ ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลกัษณะท่าทาง
ของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ เป็นอนัดบัหน่ึง อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.99, SD = 0.09) รองลงมา คือ 
เจา้หนา้ท่ีมีผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมและมีจ านวนเพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก 
( X = 3.86, SD = 0.36) มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เพื่ออ านวยความสะดวกอยา่งเพียงพอ  
อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.78, SD = 0.47) ตามล าดบั และล าดบัสุดทา้ย คือ เอกสารท่ีเจา้หนา้ท่ี
จดัเตรียมไวบ้ริการมีตวัอยา่งแนะน าประเภทบริการอยา่งชดัเจน เขา้ใจไดถู้กตอ้งมากข้ึน อยูใ่น 
ระดบัดีมาก ( X = 3.78, SD = 0.48)  
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ตารางท่ี 4-3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
     คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา 
     จงัหวดัระยอง ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
ไว้วางใจในการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

อนัดับ มาก 
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  ท่านมาติดต่องานท่ีองคก์าร
บริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา
แลว้ไดรั้บความส าเร็จตรงกบั
ความตอ้งการทุกคร้ัง 

333  
(97.65) 

8 
(2.35)  

- 
(-) 

-  
(-) 

3.98 0.15 ดีมาก 1 

2.  งานท่ีท่านมาติดต่อรับบริการ
เจา้หนา้ท่ีท างานดว้ยความ
รวดเร็ว ฉบัไว มีความถูกตอ้ง
เรียบร้อยอยา่งสม ่าเสมอ 

331 
(97.07) 

10 
(2.93) 

 

- 
(-) 

-  
(-) 

3.97 0.17 ดีมาก 2 

ภาพรวม 3.97 0.11 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 4-3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ โดยภาพรวมมีความคิดเห็น อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.97,  
SD = 0.11) เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ความคิดเห็นของประชาชน พบวา่ ท่านท่ีมาติดต่องานท่ีองคก์าร
บริหารส่วนต าบลนิคมพฒันาแลว้ไดรั้บความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการทุกคร้ัง เป็นอนัดบัหน่ึง  
อยูใ่นระดบัดีมาก ( X =3.98, SD = 0.15) ล าดบัสุดทา้ย คือ งานท่ีท่านมาติดต่อรับบริการ เจา้หนา้ท่ี
ท างานดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว มีความถูกตอ้งเรียบร้อยสม ่าเสมอ อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.97,  
SD = 0.17) 
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ตารางท่ี 4-4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
     คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา  
     จงัหวดัระยอง ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 

ด้านการตอบสนอง 
ต่อผู้รับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  เจา้หน้าท่ียอมรับฟังปัญหา
และช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ 

333 
(97.65) 

8 
(2.35)  

- 
(-) 

- 
(-) 

3.98 0.15 ดีมาก 1 

2.  ท่านเกิดความพึงพอใจและ
ประทบัใจในการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ี   

324 
(95.01) 

17 
(4.99) 

- 
(-) 

- 
(-) 

3.95 0.22 ดีมาก 3 

3.  มีการจดัเตรียมเอกสารและ
แบบพิมพต่์าง ๆ ท าใหก้าร
บริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

327 
(95.89) 

14 
(4.11) 

- 
(-) 

- 
(-) 

3.96 0.20 ดีมาก 2 

4.  มีการช้ีแจงขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ โดยเรียงตามล าดบั
ก่อนหลงั 

286 
 (83.87) 

38 
(11.14) 

17 
(4.99) 

(-) 
(-) 

3.79 0.52 ดีมาก 4 

ภาพรวม 3.92 0.15 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 4-4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยภาพรวมมีความคิดเห็น อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.92, SD = 0.15) 
เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ความคิดเห็นของประชาชน พบวา่ เจา้หนา้ท่ียอมรับฟังปัญหาและช้ีแจงดว้ย
เหตุผลเสมอ เป็นอนัดบัหน่ึง อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.98, SD = 0.15) รองลงมา คือ มีการจดัเตรียม
เอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆ ท าใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.96,  
SD = 0.20) ท่านเกิดความพึงพอใจและประทบัใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี อยูใ่นระดบัดีมาก  
( X = 3.95, SD = 0.22) ตามล าดบั และอนัดบัสุดทา้ย คือ มีการช้ีแจงขั้นตอนใหบ้ริการ โดยเรียง
ตามล าดบัก่อนหลงั อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.79, SD = 0.52)  
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ตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
     คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา  
     จงัหวดัระยอง ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
 

ด้านการให้ความมั่นใจ 
แก่ผู้รับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ี
จ าเป็นใหท้่านทราบอยา่งทัว่ถึง 
ผา่นวทิยชุุมชน เสียงตามสาย 
และเวบ็ไซต ์เช่นการข้ึนทะเบียน
ผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ 

28 
(8.21) 

222 
(65.10)  

91 
(26.69) 

- 
(-) 

 

2.82 0.56 ดี 3 

2.  มีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์
สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลา 

4 
(1.17) 

172 
(50.44) 

126 
(36.95) 

39 
(11.44) 

2.41 0.70 ไม่ดี 4 

3.  มีการแจง้สถานท่ีและบุคคล
ท่ีสามารถร้องทุกขห์รือสามารถ
ร้องเรียน โดยมีหน่วยงานรับ
เร่ืองร้องทุกขช์ดัเจน 

1 
(0.29) 

84 
(24.63) 

198 
(58.06) 

58 
(17.01) 

2.08 0.65 ไม่ดี 5 

4.  เม่ือมีการร้องทุกข ์เจา้หนา้ท่ี
เขา้ใหก้ารช่วยเหลือ  
แกไ้ขปัญหาในทนัที 

4 
(1.17) 

32 
(9.38) 

272 
(79.77) 

33 
(9.68) 

2.02 0.49 ไม่ดี 6 

5.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมี
ความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เช่น ตอบขอ้สงสัย 
ใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้

308 
(90.32) 

33 
(9.68) 

- 
(-) 

- 
(-) 

3.90 0.30 ดีมาก 1 

6.  การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี 
ไดใ้หค้วามส าคญัและความ
เสมอภาคในการใหบ้ริการ 

281 
(82.40) 

50 
(14.66) 

10 
(2.93) 

- 
(-) 

3.79 0.47 ดีมาก 2 

ภาพรวม 2.84 0.23 ดี  



79 

 จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ดา้นการให ้
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดี ( X = 2.84, SD = 0.23) เม่ือ
จ าแนกเป็นรายขอ้ความคิดเห็นของประชาชน พบวา่ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถใน
การใหบ้ริการ เช่น ตอบขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน า และช่วยแกปั้ญหาได ้เป็นอนัดบัหน่ึง อยูใ่นระดบั 
ดีมาก ( X = 3.90, SD = 0.30) รองลงมา คือ การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีไดใ้หค้วามส าคญัและ
ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.79, SD = 0.47) มีการประชาสัมพนัธ์
ขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหท้่านทราบอยา่งทัว่ถึงผา่นวทิยชุุมชน เสียงตามสาย และเวบ็ไซต ์เช่น การข้ึน
ทะเบียนผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ อยูใ่นระดบัดี ( X = 2.82, SD = 0.56) มีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์
สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลาอยูใ่นระดบัไม่ดี ( X = 2.41, SD= 0.70) มีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ี
สามารถร้องทุกขห์รือสามารถร้องเรียน โดยมีหน่วยงานรับเร่ืองร้องทุกขช์ดัเจน อยูใ่นระดบัไม่ดี 
( X = 2.08, SD = 0.65) ตามล าดบั และอนัดบัสุดทา้ย คือ เม่ือมีการร้องทุกข ์เจา้หนา้ท่ีเขา้ใหก้าร
ช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาในทนัที อยูใ่นระดบัไม่ดี ( X = 2.02, SD = 0.49)  
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
     คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา  
     จงัหวดัระยอง ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
 

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็น
ใจผู้รับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลือ
อยา่งเตม็ความสามารถ 
และเตม็ใจ 

339 
(99.41) 

2 
(0.59)  

- 
(-) 

- 
(-) 

 

3.99 0.08 ดีมาก 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีใหก้ารช่วยเหลือ 
และอ านวยความสะดวกดา้น
บริการเป็นอยา่งดี เช่น บริการ
รับส่งผูสู้งอายข้ึุน-ลงบนัได 

279 
(81.82) 

62 
(18.18) 

- 
(-) 

 
(-) 

3.82 0.39 ดีมาก 4 
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ตารางท่ี 4-6  (ต่อ) 
 

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็น
ใจผู้รับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

3.  เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ 
ยิม้แยม้แจ่มใส และส ารวมกิริยา
ท่าทาง ท าใหท้่านอยากกลบัมา
ใชบ้ริการอีก 

324 
(95.01) 

17 
 (4.99) 

-  
(-) 

- 
 (-) 

3.95 0.22 ดีมาก 2 
 

4.  เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานให้
ค  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียวกบั
ขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ท่าน
เป็นอยา่งดี 

319 
(93.55) 

21 
(6.16) 

1 
 (0.29) 

- 
(-) 

3.93 0.26 ดีมาก 3 

ภาพรวม 3.92 0.13 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 4-6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง  
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมาก  
( X = 3.92, SD = 0.13) เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้ความคิดเห็นของประชาชน พบวา่ เจา้หนา้ท่ีให ้
ความช่วยเหลืออยา่งเตม็ความสามารถและเตม็ใจ เป็นอนัดบัหน่ึง อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.99,  
SD = 0.08) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส และส ารวมกิริยาท่าทาง ท าให้
ท่านอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.95, SD = 0.22) เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติัให้
ค  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ท่านเป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.93,  
SD = 0.26) ตามล าดบั และอนัดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ท่ีให้ความช่วยเหลือและอ านวยดา้นบริการ 
เป็นอยา่งดี เช่น บริการรับส่งผูสู้งอายข้ึุน-ลงบนัได อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.82, SD = 0.39) 
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ตารางท่ี 4-7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัความคิดเห็นของประชาชน ต่อคุณภาพ 
     การบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง 
     โดยภาพรวม 
 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา  
อ าเภอนิคมพฒันา จังหวดัระยอง 

X  SD แปลความ อนัดับ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.85 0.19 ดีมาก 4 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 3.97 0.11 ดีมาก 1 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.92 0.15 ดีมาก 2 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 2.84 0.23 ดี 5 
5.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 3.92 0.13 ดีมาก 3 

ภาพรวม 3.70 0.75 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 4 -7 จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา 
จงัหวดัระยอง โดยภาพรวม พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.70, SD= 0.75) เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น 
 พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
นิคมพฒันา ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เป็นอนัดบัหน่ึง อยูใ่นระดบัดีมาก  
( X = 3.97, SD= 0.11) รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.92,  
SD = 0.15) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.92, SD= 0.13) 
ดา้นการความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ( X = 3.85, SD= 0.19) ตามล าดบั และ
อนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดี ( X = 2.84, SD= 0.23)  
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ตอนที ่3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนมีท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร 
     บริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง 
 

เพศ จ านวน X  SD t Sig. 

  ชาย      148 3.71 .067 .915 .361 
  หญิง    193 3.70 .081   
                รวม 341     
*p ≤.05 
  
 จากตารางท่ี 4-8 การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั .361  
แสดงวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
นิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนมีท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-9  การแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
     คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา  
     จงัหวดัระยอง จ าแนกตามอาย ุ
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
  ระหวา่งกลุ่ม      4 .010 .002 .433 .785 
  ภายในกลุ่ม   336 1.928 .006   

รวม 340 1.937    
*p ≤.05 
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 จากตารางท่ี 4-9 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา  
อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง จ าแนกตามอาย ุพบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั .785 แสดงวา่ ประชาชน 
ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา 
อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนมีท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-10  ผลการแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
   คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา  
   จงัหวดัระยอง จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
  ระหวา่งกลุ่ม      4 .020 .005 .891 .496 
  ภายในกลุ่ม   336 1.917 .006   

รวม 340 1.937    
*p ≤.05 
 
 จากตารางท่ี 4-10 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง 
ของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา  
อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั .496 แสดงวา่ 
ประชาชน ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
การวจิยั 
 สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนมีท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-11  ผลการแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนต่อ 
   คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา 
   จงัหวดัระยอง จ าแนกตามอาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
  ระหวา่งกลุ่ม      5 .009 .002 .320 .901 
  ภายในกลุ่ม   335 1.928 .006   

รวม 340 1.937    
*p ≤.05 
  
 จากตารางท่ี 4-11 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง 
ของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา
อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั .901 แสดงวา่ ประชาชน  
ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา 
อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 
ตารางท่ี 4-12  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา 
จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา 
จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคม
พฒันา จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตารางท่ี 4-12  (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
4.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา 
จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 



 

 

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา  
อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง” เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบั
คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง  
และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ตามความคิดเห็นของประชาชน จ าแนก
ตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ
ในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง จ านวน 341 คน  
โดยใชสู้ตรของ ทาโร่ ยามาเน่ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ยค่าความถ่ี (Frequency) 
และ ค่าร้อยละ (Percentage) สถิติเชิงอนุมาน สถิติ Pair-samples t-test  และ One-way ANOVA  
หากพบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผูว้จิยัจะท าการทดสอบหา 
ความแตกต่างรายคู่ โดยใชว้ธีิของ LSD (Least significant difference) ซ่ึงผลการศึกษาจะน าเสนอ
ตามล าดบั ดงัน้ี  
 1.  สรุปผลการวจิยั  
 2.  อภิปรายผลการวจิยั 
 3.  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาพบวา่ โดยทัว่ไปผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ  
56.60 และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 43.40 ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีอาย ุ31-40 ปี มากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 38.71 โดยส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 44.87 
ซ่ึงมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 31.38 และผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นวยั
ท างาน เน่ืองจากเขตพื้นท่ี ต าบลนิคมพฒันา มีประชากรท่ีมาอาศยัอยู ่โดยมีภูมิล าเนาเดิมอยู่
ต่างจงัหวดัเป็นจ านวนมาก อีกทั้ง มีสถานประกอบการและโรงงานอุตสาหกรรมเป็นจ านวนมาก 
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 ส่วนที ่2  ระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จังหวดัระยอง 
 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง โดยภาพรวม พบวา่ อยูใ่นระดบัดี
มาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเรียบล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ 1) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการอยูใ่นระดบัดีมาก 2) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก 3) ดา้นความเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจผูบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก 4) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบั
ดีมาก 5) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดี   
 1.  ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
นิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ โดยมี
คะแนนเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ 1) ท่านมาติดต่องานท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
นิคมพฒันาแลว้ไดรั้บความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการทุกคร้ัง อยูใ่นระดบัดีมาก 2) งานท่ีท่านมา
ติดต่อรับบริการ เจา้หนา้ท่ีท างานดว้ยความรวมเร็ว ฉบัไว  มีความถูกตอ้ง เรียบร้อยอยา่งสม ่าเสมอ 
อยูใ่นระดบัดีมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีมาก  
 2.  ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
นิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยมีคะแนน
เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ 1) เจา้หนา้ท่ียอมรับฟังปัญหาและช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ อยูใ่น
ระดบัดีมาก 2) มีการจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆ ท าใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว  
อยูใ่นระดบั ดีมาก 3) ท่านเกิดความพึงพอใจและประทบัใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี อยูใ่น
ระดบัดีมาก 4) มีการช้ีแจงขั้นตอนการใหบ้ริการ โดยเรียงตามล าดบัก่องหลงั อยูใ่นระดบัดีมาก  
โดยมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีมาก 
 3.  ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
นิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่น
ระดบัดีมาก โดยมีคะแนนเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ 1) เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็
ความสามารถและเตม็ใจ อยูใ่นระดบัดีมาก 2) เอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส และส ารวมกิริยา
ท่าทาง ท าใหท้่านอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก อยูใ่นระดบัดีมาก 3) เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน ให้
ค  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ท่านเป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัดีมาก 4) เจา้หนา้ท่ีให้
การช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกดา้นบริการเป็นอยา่งดี เช่นบริการรับส่งผูสู้งอายข้ึุน-ลงบนัได 
อยูใ่นระดบัดีมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีมาก 
 4.  ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
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นิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบั  
ดีมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ 1) ความเหมาะสมในการแต่งกาย 
บุคลิกลกัษณะ ท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 2) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมและจ านวน
เพียงพอ อยูใ่นระดบัดีมาก 3) มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เพื่ออ านวยความสะดวกอยา่ง
เพียงพอ อยูใ่นระดบัดีมาก 4) เอกสารท่ีจดัเตรียมไวบ้ริการมีตวัอยา่งแนะน าประเภทบริการชดัเจน 
เขา้ใจไดถู้กตอ้งมากข้ึน โดยมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีมาก  
 5.  ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
นิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ อยูใ่นระดบัดีมาก 
โดยมีคะแนนเฉล่ียเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ 1) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ
ในการใหบ้ริการ เช่น ตอบขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน าและช่วยแกปั้ญหาได ้อยูใ่นระดบัดีมาก 2) การ
ปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี ไดใ้ห้ความส าคญัและความเสมอภาคในการให้บริการ อยูใ่นระดบัดีมาก  
3) มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหท้่านทราบผา่นวิทยชุุมชน เสียงตามสาย และเวบ็ไซต ์เช่น
การข้ึนทะเบียนผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ อยูใ่นระดบัดี 4) มีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อได้
ตลอดเวลา อยูใ่นระดบัไม่ดี 5) มีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกขห์รือสามารถ
ร้องเรียน โดยมีหน่วยงานรับเร่ืองร้องทุกขช์ดัเจน อยูใ่นระดบัไม่ดี 6) เม่ือมีการร้องทุกข ์เจา้หนา้ท่ี
เขา้ใหก้ารช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาในทนัที อยูใ่นระดบัท่ีไม่ดี โดยมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 
 ซ่ึงประชาชนไดมี้ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
นิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ อยูใ่น
ระดบัดีมาก โดยมีความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่น
ระดบัดีมาก ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ดา้นความความเป็น
รูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ตามล าดบั และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  
อยูใ่นระดบัดี ซ่ึงมีความคิดเห็นเป็นอนัดบัสุดทา้ย จากผลการวจิยัจะเห็นวา่ในภาพรวม ประชาชน  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา 
จงัหวดัระยอง อยูใ่นระดบัดีมาก เน่ืองจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา 
จงัหวดัระยอง มีบทบาทหนา้ท่ีในการให้บริการประชาชนดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว มีความเรียบร้อย 
ถูกตอ้งอยา่งสม ่าเสมอ ตรงกบัความตอ้งการทุกคร้ังอยา่งเสมอภาคเป็นธรรมและทัว่ถึง มีจิตอาสา 
ในการใหบ้ริการประชาชน เนน้การพฒันาศกัยภาพบุคลากรในสังกดัโดยส่งเสริมสนบัสนุนให้
บุคลากรเขา้รับการอบรมในหลกัสูตรดา้นต่าง ๆ อยา่งสม ่าเสมอ และความพร้อมของเจา้หนา้ท่ี 
สถานท่ี ยานพาหนะ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้ฯลฯ ส าหรับอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน
อยา่งเพียงพอ จึงส่งผลใหคุ้ณภาพดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก และให้
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ความส าคญัเป็นอนัดบั 1 และนอกจากน้ี ยงัมีก าหนดกระบวนงาน ขั้นตอน และวธีิปฏิบติัในการ
ใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา สอดคลอ้งกบัพระราชกฤษฎีกา 
วา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 หมวด การลดขั้นตอนการ
ปฏิบติังาน เพื่อใหส้ามารถปฏิบติังานดว้ยความคล่องตวั รวดเร็ว อ านวยความสะดวกแก่ประชาชน
ในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนอยา่งแทจ้ริง จึงใหค้วามส าคญัในดา้น
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ เป็นอนัดบัรองลงมา 
 3.  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การบริการ จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ 
อาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา  
อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง จ านวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ โดยท าการทดสอบ
สมมติฐาน ดูวา่ลกัษณะส่วนบุคคลมีผลต่อตวัแปรอิสระหรือไม่ พบวา่ โดยภาพรวม ประชาชน 
ท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน
การวจิยั 

 
อภิปรายผลการวจิัย 
 1.  ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง 
 จากการวจิยั พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา ในภาพรวมประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง อยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงขดัแยง้
กบัการศึกษาของ สุภาพร วงษจ์  าปี (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษา 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชฌกูฎ 
จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก และขดัแยง้กบั กฤษดา เจริญสุข (2555) 
ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน 
อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 
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ของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัดี  
และ ขดัแยง้กบัการศึกษาของ กนกวรรณ บุญยาสัย (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดั
จนัทบุรีผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขาม 
เมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก 
  1.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
  จากการวจิยั พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ดา้นความเป็นรูปธรรม   
ของการบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงขดัแยง้กบัการศึกษาของ สุภาพร วงษจ์  าปี (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชฌกูฏ 
จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล 
ต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชฌกูฎ จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัดี ทั้ง 5 ดา้น ตาม ล าดบัดงัน้ี  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการใหค้วามน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  
ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ และขดัแยง้กบัการศึกษาของ กฤษดา เจริญสุข (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี 
ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน 
อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ทั้ง 5 ดา้น ตามล าดบัดงัน้ี ดา้นการเอา
ใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นการใหค้วามน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และ
ขดัแยง้กบัการศึกษาของ กนกวรรณ บุญยาสัย (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี  
ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขาม 
เมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 5 ดา้น เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นตามล าดบัดงัน้ี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นความเอา
ใจใส่ผูรั้บบริการ 
  1.2  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
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  จากการวจิยั พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในการบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงขดัแยง้กบัการศึกษาของ สุภาพร วงษจ์  าปี (2557)  
ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองพลู
อ าเภอเขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชฌกูฎ จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัดี ทั้ง 5 ดา้น ตามล าดบั
ดงัน้ี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการใหค้วามน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  
ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ และขดัแยง้กบัการศึกษาของ กฤษดา เจริญสุข (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี 
ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน 
อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ทั้ง 5 ดา้น ตามล าดบัดงัน้ี ดา้นการ 
เอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นการใหค้วามน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการและขดัแยง้
กบัการศึกษาของ กนกวรรณ บุญยาสัย (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม 
จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 5 ดา้น เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นตามล าดบั
ดงัน้ี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
  1.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
  จากการวจิยั พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงขดัแยง้กบัการศึกษาของ สุภาพร วงษจ์  าปี (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชฌกูฏ 
จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล 
ต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชฌกูฎ จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัดี ทั้ง 5 ดา้น ตามล าดบัดงัน้ี  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการใหค้วามน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้น
ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ และขดัแยง้กบัการศึกษาของ กฤษดา เจริญสุข (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
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ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี  
ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน 
อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ทั้ง 5 ดา้น ตามล าดบัดงัน้ี ดา้นการเอา
ใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ดา้นการใหค้วามน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และ
ขดัแยง้กบัการศึกษาของ กนกวรรณ บุญยาสัย (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี  
ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมือง
ใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 5 ดา้น เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้นตามล าดบัดงัน้ี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นความเอา
ใจใส่ผูรั้บบริการ 
  1.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
  จากการวจิยั พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุภาพร วงษจ์  าปี (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชฌกูฏ 
จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล   
คลองพลู อ าเภอเขาคิชฌกูฎ จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัดี ทั้ง 5 ดา้น ตามล าดบัดงัน้ี ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นการใหค้วามน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการและ
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ กฤษดา เจริญสุข (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ 
จงัหวดัชลบุรี พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ทั้ง 5 ดา้น ตามล าดบัดงัน้ี ดา้นการเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการ
ใหค้วามน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ กนกวรรณ บุญยาสัย (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษา 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่  
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อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 5 ดา้น เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นตามล าดบัดงัน้ี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ 
ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
  1.5  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
  จากการวจิยั พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ดา้นความเขา้ใจและ 
เห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมาก ซ่ึงขดัแยง้กบัการศึกษาของ สุภาพร วงษจ์  าปี (2557) ได้
ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอ
เขาคิชฌกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิชฌกูฎ จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัดี ทั้ง 5 ดา้น ตามล าดบัดงัน้ี  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการใหค้วามน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  
ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ และขดัแยง้กบัการศึกษาของ กฤษดา เจริญสุข (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี  
ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน 
อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ทั้ง 5 ดา้น ตามล าดบัดงัน้ี ดา้นการเอา
ใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ดา้นการใหค้วามน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และ
ขดัแยง้กบัการศึกษาของ กนกวรรณ บุญยาสัย (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี  
ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขาม 
เมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 5 ดา้น เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นตามล าดบัดงัน้ี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นความ 
เอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
 2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง  
 เป็นการน าขอ้มูลทัว่ไปของประชาชนมาทดสอบหาความแตกต่างกบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง  
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ซ่ึงการทดสอบสมมติฐานการวจิยั พบวา่ ประชาชนท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคล ทั้ง 4 ตวัแปร ไดแ้ก่  
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ไมแ่ตกต่างกนั ซ่ึงสามารถอภิปรายผล 
ไดด้งัน้ี 
  2.1  เพศ พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  
สุนิตา เจริญ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของส านกัปลดัเทศบาลต าบลหอมศีล 
อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกัปลดัเทศบาลต าบลหอมศิล อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา  
ไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบั สุทธิกานต ์ชูทอง (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี  
ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของเทศบาล
ต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
  2.2  อาย ุพบวา่ประชาชนท่ีมีอาย ุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  
นภา จนัทนา (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของ
ส านกังานเทศบาลต าบลหนองไมแ้ดง อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ 
ประชาชนท่ีมีอาย ุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบล
หนองไมแ้ดง อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบั ณฐัชา ชุติโกมล 
(2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ 
อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของเทศบาลต าบลบางกะจะ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
  2.3  ระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง  
ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ กนกวรรณ บุญยาสัย (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลมะขามเมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ 
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลมะขาม
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เมืองใหม่ อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั และขดัแยง้กบัการศึกษาของ พวงมาลยั 
รักษาจิต (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนต าบล  
ท่าผาปุ้ม อ าเภอแม่ลานอ้ย จงัหวดัแม่ฮ่องสอน ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าผาปุ้ม  
อ าเภอแม่ลานอ้ย จงัหวดัแม่ฮ่องสอน แตกต่างกนั 
  2.4  อาชีพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ กฤษดา 
เจริญสุข (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลจอมเทียม อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี  
ไม่แตกต่างกนั และขดัแยง้กบัการศึกษาของ สุภาพร วงษจ์  าปี (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองพลู อ าเภอเขาคิฌชกูฏ จงัหวดัจนัทบุรี  
ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลจอมเทียม อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา 
อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง พบวา่ คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคม
พฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง รายดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาถึงผลการ
ด าเนินงานและการบริหารงานใหมี้ประสิทธิภาพ ตลอดจนการน าผลการวิจยัไปใชป้ระโยชน์  
ผูว้จิยัจึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย  
 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา  
อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง” พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง ทั้ง 5 ดา้น โดยภาพรวม  
อยูใ่นระดบัดีมาก และเป็นไปตามแนวนโยบายของรัฐบาล ท่ีเนน้คุณภาพการบริการและการอ านวย
ความสะดวกแก่ประชาชน มีความเสมอภาค รวดเร็วและทัว่ถึง โดยยดึประโยชน์สุขของประชาชน 
เป็นหลกั ดงัขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย คือ 
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 1.  ผูบ้ริหารขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา ควรมีนโยบายการพฒันาศกัยภาพ
ของพนกังานอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อปลูกฝังและสร้างจิตส านึกในงานบริการ เนน้การมีความ
รับผดิชอบต่อหนา้ท่ี กระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน อีกทั้ง  
ส่งเสริมใหบุ้คลากรไดเ้ขา้รับการฝึกอบรมจากสถาบนั หรือหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อเพิ่มพูนความรู้
ความสามารถและประสบการณ์ในดา้นต่าง ๆ หรือการน าเทคโนโลยสีารสนเทศใหม่ ๆ เขา้มาใช ้
เพื่อใหก้ารปฏิบติังานมีประสิทธิภาพ สะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึน ตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนและบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้คือ ประโยชน์สุขของประชาชน 
 2.  ผูบ้ริหารขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา ควรก าหนดนโยบายการน าแผน 
ท่ีไดจ้ากการประชาคมระดบัหมู่บา้น/ ต าบล เพื่อรับฟังความคิดเห็น แลกเปล่ียนทศันคติ ส่งเสริมให้
ประชาชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการพฒันาทอ้งถ่ิน เน่ืองจากประชาชนในเขตพื้นท่ีจะมีความ
ใกลชิ้ดกบัสภาพปัญหาต่าง ๆ มีความรู้ ความเขา้ในปัญหาของแต่ละพื้นท่ีไดดี้กวา่ ท าใหก้ารพฒันา
มีความสมบูรณ์และตรงเป้าหมายท่ีตอ้งการ ส่งผลใหต้อบสนองความตอ้งการของประชาชนในดา้น
ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งแทจ้ริง   
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอ
นิคมพฒันา จงัหวดัระยอง” เป็นแนวทางหน่ึงในการน าผลของขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุง และพฒันา
ทอ้งถ่ิน ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ดงันั้น ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ คือ 
 1.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา ควรปรับปรุงดา้นการปฏิบติัราชการใหเ้กิด
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน โดยการปรับลดขั้นตอนและระยะเวลาในการปฏิบติัราชการเพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ประชาชน เพิ่มการใหบ้ริการประชาชนนอกเวลาราชการ และก าหนดใหมี้การออก
หน่วยบริการเคล่ือนท่ี เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกให้ประชาชนในพื้นท่ีไดรั้บบริการอยา่ง
ทัว่ถึง  
 2.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา ควรน าปัญหา ขอ้คิดเห็นท่ีไดรั้บฟังจาก
ประชาชน มาใชใ้นการปรับปรุงการปฏิบติังานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา 
โดยเฉพาะดา้นการจดัท าแผนพฒันาและแผนงบประมาณ เพื่อเป็นการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหา
ของประชาชนตรงต่อความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของประชาชน 
 3.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา ควรมีการจดัฝึกอบรม หรือส่งบุคลากรเขา้รับ
การฝึกอบรมเพื่อพฒันาทกัษะความรู้ดา้นต่าง ๆ อยา่งสม ่าเสมอ โดยเฉพาะการน าเทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยัเขา้มาใชใ้นการปฏิบติังานใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็ว และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติั
ราชการ 
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 4.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา ควรเปิดหรือส่งเสริมสนบัสนุนใหป้ระชาชน
ไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการด าเนินงานหรือกิจกรรมเพื่อการพฒันาชุมชน เช่น การจดัตั้งชมรม
อาสาสมคัรดูแลผูสู้งอายท่ีุบา้น (อผส.), การจดัตั้งกลุ่มชมรมส่งเสริมอาชีพ, วสิาหกิจชุมชน,  
กองทุนสวสัดิการชุมชน ฯลฯ 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลในระดบัประเทศ  เพื่อน าผลการศึกษามาปรับใชก้บัระบบ
การใหบ้ริการใหเ้กิดคุณภาพและประสิทธิภาพมากข้ึน 
 2.  องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา ควรศึกษาท าการวจิยัเชิงคุณภาพเพื่อศึกษา 
ถึงความตอ้งการหรือความระดบัความคิดเห็นของประชาชน ปัญหาและอุปสรรคของประชาชน 
รวมทั้งการบริหารงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันาเพื่อใหไ้ดข้อ้มูล ท่ีแทจ้ริง สามารถ
เขา้ถึงปัญหาน าไปสู่การแกปั้ญหาและพฒันาองคก์รต่อไป 
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   แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 
เร่ือง      คุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา   
                                 อ าเภอนิคมพฒันา  จังหวดัระยอง 
 

ค าช้ีแจงแบบสอบถามมี 2 ตอน  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในหนา้ขอ้ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของ
ท่านมากท่ีสุด ดงัน้ี 

ตอนที ่ 1   เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา และอาชีพ 

ตอนที ่2   เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการขององคก์ารบริการส่วนต าบลนิคม
พฒันา  อ าเภอนิคมพฒันา  จงัหวดัระยอง 
 
ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไป 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง   หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวั
ท่าน 
 

1.  เพศ         
   1)  ชาย       2)  หญิง    
2.  อายุ 
   1)  ต ่ากวา่ 20  ปี     2)  20-30 ปี   
   3)  31-40 ปี      4)  41-50 ปี   
   5)  51 ข้ึนไป  
3.  ระดับการศึกษา 
   1)  ประถมศึกษา      2)  มธัยมศึกษาตอนตน้  

  3)  มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า (ปวช.)  4)  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
(ปวส.) 

  5)  ปริญญาตรีข้ึนไป 
4.  อาชีพ 
   1)  นกัเรียน/ นกัศึกษา    2)  คา้ขาย/ ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
   3)  รับจา้งทัว่ไป     4)  ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 
   5)  ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ   6)  เกษตรกร/ ประมงน ้าจืด/ เล้ียงสัตว ์
   7)  อ่ืน ๆ 

เลขท่ี....... 
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ตอนที ่ 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง 

ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัความเห็นของท่านท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยองเพียง 
1 ช่อง  
 

คุณภาพการบริการ 
ขององคก์ารบริการส่วนต าบลนิคมพฒันา 

อ าเภอนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง 

ระดบัความคิดเห็น 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย 
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมและมีจ านวน
เพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ 

    

2.  มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้เพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ 

    

3.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลกัษณะท่าทาง
ของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

    

4.  เอกสารท่ีเจา้หนา้ท่ีจดัเตรียมไวบ้ริการมีตวัอยา่ง
แนะน าประเภทบริการอยา่งชดัเจน เขา้ใจถูกตอ้งมากข้ึน 

    

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ 
5.  ท่านมาติดต่องานท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคม
พฒันาแลว้ ไดรั้บความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการทุกคร้ัง 

    

6.  งานท่ีท่านมาติดต่อรับบริการเจา้หนา้ท่ีท างานดว้ย
ความรวดเร็ว ฉบัไว มีความถูกตอ้งเรียบร้อยอยา่ง
สม ่าเสมอ 

    

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
7.  เจา้หนา้ท่ียอมรับฟังปัญหาของผูม้าติดต่อ และช้ีแจง
ดว้ยเหตุผลเสมอ 

    

8. ท่านเกิดความพึงพอใจและประทบัใจ ในการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ี 
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คุณภาพการบริการ 
ขององค์การบริการส่วนต าบลนิคมพฒันา 

อ าเภอนิคมพฒันา จังหวดัระยอง 

ระดบัความคิดเห็น 
เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย 
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

9.  มีการจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆ  
ท าใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

    

10.  มีการช้ีแจงขั้นตอนการใหบ้ริการ โดยเรียงตามล าดบั
ก่อนหลงั 

    

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
11.  มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหท้่านทราบ 
ผา่นวทิยชุุมชน เสียงตามสาย และเวบ็ไซต ์เช่น 
การข้ึนทะเบียนผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการอยา่งทัว่ถึง 

    

12.  มีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อได้
ตลอดเวลา 

    

13.  มีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกขห์รือ 
สามารถร้องเรียนโดยมีหน่วยงานรับเร่ืองร้องทุกขท่ี์
ชดัเจน 

    

14.  เม่ือมีการร้องทุกข ์เจา้หนา้ท่ีเขา้ใหก้ารช่วยเหลือ  
และแกไ้ขปัญหาในทนัที 

    

15.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน า และช่วย
แกปั้ญหาได ้

    

16.  การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี ไดใ้หค้วามส าคญัและ
ความเสมอภาคต่อผูใ้ชบ้ริการ 

    

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 
17.  เจา้หนา้ท่ีให้ความช่วยเหลืออยา่งเตม็ความสามารถ 
และเตม็ใจ 

    

18.  เจา้หนา้ท่ีให้ความช่วยเหลือ และอ านวยความสะดวก
ดา้นบริการเป็นอยา่งดี เช่น บริการรับส่งผูสู้งอายข้ึุน- 
ลงบนัได 
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คุณภาพการบริการ 
ขององค์การบริการส่วนต าบลนิคมพฒันา 

อ าเภอนิคมพฒันา จังหวดัระยอง 

ระดบัความคิดเห็น 
เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย 
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

19.  เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส และ
ส ารวมกิริยาท่าทาง ท าใหท้่านอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก 

    

20.  เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานให้ค  าแนะน า ช้ีแจงเก่ียวกบั
ขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ท่านเป็นอยา่งดี 

    

 
ขอขอบคุณทุกท่านท่ีร่วมตอบแบบสอบถาม 




