
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง 
อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จิรพชัร สุดสงวน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

งานนิพนธ์นี& เป็นส่วนหนึ(งของการศึกษาตามหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
กลุ่มวชิาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน 

วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
กนัยายน 2559 

ลิขสิทธิ3 เป็นของมหาวทิยาลยับูรพา  



d'<JI '" d' "> d'lI<JI"> '" d' 
61'ilTmNfl11Jfl:U~lUU'WU1i !m~fltu~fln:umlff61J~lUU'WU1i !tfl'W'il11tuH1UUWtf1i 

'lJ .. 

~<V fV-891 d <vel r ~ ~ Q)

'U6~ 'ill'W'lJl fftflffnU D1J1JUU1.l1 m'UffUfll'j':i1J!iJUff1'U'H'U~'Uf)~m'H1f1lJl~1:U'H1.lflff~':i
~ 'lJ 

i'J1h~fflff'Ufflff~'jU'H11IiUcVl~ 'Uf)~1l'Hl1nfJ1trV\l'j'Vn'~ 

d' '" '" d'mlill':ieJPjfl11J~1l~1'U'U11'U1i 

() ~ ~~~ . .. ...... ... .....K ... ............,............fn'ill'j eJ1'I'U ':if)lJl'H1.lfl 


(~'j.1';eJ 'il~ 1'l1'~';'lI'11mf) 

"> d' 
fliU~fI'j'jUfll'jff61Hl'U'U11'U1i 

~~~ tl .. ': .................................................. 'j~1il'U 


d' """''' ~ ('jtNfflff~'jnl'jfj ~'j. 'lI''U'j~'U ffm1'JJ) 

...............~.............. fl>mm' 


(m.')';" ••111rJ\J' 
.....................................................fl'j'j:IJfll':i tU;I~t1.l'Ul'1;ffll'j 


11'1entieJfI1'j1Jl'Hl'ji'Jn~f)'l;full',ri'1J,:n'UiJ11'U,rD1I1Jrl' !rlu~b'U'H'd.!J'U6,:ffl1'jflfl'Ml 
~mJ'Htiflt{~';ji'!tl'j~fflff'Ufflff~nml1IiUcVl91 'U6~:IJ'Hl11'1eJlnmJ'j111 

~ 'ti~\~
............... II .............................................................. ~ ............... .. 


. 
1UYi 1 !~6'UflUlI1tJ'U 11.ff. 2559 

http:D1J1JUU1.l1


ค 

กิตตกิรรมประกาศ 

 
 การศึกษาวจิยัเรื(องความพึงพอของประชาชนใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี สําเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายทา่นที(
ไดอ้นุเคราะห์ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดียิ(ง โดยเฉพาะดร.วิชยั จงโชติชชัวาล ในฐานะที(ปรึกษางาน
นิพนธ์ ที(ไดใ้หค้าํแนะนาํในการคดัเลือกเรื(องที(ศึกษา และการตรวจทาน ตลอดจนใหค้าํแนะนาํ
แกไ้ข และรองศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต, รองศาสตราจารย ์ดร.ชินรัตน์ สมสืบ 
และอาจารยพ์รเทพ นามกร ในฐานะกรรมการสอบงานนิพนธ์ ที(ไดใ้หค้าํชี&แนะ ในการดาํเนินงาน
นิพนธ์ ส่งผลใหก้ารศึกษาสาํเร็จลุล่วงดว้ยดี ผูศึ้กษารู้สึกซาบซึ& งในความกรุณาของทา่น และ        
ขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ ที(นี&  
 การศึกษางานนิพนธ์ ครั& งนี&จะสาํเร็จลงไมไ่ด ้หากขาดความร่วมมือจากประชาชนผูที้(มา
ใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ที(ตอบแบบสอบถาม 
และไดข้อ้มูลที(สมบูรณ์ครบถว้น ทาํใหไ้ดผ้ลการศึกษาที(ไดเ้ป็นประโยชน์ต่อการทาํสวนสวนลาํไย
นอกฤดูกาล ตลอดจนขอขอบคุณผูที้(มิไดเ้อ่ยนาม ณ ที(นี&  ที(ใหค้วามอนุเคราะห์ในการดาํเนินงาน
นิพนธ์ครั& งนี&  ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณไว ้ณ ที(นี& เป็นอยา่งยิ(ง 

 
จิรพชัร สุดสงวน 

  



ง 

58930085:  กลุ่มวชิา: การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน; รป.ม. (การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน) 
คาํสาํคญั:    ความพึงพอใจ/ คุณภาพการใหบ้ริการ 
 จิรพชัร สุดสงวน: ความพึงพอใจของประชาชนใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี (PUBLIC SATISFACTION WITH 
QUALITY OF SERVICE PROVIDED BY TROKNONG SUB-DISTRICT ADMINISTRATIVE 
ORGANIZATION, AMPHOE KHLUNG, CHANTHABURI PROVINCE) อาจารยผ์ูค้วบคุมงาน
นิพนธ์: วชิยั จงโชติชชัวาลย,์ ปร.ด. 77 หนา้. ปี พ.ศ. 2559. 
 
 การศึกษาเรื(องความพึงพอใจของประชาชนใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  การศึกษาครั&งนี& มีวตัถุประสงคเ์พื(อศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดั
จนัทบุรี และเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้โดยวิธีการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนผูที้(มาใชบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  จาํนวน 272 คน โดยใชสู้ตรของ Yamane (1973)  
และทาํการทดสอบสมมติฐานใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระที(มี h กลุ่ม 
และใชส้ถิติ One-way ANOVA เพื(อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระที(มี k กลุ่มขึ&นไป  
และใช ้LSD (Least significant difference test) ทดสอบความแตกต่างรายคู่หากพบวา่มีความแตกต่าง 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที(ระดบั .05 
 ผลการวิจยัความพึงพอใจของประชาชนใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวม 
มีความพึงพอใจในระดบัมากระดบัมาก โดยเมื(อแยกเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจ 
ต่อคุณภาพบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นการบริการ
อยา่งเสมอภาค อยูใ่นระดบัมากที(สุด เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพออยูใ่น
ระดบัมาก ดา้นการใหบ้ริการที(ตรงเวลากบัดา้นการบริการอยา่งกา้วหนา้ และอนัดบัสุดทา้ย 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื(องอยูใ่นระดบัมาก 
 ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจของประชาชนใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  จาํแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา  
และรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง 
อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน ส่วนอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจ 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
จึงยอมรับสมมติฐาน  
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 The purposes of this study were to investigate a level of public satisfaction with quality of 
service provided by Troknong Sub-district Administrative Organization, Amphoe Khlung, Chanthaburi 
Province and to compare their level of satisfaction as classified by personal information, including 
gender, age, educational level, occupation, and amount of income. The data were collected from  
272 people using service at Troknong Sub-district Administrative Organization. These subjects were 
recruited based on Yamane’s formula (1973). The test of t-test was administered to compare  
the differences between independent variables with two groups; and the test of One-way ANOVA  
was used to compare the differences among independent variables with three groups onwards. Also,  
the Least Significant Difference Test (LSD) was administered to test the differences between pairs with 
a preset of a significant level at .05. 
 The results of this study revealed that the level of public satisfaction with quality of service 
provided by Troknong Sub-district Administrative Organization, Amphoe Khlung, Chanthaburi 
Province was found at a high level. When considering each aspect of satisfaction, the one in relation to 
equality of service was rated at the highest level, followed by the aspects relating to adequacy of service, 
punctuality and advancement of service, and continuous provision of service, respectively. 
 In addition, based on the results from the tests of hypotheses, it was shown that there were no 
statistically significant differences in the level of satisfaction with quality of service provided by 
Troknong Sub-district Administrative Organization, Amphoe Khlung, Chanthaburi Province among  
the subjects with different gender, age, educational level, and amount of income.  The hypotheses were 
rejected.  Finally, a statistically significant difference was found in the level of satisfaction with quality 
of service provided by Troknong Sub-district Administrative Organization, Amphoe Khlung, 
Chanthaburi Province among the subjects with occupation. Thus, the hypothesis was accepted. 
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บทที�  1 
บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 องคก์ารบริหารส่วนตาํบล (อบต.) เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ�นที�จดัตั!งขึ!น  
เพื�อกระจายอาํนาจใหป้ระชาชนในตาํบลเขา้มาดาํเนินการแกไ้ขปัญหาและสนองตอบ  
ความตอ้งการของชุมชนตาํบลหมูบ่า้นนั!นเอง กลไกบริหารจดัการที�เรียกวา่ องคก์ารบริหาร 
ส่วนตาํบลสามารถเอื!ออาํนวย ประโยชน์สุขและขจดัปัดเป่าความทุกขย์าก ความขาดแคลน 
ของประชาชนในตาํบล หมูบ่า้นไดเ้ป็นอยา่งดี และที�สาํคญัยิ�งอีกประการหนึ�ง คือ องคก์รปกครอง 
ส่วนทอ้งถิ�น ในรูปแบบ อบต. นั!น ไดส้นองตอบต่อเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัร
ไทย พุทธศกัราช 2540 ในเรื�องการกระจายอาํนาจการปกครองไปสู่ทอ้งถิ�นไดอ้ยา่งชดัเจน และเป็น
รูปธรรมมากที�สุด โดยเฉพาะการเขา้มามีส่วนร่วมของประชาคมหมูบ่า้น ประชาคมตาํบล และ
ประชาชนในทอ้งถิ�นแนวทางการบริหารจดัการ อบต. ยคุใหม ่กรมการปกครองไดก้าํหนดนโยบาย
เนน้หนกั ปี 2544 ขอ้ที� 5 และ 9 ไวว้า่จะส่งเสริมและสนบัสนุนการกาํกบัดูแลการบริหารราชการ
ส่วนทอ้งถิ�นใหมี้ประสิทธิภาพ และส่งเสริมและสนบัสนุนการปฏิบติังานของขา้ราชการและ
พนกังานขององคก์รปกครอง ส่วนทอ้งถิ�นโดยใชห้ลกัธรรมาภิบาล (Good governance)  
(ปริญญา นาคฉตัรีย,์ 2558) 
 ดว้ยเหตุผลนี!  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี เป็น
องคก์ารบริหารส่วนทอ้งถิ�นรูปแบบหนึ�ง เพื�อบริการงานดา้นต่าง ๆ ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล
วา่มีคุณภาพมากนอ้ยเพียงใด จึงตอ้งใชก้ารประเมินการให้บริการจากประชาชนซึ�งเป็นผูรั้บบริการ
เป็นผูส้ะทอ้นคุณภาพงานบริการออกมาในรูปธรรมมากกวา่คาํวพิากษว์จิารณ์ ทั!งนี! เพราะประชาชน
เป็นผูไ้ดรั้บผลกระทบโดยตรงจากการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล เมื�อพบวา่ประชาชน
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการจะช่วยเป็นการถ่ายทอดความรู้และมุมมองใหแ้ก่บุคลากร 
ในองคก์ร เพื�อใหทุ้กคนมีความรู้และมุมมองในการดาํเนินงานเปิดกวา้งและไปในทิศทางเดียวกนั  
ซึ� งเป็นการเพิ�มศกัยภาพการทาํงานใหแ้ก่บุคลากร แต่หากพบวา่ประชาชนไมมี่ความพึงพอใจ 
ต่อการใหบ้ริการนั!นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ�นจะตอ้งมีการทาํการวเิคราะห์หาจุดอ่อนจุดแขง็ 
(SWOT Analysis) ขององคก์ร โดยการระดมความคิดเห็นจากบุคลากรในองคก์ร เพื�อใหบุ้คลากร 
ในองคก์รมีทิศทางในการปฏิบติังานที�มุง่สู่เป้าหมายเดียวกนั โดยการวเิคราะห์ปัญหาอุปสรรคที�จะ
เกิดขึ!นและเสนอแนะแนวทางแกไ้ขร่วมกนั ทั!งนี!ไดค้าํนึงถึงสภาพภูมิศาสตร์ 
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ประวติัศาสตร์ สภาพแวดลอ้ม และวฒันธรรมในการกาํหนดวสิัยทศัน์ พนัธกิจ และยทุธศาสตร์ 
นอกจากนั!นแลว้ยงัตอ้งคาํนึงถึงยทุธศาสตร์และเป้าหมายของการดาํเนินงานของจงัหวดั เพื�อให ้
การดาํเนินงานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ�นเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
 จากสาเหตุขา้งตน้ผูว้จิยัจึงสนใจศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี เนื�องจากพื!นที�ตาํบลตรอกนอง 
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรมเป็นหลกั อีกทั!งในพื!นที�เป็นแหล่งการปลูกมงัคุดที�มีคุณภาพดี
และมีชื�อเสียงระดบัโลก อบต.ตรอกนอง จึงติดตาม ควบคุม ดูแลการใหบ้ริการแก่ประชาชน เช่น 
การบาํรุงรักษาแหล่งนํ!าเพื�อการเกษตร เป็นตน้ ดงันั!นเพื�อนาํผลที�ไดจ้ากการศึกษาวจิยัมาปรับปรุง
กลยทุธ์ดา้นการจดัการ และพฒันาคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง  
ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจสูงสุดของประชาชน 

   

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื�อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
 X.  เพื�อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
 

สมมติฐานของการวจิัย 
 Y.  ประชาชนที�มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 X.  ประชาชนที�มีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 Z.  ประชาชนที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 [.  ประชาชนที�มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 \.  ประชาชนที�มีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 จากการทบทวนเอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งผูว้จิยัไดก้าํหนดกรอบแนวความคิด 
ในการศึกษาไวโ้ดยไดน้าํแนวคิดของ Millet (1954) การประเมินคุณภาพบริการ เพื�อวดัระดบั 
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ทั!ง \ ดา้น มาใชใ้นการสร้างกรอบแนวคิดในการวจิยัไดก้รอบ
แนวคิดดงันี!  
 
   ตวัแปรตน้              ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
                                   
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที� 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั  
 

ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 
 1.  เพื�อทราบความพึงพอใจของประชาชนใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  เพื�อทราบผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
 3.  เพื�อนาํผลที�ไดจ้ากการศึกษาวจิยัมาปรับปรุงกลยทุธ์ดา้นการใหบ้ริการ และพฒันา
คุณภาพการบริการของ องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ใหส้ามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของประชาชนไดสู้งสุด 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

1.  เพศ 

2.  อายุ 

3.  ระดบัการศึกษา 

4.  อาชีพ 

5.  รายได ้

ความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนตําบลตรอกนอง อําเภอขลุง จังหวดั
จันทบุรี 
1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
2.  การใหบ้ริการที�ตรงเวลา  
3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง 
5.  การบริการอยา่งกา้วหนา้ 

Millet (1954) 
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ขอบเขตของการวจิัย 
 ขอบเขตด้านเนื1อหา 
 การวจิยัเรื�องนี! มุง่ศึกษาเกี�ยวกบัความพึงพอของประชาชนใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ตามเกณฑป์ระเมินคุณภาพการ
ทาํงานของ Walton (1973) สาํหรับตวัแปรที�ใชใ้นการวจิยัครั! งนี!ประกอบดว้ย 
 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่   
  1.1  เพศ   
  1.2  อาย ุ  
  1.3  ระดบัการศึกษา   
  1.4  อาชีพ 
  1.5  รายได ้
 2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่  
  2.1  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
  2.2  การใหบ้ริการที�ตรงเวลา  
  2.3  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
  2.4  การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง 
  2.5  การบริการอยา่งกา้วหนา้ 
 ขอบเขตด้านพื1นที� 
 การวจิยัครั! งนี! มีประชากรที�ใชใ้นการวจิยั คือ ประชาชนที�เขา้มารับบริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี จาํนวนประมาณ 846 คน (องคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี, 2559 ก) 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ในการวจิยัครั! งนี!  ทาํการศึกษาตามกรอบแนวคิดในการวิจยัของความพึงพอใจ 
ของประชาชนใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง 
จงัหวดัจนัทบุรี ในช่วงเดือนมกราคม พ.ศ. 2559 ถึงเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559 รวมระยะเวลาทั!งสิ!น  
7 เดือน 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็นซึ�งแสดงถึง ความประทบัใจ
ของประชาชน 
ที�มาใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง  
 ประชาชน (People) หมายถึง ประชาชนที�เขา้มารับบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล 
ตรอกนอง จงัหวดัจนัทบุรี เช่น การชาํระภาษีโรงเรือนและที�ดิน, การลงทะเบียนและยื�นขอรับเงิน
เบี!ยความพิการ, การลงทะเบียนและยื�นขอรับเงินเบี!ยยงัชีพผูสู้งอาย ุและการชาํระภาษีป้าย เป็นตน้ 
 การบริการ (Services) หมายถึง การที�องคก์รภาครัฐมุง่เนน้ในการสร้างความพึงพอใจ 
ต่อผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยยดึมั�นการใหบ้ริการที�มีคุณภาพและเกิดอรรถประโยชน์สูงสุด 
ต่อผูรั้บบริการ หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั!น ซึ� งประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื�อถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
การใหค้วามมั�นใจแก่ผูบ้ริการ และความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
 การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง เจา้หนา้ที�ขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนองใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค อีกทั!งการปฏิบติังานของเจา้หนา้ที� ยดึถือกฎระเบียบ 
ขอ้บงัคบั ตามกฎหมายเป็นสาํคญั และเจา้หนา้ที�มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น  
การตอบขอ้สงสัย หรือการใหค้าํแนะนาํแกไ้ขปัญหาได ้
 การใหบ้ริการที�ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง เจา้หนา้ที�มีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ มีการบริการใหอ้ยา่งรวดเร็ว และตรงเวลา การบริการมีความถูกตอ้ง และมีประสิทธิภาพ 
 การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง สถานที�ใหบ้ริการมีความเป็น
ระเบียบ และมีเครื�องมือและอุปกรณ์ที�ทนัสมยั มีป้ายสัญลกัษณ์บอกอยา่งชดัเจน สะดวกต่อการ
ติดต่อ รวมถึงสาํนกังานมีตวัอยา่งการรับบริการ แต่ละขั!นตอนให้ดูอยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย สะดวก
ในการเขา้รับบริการ 
 การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง (Continuous service) หมายถึง ผูรั้บบริการเกิดความมั�นใจใน
การบริการ เจา้หนา้ที�มีกิริยามารยาทสุภาพอ่อนโยนและเป็นมิตร และเจา้หนา้ที�สามารถอธิบายให้
เขา้ใจในขอ้สงสัยต่าง ๆ ไดอ้ยา่งชดัเจน 
 การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง เจา้หนา้ที�องคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนองเอาใจใส่ ยิ!มแยม้แจ่มใส ขณะที�ใหบ้ริการ  เจา้หนา้ที�ให้เวลากบัผูรั้บบริการ
อยา่งเพียงพอ และเจา้หนา้ที�รับฟังความคิดเห็นและคาํแนะนาํของผูรั้บบริการ 
 องคก์ารบริหารส่วนตาํบล หมายถึง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ�นระดบัตาํบลที�อยูใ่กลชิ้ด
กบัประชาชนมากที�สุด มีพื!นที�เทา่กบัตาํบลแต่ละตาํบล จดัตั!งมาจากสภาตาํบลที�มีรายไดต้ามเกณฑ์
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ที�กาํหนดและมีจาํนวนราษฎรไมน่อ้ยกวา่ 2,000 คน โดยมีจุดมุง่หมายสาํคญัเพื�อดูแลทุกขสุ์ขและ
ใหบ้ริการประชาชนในหมูบ่า้น ตาํบล เขต อบต. แทนรัฐบาลกลาง มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็น
ราชการทอ้งถิ�น มีอาํนาจหนา้ที�ในการพฒันาตาํบลทั!งในดา้นเศรษฐกิจ สังคมและวฒันธรรม และ
หนา้ที�อื�น ๆ ตามที�กฎหมายกาํหนด รวมทั!งมีงบประมาณ และพนกังานเจา้หนา้ที�ของ อบต. เอง 



บทที�  2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 

 
  การศึกษาวจิยัเรื�อง “ความพึงพอของประชาชนใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี” ในครั, งนี,ผูว้จิยัไดร้วบรวม แนวคิดและ
ทฤษฎีและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งตลอดจนเอกสารต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งเพื�อนาํมากาํหนดเป็นกรอบและ
แนวทางในการศึกษาวจิยั ดงันี,  
 1.  แนวคิดและทฤษฎีที�เกี�ยวกบัความพึงพอใจ 
  1.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
  1.2  ทฤษฎีความพึงพอใจ 
  1.3  ปัจจยัหลกัในการสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
 2.  แนวคิดเกี�ยวกบัคุณภาพบริการ 
  2.1  ความหมายของคุณภาพบริการ 
  2.2  องคป์ระกอบของคุณภาพบริการ 
  2.3  ทฤษฎีคุณภาพบริการ 
  2.4  เปรียบเทียบทฤษฎีคุณภาพบริการ 
 3.  ขอ้มูลทั�วไปขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
 4.  งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎทีี�เกี�ยวกับความพงึพอใจ 
 ความหมายของความพงึพอใจ 
 ราชบณัฑิตยสถาน (2542) ไดใ้หค้วามหมายพึงพอใจ คือ รัก ชอบใจ 
 ประสาน กระแสสินธ์ุ (2543, หนา้ 6) ใหค้วามหมายของความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึก
หรือทศันคติทางดา้นบวกของบุคคลที�มีต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�งซึ� งจะเกิดขึ,นกต่็อเมื�อสิ�งนั,นสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั,นได ้แต่ทั,งนี,ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความ
แตกต่างกนั ขึ,นกบัคา่นิยมและประสบการณ์ที�ไดรั้บ 
 ธนชยั ยมจินดา และเสน่ห์ จุย้โต (2544, หนา้ DE) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจ หมายถึง 
ระดบัความรู้สึกของบุคคลในทางบวกหรือทางลบต่องาน ซึ� งประกอบดว้ย 
 1.  ความพึงพอใจในการจ่ายคา่ตอบแทน (Pay) 
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 2.  ความพึงพอใจในผูบ้งัคบับญัชา (Supervision) 
 3.  ความพึงพอใจเพื�อนร่วมงาน (Co-worker) 
 4.  ความพึงพอใจในสภาพการทาํงาน (Work setting) 
 5.  ความพึงพอใจในตวังาน (Tasks) 
 6.  ความพึงพอใจในโอกาสความกา้วหนา้ (Advancement opportunities) 
 อุทยัพรรณ สุดใจ (2545, หนา้ 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติ 
ของบุคคลที�มีต่อ สิ�งใดสิ�งหนึ�งโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินคา่ วา่ความรู้สึกหรือทศันคติ 
ต่อสิ�งหนึ�งสิ�งใดนั,นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 
 ศูนยพ์ฒันาและประกนัคุณภาพการศึกษา มหาวทิยาลยัมหาสารคาม (2557) ไดก้ล่าววา่ 
ความพึงพอใจ เป็นลกัษณะนาม ไมส่ามารถที�จะมองเห็นเป็นรูปร่างได ้แต่สามารถสังเกตไดจ้าก
การแสดงออก “พึง” เป็นคาํช่วยกิริยา หมายถึง “ควร” เช่น พึงพอใจ หมายความวา่ เหมาะใจ พอใจ 
เป็นความรู้สึกที�มีความสุข เมื�อไดค้วามสาํเร็จตามความมุง่หมาย และความตอ้งการ ความพึงพอใจ
เป็นเรื�องของบุคคล เป็นความรู้สึกส่วนบุคคลที�มีความหมายกวา้ง 
 จากความหมายของความพึงพอใจที�มีผูใ้หไ้วต้ามที�กล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่  
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางดา้นบวกของบุคคลที�มีต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�งหรือ 
มีความชื�นชอบพอใจต่อการที�บุคคลอื�นกระทาํการสิ�งใดสิ�งหนึ�งตอบสนองต่อความตอ้งการ 
ของบุคคลหนึ�งที�ปรารถนาใหก้ระทาํในสิ�งที�ตอ้งการซึ�งจะเกิดขึ,นกต่็อเมื�อสิ�งนั,นสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลนั,นได ้แต่ทั,งนี,ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนั 
หรือมีความพึงพอใจมากนอ้ยขึ,นอยูก่บัคา่นิยมของแต่ละคน และความสัมพนัธ์ของปัจจยัที�ทาํให้
เกิดความพึงพอใจตลอดจนสิ�งเร้าต่าง ๆ ซึ� งอาจสามารถทาํใหร้ะดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัได ้ 
 ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 ทฤษฎี Herzberg’s two factor theory (ทฤษฎีสองปัจจยั) (สมจิต สงสาร, 2554)  
เป็นทฤษฎีที� Frederick K. Herzberg and Others ไดศึ้กษาเกี�ยวกบัแรงจูงใจในการทาํงานของบุคคล 
โดยศึกษาถึงความตอ้งการของบุคคลในองคก์าร หรือการจูงใจจากการทาํงานโดยเฉพาะเจาะจง 
โดยศึกษาวา่คนเราตอ้งการอะไรจากการทาํงาน ซึ� งสรุปไดว้า่ ความสุขจากการทาํงานนั,น เกิดจาก
ความพึงพอใจ หรือไมพ่ึงพอใจในงานที�ทาํ มีสาเหตุมาจากปัจจยัสองกลุ่ม คือ 
 1.  ปัจจยัจูงใจ (Motivational factors) เป็นปัจจยัที�เกี�ยวขอ้งกบังานโดยตรง เพื�อจูงใจให้
คนชอบและรักงานที�ปฏิบติัอยู ่เป็นตวักระตุน้ทาํให้เกิดความพึงพอใจแก่บุคคลในองคก์าร  
ใหป้ฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิ�งขึ,น เพราะเป็นปัจจยัที�สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ภายในของบุคคลได ้ประกอบดว้ย 
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  1.1  ความสาํเร็จในการทาํงาน   
  1.2  การไดรั้บการยอมรับนบัถือ 
  1.3  ลกัษณะงานที�ปฏิบติั 
  1.4  ความรับผดิชอบในงาน 
  1.5  ความกา้วหนา้             
 2.  ปัจจยัคํ,าจุนหรือปัจจยัสุขศาสตร์ (Maintenance or  hygiene factors) หมายถึง ปัจจยั 
ที�จะคํ,าจุนใหบุ้คคลมีแรงจูงใจในการทาํงานอยูต่ลอดเวลา ถา้ไมมี่หรือมีในลกัษณะที�ไมส่อดคลอ้ง
กบับุคคลในองคก์าร บุคคลในองคก์ารจะเกิดความไมช่อบงานขึ,น ซึ� งเป็นปัจจยัที�มาจากภายนอก 
ตวับุคคล ปัจจยัเหล่านี,ไดแ้ก่ 
  2.1  เงินเดือน 
  2.2  นโยบายและการบริหาร 
  2.3  ความสัมพนัธ์กบัผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และเพื�อนร่วมงาน 
  2.4  สภาพการทาํงาน 
  2.5  วธีิปกครองบงัคบับญัชา 
     2.6  สถานะทางอาชีพ 
      2.7  ความมั�นคงในการทาํงาน  
 จากทฤษฎีดงักล่าว สรุปไดว้า่ ปัจจยัทั,งสองดา้นนี, เป็นสิ�งที�คนตอ้งการ เพราะเป็น
แรงจูงใจในการทาํงาน ปัจจยัจูงใจ เป็นองคป์ระกอบสาํคญัที�ทาํใหเ้กิดความสุขในการทาํงาน โดยมี
ความสัมพนัธ์กบัแนวคิดที�วา่ เมื�อคนไดรั้บการตอบสนองดว้ยปัจจยันี,แลว้ จะช่วยเพิ�มแรงจูงใจใน
การทาํงาน ผลที�ตามมากคื็อคนจะเกิดความพึงพอใจในงาน สามารถทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
ปัจจยัคํ,าจุนหรือสุขศาสตร์ ทาํหนา้ที�เป็นตวัป้องกนัมิใหค้นเกิดความไมเ่ป็นสุข หรือไมพ่ึงพอใจ 
ในงาน ช่วยทาํใหค้นเปลี�ยนเจตคติจากการไมอ่ยากทาํงานมาสู่ความพร้อมที�จะทาํงาน 
 นอกจากนี,  Herzberg ยงัไดอ้ธิบายเพิ�มเติมอีกวา่ ปัจจยัจูงใจ และปัจจยัคํ,าจุนหรือ 
สุขศาสตร์ จะตอ้งมีคา่เป็นบวกเทา่นั,น จึงจะทาํใหบุ้คคลมีแรงจูงใจและพึงพอใจในการปฏิบติังาน 
 จากความหมายของความพึงพอใจขา้งตน้ ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกหรือเป็นสิ�งที�สนองความตอ้งการของมนุษย ์ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของแต่ละ
บุคคล ซึ� งมีความแตกต่างกนั รู้สึกมีความสุขเมื�อไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการหรือยินดีที�
ไดรั้บในการใหบ้ริการ ถา้ผูใ้หบ้ริการไดรั้บรู้สิ�งที�ผูรั้บบริการคาดหวงัและตอ้งการ ถา้สามารถสนอง
ความตอ้งการนั,นไดก้จ็ะเป็นการสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ,น 
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 ปัจจัยหลักในการสร้างความพงึพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเกิดจากประสบการณ์จากการใชบ้ริการแลว้ประทบัใจ 
เกินกวา่ความคาดหวงัที�ตั,งไว ้ความพึงพอใจสาํหรับการบริการนั,นสร้างไดย้ากกวา่สินคา้
เนื�องมาจากคุณภาพของสินคา้เป็นสิ�งที�พฒันามาแลว้อยูนิ่�งไมเ่ปลี�ยนแปลง แต่คุณภาพการบริการ
ขึ,นกบัพนกังาน ซึ� งแปรเปลี�ยนไปตามอารมณ์และตามสถานการณ์ต่าง ๆ หรือลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ
บางรายอาจจะมีความตอ้งการเฉพาะที�มากเกินความตอ้งการที�พนกังานจะใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ที� 
จึงทาํใหเ้กิดความไมพ่อใจ ดงันั,น ปัจจยัหลกัในการสร้างความพึงพอใจในการบริการ มี 3 ประการ 
ดงันี,  
 1.  ผูรั้บบริการ 
 ผูรั้บบริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัสาํหรับการบริการที�แตกต่างกนัไปใน 
แต่ละคน รวมทั,งความตอ้งการนั,นยงัเปลี�ยนไปสาํหรับการบริการแต่ละครั, ง เช่น คนที�เคยนวด 
แผนโบราณในครั, งแรก ยอ่มตอ้งการการนวดที�ไมแ่รงนกั แต่การนวดครั, งต่อไปตอ้งการความแรง
มากขึ,น ลูกคา้ไมส่ามารถบอกไดว้า่ตอ้งการแรงเพียงใด บอกไดเ้พียงวา่นวดกาํลงัดีหรือหนกัไป  
 นอกจากนี,  อารมณ์หรือลกัษณะเฉพาะลูกคา้ยอ่มมีผลต่อความพึงพอใจของตน หากลูกคา้
อารมณ์ไม่ดี แมว้า่พนกังานในร้านอาหารจะใหบ้ริการตอ้นรับดีเพียงไรลูกคา้ยอ่มบอกวา่การบริการ
ยงัไมป่ระทบัใจนกัหรือหากลูกคา้มีมาตรฐานในการไดรั้บบริการสูงมาก มีความตอ้งการเฉพาะ
มากมาย เช่น ตอ้งการทรงผมเหมือนเมทินี กิ�งโพยม ทาํไฮไลตใ์หส้วยเหมือนดาราต่างประเทศ ให้
ผมยาวพอประมาณ และใหมี้หางเต่า โดยตอ้งซอยดว้ยกรรไกรที�คมมากเทา่นั,น ความประทบัใจยอ่ม
เกิดไดย้ากกวา่ลูกคา้ที�มีความตอ้งการไมม่ากนกั 
 2.  ผูใ้หบ้ริการ 
 ความพึงพอใจของลูกคา้มีผลจากความรู้ ความสามารถ ความพร้อมในดา้นกายและ
อารมณ์ในขณะที�ใหบ้ริการ รวมถึงความเตม็ใจในการใหบ้ริการของพนกังาน สิ�งหนึ�งที� 
นกัการตลาดตอ้งทาํการจดัเลือกพนกังานจะตอ้งทาํอยา่งรอบคอบ ตอ้งมีการวดัทศันคติของ 
ผูใ้หบ้ริการ ตอ้งศึกษาถึงสภาพครอบครัว ตอ้งใหพ้นกังานทาํงานเป็นทีมที�พร้อมจะช่วยเหลือกนั
ตลอดเวลา ตอ้งสร้างความสามคัคี ตอ้งฝึกอบรมสร้างความมุง่มั�นใน การใหบ้ริการใหเ้กิดในหวัใจ
หรืออาจจะตอ้งลองใหพ้นกังานไปทดลองใชบ้ริการของธุรกิจคูแ่ขง่  
 3.  สิ�งแวดลอ้มอื�น ๆ 
 สิ�งแวดลอ้มอื�น ๆ ตวัอยา่งเช่น อากาศ แสงแดด เกา้อี,  ล็อบบี,  สิ�งเหล่านี, มีผลต่อ 
ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นอยา่งมาก ลูกคา้ที�มารับประทานอาหารกลางวนัอยา่งเอร็ดอร่อย แต่พอ
ไปเขา้หอ้งนํ,าพบวา่หอ้งนํ,าสกปรกมากหรือหากเดินผา่นและมองที�พื,นเห็นครัวเป็นนํ,าครํา กย็อ่ม
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สร้างความไมป่ระทบัใจไดท้นัทีอาจจะถึงขึ,นไมม่าใชบ้ริการอีกต่อไป อากาศร้อนหรือหนาวเกินไป
ยอ่มทาํใหลู้กคา้ที�นั�งอยูใ่นโรงภาพยนตร์รู้สึกไมส่บายตวัได ้ในที�สุดยอ่มมีผลต่อความพึงพอใจยิ�ง
ไปกวา่นั,น ความพึงพอใจของลูกคา้ยงัมีผลมาจากจาํนวนลูกคา้ที�มาใชบ้ริการดว้ยแถวที�ยาวเหยยีด
ของธนาคารในวนัศุกร์ยอ่มสร้างความไมอ่ยากใชบ้ริการหรือหากจาํเป็นตอ้งใชบ้ริการ หากธนาคาร
ใดไมมี่การปรับปรุงเรื�องการลดอิทธิพลจากผลกระทบของจาํนวนลูกคา้ที�มีมากจนเกินไป ความไม่
น่ามาใชบ้ริการ ยอ่มมีผลต่อความไมพ่อใจของลูกคา้ที�มาใชบ้ริการดว้ยโดยเฉพาะลูกคา้ประจาํ 
 จากที�กล่าวมาทั,งหมด จะเห็นวา่ความพึงพอใจเป็นกระบวนการที�ซบัซอ้นไมส่ามารถ
ระบุไดอ้ยา่งชดัเจนวา่ในแต่ละครั, งที�ลูกคา้พึงพอใจมีสาเหตุมาจากปัจจยัใดเป็นหลกัในทางตรงกนั
ขา้มถา้ลูกคา้ไมพ่อใจกไ็มอ่าจระบุสาเหตุที�แน่ชดัไดเ้ช่นกนั การบริการดว้ยเทคนิคแบบเดียวกนัอาจ
ทาํใหลู้กคา้บางรายเทา่นั,นที�พอใจ ซึ� งความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการวา่มีรูปแบบต่าง ๆ ที�นาํไปสู่
ความพึงพอใจได ้8 ทิศทาง ดงันี,  
 1.  มีศิลปะของการดูแล 
 2.  มีสมรรถภาพในการปฏิบติังานของพนกังาน 
 3.  มีการใหค้วามสะดวกสบาย 
 4.  มีสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพของสถานที�ใหก้ารดูแลที�ดี 
 5.  ไมมี่ปัญหาการเงินซึ�งกเ็ป็นความสามารถในการใชจ่้ายเพื�อการบริการ 
 6.  มีความสามารถและความพร้อมของผูใ้หบ้ริการ 
 7.  มีความต่อเนื�องในการให้บริการ ใหค้วามสมํ�าเสมอในการใหบ้ริการ 
 8.  มีประสิทธิภาพและมีผลลพัธ์ของการใหบ้ริการที�ดี ซึ� งหมายถึง คุณภาพของการ 
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 แนวคิดเกี�ยวกบัการเขา้ถึงบริการเพื�อความพึงพอใจในการบริการ สามารถสรุปไดเ้ป็น  
5 ประเภท คือ 
 1.  ความเพียงพอของการบริการที�มีอยู ่(Availability) คือ ความเพียงพอระหวา่ง 
การบริการที�มีอยูก่บัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการ (Accessibility) คือ ความสามารถที�จะไปใชแ้หล่งบริการได้
อยา่งรวดเร็ว โดยคาํนึงถึงลกัษณะที�ตั,งของสถานบริการ และการเดินทางของผูใ้ชบ้ริการ 
 3.  ความสะดวกและสิ�งอาํนวยความสะดวก ความสะดวกของสถานบริการ 
(Accommodation) ไดแ้ก่ แหล่งบริการที�ผูป่้วยยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและสิ�งอาํนวยความสะดวก
เมื�อไปใชบ้ริการ 
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 4.  ความสามารถของผูใ้ชบ้ริการในการที�จะตอ้งเสียคา่ใชจ่้ายสาํหรับบริการที�ไดรั้บ 
(Affordability) 
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) รวมถึงการยอมรับลกัษณะ 
ของผูใ้หบ้ริการ 
 แนวคิดสาเหตุที�ทาํใหผู้บ้ริการเกิดความพึงพอใจหรือไมพ่ึงพอใจในการรับบริการ
ประกอบดว้ยตวัแปร 3 ประการ คือ 
 1.  ตวัแปรดา้นระบบการให้บริการ 
 2.  ตวัแปรดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 3.  ตวัแปรดา้นเจา้หนา้ที�ผูใ้ห้บริการ 
 โดยความพึงพอใจเกิดจากตวัแปรหรือกลุ่มบุคคลทั,งสามมีปฏิสัมพนัธ์ในเชิงภาพรวม
และก่อรูปเป็นความรู้สึกสะทอ้นออกมา สาํหรับปัจจยัดา้นเพศ อาย ุรายได ้อาชีพ การศึกษา เป็น
เพียงส่วนประกอบการศึกษาถึงความพึงพอใจเทา่นั,น (ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั, 2554) 
 

แนวคดิเกี�ยวกับคุณภาพบริการ 
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ คือ ประสบการณ์
ทั,งหมดซึ�งลูกคา้สามารถประเมินออกมาได ้นอกจากนั,นคุณภาพการบริการ คือ ตวัชี,วดัเพื�อประเมิน
ระดบัขั,นความพึงพอใจของลูกคา้ เพื�อนาํเสนอบริการที�คุณภาพดีที�สุด ซึ� งสิ�งสาํคญัอยา่งมากคือ 
การล่วงรู้ถึงสิ�งที�ลูกคา้ตอ้งการอยา่งแทจ้ริง (Exactly wants) สิ�งที�ลูกคา้มีความชอบ (Preference) 
และสิ�งที�ลูกคา้ชื�นชมยนิดี (Delight) ลูกคา้ที�รู้สึกชื�นชมยนิดี คือ ภาวะที�ไมป่รากฏความคาดหวงั  
แต่จะกลายเป็นภาวะที�เกินความคาดหวงั  
 วาทินี ไลง้อ้ (2549, หนา้ 6) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่ หมายถึง กิจกรรม 
หรือการปฏิบติัเพื�อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของทั,งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ทั,งนี,  
การจดับริการใหมี้ประสิทธิภาพจาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงคุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรรแลว้วา่
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการและมีคุณภาพ 
 แนวคิดดงักล่าวสรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดาํเนินการ
อยา่งใดอยา่งหนึ�งของบุคคลหรือองคก์าร เพื�อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอื�นและก่อใหเ้กิด 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542) ไดใ้หค้วามหมายการบริการวา่ “การปฏิบติั
รับใช ้ใหค้วามสะดวกต่าง ๆ” 
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 วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542) กล่าววา่การบริการ (Services) หมายถึง กิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที�สนองความตอ้งการของลูกคา้ การบริการเป็นกระบวนการปฏิบติั
เพื�อผูอื้�น ผูใ้หบ้ริการจึงควรมีคุณสมบติัที�สามารถอาํนวยความสะดวกและทาํงานเพื�อผูอื้�น 
อยา่งมีประสิทธิภาพ ซึ� งจากคาํในภาษาองักฤษคาํวา่ Services ไดมี้นกับริหารหลาย ๆ ทา่นไดใ้ห้
ความหมายโดยแยกเป็นตวัอกัษรและมีความหมาย ดงันี,  
 S = Service concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสร้างความพึงพอใจ  
ใหลู้กคา้ผูม้าติดต่อหรือมาขอใชบ้ริการและรับบริการ 
 E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความวา่ พนกังานทุกคนจะตอ้งมีความ
กระตือรือร้นพร้อมที�จะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตลอดเวลา 
 R = Readiness, rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพร้อม 
อยูต่ลอดเวลา และความรวดเร็วฉบัพลนั ทนัใจ และทนัเวลา 
 V = Values คือ ความมีคุณคา่ หมายถึง การทาํทุกวถีิทางใหลู้กคา้เกิดความรู้สึก
ประทบัใจ ตลอดทั,งไดคุ้ณคา่ไปจากการบริการ 
 I = Interesting, Impression, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้งและความมี 
ไมตรีจิต สิ�งเหล่านี, เป็นส่วนประกอบของการขายสถานที�ตอ้นรับลูกคา้ ควรมีความสะอาด  
และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยในเรื�องความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ ใหก้ารตอ้นรับ 
ดว้ยใบหนา้ยิ,มแยม้แจ่มใส 
 C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้งและความมีไมตรี
จิต สิ�งเหล่านี, เป็นส่วนประกอบของการขายสถานที�ตอ้นรับลูกคา้ ควรมีความสะอาด และมีความ
เป็นระเบียบเรียบร้อยในเรื�องความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยใบหนา้ยิ,ม
แยม้แจ่มใส 
 E = Endurance คือ ความอดกลั,น และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ 
 S = Sincerity คือ ความจริงใจและการรู้จกัยิ,มแยม้แจ่มใส 
 สมิต สัชฌุกร (2550) กล่าวถึงลกัษณะของการบริการไวว้า่ เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมของบุคคลและสิ�งที�บุคคลไดก้ระทาํขึ,น การบริการเป็นความรับผดิชอบของทุกคนและ
สามารถแบง่ความรับผิดชอบกนัไปในงานแต่ละดา้น โดยมีผูบ้ริหารสูงสุดเป็นผูรั้บผดิชอบรวม 
โดยอาจแยกพิจารณาลกัษณะของการบริการไดด้งันี,  
 1.  เป็นพฤติกรรมของบุคคลที�แสดงออกต่อผูอื้�น พฤติกรรมโดยทั�วไปจะเห็นไดจ้ากการ
กระทาํ การบริการจะมีการแสดงออกในลกัษณะของสีหนา้แววตา กิริยาทา่ทาง คาํพูดและนํ,าเสียง
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การแสดงพฤติกรรมที�ปรากฏใหเ้ห็นจะเกิดผลไดท้นัที เกิดผลขึ,นไดต้ลอดเวลาและแปรผลได้
รวดเร็วอนัเป็นลกัษณะเฉพาะของการบริการ 
 2.  เป็นการกระทาํที�สะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเป็นเช่นไร 
ขึ,นอยูก่บัความคิดของผูใ้หบ้ริการซึ�งจะแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สึก ความเชื�อ ความปรารถนา
และคา่นิยม ถา้สิ�งเหล่านี,สะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจที�ดีกย็อ่มจะมีผลต่อการบริการที�ดี
ตามไปดว้ย 
 3.  เป็นสิ�งที�บุคคลไดก้ระทาํขึ,นอนัเชื�อมโยงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ การบริการ 
เป็นเรื�องที�เกี�ยวขอ้งกบัคนเป็นผูใ้หบ้ริการและตอ้งการคนเป็นส่วนสาํคญัในการสร้างบริการที�ดี 
เพราะกิจกรรมใด ๆ เกี�ยวกบัการบริการคนจะตอ้งมีส่วนสัมพนัธ์ในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ 
ผูรั้บบริการเป็นผูด้าํเนินการที�เป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ 
 จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551) กล่าววา่ คุณภาพการบริการเป็นความรู้สึกที�ลูกคา้ไดรั้บ
จากการบริการ ซึ� งเกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่งสิ�งที�คาดหวงัก่อนรับบริการ กบัสิ�งที�ไดรั้บบริการ
จริง หากเป็นไปตามที�คาดหวงักจ็ะเกิดความรู้สึกพอใจ หากไมเ่ป็นไปตามที�คาดหวงักจ็ะเกิด
ความรู้สึกไมพ่อใจ แต่ถา้ไดรั้บบริการเกินความคาดหวงั กจ็ะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและ
ประทบัใจในการบริการ 
 สุกญัญา โภคา (2553) คุณภาพบริการที�กล่าวไวห้ลากหลายขา้งตน้ อาจสรุปไดว้า่ 
คุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการที�ดีเลิศและเหมาะสมใหก้บัผูรั้บบริการ เพื�อตอบสนอง
ความตอ้งการไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ รวมทั,งสร้างความประทบัใจและทาํใหเ้กิด
ความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรั้บบริการนั,น และทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความจงรักภกัดีกลบัมาใช้
บริการอีกในภายหลงั 
 มหาวทิยาลยัมหิดล (2554) การบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการเพื�อ
ประโยชน์ของผูอื้�น การบริการที�ดี ผูรั้บบริการกจ็ะไดรั้บความประทบัใจ และชื�นชมองคก์ร ซึ� งเป็น
สิ�งดีสิ�งหนึ�งอนัเป็นผลดีกบัองคก์รของเรา เบื,องหลงัความสาํเร็จเกือบทุกงาน มกัพบวา่งานบริการ
เป็นเครื�องมือสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการวชิาการ เป็นตน้ ดงันั,น 
ถา้บริการดี ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจซึ�งการบริการถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร ภาพลกัษณ์
ขององคก์รกจ็ะดีไปดว้ยการใหบ้ริการที�ดีน่าประทบัใจเพื�อสร้างความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 จากที�กล่าวมาขา้งตน้พอสรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมใด ๆ ที�บุคคลใดหรือ
ฝ่ายหนึ�งฝ่ายใด นาํเสนอใหก้บับุคคลอื�น โดยกิจกรรมนั,นจะถูกนาํเสนอไปพร้อม ๆ กบัตวัสินคา้
หรือบริการแต่ไมส่ามารถจะจบัตอ้งได ้ซึ� งจะเป็นผลทางดา้นจิตใจ ทาํให้เกิดความประทบัใจหรือ
ความพึงพอใจในตวัสินคา้หรือบริการใหก้บัผูรั้บบริการ 
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 องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 
 ตวัแปรที�มีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการจากการศึกษาวจิยัและผลงานเขียน 
ของนกัวชิาการจาํนวนมาก เห็นพอ้งกนัวา่ ตวัแปรที�มีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการประกอบ 
ไปดว้ย  
 1.  ความคาดหวงักบัคุณภาพการใหบ้ริการ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ กล่าวอยา่ง 
รวบรัดไดว้า่เป็นการคาดการณ์ล่วงหนา้ของผูรั้บบริการเกี�ยวกบัการบริการที�เขาจะไดรั้บเมื�อเขาไป
ใชบ้ริการ จากแนวคิดของนกัวชิาการหลายทา่น ผูว้จิยัขอประมวลเสนอให้เห็นวา่ ความคาดหวงั 
ในเรื�องคุณภาพในการใหบ้ริการนี,  มีระดบัที�แตกต่างกนัออกไปโดยยดึเอาเกณฑก์ารพิจารณา 
ความพึงพอใจที�ไดรั้บจากการบริการไดก้ล่าวคือ ในระดบัตน้ หากผูรั้บบริการไมพ่ึงพอใจ จะแสดง
ใหเ้ห็นวา่คุณภาพในการใหบ้ริการมีนอ้ย ในระดบัที�สอง หากผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ แสดงวา่ 
มีคุณภาพในการใหบ้ริการ และในระดบัที�สาม หากผูรั้บบริการมีความประทบัใจ ยอ่มแสดงวา่  
การใหบ้ริการนั,นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการใหบ้ริการสูง  
 ความคาดหวงัเป็นแนวคิดสาํคญัที�ไดรั้บการนาํมาใชส้าํหรับการศึกษาพฤติกรรม 
ของผูบ้ริโภค และคุณภาพการใหบ้ริการ (Parasuraman et al., 1988) ซึ� งไดเ้สนอตวัแบบ 
SERVQUAL เพื�อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการจากความคาดหวงัของผูรั้บบริการที�มีต่อบริการที�เขา
ไดรั้บ โดยเสนอความเห็นไวว้า่ ความคาดหวงัหมายถึง ความปรารถนาหรือความตอ้งการ 
ของผูบ้ริโภค โดยความคาดหวงัของบริการนี,ไมไ่ดน้าํเสนอถึงการคาดการณ์วา่ผูใ้หบ้ริการอาจจะ
ใหบ้ริการอยา่งไร แต่เป็นเรื�องที�พิจารณาวา่ ผูใ้หบ้ริการควรใหบ้ริการอะไรมากกวา่ กล่าวโดยสรุป
แลว้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นการแสดงออกถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการที�อนัที�จะ
ไดรั้บบริการจากหน่วยงานหรือองคก์ารที�ทาํหนา้ที�ในการใหบ้ริการ โดยความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการนี,  ยอ่มมีระดบัที�แตกต่างกนัไป มากบา้งนอ้ยบา้ง ขึ,นอยูก่บัปัจจยัหลายประการ  
เช่น ความตอ้งการส่วนบุคคล การไดรั้บคาํบอกเล่า ประสบการณ์ที�ผา่นมา เป็นตน้ และความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการนี,  หากไดรั้บการตอบสนองหรือไดรั้บบริการที�ตรงตามคาดหวงัแลว้ กย็อ่ม
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพในการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ ในงานวิจยัหลายชิ,น นอกจากจะศึกษา
การรับรู้ในคุณภาพในการให้บริการแลว้ ยงัมีการศึกษาความคาดหวงัในการใหบ้ริการเพื�อสะทอ้น
ถึงคุณภาพในการใหบ้ริการกนัอยา่งกวา้งขวางเช่นเดียวกนั  
 Parasuraman et al. (1988) ไดเ้สนอมุมมองของการพิจารณาคุณภาพในการใหบ้ริการ 
จากความคาดหวงั (Expectation) ของผูรั้บบริการอีกดว้ย นกัวชิาการกล่าวกนัไวว้า่ โดยทั�วไปนั,น 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการที�มีต่อบริการหนึ�งบริการใด ยอ่มเกิดขึ,นจากปัจจยัหลายประการ
ประกอบกนัหรือเป็นตวักาํหนด และปัจจยัเช่นนั,นกก็าํหนดความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 



16 

นอกเหนือไปจากการรับรู้ ซึ� งจะเห็นไดจ้ากที�ผูว้จิยัไดน้าํเสนอวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการ เป็น
ความแตกต่างของบริการที�ไดรั้บจริงกบับริการที�คาดหวงันั�นเอง ในประการนี,  ซีแทมล ์พาราซุรามาน 
และเบอร์รี�  ไดก้าํหนดปัจจยัที�เป็นตวักาํหนด (Determiner) ความคาดหวงัของผูรั้บบริการไว ้ 
4 ประการดว้ยกนัดงันี,  (Parasuraman et al., 1990, p. 19 อา้งถึงใน ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั, 2554) 
 ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth communication) ความคาดหวงั
ที�เกิดจากการบอกเล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวงัที�เกิดจากคาํบอกเล่าที�รับทราบจาก
คาํแนะนาํของเพื�อน หรือญาติสนิทที�เคยไปรับบริการในสถานที�แห่งนั,นมาก่อน และพบวา่มีการ
ใหบ้ริการเป็นอยา่งดี อนัทาํใหผู้ฟั้งเกิดความคาดหวงัที�จะไดรั้บบริการเช่นนั,น  
  ประการที�สอง ความตอ้งการส่วนบุคคล (Customer’ s personal needs) ซึ� งอาจจะเป็นสิ�ง
ที�ทาํใหร้ะดบัความคาดหวงัของบุคคลอยูใ่นระดบัที�ลดลงจากเดิมกไ็ด ้ 
  ประการที�สาม ประสบการณ์ในอดีต (Past experience) ความคาดหวงัอนัเกิดจาก
ประสบการณ์ในอดีต มีส่วนเกี�ยวขอ้งกบัประสบการณ์ดา้นการบริการที�เคยไดรั้บ และมีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ทั,งนี,  ประสบการณ์นั,นอาจจะเป็นประสบการณ์ที�สร้าง
ความประทบัใจหรือความรู้สึกที�ไมพ่ึงพอใจกไ็ด ้ 
  ประการที�สี�  การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ (External communication) เป็นความคาดหวงั 
ที�เกิดจากการติดต่อสื�อสารเพื�อโนม้นา้วผูรั้บบริการ ซึ� งเป็นทั,งการสื�อสารทางตรงและการสื�อสาร
ทางออ้ม เพื�อสร้างความเชื�อมั�นใหแ้ก่ผูรั้บบริการ เช่น การใหบ้ริการดว้ยความจริงใจ ตรงต่อเวลา 
เป็นตน้  
 ดงันั,น ในหน่วยงานที�ประสบความสาํเร็จในการใหบ้ริการ จึงจะตอ้งเป็นหน่วยงานที�
สามารถทาํนายความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการไดอ้ยา่ง
ครบถว้นถูกตอ้ง โดยปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการประกอบไดด้ว้ย  
 1.  ลกัษณะบริการที�ผูรั้บบริการตอ้งการ  
 2.  ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการที�ผูรั้บบริการพึงพอใจ  
 3.  ความสัมพนัธ์ของงานบริการที�สาํคญั  
 4.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั  
 กล่าวโดยสรุปไดจ้ากทศันะของนกัวชิาการหลายทา่นดงัที�ไดห้ยบิยกมานาํเสนอขา้งตน้ 
คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นเรื�องของการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของผูใ้ห้บริการ ซึ� ง
นอกจากจะมีมิติหรือครอบคลุมถึงเรื�องต่าง ๆ ไมว่า่จะเป็นความพร้อมในการใหบ้ริการ การสื�อสาร
ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ ความเป็นธรรมและอื�น ๆ ซึ� งรวมถึงการรักษาคาํมั�นสัญญา 
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ขององคก์ารหรือหน่วยงานที�ทาํหนา้ที�ใหบ้ริการดว้ย และโดยทั�วไปนั,น การรับรู้ในคุณภาพการ
ใหบ้ริการหรือคุณภาพของการบริการ จะผกูพนัหรือยดึโยงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ คือ  
 1.  การรับรู้และความคาดหวงัที�มีต่อคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการ (Technical 
quality of outcomes) ซึ� งเป็นเรื�องของผลงานหรือบริการที�ผูรั้บบริการไดรั้บ และคุณภาพ 
ของกระบวนการบริการ (Functional quality of process) ซึ� งเกี�ยวขอ้งกบัการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง 
ผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการในแต่ละสถานการณ์และพฤติกรรมการบริหารที�ผูใ้หบ้ริการแสดงออกมา 
ซึ� งจะไดก้ล่าวถึงในหวัขอ้ถดัไปโดยสังเขป  
 2.  การรับรู้กบัคุณภาพการใหบ้ริการ ในเชิงทฤษฎีทางจิตวทิยาสังคม การรับรู้ หมายถึง 
สามารถอธิบายไดอ้ยา่งสั,น ๆ คือ วธีิการที�บุคคลมองโลกที�อยูร่อบ ๆ ตงัของบุคคล ฉะนั,นบุคคล  
2 คนอาจมีความคิดต่อตวักระตุน้อยา่งเดียวกนัภายใตเ้งื�อนไขเดียวกนั แต่บุคคลทั,ง 2 อาจมีวธีิ 
การยอมรับถึงตวักระตุน้ (Recognize) การเลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) และ 
การตีความ (Interpret) เกี�ยวกบัตวักระตุน้ดงักล่าวไมเ่หมือนกนั อยา่งไรกต็าม ยงัขึ,นกบัพื,นฐาน 
ของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกี�ยวกบัความตอ้งการ คา่นิยม การคาดหวงั และปัจจยัอื�น ๆ 
ทั,งนี,  มิติของการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ (The definition and dimensions of perceived service 
quality) นกัวชิาการเห็นพอ้งกนัวา่ประกอบไปดว้ย (1) เวลา หมายถึงเวลาของการตดัสินใจวา่จะใช้
บริการเมื�อใดหรือในช่วงใด (2) เหตุผล ในการตดัสินใจใชบ้ริการนั,น เป็นการตดัสินใจที�ผูใ้ชบ้ริการ
เปรียบเทียบระหวา่งประโยชน์ที�ไดรั้บกบัตน้ทุนที�ไดล้งไป (3) การบริการ เนื�องจากคุณภาพ 
การใหบ้ริการเป็นเรื�องของปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ จึงตอ้งมีการประเมิน
หรือการวดัคุณภาพการใหบ้ริการจากผูรั้บบริการหรือลูกคา้ (4) เนื,อหา โดยคุณภาพการใหบ้ริการ
ครอบคลุมถึงความรู้ (Cognitive) ความรู้สึก (Affective) และแนวโนม้ของพฤติกรรม (Behavioral) 
ของผูรั้บบริการ (5) บริบท (Context) ซึ� งไดรั้บอิทธิพลจากบริการหรือปัจจยัสถานการณ์ และ  
(6) การรวม (Aggregation) โดยที�พฤติกรรมการใชบ้ริการนั,น จะไดรั้บการพิจารณาวา่เป็นเรื�อง 
ของการทาํธุรกิจ หรือความตอ้งการสร้างความสัมพนัธ์ทางการคา้ระหวา่งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ  
 3.  ประสบการณ์การรับบริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ประสบการณ์ในอดีตที�เกี�ยวกบั
การรับบริการในทางทฤษฎีแลว้ถือไดว้า่เป็นปัจจยัหนึ�งที�มีอิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็นตวักาํหนด
ความคาดหวงัต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของผูรั้บบริการเช่นที�ไดก้ล่าวโดยอาศยัทศันะของ 
Parasuraman et al. (1988) อนัมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ในทางการตลาด 
ประสบการณ์ของการเคยรับบริการ นบัเป็นส่วนผสมทางการตลาด (Marketing mix) ของธุรกิจ
บริการหนึ�งใน 7 องคป์ระกอบ (7 P’ s) ที�นกัการตลาดคาํนึงถึงในการจดัการทางดา้นการตลาด 
ของสินคา้หรือบริการ 



18 

 มหาวทิยาลยัมหิดล (2554) องคป์ระกอบของระบบบริการ มีดงันี,  
 1.  ผูรั้บบริการ คือ ผูที้�เขา้มาใชบ้ริการและแจง้ความจาํนงในเรื�องบริการต่าง ๆ 
 2.  ผูป้ฏิบติังานบริการ คือ ผูที้�ใหบ้ริการ หรือ ผูที้�รับความจาํนงนั,น ๆ ไปปฏิบติัให้ตรง
ความตอ้งการมากที�สุด 
 3.  องคก์ารบริการ คือ หน่วยงาน ส่วนงานที�ใหบ้ริการ 
 4.  ผลิตภณัฑบ์ริการ คือ สิ�งที�จบัตอ้งไดแ้ละเป็นสิ�งที�จบัตอ้งไมไ่ด ้
 5.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ คือ องคป์ระกอบดา้นต่าง ๆ ที�มีส่วนเกี�ยวขอ้งในการ 
ใหบ้ริการ 
 จากที�กล่าวมาแลว้ทั,งหมด สรุปไดว้า่ การบริการที�ดีจะตอ้งมีลกัษณะคือ สะดวกและ
รวดเร็ว การติดต่อของประชาชนจะตอ้งสะดวก ไมส่ลบัซบัซอ้นทั,งในดา้นการจดัสาํนกังานและ
แบบฟอร์มต่าง ๆ ที�จะตอ้งกรอกเมื�อมีปัญหาประชาชนสามารถพบปะหรือสอบ ถาม ไดเ้สมอ และ
เมื�อไดรั้บเรื�องราวของประชาชนแลว้ จะตอ้งรีบดาํเนินการโดยเร็ว ถา้เรื�องใดไมส่ามารถดาํเนินการ
ใหไ้ดใ้นขณะนั,น ตอ้งชี,แจงใหท้ราบถึงสาเหตุ สมบูรณ์และถูกตอ้ง การทาํงานใด ๆ อยา่งเร่งด่วน
รวดเร็ว มกัจะก่อใหเ้กิดความผดิพลาดไดง่้าย ในกรณีเช่นนี,  เราจะแกไ้ขดว้ยการศึกษาระเบียบแบบ
แผน ตลอดจนขอ้กฎหมายต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งในเรื�องนั,น ๆ ใหช้ดัเจน เมื�อมีเรื�องราวมาถึงกส็ามารถ
ตดัสินใจดาํเนินการใหไ้ดท้นัที ไมต่อ้งลงัเล เปิดดูระเบียบ กฎหมาย ซึ� งจะทาํใหเ้กิดความล่าชา้  
งานที�ทาํตอ้งสมบูรณ์ ถูกตอ้งเป็นการคุม้ครองผลประโยชน์ของประชาชนดว้ย การบริการที�ทั�วถึง
จะตอ้งใหท้ั�วถึงแก่ผูม้าติดต่อทุกระดบั มิใช่เลือกปฏิบติั ใหบ้ริการเฉพาะบุคคลที�มีฐานะทางสังคม 
และเศรษฐกิจที�ดีเทา่นั,น แต่จะตอ้งใหค้วามสาํคญัอยา่งทั�วถึง โดยปราศจากความลาํเอียง และเป็น
ธรรม ตอ้งใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม เช่น ใหบ้ริการตามลาดบัของผูที้�มาถึงก่อนหลงั มิใหมี้การใช้
อภิสิทธิ�  ลดัขั,นตอน หรือลดัคิวใหแ้ก่บุคคลบางคน ปล่อยปะละเลยบุคคลบางคน โดยเฉพาะผูที้� 
ดอ้ยการศึกษา ควรจะใหค้วามสนใจช่วยบริการให้เป็นพิเศษ 
 ทฤษฎคีุณภาพการบริการ 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการมีการวจิยัทาง
การตลาดมาแลว้หลายครั, งโดยเริ�มตั,งแต่ปี 1983 ไดมี้การสร้างรูปแบบของคุณภาพบริการ (Service 
quality model) และมิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of service quality) ซึ� งวดัไดจ้ากการรับรู้
ของผูรั้บบริการวา่บริการที�ไดรั้บ เป็นไปตามความคาดหวงัหรือไมเ่พียงใด และไดมี้การวจิยัแลว้
นาํไปพฒันาเป็นรูปแบบของการบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซึ� งมีสิ�งบง่ชี, คุณภาพ
บริการ มิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of service quality) โดยการประเมินจากผูรั้บบริการ 
ซึ� งประกอบดว้ยเกณฑต่์าง ๆ 10 ดา้น ดงันี,  
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 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) หมายถึง ลกัษณะสิ�งอาํนวยความสะดวก
ทางกายภาพ อุปกรณ์เครื�องมือ บุคลากร และวสัดุในการติดต่อสื�อสาร 
 2.  ความเชื�อมั�นไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการตามที�
ใหส้ัญญาไวแ้ละมีความน่าเชื�อถือ 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยนิดีที�จะช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ และพร้อมที�จะใหบ้ริการไดใ้นทนัที 
 4.  สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้และความสามารถ 
ทกัษะในการบริการที�ใหแ้ละสามารถแสดงออกมาใหผู้รั้บบริการประจกัษไ์ด ้
 5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติ มีนํ,าใจและ
เป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 
 6.  ความน่าเชื�อถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าไวว้างใจ เชื�อถือไดซึ้� งเกิดจากความ
ซื�อสัตย ์และความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 
 7.  ความมั�นคงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมั�นใจในความปลอดภยั ในชีวิต
ทรัพยสิ์น ชื�อเสียง ปราศจากความรู้สึกเสี�ยงอนัตราย และขอ้สงสัยต่าง ๆ รวมทั,ง การรักษาความลบั
ของผูรั้บบริการ 
 8.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การที�ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 
และไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ 
 9.  การติดต่อสื�อสาร (Communication) หมายถึง การใหข้อ้มูลต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการ 
ใชสื้�อสารดว้ยภาษาที�ผูรั้บบริการเขา้ใจและรับฟังเรื�องราวต่าง ๆ จากผูรั้บบริการ 
 10.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the customer) หมายถึงการทาํความ
เขา้ใจ และรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั,งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตนเอง 
 Parasuraman et al. (1988) จากการศึกษาวจิยัที�ไดมี้การพฒันามาตลอด พบวา่คุณภาพ
บริการนั,นขึ,นอยูก่บัความแตกต่าง ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ เมื�อ
ผูรั้บบริการมารับบริการนั,นจะเปรียบเทียบบริการที�ตนไดรั้บจริงกบับริการที�คาดหวงัไว ้และยงัพบ
มิติในการประเมินคุณภาพบริการจากผูรั้บบริการซึ�งมี 10 ดา้น ดงักล่าวมาแลว้ Parasuraman et al. 
ไดน้าํมิติของคุณภาพบริการทั,ง 10 ดา้น แลว้นาํมาสร้างเป็นเครื�องมือแบบประเมินคุณภาพ 
การบริการที�เรียกวา่ “SERVQUAL” (Service quality) มีการวเิคราะห์คา่ทางสถิติ จนสามารถสรุป
รวมมิติสาํคญั ที�บง่ชี, ถึงคุณภาพการบริการมีจาํนวน � ดา้นหลกัเทา่นั,น SERVQUAL เป็นเครื�องมือ
สาํหรับวดัคุณภาพบริการ ประเมินจากการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการบริการที�ไดรั้บจริง  
ซึ� งผูรั้บบริการประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงันี,  
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 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที� 
ปรากฏใหเ้ห็นถึงสิ�งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ซึ� งไดแ้ก่ เครื�องมืออุปกรณ์ บุคลากรและการใช ้
สัญลกัษณ์ หรือเอกสารที�ใชใ้นการติดต่อสื�อสาร ใหผู้บ้ริการไดส้ัมผสั และการบริการนั,นมี 
ความเป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได ้
 2.  ความเชื�อถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการนั,น 
ตรงกบัสัญญาที�ใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการที�ใหทุ้กครั, งมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและมีความ 
สมํ�าเสมอในทุกครั, งของการบริการ ทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการที�ไดรั้บนั,นมีความน่าเชื�อถือ 
สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจ
ที�จะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัทว่งที ผูรั้บบริการ 
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั,งจะตอ้งกระจาย 
การใหบ้ริการไปอยา่งทั�วถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 
 4.  การใหค้วามมั�นใจแก่ผูบ้ริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ ความรู้ 
ความสามารถในการใหบ้ริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยา 
ทา่ทางและมารยาทที�ดีในการบริการ สามารถที�จะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และเกิดความ 
มั�นใจวา่จะไดบ้ริการดีที�สุด 
 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถใน
การดูแล ความเอื,ออาทร เอาใจใส่ ผูรั้บบริการตามความตอ้งการที�แตกต่างของผูรั้บบริการในแต่ 
ละคน 
 Parasuraman et al. (1988) ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ เป็นการบริการที�มากกวา่หรือ
ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซึ� งเป็นเรื�องของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น
เกี�ยวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ ช่วยให้เห็นวา่ 
การประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบ
ทศันคติที�มีต่อการบริการที�คาดหวงัและบริการตามที�รับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุป 
ที�น่าสนใจประการหนึ�งคือ การบริการที�มีคุณภาพนั,นหมายถึง การบริการที�สอดคลอ้งกบั 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสมํ�าเสมอ  
 Millet (1954) ไดอ้ธิบายวา่บริการสาธารณะที�น่าพึงพอใจหรือความสามารถในการที�จะ
พิจารณาวา่บริการนั,นจะพอใจหรือไม ่อาจพิจารณาไดจ้ากสิ�งต่อไปนี,  
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equity service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที�มีฐานคติที�วา่คนทุกคนเทา่เทียมกนั ดงันั,นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
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อยา่งเทา่เทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไมมี่การแบง่แยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชนจะไดรั้บ
การปฏิบติัในฐานะที�ปัจเจกบุคคลที�ใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.  การใหบ้ริการที�ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้ง
ตรงเวลา ในการบริการจะตอ้งมองที�ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐโดยไมมี่สิทธิ� ละเลย 
หากไมต่รงเวลาจะสร้างความไมพ่ึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ ตอ้งมี 
ลกัษณะมีจาํนวนการใหบ้ริการและสถานที�ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม Miller เห็นวา่ความเสมอภาค 
หรือการตรงเวลา จะไมมี่ความหมายเลยถา้มีจาํนวนการให้บริการที�ไมเ่พียงพอและสถานที�ตั,งที� 
ใหบ้ริการสร้างความไมย่ติุธรรมใหเ้กิดขึ,นแก่ผูรั้บบริการ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ  
ที�เป็นไปอยา่งสมํ�าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไมใ่ช่ยดึความพอใจของ
หน่วยงานที�ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเมื�อใดกไ็ด ้
 5.  การบริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะที�มี
การปรับคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหนึ�ง คือการเพิ�มประสิทธิภาพหรือความสามารถ
ที�จะทาํหนา้ที�ไดม้ากขึ,น โดยใชท้รัพยากรเทา่เดิม 
 จากแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจในบริการของ Millet (1954) สามารถสรุปไดว้า่
ความพึงพอใจในบริการ หมายถึง ความพึงพอใจเป็นสิ�งที�เกิดขึ,นกบับุคคลที�ตอ้งการไดรั้บการ
ตอบสนองพฤติกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบัความพึงพอใจของบุคคล เป็นความพยายามที�จะขจดัความ 
ตึงเครียดเมื�อไดรั้บในสิ�งที�ตอ้งการ 
 เปรียบเทยีบทฤษฎคีุณภาพการบริการ 
 จากการศึกษาทฤษฎีคุณภาพการบริการและทฤษฎีที�เกี�ยวขอ้ง ตามรายละเอียดที�กล่าวมา 
ผูว้จิยัไดท้าํการสรุปเพื�อเปรียบเทียบทฤษฎีของนกัวชิาการแต่ละคน ไดด้งันี,  
 
ตารางที� 2-1  เปรียบเทียบแนวคิดทฤษฎีที�เกี�ยวกบัคุณภาพการบริการ 
 

Parasuraman et al.  
(1985) 

Parasuraman et al.  
(1988) 

Millet (1954) 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2.  ความเชื�อมั�นไวว้างใจได ้ 
3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  

1.  ความเป็นรูปธรรม 
ของบริการ  
2.  ความเชื�อถือไวว้างใจได ้ 

1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอ
ภาค  
2.  การใหบ้ริการที�ตรงเวลา   
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ตารางที� 2-1  (ต่อ) 
 

Parasuraman et al.  
(1985) 

Parasuraman et al.  
(1988) 

Millet (1954) 

4.  สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ  
5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี  
6.  ความน่าเชื�อถือ  
7.  ความมั�นคงปลอดภยั  
8.  การเขา้ถึงบริการ  
9.  การติดต่อสื�อสาร  
10.  การเขา้ใจและรู้จกั
ผูรั้บบริการ 

3.  การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 
4.  การใหค้วามมั�นใจแก่ผู ้
บริการ  
5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็น
ใจในผูรั้บบริการ 

3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง 
5.  การบริการอยา่งกา้วหนา้  

 
 จากการศึกษาแนวคิดเกี�ยวกบัเกณฑป์ระเมินคุณภาพบริการ SEVQUAL Millet (1954)  
ขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดน้าํเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการทั,ง 5 ดา้นของเครื�องมือ SERVQUAL  
มาปรับเป็นตวัแปรตามในการวจิยั ดงันี,  
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ 
บริหารงานภาครัฐที�มีฐานคติที�วา่คนทุกคนเทา่เทียมกนั ดงันั,นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั 
อยา่งเทา่เทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไมมี่การแบง่แยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนจะ 
ไดรั้บการปฏิบติัในฐานะที�เป็นปัจเจกบุคคลที�ใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั ประกอบดว้ย 
ขอ้คาํถามที�เกี�ยวขอ้ง 3 ขอ้ ไดแ้ก่  
  1.1  เจา้หนา้ที�ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนองให้บริการอยา่งเสมอภาค 
  1.2  การปฏิบติังานของเจา้หนา้ที� ยดึถือกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั ตามกฎหมาย 
เป็นสาํคญั 
  1.3  เจา้หนา้ที�มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสัย หรือ 
การใหค้าํแนะนาํแกไ้ขปัญหาได ้
 สรุปไดว้า่การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equity service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที�มีฐานคติที�วา่คนทุกคนเทา่เทียมกนั ดงันั,นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเทา่เทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไมมี่การแบง่แยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชนจะไดรั้บ
การปฏิบติัในฐานะที�ปัจเจกบุคคลที�ใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
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 2.  การใหบ้ริการที�ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่  
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไมมี่ 
ประกอบดว้ยขอ้คาํถามที�เกี�ยวขอ้ง 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  2.1  เจา้หนา้ที�มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
  2.2  เจา้หนา้ที�มีการบริการให้อยา่งรวดเร็ว และตรงเวลา 
  2.3  การบริการมีความถูกตอ้ง และมีประสิทธิภาพ 
 สรุปไดว้า่การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ในการบริการจะตอ้งมองที�ผลการ
ปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐโดยไมมี่สิทธิ� ละเลย หากไมต่รงเวลาจะสร้างความไมพ่ึงพอใจ
ใหแ้ก่ประชาชน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ ตอ้งมี
ลกัษณะ มีจาํนวนการใหบ้ริการและสถานที�ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantityat the right 
geographical location) มิลเลทท ์เห็นวา่ ความเสมอภาค หรือการตรงเวลา จะไมมี่ ความหมายเลยถา้
มีจาํนวนการใหบ้ริการที�ไมเ่พียงพอ และสถานที�ตั,งที�ใหบ้ริการสร้างความไม ่ยติุธรรมใหเ้กิดขึ,นแก่
ผูรั้บบริการ ประกอบดว้ยขอ้คาํถามที�เกี�ยวขอ้ง 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  3.1  สถานที�ใหบ้ริการมีความเป็นระเบียบ และมีเครื�องมือและอุปกรณ์ที�ทนัสมยั 
  3.2  สถานที�ใหบ้ริการมีป้ายสัญลกัษณ์บอกอยา่งชดัเจน สะดวกต่อการติดต่อ 
  3.3  สาํนกังานมีตวัอยา่งการรับบริการ แต่ละขั,นตอนใหดู้อยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย 
สะดวกในการเขา้รับบริการ 
 สรุปไดว้า่การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ตอ้งมีลกัษณะมีจาํนวนการใหบ้ริการและสถานที�ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม Miller เห็นวา่ความเสมอ
ภาคหรือการตรงเวลา จะไมมี่ความหมายเลยถา้มีจาํนวนการใหบ้ริการที�ไมเ่พียงพอและสถานที�ตั,งที� 
ใหบ้ริการสร้างความไมย่ติุธรรมใหเ้กิดขึ,นแก่ผูรั้บบริการ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการ สาธารณะที�
เป็นไปอยา่งสมํ�าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไมใ่ช่ยดึความพอใจ ของหน่วยงาน
ที�ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเมื�อใดกไ็ด ้ประกอบดว้ยขอ้คาํถามที�เกี�ยวขอ้ง 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  4.1  ผูรั้บบริการเกิดความมั�นใจในการบริการ 
  4.2  เจา้หนา้ที�มีกิริยามารยาทสุภาพอ่อนโยนและเป็นมิตร 
  4.3  เจา้หนา้ที�สามารถอธิบายใหเ้ขา้ใจในขอ้สงสัยต่าง ๆ ไดอ้ยา่งชดัเจน 
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 สรุปไดว้า่การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการ
สาธารณะ ที�เป็นไปอยา่งสมํ�าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไมใ่ช่ยดึความพอใจ
ของหน่วยงานที�ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเมื�อใดกไ็ด ้
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการ สาธารณะ
ที�มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหนึ�ง คือ การเพิ�มประสิทธิภาพ หรือ
ความสามารถที�จะทาํหนา้ที�ไดม้ากขึ,นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม ประกอบดว้ยขอ้คาํถามที�เกี�ยวขอ้ง  
3 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  5.1  เจา้หนา้ที�องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนองเอาใจใส่ ยิ,มแยม้แจ่มใส ขณะที�
ใหบ้ริการ 
  5.2  เจา้หนา้ที�ให้เวลากบัผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 
  5.3  เจา้หนา้ที�รับฟังความคิดเห็นและคาํแนะนาํของผูรั้บบริการ 
 สรุปไดว้า่การบริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการ
สาธารณะที�มีการปรับคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหนึ�ง คือการเพิ�มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที�จะทาํหนา้ที�ไดม้ากขึ,น โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 ผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวความคิดขา้งตน้ในการกาํหนดแบบสอบถามการวจิยัในการศึกษา 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง จงัหวดั
จนัทบุรี เพื�อให้เนื,อหาของการศึกษาวจิยัมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎี และการสรุปผล
การศึกษามีความถูกตอ้งตามหลกัทฤษฎีและมีความน่าเชื�อสามารถนาํผลการวิจยัไปใชป้ระโยชน์ 
ในการพฒันาคุณภาพการบริการไดจ้ริง 
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ข้อมูลทั�วไปขององค์การบริหารส่วนตําบลตรอกนอง อําเภอขลุง จังหวดัจันทบุรี 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที� 2-1 โครงสร้างองคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  
  (องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี, 2559 ข) 
 
 วสัิยทัศน์ในการพฒันาองค์การบริหารส่วนตําบลตรอกนอง อําเภอขลุง จังหวดัจันทบุรี 
 “ผลไมคุ้ณภาพ ทอ่งเที�ยวนํ,าตก ปราดเปรื�องภูมิปัญญา พฒันาคุณภาพชีวิต ตามแนวทาง
เศรษฐกิจพอเพียง” 
 พนัธกิจ 
 1.  จดัใหมี้และบาํรุงรักษาทางบก ทางนํ,า และทางระบายนํ,า 
 2.  จดัใหมี้การบาํรุงรักษาและขยายเขตไฟฟ้า ประปา โทรศพัท ์อินเตอร์เน็ตไร้สาย ลงสู่ 

องค์การบริหารส่วนตําบล 

สภา อบต. คณะผู้บริหาร 

ประธานสภา 

รองประธานสภา 

เลขานุการสภา 

สมาชิกสภา 

นายก อบต. 

รองนายก อบต. รองนายก อบต. 

เลขานุการ 

สํานักงาน 

ปลัด อบต. 

สํานักปลัด กองคลัง ส่วนโยธา ส่วนการศึกษา 
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หมูบ่า้น 
 3.  จดัใหมี้และบาํรุงรักษาแหล่งนํ,าเพื�อการเกษตร 
 4.  จดัใหมี้สถานที�พกัผอ่นหยอ่นใจ 
 5.  จดัใหมี้การพฒันาบริหารจดัการภาครัฐที�ดีโดยมีส่วนร่วมจากทุกฝ่าย 
 6.  มีการจดัการสิ�งแวดลอ้มที�ดี 
 7.  ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที�ดีขึ,น 
 8.  เสริมสร้างความเขม้แขง็ของชุมชนในการแกไ้ขปัญหาความยากจน 
 9.  จดัสวสัดิการทางดา้นสังคม 
 10.  ส่งเสริมการศึกษาทั,งในระบบโรงเรียนและนอกระบบโรงเรียน 
 11.  รักษาความสะอาดเรียบร้อยของชุมชนใหมี้สิ�งแวดลอ้มที�ดี สะอาดสวยงาม ปลอดภยั 
 12.  ดาํเนินงานตามแนวทางปฏิบติัพระราชดาํริปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง 
 13.  ส่งเสริมดา้นกีฬาและนนัทนาการ 
 14.  อนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและสิ�งแวดลอ้ม 
 15.  บาํรุงรักษาขนบธรรมเนียมประเพณี ศาสนา วฒันธรรม และภูมปัญญาทอ้งถิ�น 
 16.  ส่งเสริมการประกอบอาชีพของประชาชน 
 17.  ส่งเสริมประชาธิปไตยและสิทธิเสรีภาพของประชาชนการรวมกลุ่มอาชีพ 
 18.  กาํจดัมูลฝอย สิ�งปฏิกูล และนํ,าเสีย 
 จุดมุ่งหมายเพื�อการพฒันา 
 1.  เป็นแหล่งผลิตสินคา้เกษตรปลอดสารพิษและสินคา้เกษตรแปรรูปที�มีคุณภาพ 
 2.  ประชาชนมีอาชีพ มีสุขภาพดี และรายไดที้�พอเพียง 
 3.  มีแหล่งทอ่งเที�ยวเชิงอนุรักษแ์ละเชิงเกษตร 
 4.  ประชาชนมีส่วนร่วมในการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและสิ�งแวดลอ้ม 
 5.  ชุมชนเขม้แขง็และสามารถพึ�งตนเองได ้การบริการสวสัดิการทางสังคมทั�วถึง 
 6.  มีการส่งเสริม อนุรักษ ์ฟื, นฟู วฒันธรรม ประเพณี และภูมิปัญญาทอ้งถิ�น 
 7.  เยาวชนหรือกลุ่มบุคคลไดรั้บการถ่ายทอดภูมิปัญญาทอ้งถิ�น 
 8.  มีระบบสาธารณูปโภคที�สะดวกและทั�วถึง 
 ประวตัิความเป็นมาของตําบลตรอกนอง 
 คาํวา่ ตรอกนอง นั,น เรียกเพี,ยนมาจากคาํวา่ ตก๊นอง ซึ� งเป็นภาษาชองที�คนพื,นเมือง 
มีเชื,อสายชอง ใชเ้รียกพื,นที�บริเวณนี,  เนื�องจากมีฝนตกชุกมากเป็นพิเศษ เวลามีฝนตกมากและ 
นํ,าไหลนองไปทั�วบริเวณ ถึงแมว้า่หมูบ่า้นใกลเ้คียงฝนจะหยดุตกแลว้ บริเวณนี,ยงัไมย่อมหยดุตก 
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ชาวชองที�อาศยัอยูบ่ริเวณนี, จึงเรียกวา่ “บา้นตก๊นอง” ต่อมาไดเ้รียกเป็นตกนอง และทางราชการได้
เปลี�ยนชื�อใหมว่า่ “บา้นตรอกนอง” หรือตาํบลตรอกนองจนถึงปัจจุบนั องคก์ารบริหารส่วนตาํบล
ตรอกนองไดย้กฐานะจากสภาตาํบลเป็นองคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง เมื�อวนัที� 16 ธนัวาคม 
2539 ปัจจุบนัใชอ้าคารเรียนและบริเวณของโรงเรียนตรอกนองล่างที�ยบุโรงเรียนไปแลว้เป็นที� 
ทาํการ ตั,งอยูห่มูที่� 5 บา้นตรอกนองล่าง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 

 

 
 
ภาพที� 2-2  ตราองคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง 
 
 เป็นรูปนํ,าตกทา่มกลางธรรมชาติอนัอุดมสมบูรณ์ เนื�องจากตาํบลตรอกนองมีนํ,าตก 
ตรอกนองอนัเป็นสถานที�ทอ่งเที�ยว และเป็นแหล่งนํ,าสาํคญัที�ใชอุ้ปโภคบริโภค โดยเฉพาะในดา้น
เกษตรกรรมของราษฎร ในตาํบลและพื,นที�ใกลเ้คียง จึงนาํมาเป็นสัญลกัษณ์ขององคก์ารบริหาร 
ส่วนตาํบลตรอกนอง 
 คําขวญัประจําตําบลตรอกนอง 
 แหล่งมงัคุดคุณภาพดี มากมีพืชพนัธ์ุผลไม ้นํ,าตกตรอกนองสวยใส ชุมชนร่วมใจพฒันา 
 สํานักงานปลัด 
 มีภาระหนา้ที�รับผดิชอบเกี�ยวกบังานธุรการ สารบรรณ การจดัการแผนพฒันาตาํบล  
การจดัทาํร่างขอ้บงัคบั งานประชุมสภา ฯ การจดัทาํทะเบียนสมาชิก อบต. คณะกรรมการบริหาร 
งานเลือกตั,ง การดาํเนินการตามนโยบายของรัฐบาล แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคม การให้
คาํปรึกษา หนา้ที�และความรับผดิชอบ การปกครองบงัคบับญัชาพนกังานส่วนตาํบลและลูกจา้ง 
การบริหารงานบุคคลของ อบต.ทั,งหมด การดาํเนินการเกี�ยวกบัการอนุญาตต่าง ๆ และปฏิบติัหนา้ที�
อื�นที�เกี�ยวขอ้ง แบง่ส่วนราชการภายในออกเป็น 6 งาน คือ 
 1.  งานบริหารงานทั�วไป 
 2.  งานนโยบายและแผน 
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 3.  งานกฎหมายและคดี 
 4.  งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
 5.  งานสวสัดิการและสังคม 
 6.  งานกิจการสภา อบต. 
 กองคลัง 
 ส่วนการคลงั มีภาระหนา้ที�เกี�ยวกบัการจดัทาํบญัชี และทะเบียนรับ-จ่ายเงินทุกประเภท 
งานเกี�ยวกบัการเงิน การเบิกจ่ายเงิน การเกบ็รักษาเงิน การนาํส่งเงิน การขยายเวลาเบิกจ่าย
งบประมาณ การหกัภาษีและนาํส่ง รายงานเงินคงเหลือประจาํ การรับและจ่ายขาดเงินสะสมของ
อบต. การยมืเงินทดรองราชการ การจดัหาผลประโยชน์จากสิ�งก่อสร้างและทรัพยสิ์น ตรวจสอบ
งานของจงัหวดัและสาํนกังานตรวจเงินแผน่ดิน การเร่งรัดใบสาํคญัและเงินยมืคา้งชาํระ การจดัเกบ็
ภาษี การประเมินภาษี การเร่งรัดจดัเกบ็รายได ้การพฒันารายได ้การออกใบอนุญาตและ
คา่ธรรมเนียมต่าง ๆ และปฏิบติัหนา้ที�อื�นที�เกี�ยวขอ้ง แบง่ส่วนราชการภายในออกเป็น 4 งาน คือ 
 1.  งานการเงินและบญัชี 
 2  งานพฒันาและจดัเกบ็รายได ้
 3.  งานทะเบียนทรัพยสิ์นและพสัดุ 
 4.  การชาํระภาษี 
 กองช่าง 
 มีภาระหนา้ที�เกี�ยวกบัการสาํรวจออกแบบและจดัทาํโครงการใชจ่้ายเงินของ อบต.  
การอนุมติัเพื�อดาํเนินการตามโครงการที�ตั,งจ่ายจากเงินรายไดข้อง อบต. งานบาํรุง ซ่อม และจดัทาํ
ทะเบียน สิ�งก่อสร้างที�อยูใ่นความรับผดิชอบ ของ อบต. การใหค้าํแนะนาํปรึกษาเกี�ยวกบัการจดัทาํ
โครงการ และการออกแบบก่อสร้างแก่ อบต. และหน่วยงานอื�นที�เกี�ยวขอ้ง งานควบคุมอาคาร การ
ดูแลควบคุมปรึกษาซ่อมแซม วสัดุ ครุภณัฑ ์และปฏิบติัหนา้ที�อื�นที�เกี�ยวขอ้ง แบง่ส่วนราชการ
ภายในออกเป็น 4 งาน คือ 
 1.  งานก่อสร้าง 
 2.  งานออกแบบและควบคุมอาคาร 
 3.  งานประสานสาธารณูปโภค 
 4.  งานผงัเมือง 
 ส่วนการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม 
 มีภาระหนา้ที�เกี�ยวกบัการปฏิบติังานทางการศึกษาเกี�ยวกบัการวเิคราะห์ วจิยัและพฒันา
หลกัสูตร การแนะแนว การวดัผล ประเมินผล การพฒันาตาํราเรียน การวางแผนการศึกษา  



29 

ของมาตรฐานสถานศึกษา การจดับริการส่งเสริมการศึกษา การใชเ้ทคโนโลยทีางการศึกษา  
การเสนอแนะเกี�ยวกบัการศึกษา ส่งเสริมการวจิยั การวางโครงการ สาํรวจ เกบ็รวบรวมขอ้มูล สถิติ
การศึกษา เพื�อนาํไปประกอบการพิจารณากาํหนดนโยบาย แผนงาน และแนวทางการปฏิบติั 
ในการจดัการศึกษา การเผยแพร่การศึกษาและปฏิบติัหนา้ที�อื�นที�เกี�ยวขอ้ง แบง่ส่วนราชการภายใน
ออกเป็น 2 งาน คือ 
 1.  งานบริหารการศึกษา 
 2.  งานส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม 
 ภารกิจและขัJนตอนการให้บริการ 
 1.  การรับชาํระภาษีโรงเรือนและที�ดิน 
 2.  การลงทะเบียนและยื�นคาํขอรับเงินเบี,ยความพิการ 
 3.  การลงทะเบียนและยื�นคาํขอรับเงินเบี,ยยงัชีพผูสู้งอาย ุ
 4.  การขอต่อใบอนุญาตจดัตั,งสถานที�จาํหน่ายอาหารหรือสถานที�สะสมอาหารพื,นที�เกิน  
200 ตารางเมตร 
 5.  การรับชาํระภาษีป้าย 
 6.  การแจง้ถมดิน 
 7.  การแจง้ขดุดิน 
 8.  การแจง้ก่อสร้างอาคารตามมาตรา 39 
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 แผนที�แสดงที�ตัJงและอาณาเขต 
 

 
 
ภาพที� 2-3  แผนที�อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
  

งานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
 วาริน เสนาใจ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที�มีต่อการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรของสาํนกัทะเบียนทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบลเสริมงาม จงัหวดัลาํปาง ผลการศึกษาพบวา่ 
ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของงานทะเบียนราษฎรของสาํนกัทะเบียน
ทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบลเสริมงาม ในระดบัมาก โดยมีความพงึพอใจสูงสุดเกี�ยวกบัการทาํงาน 
ของเจา้หนา้ที�ที�ทาํงานไดถู้กตอ้งตรงตามความตอ้งการ ซึ� งผลการทดสอบสมมุติฐานขอ้มูลเบื,องตน้
ของประชาชน ที�ระดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา  
และรายได ้ที�แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของสาํนกัทะเบียน
ทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบลเสริมงาม ไมแ่ตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานที�ตั,งไว ้
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 พรรณวดี พฒันชยั (2551, บทคดัยอ่) การศึกษาเรื�องความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมเชียงใหมภู่คาํ จงัหวดัเชียงใหม ่มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาถึงความพึงพอใจ
ของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหม่ภูคาํ จงัหวดัเชียงใหม ่โดยเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้องคก์ร จาํนวน 150 ราย การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถี� 
ร้อยละและคา่เฉลี�ยจากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากที�สุด มีอาย ุ41 ปีขึ,นไป 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ตาํแหน่งงานเป็นเจา้หนา้ที� อายงุานในตาํแหน่งมากกวา่ 5 ปี ประเภท 
ของกิจการเป็นหน่วยงานภาครัฐบาล มีจาํนวนพนกังานในองคก์ร 21-100 คน ทราบขอ้มูลเกี�ยวกบั
การใหบ้ริการของโรงแรมเชียงใหมภู่คาํมากที�สุดคือ จากงานประชุมสัมมนา และระยะเวลาที�ใช้
บริการครั, งสุดทา้ย ตํ�ากวา่ 1 ปี ส่วนใหญ่ประเภทบริการของโรงแรมเชียงใหมภู่คาํที�เลือกใช ้คือ 
หอ้งประชุม-สัมมนา โดยมีวตัถุประสงคที์�เลือกใชบ้ริการของโรงแรมเชียงใหมภู่คาํ คือ จดังาน
สัมมนาทางวชิาการ ผูมี้อาํนาจสูงสุดในการตดัสินใจใชบ้ริการ คือ ผูบ้ริหารระดบัสูงในหน่วยงาน 
และเบิกจากหน่วยงานมากที�สุด โดยเหตุผลที�เลือกใชบ้ริการโรงแรมเชียงใหมภู่คาํ เพราะมีการ
ใหบ้ริการที�ดีมีคุณภาพ และมีขอ้เสนอที�น่าสนใจและเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานตรงกบั
งบประมาณ หลงัจากใชบ้ริการโรงแรมเชียงใหมภู่คาํส่วนใหญ่พึงพอใจมากและในอนาคต 
จะกลบัมาใชบ้ริการแน่นอน 
 วลยัพรรณ เตชะเบญจรัตน์ (2551, บทคดัยอ่) การศึกษาเรื�องความพึงพอใจของลูกคา้ 
ต่อคุณภาพการบริการของบริษทัไอ เอน็ จี ประกนัชีวติในจงัหวดัเชียงใหม ่มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษา
ถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของบริษทัไอ เอ็น จี ประกนัชีวติในจงัหวดั
เชียงใหม ่การเกบ็ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทัไอเอน็จีประกนัชีวติ 
จาํนวน 320 ราย การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถี� ร้อยละ และคา่เฉลี�ย  
ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอาย ุ30-40 ปี มีสถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชนมีรายไดต่้อเดือน 
10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่ระยะเวลาทาํประกนัชีวิต 1-5 ปี และจาํนวนบริษทัที�มีกรมธรรม์
ประกนัชีวติ มี 1 บริษทั แบบกรมธรรมป์ระกนัชีวติคือแบบสะสมทรัพยแ์ละประเภทของกรมธรรม์
ประกนัชีวติคือ แบบสามญั ส่วนใหญ่คา่เบี,ยประกนัโดยรวมที�ตอ้งจ่ายใน 1 ปี คือ 10,000-19,999 
บาท มีวตัถุประสงคข์องการทาํประกนัชีวติเพื�อการออมเงิน ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการของบริษทัไอ เอน็ จี ประกนัชีวติในจงัหวดัเชียงใหม ่พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม 
มีความพึงพอใจในดา้นความเชื�อมั�นวางใจได ้ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ ดา้นสมรรถภาพในการใหบ้ริการ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี 
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ดา้นการสื�อสาร ดา้นความน่าเชื�อถือ ดา้นความมั�นคงปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในระดบัมากทุกดา้น 
 อมัรินทร์ เซ็นเสถียร (2552, บทคดัยอ่) การศึกษาเรื�องความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ 
ที�มีต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลภูเขาทอง อาํเภอพระนครศรีอยธุยา จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา พบวา่ หน่วยงานที�มาติดต่อขอใชบ้ริการส่วนใหญ่ คือ การบริการส่วนการคลงั 
ผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลภูเขาทอง อาํเภอ
พระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยรวมเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมากทุกดา้นคือ 
ดา้นเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวก ดา้นความรวดเร็วที�ใหบ้ริการ ดา้นอาคาร
สถานที� และดา้นประชาสัมพนัธ์เพื�อใหบ้ริการ ผูม้าใชบ้ริการที�มีปัจจยัพื,นฐานต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลภูเขาทองโดยรวมไมแ่ตกต่างกนั เมื�อพิจารณาเป็น
รายดา้นพบวา่ ผูม้าใชบ้ริการที�มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นสิ�งอาํนวย 
ความสะดวก และดา้นความรวดเร็ว ที�ใหบ้ริการแตกต่างกนั ส่วนผูม้าใชบ้ริการที�มีอาชีพ  
รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน และสถานภาพสมรสต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ  
ดา้นความรวดเร็วที�ใหบ้ริการแตกต่างกนัผูม้าใชบ้ริการที�มีจาํนวนสมาชิกในครอบครัวต่างกนั  
มีระดบัความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการดา้นประชาสัมพนัธ์เพื�อใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 ณฐัพร ปิ� นประภา (2555) ไดศึ้กษาเรื�องความพึงพอใจในการบริการงานทะเบียนราษฎร
และบตัรประจาํตวัประชาชนของเทศบาลเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษา     
1) ระดบัความพึงพอใจในการบริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวั เทศบาลเมืองนครพนม 
2) การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการที�มีต่อการใหบ้ริการของงานทะเบียนราษฎร 
จาํแนกตามตามลกัษณะพื,นฐานส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ผลการศึกษา
พบวา่ ระดบัการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวั เทศบาลเมืองนครพนม โดยรวม
อยูใ่นระดบัปานกลาง สาํหรับระดบัความพึงพอใจในการบริการงานทะเบียนราษฎรและบตัร
ประจาํตวั เทศบาลเมืองนครพนมโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เมื�อเปรียบเทียบความพึงพอใจใน
การบริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวั เทศบาลเมืองนครพนม จาํแนกตาม เพศ อาย ุ
การศึกษา และอาชีพ พบวา่ ผูรั้บบริการที�มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจในการบริการงานทะเบียน
ราษฎรและบตัรประจาํตวั เทศบาลเมืองนครพนม โดยรวมไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�
ระดบั .05 ส่วนผูรั้บบริการที�มีอาย ุการศึกษา อาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจในการบริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวัเทศบาลเมืองนครพนม โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติที�ระดบั .05 
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 นฤมล ศิลา (2554) การศึกษาเรื�องความความคิดเห็นของประชาชนต่อการปฏิบติังาน 
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลเนินทราย อาํเภอเมือง จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาระดบั 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อการปฏิบติังานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลเนินทราย อาํเภอเมือง  
จงัหวดัตราด และเพื�อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อการปฏิบติังานขององคก์ารบริหาร 
ส่วนตาํบลเนินทราย อาํเภอเนินทราย จงัหวดัตราด จาํแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส  
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้โดยทั,งหมด 5 ดา้นดว้ยกนัคือ ดา้นโครงสร้างพื,นฐาน ดา้นสังคม  
ดา้นเศรษฐกิจดา้นทรัพยากรธรรมชาติและสิ�งแวดลอ้ม ดา้นการเมืองและดา้นการบริหาร  
กลุ่มตวัอยา่งที�ใชคื้อประชาชนตาํบลเนินทราย จาํนวน 360 คน เครื�องมือที�ใชใ้นการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลคือ แบบสอบถาม และสถิติที�ใชใ้นวเิคราะห์ ไดแ้ก่ค่าความถี� (Frequency) คา่ร้อยละ 
(Percentage) คา่เฉลี�ย (Mean) และคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ส่วนการทดสอบ
สมมติฐานใชค้า่สถิติ t-test ทดสอบความแตกต่างของคา่เฉลี�ยจากกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ใชส้ถิติ  
One-way ANOVA และทดสอบความแตกต่างเป็นรายคูด่ว้ยวธีิการของ LSD โดยกาํหนดระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 ผลการศึกษา พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ปฏิบติังานของ องคก์ารบริหารส่วนตาํบลเนินทราย อาํเภอเมือง จงัหวดัตราด ใน 5 ดา้น ดงันี,   
ดา้นโครงสร้างพื,นฐานมีประสิทธิภาพมากที�สุด ดา้นสังคม มีประสิทธิภาพมากที�สุด ดา้นเศรษฐกิจ
มีประสิทธิภาพมากที�สุด ดา้นทรัพยากรธรรมชาติและสิ�งแวดลอ้ม มีประสิทธิภาพมาก ดา้นการเมือง
การบริหารมีประสิทธิภาพมากที�สุด สรุปภาพรวมทั,ง 5 ดา้น มีประสิทธิภาพมากที�สุด ผลการ
เปรียบเทียบความแตกต่างของความความคิดเห็นของประชาชนต่อการต่อการปฏิบติังาน 
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลเนินทราย อาํเภอเมือง จงัหวดัตราด พบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ต่างกนั มีความความคิดเห็นต่อการปฏิบติังานขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลเนินทราย อาํเภอเมือง จงัหวดัตราด ไมแ่ตกต่างกนั ซึ� งปฏิเสธสมติฐาน 
 ฐิดาพรรณ์ พฒัน์วีรภรกุล (2555) การศึกษาเรื�องความพึงพอใจของประชาชนในการ
จดัการปัญหาอุทกภยัขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบา้นชา้ง อาํเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
พบวา่ ประชาชนที�ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง มากกวา่เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 58.4 ส่วนใหญ่ 
มีช่วงอายอุยูร่ะหวา่ง 26-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.4 มีสถานภาพโสด มากที�สุด คิดเป็นร้อยละ 46.3  
มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. มากที�สุด คิดเป็นร้อยละ 37.1 ส่วนใหญ่ รับจา้ง  
คิดเป็นร้อยละ 32.9 และ ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี�ยเดือนละ 5,001-10,000 บาท ร้อยละ 46.6 ดา้นที�
ประชาชนมีความพึงพอใจมากที�สุดคือ ดา้นการจดัการปัญหาอุทกภยัภายหลงัเกิดปัญหาอุทกภยั 
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รองลงมาคือ ดา้นการจดัการปัญหาอุทกภยัก่อนเกิดปัญหาอุทกภยั และดา้นการจดัการปัญหา
อุทกภยัในขณะเกิดปัญหาอุทกภยั ตามลาํดบั 
 นิดา โฆวงศป์ระเสริฐ (2556) ไดศึ้กษาเรื�องความพึงพอใจของประชาชนต่อการเขา้รับ
บริการงานทะเบียนราษฎร กรณีศึกษา: ที�วา่การอาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการเขา้รับบริการงานทะเบียนราษฎร 
และเพื�อ เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการเขา้รับบริการงานทะเบียนราษฎร จาํแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ที�พกัอาศยั 
ประเภทของการเขา้รับบริการ ผลการศึกษาพบวา่ 1) ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการเขา้
รับบริการงานทะเบียนราษฎร กรณีศึกษา: ที�วา่การอาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี อยูใ่นระดบั
มาก 2) สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา ที�พกัอาศยัปัจจุบนั ระยะเวลาที�อาศยัในอาํเภอคลองหลวง  
โดยสถานภาพที�แตกต่างกนั อาจมีความละเอียดรอบคอบในการทาํความเขา้ใจต่อการรับเขา้บริการ
ของที�วา่การอาํเภอคลองหลวงต่างกนั จึงทาํใหมี้ความพึงพอใจต่อการรับบริการที�วา่การอาํเภอ
คลองหลวงต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 3) ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของประชาชน
ที�มีต่อการเขา้รับบริการของที�วา่การอาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานีทั,ง 6 ดา้น อยูใ่นเชิงบวก  
3 อนัดบัแรก คือ ดา้นเจา้หนา้ที�/ บุคลากรที�ใหบ้ริการ ดา้นการรับรู้ขอ้มูลขา่วสาร และดา้นสิ�งอาํนวย
ความสะดวก 
 กาํจดั สมรรคนฎั (2557, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเรื�องความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ปฏิบติังานของศูนยรั์กษาความปลอดภยัทางทะเลกองทพัเรือ เกาะชา้ง การศึกษาครั, งนี, มี
วตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติังานของศูนยรั์กษาความปลอดภยั
ทางทะเลกองทพัเรือ เกาะชา้ง และเพื�อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติังาน
ของศูนยรั์กษาความปลอดภยัทางทะเลกองทพัเรือ เกาะชา้ง จาํแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้โดยวธีิการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจากประชากรตามทะเบียนที�อยูใ่นอาํเภอ
เกาะชา้ง จาํนวน 387 คน โดยใชสู้ตรของ Yamane ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test 
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระที�มี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA เพื�อ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระที�มี 3 กลุ่มขึ,นไป และใช ้LSD (Least significant 
difference test) ทดสอบความแตกต่างรายคูห่ากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�
ระดบั .05 
 ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21 ปีขึ,นไป-30 ปี 
จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายได ้10,000 บาท 
ขึ,นไป-20,000 บาท ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติังาน 
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ของศูนยรั์กษาความปลอดภยัทางทะเลกองทพัเรือ เกาะชา้ง พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
เมื�อพิจารณาในรายดา้น พบวา่ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคมีความพึงพอใจในระดบัมาก 
เป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�องมีความพึงพอใจในระดบัมาก ดา้นการ
ใหบ้ริการที�ทนัต่อเหตุการณ์มีความพึงพอใจในระดบัมาก ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
มีความพึงพอใจในระดบัมาก และสุดทา้ยดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ มีความพึงพอใจ 
ในระดบัมาก ตามลาํดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ประชาชนที�มีเพศ ระดบัการศึกษา และ
รายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานของศูนยรั์กษาความปลอดภยัทางทะเลกองทพัเรือ 
เกาะชา้ง ไมแ่ตกต่างกนั ส่วนประชาชนที�มีอาย ุและอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการปฏิบติังาน
ของศูนยรั์กษาความปลอดภยัทางทะเลกองทพัเรือ เกาะชา้ง แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
ที�ระดบั .05 
 สาวติรี สุนทร (2557, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเรื�องความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
บริการของเทศบาลตาํบลทา่หลวง อาํเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี วตัถุประสงคเ์พื�อศึกษา 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลทา่หลวง อาํเภอมะขาม จงัหวดั
จนัทบุรี และเพื�อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบล 
ทา่หลวง อาํเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยเกบ็
ขอ้มูลจากประชาชนที�อาศยัอยูใ่นเขตพื,นที�ตาํบลทา่หลวง อาํเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จาํนวน 257 
ครัวเรือน โดยใชสู้ตรของ Yamane (1973) และทาํการทดสอบสมมติฐานใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระที�มี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA เพื�อเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระที�มี 3 กลุ่มขึ,นไป และใช ้LSD (Least significant difference test) 
ทดสอบความแตกต่างรายคูห่ากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
 ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของเทศบาลตาํบล
ทา่หลวง อาํเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณาในรายละเอียด  
สรุปไดว้า่ ประชาชนไดรั้บการบริการของเทศบาลตาํบลทา่หลวง อาํเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
อนัดบัแรกดา้นการใหค้วามมั�นใจแก่ผูม้ารับบริการ รองลงมาดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และอนัดบั
สุดทา้ยคือดา้นความน่าเชื�อถือในการบริการในระดบัมาก 
 ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ ประชาชนที�มีเพศ และการศึกษาต่างกนั ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการบริการของเทศบาลตาํบลทา่หลวง อาํเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี  
ไมแ่ตกต่างกนั ส่วนประชาชนที�มี อาย ุอาชีพ และรายได ้ต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชน 
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ต่อการบริการของเทศบาลตาํบลทา่หลวง อาํเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั ที�ระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 วลยัลกัษณ์ แสงสุวรรณ (2558, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวจิยัเรื�องความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการดา้นเบี,ยยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนตาํบลแก่งหางแมว อาํเภอ 
แก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ดา้นเบี,ยยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนตาํบลแก่งหางแมว อาํเภอแก่งหางแมว  
จงัหวดัจนัทบุรี และเพื�อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นเบี,ยยงัชีพผูสู้งอาย ุจาํแนก
ตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 276 คน สถิติที�ใชว้เิคราะห์
ขอ้มูล คือ คา่ร้อยละ คา่เฉลี�ย คา่ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test 
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระที�มี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA  
เพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระที�มี 3 กลุ่มขึ,นไป และใช ้LSD  
 ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นชาย มีอาย ุ70-79 ปี จบการศึกษา
ระดบัมธัยมศึกษาปีที� 3 มธัยมศึกษาปีที� 6/ ปวช. มีอาชีพรับจา้งทั�วไป และมีรายไดต่้อเดือน 5,001-
15,000 บาท ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นเบี,ยยงัชีพผูสู้งอายุขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลแก่งหางแมว อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เมื�อพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  
อยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ อยูใ่นระดบัมาก  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค อยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง อยูใ่นระดบัมาก 
และสุดทา้ยดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ อยูใ่นระดบัมาก ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ 
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการดา้นเบี,ยยงัชีพผูสู้งอายทีุ�มีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจไมแ่ตกต่างกนั ส่วนผูใ้ช ้
บริการดา้นเบี,ยยงัชีพผูสู้งอายุที�มีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจ 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05  
 วสันต ์วทญั�ู (2558, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเรื�องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้
ความช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั องคก์ารบริหารส่วนตาํบลนายายอาม  
อาํเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี วตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้
ความช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั องคก์ารบริหารส่วนตาํบลนายายอาม  
อาํเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี และเพื�อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให ้
ความช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั องคก์ารบริหารส่วนตาํบลนายายอาม อาํเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ใน 3 ดา้น คือ ดา้นเจา้หนา้ที�
ผูป้ฏิบติังาน ดา้นระบบการใหค้วามช่วยเหลือ และดา้นวธีิการใหค้วามช่วยเหลือ จาํแนกตามตวัแปร
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อิสระ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลกบัประชาชนที�ไดรั้บช่วยเหลือ
ของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลนายายอาม ที�กลุ่มตวัอยา่ง 
354 คน สถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย จาํนวนร้อยละ คา่เฉลี�ย คา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบ t-test และวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) นาํเสนอผล
การศึกษาตามลาํดบั ดงันี,  
 ผลการศึกษา พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นเจา้หนา้ที�ผูป้ฏิบติังานให ้
ความช่วยเหลือ อยูใ่นระดบัมากโดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัหนึ�ง รองลงมา ดา้นวธีิการให ้
ความช่วยเหลืออยู ่และดา้นระบบการใหค้วามช่วยเหลือตามลาํดบั ผลการเปรียบเทียบ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลนายายอาม อาํเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามลกัษณะ 
ส่วนบุคคลพบวา่ประชาชนที�มีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการใหค้วามช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั แตกต่างกนัจึงเป็น
การยอมรับสมมติฐานการวจิยั 

 ปิยวฒิุ ประสิทธิเวช (2558, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเรื�องความพึงพอใจของประชาชนที�มาใช้
บริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลตาํบลหาดเล็ก อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด  
มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนที�มาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ 
ของเทศบาลตาํบลหาดเล็ก อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด และเปรียบเทียบความพึงพอใจ 
ของประชาชนที�มาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลตาํบลหาดเล็ก อาํเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งที� จาํนวน 365 คน คน สถิติที�ใชใ้นการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ คา่ความถี� คา่ร้อยละ คา่เฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐาน 
โดยใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระที�มี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way 
ANOVA เพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระที�มี 3 กลุ่มขึ,นไป และทดสอบ 
ความแตกต่างรายคูด่ว้ยวธีิของ LSD (Least significant difference test) 
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 20-30 ปี 
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั และมีรายไดต่้อเดือน 10,000-15,000 
บาท ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของประชาชนที�มาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์
ของเทศบาลตาํบลหาดเล็ก อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด โดยภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบัมาก  
เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น อนัดบัแรกคือ ดา้นอาคารสถานที� รองลงมา
คือดา้นระบบการใหบ้ริการ และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ ผลการทดสอบ
สมมติฐาน เพื�อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที�มาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ 
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ของเทศบาลตาํบลหาดเล็ก อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จาํแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพและรายได ้พบวา่ ประชาชนที�มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจที�มาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์
ของเทศบาลตาํบลหาดเล็ก อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไมแ่ตกต่างกนั ส่วนประชาชนที�มีอาย ุ
การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจที�มาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาล
ตาํบลหาดเล็ก อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
 
ตารางที� 2-2  เปรียบเทียบตวัแปรตน้กบังานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
 

ตัวแปร ชื�อผู้วจิัย/ ปีที�วจิัย/ ชื�อเรื�อง ผลการวจิัย 
เพศ ปิยวฒิุ ประสิทธิเวช (2558, บทคดัยอ่)  

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ที�มาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลตาํบลหาดเล็ก อาํเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด 

ผลการทดสอบสมมติฐาน จาํแนกตาม
เพศ ประชาชนที�มีเพศต่างกนั มีความ 
พึงพอใจ ฯ ไมแ่ตกต่างกนั 

เพศ วสันต ์วทญั�ู (2558, บทคดัยอ่)  
การศึกษา ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกนั
และบรรเทาสาธารณภยั องคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลนายายอาม อาํเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี 

ผลการเปรียบเทียบจาํแนกตามเพศ 
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจของ
ประชาชน ฯ แตกต่างกนัจึงเป็นการ
ยอมรับสมมติฐานการวิจยั 
 

เพศ วลยัลกัษณ์ แสงสุวรรณ (2558, 
บทคดัยอ่) การศึกษาวจิยัเรื�อง 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นเบี,ย 
ยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหาร 
ส่วนตาํบลแก่งหางแมว อาํเภอ 
แก่งหางแมว จงัหวดัจนัทุบรี 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการดา้นเบี,ยยงัชีพผูสู้งอายทีุ�มีเพศ
ต่างกนัมีความพึงพอใจไมแ่ตกต่างกนั 
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ตารางที� 2-2  (ต่อ) 
 

ตัวแปร ชื�อผู้วจิัย/ ปีที�วจิัย/ ชื�อเรื�อง ผลการวจิัย 
อาย ุ ปิยวฒิุ ประสิทธิเวช (2558, บทคดัยอ่)  

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ที�มาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลตาํบลหาดเล็ก อาํเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด 

ผลการทดสอบพบวา่ประชาชนที�มีอาย ุ
ต่างกนั มีความพึงพอใจที�มาใชบ้ริการ
งานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลตาํบล
หาดเล็ก อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�
ระดบั 0.05 

อาย ุ อมัรินทร์ เซ็นเสถียร (2552) 
ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ 
ที�มีต่อการใหบ้ริการขององคก์าร 
บริหารส่วนตาํบลภูเขาทอง  
อาํเภอพระนครศรีอยธุยา  
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

อายทีุ�ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนตาํบลภูเขาทอง อาํเภอ
พระนครศรีอยธุยา จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 

อาย ุ
 
 
 

นฤมล ศิลา (2554) การวจิยัเรื�องความ
ความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ปฏิบติังานขององคก์ารบริหาร 
ส่วนตาํบลเนินทราย อาํเภอเมือง  
จงัหวดัตราด 

ผลการเปรียบเทียบ พบวา่ เพศ ต่างกนั  
มีความความคิดเห็นต่อการปฏิบติังาน ฯ 
ไมแ่ตกต่างกนั ซึ� งปฏิเสธสมติฐาน 

การศึกษา ปิยวฒิุ ประสิทธิเวช (2558, บทคดัยอ่)  
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ที�มาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร์ของ
เทศบาลตาํบลหาดเล็ก อาํเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด 

ผลการศึกษาพบวา่จาํแนกตาม ระดบั
การศึกษา พบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05  
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ตารางที� 2-2  (ต่อ) 
 

ตัวแปร ชื�อผู้วจิัย/ ปีที�วจิัย/ ชื�อเรื�อง ผลการวจิัย 
การศึกษา ณฐัพร ปิ� นประภา (2555) ไดศึ้กษาความ

พึงพอใจในการบริการงานทะเบียน
ราษฎรและบตัรประจาํตวัประชาชนของ
เทศบาลเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม 

พบวา่ ผูรั้บบริการที�มีการศึกษา ต่างกนั  
มีความพึงพอใจในการบริการ 
งานทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวั
เทศบาลเมืองนครพนม โดยรวมแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 

การศึกษา วาริน เสนาใจ (2550) ศึกษา 
ความพึงพอใจของประชาชนที�มีต่อ 
การใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของ
สาํนกัทะเบียนทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบล
เสริมงาม จงัหวดัลาํปาง 

ผลการทดสอบสมมุติฐานขอ้มูลเบื,องตน้
ของประชาชน ที�ระดบันยัสาํคญั 0.05 
พบวา่ ระดบัการศึกษา ที�แตกต่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรของสาํนกัทะเบียน
ทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบลเสริมงาม  
ไมแ่ตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธ
สมมติฐานที�ตั,งไว ้

อาชีพ 
 

ณฐัพร ปิ� นประภา (2555) ไดศึ้กษา 
ความพึงพอใจในการบริการงานทะเบียน
ราษฎรและบตัรประจาํตวัประชาชนของ
เทศบาลเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม 

พบวา่ ผูรั้บบริการที�มี อาชีพต่างกนั  
มีความพึงพอใจในการบริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวั
เทศบาลเมืองนครพนม โดยรวมแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 

อาชีพ วาริน เสนาใจ (2550) ศึกษาความ 
พึงพอใจของประชาชนที�มี 
ต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร 
ของสาํนกัทะเบียนทอ้งถิ�นเทศบาลตาํบล
เสริมงาม จงัหวดัลาํปาง 

ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้มูลเบื,องตน้
ของประชาชน ที�ระดบันยัสาํคญั 0.05 
พบวา่ อาชีพ ที�แตกต่างกนั มีความ 
พึงพอใจ ฯ ไมแ่ตกต่างกนั จึงเป็น 
การปฏิเสธสมมติฐานที�ตั,งไว ้
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ตารางที� 2-2  (ต่อ) 
 

ตัวแปร ชื�อผู้วจิัย/ ปีที�วจิัย/ ชื�อเรื�อง ผลการวจิัย 
อาชีพ สาวติรี สุนทร (2557, บทคดัยอ่)   

การศึกษาเรื�องความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการบริการของเทศบาล
ตาํบลทา่หลวง อาํเภอมะขาม จงัหวดั
จนัทบุรี 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ 
ประชาชนที�มี อาชีพ และรายได ้ต่างกนั 
มีความพึงพอใจของประชาชนฯ 
แตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
0.05 

รายได ้ กาํจดั สมรรคนฎั (2557, บทคดัยอ่)   
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการปฏิบติังานของศูนยรั์กษา 
ความปลอดภยัทางทะเลกองทพัเรือ  
เกาะชา้ง 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่
ประชาชนที�มีรายไดต่้างกนั มีความ 
พึงพอใจต่อการปฏิบติังานของศูนยรั์กษา
ความปลอดภยัทางทะเลกองทพัเรือ  
เกาะชา้ง ไมแ่ตกต่างกนั  

รายได ้ สาวติรี สุนทร (2557, บทคดัยอ่)   
การศึกษาเรื�องความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการบริการของเทศบาล
ตาํบลทา่หลวง อาํเภอมะขาม จงัหวดั
จนัทบุรี 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ 
ประชาชนที�มีรายได ้ต่างกนั มีความ 
พึงพอใจแตกต่างกนั ที�ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05 
 

รายได ้ นฤมล ศิลา (2554) การวจิยัเรื�องความ
ความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ปฏิบติังานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล
เนินทราย อาํเภอเมือง จงัหวดัตราด   

ผลการเปรียบเทียบ พบวา่รายได ้ต่างกนั 
มีความความคิดเห็นต่อการปฏิบติังาน
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลเนินทราย 
อาํเภอเมือง จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั 
ซึ� งปฏิเสธสมติฐาน 

 
 จากตารางที� 2-2  ผูว้จิยัไดค้น้ควา้งานวจิยัอา้งอิงเพื�ออา้งอิงตวัแปรตน้ที�ผูว้จิยัไดเ้ลือก 
มาใช ้มีความน่าเชื�อถือในการนาํมากาํหนดกรอบแบบสอบถามเนื�องจากเป็นตวัแปรที�เคยมี 
การนาํมาใชใ้นงานวจิยัลกัษณะเดียวกนัแลว้ ดงันั,นผูว้ิจยัจึงเลือก ตวัแปร เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้มาเป็นตวัแปรในการศึกษา เรื�องความพึงพอของประชาชนใจต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
 



บทที�  3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 
 
 การวจิยัครั� งนี�  เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง 
จงัหวดัจนัทบุรี และเพื�อเปรียบเทียบความพึงพอของประชาชนใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยมีรายละเอียดเกี�ยวกบัวธีิดาํเนินการวจิยั ดงันี�   
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื�องมือ 
 4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติที�ใช ้
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร ผูว้จิยัไดเ้ลือกใชใ้นการศึกษาครั� งนี�  ประชาชนผูที้�มาใชบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี และเป็นผูก้รอกแบบสอบถามงานวจิยัเรื�อง
ความพึงพอใจของประชาชนใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง 
อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี จาํนวน 846 คน (องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง 
จงัหวดัจนัทบุรี, 2559 ก) 
 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนผูที้�มาใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง 
อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี และเป็นผูก้รอกแบบสอบถาม ผูว้จิยัไดก้าํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
ของกลุ่มประชากรคาํนวณดว้ยการใชสู้ตร Yamane (1973) ที�ระดบัความเชื�อมั�น 95% และกาํหนด
ความคลาดเคลื�อนที�ยอมรับได ้5% มีสูตรดงันี�  
                   n                                          N 

                              1+Ne
2
 

 โดย  n   =  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    N    =  จาํนวนรวมประชากรทั�งหมดที�ใชใ้นการศึกษา 

= 
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    e    =  ความคลาดเคลื�อนที�ยอมรับได ้(กาํหนดใหเ้ทา่กบั0.05) 
 
แทนคา่สูตรดงันี�     n       846 
                 1 + 846 (0.0025)  
              846 
          3.115 
      n = 272 คน 
 จากการคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งครั� งนี�ผูว้ิจยัไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 272 คน เมื�อได ้
กลุ่มตวัอยา่งแลว้ทาํการสุ่มอยา่งง่าย 
  

เครื�องมือที�ใช้ในการวจิัย 
 เครื�องมือที�ใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเกี�ยวกบัความพึงพอใจ 
ของประชาชนใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง 
จงัหวดัจนัทบุรี โดยแบง่เป็น 2 ตอน ดงันี�  
 ตอนที� 1  ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 5 ขอ้ โดยเป็นแบบปลายปิด 
(Close ended question) ใหเ้ลือกตอบในช่องที�กาํหนด 
 ตอนที� 2  แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ตามเกณฑป์ระเมินคุณภาพ
บริการของ Parasuraman et al. (1988) ประกอบดว้ยคาํถามแบบปลายปิด (Close ended question) 
จาํนวน 15 ขอ้ โดยแต่ละคาํถามจะมีระดบัความพึงพอใจ 4 ระดบั ไดแ้ก่ พึงพอใจมากที�สุด  
พึงพอใจมาก พึงพอใจนอ้ย และพึงพอใจนอ้ยที�สุด โดยมีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี�  
  พอใจมากที�สุด ให ้ 4 คะแนน 
  พอใจมาก  ให ้ 3 คะแนน  
  พอใจนอ้ย  ให ้ 2 คะแนน 
  พอใจนอ้ยที�สุด ให ้ 1 คะแนน 
 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื�องมือ 
 แบบสอบถามฉบบันี�  ผูว้จิยัไดส้ร้างขึ�นเอง มีขั�นตอนในการสร้าง ดงันี�  
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง ในเรื�องความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 

= 

= 
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จากนั�นนาํมากาํหนดกรอบแนวคิดที�ใชใ้นการวิจยั กาํหนดนิยาม และเพื�อใชเ้ป็นแนวทางในการ
สร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเกี�ยวกบัคุณภาพบริการ และตรวจสอบเนื�อหาของแบบสอบถามวา่
ครอบคลุม วตัถุประสงคห์รือไมจ่ากนั�นนาํไปใหอ้าจารยที์�ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้ง แลว้นาํมา
ปรับปรุงตามคาํแนะนาํของอาจารยที์�ปรึกษา 
 3.  นาํแบบสอบถามที�ปรับปรุงตามคาํแนะนาํของอาจารยที์�ปรึกษา 3 ทา่น ไดแ้ก่ 
  3.1  รองศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ตาํแหน่ง ผูอ้าํนวยการศูนย์
การศึกษาจนัทบุรี วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
  Y.Z  นายสมภพ ระถะยาน ตาํแหน่ง ผูอ้าํนวยการการกองศึกษา ศาสนาและวฒันธรรม 
  3.3  นางสาวชุรีรัตน์ สุนทรประเสริฐ ตาํแหน่ง หวัหนา้สาํนกัปลดั ฯ 
 เพื�อตรวจสอบความตรงเชิงเนื�อหา (Content validity) จากนั�นปรับปรุงแกไ้ขตาม
คาํแนะนาํของผูเ้ชี�ยวชาญ 
 4.  นาํแบบสอบถามที�ไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งที�มีความใกลเ้คียงกนั 
จาํนวน 30 คน เพื�อหาคุณภาพของเครื�องมือ โดยการหาค่าความเที�ยงหรือความเชื�อถือได ้
ของแบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค้า่ความเที�ยงหรือความเชื�อถือได ้
ของแบบสอบถามเทา่กบั 0.80 ซึ� งถือวา่แบบสอบถามนี� มีความเชื�อถือไดส้ามารถนาํไปเกบ็ขอ้มูล
จริงต่อไป 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลมีขั�นตอนดงันี�  
 1.  ผูว้จิยัขอหนงัสือจากวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจศูนยจ์นัทบุรี เพื�อขอความอนุเคราะห์
จากนายกองคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง และเกบ็รวบรวมขอ้มูลการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 

 2.  ดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัดาํเนินการเกบ็ขอ้มูลจากประชาชนที�มาใช้
บริการในดา้นต่าง ๆ ที�องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง ซึ� งเป็นประชากรกลุ่มเป้าหมายที�จะ
ศึกษา โดยนาํแบบสอบถามไปใหโ้ดยตรงดว้ยตนเอง พร้อมทั�งชี�แจงรายละเอียดและวตัถุประสงค์
ของแบบสอบถาม โดยใหโ้อกาสผูต้อบแบบสอบถามไดท้าํแบบสอบถามอยา่งอิสระ 

 3.  จากการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามไปจาํนวน 272 ชุด โดยมี
แบบสอบถามที�ไดรั้บกลบัคืนมา และมีความสมบูรณ์ จาํนวน 272 ชุด  
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การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติที�ใช้ 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลสาํหรับการวจิยัครั� งนี�  แบง่การวเิคราะห์ออกเป็น 4 ขั�นตอน โดยใช้
วธีิการประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ 
 สถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  
 ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื�อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบ
วตัถุประสงค ์ดงันี�  
 1.  วเิคราะห์ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ
รายได ้สถิติที�ใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ คา่ความถี� และร้อยละ 
 2.  วเิคราะห์ขอ้มูลของความพึงพอของประชาชนใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี สถิติที�ใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา 
ไดแ้ก่ ร้อยละ คา่ความถี� คา่เฉลี�ย และคา่ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
 3.  ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test สาํหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม
และใชส้ถิติ One-way ANOVA สาํหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระที�มี 3 กลุ่ม
ขึ�นไป และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัที�ระดบันยัสาํคญั o.op จะทาํการทดสอบความ
แตกต่างรายคูด่ว้ยวธีิการทดสอบของ LSD (Least significant difference test) 
 

เกณฑ์การแปลผล 
 นาํผลคะแนนที�ไดม้าวิเคราะห์หาคา่เฉลี�ย เลขคณิตโดยมีเกณฑใ์นการแปลผล ดงันี�   

ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั�น   =   
จาํนวนชั�น

ดคะแนนตํ�าสุ-ดคะแนนสุงสุ
 

    =                     
4

14 −  

    =                       0.75 
 ในการวจิยัครั� งนี�  กาํหนดเกณฑก์ารแปลผลคา่เฉลี�ย มีดงันี�    
  คา่เฉลี�ย 3.26-4.00 หมายถึง ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัมากที�สุด 
  คา่เฉลี�ย 2.51-3.25 หมายถึง ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัมาก 
  คา่เฉลี�ย 1.76-2.50 หมายถึง ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
  คา่เฉลี�ย 1.00-1.75 หมายถึง ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบันอ้ยที�สุด 



บทที�  4 
ผลการวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยั เรื�องความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี วตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดั
จนัทบุรี  และเพื�อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้วจิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจาก
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  โดยเกบ็ขอ้มูลจากประชาชนผูที้�มา
ใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี จาํนวน 272 คน 
ผูว้จิยัไดน้าํเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงันี4  
 ตอนที� 1  แบบสอบถามเกี�ยวกบัขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที� 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แบง่เป็น 5 ดา้น ดงันี4   
1) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 2) การใหบ้ริการที�ตรงเวลา 3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง 5) การบริการอยา่งกา้วหนา้ 

 ตอนที� 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที� 1  แบบสอบถามเกี�ยวกับข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางที� 4-1  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามขอ้มูลทั�วไป 
  

ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน ร้อยละ 

;.  เพศ 
              ชาย 
              หญิง 

 
134 
138 

 
49.26 
50.74 

รวม 272 100.00 
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ตารางที� 4-1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน ร้อยละ 

C.  อาย ุ
              20-30 ปี 
              31 ปีขึ4นไป-40 ปี 
              41 ปีขึ4นไป-50 ปี  
              51 ปีขึ4นไป-60 ปี 
              61 ปีขึ4นไป 

 
53 
78 

             60 
             49 
             32 

 
19.49 
28.68 
22.06 
18.01 
11.76 

รวม 272 100.00 
3.  การศึกษา 
              ต ํ�ากวา่ปริญญาตรี 
              ปริญญาตรี 
              ปริญญาโท 
              สูงกวา่ปริญญาโท 

 
114 
109 
18 
1 

 
52.94 
40.07 
6.62 
0.37 

รวม 272 100.00 
4.  อาชีพ 
                ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
                พนกังานบริษทัเอกชน 
                ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
                เกษตรกร/ ทาํสวน/ ทาํไร่/ ทาํนา 
                อื�น ๆ 

 
40 
23 
46 

154 
9 

 
14.71 
8.46 

16.91 
56.62 
3.30 

รวม 272 100.00 
5.  รายได ้
                ต ํ�ากวา่ 10,000 บาท 
                10,001 บาทขึ4นไป-20,000 บาท 
                20,001 บาทขึ4นไป-30,000 บาท 
                30,001 บาทขึ4นไป 

 
25 
77 
87 
83 

 
9.19 

28.31 
31.99 
30.51 

รวม 272 100.00 



48 

 จากตารางที� 4-1  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามขอ้มูลทั�วไป 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 50.74 และเพศชาย ร้อยละ H9.26 มีอาย ุ 
31 ปีขึ4นไป-40 ปี มากที�สุด ร้อยละ 28.68 รองลงมาคือ อาย ุ41 ปีขึ4นไป-50 ปี, อาย ุ20-30 ปี, อาย ุ 
51 ปีขึ4นไป-60 ปี และอาย ุ61 ปีขึ4นไป ร้อยละ 22.06, 19.49, 18.01 และ 11.76 ตามลาํดบั โดย 
ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัการศึกษาตํ�ากวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 52.94 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี, ระดบัการศึกษาปริญญาโท และการศึกษาสูงกวา่ปริญญาโท ร้อยละ 40.07, 6.62 และ 
0.37 ตามลาํดบั มีอาชีพเกษตรกร/ ทาํสวน/ ทาํไร่/ ทาํนา มากที�สุด ร้อยละ 56.62 รองลงมาคืออาชีพ
ประกอบธุรกิจส่วนตวั, อาชีพขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ, พนกังานบริษทัเอกชน และอาชีพอื�น ๆ คือ 
แมบ่า้น, พนกังานจา้ง, รับจา้งทั�วไป และนกัศึกษา ร้อยละ 16.91, 14.71, 8.46 และ 3.31 ตามลาํดบั 
ส่วนใหญ่มีรายได ้20,001 บาทขึ4นไป-30,000 บาท ร้อยละ 31.99 รองลงมามีรายได ้30,001 บาท 
ขึ4นไป, รายได ้10,001 บาทขึ4นไป-20,000 บาท และ รายไดต้ ํ�ากวา่ 10,000 ร้อยละ 30.51, 28.31 และ 
9.19 ตามลาํดบั 
 

ตอนที� 2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตําบลตรอกนอง อําเภอขลุง จังหวดัจันทบุรี   

 โดยแบง่เป็น 5 ดา้น ดงันี4  1)  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 2) การใหบ้ริการที�ตรงเวลา  
3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง 5) การบริการอยา่งกา้วหนา้ 

 
ตารางที� 4-2  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง  
     จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 

ระดับความพงึพอใจ 

X  SD แปลความ อันดับ มาก

ที�สุด 
มาก น้อย 

น้อย

ที�สุด 

1.  เจา้หนา้ที�ขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนองใหบ้ริการ
อยา่งเสมอภาค 

111 
(40.81) 

153 
(56.25) 

8 
(2.94) 

0 
(0.00) 

3.38 0.54 มากที�สุด 1 

2.  การปฏิบติังานของเจา้หนา้ที� 
ยดึถือกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั ตาม 

115 
(42.28) 

146 
(53.68) 

11 
(4.04) 

0 
(0.00) 

3.38 0.56 มากที�สุด 2 
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ตารางที� 4-2  (ต่อ) 
 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 

ระดับความพงึพอใจ 

X  SD แปลความ อันดับ มาก

ที�สุด 
มาก น้อย 

น้อย

ที�สุด 

กฎหมายเป็นสาํคญั         
3.  เจา้หนา้ที�มีความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการ 
เช่น การตอบขอ้สงสัย หรือ 
การใหค้าํแนะนาํแกไ้ขปัญหาได ้

89 
(32.72) 

162 
(59.56) 

21 
(7.72) 

0 
(0.00) 

3.25 0.59 มาก 3 

ภาพรวม 3.34 0.45 มากที�สุด  
 
 จากตารางที� 4-2  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดั 
จนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให ้
บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบั พึงพอใจมากที�สุด มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.34, SD = 0.45) เมื�อพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งันี4  
 ประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ในเรื�อเจา้หนา้ที�
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนองใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค อยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X = 3.38, 
SD = 0.54) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือเรื�องการปฏิบติังานของเจา้หนา้ที� ยดึถือกฎระเบียบ 
ขอ้บงัคบั ตามกฎหมายเป็นสาํคญั อยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X = 3.38, SD = 0.56) และความพึงพอใจ
เป็นอนัดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ที�มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสัย หรือ
การใหค้าํแนะนาํแกไ้ขปัญหาได ้อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.25, SD = 0.59)  
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ตารางที� 4-3  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง  
     จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการที�ตรงเวลา 
 

ด้านการให้บริการที�ตรงเวลา 

ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 
แปล

ความ 
อันดับ มาก

ที�สุด 
มาก น้อย 

น้อย

ที�สุด 

1.  เจา้หนา้ที�มีความกระตือรือร้น
ในการใหบ้ริการ 

74 
(27.21) 

173 
(63.60) 

25 
(9.19) 

0 
(0.00) 

3.18 0.58 มาก 3 

2.  เจา้หนา้ที�มีการบริการให้อยา่ง
รวดเร็ว และตรงเวลา 

80 
(29.41) 

166 
(61.03) 

26 
(9.56) 

0 
(0.00) 

3.20 0.59 มาก 2 

3.  การบริการมีความถูกตอ้ง และ
มีประสิทธิภาพ 

75 
(27.57) 

178 
(65.44) 

19 
(6.99) 

0 
(0.00) 

3.21 0.55 มาก 1 

ภาพรวม 3.19 0.47 มาก  
 
 จากตารางที� 4-3  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดั 
จนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการที�ตรงเวลา พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั  
พึงพอใจมาก มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.19, SD = 0.47) เมื�อพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งันี4  
 ประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการที�ตรงเวลา ในเรื�องการบริการมี
ความถูกตอ้ง และมีประสิทธิภาพ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.21, SD = 0.55) โดยมีความพึงพอใจเป็น
อนัดบัแรก รองลงมาคือเรื�อง เจา้หนา้ที�มีการบริการใหอ้ยา่งรวดเร็ว และตรงเวลา อยูใ่นระดบัมาก   
( X = 3.20, SD = 0.59) และอนัดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ที�มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ อยูใ่น
ระดบัมาก ( X = 3.18, SD = 0.58)  
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ตารางที� 4-4  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง  
     จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 

ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ 

ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 
แปล

ความ 
อันดับ มาก

ที�สุด 
มาก น้อย 

น้อย

ที�สุด 

1.  สถานที�ใหบ้ริการมีความเป็น
ระเบียบ และมีเครื�องมือและ
อุปกรณ์ที�ทนัสมยั 

76 
(27.94) 

170 
(62.50) 

26 
(9.56) 

0 
(0.00) 

3.18 0.59 มาก 2 

C.  สถานที�ใหบ้ริการมีป้าย
สัญลกัษณ์บอกอยา่งชดัเจน 
สะดวกต่อการติดต่อ 

82 
(30.15) 

159 
(58.46) 

30 
(11.03) 

1 
(0.37) 

3.18 0.63 มาก 3 

3.  สาํนกังานมีตวัอยา่งการรับ
บริการ แต่ละขั4นตอนใหดู้อยา่ง
ชดัเจน เขา้ใจง่าย สะดวกในการ
เขา้รับบริการ 

87 
(31.99) 

163 
(59.93) 

19 
(6.99) 

3 
(1.10) 

3.23 0.62 มาก 1 

ภาพรวม 3.20 0.49 มาก  
 
 จากตารางที� 4-4  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดั 
จนัทบุรี  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั  
พึงพอใจมาก มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.20, SD = 0.49) เมื�อพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งันี4  
 ประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอในเรื�องสาํนกังาน
มีตวัอยา่งการรับบริการ แต่ละขั4นตอนใหดู้อยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย สะดวกในการเขา้รับบริการ อยูใ่น
ระดบัมาก ( X = 3.23, SD = 0.62) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือเรื�องสถานที�ใหบ้ริการมีความเป็น
ระเบียบ และมีเครื�องมือและอุปกรณ์ที�ทนัสมยั อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.18, SD = 0.59) และอนัดบั
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สุดทา้ย คือ สถานที�ใหบ้ริการมีป้ายสัญลกัษณ์บอกอยา่งชดัเจน สะดวกต่อการติดต่อ อยูใ่นระดบั
มาก ( X = 3.18, SD = 0.63)  
 
ตารางที� 4-5  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง  
     จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง 
 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื�อง 

ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 
แปล

ความ 
อันดับ มาก

ที�สุด 
มาก น้อย 

น้อย

ที�สุด 

1.  ผูรั้บบริการเกิดความมั�นใจใน
การบริการ 

49 
(18.01) 

180 
(66.18) 

39 
(14.34) 

4 
(1.47) 

3.01 0.62 มาก 3 

2.  เจา้หนา้ที�มีกิริยามารยาทสุภาพ
อ่อนโยนและเป็นมิตร 

74 
(27.21) 

176 
(64.71) 

22 
(8.09) 

0 
(0.00) 

3.19 0.56 มาก 1 

3.  เจา้หนา้ที�สามารถอธิบายให้
เขา้ใจในขอ้สงสัยต่าง ๆ ไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 

67 
(24.63) 

185 
(68.01) 

20 
(7.35) 

0 
(0.00) 

3.17 0.54 มาก 2 

ภาพรวม 3.12 0.46 มาก  
 
 จากตารางที� 4-5 จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดั 
จนัทบุรี  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั  
พึงพอใจมาก มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.12, SD = 0.46) เมื�อพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งันี4  
 ประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง ในเรื�องเจา้หนา้ที�
มีกิริยามารยาทสุภาพอ่อนโยนและเป็นมิตร อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.19, SD = 0.56) เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาคือเรื�อง เจา้หนา้ที�สามารถอธิบายใหเ้ขา้ใจในขอ้สงสัยต่าง ๆ ไดอ้ยา่งชดัเจน อยูใ่นระดบั
มาก ( X = 3.17, SD = 0.54) และอนัดบัสุดทา้ย คือ สถานที�ใหบ้ริการมีความเป็นระเบียบ และ
ผูรั้บบริการเกิดความมั�นใจในการบริการ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.01, SD = 0.62)  
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ตารางที� 4-6  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง  
     จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

ระดับความพงึพอใจ 

X  SD 
แปล

ความ 
อันดับ มาก

ที�สุด 
มาก น้อย 

น้อย

ที�สุด 

1.  เจา้หนา้ที�องคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลตรอกนองเอาใจใส่ ยิ4มแยม้
แจ่มใส ขณะที�ใหบ้ริการ 

84 
(30.88) 

170 
(62.50) 

18 
(6.62) 

0 
(0.00) 

3.24 0.56 มาก 1 

2.  เจา้หนา้ที�ให้เวลากบั
ผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 

63 
(23.16) 

186 
(68.38) 

23 
(8.46) 

0 
(0.00) 

3.15 0.54 มาก 3 

3.  เจา้หนา้ที�รับฟังความคิดเห็น
และคาํแนะนาํของผูรั้บบริการ 

70 
(25.74) 

183 
(67.28) 

19 
(6.99) 

0 
(0.00) 

3.19 0.54 มาก 2 

ภาพรวม 3.19 0.47 มาก  
 
 จากตารางที� 4-6  จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดั 
จนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั 
พึงพอใจมาก มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.19, SD = 0.47) เมื�อพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งันี4  
 ประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ในเรื�องเจา้หนา้ที�
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนองเอาใจใส่ ยิ4มแยม้แจ่มใส ขณะที�ใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก  
( X = 3.24, SD = 0.56) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือเจา้หนา้ที�รับฟังความ
คิดเห็นและคาํแนะนาํของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.19, SD = 0.54) และความพึงพอใจ
เป็นอนัดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ที�ใหเ้วลากบัผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.15, 
SD = 0.54)  
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ตารางที� 4-7  ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล 
     ตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมจาํแนกตามดา้น 
 

ความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล 

ตรอกนอง อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี 
X  SD แปลความ อันดับ 

ดา้นการบริการอยา่งเสมอภาค 3.34 0.45 มากที�สุด 1 
ดา้นการใหบ้ริการที�ตรงเวลา 3.19 0.47 มาก 3 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.20 0.49 มาก 2 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง 3.12 0.46 มาก 4 
ดา้นการบริการอยา่งกา้วหนา้ 3.19 0.47 มาก 3 

ภาพรวม 3.21 0.35 มาก - 
 
 จากตารางที� 4-7  คา่เฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
ภาพรวม X = 3.21, SD = 0.35) พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรีอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.21,  
SD = 0.35)  
 เมื�อพิจารณารายดา้น พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากที�สุด  
คือ ดา้นการบริการอยา่งเสมอภาค  เป็นอนัดบัแรก ( X = 3.34, SD = 0.45) รองลงมาคือ  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัมาก ( X = 3.20, SD = 0.49) 
ดา้นการใหบ้ริการที�ตรงเวลา กบัดา้นการบริการอยา่งกา้วหนา้ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบั
มาก ( X = 3.19, SD = 0.47)  ลาํดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง ประชาชน 
มีความพึงพอใจในระดบัมาก ( X = 3.12, SD = 0.46)  
 

ตอนที� 0  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมุติฐานที� 1  ประชาชนที�มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางที� 4-8  การเปรียบเทียบเพศกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
     ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
 

เพศ จํานวน X  SD t Sig. 

ชาย 134 3.21 0.36 0.17 0.65 
หญิง 138 3.21 0.35 

 
 จากตารางที� 4-8  การเปรียบเทียบเพศกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ คา่ Sig. เทา่กบั 0.65 
แสดงวา่ ประชาชนที�มีเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ไมแ่ตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 สมมุติฐานที� 2  ประชาชนที�มีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 

ตารางที� 4-9  คา่เฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
     ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามอาย ุ 
 

อาย ุ X  SD 

20-30 ปี 3.27 0.36 
31 ปีขึ4นไป-40 ปี 3.15 0.40 
41 ปีขึ4นไป-50 ปี 3.24 0.36 
51 ปีขึ4นไป-60 ปี 3.19 0.23 
61 ปีขึ4นไป 3.23 0.35 

 
 จากตารางที� 4-9  ผลการวเิคราะห์คา่เฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
จาํแนกตามอาย ุพบวา่ประชาชนที�มีความพึงพอใจมาก คือ อาย ุ20-30 ปี มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.27,  
SD = 0.36) รองลงมาคือ อาย ุH; ปีขึ4นไป-50 ปี  มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.24, SD = 0.36) อาย ุ61 ปีขึ4นไป  
มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.23, SD = 0.35) อาย ุ51 ปีขึ4นไป-60 ปี คา่เฉลี�ย ( X = 3.19, SD = 0.23) และ 
อาย ุ31 ปีขึ4นไป-40 ปี มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.15, SD =0.40)  
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ตารางที� 4-10  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
   ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง  
   จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามอาย ุ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
267 

0.56 
33.16 

0.14 
0.12 

1.12 0.35 

รวม 271 33.72    
*p ≤ .05 
 จากตารางที� 4-10  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่าง 
ของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง 
จงัหวดัจนัทบุรี ของประชาชนในช่วงอายตุ่าง ๆ พบวา่ คา่ Sig. เทา่กบั 0.35 แสดงวา่ ประชาชน
ในช่วงอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล 
ตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ไมแ่ตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 สมมุติฐานที� 3  ประชาชนที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

 
ตารางที� 4-11  คา่เฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
   ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  
   จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา X  SD 

ตํ�ากวา่ปริญญาตรี 3.19 0.33 
ปริญญาตรี 3.21 0.37 
ปริญญาโท 3.40 0.38 
สูงกวา่ระดบัปริญญาโท 3.27 0.35 

  
 จากตารางที� 4-11  ผลการวเิคราะห์คา่เฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของ 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง  
จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนที�มีความพึงพอใจมาก คือ ระดบั
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การศึกษาปริญญาโท มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.40, SD = 0.38) รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาสูงกวา่ระดบั
ปริญญาโท มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.27, SD = 0.35) ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.21,  
SD = 0.37) และระดบัการศึกษา ตํ�ากวา่ปริญญาตรี มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.19, SD =0.33) 
 
ตารางที� 4-12  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
   ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง  
   จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกกบัระดบัการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
268 

0.75 
32.97 

0.25 
0.12 

2.04 0.11 

รวม 271 33.72    
*p ≤ .05 
 จากตารางที� 4-12  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่าง 
ของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง 
จงัหวดัจนัทบุรีของประชาชนที�ระดบัการศึกษาต่าง ๆ พบวา่ คา่ Sig. เทา่กบั 0.11 แสดงวา่ 
ประชาชนที�มีระดบัการศึกษาที�ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ไมแ่ตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 สมมุติฐานที� 4  ประชาชนที�มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

 
ตารางที� 4-13  คา่เฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
   การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  
   จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ X  SD 

ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 3.26 0.43 
พนกังานบริษทัเอกชน 3.13 0.32 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3.28 0.28 
เกษตรกร/ ทาํสวน/ ทาํไร่/ ทาํนา 3.21 0.21 
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ตารางที� 4-13  (ต่อ) 
 

อาชีพ X  SD 

อื�น ๆ  2.74 0.33 
 
 จากตารางที� 4-13  ผลการวเิคราะห์คา่เฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความแตกต่าง
ของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง 
จงัหวดัจนัทบุรี  จาํแนกตามอาชีพ พบวา่ ประชาชนที�มีความพึงพอใจมากที�สุด คือ อาชีพประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.28, SD = 0.28) รองลงมาคือ อาชีพขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ  
มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.26, SD = 0.43) อาชีพเกษตรกร/ ทาํสวน/ ทาํไร่/ ทาํนา มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.21,  
SD = 0.21) อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน  มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.13, SD = 0.32) และอาชีพอื�น ๆ  
มีคา่เฉลี�ย ( X = 2.74, SD = 0.33) 
 

ตารางที� 4-14  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ 
   ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง  
   จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามอาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2.47 
31.25 

4 
267 

0.62 
0.12 

5.28 .000 

รวม 33.72 271    
*p≤ .05  
  
 จากตารางที� 4-14  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่าง 
ของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง 
จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามอาชีพ พบวา่ คา่ Sig. เทา่กบั 0.000 แสดงวา่ ประชาชนที�มีอาชีพต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง 
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน ในภาพรวม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
และไดท้าํการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคูด่ว้ยวธีิของ LSD ต่อ ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงันี4  
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ตารางที� 4-15  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู ่(Post hoc) ของคา่เฉลี�ยความพึงพอใจ 
   ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง  
   จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมของความพึงพอใจทั4ง 5 ดา้น จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ X  
ข้าราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 

พนักงาน

บริษัท 

เอกชน 

ประกอบ

ธุรกิจ

ส่วนตัว 

เกษตรกร/ 

ทาํสวน/ 

ทาํไร่/ ทาํนา 

อื�น  ๆ

 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.26 -    0.52* 
พนกังานบริษทัเอกชน 3.13  -   0.39* 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3.28   -  0.54* 
เกษตรกร/ ทาํสวน/ ทาํไร่/ ทาํนา 3.21    - 0.47* 
อื�น ๆ 2.74     - 
*p ≤ .05 
 
 จากตารางที� 4-15  เมื�อทาํการทดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลี�ยเป็นรายคู ่ดว้ยวธีิการ
ทดสอบของ LSD (Least significant difference test) พบวา่อาชีพต่าง ๆ ที�มีความพึงพอใจต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 
  1.  ประชาชนที�มีอาชีพขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให ้
บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ ประชาชนที�
ประกอบอาชีพ อื�น ๆ 
  2.  ประชาชนที�มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให ้
บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ ประชาชนที�
ประกอบอาชีพ อื�น ๆ 
  3.  ประชาชนที�มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให ้
บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ ประชาชนที�
ประกอบอาชีพ อื�น ๆ 
  4.  ประชาชนที�มีอาชีพเกษตรกร/ ทาํสวน/ ทาํไร่/ ทาํนา มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ 
ประชาชนที�ประกอบอาชีพ อื�น ๆ 
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 สมมุติฐานที� ` ประชาชนที�มีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั  

 

ตารางที� 4-16  คา่เฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
   ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  
   จาํแนกตามรายได ้
 

รายได้ X  SD 

ตํ�ากวา่ 10,000 บาท 3.10 0.25 
10,001 บาทขึ4นไป-20,000 บาท 3.18 0.42 
20,001 บาทขึ4นไป-30,000 บาท 3.26 0.33 
30,001 บาทขึ4นไป 3.22 0.33 

  
 จากตารางที� 4-16  ผลการวเิคราะห์คา่เฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของ 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดั
จนัทบุรี จาํแนกตามรายได ้พบวา่ ประชาชนที�มีความพึงพอใจมากที�สุด คือ รายได ้20,001 บาท 
ขึ4นไป-30,000 บาท มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.26, SD = 0.33) รองลงมาคือ 30,001 บาทขึ4นไป มีคา่เฉลี�ย  
( X = 3.22, SD = 0.33) รายได ้10,001 บาทขึ4นไป-20,000 บาท มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.18, SD = 0.42) 
และตํ�ากวา่ 10,000 บาท มีคา่เฉลี�ย ( X = 3.10, SD = 0.25)  
 
ตารางที� 4-17  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของความแตกต่าง 
   ของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง  
   อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามรายได ้
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

3 
268 

0.60 
33.12 

0.20 
0.12 

1.62 0.19 

รวม 271 33.72    
*p ≤ .05 
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 จากตารางที� 4-17  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่าง 
ของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง 
จงัหวดัจนัทบุรี ของประชาชนที�รายไดต่้าง ๆ พบวา่ คา่ Sig. เทา่กบั 0.19 แสดงวา่ ประชาชนที�มี
รายไดที้�ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง  
อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ไมแ่ตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 
ตารางที� 4-18  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.  ประชาชนที�มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ประชาชนที�มีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  ประชาชนที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง 
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  ประชาชนที�มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดั
จนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

5.  ประชาชนที�มีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดั
จนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 



บทที�  5 

สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การศึกษา เรื
องความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื
อศึกษาระดบัความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดั
จนัทบุรี และเพื
อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ใน 5 ดา้น คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการให ้
บริการที
ตรงเวลา ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื
อง ดา้นการบริการ
อยา่งกา้วหนา้ จาํแนกตามตวัแปรอิสระ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื
องมือในการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลกบัประชาชนผูที้
มาใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดั
จนัทบุรี ที
กลุ่มตวัอยา่ง 272 คน จากการคาํนวณดว้ยการใชสู้ตร Yamane (1973) ที
ระดบัความ
เชื
อมั
น 95% และกาํหนดความคลาดเคลื
อนที
ยอมรับได ้5% สถิติที
ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล
ประกอบดว้ย จาํนวนร้อยละ คา่เฉลี
ย คา่เบี
ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบ t-test วเิคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และ LSD (Least significant difference test) นาํเสนอ 
ผลการศึกษาตามลาํดบั ดงันีS  
 

สรุปผลการวจิัย 
 ตอนที� 1  ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนผูที้
มาใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง 
อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ที
เป็นกลุ่มตวัอยา่งของการวจิยัเป็นเพศหญิง มากกวา่เพศชาย ส่วนใหญ่ 
มีอาย ุ31 ปีขึSนไป-40 ปี ระดบัการศึกษาตํ
ากวา่ปริญญาตรี อาชีพเกษตรกร/ ทาํสวน/ ทาํไร่/ ทาํนา
และมีรายได ้20,001 บาทขึSนไป-30,000 บาท 
 ตอนที� 2  ผลวเิคราะห์ข้อมูลความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 

ขององค์การบริหารส่วนตําบลตรอกนอง อําเภอขลุง จังหวดัจันทบุรี   
 ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล
ตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวม พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก  
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เมื
อพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งันีS  
 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง 
อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นการบริการอยา่งเสมอภาค อยูใ่นระดบัมากที
สุด เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพออยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใหบ้ริการที
ตรงเวลากบัดา้น
การบริการอยา่งกา้วหนา้ และอนัดบัสุดทา้ยดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื
องอยูใ่นระดบัมาก
 ตอนที� 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 1.  ประชาชนที
มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ไมแ่ตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนที
มีอายทีุ
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ไมแ่ตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนที
มีระดบัการศึกษาที
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ไมแ่ตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนที
มีอาชีพที
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 5.  ประชาชนที
มีรายไดที้
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ไมแ่ตกต่างกนั 

 

อภิปรายผล 
 1.  ผลการวจิยัพบวา่ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซึ
 งสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัวาริน เสนาใจ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที
มีต่อการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรของสาํนกัทะเบียนทอ้งถิ
นเทศบาลตาํบลเสริมงาม จงัหวดัลาํปาง ผลการศึกษาพบวา่ 
ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของงานทะเบียนราษฎรของสาํนกัทะเบียน
ทอ้งถิ
นเทศบาลตาํบลเสริมงาม ในระดบัมาก แต่ขดัแยง้กบังานวจิยัของณัฐพร ปิ
 นประภา (2555) 
ไดศึ้กษาความพึงพอใจในการบริการงานทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวัประชาชนของเทศบาล
เมืองนครพนม จงัหวดันครพนม พบวา่ระดบัความพึงพอใจในการบริการงานทะเบียนราษฎรและ
บตัรประจาํตวั เทศบาลเมืองนครพนมโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ซึ
 งเมื
อแยกพิจารณาเป็น 
รายดา้น ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นดงันีS  
  1.1  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคอยูใ่นระดบัมากที
สุด แต่ขดัแยง้กบังานวจิยั 
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ของกาํจดั สมรรคนฎั (2557, บทคดัยอ่) การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติังาน
ของศูนยรั์กษาความปลอดภยัทางทะเลกองทพัเรือ เกาะชา้ง พบวา่ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค
มีความพึงพอใจในระดบัมาก เป็นอนัดบัแรก ซึ
 งในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ เนื
องจาก
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี มีการใหบ้ริการอยา่งยติุธรรม      
ไมเ่ลือกปฏิบติั อีกทัSงเจา้หนา้ที
ยงัสามารถใหค้าํแนะนาํ ชีSแจง ขัSนตอนในการปฏิบติัต่าง ๆ ใหก้บั
ประชาชนผูรั้บบริการไดอ้ยา่งดี จึงทาํใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากที
สุด 
  1.2  ดา้นการใหบ้ริการที
ตรงเวลาอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยั 
ของวลยัลกัษณ์ แสงสุวรรณ (2558, บทคดัยอ่) การศึกษาวิจยัเรื
องความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ดา้นเบีSยยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนตาํบลแก่งหางแมว อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดั
จนัทบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา อยูใ่นระดบัมาก  
ซึ
 งในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่สาเหตุที
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี เนื
องจากเจา้หนา้ที
มีความ
กระตือรือร้นในการปฏิบติัหนา้ที
ดว้ยความเตม็ใจ ทาํใหป้ระชาชนไมต่อ้งเสียเวลาในการรอรับ
บริการนาน จึงทาํใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  
  1.3  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพออยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยั 
ของวลยัลกัษณ์ แสงสุวรรณ (2558, บทคดัยอ่) การศึกษาวิจยัเรื
องความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ดา้นเบีSยยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนตาํบลแก่งหางแมว อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดั
จนัทบุรี พบวา่ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ อยูใ่นระดบัมาก ซึ
 งในความคิดเห็นของผูว้จิยั 
อาจกล่าวไดว้า่เนื
องจากองคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี มีสถานที

และอุปกรณ์ในการใหบ้ริการประชาชนอยา่งเพียงพอกบัความตอ้งการ อีกทัSงสถานที
มีการจดัที
เป็น
ระเบียบ มีที
นั
งรอในการรับบริการ จึงทาํใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
  1.4  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื
องอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของกาํจดั 
สมรรคนฎั (2557, บทคดัยอ่) การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบติังานของศูนย์
รักษาความปลอดภยัทางทะเลกองทพัเรือ เกาะชา้ง พบวา่ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื
องมีความพึง
พอใจในระดบัมาก ซึ
 งในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง 
อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี มีการใหบ้ริการสาธารณะ ที
เป็นไปอยา่งสมํ
าเสมอ โดยยดึประโยชน์ 
ของสาธารณะเป็นหลกั ทาํใหป้ระชาชนผูรั้บบริการเกิดความมั
นใจ ขัSนตอนในการบริการยงัมีความ
ชดัเจน จึงทาํใหป้ระชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
  1.5  ดา้นการบริการอยา่งกา้วหนา้อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
วลยัลกัษณ์ แสงสุวรรณ (2558, บทคดัยอ่) การศึกษาวิจยัเรื
องความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 



65 

ดา้นเบีSยยงัชีพผูสู้งอายขุององคก์ารบริหารส่วนตาํบลแก่งหางแมว อาํเภอแก่งหางแมว จงัหวดั
จนัทบุรี พบวา่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ อยูใ่นระดบัมาก ซึ
 งในความคิดเห็นของผูว้จิยั 
อาจกล่าวไดว้า่องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี มีการปรับคุณภาพ
และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหนึ
ง คือการเพิ
มประสิทธิภาพหรือความสามารถที
จะทาํหนา้ที

ไดม้ากขึSน โดยเจา้หนา้ที
ให้เวลากบัผูรั้บบริการอยา่งทั
วถึงและเพียงพอ ดว้ยความยิSมแยม้ จึงทาํให้
ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 2.  ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า 

  2.1  ประชาชนที
มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมไมแ่ตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของปิยวฒิุ ประสิทธิเวช (2558, บทคดัยอ่) การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที
มาใชบ้ริการ
งานทะเบียนราษฎร์ของเทศบาลตาํบลหาดเล็ก อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผลการวจิยัพบวา่ ผล
การทดสอบสมมติฐาน จาํแนกตามเพศ ประชาชนที
มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจ ฯ ไมแ่ตกต่างกนั
แต่ขดัแยง้กบังานวิจยัของวสันต ์วทญัcู (2558, บทคดัยอ่) การศึกษา ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้ความช่วยเหลือของงานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั องคก์ารบริหารส่วนตาํบล 
นายายอาม อาํเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ผลการเปรียบเทียบจาํแนกตามเพศ แตกต่างกนัมีความ
พึงพอใจของประชาชน ฯ แตกต่างกนัจึงเป็นการยอมรับสมมติฐานการวจิยั ซึ
 งผูว้จิยัมีความคิดเห็น
วา่ประชาชนที
รับบริการทัSงเพศหญิงและเพศชายไดรั้บการบริการที
มีคุณภาพเป็นที
พึงพอใจ 
ตอบสนองความตอ้งการทัSงเพศหญิงและเพศชาย จึงส่งผลใหค้วามพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 
ไมแ่ตกต่างกนั 
  2.2  ประชาชนที
มีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมไมแ่ตกต่างกนั ซึ
 งขดัแยง้กบังานวจิยั
ของนฤมล ศิลา (2554) การวิจยัเรื
องความความคิดเห็นของประชาชนต่อการปฏิบติังานขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลเนินทราย อาํเภอเมือง จงัหวดัตราด ผลการเปรียบเทียบ พบวา่ เพศ ต่างกนั มีความ
ความคิดเห็นต่อการปฏิบติังาน ฯ ไมแ่ตกต่างกนั ซึ
 งปฏิเสธสมติฐาน ซึ
 งผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ 
ประชาชนทุกช่วงอายทีุ
มารับบริการ ไดรั้บการบริการที
มีคุณภาพเหมือนกนัซึ
 งตอบสนอง 
ความตอ้งการผูม้ารับบริการทุกช่วงอาย ุจึงส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการบริการไมแ่ตกต่างกนั 
  2.3  ประชาชนที
มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวาริน เสนาใจ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที
มี 
ต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของสาํนกัทะเบียนทอ้งถิ
นเทศบาลตาํบลเสริมงาม  
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จงัหวดัลาํปาง ผลการทดสอบสมมุติฐานขอ้มูลเบืSองตน้ของประชาชน ที
ระดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่ 
ระดบัการศึกษา ที
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของสาํนกั
ทะเบียนทอ้งถิ
นเทศบาลตาํบลเสริมงาม ไมแ่ตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานที
ตัSงไว ้ 
แต่ขดัแยง้กบังานวิจยัของณัฐพร ปิ
 นประภา (2555) ไดศึ้กษาความพึงพอใจในการบริการงาน
ทะเบียนราษฎรและบตัรประจาํตวัประชาชนของเทศบาลเมืองนครพนม จงัหวดันครพนม พบวา่ 
ผูรั้บบริการที
มีการศึกษา ต่างกนั มีความพึงพอใจในการบริการงานทะเบียนราษฎร 
และบตัรประจาํตวัเทศบาลเมืองนครพนม โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที
ระดบั .05 
ซึ
 งผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ การไดรั้บบริการที
ครบถว้น ถูกตอ้ง และมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
จะส่งผลใหค้วามพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการไมแ่ตกต่างกนั 
  2.4  ประชาชนที
มีอาชีพต่างกนั ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ที
ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สาวติรี สุนทร (2557, บทคดัยอ่) การศึกษาเรื
อง 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของเทศบาลตาํบลทา่หลวง อาํเภอมะขาม จงัหวดั
จนัทบุรี ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ ประชาชนที
มี อาชีพ ต่างกนั มีความพึงพอใจ 
ของประชาชน ฯ แตกต่างกนั ที
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 แต่ขดัแยง้กบังานวจิยัของวาริน  
เสนาใจ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที
มีต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร 
ของสาํนกัทะเบียนทอ้งถิ
นเทศบาลตาํบลเสริมงาม จงัหวดัลาํปาง ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้มูล
เบืSองตน้ของประชาชน ที
ระดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่ อาชีพ ที
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจ ฯ  
ไมแ่ตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานที
ตัSงไว ้ซึ
 งผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่แต่ละอาชีพ 
มีความรู้สึกนึกคิด และความรู้ ความเขา้ใจขัSนตอนในการใหบ้ริการที
แตกต่างกนั ทาํให ้
เกิดความคาดหวงัในการรับบริการที
แตกต่างกนัออกไป ดงันัSนจึงส่งผลใหป้ระชาชน 
มีความพึงพอใจที
แตกต่างกนั 
  2.5  ประชาชนที
มีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมไมแ่ตกต่างกนั สอดคลอ้ง 
กบังานวจิยัของกาํจดั สมรรคนฎั (2557, บทคดัยอ่) การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ปฏิบติังานของศูนยรั์กษาความปลอดภยัทางทะเลกองทพัเรือ เกาะชา้ง พบวา่ประชาชนที
มีรายได้
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานของศูนยรั์กษาความปลอดภยัทางทะเลกองทพัเรือ  
เกาะชา้ง ไมแ่ตกต่างกนั แต่ขดัแยง้กบังานวจิยัของสาวิตรี สุนทร (2557, บทคดัยอ่) การศึกษาเรื
อง
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของเทศบาลตาํบลทา่หลวง อาํเภอมะขาม จงัหวดั
จนัทบุรี พบวา่ ประชาชนที
มีรายได ้ต่างกนั มีความพึงพอใจแตกต่างกนั ที
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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0.05 ซึ
 งผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ประชาชนที
รับบริการที
มีรายไดแ้ตกต่างกนั หากไดรั้บการบริการที
ดี
และมีคุณภาพ และตรงตามเป้าหมายของการมารับบริการนัSน แลว้จึงส่งผลใหค้วามพึงพอใจ 
ต่อคุณภาพการบริการไมแ่ตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษา เรื
องความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ดา้นการบริการอยา่งกา้วหนา้ 
กบัดา้นการใหบ้ริการที
ตรงเวลา และดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื
อง มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่น
อนัดบันอ้ยที
สุดสองอนัดบัสุดทา้ย ผูศึ้กษาเห็นวา่น่าจะใหค้วามสนใจต่อการพิจารณา  
และตัSงขอ้สังเกตครัS งนีS  ไดแ้ก่ 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 1.  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ควรมีนโยบาย 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื
องในการพฒันาเจา้หนา้ที
ให้มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ 
เพื
อใหผู้รั้บบริการเกิดความมั
นใจในการบริการ 
 2.  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ควรมีนโยบาย 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ โดยจดัสรรเจา้หนา้ที
ใหเ้วลากบัผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ 
 3.  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ควรมีนโยบาย 
ดา้นการใหบ้ริการที
ตรงเวลา โดยสร้างแรงจูงใจให้เจา้หนา้ที
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัต ิ

 1.  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี เปิดโอกาสให ้
เจา้หนา้ที
ไปอบรม เพื
อพฒันาความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ  
 2.  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ควรมีเจา้หนา้ที
 
สาํหรับบริการเด็ก ผูพ้ิการ คนชรา เป็นตน้  
 3.  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี มีการประเมินผล 
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ที
 และปรับเงินเดือนตามเกณฑ์ที
กาํหนดอยา่งเป็นธรรม  
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 

 1.  ควรทาํการศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลในจงัหวดัต่าง ๆ เพื
อเปรียบเทียบผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลในจงัหวดัต่าง ๆ และนาํผลมาปรับปรุง 
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 2.  ควรศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี โดยการวจิยัเชิงคุณภาพ 
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แบบสอบถาม 
เรื�อง ความพงึพอของประชาชนใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร 

ส่วนตําบลตรอกนอง อําเภอขลุง จังหวดัจันทบุรี 
………………………………………………………… 

 แบบสอบถามฉบบันี� เป็นขอ้มูลเพื6อประกอบการศึกษา ความพึงพอของประชาชนใจ 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอกนอง อาํเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี  
การตอบแบบสอบถามของท่านถือวา่มีคุณคา่ต่อการศึกษาอยา่งยิ6ง จึงขอความกรุณาจากทา่น 
ไดต้อบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นอนัจะเป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม คาํตอบของทา่น 
จะถือเป็นความลบั ไมมี่การเปิดเผยตวับุคคลในแบบสอบถาม ขอขอบคุณทุกทา่นที6ให้ความร่วมมือ
ในการตอบแบบสอบถาม มา ณ ที6นี�  
ตอนที� 1  ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

(โปรดขีดเครื�องหมาย � ใน � ที�ตรงกับความเป็นจริง) 

1.  เพศ 
 1.    ชาย      2.    หญิง 
2.  อาย ุ
 1.    20-30 ปี    2.    31 ปีขึ�นไป-40 ปี   

 3.   41 ปีขึ�นไป-50 ปี   4.    51 ปีขึ�นไป-60 ปี   
 5.    61 ปีขึ�นไป  

3.  ระดบัการศึกษา 
 1.    ตํ6ากวา่ปริญญาตรี   2.    ปริญญาตรี 
 3.    ปริญญาโท    4.    สูงกวา่ปริญญาโท  

4.  อาชีพ 
 1.    ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ  2.   พนกังานบริษทัเอกชน 
 3.   ประกอบธุรกิจส่วนตวั   4.   เกษตรกร/ ทาํสวน/ ทาํไร่/ ทาํนา   
 5.   อื6น ๆ โปรดระบุ........................... 
5.  รายได ้

  1.    ตํ6ากวา่ 10,000 บาท  2.   10,001 บาทขึ�นไป-20,000 บาท 
 3.    20,001 บาทขึ�นไป-30,000 บาท  4.   30,001 บาทขึ�นไป 
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ส่วนที� 2 ความพงึพอของประชาชนใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล 
ตรอกนอง อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี  โปรดขีดเครื�องหมาย � ใน � ที�ตรงกับความเป็นจริง 

 
 

ลําดับ 

ความพงึพอของประชาชนใจต่อคุณภาพ

การให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ตําบลตรอกนอง อําเภอขลุง จังหวดั

จันทบุรี 

ระดับความพงึพอใจ 

พงึพอใจ 

มากที�สุด 

พงึพอใจ 

มาก 

พงึพอใจ 

น้อย 

พงึพอใจ 

น้อยที�สุด 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 4 3 2 1 

1 เจา้หนา้ที6ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล
ตรอกนองใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

    

2 การปฏิบติังานของเจา้หนา้ที6 ยดึถือ
กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั ตามกฎหมาย 
เป็นสาํคญั 

    

3 เจา้หนา้ที6มีความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสัย หรือ 
การใหค้าํแนะนาํแกไ้ขปัญหาได ้

    

ด้านการให้บริการที�ตรงเวลา 

4 เจา้หนา้ที6มีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

    

5 เจา้หนา้ที6มีการบริการใหอ้ยา่งรวดเร็ว และ
ตรงเวลา  

    

6 การบริการมีความถูกตอ้ง และมี
ประสิทธิภาพ 

    
 

ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ 

7 สถานที6ใหบ้ริการมีความเป็นระเบียบ  
และมีเครื6องมือและอุปกรณ์ที6ทนัสมยั 

    

8 สถานที6ใหบ้ริการมีป้ายสัญลกัษณ์บอก
อยา่งชดัเจน สะดวกต่อการติดต่อ 
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ขอขอบพระคุณที�ร่วมตอบแบบสอบถาม 

 
  

ลําดับ 

ความพงึพอของประชาชนใจต่อคุณภาพ

การให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ตําบลตรอกนอง อําเภอขลุง จังหวดั

จันทบุรี 

ระดับความพงึพอใจ 

พงึพอใจ 

มากที�สุด 

พงึพอใจ 

มาก 

พงึพอใจ 

น้อย 

พงึพอใจ 

น้อยที�สุด 

9 สาํนกังานมีตวัอยา่งการรับบริการ แต่ละ
ขั�นตอนใหดู้อยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย 
สะดวกในการเขา้รับบริการ 

    

ด้านการบริการอย่างต่อเนื�อง 

10 ผูรั้บบริการเกิดความมั6นใจในการบริการ     

11 เจา้หนา้ที6มีกิริยามารยาทสุภาพอ่อนโยน
และเป็นมิตร 

    

12 เจา้หนา้ที6สามารถอธิบายใหเ้ขา้ใจในขอ้
สงสัยต่าง ๆ ไดอ้ยา่งชดัเจน 

    

ด้านการบริการอย่างก้าวหน้า 

13 เจา้หนา้ที6องคก์ารบริหารส่วนตาํบลตรอก
นองเอาใจใส่ ยิ�มแยม้แจ่มใส ขณะที6
ใหบ้ริการ 

    

14 เจา้หนา้ที6ให้เวลากบัผูรั้บบริการอยา่ง
เพียงพอ 

    

15 เจา้หนา้ที6รับฟังความคิดเห็นและ
คาํแนะนาํของผูรั้บบริการ 
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