
บทที่  2 
แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การศึกษาเร่ือง “ความคิดเหน็ของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบล            
นาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี” ในครั้งนี้ผูศึกษาไดทบทวน แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยั
ท่ีเกี่ยวของ เพือ่นํามากําหนดเปนกรอบและแนวทางในการศึกษาคนความีรายละเอียดดังตอไปนี ้
 1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับความคิดเหน็ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับการใหบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับคุณภาพการบริการ 
 4.  ขอมูลท่ัวไปของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี   
 5.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความคิดเห็น 
 พจนานกุรมทางการศึกษา (สุชาติ วรสวัสดิ์, 2549) ความคิดเห็น หมายถึง ความเช่ือ       
การตัดสินใจ ความรูสึก ประทับใจท่ีไมไดมาจากการพิสูจนหรือช่ังน้าํหนักวาถูกหรือไม 
 สุโท เจริญสุข (2525, หนา 58) ไดกลาววา ความคิดเหน็ เปนสภาพความรูสึกทางดาน
จิตใจเกิดจากประสบการณและการเรียนรูของบุคคล อันเปนผลใหบุคคลมีความคิดตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง
ในลักษณะท่ีชอบ ไมชอบ หรือเฉย ๆ 
 โทมัส (Thomas, 1959, p. 233) ใหความหมายของความคิดเห็นไววา “คือการยอมรับ   
ในคําพูด หรือความเช่ือท่ีนําไปสูการคาดคะเน หรือการแปรผลในทางพฤติกรรมหรือเหตุการณท่ี
เกิดข้ึน 
 กูด (Good, 1973, p. 399 อางถึงใน สุชิตา เผือกพิพัฒน, 2546, หนา 9) ใหความหมายของ
ความคิดเหน็วา หมายถึง ความนึกคิด ความรูสึกประทับใจ ความเช่ือ การตัดสินใจเกีย่วกับส่ิงใด   
ส่ิงหนึ่ง ซ่ึงไมอาจบอกไดวาเปนการถูกตองหรือไม 
 โคลาซา (Kolasa, 1969, p. 386 อางถึงใน สมศักดิ์ เจริญผล, 2542, หนา 24)                  
ใหความหมายวา ความคิดเหน็เปนการแสดงออกของแตละบุคคลในอันท่ีจะพจิารณาถึงขอเท็จจริง
อยางใด อยางหน่ึง หรือเปนการประเมินผลส่ิงใดส่ิงหนึง่จากสภาพแวดลอมตาง ๆ  
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 วอฮลแมน (Wahlman, 1973) ใหความหมายวา ความคิดเห็นเปนภาวะของจิตใจท่ีผาน
ประสบการณแลวเกดิการรูและผลักดันใหเกิดความคิด ความรูสึกตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งในชวงระยะเวลา
หนึ่ง 
 ไอสเซค (Issak, 1981) ใหความหมายความคิดเห็นวาเปนการแสดงออกทางคําพูดหรือ
คําตอบท่ีบุคคลไดแสดงออกตอสถานการณใดสถานการณหนึ่ง โดยเฉพาะจากคําถามท่ีไดรับท่ัว ๆ 
ไป โดยปกติแลวคิดเหน็ตางจากเจตคติ คือ ความคิดเหน็จะเกี่ยวกับเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งโดยเฉพาะ 
ขณะท่ีเจตคติจะเปนเร่ืองท่ัว ๆ ไป มีความหมายท่ีกวางกวา 
 ศรีสมบูรณ แยมกลม (2538, หนา 47 อางถึงใน พงษศักดิ์ พิศสะอาด, 2549, หนา 10)  
สรุปความคิดเห็นวาเปนการแสดงออกทางความรูสึกหรือความเช่ือม่ันตอส่ิงใดส่ิงหนึง่หรือ
เหตุการณใดเหตุการณหนึ่ง ซ่ึงอาจเกิดจากการประเมินผลส่ิงนั้นหรือเหตุการณนั้น โดยมีอารมณ
ประสบการณและสภาพแวดลอม ในขณะน้ันเปนพืน้ฐานของการแสดงออกซ่ึงอาจจะถูกตองหรือไม
ถูกตองก็ไดอาจจะไดรับการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนก็ไดความคดิเห็นนี้อาจเปลี่ยนแปลงได
ตามกาลเวลา การแสดงความคิดเห็นอาจทําดวยคําพูดหรือการเขียนก็ได 
 เสกสรร วัฒนพงษ (2542, หนา 8) สรุปไดวา ความคิดเหน็ หมายถึง การแสดงออกถึง  
ความเช่ือ ทัศนะ การวินิจฉัย การพิจารณาหรือการประเมินผลอยางมีรูปแบบ โดยไดรับอิทธิพลมา
จากทัศนคติและขอเท็จจริง ความรูท่ีมีอยูของผูแสดงความคิดเห็นตอเร่ืองใดเร่ืองหนึง่ ซ่ึงข้ึนอยูกับ
สถานการณและสภาพแวดลอมตาง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูดหรือ   
การเขียนก็ได 
 จากคําจํากดัความตาง ๆ พอสรุปไดวา ความคิดเห็นเปนการแสดงออกในดานตาง ๆ     
ถึงความรูสึกท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึงมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ในเวลาใดเวลาหนึ่ง ซ่ึงอาจเปนผลมาจาก
ความรูการรับรู ประสบการณท่ีบุคคลนั้นไดรับมาโดยบุคคลนั้นอาจจะแสดงออกมาทางใดทางหนึง่  
ไมวาจะเปนการพูด ลักษณะทาทาง หรือไมแสดงออกเลยก็ได ซ่ึงความคิดเห็นนี้อาจเปล่ียนแปลงได
ตามกาลเวลา สภาพแวดลอม 
 ความสําคัญของความคิดเห็น 
 โทมัส (Thomas, 1959 อางถึงใน กมล ชูทรัพย และเสถียร เหลืองอราม, 2516, หนา 9) 
กลาววา ความคิดเห็นโดยท่ัว ๆ ไปจะตองมีส่ิงประกอบ 3 อยางคือ บุคคลท่ีจะถูกวัดส่ิงเราและมีการ
ตอบสนองซ่ึงจะออกมาเปนระดับสูง ต่ํา  มาก นอย วิธีวัดความคิดเหน็โดยมาใชตอบแบบสอบถาม 
 วิลัดดา ศรีประเสริฐ (2542, หนา 36) การสํารวจความคิดเห็นเปนการศึกษาความรูของ
บุคคล กลุมคน ท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง แตละคนจะแสดงความเช่ือและความรูสึกใด ๆ ออกมาโดย   
การพูด การเขียน เปนตน การสํารวจความคิดเห็นจะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตาง ๆ       
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การเปล่ียนแปลงนโยบายหรือการเปล่ียนแปลงระบบงาน รวมท้ังในการฝกหัดการทํางานดวยเพราะ
จะทําใหการดาํเนินงานตาง ๆ เปนไปดวยความเรียบรอยและเปนไปตามความพอใจของผูรวมงาน 
 วิษณุ ฉิมตระกูล (2543, หนา 9) การนําความคิดเร่ืองความคิดเห็นมาใชประโยชนนัน้จะ
มองในแงท่ีวา ความคิดเหน็เปนตัวบงช้ีหรือทํานายพฤตกิรรม ดังนั้น การสํารวจความคิดเห็นจะเปน
ประโยชนตอการวางนโยบายตาง ๆ การเปล่ียนแปลงนโยบายหรือการเปล่ียนแปลงระบบงาน 
รวมท้ังการฝกหดัในการทํางานดวย เพราะจะทําใหการดาํเนินงานตาง ๆ เปนไปดวยความเรียบรอย 
และเปนไปตามความพอใจของผูรวมงาน รวมท้ังความคิดเห็นท่ีวัดออกมาไดนั้น จะทําใหผูบริหาร
เห็นสมควรหรือไมในอันท่ีจะดําเนินนโยบายหรือลมเลิกไป 
 ปจจัยท่ีทําใหเกิดความคิดเห็น 
 รีเดอร (Reeder, 1971 อางถึงใน จุฑาทิพย อภิรมย, 2538, หนา 12) อธิบายถึงเหตุผล       
ในการใหความคิดเห็นของบุคคลวาข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการซ่ึงเรียกวา ความเชื่อและ         
ความไมเช่ือ มิไดข้ึนอยูเพียงปจจัยใดปจจัยหนึ่ง เกดิจากปจจัย 3 ดาน ไดแก 
 1.  ปจจัยแรงดงึดูด ไดแก เปาประสงค ความเช่ือ คานิยม นิสัยและขนบธรรมเนียม 
 2.  ปจจัยผลัก ไดแก ความคาดหวัง ขอผูกพนั และการบังคับ 
 3.  ปจจัยสนับสนุน ไดแก โอกาส ความสามารถ และการสนับสนุน 
 ซ่ึงปจจัยท้ัง 3 ดานนี้ เปนปจจัยท่ี รีเดอร เช่ือวา เปนกลุมของเหตุผลในการกระทําส่ิงใด
ส่ิงหนึ่งของมนุษย กลาวคือ การท่ีมนุษยจะกระทําส่ิงหนึ่งส่ิงใดนัน้ ยอมมีเหตุผลในการกระทําแฝง
อยูท้ังส้ิน และเหตุผลดังกลาวมิไดจํากัดอยูเพียงปจจัยใดปจจัยหนึ่ง แตจะประกอบดวยกลุมของ
เหตุผลหลายประการ ซ่ึงอาจเหมือนหรือแตกตางกัน 
 ฟอสเตอร (Foster, 1952, p. 119 อางถึงใน สุดา ปานบานแพว, 2542, หนา 41) ได
กลาวถึงแนวคิดเกีย่วกับความคิดเห็นวา มีมูลเหตุ 2 ประการ คือ 
 1.  ประสบการณท่ีบุคคลมีตอส่ิงของ บุคคล หมูคณะ เร่ืองราวตาง ๆ หรือสถานการณ 
ความคิดเหน็เกิดข้ึนในตัวของบุคคลจากการไดพบเหน็คุนเคย อาจถือไดวาเปนประสบการณตรง 
และจากการไดยิน ไดฟง ไดเห็นรูปถาย หรือจากหนังสือ โดยไมไดพบเห็นของจริงถือวาเปน
ประสบการณทางออม 
 2.  ระบบคานยิมและการตัดสินคานิยม เนือ่งจากกลุมชนแตละกลุมมีคานิยมและ        
การตัดสินคานิยมไมเหมือนกัน คนแตละกลุมจึงมีความคิดเห็นส่ิงเดยีวกันแตกตางกัน 
 กิตติ สุทธิสัมพันธ (2542, หนา 12-13) กลาววา ปจจัยท่ีทําใหความคิดเห็นของแตละ
บุคคลประกอบดวย 
 1.  ปจจัยสวนบุคคล มีองคประกอบดังน้ี 
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  1.1  ปจจัยทางพันธุกรรมและรางกาย คือ เพศ อวัยวะ ความครบถวนสมบูรณของ
อวัยวะตาง ๆ คุณภาพสมอง 
  1.2  ระดับการศึกษา การศกึษามีอิทธิพลตอการแสดงออกซ่ึงความคิดเห็น และ
การศึกษาทําใหบุคคลมีความรูในเร่ืองตาง ๆ มากข้ึน คนท่ีมีความรูมากมักจะมีความคดิเห็นในเร่ือง
ตาง ๆ อยางมีเหตุผล 
  1.3  ความเช่ือ คานิยม และเจตคติของบุคคลตอเร่ืองตาง ๆ ซ่ึงอาจเกิดจากการเรียนรู 
กลุมบุคคลในสังคม หรือจากการอบรมส่ังสอนของครอบครัว 
  1.4  ประสบการณ เปนส่ิงท่ีกอใหเกิดการเรียนรู ทําใหมีความรูความเขาใจในหนาท่ี
และความรับผิดชอบตองาน ซ่ึงจะสงผลตอความคิดเหน็ 
 2.  ปจจัยดานส่ิงแวดลอม มีองคประกอบ ดังนี ้
  2.1  ส่ือมวลชนไดแก วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ ฯลฯ ส่ิงตาง ๆ เหลานี้มีอิทธิพล
อยางมากตอความคิดเห็นของบุคคล เปนการไดรับขาวสารขอมูลตาง ๆ ของแตละบุคคล 
  2.2  กลุมและสังคมท่ีเกี่ยวของ มีอิทธิพลตอความคิดเหน็ของบุคคล เพราะเม่ือกลุม
บุคคลอยูในกลุมใดหรือสังคมใดก็จะตองยอมรับและปฏิบัติตามเกณฑของกลุมหรือสังคมนั้น       
ซ่ึงทําใหบุคคลนั้นมีความคิดเห็นไปตามกลุมหรือสังคมท่ีอยู 
  2.3  ขอเท็จจริงในเร่ืองตาง ๆ หรือส่ิงตาง ๆ ท่ีบุคคลแตละบุคคลไดรับ ท้ังน้ีเพราะ
ขอเท็จจริงท่ีบุคคล ไดรับแตกตางกันก็จะมีผลตอการแสดงความคิดเหน็ของบุคคลนั้นได 
 บุญธรรม คําพอ (2541, หนา 72) ความคิดเห็นของบุคคลจะเกี่ยวของกบัคุณสมบัติ
ประจําตัวของแตละบุคคลอีกดวย ซ่ึงคุณสมบัติประจําตัวบางอยาง เชน พื้นฐานความรู 
ประสบการณในการทํางานและการติดตอกันระหวางบุคคลนับเปนกระบวนการสังเกตการณท่ี
ไดรับจากการศึกษามาเปนเวลาหลายสิบป จะเปนรากฐานกอใหเกดิความคิดเห็นตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง
โดยเฉพาะ 
 ออสแคมป (Oskamp, 1997 อางถึงใน สุนันทา ออนรัศมี, 2548, หนา 14) ไดกลาวถึง
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเกิดความคิดเหน็ ดังนี้คือ  
 1.  ปจจัยทางพันธุกรรมและสรีระ คืออวยัวะตาง ๆ ของบุคคลท่ีใชไดรับความรู ความคิด 
ปกติของอวัยวะความบกพรองของอวัยวะสัมผัส ซ่ึงมีผลตอความคิดเหน็ไมดีตอบุคคลภายนอก 
ประสบการณโดยตรงของบุคคล คือ บุคคลไดประสบการณดวยตัวเอง การกระทําดวยตนเอง หรือ 
ไดพบเห็น ทําใหบุคคลมีความฝงใจและเกดิความคิดตอประสบการณเหลานั้นตางกนั 
 2.  ประสบการณโดยตรงของบุคคล คือ บุคคลไดประสบกับเหตุการณดวยตนเอง      
การกระทําดวยตนเองหรือไดพบเหน็ ทําใหบุคคลมีความฝงใจและเกดิความคิดตอประสบการณ
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เหลานั้นตางกนัอิทธิพลของผูปกครอง คือ เม่ือเปนเดก็เม่ือเปนเด็กผูปกครองจะเปนผูท่ีอยูใกลชิด
และใหขอมูลแกเดก็ไดมาก ซ่ึงจะมีผลตอพฤติกรรมและความคิดเห็นของเด็กดวย 
 3.  ทัศนคติ และความคิดเหน็ของกลุม คือ เม่ือบุคคลเจริญเติบโตยอมจะตองมีกลุมและ
สังคม ดังนั้น ความคิดเหน็ของกลุมเพื่อน กลุมอางอิง หรือการอบรมส่ังสอนของโรงเรียน 
หนวยงานท่ีมีความคิดเหน็เหมือนกนัหรือแตกตางกัน ยอมมีผลตอความคิดเห็นของบุคคลดวย 
 4.  ส่ือมวลชน คือ ส่ือตาง ๆ ท่ีเขามามีบทบาทในชีวติประจําวันของคนเรา ดังนั้นส่ือ
เหลานี้ ซ่ึงไดแก วิทยุ โทรทัศน หนังสือพมิพ นิตยสาร จึงเปนปจจัยอันหนึ่งท่ีมีผลตอความคิดเหน็
ของบุคคล 
 สรุป ปจจัยท่ีมีผลตอการแสดงความคิดเหน็ของบุคคล เชน ปจจยัทางพนัธุกรรมและ
สรีระ ปจจัยดานส่ิงแวดลอมตาง ๆ มีผลตอความคิดเหน็ของกลุม ประสบการณของบุคคลนั้น ๆ 
รวมถึงส่ือมวลชนตาง ๆ ตางก็สงผลตอความคิดเห็นของบุคคลท้ังส้ิน และการใหความคิดเห็นของ
บุคคลข้ึนอยูกบัปจจยัหลายประการซ่ึงเรียกวา ความเช่ือและความไมเช่ือ โดยมิไดข้ึนอยูเพยีงปจจัยใด
ปจจัยหนึ่งเทานั้น ซ่ึงปจจยัตาง ๆ จะแบงออกเปน 3 ดาน คือ ปจจัยสนับสนุน ปจจยัดึงดูด และ
ปจจัยผลัก 
 การวัดความคิดเห็น 
 พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ (2531, หนา 3) ไดเขียนในเอกสารบรรยายของคณะสังคมศาสตร
และมนษุยศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล เร่ืองการวัดทัศนคติ กลาวถึง การสรางมาตรวัดทัศนคติหรือ
ความคิดเหน็มีอยูดวยกนัหลายวิธี แตวิธีท่ีแพรหลายมี 4 วธีิ คือ  
 1.  วิธีเธอรสโตน (Thurston’s Scale) เปนวิธีสรางมาตรวัดออกเปนปริมาณแลว
เปรียบเทียบกบัตําแหนงความคิดเห็นทัศนคติไปในทางเดียวกัน และเสมือนวาเปน Scale ท่ีมีชวง
หางกัน (Equalappearomg Intervals)   

2.  วิธีกัตตแมน (Guttman’s Scale) เปนวิธีวัดทัศนคติหรือความคิดเหน็ในแนวเดียวกนั 
และสามารถจัดอันดับขอความทัศนคติสูงตํ่าแบบเปรียบเทียบกนัและกนัได  จากอันดบัตํ่าสุดถึง              
สูงสุดได และแสดงถึงการสะสมของขอแสดงความคิดเห็น 

3.  วิธีจําแนกแบบ S-D Scale (Semantic Differential Scale) เปนวิธีวัดทัศนคติหรือ  
ความคิดเหน็ โดยอาศัยคูคําคุณศัพทท่ีมีความหมายตรงกันขาม (Bipolar Adjective) เชน ด-ีเลว 
ขยัน-ข้ีเกียจ เปนตน 

4.  วิธีวัดแบบลิเคิรท (Likert’s Scale) เปนวิธีสรางมาตรวัดทัศนคติท่ีนยิมแพรหลาย 
เพราะเปนวิธีการสรางมาตรวัดท่ีงาย ประหยัดเวลา ผูตอบสามารถแสดงทัศนคติในทางชื่นชอบ
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หรือไมชอบ โดยจัดอันดับความช่ืนชอบ ซ่ึงอาจมีคําตอบใหเลือก 5 หรือ 4 คําตอบ และใหคะแนน
เปน 5, 4, 3, 2, 1 หรือ +2, +1, 0, -1, -2 ตามลําดับการใหคะแนน Positive หรือทาง Negative 

นาคม ธีรสุวรรณจักร (2541, หนา 19) กลาววา การวัดความคิดเห็น โดยท่ัวไปจะตองมี
สวนประกอบ 3 อยาง คือ บุคคลท่ีจะถูกวดัส่ิงเรา และการตอบสนอง ซ่ึงผลที่ไดรับจะออกมาเปน
ระดับสูงตํ่า  หรือมากนอย วธีิวัดความคิดเห็นสวนใหญจะใชแบบสอบถามและการสัมภาษณ โดย
ผูตอบจะเลือกคําตอบตามแบบสอบถาม 

วินัดดา ศรีประเสริฐ (2542, หนา 37) การวดัความคิดเห็น ทัศนคติ แรงจงูใจ และคานิยม
ไดมีการสรางแบบทดสอบสําหรับวัดส่ิงตาง ๆ ดังกลาว แตก็ยังไมสามารถแยกจากกันไดอยาง
เด็ดขาด เพราะมีบางสวนท่ีซํ้าซอนกันอยู การวัดความคิดเห็นสวนใหญแลว  ยังไมมีการแบงแยก
ออกจากทัศนคติอยางชัดเจน และมีบอยคร้ังท่ีคําสองคําใชสลับกัน แตอยางไรก็ตามการสํารวจ 
ความคิดเหน็มักจะเปนการถามส่ิงท่ีเฉพาะเจาะจง 

การวัดความคิดเห็นสามารถวัดไดหลายแบบ (สุทธนู ศรีไสย และสุพจน บุญวิเศษ, 2547, 
หนา 9-10) ดังนี้ 

1.  Scaling Technique มี 2 แบบ คือ 
 1.1  วิธีของลิเคิรท (Likert Technique) ออกแบบและสรางโดย ลิเคิรท (Likert, 1932) 

เปนมาตรวัดแบบรวมคะแนนประกอบดวยประโยคตาง ๆ ท่ีแตละประโยคของผูถูกทดสอบแสดง
ความรูสึกออกมา แบงออกเปน 5 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เหน็ดวย เฉย ๆ ไมเห็นดวย และไมเหน็
ดวยอยางยิ่ง การใชมาตรวัดแบบนี้สามารถใชกับจํานวนขอไดมาก สามารถครอบคลุมเนื้อหาท่ี
นาสนใจไดอยางกวางขวาง 

 1.2  วิธีของเทอรสโตน (Thurstone Techinque) วิธีนีจ้ะประกอบไปดวยประโยคตาง ๆ 
ประมาณ 10-20 ประโยคหรือมากกวานั้น ผูถูกทดสอบจะตองแสดงความคิดเห็นตาง ๆ ท่ีกําหนด
เอาไว คือ กําหนดเปน Scale Value ซ่ึงเร่ิมตนจาก 0.0 ถึง 11.0 คือ ประโยคท่ีไมพึงพอใจเร่ือยไป
จนถึงความรูสึกท่ีเปนกลาง ๆ ซ่ึงอยูในระดับ 5.5 จนถึงระดับ 11.0 ซ่ึงเปนคาสูงสุดท่ีเปนประโยคท่ี
พึงพอใจมากท่ีสุด 

2.  Polling Technique เปนการหย่ังเสียงประชาชนดูวา ประชาชนมีความรูสึกในเร่ืองนัน้ ๆ 
อยางไรบาง สวนมากนํามาใชกับการเลือกตั้งของพรรคการเมืองหรือท่ีทําอะไรเกีย่วกบัประชาชน 
ผลของการหยั่งเสียงจะข้ึนอยูกับวิธีการสุมตัวอยาง จํานวนกลุมตัวอยางนั้น ๆ วาจะออกมาใน
ลักษณะใด 

3.  Questionnaire เปนการใชแบบสอบถามประชากรหรือกลุมตัวอยางวา เห็นดวย
หรือไม เห็นดวยดี หรือไมดี แบงการสอบถามออกเปน 2 แบบ คือ 
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 3.1  Fixed-Alternative Questions เปนคําถามท่ีถามเฉพาะเจาะจงไปแลวใหตอบตาม
เร่ืองท่ีถามเทานั้น 

 3.2  Open-Ended Questions เปนคําถามท่ีเปดโอกาสใหผูตอบแสดงความคิดเห็น
เพิ่มเติมแลวนาํความคิดเหน็หรือความรูสึกของคนสวนมากมาจัดกลุมดวูา เขาเหลานัน้มีความรูสึก
อยางไร 

มอรแกน และคิง (Morgan & King, 1971) เสนอวา การท่ีจะใหใครก็ตามออกความ
คิดเห็นควรถามกันตอหนา ถาจะใชแบบสอบถามสําหรับวัดความคิดเห็นจะตองระบุใหผูตอบตอบ
วา “เหน็ดวย” หรือ “ไมเห็นดวย” กับขอความท่ีกําหนดให แบบสอบถามประเภทนี้นยิมสรางตาม
แนวความคิดของลิเคิรท ซ่ึงจะแบงความคิดเห็นเปนระดบั ไดแก เหน็ดวยอยางยิ่ง เหน็ดวย ไมแนใจ
ไมเห็นดวยและไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 เบสท (Best, 1977) เสนอแนะวา วิธีท่ีงายท่ีสุดในการบอกความคิดเห็น คือ การแสดงให
เห็นถึงจํานวนรอยละของคําตอบในแตละขอความ เพราะจะทําใหเห็นวา ความคิดเหน็จะออกมาใน
ลักษณะเชนไรและสามารถทําตามขอคิดเห็นเหลานั้นได 
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับการบริการ 

 พจนานกุรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (นนทวรรณ มณนีาวา, 2546, หนา 19) ไดให
ความหมายของการบริการ หมายถึง ปฏิบัติ รับใช ใหความสะดวกตาง ๆ 
 คอทเลอร (Kotler, 1944, p. 477) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจหรือปฏิบัติการใด ๆ   
ท่ีกลุมบุคคลหน่ึงสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหน่ึง ซ่ึงไมสามารถจับตองไดและไมไดสงผล
ของความเปนเจาของส่ิงใด ท้ังนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกบัสินคาท่ีมีตัวตนได 
 สแตนตอน (Stantion, 1981, p. 441 อางถึงใน ร.อ.หญิง นกุลยา สงสวัสดิ์, 2544,              
หนา 10) ไดขยายความใหชัดเจนข้ึน การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชนใด ๆ ท่ีสามารถ
ตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ ดานลักษณะเฉพาะในตัวของมันเองท่ี จับตองไมได
และไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด ๆ การใหบริการอาจจะเกี่ยวกับการใช
หรือไมใชสินคาท่ีมีตัวตน แตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 
 วีระพงศ เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 6-8) ไดใหความหมายของการบริการวา คือ 
พฤติกรรม กิจกรรม การกระทําท่ีบุคคลหน่ึงทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหน่ึงโดยมีเปาหมายและ
ความต้ังใจในการสงมอบบริการอันนั้น หรือบริการคือส่ิงท่ีจับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนส่ิงท่ี
เส่ือมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการทําข้ึน และจะสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอย
บริการนั้น ๆ ไดทันที หรือในเวลาเกือบทันทีทันใดท่ีมีการใหบริการนัน้ 
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 ศุภนิตย โชครัตนชัย (2536, หนา 13 อางถึงใน ร.อ.หญิง นกุลยา สงสวสัดิ์, 2544,      
หนา 11) ไดกลาววา การบริการเปนการกระทําท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเปยมไปดวยความปรารถนาดี
ชวยเหลือเกื้อกูลเอ้ือเฟอเผ่ือแผ เอ้ืออาทรมีน้ําใจ  ไมตรี ใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรม
และความเสมอภาคซ่ึงการใหบริการจะมีท้ังผูใหและผูรับ กลาวคือ ถาเปนการบริการ เม่ือผูให 
บริการไปแลวผูรับบริการจะเกิดความประทับใจ หรือเกดิทัศนคติท่ีดีตอการบริการดงักลาวได 
 ฟตเซอรรัลด และดูแรนด (Fitzgerald & Durant, 1980 อางถึงใน สุทธิ ปนมา, 2535,  
หนา 20) ไดใหความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอบริการสาธารณะ (Public 
Service Satisfaction) วาเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยการ
ปกครองทองถ่ินโดยมีพื้นฐานเกิดจากการรับรู (Perception) ถึงการสงมอบการบริการท่ีแทจริงและ
การประเมินผลนี้ก็จะแตกตางกันไป ท้ังน้ีข้ึนอยูกับประสบการณท่ีแตละบุคคลไดรับเกณฑ 
(Criteria) ท่ีแตละบุคคลต้ังไวรวมท้ังการตัดสินใจ (Judgment) ของบุคคลน้ันดวยโดยการ
ประเมินผลสามารถแบงออกเปน 2 ดานคือ 
 1.  ดานอัตวิสัย ซ่ึงเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ 
 2.  ดานวัตถุวสัิย ซ่ึงเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของการบริการ 
 เวเบอร (Weber, 1966, p. 340) ไดช้ีใหเห็นวาการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและ
ประโยชนตอสาธารณะมากท่ีสุดคือ การใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือท่ีเรียกวา Sine ira et 
Studio กลาวคือ การใหบริการท่ีไมใชอารมณและไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ แตทุกคนจะตอง
ไดรับการปฏิบัติการอยางเทาเทียมกนั ตามหลักเกณฑท่ีอยูในสภาพท่ีเหมือนกัน 
 วัง (Wang 1967 cited in Punyarabandhu-Bhakdi, 1986) ไดพิจารณาการใหบริการ
สาธารณะวาเปนการเคล่ือนยายเร่ืองท่ีจะใหบริการจากจดุหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง เพื่อใหเปนไปตามท่ี
ตองการดวยเหตุนี้ทําใหเขามองการบริการวามีปจจยัท่ีสําคัญ คือ 
 1.  ตัวบริการ (Services) 
 2.  แหลงหรือสถานท่ีท่ีใหบริการ (Sources) 
 3.  ชองทางในการใหบริการ (Channels) 
 4.  ผูรับบริการ (Client Groups) 
 จากปจจยัท้ังหมดดังกลาวจึงทําใหความหมายของระบบการใหบริการวาเปนระบบท่ีมี
การเคล่ือนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางท่ีเหมาะสมจากแหลงใหบริการท่ีมีคุณภาพไปยัง
ผูรับบริการตรงตามเวลาท่ีกําหนดไว 
 จากการพจิารณาแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะขางตน แสดงใหเห็นวา
เปาหมายของการใหบริการสาธารณะน้ัน คือ การสรางความพอใจใหเกิดแกผูรับบริการ ดังนั้น   
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การท่ีจะวัดวาการใหบริการสาธารณะบรรลุเปาหมายหรือไม วิธีหนึ่ง คือ การวัดความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการ เพื่อเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานที่มีหนาท่ีใหบริการ  
เพราะการวัดความพึงพอใจน้ี เปนการตอบคําถามวา หนวยงานที่มีหนาท่ีใหบริการมีความสามารถ
สนองความตองการของประชาชนไดหรือไม เพียงใด อยางไร 
 อมร รักษาสัตย (2525, หนา 27) ใหความเห็นวา ความพอใจของผูรับบริการเปน
มาตรการอยางหน่ึงท่ีใชประสิทธิภาพของการบริการงานได เพราะการจัดบริการของรัฐไมใชสักแต
วาทําใหเสร็จ ๆ ไป แตหมายถึงการใหบริการอยางดีเปนท่ีพอใจแกประชาชน 
 ช่ืนจิตร แจงเจนกิจ (2541, หนา 1) กลาววา การบริการ (Service) คือกิจกรรมหรือ       
การดําเนนิงานใด ๆ ท่ีบุคคลในฝายหนึ่งสามารถนําเสนอใหกับบุคคลอ่ืน โดยท่ีกิจกรรมหรือ       
การดําเนนิการนั้น ๆ ไมสามารถจับตองได (Intangible) และไมกอใหเกดิกรรมสิทธ์ิส่ิงของใด ๆ 
 ปฐม มณีโรจน (2534, หนา 5 อางถึงใน จฑุารัตน สุภาโอษฐ, 2538, หนา 2) ไดให
ความหมายของการใหบริการสาธารณะวาเปนการบริการในฐานะท่ีเปนหนาท่ีของหนวยงานที่มี
อํานาจกระทํา เพื่อตอบสนองความตองการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ จากความหมายน้ีจึงเปน           
การพิจารณาการใหบริการวา ประกอบดวย ผูใหบริการ (Providers) และผูรับบริการ (Recipients)  
โดยฝายแรกถือปฏิบัตเิปนหนาท่ีท่ีตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 
 กลาวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือ
องคการ เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนและกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลการกระทํา
นั้น โดยยึดหลักวาตองมีความสะดวก สะอาด รวดเร็ว และความถูกตองตรงกับความตองการของ
ผูรับบริการใหมากท่ีสุด อันนํามาซ่ึงความประทับในหรือความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ 
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 ความหมายคุณภาพการบริการ ไดมีผูใหความหมายคุณภาพการบริการไวหลายทาน ดังนี ้
 สุระศักดิ์ นานานุกุล (2538, หนา 111) กลาววา แนวความคิดในการปรับปรุงคุณภาพและ
ผลิตภณัฑถือวา คุณภาพเปนกลยทุธทางธุรกิจท่ีมีความสําคัญสูงสุดทุกองคการทีป่ระสบความสําเร็จ
จะกําหนดใหคุณภาพเปนเปาหมายสูงสุดขององคกร ถามีคุณภาพแลวกจ็ะสามารถเอาชนะคูแขงขัน
ไดโดยเด็ดขาดจะขยายตัวและชวงชิงสวนแบงของตลาดดวยคุณภาพท่ีเหนือกวาและบรรลุเปาหมาย
ไดดวยคุณภาพ ซ่ึงในแนวความคิดใหมบอกวาจะตองเนนความพอใจของลูกคากอน จะตองรูระดับ
ความพอใจของลูกคาหลักจากนั้นจะตองทํางานอยางมีประสิทธิภาพแตใหถูกใจลูกคา 
 บุษกร พงษชวลิต (2541, หนา 11) กลาววา คุณภาพของการบริการ หมายถึง ความพงึพอใจ
ของประชาชนท่ีมีตอการบริการ ซ่ึงประกอบไปดวย แพทยท่ีมีความถูกตองแมนยาํในการวินจิฉัยโรค
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และการรักษาโรค ตลอดจนพยาบาลท่ีมีความรูความสามารถในการใหการพยาบาลการมีอุปกรณ
เคร่ืองมือท่ีทันสมัยในการตรวจรักษา การส่ือสารท่ีผูใหบริการใหขอมูลขาวสารดานตาง ๆ                
ท่ีเกี่ยวของกับการรักษาพยาบาลแกผูรับบริการ 
 กุลธน ธนาพงศธร (2530, หนา 303-304) ไดช้ีใหเหน็ถึงหลักการใหบริการท่ีสําคัญมี            
5 ประการคือ 
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการท่ีองคการจัดใหนัน้ จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือท้ังหมด
มิใชเปนการจดัใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว นอกจากจะไมเกิดประโยชน
สูงสุดในการเอื้ออํานวยประโยชนและการบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนินงานนัน้ ๆ ดวย 
 2.  หลักความสมํ่าเสม อ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง      
และสมํ่าเสม อ มิใชทํา ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติ 
 3.  หลักความเสมอภาคบริการท่ีจัดข้ึนนัน้จะตองใหแกผูมาใชบริการทกุคนอยางสมํ่าเสม อ 
หนาและเทาเทียมกันไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหน่ึงในลักษณะ
ตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด 
 4.  หลักความประหยดั คาใชจายท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกนิกวาผลที่จะ
ไดรับ 
 5.  หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติได
งาย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูให
บริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 มิลเล็ต (Millett, 1954, p. 4) ไดใหทัศนะวา ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ
บริการหนวยงานของรัฐนั้น ควรที่พิจารณาจากส่ิงตาง ๆ เหลานี้คือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equiable Service) โดยยดึหลักวา คนเราทุกคนเกดิมา
เทาเทียมกนั ความเทาเทียมกนันั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเทาเทียมกนัท้ังทางกฎหมาย
และทางการเมือง การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงแยกเช้ือชาติ ผิวหรือความยากจน ตลอดจน
สถานะทางสังคม 
 2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service) จะไมมีผลงานทางสาธารณะใด ๆ ท่ีเปน
ผลงานท่ีมีประสิทธิภาพหากไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ เชน รถดับเพลิงมาถึงหลังจากไหม
หมดแลว การบริการนั้นก็ถือวาไมเปนส่ิงท่ีถูกตองและนาพอใจ 
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 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Amply Service) นอกจากใหบริการอยางเทาเทียมกนั
และใหบริการอยางรวดเร็วแลว ตองคํานึงถึงจํานวนคนท่ีเหมาะสม จํานวนความตองการในสถานท่ี
ท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดวย 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือ การใหบริการตลอดเวลาตอง
พรอมและเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝกอบรมอยูเปนประจํา 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) เปนการบริการท่ีมีความเจริญ
คืบหนาไปท้ังทางดานผลงานและคุณภาพเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
 อนุวัฒน ศุภชุติกุล (2542, หนา 2) ไดใหความหมายตามมุมมองของผูเกี่ยวของ และตาม
วิวัฒนาการของแนวคิดเร่ืองคุณภาพโดยศัพท “คุณภาพ” คือ ภาวะท่ีเปนประโยชนตอผูใชใน
มุมมองของผูประกอบวิชาชีพ คุณภาพคือ การปฏิบัติตามมาตรฐาน ท่ีกําหนดไวและความสมํ่าเสม อ 
ซ่ึงสามารถพยากรณได สวนในมุมมองของผูใชประโยชน คุณภาพคือความตอบสนองความตองการ 
(Need) และความคาดหวัง (Expectation) ของผูรับผลงาน หรือการทําใหเกินความคาดหวังของผูรับ
ผลงาน 
 ดังนั้นสรุปไดวา คุณภาพ คือ ระดับของการกระทําหรือปฏิบัติตามเกณฑหรือมาตรฐานท่ี
กําหนด และตองมีความเปนเลิศ ซ่ึงคุณภาพจะตองถูกกําหนดโดยความพึงพอใจของผูท่ีมารับ                 
การบริการนั้น ๆ จึงจะถือวาการบริการนั้นเปนการบริการท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด 
 คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เปนเร่ืองท่ีไดรับความสนใจและเหน็ความสําคัญ
อยางจริงจัง จากการคนควาวจิัยเกีย่วกับพฤติกรรมผูบริโภคและผลของความคาดหวังของลูกคา
หลังจากการใชสินคาและบริการตาง ๆ ผลงานวิจยัดังกลาวพบวา คุณภาพการบริการ เปนเร่ืองท่ี
ซับซอนข้ึนอยูกับการมองหรือทัศนะของผูบริโภคหรือลูกคา “Service Quality is what Customers 
Perceived” กลาวคืออะไรกต็ามท่ีลูกคาเหน็วาเปนดีเปนท่ีถูกตองพอใจ จะหมายถึง คุณภาพไมวาจะ
เห็นสินคาหรือบริการใด ๆ ดวยเหตนุี้ การทําความเขาใจเบ้ืองตนเกีย่วกับคุณภาพของการบริการจึง
เปนเร่ืองท่ีจําเปนซ่ึง บรัสเซล และเกล (Buzzel & Gale, 1985 อางถึงใน อนุวัฒน ศุภชุติกุล, 2542, 
หนา 2-3) กลาววาเกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการ แบงเปน 7 ลักษณะคือ 
 1.  คุณภาพการบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาหรือบริการลูกคาจะเปนผูพิจารณาและ
ตัดสินใจวาอะไรท่ี เรียกวา คุณภาพ จากส่ิงท่ีลูกคาคิดวาสําคัญและไมสําคัญในกระบวนการบริการ
ท่ีเกิดข้ึน คุณภาพการบริการจะมีลักษณะเปนอยางไร และตรงจุดใดจงึเรียกวาคุณภาพนั้น อยูท่ีลูกคา
กําหนดข้ึน ซ่ึงลูกคาแตละคนอาจจะมองคุณภาพของการบริการในแตละฉากเหตุการณของการให 
บริการท่ีแตกตางกันได 

 
 
 



 18 

 2.  คุณภาพของการบริการเปนส่ิงท่ีตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมีจุดจบ เราไมสามารถ
กําหนดคุณภาพของการบริการ ใหเฉพาะเจาะจงหรือเปนสูตรตายตัวลงไปได การใหบริการท่ีมี
คุณภาพท่ีดีจะตองทําอยางตอเนื่องสมํ่าเสม อ ท้ังในชวงเวลาท่ีท่ีกิจการดําเนินไปดวยดีและไมด ี
 3.  คุณภาพของการบริการ จะเกดิข้ึนไดดวยความรวมมือของทุกคนท่ีเกีย่วของ               
ความรับผิดชอบในบทบาทหนาท่ีของผูเกีย่วกบังานบริการ ไมวาจะเปนผูปฏิบัติงานบริการสวนหนา
หรือผูปฏิบัติงานท่ีอยูเบ้ืองหลัง และการควบคุมคุณภาพสําหรับผูรับบริการท้ังส้ินผูปฏิบัติงาน
บริการ ทุกคนจะตองสํานกึถึงความรับผิดชอบตอการใหบริการ และนําเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพ
อยูเสมอ ท้ังตอผูรวมงานดวยกันและลูกคาท่ีมารับบริการ 
 4.  คุณภาพของการบริการ การบริหารการบริการและการติดตอส่ือสารเปนส่ิงท่ีไมอาจ
แยกจากกันไดในการนําเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพดี ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองไดรับความรู 
คําติชมผลงาน ในการนี้ผูบริหารการบริการจะตองเอาใจใสบริการจัดการหรือส่ังการ และ
ปฏิสัมพันธกับผูปฏิบัติงานบริการดวยความจริงใจและสรางสรรคเพื่อมุงหวังใหงานบริการท่ี
ออกมาท่ีคุณภาพท่ีด ี
 5.  คุณภาพการบริการ จะตองอยูบนพื้นฐานของความเปนธรรม การบริการจะมีคุณภาพ
ดีเพียงใดข้ึนอยูกับวัฒนธรรมการบริการ (Corporate Culture) ภายในองคกรท่ีเนนความเปนธรรม
และคุณคาความเปนคน องคการบริการท่ีปฏิบัติตอลูกคา และบุคลากรขององคการอยางเทาเทียม
กัน จะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีแทจริงได 
 6.  คุณภาพดีเพียงใดข้ึนอยูกบัวัฒนธรรมการบริการ (Corporate Culture) ภายในองคกร 
ท่ีเนนความเปนธรรมและคุณคาความเปนคน องคการบริการท่ีปฏิบัติตอลูกคา และบุคลากรของ
องคการอยางเทาเทียมกนั จะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีแทจริงได 
 7.  คุณภาพของการบริการ ข้ึนอยูกับความพรอมในการบริการ แมวาคุณภาพของ       
การบริการจะไมสามารถกําหนดตายตัวลงไปได แตการวางเตรียมความพรอมของการบริการไว
ลวงหนา ในส่ิงท่ีเรียนรูจากพฤติกรรมองลูกคาวาตองการหรือความคาดหวังอะไรบางยอมกอใหเกิด
การบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดีได 
 8.  คุณภาพของการบริการ หมายถึง การรกัษาคําม่ันสัญญาขององคการบริการลูกคามักจะ 
คาดหวังวาผูปฏิบัติงานบริการจะใหบริการในส่ิงท่ีองคการไดแสดงเจตจํานงหรือคําม่ันสัญญาไว 
 สรุปไดวา คุณภาพของการบริการ คือ ลักษณะท่ีแสดงถึงผลดีเลิศของการใหบริการท่ี
สมบูรณแบบ สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ การใหความสําคัญตอการรับรู
คุณภาพของการบริการของผูรับบริการเปนเร่ืองท่ีมิอาจละเลยไดดวยการเพิ่มพูนประสิทธิภาพของ
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การสงเสริมคุณภาพของการบริการอยางท่ัวถึง ตอเนื่องและสมํ่าเสม อ หัวใจของการบริการท่ีแทจริง
อยูท่ีคุณภาพของการบริการท่ีสามารถสราง ความพึงพอใจ ประทับใจและกลับมาใชบริการอีก 
 เกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการของผูรับบริการ 
 ในการประเมินคุณภาพของการบริการท่ัว ๆ ไป ลูกคามักใชเกณฑในการพิจารณา
คุณภาพการบริการท่ีไดรับ โดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการซ่ึง ซีเทมล และคณะ (Zeithami, 
Parasuraman & Berry, 1988) ไดกลาวไว ดังนี้ 
 1.  ลักษณะของการบริการ (Apperanece) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับตองได
ในการใหบริการ 
 2.  ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ
ตามคําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
 3.  ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ
และพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาทันทีทันใด 
 4.  ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ
ท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
 5.  ความมีอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอมเปน
กันเองรูจักใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ  และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการโดยเฉพาะผูใหบริการ
ท่ีตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 
 6.  ความนาเช่ือถือ (Cerdiability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเช่ือม่ัน
ดวยความซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 
 7.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตราย ความเส่ียงภยัและ
ปญหาตาง ๆ 
 8.  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไม
ยุงยาก 
 9.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความสัมพันธและส่ือความหมายไดชัดเจน ใชภาษาท่ีเขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 
 10.  ความเขาใจลูกคาและรูจกัผูรับบริการ (Understanding of Customer) หมายถึง    
ความพยายามในการคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมท้ังการใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว 
 นอกเหนือจากท่ีกลาวไปแลว สตีฟ และคุก (Steve & Cook, 1995, p. 53 อางถึงใน      
กิตติวัฒน บัญชาเกียรติ, 2542, หนา 12) ยังช้ีใหเห็นดวยวาการเลือกใชบริการของผูรับบริการโดย
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สวนใหญนอกจากจะคํานึงถึงภาพลักษณขององคการและความตองการสวนบุคคลแลว คุณภาพการ
ใหบริการของหนวยงานหรือองคการท่ีใหบริการยังสามารถพิจารณาไดจากเกณฑ 9 ประการ
ดังตอไปนี ้ 
 1.  การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ  
 2.  ความสะดวกของทําเลท่ีตั้งในการเขารับบริการ  
 3.  ความนาเช่ือถือไววางใจของการใหบริการ  
 4.  การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน  
 5.  ราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ  
 6.  คุณภาพการใหบริการท้ังในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ  
 7.  ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ 
 8.  ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเช่ียวชาญโดยเฉพาะ  
 9.  ความรวดเร็วในการใหบริการ 
 องคการท่ีตองการความสําเร็จของการประกอบการไมวาจะเปนภาครัฐหรือเอกชน             
จึงตองใหความสนใจตอประเด็นเร่ืองคุณภาพการใหบริการท่ีพิจารณาหรือทําความเขาใจจากความ
ตองการและความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการใหไดอยางเดนชัด คุณลักษณะเหลานี้เปนส่ิงท่ี
ลูกคาคาดหวังหากองคการตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพของการบริการเพื่อใชเปนแรงจูงใจ
ใหผูรับบริการประทับใจในการบริการท่ีไดรับและติดใจใชบริการ ก็จําเปนตองวางแผนนโยบาย
การบริการโดยคํานึงถึงคุณลักษณะดังกลาว และทําความเขาใจกับผูปฏิบัติงานบริการทุกฝาย พรอม
ท้ังมีการพัฒนากลยุทธการบริการตามนโยบายท่ีวางไวอยางจริงจัง 
 การวัดคุณภาพการบริการ 
 พาราสุรามาน, ซีแทมล และเบอร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1995) กลาววา 
คุณภาพนั้นข้ึนอยูกับการรับรูของผูบริโภค (Consumer Perception) นั่นคือ คุณภาพของการบริการ
ในสายตาของผูบริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบตามคาดหวังในบริการ และส่ิงท่ีผูรับบริการคิดวา
ไดรับจากบริการนั้น บริการจะมีคุณภาพเม่ือผูรับบริการไดรับในส่ิงท่ีคาดหวังไว 
 การดําเนนิงานทางดานการบริการออกกําลังกายเพื่อสุขภาพเปนงานทางดานบริการ
ประเภทหนึ่งท่ีมีฝายเกี่ยวของกับลักษณะงาน คือ ผูใหบริการ ไดแก เจาของ พนักงานหรือผูท่ีมีสวน
เกี่ยวของในจดัการบริการทางดานการออกกําลังกาย อีกฝายหนึ่งคือ ผูรับบริการไดแก ผูท่ีเขามาใช
บริการเพื่อการออกกําลังกาย 
 การศึกษาคุณภาพบริการในระยะเวลาท่ีผานมาไดมีการวจิัยทางการตลาดหลายคร้ังโดย
ไดมีการสรางรูปแบบของคุณภาพบรกิาร (Service Quality Model) และเกณฑการวัดคุณภาพบริการ 
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(Dimensions of Service Quality) โดยการวัดจากการรับรูจากบริการของผูใชบริการวาเปนไปตาม
ความคาดหวังหรือไมเพียงใด จะมีการนําไปเปนรูปแบบของการบริการใหแกผูใชบริการ โดยมีส่ิง
บงช้ีคุณภาพบริการดังตอไปนี้ พาราสุรามาน, ซีแทมล และเบอร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 
1988) 
 1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะส่ิงอํานวย           
ความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณเคร่ืองมือ บุคลากรและวัสดใุนการตดิตอส่ือสาร 
 2.  ความเช่ือม่ันวางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตามท่ีสัญญา
ไว 
 3.  การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยนิดีท่ีจะชวยเหลือ
ผูรับบริการและพรอมท่ีจะใหบริการไดทันที 
 4.  สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู ความสามารถ ทักษะ
ในการบริการท่ีใหและสามารถแสดงออกมาใหผูรับบริการประจักษได 
 5.  ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพออนโยน ใหเกียรติมีน้ําใจแล ะ 
เปนมิตรตอผูใชบริการ 
 6.  ความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความนาไววางใจเช่ือถือได ซ่ึงเกิดจากความ
ซ่ือสัตยและความจริงใจของผูใหบริการ และอาจเกดิจากชื่อเสียงของผูใหบริการ 
 7.  ความม่ันคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกม่ันใจในความปลอดภัยในชีวติ
ทรัพยสิน ช่ือเสียง ปราศจากความรูสึกเส่ียงอันตรายและขอสงสัยตาง ๆ รวมท้ังการรักษาความลับ
ของผูรับบริการ 
 8.  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย
และไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ 
 9.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหขอมูลทางดานตาง ๆ แก
ผูรับบริการ ในการส่ือสารดวยภาษาท่ีผูรับบริการเขาใจและรับฟงเร่ืองราวตาง ๆ จากผูมารับบริการ 
 10.  การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding the Customer) หมายถึง การทํา       
ความเขาใจและรูจักผูรับบริการ รวมท้ังความตองการของผูรับบริการของตนเอง 
 จนกระท่ังในระยะเวลาตอมาไดมีการสรางเคร่ืองมือเพื่อไปศึกษาวิจยักบัธุรกิจบริการตาง ๆ 
และไดเกณฑประเมินท่ีเรียกวา “SERVQUAL” โดยสรุปรวมมิติสําคัญของตัวบงช้ีคุณภาพได 5 ขอ
โดยเรียกเคร่ืองมือนี้วา “RATERW” (Reliability, Assurance, Tangibility, Empathy & 
Responsiveness) สําหรับผูรับบริการประเมินคุณภาพบริการ 5 ดาน ดังนี้ 

 
 
 



 22 

 1.  ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ใหเห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ซ่ึงไดแก เคร่ืองมืออุปกรณ บุคลากรและการใชลักษณหรือ
เอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารใหผูรับบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นมีความเปนรูปธรรม
สามารถรับรูได 
 2.  ความเช่ือถือไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการนั้นตรงกับ
สัญญาท่ีใหไวกับผูบริการ บริการท่ีทุกคร้ังมีความถูกตอง เหมาะสมและมีความสม่ําเสมอในทุกค ร้ัง
ของการบริการ ท่ีจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการท่ีไดรับนั้นมีความนาเช่ือถือ สามารถให       
ความไววางใจได 
 3.  การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจท่ี
จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการ
สามารถเขารับบริการไดงายและรับความสะดวกจากการมาใชบริการรวมทั้งจะตองกระจายการให 
บริการไปอยางท่ัวถึง รวดเร็วไมตองรอนาน 
 4.  การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะความรู
ความสามารถในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกริยา
ทาทาง และมารยาทที่ดีในการใหบริการ สามารถท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความไววางใจและเกิด
ความเช่ือม่ันวาจะไดบริการท่ีดีท่ีสุด 
 5.  ความเขาใจและเหน็อกเหน็ใจผูรับบริการ (Empathiy) หมายถึง ความสามารถในการ
ดูแล ความเอ้ืออาทรเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการท่ีแตกตางกนัของผูรับบริการในแตละคน 
 ระบบมาตรฐานงานบริการประชาชนและภาคเอกชน P.S.O1107 (Thailand 
International Public Sector Standard Management System and Outcomes) 
 ศุภชัย ยาวะประภาษ (2545, หนา 9-19) กลาวถึง ระบบมาตรฐานงานบริการประชาชน
และภาคเอกชน P.S. O1107 คือ งานท่ีหนวยงานของรัฐจดัต้ังข้ึนตามอํานาจหนาท่ีกฎหมายบัญญัติ
ไวเพื่อบริการใหแกประชาชนและภาคเอกชน คําวา “บริการ” มีความหมายมากกวาคําวาการบริการ
ท่ีใชในภาคเอกชน ซ่ึงมักหมายถึง การท่ีบริษัทตาง ๆ ใหบริการแกลูกคาเพื่อแลกกบัคาบริการท่ี
บริษัทเรียกเกบ็ 
 ระบบ P.S. O1107 จะครอบคลุมต้ังแตประชาชน ภาคเอกชน หนวยงานราชการ
รัฐวิสาหกจิ หนวยงานทองถ่ิน ซ่ึงรวมเรียกวาลูกคาของหนวยงานมีเกณฑมาตรฐานท่ีกําหนดไว   
10 เกณฑ คือ 
 1.  ประสิทธิภาพ โดยท่ัวไปวัดจากสัดสวนระหวางปจจยัผลผลิตและปจจัยนําเขาอาจ
พิจารณาไดจากตนทุนท่ีใชในกระบวนการผลิต การจัดการ ในขณะท่ีปจจัยการผลิตพิจารณาไดจาก
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บริการท่ีสงมอบ ซ่ึงมีไดหลายมิติท่ีสําคัญคือ เวลาท่ีใชในการจัดการ ดังนั้น ตัวช้ีวัดประสิทธิภาพ 
ในกรณีนี้คือ เวลาท่ีสงมอบบริการหรืออาจเรียกวาความรวดเร็ว 
 2.  คุณภาพการบริการท่ีรวดเร็ว อาจไมใชบริการท่ีมีคุณภาพไดเชนเดยีวกับคนท่ีทํางาน
ไดรวดเร็วไมใชคนท่ีสามารถสรางงานท่ีมีคุณภาพก็ไดในการดําเนินการเพ่ือขอรับรอง P.S.O. 1107 
หนวยงานควรกําหนดมาตรฐานคุณภาพท่ีไมดอยกวาหนวยงานที่ใหบริการในลักษณะท่ีเทียบเคียง
ไดท้ังภาครัฐและเอกชน 
 3.  ความท่ัวถึงกลุมเปาหมายของงานบริการของรัฐจะแตกตางจากกลุมเปาหมายของงาน
บริการภาคเอกชนเนื่องจากรัฐตองใหบริการแกประชาชนทุกกลุม ทุกอาชีพ ทุกวยั ดังนั้นในการจดั 
บริการของรัฐเกณฑมาตรฐานคือ ความท่ัวถึงในการจัดบริการใหแกประชาชน กระจายตามพ้ืนท่ี
อาชีพ อายุ การศึกษา 
 4.  ความเสมอภาค งานบริการของรัฐตองกระจายใหลูกคาทุกกลุมสามารถใชบริการได
ไมจะแตกตางในเร่ือง เพศ อายุ การศึกษา ควรไดรับการบริการเสมอหนากัน การไดรับโอกาสเสมอ
หนากนัคือ ความเสมอในการจัดบริการ ตัวช้ีวัดเกณฑมาตรฐานคือ ลําดับกอน-หลัง ของการให 
บริการ 
 5.  ความเปนธรรม รัฐตองใหบริการแกกลุมหลากหลายโดยเสมอหนา ยกเวนกลุมท่ี   
ดอยกวา เนือ่งจากสภาพรางกายซ่ึงรวมต้ังแตผูพกิาร ผูสูงอายุ ไปจนถึงหญิงใกลคลอด การจัดบริการ
เฉพาะใหแกกลุมท่ีดอยกวากลุมอ่ืนในดานสภาพรางกายจะชวยทําใหคนเหลานั้นมีโอกาสไดรับ
บริการเหมือนกลุมอ่ืน 
 6.  การตอบสนองความตองการ ลูกคาอาจมีความตองการท่ีหลากหลายและแตกตางกนั
ไป ลูกคาตองการทราบกฎเกณฑ ระเบียบ ประกาศคําแนะนําท่ีเกี่ยวของกับงานบริการท่ีไปติดตอ  
หรืออาจตองการใหมีบริการจําหนายอาหาร เคร่ืองดื่ม จัดสถานท่ีสําหรับนั่งรอ ท่ีจอดรถประเด็น
สําคัญ คือ หนวยงานตองรูความตองการของลูกคา และหาทางตอบสนองใหไดโดยอาจเทียบเคียง
กับงานบริการท่ีใกลเคียงกัน 
 7.  ความพึงพอใจ แมวาหนวยงานอาจตอบสนองในความตองการของลูกคาไดบางเร่ืองก็
ไมไดหมายความวา ลูกคาพึงพอใจ บางคร้ังเพียงรูวาหนวยงานพยายามคิดคนหาวิธีดําเนินการแมยัง
ไมไดทําลูกคาก็พึงพอใจ เพราะเหน็ความตัง้ใจจริงท่ีจะบริการ 
 8.  ความตอเนือ่งของการบริการมักเปนเร่ืองท่ีเกิดข้ึนไดในบริการของรัฐทุกประเภท
หนวยงานของรัฐท่ีตองสรางความเปนเลิศในการบริการควรติดตามสอบถามและอํานวย          
ความสะดวกแกประชาชนอยางสมํ่าเสมอตลอดเวลา 
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 9.  ความสะดวกสบายในท่ีนีคื้อ ความสะดวกสบายในการไปติดตอและรับบริการซ่ึงรวม
ไปถึงการรอคอยและอ่ืน ๆ ความสะดวกสบายอาจหมายถึงสถานท่ีท่ีติดตอ ท่ีนั่งพกัคอยหองสมุด  
และอาคารสถานท่ี 
 10.  ความพรอมในการใหบริการ เม่ือลูกคาไปติดตอรับบริการลูกคามักคาดหวังวา
เจาหนาท่ีสามารถใหบริการไดหากพบวาเจาหนาท่ีไมสามารถใหบริการไดเนื่องจากสาเหตุใดก็ตาม 
อาทิ ติดพักเท่ียง ผูรับผิดชอบไมอยู ลูกคามักสรุปวาหนวยงานไมพรอมท่ีจะใหบริการ ความพรอม
ในการใหบริการซ่ึงมีท้ังมิติเจาหนาท่ี ชวงเวลา อาคารสถานท่ี 
 

ขอมูลท่ัวไปของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุร ี
 เทศบาลตําบลนาจอมเทียนมีพื้นที่เขตปกครองของหมูบานในตําบลนาจอมเทียน ดังนี้ 
 1.  หมูบานอําเภอ หมูท่ี 4 ท้ังหมู 
 2.  หมูบานนาจอมเทียน หมูท่ี 1 บางสวน 
 3.  หมูบานน้ําเมา หมูท่ี 2 บางสวน 
 4.  หมูบานหนิวง หมูท่ี 3 บางสวน 
 5.  หมูบานเขาบําเพ็ญบุญ หมูท่ี 8 บางสวน 
 6.  หมูบานคลองนําชัย หมูท่ี 9 บางสวน 

 วิสัยทัศน 
 “เทศบาลตําบลนาจอมเทียน     เปนเมืองทองเที่ยวครบวงจร 
 สงเสริมและพัฒนาเศรษฐกิจ  คุณภาพชีวิตและส่ิงแวดลอม 
 สืบสานประเพณีและวัฒนธรรม พัฒนาอุตสาหกรรมครัวเรือน” 
 เปาประสงค 
 1.  เปนเมืองทองเท่ียวและการบริการท่ีมีคุณภาพ มาตรฐานรองรับนักทองเท่ียวท่ีมี
ช่ือเสียงแหงหนึ่งของประเทศ 
 2.  ประชาชนรวมกันใชและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมอยางสมดุล 
 3.  ประชาชนไดรับบริการสาธารณูปโภค สาธารณูปการอยางท่ัวถึง และมีคุณภาพชีวติ  
ท่ีดีถวนหนา 
 4.  ประชาชนไดรับการศึกษา มีองคความรูและหันมาสนใจรวมกิจกรรมทางดานกฬีา 
วัฒนธรรมประเพณีคงอยูกับทองถ่ิน 
 5.  ประชาชนมีสวนรวมในการบริหารงานกับเทศบาล สังคมรมเย็นเปนสุข 
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 6.  การคมนาคมท้ังทางบก ทางนํ้า  มีความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั เอ้ือตอ           
การพัฒนาดานตาง ๆ 
 7.  ประชาชนสามารถดํารงชีวิตอยูรวมกนัไดอยางเอ้ืออาทร ตามหลักเศรษฐกจิพอเพียง 
 พันธกิจ 
 1.  เพิ่มศักยภาพการจัดการการทองเท่ียวท้ังในดานแหลงทองเท่ียว และการบริการใหมี
คุณภาพ มาตรฐานและปลอดภัย 
 2.  สงเสริมการสรางความตระหนกัทางดานส่ิงแวดลอม ควบคูกับการสรางดุลยภาพ  
การใชประโยชนและการอนุรักษส่ิงแวดลอม 
 3.  จัดบริการสาธารณะใหเพยีงพอ ประชาชนมีสุขภาวะ และคุณภาพชีวิตท่ีด ี
 4.  สงเสริมใหเปนสังคม/ ชุมชนแหงการเรียนรูและการกฬีา สืบสานศิลปวัฒนธรรม 
ประเพณี และภูมิปญญาทองถ่ิน 
 5.  บริหารงานดวยหลักธรรมาภิบาล และสรางความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน
ใหกับประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ 
 6.  พัฒนาระบบโครงสรางพื้นฐาน การคมนาคม และการจราจร ใหเพยีงพอตอความ
ตองการของประชาชน นําไปสูการเช่ือมโยงการพัฒนาทุกดาน 
 7.  สงเสริมใหประชาชนมีอาชีพและรายไดเสริมดวยหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพยีง 
 ขอมูลเก่ียวกับศักยภาพทองถ่ิน 
 เทศบาลตําบลนาจอมเทียน เปน 1 ใน 8 องคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตอําเภอสัตหีบ 
จังหวัดชลบุรี ตั้งอยูตรงชายฝงทะเลตะวันออกของอาวไทย มีระยะหางจากกรุงเทพ 155 กิโลเมตร  
และหางจากจังหวัดชลบุรี ระยะทาง 68 กิโลเมตร การคมนาคมสะดวกในดานโครงสรางพื้นฐาน  
ไดแก การไฟฟา ประปา และโทรคมนาคม สามารถใหบริการไดอยางท่ัวถึงในดานเศรษฐกิจมี      
ความไดเปรียบในทําเลที่ตั้งท่ีติดทะเล มีการประกอบอาชีพประมงเปนหลัก มีสถานท่ีท่ีจะสงเสริม
ใหเปนแหลงทองเท่ียวท่ีสําคัญ เพื่อรองรับการขยายตัวจากเมืองพัทยา เชน การบริการดาน                 
การทองเท่ียว ดานการบริการสังคม ท้ังทางดานสาธารณสุขและการศึกษา จึงเปนองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินหนึ่งท่ีมีประสิทธิภาพในการพฒันา ดังนี ้
 1.  เปนพื้นท่ีสวนหนึ่งในเปาหมายตามโครงการพัฒนาพืน้ท่ีชายฝงทะเลตะวันออก 
 2.  ประชาชนมีสวนรวมและผูนําทองถ่ินมีบทบาทตอการพัฒนาทองถ่ินสูง 
 3.  เปนพื้นท่ีท่ีจะตองรองรับการขยายตัวจากเมืองพัทยา 
 4.  มีเสนทางการคมนาคมท่ีสะดวกหางจากกรุงเทพและจังหวดัชลบุรีไมมากนัก 
 5.  มีพื้นท่ีเหมาะสมตอการเกษตรกรรม และการเพาะเล้ียงสัตวทะเล 
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 6.  มีทรัพยากรและแหลงทองเท่ียวพรอมท่ีจะรองรับนักทองเท่ียวจากเมืองพัทยาท่ีมี
พื้นที่ติดตอกัน 
 7.  มีธุรกิจการพาณิชกรรม ทางดานการบริการใหกับนักทองเท่ียวท่ีจะเขามาสูเทศบาล
ตําบลนาจอมเทียน 
 ความตองการของประชาชนในเขตเทศบาล 
 ความตองการแกไขปญหาโครงสรางพ้ืนฐาน 
 1.  กอสรางถนน ทางเทา ทอระบายนํ้าใหเพียงพอและไดมาตรฐ าน รวมท้ังการปรับปรุง
ซอมแซมสายเดิมใหดีข้ึน 
 2.  ขอใหขยายและติดต้ังไฟฟาสาธารณะ ใหเพยีงพอและท่ัวถึง พรอมท้ังปรับปรุงไฟฟา
สาธารณะ ซ่ึงมีอยูแลวใชการไดด ี
 3.  ขยายเขตจําหนายน้ําประปาใหท่ัวถึงและครอบคลุมพื้นท่ีเขตเทศบาล 
 4.  ติดต้ังสัญญาณไฟจราจรตามแยกตาง ๆ ท่ีสําคัญโดยเฉพาะบริเวณหนาสถานศึกษา 
สถานประกอบการและโรงแรม 
 ความตองการทางดานเศรษฐกิจ 
 1.  สงเสริมอาชีพโดยการฝกอบรมใหกับประชาชนในทองถ่ิน 
 2.  จัดหาสถานท่ีเพื่อจําหนายสินคา/ ผลผลิตของทองถ่ิน (หนึ่งตําบล หนึ่งผลิตภณัฑ) 
 3.  สงเสริมพัฒนาคุณภาพสินคา/ ผลผลิต 
 ความตองการดานสังคม 
 1.  ตองการใหมีการจัดความเปนระเบียบเรียบรอยของตลาด หาบเร แผงลอย 
 2.  ตองการความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 
 3.  ตองการแกไขปญหายาเสพติด 
 4.  ตองการแกไขปญหาเด็ก เยาวชน สตรีและผูดอยโอกาส 
 ความตองการดานการเมือง-การบริหาร  
 1.  สงเสริมใหประชาชนมีความเลื่อมใสศรัทธาในระบอบการเมืองการปกครอง 
 2.  สงเสริมใหประชาชนมีสวนรวมทางการเมืองการบริหาร 
 3.  จัดหาเคร่ืองมือเคร่ืองใชใหเพียงพอตอการปฏิบัติงาน 
 4.  แกไขปญหาการบุกรุกแนวเขตและท่ีสาธารณประโยชน 
 ความตองการดานส่ิงแวดลอมและการจดัการทรัพยากรธรรมชาติ 
 1.  ตองการใหมีการจัดการน้าํเสียและระบบน้ําเสีย 
 2.  ตองการใหมีการจัดการขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล 
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 3.  ตองการใหมีโรงงานกําจดัขยะมูลฝอยรวม 
 4.  จัดหาเคร่ืองมือเคร่ืองใชในการกําจดัขยะมูลฝอย 
 ความตองการดานสาธารณสุข 
 1.  ตองการใหมีการรณรงคกาํจัดสุนัขจรจัด/ ฉีดวัคซีนปองกันโรคพิษสุนัขบา 
 2.  สงเสริมสุขอนามัย การใหบริการสาธารณสุข 
 3.  อบรมความรูแกผูประกอบการรานอาหาร/ โรงแรม 

 โครงสรางการแบงสวนราชการและหนาท่ีดังนี ้
 1.  สํานักปลัดเทศบาล มีหนาท่ีความรับผิดชอบราชการท่ัวไปของเทศบาล และราชการ   
ท่ีมิไดเปนหนาท่ีของกองหรือสวนราชการใดในเทศบาลโดยเฉพาะ รวมทั้งกํากับและเรงรัด   
การปฏิบัติราชการของสวนราชการในเทศบาลใหเปนไปตามนโยบาย แนวทางและแผนการปฏิบัติ
ราชการของเทศบาล 
 2.  กองคลัง มีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานการจาย การรับ การนําสงเงิน การเก็บ
รักษาเงินและเอกสารทางการเงิน การตรวจสอบใบสําคัญฎีกา งานเกีย่วกับเงินเดือน คาจาง 
คาตอบแทน เงินบําเหนจ็บํานาญ และเงินอ่ืน ๆ งานเกี่ยวกับการจัดทํางบประมาณฐานะทางการเงิน
การจัดสรรเงินตาง ๆ การจดัทําบัญชีทุกประเภท ทะเบียนคุมเงินรายไดและรายจายตาง ๆ การควบคุม
การเบิกจาย งานทํางบทดลองประจําเดือน ประจาํป งานเกีย่วกบัการพัสดุของเทศบาล และงานอ่ืน ๆ  
ท่ีเกี่ยวของและท่ีไดรับมอบหมาย   
 3.  กองชาง มีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับการสํารวจ ออกแบบการจัดทําขอมูล
ทางดานวิศวกรรม การจัดเก็บและทดสอบคุณภาพวัสดุ งานออกแบบและเขียนแบบ การตรวจสอบ      
การกอสราง การควบคุมอาคารตามระเบียบกฎหมาย งานแผนการปฏิบัติการปฏิบัติการกอสรางและ
ซอมบํารุง การควบคุมการกอสรางและซอมบํารุง งานแผนงานดานวิศวกรรมเคร่ืองจักรกล          
การรวบรวมประวัติติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงานเคร่ืองจักรกล การควบคุม การบํารุงรักษา
เคร่ืองจักรกลและยานพาหนะ งานเกี่ยวกับแผนงานควบคุมเก็บรักษา การเบิกจายอุปกรณ อะไหล 
น้ํามันเช้ือเพ  ลิง แผนงานอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของและท่ีไดรับมอบหมาย   
 4.  กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม มีหนาท่ีเกี่ยวกับงานสาธารณสุขชุมชน งานสงเสริม
สุขภาพและอนามัย งานปองกันและควบคุมโรคติดตอ งานสงเสริมสุขภาพ งานแผนงานสาธารณสุข  
งานรักษาความสะอาด และงานอ่ืนท่ีเกีย่วกับการใหบริการดานสาธารณสุข 
 5.  กองการศึกษา มีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับการบริหารการศึกษา และพัฒนา
การศึกษา ท้ังการศึกษาในระบบ การศึกษานอกระบบ และการศึกษาตามอัธยาศัย เชน การศึกษา
ปฐมวัย งานกีฬาและนันทนาการ งานสงเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรม 
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 สันติ อุดมสุขโกศล (2550, บทคัดยอ) ไดศึกษาวจิัยเร่ือง ความคิดเหน็ของประชาชนที่มี
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร พบวา ความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของสํานักงานเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใน
ระดับตํ่า  เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของประชาชนเปนรายดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ดาน
ความพรอมในการใหบริการ รองลงคือ ดานความเสมอภาค และดานการตอบสนองความพึงพอใจ  
โดยในดานความพรอมในการใหบริการประชาชนมีความคิดเห็นวา สํานักงานเขตหนองแขมมี
แบบฟอรมท่ีเพียงพอ และมีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรมตาง ๆ ในดานความเสมอภาคประชาชน
มีความคิดเหน็วา สํานักงานเขตหนองแขม มีการแจกบตัรคิว สําหรับผูมารอรับบริการ และในดาน
การตอบสนองความพึงพอใจประชาชนมีความเหน็วา เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเขาใจ เห็นอก
เห็นใจ ประชาชนผูมาขอรับบริการผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเหน็ของ
ประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของสํานักงานเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร พบวาเพศ  
การศึกษา รายได และชวงเวลาที่มาใชบริการตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพ 
การบริการของสํานักงานเขตหนองแขมแตกตางกัน ท่ีระดับนยัสําคัญ .05 
 ชณชนก หลักบึง (2551, บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนตอ
คุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลทาเกษม อําเภอเมือง จังหวัดสระแกว พบวา ความคิดเหน็
ของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของเทศบาลตําบลทาเกษม อําเภอเมือง จังหวดัสระแกว 
โดยรวมอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานท่ีมีความคิดเห็นสูงท่ีสุดคือ ดาน
ประสิทธิภาพ รองลงมาคือ ดานความเสมอภาคและดานการตอบสนองความพึงพอใจ โดยในดาน
ประสิทธิภาพประชาชนมีความคิดเห็นวาเทศบาลมีความรวดเร็วของการใหบริการ ในดาน               
ความเสมอภาค ประชาชนมีความคิดเหน็วามีการใหบริการลําดับกอน-หลัง และในดานการ
ตอบสนองความพึงพอใจ ประชาชนมีความคิดเห็นวาเจาหนาท่ีใหบริการดวยกิริยาออนนอมมี 
ความสุภาพและจากการเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลทาเกษม อําเภอเมือง จังหวัดสระแกว พบวา อายุ รายได และอาชีพ
ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลทาเกษมแตกตางกัน สวนประชาชนที่มี
เพศ การศึกษา และชวงเวลาที่ไปติดตอราชการตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลทาเกษมไมแตกตางกัน 
 พันนภิา พิทักษโกศล (2551, บทคัดยอ) ไดศึกษาวจิัยเร่ือง ความคิดเหน็ของประชาชนตอ
การปฏิบัติงานของเทศบาลตําบลปากน้ําแหลมสิงห  อําเภอแหลมสิงห จังหวดัจันทบุรี พบวา     
ความคิดเหน็ของประชาชนตอการปฏิบัติงานของเทศบาลตําบลปากน้ําแหลมสิงห  อําเภอ        
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แหลมสิงห จังหวัดจันทบุรี ท้ัง 5 ดาน คือ ดานโครงสรางพื้นฐาน ดานสังคม ดานเศรษฐกิจ ดาน
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม ดานการเมือง การบริหาร พบวา ประชาชนมีความคิดเห็นตอ
การปฏิบัติงานของเทศบาลในระดับมากท่ีสุด และจากการเปรียบเทียบความแตกตางสถานภาพ 
สวนบุคคล เชน เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดอืน และระยะเวลาท่ีอาศัยอยู
ในเขตเทศบาลตําบลปากน้ําแหลมสิงหกับความคิดเหน็ของประชาชนตอการปฏิบัติงานของ 
เทศบาล ตําบลปากน้ําแหลมสิงห  อําเภอแหลมสิงห จังหวัดจนัทบุรี พบวา เพศและรายไดตอเดือน  
มีความคิดเหน็แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในขณะที่อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และระยะเวลาท่ีอาศัยอยูในเขตเทศบาลตําบลปากน้ําแหลมสิงห  มีความคิดเห็น   
ไมแตกตางกัน 
 สุทธิกานต ชูทอง (2551, บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอ
คุณภาพการบริการของเทศบาลตําบลบางละมุง อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี ผลการวิจัย พบวา
โดยรวมอยูในระดบัสูง เม่ือพจิารณาเปนรายดาน พบวาดานท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดานประสิทธิภาพ  
รองลงมาคือ ดานความท่ัวถึงและดานความพรอมในดานการใหบริการ โดยในดานประสิทธิภาพ  
ประชาชนมีความคิดเห็นวา เทศบาลตําบลบางละมุง อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี มีความรวดเร็ว
ของการใหบริการ ในดานความทั่วถึงประชาชนมีความคิดเห็นวา มีการประชาสัมพันธระเบียบวิธี
ปฏิบัติอยางสมํ่าเสมอ  และในดานความพรอมในการใหบริการ ประชาชนมีความคิดเห็นวา
เจาหนาท่ีปฏิบัติงานตรงตามเวลาของการปฏิบัติราชการและผลเปรียบเทียบความแตกตางของ 
ความคิดเหน็ของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของเทศบาลตําบลบางละมุง อําเภอบางละมุง  
จังหวดัชลบุรี พบวา อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และประเภทงานท่ีมาติดตอตางกัน               
มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการแตกตางกันและปจจยัดานเพศตางกัน มีความคิดเห็นตอ
คุณภาพการบริการ ไมแตกตางกัน ท่ีระดบันัยสําคัญ .05 
 ชุติมา บานไร (2552, บทคัดยอ) ไดศึกษาวจิัยเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอ  
การใหบริการของท่ีวาการอําเภอทาใหม จงัหวัดจันทบุรี พบวา ประชาชนผูใชบริการของท่ีวาการ
อําเภอทาใหม จังหวดัจันทบุรี มีความคิดเหน็ตอคุณภาพบริการท้ัง 5 ดาน ในภาพรวมและรายไดอยู
ในระดบัดี ซ่ึงทุกดานมีระดบัการใหบริการอยูในระดับด ีโดยเรียงตามลําดับ ดังนี้ ดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจได ดานการตอบสนองของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือ ดานการเขาใจและรูจัก
ผูรับบริการ ดานความเปนรูปธรรม เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการ
ของท่ีวาการอําเภอทาใหม จงัหวัดจันทบุรี ท่ีมีความตางกนั จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา  
อาชีพและรายได พบวา ประชาชนผูใชบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพและรายได           
มีความคิดเหน็ตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
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 ภัทรา ธรรมพรสิริ (2552, บทคัดยอ) ไดศึกษาวจิัยเร่ือง คุณภาพการบริการแกประชาชน
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) สาขาอาวอุดม อําเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี พบวา      
การไดรับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาอาวอุดม ในภาพรวม  
อยูในระดับดี โดยดานการทําใหผูมาใชบริการเกิดความเช่ือม่ัน ดานลักษณะทางกายภาพ ดาน  
ความเอาใจใสตอผูมาใชบริการ ดานความต้ังท่ีจะใหบริการเกดิความรวดเร็วและดานความนาเชื่อถือ
ของธนาคาร อยูในระดับดี และดานการเปรียบเทียบพบวา ประชาชนท่ีมีอายุ ระดับการศึกษาและ
ชวงเวลาในการใชบริการกับการไดรับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) สาขาอาวอุดม อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน และพบวา ประชาชนท่ีมีเพศ  
สถานภาพ อาชีพ และรายไดตอเดือนกับการไดรับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
จํากัด (มหาชน) สาขาอาวอุดม อําเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี ไมแตกตางกัน โดยมีความแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 
 อนุธิดา กวนิวรรณกุล (2554, บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบริการงาน
ทะเบียนของเทศบาลตําบลธาตุทอง อําเภอบอทอง จังหวัดชลบุรี พบวา ประชาชนผูมารับบริการใน
ปท่ีผานมามีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการงานทะเบียนของเทศบาลตําบลธาตุทอง อําเภอ
บอทอง จังหวดัชลบุรี ในภาพรวมอยูในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ประชาชน   
ผูมารับบริการในปท่ีผานมามีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการงานทะเบียนของเทศบาลตําบล
ธาตุทอง อําเภอบอทอง จังหวัดชลบุรี ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานกระบวนการข้ันตอนการให 
บริการ และดานส่ิงอํานวยความสะดวก อยูในระดบัมาก ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของ 
ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการงานทะเบียนของเทศบาลตําบลธาตุทอง พบวา ประชาชน   
ผูมารับบริการในปท่ีผานมาท่ีมีเพศ รายได และลักษณะการใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการงานทะเบียนของเทศบาลตําบลธาตุทองไมตางกนั สวนประชาชนผูมารับ
บริการในปท่ีผานมาท่ีมีอาย ุระดับการศึกษา และอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการให 
บริการงานทะเบียนของเทศบาลตําบลธาตุทอง แตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ .05 
 
 
 
 

 
 
 


