
บทที่  2 
แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การศึกษาเร่ือง “ความคิดเหน็ของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบล            
นาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวดัชลบุรี” ในครั้งนี้ผูศึกษาไดทบทวน แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยั
ท่ีเกี่ยวของ เพือ่นํามากําหนดเปนกรอบและแนวทางในการศึกษาคนความีรายละเอียดดังตอไปนี ้
 1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับความคิดเหน็ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับการใหบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับคุณภาพการบริการ 
 4.  ขอมูลท่ัวไปของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี   
 5.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความคิดเห็น 
 พจนานกุรมทางการศึกษา (สุชาติ วรสวัสดิ์, 2549) ความคิดเห็น หมายถึง ความเช่ือ       
การตัดสินใจ ความรูสึก ประทับใจท่ีไมไดมาจากการพิสูจนหรือช่ังน้าํหนักวาถูกหรือไม 
 สุโท เจริญสุข (2525, หนา 58) ไดกลาววา ความคิดเหน็ เปนสภาพความรูสึกทางดาน
จิตใจเกิดจากประสบการณและการเรียนรูของบุคคล อันเปนผลใหบุคคลมีความคิดตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง
ในลักษณะท่ีชอบ ไมชอบ หรือเฉย ๆ 
 โทมัส (Thomas, 1959, p. 233) ใหความหมายของความคิดเห็นไววา “คือการยอมรับ   
ในคําพูด หรือความเช่ือท่ีนําไปสูการคาดคะเน หรือการแปรผลในทางพฤติกรรมหรือเหตุการณท่ี
เกิดข้ึน 
 กูด (Good, 1973, p. 399 อางถึงใน สุชิตา เผือกพิพัฒน, 2546, หนา 9) ใหความหมายของ
ความคิดเหน็วา หมายถึง ความนึกคิด ความรูสึกประทับใจ ความเช่ือ การตัดสินใจเกีย่วกับส่ิงใด   
ส่ิงหนึ่ง ซ่ึงไมอาจบอกไดวาเปนการถูกตองหรือไม 
 โคลาซา (Kolasa, 1969, p. 386 อางถึงใน สมศักดิ์ เจริญผล, 2542, หนา 24)                  
ใหความหมายวา ความคิดเหน็เปนการแสดงออกของแตละบุคคลในอันท่ีจะพจิารณาถึงขอเท็จจริง
อยางใด อยางหน่ึง หรือเปนการประเมินผลส่ิงใดส่ิงหนึง่จากสภาพแวดลอมตาง ๆ  
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 วอฮลแมน (Wahlman, 1973) ใหความหมายวา ความคิดเห็นเปนภาวะของจิตใจท่ีผาน
ประสบการณแลวเกดิการรูและผลักดันใหเกิดความคิด ความรูสึกตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งในชวงระยะเวลา
หนึ่ง 
 ไอสเซค (Issak, 1981) ใหความหมายความคิดเห็นวาเปนการแสดงออกทางคําพูดหรือ
คําตอบท่ีบุคคลไดแสดงออกตอสถานการณใดสถานการณหนึ่ง โดยเฉพาะจากคําถามท่ีไดรับท่ัว ๆ 
ไป โดยปกติแลวคิดเหน็ตางจากเจตคติ คือ ความคิดเหน็จะเกี่ยวกับเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งโดยเฉพาะ 
ขณะท่ีเจตคติจะเปนเร่ืองท่ัว ๆ ไป มีความหมายท่ีกวางกวา 
 ศรีสมบูรณ แยมกลม (2538, หนา 47 อางถึงใน พงษศักดิ์ พิศสะอาด, 2549, หนา 10)  
สรุปความคิดเห็นวาเปนการแสดงออกทางความรูสึกหรือความเช่ือม่ันตอส่ิงใดส่ิงหนึง่หรือ
เหตุการณใดเหตุการณหนึ่ง ซ่ึงอาจเกิดจากการประเมินผลส่ิงนั้นหรือเหตุการณนั้น โดยมีอารมณ
ประสบการณและสภาพแวดลอม ในขณะน้ันเปนพืน้ฐานของการแสดงออกซ่ึงอาจจะถูกตองหรือไม
ถูกตองก็ไดอาจจะไดรับการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนก็ไดความคดิเห็นนี้อาจเปลี่ยนแปลงได
ตามกาลเวลา การแสดงความคิดเห็นอาจทําดวยคําพูดหรือการเขียนก็ได 
 เสกสรร วัฒนพงษ (2542, หนา 8) สรุปไดวา ความคิดเหน็ หมายถึง การแสดงออกถึง  
ความเช่ือ ทัศนะ การวินิจฉัย การพิจารณาหรือการประเมินผลอยางมีรูปแบบ โดยไดรับอิทธิพลมา
จากทัศนคติและขอเท็จจริง ความรูท่ีมีอยูของผูแสดงความคิดเห็นตอเร่ืองใดเร่ืองหนึง่ ซ่ึงข้ึนอยูกับ
สถานการณและสภาพแวดลอมตาง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูดหรือ   
การเขียนก็ได 
 จากคําจํากดัความตาง ๆ พอสรุปไดวา ความคิดเห็นเปนการแสดงออกในดานตาง ๆ     
ถึงความรูสึกท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึงมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ในเวลาใดเวลาหนึ่ง ซ่ึงอาจเปนผลมาจาก
ความรูการรับรู ประสบการณท่ีบุคคลนั้นไดรับมาโดยบุคคลนั้นอาจจะแสดงออกมาทางใดทางหนึง่  
ไมวาจะเปนการพูด ลักษณะทาทาง หรือไมแสดงออกเลยก็ได ซ่ึงความคิดเห็นนี้อาจเปล่ียนแปลงได
ตามกาลเวลา สภาพแวดลอม 
 ความสําคัญของความคิดเห็น 
 โทมัส (Thomas, 1959 อางถึงใน กมล ชูทรัพย และเสถียร เหลืองอราม, 2516, หนา 9) 
กลาววา ความคิดเห็นโดยท่ัว ๆ ไปจะตองมีส่ิงประกอบ 3 อยางคือ บุคคลท่ีจะถูกวัดส่ิงเราและมีการ
ตอบสนองซ่ึงจะออกมาเปนระดับสูง ต่ํา  มาก นอย วิธีวัดความคิดเหน็โดยมาใชตอบแบบสอบถาม 
 วิลัดดา ศรีประเสริฐ (2542, หนา 36) การสํารวจความคิดเห็นเปนการศึกษาความรูของ
บุคคล กลุมคน ท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง แตละคนจะแสดงความเช่ือและความรูสึกใด ๆ ออกมาโดย   
การพูด การเขียน เปนตน การสํารวจความคิดเห็นจะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตาง ๆ       
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การเปล่ียนแปลงนโยบายหรือการเปล่ียนแปลงระบบงาน รวมท้ังในการฝกหัดการทํางานดวยเพราะ
จะทําใหการดาํเนินงานตาง ๆ เปนไปดวยความเรียบรอยและเปนไปตามความพอใจของผูรวมงาน 
 วิษณุ ฉิมตระกูล (2543, หนา 9) การนําความคิดเร่ืองความคิดเห็นมาใชประโยชนนัน้จะ
มองในแงท่ีวา ความคิดเหน็เปนตัวบงช้ีหรือทํานายพฤตกิรรม ดังนั้น การสํารวจความคิดเห็นจะเปน
ประโยชนตอการวางนโยบายตาง ๆ การเปล่ียนแปลงนโยบายหรือการเปล่ียนแปลงระบบงาน 
รวมท้ังการฝกหดัในการทํางานดวย เพราะจะทําใหการดาํเนินงานตาง ๆ เปนไปดวยความเรียบรอย 
และเปนไปตามความพอใจของผูรวมงาน รวมท้ังความคิดเห็นท่ีวัดออกมาไดนั้น จะทําใหผูบริหาร
เห็นสมควรหรือไมในอันท่ีจะดําเนินนโยบายหรือลมเลิกไป 
 ปจจัยท่ีทําใหเกิดความคิดเห็น 
 รีเดอร (Reeder, 1971 อางถึงใน จุฑาทิพย อภิรมย, 2538, หนา 12) อธิบายถึงเหตุผล       
ในการใหความคิดเห็นของบุคคลวาข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการซ่ึงเรียกวา ความเชื่อและ         
ความไมเช่ือ มิไดข้ึนอยูเพียงปจจัยใดปจจัยหนึ่ง เกดิจากปจจัย 3 ดาน ไดแก 
 1.  ปจจัยแรงดงึดูด ไดแก เปาประสงค ความเช่ือ คานิยม นิสัยและขนบธรรมเนียม 
 2.  ปจจัยผลัก ไดแก ความคาดหวัง ขอผูกพนั และการบังคับ 
 3.  ปจจัยสนับสนุน ไดแก โอกาส ความสามารถ และการสนับสนุน 
 ซ่ึงปจจัยท้ัง 3 ดานนี้ เปนปจจัยท่ี รีเดอร เช่ือวา เปนกลุมของเหตุผลในการกระทําส่ิงใด
ส่ิงหนึ่งของมนุษย กลาวคือ การท่ีมนุษยจะกระทําส่ิงหนึ่งส่ิงใดนัน้ ยอมมีเหตุผลในการกระทําแฝง
อยูท้ังส้ิน และเหตุผลดังกลาวมิไดจํากัดอยูเพียงปจจัยใดปจจัยหนึ่ง แตจะประกอบดวยกลุมของ
เหตุผลหลายประการ ซ่ึงอาจเหมือนหรือแตกตางกัน 
 ฟอสเตอร (Foster, 1952, p. 119 อางถึงใน สุดา ปานบานแพว, 2542, หนา 41) ได
กลาวถึงแนวคิดเกีย่วกับความคิดเห็นวา มีมูลเหตุ 2 ประการ คือ 
 1.  ประสบการณท่ีบุคคลมีตอส่ิงของ บุคคล หมูคณะ เร่ืองราวตาง ๆ หรือสถานการณ 
ความคิดเหน็เกิดข้ึนในตัวของบุคคลจากการไดพบเหน็คุนเคย อาจถือไดวาเปนประสบการณตรง 
และจากการไดยิน ไดฟง ไดเห็นรูปถาย หรือจากหนังสือ โดยไมไดพบเห็นของจริงถือวาเปน
ประสบการณทางออม 
 2.  ระบบคานยิมและการตัดสินคานิยม เนือ่งจากกลุมชนแตละกลุมมีคานิยมและ        
การตัดสินคานิยมไมเหมือนกัน คนแตละกลุมจึงมีความคิดเห็นส่ิงเดยีวกันแตกตางกัน 
 กิตติ สุทธิสัมพันธ (2542, หนา 12-13) กลาววา ปจจัยท่ีทําใหความคิดเห็นของแตละ
บุคคลประกอบดวย 
 1.  ปจจัยสวนบุคคล มีองคประกอบดังน้ี 
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  1.1  ปจจัยทางพันธุกรรมและรางกาย คือ เพศ อวัยวะ ความครบถวนสมบูรณของ
อวัยวะตาง ๆ คุณภาพสมอง 
  1.2  ระดับการศึกษา การศกึษามีอิทธิพลตอการแสดงออกซ่ึงความคิดเห็น และ
การศึกษาทําใหบุคคลมีความรูในเร่ืองตาง ๆ มากข้ึน คนท่ีมีความรูมากมักจะมีความคดิเห็นในเร่ือง
ตาง ๆ อยางมีเหตุผล 
  1.3  ความเช่ือ คานิยม และเจตคติของบุคคลตอเร่ืองตาง ๆ ซ่ึงอาจเกิดจากการเรียนรู 
กลุมบุคคลในสังคม หรือจากการอบรมส่ังสอนของครอบครัว 
  1.4  ประสบการณ เปนส่ิงท่ีกอใหเกิดการเรียนรู ทําใหมีความรูความเขาใจในหนาท่ี
และความรับผิดชอบตองาน ซ่ึงจะสงผลตอความคิดเหน็ 
 2.  ปจจัยดานส่ิงแวดลอม มีองคประกอบ ดังนี ้
  2.1  ส่ือมวลชนไดแก วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ ฯลฯ ส่ิงตาง ๆ เหลานี้มีอิทธิพล
อยางมากตอความคิดเห็นของบุคคล เปนการไดรับขาวสารขอมูลตาง ๆ ของแตละบุคคล 
  2.2  กลุมและสังคมท่ีเกี่ยวของ มีอิทธิพลตอความคิดเหน็ของบุคคล เพราะเม่ือกลุม
บุคคลอยูในกลุมใดหรือสังคมใดก็จะตองยอมรับและปฏิบัติตามเกณฑของกลุมหรือสังคมนั้น       
ซ่ึงทําใหบุคคลนั้นมีความคิดเห็นไปตามกลุมหรือสังคมท่ีอยู 
  2.3  ขอเท็จจริงในเร่ืองตาง ๆ หรือส่ิงตาง ๆ ท่ีบุคคลแตละบุคคลไดรับ ท้ังน้ีเพราะ
ขอเท็จจริงท่ีบุคคล ไดรับแตกตางกันก็จะมีผลตอการแสดงความคิดเหน็ของบุคคลนั้นได 
 บุญธรรม คําพอ (2541, หนา 72) ความคิดเห็นของบุคคลจะเกี่ยวของกบัคุณสมบัติ
ประจําตัวของแตละบุคคลอีกดวย ซ่ึงคุณสมบัติประจําตัวบางอยาง เชน พื้นฐานความรู 
ประสบการณในการทํางานและการติดตอกันระหวางบุคคลนับเปนกระบวนการสังเกตการณท่ี
ไดรับจากการศึกษามาเปนเวลาหลายสิบป จะเปนรากฐานกอใหเกดิความคิดเห็นตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง
โดยเฉพาะ 
 ออสแคมป (Oskamp, 1997 อางถึงใน สุนันทา ออนรัศมี, 2548, หนา 14) ไดกลาวถึง
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเกิดความคิดเหน็ ดังนี้คือ  
 1.  ปจจัยทางพันธุกรรมและสรีระ คืออวยัวะตาง ๆ ของบุคคลท่ีใชไดรับความรู ความคิด 
ปกติของอวัยวะความบกพรองของอวัยวะสัมผัส ซ่ึงมีผลตอความคิดเหน็ไมดีตอบุคคลภายนอก 
ประสบการณโดยตรงของบุคคล คือ บุคคลไดประสบการณดวยตัวเอง การกระทําดวยตนเอง หรือ 
ไดพบเห็น ทําใหบุคคลมีความฝงใจและเกดิความคิดตอประสบการณเหลานั้นตางกนั 
 2.  ประสบการณโดยตรงของบุคคล คือ บุคคลไดประสบกับเหตุการณดวยตนเอง      
การกระทําดวยตนเองหรือไดพบเหน็ ทําใหบุคคลมีความฝงใจและเกดิความคิดตอประสบการณ
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เหลานั้นตางกนัอิทธิพลของผูปกครอง คือ เม่ือเปนเดก็เม่ือเปนเด็กผูปกครองจะเปนผูท่ีอยูใกลชิด
และใหขอมูลแกเดก็ไดมาก ซ่ึงจะมีผลตอพฤติกรรมและความคิดเห็นของเด็กดวย 
 3.  ทัศนคติ และความคิดเหน็ของกลุม คือ เม่ือบุคคลเจริญเติบโตยอมจะตองมีกลุมและ
สังคม ดังนั้น ความคิดเหน็ของกลุมเพื่อน กลุมอางอิง หรือการอบรมส่ังสอนของโรงเรียน 
หนวยงานท่ีมีความคิดเหน็เหมือนกนัหรือแตกตางกัน ยอมมีผลตอความคิดเห็นของบุคคลดวย 
 4.  ส่ือมวลชน คือ ส่ือตาง ๆ ท่ีเขามามีบทบาทในชีวติประจําวันของคนเรา ดังนั้นส่ือ
เหลานี้ ซ่ึงไดแก วิทยุ โทรทัศน หนังสือพมิพ นิตยสาร จึงเปนปจจัยอันหนึ่งท่ีมีผลตอความคิดเหน็
ของบุคคล 
 สรุป ปจจัยท่ีมีผลตอการแสดงความคิดเหน็ของบุคคล เชน ปจจยัทางพนัธุกรรมและ
สรีระ ปจจัยดานส่ิงแวดลอมตาง ๆ มีผลตอความคิดเหน็ของกลุม ประสบการณของบุคคลนั้น ๆ 
รวมถึงส่ือมวลชนตาง ๆ ตางก็สงผลตอความคิดเห็นของบุคคลท้ังส้ิน และการใหความคิดเห็นของ
บุคคลข้ึนอยูกบัปจจยัหลายประการซ่ึงเรียกวา ความเช่ือและความไมเช่ือ โดยมิไดข้ึนอยูเพยีงปจจัยใด
ปจจัยหนึ่งเทานั้น ซ่ึงปจจยัตาง ๆ จะแบงออกเปน 3 ดาน คือ ปจจัยสนับสนุน ปจจยัดึงดูด และ
ปจจัยผลัก 
 การวัดความคิดเห็น 
 พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ (2531, หนา 3) ไดเขียนในเอกสารบรรยายของคณะสังคมศาสตร
และมนษุยศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล เร่ืองการวัดทัศนคติ กลาวถึง การสรางมาตรวัดทัศนคติหรือ
ความคิดเหน็มีอยูดวยกนัหลายวิธี แตวิธีท่ีแพรหลายมี 4 วธีิ คือ  
 1.  วิธีเธอรสโตน (Thurston’s Scale) เปนวิธีสรางมาตรวัดออกเปนปริมาณแลว
เปรียบเทียบกบัตําแหนงความคิดเห็นทัศนคติไปในทางเดียวกัน และเสมือนวาเปน Scale ท่ีมีชวง
หางกัน (Equalappearomg Intervals)   

2.  วิธีกัตตแมน (Guttman’s Scale) เปนวิธีวัดทัศนคติหรือความคิดเหน็ในแนวเดียวกนั 
และสามารถจัดอันดับขอความทัศนคติสูงตํ่าแบบเปรียบเทียบกนัและกนัได  จากอันดบัตํ่าสุดถึง              
สูงสุดได และแสดงถึงการสะสมของขอแสดงความคิดเห็น 

3.  วิธีจําแนกแบบ S-D Scale (Semantic Differential Scale) เปนวิธีวัดทัศนคติหรือ  
ความคิดเหน็ โดยอาศัยคูคําคุณศัพทท่ีมีความหมายตรงกันขาม (Bipolar Adjective) เชน ด-ีเลว 
ขยัน-ข้ีเกียจ เปนตน 

4.  วิธีวัดแบบลิเคิรท (Likert’s Scale) เปนวิธีสรางมาตรวัดทัศนคติท่ีนยิมแพรหลาย 
เพราะเปนวิธีการสรางมาตรวัดท่ีงาย ประหยัดเวลา ผูตอบสามารถแสดงทัศนคติในทางชื่นชอบ
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หรือไมชอบ โดยจัดอันดับความช่ืนชอบ ซ่ึงอาจมีคําตอบใหเลือก 5 หรือ 4 คําตอบ และใหคะแนน
เปน 5, 4, 3, 2, 1 หรือ +2, +1, 0, -1, -2 ตามลําดับการใหคะแนน Positive หรือทาง Negative 

นาคม ธีรสุวรรณจักร (2541, หนา 19) กลาววา การวัดความคิดเห็น โดยท่ัวไปจะตองมี
สวนประกอบ 3 อยาง คือ บุคคลท่ีจะถูกวดัส่ิงเรา และการตอบสนอง ซ่ึงผลที่ไดรับจะออกมาเปน
ระดับสูงตํ่า  หรือมากนอย วธีิวัดความคิดเห็นสวนใหญจะใชแบบสอบถามและการสัมภาษณ โดย
ผูตอบจะเลือกคําตอบตามแบบสอบถาม 

วินัดดา ศรีประเสริฐ (2542, หนา 37) การวดัความคิดเห็น ทัศนคติ แรงจงูใจ และคานิยม
ไดมีการสรางแบบทดสอบสําหรับวัดส่ิงตาง ๆ ดังกลาว แตก็ยังไมสามารถแยกจากกันไดอยาง
เด็ดขาด เพราะมีบางสวนท่ีซํ้าซอนกันอยู การวัดความคิดเห็นสวนใหญแลว  ยังไมมีการแบงแยก
ออกจากทัศนคติอยางชัดเจน และมีบอยคร้ังท่ีคําสองคําใชสลับกัน แตอยางไรก็ตามการสํารวจ 
ความคิดเหน็มักจะเปนการถามส่ิงท่ีเฉพาะเจาะจง 

การวัดความคิดเห็นสามารถวัดไดหลายแบบ (สุทธนู ศรีไสย และสุพจน บุญวิเศษ, 2547, 
หนา 9-10) ดังนี้ 

1.  Scaling Technique มี 2 แบบ คือ 
 1.1  วิธีของลิเคิรท (Likert Technique) ออกแบบและสรางโดย ลิเคิรท (Likert, 1932) 

เปนมาตรวัดแบบรวมคะแนนประกอบดวยประโยคตาง ๆ ท่ีแตละประโยคของผูถูกทดสอบแสดง
ความรูสึกออกมา แบงออกเปน 5 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เหน็ดวย เฉย ๆ ไมเห็นดวย และไมเหน็
ดวยอยางยิ่ง การใชมาตรวัดแบบนี้สามารถใชกับจํานวนขอไดมาก สามารถครอบคลุมเนื้อหาท่ี
นาสนใจไดอยางกวางขวาง 

 1.2  วิธีของเทอรสโตน (Thurstone Techinque) วิธีนีจ้ะประกอบไปดวยประโยคตาง ๆ 
ประมาณ 10-20 ประโยคหรือมากกวานั้น ผูถูกทดสอบจะตองแสดงความคิดเห็นตาง ๆ ท่ีกําหนด
เอาไว คือ กําหนดเปน Scale Value ซ่ึงเร่ิมตนจาก 0.0 ถึง 11.0 คือ ประโยคท่ีไมพึงพอใจเร่ือยไป
จนถึงความรูสึกท่ีเปนกลาง ๆ ซ่ึงอยูในระดับ 5.5 จนถึงระดับ 11.0 ซ่ึงเปนคาสูงสุดท่ีเปนประโยคท่ี
พึงพอใจมากท่ีสุด 

2.  Polling Technique เปนการหย่ังเสียงประชาชนดูวา ประชาชนมีความรูสึกในเร่ืองนัน้ ๆ 
อยางไรบาง สวนมากนํามาใชกับการเลือกตั้งของพรรคการเมืองหรือท่ีทําอะไรเกีย่วกบัประชาชน 
ผลของการหยั่งเสียงจะข้ึนอยูกับวิธีการสุมตัวอยาง จํานวนกลุมตัวอยางนั้น ๆ วาจะออกมาใน
ลักษณะใด 

3.  Questionnaire เปนการใชแบบสอบถามประชากรหรือกลุมตัวอยางวา เห็นดวย
หรือไม เห็นดวยดี หรือไมดี แบงการสอบถามออกเปน 2 แบบ คือ 
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 3.1  Fixed-Alternative Questions เปนคําถามท่ีถามเฉพาะเจาะจงไปแลวใหตอบตาม
เร่ืองท่ีถามเทานั้น 

 3.2  Open-Ended Questions เปนคําถามท่ีเปดโอกาสใหผูตอบแสดงความคิดเห็น
เพิ่มเติมแลวนาํความคิดเหน็หรือความรูสึกของคนสวนมากมาจัดกลุมดวูา เขาเหลานัน้มีความรูสึก
อยางไร 

มอรแกน และคิง (Morgan & King, 1971) เสนอวา การท่ีจะใหใครก็ตามออกความ
คิดเห็นควรถามกันตอหนา ถาจะใชแบบสอบถามสําหรับวัดความคิดเห็นจะตองระบุใหผูตอบตอบ
วา “เหน็ดวย” หรือ “ไมเห็นดวย” กับขอความท่ีกําหนดให แบบสอบถามประเภทนี้นยิมสรางตาม
แนวความคิดของลิเคิรท ซ่ึงจะแบงความคิดเห็นเปนระดบั ไดแก เหน็ดวยอยางยิ่ง เหน็ดวย ไมแนใจ
ไมเห็นดวยและไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 เบสท (Best, 1977) เสนอแนะวา วิธีท่ีงายท่ีสุดในการบอกความคิดเห็น คือ การแสดงให
เห็นถึงจํานวนรอยละของคําตอบในแตละขอความ เพราะจะทําใหเห็นวา ความคิดเหน็จะออกมาใน
ลักษณะเชนไรและสามารถทําตามขอคิดเห็นเหลานั้นได 
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับการบริการ 

 พจนานกุรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (นนทวรรณ มณนีาวา, 2546, หนา 19) ไดให
ความหมายของการบริการ หมายถึง ปฏิบัติ รับใช ใหความสะดวกตาง ๆ 
 คอทเลอร (Kotler, 1944, p. 477) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจหรือปฏิบัติการใด ๆ   
ท่ีกลุมบุคคลหน่ึงสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหน่ึง ซ่ึงไมสามารถจับตองไดและไมไดสงผล
ของความเปนเจาของส่ิงใด ท้ังนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกบัสินคาท่ีมีตัวตนได 
 สแตนตอน (Stantion, 1981, p. 441 อางถึงใน ร.อ.หญิง นกุลยา สงสวัสดิ์, 2544,              
หนา 10) ไดขยายความใหชัดเจนข้ึน การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชนใด ๆ ท่ีสามารถ
ตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ ดานลักษณะเฉพาะในตัวของมันเองท่ี จับตองไมได
และไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด ๆ การใหบริการอาจจะเกี่ยวกับการใช
หรือไมใชสินคาท่ีมีตัวตน แตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 
 วีระพงศ เฉลิมจิระรัตน (2539, หนา 6-8) ไดใหความหมายของการบริการวา คือ 
พฤติกรรม กิจกรรม การกระทําท่ีบุคคลหน่ึงทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหน่ึงโดยมีเปาหมายและ
ความต้ังใจในการสงมอบบริการอันนั้น หรือบริการคือส่ิงท่ีจับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนส่ิงท่ี
เส่ือมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการทําข้ึน และจะสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอย
บริการนั้น ๆ ไดทันที หรือในเวลาเกือบทันทีทันใดท่ีมีการใหบริการนัน้ 
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 ศุภนิตย โชครัตนชัย (2536, หนา 13 อางถึงใน ร.อ.หญิง นกุลยา สงสวสัดิ์, 2544,      
หนา 11) ไดกลาววา การบริการเปนการกระทําท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเปยมไปดวยความปรารถนาดี
ชวยเหลือเกื้อกูลเอ้ือเฟอเผ่ือแผ เอ้ืออาทรมีน้ําใจ  ไมตรี ใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรม
และความเสมอภาคซ่ึงการใหบริการจะมีท้ังผูใหและผูรับ กลาวคือ ถาเปนการบริการ เม่ือผูให 
บริการไปแลวผูรับบริการจะเกิดความประทับใจ หรือเกดิทัศนคติท่ีดีตอการบริการดงักลาวได 
 ฟตเซอรรัลด และดูแรนด (Fitzgerald & Durant, 1980 อางถึงใน สุทธิ ปนมา, 2535,  
หนา 20) ไดใหความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอบริการสาธารณะ (Public 
Service Satisfaction) วาเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยการ
ปกครองทองถ่ินโดยมีพื้นฐานเกิดจากการรับรู (Perception) ถึงการสงมอบการบริการท่ีแทจริงและ
การประเมินผลนี้ก็จะแตกตางกันไป ท้ังน้ีข้ึนอยูกับประสบการณท่ีแตละบุคคลไดรับเกณฑ 
(Criteria) ท่ีแตละบุคคลต้ังไวรวมท้ังการตัดสินใจ (Judgment) ของบุคคลน้ันดวยโดยการ
ประเมินผลสามารถแบงออกเปน 2 ดานคือ 
 1.  ดานอัตวิสัย ซ่ึงเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ 
 2.  ดานวัตถุวสัิย ซ่ึงเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของการบริการ 
 เวเบอร (Weber, 1966, p. 340) ไดช้ีใหเห็นวาการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและ
ประโยชนตอสาธารณะมากท่ีสุดคือ การใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือท่ีเรียกวา Sine ira et 
Studio กลาวคือ การใหบริการท่ีไมใชอารมณและไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ แตทุกคนจะตอง
ไดรับการปฏิบัติการอยางเทาเทียมกนั ตามหลักเกณฑท่ีอยูในสภาพท่ีเหมือนกัน 
 วัง (Wang 1967 cited in Punyarabandhu-Bhakdi, 1986) ไดพิจารณาการใหบริการ
สาธารณะวาเปนการเคล่ือนยายเร่ืองท่ีจะใหบริการจากจดุหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง เพื่อใหเปนไปตามท่ี
ตองการดวยเหตุนี้ทําใหเขามองการบริการวามีปจจยัท่ีสําคัญ คือ 
 1.  ตัวบริการ (Services) 
 2.  แหลงหรือสถานท่ีท่ีใหบริการ (Sources) 
 3.  ชองทางในการใหบริการ (Channels) 
 4.  ผูรับบริการ (Client Groups) 
 จากปจจยัท้ังหมดดังกลาวจึงทําใหความหมายของระบบการใหบริการวาเปนระบบท่ีมี
การเคล่ือนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางท่ีเหมาะสมจากแหลงใหบริการท่ีมีคุณภาพไปยัง
ผูรับบริการตรงตามเวลาท่ีกําหนดไว 
 จากการพจิารณาแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะขางตน แสดงใหเห็นวา
เปาหมายของการใหบริการสาธารณะน้ัน คือ การสรางความพอใจใหเกิดแกผูรับบริการ ดังนั้น   
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การท่ีจะวัดวาการใหบริการสาธารณะบรรลุเปาหมายหรือไม วิธีหนึ่ง คือ การวัดความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการ เพื่อเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานที่มีหนาท่ีใหบริการ  
เพราะการวัดความพึงพอใจน้ี เปนการตอบคําถามวา หนวยงานที่มีหนาท่ีใหบริการมีความสามารถ
สนองความตองการของประชาชนไดหรือไม เพียงใด อยางไร 
 อมร รักษาสัตย (2525, หนา 27) ใหความเห็นวา ความพอใจของผูรับบริการเปน
มาตรการอยางหน่ึงท่ีใชประสิทธิภาพของการบริการงานได เพราะการจัดบริการของรัฐไมใชสักแต
วาทําใหเสร็จ ๆ ไป แตหมายถึงการใหบริการอยางดีเปนท่ีพอใจแกประชาชน 
 ช่ืนจิตร แจงเจนกิจ (2541, หนา 1) กลาววา การบริการ (Service) คือกิจกรรมหรือ       
การดําเนนิงานใด ๆ ท่ีบุคคลในฝายหนึ่งสามารถนําเสนอใหกับบุคคลอ่ืน โดยท่ีกิจกรรมหรือ       
การดําเนนิการนั้น ๆ ไมสามารถจับตองได (Intangible) และไมกอใหเกดิกรรมสิทธ์ิส่ิงของใด ๆ 
 ปฐม มณีโรจน (2534, หนา 5 อางถึงใน จฑุารัตน สุภาโอษฐ, 2538, หนา 2) ไดให
ความหมายของการใหบริการสาธารณะวาเปนการบริการในฐานะท่ีเปนหนาท่ีของหนวยงานที่มี
อํานาจกระทํา เพื่อตอบสนองความตองการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ จากความหมายน้ีจึงเปน           
การพิจารณาการใหบริการวา ประกอบดวย ผูใหบริการ (Providers) และผูรับบริการ (Recipients)  
โดยฝายแรกถือปฏิบัตเิปนหนาท่ีท่ีตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 
 กลาวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือ
องคการ เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนและกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลการกระทํา
นั้น โดยยึดหลักวาตองมีความสะดวก สะอาด รวดเร็ว และความถูกตองตรงกับความตองการของ
ผูรับบริการใหมากท่ีสุด อันนํามาซ่ึงความประทับในหรือความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ 
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 ความหมายคุณภาพการบริการ ไดมีผูใหความหมายคุณภาพการบริการไวหลายทาน ดังนี ้
 สุระศักดิ์ นานานุกุล (2538, หนา 111) กลาววา แนวความคิดในการปรับปรุงคุณภาพและ
ผลิตภณัฑถือวา คุณภาพเปนกลยทุธทางธุรกิจท่ีมีความสําคัญสูงสุดทุกองคการทีป่ระสบความสําเร็จ
จะกําหนดใหคุณภาพเปนเปาหมายสูงสุดขององคกร ถามีคุณภาพแลวกจ็ะสามารถเอาชนะคูแขงขัน
ไดโดยเด็ดขาดจะขยายตัวและชวงชิงสวนแบงของตลาดดวยคุณภาพท่ีเหนือกวาและบรรลุเปาหมาย
ไดดวยคุณภาพ ซ่ึงในแนวความคิดใหมบอกวาจะตองเนนความพอใจของลูกคากอน จะตองรูระดับ
ความพอใจของลูกคาหลักจากนั้นจะตองทํางานอยางมีประสิทธิภาพแตใหถูกใจลูกคา 
 บุษกร พงษชวลิต (2541, หนา 11) กลาววา คุณภาพของการบริการ หมายถึง ความพงึพอใจ
ของประชาชนท่ีมีตอการบริการ ซ่ึงประกอบไปดวย แพทยท่ีมีความถูกตองแมนยาํในการวินจิฉัยโรค
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และการรักษาโรค ตลอดจนพยาบาลท่ีมีความรูความสามารถในการใหการพยาบาลการมีอุปกรณ
เคร่ืองมือท่ีทันสมัยในการตรวจรักษา การส่ือสารท่ีผูใหบริการใหขอมูลขาวสารดานตาง ๆ                
ท่ีเกี่ยวของกับการรักษาพยาบาลแกผูรับบริการ 
 กุลธน ธนาพงศธร (2530, หนา 303-304) ไดช้ีใหเหน็ถึงหลักการใหบริการท่ีสําคัญมี            
5 ประการคือ 
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการท่ีองคการจัดใหนัน้ จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือท้ังหมด
มิใชเปนการจดัใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว นอกจากจะไมเกิดประโยชน
สูงสุดในการเอื้ออํานวยประโยชนและการบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนินงานนัน้ ๆ ดวย 
 2.  หลักความสมํ่าเสม อ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง      
และสมํ่าเสม อ มิใชทํา ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติ 
 3.  หลักความเสมอภาคบริการท่ีจัดข้ึนนัน้จะตองใหแกผูมาใชบริการทกุคนอยางสมํ่าเสม อ 
หนาและเทาเทียมกันไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหน่ึงในลักษณะ
ตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด 
 4.  หลักความประหยดั คาใชจายท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกนิกวาผลที่จะ
ไดรับ 
 5.  หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติได
งาย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูให
บริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 มิลเล็ต (Millett, 1954, p. 4) ไดใหทัศนะวา ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการ
บริการหนวยงานของรัฐนั้น ควรที่พิจารณาจากส่ิงตาง ๆ เหลานี้คือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equiable Service) โดยยดึหลักวา คนเราทุกคนเกดิมา
เทาเทียมกนั ความเทาเทียมกนันั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเทาเทียมกนัท้ังทางกฎหมาย
และทางการเมือง การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงแยกเช้ือชาติ ผิวหรือความยากจน ตลอดจน
สถานะทางสังคม 
 2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service) จะไมมีผลงานทางสาธารณะใด ๆ ท่ีเปน
ผลงานท่ีมีประสิทธิภาพหากไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ เชน รถดับเพลิงมาถึงหลังจากไหม
หมดแลว การบริการนั้นก็ถือวาไมเปนส่ิงท่ีถูกตองและนาพอใจ 
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 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Amply Service) นอกจากใหบริการอยางเทาเทียมกนั
และใหบริการอยางรวดเร็วแลว ตองคํานึงถึงจํานวนคนท่ีเหมาะสม จํานวนความตองการในสถานท่ี
ท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดวย 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือ การใหบริการตลอดเวลาตอง
พรอมและเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝกอบรมอยูเปนประจํา 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) เปนการบริการท่ีมีความเจริญ
คืบหนาไปท้ังทางดานผลงานและคุณภาพเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
 อนุวัฒน ศุภชุติกุล (2542, หนา 2) ไดใหความหมายตามมุมมองของผูเกี่ยวของ และตาม
วิวัฒนาการของแนวคิดเร่ืองคุณภาพโดยศัพท “คุณภาพ” คือ ภาวะท่ีเปนประโยชนตอผูใชใน
มุมมองของผูประกอบวิชาชีพ คุณภาพคือ การปฏิบัติตามมาตรฐาน ท่ีกําหนดไวและความสมํ่าเสม อ 
ซ่ึงสามารถพยากรณได สวนในมุมมองของผูใชประโยชน คุณภาพคือความตอบสนองความตองการ 
(Need) และความคาดหวัง (Expectation) ของผูรับผลงาน หรือการทําใหเกินความคาดหวังของผูรับ
ผลงาน 
 ดังนั้นสรุปไดวา คุณภาพ คือ ระดับของการกระทําหรือปฏิบัติตามเกณฑหรือมาตรฐานท่ี
กําหนด และตองมีความเปนเลิศ ซ่ึงคุณภาพจะตองถูกกําหนดโดยความพึงพอใจของผูท่ีมารับ                 
การบริการนั้น ๆ จึงจะถือวาการบริการนั้นเปนการบริการท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด 
 คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เปนเร่ืองท่ีไดรับความสนใจและเหน็ความสําคัญ
อยางจริงจัง จากการคนควาวจิัยเกีย่วกับพฤติกรรมผูบริโภคและผลของความคาดหวังของลูกคา
หลังจากการใชสินคาและบริการตาง ๆ ผลงานวิจยัดังกลาวพบวา คุณภาพการบริการ เปนเร่ืองท่ี
ซับซอนข้ึนอยูกับการมองหรือทัศนะของผูบริโภคหรือลูกคา “Service Quality is what Customers 
Perceived” กลาวคืออะไรกต็ามท่ีลูกคาเหน็วาเปนดีเปนท่ีถูกตองพอใจ จะหมายถึง คุณภาพไมวาจะ
เห็นสินคาหรือบริการใด ๆ ดวยเหตนุี้ การทําความเขาใจเบ้ืองตนเกีย่วกับคุณภาพของการบริการจึง
เปนเร่ืองท่ีจําเปนซ่ึง บรัสเซล และเกล (Buzzel & Gale, 1985 อางถึงใน อนุวัฒน ศุภชุติกุล, 2542, 
หนา 2-3) กลาววาเกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการ แบงเปน 7 ลักษณะคือ 
 1.  คุณภาพการบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาหรือบริการลูกคาจะเปนผูพิจารณาและ
ตัดสินใจวาอะไรท่ี เรียกวา คุณภาพ จากส่ิงท่ีลูกคาคิดวาสําคัญและไมสําคัญในกระบวนการบริการ
ท่ีเกิดข้ึน คุณภาพการบริการจะมีลักษณะเปนอยางไร และตรงจุดใดจงึเรียกวาคุณภาพนั้น อยูท่ีลูกคา
กําหนดข้ึน ซ่ึงลูกคาแตละคนอาจจะมองคุณภาพของการบริการในแตละฉากเหตุการณของการให 
บริการท่ีแตกตางกันได 
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 2.  คุณภาพของการบริการเปนส่ิงท่ีตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมีจุดจบ เราไมสามารถ
กําหนดคุณภาพของการบริการ ใหเฉพาะเจาะจงหรือเปนสูตรตายตัวลงไปได การใหบริการท่ีมี
คุณภาพท่ีดีจะตองทําอยางตอเนื่องสมํ่าเสม อ ท้ังในชวงเวลาท่ีท่ีกิจการดําเนินไปดวยดีและไมด ี
 3.  คุณภาพของการบริการ จะเกดิข้ึนไดดวยความรวมมือของทุกคนท่ีเกีย่วของ               
ความรับผิดชอบในบทบาทหนาท่ีของผูเกีย่วกบังานบริการ ไมวาจะเปนผูปฏิบัติงานบริการสวนหนา
หรือผูปฏิบัติงานท่ีอยูเบ้ืองหลัง และการควบคุมคุณภาพสําหรับผูรับบริการท้ังส้ินผูปฏิบัติงาน
บริการ ทุกคนจะตองสํานกึถึงความรับผิดชอบตอการใหบริการ และนําเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพ
อยูเสมอ ท้ังตอผูรวมงานดวยกันและลูกคาท่ีมารับบริการ 
 4.  คุณภาพของการบริการ การบริหารการบริการและการติดตอส่ือสารเปนส่ิงท่ีไมอาจ
แยกจากกันไดในการนําเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพดี ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองไดรับความรู 
คําติชมผลงาน ในการนี้ผูบริหารการบริการจะตองเอาใจใสบริการจัดการหรือส่ังการ และ
ปฏิสัมพันธกับผูปฏิบัติงานบริการดวยความจริงใจและสรางสรรคเพื่อมุงหวังใหงานบริการท่ี
ออกมาท่ีคุณภาพท่ีด ี
 5.  คุณภาพการบริการ จะตองอยูบนพื้นฐานของความเปนธรรม การบริการจะมีคุณภาพ
ดีเพียงใดข้ึนอยูกับวัฒนธรรมการบริการ (Corporate Culture) ภายในองคกรท่ีเนนความเปนธรรม
และคุณคาความเปนคน องคการบริการท่ีปฏิบัติตอลูกคา และบุคลากรขององคการอยางเทาเทียม
กัน จะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีแทจริงได 
 6.  คุณภาพดีเพียงใดข้ึนอยูกบัวัฒนธรรมการบริการ (Corporate Culture) ภายในองคกร 
ท่ีเนนความเปนธรรมและคุณคาความเปนคน องคการบริการท่ีปฏิบัติตอลูกคา และบุคลากรของ
องคการอยางเทาเทียมกนั จะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีแทจริงได 
 7.  คุณภาพของการบริการ ข้ึนอยูกับความพรอมในการบริการ แมวาคุณภาพของ       
การบริการจะไมสามารถกําหนดตายตัวลงไปได แตการวางเตรียมความพรอมของการบริการไว
ลวงหนา ในส่ิงท่ีเรียนรูจากพฤติกรรมองลูกคาวาตองการหรือความคาดหวังอะไรบางยอมกอใหเกิด
การบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดีได 
 8.  คุณภาพของการบริการ หมายถึง การรกัษาคําม่ันสัญญาขององคการบริการลูกคามักจะ 
คาดหวังวาผูปฏิบัติงานบริการจะใหบริการในส่ิงท่ีองคการไดแสดงเจตจํานงหรือคําม่ันสัญญาไว 
 สรุปไดวา คุณภาพของการบริการ คือ ลักษณะท่ีแสดงถึงผลดีเลิศของการใหบริการท่ี
สมบูรณแบบ สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ การใหความสําคัญตอการรับรู
คุณภาพของการบริการของผูรับบริการเปนเร่ืองท่ีมิอาจละเลยไดดวยการเพิ่มพูนประสิทธิภาพของ
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การสงเสริมคุณภาพของการบริการอยางท่ัวถึง ตอเนื่องและสมํ่าเสม อ หัวใจของการบริการท่ีแทจริง
อยูท่ีคุณภาพของการบริการท่ีสามารถสราง ความพึงพอใจ ประทับใจและกลับมาใชบริการอีก 
 เกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการของผูรับบริการ 
 ในการประเมินคุณภาพของการบริการท่ัว ๆ ไป ลูกคามักใชเกณฑในการพิจารณา
คุณภาพการบริการท่ีไดรับ โดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการซ่ึง ซีเทมล และคณะ (Zeithami, 
Parasuraman & Berry, 1988) ไดกลาวไว ดังนี้ 
 1.  ลักษณะของการบริการ (Apperanece) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับตองได
ในการใหบริการ 
 2.  ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ
ตามคําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
 3.  ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ
และพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาทันทีทันใด 
 4.  ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ
ท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
 5.  ความมีอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอมเปน
กันเองรูจักใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ  และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการโดยเฉพาะผูใหบริการ
ท่ีตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 
 6.  ความนาเช่ือถือ (Cerdiability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเช่ือม่ัน
ดวยความซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 
 7.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตราย ความเส่ียงภยัและ
ปญหาตาง ๆ 
 8.  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไม
ยุงยาก 
 9.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความสัมพันธและส่ือความหมายไดชัดเจน ใชภาษาท่ีเขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 
 10.  ความเขาใจลูกคาและรูจกัผูรับบริการ (Understanding of Customer) หมายถึง    
ความพยายามในการคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมท้ังการใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว 
 นอกเหนือจากท่ีกลาวไปแลว สตีฟ และคุก (Steve & Cook, 1995, p. 53 อางถึงใน      
กิตติวัฒน บัญชาเกียรติ, 2542, หนา 12) ยังช้ีใหเห็นดวยวาการเลือกใชบริการของผูรับบริการโดย
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สวนใหญนอกจากจะคํานึงถึงภาพลักษณขององคการและความตองการสวนบุคคลแลว คุณภาพการ
ใหบริการของหนวยงานหรือองคการท่ีใหบริการยังสามารถพิจารณาไดจากเกณฑ 9 ประการ
ดังตอไปนี ้ 
 1.  การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ  
 2.  ความสะดวกของทําเลท่ีตั้งในการเขารับบริการ  
 3.  ความนาเช่ือถือไววางใจของการใหบริการ  
 4.  การใหความสําคัญตอผูรับบริการแตละคน  
 5.  ราคาคาบริการท่ีเหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ  
 6.  คุณภาพการใหบริการท้ังในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ  
 7.  ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรับรวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ 
 8.  ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเช่ียวชาญโดยเฉพาะ  
 9.  ความรวดเร็วในการใหบริการ 
 องคการท่ีตองการความสําเร็จของการประกอบการไมวาจะเปนภาครัฐหรือเอกชน             
จึงตองใหความสนใจตอประเด็นเร่ืองคุณภาพการใหบริการท่ีพิจารณาหรือทําความเขาใจจากความ
ตองการและความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการใหไดอยางเดนชัด คุณลักษณะเหลานี้เปนส่ิงท่ี
ลูกคาคาดหวังหากองคการตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพของการบริการเพื่อใชเปนแรงจูงใจ
ใหผูรับบริการประทับใจในการบริการท่ีไดรับและติดใจใชบริการ ก็จําเปนตองวางแผนนโยบาย
การบริการโดยคํานึงถึงคุณลักษณะดังกลาว และทําความเขาใจกับผูปฏิบัติงานบริการทุกฝาย พรอม
ท้ังมีการพัฒนากลยุทธการบริการตามนโยบายท่ีวางไวอยางจริงจัง 
 การวัดคุณภาพการบริการ 
 พาราสุรามาน, ซีแทมล และเบอร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1995) กลาววา 
คุณภาพนั้นข้ึนอยูกับการรับรูของผูบริโภค (Consumer Perception) นั่นคือ คุณภาพของการบริการ
ในสายตาของผูบริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบตามคาดหวังในบริการ และส่ิงท่ีผูรับบริการคิดวา
ไดรับจากบริการนั้น บริการจะมีคุณภาพเม่ือผูรับบริการไดรับในส่ิงท่ีคาดหวังไว 
 การดําเนนิงานทางดานการบริการออกกําลังกายเพื่อสุขภาพเปนงานทางดานบริการ
ประเภทหนึ่งท่ีมีฝายเกี่ยวของกับลักษณะงาน คือ ผูใหบริการ ไดแก เจาของ พนักงานหรือผูท่ีมีสวน
เกี่ยวของในจดัการบริการทางดานการออกกําลังกาย อีกฝายหนึ่งคือ ผูรับบริการไดแก ผูท่ีเขามาใช
บริการเพื่อการออกกําลังกาย 
 การศึกษาคุณภาพบริการในระยะเวลาท่ีผานมาไดมีการวจิัยทางการตลาดหลายคร้ังโดย
ไดมีการสรางรูปแบบของคุณภาพบรกิาร (Service Quality Model) และเกณฑการวัดคุณภาพบริการ 

 
 
 



 21 

(Dimensions of Service Quality) โดยการวัดจากการรับรูจากบริการของผูใชบริการวาเปนไปตาม
ความคาดหวังหรือไมเพียงใด จะมีการนําไปเปนรูปแบบของการบริการใหแกผูใชบริการ โดยมีส่ิง
บงช้ีคุณภาพบริการดังตอไปนี้ พาราสุรามาน, ซีแทมล และเบอร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 
1988) 
 1.  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะส่ิงอํานวย           
ความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณเคร่ืองมือ บุคลากรและวัสดใุนการตดิตอส่ือสาร 
 2.  ความเช่ือม่ันวางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตามท่ีสัญญา
ไว 
 3.  การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยนิดีท่ีจะชวยเหลือ
ผูรับบริการและพรอมท่ีจะใหบริการไดทันที 
 4.  สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู ความสามารถ ทักษะ
ในการบริการท่ีใหและสามารถแสดงออกมาใหผูรับบริการประจักษได 
 5.  ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพออนโยน ใหเกียรติมีน้ําใจแล ะ 
เปนมิตรตอผูใชบริการ 
 6.  ความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความนาไววางใจเช่ือถือได ซ่ึงเกิดจากความ
ซ่ือสัตยและความจริงใจของผูใหบริการ และอาจเกดิจากชื่อเสียงของผูใหบริการ 
 7.  ความม่ันคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกม่ันใจในความปลอดภัยในชีวติ
ทรัพยสิน ช่ือเสียง ปราศจากความรูสึกเส่ียงอันตรายและขอสงสัยตาง ๆ รวมท้ังการรักษาความลับ
ของผูรับบริการ 
 8.  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย
และไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ 
 9.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหขอมูลทางดานตาง ๆ แก
ผูรับบริการ ในการส่ือสารดวยภาษาท่ีผูรับบริการเขาใจและรับฟงเร่ืองราวตาง ๆ จากผูมารับบริการ 
 10.  การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding the Customer) หมายถึง การทํา       
ความเขาใจและรูจักผูรับบริการ รวมท้ังความตองการของผูรับบริการของตนเอง 
 จนกระท่ังในระยะเวลาตอมาไดมีการสรางเคร่ืองมือเพื่อไปศึกษาวิจยักบัธุรกิจบริการตาง ๆ 
และไดเกณฑประเมินท่ีเรียกวา “SERVQUAL” โดยสรุปรวมมิติสําคัญของตัวบงช้ีคุณภาพได 5 ขอ
โดยเรียกเคร่ืองมือนี้วา “RATERW” (Reliability, Assurance, Tangibility, Empathy & 
Responsiveness) สําหรับผูรับบริการประเมินคุณภาพบริการ 5 ดาน ดังนี้ 
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 1.  ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ใหเห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ซ่ึงไดแก เคร่ืองมืออุปกรณ บุคลากรและการใชลักษณหรือ
เอกสารท่ีใชในการติดตอส่ือสารใหผูรับบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นมีความเปนรูปธรรม
สามารถรับรูได 
 2.  ความเช่ือถือไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการนั้นตรงกับ
สัญญาท่ีใหไวกับผูบริการ บริการท่ีทุกคร้ังมีความถูกตอง เหมาะสมและมีความสม่ําเสมอในทุกค ร้ัง
ของการบริการ ท่ีจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการท่ีไดรับนั้นมีความนาเช่ือถือ สามารถให       
ความไววางใจได 
 3.  การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจท่ี
จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการ
สามารถเขารับบริการไดงายและรับความสะดวกจากการมาใชบริการรวมทั้งจะตองกระจายการให 
บริการไปอยางท่ัวถึง รวดเร็วไมตองรอนาน 
 4.  การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะความรู
ความสามารถในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกริยา
ทาทาง และมารยาทที่ดีในการใหบริการ สามารถท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความไววางใจและเกิด
ความเช่ือม่ันวาจะไดบริการท่ีดีท่ีสุด 
 5.  ความเขาใจและเหน็อกเหน็ใจผูรับบริการ (Empathiy) หมายถึง ความสามารถในการ
ดูแล ความเอ้ืออาทรเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการท่ีแตกตางกนัของผูรับบริการในแตละคน 
 ระบบมาตรฐานงานบริการประชาชนและภาคเอกชน P.S.O1107 (Thailand 
International Public Sector Standard Management System and Outcomes) 
 ศุภชัย ยาวะประภาษ (2545, หนา 9-19) กลาวถึง ระบบมาตรฐานงานบริการประชาชน
และภาคเอกชน P.S. O1107 คือ งานท่ีหนวยงานของรัฐจดัต้ังข้ึนตามอํานาจหนาท่ีกฎหมายบัญญัติ
ไวเพื่อบริการใหแกประชาชนและภาคเอกชน คําวา “บริการ” มีความหมายมากกวาคําวาการบริการ
ท่ีใชในภาคเอกชน ซ่ึงมักหมายถึง การท่ีบริษัทตาง ๆ ใหบริการแกลูกคาเพื่อแลกกบัคาบริการท่ี
บริษัทเรียกเกบ็ 
 ระบบ P.S. O1107 จะครอบคลุมต้ังแตประชาชน ภาคเอกชน หนวยงานราชการ
รัฐวิสาหกจิ หนวยงานทองถ่ิน ซ่ึงรวมเรียกวาลูกคาของหนวยงานมีเกณฑมาตรฐานท่ีกําหนดไว   
10 เกณฑ คือ 
 1.  ประสิทธิภาพ โดยท่ัวไปวัดจากสัดสวนระหวางปจจยัผลผลิตและปจจัยนําเขาอาจ
พิจารณาไดจากตนทุนท่ีใชในกระบวนการผลิต การจัดการ ในขณะท่ีปจจัยการผลิตพิจารณาไดจาก
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บริการท่ีสงมอบ ซ่ึงมีไดหลายมิติท่ีสําคัญคือ เวลาท่ีใชในการจัดการ ดังนั้น ตัวช้ีวัดประสิทธิภาพ 
ในกรณีนี้คือ เวลาท่ีสงมอบบริการหรืออาจเรียกวาความรวดเร็ว 
 2.  คุณภาพการบริการท่ีรวดเร็ว อาจไมใชบริการท่ีมีคุณภาพไดเชนเดยีวกับคนท่ีทํางาน
ไดรวดเร็วไมใชคนท่ีสามารถสรางงานท่ีมีคุณภาพก็ไดในการดําเนินการเพ่ือขอรับรอง P.S.O. 1107 
หนวยงานควรกําหนดมาตรฐานคุณภาพท่ีไมดอยกวาหนวยงานที่ใหบริการในลักษณะท่ีเทียบเคียง
ไดท้ังภาครัฐและเอกชน 
 3.  ความท่ัวถึงกลุมเปาหมายของงานบริการของรัฐจะแตกตางจากกลุมเปาหมายของงาน
บริการภาคเอกชนเนื่องจากรัฐตองใหบริการแกประชาชนทุกกลุม ทุกอาชีพ ทุกวยั ดังนั้นในการจดั 
บริการของรัฐเกณฑมาตรฐานคือ ความท่ัวถึงในการจัดบริการใหแกประชาชน กระจายตามพ้ืนท่ี
อาชีพ อายุ การศึกษา 
 4.  ความเสมอภาค งานบริการของรัฐตองกระจายใหลูกคาทุกกลุมสามารถใชบริการได
ไมจะแตกตางในเร่ือง เพศ อายุ การศึกษา ควรไดรับการบริการเสมอหนากัน การไดรับโอกาสเสมอ
หนากนัคือ ความเสมอในการจัดบริการ ตัวช้ีวัดเกณฑมาตรฐานคือ ลําดับกอน-หลัง ของการให 
บริการ 
 5.  ความเปนธรรม รัฐตองใหบริการแกกลุมหลากหลายโดยเสมอหนา ยกเวนกลุมท่ี   
ดอยกวา เนือ่งจากสภาพรางกายซ่ึงรวมต้ังแตผูพกิาร ผูสูงอายุ ไปจนถึงหญิงใกลคลอด การจัดบริการ
เฉพาะใหแกกลุมท่ีดอยกวากลุมอ่ืนในดานสภาพรางกายจะชวยทําใหคนเหลานั้นมีโอกาสไดรับ
บริการเหมือนกลุมอ่ืน 
 6.  การตอบสนองความตองการ ลูกคาอาจมีความตองการท่ีหลากหลายและแตกตางกนั
ไป ลูกคาตองการทราบกฎเกณฑ ระเบียบ ประกาศคําแนะนําท่ีเกี่ยวของกับงานบริการท่ีไปติดตอ  
หรืออาจตองการใหมีบริการจําหนายอาหาร เคร่ืองดื่ม จัดสถานท่ีสําหรับนั่งรอ ท่ีจอดรถประเด็น
สําคัญ คือ หนวยงานตองรูความตองการของลูกคา และหาทางตอบสนองใหไดโดยอาจเทียบเคียง
กับงานบริการท่ีใกลเคียงกัน 
 7.  ความพึงพอใจ แมวาหนวยงานอาจตอบสนองในความตองการของลูกคาไดบางเร่ืองก็
ไมไดหมายความวา ลูกคาพึงพอใจ บางคร้ังเพียงรูวาหนวยงานพยายามคิดคนหาวิธีดําเนินการแมยัง
ไมไดทําลูกคาก็พึงพอใจ เพราะเหน็ความตัง้ใจจริงท่ีจะบริการ 
 8.  ความตอเนือ่งของการบริการมักเปนเร่ืองท่ีเกิดข้ึนไดในบริการของรัฐทุกประเภท
หนวยงานของรัฐท่ีตองสรางความเปนเลิศในการบริการควรติดตามสอบถามและอํานวย          
ความสะดวกแกประชาชนอยางสมํ่าเสมอตลอดเวลา 
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 9.  ความสะดวกสบายในท่ีนีคื้อ ความสะดวกสบายในการไปติดตอและรับบริการซ่ึงรวม
ไปถึงการรอคอยและอ่ืน ๆ ความสะดวกสบายอาจหมายถึงสถานท่ีท่ีติดตอ ท่ีนั่งพกัคอยหองสมุด  
และอาคารสถานท่ี 
 10.  ความพรอมในการใหบริการ เม่ือลูกคาไปติดตอรับบริการลูกคามักคาดหวังวา
เจาหนาท่ีสามารถใหบริการไดหากพบวาเจาหนาท่ีไมสามารถใหบริการไดเนื่องจากสาเหตุใดก็ตาม 
อาทิ ติดพักเท่ียง ผูรับผิดชอบไมอยู ลูกคามักสรุปวาหนวยงานไมพรอมท่ีจะใหบริการ ความพรอม
ในการใหบริการซ่ึงมีท้ังมิติเจาหนาท่ี ชวงเวลา อาคารสถานท่ี 
 

ขอมูลท่ัวไปของเทศบาลตําบลนาจอมเทียน อําเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุร ี
 เทศบาลตําบลนาจอมเทียนมีพื้นที่เขตปกครองของหมูบานในตําบลนาจอมเทียน ดังนี้ 
 1.  หมูบานอําเภอ หมูท่ี 4 ท้ังหมู 
 2.  หมูบานนาจอมเทียน หมูท่ี 1 บางสวน 
 3.  หมูบานน้ําเมา หมูท่ี 2 บางสวน 
 4.  หมูบานหนิวง หมูท่ี 3 บางสวน 
 5.  หมูบานเขาบําเพ็ญบุญ หมูท่ี 8 บางสวน 
 6.  หมูบานคลองนําชัย หมูท่ี 9 บางสวน 

 วิสัยทัศน 
 “เทศบาลตําบลนาจอมเทียน     เปนเมืองทองเที่ยวครบวงจร 
 สงเสริมและพัฒนาเศรษฐกิจ  คุณภาพชีวิตและส่ิงแวดลอม 
 สืบสานประเพณีและวัฒนธรรม พัฒนาอุตสาหกรรมครัวเรือน” 
 เปาประสงค 
 1.  เปนเมืองทองเท่ียวและการบริการท่ีมีคุณภาพ มาตรฐานรองรับนักทองเท่ียวท่ีมี
ช่ือเสียงแหงหนึ่งของประเทศ 
 2.  ประชาชนรวมกันใชและอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมอยางสมดุล 
 3.  ประชาชนไดรับบริการสาธารณูปโภค สาธารณูปการอยางท่ัวถึง และมีคุณภาพชีวติ  
ท่ีดีถวนหนา 
 4.  ประชาชนไดรับการศึกษา มีองคความรูและหันมาสนใจรวมกิจกรรมทางดานกฬีา 
วัฒนธรรมประเพณีคงอยูกับทองถ่ิน 
 5.  ประชาชนมีสวนรวมในการบริหารงานกับเทศบาล สังคมรมเย็นเปนสุข 
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 6.  การคมนาคมท้ังทางบก ทางนํ้า  มีความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั เอ้ือตอ           
การพัฒนาดานตาง ๆ 
 7.  ประชาชนสามารถดํารงชีวิตอยูรวมกนัไดอยางเอ้ืออาทร ตามหลักเศรษฐกจิพอเพียง 
 พันธกิจ 
 1.  เพิ่มศักยภาพการจัดการการทองเท่ียวท้ังในดานแหลงทองเท่ียว และการบริการใหมี
คุณภาพ มาตรฐานและปลอดภัย 
 2.  สงเสริมการสรางความตระหนกัทางดานส่ิงแวดลอม ควบคูกับการสรางดุลยภาพ  
การใชประโยชนและการอนุรักษส่ิงแวดลอม 
 3.  จัดบริการสาธารณะใหเพยีงพอ ประชาชนมีสุขภาวะ และคุณภาพชีวิตท่ีด ี
 4.  สงเสริมใหเปนสังคม/ ชุมชนแหงการเรียนรูและการกฬีา สืบสานศิลปวัฒนธรรม 
ประเพณี และภูมิปญญาทองถ่ิน 
 5.  บริหารงานดวยหลักธรรมาภิบาล และสรางความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน
ใหกับประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ 
 6.  พัฒนาระบบโครงสรางพื้นฐาน การคมนาคม และการจราจร ใหเพยีงพอตอความ
ตองการของประชาชน นําไปสูการเช่ือมโยงการพัฒนาทุกดาน 
 7.  สงเสริมใหประชาชนมีอาชีพและรายไดเสริมดวยหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพยีง 
 ขอมูลเก่ียวกับศักยภาพทองถ่ิน 
 เทศบาลตําบลนาจอมเทียน เปน 1 ใน 8 องคกรปกครองสวนทองถ่ินในเขตอําเภอสัตหีบ 
จังหวัดชลบุรี ตั้งอยูตรงชายฝงทะเลตะวันออกของอาวไทย มีระยะหางจากกรุงเทพ 155 กิโลเมตร  
และหางจากจังหวัดชลบุรี ระยะทาง 68 กิโลเมตร การคมนาคมสะดวกในดานโครงสรางพื้นฐาน  
ไดแก การไฟฟา ประปา และโทรคมนาคม สามารถใหบริการไดอยางท่ัวถึงในดานเศรษฐกิจมี      
ความไดเปรียบในทําเลที่ตั้งท่ีติดทะเล มีการประกอบอาชีพประมงเปนหลัก มีสถานท่ีท่ีจะสงเสริม
ใหเปนแหลงทองเท่ียวท่ีสําคัญ เพื่อรองรับการขยายตัวจากเมืองพัทยา เชน การบริการดาน                 
การทองเท่ียว ดานการบริการสังคม ท้ังทางดานสาธารณสุขและการศึกษา จึงเปนองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินหนึ่งท่ีมีประสิทธิภาพในการพฒันา ดังนี ้
 1.  เปนพื้นท่ีสวนหนึ่งในเปาหมายตามโครงการพัฒนาพืน้ท่ีชายฝงทะเลตะวันออก 
 2.  ประชาชนมีสวนรวมและผูนําทองถ่ินมีบทบาทตอการพัฒนาทองถ่ินสูง 
 3.  เปนพื้นท่ีท่ีจะตองรองรับการขยายตัวจากเมืองพัทยา 
 4.  มีเสนทางการคมนาคมท่ีสะดวกหางจากกรุงเทพและจังหวดัชลบุรีไมมากนัก 
 5.  มีพื้นท่ีเหมาะสมตอการเกษตรกรรม และการเพาะเล้ียงสัตวทะเล 
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 6.  มีทรัพยากรและแหลงทองเท่ียวพรอมท่ีจะรองรับนักทองเท่ียวจากเมืองพัทยาท่ีมี
พื้นที่ติดตอกัน 
 7.  มีธุรกิจการพาณิชกรรม ทางดานการบริการใหกับนักทองเท่ียวท่ีจะเขามาสูเทศบาล
ตําบลนาจอมเทียน 
 ความตองการของประชาชนในเขตเทศบาล 
 ความตองการแกไขปญหาโครงสรางพ้ืนฐาน 
 1.  กอสรางถนน ทางเทา ทอระบายนํ้าใหเพียงพอและไดมาตรฐ าน รวมท้ังการปรับปรุง
ซอมแซมสายเดิมใหดีข้ึน 
 2.  ขอใหขยายและติดต้ังไฟฟาสาธารณะ ใหเพยีงพอและท่ัวถึง พรอมท้ังปรับปรุงไฟฟา
สาธารณะ ซ่ึงมีอยูแลวใชการไดด ี
 3.  ขยายเขตจําหนายน้ําประปาใหท่ัวถึงและครอบคลุมพื้นท่ีเขตเทศบาล 
 4.  ติดต้ังสัญญาณไฟจราจรตามแยกตาง ๆ ท่ีสําคัญโดยเฉพาะบริเวณหนาสถานศึกษา 
สถานประกอบการและโรงแรม 
 ความตองการทางดานเศรษฐกิจ 
 1.  สงเสริมอาชีพโดยการฝกอบรมใหกับประชาชนในทองถ่ิน 
 2.  จัดหาสถานท่ีเพื่อจําหนายสินคา/ ผลผลิตของทองถ่ิน (หนึ่งตําบล หนึ่งผลิตภณัฑ) 
 3.  สงเสริมพัฒนาคุณภาพสินคา/ ผลผลิต 
 ความตองการดานสังคม 
 1.  ตองการใหมีการจัดความเปนระเบียบเรียบรอยของตลาด หาบเร แผงลอย 
 2.  ตองการความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 
 3.  ตองการแกไขปญหายาเสพติด 
 4.  ตองการแกไขปญหาเด็ก เยาวชน สตรีและผูดอยโอกาส 
 ความตองการดานการเมือง-การบริหาร  
 1.  สงเสริมใหประชาชนมีความเลื่อมใสศรัทธาในระบอบการเมืองการปกครอง 
 2.  สงเสริมใหประชาชนมีสวนรวมทางการเมืองการบริหาร 
 3.  จัดหาเคร่ืองมือเคร่ืองใชใหเพียงพอตอการปฏิบัติงาน 
 4.  แกไขปญหาการบุกรุกแนวเขตและท่ีสาธารณประโยชน 
 ความตองการดานส่ิงแวดลอมและการจดัการทรัพยากรธรรมชาติ 
 1.  ตองการใหมีการจัดการน้าํเสียและระบบน้ําเสีย 
 2.  ตองการใหมีการจัดการขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล 
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 3.  ตองการใหมีโรงงานกําจดัขยะมูลฝอยรวม 
 4.  จัดหาเคร่ืองมือเคร่ืองใชในการกําจดัขยะมูลฝอย 
 ความตองการดานสาธารณสุข 
 1.  ตองการใหมีการรณรงคกาํจัดสุนัขจรจัด/ ฉีดวัคซีนปองกันโรคพิษสุนัขบา 
 2.  สงเสริมสุขอนามัย การใหบริการสาธารณสุข 
 3.  อบรมความรูแกผูประกอบการรานอาหาร/ โรงแรม 

 โครงสรางการแบงสวนราชการและหนาท่ีดังนี ้
 1.  สํานักปลัดเทศบาล มีหนาท่ีความรับผิดชอบราชการท่ัวไปของเทศบาล และราชการ   
ท่ีมิไดเปนหนาท่ีของกองหรือสวนราชการใดในเทศบาลโดยเฉพาะ รวมทั้งกํากับและเรงรัด   
การปฏิบัติราชการของสวนราชการในเทศบาลใหเปนไปตามนโยบาย แนวทางและแผนการปฏิบัติ
ราชการของเทศบาล 
 2.  กองคลัง มีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานการจาย การรับ การนําสงเงิน การเก็บ
รักษาเงินและเอกสารทางการเงิน การตรวจสอบใบสําคัญฎีกา งานเกีย่วกับเงินเดือน คาจาง 
คาตอบแทน เงินบําเหนจ็บํานาญ และเงินอ่ืน ๆ งานเกี่ยวกับการจัดทํางบประมาณฐานะทางการเงิน
การจัดสรรเงินตาง ๆ การจดัทําบัญชีทุกประเภท ทะเบียนคุมเงินรายไดและรายจายตาง ๆ การควบคุม
การเบิกจาย งานทํางบทดลองประจําเดือน ประจาํป งานเกีย่วกบัการพัสดุของเทศบาล และงานอ่ืน ๆ  
ท่ีเกี่ยวของและท่ีไดรับมอบหมาย   
 3.  กองชาง มีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับการสํารวจ ออกแบบการจัดทําขอมูล
ทางดานวิศวกรรม การจัดเก็บและทดสอบคุณภาพวัสดุ งานออกแบบและเขียนแบบ การตรวจสอบ      
การกอสราง การควบคุมอาคารตามระเบียบกฎหมาย งานแผนการปฏิบัติการปฏิบัติการกอสรางและ
ซอมบํารุง การควบคุมการกอสรางและซอมบํารุง งานแผนงานดานวิศวกรรมเคร่ืองจักรกล          
การรวบรวมประวัติติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงานเคร่ืองจักรกล การควบคุม การบํารุงรักษา
เคร่ืองจักรกลและยานพาหนะ งานเกี่ยวกับแผนงานควบคุมเก็บรักษา การเบิกจายอุปกรณ อะไหล 
น้ํามันเช้ือเพ  ลิง แผนงานอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของและท่ีไดรับมอบหมาย   
 4.  กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม มีหนาท่ีเกี่ยวกับงานสาธารณสุขชุมชน งานสงเสริม
สุขภาพและอนามัย งานปองกันและควบคุมโรคติดตอ งานสงเสริมสุขภาพ งานแผนงานสาธารณสุข  
งานรักษาความสะอาด และงานอ่ืนท่ีเกีย่วกับการใหบริการดานสาธารณสุข 
 5.  กองการศึกษา มีหนาท่ีความรับผิดชอบเกี่ยวกับการบริหารการศึกษา และพัฒนา
การศึกษา ท้ังการศึกษาในระบบ การศึกษานอกระบบ และการศึกษาตามอัธยาศัย เชน การศึกษา
ปฐมวัย งานกีฬาและนันทนาการ งานสงเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรม 
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 สันติ อุดมสุขโกศล (2550, บทคัดยอ) ไดศึกษาวจิัยเร่ือง ความคิดเหน็ของประชาชนที่มี
ตอคุณภาพการบริการของสํานักงานเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร พบวา ความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของสํานักงานเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใน
ระดับตํ่า  เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของประชาชนเปนรายดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ดาน
ความพรอมในการใหบริการ รองลงคือ ดานความเสมอภาค และดานการตอบสนองความพึงพอใจ  
โดยในดานความพรอมในการใหบริการประชาชนมีความคิดเห็นวา สํานักงานเขตหนองแขมมี
แบบฟอรมท่ีเพียงพอ และมีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรมตาง ๆ ในดานความเสมอภาคประชาชน
มีความคิดเหน็วา สํานักงานเขตหนองแขม มีการแจกบตัรคิว สําหรับผูมารอรับบริการ และในดาน
การตอบสนองความพึงพอใจประชาชนมีความเหน็วา เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเขาใจ เห็นอก
เห็นใจ ประชาชนผูมาขอรับบริการผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเหน็ของ
ประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของสํานักงานเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร พบวาเพศ  
การศึกษา รายได และชวงเวลาที่มาใชบริการตางกันมีความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพ 
การบริการของสํานักงานเขตหนองแขมแตกตางกัน ท่ีระดับนยัสําคัญ .05 
 ชณชนก หลักบึง (2551, บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนตอ
คุณภาพการใหบริการของเทศบาลตําบลทาเกษม อําเภอเมือง จังหวัดสระแกว พบวา ความคิดเหน็
ของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของเทศบาลตําบลทาเกษม อําเภอเมือง จังหวดัสระแกว 
โดยรวมอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานท่ีมีความคิดเห็นสูงท่ีสุดคือ ดาน
ประสิทธิภาพ รองลงมาคือ ดานความเสมอภาคและดานการตอบสนองความพึงพอใจ โดยในดาน
ประสิทธิภาพประชาชนมีความคิดเห็นวาเทศบาลมีความรวดเร็วของการใหบริการ ในดาน               
ความเสมอภาค ประชาชนมีความคิดเหน็วามีการใหบริการลําดับกอน-หลัง และในดานการ
ตอบสนองความพึงพอใจ ประชาชนมีความคิดเห็นวาเจาหนาท่ีใหบริการดวยกิริยาออนนอมมี 
ความสุภาพและจากการเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นของประชาชนตอคุณภาพการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลทาเกษม อําเภอเมือง จังหวัดสระแกว พบวา อายุ รายได และอาชีพ
ตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลทาเกษมแตกตางกัน สวนประชาชนที่มี
เพศ การศึกษา และชวงเวลาที่ไปติดตอราชการตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการของ
เทศบาลทาเกษมไมแตกตางกัน 
 พันนภิา พิทักษโกศล (2551, บทคัดยอ) ไดศึกษาวจิัยเร่ือง ความคิดเหน็ของประชาชนตอ
การปฏิบัติงานของเทศบาลตําบลปากน้ําแหลมสิงห  อําเภอแหลมสิงห จังหวดัจันทบุรี พบวา     
ความคิดเหน็ของประชาชนตอการปฏิบัติงานของเทศบาลตําบลปากน้ําแหลมสิงห  อําเภอ        
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แหลมสิงห จังหวัดจันทบุรี ท้ัง 5 ดาน คือ ดานโครงสรางพื้นฐาน ดานสังคม ดานเศรษฐกิจ ดาน
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม ดานการเมือง การบริหาร พบวา ประชาชนมีความคิดเห็นตอ
การปฏิบัติงานของเทศบาลในระดับมากท่ีสุด และจากการเปรียบเทียบความแตกตางสถานภาพ 
สวนบุคคล เชน เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดอืน และระยะเวลาท่ีอาศัยอยู
ในเขตเทศบาลตําบลปากน้ําแหลมสิงหกับความคิดเหน็ของประชาชนตอการปฏิบัติงานของ 
เทศบาล ตําบลปากน้ําแหลมสิงห  อําเภอแหลมสิงห จังหวัดจนัทบุรี พบวา เพศและรายไดตอเดือน  
มีความคิดเหน็แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ในขณะที่อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และระยะเวลาท่ีอาศัยอยูในเขตเทศบาลตําบลปากน้ําแหลมสิงห  มีความคิดเห็น   
ไมแตกตางกัน 
 สุทธิกานต ชูทอง (2551, บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอ
คุณภาพการบริการของเทศบาลตําบลบางละมุง อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี ผลการวิจัย พบวา
โดยรวมอยูในระดบัสูง เม่ือพจิารณาเปนรายดาน พบวาดานท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดานประสิทธิภาพ  
รองลงมาคือ ดานความท่ัวถึงและดานความพรอมในดานการใหบริการ โดยในดานประสิทธิภาพ  
ประชาชนมีความคิดเห็นวา เทศบาลตําบลบางละมุง อําเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี มีความรวดเร็ว
ของการใหบริการ ในดานความทั่วถึงประชาชนมีความคิดเห็นวา มีการประชาสัมพันธระเบียบวิธี
ปฏิบัติอยางสมํ่าเสมอ  และในดานความพรอมในการใหบริการ ประชาชนมีความคิดเห็นวา
เจาหนาท่ีปฏิบัติงานตรงตามเวลาของการปฏิบัติราชการและผลเปรียบเทียบความแตกตางของ 
ความคิดเหน็ของประชาชนที่มีตอคุณภาพการบริการของเทศบาลตําบลบางละมุง อําเภอบางละมุง  
จังหวดัชลบุรี พบวา อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และประเภทงานท่ีมาติดตอตางกัน               
มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการแตกตางกันและปจจยัดานเพศตางกัน มีความคิดเห็นตอ
คุณภาพการบริการ ไมแตกตางกัน ท่ีระดบันัยสําคัญ .05 
 ชุติมา บานไร (2552, บทคัดยอ) ไดศึกษาวจิัยเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอ  
การใหบริการของท่ีวาการอําเภอทาใหม จงัหวัดจันทบุรี พบวา ประชาชนผูใชบริการของท่ีวาการ
อําเภอทาใหม จังหวดัจันทบุรี มีความคิดเหน็ตอคุณภาพบริการท้ัง 5 ดาน ในภาพรวมและรายไดอยู
ในระดบัดี ซ่ึงทุกดานมีระดบัการใหบริการอยูในระดับด ีโดยเรียงตามลําดับ ดังนี้ ดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจได ดานการตอบสนองของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือ ดานการเขาใจและรูจัก
ผูรับบริการ ดานความเปนรูปธรรม เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการ
ของท่ีวาการอําเภอทาใหม จงัหวัดจันทบุรี ท่ีมีความตางกนั จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา  
อาชีพและรายได พบวา ประชาชนผูใชบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพและรายได           
มีความคิดเหน็ตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
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 ภัทรา ธรรมพรสิริ (2552, บทคัดยอ) ไดศึกษาวจิัยเร่ือง คุณภาพการบริการแกประชาชน
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) สาขาอาวอุดม อําเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี พบวา      
การไดรับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาอาวอุดม ในภาพรวม  
อยูในระดับดี โดยดานการทําใหผูมาใชบริการเกิดความเช่ือม่ัน ดานลักษณะทางกายภาพ ดาน  
ความเอาใจใสตอผูมาใชบริการ ดานความต้ังท่ีจะใหบริการเกดิความรวดเร็วและดานความนาเชื่อถือ
ของธนาคาร อยูในระดับดี และดานการเปรียบเทียบพบวา ประชาชนท่ีมีอายุ ระดับการศึกษาและ
ชวงเวลาในการใชบริการกับการไดรับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) สาขาอาวอุดม อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน และพบวา ประชาชนท่ีมีเพศ  
สถานภาพ อาชีพ และรายไดตอเดือนกับการไดรับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
จํากัด (มหาชน) สาขาอาวอุดม อําเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี ไมแตกตางกัน โดยมีความแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 
 อนุธิดา กวนิวรรณกุล (2554, บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบริการงาน
ทะเบียนของเทศบาลตําบลธาตุทอง อําเภอบอทอง จังหวัดชลบุรี พบวา ประชาชนผูมารับบริการใน
ปท่ีผานมามีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการงานทะเบียนของเทศบาลตําบลธาตุทอง อําเภอ
บอทอง จังหวดัชลบุรี ในภาพรวมอยูในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ประชาชน   
ผูมารับบริการในปท่ีผานมามีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการงานทะเบียนของเทศบาลตําบล
ธาตุทอง อําเภอบอทอง จังหวัดชลบุรี ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานกระบวนการข้ันตอนการให 
บริการ และดานส่ิงอํานวยความสะดวก อยูในระดบัมาก ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของ 
ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการงานทะเบียนของเทศบาลตําบลธาตุทอง พบวา ประชาชน   
ผูมารับบริการในปท่ีผานมาท่ีมีเพศ รายได และลักษณะการใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการงานทะเบียนของเทศบาลตําบลธาตุทองไมตางกนั สวนประชาชนผูมารับ
บริการในปท่ีผานมาท่ีมีอาย ุระดับการศึกษา และอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการให 
บริการงานทะเบียนของเทศบาลตําบลธาตุทอง แตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ .05 
 
 
 
 

 
 
 


