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 การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล 
ต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่านท่ีได ้
ความอนุเคราะห์ช่วยเหลืออยา่งดียิง่ โดยเฉพาะอาจารยพ์งษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ในฐานะท่ีปรึกษา
งานวิจยัท่ีไดใ้หค้  าแนะน าในการคดัเลือกเร่ืองท่ีศึกษาและการตรวจทาน ตลอดจนใหค้  าแนะน า
แกไ้ข นายวิโรจน์ งามระเบียบ นายกเทศมนตรีต าบลเนินสูงและนายธีรภาพ งามระเบียบ  
ปลดัเทศบาลต าบลเนินสูง ในฐานะผูเ้ช่ียวชาญตรวจความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ ส่งผลใหก้ารศึกษา
ส าเร็จลุล่วงดว้ยดี ผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่าน  และขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่ง
สูงมา ณ ท่ีน้ี 
 การศึกษาคร้ังน้ีจะส าเร็จลงไม่ได ้หากขาดความร่วมมือจากประชาชนท่ีเป็นผูต้อบ
แบบสอบถาม ท าใหไ้ดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ครบถว้นและผลการศึกษายงัเป็นประโยชน์ต่อการน าไป
พฒันา ปรับปรุง แกไ้ข การปฏิบติังานใหดี้ยิง่ข้ึน ตลอดจนผูท่ี้มิไดเ้อ่ยนามท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณไว ้ณ ท่ีน้ีเป็นอยา่งยิง่ 
 

ดาวเรือง  แกว้สาริกา 
 



 ง 

56930161:  สาขาวิชา: การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน; รปม. (การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน) 
ค าส าคญั:    ความคิดเห็น/ ประชาชน/ คุณภาพการใหบ้ริการ 
 ดาวเรือง แกว้สาริกา: ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี (PUBLIC OPINION ON SERVICE 
QUALITY OF NOENSOONG SUB-DISTRICT MUNICIPALITY, THAMAI DISTRICT, 
CHANTHABURI PROVINCE) อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์: พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต, ปร.ด.  
94 หนา้. ปีพ.ศ. 2558. 
 
 การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล 
ต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชน ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
เนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได/้ 
เดือน โดยเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 367 คน ท าการทดสอบสมมติฐานโดยใชค่้าสถิติ t-test   
เพื่อเปรียบเทียบระหวา่งตวัแปร 2 กลุ่ม และใชค่้าสถิติ One-way ANOVA เพื่อเปรียบเทียบระหวา่ง
ตวัแปร 3 กลุ่มข้ึนไป และเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี  LSD 
 ผลการศึกษา พบวา่ ภาพรวมความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบล เนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัดีมาก  เม่ือพิจารณาภาพรวม
เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที มีระดบัความคิดเห็นดีมากเป็นอนัดบั
หน่ึงรองลงมาคือดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้
และล าดบัสุดทา้ยคือดา้นการท าใหเ้กิดความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได/้ เดือนต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอ 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 The objectives of the research were to study and compare public opinion on service 
quality of Noensoong Sub-District Municipality, Tha Mai District, Chanthaburi Province. The 
people who were respondents were classified into gender, age, education level, occupation, and 
monthly income. The data were collected from 367 people. T-test was used to compare two 
groups of variables. One-way ANOVA was used to compare over 3 groups of variables and LSD 
was used to compare the differences in pair. 
 The findings revealed that the people had high level of opinion on overall service 
quality of Noensoong Sub-District Municipality, Tha Mai District, Chanthaburi Province. When 
all aspects of service quality were considered, it was found that responsiveness for service users 
was at the high level and it ranked the first. The next aspects were trust and tangibility. The last 
spect was the assurance of the service. 
 From hypotheses testing, it was found that people with different gender, age, education 
level, occupation and monthly income had difference in the opinion on the service quality of 
Noensoong Sub-District Municipality, Tha Mai District, Chanthaburi Province at the statistical 
significance level of .05. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 เทศบาลต าบลเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินส าหรับเมืองขนาดเลก็ โดยทัว่ไปเทศบาล
ต าบลมีฐานะเดิมเป็นสุขาภิบาลหรือองคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) เทศบาลต าบลมี 
นายกเทศมนตรี คนหน่ึงท าหนา้ท่ีหวัหนา้ฝ่ายบริหารและสภาเทศบาล ซ่ึงประกอบดว้ยสมาชิก
จ านวน 12 คน ท่ีราษฎรในเขตเทศบาลเลือกตั้งมาท าหนา้ท่ีฝ่ายนิติบญัญติั นายกเทศมนตรีมาจาก
การเลือกตั้งโดยตรงของราษฎรในเขตเทศบาลทอ้งถ่ินท่ีเป็นเทศบาลต าบลเจริญเติบโตข้ึนจนมี
ประชากรถึง 10,000 คน และมีรายไดพ้อควรอาจไดรั้บการยกฐานะข้ึนเป็นเทศบาลเมือง มีอ านาจ
หนา้ท่ีและความเป็นอิสระมากข้ึน อาจยบุองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินขา้งเคียงเขา้มารวมดว้ย  
แต่ทั้งน้ี ตอ้งเป็นไปตามเจตนารมณ์ของประชาชนท่ีอยูใ่นทอ้งท่ีนั้น ๆ 
 บทบาทหนา้ท่ีของเทศบาลต าบล คือการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลกั
เดียวกนัในการในการจดับริการกคื็อ เพื่อใหป้ระชาชนในทอ้งถ่ินไดรั้บประโยชนแ์ละคุณภาพ 
การใหบ้ริการมากท่ีสุด ดงันั้นการบริการสาธารณะใด ๆ จะเกิดคุณภาพการใหบ้ริการมากนอ้ย
เพียงใดนั้นสามารถวดัไดจ้ากความรู้สึกของประชาชนท่ีมีต่อการบริการนั้น ๆ จากแนวคิดของ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) เป็นแนวคิดท่ีประเมินคุณภาพการบริการของผูรั้บบริการ
ได ้เพื่อสามารถปรับปรุง พฒันา รวมทั้งจดัสรรบุคลากร เคร่ืองมือและอุปกรณ์ไดอ้ยา่งสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของประชาชนในดา้นต่าง ๆ เช่นการแจง้เกิด แจง้ตาย ยา้ยเขา้ ยา้ยออก  
การขออนุญาตก่อสร้าง การก าจดัขยะ การจดัเกบ็ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี ฯลฯ ลว้นเก่ียวขอ้งกบัประชาชน
ทั้งส้ิน การใหบ้ริการถือเป็นกลยทุธ์หน่ึงท่ีใชใ้นการแข่งขนักนัในทางธุรกิจ หรือแมก้ระทัง่องคก์ร
ของรัฐท่ีไม่หวงัผลก าไรกน็ าแนวคิดในการใหบ้ริการไปใชใ้นองคก์ร เพื่อหวงัใหป้ระชาชน
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
 เทศบาลต าบลเนินสูงเป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบหน่ึงเดิมมีฐานะ 
เป็นสุขาภิบาลช่ือวา่ “สุขาภิบาลเนินสูง” ซ่ึงยกฐานะมาจากทอ้งถ่ินบางส่วนของต าบลเขาววั 
และต าบลเขาบายศรี อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย ลงวนัท่ี 28 
พฤศจิกายน พ.ศ. 2536 ซ่ึงประกาศในราชกิจจานุเบกษา ฉบบัพิเศษ เล่มท่ี 110 ตอนท่ี 225  
ลงวนัท่ี 28 ธนัวาคม พ.ศ. 2536 ต่อมาไดรั้บการเปล่ียนแปลงฐานะเป็นเทศบาลต าบล ตาม
พระราชบญัญติัเปล่ียนแปลงฐานะของสุขาภิบาลเป็นเทศบาล พ.ศ. 2542 เม่ือวนัท่ี 25 พฤษภาคม 
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พ.ศ. 2542 เป็นชุมชนท่ีตั้งอยูต่ามแนวทางหลวงแผน่ดินหมายเลข 3 กรุงเทพ-ตราด และทางหลวง
แผน่ดินหมายเลข 3323 ซ่ึงแยกจากทางหลวงแผน่ดินหมายเลข 3 เพื่อเขา้สู่อ  าเภอท่าใหม่ พื้นท่ี
ดงักล่าวตั้งอยูท่างทิศตะวนัออกของอ าเภอ ท่าใหม่ และอยูท่างทิศตะวนัตกเฉียงเหนือของศาลากลาง
จงัหวดัจนัทบุรี ตั้งอยูท่ี่ 99 หมู่ 8 ถนนเทศบาลสาย 3 ซอย 1 ต าบลเขาววั อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดั
จนัทบุรี มีเน้ือท่ีประมาณ 8.95 ตารางกิโลเมตร หรือ 5,593.75 ไร่ ห่างจากถนนสุขมุวิทหรือทาง
หลวงแผน่ดิน หมายเลขท่ี 3 เป็นระยะทางประมาณ 300 เมตร และห่างจากท่ีตั้งศาลากลางจงัหวดั
จนัทบุรี ประมาณ 10 กิโลเมตร ห่างจากกรุงเทพฯ ประมาณ 239 กิโลเมตร ลกัษณะภูมิประเทศ
โดยทัว่ไป เป็นพื้นท่ีท่ีราบและมีบางส่วนเป็นเนินสูง โดยจะมีการตั้งถ่ินฐานของประชากรกระจาย
อยูต่ามแนวถนนสายหลกั 2 สาย คือ ตามแนวทางหลวงแผน่ดินหมายเลข 3 กรุงเทพ-ตราด ซ่ึงเป็น
เสน้ทางคมนาคมหลกั ตดัผา่นพื้นท่ีจากทางดา้นตะวนัตกเฉียงเหนือไปทางดา้นตะวนัออก และ 
ตามแนวทางหลวงแผน่ดินหมายเลข 3323 ซ่ึงแยกจากทางหลวงแผน่ดินหมายเลข 3 ไปทางดา้นใต้
เขา้สู่อ  าเภอท่าใหม่ บริเวณท่ีมีประชากรเกาะกลุ่มหนาแน่นมากท่ีสุด คือ บริเวณหมู่ท่ี 4 บา้นเนินสูง 
(ชุมชนนครเนินสูง) ซ่ึงเป็นบริเวณทางแยกท่ีทางหลวงทั้ง 2 สาย ดงักล่าวขา้งตน้บรรจบกนัและ 
เป็นบริเวณท่ีตั้งของตลาดกลางซ้ือขายผลไมแ้ละพืชผลทางการเกษตรอ่ืน ๆ มีหนา้ท่ีตอ้งใหบ้ริการ
ประชาชน อ านวยความสะดวกในการติดต่อในเร่ืองต่าง ๆ ตามแนวทางการบริหารงานภาครัฐ
สมยัใหม่ท่ีเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นประเมินผลการท างาน 
ของภาครัฐ ประกอบกบัเทคโนโลยสีมยัใหม่เปิดโอกาสใหป้ระชาชนทัว่ไปหรือองคก์รประชาชน
เปิดเผยความตอ้งการของตนใหส้งัคมไดรั้บรู้ง่ายข้ึนประชาชนมีระดบัการศึกษาและค่านิยม
ประชาธิปไตยท่ีสูงข้ึน จากการท างานตามระบบราชการสมยัก่อนท่ีเรียกวา่ “เชา้ชามเยน็ชาม”  
การประพฤติตนไม่เหมาะสม ซ่ึงเป็นภาพลกัษณ์ในแง่ลบในสายตาของประชาชน จากสภาพปัญหา
ดงักล่าว ท าใหค้วามตอ้งการภาครัฐท่ีมีความโปร่งใสและรับผดิชอบในการด าเนินงานมากข้ึน 
รวมถึงการท างานท่ีมีประสิทธิภาพคุม้ค่ากบัเงินภาษีของประชาชน และภาครัฐเองกต็ระหนกัดีวา่ 
หากประชาชนเกิดทศันคติท่ีดีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ การติดต่อประสานงานกจ็ะเป็น 
เร่ืองง่าย แต่ถา้ไม่ด าเนินการแกไ้ขปรับปรุง เทศบาลกจ็ะไม่ไดรั้บความร่วมมือท่ีดีจากประชาชน 
ท าใหอ้งคก์ารเกิดความเสียหาย และนโยบายของรัฐกจ็ะไม่เกิดผลและจะกระทบถึงเสถียรภาพ 
ของรัฐบาลในระยะยาว ดว้ยแรงกดดนัดงักล่าวจ าเป็นท่ีภาครัฐตอ้งปรับปรุงการตอบสนอง 
ความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชนซ่ึงเปล่ียนแปลงไปตามกระแสการเปล่ียนแปลง 
ของโลก ตลอดระยะเวลาท่ีผา่นมาเทศบาลต าบลเนินสูงไดพ้ฒันาการบริหารจดัการอยา่งต่อเน่ือง 
ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีท าไดไ้ม่ง่ายนกั เน่ืองจากความตอ้งการของประชาชนมีหลากหลายและซบัซอ้น และ 
มิอาจยนืยนัไดว้า่การบริการท่ีเทศบาลต าบลเนินสูงด าเนินการอยูน่ั้นมีคุณค่าต่อการพฒันาคุณภาพ
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การบริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างทศันคติแก่ผูรั้บบริการเป็นอยา่งไร กบัทั้ง 
การประเมินความส าเร็จของงานไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัการวดัปริมาณงานท่ีไดเ้ท่านั้น ยงัมีการประเมิน
คุณภาพการใหบ้ริการจากความรู้สึกและความเห็นของผูรั้บบริการเป็นส่วนส าคญัท่ีจ าเป็นตอ้ง
พิจารณาร่วมดว้ย 
 ดว้ยเหตุผลน้ีผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยัมาเป็นขอ้มูล 
ในการพฒันา ปรับปรุง แกไ้ข การปฏิบติังานของเทศบาลต าบลเนินสูงต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได/้
เดือน 
 

สมมติฐำนกำรวจิยั 
 1.  ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 3.  ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 4.  ประชาชนผูม้ารับริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 5.  ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือนต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 

 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
เนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้ิจยัไดท้บทวนเอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจึงไดก้ าหนด
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กรอบแนวคิดในการศึกษาไวโ้ดยน าแนวคิดของ Parasuraman. et al. (1988)  
มาใชใ้นการสร้างกรอบแนวคิดในการวิจยั แสดงไดด้งัน้ี 
 
 ตัวแปรต้น     ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ทราบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
เนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ทราบผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ
และรายได/้ เดือน 
 3.  สามารถน าผลการวิจยัเสนอเป็นขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง 
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี พร้อมขอ้เสนอแนะในการบริการ โดยใชแ้นวคิดของพาราสุรามาน, 
เซียแทมลแ์ละเบอร์ร่ีใหแ้ก่เทศบาลองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินหรือส่วนราชการอ่ืนในการพฒันา
หน่วยงานใหดี้ยิง่ข้ึน 
 

ขอบเขตกำรวจิยั 
 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี เน้ือหาท่ีเก่ียวขอ้งจึงประกอบดว้ยแนวคิด
หรือทฤษฎีเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได ้

คุณภำพกำรให้บริกำรของเทศบำลต ำบลเนินสูง 
1.  ดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที 
4.  ดา้นการท าใหเ้กิดความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ 
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 ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี  ประกอบดว้ย 
 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได/้ เดือน 
 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง 
ต่อผูรั้บบริการทนัที ดา้นการท าใหเ้กิดความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการและดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้
บริการ 
 ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนผูม้ารับบริการ จ านวน 4,419 คน 
 ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 การวิจยัคร้ังน้ีท าการวิจยั และเกบ็ขอ้มูลในช่วงเดือนมิถุนายนถึงเดือนธนัวาคม  
พ.ศ. 2557 รวมระยะเวลาประมาณ 7 เดือน 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ  
 ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทางดา้นความรู้สึกหรือความเช่ือต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง
หรือเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง รวมถึงความรู้สึกโดยอาศยัพื้นฐานท่ีไดจ้ากการเรียนรู้ ประสบการณ์ และ
สภาพแวดลอ้มเป็นส่วนช่วยในการแสดงความคิดเห็น ซ่ึงอาจแสดงออกไดท้ั้งทางบวกหรือทางลบ 
 ผูรั้บบริการ หมายถึง ประชาชนหรือผูท่ี้มาติดต่อท่ีเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรี 
 ประชาชน หมายถึง ผูท่ี้มีภูมิล าเนาและเคหะสถานอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลเนินสูง 
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ หมายถึง พนกังานผูป้ฏิบติังานทุกต าแหน่งในเทศบาลต าบลเนินสูง 
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ท่ีมาใหบ้ริการ ณ ส านกังานเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรี 
 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การบริการประชาชนของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอ 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ท่ีไดจ้ดัใหมี้การบริการแก่ประชาชนตามอ านาจหนา้ท่ีท่ีกฎหมายก าหนด 
ซ่ึงอาจมีค่าธรรมเนียม ค่าบริการ กแ็ลว้แต่กรณีของนโยบายนั้น ๆ 
 ดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น จ านวน
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ วสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการอ านวยความสะดวกต่าง ๆ การแต่งกาย 
บุคลิกลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ 
การประเมินจึงตอ้งประเมินจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตน ซ่ึงอยูร่อบ ๆ การใหบ้ริการ 
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 ดา้นความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการอยา่ง
น่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ ตามท่ีไดใ้หส้ัญญาไว ้
 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที หมายถึง ความมุ่งมัน่ เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ 
ผูม้ารับบริการ พร้อมใหบ้ริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึงการเตรียมการขององคก์ารในการใหบ้ริการ 
แก่ผูม้ารับบริการ 
 ดา้นการท าใหเ้กิดความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความ
ซ่ือสัตยสุ์จริต สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการ 
 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ การใหค้วามสนใจ และ
ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละคน ซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนั 
 เทศบาล หมายถึง เทศบาลต าบลเนินสูง ตั้งอยูเ่ลขท่ี 99 หมู่ 8 ถนนเทศบาลสาย 3 ซอย 1 
ต าบลเขาววั อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มีเน้ือท่ีประมาณ 8.95 ตารางกิโลเมตร หรือ 5,593.75ไร่
เดิมมีฐานะเป็นสุขาภิบาลเนินสูง ต่อมาไดเ้ปล่ียนฐานะจากสุขาภิบาลเนินสูงเป็นเทศบาลต าบล 
เนินสูงเม่ือวนัท่ี 25 พฤษภาคม พ.ศ. 2542 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
เนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี” ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดร้วบรวมแนวคิดทฤษฎี วรรณกรรมและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนเอกสารต่าง ๆ เพื่อน ามาก าหนดเป็นกรอบและแนวทางในการศึกษา
ดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความคิดเห็น 
  1.1  ความหมายของความคิดเห็น 
  1.2  แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
  2.1  ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  2.2  องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ 
  2.3  แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
  2.4  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
  2.5  เปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 3.  ขอ้มูลทัว่ไปเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 4.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฏีที่เกีย่วกบัความคดิเห็น 

 ความหมายของความคดิเห็น 
 Hurlock (1995) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็นไวว้า่ความคิดเห็นเป็นการแสดงออก
ดา้นความรู้สึกส่ิงหน่ึงส่ิงใด เป็นความรู้สึกเช่ือถือท่ีไม่ไดอ้ยูบ่นความแน่นอนหรือความจริง แต่
ข้ึนอยูก่บัจิตใจบุคคลจะแสดงออก โดยมีขอ้อา้งหรือการแสดงเหตุผลสนบัสนุนหรือ 
ปกป้องความคิดเห็นนั้น ความคิดเห็นบางอยา่งเป็นผลของการแปลความหมายของขอ้เทจ็จริงข้ึนอยู่
กบัคุณสมบติัเฉพาะตวัของแต่ละคน เช่น พื้นความรู้ ประสบการณ์การท างาน สภาพแวดลอ้ม และ 
มีอารมณ์เป็นส่วนประกอบท่ีส าคญั การแสดงความคิดเห็นอาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธ 
จากคนอ่ืน ๆ กไ็ด ้
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 Webster (1999) ไดใ้หค้  านิยามไวว้า่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของการตดัสินใจ
หรือการลงความเห็นเก่ียวกบับุคคลใดหรือส่ิงใด เป็นการประเมินสถานการณ์ หรือประเมินค่า 
ตามความเช่ือหรือความรู้สึก โดยความเช่ือนั้นมีน ้ าหนกัมากกวา่ความประทบัใจแต่นอ้ยกวา่
ความรู้สึกอนัแทจ้ริง 
 จิราย ุทรัพยสิ์น (2540) ไดส้รุปความหมายของค าวา่ความคิดเห็นไวว้า่ ความคิดเห็น
หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีแสดงออกมา เพื่อใหผู้อ่ื้นไดส้ามารถท่ีจะรับรู้ ตลอดจน
สามารถท่ีจะประเมินค่าในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงหรือประเดน็ใดประเด็นหน่ึง การลงความเห็นอาจจะ
เป็นไปในลกัษณะเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกไ็ด ้อนัเน่ืองมาจากสถานการณ์ส่ิงแวดลอ้มการติดต่อ
กบัภายนอก การเขา้เป็นสมาชิกกลุ่มต่าง ๆ และการพบปะสงัสรรคป์ระจ าวนั 
 เสกสรร วฒันพงษ ์(2542) สรุปไดว้า่ ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกถึง 
ความเช่ือ ทศันะ การวินิจฉยั การพิจารณาหรือการประเมินผลอยา่งมีรูปแบบ โดยไดรั้บอิทธิพล 
มาจากทศันคติและขอ้เทจ็จริง ความรู้ท่ีมีอยูข่องผูแ้สดงความคิดเห็นต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ซ่ึงข้ึนอยู่
กบัสถานการณ์และสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูด 
หรือการเขียนกไ็ด ้
 ดุจหทยั ครุฑเดชะ (2550) ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทางความรู้สึกนึกคิด 
ความเช่ือท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง ซ่ึงอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธ
จากคนอ่ืนกไ็ดแ้ละความคิดของคนนั้นมีหลายระดบั ข้ึนอยูก่บัพื้นฐานความรู้ ประสบการณ์และ
สภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคล 
 ธิดารัตน์ ปล้ืมจิตต ์(2551) เป็นการแสดงออกดา้นเจตคติ ความเช่ือ ตดัสินใจ  
ความนึกคิด ความรู้สึก และวิจารณญาณท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงดว้ยการพดู การเขียน และอีกมากมาย  
โดยอาศยัพื้นความรู้ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคลเป็นส่วนประกอบในการ
พิจารณา 
 วิฑูรย ์ฐานเมธี (2554) ความคิดเห็น เป็นการแสดงออกมาซ่ึงการตดัสินใจจากการ
ประเมินค่าหรือทศันะเก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะซ่ึงในการแสดงออกมาน้ีจะตอ้งอาศยั  
พื้นความรู้ ประสบการณ์ และพฤติกรรมระหวา่งบุคคล เป็นเคร่ืองช่วยในการพจิารณาและประเมิน
ค่าก่อนท่ีมีการตดัสินใจแสดงออก ซ่ึงการแสดงออกความคิดเห็นน้ีอาจจะเป็นในทางเห็นดว้ย
หรือไม่กไ็ด ้ในบางสภาวการณ์ความคิดเห็นอาจจะอยูใ่นลกัษณะเห็นดว้ยมากหรือเห็นดว้ยนอ้ย  
ความคิดเห็นไม่ถาวร และมีการเปล่ียนแปลงไดโ้ดยง่ายและความคิดเห็นยอ่มไดรั้บอิทธิพล 
จากทศัคติ 
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 จากความหมายของความคิดเห็นพอสรุปไดว้า่ ความคิดเห็น คือ การแสดงออกถึง
ความรู้สึกท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึงมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยไม่จ าเป็นจะตอ้งเหมือนกนัซ่ึงข้ึนอยูก่บั
ความรู้ ประสบการณ์ และส่ิงแวดลอ้มท่ีบุคคลนั้นไดรั้บมา โดยบุคคลนั้นอาจจะแสดงออกมา 
ในลกัษณะของการพดู ลกัษณะท่าทางหรือไม่แสดงออกเลยกไ็ด ้
 แนวคดิเกีย่วกบัความคดิเห็น 
 การแสดงออกในดา้นความคิดเห็นเป็นเร่ืองเฉพาะของปัจเจกบุคคลอยา่งอิสระต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง หรือแมแ้ต่ในส่ิงเดียวกนั จึงไม่จ าเป็นจะตอ้งมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนัหรือเหมือนกนัเสมอไป 
ซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัพื้นฐานของแต่ละบุคคลท่ีไดรั้บอิทธิพลต่อการแสดงออกของความคิดเห็นในส่ิง
นั้น ๆ ปัจจยัพื้นฐาน ไดมี้ผูเ้สนอแนวคิดไว ้โดยสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 Oskamp (1977) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความคิดเห็น มีดงัน้ีคือ 
 1.  ปัจจยัทางพนัธุกรรมและร่างกาย (Gene and physiological factors) เป็นปัจจยัตวัแรก
ท่ีไม่ค่อยจะพดูถึงมากนกั โดยมีการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นพนัธุกรรมจะมีผลต่อระดบัความกา้วร้าว
ของบุคคล ซ่ึงจะมีผลต่อการศึกษาเจตคติหรือความคิดเห็นของบุคคลนั้น ๆ ได ้ปัจจยัทางร่างกาย
เช่น อาย ุความเจบ็ป่วย และผลกระทบจากการใชย้าเสพติดจะมีผลต่อความคิดเห็นและเจตคติของ
บุคคล ยกตวัอยา่งเช่น คนท่ีมีความคิดอนุรักษนิ์ยมมกัจะเป็นคนท่ีมีอายมุาก เป็นตน้ 
 2.  ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล (Direct personal experience) คือ บุคคลไดรั้บ
ความรู้สึกและความคิดต่าง ๆ จากประสบการณ์โดยตรงเป็นการกระท าหรือไดพ้บเห็นต่อส่ิงต่าง ๆ 
โดยตนเอง ท าใหเ้กิดเจตคติหรือความคิดเห็นจากประสบการณ์ท่ีตนเองไดรั้บ เช่น เดก็ทารกท่ีแม่ 
ไดป้้อนน ้าสม้คั้นใหท้าน เขาจะมีความรู้สึกชอบ เน่ืองจากน ้าสม้หวาน เยน็ หอมช่ืนใจ ท าใหเ้ขา 
มีความสุขต่อน ้าสม้ท่ีไดรั้บประทานเป็นคร้ังแรก เป็นประสบการณ์โดยตรงท่ีเขาไดรั้บ 
 3.  อิทธิพลจากครอบครัว (Rental influence) เป็นปัจจยัท่ีบุคคลเม่ือเป็นเดก็จะไดรั้บ
อิทธิพลจากการอบรมเล้ียงดูของพอ่แม่และครอบครัว ทั้งน้ีเม่ือตอนเดก็เลก็ ๆ จะไดรั้บการอบรม 
สัง่สอนทั้งในดา้นความคิด การตอบสนองความตอ้งการทางดา้นร่างกาย การใหร้างวลั และ 
การลงโทษ ซ่ึงเดก็จะไดรั้บจากครอบครัวและจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บมา 
 4.  เจตคติและความคิดเห็นของกลุ่ม (Group determinants of attitude) เป็นปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลอยา่งมากต่อความคิดเห็นหรือเจตคติของแต่ละบุคคล เน่ืองจากบุคคลจะตอ้งมีสังคมและ 
อยูร่่วมกนัเป็นกลุ่ม ดงันั้น ความคิดเห็นและเจตคติต่าง ๆ จะไดรั้บการถ่ายทอดและมีแรงกดดนัจาก
กลุ่ม ไม่วา่จะเป็นเพื่อนในโรงเรียน กลุ่มอา้งอิงต่าง ๆ ซ่ึงท าใหเ้กิดความคลอ้ยตามเป็นไปตามกลุ่ม
ได ้
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 5.  ส่ือมวลชน (Mass media) เป็นส่ือต่าง ๆ ท่ีบุคคลไดรั้บส่ือต่าง ๆ เหล่าน้ี ไม่วา่จะเป็น
หนงัสือพิมพ ์ภาพยนตร์ วิทย ุโทรทศัน์ จะมีผลท าใหบุ้คคลมีความคิดเห็นมีความรู้สึกต่าง ๆ เป็นไป
ตามขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจากส่ือ 
 โสภา พิสมยั (2543) ไดส้รุปปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นไวด้งัน้ี 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
  1.1  ปัจจยัทางพนัธุกรรมและร่างกายคือ เพศ ความครบถว้นสมบูรณ์ของอวยัวะ 
ต่าง ๆ คุณภาพของสมอง 
  1.2  ระดบัการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลต่อการแสดงออกซ่ึงความคิดเห็นและ
การศึกษาท าใหบุ้คคลมีความรู้ในเร่ืองต่าง ๆ มากข้ึน และคนท่ีมีความรู้มาก มกัจะมีความคิดเห็น 
ในเร่ืองต่าง ๆ อยา่งมีเหตุผล 
  1.3  ความเช่ือ ค่านิยมและเจตคติของบุคคลต่อเร่ืองราวต่าง ๆ ซ่ึงอาจจะไดรั้บจาก 
การเรียนรู้จากกลุ่มบุคคลในสงัคมหรือจากการอบรมสัง่สอนของครอบครัว 
  1.4  ประสบการณ์ เป็นส่ิงท่ีก่อใหเ้กิดการเรียนรู้ ท าใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในหนา้ท่ี
ความรับผดิชอบต่องาน ซ่ึงส่งผลต่อความคิดเห็น 
 2.  ปัจจยัส่ิงแวดลอ้ม ไดแ้ก่ 
  2.1  ส่ือมวลชน ไดแ้ก่ วิทย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีมีอิทธิพล
อยา่งมากต่อความคิดเห็นของบุคคล เป็นการไดรั้บข่าวสาร ขอ้มูลต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล 
  2.2  กลุ่มและสงัคมท่ีเก่ียวขอ้ง อิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคลเพราะเม่ือบุคคลอยู่
ในกลุ่มใดหรือสงัคมใดกจ็ะตอ้งยอมรับและปฏิบติัตามกฎเกณฑข์องกลุ่มหรือสงัคมนั้น  ซ่ึงท าให้
บุคคลนั้นมีความคิดเห็นไปตามกลุ่มหรือสงัคมท่ีอยู ่
  2.3  ขอ้เทจ็จริงในเร่ืองหรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีบุคคลแต่ละคนไดรั้บ ทั้งน้ีเพราะขอ้เทจ็จริงท่ี
แต่ละบุคคลไดรั้บแตกต่างกนั กจ็ะส่งผลต่อการแสดงความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั 
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 Kotler (1994) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจหรือปฏิบติัการใด ๆ ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึง
สามารถน าเสนอใหอี้กกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ไดส่้งผลของความเป็น 
ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้
 Lovelock (2000) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ตอ้งพิจารณาระดบั 
ความพึงพอใจท่ีลูกคา้ไดรั้บจากปัจจยัคุณภาพต่าง ๆ ตลอดเวลาท่ีใชบ้ริการจนกระทัง่เสร็จ
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กระบวนการรับบริการ คุณภาพของการบริการจึงประกอบไปดว้ยความเช่ือถือในมาตรฐาน 
การใหบ้ริการ ความเช่ือถือไดใ้นการใหบ้ริการเป็นความสามารถในการส่งมอบบริการ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีไดก้ าหนดหรือบอกกล่าวแก่ลูกคา้ไว ้ลูกคา้จะเกิดความเช่ือถือ
และไวว้างใจ เม่ือไดรั้บการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการและถูกตอ้ง ซ่ึงจะก่อใหเ้กิด 
ความจงรักภกัดีในท่ีสุดส่ิงสมัผสัได ้ซ่ึงส่ิงสมัผสัไดข้องการบริการ ไดแ้ก่ อาคาร สถานท่ี อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ เช่น ตวัอาคารท่ีมีลกัษณะโดดเด่นเป็นเอกลกัษณ์ หอ้งน ้าสะอาด การแต่งกายของ
พนกังาน รวมถึงการใหบ้ริการของพนกังานดว้ยการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงจะตอ้ง
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดใ้นทนัที เม่ือลูกคา้ตอ้งการดว้ยความรวดเร็ว ไม่ให้
ลูกคา้รอคิวนาน และตอ้งกลีุกจุอตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดินเขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงความรวดเร็วตอ้งมาจาก
พนกังานและกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ หมายถึง 
พนกังานบริการท่ีมีความรู้ความสามารถและมนุษยสมัพนัธ์ ตลอดจนมีจริยธรรมในการใหบ้ริการ
เพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้วา่จะไดรั้บบริการตามมาตรฐานและปลอดภยั และการให้
ความส าคญักบัลูกคา้ผูบ้ริการควรจะศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายใหค้วามสนใจดูแลเอา
ใจใส่และตอบสนองความตอ้งการดว้ยความเตม็ใจ 
 วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2543) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ คือ ความสอดคลอ้งกนั
ของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการหรือระดบัความสามารถในการใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจาก
บริการท่ีเขาไดรั้บ 
 ศิริพร วิษณุมหิมาชยั (2548) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีส าคญัและจ าเป็นอยา่งยิง่ต่อธุรกิจในมุมของ
ลูกคา้ในปัจจุบนั คือ คุณภาพการบริการท่ีผูใ้หบ้ริการหยบิยืน่ และส่งมอบความประทบัใจของการ
บริการท่ีเป็นเลิศแก่ลูกคา้ เพื่อสร้างผลลพัธ์จากการส่งมอบบริการท่ีดีใหลู้กคา้ใหไ้ดรั้บ 
ความพึงพอใจและก่อใหเ้กิดสมัพนัธภาพท่ีดีแก่ลูกคา้ รวมทั้งเพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้เหล่าน้ีกลบัมา 
ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการกนัอยา่งต่อเน่ือง ตลอดจนการสร้างฐานใหลู้กคา้มีความสัมพนัธ์ 
ในระยะยาวและก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีกบัสินคา้หรือบริการของเราตลอดไป 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นทศันคติ 
ท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้
(Tolerance zone) ผูรั้บบริการกจ็ะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเองเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บ
จากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 
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 กล่าวอยา่งสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถ 
ในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้าง
ความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบั 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ  
เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ี ๆ ผูรั้บบริการตอ้งการและในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
 องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 
 กฤษฎ ์อุทยัรัตน์ (2541) สรุปวา่ องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการประกอบดว้ย
QCDSMEEI  รายละเอียดดงัน้ี 
 Q (Quality) คุณภาพของงาน คุณภาพของพนกังาน คุณภาพของบริการ/ ผลิตภณัฑ ์
 C (Cost) ตน้ทุนของการผลิต/ บริการ และค่าใชจ่้ายท่ีใชใ้นการบริหารจดัการ หรือ
ค่าใชจ่้ายส้ินเปลืองตอ้งมีการควบคุมอยา่งมีประสิทธิภาพ และรวมถึงการบริหารสินทรัพย ์ 
(Asset management) เขา้กบัยคุประหยดั 
 D (Delivery) การส่งมอบผลิตภณัฑ/์ บริการใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วตามก าหนด
จ านวน/ ปริมาณท่ีครบถว้นตามท่ีตกลงกนัและส่งถูกสถานท่ี ๆ ไดต้กลงกนัไว ้
 S (Safety) ความปลอดภยัของพนกังานท่ีท าหนา้ท่ีผลิต/ ใหบ้ริการ รวมถึงความปลอดภยั
ของลูกคา้ ซ่ึงจะใชก้ารบริหารความเส่ียง (Risk management) มาร่วมดว้ยกไ็ด ้ความปลอดภยัยงั
ครอบคลุมไปถึงผลิตภณัฑ/์ สินคา้/ อุปกรณ์ท่ีใชเ้คร่ืองมือการบริการตอ้งปราศจาก ความเส่ียงหรือ
อุบติัการณ์ (Near miss หรือ Incident) และการท างานดว้ยตอ้งปลอดภยัมุ่งสู่อุบติัเหตุเป็นศูนย ์ 
(Zero accident) 
 M (Morale) ขวญัก าลงัใจในการท างานของพนกังาน พนกังานทุกคนตอ้งมีขวญัก าลงัใจ
ท่ีดี จึงจะมีความเช่ือมัน่ในผูบ้งัคบับญัชา และศรัทธาในองคก์าร พนกังานจะไดทุ่้มเทการท างาน
อยา่งมีคุณภาพมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลตามมาในท่ีสุด 
 E (Environment) การสนใจและค านึงถึงส่ิงแวดลอ้มคืนกลบัสู่สงัคม ไม่วา่กระบวนการ
ผลิตหรือการบริการ การใชว้สัดุ ส่ิงของ เคร่ืองมือ เคร่ืองใชต้อ้งไม่ปล่อยของเสียหรือใชว้สัดุท่ีไม่
เป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้มดว้ย 
 E (Education) การใหค้วามรู้ ความเขา้ใจ ทกัษะและทศันคติท่ีดีต่อพนกังาน ต่อลูกคา้ 
เป็นส่ิงท่ีควรท า ทั้งน้ีอาจแทรกการประชาสมัพนัธ์องคก์ารไปดว้ยกไ็ด ้เพื่อลูกคา้จะไดท้ราบวา่ 
เราท าอะไร ใหอ้ะไร อยา่งไร 
 I (Image) การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อสาธารณชนหรือลูกคา้ ควรยนือยูบ่นพื้นฐาน 
ของความจริง ความถูกตอ้ง ไม่หลอกลวงลูกคา้ 
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 วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2543) องคป์ระกอบทางการบริการ คือ บรรดาปัจจยัท่ีเป็น
องคป์ระกอบของบริการใด ๆ ท่ีมีผลดา้นคุณภาพของบริการนั้น ๆ ช่วยสร้างความพอใจหรือ
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในสายตาของลูกคา้ได ้สามารถแบ่งปัจจยัออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ ๆ ดงัน้ี 
 1.  กลุ่มท่ีมีผลก่อนรับบริการ (Pre-service factors) หรือ Pre-delivery factors ไดแ้ก่ 
Company image ภาพพจน์ กิตติศพัท ์ช่ือเสียงของบริษทั 
 Creditability of company ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริษทั 
 Cost of service ค่าบริการ ค่าใชจ่้ายเพื่อขอรับบริการ 
 Creativity of service ความแปลกใหม่ของบริการ 
 2.  กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลขณะรับบริการ (During-service factors) หรือ During-delivery 
factors ไดแ้ก่ 
 Conveniences ความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ 
 Correctness ความถูกตอ้งแม่นย  าในรายละเอียดการใหบ้ริการ 
 Courtesy กิริยามารยาทท่ีดีงามของผูใ้หบ้ริการ 
 Complexity ความยุง่ยากซบัซอ้นในขั้นตอนการรับบริการ 
 Carefulness ความประณีตบรรจงและความพิถีพิถนัในขณะบริการ 
 Competence ฝีมือ ภูมิปัญญา และความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
 3.  กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลหลงัการรับบริการแลว้ (Post service factors) หรือ 
Post-delivery factors ไดแ้ก่ 
 Conformance to customer expectation ความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั 
ของลูกคา้ก่อนมารับบริการ 
 Completeness of service ความสมบูรณ์ครบถว้นของบริการ 
 Consistency of service quality ความคงเส้นคงวาดา้นบริการ 
 Complaint handing การปฏิบติัต่อค าร้องเรียนของลูกคา้ 
 Cost effectiveness ความคุม้ค่าเงินหรือไม่ของบริการนั้น (หลงัจากลูกคา้ไดรั้บบริการนั้น
จนครบถว้น) 
 ในการพยายามแยกปัจจยัความพอใจในบริการออกเป็น 3 กลุ่ม เช่นน้ีจะช่วยใหผู้บ้ริหาร
มองภาพของงานบริการไดอ้ยา่งลึกซ้ึงหรือเป็นจุลภาคมากข้ึน 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) กล่าววา่ องคป์ระกอบของความส าเร็จในการใหบ้ริการ คือ 
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 1.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การใหบ้ริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมายท่ี
ผูรั้บบริการเป็นหลกัโดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือวา่เป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายามกระท าอยา่งใด
อยา่งหน่ึงใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 2.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) ผูใ้หบ้ริการจ าเป็นจะตอ้งรับรู้และเรียนรู้
เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐาน ตลอดจนส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพื่อสนอง
บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
 3.  ความพร้อมในการใหบ้ริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บั
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลาและรูปแบบท่ีตอ้งการ 
 4.  ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมา 
ไม่เอาเปรียบผูรั้บบริการรวมทั้งความพยายามท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการชอบและพอใจกบับริการท่ี
ไดรั้บยอ่มแสดงถึงคุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูรั้บบริการ 
 5.  ความสนใจต่อการใหบ้ริการ (Interest) การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจของผูรั้บบริการ
ทุกระดบัและทุกคนอยา่งยติุธรรมหรือเท่าเทียมกนันบัเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุด เพราะผูรั้บบริการทุกคน
ต่างกต็อ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน 
 6.  ความสุภาพในการใหบ้ริการ (Courtesy) การตอ้นรับและใหบ้ริการดว้ยในหนา้ 
ท่ียิม้แยม้แจ่มใสและท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ แสดงถึงความมีอธัยาศยัและบรรยากาศ 
ของการใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร อบอุ่นและเป็นกนัเอง ซ่ึงจะส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
ต่อบริการท่ีไดรั้บ 
 7.  ความมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ (Efficiency) ความส าเร็จของการใหบ้ริการ
ข้ึนอยูก่บัความเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 
 สรุปไดว้า่ องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการ คือ ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง 
เพื่อท าใหเ้กิดความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการเขา้รับบริการ ซ่ึงองคป์ระกอบของคุณภาพ 
การบริการจะเนน้ท่ีตวัผูท่ี้ท าหนา้ท่ีใหบ้ริการเป็นส าคญั 
 

แนวคดิ และทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
 Gronroon (1984) ไดเ้สนอแนวคิดไวว้า่คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และ
คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Function quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึง 
ทั้งความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการและคุณภาพการใหบ้ริการจะมีมากนอ้ย
เพียงใดข้ึนอยูก่บัระดบัของคุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหนา้ท่ีนัน่เอง ทั้งน้ีกรอนรูส 
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ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพจิารณาคุณภาพการบริการวา่สามารถสร้างใหเ้กิดข้ึนไดต้ามหลกั 6 ประการ  
คือ 
 1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูบ้ริการ (Professionalism and Skill) เป็นการ
พิจารณาวา่ ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้และทกัษะ
งานบริการ ซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน 
 2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ (Attitude and Behavior) ผูบ้ริการจะเกิด
ความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูบ้ริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร
และด าเนินการแกปั้ญหาอยา่งเร่งด่วน 
 3.  การเขา้พบไดอ้ยา่งง่าย และมีความยดืหยุน่ในการบริการ (Accessibility and 
Flexibility) ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้หบ้ริการและเวลาท่ีไดรั้บบริการจาก 
ผูใ้หบ้ริการรวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไวเ้พื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูม้ารับบริการ 
 4.  ความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือได ้(Reliability and Trustworthiness) ผูรั้บบริการ
จะท าการพจิารณาหลงัจากท่ีไดรั้บบริการอยา่งเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั 
 5.  การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้ลบัสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์
ท่ีไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหนา้เกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผดิปกติและผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ข
สถานการณ์นั้น ๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ 
 6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and Credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ือถือ 
ในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 
 ค าอธิบายและผลงานของการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของกรอนรูส (Gronroos, 
1984) ไดก้ล่าวตามนั้น นบัเป็นจุดเร่ิมตน้ของการศึกษาคุณภาพการบริการท่ีเนน้หนกัในเชิงคุณภาพ
การบริการอยา่งแทจ้ริง ผลงานท่ีส าคญัอนัเป็นแนวคิดของกรอนรูสคือขอ้เสนอในเชิงแนวคิด 
ท่ีส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเขาเรียกวา่ “คุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้รับรู้ (Perceived 
Service Quality-PSQ)” และ“คุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด (Total Perceived Quality–
TPQ)” ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวจิยัเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลกระทบท่ีเกิดจาก
ความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพของการใหบ้ริการท่ีมีต่อการประเมิน
คุณภาพของการบริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้ 
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ภาพท่ี 2-1  ตวัแบบคุณภาพการใหบ้ริการท่ีรับรู้ PSQ ของ Gronroos (1984) 
 

ต่อมาในปี ค.ศ. 1990 กรอนรูส (Gronroos, 1990) ไดอ้ธิบายแนวคิดในเร่ืองคุณภาพ 
ท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมดวา่เป็นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการรับรู้โดยเกิดจาก
ความสมัพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบของส่ิงต่าง ๆ ท่ีส าคญั 2 ประการคือ 

1.  คุณภาพท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจาก
ปัจจยัต่าง ๆ ไดแ้ก่ การส่ือสารทางการตลาด (Marketing communication) ภาพลกัษณ์ขององคก์าร 
(Corporate image) การส่ือสารปากต่อปาก (Word-of mouth communication) และความตอ้งการ
ของลูกคา้ (Customer needs) 

2.  คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
(Experiences quality) ซ่ึงไดอิ้ทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ประกอบดว้ยภาพลกัษณ์ขององคก์าร
(Corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี 
(Function quality) 

ทศันะเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของกรอนรูสดงักล่าว สามารถสรุปไดว้า่ลูกคา้ท่ีรับ
บริการมกัจะท าการประเมินคุณภาพของการใหบ้ริการ โดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงักบั
คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ของการใชบ้ริการวา่ คุณภาพทั้งสองดา้นนั้นสอดคลอ้งกนัหรือไม่
หรือมีความแตกต่างกนัอยา่งไร ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณาร่วมกนัแลว้จะกลายเป็นคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้
ทั้งหมด  (Total Perceived Quality-TPQ) และท าการสรุปผลขั้นสุดทา้ยเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ได้

การบริการท่ีคาดหวงั 
(Expected service) 

คุณภาพการใหบ้ริการท่ีรับรู้ 
(Perceived service quality) 

การบริการท่ีรับรู้ 
(Perceived service) 

ภาพลกัษณ์ (Image) 

คุณภาพเชิงเทคนิค 
(Technical quality) 

คุณภาพเชิงหนา้ท่ี 
(Function quality) 
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(Perceived Service Quality-PSQ) นัน่เอง ซ่ึงหากผลจากการเปรียบเทียบพบวา่ คุณภาพท่ีเกิดจาก
ประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคลอ้งกบัคุณภาพท่ีคาดหวงัจะท าใหก้ารรับรู้ของลูกคา้ท่ีดี
หรือไม่ดีอยา่งไร 

ส่วนนกัวิชาการอีกกลุ่มหน่ึงท่ีไดใ้หค้วามสนใจท าการศึกษาเคร่ืองมือเพื่อช้ีวดัคุณภาพ
การใหบ้ริการ และไดรั้บการยอมรับอยา่งแพร่หลายกคื็อ พาราสุรามาน, เซียแทมลแ์ละเบอร์ร่ี  
ในผลงานการวิจยัเชิงส ารวจและบทความตีพิมพเ์ก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการไดแ้ก่ ผลงาน  
เม่ือปีค.ศ. 1985, 1988  และ1990 ซ่ึงไดต่้อยอดความคิดของกรอนรูส (Gronroos, 1984) และไดรั้บ 
การพฒันาเป็นกรอบแนวคิดพื้นฐานเร่ืองการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บ
ความนิยมน ามาใชอ้ยา่งแพร่หลายนั้นนบัวา่ไดแ้ก่ผลงานของพาราสุรามาน, เซียแทมลแ์ละเบอร์ร่ี 
ซ่ึงไดพ้ฒันาตวัแบบเพื่อใชส้ าหรับการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการโดยอาศยัการประเมินจาก
พื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้พร้อมกบัไดพ้ยายามหานิยามความหมายของคุณภาพ 
การใหบ้ริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิดและการพฒันา
ตวัแบบ SERVQUAL ของ Parasuraman, et al. (1985) มาจากการศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อการสร้างคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดแ้บ่งระยะของการวิจยัออกเป็น 4 ระยะโดย 

ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการของบริษทัชั้นน าหลาย
แห่ง  และน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ 

ระยะท่ี 2 เป็นการวิจยัเชิงประจกัษโ์ดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะใชรู้ปแบบ
คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีไดจ้ากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงไดเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL  
และปรับปรุงเกณฑท่ี์ใชใ้นการตดัสินคุณภาพในการใหบ้ริการตามการรับรู้ และความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการ 

ระยะท่ี 3 ไดท้  าการศึกษาวิจยัเชิงประจกัษเ์หมือนในระยะท่ี 2 แต่มุ่งขยายผลการวิจยัให้
ครอบคลุมองคก์ารต่าง ๆ มากข้ึน มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการวิจยัในส านกังาน 
89 แห่ง ของ 5 บริษทัชั้นน าในการบริการ แลว้น างานมาวิจยัทั้ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกนัโดยการท า
สมัมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ การสมัภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผูบ้ริหารและทา้ยสุดได้
ท าการวิจยัส ารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาไดท้ าการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ไดแ้ก่  
งานบริการซ่อมบ ารุง งานบริการบตัรเครดิต งานบริการประกนั งานบริการโทรศพัทท์างไกล  
งานบริการธนาคารสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย 
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ระยะท่ี 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการโดยเฉพาะงานวิจยั 
ของนกัวิชาการทั้งสามท่านน้ี นบัไดว้า่มีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐานแนวคิดของการศึกษาในเร่ือง
การตลาดบริการ (Service Marketing) 
 ขอ้สรุปทัว่ไปจากงานวิจยัขา้งตน้ พาราสุรามาน, เซียแทมลแ์ละเบอร์ร่ี ไดก้ าหนดมิติ 
ท่ีจะใชว้ดัคุณภาพในการใหบ้ริการ (Dimension of service quality) ไว ้10 ดา้น มีมาตรวดัความ 
พึงพอใจของการบริการรวม 22 ค าถามดว้ยกนั ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรม
การบริการ ตวัแปรหลกั 10 ตวัแปร พาราสุรามาน, เซียแทมลแ์ละเบอร์ร่ี ไดพ้ฒันาข้ึนมาเพื่อใชช้ี้วดั
คุณภาพการใหบ้ริการ สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือ 
จบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 

มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์
หรือการบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สญัญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีใหบ้ริการ 
แสดงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี
ทนัทีทนัใด 

มิติท่ี 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการ
ท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้มมีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง 
รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 

มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความ
เช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 

มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย  
ความเส่ียงภยัหรือปัญหาต่าง ๆ 

มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ย 
ความสะดวกไม่ยุง่ยาก 

มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพนัธ ์และการส่ือความหมาย 

มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Understanding of customer) ในการคน้หาและ
ท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการใหค้วามสนใจต่อการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
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ภายหลงัต่อมา Parasuraman, et al. (1988) ไดท้ดสอบตวัแบบ และวิธีการประเมิน
คุณภาพการใหบ้ริการหรือ SERVQUAL ไดน้ ามาทดสอบซ ้าโดยใชว้ธีิการสัมภาษณ์ 
แบบกลุ่มทั้งส้ิน 12 กลุ่ม ค าตอบท่ีไดจ้ากการสมัภาษณ์ จ านวน 97 ค าตอบ ไดท้ าการจบักลุ่ม 
เหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึงคุณภาพการใหบ้ริการโดยแบบวดั SERVQUAL น้ี ไดถู้กแบ่งออกเป็น 
2 ส่วนหลกั คือ ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองคก์ารหรือ
หน่วยงาน และส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ในการ
แปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL สามารถท าไดโ้ดยการน าคะแนนการรับรู้ในบริการลบกบั
คะแนนความคาดหวงัในบริการ และถา้ผลลพัธ์ของคะแนนอยูใ่นช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6  
แสดงวา่องคก์ารหรือหน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัดี ทั้งน้ีนกัวิชาการท่ีท าการ
วิจยัดงักล่าว ไดน้ าหลกัวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการ
ของผูรั้บบริการ และไดท้ าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) 
พบวา่ SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสมัพนัธ์กบัมิติของคุณภาพ
การใหบ้ริการทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ท่ีท าการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยบุรวมบางมิติจากเดิม
ใหร้วมกนัภายใตช่ื้อมิติใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ประกอบดว้ย 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ 
ท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท า
ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการให้
ตรงกบัสญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้น
มีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจ
ท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจาย 
การใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว 

มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะ ความรู้ ความสามารถ 
ในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยา
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มารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการ 
ท่ีดีท่ีสุด 

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

SERVQUAL ไดรั้บความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ
อยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงองคก์ารตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมาย  
ตามความตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการและเป็นเทคนิควิธีการวดัคุณภาพในการใหบ้ริการของ
องคก์ารนอกจากน้ี ยงัสามารถประยกุตใ์ช ้SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้ของ
บุคลากรต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อใหก้ารพฒันาการใหบ้ริการประสบ
ผลส าเร็จ 

สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการตามแนวคิดของ พาราสุรามาน, เซียแทมล ์และเบอร์ร่ี คือ  
การรับรู้ของผูรั้บบริการ ซ่ึงผูรั้บบริการจะประเมินคุณภาพบริการโดยเปรียบเทียบความตอ้งการ
หรือความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง และการท่ีองคก์ารจะไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพบริการ
ตอ้งมีการบริการอยูใ่นระดบัของการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือมากกวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
การรับรู้คุณภาพบริการเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบของความคาดหวงัของผูรั้บบริการกบับริการ
ท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมินไม่ไดเ้ป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่านั้น แต่เป็น
การประเมินท่ีรวมไปถึงกระบวนการของการบริการท่ีไดรั้บ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-2  การปรับเปล่ียนตวัแบบคุณภาพการใหบ้ริการจาก 10 มิติ เหลือ 5 มิติ 

คุณภาพการให้บริการ 10 มิติ คุณภาพการให้บริการ 5 มิติ 

ลกัษณะของการบริการ (Appearance) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 

ความไวว้างใจ (Reliability) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 

ความกระตือรือร้น (Responsiveness) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
สมรรถนะ (Competence)  ความมีไมตรีจิต (Courtesy) 
ความน่าเช่ือถือ (Creditability) ความปลอดภยั (Security) 

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 

การเขา้ถึงบริการ (Access) การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Understanding of Customer) 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
(Empathy) 
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แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
Tenner and Detoro (1992) ไดเ้สนอถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในการ 

รับบริการของผูรั้บบริการไวเ้ช่นกนั ในทศันะของนกัวิชาการทั้งสองท่านผูรั้บบริการมี 
ความตอ้งการท่ีจะใหค้วามคาดหวงัของตนไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุผลอยา่งครบถว้น และ 
มีแนวโนม้ท่ีจะยอมรับการใหบ้ริการนั้น โดยท าการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงท่ีเคยไดรั้บ
ก่อนท่ีจะช าระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจกต่็อเม่ือไดรั้บบริการท่ีตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของเขา ดงันั้น ในหน่วยงานท่ีประสบความส าเร็จในการใหบ้ริการ จึงจะตอ้งเป็น
หน่วยงานท่ีสามารถท านายความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการได้
อยา่งครบถว้นถูกตอ้ง โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการประกอบไปดว้ย 

1.  ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 
2.  ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจ 
3.  ความสัมพนัธ์ของงานบริการท่ีส าคญั 
4.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั 
นอกจากน้ีแลว้ เทนเนอร์และเดอโทโร ยงักล่าววา่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ

ผลิตภณัฑสิ์นคา้หรือบริการมี 3 ระดบั คือ 
1.  ความคาดหวงัขั้นพื้นฐานระดบัต ่าสุด ท่ีแสดงถึงลกัษณะของบริการท่ีไดรั้บอยูเ่สมอ

และถา้ไม่ไดรั้บกจ็ะเกิดความไม่พอใจ 
2.  ความคาดหวงัท่ีเหนือข้ึนมา ซ่ึงแสดงถึงลกัษณะเฉพาะและความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการท่ีจะเลือกรับบริการได ้
3.  ความคาดหวงัท่ีอยูใ่นระดบัสูงสุด ซ่ึงมีค่ามากกวา่ลกัษณะเฉพาะและเป็นจุดเด่น 

ของบริการท่ีผูรั้บบริการไม่ไดค้าดหวงั ผูรั้บบริการจะเกิดความประทบัใจ 
สรุปไดว้า่คุณภาพการบริการตามแนวคิดของเทนเนอร์และเดอโทโร คือ การบริการท่ี

ตอบสนองตรงต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ โดยมีปัจจยัของความคาดหวงัอยู ่4 ระดบั ไดแ้ก่
ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการ ความสัมพนัธ ์
ของงานบริการท่ีส าคญั และความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) ส่ิงส าคญัประการหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจ 
การใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนัโดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการ
ตามความคาดหวงัของลูกคา้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้าก
ประสบการณ์ในอดีตจากการพดูปากต่อปาก หรือจากการโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการลูกคา้จะเกิด
ความพึงพอใจถา้ไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ (What) เม่ือเขามีความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีท่ีเขา
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ตอ้งการ (Where) และในรูปแบบท่ีเขาตอ้งการ (How) ซ่ึงนกัการตลาดตอ้งท าการวิจยั เพื่อใหท้ราบ
ถึงเกณฑก์ารตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ โดยทัว่ไปไม่วา่ธุรกิจแบบใดกต็ามลูกคา้จะใชเ้กณฑ์
ต่อไปน้ีในการพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบ้ริการ 

1.  การบริการท่ีน าเสนอ (Offering) โดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้  
ซ่ึงประกอบดว้ย 2 ประการ คือ 

1.1  ลกัษณะการใหบ้ริการขั้นพื้นฐานเป็นชุด (Primary service package) ซ่ึงไดแ้ก่  
ส่ิงท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บจากกิจการ 

1.2  ลกัษณะการใหบ้ริการเสริม (Secondary service features) ไดแ้ก่ บริการท่ีกิจการ 
มีบริการเพิ่มเติมใหน้อกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป 

2.  การบริการส่งมอบ (Delivery) ท่ีมีคุณภาพสม ่าเสมอไดเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัโดยการ
ตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของผูบ้ริโภค ความคาดหวงัเกิดจากประสบการณ์
ในอดีต ค าพดูโฆษณาของธุรกิจ ลูกคา้จะเลือกธุรกิจใหบ้ริการ โดยถือเกณฑภ์ายหลงัจากการรับ 
การใหบ้ริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้กบับริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ต ่ากวา่บริการ 
ท่ีคาดหวงัไวลู้กคา้จะไม่สนใจ แต่ถา้บริการท่ีรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัของเขา ลูกคา้กจ็ะใชบ้ริการ
นั้นซ ้า 

3.  ภาพลกัษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์ส าหรับบริษทัท่ีใหบ้ริการ โดยอาศยั
สัญลกัษณ์ (Symbols) ตราสินคา้ (Brand) โดยอาศยัเคร่ืองมือการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์
ตลอดจนการส่ือสารการตลาดอ่ืน ๆ 

4.  ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovative features) เป็นการเสนอบริการใหล้กัษณะท่ีมี
แนวความคิดริเร่ิมแตกต่างจากบริการของคู่แข่งทัว่ไป นอกจากน้ีเรายงัสามารถสร้างความแตกต่าง
ในดา้นภาพลกัษณ์จากสญัลกัษณ์และตราสินคา้ เช่น โรงแรมโอเรียนเตล็มีภาพลกัษณ์ท่ีดีเหนือ
โรงแรมอ่ืน 

กล่าวโดยสรุปไดจ้ากทศันะของนกัวิชาการหลายท่านดงัท่ีไดห้ยบิยกมาน าเสนอขา้งตน้
คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นเร่ืองของการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึง
นอกจากจะมีมิติหรือครอบคลุมถึงเร่ืองต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นความพร้อมในการใหบ้ริการ การส่ือสาร
ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ ความเป็นธรรมและอ่ืน ๆ ซ่ึงรวมถึงการรักษาค ามัน่สญัญาของ
องคก์ารหรือหน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยและโดยทัว่ไปนั้นการรับรู้ในคุณภาพการใหบ้ริการ
หรือคุณภาพของการบริการ จะผกูพนัหรือยดึโยงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อสองส่ิงคือ  
การรับรู้และความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการ (Technical quality of 
outcomes) ซ่ึงเป็นเร่ืองของผลงานหรือบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และคุณภาพของกระบวนการ
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บริการ (Functional quality of process) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการมีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบั
ผูรั้บบริการในแต่ละสถานการณ์ และพฤติกรรมการบริหารท่ีผูใ้หบ้ริการแสดงออกมา 

เปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎทีี่เกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ตามรายละเอียดท่ีกล่าวมา 

ผูว้ิจยัไดท้  าการสรุปเพื่อเปรียบเทียบทฤษฎีของนกัวิชาการแต่ละคน ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 2-1  เปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 
ผู้คดิทฤษฎ ี ทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
Gronroos (1984) คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี  

(Function quality) ตามหลกั 6 ประการ 
1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูบ้ริการ (Professionalism 
and skill) 
2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ  (Attitude and behavior) 
3.  การเขา้พบไดอ้ยา่งง่ายและมีความยดืหยุน่ในการบริการ  
(Accessibility and flexibility) 
4.  ความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือได ้(Reliability and 
trustworthiness) 
5.  การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้ลบัสู่ภาวะปกติ (Recovery) 
6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and credibility) 

Gronroos (1990) คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด 2 ประการ 
1.  คุณภาพท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected quality) 
  - การส่ือสารทางการตลาด (Marketing communication) 
  - ภาพลกัษณ์ขององคก์าร (Corporate image) 
  - การส่ือสารปากต่อปาก (Word-of mouth communication) 
  - ความตอ้งการของลูกคา้ (Customer needs) 
2.  คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการ (Experiences quality) 
  - ภาพลกัษณ์ขององคก์าร (Corporate image) 
  - คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) 
  - คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Function quality) 
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ตารางท่ี 2-1  (ต่อ) 
 
ผู้คดิทฤษฎ ี ทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
Parasuraman , Zeithaml, and 
Berry (1985) 

คุณภาพการใหบ้ริการ 10 มิติ 
มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (Appearance) 
มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (Reliability) 
มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) 
มิติท่ี 4 สมรรถนะ (Competence) 
มิติท่ี  5  ความมีไมตรีจิต  (Courtesy) 
มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) 
มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (Security) 
มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (Access) 
มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Understanding of 
customer) 

Parasuraman, Zeithaml, and 
Berry, 1988) 

คุณภาพการใหบ้ริการ 5 มิติ 
มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 
มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

Tenner and Detoro (1992) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
1.  ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 
2.  ระดบัของการปฏิบติังาน 
3.  ความสมัพนัธ์ของงานบริการท่ีส าคญั 
4.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน ์(2546) คุณภาพของการใหบ้ริการ 
1.  การบริการท่ีน าเสนอ (Offering) 
2.  การบริการส่งมอบ (Delivery) 
3.  ภาพลกัษณ์ (Image) 
4.  ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovative features) 
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 การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้ าหนดมิติ 5 มิติ ตามแนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman. et. al. 
(1988) ในการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนิน
สูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ไดแ้ก่ มิติท่ี 1 ดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้ มิติท่ี 2 ดา้นความ
น่าเช่ือถือ  มิติท่ี 3 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที มิติท่ี 4 ดา้นการท าใหเ้กิดความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ และมิติท่ี 5 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ  มีรายละเอียด ดงัน้ี 

1.  ดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
การบริการท่ีเป็นรูปธรรม เช่น 

1.1  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีจ านวนเพียงพอ 
1.2  มีการจดัเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน

อยา่งเพียงพอ 
1.3  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
1.4  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ 

สรุปไดว้า่ ดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้ประกอบดว้ย เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและ ส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตน ซ่ึงอยูร่อบ ๆ การใหบ้ริการ 

2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการ 
อยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง ตามท่ีไดใ้หส้ัญญาไว ้เช่น 

2.1  มีความเป็นธรรมของการใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั 
2.2  มีความพร้อมในการจดัเตรียมเอกสาร  แบบฟอร์มต่าง ๆ ของเจา้หนา้ท่ีไม่เกิด

ปัญหาในการปฏิบติังาน 
2.3  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการตอบค าถามหรือใหข้อ้มูลไดอ้ยา่งชดัเจนถูกตอ้งและเขา้ใจ

ง่าย 
2.4  ความคล่องตวัของขั้นตอนการใหบ้ริการ สะดวก รวดเร็ว 

สรุปไดว้า่ ความน่าเช่ือถือ ประกอบดว้ย การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถ
ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั สามารถสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูม้ารับบริการในทุกดา้นท่ี
เก่ียวกบังานบริการในหน่วยงาน 

3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความพร้อม
และเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการและเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูม้ารับบริการไดท้นัทีทนัใดเป็นไปตาม 
ความตอ้งการของผูม้ารับบริการ เช่น 

3.1  มีการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอน มีตวัอยา่ง ค  าแนะน าใหดู้ ท าใหเ้ขา้ใจขั้นตอนได้
อยา่งถูกตอ้ง 



26 

3.2  มาติดต่องานท่ีเทศบาลแลว้ไดรั้บความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการ 
3.3  งานท่ีท่านมาติดต่อรับบริการจากเทศบาล เจา้หนา้ท่ีท างานไดถู้กตอ้ง เรียบร้อย 
3.4  มีป้ายประชาสัมพนัธ์ ป้ายขอ้ความบอกจุดบริการต่าง ๆ 

สรุปไดว้า่ การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ ประกอบดว้ย ความมุ่งมัน่เตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมใหบ้ริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึง 
การเตรียมการขององคก์ารใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการ 

4.  ดา้นการท าใหเ้กิดความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมี 
ความซ่ือสัตยสุ์จริต และสามารถท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดความเช่ือมัน่มาใชบ้ริการมากข้ึน เช่น 

4.1  มีระยะเวลาท่ีใหบ้ริการจนแลว้เสร็จมีความเหมาะสม 
4.2  มีตูรั้บฟังความคิดเห็น คอยรับการร้องเรียนค าร้องทุกขห์รือค าแนะน าจาก

ประชาชน 
4.3  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่เรียกร้องผลประโยชน์จาก

ผูรั้บบริการ 
4.4  มีการแจง้รายช่ือบุคคลและเบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อได ้

สรุปไดว้า่ การใหค้วามมัน่ใจต่อผูม้ารับบริการ ประกอบดว้ย การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความ
ซ่ือสัตย ์การรับฟังความคิดเห็นของประชาชนผา่นช่องทางต่าง ๆ และสามารถสร้างความเช่ือมัน่
ใหก้บัผูม้ารับบริการท่ีมาใชบ้ริการในทุกดา้นท่ีเก่ียวกบังานบริการในหน่วยงาน 

5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ หมายถึง การดูแลเอาใจใส่การใหค้วามสนใจ 
และใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการแต่ละคนท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนั เช่น 

5.1  มีการลดขั้นตอนในการปฏิบติังานลง เพื่อใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 
5.2  การเอาใจใส่และใหค้  าแนะน าผูรั้บบริการในขณะท่ีเกิดปัญหาและแกปั้ญหา

ร่วมกนัจนเสร็จ 
5.3  มีการลดภาระดา้นเอกสารหลกัฐานท่ีไม่จ าเป็นลง 
5.4  การยอมรับค าต าหนิติชมและส ารวมกิริยาท่าทาง 

สรุปไดว้า่ ความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ประกอบดว้ย การท่ีเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมี
ความเขา้ใจถึงจิตใจผูม้ารับบริการและแสดงพฤติกรรมใหค้วามสนใจ ดูแลเอาใจใส่ผูม้ารับบริการ
เป็นอยา่งดี 

ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้นวความคิดขา้งตน้ในการก าหนดแบบสอบถามการวิจยัในการศึกษา 
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อใหเ้น้ือหาของการศึกษาวิจยัมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีและการสรุปผล
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การศึกษามีความถูกตอ้งตามหลกัทฤษฎีและมีความน่าเช่ือถือ สามารถน าผลการวิจยัไปใช้
ประโยชน์ในการพฒันาคุณภาพการบริการไดจ้ริง 
 

ข้อมูลทัว่ไปเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
เทศบาลต าบลเนินสูง เดิมมีฐานะเป็นสุขาภิบาลช่ือวา่ “สุขาภิบาลเนินสูง” ซ่ึงยกฐานะ 

มาจากทอ้งถ่ินบางส่วนของต าบลเขาววัและต าบลเขาบายศรี อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ตาม
ประกาศกระทรวงมหาดไทย ลงวนัท่ี 28 พฤศจิกายน พ.ศ. 2536 ซ่ึงประกาศในราชกิจจานุเบกษา
ฉบบัพิเศษ เล่มท่ี 110 ตอนท่ี 225 ลงวนัท่ี 28 ธนัวาคม พ.ศ. 2536 ต่อมาไดรั้บการเปล่ียนแปลงฐานะ
เป็นเทศบาลต าบล ตามพระราชบญัญติัเปล่ียนแปลงฐานะของสุขาภิบาลเป็นเทศบาล พ.ศ. 2542  
เม่ือวนัท่ี 25 พฤษภาคม พ.ศ. 2542 

เทศบาลต าบลเนินสูงเป็นชุมชนท่ีตั้งอยูต่ามแนวทางหลวงแผน่ดินหมายเลข 3 กรุงเทพฯ-
ตราด และทางหลวงแผน่ดินหมายเลข 3323 ซ่ึงแยกจากทางหลวงแผน่ดินหมายเลข 3 เพื่อเขา้สู่
อ  าเภอท่าใหม่ บริเวณท่ีมีประชากรเกาะกลุ่มหนาแน่นมากท่ีสุด คือ บริเวณหมู่ท่ี 4 บา้นเนินสูง 
(ชุมชนนครเนินสูง) ซ่ึงเป็นบริเวณทางแยกท่ีทางหลวงทั้ง 2 สาย ดงักล่าวขา้งตน้บรรจบกนัและ 
เป็นบริเวณท่ีตั้งของตลาดกลางซ้ือขายผลไมแ้ละพืชผลทางการเกษตรอ่ืน ๆ 

พื้นท่ีดงักล่าวตั้งอยูท่างทิศตะวนัออกของอ าเภอท่าใหม่ และอยูท่างทิศตะวนัตก 
เฉียงเหนือของศาลากลางจงัหวดัจนัทบุรี ตั้งอยูท่ี่ 99 หมู่ 8 ถนนเทศบาลสาย 3 ซอย 1 ต าบลเขาววั 
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มีเน้ือท่ีประมาณ 8.95 ตารางกิโลเมตร หรือ 5,593.75 ไร่ ห่างจาก
ถนนสุขมุวิทหรือทางหลวงแผน่ดิน หมายเลขท่ี 3 เป็นระยะทางประมาณ 300 เมตร และห่างจาก
ท่ีตั้งศาลากลางจงัหวดัจนัทบุรี ประมาณ 10 กิโลเมตร ห่างจากกรุงเทพฯ ประมาณ 239 กิโลเมตร 

เขตการปกครองออกเป็น 2 ต าบล 11 หมู่บา้น โดยแยกเป็นต าบลเขาววั ประกอบดว้ย 
หมู่ท่ี 1, 2, 3, 4, 8 และ 9 ต าบลเขาบายศรี ประกอบดว้ยหมู่ท่ี 1, 2, 6, 7 และ 8 จ านวนประชากร 
ตามสถิติการทะเบียนราษฎร ณ วนัท่ี 30 เดือนเมษายน พ.ศ. 2557 มีประชากรรวมทั้งส้ิน 3,064 คน 
เป็นชาย 1,433 คน หญิง 1,631 คน จ านวนครัวเรือน 1,316 ครัวเรือน 

ภารกิจ อ านาจหนา้ท่ีของเทศบาล มีดงัน้ี 
 1.  ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน มีภารกิจท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

1.1  การจดัการและดูแลสถานีขนส่งทางบกและทางน ้า 
1.2  การสร้างและบ ารุงรักษาทางบกและทางน ้าท่ีเช่ือมต่อระหวา่งองคก์รปกครอง 

ส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน 
1.3  การขนส่งมวลชนและการวินาศกรรมจราจร 
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1.4  การสาธารณูปการ 
1.5  การจดัใหมี้และการบ ารุงทางน ้าและทางบก 
1.6  การจดัใหมี้และบ ารุงทางระบายน ้า 
1.7  การจดัใหมี้น ้าสะอาดหรือการประปา 
1.8  การจดัใหมี้ตลาด ท่าเทียบเรือและท่าขา้ม 
1.9  การจดัใหมี้และการบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสวา่งโดยวิธีอ่ืน 

2.  ดา้นส่งเสริมคุณภาพชีวิต มีภารกิจท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
2.1  การจดัการศึกษา 
2.2  การจดัใหมี้โรงพยาบาลจงัหวดั การรักษาพยาบาล การป้องกนัและการควบคุม

โรคติดต่อ 
2.3  การป้องกนั การบ าบดัโรคและการจดัตั้งและบ ารุงสถานพยาบาล 
2.4  การสังคมสงเคราะห์และการพฒันาคุณภาพชีวิตเดก็ สตรี คนชราและ

ผูด้อ้ยโอกาส 
2.5  การรักษาความสะอาดของถนน ทางเดิน และท่ีสาธารณะ 
2.6  การจดัใหมี้โรงฆ่าสตัว ์
2.7  การจดัใหมี้สุสาน และฌาปนสถาน 
2.8  การจดัใหมี้การบ ารุงสถานท่ีส าหรับนกักีฬา การพกัผอ่นหยอ่นใจ สวนสาธารณะ  

สวนสัตว ์ตลอดจนสถานท่ีประชุมอบรมราษฎร 
2.9  การบ ารุงและส่งเสริมการท ามาหากินของราษฎร 

3.  ดา้นการจดัระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย มีภารกิจ 
ท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

3.1  การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
3.2  การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
3.3  การจดัใหร้ะบบรักษาความสงบเรียบร้อยในจงัหวดั 
3.4  การรักษาความสงบเรียบร้อยและศีลธรรมอนัดีของประชาชนในเขตสภาต าบล 

4.  ดา้นการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเท่ียว มีภารกิจท่ี
เก่ียวขอ้งดงัน้ี 

4.1  การจดัท าแผนพฒันาองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัและประสานการจดัท า 
แผนพฒันาจงัหวดัตามระเบียบท่ีคณะรัฐมนตรีก าหนด 

4.2  การจดัตั้งและดูแลตลาดกลาง 
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4.3  การส่งเสริมการท่องเท่ียว 
4.4  การพาณิชย ์การส่งเสริมการลงทุนและการท ากิจกรรมไม่วา่จะด าเนินการเองหรือ

ร่วมกบับุคคลอ่ืนหรือจากสหการ 
5.  ดา้นการบริหารจดัการและการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม มีภารกิจท่ี

เก่ียวขอ้งดงัน้ี 
5.1  การคุม้ครอง ดูแลและบ ารุงรักษาป่าไม ้ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติและ 
ส่ิงแวดลอ้ม 
5.2  การจดัตั้งและการดูแลระบบบ าบดัน ้าเสียรวม 
5.3  การก าจดัมูลฝอย และส่ิงปฏิกลูรวม 
5.4  การก าจดัมูลฝอย และส่ิงปฏิกลู 
5.5  การจดัการส่ิงแวดลอ้มและมลพิษต่าง ๆ 

6.  ดา้นการศาสนา ศิลปวฒันธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน มีภารกิจท่ี
เก่ียวขอ้งดงัน้ี 

6.1  การจดัการศึกษา 
6.2  บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถ่ินและวฒันธรรมอนัดีของ

ทอ้งถ่ิน 
6.3  การส่งเสริมการกีฬา จารีตประเพณีและวฒันธรรมอนัดีงามของทอ้งถ่ิน 
6.4  การจดัใหมี้พิพิธภณัฑ ์และหอจดหมายเหตุ 
6.5  การศึกษา การท านุบ ารุงศาสนาและการส่งเสริมวฒันธรรม 

7.  ดา้นการบริหารจดัการและการสนบัสนุนการปฏิบติัภารกิจของส่วนราชการและ
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีภารกิจท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

7.1  สนบัสนุนสภาต าบลและองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืนในการพฒันาทอ้งถ่ิน 
7.2  ประสานและใหค้วามร่วมมือในการปฏิบติัหนา้ท่ีของสภาต าบลและองคก์ร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน 
7.3  การแบ่งสรรเงินซ่ึงตามกฎหมายจะตอ้งแบ่งใหแ้ก่สภาต าบลและองคก์รปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน 
7.4  การใหบ้ริการแก่เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือองคก์ร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน 
 ภารกิจหลกั 
 1.  การจดัท าแผนพฒันาทอ้งถ่ินของตนเอง 
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2.  การจดัใหมี้และบ ารุงรักษาทางบก ทางน ้าและทางระบายน ้า 
3.  การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ 
4.  การสาธารณูปการ 
5.  การจดัการศึกษาและการส่งเสริมการพฒันาเยาวชน 
6.  การสังคมสงเคราะห์และการพฒันาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชราและผูด้อ้ยโอกาส 
7.  การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถ่ินและวฒันธรรมอนัดีของ

ทอ้งถ่ิน 
8.  การจดัใหมี้และบ ารุงรักษาสถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ 
9.  การส่งเสริมกีฬา 
10.  การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
11.  ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพฒันาทอ้งถ่ิน 
12.  การรักษาความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบา้นเมือง 
13.  การก าจดัมูลฝอย ส่ิงปฏิกลู และน ้าเสีย 
14.  การรักษาความปลอดภยั ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามยัโรงมหรสพ 

และสาธารณสถานอ่ืน ๆ 
15.  การผงัเมือง 
16.  การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ 
17.  การควบคุมอาคาร 
18.  การพฒันาการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั และใหมี้เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการ

ดบัเพลิง 
19.  การรักษาความสงบเรียบร้อย  การส่งเสริมและสนบัสนุนการป้องกนัและรักษา 

ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 
20.  กิจการอ่ืนใดท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินตามท่ีคณะกรรมการ 

ประกาศก าหนด 
21.  การดูแลคุณภาพชีวิตของประชาชน 
22.  การพฒันาส่ิงแวดลอ้มและทรัพยากรธรรมชาติ 
23.  การส่งเสริมการเกษตรและอาชีพใหแ้ก่ประชาชน 
24.  การพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน 

 ภารกิจรอง 
1.  การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ 
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2.  การสาธารณสุข การอนามยัครอบครัว และการรักษาพยาบาล 
3.  การจดัใหมี้ และควบคุมสุสานและฌาปนสถาน 
4.  การจดัใหมี้ และควบคุมการฆ่าสตัว ์
5.  การฟ้ืนฟวูฒันธรรม และส่งเสริมประเพณีทอ้งถ่ิน 
6.  การสนบัสนุน และส่งเสริมอุตสาหกรรมในครัวเรือน 
7.  การพฒันา และปรับปรุงแหล่งท่องเท่ียว 
8.  การพฒันาการเมือง และการบริหาร 

 วิสยัทศัน์เทศบาลต าบลเนินสูง 
 บริหารราชการบนหลกัธรรมาภิบาล ศูนยก์ลางการคา้ผลไมคุ้ณภาพ ชุมชนน่าอยู ่
 พนัธกิจ 
 1.  พฒันาเทศบาลใหมี้ความน่าอยู ่มีสภาพแวดลอ้มท่ีดี ระบบโครงสร้างพื้นฐาน
ครบถว้นและมีประสิทธิภาพ 
 2.  ส่งเสริมการท่องเท่ียวในดา้นต่างๆ เน่ืองจากเป็นทางผา่นก่อนเขา้สู่ตวัเมืองจนัทบุรี
และตราด 
 3.  เป็นศูนยก์ลางการซ้ือขายของพอ่คา้แม่คา้และเกษตรกรท่ีน าผลผลิตมาจ าหน่าย 
 4.  ส่งเสริมดา้นการศึกษาใหมี้การเรียนรู้อยา่งต่อเน่ืองและไดรั้บการศึกษาไม่ต ่ากวา่              
ขั้นพื้นฐาน 
 5.  ส่งเสริมและพฒันาคุณภาพชีวิต ความเป็นอยู ่และความเขม้แขง็ของชุมชน 
 6.  พฒันาส่งเสริมระบบเทคโนโลย ีขอ้มูลข่าวสารของทอ้งถ่ินใหท้นัสมยัและมี
ประสิทธิภาพ 
 7.  อนุรักษศิ์ลปวฒันธรรมประเพณีไทยและทรัพยากรธรรมชาติใหค้งอยูสื่บไป 
 8.  พฒันาศกัยภาพของทอ้งถ่ินใหมี้ประสิทธิภาพ 
 9.  การป้องกนัและระงบัโรคติดต่อ 
 10.  การพฒันาและส่งเสริมความเขม้แขง็ของระบบเศรษฐกิจชุมชน โดยยดึแนวทาง
พระราชด าริ “เศรษฐกิจแบบพอเพียง” 
 11.  ส่งเสริมและพฒันาสินคา้ดา้นการเกษตร 
 12.  ส่งเสริมและสนบัสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชน 
 13.  ส่งเสริมการรักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 
 จุดมุ่งหมาย 
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 1.  พฒันาเทศบาลใหเ้ป็นเมืองน่าอยู ่สะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ระบบโครงสร้าง
พื้นฐานครบถว้น มีประสิทธิภาพ สภาพแวดลอ้มดี ไม่มีมลพิษ 
 2.  ส่งเสริม และประชาสมัพนัธ์สถานท่ีท่องเท่ียว 
 3.  ส่งเสริมและสนบัสนุนตลาดผลไมเ้นินสูง ใหเ้ป็นศูนยก์ลางการซ้ือขาย 
 4.  ส่งเสริมและพฒันาทางดา้นการศึกษาใหมี้คุณภาพ ใหมี้การเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง 
พฒันาบุคลากรทางการศึกษา จดัหาเคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการเรียนการสอนใหท้นัสมยั และเพียงพอ
แก่ความตอ้งการ 
 5.  ส่งเสริมใหป้ระชาชนในชุมชนเนน้การผลิตเพื่อการบริโภคอยา่งพอเพียง มีอาชีพ  
มีรายไดเ้พียงพอสามารถพึ่งพาตนเองไดแ้ละลดปัญหาความยากจน 
 6.  จดัใหมี้การประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารและเพิ่มช่องทางในการรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร 
ท่ีทนัสมยัใหก้บัประชาชน 
 7.  สืบสานศิลปวฒันธรรมประเพณีไทยและอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติใหค้งอยู่
ตลอดไป 
 8.  สนบัสนุนการป้องกนัและควบคุมการเกิดโรคในชุมชน พร้อมกบัปัญหาดา้นสุขภาพ
สงัคมผูสู้งอายท่ีุจะเกิดข้ึนในทุกระดบัการป้องกนั การแกไ้ข และการเฝ้าระวงั 
 9.  พฒันาสินคา้ดา้นการเกษตรใหส้ามารถแข่งขนัในตลาดได ้
 10.  ส่งเสริมและสนบัสนุนใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการพฒันาทอ้งถ่ิน 
 11.  เพิ่มประสิทธิภาพในการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั เพื่อใหป้ระชาชนมีความ
ปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 
 ยทุธศาสตร์และแนวทางการพฒันาเทศบาลต าบลเนินสูง 
 1.  ยทุธศาสตร์ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน มีแนวทางการพฒันา 2 แนวทาง ไดแ้ก่ 
  1.1  พฒันาและปรับปรุงระบบสาธารณูปโภค 
  1.2  พฒันาและปรับปรุงแหล่งน ้า 
 2.  ยทุธศาสตร์ดา้นเศรษฐกิจ มีแนวทางการพฒันา 2 แนวทาง ไดแ้ก่ 
  2.1  พฒันา และส่งเสริมอาชีพเพื่อยกระดบัรายไดใ้หแ้ก่ประชาชน 
  2.2  ส่งเสริมและสนบัสนุนการผลิตและจ าหน่ายผลผลิตทางการเกษตร 
 3.  ยทุธศาสตร์ดา้นสังคม และคุณภาพชีวติ มีแนวทางการพฒันา 4 แนวทาง ไดแ้ก่ 
  3.1  พฒันาและส่งเสริมคุณภาพชีวิต และสร้างความเขม้แขง็ของชุมชน 
  3.2  พฒันาการสาธารณสุข สุขภาพอนามยั และสุขาภิบาลชุมชน 
  3.3  พฒันาระบบป้องกนั และบรรเทาสาธารณภยั 
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  3.4  สนบัสนุน และส่งเสริมการศึกษา การกีฬา และขนบธรรมเนียมประเพณี 
ของทอ้งถ่ิน 
 4.  ยทุธศาสตร์ดา้นทรัพยากรธรรมชาติ และส่ิงแวดลอ้ม มีแนวทางการพฒันา 2 แนวทาง 
ไดแ้ก่ 
  4.1  ส่งเสริม และสนบัสนุนการบ ารุงดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติ และส่ิงแวดลอ้ม 
  4.2  สนบัสนุนการท่องเท่ียว และการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติ และส่ิงแวดลอ้ม 
 5.  ยทุธศาสตร์ดา้นการบริหารจดัการท่ีดี มีแนวทางการพฒันา 2 แนวทาง ไดแ้ก่ 
  5.1  พฒันาบุคลากร และการบริการประชาชน 
  5.2  ส่งเสริม และสนบัสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชน 
 การบริหาร 
 ประกอบดว้ย นายกเทศมนตรี 1 คน รองนายกเทศมนตรี 2 คน ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรี 
1 คน และเลขานุการนายกเทศมนตรี 1 คน เป็นฝ่ายการเมืองท าหนา้ท่ีบริหารกิจการเทศบาล 
ใหเ้ป็นไปตามแบบแผนของทางราชการและตามความตอ้งการของทอ้งถ่ิน สภาเทศบาล 12 คน  
เป็นฝ่ายนิติบญัญติัควบคุมการบริหารของคณะผูบ้ริหารเทศบาล ส่วนราชการแบ่งออกเป็น 7 กอง  
1 หน่วย คือ ส านกัปลดัเทศบาล กองวิชาการและแผนงาน กองการศึกษา กองคลงั กองช่าง 
กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม กองสวสัดิการสงัคม และหน่วยตรวจสอบภายใน มีผูบ้งัคบับญัชา
สูงสุดฝ่ายประจ าคือ ปลดัเทศบาล 1 คน 
 ส่วนราชการของเทศบาลต าบลเนินสูง ตามประกาศคณะกรรมการพนกังานเทศบาล
จงัหวดัจนัทบุรี ไดก้ าหนดไวป้ระกอบดว้ย 7 กอง 1 หน่วย คือ 
 1.  ส านกัปลดัเทศบาล มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบเก่ียวกบัราชการทัว่ไปของเทศบาลและ
ราชการท่ีมิไดก้ าหนดใหเ้ป็นหนา้ท่ีของกองหรือส่วนราชการใดในเทศบาล โดยเฉพาะรวมทั้งก ากบั
และเร่งรัดการปฏิบติัราชการของส่วนราชการในเทศบาลใหเ้ป็นไปตามนโยบาย แนวทางและ
แผนการปฏิบติัราชการของเทศบาล 
 2.  กองคลงั มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบเก่ียวกบังานการจ่าย การรับ การน าส่งเงิน การเกบ็
รักษาเงินและเอกสารทางการเงิน การตรวจสอบใบส าคญั ฎีกา งานเก่ียวกบัเงินเดือน ค่าจา้ง 
ค่าตอบแทน เงินบ าเหน็จบ านาญ เงินอ่ืน ๆ งานเก่ียวกบัการจดัท างบประมาณฐานะการเงิน  
การจดัสรรเงินต่าง ๆ การจดัท าบญัชีทุกประเภท ทะเบียนคุมเงินรายไดแ้ละรายจ่ายต่าง ๆ  
การควบคุมการเบิกจ่าย งานท างบทดลองประจ าเดือน ประจ าปี งานเก่ียวกบัการพสัดุของเทศบาล 
งานดา้นการจดัเกบ็ภาษีต่าง ๆ และงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและท่ีไดรั้บมอบหมาย 
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 3.  กองช่าง มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบเก่ียวกบัการส ารวจ ออกแบบ การจดัท าขอ้มูล
ทางดา้นวิศวกรรม การจดัเกบ็และทดสอบคุณภาพวสัดุ งานออกแบบและเขียนแบบ การตรวจสอบ 
การก่อสร้าง งานควบคุมอาคารตามระเบียบกฎหมาย งานแผนการปฏิบติังานการก่อสร้าง และ 
ซ่อมบ ารุง งานแผนงานดา้นวิศวกรรมเคร่ืองจกัรกล การรวบรวมประวติัติดตามควบคุมการ
ปฏิบติังานเคร่ืองจกัรกล การควบคุมการบ ารุงรักษาเคร่ืองจกัรกลและยานพาหนะ งานเก่ียวกบั
แผนงานควบคุมเกบ็รักษา การเบิกจ่ายวสัดุ อุปกรณ์ อะไหล่ น ้ ามนัเช้ือเพลิงและงานอ่ืน ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้ง และท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 4.  กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม มีหนา้ท่ีเก่ียวกบัสาธารณสุขชุมชน ส่งเสริมสุขภาพ
และอนามยั การป้องกนัโรคติดต่อ งานสุขาภิบาลส่ิงแวดลอ้มและงานอ่ืน ๆ เก่ียวกบัการใหบ้ริการ
ดา้นสาธารณสุข งานสตัวแพทย ์งานดา้นการรักษาพยาบาลในเบ้ืองตน้เก่ียวกบัศูนยบ์ริการ
สาธารณสุข 
 5.  กองวิชาการและแผนงาน มีหนา้ท่ีเก่ียวกบัการวิเคราะห์นโยบายและแผน ซ่ึงมี
ลกัษณะเพื่อประกอบการก าหนดนโยบายจดัท าแผนหรือโครงการติดตามประเมินผลการด าเนินงาน
ตามแผน และโครงการต่าง ๆ ซ่ึงอาจเป็นนโยบายแผนงาน และโครงการทางเศรษฐกิจ สงัคม 
การเมือง การบริหารหรือความมัน่คงของประเทศ ทั้งน้ี เป็นนโยบายแผนงานของเทศบาลต าบล 
เนินสูง และโครงการระดบัชาติ ระดบักระทรวง ระดบักรมหรือระดบัจงัหวดัแลว้แต่กรณี และ
ปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
 6.  กองการศึกษา มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบเก่ียวกบัการบริหารศึกษาและพฒันาการศึกษา 
ทั้งการศึกษาในระบบการศึกษา การศึกษานอกระบบการศึกษา เช่น การจดัการศึกษาปฐมวยั 
อนุบาลศึกษา ประถมศึกษา มธัยมศึกษา โดยมีงานธุรการ งานการเจา้หนา้ท่ี งานบริหารวิชาการ 
งานโรงเรียน งานศึกษานิเทศน์ งานกิจการนกัเรียน การส่งเสริมกิจการศาสนา ส่งเสริมประเพณี
ศิลปวฒันธรรม งานกีฬาและนนัทนาการ งานกิจกรรมเดก็และเยาวชนและงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 7.  กองสวสัดิการสงัคม มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบเก่ียวกบัการสงัคมสงเคราะห์  
การส่งเสริมสวสัดิการเดก็ และเยาวชน การพฒันาชุมชน การจดัระเบียบชุมชนหนาแน่น และชุมชน
แออดั การจดัใหมี้ และสนบัสนุนกิจกรรมศูนยเ์ยาวชน การส่งเสริมงานประเพณีทอ้งถ่ินและ 
งานสาธารณะ การใหค้  าปรึกษาแนะน าหรือตรวจสอบเก่ียวกบังานสวสัดิการสงัคมและปฏิบติังาน
อ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
 8. หน่วยตรวจสอบภายใน มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบเก่ียวกบังานการตรวจสอบบญัชี 
เอกสารการเบิกจ่าย เอกสารการรับเงินทุกประเภท ตรวจสอบการเกบ็รักษาหลกัฐานการบญัชี  
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งานตรวจสอบพสัดุและการเกบ็รักษา งานตรวจสอบทรัพยสิ์นและการท าประโยชนจ์ากทรัพยสิ์น
เทศบาลและงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและ ท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 

โครงสร้างการบริหารงาน 
1.  คณะผูบ้ริหาร 

นายกเทศมนตรี 
 
                                                                   เลขานุการนายกเทศมนตรี 
                                                                                                  ท่ีปรึกษานายกเทศมนตรี 
 
 
  รองนายกเทศมนตรี    รองนายกเทศมนตรี 
2.  สภาเทศบาลต าบลเนินสูง 

ประธานสภาเทศบาลต าบลเนินสูง 
 

รองประธานสภาเทศบาลต าบลเนินสูง 
 

สมาชิกสภาเทศบาลต าบลเนินสูง 
หมู่ท่ี 1 , 2 , 3 , 4 , 8 และ 9 ต าบลเขาววั  หมู่ท่ี 1 , 2 , 6 , 7 และ 8 ต าบลเขาบายศรี 

3.  พนกังานเทศบาล 
ปลดัเทศบาลต าบลเนินสูง 

 
งานตรวจสอบภายใน 

           
 
ส านกัปลดั      กองคลงั         กองช่าง      กองสาธารณสุข       กองวิชาการ      กองการศึกษา     กองสวสัดิการ 
เทศบาล                                     และส่ิงแวดลอ้ม      และแผนงาน                                     สังคม 

 
ภาพท่ี 2-3 โครงสร้างการบริหารงานเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
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งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 บงกช สิงหะ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี และ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอ
บ่อทอง จงัหวดัชลบุรี โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 363 คน ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัสูงตามล าดบัดงัน้ีคือ  
ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความเป็นธรรม ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการตอบสนองความพึงพอใจ ดา้นคุณภาพ ดา้นความต่อเน่ือง 
ดา้นความเสมอภาค และดา้นความทัว่ถึง และผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ตวัแปรอิสระท่ี
มีความคิดเห็นแตกต่างกนัคือ อายแุละระยะเวลาท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบล 
บ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ส่วนตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ ท่ีมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัคือ  
เพศ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทงานท่ีมาติดต่อ 
 ชณชนก หลกับึง (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม  
อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จ านวน 400 คน ผลการวิจยัพบวา่  
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง  
จงัหวดัสระแกว้ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือแยกเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็น
สูงท่ีสุดคือ ดา้นประสิทธิภาพ รองลงมาคือดา้นความเสมอภาคและดา้นการตอบสนอง 
ความพึงพอใจ โดยดา้นประสิทธิภาพ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่เทศบาลมีความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ ในดา้นความเสมอภาค ประชาชนมีความคิดเห็นวา่มีการใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั 
และในดา้นการตอบสนองความพึงพอใจ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยกิริยา
อ่อนนอ้ม มีความสุภาพ ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ อาย ุรายได ้และอาชีพท่ีต่างกนั 
มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษมแตกต่างกนั 
ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ การศึกษา และช่วงเวลาท่ีไปติดต่อราชการต่างกนั มีความคิดเห็น 
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ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษมไม่แตกต่างกนัท่ีระดบั 
นยัส าคญั .05 
 นพรัตน์ หวลระลึก (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการให ้
บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนัตรา อ าเภอพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาขอ้มูลพื้นฐานของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
หนัตรา อ าเภอพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชน 
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนัตรา อ าเภอพระนครศรีอยธุยา  
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา และเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลหนัตรา อ าเภอพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามปัจจยัพื้นฐาน
ของประชาชน โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 336 คน ผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี ประชาชนส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.50 อาย ุ41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.60 ระดบัการศึกษาประถมศึกษา
คิดเป็นร้อยละ 30.40 อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/ แม่บา้น คิดเป็นร้อยละ 25.00 มีรายไดเ้ฉล่ีย
7,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.50 สถานภาพสมรสแลว้ คิดเป็นร้อยละ 59.50 สมาชิก 
ในครอบครัว 5 คนข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 43.80 และมีประเภทการใหบ้ริการสาธารณสุข คิดเป็น 
ร้อยละ 31.00 ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
หนัตรา อ าเภอพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และ
วิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
หนัตรา อ าเภอพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ าแนกตามปัจจยัพื้นฐานพบวา่  
ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สมาชิกในครอบครัว และประเภทการใหบ้ริการต่างกนั 
มีระดบัความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย และ
สถานภาพสมรสต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 สุทธิการต ์ชูทอง (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
การบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง   
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี และเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี โดยวิธีศึกษา 
เชิงปริมาณ กลุ่มวิจยัท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูม้าขอรับบริการจากเทศบาลต าบลบางละมุง
จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test, One-way ANOVA และ
Scheffe’ test ผลการศึกษาพบวา่  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของเทศบาล
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ต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นประสิทธิภาพ รองลงมาคือ ดา้นความทัว่ถึง และดา้นความ
พร้อมในการใหบ้ริการ โดยในดา้นประสิทธิภาพประชาชนมีความคิดเห็นวา่เทศบาลต าบลบางละ
มุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี มีความรวดเร็วของการใหบ้ริการ ในดา้นความทัว่ถึงประชาชนมี
ความคิดเห็นวา่มีการประชาสมัพนัธ์ระเบียบวิธีการปฏิบติัอยา่งสม ่าเสมอ และในดา้นความพร้อม
ในการใหบ้ริการประชาชนมีความคิดเห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตรงตามเวลาของการปฏิบติั
ราชการ ผลเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชน ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 
ของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้และประเภทงานท่ีมาติดต่อต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั และ
ปัจจยั ดา้นเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 ธญัญธร สมพงษ ์(2556) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลบา้นหาด อ าเภอบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพ 
การบริการความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใหบ้ริการ และปัญหาขอ้เสนอแนะ 
ในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหาด อ าเภอบา้นลาด  
จงัหวดัเพชรบุรี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชว้ิจยั จ  านวน 238 คน ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก การศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล 
กบัการใหบ้ริการพบวา่ เพศไม่มีความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใหบ้ริการ 
ดา้นการติดต่อส่ือสาร แต่ปัจจยัพื้นฐานอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้ 
มีความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใหบ้ริการในทุกดา้น  และปัญหาขอ้เสนอแนะ 
ในดา้นคุณภาพการบริการมีดงัน้ี 1.  ควรน าผลท่ีไดรั้บมาพฒันามาตรฐานในการบริการดา้นต่าง ๆ 
ใหมี้คุณภาพการบริการ สามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการให้เกิดความเช่ือมัน่ให้
มากท่ีสุด 2.  ควรศึกษาการใหบ้ริการสาธารณะในดา้นต่าง ๆ เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพ
การบริการดา้นอ่ืน ๆ ต่อไป 3.  ควรส่งเสริมใหป้ระชาชนและองคก์รภาคเอกชนมีส่วนร่วมในการ
จดัรูปแบบการใหบ้ริการเพือ่ความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ และตอบสนองต่อความตอ้งการ 
ของประชาชนในทอ้งถ่ิน 
 วรรณ์เพญ็ พละศกัด์ิ (2553) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลเขิน อ าเภอน ้าเกล้ียง จงัหวดัศรีสะเกษ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบ 
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขิน 
อ าเภอน ้าเกล้ียง จงัหวดัศรีสะเกษ แบ่งตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบั
รายไดต่้อเดือน ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคือ ครัวเรือนท่ีตั้งอยูใ่นเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลเขิน
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กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 480 คน ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
เขิน อ าเภอน ้าเกล้ียง จงัหวดัศรีสะเกษ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัตรงตามท่ีคาดหวงั พิจารณาเป็น 
รายดา้นอยูใ่นระดบัตรงตามท่ีคาดหวงั เรียงตามล าดบัจากมากไปหานอ้ยคือ ดา้นการเอาใจใส่ต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การเปรียบเทียบ
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขิน อ าเภอน ้าเกล้ียง จงัหวดัศรีสะเกษ จ าแนก
ตามเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้สรุปไดด้งัน้ี จ  าแนกตามเพศ พบวา่  
เพศต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวม ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้น 
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ และดา้นการ 
เอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ าแนกตามอายพุบวา่ อายุ
ต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั จ าแนกตาม
สถานภาพสมรสพบวา่ สถานภาพต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการเอาใจใส่
ต่อผูรั้บบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนั จ าแนก
ตามระดบัการศึกษาท่ีไดรั้บพบวา่  ระดบัการศึกษาต่างกนัเห็นวา่คุณภาพ การใหบ้ริการทั้งใน
ภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั จ าแนกตามอาชีพพบวา่ อาชีพต่างกนั เห็นวา่คุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือมองรายดา้นพบวา่ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และ 
ดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนัจ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือนพบวา่ ระดบัรายไดต่้อเดือนต่างกนัเห็นวา่
คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในภาพรวม และรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
 กฤษฎินทร์ บุญช่วย (2554) ไดว้ิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลปางหมู มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลปางหมู เพื่อเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลปางหมู จ าแนก
ตามเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยใชว้ิธีศึกษาเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา
คร้ังน้ีเป็นผูม้าใชบ้ริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลปางหมู จ านวน 380 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้
ในการเกบ็รวบรวมคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคือ ค่าความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test, One-way ANOVA 
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 ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลปางหมู โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือจ าแนกในแต่ละดา้น
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมากทุกดา้น โดยมีความคิดเห็นดา้นความ
รับผดิชอบมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความ
เช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ และดา้นความน่าเช่ือถือตามล าดบั 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลปางหมู จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ประชาชนท่ีมี
เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลปางหมูไม่แตกต่างกนั 
 ชลิดา ประทีปทอง (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
กดุขา้วปุ้น อ าเภอกดุขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา และเปรียบเทียบระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลกุดขา้วปุ้น อ าเภอกดุขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี จ าแนก
ตามเพศ อาย ุการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดต่้อเดือน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวิจยั 
จ านวน 500 คน ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลกุดขา้วปุ้น อ าเภอ 
กดุขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี โดยภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นวา่คุณภาพ 
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี  
ดา้นความใส่ใจต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ  
ดา้นความเป็นมืออาชีพ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความไวว้างใจ และความ
น่าเช่ือถือ ตามล าดบั และเม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลกุดขา้วปุ้น 
อ าเภอกดุขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี กบัปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส
การศึกษาอาชีพ รายไดต่้อเดือน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศต่างกนัเห็นวา่คุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลกุดขา้วปุ้น อ าเภอกดุขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี ในภาพรวม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษาพบวา่ ระดบั
การศึกษาต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลกุดขา้วปุ้น อ าเภอกดุขา้วปุ้น 
จงัหวดัอุบลราชธานีในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากและมีความเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .01 จ าแนกตามอาชีพพบวา่ อาชีพต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลกุดขา้วปุ้น อ าเภอกดุขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และ มี
ความเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 จ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือนพบวา่
ระดบัรายไดต่้อเดือนต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลกุดขา้วปุ้น อ าเภอ 
กดุขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากและมีความเห็นแตกต่างกนัอยา่งมี
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นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั และส่วนปัญหาการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลกุดขา้วปุ้น อ าเภอกดุขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี ไดแ้ก่ การประชาสมัพนัธ์ขอ้มูล
ข่าวสารขาดประสิทธิภาพ ขาดการพฒันาระบบบริการสวสัดิการส่ิงอ านวยความสะดวก ศกัยภาพ
ดา้นการตอบขอ้ซกัถามของพนกังานใหบ้ริการบางรายยงัไม่เพียงพอ การตอบขอ้ซกัถามปัญหา 
ขอ้ร้องเรียน การใหค้  าปรึกษาไม่ทัว่ถึง 
 ณวลัญากรณ์ มหาโชคานินน์ (2554) ไดว้ิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าสะอา้น อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลท่าสะอา้น อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าสะอา้น อ าเภอ 
บางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ าแนกตามตวัแปร เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ กลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ประชาชนในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าสะอา้น อ าเภอบางปะกง จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา จ านวน 365 คน แสดงผลการวจิยัโดยใชค่้าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage)  
ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน (Standard deviation) สถิติท่ีใชใ้นการศึกษาคือ  t-test  
และ One-way ANOVA เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม
กบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
ท่าสะอา้น อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าสะอา้น  
อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี โดยอนัดบัแรก คือ  
ดา้นการพฒันาคุณภาพ รองลงมาคือ ดา้นความทัว่ถึง และอนัดบัสุดทา้ยคือดา้นความพร้อมในการ
ใหบ้ริการจากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ประชาชนเพศชายและเพศหญิงและประชาชนท่ีมี
อาชีพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าสะอา้น  
อ าเภอบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไม่แตกต่างกนั ประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษาแตกต่างกนั
เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลท่าสะอา้น อ าเภอบางปะกง  
จงัหวดัฉะเชิงเทรา แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 
 ธญัญาลกัษณ์ ศรีพลาย และเพญ็ศิริ โชติพนัธ์ (2554) ไดว้ิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสร้างถ่อ อ าเภอเข่ืองใน จงัหวดัอุบลราชธานี มีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสร้างถ่อ อ าเภอเข่ืองใน จงัหวดั
อุบลราชธานี และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสร้างถ่อ
อ าเภอเข่ืองใน จงัหวดัอุบลราชธานี ตามการรับรู้ของผูม้ารับบริการ จ าแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ 
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การศึกษา รายได ้และส่วนงานท่ีติดต่อรับบริการ ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ผูม้ารับบริการ
ท่ีมีอายไุม่ต ่ากวา่ 18 ปี ท่ีมีรายช่ือในทะเบียนผูม้ารับบริการและมาติดต่อรับบริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลสร้างถ่อ อ าเภอเข่ืองใน จงัหวดัอุบลราชธานี แยกเป็นรายหมู่บา้น 16 หมู่บา้น 
รวมประชากรทั้งส้ิน 2,868 คน ผลการวิจยัพบวา่  1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีอาย ุ60 ปีข้ึนไป มีการศึกษาระดบัประถมศึกษา อาชีพเกษตรกรรมมากท่ีสุด รายไดต่้อเดือนต ่ากวา่
5,000 บาท และส่วนใหญ่มาติดต่อรับบริการกบัส่วนคลงั  2. ผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่คุณภาพ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสร้างถ่อ อ าเภอเข่ืองใน จงัหวดัอุบลราชธานี  
ในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก  3. เปรียบเทียบความเห็นของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนก
ตามเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้และส่วนงานท่ีติดต่อท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลสร้างถ่อ อ าเภอเข่ืองใน จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ 3.1 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
เพศต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม และดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ  
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจในการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
ดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนั  3.2 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายตุ่างกนั
เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01  3.3 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม 
ไม่แตกต่างกนัดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจในการใหบ้ริการ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนั 3.4 ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอาชีพต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมและดา้นความเป็นรูปธรรม
ในการใหบ้ริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ และ
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจในการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้น
การตอบสนองความตอ้งการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  3.5 ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดต่้างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมและดา้นความเป็นรูปธรรม
ในการใหบ้ริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจในการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนั 3.6  ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมาติดต่อรับบริการส่วนงานท่ีต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม และ
รายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .01 
 ประเสริฐ กศุลสนอง (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลทรายขาว อ าเภอสอยดาว จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ และเพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะของประชาชน 
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ใน 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเขา้ใจ และ
เห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขต
เทศบาลต าบลทรายขาวท่ีมาใชบ้ริการของเทศบาล จ านวน 370 ครัวเรือน ไดม้าโดยการสุ่มตวัอยา่ง
อยา่งง่าย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามท่ีผูศึ้กษาสร้างข้ึน แบบสอบถามมีค่า
ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.94 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
 ผลการศึกษาพบวา่ จากประชากรมีจ านวนทั้งหมด 370 ครัวเรือน เป็นเพศชาย 
ท่ีตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 52.43 โดยส่วนใหญ่มีอาย ุ30 ปีข้ึนไป-40 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 28.38 มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 3 คิดเป็นร้อยละ 24.59 และประกอบอาชีพรับจา้ง
ทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 32.43 ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลทรายขาว พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 2.87) เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจ 
และเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีผลต่อความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมากตามล าดบั การเสนอแนะใหมี้การก่อสร้างอาคารส านกังาน
ใหม่ เพราะสถานท่ีปัจจุบนัมีความคบัแคบไม่สะดวกต่อการใหบ้ริการ ประชาชนไปติดต่อราชการมี
จ านวนมาก มีการแซงคิวไม่เป็นระเบียบ มีความบกพร่องทางความถูกตอ้งโดยเฉพาะอยา่งยิง่การ
พิมพห์นงัสือ ตวัสะกด การันตผ์ดิพลาด ไม่สามารถติดต่อกบัทางเทศบาลไดต้ลอดเวลา 
 รัตนาภรณ์ วงษษ์า (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล (อบต.) วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด  
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็น และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนในต าบล 
วงัตะเคียนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของอบต.วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยจ าแนก
ตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพปัจจุบนั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถานภาพการสมรส และ 
จ านวนคร้ังในการใชบ้ริการ โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ 
ในอบต.วงัตะเคียน จ านวน 360 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ 
เกบ็รวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม ส่วนการวิเคราะห์ขอ้มูลนั้น ใชส้ถิติค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติt-test แล One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งตวัแปร พร้อมทั้งใช ้LSD เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรคู่ใดมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติ ซ่ึงก าหนดไวท่ี้ระดบั .05 
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 ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของอบต.วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก และเม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนในต าบลวงัตะเคียน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของอบต.วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และสถานภาพ พบวา่ ไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีประชาชนท่ีมีรายได ้และ
จ านวนคร้ังในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
อบต.วงัตะเคียน อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราดแตกต่างกนั 
 ศิวณฐั นอ้ยเจริญ (2554) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองนา อ าเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
คลองนา อ าเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองนา อ าเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
จ าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ สมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ประชากรท่ีใช ้
ในการศึกษา คือประชาชนท่ีมาใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองนา อ าเภอเมือง จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา จ านวน 260 คน โดยใชเ้คร่ืองมือแบบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช ้
ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจกแจงค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) t-test และ One-way ANOVA 
 ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองนา
อ าเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง ส่วนใหญ่มีช่วงอาย ุ41-50 ปี
มีการศึกษาระดบัประถมศึกษา มีสถานภาพสมรส ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัและมีรายได ้
ต่อเดือน 10,001-15,000 บาท ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองนาในภาพรวม พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองนาใน 8 ดา้น อยูใ่นระดบัดีมาก ประกอบดว้ย  
ดา้นความรวดเร็วดา้นความทัว่ถึง ดา้นความเสมอภาค ดา้นความเป็นธรรม ดา้นการตอบสนอง 
ความตอ้งการ ดา้นความพร้อมในการบริการ ดา้นความสะดวกสบาย และดา้นการพฒันาคุณภาพ 
โดยคุณภาพการใหบ้ริการ 2 ดา้น อยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความพึงพอใจ และดา้น
ความต่อเน่ืองผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองนา อ าเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองนาไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 



45 

 กฤษฎา เจริญสุข (2555) การวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การให ้บริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอ 
สัตหีบจงัหวดัชลบุรี เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลนาจอมเทียน จ าแนกตามเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้หน่วยงานท่ีมาติดต่อ 
จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่า 
ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ทดสอบความแตกต่างโดยใชก้ารทดสอบค่าที 
(Independent-sample t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และ
การเปรียบเทียบ ความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธี LSD 
 ผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลนาจอมเทียน ภาพรวมและทุกดา้นอยูใ่นระดบัดี และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  
ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ มีระดบัความคิดเห็นมากเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือดา้นการ 
ใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูม้ารับบริการ ตามล าดบั ส่วนผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสตัหีบ จงัหวดัชลบุรี 
พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียนท่ีมีเพศ 
ระดบั การศึกษา และหน่วยงานท่ีมาติดต่อต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การให ้บริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลนาจอมเทียนท่ีมีอาย ุอาชีพ และรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสตัหีบ จงัหวดัชลบุรี  
ไม่แตกต่างกนั 
 ทศรัฐ จนัยาง (2555) ไดว้ิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ในดา้นการใหบ้ริการอยา่ง 
เสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ ดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  จ  าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์จาก 
ผูม้าใชบ้ริการ จ านวน 400 คน ผลการวิจยัพบวา่ โดยภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดั
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พระนครศรีอยธุยา อยูใ่นระดบัดี โดยไม่แตกต่างกนัตามปัจจยัทางประชากรศาสตร์ เม่ือพิจารณา
พบวา่ เพศ อาย ุอาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ .05 ในทุกดา้น แต่ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ .05 ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการแต่ละดา้น
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ดา้น
การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และ
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคตามล าดบั 
 สิงหาคม เกตุแกว้ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให ้
บริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่
จงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
โดยเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่  
จงัหวดัตราด ทั้ง 5 หมู่บา้น จ านวน 338 คน โดยใชสู้ตรของ (Taro Yamane) ทดสอบสมมติฐาน 
โดยใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way 
ANOVA เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และใช ้LSD (Least 
significant difference) ทดสอบความแตกต่างรายคู่ หากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด โดยแยกเป็นรายดา้น
ไดด้งัน้ี ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด เป็นล าดบัท่ี 1 รองลงมาคือ
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบั
ดี เป็นล าดบัท่ี 3 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ อยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัท่ี 4 ดา้น 
ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัสุดทา้ย ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด แตกต่างกนั และประชาชนท่ีมีอายุ
ระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
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บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
เนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ 
รายได/้ เดือน โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวิธีด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 1.  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ประชาชนผูม้ารับบริการ จ านวน 4,419 คน 
 2.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีคือ ประชาชนผูม้ารับบริการ จ านวน 367 คน  
ซ่ึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยการใชสู้ตรของ ยามาเน่ (Yamane, 1970, pp. 580-581) ท่ีก าหนด
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้5% หรือ 0.05 ซ่ึงแทนค่าตาม
สูตรได ้ดงัน้ี 
 
    n =                          N 
                         1 + N(e2) 
  เม่ือ n = ขนาดตวัอยา่ง  
    N =  ประชากร  4,419  คน 
     E = ค่าความคลาดเคล่ือนในการสุ่ม ก าหนดใหค้ลาดเคล่ือนได ้ 0.05 
 แทนค่า  n   = 4,419 
             1 + (4,419 X 0.052) 
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    n =              367   คน 
 เม่ือไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งตามท่ีกล่าวอา้งไวข้า้งตน้แลว้ ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการ 
โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั  
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็น 
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี
โดยการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
เป็นค าถามปลายปิด จ านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได/้ เดือน 
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี เป็นค าถามปลายปิด  
จ านวน 20 ขอ้ โดยแบ่งเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
  2.1  ดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้   จ  านวน  4  ขอ้ 
  2.2  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ    จ  านวน  4  ขอ้ 
  2.3  ดา้นการท าใหเ้กิดความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ    จ  านวน  4  ขอ้ 
  2.4  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที    จ  านวน  4  ขอ้ 
  2.5  ดา้นความน่าเช่ือถือ      จ  านวน  4  ขอ้ 
 ลกัษณะของขอ้ค าถามใหเ้ลือกตอบเพียงขอ้เดียว ซ่ึงเป็นแบบประเมินค่า (Rating scale) 
ซ่ึงแต่ละขอ้ค าถามมีค าตอบใหเ้ลือก 4 ระดบั คือ 
 ระดับควำมคดิเห็น  คะแนน 
 เห็นดว้ยมากท่ีสุด  มีระดบัคะแนนเท่ากบั 4 
 เห็นดว้ยมาก   มีระดบัคะแนนเท่ากบั 3 
 เห็นดว้ยนอ้ย  มีระดบัคะแนนเท่ากบั 2 
 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  มีระดบัคะแนนเท่ากบั 1 
 

กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 ในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการ ดงัน้ี 
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 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ เก่ียวกบัความคิดเห็น 
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใช ้
ในการวิจยั ก าหนดนิยาม เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าแบบสอบถาม
ฉบบัร่างใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้ง แลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของ
อาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท่ี์ปรึกษาให้
ผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ประกอบดว้ย 
  3.1  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ต าแหน่ง ผูอ้  านวยการ 
ศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา 
  3.2  นายวิโรจน์  งามระเบียบ  ต าแหน่ง นายกเทศมนตรีต าบลเนินสูง 
  3.3  นายธีรภาพ  งามระเบียบ  ต าแหน่ง ปลดัเทศบาลต าบลเนินสูง 
 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ข 
ตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปทดสอบ (Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีมีลกัษณะ
ใกลเ้คียงหรือเหมือนกบักลุ่มตวัอยา่งแต่ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 คน แลว้น าแบบสอบถาม
ฉบบัสมบูรณ์มาวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ โดยใชว้ิธีการสมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s alpha coefficient) ไดค่้าความเช่ือมัน่ 0.89 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูง 
ใชเ้กบ็ขอ้มูลไดจ้ริง 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ผูว้ิจยัขอความอนุเคราะห์จากประธานชุมชนในการลงพื้นท่ี เพื่อเขา้พบกบัจ านวน
กลุ่มตวัอยา่งตามสถานท่ีต่าง ๆ เช่น ท่ีท าการชุมชน เพื่อขอความร่วมมือในการแสดงความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี
โดยใหโ้อกาสผูต้อบแบบสอบถามไดท้ าแบบสอบถามอยา่งอิสระ 
 2.  จ  านวนแบบสอบถาม 367 ชุด สามารถเกบ็คืนและตรวจสอบความถูกตอ้งไดท้ั้งหมด 
367 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 
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กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 1.  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถาม 
แลว้น ามาลงรหสัขอ้มูล และน ามาวิเคราะห์ ประมวลผลดว้ยคอมพวิเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูปในการวิเคราะห์ขอ้มูล และน าเสนอในรูปตารางประกอบ 
 2.  วิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได/้ เดือน สถิติท่ีใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ีและร้อยละ 
 3.  วิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี สถิติท่ีใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 4.  ทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรตน้
และตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรตน้ท่ีมี 2 กลุ่ม 
และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรตน้ท่ีมี 3 กลุ่ม  
ข้ึนไป และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั .05 จะท าการ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการ LSD (Least significant difference test) 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 น าผลคะแนนท่ีไดม้าวเิคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิต โดยหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น 
ในการวิจยัคร้ังน้ีก าหนดเกณฑก์ารแปลผลของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี โดยน าผลคะแนนท่ีไดม้า
วิเคราะห์ค่าเฉล่ียเลขคณิต ซ่ึงมีเกณฑใ์นการแปลความ ดงัน้ี 
 

สูตรอนัตรภาคชั้น  =  (คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด) 
                       จ  านวนชั้น 
  =    (4 – 1)  
          4  
  =  0.75 

 ดงันั้น จึงแปลความหมายของระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ไดด้งัน้ี 
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ระดับค่ำเฉลีย่    ระดับควำมคดิเห็นทีมี่ต่อคุณภำพกำรให้บริกำรประชำชน 
3.26-4.00     มีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนดีมากท่ีสุด 
2.51-3.25     มีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนดีมาก 
1.76-2.50     มีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนดีนอ้ย 
1.00-1.75     มีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนดีนอ้ยท่ีสุด 



บทที ่4 
ผลการวจิัย 

  
 การศึกษาวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1)  ศึกษาระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  
2)  เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได/้ เดือน 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากประชาชนผูม้ารับบริการจาก
เทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 367 คน ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผล 
การวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 วิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 วิเคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
ตอนท่ี 3 การทดสอบสมมติฐาน 

 

ตอนที ่1  วเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
 

ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1.  เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
173 
194 

 
47.14 
52.86 

รวม 367 100.00 
2.  อาย ุ

ต ่ากวา่ 21 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 

 
40 
87 
105 

 
10.90 
23.71 
28.61 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

2.  อาย ุ
41-50 ปี 
51-60 ปี 
61 ปีข้ึนไป 

 
73 
50 
12 

 
19.89 
13.62 
3.27 

รวม 367 100.00 
3.  ระดบัการศึกษา 

ไม่ไดศึ้กษา 
ประถมศึกษา 
มธัยมศึกษา/ เทียบเท่า 
อนุปริญญา/ เทียบเท่า 
ปริญญาตรีข้ึนไป 

 
87 
93 
81 
42 
64 

 
23.71 
25.34 
22.07 
11.44 
17.44 

รวม 367 100.00 
4.  อาชีพ 

รับราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ
ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน
รับจา้งทัว่ไป/ ใชแ้รงงาน 
คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั/ อาชีพอิสระ
เกษตรกร 
อ่ืน ๆ (วา่งงาน, ก าลงัศึกษา) 

 
29 
44 
52 
73 
137 
32 

 
7.90 
11.99 
14.17 
19.89 
37.33 
8.72 

รวม 367 100.00 
5.  รายได/้ เดือน 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท 
5,001-10,000 บาท 
10,0001-15,000 บาท 
15,001-20,000 บาท 
มากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไป 

 
48 
59 
96 
63 
101 

 
13.08 
16.07 
26.16 
17.17 
27.52 

รวม 367 100.00 
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 จากตารางท่ี 4-1  ผลการวิเคราะห์จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  
จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 52.86 
และเพศชาย ร้อยละ 47.14 ซ่ึงมีอาย ุ31-40 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ 28.61 รองลงมา คือ อาย ุ21-30 ปี  
ร้อยละ 23.71 อาย ุ41-50 ปี ร้อยละ 19.89 อาย ุ51-60 ปี ร้อยละ 13.62 อายตุ  ่ากวา่ 21 ปี ร้อยละ 10.90
และอาย ุ61 ปีข้ึนไป ร้อยละ 3.27 เป็นอนัดบัสุดทา้ย การศึกษา โดยส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบั
ประถมศึกษา ร้อยละ 25.34 รองลงมา คือ ไม่ไดศึ้กษา ร้อยละ 23.71  ระดบัมธัยมศึกษา/ เทียบเท่า  
ร้อยละ 22.07 ระดบัปริญญาตรีข้ึนไป ร้อยละ 17.44 และระดบัอนุปริญญาตรี/ เทียบเท่า  ร้อยละ  
11.44 เป็นอนัดบัสุดทา้ย มีอาชีพเกษตรกรมากท่ีสุด ร้อยละ 37.33 รองลงมา คือ อาชีพคา้ขาย/  
ธุรกิจส่วนตวั/ อาชีพอิสระ ร้อยละ 19.89 อาชีพรับจา้งทัว่ไป/ ใชแ้รงงาน ร้อยละ 14.17 อาชีพ
ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 11.99 อาชีพอ่ืน ๆ ร้อยละ 8.72 และอาชีพรับราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ ร้อยละ 7.90 เป็นอนัดบัสุดทา้ย มีรายได/้ เดือน มากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไป  
ร้อยละ 27.52 มากท่ีสุด รองลงมา คือ รายได/้ เดือน 10,001-15,000 บาท ร้อยละ 26.16 รายได/้ เดือน
15,001-20,000 บาท ร้อยละ 17.17 รายได/้ เดือน 5,001-10,000 บาท ร้อยละ 16.08 และรายได/้ 
เดือนนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท ร้อยละ 13.08 เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 

ตอนที่ 2 วเิคราะห์ความคดิเห็นของประชาชนทีม่ต่ีอคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
  
ตารางท่ี 4-2  จ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น 
     ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ 
     จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้  

 

ด้านรูปลกัษณ์ที่
สัมผสัได้ 

ระดบัความคดิเห็น 

 SD แปลความ อนัดบั 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย 
น้อยทีสุ่ด

 
1.  เจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 
มีจ านวนเพียงพอ 

85 
(23.16) 

196 
(53.41) 

71 
(19.35) 

15 
(4.09) 

2.96 0.77 ดีมาก 1 
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ตารางท่ี 4-2  (ต่อ) 
 

ด้านรูปลกัษณ์ที่
สัมผสัได้ 

ระดบัความคดิเห็น 

 SD แปลความ อนัดบั 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย 
น้อยทีสุ่ด

 
2.  เทศบาลมีการ
จดัเตรียมอุปกรณ์
เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้
เพื่ออ านวย 
ความสะดวก 
แก่ประชาชน 
อยา่งเพียงพอ 

47 
(12.81) 

204 
(55.59) 

86 
(23.43) 

30 
(8.17) 

2.73 0.79 ดีมาก 4 

3.  ความเหมาะสม
ในการแต่งกาย 
บุคลิกลกัษณะ
ท่าทางของ 
เจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 

72 
(19.62) 

169 
(46.05) 

90 
(24.52) 

36 
(9.81) 

2.75 0.88 ดีมาก 3 

4.  เจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการมีความรู้
ความสามารถใน
การใหบ้ริการ 
เช่น การตอบขอ้
สงสยัใหค้  าแนะน า
ช่วยแกไ้ขปัญหา
ได ้

82 
(22.34) 

182 
(49.59) 

79 
(21.53) 

24 
(6.54) 

2.88 0.83 ดีมาก 2 

ภาพรวม     2.83 0.79 ดีมาก - 
 

จากตารางท่ี 4-2  ผลการวิเคราะห์จ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอ 



 56 

ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่น ระดบัดี
มาก  (  = 2.83, SD = 0.79)  เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายขอ้สรุปไดด้งัน้ี ขอ้ 1.  เจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการมีจ านวนเพียงพอ ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก (  = 2.96, SD = 0.77) เป็น
อนัดบัแรกรอง ลงมาคือ ขอ้ 4.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น 
การตอบ 
ขอ้สงสยัใหค้  าแนะน าช่วยแกไ้ขปัญหาได ้ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก (  = 2.88,  
SD = 0.83) ขอ้ 3.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก (  = 2.75, SD = 0.88) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ขอ้ 2.  
เทศบาลมีการจดัเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน 
อยา่งเพียงพอ ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก (  = 3.01, SD = 0.75) 
 
ตารางท่ี 4-3  จ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น 

   ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ 
   จงัหวดัจนั ทบุรี จ  าแนกตามดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

ระดบัความคดิเห็น 

 
SD แปลความ อนัดบั 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
 

น้อยทีสุ่ด 
1.  มีความเป็นธรรม
ของการใหบ้ริการ
ตามล าดบัก่อน-
หลงั 

107 
(29.16) 

170 
(46.32) 

74 
(20.16) 

16 
(4.36) 

3.00 0.82 ดีมาก 1 

2.  มีความพร้อม 
ในการจดัเตรียม
เอกสาร แบบฟอร์ม
ต่าง ๆ ของ 
เจา้หนา้ท่ีไม่เกิด
ปัญหาในการ
ปฏิบติังาน 

65 
(17.71) 

205 
(55.86) 

75 
(20.44) 

22 
(5.99) 

2.85 0.78 ดีมาก 2 
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ตารางท่ี 4-3  (ต่อ) 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

ระดบัความคดิเห็น 

 
SD แปลความ อนัดบั 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
 

น้อยทีสุ่ด 
3.  เจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการตอบ
ค าถามหรือให้
ขอ้มูลไดอ้ยา่ง
ชดัเจน ถูกตอ้ง และ
เขา้ใจง่าย 

71 
(19.35) 

182 
(49.59) 

84 
(22.89) 

30 
(8.17) 

2.80 0.84 ดีมาก 4 

4.  มีความคล่องตวั
ของขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ สะดวก 
รวดเร็ว 

75 
(20.44) 

180 
(49.05) 

88 
(23.98) 

24 
(6.54) 

2.83 0.82 ดีมาก 3 

ภาพรวม  2.87 0.79 ดีมาก - 
 

 จากตารางท่ี 4-3  ผลการวิเคราะห์จ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอ 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก  
(  = 2.87, SD = 0.79) เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายขอ้สรุปไดด้งัน้ี ขอ้ 1.  มีความเป็นธรรมของ
การใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก (  = 3.00, SD = 
0.82)  เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ขอ้ 2.  มีความพร้อมในการจดัเตรียมเอกสารแบบฟอร์มต่าง ๆ  
ของเจา้หนา้ท่ีไม่เกิดปัญหาในการปฏิบติังาน ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก ( = 2.85, 
SD = 0.78) ขอ้ 4.  มีความคล่องตวัของขั้นตอนการใหบ้ริการ สะดวก รวดเร็ว ประชาชนมีความ
คิดเห็นในระดบัดีมาก (  = 2.83, SD = 0.82) และอนัดบัสุดทา้ยคือ ขอ้ 3.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
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ตอบค าถามหรือใหข้อ้มูลไดอ้ยา่งชดัเจนถูกตอ้งและเขา้ใจง่าย ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัดี
มาก (  = 2.80, SD = 0.84) 
 
 
 
ตารางท่ี 4-4  จ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ 
     ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ 
     จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที 

 
ด้านการ
ตอบสนอง 

ต่อผู้รับบริการ
ทนัท ี

ระดบัความคดิเห็น 

 SD แปลความ อนัดบั 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย 
น้อยทีสุ่ด 

1.  การใหบ้ริการ
แต่ละขั้นตอน 
มีตวัอยา่ง
ค าแนะน าใหดู้ 
ท าใหเ้ขา้ใจ
ขั้นตอนได ้
อยา่งถูกตอ้ง 

106 
(28.88) 

185 
(50.41) 

56 
(15.26) 

20 
(5.45) 

3.03 0.81 ดีมาก 1 

2.  ท่านมาติดต่อ
งานท่ีเทศบาล
แลว้ไดรั้บ
ความส าเร็จตรง
กบัความตอ้งการ 

96 
(26.16) 

179 
(48.77) 

75 
(20.44) 

17 
(4.63) 

2.96 0.81 ดีมาก 2 

3.  งานท่ีท่านมา
ติดต่อรับบริการ
จากเทศบาล  
เจา้หนา้ท่ีท างาน
ไดถู้กตอ้ง
เรียบร้อย 

91 
(24.80) 

159 
(43.32) 

93 
(25.34) 

24 
(6.54) 

2.86 0.86 ดีมาก 3 
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4.  มีป้าย
ประชาสมัพนัธ์ 
ป้ายขอ้ความบอก
จุดบริการต่าง ๆ 

84 
(22.89) 

159 
(43.32) 

98 
(26.70) 

26 
(7.08) 

2.82 0.87 ดีมาก 4 

ภาพรวม  2.92 0.81 ดีมาก - 
จากตารางท่ี 4-4  ผลการวิเคราะห์จ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอ 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที พบวา่ ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัดีมาก (  = 2.92, SD = 0.81)  เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายขอ้สรุปไดด้งัน้ี  
ขอ้ 1.  การใหบ้ริการแต่ละขั้นตอน มีตวัอยา่ง ค  าแนะน าใหดู้ ท าใหเ้ขา้ใจขั้นตอนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก (  = 3.03, SD = 0.81) เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือขอ้ 2.  
ท่านมาติดต่องานท่ีเทศบาลแลว้ไดรั้บความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการ ประชาชนมีความคิดเห็น 
ในระดบัดีมาก (  = 2.96, SD = 0.81) ขอ้ 3.  งานท่ีท่านมาติดต่อรับบริการจากเทศบาล เจา้หนา้ท่ี
ท างานไดถู้กตอ้ง เรียบร้อย ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก (  = 2.86, SD = 0.86) และ
อนัดบัสุดทา้ย คือ ขอ้ 4.  มีป้ายประชาสัมพนัธ์ ป้ายขอ้ความบอกจุดบริการต่าง ๆ ประชาชน 
มีความคิดเห็นในระดบัดีมาก (  = 2.82, SD = 0.87) 
 
ตารางท่ี 4-5  จ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ 
     ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ 
     จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นการท าใหเ้กิดความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
 
ด้านการท าให้เกดิ

ความมั่นใจ 
แก่ผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 
 SD แปลความ อนัดบั เห็นด้วย

มากทีสุ่ด 
เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย 
น้อยทีสุ่ด 

1.  ระยะเวลาท่ี
ใหบ้ริการจนแลว้
เสร็จมีความ
เหมาะสม 

104 
(28.34) 

172 
(46.87) 

55 
(14.99) 

36 
(9.81) 

2.94 0.91 ดีมาก 1 

2.  เทศบาลมีตูรั้บ
ฟังความคิดเห็น 
คอยรับการ

80 
(21.80) 

187 
(50.95) 

68 
(18.53) 

32 
(8.72) 

2.86 0.86 ดีมาก 2 
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ร้องเรียน ค าร้อง
ทุกข ์หรือ
ค าแนะน าจาก
ประชาชน 

 
ตารางท่ี 4-5  (ต่อ) 
 
ด้านการท าให้เกดิ

ความมั่นใจ 
แก่ผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 
 SD แปลความ อนัดบั เห็นด้วย

มากทีสุ่ด 
เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย 
น้อยทีสุ่ด 

3.  เจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการมีความ
ซ่ือสตัยสุ์จริต  
ไม่เรียกร้อง 
ผลประโยชน ์
จากผูรั้บบริการ 

64 
(17.44) 

170 
(46.32) 

93 
(25.34) 

40 
(10.90) 

2.70 0.88 ดีมาก 4 

4.  มีการแจง้
รายช่ือบุคคลและ
เบอร์โทรศพัทท่ี์
สามารถติดต่อได ้

85 
(23.16) 

154 
(41.96) 

92 
(25.07) 

36 
(9.81) 

2.78 0.91 ดีมาก 3 

ภาพรวม  2.82 0.86 ดีมาก - 
 
 จากตารางท่ี 4-5  ผลการวิเคราะห์จ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอ 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นการท าใหเ้กิดความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ ในภาพรวม
อยูใ่นระดบัดีมาก (  = 2.82, SD = 0.86) เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายขอ้สรุปไดด้งัน้ี ขอ้  
1.  ระยะเวลาท่ีใหบ้ริการจนแลว้เสร็จมีความเหมาะสม ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก 
(  =2.94, SD = 0.91) เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ขอ้ 2.  เทศบาลมีตูรั้บฟังความคิดเห็น คอยรับ
การร้องเรียน ค าร้องทุกขห์รือค าแนะน าจากประชาชน ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก  
(  = 2.86, SD = 0.86) ขอ้ 4.  มีการแจง้รายช่ือบุคคลและเบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อได้
ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก (  = 2.78, SD = 0.91) และอนัดบัสุดทา้ย คือ  
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ขอ้ 3.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่เรียกร้องผลประโยชน์จากผูรั้บบริการ
ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก (  = 2.70, SD = 0.88) 
 
 
 
ตารางท่ี 4-6  จ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ 
     ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ 
     จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ 
 

ด้านความเอาใจใส่ต่อ
ผู้มาใช้บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 
 SD แปลความ อนัดบั เห็นด้วย

มากทีสุ่ด 
เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย 
น้อยทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห ้
บริการมีการลด
ขั้นตอนในการ
ปฏิบติังานลง  
เพื่อใหก้ารบริการ
เป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

118 
(32.15) 

153 
(41.69) 

76 
(20.71) 

20 
(5.45) 

3.01 0.87 ดีมาก 1 

2.  เจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการคอย 
เอาใจใส่และ 
ใหค้  าแนะน า
ผูรั้บบริการ 
ในขณะท่ีเกิดปัญหา
และแกปั้ญหา
ร่วมกนัจนเสร็จ 

89 
(24.25) 

176 
(47.96) 

78 
(21.25) 

24 
(6.54) 

2.90 0.84 ดีมาก 2 

3.  เจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการมีการลด
ภาระดา้นเอกสาร
หลกัฐานท่ีไม่
จ าเป็นลง 

90 
(24.52) 

160 
(43.60) 

88 
(23.98) 

29 
(7.90) 

2.85 0.88 ดีมาก 3 
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4.  เจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการยอมรับ 
ค าต าหนิติชมและ
ส ารวมกิริยาท่าทาง 

79 
(21.53) 

160 
(43.60) 

101 
(27.52) 

27 
(7.36) 

2.79 0.86 ดีมาก 4 

ภาพรวม  2.89 0.84 ดีมาก - 
 
จากตารางท่ี 4-6  ผลการวิเคราะห์จ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอ 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัดีมาก (  = 2.89, SD = 0.84) เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายขอ้สรุปไดด้งัน้ี  
ขอ้ 1.  เจา้หนา้ผูใ้หบ้ริการมีการลดขั้นตอนในการปฏิบติังานลง เพื่อใหก้ารบริการเป็นไปอยา่ง
รวดเร็ว ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก (  = 3.01, SD = 0.87) เป็นอนัดบัแรก รองลงมา 
คือ ขอ้ 2.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการคอยเอาใจใส่และใหค้  าแนะน าผูรั้บบริการในขณะท่ีเกิดปัญหาและ
แกปั้ญหาร่วมกนัจนเสร็จ ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก (  = 2.90, SD = 0.84)  
ขอ้ 3.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีการลดภาระดา้นเอกสารหลกัฐานท่ีไม่จ าเป็นลง ประชาชนมีความ
คิดเห็นในระดบัดีมาก (  = 2.85, SD = 0.88) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ขอ้ 4.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
ยอมรับค าต าหนิติชมและส ารวมกิริยาท่าทาง ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก (  = 2.79, 
SD = 0.86) 
 
ตารางท่ี 4-7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
     การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวม 
     ดา้นต่าง ๆ 
 

ความคดิเห็นของประชาชนทีม่ีต่อ 
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเนินสูง 

อ าเภอท่าใหม่  จังหวดัจันทบุรี 
 SD ระดบัความคดิเห็น อนัดบั 

1.  ดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสมัผสัได ้ 2.83 0.79 ดีมาก 4 

2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 2.87 0.79 ดีมาก 3 

3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที 2.92 0.81 ดีมาก 1 

4.  ดา้นการท าใหเ้กิดความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 2.82 0.86 ดีมาก 5 
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5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ 2.89 0.84 ดีมาก 2 

ภาพรวม 2.87 0.81 ดีมาก - 

 
จากตารางท่ี 4-7  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น

ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี
พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก (  = 2.87, SD = 0.81)  เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นของความ
คิดเห็นของประชาชน อนัดบัแรก คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัทีอยูใ่นระดบัดีมาก 
(  = 2.92, SD = 0.81) รองลงมา คือ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ (  = 2.89, SD = 0.84)  
ดา้นความน่าเช่ือถือ (  =2.87, SD = 0.79) ดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้(  =2.83, SD = 0.79) และ
อนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการท าใหเ้กิดความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (  = 2.82, SD = 0.86) 
 

ตอนที่ 3  การทดสอบสมมตฐิาน 
 
 สมมติฐานที ่1  ประชาชนผู้มารับบริการทีมี่เพศต่างกนัมีความคดิเห็นทีมี่ต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
     เทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 

 
เพศ จ านวน (คน)  SD t Sig. 

ชาย 173 3.49 0.45 20.460 0.000 
หญิง 194 2.31 0.65 

*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 4-8  ผลการเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนผูม้ารับ
บริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง  
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงเป็นการยอมรับ
สมมติฐาน 
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 สมมติฐานที ่2  ประชาชนผู้มารับบริการทีมี่อายุต่างกนัมีความคดิเห็นทีมี่ต่อคุณภาพ 
การให้บริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี แตกต่างกนั 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4-9  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 

    ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ 
    จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามอาย ุ
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 5 215.321 43.064 576.827 0.000 
ภายในกลุ่ม 361 26.951 0.075   

รวม 366 242.272    
*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 4-9  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่
จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามอาย ุพบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐาน และไดท้ าการวิเคราะห์เปรียบเทียบ
ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบของ LSD ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-10  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ (Post Hoc) ของความคิดเห็นของประชาชน 
   ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
   จ  าแนกตามอาย ุ
 

อายุ  
ต ่ากว่า 
21 ปี 

21-30 
ปี 

31-40 
ปี 

41-50 
ปี 

51-60 
ปี 

61 ปี 
ขึน้ไป 

ต ่ากวา่ 21 ปี 4.00 - .49* 1.00* 1.62* 2.29* 3.00* 
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21-30 ปี 3.51 - - .51* 1.13* 1.80* 2.51* 
31-40 ปี 3.00 - - - .62* 1.29* 2.00* 
41-50 ปี 2.38 - - - - .67* 1.38* 
51-60 ปี 1.71 - - - - - .71* 
61 ปีข้ึนไป 1.00 - - - - - - 

*p ≤ .05 
จากตารางท่ี 4-10  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ิธีการ LSD  

(Least significant difference test) พบวา่มีความแตกต่าง 15 คู่ ดงัน้ี 
คู่ท่ี 1  กลุ่มประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 21 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่มประชาชน 
ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ21-30  ปี 

คู่ท่ี 2  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 21 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่มประชาชน 
ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 

คู่ท่ี 3  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 21 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่มประชาชน 
ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ41-50 ปี 

คู่ท่ี 4  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 21 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่มประชาชน 
ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ51-60 ปี 

คู่ท่ี 5  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 21 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่มประชาชน 
ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป 

คู่ท่ี 6  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ21-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่มประชาชน 
ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 

คู่ท่ี 7  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ21-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่มประชาชน 
ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ41-50 ปี 
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คู่ท่ี 8  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ21-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่มประชาชน 
ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ51-60 ปี 

คู่ท่ี 9  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ21-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่มประชาชน 
ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป 

คู่ท่ี 10  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่มประชาชน 
ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ41-50 ปี 

คู่ท่ี 11  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่มประชาชน 
ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ51-60 ปี 

คู่ท่ี 12  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่มประชาชน 
ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป 

คู่ท่ี 13  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ41-50 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่มประชาชน 
ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ51-60 ปี 

คู่ท่ี 14  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ41-50 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่มประชาชน 
ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป 

คู่ท่ี 15  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ51-60 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่มประชาชน 
ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป 
 
 สมมติฐานที ่3  ประชาชนผู้มารับบริการทีมี่ระดับการศึกษาต่างกนัมีความคดิเห็นทีมี่ 
ต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4-11  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
   ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ 
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   จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 224.556 56.139 1147.071 0.000 
ภายในกลุ่ม 362 17.717 0.049   

รวม 366 242.272    
*p ≤ .05 

จากตารางท่ี 4-11  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง 
ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอ 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐาน  
และไดท้ าการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบของ LSD ไดผ้ล 
การวิเคราะห์ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 4-12  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ (Post hoc) ของความคิดเห็นของประชาชน 
   ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
   จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 
ระดับการศึกษา

 
 

ไม่ได้ 
ศึกษา 

ประถม 
ศึกษา  

มัธยมศึกษา 
/เทียบเท่า 

อนุปริญญาตรี/
เทยีบเท่า 

ปริญญาตรี
ขึน้ไป 

ไม่ไดศึ้กษา  3.91 - .85* 1.00* 1.76* 2.32* 
ประถมศึกษา 3.06 - - .15* .91* 1.47* 
มธัยมศึกษา/
เทียบเท่า 

2.90 - - - .75* 1.32* 

อนุปริญญาตรี/
เทียบเท่า 

2.15 - - - - .56* 

ปริญญาตรีข้ึนไป 1.59 - - - - - 
*p ≤ .05 
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จากตารางท่ี 4-12  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ิธีกา  LSD 
(Least significant difference test) พบวา่มีความแตกต่าง 10 คู่ ดงัน้ี 

คู่ท่ี 1  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาไม่ไดศึ้กษา มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่ม
ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา 

คู่ท่ี 2  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาไม่ไดศึ้กษา มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่ม
ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษา/ เทียบเท่า 

คู่ท่ี 3  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาไม่ไดศึ้กษา มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่ม
ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญาตรี/ เทียบเท่า 

คู่ท่ี 4  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาไม่ไดศึ้กษา มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่ม
ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป 

คู่ท่ี 5  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่ม
ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษา/ เทียบเท่า 

คู่ท่ี 6  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่ม
ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญาตรี/ เทียบเท่า 

คู่ท่ี 7  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่ม
ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป 

คู่ท่ี 8  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษา/ เทียบเท่า มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่
กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญาตรี/ เทียบเท่า 

คู่ท่ี 9  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษา/ เทียบเท่า มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่
กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป 
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คู่ท่ี 10  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญาตรี/ เทียบเท่า   
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  
มากกวา่กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป 
 
 สมมติฐานที ่4  ประชาชนผู้มารับริการทีมี่อาชีพต่างกนัมีความคดิเห็นทีมี่ต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี แตกต่างกนั 
ตารางท่ี 4-13  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
   ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ 
   จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามอาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 5 211.127 42.225 489.421 0.000 
ภายในกลุ่ม 361 31.146 0.086   

รวม 366 242.272    
*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 4-13  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง 
ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอ 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั 
มีความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐาน และไดท้ าการ
วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบของ LSD ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-14  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ (Post hoc) ของความคิดเห็นของประชาชน 
   ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
   จ  าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
 

รับราชการ/
พนักงาน

รัฐวสิาหกจิ  

ลูกจ้าง/
พนักงานบริษัท 

เอกชน 

รับจ้าง 
ทัว่ไป/ 

ใช้แรงงาน 

ค้าขาย/ 
ธุรกจิ 
ส่วนตัว/ 

เกษตรกร อ่ืน ๆ 
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อาชีพอสิระ 
รับราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

4.00 - - .73* 1.00* 1.56* 2.79* 

ลูกจา้ง/ พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.95 - - .68* .95* 1.51* 2.74* 

 
ตารางท่ี 4-14  (ต่อ) 
 

อาชีพ 
 

รับราชการ/
พนักงาน

รัฐวสิาหกจิ  

ลูกจ้าง/
พนักงานบริษัท 

เอกชน 

รับจ้าง 
ทัว่ไป/ 

ใช้แรงงาน 

ค้าขาย/ 
ธุรกจิ 
ส่วนตัว/ 

อาชีพอสิระ 

เกษตรกร อ่ืน ๆ 

รับจา้งทัว่ไป/  
ใชแ้รงงาน 

3.27 - - - .27* .82* 2.06* 

คา้ขาย/ ธุรกิจ
ส่วนตวั/ อาชีพ
อิสระ 

3.00 - - - - .56* 1.79* 

เกษตรกร 2.44 - - - - - 1.24* 
อ่ืน ๆ (วา่งงาน, 
ก าลงัศึกษา) 

1.21 - - - - - - 

*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 4-14  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ิธีการ LSD 
(Least significant difference test) พบวา่มีความแตกต่าง 14 คู่ ดงัน้ี 

คู่ท่ี 1  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
มากกวา่กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป/ ใชแ้รงงาน 

คู่ท่ี 2  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
มากกวา่กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั/ อาชีพอิสระ 
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คู่ท่ี 3  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
มากกวา่กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร 

คู่ท่ี 4  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
มากกวา่กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ (วา่งงาน, ก าลงัศึกษา) 

คู่ท่ี 5  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
มากกวา่กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป/ ใชแ้รงงาน 

คู่ท่ี 6  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
มากกวา่กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั/ อาชีพอิสระ 

คู่ท่ี 7  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน 
 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
มากกวา่กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร 

คู่ท่ี 8  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
มากกวา่กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ (วา่งงาน, ก าลงัศึกษา) 

คู่ท่ี 9  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป/ ใชแ้รงงาน มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ 
กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั/ อาชีพอิสระ 

คู่ท่ี 10  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป/ ใชแ้รงงาน มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ 
กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร 

คู่ท่ี 11  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป/ ใชแ้รงงาน มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่ม
ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ (วา่งงาน, ก าลงัศึกษา) 

คู่ท่ี 12  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั/ อาชีพอิสระ  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี
มากกวา่กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร 
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คู่ท่ี 13  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั/ อาชีพอิสระ 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี
มากกวา่กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ (วา่งงาน, ก าลงัศึกษา) 

คู่ท่ี 14  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่มประชาชน 
ผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ (วา่งงาน, ก าลงัศึกษา) 
 สมมติฐานที ่5  ประชาชนผู้มารับริการทีมี่รายได้/ เดือนต่างกนัมีความคดิเห็นทีม่ีต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-15  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
   ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ 
   จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามรายได/้ เดือน 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 215.731 53.933 735.607 0.000 
ภายในกลุ่ม 362 26.541 0.073   

รวม 366 242.272    
*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 4-15  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง 
ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอ 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามรายได/้ เดือน พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือน
ต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดั
จนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐาน และได ้
ท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบของ LSD ไดผ้ลการวิเคราะห์
ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-16  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ (Post hoc) ของความคิดเห็นของประชาชน 
   ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
   จ  าแนกตามรายได/้ เดือน 
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รายได้/ เดือน  
น้อยกว่าหรือ

เท่ากบั 
5,000 บาท 

5,001-10,000 
บาท 

10,001- 
15,000 บาท 

15,001- 
20,000 บาท 

มากกว่า 
20,000 

บาทขึน้ไป 
นอ้ยกวา่หรือ
เท่ากบั 5,000 
บาท 

4.00 - .39* .99* 1.16* 2.22* 

ตารางท่ี 4-16  (ต่อ) 
 

รายได้/ เดือน  
น้อยกว่าหรือ

เท่ากบั 
5,000 บาท 

5,001-10,000 
บาท 

10,001- 
15,000 บาท 

15,001- 
20,000 บาท 

มากกว่า 
20,000 

บาทขึน้ไป 
นอ้ยกวา่หรือ
เท่ากบั 5,000
บาท 

4.00 - .39* .99* 1.16* 2.22* 

5,001-10,000
บาท 

3.61 - - .60* .78* 1.83* 

10,001-15,000 
บาท 

3.01 - - - .17* 1.23* 

15,001-20,000 
บาท 

2.83 - - - - 1.06* 

มากกวา่ 20,000 
บาทข้ึนไป 

 1.78 - - - - 

*p ≤ .05 

 
จากตารางท่ี 4-16  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ิธีการ LSD 

 (Least significant difference test) พบวา่มีความแตกต่าง 10 คู่ ดงัน้ี 
คู่ท่ี 1  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือนนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท  

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี
มากกวา่กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือน 5,001-10,000 บาท 
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คู่ท่ี 2  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือนนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
มากกวา่กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือน 10,001-15,000 บาท 

คู่ท่ี 3  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือนนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
มากกวา่กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือน 15,001-20,000 บาท 

คู่ท่ี 4  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือนนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี
มากกวา่กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้เดือนมากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไป 

คู่ท่ี 5  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือน 5,001-10,000 บาท มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่ม
ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือน 10,001-15,000 บาท 

คู่ท่ี 6  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือน 5,001-10,000 บาท มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่ม
ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือน 15,001-20,000 บาท 

คู่ท่ี 7   กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือน 5,001-10,000 บาท มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่ม
ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือนมากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไป 

คู่ท่ี 8  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือน 10,001-15,000 บาท มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่ม
ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือน 15,001-20,000 บาท 

คู่ท่ี 9  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือน 10,001-15,000 บาท มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่กลุ่ม
ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือนมากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไป 

คู่ท่ี 10  กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือน 15,001-20,000 บาท มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่
กลุ่มประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือนมากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไป 
 
ตารางท่ี 4-17  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 



 75 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.  ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
 
ตารางท่ี 4-17  (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
3.  ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็น 
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่  
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  ประชาชนผูม้ารับริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ 
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

5.  ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือนต่างกนัมีความคิดเห็น 
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่  
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

 



บทที ่5 
สรุปผลการวจิัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล

ต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี” เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบั
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่
จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได/้ เดือน ใน 5 ดา้น คือ ดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการทนัที ดา้นการท าใหเ้กิดความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้
บริการ 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูม้ารับบริการจ านวน 4,419 คน ซ่ึง
ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของยามาเน่ (Yamane, 1970) ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 367 คน 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม (เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได/้ เดือน) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  
ส่วนระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง  
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี สถิติท่ีใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 

สรุปผลการวจิยั 
ตอนที ่1  ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลการวิจยัพบวา่ จากประชากรมีจ านวนทั้งหมด 367 คน เป็นเพศหญิงท่ีตอบ

แบบสอบถามมากท่ีสุด โดยส่วนใหญ่มีอาย ุ31-40 ปี มีระดบัการศึกษาระดบัประถมศึกษา ประกอบ
อาชีพเกษตรกร และมีรายไดเ้ฉล่ีย/ เดือน มากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไป 

ตอนที ่2  ความคดิเห็นของประชาชนที่มต่ีอคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบล 
เนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี 

ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการจากส านกังานเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอ 
ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี มีระดบัความคิดเห็นภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณารายดา้น 
ทั้ง 5 ดา้น พบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ  
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ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้และดา้นการท าใหเ้กิดความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  
มีระดบัความคิดเห็นภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก 

ตอนที ่3  การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยัเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี 

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามขอ้มูล
ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ 

1.  ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 

2.  ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 

3.  ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั.05 
 4.  ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาล ต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 
 5.  ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

อภปิรายผลการวจิยั 
1.  ระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนิน

สูง  อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
จากการศึกษาขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

เทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีพบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก  
จากผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของธญัญธร สมพงษ ์(2553) ไดศึ้กษาเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหาด อ าเภอบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี  
ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และยงัสอดคลอ้งกบั
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ผลการศึกษาของชลิตา ประทีปทอง (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
กดุขา้วปุ้น อ าเภอกดุขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่น
ระดบัมาก และยงัสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของธญัญาลกัษณ์ ศรีพลาย และเพญ็ศิริ โชติพนัธ์
(2554) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสร้างถ่อ อ าเภอเข่ืองใน
จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
สร้างถ่อ อ าเภอเข่ืองใน จงัหวดัอุบลราชธานีอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาความคิดเห็น 
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี
เป็นรายดา้นพบวา่ 

1.  ดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก
ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่เป็นเพราะ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีจ านวนเพียงพอและมี
ความรู้ความสามารถในการตอบขอ้สงสยั สามารถใหค้  าแนะน าช่วยแกปั้ญหาได ้และเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการมีลกัษณะท่าทางท่ีพร้อมส าหรับการใหบ้ริการซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของกฤษฎินทร์
บุญช่วย (2554) ไดว้ิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลปางหมู พบวา่ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลปางหมู โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือจ าแนกในแต่ละดา้น
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นคุณภาพอยูใ่นระดบัดีมากทุกดา้น โดยมีความคิดเห็นดา้นความ
รับผดิชอบมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความ
เช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ และดา้นความน่าเช่ือถือตามล าดบั 

2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก 
ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่เป็นเพราะ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีการใหบ้ริการตามล าดบั
ก่อน-หลงั มีความพร้อมในการใหบ้ริการ มีขั้นตอนท่ีสะดวก รวดเร็ว จึงท าใหป้ระชาชนท่ีมารับ
บริการมีความคิดเห็นวา่ไดรั้บความเท่าเทียมกนัและมีความเสมอภาค ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของประเสริฐ กศุลสนอง (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลทรายขาว อ าเภอสอยดาว จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ระดบัความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลทรายขาว พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
( = 2.87) เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการเป็นรายดา้น พบวา่ 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ  
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ 
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ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ในระดบัมากตามล าดบั 

3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัดีมาก ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่เป็นเพราะการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอน 
มีตวัอยา่งค าแนะน าใหดู้ ท าใหป้ระชาชนผูม้ารับบริการเขา้ใจขั้นตอนไดอ้ยา่งถูกตอ้งซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของสิงหาคม เกตุแกว้ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ ระดบั 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ 
จงัหวดัตราด ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด โดยแยกเป็นรายดา้นไดด้งัน้ีดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในการบริการ อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด เป็นล าดบัท่ี 1 รองลงมาคือ ความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัท่ี 3
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ อยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัท่ี 4 ดา้นความเขา้ใจ และ 
เห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีเป็นล าดบัสุดทา้ย 

4.  ดา้นการท าใหเ้กิดความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการ 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี  
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่เป็นเพราะ ระยะเวลา 
ท่ีใหบ้ริการจนแลว้เสร็จมีความเหมาะสม รวมถึงมีตูรั้บฟังความคิดเห็น คอยรับการร้องเรียน  
ค  าร้องทุกข ์หรือค าแนะน าจากประชาชน และมีการแจง้รายช่ือบุคคลและเบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถ
ติดต่อได ้ไม่เลือกปฏิบติั สามารถเขา้ถึงไดง่้าย มีมาตรฐานในการใหบ้ริการแก่ประชาชน  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของกฤษฎา เจริญสุข (2555) ไดว้ิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการให ้บริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสตัหีบ จงัหวดัชลบุรี พบวา่  
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน ภาพรวม และ
ทุกดา้นอยูใ่นระดบัดี และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ มีระดบั
ความคิดเห็นมากเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูม้ารับบริการ ตามล าดบั
และยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของกฤษฎินทร์ บุญช่วย (2554) ไดว้ิจยัเร่ือง ความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลปางหมู พบวา่ ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลปางหมู โดยภาพรวมมีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือจ าแนกในแต่ละดา้นพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นคุณภาพ 
อยูใ่นระดบัดีมากทุกดา้น โดยมีความคิดเห็นดา้นความรับผดิชอบมากท่ีสุด รองลงมา 
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คือดา้นรูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ 
ต่อผูม้าใชบ้ริการ และดา้นความน่าเช่ือถือตามล าดบั 

5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัดีมาก ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่เป็นเพราะ เจา้หนา้ผูใ้หบ้ริการ 
มีการลดขั้นตอนในการปฏิบติังานลง เอาใจใส่ และใหค้  าแนะน าผูรั้บบริการ ลดภาระดา้นเอกสาร
หลกัฐานท่ีไม่จ าเป็นลง เพื่อใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษา 
ของชลิตา ประทีปทอง (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลกุดขา้วปุ้น
อ าเภอกดุขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลกุดขา้วปุ้น
อ าเภอกดุขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี โดยภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นวา่คุณภาพ
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ีดา้น
ความใส่ใจต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ดา้น
ความเป็นมืออาชีพ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ 
ตามล าดบั และยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ธญัญาลกัษณ์ ศรีพลาย และเพญ็ศิริ โชติพนัธ์ (2554) 
งานวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสร้างถ่อ อ าเภอเข่ืองใน จงัหวดั
อุบลราชธานี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
สร้างถ่อ อ าเภอเข่ืองใน จงัหวดัอุบลราชธานี ในภาพรวม และรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก 

2.  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
 โดยการน าขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของประชาชนผูม้ารับบริการท่ีตอบแบบสอบถาม 
มาทดสอบหาความแตกต่างกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง
จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได/้ เดือน ซ่ึงสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

1.  เพศ พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่เป็นเพราะ เพศหญิงมีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบริการมากกวา่เพศชาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของกฤษฎา เจริญสุข (2555)  
ไดว้ิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให ้บริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน
อ าเภอสตัหีบ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลนาจอมเทียนท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา และหน่วยงานท่ีมาติดต่อต่างกนัมีระดบั
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให ้บริการของเทศบาลต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสตัหีบ 
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จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษา 
ของสิงหาคม เกตุแกว้ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศมีความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดั
ตราด แตกต่างกนั 

2.  อาย ุพบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .05 ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่เป็นเพราะประสบการณ์ในการด าเนิน
ชีวิตท่ีผูท่ี้อายมุากวา่ไดพ้บเห็นหรือมีประสบการณ์ในการท างานมากกวา่ผูท่ี้มีอายนุอ้ยกวา่ รวมถึง
สภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคลจึงท าใหมี้ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของชณชนก  หลกับึง (2551) การศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ อาย ุรายได ้และอาชีพท่ีต่างกนั  
มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษมแตกต่างกนั 

3.  ระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่เป็นเพราะประชาชน
ท่ีมีการศึกษาสูงนั้นจะมีวิสยัทศัน์และมุมมองท่ีหลากหลายมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาท่ีต ่า รวมถึง 
ความรอบรู้ในเร่ืองต่าง ๆ ผูท่ี้มีการศึกษาสูงจะมีความรอบรู้มากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่ากวา่ จึงท าให ้
มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของสุทธิการต ์ชูทอง (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง 
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง 
จงัหวดัชลบุรี พบวา่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และประเภทงานท่ีมาติดต่อ ต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

4.  อาชีพ พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั .05 ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่เป็นเพราะประชาชนท่ีมีอาชีพ 
ในหน่วยงานเอกชนอาจไม่มีความรู้หรือไม่มีความคุน้เคยกบัรูปแบบการปฏิบติังานของระบบ
ราชการและระเบียบปฏิบติัท่ีดีพอ รวมทั้งเจา้หนา้ท่ีเองอาจมีการเลือกปฏิบติัคือใหค้วามส าคญั 
กบัประชาชนท่ีเป็นขา้ราชการเหมือนกนัหรือใหค้วามส าคญัเฉพาะบุคคลท่ีรู้จกักนักบัเจา้หนา้ท่ี 
เช่นเป็นญาติมิตรจึงท าใหป้ระชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจึงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษา 
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ของชลิตา ประทีปทอง (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลกุดขา้วปุ้น
อ าเภอกดุขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ อาชีพต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลกุดขา้วปุ้น อ าเภอกดุขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และ  
มีความเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

5.  รายได/้ เดือน พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายได/้ เดือนต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่เป็นเพราะประชาชน
ท่ีมีรายไดม้ากจะใหค้วามส าคญัต่อการรับบริการ และมกัเรียกร้องใหมี้การบริการท่ีดีมากกวา่ผูมี้ 
รายไดน้อ้ยกวา่ เช่น ตอ้งการไดรั้บการบริการก่อนคนอ่ืนหรือไดรั้บความสะดวกสบายมากกวา่ 
คนอ่ืน ๆ แต่อยา่งไรกต็ามเทศบาลต าบลเนินสูง มีการบริการประชาชนท่ีมารับบริการทุกคน 
เหมือน ๆ กนั มีความเสมอภาคในการใหบ้ริการแก่ประชาชนทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของชณชนก หลกับึง (2551) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษม อ าเภอเมือง จงัหวดัสระแกว้ พบวา่ อาย ุรายได ้และอาชีพ
ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลท่าเกษมแตกต่าง
กนั  และยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของชลิตา ประทีปทอง (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพ 
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลกุดขา้วปุ้น อ าเภอกดุขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ จ าแนก
ตามระดบัรายไดต่้อเดือนพบวา่ ระดบัรายไดต่้อเดือนต่างกนัเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลต าบลกดุขา้วปุ้น อ าเภอกดุขา้วปุ้น จงัหวดัอุบลราชธานี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
และมีความเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

ข้อเสนอแนะ 
จากผลการวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี” พบวา่ ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ
ภาพรวมในดา้นต่าง ๆ อยูใ่นระดบัดีมาก แต่ยงัไม่ถึงในระดบัท่ีดีมากท่ีสุด ผูศึ้กษาวิจยั 
มีขอ้เสนอแนะ เพื่อใหเ้ทศบาลต าบลเนินสูงใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและส่งเสริมคุณภาพ 
การใหบ้ริการท่ีย ัง่ยนืดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1.  ควรมีนโยบายในการพฒันาบุคลากรทั้งในดา้นทฤษฎี และดา้นการปฏิบติั 

อยา่งต่อเน่ือง เพื่อมุ่งเนน้การท างานใหเ้ป็นการท างานเชิงรุกมากข้ึน เป็นการปรับปรุงคุณภาพ 
การท างานในหนา้ท่ีใหมี้ภาพพจน์ท่ีดีต่อประชาชนท่ีมารับบริการ และยงัเป็นการวดัประสิทธิภาพ
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การท างานอยา่งเป็นรูปธรรม มีความโปร่งใสตรวจสอบได ้อาจส่งเขา้รับการอบรมของหน่วยงาน
อ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือเทศบาลต าบลเนินสูงจดัหลกัสูตรอบรมข้ึนมากไ็ด ้

2.  ผูบ้ริหารเทศบาลต าบลเนินสูงควรมีนโยบายในการตั้งงบประมาณจดัซ้ือจดัหา
อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้หเ้พียงพอต่อการใหบ้ริการประชาชน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
1.  เทศบาลต าบลเนินสูงควรเพิ่มช่องทางใหผู้ท่ี้มาใชบ้ริการสามารถท่ีจะติดต่อเพื่อ 

การร้องเรียนหรือค าแนะน าจากประชาชน และยงัเป็นการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารผลงาน 
ของเทศบาลผา่นช่องทางต่าง ๆ เช่น เสียงตามสาย, เวบ็ไซต,์ วิทยชุุมชน ฯลฯ ใหม้ากข้ึน 

2.  ในเวลาราชการตั้งแต่ 08.30-16.30 น. เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความพร้อมในการท างาน 
ทุกฝ่ายงาน โดยเฉพาะอยา่งยิง่เจา้หนา้ท่ีประชาสมัพนัธ์ ส่วนนอกเวลาราชการควรจดัท าสายด่วน
Hot Line เพื่อใหป้ระชาชนสามารถโทรมาสอบถามขอ้มูลรายละเอียดต่าง ๆ ได ้ในวนัหยดุ 

ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
1.  ควรศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอ 

ท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อน าผลการศึกษามาปรับปรุงระบบการบริการของเทศบาลต าบลเนินสูง
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 

2.  ควรศึกษาทศันคติและพฤติกรรมของผูม้ารับบริการ เพื่อน าผลการศึกษามาปรับปรุง
พฒันาดา้นคุณภาพบริการ 

3.  ควรมีการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
อ่ืน ๆ เพื่อน ามาเปรียบเทียบผลการศึกษา และเพื่อศึกษาจุดเด่นจุดดอ้ย และขอ้ควรปรับปรุงแกไ้ข 
ไดอ้ยา่งชดัเจนยิง่ข้ึน ก่อใหเ้กิดประโยชนต่์อเทศบาลและเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ หรือประชาชน 
ท่ีมารับบริการ 

4.  ควรมีการศึกษาการประเมินผลพนกังานต่อการใหบ้ริการควบคู่ไปกบัการศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อน าขอ้มูลทั้งสองส่วนมาปรับปรุง พฒันาการบริการใหมี้ประสิทธิภาพ
มากข้ึน 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  ความคดิเห็นของประชาชนที่มต่ีอคุณภาพการให้บริการของ 

เทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี 
 
  แบบสอบถามชุดน้ีผูว้ิจยัมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา “ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี” จึงขอความกรุณา
จากท่าน โปรดตอบแบบสอบถามใหค้รบทุกขอ้ตามความเป็นจริง  
  ผูว้ิจยัจะเกบ็แบบสอบถามไวเ้ป็นความลบั ไม่มีผลกระทบต่อผูต้อบแบบสอบถาม ดงันั้น 
ท่านสามารถตอบขอ้ค าถามไดอ้ยา่งอิสระและสอดคลอ้งกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 
 
ส่วนที่  1  ลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงใน    ใหต้รงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 
1.  เพศ 
    1.  ชาย     2.  หญิง 
2.  อาย ุ
    1.  ต  ่ากวา่ 21 ปี     2.  21-30 ปี 
    3.  31-40 ปี     4.  41-50 ปี 
   5.  51-60 ปี     6.  61 ปีข้ึนไป 
3.  ระดบัการศึกษา 
    1.  ไม่ไดศึ้กษา     2.  ประถมศึกษา 
    3.  มธัยมศึกษา/ เทียบเท่า    4.  อนุปริญญาตรี/ เทียบเท่า 
    5.  ปริญญาตรีข้ึนไป  
4.  อาชีพ 
    1.  รับราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ   2.  ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน 

  3.  รับจา้งทัว่ไป/ ใชแ้รงงาน   4.  คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั/ อาชีพอิสระ 
  5.  เกษตรกร     6.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

5.  รายได/้ เดือน 
    1.  นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท   2.  5,001-10,000 บาท 
    3.  10,001-15,000 บาท    4.  15,001-20,000 บาท 
    5.  มากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2  ความคดิเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเนินสูง  อ าเภอ
ท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี 
 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องท่ีตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ความคดิเห็นของประชาชนทีมี่ต่อคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลต าบลเนินสูง

อ าเภอท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย 
มาก 
(3) 

เห็นด้วย 
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย 
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านรูปลกัษณ์ทีสั่มผสัได้     
1.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีจ านวนเพียงพอ     
2.  เทศบาลมีการจดัเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองมือ
เคร่ืองใช ้เพื่ออ านวยความสะดวกแก่
ประชาชนอยา่งเพียงพอ 

    

3.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย
บุคลิกลกัษณะท่าทางของเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 

    

4.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบ
ขอ้สงสยั ใหค้  าแนะน าช่วยแกไ้ขปัญหาได ้

    

ด้านความน่าเช่ือถือ     
1.  มีความเป็นธรรมของการใหบ้ริการตาม 
ล าดบัก่อน-หลงั 

    

2.  มีความพร้อมในการจดัเตรียมเอกสาร  
แบบฟอร์มต่าง ๆ ของเจา้หนา้ท่ีไม่เกิดปัญหา
ในการปฏิบติังาน 
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ความคดิเห็นของประชาชนทีมี่ต่อคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลต าบลเนินสูง

อ าเภอท่าใหม่ จังหวดัจันทบุรี 

ระดับความคดิเห็น 
เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย 
มาก 
(3) 

เห็นด้วย 
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย 
น้อยทีสุ่ด 

(1) 
3.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการตอบค าถามหรือให้
ขอ้มูลไดอ้ยา่งชดัเจน ถูกตอ้งและเขา้ใจง่าย 

    

4.  มีความคล่องตวัของขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ สะดวก รวดเร็ว 

    

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการทนัท ี     
1.  การใหบ้ริการแต่ละขั้นตอน มีตวัอยา่ง 
ค  าแนะน าใหดู้ ท าใหเ้ขา้ใจขั้นตอนได ้
อยา่งถูกตอ้ง 

    

2.  ท่านมาติดต่องานท่ีเทศบาลแลว้ไดรั้บ
ความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการ 

    

3.  งานท่ีท่านมาติดต่อรับบริการจากเทศบาล  
เจา้หนา้ท่ีท างานไดถู้กตอ้ง เรียบร้อย 

    

4.  มีป้ายประชาสัมพนัธ ์ป้ายขอ้ความบอก
จุดบริการต่าง ๆ 

    

ด้านการท าให้เกดิความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 
1.  ระยะเวลาท่ีใหบ้ริการจนแลว้เสร็จ 
มีความเหมาะสม 

    

2.  เทศบาลมีตูรั้บฟังความคิดเห็น คอยรับ
การร้องเรียนค าร้องทุกขห์รือค าแนะน าจาก
ประชาชน 

    

3.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความซ่ือสัตย์
สุจริต ไม่เรียกร้องผลประโยชน์จาก
ผูรั้บบริการ 
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ความคดิเห็นของประชาชนทีมี่ต่อคุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลต าบลเนินสูง  

อ าเภอท่าใหม่  จังหวดัจันทบุรี 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย 
มาก 
(3) 

เห็นด้วย 
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย 
น้อยทีสุ่ด 

(1) 
4.  มีการแจง้รายช่ือบุคคลและเบอร์โทรศพัท์
ท่ีสามารถติดต่อได ้

    

ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการ     
1.  เจา้หนา้ผูใ้หบ้ริการมีการลดขั้นตอน 
ในการปฏิบติังานลง เพื่อใหก้ารบริการ
เป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

    

2.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการคอยเอาใจใส่และให้
ค  าแนะน าผูรั้บบริการในขณะท่ีเกิดปัญหา
และแกปั้ญหาร่วมกนัจนเสร็จ 

    

3.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีการลดภาระดา้น
เอกสารหลกัฐานท่ีไม่จ าเป็นลง 

    

4.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการยอมรับค าต าหนิติ
ชมและส ารวมกิริยาท่าทาง 

    

 
 
 

ขอขอบคุณทุกท่านท่ีไดส้ละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ีดว้ย 
ดาวเรือง  แกว้สาริกา 

 
 
 
 
 
 
 
 




